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คาํนํา 

 

ในปัจจุบนัน้ีเกิดการแข่งขนัท่ีสูงในสายงานอุตสาหกรรมบริการ โดยจะเนน้คุณภาพของ

บุคลากรเป็นสาํคญั การท่ีอุตสาหกรรมท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมหลกัท่ีรัฐบาลมีนโยบาย

สนบัสนุนเพื่อนาํรายไดเ้ขา้สู่ประเทศและแข่งขนักบันานาประเทศได ้ ทาํใหเ้กิดการตอบสนองของ

ภาคธุรกิจ โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรมท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวทั้งภายในและ

ภายนอกประทศ ทาํใหเ้กิดความตอ้งการบุคลากรในสายงานน้ีเป็นจาํนวนมาก อยา่งไรกต็ามปัญหา

ท่ีตามมาคือการขาดแคลนบุคลากรท่ีมีคุณภาพ หรือมีทกัษะทางดา้นการโรงแรมและการท่องเท่ียว 

ทางสาขาวิชาอุตสาหกรรมท่องเท่ียวในฐานะท่ีเป็นสาขาฯท่ีผลิตบุคลากรทางสายอาชีพน้ีโดยตรง 

เห็นวา่นอกจากการสนบัสนุน ทางดา้นวชิาการแก่นกัศึกษาและบุคลากรภายนอกแลว้ การฝึกหดั

ดา้นทกัษะยงัเป็นส่ิงสาํคญัเน่ืองจากการขาดแคลนบุคลากรท่ีมีความเช่ียวชาญทั้งวิชาการและทกัษะ

ในสายอุตสาหกรรมบริการ ดั้งนั้นการมีศูนยฝึ์กปฏิบติัการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียวเพือ่

การพฒันาบุคลากรในสายอุตสาหกรรมบริการจึงเป็นส่ิงสาํคญั และสอดคลอ้งกบัยทุธศาสตร์ระดบั

ทอ้งถ่ินและประเทศในดา้นการพฒันาการท่องเท่ียวและบุคลากรในสายงานน้ี  การมีศูนยฝึ์ก

ปฏิบติัการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียวนั้นยงัเป็นกระบวนการการพฒันาบุคลากรอยา่ง

ต่อเน่ืองเพื่อใหเ้กิดความชาํนาญและพร้อมท่ีจะทาํงานอยา่งเกิดประสิทธิภาพ อีกทั้งยงัสามารถเป็น

ศูนยก์ลางเพื่อเช่ือมโยงเครือข่ายบุคลากรในสายอุตสาหกรรมบริการ 

 

ในพื้นท่ีของมหาวิทยาลยัเพชรบุรีเหมาะสมท่ีจะถูกพฒันาเป็นศูนยฝึ์กปฏิบติัการทางการ

โรงแรมและการท่องเท่ียวเน่ืองจากมีสาขาวิชาอุตสาหกรรมท่องเท่ียวท่ีสามารถทาํหนา้ท่ีเป็น

ศูนยก์ลางในการดาํเนินการศูนยฝึ์กฯได ้ รวมทั้งเป็นศูนยใ์หข้อ้มูลและเช่ือมโยงเครือข่ายบุคลากรใน

สายอุตสาหกรรมบริการ เพื่อแลกเปล่ียนความรู้และทกัษะทางการโรงแรมและการท่องเท่ียว

ภายในประเทศและขยายสู่ระหวา่งประเทศไดต่้อไป หากไดรั้บการพฒันาจนเป็นท่ียอมรับของภาคี

ท่ีเก่ียวขอ้ง งานวจิยัช้ินน้ีจึงมุ่งเนน้การดาํเนินการจดัตั้งศูนยฝึ์กฯเพื่อเป็นศูนยก์ลางการอบรม

ดงักล่าว รวมทั้งดาํเนินการอบรมบุคลากรจริงเพื่อศึกษาถึงความตอ้งการในการอบรม ทั้งหวัขอ้ 

รูปแบบ ปัญหา อุปสรรค เพื่อการพฒันาศูนยฯ์ใหเ้กิดประสิทธิภาพต่อไป 

 

 

 

       คณะผูว้จิยั 
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กติตกิรรมประกาศ 

 

ในการดาํเนินการวิจยัคร้ังน้ี คณะผูว้จิยัขอขอบพระคุณการสนบัสนุนทุนจากสาํนกังาน

คณะกรรมการวิจยัแห่งชาติและมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบุรีเป็นอยา่งยิง่ รวมทั้งผูป้ระสานงานจาก

สาํนกังานวจิยั มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบุรี และท่านอาจารยสุ์ภาพร อรุณะวงศา ท่ีช่วยดาํเนินการ

ในกระบวนการเกบ็ขอ้มูลงานวิจยัในระยะท่ี 1 และ 2 ซ่ึงถือเป็นกาํลงัสาํคญัอยา่งยิง่ และการ

ดาํเนินงานเกบ็รวบรวมผลการวิจยัจะสาํเร็จไปไม่ไดห้ากขาดผูต้อบแบบสอบถามทุกภาคส่วน 

รวมทั้งผูท่ี้สนใจเขา้รับการฝึกอบรมในทั้ง 3 หลกัสูตรจากศูนยฝึ์กปฏิบติัการทางการโรงแรมและ

การท่องเท่ียว ซ่ึงผูว้ิจยัขอขอบพระคุณมาดว้ย ณ โอกาสน้ี  
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บทที ่1 

บทนํา 

 

1.1 ทีม่าและความสําคญัของปัญหา 

 

 การเจริญเติบโตทางดา้นเศรษฐกิจเป็นปัจจยัผลกัดนัท่ีสําคญั  ทาํให้ทุกประเทศมุ่งเน้นการพฒันา

และจดัการทรัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งคุม้ค่ามากท่ีสุด  ซ่ึงการท่องเท่ียวเป็นอีกกิจกรรมหน่ึงท่ีส่งผลต่อการเติบโต

ของนานาประเทศ  โดยเฉพาะประเทศท่ีมีการส่งเสริมและส่งออกดา้นการท่องเท่ียว  ซ่ึงเปรียบเสมือนเป็น

สินค้าส่งออกจาํบัง หรือการส่งออกสินค้าท่ีไม่เห็นตัวสินค้า กล่าวคือการได้รับรายได้ในรูปเงินตรา

ต่างประเทศจากนกัท่องเท่ียวต่างประเทศท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวและเกิดการใชจ่้ายต่างๆ  โดยไม่จาํเป็นตอ้ง

สูญเสียทรัพยากรเหมือนการส่งสินคา้ออกไปจาํหน่ายในต่างประเทศ  รายไดท่ี้ตอบแทนจากอุตสาหกรรม

ประเภทน้ีก็ส่งผลให้นานาประเทศให้ความสําคัญ  ดังท่ีองค์การการท่องเท่ียวโลก (World Tourism 

Organization) ไดพ้ยากรณ์ไวว้า่การเดินทางท่องเท่ียวระหวา่งประเทศก่อใหเ้กิดการหมุนเวียนของรายไดเ้ป็น

จาํนวนมากและมีอตัราแนวโนม้ของการเดินทางสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง โดยในปี พ.ศ. 2553 จะมีนกัท่องเท่ียว

นานาชาติมากถึง 937 ลา้นคน และในปี พ.ศ. 2563 จะมีจาํนวนนกัท่องเท่ียวระหว่างประเทศถึง 1,600 ลา้น

คน นัน่ยอ่มหมายถึงการหมุนเวียนของรายไดจ้ากการท่องเท่ียวจะสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง  เพราะความตอ้งการ

เดินทางอยา่งไม่หยดุน่ิงของนกัท่องเท่ียว 

 ความสําคญัของการพฒันาอุตสาหกรรมท่องเท่ียวมิไดก่้อให้เกิดผลประโยชน์เฉพาะดา้นเศรษฐกิจ  

อนัหมายถึงรายไดจ้ากการท่องเท่ียวเท่านั้น  แต่ยงัหมายรวมถึงการสร้างอาชีพท่ีเช่ือมโยงกบัการท่องเท่ียวทั้ง

ทางตรง อาทิ ธุรกิจนําเท่ียวและมคัคุเทศก์ พนักงานโรงแรม พนักงานสายการบิน เจา้หน้าท่ีส่งเสริมการ

ท่องเท่ียว และทางออ้ม  เช่น เกษตรกร พนกังานขบัรถ ลูกจา้ง เป็นตน้  การท่องเท่ียวจึงนบัไดว้่าจะมีการจา้ง

งานมากท่ีสุดในอนัดบัตน้ๆ ของโลก โดยมีการประมาณการว่าจะมีผูถู้กจา้งงานในอุตสาหกรรมน้ีถึงร้อยละ 

8.1   ในปี พ.ศ. 2553 (WTTC) ขณะท่ีการท่องเท่ียวของโลกไดมี้การขยายตวัในทุกทวีป  มีการคาดการณ์ว่า

การท่องเท่ียวในทุกแถบภูมิภาคทัว่โลกจะขยายตวัเพิ่มข้ึน  โดยในเอเชียแปซิฟิคจะขยายตวัสูงสุดถึงร้อยละ 

14   บทบาทท่ีสําคญัของการท่องเท่ียวอีกประการคือ การกระตุน้ให้เกิดการผลิตและนาํเอาทรัพยากรของ

ประเทศมาใชอ้ยา่งสูงสุดเป็นอุตสาหกรรมเชิงซอ้น (Multifaced Industry) มีผลต่อทางเศรษฐกิจทั้งทางตรง

และทางอ้อม  การใช้การท่องเท่ียวเป็นเคร่ืองมือในการพัฒนายงัส่งผลต่อลักษณะทางสังคมในการ

แลกเปล่ียนเรียนรู้ระหว่างวฒันธรรม  การส่งเสริมความสัมพนัธ์ก่อให้เกิดสันติภาพความเป็นมิตรไมตรี  

ความเขา้ใจอนัดีงามระหว่างเจา้ของประเทศและผูม้าเยือน  อีกทั้งยงัช่วยให้สภาพแวดลอ้มและทอ้งถ่ินดี

ยิ่งข้ึน  มีการอนุรักษแ์ละบาํรุงรักษาสภาพแวดลอ้ม  และป้องกนัแกไ้ขปัญหาต่างๆ ความแตกต่างระหว่าง

เมืองกบัชนบทช่วยขจดัการเคล่ือนยา้ยอพยพเขา้มาหางานทาํหรือเส่ียงโชคในเมืองใหญ่ๆ ของประชาชนใน

ชนบท  อีกทั้งยงัส่งเสริมให้ประชาชนเห็นความสําคญัของศิลปวฒันธรรมประเพณีในการช่วยกนัอนุรักษ์
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และรักษาความเป็นเอกลกัษณ์ของชาติ รวมถึงการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้มใหค้งอยู ่ การ

ท่องเท่ียวส่งผลต่อแนวคิดของชุมชนและสังคมอยา่งชดัเจนคือ การมีส่วนร่วมของชุมชนในการเขา้มาจดัการ

ทรัพยากรของตนเอง  เปล่ียนจากผูถู้กเลือก ถูกมองหรือสินคา้ทางการท่องเท่ียวเป็นผูท่ี้คดักรองนกัท่องเท่ียว

จากกระบวนการคิดร่วมกนั  และหาทางออกและรูปแบบท่ีเหมาะสมตามศกัยภาพของชุมชน มากกว่าการ

ยินยอมให้นกัท่องเท่ียวหรือสถานประกอบการธุรกิจนาํเท่ียวกาํหนดว่าชุมชนจะตอ้งทาํตามความตอ้งการ

จากคนนอกชุมชนอยา่งไร  โดยในระยะไม่ก่ีทศวรรษท่ีผา่นมาจะเห็นการขบัเคล่ือนและการต่ืนตวัของชุมชน

ต่อการท่องเท่ียวมีค่อนขา้งสูง 

 ลักษณะพิเศษของสินค้าทางการท่องเท่ียวแตกต่างจากสินค้าประเภทอ่ืนๆ คือการให้บริการ  

เน่ืองจากสินคา้การท่องเท่ียวไม่สามารถจบัตอ้งได ้ นอกจากความประทบัใจท่ีไดรั้บจากการบริการของผู ้

ให้บริการ  อีกทั้ ง นักท่องเท่ียวเองจะต้องเดินทางมาใช้บริการ ณ สถานท่ี หรือประเทศท่ีเป็นเจ้าของ

ทรัพยากรหรือการใชบ้ริการ ณ จุดขาย  โดยสิทธิในการเป็นเจา้ของของสินคา้ท่ีใชบ้ริการนั้นไม่สามารถเป็น

เจา้ของครอบครองได ้ ดว้ยคุณสมบติัดงักล่าว  การซ้ือสินคา้บริการจึงเป็นเพียงการซ้ือความพึงพอใจ  ซ่ึงการ

วดัความพึงพอใจจากการได้รับการบริการนั้ นสามารถทาํได้ยาก  เม่ือเปรียบเทียบกับสินคา้อ่ืนๆ       ท่ี

ผูบ้ริโภคสามารถทดสอบหรือมองเห็นรูปลกัษณ์ของสินคา้  ดงันั้น การแข่งขนัท่ีสาํคญัของธุรกิจบริการใน

ปัจจุบนัจึงไม่ใช่การเนน้เชิงปริมาณหรือจาํนวนการให้บริการมากๆ เช่น การจดัรายการนาํเท่ียวหลายๆ แห่ง

ในหน่ึงวนั เพื่อให้นักท่องเท่ียวรู้สึกคุม้ค่ากบัการตดัสินใจซ้ือรายการ หรือการขายราคาห้องพกัราคาถูก

เพื่อให้นกัท่องเท่ียวตดัสินใจพกัแรม  แต่ขาดส่ิงอาํนวยความสะดวก  การให้บริการอยา่งประทบัใจจึงไม่ใช่

เป็นเพียงความสวยงามของสถานท่ีหรือสินคา้ท่ีมีราคาถูกเท่านั้น  แต่เป็นการให้ความสาํคญักบัการบริการ

เชิงคุณภาพท่ีสามารถวดัได ้หรือมีมาตรฐานเป็นท่ียอมรับ  ดงัท่ี WTTC ไดก้ล่าวถึงการพฒันาการท่องเท่ียว

จะมุ่งเน้นถึงคุณภาพเป็นหลกั (อา้งใน Michael, 1999) และมุ่งเน้นนักท่องเท่ียวท่ีมีคุณภาพเช่นเดียวกัน 

(พจนา  สวนศรี, 2541 อา้งใน สินธ์ุ  สโรบล, 2546)  โดยบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียวเป็นคนกลางใน

การท่ีจะทาํใหก้ารท่องเท่ียวเป็นไปในทิศทางของการบริการเชิงปริมาณหรือเชิงคุณภาพ       

 บุคลากรทางการท่องเท่ียวนบัไดว้่าเป็นทรัพยากรอย่างหน่ึง ท่ีมีความสําคญัทาํให้เกิดกระบวนการ

ทาํงานและการขบัเคล่ือนกิจกรรมต่างๆ ใหก้ารท่องเท่ียวสามารถพฒันาไปไดด้ว้ยดี  อีกทั้ง การพฒันาองคก์ร

อย่างต่อเน่ืองทาํให้บุคลากรเองก็ตอ้งปรับตวัเองให้เจริญและทนัสมยัข้ึน รวมถึงมีศกัยภาพเพื่อก่อให้เกิด

ประโยชน์แก่สงัคมและประเทศชาติ (บุญยง ช่ืนสุวิมล, 2551)  ความตอ้งการในการพฒันาบุคลากรไม่ไดเ้ป็น

เพียงแนวคิดเชิงปัจเจกเท่านั้น  แต่รวมถึงระดบัมหภาคหรือระดบัประเทศท่ีเห็นความสําคญัว่าคนจะเป็น

กาํลงัขบัเคล่ือนท่ีสําคญัในการทาํให้การพฒันาประเทศเป็นมีประสิทธิภาพ          ดงัปรากฎในแผนพฒันา

เศรษฐกิจและสังคม ฉบบัท่ี 8 ท่ีผ่านมา  นบัไดว้่าเป็นแผนท่ีเปล่ียนมิติการพฒันาประเทศในดา้นทรัพยากร

มนุษยเ์ป็นอยา่งมาก  โดยในแผนดงักล่าวเกิดจากภาครัฐท่ีให้ความสาํคญักบัการพฒันาคนโดยมุ่งเนน้ “การ

พฒันาแบบองคร์วม” หรือ “คนเป็นศูนยก์ลายการพฒันา”  เพื่อให้คนไดพ้ฒันาอย่างเต็มศกัยภาพภายในปี 

พ.ศ. 2563  ซ่ึงการจดัทาํแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมในฉบบัต่อมาไดส้อดรับแนวคิดดงักล่าวและได้

อญัเชิญ “ปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง”  มานาํทางการพฒันาประเทศ และกาํหนดยุทธศาสตร์การพฒันา
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คุณภาพของคนใหรู้้เท่าทนัการเปล่ียนแปลง รวมถึงในแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบบัท่ี 10  ซ่ึง

เป็นแผนฉบบัปัจจุบนั  ไดใ้ห้ความสาํคญักบัการสร้างสังคมแห่งความสุข  ทั้งน้ี ความสุขจะเกิดข้ึนไดน้ั้นก็

ตอ้งอาศยัคนเป็นผูส้ร้าง  และเป็นการสร้างอยา่งมีส่วนร่วมและบูรณาการแนวคิดหลายๆ ดา้นท่ีจะทาํใหเ้กิด

ความสงบสุขร่วมกนัได ้ ส่ิงท่ีน่าสนใจในแผนฉบบัน้ีคือความกา้วหน้าของเทคโนโลยีจะทาํให้คนเกิดการ

เคล่ือนยา้ยอย่างเสรี  ซ่ึงหมายถึงความตระหนักถึงความสําคัญของบุคลากรท่ีมีความรู้ มีศักยภาพต่อ

ความสามารถในการแข่งขนัของประเทศมีเพิ่มข้ึน  การเคล่ือนยา้ยแรงงานและผูป้ระกอบการทาํงานในพื้นท่ี

ต่างๆ สามารถทาํไดส้ะดวกมากยิ่งข้ึน  จากการสรุปสถานะดา้นสังคมของประเทศปรากฏว่าประสิทธิภาพ

การผลิตของแรงงานไทยอยู่ในระดับตํ่า  เม่ือเปรียบเทียบกับประเทศในแถบเอเชียท่ีได้พฒันาแลว้ อาทิ 

มาเลเซีย  สิงคโปร์ ไตห้วนั และญ่ีปุ่น  อีกทั้งความขาดแคลนแรงงานระดบักลางและสูงทั้งเชิงปริมาณและ

คุณภาพ   

 การพฒันาคุณภาพคนตามแผนพฒันาฯ ฉบบัท่ี 10 จึงเน้นการพฒันาทั้งดา้นร่างกาย จิตใจ ความรู้ 

ความสามารถ ทกัษะการประกอบอาชีพ  โดยพฒันาแรงงานระดบักลางท่ีมีคุณภาพเพิ่มข้ึนเป็นร้อยละ 60 

ของกาํลงัแรงงานทั้งหมด  การมุ่งเนน้ให้คนเป็นจุดศูนยก์ลางในการทาํกิจกรรมท่ีมีประสิทธิภาพ  จึงจาํเป็น

อยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งเปล่ียนรูปแบบจากการเรียนรู้เฉพาะทาํตามคาํสั่งเป็นการสร้างกระบวนการเรียนรู้โดยการใช้

ความคิดริเร่ิมอย่างสร้างสรรค์ และการมีส่วนร่วมในการลงมือปฏิบัติภารกิจ  ซ่ึงจะส่งผลต่อการเกิด

ประสิทธิภาพในการทาํงานอยา่งสูงสุด  ยิง่ไปกวา่นั้น ความตอ้งการพฒันาทรัพยากรมนุษยอ์ยา่งต่อเน่ืองเป็น

ปัจจยัท่ีสําคญัต่อองค์กร  เพื่อให้สามารถทนัต่อสภาพการแข่งขนัและการเปล่ียนแปลงของโลกปัจจุบนั  

โดยเฉพาะอย่างยิ่งการแข่งขนัดา้นเศรษฐกิจ  ถึงแมว้่าจะมีการนาํเทคโนโลยีมาใชป้ระกอบการทาํกิจกรรม

ต่างๆ  แต่ส่ิงเหล่าน้ีเป็นเพียงเคร่ืองมือท่ีทาํใหก้ระบวนการทาํงานง่ายข้ึนหรือสะดวกข้ึนเท่านั้น  อีกทั้ง    หาก

ขาดบุคลากรท่ีไม่สามารถใชเ้คร่ืองมือเหล่าน้ีไดอ้ย่างชาํนาญ  ก็ไม่สามารถทาํให้การทาํงานมีคุณภาพและ

ประสิทธิภาพได ้

 การพฒันาความสามารถในการแข่งขนัดา้นการท่องเท่ียวตอ้งใชบุ้คลากรท่ีมิใช่มีเพียงความรู้เฉพาะ

ด้านการท่องเท่ียวหรือทักษะใดทักษะหน่ึงเท่านั้ น   แต่จาํเป็นตอ้งพฒันาตนเองในการใฝ่หาความรู้อยู่

ตลอดเวลา  เน่ืองมาจากความตอ้งการพฒันาตนเอง  การเพิ่มพูนความรู้ในการทาํงาน การเปล่ียนแปลงและ

การปรับปรุงโครงสร้างขององค์กร  ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี และสภาวะการแข่งขนัของธุรกิจการ

ท่องเท่ียว  นอกจากความจาํเป็นในการพฒันาบุคลากรในเชิงปัจเจกแลว้การพฒันาในระดบักลุ่มต่างก็มี

ความสาํคญัเช่นกนั  ทั้งน้ี การพฒันาบุคลากรและกลุ่มนั้นมีความตอ้งการสูงภายในอีก 15 ปี ขา้งหนา้  ซ่ึงจะ

เกิดความตอ้งการทรัพยากรมนุษยท่ี์มีคุณภาพสูงในการทาํงาน  โดยเฉพาะความชาํนาญการดา้นเทคนิค การ

จดัการ และภาษา และสังคมในอนาคตจะเป็นยคุท่ีไร้พรมแดน  ดงันั้น ผูท่ี้มีความรู้ ความสามารถ และทกัษะ

เฉพาะทางยอ่มไดเ้ปรียบและมีอิทธิพลต่อการพฒันาองคก์ร สังคม รวมถึงการเมือง (เก้ือ  วงศบุ์ญสิน, 2547)  

รวมถึง ผูท่ี้จะสามารถแข่งขันกันได้ทางธุรกิจและสามารถทาํให้องค์กรประสบผลสําเร็จจาํเป็นต้องมี

ความสามารถในการการทํางาน เช่น การแก้ไขปัญหา ความเป็นผูน้ํา การส่ือสาร และการเข้าสังคม  

(เนาวรัตน์  พลายนอ้ย, 2545)  อีกทั้งผูท่ี้จะสามารถทาํงานอยูใ่นองคก์รไดอ้ยา่งมีคุณภาพและประสิทธิภาพ
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นั้นตอ้งเป็นผูท่ี้ไม่ใช้มีความสามารถเฉพาะด้าน (Specialists) เท่านั้น หากแต่ควรมีความสามารถในการ

ทํางานได้หลากหลาย (Multiskilled) (ชูชัย  สมิทธิไกร, 2549) การพัฒนาตนเองจึงกลายเป็นวฎัจักรท่ี

หมุนเวียนอย่างต่อเน่ือง  ทั้งน้ี ประเทศไทยเป็นประเทศท่ีถูกจดัอยู่ในระดบัรายไดป้านกลาง  การพฒันา

บุคลากรจึงตอ้งเนน้ความสามารถในระดบัท่ีสูงข้ึนกวา่กลุ่มประเทศท่ีมีรายไดต้ ํ่ากวา่ 

 บุคลากรจะมีความรู้ ความสามารถ ความชาํนาญในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงตอ้งใชก้ารศึกษาเป็นเคร่ืองมือ  

เพื่อบรรลุตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ  ทั้งน้ี รูปแบบการให้ความรู้โดยผา่นกระบวนการศึกษาสามารถจดัทาํ

ไดห้ลากหลายรูปแบบ อาทิ การเขา้สู่ระบบการศึกษาในสถาบนัการศึกษาต่างๆ  การศึกษาจากระบบทางไกล  

การฝึกประสบการณ์จากสถานการณ์จริง  การฝึกปฏิบติั และการฝึกอบรม เป็นตน้  การเรียนรู้ในห้องเรียน

หรือสถาบนัการศึกษาเป็นเพียงการเรียนในช่วงระยะเวลาหน่ึง  หากแต่การเรียนรู้ในยคุปัจจุบนัจาํเป็นตอ้งใช้

รูปแบบของการเรียนรู้ตลอดชีวิต  เพื่อให้ทันต่อการเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรมและ

ส่ิงแวดลอ้ม  ดงันั้น การพฒันาตนเองของบุคลากรในองคก์รจึงตอ้งแสวงหาการเรียนรู้ในรูปแบบใหม่อยา่ง

ต่อเน่ือง  ซ่ึงการอบรมเป็นทางเลือกหน่ึงท่ีถูกเลือกให้เป็นเคร่ืองมือในการสร้างประสิทธิภาพแก่บุคลากรใน

องคก์ร  ถึงแมว้า่การอบรมจะเป็นเพียงระยะเวลาสั้นกว่าการศึกษา แต่ก็สามารถตอบสนองความตอ้งการของ

ผูเ้ขา้รับการอบรมไดอ้ยา่งชดัเจน  ในขณะท่ีการศึกษาเป็นการใหค้วามรู้ขั้นพื้นฐานแก่ผูเ้รียน 

 การฝึกอบรมเป็นอีกหน่ึงเคร่ืองมือของการพฒันาบุคคลท่ีสามารถช่วยให้ผูเ้ขา้รับการอบรมเกิดการ

เรียนรู้ ความเขา้ใจ ทศันคติท่ีเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน รวมถึงเกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมในการ

ปฏิบติังานตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้(สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์, 2533)* โดยเฉพาะวตัถุประสงคใ์น

การจดัอบรมนั้นตอ้งการให้บุคลากรมีความรู้เฉพาะเจาะจงตามท่ีตอ้งการ  และตามลกัษณะงานท่ีบุคคลนั้น

ปฏิบติัอยู่  ซ่ึงความรู้หรือหัวขอ้ในการอบรมอาจเป็นเร่ืองท่ีตรงกับความตอ้งการของผูเ้ขา้รับการอบรม

โดยตรงหรืออาจเป็นเพียงความตอ้งการขององคก์ร  โดยการฝึกอบรมเป็นกิจกรรมท่ีมีระเบียบแบบแผน มี

กระบวนการ ระยะเวลาและขั้นตอนท่ีกาํหนดไวอ้ยา่งเป็นระบบ  การกาํหนดเกณฑก์ารฝึกอบรมนั้นพิจารณา

จากสถานท่ีท่ีจดัการอบรม เช่น การจดัฝึกอบรมภายในองคก์รเอง  การจา้งองคก์รภายนอกจดัอบรม เป็นตน้ 

หรือการฝึกอบรมจากประสบการณ์ เช่น การฝึกปฏิบติังานจริง  การฝึกปฏิบติันอกสถานท่ี  ซ่ึงวตัถุประสงค์

ของการฝึกอบรมเพื่อเพิ่มพนูความรู้และประสบการณ์ในดา้นเทคนิค การจดัการ และการติดต่อส่ือสาร (ชูชยั  

สมิทธิไกร, 2549)  ผลลพัธ์และผลสัมฤทธ์ิท่ีองคก์รคาดหวงัจากการอบรมคือการสร้างและพฒันาความรู้ 

ทกัษะ ความสามารถในการทาํงาน โดยเฉพาะเคร่ืองมือหรือเทคโนโลยสีมยัใหม่  และเจตคติของบุคลากรท่ีมี

ต่องานและเพื่อร่วมงาน  การอบรมจะช่วยกระตุน้ให้เกิดคุณสมบติัท่ีจาํเป็นต่อการทาํงาน  ผลประโยชน์ท่ี

ไดรั้บยงัรวมถึงการประหยดัค่าใชจ่้ายในการจา้งแรงงาน ลดเวลาและตน้ทุนการผลิตท่ีใชใ้นการผลิตสินคา้

หรือบริการ ลดภารในการบริหารงานบุคคล ทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจจากการมาใชบ้ริการจากบุคลากรท่ี

พร้อมทาํงานและมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ  รวมถึงการส่งเสริมใหบุ้คลากรมีกาํลงัใจในการทาํงานและการ

เตรียมความพร้อมของบุคลากรอย่างสมํ่าเสมอ  การวดัความสาํเร็จของการจดัอบรมสามารถประเมินผลได้

จากการปฏิบติังานหรือผลงานภายหลงัจากเขา้รับการอบรม  ทั้ งน้ี การจดัอบรมจะประสบผลสําเร็จได้

หรือไม่นั้ นข้ึนอยู่กับผูเ้ข้ารับการอบรมจะต้องมีความเช่ือมั่นว่าการอบรมเป็นหนทางสู่เป้าหมายของ
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ความสาํเร็จท่ีจะเปล่ียนแปลงนวตักรรมและแนวคิดในการทาํงาน  วิสัยทศัน์ของผูบ้ริหารองคก์รท่ีมีมุมมอง

แบบใหม่ พร้อมท่ีจะเปิดโลกทศัน์ และสร้างความเช่ือมัน่ต่อบุคลากรว่าการอบรมนั้นมีความสาํคญัต่อตนเอง

และอนาคตขององคก์ร ทั้งน้ี การสร้างส่ิงแวดลอ้มภายในองคก์รให้เหมาะสมต่อการสนับสนุนการอบรม

เช่นกัน รูปแบบการอบรมแบบใหม่ท่ีทาํให้องค์กรประสบผลสําเร็จได้นั้ นคือ การพัฒนาจากภายในสู่

ภายนอก ไดแ้ก่ การปรับทศันคติ แรงจูงใจ หรืออุปนิสยั  

 จงัหวดัเพชรบุรีเป็นจงัหวดัหน่ึงท่ีทุกภาคส่วนให้การสนบัสนุนและส่งเสริมการท่องเท่ียวเป็นอยา่ง

มาก  ดงัจะเห็นไดจ้ากในปี พ.ศ. 2549 (กองสถิติ, การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย 2549) มีผูม้าเยือนจงัหวดั

เพชรบุรีท่ีเป็นชาวไทยและชาวต่างประเทศ รวม 3,634,411 คน  แบ่งเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย 1,290,146 คน 

นักทศันาจรหรือนักเดินทางแบบไปเชา้เยน็กลบั 1,946,554 คน  นักท่องเท่ียวต่างประเทศ 313,457 คน นัก

ทศันาจรต่างประเทศ 93,254 คน  ระยะวนัพกัเฉล่ียของผูม้าเยอืน 2.13 วนั                โดยนกัท่องเท่ียวชาวไทย

มีวนัพกัเฉล่ียเพียง 1.82 วนั ในขณะท่ีนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศมีระยะเวลาในการพกัเฉล่ียมากกว่า (3.39 

วนั)  รายไดจ้ากการท่องเท่ียวท่ีหมุนเวียนภายในจงัหวดัมีมากถึง 8,235.65 ลา้นบาท  โดยพบว่านกัท่องเท่ียว

ชาวไทยสร้างรายไดจ้ากการท่องเท่ียวมากถึง 5,788.25 ลา้นบาท       เม่ือเปรียบเทียบรายไดจ้ากการท่องเท่ียว

กบันักท่องเท่ียวต่างชาติทาํให้พบว่า แมว้่าจาํนวนนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติจะมีน้อยกว่าแต่รายไดจ้ากการ

ท่องเท่ียวกลบัมีมากถึงเกือบคร่ึงหน่ึงของรายไดท่ี้มาจากนกัท่องเท่ียวชาวไทย  จากเม็ดเงินท่ีกระจายให้กบั

จงัหวดัเพชรบุรีเม่ือเปรียบเทียบกบัจงัหวดัอ่ืนๆ ในเขตภาคตะวนัตกพบว่า จงัหวดัเพชรบุรีมีรายไดจ้ากการ

ท่องเท่ียวมากเป็นอนัดบัสองรองจากจงัหวดักาญจนบุรี  

 การตดัสินใจเดินทางมาของผูม้าเยือนทั้งสองกลุ่มมีวตัถุประสงคส์าํคญัคือ เพื่อการท่องเท่ียวและ   การ

พกัผอ่น (ร้อยละ82.84) รองลงมาคือการประชุม อบรม สมัมนาและดูงาน  อยา่งไรกต็ามเหตุผลในดา้นอ่ืนๆ ท่ี

ไม่ใช่เพื่อการท่องเท่ียวและพกัผ่อนมีจาํนวนและสัดส่วนน้อยกว่าร้อยละ 10  จากขอ้มูลดังกล่าวสามารถ

พิจารณาไดว้่า  จงัหวดัเพชรบุรีเป็นจุดหมายปลายทางของกลุ่มตลาดลูกคา้ท่ีตอ้งการเดินทางท่องเท่ียวและพกัผอ่น

เป็นหลกั  โดยส่วนใหญ่มีภูมิลาํเนาอยูใ่นกรุงเทพมหานคร  ภาคกลาง ภาคตะวนัตก ภาคใต ้       ส่วนภาคเหนือและ

ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีจาํนวนเพียงเล็กน้อย   ซ่ึงเม่ือพิจารณาตามระยะเวลาพกัเฉล่ียของจงัหวดัคือ  2.13  มี

ความสอดคลอ้งกบัภูมิลาํเนาของผูม้าเยือน โดยส่วนใหญ่จะมีถ่ินท่ีอยู่อาศยัในภูมิภาคเดียวกนัและภูมิภาค

ใกลเ้คียง ทาํให้การเดินทางมาท่องเท่ียวสามารถทาํไดค้่อนขา้งง่ายและสะดวก นอกจากน้ี จงัหวดัเพชรบุรียงั

มีส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีสามารถตอบสนองต่อความต้องการของกลุ่มนักท่องเท่ียวได้จาํนวนมาก  

โดยเฉพาะในเขตอาํเภอชะอาํ  เน่ืองจากเป็นแหล่งท่องเท่ียวหลกั  โดยมีท่ีพกัเพื่อรองรับนักท่องเท่ียวท่ีมา

เยอืนในปี พ.ศ. 2549 จาํนวน 121 แห่ง จาํนวนหอ้งพกัทั้งหมดรวม 4,762 หอ้ง  ซ่ึงแนวโนม้ของการท่องเท่ียว

จะมีอตัราการเพิ่มมากข้ึน  เน่ืองจากลกัษณะท่ีตั้งท่ีสามารถเดินทางไดส้ะดวก      มีแนวโน้มในการสร้างเส้นทาง

เช่ือมโยง และมีแหล่งท่องเท่ียวท่ีเป็นแม่เหลก็สามารถดึงดูดใจให้นกัท่องเท่ียวมาเท่ียวซํ้ าอีกและเท่ียวไดต้ลอดปี  

โดยเฉพาะแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติท่ีสวยงามเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะเช่น อุทยานแห่งชาติแก่งกระจาน 

(ได้รับรางวลัอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวไทยประเภทแหล่งท่องเท่ียวธรรมชาติ คร้ังท่ี 6 ประจาํปี 2549)  

รวมทั้ งแหล่งท่องเท่ียวทางประวติัศาสตร์ท่ีมีความสําคญัตั้งแต่สมยัทวารวดี และมีพระราชวงัถึง 3 แห่ง 
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ไดแ้ก่ พระนครคีรี พระรามราชนิเวศน์ และพระราชนิเวศน์มฤคทายวนั  การส่งเสริมการพฒันาการท่องเท่ียว

ของจงัหวดัโดยภาครัฐไดส้นบัสนุนใหก้ารท่องเท่ียวถูกจดัอยูใ่นลาํดบัตน้ๆ ของแผนปฏิบติัราชการและแผน

ยทุธศาสตร์การพฒันาจงัหวดั  โดยให้จงัหวดัเพชรบุรีเป็น           “เมืองประวติัศาสตร์ท่ีมีชีวิต น่าอยูแ่ละน่า

เท่ียว เป็นศูนยป์ระชุมสัมมนา นันทนาการหลากหลายรูปแบบ เป็นแหล่งผลิตผกั ผลไมส้ด ปลอดสารพิษ

และอุตสาหกรรมท่ีไม่เป็นภัยต่อส่ิงแวดล้อม”  ในด้านการประชาสัมพนัธ์มีการจัดโครงการท่องเท่ียว

เพชรบุรีสู่ปี 50’  การจดัโครงการ Road  Show เพื่อส่งเสริมและประชาสัมพนัธ์แหล่งท่องเท่ียวในจงัหวดั  

ความพร้อมในทุกๆ ดา้นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียวของจงัหวดัเพชรบุรีสามารถสร้างความพึงพอใจในการ

มาเยอืนของนกัท่องเท่ียวมาเยอืนไดต้ลอดปี 

 ความสาํคญัของการท่องเท่ียวท่ีเป็นกลไกทางเศรษฐกิจของจงัหวดั และถูกกาํหนดให้เป็นหน่ึงใน

ประเดน็ยทุธศาสตร์ของจงัหวดัเพชรบุรี ทาํให้ทุกภาคส่วนจาํเป็นตอ้งพฒันาและสร้างประสิทธิภาพของการ

บริการอย่างต่อเน่ือง  เพื่อก่อให้เกิดคุณภาพในการบริการและเป็นมาตรฐานท่ียอมรับทั้งในระดบัประเทศ

และนานาประเทศ  ทั้งน้ี การกาํหนดกลยุทธ์ในการพฒันาการท่องเท่ียวให้เป็นเมืองน่าเท่ียวไดร้ะบุให้การ

พฒันาบุคลากรเป็นกลยุทธ์ในขอ้ท่ี 1 นั่นย่อมหมายถึงการให้ความสําคญัต่อการพฒันาคนท่ีจะทาํหน้าท่ี

บริการและสร้างความพึงพอใจให้กบันักท่องเท่ียว  ความสอดคลอ้งของแผนระดบัโลกลงสู่ระดบัประเทศ 

ภูมิภาค และจงัหวดัแสดงให้เห็นถึงมุมมองในการพฒันาบุคลากรเป็นไปในทิศทางเดียวกนั  การจะทาํให้

จงัหวดัเพชรบุรีมีมาตรฐานและคุณภาพทางการท่องเท่ียวจึงจาํเป็นท่ีจะตอ้งพฒันาคนท่ีสามารถตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของตลาดแรงงานได ้  

สาขาวิชาอุตสาหกรรมท่องเท่ียว คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบุรี

เป็นสถาบนัการศึกษาท่ีมุ่งเนน้เพื่อตอบสนองต่อการพฒันาบณัฑิตและบุคลากรดา้นการท่องเท่ียวในทอ้งถ่ิน  

ซ่ึงนอกจากการจดัการศึกษา การเรียนการสอนดา้นวิชาการแก่นักศึกษาและบุคลากรภายนอกแลว้  การ

ฝึกอบรมเพื่อก่อให้เกิดความรู้ ทกัษะ ความชาํนาญการยงัเป็นอีกหน่ึงในนโยบายการทาํงานของสาขาวิชาฯ  

โดยทางสาชาวิชาฯ มองเห็นว่าปัจจุบนัความตอ้งการด้านการบุคลากรยงัเป็นส่ิงสําคญัเน่ืองจากการขาด

แคลนบุคลากรท่ีมีความเช่ียวชาญทั้งวิชาการและทกัษะในสายอุตสาหกรรมบริการ ความตอ้งการพฒันา

องคก์รเพื่อให้บุคลากรมีความรู้ท่ีทนัสมยัอย่างต่อเน่ือง ลว้นแต่เป็นส่ิงท่ีจาํเป็น  เพื่อความสามารถในการ

แข่งขนัและสร้างคุณภาพและมาตรฐานการท่องเท่ียว  ดงันั้น การจดัตั้งศูนยฝึ์กปฏิบติัการทางการโรงแรม

และการท่องเท่ียวเพื่อการพฒันาบุคลากรในสายอุตสาหกรรมบริการจึงเป็นส่ิงสําคญัและจาํเป็น  รวมถึงมี

ความสอดคลอ้งกบัยทุธศาสตร์ระดบัจงัหวดั  นอกจากการเป็นศูนยฝึ์กเพื่อความรู้ทางวิชาการท่ีทนัสมยัแลว้  

ศูนยฝึ์กยงัจะเป็นศูนยก์ลางเพื่อเช่ือมโยงเครือข่ายบุคลากรในสายอุตสาหกรรมบริการทั้งในระดบัทอ้งถ่ิน 

ภูมิภาคและระดบัประเทศ  การจดัตั้งศูนยฝึ์กจึงเป็นท่ีมาของการวิจยัในคร้ังน้ี 
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1.2 วตัถุประสงค์การวจัิย  

 1.2.1 เพื่อดาํเนินการจดัตั้งศูนยฝึ์กปฏิบติัการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียว โดยมุ่งเน้นให้เป็น

ศูนยก์ลางการบริการทางวิชาการและการฝึกทกัษะดา้นอุตสาหกรรมบริการ  

  1.2.2 เพื่อสร้างประสิทธิภาพและพฒันาคุณภาพทางด้านวิชาการและทักษะให้บุคลากรในสาย

อุตสาหกรรมบริการอยา่งต่อเน่ือง  โดยผา่นศูนยฝึ์กปฏิบติัการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียว    

 1.2.3 เพื่อสร้างเครือข่ายบุคลากรและขอ้มูลในดา้นอุตสาหกรรมบริการ  

 

1.3 คาํถามการวิจัย 

 1.3.1 ความตอ้งการในการพฒันาบุคลากรดา้นการท่องเที่ยวและการโรงแรมในปัจจุบนัเป็น

อย่างไร 

 1.3.2 การใชศู้นยฝึ์กปฏิบัติการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียวเป็นเคร่ืองมือในการพฒันา

บุคลากรควรมีรูปแบบอย่างไร ท่ีจะสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการขององคก์รและทอ้งถ่ินได ้

 1.3.3 การจดัตั้งศูนย์ฝึกปฏิบัติการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียวสามารถพฒันาบุคลากร      

ดา้นอุตสาหกรรมบริการและสายงานท่ีเก่ียวขอ้งในดา้นใดบา้ง 

1.3.4 การจดัตั้งศูนยฝึ์กปฏิบติัการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียวก่อให้เกิดการพฒันาบุคลากร

ดา้นอุตสาหกรรมการโรงแรมและการท่องเท่ียวในระดบัใด 

 

 1.3.5 การสร้างเครือข่ายภาคีของบุคลากรด้านอุตสาหกรรมบริการควรดาํเนินการในลกัษณะ

ใด มีปัญหาและอุปสรรคอยา่งไรบา้ง 

 

1.4 ขอบเขตการวจัิย 

 1.4.1  ขอบเขตเน้ือหาในการวิจยั 

           การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพและก่ึงทดลอง  โดยเก็บขอ้มูลจากการสาํรวจ    การ

จดัอบรมโดยผ่านศูนยฝึ์กปฏิบัติการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียว เพื่อเป็นเคร่ืองมือในการพฒันา

บุคลากรดา้นการโรงแรมและการท่องเท่ียว และศึกษาประสิทธิภาพของศูนยฯ์ ในการจดัทาํหลกัสูตรการ

อบรมและฝึกปฏิบติัทางวิชาการและทกัษะทางดา้นการโรงแรมและการท่องเท่ียว โดยโครงการน้ีมุ่งเนน้การ

ให้บริการกับบุคลากร กลุ่มเป้าหมายของผูเ้ขา้รับการพฒันา เช่น สถาบนัการศึกษา (นักศึกษา)    สถาน

ประกอบการดา้นธุรกิจโรงแรมและบริษทันาํเท่ียว ภาครัฐและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัอุตสาหกรรมบริการ  

 

1.4.2  ขอบเขตพื้นท่ีศึกษา   

          การวิจยัในคร้ังน้ีไดก้าํหนดพื้นท่ีในการศึกษาหลกัคือจงัหวดัเพชรบุรีและประจวบคีรีขนัธ์  

รองลงมาคือพื้นท่ีอ่ืนๆ โดยมีระยะเวลาในการศึกษาทั้งหมด 12 เดือน 
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1.5 นิยามศัพท์ 

 1.5.1 ศูนยฝึ์กปฏิบติัการดา้นการโรงแรมและการท่องเท่ียว หมายถึงสถานท่ีท่ีใชเ้พื่อการฝึกอบรม

บุคลากรดา้นอุตสาหกรรมบริการทั้งดา้นวิชาการ และดา้นทกัษะ ดา้นการโรงแรมและการท่องเท่ียวและดา้น

อ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

 1.5.2 การพฒันาบุคลากร หมายถึงการให้ความรู้ การฝึกปฏิบติัเพื่อให้เกิดความชาํนาญการและ

ทกัษะท่ีองคก์รตอ้งการ  รวมถึงการมีเจตคติท่ีดีต่องานบริการ 

 1.5.3 บุคลากรดา้นอุตสาหกรรมบริการ หมายถึงบุคคลท่ีตอ้งการมีความรู้หรือบุคคลท่ีปฏิบติัหนา้ท่ี

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการโรงแรมและการท่องเท่ียวทั้งทางตรงและทางออ้ม เช่น พนกังานโรงแรม พนกังานบริษทั

นาํเท่ียว ผูป้ระกอบการธุรกิจนาํเท่ียวและท่ีพกั  นกัศึกษา เจา้หนา้ท่ีของรัฐ เป็นตน้ 

 

1.6  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจัิย 

1.6.1  ผลการวิจยัท่ีคาดวา่จะไดรั้บ (Outputs)  

        1) มีศูนย์ฝึกปฏิบัติการด้านการท่องเท่ียวและการโรงแรมท่ีสามารถอาํนวยประโยชน์

แ ล ะ บ ริ ก า ร ใ ห ้ก ับ บ ุค ล า ก ร ด ้า น อ ุต ส า ห ก ร ร ม ท ่อ ง เ ที ่ย ว ใ น จ ัง ห ว ัด เพ ช ร บ ุรี แ ล ะ จ ัง ห ว ัด

ประจวบคีรีขันธ์ รวมถึงพื้นท่ีอ่ืนๆ  

2) ศูนย์ฝึกปฏิบัติการด้านการท่องเที่ยวและการโรงแรมเป็นแหล่งเรียนรู้ และสร้าง

ทักษะ ความชาํนาญการให้กับบุคลการด้านอุตสาหกรรมบริการและท่ีเก่ียวข้อง 

3) เกิดเครือข่ายของบุคลการด้านอุตสาหกรรมบริการ 

1.6.2  ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากการวิจยั (Outcomes)  

1) การวิจยัในคร้ังน้ีสามารถพฒันาบุคลากรดา้นอุตสาหกรรมบริการเพื่อตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของตลาดแรงงานได ้  

2) ทาํให้บุคลากรดา้นอุตสาหกรรมบริการไดรั้บการพฒันาดา้นความรู้ ทกัษะ ท่ีทนัสมยั อย่าง

ต่อเน่ือง   

3) เป็นการสร้างเครือข่ายการวิจยัร่วมกบัผูป้ระกอบการธุรกิจท่องเท่ียว ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจ

อ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งภาครัฐ  

4) สามารถตอบสนองต่อยทุธศาสตร์ของจงัหวดัเพชรบุรี โดยเฉพาะดา้นการท่องเท่ียวหรือเมือง

น่าอยู ่

 

1.7 แนวทางในการนําผลงานวจัิยไปใช้ประโยชน์  

การวิจยัในคร้ังน้ีมุ่งหวงัใหเ้กิดการนาํผลงานวิจยัไปใชป้ระโยชน์โดยการเป็นศูนยฝึ์กปฏิบติัการหรือ

แหล่งเรียนรู้ใหก้บับุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งดา้นอุตสาหกรรมบริการในกลุ่มภาคกลางตอนล่าง ไดแ้ก่ 
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1.7.1 หน่วยงานของรัฐท่ีรับผิดชอบเก่ียวกบัการท่องเท่ียวในแต่ละจงัหวดั อาทิ การท่องเท่ียวแห่ง

ประเทศไทย ศูนยพ์ฒันาการท่องเท่ียวและกีฬา  องคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  สํานักงานประชาสัมพนัธ์

จงัหวดัและหน่วยงานอ่ืนๆ  สามารถนาํผลการวิจยัไปเผยแพร่ตามช่องทางท่ีจะพฒันาบุคลากรในองคก์รของ

ภาครัฐ  

1.7.2  ผูป้ระกอบการดา้นธุรกิจการท่องเท่ียว ธุรกิจการโรงแรม และธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งสามารถ

ใชศู้นยฝึ์กปฏิบติัการเป็นแหล่งในการพฒันาบุคลากรในองคก์รธุรกิจ  เพื่อให้เกิดความรู้ ทกัษะท่ีทนัสมยั

ทศันคติในการทาํงานดา้นอุตสาหกรรมบริการท่ีก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพแก่องคก์ร  

1.7.3  การเผยแพร่ผลงานวิจยัตามสถานศึกษา หรือการจดัทาํศูนยข์อ้มูลแสดงผลงานการวิจยัผ่าน

เครือข่ายส่ืออิเลคทรอนิคส์  เพราะจะทาํให้ผูส้นใจศึกษาคน้ควา้สามารถเขา้ถึงขอ้มูลได้อย่างทัว่ถึงและ

ประหยดังบประมาณกวา่การจดัทาํเป็นเอกสาร 
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บทที ่2 

ทบทวนวรรณกรรม 

 

ในบทน้ีจะเป็นการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งและมีความสาํคญัต่อองคค์วามรู้ในการดาํเนินการ

วิจยัในคร้ังน้ี โดยหวัขอ้ในการทบทวนวรรณกรรมท่ีสาํคญั คือ เขา้ใจถึงความหมายและความสาํคญัของการ

ฝึกอบรม รวมถึงวิธีการ ประเภท และกระบวนการในการดาํเนินการฝึกอบรม ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการ

ดาํเนินการฝึกอบรม การวิเคราะห์ตวัอยา่งกรณีศึกษาศูนยฝึ์กอบรมท่ีดา้นการบริการทั้งภายในและ

ต่างประเทศ นอกจากน้ีความตอ้งการในการฝึกอบรมของบุคลากรทอ้งถ่ินโดยผา่นศูนยฝึ์กท่ีความจาํเป็น

อยา่งไร เป็นเน้ือหาสาํคญัท่ีไดศึ้กษา รวมทั้งงานวิจยัเก่ียวกบัการฝึกอบรมบุคลากรในสายอุตสาหกรรม

บริการท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงผูว้ิจยัไดท้บทวนวรรณกรรมในหวัขอ้ดงักล่าว เพื่อเป็นการประมวลองคค์วามรู้และเป็น

ประโยชน์ ในการดาํเนินการวิจยัน้ี 

 

การฝึกอบรม 

ทรัพยากรมนุษยเ์ป็นทรัพยากรท่ีมีค่าท่ีสุดของทุกองคก์ร  การท่ีจะทาํใหอ้งคก์รของตนมีคุณภาพ  

ประสิทธิภาพ  มีความกา้วหนา้  ทนัสมยัทดัเทียมกบัคู่แข่ง  จาํเป็นตอ้งอาศยัการพฒันาบุคลากรในองคก์ร

ของตน  การฝึกอบรมจึงเป็นส่ิงท่ีทุกองคก์รควรจดัใหมี้ข้ึน  ดงัท่ีวจิิตร อาวะกลุ (2540: 1-2) กล่าวถึง

ความสาํคญัของการฝึกอบรมวา่  

 

 “เคร่ืองจกัรกล  ถา้ไม่ไดใ้ชง้านเป็นเวลานาน  ไม่มีการเคาะสนิม  หยอดนํ้ามนั  อาจทาํใหเ้คร่ืองจกัร

นั้นเส่ือมสภาพหรือเสียไป  คนเรากเ็ช่นเดียวกนั  หากไม่ไดรั้บการฝึกฝนทกัษะอยา่งสมํ่าเสมอ  กอ็าจทาํให้

ความรู้ความชาํนาญนั้นเส่ือมถอยลงไป  การฝึกอบรมจึงเป็นกระบวนการจดัสรรความรู้  เทคนิค  วิชาการใน

การทาํงานเพือ่ใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงความคิดอ่าน  และพฤติกรรมใหม่ของบุคลากร  ซ่ึงเป็นพฤติกรรมอนั

พึงประสงคข์ององคก์ร  โดยวิธีการทางวิชาการทางวิทยาศาสตร์และศิลปะในการฝึกอบรม  ท่ีเป็น

ภาระหนา้ท่ีของทุกหน่วยงาน  ตอ้งทาํเป็นประจาํอยา่งขาดเสียมิได”้   

 

ในการดาํเนินการฝึกอบรมใหเ้กิดประสิทธิภาพ ผูด้าํเนินการควรเกิดความเขา้ใจถึงความหมายท่ี

ครอบคลุมของการฝึกอบรมใหช้ดัเจนวา่มีกรอบความหมายอยา่งไร 

 

ความหมายของการฝึกอบรม 

ความหมายของการฝึกอบรมนั้นมีผูเ้ช่ียวชาญและองคก์รทีเก่ียวขอ้งไดอ้ธิบายถึงความหมายของการ

ฝึกอบรมไวซ่ึ้งไดป้ระมวลไวด้งัน้ี 
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วิบูลย ์ บุญยธโรกลุ (2545: 1)  ไดใ้หค้วามหมายของการฝึกอบรมไวว้า่  การฝึกอบรมเป็น

กระบวนการจดัการเรียนการสอนอยา่งเป็นระบบใหแ้ก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคล  โดยมุ่งท่ีจะก่อใหเ้กิดหรือ

พฒันาความรู้ (Knowledge) ทกัษะ (Skill) และปรับทศันคติ (Attitude)  ในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงหรือหลายเร่ือง

ประกอบกนั  ตามความจาํเป็นท่ีสอดคลอ้งกบัภาระหนา้ท่ีและความรับผดิชอบของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมและ

จุดมุ่งหมายในการพฒันาองคก์ร  ซ่ึงรวมถึงการเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัและการพฒันาอยา่งย ัง่ยนืของ

องคก์รนั้น โดยเป้าหมายสาํคญัของการจดัฝึกอบรมกคื็อ  เป็นการใหค้วามรู้  เสริมสร้างทกัษะ  และปรับ

ทศันคติใหส้อดคลอ้งกบัความจาํเป็น  ค่านิยม  และวฒันธรรมขององคก์ร  เพื่อนาํไปใชง้านไดท้นัที  หรือใน

อนาคตอนัใกล ้ หลงัจากท่ีส้ินสุดการฝึกอบรม  

 

เครือวลัย ์ ล่ิมอภิชาติ  (2531: 2) ไดใ้หค้วามหมายของการฝึกอบรมวา่  คือ  กิจกรรมการเรียนรู้  

เฉพาะอยา่งของบุคคล  เพื่อปรับปรุงและเพิม่พนูความรู้  ความเขา้ใจ  ทกัษะ  หรือความชาํนาญ  และทศันคติ

อนัเหมาะสมจนสามารถก่อใหเ้กิดความเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมและทศันคติ  เพือ่การปฏิบติังานในหนา้ท่ี  

เพื่อยกระดบัมาตรฐานการปฏิบติังานใหอ้ยูใ่นระดบัสูงข้ึน  และทาํใหบุ้คลากรมีความเจริญกา้วหนา้ในงาน 

 

ชูชยั สมิทธิไกร (2549: 7)  ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่  การฝึกอบรมเป็นกระบวนการเรียนรู้ซ่ึงถูกจดัข้ึน

อยา่งเป็นระบบ  โดยมีจุดประสงคเ์พื่อพฒันาความรู้  ทกัษะ  ความสามารถ  รวมทั้งความตระหนกัรู้และ

แรงจูงใจของบุคลากรในองคก์ร  อนัจะส่งผลใหบุ้คลากรเหล่าน้ีมีเจตคติต่อองคก์ร และปฏิบติังานดีกวา่เดิม 

 

ชาญชยั อาจิณสมาจารย ์ (2538: 18)  ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่  การฝึกอบรมเป็นกระบวนการท่ีไดจ้ดั

รูปซ่ึงคนจะเรียนรู้ความรู้และ / หรือ ทกัษะเพื่อวตัถุประสงคอ์ยา่งใดอยา่งหน่ึง  โดยจุดมุ่งหมายของการ

ฝึกอบรมกคื็อ  การก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมของผูท่ี้ไดรั้บการฝึกอบรม 

 

สุภาพร พิศาลบุตร และยงยทุธ เกษสาคร (2546: 11)  ไดส้รุปความหมายของการฝึกอบรมไวว้า่  การ

ฝึกอบรมเป็นกิจกรรมการเรียนรู้เฉพาะของบุคคลเพื่อท่ีจะปรับปรุงและเพิ่มพนูความรู้  ความเขา้ใจ  ทกัษะ  

และเจตคติ  อนัเหมาะสมจนสามารถก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมและเจตคติต่อการปฏิบติังานใน

หนา้ท่ีใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

 

คณะกรรมการกลุ่มผลิตชุดวชิาหลกัการเรียนรู้และเทคนิคการฝึกอบรม มหาวิทยาลยัสุโขทยั-  

ธรรมาธิราช (2544: 445)  ไดส้รุปความหมายของการฝึกอบรมไวว้า่  กระบวนการฝึกอบรม  หมายถึง 

1. กระบวนการจดักิจกรรมท่ีตรงกบัความเป็นจริงของปัญหา 

2. จดัเพื่อพฒันาความรู้  ความเขา้ใจ  ทกัษะและเปล่ียนเจตคติของบุคลากร 

3. นาํประสบการณ์ทั้งหมดท่ีไดรั้บจากการอบรมไปใชแ้กปั้ญหาของงานท่ีทาํอยูใ่หบ้รรลุ

ความสาํเร็จตามความตอ้งการขององคก์ร 
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นอกจากน้ี  พนิจดา วีระชาติ (2543: 2)  ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของการฝึกอบรมเพิ่มเติมไวว้า่  การ

ฝึกอบรม  เป็นการเรียนรู้เร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบังานปัจจุบนัและปรับปรุงงานในอนาคตใหดี้ยิง่ข้ึน 

 

โดยสรุปจึงกล่าวไดว้า่การฝึกอบรมนั้นเป็นกิจกรรมท่ีจดัข้ึนเพื่อมุ่งใหเ้กิดการพฒันาและ

เปล่ียนแปลง  พฤติกรรมของบุคคล 3 ดา้นต่อไปน้ี  คือ 

1.  ดา้นความรู้  (Knowledge)  ไดแ้ก่  การท่ีบุคคลมีความรู้ความเขา้ใจในหนา้ท่ีการงานของตนหรือ

เร่ืองใดเร่ืองหน่ึงมากยิง่ข้ึน 

2.  ดา้นทกัษะ  (Skill)  ไดแ้ก่  การท่ีบุคคลมีความสามารถและความชาํนาญในงานของตนมากยิง่ข้ึน 

3.  ดา้นทศันคติ  (Attitude)  ไดแ้ก่  การท่ีบุคคลมีความรู้สึกนึกคิดท่ีดีและเป็นประโยชน์ต่อการ 

ทาํงาน  รวมถึงการมีความคิดท่ีสร้างสรรคใ์นการทาํงานดว้ย   

 พฤติกรรมของบุคคลทั้ง 3 ดา้นดงักล่าว  หากไดรั้บการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองแลว้  จะยงัผลใหเ้กิด

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทาํงาน  ซ่ึงถือเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีจะช่วยสร้างผลผลิตใหก้บัองคก์รมาก

ยิง่ข้ึน  ทั้งยงัเป็นบนัไดท่ีจะนาํองคก์รไปสู่ความสาํเร็จอีกดว้ย 

 

ความสําคญัของการฝึกอบรม 

การฝึกอบรมนั้นถือเป็นกระบวนการสาํคญัในการพฒันาทรัพยากรบุคคล และในอุตสาหกรรม

บริการนั้นบุคลากรถือวา่เป็นตวัขบัเคล่ือนของความสาํเร็จท่ีสาํคญัของธุรกิจในอุตสาหกรรมบริการ

คณะกรรมการกลุ่มผลิตชุดวชิาหลกัการเรียนรู้และเทคนิคการฝึกอบรม มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

(2544: 447) ไดก้ล่าวถึงความสาํคญัของการฝึกอบรมท่ีมีต่อองคก์รวา่มีความสาํคญัดงัต่อไปน้ี 

 

1.  สร้างความประทบัใจให้พนักงานทีม่าเร่ิมทาํงาน  เน่ืองจากพนกังานท่ีบรรจุใหม่เปล่ียน

สภาพแวดลอ้มจากสงัคมเดิมมาเป็นสงัคมใหม่  มีเพื่อนใหม่  สถานท่ีใหม่  เคร่ืองมือใหม่  และหนา้ท่ีความ

รับผดิชอบมากข้ึน  ดงันั้น  การฝึกอบรมปฐมนิเทศเร่ิมเขา้ทาํงานจึงมีความสาํคญัมาก  พนกังานใหม่จะมีเจต

คติ (Attitude)  ท่ีดีต่อหวัหนา้  เพื่อนร่วมงาน  และหนา้ท่ีการงานท่ีไดรั้บมอบหมาย 

2.  เพิม่ประสิทธิภาพในการทาํงานให้สูงขึน้  พนกังานท่ีทาํอยูแ่ลว้ระยะหน่ึงอาจเกิดความเฉ่ือยชา  

เม่ือไดมี้โอกาสเขา้รับการอบรมพบปะแลกเปล่ียนความคิดเห็นและเพิม่พนูความรู้จากวิทยากร  จะเป็นการ

กระตุน้ใหก้ระตือรือร้น  กระฉบักระเฉงข้ึน 

 3.  เตรียมขยายงานขององค์กร  องคก์รตอ้งมีการพฒันาขยายเครือข่ายของงาน  บุคคลากรท่ีมี

ประสบการณ์ในงานขององคก์รระดบัหน่ึง  ยอ่มมีความสาํคญัต่อการขยายงาน  ซ่ึงองคก์รจาํเป็นตอ้งใช้

บุคคลเหล่าน้ีเป็นผูน้าํ  ดงันั้น  องคก์รจึงตอ้งอบรมบุคลากรไวรั้บการขยายงานขององคก์ร 
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 4.  พฒันาพนักงานขององค์กรให้ทนักบัความก้าวหน้าของเทคโนโลย ี ประสิทธิภาพในการผลิต  ทั้ง

ดา้นปริมาณและคุณภาพ  เทคโนโลยใีหม่ๆ มีบทบาทมากข้ึน  การนาํเทคโนโลยมีาใชก้บังานจาํเป็นตอ้ง

อบรมพนกังานใหรู้้จกัใชอุ้ปกรณ์ท่ีทนัสมยั 

 5.  สร้างขวญัและกาํลงัใจให้พนักงานขององค์กรให้เกดิความม่ันคงในการทาํงาน  พนกังานท่ีทาํงาน

มาระยะหน่ึงมีความรู้  ความสามารถเหมาะสมกค็วรไดรั้บการเล่ือนปรับเปล่ียนตาํแหน่งท่ีสูงข้ึน  การไปรับ

ตาํแหน่งใหม่ควรมีการฝึกอบรมเพื่อเตรียมตวัไปดาํรงตาํแหน่งนั้น 

 6.  เพิม่พูนวทิยาการทีเ่ป็นประโยชน์กบัการพฒันาคุณภาพชีวติของพนักงานในองค์กร  องคก์รตอ้ง

มีการสมัมนา  บรรยายพิเศษ  เพื่อใหค้วามรู้ท่ีจาํเป็นแก่พนกังานในองคก์ร 

 7.  ลดงบประมาณค่าวสัดุสูญเปล่า  เน่ืองจากความไม่รู้ท่ีทาํใหเ้กิดการสูญเสียขององคก์ร 

 8.  สร้างความสามัคคใีนหมู่พนักงาน  การฝึกอบรมเป็นโอกาสท่ีพนกังานไดพ้กัอยูร่่วมกนั  ไดร่้วม

คิด  ร่วมพดูและร่วมทาํกิจกรรม  สร้างความคุน้เคยใหพ้นกังานไดส้นิทสนม  สามคัคีกนั 

 9.  เป็นวธีิการแห่งประชาธิปไตย  บรรยากาศการฝึกอบรมส่งเสริมการทาํงานร่วมกนั  สนบัสนุน

การเป็นผูน้าํ  และผูต้าม  เคารพในเหตุและผลซ่ึงกนัและกนัเพื่อความถูกตอ้ง 

 10.  เป็นการส่งเสริมการศึกษาตลอดชีวติ  (Life-Long Education) ของบุคคล  ใหไ้ดมี้โอกาส

พฒันาอยูต่ลอดเวลา 

 

 จะเห็นไดว้า่การฝึกอบรมท่ีดีนั้น  จะสามารถเพิ่มประสิทธิภาพของบุคลากร  และสร้างคุณภาพใหแ้ก่

บุลากรจึงเท่ากบัเป็นการเพิ่มผลผลิตใหก้บัองคก์รเช่นกนัเน่ืองจากช่วยใหบุ้ลากรเกิดเจตคติท่ีดีต่อองคก์ร  

ช่วยองคก์รลดค่าใชจ่้าย  เพราะการฝึกอบรมทาํใหมี้การขาดงานนอ้ยลง  และลดอตัราการลาออกของ

พนกังานอีกดว้ย (สุภาพร พศิาลบุตร และยงยทุธ เกษสาคร, 2546: 11)   

 

เม่ือเฉพาะเจาะจงในมุมมองของงานบริการในอุตสาหกรรมบริการ  ความจาํเป็นท่ีทาํใหอ้งคก์รต่างๆ 

ตอ้งมีการจดัฝึกอบรมใหก้บัพนกังาน  เน่ืองมาจากสาเหตุท่ีสาํคญัคือ  

1.  คุณภาพการปฏิบัติงานของบุคลากรลดลงตํา่กว่ามาตรฐานทีอ่งค์กรกาํหนดไว้  แสดงวา่การ

ปฏิบติังานของบุคลากรไม่สามารถตอบสนองเป้าหมายขององคก์ร  ทาํใหป้ระสิทธิภาพขององคก์รลดลง  

จะตอ้งหาสาเหตุท่ีทาํใหคุ้ณภาพการปฏิบติังานของบุคลากรลดลง  ทาํใหท้ราบวา่บุคลากรดงักล่าวมีความ

ตอ้งการจะไดรั้บความรู้เพิ่มเติมทกัษะเร่ืองใด  นาํความตอ้งการนั้นมาเป็นวตัถุประสงคข์องการจดัโครงการ

ฝึกอบรมแก่บุคลากรดงักล่าว 

 

2.  การสูญเสียเกดิขึน้สูง  บุคลากรเม่ือปฏิบติังานประจาํจนเกิดทกัษะจะเร่ิมรู้สึกคุน้เคยกบังาน  ทาํ

ใหมี้ความระมดัระวงันอ้ยลงจนเกิดความผดิพลาดข้ึนไดง่้าย  ความผดิพลาดในการปฏิบติังานส่งผลให้
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องคก์รเกิดความสูญเสียข้ึนกวา่ระดบัท่ีองคก์รยอมรับได ้  จึงตอ้งใหก้ารฝึกอบรมเพื่อฟ้ืนฟูทกัษะในการ

ปฏิบติังานแก่บุคลากร 

3.  บุคลากรลาออกจํานวนมาก  ส่วนใหญ่บุคลากรจะลาออกเพราะมีความคบัขอ้งใจในการ

ปฏิบติังาน  ดว้ยเหตุผล 2 ประการ 

3.1  เกิดความขดัแยง้อยา่งรุนแรงหรือเป็นระยะเวลานาน 

3.2  ขาดความรู้เก่ียวกบังานท่ีรับผดิชอบ 

ทาํใหบุ้คลากรรู้สึกวา่ตวัเองไม่มีความสามารถเพียงพอท่ีจะทาํงาน  กลวัจะทาํงานผดิพลาดจนหมด

โอกาสกา้วหนา้ในการงาน  จึงลาออกไปแสวงหางานใหม่  การฝึกอบรมจะช่วยลดความขดัแยง้ระหวา่ง

บุคลากรแผนกเดียวกนั  บุคลากรระหวา่งแผนก  ทั้งยงัเพิ่มพนูความรู้และเสริมทกัษะในการปฏิบติังานแก่

พนกังาน  ทาํใหบุ้คลากรเกิดความมัน่ใจในการทาํงานซ่ึงจะลดจาํนวนการลาออกจากงานของบุคลากรลงได ้

 4.  แขกและผู้รับบริการตาํหนิ  เม่ือแขกและผูรั้บบริการพดูหรือแสดงความไม่พอใจในการบริการ

ควรหาสาเหตุความไม่พอใจของแขกและผูรั้บบริการ  วา่การบริการของบุคลากรแต่ละแผนกเป็นอยา่งไร  

ควรจดัโครงการฝึกอบรมท่ีเนน้การสนองตอบความตอ้งการของแขกและผูรั้บบริการ 

(คณะกรรมการกลุ่มผลิตชุดวิชาการจดัการและเทคนิคการบริการในโรงแรม 

มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2542: 338-340) 

 

 ดงันั้นในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการควรมีการจดัการฝึกอบรมใหแ้ก่บุคลากรอยา่งต่อเน่ืองเพื่อลด

ปัญหาดงักล่าวได ้ การฝึกอบรมจึงเป็นเคร่ืองมือท่ีสาํคญัในการช่วยพฒันาบุคลากรขององคก์รท่ีเก่ียวเน่ืองกบั

งานบริการ อยา่งไรกต็ามรูปแบบในการจดัฝึกอบรมนั้นมีหลากหลาย หากแต่แต่ละรูปแบบจะเหมาะสมกบั

สถานการณ์ขององคก์รแตกต่างกนัออกไป 

 

วธีิการจัดการฝึกอบรม   

 

 วิธีการฝึกอบรม  หมายถึง  เคร่ืองมือหรือกิจกรรมต่างๆ ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร  และถ่ายทอด

ความรู้และประสบการณ์ระหวา่งผูฝึ้กอบรม  และผูรั้บการอบรม  และระหวา่งผูรั้บการอบรมดว้ยกนัเอง  เพื่อ

ทาํใหผู้รั้บการอบรมมีความรู้  ทกัษะ  ความสามารถ  และทศันคติตามวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม (ชูชยั 

สมิทธิไกร 2549: 172) ดงันั้นวิธีการฝึกอบรมจึงมีรูปแบบท่ีแตกต่างกนัไป และองคก์รสามารถจดัดาํเนินการ

ในรูปแบบท่ีเหมาะสมตามความตอ้งการของตน การฝึกอบรมส่วนใหญ่นั้นสามารถทาํได ้2 วิธี กล่าวคือ  

 

1.  การฝึกอบรมขณะปฏิบตัิงาน  มกัจะเป็นการใหค้าํแนะนาํโดยครูฝึกท่ีชาํนาญเฉพาะเร่ือง  เพือ่

ปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังาน  บุคลากรจะเรียนรู้และปรับปรุงตนเองทนัที  ทาํใหท้ราบผลการฝึกอบรมทนัที
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โดยไม่ตอ้งติดตามผลในภายหลงั  และสามารถมัน่ใจไดว้า่การฝึกอบรมท่ีพนกังานไดรั้บเป็นประโยชน์จริงๆ  

การฝึกอบรมวธีิน้ีจะจดัข้ึนภายในหน่วยงานท่ีพนกังานนั้นๆ ปฏิบติังานอยูเ่ท่านั้น 

2.  การฝึกอบรมนอกเวลางาน  อาจจะจดัการฝึกอบรมข้ึนภายในองคก์ร  โดยใชว้ิทยากรขององคก์ร

หรือภายนอกองคก์ร  หรือส่งบุคลกรไปเขา้รับการฝึกอบรมโครงการต่างๆ ท่ีหน่วยงานอ่ืนจดัข้ึน  โดยให้

บุคลากรหยดุงานประจาํชัว่คราวเพื่อเขา้รับการอบรม  พนกังานจะไดรั้บความรู้เพิ่มเติม  แต่ตอ้งนาํไปทดลอง

ปฏิบติั  ซ่ึงองคก์รจะตอ้งทาํการติดตามผลการฝึกอบรมในภายหลงั (คณะกรรมการกลุ่มผลิตชุดวิชาการ

จดัการและเทคนิคการบริการในโรงแรม มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2542: 338-340) 

สาํหรับการฝึกอบรมในขณะทาํการ (On the job training) มีลกัษณะไม่เป็นทางการเป็นการอบรมท่ี

เนน้ความสาํคญัของการลงมือปฏิบติั กล่าวคือ เนน้ใหผู้ป้ฏิบติังานไดล้งมือฝึกปฏิบติั ในสถานการณ์การ

ทาํงานจริง โดยมีเจา้หนา้ท่ี เพื่อนร่วมงาน หรือผูบ้งัคบับญัชา ซ่ึงมีประสบการณ์ในการทาํงานมากกวา่ เป็น

ผูส้อนให ้ ลกัษณะการสอนจะเป็นการสอนเป็นราบุคคลหรือจดัแบ่งกลุ่มกไ็ด ้ โดยใชเ้ทคนิคการสาธิตและ

การอภิปราย หลงัจากนั้นผูอ้บรมไดล้งมือปฏิบติัจริง การฝึกอบรมวิธีน้ีจะกระทาํไดก้ต่็อเม่ือมีความจาํเป็น

เกิดข้ึนแลว้ไม่มีกาํหนดเวลาแน่นนอน ใหมี้การปฏิบติังานซํ้าๆ จนแน่นใจวา่ผูเ้ขา้อบรมสามารถปฏิบติังาน

ไดถู้กตอ้งดว้ยตนเอง จึงถือวา่ เสร็จงานการอบรม 

 ส่วนการฝึกอบรมนอกท่ีทาํการ (Off the job training) น้ีเป็นการฝึกอบรมท่ีจดัข้ึนอยา่งเป็นทางการ 

โดยหน่วยงานหรือสถาบนัมีเจา้หนา้ท่ีในการฝึกอบรม การฝึกอบรมแบบน้ีมกัจดัในหอ้งอบรมหรือหอ้ง

ประชุม ทาํใหผู้อ้บรมมีเวลาสาํหรับการอบรมอยา่งเตม็ท่ีส่ิงท่ีผูเ้ขา้อบรมไดรั้บจากการอบรมแบบน้ี ผูเ้ขา้

อบรมจะตอ้งรู้จกันาํไปประยกุตใ์ชใ้นการทาํงาน การฝึกอบรมนอกท่ีทาํการน้ีจะตอ้งทาํการวางแผนการ

ฝึกอบรมไวล่้วงหนา้ ตามกระบวนการและหลกัเกณฑท่ี์กาํหนดไว ้

จะเห็นไดว้า่ การฝึกอบรมนอกท่ีทาํการน้ีเป็นภาระหนา้ท่ีโดยตรงของเจา้หนา้ท่ีฝึกอบรม 

ดงันั้น เจา้หนา้ท่ีฝึกอบรมทุกคน จึงควรท่ีจะมีความรู้ความเขา้ใจในกระบวนการจดัดาํเนินการฝึกอบรมโดย

ระเอียด เพื่อใหส้ามารถท่ีจะจดัโครงการฝึกอบรมอนัจะเป็นประโยชนต่์อหน่วยงานหรือสถาบนัโดย

ส่วนรวม 

ชูชยั   สมิทธิไกร (2549 )ไดก้ล่าวถึง การฝึกอบรมภายในองคก์าร     (in-house training) วา่การ

ฝึกอบรมแบบน้ีเป็นส่ิงท่ีองคก์ารจดัข้ึนเองภายในสถานท่ีทาํงาน โดยหน่วยฝึกอบรมขององคก์ารจะเป็น

ผูอ้อกแบบและพฒันาหลกัสูตร กาํหนดตารางเวลา และเชิญผูท้รงคุณวฒิุทั้งจากภายในและภายนอกองคก์าร

มาเป็นวิทยากร การฝึกอบรมประเภทน้ี มีขอ้ดีตรงท่ีวา่ องคก์ารสามารถกาํหนดหลกัสูตรการฝึกอบรม ให้

สอดคลอ้งและเหมาะสมกบัสภาพการดาํเนินงานขององคก์ารไดอ้ยา่งเตม็ท่ี แต่ขอ้เสียกคื็อ องคก์ารอาจจะ

ตอ้งทุ่มเททรัพยากรทั้งดา้นกาํลงัคน และเงินทองระหวา่งการฝึกประเภทน้ีมากพอสมควร เน่ืองจากจาํเป็น

จะตอ้งเป็นผูรั้บผดิชอบการดาํเนินงานเองทั้งหมด ตั้งแต่การออกแบบและการพฒันาหลกัสูตร การจดัหา

วิทยากร การจดัการดา้นต่างๆ รวมทั้งการประเมินผล  อีกประเดน็เป็นอีกทางเลือกหน่ึงในการจดัอบรมคือ 

การซ้ือการฝึกอบรมจากภายนอก  การฝึกอบรมประเภทน้ี มิไดเ้ป็นส่ิงท่ีองคก์ารจดัข้ึนเอง  แต่เป็นการจา้ง

องคก์ารฝึกอบรมภายนอกใหเ้ป็นผูจ้ดัการฝึกอบรมแทน หรืออาจจะเป็นส่งพนกังานเขา้รับการฝึกอบรม ซ่ึง
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จดัข้ึนโดยองคก์ารภายนอก องคก์ารท่ีรับการจดัฝึกอบรมใหแ้ก่ผูอ่ื้นมีอยูด่ว้ยกนัจะคอยดูแลใหค้าํแนะนาํและ

ช่วยเหลือหากมีปัญหาเกิดข้ึน  ส่วนการการฝึกอบรมนอกงาน  ผูรั้บการฝึกอบรมประเภทน้ีจะเรียนรู้ส่ิงต่างๆ 

ในสถานท่ีฝึกอบรมโดยเฉพาะ และตอ้งหยดุพกัการปฏิบติังานภายในองคก์ารไวเ้ป็นเวลาชัว่คราว จนกวา่

การฝึกอบรมจะเสร็จส้ิน  โดยประเดน็ท่ีชูชยั   สมิทธิไกร ไดศึ้กษาและใหค้วามเห็นเพิ่มเติมเร่ืองของการ

ฝึกอบรม คือ การแบ่งประเภทการอบรมท่ีเนน้ฝึกทางดา้นทกัษะ ไม่วา่จะเป็น การฝึกอบรมทกัษะดา้นเทคนิค 

(Technical Skills training) การฝึกอบรมทกัษะดา้นการจดัการ (Managerial skills training) การฝึกอบรม

ทกัษะดา้นการติดต่อสมัพนัธ์ (Interpersonal skills training) อีกทั้งยงัเนน้ถึงระดบัชั้นของพนกังานท่ีเขา้การ

อบรม ซ่ึงแบ่งเป็น 4 ระดบัคือ การฝึกอบรมระดบัพนกังานปฏิบติัการ (employee training)  การฝึกอบรม

ระดบัหวัหนา้ (supervisory training) การฝึกอบรมระดบัผูจ้ดัการ (managerial training) และการฝึกอบรม

ระดบัผูบ้ริหารชั้นสูง (executive training) 

 เช่นเดียวกนักบั คาร์เตอร์ วี. กดู คือ ประเภทการฝึกอบรมในงาน (On-the-job   training) และ การ

ฝึกอบรมนอกงาน  (off-the –job  training)   โดยการฝึกอบรมในงานจะกระทาํโดย การใหผู้รั้บการฝึกลงมือ

ปฏิบติังานจริงๆ ในสถานท่ีทาํงานจริง  ภายใตก้ารดูแลเอาใจใส่ของพนกังานซ่ึงทาํหนา้ท่ีเป็นพี่เล้ียง  โดย

การแสดงวิธีการปฏิบติังานพร้อมทั้งอธิบายประกอบ จากนั้นจึงใหผู้เ้ขา้รับการอบรมปฏิบติัตาม พี่เล้ียง

พฒันา มีทั้งระยะสั้นและระยะยาว หรือบางคนอาจลาไปศึกษาต่อ ซ่ึงการศึกษากคื็อการฝึกอบรมอยา่งเป็น

ทางการเช่นกนั 

 การฝึกอบรมอาจมีวิธีการแยกยอ่ยตามหลกัการแบ่งแยกท่ีละเอียดข้ึน ตวัอยา่งเช่น เครือวลัย ์ ล่ิม

อภิชาต (2531)  ไดจ้าํแนกวิธีการฝึกอบรมเป็น 4 ประเภท คือ 

1.  วิธีการท่ีมีวทิยากรเป็นศูนยก์ลางการเรียนรู้  เช่น  การบรรยาย  การอภิปรายเป็นคณะ  เป็นตน้ 

2.  วิธีการท่ีมีผูรั้บการอบรมเป็นศูนยก์ลางการเรียนรู้  เช่น  การระดมสมอง  กรณีศึกษา  การสาธิต  

เป็นตน้ 

3.   วิธีการท่ีเนน้พฒันาการเรียนรู้เป็นรายบุคคล  เช่น  การสอนงาน  การใชค้อมพวิเตอร์ช่วยสอน  

การสอนโดยใชโ้ปรแกรมการเรียน  เป็นตน้ 

4.  วิธีการใชโ้สตทศันูปกรณ์เป็นศูนยก์ลางการเรียนรู้  เช่น  การสอนโดยใชภ้าพยนตร์  การสอนโดย

ใชส้ไลด ์ เทป  เป็นตน้ 

 วิธีการฝึกอบรมสามารถถูกแบ่งออกโดยยดึหลกัวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรมและลกัษณะของการ

เรียนรู้โดย ชูชยั สมิทธิไกร (2549: 174) ไดแ้บ่งประเภทวิธีการฝึกอบรม  โดยยดึถือเกณฑ ์ 2 ประการน้ี

ดงัต่อไปน้ี 

1.  วตัถุประสงค์ของการฝึกอบรม  วิธีการฝึกอบรมจดัเป็นเคร่ืองมือสาํหรับการดาํเนินการใหบ้รรลุ

วตัถุประสงค ์ ดงันั้น  การจาํแนกประเภทโดยยดึวตัถุประสงคเ์ป็นสาํคญั  จึงช่วยใหผู้ฝึ้กอบรมเลือกใชว้ิธีการ

ฝึกอบรมไดอ้ยา่งมีเป้าหมาย  สาํหรับประเภทของวธีิการฝึกอบรมโดยยดึวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม  

ไดแ้ก่ 
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1.1  วิธีการฝึกอบรมท่ีมุ่งเนน้การเปล่ียนแปลงดา้นความรู้ (Knowledge)  คือ  วิธีการท่ีมุ่งใหผู้รั้บการ

อบรมมีความรู้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานอยา่งถูกตอ้งและมากเพยีงพอ 

1.2  วิธีการฝึกอบรมท่ีมุ่งเนน้การเปล่ียนแปลงดา้นทกัษะและความรู้ (Skills and Abilities) คือ 

วิธีการท่ีมุ่งเนน้ใหผู้รั้บการอบรมมีทกัษะและความสามารถในการปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้งและมี

ประสิทธิภาพ 

1.3  วิธีการฝึกอบรมท่ีมุ่งเนน้การเปล่ียนแปลงดา้นทศันคติ (Attitude)  คือ  วิธีการท่ีมุ่งใหผู้รั้บการ

อบรมมีทศันคติเก่ียวกบัส่ิงต่างๆ ในทางท่ีเหมาะสมและเอ้ืออาํนวยต่อการปฏิบติังาน 

 

2.  ลกัษณะของการเรียนรู้  ในบางกรณีการเรียนรู้อาจจะมีประสิทธิภาพมากข้ึน  หากผูรั้บการอบรม

ไดเ้รียนรู้ดว้ยตนเองเป็นรายบุคคล  ตามความสามารถ  ความถนดั  และสติปัญญาของแต่ละคน  แต่ในบาง

กรณีการใหเ้รียนรู้เป็นกลุ่มตั้งแต่สองคนข้ึนไป  กอ็าจจะใหป้ระโยชนม์ากกวา่การเรียนรู้เป็นรายบุคคล  เช่น  

ในกรณีท่ีตอ้งการใหมี้การแลกเปล่ียนความคิดเห็นและประสบการณ์  เป็นตน้  ดงันั้นประเภทของวิธีการ

ฝึกอบรมซ่ึงจาํแนกโดยอาศยัลกัษณะของการเรียนรู้  จึงแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ 

2.1  วิธีการท่ีมุ่งเนน้การเรียนรู้เป็นรายบุคคล (Individual Learning)  คือ  วิธีการซ่ึงจดัใหผู้รั้บการ

อบรมไดเ้รียนรู้ส่ิงต่างๆ ดว้ยตนเองเป็นรายบุคคล  โดยอาจจะอาศยัเคร่ืองมืออุปกรณ์การเรียนต่างๆ เช่น  

คอมพิวเตอร์  เป็นตน้ 

2.2  วิธีการท่ีมุ่งเนน้การเรียนรู้เป็นกลุ่ม (Group Learning)  คือ  วิธีการซ่ึงจดัใหผู้รั้บการอบรมได้

เรียนรู้ร่วมกนัเป็นกลุ่ม  ตั้งแต่สองคนข้ึนไป 

 

หลกัเกณฑท์ั้ง 2 ประการ  จะช่วยใหส้ามารถเลือกใชว้ิธีการฝึกอบรมไดอ้ยา่งเหมาะสม  ถูกตอ้ง  

และรวดเร็ว  และเม่ือประสานหลกัเกณฑท์ั้ง 2 ประการเขา้ดว้ยกนั  กจ็ะไดว้ิธีการฝึกอบรมแบบต่างๆ 6 

ประเภทดว้ยกนั ดงัแสดงในตารางท่ี 1  ซ่ึงการฝึกอบรมบางวิธีสามารถนาํไปใชไ้ดเ้พื่อตอบสนองความ

ตอ้งการไดม้ากกวา่หน่ึงวตัถุประสงค ์
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ตารางที ่1.1  ประเภทของวธีิการฝึกอบรม  จาํแนกโดยยดึวตัถุประสงคแ์ละลกัษณะของการเรียนรู้ 

 

วตัถุประสงค์ ลกัษณะของการเรียนรู้ 

แบบรายบุคคล แบบกลุ่ม 

ความรู้ 

 

 

 

 

โปรแกรมการเรียนดว้ยตนเอง 

การสอนโดยใชค้อมพิวเตอร์ 

 

 

 

การบรรยาย 

การอภิปรายกลุ่ม 

การอภิปรายเป็นคณะ 

การระดมสมอง 

ทศันศึกษา 

ทกัษะและความสามารถ 

 

 

 

 

 

 

 

การฝึกอบรมในงาน 

แบบฝึกหดัรายบุคคล 

การฝึกโดยใชอุ้ปกรณ์จาํลอง 

 

 

 

 

 

การสาธิต 

กลุ่มฝึกแกไ้ขปัญหา 

กรณีศึกษา 

การจาํลองสถานการณ์ 

เกมเชิงธุรกิจ 

การแสดงบทบาทสมมุติ 

การแสดงแบบพฤติกรรม 

ทศันคติ 

 

 

 

การฝึกอบรมในงาน การอภิปรายกลุ่ม 

การแสดงบทบาทสมมุติ 

การแสดงแบบพฤติกรรม 

(ชูชยั สมิทธิไกร, 2549: 175) 

 

                 การฝึกอบรมนั้น นอกจากจะรู้ถึงความหมาย ความสาํคญัของการอบรมแลว้ ส่ิงท่ีตอ้งคาํนึงถึงคือ 

ประเภทของการอบรมตามเกณฑม์าตรฐาน  เพื่อใหก้ารดาํเนินการฝึกอบรมเป็นไปตามวตัถุประสงคข์องการ

ฝึกอบรมของหน่วยงานนั้นๆ  และก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด   ในปัจจุบนั การจาํแนกประเภทของการ

ฝึกอบรมไดย้ดึถือแนวทางต่างๆ  เพื่อเป็นเกณฑใ์นการจาํแนกประเภทการอบรมตามความเหมาะสมของแต่

ละองคก์ร หรือหน่วยงาน ซ่ึงมีนกัวิชาการหลายท่านกล่าวถึงเร่ืองประเภทของการฝึกอบรม ไวด้งัต่อไปน้ี  

 

 

 



 19 

ประเภทของการฝึกอบรม 

 ประเภทของการฝึกอบรม  ตามแนวคิดของ พนิจดา วีระชาติ (2543) มี 2 ประเภทใหญ่ๆ คือ                 

 การฝึกอบรมก่อนการทาํงาน (Pre-service training) และ  การฝึกอบรมระหวา่งการทาํงาน (In-service 

training) โดยใหค้วามเห็นวา่  การฝึกอบรมก่อนการทาํงาน (Pre-service training) เป็น   การฝึกอบรมก่อนท่ี

บุคคลผูน้ั้น  จะเร่ิมการทาํงาน ในตาํแหน่งหนา้ท่ีใดหนา้ท่ีหน่ึงในองคก์ร การฝึกอบรมก่อนการทาํงาน ตอ้ง

เร่ิมจากการปฐมนิเทศ (Orientation) เป็นการฝึกอบรมท่ีจดัข้ึนเพื่อ ตอ้นรับหรือแนะนาํเจา้หนา้ท่ีใหม่ให้

รู้จกัหน่วยงาน องคก์ร หรือสถาบนั ใหไ้ดท้ราบวตัถุประสงค ์และนโยบายของหน่วยงานขององคก์ร หรือ

สถาบนันั้นๆ แนะนาํให้บุคคลไดรู้้จกัผูบ้งัคบับญัชา และเพื่อนร่วมงาน ตลอดจนใหเ้ขา้ใจกฎ ขอ้บงัคบั 

หรือระเบียบวินยัต่างๆ เพื่อจะไดมี้ความรู้และ ประสบการณ์เก่ียวกบังานท่ีจะปฏิบติัต่อไป  การปฐมนิเทศน้ี 

ส่วนใหญ่ใชเ้วลาอบรม 1 หรือ 2 วนั หรือสัปดาห์ก็ไดแ้ลว้แต่ความเหมาะสมของหน่วยงานนั้นๆ   อีกปัจจยั

หน่ึงคือ เร่ืองการแนะนาํ งาน (Introduction) เป็นการฝึกอบรมก่ึงปฐมนิเทศและสอนวิธีการปฏิบติังานใน

ตาํแหน่งหนา้ท่ีใด หนา้ท่ีหน่ึงโดยเฉพาะ จาํเป็นท่ีจะตอ้งมีการแนะนาํงาน เพราะงานประเภทเดียวกนัในแต่

ละองคก์รก็ยงัมีความแตกต่างกนัแต่ละวตัถุประสงคข์องการแนะนาํงานน้ีหรือหน่วยงานนั้นๆ ซ่ึงเป็นการ

เร่ิมตน้งานท่ีถูกตอ้ง สาํหรับระยะเวลาในการอบรม อาจเป็น 1  สัปดาห์ หรือ 2 สัปดาห์ หรือมากกว่านั้น

แลว้แต่ความเหมาะสมของงานแต่ละประเภท   สาํหรับการฝึกอบรมระหว่างทาํงาน (In-service training) 

เป็นการฝึกอบรมท่ีภายหลงับุคคลไดเ้ขา้มาปฏิบติังานในองคก์ร หรือหน่วยงานแลว้ การฝึกอบรมประเภท

น้ีอาจเรียกว่าการฝึกอบรมบุคลากรประจาํการก็ได ้ คาร์เตอร์ ว.ี กดู (อา้งถึงใน นอ้ย. 2523:78)  ไดก้ล่าวถึง

การฝึกอบรมประเภทน้ีวา่ เป็นการฝึกอบรมหรือการสอนท่ีจดัเป็นพิเศษ หรือเฉพาะคนท่ีทาํงานอยูแ่ลว้

รวมทั้งบุคคลในวงการอาชีพต่างๆ โดยมุ่งท่ีจะเพิ่มพนูความสามารถของคนแหล่านั้น  และใหค้วามคิดเห็น

เพิ่มเติมวา่เหตุท่ีตอ้งมีการฝึกอบรมระหวา่งการทาํงานเน่ืองจาก    มีความเช่ือวา่บุคคลสามารถท่ีจะปรับปรุง

ความสามารถในการทาํงานใหดี้ข้ึนได ้   มีการเปล่ียนแปลงเทคนิคและวิธีการทาํงานใหม่ๆ  และมีการ

โยกยา้ย เล่ือนชั้น เล่ือนตาํแหน่ง   

 สุภาพร พิศาลบุตร และ ยงยทุธ เกษศาสตร์ (2546)  ไดอ้ธิบายถึงประเภทของการฝึกอบรมใน

ลกัษณะน้ีเช่นกนั โดยยดึวตัถุประสงคเ์ป็นเกณฑ ์    เพื่อจาํแนกประเภท การฝึกอบรมเพื่อเพิ่มพนูความรู้

เก่ียวกบังาน (Technical Know-how Training) การฝึกอบรมเพื่อเพิ่มพนูความรู้เก่ียวกบังานน้ีจาํเป็นอยา่งยิง่

สาํหรับองคก์ารท่ีมีการปรับเปล่ียนลกัษณะงาน ระเบียบ ขอ้บงัคบั นโยบาย วิธีการปฏิบติัต่างๆ หรือมีการนาํ

เทคโนโลยใีหม่ๆ มาใชใ้นการทาํงาน ซ่ึง ไดมี้การแบ่งประเภทการฝึกอบรมโดยยดึระยะเวลาการทาํงานเป็น

เกณฑ ์  คือ  การฝึกอบรมก่อนเขา้ทาํงาน (Pre-service Training)  และการฝึกอบรมเม่ือเขา้ทาํงานแลว้ ( In- 

service Training)  สาํหรับประเภทของการฝึกอบรมโดยยดึระดบัของบุคคลท่ีเขา้รับการฝึกอบรมเป็นเกณฑ ์  

การฝึกอบรมประเภทน้ีมุงพิจารณาถึงระดบัของบุคคลต่างๆ ท่ีทาํงานในองคก์ารวา่แต่ละระดบัมีหนา้ท่ีความ

รับผดิชอบในเร่ืองใด และตอ้งการทกัษะหรือความรู้ความชาํนาญในดา้นใดการฝึกอบรมควรจดัเพือ่

ตอบสนองความตอ้งการเหล่านั้น แต่เน่ืองจากความตอ้งการทกัษะ ความรู้ หรือความชาํนาญ ของผูบ้ริหารใน

แต่ละระดบัแตกต่างกนั    
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อาร์มิน เกรทเลอร์  (Armin Gretler : อา้งถึงจากคณะกรรมการกลุ่มผลิตชุดวิชาหลกัการ 

เรียนรู้และเทคนิคการฝึกอบรม  มสธ. : 2544) ไดแ้ยกประเภทการฝึกอบรมไวโ้ดยละเอียดดงัน้ี คือ 

1. การฝึกอบรมต่อเน่ือง (Further training)  แบ่งเป็น การฝึกอบรมวิชาชีพเพิ่มเติมต่อจาก 

การฝึกอบรมเบ้ืองตน้ เพื่อทบทวนหรือเพิ่มประสิทธิภาพ และการฝึกอบรมพื้นฐานเพื่อเป็นตวัอยา่งการ

ฝึกอบรมต่อไป 

2. การฝึกอบรมเฉพาะเร่ือง (Specialized training) เป็นการฝึกอบรมเพื่อเพิ่มทกัษะความรู้      

        ใหก้วา้งขวางและเกิดความแม่นยาํในการปฏิบติังาน ทั้งยงัเป็นการยกระดบัความสามารถของ   

         เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานเฉพาะเร่ือง 

3. การฝึกอบรมเพื่อเล่ือนขั้น  (Upgrading) เป็นการฝึกอบรมเพื่อทบทวนความรู้ ทกัษะ       

         ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีไปรับตาํแหน่งหนา้ท่ีของงานท่ีสูงข้ึน 

4. การฝึกอบรมเพื่อทบทวนความรู้ (Refresher training) เป็นการฝึกอบรมเพื่อทบทวน  

         ความรู้ ทกัษะท่ีอาจลืมไปแลว้ใหไ้ดน้าํมาใช ้

5. การฝึกอบรมตามกาํหนด (Retraining)  เป็นการฝึกอบรมท่ีกาํหนดข้ึนสาํหรับผูท่ี้เชา้มา  

         ปฏิบติังานในหนา้ท่ีนั้นๆ โดยเฉพาะ ใหมี้ความรู้และทกัษะตามท่ีกาํหนด 

 

สาํหรับสถาบนัพฒันาฝีมือแรงงาน ของกรมแรงงาน กระทรวงมหาดไทย (อา้งถึงในเอกสารการ

สอนชุดวิชาหลกัการเรียนรู้และเทคนิคการฝึกอบรม : 2544) ไดจ้ดัแบ่งการฝึกอบรมเพื่อพฒันาฝีมือแรงงาน

ไทยไว ้ดงัน้ีคือ 

1.  การฝึกอบรมแรงงานไร้ฝีมือ (Unskill labour) เป็นการฝึกอบรมคนท่ีไม่เคยทาํงานมาก่อน ความรู้

สายสามญัศึกษาชั้นประถมศึกษาปีท่ี 4 ฝึกอบรมเฉพาะงานบริการเบ้ืองตน้ เช่น การทาํงานบา้น 

2. การฝึกอบรมแรงงานก่ึงฝีมือ (Semi-skill labour) เป็นการฝึกอบรมคนระดบัความรู้สามญัศึกษา 

จบชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 – ม. 3    เคยไดรั้บการฝึกอบรมมาบา้งแลว้แต่มาอบรมเพื่อเพิ่มเติม ฝึกงานเฉพาะ

อยา่งเป็นหลกัสูตรระยะสั้น 

3. การฝึกอบรมแรงงานฝีมือ (Skill labour)  เป็นกลุ่มคนท่ีผา่นการฝึกอบรมมาแลว้ทั้งในและนอก 

ระบบความรู้สายอาชีพระดบัประกาศนียบตัรวีชาชีพหรือประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูง ตามประเภทของ

อาชีพ และมาฝึกเพิ่มเติมเฉพาะอยา่ง โดยฝึกกบัแหล่งธุรกิจ อุตสาหกรรม เป็นตน้   

4. การฝึกอบรมกาํลงัคนระดบัช่างเทคนิค (Technician) เป็นการฝึกอบรมบุคคลท่ีจบ 

ประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูง และประกาศนียบตัรวิชาชีพ ซ่ึงผา่วการฝึกอบรมเฉพาะอยา่งจนมีความชาํนาญ

ในสาขาวิชาชีพนั้นๆ ลา้เพื่อเป็นช่างเทคนิค 

5. การฝึกอบรมกาํลงัคนระดบัวชิาชีพ (Professional)  เป็นการฝึกอบรมคนระดบัปริญญาตรีข้ึน 

 ไป ใหมี้ความรู้ความสามารถทกัษะในงานอาชีพชั้นสูง 

6. การฝึกอบรมระดบัผูช้าํนาญการ (Expert)  เป็นชั้นสูงสุดของระดบัวิชาชีพช่าง ฝึกอบรมให ้

เป็นผูช้าํนาญการเฉพาะ   
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 นอกเหนือจากน้ี  ประเภทของการฝึกอบรมในการพฒันาบุคลากรของศูนยอ์บรมการบินไทย เป็น

ตวัอยา่งงานอบรมพนกังานของงานในองคก์รสายอุตสาหกรรมบริการซ่ึง  ไดแ้บ่งประเภทของการอบรมเป็น 

3 กลุ่ม คือ   

 1. การฝึกอบรมตามกลุ่มสนใจ (Interest group)    เน่ืองจากประชากรเป้าหมายมีความแตกต่างกนั 

มาก การจดัฝึกอบรมถือเอาคนท่ีสามารถรวมกลุ่มและสนใจร่วมกนัเป็นเกณฑจ์ดัฝึกอบรม  

2. การฝึกอบรมตามความตอ้งการขององคก์าร (Organization) เน่ืองจากองคก์ารต่างๆ ไม่มีฝ่าย

ฝึกอบรมประจาํขององคก์ารแต่มีความตอ้งการจะจดัฝึกอบรมบุคลากรเพื่อพฒันางาน ซ่ึงสมาคมการศึกษา

นอกระบบสามารถจดัอบรมใหไ้ดโ้ดยปรึกษาหารือ สร้างหลกัสูตรฝึกอบรมตามความตอ้งการขององคก์าร 

ทางสมาคมการศึกษานอกระบบจะจดัหาวทิยากร ผูท้รงคุณวฒิุมาร่วมใหก้ารฝึกอบรม ซ่ึงไดเ้คยจดัมาหลาย

หลกัสูตรแลว้ 

3. การฝึกอบรมแบบผสมผสาน (Integration)  เป็นการฝึกอบรมท่ีจดัข้ึนโดยผสมผสานวิธีการท่ีจดั

แบบกลุ่มสนใจและความตอ้งการขององคก์าร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชากรกลุ่มใหญ่ ซ่ึงมี

ความแตกต่างดา้นประสบการณ์ในการทาํงานมาก เพราะคนกลุ่มหน่ึง ท่ีเขา้อบรมจะมีประสบการณ์และ

กล่าวถึงปัญหาของการทาํงาน ขณะท่ีอีกกลุ่มหน่ึงเป็นคนใหม่ท่ีเขา้มาศึกษางานเพื่อท่ีจะเขา้ร่วมโครงการ 

การฝึกอบรมรูปแบบน้ีใชก้นัมากในวงการธุรกิจ 

  

ตามแนวคิดของ    จงกลนี  ชุติมาเทวินทร์  (2544 )  ไดก้ล่าวถึง ประเภทของการฝึกอบรมเป็น  4  

ประเภทดงัต่อไปน้ี 

1. การฝึกอบรมก่อนประจาํการ  เป็นการฝึกอบรมใหก้บัผูเ้ขา้งานใหม่ หรือเพิ่งจะเร่ิมโครงการใหม่ 

โดยทัง่ไปผูเ้ขา้อบรมมกัจะอยูใ่นระยะทดลองงาน ซ่ึงเน้ือหาของการอบรมจะเนน้ของภารกิจแรกเร่ิม และ

ภารกิจทัง่ไปขององคก์ร เน้ือหาโดยทัว่ไปจะมีลกัษณะผสมผสาน คือมีทั้งฝึกอบรมในหอ้ง และการฝึกอบรม

ภาคสนาม ปกติจะมีช่วงเวลาท่ีไม่นานนกั ตั้งแต่  2-3  วนั หรือบางกรณีอาจใชเ้วลานานเป็นเดือน 

 2. การฝึกอบรมระหวา่งประจาํการ  เป็นการฝึกอบรมในช่วงท่ีเขา้ไปทาํงานแลว้ หรือผา่นระยะการ

ทดลองงานมาแลว้ การฝึกอบรมจะจกัเป็นระยะๆ ใหก้บัระดบัของบุคลากรท่ีแตกต่างกนั มีทั้งในเร่ืองของ

การบริหารงานทัว่ไป การอบรมการจดัการ การอบรมเฉพาะหนา้ท่ี หรือการอบรมเฉพาะเร่ือง คลา้ยๆ กบั On 

the job training ซ่ึงระยะเวลายดืหยุน่ส่วนใหญ่จะใชเ้วลาไม่มากนกั ประมาณ 1-3 สปัดาห์ 

 3. การฝึกอบรมในโครงการ   เป็นการอบรมท่ีจดัใหเ้จา้หนา้ท่ีปฏิบติังานในโครงการ อาทิเช่น 

โครงการท่ีไดรั้บเงินอุดหนุนจากต่างประเทศ ซ่ึงมีระยะเวลาไม่มากนกัเป็นการอบรมเฉพาะเร่ืองหรือเฉพาะ

ประเภทของบุคลากร มีทั้งการอบรมดา้นเทคนิค และการบอรมในเชิงจดัการ  จดัอบรมโดยผูใ้หทุ้น ปกติ

ระยะสั้นคือ 1-3 เดือน หรือข้ึนอยูก่บัความจาํเป็นของโครงการ 

 4. การฝึกอบรมเพื่อพฒันาตนเอง   กินความหมายกวา้งและครอบคลุม อาทิ กรณีบุคคลท่ีทาํงานมา

นานและความรู้ตีบตนั เร่ิมจะไม่ทนักบัขอ้มูลหรือวิทยาการสมยัใหม่ กเ็ร่ิมคิดถึงการพฒันาตนเอง ซ่ึงอาจจะ

เป็นการอบรมเพื่อฟ้ืนฟูความรู้ใหม่ ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นการอบรมเตม็เวลาหรือบางส่วนของเวลา โดยหน่วยงาน
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ตน้สงักดัจะใหก้ารอนุมติัและการสนบัสนุนดา้นการเงิน ซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็นการออกไปอบรมนอกสถานท่ี 

ระยะเวลาข้ึนอยูก่บัคุณสมบติัท่ีหน่วยงานตอ้งการจะหลายองคก์าร ซ่ึงการซ้ือการฝึกอบรมจากภายนอก 

มกัจะเป็นท่ีนิยมขององคก์ารท่ีมีขนาดเลก็ มีพนกังานไม่มาก และไม่มีหน่วยฝึกอบรมเป็นของตวัเอง 

               สาํหรับชาญชยั สวิตรังสิมา  และ เชิดวิทย ์ ฤทธิประศาสน์ (2520 :158 -160 ) แบ่งการฝึกอบรม

บุคลากรท่ีทาํงานอยูใ่นองคก์ารโดยพิจารณาถึงลกัษณะหนา้ท่ีและความรับผดิชอบในการปฏิบติังานได ้  5  

ระดบั คือ 

ระดบั 1 : การฝึกอบรมระดบัผูใ้ชแ้รงงาน  (Lay Man Training) เป็นการฝึกอบรมบุคลากรระดบั

ล่างสุดในการทาํงานขององคก์าร ซ่ึงใชก้าํลงักายหรือฝีมือแรงงานในดา้นใดดา้นหน่ึงในการทาํงาน เพื่อให้

เกิดการทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพ 

ระดบั 2 : การฝึกอบรมในระดบัเสมียนพนกังาน (Clerk  Training) ผูป้ฏิบติังานระดบัน้ีจะทาํงานใน

ลกัษณะท่ีตอ้งใชท้ั้งกาํลงัการและกาํลงัความคิดควบคู่กนั เพราะบางคร้ังอาจตอ้งใชก้ารตดัสินใจและ

ความสามารถในการแกไ้ขเหตุการณ์เฉพาะหนา้เม่ือเกิดเหตุการณ์ใหม่ๆ 

 ระดบั 3 : การฝึกอบรมในระดบัหวัหนา้หรือผูบ้งัคบับญัชาขั้นตน้  (Supervisor Training)  ผูบ้ริหาร

ระดบัหวัหนา้หรือผูบ้ริหารขั้นตน้น้ี จะทาํหนา้ท่ีในการควบคุมบงัคบับญัชาผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ผูบ้ริหารใน

ระดบัน้ีจาํเป็นจะตอ้งมีความรู้ ความชาํนาญในขอบเขตหนา้ท่ีรับผดิชอบและมีทกัษะเบ้ืองตน้ และมี

ความสามารถท่ีจะมอนงานใหก้บัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาใหส้ามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 ระดบั 4 : การฝึกอบรมใหก้บัผูบ้ริหารระดบักลาง  (Middle  Manager   Training)  ผูบ้ริหาร

ระดบักลางจะเป็นผูใ้ชค้วามรู้ ความสามารถในการบริหารงาน (Managerial Skill) ใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์อง

องคก์าร 

ระดบั 5 : การฝึกอบรมในระดบัผูบ้ริหารระดบัสูง  (Executive Manager  Training)  ผูบ้ริหาร

ระดบัสูงจะเป็นผูบ้ริหารท่ีทาํหนา้ท่ีการตดัสินใจ  วางนโยบายและแผนงาน อาํนวยการและควบคุมงานใน

องคก์าร ดงันั้นลกัษณะงานของผูบ้ริหารระดบัสูงจึงเป็นงานท่ีตอ้งอาศยัความรู้ ความสามารถในการบริหาร

และใชก้าํลงัสมองเป็นอยา่งมาก 

 

 โดยภาพรวมแลว้ ประเภทของการอบรม จาํเป็นตอ้งมีการฝึกอบรมก่อนการทาํงาน และการ

ฝึกอบรมระหวา่งการทาํงาน โดยมีลกัษณะของการฝึกอบรมตามกลุ่มผูส้นใจ  การฝึกอบรมตามความ

ตอ้งการขององคก์ร และการฝึกอบรมแบบผสมผสาน โดยมีแหล่งการฝึกอบรมภายในองคก์าร หรือเป็นการ

ซ้ือการฝึกอบรมจากภายนอก รวมถึง การแบ่งประเภทการฝึกอบรมบุคลากรท่ีทาํงานอยูใ่นองคก์ารโดย

พิจารณาถึงลกัษณะหนา้ท่ีและความรับผดิชอบในการปฏิบติังานเป็นระดบัต่างๆ  อยา่งไรกต็ามการจาํแนก

ประเภทของการฝึกอบรมตอ้งเป็นไปตามวตัถุประสงคใ์นการจดัอบรมของหน่วยงานนั้นๆ เพือ่ก่อใหเ้กิด

ประสิทธิผลสูงสุดในดา้นการพฒันาบุคลากร   
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กระบวนการฝึกอบรม  

 นอกจากประเภทของการฝึกอบรมแลว้กระบวนการการฝึกอบรมเป็นส่ิงท่ีตอ้งเขา้ใจใหช้ดัเจนเพื่อ

นาํสู่การอบรมท่ีไดป้ระสิทธิภาพและประสิทธิผลอยา่งแทจ้ริง ตวัอยา่งกระบวนการฝึกอบรมท่ีได้

ประสิทธิผลมีแตกต่างกนัออกไป โดยมีการประมวลดงัต่อไปน้ี 

ดร. วิบูลย ์  บุญยวโรกลุ (2545) ไดแ้บ่งกระบวนการในการจดัทาํโครงการฝึกอบรมเป็น  5 ขั้นตอน 

ดว้ยกนั คือ  

1. การหาความจาํเป็นในการฝึกอบรม (Training needs Assessment-TNA) 

2. การจดัทาํหลกัสูตร (Curriculum Design) 

3. การเตรียมการก่อนการฝึกอบรม (Training Preparation) 

4. การดาํเนินการฝึกอบรม (Training implementation) 

5. การประเมินผล (Training Evaluation) 

     สาํหรับการฝึกอบรมในธุรกิจโรงแรม  ลิววิส  ซี  ฟอร์เรสต ์ จูเนียร์  ไดแ้บ่งขั้นตอนพื้นฐานใน

กระบวนการฝึกอบรมเป็น 7 ขั้นตอน คือ  

1. กาํหนดนโยบายการฝึกอบรม 

2. หาความจาํเป็นในการฝึกอบรม 

3. วางแผนการฝึกอบรม 

4. เตรียมพนกังาน 

5. ดาํเนินการฝึกอบรม 

6. ประเมินผลการฝึกอบรม 

7. ติดตามโดยการสอนแนะงานอยา่งต่อเน่ือง 

กระบวนการฝึกอบรมสามารถนาํมาเป็นกรอบแนวความคิดไดด้งัน้ี 

         ภาพที ่1.1 กรอบแนวความคดิกระบวนการฝึกอบรม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ทีม่า : นิรันดร์ จุลทรัพย ์ (2547)  จาก จิตวทิยาการประชุม อบรม สมัมนา  

ระยะก่อนอบรม 

 

-  การวเิคราะห์ความจําเป็นในการ

ฝึกอบรม 

-  การกาํหนดวัตถุประสงค์ของ 

การฝึกอบรม 

-  การพจิารณาผู้เข้ารับการฝึกอบรม 

-  การวางแผนการจัดฝึกอบรม 

-  จัดทาํโครงการและการเขียน

โครงการฝึกอบรม 

ระยะดาํเนินการอบรม 

 

-  กจิกรรมเร่ิมต้นดาํเนินการฝึกอบรม 

-  วิธีการฝึกอบรม 

-  กจิกรรมในวนัสุดท้ายของการ

ฝึกอบรม 

ระยะหลงัการอบรม 

 

-  การประเมนิและตดิตามผลการ

ฝึกอบรม 

-  การดําเนินการหลงัเสร็จส้ินการ

ฝึกอบรม 
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 นอกเหนือจากน้ี  การจดัอบรมจะตอ้งศึกษากระบวนการหรือขั้นตอนการฝึกอบรมท่ีมีประสิทธิภาพ

โดยเนน้ตรงกบักลุ่มเป้าหมาย และสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้  ซ่ึงคณะกรรมการการฝึกอบรมความรู้

พื้นฐานดา้นการฝึกอบรม (2532) ไดใ้หค้วามหมายของกระบวนการฝึกอบรมไวว้า่กระบวนการฝึกอบรม 

หมายถึง กระบวนการหรือ ขั้นตอนการปฏิบติัในอนัท่ีจะทาํใหผู้เ้ขา้รับการฝึกอบรม เกิดความรู้ ความเขา้ใจ 

ทศันคติ ทกัษะ หรือความชาํนาญ ตลอดจน ประสบการณ์ในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง และเปล่ียนแปลง พฤติกรรม

ไปตาม วตัถุประสงคท่ี์กาํหนดไว ้ซ่ึงสามารถจดัทาํกรอบแนวคิดเร่ืองกระบวนการฝึกอบรม  ดงัแผนภูมิ 

 

ภาพที ่1.2 แผนภูมิ แสดงถึง "กระบวนการฝึกอบรม" 

 

การหาความจําเป็นในการฝึกอบรม 

                                                          

 

 การประเมินผล /                                                                                                                                                                                                              

ติดตามผลการฝึกอบรม                                                                  การสร้างหลกัสูตรฝึกอบรม     

 

 

                

 

     

การบริหารโครงการฝึกอบรม                                                         การกาํหนดโครงการฝึกอบรม 

                                             

ทีม่า : เอกสารประกอบการบรรยาย เร่ือง "กระบวนการฝึกอบรม"  การฝึกอบรมความรู้พื้นฐานดา้นการ

ฝึกอบรม สถาบนัพฒันา ขา้ราชการพลเรือน สาํนกังาน ก.พ. ธนัวาคม 2532 หนา้ 1 

 

นกัวิชาการท่ีมีช่ือเสียง ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัระบบหรือกระบวนการฝึกอบรมไวต้วัอยา่งเช่น   

Jansis R. Back และ Rosaline L. Rogoff   กลุ่มนกัวิชาการท่ีไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบักระบวนการฝึกอบรม และ 

Leonard Nadler (อา้งถึงในหนงัสือ การพฒันาบุคคลและการฝึกอบรม สุภาพร พิศาลบุตร และยงยทุธ เกษ

สาคร: 2546)  ผูท่ี้ซ่ึงไดส้ร้างระบบ  หรือกระบวนการการฝึกอบรมไว ้  9 ขั้นตอน  ซ่ึงเรียกวา่ “The Critical 

Events Model” ดงัน้ี   

1. กาํหนดความจาํเป็นในการฝึกอบรมขององคก์าร  (Identify the needs of the organization) 

2. กาํหนดงานเฉพาะท่ีจะปฏิบติั (Specify job performance) 

3. กาํหนดความจาํเป็นของผูเ้ขา้ฝึกอบรมในองคก์าร (Identify learner needs) 
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4. พิจารณาวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม (Determine objectives) 

5. สร้างหลกัสูตร (Build curriculum) 

6. เลือกเทคนิคการฝึกอบรม (Select instructional strategies) 

7. เลือกอุปกรณ์การฝึกอบรม (Obtain instructional resources) 

8. ดาํเนินการฝึกอบรม (conduct training ) 

9. ประเมินผลและติดตามผลการฝึกอบรม และการป้อนกลบั ระบบการฝึกอบรม   (Evaluation and 

feedback) 

 เจมส์ อาร์. เบก จูเนียร์  (James R. Beck, Jr) ผูอ้าํนวยการสาํนกัฝึกอบรมของสาํนกังาน

คณะกรรมการขา้ราชการพลเรือนของประเทศสหรัฐอเมริกาไดเ้ขียนบทความเสนอแนะขั้นตอนการฝึกอบรม

ไวด้งัน้ี (อา้งในสาํนกังาน ก.พ. 2528: 57-65)  

  1.    วิเคราะห์หาความจาํเป็นในการฝึกอบรม 

2. ไดรั้บการสนบัสนุนจากองคก์ารท่ีเก่ียวขอ้ง 

3. วางแผนการฝึกอบรม 

4. กาํหนดวตัถุประสงคใ์นการฝึกอบรมใหช้ดัเจนวา่คาดหวงัอะไร 

5. กาํหนดคุณสมบติัของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม 

6. สร้างบรรยากาศการฝึกอบรมแบบผูใ้หญ่ 

7. กาํหนดเจา้หนา้ท่ีฝึกอบรม 

8. ประเมินผลและติดตามผล 

จากประสบการณ์การทาํงานดา้นการฝึกอบรมมาเป็นเวลานาน รองศาสตราจารยส์มคิด บางโม (อา้ง

ถึงในหนงัสือ เทคนิคการฝึกอบรมและการประชุม: 2549) เห็นวา่ขั้นตอนในการฝึกอบรมท่ีมีความกรซบัและ

สามารถนาํไปใชไ้ดง่้ายมี 5 ขั้นตอน ดงัน้ี 

ขั้นท่ี 1  การหาความจาํเป็นในการฝึกอบรม (Training needs) 

ขั้นท่ี 2  การสร้างหลกัสูตรการฝึกอบรม (Training curriculum) 

ขั้นท่ี 3  การออกแบบโครงการฝึกอบรม (Training project) 

ขั้นท่ี 4  การดาํเนินการฝึกอบรม (Training) 

ขั้นท่ี 5  การประเมินผลการฝึกอบรม (Training evaluation) 

 

ส่ิงท่ีตอ้งคาํนึงถึงคือการฝึกอบรมบุคคลเป็นงานของผูบ้ริหารทุกระดบัชั้น ซ่ึงความจริงแลว้หนา้ท่ี

การสอนงานหรือการฝึกอบรมนั้นผูบ้ริหารงานตอ้งทาํอยูแ่ลว้ แต่ขาดระบบและวธีิการท่ีเป็นทางการ  อีกทั้ง

ผูบ้ริหารกมี็ภาระหนา้ท่ีอ่ืนๆ มากมาย จึงตอ้งอาศยัผูช้าํนาญพิเศษดา้นการฝึกอบรม เขา้มาช่วยเหลืองานดา้น

การฝึกอบรมโดยเฉพาะ  ดงันั้นผูบ้ริหารจะตอ้งใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูช้าํนาญพิเศษเพื่อดาํเนินงานใหต้รงกบั

วตัถุประสงคข์ององคก์าร 
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พงศ ์ หรดาล (2539 : 21- 25) ไดก้ล่าวถึงรายละเอียดกระบวนการฝึกอบรม ควรมีรายละเอียดและ

จดัลาํดบัขั้นตอนเพื่อใหเ้กิดความสมัพนัธ์ต่อเน่ืองของกิจการท่ีผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบัการฝึกอบรมสามารถใช้

เป็นแนวทางในการปฏิบติัได ้ดงันั้นกระบวนการฝึกอบรมควรมีองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 

 

 1. การหาความจาํเป็นของการฝึกอบรม   ความจาํเป็นในการฝึกอบรมหมายถึง ปัญหา อุปสรรค ์หรือ

ขอ้ขดัขอ้งท่ีอาจแกไ้ขไดด้ว้ยการฝึกอบรม ในการหาความจาํเป็นในการฝึกอบรมนั้นอาจจะกระทาํโดยการ

สมัภาษณ์  หรือผลงานในรอบปีท่ีผา่นมา หรืออาจจะวเิคราะห์ขอ้มูลจากเป้าหมายขององคก์าร อตัรากาํลงั

ของบุคลากร และเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการปฏิบติังานกไ็ด ้

 2. กาํหนดวตัถุประสงค ์   เม่ือไดท้าํการวเิคราะห์แลว้วา่ องคก์ารมีปัญหาความจาํเป็นในการพฒันา

บุคลากรในเร่ืองใด ผูท่ี้รับผดิชอบเก่ียวกบัการฝึกอบรมจะตอ้งกาํหนดวตัถุประสงคข์องการพฒันาวา่ จะทาํ

การพฒันาบุคลากรกลุ่มใด เร่ืองอะไร หน่วยงานไหน เพื่อเพิ่มพนูความรู้หรือเพื่อเปล่ียนเจตคติ ค่านิยม หรือ

เพื่อเป็นการใหข้วญักาํลงัใจในการทาํงาน 

 3. การสร้างพฒันาหลกัสูตรกบัการจดัทาํโครงการฝึกอบรม  เม่ือไดก้ลุ่มของบุคคลและวตัถุประสงค์

ของการฝึกอบรมแลว้ ขั้นต่อไปกจ็ดัทาํหลกัสูตรและวางโครงการการฝึกอบรมหรือวางแผนงาน เช่น ถา้จะ

จดัฝึกอบรมควรมีรายละเอียดหวัขอ้วิชาอะไรบา้งการใช ้ สถานท่ีฝึกอบรม ผูบ้รรยายหรือวิทยากรควรจะเชิญ

มาจากไหน เช่ียวชาญทางดา้นใด หรือถา้จะส่งบุคลากรไปฝึกอบรมนอกองคก์ารหรือฝึกอบรมใน

ต่างประเทศ หรือหาประสบการณ์จากหน่วยงานอ่ืน รายละเอียดต่างๆ เหล่าน้ีจาํเป็นตอ้งมีการวางแผนงาน

โครงการ งบประมาณ ระยะเวลาการไปฝึกอบรมวา่ บุคลากรนั้นจะกลบัมาทาํประโยชน์ใหก้บัองคก์าร

ไดม้ากนอ้ยเพยีงใด อยา่งไร 

 4. การเลือกเทคนิควิธีการฝึกอบรม  เทคนิควิธีท่ีจะใชใ้นการฝึกอบรมจะตอ้งสอดคลอ้งกบัหลกัสูตร

เน้ือหาและวยัของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมโดยปกติแลว้ใชเ้ทคนิคท่ีจะช่วยใหผู้เ้ขา้รับการฝึกอบรมเกิดการเรียนรู้

ไดดี้ท่ีสุด จากการทาํกิจกรรมนั้นๆ 

 5. การเลือกเทคโนโลยกีารฝึกอบรม   ในการเลือกเทคโนโลยกีารฝึกอบรมวิทยากรท่ีเป็นผูใ้หค้วามรู้

กบัผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมจะเป็นผูก้าํหนดเทคนิค วิธีการและเทคโนโลย ี และอุปกรณ์ท่ีจะใชป้ระกอบการทาํ

กิจกรรม ตลอดจนตอ้งมีการวางแผนล่วงหนา้เพื่อใหก้ารเลือกใชเ้ทคโนโลยไีดผ้ลคุม้ค่าต่อการเรียนรู้ของผู ้

เขา้รับการฝึกอบรม และทาํใหก้ารฝึกอบรมบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ไดก้าํหนด 

 6. สถานท่ีจดัฝึกอบรม  การจดัสถานท่ีฝึกอบรมเป็นส่ิงสาํคญัเพราะบรรยากาศของการฝึกอบรมเป็น

ส่ิงท่ีจะทาํใหผู้เ้ขา้รับการฝึกอบรมเกิดความสนใจและเกิดการเรียนรู้ไดม้ากข้ึนแต่ในทางตรงกนัขา้มถา้

สถานท่ีฝึกอบรมร้อนอบอา้วหรือมีเสียงรบกวนกจ็ะทาํใหผู้เ้ขา้รับการฝึกอบรมขาดความสนใจ ไม่มีสมาธิ 

เป็นตน้ 

 7. การบริหารงานโครงการและการดาํเนินงานการฝึกอบรม    การดาํเนินงานฝึกอบรมน้ีจะมี

วิธีดาํเนินการอยู ่ 2  ขั้นตอน คือ 
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  7.1 ขั้นเตรียมการ  เป็นขั้นตอนเตรียมการก่อนดาํเนินการฝึกอบรม และในขั้นตอนน้ีจะมี

กิจกรรมท่ีตอ้งกระทาํ คือ การเขียนโครงการฝึกอบรม   เสนอโครงการเพื่อขออนุมติั  และการจดัประชุมคณะ

ผูด้าํเนินการฝึกอบรม 

7.2  ขั้นการฝึกอบรม     

 

 8.  การประเมินผลและติดตามผลการฝึกอบรม    เพื่อใหท้ราบวา่กระบวนการฝึกอบรมขา้งตน้

ถูกตอ้งเพียงใด  จะตอ้งมีการประเมินผลและการติดตามผลการฝึกอบรมทาํได ้ 4  ระดบั  คือ  ระดบั 1  การ

ประเมินผลปฏิกิริยาของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมท่ีมีต่อโครงการฝึกอบรม 

 ระดบั 2  การประเมินผลและการติดตามผลการเรียนรู้ของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม 

 ระดบั 3  การประเมินผลและติดตามพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม 

 ระดบั 4  การประเมินผลและติดตามผลท่ีเกิดแก่องคก์ารโดยส่วนรวม 

 

  กระบวนการดงักล่าวขา้งตน้ มุ่งอธิบายเก่ียวกบัแผน โดยมิไดมุ่้งรายละเอียดเก่ียวกบัการเช่ือม 

 โครงการและงบประมาณเท่าใดนกั  แต่การสร้างระบบการฝึกอบรมโดยแสดงแบบแผนงานและไดพ้ฒันาสู่

การบริหารโครงการฝึกอบรม และพฒันาท่ีเขา้ระบบบริหารงานบุคคลระบบ องคก์าร ระบบบริหารประเทศ

 ระบบสงัคม การเมืองและเศรษฐกิจในท่ีสุด  

อยา่งไรกต็าม ในธุรกิจขนาดกลางหรือเลก็ ซ่ึงส่วนใหญ่จะยงัไม่มีองคก์รท่ีรับผดิชอบในเร่ืองการ

ฝึกอบรมโดยตรง  และจะใชว้ิธีการจา้งส่วนงานภายนอกเพื่อดาํเนินโครงการฝึกอบรมซ่ึง สรุปกระบวนการ

การฝึกอบรมไวอ้ยา่งน่าสนใจและง่ายต่อการเขา้ใจเพยีง  4  ขั้นตอน  คือ     ขั้นตอนท่ี 1  การหาความตอ้งการ

ในการฝึกอบรม  ขั้นตอนท่ี 2  การเลือกสรรการฝึกอบรมท่ีเหมาะสม   ขั้นตอนท่ี 3  การวางแผนดาํเนินการ

ฝึกอบรมโดยผูเ้ช่ียวชาญการ  และขั้นตอนท่ี 4      การประเมิน  และติดตามผลเพือ่ใหแ้น่ใจวา่การฝึกอบรม

นั้นมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยวิธีน้ีประมาณค่าใชจ่้ายในการฝึกอบรมจะค่อนขา้งแน่นอน  

เน่ืองจากองคก์รภายนอกจะเป็นผูก้าํหนดค่าใชจ่้ายมาเอง 

กระบวนการการฝึกอบรมท่ีมีประสิทธิผล ตามแนวคิดของ ดร. ชาญชยั อาจินสมาจาร (2538)  ตอ้ง

เร่ิมลาํดบัแรกจากการวางแผน โดยการสาํรวจขอ้บกพร่อง เพื่อกาํหนดความตอ้งการ  และนาํสู่การวิเคราะห์

ความตอ้งการของพนกังานในองคก์ร  เม่ือไดมี้การสาํรวจแลว้ควรเร่ิมตน้รณรงคส่์งเสริมพนกังาน สร้างขวญั

และกาํลงัใจ อีกทั้งใหเ้ลง็เห็นถึงประโยชน์ของการฝึกอบรม   ลาํดบัท่ีสอง คือ การจดัทาํโปรแกรม หรือกล

ยทุธ์การสอน เทคนิค คู่มือ รวมถึงโปรแกรมหลกัสูตรท่ีจะใชใ้นการอบรมนั้นๆ  ลาํดบัท่ีสาม คือ การ

นาํไปใช ้  ตอ้งเลือกวิทยากร ท่ีมุ่งเนน้การสอนปฏิสมัพนัธ์  ก่อใหเ้กิดทกัษะและการเรียนรู้สามารถนาํไป

ประยกุตใ์ชไ้ดจ้ริงในทางปฏิบติั  และลาํดบัสุดทา้ย คือการประเมินและติดตามผล การจดัอบรมนั้นๆ  ความ

คล่องตวั การปรับปรุงผลผลิตเพื่อใหเ้กิดประสิทธิผลสูงสุดในการอบรมแต่ละคร้ังขององคก์ร 

 

 



 28 

  สรุปไดว้า่  กระบวนการอบรมสามารถจดัเป็น 3 ระยะ คือ ระยะก่อนการอบรม  โดยเร่ิมตน้การ 

วิเคราะห์ความจาํเป็นในการฝึกอบรม  การกาํหนดวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม  การพิจารณาผูเ้ขา้รับการ

ฝึกอบรม การวางแผนการจดัฝึกอบรม  และจดัทาํโครงการและการเขียนโครงการฝึกอบรม  ระยะต่อมาคือ  

ระยะดาํเนินการอบรม  โดยคิดกิจกรรมเร่ิมตน้การฝึกอบรม  วิธีการฝึกอบรม  และกิจกรรมในวนัสุดทา้ยของ

การฝึกอบรม  ระยะสุดทา้ย คือ ระยะหลงัการอบรม  จะตอ้งจดัทาํการประเมินและติดตามผลการฝึกอบรม  

โดยดาํเนินการหลงัเสร็จส้ินการฝึกอบรมในแต่ละคร้ัง     

 ในการจดัวางโครงการฝึกอบรมไม่วา่จะเป็นในดา้นใดหรือกระทาํโดยบุคคลกลุ่มใดกต็าม จะตอ้ง

เก่ียวขอ้งสมัพนัธ์กบับุคคลและหน่วยงานต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกองคก์ารอยา่งใกลชิ้ด  และเพื่อ

ก่อใหเ้กิดความร่วมมือประสานงาน  ซ่ึงจะทาํใหก้ารฝึกอบรมนั้นบรรลุผลสาํเร็จไดต้ามวตัถุประสงค ์ ดงันั้น

การจดัการฝึกอบรมคร้ังหน่ึงๆ จึงตอ้งกระทาํดว้ยความรอบคอบตามขั้นตอนต่างๆ ตามกระบวนการจดัการ

ฝึกอบรม  

 

ประโยชน์ของการฝึกอบรม  

การฝึกอบรมเป็นกิจกรรมท่ีสาํคญัและจาํเป็นในทุกองคก์ร การฝึกอบรมมีส่วนเป็นอยา่งมากในการ

ตดัสินประสิทธิผล และประ สิทธิภาพขององคก์ร  ซ่ึงประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรมตามแนวคิดต่างๆ 

ของนกัวิชาการ มีดงัต่อไปน้ี  

ดร. ชาญชยั  อาจินสมาจาร (2538)  ไดก้ล่าวถึง ประโยชน์ท่ีองคก์รและพนกังานจะไดรั้บจากการ

ฝึกอบรมคือ  การเรียนรู้ในช่วงสั้นๆ และไดรั้บผลผลิตท่ีสูงจากพนกังานใหม่  ทาํใหส้ามารถลดเวลาเรียนรู้   

อีกทั้งยงัช่วยใหบ้รรลุการปฏิบติังานอนัเป็นท่ียอมรับ   สามารถปรับปรุงการปฏิบติังานในปัจจุบนัไม่เพยีงแต่

พนกังานใหม่เท่านั้น  แต่พนกังานเก่ากส็ามารถเพิ่มระดบัการปฏิบติังานในหนา้ท่ีงานปัจจุบนัได ้

การศึกษาของรองศาสตราจารย ์  วิจิตร อาวะกลุ (2540: 41-48)  ไดก้ล่าวถึง ประโยชน์ท่ีไดจ้ากการ

ฝึกอบรม คือ  

1. สนองความตอ้งการกาํลงัคน (Meeting Manpower Needs) 

เม่ือเรามีความตอ้งการคนท่ีมีทกัษะ มีฝีมือ ความชาํนาญในงานเป็นพิเศษ ใหมี้ประสิทธิภาพ ก็

จาํเป็นตอ้งคดัเลือกผูส้มคัรงานท่ีมีความรู้ ความสามารถ มีฝีมือการทาํงานเท่านั้น มิใช่การบรรจุใครกไ็ดเ้ขา้

มาในตาํแหน่งท่ีวา่งอยู ่ และทาํงานไปตามสติปัญญาความสามารถ ความรู้ท่ีมีอยู ่ ผูท่ี้คดัเลือกเขา้มา เม่ือยงัมี

ความรู้ความสามารถไม่พอ ยงัไม่ถึงระดบัท่ีพึงพอใจ หรือตอ้งการเพิ่มทกัษะใหสู้งข้ึน จึงตอ้งการฝึกอบรม 

2. เป็นการลดเวลาการเรียนรู้ใหส้ั้นลง (Reduce Learning Time) 

เม่ือการเรียนการสอน การฝึกหดัปฏิบติัไดท้าํอยา่งมีระบบและระเบียบ ผูส้อนมีความรู้ความสามารถ

ในการถ่ายทอดและฝึกอบรม ผูเ้รียนยอ่มฝึกฝนและเรียนรู้ไดเ้ร็วกวา่ เรียนดว้ยตนเอง หาวธีิเรียนเอง หรือโดย

การลองผดิลองถูก ซ่ึงเสียเวลาและส้ินเปลือง 
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3. ปรับปรุงความสามารถในการทาํงานใหสู้งข้ึน (Improved Performance) 

ในการขจดัการทาํงานผดิๆ ถูกๆ หรือทาํไปอยา่งไม่มีความรู้ความสามารถหรือมีความสามารถ ฝีมือ นิสยัการ

ทาํงานตํ่า โดยวธีิการฝึกอบรมจะช่วยสอนและฝึกใหเ้ขาเหล่านั้นไดพ้ฒันา  ความสามารถและฝีมือใหสู้งข้ึน 

รวมทั้งผูท่ี้ทาํงานอยูแ่ลว้ หากตอ้งการปรับปรุงฝีมือเทคนิคการทาํงานใหสู้งข้ึนกเ็ขา้รวมได ้

4. ลดความส้ินเปลือง (Reduce Wastage) 

การทาํงานไม่เป็น ไม่เรียบร้อย ชกัชา้ ทาํใหเ้กิดการส้ินเปลืองวสัดุ แรงงานเสียเวลา เสียโอกาสไป 

นบัวา่เป็นค่าใชจ่้ายอนัมหาศาลท่ีตอ้งสูญเสียไป ตรงกนัขา้ม ถา้พนกังานท่ีไดรั้บการฝึกอบรม มี

ความสามารถทาํงานไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว จะตดัรายจ่ายท่ีส้ินเปลืองน้ีออกไปกลายเป็นกาํไร องคก์าร

หน่วยงานจึงจะตอ้งดาํเนินการฝึกอบรมอยา่งต่อเน่ืองตลอดปีอยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อประหยดัค่าใชจ่้าย

ดงักล่าว ลดตน้ทุนการผลิต ประหยดัค่าใชจ่้ายในการบริการลูกคา้ 

5. ลดการขาดงาน (Less Absenteeism) 

สาเหตุท่ีทาํใหค้นงานอยูก่บับา้นโดยเฉพาะผูเ้ขา้ทาํงานใหม่  เน่ืองจากเกิดความอึดอดัใจ ทาํงาน

ไม่ได ้ ไม่รู้วา่จะทาํอยา่งไรดีจึงจะไม่ถูกตาํหนิวา่กล่าวจากนายจา้ง เน่ืองจากไม่ไดรั้บการสอน บอกกล่าว 

แนะนาํใหค้วามรู้ในการท่ีจะทาํงานนั้นๆ จึงมีความรู้สึกไม่ยากไปทาํงาน ท่ีทาํงานไม่มีความสุขเท่าท่ีบา้น ถา้

มีโอกาสขาดงาน ลางานกจ็ะทาํ 

6. ลดอุบติัเหตุ (Fewer Accidents) 

อุบติัเหตุท่ีเกิดข้ึนกบัคนงานท่ีไม่ไดฝึ้กอบรมจะสูงเป็น 3-4 เท่า ของผูท่ี้ไดรั้บการฝึกอบรม กฎหมาย

ท่ีเก่ียวกบัสุขภาพชีวิตและความปลอดภยัจึงระบุชดัถึงความรับผดิชอบของหน่วยงาน โรงงานท่ีจะตอ้ง

จดัการฝึกอบรมใหก้บัคนงาน องคก์ารเองกจ็ะไดป้ระโยชน์เน่ืองจากคนงานขาดงานนอ้ย เพราะการ

หมุนเวียนเขา้ออกและอุบติัเหตุลดลง 

7. ลดการลาออกของคนงาน (Reduce Labour Turnover) 

แมว้า่ขอ้น้ีจะไม่สามารถแสดงใหเ้ห็นไดช้ดั แต่จากการวิจยั คนงานท่ีไดรั้บการฝึกอบรมแลว้จะมี

การลาออกนอ้ยกวา่ผูท่ี้ไม่ไดเ้ขา้รับการฝึกอบรมเท่าตวั และองคก์ารใดท่ีจดัการฝึกอบรมมกัเป็นองคก์ารท่ีได้

จดัการบริหารบุคคลอยา่งมีระบบและระเบียบและมีนโยบายท่ีใหผู้ท้าํงานเกิดความรู้สึกมัน่คงและกา้วหนา้

ดว้ย การสร้างบรรยากาศการทาํงาน หล่อหลอมทศันคติท่ีถูกตอ้งเหมาะสม จะทาํใหพ้นกังานทุ่มเทกาํลงักาย

ใหแ้ก่หนา้ท่ีของตน 

8. เพื่อประโยชนแ์ก่พนกังานผูรั้บการอบรมเอง (Benefits to Employee) 

 ฝีมือการทาํงานของพนกังานท่ีสูงข้ึน ยอ่มเป็นท่ีตอ้งการของการตลาดทาํงาน ทาํใหเ้ป็นผูน้าํทั้งใน

หน่วยงานและนอกหน่วยงาน พนกังานท่ีไดผ้า่นการฝึกอบรมมาเป็นอยา่งดีแลว้ ยอ่มไดรั้บค่าจา้งท่ีสูงกวา่ 

เลือกหน่วยงานไดม้ากกวา่ มีผูต้อ้งการตวัมากกวา่ รายไดดี้ข้ึน ครอบครัวสบายข้ึน การทาํงานมัน่ใจ 

ภาคภูมิใจ รักงานมากข้ึน  

9. ใชว้ิธีการอบรมท่ีถูกวิธี  
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การจะช่วยใหพ้นกังานทาํงานอยา่งมีความมัน่ใจ มีประสิทธิภาพ ผลงาน ผลผลิต มีคุณภาพสูงข้ึน 

ความผดิพลาดนอ้ยลง 

10. ความสมัพนัธ์กบัลูกคา้บริการดีข้ึน 

การบ่น การต่อวา่ขานร้องทุกขข์องลูกคา้ ฯลฯ นอ้ยลง เพราะเป็นผลท่ีพนกังานทาํงานดี ผลงานดี ผลผลิตดี 

เป็นการสร้างความนิยมใหแ้ก่หน่วยงานบริษทัไปในตวั 

11. ลดความส้ินเปลือง 

 ลดค่าใชจ่้ายท่ีสูญเสียอยา่งอ่ืน เช่น วสัดุ เวลา และโอกาส ซ่ึงหาไดย้าก ในสภาวะท่ีตอ้งแข่งขนักบั

ธุรกิจอ่ืนๆ การแกไ้ขงานท่ีผดิพลาดนอ้ยลง ไม่เสียเวลา 

12. ประหยดัเงินท่ีจะร่ัวไหลไดม้าก 

 เช่น ค่าใชจ่้ายเก่ียวกบัเคร่ืองมือ วสัดุ ค่าใชจ่้ายต่อหน่วยลดลง แต่กาํไรเพิ่มข้ึน โอกาสท่ีจะสูญเสีย

อยา่งอ่ืนลดลงอยา่งมาก 

13. ขจดัปัญหาในการท่ีจะตอ้งหาจา้งคนงานท่ีมีฝีมือดีมาทาํงาน 

ในบางช่วงระยะเวลาซ่ึงหาคนยากและเงินเดือนสูง แต่การฝึกอบรมจะช่วยสร้างดาวรุ่ง ใหค้นใน

หน่วยงานเชียวชาญและฝีมือสูงข้ึนในตวั เป็นการเร่งและส่งเสริมประสิทธิภาพ ขวญัและกาํลงัใจท่ีดีกวา่ 

14. การฝึกอบรมจะช่วยส่งเสริมงานนิเทศ (Supervision) 

 ใหบ้รรลุผล เป็นการประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ีนิเทศ(Supervision) หรือหวัหนา้งานเป็นการ

แกปั้ญหาท่ีแทจ้ริง และไดผ้ลกวา่เป็นการปรับปรุง บริหาร ระบบ โครงสร้าง และกระบวนการทาํงาน ช่วย

ใหพ้นกังานเขา้ใจจุดประสงค ์นโยบาย การดาํเนินงาน กฎ ระเบียบของหน่วยงาน เป็นการสร้างทศันคติ และ

ความสมัพนัธ์ท่ีดีต่อหน่วยงานองคก์าร 

15. ช่วยใหพ้นกังานปรับตวัดีข้ึน 

ใหเ้ขา้กบัการผนัแปรทางเศรษฐกิจและการคา้ใหม่ เทคโนโลยใีนปัจจุบนัและท่ีจะมีในอนาคต 

สามารถใชโ้อกาสและส่ิงอ่ืนๆ ท่ีควรใชใ้หเ้ป็นประโยชน์ไดดี้กวา่   

 

 ประโยชน์ของการฝึกอบรมตามแนวคิดของ  คณะกรรมการกลุ่มผลิตชุดวิชาวิชาการจดัการและ

เทคนิคการบริการในโรงแรม มีดงัน้ี  คือ 

1.  ยกระดบัความสามารถของบุคลากร  การฝึกอบรมจะช่วยใหบุ้คลากรมีความรู้เพิม่เติม  มีทกัษะ

สูงข้ึน  ทาํใหบุ้คลากรตดัสินใจเลือกปฏิบติัในส่ิงท่ีถูกตอ้งมากข้ึน 

2.  บุคลากรมีความรับผดิชอบมากข้ึน  เพราะมีโอกาสไดฟ้ื้นฟูความรู้  ทกัษะ  ไดเ้รียนรู้วิธีการ

เผชิญหนา้กบัปัญหาท่ีเคยแกไ้ขไม่ได ้  รู้สึกวา่งานง่ายข้ึน  ทาํใหมี้ความสุขในการปฏิบติังานมากข้ึน  

นอกจากน้ี  การฝึกอบรมยงัช่วยปลุกเร้าจิตสาํนึกในการปฏิบติังาน  ทาํใหบุ้คลากรมีพลงัในการปฏิบติังาน

เพิ่มข้ึน 

3.  การอบรมทาํใหบุ้คลากรมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน  จึงเกิดความมัน่ใจในการปฏิบติังานและมีโอกาส

กา้วหนา้ในอาชีพ 
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4.  เม่ือบุคลากรไดรั้บการฝึกอบรมจนสามารถพฒันาประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน           จะส่งผล

ใหป้ระสิทธิภาพของโรงแรมเพิ่มมากข้ึนดว้ย 

 

นอกเหนือจากน้ี  ประโยชนข์องการฝึกอบรม ช่วยเหลือการแกปั้ญหาการปฏิบติังาน  การฝึกอบรม

จะช่วยลดการลาออกจากงาน การขาดงาน อุบติัเหตุ และอตัราการร้องทุกข ์  ช่วยสร้าง   เจตคติ และทศันคติ

ท่ีดี และสร้างแรงจูงใจในการทาํงานของพนกังาน เพื่อความร่วมมือท่ีดีและความส่ือสตัยต่์อองคก์ารมากข้ึน  

อีกทั้งการฝึกอบรมนั้นเป็นประโยชน์กบัตวัพนกังานเอง  เม่ือพนกังานไดรั้บความรู้ทกัษะใหม่ๆ กส็ามารถ

เพิ่มคุณค่าตลอด (Market value) และกาํลงัในการหารายได ้(Earning power) การมีทกัษะท่ีมีประโยชน์จะทาํ

ใหพ้นกังานมีคุณค่ามากข้ึน ซ่ึงมีผลทาํใหพ้นกังานมีความมัน่คงในงาน รวมถึง การมีคุณสมบติัและโอกาสท่ี

จะเล่ือนข้ึนรับตาํแหน่งงานท่ีมีความรับผดิชอบมากข้ึน 

 ในทิศทางเดียวกนั จากการศึกษาของ รองศาสตราจารย ์ ดร. สมคิด  บางโม (2549)  เก่ียวกบั

ประโยชน์ของการฝึกอบรมนั้นจะนาํมาซ่ึงผลต่อทุกฝ่าย  โดยในระดบัองคก์รของหน่วยงาน  จะช่วยเพิ่ม

ผลผลิตทั้งทางตรงและทางออ้ม  ลดค่าใชจ่้ายดา้นแรงงาน  ค่าวสัดุอุปกรณ์ต่างๆ แกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน

ภายในองคก์ร  ช่วยสร้างขวญัและกาํลงัใจท่ีดีใหแ้ก่พนกังาน ทาํใหพ้นกังานทาํงานอยา่งเตม็ความสามารถ  

องคก์รกา้วหนา้ สามารถแข่งขนักบัผูอ่ื้นบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้

 สรุปไดว้า่ประโยชน์ของการฝึกอบรม   ช่วยเพิ่มประสิทธิผลขององคก์รและเพิ่มประสิทธิภาพของ

พนกังานในระยะยาว   และสามารถลดปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนในองคก์ร นอกจากจะเป็นการพฒันาเปิดโอกาส

ใหพ้นกังานไดมี้โอกาสศึกษาหาความรู้ใหม่ๆ ในหนา้ท่ีการงานอยูต่ลอดเวลา อนัเป็นประโยชน์ต่อตวั

พนกังานแลว้  ยงัเป็นการเพิ่มคุณภาพและปริมาณผลผลิตและบริการขององคก์ารอีกดว้ย  การจดัใหมี้การ

ฝึกอบรมยอ่มเป็นการแสดงใหเ้ห็นฐานะอนัสูงส่งความตั้งใจในการบริหารและปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งสมบูรณ์

ของผูบ้ริหารท่ีตั้งใจ  จะช่วยสร้างระบบคุณธรรมในการทาํงานของพนกังานโดยทัว่ถึง  เพราะพนกังานท่ีผา่น

การคดัเลือก มาเป็นอยา่งดีแลว้ยงัไม่พอ  ยงัตอ้งใหก้ารอบรมเพิ่มเติมอีก  เพื่อใหเ้กิดประสิทธิผลสูงสุดต่อ

องคก์ร    

 

การวเิคราะห์ตัวอย่างศูนย์ฝึกอบรมด้านการบริการภายในประเทศ 

การศึกษาตวัอยา่งศูนยฝึ์กอบรมภายในประเทศ ผูว้ิจยัไดค้น้หาขอ้มูลสารสนเทศทางอินเตอร์เน็ต 

โดยเลือกศึกษาเฉพาะศูนยฝึ์กอบรมท่ีมีการเปิดหลกัสูตรอบรมดา้นการบริการ  มีเวบไซดอ์อนไลน์ทาง

อินเตอร์เน็ต และตั้งอยูใ่นภาคกลาง ซ่ึงเป็นพื้นท่ีใกลเ้คียงกบัพื้นท่ีในการวิจยัคร้ังน้ี จาํนวน 10 แห่ง  

(ภาคผนวก ข) พบวา่ หลกัสูตรดา้นการบริการและการพฒันาทรัพยากรมนุษยท่ี์มีการเปิดอบรมในปัจจุบนั

สามารถจาํแนกไดเ้ป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 
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1.  หลกัสูตรเกีย่วกบัการฝึกทกัษะการปฏิบตัิงานด้านบริการ  ไดแ้ก่   

• การบริการส่วนหนา้ (Front Office) 

• การจดัการงานแม่บา้น (Housekeeping) 

• การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food & Beverage) 

• งานครัวและการประกอบอาหาร (Kitchen & Cooking) 

-  ศูนย์ฝึกอบรมทีเ่ปิดอบรมหลกัสูตรนี ้ ได้แก่ 

• ศูนยฝึ์กอบรมและพฒันา วิทยาลยัดุสิตธานี   

• สถาบนัสนัติราษฎร์บริหารธุรกิจในพระอุปถมัภ ์

• ศูนยฝึ์กปฏิบติัการดา้นโรงแรม ศาลายา พาวิลเล่ียน   

• ศูนยฝึ์กปฏิบติัการโรงแรมดา้นภตัตาคาร / อาหาร (Vatel)   

• โครงการโรงเรียนการอาหารนานาชาติสวนดุสิต   

• โครงการศูนยฝึ์กอบรม มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนดุสิต ศูนยพ์ทัยา 

 

2.  หลกัสูตรเกีย่วกบัการเพิม่ประสิทธิภาพในการบริการ  ไดแ้ก่  

• การบริการดว้ยใจ  (Service Mind) 

• เทคนิคการขายและการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ 

• การเพิ่มประสิทธิภาพและมาตรฐานในงานบริการลูกคา้ 

• การบริการท่ีสร้างความประทบัใจใหลู้กคา้  

• ศิลปะการพดูเพื่อการตอ้นรับและบริการลูกคา้  

• พฒันาบุคลิกภาพสาํหรับนกับริการมืออาชีพ 

เป็นตน้ 

 

-  ศูนย์ฝึกอบรมทีเ่ปิดอบรมหลกัสูตรนี ้ ได้แก่ 

• ศูนยพ์ฒันากลยทุธ์ทางธุรกิจ   

• บริษทั THAI HRM BUSINESS  

• สถาบนัฝึกอบรม เทรน แอนด ์มีเดีย   

• และศูนยพ์ฒันาทรัพยากรมนุษย ์คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 

 

3.  หลกัสูตรเกีย่วกบัการบริหารและพฒันาทรัพยากรมนุษย์  ไดแ้ก่ 

• การพฒันาบุคลิกภาพ 

• การพฒันาการพดูและการส่ือสารในองคก์ร 

http://www.sbdc.co.th/more-than-sv.asp#1
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• จิตวิทยาการบริหารและการจูงใจลูกนอ้ง  

• ศิลปะการบริหารและการบงัคบับญัชาสาํหรับหวัหนา้งาน 

• มนุษยส์มัพนัธ์กบัการทาํงานเป็นทีม 

• เทคนิคการสอนงาน สัง่งาน และติดตามผลงาน เป็นตน้ 

 

-  ศูนย์ฝึกอบรมทีเ่ปิดอบรมหลกัสูตรนี ้ ได้แก่ 

• ศูนยฝึ์กอบรมและพฒันา วิทยาลยัดุสิตธานี   

• ศูนยพ์ฒันากลยทุธ์ทางธุรกิจ   

• บริษทั THAI HRM BUSINESS   

• สถาบนัฝึกอบรม เทรน แอนด ์มีเดีย   

• ศูนยพ์ฒันาทรัพยากรมนุษย ์คณะวิทยาการจดัการ มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 

 

จากการวิเคราะห์ตวัอยา่งศูนยฝึ์กอบรมท่ีมีการเปิดอบรมหลกัสูตรดา้นการบริการภายในประเทศ 

จาํนวน 10 แห่ง พบวา่  ศูนยฝึ์กอบรมท่ีมีการเปิดอบรมหลกัสูตรเก่ียวกบัการฝึกทกัษะการปฏิบติังานดา้น

บริการ  มีจาํนวน 6 แห่ง  ศูนยฝึ์กอบรมท่ีมีการเปิดอบรมหลกัสูตรเก่ียวกบัการเพิ่มประสิทธิภาพในการ

บริการ  มีจาํนวน 4 แห่ง  และศูนยฝึ์กอบรมท่ีมีการเปิดอบรมหลกัสูตรเก่ียวกบัการบริหารและพฒันา

ทรัพยากรมนุษย ์ มีจาํนวน 5 แห่ง   

 

จากแนวโนม้หลกัสูตรดา้นการบริการท่ีเปิดอบรมในประเทศไทยขา้งตน้ จะเห็นไดว้า่ศูนยฝึ์กอบรม

ท่ีมีการเปิดอบรมหลกัสูตรดา้นการบริการภายในประเทศส่วนใหญ่ จะเนน้หลกัสูตรเก่ียวกบัการฝึกทกัษะ

การปฏิบติังานดา้นบริการ  รองลงมาจะเนน้หลกัสูตรเก่ียวกบัการบริหารและพฒันาทรัพยากรมนุษย ์  และ

หลกัสูตรการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ  ตามลาํดบั 

 

การวเิคราะห์ตัวอย่างศูนย์ฝึกอบรมในต่างประเทศ 

 

การศึกษาตวัอยา่งศูนยฝึ์กอบรมในต่างประเทศ  ผูว้จิยัไดค้น้หาขอ้มูลสารสนเทศทางอินเตอร์เน็ต 

โดยเลือกศึกษาเฉพาะศูนยฝึ์กอบรมท่ีมีการเปิดหลกัสูตรอบรมดา้นการบริการ มีเวบไซดอ์อนไลน์ทาง

อินเตอร์เน็ต โดยไม่จาํกดัพื้นท่ีตั้ง เพื่อเป็นแนวทางในการจดัตั้งศูนยฝึ์กอบรม จาํนวน 13 แห่ง (ภาคผนวก ข)  

พบวา่ หลกัสูตรดา้นการบริการและการพฒันาทรัพยากรมนุษยท่ี์มีการเปิดอบรมในปัจจุบนัสามารถจาํแนก

ไดเ้ป็น 4 ประเภท ดงัน้ี 
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1.  หลกัสูตรเกีย่วกบัการฝึกทกัษะการปฏิบตัิงานด้านบริการ  ได้แก่   

• งานบริการส่วนหนา้ (Front Office)  

• งานบริการหอ้งอาหาร(The In Room Dining Excellence Program) 

• อาหารและเคร่ืองด่ืม (Food & beverage) 

• งานแม่บา้น (Housekeeping) 

• การบริการลูกคา้ (Guest services) 

• ไวน์  (Wine Keys To Sales Success Seminar) 

-  ศูนย์ฝึกอบรมทีเ่ปิดอบรมหลกัสูตรนี ้ ได้แก่ 

• Bob Brown: Service Solutions  

• FHRAI Institute of Hospitality Management 

• Hospitality Training and Management 

• Hotel and Catering Training Company (HCTC) 

• HSA International  Worldwide  

• IHTTI, School of Hotel Management 

• Maryland Hospitality Education Foundation 

• The Professional Development Institute of Tourism 

• Touchstone Training Resources L.L.C. 

• Vatel, International Business School for Hotel & Tourism (France) 

 

2.  หลกัสูตรเกีย่วกบัการจัดการอุตสาหกรรมบริการ  ได้แก่   

• การจดัการหอ้งพกั 

• การจดัการอาหารและเคร่ืองด่ืม 

• การจดัการการตลาดและการขาย 

• การจดัการบญัชีและการเงิน 

• การจดัการสโมสร 

• การจดัการรีสอร์ทนานาชาติ 

http://www.fhraiinstitute.com/
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• การจดัการอุตสาหกรรมบริการ 

• การจดัการอาหารและเคร่ืองด่ืม 

 

-  ศูนย์ฝึกอบรมทีเ่ปิดอบรมหลกัสูตรนี ้ ได้แก่   

• FHRAI Institute of Hospitality Management  

• Hospitality Training and Management  

• Hotel and Catering Training Company (HCTC) 

• HSA International  Worldwide  

• IHTTI, School of Hotel Management 

• The Professional Development Institute of Tourism 

• The SNC Destination Inc. 

• Touchstone Training Resources L.L.C. 

• Vatel, International Business School for Hotel & Tourism (France) 

 

3.  หลกัสูตรเกีย่วกบัอุตสาหกรรมท่องเทีย่ว ได้แก่   

• การท่องเท่ียวเชิงเกษตร 

• การท่องเท่ียวเชิงนิเวศ  

• นนัทนาการและการท่องเท่ียว  

• การท่องเท่ียวชุมชน 

• การฝึกอบรมปฏิบติัการการส่ือสารท่ีเป็นการผสมผสานวฒันธรรม 

• การผสมผสานระหวา่งวฒันธรรมสาํหรับอุตสาหกรรมบริการ 

• การเตรียมการสาํหรับการเดินทางไปต่างประเทศ 
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-  ศูนย์ฝึกอบรมทีเ่ปิดอบรมหลกัสูตรนี ้ ได้แก่   

• AIC Tourism Development Center 

• The SNC Destination Inc. 

• Vatel, International Business School for Hotel & Tourism (France) 

 

4.  หลกัสูตรเกีย่วกบัการบริหารและพฒันาทรัพยากรมนุษย์  ได้แก่ 

• ภาวะผูน้าํ – การจดัการ (Leadership - Management) 

• การขายและการตลาด (Sales and Marketing) 

• การส่ือสาร – การบริการลูกคา้ (Communication - Customer Service) 

• ทรัพยากรมนุษย ์(Human Resources) 

• การพฒันาบุคคล (Personal Development) 

• งานบริหารฝ่ายบุคคล (Human  resources) 

 

-  ศูนย์ฝึกอบรมทีเ่ปิดอบรมหลกัสูตรนี ้ ได้แก่   

• AIC Tourism Development Center 

• d'Orleans Hospitality Training 

• Hospitality Training and Management 

• IHTTI, School of Hotel Management 

• The Professional Development Institute of Tourism 

• Vatel, International Business School for Hotel & Tourism (France) 

 

จากการวิเคราะห์ตวัอยา่งศูนยฝึ์กอบรมท่ีมีการเปิดอบรมหลกัสูตรดา้นการบริการภายในต่างประเทศ 

จาํนวน 13 แห่ง พบวา่  ศูนยฝึ์กอบรมท่ีมีการเปิดอบรมหลกัสูตรเก่ียวกบัการฝึกทกัษะการปฏิบติังานดา้น

บริการ มีจาํนวน 10 แห่ง  ศูนยฝึ์กอบรมท่ีมีการเปิดอบรมหลกัสูตรเก่ียวกบัการจดัการอุตสาหกรรมบริการ  มี
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จาํนวน 9 แห่ง  ศูนยฝึ์กอบรมท่ีมีการเปิดอบรมหลกัสูตรเก่ียวกบัอุตสาหกรรมท่องเท่ียว มีจาํนวน 3 แห่ง  

และศูนยฝึ์กอบรมท่ีมีการเปิดอบรมหลกัสูตรเก่ียวกบัการบริหารและพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ มีจาํนวน 6 แห่ง   

จากแนวโนม้หลกัสูตรดา้นการบริการท่ีเปิดอบรมในต่างประเทศขา้งตน้ จะเห็นไดว้า่ศูนยฝึ์กอบรม

ท่ีมีการเปิดอบรมหลกัสูตรดา้นการบริการในต่างประเทศส่วนใหญ่ จะเนน้หลกัสูตรเก่ียวกบัการฝึกทกัษะ

การปฏิบติังานดา้นบริการเช่นเดียวกบัประเทศไทยรองลงมาจะเนน้หลกัสูตรเก่ียวกบัการจดัการอุตสาหกรรม

บริการ  หลกัสูตรเก่ียวกบัการบริหารและพฒันาทรัพยากรมนุษย ์  และหลกัสูตรเก่ียวกบัอุตสาหกรรม

ท่องเท่ียว ตามลาํดบั 

 

ความต้องการในการฝึกอบรมบุคลากรท้องถ่ินผ่านศูนย์ฝึกอบรม 

การพฒันาบุคลากรในทอ้งถ่ินนบัวา่มีความสาํคญัต่อการพฒันาการท่องเท่ียวเป็นอยา่งยิง่  เพราะหาก

บุคลากรในทอ้งถ่ินมีคุณภาพและมีส่วนร่วมในการจดัการการท่องเท่ียวในทอ้งถ่ินของตนแลว้จะส่งผลให้

การท่องเท่ียวในทอ้งถ่ินเติบโตข้ึนสู่วงกวา้ง  หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัอุตสาหกรรมท่องเท่ียวและการบริการ

ไดมี้การจดัทาํแผนกลยทุธ์ในการพฒันาบุคลากรในทอ้งถ่ินเพื่อใหบุ้คลากรมีส่วนร่วมในการพฒันาการ

ท่องเท่ียวอยา่งย ัง่ยนื  ดงั “แผนแม่บทการพฒันาบุคลากรทางการท่องเทีย่ว”  ของกระทรวงการท่องเท่ียวและ

กีฬา  ท่ีจดัทาํข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการในการฝึกอบรมบุคลากรทอ้งถ่ิน  ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันา

ระบบและเช่ือมโยงกลไกการพฒันาบุคลากรทางการท่องเท่ียว และพฒันาบุคลากรใหมี้จิตสาํนึก ความรู้ 

ทกัษะดา้นคุณภาพความปลอดภยัและการยัง่ยนืในพื้นท่ีโดยเฉพาะท่ีเป็นยทุศาสตร์การพฒันาการท่องเท่ียว

ของรัฐ  โดยมีเป้าหมาย คือ มีระบบเครือข่ายการพฒันาบุคลากรท่ีมีมาตรฐานคุณภาพการบริการ การ

ท่องเท่ียวท่ีปลอดภยั และสภาพแวดลอ้มท่ียงัยนื  โดยเฉพาะในเชิงกลุ่มผลติภัณฑ์หลกัทางการท่องเทีย่วอยา่ง

นอ้ย 4 กลุ่ม คือ กลุ่มหาดทราย ชายทะเล ไดแ้ก่ พทัยา ภูเกต็ พงังา กระบ่ี สมุย หวัหิน ชะอาํ  กลุ่มอุทยาน 

ธรรมชาติ ป่าเขา  ไดแ้ก่  เชียงใหม่ กาญจนบุรี เพชรบุรี  กลุ่มประวตัิศาสตร์ วฒันธรรม ไดแ้ก่ กรุงเทพฯ 

เชียงใหม่ เชียงราย สุโขทยั กาญจนบุรี พระนครศรีอยธุยา  และกลุ่มความสนใจเฉพาะ ไดแ้ก่ Shopping 

,Food,  MICE, Golf, Wellness & Spa  ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ เพชรบุรี หวัหิน ชะอาํ จดัอยูใ่นกลุ่มผลิตภณัฑห์ลกั

ทางการท่องเท่ียวถึง 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มหาดทราย ชายทะเล และกลุ่มอุทยาน ธรรมชาติ ป่าเขา นอกจากน้ี

เป้าหมายท่ีสาํคญัอีกประการคือ ผลติบุคลากรทางการท่องเทีย่วทีมี่เอกลกัษณ์ไทย  คุณภาพสากล โดยเฉพาะ

ในพืน้ทียุ่ทธศาสตร์การท่องเทีย่วให้มากยิง่ขึน้ในบุคลากรกลุ่มต่อไปนี ้ ได้แก่ บุคลากรด้าน MICE บุคลกร

ด้านการท่องเทีย่วเชิงสุขภาพ / Health & Spa มัคคุเทศก์ภาษาของกลุ่มประเทศทีมี่ศักยภาพทางการ

ท่องเทีย่วสูง เช่น จีน เกาหล ี รัสเซีย  บุคลากรทางการท่องเทีย่วระดับสูง และระดบัปฏิบัติการ ทกัษะการใช้

ภาษาองักฤษเพ่ือการส่ือสารของบุคลากรทางการท่องเทีย่วทุกระดับ  บุคลากรทางด้านการวางแผนการ

ท่องเทีย่ว  บุคลากรการจัดการสนามบิน  และบุคลากรทางด้านการจัดการ Logistic ทางการท่องเทีย่ว ดงันั้น  
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การฝึกอบรมเพื่อพฒันาบุคลากรในทอ้งถ่ินจึงควรจดัหลกัสูตรการฝึกอบรมใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ

บุคลากรดา้นดงักล่าว 

 

การท่ีจะทาํใหก้ารดาํเนินการบรรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายดงักล่าว  จาํเป็นตอ้งใชย้ทุธศาสตร์ 

การพฒันาท่ีสนบัสนุนและเช่ือมโยงกนั  จึงไดมี้การกาํหนด “ยุทธศาสตร์การพฒันาบุคลากรทางการ

ท่องเทีย่วอย่างยัง่ยืน” 5 ประการ  ไดแ้ก่   

 

ยุทธศาสตร์ที ่ 1  เร่งสร้างและพฒันาเครือข่ายความรวมมือเชิงบูรณาการพหุพาภาค ี (Integrated 

Cooperative Network) อนันําไปสู่การพฒันาบุคลากรด้านมาตรฐานการบริการ ความปลอดภัย และ

สภาพแวดล้อมทีย่ัง่ยืน 

 ยุทธศาสตร์ที ่2 พฒันาระบบมาตรฐานคุณภาพการพฒันาบุคลากรด้านการบริการ ความปลอดภยั

และสภาพแวดล้อมทีย่ัง่ยืน 

ยุทธศาสตร์ที ่3 พฒันาบุคลากรให้มีมาตรฐานคุณภาพการบริการ 

 ยุทธศาสตร์ที ่4 พฒันาบุคลากรเพ่ือนําไปสู่การท่องเทีย่วทีป่ลอดภัย  

ยุทธศาสตร์ที ่5 พฒันาบุคลากรด้านการท่องเทีย่วเพ่ือนําไปสู่สภาพแวดล้อมทีย่ัง่ยืน 

 

จะเห็นวา่ในยทุธศาสตร์ท่ี 1  ยทุธศาสตร์ท่ี 2  และยทุธศาสตร์ท่ี 3 ถือวา่เป็นยทุธศาสตร์ขอ้ท่ีสาํคญั

ท่ีสุดในการพฒันาบุคลากรดา้นการบริการ  โดยยุทธศาสตร์ที ่ 1 กล่าวถึง  การเร่งสร้างและพฒันาเครือข่าย

ความรวมมือเชิงบูรณาการพหุพาภาค ี  ซ่ึงจะนําไปสู่การพฒันาบุคลากรด้านมาตรฐานการบริการ ความ

ปลอดภยั และสภาพแวดล้อมทีย่ัง่ยืน  ทาํไดโ้ดยการส่งเสริมใหก้ลุ่มจงัหวดัในเป้าหมายจดัการความรู้ 

การศึกษา วจิยัรวมกนัภาคีท่ีเก่ียวขอ้งพฒันาเป็นศูนยข์อ้มูลและพฒันาบุคลากรทางการท่องเท่ียว โดยเนน้

เครือข่ายอุดมศึกษาในทอ้งถ่ินเป็นฐาน  สร้างแรงจูงใจและปรับกฎระเบียบเพื่อเอ้ือใหภ้าคีท่ีเก่ียวขอ้งพฒันา

บุคลากรดา้นการท่องเท่ียว  จดัตั้งศูนย ์(Hub) ประสานงานการพฒันาบุคลากรทางการท่องเท่ียวโดยเช่ือมโยง

ทั้งในและต่างประเทศ  สนบัสนุนใหมี้  Excellent  Center เพื่อพฒันาบุคลากรทางการท่องเท่ียวใหส้อดคลอ้ง

กบัยทุธศาสตร์เชิงรุก  ซ่ึงถือวา่เป็นกระบวนการสาํคญัในการสร้างความร่วมมือใหเ้กิดข้ึนระหวา่งภาคีซ่ึงจะ

นาํไปสู่การพฒันาท่ีย ัง่ยนืในอนาคต  ยุทธศาสตร์ที ่2  การพฒันาระบบมาตรฐานคุณภาพการพฒันาบุคลากร

ด้านการบริการ ความปลอดภัยและสภาพแวดล้อมทีย่ัง่ยืน  มียทุธวิธีในการพฒันาบุคลากรคือ  ใหศู้นย์

เครือข่ายความรวมมือเชิงบูรณาการพหุภาคี ประสานความร่วมมือสถาบนัการศึกษา บุคลากร และองคก์ร

อาชีพดา้นการท่องเท่ียว เพื่อสร้างระบบการจดัการคุณภาพการผลิตและพฒันาบุคลากรทางการท่องเท่ียว  

พฒันาระบบการผลิตและพฒันาบุคลากรทางการท่องเท่ียวของอุดมศึกษา และอาชีวศึกษา โดยเร่งพฒันา

อาจารยด์า้นการท่องเท่ียวดา้นคุณวฒิุ ประสบการณ์การทาํงานจริง โดยเนน้สาขาขาดแคลนและตอบสนอง

ต่อฐานการพฒันาการท่องเท่ียวของชาติ เช่น การจดัการสนามบิน การจดัการท่องเท่ียว  MICE  
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ภาษาต่างประเทศ การจดัการความเส่ียง และนาํเร่ืองการจดัระบบคุณภาพการบริการบรรจุไวใ้นหลกัสูตร

และการเรียนการสอน  สนบัสนุนใหส้มาคม องคก์ร ชมรมการท่องเท่ียวพฒันาบุคลากรเพื่อสร้างคุณภาพ 

มาตรฐานการบริการ โดยการสนบัสนุนของรัฐและความร่วมมือของอุดมศึกษา  ประสานงานและสนบัสนุน

ใหอ้งคก์รทางการท่องเท่ียวมีมาตรฐานอาชีพ ท่ีวางอยูบ่นคุณธรรม จริยธรรมและความเป็นไทย และ

ยกระดบัใหเ้ป็นระบบมาตรฐานคุณภาพโดยการมีส่วนร่วมของเครือข่ายพหุภาคีทางการท่องเท่ียว  ส่วน

ยุทธศาสตร์ที ่ 3 การพฒันาบุคลากรให้มีมาตรฐานคุณภาพการบริการ  ทาํไดโ้ดยสนบัสนุนการพฒันา

คุณภาพการจดัการอาชีวศึกษาดา้นการท่องเท่ียวเพื่อส่งเสริมคุณภาพบุคลากรระดบัปฏิบติัการ  พฒันา

หลกัสูตรและบุคลากรการบริการท่องเท่ียวทุกระดบั ใหมี้มาตรฐานคุณภาพสากล ภายใตคุ้ณธรรม จริยธรรม

และความเป็นไทย และตอบสนองความตอ้งการ  ใหมี้กระบวนการพฒันาหลกัสูตรใหส้อดรับกบัความ

ตอ้งการ สถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลง เพีอ่สร้างมคัคุเทศกท่ี์มีคุณภาพมาตรฐานดา้นภาษา บุคลิกภาพและ

สะทอ้นอตัตลกัษณ์ความเป็นไทยปรับทศันคติและการบริการของบุคลากรในองคก์รของรัฐท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อ

ใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพต่อนกัท่องเท่ียว โดยใหเ้ป็นส่วนหน่ึงของการประเมินการปฏิบติังานของรัฐต่อองคก์ร 

 

จะเห็นไดว้า่การท่ีจะพฒันาบุคลากรดา้นการบริการในทอ้งถ่ินตอ้งอาศยัยทุธวิธีหลายประการท่ีจะ

ทาํใหก้ารพฒันาประสบความสาํเร็จ  และตอ้งอาศยัความร่วมมือระหวา่งหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งท่ีจะทาํใหก้าร

พฒันาเป็นไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  โดยเฉพาะพื้นท่ีเพชรบุรี หวัหิน ชะอาํ ซ่ึงจดัอยูใ่นกลุ่มผลิตภณัฑห์ลกั

ทางการท่องเท่ียวถึง 2 กลุ่ม ดงันั้นการพฒันาบุคลากรในพื้นท่ีน้ีจึงมีความจาํเป็นอยา่งยิง่เพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการบุคลากรดา้นการท่องเท่ียว  การตั้งศูนยฝึ์กอบรมเป็นหนทางหน่ึงท่ีจะเป็นแหล่งผลิตและพฒันา

บุคลากรดา้นการท่องเท่ียวในทอ้งถ่ินท่ีมีคุณภาพสู่ตลาด  ซ่ึงหลกัสูตรท่ีจาํเป็นตอ้งมีการฝึกอบรมเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการบุคลากรดงักล่าวขา้งตน้  ไดแ้ก่  การฝึกอบรมหวัขอ้ 

- MICE  

- การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ (Health & Spa)  

- มคัคุเทศกภ์าษาจีน เกาหลี รัสเซีย   

- ทกัษะการใชภ้าษาองักฤษเพือ่การส่ือสาร 

- การวางแผนการท่องเท่ียว   

- การจดัการสนามบิน   

- การจดัการ Logistic ทางการท่องเท่ียว 

 

หากหน่วยงานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเห็นความสาํคญัของการพฒันาบุคลากรและส่งเสริมใหมี้การ

ฝึกอบรมอยา่งจริงจงัและต่อเน่ืองกจ็ะส่งผลใหก้ารพฒันาบุคลากรดา้นการท่องเท่ียวในทอ้งถ่ินเป็นไปอยา่ง

ย ัง่ยนื  ซ่ึงจะส่งผลใหก้ารท่องเท่ียวในภาพรวมของทอ้งถ่ินและประเทศไทยประสบความสาํเร็จตามไปดว้ย 
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งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง  

 

             งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการฝึกอบรมบุลากรในอุตสาหกรรมบริการ มีตวัอยา่งดงัต่อไปน้ี  

จากการศึกษาวิจยัของ พชัรี  อินทรเสนีย ์ (2550)  การพฒันาหลกัสูตรฝึกอบรม  เร่ือง การสร้าง

จิตสาํนึกในการใหบ้ริการ สาํหรับบุคลากรผูใ้หบ้ริการในโรงแรม  มีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาและทดลองใช้

หลกัสูตรฝึกอบรม เร่ืองการสร้างจิตสาํนึกในการใหบ้ริการ สาํหรับบุคลากรผูใ้หบ้ริการในโรงแรมและเพือ่

ประเมินผลหลกัสูตร  โดยมีลาํดบัขั้นตอนในการทาํวจิยั คือ ขั้นเตรียมการพฒันาหลกัสูตรฝึกอบรมระดบั

องคก์ารจากเอกสารของโรงแรมและการสมัภาษณ์ผูบ้ริหารและสาํรวจความจาํเป็นในการฝึกอบรมระดบั

บุคลากร  ขั้นท่ี 2 คือ ขั้นพฒันาหลกัสูตรอบรม โดยการพฒันาโครงสร้างและองคป์ระกอบของหลกัสูตร  ขั้น

ท่ี 3 คือ ขั้นฝึกอบรมและประเมินผลหลกัสูตรอบรมจากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน ณ โรงแรมสยามซิต้ี 

กรุงเทพ เป็นเวลา  2 วนั  โดยใชแ้บบทดสอบความรู้ แบบวดัเจตคติก่อนและหลงัการฝึกอบรม โดยใชค่้าสถิติ 

T-test และแบบประเมินความพึงพอใจในการฝึกอบรม   ซ่ึงผลการวิจยัพบวา่ ค่า P-Value ของผลการทดสอบ

ความรู้และเจตคติก่อนและหลงัการฝึกอบรมนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยท่ีผลคะแนน 

Post - test  มากกวา่ผลคะแนน Pre-test ซ่ึงแสดงวา่ หลกัสูตรฝึกอบรมท่ีพฒันาข้ึนมีประสิทธิภาพ ทาํใหผู้ท่ี้

เขา้รับการฝึกอบรมมีความรู้ และเจตคติเก่ียวกบัการใหบ้ริการเพิ่มข้ึน สาํหรับผลการประเมินความพึงพอใจ

หลกัสูตรฝึกอบรมพบวา่ ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมส่วนใหญ่พึงพอใจและเห็นวา่มีประโยชน์ต่อตนเอง และ

โรงแรมในระดบัมาก  

 

 จากการศึกษาวิจยัของ ปนดัดา วงสารี (2548) เร่ืองการพฒันาหลกัสูตรฝึกอบรมมคัคุเทศกท์อ้งถ่ิน

สาํหรับการท่องเท่ียวในพื้นท่ีสามเหล่ียมมรกต   มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา สาํรวจ รวบรวม วิเคราะห์ขอ้มูล

พื้นฐานเก่ียวกบัหลกัสูตรการศึกษาขั้นพื้นฐาน 12 ปี หลกัสูตรมคัคุเทศกท์ัว่ไป (ไทย) หลกัสูตรอุตสาหกรรม

ท่องเท่ียว   หลกัสูตรการฝึกอบรมมคัคุเทศกท่ี์การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย  เพื่อสร้างหลกัสูตรฝึกอบรม

ทอ้งถ่ินท่ีเหมาะสมสาํหรับการท่องเท่ียวในพื้นท่ีสามเหล่ียมมรกต  เพือ่ประเมินความเหมาะสมของหลกัสูตร

ฝึกอบรมมคัคุเทศกท์อ้งถ่ินสาํหรับการท่องเท่ียวในพื้นท่ีสามเหล่ียมมรกต  โดยมีขั้นตอน การศึกษา สาํรวจ 

รวบรวม วิเคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานเก่ียวกบัหลกัสูตรการศึกษา ขั้นตอนท่ี 2 การร่างโครงร่างหลกัสูตร  ขั้นตอน

ท่ี 3 การประเมินความเหมาะสมของหลกัสูตร และขั้นตอนท่ี 4 แกไ้ขปรับปรุงและสร้างหลกัสูตร ฉบบั

สมบูรณ์  ซ่ึงผลวิจยัพบวา่ ไดห้ลกัสูตรฝึกอบรมมคัคุเทศกท์อ้งถ่ินสาํหรับการท่องเท่ียวในพื้นท่ีสามเหล่ียม

มรกต ซ่ึงมีส่วนประกอบ คือ วตัถุประสงคข์องหลกัสูตร เน้ือหารายวิชา วิธีการฝึกอบรม การประเมิลผล  

ระยะเวลาท่ีใช ้ และคาํอธิบายรายวชิา        
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 จากการศึกษาวิจยัของ ปรียา อุนรัตน์ ฉลองศรี พิมลสมพงศ ์พชัรินทร์  ภู่ชอุ่ม ธารินี รอดสน ชุติมา 

ชมดี นุชนารถ รัตนสุวงศช์ยั และ รภสั ศิลป์ศรีกลุ  เร่ือง รูปแบบการอบรมเพื่อพฒันาศกัยภาพดา้นการ

ใหบ้ริการของบุคลากรระดบัปฏิบติังานในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว จ.ตรัง  ซ่ึงผลการวิจยัท่ีทางคณะวิจยั

ศึกษาพบวา่ 

 

1. ช่วงเวลาการจดัอบรมจาํเป็นตอ้งเกิดข้ึนนอกฤดูกาลการท่องเท่ียว สาํหรับ จ.ตรัง  คือ ช่วงเดือน

ตุลาคม ระยะเวลาการจดัอบรมไม่ควรจดัต่อเน่ืองยาวนานเกิน 5 วนั หากเป็นไปได ้ควรมีระยะเวลาการอบรม

สั้นๆ แต่ความถ่ีบ่อยและต่อเน่ือง ทั้งน้ีเพราะเจา้ของธุรกิจไม่สามารถส่งบุคลากรมาอบรมในระยะเวลา

ยาวนานไดป้ระกอบกบัเจา้ของธุรกิจจาํเป็นตอ้งส่งพนกังานหมุนเวยีนเขา้รับการอบรม 

 

2. ก่อนท่ีจะไดรั้บการอบรม ทั้งผูป้ระกอบการ/เจา้ของธุรกิจและบุคลากรมีความเห็นวา่หวัขอ้หรือ

ความรู้ท่ีเป็นตอ้งการไดรั้บการอบรมเป็นอยา่งยิง่ต่อบุคลากรระดบัปฏิบติังานในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว 

จ. ตรัง เรียงลาํดบัความสาํคญัจากมากไปหานอ้ย คือ ภาษาองักฤษในงานอาชีพ จิตวิทยาเพื่อการบริการ 

เทคนิคการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ การใชภ้าษาไทยอยา่งถูกตอ้ง จริยธรรมในการทาํงาน พฤติกรรม

นกัท่องเท่ียว วฒันธรรมต่างชาติเพื่อการส่ือสาร และ เทคนิคการนาํเสนอและขายสินคา้ หลงัจากการอบรม ผู ้

เขา้อบรมหรือกลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ หวัขอ้หรือความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ในการปฏิบติังานจริง เรียงลาํดบั

จากมากไปหานอ้ย คือ เทคนิคการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ จิตวิทยาการบริการ เทคนิคการนาํเสนอและขาย

สินคา้ พฤติกรรมนกัท่องเท่ียว ภาษาองักฤษในงานอาชีพ การใชภ้าษาไทยอยา่งถูกตอ้งวฒันธรรมต่างชาติ

เพื่อการส่ือสาร และ จริยธรรมในการทาํงาน 

 

3. วิธีการอบรมสาํหรับการอบรมภาคภาษาไทยท่ีเหมาะสมสาํหรับบุคลากรระดบัปฏิบติังานฯ ใน จ. 

ตรัง เรียงจากมากไปนอ้ย คือ 1. การบรรยายโดยมีเอกสารประกอบ 2. การบรรยายและใหผู้เ้ขา้อบรมไดต้อบ

คาํถามหรือแสดงความคิดเห็น  3. การใหผู้เ้ขา้รับการ อบรมทาํแบบฝึกหดัหลงัจากการฟังบรรยาย 4. การ

ยกตวัอยา่ง/กรณีศึกษาและใหผู้เ้ขา้อบรมแสดงความคิดเห็น 5. การใหท้าํกิจกรรมกลุ่มและนาํเสนอหนา้หอ้ง 

และ 6. การใหแ้สดงบทบาทและนาํเสนอหนา้หอ้ง สาํหรับการอบรมภาคภาษาองักฤษ (การใชภ้าษาองักฤษ

ในงานอาชีพ) วิธีการท่ีเหมาะสมสาํหรับบุคลากรระดบัปฏิบติังานฯ ใน จ. ตรัง เรียงจากมากไปนอ้ย  คือ 1. 

การเรียน/ฝึกปฏิบติัหรือพดูในสถานท่ีปฏิบติังานจริง 2. การเรียนโดยเกม 3. การใหแ้สดงบทบาทสมมุติ 4. 

การทาํกิจกรรมกลุ่มและนาํเสนอหนา้หอ้ง และ 5.การฟังคาํบรรยาย / แผน่บนัทึกเสียงและตอบคาํถาม  

 

สบธนา   อัน๋ประเสริฐ (2539)   ศึกษาวิจยัเร่ืองปัญหาและความตอ้งการส่ือการฝึกอบรมใน

อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวในเขตกรุงเทพมหานคร และชลบุรี ของผูใ้หก้ารฝึกอบรมบุคลากรจากหน่วยงาน

ท่ีผลิตบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวทั้งภาครัฐและเอกชน จาํนวน 80 คน  พบวา่  ผูใ้หก้ารฝึกอบรม

บุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว  ในการฝึกอบรมมีการใชส่ื้ออยูป่ระจาํ  มีปริมาณการใชส่ื้อในระดบั
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ปานกลาง  และมีความพึงพอใจในส่ืออยูใ่นเกณฑป์านกลาง  ส่ือการฝึกอบรมท่ีตอ้งการมากคือ ของจริง  

เอกสารส่ิงพิมพป์ระกอบคาํบรรยาย  เคร่ืองขยายเสียง  และแผน่โปร่งใส-เคร่ืองฉายภาพขา้มศีรษะ  ส่ือ

เทคนิควิธีการท่ีตอ้งการมากคือ  การฝึกอบรมแบบทดลองปฏิบติัและการฝึกอบรมแบบบรรยายประกอบส่ือ  

ส่วนดา้นปัญหาและอุปสรรคในการฝึกอบรม  ไดแ้ก่  ไม่ไดรั้บความสะดวกในการใชส่ื้อ  ไม่ทราบแหล่ง

ผลิตและส่ือขาดความสมบูรณ์  มีความคิดเห็นตรงกนัวา่ส่ือท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัมีความเหมาะสมแลว้  และมี

ขอ้เสนอแนะวา่  ส่ือการฝึกอบรมบรรยายเพียงอยา่งเดียว  เคร่ืองฉายภาพทึบแสงและภาพยนตร์ควรไดรั้บ

การปรับปรุง 

  

 เทวี โพธิผละ  (2531) ไดศึ้กษาวจิยั เร่ืองโครงการฝึกอบรมเป็นผูบ้ริโภคดีมีชีวติสดใส อาํเภอบวั

ใหญ่ จงัหวดันครราชสีมา  โครงการฝึกอบรมเป็นผูบ้ริโภคดีมีชีวิตสดใส ไดรั้บอนุมติัใหด้าํเนินงานตาม

โครงการมหาวิทยาลยัสนบัสนุนงานพฒันาตามโครงการนํ้าพระทยัจากในหลวง เพื่อพฒันาภาค

ตะวนัออกเฉียงเหนือตามแนวพระราชดาํริ(อีสานเขียว) ปีงบประมาณ 2531 ไดท้าํการตรวจสอบสภาพพื้นท่ี

ของอาํเภอต่างๆ ในจงัหวดันครราชสีมาท่ีไดรั้บมอบหมาย พบวา่อาํเภอบวัใหญ่มีสภาพเป็นท่ีราบสูง การ

เพาะปลูกไดผ้ลผลิตตํ่าและเสียหาย ดารคมนาคมไม่สะดวก เกิดปัญหาการเลือกบริโภค ทาํใหปั้ญหาทาง

สุขภาพอนามยัตํ่ามาก จึงไดค้ดัเลือกผูน้าํชุมชนเขา้รับการฝึกอบรมหมู่บา้นละ 2-4 คน จาก 7 ตาํบล รวม 54 

คน และพฒันากรตาํบลจากอาํเภอบวัใหญ่อีก 5 คน รวมเป็น 59 คน เพื่อท่ีจะไดท้ราบปัญหาและระดบัความรู้  

ความเขา้ใจในเร่ืองการบริโภค เม่ือเสร็จส้ินการฝึกอบรม คณะผูด้าํเนินงานฯ ไดติ้ดตามสอบถามและส่ง

ข่าวสารขอ้มูลความรู้เร่ืองการบริโภคเพิ่มเติม และไดน้ดัประชุมผูท่ี้ผา่นการฝึกอบรมเพิ่มเติมอีกคร้ังดว้ย

พร้อมกบัสอบถามผลของการปฏิบติัตน หลงัการฝึกอบรมและการนาํความรู้ไปใช ้ พบวา่ ผูเ้ขา้รับการ

ฝึกอบรมส่วนใหญ่สามารถนาํความรู้ รวมทั้งแนะนาํพีน่อ้ง เพื่อนบา้นใหล้ดละและเลิกบริโภคส่ิงท่ีก่อใหเ้กิด

อนัตรายต่อสุขภาพร่างกายได ้ทาํใหมี้การกินดีอยูดี่ข้ึน 

 

 จะเห็นไดว้า่ตวัอยา่งงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยัดา้นการอบรมเพื่อพฒันาบุคลากรในสาย

อุตสาหกรรมบริการจะเป็นการเนน้การศึกษาเฉพาะพื้นท่ี และศึกษาถึงประสิทธิภาพของการฝึกอบรม ซ่ึง

ส่วนใหญ่หลงัจากผูเ้ขา้รับการอบรมจะเกิดผลสมัฤทธ์ิหลงัจากการไดรั้บการฝึกอบรม อยา่งไรกต็ามยงัมี

งานวิจยัท่ีศึกษาถึงปัญหา อุปสรรคในวิธีการหรือกระบวนการของการฝึกอบรม เพื่อพฒันารูปแบบการ

ฝึกอบรมใหไ้ดป้ระสิทธิภาพยิง่ข้ึน สาํหรับงานวิจยัน้ีจะเนน้พื้นท่ีในภาคกลางตอนล่าง และเนน้การศึกษาถึง

ประสิทธิภาพของศูนยฝึ์กโดยพิจารณาถึงหลกัสูตร รูปแบบการอบรมและผลสมัฤทธ์ิท่ีเกิดต่อผูเ้ขา้รับการ

อบรม ซ่ึงเป็นการศึกษาวิจยัแบบครบวงจรและสามารถนาํไปปรับใชไ้ดจ้ริงต่อไป 
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บทที ่3 

ระเบียบวธีิการวจิยั 

 

ในส่วนของบทน้ีเป็นขอ้มูลของระเบียบวธีิการวิจยั ซ่ึงการวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพโดยเนน้การ

จดัตั้งศูนยฝึ์กปฏิบติัการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียวเพื่อพฒันาบุคลากรดา้นอุตสาหกรรมบริการ และ

ศึกษาถึงความตอ้งการของบุคลากรในสายอุตสาหกรรมบริการ เพื่อนาํมาพฒันาหลกัสูตรเพื่อใชใ้นการอบรม

และฝึกปฏิบติัทางวิชาการและทกัษะดา้นการโรงแรมและการท่องเท่ียว และศึกษาถึงประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของการอบรมบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการโดยผา่นศูนยฝึ์กปฏิบติัการทางการโรงแรมและ

การท่องเท่ียวน้ี ตามวตัถุประสงคข์องงานวิจยั 

 

ขอบเขตงานวจัิย 

 

การวจิยัน้ีจะเนน้การฝึกบุคลากรในพื้นท่ีหลกัคือจงัหวดัเพชรบุรี ประจวบคีรีขนัธ์ และพื้นท่ีอ่ืนๆ

ใกลเ้คียง การฝึกอบรมนั้นจะผา่นการดาํเนินงานในรูปแบบของศูนยฝึ์กปฏิบติัการทางการโรงแรมและการ

ท่องเท่ียว ในความรับผดิชอบของสาขาวิชาอุตสาหกรรมท่องเท่ียว คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ 

มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบุรี กลุ่มตวัอยา่งคือบุคลากรจากสถานประกอบการทางการโรงแรมและท่องเท่ียว

โดยจะเนน้ไปท่ีบุคลากร จากโรงแรม และบริษทัทวัร์ท่ีตั้งอยูใ่นเขตพื้นท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและ

ประจวบคีรีขนัธ์ 

 

การจดัการอบรมสาํหรับงานวิจยัคร้ังน้ีจะดาํเนินการจดัการอบรม 3 คร้ังดว้ยกนัโดยแต่ละคร้ังจะมีผู ้

เขา้รับการอบรมจาํนวน 50 คน เน้ือหาการอบรมจะนาํมาจากผลการวิจยัในระยะแรกในเร่ืองของความ

ตอ้งการดา้นเน้ือหาของการอบรมบุคลากรในสายอุตสาหกรรมบริการ จากการส่งแบบสอบถามไปสอบถาม

สถานประกอบการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียว 

 

เคร่ืองมือในการศึกษาวจัิย 

 

ในขั้นตอนแรกเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคือ แบบสอบถาม 

เน้ือหาในแบบสอบถามนั้นมีวตัถุประสงค ์เพื่อ 

1. ตอ้งการรู้หวัขอ้การอบรมท่ีผูป้ระกอบการเห็นสมควรใหพ้นกังานฝึกอบรม โดยออกแบบลกัษณะ

คาํถามเป็น scale วดัระดบัความสาํคญัของหวัขอ้การอบรม จาก 5 = สาํคญัมากท่ีสุด  4 = สาํคญัมาก 

3 = สาํคญัปานกลาง 2 = สาํคญันอ้ยและ 1 = สาํคญันอ้ยท่ีสุด และเพิ่มคาํถามปลายเปิดในกรณีท่ี

ผูป้ระกอบการเห็นความสาํคญัในหวัขอ้อ่ืนๆท่ีไม่ไดก้ล่าวถึง 
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2. ตอ้งการรู้ถึงปัญหาและอุปสรรคในการ ฝึกอบรมพนกังานท่ีองคก์รประสบ โดยในส่วนน้ีจะเป็น

ลกัษณะคาํถามปลายเปิด 

3. เพื่อเป็นการใหผู้ป้ระกอบการเสนอขอ้แนะนาํในดา้นหวัขอ้การฝึกอบรม วิทยากร และรูปแบบใน

การฝึกอบรม โดยจะเป็นคาํถามปลายเปิดและการเติมเปอร์เซ็นตร้์อยละ ตามสดัส่วนของรูปแบบการ

ฝึกอบรมท่ีเห็นวา่สาํคญัในสดัส่วนท่ีแตกต่างกนัมากนอ้ยเพยีงใด 

4. เพื่อศึกษาถึงหนา้ท่ีหลกัของศูนยฝึ์กฯ ท่ีคาดวา่น่าจะเป็น เช่น ตวักลางติดต่อ   ผูด้าํเนินการฝึกอบรม 

หรืออ่ืนๆ โดยใชค้าํถามปลายเปิด และใหเ้รียงตามลาํดบัหนา้ท่ีท่ีสาํคญัท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด 

 

เน้ือหาของแบบสอบถามนั้นจะนาํมาจากการศึกษาขอ้มูลเอกสาร เช่น งานวจิยั บทความ หนงัสือ รวมถึงเวบ

ไซตท่ี์เก่ียวขอ้งกบัการฝึกอบรม และหลกัสูตรการฝึกอบรมบุคลากรในสายอุตสาหกรรมบริการ  

 

ในขั้นตอนทีส่อง เคร่ืองมือท่ีใชคื้อ กรณีศึกษาในเน้ือหาการฝึกอบรมผา่นศูนยฝึ์กฯ 3 หวัขอ้ รวมทั้ง ขอ้สอบ

วดัผลก่อนการอบรม (pre-test)   และ ขอ้สอบวดัผลหลงัการอบรม (post-test) สาํหรับผูเ้ขา้รับการอบรม 

รวมทั้งแบบสอบถามเพื่อประเมินความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมต่อการฝึกอบรมโดยผา่นศูนยฝึ์ก 

ในแต่ละคร้ัง 

 

เน้ือหาของการอบรมท่ีไดจ้ะนาํมาจาก ผลจากแบบสอบถามในระยะแรกวา่ผูป้ระกอบการตอ้งการให้

บุคลากรอบรมในหวัขอ้เร่ืองใด 3 อนัดบัแรก และขอ้สอบวดัผลสาํหรับการฝึกอบรมก่อนและหลงันั้นนาํมา

จากการออกขอ้สอบจากผูเ้ช่ียวชาญ หรือวทิยากรท่ีเขา้ร่วมในการใหก้ารฝึกอบรมบุคลากร  

 

สาํหรับในขั้นตอนสุดท้ายของการวิจยั จะใชเ้คร่ืองมือเพื่อติดตามผลของผูท่ี้เขา้รับการฝึกอบรม ในการนาํ

ประโยชน์จากการเขา้รับการฝึกอบรมไปใชม้ากนอ้ยเพียงใด โดยมีเคร่ืองมือ 2 แบบเพื่อตรวจสอบความ

แม่นยาํของผลท่ีไดคื้อ แบบสอบถามผูท่ี้เขา้รับการฝึกอบรม และ การดาํเนินการทาํ focus group โดย

สอบถามถึงผลท่ีบุคลากรของสถานประกอบการไดรั้บจากการเขา้รับการฝึกอบรมโดยผา่นศูนยฝึ์กฯ ซ่ึงจะ

เชิญตวัแทนผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั (key informants) ท่ีรับผดิชอบฝ่ายบุคคล หรือการพฒันาบุคลากรขององคก์รท่ี

เขา้ร่วมรับการฝึกอบรมมาเขา้ร่วมในการประชุมกลุ่มยอ่ย (focus group) เพื่อแสดงความคิดเห็น 
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ตารางที ่3.1 ระยะเวลาในการศึกษาตามขั้นตอนการวจัิย 

 

 ธ.ค. 

 

ม.ค. 

51 

ก.พ. 

51 

มี.ค. 

51 

เม.ย. 

51 

พ.ค. 

51 

มิ.ย. 

51 

ก.ค. 

51 

ส.ค. 

51 

ก.ย. 

51 

ต.ค 

51 

พ.ย. 

51 

ออกแบบแบบสอบถาม/ ส่ง

แบบสอบถาม 

จดัระบบงานในออฟฟิศ 

            

รวบรวมขอ้มูลท่ีส่งกลบัมา 

วเิคราะห์ SPSS 

เขียน บทท่ี 1-3 

เขียนรายงานผล บทท่ี 4 

ช่วงแรก 

            

เตรียมการอบรม ตามผล

การวเิคราะห์ความตอ้งการ 

เช่น หาวทิยากร  จดหมาย

เชิญ  ประชาสัมพนัธ์ศูนยฯ์ 

            

เปิดศูนยฯ์ อยา่งเป็นทางการ  

อบรมวนัแรก 

ดาํเนินการฝึกอบรม 3 การ

อบรม 

ประเมินการอบรมจากผูเ้ขา้

อบรม 

            

ดาํเนินการประชุมกลุ่มยอ่ย             

วเิคราะห์ขอ้มูล             

เขียนและตรวจ เล่มสมบูรณ์             

ส่งเล่มสมบูรณ์             

 

วธีิการเกบ็รวมรวมข้อมูล 

 

ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลสาํหรับการวิจยัคร้ังน้ี จะมีการดาํเนินการเป็น 3 ขั้นตอนดว้ยกนั 

 

ในขั้นตอนแรก การเกบ็รวบรวมขอ้มูลจะผา่นเคร่ืองมือแบบสอบถาม โดยผูว้ิจยัไดส่้งแบบสอบถามเพื่อ

สาํรวจความตอ้งการในเร่ืองหวัขอ้การฝึกอบรม และความสาํคญัในการฝึกอบรมโดยผา่นศูนยฯ์ ไปยงัสถาน
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ประกอบการท่ีเก่ียวกบัการโรงแรม และการท่องเท่ียว ในกลุ่มจงัหวดัภาคกลางตอนล่าง ในการสาํรวจผา่น

แบบสอบถามในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดส่้งแบบสอบถามไปยงัสถานประกอบการรวม 300  แห่งโดยแบ่งเป็น 

- โรงแรม  200  แห่ง 

- บริษทัทวัร์  และ องคก์รทางดา้นการท่องเท่ียวของรัฐบาล 100  แห่ง 

 

จากการตอบแบบสอบถามในระยะแรกน้ี มีผูต้อบแบบสอบถามกลบัมาจาํนวนทั้งส้ิน 52 ชุดซ่ึงคิดเป็นร้อย

ละ  17.34  จากแบบสอบถามท่ีส่งไปทั้งหมด ซ่ึงไดน้าํไปใชใ้นการประมวลผลเพื่อดาํเนินการในการศึกษา

วิจยัระยะท่ี 2 ต่อไป 

 

ในขั้นตอนที ่2 การศึกษาวิจยัจะเนน้ท่ีกรณีศึกษาท่ีดาํเนินการอบรม 3 หวัขอ้โดยผา่นศูนยฝึ์กอบรมฯ 

โดยใชเ้คร่ืองมือแบบทดสอบก่อนและหลงัการเขา้รับการฝึกอบรมของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม และการสงัเกต

ในช่วงของการดาํเนินการฝึกอบรม ถึงผลดี ผลเสีย ปัญหาและอุปสรรค 

 

การเกบ็รวบรวมขอ้มูลในขั้นท่ี 2 น้ี ผูว้ิจยัจะดาํเนินการฝึกอบรมบุคลากรสายอุตสาหกรรมบริการ

โดยผา่นการดาํเนินงานของศูนยฝึ์กฯ ซ่ึงหวัขอ้การฝึกอบรมจะนาํมาจากผลจากแบบสอบถามในการ

ศึกษาวจิยัระยะแรก ผูท่ี้เขา้รับการฝึกอบรมนั้นจะมาจากผูเ้ขา้สมคัรซ่ึงเป็นบุคลากรในองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การโรงแรมและการท่องเท่ียวในเขตภาคตะวนัตกท่ีสมคัรมาเองหรือผา่นองคก์รของตน ซ่ึงในแต่ละหวัขอ้

การอบรมจะกาํหนดผูเ้ขา้รับการอบรมไวท่ี้ 50 คน  

 

ก่อนท่ีผูส้มคัรเขา้รับการอบรมจะไดรั้บการอบรม จะตอ้งผา่นการทดสอบความรู้ซ่ึงจะนาํไป

เปรียบเทียบกบัการทดสอบท่ีผูเ้ขา้รับการอบรมทาํไดห้ลงัการอบรมเสร็จส้ิน เพื่อประเมินประสิทธิภาพการ

อบรมของแต่ละหวัขอ้ นอกจากน้ียงัมีการประเมินผลความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับการอบรมต่อการดาํเนินงาน

อบรมผา่นศูนยฝึ์กฯ เพื่อศึกษาถึงประสิทธิภาพของศูนยฝึ์กฯ ในการดาํเนินงานในดา้นต่างๆ  

 

สําหรับขั้นตอนการเกบ็รวบรวมข้อมูลในขั้นตอนสุดท้าย จะดาํเนินการโดย สอบถามไปยงัผูเ้ขา้รับ

การฝึกอบรมทุกคน ซ่ึงจะดาํเนินการหลงัการฝึกอบรมไปแลว้ 2 เดือน เพื่อสอบถามถึงประโยชนห์รือปัญหา

ท่ีพบหลงัเขา้รับการฝึกอบรมแลว้เพื่อทาํการประเมิน ติดตามผล และปรับปรุงการจดัการอบรมในหวัขอ้

ดงักล่าวในคร้ังต่อไป รวมถึงศึกษาประสิทธิภาพของการดาํเนินงานของศูนยฝึ์กฯ  

 

เพื่อเป็นการตรวจสอบความแม่นยาํของขอ้มูลผลการวิจยัในขั้นน้ี ไดมี้การเกบ็ขอ้มูลดว้ยวิธีการจดั 

Focus group ข้ึนโดยสุ่มตวัอยา่งจากตวัแทนสถานประกอบการท่ีมีบุคลากรของตนเขา้ร่วมรับการอบรมจาก

ศูนยฝึ์กฯ  
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การวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ขอ้มูลในระยะแรกนั้น จะใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติผา่นโปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS 

สาํหรับการวิเคราะห์คาํตอบจากคาํถามลกัษณะ scale วดัระดบัความสาํคญัของหวัขอ้การอบรม และ สาํหรับ

คาํถามปลายเปิดจะใชก้ารวเิคราะห์แบบ Content Analysis และผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในขั้นแรกจะนาํมา

ประมวล รายงานและดาํเนินการวิจยัในขั้นท่ีสองต่อไป 

 

ขอ้มูลท่ีไดจ้ากกระบวนการของระเบียบวิธีการวิจยัตามลาํดบัขั้นตอนทั้งสามขั้นตอนน้ีไดด้าํเนินการ

ตามวตัถุประสงคก์ารวิจยัเป็นพื้นฐานอยา่งครอบคลุมซ่ึงจะเนน้การวจิยัเชิงคุณภาพเป็นหลกั ในบทต่อไปจะ

เป็นการแสดงและประมวลผลขอ้มูลท่ีไดจ้ากการดาํเนินการตามระเบียบวิธีวิจยัดงักล่าว 
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บทที ่4 

รายงานผลการวจิยั 

 

จากการสาํรวจความคิดเห็นของผูมี้ส่วนร่วมในการพฒันาบุคลากรดา้นอุตสาหกรรมบริการในหวัขอ้

เร่ือง “การศึกษาการใชศู้นยป์ฏิบติัการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียวเพือ่พฒันาบุคลากรดา้น

อุตสาหกรรมบริการ” โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือการวิจยั จากแบบสอบถามท่ีส่งไป 300 ชุดมีผูต้อบ

กลบัมาจาํนวน 52  ชุด ซ่ึงไดน้าํมาประมวลผลในบทน้ี  

ผลการวจัิยการศึกษาการใช้ศูนย์ฝึกปฏิบัตกิารทางการโรงแรมและการท่องเทีย่วเพ่ือพฒันาบุคลากร

ด้านอุตสาหกรรมบริการจากแบบสอบถาม (ในส่วนแรก) ในส่วนของคาํถามระดับความคดิเห็นในเร่ืองความ

คดิเห็นของหัวข้อการอบรมทีผู้่ประกอบการทางอุตสาหกรรมบริการเห็นความสําคญั มีการแบ่งการ

หมวดหมู่ในการจัดทาํหัวข้อการฝึกอบรมเป็นหมวดหมู่ดังต่อไปนี ้ 

1) หมวดหวัขอ้ทัว่ไป   

2) หมวดหวัขอ้ดา้นการท่องเท่ียว 

3) หมวดหวัขอ้ดา้นการโรงแรม 

ซ่ึงในตารางท่ี  4.1 เป็นตารางจดัลาํดบัความสาํคญัในหมวดหวัขอ้ทัว่ไป  ตารางท่ี 4.2 จดัลาํดบั

ความสาํคญัในหมวดหวัขอ้ดา้นการท่องเท่ียว ตารางท่ี  4.3 จดัลาํดบัความสาํคญัในหมวดหวัขอ้ดา้นการ

โรงแรม และในตารางท่ี 4.4 เป็นตารางจดัลาํดบัความสาํคญัในภาพรวมของหวัขอ้ทั้งหมดซ่ึงผลการวิจยัมี

ดงัต่อไปน้ี 

ตารางที ่4.1 หมวดหัวข้อทัว่ไป  ในการจัดฝึกอบรม      

หัวข้อการอบรม 
ค่าเฉลีย่ 

(X) 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) 
ระดบั 

ภาษาองักฤษในงานอาชีพบริการ 4.69 .506 สาํคญัมากท่ีสุด 

การจดัการดา้นความปลอดภยั 4.63 .525 สาํคญัมากท่ีสุด 

เทคนิคการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ 4.58 .499 สาํคญัมากท่ีสุด 

จริยธรรมในการทาํงาน 4.58 .605 สาํคญัมากท่ีสุด 

เทคนิคการนาํเสนอและขาย 4.33 .617 สาํคญัมากท่ีสุด 

การใชภ้าษาไทยอยา่งถูกตอ้ง 4.27 .723 สาํคญัมากท่ีสุด 

จิตวทิยาเพ่ือการบริการ 4.19 .768 สาํคญัมาก 

การอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม 4.08 .682 สาํคญัมาก 

วฒันธรรมต่างชาติเพ่ือการส่ือสาร 3.90 .721 สาํคญัมาก 

ภาษาต่างประเทศอ่ืนๆเยอรมนั , จีน , เกาหลี , 

ญ่ีปุ่น ,ฝร่ังเศส , รัสเซีย , สแกนดิเนเวยี 

3.53 .975 สาํคญัมาก 
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 จากตารางท่ี 4.1 จะพบวา่  การสาํรวจความคิดเห็นต่อหวัขอ้ในการจดัฝึกอบรมในหมวดหวัขอ้ทัว่ไป  

บุคคลส่วนใหญ่จะใหค้วามสนใจในขอ้ การใชภ้าษาองักฤษในงานอาชีพบริการ  โดยคิดเป็น( ค่าเฉล่ีย 4.69 )

ซ่ึงจดัอยูใ่นระดบัท่ีมีความสาํคญัมากท่ีสุด  อนัดบัรองลงมาจะพบวา่ หวัขอ้ท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองของการจดัการ

ดา้นความปลอดภยัโดยคิดเป็น ( ค่าเฉล่ีย 4.63 ) และหวัขอ้เทคนิคการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้และจริยธรรมใน

การทาํงานคิดเป็น( ค่าเฉล่ีย 4.58 ) ส่วนหวัขอ้อ่ืนๆจะพบวา่ กย็งัไดรั้บความสนใจตามลาํดบัเช่นกนั อนัไดแ้ก่  

เทคนิคการนาํเสนอและขาย  การใชภ้าษาไทยอยา่งถูกตอ้ง จิตวิทยาเพื่อการบริการ   การอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม  

วฒันธรรมต่างชาติเพื่อการส่ือสารและภาษาต่างประเทศอ่ืนๆเยอรมนั   จีน    เกาหลี   ญ่ีปุ่น   ฝร่ังเศส   

รัสเซีย  สแกนดิเนเวีย (4.33, 4.27,4.19, 4.08, 3.90 และ 3.53 ตามลาํดบั) 

 

ตารางที ่4.2  หมวดหัวข้อด้านการท่องเทีย่ว  

 

 จากตารางท่ี 4.2   (หวัขอ้ดา้นการท่องเท่ียว)  พบวา่ บุคคลส่วนใหญ่ใหค้วามสนใจเก่ียวกบัดา้น

สถานการณ์การท่องเท่ียว และพฤติกรรมนกัท่องเท่ียว โดยคิดเป็นค่าเฉล่ีย 4.13 เท่ากนัและ จดัอยูใ่นระดบั

ความสาํคญัมาก ส่วนรองลงมาจะพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสนใจในประเดน็หวัขอ้ของ

ประวติัศาสตร์ และศิลปะไทยโดยคิดเป็น ( ค่าเฉล่ีย 4.12 ) ส่วนหวัขอ้ท่ีไดรั้บความสนใจนอ้ยท่ีสุด  คือ  

หวัขอ้เร่ือง ความรู้เก่ียวกบัการท่องเท่ียวในชุมชนโดยคิดเป็น ( ค่าเฉล่ีย  3.94) 

 

 

 

 

 

 

 

หัวข้อการอบรม 
ค่าเฉลีย่ 

(X) 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) 
ระดบั 

สถานการณ์การท่องเท่ียว 4.13 .768 สาํคญัมาก 

พฤติกรรมนกัท่องเท่ียว 4.13 .742 สาํคญัมาก 

ประวติัศาสตร์ และศิลปะไทย 4.12 784 สาํคญัมาก 

การท่องเท่ียวในทอ้งถ่ิน 4.06 .759 สาํคญัมาก 

ความรู้เก่ียวกบัการท่องเท่ียวท่ีย ัง่ยนื 4.04 .862 สาํคญัมาก 

กฎหมายการท่องเท่ียว 4.02 .852 สาํคญัมาก 

ความรู้เก่ียวกบัการท่องเท่ียวในชุมชน 3.94 .850 สาํคญัมาก 
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ตารางที ่4.3  หมวดหัวข้อด้านการโรงแรม  

หัวข้อการอบรม 
ค่าเฉลีย่ 

(X) 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) 
ระดบั 

การบริการท่ีดีในโรงแรม 4.79 .457 สาํคญัมากท่ีสุด 

การบริการในแผนกพนกังานส่วนหนา้ 4.65 .480 สาํคญัมากท่ีสุด 

การบริการในแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม 4.60 .495 สาํคญัมากท่ีสุด 

การบริการในแผนกแม่บา้น 4.50 .610 สาํคญัมากท่ีสุด 

 การบริการเพ่ือสุขภาพ 4.15 .751 สาํคญัมาก 

 

 จากตารางท่ี 4.3   ในหวัขอ้ดา้นการโรงแรมพบวา่ บุคคลส่วนใหญ่จะใหค้วามสนใจเก่ียวกบัหวัขอ้

การบริการท่ีดีในโรงแรมโดยคิดเป็น ( ค่าเฉล่ีย 4.79) ) ซ่ึงจดัอยูใ่นระดบัความสาํคญัมากท่ีสุดส่วนรองลงมา

จะพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสนใจในประเดน็หวัขอ้ของการบริการในแผนกพนกังานส่วนหนา้โดย

คิดเป็น ( ค่าเฉล่ีย 4.65) ส่วนท่ีไดรั้บความสนใจนอ้ยท่ีสุดอยูใ่นหวัขอ้เร่ืองการบริการเพื่อสุขภาพโดยคิดเป็น 

( ค่าเฉล่ีย4.15  ) 

 

 เม่ือนาํหวัขอ้การอบรมทั้งหมดมาจดัอยูใ่นตารางเดียวกนัและสรุปผลเพื่อใหส้ะดวกต่อการ

ประมวลผลในภาพรวมของหวัขอ้การฝึกอบรมของผูมี้ส่วนร่วมในการพฒันาบุคลากรดา้นอุตสาหกรรม

บริการใหค้วามสนใจ และจากจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน  52  ชุด เพื่อเสนอผลการศึกษาจะเรียง

ตามลาํดบัความสาํคญัและความสนใจในหวัขอ้อบรม สามารถสรุปไดด้งัตาราง4.4  ต่อไปน้ี 

 

 ตารางที ่4.4  เป็นการสรุปหัวข้อโดยภาพรวม 

 

หัวข้อการอบรม 
ค่าเฉลีย่ 

(X) 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) 
ระดบั 

การบริการท่ีดีในโรงแรม 4.79 .457 สาํคญัมากท่ีสุด 

ภาษาองักฤษในงานอาชีพบริการ 4.69 .506 สาํคญัมากท่ีสุด 

การบริการในแผนกพนกังานส่วนหนา้ 4.65 .480 สาํคญัมากท่ีสุด 

การจดัการดา้นความปลอดภยั 4.63 .525 สาํคญัมากท่ีสุด 

การบริการในแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม 4.60 .495 สาํคญัมากท่ีสุด 

จริยธรรมในการทาํงาน 4.58 .605 สาํคญัมากท่ีสุด 

เทคนิคการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ 4.58 .499 สาํคญัมากท่ีสุด 

การบริการในแผนกแม่บา้น 4.50 .610 สาํคญัมากท่ีสุด 

เทคนิคการนาํเสนอและขาย 4.33 .617 สาํคญัมากท่ีสุด 

การใชภ้าษาไทยอยา่งถูกตอ้ง 4.27 .723 สาํคญัมากท่ีสุด 
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หัวข้อการอบรม 
ค่าเฉลีย่ 

(X) 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) 
ระดบั 

การบริการเพ่ือสุขภาพ 4.15 .751 สาํคญัมาก 

สถานการณ์การท่องเท่ียว 4.13 .768 สาํคญัมาก 

พฤติกรรมนกัท่องเท่ียว 4.13 .742 สาํคญัมาก 

ประวติัศาสตร์ และศิลปะไทย 4.12 .784 สาํคญัมาก 

การอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม 4.08 .682 สาํคญัมาก 

การท่องเท่ียวในทอ้งถ่ิน 4.06 .759 สาํคญัมาก 

ความรู้เก่ียวกบัการท่องเท่ียวท่ีย ัง่ยนื 4.04 .862 สาํคญัมาก 

กฎหมายการท่องเท่ียว 4.02 .852 สาํคญัมาก 

ความรู้เก่ียวกบัการท่องเท่ียวในชุมชน 3.94 .850 สาํคญัมาก 

วฒันธรรมต่างชาติเพ่ือการส่ือสาร 3.90 .721 สาํคญัมาก 

ภาษาต่างประเทศอ่ืนๆเยอรมนั, จีน , เกาหลี , ญ่ีปุ่น ,

ฝร่ังเศส , รัสเซีย , สแกนดิเนเวยี 

3.53 .975 สาํคญัมาก 

 

 จากตารางท่ี 4.4   พบวา่ บุคคลส่วนใหญ่จะใหค้วามสนใจเก่ียวกบัหวัขอ้การบริการท่ีดีในโรงแรม

โดยคิดเป็น ( ค่าเฉล่ีย 4.79)  ซ่ึงจดัอยูใ่นระดบัความสาํคญัมากท่ีสุดส่วนรองลงมา ผูต้อบแบบสอบถามให้

ความสนใจในประเดน็หวัขอ้ภาษาองักฤษในงานอาชีพบริการโดยคิดเป็น 

 ( ค่าเฉล่ีย 4.69) และ หวัขอ้การบริการในแผนกพนกังานส่วนหนา้โดยคิดเป็น ( ค่าเฉล่ีย 4.65) ตามลาํดบั  

ส่วนท่ีไดรั้บความสนใจนอ้ยท่ีสุดอยูใ่นหวัขอ้เร่ือง  ภาษาต่างประเทศอ่ืนๆเยอรมนั  จีน เกาหลี   ญ่ีปุ่น   

ฝร่ังเศส  รัสเซีย  และ สแกนดิเนเวียโดยคิดเป็น ( ค่าเฉล่ีย 3.53  )  

 ดงันั้นจึงสามารถสรุปภาพรวมไดว้า่ หวัขอ้ท่ีไดรั้บความสนใจโดยการจดัตามลาํดบัความสาํคญั 3  

หวัขอ้  มีดงัต่อไปน้ี 

1. การบริการท่ีดีในโรงแรม 

2. ภาษาองักฤษในงานอาชีพบริการ 

3. การบริการในแผนกพนกังานส่วนหนา้ 

 

     ทั้ง 3  หวัขอ้ขา้งตน้ สามารถนาํมาเป็นแนวทางดาํเนินการวจิยัในระยะท่ี 2   ต่อไปสาํหรับ

กรณีศึกษาเพื่อดาํเนินการจดัการอบรม และนอกจากหวัขอ้ท่ีไดว้ิเคราะห์จากขอ้คาํถามท่ีคณะผูว้จิยัไดร้ะบุไว้

ในแบบสอบถามแลว้ในแบบสอบถามยงัมีคาํถามปลายเปิดเพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดแ้นะนาํหวัขอ้อ่ืนท่ี

สนใจอีกดว้ย ขอ้มูลท่ีไดจ้ากคาํถามปลายเปิดน้ีมีประโยชน์ในแง่ของการนาํขอ้มูลมาเป็นแนวทางในการ

ออกแบบหลกัสูตรการอบรมท่ีจะดาํเนินการจดัข้ึนแก่บุคลากนในสายอุตสาหกรรมบริการ ซ่ึงสามารถนาํมา

จดัเป็นหมวดหมู่ไดด้งัน้ี 
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ก.    หมวดหัวข้อด้านเกีย่วกบัการบริหารจัดการ 

- มาตรฐานการใหบ้ริการระดบั 5 ดาว 

- การพฒันาศกัยภาพการทาํงาน 

- ส่งเสริมการขาย  การตลาด 

- ทกัษะความเป็นผูน้าํ 

- การทาํงานเป็นทีม 

- หลกัการบริหารงานระหวา่งพนกังานกบัเจา้ของกิจการ 

- การเป็นหวัหนา้งานท่ีดี 

- การพฒันาจุดเด่นและเอกลกัษณ์ของสินคา้และบริการดา้นการท่องเท่ียว 

- การจดัการระบบขนส่ง 

- การตระหนกัในส่ิงแวดลอ้ม 

- เทคนิคการประหยดัพลงังาน 

- ความร่วมมือกบัแหล่งชุมชนท่ีพื้นท่ีเราตั้งอยู ่

ข.    หมวดหัวข้อด้านเกีย่วกบัการบริการ 

- การเป็นเจา้บา้นท่ีดี 

- มารยาทไทยและมารยาทสากล 

- พฒันาบุคลิกภาพ 

- Service Mind 

- งานบริการกบัโลกเทคโนโลย ี

- การเรียนรู้จากประสบการณ์จริงและมีมคัคุเทศกท่ี์ชาํนาญ 

- เทคนิคการติดต่อส่ือสาร   

- วิธีการจดัการกบัลูกคา้ 

- ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อโรงแรมขนาดใหญ่และรีสอร์ท 

ค.    หมวดหัวข้อด้านเกีย่วกบัทกัษะทางด้านโรงแรม 

- การจดังานเล้ียงในรูปแบบต่างๆ 

- การจดั Event และการประชุม 

- กิจกรรมภายในหอ้งรีสอร์ท 

- เทคนิคการรับโทรศพัท ์

- ความรู้เก่ียวกบัเร่ืองไวน ์

- การทาํความสะอาดในทุกๆพื้นท่ีบริเวณ 

- การฝึกพื้นฐานดา้นการใชง้านคอมพิวเตอร์เบ้ืองตน้ และพฒันาความรู้ดา้นการใชง้านอินเตอร์เนต 
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 อยา่งไรกต็าม  จากหวัขอ้ท่ีไดรั้บการแนะนาํขา้งตน้ มีประโยชน์ต่อรายละเอียดเน้ือหากรณีศึกษา 

การอบรมในการทาํวิจยัหวัขอ้เร่ือง “การศึกษาการใชศู้นยป์ฏิบติัการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียวเพื่อ

พฒันาบุคลากรดา้นอุตสาหกรรมบริการ” เพื่อดาํเนินการวิจยัในระยะท่ี 2  ต่อไป 

 

 ผลการวจัิยการศึกษาการใช้ศูนย์ฝึกปฏิบัตกิารทางการโรงแรมและการท่องเทีย่วเพ่ือพฒันาบุคลากร

ด้านอุตสาหกรรมบริการจากแบบสอบถาม (ระยะแรก) ในส่วนของคาํถามปลายเปิด มีการประมวลผลได้

ดังนี ้

 

ในข้อแรกไดส้อบถามถึงวิทยากรท่ีเห็นสมควรแนะนาํ เพื่อนาํมาเป็นรายช่ือในคลงัวิทยากรของศูนย ์โดยมี

คาํถามวา่ “หากท่านมวิีทยากรผู้ทรงคุณวฒิุท่ีท่านจะแนะนาํกรุณาให้ข้อมลู  เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการสร้าง

เครือข่ายต่อไป”   

 

ในหวัขอ้น้ีโดยส่วนใหญ่จะไม่ตอบสาํหรับส่วนท่ีตอบมีการสรุปไดคื้อ 

 

ตารางที ่4.5 วทิยากรทีไ่ด้รับการแนะนํา 

หัวข้อ ช่ือวทิยากร ทีต่ดิต่อ 

 คุณคมสัน จึงวานิช 02-6169888   

Leadership Development  02-8818450 

 คุณประภสัสร โอฬารวกิบักิจกลุ 02-6119888 

มาตรฐานในการรับโทรศพัท ์ อาจารยร์ะเบียบ  บุญกรรเชียง 081-2083037 , 02-3983061 

มาตรฐานโรงแรมไทย ,กฎหมาย

ต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูป้ระกอบการ

โรงแรม 

คุณสัมพนัธ์ แป้นพฒัน์ 081-6405433 

การอนุรักษพ์ลงังานและ

ส่ิงแวดลอ้ม 

ดร.จิรพล  สินธุนาวา 02-250550 ต่อ 2064 

กิจกรรมการดูนก นายเกียรติศกัด์ิ กล่อมสกลุ  

การสร้างจิตสาํนึกในการใหบ้ริการ

แขกผูม้าพกั 

คุณผสุดี อภิบาล 02-254-0404 

การสร้างทีมทาํงานท่ีเขม้แขง็ คุณผสุดี อภิบาล 02-254-0404 

การฝึกฝนพนกังานระดบัล่าง ให้

สามารถทาํงานและพร้อมข้ึนระดบั

หนา้งานได ้(ฝึกฝนการเป็นผูน้าํ)  

คุณเขมินท ์จนัทร์สิริทรัพย ์ 

 

086-979-2152 

ธรรมะกบัการบริหารโรงแรม ดร.วรภทัร  ภู่เจริญ  

กิจกรรมและสนทนาการในการ

ท่องเท่ียว 

อ าจ าร ย์ป รี ช า ค งสุ ข  โ ร งเรี ยน

บดินทร์เดชา (ถ.ลาดพร้าว) 
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หัวข้อ ช่ือวทิยากร ทีต่ดิต่อ 

จรรยาบรรณของการเป็นพนักงาน

โรงแรมท่ีดี 

อาจารยจิ์รารัตน์ มีงาม  

สถานการณ์การท่องเท่ียว คุณวบูิลย ์นิมิตรวานิช  

 

032-471502 

Service Mind ( จิ ต วิ ท ย า ใ น ก า ร

บริการ) 

ดร.เสรี  วงษม์ณฑา  

 

 

Proactive leadership คุณจารีต คงจนัทร์ , คุณอญันา เอียด

อน้  (Bowen Training Co,Ltd.) 

(076) 263737 

เทคนิคการตอบรับโทรศพัท ์ อาจารยจิ์รารัตน์  มีงาม (02) 757-3221 

 

ในข้อที่สอง ไดส้อบถามถึงขอ้แนะนาํเก่ียวกบัรูปแบบการอบรมโดยมีคาํถามว่า “หากท่านจะแนะนาํรูปแบบ

การฝึกอบรมโดยท่ัวไปของบุคลากรด้านอุตสาหกรรมบริการ ในสัดส่วนรูปแบบต่างๆ ตามความเหมาะสม

แยกออกมาเป็นร้อยละ (%) ท่านจะให้ค่ารูปแบบแต่ละรูปแบบอย่างไร”  ในส่วนน้ีจากแบบสอบถามท่ี

ส่งกลบัมาทั้งหมด มีแบบสอบถามท่ีตอบในส่วนหวัขอ้น้ีทั้งหมด     

39  แบบสอบถาม โดยเม่ือเฉล่ียสัดส่วนรูปแบบการอบรมจากแบบสอบถามท่ีตอบมาทั้งหมดแลว้ ไดร้้อยละ

ตามสดัส่วนความสาํคญัของรูปแบบการอบรมบุคลากรในสายอุตสาหกรรมบริการดงัต่อไปน้ี 

 

ตารางที ่4.6 สัดส่วนรูปแบบการอบรม 
 

รูปแบบการอบรม 
สัดส่วนความสําคญั 

ทีค่วรให้ (%) 

การบรรยาย / การอ่าน / การฟัง / การสาธิต หรือการสังเกต 19.15   % 

การอภิปราย หรือสมัมนา 12.54   %  

กิจกรรม เช่น การสาํรวจ / การแสดงบทบาทสมมติ / กรณี ศึกษา / เกมส์ 

เป็นตน้ 
16.08   % 

การฝึกอบรมขณะปฏิบติังาน (OJT) / การสอนงาน การฝึกปฏิบติั ควรใช้

ระยะเวลา  
31.77   % 

การใชส้ถานการณ์จริง (Real Situations) หรือศึกษาดูงาน 20.36   % 

อ่ืนๆ (กรุณาระบุ) -    

อ่ืนๆ (กรุณาระบุ) -    

รวม 100    % 
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และสําหรับจํานวนวันท่ี เหมาะสมนั้ น  มีแบบสอบถามท่ีตอบในส่วนหัวข้อน้ีทั้ งหมด 34

แบบสอบถามโดยจะขอ้คาํถามว่า “การฝึกอบรมบุคลากรในสายอุตสาหกรรมบริการ  ควรมีระยะเวลาท่ี

เหมาะสมก่ีวนั”  เม่ือเฉล่ียจากแบบสอบถามทั้ งหมดแลว้จาํนวนวนัท่ีเฉล่ียสําหรับการอบรมในงานสาย

อุตสาหกรรมบริการโดยทัว่ไปแลว้มีจาํนวนเฉล่ีย 53 วนั ผูต้อบแบบสอบถามบางท่านจะตอบเป็นช่วง เช่น 2-

4 วนั หรือ 60-90 วนั และจากการประมวลจาํนวนวนัท่ีมีผูต้อบแบบสอบถามแนะนํามากท่ีสุด (จาํนวน

ความถ่ีในการตอบ) คือ 3 วนั และ 90 วนัตามลาํดบั (ความถ่ีท่ี 9 แบบสอบถาม เท่ากนัจาก 34 แบบสอบถาม) 

ซ่ึงจากแบบสอบถามทั้งหมดมีผูต้อบจาํนวนวนัท่ีนอ้ยท่ีสุดคือ 1  วนั และ มากท่ีสุดคือ  180  วนั 

 

ในข้อทีส่ามนั้น เป็นการศึกษาถึงปัญหาอุปสรรคท่ีองคก์รดา้นอุตสาหกรรมบริการพบเก่ียวกบัการพฒันา

บุคลากร โดยมีคาํถามวา่ “จากประสบการณ์ท่านได้พบปัญหา อุปสรรค ในการอบรมพนักงานอย่างไร” ใน

หวัขอ้น้ีไดแ้บ่งปัญหาออกเป็นปัญหาดา้นบุคลากร ซ่ึงแบ่งยอ่ยเป็นภายในและภายนอกองคก์ร และ ปัญหา

เก่ียวกบัองคก์รเอง ซ่ึงแบ่งยอ่ยเป็นภายในและภายนอกองคก์ร เช่นกนั จากแบบสอบถามท่ีตอบกลบัมา

ทั้งหมด มีการตีความ (Content Analysis) เพื่อแบ่งตามกลุ่มหวัขอ้เดียวกนัเพื่อง่ายต่อการวิเคราะห์และเขา้ใจ

ถึงปัญหาดา้นการอบรมบุคลากร โดยมีการวิเคราะห์ปัญหาไดด้งัต่อไปน้ี 

 

ตารางที ่4.7 ปัญหาด้านบุคลากร (ภายในองค์กร) 

หัวข้อปัญหา รายละเอยีดของปัญหา 

ปัญหาเก่ียวกบั

การส่ือสาร 

- การติดต่อส่ือสารในองคก์ร 

- ทกัษะการติดต่อส่ือสาร 

-การทาํงานเป็นทีมยงัไม่ดีพอ 

ปัญหาเก่ียวกบัตวั

บุคลากรผูท่ี้จะ

เขา้รับการอบรม 

- อาย ุ

-ไม่เห็นความสาํคญัของการฝึกอบรม (ทั้งพนกังานละหวัหนา้งาน) 

-ความรู้พ้ืนฐานของพนกังานแต่ละคนไม่เท่ากนั 

-นกัศึกษาไม่มีความตั้งใจจะประกอบอาชีพน้ี 

-ความพร้อมของพนกังาน ในการเปิดรับขอ้มูลใหม่ๆ 

-พนกังานขาดการเอาใจใส่ท่ีจะเขา้รับการอบรม บางคร้ังไม่สามารถฟังการบรรยาย หรืออบรมตลอด 

Period 

-พนกังานไม่ค่อยใส่ใจในวชิาความรู้ท่ีไดรั้บ 

-ไม่ศรัทธาในอาชีพท่ีทาํ เพราะหากท่ีอ่ืนดีกวา่ จ่ายเงินเดือนมากกวา่กย็า้ยออก 

-พนกังานไม่ใหค้วามสาํคญั เห็นเป็นเร่ืองยุง่ยากทาํใหเ้สียเวลาทาํงาน 

-บุคลากร เลือกงานกนัอยู ่และไม่มีใจบริการจริงๆ จึงทาํไม่ค่อยไดดี้ 

- ไม่ไดรั้บความร่วมมือจากพนกังานเท่าท่ีควร 

-ไม่ค่อยใหค้วามสาํคญัของการฝึกอบรม 

หัวข้อปัญหา รายละเอยีดของปัญหา 
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 -หวัหนา้แผนกไม่อธิบายถึงความสาํคญัของการฝึกอบรม 

-ระดบัความรู้ของพนกังานภายในองคก์ร มีความแตกต่างกนั  ตอ้งมีการแบ่งระดบัการฝึกอบรม 

ดงันั้นเร่ือง 1 เร่ือง จึงทาํใหเ้สียเวลาในการฝึกอบรม (ในโรงแรม, รีสอร์ท ขนาดเลก็ๆ) 

-ปัญหาในเร่ืองความเช่ือเดิมท่ีผิดๆของพนกังาน(ด้ือ) ไม่ยอมรับวิธีใหม่ๆ  

-สาํเนียงการพูด (ส่วนมากจะแขง็กระดา้ง)  

-การไหวท้กัทายส่วนมากไม่ยอมทาํ เพราะเขา้ใจผดิคิดวา่ ตอ้งกระทาํต่อผูใ้หญ่ท่ีสูงอายมุากๆเท่านั้น 

-ไม่รู้จกัช่างสังเกต ไม่รู้เร่ืองความเปล่ียนแปลงของสถานการณ์ท่องเท่ียว หรือไม่รู้ว่ามีอะไรใหม่ๆ

บา้ง 

-บุคลากรท่ีมีอายกุารทาํงานมกัท่ีจะยดึมัน่ในส่ิงท่ีปฏิบติัอยูแ่ต่เดิม ค่อนขา้งตอ้งใชเ้วลาในการ

เปล่ียนแปลง  

-ไม่ค่อยใส่ใจท่ีจะรับรู้ส่ิงท่ีนอกเหนือจากงานท่ีเคยปฏิบติั 

-บุคลิกภาพของพนกังานบริการควรไดรั้บการพฒันาใหเ้หมาะสมกบัอาชีพ 

-พนกังาน ไม่ค่อยใหค้วามร่วมมือไม่ค่อยใหค้วามสาํคญักบัการฝึกอบรม 

 

ปัญหาของการ

ขาดความรู้ใน

เร่ืองต่างๆ 

- ภาษาในการส่ือสาร 

-การส่ือสารกบัลูกคา้ต่างชาติ เน่ืองจากลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นชาวญ่ีปุ่น ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่สามารถ

ส่ือสารดว้ยภาษาองักฤษได ้ฉะนั้นจึงเห็นวา่ควรจะมีการอบรมในการใชภ้าษาญ่ีปุ่นในองคเ์พ่ือท่ีจะ

พฒันาต่อไปในภายหนา้ 

-การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 

-ความรู้เก่ียวกบัสถานท่ีท่องเท่ียว 

-การจดัการดา้นความปลอดภยั 

-จริยธรรมในการทาํงาน 

-บุคลิกภาพในงานบริการ 

-ไม่ไดผ้า่นการเรียนรู้ในการบริการอุตสาหกรรมบริการเลย 

-ทศันคติโดยรวมของพนกังานต่องานดา้นบริการ ส่วนมากจะไม่เขา้ใจในเร่ือง service mind 

-พนกังานพดูภาองักฤษไดนิ้ดหน่อย 

-ไม่กลา้ถามไม่กลา้แสดงออก 

-พนกังานไม่มีประสบการณ์วา่การบริการท่ีดีๆ ควรเป็นอยา่งไร จึงไม่สามารถนาํเสนอได ้ไม่เคยใช้

ชีวิตอยา่งลูกคา้ จึงไม่เขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 

- ไม่มีพ้ืนฐานดา้นคอมพิวเตอร์ การใชง้าน  Microsoft Word/ Microsoft  

หัวข้อปัญหา รายละเอยีดของปัญหา 

 Excel  ทาํใหไ้ม่สามารถสอนเพ่ิมเติมได ้

-ไม่รู้จกัสถานท่ีท่องเท่ียว เม่ือใหอ้อกไปช่วยปฏิบติังานดา้นนอกกไ็ม่มีความรู้ 

-บุคลากรไม่มีพ้ืนความรู้ท่ีดี ท่ีเก่ียวกบัการท่องเท่ียว แมจ้ะจบมาทางดา้นการท่องเท่ียว 

ปัญหาดา้นเวลา -งานยุง่  งานหนกั (บางแผนก/หน่วยงาน) 

-ช่วงเวลาในการเขา้ฟังการอบรมของพนกังานไม่ตรงกนั 

-พนกังานไม่ค่อยมีเวลาในการอบรม แต่จะใหล้งมือปฏิบติั และแกไ้ขขอ้ผดิพลาดภายหลงั 
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-ช่วงงานเยอะไม่มีคนทาํงานแทน 

-ไม่มีเวลา ตอ้งปฏิบติังานดว้ย 

-ไม่มีเวลาเพียงพอท่ีจะใหจ้ดัการอบรม 

- มีพนกังานเขา้ฝึกอบรมไม่ครบตามจาํนวนท่ีแจง้ เพราะติดกลุ่มแยก check-in แบบเป็นกรุ๊ปสัมมนา 

ปัญหาของการนาํ

ความรู้ไปปฏิบติั 

-อบรมพนกังานไม่ไดค้่อยนาํไปใชก้บัระบบงานเท่าท่ีควร 

-แต่ละหวัขอ้ จะตอ้งใชก้ารฝึกอบรมหลายคร้ัง เน่ืองจากสภาพธุรกิจ คือ งานบริการ 

-ตวัพนกังานไม่ไดน้าํความรู้ท่ีไดอ้บรม หรือพฒันามาใชจ้ริง เพ่ือใหเ้กิดประโยชน์ต่อองคก์ร 

ปัญหาดา้นการ

สนบัสนุนของ

บุคลากรภายใน

องคก์รหรือ

องคก์รเอง 

-หวัหนา้ไม่อนุญาตใหลู้กนอ้งใชเ้วลางานมารับการฝึกอบรม 

-บริษทัไม่จดังบประมาณดา้นน้ีมากนกั 

-มีเจา้หนา้ท่ีท่ีไม่มีความรู้ดา้นการอบรม จึงเป็นเหตุใหก้ารอบรมไม่เป็นผลดีตามควร ไม่สามารถ

จดัทาํแผนการอบรมได ้

- จาํนวนบุคลากรไม่เพียงพอ 

 

ตารางที ่4.8 ปัญหาด้านบุคลากร (ภายนอกองค์กร) 

หัวข้อปัญหา รายละเอยีดของปัญหา 

ปัญหาดา้นวิทยากร -วทิยากรท่ีมีความรู้ และประสบการณ์ในงานโรงแรม ยงัมีจาํนวน

ค่อนขา้งจาํกดั 

-วทิยากรไม่ตรงกบัหวัขอ้ท่ีผูเ้ขา้รับการอบรมอยากฟัง ไม่ทราบขอ้มูล

เทจ็จริง 

-ประสบการณ์ของแต่ละคนไม่เหมือนกนั 

-ไม่มีเทคนิคในการถ่ายทอด 

-เน้ือหาเดิมไม่เร้าใจผูฟั้ง 

-ค่าตอบแทนผูบ้รรยายสูงเกินไป 

หัวข้อปัญหา รายละเอยีดของปัญหา 

 -วทิยากรไม่เขา้ใจลกัษณะงานโรงแรมจริงจงั รู้แต่ทางทฤษฎี หรือรู้

เฉพาะบางระดบัโรงแรม หรือส่ิงท่ีรู้มาเก่าแลว้ หาวทิยากรท่ีรู้จริงยาก 

-วทิยากรส่วนใหญ่ มีจาํนวนไม่มาก และมีค่าใชจ่้ายค่อนขางสูง หาก

ตอ้งการผูท่ี้มีประสบการณ์  

-ขาดบุคลากรท่ีจะฝึกอบรมท่ีมีความรู้ ความสามรถจากประสบการณ์จริง 

(ส่วนใหญ่ทราบแต่ภาคทฤษฎี)  

ปัญหาดา้นรูปแบบการอบรม -บุคลากรเหน่ือยหน่ายกบัการบรรยายอยา่งเดียว โดยไม่มีกิจกรรมใดๆ 

แทรกเสริม 

- สถานท่ีอบรมมีระยะทางไกล มีค่าใชจ่้ายค่อนขา้งสูง 

ปัญหาดา้นความร่วมมือ -ขาดความร่วมมือ 

- ขาดการส่ือสารท่ีดีกบัองคก์รภายนอก(ไม่ค่อยใหค้วามร่วมมือ ขาด

บุคลากรท่ีจะมาบรรยาย 
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ตารางที ่4.9 ปัญหาด้านองค์กร (ภายในองค์กร) 

หัวข้อปัญหา รายละเอยีดของปัญหา 

ไม่ไดรั้บการสนบัสนุนอยา่ง

จริงจงั 

-ขาดการสนบัสนุนอยา่งเป็นรูปแบบจากผูบ้ริหารระดบัสูงซ่ึงเป็นบุคคล

สาํคญั ในการกระตุน้สาํนึก การใหค้วามสาํคญักบัวฒันธรรมการเรียนรู้

ขององคก์ร 

-องคก์รตอ้งมีส่ิงจูงใจอ่ืนๆ เพ่ือดึงดูดใหพ้นกังานสนใจเขา้รับการอบรม 

เช่น เบ้ียเล้ียง , ตาํแหน่ง เป็นตน้ 

-ปัญหาเก่ียวกบังบประมาณขององคก์ร สาํหรับใหพ้นกังานอบรม

สัมมนา 

-กิจการบางแห่งควรใส่ใจและดูแลพนกังานใหเ้หมาะสมกบัการ

ดาํรงชีวิตดว้ย   

-ขาดทุนทรัพย ์เน่ืองจากเจา้ของไม่ค่อยเห็นความสาํคญัของการฝึกอบรม

เท่าท่ีควร 

-ขาดงบประมาณ 

-บริษทัไม่จดังบประมาณดา้นน้ีมากนกั 

-เน่ืองจากแนวทางเดิมในการพฒันาบุคลากรมกัจะใหค้วามสาํคญั

เก่ียวกบัผูช้าํนาญนอ้ยมาก จะมีผลทาํใหจ้นปัจจุบนั การสนบัสนุนใน

ทรัพยากรบุคคลทาํไดค้่อนขา้งยาก เพราะส่วนใหญ่ตอ้งใชเ้งินในการ

จดัการและจดัหา 

- ผูบ้ริหารควรเห็นความสาํคญั เร่ืองการอบรม และจดัใหมี้ การฝึกอบรม

ใหส้มํ่าเสมอมากกวา่เดิม 

-งบประมาณมีจาํกดั 

หัวข้อปัญหา รายละเอยีดของปัญหา 

ปัญหาท่ีเก่ียวกบัพนกังาน -อคติท่ีมีต่อองคก์รของตนเอง 

-ขาดการประสานงานท่ีดี 

-มีความรักต่อองคก์ร ในสถาบนั แต่ในขณะเดียวกนั บางกลุ่มไม่ไดใ้ห้

ความสาํคญั แค่ใหผ้า่นไปวนัๆ 

-ไม่รู้จกั OUT-BOUND , IN-BOUND , DOMESTIC วา่บริษทัเหล่าน้ีทาํ

ทวัร์ประเภทไหน แลว้ทาํอยา่งไรบา้ง 

ปัญหาเก่ียวกบัสถานท่ีและส่ิง

อาํนวยความสะดวกในการอบรม 

-สถานท่ีไม่เอ้ืออาํนวยต่อการฝึกอบรมส่ิงแวดลอ้มไม่ดี 

-อุปกรณ์โสตศึกษาท่ีไม่พร้อม 

-อุปกรณ์ 

-ศกัยภาพอุปกรณ์ในการอบรมไม่พร้อม 

 

ตารางที ่4.10 ปัญหาด้านองค์กร (ภายนอกองค์กร) 
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หัวข้อปัญหา รายละเอยีดของปัญหา 

ความแตกต่างขององคก์ร 

(โดยเฉพาะในวงการ

อุตสาหกรรมบริการ) 

-ขนาดขององคก์รท่ีมีความเลก็หรือใหญ่ไม่เท่ากนั ทาํใหบ้ทบาทหนา้ท่ี

ของบุคลากรแตกต่างกนัออกไป 

-มีธุรกิจเติบโตอยา่งรวดเร็วมากกวา่การเติบโตของบุคลากรคุณภาพ จึง

ทาํใหย้ากแก่การพฒันาเป็นวฏัจกัร 

ไม่ไดรั้บความร่วมมือ -ขาดความร่วมมือ 

-ไม่ค่อยใหค้วามร่วมมือในการติดต่อส่ือสารกบัคนท่ีตดัสินใจไดใ้นการ

อนุญาตขอเยีย่มชมกิจการ 

ปัญหาท่ีเก่ียวเน่ืองกบัภาครัฐ -ถึงแมภ้าครัฐจะใหก้ารสนบัสนุนแต่กมี็เง่ือนไข หรือแนวทางไม่ตรงกบั

เจตนารมณ์ทาํใหท้าํงานไม่สะดวก 

-ภาครัฐควรควบคุมในเร่ืองของระเบียบแรงงาน 

ปัญหาท่ีสถาบนัการศึกษาสอน

ไม่ตรงตามความตอ้งการในการ

ปฏิบติังานจริง 

-บางคร้ังการสอนจากมหาวทิยาลยั สอนมาแบบไม่ตรงกบัการทาํงานจริง 

อาทิ หลายๆมหาวทิยาลยั เม่ือเดก็ท่ีเรียนจบมาแลว้ แลว้ไดบ้ตัรไกดเ์ลย 

แต่เม่ือคุณไปทาํงานจริงๆ ยงัไม่มีประสบการณ์ท่ีเพียงพอ เขา้ใจส่ิงท่ี

ผดิๆ เช่น คุณเป็นไกดจ์ะไม่ยอมยกของใดๆเลย เม่ือออกทวัร์ จะให ้Staff 

เป็นคนจดัการทั้งหมด และคิดวา่ Staff จะตอ้งตกัขา้ว ตกันํ้าใหคุ้ณกิน

ตลอด เพราะคุณคือ ไกด ์แต่ตามหลกัความเป็นจริงไม่ใช่ เม่ือคุณเป็น

ไกดท่ี์ดีและเก่งจริงๆไม่จาํเป็นตอ้งเรียกร้องส่ิงเหล่าน้ี เพราะทุกคนยนิดี

ท่ีจะทาํใหอ้ยูแ่ลว้ 

 

ในข้อทีส่ี่นั้น เป็นการศึกษาถึงบทบาทหนา้ท่ีท่ีสาํคญัของศูนยฝึ์กปฏิบติัการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียว

เพื่อพฒันาบุคลากรดา้นอุตสาหกรรมบริการ โดยมีคาํถามวา่ “ท่านเห็นว่าหน้าท่ีท่ีสาํคัญของศูนย์ฝึกอบรม

บคุลากรทางด้านอุตสาหกรรมบริการ คือ...” ในหวัขอ้น้ีจะสามารถตีความจากคาํตอบในดา้นของความ

คาดหวงัท่ีองคก์รในสายอุตสาหกรรมบริการมีต่อศูนยฯ์ จากแบบสอบถามท่ีตอบกลบัมาทั้งหมด มีการ

ตีความ (Content Analysis) เพื่อแบ่งตามกลุ่มหวัขอ้เดียวกนัเพื่อง่ายต่อการวิเคราะห์และเขา้ใจถึงบทบาท

หนา้ท่ีของศูนยฯ์ เพื่อประโยชน์ต่อการพฒันาศูนยต่์อไปไดด้งัต่อไปน้ี 

 

ตารางที ่4.11 บทบาทหน้าทีท่ีสํ่าคญัของศูนย์ฝึกปฏิบัติการทางการโรงแรมและการท่องเทีย่ว 

บทบาทหน้าทีห่ลกั รายละเอยีดจากแบบสอบถาม 

บทบาทท่ีมีความรู้ความเขา้ใจถึง

งานในอุตสาหกรรมบริการดา้น

ต่างๆ 

-ตระหนกัถึงธุรกิจงานบริการ 

-เขา้ใจถึงเน้ืองานบริการ 

-มีความชาํนาญในสายงาน 

-ศึกษาปัญหาในการบริการ นาํความรู้นั้นมาพฒันาผูเ้ขา้อบรม 

-การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้  

-ความรู้เก่ียวกบัสถานท่ีท่องเท่ียว 
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-จิตวทิยาการใหบ้ริการ 

-ขอ้มูลขั้นพ้ืนฐานในการงานท่องเท่ียวและบริการควรมีเพียงพอ 

-มีความเช่ียวชาญในงานท่ีทาํ 

-สามารถถ่ายทอดไปสู่ผูอ่ื้นได ้

-คน้ควา้และใส่ใจการหากลยทุธ์ในการสอบ 

บทบาทในการใหค้วามรู้และ

ฝึกฝน อบรมงานใน

อุตสาหกรรมบริการท่ีได้

มาตรฐาน 

-ใหค้วามรู้ 

-ฝึกฝนอาชีพ 

-ฝึกอบรมในการวางตวัในการทาํงาน 

จดัการฝึกอบรมใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการในขณะนั้น 

-มีหลกัสูตรท่ีแน่นอนในการฝึกอบรม 

-มีวทิยากรท่ีไดม้าตรฐาน 

-ใชส่ื้อ-บทเรียนท่ีไดม้าตรฐาน 

-ยกระดบับุคลากรดา้นอุตสาหกรรมบริการ 

-ใหค้วามรู้ในเร่ืองการใหบ้ริการท่ีประทบัใจ 

- สร้างบุคลากรใหแ้ขง็แกร่งเฉพาะทาง เช่น เป็นมคัคุเทศก ์หรือทาํงาน

ดา้นตัว๋ 

-เนน้ความสามารถดา้นภาษา เพราะจะช่วยใหไ้ต่เตา้สู่ตาํแหน่งสูงข้ึนได ้

-จดัอบรมใหค้วามรู้ดา้นต่างๆเก่ียวกบัการบริการในหวัขอ้ท่ีน่าสนใจ ทนั

ต่อเหตุการณ์และยคุสมยั 

-อบรมแลว้นาํไปใชไ้ด ้ไม่ซบัซอ้น 

-สรรหา หวัขอ้ใหม่ๆ มาอบรม 

- Create หลกัสูตรใหม่ๆใหท้นักบัยคุสมยัใหม่ 

- สามารถนาํมาใชป้ระโยชน์ไดจ้ริง 

-พฒันาทกัษะความรู้ใหบุ้คลากร 

บทบาทหน้าทีห่ลกั รายละเอยีดจากแบบสอบถาม 

 -ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรม นาํไปใชไ้ดจ้ริง 

-ผูรั้บอบรมมีรายไดเ้พ่ิมเติม 

-ใหค้วามรู้แก่บุคลากร 

- สามารถนาํไปประกอบอาชีพได ้

-หาหวัขอ้เพ่ือการฝึกอบรม 

-ทาํการฝึกอบรม 

-เสริมทกัษะในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ 

-เนน้เร่ืองภาษา เช่น ภาษาองักฤษพ้ืนฐาน คาํท่ีควรใช ้และไม่ควรใช ้มี

อะไรบา้ง เป็นตน้ 

-จดัฝึกอบรมเพ่ือพฒันางานระดบัปฏิบติัการ 

-สร้างศกัยภาพ ความเขา้ใจดา้นต่างๆ 

-ให้ความรู้เก่ียวกบักฎหมายการบริการ และสิทธิต่างๆของพนกังานและ
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ลูกคา้ 

-ใหค้วามรู้ ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งเก่ียวกบัการปฏิบติังาน 

-ฝึกอบรมใหผู้มี้ส่วนเก่ียวขอ้งในอุตสาหกรรมบริการไดรู้้และปฏิบติัจริง

ในการบริการ 

-ฝึกการแกไ้ขปัญหาท่ีมกัเกิดข้ึนบ่อยๆ ในอุตสาหกรรมการบริการกบัผูมี้

ส่วนเก่ียวขอ้ง 

-ใหมี้ความรู้ ความชาํนาญ เฉพาะดา้น 

-ใหมี้ความรู้รอบตวั 

-พฒันาบุคคลใหมี้ความรู้ ความสามารถมากข้ึน 

-พฒันาบุคลากรใหเ้ขา้ใจถึงแก่นแทข้องการใหบ้ริการ 

-ใหบุ้คลากรมีทกัษะ ความรู้ และเขา้ใจอุตสาหกรรมการบริการอยา่ง

แทจ้ริง 

-ใหค้วามรู้พร้อมกบัเรียนปฏิบติั ใหก้บัตนเองก่อน 

-การอบรมบุคลากร ตามหนงัสือ ทาํไดง่้าย แต่นาํไปใชป้ฏิบติัจริงนอ้ย 

เหมือนการทาํอาหาร อ่านสูตรอาหารจบ กไ็ม่สามารถทาํได ้ตอ้งลงมือ

เขา้ครัว เร่ิมตน้ตั้งแต่ การเลือกซ้ือ จึงจะสาํเร็จ อร่อยหรือไม่ข้ึนกบัการ

ฝึกฝนบ่อยๆ เหล่าน้ีใชไ้ดก้บัทุกหนา้ท่ีการงาน 

-ใหค้วามเขา้ใจเร่ือง การใชภ้าษาส่ือสาร การพฒันาบุคลิกภาพภายใน

บุคลากร จิตวทิยาในการพดู และการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ เขา้ใจ 

วฒันธรรมของกนัและกนั 

-อบรมใหค้วามรู้ในดา้นการใหบ้ริการ 

-ใหมี้ความรู้เทคนิคการใหบ้ริการต่างๆใหไ้ดต้ามาตรฐานสากล 

-มีหวัขอ้อบรม และปฏิบติัท่ีน่าสนมใจไม่ซํ้ าซาก  

 

บทบาทหน้าทีห่ลกั รายละเอยีดจากแบบสอบถาม 

บทบาทในการติดตามและ

ประเมินผลการอบรม อยา่งมี

ประสิทธิภาพ 

-ติดตามและประเมินผล 

-การติดตามงานอยา่งต่อเน่ือง 

-ติดตามผล 

-การทาํงานเป็นทีมเพ่ือประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

- ประเมินผลการฝึกอบรมไดผ้ลมากนอ้ยแค่ไหน 

- ติดตามผลงาน และโครงการท่ีจะฝึกอบรมต่อไป 

-ติดตามผลงาน หรือประเมิน 

-ทาํการฝึกอบรมซํ้ า + ใหพ้นกังานปฏิบติัจริง 

-อบรมแลว้ประเมินผลวา่ไดผ้ล หรือไม่ 

ผลิตบุคลากรท่ีตรงตามความ

ตอ้งการของตลาดแรงงาน 

-ผลิตบุคลากรท่ีมีคุณภาพในอุตสาหกรมท่องเท่ียว เน่ืองจากตลาดการ

ท่องเท่ียวในเมืองไทยค่อนขา้งเติบโตอยา่งรวดเร็ว 

-ผลิตบุคลากรท่ีมีความรู้  ความสามารถจริง 
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-บุคลิกภาพของผูมี้อาชีพบริการ 

บทบาทท่ีใหค้าํแนะนาํ -ใหค้วามคาํปรึกษาแนะนาํในการทาํงาน 

-แนะนาํ 

-แนะแนวการปฏิบติั ใหเ้ห็นภาพจริง 

-ทาํใหผู้เ้ขา้ฝึกอบรม คิดเป็นและนาํมาประยกุตใ์ชไ้ด ้

-เสนอแนะสถานท่ีบริการใหเ้ห็นถึงความสาํคญัของการฝึกอบรม  

บทบาทท่ีช่วยสร้างจิตสาํนึกและ

จรรยาบรรณในงานอุตสาหกรรม

บริการ 

-ปลูกจิตสาํนึก และสร้างจรรยาบรรณของนกับริการมืออาชีพ 

-ปลูกฝังการมีใจรักงานบริการ (Service mind) 

มีความซ่ือสัตยต่์อหนา้ท่ีการงานของตน ท่ีตนรับผดิชอบ 

การตรงต่อเวลา การมีสัมมาคารวะ อ่อนนอ้ม ถ่อมตน มีทศันคติท่ีดี 

-ควรเนน้ฝึกสอนในเร่ืองการบริการ ควรมี service mind 

-ควรเนน้ฝึกสอน วฒันธรรม การไหว ้ของคนไทยใหถู้กตอ้ง 

-ควรเนน้มารยาท ในการใหบ้ริการ เช่น การพูดจา กล่าวขอบคุณ กล่าว

ทกัทาย การเดิน และการนัง่  

-ใหมี้ความสามญัสาํนึกในเร่ืองรอบตวั 

-ใหมี้จิตใจรักการบริการ 

-ทศันคติของผูมี้อาชีพบริการ 

-จริยธรรมของผูมี้อาชีพบริการ ความรับผดิชอบต่องานและอาชีพ 

-สร้างจรรยาบรรณในการบริการ  

-เป็นสถานท่ีท่ีจะปลูกฝังจิตใตส้าํนึก จรรยาบรรณของผูใ้หบ้ริการ 

-เป็นสถานท่ีท่ีจะปลูกฝังการเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดี ทั้งชาวไทย และ

ชาวต่างชาติ 

-จริยธรรมในการใหบ้ริการ 

 

บทบาทหน้าทีห่ลกั รายละเอยีดจากแบบสอบถาม 

บทบาทท่ีเป็นแหล่งฐานขอ้มูล 

และศูนยก์ลางการเรียนรู้ 

-เกบ็ขอ้มูล บนัทึกการฝึกอบรมอยา่งเป็นระบบ 

-เป็นท่ีท่ีจะเป็นศูนยก์ลางสอนการเรียนรู้ และพฒันาบุคคลากรทางดา้น

บริการ 

-มีอุปกรณ์ในการอบรมใหม่ๆ มากข้ึน 

 

บทบาทท่ีใหก้ารสนบัสนุน

องคก์รในอุตสาหกรรมบริการ 

และเอ้ืออาํนวยความสะดวกต่อ

องคก์ร 

-สนบัสนุนองคก์รต่างๆในการพฒันาบุคลากร 

-ค่าใชจ่้ายต่อการอบรมจะตอ้งไม่แพงจนเกินไป 

-จดัช่าง Low Sensor 

-จดัการอบรมอยา่งต่อเน่ือง ครอบคลุมทุกแผนก 

- ทาํหนา้ท่ีสนบัสนุนโรงรมท่ีไม่มีฝ่ายฝึกอบรมของตนเอง 

บทบาทในการสร้างความร่วมมือ

สร้างเครือข่ายกบัองคก์รท่ี

-ร่วมมือกบัสมาคมต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบักบัอุตสาหกรรมบริการในการ

อบรมบุคลากร 
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เก่ียวขอ้งทางดา้นอุตสาหกรรม

บริการ รวมทั้งประสานงาน 

-ประสานงาน 

-ติดต่อบุคลากรท่ีมีความชาํนาญแต่ละแผนกใหเ้ขา้ร่วมอบรม 

-ใหค้วามร่วมมือในงานบริการ 

มีแผนการปฏิบติังานท่ีชดัเจน -ตั้งเป้าหมาย 

-แนวทางการฝึกอบรมท่ีชดัเจน 

 

 

ในข้อทีห้่านั้น เป็นการใหผู้ต้อบแบบสอบถามเสนอแนะขอ้แนะนาํทัว่ไป เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการพฒันา

ศูนย ์รวมทั้งการดาํเนินการจดัอบรมบุคลากรดา้นอุตสาหกรรมบริการ โดยมีคาํถามนาํวา่ “กรุณาให้

ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ ในการพฒันาศูนย์ฝึกอบรมบคุลากรในอุตสาหกรรมบริการ เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการ

พัฒนาศูนย์ฝึกอบรมบคุลากรทางด้านอุตสาหกรรมบริการ ต่อไป” ในหวัขอ้น้ีสามารถแบ่งตามกลุ่มหวัขอ้

เดียวกนัโดยกลัน่กรองจากขอ้เสนอแนะท่ีได ้เพื่อประโยชนต่์อการพฒันาศูนยต่์อไปดงัต่อไปน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่4.12 ข้อแนะนําทัว่ไป 

 

หัวข้อข้อเสนอแนะ รายละเอยีดจากแบบสอบถาม 

เก่ียวกบัเร่ืองท่ีเป็นประโยชนต่์อ

หลกัสูตรการอบรม 

-เป็นการฝึกบุคลากรตั้งแต่ 90-180 วนั  

-การจดัหลกัสูตรอบรม ควรเร่ิมตั้งแต่พ้ืนฐาน คือ เร่ืองของบุคลิกภาพ 

การใหบ้ริการก่อนจะเขา้สู่เทคนิคการใหบ้ริการ  

-การจดัฝึกอบรมดา้นภาต่างประเทศ เพราะวา่ปัจจุบนัน้ีภาต่างประเทศมี

ความสาํคญักบัการท่องเท่ียวเป็นอยา่งมาก 

-นาํปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัการบริการมาศึกษา เพ่ือหาแนวทางแกไ้ข และนาํ

แนวทางนั้นมาพฒันาบุคลากรท่ีเขา้อบรม 

-จริยธรรมในการใหบ้ริการ 

-ความซ่ือสัตย ์

-การทุ่งเทต่องาน 
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-ควรฝึกอบรมใหบุ้คลากรมีความรู้ ความสามารถ ใหเ้หมาะสมกบั

สถานการณ์จริงท่ีเขาจะออกมาพบทาํงานไดจ้ริง  

-เร่ืองส่ิงแวดลอ้ม และวฒันธรรมไทย 

- ในการอบรมบุคลากรกอ็าจจะเพ่ิมการอบรมในเร่ืองของการอบรมเชิง

นิเวศน์เขา้ไปดว้ย เพราะในปัจจุบนักาํลงัเป็นปัญหา และเพิ่มเร่ืองของ 

Ego เขา้ไปดว้ย กอ็าจจะดียิง่ข้ึน 

-ใหห้าหวัขอ้ในการฝึกท่ีทนัสมยัและตอ้งอยูใ่นสภาวะท่ี WIN+WIN 

- ควรเนน้มากๆ ในเร่ืองของการเขา้ใจใน service mind ให้มากๆ และถูก

ทาง  

-ส่ิงใหม่ๆท่ีทนัสมยัมาปรับเปล่ียนประยกุตใ์นการอบรม 

-ใหค้วามรู้เยอะๆวา่ แต่ละจงัหวดัมีสถานท่ีท่องเท่ียวอะไรบา้ง 

-พ้ืนฐานคอมพิวเตอร์ และภาองักฤษ,จีน 

การเนน้เร่ืองจรรยาบรรณ -จิตวทิยา 

-การแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ 

-จริยธรรม 

-ข้าพเจ้าเล็งเห็นด้านจริยธรรมมากกว่าในด้านอ่ืนๆ เน่ืองจากการมี

จริยธรรมท่ีดีจะทําให้งานประสบความสําเร็จได้ดีรวมทั้ งทุกๆฝ่าย 

เช่นเดียวกนั  

-งานดา้นการโรงแรมกบังานดา้นบริษทัท่องเท่ียวเป็นงานบริการ

เหมือนกนั คือ อยูใ่นอุตสาหกรรมท่องเท่ียว (Tourism industry) แต่

เน้ือหางานแตกต่างกนัโดยส้ินเชิง ส่ิงท่ีทาํไดคื้อวางพ้ืนฐานจรรยาบรรณ 

-โดยทัว่ไป การอบรมในหวัขอ้น้ี มกัตอ้งคดัเลือกผูเ้ขา้ร่วมอบรมท่ีจบ

การศึกษาตรงสาขาอาชีพอยูแ่ลว้ จึงเห็นวา่ศูนยฝึ์กอบรมควรเนน้ในเร่ือง 

หัวข้อข้อเสนอแนะ รายละเอยีดจากแบบสอบถาม 

 บุคลิกภาพ และจริยธรรมของผูมี้อาชีพบริการให้มาก ส่วนเทคนิคการ

บริการ , ภาษาต่างประเทศ , เทคนิคการนาํเสนอ , เทคนิคการขาย ฯลฯ 

เป็นเร่ืองของประสบการณ์จากการปฏิบติังานจริง 

เก่ียวกบัเทคนิคในการฝึกอบรม -ในปัจจุบนัท่ีหลายส่ิงหลายอยา่งไดรั้บการพฒันา ควรใชส่ื้อ อุปกรณ์ท่ี

ทนัสมยั เพ่ือเป็นแรงจูงใจ เชิญชวนใหผู้ร่้วมอบรมมีความสนใจ และ

ตั้งใจในการรับการอบรม โดยเฉพาะอยา่งยิง่วทิยากรผูฝึ้กอบรม ซ่ึงเป็น

ส่วนท่ีสาํคญัท่ีสุด สมควรอยา่งยิง่ท่ีจะนาํแนวทางความรู้และทกัษะ

ใหม่ๆ นอกเหนือจากตาํราเก่าๆ มานาํเสนอ 

-ค้นควา้ ปรับปรุงรูปแบบการเรียนการสอนให้มีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของการฝึกอบรม 

-มีหอ้งจาํลองสาํหรับการปฏิบติังานในกรณีพนกังานมีปัญหาจะไดเ้ขา้มา

ปรึกษาและมีหอ้งจาํลองสาํหรับการแกไ้ขปัญหาในกรณีนั้นไป 

-การพูดสวสัดี ยกมือไหว ้ตอ้นรับ เนน้สอนใหท้าํอยา่งถูกตอ้ง ไม่ใช่แต่
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พนมมืออยูแ่ค่ระดบัอก เหมือนการยกมือไหวข้อไปที  เนน้ใหเ้ขา้ใจใน

วฒันธรรมการไหวข้องคนไทย ใหถู้กตอ้ง ทาํเพ่ืออะไร ทาํเม่ือไร และทาํ

อยา่งไร  

-อุตสาหกรรมดา้นการบริการ จะเก่ียวขอ้งโดยตรงกบับุคคลต่างๆ ไม่วา่

จะเป็นระดบัผูป้ฏิบติั ระดบัผูบ้ริหาร และผูใ้ชบ้ริการตามสถานท่ีต่างๆ 

เม่ือผูบ้ริหารตอ้งแนะนาํใหผู้ป้ฏิบติัไดต้ามจุดมุ่งหมาย ผูบ้ริหาร(หรือ

ผูส้อน) ตอ้งรู้จริง และทาํไดด้ว้ย พร้อมทั้งมีจริยธรรม เมตตา และสร้าง

ความเขา้ใจในองคก์ร ไดอ้ยา่งเขม้แขง็ 

เก่ียวกบัเป้าหมาย และการ

ดาํเนินงานของศูนยฯ์ 

- มีความมุ่งหมายท่ีจะพฒันาบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการอยา่งจริงจงั 

-เจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯ ควรจะออกมาพบสถานประกอบการโดยตรงบ้าง 

ติดตามผลอย่างจริงจัง ต่อเน่ือง ส่งข่ าวสารถึงกันบ้าง เพ่ือมีการ

ปฏิสัมพนัธ์ต่อกนั บทบาทมากกว่าน้ี ควรร่วมทาํงานกบัสมาคมธุรกิจ

การท่องเท่ียวจงัหวดัหรือสมาคมท่ีเก่ียวขอ้ง 

-ควรท่ีจะมีการประเมินผลของการอบรมในแต่ละ Project เพื่อข้อมูล

ทัว่ไป เพ่ิมเติม ปรับปรุง แกไ้ข  

-ในการฝึกอบรมทุกคร้ัง จะตอ้งตั้ งเป้าหมายและคาดหวงัผลของการ

ฝึกอบรมเสมอ ผลของการฝึกอบรม คือ ผูท่ี้ไดรั้บการฝึกไดน้าํไปพฒันา

ในเน้ืองานของตนเองหรือไม่ 

-ควรจดัการฝึกบรม ให้ความรู้แก่บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัอุตสาหกรรม

บริการ  

-ให้มีหัวขอ้การอบรมท่ีต่อเน่ืองเร่ือยๆไป จะไดว้ดัมาตรฐานของผูท่ี้เขา้

ฝึกอบรมได ้

 

หัวข้อข้อเสนอแนะ รายละเอยีดจากแบบสอบถาม 

เก่ียวกบังานในดา้นการ

สนบัสนุน ส่งเสริมบุคลากร 

-คดัเลือก และมีการมอบทุนการศึกษา เพ่ือเฟ้นหานกัศึกษาท่ีมีความตั้งใจ

จริง 

-จดัหางานสาํหรับนกัเรียนเรียนดี , มารยาทดี  

-เน่ืองจากปัจจุบนั กิจการโรงแรมไดมี้การเปิดตวัมากข้ึน มีการแข่งขนั

มากข้ึนทั้งดา้น Marketing และ HR จึงเป็นผลใหเ้กิดการขาดแคลน

บุคลากร ศูนยฝึ์กอบรมน่าจะเป็นอีกหน่ึงหน่วยงานท่ีจะเป็นส่วนกลาง 

เพ่ือจะไดท้าํงานร่วมกบัสาํนกัจดัหางาน อีกทั้งน่าจะเป็นศูนยท่ี์ทาํงาน

อยา่งใกลชิ้ดกบัโรงแรม Chain ส่วนใหญ่กจ็ะมีการจดังบประมารเป็น

จาํนวนมากในการฝึกอบรมพนกังาน ดว้ยเหตุน้ีอาจเป็นเหตุใหโ้รงแรม

ขนาดเลก็ ไม่สามารถจดัทาํการฝึกอบรมไดดี้เท่าท่ีควร 

-ควรเสนอแนะให้หน่วยงานบริการในอุตสาหกรรมบริการเห็น

ความสําคญัของการฝึกอบรม เพราะบางสถานท่ีไม่ค่อยมีการฝึกอบรม

พนกังานการบริการกจ็ะไม่มีการพฒันา 
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อ่ืนๆ -บุคลากรท่ีขาดแคลน คือ บุคลากรระดบัปฏิบติัการระดบัล่างท่ีสุด ควร

เร่งพฒันาคนกลุ่มน้ี และไม่ควรทาํงานซํ้ าซ้อนกนั สถาบนัการศึกษาท่ี

ผลิตบณัฑิตดา้นการโรงแรมอยูแ่ลว้ ทาํเหมือน สรท. (ท่ีเคยบริหารโดย

การท่องเท่ียวฯ) ท่ีปิดไปแลว้อีกไดไ้หม เพราะผลิตแรงงานคุณภาพให้

โรงแรมไดดี้จริงๆ 

-การฝึกอบรมเป็นเพียงตวักระตุน้ใหผู้เ้ขา้อบรมต่ืนตวั  และตระหนกัถึง 

หนา้ท่ีท่ีตนจะตอ้งรับผดิชอบ เม่ือเขา้สู่อาชีพ 

-ประสบการณ์จากการไดท้าํงานในอาชีพ จะพฒันาคนใหมี้คุณภาพ 

-ในอุตสาหกรรมบริการนั้น การส่ือสารและวฒันธรรมไทยนั้นจาํเป็น

และมีความสาํคญัเป็นอยา่งยิง่ในการบริการ เราจะทาํอยา่งใจใหลู้กคา้เกิด

ความประทับใจในการบริการของกิจการของเรา และสามารถดึงดูด

ลูกคา้ให้กลบัมาใชบ้ริการของเราอีก สําหรับขา้พเจา้เอง คนไทยทุกคน

ต่างมีวฒันธรรมท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของความเป็นไทยทุกคนอยูใ่นตวัเองอยู่

แลว้นัน่กคื็อ “รอยยิม้”  

 

จากผลการวิจยัท่ีไดป้ระมวลมาขา้งตน้จะเป็นขอ้มูลในการดาํเนินการวิจยัในระยะท่ี 2 คือการดาํเนินการ

ฝึกอบรมบุลากรจริง 3 หลกัสูตรตามหวัขอ้ท่ีไดจ้ากผลการวิจยัในระยะแรก 3 หวัขอ้แรกท่ีผูต้อบ

แบบสอบถามเห็นวา่สาํคญัท่ีสุด และขอ้มูลจากคาํถามปลายเปิดส่วนท่ีสองสามารถนาํมาเป็นเน้ือหาการ

อบรม รวบทั้งขอ้เสนอแนะในการดาํเนินงานของศูนยฝึ์กฯใหไ้ดป้ระสิทธิภาพต่อไป 

 

 

ผลการศึกษาวจัิยในขั้นทีส่อง 

สาํหรับผลของการจดัการอบรมใหแ้ก่บุคลากรในสายงานอุตสาหกรรมบริการโดยผา่นศูนยฝึ์ก

ปฏิบติัการทางการโรแรมและการท่องเท่ียวน้ีมีทั้งส้ิน 3 หลกัสูตรคือ หลกัสูตรการบริการทีด่ี หลกัสูตร

ภาษาองักฤษในงานบริการ และหลกัสูตรทกัษะงานสําหรับพนักงานส่วนหน้า ตามลาํดบั 

การรายงานผลในแต่ละหลกัสูตรจะแบ่งการนาํเสนอขอ้มูลออกเป็น 5  ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูเ้ขา้รับการอบรม 

 ส่วนที ่2   ความรู้ความเขา้ใจของผูเ้ขา้รับการอบรมก่อน ระหวา่งและหลงัการอบรม 

 ส่วนที ่3  ความพึงพอใจต่อการจดัอบรมในหวัขอ้ ภาษาองักฤษในงานบริการ 

 ส่วนที ่4  ความคิดเห็นอ่ืนๆ และขอ้เสนอแนะ 

ส่วนที ่5  การสงัเกตผูเ้ขา้รับการอบรม 

 

1. การจัดอบรมหัวข้อการบริการทีด่ี 
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 ในการอบรมหวัขอ้การบริการท่ีดี ไดจ้ดัข้ึนระหวา่งวนัท่ี 27-29  มิถุนายน 2551 รวมเป็น

ระยะเวลา 3 วนั 

 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้เข้ารับการอบรม 

 1.1 เพศของผูเ้ขา้รับการอบรม 

 จากการเกบ็รวมรวมขอ้มูลพบวา่ มีผูเ้ขา้รับการอบรม 36 คน จากสถานประกอบการท่ีพกัแรมในเขต

จงัหวดัเพชรบุรี และจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จาํนวน 20 แห่ง  โดยผูเ้ขา้รับการอบรมส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 

11 คน คิดเป็นร้อยละ 30.55  และเพศหญิง 25 คน คิดเป็นร้อยละ 69.44  ตามลาํดบั   

 

ตารางท่ี  4.13  เพศของผูเ้ขา้รับการอบรม 

เพศ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

                       ชาย 11 30.55 

                      หญิง 25 69.44 

                        รวม 36 100.0 

  

 1.2 อายขุองผูเ้ขา้รับการอบรม 

 จากการศึกษาพบวา่ ผูเ้ขา้รับการอบรมส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี  คิดเป็นร้อยละ 44.44 

รองลงมาคือ 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.33  อาย ุ41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 19.44จาํนวนและสดัส่วนของกลุ่มท่ี

อาย ุ51-60 ปี มีเพียงร้อยละ 2.77  และไม่พบวา่มีผูเ้ขา้รับการอบรมท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ 20 ปีและมากกวา่ 61 ปี 

ข้ึนไป 

ตารางท่ี 4.14 อายขุองผูเ้ขา้รับการอบรม 

อาย ุ(ปี) จาํนวน (คน) ร้อยละ 

21-30 ปี 16 44.44 

31-40 ปี 12 33.33 

41-50 ปี 7 19.44 

51-60 ปี 1 2.77 

มากกวา่ 60 ปี - - 

                        รวม 36 100.0 

 

 1.3 รายไดข้องผูเ้ขา้รับการอบรม 

 จากการศึกษาพบวา่ผูเ้ขา้รับการอบรมส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 5,001-10,000 บาท คิด

เป็นร้อยละ 50 รองลงมามีรายไดอ้ยูใ่นช่วง 10,001-20,000 บาท ร้อยละ 25  จาํนวนและสดัส่วนของผูท่ี้มี
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รายไดม้ากกวา่ 20,001-30,000 บาท ร้อยละ11.11   30,001-40,000 บาท ร้อยละ 8.33   40,001 บาทข้ึนไป ร้อย

ละ 5.55  พบวา่มีเพียงเลก็นอ้ย 
 

ตารางท่ี 4.15 รายไดข้องผูเ้ขา้รับการอบรม 

รายไดต่้อเดือน/บาท จาํนวน (คน) ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 5,000 บาท - - 

5,001-10,000 บาท 18 50 

10,001-20,000 บาท 9 25 

20,001-30,000 บาท 4 11.11 

30,001-40,000 บาท 3 8.33 

40,001 บาทข้ึนไป 2 5.55 

                        รวม 36 100.0 
 

 เม่ือพิจารณาระดบัรายไดต่้อตาํแหน่งของผูเ้ขา้รับการอบรมพบว่ามีความสอดคลอ้งกนั  กล่าวคือผู ้

เขา้รับการอบรมในหัวขอ้ CRM ส่วนใหญ่มากกว่าร้อยละ 63.88  อยูใ่นตาํแหน่งระดบัปฏิบติังาน  รองลงมา

ไดแ้ก่ระดบักลางหรือหัวหน้างาน คิดเป็นร้อยละ 30.55  ส่วนระดบัผูบ้ริหารระดบัสูงหรือเจา้ของกิจการ

พบวา่มีเพียงร้อยละ 5.55  

 

 

 

 

ตารางท่ี 4.16   ระดบัตาํแหน่งงานของผูเ้ขา้รับการอบรม 

ระดบัตาํแหน่ง จาํนวน (คน) ร้อยละ 

ระดบัสูง 2 5.55 

ระดบักลาง 11 30.55 

ระดบัปฏิบติังาน 23 63.88 

                        รวม 36 100.0 

 

 1.4  การรับทราบขอ้มูลข่าวสารการประชาสมัพนัธ์การอบรม 

 ผูเ้ขา้รับการอบรมมากกวา่ร้อยละ 54.76  รับทราบขอ้มูลของหลกัสูตรน้ีจากสมาคมธุรกิจการ

ท่องเท่ียวจงัหวดัเพชรบุรีและสมาคมโรงแรมไทยภาคตะวนัตก โรงแรม รองลงมาไดแ้ก่โรงแรม (ร้อยละ

33.33) มีเพียงร้อยละ 7.14 รับทราบขอ้มูลจากสถานท่ีทาํงาน  และร้อยละ 2.38 ท่ีรับทราบขอ้มูลการ

ประชาสมัพนัธ์การอบรมผา่น เพื่อน/ญาติ  และ ป้ายประกาศ  ตามลาํดบั   
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ตารางท่ี 4.17 การรับทราบขอ้มูลข่าวสารการประชาสมัพนัธ์ 

ส่ือการประชาสมัพนัธ์ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

โทรทศัน์ - - 

วิทยทุอ้งถ่ิน - - 

หนงัสือพิมพท์อ้งถ่ิน - - 

เพื่อน/ญาติ 1 2.38 

ใบปลิว - - 

ป้ายประกาศ 1 2.38 

บริษทันาํเท่ียว - - 

โรงแรม 14 33.33 

สมาคมธุรกิจท่องเท่ียว/โรงแรม 23 54.76 

สถานท่ีทาํงาน/สถานศึกษา 3 7.14 

อ่ืนๆ  - - 

                        รวม 42 100.0 

 

 1.5 ระยะเวลาในการรับทราบขอ้มูลการอบรม 

 ผูเ้ขา้รับการอบรมส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการทราบขอ้มูลการอบรมมากท่ีสุดคือ นอ้ยกวา่1 สปัดาห์ 

คิดเป็นร้อยละ 41.66 รองลงมาไดแ้ก่ 2-3 สปัดาห์ (ร้อยละ27.77)  1 เดือน  (ร้อยละ19.44) และ มากวา่ 1 เดือน  

(ร้อยละ11.11)  ตามลาํดบัดงันั้น การจดัอบรมในคร้ังน้ีจึงมีระยะเวลาใหก้บัผูเ้ขา้รับการอบรมไดรั้บทราบ

ขอ้มูลของหลกัสูตรล่วงหนา้ 

ตารางท่ี 4.18   ระยะเวลาในการรับทราบขอ้มูลการอบรม 

ระยะเวลา จาํนวน (คน) ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 1 สปัดาห์ 15 41.66 

2-3 สปัดาห์ 10 27.77 

1 เดือน 7 19.44 

มากกวา่ 1 เดือน 4 11.11 

                        รวม 36 100.0 

  

1.6 ความเหมาะสมของรูปแบบการประชาสมัพนัธ์ 

   จากการศึกษาพบวา่รูปแบบการประชาสมัพนัธ์มีความเหมาะสมมากถึงร้อยละ 100 ท่ีเห็นวา่การ

ประชาสมัพนัธ์มีความเหมาะสม   
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ตารางท่ี 4.19 ความเหมาะสมของรูปแบบการประชาสมัพนัธ์ 

ความเหมาะสม จาํนวน (คน) ร้อยละ 

เหมาะสม 36 100 

ไม่เหมาะสม - - 

                        รวม 36 100.0 

 

ส่วนที ่2   การประเมินความรู้ความเข้าใจของผู้เข้ารับการอบรมก่อน  ระหว่างและหลงัการอบรม 

 การวิจยัในคร้ังน้ีไดก้าํหนดมาตรวดัความรู้ ความเขา้ใจก่อน ระหวา่งและหวงัการอบรมออกเป็น 5 

ระดบั ไดแ้ก่ 

  มากท่ีสุด  มีค่าเท่ากบั 5 คะแนน 

  มาก   มีค่าเท่ากบั 4 คะแนน 

  ปานกลาง  มีค่าเท่ากบั 3 คะแนน 

  นอ้ย   มีค่าเท่ากบั 2 คะแนน 

  ไม่มีเลย   มีค่าเท่ากบั 1 คะแนน 

 คณะผูว้จิยัไดแ้ปลความหมายความหมายระดบัความรู้ ความเขา้ใจต่อการอบรมโดยใชว้ิธีกาํหนด

ค่าเฉล่ียนํ้าหนกัมาเปรียบเทียบกบัเกณฑด์งัน้ี ซ่ึงเกณฑน้ี์ใชเ้ช่นเดียวกนัทุกๆหลกัสูตร 

  มากท่ีสุด  ค่าคะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00 คะแนน 

  มาก   ค่าคะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20 คะแนน 

  ปานกลาง  ค่าคะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40 คะแนน 

  นอ้ย   ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60 คะแนน 

  ไม่มีเลย   ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80 คะแนน 

 ในการอบรมคร้ังน้ี ผูเ้ขา้รับการอบรมไดรั้บการทดสอบก่อนเขา้รับการอบรม (Pretest) และหลงัการ

อบรม (Post test)  เพื่อเป็นการประเมินผลและเปรียบเทียบความรู้ก่อนและหลงัการอบรม  การประเมิน

ผลสัมฤทธ์ิของการไดรั้บความรู้  รวมทั้งเป็นการประเมินถึงประสิทธิภาพการสอนในโครงการการอบรมท่ี

จดัผา่นศูนยฝึ์กปฏิบติัการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียว   

 จากการประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบั CRM ของผูเ้ขา้รับการอบรมพบว่า 

ก่อนเขา้รับการอบรมมีความรู้เก่ียวกบัหัวขอ้การอบรมในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.00) และในระหว่าง

การอบรมตลอดระยะเวลา 3 วนั  วิทยากรไดใ้ชว้ิธีการบรรยายเน้ือหา ประกอบกบัการยกตวัอยา่ง การแสดง

ความคิดเห็นร่วมกนั การฝึกปฏิบติั  ทาํให้กลุ่มตวัอย่างมีความเขา้ใจเก่ียวกบั CRM เพิ่มข้ึนในระดับมาก  

(ค่าเฉล่ีย = 3.86)  ภายหลงัจากการอบรมพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบั CRM เพิ่มมากข้ึน

ถึงในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.42)   
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ตารางท่ี 4.20 ระดบัความรู้ความเขา้ใจก่อน ระหวา่ง และหลงัการอบรม 
 

ระยะเวลา 
ระดบัความรู้ความเขา้ใจ 

X 
 

S.D. ความหมาย 

ก่อนการอบรม 3.00 .862 ปานกลาง 

ระหวา่งการอบรม 3.86 .639 มาก 

ภายหลงัการอบรม 4.42 .604 มากท่ีสุด 
 

 เม่ือเปรียบเทียบผลคะแนนการทดสอบก่อนและหลงัการอบรมกบัการประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบั

ความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบั CRM พบวา่มีความสอดคลอ้งกนั  กล่าวคือผูเ้ขา้รับการอบรมมีความรู้ความเขา้ใจ

เพิ่มข้ึน สามารถทาํแบบทดสอบไดค้ะแนนมากข้ึนเช่นกนั ดงัตารางแสดงรายละเอียดขา้งล่างน้ี 

 

ตารางท่ี 4.21  คะแนนการทดสอบก่อนและหลงัการอบรม 

รายการ ผลการทดสอบก่อนเข้ารับการอบรม ผลการทดสอบก่อนเข้ารับการอบรม 

         คะแนนสูงสุด 18 19 

         คะแนนตํ่าสุด 5 3 

         ค่าเฉล่ีย 12.30 15.64 

   

 

ส่วนที ่3  ความพงึพอใจต่อการจัดอบรมในหัวข้อ CRM  การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์   

 คณะผูว้ิจยัไดก้าํหนดประเด็นในการสาํรวจความพึงพอใจออกเป็น  4 ประเด็นดว้ยกนั ไดแ้ก่ ความ

พึงพอใจต่อเน้ือหาหลกัสูตร  วิทยากร  สถานท่ี และระยะเวลาในการจดั  โดยไดก้าํหนดมาตรวดัความพึง

พอใจของผูเ้ขา้รับการอบรมต่อการอบรมในหลกัสูตร CRMออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ 

  พึงพอใจมากท่ีสุด  มีค่าเท่ากบั 5 คะแนน 

  พึงพอใจมาก   มีค่าเท่ากบั 4 คะแนน 

  พึงพอใจปานกลาง  มีค่าเท่ากบั 3 คะแนน 

  พึงพอใจนอ้ย   มีค่าเท่ากบั 2 คะแนน 

  ควรปรับปรุง   มีค่าเท่ากบั 1 คะแนน 

 การแปลความหมายความหมายระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับการอบรมใชว้ิธีกาํหนดค่าเฉล่ีย

นํ้าหนกัมาเปรียบเทียบกบัเกณฑด์งัน้ี cและเกณฑน้ี์ใชเ้ช่นเดียวกนัในทุกหลกัสูตร 

 

  พึงพอใจมากท่ีสุด  ค่าคะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00 คะแนน 
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  พึงพอใจมาก   ค่าคะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20 คะแนน 

  พึงพอใจปานกลาง  ค่าคะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40 คะแนน 

  พึงพอใจนอ้ย   ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60 คะแนน 

  ควรปรับปรุง   ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80 คะแนน 

 

ตารางท่ี 4.22 ความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับการอบรมต่อการจดัอบรมในหลกัสูตร  

 

หวัขอ้ 

ระดบัความพึงพอใจ 

X 
 

S.D. ความหมาย 

1. การประเมินผลดา้นเน้ือหาหลกัสูตร    

 1.1 ตรงตามวตัถุประสงค ์ 4.42 .649 มากท่ีสุด 

 1.2 หลกัสูตรครอบคลุมและชดัเจนในทุกๆ หวัขอ้ 4.22 .591 มากท่ีสุด 

 1.3 หลกัสูตรเหมาะสมกบัการนาํไปปฏิบติัหรือ

ประยกุตใ์ชไ้ด ้

4.56 .558 มากท่ีสุด 

 1.4 หลกัสูตรมีความทนัสมยัและสอดคลอ้งกบั

สถานการณ์ในปัจจุบนั 

4.44 .504 มากท่ีสุด 

 1.5 ระยะเวลาในการจดัอบรมแต่ละหวัขอ้ 3.92 .554 มาก 

     

หวัขอ้ ระดบัความพึงพอใจ    

 X 
 

S.D. ความหมาย มากท่ีสุด 

 2.2 มีความสามารถในการกระตุน้ใหผู้อ้บรมมีส่วนร่วม

ในการโตต้อบ 

4.22 .591 มากท่ีสุด 

 2.4 สามารถใชภ้าษาในการส่ือสารและเขา้ใจง่าย 4.28 .566 มากท่ีสุด 

 2.3 วิทยากรมีส่ือและเคร่ืองมือประกอบการอบรมท่ี

เหมาะสม 

4.14 .543 มาก 

3. การประเมินสถานท่ี    

 3.1 สถานท่ีอบรมมีความเหมาะสม สะดวกสบายไม่

แออดั 

4.42 .604 มากท่ีสุด 

 3.2 สภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะแก่การอบรม 4.33 .535 มากท่ีสุด 

 3.3 อุณหภูมิภายในหอ้งอบรมมีความเหมาะสม 3.86 .723 มาก 

 3.4 การใหก้ารตอ้นรับและอาํนวยความสะดวกแก่ผู ้ 4.28 .566 มากท่ีสุด 
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อบรม 

 3.5 การเตรียมความพร้อมในการจดัอบรม 4.31 .577 มากท่ีสุด 

4. ระยะเวลา    

 4.1 ระยะเวลาในการอบรมแต่ละหวัขอ้ 4.08 .649 มาก 

 4.2 การหยดุพกัในแต่ละช่วง 4.14 .723 มาก 

 รวม    

  

การศึกษาความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับการอบรมต่อการจดัอบรมหลกัสูตรCRM (ตารางท่ี 1.10) พบว่า  

โดยภาพรวมผูเ้ขา้รับการอบรมมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย= 4.56)  

 ทั้งน้ี คณะผูว้ิจยัไดแ้บ่งประเด็นความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุดของผูเ้ขา้รับการอบรม ดงัน้ี  1) ความ

พึงพอใจของผู ้เข้ารับการอบรมต่อเน้ือหาหลักสูตรระดับมากท่ีสุดได้แก่  มีการจัดอบรมตรงตาม

วตัถปุระสงค ์ หลกัสตูรมีความครอบคลมุและชดัเจนในทุกๆ หัวขอ้ตามท่ีวิทยากรบรรยาย เน้ือหามีความ

เหมาะสมกบัการนาํไปปฏิบติัหรือประยกุตใ์ชไ้ด ้และหลกัสูตรมีความทนัสมยัและสอดคลอ้งกบัสถานการณ์

ในปัจจุบนั 2) ความพึงพอใจต่อวิทยากรอบรม  ในการจดัอบรมหลกัสูตรน้ีมีวิทยากรบรรยายทั้งหมด 6 คน  

โดยประเมินภาพรวมของวิทยากรและพบว่าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด ได้แก่ มีความรู ้

เก่ียวกับหัวขอ้ท่ีสอน  มีความสามารถในการกระตุน้ใหผู้อ้บรมมีส่วนร่วมในการโตต้อบ และสามารถใช้

ภาษาในการส่ือสารและเขา้ใจง่าย  3) ผูเ้ขา้รับการอบรมมีความพึงพอใจต่อสถานท่ีในการจดัอบรมระดบั

มากท่ีสุดคือ สถานท่ีอบรมมีความเหมาะสม สะดวกสบายไม่แออดั  สภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะแก่การอบรม 

การใหก้ารตอ้นรบัและอาํนวยความสะดวกแก่ผูอ้บรมของศนูยแ์ละโรงแรม  และมีการเตรยีมความพรอ้มใน

การจดัอบรมไดเ้ป็นอยา่งดี   

 ผูเ้ขา้รับการอบรมมีความพึงพอใจในระดบัมากต่อประเด็นต่างๆ ดงัน้ี ระยะเวลาในการจดัอบรมแต่

ละหวัขอ้มีความเหมาะสมเพียงระดบัมาก  การใชส่ื้อและเครื่องมือประกอบการอบรมของวิทยากรมีความ

เหมาะสมท่ีระดบัมาก   อณุหภมูิภายในหอ้งอบรมมีความเหมาะสมระดบัมาก ระยะเวลาในการอบรมแตล่ะ

หวัขอ้ และการหยดุพกัในแตล่ะช่วง 

 

ส่วนที ่4  ความคดิเห็นอ่ืนๆ และข้อเสนอแนะ  

 4.1 การถ่ายทอดความรู้ท่ีไดรั้บจากการอบรม   

 จากการศึกษาพบว่า การเขา้รับการอบรมทาํให้เกิดความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบั CRM เพิ่มข้ึน  จึงทาํ

ให้เกิดความมัน่ใจท่ีจะนาํความรู้ ประสบการณ์ท่ีไดไ้ปถ่ายทอดไดใ้นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย= 4.25)  โดย

กลุ่มเป้าหมายในการถ่ายทอดคือพนกังานในโรงแรม 3 แผนกท่ีตอ้งเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัลูกคา้ ไดแ้ก่ แผนก

แม่บา้น แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม และแผนกตอ้นรับส่วนหนา้   
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ตารางท่ี 4.23 การถ่ายทอดความรู้ท่ีไดรั้บจากการอบรม   
 

หวัขอ้ 
ระดบัความสามารถ 

X 
 

S.D. ความหมาย 

การนาํความรู้ไปถ่ายทอด 4.25 .554 มากท่ีสุด 

                        รวม 4.25 .554 มากทีสุ่ด 

 

 4.2 ความคิดเห็นต่อการจดัอบรมในหลกัสูตร CRM พบว่า ผูเ้ขา้รับการอบรมทุกคนเห็นว่าควรจดั

อบรมหลกัสูตรน้ีอยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหค้วามรู้แก่สถานประกอบการดา้นธุรกิจบริการ  เน่ืองจาก 

 4.2.1 จะทาํให้พนักงานทุกคนไดมี้การรับรู้ในขอ้มูล ข่าวสารดา้นการบริการท่ีทนัสมยัและทนัต่อ

เหตุการณ์  รวมถึงเป็นการทบทวนและเพิ่มเติมส่ิงต่างๆ ท่ีส่งผลต่อการทาํงานใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 

 4.2.2  ทาํใหพ้นกังานไดมี้การพฒันาความรู้ ทกัษะ และเพิ่มศกัยภาพในการทาํงานมากข้ึน 

 4.2.3  การอบรมจะทาํใหเ้กิดพฒันาและสร้างประโยชน์ใหอ้งคก์รดียิง่ข้ึน 

 4.2.4 สามารถนาํความรู้ท่ีไดรั้บไปประยกุตใ์ชก้บัการทาํงาน  โดยสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้

เพิ่มมากข้ึน 

 

4.3 ความคิดเห็นต่อการเขา้ร่วมอบรมกบัศูนยฯ์ พบวา่ ร้อยละ 94.45 (34 คน) จะเขา้ร่วมการอบรมท่ี

ศูนยจ์ดัอบรมเน่ืองจากเห็นประโยชน์ท่ีจะเกิดข้ึนต่อตนเองและองคก์ร  โดยไดเ้สนอแนะหวัขอ้

การอบรม 10 หวัขอ้ดงัน้ี  

 

ตารางท่ี 4.24 หวัขอ้ท่ีเสนอแนะสาํหรับการอบรม 

หลกัสูตร ระยะเวลา 

1. อบรมภาษาต่างประเทศ (สแกนดิเนเวียน)   5 วนั 

2. อบรมภาษาองักฤษเพื่อการบริการ  2 วนั 

3. การบริการในสนามกอลฟ์ 2 วนั 

4. CRM หลกัสูตรต่อเน่ือง 3 วนั 

5. การพฒันาบุคลิกภาพ ไม่ระบุ 

6. Teamwork ไม่ระบุ 

7. งานบริการท่ีเป็นเลิศ 2 วนั 

8. เทคนิคการสอนงาน 2-3 วนั 

9. เทคนิคการโนม้นา้วใจลูกคา้ 2-3 วนั 

10. กลยทุธ์ทางการตลาด 2-3 วนั 
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 ทั้งน้ี มีเพียงร้อยละ 5.55 (2คน) ท่ีเห็นวา่ไม่เขา้รับการอบรมอีก  เน่ืองจากตอ้งหมุนเวยีนใหพ้นกังาน

คนอ่ืนๆ ไดเ้ขา้รับการอบรมจากศูนยฯ์ 

 4.4 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ เช่น ต่อการดาํเนินงาน การประชาสมัพนัธ์ และหลกัสูตร 

 4.4.1 จาํนวนของผูเ้ขา้รับการอบรมมีความเหมาะสม  ทาํใหส้ามารถแลกเปล่ียนความคิดเห็นไดม้าก

ข้ึน 

 4.4.2 ควรมีการจดัหมุนเวยีนไปตามโรงแรมต่างๆ ท่ีเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของสมาคมฯ 

 4.4.3  ควรสร้างกิจกรรมสมัพนัธ์ในวนัแรกของการอบรม และกิจกรรม เพื่อสร้างความคุน้เคย 

 

ส่วนที ่5  การสังเกตผู้เข้ารับการอบรม 

 คณะผูว้จิยัไดก้าํหนดประเดน็ในการสงัเกตพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับการอบรมตลอด 3 วนั แบ่ง

ประเดน็ในการสงัเกตเป็น 3 ประเดน็ ดงัน้ี  

 1. การมีปฏิสมัพนัธ์ในระหวา่งวิทยากรบรรยาย 

 ผูเ้ขา้รับการอบรมมีความตั้งใจในการรับฟังการบรรยายจากวิทยากร  โดยสงัเกตจากสีหนา้และการมี

ปฏิกิริยาโตต้อบในระหวา่งท่ีวิทยากรบรรยายและสอบถาม 

 

 

 2. การมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น 

 วิทยากรมีการบรรยายประกอบการสอบถาม การแลกเปล่ียนความคิดเห็น  ทาํใหผู้เ้ขา้รับการอบรมมี

ส่วนร่วมในการถ่ายทอดและและเปล่ียนประสบการณ์ร่วมกนั  รวมถึงประเดน็ในการถามของวิทยากรเป็น

สถานการณ์จริงท่ีเกิดข้ึนในองคก์ร  จึงก่อใหเ้กิดการแสดงความคิดเห็นทั้งเห็นดว้ยและแตกต่าง 

 3.  บรรยากาศในการอบรม 

 เน่ืองจากผูเ้ขา้รับการอบรมอยูใ่นเขตพื้นท่ีเดียวกนั ลกัษณะงานบริการเหมือนกนั  และกลุ่มของผูเ้ขา้

รับการอบรมมีจาํนวนเหมาะสม  จึงทาํใหก้ารแสดงความคิดเห็นอยา่งเป็นกนัเองและสนุกสนาน  โดยเฉพาะ

การฝึกปฏิบติัและการทาํกิจกรรมร่วมกนั 

  

2. การจัดอบรมหลกัสูตรภาษาองักฤษในงานบริการ 

ในการอบรมหวัขอ้อบรมภาษาองักฤษในงานบริการ ไดจ้ดัข้ึนในระหวา่งวนัท่ี 6-8 มิถุนายน  2551 

รวมเป็นระยะเวลา 3 วนั  

 

ส่วนที ่1 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูเ้ขา้รับการอบรม 

 1.1 เพศของผู้อบรม 
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 จากการเกบ็รวมรวมขอ้มูลพบวา่ มีผูเ้ขา้รับการอบรมจาํนวน 22 คน จากสถานประกอบการท่ีพกั

แรม สถานศึกษา  สถานประกอบการอ่ืนๆ ในเขตจงัหวดัเพชรบุรี และจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จาํนวน 9  

แห่ง  โดยผูเ้ขา้รับการอบรมเป็นเพศชาย 3 คน คิดเป็นร้อย 13.63   และเพศหญิง 19 คน คิดเป็นร้อยละ 86.36   

 

ตารางท่ี 4.25   เพศของผูเ้ขา้รับการอบรม 

เพศ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

                       ชาย 3                     13.63 

                      หญิง 19 86.36 

                        รวม 22 100.0 

 

1.2  อายุของผู้เข้ารับอบรม 

จากการสาํรวจผูเ้ขา้รับการอบรมทั้งหมด  จาํนวน 22  คน พบวา่ ผูเ้ขา้รับการอบรมส่วนใหญ่อยูใ่น

กลุ่มช่วงอาย ุ21-30  ปี (ร้อยละ 63.60)  รองลงมาคือ กลุ่มช่วงอาย ุ31-40 ปี (ร้อยละ 27.30)  มีจาํนวนสดัส่วน

คิดเป็นร้อยละ 4.50  คือ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ41-50 ปี   สาํหรับกลุ่มอายรุะหวา่ง 51-60 ปี  มีจาํนวนสดัส่วนท่ี

เท่ากนั คือ ร้อยละ 4.50  

 

ตารางท่ี 4.26 อายขุองผูเ้ขา้รับการอบรม 

อาย ุ(ปี) จาํนวน (คน) ร้อยละ 

21-30 ปี 14 63.60 

31-40 ปี 6 27.30 

41-50 ปี 1 4.50 

51-60 ปี 1 4.50 

มากกวา่ 60 ปี - - 

                        รวม 22 100.0 

 

1.3  รายได้ของผู้เข้ารับการอบรม 

จากการสาํรวจผูเ้ขา้รับการอบรมพบว่า ผูเ้ขา้อบรมส่วนใหญ่เกินกว่าคร่ึง มีระดบัรายไดต้ั้งแต่ 5,001

บาท ถึง 10,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 68.20 รองลงมาคือกลุ่มผูท่ี้มีรายไดต้ ํ่ากว่า 5,000 บาท  และกลุ่มผูท่ี้มี

รายไดร้ะหว่าง 10,001  ถึง 30,000 บาท  คิดเป็นสัดส่วนท่ีเท่ากนัคือ ร้อยละ 9.10 มีเพียงร้อยละ 4.50 เท่านั้น  

เป็นผูท่ี้มีรายไดสู้งกวา่ 30,001 บาท เป็นตน้ไป   

 

ตารางท่ี 4.27  รายไดข้องผูเ้ขา้รับการอบรม 
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รายไดต่้อเดือน/บาท จาํนวน (คน) ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 5,000 บาท 2 9.10 

5,001-10,000 บาท 15 68.20 

10,001-20,000 บาท 2 9.10 

20,001-30,000 บาท 2 9.10 

30,001-40,000 บาท 1 4.50 

40,001 บาทข้ึนไป - - 

                        รวม 36 100.0 

 

1.4  อาชีพของผู้เข้ารับการอบรม 

เม่ือพิจารณาด้านอาชีพของผูเ้ขา้รับการอบรม พบว่า ผูเ้ข้าอบรมเกือบทั้ งหมดประกอบอาชีพ

พนักงานโรงแรม ซ่ึงมีสัดส่วนสูดสุดถึงร้อยละ 86.36  สําหรับสัดส่วนท่ีเหลือไม่ถึงร้อยละ 10 คือร้อยละ 

9.09  ประกอบอาชีพรับราชการ  และมีเพียงร้อยละ 4.50 ประกอบอาชีพเสมียนหรือธุรการ  จะเห็นไดว้่าแลว้

ผูเ้ขา้อบรมส่วนใหญ่อยูใ่นสายอุตสาหกรรมบริการ เพราะเป็นการอบรมภาษาองักฤษในงานบริการ จึงไดรั้บ

ความสนใจจากพนักงานในตาํแหน่งต่างๆ ของโรงแรม   อีกทั้งการรับทราบข่าวการประชาสัมพนัธ์จาก

โรงแรมเป็นไปอยา่งทัว่ถึง   

ตารางท่ี 4.28  อาชีพของผูเ้ขา้รับอบรม 

อาชีพ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

พนกังานโรงแรม 18 86.36 

รับราชการ 3 9.09 

เสมียน/ธุรการ 1 4.50 

อ่ืนๆ  - - 

                        รวม 22 100.0 

 

 1.5 การรับทราบข่าวสารการประชาสัมพนัธ์การอบรม      

 การจดัอบรมในคร้ังน้ี ไดจ้ดัทาํส่ือเพื่อการประชาสัมพนัธ์ หลายรูปแบบ  แหล่งส่ือท่ีรับทราบ

ข่าวการอบรม แบ่งออกเป็น ส่ือโดยบุคคล ไดแ้ก่ การรับทราบข่าวจากเพื่อนหรือญาติ  และส่ือสาธารณะ

ไดแ้ก่  หนงัสือพิมพท์อ้งถ่ิน ใบปลิว ป้ายประกาศ โรงแรม สถานศึกษาต่างๆ  และส่ืออ่ืนๆ  

  จาํนวนผูเ้ขา้อบรมมากเกินกว่าคร่ึงหน่ึง ไดท้ราบข่าวสารการประชาสัมพนัธ์การจดัอบรมจาก

โรงแรม (ร้อยละ 36.40)  เน่ืองจากเป็นหลกัสูตรการอบรมภาษาองักฤษในงานบริการ โดยกลุ่มท่ีให้ความ

สนใจส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มของพนกังานในสายอุตสาหกรรมบริการ โดยเฉพาะโรงแรม อยา่งไรก็ตามมีกลุ่ม

ท่ีไม่ระบุว่ารับทราบมาจากท่ีใดคิดเป็นสัดส่วนท่ีเท่ากันกับกลุ่มท่ีรู้ข่าวจากโรงแรมคือร้อยละ 36.40 
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รองลงมา คือ ไดรั้บทราบข่าวจากเพื่อนหรือญาติ  คิดเป็นร้อยละ 9.10  สาํหรับจาํนวนท่ีเหลือท่ีไดรั้บทราบ

ข่าวการจดัอบรมในคร้ังน้ี  คิดเป็นสัดส่วนท่ีเท่ากนัไม่ถึงร้อยละ 5  คือ ร้อยละ 4.50  ไดแ้ก่ หนังสือพิมพ์

ทอ้งถ่ิน ใบปลิว ป้ายประกาศ  และข่าวจากสถานศึกษาต่างๆ    

 

ตารางท่ี 4.29  :  การรับทราบข่าวการประชาสมัพนัธ์การอบรม  

ประเภทส่ือ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

หนงัสือพิมพท์อ้งถ่ิน 1 4.5 

เพื่อน/ญาติ 2 9.1 

ใบปลิว 1 4.5 

ป้ายประกาศ 1 4.5 

โรงแรม 8 36.4 

สถานศึกษาต่างๆ 1 4.5 

ไม่ระบุ 8 36.4 

                        รวม 22 100.0 

  

 

 1.6 ระยะเวลาในการรับทราบข่าวการจัดอบรม 

 จากผลการศึกษาในเร่ืองระยะเวลาการรับทราบข่าวการจดัอบรม พบว่า ผูเ้ขา้รับการอบรม

รับทราบขอ้มูลการอบรมในคร้ังน้ี มากกว่า 1 เดือน ก่อนวนัท่ีเขา้รับอบรม ซ่ึงเป็นสัดส่วนท่ีสูงสุด คิดเป็น

ร้อยละ 36.40  รองลงมารับทราบขอ้มูล ในช่วง 2- 3 สัปดาห์ก่อนการอบรม (ร้อยละ 31.80)  สาํหรับสัดส่วน

ท่ีผูอ้บรมรู้ข่าวนอ้ยกว่า 1 สัปดาห์ก่อนการอบรม ไม่ถึงร้อยละ 28 คือร้อยละ 27.30  จะมีเพียงร้อยละ 4.5 คือ 

สดัส่วนท่ีเหลือ ของผูเ้ขา้รับการอบรมท่ีรับทราบขอ้มูลการอบรมมาประมาณ 1 เดือน  

 

ตารางท่ี 4.30 :ระยะเวลาการรับทราบขอ้มูลการอบรมก่อนวนัท่ีเขา้รับการอบรม   

  

ระยะเวลา จํานวน (คน) ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 1 สปัดาห์ 6 27.3 

2-3 สปัดาห์ 7 31.8 

1 เดือน 1 4.5 

มากกวา่ 1 เดือน 8 36.4 

                        รวม 22 100.0 
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1.7 ความเหมาะสมของรูปแบบการประชาสัมพนัธ์ 

   จากการศึกษาพบวา่รูปแบบการประชาสมัพนัธ์มีความเหมาะสมมากถึงร้อยละ 95.50  มีเพียงร้อยละ 

4.50  ท่ีเห็นวา่การประชาสมัพนัธ์มีความไม่เหมาะสม  เน่ืองจากตอ้งการใหมี้การประชาสมัพนัธ์ทางเวบ็ไซต ์

หรืออินเตอร์เน็ต 

 

ตารางท่ี 4.31    ความเหมาะสมของรูปแบบการประชาสมัพนัธ์  

ความเหมาะสม จาํนวน (คน) ร้อยละ 

เหมาะสม 21 95.50 

ไม่เหมาะสม 1 4.50 

                        รวม 36 100.0 

  

 

 

 

 

 

ส่วนที ่2   การประเมินความรู้ความเข้าใจของผู้เข้ารับการอบรมก่อน  ระหว่างและหลงัการอบรม 

 การวิจยัในคร้ังน้ีไดก้าํหนดมาตรวดัความรู้ ความเขา้ใจก่อน ระหวา่งและหลงัการอบรมออกเป็น 5 

ระดบั ไดแ้ก่ 

  มากท่ีสุด  มีค่าเท่ากบั 5 คะแนน 

  มาก   มีค่าเท่ากบั 4 คะแนน 

  ปานกลาง  มีค่าเท่ากบั 3 คะแนน 

  นอ้ย   มีค่าเท่ากบั 2 คะแนน 

  ไม่มีเลย   มีค่าเท่ากบั 1 คะแนน 

 คณะผูว้จิยัไดแ้ปลความหมายความหมายระดบัความรู้ ความเขา้ใจต่อการอบรมโดยใชว้ิธีกาํหนด

ค่าเฉล่ียนํ้าหนกัมาเปรียบเทียบกบัเกณฑด์งัน้ี  

  มากท่ีสุด  ค่าคะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00 คะแนน 

  มาก   ค่าคะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20 คะแนน 

  ปานกลาง  ค่าคะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40 คะแนน 

  นอ้ย   ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60 คะแนน 

  ไม่มีเลย   ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80 คะแนน 
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 ในการอบรมคร้ังน้ี ผูเ้ขา้รับการอบรมไดรั้บการทดสอบก่อนเขา้รับการอบรม (Pretest) และหลงัการ

อบรม (Post test)  เพื่อเป็นการประเมินผลและเปรียบเทียบความรู้ก่อนและหลงัการอบรม  การประเมิน

ผลสมัฤทธ์ิของการไดรั้บความรู้ รวมทั้งเป็นการประเมินถึงประสิทธิภาพการสอนในโครงการการอบรมท่ีจดั

ผา่นศูนยฝึ์กปฏิบติัการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียว   

 จากการประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัหัวขอ้ภาษาองักฤษในงานบริการ 

ของผูเ้ขา้รับการอบรมพบว่า ก่อนเขา้รับการอบรมมีความรู้เก่ียวกับหัวขอ้การอบรมในระดับปานกลาง 

(ค่าเฉล่ีย = 3.23) และในระหว่างการอบรมตลอดระยะเวลา 3 วนั วิทยากรได้ใช้วิธีการบรรยายเน้ือหา 

ประกอบกบัการยกตวัอย่าง การแสดงความคิดเห็นร่วมกนั การฝึกปฏิบติั ทาํให้กลุ่มตวัอย่างมีความเขา้ใจ

เก่ียวกบัภาษาองักฤษในงานบริการเพิ่มข้ึนในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 3.77)  ภายหลงัจากการอบรมพบว่ากลุ่ม

ตวัอยา่งมีความรู้  ความเขา้ใจเก่ียวกบัภาษาองักฤษในงานบริการเพิ่มมากข้ึนถึงในระดบัมากท่ีสุด  

ตารางท่ี 4.32 ระดบัความรู้ความเขา้ใจก่อน ระหวา่ง และหลงัการอบรม 

 

ระยะเวลา 

ระดบัความรู้ความเขา้ใจ 

x  S.D. ความหมาย 

ก่อนการอบรม 3.23 .973 ปานกลาง 

ระหวา่งการอบรม 3.77 .813 มาก 

ภายหลงัการอบรม 4.14 .710 มากท่ีสุด 

                        รวม   100.0 

 เม่ือเปรียบเทียบผลคะแนนการทดสอบก่อนและหลงัการอบรมกบัการประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบั

ความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัหัวขอ้ภาษาองักฤษในงานบริการ พบว่ามีความสอดคลอ้งกนั  กล่าวคือผูเ้ขา้รับ

การอบรมมีความรู้ความเขา้ใจเพิ่มข้ึน สามารถทาํแบบทดสอบไดค้ะแนนมากข้ึนเช่นกนั ดงัตารางแสดง

รายละเอียดขา้งล่างน้ี 

 

ตารางท่ี 4.33 คะแนนทดสอบก่อนและหลงัการอบรม 

รายการ ผลการทดสอบก่อนเข้ารับการอบรม ผลการทดสอบก่อนเข้ารับการอบรม 

         คะแนนสูงสุด 20 31 

         คะแนนตํ่าสุด 6 14 

         ค่าเฉล่ีย 13.40 23.13 

   

 

ส่วนที ่3  ความพึงพอใจต่อการจดัอบรมในหวัขอ้ภาษาองักฤษงานบริการ 

 คณะผูว้ิจยัไดก้าํหนดประเด็นในการสาํรวจความพึงพอใจออกเป็น  4  ประเด็นดว้ยกนั ไดแ้ก่ ความ

พึงพอใจต่อเน้ือหาหลกัสูตร  วิทยากร  สถานท่ี และระยะเวลาในการจดั  โดยไดก้าํหนดมาตรฐานวดัความพงึ
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พอใจของผูเ้ขา้รับการอบรมต่อการอบรมในหลกัสูตรภาษาองักฤษในงานบริการตามแนวคิดของลิเคิร์ท 

(Likert Scale)  ซ่ึงมีมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ไดแ้ก่ 

  พึงพอใจมากท่ีสุด  มีค่าเท่ากบั 5 คะแนน 

  พึงพอใจมาก   มีค่าเท่ากบั 4 คะแนน 

  พึงพอใจปานกลาง  มีค่าเท่ากบั 3 คะแนน 

  พึงพอใจนอ้ย   มีค่าเท่ากบั 2 คะแนน 

  ควรปรับปรุง   มีค่าเท่ากบั 1 คะแนน 

  การแปลความหมายระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับการอบรมใชว้ิธีกาํหนดค่าเฉล่ีย        นํ้ าหนกัมา

เปรียบเทียบกบัเกณฑ ์โดยแบ่งคะแนนแบบStandard Summated Scale ไดด้งัน้ี  

  พึงพอใจมากท่ีสุด  ค่าคะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00 คะแนน 

  พึงพอใจมาก   ค่าคะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20 คะแนน 

  พึงพอใจปานกลาง  ค่าคะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40 คะแนน 

  พึงพอใจนอ้ย   ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60 คะแนน 

  ควรปรับปรุง   ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80 คะแนน 

 

 

 

ตารางท่ี 4.34   ความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับการอบรมต่อการจดัอบรมในหลกัสูตรภาษาองักฤษในงานบริการ 

 

หวัขอ้ 

ระดบัความพึงพอใจ 

x     S.D ความหมาย 

1. การประเมินผลดา้นเน้ือหาหลกัสูตร  

 1.1 ตรงตามวตัถุประสงค ์ 4.41 .590 มากท่ีสุด 

 1.2 หลกัสูตรครอบคลุมและชดัเจนในทุกๆ หวัขอ้ 4.14 .710 มาก 

 1.3 หลกัสูตรเหมาะสมกบัการนาํไปปฏิบติัหรือประยกุตใ์ชไ้ด ้ 4.55 .510 มากท่ีสุด 

 1.4 หลกัสูตรมีความทนัสมยัและสอดคลอ้งกบัสถานการณ์ใน

ปัจจุบนั 

4.64 .492 มากท่ีสุด 

2. การประเมินวทิยากร  

 2.1 มีความรู้เก่ียวกบัหวัขอ้ท่ีสอน 4.50 .859 มากท่ีสุด 

 2.2 มีความสามารถในการกระตุน้ใหผู้อ้บรมมีส่วนร่วมในการ

โตต้อบ 

4.59 .590 มากท่ีสุด 

 2.4 สามารถใชภ้าษาในการส่ือสารและเขา้ใจง่าย 4.27 .631 มากท่ีสุด 

 2.3 วิทยากรมีส่ือและเคร่ืองมือประกอบการอบรมท่ีเหมาะสม 4.36 .658 มากท่ีสุด 
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3. การประเมินสถานท่ี  

 3.1 สถานท่ีอบรมมีความเหมาะสม สะดวกสบายไม่แออดั 4.64 .581 มากท่ีสุด 

 3.2 สภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะแก่การอบรม 4.41 .734 มากท่ีสุด 

 3.3 อุณหภูมิภายในหอ้งอบรมมีความเหมาะสม 4.45 .596 มากท่ีสุด 

 3.4 การใหก้ารตอ้นรับและอาํนวยความสะดวกแก่ผูอ้บรม 4.77 .528 มากท่ีสุด 

 3.5 การเตรียมความพร้อมในการจดัอบรม 4.55 .596 มากท่ีสุด 

4. ระยะเวลา  

 4.1 ระยะเวลาในการอบรมแต่ละหวัขอ้ 3.82 .853 มาก 

 4.2 การหยดุพกัในแต่ละช่วง 3.82 .958 มาก 

 

การประเมินผลความพึงพอใจผูเ้ขา้รับการอบรม โดยแบ่งประเดน็ออกเป็น 4 หวัขอ้ประกอบดว้ย 

ความพึงพอใจของผูเ้ขา้ร่วมรับการอบรมดา้นเน้ือหาหลกัสูตร   ดา้นวิทยากร ดา้นสถานท่ี และดา้นระยะเวลา

ในการอบรม  

            1. ความพึงพอใจดา้นเน้ือหาหลกัสูตร  จากการประเมินผล พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากถึงมาก

ท่ีสุด ( ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 4.14 –  4.64 ) โดยท่ีผูเ้ขา้รับอบรมมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดในเร่ืองของ

หลกัสูตรมีความทนัสมยัและสอดคลอ้งกบัสานการณ์ปัจจุบนั ( x  = 4.64) หลกัสูตรเหมาะสมกบัการนาํไป

ปฏิบติัหรือประยกุตใ์ชไ้ด ้ ( x = 4.55) และหลกัสูตรอบรมตรงตามวตัถุประสงค ์ ( x = 4.41)  สาํหรับเร่ือง

หลกัสูตรครอบคลุมและชดัเจนในทุกๆ หวัขอ้ ผูเ้ขา้อบรมมีความพึงพอใจในระดบัมาก ( x = 4.14)   

           2. ความพึงพอใจดา้นวิทยากรในการอบรม จากการประเมินผลพบวา่ ในทุกหวัขอ้ผูเ้ขา้ร่วมอบรมมี

ความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 4.27-4.57)  โดยผูเ้ขา้รับการอบรมพึงพอใจท่ีวิทยากรม

ความสามารถในการกระตุน้ใหผู้เ้ขา้รับอบรมมีส่วนร่วมในการโตต้อบ ( x = 4.59) โดยรองลงมาคือ วิทยากร

มีความรู้เก่ียวกบัหวัขอ้ท่ีสอน ( x = 4.50) สาํหรับความพึงพอใจดา้นวิทยากรมีส่ือและเคร่ืองมือประกอบการ

อบรมท่ีเหมาะสมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36 และในลาํดบัสุดทา้ยท่ีผูเ้ขา้อบรมพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด คือ 

วิทยากรสามารถใชภ้าษาในการส่ือสารท่ีเขา้ใจง่าย   

 3. ความพึงพอใจดา้นสถานท่ีในการจดัอบรม จากการประเมินผลการอบรม พบวา่ ผูเ้ขา้รับการ

อบรมมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดในทุกหวัขอ้ (ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 4.41-4.77) ไดแ้ก่ การใหก้าร

ตอ้นรับและอาํนวยความสะดวกแก่ผูเ้ขา้รับการอบรม ( x = 4.77) รองลงมาคือ สถานท่ีในการจดัอบรมมี

ความเหมาะสม สะดวกสบาย ไม่แออดั ( x = 4.64) การเตรียมความพร้อมในการจดัอบรม ( x = 4.55)  สาํหรับ

อุณหภูมิภายในหอ้งอบรม และสภาพแวดลอ้มมีความเหมาะสมแก่การอบรม โดยมีค่าเฉล่ียท่ีไม่แตกต่างกนั

มากในระดบัมากท่ีสุด คือ 4.45 และ 4.41 ตามลาํดบั       
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 4. ความพึงพอใจดา้นระยะเวลา คือ ระยะเวลาในการอบรมในแต่ละหวัขอ้ และการหยดุพกัในแต่ละ

ช่วง  ผลการประเมินผูเ้ขา้อบรม พบวา่ ผูอ้บรมมีความพงึพอใจ ทั้ง 2 ประเดน็ ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี

เท่ากนั คือ 3.82  

  

ส่วนที ่4  ความคดิเห็นอ่ืนๆ และข้อเสนอแนะ  

 4.1 การถ่ายทอดความรู้ท่ีไดรั้บจากการอบรม   

 จากการศึกษาพบว่า การเขา้รับการอบรมทาํให้เกิดความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัภาษาองักฤษในงาน

บริการเพิ่มข้ึน  จึงทาํใหเ้กิดความมัน่ใจในท่ีจะนาํความรู้ ประสบการณ์ท่ีไดไ้ปถ่ายทอดไดใ้นระดบัมากท่ีสุด 

(ค่าเฉล่ีย= 4.27) โดยกลุ่มเป้าหมายในการถ่ายทอดคือ เพื่อนร่วมงาน ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นพนกังานโรงแรม และ

บางส่วนกลุ่มเป้าหมายเป็นลูกคา้ในสถานท่ีทาํงาน กลุ่มนกัเรียน และชาวบา้นในชุมชน จาํนวนเฉล่ียของผูรั้บ

การถ่ายทอดคือ 3  คน ต่อ 1 คน ท่ีเป็นผูถ่้ายทอดความรู้     

 

ตารางท่ี 4.35 การถ่ายทอดความรู้ท่ีไดรั้บจากการอบรม   
 

หวัขอ้ 
ระดบัความสามารถ 

x  S.D. ความหมาย 

การนาํความรู้ไปถ่ายทอด 4.27 .703 มากท่ีสุด 

                        รวม 4.27 .703 มากทีสุ่ด 

  

4.2 ความคิดเห็นต่อการจดัอบรม 

ในหลกัสูตรภาษาองักฤษในงานบริการ ผูเ้ขา้รับการอบรมทุกคนเห็นว่าควรจดัอบรมหลกัสูตรน้ี

อยา่งต่อเน่ือง เพราะโดยส่วนใหญ่มีความรู้ดา้นภาษาองักฤษอยูใ่นระดบัขั้นพื้นฐานจึงตอ้งการเพิ่มเติมความรู้

และทกัษะ อีกทั้งผูอ้บรมตอ้งการใหมี้จดัอบรมในหวัขอ้น้ีอยา่งต่อเน่ืองจนถึงในระดบัขั้นกลาง หรือขั้นสูงใน

โอกาสต่อๆ ไป   ซ่ึงสามารถนาํความรู้ไปใชใ้นการปฏิบติังานจริงในสายงานบริการได ้ นอกเหนือจากน้ีแต่

ละบุคคลยงัไดพ้ฒันาความรู้ และทกัษะทางภาษาองักฤษ  การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้มากยิ่งข้ึน  ทาํให้เกิด

ความมัน่ใจ กลา้แสดงออก ส่งผลใหง้านท่ีทาํอยูเ่ป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ  

 

 4.3 ความคิดเห็นต่อการเขา้ร่วมอบรมกบัศูนยฝึ์กปฏิบติัการโรงแรมและการท่องเท่ียว  

                    ดา้นความคิดเห็นของผูเ้ขา้รับการอบรมต่อการเขา้ร่วมอบรมกบัศูนยฯ์ ในคร้ังต่อไป  พบวา่ ร้อย

ละ 100 คือ จาํนวนผูเ้ขา้อบรมทั้งหมด 22 คน ตอ้งการท่ีจะเขา้ร่วมการอบรมท่ีศูนยจ์ดัอบรมในคร้ังต่อไป  

เน่ืองจากเห็นประโยชน์ท่ีจะเกิดข้ึนต่อตนเองและองคก์ร 

  

 4.4 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ ในดา้นการดาํเนินงาน การประชาสมัพนัธ์ และหลกัสูตร 
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สาํหรับผูอ้บรมบางส่วนเห็นว่า การจดัอบรมดา้นภาษาองักฤษมีการประชาสัมพนัธ์ท่ีดีโดยผา่นส่ือ

บุคคล  แต่ควรมีการประชาสัมพนัธ์ผ่านทางส่ืออ่ืนๆ ท่ีหลากหลายมากยิ่งข้ึน เช่น ทางเวบ็ไซต ์ โทรทศัน์   

สาํหรับความคิดเห็นดา้นการดาํเนินงานของหลกัสูตร ผูอ้บรมเห็นว่า  การดาํเนินการมีการเตรียมความพร้อม

เป็นอย่างดี และวิทยากรทุกท่านตั้งใจท่ีจะถ่ายทอดความรู้อย่างเต็มท่ีให้แก่ผูเ้ขา้รับการอบรม แต่อย่างไรก็

ตาม ในหลกัสูตรดา้นภาษาควรเพิ่มระยะเวลามากกวา่ 3 วนั  

 

ส่วนที ่5  การสังเกตผู้เข้ารับการอบรม 

 คณะผูว้จิยัไดก้าํหนดประเดน็ในการสงัเกตพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับการอบรมตลอด 3 วนั แบ่ง

ประเดน็ในการสงัเกตเป็น 3 ประเดน็ ดงัน้ี  

 1. การมีปฏิสมัพนัธ์ในระหวา่งวิทยากรบรรยาย 

 ผูเ้ขา้รับการอบรมมีความตั้งใจและสนใจในการรับฟังการบรรยายจากวทิยากรเป็นอยา่งดี  โดย

สงัเกตจากสีหนา้ ท่าทาง รวมถึงปฏิกิริยาโตต้อบในระหวา่งท่ีวิทยากรบรรยายและจากการสอบถาม  

 2. การมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น 

 วิทยากรมีการบรรยายประกอบการสอบถาม การแลกเปล่ียนความคิดเห็น  การทาํกิจกรรมกลุ่ม ใน

ลกัษณะการระดมสมอง ซ่ึงผูอ้บรมเกือบทุกคนมีส่วนร่วมในการเสนอความคิดเห็น ซ่ึงในระหวา่งการอบรม

บางคร้ัง วิทยากรจะใชว้ิธีการซกัถามแบบรายบุคคล ซ่ึงจะสามารถสงัเกตจากการตอบสนองกลบัไดดี้โดย

ภาพรวม  แต่สงัเกตไดเ้ฉพาะบางคนท่ียงัไม่กลา้แสดงออก เน่ืองจากยงัไม่มีความมัน่ใจ แต่อยา่งไรกต็าม โดย

ภาพรวมมากกวา่ร้อยละ 95  ของผูเ้ขา้รับการอบรม มีการโตต้อบ กลา้แสดงออก กลา้ท่ีจะซกัถาม ทั้งในภาค

บรรยายและภาคปฏิบติั สามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ในการทาํกิจกรรมกลุ่มท่ีวิทยากรจดั

ตลอดระยะเวลาการอบรม   

 3.  บรรยากาศในการอบรม 

 เน่ืองจากผูเ้ขา้รับการอบรมเกือบทั้งหมดมาจากอาชีพ และตาํแหน่งในลกัษณะงานอยูใ่นระดบั

ปฏิบติัการเหมือนกนั  และกลุ่มของผูเ้ขา้รับการอบรมมีจาํนวนไม่มากนกั  จึงทาํใหก้ารแสดงความคิดเห็น

อยา่งเป็นกนัเองและสนุกสนาน  โดยเฉพาะการฝึกปฏิบติัและการทาํกิจกรรมร่วมกนั 

 

3. การอบรมทกัษะงานสําหรับพนักงานส่วนหน้า 

 

ในการอบรมหวัขอ้ การพฒันาทกัษะงานบริการส่วนหนา้ (Front office development skills)ไดจ้ดัข้ึนระหวา่ง

วนัท่ี 22 – 24  มิถุนายน 2551 รวมเป็นระยะเวลา 3 วนั 

 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้เข้ารับการอบรม 

 1.1 เพศของผู้เข้ารับการอบรม 
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 จากการเกบ็รวมรวมขอ้มูลพบวา่ มีผูเ้ขา้รับการอบรม 30 คน จากสถานประกอบการท่ีพกัแรมในเขต

จงัหวดัเพชรบุรี และจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จาํนวน 12 แห่ง  โดยผูเ้ขา้รับการอบรมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

22  คน คิดเป็นร้อยละ 73.30 และเพศชาย 8 คน คิดเป็นร้อยละ 26.70 ตามลาํดบั   

 

ตารางท่ี  4.36 เพศของผูเ้ขา้รับการอบรม 

เพศ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

หญิง 22 73.30 

ชาย 8 26.70 

                        รวม 30 100.00 

  

 1.2 อายุของผู้เข้ารับการอบรม 

 จากการศึกษาพบวา่ ผูเ้ขา้รับการอบรมส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี  คิดเป็นร้อยละ 86.70 

รองลงมาคือ 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ13.30  ไม่พบวา่มีผูเ้ขา้รับการอบรมท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ 20 ปี และมากกวา่ 

40 ปีข้ึนไป 

 

 

 

 

ตารางท่ี 4.37 อายขุองผูเ้ขา้รับการอบรม 

อาย ุ(ปี) จาํนวน (คน) ร้อยละ 

21-30 ปี 26 86.70 

31-40 ปี 4 13.30 

41-50 ปี - - 

51-60 ปี - - 

มากกวา่ 60 ปี - - 

                        รวม 30 100.00 

 

 1.3 รายได้ของผู้เข้ารับการอบรม 

 จากการศึกษาพบวา่ผูเ้ขา้รับการอบรมส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 5,001-10,000 บาท คิด

เป็นร้อยละ 76.70  รองลงมามีรายไดอ้ยูใ่นช่วง 10,001-20,000 บาท (ร้อยละ 23.30)  ไม่พบผูท่ี้มีรายได ้ตํ่า

กวา่ 5,000 บาท และสูงกวา่ 20,000 บาท 
 

ตารางท่ี 4.38 รายไดข้องผูเ้ขา้รับการอบรม 
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รายไดต่้อเดือน/บาท จาํนวน (คน) ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 5,000 บาท - - 

5,001-10,000 บาท 23 76.70 

10,001-20,000 บาท 7 23.30 

20,001-30,000 บาท - - 

30,001-40,000 บาท - - 

40,001 บาทข้ึนไป - - 

                        รวม 30 100.00 
 

  

1.4  ตําแหน่งของผู้เข้ารับการอบรม 

 ในการอบรมหวัขอ้ การพฒันาทกัษะงานบริการส่วนหนา้ ผูเ้ขา้รับการอบรมจาํนวน 30 คน เป็น

พนกังานโรงแรมในแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ (Front office) ทั้งหมด โดยส่วนใหญ่เป็นพนกังานในตาํแหน่ง

ตอ้นรับส่วนหนา้มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 53.40 รองลงมาเป็นพนกังานดูแลลูกคา้ ร้อยละ 16.70 พนกังาน

เกบ็เงินส่วนหนา้ ร้อยละ 13.30 และพนกังานรับจองหอ้งพกั ร้อยละ 6.70  นอกจากน้ีเป็นพนกังานรับ

โทรศพัท ์พนกังานยกกระเป๋า และหวัหนา้พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ ทุกตาํแหน่งคิดเป็นร้อยละ 3.30 

 

 

ตารางท่ี 4.39 ตาํแหน่งของผูเ้ขา้รับการอบรม 

ตาํแหน่ง จาํนวน (คน) ร้อยละ 

พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ 16 53.40 

พนกังานดูแลลูกคา้ 5 16.70 

พนกังานเกบ็เงินส่วนหนา้ 4 13.30 

พนกังานรับจองหอ้งพกั 2 6.70 

พนกังานรับโทรศพัท ์ 1 3.30 

พนกังานยกกระเป๋า 1 3.30 

หวัหนา้พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ 1 3.30 

                        รวม 30 100.00 

 

1.5 การรับทราบข้อมูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์การอบรม 

 ผูเ้ขา้รับการอบรมส่วนใหญ่ร้อยละ 70.00 รับทราบขอ้มูลของหลกัสูตรน้ีจากโรงแรมซ่ึงเป็นสถานท่ี

ทาํงานของตน รองลงมาทราบจาก สมาคมธุรกิจการท่องเท่ียวจงัหวดัเพชรบุรีและสมาคมโรงแรมไทยภาค
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ตะวนัตก (ร้อยละ 20.00) มีเพียงร้อยละ 6.70 และ ร้อยละ 3.30 ท่ีรับทราบขอ้มูลการประชาสมัพนัธ์การอบรม

ผา่นโทรทศัน์ (เคเบ้ิลทอ้งถ่ิน) และจากมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบุรี ตามลาํดบั   

 

ตารางท่ี 4.40 การรับทราบข่าวการประชาสมัพนัธ์การอบรม  

ส่ือการประชาสัมพนัธ์ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

โทรทศัน์ 2 6.70 

วทิยทุอ้งถ่ิน - - 

หนงัสือพิมพท์อ้งถ่ิน - - 

เพ่ือน/ญาติ - - 

ใบปลิว - - 

ป้ายประกาศ - - 

บริษทันาํเท่ียว - - 

สถานท่ีทาํงาน (โรงแรม) 21 70.00 

สมาคมธุรกิจการท่องเท่ียวจงัหวดั

เพชรบุรีและสมาคมโรงแรมไทยภาค

ตะวนัตก 

6 20.00 

มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 1 3.30 

                        รวม 30 100.00 

  

 

1.6 ระยะเวลาในการรับทราบข้อมูลการอบรม 

 ผูเ้ขา้รับการอบรมส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการทราบขอ้มูลการอบรมคือ 2-3 สปัดาห์ คิดเป็นร้อยละ 

56.70  รองลงมาไดแ้ก่ 1 เดือน (ร้อยละ 30.00)  นอ้ยกวา่ 1 สปัดาห์ (ร้อยละ 10.00) และ มากกวา่ 1 เดือน ร้อย

ละ 3.30 ตามลาํดบั ดงันั้น การจดัอบรมในคร้ังน้ีจึงมีระยะเวลาใหก้บัผูเ้ขา้รับการอบรมไดรั้บทราบขอ้มูลของ

หลกัสูตรล่วงหนา้ 

 

ตารางท่ี 4.41  ระยะเวลาในการรับทราบขอ้มูลการอบรม 

ระยะเวลา จาํนวน (คน) ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 1 สปัดาห์ 3 10.00 

2-3 สปัดาห์ 17 56.70 

1 เดือน 9 30.00 

มากกวา่ 1 เดือน 1 3.30 

                        รวม 30 100.00 
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 1.7 ความเหมาะสมของรูปแบบการประชาสัมพนัธ์ 

   ผูเ้ขา้อบรมทั้งหมด (ร้อยละ 100.00) มีความคิดเห็นวา่รูปแบบการประชาสมัพนัธ์ในการอบรมคร้ังน้ี

มีความเหมาะสมมาก เพราะผูเ้ขา้รับการอบรมส่วนใหญ่ถึงร้อยละ 70.00 รับทราบขอ้มูลของหลกัสูตรน้ีจาก

โรงแรมซ่ึงเป็นสถานท่ีทาํงานของตนเองจึงมีความสะดวกในการรับทราบข่าวการประชาสมัพนัธ์ในคร้ังน้ี 

 

ตารางท่ี 4.42 ความเหมาะสมของรูปแบบการประชาสมัพนัธ์ 

ความเหมาะสม จาํนวน (คน) ร้อยละ 

เหมาะสม 30 100.00 

ไม่เหมาะสม - - 

                        รวม 30 100.00 

  

 

 

 

 

 

 

 

ส่วนที ่2   การประเมินความรู้ความเข้าใจของผู้เข้ารับการอบรมก่อน  ระหว่างและหลงัการอบรม 

 การวจิยัในคร้ังน้ีไดก้าํหนดมาตรวดัความรู้ ความเขา้ใจก่อน ระหวา่งและหลงัการอบรมออกเป็น 5 

ระดบั ไดแ้ก่ 

  มากท่ีสุด  มีค่าเท่ากบั 5 คะแนน 

  มาก   มีค่าเท่ากบั 4 คะแนน 

  ปานกลาง  มีค่าเท่ากบั 3 คะแนน 

  นอ้ย   มีค่าเท่ากบั 2 คะแนน 

  ไม่มีเลย   มีค่าเท่ากบั 1 คะแนน 

 

 คณะผูว้จิยัไดแ้ปลความหมายความหมายระดบัความรู้ ความเขา้ใจต่อการอบรมโดยใชว้ิธีกาํหนด

ค่าเฉล่ียนํ้าหนกัมาเปรียบเทียบกบัเกณฑด์งัน้ี  

  มากท่ีสุด  ค่าคะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00 คะแนน 

  มาก   ค่าคะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20 คะแนน 

  ปานกลาง  ค่าคะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40 คะแนน 
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  นอ้ย   ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60 คะแนน 

  ไม่มีเลย   ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80 คะแนน 

 

 ในการอบรมคร้ังน้ี ผูเ้ขา้รับการอบรมไดรั้บการทดสอบก่อนเขา้รับการอบรม (Pretest) และหลงัการ

อบรม (Post test)  เพื่อเป็นการประเมินผลและเปรียบเทียบความรู้ก่อนและหลงัการอบรม  การประเมิน

ผลสัมฤทธ์ิของการไดรั้บความรู้  รวมทั้งเป็นการประเมินถึงประสิทธิภาพการสอนในโครงการการอบรมท่ี

จดัผา่นศูนยฝึ์กปฏิบติัการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียว   

 

 จากการประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการส่วนหนา้ ของผูเ้ขา้รับ

การอบรมพบว่า ก่อนเขา้รับการอบรมมีความรู้เก่ียวกบัหัวขอ้การอบรมในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.30) 

และในระหว่างการอบรมตลอดระยะเวลา 3 วนั  วิทยากรได้ใช้วิธีการบรรยายเน้ือหา ประกอบกับการ

ยกตวัอยา่ง การแสดงความคิดเห็นร่วมกนั การฝึกปฏิบติั  ทาํใหก้ลุ่มตวัอยา่งมีความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการ

ส่วนหน้าเพิ่มข้ึนในระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย = 3.97)  ภายหลงัจากการอบรมพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความรู้ ความ

เขา้ใจเก่ียวกบัการบริการส่วนหนา้ เพิ่มมากข้ึนถึงในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.50)  

 

 

 

 

 

ตารางท่ี 4.43 ระดบัความรู้ความเขา้ใจก่อน ระหวา่ง และหลงัการอบรม 
 

ระยะเวลา 
ระดบัความรู้ความเขา้ใจ 

x  S.D. ความหมาย 

ก่อนการอบรม 3.30 .750 ปานกลาง 

ระหวา่งการอบรม 3.97 .615 มาก 

ภายหลงัการอบรม 4.50 .509 มากท่ีสุด 

                        รวม   100.00 
 

  

เม่ือเปรียบเทียบผลคะแนนการทดสอบก่อนและหลงัการอบรมกบัการประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบั

ความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการส่วนหน้า พบว่ามีความสอดคลอ้งกนั  กล่าวคือผูเ้ขา้รับการอบรมมี

ความรู้ความเขา้ใจเพิ่มข้ึน สามารถทาํแบบทดสอบไดค้ะแนนมากข้ึนเช่นกนั ดงัตารางแสดงรายละเอียด

ขา้งล่างน้ี 
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ตารางท่ี 4.44 คะแนนการทดสอบก่อนและหลงัการอบรม 

รายการ ผลการทดสอบก่อนเข้ารับการอบรม ผลการทดสอบหลงัเข้ารับการอบรม 

         คะแนนสูงสุด 17 19 

         คะแนนตํ่าสุด 7 8 

         ค่าเฉล่ีย 12 13.5 

 

ส่วนที ่3  ความพงึพอใจต่อการจัดอบรมในหัวข้อ การพฒันาทกัษะงานบริการส่วนหน้า (Front office 

development skills) 

 คณะผูว้ิจยัไดก้าํหนดประเด็นในการสาํรวจความพึงพอใจออกเป็น  4 ประเด็น ไดแ้ก่ ความพึงพอใจ

ต่อเน้ือหาหลกัสูตร  วิทยากร  สถานท่ี และระยะเวลาในการจดั  โดยไดก้าํหนดมาตรวดัความพึงพอใจของผู ้

เขา้รับการอบรมต่อการอบรมในหลกัสูตรการบริการส่วนหนา้ออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ 

  พึงพอใจมากท่ีสุด  มีค่าเท่ากบั 5 คะแนน 

  พึงพอใจมาก   มีค่าเท่ากบั 4 คะแนน 

  พึงพอใจปานกลาง  มีค่าเท่ากบั 3 คะแนน 

  พึงพอใจนอ้ย   มีค่าเท่ากบั 2 คะแนน 

  ควรปรับปรุง   มีค่าเท่ากบั 1 คะแนน 

  

การแปลความหมายความหมายระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับการอบรมใชว้ิธีกาํหนดค่าเฉล่ีย

นํ้าหนกัมาเปรียบเทียบกบัเกณฑด์งัน้ี  

  พึงพอใจมากท่ีสุด  ค่าคะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00 คะแนน 

  พึงพอใจมาก   ค่าคะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20 คะแนน 

  พึงพอใจปานกลาง  ค่าคะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40 คะแนน 

  พึงพอใจนอ้ย   ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60 คะแนน 

  ควรปรับปรุง   ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80 คะแนน 

ตารางท่ี 4.45   ความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับการอบรมต่อการจดัอบรมหลกัสูตรการพฒันาทกัษะงานบริการ

ส่วนหนา้ (Front office development skills) 

 

หวัขอ้ 

ระดบัความพึงพอใจ 

x     S.D ความหมาย 

1. การประเมินผลดา้นเน้ือหาหลกัสูตร  

 1.1 ตรงตามวตัถุประสงค ์ 4.30 .535 มากท่ีสุด 

 1.2 หลกัสูตรครอบคลุมและชดัเจนในทุกๆ หวัขอ้ 4.17 .531 มาก 

 1.3 หลกัสูตรเหมาะสมกบัการนาํไปปฏิบติัหรือประยกุตใ์ชไ้ด ้ 4.52 .630 มากท่ีสุด 

 1.4 หลกัสูตรมีความทนัสมยัและสอดคลอ้งกบัสถานการณ์ในปัจจุบนั 4.27 .521 มากท่ีสุด 
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2. การประเมินวทิยากร  

 2.1 มีความรู้เก่ียวกบัหวัขอ้ท่ีสอน 4.43 .623 มากท่ีสุด 

 2.2 มีความสามารถในการกระตุน้ใหผู้อ้บรมมีส่วนร่วมในการโตต้อบ 4.23 .728 มากท่ีสุด 

 2.4 สามารถใชภ้าษาในการส่ือสารและเขา้ใจง่าย 4.20 .610 มาก 

 2.3 วทิยากรมีส่ือและเคร่ืองมือประกอบการอบรมท่ีเหมาะสม 4.30 .651 มากท่ีสุด 

3. การประเมินสถานท่ี  

 3.1 สถานท่ีอบรมมีความเหมาะสม สะดวกสบายไม่แออดั 4.40 .675 มากท่ีสุด 

 3.2 สภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะแก่การอบรม 4.20 .664 มาก 

 3.3 อุณหภูมิภายในหอ้งอบรมมีความเหมาะสม 3.93 .828 มาก 

 3.4 การใหก้ารตอ้นรับและอาํนวยความสะดวกแก่ผูอ้บรม 4.17 .531 มาก 

 3.5 การเตรียมความพร้อมในการจดัอบรม 4.37 .556 มากท่ีสุด 

4. ระยะเวลา  

 4.1 ระยะเวลาในการอบรมแต่ละหวัขอ้ 3.83 .747 มาก 

 4.2 การหยดุพกัในแต่ละช่วง 3.80 .664 มาก 

 รวม 4.21 .633 มากท่ีสุด 

 

 

 

 

 

 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับการอบรมต่อการจดัอบรมหลกัสูตรการบริการส่วนหนา้ (ตาราง

ท่ี 3.10) พบวา่  โดยภาพรวมผูเ้ขา้รับการอบรมมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.21)  
 

 ทั้งน้ี คณะผูว้ิจยัไดแ้บ่งประเดน็ความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุดของผูเ้ขา้รับการอบรม ดงัน้ี   

1) ความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับการอบรมต่อเน้ือหาหลกัสูตรในระดบัมากท่ีสุดได้แก่  หลกัสูตรมี

ความเหมาะสมกบัการนาํไปปฏิบติัหรือประยกุตใ์ชไ้ด ้(ค่าเฉล่ีย = 4.52)  มีการจดัอบรมตรงตามวตัถุประสงค ์ 

(ค่าเฉล่ีย = 4.30)  หลกัสูตรมีความทันสมัยและสอดคลอ้งกับสถานการณ์ในปัจจุบัน (ค่าเฉล่ีย = 4.27)  

ตามลาํดบั  และพบว่า มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการท่ีหลกัสูตรมีความครอบคลุมและชดัเจนในทุกๆ หัวขอ้

ตามท่ีวิทยากรบรรยายในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.17)   

2) ความพึงพอใจต่อวิทยากรอบรม  ในการจดัอบรมหลกัสูตรน้ีมีวิทยากรบรรยายทั้งหมด 2 คน  

โดยประเมินภาพรวมของวิทยากร พบวา่ ส่วนใหญ่ผูเ้ขา้อบรมมีความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ มีความรู้

เก่ียวกบัหัวขอ้ท่ีสอน  (ค่าเฉล่ีย = 4.43)  มีส่ือและเคร่ืองมือประกอบการอบรมท่ีเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย = 4.30)  
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มีความสามารถในการกระตุน้ให้ผูอ้บรมมีส่วนร่วมในการโตต้อบ (ค่าเฉล่ีย = 4.23) และมีความพึงพอใจต่อ

วิทยากรท่ีสามารถใชภ้าษาในการส่ือสารและเขา้ใจง่ายในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.20)   

3) ผูเ้ขา้รับการอบรมมีความพึงพอใจต่อสถานท่ีในการจดัอบรมระดบัมากท่ีสุดคือ สถานท่ีอบรมมี

ความเหมาะสม สะดวกสบายไม่แออดั  (ค่าเฉล่ีย = 4.40)  การเตรียมความพร้อมในการจดัอบรมไดเ้ป็นอยา่ง

ดี  (ค่าเฉล่ีย = 4.37)  และพบความพึงพอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะแก่การอบรม (ค่าเฉล่ีย 

= 4.20) การใหก้ารตอ้นรับและอาํนวยความสะดวกแก่ผูอ้บรมของศูนยฯ์ และโรงแรมท่ีจดั  (ค่าเฉล่ีย = 4.17) 

และอุณหภูมิภายในหอ้งอบรมมีความเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย = 3.93)   

4) ผูเ้ขา้รับการอบรมมีความพึงพอใจเก่ียวกบัระยะเวลาการอบรมในระดบัมาก ดงัน้ี ระยะเวลาใน

การอบรมแต่ละหวัขอ้ (ค่าเฉล่ีย = 3.83) และการหยดุพกัในแต่ละช่วง (ค่าเฉล่ีย = 3.80) 

 

ส่วนที ่4  ความคดิเห็นอ่ืนๆ และข้อเสนอแนะ  

 4.1 การถ่ายทอดความรู้ท่ีไดรั้บจากการอบรม   

 จากการศึกษาพบวา่ การเขา้รับการอบรมทาํใหเ้กิดความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการส่วนหนา้ 

เพิ่มข้ึน  จึงทาํใหเ้กิดความมัน่ในท่ีจะนาํความรู้ ประสบการณ์ท่ีไดไ้ปถ่ายทอดไดใ้นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย= 

4.20)  โดยกลุ่มเป้าหมายในการถ่ายทอด คือ เพื่อนร่วมงาน (ร้อยละ 90.00) และลูกนอ้ง (ร้อยละ 10.00) 

จาํนวนเฉล่ียของผูรั้บการถ่ายทอดคือ 10.40 คน 

 

 

 

 

 

ตารางท่ี 4.46 การถ่ายทอดความรู้ท่ีไดรั้บจากการอบรม   
 

หวัขอ้ 
ระดบัความสามารถ 

x  S.D. ความหมาย 

การนาํความรู้ไปถ่ายทอด 4.20 .610 มาก 

                        รวม 4.20 .610 มาก 

 
 4.2  ความคิดเห็นต่อการจดัอบรมในหลกัสูตรการบริการส่วนหน้า พบว่า ผูเ้ขา้รับการอบรมทุกคน 

(ร้อยละ 100.00) เห็นวา่ควรจดัอบรมหลกัสูตรน้ีอยา่งต่อเน่ือง  

 4.3 ความคิดเห็นต่อการเขา้ร่วมอบรมกบัศูนยฯ์ พบวา่ ผูเ้ขา้อบรมทั้งหมด 30 คน (ร้อยละ 100.00)  

จะเขา้ร่วมการอบรมท่ีศูนยฯ์ จดัอบรม เน่ืองจากเห็นประโยชน์ท่ีจะเกิดข้ึนต่อตนเองและองคก์ร  โดยได้

เสนอแนะหวัขอ้การอบรม 5 หวัขอ้ ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.47 หลกัสูตรอบรมท่ีไดรั้บการแนะนาํ 

หลกัสูตร ระยะเวลา 

1. ภาษาองักฤษสาํหรับงานบริการ / งานโรงแรม 3 วนั 

2. การสร้างทศันคติท่ีดีในการทาํงาน 3 วนั 

3. การพฒันาบุคลิกภาพในการบริการ 3 วนั 

4. Service Mind 3 – 5 วนั 

5. หลกัสูตรเก่ียวกบัการบริการส่วนหนา้อ่ืนๆ  2 – 3 วนั 

 
 4.4 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ เช่น ต่อการดาํเนินงาน การประชาสมัพนัธ์ และหลกัสูตร 

 4.4.1 ควรมีการคละกลุ่มผูเ้ขา้อบรมตั้งแต่วนัแรกของการอบรม  และมีกิจกรรมละลายพฤติกรรม 

เพื่อใหผู้เ้ขา้อบรมรู้จกักนัมากยิง่ข้ึน 

 4.4.2 ควรมีการจดัอบรมข้ึนอีก เพราะหวัขอ้การอบรมมีประโยชนแ์ละสามารถนาํไปใชใ้นการ

พฒันาการทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 

ส่วนที ่5  การสังเกตผู้เข้ารับการอบรม 

 คณะผูว้จิยัไดก้าํหนดประเดน็ในการสงัเกตพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับการอบรมตลอด 3 วนั แบ่ง

ประเดน็ในการสงัเกตเป็น 3 ประเดน็ ดงัน้ี  

 1. การมีปฏิสมัพนัธ์ในระหวา่งวิทยากรบรรยาย 

 ผูเ้ขา้รับการอบรมทั้งหมดมีความตั้งใจในการรับฟังการบรรยายจากวทิยากร  โดยสงัเกตจากสีหนา้

และการมีปฏิกิริยาโตต้อบในระหวา่งท่ีวิทยากรบรรยายและสอบถาม 

 2. การมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น 

 วิทยากรมีการสร้างความเป็นกนัเองกบัผูเ้ขา้รับการอบรมโดยมีการเดินเขา้ถึงกลุ่มผูเ้ขา้อบรม มีการ

สอบถามประกอบการบรรยาย  พร้อมยกตวัอยา่งสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนจริงในงานบริการมาพดูคุย  มีการ

แลกเปล่ียนความคิดเห็น  ทาํใหผู้เ้ขา้รับการอบรมมีส่วนร่วมในการถ่ายทอดและและเปล่ียนประสบการณ์

ร่วมกนั   

นอกจากน้ีวิทยากรยงัสร้างกิจกรรมแกไ้ขสถานการณ์ปัญหาในการบริการ โดยการใหผู้เ้ขา้อบรม

ร่วมแสดงบทบาทสมมติ  ซ่ึงผูเ้ขา้อบรมทุกคนมีความกลา้แสดงออกและสามารถเสนอแนวทางการแกไ้ข

ปัญหาในสถานการณ์ท่ีไดรั้บมอบหมายไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 

 3.  บรรยากาศในการอบรม 

 เน่ืองจากผูเ้ขา้รับการอบรมอยูใ่นเขตพื้นท่ีเดียวกนั ลกัษณะงานบริการเหมือนกนั  และกลุ่มของผูเ้ขา้

รับการอบรมมีจาํนวนเหมาะสม  จึงทาํใหก้ารแสดงความคิดเห็นอยา่งเป็นกนัเองและสนุกสนาน  โดยเฉพาะ

การฝึกปฏิบติัและการทาํกิจกรรมร่วมกนั 
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จากผลการวิจยัท่ีไดจ้ากการดาํเนินการจดัการอบรมรวมทั้งส้ิน 3 หลกัสูตรดงักล่าวทาํใหท้ราบวา่การ

พฒันาบุคลากรในหลกัสูตรต่างๆโดยผา่นศูนยก์ลางประสานงานในรูปแบบศูนยฝึ์กปฏิบติัการทางการ

โรงแรมและการท่องเท่ียวน้ีเป็นรูปแบบท่ีเหมาะสมและมีประสิทธิภาพจากการสอบถามจากผูเ้ขา้รับการ

อบรม อยา่งไรกต็ามเพื่อการตรวจสอบผลการวิจยัในขั้นท่ีสองน้ี ผูว้ิจยัจะดาํเนินการวิจยัในระยะท่ีสามต่อไป

โดยจะศึกษาถึงประโยชน์ของการนาํเน้ือหาวิชาท่ีเขา้รับการอบรมไปใชป้ระโยชน์จริงในงานดา้น

อุตสาหกรรมบริการ 

สาํหรับในขั้นตอนสุดท้ายของการวิจยั จะใชเ้คร่ืองมือเพื่อติดตามผลของผูท่ี้เขา้รับการฝึกอบรม ใน

การนาํประโยชน์จากการเขา้รับการฝึกอบรมไปใชม้ากนอ้ยเพียงใด โดยมีเคร่ืองมือ 2 แบบเพื่อตรวจสอบ

ความแม่นยาํของผลท่ีไดคื้อ แบบสอบถามผูท่ี้เขา้รับการฝึกอบรม และ การดาํเนินการทาํ focus group โดย

สอบถามถึงผลท่ีบุคลากรของสถานประกอบการไดรั้บจากการเขา้รับการฝึกอบรมโดยผา่นศูนยฝึ์กฯ ซ่ึงจะ

เชิญตวัแทนผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั (key informants) ท่ีรับผดิชอบฝ่ายบุคคล หรือการพฒันาบุคลากรขององคก์รท่ี

เขา้ร่วมรับการฝึกอบรมมาเขา้ร่วมในการประชุมกลุ่มยอ่ย (focus group) เพื่อแสดงความคิดเห็น ซ่ึงจะนาํมา

รายงานผลในรายงานฉบบัสมบูรณ์ต่อไป 

 

 

 

 

 

 

ผลการวจัิยในขั้นตอนที ่3  

คณะผูว้จิยัไดด้าํเนินการจดัประชุมกลุ่มยอ่ย (Focus group) เพื่อเป็นการประเมินผลและติดตามผล

จากการท่ีผูเ้ขา้รับการอบรมไดเ้ขา้ร่วมการอบรมโดยผา่นศูนยฝึ์กปฏิบติัการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียว

ทั้ง 3 หวัขอ้ คือหลกัสูตรการบริหารจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ (CRM) หลกัสูตรภาษาองักฤษสาํหรับงานบริการ 

และหลกัสูตรทกัษะการบริการส่วนหนา้ โดยมีการจดัดาํเนินการในวนัท่ีเปิดศูนยฯ์ อยา่งเป็นทางการคือใน

วนัท่ี 15 ตุลาคม 2551 (รูปในภาคผนวก)ประเดน็ในการประเมินติดตามผลนั้นแบ่งเป็น 2 ช่วง ในช่วงแรก

เป็นการร่วมประชุมกลุ่มยอ่ยโดยไม่แยกประชุมตามหลกัสูตร ซ่ึงใชเ้วลาตั้งแต่ 10.30-12.00 น. เพื่อเป็นการ

ประเมินและเสนอแนะการดาํเนินงานของศูนยฯ์โดยภาพรวม และหลงัจากนั้นมีการประชุมกลุ่มยอ่ยโดย

แบ่งกลุ่มการตอบท่ีเนน้แยกตามหลกัสูตรเพื่อท่ีจะไดร้ายละเอียดเพื่อการประเมินแต่ละหลกัสูตรท่ีชดัเจนข้ึน 

ในการประชุมคร้ังน้ีมีตวัแทนจากผูท่ี้เคยเขา้รับการอบรมหลกัสูตรต่างๆ หลกัสูตรละ 8 คนซ่ึงมาจากสถาน

ประกอบการต่างๆดงัน้ี  
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ตารางท่ี 4.48 รายช่ือสถานประกอบการท่ีเขา้ร่วมประชุม 

ลาํดับที ่ จากสถานประกอบการ จํานวนทีเ่ข้าร่วม 

1 โรงแรมลองบีชชะอาํ 3 

2 โรงแรมโกลเดน้ บีช ชะอาํ 2 

3 บา้นราชดาํเนิน หวัหิน 2 

4 บา้นเพลินทะเล หวัหิน 4 

5 โรงแรมยเูรเซีย ชะอาํ 2 

6 โรงแรมเมธาวลยั ชะอาํ 2 

7 โรงแรมซนั เพชรบุรี 1 

8 ชะอาํ บีช คลบั  1 

9 โรงแรม หวัหินแกรนด ์พลาซ่า 2 

10 โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี  1 

11 โรงเรียนเบญจมเทพอุทิศ จงัหวดัเพชรบุรี 1 

12 Cha-am ATV Park 1 

13 มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 2 

 

 

 

 

การประชุมช่วงแรก : 10.30-12.00น. จัดขึน้ ณ ห้อง บัณทติ 2 คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 

ประเด็นที1่ ท่านเห็นประโยชน์จากศูนย์ฝึกปฏิบัติการทางการโรงแรมและการท่องเทีย่วนีอ้ย่างไรบ้าง 

 สรุปประเด็นสําคญัจากการตอบของผู้เข้าร่วมประชุมในประเด็นนีคื้อ  

- ไดรั้บความรู้ ความเขา้ใจท่ีเพิ่มข้ึน 

- ไดพ้ฒันาทกัษะทางดา้นภาษามากยิง่ข้ึน เช่น การใชค้าํพดูท่ีสุภาพในการติดต่อกบัลูกคา้ พดูได้

ถูกตอ้งข้ึนไดรั้บคาํชม และการตอบรับท่ีดี  

- มีประโยชน์อยา่งยิง่ คือ พนกังานท่ีทาํงานในโรงแรมไม่ไดจ้บดา้นโรงแรมโดยตรง ทาํให้

พนกังานไดมี้ความรู้เพิ่มข้ึน นาํไปใชใ้นชีวิตประจาํวนั คือ นาํไปปรับปรุงใชใ้นการทาํงานเพิ่ม

มากข้ึน 

- ช่วยในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ เช่น ขอ้มูลภายในโรงแรม โดยตวัเขา้รับการอบรมเป็นผู ้

แนะนาํ 
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ประเด็นที ่2 ท่านมีความคาดหวงัจากศูนย์ฝึกปฏบิัติการทางการโรงแรมและการท่องเทีย่วนีอ้ย่างไรบ้าง 

สรุปประเด็นสําคญัจากการตอบของผู้เข้าร่วมประชุมในประเด็นนีคื้อ  

- คาดหวงัวา่พนกังานดา้นการบริการ ไดรั้บการพฒันาทกัษะดา้นภาษามากข้ึน ภาษาท่ีหน่ึง สอง 

สาม และภาษาอ่ืนๆในการส่ือสาร เน่ืองจากพนกังานขาดความรู้ดา้นภาษา แต่พนกังานมี service mind ซ่ึง

เป็นพื้นฐานท่ีดี 

- หลกัสูตรการอบรมควรเนน้การบริการทกัษะเฉพาะดา้น เพื่อใหเ้กิดความชาํนาญในทกัษะมาก

ยิง่ข้ึน เช่น F&B  WINE และ การจดัโตะ๊ เป็นตน้ 

- ดา้นวิทยากรดีอยูแ่ลว้ 

-ควรมีการประชาสมัพนัธ์ใหม้ากกวา่น้ี มีกลุ่มเป้าหมายหรือผูเ้ขา้อบรมมากยิง่ข้ึน เน่ืองจากความ

พร้อมดา้นบุคลากร สถานท่ีและหลกัสูตร ควรประชาสมัพนัธ์ไปยงักลุ่มคนท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในธุรกิจบริการ

ทุกระดบั 

- สถานท่ีควรจดับริการ ณ สถานประกอบการทั้งโรงแรมและท่องเท่ียวท่ีเป็นศูนยก์ลางในการฝึก

ทกัษะได ้ และเน่ืองจากพนกังานมีขอ้จาํกดัในการเดินทางจึงควรมีการบริการฝึกอบรมถึงพื้นท่ี หรือใช้

รูปแบบการสร้างเครือข่ายร่วมกนั 

- หลงัจากรับการอบรมผูเ้ขา้รับการอบรมจะถูกคาดหวงัจากสถานประกอบการท่ีส่งเขา้รับการอบรม 

เพิ่มมากข้ึน เม่ือรับการอบรมแลว้วา่จะปฏิบติังานไดดี้ข้ึน 

 

 

 

ประเด็นที ่3 หัวข้อการจัดอบรม หัวข้อใดบ้างทีท่่านเห็นว่าควรมีการจัดอบรม 

สรุปประเด็นสําคญัจากการตอบของผู้เข้าร่วมประชุมในประเด็นนีคื้อ ควรเน้นหัวข้อด้าน 

- ทกัษะเฉพาะทางวิชาชีพ  

-ทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศนอกเหนือจากภาษาองักฤษเพิ่มเติม คือ ภาษาในกลุ่มสแกนดิเนเวยี 

เยอรมนั ฝร่ังเศส จีน ญ่ีปุ่นและอินเดีย 

- ทกัษะการใชภ้าษาไทย 

- ทกัษะการพฒันาบุคลิกภาพ 

- ทกัษะการปฏิบติังานดา้นมาตรฐานของโรงแรมและท่ีพกัแบบต่างๆ เช่น โรงแรม คอนโนมิเนียม 

เร่ืองการบริหารหอ้งพกั 

- ทกัษะการบริการดา้นต่างๆ เช่นตอ้นรับส่วนหนา้ การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม และงานแม่บา้น 

 

ประเด็นที ่4 ควรทีจ่ะมีการประชาสัมพนัธ์แหล่งใด 

สรุปประเด็นสําคญัจากการเสนอแนะของผู้เข้าร่วมประชุมในประเด็นนีคื้อ  
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 - วิทยทุอ้งถ่ิน 

- หนงัสือพิมพ ์

- ส่งจดหมาย เช่นส่งถึงผูจ้ดัการโดยตรง เพื่อการสนบัสนุนท่ีดี หรือหวัหนา้แผนก 

 - โทรทศัน์ 

 - ป้ายประชาสมัพนัธ์ 

 - การประชาสมัพนัธ์ข่าวจากทางสมาคม 

- การประชาสมัพนัธ์ข้ึนอยูก่บัวิถีชีวิต การรับรู้ การกระตุน้ใหบุ้คคลมีความสนใจเพิ่มข้ึน การ

รับทราบข่าว (การปรับเปล่ียนทศันคติ) สร้างแรงจูงใจใหเ้ห็นถึงความสาํคญัของการอบรม โดยเฉพาะแผนก

ท่ีเก่ียวขอ้งคือ แผนกพฒันาบุคลากร ควรมีการเสริมเร่ืองการจดัตาราง traning ถา้พนกังานมีการรับทราบ

ข่าวสารอาจเป็นแรงจูงใจอยากเขา้อบรม 

- ใชค้นออกประชาสมัพนัธ์โดยตรง ยงักลุ่มเป้าหมายจริงในทอ้งถ่ิน เช่นกลุ่มรถรับจา้ง ซ่ึงอาจไปจดั

อบรมใหถึ้งกลุ่มท่ีพกัรถได ้เช่นการใชภ้าษาองักฤษเบ้ืองตน้ในการส่ือสาร 

- พนกังานยงัขาดปัจจยัช่วยส่งเสริมในการอบรม เช่น เวลา  เงิน หวัหนา้ควรจดัใหท้ัว่ถึง 

- วิธีการหน่ึงซ่ึงถือเป็นการประชาสมัพนัธ์เช่นกนัคือ เม่ือสาํเร็จจากการอบรมแลว้ น่าจะนาํไป

ปฏิบติัจริง เม่ือมีการอบรมหลายคร้ังกน็าํไปเผยแพร่ใหพ้นกังานต่อได ้

- มีขอ้เสนอแนะวา่ควรประชาสมัพนัธ์หมุนเวยีนใหท้ราบทุกแผนก และหมุนเวยีนผูเ้ขา้อบรมเช่น 

คนสวน ช่าง และแม่บา้น และอยากใหมี้การจดัอบรม 2 รอบๆละประมาณ 3 วนั เพื่อใหท้ัว่ถึง 

-เร่ืองข่าวประชาสมัพนัธ์นั้นถา้เร่ืองไปกระชั้นเกินไป อาจเป็นอุปสรรคต่อการเขา้ร่วมรับการอบรม  

 

ประเด็นที ่5 ปัญหาในด้านการฝึกอบรมบุคลากรสายงานบริการมีเร่ืองใดบ้าง 

สรุปประเด็นสําคญัจากการตอบของผู้เข้าร่วมประชุมในประเด็นนีคื้อ  

- ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการมาก จึงทาํใหมี้เวลานอ้ย 

- ผูบ้ริหารสนบัสนุนอยูแ่ลว้ แต่มีปัญหาเกิดบางช่วง คือ ปัญหาเศรษฐกิจ ปัญหาเร่ืองงาบประมาณ 

 

ประเด็นที ่6 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 

สรุปประเด็นสําคญัจากการเสนอแนะของผู้เข้าร่วมประชุมในประเด็นนีคื้อ  

 -  ควรคาํนึงถึงเวลา สถานท่ี  ค่าใชจ่้าย การหมุนเวยีนบุคลากรในการเขา้รับอบรม คือ ช่วงเวลาใน

การจดั ควรจดัช่วงเดือนพฤษภาคมในแต่ละปี 

 - ควรจดัอบรม 2 รอบเป็นอยา่งนอ้ยในแต่ละหลกัสูตร 

 - ใหเ้จา้ของภาษาเป็นวิทยากรฝึกอบรมดว้ยในการฝึกภาษา 

- ดา้นภาษา ควรจดัหลายวนั เช่นประมาณ 3 วนั และเพิ่มชัว่โมงมากข้ึน 

-หวัขอ้อบรมควรมีเร่ือง วฒันธรรม และ จิตวิทยาในการยริการ 
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 - บริการจดัหางานใหก้บัผูเ้ขา้รับการอบรม อาจทาํโดยการสร้างเครือข่าย ซ่ึงสามารถเป็นการช่วยใน

การประชาสมัพนัธ์หลกัสูตร 

 - ควรมีการประชาสมัพนัธ์ความสาํเร็จหลงัจากสาํเร็จการเรียนในหลกัสูตรต่างๆ เช่นนาํความรู้ไป

ใชไ้ดอ้ยา่งไรบา้ง 

 - การประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืนๆ เครือข่ายทีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียวและการโรงแรม เช่น 

ศูนยท่์องเท่ียวเพชรบุรี เทศบาล 

-มีการติดตามผลการปฏิบติังานจริงจากหลกัสูตรท่ีเคยฝึกอบรมมาแลว้ ตามสถานประกอบการต่างๆ 

และนาํมาประมวลผล เพื่อนาํมาปรับปรุงเพิ่มเติม 

 - ควรมีวิทยากรหลากหลาย 

 

หลงัจากมีการประชุมรวมแลว้ มีการดาํเนินการประชุมกลุ่มยอ่ยซ่ึงแบ่งตามหลกัสูตรท่ีผูเ้ขา้รับการ

อบรมเคยเขา้ร่วม เป็น 3 กลุ่มยอ่ย ซ่ึงประเดน็การถามในแต่ละกลุ่มเป็นประเดน็เดียวกนั ผลจากการประชุมมี

ดงัต่อไปน้ี 

 

 

 

 

 

 

สรุปประเด็นการประชุมกลุ่มย่อย  หลกัสูตรการบริหารจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM) 

 

ประเด็นที ่1 ก่อนและหลงัทีท่่านได้รับการอบรมเป็นอย่างไร 

ก่อนเข้ารับการอบรม 

- ก่อนเขา้รับการอบรมผูเ้ขา้รับการอบรมส่วนใหญ่ไม่ทราบมาก่อนวา่การบริหารจดัการ

ลูกคา้สมัพนัธ์ คือ อะไร   

- ก่อนเขา้รับการอบรมมีผูเ้ขา้รับการอบรมบางท่านเคยทราบมาก่อนวา่การบริหาร

จดัการลูกคา้สมัพนัธ์  (CRM)  คืออะไร แต่ยงัไม่มีความเขา้ใจอยา่งลึกซ้ึง 

- ก่อนเขา้รับการอบรมผูเ้ขา้รับการอบรมส่วนหน่ึงไม่เคยทราบวา่การบริหารจดัการ

ลูกคา้สมัพนัธ์  แต่พอจะคาดเดาไดว้า่เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัสายงานทางดา้นโรงแรม 

หลงัเข้ารับการอบรม 

- เม่ือเขา้รับการอบรมแลว้มีความรู้และความเขา้ใจในหลกัการบริหารดงักล่าวเพิ่มมาก

ข้ึนและสามารถนาํไปปรับใชใ้นการทาํงานได ้
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- เม่ือเขา้รับการอบรมแลว้ท่านท่ีไม่เคยรู้จกัCRM  มาก่อนกไ็ดท้ราบวา่จริงๆแลว้เคยใช้

หลกัการดงักล่าวมาแลว้เพียงแต่เพยีงแต่ก่อนเขา้รับการอบรมไม่ทราบวา่คือหลกัของ

การบริหารจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ (CRM) 

- หลงัเขา้รับการอบรมผูรั้บการอบรมมีความรู้ความเขา้ใจในหลกัการบริหารจดัการ

ลูกคา้สมัพนัธ์อยา่งลึกซ้ึงมากข้ึน 

 

ประเด็นที ่2 ท่านมีความประทบัใจด้านใดบ้างจากการเข้ารับการอบรม 

- มีความประทบัใจวิทยากรท่ีมาใหค้วามรู้ 

- ประทบัใจเพื่อนผูเ้ขา้รับการอบรมเพราะมีโอกาสในการพดูคุยแลกเปล่ียน

ประสบการณ์ในการทาํงานของแต่ละคนและสร้างความสนิทสนมคุน้เคยซ่ึงกนัและ

กนั 

- ประทบัใจในบรรยากาศการอบรมท่ีวิทยากรมีความเป็นกนัเองและพร้อมท่ีจะ

ถ่ายทอดความรู้และมีกิจกรรมท่ีสร้างความสนุกสนาน 

- ประทบัใจในทีมงานผูจ้ดัการอบรม เพราะมีความตั้งใจ 

- ประทบัใจในกิจกรรมท่ีใชใ้นการอบรม  เพราะไดเ้คล่ือนไหวและรู้สึกผอ่นคลาย 

- ประทบัใจในการฝึกปฎิบติั  (Work Shop)  เพราะไดแ้ลกเปล่ียนความรู้ซ่ึงกนัและกนั 

 

ประเด็นที ่3 มีการนําความรู้จากการอบรมไปปฏิบัติจริงและถ่ายทอดอย่างไร 

ผูเ้ขา้รับการอบรมไดมี้การนาํความรู้ท่ีไดจ้ากการอบรมไปปฏิบติัจริงในการทาํงาน  ดงัน้ี 

- จดจาํช่ือลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ  

- เกบ็ขอ้มูลประวติัลูกคา้เป็นระบบมากยิง่ข้ึนเพื่อนาํมาใช่ในโอกาสพิเศษ  เช่น  วนัเกิด  

ครบรอบแต่งงาน  เป็นตน้ 

- นาํหลกั CRM มาใชก้ารตอ้นรับลูกคา้  เช่น  เวลาลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการอีกแทนท่ีตอ้ง

ถามขอ้มูลลูกคา้ในทุกทุกรายละเอียดกส็ามารถใชข้อ้มูลลูกคา้ท่ีเคยจดบนัทึกไวไ้ดเ้ลย  

เพียงแคทราบช่ือลูกคา้เท่านั้น 

- ทาํใหใ้สใจในรายละเอียดของลุกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการมากข้ึน และทราบวา่ลูกคา้ท่ีเขา้

มาใชบ้ริการแต่ละคนชอบหรือไม่ชอบส่ิงใด 

 

ส่วนประเดน็การถ่ายทอดความรู้นั้นผูเ้ขา้รับการอบรมมีวิธีการถ่ายทอดความรู้  ดงัน้ีคือ 

- ถ่ายทอดโดยการนาํความรู้ท่ีไดรั้บจากการอบรมไปเสนอต่อหวัหนา้งานและให้

หวัหนา้งานถ่ายทอดความรู้ต่อผูร่้วมงานท่านอ่ืนๆ 
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- เล่าประสบการณ์และความรู้ท่ีไดรั้บจากการอบรมใหแ้ก่ผูร่้วมงานท่านอ่ืนๆท่ีไม่ได้

เขา้รับการอบรมไดเ้ขา้ใจอยา่งไม่เป็นทางการ 

- นาํความรู้ท่ีไดรั้บการจากอบรม มาอบรมพนกังานในองคก์รของตนต่อไป 

- สรุปเน้ือหาจดัทาํเป็นรายงานเสนอต่อหวัหนา้งานและแผนกบุคคล 

 

ประเด็นที ่4 ท่านเห็นปัญหาและอุปสรรคต่อการนําความรู้ทีไ่ด้ไปใช้อย่างไร 

จากการสอบถามจากประเดน็ดงักล่าวผูเ้ขา้รับการอบรมส่วนใหญ่ตอบวา่ไม่มีปัญหาในการนาํความรู้ไป

ใชเ้น่ืองจากผูเ้ขา้รับการอบรมสามารถนาํความรู้ท่ีไดรั้บไปปรับประยกุตใ์ชใ้นการทาํงานของตนได ้  แต่

ปัญหาท่ีพบส่วนใหญ่ท่ีพบกคื็อ   เม่ือมีการนาํความรู้ท่ีผูเ้ขา้รับการไดค้วามรู้มาไปถ่ายทอดใหผู้ร่้วมงานท่าน

อ่ืนๆ ผูร่้วมงานมกัจะค่อยฟังหรือเช่ือถือในส่ิงท่ีถ่ายทอดใหเ้น่ืองมาจากความสนิทสนมคุน้เคย  และอยูใ่น

ตาํแหน่งหนา้ท่ีเดียวกนัจึงไม่ค่อยมีความเช่ือถือกนัเท่าท่ีควร 

 

 ประเด็นที ่5 องค์กรของท่านเห็นความสําคญัหรือมีปัญหา อุปสรรคต่อการพฒันาบุคลากรภายในองค์กร

อย่างไร 

        จากการสอบถามจากผูเ้ขา้ร่วมประชุมกลุ่มยอ่ยถึงการสนบัสนุนใหมี้การพฒันาบุคลากรและปัญหา

อุปสรรคในการพฒันาบุคลากร  พบวา่ องคก์รของผูเ้ขา้ร่วมประชุมกลุ่มยอ่ยทั้งหมดเห็นความสาํคญัต่อการ

พฒันาบุคคลากรในองคก์รและมีการสนบัสนุนใหบุ้คลาการไดเ้ขา้รับการพฒันาตนเองอยูเ่ป็นประจาํโดย

ปรับเปล่ียนหมุนเวยีนบุคคลากรใหต้รงกลบัสายงานและช่วงเวลาท่ีเหมาะสมของบุคลากร 

 ส่วนประเดน็การสอบถามปัญหาและอุปสรรคต่อการพฒันาบุคลากรภายในองคก์รผูเ้ขา้ร่วมประชุม

กลุ่มยอ่ยทั้งหมดกล่าววา่ไม่ระบุปัญหาและอุปสรรคในการพฒันาบุคคลากรภายในองคก์ร 

ประเด็นที ่6 กระบวนการติดต่อเพ่ืออบรมและการเดินทางมาอบรมท่านได้รับการสนับสนุนมากน้อยอย่างไร 

เช่นต้องใช้วนัหยุดเองหรือไม่ 

จากประเดน็ดงักล่าว  พบวา่   

- บางส่วนกระบวนการรับทราบขอ้มูลในการอบรมจะทราบภายใน  1 วนั นบัจากมีเอกสาร

มาถึงองคก์ร    บางส่วนรับทราบขอ้มูล  1  สปัดาห์ก่อนมีการฝึกอบรม 

- องคก์รใหค้วามสนบัสนุนในการส่งบุคลากรเขา้รับการอบรมโดยการปรับเปล่ียนหมุนเวยีน

ตามความเหมาะสม 

- องคก์รจดัรถรับส่งพนกังานเพื่อเขา้รับการอบรม  ส่วนในกรณีท่ีไม่มีรถรับส่งพนกังานสาม

รถเบิกค่าใชจ่้ายในการเดินทางมาอบรมได ้

- หากมีค่าใชจ่้ายสาํหรับการอบรมทางหน่วยงาน/องคก์รจะเป็นผูรั้บผดิชอบค่าใชจ่้ายให้

ทั้งหมดแต่ไม่มีเบ้ียเล้ียงใหผู้เ้ขา้รับการอบรม 
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- การเขา้รับการอบรมถือเป็นส่วนหน่ึงของการปฏิบติังานดงันั้นผูเ้ขา้รับการอบรมจึงไม่ตอ้ง

ใชว้นัหยดุของตนเพื่อเขา้รับการอบรมหรือไม่ตอ้งทาํงานชดเชยในช่วงเวลาท่ีเขา้รับการ

อบรม 

 

ประเด็นที ่ 7 ท่านอยากทีจ่ะให้ศูนย์ฝึกปฏบิัติการทางโรงแรมและการท่องเทีย่วมีรูปแบบการอบรมอย่างไร 

จากการสอบถามในประเดน็ดงักล่าวผูเ้ขา้รับการอบรมใหแ้นวทางในการจดัรูปแบบการอบรมแก่

ศูนยป์ฏิบติัการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียวดงัน้ี   

-   อยากใหมี้การจดัการอบรมการบริหารจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ (CRM)       ใหก้บัทุก

แผนกในองคก์ร 

- จดัท่ีหน่วยงานหรือสถานท่ีใกลเ้คียงไม่ตอ้งเดินทางไกล 

- รูปแบบการจดัอบรมควรเนน้กิจกรรมและการปฏิบติัจริง 

- ควรแบ่งกลุ่มผูเ้ขา้รับการอบรม  เฉพาะกลุ่ม เช่นแผนกเดียวกนั หรือ  ความรู้

ความสามารถอยูใ่นระดบัเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกนั 

- ระยะเวลาในการจดัอบรมควรกระชบั  รวบรัด ไม่ยาวนานจนเกินไป 

- หวัขอ้ในการจดัอบรมตอ้งสามารถนาํไปใชไ้ดจ้ริงในการปฏิบติังานและทนัต่อ

สถานการณ์ในปัจจุบนั 

 

ประเด็นที ่ 8 ส่วนใหญ่ท่านได้รับข่าวสารการอบรมจากแหล่งใด 

จากการสอบถามจากผูเ้ขา้ร่วมประชุมกลุ่มยอ่ยในคร้ังน้ีพบวา่  ส่วนใหญ่ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจาก

องคก์ร  /  หน่วยงาน เป็นหลกัโดยรับทราบขอ้มูลผา่นทาง  การประชุมประจาํวนั/สปัดาห์เดือน  จากแผนก

บุคคล จากหวัหนา้งานและกระดานข่าวขององคก์ร   มีเพยีงส่วนนอ้ยเท่านั้นท่ีไดรั้บทราบขอ้มูลจากวิทยุ

ชุมชน  (เช่น ร่วมดว้ยช่วยกนั) 

 

ประเด็นอ่ืนๆ 

- ประสบการณ์การการทาํงานของผูเ้ขา้ร่วมประชุมกลุ่มยอ่ยในคร้ังน้ีอยูร่ะหวา่ง

ช่วง3 – 8  ปี 

- อตัราความถ่ีในการเขา้ร่วมการอบรมของผูเ้ขาร่วมประชุมกลุ่มยอ่ยในคร้ังน้ี  

พบวา่   

1) สามารถเขา้รับการอบรมไดทุ้กคร้ังท่ีมีหวัขอ้ตรงกบัสายงานท่ีรับผดิชอบ   

2)  เขา้อบรมไดเ้ฉพาะช่วงLow  season 

3)  สามรถเขา้อบรมไดป้ระมาณ 2-3  คร้ัง/ ปี 
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- ความตอ้งการของการเขา้รับการอบรมส่วนใหญ่มาจากคามตอ้งการขององคก์ร

และความสนใจเฉพาะบุคคล 

- ผูเ้ขา้ส่วนประชุมกลุ่มยอ่ยในคร้ังน้ีกล่าววา่ชอบท่ีจะเขา้รับการอบรมเพราะได้

พบปะผูค้น  ไดท้าํกิจกรรมและรู้สึกผอ่นคลายจากการทาํงาน 

- หากทางศูนยฝึ์กฯจะจดัอบรมอีกในคร้ังต่อไปกย็นิดีจะเขา้ร่วมอีกเพราะไดรั้บ

ความรู้และสามรถนาํมาประยกุตใ์ชใ้นการทาํงานได ้

- หากจดัอบรมในหวัขอ้เดิมแต่มีการเปล่ียนแปลงรูปแบบการอบรม  เช่น  เนน้การ

ปฏิบติั   จาํลองสถานการณ์หรือ มีการต่อยอดในความรู้เดิมกอ็ยากใหท้างศูนย์

การอบรมข้ึนอีก และยนิดีจะเขา้ร่วม     

- อยากใหศู้นยฝึ์กฯจดัอบรมเร่ืองCRM  ใหแ้ก่หน่วยงานราชการ  เช่น  เทศบาล  

ตาํรวจ  เพราะผูเ้ขา้ร่วมประชุมกลุ่มยอ่ยไดเ้ขา้ไปใชบ้ริการจากหน่วยงานดงักล่าว

แลว้ไม่ประทบัใจ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สรุปประเด็นการประชุมกลุ่มย่อย  หลกัสูตรทกัษะภาษาองักฤษในงานบริการ 

 

ประเด็นที ่ 1 ก่อนและหลงัทีท่่านได้รับการอบรมเป็นอย่างไร 

- ก่อนท่ีจะเขา้รับการอบรม ไม่มีความรู้ในดา้นทกัษะภาษาองักฤษ คาํเฉพาะ สาํเนียง คาํพดู

สุภาพ แต่เม่ือไดรั้บการอบรมไดรั้บความรู้เพิ่มเติม มีการพฒันายิง่ข้ึน 

- เขา้ใจมากข้ึนถึงการเรียงคาํศพัท ์คาํพดูเฉพาะในงานบริการ ไดพ้ดูคุย ทกัทายกบัลูกคา้

โดยตรง 

- ไม่ไดเ้รียนจบการโรงแรมมาโดยตรง ไม่กลา้ท่ีจะพดูหรือกลา้แสดงออก จึงพยายามท่ีจะ

เรียนเพิ่มเติม พอไดเ้รียนแลว้รู้สึกกลา้ท่ีจะพดูหรือแสดงออกมากข้ึน 
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- ไดค้วามรู้เพิ่มข้ึน ในการพดู การใชค้าํศพัทใ์นการบริการ ไดรั้บเอกสารส่ิงพิมพท่ี์มี

ประโยชน์ ไดพ้บเพื่อนใหม่ ไดแ้ลกเปล่ียนประสบการณ์ความรู้ ไดป้ฏิบติัจริง 

- จากท่ีไม่มีประสบการณ์ในการพดู การฟังภาษาองักฤษหลงัจากท่ีไดเ้รียนกมี็ความกลา้ใน

การพดูมากข้ึน 

- ยงัไม่ไดน้าํไปใชเ้ท่าท่ีควร และพยายามเรียนรู้ภาษาองักฤษในดา้นการรับโทรศพัท ์

 

ประเด็นที ่ 2 ท่านมีความประทบัใจด้านใดบ้างจากการเข้ารับการอบรม 

- ชอบบรรยากาศในการอบรม ไดรั้บความรู้ใหม่ การมีส่วนร่วมไดแ้ลกเปล่ียนประสบการณ์ 

- ชอบการอบรมอยูแ่ลว้ ชอบการมีส่วนร่วม ไดแ้ลกเปล่ียนความคิดเห็นระหวา่งองคก์ร 

ไดรั้บความรู้ใหม่และสามารถนาํถ่ายทอดต่อใหพ้นกังานในองคก์ร เพื่อพฒันาองคก์ร

ต่อๆไป 

- ไดแ้ลกเปล่ียนความคิด ชอบกิจกรรมต่างๆ เช่นการถาม-ตอบ ไดรู้้จกัเพื่อนใหม่ 

- ประทบัใจทุกๆเร่ือง ความตั้งใจจริงของอาจารยว์ิทยากร สาขาวิชาท่ีทุ่มเทใหค้วามรู้ และ

ขอใหมี้การทาํงานต่อไป 

- ส่ือการนาํเสนอเขา้ใจง่าย สนุก เช่นส่ือมลัติมีเดีย DVD VCD 

- วิทยากร และส่ือการนาํเสนอดี มีความน่าสนใจ เช่น DVD และไดเ้พือ่นใหม่ 

 

ประเด็นที ่ 3 มีการนําความรู้จากการอบรมไปปฏิบตัิจริงและถ่ายทอดอย่างไร 

- กรณีกบัลูกคา้ไดน้าํไปใชจ้ริงในการโตต้อบส่ือสาร สาํหรับพนกังานไดน้าํไปฝึก เช่นการ

ทกัทายเป็นภาษาองักฤษ 

- ไดน้าํไปใชจ้ริง เช่นคาํวา่ “Good morning” เป็นการทกัทายง่ายๆทาํใหลู้กคา้อยากคุยกบั

เรา และนาํไปถ่ายทอดโดยการแลกเปล่ียนเอกสาร คู่มือ ใหพ้นกังานท่านอ่ืนไดท้ราบ 

- นาํไปถ่ายทอดโดยการทาํเป็นประโยคสั้นๆแลว้นาํไปเผยแพร่ในบอร์ดข่าวสารต่างๆของ

โรงแรม 

- ท่ีโรงแรมซนัจะมีการพิมพป์ระโยคภาษาองักฤษติดบอร์ดใหพ้นกังานอ่าน เช่นใน

หอ้งครัว ติดกบัใบ Report ของพนกังานทาํความสะอาดหอ้งพกั ใหส้ามารถพดูคาํทกัทาย

กบัลูกคา้ได ้นาํซีดีภาษาองักฤษไปเผยแพร่ในสาํนกังาน 

- ไดน้าํไปใชจ้ริง เช่นไดพ้ดูคุยส่ือสารกบัคณะอาจารยต่์างชาติ นาํหลกัสูตรหรือส่ือต่างๆท่ี

ไดรั้บแจกไปถ่ายทอดโดยการนาํไปแทรกในรายวิชาท่ีสอน เช่นวิชาหลกัการมคัคุเทศก ์

วิชาภาษาองักฤษ วฒันธรรม เป็นตน้ 

 

ประเด็นที ่ 4 ท่านเห็นปัญหาและอุปสรรคต่อการนําความรู้ทีไ่ด้ไปใช้อย่างไร 
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- ปัญหาส่วนตวัไม่มี เพราะสามารถทบทวนเองได ้แต่ปัญหาดา้นเวลาในการมาเขา้อบรม 

ทางโรงเรียนไม่ค่อยเห็นความสาํคญัของรายวิชาน้ี จึงขาดการสนบัสนุน การน่ิงเฉยของ

องคก์ร 

- ยงัไม่พบปัญหา ส่วนการนาํไปใชต้อ้งอธิบายใหเ้ห็นมากข้ึน 

- พื้นฐานความรู้ของผูท่ี้เขา้อบรมไม่เท่ากนั ในแต่ละแผนก เช่น แผนก Front  F&B แม่บา้น 

เป็นตน้ ทาํใหมี้ปัญหาในการไดรั้บความรู้ ควรแบ่งกลุ่มคนท่ีมีความรู้ระดบัเดียวกนั 

- ความรู้ไม่เท่ากนั จึงควรมีการกระตุน้ สร้างทศันคติ การพฒันาพนกังาน          พนกังาน

นาํไปใชไ้ดใ้นระดบัพื้นฐานเท่านั้น ใชไ้ดดี้ในระยะแรกๆ แต่หลงัๆจะลืมเพราะไม่ค่อยได้

ใช ้ดา้นการนาํไปใช ้เช่นนกัท่องเท่ียวชาวญ่ีปุ่นท่ีมีขอ้จาํกดัดา้นการฟังภาษาองักฤษ 

- ควรมีการถ่ายทอดใหพ้นกังานท่ียงัไม่รู้ โดยการเปิดซีดีเพลงภาษาองักฤษใหพ้นกังานฟัง 

- ทศันคติในการนาํความรู้ไปใช ้

 

ประเด็นที ่ 5 องค์กรของท่านเห็นความสําคญัหรือมีปัญหา อุปสรรคต่อการพฒันาบุคลากรภายในองค์กร

อย่างไร 

- ดา้นโรงเรียนในการอบรมภาษาองักฤษ ยงัไม่มีการสนบัสนุน เพราะอาจเห็นวา่ทุกคนมี

พื้นฐานความรู้ดีอยูแ่ลว้ จะเป็นลกัษณะการพฒันาตนเองโดยส่วนใหญ่ หรือมีการจดั

อบรมโดยองคก์รภายใน เช่น EP (English Program) แต่ไม่สมํ่าเสมอ ไม่ค่อยไดรั้บการ

สนบัสนุนจากเพื่อนร่วมงาน และจากองคก์ร ไม่มีงบประมาณ 

- ในดา้นของโรงแรมใหก้ารสนบัสนุนดี ในหลายๆดา้น โดยการติดต่อกบัผูบ้ริหาร 

- ขอ้จาํกดัดา้นจาํนวนผูอ้บรม คอร์สอบรม 

 

ประเด็นที ่ 6 กระบวนการตดิต่อเพ่ืออบรมและการเดินทางมาอบรมท่านได้รับการสนับสนุนมากน้อยอย่างไร 

เช่นต้องใช้วนัหยุดเองหรือไม่ 

- ในส่วนของสถาบนัการศึกษา เวลาในการอบรมควรเป็นเสาร์-อาทิตย ์ 

- ถา้ในเวลาทาํงานจะตอ้งทาํรายงานดว้ย 

- การเดินทางไม่ค่อยสะดวก อยากใหจ้ดัท่ีโรงแรม 

 

ประเด็นที ่ 7 ท่านอยากทีจ่ะให้ศูนย์ฝึกปฏบิัติการทางโรงแรมและการท่องเทีย่วมีรูปแบบการอบรมอย่างไร 

- ควรมีการจดั Level ดา้นภาษา มีการจดัทดสอบเพื่อวดัระดบั และการเล่ือนระดบั Level 

- ควรเนน้การพดู การฟัง การอ่าน การเขียน เป็นประเดน็หลกัๆไป และใหมี้การแสดงออกให้

มากๆ 

- ควรมีแบบประเมินตนเองทั้งก่อนและหลงั และจดัเน้ือหาใหเ้หมาะกบัทุกกลุ่ม 
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- รูปแบบการสนทนามีประโยชน์มาก 

- ทาํแบบทดสอบท่ีไม่สามารถลอกกนัได ้

- มีแบบทดสอบท่ีมาตรฐาน 

 

ประเด็นที ่ 8 ส่วนใหญ่ท่านได้รับข่าวสารการอบรมจากแหล่งใด 

- หนงัสือพิมพ ์

- ใบปลิวประชาสมัพนัธ์ ควรนาํไปแจกตามชุมชน 

- เพื่อน 

- วิทย ุ

- แผน่ป้ายประชาสมัพนัธ์ของศูนยฯ์ 

 

ประเด็นทีอ่ื่นๆ 

- ปัญหาและอุปสรรคท่ีมีคือ ดา้นความคิดเห็นแตกต่างกนัในองคก์ร 

 

 

 

 

 

 

 

 

สรุปประเด็นการประชุมกลุ่มย่อย หลกัสูตร การพฒันาทกัษะงานบริการส่วนหน้า 

 

จากการประชุมกลุ่มยอ่ย เพือ่ติดตามผลหลงัการอบรมหลกัสูตร การพฒันาทกัษะงานบริการส่วน

หนา้ (Front Office Development Skills) จากผูเ้ขา้รับการอบรมสามารถนาํมาสรุปเป็นประเดน็ไดด้งัน้ี 

 

ประเด็นที1่ ก่อนและหลงัทีท่่านได้รับการอบรมเป็นอย่างไร มีความแตกต่างกนัอย่างไร 

 

จากคาํถามขา้งตน้ไดมี้การกาํหนดขอ้คาํถามอยา่งมีโครงสร้างเพื่อเป็นประเดน็คาํถามใหก้บัผูเ้ขา้ร่วม

ประชุมกลุ่มยอ่ยซ่ึงเป็นผูเ้ขา้อบรมในหลกัสูตรการพฒันาทกัษะงานบริการส่วนหนา้ จากการสอบถาม

สามารถสรุปเป็นประเดน็ไดด้งัน้ี คือ 
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ก่อนเข้ารับการอบรม 

- ก่อนเขา้รับการอบรมผูเ้ขา้อบรมส่วนใหญ่ไม่มีความรู้ในดา้นการพฒันาทกัษะงานบริการส่วน

หนา้มาก่อน 

- ก่อนเขา้รับการอบรมผูเ้ขา้อบรมบางท่านมีความรู้บา้งในเร่ืองการพฒันาทกัษะงานบริการส่วน

หนา้ แต่ยงัไม่เขา้ใจอยา่งลึกซ้ึง  

- ก่อนเขา้รับการอบรมผูเ้ขา้อบรมส่วนหน่ึงไม่ค่อยเลง็เห็นถึงความสาํคญัของการอบรมดา้นการ

พฒันาทกัษะงานบริการส่วนหนา้ 

 

หลงัเข้ารับการอบรม 

- หลงัเขา้รับการอบรมแลว้ผูเ้ขา้อบรมมีความรู้และความเขา้ใจในดา้นการพฒันาทกัษะงานบริการ

ส่วนหนา้ชดัเจนมากข้ึน 

- เม่ือเขา้รับการอบรมแลว้ผูเ้ขา้อบรมมีมุมมองของการทาํงานชดัเจนและแตกต่างกวา่ความรู้เดิม

ก่อนเขา้รับการอบรม และสามารถนาํไปปรับใชใ้นการทาํงานไดดี้ยิง่ข้ึน 

- หลงัเขา้รับการอบรมผูเ้ขา้อบรมเลง็เห็นถึงความสาํคญัของการอบรมดา้นการพฒันาทกัษะงาน

บริการส่วนหนา้ ทั้งน้ีทราบจากงานท่ีผูเ้ขา้อบรมทาํอยูมี่ประสิทธิภาพมากข้ึน มีเทคนิคในการ

พดูคุยกบัลูกคา้ สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ ดงันั้นงานจึงประสบความสาํเร็จมากข้ึน  

 

ประเด็นที2่ ท่านมีความประทบัใจด้านใดบ้างจากการเข้ารับการอบรม 

 

 จากการสอบถามประเดน็ดงักล่าวจากผูเ้ขา้รับการอบรม พบวา่ผูเ้ขา้รับการอบรมมีความประทบัใจ

ดงัน้ี คือ 

- มีความประทบัใจวิทยากรท่ีมาใหค้วามรู้ มีเทคนิคการบรรยายท่ีทาํใหผู้เ้ขา้อบรมสามารถเขา้ใจ

ไดง่้ายข้ึน และสามารถตอบคาํถามผูเ้ขา้อบรมไดอ้ยา่งชดัเจน 

- ประทบัใจบรรยากาศในการอบรมท่ีวิทยากรมีความเป็นกนัเองและพร้อมท่ีจะถ่ายทอดความรู้ 

ทาํใหผู้เ้ขา้อบรมสามารถแลกเปล่ียนความคิดเห็นไดอ้ยา่งเตม็ท่ี  

- ประทบัใจในการฝึกปฏิบติั มีการสร้างสถานการณ์จาํลองข้ึน ทาํใหไ้ดฝึ้กการใชภ้าษาและ

สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดจ้ริง 

- ประทบัใจทีมงานผูจ้ดัการอบรม เพราะมีความตั้งใจ  

 

ประเด็นที ่3 มีการนําความรู้จากการอบรมไปปฏิบัติจริงและถ่ายทอดอย่างไร 
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 จากการสอบถามประเดน็ดงักล่าวจากผูเ้ขา้รับการอบรม พบวา่ผูเ้ขา้รับการอบรมไดมี้การนาํความรู้ท่ี

ไดจ้ากการอบรมไปปฏิบติัจริง  ดงัน้ี 

- นาํความรู้ท่ีไดรั้บไปวิเคราะห์ประเดน็ท่ีควรปรับปรุงในงานบริการส่วนหนา้ของตนเอง 

- มีความมัน่ใจในการใชภ้าษาองักฤษมากข้ึน 

- มีศิลปะในการพดูมากข้ึน สามารถสร้างความประทบัใจใหลู้กคา้ได ้

- สามารถนาํเทคนิคในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้มาใชไ้ดจ้ริง 

 

ส่วนประเดน็การถ่ายทอดความรู้นั้นผูเ้ขา้รับการอบรมมีวิธีถ่ายทอดความรู้ดงัน้ี คือ 

- นาํความรู้ท่ีไดจ้ากการอบรม มาอบรมพนกังานในองคก์รของตนต่อไป 

- สรุปเน้ือหาจดัทาํเป็นรายงานเสนอต่อหวัหนา้งานและแผนกบุคคลเพื่อเผยแพร่ต่อไป 

- เล่าประสบการณ์และความรู้ท่ีไดรั้บจากการอบรมใหแ้ก่ผูร่้วมงานท่านอ่ืนๆ ท่ีไม่ไดเ้ขา้รับการ

อบรมไดเ้ขา้ใจอยา่งไม่เป็นทางการ  

 

ประเด็นที4่ ท่านเห็นปัญหาและอุปสรรคต่อการนําความรู้ทีไ่ด้ไปใช้อย่างไร 

 

 จากการสอบถามจากประเดน็ดงักล่าวผูเ้ขา้อบรมส่วนใหญ่ตอบวา่ไม่มีปัญหาในการนาํความรู้ไปใช้

เน่ืองจากผูเ้ขา้รับการอบรมสามารถนาํความรู้ท่ีไดรั้บไปปรับประยกุตใ์ชใ้นการทาํงานของตนได ้แต่ถา้หาก

เกิดปัญหากจ็ะดาํเนินการตรวจสอบสาเหตุและแกไ้ขปัญหาร่วมกนักบัหวัหนา้งานและทีมงาน    เพื่อแกไ้ข

ปัญหานั้นใหส้าํเร็จลุล่วงลงดว้ยดี 

 

 

ประเด็นที ่5 องค์การของท่านเห็นความสําคญัหรือมีปัญหา อุปสรรคต่อการพฒันาบุคลากรภายในองค์กร

อย่างไร 

 

จากขอ้มูลของผูเ้ขา้ร่วมประชุมกลุ่มยอ่ย เก่ียวกบัประเดน็ปัญหาหรืออุปสรรคท่ีมีต่อการพฒันา

บุคลากรภายในองคก์ร พบวา่ มีปัญหาท่ีสาํคญั 3 ประเดน็ ไดแ้ก่ 

 1. ด้านภาษาต่างประเทศ คือ พนกังานบางส่วนยงัขาดความรู้ดา้นภาษาต่างประเทศโดยเฉพาะ

ภาษาองักฤษ และภาษาแถบสแกนดิเนเวีย เช่น ภาษาเยอรมนั ทาํใหก้ารส่ือสารกบัชาวต่างชาติไม่มี

ประสิทธิภาพเท่าท่ีควร 

 2.  ด้านจิตสํานึกในงานบริการ (Service Mind)  คือ พนกังานบางส่วนมีทกัษะในการทาํงานแต่ขาด

จิตสาํนึกในงานบริการ คือ ทาํงานในหนา้ท่ีไปวนัๆ ไม่ไดท้าํงานดว้ยใจรัก หรือเตม็ใจในงานบริการ 
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 3.  ด้านทศันคติและมนุษยสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลในองค์กร  คือ พนกังานบางส่วนมีทศันคติไม่

ตรงกนั ขาดมนุษยสมัพนัธ์และความสามคัคี เช่น มองหนา้กนัแลว้รู้สึกไม่ถูกชะตา เพราะไม่มีโอกาสไดท้าํ

ความรู้จกัและทาํกิจกรรมร่วมกนั 

 

 - กจิกรรมเสริมของทางโรงแรมทีท่างโรงแรมจัดให้  

 

สถานประกอบการเกือบทุกแห่งมีการจดักิจกรรมใหก้บัพนกังาน แบ่งไดเ้ป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ 

 1.  การทศันศึกษาดูงานภายนอกโรงแรม 

 2.  การจดัอบรมประจาํปี  ไดแ้ก่   

 2.1  การอบรมความปลอดภยัในสถานประกอบการ 

 2.2  การอบรมป้องกนัอคัคีภยั 

 2.3  การอบรมป้องกนัยาเสพติดในสถานประกอบการ 

 2.4  การอบรมหวัขอ้อ่ืนๆ เช่น เก่ียวกบัภาษาองักฤษ และทกัษะการบริการอ่ืนๆ 

 3.  การจดักิจกรรมกีฬาสีระหวา่งพนกังานและงานสงัสรรคป์ระจาํปี 

 จากการกิจกรรมดงักล่าว ทาํใหพ้นกังานในโรงแรมไดท้าํกิจกรรมร่วมกนัและรู้จกักนัมากข้ึน เป็น

การเสริมสร้างมนุษยสมัพนัธ์ และความสามคัคีในองคก์ร 

 

 

 

 

 

ประเด็นที ่6 กระบวนการติดต่อเพ่ืออบรมและการเดินทางเพ่ือมาอบรม ท่านได้รับการสนับสนุนมากน้อย

อย่างไร เช่นต้องใช่วนัหยุดเองหรือไม่ 

  

จากขอ้มูลของผูเ้ขา้ร่วมประชุมกลุ่มยอ่ย เก่ียวกบักระบวนการติดต่อเพื่ออบรมและการเดินทางเพือ่

มาอบรม พบวา่ ทุกสถานประกอบการสนบัสนุนและอาํนวยความสะดวกในการเดินทางไปอบรมภายนอก 

ดงัน้ี 

1.  บริษทัและทางหวัหนา้งานจะเป็นผูพ้ิจารณาส่งพนกังานเขา้อบรม และเป็นผูจ้ดัและสบัเปล่ียน

ตารางการทาํงานของพนกังานผูเ้ขา้อบรม และถือวา่วนัท่ีเขา้อบรมเป็นวนัทาํงาน 

2.  บริษทัเป็นผูอ้อกค่าใชจ่้ายในการอบรม และจดัรถรับส่งพนกังานผูเ้ขา้อบรมทุกคน 
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ทั้งน้ี เม่ือเสร็จส้ินการอบรมพนกังานผูเ้ขา้อบรมตอ้งทาํรายงานผลการอบรมส่งไปยงัหวัหนา้งาน 

และในกรณีถา้มีการรับใบประกาศนียบตัรจากการอบรม จะตอ้งถ่ายสาํเนาใหก้บัแผนกบุคคลเกบ็ไวเ้ป็น

หลกัฐานดว้ย 

 

ประเด็นที ่7 ท่านอยากทีจ่ะให้ศูนย์ฝึกปฏบิัติการทางโรงแรมและการท่องเทีย่วมีรูปแบบการอบรมอย่างไร 

  

ผูเ้ขา้รับการอบรมท่ีเขา้ร่วมประชุมกลุ่มยอ่ยเสนอรูปแบบการอบรมท่ีตอ้งการใหศู้นยฝึ์ก ฯ 

ดาํเนินการจดั ดงัต่อไปน้ี 

 1.  ควรเนน้เน้ือหาการอบรมท่ีสามารถนาํไปประยกุตใ์ชไ้ดจ้ริง 

 2.  เนน้รูปแบบใหผู้เ้ขา้อบรมมีการแสดงและแลกเปล่ียนความคิดเห็นมากยิง่ข้ึน 

 3.  เนน้รูปแบบใหมี้กิจกรรมท่ีสร้างความเป็นกนัเองระหวา่งวิทยากรกบัผูเ้ขา้อบรม และระหวา่งผู ้

เขา้อบรมดว้ยกนัเอง 

 4.  มีกิจกรรมใหแ้สดงออก เช่น บทบาทสมมติ กิจกรรมกลุ่ม 

 

ประเด็นที ่8 ส่วนใหญ่ท่านได้รับข่าวสารการอบรมจากแหล่งใด 

 

ส่วนใหญ่ผูท่ี้เขา้รับการอบรมไดรั้บทราบข่าวสารจากแหล่งต่อไปน้ี 

 1.  ป้ายประกาศในสถานประกอบการ 

 2.  เจา้หนา้ท่ีแผนกบุคคล 

 3.  หวัหนา้งาน 

 4.  การบอกต่อกนัระหวา่งพนกังาน 

 

 

ประเด็นที ่9 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 

 

ขอ้เสนอแนะของผูเ้ขา้อบรมท่ีมีต่อการอบรมของศูนยฝึ์กฯ มีดงัต่อไปน้ี 

 1.  การจดัอบรมเป็นโอกาสอนัดีท่ีใหผู้เ้ขา้ร่วมอบรมไดค้วามรู้ใหม่ๆ และทาํใหพ้นกังานได ้

รู้จกักนั 

 2.  ตอ้งการใหมี้การจดัทศันศึกษา ดูงาน หรืออบรมนอกสถานท่ี  เช่น การศึกษาดูงานโรงแรมระดบั 

5 ดาว หรือโรงแรมท่ีมีความทนัสมยั 

 3.  ควรมีกิจกรรมใหร่้วมปฏิบติัมากข้ึน 

 4.  ตอ้งการใหมี้การอบรมใหก้บัพนกังานทุกคนในสถานประกอบการอยา่งทัว่ถึง 
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 5.  ควรเลือกวทิยากรท่ีมีความรู้ความสามารถและความถนดัเหมาะสมกบัหวัขอ้และระดบัความรู้

ของพนกังานท่ีเขา้รับการอบรม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทที ่5  

อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 

ในบทท่ี 5 น้ี คณะผูว้จิยัไดอ้ภิปรายผลการศึกษาตามวตัถุประสงคข์องการวิจยัโดยใช ้การเกบ็ขอ้มูล

จากการสาํรวจ   การจดัอบรมโดยผา่นศูนยป์ฏิบติัการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียว เพื่อศึกษา

ประสิทธิภาพของศูนย ์  ในการจดัการอบรม  โดยมุ่งเนน้ไปท่ีการพฒันาบุคคลกรทางดา้น สถาบนัการศึกษา 

สถานประกอบการดา้นธุรกิจโรงแรม และบริษทันาํเท่ียวรวมถึง        บุคลาการทั้งทางภาครัฐและเอกชนท่ี

เก่ียวขอ้งกบัอุตสาหรรมบริการและอุตสาหกรรมท่องเท่ียว  โดยพิจารณาจากประเดน็การศึกษาดงัต่อไปน้ี 
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ประเด็นที ่1 คือ อภิปรายผลจากประเด็นทีสํ่าคญัทีไ่ด้จากผลจากศึกษาวจัิย 

 

 จากผลการวิจยัท่ีไดจ้ะเห็นประเดน็สาํคญัต่อไปน้ีคือ 

- จากการสอบถามผูป้ระกอบการทางดา้นอุตสาหกรรมบริการ จะเห็นถึงหวัขอ้ท่ีสนใจท่ีจะใหมี้การ

จดัอบรมข้ึนคือ จะเนน้ทางดา้นภาษาองักฤษสาํหรับงานบริการและทกัษะเฉพาะทาง เช่น ทกัษะการ

บริการส่วนหนา้ การจดัการดา้นความปลอดภยั และการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม เป็นตน้ และ

การเสนอแนะในการจดัอบรมนั้นหากแบ่งหมวดหมู่แลว้จะเห็นวา่ทกัษะดา้นการโรงแรม จะมี

ผูส้นใจมากกวา่ดา้นการท่องเท่ียว และเม่ือแยกตามหวัขอ้ทัว่ไปทุกหวัขอ้การอบรมจะมีผูต้อบระดบั

ความสาํคญัอยูร่ะหวา่ง เห็นวา่สาํคญัมาก ถึง มากท่ีสุด และเม่ือเปรียบเทียบผลการวิจยัในการ

ดาํเนินการจดัทาํการประชุมกลุ่มยอ่ยในการศึกษาวจิยัระยะท่ี 3 จะเห็นวา่หวัขอ้ท่ีตอ้งการใหมี้การจดั

อบรมนั้นมีความสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัในระยะท่ี 1 คือความตอ้งการดา้นภาษาและทกัษะเฉพาะ

ทาง แต่ท่ีน่าสนใจคือความตอ้งการท่ีจะอบรมดา้นการใชภ้าษาไทยใหถู้ก รวมทั้งภาษาอ่ืนๆท่ีมีกลุ่ม

นกัท่องเท่ียวท่ีมาเท่ียวดว้ยเช่นกนั 

- จากการสาํรวจความคิดเห็นโดยรวมของผูต้อบแบบสอบถาม  ในการพฒันาบุคคลากรทางดา้น

อุตสาหกรรมบริการในหวัขอ้การศึกษาการใชศู้นยป์ฏิบติัการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียว เพื่อ

พฒันาบุคลากรดา้นอุตสาหกรรมบริการซ่ึงผลการสรุปหวัขอ้โดยภาพรวม พบวา่ หวัขอ้ท่ีไดรั้บ

ความสนใจ  3 หวัขอ้ตามลาํดบัความสาํคญั คือ   

o การบริการท่ีดีในโรงแรม 

o ภาษาองักฤษในอาชีพบริการ 

o การบริการในแผนกพนกังานส่วนหนา้ 

 

- จากขอ้เสนอแนะท่ีผูต้อบแบบสอบถามตอบคาํถามปลายเปิดในการศึกษาวิจยัระยะแรกจะเห็นวา่

หวัขอ้ท่ีมีผูเ้ห็นความสาํคญัในการจดัอบรม คือ หวัขอ้ดา้นการบริการจดัการ หวัขอ้เก่ียวกบัการ

บริการ และหวัขอ้เก่ียวกบัทกัษะดา้นการโรงแรม 

- สามารถวิเคราะห์ไดว้า่หวัขอ้ท่ีตอ้งการในการพฒันาบุคลากรดา้นอุตสาหกรรมบริการนั้น ส่วนใหญ่

เป็นหวัขอ้ความรู้ดา้นการพฒันาทกัษะในงานบริการ  ภาษา  ความปลอดภยั  และเอกลกัษณ์ความ

เป็นไทยทั้งส้ิน  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัเป้าหมายของ “แผนแม่บทการพฒันาบุคลากรทางการท่องเทีย่ว”  

ของกระทรวงการท่องเทีย่วและกฬีา  ท่ีจดัทาํข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการในการฝึกอบรม

บุคลากรทอ้งถ่ิน ซ่ึงมีเป้าหมาย คือ มีระบบเครือข่ายการพฒันาบุคลากรท่ีมีมาตรฐานคุณภาพการ

บริการ การท่องเท่ียวท่ีปลอดภยั และสภาพแวดลอ้มท่ีย ัง่ยนื รวมถึง การผลิตบุคลากรทางการ

ท่องเท่ียวท่ีมีเอกลกัษณ์ไทย  คุณภาพสากล โดยเฉพาะในพื้นท่ียทุธศาสตร์การท่องเท่ียวใหม้าก
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ยิง่ข้ึนในบุคลากรกลุ่มต่อไปน้ี ไดแ้ก่ บุคลากรดา้น MICE  บุคลกรดา้นการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ / 

Health & Spa มคัคุเทศกภ์าษาของกลุ่มประเทศท่ีมีศกัยภาพทางการท่องเท่ียวสูง เช่น จีน เกาหลี  

รัสเซีย  บุคลากรทางการท่องเท่ียวระดบัสูง และระดบัปฏิบติัการ ทกัษะการใชภ้าษาองักฤษเพื่อการ

ส่ือสารของบุคลากรทางการท่องเท่ียวทุกระดบั  บุคลากรทางดา้นการวางแผนการท่องเท่ียว  

บุคลากรการจดัการสนามบิน  และบุคลากรทางดา้นการจดัการ Logistic ทางการท่องเท่ียว 

นอกจากน้ี ยงัสอดรับกบั “ยุทธศาสตร์การพฒันาบุคลากรทางการท่องเทีย่วอย่างยัง่ยืน” ของ

กระทรวงการท่องเทีย่วและกฬีา 5 ประการ ดงัน้ี 

 

ยุทธศาสตร์ที ่1  เร่งสร้างและพฒันาเครือข่ายความรวมมือเชิงบูรณาการพหุพาภาคี (Integrated 

Cooperative Network) อนันาํไปสู่การพฒันาบุคลากรดา้นมาตรฐานการบริการ ความปลอดภยั และ

สภาพแวดลอ้มท่ีย ัง่ยนื 

ยุทธศาสตร์ที ่2 พฒันาระบบมาตรฐานคุณภาพการพฒันาบุคลากรดา้นการบริการ ความปลอดภยั

และสภาพแวดลอ้มท่ีย ัง่ยนื 

ยุทธศาสตร์ที ่3 พฒันาบุคลากรใหมี้มาตรฐานคุณภาพการบริการ 

 ยุทธศาสตร์ที ่4 พฒันาบุคลากรเพื่อนาํไปสู่การท่องเท่ียวท่ีปลอดภยั  

ยุทธศาสตร์ที ่5 พฒันาบุคลากรดา้นการท่องเท่ียวเพื่อนาํไปสู่สภาพแวดลอ้มท่ีย ัง่ยนื 

 

- เป็นท่ีน่าสงัเกตวา่ หวัขอ้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัดา้นการท่องเท่ียวยงัไม่ไดรั้บความสนใจมากเท่าท่ีควร อาจ

เป็นเพราะองคก์รดา้นการบริการในพื้นท่ีท่ีทาํการวิจยัส่วนใหญ่เป็นสถานประกอบการประเภท

โรงแรมมากกวา่บริษทัทวัร์ จึงทาํใหผ้ลการสาํรวจความตอ้งการการฝึกอบรมพบวา่มีความสนใจ

อบรมความรู้ดา้นโรงแรมและทกัษะในการบริการมากกวา่การท่องเท่ียว นอกจากน้ีเน่ืองจาก กลุ่มผู ้

ท่ีเขา้รับการอบรมของศูนยฝึ์กปฏิบติัทางการโรงแรมและการท่องเท่ียว ส่วนใหญ่เป็นกลุ่ม

พนกังานระดบัปฏิบติังาน ประกอบอาชีพในสถานประกอบการโรงแรม  ซ่ึงเป็นตลาดแรงงาน

หลกัของสถานประกอบการดา้นการโรงแรมในเขตพื้นท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดั

ประจวบคีรีขนัธ์  จึงมีผูส้นใจท่ีจะฝึกอบรมในหัวขอ้ทางดา้นโรงแรมมากกว่า  ซ่ึงผลการวิจยั

สอดคลอ้งกบั งานวิจยัของกองสถิติ การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (2549) ท่ีมีสถิติวา่สถาน

ประกอบการดา้นท่ีพกัแรมในจงัหวดัเพชรบุรีมีจาํนวนมากกวา่ 121 แห่ง จาํนวนหอ้งพกัทั้งหมดรวม

ประมาณ 4,762 หอ้ง ซ่ึงแนวโนม้ของการท่องเท่ียวจะมีอตัราการเพิ่มมากข้ึน ดงันั้น ความจาํเป็นของ

ธุรกิจโรงแรม ถือเป็นแขนงท่ีมีบทบาทต่อการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศโดยรวม  ทั้งน้ีเพื่อรองรับ

นกัท่องเท่ียว ท่ีมาจากทัว่ทุกมุม โดยเฉพาะ ความตอ้งการดา้นแรงงานคน หรือบุคลากรในสายงาน

โรงแรมมีอตัราเพิ่มข้ึนสูงเช่นกนั  
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- จากผลการวิจยัทาํใหท้ราบถึงรูปแบบท่ีเหมาะสมในการจดัฝึกอบรมบุคลากรทางสายอุตสาหกรรม

บริการดงัน้ี คือจาํนวนวนัท่ีเหมาะสมนั้นมีการเสนอแนะท่ีหลากหลายซ่ึงหากหาค่าเฉล่ียแลว้จะได้

ถึง 53 วนั แต่หากนบัจาํนวนความถ่ีในการตอบเพื่อเสนอแนะคือมีผูต้อบ 3 วนัมากท่ีสุดและ 90 วนั

รองลงมา ซ่ึงควรจดัตามความเหมาะสมของหลกัสูตรแต่ละหลกัสูตร สาํหรับรูปแบบนั้นรูปแบบ

การอบรมท่ีเห็นวา่เหมาะสมท่ีสุดคือ การฝึกอบรมขณะปฏิบติังาน (on the job training) รองลงมาคือ 

การใชส้ถานการณ์จริงหรือศึกษาดูงาน (Real Situations) รองลงมาคือการการบรรยาย การสาธิต 

เป็นรูปแบบท่ีส่วนใหญ่เห็นวา่เหมาะสมต่อการอบรมบุคลากรสายอุตสาหกรรมบริการมากท่ีสุด 

ทั้งน้ีประเด็นสาํคญัของรูปแบบการฝึกอบรมขณะปฏิบติังาน มีความเหมาะสมมากท่ีสุดนั้น 

เน่ืองจากเป็นการสอนรายบุคคลหรือจดัแบ่งกลุ่มกไ็ด ้ โดยใชเ้ทคนิคการสาธิต หลงัจากนั้นผูอ้บรม

ไดล้งมือปฏิบติัจริงในงาน และใหมี้การปฏิบติังานซํ้าๆ จนแน่ใจวา่ผูเ้ขา้อบรมสามารถปฏิบติังานได้

ถูกตอ้งดว้ยตนเอง จึงถือวา่ เสร็จงาน ซ่ึงเป็นวิธีท่ีทาํใหผู้อ้บรมเกิดทกัษะและเรียนรู้ในงานไดจ้ริง 

นอกจากน้ี การฝึกอบรมในขณะทาํการ (On the job training) ถือเป็นการอบรมท่ีเนน้ความสาํคญั

ของการลงมือปฏิบติั คือเนน้ใหผู้ป้ฏิบติังานไดล้งมือฝึกปฏิบติัในสถานการณ์การทาํงานจริง โดยมี

เจา้หนา้ท่ี เพื่อนร่วมงาน หรือผูบ้งัคบับญัชา  ซ่ึงมีประสบการณ์ในการทาํงานมากกวา่เป็นผูส้อนให ้ 

ซ่ึงเป็นวิธีท่ีเหมาะสมกบัการอบรมเฉพาะทาง   

- จากผลการศึกษาสามารถทาํใหท้ราบถึงอุปสรรคของการจดัหรือเขา้รับการฝึกอบรมเช่นกนั โดย

อุปสรรคแบ่งเป็นดา้นต่างๆโดยภาพรวมคือ  

o ปัญหาดา้นบุคลากรนั้น ภายในองคก์รจะมีปัญหาใหญ่ๆคือ ดา้นการส่ือสาร ปัญหาของ

บุคลากรท่ีจะเขา้รับการอบรมเอง ปัญหาดา้นความรู้ ปัญหาดา้นเวลา ปัญหาดา้นการนาํ

ความรู้ไปปฏิบติัจริง และการสนบัสนุนขององคก์ร  

o ปัญหาดา้นบุคลากรภายนอกองคก์รนั้นมีปัญหาหลกัคือ ปัญหาดา้นวิทยากร ปัญหาของ

รูปแบบการอบรม ปัญหาดา้นการไดรั้บความร่วมมือ เป็นตน้ 

o ปัญหาดา้นองคก์รภายในเองนั้นมีปัญหาคือ การไดรั้บการสนบัสนุนอยา่งจริงจงั ปัญหา

เก่ียวกบังานท่ีตอ้งดาํเนินงานตามปกติ ปัญหาเก่ียวกบัพนกังาน และปัญหาเก่ียวกบัส่ิง

อาํนวยความสะดวกในการเขา้อบรม 

o ปัญหาดา้นองคก์รภายนอกคือ ความแตกต่างและหลากหลายขององคก์รท่ีเก่ียวขอ้ง การ

ไม่ไดรั้บความร่วมมือ ปัญหาเก่ียวกบัภาครัฐ และการจดัอบรมไม่ตรงตามความตอ้งการใน

การนาํไปใชเ้ป็นตน้ 

ซ่ึงโยภาพรวมแลว้สอดคลอ้งกบัการอภิปรายถึงปัญหาในการประชุมกลุ่มยอ่ยของการวิจยัระยะท่ี 3 

โดยเฉพาะในเร่ืองของเวลาท่ีจาํกดัของบุคลากร ซ่ึงควรท่ีจะอบรมในช่วง Low Season แต่ในการ

ประชุมกลุ่มยอ่ยจะมีการยกประเดน็ดา้นงบประมาณท่ีจาํกดัอยา่งชดัเจน 

- จากผลท่ีศึกษาวิจยัสามารถทาํใหท้ราบความคาดหวงัท่ีเกิดข้ึนต่อศูนยฝึ์กฯ เพื่อนาํไปพฒันาการ

จดัการต่อไปได ้ คือ บทบาทหนา้ท่ีดา้นมีความรู้ดา้นงานในอุตสาหกรรมบริการ บทบาทในการให้
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ความรู้และฝึกอบรมงานอุตสาหกรรมบริการใหไ้ดม้าตรฐาน บทบาทในการติดตามผล บทบาทท่ีจะ

ผลิตบุคลากรใหต้รงความตอ้งการตลาดแรงงาน บทบาทใหค้าํปรึกษาแนะนาํ บทบาทการสร้าง

จิตสาํนึกและจริยธรรมในงานบริการ บทบาทเป็นฐานขอ้มูลและแหล่งเรียนรู้ บทบาทการสนบัสนุน

และอาํนวยความสะดวกแก่องคก์รท่ีเก่ียวขอ้ง  บทบาทในการสร้างความร่วมมือและเครือข่าย และ 

มีแผนการปฏิบติังานท่ีชดัเจน ซ่ึงหนา้ท่ีเหล่าน้ีมีผลดีต่อการนาํไปสร้างตวัช้ีวดัความสาํเร็จต่อการ

ปฏิบติังานขิงศูนยฝึ์กฯไดอ้ยา่งชดัเจน 

- จากผลการวิจยัในระยะท่ี 2 นั้นสามารถทาํใหท้ราบถึงภาพรวมของบุคลากรท่ีเขา้รับการอบรมเป็น

เช่นไร คือ ส่วนใหญ่แลว้จากทั้ง 3 หลกัสูตรท่ีศูนยฝึ์กฯใชเ้ป็นกรณีศึกษาอบรมจริงนั้นทาํใหท้ราบวา่

ผูเ้ขา้รับการอบรมส่วนใหญ่เป็นหญิง มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี มีรายไดร้ะหวา่ง 5,000-10,000 บาท มี

อาชีพพนกังานโรงแรม และสายปฏิบติัการเป็นส่วนใหญ่ สาํหรับการทราบข่าวสารการอบรมนั้น

ส่วนใหญ่ทราบจากโรงแรมหรือสถานท่ีทาํงานของตน และสมาคมโรงแรม มากท่ีสุด สาํหรับ

ระยะเวลาท่ีทราบข่าวสารการอบรมนั้นจะมีหลากหลายตั้งแต่นอ้ยกวา่ 1 สปัดาห์ถึง มากกวา่ 1 เดือน 

- จากผลการจดัการอบรมทั้ง 3 หลกัสูตรแลว้เห็นวา่ ทั้งสามหลกัสูตรมีพฒันาการของผูเ้ขา้รับการ

อบรม คือผูเ้ขา้รับการอบรมมีความรู้ก่อนการอบรมปานกลาง ระหวา่งการอบรม อยูใ่นระดบัมาก 

และหลงัการอบรมในระดบัมากท่ีสุด และสาํหรับคะแนนในการวดัผลก่อนและหลงัการอบรมจะ

เห็นถึงพฒันาการท่ีเป็นรูปธรรมโดยพิจารณาจากคะแนนเฉล่ีย ถึงแมท้ั้ง 3 หลกัสูตรจะมีความต่าง

ในช่วงคะแนนของก่อนและหลงัการเขา้รับการอบรม และจากการประชุมกลุ่มยอ่ยจะเห็นวา่ผูเ้ขา้รับ

การอบรมยนืยนัประสิทธิผลของการนาํประโยชน์ท่ีไดรั้บและความรู้จากการเขา้รับการอบรมไป

ใชไ้ดจ้ริง 

- จากผลการจดัการอบรมทั้ง 3 หลกัสูตรแลว้เห็นวา่ผูเ้ขา้รับการอบรมมีระดบัความพึงพอใจทั้งดา้น

เน้ือหาหลกัสูตร วิทยากร สถานท่ี เวลา อยูร่ะหวา่งระดบัมากถึงมากท่ีสุด 

- ขอ้เสนอแนะท่ีอยากท่ีจะใหมี้การปรับปรุง จากการประชุมกลุ่มยอ่ยในการวจิยัระยะท่ี 3 เห็นวา่ควร

ปรับปรุงรูปแบบการประชาสมัพนัธ์ใหท้ัว่ถึงและเจาะกลุ่มมากข้ึน โดยเฉพาะประชาสมัพนัธ์ไปท่ี

กลุ่มหวัหนา้งานโดยตรง การฝึกอบรมบุคลากรนั้นมีขอ้จาํกดัในการเดินทางจึงควรท่ีจะเป็นรูปแบบ

การฝึกอบรมท่ีสถานประกอบการนั้นๆเลย  

 

จากผลการศึกษาวิจยัท่ีไดน้ี้ สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยัในดา้นมีศูนย ์ฝึกปฏิบ ัติการ

ทางการโรงแรมและการท่องเที่ยวที่สามารถอาํนวยประโยชน์และบริการให้ก ับบุคลากรด้าน

อุตสาหกรรมท่องเท่ียวในจังหวัดเพชรบุรี จังหวัดประจวบคีรีข ันธ์ และพื้นท่ีอ่ืนๆ  อีกทั้งศูนยฝึ์กฯ 

สามารถเ ป็ น แ ห ล่ง เ รี ย น รู้  ส ร้า ง ท ัก ษ ะ  แ ล ะ ค ว า ม ชํา น า ญ ก า ร ใ ห ้ก ับ           บ ุค ล ก า ร ด ้า น

อุตสาหกรรมบริการและหน่วยงาน องค์กรต่างๆ ท่ีเ ก่ียวข้อง รวมถึงยงัเกิดการสร้างเครือข่ายของ

บุคลการด้านอุตสาหกรรมบริการ นอกจากน้ีงานวิจยัพบว่าศูนยป์ฏิบติัการทางโรงแรมและการท่องเท่ียว

ไดท้าํกระบวนการฝึกอบรมสอดคลอ้งกบัแนวคิดของวิบูลย ์บุญยวโรกุล (2545)  โดยเร่ิมจากการหาความ
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ตอ้งการ ความจาํเป็น  การกาํหนดงานและวตัถุประสงค ์ จดัทาํหลกัสูตรท่ีเหมาะสม การเตรียมการ เทคนิค  

ดาํเนินการอบรม และการติดตามประเมินผล  ดงัจะเห็นไดจ้ากหลกัสูตรท่ีจดัอบรมทั้ง 3 ประเภทนั้น เป็น

เร่ืองท่ีผูใ้ห้บริการจาํเป็นตอ้งเขา้ใจ  และเป็นแนวคิดใหม่ท่ีเก่ียวกบัการท่องเท่ียว ไดแ้ก่ การบริการลูกคา้

สมัพนัธ์ (CRM)  เร่ืองท่ีสองคือการอบรมความรู้ดา้นภาษาต่างประเทศ และการบริการงานส่วนหนา้นั้น เป็น

การทบทวนและฝึกทกัษะให้มีความชาํนาญมากยิ่งข้ึน  สอดคลอ้งกบัเก้ือ  วงศบุ์ญสิน (2547) ท่ีระบุว่าการ

พฒันาบุคลากรและกลุ่มนั้นมีความตอ้งการสูงภายในอีก 15 ปี ขา้งหน้า  ซ่ึงจะเกิดความตอ้งการทรัพยากร

มนุษยท่ี์มีคุณภาพสูงในการทาํงาน สอดคลอ้งกบัหลกัสูตรการบริการลูกคา้สัมพนัธ์  ความตอ้งการความ

ชาํนาญการดา้นเทคนิค การจดัการ ซ่ึงตรงกบัการจดัอบรมในหลกัสูตรการบริการงานส่วนหน้า และภาษา 

สอดคลอ้งกบัหลกัสูตรความรู้ดา้นภาษาต่างประเทศ  ดงันั้น การอบรมจึงเป็นการขยายความรู้ แนวคิดใหม่ๆ 

เก่ียวกบัการปฏิบติังานเฉพาะดา้นท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา อนัจะนาํไปสู่การพฒันาคุณภาพการ

บริการใหดี้ยิง่ข้ึน 

 จากการอบรมสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้รับการอบรม  ในกลุ่มประเภท

ระดบักลุ่มแรงงานฝีมือ (skill labour)  ซ่ึงมีความสามารถตามประเภทของอาชีพ (สถาบนัพฒันาฝีมือแรงงาน

,***)  โดยกลุ่มตวัอยา่งจดัอยูใ่นกลุ่มผูอ้บรมท่ีมีลกัษณะของการอบรมแบบต่อเน่ือง  และอบรมเฉพาะเร่ือง

เพื่อเพิ่มทกัษะความรู้ใหก้วา้งขวาง และเกิดความแม่นยาํในการปฏิบติังาน และยกระดบัความสามารถในการ

ปฏิบัติงาน  (อาร์มิน   เกรทเลอร์, ***)  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ จึงเป็นบุคลากรจากโรงแรมและ

สถาบนัการศึกษา  เพราะมีการกาํหนดนโยบายในการพฒันาบุคลากรท่ีชดัเจน   และเล็งเห็นผลประโยชน์

โดยตรงท่ีจะไดรั้บ  อยา่งไรก็ตาม กลุ่มเป้าหมายจากธุรกิจนาํเท่ียวมีส่วนร่วมในการอบรมนอ้ยกว่ากลุ่มอ่ืนๆ 

เน่ืองจากขอ้จาํกัดด้านจาํนวนบุคลากรท่ีไม่สามารถหมุนเวียนได้เหมือนธุรกิจโรงแรม  และฤดูกาลการ

ท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียวต่างประเทศท่ีเดินทางมาท่องเท่ียว 

 วัตถุประสงค์ของการจดัอบรมเพื่อเพิ่มพูนความรู้ ทกัษะ ประสบการณ์ และการแลกเปล่ียนความ

คิดเห็นของผูเ้ขา้รับการอบรม  ซ่ึงพบวา่ จากการสงัเกต การทาํแบบทดสอบ และการติดตามประเมินผลทาํให้

กลุ่มตวัอย่างไดรั้บความรู้ ความเขา้ใจเพิ่มข้ึน และเป็นการเปิดโลกทศัน์และมุมมองใหม่ๆ ในการทาํงาน  

บริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  อีกทั้งประโยชน์ที่จะเกิดข้ึนส่งผลต่อการพฒันาทั้งองคก์ร บุคลากร 

ระบบการทาํงาน ทศันคติต่องานบริการ (ชาญชยั  อาจินสมาจาร, 2538)  ส่ิงท่ีกลุ่มตวัอย่างไดรั้บร่วมกนั

นอกจากความรู้  ทกัษะการปฏิบติังาน เทคนิค แลว้ ยงัเป็นการสร้างเครือข่ายขององคก์รท่ีทาํงานเก่ียวกบัการ

ท่องเท่ียวโดยตรง  ซ่ึงการสร้างความรู้ความเขา้ใจน้ีจะส่งผลต่อการสร้างมาตรฐาน คุณภาพการบริการใน

ระดบัจงัหวดัและภูมิภาคตะวนัตก 

 จากการวิจยัพบว่า ระบบการทํางานดา้นการท่องเท่ียวและการโรงแรมมีปัจจยัดา้นระยะเวลาในการ

ทาํงานท่ีแตกต่างจากองคก์รอ่ืนๆ  ทาํใหก้ารพฒันาบุคลากรดว้ยการอบรมจึงเป็นวิธีท่ีง่ายท่ีสุด  อยา่งไรก็ตาม  

การให้ความรู้ความเขา้ใจโดยผา่นศูนยด์ว้ยการอบรมเป็นเพียงเคร่ืองมือเร่ิมตน้ในการให้ความรู้แก่บุคลากร

ดา้นการท่องเท่ียว  ดงันั้น จากการประชุมกลุ่มยอ่ยทาํใหค้ณะวิจยัไดแ้นวทาง รูปแบบและกลไกการให้ความรู้   
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โดยเฉพาะอย่างยิ่งการหาช่องทางในการให้ข้อมูลข่าวสารแก่กลุ่มเป้าหมายให้สะดวก  รวดเร็วและ

ประหยดัเวลา  ดว้ยการใชเ้ทคโนโลยใีนการส่ือสาร  อาทิเช่น การใหข้อ้มูลความรู้ผา่นรายการวิทยชุุมชน  ส่ือ

อิเล็คทรอนิค  รวมถึงการจดัทาํคู่มืออย่างง่ายๆ  ทาํให้กลุ่มตวัอย่างสามารถศึกษาและปฏิบติัไดด้ว้ยตนเอง 

รวมถึงการใชรู้ปแบบของการอบรมในขณะทาํการ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ คาเตอร์ วี กูด (อา้งถึงใน นอ้ย 

2523) ท่ีกล่าวถึงการลงมือปฏิบติัในสถานการณ์ทาํงานจริงจะทาํให้เกิดประสบการณ์มากกว่าการอบรมใน

หอ้ง   ซ่ึงเป็นแนวทางท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีความประสงคท่ี์จะใหศู้นยท์าํหนา้ท่ีเป็นพี่เล้ียงในขณะปฏิบติังาน  และ

เป็นการทดสอบวา่แนวคิดหรือความรู้นั้นสามารถนาํไปใชไ้ดจ้ริง 

 

 

ประเด็นที ่2 คือ ข้อเสนอแนะเพ่ือประโยชน์ในการนําผลการศึกษาไปใช้ 

 จากการประมวลผลท่ีไดม้านั้น สามารถนาํไปใชป้ระโยชน์และปฏิบติัจริงไดใ้นประเดน็ต่อไปน้ี คือ 

- หวัขอ้ท่ีมีผูส้นใจหรือเสนอแนะในการอบรมนั้นสามารถนาํมาเป็นหวัขอ้ในการจดัอบรมไดจ้ริง

เน่ืองจากเป็นความตอ้งงการจากผูท่ี้ประกอบอาชีพในสายอุตสาหกรรมบริการจริง 

ในการทราบถึงหวัขอ้ท่ีผูป้ระกอบอาชีพตอ้งการเขา้รับการอบรมจริงนั้น มิใช่มีประโยชน์เพียงแต่แก่

ศูนยฝึ์กปฏิบติัการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียวเท่านั้น แต่ยงัสามารเช่ือมโยงเครือข่าย เพื่อไป

ใชใ้นการจดัอบรมโดยองคก์รท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งอ่ืนๆไดเ้ช่น การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย สํานัก

พฒันาการท่องเท่ียว สมาคมโรงแรม องคก์รส่วนจงัหวดั และทอ้งถ่ิน และ โรงแรมแต่ละโรงแรม 

เป็นตน้ อีกทั้งยงัสามารถพฒันาคู่มือการฝึกอบรมในแต่ละหัวขอ้ให้กบัหน่วยงานต่างๆ เพื่อเป็นการ

เผยแพร่ความรู้ 

- จากขอ้เสนอแนะท่ีผูต้อบแบบสอบถามตอบคาํถามปลายเปิดในการศึกษาวิจยัระยะแรก ทาํใหเ้ห็น

ประโยชน์ของการนาํมาใชไ้ดจ้ริงในการท่ีองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆ โดยเฉพาะดา้นการโรงแรมจะจดั

อบรมพนกังานในหวัขอ้ต่างๆ อาจเรียงลาํดบัความสาํคญัไดต้ามหมวดหมู่ 3 หมวดหมู่หวัขอ้ คือ 

ก.    หมวดหัวข้อด้านเกีย่วกบัการบริหารจัดการ 

- มาตรฐานการใหบ้ริการระดบั 5 ดาว 

- การพฒันาศกัยภาพการทาํงาน 

- ส่งเสริมการขาย  การตลาด 

- ทกัษะความเป็นผูน้าํ 

- การทาํงานเป็นทีม 

- หลกัการบริหารงานระหวา่งพนกังานกบัเจา้ของกิจการ 

- การเป็นหวัหนา้งานท่ีดี 

- การพฒันาจุดเด่นและเอกลกัษณ์ของสินคา้และบริการดา้นการท่องเท่ียว 

- การจดัการระบบขนส่ง 



 117 

- การตระหนกัในส่ิงแวดลอ้ม 

- เทคนิคการประหยดัพลงังาน 

- ความร่วมมือกบัแหล่งชุมชนท่ีพื้นท่ีเราตั้งอยู ่

 

ข.    หมวดหัวข้อด้านเกีย่วกบัการบริการ 

- การเป็นเจา้บา้นท่ีดี 

- มารยาทไทยและมารยาทสากล 

- พฒันาบุคลิกภาพ 

- Service Mind 

- งานบริการกบัโลกเทคโนโลย ี

- การเรียนรู้จากประสบการณ์จริงและมีมคัคุเทศกท่ี์ชาํนาญ 

- เทคนิคการติดต่อส่ือสาร   

- วิธีการจดัการกบัลูกคา้ 

- ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อโรงแรมขนาดใหญ่และรีสอร์ท 

 

ค.    หมวดหัวข้อด้านเกีย่วกบัทกัษะทางด้านโรงแรม 

- การจดังานเล้ียงในรูปแบบต่างๆ 

- การจดั Event และการประชุม 

- กิจกรรมภายในหอ้งรีสอร์ท 

- เทคนิคการรับโทรศพัท ์

- ความรู้เก่ียวกบัเร่ืองไวน ์

- การทาํความสะอาดในทุกๆพื้นท่ีบริเวณ 

- การฝึกพื้นฐานดา้นการใชง้านคอมพิวเตอร์เบ้ืองตน้ และพฒันาความรู้ดา้นการใชง้าน

อินเตอร์เนต 

 

- จากแบบสอบถามในระยะแรกจะมีการใหผู้ต้อบแบบสอบถามเห็นเสนอแนะช่ือวิทยากร และหวัขอ้

ท่ีเช่ียวชาญ ซ่ึงมีประโยชน์ในการนาํไปใชไ้ดจ้ริง คือสามารถไดว้ิทยากรผูเ้ช่ียวชาญเกบ็ไวใ้นขอ้มูล

คลงัวิทยากรท่ีศูนยฝึ์กฯ ไดจ้ดัระบบไว ้ และสามารถใหร้ายช่ือและคาํปรึกษาแก่บุคคลหรือองคก์รท่ี

ตอ้งการรับการอบรมได ้

- จากผลการวิจยัเก่ียวกบัรูปแบบท่ีเหมาะสมสาํหรับการจดัการอบรมนั้นสามารถนาํมาเป็นแนวทาง

ต่อการจดัอบรมจริงไดใ้นภาพรวม 
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- จากขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามในการวจิยัระยะท่ี 1 นั้นสามารถนาํมาพฒันาและ

บริหารศูนยฝึ์กฯไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เช่น ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัเร่ืองการพฒันาหลกัสูตรการ

อบรม เก่ียวกบัเทคนิคการฝึกอบรม เก่ียวกบัเป้าหมายละการดาํเนินงานของศูนยฝึ์กฯเป็นตน้ 

- องคก์รในสายงานดา้นอุตสาหกรรมบริการควรตระหนกัถึงความสาํคญัของบุคลากรซ่ึงเป็นปัจจยั

หลกัท่ีขบัเคล่ือนองคก์รในสายงานอุตสาหกรรมบริการใหมี้มาตรฐาน และก่อใหเ้กิดการพฒันา

องคก์รท่ีย ัง่ยนื  โดยเลง็เห็นถึงปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนทั้งภายใน และภายนอกองคก์ร หรือเกิดกบัตวั

บุคคลเองท่ีทาํใหมี้ส่วนในการไม่เกิดการพฒันา  โดยเฉพาะปัญหาการขาดความรู้ ความเขา้ใจและ

ทกัษะทางดา้นภาษาต่างประเทศ  ปัญหาดา้นการสนบัสนุนอยา่งจริงจงั รวมถึงทศันคติเชิงบวกใน

ดา้นการบริการ  และท่ีสาํคญัท่ีสุด คือ การมีส่วนร่วมระหวา่งบุคคลในองคก์ร สมาคม หน่วยงานทั้ง

ภาครัฐและเอกชน ทุกส่วนท่ีเก่ียวขอ้งในสายงานน้ี  จากผลการศึกษาวจิยัท่ีนาํไปปรับใชใ้นการ

แกปั้ญหาเร่ืองการอบรมพนกังานไดคื้อ ปัญหาดา้นบุคลากรปัญหาหน่ึงท่ีแทบทุกองคก์รตอ้ง

ประสบ มี 2 ปัญหา ปัญหาแรก ไดแ้ก่ เม่ือหวัหนา้งานส่งตวัแทนพนกังานเขา้อบรมแลว้ ในองคก์ร

จะขาดพนกังานทาํงาน  หรือพนกังานไม่เพียงพอต่อการทาํงาน และปัญหาท่ีสองคือ การจดั

พนกังานเขา้อบรมไม่ทัว่ถึง พนกังานบางคนมีความตอ้งการเขา้อบรมแต่ไม่เคยไดรั้บการจดัใหเ้ขา้

อบรม  หรือบางคนไดเ้ขา้รับการอบรมซํ้าแลว้ซํ้ าอีก  ดงันั้นการแกไ้ขปัญหาอาจทาํไดโ้ดยทุกองคก์ร

ควรมีการจดัการบุคลากรท่ีเป็นระบบ และมีตารางตรวจสอบการเขา้อบรมเป็นรายคน จะทาํใหมี้

จาํนวนพนกังานปฏิบติังานอยา่งเพยีงพอและพนกังานไดรั้บการอบรมอยา่งทัว่ถึง 

- จากการอบรมทั้ง 3 หลกัสูตรในการวิจยัระยะท่ี 2 สามารทาํใหไ้ดข้อ้เสนอแนะต่อการพฒันา

หลกัสูตรต่อไป คือดา้นหวัขอ้ท่ีผูส้นใจท่ีรับการฝึกอบรม ระยะเวลา แนวทางการประชาสมัพนัธ์ 

และ กิจกรรมต่างๆ และโดยภาพรวมแลว้ผูท่ี้เขา้รับการอบรมในหลกัสูตรท่ีศูนยฝึ์กฯไดจ้ดัเป็น

กรณีศึกษานั้นเห็นวา่ทุกคนเห็นถึงประโยชน์ของการพฒันาศกัยภาพของการอบรมและเกิดความ

มัน่ใจต่อการนาํไปใชใ้นการปฏิบติังานจริงและนาํไปถ่ายทอดต่อได ้

- การเขา้รับการอบรมของผูเ้ขา้อบรมจะเกิดประสิทธิผลมากยิง่ข้ึนหากไดน้าํไปถ่ายทอดต่อได ้ ซ่ึงจาก

การประชุมกลุ่มยอ่ยมีผูเ้ขา้รับการอบรมบางส่วนนาํไปถ่ายทอดใหผู้ป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งต่อ ซ่ึง

ส่วนใหญ่จะเป็นหวัหนา้งาน และการถ่ายทอดจะเป็นรูปแบบต่างๆตามแต่ความเหมาะสมของเน้ือหา 

เช่น ถ่ายทอดอยา่งไม่เป็นทางการเช่นการบอกเล่าใหฟั้ง ถ่ายทอดอยา่งเป็นทางการเช่นการรายงาน

ต่อหวัหนา้งาน ใหไ้ปแนะนาํต่อพนกังานคนอ่ืนๆ ถ่ายทอดในรูปแบบการติดบอร์ดส่ือสาร หรือการ

นาํซีดี เช่นภาษาองักฤษมาเปิดในสถานท่ีทาํงานใหร่้วมกนัรับฟัง เป็นตน้ และควรมีการติดตามผล

คือเม่ือทางสถานประกอบส่งบุคลากรออกมาฝึกอบรมเพื่อเพิ่มพนูความรู้ควรมีการติดตามผลการ

ฝึกอบรมเช่น  ดูจากพฒันาการการทาํงานวา่พนกังานนาํความรู้ท่ีไดรั้บมาประยกุตใ์ชก้บัการทาํงาน

หรือไม่ เม่ือนาํมาใชแ้ลว้สร้างผลดีต่อสถานประกอบการอยา่งไร  หรือจดัหอ้งอบรมใหพ้นกังาน

สอนพนกังานสอนพนกังานกนัเอง  เพื่อใหพ้นกังานท่ีไม่ไดเ้ขา้อบรมไดรั้บความรู้เพิ่มเติมดว้ย 
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- บุคลากรในสายงานดา้นอุตสาหกรรมบริการควรมีการเขา้รับการอบรมอยา่งต่อเน่ือง  ในรูปแบบท่ี

หลากหลายตามความเหมาะสม  การอบรมทาํใหเ้กิดความรู้ ความเขา้ใจ และทกัษะเพิ่มมากข้ึน จึงทาํ

ใหเ้กิดความมัน่ใจในการนาํความสามารถหรือนาํความรู้ท่ีไดรั้บจากการอบรมไปถ่ายทอดได ้  และ

สามารถนาํความรู้ท่ีไดไ้ปประยกุตใ์ชใ้นการปฏิบติังานจริงได ้

- ขอ้เสนอแนะจากผูเ้ขา้ร่วมประชุมกลุ่มยอ่ยพบวา่สถานประกอบการส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญัต่อการ

ส่งเสริมใหบุ้คคลกรในองคก์รไดฝึ้กอบรมรม เพื่อเพิ่มพนูความรู้และทกัษะในการทาํงานโดยมีการ

ส่งเสริมทั้งทางการพาหนะในการเดินทาง  ค่าฝึกอบรม  หากแต่ทางศูนยฝึ์กอบรมจะตอ้งจดัหวัขอ้

หรือหลกัสูตรใหต้รงกบัความตอ้งการ  จดัใหอ้ยูใ่นช่วงเวลาท่ีเหมาะสม เช่น จดัอบรมช่วง Low 

season  และการเดินทางมาอบรมจะตอ้งไม่ไกลจากสถานท่ีทาํงานมากนกั และหากจะจดัการอบรม

ในหวัขอ้ซํ้าเดิม ควรมีการปรับปรุงหวัขอ้การบรรยายและรูปแบบกิจกรรมท่ีมีความแตกต่างและ

หลากหลายเพราะผูอ้บรมกลุ่มเดิมจะไดมี้การต่อยอดความรู้เดิมท่ีมีอยูแ่ละสามารถนาํไปประยกุตใ์ช้

ในการทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  

 

ประเด็นที ่3 คือ ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาวจัิยคร้ังต่อไป และข้อจํากดั 

 สาํหรับขอ้เสนอแนะของการดาํเนินการวจิยัคร้ังต่อไป จากประสบการณ์การดาํเนินการวิจยัใน 

คร้ังน้ี คือ 

- จากผลการวิจยัท่ีไดใ้นเร่ืองของหวัขอ้ท่ีมีผูส้นใจท่ีจะรับการอบรม อาจแบ่งไดเ้ป็นกลุ่มแขนงหวัขอ้ 

เช่น ดา้นการโรงแรม (เฉพาะทาง) การท่องเท่ียว (เฉพาะทาง) และ อุตสาหกรรมบริการทัว่ไป โดย

ศึกษาพฒันาการและความตอ้งการของแต่ละกลุ่มวิชาวา่มีความสมัพนัธ์กนัหรือไม่ หรือมี

ลกัษณะเฉพาะของแต่ละกลุ่ม เพื่อเกิดผลท่ีนาํมาพฒันาหลกัสูตรตรงตามความตอ้งการมากข้ึน และ

เกิดประสิทธิภาพมากข้ึน เน่ืองจากการสาํรวจความตอ้งการดา้นการฝึกอบรม  หวัขอ้ท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ดา้นการท่องเท่ียวยงัไม่ไดรั้บความสนใจมากเท่าท่ีควร อาจเป็นเพราะองคก์รดา้นการบริการในพื้นท่ี

ท่ีทาํการวิจยัส่วนใหญ่เป็นสถานประกอบการประเภทโรงแรมมากกวา่บริษทัทวัร์ จึงทาํใหผ้ลการ

สาํรวจความตอ้งการการฝึกอบรมพบวา่มีความสนใจอบรมความรู้ดา้นโรงแรมและทกัษะในการ

บริการมากกวา่การท่องเท่ียว  ดงันั้นในการวิจยัคร้ังต่อไปอาจเป็นการสาํรวจความตอ้งการในสถาน

ประกอบการดา้นการท่องเท่ียว เช่น บริษทัทวัร์ โดยเฉพาะ เพราะจะทาํใหท้ราบถึงความตอ้งการการ

อบรมในดา้นการท่องเท่ียวไดต้รงประเดน็มากยิง่ข้ึน เพราะปัจจุบนัพรบ.ธุรกิจนาํเท่ียวและ

มคัคุเทศกมี์การเปล่ียนแปลงจากพรบ.ธุรกิจนาํเท่ียวและมคัคุเทศก ์ พ.ศ.2535 ไปใช ้ พรบ.ธุรกิจนาํ

เท่ียวและมคัคุเทศก ์ พ.ศ.2551 แลว้ยงัมีบุคลากรในธุรกิจนาํเท่ียวอีกเป็นจาํนวนมากท่ียงัไม่ทราบ

ความเปล่ียนแปลง   

- ควรมีการสาํรวจความตอ้งการและจดัอบรมความรู้และทกัษะในสายงานบริการและท่องเท่ียวใน

หวัขอ้อ่ืนๆอยา่งต่อเน่ือง และมีการทดสอบความรู้ก่อน และหลงัการอบรม รวมถึงมีการติดตามผล

การปฏิบติังานหลงัการดว้ย 
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- ในการจดัอบรมไม่วา่จะโดยองคก์รใด ทั้งภายในและภายนอกองคก์ร  ควรเพิ่มการประชาสมัพนัธ์

ใหท้ัว่ถึง  เพราะจากการวิจยัพบวา่มีพนกังานในสถานประกอบการจาํนวนไม่นอ้ยท่ีไม่ทราบข่าว

การอบรม ทาํใหผู้ท่ี้สนใจพลาดโอกาสในการอบรม 

- ประเดน็ท่ีน่าศึกษาวจิยัต่อคือ การศึกษาในมุมมองของวิทยากรท่ีไดมี้ประสบการณ์ในการฝึกอบรม

บุคลากรในสายอุตสาหกรรมบริการ เช่นประเดน็ ปัญหาท่ีเกิดข้ึน แนวทางแกไ้ข เพื่อการพฒันา

หลกัสูตร การบริการจดัการดา้นการฝึกอบรมใหมี้ประสิทธิภาพข้ึน ซ่ึงในผลการวิจยัน้ีมีรายช่ือ

วิทยากรท่ีแนะนาํบางส่วนไวจ้าํนวนหน่ึง 

- จากผลการวิจยัสามารถนาํหวัขอ้ดา้นปัญหาและอุปสรรคไปศึกษาต่อได ้ โดยแยกปัญหาต่างๆเป็น

หวัขอ้แบ่งตามหมวดหมู่ และศึกษาวา่ปัญหาต่างๆมีอิทธิพลต่อบุคลากรในระดบัใด และมีแนว

ทางแกไ้ขปัญหาอยา่งไร 

- ประเดน็การวจิยัเร่ือง บทบาทของศูนยฝึ์กฯ ท่ีมีส่วนในการพฒันาองคก์รดา้นอุตสาหกรรมบริการให้

ไดม้าตรฐานเป็นอีกหวัขอ้การวิจยัท่ีน่าท่ีจะดาํเนินการวจิยัต่อ เพื่อความชดัเจนดา้นบทบาทหนา้ท่ี

ของศูนยฝึ์กฯ ท่ีมีความสาํคญัแตกต่างกนัอยา่งไร 

- นอกจากน้ีหวัขอ้การวิจยัท่ีน่าศึกษาต่อท่ีเก่ียวเน่ืองคือ 

o ปัจจยัท่ีมีผลต่อความตอ้งการพฒันาตนเองของบุคลากรดา้นการท่องเท่ียว 

o การพฒันาบุคลากรโดยใชส่ื้อและโปรแกรมสาํเร็จรูป  

o แนวทางการถ่ายทอดความรู้และเทคนิคการสอนงานของบุคลากรดา้นการท่องเท่ียว 

o ผลสมัฤทธ์ิจากการใชศู้นยป์ฏิบติัการทางการท่องเท่ียวและการโรงแรมเพื่อพฒันาบุคลากร 

- ในการดาํเนินการวิจยัต่อไปนั้นสามารถท่ีจะเจาะกลุ่มผูอ้บรมเป็นเฉพาะกลุ่มไปไดเ้พื่อศึกษา

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการจดัการอบรม เช่นกลุ่มผูท่ี้ขบัรถรับจา้ง กลุ่มแม่บา้นโรงแรมเป็น

ตน้ 

- ควรทาํการวิจยัร่วมเป็นแบบพหุภาคี  กล่าวคือ ผูว้ิจยัทาํร่วมกบั สถานประกอบการนาํเท่ียว สถาน

ประกอบการโรงแรม  หรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัอุตสาหกรรมบริการหรืออุตสาหกรรมท่องเท่ียว 

- การวิจยัในคร้ังต่อไปควรขยายกลุ่มตวัอยา่งใหก้วา้งมากข้ึนเช่น พื้นท่ีอ่ืนๆ ท่ีไม่ใช่พื้นท่ี จงัหวดั

เพชรบุรี  ประจวบคีรีขนัธ์  เพื่อเป็นการต่อยอดวจิยัส่งเสริมกระบวนการเรียนรู้ และพฒันาบุคลากร

สายอุตสาหกรรมบริการและอุตสาหกรรมท่องเท่ียว 

 

ข้อจํากดัในการวจัิยคร้ังนี ้

- พื้นฐานความรู้ความเขา้ใจของบุคลากรมีความแตกต่างกนั  ทาํใหก้ารฝึกอบรมตอ้งใชก้ารสงัเกตและ

ปรับเปล่ียนรูปแบบเน้ือหา เทคนิคการสร้างความเขา้ใจ  เพื่อให้ผูเ้ขา้รับการอบรมไดรั้บประโยชน์

สูงสุด 

- การประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารแก่กลุ่มเป้าหมายเขา้ถึงไดเ้พียงกลุ่มผูป้ระกอบการโรงแรมท่ีมีกลุ่ม

สมาคมรองรับ  ทาํให้การประสานงานเป็นไปไดง่้าย  แต่ในกลุ่มเป้าหมายอ่ืนไม่ประสบผลสําเร็จ
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เท่าท่ีควร  ทั้งน้ี เน่ืองมาจากระยะเวลา  งบประมาณ   ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการมีส่วนร่วมขององคก์ร

อ่ืนๆ ท่ีไม่ไดเ้ลง็เห็นถึงความสาํคญั 

- ลกัษณะการปฏิบติังานของธุรกิจบริการแตกต่างจากธุรกิจหรือองคก์รอ่ืนๆ ทาํให้การจดัหลกัสูตร

ตอ้งคาํนึงถึงฤดูกาลการท่องเท่ียวเป็นสาํคญั  โดยจะตอ้งจดัไม่ใหต้รงกบัช่วงนั้น 

 

บทสรุปทัว่ไป 

- จากการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีทาํใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพของการฝึกอบรมบุคลากรในสายอุตสาหกรรม

บริการโดยผา่นศูนยฝึ์กปฏิบติัการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียว หากแต่ยงัมีขอ้ท่ีควรท่ีจะตอ้ง

ปรับเพื่อพฒันาต่อ เช่นดา้นการประชาสมัพนัธ์ การอบรมใหก้ลุ่มท่ีตอ้งการอยา่วงทัว่ถึง การจดัการ

อบรมในช่วงระยะเวลาท่ีเหมาะสมเป็นตน้ 

- สาํหรับอุปสรรคสาํคญัของการดาํเนินการวิจยัคร้ังน้ีคือ เร่ืองการประชาสมัพนัธ์ข่าสสาร ซ่ึงเม่ือ

แกปั้ญหาคือสร้างเครือข่ายเพื่อเช่ือมโยงข่าวการอบรมไปยงัองคก์รโดยตรง ทั้ง โรงแรม หรือสมาคม 

จะเกิดผลท่ีน่าพอใจมากกวา่การดาํเนินการประชาสมัพนัธ์ส่ือทัว่ไปเอง และช่วงเวลาเป็นปัญหา

สาํคญัเช่นกนั เน่ืองจากเวลาในการเขา้งานของพนกังานในสายอุตสาหกรรมบริการนั้นหลากหลาย

จึงจะเป็นการดีกวา่หากผา่นไปยงัองคก์รและใหอ้งคก์รอนุญาตโดยตรง 

- หวัขอ้ในการอบรมบุคลากรในสายอุตสาหกรรมบริการนั้นจะเห็นวา่มีความหลากหลายเฉพาะทาง

ต่างๆไป จึงควรท่ีจะจดัหมวดหมู่หวัขอ้ใหช้ดัเจน เช่น หวัขอ้ทัว่ไป เช่นการบริการ ภาษา จริยธรรม 

หวัขอ้เฉพาะทางเช่น ทกัษะหวัหนา้งาน งานแม่บา้น อาหารและเคร่ืองด่ืม รวมทั้งควรท่ีจะแยกสาขา

เน้ือหาหลกัสูตร เช่นดา้นการโรงแรม และการท่องเท่ียว เป็นตน้ และการดาํเนินงานจดัการอบรม

บุคลากรในสายงานน้ีควรท่ีจะเป็นไปอยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจากเป็นงานท่ีมีเน้ือหาท่ีเปล่ียนแปลงอยา่ง

รวดเร็ว เช่นมาตรฐานต่างๆความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว จึงไม่ควรละเลยความต่อเน่ืองของการ

อบรม 

- ในอนาคตนั้นความสาํคญัของการพฒันาบุคลากรจะยิง่มีความจาํเป็นและสาํคญัมากยิง่ข้ึนอีกทั้งใน

ขณะน้ียงัเกิด “พระราชบญัญติัส่งเสริมการพฒันาฝีมือแรงงาน พ.ศ. 2545” ท่ีระบุไวว้า่ สถาน

ประกอบการท่ีมีพนกังานตั้งแต่ 100 คนข้ึนไป ตอ้งจดัฝึกอบรมใหก้บัพนกังานในสถาน

ประกอบการในสดัส่วนร้อยละ 50 ของพนกังานทั้งหมด เพื่อเป็นการพฒันาฝีมือแรงงานในสถาน

ประกอบการและยงัสามารถขอรับสิทธิประโยชน ์  เช่น  การลดหยอ่นภาษี  การไดรั้บความ

ช่วยเหลือจากกรมพฒันาฝีมือแรงงาน ในดา้นการฝึกอบรมบุคลากรได ้ รวมถึงไม่ตอ้งส่งเงินสบทบ 

(ค่าปรับ) เขา้  “กองทุนพฒันาฝีมือแรงงาน” ของกรมพฒันาฝีมือแรงงาน กระทรวงแรงงานและ

สวสัดิการสงัคม ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อเป็นทุนหมุนเวียนสาํหรับใชจ่้ายเก่ียวกบัการส่งเสริมการ

พฒันาฝีมือแรงงาน 
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โดยรวมแลว้จะเห็นวา่ความจาํเป็นในการพฒันาบุคลากรเพือ่สร้างมาตรฐานและคุณภาพการบริการ

ใหเ้ป็นเลิศเป็นการเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั  ซ่ึงจะส่งผลต่อการสร้างรายไดท้างเศรษฐกิจของทอ้งถ่ิน

และองคก์ร  ดงันั้น การพฒันาบุคลากรจาํเป็นตอ้งจดัหากระบวนการท่ีเหมาะสมและหลากหลาย  การวิจยั

โดยใชศู้นยป์ฏิบติัการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียวเป็นแนวทางหน่ึงในการพฒันาบุคลากร โดย

หลกัสูตรท่ีใชไ้ดน้าํแนวคิดของการจดัอบรมมาพฒันาอยา่งเป็นขั้นตอนตั้งแต่การวางแผน การสาํรวจ การ

ทดสอบ การดาํเนินการ การประเมินผล และการติดตาม จึงทาํใหห้ลกัสูตรท่ีจดัทาํข้ึนสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของผูเ้ขา้รับการอบรมไดโ้ดยตรง  อยา่งไรกต็าม การอบรมเป็นเพยีงเคร่ืองมือหน่ึงในการ

พฒันา ซ่ึงศูนยฯ์ จาํเป็นตอ้งหาแนวทางอ่ืนๆ ในการใหค้วามรู้แก่บุคลากรดา้นการท่องเท่ียว และผา่นช่องทาง

ท่ีทาํใหผู้เ้รียนสามารถเขา้ถึงไดง่้ายและเกิดการเรียนรู้ดว้ยตนเองอยา่งต่อเน่ือง 
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เรียน  ท่านผูมี้ส่วนร่วมในการพฒันาบุคลากรดา้นอุตสาหกรรมบริการ 

 

ดว้ยสาํนกังานคณะกรรมการวิจยัแห่งชาติไดใ้หก้ารสนบัสนุนการวจิยัเร่ือง “การศึกษาการใชศู้นย์

ฝึกปฏิบติัการทางการโรงแรมและการท่องเท่ียวเพื่อพฒันาบุคลากรดา้นอุตสาหกรรมบริการ” โดยมีสาขาวิชา

อุตสาหกรรมท่องเท่ียว คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี เป็นผูรั้บผดิชอบ

ดาํเนินการ ในการน้ีทางสาขาฯเห็นวา่ท่านเป็นผูมี้ประสบการณ์ดา้นการพฒันาบุคลากรในอุตสาหกรรม

บริการ จึงขอความอนุเคราะห์ท่านกรุณากรอกแบบสอบถามเพื่อนาํผลในระยะแรกน้ีไปดาํเนินการเพื่อ

จดัการอบรมบุคลากรตามความตอ้งการจริง และพฒันาศูนยฯ์ต่อไป 

 

     ขอขอบพระคุณในความอนุเคราะห์จากท่าน 

       

คณะผูว้จิยั 

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 

 

 

 

 

 

1)  กรุณากาเคร่ืองหมาย  (√) ลงในช่องตามระดบัความสาํคญัของแต่ละหวัขอ้ ท่ีท่านเห็นวา่ควรใหพ้นกังานไดรั้บการ

ฝึกอบรม (5 = สาํคญัมากท่ีสุด  4 =  สาํคญัมาก  3 =  สาํคญัปานกลาง  2 = สาํคญันอ้ย และ 1 =  สาํคญันอ้ยท่ีสุด) 

 ระดบัความสําคัญ 

5 4 3 2 1 

หัวข้อทัว่ไป      

ภาษาองักฤษในงานอาชีพบริการ      

ภาษาต่างประเทศอ่ืนๆ (ระบุ)......................................................................      

จิตวทิยาเพ่ือการบริการ      

เทคนิคการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้      

การใชภ้าษาไทยอยา่งถูกตอ้ง      

จริยธรรมในการทาํงาน      

เทคนิคการนาํเสนอและขาย      

วฒันธรรมต่างชาติเพ่ือการส่ือสาร      

การอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม      

การจดัการดา้นความปลอดภยั      
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หัวข้อด้านการท่องเทีย่ว      

สถานการณ์การท่องเท่ียว      

การท่องเท่ียวในทอ้งถ่ิน      

ความรู้เก่ียวกบัการท่องเท่ียวย ัง่ยนื      

ความรู้เก่ียวกบัการท่องเท่ียวในชุมชน      

พฤติกรรมนกัท่องเท่ียว      

ประวติัศาสตร์ และศิลปะไทย      

กฎหมายการท่องเท่ียว      

หัวข้อด้านการโรงแรม      

การบริการท่ีดีในโรงแรม      

การบริการในแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม      

การบริการในแผนกพนกังานส่วนหนา้      

การบริการในแผนกแม่บา้น      

การบริการเพ่ือสุขภาพ      

หัวข้อการอบรมแนะนําอ่ืนๆที่ท่านสนใจนอกเหนือจากข้างต้น (กรุณาระบุ)      

1.      

2.      

3.      

4.      

 

 

หากท่านมีวทิยากรผูท้รงคุณวฒิุท่ีท่านจะแนะนาํกรุณาใหข้อ้มูล  เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการสร้างเครือข่ายต่อไป 

หวัขอ้ : ………………………………………………………………………………………………….. 

ช่ือวทิยากร : ............................................................................................................................................. 

ท่ีติดต่อ (เบอร์โทรถา้มี) : ......................................................................................................................... 

.................................................................................................................................................................. 

 

หวัขอ้ : ………………………………………………………………………………………………….. 

ช่ือวทิยากร : ............................................................................................................................................. 

ท่ีติดต่อ (เบอร์โทรถา้มี) : ......................................................................................................................... 

.................................................................................................................................................................. 

 

หวัขอ้ : ………………………………………………………………………………………………….. 

ช่ือวทิยากร : ............................................................................................................................................. 

ท่ีติดต่อ (เบอร์โทรถา้มี) : ......................................................................................................................... 

.................................................................................................................................................................. 
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2)  หากท่านจะแนะนาํรูปแบบการฝึกอบรมโดยทัว่ไปของบุคลากรดา้นอุตสาหกรรมบริการ ในสัดส่วนรูปแบบต่างๆตาม

ความเหมาะสมแยกออกมาเป็นร้อยละ (%) ท่านจะใหค้่ารูปแบบแต่ละรูปแบบอยา่งไร 

รูปแบบการอบรม สัดส่วนความสําคญัทีค่วรให้ (%) 

การบรรยาย / การอ่าน/ การฟัง /การสาธิต หรือการสังเกต 

 

                                   % 

การอภิปรายหรือ สัมมนา                                    % 

กิจกรรม เช่น การสาํรวจ/ การแสดงบทบาทสมมุต/ กรณีศึกษา/ 

เกมส์ เป็นตน้ 

                                    % 

 

การฝึกอบรมขณะปฏิบติังาน (OJT) / การสอนงาน การฝึกปฏิบติั 

ควรใชร้ะยะเวลา (ระบุ) ............................. วนั 

                                     % 

การใชส้ถานการณ์จริง (Real Situations) หรือศึกษาดูงาน                                      % 

อ่ืนๆ (กรุณาระบุ) 

 

 

                                      % 

อ่ืนๆ (กรุณาระบุ) 

 

 

                                      % 

 100% 

โดยทัว่ไปการฝึกอบรมบุคลากรในสายอุตสาหกรรมบริการควรมีระยะเวลาท่ีเหมาะสมก่ีวนั  

(โปรดระบุ) ......................  วนั 

3) จากประสบการณ์ท่านไดพ้บปัญหา อุปสรรค ในการอบรมพนกังานอยา่งไร 

ดา้นบุคลากร  :  ภายในองคก์ร  ............................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

          ภายนอกองคก์ร  ............................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

 

ดา้นองคก์ร  :  ภายในองคก์ร  ............................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

        ภายนอกองคก์ร  ............................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 
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.............................................................................................................................................................................. 

 

4) ท่านเห็นวา่หนา้ท่ีท่ีสาํคญัของศูนยฝึ์กอบรมบุคลากรดา้นอุตสาหกรรมบริการ คือ (กรุณากรอกตามลาํดบัความสาํคญั) 

4.1 ......................................................................................................................... 

4.2 ......................................................................................................................... 

4.3 ......................................................................................................................... 

4.4 ......................................................................................................................... 

4.5 ......................................................................................................................... 

 

5) กรุณาใหข้อ้เสนอแนะอ่ืนๆในการพฒันาศูนยฝึ์กอบรมบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการ เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการพฒันา

ศูนยฯ์ ต่อไป 

 ....................................................................................................................................................................... 

...................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................... 

...................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................... 

-----------------------------  ขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงท่ีใหค้วามร่วมมือ -------------------------------- 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

ตัวอย่างศูนย์ฝึกอบรมด้านการบริการภายในประเทศ 

 

1. ศูนย์ฝึกอบรมและพฒันา วทิยาลยัดุสิตธานี 

 

หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม: 

หมวด Executive Program 

• ความรู้เบ้ืองตน้ในการบริหารโรงแรม 

• การบริหารระบบวิศวกรรมโรงแรม 

• การบริหารงานส่ิงแวดลอ้ม 

• การบริหารงานตอ้นรับส่วนหนา้ 

• การบริหารงานแม่บา้น 

• การบริหารงานอาหารและเคร่ืองด่ืม 

http://www.dtc.ac.th/default/thai/training/executive.html
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• การบริหารการตลาดและการขาย 

• การบริหารทรัพยากรบุคคล 

• การบริหารบญัชีโรงแรม 

• แนวคิดการบริหารการจดัการของผูบ้ริหารระดบัสูงของโรงแรม 

 

หมวดพฒันาศักยภาพผู้บริหาร 

• การปฏิบติังานส่วนหนา้ในธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท 

• การบริหารผลไดใ้นงานบริหารส่วนหนา้ 

• กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท 

• ทกัษะการบริหารงานสาํหรับหวัหนา้แม่บา้น 

• การวางแผนการจดัรายการอาหารและตน้ทุนการผลิตอาหาร 

• การควบคุมตน้ทุนอาหารและเคร่ืองด่ืม 

• การควบคุมระบบภายในของธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท 

•  การควบคุมและอนุรักษพ์ลงังานในธุรกิจโรงแรมขนาดกลางและเลก็ 

• ทกัษะการเจรจาต่อรองในงานบริหารส่วนหนา้ 

• การบริหารผลได ้

• ภาษีธุรกิจสาํหรับโรงแรมและรีสอร์ท 

• การวิเคราะห์ปริมาณตน้ทุนและกาํไร 

• การบริหารงานซกัรีดในธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท 

• การสร้างสรรคมู์ลค่าเพิ่มในธุรกิจ SMEs ดา้นอาหาร และสปา 

• การปกป้องสิทธิในทรัพยสิ์นทางปัญญากบัธุรกิจโรงแรม 

• กลยทุธ์ในการเปิดร้านอาหารไทยในต่างประเทศ 

• การวางแผนภาษีอากร และการขอคืนภาษีสาํหรับธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท 

• เคลด็ลบัสู่ความสาํเร็จในธุรกิจสปา 

• การสร้างสรรคง์านออกแบบอาหารสาํหรับผูป้ระกอบการอาหารและบริการรับจดัเล้ียง 

• เทคนิคการตรวจสอบธนบตัรและเช็คเดินทางต่างประเทศปลอมสาํหรับพนกังานส่วน

หนา้ของโรงแรม 

• การประชาสมัพนัธ์ และการสร้างภาพลกัษณ์ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท 

 

หมวดระยะส้ันเสาร์-อาทติย์ 

• ขนมหวานไทย 
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• อาหารคาวเมนูเดด็ 

• สเตก็และพาสตา้เมนูเดด็  

 

หมวดส่งเสริมอาชีพธุรกจิ 

• Steak & Pasta 

• Asian Cuisine 

• European Cuisine 

• อาหารไทยยอดนิยม 

• เมนูอาหารไทยยอดนิยมในต่างแดน 

• อาหารไทยจานเดียว 

• อาหารวา่งเมนูเดด็  

• อาหารไทยประเภทเสน้ 

• อาหารภาคเหนือ 

• อาหารภาคกลาง 

• อาหารอีสาน 

• อาหารประเภทยาํ 

• นํ้าพริก-เคร่ืองจ้ิม 

• ขนมหวานไทย 

• อาหารมงัสวิรัติ 

• เบเกอร่ีและแนะนาํการเปิดร้านเบ้ืองตน้ 

• Pastries and Bakery 

• Cake & Modern Décor 

• กาแฟและการเปิดร้านกาแฟ 

• บาร์เทนเดอร์ 

• ศิลปะการจดัดอกไมส้ด...ขั้นพื้นฐาน 

• ศิลปะการจดัดอกไมส้ด...แบบประยกุต ์

• ศิลปะการแกะสลกัผกัและผลไมส้ด...ขั้นพื้นฐาน 

• ศิลปะการแกะสลกัผกัและผลไมส้ด...แบบวิจิตร 

 

อุตสาหกรรมบริการ Hospitality Access Program (ระยะส้ัน 3 เดือน ) 

• การประกอบอาหารตะวนัตก-ไทย 
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• งานบริการส่วนหนา้ 

• การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 

• บาร์เทนเดอร์ 

• การบริหารและการปฏิบติัการงานแม่บา้น 

 

ทีอ่ยู่ติดต่อ:  ศูนยฝึ์กอบรมและพฒันา วิทยาลยัดุสิตธานี เลขท่ี 1 ซอยแก่นทอง ขา้งซีคอนสแควร์  

แขวงหนองบอน เขตประเวศ 10250 โทรศพัท:์ 0-2361-7811 3 โทรสาร: 0-2361-7806 

 

2. สถาบันสันติราษฎร์บริหารธุรกจิในพระอุปถัมภ์ 

 

หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม: 

• การบริการส่วนหนา้ 

• งานแม่บา้น 

• การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 

• การประกอบอาหาร 

 

ทีอ่ยู่ติดต่อ:  สถาบนัสนัติราษฎร์บริหารธุรกิจในพระอุปถมัภ ์ 138/1 ถนนพหลโยธิน 24 จตุจกัร กรุงเทพฯ 

10900 โทร.0-2939-3000 

 

3. ศูนย์ฝึกปฏบัิติการด้านโรงแรม ศาลายา พาวลิเลีย่น 

(Salaya Pavillion MUIC Hotel &Training Center) 

 

หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม: 

• การบริการส่วนหนา้ (Front Office) 

• การจดัการงานแม่บา้น (Housekeeping) 

• การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food & Beverage) 

• งานครัว (Kitchen) 

 

ทีอ่ยู่ติดต่อ:  ศูนยฝึ์กปฏิบติัการดา้นโรงแรม ศาลายา พาวิลเล่ียน มหาวทิยาลยัมหิดล วิทยาลยันานาชาติ วิทยา

เขตศาลายา พทุธมลฑล สาย 4 จ.นครปฐม 73170 E-Mail: rsvn@salayapavilion.com 

(www.salayapavilion.com) 

 

mailto:rsvn@salayapavillion.com
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4. ศูนย์ฝึกปฏบิัติการโรงแรมด้านภัตตาคาร / อาหาร 

(Vatel Restaurant Silpakorn University International College) 

 

หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม: 

• อาหารและเคร่ืองด่ืม 

• บาร์และเคร่ืองด่ืม 

• ครัว 

 

ทีอ่ยู่ติดต่อ:  ศูนยฝึ์กปฏิบติัการโรงแรมดา้นภตัตาคาร / อาหาร 22 ถ.บรมราชชนนี เขตตล่ิงชนั กรุงเทพฯ 

10170 E-Mail: suic@suic.org (www.suic.org) 

 

 

 

 

 

 

5. โครงการโรงเรียนการอาหารนานาชาติสวนดุสิต 

(Suan Dusit International Culinary School) 

 

หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม: 

• ขนมปังและพายเพสทร่ี  

• อาหารนานาชาติ(ยโุรป)  

• ช่างฝีมืออาหารไทย  

• ช่างฝีมืออาหารไทย  

• อาหารนานาชาติ(ยโุรป)  

• เคก้ & คุกก้ี  

• ไอศกรีม  

• ช่างฝีมืออาหารไทย 

• ขนมปังและพายเพสทร่ี 

 

ทีอ่ยู่ติดต่อ:  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนดุสิต  295 ถนนราชสีมา เขตดุสิต 10300 โทรศพัท ์0-2244-5000 

 

mailto:suic@suic.org
http://chefschool.dusit.ac.th/show_courses.php?idcourses=33&lan=
http://chefschool.dusit.ac.th/show_courses.php?idcourses=32&lan=
http://chefschool.dusit.ac.th/show_courses.php?idcourses=30&lan=
http://chefschool.dusit.ac.th/show_courses.php?idcourses=23&lan=
http://chefschool.dusit.ac.th/show_courses.php?idcourses=19&lan=
http://chefschool.dusit.ac.th/show_courses.php?idcourses=18&lan=
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6. โครงการศูนย์ฝึกอบรม มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนดุสิต ศูนย์พทัยา 

 

หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม: 

อบรม สมัมนา และการผลิต จาํหน่ายอาหาร เบเกอร่ีและเคร่ืองด่ืม  

 

ทีอ่ยู่ติดต่อ: โครงการศูนยฝึ์กอบรม มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนดุสิต ศูนยพ์ทัยา 189/30 หมู่ 11 ถ.เทพประสิทธ์ิ 

ต.หนองปรือ อ.บางละมุง จ.ชลบุรี 20260 โทรศพัท:์ 0-3830-0898-9 โทรสาร: 0-3830-0999 

 

7. ศูนย์พฒันากลยุทธ์ทางธุรกจิ 

หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม: 

Management Technique 

• การส่ือสารภายในองคก์รท่ีมีประสิทธิภาพ 

• เทคนิคการปรับปรุงงาน 

• การบริหารจดัเกบ็งานอยา่งมีประสิทธิภาพ 

• หลกัการเสนองาน เพื่อใหไ้ดง้าน 

• การบริหารโลจิสติกส์สมยัใหม่ เทคนิคการเจรจาต่อรองทางธุรกิจ  

• การฟังและการพดูอยา่งมีประสิทธิภาพ  

• การใชท้ฤษฎีเกมส์เพื่อการแกปั้ญหาและการตดัสินใจ 

• การบริหารโครงการ  

• การวางแผนการปฏิบติังานสู่ประสิทธิผล  

• เทคนิคการบริหารเวลาอยา่งมีประสิทธิภาพ 

 

 

Managing People & Leadership 

• หลกัการบริหารทรัพยากรมนุษยส์าํหรับผูบ้ริหาร  

• อบรมการเป็นวิทยากร  

• ผูน้าํกบัจิตวิทยาในการบริหาร  

• การพฒันา EQ & AQ เพื่อการบริหาร  

• จิตวิทยาการบริหารและการจูงใจลูกนอ้ง  

• Lego Training:3S Manager  

• ผูน้าํกบัการบริหารการเปล่ียนแปลง  

http://www.sbdc.co.th/more-than-mt.asp#5
http://www.sbdc.co.th/more-than-mpl.asp#1
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• การบริหารจดัการแบบเป็นผูน้าํทีม  

• กลยทุธ์ในการกาํหนดวิสยัทศัน์ผูน้าํ 

 

Marketing 

• กลยทุธ์การทาํการตลาดเฉพาะพื้นท่ี เพื่อเพิ่มยอดขาย  

• การบริหารสาขาหรือหนา้ร้านแบบมืออาชีพ  

• การบริหารกลุ่มผลิตภณัฑ ์ 

• พฒันาทกัษะ PC & Merchandiser  

• กลยทุธ์การประชาสมัพนัธ์เชิงรุก  

• การทาํการตลาดกบัลูกคา้รายใหญ่ใน Modern Trade  

• การวิเคราะห์ Customer Insight เพื่อใชป้ระโยชน์ทางการตลาด  

• การตลาดจากการสนองตอบของลูกคา้  

• กลยทุธ์การสร้างแผนกิจกรรมทางตลาด  

• กลยทุธ์การทาํตลาด B2B ใหป้ระสบผลสาํเร็จ  

• CRM ภาคปฏิบติัสู่การทาํ CEM- การบริหารประสบการณ์ลูกคา้  

• กลยทุธ์การสร้างตรายีห่อ้  

• กลยทุธ์การแข่งขนัทางการตลาด  

• เทคนิคการทาํแผนการตลาด  

• การวิเคราะห์และจดัการขอ้มูลทางการตลาดเพื่อการตดัสินใจ 

 

Service 

• การเพิ่มประสิทธิภาพและมาตรฐานในงานบริการลูกคา้  

• Professional Call Center  

• การบริการท่ีมีประสิทธิภาพสูง  

• การบริการดว้ยใจ  

• เทคนิคการจดัการกบัขอ้ต่อวา่  

• การบริการสู่ความเป็นเลิศ  

• บริการทางโทรศพัทอ์ยา่งไรใหลู้กคา้ประทบัใจ  

• เทคนิคการบริการสาํหรับพนกังานด่านหนา้ 

 

Walk Rally 

http://www.sbdc.co.th/more-than-mpl.asp#2
http://www.sbdc.co.th/more-than-mk.asp#1
http://www.sbdc.co.th/more-than-mk.asp#2
http://www.sbdc.co.th/more-than-sv.asp#1
http://www.sbdc.co.th/more-than-sv.asp#2
http://www.sbdc.co.th/more-than-sv.asp#3
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• Mission Possible  

• Best 2C  

• รวมพลงัสู่ความเป็นหน่ึง  

 

ทีอ่ยู่ติดต่อ:  บริษทั ศูนยพ์ฒันากลยทุธ์ทางธุรกิจ จาํกดั  396 ซ.ลาดพร้าว94 แขวงวงัทองหลาง  

เขตวงัทองหลาง กรุงเทพฯ 10310 โทรศพัท:์ 02-559-2146-7, 02-957-5581 โทรสาร: 02-559-2148  

 

8. บริษัท THAI HRM BUSINESS 

 

หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม: 

หลกัสูตรด้านการขาย การตลาดและการบริการ 

• การบริการดว้ยใจ  (Service Mind) 

• เทคนิคการขายและการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ 

• การขายและการบริการอยา่งมืออาชีพ 

• กลยทุธ์การส่ือสารเพื่อการบริการท่ีเป็นเลิศ 

 

หลกัสูตรการพฒันา ภาวะผู้นํา หัวหน้างาน ทมีงาน 

• เทคนิคการส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ  

• เทคนิคการจูงใจทีมงาน 

• การสอนงาน 

• วิธีการคิดสาํหรับหวัหนา้งาน 

• การคิดเชิงวิเคราะห์เพื่อแกปั้ญหา 

• ทฤษฎีความเป็นผูน้าํ 

• คุณลกัษณะของผูน้าํท่ีเหมาะสมกบัองคก์ร 

• ผูน้าํกบัการสร้างทีม   

• ผูน้าํกบัการบริหารความขดัแยง้  

• เทคนิคการมอบหมายงาน 

• การวางแผนกลยทุธ์ 

• การวางแผนปฏิบติัการ  แผนงานโครงการและงบประมาณ 

• การประเมินผลการปฏิบติังาน  

• การกาํหนดตวัช้ีวดัผลสาํเร็จของงาน 

http://www.sbdc.co.th/more-than-wr.asp#1


 136 

• หวัหนา้งานกบัการส่งเสริมมาตรการทางวินยั  

 

หลกัสูตรการบริหารทรัพยากรบุคคลสําหรับผู้บริหาร 

• การบริหารทรัพยากรบุคคลสาํหรับหวัหนา้งานและผูจ้ดัการ 

• เทคนิคการประเมินผลงานสมยัใหม่เพื่อขบัเคล่ือนองคก์รสู่ความสาํเร็จ   

• เทคนิคการสมัภาษณ์เพื่อคดัเลือกพนกังานท่ีเหมาะสมกบังานและองคก์ร 

• เทคนิคการวางแผนฝึกอบรมและพฒันาสายอาชีพสาํหรับผูจ้ดัการ          

• การบริหารค่าตอบแทนเพื่อความสามารถในการดึงดูดและรักษาคนเก่งสาํหรับผูบ้ริหาร         

• กฎหมายแรงงานและการส่งเสริมมาตรการทางวินยั         

• การประเมินผลงานขององคก์รและพนกังานอยา่งมีประสิทธิภาพดว้ย Balance Scorecard & 

KPI 

 

หลกัสูตรการพฒันาระบบ ISO9001 & 14001 

• ความรู้พื้นฐานระบบการจดัการคุณภาพ ตามมาตรฐาน ISO9001: 2000   

• ความรู้พื้นฐานระบบการจดัการส่ิงแวดลอ้ม ตามมาตรฐาน ISO14001: 2004 

 

ทีอ่ยู่ติดต่อ:  666/48 ถนนประชาราษฏร์บาํเพญ็ แขวงสามเสนนอก เขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร   

โทรศพัท:์ 02-983-4578, 02-691-7114 โทรสาร: 02-983-4905 

 

9. สถาบันฝึกอบรม เทรน แอนด์ มีเดีย 

 

หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม: 

หลกัสูตรด้านการขาย การตลาด การเงิน 

• กลยทุธ์การบริหารการขายท่ีเหนือชั้น  

• กลยทุธ์การเพิม่ยอดขาย  

• การสร้างจิตสาํนึกในการขายท่ีประสบความสาํเร็จ  

• เทคนิคการขายท่ีประสบความสาํเร็จ  
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• กลยทุธ์การขายและทาํลายกาํแพงปฏิเสธ  

• เทคนิคในการพฒันาบุคลิกภาพในการขาย  

• ศิลปะการพดูจูงใจในการขาย  

• การสร้าง Cost Leadership  

• การวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาด  

• การสร้างแรงจูงใจใหลู้กนอ้งทาํงานดีข้ึน  

• กลยทุธ์การตลาดในภาวะวกิฤต  

• Tele Marketing 

 

หลกัสูตรด้านการบริการ 

• กลยทุธ์การสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้  

• การสร้างจิตสาํนึกในการตอ้นรับและบริการลูกคา้  

• การบริการท่ีสร้างความประทบัใจใหลู้กคา้  

• การบริการลูกคา้ท่ีเหนือความคาดหมาย  

• การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ (CRM)  

• ศิลปะการพดูเพื่อการตอ้นรับและบริการลูกคา้  

• สร้างอธัยาศยัไมตรีทางโทรศพัทเ์พื่อประโยชน์ทางธุรกิจใหป้ระทบัใจ 

 

หลกัสูตรด้านการบริหารและทมีงาน 

Step 1: การฝึกอบรมสัมมนาระดับผู้บริหาร 

• การบริหารเวลาสาํหรับผูบ้ริหาร 

• การบริหารความขดัแยง้ 

• จิตวิทยากรแกไ้ขปัญหาและพฒันาลูกนอ้ง 

• ศิลปะการบริหารและการบงัคบับญัชาสาํหรับหวัหนา้งาน 

• เทคนิคการสอนงาน สัง่งาน และติดตามผลงาน 

• การบริหารการเปล่ียนแปลง  

• เทคนิคการสร้างภาวะผูน้าํ 

• วิสยัทศัน์ผูน้าํเพื่อการแข่งขนัยคุใหม่ 

• กลยทุธ์การวางแผนเชิงกลยทุธ์ 

 

Step 2: การฝึกอบรมสัมมนาระดับปฏิบตักิาร  
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• TPM (Total Productivity Management) 

• TQM (Total Quality Management)  

• ครบเคร่ืองเร่ืองการเพิ่มผลผลิต 

• ครบเคร่ืองเร่ืองการลดตน้ทุน 

• ระบบขอ้เสนอแนะเพื่อการเพิ่มผลผลิต 

• 5 ส. เพื่อพฒันาประสิทธิภาพการทาํงาน 

 

Step 3: การฝึกอบรมสัมมนาทุกระดับ 

• การทาํงานเป็นทีม 

• เทคนิคการร่วมใจเพื่อแกไ้ขปัญหา 

• การสร้างความผกูพนัใหห้น่วยงาน 

• การสร้างขวญัและกาํลงัใจในการทาํงาน 

• การสร้างแรงจูงใจและความพึงพอใจในการทาํงาน 

• เทคนิคการประสานงานท่ีมีประสิทธิภาพ 

      

หลกัสูตรด้านทกัษะความคดิ การทาํงาน 

• ศิลปะการพดูในท่ีชุมชน  

• การพฒันาการพดูและการส่ือสารในองคก์ร  

• Train The Trainer  

• การพฒันาบุคลิกภาพ  

• EQ กบัการเพิม่ประสิทธิภาพในการทาํงาน  

• การทาํงานใหมี้ความสุข สนุกกบัการทาํงาน  

• การปรับทศันคติในการทาํงาน  

• การเพิ่มศกัยภาพในการทาํงาน  

• การสร้างจิตสาํนึกในการทาํงาน  

• มนุษยสมัพนัธ์ในการทาํงานร่วมกนัอยา่งมีความสุข  

• เทคนิคการเจรจาต่อรอง  

• ทกัษะการพฒันาความจาํใหเ้ป็นเลิศ  

• การสร้างจินตนาการในการทาํงาน  

• บริหารเงิน บริหารงานประสานความสาํเร็จ  

• คิดใหญ่ ไม่คิดเลก็  
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• Modern Information System (MIS) 

 

ทีอ่ยู่ติดต่อ: 1201/18 ซอยลาดพร้าว 94 (ปัญจมิตร) ถ.ศรีวรา แขวงวงัทองหลาง เขตวงัทองหลาง กรุงเทพฯ 

10310 E-mail: info@trainandmedia.com โทรศพัท:์ 0-2936-6833-35, 0-2935-6253 โทรสาร: 0-2934-6677 

 

10. ศูนย์พฒันาทรัพยากรมนุษย์ คณะวทิยาการจัดการ มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 

 

หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม: 

 หลกัสูตรด้านคอมพวิเตอร์และระบบสารสนเทศ 

• การใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์  Microsoft  เพื่องานธุรการ 

• การใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ Microsoft word 

• การใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ Microsoft Excel 

• การใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ Microsoft  power point 

• การใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ Microsoft Access 

• การใช ้ Internet และ e-mail เพื่อการสืบคน้ขอ้มูล 

• การออกแบบการสร้างเวบ็ไซต ์

• การจดัไฟลรู์ปภาพดว้ย ACDSee 

 

 หลกัสูตรด้านการบริหารจัดการและพฒันาทรัพยากรมนุษย์และองค์กร 

• มนุษยส์มัพนัธ์กบัการทาํงานเป็นทีม 

• พฒันาบุคลิกภาพสาํหรับนกับริการมืออาชีพ 

• เทคนิคการเป็นหวัหนา้งาน 

• การพฒันาประสิทธิภาพการทาํงาน 

• การพฒันาองคก์รเพื่อการเปล่ียนแปลง 

• ภาวะผูน้าํกบัการแข่งขนัเชิงกลยทุธ์ 

• การบริการและการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์

• การบริหารความขดัแยง้เพื่อความสาํเร็จของทีม 

• ศิลปะเพื่อการส่ือสารเพื่อมุ่งความสาํเร็จของงาน 

• เทคนิคการพดูในท่ีชุมชน 

• เทคนิคการนาํเสนองานอยา่งมีประสิทธิภาพ 

 

mailto:info@trainandmedia.com
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 หลกัสูตรด้านการบัญชีและการเงิน 

• การจดัทาํบญัชีและวิเคราะห์งบการเงินสาํหรับผูป้ระกอบการ 

• กา้วทนัไปกบัมาตรฐานบญัชี 

• การบริหารตน้ทุน 

• หลกัฐานและกระดาษทาํการในการตรวจสอบ 

• กฎหมายภาษีอากรเก่ียวกบัธุรกิจเฉพาะ 

• บญัชีธุรกิจ หา้งร้าน บริษทั 

 

 หลกัสูตรด้านการตลาดและการขาย 

• การบริหารความสมัพนัธ์และประสบการณ์ของลูกคา้ CREM 

• การวิเคราะห์และการเขียนแผนธุรกิจ 

• เทคนิคการนาํเสนอขาย 

• กลยทุธ์การตลาดสาํหรับธุรกิจ SMEs 

• การพฒันาแนวคิดเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการขาย 

• กลยทุธ์การโฆษณาและการประชาสมัพนัธ์ทางการตลาด 

 

 หลกัสูตรด้านอ่ืนๆ 

• งานสารบรรณ 

• Walk Rally 

• English Cam for kids 

  

ทีอ่ยู่ติดต่อ:  ศูนยพ์ฒันาทรัพยากรมนุษย ์ คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 

อาคาร 2 ชั้น 1 ถ. หาดเจา้สาํราญ ต. นาวุง้  อ. เมือง จ.  เพชรบุรี 76000  โทรศพัท ์/ โทรสาร 032-493269 

 

11. เวบ็ไซต์เทรนน่ิงไทย ดอท คอม  

(http://www.trainingthai.com) 

 

คือ เวบ็ไซตท่ี์เป็นเป็นแหล่งรวมข่าวสารและเป็นศูนยก์ลางการใหข้อ้มูลการฝึกอบรม และสมัมนา

ในประเทศไทย สาํหรับเจา้หนา้ท่ีฝ่ายฝึกอบรมของหน่วยงานต่าง ๆ และผูท่ี้สนใจทัว่ไป รวมถึงองคก์รท่ีมี

กิจกรรมทางดา้นการฝึกอบรมและสมัมนา และตอ้งการเผยแพร่ข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ต่อสงัคม  ภายใน

เวบ็ไซตมี์ขอ้มูลเก่ียวกบัหลกัสูตรฝึกอบรมและสมัมนา ดงัน้ี  

 

http://www.trainingthai.com/
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หลกัสูตรการฝึกอบรมและสัมมนา    

แบ่งหลกัสูตรอบรมเป็น 7 หมวดยอ่ย ดงัน้ี 

• การบญัชี การเงิน 

• การขาย การตลาด 

• การบริหาร การจดัการ 

• การบริหารงานบุคคล 

• เทคโนโลยสีารสนเทศ 

• อุตสาหกรรม 

• การส่งออก 

 

นอกจากน้ีเวบไซด ์ trainingthai.com ยงัไดจ้ดัทาํระบบคน้หาขอ้มูลท่ีผูส้นใจ สามารถคน้หาขอ้มูล

หน่วยงาน ท่ีจดัการฝึกอบรมและสมัมนาไดท้ั้งจาก วิทยากร ช่ือหลกัสูตร ค่าใชจ่้าย ซ่ึงสามารถอาํนวยความ

สะดวกในการคน้หาและเลือกฝึกอบรมยิง่ข้ึน นอกจากน้ียงัมีบริการจองหลกัสูตรฝึกอบรมแบบออนไลน ์

และการชาํระเงินค่าฝึกอบรมผา่นบตัรเครดิต  ซ่ึงเป็นการอาํนวยความสะดวกต่อบริษทั หรือบุคคลทัว่ไปท่ี

ตอ้งการสัง่ซ้ือคอร์สอบรมหรือสมัมนาจากบริษทัชั้นนาํทัว่ประเทศอีกดว้ย 

 

ทีอ่ยู่ติดต่อ:  บริษทั เอก็ซ์ทรีม มีเดีย จาํกดั 3300/106-107 ชั้น 20 ตึกชา้ง อาคาร B ถ.พหลโยธิน แขวง

ลาดยาว เขตจตุจกัร กรุงเทพฯ 10900 โทรศพัท:์ 02-937-3535, โทรสาร: 02-937-3536 

(http://www.extrememedia.co.th) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.trainingthai.com/
http://www.extrememedia.co.th/
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ภาคผนวก ค 

ตัวอย่างศูนย์ฝึกอบรมด้านการบริการในต่างประเทศ 

 

1. AIC Tourism Development Center 

 

ลกัษณะการจัดอบรม: 

ลกัษณะขององคก์รน้ีคือจดัโปรแกรมการเรียนรู้และการบริการโดยอยูภ่ายใตพ้ื้นฐานการรักษา   

ผา่นการใชแ้บบจาํลองทางการท่องเท่ียว 

 

หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม: 

หลกัสูตรท่ีเปิดอบรมครอบคลุมเก่ียวกบัโครงการการท่องเท่ียวในดา้นต่างๆ 14  ดา้น เช่น การ

ท่องเท่ียวเชิงเกษตร การท่องเท่ียวเชิงนิเวศ นนัทนาการและการท่องเท่ียว การท่องเท่ียวชุมชน และการตลาด

การโรงแรม เป็นตน้ 

 

บทบาทและหน้าทีอ่ื่นๆ: 

• การจดัอบรมตามโครงการต่างๆขา้งตน้ 

• ใหค้าํปรึกษาดา้นการท่องเท่ียว 

• บริการเครือข่ายเครือข่ายส่ืออิเลคทรอนิคส์ 

• บริการการเขียนแผนธุรกิจ 
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• การจดัทาํแผนธุรกิจและศึกษาความเป็นไปได ้

• การอบรมผา่นส่ืออิเลคทรอนิคส์ 

• การอบรมภาษาต่างประเทศ  

• มีเครือข่ายขอ้มูลร่วมกบัการท่องเท่ียวอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

ทีอ่ยู่ติดต่อ:  Dr. Carol Cross, DirectorAsociacin Intibucana de Comunicacin  

Barrio Lempira de Intibuca, Frente ADELCasa Amarilla, Contiguo a la cooperativa mixta de 

COMIXCILIntibucá, Intibucá,, Honduras 011-504-783-0199 caminolenca@yahoogroups.com 

EnglishMastery@yahoogroups.com FunSpanish@yahoogroups.com donateboots@soccermastery.org  

 

 

 

 

 

2. Bob Brown: Service Solutions 

 

หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม: 

 

หลกัสูตรสู่ความสําเร็จในงานภัตตาคาร (The Restaurant Success Program) 

Part 1: Concept Clarification & Development  

Part 2: Restaurant Manager’s Tools and Systems Writing Workshop 

Part 3: Romancing Food and Wine for Sales Success 

Part 4: The Seven Ways Successful Servers Sell Seminar 

Part 5: Presentation and Coaching for Star Performance 

 

หลกัสูตรสู่ความสําเร็จในงานบริการส่วนหน้า (The Front Office Success Program) 

Part 1: Assessment 

Part 2: Manager’s Tools and Systems Writing Workshop 

Part 3: Service Excellence for Lifetime Loyalty 

Part 4: Presentation and Coaching for Star Performance 

 

หลกัสูตรสู่ความเป็นเลศิในงานบริการห้องอาหาร (The In Room Dining Excellence Program) 

mailto:caminolenca@yahoogroups.com
mailto:EnglishMastery@yahoogroups.com
mailto:FunSpanish@yahoogroups.com
mailto:donateboots@soccermastery.org
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Part 1: Restaurant Manager’s Tools and Systems Writing Workshop 

Part 2: Building the Sales Cockpit 

Part 3: The Seven Ways Successful Servers Sell Seminar 

Part 4: Presentation and Coaching for Star Performance 

 

หลกัสูตรกญุแจสู่ความสําเร็จในการขายไวน์  (Wine Keys To Sales Success Seminar) 

• Benefits of Selling Wine  

• Wine Demystification  

• The Five Key Elements  

• The Ten Strategies for Selling Bottled Wine 

 

ทีอ่ยู่ติดต่อ:  21544 Inman Park Place, Ashburn, Virginia, USA. 20147 Tel: 703-726-9020 

E-Mail: bob@bobbrownss.com 

3. d'Orleans Hospitality Training 

 

หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม: 

ภาวะผู้นํา – การจัดการ (Leadership - Management) 

• Team Building (without ropes) 

• Coaching Peak Performance 

• Value Your Workforce and Guest Diversity 

• Does More Money Mean Motivation? 

• Empowerment: Letting Go 

การขายและการตลาด (Sales and Marketing) 

• Ready! Set! Sell! 

• One Room Night at a Time 

• Off-Season Packaging 

• Negotiate the Win/Win Relationship 

• Breaks with Flair and Personality 

• Prospecting for the Golden Guest in an Upscale Market 

การส่ือสาร – การบริการลูกค้า (Communication - Customer Service) 

mailto:bob@bobbrownss.com
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• The (Un)Spoken Word 

• The Written Word 

• Exceptional Customer Service 

• Working with Difficult People 

• Telephone Etiquette: The First Impression 

ทรัพยากรมนุษย์ (Human Resources) 

• Finders, Keepers! (Recruiting & Retention) 

• Harassment in the Workplace - Not Acceptable! 

• Train-the-Trainer: The Path to Consistency 

• Appraisals for Performance Excellence 

• TIPS (Alcohol Awareness) 

 

การพฒันาบุคคล (Personal Development) 

• The Proper Casual Wardrobe (What's Business Casual?) 

• Put Your Oxygen Mask on First (Stress Management) 

• Self Esteem and Motivation 

ทีอ่ยู่ติดต่อ:  7001 St. Andrews #317  Columbia, South Carolina,  USA. 29212  Tel: 866.456.3305  

Fax: 803.781.4824  

 

4. FHRAI Institute of Hospitality Management 

เป็นสถานบนัท่ีสอนดา้นการจดัการดา้นอุตสาหกรรมบริการโดยตรงในประเทศอินเดีย โดยสมาคม 

FHRAI ช่ือเตม็วา่ the Federation of Hotel & Restaurant Associations of India ซ่ึงมีสมาชิกกวา่ 3,400 สถาน

ประกอบการทางดา้นอุตสาหกรรมบริการ ทั้งโรงแรม ร้านอาหารทัว่ประเทศ เม่ือจบจากสถาบนัน้ีจะได้

ประกาศนียบตัรจาก Ecole hôtelière de Lausanne (EHL), Switzerland ซ่ึงเป็นโรงเรียนสอนทางดา้นการ

โรงแรมแห่งแรกของโลกในประเทศสวิสเซอร์แลนด ์นอกจากน้ียงัร่วมมือกบั  Indira Gandhi National Open 

University (IGNOU) ในการมอบปริญญาทางดา้นการท่องเท่ียว (B. A. (Tourism) degree) ใหแ้ก่ผูเ้รียน 

หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม:  

1.  หลกัสูตรการบริหารทางดา้นอุตสาหกรรมบริการนานาชาติ 4 ปี (International Hospitality 

Administration) 

http://www.hoteletraining.com/tips.htm
http://www.columbiasouthcarolina.com/
http://www.fhraiinstitute.com/
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2.  หลกัสูตรการบริหารงานครัวนานาชาติ 4 ปี (International Culinary Administration) 

3.  หลกัสูตรประกาศนียบตัร 1 ปีทางดา้นการปฏิบติัการทางดา้นโรงแรม 

4.  หลกัสูตร 3 ปี จากมหาวทิยาลยั Sikkim ดา้นอุตสาหกรรมบริการและการจดัการงานเล้ียง (B.Sc. 

in Hospitality and catering Management from Sikkim Manipal University) 

ทีอ่ยู่ติดต่อ: FHRAI Institute of Hospitality Management Plot No. 45, Knowledge Park III, Greater Noida- 

201 306  INDIA Tel: 0120-2323626-30, Fax: 0120-2323631 

 

 

 

 

5. Hospitality Training and Management 

 

ลกัษณะการจัดอบรม: 

 

 1. มีการจดัการอบรมแบบการเรียนรู้ทางไกล (Distance Learning) และการเรียนรู้ท่ีบา้น (Home 

Study) ในดา้นการจดัการโรงแรมและภตัตาคาร 

 2. มีเครือข่ายในการจดัอบรมร่วมกบั Professional Development Institute of Tourism (PDIT) และ 

American Hotel & Lodging Educational Institute (AHLA)  

 

วตัถุประสงค์: 

 

 1. จดัอบรมและหลกัสูตรทางไกลและหลกัสูตรท่ีสามารถเรียนรู้ไดท่ี้บา้นหรือท่ีทาํงาน  โดยเป็น

ส่วนตวั เพื่อสร้างประสบการณ์การทาํงานสาํหรับนกัเรียนในทอ้งถ่ินท่ีตอ้งการจะทาํงานในดา้น

อุตสาหกรรมท่องเท่ียว 

 2. เพื่อพฒันาความรู้ ทกัษะ หรือสร้างโอกาสความกา้วหนา้การทาํงานสาํหรับผูท่ี้ทาํงานดา้นการ

ท่องเท่ียวในระดบัพนกังาน หวัหนา้งาน เพื่อพฒันาสู่ตาํแหน่งท่ีสูงข้ึนในระดบัการจดัการ 

 3. มุ่งเนน้การจดัโปรแกรมการอบรมท่ีมีมาตรฐานตามท่ีกาํหนด และสามารถผลิตบุคลากรเป็นท่ี

ยอมรับในความชาํนาญการ 
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หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม:  

 

1. ประกาศนียบตัรพิเศษเฉพาะทาง (Departmental Specialization Certificates) จดัอบรมดา้นการ

โรงแรมและภตัตาคารในแต่ละแผนก เช่น การจดัการหอ้งพกั การจดัการโรงแรมนานาชาติ การพฒันา

ทรัพยากรมนุษย ์ การจดัการอาหารและเคร่ืองด่ืม การจดัการตลาดและการขาย เป็นตน้  เป็นหลกัสูตรท่ีมี

ระยะเวลาสั้นกวา่หลกัสูตรอ่ืนๆ เหมาะสาํหรับนกัเรียน ผูป้ฏิบติังาน และหวัหนา้งาน  โดยมุ่งเนน้พฒันา

ทกัษะงานดา้นเทคนิคและการควบคุม/การจดัการ 

2. ประกาศนียบตัรฝ่ายปฏิบติัการอุตสาหกรรมบริการ (Hospitality Operations Certificates) 

หลกัสูตรน้ีมุ่งเนน้ผูเ้รียนระดบักลางข้ึนไปจนถึงเจา้ของกิจการท่ีตอ้งการมีความรู้พื้นฐานดา้นธุรกิจบริการ  

และความตอ้งการเปล่ียนแปลงสภาพองคก์ร และระบบงาน เช่น หลกัสูตรสาํหรับการดาํเนินงานสาํหรับรี

สอร์ท ร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม เป็นตน้ ส่วนใหญ่จะมีหวัขอ้ในการอบรม 8-10 หวัขอ้ดว้ยกนั 

3. ประกาศนียบตัรการจดัการอุตสาหกรรมบริการ (Hospitality Management) เหมาะสาํหรับ

ผูป้ระกอบการ ผูจ้ดัการและหวัหนา้งานท่ีตอ้งการใหอ้งคก์รสามารถแข่งขนัไดใ้นตลาดอุตสาหกรรมบริการ  

โดยระยะเวลาในการอบรมและหวัขอ้ในการอบรมจะมีมากกวา่สองกลุ่มแรก 

 

กลุ่มเป้าหมาย: 

 

 นกัเรียน พนกังาน หวัหนา้งาน  ผูจ้ดัการ และเจา้ของกิจการ 

 

ทีอ่ยู่ติดต่อ:  P. O. Box 278, Suite 2 - 141 Memorial Avenue Parksville, British Columbia,  CANADA, 

V9P-2G4  Tel: 250-248-2010 ... Fax 250-248-9413 

 

6. Hotel and Catering Training Company (HCTC) 

หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม: 

• สิทธิดา้นเอกสิทธ์และความปลอดภยัในดา้นอุตสาหกรรมบริการ (Licensing and Security) 

• ทกัษะทางดา้นอุตสาหกรรมบริการ (Hospitality Skills) 

• การพฒันาในความเป็นมืออาชีพในอุตสาหกรรมบริการ (Professional Development) 

• การประเมินความรู้ (Assessment Knowledge)  

• การฝึกอบรมทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT Training) 

http://www.hctc.co.uk/content-280
http://www.hctc.co.uk/content-720
http://www.hctc.co.uk/content-279
http://www.hctc.co.uk/content-839
http://www.hctc.co.uk/content-839
http://www.hctc.co.uk/content-92
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เป็นศูนยฝึ์กอบรมทางดา้นอุตสาหกรรมบริการท่ีเนน้ทางดา้นการโรงแรมโดยเฉพาะ ผูเ้ขา้รับการอบรม

ตอ้งรู้วา่ตนจะพฒันาความรู้ไปในความชาํนาญดา้นใด และเม่ือสาํเร็จการศึกษาแลว้จะมีงานรองรับจากแหล่ง

ท่ีร่วมมือกบัสถาบนั HCTC แห่งน้ี 

 

ทีอ่ยู่ติดต่อ: London 3-4 Picton Place London W1U 1BJ Tel: 0800 731 8199 Newcastle 13 Riverside 

Studios Amethyst Rd Newcastle Business Park Newcastle NE4 7YL Tel: 0800 731 8199  

Manchester 24 Winders Way Salford University Business Park Salford Manchester M6 6AR 

Tel: 0800 731 8199 

 

 

 

7. HSA International  Worldwide  

(สถาบนัศูนย์ฝึกอบรมนานาชาติ HSA) 

 

หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม: 

 

• ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม (On-Site Training - Food & Beverage Essentials)   

• ดา้นการขายและการตลาด (On-Site Training - Group Sales Essentials) 

• ดา้นการบริหารจดัการ (On-Site Training - Management Essentials) 

• ดา้นเทคนิคการบริการ (On-Site Training - Service Essentials) 

• ดา้นกลยทุธ์ต่างๆ (On-Site Training – Strategic Essentials) 

 

ทีอ่ยู่ติดต่อ: สํานักงานใหญ่: HSA International Worldwide Headquarters 5975 West Sunrise Boulevard, 

Suite 211 Sunrise, FL USA 33313 TEL 954.792.5557 FAX 954.792.5537 สํานักงานในเขตเอเชียแปซิฟิก: 

HSA International - Asia/Pacific Regional Office 61 Robinson Road 17th Floor, Robinson Centre 

Singapore 068893 SINGAPORE Tel: (65) 6278 9501 

 

8. IHTTI, School of Hotel Management 

(โรงเรียนการจัดการโรงแรม IHTTI) 

         

หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม: 
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หลกัสูตรการฝึกอบรมเนน้ไปท่ีการบริหารและจดัการธุรกิจการบริการ และมีส่วนของการฝึกปฏิบติั

ดา้นโรงแรม  (Practical Training Component)  ดงัต่อไปน้ี  

1.  ดา้นการตอ้นรับส่วนหนา้ (Front office) 

2.  ดา้นงานบริหารฝ่ายบุคคล (Human  resources) 

3.  ดา้นงานบริหารงานสาํนกังาน (Administration) 

4.  ดา้นงานแม่บา้น (Housekeeping) 

5.  ดา้นบริการลูกคา้ (Guest services) 

6.  ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food & beverage) 

7.  ดา้นการขายและการตลาด (Sales & marketing) 

8.  การจดัการระบบขอ้มูล (Information systems) 

9.  ดา้นการบญัชีและการเงิน (Accounting & finance) 

10.  ดา้นการจดัการประชุม (Convention management) 

11.  ดา้นซ่อมบาํรุงและช่าง (Maintenance & engineering)  

 

ทีอ่ยู่ติดต่อ:   IHTTI, School of Hotel Management Avenue de la Gare 15-17 CH-2000 Neuchâtel,  

Switzerland Tel: +41 32 720 8050 Fax: +41 32 720 8055 

 

9. Maryland Hospitality Education Foundation 

 

ลกัษณะการจัดอบรม: 

เป็นการจดัอบรมและใหค้วามรู้เก่ียวกบัการบริการต่างๆ ทั้งผา่นระบบออนไลน์และการอบรมใน

สถานท่ี 

 

หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม: 

เนน้การอบรมดา้นเคร่ืองด่ืมประเภทไวน ์  การฝึกอบรมพนกังานใหมี้ความชาํนาญการ การบริการท่ี

เป็นเลิศ  การบริการอยา่งปลอดภยั รวมถึงจดัอบรมเพื่อทบทวนหนงัสือรับรอง (Recertification) ตามเง่ือนไข

ขององคก์รท่ีออกใบประกาศนียบตัรรับรองให ้

 

ทีอ่ยู่ติดต่อ:  6301 Hillside Court · Columbia, Maryland 21046 · 800.874.1313 Fax: 410.290.6882 website: 

www.mhef.org 

10. The Professional Development Institute of Tourism 

หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม: 

http://www.mhef.org/
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- ประกาศนียบตัรเฉพาะทาง 

• การจดัการหอ้งพกั 

• การจดัการอาหารและเคร่ืองด่ืม 

• การจดัการการตลาดและการขาย 

• การจดัการบญัชีและการเงิน 

• การจดัการทรัพยากรมนุษย ์

• การจดัการสโมสร 

• การจดัการรีสอร์ทนานาชาติ 

- ประกาศนียบตัรด้านการปฏบัิติการอุตสาหกรรมบริการ 

• ดา้นหอ้งพกั 

• ดา้นอาหาร 

- อนุปริญญาทางด้านการจัดการอุตสาหกรรมบริการ 

• การจดัการอุตสาหกรรมบริการ 

• การจดัการอาหารและเคร่ืองด่ืม 

- การเรียนทางไกล 

• อุตสาหกรรมบริการ 

 

รายละเอยีดอ่ืนๆ: 

-  มีความร่วมมือกบัโรงเรียนสอนทางดา้นการจดัการโรงแรม คือ The American Hotel & Lodging 

Educational Institute AHLA ซ่ึงออกประกาศนียบตัรร่วม รวมทั้งสามารถออกฝึกงานไดห้ากตอ้งการ 

-  มีประกาศนียบตัรดา้นการปฏิบติัการทางดา้นอุตสาหกรรมบริการ  และดา้นการปฏิบติัการรีสอร์ท 

-  มีการเรียนผา่นทางไกล ซ่ึงผูเ้รียนสามารถเรียนท่ีบา้นได ้
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ทีอ่ยู่ติดต่อ: Professional Development Institute of Tourism P. O. Box 278, Suite 2 - 141 Memorial Avenue 

Parksville, British Columbia, CANADA, V9P-2G4  Tel: 250-248-2010  Fax: 250-248-9413 

 

11. The SNC Destination Inc. 

 

หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม: 

  

- การฝึกอบรมปฏิบติัการการส่ือสารท่ีเป็นการผสมผสานวฒันธรรม 

- การผสมผสานระหวา่งวฒันธรรมสาํหรับอุตสาหกรรมบริการ 

- การเตรียมการสาํหรับการเดินทางไปต่างประเทศ 

- การอบรมอุตสาหกรรมการบริการและการตอ้นรับ 

- การอบรมความพิเศษดา้นการบริการ 

 

ทีอ่ยู่ติดต่อ: SNC Destinations, Inc. 11110 W Oakland Park Blvd. PMB# 347 Sunrise, FL 33351 Tel: 954 

748-6895 Fax: 954 748-6895 Skype: simone954  Email: info@sncdestinations.com Training and 

Consulting: training@thesncgroup.com  

 

12. Touchstone Training Resources L.L.C. 

 

หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม: 

 

การบริการร้านอาหาร สาํหรับผูจ้ดัการร้านอาหาร  ผูฝึ้กอบรมพนกังาน ผูดู้แลร้านอาหาร 

และเจา้ของธุรกิจร้านอาหาร 

 

ทีอ่ยู่ติดต่อ:  Email: manuals@touchstonetraining.com 

 

13. Vatel, International Business School for Hotel & Tourism (France) 

(โรงเรียนการบริหารการโรงแรมและการท่องเทีย่ววาเตล) 

 

หลกัสูตรทีเ่ปิดอบรม/สอน: 

 

mailto:manuals@touchstonetraining.com
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1. ระดับปริญญาตรี การจัดการโรงแรมนานาชาติ (โรงเรียนการโรงแรม: นีมส์) 

Bachelor's Degree in International Hotel Management (Hotel School: Nimes) 

YEAR 1: 1 academic semester + 1 paid internship semester 

Management I, Marketing I, Human Resources I, Computer Systems I, Enterprise Economy, Working                              

Methodology, Professional Culture, Personal Grooming & Behavior, Nutrition & Food Hygiene, French                                            

Wines, Enterprises Discovery, Professional Development, French language, French Communication I,                                                          

English Communication I, Training Initiation, Food & Beverage Environment, Hotel Environment,                                          

Management Application, Food & Beverage Training 

YEAR 2: 1 academic semester + 1 paid internship semester 

Management II, Marketing II, Human Resources II, Computer Systems II, Hospitality Law, Business Law,                             

International Tourism Economy, Economics, Hospitality Information, Engineering, Nutrition,                                                         

Wines of the world, Professional Development, English Communication II, French Communication II,                                            

Hotel & Food & Beverage Training 

YEAR 3: 1 academic semester + 1 paid internship semester 

Management III, Hospitality Sales, Tourismology, Enterprise creation, Human Resources Management III,                             

Computer        Systems III,Project Management, Intercultural Management, Trainee Assessment, Trainee                                    

Report, Hospitality Study Cases, Marketing III, European Knowledge, European Tourism Economy,                                        

Negotiation skills, English Communication III, French Communication, Dissertation,                                                                      

Hotel and Food & Beverage Training. 

 

2. ระดับปริญญาโท การจัดการโรงแรมนานาชาติ (โรงเรียนการโรงแรม: นีมส์) 

Master's Degree in International Hotel Management (Hotel School: Nimes) 

FOUNDATION YEAR: 1 academic semester + 1 paid internship semester 

Management I, Marketing, Human Resources I, Computer Systems, World Tourism Economics, Nutrition, 

World wines and Beverages, Personal Grooming & behavior, Intercultural Management, English 

communication, French culture and Communication I, Food & Beverage Environment, Hotel 

Environment, Hotel and F&B Practice, Practical Management in Food & Beverages. 

FINAL YEAR: 1 academic semester + 1 paid internship semester  

Management II, Financial Management, Business Law, Hospitality Law, Enterprise creation, Management 

Information Systems, Human Resources II, Marketing and Sales, Project Management, Travel and 

http://www.vatel.fr/v_ang/instituts/nimes_ang.php
http://www.vatel.fr/v_ang/instituts/nimes_ang.php
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Tourism, European Tourism Economics, Tourismology, French communication II, Enterprise Strategy, 

Dissertation. 

 

ทีอ่ยู่ติดต่อ:  Management International Development Office: 122 rue Nollet  75017 Paris – France 

 Tel: + 33 (0)1 4226 7883  Fax : +33 (0)1 4226 7882 E-mail: international@vatel.fr 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 

 

หลกัสูตรการฝึกอบรม  

เร่ือง CRM: Customer Relation Management & Service Mind 

 

หลกัการและเหตุผล 

ปัจจุบนัการแข่งขนัทางดา้นการบริการมีสูงมากข้ึนทุกวนั  องคก์รต่างๆ พยายามหากลยทุธ์ท่ีจะ

ดึงดูดลูกคา้มาใชบ้ริการใหไ้ดม้ากท่ีสุด แต่ส่ิงท่ีสาํคญัยิง่กวา่การหาลูกคา้รายใหม่ๆ เขา้มานัน่คือการท่ีจะ

รักษาลูกคา้เก่าท่ีเคยใชบ้ริการ ใหก้ลบัมาใชบ้ริการอีกโดยไม่ไปใชบ้ริการท่ีอ่ืน และยงัช่วยบอกต่อลูกคา้ราย

ใหม่ๆ ใหม้าใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึนอีกดว้ย โดยท่ีเราแทบไม่ตอ้งเสียค่าโฆษณาประชาสมัพนัธ์เลย  กลยทุธ์ท่ี

สาํคญัท่ีจะทาํใหลู้กคา้เกิดความ “ภกัดี” กบัองคก์รท่ีสาํคญัไดแ้ก่ การใช ้CRM: Customer Relation 

Management (การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์) เขา้มาช่วยบริหารจดัการความสมัพนัธ์ระหวา่งองคก์รกบัลูกคา้ 

เพื่อใหอ้งคก์รมีแนวทางนาํไปใชใ้นการบริหารจดัการและพฒันา เพื่อความสามารถในการแข่งขนัทาง

การตลาดยคุปัจจุบนั และลํ้าสู่ยคุการแข่งขนัทางการตลาดสมยัใหม่ 

วตัถุประสงค์   

 เพื่อสร้างทศันคติท่ีดีใหก้บับุคลากร ใหมี้ความรู้ความเขา้ใจในหลกัการของ CRM และ Service 

Mind ทั้งยงัสามารถนาํหลกัการดงักล่าวไปประยกุตใ์ชแ้ละพฒันาองคก์รของตนใหมี้ประสิทธิภาพและ

ประสบความสาํเร็จ 

 

วธีิการฝึกอบรม   การบรรยาย การทาํกิจกรรมกลุ่ม การฝึกปฏิบติัจริง 

mailto:international@vatel.fr
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คุณสมบัตขิองผู้เข้าฝึกอบรม หวัหนา้งาน พนกังานบริการ 

จํานวนผู้เข้าฝึกอบรม  จาํนวน 40 คน 

ระยะเวลาฝึกอบรม  จาํนวน 3 วนั (09.00-16.00 น) 

วนัทีฝึ่กอบรม   27 - 29  พฤษภาคม 2551 

สถานทีฝึ่กอบรม   โรงแรมลองบีช ชะอาํ 

วทิยากร    อ.ณฐัวฒิุ สุวรรณช่าง และคณะ 

 

 

 

 

 

 

หลกัสูตรการฝึกอบรม 

เร่ือง Customer Relation Management & Service Mind 

27 – 29 พฤษภาคม 2551 โรงแรมลองบชี ชะอาํ 

 

วนัที ่ หัวข้อการฝึกอบรม วทิยากร 

 

27 พ.ค. 2551 

9.00 –9.30 น. 

9.30 – 12.00 น. 

12.00 – 13.00 น.  

13.00 – 16.00 น. 

 

 

 

ทดสอบความรู้ก่อนการอบรม 

ความหมาย ความสาํคญั และความรู้เก่ียวกบั CRM 

พกัรับประทานอาหารกลางวนั 

การใช ้CRM ในการจดัการระบบองคก์ร 

 

 

 

อ.ชาตรี รองเมือง 

 

อ.ชาตรี รองเมือง 

 

 

28 พ.ค. 2551 

9.00 –12.00 น. 

12.00 – 13.00 น.  

13.00 – 16.00 น. 

 

 

 

CRM กบัการนาํไปใชใ้นการปฏิบติังาน 

พกัรับประทานอาหารกลางวนั 

Service Mind เคร่ืองมือสาํคญัของ CRM 

 

 

คุณอุเชษ สูยะนนัท ์

 

อ.ณฐัวฒิุ สุวรรณช่าง 
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29 พ.ค. 2551 

9.00 –12.00 น. 

12.00 – 13.00 น.  

13.00 – 15.00 น. 

15.00 – 16.00 น. 

 

 

Workshop:  การใชก้ลยทุธ์ CRM ในการพฒันาองคก์ร 

พกัรับประทานอาหารกลางวนั 

Workshop:  การใชก้ลยทุธ์ CRM ในการพฒันาองคก์ร 

สรุป / ทดสอบความรู้หลงัการอบรม / ประเมินผล 

 

 

 

อ.มธุรส ปราบไพรี

และ 

อ.มลทิชา แจ่มจนัทร์ 

 

 

 

 

 

 

 
รายช่ือผูเ้ขา้รับการอบรม 

 

1. คุณวิรุฬ                ทนัสมยั 
2. คุณเดชา                     วิชยัดิษฐ ์

3. คุณปภากร                 เกิดทรัพย ์

4. คุณธนากร                 ธนะครุนยั 

5. คุณวิชิต                     รัตนชยั 

6. คุณออ้ยใจ                  แสนสร้อย 

7. คุณธิดารัตน์              บุญเป่ียม 

8. คุณยวุดี                      ชยัเสนีย ์

9. คุณอภิชยั                    สิบสกลุ 

10. คุณดวงใจ                    แกว้ประสงค ์

11. คุณไพเราะ                  บุตรเลก็ 

12. คุณสยมุพร                  ริว 

13. คุณนวลจนัทร์             ขนิษฐบุตร 

14. คุณไพลิน                     ซุ่นบวบ 

15. คุณไพริน                      อยูเ่คียงเมือง 

16. คุณพงษศ์กัด์ิ                 ห่วงทอง 

17. คุณธีรพงศ ์                    บวัน่ิม 

18. คุณปราโมทย ์                เพชรศาสตร์ 

19. คุณสุรภา                        โอ่เอ่ียม 

20. คุณบุญเรือน                   บุญมาก 

21. คุณลาํพวน                     คาํสตัย ์

22. คุณนฤมล                       อคัรพนัธ์ุ 

23. คุณอาํไพ                        มีฤทธ์ิ 

24. คุณอาภรณ์                     กลัน่ยิง่ 

25. คุณบุญเพง็                     บุญบุรี 

26. คุณรัชนี                          คงเจริญ 

27. คุณอรสา                     เน้ือเกล้ียง 

28. คุณธชัพล                    สุพนัธวรชาติ 

29. คุณดวงจนัทร์              เลา้กองเผา่ 

30. คุณเกษม                      สมเจริญ 
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31. คุณอารีนนัท ์               เอ่ียมวงศ ์

32. คุณวณีา                  ล้ิมพนูประดิษฐ ์

33. คุณรุจิรา                      โลสูงเนิน 

34. คุณสุรพงษ ์             บรรณเกียรติ 

35. คุณวารุณี                      สม้ภา 

36. คุณดารารัตน์                สม้ภา 

37. คุณวรรณภา                 พึ่งญาติ 

38. คุณนุชวภิา                    เชยช่ืน 

39. คุณมุทิตา                      ภู่ทบัทิม 

40. คุณนํ้าฝน                       แกว้อาํไพ 

41. คุณพชัรี                          บุญลบ 

42. คุณณิชพร                       ฐิติพรขจิต 

 

 

 

 

 

 

 
เอกสารประกอบการอบรม 

การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
(Customer Relationship Management : CRM) 

       โดย อ.ชาตรี   รองเมือง 
 

      ในปัจจุบนัการพาณิชยมี์ความเปล่ียนแปลงไปมากจากเดิมท่ีมุ่งเนน้เพยีงการสร้างยอดขายใหม้าก

ท่ีสุดเท่าท่ีจะทาํไดแ้ละเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงส่วนแบ่งการตลาดท่ีมากกวา่คู่แข่งขนั และกลยทุธ์ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการ

สร้างยอดขายใหก้บัผูผ้ลิตคงหนีไม่พน้การโฆษณาเพื่อทาํใหค้นรู้จกั การติดประกาศลดราคาสินคา้ตลอดจน

โปรโมชัน่ต่างๆเพื่อเป็นตวักระตุน้ใหเ้กิดการใชจ่้าย  

                 หากมองกนัใหดี้แลว้นั้นเป็นเพยีงยทุธวิธีท่ีส่งผลในระยะสั้น ๆ ท่ีเกิดต่อตวัผูผ้ลิตหรือเจา้ของ

ผลิตภณัฑห์รือบริการเท่านั้นโดยปราศจากวางแผนในระยะยาวในอนัท่ีจะคงรักษาลูกคา้เหล่านั้นไว ้และ

ไม่ไดมี้การสร้างความประทบัใจและความภกัดีท่ีมีต่อทั้งตวัสินคา้ บริการหรือเจา้ของผลิตภณัฑใ์หเ้กิดข้ึนต่อ

ผูบ้ริโภคแต่อยา่งใด หลายต่อหลายธุรกิจละเลยท่ีจะใหค้วามสาํคญัตรงส่วนน้ีไปจนทาํใหธุ้รกิจเหล่านั้นโดด

เด่นข้ึนมาไดไ้ม่นานกต็อ้งปิดตวัเองไปในท่ีสุด 

               การใชย้ทุธวิธีทางการบริหารงานลูกคา้สมัพนัธ์ (Customer Relationship Management) ไดเ้ขา้มามี

บทบาทอยา่งมากเม่ือการคา้ขายยา่งกา้วเขา้มาสู่ในศตวรรษท่ี 21 และนบัวา่เป็นกลยทุธ์ในการแกไ้ขปัญหาใน

ระยะยาวอยา่งมีประสิทธิผล ซ่ึงแนวทางในบางคร้ังรูปแบบอาจจะดูเหมือนกบัการประชาสมัพนัธ์ท่ีมิได้
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มุ่งหวงัท่ีจะสร้างกาํไรจากการขาย หากแต่เนน้ไปท่ีการสร้างทศันคติท่ีดีท่ีมีต่อบริษทัหรือองคก์รใหเ้กิดข้ึน

ในใจของลูกคา้ หรือกลุ่มสงัคมเป็นหลกั ส่วนงานการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ไม่ใช่เพยีงแค่นั้น หากแต่จะ

ตอ้งการท่ีจะแสวงหาผลกาํไรจากกลุ่มเป้าหมายไปพร้อม ๆ กนักบัการสร้างเจตคติท่ีดี ความพึงพอใจให้

เกิดข้ึนในตวัของลูกคา้โดยท่ีเราไม่เคยรู้ตวัเลย จนอาจจะกล่าวไดว้า่แนวความคิดทางการตลาดแบบเดิมได้

ปรับเปล่ียนไปเป็นแนวคิดทางการตลาดแบบสร้างสมัพนัธ์ไปแลว้ 

 

ลกัษณะสําคญั และวตัถุประสงค์  และแบ่งประเภท ของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ไว้ ดังต่อไปนี ้  

1. เป็นกิจกรรมสร้างสมัพนัธ์กบัลูกคา้ผูบ้ริโภคหรือคนกลางในช่องทางการตลาดแต่ละราย 

(Customized) อยา่งเป็นกนัเอง (Personalized) 

2. วตัถุประสงคไ์ม่จาํเป็น ตอ้งเป็นการเพิ่มยอดขายในทนัที  หากแต่ผลลพัธ์ในรูปแบบยอดขายจะ

เกิดข้ึนในระยะยาว จากการท่ีลูกคา้รู้สึกประทบัใจ  มีความเขา้ใจและการรับรู้ท่ีดีในตราสินคา้  

ดงันั้นส่ิงท่ีเราตอ้งการจาก CRM มากกวา่คือ การผกูสมัพนัธ์กบัลูกคา้ อยา่งต่อเน่ืองในระยะยาว 

(L-T Relationship) 

3. จุดมุ่งหมายสาํคญัของโปรแกรมคือตอ้งการใหท้ั้งบริษทัและลูกคา้ไดป้ระโยชน์จาก CRM ทั้ง

สองฝ่าย (Win-win Strategy) 

4. เนน้กิจกรรมการส่ือสารแบบสองทาง (Two-way Communication) ดงันั้นเคร่ืองมือหรือส่ือตอบ

กลบัโดยตรง (Direct Response Device)  

 

ทางด้านวตัถุประสงค์ ของการจัดทาํ CRM น้ัน มีวตัถุประสงค์ ดงัต่อไปนี ้

1. เพื่อเพิ่มยอดขายสินคา้หรือบริการของบริษทัอยา่งต่อเน่ืองในช่วงเวลาหน่ึง 

2. เพื่อสร้างทศันคติต่อสินคา้หรือการบริการและบริษทั  ทาํใหลู้กคา้ทราบวิธีการใชสิ้นคา้อยา่ง

ถูกตอ้ง  สามารถจดจาํ และมีภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อบริษทั และสินคา้หรือบริการของบริษทัในระยะ

ยาว 

3. เพื่อใหลู้กคา้มีความภกัดีต่อบริษทัสินคา้และบริการของบริษทัโดยเฉพาะอยา่งยิง่กรณีท่ีบริษทัมี

หลายสายผลิตภณัฑ ์การท่ีลูกคา้ซ้ือผลิตภณัฑใ์ดผลิตภณัฑห์น่ึงแลว้ประทบัใจในทางบวก  

โอกาสท่ีบริษทัจะเสนอขายสินคา้ในสายผลิตภณัฑอ่ื์น (Cross Selling) ไดส้าํเร็จกจ็ะมีมากข้ึน 

4. เพื่อใหลู้กคา้แนะนาํสินคา้หรือบริการต่อไปยงัผูอ่ื้น  เกิดการพดูแบบปากต่อปาก  ในทางบวก

เก่ียวกบัสินคา้  ซ่ึงมีความน่าเช่ือถือมากกวา่คาํกล่าวอา้งในการโฆษณาเสียอีก และเม่ือสินคา้

หรือการบริการของบริษทัจะถูกโจมตีจากผูอ่ื้น ลูกคา้ชั้นดีของบริษทัเหล่าน้ีน่ีเองท่ีจะทาํหนา้ท่ี

เป็นกระบอกเสียง ปกป้องช่ือเสียงของบริษทั  และสินคา้หรือบริการของเรา 
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การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM) น้ัน  สามารถแบ่งโปรแกรม CRM ออกตามกลุ่มเป้าหมายได้ 2 

ประเภท ได้แก่ 

1.  CRM  ระดบั Trades  คือโปรแกรมการบริหารงานลูกคา้สมัพนัธ์ท่ีมีกลุ่มเป้าหมายเป็นคนกลาง

ในช่องทางการจดัจาํหน่าย  เช่นธุรกิจคา้ส่ง ตวัแทน นายหนา้ ปัจจุบนับริษทัผูผ้ลิตหรือการบริการหลายราย

พยายามสร้างเครือข่ายทางการตลาด หรือสิทธิสมัปทานการขาย (Franchise) จากตวัแทนขายอิสระหรือ

ผูป้ระกอบการอิสระท่ีตอ้งการเป็นเจา้ของธุรกิจ   ในส่วนของธุรกิจคา้ส่ง คา้ปลีกตลอดจนการติดต่อการคา้

ระหวา่งธุรกิจดว้ยกนั (Business-to-Business)  นั้นรูปแบบกิจกรรมท่ีบริษทัผูผ้ลิตนาํมาใชม้กัจะอยูใ่นรูปแบบ

ของการตอบแทนเป็นลูกคา้ชั้นดี  ดว้ยรางวลัการสะสมคะแนนยอดการสัง่ซ้ือสินคา้จากบริษทั รางวลัร้าน

คา้ขายดีท่ีทาํยอดขายไดสู้งกวา่ท่ีเป้าท่ีกาํหนด 

 

2. CRM ระดบั Consumer  คือโปรแกรมการบริหารงานลูกคา้สมัพนัธ์ท่ีมีกลุ่มเป้าหมายเป็นผูบ้ริโภค 

เน่ืองจากผูบ้ริโภคมีความอ่อนไหวต่อราคา  การแสวงหาขอ้มูลข่าวสารจาํนวนมากก่อนการตดัสินใจเพื่อให้

ตนเองมีทางเลือกท่ีสมเหตุสมผล  หวัใจของการเสนอขายสินคา้หรือบริการในปัจจุบนั จึงไม่ใช่แค่การคน้หา

รายช่ือและขอ้มูลส่วนตวัของผูท่ี้เป็นลูกคา้เพื่อนาํไปศึกษาต่อวา่ใครบา้งท่ีมีความตอ้งการและน่าจะมีอาํนาจ

ซ้ือสินคา้หรือการบริการของบริษทัไดม้ากพอ 

นอกจากน้ีนิตยสาร Brand Age ยงัไดก้ล่าวถึงหลกัการใช ้CRM (The Eight Myhs of CRM)   ไว ้

ดงัต่อไปน้ี นกับริหารของ CRM จาํตอ้งทาํการลม้ลา้งหลกัการอนัสวยหรูเหล่านั้น เพื่อท่ีจะปรับโครงสร้าง

ระบบการบริหารใหม่เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์ในปัจจุบนั ท่ีองคก์รส่วนใหญ่กาํลงัเผชิญอยู ่หรือ

มิฉะนั้นอาจจาํตอ้งเผชิญหนา้กบัสภาวการณ์ท่ีเส่ียงหรือมีผลกระทบในดา้นลบท่ีไม่อาจหลีกเล่ียงได ้

 

Myth1:CRM can be purchased 

หลกัประการเเรก : CRM สามารถทาํเงินได ้

            นอกเหนือไปจากการใหค้าํปรึกษาของบรรดาท่ีปรึกษา ตลอดไปจนถึงการเปล่ียนเเปลงและ

ปรับปรุงวิธีในการบริหารงานในองคก์ร เเละการปรับโครงสร้างของกระบวนการ บริษทัโดยส่วนใหญ่กนั

งบประมาณไวร้าว 75% เพือ่การพฒันาในทางเทคโนโลย ีโดยทั้งน้ีมกัเพิกเฉยต่อการพฒันาในทางทรัพยากร

มนุษยโ์ดยรวม ความจริงแลว้บริษทัท่ีใชก้ระบวนการของ CRM ท่ีดีท่ีสุดนั้น มกัมีการลงทุนในเชิง

เทคโนโลยนีอ้ยมาก เเละกลบัไปใหค้วามสาํคญักบัวิธีการง่ายๆ ในการพฒันาเเรงจูงใจในองคก์ร และให้

ความสาํคญักบัยทุธศาสตร์ในเชิงธุรกิจตามกระบวนการของ CRM เพือ่ใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดมากกวา่ 

 

Myth 2 : Customers can be managed 

หลกัการประการท่ี 2 : องคก์รสามารถรับมือกบัปัญหาของลูกคา้ได ้

            บริษทัส่วนใหญ่ท่ีพยายามท่ีจะบริหารจดัการกบัลูกคา้ของตน ดว้ยการเนน้ดา้นการบริหารจดัการ
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ลูกคา้เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด   โดยการเนน้ผลกาํไรเเละลดตน้ทุนหรือค่าใชจ่้ายของกระบวนการเป็น

สาํคญัหลายๆ   บริษทัไดเ้พิ่มความพยายามท่ีจะฝึกพนกังานภายในองคก์รของตนเองใหมี้หวัใจ   เเละเเรงจูง

ใจในการบริการ    ทั้งน้ีเเละทั้งนั้น บริษทัควรจะตอ้งยดึความตอ้งการของลูกคา้เเละผูบ้ริโภคเป็นเกณฑห์ลกั 

หลงัจากนั้นจึงค่อยกาํหนดแผนกลยทุธ์เพือ่ท่ีจะสนองความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ดว้ยสินคา้และบริการท่ี

ผูบ้ริโภคตอ้งการมากกวา่ 

 

Myth 3 : Sales can be automated 

หลกัการประการท่ี 3 : กลยทุธ์ในการขายสามารถทาํการควบคุมได ้

           กลยทุธ์น้ีช้ีเเนะใหผู้บ้ริหารหนัไปใหค้วามสาํคญัในการลดภาระและวงจรท่ีเยิน่เยอ้ของกระบวนการ

ขายโดยพนกังานขาย และใชเ้คร่ืองมือทางเทคโนโลยเีขา้มาช่วยใหเ้กิดความรวดเร็วและแม่นยาํข้ึน รวมทั้ง

ลดเวลาลง และปล่อยใหพ้นกังานขายมีโอกาสไปใชค้วามสามารถหลกัของเขา คือการขายมากกวา่    ใน

กระบวนการของ CRM จะเนน้หนกัไปในการสนบัสนุนใหพ้นกังาน Sales ทุกคนทาํงานอยา่งเตม็

ความสามารถ โดยการวางกลยทุธ์ในการขายเเละการใหบ้ริการท่ีดี โดยใชเ้ทคโนโลยเีป็นส่วนประกอบเเทน

ท่ีจะพุง่ความสนใจไปท่ีกระบวนการขายเเต่เพียงอยา่งเดียว เช่น พนกังานขายไม่ควรมามวัเสียเวลากบัการ

กรอกแบบฟอร์มการขาย การตรวจสอบสินคา้ท่ีมีในสตอ๊ก ตลอดจนการส่งออร์เดอร์ ไปยงัแผนกต่างๆของ

องคก์ร หาก CRM สามารถเขา้ไปจดัการกบักระบวนการ Back Office ได ้

Myth 4 : Start with a 360-degree customer view 

หลกัการประการท่ี 4 : การปรับกลยทุธ์ไปในเเนว 360 องศา โดยเนน้ไปท่ีการบริการลูกคา้เป็นเกณฑ ์

            การเร่ิมวางระบบ CRM นั้นมกัเร่ิมจากการวางระบบภายในแบบบูรณาการท่ีสมบูรณ์ และนัน่มกัถือ

วา่เป็นภารกิจท่ีสาํคญัท่ีสุดในการทาํ    CRM   โดยทั้งน้ี   CRM ส่วนใหญ่ท่ีมกัจะลม้เหลว เพราะต่างมองใน

ภาพใหญ่จนเกินไป และไปเช่ือพวก Consultant ท่ีมุ่งขายแต่ Software ซ่ึงตอ้งลงทุนมาก แทนท่ีจะไปให้

ความสาํคญัต่อการลาํดบัขอ้มูลท่ีดี เเละเป็นประโยชน์ของลูกคา้ท่ีสาํคญัขององคก์ร     ซ่ึงจะสามารถช่วยให้

บริษทันํ้าเอาขอ้มูลเหล่านั้นมาใชอ้ยา่งมีประสิทธิภาพในการจดัการกบัลูกคา้ต่างๆได ้ทั้งดา้นการ Cross 

Selling และ Up Selling   การปรับกลยทุธ์ในเเบบ 360 องศาน้ี เช่ือวา่สามารถช่วยเพิม่ประสิทธิภาพในการ

คล่ีคลายโครงการท่ีมีความซบัซอ้นมากๆ ตลอดทั้งปี ใหเ้เปรสภาพเป็นลายเเทง หรือคมัภีร์ในการเพิ่มผล

กาํไรในระยะยาวได ้

 

Myth 5 : Integration is a product 

หลกัการประการท่ี 5 : กลยทุธ์ของการบูรณาการ สามารถสร้างผลกาํไรได ้

           เป็นท่ีทราบกนัดีวา่ กระบวนการในการบริหารท่ีมีความขดัเเยง้ (Conflicting) ภายในตนเอง จะส่งผล

ในดา้นลบต่อการบูรณาการ (Integration) โดยทั้งน้ีเราจึงควรจะทาํความเขา้ใจต่อสภาวการณ์เหล่าน้ีใหช้ดัเจน 

การบูรณาการตอ้งคาํนึงถึงกระบวนการทางธุรกิจ ซ่ึงท่ีปรึกษาดา้น CRM จะตอ้งเขา้ใจวา่ Software ทุกตวัไม่

สามารถนาํมาใชไ้ดท้นัทีโดยไม่ตอ้งมีการ Tailor-made หรือ Customized ใหเ้ขา้กบัแต่ละแผนกหรือธุรกิจกนั
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ก่อน 

 

Myth 6 : Customer retention means service 

หลกัการประการท่ี 6 : กลยทุธ์ในการรักษาลูกคา้คือการบริการเป็นเลิศ 

            กลยทุธ์ในการบริการลูกคา้ท่ีสมบูรณ์เเบบนั้นสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้เเละลดตน้ทุน

ท่ีตอ้งเส่ียงในระยะยาวได ้แต่ลูกคา้ท่ีพึงพอใจกอ็าจจากเราไปได ้ทั้งน้ีเพราะการบริการลูกคา้ใหพ้ึงพอใจนั้น 

อาจไม่ใช่กลุ่มลูกคา้หรือบุคคลท่ีมีส่วนในการตดัสินใจซ้ือกไ็ด ้แต่อยา่งไรกต็าม การบริการลูกคา้ใหมี้ความ

พึงพอใจสูงสุดนั้น กเ็ป็นส่วนหน่ึงของการลดอตัราการเส่ียงท่ีลูกคา้จะตีตนออกห่างจากเราไปได ้ในกรณีท่ี

ลูกคา้เร่ิมพิจารณาถึงทางเลือกอ่ืนๆในสินคา้หรือบริการนั้นๆ กลยทุธ์ในการบริหารเเบบ Retention 

Management ควรท่ีจะมีระบบท่ีเขม้เเขง็ภายในตนเอง เพือ่ท่ีจะสามารถตอบสนองต่อพฤติกรรมในการ

บริโภคท่ีดี เเละเสริมสร้างเเรงจูงใจในเชิงบวกเเก่ผูบ้ริโภคใหมี้มากยิง่ข้ึน 

 

Myth 7 : One size CRM fits all 

หลกัการประการท่ี 7 : กลยทุธ์ CRM เหมาะกบัทุกๆสถานการณ์ 

            ในอุตสาหกรรมการใหบ้ริการท่ีเนน้หนกัไปในการใหบ้ริการเเบบส่วนตวั (One to One) บริษทั

ทั้งหลายยงัคงความเช่ือวา่มีทางออกท่ีดีท่ีสุดสาํหรับองคก์รในการขจดัปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนกบังานบริการได ้  

การเเกปั้ญหาท่ีทรงประสิทธิภาพตามเเบบฉบบัของ CRM นั้น ข้ึนอยูก่บัวา่องคก์รจะสามารถเขา้ถึงปัญหาใน

เเง่มุมใด เพราะหากองคก์รนั้นๆไม่มีประสิทธิภาพท่ีจะเขา้ถึงวตัถุประสงคข์องการประยกุตใ์ชเ้เลว้ กจ็ะไม่

สามารถวางกลยทุธ์เเละหาโอกาสท่ีเหมาะสมในการรับมือกบัปัญหา เเละการเพิ่มผลผลิตได ้

Myth 8 : If you build it they will come 

หลกัการประการท่ี 8 : การสร้าง Website ใหเ้ป็นประโยชน์ได ้

 

           ในปัจจุบนั Website นั้นเตม็ไปดว้ยการใหบ้ริการทางธุรกิจในรูปเเบบของ E-commerce เเละ E-

service ซ่ึง Web site เหล่าน้ีพยายามจะมอบเเละเสริมสร้างองคค์วามรู้ใหเ้เก่ผูใ้ช ้เเต่เป็นท่ีน่าสงัเกตวา่นอ้ยคน

นกัท่ีจะพึ่งพาส่ิงเหล่าน้ีอยา่งจริงจงั   อีกประการหน่ึงกคื็อ   เราไม่ควรท่ีจะประยกุตใ์ชฟั้งกช์ัน่ CRM ใหม่ๆ

เขา้มาในเเวดวงของการบริหารโดยท่ียงัไม่ไดผ้า่นการตรวจสอบ ท่ีดี จึงสมควรอยา่งยิง่ท่ีผูท้าํการประยกุตใ์ช ้

Website และเตรียมพร้อมในการรับมือกบัสภาวการณ์ หรือความกดดนัต่างๆ ในกรณีท่ีอาจเกิดอุปสรรคข้ึน

ได ้  ทีมนกับริหารของ  CRM  ท่ีประสบความสาํเร็จสูงสุดไดทุ่้มเทเวลา เเละทาํการศึกษาเก่ียวกบัการวาง

โครงสร้างทางการตลาด การฝึกอบรม ตลอดไปจนถึงการประยกุตใ์ชเ้เบบประเมินผลกบั Computer 

Software เพราะทั้งน้ีเเละทั้งนั้นส่ิงท่ีพึงระลึกไวก้คื็อไม่มีทางลดั (Short Cut) ใดๆ ท่ีจะเป็นหนทางไปสู่ธุรกิจ

การบริการท่ีสมบูรณ์เเบบไดบ้ริษทัเเละองคก์รต่างๆ       จึงควรเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะทุ่มเทเวลาอยา่งจริงจงั ใน

การศึกษาคน้ควา้เเละพฒันาคุณภาพของธุรกิจการใหบ้ริการเเละการประกอบการ รวมทั้งควรทาํการศึกษา

เเละคน้ควา้เพิม่เติมเก่ียวกบัประเดน็เเละโอกาสของการใหบ้ริการ ทั้งน้ีรวมไปถึงการตั้งเป้าหมาย (Goals) 
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โดยยดึเเนวทางทฤษฎีเเละเเนวทางปฏิบติัเป็นหลกั เเละท่ีถือเป็นส่วนสาํคญัอีกประการหน่ึง กคื็อการลาํดบั

ความสาํคญัของกระบวนการในการวางกลยทุธ์อยา่งเป็นขั้นตอน ทั้งน้ีเพื่อใหธุ้รกิจเเละการบริการสามารถ

ดาํเนินไปอยา่งมีคุณภาพเเละเพื่อการสร้างผลกาํไรท่ีดี 

 

● การบริหารงานลูกคา้สมัพนัธ์ไม่ใช่เพยีงแต่มุ่งเนน้เฉพาะเจาะจงไปท่ีกลุ่มลูกคา้คาดหวงัเท่านั้นหากแต่

จะตอ้งสร้าง สมัพนัธ์ภาพอนัดีและความมัน่คงในระยะยาวกบักลุ่มต่าง ๆ ดว้ยอนัไดแ้ก่  

1. พนกังานภายในของบริษทั (Internal Market) 

2. ตลาดผูข้ายสินคา้และพนัธมิตรทางธุรกิจ ( Supplier and Alliance Market) 

3. ตลาดบริษทัรับจดัหางานและพนกังาน (Recruitment and Employee Market) 

4. ตลาดกลุ่มอา้งอิง (Referral Market) 

5. ตลาดผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ (Influencer Market) 

 

● การบริหารงานลูกคา้สมัพนัธ์ไม่วา่จะโดยการส่งวารสารข่าวสารท่ีน่ารู้น่าสนใจเก่ียวกบัตวัสินคา้ไปให้

ลูกคา้พร้อมกบัแนบคูปองส่วนลดในบางช่วงบางโอกาส การจดัโปรแกรมการฝึกอบรมการเล้ียงดูลูกใหแ้ก่

แม่ท่ีโรงพยาบาลของเจา้ของผลิตภณัฑน์ม การจดัแคมเปญสะสมแตม้หรือการบริการอ่ืน ๆ ไม่วา่จะเป็น

วิธีการใดกต็ามการบริหารงานลูกคา้สมัพนัธ์กมี็วตัถุประสงคท่ี์สาํคญัคือ  

                                     1. เพื่อเพิ่มยอดขายสินคา้หรือบริการของบริษทัอยา่งต่อเน่ืองในช่วงเวลาหน่ึง 

                                     2. เพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้หรือบริการและบริษทั 

                                     3. เพื่อใหลู้กคา้เกิดความภกัดีต่อสินคา้และบริษทัและบริการโดยเฉพาะอยา่งยิง่หาก

บริษทัมีสินคา้หลากหลายสายผลิตภณัฑ ์

                                     4. เพื่อใหลู้กคา้แนะนาํสินคา้หรือการบริการต่อไปยงัผูอ่ื้น เกิดการพดูแบบปากต่อ

ปากในทางบวกเก่ียวกบัตวัสินคา้จนก่อเกิดลูกคา้ชั้นดีท่ีจะทาํหนา้ท่ีเป็นกระบอกเสียงใหก้บับริษทัต่อไป 

     ● แนวคิด CRM ไม่ใช่แนวคิดท่ีเหมาะสมและนาํไปใชไ้ดก้บัธุรกิจทุกประเภท ธุรกิจบางประเภทไม่

จาํเป็นตอ้งมีฝ่ายลูกคา้สมัพนัธ์ เพื่อรับผดิชอบงานดา้น CRM การจดัตั้งฝ่ายลูกคา้สมัพนัธ์ จะเป็นเพียง

เคร่ืองมือเสริมเท่านั้น 

 ธุรกิจท่ีเหมาะจะมีฝ่ายลูกคา้สมัพนัธ์ ไดแ้ก่ ธุรกิจท่ีจาํหน่ายสินคา้ใหธุ้รกิจดว้ยกนั (B-2-B) 

ธุรกิจผลิตหรือจาํหน่ายสินคา้คงทน การบริการทางการเงิน ธุรกิจบริการต่างๆ สินคา้ผูบ้ริโภค

ราคาประหยดัท่ีมีอตัราการซ้ือซํ้าบ่อยและมีกลุ่มเป้าหมายชดัเจน องคก์รท่ีไม่แสวงหากาํไร 

 ธุรกิจท่ีอาจจะไม่จาํเป็นตอ้งใชฝ่้ายลูกคา้สมัพนัธ์ ไดแ้ก่ สินคา้ผูบ้ริโภคท่ีขายง่ายและหมุนเร็ว 

เช่น สบู่ ยาสีฟัน สินคา้ Commodity ท่ีไม่สามารถสร้างความแตกต่างไดช้ดัเจน และสินคา้ท่ีมี

ความเก่ียวเน่ืองตํ่า เป็นสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคมองเห็นวา่มีความสาํคญัต่อตนเองนอ้ย จึงใชค้วาม

พยายามในการหาขอ้มูลและเปรียบเทียบทางเลือกนอ้ย 
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     ● เน่ืองจากการบริหารงานลูกคา้สมัพนัธ์กเ็พื่อท่ีจะใหเ้กิดความเขา้ใจ และการรับรู้ท่ีดี ตลอดจนมี

ความรู้สึกชอบบริษทัและสินคา้ของบริษทั ดงันั้นวิธีการหรือกิจกรรมทางการบริหารงานลูกคา้สมัพนัธ์

จะตอ้งมีความเป็นกนัเองและตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย และเพื่อใหเ้ห็นภาพง่าย ๆ เราสามารถ

แบ่งกลุ่มของลูกคา้ไดเ้ป็น 2 ประเภทคือ กลุ่มเป้าหมายระดบั Traders อนัไดแ้ก่คนกลางในช่องทางการจดั

จาํหน่าย ธุรกิจคา้ส่ง คา้ปลีก ตวัแทน  นายหนา้ ซ่ึงการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้เหล่าน้ีจึงอยูท่ี่รูปแบบของ

กิจกรรมการส่งเสริมความรู้และความเขา้ใจในการทาํธุรกิจ การฝึกอบรมใหมี้ความรู้ในดา้นการตลาด 

การเงิน การบญัชี การผลิต การบริหารงานบุคคล ทั้งน้ีกเ็พื่อใหส้ามารถดาํเนินธุรกิจไดอ้ยา่งประสบ

ความสาํเร็จ 

     ส่วนอีกกลุ่มหน่ึงคือกลุ่มเป้าหมายระดบั Consumersโดยท่ีการบริหารงานลูกคา้สมัพนัธ์มีกลุ่มเป้าหมาย

เป็นผูบ้ริโภคท่ีจะตอ้งพยายามสร้างความภกัดีในตราสินคา้หรือบริษทัใหเ้กิดข้ึน และทาํใหลู้กคา้รู้สึกเกินกวา่

คาํวา่พอใจใหไ้ดใ้นทา้ยท่ีสุด 

     ตวัอยา่งกิจกรรมการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์อาจจะนาํเสนอโดยการสร้างความสมัพนัธ์ดว้ยรางวลั การจดั

โปรแกรมสะสมแตม้จากการซ้ือสินคา้ การเปิดรับสมาชิก การสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ดว้ยประโยชน์ท่ี

เพิ่มข้ึนจากประโยชนห์ลกัท่ีลูกคา้ไดรั้บจากสินคา้หรือบริการ หรือแมก้ระทัง่การจดัโปรแกรมการให้

ข่าวสารความรู้ท่ีเป็นประโยชน์แก่ลูกคา้ 

 

     การบริการงานลูกค้าสัมพนัธ์มีขั้นตอนดังนี ้

1. การวิเคราะห์ลูกคา้  

    โดยท่ีจะตอ้งทราบเสียก่อนวา่ลูกคา้ของเราเป็นใครและจดัอยูใ่นระดบั Traders หรือระดบั Customers  

2. การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มทางการตลาด 

    มีการแสวงหาขอ้มูลทางการตลาด และจะตอ้งสร้างระบบขอ้มูลการตลาดท่ีเป็นประโยชน์ต่อการตดัสินใจ 

3. การแบ่งส่วนตลาด กาํหนดตลาดเป้าหมาย และกาํหนดตาํแหน่งผลิตภณัฑ ์

    โดยจะตอ้งมีการแบ่งประเภทของกลุ่มลูกคา้แลว้จึงจดัโปรแกรมลูกคา้สมัพนัธ์เพื่อเป็นการแสดงใหเ้ห็นวา่

ลูกคา้กลุ่ม   

    นั้น ๆ มีความรู้สึกเหมือนเป็นคนพิเศษ และดูน่าสนใจมากกวา่ท่ีจะจดัเหมือนกนัหมด 

4. การจดัทาํแผนภาพตลาด 

    เป็นการจดัลาํดบัความสาํคญัของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายวา่ควรใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้กลุ่มใดเป็นอนัดบัแรก 

ๆ และ    

    รองลงมา 

5. การนาํแผนการตลาดไปปฏิบติัใช ้

    ซ่ึงอยา่งไรกต็ามทั้งหมดจะมีแนวโนม้ประสบความสาํเร็จถา้ทั้งฝ่ายบริษทัผูผ้ลิตกบัลูกคา้เป้าหมายมีความ

ไวว้างใจกนั  

    และการผกูมดัซ่ึงกนัและกนั 



 163 

 

• โดยทัว่ไปแลว้งานบริหารลูกคา้สมัพนัธ์มกัมีวตัถุประสงคก์เ็พื่อท่ีจะสร้างความประทบัใจและความ

ภกัดีในตราสินคา้ รวมถึงการสร้างสมัพนัธ์ภาพท่ีดีกบัลูกคา้อนัจะทาํใหลู้กคา้สัง่ซ้ือสินคา้หรือ

บริการของบริษทัอยา่งต่อเน่ือง ในทางตรงกนัขา้มหากพบวา่ลูกคา้เร่ิมมีความไม่พอใจในสินคา้หรือ

บริการของบริษทั บริษทัจะตอ้งรีบแกไ้ขปัญหาความไม่พอใจนั้น ๆ ทนัที 

 

     แนวทางในการรักษาลูกค้าปัจจุบันให้อยู่กบัเราตลอดไป 

1. การสร้างคุณค่าเพิ่มใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกวา่ “เกินกวา่ความพอใจ” 

2. การบริการก่อนและหลงัการขายอยา่งจริงใจ เตม็ใจ และเป็นกนัเอง รวมถึงการใช ้Call Center 

3. การใชโ้ปรแกรมการส่งเสริมการขายท่ีหวงัผลระยะยาว 

4. การจดัตั้งฝ่ายลูกคา้สมัพนัธ์ข้ึนมาดูแลงานน้ีโดยเฉพาะ 

5. ใหค้วามเสมอภาคกบัลูกคา้แต่ละราย 

6. สาํรวจคู่แข่งและสาํรวจสถานการณ์ทางการตลาดอยูเ่สมอ 

7. ในกรณีลูกคา้ท่ีเป็นคนกลางในช่องทางการตลาด ใหเ้นน้การเขา้ไปมีส่วนร่วมในการบริหาร ช่วย

ลูกคา้วางจาํหน่ายในร้าน การจดักิจกรรมพเิศษในร้านซ่ึงถือเป็นการตลาดสมัพนัธ์แบบเชิงรุก 

กจิกรรมทางการตลาดเพ่ือสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้าระยะยาว 

     ลกัษณะของกิจกรรมทางการตลาดเพื่อท่ีจะสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ระยะยาวไดน้ั้นจะตอ้งมีลกัษณะ

ดงัน้ีคือ 

             1. จะตอ้งเป็นลกัษณะการส่ือสารแบบตวัต่อตวัอยา่งเป็นกนัเอง  

             2. จะตอ้งส่งผลกระทบต่อความสมัพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ในระยะยาว มากกวา่ท่ีจะเป็นการ

หวงัผลยอดขายในระยะสั้น 

             3. จะตอ้งเป็นการส่ือสารแบบสองทางและสร้างโอกาสใหลู้กคา้ตอบกลบัมายงับริษทั 

             4. กิจกรรมทางการตลาดท่ีใชจ้ะตอ้งสร้างประโยชน์ใหท้ั้งฝ่ายบริษทัและกบัลูกคา้ 

 

● โดยเคร่ืองมือหรือกิจกรรมทางการตลาดท่ีหลายบริษทันาํมาใชใ้นการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ใน

ระยะยาวพอจะสรุปไดด้งัน้ี 

1. การตลาดโดยตรง (Direct Marketing) ไดแ้ก่ การตลาดทางโทรศพัท ์(Telemarketing) และรูปแบบท่ี

กาํลงัเป็นท่ีนิยมในปัจจุบนัคือ Call Center การรับประกนัสินคา้ การส่งจดหมายตรงหรือส่ือส่ิงพิมพ์

ทางไปรษณีย ์การตลาดทางอิเลก็ทรอนิกส์ (E-marketing) ดว้ยการสร้างเวบ็ไซตท่ี์ใหส้าระน่ารู้

เก่ียวกบัสินคา้ไม่วา่จะเป็นไปโดยลกัษณะ  B-2-B หรือ B-2-C 

2. การประชาสมัพนัธ์ (Public Relations) ไดแ้ก่ การใชเ้อกสารข่าวแจก การจดักิจกรรมพิเศษ การ

โฆษณา กิจกรรมการส่งเริมการขายในรูปแบบต่าง ๆ  
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แนวโน้มและทศิทางของการบริหารงานลูกค้าสัมพนัธ์ 

     การบริหารงานลูกคา้สมัพนัธ์กาํลงัไดรั้บความนิยมอยา่งมากและคาดวา่จะแพร่กระจายไปในวงการธุรกิจ

อ่ืน ๆ อีกมากมาย ขณะท่ีเงินในกระเป๋าของลูกคา้กมี็อยูอ่ยา่งจาํกดั การท่ีลูกคา้คนหน่ึงพกบตัรสมาชิกของ

หา้งสรรพสินคา้ชั้นนาํแห่งหน่ึง พร้อม ๆ กบัถือบตัรส่วนลดของภตัตาคาร และรายการสะสมไมลก์าร

เดินทางต่าง ๆ กไ็ม่ไดห้มายความวา่ลูกคา้คนนั้นจะมีความภกัดีต่อเจา้ของผลิตภณัฑห์รือผูใ้หบ้ริการเสมอไป 

อีกทั้งลูกคา้ในอนาคตอนัใกลย้งัมีทางเลือกท่ีมากมาย จนบางคร้ังทาํใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกวา่การท่ีจะ

เปล่ียนไปเขา้ร่วมกบัรายการส่งเสริมการขายหรือบริการอ่ืน ๆ ของคู่แข่งขนันั้นเป็นเร่ืองท่ีทาํไดไ้ม่ยากนกั 

     ธุรกิจในอนาคตท่ีตอ้งการหาลูกคา้ใหม่ รักษาลูกคา้ในปัจจุบนัและดึงลูกคา้เก่าดว้ยวิธีลูกคา้สมัพนัธ์ 

จาํเป็นท่ีจะตอ้งสร้างกลยทุธ์ท่ีมีความแตกต่างและโดดเด่น ใหคุ้ณค่าเพิ่มท่ีเหนือกวา่โดยท่ีบริษทัและลูกคา้

ต่างไดรั้บประโยชน์ร่วมกนั (Win-Win Situation)  

     และอีกส่ิงหน่ึงท่ีไม่สามารถมองขา้มไปไดคื้อการไดรั้บแรงสนบัสนุนทุกรูปแบบจากผูบ้ริหารขององคก์ร 

จุดเร่ิมตน้ของนโยบายจะตอ้งมาจากวิสยัทศัน์อนักวา้งไกลของผูบ้ริหารท่ีตอ้งการสร้างในส่ิงท่ีเกินกวา่ความ

พึงพอใจ สร้างคุณค่าท่ีเหนือกวา่แก่ลูกคา้ซ่ึงถือวา่เป็นสินทรัพยท่ี์มีค่ายิง่ของกิจการ 

 

ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการศึกษาและการบริหารงานลูกค้าสัมพนัธ์ 

     ตามท่ีไดก้ล่าวไปแลว้ในตอนตน้วา่แนวความคิดทางการตลาดไดป้รับเปล่ียนไปแลว้จากแนวคิดการตลาด

แบบแลกเปล่ียนไปสู่แนวคิดการตลาดแบบสร้างสมัพนัธ์ จึงยงัผลใหย้ทุธวิธีทางการบริหารงานลูกคา้

สมัพนัธ์โดดเด่นข้ึนมาท่ามกลางเศรษฐกิจโลกท่ีมีความผนัผวนและมีความเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว การ

บริหารงานลูกคา้สมัพนัธ์ซ่ึงถือวา่เป็นงานระดบัผูบ้ริหารไม่ใช่วิธีทางการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ หากแต่เป็น

การสร้างแนวความคิด ทศันคติ และค่านิยมใหเ้กิดข้ึนในใจลูกคา้ และเป็นการมองปัญหาระยะไกลของธุรกิจ

ท่ีไม่ใช่เป็นเพยีงแค่การแสวงหากาํไรในปัจจุบนั  

     หากจะพจิารณาถึงประโยชน์ของการบริหารงานลูกค้าสัมพนัธ์ พอจะสรุปได้ดงันี ้

1. รายได้จากการขายและทศันคติทีด่ต่ีอบริษัทเพิม่ขึน้ 

     แมว้า่จะเป็นวิธีการท่ีมุ่งเนน้ในการสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ เพื่อทาํใหลู้กคา้เกิดความภกัดีต่อตวั

สินคา้หรือบริการ แต่แทท่ี้จริงแลว้บริษทัตอ้งการท่ีจะสร้างกาํไร และครองส่วนแบ่งการตลาดท่ีมากกวา่คู่

แข่งขนัโดยท่ีลูกคา้ไม่รู้ตวั 

2. สามารถรักษาลูกค้าปัจจุบัน หาลูกค้าใหม่ได้ และดึงลูกค้าเก่าให้กลบัมา 

     โดยการสร้างความโดดเด่นของสินคา้หรือบริการท่ีใหม่ เสนอความสะดวกสบายใหก้บัลูกคา้ สร้างความ

พึงพอใจดว้ยวธีิการทาํงานท่ีถูกตอ้งและรวดเร็ว โดยพนกังานมีส่วนร่วมเสนอแนะวิธีการใชสิ้นคา้หรือ

บริการ และรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ รวมถึงเสนอสินคา้และบริการใหม่ 

3. ทาํให้ประสิทธิภาพในการทาํงานเพิม่ขึน้ 
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     จากการออกไปสาํรวจตลาด การเกบ็ขอ้มูลลูกคา้ทั้งในรูปแบบปฐมภูมิและทุติยภูมิ ขอ้มูลท่ีไดจ้าก Call 

Center กดี็ จากฝ่ายการตลาดหรือฝ่ายขายกดี็ หรือแมก้ระทั้งตามส่ือต่าง ๆ ผูบ้ริหารสามารถนาํมาประมวล

วิเคราะห์และนาํมาปรับปรุงวิธีการทาํงานใหดี้ข้ึนได ้โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในปัจจุบนัการใชว้ิธีการลูกคา้

สมัพนัธ์ไม่ไดมุ่้งเฉพาะแต่ลูกคา้เป้าหมายเท่านั้น แต่ไดค้รอบคลุมไปถึงกลุ่มบริษทัจดัหางาน กลุ่มอา้งอิง คน

กลาง ตวัแทน นายหนา้ ผูค้า้ส่ง/ปลีก กลุ่มผูมี้อิทธิผลในการตดัสินใจซ้ือ ผูถื้อหุน้ พนัธมิตรทางธุรกิจ 

พนกังานภายในบริษทั และจากการทาํกิจกรรมพิเศษ กย็ิง่ทาํใหป้ระสิทธิภาพในการประสานงานและ

บริหารงานเป็นไปในทิศทางท่ีตอ้งการและคล่องตวั 

4. สามารถลดต้นทุนทีใ่ช้ในการขายและการจัดการ 

     เน่ืองจากวธีิการบริหารงานลูกคา้สมัพนัธ์เป็นวิธีท่ีนาํมาใชท่ี้เนน้ในเร่ืองการสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกบั

ลูกคา้ ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ดงันั้นงบประมาณ หรือกระบวนการท่ีไม่

จาํเป็นและไม่ก่อใหเ้กิดรายไดก้น่็าจะตอ้งพิจารณาปรับลดลง เน่ืองจากงานลูกคา้สมัพนัธ์ไดช่้วยปูทางไวแ้ลว้ 

5. เป็นการสร้างมูลค่าเพิม่ให้แก่ลูกค้า 

     ในปัจจุบนัลูกคา้พยายามท่ีจะแสวงหาความพึงพอใจสูงสุดจากสินคา้หรือบริการ ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการจึง

ไม่ใช่แค่คุณค่าเท่านั้น แต่ตอ้งการคุณค่าเพิ่มท่ีทาํใหลู้กคา้มีความรู้สึกท่ีมากกวา่ความพอใจ ซ่ึงผูป้ระกอบการ

ไดน้าํการบริหารลูกคา้งานสมัพนัธ์มาใชไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ จากการร่วมมือกนั การจดัหาวตัถุดิบท่ี

เหนือกวา่ การออกแบบผลิตภณัฑ ์บรรจุภณัฑ ์ตลอดจนการตลาด การขาย การจดัจาํหน่าย และหน่วยงาน

ลูกคา้สมัพนัธ์เป็นตน้ 

     นอกจากน้ีการท่ีตลาดมีการแข่งขนัยิง่สูง ผลพลอยไดห้รือประโยชน์ท่ีลูกคา้หรือผูบ้ริโภคจะไดรั้บกย็ิง่

สูงข้ึนเป็นเงาตามตวั ตวัอยา่งง่าย ๆ โดยเห็นไดจ้ากการแข่งขนัในดา้นราคาท่ีมีการลดราคาตดัหนา้กนั หรือ

การใหบ้ริการเสริมต่าง ๆ ขณะท่ีตวับริษทัเองกไ็ดรั้บบทเรียนท่ีมีคุณค่ายิง่จากการแขง็ขนั รับรู้จุดอ่อนจุดแขง็

ทั้งของตวัเองและของคู่แข่งเพื่อท่ีจะนาํไปสู่การปรับเปล่ียนกลยทุธ์ทางการตลาดใหม่ สาํหรับผูบ้ริหารเองก็

จะมีความสามารถในการวางยทุธศาสตร์ไดอ้ยา่งกวา้งไกลมากข้ึนเช่นกนั 

6.     ทาํให้เราสามารถเรียนรู้ยุทธศาสตร์และกลวธีิต่าง ๆ ทีธุ่รกจิในระบบเศรษฐกจิใหม่อย่างในปัจจุบัน

นํามาใช้กบักลุ่มผู้บริโภค ขณะเดียวกนัผู้บริโภคกรั็บรู้ถึงยุทธวธีิทีผู้่ประกอบการนํามาใช้เพ่ือทีจ่ะเพิม่

ยอดขาย ลูกค้าและคู่แข่งขันมีความเท่าทนัมากขึน้จากการศึกษาการบริหารงานลูกค้าสัมพนัธ์ และสําหรับผู้

ศึกษาเองกจ็ะได้เข้าใจสภาวะตลาดและการแข่งกนัในรูปแบบต่าง ๆ อย่างมีขั้นตอนมากขึน้ 

     นอกจากน้ีแลว้การท่ีเราไดน้าํเอาการบริหารงานลูกคา้สมัพนัธ์มาใชใ้นระบบเศรษฐกิจใหม่ท่ามกลางการ

แข่งขนัท่ีรุนแรงมากข้ึนทุกขณะ โฉมหนา้ทางธุรกิจไดเ้ปล่ียนจากการผลิตและการคา้หนัมาส่ือสารกบัลูกคา้

อยา่งมีทิศทางมากข้ึนนั้นกห็มายความวา่เราไดเ้รียนรู้พฤติกรรมการบริโภคของลูกคา้มากข้ึน ทาํใหเ้ราเขา้ใจ

และรู้ถึงความตอ้งการอนัแทจ้ริงของผูบ้ริโภค หุน้ส่วน พนัธมิตรทางการคา้ และส่วนต่าง ๆ ทางการตลาดท่ี

เก่ียวขอ้ง 
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สรุป 

ระบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

(Customer Relationship Management : CRM) 

 

             CRM   การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ ซ่ึงกคื็อการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ โดยการใชเ้ทคโนโลย ี 

              และการใชบุ้คลากรอยา่งมีหลกัการ CRM ไดถู้กนาํมาใชม้ากยิง่ข้ึนเร่ือยๆ เน่ืองมาจากจาํนวนคู่แข่ง

ของ  

              ธุรกิจแต่ละประเภทเพิ่มข้ึนสูงมาก  การแข่งขนัรุนแรงข้ึนในขณะท่ีจาํนวนลูกคา้ยงัคงเท่าเดิม ธุรกิจ

จึงตอ้ง  

              พยายามสรรหาวิธีท่ีจะสร้างความพอใจใหแ้ก่ลูกคา้อนัจะนาํไปสู่ความจงรักภกัดีในท่ีสุด 

 

 

 

 

CRM กบักลยุทธ์ทางธุรกจิ 

กลยทุธ์การบริหารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้เป็นปัจจยัสาํคญัท่ีจะนาํบริษทัของคุณประสบความสาํเร็จได ้ 

              ผูบ้ริหารสมยัใหม่ทราบดีวา่การดูแลลูกคา้ท่ีดีและการคดัเลือกลูกคา้เป้าหมายสามารถนาํมาซ่ึง

รายไดแ้ละ  

              กาํไรท่ีเพิ่มข้ึนจากลูกคา้ใหม่และลูกคา้เดิม นอกเหนือจากเป้าหมายในการสร้างความพึงพอใจใหก้บั

ลูกคา้แลว้  

              บริษทัต่าง ๆ ไดล้งทุนในเทคโนโลย ีเพื่อดูแลและจดัการกบัระบบฐานขอ้มูลลูกคา้ในการพฒันาการ

บริการ  

              ใหก้บัลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ ความทา้ทายอยูท่ี่การคดัเลือกเทคโนโลยท่ีีดีและใหผ้ลคุม้ค่าต่อการ

ลงทุน  

              โดยสามารถท่ีจะใชร่้วมกบัระบบเดิมๆ ท่ีมีอยูไ่ด ้

              เป้าหมายของ CRM    

               เป้าหมายของ CRM นั้นไม่ไดเ้นน้เพยีงแค่การบริการลูกคา้เท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการเกบ็ขอ้มูล

พฤติกรรม   

              ในการใชจ่้ายและความตอ้งการของลูกคา้ จากนั้นจะนาํขอ้มูลเหล่านั้นมาวเิคราะห์ และใชใ้หเ้กิด

ประโยชน์   

              ในการพฒันาผลิตภณัฑ ์หรือการบริการรวมไปถึงนโยบายในดา้นการจดัการ ซ่ึงเป้าหมายสุดทา้ย

ของการ  
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              พฒันา CRM กคื็อ การเปลีย่นจากผู้บริโภคไปสู่การเป็นลูกค้าตลอดไป  

                        

   ทาํไมต้อง CRM?   

                        -  การแข่งขนัทางธุรกิจสูงข้ึน รุนแรง และรวดเร็ว  

                        -  ในการหาลูกคา้ใหม่มีตน้ทุนท่ีแพงข้ึน  

                        -  ลูกคา้ท่ีอยูก่บับริษทั เป็นระยะเวลานานเป็นลูกคา้ท่ีมีคุณค่า 

                             (Customer lifetime value) 

                         -  ตน้ทุนในการรักษาลูกคา้เก่าถูกกวา่ตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่   

                        -  โอกาสในการขายและสร้างกาํไรจากลูกคา้มีมาก   

                        -  ลูกคา้มีความคาดหวงัสูงข้ึน บริษทัตอ้งตอบสนองความตอ้งการใหร้วดเร็วและแม่นยาํข้ึน   

                        -  พฤติกรรมลูกคา้เปล่ียนแปลงตลอดเวลาตอ้งตอบสนองลูกคา้ใหต้รงท่ีสุด 

 

 

              CRM เกีย่วข้องกบังาน 3 อย่าง ดังนี ้ 

                        -  Sale คือ การขายท่ีสามารถปิดไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

                        -  Marketing คือเป็นเร่ืองของการตลาด "ทาํอยา่งไรถึงจะหาลูกคา้ใหม่ได"้  

                        -  Service คือ เป็นบริการหลงัการขาย โดยมีการสนบัสนุน 

 

ตัวผลกัดนัให้เกดิ CRM 

o การหาลูกคา้ใหม่ 

o การจดัการกบัความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ หรือการรักษาลูกคา้ไว ้

o ทาํใหร้ะบบง่ายข้ึน 

o ลูกคา้พอใจมากข้ึน 

o ลูกคา้มี Loyalty กบั Brand มากข้ึน 

o การใหบ้ริการลูกคา้ ท่ีทาํใหลู้กคา้ไดป้ระโยชน์สูงสุด 

o การใชป้ระโยชน์ท่ีเกิดจากลุกคา้ไดม้ากข้ึน 
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รูปภาพประกอบการอบรม 
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ขอ้สอบและเฉลย 

แบบทดสอบความรู้ ความเข้าใจเกีย่วกบั CRM การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

 

ขอ้ใดไม่ใช่ส่ิงท่ีจะนาํมาพิจารณาเก่ียวกบัลูกคา้ 

ก. ตราสินคา้ 

ข. ฐานะของลูกคา้ 

ค. ขอ้เสนอดา้นคุณค่า 

ง. เทคโนโลย ี

เฉลย ข. 

 

ขอ้ใดไม่ใช่ประโยชน์ของ CRM 

ก. ช่วยเพิ่มความสามารถในการใหบ้ริการ

ลูกคา้ไดดี้ข้ึน 

ข. ช่วยพฒันาความสมัพนัธ์ระหวา่งบริษทั

กบัลูกคา้ไดดี้ข้ึน  

ค. ช่วยใหลู้กคา้แนะนาํลูกคา้อ่ืนๆ เขา้มาใช้

บริการ 

ง. ช่วยใหผู้ใ้หบ้ริการทาํงานนอ้ยลง 

เฉลย ง. 

 

ขอ้ใดไม่ใช่วตัถุประสงคห์ลกัของ CRM 

ก. เพื่อเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้  

ข. เพื่อสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ 

ค. เพื่อใหผู้ใ้หบ้ริการทาํงานไดส้ะดวกข้ึน 

ง. เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ระยะ

ยาว 

เฉลย ค. 

 

ขอ้ใดไม่ใช่งานหลกัของ CRM 

ก. หาลูกคา้รายใหม่ใหเ้ร็วท่ีสุด 

ข. เกบ็ขอ้มูลวา่ลูกคา้ของบริษทัเป็นใคร  

ค. วิเคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้แต่ละคน  

ง. จดัแบ่งลูกคา้ออกเป็นกลุ่มตามคุณค่าท่ี

ลูกคา้มีต่อบริษทั 

เฉลย ก. 

อ.ณฐั 
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ขอ้ใด ไม่ใช่ บุคลิกภาพภายใน 

ก.  อารมณ์ 

ข.  การตดัสินใจ 

ค.  การแต่งกาย 

ง.   ความรู้ 

เฉลย ค. 

 

ขอ้ใด ไม่ใช่ หลกัการพฒันาบุคลิกภาพตามหลกั

พระพทุธศาสนา 

ก.  มโนกรรม 

ข.  วจีกรรม 

ค.  จิตรกรรม 

ง.  กายกรรม 

เฉลย ค. 

 

หลกั 4 ส. สู่บุคลิกภาพท่ีดี  ไดแ้ก่ขอ้ใด 

ก.  สะอาด  สะดวก  สบาย  สงบ 

ข.  สะอาด  สะดวก  สุขภาพ  สมํ่าเสมอ   

ค.  สง่า  สุภาพ  สมํ่าเสมอ  สบาย   

ง.  สง่า  สะอาด  สุภาพ  สงบ 

เฉลย ง. 

 

หลกัธรรมใดทางพระพทุธศาสนาท่ีสามารถ

นาํมาใชใ้นงานบริการได ้

ก.  สงัคหวตัถุธรรม 4 

ข.  พรหมวหิาร 4 

ค.  อิทธิบาท 4 

ง.  อริยสจั 4 

เฉลย ก. 

เม่ือเราถูกนกัท่องเท่ียวต่อวา่เพราะไม่พอใจในการ

บริการ  เราควรปฏิบติัอยา่งไร 

ก.  เดินหนีไปท่ีอ่ืน 

ข.  เรียกหวัหนา้งานมาช่วย 

ค.  กล่าวขอโทษ 

ง.  บอกนกัท่องเท่ียววา่ไม่ใช่ความผดิของเรา 

เฉลย ค. 

 

เม่ือเราเจอนกัท่องเท่ียวท่ีชอบออกคาํสัง่หรือ

วางอาํนาจ เราควรปฏิบติัอยา่งไร 

ก.  เดินหนีไปท่ีอ่ืน 

ข.  เรียกเพื่อนมาใหช่้วยทาํแทน 

ค.  บอกนกัท่องเท่ียววา่เราทาํใหไ้ด ้ แต่ตอ้งรอ

ก่อน 

ง.  ทาํตามความตอ้งการใหเ้ร็วท่ีสุด 

เฉลย ง. 

 

แบบประเมินความรู้ ความเขา้ใจเร่ือง CRM 

 

ที ่

 

หัวข้อ 

ระดับคดิเห็น 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง พอใช้ น้อย 

1. ความสามารถในการแกปั้ญหา      

2. ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์      

3. เจตคติต่อแนวคิด CRM      

4. การประยกุตใ์ชก้บัสถานการณ์ต่างๆ      

5. CRM สามารถใชไ้ดทุ้กสถานการณ์      



ภาคผนวก จ 

หลกัสูตรการอบรมภาษาองักฤษในงานบริการ 

การฝึกอบรมเร่ืองภาษาองักฤษในงานบริการ (English for Service Staff) น้ีไดจ้ดัข้ึนระหวา่งวนัท่ี 6-8 

มิถุนายน 2551 รวมเป็นเวลา 3 วนั โดยมีกาํหนดการอบรมดงัต่อไปน้ี 
       

Date/Month/Year Title Name of instructor 

Day 1 

9.00 – 10.30 

English for service staff – Greetings / 

Response to the requests 

Dr. Sutat 

 

10.30-12.00 Dealing with complaints Aj.Suppamas  

 LUNCH  

13.00 – 16.00 Giving and getting information Aj.Suppamas 

Day 2 

9.00 - 12.00 

 

Numbers / Useful Expressions (Different 

sections) 

 

Aj.Lakkana 

 LUNCH  

13.00 – 16.00 Telephone Technique Asst. Prof. Siripen 

Day 3 

9.00 - 12.00 

Service Skills/ 

Sharing experinces (Workshop) 

Dr. Pimrawee 

 

 LUNCH  

13.00 – 16.00 Ways of improving your English/ Service 

mind 

Dr.Pimrawee  
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รายช่ือผู้เข้าอบรมภาษาองักฤษในงานบริการ 

 

ลาํดับ ช่ือ - นามสกลุ หน่วยงาน 

1 นายสายชล              ฤทธิเดช   โรงแรมซนั 

2 นางสาวดวงใจ  บุตรเลก็                โรงแรมซนั 

3 นางสาวพรประภา   นิลช่วย โรงแรมซนั 

4 นางสาววนสัรา              ปานรัตน ์  โรงแรมซนั 

5 นางเกษร           ดิษฐก์ระจนัทร์        โรงแรมลองบีช ชะอาํ 

6 นางสาวสรญา   ศิลปศร โรงแรมลองบีช ชะอาํ 

7 นางสาวชญาภา                ป่ินสิงห์โต   โรงแรมลองบีช ชะอาํ 

8 นางสาวศุภจิตรา   ไทรนนทรีย ์ โรงแรมลองบีช ชะอาํ 

9 นางสาวไพลิน สงัขป์ระเสริฐ โรงแรมลองบีช ชะอาํ 

10 นายสิทธิชยั   แตงทอง โรงแรมลองบีช ชะอาํ 

11 นางสาวสุจิตรา                สุขลาภ   โรงแรมลองบีช ชะอาํ 

12 นางสาวรักชนก   คา้ข้ึน โรงแรมลองบีช ชะอาํ 

13 นาง เสง่ียม   สมัพนัธารักษ ์               ศูนยก์ารศึกษานอกระบบ และการ 

ศึกษาตามอธัยาศยั อ.แก่งกระจาน 

14 นางสาวอจัจิมา            หวงัเตือย    หอ้งสมุดประชาชนอาํเภอแก่งกระจาน 

15 นางสาวจาํเริญ สุขประเสริฐ โรงเรียนบา้นแหลมวิทยา 

16 นางสาวจนัทิมา องัศุพาณิชย ์ โรงเรียนเบญจมเทพอุทิศ 

17 นางสาวเรืองรัตน ์ ฤทธ์ิวิรุฬห์ วิทยาลยัอาชีวศึกษาเพชรบุรี 

18 นางสาวชมผกา พิบูลยพ์นูทวีสุข วิทยาลยัอาชีวศึกษาเพชรบุรี 

19 นางสาวณชัยา เอ่ียมสะอาด หอ้งสมุดอาํเภอชะอาํ 

20 นางสาวแพว พานแพน เทศบาลต.บางตะบูน 

21 นางสาวประไพพกัตร์ วงศแ์สง โรงแรมสวนบวกหาดชะอาํ 

22 นางสาวอรวรรณ อ่วมแดง บจก.ระเบียงทะเล 

24 นางสาวนงเยาว ์ สาพิมพ ์ บจก.ระเบียงทะเล 
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ลาํดับ ช่ือ - นามสกลุ หน่วยงาน 

25 นายปิติพงษ ์ นามวิบูลย ์ บ.เดนไดมอนด ์จก. 

26 นายกฤษดา แป้นกลม บ.เดนไดมอนด ์จก. 

27 นายเด่ียว  บ.เดนไดมอนด ์จก. 

28 นายสมนึก เกตุสุริยวงศ ์ โรงแรมโกเดน้บีชชะอาํ 

29 นายพสักร นิลแกว้ โรงแรมโกเดน้บีชชะอาํ 

30 นายธนากร ธนะดรุณยั โรงแรมโกเดน้บีชชะอาํ 

31 นายกาํพล แววมณี สนง.สาธารณสุขเพชรบุรี 

32 นางสาวอรอนงค ์ ศรีพวาทกลุ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 

33 นางสาวอุรัจฉทา ไกรถ่ิน มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 

34 นายศุทธิรัตน ์ สวา่งแวว มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 

35 นางสาวณิชา ล้ิมตระกลู - 

36 นางดารารัตน ์ สม้ภา บา้นเพลินทะเลชะอาํ 

37 นางสาวนุชจิรา เชยช่ืน คอนโดชะอาํบีชคลบั 

38 นางสาวปิยมาศ เรืองทบั อาคารบา้นเพลินทะเล 

39 นายปรัชญา ประสิทธ์ิสุข อาคารชุดบา้นชานทะเล 

40 นายชรินทร์ องอาจ อาคารชุดบา้นชานทะเล 

41 นางสาววารุณี สม้ภา อาคารชุดบา้นชานทะเล 

42 นางสาวศิริมา เสือสอาด โรงแรมโกลเดน้บีช 

43 นางสาวจงจิต ตระกลูไทยพชิิต The Hyatt Regency Hua-Hin 

44 นางสาวดาราณี แต่แดงเพชร มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 

45 นางสาวอุบลวรรณ เครือคาํหลา้ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 

46 นายบาํรุง นกแกว้ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 

47 นางสาวนิตยา ทองดา บจก.เอชอาร์เอม็ เซอร์วิส 

48 นางสาวอรทยั ชูเจริญ - 

49 นางสาวกฤษณา ศรีศิริเลก็ สาํนกังานทนายความ 

50 นางสาวปนิดา หอมกรุ่น มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 

51 นางสาวพรทิพย ์ ตาละลกัษณ์ ร.ร.เทศบาลบา้นหว้ยทรายเหนือ 
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ข้อสอบในหลกัสูรอบรมภาษาองักฤษในงานบริการ 

 

1. ข้อสอบ Pretest และ Posttest ของการอบรมภาษาองักฤษในงานบริการ 

Useful expression and numbers 

Please mark (X) on which is the correct answer for each question.  

11.  I have lived here _____ 1997. 

     A.  ago                           B. since                  C. for                 D. in  

12.  He's listening to music _____. 

     A.  yesterday                 B.  last week             C. now               D. next week  

13.  What is today’s date? 

     A.  Today is June 7, 2008.        B. Today is 7 June, 2008    

     C.  Today is 2008, 7, June       D. Today is 7/2008, June 

14. Which is the best choice for  the formal useful expression? 

     A.   Let’s spell your name.      B. Can you spell your name? 

     C.   Please spell your name.     D. Could you spell the name, please?          

15. Have ………………….  in our hotel sir, madam 

     A.   a  present stay               B.  a nice day 

     C.   a  pleasant stay               D. a pressure stay  

Dealing with Complaint 

16. I'm sorry to have _____ but you need to find a job. 

a. to say this   b. to tell this 

c. say this  d. tell this 

 

17. I'm sorry _____, but this steak is not satisfactory. 

a. to answer you  b. to ask you 

c. to bother you               d. to distract you 
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18. _____ to telephone Dan to invite him to the party. 

a. Maybe forgetting  b. Maybe you forgot 

c. Maybe forget  d. Maybe you forget 

 

19. I think you _____ to bring our wine. 

a. might forgotten  b. can't have forgotten 

c. might forget   d. might have forgotten 

 

20. There may have been ______ about what I wanted. 

a. a understand  b. a misunderstanding 

c. an understanding d. a bad understanding 

 

21.  A: I haven’t got the consignment that I ordered yet. 

      B: __________________________________ 

 

a. Hold on. I’ll transfer you through the president. 

b. Can you wait a moment?  

c. I’m sorry. Let me check it a few minutes. 

d. I’m sorry but it’s not my business. 

 

22.  A: __________________________ 

      B: It doesn’t matter.  

a. I do apologize for the mistake happened. 

b. Why don’t you send the goods to me? 

c. How can you do this to me? 

d. I think it’s your responsibility to deal with my problem. 
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(For 8 – 10) 

a. I really appreciate that. 

b. I’m calling from Good Drink Place. 

c. give me the refund 

d. return the damaged glasses back to me 

   A: Hello.  ___________23____________  I bought 10 dozens of crystal glasses  

         from your shop. But when I got, some of them were cracked. 

   B:  I’m sorry to hear that. May I have your name, please? 

   A:  I’m Tina Jones. 

   B:  Could you please  ___________24______________then I’ll send the new ones  

         to you. 

   A: OK. Thank you.  __________25____________ 

   B: You’re very welcome  

Asking and giving information 

26. Could you _________ when the next bus leaves? 

a. tell me   b. say me 

c. tell to me   d. know me 

 

27. Could you tell me where ___________________? 

a. the local gym is  b. is the local gym 

c. is the local gym located d. the local gym 

 

28. I’d _________ if he has understood the question. 

a. like know   b. liking to know 

c. like knowing  d. like to know 

 

29.Could you _____ we should be there? 

a. find along        b. find along when 

c. find out when   d. find when  
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30. I’m __________ when the tour begins. 

a. interesting about  b. interesting to 

c. interested about   d. interested in 

 

31. I’m _________ information about tours in this town. 

a. looking after   b. looking to  

c. looking for    d. looking in 

 

32.  A: __________________________ 

       B: I like playing tennis. 

a. Where do you live?   b. When is your birthday? 

c. Where do you go on holiday? d. What do you do in your spare time? 

 

33.  A: ________________________ 

       B: I’m a plumber. 

a. What do you do in your spare time? 

b. What kind of work do you do? 

c. When were you born? 

d. Where are you from? 

 

34.  A: Excuse me, ___________________________ 

       B: You can go to Krung Thai Bank next to the hotel. 

a. Can I exchange some money? 

b. May I borrow your money? 

c. Where can I exchange some money? 

d. How can I exchange some money? 

 

35.  A: Hello. Do you know when ___________________? 

       B: At 11 o’clock sharp, sir. 

a. the movie starts  b. the movie start 

c. the movie plays  d. the movie play 
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Please fill the correct answer in the blank (write in this page) 

36. In the word ‘service’ each letter has its meaning, 

S = ……………………………….. 

E = ……………………………….. 

R = ……………………………….. 

V = ……………………………….. 

I  = ……………………………….. 

C  = ……………………………….. 

E  = ……………………………….. 

 

37. What are the 4 skills in English you need to improve? 

    2.1 …………………………………… 

    2.2 …………………………………… 

    2.3 …………………………………… 

    2.4 …………………………………… 
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2. แบบสอบถามเพ่ือประเมินความพอใจในการอบรมและการดําเนินงานของศูนย์  

งานวิจยัเรือ่ง “การศกึษาการใชศ้นูยฝึ์กปฏิบตักิารทางการโรงแรมและการท่องเท่ียวเพ่ือพฒันาบคุลากรดา้นอตุสาหกรรมบรกิาร 

โดยสาขาวิชาการพฒันาและการจดัการอตุสาหกรรมทอ่งเท่ียว มหาวทิยาลยัราชภฎัเพชรบรุ ีเสนอสาํนกังานคณะกรรมการวจิยั

แห่งชาต ิ(วช.)  ช่ือหลกัสตูร การอบรมภาษาอังกฤษในงานบริการ (English for Service Staff) 

 

ช่ือผูเ้ขา้รบัการฝึกอบรม.................................................................................................................................................อาย ุ 

 นอ้ยกวา่ 20 ปี   21 – 30 ปี    31-40 ปี   41-50 ปี   51- 60 ปี     50-60 ปี   มากกวา่ 61 ปี 

การศกึษา   ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี      ปรญิญาตร ี         สงูกวา่ปรญิญาตร ี       อ่ืนๆ ....................................... 

รายได ้  ตํ่ากวา่ 5,000 บาท     5,001-10,000 บาท      10,001-20,000 บาท     20,001-30,000 บาท   

  30,001-40,000 บาท  40,000 บาท ขึน้ไป 

ตาํแหนง่........................................................................หน่วยงาน................................................................................ 

ท่ีอยู.่.........................................................................................................................โทรศพัท.์..................................... 
 

ที ่
 

หวัข้อ 
ระดบัความพงึพอใจ 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุ  

                  การประเมินผลดา้นเนือ้หาหลกัสตูร      

                  1.1 ตรงตามวตัถปุระสงค ์      

                  1.2 หลกัสตูรครอบคลมุและชดัเจนในทกุๆ หวัขอ้      

                  1.3 หลกัสตูรเหมาะสมกบัการนาํไปปฏิบตัหิรอืประยกุตใ์ชไ้ด ้     

                     1.4 หลกัสตูรมีความทนัสมยัและสอดคลอ้งกบัสถานการณใ์นป       

                  1.5 ระยะเวลาในการจดัอบรมแตล่ะหวัขอ้      

                   การประเมินวิทยากร      

                  2.1 มีความรูเ้ก่ียวกบัหวัขอ้ท่ีสอน      

                  2.2 มีความสามารถในการกระตุน้ใหผู้อ้บรมมีสว่นรว่มในการ 

                       โตต้อบ 

     

                  2.3 สามารถใชภ้าษาในการส่ือสารและเขา้ใจง่าย      

                  2.4 วิทยากรมีส่ือและเครือ่งมือประกอบการอบรมท่ีเหมาะสม      

                   การประเมินสถานท่ี      

                  3.1 สถานท่ีอบรมมีความเหมาะสม สะดวกสบายไมแ่ออดั      

                  3.2 สภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะแก่การอบรม      

                  3.3 อณุหภมูิภายในหอ้งอบรมมีความเหมาะสม      

                  3.4 การใหก้ารตอ้นรบัและอาํนวยความสะดวกแก่ผูอ้บรม      

                  3.5 การเตรยีมความพรอ้มในการจดัอบรม      
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ที ่
 

หวัข้อ 
ระดบัความพงึพอใจ 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุ  

                   ระยะเวลา      

                  4.1 ระยะเวลาในการอบรมแตล่ะหวัขอ้      

                  4.2 การหยดุพกัในแตล่ะช่วง      

                   การประเมินผลความรู ้ความเขา้ใจของผูเ้ขา้รบัการอบรม      

 1. ก่อนเขา้รบัการอบรมท่านมีความรู ้ความเขา้ในเก่ียวกบั 

หวัขอ้การอบรม 

     

                        2. ในระหวา่งการอบรมทา่นมีความเขา้ใจเก่ียวกบัหวัขอ้การอบรม      

                    3. ภายหลงัจากการอบรม ท่านมีความเขา้ใจเก่ียวกบัหวัขอ้ 

                   การอบรมเพิ่มขึน้ 

     

                   4. ทา่นคดิวา่จะสามารถนาํความรูเ้ก่ียวกบัหวัขอ้ในการอบรม 

                  ไปถ่ายทอดไดม้ากนอ้ยเพียงใด 

     

- กลุม่เปา้หมายในการถ่ายทอดความรูห้ลงัจากทา่นไดร้บัการอบรมไปแลว้คือใคร  มีจาํนวนเทา่ใด 

................................................................................................................................................................................... 

- ท่านรบัทราบขา่วการอบรมจากส่ือแหลง่ใด (สามารถตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

    โทรทศัน ์(เคเบลิทอ้งถ่ิน)     วทิยทุอ้งถ่ิน     หนงัสือพิมพท์อ้งถ่ิน        เพ่ือน/ญาต ิ  ใบปลวิ  

    ปา้ยประกาศ                     บรษัิทนาํเท่ียว    โรงแรม                         สมาคมธุรกิจท่องเท่ียว/โรงแรม 

    สถานท่ีทาํงาน/สถานศกึษา ...............................................      อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ................................................. 

- ระยะเวลาในการรบัทราบขอ้มลูการอบรม 

  นอ้ยกวา่ 1 อาทิตย ์   2-3 อาทิตย ์   1 เดือน       มากกวา่ 1 เดือน  

- ท่านคดิวา่รูปแบบการประชาสมัพนัธมี์ความเหมาะสมหรอืไม ่

  เหมาะสม    ไมเ่หมาะสม เพราะ.......................................................................................................... 

- ท่านคดิวา่ควรมีการจดัอบรมในหวัขอ้นีต้อ่ไปหรอืไม ่

  ควร     ไมค่วร เพราะ............................................................................................................................. 

- หากศนูยฯ์ จะจดัอบรมในครัง้ตอ่ไป ท่านจะเขา้รว่มหรอืไม ่ควรจดัอบรมหลกัสตูร/หวัขอ้ใด ระยะเวลาเทา่ใดและเม่ือใด 

  เขา้อบรม  หลกัสตูร/หวัขอ้................................................ระยะเวลา............................................................ 

  ไมเ่ขา้อบรม เพราะ..................................................................................................................................... 

- ความคดิเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ (เชน่ การดาํเนินงาน การประชาสมัพนัธ ์หลกัสตูร เป็นตน้) 

.............................................................................................................................................................................................. 

ขอขอบคุณทกุทา่นทีใ่หค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

สาขาวชิาการพฒันาและการจัดการอุตสาหกรรมทอ่งเทีย่ว มหาวิทยาลัยราชภฏัเพชรบุรี  โทร. 0 3249 3268 
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              ประมวลภาพกจิกรรมการอบรม 

หลกัสูตร ภาษาองักฤษในงานบริการ 

ระหว่างวนัที ่6-8 มิถุนายน 2551 
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ภาคผนวก ฉ 

หลกัสูตรการฝึกอบรม 
เร่ือง  การพฒันาทกัษะงานบริการส่วนหน้า (Front office development skills ) 

                                                 

หลกัการและเหตุผล 

                 ปัจจุบนัน้ี การปฏิบติังานในแผนกหรือฝ่ายต่างๆ ในสายงานโรงแรม จะตอ้งมีการพฒันาทั้ง

ระบบงานและบุคลากรใหท้นัสมยัและรวดเร็วข้ึน ดงันั้น หลกัสูตรน้ีจดัทาํข้ึนมาเพื่อพฒันาทกัษะเก่ียวกบั

งานดา้นบริการส่วนหนา้ซ่ึงเป็นส่ิงจาํเป็นอยา่งยิ่ง ท่ีสามารถช่วยพฒันาทกัษะของบุคลากรให้ปฏิบติังาน

ได้สอดคลอ้งกับความเป็นจริง ในสายอุตสาหกรรมบริการได้ โดยเฉพาะงานศึกษาหน้าท่ีและความ

รับผิดชอบการให้บริการส่วนหน้าของโรงแรม  เช่น  งานสํารองห้องพกั  การบริการดา้นสัมภาระและ

กระเป๋าเดินทางของผูเ้ขา้พกั การให้ขอ้มูลเก่ียวกบักิจการของโรงแรม การใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์

ประยุกต ์ ประเภทของห้องพกั  การติดต่อส่ือสารในงานส่วนหน้ากบัผูเ้ขา้พกัและส่วนต่างๆ การจดัทาํ

บญัชีการเงิน  บัญชีห้องพกั และการคิดค่าใช้จ่ายทุกชนิดจากแผนกต่างๆ บุคลิกภาพ มารยาท  และ

คุณสมบติัของพนกังานส่วนหนา้ของโรงแรม  ทั้งน้ีผูฝึ้กอบรมสามารถปรับเปล่ียนการปฏิบติังานไดต้าม

ระบบมาตรฐานสากล และนโยบายของแต่ละสถานประกอบการเพื่อใหง้านมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

   

วตัถุประสงค์ 

       เพื่อสร้างความรู้ ความเขา้ใจ และมีทกัษะในการปฏิบติังานดา้นงานบริการส่วนหนา้ได ้

 

วธีิการฝึกอบรม                การบรรยาย  การทาํกิจกรรมกลุ่ม การฝึกปฏิบติัจริง  

คุณสมบัตขิองผู้เข้าฝึกอบรม     พนกังานโรงแรมระดบัผูป้ฏิบติังานดา้นการบริการส่วนหนา้  

จํานวนผู้เข้าฝึกอบรม     จาํนวน 30 คน 

ระยะเวลาฝึกอบรม          จาํนวน 3 วนั (9.00-16.00น.) 

วนัทีฝึ่กอบรม                22-24  กรกฎาคม  2551  

สถานทีฝึ่กอบรม               โรงแรมลองบีช ชะอาํ จ.เพชรบุรี 

วทิยากร      อาจารยช์าตรี รองเมือง  อาจารยล์คันา ชูใจ และคณะ  
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เร่ือง  การพฒันาทกัษะงานบริการส่วนหน้า (Front office development skills ) 

ระหว่างวนัที ่ 22-24  กรกฎาคม 2551 

 

วนัที ่ หัวข้อการฝึกอบรม วทิยากร 

วนัที ่22 ก.ค.51 

  09.00  – 10.00  น.  

  10.00  – 12.00  น. 

  12.00  – 13.00  น. 

  13.00  – 14.00  น. 

     14.00  – 16.00  น.  

 

  -  ความรู้พ้ืนฐานเพ่ือการปฏิบติังานส่วนหนา้ของโรงแรม 

  -  การใหบ้ริการแขกและการทาํงานส่วนหนา้ของโรงแรม 

  พกัรับประทานอาหารกลางวนั 

  - ลกัษณะโครงสร้างการบริหารงานในแผนกบริการส่วนหนา้ 

- ลกัษณะงานในหนา้ท่ีความรับผิดชอบของแผนกบริการส่วนหนา้  

    ตาํแหน่งต่างๆ 

 

 

อ. ชาตรี รองเมือง 

 

วนัที ่23 ก.ค.51 

09.00 – 10.00 น. 

 

 

 10.00 – 12.00  น. 

 12.00 – 13.00  น. 

 13.00 – 14.00  น. 

    14.00 – 16.00  น. 

 

-  เคร่ืองมือ โปรแกรมประยกุต ์และระบบคอมพิวเตอร์       

   ในการปฏิบติังานสาํหรับพนกังานบริการส่วนหนา้  

-  การรับจองหอ้งพกั /การลงทะเบียนเขา้พกั  

-  การบริหารจดัการระเบียนประวติัผูเ้ขา้พกั 

พกัรับประทานอาหารกลางวนั 

-  การบญัชีส่วนหนา้และการปฏิบติังานของพนกังานเกบ็เงินส่วน

หนา้ 

-  ภาษาองักฤษพ้ืนฐานในงานบริการส่วนหนา้ 

 

 

อ. ชาตรี รองเมือง 

 

วนัที ่24 ก.ค. 51 

09.00 – 10.00 น. 

     

   10.00 – 12.00 น. 

   12.00 – 13.00  น. 

   13.00 – 14.30 น. 

    

   14.30 – 15.45 น. 

     

     

    15.45 – 16.00 น.  

 

-  การฝึกปฏิบติัการสาํรองหอ้งพกัโดยใชโ้ปรแกรมประยกุต ์และ   

   ระบบคอมพิวเตอร์  

-  บุคลิกภาพ มารยาทและจรรยาบรรณของพนกังานบริการส่วนหนา้ 

พกัรับประทานอาหารกลางวนั 

- การสร้างสถานการณ์และการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ในแผนก

บริการ  

  ส่วนหนา้ 

- บทสรุปการพฒันาทกัษะงานบริการส่วนหนา้ 

- แบบทดสอบหลงัการอบรม 

- ประเมินผล  

-  พิธีมอบประกาศนียบตัรผูเ้ขา้รับการอบรม 

 

อ. ชาตรี รองเมือง 

 

 

 

 (Role  play) 

อ.ลคันา ชูใจ 

และคณะ 
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รายช่ือและผลคะแนนทดสอบของผู้เข้ารับการอบรม 

 

ลาํดับ

ที ่
ช่ือ-นามสกลุ สถานประกอบการ 

Pre-test  Post-test 

20 คะแนน 20 คะแนน 

1 คุณศิลปกร  ทองอุดม อสัสรา วิลล่า  13 19 

2 คุณวนัวิสาข ์ วงศส์ามารถ อสัสรา วิลล่า  12 17 

3 คุณอุมาพร  อยูต่าล บา้นราชดาํเนิน หวัหิน 12 17 

4 คุณอดุลย ์ มะมี บา้นราชดาํเนิน หวัหิน 9 11 

5 คุณกรองกาญจน ์ สนธิ บา้นบาหยนั 14 16 

6 คุณสุเทพ  ชมเชย บา้นบาหยนั 14 17 

7 คุณวีนา  ล้ิมพลูประเสริฐ บา้นลกัษสุภา หวัหิน 12 13 

8 คุณวภิาพร  อาชาก่ิงแกว้ บา้นลกัษสุภา หวัหิน 14 14 

9 คุณณฐัศกัด์ิ  ล้ิมตระกลู หวัหิน แกรนด ์ 7 17 

10 คุณสุธิณี  เจริญสุข หวัหิน แกรนด ์ 10 17 

11 คุณชาลิณี  คงศิริ เมธาวลยั ชะอาํ 10 15 

12 คุณนงนุช  ภู่โต เมธาวลยั ชะอาํ 14 17 

13 คุณจนัทราทิพย ์ บุณยตีรณะ วีรันดา รีสอร์ท  16 18 

14 คุณชฎาพร  พลูหนู วีรันดา รีสอร์ท  15 19 

15 คุณสายฝน  บุนเทียม สวนบวกหาด ชะอาํ 14 15 

16 คุณประไพพตัร  วงศแ์สง สวนบวกหาด ชะอาํ 10 13 

17 คุณจนัทิมา  ทองมี โกลเดน้ บีช ชะอาํ 14 17 

18 คุณผาสุข  แกว้เก่า โกลเดน้ บีช ชะอาํ 17 18 

19 คุณรักสิทธ์ิ  ช่องแสก โรงแรมซนั 9 13 

20 คุณกญุชร  เพิม่พนู โรงแรมซนั 10 12 

21 คุณสรญา  ศิลปศร ลองบีช ชะอาํ 12 17 

22 คุณสุชาดา  เจริญยิง่ ลองบีช ชะอาํ 12 19 

23 คุณรัชนี  คงเจริญ ลองบีช ชะอาํ 10 16 

24 คุณธยานี  พงษจ์นัทร์ ลองบีช ชะอาํ 15 19 

25 คุณพล  พุม่แจ ้ ลองบีช ชะอาํ 7 8 
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รายช่ือและผลคะแนนทดสอบของผู้เข้ารับการอบรม (ต่อ) 

 

 

ลาํดับ

ที ่
ช่ือ-นามสกลุ สถานประกอบการ 

Pre-test  Post-test 

20 คะแนน 20 คะแนน 

26 คุณเกษร  ดิษฐกระจนัทร์ ลองบีช ชะอาํ 14 19 

27 คุณชภาญา  ป่ินสิงห์โต ลองบีช ชะอาํ 12 13 

28 คุณนาวนิ  ขนิษฐบุตร ลองบีช ชะอาํ 7 12 

29 คุณกรรธิมา  แท่นนาค ลองบีช ชะอาํ 12 18 

30 คุณจงจิต ตระกลูไทยพิชิต ไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน 15 16 
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  ข้อสอบและเฉลย 

ข้อสอบการอบรมพนักงานบริการส่วนหน้า 

ช่ือผู้เข้าทดสอบ_______________________________ หน่วยงาน____________________  

วนัทีท่ดสอบ ________________                                       

 

ให้ผู้เข้าอบรมเลือกคาํตอบทีถู่กทีสุ่ดลงในกระดาษคาํตอบ 

 

1. คาํวา่ “Joiner” หมายถึงขอ้ใด 

ก. ผูท่ี้มาใหค้วามบนัเทิงกบัแขก 

ข. ผูท่ี้มาพกัดว้ยกบัแขกแต่ไม่ไดมี้การลงทะเบียนไวก่้อน 

ค. ผูท่ี้ตอ้งบริการอยา่งพิเศษสุด 

ง. ผูท่ี้ไดรั้บสิทธิพิเศษในการใชส่ิ้งอาํนวยความสะดวกต่างๆของโรงแรม 

จ. ผูท่ี้ชอบร้องเรียนการบริการของโรงแรม 

 

2. Half Board หรือ Modified American Plan (M.A.P.) หมายถึงขอ้ใด 

ก. อตัราค่าหอ้งพกัท่ีรวมอาหาร 1 ม้ือ 

ข. อตัราค่าหอ้งพกัท่ีรวมอาหาร 2 ม้ือ 

ค. อตัราค่าหอ้งพกัท่ีรวมอาหาร 3 ม้ือ 

ง. อตัราค่าหอ้งพกัท่ีรวมอาหาร 4 ม้ือ 

จ. อตัราค่าหอ้งพกัท่ีไม่รวมอาหาร 

 

3. การ Void บตัรเครดิตหมายถึงขอ้ใด 

ก. การทาํการคืนเงินผา่นบตัรลูกคา้ 

ข. การยกเลิกยอดค่าใชจ่้ายท่ีตดัไปแลว้ภายในวนันั้น 

ค. การขอยกเลิกบตัรเครดิต 

ง. การขออนุมติัวงเงินจากบตัรเครดิต 

จ. การยดึบตัรเครดิตเพื่อส่งคืนธนาคาร 

 

4. เอกสาร รร. 6 หมายถึงเอกสารในขอ้ใด 

ก. สมุดลงทะเบียนแขกเขา้พกัประจาํวนัเพื่อจดัส่งไปยงักองตรวจคนเขา้เมือง 

ข. บตัรจดนามผูเ้ขา้พกัหรือบตัรลงทะเบียนเขา้พกัของแขก ซ่ึงมีขอ้ความและรายละเอียดตามท่ีกฎหมายกาํหนด 

ค. สมุดลงทะเบียนของกรมตาํรวจ ท่ีเจา้หนา้ท่ีจะสามารถขอตรวจสอบไดต้ลอดเวลา 

ง. ใบแจง้แขกเขา้พกัประจาํวนัของโรงแรมท่ีจะตอ้งส่งไปยงักองทะเบียนกรมตาํรวจและกองตรวจคนเขา้เมือง 

จ. ใบสาํคญัท่ีแสดงวา่โรงแรมไดมี้การจ่ายภาษีประจาํปีเรียบร้อยแลว้ 

 

5. เอกสาร รร. 14 หมายถึงเอกสารในขอ้ใด 

ก. สมุดลงทะเบียนแขกเขา้พกัประจาํวนัเพื่อจดัส่งไปยงักองตรวจคนเขา้เมือง 

ข. บตัรจดนามผูเ้ขา้พกัหรือบตัรลงทะเบียนเขา้พกัของแขก ซ่ึงมีขอ้ความและรายละเอียดตามท่ีกฎหมายกาํหนด 

ค. สมุดลงทะเบียนของกรมตาํรวจ ท่ีเจา้หนา้ท่ีจะสามารถขอตรวจสอบไดต้ลอดเวลา 

ง. ใบแจง้แขกเขา้พกัประจาํวนัของโรงแรมท่ีจะตอ้งส่งไปยงักองทะเบียนกรมตาํรวจและกองตรวจคนเขา้เมือง 

จ. ใบสาํคญัท่ีแสดงวา่โรงแรมไดมี้การจ่ายภาษีประจาํปีเรียบร้อยแลว้ 
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6. คาํวา่ Hotel Facility หมายถึงขอ้ใด 

ก. อาหารท่ีลูกคา้สั่ง   ง. ส่ิงอาํนวยความสะดวกสาํหรับแขก 

ข. หอ้งครัวของโรงแรม   จ. โรงแรมท่ีมีท่ีตั้งอยูต่่างจงัหวดั 

ค. การบริการของโรงแรมท่ีเป็นเลิศ 

 

7. แขกผูใ้ชบ้ริการโรงแรมตอ้งเสียค่าภาษีและค่าบริการในอตัราใด 

ก. 7 % ง. 17% 

ข. 10 % จ. 20% 

ค. 15% 

 

8. สถานะหอ้งพกั “OOO” หมายถึงขอ้ใด 

ก. หอ้งเตม็ ง. หอ้งพกัพนกังาน 

ข. หอ้งวา่ง จ. หอ้งท่ีมีแขกพกั 

ค. หอ้งชาํรุด 

 

9. คาํวา่ “Due Out” หมายถึงขอ้ใด 

ก. หอ้งท่ีจ่ายเงินค่าหอ้งพกัเรียบร้อยแลว้ 

ข. หอ้งท่ีกาํหนดคืนหอ้งพกัในวนันั้น 

ค. หอ้งท่ียงัไม่มีกาํหนดคืนหอ้งพกั 

ง. หอ้งท่ีแขกขอพกัต่อ 

จ. หอ้งท่ีแขกหนีโดยยงัไม่ดอ้งชาํระค่าใชจ่้าย 

 

10. ตามหลกัโดยทัว่ไปคาํวา่ “Cancellation Hour หรือ Release Hour” หมายถึงเวลาในขอ้ใด 

ก. ก่อน 08.00 น.  ง. หลงัเท่ียงคืน 

ข. ก่อน 18.00 น.  จ. หลงัเท่ียงวนั 

ค. หลงั 18.00 น. 

 

11.. “Skipper” หมายถึงแขกในขอ้ใด 

ก. แขกท่ีจ่ายเงินไวก่้อนล่วงหนา้ 

ข. แขกท่ีไม่ไดจ่้ายค่าหอ้ง 

ค. แขกท่ีพกัอยูใ่นหอ้งพกั 

ง. แขกท่ีคืนหอ้งพกัเรียบร้อยแลว้ 

จ. แขกท่ีกลบัมาพกัใหม่ 

 

12. โทรทศัน์ช่องรายการต่างประเทศ  “TV5” ออกอากาศเป็นภาษาใด 

ก. ไทย    ง. จีน 

ข. องักฤษ    จ. ฝร่ังเศส 

ค. เยอรมนั 

 

13. ขอ้ใดคือช่องรายการโทรทศัน์ต่างประเทศท่ีออกอากาศเป็นภาษาญ่ีปุ่น 

ก. RAI    ง. NHK 

ข. BBC    จ. DW 

ค. CNN 
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14. หอ้ง Adjoining Room หมายถึงหอ้งพกัแบบใด 

ก. หอ้งพกัท่ีอยูติ่ดกนั   ง.  หอ้งพกัท่ีอยูต่รงขา้มกนั 

ข. หอ้งพกัท่ีอยูบ่นชั้นเดียวกนั  จ. หอ้งพกัท่ีมีประตูเปิดถึงกนัได ้

ค. หอ้งพกัท่ีอยูห่่างจากหอ้งพกัโดยทัว่ไป 

 

15. “House Phone” ควรจดัไวบ้ริเวณใดของโรงแรม 

ก. หอ้งพกัแขก   ง.หอ้งแม่บา้น 

ข. บริเวณลอ็บบ้ี   จ. ท่ีแผนกโทรศพัท ์

ค. หอ้งอาหาร 

 

16. “Service Mind” หมายถึงขอ้ใด 

ก. การบริการตนเอง   ง. การบริการทัว่ๆไป 

ข. การบริการดว้ยใจ   จ. การบริการตามหนา้ท่ี 

ค. การบริการตามคาํสัง่ 

 

17. Handicap Room หมายถึงขอ้ใด 

ก. หอ้งพกัท่ีมีราคาแพงท่ีสุด 

ข. หอ้งพกัสาํหรับมคัคุเทศก ์

ค. หอ้งพกัสาํหรับคนพิการ 

ง. หอ้งพกัสาํหรับแขกท่ีมีช่ือเสียงและสาํคญั 

จ. หอ้งพกัท่ีมีอ่างอาบนํ้า 

 

18. หวัขอ้การสนทนาใดไม่ควรใชใ้นการสนทนากบัแขก 

ก. การเมือง – ศาสนา   ง. วฒันธรรม – ประเพณี 

ข. การกีฬา  - ดิน ฟ้า อากาศ  จ. การแข่งขนั – การละเล่นพื้นบา้น 

ค. จาํนวนแขกท่ีพกั – ร้านอาหารเปิดใหม่ 

 

19. บตัรเครดิตท่ีข้ึนตน้ดว้ยหมายเลข  5 คือบตัรในขอ้ใด 

ก. Master Card   ง. Visa Card 

ข. American Express Card  จ. JCB Card 

ค. Diner Club Card  

 

20. การโทรออกไปต่างประเทศตอ้งใชร้หสัใดในการโทรออก 

ก. 02+    ง. 01+ 

ข. 001+    จ. 0001+ 

ค .081+ 

 

************************************** 

 

เฉลย  1. ข  2. ข  3. ข  4. ง  5. ข 6. ง 7. ง 8. ค 9. ข 10. ค 

11. ข  12. จ  13. ง  14. ก  15. ข 16. ข 17. ค 18. ก 19. ก 20. ข 
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รูปภาพกจิกรรมการอบรม 
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