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กิตติกรรมประกาศ 

รายงานการวิจัยเลมนี้ ไดรับทุนอุดหนุนการวิจัยจาก สํานักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย 
(สกว.) คณะผูวิจัยขอขอบพระคุณ สํานักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย (สกว.) ท่ีใหทุนสนับสนุน     
การวิจัย รวมถึงสํานักประสานงานโครงการวิจัยอุตสาหกรรมทองเท่ียวและบริการ ท่ีอํานวย        
ความสะดวกในการติดตอประสานงาน ติดตามการดําเนินงานวิจัยดวยดีเสมอมา 

ขอขอบพระคุณ ดร.จันทรวิภา ธนะโสภณ รองผูอํานวยการดานการวิจัยมุงเปา (สกว.)        
ท่ีไดริเริ่มใหมีการดําเนินโครงการนี้ข้ึน อีกท้ังคอยสนับสนุน ผลักดัน และคอยใหกําลังใจกับคณะผูวิจัย
เสมอมา  

ขอขอบพระคุณ รศ.ดร.หฤษฎี ภัทรดิลก, คุณสุประภา โมฬีรตานนท, คุณศรีวิการ            
เมฆธวัชชัยกุล และคุณเบญจ มอนโกเมอรี่ ผูทรงคุณวุฒิของโครงการท่ีทานใหความกรุณาตรวจสอบ       
ความถูกตองทางดานวิชาการ ใหขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชนอยางยิ่งตองานวิจัย อีกท้ังคอยให
กําลังใจกับคณะผูวิจัยดวยดีเสมอมา  

ขอขอบพระคุณ สมาคมการทองเท่ียวจันทบุรี เจาของธุรกิจโรงแรม บุคลากรโรงแรม 
ภาคเอกชน และผูท่ีมีสวนเก่ียวของกับทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรีท่ีใหความอนุเคราะห
ใหขอมูลแกคณะผูวิจัยเปนอยางดี 

ทายนี้ ขอขอบพระคุณคณาจารยทีมนักวิจัย ผูชวยนักวิจัยทุกทาน ตลอดจนบุคคลตางๆ         
ท่ีใหความชวยเหลืออีกมาก ท่ีคณะผูวิจัยไมไดเอยนามไดหมดในท่ีนี้ ผูวิจัยรูสึกซาบซ้ึงในความกรุณา
และความปรารถนาของทุกทานเปนอยางยิ่ง จึงกราบขอขอบพระคุณและขอบคุณไวในโอกาส นี้ 

 
คณะผูวิจัย 
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บทสรุปผูบริหาร  
(Executive Summary) 

 
1. บทนํา 

1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 
กลไกสําคัญในการขับเคลื่อนอุตสาหกรรมทองเท่ียวและบริการ คือ “ทุนมนุษย” 

(Human capital) ซ่ึงจะตองมีการพัฒนาบุคลากรและคุณภาพบริการ ท้ังนี้ธุรกิจโรงแรม          
(Hotel business) นับไดวาเปนธุรกิจท่ีมีความสําคัญเปนอยางมากในอุตสาหกรรมการบริการ 
(Hospitality industry) ซ่ึงในป 2558 คาดวาธุรกิจภาคบริการ โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรมและรีสอรท
จะไดรับกระทบจากการมุงสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic Community: AEC) 
ซ่ึงไดมีการจัดทํามาตรฐานสมรรถนะ (Competency standard) และหลักสูตรอบรมเพ่ือรองรับ
สมรรถนะข้ันพ้ืนฐานของบุคลากรท่ีประกอบวิชาชีพทองเท่ียวใน 32 ตําแหนง ซ่ึงบุคลากรวิชาชีพ
ทองเท่ียวภายใตกรอบมาตรฐาน MRA อาเซียนประกอบดวย 2 สาขาหลัก คือ สาขาท่ีพักและสาขา
การเดินทางโดยสาขาท่ีพักประกอบดวย 23 ตําแหนงงานในแผนกตอนรับ แผนกแมบาน แผนก
อาหาร และเครื่องดื่ม สวนสาขาการเดินทางประกอบดวย 9 ตําแหนงงานในตัวแทนทองเท่ียวและ
บริษัททัวร ขอตกลง MRA ดังกลาวครอบคลุมผูมีงาน ทําในภาคทองเท่ียวและโรงแรมของไทยกวา 
2.7 ลานคน ท่ีจะไดรับประโยชน จากการยกระดับฝมือแรงงานใหไดมาตรฐาน ผานการรับรอง และ   
มีทางเลือกในการทํางาน จากตลาดแรงงานท่ีใหญข้ึน และแมไมเดินทางไปทํางานประเทศอาเซียน       
ก็ทําใหประเทศไทยมีบุคลากรดานทองเท่ียวและโรงแรมคุณภาพดีท่ีพรอมรับการแขงขันเม่ือเปดเสรี
อาเซียน  

การศึกษาพบวา ในภาพรวมแรงงานดานทองเท่ียวของไทยใน 32 ตําแหนงงาน ยังมี      
ความขาดแคลนท้ังในเชิงปริมาณและคุณภาพ แรงงานใหมท่ีจบการศึกษาสาขาโรงแรม และ         
การทองเท่ียวยังมีขอจํากัดในการทํางานท่ีรูแตทฤษฎี ซ่ึงไมสอดคลองกับการปฏิบัติงานจริง อีกท้ังงาน
ในตําแหนงโดยเฉพาะบุคลากรระดับปฏิบัติงานยังมีความขาดแคลน เชน งานแมบาน บุคลากร       
ซักรีด รวมถึงความออนทักษะดานภาษาในการสื่อสารกับผูรับบริการซ่ึงสวนใหญเปนชาวตางชาติ        
เปนตน  

จั ง ห วั ด จั นทบุ รี  เ ป น จั ง ห วั ด ท่ี มี ท รั พ ย าก รทา งด า นก า รท อ ง เ ท่ี ย ว ท่ี ส ว ย ง า ม                        
มี ความอุดมสมบูรณทางดานผลไม มีเรื่องราวทางดานประวัติศาสตรท่ีนาสนใจ อีกท้ังยังมีชายแดน    
ท่ีติดกับประเทศกัมพูชา ซ่ึงภาพรวมของตลาดการทองเท่ียวในจังหวัดจันทบุรีนั้น มีอัตราการเติบโต
ของภาคอุตสาหกรรมการทองเที่ยวโดยเฉลี่ยอยูที่รอยละ 3 ไมวาจะเปนในสวนของการเพิ่มขึ้น       
ของจํานวนนักทองเท่ียวท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ คาใชจายตอหัว จํานวนหองพัก อัตราการเขา
พักและสัดสวนรายไดท่ีเกิดจากการทองเท่ียวโดยพบขอสังเกตท่ีนาสนใจ กลาวคือ แมนักทองเท่ียว
ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติจะเดินทางมาเท่ียวจังหวัดจันทบุรีอยางมีแนวโนมเพ่ิมสูงข้ึนในป 2557 
หากแตจํานวนวันพักคางคืนของนักทองเที ่ยวที ่เด ินทางมาเที ่ยวลดลง นั ่นแสดงใหเห ็นว า
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นักทองเที่ยวบางสวนมีการเลือกที่จะตัดสินใจไปพักคางคืนในจังหวัดใกลเคียง เชน จังหวัดชลบุรี 
จังหวัดตราด โดยมีจํานวนพักคางคืนท่ีลดลง เหลือเพียง 1.27 วัน  

จากความสําคัญของปญหาดังกลาว จึงควรมีการศึกษาวิจัย โครงการ “การพัฒนาหลักสูตร
และตนแบบกระบวนการพัฒนาทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพ่ือรองรับมาตรฐาน
อาเซียน” เพ่ือพัฒนาสมรรถนะบุคลากรในธุรกิจโรงแรมเพ่ือใหรองรับมาตรฐานอาเซียนดังกลาว      
อีกท้ังสามารถนําตนแบบกระบวนการนําไปสูการขยายผลในจังหวัดอ่ืน ๆ ท่ีมีบริบททางดาน         
การทองเท่ียวคลายคลึงกัน  
 

1.2 วัตถุประสงค 
1) เพ่ือพัฒนาหลักสูตรการฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุร ี        

ใหไดมาตรฐานอาเซียน  
2) เพ่ือจัดการฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี เพ่ือรองรับ

มาตรฐานอาเซียน  
3) พัฒนาตนแบบของกระบวนการพัฒนาทุนมนุษยในอุตสาหกรรมทองเท่ียว           

และบริการเพ่ือนําไปสูการขยายผลและตอยอดองคความรู 
 

1.3 ขอบเขตการวิจัย 

1.3.1) ขอบเขตดานเนื้อหา ประกอบดวย เนื้อหาในการพัฒนาทุนมนุษยในธุรกิจ
โรงแรมเพ่ือรองรับมาตรฐานอาเซียน ภายใตกรอบมาตรฐาน MRA และมาตรฐานคุณลักษณะท่ัวไป
ของบุคลากรในสถานประกอบการท่ีพักแรม มีดังนี้ 1) มาตรฐานดานบุคลิกภาพ 2) มาตรฐานดาน
คุณธรรม จริยธรรม 3) มาตรฐานดานความรู ความสามารถท่ัวไป 4) มาตรฐานดานความสามารถ/
ทักษะดานภาษาและการสื่อสาร และ 5) ความรูและทักษะเฉพาะตําแหนงงาน 

1.3.2) ขอบเขตดานประชากร ประกอบดวย จํานวนผูเขารับการอบรมท้ังสิ้น 120 คน 
แบงเปน หัวหนางาน จํานวน 20 คน บุคลากรในตําแหนงแมบาน (Housekeeping) จํานวน 50 คน 
และบุคลากรในตําแหนงบริการอาหารและเครื่องดื่ม (Food & Beverage) จํานวน 50 คน 

1.3.3) ขอบเขตดานเวลา ระยะเวลาในการทําวิจัย 1 ป  
 

1.4 วิธีการดําเนินงานการวิจัย 

งานวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ซ่ึงมีประชากร คือ 
บุคลากรท่ีปฏิบัติงานในโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี และผูใหขอมูลสําคัญ (Key informant) 
ประกอบดวย ผูประกอบการโรงแรม สมาคมโรงแรม บุคลากรโรงแรมในตําแหนงแมบาน 
(Housekeeping) อาหารและเครื่องดื่ม (Food & Beverage) หัวหนางาน (Manager) ผูเชี่ยวชาญ
ดาน MRA หัวหนาฝายทรัพยากรมนุษยของโรงแรม เจาของโรงแรมจํานวน 30-35 คน มีข้ันตอน      
ในการศึกษาวิจัย ดังนี้  

1.  ศึกษาจากเอกสาร เปนกระบวนการศึกษาโดยการวิจัยเอกสาร มีการเก็บรวบรวม
ขอมูลจากเอกสารตางๆ เพ่ือรวบรวมเนื้อหาและสารสนเทศท่ีเก่ียวของกับ ผลการวิเคราะหนโยบาย



(4) 
 

ของสถานประกอบการธุรกิจโรงแรม  มาตรฐาน MRA ASEAN มาตรฐานโรงแรมไทย มาตรฐาน
โรงแรมในระดับสากล และผลกระทบของการนํามาตรฐานมาประยุกตใชกับการพัฒนาธุรกิจโรงแรม 

2.  วิเคราะหขอมูลโดยนําผลจากการศึกษาของโครงการยอย 1 การศึกษาสมรรถนะ
ของบุคลากรในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี ซ่ึงไดผลการศึกษาความตองการของสถานประกอบการ
ธุรกิจโรงแรมในการพัฒนาสมรรถนะบุคลากร ความตองการของบุคลากรในการพัฒนาตนเอง และ
ความพึงพอใจของผูใชบริการ มาใชเปนขอมูลในการยกรางและพัฒนาหลักสูตร 

3.  พัฒนาหลักสูตรการฝกอบรม โดยการสังเคราะหขอมูลจาก ขอ 1 และ ขอ 2 และ
โดยใชกระบวนการสังเคราะหขอมูลใชการวิเคราะหเนื้อหา (Content analysis) 

4.  พัฒนาหลักสูตรการฝกอบรมโดยมีการเก็บรวบรวมขอมูลเชิงคุณภาพจาก          
การสนทนากลุม (Focus group) จากผูใหขอมูลสําคัญ (Key informant) ประกอบดวย 
ผูประกอบการโรงแรม  สมาคมโรงแรม บุคลากรโรงแรมในตําแหนงแมบาน (Housekeeping) อาหาร
และเครื่องดื่ม (Food & Beverage) หัวหนางาน (Supervisor) และผูเชี่ยวชาญดาน MRA จํานวน        
20 คน  

5.  หลังจากมีการพัฒนาหลักสูตรแลว จะมีการประเมินหลักสูตรท่ีไดพัฒนาข้ึนวา         
มีความเหมาะสมกับบริบทและความตองการของสถานประกอบการธุรกิจโรงแรม รวมถึง           
ความตองการของบุคลากรเพียงใด จะมีการประเมินหลักสูตรโดยผูเชี่ยวชาญ จํานวน 5 ทาน 

6.  คัดเลือกผูเขารวมฝกอบรม หลักสูตร Housekeeping จํานวน 50 คน  หลักสูตร 
Food & Beverage จํานวน 50 คน และหลักสูตร Supervisor จํานวน 20 คน 

7.  การฝกอบรมมีท้ังภาคทฤษฎีและภาคปฏิบัติ โดยเนนในสวนของการปฏิบัติท่ีหนา
งาน ซ่ึงระหวางการสอนจะมีการบันทึกเทปเพ่ือจัดทําเปนวีดีทัศนเอาไวสําหรับสอนงานใหกับรุนนอง
ตอไป อีกท้ังยังมีการเดินทางไปศึกษาดูงานในโรงแรมท่ีไดมาตรฐานสากล เปนการเปดโลกทัศนใหกับ
บุคลากรท่ีเขารับการฝกอบรมใหมีความรู ความเขาใจเก่ียวกับการปฏิบัติงานในตําแหนงงานตางๆ 
ของโรงแรมท่ีมีมาตรฐานสากล 

8.  ประเมินผลการฝกอบรม 
9.  ติดตามและประเ มินผลหลั งจากผ านการเข ารับการฝกอบรม 3 เดื อน                

จะมีการประเมินผลและติดตามผลการนําความรูไปใชในการพัฒนาสมรรถนะงานของบุคลากรท่ีผาน      
การฝกอบรม โดยการสัมภาษณ และวิเคราะหผลท่ีไดเพ่ือเปนการสะทอนผลลัพธในการวิจัย 

10. กระบวนการสุดทายของการวิจัย คือ การพัฒนาจันทบุรีโมเดล คือ การวิเคราะห
และสังเคราะหผลท่ีไดจากการวิจัย และนํามาประชุมสนทนากลุม (Focus group) โดยการระดม
สมองความคิดเห็นของผูท่ีมีสวนเก่ียวของกับการพัฒนาสมรรถนะทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัด
จันทบุรี จํานวน 20 คน  
 
 
 
 
 
 
 

https://www.google.co.th/search?q=%E0%B8%A7%E0%B8%B5%E0%B8%94%E0%B8%B5%E0%B8%97%E0%B8%B1%E0%B8%A8%E0%B8%99%E0%B9%8C&spell=1&sa=X&ved=0ahUKEwicioayuKPUAhWEs48KHT4BA_UQvwUIIygA
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2. สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

2.1 สรุปผลการวิจัย 

2.1.1 ปญหาในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี และความตองการในการพัฒนา      
บุคลกรในโรงแรมจังหวัดจันทบุรี มีดังนี้  

- มีการ Turn over สูงมากโดยเฉพาะในแผนกอาหารและเครื่องดื่ม (Food & 
Beverage: F&B) ในโรงแรมของจังหวัดจันทบุรีนั้น สวนมากรับพนักงานในทองถ่ิน ซ่ึงมีอาย ุ         
อยูในชวง 20-30 ป เปนวัยรุนและท่ีเพ่ิงจบการศึกษา ยังคอนขางจะขาดความรับผิดชอบ หรือ
กระตือรือรนในการทํางาน อีกท้ังเมืองจันทบุรีเปนเมืองผลไม ในชวงฤดูการเก็บผลไมก็จะเขาไปเก็บ
ผลไมในสวน ทําใหขาดแรงงานในตําแหนงนี้ และพบวา ตําแหนงงานอาหารและเครื่องดื่มมีอัตราการ 
Turn over ท่ีสูงมาก เนื่องจากสวนมากจะมีลักษณะการยายงานจากโรงแรงหนึ่งอีกโรงแรมหนึ่ง  

- บุคลากรในแผนกแมบานคอนขางจะสูงอายุ และขาดแคลนบุคลากรใน
ตําแหนงแมบาน และมีแรงงานชาวกัมพูชาเขามาทํางานในตําแหนงแมบาน พบวา ในปจจุบัน
บุคลากรในแผนกแมบาน (Housekeeping) จะมีอายุคอนขางมาก เนื่องจากคนสวนมากมักจะเรียน
จนจบปริญญาตรี และไมเขาทํางานในตําแหนงแมบาน ทําใหมีแตบุคลากรแมบานท่ีคอนขางจะสูงอายุ         
ซ่ึงโรงแรมบางแหงไดจางบุคลากรแมบานเปนชาวกัมพูชามาแทนแมบานคนไทย เนื่องจากงานแมบาน
เปนตําแหนงงานท่ีตองทํางานคอนขางหนัก ซ่ึงคนไทยสวนมากในปจจุบันไมคอยเขามาทํางาน        
ในตําแหนงแมบาน 

- บุคลากรในภาพรวมยังขาดทักษะในการปฏิบัติหนาท่ีตามตําแหนงงานของตน 
เนื่องจากโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีเปนโรงแรมขนาดกลาง-เล็ก ซ่ึงในภาพรวมบุคลากร ยังขาดทักษะ
ในการปฏิบัติหนาท่ีตามฟงกชันงาน (Functional competency) ตามตําแหนงงานของตนไดอยางมี
ประสิทธิภาพและไดตามมาตรฐาน 

- บุคลากรโรงแรมยังขาดทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษ บุคลากรโรงแรมใน
จังหวัดจันทบุรีสวนมากยังขาดทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษกับแขกผูใชบริการ ซ่ึงในอนาคต           
มีแนวโนมวานักทองเท่ียวชาวตางชาติเพ่ิมมากข้ึน เนื่องจากจันทบุรีเปนตลาดคาพลอยท่ีใหญท่ีสุด     
ในเอเชีย ทําใหมีนักธุรกิจและนักทองเท่ียวเดินทางเขามาทองเท่ียวในจังหวัดเพ่ิมมากข้ึน ดังนั้น
บุคลากรโรงแรมควรมีศักยภาพในการสนทนาและใชภาษาอังกฤษในการปฏิบัติงาน 

- ขาดการฝกอบรมในการสอนงาน (Coaching) ของหัวหนางาน ในสวนของ
หัวหนางานของโรงแรม สวนมากยังขาดทักษะการฝกสอนงานในการสอนงานใหกับรุนนอง 

จากปญหาภาพรวมของโรงแรมในจังหวัดจันทบุรี เชน การ Turn over ท่ีโดยเฉพาะ
ในตําแหนง Food & Beverage (F&B) อาหารและเครื่องด่ืม, บุคลากรในตําแหนงแมบานสวนใหญ
เปนผูสูงอายุและมีแรงงานกัมพูชาเขามาทํางาน ตลอดจนการขาดทักษะในการปฏิบัติงานหนาท่ี      
ตามตําแหนงงานของตน ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษกับแขกผูใชบริการ และการสอนงานใหกับรุน
นอง ประเด็นเหลานี้จึงนํามาสูความตองการในการพัฒนาบุคลกรในโรงแรมจังหวัดจันทบุรี ดังนี้  
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1. เจาของธุรกิจโรงแรม 
1.1) ตองการใหบุคลากรมีสมรรถนะตามตําแหนงงานท้ัง Core competency 

และ Functional competency เพ่ือท่ีจะสามารถนําไปประยุกตใชในการปฏิบัติงานไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 

1.2) ตองการใหบุคลากรในโรงแรมมีใจบริการ มีระดับ EQ ท่ีสามารถควบคุม
อารมณ มีความอดทนในการใหบริการ และจะตองมีการสื่อสารภาษาอังกฤษได 

1.3) ตองการใหพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรใหรองรับมาตรฐานอาเซียนได 
2. หัวหนางาน 

2.1) ตองการพัฒนาใหหัวหนางานมีสมรรถนะทางดานการบริหารงาน เชน          
การวางแผน การตลาด เปนตน 

2.2) ตองการพัฒนาใหหัวหนางานมีความสามารถดานการสอนงาน 
(Coaching) ใหกับลูกนอง  

3. บุคลากร 
3.1) ตองการท่ีจะปฏิบัติงานใหตรงกับตําแหนงของงาน ตลอดจนมีการพัฒนา

ท้ัง Generic competency และ Functional competency ใหตรงกับตําแหนงงาน 
 

2.1.2 หลักสูตรการฝกอบรม 
องคประกอบของหลักสูตรการฝกอบรม ประกอบดวย 1) หลักสูตรและ

วัตถุประสงค ในการฝกอบรมแตละหลักสูตร  2) หัวขอในการฝกอบรม เนื้อหาสาระหรือแนว          
ในการฝกอบรม เทคนิคหรือวิธีในการฝกอบรม และระยะเวลา ซ่ึงมีกรอบในการฝกอบรม ดังนี้ 

สมรรถนะหลัก (Core competency) คงซ่ึงไวความรูดานอุตสาหกรรมบริการ 
การสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับปฏิบัติการได  

สมรรถนะท่ัวไป (Generic competency) การสงเสริมบริการและสินคา            
ดานการตอนรับการประสานงานในพ้ืนท่ีบริการการสื่อสาร (ทางโทรทศัพท) อยางมีประสิทธิภาพ 

สมรรถนะระดับปฏิบัติการ (Functional competency)  
1) แผนกอาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage Service) มีสมรรถนะ

ระดับปฏิบัติการไดแก การฝกสอน ใหเกิดทักษะในการทํางาน การจัดการและดูแลการจัดงานพิเศษ
ตางๆ การดูแลใหมีการบริการลูกคาอยางมีคุณภาพ และการกลาวทักทายและพัฒนาความสัมพันธ            
ท่ีดีแกลูกคา  

2) แผนกแมบาน (Housekeeping) สมรรถนะระดับปฏิบัติการ ไดแก            
การใหบริการดูแลทําความสะอาดหองพักแกลูกคา และการเตรียมหองพัก การทําความสะอาด      
พ้ืนท่ัวไป และเครื่องอํานวยความสะดวกและอุปกรณตางๆ 

เม่ือไดหลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะแมบาน (Housekeeping), การพัฒนา
สมรรถนะพนักงานตอนรับอาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage) และหลักสูตรการพัฒนา
สมรรถนะหัวหนางาน คณะผูวิจัยไดสงหลักสูตรการฝกอบรมใหผูเชี่ยวชาญประเมินและใหน้ําหนัก
ความสําคัญของแตละขอ แลวนําผลท่ีไดในแตละขอมาหาคามัธยฐาน (Median) และคาพิสัย
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ระหวางควอไทล (Interquartile Range) การพิจารณาจะพิจารณาจากคาพิสัยระหวางควอไทล คือ
ถาคาพิสัยระหวางควอไทลแคบแสดงวา ความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญมีความสอดคลองกัน 
 

2.1.3 การฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี เพ่ือรองรับมาตรฐาน
อาเซียน 

ในการฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี เพ่ือรองรับมาตรฐาน
อาเซียน ซ่ึงการคัดเลือกพนักงานท่ีจะเขารับการฝกอบรม ทางคณะผูวิจัยไดใหทางสมาคมโรงแรม
จังหวัดจันทบุรีเปนผูคัดเลือก ซ่ึงมีผูเขารวมการอบรม 120 คน (แมบาน, พนักงานอาหารและ
เครื่องดื่ม และหัวหนางาน) เม่ือวันท่ี ในวันท่ี 13-17 กันยายน พ.ศ. 2559 ณ มณีจันท รีสอรท แอนด 
สปอรตคลับ ซ่ึงทางคณะผูวิจัยไดจัดทําคูมือประกอบการฝกอบรมครอบคลุมท้ังในภาคทฤษฎีและ
ภาคปฏิบัติ ของท้ัง 3 หลักสูตร ไดแก 1) หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะแมบาน (Housekeeping) 
เพ่ือรองรับมาตรฐานอาเซียน 2) พัฒนาสมรรถนะพนักงานตอนรับอาหารและเครื่องดื่ม (Food and 
Beverage) และ 3) หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะหัวหนางานเพ่ือรองรับมาตรฐานอาเซียน ซ่ึงมี
ข้ันตอนการฝกอบรม ดังนี ้

- การบรรยายเนื้อหาตามหลักสูตรในภาคทฤษฏี เริ่มจากการบรรยายแนวโนม       
การทองเท่ียว เทคนิคการบริการ และการบรรยายใหความรูตําแหนงงานแตละแผนก 

- การฝกปฏิบัติงานจริงท่ีหนางาน (ภาคปฏิบัติ) เปนการใหคําแนะนําเชิงปฏิบัต ิ          
ในลักษณะตัวตอตัว (One-on-One) หรือเปนกลุมเล็กๆ ของปฏิบัติงาน เพ่ือเนนประสิทธิภาพ         
การทํางานในลักษณะการพัฒนาทักษะเปนพ้ืนฐาน (Skill based) ใหพนักงานเขาใจและสามารถ
ปฏิบัติงานไดดวยตนเอง 

- การศึกษาดูงาน เปนกิจกรรมหนึ่งในกระบวนการพัฒนาบุคลากร ท่ีชวย
เพ่ิมพูนความรู ทักษะประสบการณ ใหกับตัวบุคลากร โดยคาดหวังวาจะสามารถนํามาประยุกต        
ใชในหนวยงานหรืองานในหนาท่ีของแตละบุคคลได ท้ังยังเปนการเปลี่ยนบรรยากาศอันซํ้าซากจําเจ
ของงานประจําท่ีทําอยูไปสูการพบเห็นสิ่งใหม ซ่ึงสรางเสริมแนวคิดใหมและนําไปสูการเปลี่ยนแปลงท่ี
ดีข้ึน ท้ังยังเปนการสรางขวัญและกําลังใจในการทํางานไดอีกทางหนึ่ง   

- การประเมินความรู ความตองการ และความพึงพอใจของผูเขารับการอบรม     
โดยผูเขารวมการฝกอบรมท้ัง 3 ตําแหนง คือ ตําแหนงแมบาน ตําแหนงพนักงานบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม และตําแหนงหัวหนางาน (ดังตาราง) 
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 ตารางแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานประเด็นความคิดเห็นภาพรวมการฝกอบรมหลักสูตร
การพัฒนาและยกระดับทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพ่ือรองรับมาตรฐานอาเซียน  

ภาพรวมการฝกอบรม 
ระดับความคิดเห็น 

x̄ SD การแปลผล ลําดับ 
1. ดานวิธีการสอนและการถายทอด 4.14 0.46 มาก 4 
2. ดานความรูความเขาใจ 3.80 0.65 มาก 5 
3. ดานการนําความรูไปใช 4.19 0.66 มาก 3 
4. ดานสถานท่ีและระยะเวลา 4.20 0.56 มาก 2 
5. ด า น ก า ร บ ริ ก า ร แ ล ะ ก า ร อํ า น ว ย         

ความสะดวก 
4.30 0.50 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.13 0.57 มาก  
 

จากตารางแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานประเด็นความคิดเห็นภาพรวม
การฝกอบรมหลักสูตรการพัฒนาและยกระดับทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพ่ือรองรับ

มาตรฐานอาเซียน ภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (x̄=4.13, SD=0.57) อันดับหนึ่ง ผูเขารับ       
การฝกอบรมมีความพึงพอใจดานการบริการและการอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยอยูในระดับ       

มากท่ีสุด (x̄=4.30, SD=0.50) อันดับสอง ผูเขารับการฝกอบรมมีความพึงพอใจดานสถานท่ี          
และระยะเวลา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (x̄=4.20, SD=0.56) และอันดับสามผูเขารับการฝกอบรม     

มีความพึงพอใจดานการนําความรูไปใช มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (x̄=4.19, SD=0.66) ตามลําดับ 
- หลังจากการฝกอบรม ท้ัง 3 หลักสูตร คือ 1) หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะ

บุคลากรแผนกแมบาน (Housekeeping) เพ่ือรองรับมาตรฐานอาเซียน 2) หลักสูตรการพัฒนา
สมรรถนะบุคลากรแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage) เพ่ือรองรับมาตรฐาน
อาเซียน และ 3) หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะหัวหนางานเพ่ือรองรับมาตรฐานอาเซียน คณะวิจัย     
ไดติดตามผลหลังจากการฝกอบรมของพนักงานโดยการสนทนากลุมและสัมภาษณเชิงลึก สรุปไดดังนี้ 

1) ไดนําความรูจากการไปศึกษาดูงานมาพัฒนางานของตนเองให มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

2) สามารถนําความรูท่ีไดมาสอนงานใหเพ่ือนๆ และลูกนองท่ีไมไดเขามา
อบรมได สามารถถายทอดองคความรูท่ีไดจากการอบรมไปใหเพ่ือนรวมงานได 

3) สามารถพัฒนางานใหมๆ ข้ึนมาไดจาการไดไปศึกษาดูงาน 
4) อยากใหมีการฝกอบรมและพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในธุรกิจโรงแรม

อยางตอเนื่อง 
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2.1.4 การพัฒนาตนแบบของกระบวนการพัฒนาทุนมนุษยในอุตสาหกรรมทองเท่ียว         
และบริการเพ่ือนําไปสูการขยายผลและตอยอดองคความรู  

การวิ เคราะห SWOT Analysis สภาพแวดลอมและศักยภาพ                         
ซ่ึงชวยใหรู ถึงจุดแข็งและจุดออนจากสภาพแวดลอมภายใน มองเห็นโอกาสและอุปสรรคจาก
สภาพแวดลอมภายนอก ตลอดจนผลกระทบตอการพัฒนาทุนมนุษยในอุตสาหกรรมทองเท่ียวและ
บริการ จึงนําไปสูการจัดทํา “จันทบุรีโมเดล” หรือ ตนแบบการพัฒนาทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมของ
จังหวัดจันทบุรี สามารถอธิบายถึงองคประกอบท่ีสําคัญ ดังนี้ 

1) สถานการณปจจุบันของทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี พบวา        
ขาดแคลนบุคลากรท้ังในเชิงปริมาณและคุณภาพ ขาดแคลนบุคลากรท่ีจบการศึกษาสาขาโรงแรม
โดยตรง โดยเฉพาะอยางยิ่ง ขาดแคลนแรงงานในฤดูกาลเก็บผลไม หรือข้ึนเขาคิชฌกูฎ มีแรงงาน
ตางชาติเขามาทํางานมากข้ึน โดยเฉพาะในตําแหนงแมบาน และคนดูแลสวน บุคลากรขาดทักษะ
ทางดานภาษา เชน ภาษาอังกฤษ และภาษาท่ี 3 หัวหนางานขาดทักษะในการสอนงานใหกับลูกนอง  
และบุคลากรขาดทักษะในการปฏิบัติงานตามตําแหนงงาน 

2) ความตองการในการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรโรงแรมสูมาตรฐาน
อาเซียน 

2.1) ประกอบการ ผูประกอบการเจาของธุรกิจโรงแรมตองการใหบุคลากร    
มีสมรรถนะตามตําแหนงงานท้ัง Core competency และ Functional competency เพ่ือท่ีจะ
สามารถนําไปประยุกตใชในการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ อีกท้ังมีความตองการใหบุคลากรใน
โรงแรมมีใจบริการ มีระดับ EQ ท่ีสามารถควบคุมอารมณ มีความอดทนในการใหบริการ                  
มีการสื่อสารภาษาอังกฤษได เพ่ือพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรใหรองรับมาตรฐานอาเซียนไดใน
อนาคต 

2.2) บุคลากร ในตําแหนงหัวหนางานมีความตองการพัฒนาสมรรถนะ
ทางดานการบริหารงาน เชน การวางแผน การตลาด เปนตน สวนของหัวหนางานยังคอนขาง           
ขาดทักษะในการสอนงานใหกับลูกนอง หรือสามารถถายทอดประสบการณในการปฏิบัติงานใหกับ
ลูกนองได นอกจากนี้หัวหนางานมีความตองการในการพัฒนาตนเองใหมีความสามารถในการบริหาร
จัดการงานอยางเปนระบบ เริ่มตั้งแตการวางแผน การติดตอประสานงาน การควบคุมงาน การติดตาม 
กํากับงาน และสอนงาน 

3) การคัดเลือกคนเขาทํางาน (Recruitment & Selection) โดยรับ
บุคลากรท่ีไมตองจบตรงสาขา รับแรงงานจากตางชาติและทําใหถูกตองตามกฎหมาย รับบุคลากร      
ท่ีเกษียณอายุมาเปนท่ีปรึกษา รับนักศึกษาฝกงาน/สหกิจศึกษา รวมมือกับมหาวิทยาลัยในกรุงเทพ     
ท่ีจะสามารถสงนักศึกษาไปฝกงานและทํางานในจังหวัดจันทบุรี เชน ตําแหนงหัวหนาพอครัว (Chef) 
และตําแหนงบุคลากรตอนรับสวนหนา (Front) เปนตน และ สรางเครือขายระหวางโรงแรมในจังหวัด
จันทบุรีเพ่ือแลกเปลี่ยนขอมูลบุคลากร 
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จันทบุรีโมเดล 
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4) การฝกอบรมและพัฒนาตนเอง (Training) 
4.1) ฝกอบรมระยะสั้น เปนหลักสูตรท่ีมีการฝกอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะของ

งานตางๆ ของโรงแรมใหมีประสิทธิภาพ อาทิ เชน การพัฒนาบุคลากรโรงแรมใหไดมาตรฐานอาเซียน 
การปฏิบัติงานเครื่องดื่ม การบริหารงานโรงแรม การปฏิบัติการแมบาน การบริหารงานแมบาน การ
จัดดอกไม การขายและการตลาด การปฏิบัติงานบริการสวนหนา ภาษาอังกฤษสําหรับธุรกิจบริการ 
การจัดเตรียมงานจัดเลี้ยง และหลักสูตรอ่ืนๆ ดานการโรงแรมและทองเท่ียว เปนตน 

4.2) ฝกอบรมแบบเรียนรูหนางาน (On the job training) หรือ              
การฝกอบรม ในขณะปฏิบัติงาน เปนเครื่องมือการพัฒนาบุคลากรดวยการฝกปฏิบัติจริงจากสถานท่ี
จริง เปนการใหคําแนะนําเชิงปฏิบัติในลักษณะตัวตอตัว (One-on-One) หรือเปนกลุมเล็กๆ ในพ้ืนท่ี                 
การทํางาน ในชวงเวลาการทํางาน 

4.3) ฝกอบรมและพัฒนาตนเองอยางตอเนื่อง เนื่องจากลักษณะของ
โรงแรมเปนทักษะในการใหบริการ ดังนั้นจึงมีความจําเปนท่ีบุคลากรจะตองไดรับการฝกอบรมอยาง
ตอเนื่อง ซ่ึงทางโรงแรมควรมีการกําหนดเปนมาตรฐานในการปฏิบัติงาน ใหบุคลากรไดฝกอบรมอยาง
นอย 2 หลักสูตรในหนึ่งป ซ่ึงจะตองมีการวัดและประเมินผลหลังจากการฝกอบรมดวยวา สามารถนํา
ความรูไปใชในการพัฒนาของตนไดมากนอยเพียงใด 

4.4) ใชสื่อออนไลนเพ่ือพัฒนาตนเอง ดวยความกาวหนาของเทคโนโลยี
สารสนเทศในปจจุบัน ทําใหบุคลากรท่ีปฏิบัติงานในโรงแรมสามารถเรียนรูและพัฒนาทักษะของ
ตนเอง ไดผานทางการใชสื่อออนไลนท่ีมีอยูท่ัวไปใน YouTube เชน เทคนิคการพับผา การปูเตียง 
เปนตน ซ่ึงเปนสื่อท่ีมีความสะดวก ไมเสียคาใชจาย สามารถเรียนรูและปฏิบัติตามไดดวยตนเอง 

4.5) พัฒนาสมรรถนะเพ่ือรองรับมาตรฐานอาเซียน/มาตรฐานสากล 
เปาหมายของการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรในธุรกิจโรงแรม คือ ใหบุคลากรมีสมรรถนะให
สามารถปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานของโรงแรมในจันทบุรี และมีการพัฒนาตนเองอยางตอเนื่องให
สามารถมีศักยภาพรองรับมาตรฐานอาเซียน/มาตรฐานสากล ไดในอนาคต 

5) หลักสูตรการฝกอบรมระยะส้ัน เปนการพัฒนาทักษะของบุคลากรในธุรกิจ
โรงแรม ใหมีคุณภาพและประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

6) สมรรถนะ (Competency) หลังจากท่ีได มีการพัฒนาบุคลากรตาม
สมรรถนะไมวาจะเปนการเลือกบุคลากรท่ีตรงตามสายงานเขามาทํางาน หรือการฝกอบรมเพ่ือพัฒนา
บุคลากรใหเปนไปตามสมรรถนะตามตําแหนงงาน สมรรถนะ คือ คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมท่ีเปน              
ผลมาจากความรู ทักษะ/ความสามารถและคุณลักษณะอ่ืนๆ ท่ีทําใหบุคคลสามารถสรางผลงาน        
ไดโดดเดนกวาเพ่ือนรวมงานอ่ืนๆ ในองคกร ตัวอยางเชน สมรรถนะการบริการท่ีดี ซ่ึงอธิบายวา 
“สามารถใหบริการท่ี ผูรับบริการตองการได” เปนตน 

7) การดูแล (Monitoring) การดูแลบุคลากรดานโรงแรม เปรียบเสมือนการ
ดูแลคนในครอบครัว คือ ใหความสําคัญบุคลากรเทาเทียมกัน เพ่ือใหบุคลากรนั้นๆ ทํางานกับทาง
โรงแรมในระยะยาว ซ่ึงเปนการลดอัตราการเขา-อออกงาน เชน การดูแลยามเจ็บปวย การกูยืม      
เพ่ือการศึกษาตอ รวมไปถึงสวัสดิการดานการสันทนาการอ่ืนๆ เทาท่ีโรงแรมจะเอ้ืออํานวยใหได เชน       
รถรับสงพนักงาน หรือสถานท่ีออกกําลังกาย เปนตน  
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8) การประเ มิน (Assessment) การประเ มินผลการปฏิบั ติ งานเปน              

สิ่งท่ีมีความสําคัญ เพ่ือใหการทํางานของพนักงานเปนไปตามมาตรฐานของโรงแรม ซ่ึงในแตละ
โรงแรมควรมีการแจงเกณฑการประเมินผลงานใหชัดเจน เชน เม่ือทํางานมาได 6 เดือน หรือ          
12 เดือน ตองมีการประเมินผลงาน และปรับฐานเงินเดือน ดวยการประเมินท่ีมีความยุติธรรมและ
โปรงใส เพ่ือไมใหพนักงานเสียความรูสึก  

9) การใหรางวัล (Reward) การใหรางวัลเปนการสรางขวัญและกําลังใจ
พนักงานเปนสิ่งท่ีมีความสําคัญ เปนปจจัยท่ีคอยกระตุนใหพนักงานมีความกระตือรือรนในการ
ปฏิบัติงานไดอยางเต็มท่ี และเต็มศักยภาพ อีกท้ังยังเปนตัวอยางท่ีดี ท่ีนาชื่นชมใหแกพนักงานคนอ่ืนๆ 
ท่ีจะใชเปนตนแบบในการปฏิบัติงานท่ีดีตอไป เชน พนักงานท่ีทําความดีและสรางประโยชนใหองคกร 
ยอมสมควรไดรับการตอบแทนท่ีเหมาะสม โรงแรมอาจจัดใหมีการโหวตตําแหนงพนักงานดีเดน หรือ
อาจจะพิจารณาจาก Performance ของพนักงานวาตรงตามคา KPI ท่ีตั้งไวหรือไม ประการใดท่ี
สําคัญวิธีการตัดสิน ตองเปนไปอยางยุติธรรมและถูกตอง 

10) การพัฒนา (Development) หลังจากการประเมินผลการปฏิบัติงาน
หากบุคลากรขาดสมรรถนะในเรื่องใดๆ ของการปฏิบัติงานแลว สามารถท่ีจะสงไปใหรับการพัฒนา
ตนเองได ตามหลักสูตรตางๆ ท่ีโรงแรมไดกําหนดไวท้ังในหลักสูตรระยะสั้น และแบบ On the job 
training 

11) การเกษียณ (Outflow) แตละโรงแรมควรมีการเตรียมเรื่องของสวัสดิการ
สําหรับบุคลากรท่ีเกษียณอายุดวย เชน เงินบําเหน็จ เงินประกันสังคม หรือสวัสดิการอ่ืนๆ เปนตน 
 

2.2 ขอเสนอแนะ 
  1) เพ่ือเปนการแกไขปญหาการขาดแคลนบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี 

สถานประกอบการธุรกิจโรงแรมควรมีการทํา MOU กับสถาบันการศึกษาในกรุงเทพมหานคร          
ท่ีเปดสอนทางดานธุรกิจโรงแรมเพ่ือเปนการสรางเครือขายความรวมมือสงนักศึกษาไปฝกงาน       
และลดปญหาการขาดแคลนแรงงานท่ีจบการศึกษาทางดานโรงแรมโดยตรง 

  2) ควรมีการจางบุคลากรหรือท่ีปรึกษาท่ีเกษียณอายุท่ีมีความเชี่ยวชาญทางดานธุรกิจ
โรงแรมมาปฏิบัติงาน หรือมาเปนท่ีปรึกษาในการบริหารโรงแรมเนื่องจากเปนบุคคลากรท่ีมีศักยภาพ 
ทําใหสามารถลดปญหาการขาดแคลนแรงงานในระดับบริหารได 

  3) สถานประกอบการธุร กิจโรงแรมควรมีการสรางเครือข ายผูประกอบการ                
ใหมีความเขมแข็ง เพ่ือรวมมือกันพัฒนาธุรกิจไปดวยกัน 

  4) ในสถานประกอบการธุรกิจโรงแรมบางแหงมีการรับแรงงานชาวตางชาติเขาทํางาน 
ดังนั้นมีความจําเปนท่ีจะตองปฏิบัติตามใหถูกกฎหมาย เชน การข้ึนทะเบียนแรงงานตางดาว           
การออก Visa เพ่ือรับรองการทํางาน เปนตน อีกท้ังยังควรมีการระบบการพัฒนาบุคลากร             
ท่ีเปนแรงงานตางชาติอยางเปนระบบ และเปนธรรม 
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5) ควรใหบุคลากรโรงแรมใชสื่อออนไลนเพ่ือเรียนรูและพัฒนาสมรรถนะของตนเอง เชน 
เชน เทคนิคการพับผา การปูเตียง การเรียนรูภาษาอังกฤษ เปนตน ซ่ึงเปนสื่อท่ีมีความสะดวก ไมเสีย
คาใชจาย สามารถเรียนรูและปฏิบัติตามไดดวยตนเอง 

6) การฝกอบรมบุคลากรควรจะตองมีการจัดอยางตอเนื่อง และควรมีการวัดและติดตาม
ผลการนําความรูไปใช 

 
3. ผลสําเร็จและความคุมคาของการวิจัย 

โครงการวิจัยนี้มีผลผลิตท่ีสําคัญ คือ  
1) ไดหลักสูตรตนแบบใชสําหรับการพัฒนาทรัพยากรมนุษยในธุรกิจโรงแรมตามมาตรฐาน

อาเซียน จํานวน 3 หลักสูตร คือ หลักสูตร 1) หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรแมบาน             
(Housekeeping) เพ่ือรองรับมาตรฐานอาเซียน 2) หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรบริการ
อาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage) เพ่ือรองรับมาตรฐานอาเซียน และ 3) หลักสูตร       
การพัฒนาสมรรถนะหัวหนางานเพ่ือรองรับมาตรฐานอาเซียน ท่ีสามารถนําไปสูการขยายผล         
ในจังหวัดอ่ืน ๆ ได  

2) ได “จันทบุรีโมเดล” ซ่ึงเปนตนแบบของกระบวนการพัฒนาทรัพยากรมนุษยในธุรกิจ
โรงแรมตามมาตรฐานอาเซียน ซ่ึงเปนตนแบบท่ีธุรกิจโรงแรมสามารถนําไปประยุกตใชได หรือพัฒนา
ตอยอดองคความรูได  

3) ไดคูมือประกอบการฝกอบรม ซ่ึงเปนองคความรู ท่ีสําคัญในเชิงวิชาการสําหรับ
การศึกษาคนควา หรือนําไปประยุกตใชในการพัฒนาทรัพยากรมนุษยในธุรกิจโรงแรมตามมาตรฐาน
อาเซียน 

อีกท้ังผลลัพธจากการดําเนินการวิจัยนี้  ทําใหเปนการเสริมสรางความเขมแข็งของ
ผูประกอบการธุรกิจโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีใหสามารถยกระดับการใหบริการสูมาตรฐานอาเซียน 
ทําใหมีนักทองเท่ียวพึงพอใจในการบริการและกลับมาทองเท่ียวและใชบริการซํ้าอีก กอใหเกิด       
การสรางรายไดจากการทองเท่ียวท่ียั่งยืน อีกท้ังยังเปนการพัฒนาศักยภาพของธุรกิจโรงแรมให
สามารถรองรับมาตรฐานอาเซียนได ทําใหบุคลากรโรงแรมมีขวัญและกําลังใจ และมีทักษะใน         
การประกอบอาชีพ ทําใหเกิดการสรางรายไดและความม่ันคงในอาชีพ ทําใหคุณภาพชีวิตดีข้ึน      
และสิ่งท่ีสําคัญมากท่ีสุด คือ สังคมและชุมชนไดรับประโยชนจากการทองเท่ียวโดยตรง เปนการสราง
รายไดใหกับชุมชน เปนการพัฒนาแหลงทองเท่ียวในชุมชนและใหความรูกับชุมชน ทําใหชุมชน        
มีความเขมแข็ง นอกจากนี้การทองเท่ียวยังเปนการสรางรายไดในอุตสาหกรรมการทองเท่ียวไมวาจะ
เปนธุรกิจ การบิน ท่ีพักแรม อาหาร รถเชา บริษัทนําเท่ียว มัคคุเทศก และอ่ืน ๆ อีกมากมาย          
ซ่ึงนับไดวาเปนโครงการวิจัยท่ีมีความคุมคากับงบประมาณท่ีไดรับ และกอใหเกิดประโยชนสูงสุด         
ในการพัฒนาอุตสาหกรรมทองเท่ียวและบริการของประเทศ 
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4. การนําผลการวิจัยไปใชประโยชน 
4.1 สถานประกอบการธุรกิจโรงแรมในจังหวัดจันทบุร ี

1) บุคลากรท่ีไดรับการฝกอบรมจากโครงการวิจัยจํานวน 120 คน สามารถ              
นําเอาองคความรูท่ีไดนําไปสูการขยายผลโดยการสอนงานและถายทอดองคความรูใหกับบุคลากร       
คนอ่ืนๆ ตอไป ทําใหเปนการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุร ี       
เพ่ือรองรับมาตรฐานอาเซียนอยางแทจริง 

2) ทําใหนักทองเท่ียวท่ีมาใชบริการโรงแรมเกิดความประทับใจ และอยากท่ีจะเดินทาง
กลับมาทองเท่ียวซํ้า ทําใหเกิดการพัฒนาการทองเท่ียวของจังหวัดอยางยั่งยืน 

3) สามารถรองรับนักทองเท่ียวชาวตางชาติท่ีมีกําลังซ้ือสูงไดมากข้ึน 

4.2 สถาบันการศึกษา 
1) เปดหลักสูตรอบรมระยะสั้นเพ่ือรองรับการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในธุรกิจ

โรงแรม เชน หลักสูตรการพัฒนาบุคลากรใหไดมาตรฐานอาเซียน, การบริหารงานโรงแรม,            
การปฏิบัติงานแมบาน, การบริหารงานโรงแรม, การปฏิบัติการสวนหนา, ภาษาอังกฤษสําหรับ       
การสื่อสารงานโรงแรม, จิตบริการ เปนตน  

2) สถาบันการศึกษาสามารถนําผลการวิจัยนําไปสูการผลิตบัณฑิตท่ีตรงกับ           
ความตองการของตลาดแรงงาน 

3) สถาบันการศึกษาสามารถสงนักศึกษาในสาขาการโรงแรมมาฝกงานท่ีโรงแรม       
ในจังหวัดจันทบุรีได  

4.3 ธุรกิจโรงแรม 
1) สถานประกอบการธุรกิจโรงแรมในจังหวัดอ่ืน ๆ สามารถนํา “จันทบุรีโมเดล” นําไป   

สูการขยายผลในการพัฒนาสมรรถนะทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมใหมีศักยภาพสูงข้ึนรองรับมาตรฐาน
อาเซียน 
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บทคัดยอ  
 

รหัสโครงการ: RDG5950133 
ช่ือโครงการ:    การพัฒนาหลักสูตรและตนแบบกระบวนการพัฒนาทุนมนุษย ในธุรกิจโรงแรม

จังหวัดจันทบุรีเพ่ือรองรับมาตรฐานอาเซียน 
ช่ือนักวิจัย:   พรรณี สวนเพลง, ณัฐปรียา โพธิ์พันธุ, ชุติมา  จักรจรัส และศริญา ประเสริฐสุด 

 
การวิจัยโครงการนี้มีวัตถุประสงค 1) เพ่ือพัฒนาหลักสูตรการฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจ

โรงแรมของจังหวัดจันทบุรีใหไดมาตรฐานอาเซียน 2) เพ่ือจัดการฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรม
ของจังหวัดจันทบุรี เพ่ือรองรับมาตรฐานอาเซียน และ 3) เพ่ือพัฒนา “จันทบุรีโมเดล” เปนตนแบบ
ของกระบวนการพัฒนาทุนมนุษยในอุตสาหกรรมทองเท่ียวและบริการเพ่ือนําไปสูการขยายผลและตอ
ยอดองคความรู มีกระบวนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยมีข้ันตอนการวิจัย        
ท่ีสําคัญ คือ 1) วิเคราะหสถานการณปจจุบันของบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี          
2) พัฒนาหลักสูตรฝกอบรมจํานวน 3 หลักสูตร คือ หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรแมบาน 
(Housekeeping) เพ่ือรองรับมาตรฐานอาเซียน หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรบริการอาหาร
และเครื่องดื่ม (Food and Beverage) เพ่ือรองรับมาตรฐานอาเซียน และหลักสูตรการพัฒนา
สมรรถนะหัวหนางานเพ่ือรองรับมาตรฐานอาเซียน และไดประเมินความเหมาะสมของหลักสูตร       
3) จัดการฝกอบรมท้ังภาคทฤษฏี ภาคปฏิบัติ และการพาไปศึกษาดูงานในโรงแรมท่ีไดมาตรฐานสากล 
4) ติดตามผลการฝกอบรม 5) จัดสัมมนาระดมความคิดเห็น (Focus group) เพ่ือพัฒนา “จันทบุรี
โมเดล” เพ่ือเปนตนแบบของกระบวนการพัฒนาทุนมนุษยในอุตสาหกรรมทองเท่ียวและบริการ      
เพ่ือนําไปสูการขยายผลและตอยอดองคความรูในจังหวัดอ่ืน ๆ ท่ีมีบริบทคลายกัน ซ่ึงไดผลการวิจัย
สรุปไดดังนี้ 

1. การพัฒนาหลักสูตรการฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี           
ใหไดมาตรฐานอาเซียน ไดมีการวิเคราะหถึงปญหาในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี ไดแก        
การ Turn over ท่ีโดยเฉพาะในแผนกอาหารและเครื่องดื่ม, บุคลากรในตําแหนงแมบานสวนใหญ    
เปนผูสูงอายุและมีแรงงานกัมพูชาเขามาทํางาน ตลอดจนการขาดทักษะในการปฏิบัติงานหนาท่ี     
ตามตําแหนงงานของตน ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษกับแขกผูใชบริการ และการสอนงานใหกับรุน
นอง ประเด็นเหลานี้จึงนํามาสูความตองการในการพัฒนาบุคลากรในโรงแรมจังหวัดจันทบุรี ไดแก       
(1) เจาของธุรกิจโรงแรม ตองการใหบุคลากรมีสมรรถนะตามตําแหนงงานท้ัง Core competency 
และ Functional competency ตลอดจนตองการใหบุคลากรความอดทนในการใหบริการ และ
จะตองมีการสื่อสารภาษาอังกฤษได (2) หัวหนางาน ตองการพัฒนาใหหัวหนางานมีสมรรถนะทาง   
ดานการบริหารงาน และสามารถสอนงานใหกับลูกรุนนอง (3) บุคลากร ตองการท่ีจะปฏิบัติงานให
ตรงกับตําแหนงของงาน จากปญหาดังกลาว จึงไดนํามาพัฒนาหลักสูตรฝกอบรมเพ่ือรองรับมาตรฐาน
อาเ ซียน  จํ านวน 3 หลักสูตร  ไดแก  1 ) หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรแมบ าน 
(Housekeeping) เพ่ือรองรับมาตรฐานอาเซียน  2) หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรบริการ
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อาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage) เพ่ือรองรับมาตรฐานอาเซียน และ 3) หลักสูตร       
การพัฒนาสมรรถนะหัวหนางานเพ่ือรองรับมาตรฐานอาเซียน 

2. การฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี เพ่ือรองรับมาตรฐาน
อาเซียน ไดทําการฝกอบรมบุคลากรตามหลักสูตรท่ีไดกําหนดไว 3 หลักสูตร ระยะเวลาการฝกอบรม 
จํานวน 5 วัน โดยมีผูเขารับการอบรมท้ังสิ้น 120 คน มีข้ันตอนการจัดอบรมดังนี้ 1) การบรรยาย
เนื้อหาตามหลักสูตรในภาคทฤษฏี เริ่มจากการบรรยายแนวโนมการทองเท่ียว เทคนิคการบริการ และ
การบรรยายใหความรูตําแหนงงานแตละแผนก 2) การฝกปฏิบัติงานจริงท่ีหนางาน (ภาคปฏิบัติ)      
เปนการใหคําแนะนําเชิงปฏิบัติในลักษณะตัวตอตัว (One-on-One) หรือเปนกลุมเล็กๆ ของ
ปฏิบัติงาน 3) การศึกษาดูงาน เพ่ือเปดโลกทัศนใหกับบุคลากรท่ีเขารับการฝกอบรม สามารถเขาใจใน
ตําแหนงงานของตน และสามารถนําเอาความรู ท่ีไดรับไปประยุกตใชในการปฏิบัติงานไดจริง           
4)  การประเมินผลการฝกอบรม ตลอดระยะเวลาการอบรม 5 วัน จากบุคลากรท้ัง 3 ตําแหนง         
5) การติดตามผลหลังจากการฝกอบรมไปแลว 6 เดือน ทําใหทราบวาบุคลากรสามารถนําความรูท่ีได
จากการอบรมและการศึกษาดูงานมาพัฒนางานของตนเอง สอนงานใหเพ่ือนๆ และลูกนองท่ีไมไดเขา
มาอบรมได ใหมีใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  
 

3. เพ่ือพัฒนา “จันทบุรีโมเดล” เปนตนแบบของกระบวนการพัฒนาทุนมนุษยใน
อุตสาหกรรมทองเท่ียวและบริการเพ่ือนําไปสูการขยายผลและตอยอดองคความรู 

    การระดมสมองจากเจาของธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี พนักงานโรงแรม ผูจัดการ
ฝายทรัพยากรบุคคลของโรงแรม หนวยงานภาครัฐ ภาคเอกชน ในจังหวัดจันทบุรี เพ่ือทํา             
การวิเคราะห SWOT หรือ การวิเคราะหสภาพแวดลอมและศักยภาพ ซ่ึงชวยใหรูถึงจุดแข็งและ
จุดออนจากสภาพแวดลอมภายใน มองเห็นโอกาสและอุปสรรคจากสภาพแวดลอมภายนอก ตลอดจน
ผลกระทบตอการพัฒนาทุนมนุษยในอุตสาหกรรมทองเท่ียวและบริการ จึงนําไปสูการจัดทําจันทบุรี
โมเดล หรือ ตนแบบการพัฒนาทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี  

“จันทบุรีโมเดล” เปนแนวทางการพัฒนาและยกระดับสมรรถนะของบุคลากร ในธุรกิจ
โรงแรมของจังหวัดจันทบุรี ใหเปนแรงงานท่ีมีศักยภาพ มีทักษะสามารถพัฒนาตนเองและเรียนรูท่ีจะ
ปรับตนเองเพ่ือใหสามารถปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานของตําแหนงงาน ซ่ึงองคประกอบท่ีสําคัญของ
จันทบุรีโมเดล ไดแก กระบวนการพัฒนาสมรรถนะบุคลากร เริ่มตั้งแตการพัฒนาใหเด็กและเยาวชนมี
ใจรักในงานบริการ มีความเปนเจาบานท่ีดี (Hospitality) มีความรักในบานเกิดเมืองนอน มีความ
ตองการท่ีพัฒนาบานเกิด หรือ เมืองจันทบุรีใหเปนเมืองท่ีรองรับการทองเท่ียวเชิงคุณภาพได จากนั้น
เขาสูกระบวนการรับบุคลากรเขาทํางาน (Recruitment & Selection)  โดยอาจจะรับบุคลากรท่ีจะ
มาปฏิบัติงานในโรงแรมท่ีอาจจะไมตรงสาขา เนื่องจากมีความขาดแคลนแรงงาน อีกท้ังอาจจะจําเปน
ท่ีจะตองมีการรับแรงงานชาวตางประเทศเขามา และหัวใจสําคัญของการพัฒนา คือ กระบวนการ
ฝกอบรม (Training) เพ่ือพัฒนาทักษะของบุคลากรใหไดมาตรฐานดวยหลักสูตรอบรมระยะสั้นตางๆ 
เพ่ือเปนการเสริมทักษะ โดยใชการอบรมแบบหนางาน  (On the job training) เพ่ือเปนการฝก
ปฏิบัติใหบุคลากรไดปฏิบัติงานจริงท่ีหนางาน และไมทําใหเสียเวลาในการปฏิบัติงานดวย นอกนี้ยัง
ควรมีการใชสื่อออนไลน (On line) เชน YouTube ในการดูคลิป วีดีโอ เพ่ือพัฒนาทักษะของตนเอง 
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โดยเฉพาะทักษะภาษาอังกฤษ อีกท้ังสถานประกอบการธุรกิจโรงแรมควรจะมีความรวมมือกับ
มหาวิทยาลัย วิทยาลัยอาชีวะ วิทยาลัยสารพัดชาง เพ่ือรวมกันฝกอาชีพและพัฒนาทักษะใหบุคลากร
ตามหลักสูตรระยะสั้นตางๆ ประการสุดทายควรมีการประเมินและสนับสนุนใหมีการพัฒนาบุคลากร
อยางตอเนื่อง 
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The objectives of this research are: 1) to develop a personnel training course 

for hotel businesses in Chanthaburi province to meet ASEAN standards 2) to conduct 
personnel training for hotel businesses in Chanthaburi province to support ASEAN 
standards and 3) to develop a prototype of Human Capital Development in the 
tourism and service industry leading to knowledge expansion. The important steps of 
qualitative research are 1) to analyze the current situation of personnel in hotel 
businesses in Chanthaburi province 2) to develop 3 training curriculums which are: 
Housekeeping to ASEAN standards, a capacity development program for Food and 
Beverage staff to ASEAN standards and capacity development for supervisors to 
ASEAN standards, with evaluation of the suitability of the curriculums 4) to organize 
both theoretical and practical training, including a study tour of International 
standard hotels 5) to follow up the training 6) to organize a focus group seminar to 
develop the “Chanthaburi model” as a model of Human Capital Development in the 
tourism and service industry leading to  knowledge expansion in other provinces that 
have a similar context. The research results are as follows: 

1. Development of a personnel training course for hotel businesses in 
Chanthaburi province to meet ASEAN standards  

There was an analysis about problems of hotel businesses in Chanthaburi; 
Turn Over issue, especially in food and beverage unit, most personnel in the position 
of housekeeping are senior or Cambodian labors that lack skills and experiences in 
their respective duties, lack English communication skill with customers, and also 
abilities to train their juniors. All these issues lead to the need of development in 
personnel training for hotels in Chanthaburi. 1) Hotel businesses’ owners require that 
their personnel have efficiency in their work performance both in Core Competency 
and Functional Competency, and require that their personnel have patience in 
servicing customers, and also are with English communication skill. 2) Department 
leaders are required to have potential in work management and can train their staff 
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well. 3) Personnel are required to work under their related work scope. With all 
these requirements, it was lead to the development of the training course to meet 
the ASEAN standards which are as follows. 1) the training course for capacity 
development for Housekeeping to meet the ASEAN standards 2) the training course 
for capacity development for personnel in Food and Beverage unit to meet the 
ASEAN standards 3) the training course for capacity development for supervisors to 
meet the ASEAN standards. 

2. Personnel training in hotel businesses in Chanthaburi province to 
meet ASEAN standards 

There were 3 main training courses with 5 days period and 120 attendees. 
The training processes were 1) a theory lecture starting from tourist trends, 
management technique, work scope of each department 2) workshop training with 
one-on-one practice or small group workshop 3) fieldtrip to knowledge expansion for 
all training attendees, make them understand their work scope and be able to adapt 
to their actual works 4) evaluation after 5 days training from all 3 main personnel 
sections 5) follow up after 6 months after the training, check whether personnel 
could bring all knowledge from the training course to develop in their work and be 
able to advise those who missed the training course.     

3. Development of a prototype of Human Capital Development in the 
tourism and service industry leading to knowledge expansion 

Brainstorming from hotel businesses’ owners, hotel staff, hotel human 
resource managers, government and private organizations in Chanthaburi province in 
order to do SWOT analysis or structured planning method to reach strengths and 
weaknesses from the inside environment, see opportunities and threats from the 
outside environment, and results affected human capital development in the 
tourism and service industry, which finally lead to the launch of Chanthaburi Model 
or prototype of human capital development in hotel businesses in Chanthaburi. 

 Chanthabuti Model is the development guideline to lift personnel 
capacity in hotel businesses in Chanthaburi, which will provide potential labor,        
self-development and learning ability to adapt to staff’s respective works. 
Chanthaburi Model consists of personnel development process starting from youth 
development in service minding and being well in Hospitality, by making them love 
their hometown (Chanthaburi) and want to development their home to support 
qualitative tourism. The following process is Recruitment and Selection; personnel’s 
skill might not be related to their work scope as of the lack labors or with the need 
of accepting foreign labors. The heart of development is Training, in order to develop 
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personnel skills to meet the standards with many short trainings to knowledge 
expansion. On the job training is selected to train personnel to adapt to their actual 
works by not wasting their actual work time. Online media is also selected to be part 
of the training. YouTube, watching clips can expand staff’s knowledge and develop 
their English communication skills. Hotel businesses owners should work together 
with universities, colleges, polytechnic colleges in order to train and develop in many 
career skills with short course trainings. Lastly there should be continuality of 
evaluations and the supports of personnel development. 
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1 
 

บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความสําคัญและท่ีมาของปญหา 
 

กลไกสําคัญในการขับเคล่ือนอุตสาหกรรมทองเท่ียวและบริการ คือ “ทุนมนุษย”  (Human 
capital) ซึ่งจะตองมีการพัฒนาบุคลากรและคุณภาพบริการ ท้ังนี้ธุรกิจโรงแรม (Hotel business) 
นับไดวาเปนธุรกิจท่ีมีความสําคัญเปนอยางมาก ในอุตสาหกรรมการบริการ (Hospitality industry)     
ท่ีมีรายไดหลักมาจากการขายหองพักและบริการ โดยในแผนพัฒนาการทองเท่ียวกระทรวง         
การทองเท่ียวและกีฬา 2555-2559 ไดระบุบทบาทสําคัญของ กลุมธุรกิจโรงแรมและภัตตาคาร       
วากลุมธุรกิจโรงแรมและภัตตาคารมีบทบาทสําคัญในอุตสาหกรรมทองเท่ียว และมีสวนสรางมูลคา    
ในธุรกิจอื่นๆ เชน อาหาร สุมนไพร ธุรกิจสปา สุขภาพอนามัย การคาของท่ีระลึกและสินคาพื้นเมือง 
บริการดานโลจิสติกส การจางงานในระดับตาง ๆ เปนตน กลุมธุรกิจโรงแรม และภัตตาคาร            
มีมูลคารวม 337,343 ลานบาท หรือรอยละ 19.1 ของการบริการภาคเอกชนท้ังหมด โดยนับเปน    
กลุมท่ีมีมูลคาสูงเปนอันดับสองรองจากกลุมการส่ือสารและขนสง เมื่อพิจารณาตามขนาดของวิสาหกิจ
แลวพบวา มีการกระจายตัวอยูในกลุมผูประกอบการขนาดยอมรอยละ 62.3 กลุมผูประกอบการ        
ขนาดกลางรอยละ 19.7 และกลุมผูประกอบการขนาดใหญรอยละ 18 (ฉัฐชสรณ กาญจนศิลานนท, 
2555, หนา 45)  

ซึ่งในป 2558 คาดวาธุรกิจภาคบริการ โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรมและรีสอรทจะไดรับ
ผลกระทบจากการมุงสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic Community: AEC)          
ซึ่งมีความมุงหวังใหประเทศสมาชิกอาเซียนกลายเปนตลาดและฐานการผลิตเดียวรวมกัน (Single 
market and single production base) ซึ่งมีผลทําใหเกิดการเอื้ออํานวยใหประเทศในกลุมสมาชิก
สามารถเคล่ือนยายสินคา การลงทุนการทองเท่ียวและแรงงานวิชาชีพระหวางประเทศสมาชิกได     
งายข้ึน (ฉัฐชสรณ กาญจนศิลานนท, 2555, หนา 46)  

สําหรับประเทศไทยไดตกลงขอตกลงยอมรับรวมคุณสมบัตินักวิชาชีพท้ัง 7 สาขา คือ แพทย  
ทันตแพทย พยาบาล นักบัญชี วิศวกร สถาปนิก ชางสํารวจ สวนวิชาชีพทองเท่ียว ซึ่งเปนหนึ่งสาขาท่ี
อาเซียนใหความสําคัญและสมาชิก 9 ประเทศในอาเซียนมีการลงนามขอตกลงยอมรับรวม ปจจุบันได
จัดทํามาตรฐานสมรรถนะ (Competency standard) และหลักสูตรอบรมเพื่อรองรับสมรรถนะข้ัน
พื้นฐานของบุคลากรท่ีประกอบวิชาชีพทองเท่ียวใน 32 ตําแหนงเสร็จเรียบรอยแลว อีกท้ังยังม ี    
ความละเอียดมากกวามาตรฐานท่ี MRA กําหนดการท่ีประเทศไทยไดมีการลงนามกับกลุมประเทศ
อาเซียน เพื่อแลกเปล่ียนหรือเคล่ือนยายแรงงานดานวิชาชีพการทองเท่ียว ซึ่งดานการทองเท่ียว       
32 ตําแหนงงาน ท่ีไดมีการลงนามใหมีการยอมรับบุคลากรวิชาชีพเหลานี้ใหทํางานในประเทศอาเซียน
ได แตตองผานการทดสอบเบ้ืองตนรวมท้ังมีสมรรถนะข้ันพื้นฐานตรงตามมาตรฐานท่ีประชาคม
อาเซียนกําหนดไว ซึ่งรายละเอียดสําหรับบุคลากรวิชาชีพทองเท่ียวอาเซียน ประกอบดวย               
2  สาขาหลัก คือ สาขาท่ีพัก (Hotel service) 4 แผนก 23 ตําแหนงงาน และสาขาการเดินทาง 
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(Travel service) 2 แผนก 9 ตําแหนงงาน โดยทางกระทรวงการทองเท่ียวและกีฬารวมท้ังหนวยงาน
ท่ีเกี่ยวของ ไดมีการจัดทําหลักสูตรการอบรม และมีการพัฒนาหลักสูตรในหลายมหาวิทยาลัย        
เพื่อพัฒนาบุคลากร ใหมีความพรอมท่ีจะทํางานในประเทศอาเซียนได (ทวนชัย ลมูนสวาง, 2557) 

ขอตกลงอาเซียนดานบุคลากรวิชาชีพทองเ ท่ียวหรือ ASEAN MRA on Tourism 
Professional เปนขอตกลงยอมรับท่ีไดรับการลงนามโดย รัฐมนตรีทองเท่ียวอาเซียนท้ัง 10 ประเทศ 
ขอตกลงมีวัตถุประสงคเพื่อ (1) สงเสริมการเคล่ือนยายแรงงานดานบุคลากรวิชาชีพทองเท่ียว         
ในอาเซียน (2) แลกเปล่ียนขอมูลเกี่ยวกับแนวปฏิบัติท่ีเปนเลิศ (Best Practices) ดานการสอน และ
ฝกอบรมบุคลากรวิชาชีพบริการทองเท่ียวท่ีไดมาตรฐาน โดยใชสมรรถนะเปนหลัก (Competency 
based) รวมท้ังเพื่อเปดโอกาสในการสรางความรวมมือและเพิ่มขีดความสามารถในหมูสมาชิก
อาเซียนตามแผนดําเนินงานท่ีวางไว อาเซียนจะจัดทํา “มาตรฐานสมรรถนะข้ันพื้นฐานของบุคลากร
วิชาชีพทองเท่ียวแหงอาเซียน” (ASEAN Common Competency Standards for Tourism 
Professionals: ACCSTP) ใหแลวเสร็จภายในป 2558 และสามารถนําไปใชในประเทศสมาชิก      
โดย ACCSTP จะระบุถึงสมรรถนะพื้นฐานข้ันตํ่าของบุคลากรวิชาชีพทองเท่ียวในสายงานสาขาตางๆ 
โดยบุคลากรท่ีไดรับประกาศนียบัตรสมรรถนะวิชาชีพบริการทองเท่ียวในสาขาท่ีระบุใน ACCSTP    
จากหนวยงานท่ีรับผิดชอบของประเทศใดประเทศหนึ่ง จะสามารถทํางานในประเทศสมาชิกอาเซียน
อื่น ๆ ได แตท้ังนี้สิทธิการทํางานจะยังอยูภายใตกฎหมายและขอบังคับของประเทศท่ีบุคคลผูนั้น        
ถูกจางงาน 

บุคลากรวิชาชีพทองเท่ียวภายใตกรอบ MRA อาเซียนประกอบดวย 2 สาขาหลัก คือ สาขา    
ท่ีพักและสาขาการเดินทาง โดยสาขาท่ีพักประกอบดวย 23 ตําแหนงงานในแผนกตอนรับ            
แผนกแมบาน แผนกอาหารและเครื่องด่ืม สวนสาขาการเดินทางประกอบดวย 9 ตําแหนงงาน         
ในตัวแทนทองเท่ียวและบริษัททัวร ขอตกลง MRA ดังกลาวครอบคลุมผูมีงานทําในภาคทองเท่ียวและ
โรงแรมของไทยกวา 2.7 ลานคน ท่ีจะไดรับประโยชนจากการยกระดับฝมือแรงงานใหไดมาตรฐาน 
ผานการรบัรอง และมีทางเลือกในการทํางานจากตลาดแรงงานท่ีใหญข้ึน และแมไมเดินทางไปทํางาน
ประเทศอาเซียน ก็ทําใหประเทศไทยมีบุคลากรดานทองเท่ียวและโรงแรมคุณภาพดีท่ีพรอมรับ       
การแขงขันเมื่อเปดเสรีอาเซียน การศึกษาพบวา ในภาพรวมแรงงานดานทองเท่ียวของไทยใน           
32 ตําแหนงงาน ยังมีความขาดแคลนท้ังในเชิงปริมาณและคุณภาพ แรงงานใหมท่ีจบการศึกษาสาขา
โรงแรม และการทองเท่ียวยังมีขอจํากัดในการทํางานท่ีรูแตทฤษฎี ซึ่งไมสอดคลองกับการปฏิบัติงาน
จริง อีกท้ังงานในตําแหนงโดยเฉพาะบุคลากรระดับปฏิบัติงานยังมีความขาดแคลน เชน งานแมบาน 
บุคลากรซักรีด รวมถึงความออนทักษะดานภาษาในการส่ือสารกับผูรับบริการซึ่งสวนใหญ            
เปนชาวตางชาติ เปนตน  

ดังนั้น ความจําเปนของการพัฒนาบุคลากรในธุรกิจโรงแรมเกิดจากความตองการแรงงาน      
ท่ีมีคุณภาพท่ีพรอมตอการแขงขันทุกรูปแบบตามแนวโนมการขยายตัวเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่องของธุรกิจ
โรงแรมและท่ีพัก โดยดูจากขอมูลสรุปภาวะเศรษฐกิจมหภาค (2554) วาธุรกิจสาขาโรงแรมและ
ภัตตาคารขยายตัวรอยละ 19.8 ปรับตัวดีข้ึนจากไตรมาสท่ีผานมา โดยไตรมาสนี้มีนักทองเท่ียว
ตางชาติท่ีเดินทางเขามาประเทศไทยจํานวน 4.4 ลานคน เพิ่มข้ึนถึง 50.1 ซึ่งสวนทางกับการจางงาน
ในไตรมาสท่ีสอง ป 2554 โดยการจางงานของภาคเกษตรเพิ่มข้ึนรอยละ 7.3 เนื่องจากผลตอบแทน   
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ในภาคเกษตรท่ีอยูในระดับสูงจากเพิ่มข้ึนของราคาสินคาเกษตร ดึงดูดแรงงานในภาคการผลิตอื่นๆ 
เขาสูภาคเกษตรมากข้ึน สงผลใหการจางงานนอกภาคเกษตรลดลงรอยละ 1.6 โดยเฉพาะสาขา
โรงแรมและภัตตาคาร ลดลงรอยละ 1.9 ซึ่งทําใหสาขาโรงแรมและภัตตาคารเกิดความตองการ
แรงงานมากข้ึน และจากวิกฤติการณการขาดแคลนแรงงานทําใหเกิดการ “ดึงตัว” หรือ “ซื้อตัว” ของ
โรงแรมขนาดใหญระดับ 4-5 ดาว ไปจากโรงแรมขนาดกลางและขนาดเล็กท่ีมีอํานาจเงินลงทุนท่ี    
นอยกวา ทําใหแนวโนมธุรกิจโรงแรมขนาด 3 ดาว ลงมาจะตองประสบกับปญหาการขาดแคลน
แรงงานฝมือดีมีสูง สวนปญหาการเคล่ือนยายแรงงานจากตางชาติในกลุมประเทศสมาชิกอาเซียนท่ีจะ
เขามาในประเทศไทยไดงายข้ึนนั้นอาจจะเกิด “ภาวการณแยงงาน” ทําใหแรงงานตางชาติท่ีม ี        
ขอไดเปรียบโดยเฉพาะภาษาอังกฤษ และภาษาท่ี 3 มีแนวโนมท่ีจะไดรับการจางงานมากกวาแรงงาน
ไทยท่ีมีสัดสวนความสามารถในการใชภาษาตางประเทศนอยกวา ฉะนั้นแนวทางในการปฏิบัติ         
เพื่อเตรียมรับกับสถานการณท่ีอาจเกิดข้ึนของการเปดเสรี (FTA) สาขาธุรกิจโรงแรมและการมุง         
สูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ภาครัฐควรรวมมือกับภาคธุรกิจเอกชนในการสงเสริมและพัฒนา
ความรูความสามารถของผูประกอบการธุรกิจโรงแรมในสวนภูมิภาค รวมถึงธุรกิจโรงแรมต้ังแตระดับ 
3 ดาว ลงมาในดานเงินลงทุน การกําหนดแผนกลยุทธและสรางเครือขายดานการตลาดพรอมกับ    
การเรงพัฒนาศักยภาพของบุคลากร และคุณภาพบริการไปพรอมๆ กันเพื่อใหเปนไปตามวัตถุประสงค
ของความตกลงยอมรับรวมกันในคุณสมบัติของบุคลากรวิชาชีพทองเท่ียวแหงอาเซียน MRA          
(ฉัฐชสรณ กาญจนศิลานนท, 2555, หนา 47) ในการผลิตวิชาชีพทองเท่ียวเปนสาขาหนึ่ง               
ท่ีสถาบันการศึกษาจํานวนมากเปดสอน เนื่องจากคนรุนใหมมีความตองการเรียนการผลิตกําลัง
แรงงานในดานนี้เฉพาะระดับปริญญาตร ีแตละปมีมากกวาหนึ่งหมื่นคน ซึ่งเพียงพอแตยังขาดคุณภาพ
จากหลักสูตรการศึกษาท่ีไมสอดคลองกับความตองการแทจริง สถาบันการศึกษาท่ีไมสอดคลองกับ
ความตองการแทจริง สถาบันการศึกษาควรมีการทบทวนสาขาท่ีผลิตแรงงานดานการทองเท่ียว       
และโรงแรมเปนสาขาท่ีผลิตแรงงานดานการทองเท่ียวและโรงแรมเปนสาขาท่ีทักษะเชิงลึกตาม     
ความตองการของผูประกอบการมากข้ึน (สุวรรณา ตุลยวศินพงศ, 2557, หนา 9) โดยเฉพาะผูบริหาร
ระดับหัวหนางานและระดับกลางข้ึนไปในสาขาการทองเท่ียวมีแนวโนมขาดแคลนเนื่องจากมีอัตรา
เขา-ออก (Turnover) ในโรงแรมระดับมาตรฐานสูงข้ึนเรื่อยๆ จําเปนตองมีการพัฒนาหัวหนางาน
ระดับตน กลาง สูง มีสมรรถนะท่ีสอดคลองกับมาตรฐานอาเซียนโดยเฉพาะทักษะการบริหาร         
การวางแผนอยางเปนระบบและควรผลิตบุคลากรดานแมบานโรงแรม บริหารท่ัวไปเพิ่มใหกับกําลัง
แรงงานท่ีอยูในตลาดแรงงาน เนื่องจากเปนอาชีพท่ีผูการศึกษาใหมๆ ไมสนใจทํา  

จากสถานการณการพัฒนาบุคลากรวิชาชีพทองเท่ียวตามกรอบตกลงยอมรับรวมกันใน
คุณสมบัติของบุคลากรวิชาชีพทองเท่ียวแหงอาเซียน (MRA) ประกอบดวย 2 สาขาหลัก คือ สาขาท่ี
พักและสาขาการเดินทาง (แบงออกเปน 6 กลุมสาขา รวม 32 ตําแหนงงาน) โดยสาขาท่ีพัก
ประกอบดวย 23 ตําแหนงงานเพื่อดําเนินการจัดทํา สมรรถนะข้ันพื้นฐานของบุคลากรท่ีประกอบ
วิชาชีพทองเท่ียว (ASEAN Common Competency Standard for Tourism Professionals: 
ACCSTP) มีรายละเอียดดังนี้ 
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1. สาขาบริการท่ีพัก (Hotel service) 
1) Front office ไดแก Front office manager, Front office supervisor, 

Receptionist, Telephone operator, Bell boy 
2) Housekeeping ไดแก Executive housekeeper, Laundry manager, Floor 

supervisor, Laundry attendant, Room attendant, Public area cleaner 
3) Food production ไดแก Executive chef, Demi chef, Commis chef, 

Chef de partie, Commis pastry, Baker, Butcher 
4) Food and beverage service ไดแก F&B director, F&B outlet manager, 

Head waiter, Bartender, Waiter 
2. สาขาบริการเดินทาง (Travel service) 

1) Travel agencies ไดแก General manager, Assistant general manager, 
Senior trave consultant, Travel consultant 

2) Tour operations ไดแก Product manager, Sales & marketing manager, 
Credit manager, Ticketing manager, Tour manager 

ดังนั้นกลุมเปาหมายหลักในการพัฒนาศักยภาพตามโครงสรางบุคลากรในธุรกิจโรงแรม      
และท่ีพักควรเปนลูกจางท่ีปฏิบัติงานโดยไมตองใชเทคนิคและบุคลากรท่ีปฏิบัติงานในแผนกตอนรับ      
แผนกแมบาน แผนกการผลิตอาหาร และแผนกบริการอาหารและเครื่องด่ืม  

ท้ังนี้มาตรฐานท่ีนํามาใชเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการของบุคลากรในธุรกิจ
โรงแรม ควรนํามาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพการทองเท่ียวอาเซียนเปนบรรทัดฐานในการจัดทํา
หลักสูตรและฝกอบรมซึ่งประกอบดวยมาตรฐานดานคุณลักษณะท่ัวไปของบุคลากรในสถาน
ประกอบการท่ีพักแรม 4 ดานไดแก 1) มาตรฐานดานบุคลิกภาพ 2) มาตรฐานดานคุณธรรม 
จริยธรรม 3) มาตรฐานดานความรู ความสามารถท่ัวไป และ 4) มาตรฐานดานความสามารถ/ทักษะ
ดานภาษาและการ ส่ือสาร  สําหรับมาตรฐาน ท่ีควรได รั บการพัฒนาอย าง เร งด วน ท่ี สุด                    
คือ ดานความสามารถ/ทักษะดานภาษาและการส่ือสาร เนื่องจากการศึกษาของสถาบันวิจัยเพื่อ     
การพัฒนาประเทศไทย (TDRI) (สุวรรณา ตุลยวศินพงศ, 2554) ไดกลาวถึง ผลการศึกษา พบวา 
แรงงานหรือบุคลากรดานการทองเท่ียวยังมีความออนทักษะดานภาษาในการส่ือสารกับผูรับบริการ            
ซึ่งสวนใหญเปนชาวตางชาติ นอกจากนั้นยังไดเสนอแนวทางการเตรียมความพรอมแรงงานฝมือสาขา
ท่ีพักและการเดินทางวาควรมีความสามารถส่ือสารไดมากกวา 3 ภาษา โดยเฉพาะภาษาอาเซียน 

จากขอมูลเศรษฐกิจการทองเท่ียวภาคตะวันออก พบวา รายไดจากการทองเท่ียวของ        
กลุมจังหวัดภาคตะวันออก ใน ป พ.ศ. 2556 มีรายไดรวม 151,826 ลานบาท ป พ.ศ. 2555 มีรายได    
รวม 137,982.35 ลานบาท มีรายไดจากการทองเท่ียวเพิ่มจากเดิม 13,843.65 ลานบาทหรือเพิ่มข้ึน
รอยละ 10.03 ป พ.ศ. 2556 จังหวัดชลบุรีมีอัตราการเปล่ียนแปลงรายไดจากการทองเท่ียวเพิ่มข้ึน
สูงสุดรอยละ 11.36 รองมา คือ จังหวัดจันทบุรี ตราดและระยอง ตามลําดับ 

จังหวัดชลบุรีทํารายไดจากนักทองเท่ียวชาวตางชาติเพิ่มข้ึนจาก ป พ.ศ. 2555 จํานวน 
8,444.38 ลานบาท คิดเปนรอยละ 10.69 จังหวัดระยองทํารายไดจากนักทองเท่ียวชาวตางชาติลดลง
จํานวน 18.50 ลานบาท คิดเปนรอยละ 0.53 จังหวัดจันทบุรีทํารายไดจากนักทองเท่ียวชาวตางชาติ



5 
 

เพิ่มข้ึน 19.44 ลานบาท คิดเปนรอยละ 6.50 จังหวัดตราดทํารายไดจากนักทองเท่ียวชาวตางชาติ
เพิ่มข้ึน 465.38 ลานบาท คิดเปนรอยละ 10.14 โดยจังหวัดชลบุรีมีรายไดจากนักทองเท่ียว
ชาวตางชาติคิดเปนรอยละ 79 ของรายไดจากการทองเท่ียวท้ังหมดของจังหวัด ขณะท่ีจังหวัดตราด
ระยองและจันทบุรีรายไดหลักมาจากนักทองเท่ียวชาวไทย มีรายไดจากนักทองเท่ียวชาวตางชาติ    
เพียงรอยละ 40, 15 และ 7 ตามลําดับ 

ระยะเวลาในการพักคางคืนเฉล่ียอยู ท่ี 2.34 ถึง 3.54 วัน นักทองเท่ียวชาวตางชาติจะ          
มีระยะเวลาพักคางคืนเฉล่ียมากกวาชาวไทยยกเวนในจังหวัดจันทบุรีคาใชจายเฉล่ียของนักทองเท่ียว
ตํ่าสุดในกลุมจังหวัดท่ีจังหวัดจันทบุรี 1,453.68 บาท ตอคนตอวันคาใชจายเฉล่ียของนักทองเท่ียว
สูงสุดในกลุมจังหวัดท่ีพัทยา ชลบุรี 3,408.15 บาท ตอคนตอวัน 

 

 
ภาพท่ี 1.1 แสดงจํานวนนักทองเท่ียวท่ีเขาพักโรงแรม รีสอรท เกสทเฮาส 

 

 
ภาพท่ี 1.2 แสดงการเขาพักของนักทองเท่ียวชาวตางประเทศในกลุมแอคทีฟบีช 



6 
 

จากขอมูลขางตน พบวา นักทองเท่ียวมีการกระจุกตัวอยูท่ีจังหวัด ชลบุรี และระยอง ทําใหจํานวน
นักทองเท่ียวท่ีจะเดินทางไปเท่ียวจังหวัดจันทบุรี และตราดมีจํานวนนอย โดยเฉพาะอยางยิ่งจังหวัดจันทบุรี       
ซึ่งมีจํานวนนักทองเท่ียวเดินทางไปเท่ียวนอยท่ีสุด และเกิดรายไดจากการทองเท่ียวนอยท่ีสุด  

อีกท้ังจากการสัมภาษณผูประกอบการธุรกิจโรงแรมท่ีพักพบวา จังหวัดจันทบุรีมีปญหาสําคัญ             
ในเรื่องของการพัฒนาบุคลากรธุรกิจโรงแรม ท่ีตองมีการพัฒนาสมรรถนะ/มาตรฐานเพื่อรองรับการเปดประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน  

จากความสําคัญของการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรในธุรกิจโรงแรมเพื่อใหรองรับมาตรฐาน
อาเซียนดังกลาว คณะผูวิจัยจึงเล็งเห็นถึงความสําคัญในการพัฒนาหลักสูตร และการพัฒนาสมรรถนะ
ของบุคลากรในธุรกิจโรงแรมใหรองรับมาตรฐานอาเซียน เพื่อนําไปสูการพัฒนาและยกระดับ          
ทุนมนุษยในสาขาการทองเท่ียวและบริการใหมีมาตรฐานเปนท่ียอมรับในระดับอาเซียนได 

 
วัตถุประสงคของโครงการ 
 

1. เพื่อพัฒนาหลักสูตรการฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัด จันทบุร ี             
ใหไดมาตรฐานอาเซียน 

2. เพื่อจัดการฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับมาตรฐาน
อาเซียน 

3. เพื่อพัฒนา “จันทบุรีโมเดล” เปนตนแบบของกระบวนการพัฒนาทุนมนุษยใน
อุตสาหกรรมทองเท่ียวและบริการเพื่อนําไปสูการขยายผลและตอยอดองคความรู 

 

ขอบเขตการวิจัย 
 

ขอบเขตดานเนื้อหา 
เนื้อหาในการพัฒนาทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน ภายใต

กรอบ MRA และมาตรฐานคุณลักษณะท่ัวไปของบุคลากรในสถานประกอบการท่ีพักแรม มีดังนี้ 
1) มาตรฐานดานบุคลิกภาพ  
2) มาตรฐานดานคุณธรรม จริยธรรม  
3) มาตรฐานดานความรู ความสามารถท่ัวไป  
4) มาตรฐานดานความสามารถ/ทักษะดานภาษาและการส่ือสาร 
5) ความรูและทักษะเฉพาะตําแหนงงาน 
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ขอบเขตดานประชากร 
จํานวนผูเขารับการอบรมท้ังส้ิน 120 คน ประกอบไปดวย  

- หัวหนางาน (Supervisor) จํานวน 20 คน  
- บุคลากรในตําแหนงแมบาน (Housekeeping) จํานวน 50 คน  
- บุคลากรในตําแหนงบริการอาหารและเครื่องด่ืม (Food & Beverage) จํานวน    

50 คน 
 

ขอบเขตดานเวลา 
ระยะเวลาในการทําวิจัย 1 ป  

 

นิยามศัพทท่ีใชในการวิจัย 
 

การพัฒนาหลักสูตร (Curriculum development) หมายถึง การจัดทําหลักสูตร            
การปรับปรุงหลักสูตรใหดีข้ึน เพื่อใหเหมาะสมกับความตองการของสถานประกอบการและบุคลากร
ในจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน 

ตนแบบกระบวนการพัฒนาทุนมนุษย  (Training model) หมายถึง  ตัวแบบ
กระบวนการพัฒนาทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรม เพื่อใหสามารถนําไปสูการขยายผลได 

จันทบุรีโมเดล (Chanthaburi model) หมายถึง ตัวแบบการพัฒนาทุนมนุษยในธุรกิจ
โรงแรมท่ีเปนแนวทางปฏิบัติท่ีดีสามารถนําไปสูการขยายผลได   

ทุนมนุษย (Human capital) หมายถึง ความรู ทักษะ ความสามารถ ความชํานาญ 
ประสบการณท่ีคนแตละคนไดส่ังสมในตัวเอง ซึ่งสามารถนํามาสรางคุณคาใหกับองคกร ทําใหองคกรมี
ความไดเปรียบในการแขงขัน 

ธุรกิจโรงแรม (Hotel business) หมายถึง สถานท่ีประกอบการเชิงการคาท่ีนักธุรกิจ       
ต้ัง ข้ึน เพื่อบริการผู เดินทางในเรื่องของท่ีพักอาศัย อาหาร และบริการอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวของกับ             
การพักอาศัยและเดินทาง  

MRA on Tourism  Professionals หมายถึง ขอตกลงยอมรับรวมกันในคุณสมบัติของ
บุคลากรวิชาชีพทองเท่ียวแหงอาเซียน (ASEAN Mutual Recognition Arrangement on Tourism 
Professionals) สําหรับสาระสําคัญของ MRA ของบุคลากรวิชาชีพทองเท่ียวแหงอาเซียน กําหนดให
ประเทศสมาชิกพิจารณาสมรรถนะของบุคลากรในตําแหนงตางๆ โดยใชคุณสมบัติ การศึกษา         
การฝกอบรม และ/หรือประสบการณในการทํางาน เปนเกณฑพื้นฐานในการรับรองมาตรฐานของ
บุคลากรวิชาชีพทองเท่ียวแหงอาเซียน โดยมีคณะกรรมการรับรองคุณวุฒิวิชาชีพการทองเท่ียวและ
คณะกรรมการวิชาชีพการทองเท่ียวแหงชาติหรือหนวยงานท่ีเทาเทียมกันทําหนาท่ีกํากับวาผูนั้นได
ปฏิบัติตามขอกําหนดท่ีระบุไวในมาตรฐานสมรรถนะรวมสําหรับนักวิชาชีพการทองเท่ียวอาเซียน 
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กรอบการวิจัย 
 

ทฤษฎีท่ีใชในการวิจัยของโครงการนี้ คือ ทฤษฏีระบบของเดวิส อีสตัน (David Easton)        
ท่ีคํานึงถึงสวนประกอบสําคัญ คือ ปจจัยนําเขา (Input) กระบวนการ (Process) ผลลัพธ (Output) 
และขอมูลยอนกลับ (Feedback) และเมื่อนํามาประยุกตใชกับแนวคิดการพัฒนาทรัพยากรมนุษยจึง
กลายเปน “การพัฒนาทรัพยากรมนุษยแบบระบบ” ดังภาพท่ี 1.3 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 1.3 การพัฒนาทรัพยากรมนุษยแบบระบบ 
ท่ีมา: กุลธน ธนาพงศธร และเสนห จุยโต (2545)  

 
จากภาพท่ี 1.3 อธิบายไดวา การพัฒนาบุคลากรจะสําเร็จไดจําเปนจะตองมีปจจัยนําเขาท่ีดี 

มีกระบวนการเปล่ียนแปลงท่ีดี จึงจะทําใหไดบุคคลากรท่ีพึงประสงค กรณีท่ีบุคลากรท่ีไมเปนไป     
ตามท่ีพึงประสงคตองมีการตรวจสอบขอมูลยอนกลับเพื่อปรับแกท่ีกระบวนการและปจจัยนําเขาตอไป  

 
ประโยชนท่ีไดรับ 
 

1. ดานวิชาการ 
1) ไดหลักสูตรการฝกอบรมเพื่อพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรในธุรกิจโรงแรม           

ตามมาตรฐานอาเซียน (MRA) สาขาท่ีพัก (Hotel Service) ตามมาตรฐาน ASEAN จํานวน             
3 หลักสูตร ไดแก หลักสูตร Housekeeping (แมบาน), Food & Beverage service (บุคลากร
บริการอาหารและเครื่องด่ืม) และ Supervisor (หัวหนางาน) ใชสําหรับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย       
ในธุรกิจโรงแรมตามมาตรฐานอาเซียนท่ีสามารถนําไปสูการขยายผลในจังหวัดอื่นๆ ได 

2) ไดคูมือ และเอกสารประกอบการฝกอบรม ซึ่งเปนองคความรูท่ีสําคัญในเชิงวิชาการ 
สําหรับการศึกษาคนควา หรือนําไปประยุกตใชในการพัฒนาทรัพยากรมนุษยในธุรกิจโรงแรม      
ตามมาตรฐานอาเซียน 
 
 

ปจจัยนําเขา (Input) 
- ทรัพยากรมนุษย/ 
- ทรัพยากรเงิน/ 
- ทรัพยากรวิทยาการ/ 
 

กระบวนการ (Process) 
- การศึกษา/การฝกอบรม/ 
การพัฒนาตนเอง 

 

ผลพันธ (Output) 
- ท รั พ ย า ก ร ม นุ ษ ย ท่ี           

พึงประสงค 
 

ขอมูลยอนกลับ (Feedback) 
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2. ดานเศรษฐกิจ/ พาณิชย 
1) เปนการเสริมสรางความเขมแข็งของผูประกอบการธุรกิจโรงแรมใหสามารถยกระดับ

การใหบริการสูมาตรฐานอาเซียน ทําใหมีนักทองเท่ียวพึงพอใจในการบริการและกลับมาทองเท่ียว
และใชบริการซ้ําอีก กอใหเกิดการสรางรายไดจากการทองเท่ียวท่ียั่งยืน 

2) เปนพัฒนาศักยภาพของธุรกิจโรงแรมใหสามารถรองรับมาตรฐานอาเซียนได  
 

3. ดานสังคมและชุมชน 
1) บุคลากรโรงแรมมีขวัญและกําลังใจ และมีทักษะในการประกอบอาชีพ ทําให         

เกิดการสรางรายไดและความมั่นคงในอาชีพ ทําใหคุณภาพชีวิตดีข้ึน 
2) สังคมและชุมชนไดรับประโยชนจากการทองเท่ียวโดยตรงเปนการสรางรายได      

ใหกับชุมชนเปนการพัฒนาแหลงทองเ ท่ียวในชุมชนและใหความรูกับชุมชนทําใหชุมชนมี          
ความเขมแข็งนอกจากนี้การทองเท่ียวยังเปนการสรางรายไดในอุตสาหกรรมการทองเท่ียวไมวาจะ
เปนธุรกิจการบิน ท่ีพักแรม อาหาร รถเชา บริษัทนําเท่ียว มัคคุเทศกและอื่นๆ อีกมากมาย 

3) ได “จันทบุรีโมเดล” เพื่อเปนตนแบบในการทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมเพื่อนําไปสู    
การขยายผลในจังหวัดอื่นๆ ท่ีมีบริบทใกลเคียงกับจังหวัดจันทบุรี 

 
4. หนวยงานท่ีนําผลการวิจัยไปใชประโยชน 

1) สถานประกอบการธุรกิจโรงแรมในจังหวัดอื่นๆ สามารถนํา “จันทบุรีโมเดล” นําไปสู
การขยายผลในการพัฒนาสมรรถนะทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมใหมีศักยภาพสูงข้ึนรองรับมาตรฐาน
อาเซียน 

2) สถาบันการศึกษาสามารถนําผลการวิจัยนําไปสูการผลิตบัณฑิตท่ีตรงกับความตองการ
ของตลาดแรงงาน 
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฏแีละเอกสารงาน วิจยัทีเ่ก่ียวของ 

 
การวิจัย เรื่อง “การพัฒนาหลักสูตรและตนแบบกระบวนการพัฒนาทุนมนุษยในธุรกิจ

โรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน” โดยผูวิ จัยขอนําเสนอรายละเอียด                 
ในแตละประเด็นตามหัวขอ ดังตอไปนี ้

 
2.1 แนวคิด ทฤษฏีท่ีเก่ียวของ ดังนี้ 

 ตอนท่ี 1 การฝกอบรมบุคลากรโรงแรม 
1.1 ความหมายของการฝกอบรมบุคลากรโรงแรม 
1.2 ความสําคัญในการฝกอบรมบุคลากรโรงแรม 
1.3 ความจําเปนในการฝกอบรมบุคลากรโรงแรม 
1.4 ปรัชญาในการฝกอบรมบุคลากรโรงแรม 
1.5 กระบวนการฝกอบรมบุคลากรโรงแรม  
1.6 ประเภทของการฝกอบรมบุคลากรโรงแรม 
1.7 วิธีการฝกอบรมบุคลากรโรงแรม 
1.8 การประเมินผลการฝกอบรมบุคลากร  

ตอนท่ี 2 การพัฒนาผูบริหารโรงแรม 
2.1 ความหมายของการพัฒนาผูบริหารโรงแรม 
2.2 ระดับช้ันของผูบริหารโรงแรม  
2.3 ความสําคัญของการพัฒนาผูบริหารโรงแรม 
2.4 กระบวนการพฒันาผูบริหารโรงแรม  
2.5 ทักษะท่ีจําเปนในการพัฒนาผูบริหารโรงแรม 
2.6 เทคนิคการพัฒนาผูบริหารโรงแรม  

ตอนท่ี 3 อุตสาหกรรมโรงแรมกับงานแมบาน 
3.1 ความหมายของอุตสาหกรรมโรงแรม  
3.2 อุตสาหกรรมโรงแรมกับงานแมบาน 

ตอนท่ี 4 ฝายบริหารโรงแรมและการบริหารงานแผนกแมบานแบบตาง ๆ 
 4.1 ฝายบริหารโรงแรมท่ีเกี่ยวของกับแผนกแมบาน และลักษณะงาน          

ในความรับผิดชอบ 
4.2 การจัดแผนการบริหารงานโรงแรม 
4.3 การจัดแผนบริหารงานฝายหองพัก แผนกแมบาน 
4.4 ตัวอยางหนาท่ีความรับผิดชอบและการปฏิบัติงานของผูเกี่ยวของ        

กับแผนกแมบาน 
4.5 ความสําคัญของงานแมบาน 
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4.6 ขอบขายความรับผิดชอบของงานแมบาน 
 ตอนท่ี 5 บุคลิกภาพของผูใหบริการ 

5.1 ลักษณะบุคลิกภาพโดยรวมของผูใหบริการ 
5.2 คุณสมบัติของผูใหบริการ 
5.3 แนวทางในการพัฒนาตนเองของผูใหบริการ 

ตอนท่ี 6 ขอตกลงยอมรับรวมในเร่ืองคุณสมบัติของนักวิชาชีพอาเซียน 
2.2 เอกสาร งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  

 2.3 กรอบแนวคิด ทฤษฎีท่ีใชในการวิจัย 

 
แนวคิด ทฤษฏีท่ีเก่ียวของ 
 

ตอนท่ี 1 การฝกอบรมบุคลากรโรงแรม 
แผนกทรัพยากรมนุษยมีหนาท่ีคัดเลือกบุคลากรเขามาทํางานแลว ก็ไมไดหมายความวา 

บุคลากรใหมเหลานั้นจะมีความรู ความสามารถเพียงพอท่ีจะทํางานใหบรรลุผลสําเร็จตามท่ีโรงแรม
ตองการทางโรงแรมจึงมีความจําเปนตองการฝกอบรมใหกับบุคลากรใหม ซึ่งเปนการเพิ่มพูนความรู 
ความชํานาญ สรางความเขาใจใหบุคลากรใหมสามารถปฏิบัติงานดวยความมั่นใจ ดังนั้น การฝกอบรม
ถือวาเปนปจจัยท่ีหนึ่งตอความสําเร็จของการบริหารทรัพยากรมนุษย ท่ีองคกรควรใหความสําคัญ
อยางยิ่ง 

 
1.1 ความหมายของการฝกอบรมบุคลากรโรงแรม 
 Bernardin John H. (2003, p. 164) ไดใหความหมายเอาไววา เปนพยายาม             

ท่ีจะทําการปรับปรุงเปล่ียนแปลงการปฏิบัติงานในปจจุบัน และยังเกี่ยวของกับการเพิ่มพูนความรู 
ทักษะเฉพาะดาน เปล่ียนแปลงดานทัศนคติ พฤติกรรม รวมท้ังการเรียนรูจากประสบการณ           
เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพตอการทํางาน 

 Gomez-Mejia nad others (2004, p. 260) ไดอธิบายเอาไววา เปนการปรับปรุง     
และเพิ่มพูนความรูและทักษะเฉพาะดานใหกับบุคลากร และเปนการชวยใหบุคลากรสามารถปฏิบัติ
หนาท่ีไดอยางถูกตองตามท่ีองคกรตองการ 

 Forrest Lewis C. (1990, pp. 3-4) ไดกลาวเอาไววา เปนการเตรียมการเพื่อพัฒนา
ความสามารถใหกับบุคลากรเพราะมีบุคลากรจํานวนไมนอยท่ีขาดประสบการณความรู ซึ่งจําเปนตอง
ไดรับการฝกอบรม ในการฝกอบรมจะมีความเกี่ยวของกับการเพิ่มพูนความรู ทักษะ ความชํานาญ 
ทัศนคติ พฤติกรรม เพื่อใหเปนไปตามเปาหมายของธุรกิจ 

 Ivancevich M.John (1998, p.  416) ไดอธิบายเอาไววา เปนกระบวนการ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมบุคลากรเพื่อใหเปนไปตามเปาหมายขององคกร ซึ่งการฝกอบรมเกี่ยวของกับ
ทักษะการทํางาน ความสามารถ ทัศนคติ พฤติกรรม ความรู ซึ่งจะชวยใหองคกรและบุคลากรบรรลุ
ตามท่ีตองการ 
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 สรุปไดวา การฝกอบรมบุคลากรโรงแรมเปนกระบวนการท่ีไดมีการจัดทําข้ึนมา        
อยางมีระบบเพื่อเปนการเพิ่มพูนความรู  ทักษะการทํางาน ทัศนคติ ความสามารถ รวมท้ัง
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคลากรไปในทิศทางท่ีดีตามท่ีโรงแรมตองการ การฝกอบรม                
ทําใหบุคลากร ไดรับความรูและทักษะใหมเพื่อใชในการปฏิบัติงาน เพิ่มความชํานาญในการปฏิบัติ
หนาท่ีเพิ่มประสิทธิภาพในการแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึน ทําใหบุคลากรมีทัศนคติท่ีดีตอโรงแรม       
เพิ่มผลผลิตและประสิทธิภาพงานบริการ เพิ่มความสําเร็จในการบริหารงานตรงตามท่ีผูบริหาร
ตองการ 
 

1.2 ความสําคัญในการฝกอบรมบุคลากรโรงแรม 
 ในการฝกอบรมบุคลากรโรงแรมไดแยกความสําคัญของการฝกอบรมออกเปน 3 เรื่อง 

ดังนี้ (นิติพล ภูตะโชติ, 2559, หนา 129-130) 
1. ความสําคัญของการฝกอบรมท่ีมีตอบุคลากรมีดังนี้ 

- ทําใหบุคลากรเกิดความพึงพอใจในการทํางาน การฝกอบรมจะชวยใหบุคลากร
เขาใจเปาหมายของการทํางาน มีวิธกีารปฏิบัติอยางถูกตอง 

- เพิ่มผลผลิตและความปลอดภัยในการปฏิบัติงานแกบุคลากร 
- สร า งจริ ยธรรมให เกิ ด ข้ึนกับบุคลากร  เข า ใจเพื่ อนร วมงาน  และให             

ความชวยเหลือเพื่อนรวมงาน 
- ชวยใหบุคลากรมีประสบการณใหม ๆ มีความรู ใหม ท่ีเปนประโยชนตอ          

การปฏิบัติงาน 
- ทําใหบุคลากรสามารถทํางานไดตรงตามมาตรฐานท่ีทางโรงแรมกําหนด 
- เพิ่มทักษะความชํานาญในการปฏิบัติใหกับบุคลากร 
- เปล่ียนแปลงทัศนคติของบุคลากรไปในทางท่ีดีและเปนประโยชนตอธุรกิจ 
- เปล่ียนแปลงพฤติกรรมบุคลากรไปในทางท่ีโรงแรมตองการ 
- ชวยใหบุคลากรสามารถปฏิบัติหนาท่ีดวยความมั่นใจ 
- ชวยลดความผิดพลาดในการปฏิบัติหนาท่ีดวยความมั่นใจ 
- ชวยใหบุคลากรสามารถแกปญหาเฉพาะหนาในการปฏิบัติงานไดดีข้ึน 
- เพิ่มความเปนผูนําใหบุคลากร 
- เพิ่มทักษะในการติดตอส่ือสารใหกับบุคลากร 
- เขาใจหนาท่ีและความรับผิดชอบในการปฏิบัติงานไดดีข้ึน 

2. ความสําคัญของการฝกอบรมท่ีมีตอนายจาง 
-  เพิ่มกําไรใหกับผูประกอบการ เพราะบุคลากรสามารถทํางานไดอยางมี

ประสิทธิภาพ 
- เพิ่มผลการปฏิบัติงานท่ีดีแกบุคลากร และบุคลากรสามารถทํางานไดตรงตาม

มาตรฐานท่ีผูบริหารตองการ 
- ลดการสูญเสียจากการปฏิบัติงานของบุคลากรได 
- ลดการบน การดา และความไมพอใจในการใหบริการของบุคลากร 
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- ลดการลาออกจากงานของบุคลากร 
- เพิ่มความพึงพอใจในการใหบริการใหกับลูกคา 
- ลูกคาเกิดความจงรักภักดีแกธุรกิจเพิ่มข้ึน 
- การบริหารทรัพยากรมนุษยของโรงแรมบรรลุตามเปาหมาย 
- โรงแรมมีการพัฒนา 
- คุณภาพสินคาและบริการของโรงแรมมีคุณภาพและไดมาตรฐานเปนท่ีพึงพอใจ

แกลูกคา 
3. ความสําคัญของการฝกอบรมท่ีมีตอการแขงขัน 

- การฝกอบรมจะชวยให บุคลากรเขาใจวิธีการทํางานไดอย าง ถูกตอง              
และสามารถปฏิบัติหนาท่ีไดอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึนและเปนจุดแข็งในการแขงขัน 

- บุคลากรสามารถทํางานเปนทีมไดดียิ่งข้ึน ความสําเร็จของงานอยูในระดับสูง 
- สรางวัฒนธรรมองคกรท่ีดีและเขมแข็งใหกับบุคลากร 
- สรางความจงรักภักดีตอองคกรใหกับบุคลากร 
- สรางความสัมพันธท่ีดีระหวางบุคลากรกับผูบริหาร 
- ลดความขัดแยงภายในโรงแรมทําใหการบริหารมีความราบรื่น 
- บุคลากรมีความรู มีทักษะความชํานาญ เทคนิคใหม ๆ ในการปฏิบัติงานซึ่งเปน

จุดเดนของการแขงขัน 

1.3 ความจําเปนในการฝกอบรมบุคลากรโรงแรม 
    ปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนกับการปฏิบัติงานของบุคลากรยอมเปนส่ิงบงบอกวาถึงเวลาแลว  
ท่ีผูบริหารตองใหความสําคัญและใหการฝกอบรมแกบุคลากร ธุรกิจของโรงแรมใหความสําคัญกับ    
การฝกอบรมบุคลากรมาก และถือวาความสําเร็จของงานบริการข้ึนอยูกับการใหบริการของบุคลากร     
ส่ิงบงบอกวาควรใหการฝกอบรมบุคลากรมีดังนี้ 

1. บุคลากรของโรงแรมไมสามารถทํางานไดตรงตามมาตรฐานท่ีทางโรงแรมกําหนด
เอาไว คุณภาพและมาตรฐานในการปฏิบัติงานของบุคลากรตกตํ่าไมไดมาตรฐาน 

2. การปฏิบัติหนาท่ีของบุคลากรเกิดปญหาบอย ๆ หรือเกิดอุบัติเหตุจากการปฏิบัติ
หนาท่ีของบุคลากร 

3. เกิดการสูญเสียหรือการส้ินเปลืองวัสดุอุปกรณตาง ๆ ในการปฏิบัติงานเปน     
เหตุใหโรงแรมมีคาใชจายสูงข้ึน 

4. บุคลากรขอยายงานและขอเปล่ียนแปลงหนาท่ีบอย ๆ ทําใหเกิดความวุนวาย    
แกการบริหารงาน 

5. บุคลากรลาออกจากงานเพิ่มข้ึน ขาดความมั่นคงในการทํางาน 
6. ลูกคาไมพึงพอใจบริการและคุณภาพของสินคาท่ีไดรับ 
7. มีการรองเรียนคุณภาพและบริการเพิ่มมากข้ึน 
8. ประสิทธิภาพการใหบริการหลาย ๆ ดานเกิดการตกตํ่า 
9. บุคลากรไมสามารถปฏิบัติหนาท่ีใหแลวเสร็จตรงตามเวลาท่ีกําหนดไว 
10. เกิดความผิดพลาดบอย ๆ จากการปฏิบัติหนาท่ีของบุคลากร 
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11. บุคลากรเกิดการลักขโมยทรัพยสินของโรงแรม 
12. ระบบการควบคุมภายในขาดประสิทธิภาพ  
13. บุคลากรขาดงานเพิ่มข้ึนผิดปกติ 
14. มีการทํางานลวงเวลาเพิ่มมากข้ึน 
15. บุคลากรใหขาวสารขอมูลท่ีไมสรางสรรคเปนผลเสียตอการปฏิบัติงาน 
16. ลูกคามาใชบริการลดนอยลง 

1.4 ปรัชญาในการฝกอบรมบุคลากรโรงแรม 
     การฝกอบรมเปนปจจัยท่ีสําคัญตอธุรกิจโรงแรม ผูบริหารทุกแหงตองใหความสําคัญ      
ตอการฝกอบรมอยางแทจริง หากผูบริหารละเลยไมใสใจยอมสงผลตอการบริหารในระยะยาว      
อยางแนนอน ดังนั้น ผูบริหารโรงแรมควรมีปรัชญาเกี่ยวกับการฝกอบรมใหกับบุคลากรดังนี้ 

1. การฝกอบรมแกบุคลากรเปนหนาท่ีของผูบริหารทุกแผนก ดังนั้น ผูบริหารทุกคน
จะตองใหการสนับสนุนบุคลากรทุกคนใหไดรับการฝกอบรมเพื่อใหไดรับความรูและประสบการณใหม 

2. บุคลากรท่ีผานการฝกอบรมมาอยางดีแลวตองมีความพรอมท่ีจะเปนผูถายทอด
ความรูหรือสอนบุคลากรรุนใหม เปนการเพิ่มพูนความรูและทักษะในการทํางานใหกับบุคลากร      
แบบรุนตอรุน 

3. การฝกอบรมจะตองไดรับการสนับสนุนทุกระดับ 
4. ผูบริหารระดับตน ระดับกลาง ระดับสูง ตองใหความสําคัญตอบทบาท          

การฝกอบรมบุคลากร 
5. ผูบริหารจะตองเตรียมเครื่องมือ อุปกรณ เพื่อใหเตรียมพรอมในการฝกอบรมแก

บุคลากร 
6. ในการฝกอบรมแก บุคลากรจะตองกํ าหนดวัตถุประสงคและขอบเขต             

ในการฝกอบรมไวอยางชัดเจนแนนอนเพื่อใหสามารถแระเมินและวัดผลได 
7. ตองมีการประเมินผลการฝกอบรมวาบรรลุตามท่ีองคกรกําหนดหรือไม 
 

1.5 กระบวนการฝกอบรมบุคลากรโรงแรม (The training hotel employee proces)  
    Forrest Lewis C. (1990, หนา 5, อางถึงใน นิติพล ภูตะโชติ, 2559, หนา 132)        
ไดแบงกระบวนการฝกอบรมบุคลากรในโรงแรมออกเปน 7 ข้ันตอน ดังภาพท่ี 2.1 
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                                กระบวนการฝกอบรมบุคลากรโรงแรม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี  2.1 แสดงกระบวนการฝกอบรมบุคลากรโรงแรม   
ท่ีมา: นิติพล ภูตะโชติ (2559, หนา 137) 

 
1. การกําหนดนโยบายการฝกอบรม (Establish a training Policy)  

ผูบริหารท่ีรับผิดชอบดานการฝกอบรมจะตองมีการกําหนดนโยบายการฝกอบรมไว
อยางชัดเจนเพื่อใหงายตอการปฏิบัติตาม โดยท่ัวไปนโยบายของการฝกอบรมของโรงแรมมักจะ
ประกอบดวยส่ิงตางๆ ดังตอไปนี ้

1. การฝกอบรมมักจัดทําข้ึนเปนวัน สัปดาห เดือน ท้ังนี้ ข้ึนอยูกับพื้นฐาน       
ของความตองการในการฝกอบรมใหกับบุคลากร 

2. การฝกอบรมควรอยูในความรับผิดชอบหัวหนาแผนกแตละแผนก 

การกําหนดนโยบายการฝกอบรม 

(Establish a training policy) 

การกําหนดความตองการในการฝกอบรม 

(Define training needs) 

การกําหนดแผนการฝกอบรม 

(Plan the training) 

การเตรียมบุคลากรเขารับการฝกอบรม 

(Prepare the employees) 

การปฏิบัติการฝกอบรม 

(Conduct the training) 

การประเมินผลการฝกอบรม 

(Evaluate the training 

การติดตามผลการฝกอบรม 

(Follow Up the training) 
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3. หัวหนาแผนกตาง  ๆ จะตองเก็บขอมูลเกี่ยวกับการฝกอบรมบุคลากร          
ไวเปนหลักฐาน 

4. คาใชจ ายในการฝกอบรมใหกับบุคลากรจะตองไดรับการสนับสนุน         
จากผูบรหิาร 

5. ระบบการประเมินผลการฝกอบรมเกี่ยวกับความรู ทักษะ และทัศนคติจะตอง
สามารถวัดไดจริง 

6. การปฏิบัติตามนโยบายของการฝกอบรม การรักษามาตรฐานการฝกอบรม
เปนกิจกรรมท่ีตองไดรับการสนับสนุน 

2. การกําหนดความตองการในการฝกอบรม (Define training needs)  
 การฝกอบรมเปนส่ิงสําคัญและมีความจําเปนตอการบริหารงานของโรงแรม ดังนั้น 
เพื่อใหการฝกอบรมแก บุคลากรคุมคาใชจาย ผูบริหารมีความจําเปนตองทําการสํารวจหา           
ความตองการฝกอบรมเพื่อจะไดรูวาควรใหความรู ทักษะ ประสบการณ เทคนิคใหมอะไรบางใหกับ
บุคลากร การสํารวจความตองการ และการฝกอบรมแกบุคลากรทําไดดังนี้ 

1. การสํารวจความตองการฝกอบรม (Training needs surveys) 
ผูบริหารจะทําการสํารวจความตองการในการฝกอบรม โดยทําการวิจัยหรือ

อาจใชแบบสอบถามเพื่อถามความตองการฝกอบรมจากบุคลากรในแผนกตาง ๆ ขอมูลท่ีไดจาก
บุคลากรจะทําใหผูบริหารทราบวาบุคลากรมีความตองการอยากจะฝกอบรมในเรื่องใดบาง 

2. การสัมภาษณบุคลากร (Employee interviews)  
        แผนกทรัพยากรมนุษยอาจคนหาความตองการการฝกอบรมจากบุคลากร    

โดยวิธีการสัมภาษณบุคลากรเพื่อทําการคนหาวาบุคลากรแตละแผนกมีความตองการฝกอบรมหรือ
ตองการเพิ่มพูนความรู ทักษะ ความชํานาญในเรื่องอะไร ท้ังนี้ ควรใหสอดคลองกับความตองการของ
บุคลากรดวย 

3.  การสังเกตการณของผูบริหาร (Management observation)  
       การสังเกตการณจากผูบริหารเปนอีกวิธีหนึ่งในการคนหาความตองการ       
ในการฝกอบรมโดยผูบริหารท่ีมีสวนเกี่ยวของดานการฝกอบรมจะทําการสังเกตการณการปฏิบัติงาน
ของบุคลากรวาเกิดปญหาและมีอุปสรรคอะไรบาง ขอมูลและปญหาตาง ๆ ท่ีรวบรวมมาได จะนํามา
ทําการปรับปรุงแกไขโดยใหการฝกอบรมแกบุคลากรเพื่อเปนการแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึน 

4. ลูกคาใหคําแนะนํา (Guest comments) 
   คําแนะนําจากแขกผูมาใชบริการเปนอีกสวนหนึ่งท่ีผูบริหารควรใหความสําคัญ 

เพื่อปรับปรุงแกไขการใหบริการ เชน ลูกคา อาจจะใหคําแนะนําวาบุคลากรบริการไมดี อาหาร          
ไมอรอย หองพักไมสะอาด บุคลากรบริการซึ่งมรรยาทไมดี ปจจัยตาง ๆ นับเปนปญหาท่ีตองไดรับ    
การแกไข 

5. การประชุมบุคลากร (Employee meeting)  
   ในการประชุมบุคลากรจะทําใหผูบริหารทราบถึงความตองการในการฝกอบรม

บุคลากร เปนการเปดโอกาสใหบุคลากรแสดงความคิดเห็นและส่ิงตาง ๆ ท่ีพวกเขาตองการกับ        
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การฝกอบรมเพื่อพัฒนาความรู ทักษะความชํานาญในการทํางาน ซึ่งขอมูลดังกลาวจะเปนประโยชน
ตอการพัฒนาบุคลากรของโรงแรมตอไป 

6. การสํารวจตลาด (Marketing surveys)  
    ผลของการสํารวจตลาดจะทําใหผูบริหารทราบถึงความตองการของลูกคา

ปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึนกับลูกคา รวมถึงส่ิงตาง ๆ ท่ีลูกคาคาดหวังจากการรับบริการ การฝกอบรม
บุคลากรจะสามารถแกปญหาตาง ๆ ได ทําใหลูกคาพึงพอใจในบริการเพิ่มข้ึน บุคลากรทํางานไดตรง
ตามมาตรฐานท่ีกําหนด 

3. การกําหนดแผนการฝกอบรม (Plan the training)  
      ในการกําหนดแผนฝกอบรมใหกับบุคลากรมีปจจัย 8 ประการท่ีตองคํานึงถึงดังนี้ 

1. การวิเคราะหงาน (Analyze the job)  
      ผูบริหารตองทําการวิเคราะหเรื่องตางๆ เพื่อสรางความมั่นใจใจการฝกอบรม 

เชน วิเคราะหเครื่องมืออุปกรณท่ีใชในการฝกอบรม รายละเอียดเกี่ยวกับงานแตละตําแหนงเพื่อให
การฝกอบรมสอดคลองกับตําแหนงงาน มาตรฐานในการปฏิบัติงาน 

2. กําหนดเปาหมายในการฝกอบรม (Set broad training goals)  
          เพื่อความสําเร็จของการฝกอบรม ดังนั้น จําเปนตองกําหนดเปาหมาย         

ในการฝกอบรมในแตละครั้ง เชน ในการฝกอบรมบุคลากรตอนรับสวนหนา เพื่อตองการลดคําตําหนิ 
ขอรองทุกข (Complains) จากลูกคา 

3. เลือกผูเขารับการฝกอบรม (Select the trainee) 
          ฝายฝกอบรมจะตองประสานงานกับหัวหนาแผนกใหพิจารณาเลือกบุคลากร

เขารับการฝกอบรม บุคลากรท่ีอยูในคายตองรับการฝกอบรมโดยหัวหนาพิจารณาเพื่อสงเขารับ     
การฝกอบรม 

4. กําหนดวัตถุประสงคของการฝกอบรม (Set spcific learning objective)  
          เปนการกําหนดเพื่อใหเกิดผลลัพธท่ีเปนจริงและวัดไดจากการฝกอบรม เชน 

การฝกอบรมบุคลากร เพื่อตองการใหโรงแรมขายหองพักเพิ่มข้ึนอีก 30% 
5. การกําหนดโครงการฝกอบรม (Design the training program) 

          ในการกําหนดโครงการฝกอบรมจะเกี่ยวของกับการกําหนดเครื่องมือ อุปกรณ 
วัตถุดิบ สถานท่ีในการฝกอบรม ระยะเวลาทําการฝกอบรม บุคลากรท่ีเขารับการฝกอบรม วันเดือนป
ในการฝกอบรม ฯลฯ 

6. เลือกวิธีกรฝกอบรม (Select the training methods)  
          ในการฝกอบรมมีวิธีการหลายอยาง ดังนั้นฝายฝกอบรมจะตองมีวิธีการ

ฝกอบรมใหเหมาะสม เชน การฝกอบรมโดยวิธีการบรรยายในหองประชุม การสาธิต การสนทนา    
การหมุนเวียนการทํางาน 

7. แผนการประเมินผลการฝกอบรม (Plan for evaluation of training)  
           เพื่อใหการฝกอบรมบรรลุตามเปาหมาย ฝายฝกอบรมจะตองวางแผน        

การประเมินผลการฝกอบรม เพื่อจะไดรูวาการฝกอบรมแลวสามารถแกปญหาไดหรือไม การฝกอบรม
บรรลุเปาหมายมากนอยเพียงใด 
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8. เตรียมงบประมาณในการฝกอบรม (Prepare trainning budgets) 
          ในการฝกอบรมแตละครั้งจะมีคาใชจาย ดังนั้น ฝายฝกอบรมจะตองทํา

งบประมาณในการฝกอบรมแตละครั้ง เพื่อเสนอใหผูมีอํานาจอนุมัติคาใชจายในการกําหนด
งบประมาณ การฝกอบรมจะตองสมเหตุสมผล โดยคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของโรงแรมเปนหลัก 

4. การเตรียมบุคลากรเขารับการฝกอบรม (Prepare the employees) 
      เพื่อใหการฝกอบรมเกิดประสิทธิภาพสูงสุด ฝายฝกอบรมจะตองทําการส่ือสารไป     
ตามแผนกตาง ๆ เพื่อสงขาวสารใหทราบวามีการฝกอบรมในเรื่องอะไรบางเพื่อใหผูสนใจเขารับ            
การฝกอบรม นอกจากนั้น จะใชวิธีการประกาศตามปายประกาศภายในโรงแรมเพื่อเปน             
การแจงขาวสารใหบุคลากรไดรับทราบพรอมกับบอกผลประโยชนท่ีไดรับ รวมถึงความเหมาะสม
สําหรับแผนกหรือบุคลากรท่ีควรเขารับการฝกอบรม  

5. การปฏิบัติการฝกอบรม (Conduct the training)  
      ผูจัดการฝายฝกอบรมจะตองใหความสําคัญและรับผิดชอบในการจักโครงการฝกอบรม
จะตองจัดตามวันเวลาท่ีกําหนดให ถามีการเปล่ียนแปลงจะตองแจงใหทุกฝายท่ีเกี่ยวของไดรับทราบ 
ส่ิงท่ีตองคํานึงถึงในการปฏิบัติการฝกอบรม คือ การควบคุมใหการฝกอบรมเปนไปตามแผน เรื่อง
งบประมาณ บุคลากรผูเขารับการอบรม มาตรฐานในการฝกอบรม ความปลอดภัย เครื่องมืออุปกรณ
ในการฝกอบรม วิทยากร เปนตน 

6. การประเมินผลการฝกอบรม (Evaluate the training)  
                ส่ิงท่ีตองคํานึงถึงในเรื่องการประเมินผลการฝกอบรมประกอบดวย 

1. แผนและการดําเนินงานการฝกอบรม ตองทําการประเมินถึงแผนการฝกอบรม
ใหสอดคลองกับนโยบายและเปาหมายของโรงแรม การดําเนินงานการฝกอบรมมีปญหาอะไรบาง 
โครงการฝกอบรมบรรลุตามแผนท่ีกําหนดหรือไม 

2. ผลลัพธของการฝกอบรม ระบบการฝกอบรมเหมาะสมหรือไม กิจกรรมตาง ๆ 
ในการฝกอบรม การฝกอบรมสามารถแกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดหรือไม บุคลากรท่ีผานการฝกอบรม
สามารถปฏิบัติหนาท่ีไดดีข้ึนเพียงใด 

7. การติดตามผลการฝกอบรม (Follow up the training)  
      เมื่อการฝกอบรมเสร็จส้ินแลว ฝายฝกอบรมตองทําการติดตามผลการฝกอบรม          
ในแตละครั้ง เพื่อใหทราบวาการฝกอบรมใหกับบุคลากรบรรลุผลหรือลมเหลว การติดตามผลการ
ฝกอบรมเปนการติดตามผลการปฏิบัติงานของบุคลากรหลังจากเขาไดรับการฝกอบรมไปแลว 
บุคลากรมีความรู มีทักษะความชํานาญสามารถปฏิบัติงานไดดีหรือไม ปญหาท่ีเคยเกิดข้ึนลดนอยลง
หรือไม เปนตน 
 

1.6 ประเภทของการฝกอบรมบุคลากรโรงแรม (Category of employee training)  
     การฝกอบรมในธุรกิจโรงแรมมีหลายประเภท แตท่ีนิยมกันมีดังตอไปนี้ 

1. การฝกอบรมโดยการปฏิบัติงานจริง (On the job training)  
    การฝกอบรมแบบนี้ไดรับความนิยมอยางมากในธุรกิจโรงแรมเพราะเหมาะกับ

ลักษณะงาน การฝกอบรมโดยการปฏิบัติงานจริงจะใหผูเขาฝกอบรมเขาปฏิบัติงานหรือทํางานใน
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หนาท่ีนั้นจริง ๆ โดยมีพี่เล้ียงคอยแนะนําและชวยเหลือในการทํางาน ทําใหผูเขาฝกอบรมมีโอกาส
เรียนรูงานและปฏิบัติงานนั้นจริง การฝกอบรมแบบนี้อาจจะมีขอเสียบางก็คือ อาจเกิดความผิดพลาด
จากการปฏิบัติหนาท่ีของผู เขารับการฝกอบรมอันเนื่องมาจากการขาดทักษะความชํานาญ             
ในการทํางาน ดังนั้น พี่เล้ียงจะตองคอยใหคําแนะนําชวยเหลืออยางใกลชิดเพื่อไมใหเกิดปญหา 

2. การปฐมนิเทศบุคลากรใหม (Orientation new employee)  
        การปฐมนิเทศบุคลากรใหมเปนการแนะนําบุคลากรใหมกอนเขาปฏิบัติงาน

โดยท่ัวไป โรงแรมจะใหคําแนะนําและขอมูลตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับการปฏิบัติงาน เชน นโยบายตาง ๆ 
ของโรงแรม ประวัติความเปนมา การบริหารของโรงแรม หนาท่ีและความรับผิดชอบ เงินเดือน และ
สวัสดิการ สภาพแวดลอม ในการทํางาน ทีมงานผูบริหาร การปฐมนิเทศบุคลากรใหมจะ             
เปนประโยชนตอบุคลากรเพราะจะทําใหเกิดความมั่นใจในการเขาปฏิบัติงาน และเขาใจวิธีการทํางาน
อยางถูกตอง เพราะไดผานการอบรมมาแลวกอนเขาปฏิบัติหนาท่ี 

3. การฝกหัดและการสอนงาน (Apprenticeship and coaching)  
        การฝกอบรมแบบนี้เปนการฝกทักษะและความชํานาญตาง ๆ ใหกับบุคลากร

เพื่อตองการเพิ่มทักษะความชํานาญใหกับบุคลากรใหสามารถปฏิบัติหนาท่ีไดดียิ่งข้ึน การฝกหัดและ
การสอนงานเหมาะสําหรับงานท่ีมีลักษณะตองใชทักษะความชํานาญในการปฏิบัติหนาท่ี เชน งานจัด
ดอกไม งานปรุงอาหาร งานจัดหองพัก งานชางฝมือตาง ๆ  

4. การฝกอบรมในหองปฏิบัติงาน (Vestibule training)  
         เปนการฝกอบรมท่ีตองการเพิ่มทักษะความชํานาญในการปฏิบัติหนาท่ี มีการ

เรียนรู การใชอุปกรณ เครื่องมือในการปฏิบัติงานจริง เชน บุคลากรคอมพิวเตอร บุคลากรพิมพดีด 
งานเสมียน งานเลขานุการ งานสํานักงานท่ัวไป 

5. การหมุนเวียนงาน (Job rotation)  
        เนื่องจากธุรกิจโรงแรมมีลักษณะการทํางานเปนกะ เปนรอบ การปฏิบัติงาน     

ในแตละรอบอาจมีความแตกตางกัน ดังนั้น เพื่อใหบุคลากรมีโอกาสไดเรียนรูวิธีการปฏิบัติหนาท่ีใน
รอบตาง ๆ ไดอยางถูกตอง จึงตองมีการหมุนเวียนงาน เพราะจะทําใหบุคลากรเรียนรูและเขาใจวิธี   
การปฏิบัติงานอื่น ๆ นอกเหนือจากงานท่ีตนปฏิบัติอยู เมื่อมีการเปล่ียนรอบการทํางานจะไมเกิด
ปญหาในการปฏิบัติหนาท่ี 
 

1.7. วิธีการฝกอบรมบุคลากรโรงแรม (Employee training methods) 
       การฝ กอบรมในธุ รกิจโ รงแรมมี วิ ธีก ารหลายแบบซึ่ งแต ละวิ ธี จะมีผล ดีและ             
ความเหมาะสมท่ีแตกตางกัน วิธีการฝกอบรมในธุรกิจโรงแรมท่ีไดรับความนิยมมีดังนี้  

1. วิธีการบรรยายในหอง (Lectures)  
        เปนวิธีการฝกอบรมท่ีใชกันนานแลว โดยมีวิทยากรผูใหการฝกอบรมจะทํา      

การบรรยายเพื่อใหความรู ความเขาใจ เทคนิคการทํางานใหม ๆ วิธีการแกปญหาในการทํางาน           
การฝกอบรม วิธีนี้สามารถใชฝกอบรมใหกับบุคลากรจํานวนมาก ๆ เปนการประหยัดคาใชจายและ
ประหยัดเวลาดวย 
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2. วิธีการสาธิต (Demonstration)  
        การสาธิตเปนวิธีการฝกอบรม โดยมีวิทยากรเปนผูสาธิตวิธีการและข้ันตอนในการ

ปฏิบัติงาน เพื่อใหผูเขารับการฝกอบรมไดรูและเขาใจข้ันตอนในการทํางานไดอยางถูกตอง เชน        
ในการฝกอบรมวิธีการผสมเครื่องด่ืม วิทยากรจะสาธิตวิธีการผสมเครื่องเครื่องด่ืม สวนผสมตาง ๆ 
เพื่อใหบุคลากรผูเขารับการฝกอบรมไดเขาใจและสามารถจดจําวิธีการปฏิบัติงานนั้น ทุกข้ันตอนทําให
การฝกอบรมบรรลุตามท่ีโรงแรมตองการ 

3. การฝกอบรมภายในโรงแรม (In house training)  
        เปนการฝกอบรมท่ีจัดข้ึนภายในโรงแรม บุคลากรท่ีเกี่ยวของสามารถเขารับ         

การฝกอบรมได การฝกอบรมภายในโรงแรมอาจจะใชวิทยากรภายในโรงแรมหรือจากภายนอกก็ได      
การฝกอบรมโดยวิธีจะชวยใหโรงแรมประหยัดคาใชจาย 

4. การสงบุคลากรไปฝกอบรมนอกโรงแรม (Externat training)  
        โรงแรมหลายแหงสงบุคลากรไปฝกอบรมนอกโรงแรมหรือนอกสถานท่ี เพื่อให

บุคลากรเหลานั้นไดรับความรูใหมๆ เทคนิคท่ีทันสมัยในการทํางานไดประสบการณดี ๆ เพื่อนําไป
ปรับปรุงการปฏิบัติงานใหดีข้ึน ในการสงบุคลากรไปอบรมนอกสถานท่ีอาจจะมีคาใชจายสูง แตเม่ือ
เปรียบเทียบกับผลประโยชนท่ีทางโรงแรมจะไดรับนับวาคุมคา 

5. การฝกอบรมท่ีศูนยกลางฝกอบรม (Training center)  
        ธุรกิจโรงแรมสวนใหญมักจะมีศูนยกลางการฝกอบรมโดยเฉพาะโรงแรมท่ีม ี     

การบริหารงานแบบเครือขาย โรงแรมในเครือขายจะสงบุคลากรไปรับการฝกอบรมท่ีศูนยกลาง     
การฝกอบรม การฝกอบรมแบบนี้จะชวยใหโรงแรมประหยัดเพราะไมจําเปนตองจัดใหกับโรงแรมท่ีอยู
ในเครือขาย แตใหโรงแรมในเครือขายสงบุคลากรไปเขาฝกอบรมท่ีศูนยกลางฝกอบรมของโรงแรม 

6. วิธีแสดงบทบาท (Role playing)  
      การฝกอบรมวิธีนี้จะใชวิธีการแสดงบทบาทควบคูไปกับการฝกอบรมวิธีอื่น เชน 
การบรรยาย และการสาธิตกับการแสดงบทบาท การแสดงบทบาทเปนการสวมบทบาทหรือเปน     
การสมมติเหตุการณใหผูเขารวมกับการฝกอบรมไดแสดงบทบาทในเรื่องนั้นๆ เชน การสวมบทบาท
เปนลูกคาผูมาใชบริการ สวมบทบาทเปนผูบริหาร ท้ังนี้ เพื่อใหผูรับการฝกอบรมไดเขาใจและทราบถึง
ความรูสึก บทบาทของบุคคลเหลานั้น จะทําใหผูเขารับการฝกอบรมเขาใจในเรื่องตาง ๆ ไดดีข้ึน  
 

1.8 การประเมินผลการฝกอบรมบุคลากร (Evaluation of hotel employee 
training)  
   การประเมินผลการฝกอบรมเปนการประเมินถึงความสําเร็จในการฝกอบรมใหกับ
บุคลากรวาบรรลุตามวัตถุประสงคท่ีทางโรงแรมกําหนดไวมากนอยเพียงไร บุคลากรมีความรู 
ความสามารถ มี ทักษะความชํานาญและเทคนิคใหม เพื่อปรับปรุงการทํางาน บุคลากรมี               
ขวัญและกําลังใจและทัศนคติท่ีดีตอการทํางานเพื่อนรวมงาน ผูบังคับบัญชา รวมท้ังตอโรงแรม                    
ในการประเมินผลการฝกอบรมบุคลากรยังรวมถึงขอบกพรอง จุดออนในการฝกอบรมแตละครั้ง    
ท้ังนี้ เพื่อหาวิธีแกไขปรับปรุงถึงขอบกพรอง จุดออนในการฝกอบรมแตละครั้งเพื่อปรับปรุง           
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การฝกอบรมในครั้งตอไป ปจจัยพิจารณาประกอบการประเมินผลการฝกอบรมบุคลากรโรงแรม
ประกอบดวย 

1. วัดความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากรท่ีผานการฝกอบรมมาแลว บุคลากร   
มีความพึงพอใจในการทํางานเพิ่มข้ึนหรือไม 

2. การขอโยกยายตําแหนงงานของบุคลากรลดนอยจากเดิมหรือไม 
3. บุคลากรปฏิบัติหนาท่ีหลังจากเขารับการฝกอบรมไดดีข้ึนเพียงไร  
4. พฤติกรรมท่ีไมพึงปรารถนาของบุคลากรไดมีการเปล่ียนแปลงในทางท่ีดีข้ึน

หรือไม 
5. ความพึงพอใจในการใหบริการลูกคาเพิ่มข้ึนตามท่ีโรงแรมตองการหรือไม 
6. บุคลากรมีความรู ความสามารถ มีทักษะใหม ๆ ในการทํางานเพียงไร 
7. การทํางานเปนทีมของบุคลากรประสบความสําเร็จมากนอยเพียงใด 
8. ความขัดแยงในการทํางานของบุคลากรลดลงจากชวงเวลากอน  การให          

การฝกอบรมบุคลากรหรือไม 
9. การขาดงาน การลาปวย การลาออกของบุคลากรหลังเขารับการฝกอบรมลดลง

หรือไม 
10. อุบัติเหตุท่ีเกิดข้ึนระหวางการปฏิบัติงานและคาใชจายท่ีไมจําเปนตาง ๆ 

สามารถทําใหลดลงไดมากนอยเพียงใด 
 ในการประเมินผลการฝกอบรมบุคลากร ผูจัดการฝายฝกอบรมอาจทําการประเมินผลหรือ
สอบถามความคิดเห็นจากผูเกี่ยวของจากหลายแหลง เชน ประเมินผูเขารับการฝกอบรมโดยใชแบบ
ประเมินผลจากฝายฝกอบรมของโรงแรม ประเมินผลจากวิทยากรหรือผูสอน หรือประเมินผลจาก
หัวหนาผูบังคับบัญชาของบุคลากรท่ีเขารับการฝกอบรม 

สรุปไดวา การฝกอบรมเปนการเพิ่มพูนความรู ทักษะ ความชํานาญในดานตางๆ ใหกับ
บุคลากร เปนการสรางความมั่นใจใหกับบุคลากรเหลานั้นวาสามารถปฏิบัติงานในหนาท่ีไดอยาง
ถูกตอง เมื่อเกิดปญหาสามารถแกไขไดอยางถูกตอง โดยการอบรมในแตละครั้งจะทําใหบุคลากรได
ความรู และประสบการณใหมท่ีเปนประโยชนตอการปฏิบัติหนาใหสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี การอบรม
ยังชวยเปล่ียนแปลงทัศนคติและพฤติกรรมท่ีไมพึงประสงคของบุคลากร สรางคุณธรรมและจริยธรรม
ใหเกิดกับหนักงาน ทําใหบุคลากรทํางานไดตรงตามมาตรฐานตามท่ีโรงแรมกําหนด ลดความผิดพลาด
ในการปฏิบัติงาน สรางทักษะในการติดตอส่ือสาร ตลอดจนการสรางความเปนผูนําใหกับบุคลากร 
สามารถแกปญหาตาง ๆ ได ทํางานดวยความมั่นใจ และเต็มใจท่ีจะบริการใหกับลูกคาอยูตลอดเวลา  

 
ตอนท่ี 2 การพัฒนาผูบริหารโรงแรม 

  เนื่องจากธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจใหบริการท่ีมีการแขงขันสูง ในการบริหารงาน
โรงแรมจึงจําเปนตองมีการปรับปรุงกลยุทธของการบริหารใหมีความทันสมัยเพื่อใหเขากับสถานการณ
ตางๆ ไดอยางดี เพื่อใหธุรกิจสามารถอยูรอดไดในภาวะอันวิกฤต การพัฒนาผูบริหารโรงแรมก็เปนอีก
กลยุทธหนึ่ง ผูบริการตองใหความสําคัญอยางมาก มิฉะนั้นอาจจะเสียลูกคาใหกับคูแขงขันได         
การพัฒนาผูบริหารโรงแรมเปนการวางแผนการทํางานอยางตอเนื่องเปนระยะยาวเพื่อเปน           
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การยกระดับและเพิ่ มขีดความสามารถในดานต าง  ๆ ใหกับ ผูบริหาร ซึ่ ง เปนการพัฒนา              
ความเจริญกาวหนาในอาชีพใหกับผูบริหารทุกระดับ (นิติพล ภูตะโชติ, 2559, หนา 150) 

 
2.1 ความหมายของการพัฒนาผูบริหารโรงแรม 

 Aswathappa (2000, p. 191) ไดใหความหมายเอาไววา การพัฒนาผูบริหาร         
เปนการใหความรู เพิ่มทักษะการบริหาร เทคนิคการบริหาร มนุษยสัมพันธเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ     
ในการบริหารงานใหกับผูบริหาร 
 Decenzo David A. (2002, p. 253) ไดอธิบายเอาไววา เปนกิจกรรมเพื่อใหการศึกษา 
ใหความรู ใหม ๆ เพื่อผูบริหารไดนําความรูตางๆ เหลานั้นไปพัฒนาและเพิ่มประสิทธิภาพ              
ในการบริหารของตนใหดีข้ึน 
 Dessler Gary (1999, p. 280) ไดอธิบายเอาไววา เปนความพยายามในการปรับปรุง
การบริหารงานของผูบริหาร โดยใหการศึกษา เพิ่มทักษะการบริหาร เพื่อเปล่ียนแปลงทัศนคติท่ีดี
ใหกับผูบริหาร  
 Bernardin H. John (1998, p. 208) ไดกลาวเอาไววา เปนกระบวนการ              
เพื่อเพิ่มประสบการณมนุษยสัมพันธในการบริหารงาน ทักษะท่ีสําคัญสําหรับผูบริหาร เพื่อใหเกิด         
ผลสําเร็จในการบริหารงานของผูบริหาร  
 Jerris Linda A. (1998, p. 353) ไดอธิบายเอาไววา เปนกระบวนการเปล่ียนแปลง    
การบริหารดานตางๆ ใหเปนไปตามท่ีทางโรงแรมตองการ ซึ่งเปนการสรางประสบการณ เพิ่มเทคนิค 
ความสามารถและทักษะการบริหารใหกับผูบริหาร และเปนการพัฒนาอาชีพใหกับผูบริหาร 
 

2.2 ระดับช้ันของผูบริหารโรงแรม (Management level)   
 ผูบริหารคือบุคคลท่ีมีหนาท่ีประสานงานของกิจกรรมตาง ๆ ขององคการ เพื่อให        

การดําเนินงานเปนไปตามวัตถุประสงคและเปาหมายตามท่ีไดกําหนดเอาไว ผูบริหารแตละระดับ       
มีอํานาจหนาท่ีและความรับผิดชอบท่ีแตกตางกัน ท้ังนี้ ยอมข้ึนอยูกับระดับหรือตําแหนงดานบริหาร 
ในธุรกิจโรงแรมระดับช้ันของผูบริหารแบงออกได 3 ระดับ ซึ่งมีลักษณะเหมือนกับธุรกิจอื่นท่ัวไป ดังนี้ 
(นิติพล ภูตะโชติ, 2559, หนา 151-152) 

1. ผูบริหารระดับสูง (Top manangement)  
หนาท่ีความรับผิดชอบของผูบริหารระดับสูงจะเนนดานการกําหนดนโยบาย      

ตางๆ ของโรงแรม ประสานงานกับแผนกตางๆ รวมท้ังการส่ังการตาง ๆ ท้ังหมดในโรงแรม 
2. ผูบริหารระดับกลาง (Middle management)  

        เปนผูมีหนาท่ีและความรับผิดชอบในดานการบริหารงาน ควบคุมผูบริหาร      
ระดับตน บริหารงานตามนโยบายและวางแผนงานใหสอดคลองกับแผนงานหลักของโรงแรม รายงาน      
การทํางานใหกับผูบริหารระดับสูงไดรับทราบ 
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3. ผูบริหารระดับตน (First - Line management)  
         หนาท่ีและความรับผิดชอบของผูบริหารระ ดับตนคือ การประสานงาน          

การควบคุม การปฏิบัติงานของบุคลากร ตลอดจนการใหคําแนะนําคําปรึกษาและชวยบุคลากร
แกปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึนเพื่อใหการปฏิบัติงานของบุคลากรสามารถสําเร็จลุลวงไปดวยดี 

ทักษะสําหรับผูบริหาร (Management skill)  
Robert H. Mathis ไดอธิบายและแบงทักษะของผูบริหารออกเปน 3 อยางดังนี้ 
1. ทักษะดานเทคนิค (Technical skill)  

        เปนทักษะในการใชเครื่องมือเครื่องใชและอุปกรณตาง ๆ ในการปฏิบัติงาน
ของบุคลากร เชน เทคนิคในการเสิรฟอาหาร เทคนิคในการตอนรับลูกคา เทคนิคในการจัดดอกไม 
เทคนิคในการรีดผาและพับผา 

2. ทักษะดานมนุษยสัมพันธ (Human skill)  
        เปนทักษะในการประสานงานกับผูอื่นและผูรวมงาน มีความเขาใจผูอื่น        

มีความสามารถในการจูงใจผูอื่น ทักษะดานมนุษยสัมพันธเปนส่ิงสําคัญเพราะจะทําใหสามารถทํางาน
รวมกับผูอื่นไดอยางมีประสิทธิภาพ 

3. ทักษะดานความคิด (Conceptual skill)  
        เปนทักษะท่ีผูบริหารระดับสูงใชมาก เพราะตองเปนผูท่ีมองภาพรวมของ  

การบริหารงานโรงแรมท้ังหมด การกําหนดนโยบาย การวางแผน และความสามารถในการแกปญหา
ตางๆ  

 
2.3 ความสําคัญของการพัฒนาผูบริหารโรงแรม 

   การพัฒนาผูบริหารโรงแรมมีความสําคัญตอการบริหารงานโรงแรมหลายประการ
ดังตอไปนี้  (นิติพล ภูตะโชติ, 2559, หนา 152) 

1. เพื่อการเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงาน ผูบริหารแผนกตางๆ มีหนา ท่ี
บริหารงานในแผนกใหเปนไปตามนโยบายท่ีผูบริหารระดับสูงกําหนด ดังนั้น เพื่อใหการบริหารใน
แผนกตาง ๆ บรรลุตามเปาหมาย โรงแรมมีความจําเปนตองใหความรูท่ีจําเปนดานการบริหารใหกับ
ผูบริหารทุกแผนก  

2. เพื่อการพัฒนาทักษะใหมใหกับผูบริหาร เนื่องจากโลกมีการเปล่ียนแปลงอยู
ตลอดเวลา ผูบริหารมีความจําเปนตองพัฒนาทักษะใหมๆ เพื่อนําทักษะนั้นมาพัฒนาการบริหารงาน
ในแผนกของตนใหเจริญกาวหนาตอไป 

3. เพื่อขจัดความลาสมัยของผูบริหาร ธุรกิจโรงแรมมีความจําเปนตองพัฒนา
ผูบริหารอยางตอเนื่อง เพื่อทันตอการเปล่ียนแปลงดานการบริหาร สามารถนําเทคนิคใหมมาทํา        
การพัฒนาการทํางานใหทันสมัยยิ่งข้ึน 

4. เพื่อใหผูบริหารแผนกตาง ๆ ตระหนักถึงหนาท่ีและความรับผิดชอบของตน 
รวมท้ังความคาดหวังท่ีทางโรงแรมตองการจากผูบริหาร 
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5. เพื่อการเตรียมความพรอมใหกับผูบริหารของโรงแรม เนื่องจากธุรกิจโรงแรมมี
การเปล่ียนแปลงตลอดเวลา การเตรียมเพื่อความพรอมสําหรับผูบริหารนับวามีความจําเปน ผูบริหาร
จะตองต่ืนตัวอยูตลอดเวลา พรอมท่ีแขงขันกับคูแขงขันไดทุกเวลา 

6. เพื่อการพัฒนาอาชีพใหกับผูบริหาร ทุกอาชีพจําเปนตองมีการพัฒนาอยาง
ตอเนื่อง เปนการเพิ่มทักษะความชํานาญ ความสามารถ ความรู เพื่อเปนการยกระดับและพัฒนา
อาชีพใหสูงข้ึน 

 
2.4 กระบวนการพัฒนาผูบริหารโรงแรม (The hotel executive development 

process)  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 2.2 กระบวนการพัฒนาผูบริหารโรงแรม 

ท่ีมา: นิติพล ภูตะโชติ (2559, หนา 137) 
 

จากภาพท่ี 2.2 อธิบบายถึงการพัฒนาผูบริหารโรงแรมมีกระบวนการและข้ันตอน ดังนี้ 
1. วิเคราะหความตองการของโรงแรม 

ผูบริหารแผนกฝกอบรมและพัฒนาจะตองทําการวิเคราะหถึงความตองการ     
ของโรงแรมในอนาคตเพื่อจะไดวางแผนเพื่อพัฒนาผูบริหารโรงแรมใหสอดคลองกับความตองการ    
ของโรงแรมในอนาคต เชน ตองมีการวิเคราะหความเจริญเติบโตของธุรกิจ จํานวนนักทองเท่ียวหรือ
ลูกคาท่ีจะเขาพัก การขยายตัวของธุรกิจ จํานวนบุคลากรและผูบริหารท่ีตองการในอนาคต กลยุทธ     
ท่ีใชในการบริหารงานในอนาคต ฯลฯ 

วิเคราะหความตองการของโรงแรม 

ประเมินความสามารถของผูบริหารในปจจุบัน 

สํารวจกําลังคนของฝายบริหาร 

วางแผนการพัฒนาผูบริหาร 

กําหนดโครงการพัฒนาผูบริหาร 

ประเมินผลโครงการพัฒนาผูบริหาร 
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 เมื่อผูบริหารแผนกฝกอบรมและพัฒนาทําการวิเคราะหความตองการของโรงแรม
แลวจะทําใหทราบทิศทางการบริหารในอนาคตได การวางแผนและกําหนดการพัฒนาผูบริหารแตละ
แผนกแตละระดับรายไดตองกําหนดใหสอดคลองกับทิศทางของการบริหารในอนาคต การกําหนด     
หัวขอกําหนดกลยุทธตางๆ แผนการพัฒนาผูบริหารก็สามารถทําได  
 2. ประเมินความสามารถของผูบริหารในปจจุบัน 

ความสามารถของผูบริหารแตละแผนกแตละระดับเปนส่ิงจําเปนท่ีตองรู          
ขีดความสามารถของผูบริหารแตละคน เมื่อทราบจุดออน จุดแข็ง ขีดความสามารถของผูบริหาร       
แตละคน ผูจัดการแผนกฝกอบรมและพัฒนาก็สามารถเพิ่มทักษะ เพิ่มประสบการณท่ีมีความจําเปน
สําหรับผูบริหารแตละคนได 
 3. สํารวจกําลังคนของฝายบริหาร 

กําลังของฝายบริหารแตละระดับมีความเพียงพอหรือไม มีความตองการผูบริหาร
ระดับใดบาง จํานวนเทาไร ในการสํารวจกําลังคนของฝายบริหารจะทําใหการวางแผนกําลัง            
ไมผิดพลาด โรงแรมไมขาดแคลนผูบริหาร รวมท้ังยังทําการวางแผนการพัฒนาใหกับผูบริหาร          
ในอนาคตได 

4. วางแผนการพัฒนาผูบริหาร 
ผลจากการวิเคราะหความตองการของโรงแรม การประเมินความสามารถ       

ของผูบริหารในปจจุบัน การสํารวจกําลังคนของฝายบริหาร จะทําใหผูบริหารแตละคนแตละแผนก 
 5. กําหนดโครงการพัฒนาผูบริหาร 

เมื่อรวบรวมขอมูลมาไดเพียงพอแลว ผูจัดการแผนกฝกอบรมและพัฒนาจะจัดทํา
โครงการเพื่อทําการพัฒนาผูบริหารของโรงแรมข้ึน การจัดทําโครงการการพัฒนาผูบริหารจะเกี่ยวของ
กับปจจัยหลาย ๆ อยาง เชน งบประมาณท่ีจะใชในโครงการหัวขอตาง ๆ ท่ีใชในการพัฒนาผูบริหาร 
วิทยากร สถานท่ี เครื่องมือและอุปกรณตาง ๆ  
 6. ประเมินผลโครงการพัฒนาผูบริหาร  
 เมื่อทําการกําหนดโครงการพัฒนาผูบริหารเสร็จเรียบรอยแลว กอนจะดําเนินการ
พัฒนาผูบริหารใหกับโรงแรม แผนกท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบในเรื่องนี้ คือ แผนกฝกอบรมและพัฒนาจะทํา
การประเมินผลโครงการพัฒนาผูบริหาร ท้ังนี้ เพื่อใหเกิดความมั่นใจวาโครงการพัฒนา ผูบริหารท่ีได
จัดทําในครั้งนี้มีความเหมาะสมและเกิดประโยชนตอการบริหารงานของโรงแรมในการประเมิน        
ผลโครงการพัฒนาผูบริหารจะเกี่ยวของกับปจจัยท่ีสําคัญหลายอยาง เชน ประโยชนท่ีจะไดจาก
โครงการพัฒนาผูบริหาร งบประมาณท่ีใชในการจัดทําโครงการ หัวขอหรือเรื่องท่ีจะใชพัฒนาผูบริหาร 
วิทยากรท่ีมาใหความรู เทคนิคและวิธีการตาง ๆ ในการพัฒนาผูบริหาร สถานท่ี รวมถึงระยะเวลา              
ในการพัฒนาผูบริหาร 
 หลังจากประเมินผลโครงการพัฒนาผูบริหารแลววาโครงการดังกลาวมีประโยชน
สามารถเพิ่มพูนและยกระดับทักษะดานการบริหารใหกับผูบริหารของโรงแรม แผนกฝกอบรมและ
พัฒนาจะดําเนินการเพื่อทําการพัฒนาผูบริหารใหกับโรงแรมตอไป 
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2.5 ทักษะท่ีจําเปนในการพัฒนาผูบริหารโรงแรม 
  ผูบริหารโรงแรมมีความจําเปนตองไดรับการพัฒนาทักษะการบริหารงานในดานตาง ๆ 
เพื่อใหสามารถบริหารงานไดสัมฤทธิผล ทักษะดานการบริหารท่ีมีความจําเปนสําหรับผูบริหาร
สามารถแบงไดดังนี้ (นิติพล ภูตะโชติ, 2559, หนา 155-159) 
 ทักษะสวนบุคคล 
 ทักษะสวนบุคคล คือ ความสามารถหรือศักยภาพของแตละคนท่ีจะสามารถ
ทํางานตาง  ๆ ใหบรรลุตามจุดมุ งหมายได  ทักษะสวนบุคคลเปนทักษะท่ีมี ในแตละบุคคล                
จะมีความแตกตางกันข้ึนอยูกับประสบการณเรียนรู การฝกฝนจนเกิดทักษะทักษะ ความชํานาญ 
ทักษะสวนบุคคลจะเปนประโยชนอยางมากตอผูบริหารในการทํางาน ทักษะสวนบุคคลประกอบดวย
ทักษะตาง ๆ ดังนี้ 

1.  ทักษะการเปนหัวหนา 
                 ทักษะการเปนหัวหนาเปนทักษะท่ีสําคัญสําหรับผูบริหารทุกระดับต้ังแต

ผูบริหารระดับตน ผูบริหารระดับกลาง ผูบริหารระดับสูง การเปนหัวหนาหรือผูบริหารในธุรกิจตาง ๆ 
จะตองมีทักษะท่ีสําคัญสําหรับใชในการบริหารงาน 3 ดาน ดังตอไปนี้ 

1.1 ทักษะดานเทคนิคหรือวิธีการ (Technical skill) 
 ทักษะดานเทคนิคหรือวิธีการเปนทักษะท่ีเกิดจากการเรียนรู 

ประสบการณจากการทํางาน การฝกปฏิบัติเปนเวลานานหลาย ๆ ป จนเกิดความชํานาญและมีทักษะ
ในดานนั้น เชน หัวหนางานจัดดอกไมจะมีทักษะเกี่ยวกับเทคนิคการจัดดอกไมเปนอยางดี เทคนิค    
ตาง ๆ เหลานี้จะเกิดจากการฝกฝนเปนเวลายาวนาน ผูบริหารระดับตนมีความจําเปนตองใชทักษะ    
ดานเทคนิคหรือวิธีการมากเพราะเปนผูควบคุมบังคับบัญชาการทํางานของบุคลากรผูปฏิบัติการ
โดยตรง การฝกการสอนเทคนิคตาง ๆ ในการทํางานใหกับบุคลากรยอมมีความจําเปนสําหรับผูบริหาร
ระดับตนตองม ี

ดังนั้น ในการพัฒนาผูบริหารระดับตน ทักษะดานเทคนิคหรือ
วิธีการยอมมีความจําเปนตองได รับการพัฒนา เพราะทักษะดังกลาวผูบริหารระดับตนมี             
ความจําเปนตองใชสําหรับการบริหารงานโดยตรง 

1.2  ทักษะดานมนุษยสัมพันธ (Human relations skill)  
ทักษะดานมนุษยสัมพันธเปนทักษะท่ีใชในการติดตอบุคคลอื่นท่ีมี

สวนเกี่ยวของกับการทํางาน เชน การติดตอกับเพื่อนรวมงาน ผูใตบังคับบัญชา ผูบังคับบัญชา       
แผนกอื่น ๆ บุคคลภายนอก และลูกคา ทักษะดานมนุษยสัมพันธเปนทักษะท่ีสําคัญในการทํางาน
รวมกับผูอื่น ผูบริหารหากขาดทักษะดานมนุษยสัมพันธอาจมีปญหาดานการทํางานใหบรรลุ        
ผลสําเร็จได 

ผูบริหารโรงแรมทุกระดับมีความจําเปนตองไดรับการพัฒนา
ทักษะดานมนุษยสัมพันธเปนอยางดี เพราะในการทํางานผูบริหารจะตองมีการติดตอกับบุคคลอื่น
ตลอดเวลา การมีทักษะดานมนุษยสัมพันธท่ีดีกับบุคคลอื่นจะชวยใหการบริหารงานของผูบริหาร
ประสบความสําเร็จไดไมยาก ผูบริหารระดับกลางจะใชทักษะดานมนุษยสัมพันธในการบริหารงานมาก 
เพราะงานสวนใหญของผูบริหารระดับกลางจะติดตอประสานงานกับบุคคลอื่นมาก 
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1.3  ทักษะดานความคิด (Conceptual Skill) 
ทักษะดานความคิดเปนทักษะในเรื่องการมองการณไกล        

เปนการบอกภาพรวมขององคการท้ังหมด ซึ่งทักษะดานความคิดจะใชในการกําหนดนโยบายตาง ๆ 
ของโรงแรม วางแผนวิเคราะหปญหา หาวิธีแกไขปญหาตาง ๆ รวมถึงความสามารถในการตัดสินใจ    
ในเรื่องตาง ๆ 

ทักษะดานความคิดเปนทักษะระดับสูงในการบริหารซึ่งมีความ   
จําเปนมากสําหรับผูบริหารระดับสูงของโรงแรม ดังนั้น ผูบริหารระดับสูงมีความจําเปนตองไดรับ      
การพัฒนาทักษะดานความคิดเพื่อใชทักษะดังกลาวในการกําหนดนโยบาย การวางแผน การวิเคราะห
ปญหา การแกปญหาท่ีเกิดข้ึน และใชในการตัดสินใจในเรื่องตาง ๆ อยางถูกตอง สําหรับผูบริหาร
ระดับกลางและผูบริหารระดับตนก็มีความจําเปนตองไดรับการพัฒนาทักษะความคิดเชนกัน แตจะ
นอยกวาผูบริหารระดับสูง 

2. ทักษะการเปนผูนํา 
ผูบริหารทุกระดับควรไดรับการพัฒนาทักษะการเปนผูนํา เพราะ         

การเปนผูบริหารท่ีดีจะตองเปนผูนําท่ีดีดวย เพราะผูนําคือบุคคลท่ีมีคุณสมบัติเหมาะสมท่ีจะชักจูงและ
มีอิทธิพลในการแนะนําคนอื่นใหทํางานไดบรรลุตามวัตถุประสงคของกลุม 

การพัฒนาทักษะการเปนผูนําใหกับผูบริหารโรงแรมมีความจําเปนไมแพ
เรื่องอื่น ๆ เพราะการบริหารท่ีมีประสิทธิภาพ ผูบริหารจะตองมีทักษะการเปนผูนําท่ีดีดวย 

3. ทักษะการบริหารเวลา 
ผูบริหารจํานวนไมนอยท่ีมีปญหาเรื่องการบริหารเวลา คือ ไมสามารถ  

แบงเวลาสําหรับงานหรือกิจกรรมตาง ๆ ไดอยางลงตัว หากผูบริหารโรงแรมขาดทักษะดานการบริหาร
เวลาจะเกิดปญหาตาง ๆ ตามมาอยางมากมาย  

ทักษะการบริหารเวลาเปนทักษะท่ีผูบริหารจะตองไดรับการพัฒนาเพื่อนํา
ความรูเหลานั้นมาจัดสรรเวลาสําหรับการบริหารงาน ผูบริหารจะตองรูความสําคัญของงานแตละ
อยาง สามารถจัดลําดับความสําคัญของงานไดอยางถูกตองและเหมาะสม ทํางานใหทันเวลาท่ีกําหนด 
ทํางานใหตรงตามเวลา ผูบริหารโรงแรมควรมีทักษะการบริหารเวลาสัมพันธ 

1. การวิเคราะหการใชเวลาเพื่อใหทราบวากิจกรรมตาง ๆ ใชเวลาไป
เทาไร 

2. ทํางานตาง ๆ ใหตรงตามเวลาท่ีกําหนด 
3. จัดตารางเวลาการทํางานและปฏิบัติตามอยางเครงครัด 
4. จัดลําดับความสําคัญของงานแตละอยาง  
5. ทํางานท่ีมีความสําคัญท่ีสุดกอน 
6. เปนคนตรงตอเวลาเสมอ 

4.  ทักษะและความรูดานอื่น 
นอกจากทักษะท่ีไดกลาวมาแลวยังมีทักษะดานอื่นท่ีผูบริหารโรงแรมตองรู

และไดรับการพัฒนา ผูบริหารควรมีความรูหลาย ๆ ดานเพราะจะชวยสนับสนุนในการตัดสินใจ 



28 
 

โรงแรมจํานวนไมนอยท่ีเพิ่มพูนความรูใหกับผูบริหารในเรื่องการควบคุมตนเอง บุคลิกภาพ การสราง
ภาพลักษณท่ีดีใหเกิดข้ึนกับตนเอง ฯลฯ 
 ทักษะการจัดระบบงานและการทํางานรวมกับผูอื่น  
 การจัดระบบงานและการทํางานรวมกับผูอื่นจะชวยใหผูบริหารสามารถทํางาน     
ตางๆ ไดสําเร็จ ทักษะการจัดระบบงานและการทํางานรวมกับผูอื่นประกอบดวย 

1. ทักษะในการวิเคราะหและปรับปรุงระบบการทํางาน 
ผูบริหารโรงแรมทุกระดับมีความจําเปนตองทําการวิเคราะหระบบการ

ทํางานวาดีและเหมาะสมหรือไม ถาพบวา ยังมีระบบงานบางอยางไมเหมาะสม ผูบริหารจะตองทํา
การปรับปรุงระบบการทํางานเพื่อใหระบบการทํางานมีความเหมาะสมมากท่ีสุด ผูบริหารโรงแรม         
ควรไดรับการพัฒนาทักษะในการวิเคราะหและปรบัปรุงระบบการทํางาน เพื่อจะไดนําความรูมาใชใน
การบริหารอยางเหมาะสมตอไป 

2. ทักษะในการส่ือสาร 
การติดตอส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพจะสงผลใหการบริหารงานของผูบริหาร

สําเร็จลุลวงไปไดดวยดี ผูบริหารโรงแรมตองไดรับการพัฒนาทักษะในการติดตอส่ือสาร เพราะงาน   
ของผูบริหารสวนใหญจะมีสวนเกี่ยวของกับการติดตอส่ือสารมาก ดังนั้น ผูบริหารจะตองมีความรู      
ความเขาใจเกี่ยวกับทักษะในการส่ือสาร และสามารถนําทักษะเหลานั้นมาใชในการบริหารได 

3. ทักษะในการมอบหมายงาน 
การมอบหมายงานเปนหนาท่ีอยางหนึ่ งของผูบริหารหรือหัวหนา            

ถาผูบริหารขาดทักษะในการมอบหมายงานอาจจะเปนสาเหตุท่ีทําใหการทํางานนั้นไมสําเร็จลุลวงได 
ถาการมอบหมายงานใหกับผูใตบังคับบัญชาเปนไปในลักษณะออกคําส่ังจะไมไดรับความรวมมือท่ีดี
จากผูใตบังคับบัญชาหรือผูปฏิบัติงาน ดังนั้น ผูบริหารจะตองมีทักษะมีวิธีการท่ีดีและเหมาะสมเพื่อ   
จูงใจใหบุคลากรหรือผูใตบังคับบัญชาอยากจะทํางานนั้นใหสําเร็จไดอยางไมมีปญหา เชน หัวหนา
บุคลากรเสิรฟมอบหมายใหกับบุคลากรเสิรฟดูแลเอาใจใสลูกคาระดับ VIP ท่ีเขามารับประมานอาหาร
ในหองอาหาร ถาการใหบริการในครั้งนั้นเปนไปดวยความเรียบรอยไมมีปญหาใด ๆ เกิดข้ึน ก็แสดงวา
การมอบหมายงานในครั้งนั้นบรรลุตามเปาหมาย ทักษะในการมอบหมายงานเปนเรื่องละเอียดออน 
ผูบริหารควรไดรับการพัฒนาเกี่ยวกับทักษะในดานนี้ 
 

2.6 เทคนิคการพัฒนาผูบริหารโรงแรม (Techiques of hotel execut ive 
development)  
 การพัฒนาผูบริหารมีเทคนิคหรือวิธีหลายอยาง เทคนิคการพัฒนาผูบริหารท่ีธุรกิจ
โรงแรมนิยมใชกันอยางแพรหลายมีดังนี้ (นิติพล ภูตะโชติ, 2559, หนา 159-161) 

1. การสอนงาน (Coaching) 
     ผูสอนจะตองเปนผูมีความรูความชํานาญ มีประสบการณในเรื่องนั้น ผูสอนจะ
สอนเทคนิคและวิธีการตาง ๆ ท่ีสามารถชวยใหผูบริหารนําไปใชในการพัฒนาการทํางาน ผูสอน
อาจจะมาจากยุคคลภายนอกหรืออาจใชผูสอนภายในโรงแรมก็ได 
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2. การพัฒนาอาชีพ (Career development) 
เพื่อใหผูบริหารไดรับความรูเทคนิคใหม ๆ ในการบริหารงาน การพัฒนาอาชีพ

ใหกับผูบริหารเปนอีกวิธีหนึ่งท่ีชวยใหผูบริหารโรงแรมสามารถทํางานไดอยางสัมฤทธิ์ผลเพราะ        
เปนการเพิ่มพูนทักษะความชํานาญ ความรูเฉพาะดาน ใหกับผูบริหารแตละระดับและชวยใหผูบริหาร
มีความเจริญกาวหนาในสายงานอาชีพของตน 

3. การใหคําปรึกษา (Consultants) 
การใหคําปรึกษาแกผูบริหารเปนวิธีการพัฒนาผูบริหารอีกแบบหนึ่งโดยใชผูท่ีมี

ความรู ความสามารถประสบการณตาง ๆคอยใหคําปรึกษาแกผูบริหาร เชน ใหคําปรึกษาในดาน
กฎหมาย แบะดานอื่น ๆ ท่ีผูบริหารตองการ  

4. การสัมมนา (Seminars) 
การสัมมนาเปนการพัฒนาผูบริหารโดยมีวิทยากรมาใหความรูตาง ๆ แกผูบริหาร 

ในการสัมมนาผูเขารับการพัฒนาสามารถถกเถียงปญหาตาง ๆ ได หรืออาจมีการแบงกลุมเพื่อ         
ใหแตละกลุมชวยระดมความคิดเพื่อแกปญหา  

5. การหมุนเวียนงาน (Job rotation program) 
เปนการเปดโอกาสใหกับผูบริหารไดทําการเรียนรูงานดานตางๆ หรืองาน        

ในแผนกอื่นเพื่อใหเขาใจปญหาและอุปสรรคในการทํางานของแผนกอื่น ผูบริหารจะไดรับ
ประสบการณ ความรู ทักษะ ทัศนคติท่ีดีตอเพื่อนรวมงาน การหมึนเวียนอาจจะทําในระยเวลาส้ันๆ 
เชน 1-2 สัปดาห หรือ 1-3 เดือน โดยการใหไปเรียนรูงานในแผนกอื่น ๆ เชน ผูบริหารระดับตนของ
แผนกแมบานไปเรียนรูระบบการทํางานในแผนกตอนรับสวนหนา เวลา 1 เดือน เพื่อทําการศึกษางาน
ในแผนกนี ้

6. การศึกษาดวยตนเอง (Self-Study) 
การพัฒนาตนเองจะทําใหผูบริหารเขารวมโครงการไดรับประโยชนในการเพิ่มพูน

ความรูใหมๆ ทักษะในการบริหารระดับสูง ผูเขารวมโครงการอาจทําการศึกษาดวยตนเองหรือ       
เขารับการประชุมหรือสัมมนาจากสถาบันการฝกอบรม 

7. เกมการบริหาร (Management game) 
เปนการพัฒนาผูบริหารอีกแบบหนึ่งไดรับความนิยมมาก โดยปกติเกมการบริหาร

จะแบงผูเขารับการพัฒนาออกเปนกลุม ๆ เพื่อใหทีมงานในกลุมชวยการทํางานในดานตาง ๆ เชน        
การซื้อวัตถุดิบ การกําหนดราคาบริการ การจัดการดานการตลาด การบริหารดานการเงินเพื่อใหแต
ละกลุมทําการตัดสินใจและใชกลยุทธตางๆ ในการบริหารงาน  

8. กรณีศึกษา (Case study) 
กรณีศึกษาเปนการพัฒนาผูบริหาร โดยการนํากรณีศึกษาเรื่ องต าง  ๆ               

มาทําการศึกษาและวิเคราะหเพื่อศึกษาปญหา อุปสรรค ขอจํากัดตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนกับกรณีศึกษาเรื่อง
ดังกลาว จากนั้นแตละกลุมจะชวยกันแกปญหาตาง ๆ โดยใชหลักเกณฑการบริหารชวยแกปญหาท่ี
เกิดข้ึนกับกรณีศึกษาเรื่องนั้น 
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9. การศึกษาระยะส้ันในมหาวิทยาลัย (University short course) 
 ผูบริหารอาจเลือกวิธีการพัฒนาโดยการเขาศึกษาหรืออบรมระยะส้ันจาก
สถาบันการศึกษาหรือสถาบันการฝกอบรม ซึ่งโครงการดังกลาวอาจใชเวลาในการศึกษา เชน 3-6 
เดือน ธุรกิจโรงแรมจํานวนไมนอยท่ีสงผูบริหารไปเขารวมโครงการดังกลาว โดยทางโรงแรมเปนผูออก
คาใชจายท้ังหมด  

สรุปไดวา การพัฒนาผูบริหารเปนการเพิ่มพูนความรูทางดานการบริหาร ทักษะ        
การบริหารงาน เทคนิคการบิหาร มนุษยสัมพันธในการทํางาน เพื่อเปนประโยชนตอผูบริหารให
สามารถบริหารงานใหสําเร็จลุลวงตามท่ีองคกรตองการ เพื่อใหทันกับการเปล่ียนแปลงในดานตาง ๆ 
ตลอดจนเปนการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารผูบริหารงานทุกคน ทุกแผนก และทุกระดับอีกดวย 
 

ตอนท่ี 3 อุตสาหกรรมโรงแรมกับงานแมบาน 
3.1 ความหมายของอุตสาหกรรมโรงแรม  

คําวา “อุตสาหกรรม (Industry)” ไมไดหมายความถึงโรงงานเครื่องจักรกลมีผลผลิต
เปนสินคาอุปโภคบริโภคนานาชนิดแตเพียงอยางเดียว ท่ีจริงแลวคําวา “อุตสาหกรรม” มีความหมาย
วา การดําเนินธุรกิจอยางมีแบบแผน มีการดําเนินงานท่ีดี มีมาตรฐาน และควบคุมใหอยูในกรอบ   
ไมใชปลอยใหเปนไปตามยถากรรม 

ความหมายของคําวา “โรงแรม (Hotel)” นั้น ตามพระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ. 2478 
มาตร 3 บัญญัติวาโรงแรมหมายถึง “บรรดาสถานท่ีทุกชนิดท่ีจัดต้ังข้ึนเพื่อรับสินจาง สําหรับ          
คนเดินทางหรือบุคคลท่ีจะหาท่ีอยูหรือท่ีพักช่ัวคราว” จะตองประกอบดวยการจัดบริการอาหารและ
เครื่องด่ืมใหแกผู ท่ีเขาพักตามความตองการไดดวย มีกําหนดไวมาตร 25 วา “เคหสถานใดใช        
เปนบานพักดังกลาว คือ ใชเฉพาะเปนท่ีรับบุคคลท่ีประสงคจะไปพักอาศัยอยูระยะเวลาอยางนอย  
หนึ่งคืน มิไดขายอาหารหรือเครื่องด่ืมใดๆ แกผูพักเปนปกติธุระหรือแกประชาชน ไมถือวาเปนโรงแรม 
ตามความหมายแหงพระราชบัญญัตินี้” นอกจากนี้พระราชบัญญัติโรงแรมของประเทศอังกฤษ (Hotel 
Proprietor Act 1956) กําหนดวา โรงแรม คือ “สถานท่ีประกอบการท่ีผูประกอบการจะตองมีอาหาร 
เครื่องด่ืม และท่ีพักไวบริการคนเดินทางท่ีจายคาบริการนั้น” 

ดังนั้นคําวา “อุตสาหกรรมโรงแรม (Hotel industry)” อาจพอสรุปไดวา คือ          
การดําเนินธุรกิจแบบท่ีมีสถานท่ีประกอบการจัดต้ังเพื่อรับสินจางสําหรับคนเดินทางหรือบุคคล         
ท่ีหาท่ีอยูหรือท่ีพัก มีบริการอาหารและเครื่องด่ืมไวบริการคนเดินทางอยางมีแบบแผน มีมาตรการ
ควบคุมตามขอบขายของการบริการนั้น ๆ ดวยเหตุนี้อุตสาหกรรมโรงแรมจึงแตกตางไปจาก
อุตสาหกรรมประเภทอื่นๆ ตรงท่ีมีผลผลิตเปนสินคารูปวัตถุแตโรงแรมเปนเครื่องมือการผลิตท่ีมุง     
ขายบริการใหไดกําไรใหคุมกับการบริหารงานและทุนท่ีลงไป ผลผลิตของอุตสาหกรรมโรงแรม          
ในทางเศรษฐศาสตรเปนหนวยผลิตเชิงซอน (Complex productive unit) ซึ่งตองบริการงานดาน
ตางๆมากมาย เชน การใหเชาหองพัก การใชหองโถง หองรับแขก สระวายน้ํา สวนดอกไม หอง        
จัดเล้ียง หองประชุม ฯลฯ ดังนั้นจึงตองมีความจําเปนในเรื่องการจัดแบงงาน (Function) ของโรงแรม
ตามความสามารถและความถนัดสวนบุคคลในระหวางลูกจางและคนงานของโรงแรม ความซับซอน
ของงานโรงแรมทําใหตองมีการประสานงานโดยตรงระหวางบริการชนิดตาง ๆ เชน ผูควบคุมเหลา
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จะตองพรอมท่ีจะจายไวนใหกับรานอาหาร บารในโรงแรม แผนกซักรีดจะตองแจกจายผาสะอาด     
ใหตามหองตางๆ นักบัญชีจะตองทําบันทึกไวตลอดเวลาวาลูกคาไดใชจายเทาใดบางในรานอาหาร 
บาร คาหองของโรงแรม ฯลฯ หนาท่ีเหลานี้มีความเกี่ยวพันซึ่งกันและกัน เปนลักษณะพิเศษของ     
การบริการในโรงแรม โดยเฉพาะเม่ือมีความตองการแบบเฉพาะหนาท่ีเกิดข้ึนในระหวางวันอาทิตย
หรือตลอดป ดังนั้นกิจกรรมตางๆของอุตสาหกรรมโรงแรมจึงจะตองมีความยืดหยุนอยางมาก          
ในการปรับตัวใหเขากับความประสงคของการบริการนั้นๆ (ขจิต กอบเดช, 2554, หนา 3 - 4) 

3.1.1 ลักษณะของอุตสาหกรรมโรงแรม (ขจิต กอบเดช, 2554, หนา 4 - 5) 
1. เปนส่ิงกอสรางท่ีเคล่ือนท่ีไมได (อสังหาริมทรัพย) ไมสามารถติดตามลูกคาไปยังท่ี

ตาง ๆ ได 
2. การขายบริการ จะตองจาย ณ ท่ีทําการผลิต ณ สถานท่ีผูใชบริการอยูและ       

ในเวลาท่ีตองการไมใชกอนหรือหลัง 
3. เปนอุตสาหกรรมท่ีไมสามารถเก็บผลผลิตไวได ผลผลิตจัดเปนสินคาท่ีเสียไดงาย 

เชน หองท่ีวางแตละคืนจะทําใหเกิดการขาดทุนท่ีเอาคืนไมได 
4. ข้ึนอยูกับแรงงานมนุษย มีขอบเขตจํากัดในการใชเครื่องทุนแรงทํางานแทน 
5. เปนสถานท่ีพัก เปดใหบริการตางๆแกสาธารณชนทุกคนท่ีสามารถพักได (ยกเวน

เด็กท่ีไมมีผูปกครอง ตามระเบียบกฎหมายและวัฒนธรรม) 
6. เปนอุตสาหกรรมท่ีขายสินคาและบริการ ซึ่งตองอาศัยการจายเงินจากลูกคาเพื่อ

ชดเชยกับตนทุนและใหโรงแรมไดมีกําไรพอสมควร เอกสิทธิ์ทางดานราคาเปนสิทธิเฉพาะตัวของ
อุตสาหกรรมโรงแรม อยางไรก็ตาม ในบางประเทศรัฐบาลจะเปนผูใหเงินกู ใหเงินชวยเหลือและให
สิทธิในการเงิน เพื่อสงเสริมกิจกรรมในโรงแรมและชวยใหโรงแรมมีกําไร 

7. ควรเปนการบริการเฉพาะคน (Individual service) กับลูกคาแตละคนเทากันกับ
ครอบครัวหรือกลุมบุคคลหนึ่ง ๆ แตความตองการจะมีลักษณะแตกตางกันไปและไมสม่ําเสมอกัน 

8. เปนบริการเบ็ดเสร็จท่ีเปนระเบียบซึ่งมีคุณภาพในระดับมาตรฐาน หรือระดับ
เยี่ยม หองพักพรอมหองน้ําหรือไมมีหองน้ํา อาหารและเครื่องด่ืมในราคาตาง ๆ กัน มีบริการซักรีด   
ซักแหง ฯลฯ 

9. การลงทุนในอุตสาหกรรมโรงแรมตองใชเงินจํานวนมาก และสวนใหญจะเปน   
การลงทุนในสินทรัพยประจํา 

10. อุตสาหกรรมในโรงแรมตองอาศัยบริการหลาย ๆ อยาง ไดแก การขนสง        
การใหบริการดานอาหารและเครื่องด่ืม การใหบริการดานความบันเทิง และการใหบริการดานการ
ทองเท่ียว ฯลฯ 

11. อุตสาหกรรมอื่น ๆ ท่ีเช่ือมโยงและพึ่งพาอาศัยกับอุตสาหกรรมโรงแรม ไดแก 
อุตสาหกรรมรานอาหารและภัตตาคาร อุตสาหกรรมการทองเท่ียวและอุตสาหกรรมการกีฬา ฯลฯ 

3.1.2 วัตถุประสงคของการสรางโรงแรม (ขจิต กอบเดช, 2554, หนา 5) 
1. เพื่อความภูมิใจในความเปนเจาของ 
2. เพื่อมีกําไรจากโรงแรมเมื่อเปดบริการแลว 
3. เพื่อมีกําไรจากราคาของทรัพยสินท่ีเพิ่มข้ึน 
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4. เพื่อเหตุผลเกี่ยวกับการลดภาสีในการลงทุน 
 

3.2 อุตสาหกรรมโรงแรมกับงานแมบาน 
อุตสาหกรรมโรงแรมกับงานแมบานมีความเกี่ยวพันกันอยางแยกไมออก งานแมบานทํา

หนาท่ีดูแลใหความสะดวกสบาย ความสะอาด ความจริงงานแมบานไมใชเปนเพียงหนวยงานเล็ก ๆ
ของอุตสาหกรรมโรงแรม แตเปนหัวใจของการดําเนินงานเลยทีเดียว 

สถาบันบางแหงใชคําวา “Assistant manager” แทนคําวา “แมบาน” 
อุตสาหกรรมโรงแรมรวมถึงสถานท่ีทุกประเภทท่ีใชเปนท่ีหลับนอนและใหความ

สะดวกสบายไดเมื่อออกมาจากบาน ไมวาจะเปนคายพัก Y.W.C.A, motels ขางถนน สถานท่ีตาก
อากาศ โรงแรม หรือโรงแรมระดับนานาชาติ เรือทองเท่ียว โรงแรมท่ีใชเปนท่ีพักในชวงระยะ
เวลานานๆ (Residential hotels) อพารทเมนต สถานท่ีพักฟน โรงเรียนท่ีรับนักเรียนประจําไมวาจะ
ระดับประถมศึกษา มัธยมศึกษา หรืออุดมศึกษา สโมสร หองพิเศษของโรงพยาบาล (ขจิต กอบเดช, 
2554, หนา 5-7) 

1. แมบานของโรงแรมทุกประเภท 
โรงแรมทุกประเภทจะมีขนาดแตกตางกันไป ตางบรรยากาศ และตางสถานท่ี เชน 

บานเมือง สถานบิน และสถานพักฟน ซึ่งเปนสถานท่ีสวนตัวก็มีอยูในเครือของโรงแรมตาง ๆ ก็มี 
องคประกอบของโรงแรมตองดูขนาดและแบบของเจาของเปนเครื่องชวยตัดสินเรื่อง

อํานาจและความรับผิดชอบ โรงแรมในเครือหรือโรงแรมแบบรัฐวิสาหกิจ มีนโยบายคลอย           
ตามสํานักงานใหญ นโยบายการดูแลของแมบานจะเปล่ียนไปตามประเภทของผูอุดหนุน โรงแรมท่ีต้ัง
อยูในสนามบินมักมีแขกเปนนักธุรกิจซึ่งคางคืนเดียวและใชเวลาท้ังวันอยูในหองประชุม ปจจุบัน    
สถานพักฟนมักถูกใชในการประชุมธุรกิจเหมือนกัน 

2. กลุมโรงแรม 
โรงแรมท่ีมีลักษณะเปนกลุมสามารถทําการโฆษณาไดกวางและทําไดอยางมี

ประสิทธิภาพ ชวยกันสรางช่ือเสียงใหปรากฏและสามารถดึงดูดใจคนท่ีประสงคจะประกอบอาชีพ
ทางการโรงแรม  ในสหรัฐอเมริกามีโรงแรมท่ีรวมกันกลุมใหญไดแก Holiday Inn, Sheraton และ 
Hilton Hotel ซึ่งกลุมโรงแรมจะใชสัญลักษณเดียวกัน บุคลากรมีเครื่องแบบเหมือนกัน จะจอง
หองพักของโรมแรมใดท่ีโรงแรมในเครือก็ได 

ระหวางป ค.ศ. 1950-1960 เริ่มมีการแบงแยกชนิดของ Motel กับ Hotel           
ซึ่ง Motel มักจะหมายถึง ท่ีพักบนพื้นท่ีราคาถูกๆ ซึ่งใชทําอะไรไมไดนอกจากทําถนนโดยแขกนํารถ
เขาไปจอดตองยกสัมภาระ จัดหองเอง ซักรีดเส้ือผาเอง ไมมีบริการอาหารและเครื่องด่ืม วัสดุท่ีใช
กอสรางก็ราคาถูก เครื่องตกแตงภายในจะเปนเครื่องบงบอกถึงความแตกตางของ Motel กับ Hotel 
ไดเปนอยางดี 

ส่ิงท่ีดึงดูดใจแมบาน เชน โรงแรมใหญท่ีมีหองพัก 2000 หองข้ึนไป นอกจากดึงดูดใจ
แลวยังทาทายแมบานใหรูจักทํางานและใชอยางคุมคา และระวังรักษาใหอยูในสภาพท่ีนาประทับใจ 

ปจจุบันนี้แมบานบางคนชอบทํางานตามแถบชานเมืองมากกวาในตัวเมือง เพราะ
โรงแรมขยายออกไปแถบชายเมืองมากข้ึนและมีความหลากหลายกวาในตัวเมือง 
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โรงแรมอีกชนิดหนึ่งท่ีทาทายแมบานคือโรงแรมท่ีถือความหรูหราเปนหลัก ไมใช
หรูหราทางความยิ่งใหญ แตหรูหราทางตัวลูกคาท่ีตองการความเปนสวนตัวโดยไมสนใจวาจะมีราคา
เทาไร โรงแรมบางแหงมีหองชุดท่ีมีท้ังครัวหองอาหาร บารเหลา หองนอน 2 หอง เตียงนอนกลม 
เพดาน และกําแพงบุดวยกระจก เปนตน 

3. สถานพักผอนชายทะเล 
สถานพักผอนชายทะเลหลายแหงมีความหรูหราไมแพโรงแรมใหญ 

4. สถานพักผอนตามทะเลทรายหรือภูเขา 
สถานพักผอนประเภทนี้ก็เหมือนกับสถานพักผอนตามชายทะเล 

5. ความมั่นคงในอาชีพแมบาน 
แมบานท่ีทํางานในสถานศึกษามีฐานะเหมือนลูกจางในโรงแรม แมบานพวกนี้ตอง

ทํางานหนัก ตองดูแลท้ังหอประชุม หองสันทนาการ หองพัก สโมสร หองรับแขก สถานศึกษาบางแหง
เฉพาะหองพักก็มีเทากับโรงแรมใหญๆ ตองทํางานมากกวาแมจะพบกับส่ิงแปลก ๆ แตก็มีปญหา
มากกวา ปญหาจะมีอยูบอย ๆ เพราะคนอาศัยไมไดอยูช่ัวครั้งช่ัวคราวเชนเดียวกับแขกของโรงแรม 
บางครั้งการวางแผนไวกอนก็ไมอาจชวยแกปญหาไดเทาไรนัก งานของแมบานจึงควรใหผูดูแล        
หองประชุม ผูจัดการบาน หัวหนานักเรียนชวยดูแล 

งานท่ียุงยากท่ีสุด คือ แมบานของโรงพยาบาล เพราะจะพบกับปญหาตาง ๆ
ตลอดเวลาและท่ีสําคัญท่ีสุด คือ สภาวะแวดลอมทางการแพทย ผู ท่ีทํางานในดานนี้ไดตองผาน       
การอบรมมาโดยเฉพาะท้ังในเรื่องการดูแลบานและระบบโรงพยาบาล ผู ท่ีจะเปนแมบาน               
ในโรงพยาบาลจะตองมีไหวพริบดี อุทิศตัวอยางจริงจัง และเขาใจในเรื่องการแพทยดวย เชน การแพร
ระบาดของโรค การติดเช้ือ การปองกัน การกําจัด ฯลฯ เปนตน 

ตอนท่ี 4 ฝายบริหารโรงแรมและการบริหารงานแผนกแมบานแบบตาง ๆ 
4.1 ฝายบริหารโรงแรมท่ีเก่ียวของกับแผนกแมบาน และลักษณะงานในความรับผิดชอบ 

การบริหารงานแผนกแมบานอาจจะทําใหดูเหล่ือมลํ้า แตก็เปนเครื่องมือท่ีชวยใหทํางาน
ไดดี ทําใหรูวาใครรับผิดชอบอะไร กวางขวางขนาดไหนท้ังยังเปนเครื่องมือชวยเตือนสติบุคลากรระดับ
ตํ่าใหพยายามเล่ือนตําแหนงหนาท่ีการงานของตนข้ึนไปเรื่อย ๆ ควรมีแผนภูมิท้ังแบบติดกําแพงและ
แบบใบเล็ก ๆ แจกใหทุกคน โดยเฉพาะคนใหม ๆ 

อยาลืมวาไมมีแผนภูมิอันใดอันหนึ่งท่ีเหมาะกับทุกโรงแรม เราจะพบแผนภูมิมากมาย 
บางทีเราอาจเอาตัวอยางจากแผนภูมิเหลานั้นมาปรับเปนของเราเองก็ไดแมบานควรทํางานกับ
เจาหนาท่ีระดับสูงเพื่อท่ีจะเขารับผิดชอบไดทุกเนื้อท่ี และเพิ่มบุคลากรไดทันกับความจําเปน 

ถาจะจัดอันดับตําแหนง ประธานกรรมการบริหาร รองประธานกรรมการบริหารจะ
รับผิดชอบทุกอยางแทนประธานได ผูจัดการท่ัวไป รองผูจัดการ และผูชวยผูจัดการมักจะรับผิดชอบ
ทางดานการตอนรับแขก VIP หากเปนโรงแรมขนาดใหญก็จะมีหัวหนาฝายหองพักรับผิดชอบแผนก
ตอนรับ ในแผนกนีก้็จะมีหัวหนาเสมียน เสมียนโตะตอนรับ บุคลากรตอนรับ ฯลฯ 

สวนแผนกแมบานโดยตรง : ผูควบคุม ผูชวยผูจัดการฝายบริการแขก ผูชวยผูจัดการฝาย
บริการส่ิงอํานวยความสะดวก ไมวาจะแบงแยกมากมายขนาดใดสําหรับแขกแลวทุกคนเปน 
“แมบาน” เหมือนกันหมด เชน 
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 Assistant House   :  มีหลายฝาย เชน ฝายดูแลช้ันตาง ๆ ฝายฝกบุคลากร      
ฝายตรวจงาน 

 Maid    :         ฝายหองพัก ฝายหองน้ํา 
 Clerk – Typist      : ทําหนา ท่ี ดูแลงานในสํานั กงานแมบ าน เชน  บัญ ชี   

เงินเดือน รายงาน 
 Houseman       : ทําหนาท่ีดูแลพรม กําแพง กระจก ดวงไฟ เฟอรนิเจอร    

ล็อบบ้ี หองซักผา 
 Handyman       :        ทําหนาท่ียกของตาง ๆ ไมวาในหองพักหรือท่ีอื่นๆ ฝายนี้

ทํางานหนักมาก 
 กอนจะทํางานแมบานกับผูชวยตองวางแผน กําหนดหนาท่ี กําหนดจํานวนบุคลากร 
กําหนดขอบขายงานอยาใหกาวกายกัน นี่คือการทํางานเปน Staffing & scheduling 
 ปกติโรงแรมขนาดเล็กๆ แมบานก็คือ ภรรยาเจาของ สวนโรงแรมท่ีมีหองพัก 40 หองข้ึน
ไป ควรมีแมบานประจําทํางานเต็มเวลาและมีแผนกดูแลบานโดยเฉพาะ โรงแรมยิ่งใหญมากเทาใด 
งานของแผนกก็ยิ่งซับซอน 
 แมจะไดวางแผนกันมาแลว แตโรงแรมยังเปนสถานท่ีตอนรับคนนานาประเภท          
ไมตายตัวเหมือนหอพัก ดังนั้นแผนงานนี้จึงตองยืดหยุนได ผูจัดการไมมีวันรูวาพรุงนี้ตองใชคนดูแล
โรงแรมเทาไร จํานวนคนดูแลโรงแรมนี้จะเพิ่มตามอัตราของแขก ดวยเหตุนี้จึงตองใชการกําหนด
ลวงหนาและอาศัยแผนสํารองหองพัก ซึ่งจะทําให “พอจะกําหนดได” 
 สําหรับแผนใน 1 ปตองอาศัยจํานวนการสํารองหอง อัตราการเขาพัก เหตุการณพิเศษ 
และสภาวะภูมิอากาศของปท่ีผานมาเปนเครื่องชวยตัดสินการกําหนดลวงหนา แผนกดูแลบานจะ
กําหนดลวงหนาทุกวันระหวางเวลา 12.00-14.00 น. และกําหนดเสร็จกอนเวลา 16.00 น. ซึ่งเปน
เวลาท่ีบุคลากรเลิกงาน อยางไรก็ดีแผนกแมบานจะไดรับกําหนดการตาง ๆ ลวงหนาอยางนอย           
2 สัปดาห และตองตรวจสอบกําหนดการทุกวันวันละ 2 เวลา คือเชาและกลางคืน 
 ส่ิงสําคัญในการวางแผนการทํางานนอกจากจะคํานึงถึงจํานวนคนแลว ยังตองรูดวยวา
จะตองใชแรงงานมากเทาไร ตัวอยางเชน โรงแรม 500 หอง ปกติบุคลากร 1คน ทําความสะอาดได 
14 หอง หองหนึ่งใชเวลา 30 นาที บุคลากร 1 คน ทํางานวันละ 8 ช่ัวโมง ลองคิดดูวา ควรใชกี่คน 
โรงแรมใหญมีหองชุด (Suite) ตองใชเวลามากข้ึน Night auditors จะชวยงานไดมาก โดยการชวย
ตรวจหองใหเรียบรอย เตรียมใหบุคลากรทําความสะอาด งานพิเศษงานอะไรก็ตาม ซูเปอรไวเซอร 
(Supervisor) ควรเปนคนบอกใหลูกนองทํา ถาเปนโรงแรมขนาดเล็ก มีแขกไมมาก รอทําตอนเชา
พรอมกันก็ได บางประเทศสหพันธมีกฎวา ถาบุคลากรตองทํางานหนักเกินกวาสัปดาหละ 40 ช่ัวโมง 
สวนเกินตองจายเทากับเต็มวัน ดังนั้นถาโรงแรมเล็กๆ ใหบุคลากรทําอยูเรื่อยๆ อาจตองจายมากข้ึน 
บางโรงแรมบุคลากรคนใดทํางานเกินท่ีกําหนดจะเพิ่มเงินใหพิเศษ คิดตามจํานวนหอง 
 บางโรงแรมจัดเปนทีมชายและหญิงปนกัน โดยใหผูชายทําหนาท่ีจัดเตียงและผูหญิง      
ทําความสะอาด โรงแรมท่ีรอบคอบจะพยายามมีเบอรโทรศัพทของบุคลากรทุกคน เผ่ือในกรณีฉุกเฉิน
บังเอิญแขกเขามาพักมากในวันท่ีหยุดงานกันมาก ซึ่งระดมคนของโรงแรมมาชวยก็ยังไมพอ บางทีอาจ
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ตองโทรศัพทพึ่งโรงแรมอื่น ทําใหบุคลากรมีรายไดเพิ่มข้ึน การทํางานนอกเวลาปกติจาย 1.5 เทา  
ของเวลางาน 
 สถานท่ีพักผอนตากอากาศในเวลาพนชวงฤดูตากอากาศมักจะใหลูกจางทํางาน          
2 สัปดาห หยุด 2 สัปดาห สลับกันไป ซึ่งถาบังเอิญแขกมาพักมากจะหาลูกจางมาชวยช่ัวคราวไดงาย 
 โรงแรมบางแหงท่ีแขกมาพักเปนกลุมทัวร โรงแรมอาจตองใหแขกพักท้ัง ๆ ท่ียังไมไดทํา
ความสะอาดหองพัก เชน ทัวรกลุมเกาออกทัวรกลุมใหมก็เขามาแทนท่ีทันที ไมมีโอกาสทํา        
ความสะอาดเสร็จทันเวลา ดังนั้นโปรแกรมของทัวรเหลานี้พอมาถึงก็มักเอาของเขาเก็บกอนจากนั้นจึง
พาไปพักผอนท่ีอื่นแลวจึงกลับมาพักท่ีโรงแรม 
 การวางกําหนดเวลาไมดี เชน ตองทํางานวันละ 14 หองเต็ม ตองเปล่ียนท่ีนอนทุกวัน 
ตองดูดฝุนเพดานทุกวัน ซึ่งคนจะเห็นเปนงานยากและหาแรงงานไดยาก จึงทําใหไมคอยมีใครอยาก
ทํางานเปนบุคลากรหรือพอบาน (Houseman) ตัวอยางอีกตัวอยางหนึ่งคือ บางโรงแรมแบงช้ันให
ซูเปอรไวเซอรคนหนึ่งคุม 120 หอง มีบุคลากรประจํากลุม คนหนึ่งทํางาน 8 ช่ัวโมงตอ 1 วัน        
ครบ 8 ช่ัวโมงก็หยุดไดไมคํานึงถึงจํานวนหอง วิธีนี้ไมคอยไดผลเพราะบุคลากรจะทําใหครบ 8 ช่ัวโมง
แลวก็พอ บางเวลาบุคลากรมากเกินไปตองจัดใหพัก และถาลาบอยตองมีใบรับรองแพทย ปองกัน    
การลาปวยกันมากจนคนขาด 
 ปญหาคนขาดซึ่งมักจะหยุดเลยในวันหยุด โดยเฉพาะวันหยุดพิเศษท่ีครอบครัวของ
ลูกจางหยุดจึงอยากหยุดดวยและคิดวาคงไมทําใหงานเสียหายหรือจะหยุดพิเศษควบกับวันหยุด       
สุดสัปดาห ทางท่ีดีควรวางกําลังไวเกินอัตราปองกันปองกันการขาดกําลังคน 
 อีกประการหนึ่ง ถาแขกนอนนานเกินควรทําใหการทําความสะอาดลาชา ถาผิดปกติมาก
บุคลากรอยาเคาะประตูเรียกใหฝายหองพักเปนคนปลุกเอง ตอนพักเวลาอาหารกลางวัน ซูเปอร       
ไวเซอรควรไปซักถามผูท่ีทําความสะอาดไมครบหรือเกินกําหนดเวลา จะทําใหทราบเหตุผลเก็บไวเปน
ขอมูลเพื่อนํามาวางแผนในคราวตอไป 
 ไมควรวางแผนวันตอวัน ควรวางแผนเปนชวง ๆ ไป กอนวางแผนตองรูสมรรถภาพ   
ของบุคลากรจะไดไมตองมีการจางพิเศษ พิจารณาดวยวาถามีความจําเปนจะขอยืมแรงงานจากแผนก
ไหนไดบาง บริเวณสาธารณะควรทําความสะอาดตอนดึก ๆ ซึ่งจะไมคอยมีคนอยูแลวหองโถง
หองอาหาร หองครัว ตองลางทําความสะอาดทุกวัน และขัดเงาโลหะเสมอๆ 
 การจดบันทึกการทํางานนอกจากชวยในการวางแผนแลว ยังชวยในการตรวจสอบวา
หากแผนกอื่นตองการยืมคนและอุปกรณจะใหอะไรไดและในเวลาใด แผนกแมบานนี้ตองชวยทุก
แผนกได เชน ชวยเย็บหรือซอมแกไขเครื่องแบบบุคลากรแผนกตาง ๆ (ขจิต กอบเดช, 2554, หนา     
12-15) 

  
4.2 การจัดแผนการบริหารงานโรงแรม  
 โรงแรมบางแหงไดนําคอมพิวเตอรมาชวยวางแผนท่ีสําคัญๆ บางแลว และตอไปนี้เปน

ภาพท่ีบางโรงแรมนํามาใชในการวางแผนในโรงแรมตามแบบท่ี 1 ถึง 3 (ดังภาพ 2.3 ถึง ภาพท่ี 2.5) 
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ภาพท่ี 2.3 แสดงการวางแผนงานในโรงแรม แบบท่ี 1 

ท่ีมา: ขจิต กอบเดช (2554, หนา 15) 
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ภาพท่ี 2.4 แสดงการวางแผนงานในโรงแรม แบบท่ี 2 
ท่ีมา: ขจิต กอบเดช (2554, หนา 16) 
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ภาพท่ี 2.5 แสดงการวางแผนงานในโรงแรม แบบท่ี 3 
ท่ีมา: ขจิต กอบเดช (2554, หนา 17 
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4.3 การจัดแผนบริหารงานฝายหองพัก แผนกแมบาน  
 จากภาพท่ี 2.6 ถึงภาพท่ี 2.12 เปนตัวอยางภาพท่ีท่ีมีนํามาใชวางแผนบริหารงานใน

หองพัก และแผนกแมบานตาง ๆ  
 

 
 
ภาพท่ี 2.6 แสดงการวางแผนบริหารงานในฝายหองพัก และแผนกแมบาน แบบท่ี 4 

ท่ีมา: ขจิต กอบเดช (2554, หนา 18) 
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ภาพท่ี 2.7 แสดงการวางแผนบริหารงานในฝายหองพัก และแผนกแมบาน แบบท่ี 5 

ท่ีมา: ขจิต กอบเดช (2554, หนา 19) 
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ภาพท่ี 2.8 แสดงการวางแผนบริหารงานในฝายหองพัก และแผนกแมบาน แบบท่ี 6 
ท่ีมา: ขจิต กอบเดช (2554, หนา 20) 
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ภาพท่ี 2.9 แสดงการวางแผนบริหารงานในฝายหองพัก และแผนกแมบาน แบบท่ี 7 

ท่ีมา: ขจิต กอบเดช (2554, หนา 21) 
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ภาพท่ี 2.10 แสดงการวางแผนบริหารงานในฝายหองพัก และแผนกแมบาน แบบท่ี 8 

ท่ีมา: ขจิต กอบเดช (2554, หนา 22) 
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ภาพท่ี 2.11 แสดงการวางแผนบริหารงานในฝายหองพัก และแผนกแมบาน แบบท่ี 9 

ท่ีมา: ขจิต กอบเดช (2554, หนา 23) 
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ภาพท่ี 2.12 แสดงการวางแผนบริหารงานในฝายหองพัก และแผนกแมบาน แบบท่ี 10 

ท่ีมา: ขจิต กอบเดช (2554, หนา 24) 
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4.2.1 การบริหารงานแผนกแมบานฝายหองพัก 
  ในการการบริหารงานแผนกแมบานฝายหองพักนั้น มีรายละเอียดท่ีสําคัญ
ดังตอไปนี้ (ขจิต กอบเดช, 2554, หนา 25 - 29) 
 1. หองพัก (Guest room) หองพักเปนหัวใจของการทํางานโรงแรม 
ตัวอยางเชนถามีคนถามวา “คุณทํางานโรงแรมอะไร มีหองพักกี่หอง แขกเต็มไหม หรือมีแขกพัก      
กี่เปอรเซ็นต” นั่นหมายความวาการท่ีมีหองพักมากและมีแขกเต็มยอมมีเปอรเซ็นตการเขาพักมาก     
ส่ิงเหลานี้คือ รายรับท่ีสามารถเล้ียงโรงแรมได จะยกตัวอยางงาย ๆ ถาแขกเขาเต็มหรือเปอรเซ็นต    
การเขาพักสูงก็หมายความวาจะพากิจการอื่น ๆ ใหดีไปดวย เชน หองอาหารมีคนเขาไปรับประทาน
มากข้ึน เปนตน 

 ตัวอยางการทํางานในหองพักบุคลากรทําหองพักท่ีเรียกวารูมบอยหรือรูมเมด
นั้น บางโรงแรมจะมีระบบทํา 10 หองพกัตอ 1 คน แบงเปน 3 Sections คือ A.B.C. (ขนาดหอง 6×7
เมตร) ซึ่งเปนขนาดท่ีเรียกวา มาตรฐาน (Standard) มีเตียง 2 เตียง มีชุดรับแขก มีโตะเขียนหนังสือ 
มีหองน้ําขนาด 2×2.50 เมตร ซึ่งประกอบไปดวย อางน้ํา โถสวม โถปสสาวะ ช้ันกระจกสําหรับแตงตัว 
หองนอน ตูเย็น มินิบาร (Minibar) โทรทัศนสี และปูพรมทุกหอง ฯลฯ 

  เวลาทํางานของแผนกหองพักแบงเปนดังนี้ ช้ันหนึ่งหนึ่งจะมีหองพักประมาณ
ช้ันละ 30 หอง ซึ่งมีบุคลากรประจําหองพักท่ีแบงเปนรอบ ๆ รอบเชาเขาเวร 7.00-15.00 น. ช้ันละ     
3 คน ทําคนละ 10 หอง รอบบายเขาเวร 14.30-23.00 น. ช้ันละ 2 คน ทํางานรวมกันเปนทีม        
รอบกลางคืน ต้ังแตเวลา 22.30 น. จนถึงสวาง รอบดึกนี้จะมีบุคลากรทําหองพักอยูประจํา             
ในสํานักงานแมบานเพียง 4 คน รวมท้ังซูเปอรไวเซอร 1 คนเทานั้นท่ีบริการแขก ถาแขกตองการอะไร
ก็เรียกเปนพิเศษ ซึ่งปกติมักจะไมมีแขกเรียกเพราะเปนเวลาดึกมากแลว 

2. หองผา (Linen room) หองผาคือหองท่ีเก็บผาทุกชนิดของโรงแรมจะเรียกวา
เปนหัวใจของแผนกแมบานก็เปนได งานในหองนี้จะประกอบไปดวย 

Linen supervisor ทําหนาท่ี คือ 
ก.  เตรียมงบประมาณแตละแผนกของแตละป เชน แผนกอาหารและ

เครื่องด่ืม แผนกแมบาน ฯลฯ 
ข.  ตรวจนับและควบคุมสตอกผาซึ่งจะตองทําทุก ๆ 3 เดือน 
ค.  ดูแลและควบคุมปฏิบัติงานในหองผา 

Sewing girl ทําหนาท่ี 
   ก. ซอมผาชนิดตางๆ 

  ข. เย็บผาชนิดตางๆ 
 Linen attendant ทําหนาท่ีคัดเลือกผาท่ีเสียหายนําไปซอมหรือเตรียม
สําหรับใชทําเปนผาอยางอื่นตอไป 

ผาในท่ีนี้หมายถึง ผาท่ีใชในแผนกตาง ๆ เชน แผนกแมบานมีผาปูท่ีนอน 
ปลอกหมอน ผาเช็ดตัว ผาเช็ดหนา และผาเช็ดเทา เปนตน แผนกอาหารและเครื่องด่ืมก็มีผาปูโตะ     
ผาเช็ดมือ ผาเช็ดโตะ ผาเช็ดแกว ผาเช็ดชาม และผาท่ีใชทําความความสะอาดตาง ๆ เปนตน         
สองแผนกนี้เปนแผนกท่ีใชผามากท่ีสุด 
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3. หองเครื่องแบบบุคลากร (Uniform room) หองเก็บเส้ือผาของบุคลากร
แผนกตางๆ ภายในโรงแรม เชนมบุีคลากรประมาณ 800 คน ใ ช เ ค รื่ อ ง แ บบ บุ คลา กร ประ มา ณ        
700 คน นอกนั้นไมไดแตงเครื่องแบบบุคลากร เส้ือเครื่องแบบเหลานี้จะแยกประเภทเปนแตละแผนก
ไป ถาชนิดใดใชรวมกัน เชน เส้ือเชิรตใชตามขนาดก็เรียงไวเปนขนาดเพื่อสะดวกในจัด - จาย อยางนี้ 
เปนตน บุคลากรของหองมี ดังนี้ 

Uniform supervisor ทําหนาท่ี 
ก. ผูดูแลและควบคุมเครื่องแบบบุคลากรท้ังหมด ทํางบประมาณประจําป

ปกติบุคลากรท่ีใชเครื่องแบบทุกคนจะไดปละ 3 ชุดตอ 1 คน แตเราตองตรวจวาบางคนอาจจะใช   
นอยหรือมากกวาแลวแตความจําเปน รวมท้ังพิจารณาถึงเนื้อผาวา เปนวัสดุท่ีเปนอันตรายหรือ        
ไมเหมาะสมกับงานท่ีตองทําหรือไม 

ข. Check / Control stock ของเครื่องแบบบุคลากร 
ค. จัดหาเส้ือผาเนื่องในโอกาสพิเศษ งานประเพณีตางๆ เชน งาน       

คริสตมาส งานลอยกระทง เปนตน 
 Dress maker คือ คนเย็บและซอมเครื่องแบบของบุคลากร หรือบางครั้งก็
ซอมหรือเย็บผาของแขกบางเล็ก ๆ นอย ๆ 

Uniform attendant จัดและแจกเครื่องแบบตาง ๆ ใหแกบุคลากรทุกแผนก 
4. หองดอกไม (Decoration / Flower room) หองดอกไมเปนหนวยงานท่ี

สําคัญอีกแหงหนึ่งของแผนกแมบาน งานหองนี้จะเริ่มต้ังแต 7.00 - 17.00 น. หรือเลิกชากวานั้น       
ถางานดอกไมไมเสร็จ หองดอกไมจะมีหนาท่ีจัดดอกไมทุกชนิดในโรงแรม เชน หองพักทุกหอง 
หองอาหารทุกหอง งานจัดเล้ียงตาง ๆ ทุกงาน สํานักงานและบริเวณสาธารณะในโรงแรม 

Florist supervisor จะมีหนาท่ี 
ก. พิจารณาวาจะจัดตกแตงในงานแตละครั้งอยางไร คาใชจายแตละงาน 

ประมาณเทาไร และจะใชดอกไมชนิดไหน 
ข. พบปะกับเจาของงานตาง ๆ ท่ีจะมาจัดงานเมื่อตองการดอกไมพิเศษ 
ค. จัดงบประมาณในการใชจายตาง ๆ ของแผนกนี้ 
ง. วางแผนงานท่ีจะจัดและตกแตงสถานท่ีตาง ๆ ในแตละเทศกาล เชน 

งานคริสตมาส งานลอยกระทง และงานอื่น ๆ 
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ภาพท่ี 2.13 การตกแตงในโอกาสพิเศษของแผนกดอกไม, Millennium Hotel, Christchurch NZ. 

ท่ีมา: ขจิต กอบเดช (2554, หนา 27) 
 
 Florist Helper หรือชางทําดอกไมมีหนาท่ีจัดดอกไมทุกชนิดท่ีซูเปอร        
ไวเซอรมอบหมายให 
 Runner คือ บุคลากรขายสําหรับชวยเก็บกวาดดอกไม หรือสงดอกไมไปในท่ี
ตาง ๆ 
 Decoration ในท่ีนี้หมายถึง การตกแตงในงานพิธีหรืองานนักขัตฤกษตาง ๆ 
ซึ่งจะมีเกือบทุกเดือน 

5. บริเวณสาธารณะ (Public area) ในโรงแรมหมายถึง สถานท่ีท่ีมิใชหองพัก 
สถานท่ีเหลานี้จะอยูในความรับผิดชอบของแผนกแมบาน มีหองอาหาร สระวายน้ํา สวน หองโถง 
หองล็อคเกอรของบุคลากร และหองทํางานรวมท้ังหองน้ําทุกแหงในโรงแรม การดูแลหมายถึง การทํา
ความสะอาดและตกแตงใหสายงามการทํางานของบุคลากรเหลานี้แบงออกเปน 3 รอบ เชนเดียวกับ
บุคลากรอื่น ๆ คือ 7.00 - 15.30 น., 14.30 - 23.30 น., 23.30 - 7.00 น. บุคลากรทุกคนจะไดรับ
การฝกใหรู จักเครื่องสุขภัณฑ เครื่องเฟอรนิเจอร หินออน พรม แลวแตวาสถานท่ีใดมีอะไร            
เปนสวนประกอบท่ีจะตองดูแลรักษา นอกจากนี้แลวยังมีโอกาสเรียนรูเรื่องเครื่องใชตาง ๆ น้ํายาเคมี
ตาง ๆ รวมท้ังการใชงานท่ีถูกตอง และอันตรายจากการใชท่ีไมถูกตองบุคลากรจะตองเรียนรูเพื่องาน
ในหนาท่ีและความปลอดภัยของตนเองดวย 

การทํางานบางครั้งจะทําโดยแยกเปนแหง ๆ ในเขตความรับผิดชอบ และทํา
ประมาณเดือนละ 1 หรือ 2 ครั้ง จะทํางานกันเปนกลุม โดยหัวหนางานเปนฝายวางแผนงาน ตกลง 
และปรึกษาหารือ แลวแจงแผนงานเหลานี้ใหบุคลากรท่ีจะทําทราบโดยจัดทําเปนตารางงาน เปนตน 
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ภาพท่ี 2.14 Cleaner บนเรือ Scandinavian Seaways 
ท่ีมา: ขจิต กอบเดช (2554, หนา 28) 

 
   6. Lost & Found จําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองใชเปนภาษาอังกฤษ เพราะส้ันและ    
มีความหมาย คือ แผนกเก็บและรักษาของท่ีแขกลืมท้ิงไว ไมวาจะเปนการลืมไวในหองพักหรือคืนหอง 
(Check out) ไปแลว หรือลืมท้ิงไวในท่ีตาง ๆ ของโรงแรม ผูท่ีพบเห็นหรือเก็บไดไมวาจะเปนบุคลากร
ของโรงแรมหรือใครก็ตาม ตองนํามาสงไวท่ี Lost & Found ซึ่งจะไดลงบันทึกในสมุดเพื่อเก็บไวคืน
เจาของตอไป จะกําหนดระยะเวลาไวประมาณ 3 ถึง 6 เดือน เมื่อพนกําหนดไปแลวไมมีผูใดทวงถาม   
ก็จะคืนใหกับผูท่ีพบเห็นหรือเก็บได บริการนี้จัดไวในแผนกแมบาน และเสมียนท่ีอยูในสํานักงาน
แมบานเปนผูดูแล 

7. มินิบาร (Minibar) เปนงานท่ีเพิ่มใหมในหองพักเปนสวนท่ีทํารายไดอยางหนึ่ง
ในโรงแรมปจจุบัน เพราะเปนบริการท่ีสะดวกสบายสําหรับแขกผูมาพักไมตองรอแผนก Room 
service 

หนาท่ีของ Minibar crews คือ 
1. ทําหนาท่ีเก็บแกว ลางแกว เติมน้ําแข็ง เติมขวดเครื่องด่ืมในตูเย็นให

เต็มจํานวนหรือใหครบตาม Minibar menu 
2. ทํารายงานรวมยอดขายสงแมบานทุกวัน 
3. ทํารายงานเพื่อเก็บเงินในบิลของแขกทันที 
4. หามแขกจายเงินบนช้ันจะตองแจงใหจายเงินผาน Front desk ตาม

ราคาใน Minibar menu 
5. แผนกแมบานจะควบคุมการทํางานประจําวัน แตบางแหง Minibar 

crews จะสังกัดฝายอาหารและเครื่องด่ืม 
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ภาพท่ี 2.15 Closet & Minibar, Grand hotel wiesles, Graz. Austria. และ 

Minibar, Gardens Parkroyal Queenstown, NZ. 
ท่ีมา: ขจิต กอบเดช (2554, หนา 29) 

 
 หนาท่ีของ Minibar Supervisor คือ 
 1. ตรวจยอดขายจริงประจําวันของแตละหองท้ังหมด 
 2. หายอดเบิกท่ีตองเบิกเพิ่มเติมทุกวัน 
 3. ทํารายงานและสําเนาใบเสร็จให Front office ประจําวัน 
 4. ครบ 15 วันจะตองหายอดเบิกใหเต็มตามจํานวนแตละช้ัน 
 5. ส้ินเดือนจะตองตรวจนับของในสต็อก 
 6. แมบานจะตรวจนับจากของจริงเพี่อขอเบิกจากคลังใหญอีกครั้ง 
 

 
ภาพท่ี 2.16 ตัวอยางเอกสารเปนขอเตือนใจสําหรับผูเขาพักเกี่ยวกับ Minibar stock 

ท่ีมา: ขจิต กอบเดช (2554, หนา 29) 
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สรุปสายงานการปฏิบัติงานและการบงัคับบัญชาของโรงแรมในแผนกแมบาน 
 

GENERAL MANAGER 
↕ 

MANAGER/RESIDENT MANAGER OR EXECUTIVE ASSISTANT MANAGER 
↕ 

ROOM DIVISION MANAGER 
↕ 

ASSISTANT ROOM DIVISION MANAGER 
↕ 

EXECUTIVE HOUSEKEEPER 
↕ 

ASSISTANT EXECUTIVE HOUSEKEEPER 
↕ 

FLOOR BUTLER, FLOOR SUPERVISOR, PUBLIC AREAS SUPERVISOR 
↕ 

ROOM ATTENDANTS (ROOM BOY/ROOM MAID), UTILITY (CLEANER/HOUSEMAN) 
 

ภาพท่ี 2.17 สรุปสายงานการปฏิบัติงานและการบังคับบัญชาของโรงแรมในแผนกแมบาน 
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4.4 ตัวอยางหนาท่ีความรับผิดชอบและการปฏิบัติงานของผูเก่ียวของกับแผนกแมบาน 
4.4.1 ผูจัดการฝายหองพัก (Rooms division manager) 

 ผูจัดการฝายหองพักทําหนาท่ีประสานงานและควบคุมการปฏิบัติงานวันตอวัน   
ในทุกแผนกท่ีเกี่ยวของกัน 
 ตัวอยางการปฏิบัติงาน ประกอบดวย 
   1. รับผิดชอบและดูแลแผนกตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของใหทํางานอยางมีประสิทธิภาพ 
  2. ประสานงานกับแผนกงานสวนหนาและฝายขายในสวนท่ีเกี่ยวกับจํานวน
หองพักท่ีวางอยูและอัตราราคาหองพัก 
  3. จัดทํานโยบายเกี่ยวกับอัตราคาหองพัก การจายเงินมัดจําของลูกคา       
การยกเลิกการจอง ท้ังนี้ตองผานการอนุมัติของฝายบริหาร 
  4. ควบคุมสถานภาพทางดานหองพัก โดยการกําหนดจํานวนหองพักไว
สําหรับลูกคาท่ีเขามาเปนคณะและลูกคาอิสระ 
  5. แสวงหาและพัฒนานโยบายการตลาดในประเทศรวมกับผูจัดการฝายขาย 
  6. เอาใจใสเรื่องความเปล่ียนแปลงในประเทศในรูปของอัตราการเขาพัก 
(Occupancy) ราคาหองพักและกลวิธีในการกําหนดนโยบายการตลาดของคูแขงขันตาง ๆ 
(Marketing strategy of competitions) ท้ังนี้จะไดแนะนําเรื่องตาง ๆ เหลานี้ใหฝายบริหารทราบ
อยูเสมอ 
  7. ทําประมาณการรายไดสวนหองพักเปนประจําทุกเดือน ทุก 3 เดือนและ
รายปรวมท้ังทํางบประมาณตนทุนคาใชจายดานหองพักดวย 
  8. ประสานงานกับแผนกแมบานและแผนกงานสวนหนาในการกันหองพักไว
เพื่อการซอมแซม 
  9. กําหนดคุณสมบัติและจํานวนบุคลากรใหเพียงพอกับความจําเปนของ
แผนกตาง ๆ ในสวนท่ีตนรับผิดชอบ เชน งานรักษาความปลอดภัย งานสวนหนา งานแมบาน ฯลฯ 
 10. รับผิดชอบการดําเนินงานและพัฒนางานในหนาท่ีของบุคลากรระดับสูง
ในแผนก เพื่อใหเกิดสมรรถภาพในการทํางาน 
 11. เสนอแนะวิธีการท่ีจะเพิ่มพูนกําไรในแผนกท่ีรับผิดชอบแกฝายบริหาร 
 12. ใหความรวมมือและประสานงานกับหัวหนาแผนกตาง ๆ เชน แผนก      
ซักรีดแผนกหองผา 
 

4.4.2 ผูจัดการแผนกซักรีด (Laundry manager) 
ผูจัดการแผนกซักรีดทําหนาท่ีบริการงานซักรีดท้ังท่ีเปนของลูกคา เครื่องแบบ

บุคลากร และเครื่องใชประเภทผาท้ังหมดท่ีใชในโรงแรม 
ตัวอยางการปฏิบัติงาน 

  1. ออกตรวจพื้นท่ีท่ีอยูในความรับผิดชอบท้ังหมด ตรวจวิธีการและข้ันตอน
การปฏิบัติงามซักรีดใหเปนไปอยางถูกตอง 
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  2. วางแผนและทําตารางการซักรีดใหตรงกับความตองการของแผนกแมบาน 
รวมท้ังฝายอาหารและเครื่องด่ืม 
 3.  ประชุมแผนรวมกับแผนกแมบาน และฝายอาหารและเครื่องด่ืม เพื่อหารือ
เรื่องการซักรีด ทําตารางและแผนปฏิบัติงานใหสอดคลองกับแผนกและฝายงานท้ังสองเพื่อใหมีขีด
ความสามารถในการรับงานพิเศษเปนครั้งคราวได 
 4.  ดูแลการทํางานของบุคลากรในสํานักงานแผนกซักรีดเกี่ยวกับรายงานซัก
รีด ตารางการทํางาน และบันทึกอื่น ๆ 
 5.  ดูแลการสอบสวนขอรองเรียนของ ลูกคา ท่ีมี ถึ งแผนกซักรีด โดย
ประสานงานกับฝายบริหารท่ีเกี่ยวของในเรื่องนี้ 
 6.  ประ ชุม บุ คล ากร ในแ ผน ก เพื่ อ ช้ี แ จ ง วิ ธี ก า ร ใ หม  ๆ  ตลอ ดจน                
การเปล่ียนแปลงข้ันตอนการปฏิบัติงานเพื่อรักษาประสิทธิภาพในการทํางาน 
 7.  ตรวจสอบสูตรการซักผาตลอดจนแกไขและปรับปรุงเมื่อเห็นวาทําได 
 8.  ประสานงานอยางใกลชิดกับฝายบุคคลในเรื่องการวาจางและแรงงาน
สัมพันธ 

สรุปงานของแผนกซักรีด 
 1. การบริหาร ประกอบดวย 
 ก. การบุคลากรและงบประมาณคาจาง 
 ข. วางแผนการปฏิบัติงานประจําช้ัน 
 ค. การปฏิบัติงานและควบคุมบันทึกตางๆ 
 ง. งบประมาณและการเพิ่มเติมอุปกรณ การใชของใหมแทนของเกา 
 จ. การบํารุงรักษาและซอมแซม 
 ฉ. ติดตอกับฝายบัญชี ฝายชาง ฝายอาหารและเครื่องด่ืม แผนกจัดซื้อ 
แผนกแมบาน และแผนกงานสวนหนา 
 ช. แกไขและปรับปรุงตามขอรองเรียนหรือแนะนําของลูกคา 
 ซ. เอกสารเผยแพรของโรงแรมในกรณีท่ีรับจางซักรีดจากบุคคลภายนอก 
 2.  การเก็บและการนําสง ประกอบดวย 
 ก. รับคําส่ังทางโทรศัพท 
 ข. วิธีการเก็บ 
 ค. ข้ันตอนการบันทึกรายละเอียดส่ิงของ 
 ง. การคิดคาบริการ 
 จ. วิธีการขนสง 
 ฉ. ลูกคาท่ีจะคืนหอง (Check out) 
 ช. การบริการพิเศษ 

3. การซักรีดใหลูกคา ประกอบดวย 
 ก. การแยกชนิดและการทําเครื่องหมาย 
 ข. สูตรการซัก 
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 ค. การรีดดวยมือ, การรีดและพับดวยเครื่องจักร 
 ง. การแยกชนิดและการบรรจุหีบหอ 

4.  การซักรีดของโรงแรม ประกอบดวย 
ผาของแผนกแมบาน ฝายอาหารและเครื่องด่ืม เครื่องแบบบุคลากร และ

งานพิเศษ เชน การซักผามาน ผาคลุมเตียง เปนตน ซึ่งมีข้ันตอนคือ การแยกชนิดของผา การซัก       
การทําใหหมาดและอบแหง การรีดและการพับ การเก็บการจําหนายผาท่ีหมดสภาพและการเพิ่มให
ครบจํานวน รวมท้ังการทดสอบ 
 5.  การแบงหนวยงานแผนกซักรีด ประกอบดวย 
 ก. หนวยแยกชนิดของผาและการทําเครื่องหมาย 
 ข. หนวยลบรอยเปอนบนผา 
 ค. หนวยซัก 
 ง. หนวยทําผาใหแหง, อบผา 
 จ. หนวยรีดและพับ 
 ฉ. หนวยงานผาชนิดพิเศษ เชน ผาลูกไม ผาแพร ผาขนสัตว 
 ช. หนวยงานเครื่องแบบบุคลากร 
 

4.5 ความสําคัญของงานแมบาน 
คนสวนมากคิดวาพยาบาล เลขานุการ และแมบานตองเปนผูหญิง ความจริงแลวไมมี

อาชีพใดจะทาทายท้ังชายและหญิงไดดีเทากับอาชีพแมบาน เรามักจะพบเห็นกันวาผูหญิงมีอาชีพเปน
แมบานกันมาก แตอยาดวนสรุปวาผูหญิงเทานั้นท่ีมีลักษณะของแมบาน เพียงแตเปนเครื่องสะทอนให
เห็นวา ผูหญิงมีโอกาสทําหนาท่ีแมบานไดมากกวาเทานั้น 

หลายคนเขาใจคําวา “แมบาน พอบาน” แบบผิด ๆ จะตีความวา คือ “บุคคลท่ี        
คอยดูแลรักษาความเรียบรอย” ท่ีจริงแลว “แมบาน” เปนหนึ่งในคณะผูบริหารระดับสูง เปน
หนวยงานท่ีเขาทํางานในทุกพื้นท่ีของโรงแรม เปนหนวยงานท่ีทําหนาท่ีเปนผูเช่ือมงานของแผนก    
ตาง ๆ ไดดี สามารถมองเห็นการทํางานของทุกหนวยได รวมถึงสามารถเปนผูสังเกตวาแขกมีปฏิกิริยา
อยางไรตอโรงแรม ถือไดวา “แมบานเปนหูเปนตาของผูจัดการ” หากผูจัดการรูจักใชแมบานใหเปน
ประโยชนจงจําไววาหลาย ๆ อยางแมบานไดรับรู  ไดเห็น และรับฟงมานานมากกวาผูจัดการ          
หากผูจัดการตอนรับแมบานและรูจักฟงบางจะทําใหงานดีข้ึน 

ส่ิงท่ีผูจัดการมักผิดพลาด คือ การท่ีคิดวาการบริหารของตนเปนจุดสุดทายในงาน
โรงแรม โดยลืมคิดไปวา “สินคา” ท่ีโรงแรมขายคือ หองโถง ทางเดิน หองพัก หองประชุม ภัตตาคาร 
ฯลฯ คุณภาพของสินคาจะบงใหเห็นความสําเร็จของ “การคา” ผูท่ีจะเปนคนตัดสินคุณภาพดังกลาว
ไมใชผูจัดการแตเปนแขก เมื่อแขกกาวเขาโรงแรมเปนครั้งแรก จุดท่ีสรางความประทับใจก็ คือ       
โตะลงทะเบียนไปจนถึงลิฟต ไมวาจะมีความประทับใจเพียงใด แตพอแขกกาวเขาหองพักและพบกับ
เครื่องประดับท่ีเกาคร่ําครา อากาศเหม็นอับ ฯลฯ ความประทับใจดังกลาวจะหายไป แลวโรงแรมก็จะ
เสียลูกคาไปทันที ดังนั้นหองพักคือหัวใจของโรงแรมและผูดูแลจัดการหองพักก็คือ “แมบาน” 



55 
 

เครื่องหมายยอดเยี่ยมของโรงแรมอยูท่ีคุณภาพของการดูแลโรงแรม แขกอาจติดใจ    
ความหรูหราของโรงแรม เอกลักษณของโรงแรมทําเลท่ีดีของโรงแรม และอะไรอื่น ๆ อีกมาก           
แตส่ิง ท่ีจะดึงดูดใหแขกกลับมาพักโรงแรมอีกมีอยูอยางเดียวคือการดูแลความสะอาดของโรงแรม        
ซึ่งเปนหนาท่ีของแผนกแมบาน จึงเปนหนวยงานท่ีมีขอบขายความรับผิดชอบกวางมาก แมบานตอง
ควบคุมการทํางานช่ัวโมงตอช่ัวโมงอยางใกลชิด การวาจาง การฝกฝน และการควบคุมบุคลากร        
ในหนวยงานนี้เปนงานท่ีทาทายไมหยุดหยอน แมบานท่ีดีตองรูจักเสาะหาบุคลากรท่ีมีพรสวรรค      
เพื่อฝกเขาใหมีความชํานาญ เรียกรองใหทํางานมาก และสนับสนุนใหเขาภูมิใจในงานและปรับปรุง
คุณภาพของหองพักใหตรงตามความตองการแขก 

แมบานตองรับผิดชอบทรัพยสินอันมีคามหาศาลของโรงแรม แมบานจึงควรต่ืนตัวใน
ผลิตภัณฑใหม ๆ เทคนิคใหม ๆ ท่ีชวยใหประหยัด หนาท่ีอันสําคัญท่ีสุดของแมบานก็คือ หนาท่ี
ประสานงานชวยเหลือและส่ือสารระหวางหนวยงานตางๆไมมีโรงแรมไหนท่ีอยากในแขกเขาหองพัก
ท้ัง ๆ ท่ีหองพักยังทําไมเสร็จ แมบานตองเปนผูใหคํารับรองแกโตะลงทะเบียนถึงจํานวนหองท่ีจะ
รับแขกเขาพักไดในแตละวัน ยิ่งอุตสาหกรรมโรงแรมขยายขอบขายกวางขวางมากข้ึน สามารถติดตอ
สํารองหองพักไดท่ัวถึง คํารับรองเรื่องหองพักของแมบานก็ยิ่งมีความสําคัญมากข้ึน ปจจุบันม ี        
การใหความสําคัญของแมบานถึงขนาดต้ังใหเปนหนึ่งในคณะผูวางแผนการบริหารท้ังหมดของโรงแรม       
เปนผูรวมรับผิดชอบในงบประมาณ นโยบายการบริหารบุคคล และการตีคาของการบริหารงาน 

โรงแรมเปนธุรกิจในการใหเชาหองพัก แตสําหรับมวลสมาชิกในสังคมมองโรงแรม        
มีความหมายตางกันออกไป นักธุรกิจมองโรงแรมเปนท่ีท่ีเขาจะมาโฆษณาขายสินคา หรือรับประทาน
อาหารกับลูกคาพิเศษ คนอื่นมองเปนท่ีท่ีจะมาพบปะสังสรรคกันเปนการสวนตัวอาทิตยละครั้งหรือ
เดือนละครั้ง สวนท่ีเหลือมองโรงแรมเปนท่ีท่ีจะจัดงานสังสรรคเตนรํากันได ไมวาจะมองกันอยางไรใน
แงนี้จุดท่ีสําคัญคือ หองโถง แมบานตองรับผิดชอบ สรางบรรยากาศท่ีดี คงบรรยากาศท่ีดีไว ตอง
รวมงานใกลชิดกับแผนกอาหารและเครื่องด่ืม แผนกชาง แผนกบัญชีและแมกับผูจัดการ เพราะจะชวย
ใหผูจัดการทํางานไดอยางมีคุณภาพดี ผูจัดการตองรวมมือกับแผนกเหลานี้ และผูจัดการตองคอย
ตรวจดูแลทุกซอกทุกมุมของโรงแรมเองทุกป เพื่อสํารวจวาตองเปล่ียนอะไรเพื่อใหอยูในสภาพท่ีดี
อยางนอยปละ 2 ครั้ง โรงแรมบางแหงต้ังเปนโครงการปรับปรุงเครื่องประดับตกแตงเลยทีเดียว 
ผูจัดการของโรงแรมบางแหงใชเวลา 1 วันตอสัปดาห ตรวจทุกจุดของหองพักสลับกับการตรวจ
สถานท่ีสาธารณะท่ีจะใชตอนรับแขก ไมวาจะเปนหองประชุม ภัตตาคาร หองโถง และแมกระท่ัง
ทางเดินเทา หากพบจุดพกพรองแมแตเล็กนอยจะแกไขทันที กลาลงทุนถึงขนาดยอมเปล่ียน
เฟอรนิเจอรหากวาแขกขอรอง 

ปจจุบันจากการสํารวจ พบวา อุตสาหกรรมโรงแรมขยายตัวอยางกวางขวาง โรงแรม
หลายแหงเช่ือมตอเปนสาขาของกันและกัน ทําใหอุตสาหกรรมโรงแรมทํารายไดปละเปนพัน ๆ       
ลานบาท ไมวาอุตสาหกรรมโรงแรมจะขยายใหญอยางไรไมวาจะพยายามพัฒนาวิชาการโรงแรมมาก
ขนาดไหน อยางไรก็ดีเทาท่ีผานมาศาสตรวาดวยงานแมบานยังเปนศาสตรในระดับตนอยู ศาสตรเรื่อง
นี้นาจะขยายตัวอยางหรูหราสูงสงตามสภาพการขยายตัวของอุตสาหกรรมโรงแรม แตไมวาเราจะ
สํารวจอุตสาหกรรมโรงแรมแหงใด เราจะพบเพียง “ตํารา”ของ “งานแมบานข้ันพื้นฐาน”เทานั้น
สวนมากแลวมักใชโรงแรมเปนหองทดลองเทคนิคใหม ๆ ระบบใหม ๆ ในการดูแลรักษาเทานั้น 
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เอกสารท่ีนาเช่ือถือฉบับแรกเกี่ยวกับงานแมบานเปนกฎ 282 ขอท่ีฟลอเรนซ ดันนิ่งแฮม 
(Florence Dunning Ham) ผูจัดการแผนกแมบานของโรงแรมในเครือขาย Sheraton เขียนไว      
เธอใหช่ือวา “การตรวจสอบคุณภาพ” ในเอกสารนี้เธอเสนอใหมีผูจัดการฝายแมบาน 2 คน แบงงาน
ตรวจสอบกันเปน 2 เขต ในแตละเขตยังมีแบงเปนสวน ๆ มี “คณะผูตรวจสอบคุณภาพ” ในแตละ
สวนไปเลย การตรวจสอบคุณภาพใชมาตรฐาน “ตามทัศนคติของแขก” เธอถือคติท่ีวา มีแตแผนก
แมบานเทานั้นท่ีจะชวยทําใหคุณภาพสินคาท่ีโรงแรมจะขยายอยูในสภาพครบครัน 

ตอมา Holiday Inn ไดต้ัง Holiday Inn University สอนวิชาการโรงแรมโดยเฉพาะ  
ในมหาวิทยาลัยนี้และยังไดกําหนดหนาท่ีของแมบานไว 4 อยางดวยกันคือ 

1. การจัดบุคคล อุปกรณ และพัสดุสํารอง 
2. การบํารุงรักษาอาคาร เส้ือผา และเครื่องแตงกาย 
3. การควบคุมคาใชจาย 
4. การจดบันทึก 

จุดท่ีมหาวิทยาลัยใชเวลาศึกษามากท่ีสุดคือ “การบริหารบุคคล” ซึ่งถือวาเปนปญหา
อันดับแรก ดังนั้นแมบานท่ีดีตองเปนผูมี “ช่ัวโมงบินสูง” ประการตอมาคืองบประมาณตองมีใหมาก
พอท่ีจะดึงดูดบุคลากรท่ีดีไวไดพรอมกับตองพอท่ีจะรักษาส่ิงของใหอยูในสภาพท่ีดีเสมอไดดวย แผนก
แมบานตองไดรับการสนับสนุนไดรับกําลังใจ และการรวมมืออยางจริงจัง ตลอดเวลาจะทําใหงาน
แผนกแมบานมีคุณภาพดี กลุมโรงแรมในเครือ HolidayInn ใหความสําคัญกับแผนกแมบานถึงขนาด
ท่ีวา ใชการดูแลบานเปนเครื่องตัดสินไดเลยวา ผูจัดการแตละสาขาจะไดรับการเล่ือนช้ันในแตละป
หรือไม (ขจิต กอบเดช, 2554, หนา 35-37) 
 

4.6 ขอบขายความรับผิดชอบของงานแมบาน 
 คนท่ัวไปเมื่อคิดถึงงานแมบานก็มองเห็นแตการทําเตียง เทข้ีบุหรี่ เทขยะ ลางหองน้ํา 
เปล่ียนผาเช็ดตัว ความจริงงานแมบานกวางกวานั้น เริ่มต้ังแตดูเส้ือผา เครื่องประดับท่ีเปนผา 
เฟอรนิเจอร ไมเพียงแตทําความสะอาดเทานั้น ยังตองบํารุงรักษาใหอยูในสภาพท่ีดีตลอดเวลา           
หากชํารุดตองจัดการซอมหรือเปล่ียนใหม 
 แมบานตองดูแลต้ังแตหนาบาน หองน้ําในหองพัก ตลอดไปจนถึงครัวและหลังบาน        
มีก็แตแผนกชางเทานั้นท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของแมบาน 
 แผนกชางตาง ๆ ของโรงแรม เชน ชางประปา ชางไฟ และแมกระท่ังชางไมในปจจุบัน
ชางท่ีมีฝมือจริง ๆ ตองเปนชางท่ีเขาใจศาสตรของงานแมบานดวย งานแมบานนี้จะตองมีความเขาใจ
ทะลุปรุโปรงในดานการทําความสะอาด พัสดุสํารอง อุปกรณ และเทคนิคตาง ๆ ท่ีใหม ๆ ในเวลา
เดียวกันตองสามารถใชส่ิงของตาง ๆ ไดอยางเหมาะสม ฝกฝนใหชํานาญในงานท่ีตนทํา และเช่ียวชาญ
เพื่อจูงใจลูกนองใหทํางาน 
 งานการทําความสะอาดไมใชงานท่ีจะทําไดงาย ๆ นอกจากทําความสะอาดหองนอน 
หองน้ํา หองอาหาร หองประชุมแลว ยังตองรูจักการทําความสะอาดครัว เตา แผงสวิตชไฟฟา และ
แกวท่ีมีราคาใบละ 1,000 บาทดวย ตัวแมบานเองตองรวมมือกับผูออกแบบตกแตงภายใน            
ในการคัดเลือกเครื่องตกแตง เปล่ียนแปลงเครื่องตกแตง หรือแมแตของเล็ก ๆ เชน คัดเลือกท่ีวางสบู         
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ท่ีเ ข่ียบุหรี่  นอกจากนั้นยังตองรู เรื่องการบัญชี โภชนาการ การอนามัย  การจดบันทึก และ          
ความชํานาญในการวาจางและใชบุคลากร (ขจิต กอบเดช, 2554, หนา 37-38) 
  

ตอนท่ี 5 บุคลิกภาพของผูใหบริการ 
5.1 ลักษณะบุคลิกภาพโดยรวมของผูใหบริการ  

นักจิตวิทยาแบงลักษณะบุคลิกภาพของมนุษยออกเปน 3 ลักษณะ ไดแก ลักษณะดึงดูด 
ลักษณะเปนกลาง และลักษณะผลักไส แตละลักษณะจะสงผลถึงการแสดงออกของมนุษยท่ีแตกตาง
กันออกไป ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีของคารล กุสตาฟ จุง (Carl Gustav Jung) ท่ีกลาวถึงบุคลิกภาพ
การแสดงออกของมนุษย โดยแบงบุคลิกภาพเปนกลุมเก็บตัว (Introvert) กลุมแสดงตัว (Extrovert) 
และกลุมเปนกลาง (Ambivert) ซึ่งในแตละกลุมก็จะมีขอดีขอเสียรวมอยูดวย คนท่ัวไปจะมีท้ัง         
2 ลักษณะผสมกันไป นั่นก็ คือ กลุมเปนกลาง แตบางคนอาจจะโนมเอียงไปทางกลุมเก็บตัว บางคน
โนมเอียงไปทางแสดงตัว ซึ่งก็สงผลถึงความเหมาะสมในการเลือกอาชีพ (กิตรัตน พิมพผาภรณ, 2557, 
หนา 66-67)  

ในฐานะท่ีตองทํางานดานบริการ ผูใหริการควรสํารวจตนเองวามีบุคลิกภาพในลักษณะ
ใด เหมาะกับหนาท่ีการงานและสังคมท่ีตนเองอยูหรือไม หากพบขอบกพรองจะตองหาแนวทางใน   
การแกไขปรับปรุงเพื่อใหบุคลิกภาพดีข้ึน มีความเหมาะสม และเปนท่ียอมรับในสังคม  

ลักษณะบุคลิกภาพของผูใหบริการ สามารถพิจาณาบุคลิกภาพท่ีดีไดกวาง ๆ ดังนี้ 
1. บุคลิกภาพภายนอก หมายถึง ลักษณะของบุคคลท่ีสามารถเห็นไดชัดเจน        

จากสภาพภายนอก 
ผูใหบริการ ควรมีสุขภาพรางกายท่ีแข็งแรง แตงกายสะอาด สุภาพเรียบรอย 

กิริยามารยาทสุภาพ ทาทางราเริงแจมใส กระฉับกระเฉง พูดดวยน้ําเสียงและภาษาท่ีชัดเจน ไมเบา
หรือดังเกินไป พูดจาฉะฉาน ภาษาท่ีใชเปนภาษาท่ีคนท่ัวไปเขาใจ โดยเลือกใชใหเหมาะสมกับบุคคล
และถูกกาลเทศะ เปนตน 

2. บุคลิกภาพภายใน หมายถึง ลักษณะของบุคคลท่ีอยูภายใน เชน อุปนิสัยใจคอ
ตาง ๆ ซึ่งเปนส่ิงท่ีสังเกตไดยาก ตองใชเวลาในการสังเกต  

ผูใหบริการ ควรมีความอดทนและอดกล้ันตอส่ิงภายนอกท่ีมากระทบจิตใจ 
สามารถควบคุมอารมณไดดี เปนคนท่ีรับฟงความคิดเห็นและฟงขอขัดแยงของผูอื่นดวยอารมณปกติ 
เปนผูมีวิจารณญาณไตรตรอง สุขุม รอบคอบ ตัดสินใจไดเร็วและเหมาะสม วินิจฉัยปญหาถูกตอง
ตามท่ีควรจะเปน และท่ีสําคัญคือ มีจิตใจในการรักบริการ เปนตน  
 

5.2 คุณสมบัติของผูใหบริการ  
   ลักษณะงานและสินคาของธุรกิจโรงแรมและทองเท่ียว มีทรัพยากรมนุษยเปนปจจัย

สําคัญท่ีสุดสวนหนึ่ง ซึ่งทําหนาท่ีเปนผูใหบริการและเปนแรงขับเคล่ือนท่ีสําคัญท่ีทําใหธุรกิจบริการ
ดําเนินตอไปไดและประสบความสําเร็จ ในทางตรงกันขาม ทรัพยากรมนุษยก็เปนปจจัยท่ีทําใหธุรกิจ
บริการลมละลายไดเชนกัน ดังนั้น บุคคลผูท่ีประกอบอาชีพในดานการบริการ จึงตองมีคุณสมบัติ      
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ท่ีเหมาะสมกับการปฏิบัติงานดานนี้ดวย มิใชเพียงแครูจักหนาท่ีเทานั้น แตจําเปนตองเขาใจถึงบทบาท 
ความสําคัญของตนเองท่ีมีตอองคกร และมีจิตใจท่ีพรอมจะใหบริการผูอื่นดวยเชนกัน 

คุณสมบัติ (Qualification) หมายถึง คุณลักษณะประจําตัวซึ่งบุคคลตองมีกอนท่ีจะไดมา
ซึ่งสิทธิหรือตําแหนง ดังนั้น การพิจารณาวาผูใดมีคุณสมบัติเหมาะสมกับงานใด จะทํางานไดดี         
ในหนาท่ีอะไร อาจพิจารณาจากลักษณะประจําตัวของผูนั้น 

งานบริการเปนงานท่ีมีลักษณะแตกตางจากงานประเภทอื่น ๆ กลาวคือ เปนงานท่ีตอง
ชวยเหลือและอํานวยประโยชนกับผูอื่น ดังนั้น ผูท่ีทํางานบริการจึงจําเปนตองมีคุณสมบัติท่ีเหมาะสม 
ซึ่งสามารถพิจารณาได 2 สวน คือ คุณลักษณะภายใน และพฤติกรรมภายนอก (สมิต สัชฌุกร, 2546, 
หนา 22) 

1. คุณลักษณะภายใน หมายถึง  เจตคติ ทัศนคติ หรือ ส่ิง ท่ี บุคคลนั้ น คิด               
รูสึก ส่ิงเหลานี้อาจเกิดมาจากการอบรมเล้ียงดู ส่ิงแวดลอมตาง ๆ ของบุคคลนั้น ซึ่งคุณลักษณะ
ภายในนี้สงผลใหแตละคนมีพฤติกรรมทางความคิดและการแสดงออกท่ีแตกตางกันถึงแมวาจะอยูใน
สถานการณเดียวกันก็ตาม 

2. พฤติกรรมภายนอก หมายถึง การแสดงออกของบุคคลท่ีผูอื่นไดเห็น รูสึก สัมผัส
จากการกระทําของบุคคลนั้น เชน การพูดคุย การนั่ง ยืน เดิน การแตงกาย เปนตน ซึ่งสามารถ      
เปนเครื่องช้ีถึงสภาพความคิดและความรูสึกไดเชนกัน 

5.2.1 คุณลักษณะภายใน 
 คุณลักษณะภายในของผูใหบริการท่ีพึงมีในการปฏิบัติงานบริการไดแก  

1. รักงานบริการและมีทัศนคติท่ีดีตองานบริการ  
การมีจิตบริการ (Service mind) เปนคุณสมบัติท่ีสําคัญท่ีสุดขอหนึ่งของ       

ผูใหบริการ งานบริการเปนงานท่ีตองอํานวยความสะดวกและชวยเหลือผูอื่น ผูท่ีจะทํางานนี้ไดดี     
ตองมีใจรักในงานบริการ ปฏิบัติงานดวยความเต็มใจ โดยมาจากหัวใจแหงการบริกการท่ีแทจริง ไมใช
เพียงเพื่อใหงานนั้นเสร็จส้ินไปเพียงเพราะเปนหนาท่ีเทานั้น ดังนั้น การรักในงานท่ีตนเองทําและ       
มีทัศนคติท่ีดีตองานบริการจึงเปนคุณสมบัติขอแรกท่ีพึงมีของผูใหบริการ 

2.  มีความรูในงานบริการและสินคาขององคกร  
 ลักษณะของงานบริการเปนงานซึ่งการใหบริการและการรับบริการเกิดข้ึน    

ในชวงเวลาเดียวกัน (Inseparability) ดังนั้น ผูทํางานบริการจําเปนตองมีความรูในลักษณะสินคา
กระบวนการใหบริการอยางถูกตองและครบถวน เพื่อใหการบริการมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

 งานบริการทุกประเภทมี ข้ันตอน หรือกระบวนการในการปฏิบัติงาน          
ท่ีคลายคลึงกับกระบวนการของอุตสาหกรรมการผลิต ซึ่งในชวงทศวรรษ 1970 เปนจุดเริ่มตน      
ของมุมมองการบริหารธุรกิจในลักษณะท่ีมีข้ันตอนท่ีขัดเจนเปนลําดับเพื่อเกิดมาตรฐานในการ
ใหบริการและลดปญหาความไมคงท่ีของคุณภาพการบริการ “พิมพเขียวบริการ (Service 
blueprint)” จึงถูกสรางข้ึนเพื่อเปนเครื่องมือสําคัญท่ีใชในการออกแบบ ข้ันตอนการบริการโดยใช
ลูกคาเปนศูนยกลาง กลาว คือ ออกแบบข้ันตอนการบริการทุกข้ันตอนจากมุมมองของลูกคา ต้ังแต
การเริ่มตนใชบริการจนกระท่ังเสร็จส้ิน และท่ีสําคัญพิมพเขียวบริการยังเปนเครื่องมือในการทบทวน
ข้ันตอนตางๆ ของการบริการใหเห็นภาพรวมของท้ังกระบวนการโดยใชกิจกรรมของดานลูกคา       
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ทําใหผูท่ีเกี่ยวของในแตละข้ันตอนเขาใจความเช่ือมโยงของหนาท่ีงานของตนกับหนาท่ีงานของฝายอื่น 
ๆ ในการทํางานรวมกันโดยมีเปาหมายเดียวกัน คือ เพื่อใหบริการกับลูกคาโดยเกิดความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด (พิภพ อุดร, 2547) ตัวอยางของพิมพเขียวบริการแสดงดังภาพท่ี 2.18 
 

 

ภาพท่ี 2.18 ตัวอยางพิมพเขียวบริการ (Service blueprint)  
ท่ีมา: Zeithaml et at. (2006, p.268, อางถึงใน กาญจนาภรณ พลประทีป) 

 
จากภาพท่ี 2.18 อธิบายไววา องคประกอบของพิมพเขียวการบริการ นั้น

ประกอบไปดวย 5 องคประกอบสําคัญไดแก องคประกอบทางกายภาพ (Physical evidence) 
กิจกรรมของลูกคา (Customer actions) กิจกรรมของบุคลากร การติดตอหนาเวที (Onstage 
contact employee actions) กิจกรรมของบุคลากรการติดตอหลังเวที (Backstage contact 
employee actions) และกระบวนการสนับสนุน (Support processes) โดยมีรายละเอียด ดังนี้คือ 

1) องคประกอบทางกายภาพ (Physical evidence) คือ 
องคประกอบทางกายภาพของธุรกิจการบริการนั้น ๆ เชน ธุรกิจการใหบริการของสํานักงานกฎหมาย 
มีองคประกอบทางกายภาพ คือ การตกแตงสํานักงาน ฯ รูปแบบเอกสาร นามบัตร โลโก ท่ีจอดรถ
อุปกรณเครื่องใชในสํานักงานฯ การแตงกายของบุคลากร และทนายความ ฯลฯ  

2) กิจกรรมของลูกคา (Customer Actions) คือ การรวมข้ันตอน 
ทางเลือก กิจกรรม ปฏิสัมพันธท่ีลูกคาแสดงในกระบวนการซื้อ การบริโภค และการประเมินผล    
การบริการ ในพื้นท่ีบริเวณนี้ของพิมพเขียวการบริการ ประสบการณของลูกคาท้ังหมดจะถูกทําให
ปรากฏอยางเห็นไดชัดเจน เชน ธุรกิจการใหบริการของสํานักงาน กฎหมาย กิจกรรมของลูกคา คือ 
การตัดสินใจติดตอทนาย การโทรศัพทนัดหมายกับทนาย การประชุมแบบเห็นหนาคาตา การรับ
เอกสารและการรับใบเสรจ็ของลูกคา  

3) กิจกรรมของบุคลากร การติดตอหนาเวที (Onstage contact 
employee actions) คือ ข้ันตอนหรือกิจกรรมของบุคลากรท่ีลูกคาสามารถมองเห็นได เชน ในธุรกิจ
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การใหบรกิารของสํานักงานกฎหมาย กิจกรรมของบุคลากร คือ การสัมภาษณเริ่มแรกและการประชุม
ระหวางทนายกับลูกคา และการสงมอบ เอกสารทางกฎหมายใหแกลูกคา  

4) กิจกรรมของบุคลากร การติดตอหลังเวที (Backstage contact 
employee actions) คือ กิจกรรมของ บุคลากรหลังเวที เพื่อสนับสนุนกิจกรรมของบุคลากรหนาเวที 
ซึ่งเปนกิจกรรมท่ีลูกคาไมสามารถเห็นได เชน ทนายความเตรียมเอกสารสําหรับการประชุม          
การคนหาขอมูล การประชุมของบุคลากรอื่น ๆ ในองคกร กลาวไดวากิจกรรมหนาเวทีและกิจกรรม
หลังเวทีนั้นเปนกิจกรรมของบุคลากรผูใหบริการ จะตางกันก็เพียง สวนแรกอยูในสายตาของลูกคา 
สวนท่ีสองนั้นลูกคามองไมเห็น  

5) กระบวนการสนับสนุน (Support processes) คือ บริการภายใน 
ข้ันตอน และการทํางานรวมกันของบุคลากรเพื่อสนับสนุนการสงมอบการบริการ เชน การคนควาวิจัย
ของบุคลากรในสํานักงานกฎหมาย การ จัดเตรียมเอกสารของเลขานุการเพื่อการประชุม 

และจากองคประกอบหลักของพิมพเขียวการบริการคือ องคประกอบ       
ทางกายภาพ กิจกรรมของลูกคา กิจกรรมของบุคลากร การติดตอหนาเวที กิจกรรมของบุคลากร         
การติดตอหลังเวที และกระบวนการสนับสนุน จะถูกแบงใหเห็น ในพิมพเขียวการบริการไดอยาง
ชัดเจน ดวยเสนแนวนอน 3 เสน คือ เสนการติดตอ (Line of interaction) เสนสายตา (Line of 
visibility) และเสนการติดตอภายใน (Line of internal interaction) โดยมีรายละเอียดดังนี้คือ  

1) เสนการติดตอ (Line of interaction) คือ เสนแนวนอนท่ีแสดงให
เห็นถึงการมีปฏิสัมพันธโดยตรงระหวาง ลูกคากับองคกรท่ีใหการบริการ เมื่อมีเสนแนวด่ิงขามผาน     
เสนการติดตอของลูกคานั่นหมายถึงวา เกิดการติดตอกันโดยตรงระหวางลูกคาและบุคลากรในองคกร
ผูใหการบริการข้ึน  

2) เสนสายตา (Line of visibility) คือ เสนท่ีแบงแยกกิจกรรม       
การใหบริการท่ีลูกคาสามารถมองเห็นไดออกจากกิจกรรมการใหบริการท่ีลูกคาไมสามารถมองเห็น      
เม่ือเราอานพิมพเขียวการบริการโดยดูจากเสนสายตา เราจะทราบทันทีวามีกิจกรรมการใหการบริการ
มากนอยเพียงใดท่ีลูกคาสามารถเห็นได ซึ่งกิจกรรมเหลานี้จะอยูบนเสนสายตา และกิจกรรมใดบาง    
ท่ีลูกคาไมสามารถมองเห็นซึ่งจะอยูใตเสนสายตา  

3) เสนการติดตอภายใน (Line of internal interaction) จะเปน     
เสนท่ีแยกระหวางกิจกรรมของบุคลากร ออกจากกระบวนการสนับสนุน เมื่อใดท่ีมีเสนแนวด่ิง       
พาดผานเสนนี้ นั่นแสดงวา การติดตอส่ือสารหรือการ ทํางานรวมกันภายในของบุคลากรเกิดข้ึน 
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ภาพท่ี 2.19 ตัวอยางพิมพเขียวบริการสําหรับงานบริการของโรงแรม 

ท่ีมา: กิตรัตน พิมผาภรณ (2557, หนา 70) 
  

ตัวอย า งพิมพ เ ขียวบริการในงาน โรงแรม เชน  กิจกรรมลูกค า  คือ             
การลงทะเบียนเขาหองพัก (Check in) ของลูกคา ณ หองโถงของโรงแรม (Lobby) ซึ่งหองโถงถือเปน
หลักฐานทางกายภาพท่ีลูกคามองเห็นและสัมผัสไดจากการรับบริการ กิจกรรมของบุคลากรท่ีอยูใน
สายตาของลูกคา คือ กระบวนการตอนรับและลงทะเบียนของบุคลากรโดยมีระบบคอมพิวเตอร
สําหรับการลงทะเบียนเขาพักเปนเครื่องมือ กระบวนการสนับสนุนในการปฏิบัติงานและใหบริการกับ
ลูกคา และกิจกรรมของบุคลากรท่ีลูกคามองไมเห็น คือ การนํากระเปาสัมภาระของลูกคาข้ึนไป       
สงบนหองพัก รวมไปถึงการเตรียมหองพักของแผนกแมบาน เปนตน  

กลาวโดยสรุป พิมพ เ ขียวการบริการนอกจากจะชวยใหทราบถึงภาพรวม             
การดําเนินงานของธุรกิจบริการแลวยังชวยใหบุคลากรทราบถึงบทบาทและหนาท่ีของตนเอง         
ในการทํางาน อีกท้ังยังชวยใหผูบริหารจัดการธุรกิจบริการนั้น ๆ ทราบถึงขอบกพรองหรือจุดออนของ
การบริการวาเกิดข้ึนหรือหรือไม และหากเกิดข้ึนจะอยูในข้ันตอนใดของกระบวนการดําเนินงาน      
โดยสามารถท่ีจะแกไขปรับปรุงไดทันทวงที ดังนั้นพิมพเขียวการบริการจึงเปนเครื่องมือสําคัญท่ีจะ   
ขาดเสียไมไดในการดําเนินงานธุรกิจบริการเพื่อชวยใหกระบวนการสงมอบการบริการเปนไปได         
อยางราบรื่น อีกท้ังยังชวยพัฒนาคุณภาพของกระบวนการสงมอบการบริการใหเกิดความพึงพอใจ
สูงสุดแกลูกคาท่ีมาใชบริการ และทําใหธุรกิจบริการนั้น ประสบความสําเร็จในทายท่ีสุด 

ความรับผิดชอบเปนคุณสมบัติท่ีจําเปนสําหรับผูท่ีทํางานบริการ ซึ่งเปน      
ส่ิงสําคัญท่ีจะทําใหงานบรรลุผลสําเร็จ หากบุคลากรขาดความรับผิดชอบตองานแลว ปญหาท่ีเกิด
ตามมาจะสงผลกระทบตอหลายสวน ยกตัวอยางเชน หากบริษัทนําเท่ียวมีมัคคุเทศกท่ีไมรับผิดชอบ
ตอหนาท่ีในการนําเท่ียว ปญหาตางๆ อาจเกิดข้ึนจากการขาดความรับผิดชอบของมัคคุเทศกเพียง   
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คนเดียว เชน นักทองเท่ียวพลัดหลงจากกลุมคณะ ซึ่งสงผลใหเกิดความเสียหายในการทํางานสวน   
อื่น ๆ และยังทําใหองคกรเส่ือมเสียช่ือเสียงอีกดวย 

3. มีความรอบคอบ 
ในการทํางานนอกจากตองมีความรู ในกระบวนการทํางานตาง ๆ แลว 

จําเปนตองมีความรอบคอบในการทํางานเพื่อลดความผิดพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนขณะใหบริการ เชนใน
กระบวนการจองหองพักของโรงแรม บุคลากรรับจองหองพักตองมีความรอบคอบในการบันทึกขอมูล
ของลูกคา ประเภทหองพัก หรือความตองการพิเศษอื่น ๆ ท่ีลูกคารองขอเพราะหากบุคลากรขาด    
ความรอบคอบในการบันทึกขอมูล เชน บันทึกช่ือ-สกุลของผูเขาพัก หรือประเภทหองพักไมถูกตอง     
ก็จะเกิดความผิดพลาดอื่น ๆ ตามมาและสรางความเสียหายใหกับโรงแรมในภายหลังได 

4. มีความซื่อสัตย  
ความซื่อสัตยเปนคุณสมบัติท่ีทุกวิชาชีพพึงมีในการปฏิบัติงาน ยกตัวอยางเชน 

หากบริษัทนําเท่ียวจัดรายการนําเท่ียว มัคคุเทศกควรมีความซื่อสัตยโดยการจัดนําเท่ียวไปยังสถานท่ีท่ี
ระบุไวในรายการนําเท่ียว รวมท้ังประเภทท่ีพักและอาหารใหอยูในระดับคุณภาพตามท่ีมีการตกลงกัน
ไวในรายการนําเท่ียว ส่ิงเหลานี้ เปนเรื่องท่ีสําคัญท่ีบริษัทนําเท่ียวและผูปฏิบัติงานตองแสดง        
ความซื่อสัตยตอลูกคาเพื่อการบริการท่ีสรางความประทับใจใหกับลูกคา และความยั่ ง ยืน              
ในการประกอบธุรกิจอีกดวย 

5. มีความคิดสรางสรรค  
การสรางความแตกตางในงานบริการสามารถสรางความสําเร็จใหกับธุรกิจได 

ดังนั้น การมีความคิดสรางสรรค สรางความแปลกใหมโดยการพัฒนาการบริการรูปแบบใหม ๆ          
จะสามารถสรางความสนใจใหกับลูกคาอีกวิธีหนึ่งดวย 

6. ชอบการปฏิสัมพันธกับผูอื่น  
การบริการตองมีการพบปะผูคนมากมาย ไมวาจะเปนผูรวมงาน ลูกคา หรือ   

ผูมาติดตออื่น ๆ โดยตองมีการส่ือสารและการใหบริการตามท่ีลูกคาตองการ ดังนั้น ผูใหบริการตอง
เปนคนท่ีชอบพบปะผูคน โดยการมีปฏิสัมพันธท่ีดีและมีการแสดงออกท่ีเหมาะสมดวย  

5.2.2 พฤติกรรมภายนอก  
พฤติกรรมภายนอก คือ การแสดงออกของบุคลากรปฏิ บัติการแถวหนา              

ในการปฏิบัติงานโดยบุคลากรควรมีคุณสมบัติดังนี้  
1. มีบุคลิกภาพท่ีดี  

ความหมายของ คําวา บุคลิกภาพอยางกวาง ๆ คือ สภาพทางกายและสภาพ
จิตของแตละคนท่ีปรากฏออกมาเปนพฤติกรรมใหผูอื่นเห็น ไดแก การมอง การเดิน การพูด การแตง
กาย และอากัปกิริยาอื่น ๆ โดยบุคลิกภาพท่ีแสดงออกขณะปฏิบัติงานนั้นควรมีความเหมาะสมดูดี 
สรางความนาเช่ือถือและความประทับใจใหกับผูพบเห็น 

2. มีสุขภาพดี 
การมีสุขภาพท่ีดีสามารถเห็นไดจากทางรางกาย ควรดูแลรางกายใหมีรูปราง

สมสวน ไมอ วนหรื อผอมจน เกิน ไป เพราะงานบริ การ เปน งาน ท่ีตอ งพบเจอ ผูคน  และ                  
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เปนงานท่ีคอนขางหนักจึงตองมีรางกายท่ีแข็งแรง ดูมี สุขภาพดี มีความคลองแคลว วองไว             
ในการทํางาน 

3. มีมนุษยสัมพันธท่ีดี 
การปฏิบัติงานบริการเปนงานท่ีตองทํารวมกับผูอื่น ท้ังลูกคา ผูบังคับบัญชา 

และเพื่อนรวมงาน การเปนผูมีมนุษยสัมพันธท่ีดีจะชวยใหการทํางานมีความราบรื่นมากยิ่งข้ึน        
ชวยทําใหชีวิตการทํางาน รวมท้ังชีวิตสวนตัวเปนไปดวยความเรียบรอยและมีความสุข 

4. อัธยาศัยดี มีมิตรไมตรี กิริยาสุภาพ 
การมีอัธยาศัยดีสามารถแสดงออกไดดวยสีหนา แววตา ทาทางท่ีเปนมิตร

ในขณะใหการตอนรับและใหบริการ การแสดงความเปนมิตรไมตรีดวยกิริยาท่ีสุภาพ สามารถ       
สรางความพึงพอใจใหแกผูพบเห็นได 

5. มีความกระตือรือรนและเอาใจใสในการใหบริการ 
ความกระ ตือรือร น  เป น ส่ิ ง ท่ีแสดง ให ลูกค า เ ห็น ถึ งความ เอาใจใส              

และความเต็มใจในการใหบริการ การใสใจในความตองการของลูกคาและพรอมท่ีจะใหบริการกับ
ลูกคาอยางทันทวงที สามารถทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจในการใหบริการได 

6. ชางสังเกตและมีปฏิภาณไหวพริบ 
บุคลากรผูใหบริการตองพบเจอผูคนมากมายซึ่งลวนมีลักษณะท่ีแตกตางกัน 

ดังนั้นผูใหบริการจึงตองเปนคนชางสังเกตเพื่อทราบถึงความตองการของลูกคา หรือแมกระท่ัง        
การสังเกตส่ิงผิดปกติท่ีอาจเกิดข้ึนขณะปฏิบัติงาน และมีไหวพริบในการจัดการกับปญหาท่ีเกิดข้ึน 

7. ความสามารถในการควบคุมอารมณ 
ในบางครั้งการใหบริการอาจเกิดปญหาข้ึนได เชน ลูกคาอาจไมพอใจ         

ในการรับบริการขององคกร มีการตอวาผูใหบริการโดยการพูดจาไมเหมาะสม ผูใหบริการตองรูจัก       
การควบคุมอารมณของตนเองใหอยูในสภาวะท่ีเหมาะสม และแกปญหาในสถานการณตาง ๆ นั้นให
ผานไปไดดวยดี 

 
5.3 แนวทางในการพัฒนาตนเองของผูใหบริการ 

  การพัฒนาตนเองเปนส่ิงท่ีสําคัญยิ่งตอผูใหบริการ โดยตองมีการปรับปรุงตนเองอยูเสมอ
เนื่องจากในปจจุบันการบริการท่ีเปนเลิศเปนส่ิงท่ีสามารถสรางความแตกตางใหกับสินคาและบริการ
ขององคกรได ดังนั้น ผูใหบริการซึ่งเปนผูสงมอบบริการใหกับลูกคา จําเปนตองมีการพัฒนาตนเองอยู
ตลอดเวลาไมวาจะเปนการพัฒนาความรูในงาน รวมท้ังพัฒนาดานบุคลิกภาพของตนเอง (กิตรัตน 
พิมพผาภรณ, 2557, หนา 73-74) โดยมีรายละเอียดดังนี้  

1. การพัฒนาความรูในงานของตนเอง  
ในการทํางานบริการ นอกจากผูปฏิบัติงานจะตองเขาใจกระบวนการใหบริการ      

ในภาพรวมท้ังหมดขององคกร รวมท้ังเขาใจในบทบาทหนาท่ีของตนเองในการใหบริการอยางชัดเจน
แลว ผูใหบริการจะตองพัฒนาความรูในเรื่องตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานของตนเองอยางสม่ําเสมอ 
เพราะปจจุบันนี้งานบริการมักจะมีนวัตกรรมและเทคโนโลยีใหม ๆ เขามาสนับสนุนใหงานบริการ       
มีความทันสมัยและอํานวยความสะดวกตอลูกคามากยิ่งข้ึน เชน ในธุรกิจโรงแรม โดยเฉพาะโรงแรม
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ขนาดใหญจะมีระบบคอมพิวเตอรในการจองหองพักและการจัดการหองพัก ระบบการจัดลงทะเบียน
หองพักดวยตนเองของลูกคา (Self Check-in) หรือแมกระท่ัวอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชตาง ๆ        
ในการปฏิบัติงานท่ีมีความทันสมัยมากข้ึน หากผูใหบริการไมเรียนรูนวัตกรรมและเทคโนโลยีใหม ๆ        
ท่ีเกิดข้ึนในงานของตนเองก็อาจจะทําใหไมสามารถแขงขันกับการบริการของคูแขงและตอบสนอง
ความตองการท่ีเพิ่มข้ึนของลูกคาได 

2. การพัฒนาดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ  
บุคลิกภาพของผูใหบริการ เปนเรื่องท่ีสําคัญท่ีองคกรและผูใหบริการตองคํานึง       

ถึงอยางมากเพราะบุคลากรปฏิบัติการแถวหนาเปรียบเสมือนภาพลักษณและตัวแทนขององคกรใน      
การสรางความประทับใจใหกับลูกคา  

นักจิตวิทยาไดใหความหมายของคําวา บุคลิกภาพ คือ สภาวะทุกอยางท่ีประกอบกัน
ข้ึนเปนตัวบุคคล โดยหมายรวมถึงคุณลักษณะทางจิตใจ ซึ่งมีอิทธิพลตอการกระทําของบุคคลใน
สถานการณตาง ๆ  

อีกความหมายหนึ่งคือ บุคลิกภาพเปนหนวยรวมของระบบทางกายและจิตภาย      
ในบุคคล ซึ่งกําหนดลักษณะการปรับตัวเปนแบบเฉพาะของบุคคลนั้นตอส่ิงแวดลอมของเขา 

 สรุปไดวา บุคลิกภาพของบุคคลท่ีแสดงออกมาใหผูอื่นไดเห็นนั้นเกี่ยวของและ
สัมพันธกับความรูสึกนึกคิดภายในจิตใจของบุคคลนั้น หรือการแสดงออกของบุคคลนั้นอาจมีการ
เปล่ียนแปลงไปตามส่ิงแวดลอมไดเชนกัน  

ผูใหบริการตองมีบุคลิกภาพท่ีดี นามอง และมีความนาเช่ือถือ ซึ่งการมีบุคลิกภาพท่ีดี
ไมไดหมายถึงการมีหนาตาท่ีสวยหรือหลอเทานั้น จึงจะสามารถเปนผูท่ีมีบุคลิกภาพดี แตการ            
มีบุคลิกภาพท่ีดีมาจากองคประกอบหลายประการ ทุกคนสามารถพัฒนาตนเองใหเปนผูท่ีมีบุคลิกภาพ
ท่ีดี โดยเบ้ืองตนตองมาจากการมีสุขภาพกายและสุขภาพจิตท่ีดีกอน จึงจะนําไปสูการพัฒนา
บุคลิกภาพดานอื่นๆ ตอไปได  

แนวทางในการพัฒนาบุคลิกภาพท่ีดี มีองคประกอบท่ีสําคัญ 4 ประการ ไดแก      
การพัฒนาทางกาย การพัฒนาทางปญญา การพัฒนาทางอารมณ และการพัฒนาดานมารยาททาง
สังคม โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. การพัฒนาทางกาย  
เปนองคประกอบท่ีสําคัญในการสรางความรูสึกประทับใจใหกับผูพบเห็น     

โดยเริ่มตนดวยการพัฒนาทัศนคติของตนเองดวยการสรางความมั่นใจในรูปลักษณของตน ดูแล
สุขภาพใหสมบูรณแข็งแรงอยูเสมอ และพัฒนาการแตงกายใหเหมาะสมกับตนเอง เพิ่มจุดเดนและ    
อําพรางจุดดอยของตนเองดวยเครื่องแตงกาย ทรงผม และการแตงหนา ควรทําใหเหมาะสมกับ
กาลเทศะไมมากจนเกินงาม รวมท้ังเรื่องความสะอาดของรางกายก็ควรใหความสําคัญเชนกัน  

2. การพัฒนาทางปญญา  
การพัฒนาทางปญญา เปนส่ิงหนึ่ง ท่ีมีอิทธิพลตอการกระทําของบุคคล       

การพัฒนาในสวนนี้ไดแก การพัฒนาทัศนคติ คุณธรรม จริยธรรม ความคิด และสติปญญา เพราะ     
ส่ิงเหลานี้มีผลโดยตรงกับพฤติกรรมการแสดงออก ดังนั้น ผูท่ีมีทัศนคติท่ีดีกับตนเองและผูอื่นและ      
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การมีคุณธรรมจะทําใหการแสดงออกและการกระทําของบุคคลนั้นเปนไปในทางบวก เชน สีหนา    
แววตา เปนตน 

3. การพัฒนาทางอารมณ 
ความฉลาดทางอารมณ (Emotional Quotient : EQ) หรือความสามารถ     

ในการควบคุมตนเอง เปนเรื่องท่ีกําลังไดรับความสนใจจากคนท่ัวโลก ซึ่งความสามารถในการควบคุม
อารมณนี้เองเปนส่ิงท่ีมีความสําคัญอยางยิ่งท่ีผูใหบริการตองพัฒนาตนเอง 

ในการพัฒนาดานนี้ ผูใหบริการตองรูเทาทันอารมณของตนเอง พรอมท้ัง
สามารถจัดการอารมณตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนกับตนเองดวยวิธีท่ีเหมาะสม เพราะผูใหบริการจะตองพบเจอ
กับลูกคาหลากหลายประเภทท่ีเขามาติดตอ ดังนั้น จึงตองรูจักใชเหตุผลมากกวาอารมณในการ        
ใหบริการ รวมท้ังการเจรจาแกปญหา และท่ีสําคัญตองรู จักหาวิธีการผอนคลายความเครียด             
ท่ีอาจเกิดข้ึนจากการทํางานดวยเชนกัน  

4. การพัฒนาดานมารยาททางสังคม 
คําวา “มารยาท” หมายถึง พฤติกรรม กิริยา วาจา ท่ีถือวาสุภาพเรียบรอย 

ถูกกาลเทศะ 
สวนคําวา “มารยาทในสังคม” จะหมายถึง กรอบหรือระเบียบแบบ        

แผนท่ีควรประพฤติหรือควรละเวนในสวนท่ีเกี่ยวกับผูอื่น รวมท้ังชุมชนหรือคนหมูมาก  
มารยาททางสังคมท่ีควรทราบ ไดแก 1) มารยาทท่ัวไป เชน การแตงกาย     

การสํารวมกิริยา การรูจักเกรงใจ และการใหเกียรติผูอื่น เปนตน และ 2) มารยาทตามกาลเทศะ เชน 
มารยาทในการสนทนา มารยาทในการแสดงความเคารพ การยืน เดิน นั่ง มารยาทการประชุม 
มารยาทบนโตะอาหาร เปนตน 

นอกจากนั้น ทวงทาและอิริยาบถตาง ๆ เชน การมองดวยสายตาท่ีสุภาพ    
เปนมิตร การพูดจาดวยความสุภาพ ไพเราะออนหวาน ใหเกียรติกับคูสนทนา มีความมั่นใจในตัวเอง      
ส่ิงตางๆ เหลานี้เปนส่ิงท่ีผูใหบริการสามารถศึกษา เรียนรู และพัฒนาตนเองได เปนผูท่ีมีบุคลิกภาพ
ภายนอกเหมาะสมกับการเปนผูใหบริการไดเชนกัน 

สรุปไดวา แนวทางในการพัฒนาบุคลิกภาพท้ัง 4 ประการดังท่ีไดกลาวมา จําเปนตอง      
มีการฝกฝนอยูเสมอ มิใชทําเพียงครั้งเดียวแลวจะสามารถกลายเปนคนท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดีได          
อยางทันทีทันใด ดังนั้น การเรียนรู ฝกฝน และพัฒนาตนเองอยางต้ังใจและสม่ําเสมอ จึงเปนส่ิง         
ท่ีสําคัญท่ีทําใหตนเองเปนผูท่ีมีความพรอม มีคุณสมบัติท่ีเหมาะสมกับการเปนผูใหบริการท่ีดี 
 

ตอนท่ี 6 ขอตกลงยอมรับรวมในเร่ืองคุณสมบัติของนักวิชาชีพอาเซียน 
ตามปฏิญญาวาดวยความรวมมือในอาเซียน ฉบับท่ี 2 (Bali Concord II) ซึ่งเปน

ผลมาจากการประชุมสุดยอดอาเซียน ครั้งท่ี 9 เมื่อวันท่ี 7 ตุลาคม พ.ศ. 2547 ณ เกาะบาหลี ประเทศ
อินโดนีเซีย ไดกําหนดใหจัดทําขอตกลงยอมรับรวมกัน (Mutual Recognition Arrangements: 
MRAs) ดานคุณสมบัติในสาขาวิชาชีพหลัก เพื่ออํานวยความสะดวกในการเคล่ือนยายนักวิชาชีพหรือ
แรงงานเช่ียวชาญ หรือผูมีความสามารถพิเศษของอาเซียน การเคล่ือนยายแรงงานดังกลาวเปน      
การเคล่ือนยายเฉพาะแรงงานฝมือและจะตองมีคุณสมบัติตามมาตรฐานท่ีกําหนดไวในขอตกลง MRAs 
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ของอาเซียน การเคล่ือนยายแรงงานเสรีนั้นจะเริ่มตน ในป พ.ศ. 2558 (ค.ศ.2015) ซึ่งปจจุบัน
ประเทศสมาชิกอาเซียนไดจัดทําขอตกลง MRAs รวมกันแลวใน 7 สาขาคือ วิศวกรรม พยาบาล 
สถาปตยกรรม การสํารวจ แพทย ทันตแพทย และนักบัญชี สวนสาขาอื่นๆ ยังอยูระหวาง            
การพิจารณา ขอตกลง MRAs นี้ประเทศสมาชิกไดกําหนดเบ้ืองตนท่ีจะเปดเสรีในตลาดแรงงานทักษะ
หรือแรงงานฝมือนํารอง ในกลุมบริการ 4 สาขา ไดแก ทองเท่ียว สุขภาพ การบิน และเทคโนโลยี
สารสนเทศ ภายใตเปาหมายการลดอุปสรรคการประกอบวิชาชีพในภูมิภาค ท้ังนี้ บุคลากรใน         
สายอาชีพดังกลาว หากมีความสามารถและผานเกณฑเงื่อนไขคุณสมบัติตามท่ีแตละประเทศกําหนด
ได ก็จะเขาไปทํางานในกลุมสมาชิกอาเซียน ท้ัง 10 ประเทศ ไดสะดวกมากยิ่งข้ึน 

MRA (ASEAN Mutual Recognition Arrangement) คือ ขอตกลงยอมรับ             
รวมคุณสมบัตินักวิชาชีพ ซึ่งเปนขอตกลงเกี่ยวกับการแสวงหาจุดยอมรับรวมกันเรื่องคุณสมบัติ          
ของผูทํางานดานบริการโดยเฉพาะในกลุมท่ีเปนนักวิชาชีพ เชน แพทย วิศวกร สถาปนิก นักบัญชี 
เปนตน 

 
วัตถุประสงคของ MRA 

1) การอํานวยความสะดวกในการเคล่ือนยายบุคลากรวิชาชีพในประเทศสมาชิกอาเซียน 
2) เพื่อใหเกิดการแลกเปล่ียนขอมูลการปฏิบัติท่ีเปนเลิศ (Best practices) ในการสอน

และฝกอบรมบุคลากรวิชาชีพ โดยใชสมรรถนะเปนหลัก (Competency-based) ท้ังนี้เพื่อรวมมือ
และเสริมสรางความสามารถในหมูสมาชิกอาเซียน และชวยยกระดับมาตรฐานและการลดชองวาง
ความแตกตางของบุคลากร 

สําหรับคุณสมบัติท่ีประเทศสมาชิกเจรจาเพื่อหาจุดตกลงยอมรับรวมกัน คือ เรื่อง การศึกษา 
และประสบการณการทํางาน ซึ่งท้ังหมดลวนเปนเงื่อนไขในการไดรับอนุญาตใหทํางานในประเทศ
หนึ่งๆ จากวัตถุประสงคหลักของขอตกลง MRAs นี้คือ การชวยใหนักวิชาชีพอาเซียนสามารถ
เคล่ือนยายเขาไปทํางานในประเทศอาเซียนอื่นไดสะดวกมากข้ึน สามารถยื่นคําขอใบอนุญาต         
โดยไมเสียเวลาตรวจสอบคุณสมบัติซ้ําท้ังนี้ผูประกอบวิชาชีพยังตองปฏิบัติตามกฎระเบียบและ
ขอกําหนดท่ีเกี่ยวของของประเทศท่ีเขาไปทํางาน เชน การสอบ การข้ึนทะเบียน การขอใบอนุญาต
ทํางาน เปนตน ตัวอยางเชน นาย ก เปนวิศวกรไทย จบปริญญาตรีดานวิศวกรรมศาสตร ทํางาน
มาแลว 7 ป และไดรับใบประกอบวิชาชีพวิศวกรรมในประเทศไทยแลว ตามขอตกลง MRAs เกี่ยวกับ
อาชีพวิศวกร นาย ก สามารถท่ีจะไปขอข้ึนทะเบียนเปนวิศวกรวิชาชีพของอาเซียนได เพื่อจะไดไป
สมัครกับสภาวิศวกรของประเทศอาเซียนอื่น (เชน อาจเปนสิงคโปร) เพื่อเขาทางานเปนวิศวกร       
ตางดาว แต นาย ก ก็ยังจําเปนตองปฏิบัติตามกฎระเบียบภายในของประเทศนั้น (เชน หากสิงคโปร
กําหนดวาตองมีใบอนุญาตวิชาชีพวิศวกร นาย ก ก็ตองสอบใบอนุญาตใหไดกอน) 

ดังนั้น จะเห็นวาขอตกลง MRA จะชวยอํานวยความสะดวกใหผูประกอบวิชาชีพในประเทศ
สมาชิกอาเซียนสามารถมีโอกาสไปทํางานในประเทศอื่นๆ ภายในกลุมอาเซียนท่ีไดผลตอบแทน
มากกวาไดงายข้ึน เพราะขอตกลง MRAs นั้นไดชวยลดข้ันตอนการตรวจสอบและรับรองวุฒิการศึกษา
หรือความรูทางวิชาชีพนั้นๆ ใหแลว สวนประโยชนท่ีจะตกอยูกับประชาชนธรรมดาท่ัวไป คือ โอกาสท่ี
เพิ่มมากข้ึนในการไดรับบริการจากนักวิชาชีพท่ีมีความสามารถจากชาติอาเซียนอื่นๆ ท่ีอาจจะเขามา
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ทางานในประเทศเพิ่มมากข้ึน โดยไมตองเสียคาเดินทางไกลๆ เพื่อขอรับบริการ สวนนักวิชาชีพ       
ในประเทศนั้น หากกลัวการถูกแยงงานจากนักวิชาชีพอาเซียนอื่น ๆ ก็จําเปนท่ีจะตองกระตุนเพิ่มพูน
ศักยภาพตนเองซึ่งประโยชนจากการยกระดับความสามารถนี้ก็จะตกอยูกับผูบริโภคอีกเชนกัน 

ในปจจุบันประเทศสมาชิกอาเซียนทุกประเทศไดลงนามในขอตกลง MRAs ของวิชาชีพตาง ๆ 
8 วิชาชีพแลวดังนี้ 

1) ขอตกลงยอมรวมวาดวยการยอมรับคุณสมบัติสาขาวิชาชีพแพทยของอาเซียน  
(ASEAN Mutual Recognition Arrangement on Medical Practitioners) 

2) ขอตกลงยอมรวมวาดวยการยอมรับคุณสมบัติสาขาวิชาชีพทันตแพทยของอาเซียน  
(ASEAN Mutual Recognition Arrangement on Dental Practitioners) 

3) ขอตกลงยอมรวมวาดวยการยอมรับคุณสมบัติสาขาวิชาชีพการพยาบาลของอาเซียน  
(ASEAN Mutual Recognition Arrangement on Nursing Services) 

4) ขอตกลงยอมรวมวาดวยการยอมรับคุณสมบัติสาขาวิศวกรรมของอาเซียน  
(ASEAN Mutual Recognition Arrangement on Engineering Services) 

5) ขอตกลงยอมรวมวาดวยการยอมรับคุณสมบัติสาขาสถาปตยกรรมของอาเซียน  
(ASEAN Mutual Recognition Arrangement on Architectural Services) 

6) ขอตกลงยอมรวมวาดวยการยอมรับคุณสมบัติสาขาการสํารวจของอาเซียน  
(ASEAN Framework Arrangement for the Mutual Recognition of Surveying 

Qualifications) 
7) ขอตกลงยอมรวมวาดวยการยอมรับคุณสมบัติสาขาบัญชีของอาเซียน  

(ASEAN Framework Mutual Recognition Arrangement Framework on 
Accountancy Services) 

8)  ขอตกลงยอมรวมวาดวยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรดานการทองเท่ียว (ASEAN 
Mutual Recognition Arrangement on Tourism Professionals-ASEAN MRA on TP) 
 

6.1 ขอตกลงยอมรวมวาดวยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรดานการทองเท่ียว (ASEAN 
Mutual Recognition Arrangement on Tourism Professionals-ASEAN MRA on TP) 

ขอตกลงรวมวาดวยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรดานการทองเท่ียวอาเซียน มีจุดหมาย
ท่ีจะอํานวยความสะดวกในการเคล่ือนยายบุคลากรดานการทองเท่ียวระหวางประเทศ สมาชิกตาม
นโยบายของอาเซียน เนื่องจากแตละประเทศตางมีมาตรฐานการรับรองวุฒิ และกฎเกณฑเกี่ยวกับ
คุณสมบัติผูประกอบวิชาชีพท่ีแตกตางกันไป จึงจําเปนตองจัดทําขอตกลงยอมรับรวมเพื่อใหม ี       
การปรับเทียบสมรรถนะของผูประกอบอาชีพดานการทองเท่ียวใหเปนมาตรฐานเดียวกันท้ังภูมิภาค 
เพื่อความสะดวกในการหางานหรือ เคล่ือนยายบุคคลกรระหวางประเทศ เชน บุคลากร              
ดานการทองเท่ียว ชาวไทยท่ีผานการประเมินสมรรถนะอาเซียน และมีช่ืออยูในระบบทะเบียน
อาเซียน ก็สามารถหางานในประเทศสิงคโปรไดตามคุณสมบัติในสาขางานของตนโดยสรุป อาจกลาว
ไดวา ขอตกลงรวมวาดวยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรดานการทองเท่ียวอาเซียนจัดทําเพื่อ 
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ก) แกปญหาความไมสมดุลระหวางอุปสงคและอุปทานในตลาดแรงงานภาคธุรกิจ
ทองเท่ียวในภูมิภาคอาเซียน 

ข) สรางกลไกในการเคล่ือนยายบุคลากรดานการทองเท่ียวท่ีมีทักษะและไดรับการ
รองคุณวุฒริะหวางประเทศสมาชิกอยางเสร ี

โดยมีวัตถุประสงคหลักดังนี้ 
1) อํานวยความสะดวกในการเคล่ือนยายบุคลากรดานการทองเท่ียวระหวาง

ประเทศสมาชิก 
2) สงเสริมการแลกเปล่ียนขอมูลเกี่ยวกับแนวปฏิบัติท่ีเปนเลิศในการจัดการเรียน      

การสอนและฝกอบรมบุคลากรวิชาชีพทองเท่ียวโดยเนนสมรรถนะ 
3) สงเสริมใหเกิดการรวมมือและเสริมสรางศักยภาพระหวางประเทศ  
 

6.2 สาระสําคัญของ ASEAN MRA on TP 
 กําหนดใหประเทศสมาชิกพิจารณาสมรรถนะของบุคลากรในตําแหนงตาง ๆ โดยใช

คุณสมบัติ การศึกษา การฝกอบรม และ/หรือ ประสบการณในการทํางาน เปนเกณฑพื้นฐานใน      
การรับรองมาตรฐานของบุคลกรดานการทองเท่ียวแหงอาเซียนโดยสํานักเลขาธิการอาเซียนไดจัดทํา
หลักสูตรสมรรถนะอาเซียน (ASEAN Common Competency Standards for Tourism 
Professionals: ACCSTP) ใน 2 สาขา แผนก 32 ตําแหนงงาน (ดังภาพท่ี 2.20) 
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ภาพท่ี 2.20 คุณสมบัติบุคลากรดานการทองเท่ียวอาเซียน 

ท่ีมา: สํานักงานปลัดกระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา (2559, หนา 13) 
 

จากภาพท่ี 2.20 สมรรถนะอาเซียน (ASEAN Common Competency Standards for 
Tourism Professionals: ACCSTP) ใน 2 สาขา แผนก 32 ตําแหนงงาน ซึ่งมีรายละเอียดดังนี ้

1. สาขาท่ีพัก (Hotel services) 
จํานวน 23 ตําแหนงงาน แบงเปน 
1.1 แผนกแมบาน (House keeping) 

ประกอบดวย 6 ตําแหนงงาน ไดแก   
1.1.1 ผูจัดการแผนกแมบาน (Executive housekeeper) 
1.1.2 ผูจัดการฝายซักรีด (Laundry manager) 
1.1.3 ผูควบคุมดูแลหองพัก (Floor supervisor) 
1.1.4 บุคลากรซักรีด (Laundry attendant) 
1.1.5 บุคลากรดูแลหองพัก (Room attendant) 
1.1.6 บุคลากรทําความสะอาด (Public area cleaner) 
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1.2 แผนกตอนรับสวนหนา (Front office) 
ประกอบดวย 5 ตําแหนงงาน ไดแก 
1.2.1 ผูจัดการแผนกตอนรับสวนหนา (Front office ,anager) 
1.2.2 ผูควบคุมดูแลฝายตอนรับสวนหนา (Front office supervisor) 
1.2.3 บุคลากรตอนรับ (Receptionist) 
1.2.4 บุคลากรรับโทรศัพท (Telephone operator) 
1.2.5 บุคลากรดูแลสัมภาระ (Bell boy)  

1.3 แผนกประกอบอาหาร (Food production)  
ประกอบดวย 7 ตําแหนงงาน ไดแก 
1.3.1 ผูบริหารงานครัว (Executive chef) 
1.3.2 พอครัวแตละงาน (Demi chef) 
1.3.3 ผูชวยพอครัวฝายอาหาร (Commis chef) 
1.3.4 หัวหนาแผนกงานแตละครัว (Chef de partie) 
1.3.5 ผูชวยพอครัวขนมหวาน (Commis pastry) 
1.3.6 บุคลากรทํางานขนมปง (Baker) 
1.3.7 บุคลากรแลเนื้อ (Butcher) 

1.4 แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food and beverage service) 
มี 5 ตําแหนงงาน  
1.5.1 ผูอํานวยการแผนกอาหารและเครื่องด่ืม (F&B Director) 
1.5.2 ผูจัดการหองอาหาร (F&B outlet manager) 
1.5.3 หัวหนาบุคลากรบริการ (Head waiter) / (Head waitress) 
1.5.4 บุคลากรผสมเครื่องด่ืม (Bartender) 
1.5.5 บุคลากรเสิรฟ (Waiter) 
 

2. สาขาการเดินทาง (Travel services) 
จํานวนรวม 9 ตําแหนง แบงเปน  
2.1 แผนกธุรกิจนําเท่ียว (Travel sgencies) 

มี 4 ตําแหนง ไดแก 
2.1.1 ผูจัดการท่ัวไปดานธุรกิจทองเท่ียว (General manager) 
2.1.2 ผูชวยผูจัดการท่ัวไปดานธุรกิจทองเท่ียว (Assistant general manager) 
2.1.3 ท่ีปรึกษาดานธุรกิจทองเท่ียวอาวุโส (Senior travel consultant) 
2.1.4 ท่ีปรึกษาดานธุรกิจทองเท่ียว (Travel consultant)  

2.2) แผนกปฏิบัติการธุรกิจทองเท่ียว (Tour operation) 
2.2.1 ผูจัดการดานปฏิบัติการธุรกิจทองเท่ียว (Product manager) 
2.2.2 ผูจัดการฝายขายและการตลาด (Sales and marketing manager) 
2.2.3 ผูจัดการฝายสินเช่ือดานการโรงแรม (Credit manager) 
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2.2.4 ผูจัดการฝายต๋ัวเพื่อธุรกิจทองเท่ียว (Ticketing manager) 
2.2.5 ผูจัดการธุรกิจทองเท่ียว (Tour manager) 

 
6.3 กลไกหลักภายใตขอตกลง MRA ของบุคลากรดานการทองเท่ียวแหงอาเซียน 

การเตรียมการรองรับดานการพัฒนาศักยภาพบุคลากรทางดานการทองเท่ียวอาเซียน 
(Foreign tourism professional) จําเปนตองมีการกําหนดคุณสมบัติในแตละตําแหนงงานใหมี
มาตรฐานเดียวกัน และตองมีหนวยงานในระดับชาติท่ีรับผิดชอบดําเนินงานตามขอตกลง MRA      
เพื่อดูแล กํากับ ประเมิน รับรองและลงทะเบียน ตลอดจนมีหนวยกํากับระดับภูมิภาค ดังนั้น          
ในขอตกลง MRA ของบุคลากรวิชาชีพทองเท่ียวแหงอาเซียนจึงกําหนดโครงสรางภายในของประเทศ
สมาชิกท่ีทําหนาท่ีรับผิดชอบในการรับรองสมรรถนะและมาตรฐานวิชาชีพทองเท่ียวไดจัดต้ัง และ
ปฏิบัติงานได โครงสรางดังกลาว (สํานักงานปลัดกระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา, 2559, หนา          
18-24) ไดแก 

ก. คณะกรรมการรวิชาชีพทองเท่ียวแหงชาติ (National Tourism Professional 
Board: NTPB) เปนคณะกรรมการระดับชาติท่ีประเทศสมาชิกแตละประเทศในกลุมอาเซียนจัดต้ังข้ึน 
โดยประกอบดวยผูแทนจากภาครัฐ ภาคเอกชน นักวิชาการ และผูเกี่ยวของในธุรกิจทองเท่ียว         
โดยคณะกรรมการชุดนี้มีหนาท่ี ดังนี้ 

- สรางเสริมความรูความเขาใจและเผยแพรขอมูลขาวสารเกี่ยวกับขอตกลง MRA 
ใหแกผูเกี่ยวของในประเทศ 

- พัฒนา กํากับ ติดตามผลการยกระดับสมรรถนะบุคลากรวิชาชีพทองเท่ียวตามท่ี
กําหนดไวในสมรรถนะข้ันพื้นฐานของบุคลากรท่ีประกอบวิชาชีพทองเท่ียว ASEAN Common 
Competency Standards for Tourism Professionals (ACCSTP) และ Common ASEAN 
Tourism Curriculum (CATC) 

- อํานวยความสะดวกใหเกิดการแลกเปล่ียนขอมูลเกี่ยวกับระเบียบ หลักเกณฑ
กระบวนการพิจารณา จัดทําคูมือ และประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอตกลง MRA ของบุคลากรวิชาชีพ
ทองเท่ียวแหงอาเซียน 

- รายงานผลการดําเนินงานของคณะกรรมการระดับชาติแกองคการทองเท่ียว     
แหงอาเซียน (ASEAN National Tourism Organizations: ASEAN NTOs) ซึ่งเปนองคกรท่ี
ประกอบดวยตัวแทนจากรัฐบาลประเทศตาง ๆ ในอาเซียน ทําหนาท่ีดูแลรับผิดชอบภาคทองเท่ียว
ของประเทศสมาชิกอาเซียน 

- สรางและพัฒนาเครื่องมือท่ีจําเปนตอการดําเนินการตามขอตกลง MRA ของ
บุคลากรวิชาชีพทองเท่ียวแหงอาเซียน 

- อํานวยความสะดวกใหเกิดการแลกเปล่ียนขอมูลการปฏิบัติท่ีเปนเลิศ (Best 
practices) ในการพัฒนาภาคทองเท่ียว โดยมีความมุงหวังในการปรับใหสอดคลองกันและเปนไปใน
แนวทางเดียวกับมาตรฐานและหลักสูตรของวิชาชีพทองเท่ียวในระดับภูมิภาค และ/หรือระหวาง
ประเทศ 

- ปฏิบัติหนาท่ีอื่น ๆ ท่ีไดรับมอบหมายจาก ASEAN NTOs ในอนาคต 
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ข. คณะอนุกรรมการรับรองมาตรฐานวิชาชีพทองเท่ียว (The Tourism Professional 
Certification Board: TPCB) เปนคณะอนุกรรมการท่ีประเทศสมาชิกแตละประเทศในกลุมอาเซียน
จะตองจัดต้ังข้ึน เพื่อทําหนาท่ีดังนี้ 

- ทําหนาท่ีประเมินคุณสมบัติและ/หรือสมรรถนะของผูประกอบวิชาชีพทองเท่ียว
ตามท่ีกําหนดไวใน ACCSTP 

- ออกใบรับรองใหแกผูประกอบวิชาชีพทองเท่ียวท่ีมีคุณสมบัติและ/หรือสมรรถนะ
ผานเกณฑมาตรฐานตาม ACCSTP 

-  พัฒนาและดูแลระบบฐานขอมูล (Web-based) การข้ึนทะเบียนผูไดรับใบรับรอง
มาตรฐานวิชาชีพแหงอาเซียนและฐานขอมูลตาแหนงวางในสาขาบริการทองเท่ียว (ASEAN Tourism 
Professional Registration System: ATPRS) 

-  ทําหนาท่ีแจงตอคณะกรรมการบุคลากรวิชาชีพทองเท่ียวแหงชาติ (NTPB) 
เกี่ยวกับขอมูลทะเบียนการยกเลิกใบรับรองแกบุคลากรท่ีเคยมีคุณสมบัติผานการรับรองมาตรฐาน
วิชาชีพทองเท่ียว แตละเมิดระเบียบปฏิบัติเชิงเทคนิคในวิชาชีพหรือจรรยาบรรณมาตรฐานของวิชาชีพ 

ค. คณะกรรมการกํากับดูแลบุคลากรวิชาชีพทองเท่ียวแหงอาเซียน (ASEAN Tourism 
Professional Monitoring Committee: ATPMC) 

เปนคณะกรรมการระดับอาเซียนท่ีประกอบดวยผูแทนจาก ASEAN NTOs และ 
NTPBs โดยคณะกรรมการชุดนี้มีทําหนาท่ีดังนี้ 

-  สรางเสริมความรูความเขาใจและเผยแพรขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ MRA ใหแก       
ผูประกอบวิชาชีพทองเท่ียวในกลุมประเทศสมาชิกอาเซียน 

- สงเสริม พัฒนา กํากับ ติดตามผลการยกระดับสมรรถนะบุคลากรวิชาชีพทองเท่ียว
ตามท่ีกําหนดไวในสมรรถนะข้ันพื้นฐานของบุคลากรท่ีประกอบวิชาชีพทองเท่ียว ASEAN Common 
Competency Standards for Tourism Professionals (ACCSTP) และCommon ASEAN 
Tourism Curriculum (CATC) 

- ทําหน า ท่ีแจ งต อคณะอนุกรรมการรับรองมาตรฐานวิ ชาชีพทอ ง เ ท่ียว             
(The Tourism Professional Certification Board: TPCB) ของประเทศสมาชิกอาเซียนเมื่อไดรับ
ขอมูลการยกเลิกใบรับรองแกบุคลากรท่ีเคยมีคุณสมบัติผานการรับรองมาตรฐานวิชาชีพทองเท่ียวแต
ละเมิดระเบียบปฏิบัติเชิงเทคนิคในวิชาชีพหรือจรรยาบรรณมาตรฐานของวิชาชีพ 

- อํานวยความสะดวกใหเกิดการแลกเปล่ียนขอมูลเกี่ยวกับระเบียบ หลักเกณฑ
กระบวนการพิจารณา จัดทําคูมือ และประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอตกลง MRA ของบุคลากรวิชาชีพ
ทองเท่ียวแหงอาเซียน 

-  รายงานผลการดําเนินงานของ ATPMC ตอ ASEAN NTOs 
-  สรางและพัฒนาเครื่องมือ ท่ีจาเปนตอการดําเนินการตามขอตกลง MRA          

ของบุคลากรวิชาชีพทองเท่ียวแหงอาเซียน 
-   ปฏิบัติหนาท่ีอื่นๆ ท่ีไดรับมอบหมายจาก ASEAN NTOs ในอนาคต 
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ท้ังนี้ ขอตกลง MRA นี้ จะมีผลใชบังคับเมื่อประเทศสมาชิกอาเซียนไดดําเนินการจัดต้ัง
คณะกรรมการ TPCB และ NTPs และแจงแกเลขาธิการอาเซียนภายใน 180 วันนับจากวันท่ีประเทศ
สมาชิกอาเซียนทุกประเทศลงนามในขอตกลงนี้ ในกรณีท่ีประเทศสมาชิกใดยังไมสามารถจัดต้ัง
คณะกรรมการ TPCB และ NTPs ภายใน 180 วันหลังจากวันลงนามในขอตกลง ใหขอตกลงนี้มี      
ผลบังคับใชเมื่อประเทศดังกลาวแจงผลการจัดต้ังคณะกรรมการ TPCB และ NTPs ภายในประเทศนั้น
อยางเปนลายลักษณอักษรแกเลขาธิการอาเซียน 

ง. ระบบทะเบียนบุคลากรดานการทองเท่ียวของอาเซียน เปนระบบฐานขอมูลออนไลน
ท่ีใชในการเผยแพรขอมูลของผูประกอบการอาชีพดานการทองเท่ียวในประเทศสมาชิกท่ีไดรับ        
การรับรองคุณสมบัติ ขณะท่ีระบบอยูในข้ันตอนของการพัฒนาและจะเปดใชในป 2559  

จ. บุคลากรดานการทองเท่ียวอาเซียน หมายถึง บุคคลซึ่งถือสัญชาติของประเทศสมาชิก
อาเซียนประเทศใดประเทศหนึ่งท่ีไดรับการรับรองคุณสมบัติผูประกอบการอาชีพดานการทองเท่ียว
แหงชาติของประเทศนั้น ๆ  

ฉ. มาตรฐานสมรรถนะข้ันพื้นฐานของบุคลากรดานการทองเท่ียวแหงอาเซียน หมายถึง 
ขอกําหนดเกี่ยวกับสมรรถนะพื้นฐานข้ันตํ่าของบุคลากรดานการทองเท่ียวท้ังในสาขาโรงแรมและ    
การทองเท่ียว จัดทําข้ึนโดยมีจุดมุงหมายเพื่อยกระดับการบริการในภาคธุรกิจทองเท่ียวและเอื้อตอ      
การพัฒนาขอตกลงรับรวมระหวางประเทศสมาชิกอาเซียน 

ช. หลักสูตรการทองเท่ียวแหงอาเซียน หมายถึง หลักสูตรสําหรับผูท่ีประกอบหรือ
ตองการประกอบอาชีพดานการทองเท่ียวซึ่งประเทศสมาชิกโดยคณะรัฐมนตรีการทองเท่ียวไดจัดทํา
และเห็นชอบรวมกันทําคําแนะนําขององคกรการทองเท่ียวแหงชาติอาเซียน 

ฌ. การรับรองคุณสมบัติผูประกอบอาชีพดานการทองเท่ียว หมายถึง การออกใบรับรอง
คุณสมบัติสําหรับผูประกอบอาชีพดานการทองเท่ียวซึ่งมีคุณสมบัติและ/หรือ สมรรถนะอาชีพ
ครบถวนตามท่ีกําหนดไวในมาตรฐานสมรรถนะข้ันพื้นฐานของบุคลากรดานการทองเท่ียวอาเซียน 

ญ. การตรวจสอบคุณสมบัติผูประกอบวิชาชีพ หมายถึง กระบวนการตรวจสอบ
คุณสมบัติหรือใบรับรองคุณสมบัติของผูประกอบการตรวจสอบคุณสมบัติหรือใบรองคุณสมบัติของผู
ประกอบอาชีพดานการทองเท่ียว ตามมาตรฐานสมรรถนะข้ันพื้นฐานของบุคลากรดานการทองเท่ียว
แหงอาเซียนเพื่อยืนยันวาผูประกอบอาชีพมีคุณสมบัติครบถวน ถูกตองตามมาตรฐานกําหนด 
 

เอกสาร งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  
 

ฉัฐชสรณ กาญจนศิลานนท (2555, บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเรื่อง “คุณภาพบริการ:      
ความจําเปนของการพัฒนาคุณภาพบุคลากรในธุรกิจโรงแรม” กลาววา การพัฒนาคุณภาพ          
การใหบริการของบุคลากรในธุรกิจโรงแรมเปนแนวทางสําคัญในการเพิ่มขีดความสามารถ              
ในการแขงขันของแรงงานไทย และเปนแนวทางท่ีจะชวยลดแรงกดดันตอความจําเปนท่ีธุรกิจโรงแรม
จะตองแขงขันกันเองภายในประเทศและปญหาการแขงขันกันในระดับภูมิภาคอาเซียนท่ีคาดวากําลัง
จะเกิดข้ึนในอนาคตอันใกล ดวยเหตุของการเอื้ออํานวยใหประเทศในกลุมสมาชิกสามารถเคล่ือนยาย
แรงงานวิชาชีพระหวางประเทศสมาชิกไดงายข้ึนจากการท่ีประเทศไทยกําลังมุงสูประชาคมเศรษฐกิจ



74 
 

อาเซียน (ASEAN Economic Community: AEC) และการเปดเขตการคาเสรี (Free Trade Area: 
FTA) ของธุรกิจภาคบริการในป พ.ศ.2558 (ค.ศ. 2015) ผูประกอบการธุรกิจโรงแรมและรีสอรท        
ในประเทศไทยควรตองตระหนักและต่ืนตัวตอแนวคิดนี้ท่ีมุงเนนการพัฒนาคุณภาพของการใหบริการ
ผานการ “พัฒนาและฝกอบรม” บุคลากรแทนแนวคิดเดิมท่ีตองการเพียงการประเมิน                 
ผลการปฏิบัติงานของบุคลากรและใหความสําคัญกับบุคลากรในฐานะของลูกคาภายในโรงแรม ไมใช
เปนเพียงลูกจางคนหนึ่งเทานั้น โดยเช่ือวาบุคลากรผูใหบริการท่ีมีคุณภาพเปนท่ีมาของการบริการท่ีมี
คุณภาพ ซึ่งเปนส่ิงท่ีจะทําใหธุรกิจโรงแรมประสบความสําเร็จและสามารถอยูรอดได ฉะนั้น         
“การพัฒนาคุณภาพบริการ” จึงเปนส่ิงท่ีผูประกอบการธุรกิจโรงแรมควรตองนํามาปฏิบัติอยางจริงจัง
เพื่อใหเกิดความทัดเทียมและสามารถแขงขันไดในระดับสากล 

จารุนันท อภิชาตวณิชย (2551, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง “บทบาทเทศบาลเมือง
จันทบุรีในการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรทางการทองเท่ียว” มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาความรู 
ทักษะ และคุณลักษณะสวนบุคคลของบุคลากรทางการทองเท่ียวในจังหวัดจันทบุรี 2) เพื่อศึกษา
บทบาทเทศบาลเมืองจันทบุรีในการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรทางการทองเท่ียวในจังหวัดจันทบุรี 
3) เพื่อหาแนวทางการพัฒนาศักยภาพบุคลากรทางการทองเท่ียวในจังหวัดจันทบุรี ในการวิจัยครั้งนี้
ทําการศึกษาในพื้น ท่ีจังหวัดจันทบุรี เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ประกอบดวย 
แบบสอบถาม กลุมบุคลากรทางการทองเท่ียว จํานวน 100 คน และการสัมภาษณกลุมผูใหขอมูล
สําคัญ จํานวน 10 คน ผลการวิจัยสรุปไดดังนี ้

- ดานความรู  ทักษะ และคุณลักษณะสวนบุคคลของบุคลากรทางการทองเท่ียว          
ในจังหวัดจันทบุรี พบวา บุคลากรทางการทองเท่ียวไมมีทักษะการใชคอมพิวเตอร รอยละ 50 ไมมี
ทักษะภาษาอังกฤษ รอยละ 28 ไมมีความรูดานการทองเท่ียว รอยละ 28 ไมมีทักษะมนุษยสัมพันธ 
รอยละ 20 และไมมีใจรักการบริการ รอยละ 8 

- ด านบทบาทเทศบาลเมื อ ง จันทบุรี  ในการพัฒนา ศักยภาพของ บุคลากร                 
ทางการทองเท่ียว พบวา เทศบาลเมืองจันทบุรีควรพัฒนาบุคลากรทางการทองเท่ียวใน 4 บทบาท 
ดังนี้ บทบาทในเชิงการดําเนินการจัดทําแผนแมบทดานการทองเท่ียวของเทศบาล โดยในสวนของ    
การพัฒนาบุคลากรทางการทองเท่ียว จัดโครงการแกอบรมใหแกบุคลากรตามความจําเปนเรงดวน
ดังนี้โครงการอบรมทักษะการใชคอมพิวเตอรเบ้ืองตน โครงการอบรมภาษาอังกฤษแบงเปนดาน เชน 
ภาษาอังกฤษ สําหรับการบริการงานโรงแรม ภาษาอังกฤษสําหรับการบริการในรานอาหาร 
ภาษาอังกฤษสําหรับบุคลากรขับรถสองแถว ภาษาอังกฤษสําหรับการใหขอมูลดานการทองเท่ียว 
โครงการอบรมความรูดานการทองเท่ียว โครงการอบรมการตอนรับและการเปนเจาบานท่ีดี จัดใหมี
การศึกษาดูงาน และนิเทศงานแกบุคลากรในหนวยงาน บทบาทในเชิงสงเสริม ควรสงเสริม             
การมีสวนรวมของประชาชนในชุมชน สงเสริมความรูความเขาใจเรื่องแหลงทองเท่ียวใหประชาชน 
นักเรียน นักศึกษาเจาอาวาสหรือพระสงฆ สามารถเปนอาสาสมัครนําเท่ียวสงเสริมบุคลากรใน
หนวยงานไปรวมประชุมสัมมนา ฝกอบรมกับหนวยงานอื่น บทบาทในเชิงการประสานควรรวมกับ
หนวยงานอื่น ในการจัดประชุมสัมมนาและการอบรม การศึกษาดูงาน นิเทศงานเพื่อเสริมความรู
ใหแกบุคลากรภายนอกหนวยงาน บทบาทในเชิงการสนับสนุน ควรใหการสนับสนุนงบประมาณ 
เอกสาร การฝกอบรม สถานท่ีในการจัดประชุม สัมมนาและฝกอบรม 
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- ดานแนวทางในการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรทางการทองเท่ียวในจังหวัดจันทบุรี            
ทุกหนวยงานควรรับผิดชอบตอการพัฒนาบุคลากรทางการทองเท่ียวท้ังภาครัฐและเอกชน โดยพัฒนา
บุคลากรทางการทองเท่ียวในทุกธุรกิจไปพรอม ๆ กัน จัดใหมีการฝกอบรมและพัฒนาบุคลากรเปน
ประจํา และตอเนื่อง พัฒนาทักษะการใชคอมพิวเตอร ทักษะภาษาอังกฤษ ความรู ดานการทองเท่ียว 
ทักษะมนุษยสัมพันธ และใจรักการบริการ ใหแกบุคลากรทางการทองเท่ียว 

หทัยรัตน เสารเรือน (2549, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง “การพัฒนาหลักสูตรฝกอบรม
เรื่อง การแปรรูปอาหารจากเห็ดนางฟาสําหรับกลุมสนใจจังหวัดชัยนาท” มีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนา
และประเมินผลการใชหลักสูตรฝกอบรมเรื่องการแปรรูปอาหารจากเห็ดนางฟาสําหรับกลุมสนใจ
จังหวัดชัยนาท กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือ กลุมแมบาน ตําบลหวยกรด อําเภอสรรคบุรี จังหวัด
ชัยนาท จํานวน 25 คน เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยคือ หลักสูตรฝกอบรมเรื่องการแปรรูปอาหารจากเห็ด
นางฟาสําหรับกลุมสนใจจังหวัดชัยนาท แบบประเมินความเหมาะสมของหลักสูตรฝกอบรมและ
แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับการใชหลักสูตรฝกอบรมท่ีผูวิจัยสรางข้ึนสถิติท่ีใชในการวิเคราะห
ขอมูลคือคารอยละคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยสรุปผลการวิจัยได คือ หลักสูตร            
มีความเหมาะสมและเปนท่ีนาสนใจกับกลุมผูฝกอบรมเปนอยางมาก ผลสัมฤทธิ์ในการฝกอบรมนั้นทํา
ใหผูเขาฝกอบรมเกิดความรูความเขาในในเรื่องท่ีฝกอบรมเปนอยางดี วิทยากรก็เปนผูท่ีมีความรูท่ี
เหมาะสมในการดําเนินการฝกอบรม 

ตฤณธวัช ธุระวร (2547, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง “การพัฒนาหลักสูตรฝกอบรม
อาชีพ อําเภอสังขละบุร ีจังหวัดกาญจนบุรี” ซึ่งมีวัตถุประสงคคือเพื่อพัฒนาหลักสูตรฝกอบรมอาชีพ 
อําเภอสังขละบุรี จังหวัดกาญจนบุรี โดยมี 3 ข้ันตอน คือ 1. การศึกษาความตองการในการฝกอบรม
อาชีพของประชาชนในเขตพื้นท่ีชุมชนหนองภู ในข้ันตอนนี้ผูวิจัยใชการสนทนากลุมของผูนาชุมชนท่ี
เปนทางการและไมเปนทางการโดยสรุปไดวาความตองการของคนในชุมชนนั้นตองการทอผาพื้นบาน 
กะเหรี่ยงกี่ผูกเอว 2. การพัฒนาหลักสูตรฝกอบรมอาชีพอําเภอสังขละบุรี จังหวัดกาญจนบุรี         
การกําหนดรางหลักสูตร กําหนดจุดมุงหมาย เนื้อหาสาระ การนําไปใชและการประเมินหลักสูตร      
3. การทดลองใชและการประเมิน การทดลองใชโดยการทดลองกับกลุมตัวอยางโดยการเลือกแบบ
เจาะจงจากผูสมัครใจ สวนการประเมินนั้นประเมินปฏิกิริยาของผูเขารับการฝกอบรม ไดผลสรุปพบวา 
ผูเขารับการฝกอบรมเขาใจและไดความรูในการใชหลักสูตรในครั้งนี้ดีมาก  
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กรอบแนวคิด ทฤษฎีท่ีใชในการวิจัย 
 
 

ปจจัยนําเขา (Input)

-บุคลากรในธุรกิจโรงแรม

-หลักสูตร

1) House Keeping

2) Food & Beverage

3) หัวหนางาน

กระบวนการ (Process)

-การศึกษา

-การฝกอบรม

-การศึกษาดูงาน

โดยใชทฤษฎีสิ่งเสริมแรงทางบวก 

(Positive reinforces) 

เพื่อใหบุคลากรเกิดขวัญและกําลังใจ

ในการปฏิบัติงาน 

โดยกําหนดแนวนโยบายและแนวทางการ

พัฒนาศักยภาพบุคลากรใหตรงกับความ

ตองการและความจําเปนเพื่อใหเปนไปตาม

มาตรฐานที่ธุรกิจโรงแรมตองการ

ผลลัพธ (Output)

-บุคลากรโรงแรมที่มีความรูและทักษะภายใต

กรอบ MRA และมาตรฐานคุณลักษณะทั่วไป

ของบุคลากรในสถานประกอบการที่พักแรม 

1) ดานบุคลิกภาพ

2) ดานคุณธรรม จริยธรรม

3) ดานความรู ความสามารถทั่วไป 

และดานทักษะวิชาชีพ

4) ดานความสามารถ/

ทักษะดานภาษาและการสื่อสาร

5) ความรูและทักษะเฉพาะตําแหนงงาน

(ทรัพยากรมนุษยที่มีคุณภาพเมื่อทําหนาที่

เปนผูใหบริการจะทําใหแขกผูรับบริการเกิด

ความพึงพอใจอยากกลับมาใชบริการซ้ําอีก)

ประเมินและติดตามการนําความรูไปประยุกตใชในธุรกิจโรงแรม

ขอมูลจากโครงการยอย 1

-ความตองการของสถานประกอบการธุรกิจ

โรงแรมในการพัฒนาสมรรถนะบุคลากร

-ความตองการของบุคลากรในการพัฒนา

ตนเอง

-ความพึงพอใจของผูใชบริการ

พัฒนาหลักสูตรฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรม

-วิเคราะหความตองการของสถานประกอบการ 

และบุคลากร

-วิเคราะหนโยบายของสถานประกอบการธุรกิจโรงแรม

-มาตรฐาน MRA ASEAN

กระบวนการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน

จันทบุรีโมเดล 
 

ภาพท่ี 2.21 กรอบแนวคิดการวิจัย 
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จากภาพท่ี 2.21 กรอบแนวคิดการวิจัยนี้มีกระบวนการวิจัยแบบบูรณาการ (Integreted 
approaches) มีการพัฒนาหลักสูตรการฝกอบรมโดยนําผลจากการศึกษาของโครงการยอย 1 
พิจารณาจากความตองการของสถานประกอบการธุรกิจโรงแรมในการพัฒนาสมรรถนะบุคลากร 
ความตองการของบุคลากรในการพัฒนาตนเอง และความพึงพอใจของผูใชบริการ มาเปนขอมูล       
ในการยกรางและพัฒนาหลักสูตรการฝกอบรม ซึ่งกระบวนการในการพัฒนาหลักสูตรนั้น               
จะใชการประชุม Focus group กับผูทรงคุณวุฒิและสถานประกอบการธุรกิจโรงแรมจํานวน 20 คน 
(จํานวน 2 ครัง้) เพื่อรวมกันยกรางและพัฒนาหลักสูตร มีประเด็นในการยกรางหลักสูตรประกอบดวย 
ผลการวิเคราะหความตองการของสถานประกอบการและบุคลากร และการวิเคราะหนโยบาย         
ของสถานประกอบการธุรกิจโรงแรม และมาตรฐาน MRA ASEAN หลังจากท่ีไดหลักสูตรแลวจะมีการ
เปดรับสมัครบุคลากรท่ีมีความสนใจจะเขารวมโครงการจํานวน 120 คน มีการทํา Pretest       
จัดการฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรีใหไดมาตรฐานอาเซียนพรอมกับจัด
การศึกษาดูงานใหกับบุคลากรท่ีเขารับการอบรมเพื่อเปนการเปดโลกทัศนเกี่ยวกับการบริหารจัดการ
ธุรกิจโรงแรมท่ีไดมาตรฐานสากล อีกท้ังมีการพัฒนาตนแบบของกระบวนการพัฒนาทุนมนุษย          
ในธุรกิจโรงแรม เพื่อนําไปสูการขยายผลในจังหวัดอื่นๆ ประเมินผลการฝกอบรมบุคลากรท่ีผาน      
การฝกอบรม (Post test) และติดตามผลการนําองคความรูท่ีไดจากการฝกอบรมไปปฏิบัติงานจริง 
โดยผลลัพธ (Output) คือ บุคลากรในธุรกิจโรงแรมท่ีมีความรูและทักษะภายใตกรอบ MRA และ
มาตรฐานคุณลักษณะท่ัวไปของบุคลากรในสถานประกอบการท่ีพักแรม 1) ดานบุคลิกภาพ              
2) ดานคุณธรรม จริยธรรม 3) ดานความรู ความสามารถท่ัวไป และดานทักษะวิชาชีพ 4) ดาน
ความสามารถ/ทักษะดานภาษาและการส่ือสาร และ 5) ความรูและทักษะเฉพาะตําแหนงงาน          
อีกท้ังได ทรัพยากรมนุษย ท่ีมีคุณภาพเมื่อทําหนาท่ีเปนผูใหบริการจะทําใหแขกผูรับบริการ            
เกิดความพึงพอใจอยากกลับมาใชบริการซ้ําอีก ซึ่งหลังจากไดมีการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรใน
ตําแหนงตามมาตรฐาน MRA แลวจะมีการติดตามการนําผลการวิจัยไปใชในการพัฒนางานของ
บุคลากร และจะมีการจัดทํา “จันทบุรีโมเดล” เพื่อใชเปนตนแบบในการพัฒนาสมรรถนะทุนมนุษย    
ในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดอื่นท่ีมีบริบทคลาย ๆ กัน 
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บทที่ 3 
การด าเนินการวิจัย 

 
การวิจัย เรื่อง “การพัฒนาหลักสูตรและต้นแบบกระบวนการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจ

โรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซยีน” มีวัตถุประสงค์การวิจัย 1) เพื่อพัฒนาหลักสูตร        
ก า ร ฝึกอบรมบุ คล ากร ใน ธุ ร กิ จ โ ร ง แรมของ จั งหวั ด จันทบุ รี ใ ห้ ไ ด้ ม าตร ฐานอา เซี ย น                          
2) เพื่อจัดการฝึกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน และ           
3) เพื่อพัฒนา “จันทบุรีโมเดล” เป็นต้นแบบของกระบวนการพัฒนาทุนมนุษย์ในอุตสาหกรรม
ท่องเท่ียวและบริการเพื่อน าไปสู่การขยายผลและต่อยอดองค์ความรู้  โดยมีการวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative research) ซึ่งมีการด าเนินการวิจัย ดังนี้ 
 
ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
 

ประชากร คือ บุคลากรท่ีปฏิบติังานในโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี  
ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key informant) ประกอบด้วย ผู้ประกอบการโรงแรม สมาคมโรงแรม 

บุคลากรโรงแรมในต าแหน่งแม่บ้าน (Housekeeping) อาหารและเครื่องด่ืม (Food & Beverage) 
หัวหน้างาน (Supervisor) ผู้เช่ียวชาญด้าน MRA หัวหน้าฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ของโรงแรม เจ้าของ
โรงแรม จ านวน 30-35 คน 

 

  

ภาพที่ 3.1 การประชุมระดมสมองผู้ประกอบการทางโรงแรมในจังหวัดจันทบุรี และคณะผู้วิจัย  
เมื่อวันท่ี 4 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2559 ณ มณีจันท์ รีสอร์ท แอนด์ สปอร์ตคลับ จังหวัดจันทบุรี 
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ภาพที่ 3.2 การประชุมระดมสมองบุคลากรโรงแรม  
(หัวหน้าฝ่ายบุคคล, แม่บ้าน, ฝ่ายอาหารและเครื่องด่ืม) ในจังหวัดจันทบุรี และคณะผู้วิจัย 
เมื่อวันท่ี 24 มิถุนายน พ.ศ. 2559 ณ มณีจันท์ รีสอร์ท แอนด์ สปอร์ตคลับ จังหวัดจันทบุรี 

 
ข้ันตอนการวิจัยและวิธีการด าเนินการวิจัย 
 

การด าเนินการวิจัยเป็นแบบบูรณาการซึ่งมีข้ันตอนการวิจัยดังนี้ 
ขั้นตอนที่ 1 ศึกษาจากเอกสาร 

เป็นกระบวนการศึกษาโดยการวิจัยเอกสาร มีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสารต่าง ๆ 
เพื่อรวบรวมเนื้อหาและสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้องกับ  

- ผลการวิเคราะห์นโยบายของสถานประกอบการธุรกิจโรงแรม 
- มาตรฐาน MRA ASEAN 
- มาตรฐานโรงแรมไทย 
- มาตรฐานโรงแรมในระดับสากล 
- ผลกระทบของการน ามาตรฐานมาประยุกต์ใช้กับการพัฒนาธุรกิจโรงแรม 
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ภาพที่ 3.3 ขั้นตอนการวิจัย 
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ขั้นตอนที่ 2 วิเคราะห์ข้อมูลจากโครงการย่อย 1 
การวิ เคราะห์ข้อมูลโดยน าผลจากการศึกษาของโครงการย่อย 1 พิจารณา              

จากความต้องการของสถานประกอบการธุรกิจโรงแรมในการพัฒนาสมรรถนะบุคลากร ความต้องการ
ของบุคลากรในการพัฒนาตนเอง และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ มาใช้เป็นข้อมูลในการยกร่าง        
และพัฒนาหลักสูตร 
 

ขั้นตอนที่ 3 พัฒนาหลักสูตร 
กระบวนการพฒันาหลักสูตรมีดังต่อไปนี ้
3.1 สังเคราะห์ข้อมูลจากขั้นตอนที่ 1 และข้ันตอนที่ 2 

1) มีสังเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ  
- ผลการวิเคราะห์นโยบายของสถานประกอบการธุรกิจโรงแรม 
- มาตรฐาน MRA ASEAN 
- มาตรฐานโรงแรมไทย 
- มาตรฐานโรงแรมในระดับสากล 
- ผลกระทบของการน ามาตรฐานมาประยุกต์ใช้กับการพัฒนาธุรกิจโรงแรม 
- ความต้องการของสถานประกอบการธุรกิจโรงแรมในการพัฒนาสมรรถนะ

บุคลากร 
- ความต้องการของบุคลากรในการพัฒนาตนเอง 
- ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

2) กระบวนการสังเคราะห์ข้อมูลใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (Content analysis)  
3) น าเสนอข้อมูลด้วย Mind map และการบรรยาย 
 

3.2 การพัฒนาหลักสูตรการฝึกอบรมโดยมีการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ      
จากการสนทนากลุ่ม (Focus group)  

การพัฒนาหลักสูตรการฝึกอบรม หมายถึง การน าเอาความจ าเป็นในการฝึกอบรม
ซึ่งมีอยู่ชัดเจนแล้วว่า มีปัญหาใดบ้าง ท่ีจะสามารถแก้ไขได้ด้วยการฝึกอบรม กลุ่มเป้าหมายเป็นใคร 
และพฤติกรรมการเรียนรู้ท่ีต้องการจะเปล่ียนแปลงเป็นด้านใดนั้น มาวิเคราะห์ เพื่อก าหนดเป็น
หลักสูตร  

องค์ประกอบของหลักสูตร ประกอบด้วยวัตถุประสงค์ของหลักสูตรฝึกอบรม      
หมวดวิชา หวัข้อวิชา วัตถุประสงค์ ของแต่ละหัวข้อวิชา เนื้อหาสาระหรือแนวการอบรม เทคนิคหรือ
วิธีการอบรม ระยะเวลา การเรียงล าดับหัวข้อวิชาท่ีควรจะเป็น  

การก าหนดวิทยากร ก าหนดลักษณะของวิทยากรผู้ด าเนินการฝึกอบรม ท้ังนี้      
เพื่อจะท าให้ผู้เข้าอบรมได้เกิดการเรียนรู้อย่างมีข้ันตอน และเกิดการเปล่ียนแปลง พฤติกรรมจนท าให้
ส่ิงท่ีเป็นปัญหาได้รับการแก้ไขลุล่วงไปได้ หรืออาจท าให้ผู้เข้ารับการอบรมท างานท่ีได้รับมอบหมาย    
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเต็มใจยิ่งขึ้น 
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1) ขั้นตอน 
มีข้ันตอนท่ีส าคัญดังนี้ (รัตนะ บัวสนธ์, 2551, หน้า 123) 

1) ก าหนดปัญหาและวัตถุประสงค์การวิจัย 
2) สร้างกรอบความคิดและประเด็นการสนทนา 
3) ก าหนดประชากรเป้าหมายและผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key informant) 
4) คัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง นัดหมาย วันเวลา สถานท่ีและการเดินทางมา    

เข้าร่วมสนทนา 
5) ด าเนินการสนทนาตามล าดับกรอบความคิดและประเด็นการสนทนา 
6) ถอดเทปบันทึกและวิเคราะห์ตีความข้อมูลท่ีได้ 
7) เขียนรายงานการวิจัย 

2) ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 
ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key informant) ประกอบด้วย ผู้ประกอบการโรงแรม 

สมาคมโรงแรม บุคลากรโรงแรมในต าแหน่งแม่บ้าน (Housekeeping) อาหารและเครื่องด่ืม (Food 
& Beverage) หัวหน้างาน (Supervisor)และผู้เช่ียวชาญด้าน MRA จ านวน 30 คน 

3) เคร่ืองมือ 
เครื่องมือท่ีใช้เป็นแบบสัมภาษณ์โดยมีประเด็นค าถามท่ีส าคัญ ดังนี้  
1) ระดับของสมรรถนะตามต าแหน่งท่ีผู้ประกอบการต้องการ 
2) การพัฒนาสมรรถนะตามต าแหน่งงานท่ีบุคลากรต้องการ 
3) ความเป็นไปได้ในการพัฒนาสมรรถนะในต าแหน่ง Housekeeping, 

Food & Beverage, Supervisor 
4) ระยะเวลาในการฝึกอบรม 
5) กระบวนการฝึกอบรมที่มีความเหมาะสม 
6) การสร้างแรงจูงใจในการเข้าร่วมการฝึกอบรม 
7) แนวทางการน าองค์ความรู้จากการฝึกอบรมไปปรับปรุงประสิทธิภาพ     

ในการท างาน 
8) แนวทางการติดตามและประเมินผล 
9) แนวทางการน าความรู้ไปสู่การขยายผลให้กับบุคลากรอื่น ๆ ในโรงแรม 
10) แนวทางการในให้รางวัลกับบุคลากรท่ีผ่านการฝึกอบรมตามมาตรฐาน 

MRA 
4) การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การสนทนากลุ่ม (Focus group) หมายถึง การให้บุคคลหนึ่งท่ีนักวิจัยคัดเลือก
มาท าการสนทนาโต้ตอบแสดงความรู้สึกนึกคิดซึ่งกันและกันในประเด็นต่าง ๆ ท่ีนักวิจัยก าหนดขึ้น    
ตามวัตถุประสงค์การวิจัย โดยนักวิจัยได้เลือกกลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key informant) การสนทนา
กลุ่มจัดเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีเป็นส่วนผสมของเทคนิควิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบการสังเกต
อย่างมีส่วนร่วม (Participant observation) และการสัมภาษณ์รายบุคคล (Individual interview) 
กล่าวคือ นักวิจัยสามารถท่ีจะท าการสังเกตพฤติกรรมอากัปกิริยาของบุคคลในกลุ่มสนทนาได้        



83 
 

และในขณะเดียวกันนักวิ จัยก็อาจจะซักถามบุคคลใดบุคคลหนึ่งในประเด็นใดๆ ท่ีสงสัยให้มี         
ความชัดเจน (รัตนะ บัวสนธ์, 2551, หน้า 113)  

5) การวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการถอดเทปและวิเคราะห์เนื้อหา (Content analysis) 

และจัดกลุ่มท า Mind map ของข้อมูล เพื่อสรุปเป็นประเด็นท่ีส าคัญ 
6) การน าเสนอข้อมูล 

การน าเสนอข้อมูลอยู่ในรูปแบบของการบรรยาย พร้อมกับอธิบาย Mind map 
 

3.3 ประเมินหลักสูตร 
หลังจากมีการพัฒนาหลักสูตรแล้ว จะมีการประเมินหลักสูตรท่ีได้พัฒนาขึ้นว่า       

มีความเหมาะสมกับบริบทและความต้องการของสถานประกอบการธุรกิจโรงแรม รวมถึง           
ความต้องการของบุคลากรเพียงใด จะมีการประเมินหลักสูตรโดยผู้เช่ียวชาญ จ านวน 5 ท่าน โดยจะมี     
การเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้เช่ียวชาญจากแบบประเมิน มีการวิเคราะห์ข้อมูลและใช้สถิติเบื้องต้น คือ 
การวัดแนวโน้มเข้าสู่ส่วนกลาง ได้แก่ ฐานนิยม (Mode) มัธยฐาน (Median) ค่าเฉล่ีย (Mean) และ
การวัดการกระจายของข้อมูล คือ ค่าพิสัยระหว่างควอไทล์ (Interquartile Range) สูตรการค านวณ 
ของ Glass and Stanly ดังนี้ 

ค่ามัธยฐาน 
ค่ามัธยฐาน (Medium) หมายถึง ข้อมูลท่ีอยู่ตรงกลางของข้อมูลท้ังหมด    

เมื่อได้จัดเรียงล าดับแล้วแต่ละข้อความใช้สูตรดังนี้ 

    Mdn  = L + I [
 

 
   

  
] 

 
Mdn แทน    ค่ามัธยฐานของข้อมูล 
L แทน    ขีดจ ากัดล่างท่ีแท้จริงของช่วงมัธยฐานตกอยู่ 
N แทน    จ านวนความถ่ีท้ังหมด 
I แทน    ค่าอันตรภาคช้ัน 
F1 แทน ความถี่สะสมของความถี่ของทุกอันตรภาคช้ันท่ีเป็นช่วง

คะแนต่ ากว่าในอันตรภาคช้ันท่ีมัธยฐานตกอยู่ 
F2 แทน ความถ่ีของอันตรภาคช้ันท่ีมัธยฐานตกอยู่ 

 
ค่ามัธยฐานของความคิดเห็นต่อแนวโน้มอนาคตภาพของผู้เช่ียวชาญ        

แปลความหมายตาม เกณฑ์ท่ีก าหนดไว้ ดังนี้คือ 
1. ค่ามัธยฐานต ่ากว่า 1.50 หมายถึง แนวโน้มนั้นมีความเป็นไปได้       

น้อยท่ีสุด 
2. ค่ามัธยฐานอยู่ในช่วง 1.50-2.49 หมายถึง แนวโน้มความเป็นไปได้น้อย 
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3. ค่ามัธยฐานอยู่ในช่วง 2.50-3.49 หมายถึง แนวโน้มความเป็นไปได้    
ปานกลาง 

4. ค่ามัธยฐานอยู่ในช่วง 3.50-4.49 หมายถึง แนวโน้มนั้นมีความเป็นไปได้
มาก 

5. ค่ามัธยฐานอยู่ในช่วง 4.50-5.00 หมายถึง แนวโน้มนั้นมีความเป็นไปได้
มากท่ีสุด 

 
พิสัยควอไทล์ 

ค่าพิสัยระหว่างควอไทล์ (Inter-quartile rang) คือ ค่าความแตกต่าง
ระหว่างควอไทล์ท่ี 3 กับควอไทล์ท่ี 1 ของแต่ละข้อความ 

ค านวณหาค่าความแตกต่างของควอไทล์ท่ี 1 และควอไทล์ท่ี 3 ถ้าพิสัย      
ควอไทล์ท่ีค านวณ ได้มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับ 1.50 แสดงว่า ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญท่ีมีต่อ
แนวโน้มนั้นสอดคล้องกัน  (Consensus) ถ้าพิสัยควอไทล์ของแนวโน้มใดมีค่ามากกว่า 1.50 แสดงว่า
ความคิดเห็นของกลุ่ม ผู้เช่ียวชาญท่ีมีต่อแนวโน้มนันไม่สอดคล้องกัน 

 
ค่าร้อยละ 

ร้อยละของความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญต่อแผนการตลาดแบบบูรณาการภาพ
บวกและภาพลบ แปลความหมายตามเกณฑ์ท่ีก าหนดไว้ ดังนี้ 

ผู้เช่ียวชาญ จ านวนร้อยละ 80 ขึ้นไป เห็นว่าสอดคล้องกันว่าเป็นภาพบวก 
แสดงว่า แนวโน้มนั้นเป็นบวก 

ผู้เช่ียวชาญ จ านวน ร้อยละ 80 ขึ้นไป เห็นว่าสอดคล้องกันว่าเป็นภาพลบ 
แสดงว่า แนวโน้มนั้นเป็นลบ 

ผู้เช่ียวชาญ จ านวนน้อยกว่า ร้อยละ 80 ขึ้นไป เห็นว่าสอดคล้องกันว่า       
เป็นภาพบวกหรือภาพลบ แสดงว่า แนวโน้มท่ีผู้เช่ียวชาญมีความเห็นนั้นไม่สอดคล้องกัน และ         
ไม่สามารถสรุปได้ว่าเป็นหลักสูตรท่ีดีมีมาตรฐาน 
 

ขั้นตอนที่ 4 ฝึกอบรม 
4.1 การคัดเลือกบุคลากรเข้ารับการฝึกอบรม 

การคัดเลือกบุคลากรท่ีจะเข้ารับการฝึกอบรมโดยทางสมาคมโรงแรมจังหวัดจันทบุรี
เป็นผู้คัดเลือก ดังนี้ 

1) หลักสูตร Housekeeping จ านวน 50 คน 
2) หลักสูตร Food & Beverage จ านวน 50 คน 
3) หลักสูตร Supervisor จ านวน 20 คน 

โดยมีการกระจายให้กับโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีได้เข้ามาร่วมในกระบวนฝึกอบรม 
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4.2 กระบวนการฝึกอบรม 
เนื้อหาของการฝึกอบรมมีท้ังภาคทฤษฎีและภาคปฏิบัติ โดยเน้นในส่วนของ        

การปฏิบัติท่ีหน้างาน ซึ่งระหว่างการสอนจะมีการบันทึกเทปเพื่อจัดท าเป็นวีดิ ทัศน์เอาไว้ส าหรับ      
สอนงานให้กับรุ่นน้องต่อไป  

 

 
ภาพที่ 3.4 ตัวอย่างของการฝึกอบรมบุคลากรตามมาตรฐาน MRA 

 
4.3 การศึกษาดูงาน 

นอกเหนือจากการฝึกอบรมที่หน้างานแล้ว ยังมีการเดินทางไปศึกษาดูงานในโรงแรม
ท่ีได้มาตรฐานสากล เป็นการเปิดโลกทัศน์ให้กับบุคลากรท่ีเข้ารับการฝึกอบรมให้มีความรู้  ความเข้าใจ
เกี่ยวกับการปฏิบัติงานในต าแหน่งงานต่าง ๆ ของโรงแรมท่ีมีมาตรฐานสากล 

 

 

 
ภาพที่ 3.5 การศึกษาดูงานโรงแรมในพัทยา 
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4.4 การประเมินผลหลังการฝึกอบรม 
หลังจากท่ีมีการฝึกอบรมแล้วจะมีการประเมินการฝึกอบรมด้วย  
1) เคร่ืองมือ  

- แบบประเมินสมรรถนะของบุคลากร Pre-test และ Post test 
- แบบสอบถามความพึงพอใจในการฝึกอบรม 

2) การเก็บข้อมูล 
เก็บรวบรวมข้อมูลจากเข้าท่ีเข้ารับการอบรมจ านวน 120 คน 

3) การวิเคราะห์ข้อมูล  
ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เพื่ออธิบายถึงลักษณะของ     

กลุ่มตัวอย่างได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) 

4) การน าเสนอข้อมูล 
เป็นการน าเสนอข้อมูลในรูปของตารางประกอบการบรรยาย 

 
ขั้นตอนที่ 5 ประเมินผลและติดตามการน าความรู้ไปใช้ 

หลังจากผ่านการเข้ารับการฝึกอบรม 3 เดือนจะมีการประเมินผลและติดตามผล      
การน าความรู้ไปใช้ในการพัฒนาสมรรถนะงานของบุคลากรท่ีผ่านการฝึกอบรม โดยการสัมภาษณ์ 
และวิเคราะห์ผลท่ีได้เพื่อเป็นการสะท้อนผลลัพธ์ในการวิจัย 
 

ขั้นตอนที่ 6 พัฒนาจันทบุรีโมเดล 
กระบวนการสุดท้ายของการวิจัย คือ การพัฒนาจันทบุรีโมเดล คือ การวิเคราะห์และ

สังเคราะห์ผลท่ีได้จากการวิจัย และน ามาประชุมสนทนากลุ่ม (Focus group) โดยการระดมสมอง
ความคิดเห็นของผู้ท่ีมีส่วนเกี่ยวข้องกับการพัฒนาสมรรถนะทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี 
จ านวน 20 คน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1) ขั้นตอน 
มีข้ันตอนท่ีส าคัญดังนี้ (รัตนะ บัวสนธ์, 2551, หน้า 123) 

1) ก าหนดปัญหาและวัตถุประสงค์การของการพัฒนาจันทบุรีโมเดล 
2) สร้างกรอบความคิดและประเด็นการสนทนา 
3) ก าหนดประชากรเป้าหมายและผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key informant) 
4) คัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง นัดหมาย วันเวลา สถานท่ีและการเดินทางมา      

เข้าร่วมสนทนา 
5) ด าเนินการสนทนาตามล าดับกรอบความคิดและประเด็นการสนทนา 
6) ถอดเทปบันทึกและวิเคราะห์ตีความข้อมูลท่ีได้ 
7) เขียนรายงานการวิจัย 
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2) ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 
ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key informant) ประกอบด้วย ผู้ประกอบการโรงแรม สมาคม

โรงแรม บุคลากรโรงแรมในต าแหน่ง Housekeeping, Food & Beverage และหัวหน้างาน 
(Supervisor) ผู้เช่ียวชาญด้าน MRA จ านวน 20 คน 

3) เคร่ืองมือ 
เครื่องมือท่ีใช้เป็นแบบสัมภาษณ์โดยมีประเด็นค าถามท่ีส าคัญดังนี้ 

1) องค์ประกอบของจันทบุรีโมเดลควรมีอะไรบ้าง 
2) รูปแบบของจันทบุรี 
3) แนวทางการน าจันทบุรีโมเดลไปสู่การขยายผลในโรงแรมระดับ 3-4        

ในจังหวัดอื่น ๆ ท่ีมีบริบทคล้ายกัน 
4) แนวทางการส่งเสริมจากหน่วยงานภาครัฐเพื่อขับเคล่ือนจันทบุรีโมเดล    

ให้ประสบความส าเร็จ 
5) แนวทางการส่งเสริมการท่องเท่ียวของจังหวัดจันทบุรีเพื่อร่วมกันขับเคล่ือน 

“จันทบุรีโมเดล” 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

การสนทนากลุ่ม (Focus group) หมายถึง การให้บุคคลหนึ่งท่ีนักวิจัยคัดเลือกมาท า        
การสนทนาโต้ตอบแสดงความรู้สึกนึกคิดซึ่งกันและกันในประเด็นต่าง  ๆ ท่ีนักวิจัยก าหนดขึ้น         
ตามวัตถุประสงค์การวิจัย โดยนักวิจัยได้เลือกกลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key informant) การสนทนา
กลุ่มจัดเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีเป็นส่วนผสมของเทคนิควิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบการสังเกต
อย่างมีส่วนร่วม (Participant observation) และการสัมภาษณ์รายบุคคล (Individual interview) 
อยู่ในตัว กล่าวคือ นักวิจัยสามารถท่ีจะท าการสังเกตพฤติกรรมอากัปกิริยาของบุคคลในกลุ่มสนทนา
ได้และในขณะเดียวกันนักวิจัยก็อาจจะซักถามบุคคลใดบุคคลหนึ่งในประเด็นใด  ๆ ท่ีสงสัยให้มี      
ความชัดเจน (รัตนะ บัวสนธ์, 2551, หน้า 113)  
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูลและผลการวิจยั 

 
การวิจัย เรื่อง “การพัฒนาหลักสูตรและตนแบบกระบวนการพัฒนาทุนมนุษยในธุรกิจ

โรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซยีน” มีวัตถุประสงคการวิจัย 1) เพื่อพัฒนาหลักสูตร
การฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรีใหไดมาตรฐานอาเซียน 2) เพื่อจัด           
การฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน และ           
3) เพื่อพัฒนา “จันทบุรีโมเดล” เปนตนแบบของกระบวนการพัฒนาทุนมนุษยในอุตสาหกรรม
ทองเท่ียวและบริการเพื่อนําไปสูการขยายผลและตอยอดองคความรู โดยมีการวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative research) ซึ่งมีผลการวิจัย ดังนี้  

 
การพัฒนาหลักสูตรการฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุร ี          
ใหไดมาตรฐานอาเซียน 
  
 ในการพัฒนาหลักสูตรการฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของ จังหวัด จันทบุรี                 
ใหไดมาตรฐานอาเซียนนั้น คณะผูวิจัยไดมีการจัดประชุมระดมสมองเจาของสถานประกอบการธุรกิจ
โรงแรมในจังหวัดจันทบุรี และจํานวน 18 คน (ดังภาพท่ี 4.1) และพนักงานโรงแรม (หัวหนาฝาย
บุคคล, แมบาน, ฝายอาหารและเครื่องด่ืม) ในจังหวัดจันทบุรี จํานวน 34 คน (ดังภาพท่ี 4.2)  
(รายละเอียดดังภาคผนวก ก และ ข) เพื่อวิเคราะหถึงปญหาในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี และ
ความตองการของสถานประกอบการในการพัฒนาสมรรถนะทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมในจังหวัด
จันทบุรี มีรายละเอียด ดังนี้ 
 

 
ภาพท่ี 4.1 เจาของสถานประกอบการธุรกจิโรงแรมในจังหวัดจันทบุรี  

และคณะผูวิจัยเมื่อวันท่ี 4 กุมภาพันธ พ.ศ. 2559  
ณ มณีจันท รีสอรท แอนด สปอรตคลับ จังหวัดจันทบุรี 
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ภาพท่ี 4.2 การประชุมระดมสมองพนักงานโรงแรม  

(หัวหนาฝายบุคคล, แมบาน, ฝายอาหารและเครื่องด่ืม) ในจังหวัดจันทบุรี และคณะผูวิจัย 
เมื่อวันท่ี 24 มิถุนายน พ.ศ. 2559 ณ ณ มณีจันท รีสอรท แอนด สปอรตคลับ จังหวัดจันทบุรี 

 

จังหวัดจันทบุรีนั ้นมีอัตราการเติบโตของภาคอุตสาหกรรมการทองเที่ยวชาวไทย       
และชาวตางชาติจะเดินทางมาเที่ยวจังหวัดจันทบุรีอยางมีแนวโนมเพิ่มสูงขึ้นในป 2557 หากแต
จํานวนวันพักคางคืนของนักทองเที่ยวที่เดินทางมาเที่ยวลดลง แตหากนักทองเที่ยวบางสวนมี      
การเลือกที่จะตัดสินใจไปพักคางคืนในจังหวัดใกลเคียง เชน จังหวัดชลบุรี จังหวัดตราด โดยมี
จํานวนพักคางคืนที่ลดลง เหลือเพียง 1.27 วัน แตจํานวนนักทัศนาจรเพิ่มข้ึนโดยเฉพาะคนไทย     
เปนผลมาจากแหลงทองเท่ียวท่ีเปนธรรมชาติท่ีไดรับความสนใจมากข้ึนจากส่ือประชาสัมพันธตางๆ 
อาทิ วัดเขาสุกิม เขาคิชกูฏ ชายหาด หาดเจาหลาว น้ําตกสอยดาว เปนตน มีการจัดกิจกรรมสงเสริม
การทองเท่ียวในพื้นท่ีท่ีไดดําเนินการอยางตอเนื่องตลอดท้ังป อาทิ งานนมัสการรอยพระพุทธบาท 
เเขาคิชฌกูฏมหกรรมทุเรียนโลกจันทบุรี เปดโลกอัญมณี และของดีเมืองจันท การแสดงโชว
ความสามารถของปลาโลมาท่ีโอเอซิส ซี เวิลด ประกอบกับนักทองเท่ียวบางสวนเปล่ียนเสนทางมา
ทองเท่ียวทะเลฝงอาวไทยมากข้ึน และสามารถเดินทางทองเท่ียวพักผอน สามารถจับจายซื้อสินคา
พลอยท่ีมีช่ือเสียงในถนนอัญมณีอีกดวย รวมท้ังยังสามารถเดินทางตอไปยังประเทศเพื่อนบานไดอีก
ดวย สําหรับการเดินทางเขามาในจังหวัดจันทบุรีจะนิยมเดินทางโดยรถยนตสวนตัวรองลงไปเปนรถ
โดยสารประจําทาง  

 
เมื่อนักทองเท่ียวใหความสนใจเท่ียวจันทบุรีมากข้ึน จึงทําใหธุรกิจโรงแรมในจังหวัด

จันทบุรีมีการเติบโตมากข้ึน ซึ่งมีโรงแรมท่ีจดทะเบียนในจังหวัดจันทบุรีมีจํานวน 131 แหง ดังตารางท่ี 
4.1 
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ตารางท่ี 4.1 ประเภทของโรงแรมในจังหวัดจันทบุรี 

ประเภท จํานวน 
1. มีเฉพาะหองพัก  71 
2. มีหองพัก และหองอาหาร  34 
3. มีหองพัก หองอาหาร และหองประชุม  24 
4. มีหองพัก หองอาหาร หองประชุมและสถานบริการ  2 

รวม 131 

ท่ีมา: รายช่ือโรงแรมท่ีไดรับใบอนุญาตตามกฎหมายวาดวยโรงแรม (2559, เว็บไซต)  
 

จากตารางท่ี 4.1 สรุปไดวาโรงแรมท่ีจดทะเบียนในจังหวัดจันทบุรีมีจํานวน 131 แหง      
โดยแบงออกเปน 2 ประเภท คือ โรงแรมในตัวเมือง และโรงแรมชายหาด ริมทะเล  

1) โรงแรมในตัวเมืองมีอยูประมาณ 6-10 โรงแรม ซึ่งเปนโรงแรมท่ีรองรับนักธุรกิจท่ีมา
พัก เชน พอคาพลอย นักธุรกิจ และมีงานจัดเล้ียงและสัมมนา ซึ่งความตองการของนักธุรกิจ/
นักทองเท่ียวท่ีเปนจุดเดนของโรงแรม คือ มีตูเซฟ ขนาดใหญในการเก็บพลอย 

2) โรงแรมท่ีอยูริมทะเล สวนมากเปนโรงแรมขนาดกลาง-เล็กและรีสอรท ซึ่งสวนมาก
รองรับนักทองเท่ียวชาวไทย  
 

  

 
ภาพท่ี 4.3 โรงแรมในจังหวัดจันทบุรี 
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1) ปญหาในภาพรวมของโรงแรมในจังหวัดจันทบุรี 
1.1) การ Turn over สูงมากโดยเฉพาะในแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food & 

Beverage: F&B) 
 เนื่องจากตําแหนงอาหารและเครื่องด่ืมในโรงแรมของจังหวัดจันทบุรีนั้น สวนมาก

รับพนักงานในทองถ่ิน ซึ่งมีอายุอยูในชวง 20-30 ป เปนวัยรุนและท่ีเพิ่งจบการศึกษา ยังคอนขางจะ
ขาดความรับผิดชอบ อีกท้ังเมืองจันทบุรีเปนเมืองผลไม ในชวงฤดูการเก็บผลไมก็จะเขาไปเก็บผลไมใน
สวน ทําใหขาดแรงงานในตําแหนงนี้ พบวา ตําแหนงงานอาหารและเครื่องด่ืมมีอัตราการ Turn over 
ท่ีสูงมาก เนื่องจากสวนมากจะมีลักษณะการยายงานจากโรงแรงหนึ่งอีกโรงแรมหนึ่ง  ซึ่งสอดคลองกับ
คําใหสัมภาษณ ดังนี้ 
 

 
ภาพท่ี 4.4 การอบรมพนักงานในแผนกอาหารและเครื่องด่ืม (Food & Beverage)  

 
“ในแผนก FB สวนมากจะมีแตวัยรุนท่ีเขามาทํางาน ซึ่งเปนงานคอนขางจะหนัก

โดยเฉพาะโรงแรมท่ีมีจัดเล้ียง ซึ่งทําใหเกิดอัตรา Turn over สูงมาก  
“บางครั้ งก็ชวนกันลาออกไปทํางานโรงแรมขางๆ ท่ีได เงินดีกวาบาง ที        

ก็เขาสวนผลไมไปตัดทุเรียนได  เงินเยอะกวาอันนี้ก็คอนขางจะเปนปญหาของโรงแรมในเมืองจันทร  
จะตองคอย Train พนักงาน F&B ใหมตลอด” 

“ความตองการของแตละแผนก คือ เวลาเราคัดคุณสมบัติของพนักงาน ท่ีเขามา
รวมงานกับเรา ตรงนี้ขอเรียนใหทราบตรงๆ เลยวา สวนใหญคนท่ัวไปไมคอยมาสมัครประเภทงานของ
โรงแรม ท่ีจบสูงอยางปริญญาตรีก็ไมคอยมา เพราะฉะนั้นตรงนี้ เวลาเรารับพนักงานเขามา            
สวนใหญบางทีไมไดตรงกับ JD หรือ Job description ของเรามาก เพราะฉะนั้นเราจะพิจารณา
คุณสมบัติท่ีเหมาะสมกับบุคลิกภาพ ในแตละตําแหนงงาน ตรงนี้ขอเรียนใหทราบกอน” 
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1.2) พนักงานในแผนกแมบานคอนขางจะสงูอายุ และขาดแคลนพนักงานในตําแหนง
แมบาน และมีแรงงานชาวกัมพูชาเขามาทํางานในตําแหนงแมบาน 

ในปจจุบันพนักงานในแผนกแมบาน (Housekeeping) จะมีอายุคอนขางมาก เนื่องจาก
คนสวนมากมักจะเรียนจนจบปริญญาตรี และไมเขาทํางานในตําแหนงแมบาน ทําใหมีแตพนักงาน
แมบานท่ีคอนขางจะสูงอายุ ซึ่งโรงแรมบางแหงไดจางพนักงานแมบานเปนชาวกัมพูชามาแทนแมบาน
คนไทย เนื่องจากงานแมบานเปนตําแหนงงานท่ีตองทํางานคอนขางหนัก ซึ่งคนไทยสวนมากใน
ปจจุบันไมคอยเขามาทํางานในตําแหนงแมบาน ซึ่งสอดคลองกับคําใหสัมภาษณ ดังนี้ 

“อยาง  Housekeeping ถาถามมณีจันทอยางท่ีคุณกรบอกเราโชคดีตรงท่ี Turn over 
เราตํ่ามาก เพราะวาหัวหนางานท่ีทํากันมา เกือบสิบปกันหลายคน เขาก็ยังพอมีความรูอยูบาง           
ท่ีสามารถถายทอดมาได โรงแรมใหม ๆ หรือโรงแรมขนาดเล็ก ขาดในเรื่องของ Housekeeping 
คอนขางเยอะ” 

“แผนกแมบานสวนมากอายุโดยเฉล่ีย 50 ข้ึน เพราะวาอยูกันมานาน และเด๋ียวคนรุนใหม
ก็จบปริญญาตรีกันหมด ไมมาเปนแมบานในโรงแรมหรอก เปนปญหาท่ีเราตองจางชาวกัมพูชาเขามา
ทํางานคนไทย ซึ่งพนักงานเหลานี้ตองไดรับการฝกฝนอีกมาก ไมวาจะเปนการปูเตียง การพับผา      
การใชน้ํายา การทําความสะอาดหองพัก เปนตน 
 

  
ภาพพี่ 4.5 พนักงานแมบานชาวกัมพูชาท่ีเขามาทํางานในโรงแรมจังหวัดจันทบุร ี

 
1.3) พนักงานในภาพรวมยังขาดทักษะในการปฏิบัติหนาท่ีตามตําแหนงงานของตน 

 เนื่องจากโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีเปนโรงแรมขนาดกลาง-เล็ก ซึ่งในภาพรวม
พนักงานยังขาดทักษะในการปฏิบัติหนาท่ีตามฟงกชันงาน (Functional competency) ตาม
ตําแหนงงานของตนไดอยางมีประสิทธิภาพและไดตามมาตรฐาน ซึ่งสอดคลองกับคําใหสัมภาษณ ดังนี้ 
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ภาพพี่ 4.6 การสอนทักษะในการปฏิบัติใหกับพนักงานของโรงแรมจังหวัดจันทบุรี 

 
“ขออนุญาตเสริมคุณกร คือ วาเรื่องเมื่อกี้ท่ีทางคุณสาวพูดถึงแผนก F&B เซอรวิส 

อันนี้ทุกโรงแรมเปนเหมือนกันหมด คือ อยางท่ีคุณกรบอกเราไมมีความรูเรื่องของฟงกชันเลย เมื่อวาน
ไดคุยกับทางอาจารยรําไพพรรณีวา Sample ท่ีอยากใหมา Survey เนื่องจากโรงแรมท่ี               
เขาสมาคมโรงแรมไทย แตจริง ๆ แลวจังหวัดจันทบุรีกําลังจะถูกโตดวยโรงแรมขนาดเล็ก อยากให    
ทางคณะลงเขาไปสํารวจในสวนของโรงแรมขนาดเล็ก วันนี้เชิญโรงแรมชายทะเลมาดวยอยากถามวา      
ฟตแบกจากโรงแรมขนาดเล็กเปนยังไงบาง แตท่ีคุณกรบอกคือ อยากไดหมด คือ ของมณีจันท รีสอรท
ใหความสําคัญ คือ F&B และ Housekeeping ใหความสําคัญมากท่ีสุด คือ Front office                
ก็มีความสําคัญแตขอไดเปรียบ คือ เด็กปริญญาตรีเขาทํา เพราะฉะนั้นส่ังสอนได คือเราโชคดีท่ีวา 
Commercial trends ใหในหลายอยางในเรื่องของระบบงาน คือ Front office มีระบบงานท่ี 
Manual มาเราสอนได แตเรื่อง Housekeeping หรือ Food and Beverage เราไมมีความชํานาญ
และไมมีคนมา Train ใหในพื้นท่ี อันนี้คือ ส่ิงท่ีฝาก และอีกอยางหนึ่งแผนก  ไมแนใจวาจะอยูใน 
Scope หรือเปลา ชางโรงแรมกลายเปนชางท่ัวไป คือ ทําไดหลายอยาง ไมวาจะเปนน้ํา ไฟ        
เครื่องเสียง แอร ระบบไฟ คือ เขาใจในความลําบากของผูประกอบการแตละท่ี เพราะชางหายาก 
ตอนนี้เลยกลายเปนวาหัวหนาทุกแผนกตองไปเปนชางเองดวย ทําไดหลายอยาง แมบานกับชางเขาจะ
เปนไมเบ่ือไมเมา ตอนนี้แมบานเปนชางเองแลวคะ เพราะเราไมไหว” 

 
1.4) พนักงานโรงแรมยังขาดทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษ 

พนักงานโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีสวนมากยังขาดทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษกับ
แขกผูใชบริการ ซึ่งในอนาคตมีแนวโนมวานักทองเท่ียวชาวตางชาติเพิ่มมากข้ึน เนื่องจากจันทบุรีเปน
ตลาดคาพลอยท่ีใหญท่ีสุดในเอเชีย ทําใหมีนักธุรกิจและนักทองเท่ียวเดินทางเขามาทองเท่ียวใน
จังหวัดเพิ่มมากข้ึน ดังนั้น พนักงานโรงแรมควรมีศักยภาพในการสนทนาและใชภาษาอังกฤษในการ
ปฏิบัติงาน ซึ่งสอดคลองกับคําใหสัมภาษณ ดังนี้ 
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ภาพท่ี 4.7 ตัวอยางของนักทองเท่ียวท่ีมาคาพลอย ในจังหวัดจันทบุรี 

 
“คือ อีก 2-3 ปขางหนา ตองมีนโยบายเพิ่มสัดสวนนักทองเท่ียวตางชาติ รวมถึง

นโยบายท่ีรวมกันเปนคลาสเตอร ซึ่งรวมท้ัง CLMV ท่ีกําลังทํางานกันกับทางการทองเท่ียวแหง
ประเทศไทย (ททท.) คิดวาถาเรามองไปขางหนา สัดสวนของนักทองเท่ียวตางชาติควรจะตองถึง    
ยี่สิบเปอรเซ็นต ถาเรามอง 2 ป อยากขอฝากเรื่องของการรองรับนักทองเท่ียวตางชาติดวย โดยเฉพาะ
ทักษะการใชภาษาอังกฤษของพนักงานโรงแรม เชน แมบานก็ควรท่ีจะส่ือสารภาษาอังกฤษในเบ้ืองตน
ได เชน ถาไปเคาะหองทําความสะอาดตองสามารถบอกวาเปน แมบาน ไมใชไปยืนเคาะประตูเฉยๆ” 

“สวนพัฒนาอยางท่ีพี่ๆ บอกมา สําหรับหนาฟรอนทพัฒนาไดท่ีเรารับมานองจะเปน
งาน แตบางทีมีขอบกพรองคือ เด็กจะไมไดภาษา เราตองมีคนหนึ่ง ซึ่งจริงๆ แลวเขาเปนฟรอนทเขา
ตองสามารถรับได แตจริงๆ เราตองมีคนหนึ่งท่ีส่ือสารภาษาไดเปนหลัก 1 คน เพราะวาเขาสามารถ
ส่ือสารไดโดยท่ีเปนนักทองเท่ียวท่ีใชภาษาใกลเคียงกัน แตถาเปนเจาของภาษา แตไมไดบอยตองมี
รองรับเพิ่มมาอีกหนึ่งตําแหนง ดวยความเปนจริงคือเด็กประจําไมไดภาษาอยูแลว” 

 “นอกจากนี้เด๋ียวขออนุญาตแชรเพิ่มเติมนิดหนึ่ง คือ นอกจาก 4 สายงานมีอีก     
สวนหนึ่งไมรูเกี่ยวหรือวาในเรื่องของ Food safety คือ เมื่อกี้เทาท่ีดูไมมีใครพูดถึง Food 
production เลยเสมือนวาเราทําอาหารได แตจุดหนึ่งท่ีทุกโรงแรมไมมีเลยท่ีจะรูในการทํา Food 
safety ท่ีถูกตอง ปท่ีแลวมีโครงการ FTI ของสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี          
ใหรางวัลมีโอกาสเขาไปเรียนรูแลวก็ปรับปรุงเกณฑของโรงแรม 4 ดาวท่ีบังคับใหตองทําของ Food 
safety เนื่องจากผูประกอบการรายยอยไมมีการเขาไปดูในเรื่องของ Food safety ซึ่งทําให
International เวลาจะเขาสูตลาดตางประเทศจะติดปญหานี้เพราะวา Travel Agent เวลามาเขามา
ดูถึงครัวเลย อันนี้คือเพื่อท่ีจะรองรับ อีกอันหนึ่งคือเปนไปไดหรือเปลาคือจากวา จริง ๆ เทรนเจาของ
ก็ดีนะคะ เปนเหมือน Young executive มีความสําคัญอยางท่ีเรียนคือ เปนผูประกอบการขนาดเล็ก  
Room size ท่ีเยอะสุดคือ 200 หองคะ โรงแรมขนาดใหญคือ 200 หอง ขนาด 40-50 หองเยอะมาก 
สวนใหญเจาของบริหารเอง คือนั่งคุยกับเพื่อนรวมอาชีพหลายทานไมรูวาตองวางระบบจางพนักงาน
ยังไง  Structure เงินเดือนควรทําแบบไหน สวัสดิการพนักงานควรเปนยังไง ระบบบัญชียังไง อันนี้
เปนอีกสวนหนึ่งท่ีมันหลุดนอกกรอบพวกนี้ ถามันเริ่มจากหัวท่ีดีจะทําใหหลายอยาง Flow ไปได 
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1.5) ขาดการฝกอบรมในการสอนงาน (Coaching) ของหัวหนางาน 
ในสวนของหัวหนางานของโรงแรม สวนมากยังขาดทักษะการฝกสอนงานในการสอน

งานใหกับรุนนอง ซึ่งสอดคลองกับคําใหสัมภาษณ ดังนี้ 
 

 
ภาพท่ี 4.8 การฝกอบรมหัวหนางาน 

 
“ในสวนของแมบานของโรงแรมเปนโรงแรมท่ีต้ังมานานแลว ประสบการณของ

แมบานท่ีวารุนสูรุน แตวาดวยความท่ีนานอาจมีบกพรอง เพราะฉะนั้นการตอกันมีขอบกพรองอยูแลว 
ของเรามีการอบรม พัฒนา ใหมๆ ท่ีเขาอยูกัน 20-30 คนเขามีขอบกพรองบางเหมือนกันในความเปน
จริง หนึ่งหนางานท่ีเขาเรียนรูมา ไมครบถวน สวนท่ีเราอยากไดคือ อยากไดเพิ่ม อบรมเพิ่มหรือวาผูท่ี
มีความชํานาญท่ีสามารถถายทอดใหเขาไดครบถวน ในสวนของงานบริการท่ีนาจะเนนท่ีสุดคือ FB 
เพราะวาเปนสวนหนา ท่ีตองบริการลูกคา ถาเกิดวาเปนโรงแรมก็เปนจุดบกพรองของโรงแรม
เหมือนกัน เพราะวาตองบริการเรื่องอาหาร ตองรับแขกมากกวาจุดอื่นเพราะวาจุดนี้ถามีขอบกพรอง
ทุกๆ ท่ีคิดวาจะมีผลกระทบในจุดนี้มากกวาจุดอื่น” 

“ขออนุญาตแนะนําตัวอยางเปนทางการ ช่ือยุยนะคะ เมื่อปลายเดือนท่ีแลวแตยัง
ชวยคุณส่ีรักและสมาคมปฏิบัติภารกิจนี้อยูนะคะ อยู ท่ีโรงแรมนิวแทรเวิลลอดจ กอนอยู ท่ีนี่อยู ท่ี      
มณีจันททํางานโรงแรมมา 20 ป เฉพาะท่ีจังหวัดจันทบุรี ถาพูดถึงเรื่องของแรงงานมาไมทันชวงแรก 
แตถาถามถึงความตองการเทาท่ีอยูมาต้ังแตสมัยมีผูมาสอนอยูมณีจันทแรกๆ มีครู อาจารย           
สายโรงแรมมาสอน จนปจจุบันตัวเองมีตําแหนงผูจัดการท่ัวไป ส่ิงท่ีเห็นวาขาดและขาดจริงๆ คือ      
องคความรู ต้ังแตจบปริญญาตรี จบครูมา แตมาเขาสายจุดผิดนิดหนึ่งจากโรงเรียนมาเปนโรงแรม 
ต้ังแตเขามาอยูโรงแรมส่ิงหนึ่งท่ีเรารูเลย คือ ตัวเองเปนคือถาใครมาทําสายอาชีพนี้ไมหาความรูเพิ่ม
เองก็ตกมาตาย จันทบุรีเองแหลงความรูท่ีจะไปหายาก คือตัวยุยเองยุยสัมผัสดวยตัวเอง วาจะเรียน
เรื่องโรงแรมจริงจังเราจะไปตรงไหน ท่ีรูจริงๆ ไมใชรูแคเราทําได มันไมพอสําหรับเราเราถึงตอง
ขวนขวาย มณีจันทก็สงเสริมใหไปเรียนท่ีกรุงเทพฯ เกี่ยวกับสายผูบริหารทางดานโรงแรมโดยตรง ถือ
วาตัวเองโชคดี แตกอนหนานั้นปลอยใหตัวเองอานเอง เลยสงสารนองๆ รุนตอมาเวลาตัวเองทํางานมา
เรื่อยๆ เราก็ยังเห็นนองๆ เปนอยูคือขาดองคความรู ขาดแหลงหาความรู เพราะฉะนั้นทําอะไรก็ทํา
แบบไมรู มันก็ไมไปไหน มันก็จะอยูแคนี้ เพราะฉะนั้นการพัฒนามันตองมีความรูเปนพื้นฐาน      
ความโชคดีของจันทบุรี   คือ เรายังไมมีการแขงขันเยอะมากอน มีไมกี่โรงแรม และผูประกอบการ
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คอนขางรวย เพราะฉะนั้นก็จะจางมืออาชีพมาลงในชวงแรกๆ เกือบท้ังหมด ท้ังมณีจันท ท้ังรีสอรทเอง
ก็เปนกอนหนาท่ียุยจะไปอยู เขาก็จางมืออาชีพมาลงเซ็ตระบบครั้งแรก แลวหลังจากนั้นมาก็จะทํา
ตามท่ีถูกสอน และจะอยูท่ีนโยบายของผูบริหารแตละท่ีวาจะสงเสริมใหไปเรียน Outsource มากนอย
แคไหน หรือหาขอมูลมาสูขางในมากนอยแคไหน จันทบุรีขาดตําแหนงท่ีตองการความรูเฉพาะทาง 
และหนีไมพนอยางท่ีคุณส่ีรักวา แผนก Food and Beverage service (อาหารและเครื่องด่ืม) 
แมบาน หลักๆ ชางมันยังพอหาองคความรูได ซอมแอร ซอมไฟ แตหาบุคลากรยากเพราะถูกดึงตัวไป
ตางจังหวัดเยอะ ขอหนึ่งท่ียุยมองเห็นชัดเลยคือ โรงแรมจันทบุรีเปนไซดเล็ก ยุยมองวาส่ิงสําคัญ        
คือหัวหนางานหรือผูนําในองคกร มณีจันทโชคดี คือ คนท่ีเปนระดับหัวหนางาน หรือคนท่ีเปนระดับ
ผูนําเปนคนท่ีรักองคกร เขาจะพยายามเรียนรู Multi skill เอง มันก็อยูไดเหมือนจับแขนกันคอนขาง
แนน คือไมตองใครเกงมากมันไปดวยกันได “ 

 
 

 
ภาพท่ี 4.9 การประชุมระดมสมองผูประกอบการทางโรงแรมเกี่ยวกับปญหาของบุคลากร 

ในจังหวัดจันทบุรี เมื่อวันท่ี 4 กุมภาพันธ พ.ศ. 2559  
ณ มณีจันท รีสอรท แอนด สปอรตคลับ จังหวัดจันทบุรี 

 
2) ความตองการในการพัฒนาบุคลากรในโรงแรมจังหวัดจันทบุรี  

2.1) เจาของธุรกิจโรงแรม 
2.1.1) พนักงานมีสมรรถนะตามตําแหนงงาน 

 เจาของธุรกิจโรงแรมมีความตองการใหพนักงานมีสมรรถนะตามตําแหนง
งานท้ัง Core competency และ Functional competency เพื่อท่ีจะสามารถนําไปประยุกตใชใน
การปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งสอดคลองกับคําใหสัมภาษณ ดังนี้ 
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ภาพท่ี 4.10 การประชุมกับเจาของธุรกิจโรแรมในจังหวัดจันทบุรี 

 
“ตัวยุยเองเทาท่ีบริหารมายุยจะใหความสําคัญกับผูนําองคกรหรือระดับ 

Leader คอนขางมากเพราะถือเปนฐานสําคัญ  Turn over เทาท่ีอยูมายุยวา 20-30 เปอรเซ็นต 100 
คนหมุนเวียนประมาณ 30 คน ยุยวามันอยูได มันไมไดมากมาย ไมไดรูสึกวาเสียเซลฟอะไร ขอให
ระดับ Leader อยูนานไมคอยออก เทาท่ีเห็นผูนําจริง ๆ ก็ไมคอยออก ดวยความท่ีเรามีวัฒนธรรม
องคกรท่ีเปน Family เหมือนลูกหลาน อันนี้คือขอไดเปรียบเทาท่ีอยูมา 2 โรงแรม โรงแรมเล็ก ๆ 
เทาท่ีฟงจากคุณกรหลายๆ ทัศนคติผูบริหารจะเปนเจาของเอง การหาคนในองคกรก็จะเปนคนท่ีเขา
ไวใจ เช่ือใจ ดูแลเปนอยางดี เพราะฉะนั้นส่ิงท่ีขาดมากๆ คือ ความรู ความรูเฉพาะทาง เหมือนท่ีคุณ
กรพูด ยุยก็เคยเปนวามันมาอยางนี้เหรอ มันเปนอยางนี้เหรอ ท่ีเราเขาใจไมใชอยางนี้เหรอ คือไมได
เรียนมาแต Basic แลวไมมีสายตรงมาทํางานโรงแรมนะคะ นองจบสายตรงจากรําไพพรรณี จะไป
ทํางานอื่น เทาท่ีเจอเพราะวาความคาดหวังนองจะสูง และทางไปท่ีอื่นเขาเขาใจไดดีกวาหลายๆ ดาน
กวาโรงแรมตางจังหวัด บางทีไปภูเก็ต ไปโรงแรมท่ีไดเยอะกวาจันทบุรี จันทบุรีจบปริญญาตรีมา 
9,000 คน ไมมีทักษะเลย อยางเด็กใหมบางคน อยางยุยรับ ปวส.บางคน ปวส.ขยันกวาแตมา Start 
เหมือนกัน คือ ตองเขาใจผูประกอบการยุยก็สงสารนองนะ ยุยก็รีเควสตเด็กปริญญาตรีเยอะวาเราเสีย
เงินเรียนมากกวาเขา อะไรท่ีทําใหเราตางจากคนท่ีเขากาวมาแบบนี้ เพราะเราจบปริญญาตรีเรา Start 
หาพันกวาบาทเหมือนกัน สมัยเมื่อยี่สิบปท่ีแลวทําไมเรากาวมาตรงนี้ได แตยุยจะใหความสําคัญกับ
หัวหนางานเพราะพลังของเราไมสามารถลงไปถึงระดับปฏิบัติการ ถาหัวหนางานไดเขาก็จะไป 
Motivate เด็กระดับปฏิบัติการไดท่ีเราขาดคือความรูเฉพาะทาง ขอบคุณคะ” 

 
2.1.2) พนกังานมีทักษะ EQ และมีทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษ 

 เจาของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีมีความตองการใหพนักงานในโรงแรม
มีใจบริการ มีระดับ EQ ท่ีสามารถควบคุมอารมณ มีความอดทนในการใหบริการ และจะตองม ี       
การส่ือสารภาษาอังกฤษได ซึ่งสอดคลองกับคําใหสัมภาษณ ดังนี้ 
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ภาพท่ี 4.11 การอบรมเพื่อเสริมสรางทักษะ EQ และภาษาอังกฤษ 

 
“จริงๆ 2 ปลาสุด เราใหความสําคัญมากข้ึนในการพัฒนา EQ ของพนักงาน

เปนอันดับหนึง่ ทํา 2 ปแลวโดยเริ่มจากการทําปรัชญาองคกรข้ึนมาใหมวา เราจะเนนเรื่องของการ
ใหบริการอยางไรใหมีความสุข คือ ตองเลาวาเหตุผลท่ีตองชิพมาตรง EQ เพราะวา เมื่อ 3-4 ปกอน
เรา Turn over สูงมาก เรามีการทํา Survey คุณกรเคยเปนอดีตผูจัดการฝายบุคคล และมีสวนรวม
ในการชิพความสําคัญในเรื่องของการอบรมดาน EQ คือเรามีการทํา Survey คือ มีการไปแคมปวา
อะไรท่ีทําใหไมมีความสุข เลยออกมาวาปญหาออกมาในเรื่องของ EQ เลยมีการพัฒนาหลักสูตรจาก
ปท่ีแลวในการพัฒนา EQ มีการเชิญวิทยากรขางนอกมา เราเลือกเปนกลุมในเรื่องของหัวหนางาน 
สวนหนึ่ง พนักงานสวนหนึ่งแลวมีการเชิญวิทยากรมาพัฒนาเรื่องของ EQ สวนท่ีสองในเรื่องภาษา 
จะเปนการอบรมเรื่องของภาษาอังกฤษ โดยไดงบจากทางศูนยพัฒนา สวนท่ีสามมีการสงไปอบรมท่ี
โรงแรมดุสิตธานี เชนสงฝายบุคคล ฝายบัญชี และมีสวนของแมบานท่ีสงไปอันนั้นคือของปท่ีแลว ปนี้
ตอเนื่องในเรื่องของ เมื่อกี้ของป 2557 ป 2558 ตอเนื่องในเรื่องของ EQ ไปในกลุมยอยมากข้ึนไมใช
แคหัวหนางาน เรากระจายไปถึงระดับปฏิบัติงาน โดยการทําอบรมเปนกลุมยอย เราก็ไดสงคนเขา
รวมอบรมกับทางศูนย มีท้ังหมด 4 หลักสูตร จริงๆ แลวอันนี้สมาคมรวมกับศูนย โดยเราใหทุกสถาน
ประกอบการเขารวมได จะมี 4 หลักสูตร หลักสูตรแรกเปนเรื่องของ Front แมบาน FB เรารับ 2 รุน
เพราะพนักงานจะเยอะ แลวมีรวมกับ เรื่องของการอบรมภาษาองักฤษตอเนื่อง สวนปนี้ยังจะเนนใน
เรื่องของ EQ ตอนนี้เริ่ม EQ โอเคแลว ก็จะกลับมาเรื่องของ Functional มากข้ึน กําลังมี Class 
เรื่องของภาษากัมพูชา อาทิตยหนา กลับมาจะพูดไดแลว”  

 
2.1.3) สามารถพัฒนาข้ึนไปเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน 

โรงแรมในจังหวัดจันทบุรีมีมาตรฐานในการใหบริการอยูในระดับหนึ่ง 
หากแตมีความตองการในการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานใหรองรับมาตรฐานอาเซียนได             
ซึ่งสอดคลองกับคําใหสัมภาษณ ดังนี้ 
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ภาพท่ี 4.12 การศึกษาดูงานเพื่อใหบุคลากรโรงแรมในจันทบุรีไดเห็นถึงการบริการ 

ในโรงแรมระดับสากล 
 

“ขออนุญาตเสริมนิดหนึ่งท่ีจัดอบรมรวมกับสมาคม ในภาครวมทุนตรงนี้ให
กลุมธุรกิจบริการถึงระดับไหนยังไง และโดยภาพรวมของบริษัท ของเรามีกลุมลักษณะท่ีเปนโรงแรม
อยูในระดับหนึ่ง กลุมนี้เปนกลุมท่ีกําลัง Boom ในขณะนี้ คือ กลุมรีสอรทหรือธุรกิจขนาดเล็ก คือ
ระดับโรงแรมมีมานานแลวก็มีมาตรฐานระดับหนึ่งแลว ถามวากลุมท่ีเกิดข้ึนใหมอันนี้สําคัญมาก 
สถานภาพท่ีเปนอยางนี้ควรมีมาตรฐานประมาณไหน ท่ีจะตอบโจทยความคุมคาใหกับเขาใหเขาผาน 
อันนี้ของเมืองจันทนเรายังไมคอยชัดเจน แตของระดับท่ีเปนโรงแรมในเมือง หรือโรงแรมท่ีดําเนิน
ธุรกิจมาสักระยะหนึ่งแลว มาตรฐานนาจะอยูในท่ียอมรับไดอยางท่ีอาจารยวา แตเช่ือวาพนักงาน
อาจจะไมทราบ วาท่ีเขาทําอยูตรงนี้เขาอยูระดับไหนในมุมมองของคนขางนอก แลวอยากใหเขาทราบ
เหมือนกัน นี่อาจเปนสวนของนโยบายของโรงแรมท่ีเปดกวางและใหความรูกับพนักงานไมเหมือนกัน  
Standard ของ AEC ก็สําคัญนาจะไปอบรม Housekeeping เหมือนกัน นาจะมองเปนสองสวนใน
เรื่องของมาตรฐาน ตอนท่ีจัดอบรมนาจะเปนงานแมบานหรืองานเสิรฟ ทําใหทราบวาหลายโรงแรมท่ี
สงเขามาตัวพนักงานเอง ของเราเองก็คือคนในพื้นท่ีมา ไมมีใครจบสายงานการโรงแรมมา ถามวา      
นับเปอรเซนตของท้ังจังหวัดคนจบโรงแรมมาถึง 10 เปอรเซ็นตหรือเปลาท่ีจะถายทอดวิชาชีพของ   
การโรงแรม เพราะวาอยางท่ีบอกรําไพก็ไมเคยมา ไมมีนิสิตจบรําไพพรรณี แลวมาสอนงานโรงแรมเลย 
เพราะฉะนั้นเราเรียนรูจากหัวหนางานท่ีไดรับการถายทอดมาเรื่อยๆ มณีจันทอาจโชคดีอยูอยางหนึ่ง 
จุดเริ่มตนของเราตอนแรกมีความชํานาญในวิชาชีพมากอน เพราะฉะนั้นยังมีการถายทอดท่ียังเปนเนื้อ
ของการโรงแรมอยูบาง แตปจจุบันเริ่มกลายไปเยอะ เลยคิดวาพอดูพนักงานท่ีไปอบรม ไมวาจะเปน
งานแมบาน เสิรฟ หรือ Front เองก็ตามแทบไมมีใครรูถึงมาตรฐานจริงๆ ในเชิงวิชาชีพเลย เพราะ     
ไมวาเรื่องความสะอาด คุณแมบานท่ีมาอบรมท่ีพัทยารูสึกพนักงานเราทุกโรงแรมต่ืนเตนเหมือนกันเลย 
ไมเคยรูมากอนเลย เราเลยรูสึกวานาจะรู แตเขาก็ทํางานของเขาได แตส่ิงท่ีคุณแมบานท่ีพัทยาบอก 
เขาคิดวาทําไมเขาไมเคยรู เลยคิดวาจริงๆท่ีคุณศิลาพูดระดับหัวหนางานก็สําคัญกับการบริหารของเรา 
แตระดับลางของเรา คิดวาสําคัญท้ังนั้นเลย ถามวาท่ีนี่อยากไดอะไร อยากไดทุกอยางอยากพัฒนาข้ึน
ไปเพื่อใหมีมาตรฐาน AEC และสามารถรองรับมาตรฐานสากลได 
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2.2) หัวหนางาน 
2.2.1) มีความสามารถดานการบริหาร 

ใน ตําแหนง หัวหนางานมีความตองการพัฒนาสมรรถนะทางด าน                
การบริหารงาน เชน การวางแผน การตลาด เปนตน ซึ่งสอดคลองกับคําใหสัมภาษณดังนี้ 

“หัวหนางานยังคอนขางจะขาดทักษะในการบริหารจัดการงานของตัวเอง
คะ เชน ขาดทักษะการวางแผน การทําการตลาด การสอนงานใหกับลูกนอง” 

2.2.2) มีความสามารถดานการสอนงาน (Coaching) ลูกนอง 
 หั ว ห น า ยั ง ค อ น ข า ง ข า ด ทั ก ษ ะ ใ น ก า ร ส อ น ง า น ให กั บ ลู ก น อ ง                      

ซึ่งสอดคลองกับคําใหสัมภาษณ ดังนี้ 
 

  
ภาพท่ี 4.13 เทคนิคการสอนงาน 

 
“ขออนุญาตเสริมพี่ยุยนิดหนึ่งคือ ประเด็นของโรงแรมขนาดเล็ก   สวนใหญ

เจาของบริหารเอง หัวหนางานก็จะเปน Multi-Skill นั่นเปนท่ีมาของ Concept train the trainer 
เรื่องของการใหเปน Coach ถามี Course อบรมสงผูจัดการไปแลวกลับมาสอนตอได เพราะเราไม
สามารถสงแมบานใหไปเรียนเยอะๆได เพราะไมรูเขาจะอยูกับเรานานขนาดไหน ถามองในมุมคนสง
เราสงผูจัดการฝายรูม ดิวิชันไป แลวกลับมาทําไดท้ังฟอนท ทําไดท้ังแมบาน มันจะคุนกับการสงและ
กลับมาสอนตอ นาจะประมาณนี้” 

 
2.3) พนักงาน 

2.3.1) มีสมรรถนะตามตําแหนงงาน 
 พนักงานมีความตองการท่ีจะปฏิ บัติงานใหตรงกับตําแหนงของงาน            

มีความตองการท่ีจะพัฒนาท้ัง Generic competency และ Functional competency 
ใหตรงกับตําแหนงงาน ซึ่งสอดคลองกับคําใหสัมภาษณ ดังนี้ 
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ภาพท่ี 4.14 การพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน 

 
“สวัสดีครับมาจากเจาหลาวคาบานา เปนรีสอรทชายทะเล ในสวน             

ความตองการเทาท่ีผมดูแลวท่ีคุยมาตรงประเด็นเลย พนักงานขาดความรู ทักษะ พนักงานสวนมาก
มาจากทองถ่ิน ของเราระดับหัวหนา คือ พนักงานทองถ่ินท่ีกาวข้ึนมา เพราะฉะนั้นความรูตรงนี้มา
จากในองคกรมากกวา สําหรับความตองการเทาท่ีดู 4 แผนก สําคัญหมดเลย ผมเห็นดวยกับคุณส่ีรัก
ครับวาแมบานสําคัญมาก เพราะวา Front เขามีศักยภาพในสวนหนึ่งแลวในเรื่องวุฒิการศึกษาตางๆ 
แมบานสายตรงเราคอนขางขาดทํายังไงใหวิธีการทํางานถูกตองตามระบบของโรงแรม ในสวน
หองอาหาร เทาท่ีมา Complain ปญหาคอมเพลนแรกคือเพิ่มทักษะพนักงานใหอยูในมาตรฐาน” 

“ขออนุญาตเสริมพอดีไดรับคณะของท่ีมา Inspect โรงแรมในสวนของ
การตลาดตางประเทศ ส่ิงท่ีเจอ Complain คือ เรื่องของโรงแรมขนาดเล็กอีกเชนกัน ท่ีจะฝากคณะ
อาจารยคือ ไมวาเปนเรื่อง F&B เอง ท่ีวาไมไดมาตรฐานท่ีเราไดเรา Feedback ทาง Agent มา 
International standard ของ FB คือ วาไมไดแลวท่ีจะ Standard ท่ีจะรับแขกตางประเทศ เรื่อง
ของภาษาท่ีไดรับ Complain มา เรื่องของใชในหองพักซึ่งเรามองวาอันนี้เปนความรูของระดับ 
Owner เหมือนกันวาควร Sourcing อะไรมาใช ของใชตางๆ ถาไมไดระดับมาตรฐาน ระดับผูจัดการ
เขาไมไดมีอํานาจตัดสินใจในเรื่องการจัดซื้อ เราซื้อของมาไมไดมาตรฐาน อันนี้จะกลับไปท่ี 
Complain กับไปท่ีลูกคา ยอนกลับมาวาทําไมพูดถึงประเด็นพวกนี้ ยอนกลับมาคือโรงแรมขนาดเล็ก 
เจาของเปนคนบริหาร เพราะฉะนั้นจะเจอปญหาเรือ่งฮารดแวรดวย ท่ีไมใชเฉพาะซอฟแวรท่ีเกิดข้ึน 
เพราะเรารูเรื่องฮารดแวรไมเยอะพอสําหรับเจาของในบางท่ี คอมเพลนเรื่องแอรไมเย็น น้ําไมไหล     
น้ําขุน ซึ่งมีวิธีแกไขนะคะ ถาทําได เชนน้ําขุน ๆ ปลายทอ ตองไปเปดปลายทอหองปลายตึกคือบางที
ตองเมเนจ หองดวย เพื่อใหเกิดการโฟลวของระบบน้ํา ถาใหลงลึกๆ จะมีเรื่องพวกนี้แอรไมเย็น         
น้ําไมไหล น้ําไมรอน 
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จากท่ีคณะผูวิจัยไดทําการสรุปถึงปญหาและความตองการในการพัฒนาบุคลากรในโรงแรม
จังหวัดจันทบุรี มาขางตนตน พบวา การพัฒนาบุคลากรในดานตางๆ เชน ทักษะทางดานการบริการ
ลูกคา ทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษ เปนตน เจาของสถานประกอบการธุรกิจโรงแรมและพนักงาน
โรงแรม (หัวหนาฝายบุคคล, แมบาน, ฝายอาหารและเครื่องด่ืม) ในจังหวัดจันทบุรี มีความตองการ
เปนอยางมาก โดยการนําเอา MRAs (ASEAN Mutual Recognition Arrangement) มาชวยให
การศึกษา/ฝกอบรมบุคลากรวิชาชีพในประเทศสมาชิกอาเซียนสอดคลองกัน ซึ่งสอดคลองกับคํา
สัมภาษณ ดังนี้  

 

 
ภาพท่ี 4.15 การพัฒนามาตรฐานบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุร ี

เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน 
 
“ขอแซมนิดหนึ่งตัวยุยเปนคนจันทบุรีโดยกําเนิด เรียนตางจังหวัดแลวกลับบาน

มาส่ิงท่ีเราเปรียบเทียบตัวเรากับนอง ๆ ท่ีอยูในจันท ซึ่งพฤติกรรมของคนจันทบุรี ตองดูถึง         
พื้นเพจันทบุรีเปนเมืองสบาย เปนเมืองสงบ มีความสุข ไมตองแขงขัน ยุยยังสรุปในหัวอยูเลย ถา
เราไมเขามาทํางานแบบนี้ พอแมก็เลี้ยงได ทําสวนก็มีกิน คือ อยางยุยถายุยหยุดอยากก็มีกินนะ 
คือ ท่ีบานก็มีสวน คือ มันสามารถคิดแบบนี้ไดดวย โดยจุดหนึ่งยุยมองวาโดยพื้นฐานมันไมมีคูแขง       
ไมตองด้ินรน ไมตองแอคทีฟเยอะ มันไมมีภาวะกดดันเยอะเหมือนผูประกอบการไมมีคูแขงเยอะ 
มันมีปจจัยเปนอุปสรรคไหม โดยสัญชาตญาณมนุษยมันอยูท่ีส่ิงแวดลอมถามันตองแขงขันภาวะเอา   
ตัวรอดทุกคนมี  และไมมีใครยอม อดตาย แมแตอาเซียนเขามาถามันถึงภาวะท่ีเขาตองสู
ผูประกอบการตองสู หรือเด็กท่ีเขาตองสู ไมใชอุปสรรค แตวามันถึงตอนนั้นหรือยัง หรือเราอาจจะ
มองไกลเผ่ือวามันอาจจะทันเหรอ ยุยก็ยังเช่ือในสัญชาตญาณของมนุษยอยูดี กําลังมองตัวเองวาจะใช
ขอดอยใหเปนขอเดนดวย เนื่องจากเราปูพื้นมาอยางนี้เราจะสรางความเขมแข็งใหกับเขายังไง หรือ
กระตุนสรางแรงจูงใจในส่ิงท่ีเรามีอยูแลว ไมไดมองเปนจุดดอย มันจะโลวไลฟก็ดีนะ ถามันเขามาไอ
ความอยากมันทําใหเราวุนวายมาก แตถามันถึงตอนท่ีเรา Active ใหอยูไดเปนได ทําได ศักยภาพคน
มันได แตตอนนี้ยุยอยากอยูกับปจจุบันวา ลําพังคนปจจุบัน เด็กจันทบุรี คนจันทบุรี แคทํามาหากินไอ
ความรูเฉพาะทางยังไมมีเลย แลวคิดวาจะไปแขงกับอาเซียน มันคงไมคิดหรอก ขณะหัวหนางานเอง 
ถึงจะเปน Manager กันอยูแลวเขายังคิดระดับนี้กันอยูเลย หวังอะไรใหนองๆ นอกจากคนรุนใหมท่ี
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จะโลวเทรดเขามา ณ วันนั้นอาจเปนจุดหนึ่งของการเปล่ียนแปลงไมวากัน แตวันนี้ถาอยากพัฒนายุย
อยากเอากอนวา ทํายงัไงภายใตพื้นฐานของเด็กเราท่ีมีจิตใจท่ีดี ไมเปรียบเทียบไมแขงขันอะไรเยอะให
เขามีความสุขกับอาชีพ ยุยอยูได 20 ปเพราะยุยมีความสุขกับอาชีพ พอมันทําแลวเจอส่ิงท่ีใชสําหรับ
เรามันจะมีความสุข มันจะทําได เปนแคแนวคิดหนึ่งเทานั้น ไมรูวาจะไปชวยเสริมอะไรได” 

“เด็กนักศึกษาเรา 30 เลยนะซึ่งหลากหลายมากจากทุกภาค พูดเรื่องอาเซียน
อยางนี้ทุกวัน เด็กสวนใหญจะอยูในกรุงเทพ จะฝกงานในโรงแรมใหญ ซึ่งตอนนี้กระทบโรงแรมเรื่อง
การ Home touch แลวนะคะ เด็กยังรูสึกวาอาเซียนนั้นไกลฉันเหลือเกิน วันท่ีเด็กจบลองชวยกัน
วิเคราะหหลักสูตรหนอย ท่ีเด็กเรียนไปอยากไดอะไร หนูอยากไดภาษาอังกฤษทุกเทอมเลย ท้ังท่ีเราก็
อัดภาษาอังกฤษใหทุกเทอม ในขณะท่ีเด็กเรียนอยูนั้นก็ไมใหความสําคัญ ไดแตอาจารยถายอนกลับไป 
ถามีนั่นมีนี่ อยางท่ีพี่ยุยบอกวาถาไมถึง Timing การแขงขันส่ิงนั้นก็ไมเกิด มันนาเสียดายท่ีวาเมื่อไปถึง
เวลาท่ีเราตองแขงขันจริงๆ ศักยภาพเขาแขงไมทันแลว” 

“ขออนุญาตเสริมมันเปนรสชาติคนไทย คนไทยไมใชคนแขงขัน จะผลักดันให
แขงขันไปมันไมเกิด จากความรูสึกยุยมองวามีคนถามเยอะมาก  AEC ไมมีผลเลยนะ มีผลอยางเดียว
คือมันเดินทางสะดวกข้ึน เรามองวานักทองเท่ียวเดินทางเขามาไดมากข้ึน แตเรื่องของแรงงานเรื่อง
อะไรท่ีท้ังสองทานไดกลาวคือ ไมไดมีผลแตกตางแตอยางท่ีพี่กรบอกวา ทํายังไงเอาตรงนี้มาชวยเพื่อ
ทํางานไดมีประสิทธิภาพมากข้ึน สรุปประเด็นพี่กร กับพี่ยุยบอกคือวาทํายังไงใหเขาอยากทํา มันตอง
มาดวยความสุขไดเงินมากข้ึน รัตนอยากเห็นโรงแรมท่ีจันทบุรีให Service charge พนักงานได 
5,000-7,000 บางมันตองไดเพราะฉะนั้น มันไมใชเรื่องเขามาเลือกเรา เวียดนามไมมาทางเราหรอกคะ 
เวียดนาม ฟลิปปนสเขาไมมาทางจันทหรอก เขาขามไปเกาะชางซึ่งทุกท่ีคนงานขาดหมดเพราะฉะนั้น
มันตองกลับมาวาเราอยากไหม เราอยากไดคนท่ีมีประสิทธิภาพ อยากไดคนในพื้นท่ีใกลเคียง ตางชาติ
เขาไมมาทําหรอก เราบริการ Room rate อยูท่ีประมาณ 1,000 บาท เพราะฉะนั้นมันตองกลับมาท่ี
โครงสรางพื้นฐานของโรงแรมกอนวาเราจะดึงเกณฑข้ึนมาไดอยางไร ทํายังไงจะลดคน อยากบอกวา
ทุกโรงแรมไมมีประสิทธิภาพการทํางานเพราะเราไมรูสเต็ปการทํางานท่ีถูกตอง อยางมณีจันทเรามี
พนักงาน 140 คน เอเวอรเรสเราจาย Service charge ได 1,000 ถาเราลดพนักงานไดลงมาตอคนได 
2,000 Room rate ท่ีตอนนี้เราสูงสุดแลวในบริเวณแถวนี้ ถาเราสามารถอัด Room rate ไดอีก คน
ลดลงมาแตเราแตะ Service charge ไดถึง 4,000 ใครก็มาแลวเขาก็อยากอยูกับเรา คนเวียดนามก็
อยากมามาจริงแลวเขาจะแขงข้ึนมาเอง คือ ตอนนี้มันไมเกิดอยางนั้น แลวคนไทยไมไดมี Vision เยอะ 
เพียงแตวาเราไมมี Vision ท่ีตองไปแขงกับใคร ไมใชสิงคโปร ไมใชจีนนะ ท่ีท่ีเขาสอนมาไมไดเปนแบบ
นั้น ถาไมมาถึงหนาประตูไมปรับแนนอน อยางนั้นเราตองกลับมาท่ีโครงสรางพื้นฐานวาเราจะทํายังไง
ให ผูประกอบการยกระดับข้ึนมาและ Active พอท่ีจะดึงคนงานท่ีมีคุณภาพเขามา และมองตัวเราวา
เรา Expect อยางโนนอยางนี้ จากลูกนอง แตเราใหเขาไดแคนี้ นั่นคือเหตุผลทําไมพนักงานในจันทน
ถึงมี 140 คน ถึงบอกหนูเมื่อครูท่ีถาม นองเขามาสัมภาษณกับเขียนรายงานเราจางเขา 9,000 เราจะ 
Expect ใหเขาทํางาน 15,000 ตองจาง 2 คนหรือเปลาเพื่อความ Fair กับพนักงาน นั่นคือเหตุผล 
เพราะมันไมมีระบบงานท่ีมาทําใหเรา Management ได อยากเห็นสัก 3 ปเรามีนักทองเท่ียวตางชาติ
เยอะข้ึน Average room rate สูงข้ึน อยางท่ีอาจารยบอกวาเรามีนักทองเท่ียวท่ีมีคุณภาพ Average 
room rate สูงข้ึน  Service charge สัก 3,000 กําลังสวย มีคนฟลิปปนสไมเลยไปเกาะชางแตมาอยู
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ท่ีจันทน ไมถามเงินเดือนฟลิปปนสเกาะชาง ก็จางไมไดอยูดี เพราะเราไมสามารถจางตางชาติมาใหเลย
พนักงานเราได มันก็เปนไกกับไขวาเราจะเอาอะไรเกิดกอน” 

 
3)  หลักสูตรการฝกอบรม  

องคประกอบของหลักสูตรการฝกอบรม ประกอบดวย 1) หลักสูตรและวัตถุประสงค          
ในการฝกอบรมแตละหลักสูตร (สามารถดูไดในเลมคูมือแตละหลักสูตร) 2) หัวขอในการฝกอบรม 
เนื้อหาสาระหรือแนวในการฝกอบรม เทคนิคหรือวิธีในการฝกอบรม และระยะเวลา ซึ่งมีกรอบ        
ในการฝกอบรม ดังนี้ 
 

 
ภาพท่ี 4.16 กรอบในการฝกอบรม 



105 

 

3.1) หลักสูตรการฝกอบรม ประกอบดวย 3 หลักสูตร ดังนี้ 
1. หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะแมบาน (Housekeeping) เพื่อรองรับมาตรฐาน

อาเซียน 
1.1) กรอบการฝกอบรมตามมาตรฐานอาเซียน 

Core competency (สมรรถนะหลัก) 
- คงไวซึ่งความรูดานอุตสาหกรรมบริการ การส่ือสารภาษาอังกฤษในระดับ

ปฏิบัติการได 
Generic competency (สมรรถนะท่ัวไป) 

- การสงเสริมบริการและสินคาดานการตอนรับ 
- การประสานงานในพื้นท่ีบริการ 
- การส่ือสาร (ทางโทรศัพท) อยางมีประสิทธิภาพ 

Functional competency (สมรรถนะในการทํางาน)  
- การใหบรกิารดูแลทําความสะอาดหองพักแมลูกคาและการเตรียมหองพัก     

การทําความสะอาดพื้นท่ีท่ัวไป เครื่องอํานวยความสะดวกและอุปกรณตาง 
 

1.2) วัตถุประสงค  
- เพื่อใหผูรับการฝกมีความรูและสามารถปฏิบัติงานในตําแหนงแมบาน 

(Housekeeping) ไดอยางมีประสิทธิภาพ  
- เพื่อให ผู รับการฝกมี เจตคติท่ีดีตอการปฏิ บัติงานในตําแหนงแมบาน 

(Housekeeping) 
 

2. หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะพนักงานตอนรับอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food and 
Beverage) เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน 

2.1) กรอบการฝกอบรมตามมาตรฐานอาเซียน 
Core competency (สมรรถนะหลัก) 

 - คงไวซึ่งความรูดานอุตสาหกรรมบริการ การส่ือสารภาษาอังกฤษในระดับ
ปฏิบัติการได 

Generic competency (สมรรถนะท่ัวไป) 
 - การสงเสริมบริการและสินคาดานการตอนรับ 
 - การประสานงานในพื้นท่ีบริการ 
 - การส่ือสาร (ทางโทรศัพท) อยางมีประสิทธิภาพ 

Functional competency (สมรรถนะในการทํางาน) 
- การฝกสอนพนักงานใหเกิดทักษะในการทํางาน 
- การจัดการและดูแลการจัดงานพิเศษตาง ๆ 
- การดูแลใหมีการบริการลูกคาอยางมีคุณภาพ 
- การกลาวทักทายและพัฒนาความสัมพันธท่ีดีแกลูกคา 
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2.2) วัตถุประสงค  
- เพื่อใหผูรับการฝกมีสมรรถนะในดานตางๆ ตามตําแหนงงานพนักงานตอนรับ

อาหารและเครื่องด่ืม (Food and Beverage)  
- เพื่อเพิ่มศักยภาพใหผูรับการฝกในการปฏิบัติงานตามตําแหนงงานพนักงาน

ตอนรับอาหารและเครื่องด่ืม (Food and Beverage)   
- เพื่อใหผูรับการฝกมีการพัฒนาการทํางานตามตําแหนงงานพนักงานตอนรับ

อาหารและเครื่องด่ืม (Food and Beverage) 
 

3. หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะหัวหนางานเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน 
3.1) กรอบการฝกอบรมตามมาตรฐานอาเซียน 

Core competency (สมรรถนะหลัก) 
- คงไวซึ่งความรูดานอุตสาหกรรมบริการ การส่ือสารภาษาอังกฤษในระดับ

ปฏิบัติการได 
Generic competency (สมรรถนะท่ัวไป) 

 - การสงเสริมบริการและสินคาดานการตอนรับ 
 - การประสานงานในพื้นท่ีบริการ 
 - การส่ือสาร (ทางโทรศัพท) อยางมีประสิทธิภาพ 

- การสอนงานใหกับพนักงาน 
Functional competency สมรรถนะในการทํางาน) 

- การฝกสอนพนักงานใหเกิดทักษะในการทํางาน 
- การจัดการและดูแลการจัดงานพิเศษตาง ๆ 
- การดูแลใหมีการบริการลูกคาอยางมีคุณภาพ 
- การกลาวทักทายและพัฒนาความสัมพันธท่ีดีแกลูกคา 
 

3.2) วัตถุประสงค  
 - เพื่อใหผูรับการฝกมีสมรรถนะหัวหนางาน 
 - เพื่อเพิ่มศักยภาพใหผูรับการฝกมีสมรรถนะหัวหนางาน 
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3.2) หัวขอในการฝกอบรม เนื้อหาสาระหรือแนวในการฝกอบรม เทคนิคหรือวิธีใน        
การฝกอบรม และระยะเวลา  

- ก า ร ฝ ก อ บ ร ม ห ลั ก สู ต ร ก า ร พั ฒ น า สม ร ร ถ น ะ แ ม บ า น  ( Housekeeping)                
เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน ผูเขาฝกอบรมจะไดรับการฝกท้ังในภาคทฤษฏี และภาคปฏิบัติ โดย
ผูเช่ียวชาญโดยตรง ตลอดจนการศึกษาดูงานโรงแรมนอกสถานท่ีจริง เพื่อเปดโลกทัศนในการเรียนรู
ประสบการณจริง เปนระยะเวลา 5 วัน 
 
วันท่ี 08.00-10.00 10.00-12.00 12.00-

13.00 
13.00-15.00 15.00-17.00 

1 พิ ธี เ ป ด / รู จั ก
จันทบุรี 
- การทองเท่ียว 
- แ น ว โ น ม ข อ ง       
การทองเท่ียว 

เทคนิคการบริการ 

 
พัก

รับ
ปร

ะท
าน

อา
หา

รก
ลา

งว
นั 

ความรูเกี่ยวกับงานแผนกแมบาน 
(ผา การทําหองพัก การทําความ

สะอาดพื้นน้ํายา) 

2 Service mind ฝกปฏิบัติเกี่ยวกับงานแมบาน/ 
สอบปฏิบัติ 

3 English for Housekeeping Services  
START CONVERSATIONS AND 
DEVELOP GOOD RELATIONS WITH 
GUESTS  
Meet and greet guests 
- Welcome guests appropriately 
- Introduce self and others 
- Ask questions to involve guests 

Respond to guests questions 
or requests 
- Answer questions clearly 
and honestly 
- Request repetition or 
clarification of questions or 
requests  
- Offer to fulfill guest’s 
request in a timely manner 
- Provide explanation and 
apologize if unable to 
answer questions or fulfill 
requests 
- Offer to seek help from other 
sources if unable to fulfill 
guest’s request/s or answer 
questions 
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วันท่ี 08.00-10.00 10.00-12.00 12.00-
13.00 

13.00-15.00 15.00-17.00 

4 Participate in a short, informal 
conversation with guests 
- Start a conversation using 
appropriate topics 
- Demonstrate turn taking 
techniques to hold and relinquish 
turns in a conversation 
- Show interest in what a speaker 
is saying 

Participate in a short, 
informal conversation with 
guests 
- Interrupt a conversation 
politely 
- Close a conversation 
politely 
 

5 ศึกษาดูงานโรงแรมท่ีพัทยา ศึกษาดูงานโรงแรมท่ีพัทยา 
 

- การฝกอบรมหลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะพนักงานตอนรับอาหารและเครื่องด่ืม 
(Food and Beverage) เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน ผูเขาฝกอบรมจะไดรับการฝกท้ังในภาคทฤษฏี 
และภาคปฏิบัติ โดยผูเช่ียวชาญโดยตรง ตลอดจนการศึกษาดูงานโรงแรมนอกสถานท่ีจริง เพื่อเปด    
โลกทัศน ในการเรียนรูประสบการณจริง เปนระยะเวลา 5 วัน 
 
วันท่ี 08.00-10.00 10.00-12.00 12.00-

13.00 
13.00-15.00 15.00-17.00 

1 พิ ธี เ ป ด / รู จั ก
จันทบุรี 
- การทองเท่ียว 
- แ น ว โ น ม ข อ ง     
การทองเท่ียว 

เทคนิคการบริการ 

 
พัก

รับ
ปร

ะท
าน

อา
หา

รก
ลา

งว
นั 

ความรูเบ้ืองตนเกี่ยวกับงานแผนก
อาหารและเครื่องด่ืม 

(การจัดเล้ียง การอานใบ Function  
อุปกรณ ภาชนะ การเสิรฟ) 

2 Service Mind ฝกปฏิบัติเกี่ยวกับงานแผนกอาหาร
และเครื่องด่ืม 

3 English for Food and Beverage 
Service 
RESPOND TO INSTRUCTIONS 
GIVEN IN ENGLISH 
Respond positively to a set of 
verbal instructions 
- Acknowledge and respond 
positively to a set of instructions 
given in the workplace 

Respond to simple written 
instructions 
- Confirm understanding of 
supervisor’s instructions 
- Request repetition or 
clarification of instructions or 
requests 
- Complete flowcharts or 
diagrams to confirm 
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วันท่ี 08.00-10.00 10.00-12.00 12.00-
13.00 

13.00-15.00 15.00-17.00 

- Use appropriate body language 
to indicate understanding 
- Ask questions to confirm 
understanding 

understanding of instructions 
 

4 Express doubt at being able to 
carry out instructions 
- Identify problems associated 
with completing a set of 
instructions 
- Seek and offer solutions to 
potential problems 
- Confirm understanding of 
contingency instructions 

Follow routine procedures 
- Demonstrate understanding of 
a set of instructions by carrying 
out a routine job 
- Explain exceptions to routine 
procedures 
- Discuss ways to improve 
routine procedures 

5 ศึกษาดูงานโรงแรมท่ีพัทยา ศึกษาดูงานโรงแรมท่ีพัทยา 
 

- การฝกอบรมหลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะหัวหนางานเพื่อรองรับมาตรฐาน
อาเซียน ผูเขาฝกอบรมจะไดรับการฝกท้ังในภาคทฤษฏี และภาคปฏิบัติ โดยผูเช่ียวชาญโดยตรง 
ตลอดจนการศึกษาดูงานโรงแรมนอกสถานท่ีจริง เพื่อเปดโลกทัศน ในการเรียนรูประสบการณจริง 
เปนระยะเวลา 5 วัน 
 
วันท่ี 08.00-10.00 10.00-12.00 12.00-

13.00 
13.00-15.00 15.00-17.00 

1 พิ ธี เ ป ด / รู จั ก
จันทบุรี 
- การทองเท่ียว 
- แ น ว โ น ม ข อ ง     
การการทองเท่ียว 

เทคนิคการบริการ 

 
พัก

รับ
ปร

ะท
าน

อา
หา

รก
ลา

งว
นั 

ความรูเกี่ยวกับการสอนงานแผนก
อาหารและเครื่องด่ืม/แผนกแมบาน 

 

2 การสอนงานและการเปนพี่เล้ียง จิตวิทยาในการทํางาน 
3 English at supervisor level 

USE ENGLISH AT A SUPERVISORY 
LEVEL 
Use English to induct new 
employees 
- Welcome new employee(s) and 

Use English to induct new 
employees 
- Give information about the 
new employee’s roles and 
responsibilities 
- Show and explain features in 
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วันท่ี 08.00-10.00 10.00-12.00 12.00-
13.00 

13.00-15.00 15.00-17.00 

introduce them to key personnel 
- Explain how the position relates 
to others in the company 
- Speak positively about the 
company structure, goals and 
priorities 

the work area 
- Outline details of any training 
requirements 
 

4 Conduct a staff meeting 
- Notify all relevant staff of 
scheduled staff meeting 
- Draw up an agenda for the staff 
meeting 
- Chair the meeting 
- Develop an action plan and 
dates  

Supervise and motivate a work 
team 
- Give clear instructions of work 
to be completed and realistic 
deadlines 
- Check instructions have been 
understood by all involved 
- Give constructive feedback on 
performance  
- Seek suggestions for 
improvements from staff 

5 ศึกษาดูงานโรงแรมท่ีพัทยา ศึกษาดูงานโรงแรมท่ีพัทยา 
 

3.3) การประเมินหลักสูตร 
  เมื่อไดหลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะแมบาน (Housekeeping), การพัฒนาสมรรถนะ

พนักงานตอนรับอาหารและเครื่องด่ืม (Food and Beverage) และหลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะ
หัวหนางาน คณะผูวิจัยไดสงหลักสูตรการฝกอบรมใหผูเช่ียวชาญประเมินและใหน้ําหนักความสําคัญ
ของแตละขอ แลวนําผลท่ีไดในแตละขอมาหาคามัธยฐาน (Median) และคาพิสัยระหวางควอไทล 
(Interquartile Range) การพิจารณาจะพิจารณาจากคาพิสัยระหวางควอไทล คือถาคาพิสัยระหวางค
วอไทลแคบแสดงวา ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญมีความสอดคลองกัน โดยผลการประเมินหลักสูตรมี
รายละเอียด ดังนี้ 
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ตารางท่ี 4.2 ผลการประเมินหลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะแมบาน (Housekeeping) เพื่อรองรับ
มาตรฐานอาเซียน 

มิติ 
ความเปนไปได 

รอยละของผูตอบท่ี
เห็นวาเปนรูปแบบ 

จํานวน
(คน) 

มัธยฐาน 
พิสัย 

ควอไทล 
บวก ลบ 

หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะ
แมบาน (Housekeeping)  
เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน 

5 5 0.5 100.00 0.00 

 
 จากตารางท่ี 4.2 ผลการประเมินหลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะแมบาน (Housekeeping) 
เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน ไดคามัธยฐานเทากับ 5 สามารถอธิบายไดวา แนวโนมมีความเปนไปได
มากท่ีสุดแสดงวา กลุมผูเช่ียวชาญมีแนวโนมความเปนไปไดสูง ในการเปนแนวโนมความเปนไปไดใน
การนําหลักสูตรไปใชในการฝกอบรม สําหรับคาพิสัย ควอไทลท่ีมีคาเทากับ 0.5 ซึ่งมีคานอยกวา 1.50 
แสดงวา ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญมีความสอดคลองกัน สวนรอยละของผูตอบท่ีเห็นวาเปนรูปแบบ
มีคาบวกรอยละ 100.00 ซึ่งมากกวารอยละ 80 ข้ึนไปแสดงวาความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญท่ีมีตอ
แนวโนมนั้นสอดคลองกันวาเปนหลักสูตรท่ีมีแนวคิดเปนไดมากท่ีสุดท่ีมีโอกาสเปนไปไดมากท่ีสุด และ
ผลการประเมินอยูในระดับดี 
 
ตารางท่ี 4.3 ผลการประเมินหลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะพนักงานบริการอาหารและเครื่องด่ืม 

(Food and Beverage) เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน 

มิติ 
ความเปนไปได 

รอยละของผูตอบท่ี
เห็นวาเปนรูปแบบ 

จํานวน
(คน) 

มัธยฐาน 
พิสัย 

ควอไทล 
บวก ลบ 

หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะ
พ นั ก ง า น บ ริ ก า ร อ า ห า ร แ ล ะ
เครื่องด่ืม (Food and Beverage) 
เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน 

5 5 0.5 100.00 0.00 

  
จากตารางท่ี 4.3 ผลการประเมินหลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะพนักงานบริการอาหาร      

และเครื่องด่ืม (Food and Beverage) เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน ไดคามัธยฐานเทากับ 5 สามารถ
อธิบายไดวา แนวโนมมีความเปนไปไดมากท่ีสุด แสดงวา กลุมผูเช่ียวชาญมีแนวโนมความเปนไปไดสูง
ในการเปนแนวโนมความเปนไปไดในการนําหลักสูตรไปใชในการฝกอบรม สําหรับคาพิสัย ควอไทลท่ีมี
คาเทากับ 0.5 ซึ่งมีคานอยกวา 1.50 แสดงวา ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญมีความสอดคลองกัน       
สวนรอยละของผูตอบท่ีเห็นวาเปนรูปแบบมีคาบวกรอยละ 100.00 ซึ่งมากกวารอยละ 80 ข้ึนไป
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แสดงวาความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญท่ีมีตอแนวโนมนั้นสอดคลองกันวาเปนหลักสูตรท่ีมีแนวคิดเปนได
มากท่ีสุดท่ีมีโอกาสเปนไปไดมากท่ีสุด และผลการประเมินอยูในระดับดี 
 
ตารางท่ี 4.4 ผลการประเมินหลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะหัวหนางานเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน

ดานแนวคิดของหลักสูตร 

มิติ 
ความเปนไปได 

รอยละของผูตอบท่ี
เห็นวาเปนรูปแบบ 

จํานวน
(คน) 

มัธยฐาน 
พิสัย 

ควอไทล 
บวก ลบ 

หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะ
หัวหนางานเพื่อรองรับมาตรฐาน
อาเซียน  

5 5 0.5 100.00 0.00 

 
จากตารางท่ี 4.4 ผลการประเมินหลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะหัวหนางานเพื่อรองรับ

มาตรฐานอาเซียนดานแนวคิดของหลักสูตร ไดคามัธยฐานเทากับ 5 สามารถอธิบายไดวาแนวโนมมี
ความเปนไปไดมากท่ีสุดแสดงวากลุมผูเช่ียวชาญมีแนวโนมความเปนไปไดสูงในการเปนแนวโนมความ
เปนไปไดในการนําหลักสูตรไปใชในการฝกอบรม สําหรับคาพิสัย ควอไทลท่ีมีคาเทากับ 0.5 ซึ่งมีคา
นอยกวา 1.50 แสดงวา ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญมีความสอดคลองกัน สวนรอยละของผูตอบท่ี
เห็นวาเปนรูปแบบมีคาบวกรอยละ 100.00 ซึ่งมากกวารอยละ 80 ข้ึนไปแสดงวาความคิดเห็นของ
ผูเช่ียวชาญท่ีมีตอแนวโนมนั้นสอดคลองกันวาเปนหลักสูตรท่ีมีแนวคิดเปนไดมากท่ีสุดท่ีมีโอกาสเปนไป
ไดมากท่ีสุด และผลการประเมินอยูในระดับดี 
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3.4) รายช่ือวิทยากร 
 
ช่ือ-สกุล ผูเช่ียวชาญ 

1. ดร. สาระ มีผลกิจ               ผูเช่ียวชาญทางดานการทองเท่ียว  
และประวัติศาสตร 

2. อาจารยวริษฐา แกนสานสันติ        ผูเช่ียวชาญงานแมบาน 
3. อาจารยพิมพรวี ทหารแกลว ผูเช่ียวชาญงานแมบาน 
4. อาจารยจุฑามาส ชูทัพ  ผูเช่ียวชาญงานแมบาน 
5. อาจารยชุติมา จักรจรัส ผูเช่ียวชาญงานอาหารและเครื่องด่ืม 

ผูเช่ียวชาญดานมาตรฐาน MRA 
6. อาจารยรุงเพ็ชร ปนงาม   ผูเช่ียวชาญงานอาหารและเครื่องด่ืม 
7. อาจารยวรรณพรรธน ริมผดี ผูเช่ียวชาญงานอาหารและเครื่องด่ืม 
8. อาจารยพรรณกาญจน จีรางกูล   ผูเช่ียวชาญดานการใชภาษาอังกฤษ 

สําหรับงานบริการ 
9. ดร.รุงนภา เลิศพัชรพงศ        ผูเช่ียวชาญดานการใชภาษาอังกฤษ 

สําหรับงานบริการ 
10. อาจารยพิสิทธิ์ ธงพุดซา ผูเช่ียวชาญดานการสอนงาน (Coaching) 
11. อาจารยณัฐปรียา โพธิ์พันธุ ผูเช่ียวชาญดานมาตรฐาน MRA 
12. อาจารยศริญา ประเสริฐสุด ผูเช่ียวชาญดานมาตรฐาน MRA 
13. อาจารยพุฒิโชติ ทองมอญ ผูเช่ียวชาญดานมาตรฐาน MRA 
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ภาพท่ี 4.17 ทีมวิทยากร 
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การฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี เพ่ือรองรับมาตรฐานอาเซียน 
 

ในการจัดการฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับมาตรฐาน

อาเซียน ซึ่งการคัดเลือกพนักงานท่ีจะเขารับการฝกอบรม ทางคณะผูวิจัยไดใหทางสมาคมโรงแรม

จังหวัดจันทบุรีเปนผูคัดเลือก ซึ่งมีผูเขารวมการอบรม 120 คน (ดังภาคผนวก ง)  

1) คูมือประกอบการอบรม 
ทางคณะผูวิจัยไดจัดทําคูมือประกอบการฝกอบรม ซึ่งมีรายละเอียดเนื้อหาประกอบ          

การฝกอบรมครอบคลุมท้ังในภาคทฤษฎีและภาคปฏิบัติ  
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ภาพท่ี 4.18 คูมือประกอบการฝกอบรม (ภาษาไทย และภาษาอังกฤษ) 
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2) การฝกอบรม 
คณะวิจัยไดจัดการฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับ

มาตรฐานอาเซียน หลักสูตร: “การพัฒนาและยกระดับทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพื่อ
รองรับมาตรฐานอาเซียน” ในวันท่ี 13 - 17 กันยายน พ.ศ. 2559 ณ มณีจันท รีสอรท แอนด สปอรต
คลับ มีรายละเอียดดังนี้ 

2.1) การบรรยายเนื้อหาตามหลักสูตรในภาคทฤษฏี 
  การจัดการฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับ

มาตรฐานอา เซี ยน  ไ ด รั บ เกี ย ร ติจ าก  คุณวิ ทู รั ช  ศรี น าม  ผู ว า ร าชการ จั งหวั ด จันทบุ รี                      
เปนประธานเปดงานการฝกอบรมฯ ตอจากนั้นมีการบรรยายถึงแนวโนมการทองเท่ียว เทคนิค        
การบริการ และการบรรยายใหความรูตําแหนงงานแตละแผนก 

 

 
ภาพท่ี 4.19 การบรรยายเนื้อหาตามหลักสูตรในภาคทฤษฏี 
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2.2) การฝกปฏิบัติงานจริงท่ีหนางาน (ภาคปฏิบัติ) 
นอกการบรรยายใหความรูตําแหนงงานแตละแผนกแลว ยังใหผูเขาอบรมไดมีการฝก

ปฏิบัติจริง เชน แผนกแมบาน (Housekeeping) ฝกทักษะการพับผาขนหนู เปนรูปสัตวตางๆ 
สามารถนําไปจัดวางไดท้ังในหองนอน และหองน้ําได ฝกทักษะการทําความสะอาดหองพัก การทํา
ความสะอาดหองน้ํา และการปูเตียงนอน ซึ่งซึ่งถือเปนการเริ่มตนการสรางความประทับใจใหกับลูกคา  

 

 

 
ภาพท่ี 4.20 การฝกปฏิบัติ 
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2.3) การศึกษาดูงาน 
หลังจากการเรียนท้ังภาคทฤษฎีและภาคปฏิบัติ ทางคณะผูวิจัยไดแบงผูเขาอบรม

เปน 2 กลุม เพื่อไปศึกษาดูงานในโรงแรม 2 แหง คือ โรงแรม อมารี ออคิด พัทยา และ โรงแรม          
เดอะซายน พัทยา ถือเปนการเปดโลกทัศนใหกับบุคลากรท่ีเขารับการฝกอบรม สามารถเขาใจใน
ตําแหนงงานของตน และสามารถนําเอาความรูท่ีไดรับไปประยุกตใชในการปฏิบัติงานไดจริง 
 

 

 
ภาพท่ี 4.21 การศึกษาดูงาน 
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2.4) การประเมินผลการฝกอบรม 
 ตลอดระยะเวลาการอบรม 5 วัน คณะผูวิจัยไดใหผูเขารับการฝกอบรมท้ัง 3 ตําแหนง

งาน คือ ตําแหนงแมบาน ตําแหนงพนักงานบริการอาหารและเครื่องด่ืม และตําแหนงหัวหนางาน 
ประเมินความรู ความตองการ และความพึงพอใจของผูเขารับการอบรม หลักสูตร“การพัฒนาและ
ยกระดับทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน” วันท่ี 13-17 
กันยายน พ.ศ. 2559 ณ มณีจันท รีสอรท แอนด สปอรตคลับ จังหวัดจันทบุรี โดยมีผู เขารับ           
การฝกอบรมท้ัง 3 ตําแหนงงาน มีจํานวน 120 คน ไดผลการประเมินดังนี ้

คาเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง ระดับมากท่ีสุด 
คาเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง ระดับมาก 
คาเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง ระดับปานกลาง 
คาเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง ระดับนอย 
คาเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง ระดับนอยท่ีสุด 

 
1. ความรู ความตองการของผูเขารับการอบรม หลักสูตร “การพัฒนาและยกระดับ

ทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน” วันท่ี 13-17 กันยายน 
พ.ศ. 2559 ณ มณีจันท รีสอรท แอนด สปอรตคลับ จังหวัดจันทบุรี 

 
ตารางท่ี 4.5  ตารางแสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานประเด็นความคิดเห็นดานวิธีการสอน 

 และการถายทอด 

ดานวิธีการสอนและการถายทอด 
ระดับความคิดเห็น 

x̄ SD การแปลผล ลําดับ 

1. เนื้อหาหลักสูตรมีความเหมาะสม 4.23 0.49 มากท่ีสุด 1 
2. หลักสูตรมีความเหมาะสม 4.16 0.62 มาก 3 
3. ส่ือประกอบการอบรมมีความเหมาะสม 4.14 0.65 มาก 4 
4. วิธีการฝกอบรมมีความเหมาะสม 4.04 0.64 มาก 6 
5. กระบวนการฝกอบรมมีความเหมาะสม 4.07 0.53 มาก 5 
6. กระบวนการจัดกิจกรรมในการฝกอบรมมี

ความเหมาะสม 
4.19 0.63 มาก 2 

รวม 4.14 0.46 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.5 ความคิดเห็นดานวิธีการสอนและการถายทอด ภาพรวมมีคาเฉล่ีย          

อยูในระดับมาก (x̄=4.14, SD=0.46) พบวา อันดับหนึ่ง ผูเขารับการฝกอบรมเห็นวา เนื้อหาหลักสูตร
มีความเหมาะสม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.23, SD=0.49) อันดับสองคือ กระบวน         
การจัดกิจกรรมในการฝกอบรม มีความเหมาะสม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก (x̄=4.19, SD=0.63) และ 
อนัดับสาม คือ หลักสูตรมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก (x̄=4.16, SD=0.62) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.6 ตารางแสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานประเด็นความคิดเห็นดานความรู     
ความเขาใจ 

ดานความรูความเขาใจ 
ระดับความคิดเห็น 

x̄ SD การแปลผล ลําดับ 
1. ความรู  ความเขาใจในเรื่องนี้  กอน         

การอบรม 
3.43 0.86 มาก 2 

2. ความรู  ความเขาใจในเรื่องนี้  หลัง          
การอบรม 

4.18 0.62 มาก 1 

รวม 3.80 0.65 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.6 ความคิดเห็นดานความรูความเขาใจ พบวา ผูเขารับการฝกอบรม     

มีความรู ความเขาใจในเรื่องนี้ กอน การอบรม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก (x̄=3.43, SD=0.86) และ    
มีความรู ความเขาใจในเรื่องนี้ หลัง การอบรม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก (x̄=4.18, SD=0.62)  
 
ตารางท่ี 4.7 ตาร างแสดงค า เฉ ล่ี ยและส ว น เ บ่ียง เบนมาตรฐานประ เ ด็นความ คิด เ ห็น                 

ดานการนําความรูไปใช 

ดานความรูความเขาใจ 
ระดับความคิดเห็น 

x̄ SD การแปลผล ลําดับ 
1. สามารถนําความรูท่ีไดรับไปประยุกตใชใน     
การลงมือปฏิบัติได 

4.23 0.65 มาก 1 

2. สามารถนําความรูไปตอยอด เผยแพร และ
ถายทอดได 

4.16 0.74 มาก 2 

รวม 4.19 0.66 มาก  

  
จากตารางท่ี 4.7 ดานการนําความรูไปใช ภาพรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก          

(x̄=4.19, SD=0.66) พบวา ผูเขารับการฝกอบรม สามารถนําความรู ท่ีไดรับไปประยุกตใชใน          
การลงมือปฏิ บั ติ ไดมีค า เฉ ล่ียอยู ในระ ดับมาก ท่ี สุด ( x̄=4.23, SD=0.65) และผู เข ารั บ                   
การฝกอบรมสามารถนําความรูไปตอยอด เผยแพร และถายทอดได มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก         
(x̄=4.16, SD=0.74) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.8    ตารางแสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานประเด็นความคิดเห็นดานสถานท่ี   
และระยะเวลา 

ดานสถานท่ีและระยะเวลา 
ระดับความคิดเห็น 

x̄ SD การแปลผล ลําดับ 
1. สถานท่ีในการจัดการอบรมหลักสูตรฯ มีความ

เหมาะสม 
4.41 0.60 มากท่ีสุด 1 

2. ความพรอมของอุปกรณโสตทัศนูปกรณ 4.23 0.68 มากท่ีสุด 2 
3. ระยะเวลาในการอบรมมีความเหมาะสม 3.96 0.76 มาก 3 

รวม 4.20 0.56 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.8 ดานสถานท่ีและระยะเวลา ภาพรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก        

(x̄=4.20, SD=0.56) พบวา อันดับหนึ่ง ผูเขารับการฝกอบรมเห็นวา สถานท่ีในการจัดการอบรม
หลักสูตรฯ มีความเหมาะสม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.41, SD=0.60) อันดับสอง คือ 
ความพรอมของอุปกรณโสตทัศนูปกรณ มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.23, SD=0.68) และ
อันดับสาม คือ ระยะเวลาในการอบรมมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก (x̄=3.96, 
SD=0.76) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.9 ตารางแสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานประเด็นความคิดเห็นดานการบริการ

และการอํานวยความสะดวก 

ดานสถานท่ีและระยะเวลา 
ระดับความคิดเห็น 

x̄ SD การแปลผล ลําดับ 
1. รูปแบบการจัดการการอบรมหลักสูตรฯ ครั้ง  

นี้มีความเหมาะสม 
4.24 0.58 มากท่ีสุด 2 

2. วิทยากรชวยและบุคลากรท่ีอํานวยความ
สะดวกมีประสิทธิภาพ 

4.36 0.55 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.30 0.50 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 4.9 ดานการบริการและการอํานวยความสะดวก ภาพรวมมีคาเฉล่ียอยู

ในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.30, SD=0.50) พบวา ผูเขารับการฝกอบรมเห็นวา วิทยากรชวยและบุคลากร
ท่ีอํานวยความสะดวกมีประสิทธิภาพ มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.36, SD=0.55) และผูเขา
รับการฝกอบรมเห็นวารูปแบบการจัดการการอบรมหลักสูตรฯ  ครั้ งนี้มีความเหมาะสม                   

มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก (x̄=4.24, SD=0.58) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.10  ตารางแสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานประเด็นความคิดเห็นภาพรวม      
การฝกอบรม 

ภาพรวมการฝกอบรม 
ระดับความคิดเห็น 

x̄ SD การแปลผล ลําดับ 
1. ดานวิธีการสอนและการถายทอด 4.14 0.46 มาก 4 
2. ดานความรูความเขาใจ 3.80 0.65 มาก 5 
3. ดานการนําความรูไปใช 4.19 0.66 มาก 3 
4. ดานสถานท่ีและระยะเวลา 4.20 0.56 มาก 2 
5. ด า น ก า ร บ ริ ก า ร แ ล ะ ก า ร อํ า น ว ย         

ความสะดวก 
4.30 0.50 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.13 0.57 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.10 ความคิดเห็นภาพรวมการฝกอบรม หลักสูตรการพัฒนาและ

ยกระดับทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน ภาพรวมมีคาเฉล่ียอยู

ในระดับมาก (x̄=4.13, SD=0.57) อันดับหนึ่ง ผูเขารับการฝกอบรมมีความพึงพอใจดานการบริการ
และการอํานวยความสะดวก มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.30, SD=0.50) อันดับสอง ผูเขารับ
การฝกอบรมมีความพึงพอใจดานสถานท่ีและระยะเวลา มีคาเฉล่ียอยู ในระดับมาก ( x̄=4.20, 
SD=0.56) และอันดับสามผูเขารับการฝกอบรมมีความพึงพอใจดานการนําความรูไปใช มีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมาก (x̄=4.19, SD=0.66) ตามลําดับ 

 

 
ภาพท่ี 4.22 แสดงคะแนนผลการฝกอบรมหลักสูตรการพัฒนาและยกระดับทุนมนุษย 

ในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน 
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2. ความพึงพอใจของผูเขารับการอบรม หลักสูตร: “การพัฒนาและยกระดับทุน
มนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน” จําแนกตามรายวิชา  

 
ตารางท่ี 4.11 ตารางแสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูเขาอบรมรายวิชา  

รูจักจันทบุรี โดย ดร. สาระ มีผลกิจ 

ดานวิธีการสอนและการถายทอด 
ระดับความคิดเห็น 

x̄ SD การแปลผล ลําดับ 
1. การถายทอดความรูของวิทยากรมีความ

ชัดเจน 

4.33 0.57 มากท่ีสุด 1 

2. ความสามารถในการอธิบายเนื้อหา 4.24 0.58 มากท่ีสุด 2 

3. การเช่ือมโยงเนื้อหาในการฝกอบรม 4.19 0.66 มาก 3 

4. มีความครบถวนของเนื้อหาในการฝกอบรม 4.13 0.69 มาก 5 

5. การใชเวลาตามท่ีกําหนดไว 4.01 0.84 มาก 7 

6. สามารถนําความรูท่ีไดรับไปประยุกตใชใน

การลงมือปฏิบัติได 

4.15 0.74 มาก 4 

7. สามารถนําความรูไปตอยอด เผยแพร และ

ถายทอดได 

4.11 0.83 มาก 6 

รวม 4.17 0.70 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.11 พบวา ผูเขาอบรมรายวิชา รูจักจันทบุรี โดย ดร. สาระ มีผลกิจ 

ภาพรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก (x̄=4.17, SD=0.70) อันดับหนึ่ง ผูเขาอบรมเห็นวาการถายทอด
ความรูของวิทยากรมีความชัดเจน มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.33, SD=0.57) อันดับสอง 
วิทยากรมีความสามารถในการอธิบายเนื้อหา มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.24, SD=0.58) 
และอันดับสามการเช่ือมโยงเนื้อหาในการฝกอบรม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก (x̄=4.19, SD=0.66) 
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.12 ตารางแสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูเขาอบรมรายวิชา 
ความรูเกี่ยวกับงานแผนกอาหารและเครื่องด่ืม/เทคนิคการบริการ โดย อาจารยชุติมา 
จักรจรัส 

ดานวิธีการสอนและการถายทอด 
ระดับความคิดเห็น 

x̄ SD การแปลผล ลําดับ 
1. การถายทอดความรูของวิทยากรมีความ

ชัดเจน 

4.08 0.28 มาก 3 

2. ความสามารถในการอธิบายเนื้อหา 4.20 0.50 มาก 1 

3. การเช่ือมโยงเนื้อหาในการฝกอบรม 4.08 0.57 มาก 5 

4. มีความครบถวนของเนื้อหาในการฝกอบรม 4.04 0.45 มาก 6 

5. การใชเวลาตามท่ีกําหนดไว 4.04 0.54 มาก 7 

6. สามารถนําความรูท่ีไดรับไปประยุกตใชใน

การลงมือปฏิบัติได 

4.16 0.55 มาก 2 

7. สามารถนําความรูไปตอยอด เผยแพร และ

ถายทอดได 

4.08 0.49 มาก 4 

รวม 4.10 0.48 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.12 พบวา ผูเขาอบรมรายวิชา ความรูเกี่ยวกับงานแผนกอาหารและ

เครื่องด่ืม/เทคนิคการบริการ โดย อาจารยชุติมา จักรจรัส ภาพรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก           
(x̄=4.10, SD=0.48) อันดับหนึ่ง ผูเขาอบรมเห็นวาวิทยากรมีความสามารถในการอธิบายเนื้อหา        
มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.20, SD=0.50) อันดับสอง สามารถนําความรู ท่ีไดรับไป
ประยุกตใชในการลงมือปฏิบัติได มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก (x̄=4.16, SD=0.55) และอันดับสาม     
การถายทอดความรูของวิทยากรมีความชัดเจน มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก (x̄=4.08, SD=0.28) 
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.13 ตารางแสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูเขาอบรม
รายวิชา ความรู  เกี่ยวกับงานแผนกแมบาน/เทคนิคการบริการ โดย อาจารยวริษฐา           
แกนสานสันติ 

ดานวิธีการสอนและการถายทอด 
ระดับความคิดเห็น 

x̄ SD การแปลผล ลําดับ 
1. การถายทอดความรูของวิทยากรมีความ 

ชัดเจน 

4.58 0.50 มากท่ีสุด 1 

2. ความสามารถในการอธิบายเนื้อหา 4.25 0.61 มากท่ีสุด 5 

3. การเช่ือมโยงเนื้อหาในการฝกอบรม 4.54 0.59 มากท่ีสุด 3 

4. มีความครบถวนของเนื้อหาใน           

การฝกอบรม 

4.54 0.51 มากท่ีสุด 2 

5. การใชเวลาตามท่ีกําหนดไว 4.13 0.68 มาก 7 

6. สามารถนําความรูท่ีไดรับไปประยุกตใชใน

การลงมือปฏิบัติได 

4.38 0.71 มากท่ีสุด 4 

7. สามารถนําความรูไปตอยอด เผยแพร 

และถายทอดได 

4.25 0.68 มากท่ีสุด 6 

รวม 4.38 0.61 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 4.13 พบวา ผูเขาอบรมรายวิชา ความรูเกี่ยวกับงานแผนกแมบาน/

เทคนิคการบริการ โดย อาจารย วริษฐา แกนสานสันติ ภาพรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด            

(x̄=4.38, SD=0.61) อันดับหนึ่ง ผูเขาอบรมเห็นวาการถายทอดความรูของวิทยากรมีความชัดเจน     
มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.58, SD=0.50) อันดับสอง มีความครบถวนของเนื้อหา            
ในการฝกอบรม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.54, SD=0.51) และอันดับสามการเช่ือมโยง
เนื้อหาในการฝกอบรม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.54, SD=0.59) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.14 ตารางแสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูเขาอบรมรายวิชา 
English for Housekeeping Service โดย อาจารยพรรณกาญจน จีรางกูล 

ดานวิธีการสอนและการถายทอด 
ระดับความคิดเห็น 

x̄ SD การแปลผล ลําดับ 
1. การถายทอดความรูของวิทยากรมีความชัดเจน 4.47 0.67 มากท่ีสุด 2 

2. ความสามารถในการอธิบายเนื้อหา 4.40 0.62 มากท่ีสุด 3 

3. การเช่ือมโยงเนื้อหาในการฝกอบรม 4.51 0.51 มากท่ีสุด 1 

4. มีความครบถวนของเนื้อหาในการฝกอบรม 4.35 0.57 มากท่ีสุด 4 

5. การใชเวลาตามท่ีกําหนดไว 4.05 0.90 มาก 6 

6. สามารถนําความรู ท่ีไดรับไปประยุกตใชใน    

การลงมือปฏิบัติได 

4.05 0.72 มาก 5 

7. สามารถนําความรูไปตอยอด เผยแพร และ 

ถายทอดได 

3.88 0.73 มาก 7 

รวม 4.24 0.67 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 4.14 พบวา ผูเขาอบรมรายวิชา English for Housekeeping Service        

โดย อาจารยพรรณกาญจน จีรางกูล ภาพรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.24, SD=0.67)
อันดับหนึ่ง ผู เขาอบรมเห็นวา วิทยากรมีความสามารถการเช่ือมโยงเนื้อหาในการฝกอบรม              
มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.51, SD=0.51) อันดับสอง การถายทอดความรูของวิทยากร      
มีความชัดเจน มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.47, SD=0.67) และอันดับสาม วิทยากร            
มีความสามารถในการอธิบายเนื้อหา มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.40, SD=0.62) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.15  ตารางแสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูเขาอบรมรายวิชา 
English for Food and Beverage Service โดย ดร. รุงนภา เลิศพัชรพงศ 

ดานวิธีการสอนและการถายทอด 
ระดับความคิดเห็น 

x̄ SD การแปลผล ลําดับ 
1. การถายทอดความรูของวิทยากรมีความชัดเจน 4.03 0.77 มาก 2 

2. ความสามารถในการอธิบายเนื้อหา 4.06 0.75 มาก 1 

3. การเช่ือมโยงเนื้อหาในการฝกอบรม 3.94 0.79 มาก 3 

4. มีความครบถวนของเนื้อหาในการฝกอบรม 3.83 0.81 มาก 5 

5. การใชเวลาตามท่ีกําหนดไว 3.89 0.67 มาก 7 

6. สามารถนํ าคว ามรู ท่ี ไ ด รั บ ไ ปประยุ ก ต           

ใชในการลงมือปฏิบัติได 

3.94 0.89 มาก 4 

7. สามารถนําความรูไปตอยอด เผยแพร และ

ถายทอดได 

3.89 0.95 มาก 6 

รวม 3.94 0.81 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.15 พบวา ผูเขาอบรมรายวิชา English for Food and Beverage 

Service โดย ดร. รุงนภา เลิศพัชรพงศ ภาพรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก (x̄=3.94, SD=0.81) 
อันดับหนึ่ง ผูเขาอบรมเห็นวา วิทยากรมีความสามารถความสามารถในการอธิบายเนื้อหา มีคาเฉล่ีย
อยูในระดับมาก (x̄=4.06, SD=0.75) อันดับสอง การถายทอดความรูของวิทยากรมีความชัดเจน        
มีคาเฉล่ียอยู ในระดับมาก ( x̄=4.03, SD=0.77) และอันดับสาม วิทยากรมีความสามารถ                
ในการเช่ือมโยงเนื้อหาในการฝกอบรม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก (x̄=3.94, SD=0.79) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.16 ตารางแสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูเขาอบรมรายวิชา 
การสอนงานและการเปนพี่เล้ียงและจิตวิทยาในการทํางาน โดย อาจารยพิสิทธิ์         
ธงพุดซา 

ดานวิธีการสอนและการถายทอด 
ระดับความคิดเห็น 

x̄ SD การแปลผล ลําดับ 
1. การถายทอดความรูของวิทยากรมีความชัดเจน 4.29 0.56 มากท่ีสุด 4 

2. ความสามารถในการอธิบายเนื้อหา 4.33 0.58 มากท่ีสุด 3 

3. การเช่ือมโยงเนื้อหาในการฝกอบรม 4.24 0.62 มากท่ีสุด 6 

4. มีความครบถวนของเนื้อหาในการฝกอบรม 4.29 0.46 มากท่ีสุด 5 

5. การใชเวลาตามท่ีกําหนดไว 4.10 0.77 มาก 7 

6. สามารถนําความรูท่ีไดรับไปประยุกตใชในการ   

ลงมือปฏิบัติได 

4.33 0.48 มากท่ีสุด 1 

7. สามารถนําความรูไปตอยอด เผยแพร และ

ถายทอดได 

4.33 0.48 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.27 0.57 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 4.16 พบวา ผูเขาอบรมรายวิชา การสอนงานและการเปนพี่เล้ียง      

และจิตวิทยาในการทํางาน โดย อาจารย พิสิทธิ์ ธงพุดซา ภาพรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด           

(x̄=4.27, SD=0.57) อันดับหนึ่ง ผูเขาอบรมเห็นวา สามารถนําความรูท่ีไดรับไปประยุกตใชใน       
การลงมือปฏิบัติไดและสามารถนําความรูไปตอยอด เผยแพร และถายทอดได มีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มากท่ีสุด (x̄=4.33, SD=0.48) และวิทยากรมีความสามารถในการอธิบายเนื้อหา มีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมากท่ีสุด (x̄=4.33, SD=0.58) ตามลําดับ 
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ภาพท่ี 4.22 แสดงความพึงพอใจของผูเขารับการอบรมหลักสูตรการพัฒนาและยกระดับทุนมนุษย 

ในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน จําแนกตามรายวิชา 
 
3. ผลการประเมินผลสัมฤทธิ์ของการฝกอบรม (Pretest-Posttest) 

ผลคะแนนการทดสอบกอนการอบรม-หลังการอบรม หลักสูตร: “การพัฒนาและ
ยกระดับทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน” จําแนกตามรายวิชา  
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ตารางท่ี 4.17 ตารางแสดงคะแนนการทดสอบกอนการอบรม - หลังการอบรมของผูเขาอบรม  
รายวิชา  ความรูเกี่ยวกับงานแผนกแมบาน/เทคนิคการบริการ 

ลําดับ 
คะแนนความรูเก่ียวกับงานแผนกแมบาน/เทคนคิการบริการ 

กอนการอบรม หลังการอบรม ผลตาง 

1 10 18 8 

2 14 18 4 

3 15 19 4 

4 0 15 15 

5 0 15 15 

6 15 18 3 

7 11 15 4 

8 13 22 9 

9 12 20 8 

10 14 20 6 

11 9 16 7 

12 0 16 16 

13 11 22 11 

14 0 22 22 

15 0 19 19 

16 0 14 14 

17 0 17 17 

18 10 18 8 

19 12 14 2 

20 9 20 11 

21 6 15 9 

22 13 15 2 

23 9 18 9 
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ลําดับ 
คะแนนความรูเก่ียวกับงานแผนกแมบาน/เทคนคิการบริการ 

กอนการอบรม หลังการอบรม ผลตาง 

24 15 20 5 

25 0 12 12 

26 17 24 7 

27 10 16 6 

28 0 21 21 

29 0 25 25 

30 9 18 9 

31 12 20 8 

32 0 14 14 

33 0 16 16 

34 13 19 6 

35 10 15 5 

36 11 19 8 

37 10 18 8 

38 7 24 17 

39 15 16 1 

40 0 4 4 

41 12 24 12 

42 12 23 11 

43 6 18 12 

44 14 21 7 

45 9 21 12 

46 11 17 6 

47 8 16 8 
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ลําดับ 
คะแนนความรูเก่ียวกับงานแผนกแมบาน/เทคนคิการบริการ 

กอนการอบรม หลังการอบรม ผลตาง 

48 11 14 3 

49 10 20 10 

50 4 15 11 

51 7 18 11 

52 8 15 7 

53 3 15 12 

54 5 14 9 

55 6 17 11 

56 6 14 8 

57 0 15 15 

58 3 12 9 

59 8 24 16 

60 7 22 15 

 
ตารางท่ี 4.18 ตารางแสดงผลการทดสอบสมมติฐานของผูเขาอบรมรายวิชาความรูเกี่ยวกับงานแผนก

แมบาน/เทคนิคการบริการ (t-test dependent) 

การทดสอบ N  S.D t Sig. 
กอนการอบรม 60 7.90 5.86 

10.826 .000* 
หลังการอบรม 60 17.83 3.84 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 
 จากตารางท่ี 4.18 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานของผูเขาอบรมรายวิชาความรู
เกี่ยวกับงานแผนกแมบาน/เทคนิคการบริการ ดวยวิธี t-test dependent พบวา ผลการทดสอบกอน              
การฝกอบรมและหลังการฝกอบรม มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 กลาวคือ         
ผูเขาฝกอบรมไดรับความรูท่ีแตกตางไปจากกอนการเขาอบรม 
 โดยผูเขารับการอบรมรายวิชาความรูเกี่ยวกับงานแผนกแมบาน/เทคนิคการบริการมี
คะแนนกอนการอบรมโดยเฉล่ีย 7.90 คะแนน และมีคะแนนหลังการอบรมโดยเฉล่ีย 17.83 คะแนน         
จากคะแนนเต็ม 30 คะแนน 
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ตารางท่ี 4.19 ตารางแสดงคะแนนการทดสอบกอนการอบรม-หลังการอบรมของผูเขาอบรมรายวิชา 
ความรูเกี่ยวกับงานแผนกอาหารและเครื่องด่ืม/เทคนิคการบริการ 

ลําดับ 
คะแนนความรูเก่ียวกับงานแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม/เทคนิคการบริการ 

กอนการอบรม หลังการอบรม ผลตาง 

1 0 15 15 

2 10 24 14 

3 17 27 10 

4 10 21 11 

5 21 21 0 

6 5 19 14 

7 11 14 3 

8 15 16 1 

9 9 25 16 

10 11 25 14 

11 0 21 21 

12 15 20 5 

13 7 25 18 

14 10 25 15 

15 14 21 7 

16 9 25 16 

17 5 23 18 

18 7 26 19 

19 26 28 2 

20 5 13 8 

21 6 6 0 

22 1 13 12 

23 0 13 13 
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ลําดับ 
คะแนนความรูเก่ียวกับงานแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม/เทคนิคการบริการ 

กอนการอบรม หลังการอบรม ผลตาง 

24 0 26 26 

25 4 16 12 

26 0 26 26 

27 13 24 11 

28 9 9 0 

29 11 22 11 

30 15 16 1 

31 0 23 23 

32 0 21 21 

33 8 20 12 

34 9 10 1 

35 7 12 5 

36 9 12 3 

37 12 19 7 

38 14 16 2 

39 17 25 8 

40 15 15 0 

41 12 18 6 

42 10 23 13 

43 12 24 12 

44 17 18 1 

45 16 24 8 

46 0 21 21 

47 0 12 12 
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ลําดับ 
คะแนนความรูเก่ียวกับงานแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม/เทคนิคการบริการ 

กอนการอบรม หลังการอบรม ผลตาง 

48 12 26 14 

49 5 18 13 

50 9 14 5 

51 5 20 15 

52 11 19 8 

53 12 22 10 

54 9 13 4 

55 9 12 3 

56 12 23 11 

57 8 20 12 

58 5 18 13 

59 6 16 10 

60 4 20 16 

 
ตารางท่ี 4.20 ตารางแสดงผลการทดสอบสมมติฐานของผูเขาอบรมรายวิชาความรูเกี่ยวกับงานแผนก

อาหารและเครื่องด่ืม/เทคนิคการบริการ (t-test dependent) 

การทดสอบ N x̄ S.D t Sig. 
กอนการอบรม 60 9.02 6.28 

9.779 .000* 
หลังการอบรม 60 19.53 5.47 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 
 จากตารางท่ี 4.20 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานของผูเขาอบรมรายวิชาความรู
เกี่ยวกับงานแผนกอาหารและเครื่องด่ืม/เทคนิคการบริการ ดวยวิธี t-test dependent พบวา        
ผลการทดสอบกอนการฝกอบรมและหลังการฝกอบรม มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .01 กลาวคือ ผูเขาฝกอบรมไดรับความรูท่ีแตกตางไปจากกอนการเขาอบรม 
 โดยผูเขารับการอบรมรายวิชาความรูเกี่ยวกับงานแผนกอาหารและเครื่องด่ืม/เทคนิค        
การบริการมีคะแนนกอนการอบรมโดยเฉล่ีย 9.02 คะแนน และมีคะแนนหลังการอบรมโดยเฉล่ีย 
19.53 คะแนน จากคะแนนเต็ม 30 คะแนน 
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ตารางท่ี 4.21 ตารางแสดงคะแนนการทดสอบกอนการอบรม-หลังการอบรมของผูเขาอบรม รายวิชา 
การสอนงานและการเปนพี่เล้ียงและจิตวิทยาในการทํางาน 

ลําดับ 
คะแนนรายวิชาการสอนงานและการเปนพี่เลีย้งและจิตวิทยาในการทํางาน 

กอนการอบรม หลังการอบรม ผลตาง 

1   8 8 

2 4 5 1 

3 9 9 0 

4 6 7 1 

5 6 10 4 

6 6 9 3 

7 6 8 2 

8 5 6 1 

9 7 9 2 

10 4 6 2 

11 0 6 6 

12 7 7 0 

13 0 6 6 

14 0 8 8 

15 7 8 1 

16 4 8 4 

17 5 8 3 

18 4 6 2 

19 6 9 3 

20 5 8 3 

21 1 4 3 

22 5 7 2 

23 4 5 1 
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ลําดับ 
คะแนนรายวิชาการสอนงานและการเปนพี่เลีย้งและจิตวิทยาในการทํางาน 

กอนการอบรม หลังการอบรม ผลตาง 

24 8 11 3 

25 0 5 5 

26 6 6 0 

27 5 5 0 

28 5 9 4 

29 0 6 6 

30 5 7 2 

31 4 7 3 

32 5 9 4 

 
ตารางท่ี 4.22 ตารางแสดงผลการทดสอบสมมติฐานของผูเขาอบรมรายวิชาความรูเกี่ยวกับการสอน

งานและการเปนพี่เล้ียงและจิตวิทยาในการทํางาน (t-test dependent) 

การทดสอบ N x̄ S.D t Sig. 
กอนการอบรม 60 4.48 2.46 

7.635 .000* 
หลังการอบรม 60 7.23 1.68 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 
 จากตารางท่ี 4.22 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานของผูเขาอบรมรายวิชาความรู
เกี่ยวกับการสอนงานและการเปนพี่เล้ียงและจิตวิทยาในการทํางาน ดวยวิธี t-test dependent 
พบวา ผลการทดสอบกอนการฝกอบรมและหลังการฝกอบรม มีความแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .01 กลาวคือ ผูเขาฝกอบรมไดรับความรูท่ีแตกตางไปจากกอนการเขาอบรม 
 โดยผูเขารับการอบรมรายวิชาความรูเกี่ยวกับการสอนงานและการเปนพี่เล้ียงและ
จิตวิทยาในการทํางานมีคะแนนกอนการอบรมโดยเฉล่ีย 4.48 คะแนน และมีคะแนนหลังการอบรม
โดยเฉล่ีย 7.23 คะแนน จากคะแนนเต็ม 20 คะแนน 
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2.5)  การติดตามผลหลังจากการฝกอบรมไปแลว 6 เดือน 
 หลังจากการฝกอบรมท้ัง 3 หลักสูตร คือ 1) หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะแมบาน 

(Housekeeping) เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน 2) หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะพนักงานบริการ
อาหารและเครื่องด่ืม (Food and Beverage) เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน และ 3) หลักสูตร         
การพัฒนาสมรรถนะหัวหนางานเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน ได 6 เดือน ไดมีการติดตามผลหลังจาก  
การฝกอบรมของพนักงานจํานวน 10 คน (รายละเอียดดังภาคผนวก ช) โดยไดมีการสนทนากลุม      
และสัมภาษณเชิงลึก ไดขอมูลสรุปไดดังนี้ 

 

 

 
ภาพท่ี 4.24 ภาพการสนทนากลุมเพื่อติดตามผลหลังจากการฝกอบรม 6 เดือน 

 
1. ไดนําความรูจากการไปศึกษาดูงานมาพัฒนางานของตนเองใหมีประสิทธิภาพ

มากยิ่งข้ึน ซึ่งสอดคลองกับใหสัมภาษณ ดังนี้ 
.... “เพราะวาตอนท่ีไปก็ไดเอาเรื่องการพัฒนาการบริการ  เพราะวารอบหนูจะเปน

ชุดของหัวหนาท่ีไป ก็จะไดดูต้ังแตเขาไปในโรงแรม ก็คือเปนการเสิรฟ Welcome drink ของ         

หนาฟอนท ดานหนา Reception แลวก็ไปดูหองพักตาง ๆ แลวก็ดูวาพนักงานในโรงแรมนั้นเขามี    

การใหบริการอยางไร ในหองอาหารเขาจะจัดโตะ จะจัดโตะหองอาหารไว จะมีผาวางให ทําใหเรา

สามารถนํามาใชกับงานของเราได” 
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ภาพท่ี 4.25 Welcome drink โรงแรม Amari Pattaya 

 
.... “ไดเอามาใชครับ การบริการดูแลลูกคา แบบเห็นลูกคา เราก็ทําเหมือนเขา       

เปนกันเอง ดูแลลูกคาอะไรอยางเนี้ย” 
... “ไดเรียนรูวิธีการทํางานแบบทําไดเร็วข้ึน ทําใหเร็วข้ึน วิธีการทํา” 

 

 
ภาพท่ี 4.26 ตัวอยางของ Welcome drink และการตอนรับลูกคา  

ของมณีจันท รีสอรท แอนด สปอรตคลับ จังหวัดจันทบุรี ท่ีไดพัฒนาบริการหลังจากการฝกอบรม 
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ภาพท่ี 4.27 ตัวอยางของการปรับปรุงบริการอาหารของ 

มณีจันท รีสอรท แอนด สปอรตคลับ จังหวัดจันทบุรี 
  

... “ก็จากท่ีไดอบรม ก็ทํางานในการใหบริการคลองกวาเดิม แตวาจากเดิมเหมือนท่ี
ผานมาเราเรียนรูดวยตนเอง เห็นเพื่อนทํา เราก็ทําตาม ยังไมรูหลักท่ีแทจริงของการทํางาน ก็พอได
อบรม ก็ไดรูวาควรจะเขาเสิรฟอาหารลูกคาทางไหน จับแกวยังไง อุปกรณท่ีตองลง เราควรดูชุดอาหาร
วา อันนี้เปนชุดอาหารจีน อาหารไทย อาหารยุโรป ควรวางอุปกรณการรับประทานอาหารแบบไหน
แลวก็การเสิรฟอาหารใหลูกคาตองเขาทางดานขวามือ หรือถาจําเปนจริงๆ ก็ตองอาจจะมีเขาดานซาย
บาง แลวแตจังหวะ” 

.. . “ผมสมศักด์ิ ครับ ก็ไปดูก็มีพนักงานตอนรับ 3 จุด ทุกจุดเลย ต้ังแตลิฟท 
หองอาหาร แลวก็จะแบงเหมือนท่ีเพื่อนบอกวาก็จะแบงเปนโซนๆ มีอาหาร เหมือนกับเราไมมีแยก      
มีสวนเดียว ท่ีโนนเขามีอาหารจีน อาหารอะไร ยุโรป แยกเปนเขาหองไปเลย ก็ดีอยางนั้นนะ แลว
รวบรวมมาทีเดียวกอน แยกเปนโซนจีน โซนยุโรป มันจะสะดวกแกลูกคา ไป set หนาโตะรอรับเขา
เลย เหมือนกับเปนบริการแทคแครอยางนั้นนะ แตดีกวา เหมือนกับลูกคาคนจีนมา ก็ตองหยิบชอน 
มีด มาอีกแบบหนึ่ง ยุโรปไปอีกแบบหนึ่ง แบบนั้นตอนรับลูกคาจะดีกวา จะไดเปรียบ” 

 
2. สามารถนําความรูท่ีไดมาสอนงานใหเพื่อน ๆ และลูกนองท่ีไมไดเขามาอบรมได 

สามารถถายทอดองคความรูท่ีไดจากการอบรมไปใหเพื่อนรวมงานได ซึ่งสอดคลองดังสัมภาษณ 
ดังนี้ 

...“สามารถเอาความรูตรงนี้ไปสอนตอได เชน เอาความรูเรื่องการพับผาไปสอน
เพื่อนรวมงาน ในรูปแบบใหมๆ ก็บอกเขาวาพนักงานเขาเปนอยางนี้นะ แลวก็เอามาพัฒนาของ
พนักงานของเรา”  
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.....“ไปอบรมท่ีไปดูงาน เขาไปเห็นพนักงานเขาตอนรับดี เปนกันเอง แลวก็ไปดูวิธ ี     
ปูเตียง ทําความสะอาดหองของเขา ถือวาดีครับ ผมไดนําประยุกตใชกับงานของผมเองครับ” 

... “คือไปอบรมมาไดรับเรื่องเกี่ยวกับผาปู เนื้อผา หมอน แตละประเภทอยางนี้ คือ 
แบบถายทอดใหเพื่อนๆ รวมงาน วิธีการปูเตียง” 

 

 
ภาพท่ี 4.28 ตัวอยางของการเรียนพับผา ท่ีสามารถนําไปประยุกตใชกับโรงแรมท่ีปฏิบัติงาน

ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 

3. สามารถพัฒนางานใหมๆ ข้ึนมาไดจาการไดไปศึกษาดูงาน เชน การจัดแจกัน
ดอกไม การพับผาเช็ดตัว การปูเตียง เปนตน 

“ก็ท่ีไดไปอบรม ก็ไดเห็นการทําความสะอาด ไดเห็นเขาจัดดอกไม คือ เขามีแค
แจกันแลวก็ใบไมใบเดียว ก็ O.K. เขาก็สามารถแตงหองพักใหดูสวยงามข้ึนมาไดทันที” 
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ภาพท่ี 4.29 การจัดโรงแรมท่ีเปนองคความรูท่ีไดจากการอบรม 

 
4.  อยากใหมีการฝกอบรมและพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในธุรกิจโรงแรมอยาง

ตอเนื่อง โดยเฉพาะทักษะทางดานภาษาอังกฤษ และภาษาท่ี 3 เชน ภาษากัมพูชา เนื่องจากปจจุบัน
เริ่มมีแขกตางประเทศเขามาพักและใชบริการท่ีโรงแรมเพิ่มมากข้ึน ทําใหพนักงานอยากท่ีจะส่ือสาร
และพัฒนางานของตัวเองใหมีมาตรฐานท่ีในระดับสากล ซึ่งสอดคลองกับคําใหสัมภาษณ ดังนี้ 

....“ก็มีบอยนะคะ เวลาเขาเดินผานอะไรนี้ ถาหนูไปเอาของไปใหเขา ถาเขาคุยกัน 
หนูก็พยายามส่ือสารภาษาเขมรกับเขา เขาก็บอกเขมรไดดวยหรออะไรประมาณเนี้ยคะ” 

... “อยากจะพูดภาษาอังกฤษได อยากจะแนะนําอาหารใหกับแขกท่ีเปนฝรั่งวาอะไร
ท่ีโรงแรมของเราอรอยบาง อยากจะแนะนําสถานท่ีไปเท่ียวในจังหวัดจัน” 

... “อยากใหมีการอบรมอยางตอเนื่อง เพราะจะทําใหเปนการพัฒนาพนักงานอยาง
ตอเนื่อง” 
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การพัฒนา “จันทบุรีโมเดล” เปนตนแบบของกระบวนการพัฒนาทุนมนุษย              
ในอุตสาหกรรมทองเท่ียวและบริการเพ่ือนําไปสูการขยายผลและตอยอดองคความรู 
  
 ในการพัฒนา “จันทบุรี โมเดล” เปนตนแบบของกระบวนการพัฒนาทุนมนุษย                 
ในอุตสาหกรรมทองเท่ียวและบริการเพื่อนําไปสูการขยายผลและตอยอดองคความรู คณะผูวิจัย       
ไดจัดทําเปน “จันทบุรีโมเดล” ซึ่งเกิดจากการจัดประชุมระดมสมอง Focus group จากเจาของธุรกิจ
โรงแรมของจังหวัดจันทบุรี พนักงานโรงแรม ผูจัดการฝายทรัพยากรบุคคลของโรงแรม หนวยงาน
ภาครัฐ ภาคเอกชน ในจังหวัดจันทบุรี ท่ีมีสวนเกี่ยวของกับทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุร ี
จํานวน 35 คน และสรุปออกมาเปนการวิเคราะห SWOT Analysis สภาพทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรม
ของจังหวัดจันทบุรี ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้  
 

 

 
ภาพท่ี 4.30  การประชุมระดมความคิดเห็นในการพัฒนา “จันทบุรีโมเดล” 

ณ มณีจันท รีสอรท แอนด สปอรตคลับ จังหวัดจันทบุรี 
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ตารางท่ี 4.23 ตารางแสดงการวิเคราะห SWOT ของทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี 

จุดแข็ง (Strength) 
1. เปนธุรกิจครอบครัว ทําใหบุคลากรในโรงแรม

สามารถเขาถึงไดงาย 
2. ผู บริ หาร โร ง แรม ให การสนับสนุน ให ม ี      

การพัฒนาบุคลากร 
3. ผูบริหารโรงแรมเปนคนรุนใหม ท่ีมีความคิด

ในการพัฒนาโรงแรมใหกาวหนา ทันสมัย 
4. มีรวมมือและทํางานกันเปนเครือขายของ

โรงแรมผานทางสมาคมธุรกิจโรงแรมจังหวัด
จันทบุรีท่ีมีการดําเนินงานอยางเขมแข็ง 

 

จุดออน (Weakness) 
1. ขาดแคลนบุคลากรท้ังในเชิงปริมาณและ

คุณภาพ 
2. ขาดแคลนบุคลากร ท่ีจบการศึกษาสาขา

โรงแรมโดยตรง 
3. ขาดแคลนแรงงานในฤดูกาลผลไม และชวง

เทศกาลการข้ึนเขาคิชฌกฏู 
4. ขาดแคลนบุคลากรท่ีสามารถพูดภาษาท่ี       

2 และ 3  
5. ขาดความกาวหนาและเติบโตในสายงาน 
6. ขาดความถนัดเฉพาะดาน 
7. ไมมีใจรักในการบริการ 
8. ผลตอบแทน สวัสดิการ ตํ่ากวาธุรกิจประเภท

อื่น หรือตํ่ากวาในธุรกิจประเภทเดียวกันแต
ตางพื้นท่ี 

9. มีมาตรฐานในการบริหารงานโดยหัวหนางาน
แตละแหงแตกตางกัน 

10. หัวหนางานขาดการสอนงานท่ีมีประสิทธิภาพ 
โอกาส (Opportunity) 

1. การสนับสนุนจากภาครัฐ ในการพัฒนา
บุคลากรโรงแรม 

2. เทคโนโลยี เข ามามีบทบาทมาก ข้ึน  เชน 
การศึกษาหาความรูดวยตนเองได เชน ผาน
ทาง YouTube ในการพับผาเช็ดตัว เปนตน 

3. คานิยมของนักทองเท่ียวท่ีมีตอการทองเท่ียว
เชิงนิเวศ เชิงเกษตรมากยิ่งข้ึน 

4. มีนักทองเท่ียวชาวตางชาติเขามาเท่ียวจังหวัด
จันทบุรีเพิ่มมากข้ึน 

5. มีโรงแรมขนาดเล็ก/รีสอรทเกิดข้ึนมากมายใน
จังหวัดจันทบุรี 

อุปสรรค (Threat) 
1. สถาบันการศึกษาในจังหวัดจันทบุรียังไมม ี  

การเปดสอนทางดานโรงแรมโดยตรง 
2. การหาบุคลากรท่ีจบตรงตามสายงานยาก 
3. มีการแยงบุคลากรจากโรงแรมคูแขง 
4. มีแรงงานจากท่ีเปนชาวตางประเทศเพิ่มมาก

ข้ึน 
5. แรงงานเพื่อนบานเขามาทํางานแบบไมถูก

กฎหมาย 
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ความตองการในการพัฒนาสมรรถนะ
บุคลากรโรงแรมสูมาตรฐานอาเซียน

1. ผูประกอบการ
-บุคลากรมีสมรรถนะตามตําแหนงงาน
-มีจิตบริการ
-มีทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษ
-สามารถพัฒนาสมรรถนะใหรองรับ
มาตรฐานอาเซียนได
2. พนักงาน
-พัฒนาตนเองใหมีสมรรถนะตามตําแหนง
งาน
3. หัวหนางาน
-สอนงานลูกนองได
-เปน Coach ท่ีดีได
-มีความสามารถในการบริหารจัดการ

สถานการณปจจุบัน
-ขาดแคลนบุคลากรท้ังในเชิงปริมาณ
และคุณภาพ
-ขาดแคลนบุคลากรท่ีจบการโรงแรมโดย
ตรง
-ขาดแคลนแรงงานในฤดูกาลผลไม
-มีอัตราการ Turn Over ท่ีสูง
-มีแรงงานชาวตางชาติเขามาทํางาน
มากข้ึน
-บุคลากรขาดทักษะทางดานภาษา
-หัวหนางานขาดทักษะในการสอนงาน
-บุคลากรขาดทักษะในการปฏิบัติงานตาม
ตําแหนงงาน

Recruitment 
& Selection

-รับไมตรงสาขา
-รับแรงงานจากตางชาติ
และทําใหถูกกฎหมาย
-รับบุคลากรท่ีเกษียณอายุ
มาเปนท่ีปรึกษา
-รับนักศึกษาฝกงาน
-รวมมือกับมหาวิทยาลัย
ในกรุงเทพเพ่ือสงนัก
ศึกษามาทํางาน
-สรางเครือขายระหวาง
โรงแรมในการแลกเปล่ียน
ขอมูลพนักงาน

Training
-ฝกอบรมระยะส้ันดวยหลัก
สูตรท่ีหลากหลาย
-ฝกอบรมแบบ On the job
Training
-มีการฝกอบรมและพัฒนา
อยางตอเนื่อง
-ใชส่ือออนไลนเพ่ือพัฒนาตน
เอง
-พัฒนาเพ่ือรองรับมาตรฐาน
อาเซียน/มาตรฐานสากล

สมรรถนะ
(Competency)

การดูแลพนักงาน
(Monitor)

การประเมิน
(Assessment)

การใหรางวัล (Reward)

การพัฒนา (Development)

การลาออก/
เกษียณ

(Outflow)

มหาวิทยาลัยราชภัฏรําไพพรรณี

วิทยาลัยอาชีวศึกษา สารพัดชาง

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต

จันทบุรีโมเดล

หลักสูตรระยะสั้น
-การพัฒนาบุคลากรใหไดมาตรฐาน
อาเซียน
-การปฎิบัติงานเคร่ืองดื่ม
-การบริหารงานโรงแรม
-การปฎิบัติงานแมบาน
-การบริหารงานแมบาน
-การจัดดอกไม
-การขายและการตลาด
-การปฎิบัติงานบริการสวนหนา
-ภาษาอังกฤษสําหรับธุรกิจบริการ
-การพัฒนาบุคลิกภาพ
-การจัดเตรียมงานจัดเล้ียง
-การใหบริหารภัตตาคาร
-หลักสูตรอ่ืนๆดานการโรงแรม
และการทองเท่ียว

หลักสูตรปริญญาตรี

 
ภาพท่ี 4.31 จันทบุรีโมเดล 
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ภาพท่ี 4.32 จันทบุรีโมเดล 



149 

 

จากภาพท่ี 4.32 จันทบุรีโมเดล หรือ ตนแบบการพัฒนาทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมของจังหวัด
จันทบุร ีสามารถอธิบายถึงองคประกอบท่ีสําคัญ ดังนี้ 

1) สถานการณปจจุบันของทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี มีรายละเอียดดังนี้ 
1.1) ขาดแคลนบุคลากรท้ังในเชิงปริมาณและคุณภาพ 

เนื่องจากโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีมีจํานวนเพิ่มข้ึน โดยเฉพาะโรงแรมและรีสอรท
ขนาดเล็กบริเวณชายหาด เชน หาดเจาหลาว หาดแหลมสิงห หมูบานไรแผนดิน เปนตน ทําใหมี      
การแขงขันสูงโดยเฉพาะอยางยิ่งในดานการบริการท่ีเปนหัวใจสําคัญของโรงแรม ทําใหแตละโรงแรม     
มีความตองการบุคลากรในเชิงปริมาณและคุณภาพ มีศักยภาพมาทํางานในแตละตําแหนงงาน  

 

 
ภาพท่ี 4.33 แผนท่ีโรงแรม/รีสอรทท่ีเกิดข้ึนใหมบริเวณชายหาด จังหวัดจันทบุรี 

 
1.2) ขาดแคลนบุคลากรท่ีจบการศึกษาสาขาโรงแรมโดยตรง 

เนื่องจากมหาวิทยาลัยในจังหวัดจันทบุรี ไมวาจะเปนมหาวิทยาลัยราชภัฏ       
รําไพพรรณี ยังไมมีการเปดสาขาการโรงแรม มีเพียงแตสาขาทองเท่ียวเทานั้น มหาวิทยาลัยบูรพา 
วิทยาเขตจันทบุรี ไมมีการเปดหลักสูตรการเรียนการสอนในสาขาโรงแรม และมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลตะวันออก วิทยาเขตจันทบุรี ไมมีหลักสูตรทีจะผลิตบุคลากรสาขาโรงแรมโดยตรง ทําให
บุคลากรท่ีปฏิบัติงานธุรกิจโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีจะตองมาจากจังหวัดอื่น ๆ เชน กรุงเทพมหานคร 
ตราด ระยอง เปนตน  
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1.3) ขาดแคลนแรงงานในฤดูกาลเก็บผลไม หรือข้ึนเขาคิชฌกูฏ 
ในบางตําแหนงงาน เชน พนักงานอาหารและเครื่องด่ืม (Food & Beverage: FB) 

ซึ่งเปนตําแหนงงานท่ีมีอัตราการเขา-ออกของงานคอนขางสูง ซึ่งสวนมากเปนพนักงานในพื้นท่ี        
อายุเฉล่ียประมาณ 20-30 ป ซึ่งมีอายุงานโดยเฉล่ียนอยกวา 1 ป จึงทําใหมีการเขา-ออกงานคอนขาง
สูง และยังไปทํางานอื่นๆ เชน เขาสวนเก็บผลไมซึ่งไดรายไดกวากวาเปนพนักงานอาหารและเครื่องด่ืม 
(โดยเฉล่ียวันละ 500-1,000 บาท) หรือในเทศกาลข้ึนเขาคิชฌกูฏ ซึ่งมีนักทองเท่ียวเดินทางมา
สักการะรอยพระพุทธบาทเปนจํานวนมาก ซึ่งทางจังหวัดมีความตองการแรงงานในการอํานวย      
ความสะดวก และแรงงานอื่นๆ ท่ีเกี่ยวของ เชน การเปดรานอาหารของใหกับนักทองเท่ียวท่ี     
เดินทางมา ซึ่งมีผลตอบแทนท่ีดีกวาการเปนพนักงานอาหารและเครื่องด่ืมทําใหแรงงานนั้นเลือกท่ีจะ
ทํางานท่ีเงินมากกวา ดังนั้นจึงทําใหขาดแคลนแรงงานท่ีปฏิบัติงานในฤดูกาลเก็บผลไม หรือ            
ข้ึนเขาคิชฌกฏู 

 

 
ภาพท่ี 4.34 แรงงานเกบ็ผลไมและการข้ึนเขาคิชฌกฏู 

 
1.4) มีอัตราการเขาออก (Turn over) การทํางานท่ีสูง โดยเฉพาะในตําแหนง     

อาหารและเคร่ืองด่ืม (Food and Beverage: F&B ) 
 ในบางตําแหนงงานมีอัตราการเขาออก (Turn over) ของพนักงานท่ีคอนขางสูง 

เชน ตําแหนงอาหารและเครื่องด่ืม เนื่องจากเปนตําแหนงท่ีอายุเฉล่ียประมาณ 20-30 ป ซึ่งมีอายุงาน
โดยเฉล่ียนอยกวา 1 ป จึงทําใหมีการเขา-ออกงานคอนขางสูง และยังไปทํางานอื่นๆ ท่ีรายไดดีกวา 
เชน ฤดูเก็บผลไมจะทําใหแรงงานมีแนวโนมท่ีจะเขาสวนเก็บผลไมมากกวาจะมาเปนพนักงานบริการ
อาหารและเครื่องด่ืม อีกท้ังยังเกิดการแยงตัวพนักงานในตําแหนงงานในหลายๆ ตําแหนง 

1.5) มีแรงงานตางชาติเขามาทํางานมากข้ึน โดยเฉพาะในตําแหนงแมบาน           
และคนดูแลสวน  

  เนื่องจากในบางตําแหนงงาน เชน แมบาน ซึ่งถือไดวาเปนงานท่ีคอนขางจะหนัก       
ซึ่งแมบานแตละคนจะตองมีความรับผิดชอบดูแลการจัดการหองพัก การทําความสะอาดหองพัก 
เปล่ียนผาปูท่ีนอน เปล่ียนผาเช็ดตัว รวมถึงดูแลความเรียบรอยของส่ิงอํานวยความสะดวกในหองพัก
เพื่อใหสามารถรองรับการใหบริการไดอยางรวดเร็ว สะอาดและมีประสิทธิภาพ ปญหาท่ีสําคัญ คือ 
ขาดแคลนแรงงานคนไทยท่ีจะมาทํางานแมบาน ดังนั้นจึงทําใหจะตองมีการจางงานเปนแรงงาน     

https://www.google.co.th/search?biw=1440&bih=794&q=%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B4%E0%B8%8A%E0%B8%8C%E0%B8%81%E0%B8%B9%E0%B8%8F&spell=1&sa=X&ved=0ahUKEwibm_HCw5LUAhUINI8KHVDlC7kQvwUIIygA
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ชาวตาง เชน กัมพูชา เพื่อท่ีจะมาทํางานในตําแหนงแมบาน และคนดูแลสวน ซึ่งจะตองมี            
การฝกอบรมใหความรูกับแรงงานชาวกัมพูชากอนท่ีจะปฏิบัติงานได ซึ่งในปจจุบันมีหัวหนางาน      
ของแตละโรงแรมจะมีการสอนงานใหกับแรงงานชาวกัมพูชา และลาวใหมีความสามารถการทํางาน
ตามตําแหนงงานได และตามคุณสมบัติของงาน (Job description)  

 

 
ภาพท่ี 4.35 การสอนงานใหแรงงานชาวกัมพูชาในตําแหนงแมบาน 

 
1.6) บุคลากรขาดทักษะทางดานภาษา เชน ภาษาอังกฤษ และภาษาท่ี 3  

พนักงานโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีสวนมากยังขาดทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษ
กับแขกผูใชบริการ ซึ่งมีแนวโนมวาจะมีนักทองเท่ียวชาวตางชาติเพิ่มมากข้ึน เนื่องจากจันทบุรีเปน
ตลาดคาพลอยท่ีใหญท่ีสุดในเอเชีย ทําใหมีนักธุรกิจและนักทองเท่ียวเดินทางเขามาทองเท่ียวใน
จังหวัดเพิ่มมากข้ึน ดังนั้นพนักงานโรงแรมควรมีศักยภาพในการสนทนาและใชภาษาอังกฤษ               
ในการปฏิบัติงาน และนอกจากนี้ยังพบปจจุบันมีชาวกัมพูชาไดเดินทางเขามารักษาพยาบาล             
ในฝงประเทศไทย โดยเฉพาะผานทางจังหวัดไพริน และเขาสูจันทบุรี เพื่อมารักษาพยาบาลและใช
บริการทางการแพทยของประเทศไทย ดังนั้นจึงไดมาพักแรมท่ีจังหวัดจันทบุรี ทําใหพนักงานของ
โรงแรมในจังหวัดจันทบุรีตองการสามารถส่ือสารภาษากัมพูชาได 
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ภาพท่ี 4.36 การเดินทางจากกัมพูชาเขามาจังหวัดจันทบุรี 

 
1.7) หัวหนางานขาดทักษะในการสอนงานใหกับลูกนอง 

หัวหนางานของโรงแรม สวนมากยังขาดทักษะการฝกสอนงานในการสอนงาน
ใหกับลูกนอง เนื่องจากไมคอยไดมีการฝกอบรมการเปนหัวหนางาน และเทคนิคการสอนงาน ดังนั้น
อาจจะทําใหหัวหนางานขาดทักษะในการสอนงานและถายทอดองคความรูเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน
ใหกับลูกนองในทีมงาน 

1.8) บุคลากรขาดทักษะในการปฏิบัติงานตามตําแหนงงาน 
พนักงานท่ีปฏิบัติงานในโรงแรมในบางตําแหนงงานมีอัตราของการ Turn over 

คอนขางจะสูง เชน พนักงานอาหารและเครื่องด่ืม (F&B) ทําใหขาดความตอเนื่องในการพัฒนา
ศักยภาพตามตําแหนงงาน ดังนั้นบุคลากรจึงมีความตองการในการพัฒนางานของตนเองใหไดตาม
มาตรฐานของตําแหนงงานท่ีกําหนดไว 

 
2) ความตองการในการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรโรงแรมสูมาตรฐานอาเซียน 

2.1) ผูประกอบการ 
2.1.1) บุคลากรมีสมรรถนะตามตําแหนงงาน 

 ผูประกอบการเจาของธุรกิจโรงแรมมีความตองการใหพนักงานมีสมรรถนะ
ตามตําแหนงงานท้ัง Core competency และ Functional competency เพื่อท่ีจะสามารถนําไป
ประยุกตใชในการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2.1.2) มีจิตบริการและมีทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษ 
  ผูประกอบการเจาของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีมีความตองการให

พนักงานในโรงแรมมีใจบริการ มีระดับ EQ ท่ีสามารถควบคุมอารมณ มีความอดทนในการใหบริการ 
และสามารถส่ือสารภาษาอังกฤษได 
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2.1.3) สามารถพัฒนาสมรรถนะใหรองรับมาตรฐานอาเซียนได 
           โรงแรมในจังหวัดจันทบุรีมีมาตรฐานในการใหบริการอยูในระดับหนึ่ง 

อยางไรก็ตามในอนาคตมีความตองการในการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานใหรองรับมาตรฐาน
อาเซียนได             

  
2.2) พนักงาน 

2.2.1) พัฒนาตนเองใหมีสมรรถนะตามตําแหนงงาน 
   ในตําแหน งหัวหนางานมีความตองการพัฒนาสมรรถนะทางดาน            

การบริหารงาน เชน การวางแผน การตลาด เปนตน 
 

2.3) หัวหนางาน  
2.3.1) สอนงานลูกนองได 

  หัวหนายังขาดทักษะในการสอนงานใหกับลูกนอง หรือการถายทอด
ประสบการณในการปฏิบัติงานใหกับลูกนองได 

2.3.2) สามารถเปนพี่เลี้ยง (Coach) ท่ีดีได 
  เนื่องจากหัวหนางานยังขาดทักษะในการสอนงานและเปนพี่เล้ียง (Coach) 

ใหกับลูกนองได  
2.3.3) มีความสามารถในการบริหารจัดการงานอยางเปนระบบ 

   นอกจากนี้ หั วหนาง านมีความตองการในการพัฒนาตนเอง ให มี
ความสามารถในการบริหารจัดการงานอยางเปนระบบ เริ่มต้ังแตการวางแผน การติดตอประสานงาน 
การควบคุมงาน การติดตาม กํากับงาน และสอนงาน  

 
3) การคัดเลือกคนเขาทํางาน (Recruitment & Selection) 

  กระบวนการสําคัญในการพัฒนาบุคลากร เริ่มต้ังแต กระบวนการคัดเลือกคนเขางาน 
(Recruitment & Selection) โดยควรท่ีจะมีกระบวนการ ดังนี้ 

3.1) รับบุคลากรท่ีไมตองจบตรงสาขาโรงแรม 
เนื่องจากมหาวิทยาลัยในจังหวัดจันทบุรียังไมมีการเปดภาควิชาท่ีสอนสาขาธุรกิจ

โรงแรมโดยตรง มีมหาวิทยาลัยราชภัฏรําไพพรรณีเปดสอนสาขาการทองเท่ียว ซึ่งไมมีการเปดสอน
ภาควิชาท่ีเกี่ยวของกับโรงแรมโดยตรง จึงทําใหไมมีบัณฑิตสาขาการโรงแรมโดยตรง ดังนั้นจึงมี      
ความจําเปนท่ีจะตองรับบุคลากรท่ีจบไมตรงสาขาโรงแรมใหเขามาทํางานได ซึ่งโดยปกติแลวใน
ตําแหนงพนักงานสวนหนา (Front) มักจะรับพนักงานท่ีจบระดับปริญญาตรี ท่ีมีความสามารถในการ
ส่ือสารภาษาอังกฤษได และมีความรูเกี่ยวกับการบริหารจัดการโรงแรม สวนในตําแหนงอื่นๆ เชน 
แมบานจะรับพนักงานท่ีจบการศึกษาต้ังแตระดับมัธยมศึกษาปท่ี 3 ข้ึนไป ตําแหนงพนักงานอาหาร
และเครื่องด่ืมจะรับพนักงานท่ีจบการศึกษาต้ังแตระดับมัธยมศึกษาปท่ี 3 ข้ึนไป เชนกัน โดยจะมีการ
สอนงาน และฝกอบรมใหพนักงานในทุกๆ ตําแหนงสามารถปฏิบัติงานไดตาม Job description  
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3.2) รับแรงงานจากตางชาติและทําใหถูกตองตามกฎหมาย 
ในสถานประกอบการธรุกิจโรงแรมบางแหงมีการรับแรงงานชาวตางชาติเขาทํางาน 

ดังนั้นมีความจําเปนท่ีจะตองปฏิบัติตามใหถูกกฎหมาย เชน การข้ึนทะเบียนแรงงานตางดาว การออก 
Visa เพื่อรับรองการทํางาน เปนตน  

3.3) รับบุคลากรท่ีเกษียณอายุมาเปนท่ีปรึกษา 
ในปจจุบันเปนสังคมผู สูงอายุ (Aging society) ซึ่งมีบุคลากรท่ีมีความรู 

ความสามารถ และมีความเช่ียวชาญทางดานการบริหารจัดการโรงแรมท่ีเกษียณอายุแลวเปนจํานวน
มาก ดังนั้น ควรจางบุคลากรเหลานี้เปนบุคลากรท่ีมีคุณภาพใหมาเปนท่ีปรึกษาของโรงแรม เพื่อทําให
การดําเนินการของโรงแรมมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

3.4) รับนักศึกษาฝกงาน/สหกิจศึกษา 
สถานประกอบการโรงแรมในจังหวัดจันทบุรี ควรมีการรับนักศึกษาฝกงาน หรือ      

สหกิจศึกษาทางดานการโรงแรมมาทํางาน โดยเฉพาะอยางยิ่งมหาวิทยาลัยในกรุงเทพมหานคร หรือ
ในจังหวัดใกลเคียงท่ีมีการเปดสอนสาขาท่ีเกี่ยวของกับการโรงแรม ซึ่งเมื่อนักศึกษาฝกงานไดฝกงาน
เสร็จจะมีโอกาสท่ีสถานประกอบการจะรับเขาทํางานสูง ซึ่งจะเปนปจจัยสําคัญท่ีดึงดูดใหมีพนังงานท่ี
จบการศึกษาทางดานโรงแรมใหมาทํางานโรงแรมท่ีจังหวัดจันทบุรี 

3.5) รวมมือกับมหาวิทยาลัยในกรุงเทพท่ีจะสามารถสงนักศึกษาไปทํางานในจังหวัด
จันทบุรี เชน ตําแหนงหัวหนาพอครัว (Chef) และตําแหนงพนักงานตอนรับสวนหนา (Front) 
เปนตน 

สถานประกอบการโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีควรมีความรวมมือกับมหาวิทยาลัย       
ท่ีมีการเปดสอนทางดานโรงแรมโดยตรง เชน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต เพื่อจะรวมมือกับมหาวิทยาลัย
ในกรุงเทพท่ีจะสามารถสงนักศึกษาไปงานและทํางานในจังหวัดจันทบุรี เชน ตําแหนงหัวหนาพอครัว 
(Chef) และตําแหนงพนักงานตอนรับสวนหนา (Front) เปนการแกปญหาขาดแคลนแรงงาน          
ในธุรกจิโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี 

3.6) สรางเครือขายระหวางโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีเพื่อแลกเปลี่ยนขอมูลพนักงาน  
สมาคมผูประกอบการธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรีเปนเครือขายผูประกอบการ      

ท่ีมีความเขมแข็ง ดังนั้น ควรมีการแลกเปล่ียนขอมูลการเขา-ออก ของพนักงาน หรือการประกาศ      
รับสมัครพนักงาน เพื่อจะไดเกิดฐานขอมูลพนักงานในธุรกิจโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีท่ีใชขอมูลรวมกัน 
ทําใหสามารถนําขอมูลมาใชในการวิเคราะหงาน และวางแผนพัฒนาบุคลากรไดอยางมีประสิทธิภาพ
ตอไป  

 
4) การฝกอบรมและพัฒนาตนเอง (Training) 

การพัฒนาศักยภาพของตนเองนับไดวาเปนหัวใจสําคัญของการพัฒนาทุนมนุษย ดังนั้น
สถานประกอบการธุรกิจโรงแรม ควรมีการจัดใหบุคลากรไดมีโอกาสเขารับการฝกอบรมเพื่อพัฒนา
ตนเองในหลักสูตรตางๆ ท่ีบุคลากรเหลานั้นยังคอนขางจะขาด เชน  

 
 



155 

 

4.1) ฝกอบรมระยะสั้น 
เปนหลักสูตรท่ีมีการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะของงานตางๆ ของโรงแรมใหมี

ประสิทธิภาพ อาทิ เชน การพัฒนาบุคลากรโรงแรมใหไดมาตรฐานอาเซียน การปฏิบัติงานเครื่องด่ืม 
การบริหารงานโรงแรม การปฏิบัติการแมบาน การบริหารงานแมบาน การจัดดอกไม การขายและ
การตลาด การปฏิบัติงานบริการสวนหนา ภาษาอังกฤษสําหรับธุรกิจบริการ การจัดเตรียมงานจัดเล้ียง 
และหลักสูตรอื่นๆ ดานการโรงแรมและทองเท่ียว เปนตน 

4.2) ฝกอบรมแบบเรียนรูหนางาน (On the Job training) 
On The Job Training (OJT) หรือการฝกอบรมในขณะปฏิบัติงาน  เปนเครื่องมือ

การพัฒนาบุคลากรดวยการฝกปฏิบัติจริงจากสถานท่ีจริง เปนการใหคําแนะนําเชิงปฏิบัติในลักษณะ
ตัวตอตัว (One-on-One) หรือเปนกลุม เล็กๆ ในพื้น ท่ีการทํางาน  ในชวงเวลาการทํางาน
ปกติ ซึ่ง OJT นั้นจะออกแบบเพื่อเนนประสิทธิภาพการทํางานในลักษณะการพัฒนาทักษะเปน
พื้นฐาน (Skill-Based) ใหพนักงานเขาใจและสามารถปฏิบัติงานไดดวยตนเอง อีกท้ังองคการ
สมัยใหมมักจะใชเครื่องมือ OJT ในการสรางบรรยากาศการถายทอด และแลกเปล่ียนความรู หรือ      
ท่ีเรียกวา Knowledge sharing เพื่อลดชองวางความรูของคนในองคการใหมากท่ีสุด 

 

 
ภาพท่ี 4.37 ตัวอยางของการฝกอบรมในขณะปฏิบัติงาน   

 
การฝกอบรมในขณะทํางานสามารถดําเนินการโดยผูบังคับบัญชาหรือพนักงาน      

คนอื่นๆ ท่ีมีความเช่ียวชาญในเรื่องนั้นๆ เครื่องมือพัฒนานี้มักนํามาใชสําหรับพนักงานใหมท่ีเพิ่งเขามา
ทําง าน  สั บ เป ล่ียน  โอนย า ย  เ ล่ือน ตําแหน ง  มี ก ารปรับปรุ ง ง านหรื อต อ งอธิ บาย งาน
ใหมๆ ผูบังคับบัญชาจะมีหนาท่ีทํา (On the Job training: OJT) ใหกับพนักงานตามลักษณะงานท่ี
รั บ ผิ ด ช อ บ เ พื่ อ ส อ น ใ ห พ นั ก ง า น ท ร า บ แ ล ะ เ รี ย น รู เ กี่ ย ว กั บ คู มื อ ข้ั น ต อ น ก า ร
ปฏิบัติงาน (Procedure) วิธีการปฏิบัติงาน (Work Instruction) คูมือการทํางาน (Manual) ระเบียบ
ปฏิบัติท่ีเกี่ยวของกับการทํางาน (Rules & Regulation) หรือเทคโนโลยีใหมๆ ท้ังนี้เพื่อใหเกิด       
การรักษาองคความรู และคงไวซึ่งมาตรฐานการทํางาน แมวาจะเปล่ียนพนักงานท่ีรับผิดชอบ แต
โรงแรมรักษาความมีประสิทธิภาพในการทํางานตอไปได ทําใหโรงแรมมีการควบคุมคุณภาพตาม
ระบบมาตรฐานคุณภาพตางๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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4.3) มีการฝกอบรมและพัฒนาตนเองอยางตอเนื่อง 
เนื่องจากลักษณะของโรงแรมเปนทักษะในการใหบริการ ดังนั้นจึงมีความจําเปน      

ท่ีบุคลากรจะตองไดรับการฝกอบรมอยางตอเนื่อง ซึ่งทางโรงแรมควรมีการกําหนดเปนมาตรฐาน       
ในการปฏิบัติงาน ใหบุคลากรไดฝกอบรมอยางนอย 2 หลักสูตรในหนึ่งป ซึ่งจะตองมีการวัดและ
ประเมินผลหลังจากการฝกอบรมดวยวา สามารถนําความรูไปใชในการพัฒนาของตนไดมาก         
นอยเพียงใด 

4.4) ใชสื่อออนไลนเพื่อพัฒนาตนเอง 
ดวยความกาวหนาของเทคโนโลยีสารสนเทศในปจจุบัน ทําใหบุคลากรท่ีปฏิบัติงาน

ในโรงแรมสามารถเรียนรูและพัฒนาทักษะของตนเองไดผานทางการใชส่ือออนไลนท่ีมีอยูท่ัวไปใน 
YouTube เชน เทคนิคการพับผา การปูเตียง เปนตน ซึ่งเปนส่ือท่ีมีความสะดวก ไมเสียคาใชจาย 
สามารถเรยีนรูและปฏิบัติตามไดดวยตนเอง  

 

 
ภาพท่ี 4.38 ตัวอยางการเรยีนรูเรื่องการพับผาจากส่ือออนไลน  

 
4.5) พัฒนาสมรรถนะเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน/มาตรฐานสากล 

 เป าหมายของการพัฒนาสมรรถนะของ บุคลากร ในธุ รกิ จ โ ร งแรม  คือ                   
ใหบุคลากรมีสมรรถนะในการปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานของโรงแรมในจันทบุรี และมีการพัฒนา
ตนเองอยางตอเนื่องให เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน/มาตรฐานสากล ไดในอนาคต 
 

5) หลักสูตรการฝกอบรมระยะสั้น 
เปนการพัฒนาทักษะของบุคลากรในธุรกิจโรงแรม ใหมีคุณภาพและประสิทธิภาพมาก

ยิ่ง ข้ึน ตัวอยางของหลักสูตรท่ีสามารถนํามาใชในการพัฒนาทักษะบุคลากรในธุรกิจโรงแรม          
(จากวิทยาลัยดุสิตธานี) ดังนี้ 
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5.1) การพัฒนาบุคลากรโรงแรมใหไดมาตรฐานอาเซียน 
เนื้อหาของหลักสูตร ครอบคลุม 1) ระดับพนักงานโรงแรม ท่ีเปนผูปฏิบัติงาน      

ในตําแหนงท่ีเกี่ยวของ 2) ระดับวิทยาการ (MT) ท่ีเมื่อผานการฝกอบรมแลวนําไปฝกอบรม
ผูปฏิบัติงานตอ และ 3) ระดับผูประเมิน (MA) เมื่อผานการฝกอบรมและไดรับใบประกาศนียบัตรแลว 
สามารถนําไปใชในการเปนผูประเมินมาตรฐานของโรงแรมอื่นๆ ตอไปได 

5.2) การปฏิบัติงานเคร่ืองด่ืม 
ปจจัยสําคัญของความสําเร็จในธุรกิจรานอาหารนั้น ประกอบไปดวย อาหารดี 

บรรยากาศดี และการบริการท่ีดี แตทุกวันนี้ผูประกอบธุรกิจรานอาหารสวนใหญมุงเนนไปท่ีอาหาร 
และบรรยากาศ เปนหลัก ขาดความเอาใจใสในการใหบริการท่ีไดมาตรฐาน จึงเปนสาเหตุให
รานอาหารหลายๆ แหง ไมประสบความสําเร็จ ดังนั้น เพื่อเปนการสรางความพึงพอใจ ประทับใจ
ใหกับลูกคาและกลับมาใชบริการอยางตอเนื่อง ซึ่งเปนวิธีเพิ่มผลกําไรและความสําเร็จใหกับองคกร     
อีกทางหนึ่ง บุคลากรในแผนกบริการจึงจําเปนตองมีความรู เกี่ยวกับรูปแบบการบริการและ        
วิธีการบริการท่ีถูกตอง เหมาะสม เพื่อความเปนมืออาชีพและสามารถใหบริการลูกคาอยางมี
ประสิทธิภาพ ซึ่งควรมีเนื้อหาครอบคลุมดังนี้ 

 

 
ภาพท่ี 4.39 ตัวอยางของหลักสูตรการปฏิบัติงานเครื่องด่ืม 

 
- การจัดรายการอาหาร ลักษณะของเมนูอาหาร ประเภทของรายการอาหาร 
- ประเภทของเครื่องด่ืมแตละชนิด 
- การจัดเตรียมวัสดุ อุปกรณ เครื่องปรุงในการใหบริการอาหาร และเครื่องด่ืม    

อยางถูกตอง 
- การจัดโตะอาหารรูปแบบตางๆ ใหเหมาะสมกับงาน 
- ทักษะการตอนรับลูกคา การเชิญลูกคานั่งโตะ และการสงลูกคา 
- การรับคําส่ังอาหารและเครื่องด่ืม 
- เทคนิคการเสิรฟอาหารและเครื่องด่ืม 
- เทคนิคการเก็บโตะและการถอนจาน 
- การวางแผนกําลังคนใหเหมาะสมกับการบริการงานเล้ียงตางๆ 
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5.3) การตลาดของโรงแรม 
การตลาดมีความสําคัญมากพอๆ กับการขาย การตลาดเปนกลไกสําคัญในการชวย

สรางรายไดใหกับโรงแรม เปนส่ิงท่ีทําใหโรงแรมมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจัก และกระตุนใหลูกคาอยากเขามา
ใชบริการ และจะชวยทําใหกระบวนการขายประสบความสําเร็จโดยงายยิ่ง ข้ึน หากโรงแรม          
ขาดประสิทธิภาพในดานการตลาด จะทําใหภาระในการขายหนักยิ่งข้ึน และทําใหการสรางรายได
เปนไปไดยากข้ึน อาจกลาวไดวาไมวาโรงแรมจะลงทุนไปมากมายเทาไร สวยงามเพียงใด หรือ
ใหบริการดีเทาใด หากขาดการตลาดท่ีเหมาะสม โอกาสในการประสบความสําเร็จก็จะเปนไปไดนอย 
หลักสูตรนี้ควรมีเนื้อหาครอบคลุม 

- ความสําคัญของการตลาด และความแตกตางระหวางการตลาดและการขาย 
- สวนประกอบของการตลาด รายละเอียดเกี่ยวกับ ตัวสินคา/บริการ  รายละเอียด

เกี่ยวกับชองทางการขาย  รายละเอียดเกี่ยวกับการต้ังราคา รายละเอียดเกี่ยวกับกิจกรรมสงเสริมการ
ขายความหมายและความสําคัญของ “การวางตําแหนงทางการตลาด” “การสรางจุดตางจากคูแขง” 
และการหา “จุดขาย” ใหกับโรงแรม 

- วิธีการเลือกชองทางการขายและวิธีการเลือกกิจกรรมสงเสริมการขายเพื่อ         
ชวยเพิ่มยอดขายและรายได 

- การประชาสัมพันธ การโฆษณา และการเลือกส่ือใหเหมาะสมกับกลุมลูกคา 
- การทําแผนการตลาด (Marketing plan) 

5.4) การปฏิบัติการแมบาน 
การเปนแมบานท่ีดีไมใชเรื่องงาย ไมวาจะเปนแมบานในการทํางานกับโรงแรม        

รีสอรท เซอรวิสอพารทเมนท หรือพนักงานทําความสะอาดของบริษัทและองคกรท่ัวไป หากตองการ
ใหมีผลงานท่ีดี ทํางานแบบมืออาชีพ ไดรับคําชม และมีความกาวหนาอยางตอเนื่อง ดังนั้น             
จึงจําเปนตองเรียนรูเพื่อทราบและมีโอกาสฝกปฏิบัติวิธีการ และข้ันตอนตางๆ อยางถูกวิธี หลักสูตรนี้
ยังเหมาะสําหรับทุกทานท่ีตองการทราบวิธีการดูแลบานใหสะอาดเรียบรอยอยางสมบูรณแบบ          
มีความรูในการใชอุปกรณและน้ํายาตางๆ เพื่อถนอมทุกพื้นผิว และการดูแลถนอมผาใหตนเองและ
ครอบครัวดวย ซึ่งมีเนื้อหาครอบคลุม 

 

 
ภาพท่ี 4.40 ตัวอยางของหลักสูตรการปฏิบัติการแมบาน 
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- งานแมบานคุณสมบัติ-หนาท่ีความรับผิดชอบของแมบาน และความสัมพันธกับ
หนวยงานอื่นๆ 

- การพัฒนาบุคลิกภาพ ในการใหบริการและการดูแลสุขอนามัยสวนบุคคลเบ้ืองตน 
- การทํารายงานและใบรายงานประเภทตางๆ ท่ีควรทราบ 
- ความรูดานงานซักรีด และผาท่ีใชในงานแมบาน และแผนกตางๆ 
- มาตรฐานระบบการทําความสะอาด หองรับรองแขก ภายในอาคาร ฯลฯ 
- เครื่องมือและอุปกรณทําความสะอาด  เคมี และน้ํายาทําความสะอาดประเภท 

ตางๆ 
- มาตรฐานการทําความสะอาดหองน้ํา พื้นท่ีภายในอาคาร และฝกปฏิบัติทําความ

สะอาด หองน้ํา ฯลฯ 
- มาตรฐานระบบการใหบริการ ท้ังภายในภายนอกหอง และดูแลความเรียบรอย

สวนตางๆ  
- วิธีรับมือกับลูกคา เมื่อลูกคาไมพอใจ 
- ฝกปฏิบัติและประเมินผล 

5.5) การบริหารงานแมบาน 
หัวหนางานแผนกแมบาน เปนภาระงานท่ีสําคัญท่ีตองมีความพรอมของทักษะ     

ท้ังดานการบริหารงานและบริหารคน อีกท้ังยังตองมีประสบการณในงานภาคปฏิบัติ เพื่อท่ีสามารถ
บริหารจัดการงานและดูแลปกครองลูกนองไดอยางราบรื่น ดังนั้นผูท่ีเปนหัวหนาหรือกําลังจะข้ึนเปน
หัวหนา รวมถึงผูท่ีอยากไดรับการเล่ือนตําแหนงท่ีเร็วข้ึน จึงควรพัฒนาทักษะตางๆ ของตน เชน      
การวางแผนงาน การมีความรูในงานอยางละเอียด การควบคุมผลการปฏิบัติงาน การประเมินผล    
การปฏิบัติงาน ทักษะในการประยุกตใชเทคโนโลยีสมัยใหมในการทํางานเพื่อทุนแรงและ             
เพิ่มประสิทธิภาพ และความรู ในดานการเขียนรายงานตางๆ หลักสูตรนี้จะครอบคลุมถึง               
ทุกรายละเอียดดังกลาวเพื่อเตรียมความพรอมใหกับคุณในทุกดาน ซึ่งควรมีเนื้อหาครอบคลุม ดังนี้ 

 
ภาพท่ี 4.41 ตัวอยางของหลักสูตรการบริหารงานแมบาน 

 
- ทักษะการบริหารจัดการของหัวหนางาน (Management skills of senior 

housekeepers) 
- รายงานและการเก็บบันทึกสําหรับการปฏิบัติงาน (Housekeeping operational 

records & reports) 
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- งานแมบานกับการวางแผน และการมอบหมายงาน (Housekeeping planning 
and delegation) 

- ง าน แม บ า น ใน แง ขอ ง ก า รค วบ คุมผลก าร ปฏิ บั ติ ง าน  (Housekeeping 
operational evaluation and control) 

- การสอนงานและการฝกอบรมของงานแมบาน (Housekeeping coaching and 
training ) 

- งบประมาณและการควบคุมคาใชจายในแผนกแมบาน (Profit and lost 
analysis, budget analysis  and expense control) 

- การจัดการและการวางแผนดานอัตรากําลังคน (Human resources planning 
and management) 

- กลยุทธในการแกปญหา และตัดสินใจ (Problem solving and determination 
strategy) 

- อ ง ค ป ร ะ ก อ บ ท่ี สํ า คั ญ ท่ี ผ ลั ก ดั น ใ ห แ ผ น ก แ ม บ า น ป ร ะ ส บ
ความสําเร็จ (Other critical factors to boost success for housekeeping) 

- กรณีศึกษา และถาม-ตอบ (Case study, Question and answer session) 
5.6) การขายและการตลาด 

งานขายเปนงานท่ีสําคัญท่ีสุดงานหนึ่งในการสรางรายไดใหกับองคกร และเปนงาน     
ท่ีตองพบปะหรือติดตอลูกคาโดยตรง การบริหารงานขายจึงไมใชเรื่องงาย และมีความละเอียดออน 
ซับซอน อีกท้ังยังมีความผกผันเปล่ียนแปลงไปตามสถานการณอยูตลอดเวลา ดังนั้น ผูบริหารงานขาย
และทีมงานจึงจําเปนตองมีความรู และความเขาใจ ตองศึกษาตัวแปร วิธีการ ข้ันตอน และส่ิงสําคัญ
ในการบริหารงานขายใหมีประสิทธิภาพ เพื่อไดยอดขายตามเปา และไดผลกําไรตามท่ีต้ังใจ ซึ่งมี
เนื้อหาครอบคลุม ดังนี้ 

 

 
ภาพท่ี 4.42 ตัวอยางของหลักสูตรการขายและการตลาดโรงแรม 
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- บทบาทของการบริหารงานขาย (The role of sales management) 
- การวางแผนกลยุทธการขาย และการประชาสัมพันธ (Strategic planning  and 

internal /external public relations) 
- ความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ และการพัฒนาทักษะการนําเสนองานขาย (Product 

knowledge and sales techniques) 
- คุณสมบัติของพนักงานขาย และการสรางทีมงานขายท่ีมีคุณภาพ (Qualifications 

of a good salesperson and building a great sales team) 
- เทคนิคการปดการขายและการเจรจาตอรองใหประสบผลสําเร็จ (Closing sales 

and  negotiation techniques) 
- การประเมินเพื่อวางแผนการจัดฝกอบรม เทคนิคการสอนงาน  และการดูแล

ทีมงาน (Training,  Coaching and  supervising the sales team) 
- การประเมินผลสําเร็จของกระบวนการขาย และการประเมินสถานการณ

ลวงหนา (Sales  assessment and  sales  forecasts) 
- ระบบการประสานงานในแผนกขาย กับแผนกตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ (Interaction 

and co-operation with other departments) 
- บทสรุปผูบริหาร และแนวทางการดําเนินการ การถามและตอบ (Executive 

summary , direction  and Q&A ) 
5.7) การปฏิบัติงานบริการสวนหนา 

งานบริการสวนหนา  (Front office operations) ของธุรกิจโรงแรมและ              
รีสอรท ถือไดวาเปนสวนงานแรกและสุดทายท่ีใหบริการแกลูกคา สวนงานนี้สามารถสรางความ
ประทับใจใหกับแขกท่ีมาพัก  และสรางรายไดใหกับโรงแรมอยางมหาศาล เปนสวนงานท่ีพบปะลูกคา
ต้ังแตกาวแรกท่ีเดินเขามาจนกระท่ังเช็คเอาท (Check-out) ออกจากโรงแรม ดังนั้น ผูบริหารและ
ผูปฏิบัติงานในสวนงานนี้ จึงควรใหความสําคัญในการเรียนรู การพัฒนาตนเอง และบุคลากรท้ังหมด   
ท่ีอยูในสวนงานบริการสวนหนานี้ใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางเต็มท่ีและมีประสิทธิภาพ 

 

 
ภาพท่ี 4.43 ตัวอยางของหลักสูตรการปฏิบัติงานบริการสวนหนา 
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- ลักษณะงานของแผนกตอนรับสวนหนา และมาตรฐานในการปฏิบัติงาน 
- ประเภทและชนิดของหองพัก และการคิดราคาหองพัก 
- การตอบรบัและปฏิเสธการรับสํารองหองพัก อุปกรณ และระบบเอกสาร                 

ในการดําเนินงาน 
- การจัดทําประมาณการและการคํานวณหองพักคงเหลือ 
- การลงทะเบียนเขาพัก อุปกรณและระบบเอกสารในการดําเนินงาน 
- การวางแผนอัตรากําลังคนและการจัดทําแผนการทํางาน 
- เทคนิคการเพิ่มรายไดกับงานบริการสวนหนา 
- หลักและวิธีการตรวจสอบธนบัตร และบัตรเครดิตท่ีรับบริการ 
- ระบบงานคอมพิวเตอรสําหรับงานบริการสวนหนา 
- ฝกปฏิบัติการจองหองดวยระบบปฏิบัติการคอมพิวเตอร 
- กรณีศึกษา 

5.8)  หลักสูตรอื่นๆ ดานการโรงแรมและทองเท่ียว 
เชน การจัดดอกไม การใหบริการภัตตาคาร การเตรียมงานจัดเล้ียง การพัฒนา   

บุคลิกภาพ รวมถึงหลักสูตรอื่นๆ ท่ีมีความตองการจากโรงแรม 
 

6) สมรรถนะ (Competency) 
หลังจากท่ีไดมีการพัฒนาบุคลากรตามสมรรถนะไมวาจะเปนการเลือกบุคลากรท่ีตรงตาม

สายงานเขามาทํางาน หรือการฝกอบรมเพื่อพัฒนาบุคลากรใหเปนไปตามสมรรถนะตามตําแหนงงาน 
ซึ่ง สมรรถนะคือ คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมท่ีเปนผลมาจากความรู ทักษะ/ความสามารถและ
คุณลักษณะอื่นๆ ท่ีทําใหบุคคลสามารถสรางผลงานไดโดดเดนกวาเพื่อนรวมงานอื่นๆ ในองคกร 
ตัวอยางเชน สมรรถนะการบริการท่ีดี ซึ่งอธิบายวา “สามารถใหบริการกับผูท่ีตองการรับบริการ
ตองการได เปนตน 

 
7) การดูแล (Monitoring) 

การดูแลบุคลากรดานโรงแรม เปรียบเสมือนการดูแลคนในครอบครัว คือ ใหความสําคัญ
บุคลากรเทาเทียมกัน เพื่อใหบุคลากรนั้นๆ ทํางานกับทางโรงแรมในระยะยาว ซึ่งเปนการลดอัตรา   
การเขา-อออกงาน เชน การดูแลยามเจ็บปวย  การกูยืมเพื่อการศึกษาตอ รวมไปถึงสวัสดิการ        
ดานการสันทนาการอื่นๆ เทาท่ีโรงแรมจะเอื้ออํานวยใหได เชน รถรับสงพนักงาน หรือสถานท่ี              
ออกกําลังกาย เปนตน  
 

8) การประเมิน (Assessment) 
การประเมินผลการปฏิบัติงานเปนส่ิงท่ีมีความสําคัญ เพื่อใหการทํางานของพนักงาน

เปนไปตามมาตรฐานของโรงแรม ซึ่งในแตละโรงแรมควรมีการแจงเกณฑการประเมินผลงานให
ชัดเจน เชน เมื่อทํางานมาได 6 เดือน หรือ 12เดือน ตองมีการประเมินผลงาน และปรับฐาน
เงินเดือน ดวยการประเมินท่ีมีความยุติธรรมและโปรงใส เพื่อไมใหพนักงานเสียความรูสึก  



163 

 

9)  การใหรางวัล (Reward) 
การใหรางวัลเปนการสรางขวัญและกําลังใจพนักงานเปนส่ิงท่ีมีความสําคัญ เปนปจจัย     

ท่ีคอยกระตุนใหพนักงานมีความกระตือรือรนในการปฏิบัติงานไดอยางเต็มท่ี และเต็มศักยภาพ อีกท้ัง
ยังเปนตัวอยางท่ีดี ท่ีนาช่ืนชมใหแกพนักงานคนอื่นๆ ท่ีจะใชเปนตนแบบในการปฏิบัติงานท่ีดีตอไป 
เชน พนักงานท่ีทําความดีและสรางประโยชนใหองคกร ยอมสมควรไดรับการตอบแทนท่ีเหมาะสม 
โรงแรมอาจจัดใหมีการโหวตตําแหนงพนักกงานดีเดน หรืออาจจะพิจารณาจาก Performance ของ
พนักงานวาตรงตามคา KPI ท่ีต้ังไวหรือไม ประการใดท่ีสําคัญวิธีการตัดสิน ตองเปนไปอยางยุติธรรม
และถูกตอง 

 
10) การพัฒนา (Development) 

 หลังจากการประเมินผลการปฏิบัติงานแลว หากบุคลากรยังขาดสมรรถนะในเรื่องใดๆ       
ของการปฏิบัติงานแลว สามารถท่ีจะสงไปใหรับการพัฒนาตนเองไดตามหลักสูตรตางๆ ท่ีโรงแรมได
กําหนดไวท้ังในหลักสูตรระยะส้ัน และแบบ On the job training 

 
11) การเกษียณ (Outflow) 

แตละโรงแรมควรมีการเตรียมเรื่องของสวัสดิการสําหรับบุคลากรท่ีเกษียณอายุดวย เชน 
เงินบําเหน็จ เงินประกันสังคม หรือสวัสดิการอื่น ๆ เปนตน 
 

โดยสรุป “จันทบุรีโมเดล” เปนแนวทางการพัฒนาและยกระดับสมรรถนะของบุคลากร        
ในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี ใหเปนแรงงานท่ีมีศักยภาพ มีทักษะสามารถพัฒนาตนเอง          
และเรียนรูท่ีจะปรับตนเองเพื่อใหสามารถปฏิบัติงานไดตามมาตฐานของตําแหนงงาน ซึ่งองคประกอบ
ท่ีสําคัญของจันทบุรีโมเดล ไดแก กระบวนการพัฒนาสมรรถนะบุคลากร เริ่มต้ังแตการพัฒนาใหเด็ก
และเยาวชนมีใจรักในงานบริการ มีความเปนเจาบานท่ีดี (Hospitality) มีความรักในบานเกิด       
เมืองนอน มีความตองการท่ีพัฒนาบานเกิด หรือ เมืองจันทบุรีใหเปนเมืองท่ีรองรับการทองเท่ียว         
เชิงคุณภาพได จากนั้นเขาสูกระบวนการรับบุคลากรเขาทํางาน (Recruitment & Selection)        
โดยอาจจะรับบุคลากรท่ีจะมาปฏิบัติงานในโรงแรมท่ีอาจจะไมตรงสาขา เนื่องจากมีความขาดแคลน
แรงงาน อีกท้ังอาจจะจําเปนท่ีจะตองมีการรับแรงงานชาวตางประเทศเขามา และหัวใจสําคัญของ     
การพัฒนา คือ กระบวนการฝกอบรม (Traning) เพื่อพัฒนาทักษะของบุคลากรใหไดมาตรฐาน          
ดวยหลักสูตรอบรมระยะส้ันตางๆ เพื่อเปนการเสริมทักษะ โดยใชการอบรมแบบหนางาน            
(On the job training) เพื่อเปนการฝกปฏิบัติใหบุคลากรไดปฏิบัติงานจริงท่ีหนางาน และไมทําให
เสียเวลาในการปฏิบัติงานดวย นอกนี้ยังควรมีการใชส่ือออนไลน (On line) เชน Youtube ในการดู
คลิป วีดีโอ เพื่อพัฒนาทักษะของตนเอง โดยเฉพาะทักษะภาษาอังกฤษ อีกท้ังสถานประกอบการธุรกิจ
โรงแรมควรจะมีความรวมมือกับมหาวิทยาลัย วิทยาลัยอาชีวะ วิทยาลัยสารพัดชาง เพื่อรวมกันฝก
อาชีพและพัฒนาทักษะใหบุคลากรตามหลักสูตรระยะส้ันตางๆ ประการสุดทายควรมีการประเมินและ
สนับสนุนใหมีการพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง 
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
การวิจัย เรื่อง “การพัฒนาหลักสูตรและตนแบบกระบวนการพัฒนาทุนมนุษยในธุรกิจ

โรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซยีน” มีวัตถุประสงคการวิจัย 1) เพื่อพัฒนาหลักสูตร
การฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี ใหไดมาตรฐานอาเซียน  2) เพื่อ               
จัดการฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน และ           
3) เพื่อพัฒนา “จันทบุรีโมเดล” เปนตนแบบของกระบวนการพัฒนาทุนมนุษยในอุตสาหกรรม
ทองเท่ียวและบริการเพื่อนําไปสูการขยายผลและตอยอดองคความรู โดยมีการวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative research) ซึ่งสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ ดังนี้ 

 

สรุปผลการวิจัย 
 

1. การพัฒนาหลักสูตรการฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี         
ใหไดมาตรฐานอาเซียน 

   ในการพัฒนาหลักสูตรการฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี                 
ใหไดมาตรฐานอาเซียนนั้น คณะผูวิจัยไดมีการจัดประชุมระดมสมองเจาของสถานประกอบการธุรกิจ
โรงแรมในจังหวัดจันทบุรี และพนักงานโรงแรม (หัวหนาฝายบุคคล, แมบาน, ฝายอาหารและ
เครื่องด่ืม) ในจังหวัดจันทบุรี และไดมีการวิเคราะหถึงปญหาในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี       
และความตองการของสถานประกอบการในการพัฒนาสมรรถนะทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมในจังหวัด
จันทบุรี ไดผลการวิจัย ดังนี้ 

1.1) ปญหาในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี และความตองการในการพัฒนา      
บุคลกรในโรงแรมจังหวัดจันทบุรี มีดังนี้ 

- มีการ Turn over สูงมากโดยเฉพาะในแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food & 
Beverage: F&B) ในโรงแรมของจังหวัดจันทบุรีนั้น สวนมากรับพนักงานในทองถ่ิน ซึ่งมีอายุอยู
ในชวง 20-30 ป เปนวัยรุนและท่ีเพิ่งจบการศึกษา ยังคอนขางจะขาดความรับผิดชอบ หรือ
กระตือรือรนในการทํางาน อีกท้ังเมืองจันทบุรีเปนเมืองผลไม ในชวงฤดูการเก็บผลไมก็จะเขาไปเก็บ
ผลไมในสวน ทําใหขาดแรงงานในตําแหนงนี้ และพบวา ตําแหนงงานอาหารและเครื่องด่ืมมีอัตราการ 
Turn over ท่ีสูงมาก เนื่องจากสวนมากจะมีลักษณะการยายงานจากโรงแรงหนึ่งอีกโรงแรมหนึ่ง  

- บุคลากรในแผนกแมบานคอนขางจะสงูอายุ และขาดแคลนบุคลากรในตําแหนง
แมบาน และมีแรงงานชาวกัมพูชาเขามาทํางานในตําแหนงแมบาน พบวา ในปจจุบันบุคลากร        
ในแผนกแมบาน (Housekeeping) จะมีอายุคอนขางมาก เนื่องจากคนสวนมากมักจะเรียนจน        
จบปริญญาตรี และไมเขาทํางานในตําแหนงแมบาน ทําใหมีแตบุคลากรแมบานท่ีคอนขางจะสูงอายุ         
ซึ่งโรงแรมบางแหงไดจางบุคลากรแมบานเปนชาวกัมพูชามาแทนแมบานคนไทย เนื่องจากงานแมบาน
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เปนตําแหนงงานท่ีตองทํางานคอนขางหนัก ซึ่งคนไทยสวนมากในปจจุบันไมคอยเขามาทํางาน        
ในตําแหนงแมบาน 

- บุคลากรในภาพรวมยังขาดทักษะในการปฏิบัติหนาท่ีตามตําแหนงงานของตน 
เนื่องจากโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีเปนโรงแรมขนาดกลาง-เล็ก ซึ่งในภาพรวมบุคลากร ยังขาดทักษะ
ในการปฏิบัติหนาท่ีตามฟงกชันงาน (Functional competency) ตามตําแหนงงานของตนไดอยางมี
ประสิทธิภาพและไดตามมาตรฐาน 

- บุคลากรโรงแรมยังขาดทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษ บุคลากรโรงแรมใน
จังหวัดจันทบุรีสวนมากยังขาดทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษกับแขกผูใชบริการ ซึ่งในอนาคตมี
แนวโนมวานักทองเท่ียวชาวตางชาติเพิ่มมากข้ึน เนื่องจากจันทบุรีเปนตลาดคาพลอยท่ีใหญท่ีสุดใน
เอเชีย ทําใหมีนักธุรกิจและนักทองเท่ียวเดินทางเขามาทองเท่ียวในจังหวัดเพิ่มมากข้ึน ดังนั้นบุคลากร
โรงแรมควรมีศักยภาพในการสนทนาและใชภาษาอังกฤษในการปฏิบัติงาน 

- ขาดการฝกอบรมในการสอนงาน (Coaching) ของหัวหนางาน ในสวนของ
หัวหนางานของโรงแรม สวนมากยังขาดทักษะการฝกสอนงานในการสอนงานใหกับรุนนอง 

จากปญหาภาพรวมของโรงแรมในจังหวัดจันทบุรี เชน การ Turn over ท่ีโดยเฉพาะ
ในตําแหนง Food & Beverage (F&B) อาหารและเครื่องด่ืม, บุคลากรในตําแหนงแมบานสวนใหญ
เปนผูสูงอายุและมีแรงงานกัมพูชาเขามาทํางาน ตลอดจนการขาดทักษะในการปฏิบัติงานหนาท่ีตาม
ตําแหนงงานของตน ทักษะการส่ือสารภาษาองักฤษกับแขกผูใชบริการ และการสอนงานใหกับรุนนอง 
ประเด็นเหลานี้จึงนํามาสูความตองการในการพัฒนาบุคลากรในโรงแรมจังหวัดจันทบุรี ดังนี้  

1. เจาของธุรกิจโรงแรม 
1 . 1 )  ต อ งกา ร ให บุ คลากร มีสมรรถนะตาม ตําแหน ง งาน ท้ั ง  Core 

competency และ Functional competency เพื่อท่ีจะสามารถนําไปประยุกตใชในการ
ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

1.2) ตองการใหบุคลากรในโรงแรมมีใจบริการ มีระดับ EQ ท่ีสามารถควบคุม
อารมณ มีความอดทนในการใหบริการ และจะตองมีการส่ือสารภาษาอังกฤษได 

1.3) ตองการใหพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรใหรองรับมาตรฐานอาเซียนได 
2. หัวหนางาน 

2.1) ตองการพัฒนาใหหัวหนางานมีสมรรถนะทางดานการบริหารงาน เชน          
การวางแผน การตลาด เปนตน 

2.2) ตองการพัฒนาใหหัวหนางานมีความสามารถดานการสอนงาน 
(Coaching) ใหกับลูกนอง  

3. บุคลากร 
3.1) ตองการท่ีจะปฏิบัติงานใหตรงกับตําแหนงของงาน ตลอดจนมีการพัฒนา

ท้ัง Generic competency และ Functional competency ใหตรงกับตําแหนงงาน 
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1.2) หลักสูตรท่ีใชในการอบรม  
 องคประกอบของหลักสูตรการฝกอบรม ประกอบดวย 1) หลักสูตรและ

วัตถุประสงคในการฝกอบรมแตละหลักสูตร (สามารถดูไดในเลมคูมือแตละหลักสูตร) 2) หัวขอในการ
ฝกอบรม เนื้อหาสาระหรือแนวในการฝกอบรม เทคนิคหรือวิธีในการฝกอบรม และระยะเวลา ซึ่งมี
กรอบในการฝกอบรม ดังนี ้

สมรรถนะหลัก (Core competency) คงซึ่งไวความรูดานอุตสาหกรรมบริการ 
การส่ือสารภาษาอังกฤษในระดับปฏิบัติการได  

สมรรถนะท่ัวไป (Generic competency) การสงเสริมบริการและสินคา            
ดานการตอนรับการประสานงานในพื้นท่ีบริการการส่ือสาร (ทางโทรทศัพท) อยางมีประสิทธิภาพ 

สมรรถนะระดับปฏิบัติการ (Functional competency)  
1) แผนกอาหารและเครื่องด่ืม (Food and Beverage Service) มีสมรรถนะ

ระดับปฏิบัติการไดแก การฝกสอน ใหเกิดทักษะในการทํางาน การจัดการและดูแลการจัดงานพิเศษ
ตางๆ การดูแลใหมีการบริการลูกคาอยางมีคุณภาพ และการกลาวทักทายและพัฒนาความสัมพันธ      
ท่ีดีแกลูกคา  

2) แผนกแมบาน (Housekeeping) สมรรถนะระดับปฏิบัติการ ไดแก            
การใหบริการดูแลทําความสะอาดหองพักแกลูกคา และการเตรียมหองพัก การทําความสะอาดพื้น
ท่ัวไป และเครื่องอํานวยความสะดวกและอุปกรณตางๆ 

1.3) การประเมินหลักสูตร 
คณะผูวิจัยไดสงหลักสูตรการฝกอบรมเพื่อใหผูเช่ียวชาญประเมินและใหน้ําหนัก

ความสําคัญของแตละขอ แลวนําผลท่ีไดในแตละขอมาหาคามัธยฐาน (Median) และคาพิสัย
ระหวางควอไทล (Interquartile Range) การพิจารณาจะพิจารณาจากคาพิสัยระหวางควอไทล คือ
ถาคาพิสัยระหวางควอไทลแคบแสดงวา ความคิดเห็นของผู เ ช่ียวชาญมีความสอดคลองกัน            
โดยผลการประเมินหลักสูตรท้ัง 3 หลักสูตรมีเนื้อหาท่ีเหมาสมและสามารถนําไปใชในการฝกอบรมได  

 
2. การฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับมาตรฐาน

อาเซียน 
ในการฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน 

ซึ่งการคัดเลือกพนักงานท่ีจะเขารับการฝกอบรม ทางคณะผูวิจัยไดใหทางสมาคมโรงแรมจังหวัด
จันทบุรีเปนผูคัดเลือก ซึ่งมีผูเขารวมการอบรม 120 คน  

2.1) คูมือประกอบการฝกอบรม  
       ซึ่งมีรายละเอียดเนื้อหาประกอบการฝกอบรมครอบคลุมท้ังในภาคทฤษฎีและ

ภาคปฏิบัติ ของท้ัง 3 หลักสูตร ไดแก 1) หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะแมบาน (Housekeeping) 
เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน 2) พัฒนาสมรรถนะพนักงานตอนรับอาหารและเครื่องด่ืม (Food and 
Beverage) และ 3) หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะหัวหนางานเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน  

 
 



167 
 

2.2) การฝกอบรม  
 - การบรรยายเนื้อหาตามหลักสูตรในภาคทฤษฏี เริ่มจากการบรรยายแนวโนม       

การทองเท่ียว เทคนิคการบริการ และการบรรยายใหความรูตําแหนงงานแตละแผนก 
- การฝกปฏิบัติงานจริงท่ีหนางาน (ภาคปฏิบัติ) เปนการใหคําแนะนําเชิงปฏิบัติ           

ในลักษณะตัวตอตัว (One-on-One) หรือเปนกลุมเล็กๆ ของปฏิบัติงาน เพื่อเนนประสิทธิภาพ         
การทํางานในลักษณะการพัฒนาทักษะเปนพื้นฐาน (Skill based) ใหพนักงานเขาใจและสามารถ
ปฏิบัติงานไดดวยตนเอง 

- การศึกษาดูงาน เปนกิจกรรมหนึ่งในกระบวนการพัฒนาบุคลากร ท่ีชวยเพิ่มพูน
ความรู ทักษะประสบการณ ใหกับตัวบุคลากร โดยคาดหวังวาจะสามารถนํามาประยุกตใชใน
หนวยงานหรืองานในหนาท่ีของแตละบุคคลได ท้ังยังเปนการเปล่ียนบรรยากาศอันซ้ําซากจําเจของ
งานประจําท่ีทําอยูไปสูการพบเห็นส่ิงใหม ซึ่งสรางเสริมแนวคิดใหมและนําไปสูการเปล่ียนแปลงท่ีดีข้ึน 
ท้ังยังเปนการสรางขวัญและกําลังใจในการทํางานไดอีกทางหนึ่ง   

- การประเมินผลการฝกอบรม โดยผูเขารวมการฝกอบรมท้ัง 3 ตําแหนง คือ 
ตําแหนงแมบาน ตําแหนงพนักงานบริการอาหารและเครื่องด่ืม และตําแหนงหัวหนางาน จํานวน      
120 คน ไดผลการประเมิน ดังนี้ 

1) ความคิดเห็นภาพรวมการฝกอบรม หลักสูตรการพัฒนาและยกระดับ          
ทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน ภาพรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับ

มาก (x̄=4.13, SD=0.57) อันดับหนึ่ง ผูเขารับการฝกอบรมมีความพึงพอใจดานการบริการ           
และการอํานวยความสะดวก มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.30, SD=0.50) อันดับสอง            
ผูเขารับการฝกอบรมมีความพึงพอใจดานสถานท่ีและระยะเวลา มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก (x̄=4.20, 
SD=0.56) และอันดับสาม ผูเขารับการฝกอบรมมีความพึงพอใจดานการนําความรูไปใช มีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมาก x̄=4.19, SD=0.66) ตามลําดับ 

2) ผลการประเมินความพึงพอใจของวิทยากรจําแนกตามรายวิชาพบวา อันดับ

หนึ่งไดแก อาจารยวริษฐา แกนสานสันติ ภาพรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.38, SD=0.61) 
อันดับสอง ไดแก อาจารยพิสิทธิ์ ธงพุดซา ภาพรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด ( x̄=4.27, 
SD=0.57) และอันดับสาม ไดแก อาจารยพรรณกาญจน จีรางกูล ภาพรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก
ท่ีสุด (x̄=4.24, SD=0.67) 

3) ผลคะแนนการทดสอบกอนการอบรม-หลังการอบรม พบวา  
3.1) การทดสอบสมมติฐานของผูเขาอบรมรายวิชาความรูเกี่ยวกับงานแผนก

แมบาน/เทคนิคการบริการ ดวยวิธี t-test dependent พบวา ผลการทดสอบกอนการฝกอบรมและ
หลังการฝกอบรม มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 กลาวคือ ผูเขาฝกอบรม
ไดรับความรูท่ีแตกตางไปจากกอนการเขาอบรม โดยผูเขารับการอบรมรายวิชาความรูเกี่ยวกับงาน
แผนกแมบาน/เทคนิคการบริการมีคะแนนกอนการอบรมโดยเฉล่ีย 7.90 คะแนน และมีคะแนนหลัง
การอบรมโดยเฉล่ีย 17.83 คะแนน จากคะแนนเต็ม 30 คะแนน 
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3.2) ผลการทดสอบสมมติฐานของผูเขาอบรมรายวิชาความรูเกี่ยวกับงาน
แผนกอาหารและเครื่องด่ืม/เทคนิคการบริการ ดวยวิธี t-test dependent พบวา ผลการทดสอบ
กอนการฝกอบรมและหลังการฝกอบรม มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01      
คือ ผูเขาฝกอบรมไดรับความรูท่ีแตกตางไปจากกอนการเขาอบรม โดยผูเขารับการอบรมรายวิชา
ความรูเกี่ยวกับงานแผนกอาหารและเครื่องด่ืม/เทคนิคการบริการมีคะแนนกอนการอบรมโดยเฉล่ีย 
9.02 คะแนน และมีคะแนนหลังการอบรมโดยเฉล่ีย 19.53 คะแนน จากคะแนนเต็ม 30 คะแนน 

3.3) แสดงผลการทดสอบสมมติฐานของผูเขาอบรมรายวิชาความรูเกี่ยวกับ     
การสอนงานและการเปนพี่เล้ียงและจิตวิทยาในการทํางาน ดวยวิธี t-test dependent พบวา        
ผลการทดสอบกอนการฝกอบรมและหลังการฝกอบรม มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .01 กลาวคือ ผูเขาฝกอบรมไดรับความรูท่ีแตกตางไปจากกอนการเขาอบรม โดยผูเขารับ      
การอบรมรายวิชาความรูเกี่ยวกับการสอนงานและการเปนพี่เล้ียงและจิตวิทยาในการทํางานมีคะแนน
กอนการอบรมโดยเฉล่ีย 4.48 คะแนน และมีคะแนนหลังการอบรมโดยเฉล่ีย 7.23 คะแนน           
จากคะแนนเต็ม 20 คะแนน 

- การติดตามผลหลังจากการฝกอบรมไปแลว 6 เดือน  จากกลุมผู เขารวม           
การฝกอบรม ท้ัง 3 หลักสูตร คือ หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะแมบาน (Housekeeping) เพื่อรองรับ
มาตรฐานอาเซียนพัฒนาสมรรถนะพนักงานตอนรับอาหารและเครื่องด่ืม (Food and Beverage) 
และหลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะหัวหนางานเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน สรุปไดดังนี้ 

1) ไดนําความรูจากการไปศึกษาดูงานมาพัฒนางานของตนเองใหมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งข้ึน 

2) สามารถนําความรูท่ีไดมาสอนงานใหเพื่อนๆ และลูกนองท่ีไมไดเขามาอบรมได 
สามารถถายทอดองคความรูท่ีไดจากการอบรมไปใหเพื่อนรวมงานได 

3) สามารถพัฒนางานใหมๆ ข้ึนมาไดจาการไดไปศึกษาดูงาน  
4) อยากใหมีการฝกอบรมและพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในธุรกิจโรงแรม     

อยางตอเนื่อง 
 

3. การพัฒนา “จันทบุรีโมเดล” เปนตนแบบของกระบวนการพัฒนาทุนมนุษยใน
อุตสาหกรรมทองเท่ียวและบริการเพื่อนําไปสูการขยายผลและตอยอดองคความรู 

จากการจัดประชุมระดมสมองจากเจาของธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี พนักงาน
โรงแรม ผูจัดการฝายทรัพยากรบุคคลของโรงแรม หนวยงานภาครัฐ ภาคเอกชน ในจังหวัดจันทบุรี      
ท่ีมีสวนเกี่ยวของกับทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี  

1. การวิเคราะห SWOT Analysis สภาพทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมของจังหวัด
จันทบุรี  

 จุดแข็ง (Strength) 
1) เปนธุรกิจครอบครัว ทําใหบุคลากรในโรงแรมสามารถเขาถึงไดงาย 
2) ผูบริหารโรงแรมใหการสนับสนุนใหมีการพัฒนาบุคลากร 
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3) ผูบริหารโรงแรมเปนคนรุนใหมท่ีมีความคิด ในการพัฒนาโรงแรมใหกาวหนา 
ทันสมัย 

4) มีรวมมือและทํางานกันเปนเครือขายของโรงแรมผานทางสมาคมธุรกิจโรงแรม
จังหวัดจันทบุรีท่ีมีการดําเนินงานอยางเขมแข็ง 

จุดออน (Weakness) 
1) ขาดแคลนบุคคลากรท้ังในเชิงปริมาณและคุณภาพ 
2) ขาดแคลนบุคลากรท่ีจบการศึกษาสาขาโรงแรมโดยตรง 
3) ขาดแคลนแรงงานในฤดูกาลผลไม และข้ึนเขาคิชฌกฏู 
4) ขาดแคลนบุคลากรท่ีสามารถพูดภาษาท่ี 2 และ 3  
5) ขาดความกาวหนาและเติบโตในสายงาน 
6) ขาดความถนัดเฉพาะดาน 
7) ไมมีใจรักในการบริการ 
8) ผลตอบแทน สวัสดิการ ตํ่ากวาธุรกิจประเภทอื่น หรือตํ่ากวาในธุรกิจประเภท

เดียวกันแตตางพื้นท่ี 
9) มีมาตรฐานในการบริหารงานโดยหัวหนางานแตละแหงแตกตางกัน 
10) หัวหนางานขาดการสอนงานท่ีมีประสิทธิภาพ 

โอกาส (Opportunity) 
1) การสนับสนุนจากภาครัฐในการพัฒนาบุคลากรโรงแรม 
2) เทคโนโลยีเขามามีบทบาทมากข้ัน เชน การศึกษาหาความรูดวยตนเองได 

เชน ผานทาง YouTube ในการพับผาเช็ดตัว เปนตน 
3) คานิยมของนักทองเท่ียวท่ีมีตอการทองเท่ียวเชิงนิเวศ เชิงเกษตรมากยิ่งข้ึน 
4) มีนักทองเท่ียวชาวตางชาติเขามาเท่ียวจังหวัดจันทบุรีเพิ่มมากข้ึนมีโรงแรม

ขนาดเล็ก/รีสอรทเกิดข้ึนมากมายในจังหวัดจันทบุรี 
อุปสรรค (Threat) 

1) สถาบันการศึกษาในจังหวัดจันทบุรียังไมมีการเปดสอนทางดานโรงแรม
โดยตรง 

2) การหาบุคคลากรท่ีจบตรงตามสายงานยาก 
3) มีการแยงบุคลากรจากโรงแรมคูแขง 
4) มีแรงงานจากท่ีเปนชาวตางประเทศเพิ่มมากข้ึน 
5) แรงงานเพื่อนบานเขามาทํางานแบบไมถูกกฎหมาย 
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2. จันทบุรีโมเดล หรือ ตนแบบการพัฒนาทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมของจังหวัด
จันทบุรี 

เมื่อทําการวิเคราะห SWOT หรือ การวิเคราะหสภาพแวดลอมและศักยภาพ           
ซึ่งชวยใหรูถึงจุดแข็งและจุดออนจากสภาพแวดลอมภายใน มองเห็นโอกาสและอุปสรรคจาก
สภาพแวดลอมภายนอก ตลอดจนผลกระทบตอการพัฒนาทุนมนุษยในอุตสาหกรรมทองเท่ียวและ
บริการ จึงนําไปสูการจัดทําจันทบุรีโมเดล หรือ ตนแบบการพัฒนาทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมของ
จังหวัดจันทบุรี สามารถอธิบายถึงองคประกอบ ดังนี้ 

1) สถานการณปจจุบันของทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี มีรายละเอียด
ดังนี้ 

1.1) ขาดแคลนบุคลากรท้ังในเชิงปริมาณและคุณภาพ เนื่องจากโรงแรม           
ในจังหวัดจันทบุรีมีจํานวนเพิ่มข้ึน โดยเฉพาะโรงแรมและรีสอรทขนาดเล็กบริเวณชายหาด ทําใหมี       
การแขงขันสูงโดยเฉพาะอยางยิ่ง ในดานการบริการท่ีเปนหัวใจสําคัญของโรงแรม ทําใหแตละโรงแรม
มีความตองการบุคลากรในเชิงปริมาณและคุณภาพ มีศักยภาพมาทํางานในแตละตําแหนงงาน  

1.2) ขาดแคลนบุคลากรท่ีจบการศึกษาสาขาโรงแรมโดยตรง เนื่องจาก
มหาวิทยาลัยในจังหวัดจันทบุรี ไมวาจะเปนมหาวิทยาลัยราชภัฏรําไพพรรณี ยังไมมีการเปดสาขา       
การโรงแรม มีเพียงแตสาขาทองเท่ียวเทานั้น มหาวิทยาลัยบูรพา วิทยาเขตจันทบุรี ไมมีการเปด
หลักสูตรการเรียนการสอนในสาขาโรงแรม และมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก        
วิทยาเขตจันทบุรี ไมมีหลักสูตรทีจะผลิตบุคลากรสาขาโรงแรมโดยตรง ทําใหบุคลากรท่ีปฏิบัติงาน
ธุรกิจโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีจะตองมาจากจังหวัดอื่นๆ เชน กรุงเทพมหานคร ตราด ระยอง        
เปนตน  

1.3) ขาดแคลนแรงงานในฤดูกาลเก็บผลไม หรือข้ึนเขาคิชฌกูฏ ในบางตําแหนง
งาน เชน พนักงานอาหารและเครื่องด่ืม (Food & Beverage: F&B) ซึ่งเปนตําแหนงงานท่ีมีอัตรา       
การเขา-ออกของงานคอนขางสูง ซึ่งสวนมากเปนพนักงานในพื้นท่ี อายุเฉล่ียประมาณ 20-30 ป          
ซึ่งมีอายุงานโดยเฉล่ียนอยกวา 1 ป จึงทําใหมีการเขา-ออกงานคอนขางสูง และยังไปทํางานอื่นๆ เชน       
เขาสวนเก็บผลไม ซึ่งไดรายไดกวากวาเปนพนักงานอาหารและเครื่องด่ืม (โดยเฉล่ียวันละ 500-1,000 
บาท) หรือในเทศกาลข้ึนเขาคิชฌกูฏ ซึ่งมีนักทองเท่ียวเดินทางมาสักการะรอยพระพุทธบาท           
เปนจํานวนมาก ซึ่งทางจังหวัดมีความตองการแรงงานในการอํานวยความสะดวก และแรงงานอื่นๆ          
ท่ีเกี่ยวของ เชน การเปดรานอาหารของใหกับนักทองเท่ียวท่ีเดินทางมา ซึ่งมีผลตอบแทนท่ีดีกวา      
การเปนพนักงานอาหารและเครื่องด่ืมทําใหแรงงานนั้นเลือกท่ีจะทํางานท่ีเงินมากกวา ดังนั้นจึงทําให
ขาดแคลนแรงงานท่ีปฏิบัติงานในฤดูกาลเก็บผลไม หรือข้ึนเขาคิชฌกฏู 

1.4) มีอัตราการเขาออก (Turn over) การทํางานท่ีสูง โดยเฉพาะในตําแหนง     
อาหารและเคร่ืองด่ืม (Food and Beverage: F&B ) ในบางตําแหนงงานมีอัตราการเขาออก 
(Turn over) ของพนักงานท่ีคอนขางสูง เชน ตําแหนงอาหารและเครื่องด่ืม เนื่องจากเปนตําแหนงท่ี
อายุเฉล่ียประมาณ 20-30 ป ซึ่งมีอายุงานโดยเฉล่ียนอยกวา 1 ป จึงทําใหมีการเขา-ออกงานคอนขาง
สูง และยังไปทํางานอื่นๆ ท่ีรายไดดีกวา เชน ฤดูเก็บผลไมจะทําใหแรงงานมีแนวโนมท่ีจะเขาสวนเก็บ

https://www.google.co.th/search?biw=1440&bih=794&q=%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B4%E0%B8%8A%E0%B8%8C%E0%B8%81%E0%B8%B9%E0%B8%8F&spell=1&sa=X&ved=0ahUKEwibm_HCw5LUAhUINI8KHVDlC7kQvwUIIygA
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ผลไมมากกวาจะมาเปนพนักงานบริการอาหารและเครื่องด่ืม อีกท้ังยังเกิดการแยงตัวพนักงานใน
ตําแหนงงานในหลายๆ ตําแหนง 

 1.5) มีแรงงานตางชาติเขามาทํางานมากข้ึน โดยเฉพาะในตําแหนงแมบาน        
และคนดูแลสวน เนื่องจากตําแหนงงานแมบาน ซึ่งถือไดวาเปนงานท่ีคอนขางจะหนัก เนื่องจากตองมี
ความรับผิดชอบดูแลการจัดการหองพัก การทําความสะอาดหองพัก เปล่ียนผาปูท่ีนอน เปล่ียน
ผาเช็ดตัว รวมถึงดูแลความเรียบรอยของส่ิงอํานวยความสะดวกในหองพักเพื่อใหสามารถรองรับ      
การใหบริการไดอยางรวดเร็ว สะอาดและมีประสิทธิภาพ ปญหาท่ีสําคัญ คือ ขาดแคลนแรงงาน      
คนไทยท่ีจะมาทํางานแมบาน ดังนั้นจึงทําใหจะตองมีการจางงานเปนแรงงานชาวตาง เชน กัมพูชา 
เพื่อท่ีจะมาทํางานในตําแหนงแมบาน และคนดูแลสวน ซึ่งจะตองมีการฝกอบรมใหความรูกับแรงงาน
ชาวกัมพูชากอนท่ีจะปฏิบัติงานได ซึ่งในปจจุบันมีหัวหนางานของแตละโรงแรมจะมีการสอนงานใหกับ
แรงงานชาวกัมพูชา และลาวใหมีความสามารถการทํางานตามตําแหนงงานได และตามคุณสมบัติของ
งาน (Job description)  

1.6) บุคลากรขาดทักษะทางดานภาษา เชน ภาษาอังกฤษ และภาษาท่ี 3         
ในการสนทนากับแขกผูใชบริการ จันทบุรีเปนตลาดคาพลอยท่ีใหญท่ีสุดในเอเชีย ทําใหมีนักธุรกิจและ
นักทองเท่ียวเดินทางเขามาทองเท่ียวในจังหวัดเพิ่มมากข้ึน ดังนั้น พนักงานโรงแรมควรมีศักยภาพใน
การสนทนาและใชภาษาอังกฤษในการปฏิบัติงาน และนอกจากนี้ยังพบปจจุบันมีชาวกัมพูชาไดเดิน
ทางเขามารักษาพยาบาลในฝงประเทศไทย โดยเฉพาะผานทางจังหวัดไพริน และเขาสูจันทบุรี เพื่อมา
รักษาพยาบาลและใชบริการทางการแพทยของประเทศไทย ดังนั้นจึงไดมาพักแรมท่ีจังหวัดจันทบุรี 
ทําใหพนักงานของโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีตองการสามารถส่ือสารภาษากัมพูชาได 

1.7) หัวหนางานขาดทักษะในการสอนงานใหกับลูกนอง เนื่องจากไมคอยไดมี
การฝกอบรมการเปนหัวหนางาน และเทคนิคการสอนงาน ดังนั้นอาจจะทําใหหัวหนางานขาดทักษะ
ในการสอนงานและถายทอดองคความรูเกี่ยวกับการปฏิบัติงานใหกับลูกนองในทีมงาน 

1.8) บุคลากรขาดทักษะในการปฏิบัติงานตามตําแหนงงาน ในบางตําแหนงงาน
มีอัตราของการ Turn over คอนขางจะสูง เชน พนักงานอาหารและเครื่องด่ืม (F&B) ทําใหขาด     
ความตอเนื่องในการพัฒนาศักยภาพตามตําแหนงงาน ดังนั้นบุคลากรจึงมีความตองการในการพัฒนา
งานของตนเองใหไดตามมาตรฐานของตําแหนงงานท่ีกําหนดไว 

 
2) ความตองการในการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรโรงแรมสูมาตรฐานอาเซียน 

2.1) ผูประกอบการ ผูประกอบการเจาของธุรกิจโรงแรมตองการใหบุคลากร         
มีสมรรถนะตามตําแหนงงานท้ัง Core competency และ Functional competency เพื่อท่ีจะ
สามารถนําไปประยุกตใชในการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ อีกท้ังมีความตองการใหบุคลากรใน
โรงแรมมีใจบริการ มีระดับ EQ ท่ีสามารถควบคุมอารมณ มีความอดทนในการใหบริการ                  
มีการส่ือสารภาษาอังกฤษได เพื่อพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรใหรองรับมาตรฐานอาเซียนไดใน
อนาคต 
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2.2) บุคลากร ในตําแหนงหัวหนางานมีความตองการพัฒนาสมรรถนะทางดาน
การบริหารงาน เชน การวางแผน การตลาด เปนตน สวนของหัวหนายังขาดทักษะในการสอนงาน
ใหกับลูกนอง หรือสามารถถายทอดประสบการณในการปฏิบัติงานใหกับลูกนองได นอกจากนี้หัวหนา
งานมีความตองการในการพัฒนาตนเองใหมีความสามารถในการบริหารจัดการงานอยางเปนระบบ 
เริ่มต้ังแตการวางแผน การติดตอประสานงาน การควบคุมงาน การติดตาม กํากับงาน และสอนงาน  

3) การคัดเลือกคนเขาทํางาน (Recruitment & Selection) ถือเปนกระบวนการ
สําคัญในการพัฒนาบุคลากร โดยมีกระบวนการดังนี้ 

3.1) รับบุคลากรท่ีไมตองจบตรงสาขาโรงแรม เนื่องจากมหาวิทยาลัย                 
ในจังหวัดจันทบุรียังไมมีการเปดภาควิชาท่ีสอนสาขาธุรกิจโรงแรมโดยตรง มีมหาวิทยาลัยราชภัฏ      
รําไพพรรณี เปดสอนสาขาการทองเท่ียว ซึ่งไมมีการเปดสอนภาควิชาท่ีเกี่ยวของกับโรงแรมโดย     
ตรง จึงทําใหไมมีบัณฑิตสาขาการโรงแรมโดยตรง ดังนั้นจึงมีความจําเปนท่ีจะตองรับบุคลากรท่ีจบ     
ไมตรงสาขาโรงแรมใหเขามาทํางานได  

3.2) รับแรงงานจากตางชาติและทําให ถูกตองตามกฎหมาย ในสถาน
ประกอบการธุรกิจโรงแรมบางแหงมีการรับแรงงานชาวตางชาติเขาทํางาน ดังนั้นมีความจําเปน        
ท่ีจะตองปฏิบัติตามใหถูกกฎหมาย เชน การข้ึนทะเบียนแรงงานตางดาว การออก Visa เพื่อรับรอง     
การทํางาน เปนตน 

3.3) รับบุคลากรท่ีเกษียณอายุมาเปนท่ีปรึกษา ในปจจุบันเปนสังคมผูสูงอายุ 
(Aging society) ซึ่งมีบุคลากรท่ีมีความรู ความสามารถ และมีความเช่ียวชาญทางดานการบริหาร
จัดการโรงแรมท่ีเกษียณอายุแลวเปนจํานวนมาก ดังนั้นจึงควรมีการจางบุคลากรเหลานี้เปนบุคลากร   
ท่ีมีคุณภาพใหมาเปนท่ีปรึกษาของโรงแรม เพื่อทําใหการดําเนินการของโรงแรมมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งข้ึน 

3.4) รับนักศึกษาฝกงาน/สหกิจศึกษา สถานประกอบการโรงแรมในจังหวัด
จันทบุรี ควรมีการรับนักศึกษาฝกงาน หรือ สหกิจศึกษาทางดานการโรงแรมมาทํางาน โดยเฉพาะ
อยางยิ่งมหาวิทยาลัยในกรุงเทพมหานคร หรือในจังหวัดใกลเคียงท่ีมีการเปดสอนสาขาท่ีเกี่ยวของกับ
การโรงแรม ซึ่งเมื่อนักศึกษาฝกงานไดฝกงานเสร็จจะมีโอกาสท่ีสถานประกอบการจะรับเขาทํางานสูง 
ซึ่งจะเปนปจจัยสําคัญท่ีดึงดูดใหมีพนังงานท่ีจบการศึกษาทางดานโรงแรมใหมาทํางานโรงแรม           
ท่ีจังหวัดจันทบุรี 

3.5)  รวมมือ กับมหาวิทยาลัยในกรุงเทพท่ีจะสามารถสงนักศึกษาไป           
ทํางานในจังหวัดจันทบุรี สถานประกอบการโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีควรมีความรวมมือกับ
มหาวิทยาลัยท่ีมีการเปดสอนทางดานโรงแรมโดยตรง เชน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต เพื่อจะรวมมือกับ
มหาวิทยาลัยในกรุงเทพท่ีจะสามารถสงนักศึกษาไปงานและทํางานในจังหวัดจันทบุรี 

3.6) สรางเครือขายระหวางโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีเพื่อแลกเปลี่ยนขอมูล
บุคลากร สมาคมผูประกอบการธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรีเปนเครือขายผูประกอบการท่ีมี         
ความเขมแข็ง ดังนั้นควรมีการแลกเปล่ียนขอมูลการเขา-ออก ของบุคลากร หรือการประกาศรับสมัคร
บุคลากร เพื่อจะไดเกิดฐานขอมูลบุคลากรในธุรกิจโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีท่ีใชขอมูลรวมกัน 

 

https://www.google.co.th/search?biw=1440&bih=794&q=%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%93%E0%B8%91%E0%B8%B4%E0%B8%95&spell=1&sa=X&ved=0ahUKEwjykNTgn5LUAhWLQ48KHTf_Dh0QvwUIIygA


173 
 

4) การฝกอบรมและพัฒนาตนเอง (Training) 
4.1) ฝกอบรมระยะสั้น เปนหลักสูตรท่ีมีการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะของงาน

ตางๆ ของโรงแรมใหมีประสิทธิภาพ อาทิ เชน การพัฒนาบุคลากรโรงแรมใหไดมาตรฐานอาเซียน          
การปฏิบัติงานเครื่องด่ืม การบริหารงานโรงแรม การปฏิบัติการแมบาน การบริหารงานแมบาน      
การจัดดอกไม การขายและการตลาด การปฏิบัติงานบริการสวนหนา ภาษาอังกฤษสําหรับธุรกิจ
บริการ การจัดเตรียมงานจัดเล้ียง และหลักสูตรอื่นๆ ดานการโรงแรมและทองเท่ียว เปนตน 

4.2) ฝกอบรมแบบเรียนรูหนางาน (On the job training) หรือ การฝกอบรม  
ในขณะปฏิบัติงาน เปนเครื่องมือการพัฒนาบุคลากรดวยการฝกปฏิบัติจริงจากสถานท่ีจริง เปนการให
คํ า แนะนํ า เ ชิ ง ป ฏิ บั ติ ใน ลักษณะ ตั วต อ ตั ว  (One-on-One) หรื อ เปน ก ลุ ม เ ล็ กๆ  ในพื้ น ท่ี                 
การทํางาน ในชวงเวลาการทํางาน 

4.3) ฝกอบรมและพัฒนาตนเองอยางตอเนื่อง ทางโรงแรมควรมีการกําหนด     
เปนมาตรฐานในการปฏิบัติงาน ใหบุคลากรไดฝกอบรมอยางนอย 2 หลักสูตรในหนึ่งป ซึ่งจะตองมี
การวัดและประเมินผลหลังจากการฝกอบรมดวยวา สามารถนําความรูไปใชในการพัฒนาของตนได
มากนอยเพียงใด 

4.4) ใชสื่อออนไลนเพื่อพัฒนาตนเอง ดวยความกาวหนาของเทคโนโลยี
สารสนเทศในปจจุบัน ทําใหบุคลากรท่ีปฏิบัติงานในโรงแรมสามารถเรียนรูและพัฒนาทักษะของ
ตนเอง ไดผานทางการใชส่ือออนไลนท่ีมีอยูท่ัวไปใน YouTube เชน เทคนิคการพับผา การปูเตียง 
เปนตน ซึ่งเปนส่ือท่ีมีความสะดวก ไมเสียคาใชจาย สามารถเรียนรูและปฏิบัติตามไดดวยตนเอง 

4.5) พัฒนาสมรรถนะเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน/มาตรฐานสากล เปาหมาย
ของการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรในธุรกิจโรงแรม คือ ใหบุคลากรมีสมรรถนะใหสามารถ
ปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานของโรงแรมในจันทบุรี และมีการพัฒนาตนเองอยางตอเนื่องใหสามารถ     
มีศักยภาพรองรับมาตรฐานอาเซียน/มาตรฐานสากล ไดในอนาคต 

5) หลักสูตรการฝกอบรมระยะสั้น เปนการพฒันาทักษะของบุคลากรในธุรกิจโรงแรม 
ใหมีคุณภาพและประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  

6) สมรรถนะ (Competency) หลังจากท่ีไดมีการพัฒนาบุคลากรตามสมรรถนะ      
ไมวาจะเปนการเลือกบุคลากรท่ีตรงตามสายงานเขามาทํางาน หรือการฝกอบรมเพื่อพัฒนาบุคลากร        
ให เปนไปตามสมรรถนะตามตําแหนงงาน  สมรรถนะ คือ คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมท่ีเปน              
ผลมาจากความรู ทักษะ/ความสามารถและคุณลักษณะอื่นๆ ท่ีทําใหบุคคลสามารถสรางผลงานได        
โดดเดนกวาเพื่อนรวมงานอื่นๆ ในองคกร ตัวอยางเชน สมรรถนะการบริการท่ีดี ซึ่งอธิบายวา 
“สามารถใหบริการท่ี ผูรับบริการตองการได” เปนตน 

7) การดูแล (Monitoring) การดูแลบุคลากรดานโรงแรม เปรียบเสมือนการดูแลคน
ในครอบครัว คือ ใหความสําคัญบุคลากรเทาเทียมกัน เพื่อใหบุคลากรนั้นๆ ทํางานกับทางโรงแรมใน
ระยะยาว ซึ่งเปนการลดอัตราการเขา-อออกงาน เชน การดูแลยามเจ็บปวย การกูยืมเพื่อ            
การศึกษาตอ รวมไปถึงสวัสดิการดานการสันทนาการอื่นๆ เทาท่ีโรงแรมจะเอื้ออํานวยใหได เชน       
รถรับสงพนักงาน หรือสถานท่ีออกกําลังกาย เปนตน  
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8)  กา รประ เ มิน  (Assessment) การประ เมิ น ผลการปฏิ บั ติ ง าน เป น ส่ิ ง                   
ท่ีมีความสําคัญ เพื่อใหการทํางานของพนักงานเปนไปตามมาตรฐานของโรงแรม ซึ่งในแตละโรงแรม
ควรมีการแจงเกณฑการประเมินผลงานใหชัดเจน เชน เมื่อทํางานมาได 6 เดือน หรือ 12 เดือน ตอง
มีการประเมินผลงาน และปรับฐานเงินเดือน ดวยการประเมินท่ีมีความยุติธรรมและโปรงใส เพื่อ
ไมใหพนักงานเสียความรูสึก  

9) การใหรางวัล (Reward) การใหรางวัลเปนการสรางขวัญและกําลังใจพนักงาน
เปนส่ิงท่ีมีความสําคัญ เปนปจจัยท่ีคอยกระตุนใหพนักงานมีความกระตือรือรนในการปฏิบัติงานได
อยางเต็มท่ี และเต็มศักยภาพ อีกท้ังยังเปนตัวอยางท่ีดี ท่ีนาช่ืนชมใหแกพนักงานคนอื่นๆ ท่ีจะใชเปน
ตนแบบในการปฏิบัติงานท่ีดีตอไป เชน พนักงานท่ีทําความดีและสรางประโยชนใหองคกร ยอม
สมควรไดรับการตอบแทนท่ีเหมาะสม โรงแรมอาจจัดใหมีการโหวตตําแหนงพนักงานดีเดน หรือ
อาจจะพิจารณาจาก Performance ของพนักงานวาตรงตามคา KPI ท่ีต้ังไวหรือไม ประการใดท่ี
สําคัญวิธีการตัดสิน ตองเปนไปอยางยุติธรรมและถูกตอง 

10) การพัฒนา (Development) หลังจากการประเมินผลการปฏิบัติงานหาก
บุคลากรขาดสมรรถนะในเรื่องใดๆ ของการปฏิบัติงานแลว สามารถท่ีจะสงไปใหรับการพัฒนาตนเองได 
ตามหลักสูตรตางๆ ท่ีโรงแรมไดกําหนดไวท้ังในหลักสูตรระยะส้ัน และแบบ On the job training 

11) การเกษียณ (Outflow) แตละโรงแรมควรมีการเตรียมเรื่องของสวัสดิการ
สําหรับบุคลากรท่ีเกษียณอายุดวย เชน เงินบําเหน็จ เงินประกันสังคม หรือสวัสดิการอื่นๆ เปนตน 
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ภาพท่ี 5.1 จันทบุรีโมเดล 
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“จันทบุรีโมเดล” เปนแนวทางการพัฒนาและยกระดับสมรรถนะของบุคลากร          
ในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี ใหเปนแรงงานท่ีมีศักยภาพ มีทักษะสามารถพัฒนาตนเองและ
เรียนรูท่ีจะปรับตนเองเพื่อใหสามารถปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานของตําแหนงงาน ซึ่งองคประกอบท่ี
สําคัญของจันทบุรีโมเดล ไดแก กระบวนการพัฒนาสมรรถนะบุคลากร เริ่มต้ังแตการพัฒนาใหเด็ก
และเยาวชนมีใจรักในงานบริการ มีความเปนเจาบานท่ีดี (Hospitality) มีความรักในบานเกิดเมือง
นอน มีความตองการท่ีพัฒนาบานเกิด หรือ เมืองจันทบุรีใหเปนเมืองท่ีรองรับการทองเท่ียวเชิง
คุณภาพได จากนั้นเขาสูกระบวนการรับบุคลากรเขาทํางาน (Recruitment & Selection)  โดย
อาจจะรับบุคลากรท่ีจะมาปฏิบัติงานในโรงแรมท่ีอาจจะไมตรงสาขา เนื่องจากมีความขาดแคลน
แรงงาน อีกท้ังอาจจะจําเปนท่ีจะตองมีการรับแรงงานชาวตางประเทศเขามา และหัวใจสําคัญของการ
พัฒนา คือ กระบวนการฝกอบรม (Traning) เพื่อพัฒนาทักษะของบุคลากรใหไดมาตรฐานดวย
หลักสูตรอบรมระยะส้ันตางๆ เพื่อเปนการเสริมทักษะ โดยใชการอบรมแบบหนางาน  (On the job 
training) เพื่อเปนการฝกปฏิบัติใหบุคลากรไดปฏิบัติงานจริงท่ีหนางาน และไมทําใหเสียเวลาในการ
ปฏิบัติงานดวย นอกนี้ยังควรมีการใชส่ือออนไลน (On line) เชน Youtube ในการดูคลิป วีดีโอ เพื่อ
พัฒนาทักษะของตนเอง โดยเฉพาะทักษะภาษาอังกฤษ อีกท้ังสถานประกอบการธุรกิจโรงแรมควรจะ
มีความรวมมือกับมหาวิทยาลัย วิทยาลัยอาชีวะ วิทยาลัยสารพัดชาง เพื่อรวมกันฝกอาชีพและพัฒนา
ทักษะใหบุคลากรตามหลักสูตรระยะส้ันตางๆ ประการสุดทายควรมีการประเมินและสนับสนุนใหมี
การพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง 

 
อภิปรายผล 

 
1. การพัฒนาหลักสูตรการฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี          

ใหไดมาตรฐานอาเซียน  
การพัฒนาหลักสูตรการฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรีใหได

มาตรฐานอา เซี ยนนั้ น เปน ส่ิ ง ท่ีมี ค วาม จํา เป น ท่ีจะต อ งมี กา รวิ เ คร าะห คว ามต อ ง การ                    
ของสถานประกอบการในการพัฒนาสมรรถนะทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมในจังหวัดจันทบุรี            
จากผลการวิจัย พบวา ภาพรวมของตลาดการทองเที่ยวในจังหวัดจันทบุรีนั้นมีอัตราการเติบโต      
ของภาคอุตสาหกรรมการทองเที่ยวโดยเฉลี่ยอยูที่รอยละ 3 ไมวาจะเปนในสวนของการเพิ่มขึ้น    
ของจํานวนนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางชาติ คาใชจายตอหัว จํานวนหองพัก อัตราการ    
เข าพ ักและส ัดส วนรายได ที ่เก ิดจากการท องเ ที ่ยวโดยพบข อสัง เกตที ่น าสนใจ  กลาวค ือ             
แมนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางชาติจะเดินทางมาเที่ยวจังหวัดจันทบุรีอยางมีแนวโนม    
เพิ่มสูงขึ้นในป พ.ศ. 2557 หากแตจํานวนวันพักคางคืนของนักทองเที่ยวที่เดินทางมาเที่ยวลดลง 
นั่นแสดงใหเห็นวานักทองเที่ยวบางสวนมีการเลือกที่จะตัดสินใจไปพักคางคืนในจังหวัดใกลเคียง 
เชน จังหวัดชลบุรี จังหวัดตราด โดยมีจํานวนพักคางคืนท่ีลดลง เหลือเพียง 1.27 วัน  
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สภาพปญหาของบุคลากรของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดจันทบุรี พบวา 1) มีการ Turn over 
สูงมากโดยเฉพาะในแผนกอาหารและเครื่องด่ืม (Food and Beverage: F&B) เนื่องจากโรงแรม
สวนมากรับบุคลากรในทองถ่ิน มีอายุเฉล่ียประมาณ 20-30 ป ซึ่งเปนคนท่ีเพิ่งจบการศึกษา หรือเปน
วัยรุนท่ียังคอนขางจะขาดความรับผิดชอบ หรือกระตือรือรนในการทํางาน อีกท้ังเมืองจันทบุรีเปน
เมืองผลไม ในชวงฤดูการเก็บผลไมก็จะเขาไปเก็บผลไมในสวน ทําใหขาดแรงงานในตําแหนงนี้          
2) บุคลากรในแผนกแมบานคอนขางจะสูงอายุ และขาดแคลนบุคลากรในตําแหนงแมบาน และมี
แรงงานชาวกัมพูชาเขามาทํางาน ในตําแหนงแมบานเพิ่มมากข้ึน 3) บุคลากรในภาพรวมขาดทักษะใน
การปฏิบัติหนาท่ีตามตําแหนงงานของตน เนื่องจากโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีเปนโรงแรมขนาดกลาง-
เล็ก ซึ่งในภาพรวมบุคลากรยังคอนขางจะขาดทักษะในการปฏิบัติหนาท่ีตามฟงกชันงาน (Functional 
competency) ตามตําแหนงงานของตนไดอยางมีประสิทธิภาพและไดตามมาตรฐาน 4) บุคลากร
โรงแรมยังขาดทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษ 5) ขาดการฝกอบรมในการสอนงาน (Coaching) ของ
หัวหนางาน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ยุพวรรณ นังคลาภิวัฒน (2557) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง “การ
เตรียมความพรอมแรงงานดานการทองเท่ียวของไทย เพื่อรองรับการเขาสูประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน” ผลการวิจัยพบวา แรงงานดานทองเท่ียวของไทย ใน 32 ตําแหนงงาน ยังมีความขาดแคลน           
ท้ังเชิงปริมาณ และคุณภาพ แรงงานใหมท่ีจบการศึกษาสาขาโรงแรม และการทองเท่ียวยังมีขอจํากัด
ในการทํางานท่ีรูแตทฤษฎี ซึ่งไมสอดคลองกับการปฏิบัติงานจริง อีกท้ังงานในบางตําแหนง โดยเฉพาะ
บุคลากรระดับปฏิบัติยังมีความขาดแคลน เชน งานแมบาน บุคลากรซักรีด รวมถึงความออนทักษะ
ดานภาษาในการส่ือสารกับผูรับบริการซึ่งสวนใหญเปนชาวตางชาติ เปนตน  

นอกจากนี้เจาของธุรกิจโรงแรมมีความตองการใหบุคลากรมีสมรรถนะตามตําแหนงงาน
ท้ัง Core competency และ Functional competency เพื่อท่ีจะสามารถนําไปประยุกต           
ใชในการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ และมีความตองการใหบุคลากรในโรงแรมมีใจบริการ        
มีระดับ EQ ท่ีสามารถควบคุมอารมณ มีความอดทนในการใหบริการ และสามารถส่ือสาร
ภาษาอังกฤษได ในสวนของหัวหนางาน มีความสามารถดานการบริหาร เชน การวางแผน การตลาด 
เปนตน และมีความสามารถดานการสอนงาน (Coaching) ลูกนองได สวคลากร มีความตองการท่ีจะ
ปฏิบัติงานใหตรงกับตําแหนงของงานมีความตองการท่ีจะพัฒนาท้ัง Generic competency และ 
Functional competency ใหตรงกับตําแหนงงาน และความตองการในการพัฒนาสมรรถนะของ
บุคลากรโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีนั้น ยังคงจะตองมีการพัฒนาใหไดตามมาตรฐานของโรงแรม หรือ
อาจจะเปน “มาตรฐานโรงแรมจันทบุร”ี กอนท่ีจะพัฒนาไปใหถึงมาตรฐานอาเซียน ซึ่งสอดคลองกับ
ผลการศึกษาของ ของ ยุพวรรณ นังคลาภิวัฒน (2557) พบวา ผูบริหารระดับหัวหนางานและ
ระดับกลาง ข้ึนไปในสาขาการทองเท่ียว มีแนวโนมขาดแคลนเนื่องจาก มีอัตราเขา-ออก (Turnover) 
ในโรงแรมระดับมาตรฐานสูงข้ึนเรื่อยๆ จําเปนตองมีการพัฒนาหัวหนางานระดับตน กลาง สูง ท่ีมี
สมรรถนะท่ีสอดคลองกับมาตรฐานอาเซียน โดยเฉพาะทักษะการบริหาร การวางแผนอยางเปนระบบ 
และควรผลิตบุคลากรดานแมบานโรงแรม บริหารท่ัวไปเพิ่มใหกับกําลังแรงงานท่ีอยูในตลาดแรงงาน 
เนื่องจากเปนอาชีพท่ี ผูจบการศึกษาใหมๆ ไมสนใจทํา 
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อีก ท้ังยั งสอดคลองกับผลการวิ จัย ดังกล าวมีแนวโนม ท่ี ไดผลลัพธ ท่ีสอดคลอง               
เอกพล วงศเสรีและคณะ (ม.ป.ป) ซึ่งไดทําการวิจัยเรื่อง “การพัฒนาสมรรถนะของทรัพยากรมนุษย
ในภาคธุรกิจบริการ เพื่อเตรียมความพรอมรองรับประชาคมอาเซียน กรณีศึกษา กลุมจังหวัดภาคใต          
ฝงอันดามัน : ระนอง พังงา ภูเก็ต กระบ่ี และตรัง” ผลการศึกษาพบวาธุรกิจโรงแรม และ          
ธุรกิจการบิน มีรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในปจจุบันมาก คือ การศึกษาตอ และการพัฒนาตนเอง 
สําหรับอนาคตควรจะเปนการพัฒนาตนเอง และการใชคอมพิวเตอรชวยสอนเปนไปในลักษณะ
เดียวกนั ในสวนของชองวางการพัฒนาสมรรถนะท่ีสําคัญ ธุรกิจโรงแรม เปนรูปแบบทัศนศึกษา สวน
ธุรกิจการบินเปนรูปแบบการใชสถานการณจําลอง สมรรถนะในภาพรวมของธุรกิจบริการ พบวา 
ธุรกิจโรงแรม ในปจจุบันโดดเดนในความรู การทองเท่ียวทักษะการจัดหองพักและปูเตียง คุณลักษณะ
สวนบุคคลมีความยิ้มแยมแจมใส สําหรับธุรกิจโรงแรมในอนาคต ควรมีความโดดเดนในความรู        
การทองเท่ียว ทักษะภาษาอังกฤษ และคุณลักษณะสวนบุคคล มีความยิ้มแยมแจมใส ขณะท่ีชองวาง
สมรรถนะท่ีสําคัญ ประกอบดวย ความรูสุขภาพและความปลอดภัย ทักษะภาษาตางประเทศอื่น และ
คุณลักษณะสวนบุคคล ความตรงตอเวลา 

จากผลการศึกษาความตองการหลักสูตรในการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรดังกลาว       
ตามมาตรฐานอาเซียน ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ ยุพวรรณ นังคลาภิวัฒน (2557) พบวา 
มาตรฐานสมรรถนะรวมวิชาชีพสําหรับการทองเท่ียว อาเซียน สาขาธุรกิจโรงแรม (4 แผนก 23 
ตําแหนงงาน) ประกอบดวย สมรรถนะหลัก (Core Competencies) สมรรถนะท่ัวไป (Generic 
Competencies) และสมรรถนะหนาท่ี (Functional Competencies) ของแตละตําแหนงงาน       
ท่ีตองใชรวมกันในกลุมอาเซียน ผูท่ีสําเร็จการศึกษา และผูท่ีจะทํางานในสายวิชาชีพการโรงแรม       
ในแตละตําแหนงงาน จะตองมีคุณสมบัติตามมาตรฐาน สมรรถนะรวมวิชาชีพ การทองเท่ียวอาเซียน 
สามารถไปประกอบอาชีพไดในกลุม ประเทศอาเซียนทุกประเทศ ตัวอยางเชน แผนกแมบาน ตําแหนง
งานตามมาตรฐานสมรรถนะรวมวิชาชีพ ไดแก อาเซียนทุกประเทศ ตัวอยางเชน แผนกแมบาน 
ตําแหนงงาน ตามมาตรฐานสมรรถนะรวมวิชาชีพ ไดแก 1) ผูจัดการแผนกแมบาน 2) ผูจัดการแผนก
ซักรีด 3) หัวหนางานดูแลหองพัก 4) บุคลากรซักรีด 5) บุคลากรดูแลหองพัก 6) บุคลากรทําความ
สะอาดท่ัวไป สมรรถนะหลัก Core Competencies ท่ีทุกตําแหนงงานตองมี 5 ขอ คือ                
1) การทํางานรวมกับผูรวมงาน และลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ 2) การทํางานในสภาพสังคมท่ี
หลากหลายได 3) การดําเนินตามสุขอนามัยในท่ีทํางาน และระเบียบความปลอดภัย 4) การปฏิบัติ
ตามระเบียบปฏิบัติดานสุขลักษณะสถานท่ี 5) การรักษา และคงความรูอุตสาหกรรมบริการ         
สวนสมรรถนะท่ัวไป Generic Competencies ท่ีทุก ตําแหนงงานตองมี 6 ขอ คือ 1) การส่ือสารทาง
โทรศัพทไตอยางมีประสิทธิภาพ 2) การปฏิบัติงานท่ัวไป 3) การใชเครื่องมือทางธุรกิจ และเทคโนโลยี
ท่ัวไป 4) การสงเสริมการบริการสินคา และการตอนรับ 5) การจัดการ และแกปญหาความขัดแยง    
ในสถานการณตางๆ 6) การส่ือสารภาษาอังกฤษไดในระดับปฏิบัติการพื้นฐาน สวนสมรรถนะหนาท่ี 
Functional Competencies ตําแหนงบุคลากรดูแลหองพัก มี 4 ขอ คือ 1) การใหบริการดูแล      
ทําความสะอาดหองพักแกลูกคา 2. การทําความสะอาด และเตรียมหองพักสําหรับลูกคา 3)           
การอํานวยความสะดวกกรณีส่ิงของสูญหาย 4) การสงเสริม และแสวงหาความรูใหทันสมัย           
และการเปล่ียนแปลง จากนั้นไดมีการพัฒนาหลักสูตรเพื่อฝกอบรมจํานวน 3 หลักสูตร คือ  
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1) หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะแมบาน (Housekeeping) เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน  
2) หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรตอนรับอาหารและเครื่องด่ืม (Food and 

Beverage) เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน  
3) หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะหัวหนางานเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน 
ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ เบญจพร แยมจาเมือง (2558) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง 

“การเตรียมความพรอมของบุคลากรดานอุตสาหกรรมทองเท่ียว เพื่อรองรับเขาสูประชาคมอาเซียน 
กรณีศึกษา บุคลากรในโรงแรม 3 ดาว” พบวา ควรมีการพัฒนาหลักสูตรเพื่อพัฒนาศักยภาพของ
โรงแรม ดังภาพท่ี 5.2 
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ภาพท่ี 5.2 ผลการวิเคราะหสมรรถนะของบุคลากรโรงแรม 

ท่ีมา: เบญจพร แยมจาเมือง (2558) 
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2. การฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับมาตรฐาน
อาเซียน 

ในการฝกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับมาตรฐาน
อาเซียน ไดรับความรวมมือจากเจาของสถานประกอบการธุรกิจโรงแรม และบุคลากรโรงแรม 
(หัวหนาฝายบุคคล, แมบาน, ฝายอาหารและเครื่องด่ืม) เปนอยางยิ่ง ในการพัฒนาหลักสูตรเพื่อใหตรง
กับความตองการในการพัฒนาบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับมาตรฐาน
อาเซียน โดยการอบรมท้ังภาคทฤษฎี ภาคปฏิบัติ และการศึกษาดูงาน ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัย
ของ เบญจพร แยมจาเมือง (2558) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “การเตรียมความพรอมของบุคลากร
ดานอุตสาหกรรมทองเท่ียว เพื่อรองรับเขาสูประชาคมอาเซียน กรณีศึกษา บุคลากรในโรงแรม 3 
ดาว” ผลการศึกษาพบวา ควรมีเสริมสมรรถนะของบุคลากรในธุรกิจโรงแรม ดวยการจัดฝกอบรม 
การศึกษาดูงาน ฝกปฏิบัติงาน และการศึกษาดวยหลักสูตร ระยะส้ัน เปนตน ซึ่งการพัฒนาบุคลากร
ในลักษณะนี้ใชเวลานอย ซึ่งทําใหไมมีผลกระทบตอเวลาในการปฏิบัติงานของบุคลากร นอกจากนี้ยัง
ควรมีการใหบุคลากรในธุรกิจโรงแรมไดมีการพัฒนาตนเองอยางตอเนื่องโดยใชเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ซึ่งสามารถเรียนรูไดดวยตนเอง เชน เรียนการพับผาเช็ดตัวในรูปแบบตางๆ จาก YouTube หรือ     
การฝกทักษะภาษาอังกฤษจากเว็บไซตท่ีเปดสอนการเรียนแบบออนไลนดวยตนเอง ซึ่งสอดคลองกับ
ผลการวิจัยของสุวรรณา ตุลวศินพงษ (2554) พบวา แรงงานหรือบุคลากรดานการทองเท่ียวยังมี      
ความออนทักษะดานภาษาในการส่ือสารกับผูรับบริการซึ่งสวนใหญเปนชาวตางชาติ นอกจากนี้ยังได
เสนอแนะแนวทางการเตรียมความพรอมแรงงานฝมือสาขาท่ีพักและการเดินทางวาควรมี
ความสามารถในการส่ือสารไดมากกวา 3 ภาษา โดยเฉพาะภาษาอาเซียน อีกท้ังยังสอดคลองกับ
ผลการวิจัยของ (อัญชลี อติแพทย, 2554) พบวา รูปแบบการ เรียนรูดวยตนเองในการใชภาษาอังกฤษ
เพื่อการส่ือสาร ทางการทองเท่ียว จึงควรเปนส่ือบทเรียนท่ีสามารถเรียนรูดวยตนเองไดในลักษณะของ
สมุดพกพาท่ีมีรูปภาพ คําศัพท ภาษาอังกฤษเฉพาะดานตามความตองการของผูใหบริการ และหนา
บันทึกคําศัพทท่ีผูใชพบใหม แลวหาความหมายเอง โดยผานการฝกอบรมการใชกอนแลวนําไปใชเอง 
นอกจากนี้ปายบอกสถานท่ีสําคัญๆ ของชุมชน ท่ีจัดทําเปนภาษาอังกฤษ ก็เปนรูปแบบการเรียนรูสวน
หนึ่งท่ีใหความรูแกผูใหบริการได เชนกัน 

 
3. การพัฒนา “จันทบุรีโมเดล” เปนตนแบบของกระบวนการพัฒนาทุนมนุษยใน

อุตสาหกรรมทองเท่ียวและบริการเพื่อนําไปสูการขยายผลและตอยอดองคความรู 
ผลท่ีไดจาการวิ จัยไดมีการพัฒนาเปน “ จันทบุรี โมเดล” เพื่อเปนตนแบบของ

กระบวนการพัฒนาทุนมนุษยในอุตสาหกรรมทองเท่ียวและบริการเพื่อนําไปสูการขยายผลและตอยอด
องคความรูในธุรกิจโรงแรมจังหวัดอื่นๆ ท่ีมีบริบทคลายคลึงกับจังหวัดจันทบุรี ซึ่งสวนท่ีประเด็นสําคัญ 
คือ การผลิตบุคลากรในสาขาโรงแรมใหมีความตรงกับความตองการของสถานประกอบการ ซึ่งนับได
วาเปนส่ิงท่ีมีความสําคัญ เนื่องจากปจจุบันนักศึกษาท่ีจบการศึกษามาจากสถาบันการศึกษายังมี
สมรรถนะไมตรงกับการปฏิบัติงานไดจริง ซึ่งสอดคลองกับ ยุพวรรณ นังคลาภิวัฒน (2557) พบวา 
วิชาชีพทองเท่ียวเปนสาขาหนึ่งท่ีสถาบันการศึกษา จํานวนมากเปดสอนเนื่องจากคนรุนใหม             
มีความตองการเรียนการผลิตกําลังแรงงานในดานนี้เฉพาะระดับปริญญาตรีแตละปมีมากกวา        
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หนึ่งหมื่นคน ซึ่งเพียงพอแตยังขาดคุณภาพ จากหลักสูตรการศึกษาท่ีไมสอดคลองกับความตองการ
แทจริง สถาบันการศึกษา ควรมีการทบทวนสาขาท่ีผลิตแรงงานดานการทองเท่ียว และโรงแรม      
เปนสาขาท่ีเปนทักษะเชิงลึก ตามความตองการของผูประกอบการมากข้ึน อีกท้ังสถาบันการศึกษา     
ควรปรับหลักสูตรดานการโรงแรม และการทองเท่ียวใหเปนหลักสูตรเชิงลึกมากข้ึน การฝกงานของ
นักศึกษาควรเปนการฝกรวมกับสถานประกอบการ โดยให มีระยะเวลาการฝกงานต้ังแต 3 เดือน
ตอเนื่องไปจนถึง 1 ป หรือฝกสม่ําเสมอต้ังแตป 1 ถึง ป 4 และจัดการฝกงานใหอยูในชวงท่ีมีความ
ตองการใชแรงงานสูงหรือ High Season เพื่อไดเรียนรูประสบการณจริง และใหเนนบทบาทสมาพันธ 
วิชาชีพ ในการดําเนินการจะมีประสิทธิภาพมากกวารัฐทําเอง เนื่องจากมหาวิทยาลัยในจังหวัดจันทบุรี 
ไมวาจะเปนมหาวิทยาลัยราชภัฏรําไพพรรณี ซึ่งพบวา ยังไมมีการเปดสาขาการโรงแรม มีเพียงแต
สาขาทองเท่ียวเทานั้น มหาวิทยาลัยบูรพา วิทยาเขตจันทบุรี ไมมีการเปดหลักสูตรการเรียนการสอน        
ในสาขาโรงแรม และมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก วิทยาเขตจันทบุรี ไมมีหลักสูตรท่ีจะ
ผลิตบุคลากรสาขาโรงแรมโดยตรง ทําใหบุคลากรท่ีปฏิบัติงานธุรกิจโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีจะตอง
มาจากจังหวัดอื่นๆ เชน กรุงเทพมหานคร ตราด ระยอง เปนตน ดังนั้น โรงแรมในจังหวัดจันทบุรี    
ควรมีการทําความรวมมือ (MOU) กับมหาวิทยาลัยในกรุงเทพ เพื่อท่ีจะสามารถสงนักศึกษาไปฝกงาน
และทํางานในจังหวัดจันทบุรี เชน ตําแหนงหัวหนาพอครัว (Chef) และตําแหนงบุคลากรตอนรับ     
สวนหนา (Front) เปนตน ซึ่งเมื่อนักศึกษาไดฝกงานแลว โอกาสท่ีจะเขาทํางานในตําแหนงงานนั้น    
จะมีสูงหลังจากการจบการศึกษา ทําใหเปนการแกไขปญหาการขาดแคลนบุคลากรดานโรงแรม        
ในเชิงปริมาณและคุณภาพได 

ในสวนของการพัฒนาบุคลากรโรงแรมตําแหนงท่ีขาดแคลนแรงงาน เชน ตําแหนงแมบาน 
บุคลากรซักรีด ซึ่งพบวาสวนมากจะตองเปนการจางแรงงานชาวตางชาติมาปฏิบัติงาน เนื่องจาก     
เปนตําแหนงงานท่ีแรงงานไทยไมคอยทํา ซึ่งทางโรงแรมจึงควรท่ีจะตองมีการดูแลแรงงานชาวตาง    
ใหถูกตองตามกฎหมาย และไมกดข่ีแรงงาน ซึ่งสอดคลองกับประชาไทย (2559) พบวา ยังไมมี          
การบรรจุแรงงานตางชาติเปนบุคลากรประจําได ซึ่งหากบรรจุเปนบุคลากรประจําในตําแหนงเดียวกัน
นั้น บุคลากรคนไทยจะไดเงินเดือนเดือนละ 10,000 บาท สวนแรงงานขามชาติ 9,000 บาท           
แตหากไมไดเปนบุคลากรประจําจะไดรายวันวันละ 300 บาท แรงงานขามชาติสวนใหญทํางานใน
แผนกทําความสะอาดหองและ แผนกซักรีด แมจะเปนแรงงานท่ีมีใบอนุญาตถูกกฎหมายแตสวนใหญ
มักจะไมไดบรรจุเปนบุคลากรประจํา เพราะฝายบุคคลของโรงแรมมักจะใหเหตุผลวาไมผาน         
ทดลองงาน 3 เดือน แลวก็มีการจางเขามาลองงานใหมแบบนี้เรื่อยๆ  แตสวนใหญแลวจะมี           
การ “เขา-ออก” ของแรงงานในอัตราท่ีสูงเนื่องจากเปนงานท่ีหนักและผูบังคับบัญชาระดับท่ีสูงข้ึนไป
มักจะเอาเปรียบแรงงานขามชาติ ดังนั้นธุรกิจโรงแรมควรท่ีจะตองมีการคํานึงถึงการดูแลแรงงาน
ชาวตางชาติอยางถูกตองและเปนธรรม 

หลังจากท่ีไดบุคลากรเขาสูระบบการทํางานในโรงแรมแลว ควรมีการจัดการฝกอบรม      
ท้ังในหลักสูตรระยะส้ัน ระยะกลาง และระยะยาวอยูเสมอ และตอเนื่อง เพื่อใหเกิดการพัฒนา      
อยางแทจริง ซึ่งควรจะมีการรวมมือกับหนวยงานในภาคตางๆ เชน หนวยงานภาครัฐ กรมพัฒนาฝมือ
แรงงาน สถาบันการศึกษา เพื่อท่ีจะไดวิทยากร และหลักสูตรท่ีมีความเหมาะสมในการพัฒนา         
ทุนมนุษยของธุรกิจโรงแรมอยางตอเนื่อง ซึ่ งสอดคลอง เอกพล วงศเสรี (ม.ป.ป) ภาครัฐ              
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ควรมีการเตรียมความพรอม โดยบูรณาการความรวมมือกับภาคธุรกิจเอกชน ในเรื่องภาษาและการ
ส่ือสาร จิตใจในการใหบริการ การทํางานขามวัฒนธรรม สุขภาพและความปลอดภัย โดยมี           
การฝกอบรมและพัฒนาทรัพยากรมนุษยอยูเสมอ ดวยวิธีการท่ีหลากหลาย และเหมาะสมกับ แตละ
บุคคล ใชวิทยากรท่ีมีความถนัดเฉพาะทาง การเรียนรูจากประสบการณจริง และใชเทคโนโลย ี
สารสนเทศ ในการเรียนรู เพื่อใหทรัพยากรมนุษยมีสมรรถนะการปฏิบัติงานในธุรกิจบริการ สอดคลอง
กับความตองการของตลาดแรงงาน ไดคุณภาพ มาตรฐาน เปนท่ียอมรับ และรองรับประชาคม
อาเซียน 

 
ขอเสนอแนะ 
 

1. ขอเสนอแนะ 
1) เพื่อเปนการแกไขปญหาการขาดแคลนบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี 

สถานประกอบการธุรกิจโรงแรมควรมีการทํา MOU กับสถาบันการศึกษาในกรุงเทพมหานคร          
ท่ีเปดสอนทางดานธุรกิจโรงแรมเพื่อเปนการสรางเครือขายความรวมมือสงนักศึกษาไปฝกงาน        
และลดปญหาการขาดแคลนแรงงานท่ีจบการศึกษาทางดานโรงแรมโดยตรง 

2) ควรมีการจางบุคลากรหรือท่ีปรึกษาท่ีเกษียณอายุท่ีมีความเช่ียวชาญทางดานธุรกิจ
โรงแรมมาปฏิบัติงาน หรือมาเปนท่ีปรึกษาในการบริหารโรงแรมเนื่องจากเปนบุคคลากรท่ีมีศักยภาพ 
ทําใหสามารถลดปญหาการขาดแคลนแรงงานในระดับบริหารได 

3)  สถานประกอบการธุ รกิจ โรงแรมควรมี การสร าง เครือข าย ผูประกอบการ                  
ใหมีความเขมแข็ง เพื่อรวมมือกันพัฒนาธุรกิจไปดวยกัน 

4) ในสถานประกอบการธุรกิจโรงแรมบางแหงมีการรับแรงงานชาวตางชาติเขาทํางาน 
ดังนั้นมีความจําเปนท่ีจะตองปฏิบัติตามใหถูกกฎหมาย เชน การข้ึนทะเบียนแรงงานตางดาว การออก 
Visa เพื่อรับรองการทํางาน เปนตน อีกท้ังยังควรมีการระบบการพัฒนาบุคลากรท่ีเปนแรงงาน
ตางชาติอยางเปนระบบ และเปนธรรม 

5) ควรใหบุคลากรโรงแรมใชส่ือออนไลนเพื่อเรียนรูและพัฒนาสมรรถนะของตนเอง      
เชน เทคนิคการพับผา การปูเตียง การเรียนรูภาษาอังกฤษ เปนตน ซึ่งเปนส่ือท่ีมีความสะดวก         
ไมเสียคาใชจาย สามารถเรียนรูและปฏิบัติตามไดดวยตนเอง 

6) การฝกอบรมบุคลากรควรจะตองมีการจัดอยางตอเนื่อง และควรมีการวัดและติดตาม
ผลการนําความรูไปใช  
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2. ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
1) ควรมีการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กและรีสอรท          

ของจังหวัดจันทบุรี  
2) ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับการวางแผนพัฒนาสมรรถนะบุคลากรในธุรกิจโรงแรม         

ของจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมหานครแหงอัญมณี 
3) ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับการอบรมในจุดทํางาน (On the Job Training) ของบุคลากร

ในธุรกิจโรงแรมเพื่อรองรับ “จันทบุรีโมเดล” 
4) แนวทางการพัฒนาศักยภาพทุนมนุษยเพื่อรองรับจันทบุรีโมเดล  
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ภาคผนวก ก 
รายช่ือ และภาพผู้เข้าร่วมการจัดประชุมระดมความคิดเห็น Focus group 

ผู้ประกอบการทางโรงแรมในจังหวัดจันทบุรี และคณะผู้วิจัย  
เมื่อวันท่ี 4 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2559 ณ มณีจันท์ รีสอร์ท แอนด์ สปอร์ตคลับ จังหวัดจันทบุรี 
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รายช่ือ ผู้เข้าร่วมการจัดประชุมระดมความคิดเห็น Focus group ผู้ประกอบการทางโรงแรม            
ในจังหวัดจันทบุรี และคณะผู้วิจัย เมื่อวันท่ี 4 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2559 ณ มณีจันท์ รีสอร์ท แอนด์ 
สปอร์ตคลับ จังหวัดจันทบุรี เพื่อแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมจันทบุรี ซึ่งมี
รายช่ือ ดังนี้ 

ล าดับ ช่ือ-นามสกุล ต าแหน่ง-หน่วยงาน 
1. คุณส่ีรัก คุณประภากร นายกสมาคมส่งเสริมการท่องเท่ียวจันทบุรี 
2. คุณรจนกร ยิ่งชล กรรมการสมาคมส่งเสริมการท่องเท่ียว 
3. คุณสุภาวดี พุทธรักษา เจ้าหน้าท่ีฝ่ายบุคคล  

โรงแรมมณีจันท์ รีสอร์ท 
4. คุณวรรสิริ ต้ังอุทัยธรรม ผู้ช่วยผู้จัดการฝ่ายบุคคล 

โรงแรมมณีจันท์ รีสอร์ท 
5. คุณผกา พิทักษ์ผล ผู้ช่วยผู้จัดการฝ่ายบุคคล 

โรงแรมเคพีแกรนด์  
6. คุณพัทธ์ธาอร แก่นจันทร์ Front Manager 
7. คุณอัศพงษ์ จันทวี ผู้อ านวยการต้อนรับส่วนหน้า  

โรงแรมเจ้าหลาว คาบาน่า 
8 คุณรินทร์ขนัน ทรัพย์สิน อดีตผู้จัดการท่ัวไป  

โรงแรมนิวแทรเวิลลอด์จ 
9. รศ.ดร.พรรณี สวนเพลง มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
10. อาจารย์ณัฐปรียา โพธิ์พันธุ์ มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
11. อาจารย์ศริญา ประเสริฐสุด มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
12. อาจารย์ชุติมา จักรจรัส มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
13. นางสาวนวนันท์ ศรีสุกใส มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
14. นางสาวปณิชา ตันสูติชล มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
15. ผศ.ดร.นภดล แสงแข มหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณี 
16. อาจารย์ฤดีวรรณ ยิ่งยง มหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณี 
17. อาจารย์ภานิตา โพธิ์แก้ว มหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณี 
18. อาจารย์สิทธิชัย ศรีเจริญประมง มหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณี 
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ภาพผู้เข้าร่วมการจัดประชุมระดมความคิดเห็น Focus group  
ผู้ประกอบการทางโรงแรมในจังหวัดจันทบุรี และคณะผู้วิจัย  

เม่ือวันที่ 4 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2559 ณ มณีจันท์ รีสอร์ท แอนด์ สปอร์ตคลับ จังหวัดจันทบุรี 
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ภาคผนวก ข 
รายช่ือ และภาพผูเขารวมการจัดประชุมระดมความคิดเห็น Focus group 

บุคลากรโรงแรม ในจังหวัดจันทบุรี และคณะผูวิจัย เมื่อวันท่ี 24 มิถุนายน พ.ศ. 2559       
ณ มณีจันท รีสอรท แอนด สปอรตคลับ จังหวัดจันทบุร ี

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



191 
 

รายช่ือ ผูเขารวมการจัดประชุมระดมความคิดเห็น Focus group บุคลากรโรงแรม          
ในจังหวัดจันทบุรี ตําแหนงตางๆ ไดแก หัวหนางาน, บุคลากรบริการอาหารและเครื่องด่ืม (Food & 
Beverage), และ บุคลากรใน ตําแหน งแมบ าน  (Housekeeping) และคณะ ผู วิ จั ย                       
เมื่อวันท่ี 24 มิถุนายน พ.ศ. 2559 ณ มณีจันท รีสอรท แอนด สปอรตคลับ จังหวัดจันทบุรี               
ซึ่งมีรายช่ือ ดังนี้ 

 

ลําดับ ช่ือ-นามสกุล ตําแหนง – หนวยงาน 
1. คุณคมสิทธิ์  สะอาดเอี่ยม หัวหนาแผนก HR 

โรงแรม มณีจันท รีสอรท 
2. คุณนงนุช  แกวกูล หัวหนาแผนก (Housekeeping) 

โรงแรม มณีจันท รีสอรท 
3. คุณปญจพร  อินทร หัวหนาแผนก (Food & Beverage) 

โรงแรม มณีจันท รีสอรท 
4. คุณสิทธิศิริ  รัตนมณี เลขานุการผูจัดการ / HR 

โรงแรม เจาหลาว ทอแสง บีช 
5. คุณจงดี  สงภู หัวหนาแผนก (Food & Beverage) 

โรงแรม เจาหลาว ทอแสง บีช 
6. คุณชัญญานุช  วสิคพันธ หัวหนาแผนก (Housekeeping) 

โรงแรม เจาหลาว ทอแสง บีช 
7. คุณวราภรณ  ศรีคงรักษ เจาหนาท่ีธุรการบุคคล 

โรงแรม นิว แทรเวิล บีช 
8. คุณพรทิพย  พัฒคุม หัวหนาแผนก(Food & Beverage) 

โรงแรม นิว แทรเวิล บีช 
9. คุณสุนทรี  ธรรมรักษ หัวหนาแผนก (Housekeeping) 

โรงแรม นิว แทรเวิล บีช 
10. คุณผกา  พิทักษผล ผูจัดการฝาย HR 

โรงแรม เคพี แกรนด จันทบุร ี
11. คุณสุวรรณี  ทนศรี ผูจัดการฝาย BQ 

โรงแรม เคพี แกรนด จันทบุร ี
12. คุณทัตชัย  เกาะกง หัวหนาแผนก (Housekeeping) 

โรงแรม เคพี แกรนด จันทบุร ี
13. คุณอนุพงษ  อานาภรณ ผูชวยผูจัดการแผนก  

(Food & Beverage) 
โรงแรม เมโทร แซนด แอนด ซี รีสอรท 
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ลําดับ ช่ือ-นามสกุล ตําแหนง – หนวยงาน 
14. คุณอรุณ อยูสุวรรณ หัวหนาแผนก (Housekeeping) 

รัตนะปุระ บีช รีสอรท 
15. คุณอํานาจ ทองพูล ผูจัดการแผนก (Food & Beverage) 

รัตนะปุระ บีช รีสอรท 
16. คุณสุภาพร  ศรีคงรักษ หัวหนาแผนก HR 

โรงแรม นิว แทรเวิล ลอจด 
17. คุณชัญญชล  เกียรติงามดี ผูจัดการหองอาหาร 

โรงแรม นิว แทรเวิล ลอจด 
18. คุณฐิติรัตน  เติมสิริทิพรัตน หัวหนาแผนก (Housekeeping) 

โรงแรม นิว แทรเวิล ลอจด 
19. คุณไอยลิน สินสวัสด์ิ ผูจัดการฝาย HR 

เจาหลาว คาบานารีสอรท 
20. คุณภวรี บุญคํ้า หัวหนาแผนก HR 

โรงแรมริมน้ํากลางจันท 
21.  คุณนิพนธ อังศุธีรกุล หัวหนาแผนก (Food & Beverage) 

โรงแรมริมน้ํากลางจันท 
22.  คุณวิบูลย ผูจัดการท่ัวไป  

Peggy's Cove Resort 
23. คุณเอี่ยม หาดต้ืน คล่ืนสวย รีสอรท 
24 คุณสุภาพร หัวหนาแผนก(Food & Beverage) / sale 

manager 
แหลมเสด็จ บูรพาบีช 

25. คุณพรชัย หัวหนาแผนก HR 
โรงแรม Sand Dunes 

26. คุณขจิตพันธ   
27. รศ.ดร.พรรณี สวนเพลง มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
28. อาจารยณัฐปรียา โพธิ์พันธุ มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
29. อาจารยศริญา ประเสริฐสุด มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
30 อาจารยชุติมา จักรจรัส มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
31. นางสาวนวนันท ศรีสุกใส มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
32. อาจารยฤดีวรรณ ยิ่งยง มหาวิทยาลัยราชภัฏรําไพพรรณี 
33. อาจารยภานิตา โพธิ์แกว มหาวิทยาลัยราชภัฏรําไพพรรณี 
34. อาจารยสิทธิชัย ศรีเจริญประมง มหาวิทยาลัยราชภัฏรําไพพรรณี 
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ภาพผูเขารวมการจัดประชุมระดมความคิดเห็น Focus group  
จากบุคลากรโรงแรม ในจังหวัดจันทบุรี  และคณะผูวิจัย  

เม่ือวันท่ี 24 มิถุนายน พ.ศ. 2559 ณ มณีจันท รีสอรท แอนด สปอรตคลับ จังหวัดจันทบุรี 
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ภาคผนวก ค 
รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิประเมินหลักสูตรการฝึกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี  
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รายชื่อผู้ทรงคุณวุฒิประเมินหลักสูตรการฝึกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรม 
ของจังหวัดจันทบุรี 

 
ช่ือ-นามสกุล หน่วยงาน 

คุณอุดม ศรีมหาโชตะ เจ้าของบ้านทะเลดาว  
ตัวแทนจากสมาคมโรงแรมไทย 

คุณกมลกนก เกียรติศักด์ิชัย คณบดีโรงเรียนการท่องเท่ียวและการบริการ 
ผ่านการอบรม cer NA และ NT (MRA on TP) 

ดร.เพ็ญพักร์ศิณา วิเชียรวรรณ คณะกรรมการบริหารหลักสูตรธุรกิจการโรงแรม 
ผ่านการอบรม cer NA (MRA on TP) 
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ภาคผนวก ง 
รายช่ือ และภาพผูเขารวมการจัดอบรมหลักสูตร: 

“การพัฒนาและยกระดับทุนมนุษย ในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน” 
วันท่ี 13-17 กันยายน พ.ศ. 2559 ณ มณีจันท รีสอรท แอนด สปอรตคลับ จังหวัดจันทบุรี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



197 
 

รายช่ือผูเขารวมการอบรม หลักสูตร: “การพัฒนาและยกระดับทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรม
จังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน” ตําแหนงแมบาน (Housekeeping) วันท่ี 13-17 
กันยายน พ.ศ. 2559 ณ มณีจันท รีสอรท แอนด สปอรตคลับ จังหวัดจันทบุรี มีรายช่ือผูเขารวม      
การอบรม ดังนี้ 

ลําดับ ช่ือ-นามสกุล ตําแหนง-หนวยงาน 

1. คุณชาญณรงค หนุนภักดี แผนกแมบาน 

โรงแรมริมน้ํากลางจันทร 

2. คุณธนวันต แสนอุบล แผนกแมบาน 

โรงแรมริมน้ํากลางจันทร 

3. คุณวัชรพงศ สนองสุข แผนกแมบาน 

โรงแรมริมน้ํากลางจันทร 

4. คุณจินดา ปานทอง แผนกแมบาน 

บานพักประวัติศาสตรหลวงราชไมตรี 

5. คุณปทมา ปรางคพันธ แผนกแมบาน 

บานพักประวัติศาสตรหลวงราชไมตรี 

6. คุณสุดา คงชนะ แผนกแมบาน 

บานพักประวัติศาสตรหลวงราชไมตรี 

7. คุณพจนีย ศรีนวล แผนกแมบาน 

ทามาจัน โฮเต็ล 
8 คุณศิรัญญา มาลัย แผนกแมบาน 

ทามาจัน โฮเต็ล 

9. คุณอรุณ อยูสุวรรณ แผนกแมบาน 

รัตนะปุระ บีช รีสอรท 

10. คุณชินรัตน บุญรส แผนกแมบาน 

รัตนะปุระ บีช รีสอรท 

11. คุณนงนุช โกศลานันท แผนกแมบาน 

มณีจันทร รสีอรท 

12. คุณนงนุช แกวกูล แผนกแมบาน 

มณีจันทร รีสอรท 

13. คุณวิไลภรณ หงสกลาย  แผนกแมบาน 

มณีจันทร รีสอรท 



198 
 

ลําดับ ช่ือ-นามสกุล ตําแหนง-หนวยงาน 

14. คุณสุภาวรรณ สีรารัมย แผนกแมบาน 

มณีจันทร รีสอรท 

15. คุณอัจฉารา ประทุมทอง แผนกแมบาน 

มณีจันทร รีสอรท 

16. คุณตุกตา สูงขุนทอง แผนกแมบาน 

มณีจันทร รีสอรท 

17. คุณตนกลา สิสิเดด แผนกแมบาน 

มณีจันทร รีสอรท 

18. คุณลลิดา ขวัญใจ แผนกแมบาน 

บานอิ่มสุขรีสอรท 

19 คุณสายสุพร ณ สงขลา แผนกแมบาน 

บานอิ่มสุขรีสอรท 

20. คุณจุฬาลักษณ วัลยศิริ แผนกแมบาน 

นิว แทรเวิลบีช 

21. คุณลําไย มงคลกิจ แผนกแมบาน 

นิว แทรเวิลบีช 

22. คุณโอฟ เปต โอน แผนกแมบาน 

นิว แทรเวิลบีช 

23. คุณ KUKA Silidet แผนกแมบาน 

นิว แทรเวิลบีช 

24. คุณรานี สุน แผนกแมบาน 

นิว แทรเวิลบีช 

25. คุณดี บุญรัด แผนกแมบาน 

นิว แทรเวิลบีช 

26. คุณวีระชัย  แผนกแมบาน 

นิว แทรเวิลบีช 

27. คุณวรรณภา สีมวลจันทร แผนกแมบาน 

เปกกี๊ โคฟ รีสอรท 

28. คุณสมศักด์ิ วันเจริญ แผนกแมบาน 

เปกกี๊ โคฟ รีสอรท 
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ลําดับ ช่ือ-นามสกุล ตําแหนง-หนวยงาน 

29. คุณจันทรเพ็ญ นวลสุข  แผนกแมบาน 

เจาหลาว คาบานา รีสอรท 

30. คุณจรูญ แสงสวาง  แผนกแมบาน 

เจาหลาว คาบานา รีสอรท 

31. คุณไอนลิน สินสวัสด์ิ แผนกแมบาน 

เจาหลาว คาบานา รีสอรท 

32. คุณธัญญลักษณ จันทรประเสริฐ แผนกแมบาน 

เคพี แกรนด จันทบุรี 

33. คุณช่ืนกมล ทวีผล แผนกแมบาน 

เคพี แกรนด จันทบุรี 

34. คุณสุปราณี มังคะลัง แผนกแมบาน 

เคพี แกรนด จันทบุรี 

35. คุณอําพร รัตนะมุงคุณ แผนกแมบาน 

เคพี แกรนด จันทบุรี 

36. คุณอําไพ ตําเหลือ แผนกแมบาน 

เคพี แกรนด จันทบุรี 

37. คุณชัญญานุช วสิกพันธ แผนกแมบาน 

เจาหลาว ทอแสงบีช 

38. คุณนอย เลขเพิก แผนกแมบาน 

เจาหลาว ทอแสงบีช 

39. คุณบุญมั่น วงษปน แผนกแมบาน 

เจาหลาว ทอแสงบีช 

40. คุณพรรณทิพย อภิรมย แผนกแมบาน 

เจาหลาว ทอแสงบีช 

41. คุณฐิติรัตน เติมสิริทิพรัตน แผนกแมบาน 

นิว แทรเวิลลอดจ จันทบุรี 

42. คุณพุทธรักษา สงวนพงศ แผนกแมบาน 

นิว แทรเวิลลอดจ จันทบุรี 

43. คุณสมประภา นวลจันทร แผนกแมบาน 

นิว แทรเวิลลอดจ จันทบุรี 
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ลําดับ ช่ือ-นามสกุล ตําแหนง-หนวยงาน 

44. คุณจันทรแรม งามมะเส็ง แผนกแมบาน 

จันทรเจาหลาว บีช รีสอรท 

45. คุณอิศราภรณ นิ่มนวล แผนกแมบาน 

จันทรเจาหลาว บีช รีสอรท 

46. คุณภิชยาพัชร ทรัพยมาก แผนกแมบาน 

จันทรเจาหลาว บีช รีสอรท 

47. คุณสายใจ เข็มทอง แผนกแมบาน 

จันทรเจาหลาว บีช รีสอรท 

48. คุณสุภาวดี พุทธรักษา แผนกแมบาน 

มณีจันทร รีสอรท 

49. คุณปกพันธ ปนสุวรรณ แผนกแมบาน 

มณีจันทร รีสอรท 

50. คุณอภิชัย รอดทะยอย แผนกแมบาน 

มณีจันทร รีสอรท 

51. คุณณรงวัฒน สุดสุริทร แผนกแมบาน 

มณีจันทร รีสอรท 

52. คุณบรรพต ศรีปลัด แผนกแมบาน 

นิว แทรเวิลบีช 

53. คุณวัลนะภา สุทโธการ แผนกแมบาน 

นิว แทรเวิลบีช 

54. คุณอโณทัย ประสานดี แผนกแมบาน 

นิว แทรเวิลบีช 

55. คุณรวิน ประสานดี แผนกแมบาน 

นิว แทรเวิลบีช 

56 คุณสุภาพ ประดิษฐขจร แผนกแมบาน 

เคพี แกรนด จันทบุรี 

57. คุณอิศราภรณ หมนวล แผนกแมบาน 

กรีนเบย แหลมเสด็จ รีสอรท 
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ลําดับ ช่ือ-นามสกุล ตําแหนง-หนวยงาน 

58. คุณปตินาถ กมลมณีชิ สมาคมสงเสริมการทองเท่ียวจันทบุรี 

59. คุณคคนันท ไทยนิยม แผนกแมบาน 

เค เค ที กรีน 

60. คุณปาณิชา เจาอรุณ แผนกแมบาน 

Sanddune 
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รายช่ือผูเขารวมการอบรม หลักสูตร: “การพัฒนาและยกระดับทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรม
จังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน” ตําแหนงอาหารและเครื่องด่ืม (Food & Beverage) 
วันท่ี 13-17 กันยายน พ.ศ. 2559 ณ มณีจันท รีสอรท แอนด สปอรตคลับ จังหวัดจันทบุรี จํานวน    
60 คน ซึ่งมีรายช่ือผูเขารวมการอบรม ดังนี้ 

ลําดับ ช่ือ-นามสกุล ตําแหนง-หนวยงาน 

1. คุณเบญจรัตน แพทยลัทธี แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

โรงแรมริมน้ํากลางจันทร 

2. คุณกฤษณะ กินลา แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

โรงแรมริมน้ํากลางจันทร 

3. คุณนุจรินทร แกวสารภู แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

4. คุณสุวรรณา เย็งประโคน แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

5. คุณปญจพร อินทร แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

6. คุณสมพร ดิษฐสอน แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

7. คุณชลธิชา ปติสา แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

8. คุณณัฐวุฒ ิรื่นนุสาร แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

9. คุณไพศาล พินธ ุ แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

10. คุณสมศักด์ิ รัตนพันธ แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

11. คุณจิตรา งามนิล แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

12. คุณศุภกฤต ขันธจําเนียร แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

13. คุณสาวิตรี สีบุญจันทร  แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 
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ลําดับ ช่ือ-นามสกุล ตําแหนง-หนวยงาน 

14. คุณธเนศ แซเตียว แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

15. คุณตุลต เกษแกวสถาพร แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

16. คุณพิมพมาดา ศรีภิมย แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

บานอิ่มสุขรีสอรท 

17. คุณสะอาด เสนาะธรรพ แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

บานอิ่มสุขรีสอรท 

18. คุณทิพปภา ลวนเกษม แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

นิว แทรเวิลบีช 

19. คุณพัชรินทร อภิพงศประภ แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

นิว แทรเวิลบีช 

20. คุณรสริน วรรณเจริญ แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

นิว แทรเวิลบีช 

21. คุณวราพร แซเตง แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

นิว แทรเวิลบีช 

22. คุณอํานาจ ทองพูล แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

รัตนะปุระ บีช รีสอรท 

23. คุณเทพพิทักษ พรหมสิทธิ์ แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

นิว แทรเวิลบีช 

24. คุณชวลิต สิงหเปาว แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

เปกกี๊ โคฟ รีสอรท 

25. คุณพรวิมล สรอยกูล แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

เปกกี๊ โคฟ รีสอรท 

26. คุณอรรฆยพฤนท อินทอง แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

เจาหลาว คาบานา รีสอรท 

27. คุณกุสุมา ภาระเปล้ือง แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

เจาหลาว คาบานา รีสอรท 

28. คุณปานตะวัน สิงหลา แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

เคพี แกรนด จันทบุรี 
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ลําดับ ช่ือ-นามสกุล ตําแหนง-หนวยงาน 

29. คุณฉัตรชัย งามกิจ แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

เคพี แกรนด จันทบุรี 

30. คุณเพ็ญพร แซจึง แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

เคพี แกรนด จันทบุรี 

31. คุณยุวดี จรัล แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

เคพี แกรนด จันทบุรี 

32. คุณวิวัฒน ทองนอย แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

เคพี แกรนด จันทบุรี 

33. คุณศุภชัย ปะวะโก แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

เคพี แกรนด จันทบุรี 

34. คุณอนันต หวังสุข แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

เจาหลาว ทอแสงบีช 

35. คุณอัญชนา เจริญมี แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

เจาหลาว ทอแสงบีช 

36. คุณทศพร รัตนคีร ี แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

นิว แทรเวิลลอดจ จันทบุรี 

37. คุณธัญญชล เกียรติงามดี แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

นิว แทรเวิลลอดจ จันทบุรี 

38. คุณธิดา ปสนานท แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

นิว แทรเวิลลอดจ จันทบุรี 

39. คุณมณีวรรณ มุจรินทร แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

กรีนเบย แหลมเสด็จ รีสอรท 

40. คุณศุภชัย แชต๋ัน แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

กรีนเบย แหลมเสด็จ รีสอรท 

41. คุณศิวิไล สุขสําราญ แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

จันทรเจาหลาว บีช รีสอรท 

42. คุณชัชวาล บุญเรือง แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

43. คุณธงชัย เสาวานร แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 
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ลําดับ ช่ือ-นามสกุล ตําแหนง-หนวยงาน 

44. คุณเพียงขวัญ บุญลาภ แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

45. คุณชนัดดา รัตนวาร แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

46. คุณณัฐพัชร สรอยศรี แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

47. คุณวิทยา เพ็ชรพลอย แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

48. คุณเกรียงไกร นามศร ี แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

49. คุณธนกร ดําเกิงงสุรเดช แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

50. คุณวิริญา พรมม ี แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

51. คุณศันขิณี ศรนุรักษ แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

52. คุณพัทยา พรหมโคต  แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

53. คุณศิรศักด์ิ ไชยแสนทาย แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

54. คุณศรีวิไล กัจนทองทํา แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

55. คุณสมควร สมพงษ แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

56. คุณจันทนา ปานศรี แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

57. คุณนิคม นพวงเนา แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 
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ลําดับ ช่ือ-นามสกุล ตําแหนง-หนวยงาน 

58. คุณทรงทอง ผลอําพัน แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

59. คุณบุญเรือน โรจนบุญถึง แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

60. คุณอําพล ออนศรี แผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 
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รายช่ือผูเขารวมการอบรม หลักสูตร: “การพัฒนาและยกระดับทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรม
จังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน” ตําแหนงหัวหนางาน (Manager) วันท่ี 13-17 กันยายน 
พ.ศ. 2559 ณ มณีจันท รีสอรท แอนด สปอรตคลับ จังหวัดจันทบุรี จํานวน 32 คน ซึ่งมีรายช่ือ
ผูเขารวมการอบรม ดังนี้ 

ลําดับ ช่ือ-นามสกุล ตําแหนง-หนวยงาน 

1. คุณกฤษณะ กินลา หัวหนางานแผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

โรงแรมริมน้ํากลางจันทร 

2. คุณอํานาจ ทองพูล หัวหนางานแผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

รัตนะปุระ บีช รีสอรท 

3. คุณปญจพร อินทร หัวหนางานแผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

4. คุณสมพร ดิษฐสอน หัวหนางานแผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

5. คุณสาวิตรี สีบุญจันทร หัวหนางานแผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

6. คุณตุลต เกษแกวสถาพร หัวหนางานแผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

มณีจันทร รีสอรท 

7. คุณพิมพมาดา ศรีภิมย หัวหนางานแผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

บานอิ่มสุขรีสอรท 
8 คุณวราพร แซเตง หัวหนางานแผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

นิว แทรเวิลบีช 

9. คุณอรรฆยพฤนท อินทอง หัวหนางานแผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

เจาหลาว คาบานา รีสอรท 

10. คุณยุวดี จรัล หัวหนางานแผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

เคพี แกรนด จันทบุรี 

11. คุณธัญญชล เกียรติงามดี หัวหนางานแผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

นิว แทรเวิลลอดจ จันทบุรี 

12. คุณมณีวรรณ มุจรินทร หัวหนางานแผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

กรีนเบย แหลมเสด็จ รีสอรท 

13. คุณศุภชัย แชต๋ัน หัวหนางานแผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

กรีนเบย แหลมเสด็จ รีสอรท 
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ลําดับ ช่ือ-นามสกุล ตําแหนง-หนวยงาน 

14. คุณชาญณรงค หนุนภักดี หัวหนางานแผนกแมบาน 

โรงแรมริมน้ํากลางจันทร 

15. คุณปทมา ปรางคพันธ หัวหนางานแผนกแมบาน 

บานพักประวัติศาสตรหลวงราชไมตรี 

16. คุณพจนีย ศรีนวล หัวหนางานแผนกแมบาน 

ทามาจัน โฮเต็ล 

17. คุณศิรัญญา มาลัย หัวหนางานแผนกแมบาน 

ทามาจัน โฮเต็ล 

18. คุณอรุณ อยูสุวรรณ หัวหนางานแผนกแมบาน 

รัตนะปุระ บีช รีสอรท 

19 คุณนงนุช โกศลานันท หัวหนางานแผนกแมบาน 

มณีจันทร รีสอรท 

20. คุณนงนุช แกวกูล หัวหนางานแผนกแมบาน 

มณีจันทร รีสอรท 

21. คุณลําไย มงคลกิจ หัวหนางานแผนกแมบาน 

นิว แทรเวิลบีช 

22. คุณสมศักด์ิ วันเจริญ หัวหนางานแผนกแมบาน 

เปกกี๊ โคฟ รีสอรท 

23. คุณจรูญ แสงสวาง  หัวหนางานแผนกแมบาน 

เจาหลาว คาบานา รีสอรท 

24. คุณไอนลิน สินสวัสด์ิ หัวหนางานแผนกแมบาน 

เจาหลาว คาบานา รีสอรท 

25. คุณธัญญลักษณ จันทรประเสริฐ หัวหนางานแผนกแมบาน 

เคพี แกรนด จันทบุรี 

26. คุณสุปราณี มังคะลัง หัวหนางานแผนกแมบาน 

เคพี แกรนด จันทบุรี 

27. คุณอําไพ ตําเหลือ หัวหนางานแผนกแมบาน 

เคพี แกรนด จันทบุรี 

28. คุณชัญญานุช วสิกพันธ หัวหนางานแผนกแมบาน 

เจาหลาว ทอแสงบีช 
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ลําดับ ช่ือ-นามสกุล ตําแหนง-หนวยงาน 

29. คุณนอย เลขเพิก หัวหนางานแผนกแมบาน 

เจาหลาว ทอแสงบีช 

30. คุณพรรณทิพย อภิรมย หัวหนางานแผนกแมบาน 

เจาหลาว ทอแสงบีช 

31. คุณจันทรแรม งามมะเส็ง หัวหนางานแผนกแมบาน 

จันทรเจาหลาว บีช รีสอรท 

32. คุณสุภาวดี พุทธรักษา หัวหนางานแผนกแมบาน 

มณีจันทร รีสอรท 
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ภาพการจัดการอบรม หลักสูตร: “การพัฒนาและยกระดับทุนมนุษยในธุรกิจ 
โรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน” 

วันท่ี 13-17 กันยายน พ.ศ. 2559 ณ มณีจันท รีสอรท แอนด สปอรตคลับ จังหวัดจันทบุรี 
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ภาคผนวก จ 
แบบสอบถามความรู ความตองการ และความพึงพอใจของผูเขารับการอบรมหลักสูตร:  

“การพัฒนาและยกระดับทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน” 
เมื่อวันท่ี 13 - 17 กันยายน พ.ศ. 2559 ณ มณีจันท รีสอรท แอนด สปอรตคลับ จังหวัดจันทบุรี 
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แบบสอบถามความรู ความตองการ และความพึงพอใจของผูเขารับการอบรม 
หลักสูตร: “การพัฒนาและยกระดับทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี 

เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน” 
วันท่ี 13-17 กันยายน พ.ศ. 2559 ณ มณีจันท รีสอรท แอนด สปอรตคลับ จังหวัดจันทบุรี 

 
คําช้ีแจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองเพื่อแสดงระดับความพึงพอใจในเร่ืองวิธีการสอน/ 

ความรูความเขาใจ /การนําความรูไปใช 

ประเด็นความคิดเห็น 
วิธีการสอน / ความรูความเขาใจ / การนําความรูไปใช 

มากท่ีสุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

นอย 
2 

นอยท่ีสุด 
1 

ดานวิธีการสอนและการถายทอด  

1. เนื้อหาหลักสูตรมีความเหมาะสม      

2. หลักสูตรมีความเหมาะสม      

3. ส่ือประกอบการอบรมมีความเหมาะสม      

4. วิธีการฝกอบรมมีความเหมาะสม      

5. กระบวนการฝกอบรมมีความเหมาะสม      

6. กระบวนการจัดกิจกรรมในการฝกอบรม     
มีความเหมาะสม 

     

ดานความรูความเขาใจ 

1. ความรู  ความ เข าใจ ใน เรื่ อ งนี้  กอน        
การอบรม 

     

2. ความรู  ความ เข า ใจ ใน เรื่ อ งนี้  หลั ง         
การอบรม 

     

ดานการนําความรูไปใช 

1. สามารถนําความรูท่ีไดรับไปประยุกตใชใน
การลงมือปฏิบัติได 

     

2. สามารถนําความรูไปตอยอด เผยแพร     
และถายทอดได 

     

ดานสถานท่ีและระยะเวลา 

1. สถานท่ีในการจัดการอบรมหลักสูตรฯ       
มีความเหมาะสม 

     

2. ความพรอมของอุปกรณโสตทัศนูปกรณ      

3. ระยะเวลาในการอบรมมีความเหมาะสม 
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ประเด็นความคิดเห็น 
วิธีการสอน / ความรูความเขาใจ / การนําความรูไปใช 

มากท่ีสุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

นอย 
2 

นอยท่ีสุด 
1 

ดานการบริการและการอํานวยความสะดวก 

1. รูปแบบการจัดการการอบรมหลักสูตรฯ
ครั้งนี้มีความเหมาะสม 

     

2. วิทยากรชวยและบุคลากรท่ีอํานวยความ
สะดวกมีประสิทธิภาพ 
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ภาคผนวก ฉ 
แบบสอบถามความพึงพอใจของผูเขารับการอบรมหลักสูตร:  

“การพัฒนาและยกระดับทุนมนุษย ในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน” 
วันท่ี 13-17 กันยายน พ.ศ. 2559 ณ มณีจันท รีสอรท แอนด สปอรตคลับ จังหวัดจันทบุรี 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผูเขารับการอบรมหลักสูตร:  
“การพัฒนาและยกระดับทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน” 

............................................................................................................................... 
รายวิชา รูจักจันทบุรี โดย ดร. สาระ มีผลกิจ 

 
คําช้ีแจง โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองเพื่อแสดงระดับความพึงพอใจในเร่ืองวิธีการสอน / 

ความรูความเขาใจ /การนําความรูไปใช 
 

ดานวิธีการสอนและการถายทอด 

วิธีการสอน / ความรูความเขาใจ / การนําความรูไปใช 

มากท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

นอย 

2 

นอยท่ีสุด 

1 

1. ก า ร ถ า ย ท อ ด ค ว า ม รู ข อ ง วิ ท ย า ก ร มี         

ความชัดเจน 

     

2. ความสามารถในการอธิบายเนื้อหา      

3. การเช่ือมโยงเนื้อหาในการฝกอบรม      

4. มีความครบถวนของเนื้อหาในการฝกอบรม      

5. การใชเวลาตามท่ีกําหนดไว      

6. สามารถนําความรู ท่ีไดรับไปประยุกตใชใน   

การลงมือปฏิบัติได 

     

7. สามารถนําความรูไปตอยอด เผยแพร และ

ถายทอดได 

     

 
ขอเสนอแนะเพิ่มเติมรายวิชา “รูจักจันทบุรี”ในครั้งตอไป 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอบคุณในการตอบแบบสอบถาม 
ชุดท่ี 1 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผูเขารับการอบรมหลักสูตร:  
“การพัฒนาและยกระดับทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน” 

............................................................................................................................... 
รายวิชา ความรูเก่ียวกับงานแผนกแมบาน/เทคนิคการบริการ 

โดย อาจารย วริษฐา แกนสานสันติ 
 
คําช้ีแจง โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองเพื่อแสดงระดับความพึงพอใจในเร่ืองวิธีการสอน /  

ความรูความเขาใจ /การนําความรูไปใช 
 

ดานวิธีการสอนและการถายทอด 

วิธีการสอน / ความรูความเขาใจ / การนําความรูไปใช 

มากท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

นอย 

2 

นอยท่ีสุด 

1 

1. ก า ร ถ า ย ท อ ด ค ว า ม รู ข อ ง วิ ท ย า ก ร มี         

ความชัดเจน 

     

2. ความสามารถในการอธิบายเนื้อหา      

3. การเช่ือมโยงเนื้อหาในการฝกอบรม      

4. มีความครบถวนของเนื้อหาในการฝกอบรม      

5. การใชเวลาตามท่ีกําหนดไว      

6. สามารถนําความรู ท่ีไดรับไปประยุกตใชใน   

การลงมือปฏิบัติได 

     

7. สามารถนําความรูไปตอยอด เผยแพร และ

ถายทอดได 

     

 
ขอเสนอแนะเพิ่มเติมรายวิชา “ความรูเก่ียวกับงานแผนกแมบาน/เทคนิคการบริการ”ในครั้งตอไป 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอบคุณในการตอบแบบสอบถาม 
ชุดท่ี 2 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผูเขารับการอบรม หลักสูตร:  
“การพัฒนาและยกระดับทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน” 

............................................................................................................................... 
รายวิชา ความรูเก่ียวกับงานแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม/เทคนิคการบริการ 

โดย อาจารย ชุติมา จักรจรัส 
 

คําช้ีแจง โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองเพื่อแสดงระดับความพึงพอใจในเร่ืองวิธีการสอน /  
ความรูความเขาใจ /การนําความรูไปใช 

 

ดานวิธีการสอนและการถายทอด 

วิธีการสอน / ความรูความเขาใจ / การนําความรูไปใช 

มากท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

นอย 

2 

นอยท่ีสุด 

1 

1. ก า ร ถ า ย ท อ ด ค ว า ม รู ข อ ง วิ ท ย า ก ร มี         

ความชัดเจน 

     

2. ความสามารถในการอธิบายเนื้อหา      

3. การเช่ือมโยงเนื้อหาในการฝกอบรม      

4. มีความครบถวนของเนื้อหาในการฝกอบรม      

5. การใชเวลาตามท่ีกําหนดไว      

6. สามารถนําความรู ท่ีไดรับไปประยุกตใชใน   

การลงมือปฏิบัติได 

     

7. สามารถนําความรูไปตอยอด เผยแพร และ

ถายทอดได 

     

 
ขอเสนอแนะเพิ่มเติมรายวิชา “ความรูเก่ียวกับงานแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม/เทคนิคการบริการ”
ในครั้งตอไป 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

ขอบคุณในการตอบแบบสอบถาม 
ชุดท่ี 3 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผูเขารับการอบรม หลักสูตร:  
“การพัฒนาและยกระดับทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน” 

............................................................................................................................... 
รายวิชา English for Housekeeping Service 

โดย อาจารย พรรณกาญจน จีรางกูล 
 

คําช้ีแจง โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองเพื่อแสดงระดับความพึงพอใจในเร่ืองวิธีการสอน / 
ความรูความเขาใจ /การนําความรูไปใช 

 

ดานวิธีการสอนและการถายทอด 

วิธีการสอน / ความรูความเขาใจ / การนําความรูไป

ใช 

มากท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

นอย 

2 

นอยท่ีสุด 

1 

1.การถายทอดความรูของวิทยากรมีความ

ชัดเจน 

     

2.ความสามารถในการอธิบายเนื้อหา      

3.การเช่ือมโยงเนื้อหาในการฝกอบรม      

4.มี ความครบถ วนของ เนื้ อหาในการ

ฝกอบรม 

     

5.การใชเวลาตามท่ีกําหนดไว      

6.สามารถนําความรูท่ีไดรับไปประยุกตใชใน

การลงมือปฏิบัติได 

     

7.สามารถนําความรูไปตอยอด เผยแพร 

และถายทอดได 

     

 
ขอเสนอแนะเพิ่มเติมรายวิชา “English for Housekeeping Service” ในครั้งตอไป 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอบคุณในการตอบแบบสอบถาม 
ชุดท่ี 4 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผูเขารับการอบรม หลักสูตร:  
“การพัฒนาและยกระดับทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน” 

............................................................................................................................... 
รายวิชา English for Food and Beverage Service 

โดย ดร. รุงนภา เลิศพัชรพงศ 
 

คําช้ีแจง โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองเพื่อแสดงระดับความพึงพอใจในเร่ืองวิธีการสอน / 
ความรูความเขาใจ /การนําความรูไปใช 

 

ดานวิธีการสอนและการถายทอด 

วิธีการสอน / ความรูความเขาใจ / การนําความรูไป

ใช 

มากท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

นอย 

2 

นอยท่ีสุด 

1 

1.การถายทอดความรูของวิทยากรมีความ

ชัดเจน 

     

2.ความสามารถในการอธิบายเนื้อหา      

3.การเช่ือมโยงเนื้อหาในการฝกอบรม      

4.มี ความครบถ วนของ เนื้ อหาในการ

ฝกอบรม 

     

5.การใชเวลาตามท่ีกําหนดไว      

6.สามารถนําความรูท่ีไดรับไปประยุกตใชใน

การลงมือปฏิบัติได 

     

7.สามารถนําความรูไปตอยอด เผยแพร 

และถายทอดได 

     

 
ขอเสนอแนะเพิ่มเติมรายวิชา “English for Food and Beverage Service”ในครั้งตอไป 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอบคุณในการตอบแบบสอบถาม 
ชุดท่ี 5 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผูเขารับการอบรม หลักสูตร:  
“การพัฒนาและยกระดับทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน” 

............................................................................................................................... 
รายวิชา การสอนงานและการเปนพีเ่ลี้ยงและจิตวิทยาในการทํางาน 

โดย อาจารย พิสิทธิ์ ธงพุดซา 
 
คําช้ีแจง โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองเพื่อแสดงระดับความพึงพอใจในเร่ืองวิธีการสอน / 

ความรูความเขาใจ /การนําความรูไปใช 
 

ดานวิธีการสอนและการถายทอด 

วิธีการสอน / ความรูความเขาใจ / การนําความรูไป

ใช 

มากท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

นอย 

2 

นอยท่ีสุด 

1 

1.การถายทอดความรูของวิทยากรมีความ

ชัดเจน 

     

2.ความสามารถในการอธิบายเนื้อหา      

3.การเช่ือมโยงเนื้อหาในการฝกอบรม      

4.มีความครบถวนของเนื้ อหาในการ

ฝกอบรม 

     

5.การใชเวลาตามท่ีกําหนดไว      

6.สามารถนําความรูท่ีไดรับไปประยุกตใช

ในการลงมือปฏิบัติได 

     

7.สามารถนําความรูไปตอยอด เผยแพร 

และถายทอดได 

     

 
ขอเสนอแนะเพิ่มเติมรายวิชา “การสอนงานและการเปนพี่เลี้ยงและจิตวิทยาในการทํางาน”ในครั้ง
ตอไป 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอบคุณในการตอบแบบสอบถาม 
ชุดท่ี 6 
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ภาคผนวก ช 

รายช่ือสัมภาษณบุคลากร เพื่อติดตามหลังจากการฝกอบรม หลักสูตร: 
“การพัฒนาและยกระดับทุนมนุษยในธุรกิจ โรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน”  

ณ มณีจันท รีสอรท แอนด สปอรตคลับ จังหวัดจันทบุรี 
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รายช่ือสัมภาษณบุคลากรเพื่อติดตามหลังจากการฝกอบรม หลักสูตร: “การพัฒนาและ
ยกระดับทุนมนุษยในธุรกิจ โรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน” โดยการสนทนากลุม 
และสัมภาษณเชิงลึก ณ มณีจันท รีสอรท แอนด สปอรตคลับ จังหวัดจันทบุรี ซึ่งมีรายช่ือ ดังตอไปนี้ 

 

ลําดับ ช่ือ-นามสกุล แผนก-หนวยงาน 

1. คุณสมพร ดิษฐสอน แผนกอาหารและเครื่องด่ืม  

โรงแรมมณีจันท รีสอรท 

2. คุณสุวรรณา เย็งประโคน แผนกอาหารและเครื่องด่ืม  

โรงแรมมณีจันท รีสอรท 

3. คุณชลธิชา ปติสา แผนกอาหารและเครื่องด่ืม  

โรงแรมมณีจันท รีสอรท 

4. คุณจิตรา งามนิล แผนกอาหารและเครื่องด่ืม  

โรงแรมมณีจันท รีสอรท 

5. คุณไพศาล พินธ ุ แผนกจัดเล้ียง  

โรงแรมมณีจันท รีสอรท 

6. คุณสมศักด์ิ รัตนพันธ แผนกจัดเล้ียง  

โรงแรมมณีจันท รีสอรท 

7. คุณวิไลภรณ หงษกลาย แผนกแมบาน 
โรงแรมมณีจันท รีสอรท 

8 Kuka Silidet แผนกแมบาน 
โรงแรมมณีจันท รีสอรท 

9. คุณสุภาวรรณ สีลารัมย แผนกแมบาน 
โรงแรมมณีจันท รีสอรท 

10. คุณอัจฉารา ประทุมทอง แผนกแมบาน 
โรงแรมมณีจันท รีสอรท 
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ภาคผนวก ซ 

รายช่ือ และภาพผูเขารวมการจัดประชุมระดมความคิดเห็น Focus group 
เจาของธุรกิจโรงแรม หนวยงานภาครัฐ ภาคเอกชน ในจังหวัดจันทบุรี 

และคณะผูวิจัย เพื่อจัดทํา “จันทบุรีโมเดล” ตนแบบกระบวนการพัฒนาทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรม
ของจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน  เมื่อวันท่ี 11 เมษายน พ.ศ. 2560 
ณ หองประชุมช้ัน 7 อาคาร 36 มหาวิทยาลัยราชภัฏรําไพพรรณี จังหวัดจันทบุรี 
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รายช่ือ ผูเขารวมการจัดประชุมระดมความคิดเห็น Focus group เจาของธุรกิจโรงแรม 
หนวยงานภาครัฐ ภาคเอกชน ในจังหวัดจันทบุรี และคณะผูวิจัย เพื่อจัดทํา “จันทบุรีโมเดล” ตนแบบ
กระบวนการพัฒนาทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน       
เมื่อวันท่ี 11 เมษายน พ.ศ. 2560 ณ หองประชุมช้ัน 7 อาคาร 36 มหาวิทยาลัยราชภัฏรําไพพรรณี 
จังหวัดจันทบุรี  ซึ่งมีรายช่ือ ดังนี้ 

 
ลําดับ ช่ือ-นามสกุล ตําแหนง-หนวยงาน 

1. คุณธํารง แจงเช้ือ ผูอํานวยการสํานักงานวิทยาเขตจันทบุรี 

2. คุณประไพพรรณ  ลมจันทร  สํานักแรงงานจังหวัดจันทบุรี 

3. คุณอนุชา  เทียนชัย     สภาอุตสาหกรรมธุรกิจทองเท่ียวจันทบุรี 

4.  วิทยาลัยสารพัดชาง จันทบุรี 

5. คุณภูมิพัฒน ต้ังเจริญศิริ โรงแรมรัตนปุระ 

6. คุณภาคภูมิ ต้ังเจริญศิริ โรงแรมรัตนปุระ 

7. ผศ. ธัญญาณี นิยมกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฏรําไพพรรณี 

8 ผศ.ดร.นภดล แสงแข มหาวิทยาลัยราชภัฏรําไพพรรณี 

9. คุณฤดีวรรณ  ยิ่งยง มหาวิทยาลัยราชภัฏรําไพพรรณี 

10. คุณสิทธิชัย ศรีเจริญประมง มหาวิทยาลัยราชภัฏรําไพพรรณี 

11. รศ.ดร.พรรณี สวนเพลง มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

12. คุณชุติมา  จักรจรัส มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

13. คุณศริญา ประเสริฐสุด มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

14. คุณนวนันทน ศรีสุขใส มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

15 คุณปณิชา ตันสูติชล มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
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ภาพการจัดประชุมระดมความคิดเห็น Focus group 
เจาของธุรกิจโรงแรมของจังหวัดจันทบุรี หนวยงานภาครัฐ ภาคเอกชน และคณะผูวิจัย  

เพื่อจัดทํา “จันทบุรีโมเดล” ตนแบบกระบวนการพัฒนาทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรม 
ของจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน  เม่ือวันท่ี 11 เมษายน พ.ศ. 2560  
ณ หองประชุมช้ัน 7 อาคาร 36 มหาวิทยาลัยราชภัฏรําไพพรรณี จังหวัดจันทบุรี 

 

  

  

  
 

 

 

 

 



แบบสรุป Output 

สัญญาเลขท่ี RDG5950133 
ช่ือโครงการ การพัฒนาหลักสูตรและตนแบบกระบวนการพัฒนาทุนมนุษยในธุรกิจ

โรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน 
ผูอํานวยการโครงการ รองศาสตราจารย ดร. พรรณี สวนเพลง 
หนวยงาน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต  

โทรศัพท 02-244-5972-3 โทรสาร 02-244-5973 
อีเมล dtechpannee@yahoo.com 

 
Output ท่ีเสนอขอ ผลสําเร็จ Output ท่ีไดจากการวิจัย 

1. องคความรู ในการดําเนินงานวิจัย 
และทฤษฎีเพื่อกําหนดกรอบแนวคิด
และเปนขอมูลในการสรางเครื่องมือ
สําหรับการวิจัย 

100% ไดองคความรู และกรอบแนวคิด ในการ
ดําเนินงานวิจัย 

2.  พั ฒ น า ห ลั ก สู ต ร ก า ร ฝ ก อ บ ร ม 
(โครงการยอย 2) โดยนําผลจาก
การ ศึกษาของโครงการยอย 1 
พิจารณาจากความตองการของ
สถานประกอบการธุรกิจโรงแรมใน
การพัฒนาสมรรถนะบุคลากร ความ
ตองการของบุคลากรในการพัฒนา
ตนเอง  และความพึ งพอใจของ
ผูใชบริการ มาเปนขอมูลในการยก
ร า ง แ ล ะ พั ฒ น า ห ลั ก สู ต ร ก า ร
ฝกอบรม 

100% ไดมีการจัดประชุมสัมมนาระดมความ
คิดเห็น Focus group กับ เจาของสถาน
ประกอบการธุรกิจ และตัวแทนของ
บุคลากรโรงแรม เพื่อพัฒนาหลักสูตร     
การฝกอบรม 

3. หลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะของ     
บุ ค ล า ก ร  ใ น ธุ ร กิ จ โ ร ง แ ร ม  3 
หลักสูตร 
- Housekeeping (แมบาน) 

     - Food & Beverage  
   (บุคลากรบริการอาหารและเครื่องด่ืม) 

- Supervisor (หัวหนางาน) 

100% ไดหลักสูตรการพัฒนาสมรรถนะของ     
บุคลากร ในธุรกิจโรงแรม 3 หลักสูตร 

- Housekeeping (แมบาน) 
- Food & Beverage  
(บุคลากรบริการอาหารและเครื่องด่ืม) 

     - Supervisor (หัวหนางาน) 
ท่ีผานการประเมินโดยผูทรงคุณวุฒิแลว 
และนํามาเปนเอกสารประกอบการอบรม 
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Output ท่ีเสนอขอ ผลสําเร็จ Output ท่ีไดจากการวิจัย 
4. ฝกอบรมบุคลากรตามหลักสูตรท่ี

กํ า หน ด  โ ด ย จั ดก า รฝ ก อบ ร ม
บุคลากรในธุรกิจโรงแรมของจังหวัด
จันทบุรี ให ไดมาตรฐานอาเซียน
พรอมกับจัดการศึกษาดูงานใหกับ
บุคลากรท่ีเขารับการอบรมเพื่อเปน
การเปดโลกทัศนเกี่ยวกับการบริหาร
จั ด ก า ร ธุ ร กิ จ โ ร ง แ ร ม ท่ี ไ ด
มาตรฐานสากลโดยมุงเนนมาตรฐาน
คุณลักษณะท่ัวไปของบุคลากรใน
สถานประกอบการท่ีพักแรม 1) 
ดานบุคลิกภาพ 2) ดานคุณธรรม 
จ ริ ย ธ ร ร ม  3 )  ด า น ค ว า ม รู 
ความสามารถท่ัวไป และดานทักษะ
วิชาชีพ 4)  ด านความสามารถ/
ทักษะดานภาษาและการส่ือสาร 
และ 5) ความรูและทักษะเฉพาะ
ตําแหนงงาน 

100% ไดมีการจัดอบรมหลักสูตร: “การพัฒนา
และยกระดับทุนมนุษย ในธุรกิจโรงแรม
จังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับมาตรฐาน
อาเซียน” พรอมจัดการศึกษาดูงาน
เพื่อใหบุคลากรโรงแรมในจันทบุรีไดเห็น
ถึงการบริการในโรงแรมระดับสากล 
  
 

5. ติดตามและประเมินผลบุคลากรท่ี
ผานการฝกอบรม ซึ่งหลังจากผาน
การเขารับการฝกอบรม 3 เดือน 

100% ไดมีการติดตามผลหลังจากการฝกอบรม
ของบุคลากรจํานวน 10 คน โดยไดม ี     
การสนทนากลุม และสัมภาษณเชิงลึก 

6. จัดทํา “จันทบุรีโมเดล” เพื่อเปน
ตนแบบในการทุนมนุษยในธุรกิจ
โรงแรมเพื่อนําไปสูการขยายผล 

100% ไ ด “จั น ท บุ รี โ ม เ ด ล ”ต น แ บ บ
กระบวนการพัฒนาทุนมนุษยในธุรกิจ
โรงแรมของจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับ
มาตรฐานอาเซียน   

 

              ลงช่ือ       
 (รองศาสตราจารย ดร. พรรณี สวนเพลง) 

                                                                    (หัวหนาโครงการ) 
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ประวัติคณะผูวิจัย 
 
หัวหนาโครงการ: รองศาสตราจารย ดร. พรรณี สวนเพลง 
 

1. ช่ือ - นามสกุล (ภาษาไทย) นาย  นางสาว  นาง  ยศ 
นางสาว พรรณี สวนเพลง 

ช่ือ - นามสกุล (ภาษาอังกฤษ) Mr., Miss, Mrs., Rank 
  Associate Professor Dr. Pannee Suanpang 
2. ตําแหนงปจจุบัน  

รองศาสตราจารย ระดับ 8  
คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
เวลาท่ีใชทําวิจัย ( 30 ช่ัวโมง / สัปดาห) 

3. หนวยงานและสถานท่ีอยูท่ีติดตอไดสะดวก พรอมหมายเลขโทรศัพท โทรสาร และไปรษณีย
อิเล็กทรอนิกส (e-mail) 

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต หอง 223/1 
295 ถนนราชสีมา เขตดุสิต กรุงเทพ 10300 
โทร 02-244-5972 โทรสาร 02-244-5972  
อีเมล: dtechpannee@yahoo.com, pannee_sua@dusit.ac.th 

4. ประวัติการศึกษา 
2544 - 2547: Doctor of Technology in Science (DTech) 

University of Technology, Sydney, Australia 
2541 - 2542: Master of Information Systems (MIS) 

   Griffith University, Australia 
2540 - 2541: Bachelor of Information Technology (B. IT) 

Major Information Systems (IS) 
Griffith University, Australia 

5. สาขาวิชาการท่ีมีความชํานาญพิเศษ (แตกตางจากวุฒิการศึกษา) ระบุสาขาวิชาการ 
- การทองเท่ียวเพื่อการเรียนรูเกี่ยวกับอาหาร 
- เทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการทองเท่ียว 
- การทองเท่ียวสรางสรรค, 
- การทองเท่ียวเชิงวัฒนธรรม 
- เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร การพัฒนานวัตกรรมและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
- การจัดการความรู 
 

mailto:dtechpannee@yahoo.com
mailto:pannee_sua@dusit.ac.th
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6. ประสบการณที่เ กี่ยวของกับการบริหารงานวิจัยทั้งภายในและภายนอกประเทศ โดยระบุ
สถานภาพในการทําการวิจัยวาเปนผูอํานวยการแผนงานวิจัย หัวหนาโครงการวิจัย หรือผูรวม
วิจัยในแตละขอเสนอการวิจัย 

6.1 งานวิจัยท่ีทําเสร็จแลว : ช่ือผลงานวิจัย ปท่ีพิมพ การเผยแพร และแหลง 
พรรณี สวนเพลง, จตุพล ดวงจิตร, ภาวินี รอดประเสริฐ, ณัฐปรียา โพธิ์พันธุ, ชุติมา  จักรจรัส และ  

ศริญา ประเสริฐสุด. (2560). การทองเท่ียวตามรอยโครงการพระราชดําริ “แมของ
แผนดิน มิ่งขวัญชาวไทย” เฉลิมพระเกียรติสมเด็จพระนางเจาสิริกิต์ิ พระบรมราชินีนาถ 
เนื่องในโอกาสทรงเจริญพระชนมพรรษา 84 พรรษา 12 สิงหาคม 2559. รายงานวิจัย
ฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ: (ไดรับทุนสนับสนุนจากสํานักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย 
(สกว.) 

นิรมิต คุณานุวัฒน และพรรณี สวนเพลง. (2560). การพัฒนาและยกระดับทุนมนุษยในธุรกิจโรงแรม
จังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานอาเซียน. รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ:        
(ไดรับทุนสนับสนุนจากสํานักงานคณะกรรมการวิจัยแหงชาติ (วช.) และสํานักงานกองทุน
สนับสนุนการวิจัย (สกว.) 

จิรานุช โสภา, พรรณี สวนเพลง และพรเทพ ล่ีทองอิน. (2560). การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ
สําหรับการทองเท่ียวจังหวัดจันทบุรี ผานส่ือสังคมออนไลน. รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ. 
กรุงเทพฯ: (ไดรับทุนสนับสนุนจากสํานักงานคณะกรรมการวิจัยแหงชาติ (วช.) และ
สํานักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย (สกว.) 

จิรานุช โสภา และพรรณี สวนเพลง. (2560). การพัฒนาศักยภาพการทองเท่ียวเพื่อเช่ือมโยง
ประวัติศาสตรอารยธรรมลานนาและสุโขทัยกับประเทศเพื่อนบานในภูมิภาคอาเซียน. 
รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยสวนดุสิต. (ไดรับทุนสนับสนุนจาก
สํานักงานคณะกรรมการวิจัยแหงชาติ (วช.)). 

พรรณี สวนเพลง, ไพริน เวชธัญญะกุล และพรเทพ ล่ีทองอิน. (2560). การพัฒนาเสนทางการ
ทองเท่ียวเพื่อเช่ือมโยงแหลงทองเท่ียวเชิงประวัติศาสตรอารยธรรมลานนา (พะเยา แพร 
นาน )  และสุโขทัย(กํ าแพง เพชร สุโขทัย)  เพื่ อ เ ช่ือมโยงกับอารยธรรมลานช าง              
(หลวงพระบาง) สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชน. รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ: 
มหาวิทยา ลัยสวนดุ สิต .  ( ได รับทุนสนับสนุนจาก สํานักงานคณะกรรมการวิ จั ย
แหงชาติ (วช.)). 

พรรณี สวนเพลง, จตุพล ดวงจิตร, ชยุต หาญชาญพาณิชย, ภาวินี รอดประเสริฐ, เพ็ญนภา เว็บบ, นว
นันทน ศรีสุขใส และปณิชา ตันสูติชล. (2559). กิจกรรมวิจัยหรือประเมินผลสัมฤทธิ์ของ
โครงการการปฏิบัติงานขององคการเอกชน. รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ: (ไดรับ
ทุนสนับสนนุจากสํานักงานคณะกรรมการการเลือกต้ัง (กกต.)). 

พรรณี สวนเพลง, ธํารงค อุดมไพจิตรกุล, ไพริน เวชธัญญะกุล, วริษฐา  แกนสานสันติ. (2559). 
โครงการจัดทําชุดความรูและงานวิจัยเรื่องการพัฒนาการทองเท่ียวอยางยั่งยืน. รายงานวิจัย
ฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ: (ไดรับทุนสนับสนุนจากองคการบริหารการพัฒนาพื้นท่ีพิเศษเพื่อ
การทองเท่ียวอยางยั่งยืน (องคการมหาชน)). 
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พรรณี สวนเพลง. (2559). การพัฒนาการทองเท่ียวเชิงบําเพ็ญประโยชนในกลุมจังหวัดสนุก 
(สกลนคร-นครพนม-มุกดาหาร). รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ: (ไดรับทุนสนับสนุน
จากสํานักงานคณะกรรมการวิจัยแหงชาติ (วช.) และสํานักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย 
(สกว.) 

จารินี ศานติจรรยาพร, พรรณี สวนเพลง, จิรานุช  โสภา และวริษฐา แกนสานสันติ. (2559). 
การศึกษาอุปสงคและอุปทานของการทองเท่ียวเชิงบําเพ็ญประโยชนในกลุมจังหวัดสนุก 
(สกลนคร-นครพนม-มุกดาหาร). รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ: (ไดรับทุนสนับสนุน
จากสํานักงานคณะกรรมการวิจัยแหงชาติ (วช.) และสํานักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย 
(สกว.). 

พรเทพ ล่ีทองอิน, พรรณี สวนเพลง, จิรานุช  โสภา และวริษฐา แกนสานสันติ. (2559). การพัฒนา
เสนทางการทองเท่ียวเชิงบําเพ็ญประโยชนในกลุมจังหวัดสนุก (สกลนคร-นครพนม-
มุกดาหาร). รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ: (ไดรับทุนสนับสนุนจากสํานักงานงาน
คณะกรรมการวิจัยแหงชาติ (วช.) และ สํานักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย (สกว.). 

พรรณี สวนเพลง, บุญสม พิมพหนู, พรเทพ ล่ีทองอิน, นวนันทน ศรีสุกใส และปณิชา ตันสูติชล. 
(2558). กิจกรรมศึกษาวิจัยหรือประเมินผลสัมฤทธิ์ของโครงการการเลือกต้ังเชิงสมานฉันท. 
รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ: (ไดรับทุนสนับสนุนจากสํานักงานคณะกรรมการการ
เลือกต้ัง (กกต.)). 

พรรณี สวนเพลง, ไพริน เวชธัญญะกุล และวริษฐา แกนสานสันติ  (2558). การศึกษาการบริหาร
จัดการศูนยการเรียนรูดานการทองเท่ียวสําหรับเยาวชน. รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ. 
กรุงเทพฯ: (ไดรับทุนสนับสนุนจากสํานักงานการทองเท่ียวแหงประเทศไทย (ททท.)) 

พรรณี สวนเพลง และพรเทพ ล่ีทองอิน. (2558). ยุทธศาสตรการทองเท่ียวเพื่อเรียนรูเกี่ยวกับ     
อาหารไทยในภูมิภาคอาเซียน. รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัย         
สวนดุสิต. (ไดรับทุนสนับสนุนจากสํานักงานคณะกรรมการวิจัยแหงชาติ (วช.)). 

จิรานุช โสภา, พรรณี สวนเพลง และพรเทพ ล่ีทองอิน. (2558). เสนทางการทองเท่ียวเพื่อเรียนรู
อาหารในภูมิภาคอาเซียน. รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยสวนดุสิต. 
(ไดรับทุนสนับสนุนจากสํานักงานคณะกรรมการวิจัยแหงชาติ (วช.)). 

พรรณี สวนเพลง, ชัยพงศ เทพธาน ีและวรนนท ดีผดุง. (2558). การพัฒนาระบบสารสนเทศสําหรับ           
การทองเท่ียวเพื่อการเรียนรูเกี่ยวกับอาหารในภูมิภาคอาเซียน. รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ. 
กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยสวนดุสิต. (ไดรับทุนสนับสนุนจากสํานักงานคณะกรรมการวิจัย
แหงชาติ (วช.)). 

ศิโรจน ผลพันธิน และพรรณี สวนเพลง. (2557). ยุทธศาสตรการใชพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเพื่อสราง
มูลคาเพิ่มและการสรางความไดเปรียบทางการแขงขันของอุตสาหกรรมทองเท่ียวไทย. 
รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยสวนดุสิต. (ไดรับทุนสนับสนุนจาก
สํานักงานคณะกรรมการวิจัยแหงชาติ (วช.)). 
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จารินี ศานติจรรยาพร, พรรณี สวนเพลง, พิมพมาดา วิชาศิลป และเบญจพร ดามาพงศ. (2557).  
พฤติกรรมการใชพาณิชยอิเล็กทรอนิกสสําหรับอุตสาหกรรมทองเท่ียว. รายงานวิจัยฉบับ
สมบูรณ. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยสวนดุสิต. (ไดรับทุนสนับสนุนจากสํานักงาน
คณะกรรมการวิจัยแหงชาติ (วช.)). 

พรรณี สวนเพลง. (2557). การพัฒนาระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสสําหรับอุตสาหกรรมการทองเท่ียว
ไทย. รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยสวนดุสิต. (ไดรับทุนสนับสนุน     
จากสํานักงานคณะกรรมการวิจัยแหงชาติ (วช.)). 

พรรณี สวนเพลง. (2556). การติดตามและประเมินผลขาราชการ สพฐ. ท่ีผานการอบรมหลักสูตร 
“การพัฒนาสมรรถนะดานเทคโนโลยีสารสนเทศข้ันสูง สําหรับขาราชการ สพฐ. สูอาเซียน” 
ผลการวิจัยฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยสวนดุสิต. (ไดรับทุนสนับสนุนจาก
สํานักงานคณะกรรมการการศึกษาข้ันพื้นฐาน (สพฐ.) กระทรวงศึกษาธิการ)). 

ธํารง อุดมไพจิตรกุล, พรรณี สวนเพลง, เบญจพร ดามาพงศ และศัชชญาส ดวงจันทร. (2556) 
ยุทธศาสตรการพัฒนาการทองเท่ียวเชิงสรางสรรคอยางย่ังยืนใหกับการทองเท่ียว           
ตามเสนทางเศรษฐกิจในอนุภูมิภาคลุมแมน้ําโขงตอนบน: กรณีศึกษา ประเทศไทย 
(เชียงราย/เชียงแสน) สาธารณรัฐแหงสหภาพพมา (เชียงตุง) สาธารณรัฐประชาชนจีน 
(เชียงรุง) สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว (เชียงทอง หลวงพระบาง). รายงานวิจัย
ฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ: (ไดรับทุนสนับสนุนจากสํานักงานคณะกรรมการวิจัยแหงชาติ 
(วช.) และ สํานักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย (สกว.)). 

พรรณี สวนเพลง. (2556). ยุทธศาสตรการสรางมูลคาเพิ่มและการสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน
ของอุตสาหกรรมการทองเท่ียวของประเทศไทยโดยใชเครือขายสังคมออนไลน. รายงาน
วิจัยฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ: (ไดรับทุนสนับสนุนจากสํานักงานงานคณะกรรมการวิจัย
แหงชาติ (วช.) และ สํานักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย (สกว.)). 

พรรณี สวนเพลง, ศิริวรรณ เสรีรัตน, ประเสริฐ คันธมานนท, เบญจพร ดามาพงศ, พิมพมาดา        
วิชาศิลป, ญาลิสาฐ ตนสอน และจารินี ศานติจรรยาพร. (2556). สภาพปจจุบันของการใช
เครือขายสังคมออนไลนของนักทองเท่ียวและสถานประกอบการธุรกิจการทองเท่ียว. 
รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ: (ไดรับทุนสนับสนุนจากสํานักงานงานคณะกรรมการ
วิจัยแหงชาติ (วช.) และสํานักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย (สกว.)). 

เบญจพร ดามาพงศ, พรรณี สวนเพลง, ศิริวรรณ เสรีรัตน, ประเสริฐ คันธมานนท, พิมพมาดา         
วิชาศิลป, ญาลิสาฐ ตนสอน และจารินี ศานติจรรยาพร. (2556). แผนยุทธศาสตรการใช
เครือขายสังคมออนไลนเพื่อสงเสริมอุตสาหกรรมการทองเท่ียวประเทศไทย. รายงานวิจัย
ฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ: (ไดรับทุนสนับสนุนจากสํานักงานงานคณะกรรมการวิจัยแหงชาติ 
(วช.) และสํานักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย (สกว.)). 

พรรณี สวนเพลง และพรเทพ ล่ีทองอิน. (2555). ยุทธศาสตรการทองเท่ียวเพื่อการเรียนรูเกี่ยวกับ
อาหาร. รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ: (ไดรับทุนสนับสนุนจากสํานักงานงาน
คณะกรรมการวิจัยแหงชาติ (วช.) และสํานักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย (สกว.)). 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B4%E0%B8%9B%E0%B9%84%E0%B8%95%E0%B8%A2
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พรรณี สวนเพลง. (2555). แผนกลยุทธการใชเทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต.              
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6.2 งานวิจัยท่ีกําลังทํา  
1) การสรางคุณคาและพัฒนาผลิตภัณฑการทองเท่ียวเชิงสุขภาพเพื่อรองรับ

นักทองเท่ียวคุณภาพในจังหวัดเพชรบุรีและประจวบคีรีขันธ 
 แหลงทุน: คณะกรรมการวิจัยแหงชาติ (วช)) 
 ตําแหนง: หัวหนาโครงการวิจัย 
 ปงบประมาณท่ีไดรับทุน:  2560 
2) การพัฒนาเศรษฐกิจเชิงสรางสรรคของการทองเท่ียววิถีไทยเพื่อเรียนรูเก่ียวกับ      

ภูมิปญญาอาหารทองถ่ินในกลุมเมืองมรดกโลกทางวัฒนธรรม (สุโขทัย ศรีสัชนาลัยและ
กําแพงเพชร, พระนครศรีอยุธยา) 

 แหลงทุน: คณะกรรมการวิจัยแหงชาติ (วช)) 
 ตําแหนง: หัวหนาโครงการวิจัย 
 ปงบประมาณท่ีไดรับทุน:  25560 
3) การพัฒนาเสนทางการทองเท่ียววิถีไทยเพื่อเรียนรูเก่ียวกับภูมิปญญาอาหาร

ทองถ่ินในกลุมเมืองมรดกโลกทางวัฒนธรรม (สุโขทัย ศรีสัชนาลัยและกําแพงเพชร, 
พระนครศรีอยุธยา) 

 แหลงทุน: คณะกรรมการวิจัยแหงชาติ (วช)) 
 ตําแหนง: หัวหนาโครงการวิจัย 
 ปงบประมาณท่ีไดรับทุน:  25560 
4) การพัฒนาวิสาหกิจชุมชนสนับสนุนการทองเท่ียวเชิงสรางสรรคเพื่อเรียนรู

เก่ียวกับภูมิปญญาอาหารทองถ่ินในกลุมเมืองมรดกโลกทางวัฒนธรรม (สุโขทัย ศรีสัชนาลัยและ
กําแพงเพชร, พระนครศรีอยุธยา) 

 แหลงทุน: คณะกรรมการวิจัยแหงชาติ (วช)) 
 ตําแหนง: ผูรวมวิจัย 
 ปงบประมาณท่ีไดรับทุน:  25560 
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ผูรวมวิจัย คนท่ี 1 : อาจารยณัฐปรียา โพธิ์พันธุ 
 
1. ช่ือ - นามสกุล (ภาษาไทย) นาย  นางสาว  นาง  ยศ 

นางสาว ณัฐปรียา โพธิ์พันธุ 
      ช่ือ - นามสกุล (ภาษาอังกฤษ) Mr., Miss, Mrs., Rank 

Miss Natpreeya Phopun 
2.   ตําแหนงปจจุบัน 

 อาจารย หลักสูตรศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาธุรกิจการโรงแรม  
และรองคณบดี โรงเรียนการทองเท่ียวและการบริการ มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

3. หนวยงานและสถานท่ีอยูท่ีติดตอไดสะดวก พรอมหมายเลขโทรศัพท โทรสาร และไปรษณีย
อิเล็กทรอนิกส (e-mail) 

หลักสูตรศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาธุรกิจการโรงแรม  
โรงเรียนการทองเท่ียวและการบริการ มหาวิทยาลัยสวนดุสิต  
295 ถนนราชสีมา แขวงดุสิต เขตดุสิต กรุงเทพฯ 
หมายเลขโทรศัพท 08-6408-9619  ท่ีทํางาน 0-2244-5711 
อีเมล: aeynatta@hotmail.com 

4. ประวัติการศึกษา 
ปริญญาโท ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการจัดการการโรงแรมและการทองเท่ียวนานาชาติ 

มหาวิทยาลัยนเรศวร 
          ปริญญาตรี ศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาภาษาอังกฤษ มหาวิทยาลัยหอการคาไทย 
5. สาขาวิชาการท่ีมีความชํานาญพิเศษ (แตกตางจากวุฒิการศึกษา) การโรงแรมและ           

การทองเท่ียว 
6. ประสบการณท่ีเก่ียวของกับการบริหารงานวิจัยท้ังภายในและภายนอกประเทศ โดยระบุ
สถานภาพในการทําการวิจัยวาเปนผูอํานวยการแผนงานวิจัย หัวหนาโครงการวิจัย หรือ ผูรวม
วิจัยในแตละผลงานวิจัย  

6.1 งานวิจัยท่ีทําเสร็จแลว : ช่ือผลงานวิจัย ปท่ีพิมพ การเผยแพร และแหลงทุน (อาจ
มากกวา 1 เร่ือง)  

- ศักยภาพการจัดการแหลงทองเท่ียวเมืองมรดกโลกของประเทศไทย กรณีศึกษา : 
อุทยานประวัติศาสตรสุโขทัย-ศรีสัชนาลัย-กําแพงเพชรและอุทยานประวัติศาสตรพระนครศรีอยุธยา
เพื่อการทองเท่ียวเชิงวัฒนธรรมอยางยั่งยืน ป 2554 แหลงทุน วช. 

- การทองเท่ียวตามรอยโครงการพระราชดําริ “แมของแผนดิน มิ่งขวัญชาวไทย”        
เฉลิมพระเกียรติสมเด็จพระนางเจาสิริกิ ต์ิ พระบรมราชินีนาถ เนื่องในโอกาสทรงเจริญพระ
ชนมพรรษา 84 พรรษา 12 สิงหาคม 2559. รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ: (ไดรับทุน
สนับสนุนจากสํานักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย (สกว.) 

 
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ผูรวมวิจัย คนท่ี 2 : อาจารยชุติมา  จักรจรัส 
 
1. ช่ือ - นามสกุล (ภาษาไทย) นาย  นางสาว  นาง  ยศ 

นางสาว ชุติมา  จักรจรัส 
ช่ือ - นามสกุล (ภาษาอังกฤษ) Mr., Miss, Mrs., Rank 

Miss Chutima  Jakjarus 
2.   ตําแหนงปจจุบัน 

 อาจารย หลักสูตรศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาธรุกิจการโรงแรม  
 โรงเรียนการทองเท่ียวและการบริการ มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

3. หนวยงานและสถานท่ีอยูท่ีติดตอไดสะดวก พรอมหมายเลขโทรศัพท โทรสาร และไปรษณีย
อิเล็กทรอนิกส (e-mail) 

หลักสูตรศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาธุรกิจการโรงแรม  
โรงเรียนการทองเท่ียวและการบริการ มหาวิทยาลัยสวนดุสิต  
295 ถนนราชสีมา แขวงดุสิต เขตดุสิต กรุงเทพฯ 
หมายเลขโทรศัพท 08-1704-8929  ท่ีทํางาน 0-2244-5770  
E-mail : Chutimaj@hotmail.com 

4. ประวัติการศึกษา 
ปริญญาโท ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการจัดการการโรงแรมและการทองเท่ียวนานาชาติ  

มหาวิทยาลัยนเรศวร 
   ปริญญาตรี ศิลปศาสตรบัณฑิต อุตสาหกรรมทองเท่ียว สถาบันราชภัฏเชียงใหม 

5. สาขาวิชาการท่ีมีความชํานาญพิเศษ (แตกตางจากวุฒิการศึกษา)  
  การโรงแรมและการทองเท่ียว 
6. ประสบการณท่ีเก่ียวของกับการบริหารงานวิจัยท้ังภายในและภายนอกประเทศ โดยระบุ
สถานภาพในการทําการวิจัยวาเปนผูอํานวยการแผนงานวิจัย หัวหนาโครงการวิจัย หรือ ผูรวม
วิจัยในแตละผลงานวิจัย  

6.1 งานวิจัยท่ีทําเสร็จแลว : ช่ือผลงานวิจัย ปท่ีพิมพ การเผยแพร และแหลงทุน (อาจ
มากกวา 1 เร่ือง)  

     - ศักยภาพการจัดการแหลงทองเท่ียวเมืองมรดกโลกของประเทศไทย กรณีศึกษา : 
อุทยานประวัติศาสตรสุโขทัย-ศรีสัชนาลัย-กําแพงเพชรและอุทยานประวัติศาสตรพระนครศรีอยุธยา
เพื่อการทองเท่ียวเชิงวัฒนธรรมอยางยั่งยืน ป 2554 แหลงทุน วช. 

- การทองเท่ียวตามรอยโครงการพระราชดําริ “แมของแผนดิน มิ่งขวัญชาวไทย”        
เฉลิมพระเกียรติสมเ ด็จพระนาง เจา สิริกิ ต์ิ  พระบรมราชินีนาถ เนื่องในโอกาสทรงเจริญ                 
พระชนมพรรษา 84 พรรษา 12 สิงหาคม 2559. รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ: (ไดรับทุน
สนับสนุนจากสํานักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย (สกว.) 
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6.2 งานวิจัยท่ีกําลังทํา : ช่ือขอเสนอการวิจัย แหลงทุน และสถานภาพในการทําวิจัยวา
ไดทําการวิจัยลุลวงแลวประมาณรอยละเทาใด  

- ความสัมพันธระหวางสมรรถนะพหุวัฒนธรรมกับเจตคติตอการเคล่ือนยายแรงงานเสรีใน
ภูมิภาคอาเซียนของนักศึกษาระดับปริญญาตรีสาขาวิชาวิศวกรรมศาสตรและสาขาการทองเท่ียวของ
ประเทศสมาชิกอาเซียน”แหลงทุน สกว. ป 2558 และสถานภาพในการทําวิจัยวาไดทําการวิจัยลุลวง
แลวประมาณรอยละ45 ของงานวิจัย โดยเปนผูรวมวิจัย 

- ปจจัยท่ีมีผลตอการบริการท่ีเปนมิตรกับส่ิงแวดลอมของสถานประกอบการประเภท
โรงแรม กรณีศึกษาโรงแรมเขารวมโครงการการบริการท่ีเปนมิตรกับส่ิงแวดลอม ป 2558 และ
สถานภาพในการทําวิจัยอยูระหลางการพิจารณาทุนสนับสนุน (งบบํารุงการศึกษา มหาวิทยาลัยสวน
ดุสิต)  เปนหัวหนาโครงการวิจัย 

 
 
ผูรวมวิจัย คนท่ี 3 : อาจารยศริญา ประเสริฐสุด 
 
1. ช่ือ - นามสกุล (ภาษาไทย) นาย  นางสาว  นาง  ยศ  

นางสาวศรญิา ประเสริฐสุด  
     ช่ือ - นามสกุล (ภาษาอังกฤษ) Mr., Miss, Mrs., Rank 

Miss Sariya Prasertsut 
2.   ตําแหนงปจจุบัน  

รองคณบดี โรงเรียนการทองเท่ียวและการบริการ มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
3. หนวยงานและสถานท่ีอยูท่ีติดตอไดสะดวก พรอมหมายเลขโทรศัพท โทรสาร และไปรษณีย

อิเล็กทรอนิกส (e-mail) 
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 295 ถนนราชสีมา แขวงดุสิต เขตดุสิต กรุงเทพฯ 
โทรศัพท 02-244-5707 โทรสาร 02-244-5710 อีเมล prasertsutsariya@gmail.com 

4. ประวัติการศึกษา 
พ.ศ. 2544  ปริญญาตรี บริหารธุรกิจบัณฑิต (บธ.บ.) บัญชี  

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 
พ.ศ. 2551   ปริญญาโท Master of Business Administration (Marketing)  

Suffolk University, U.S.A. 
พ.ศ. 2552 Postgraduate Diploma (Hotel Operation Management) 

Swiss Hotel Management School, Switzerland 
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5. ประสบการณท่ีเก่ียวของกับการบริหารงานวิจัยท้ังภายในและภายนอกประเทศ โดยระบุ
สถานภาพในการทําการวิจัยวาเปนผูอํานวยการแผนงานวิจัย หัวหนาโครงการวิจัย หรือ ผูรวม
วิจัยในแตละผลงานวิจัย  

5.1 งานวิจัยท่ีทําเสร็จแลว : ช่ือผลงานวิจัย ปท่ีพิมพ การเผยแพร และแหลงทุน (อาจ
มากกวา 1 เร่ือง)  

- การทองเท่ียวตามรอยโครงการพระราชดําริ “แมของแผนดิน มิ่งขวัญชาวไทย”        
เฉลิมพระเกียรติสมเ ด็จพระนาง เจา สิริกิ ต์ิ  พระบรมราชินีนาถ เนื่องในโอกาสทรงเจริญ               
พระชนมพรรษา 84 พรรษา 12 สิงหาคม 2559. รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ. กรุงเทพฯ: (ไดรับทุน
สนับสนุนจากสํานักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย (สกว.) 

5.2 งานวิจัยท่ีกําลังทํา : ช่ือขอเสนอการวิจัย แหลงทุน และสถานภาพในการทําวิจัยวา
ไดทําการวิจัยลุลวงแลวประมาณรอยละเทาใด  

 - กลยุทธการตลาดการทองเท่ียวของนักทองเท่ียวจีน : กรณีศึกษาเขตพัฒนาการ
ทองเท่ียวอารยธรรมลานนา (สํานักงานคณะกรรมการวิจัยแหงชาติ ปงบประมาณ 2559) โดยสําเร็จ
ลุลวงไป 30% 

 


