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พะเยา, 2561 
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ค าส าคัญ หลักสูตร, เรยีนรูด้ว้ยตนเอง, โรงแรมขนาดเล็ก, เขตเศรษฐกิจพิเศษ 

 

บทคัดย่อ 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาความต้องการของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาด

เล็กในการเรียนรู้ด้วยตนเอง 2) สร้างหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก  3) 

ประเมินประสิทธิภาพของหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กและ  4) น าเสนอ

หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ  จังหวัดเชียงราย 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ โรงแรมจ านวน 82 แห่ง ใน 3 อ าเภอ คือ อ าเภอแม่สาย อ าเภอเชียงแสน และ 

อ าเภอเชียงของ ผู้วิจัยท าการเก็บข้อมูลเฉพาะโรงแรมขนาดเล็กซึ่งมีจ านวน 55 แห่ง แห่งละ 2 คน รวมเป็นจ านวน 

110 คน เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถามความต้องการเรียนรู้ด้วยตนเอง แบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์

ทางการเรียน ก่อนและหลังการเรียน แบบประเมินหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเอง และแบบประเมินความพึงพอใจ การ

วิเคราะห์ข้อมูล ใช้วิธีการหาค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) การวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) และ t-test ผลการวิจัย พบว่า 1) การศึกษาความต้องการของ

พนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก พบว่า ด้านสมรรถนะหลัก พนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กมีความต้องการ

ฝึกอบรมตามมาตรฐานวิชาชีพด้านการโรงแรมทางด้านการท างานเป็นทีมมากท่ีสุด ด้านสมรรถนะตามหน้าท่ี การ

ด าเนินงานส านักงานส่วนหน้ามากท่ีสุด และด้านสมรรถนะท่ัวไป การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพมาก

ท่ีสุด และผลของการวิเคราะห์ข้อมูลด้านรูปแบบในการพัฒนาตนเอง พบว่า มีความต้องการท่ีจะฝึกอบรมจากชุด

ฝึกอบรมด้วยตนเองมากท่ีสุด 2) การสรา้งหลักสูตรการวิจัยและพัฒนาหลักสูตรเรียนรู้ดว้ยตนเองจากผู้เชี่ยวชาญ 5 

ท่าน พบว่า ความสอดคลองของโครงสรา้งและเนื้อหาในหนังสือหลักสูตรการเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับ

ในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย มคีวามเหมาะสมอยู่ในระดับดแีละมคี่าดัชนี

ความสอดคลองอยู่ในระดับมาก 3) การประเมินประสิทธิภาพการเรียนรู้ด้วยตนเองของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่ม

ตัวอย่างไดร้ับการเรยีนรูจ้ากหลักสูตรด้วยตนเองแล้วมีคะแนนหลังสอบเพิ่มขึ้นอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

4) การประเมินความพึงพอใจในหลักสูตรการเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรม ขนาดเล็กเพื่อ

รองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย พบว่า ความคิดเห็นในภาพรวมมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมาก หาก

พิจารณารายข้อ พบว่า คะแนนความพึงพอใจในเนื้อหาด้านสุขอนามัยและความปลอดภัยในท่ีท างานอยู่ในระดับสูง

กว่าเนือ้หาอื่น 
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ABSTRACT 

The purposes of this research were: 1) to study about the need of a self-directed curriculum of 

hotel staffs in the small hotels 2) to construct the self-directed learning curriculum for hotel staffs in the small 

business hotels 3) to evaluate the efficiency of the self-directed learning curriculum for hotel staffs in the small 

business hotels and 4) to propose the self-directed learning curriculum of hotel staffs in the small business 

hotels for serving the Special Economic Zone, Chiang Rai Province. The population in this research was the 

entrepreneurs and the employees in the small hotels in the Special Economic Zone, Chiang Rai Province. The 

samples were selected from 82 hotels in the Special Economic Zone, Chiang Rai Province and 2 receptionists 

were selected from 55 small hotels from each district; Mae Sai District, Chiang Saen District and Chiang Khong 

District. The research instruments were a questionnaire regarding the need of a self-directed curriculum for 

hotel receptionists in the small hotels, an evaluation form concerning about the curriculum, a learning 

achievement form on pretest and posttest, and a satisfactory evaluation form towards the curriculum. The 

statistical analysis was done by using Percentage, Mean Standard Deviation, Content Analysis and t-test. The 

findings were: 1) The result on the need of a self-directed curriculum for hotel staffs in the small hotels showed 

that for the core competencies, the competency on team working skills was the most needed. Regarding to the 

form of learning, they needed to study in the form of self-directed learning style the most. 2) The result on the 

construction of the self-directed learning curriculum for hotel staffs in the small business hotels for serving the 

Special Economic Zone, Chiang Rai Province from the experts indicated that the consistency of the structure 

and content in the curriculum was at a good level. 3) The result on the efficiency of the self-directed learning 

revealed that the posttest score of the learners was statistically higher significant at .01 level. 4) The result on 

the satisfactory towards the self-directed learning curriculum for hotel staffs in the small business hotels for 

serving the Special Economic Zone, Chiang Rai Province was at a high level, When considering for each aspect, 

it was found that the competency on team working skills was at a good level. 
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กิตติกรรมประกาศ 

  

ดุษฎีนิพนธ์ฉบับนี้ ส าเร็จลุล่วงได้ด้วยการได้รับความเมตตากรุณาจาก ดร.วารัชต์ 

มัธยมบุรุษ ประธานที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ ที่ให้ค าแนะน าและเสียสละเวลาในการให้ค าปรึกษา

แนะน ากระบวนการท าวิจัยทุกขั้นตอน และได้รับการช่วยเหลือชี้แนะการท าดุษฎีนิพนธ์ ใหม้ีความ

สมบูรณ์ จากรองศาสตราจารย์ ดร.เฉลิมชัยปัญญาดี ผู้ทรงคุณวุฒิภายนอก ตลอดจน ผู้ช่วย

ศาสตราจารย์ ดร.ประกอบศิริ ภักดีพินิจ และดร.พัจน์พิตตา ศรีสมพงษ์ กรรมการที่ปรึกษา

วิทยานิพนธ์ 

ขอกราบขอบพระคุณ ทุนสนับสนุนการศึกษาต่อจากมหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย ทุน

สนับสนุนการท าวิจัยบัณฑิตศึกษา (ระดับปริญญาเอก) จากส านักงานคณะกรรมการวิจัย

แห่งชาติ (วช.) ประจ าปี 2560 ขอกราบขอบพระคุณ ผู้เช่ียวชาญทุกท่านที่กรุณาช่วยตรวจ

เครื่องมือในการท าวิจัย ตลอดจนผู้ประสานงานในอ าเภอเชียงแสน และอ าเภอเชียงของ ทุก ๆ 

ท่านในการให้ความช่วยแหลือและอ านวยความสะดวกในการเก็บข้อมูล ได้แก่ คุณเกรียงไกร 

ปัญโญใหญ่ และคุณเปรมมิกา ชมบุญ ขอกราบขอบพระคุณ อาจารย์ทุกท่านที่สั่งสอนพร้อมทั้ง

ให้ โอกาสผู้วิจัยได้ เข้าศึกษาตามหลักสูตรดุษฎีบัณฑิต  สาขาการจัดการการท่องเที่ยว 

มหาวิทยาลัยพะเยา ผู้ศึกษามีความตระหนักว่าการศึกษาไม่ได้สิ้นสุดในระดับปริญญาเอก หรือ

การท าปริญญานิพนธ์เท่านั้น แต่ผู้ศึกษามีความตระหนักเสมอในการได้รับการฝึกความอดทน 

ความฝักใฝ่ค้นคว้าเรียนรู้ ที่จะน าความรู้และประสบการณ์ครั้งนี้  ไปพัฒนาหน้าที่การงาน งาน

สอน บุคลากรในหน่วยงาน และเป็นประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน และขอขอบคุณผู้ประกอบการ

ธุรกิจโรงแรม และพนักงานต้อนรับในเขตเศรษฐกิจพิเศษที่ให้ความร่วมมือและสละเวลาในการให้

ข้อมูล 

สุดท้ายนี้ ผู้ศึกษาขอกราบขอบพระคุณ มารดา ที่ให้การศึกษาตลอดชีวิต ได้เฝ้าอบรม

ปลูกฝังนิสัยใฝ่เรียนรู้ จนส าเร็จหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการการท่องเที่ยว 

และบุตรสาว นางสาวศกลวรรณ ชุ่มอินทจักร ที่คอยอยู่เคียงข้างและให้ก าลังใจเสมอมา 

ตลอดจนญาติพี่น้องและเพื่อนร่วมงานที่เป็นก าลังใจสนับสนุนเสมอมา ผู้ศึกษาขอเก็บความทรง

จ าที่ดงีามและประสบการณท์ี่มคีุณค่าไว้เป็นพลังเพื่อพัฒนาสังคมตอ่ไป 

  

  

ศริินพรรณ  ชุ่มอนิทจักร 
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บทท่ี 1 

 

บทน า 

 

ที่มาและความส าคัญของปัญหา 

 อุตสาหกรรมท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่มีความส าคัญอย่างยิ่งต่อระบบเศรษฐกิจ

ของโลก นับได้ว่าเป็นอุตสาหกรรมหลักในการสร้างรายได้ให้แก่ประเทศ และมีความส าคัญต่อ

ความเจริญก้าวหน้าเสถียรภาพทางเศรษฐกิจและสังคม จงึเป็นที่เช่ือกันว่าความส าคัญของการ

ท่องเที่ยวจะมีมากขึ้นในอนาคต เช่นเดียวกันกับประเทศไทย รัฐบาลไทยได้ก าหนด ให้อุตสาหกรรม

ท่องเที่ยว เป็นยุทธศาสตร์ของประเทศ เนื่องจากเป็นอุตสาหกรรมที่สร้างรายได้และการจ้างงาน

ภายในประเทศจ านวนมากในแต่ละปี เป็นอุตสาหกรรมหลักที่มีบทบาทต่อการพัฒนาเศรษฐกิจ

ของประเทศ และน าความเจริญเติบโตไปสู่ภูมิภาคต่างๆจากการคาดการณ์ขององค์การการ

ท่องเที่ยวโลก (World Tourism Organization: UNWTO) คาดว่าอนาคตของการท่องเที่ยวในปี 

พ.ศ. 2563 จะมีนักท่องเที่ยวระหว่างประเทศ 1,360 ล้านคน โดยภูมิภาคที่จะเป็นแหล่งท่องเที่ยว

ยอดนิยมในอนาคตแห่งใหม่ที่มีผู้นิยมเดินทางเข้ามาเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง คือ กลุ่มประเทศใน

เอเชียตะวันออกเฉียงเหนือ และเอเชียตะวันออกเฉียงใต้และคาดการณ์ว่าในปี พ.ศ. 2563 นั้น

จะมีนักท่องเที่ยวเพิ่มขึ้นจากปี พ.ศ. 2553 เกือบเท่าตัว ซึ่งนับเป็นโอกาสอันดีของอาเซียนใน

การสนับสนุนการท่องเที่ยวให้สอดคล้องตามแผนยุทธศาสตร์การท่องเที่ยวอาเซียน พ.ศ.  

2554-2558 ที่มุ่งโครงสร้างตลาดการท่องเที่ยว ส่งเสริมการพัฒนาท่องเที่ยวเชิงคุณภาพ 

ให้เกิดความเชื่อมโยงเส้นทางในภูมิภาค (ASEAN Tourism Connectivity Corridors) และสนับสนุน

การเดินทางท่องเที่ยวของเยาวชน (ศูนย์สารสนเทศยุทธศาสตร์ภาครัฐ, ส านักสถิติแห่งชาติ, 

2556, สื่อออนไลน์) 

 ปี 2558 ประเทศไทยเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic Community: 

AEC) เพื่อการสร้างตลาดและฐานการผลิตเดียวกัน รวมถึงสามารถเคลื่อนย้ายสินค้า บริการ 

การลงทุน แรงงานฝีมอืและเงินทุนอย่างเสรี โดยหนึ่งในธุรกิจที่เปิดเสรี คือ ธุรกิจท่องเที่ยวและ

บริการซึ่งแนวโน้มการแข่งขันของธุรกิจท่องเที่ยวและบริการในอนาคตจะทวีความเข้มข้นเพิ่ม

มากขึน้ เพราะความสะดวกทางด้านกฎระเบียบในการเดินทางระหว่างประเทศของสมาชิกกลุ่ม

ประเทศอาเซียนดังนั้น ประเทศไทยในฐานะประเทศสมาชิกอาเซียน จ าเป็นต้องปรับตัวให้ทัน

ต่อการเปลี่ยนแปลงเพื่อให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันด้านเศรษฐกิจ ซึ่งกลยุทธ์หนึ่งใน

การรองรับ AEC คือ การพัฒนาเขตเศรษฐกิจพิเศษ ซึ่งในการจัดตั้งเขตเศรษฐกิจพิเศษของ
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ประเทศไทยนั้น สวนใหญ่อยู่ในรูปแบบนิคมอุตสาหกรรมมาเป็นระยะเวลายาวนานโดยให้  

ส านักงานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุนด าเนินงานภายใต้พระราชบัญญัติการลงทุนตั้งแต่ปี 

พ.ศ. 2520 สวนเขตเศรษฐกิจพิเศษบริเวณชายแดนนั้นส านักงานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจ

และสังคมแห่งชาติไดริเริ่มแผนงานตั้งแต่ ปี พ.ศ. 2547 

 แนวคิดการผลักดันให้เกิดเขตเศรษฐกิจพิเศษตามแนวชายแดน มีพัฒนาการและ

เปลี่ยนแปลงมาอย่างต่อเนื่อง ลาสุดในการประชุมคณะกรรมการนโยบายเขตพัฒนาเศรษฐกิจ

ครั้งที่ 1/2557 ไดให้ความเห็นชอบพื้นที่ที่มีศักยภาพเหมาะสมในการจัดตั้งเขตเศรษฐกิจพิเศษ

ตามแนวชายแดนเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนระยะแรก 5 พื้นที่ชายแดน คือ อ าเภอ

แม่สอด จังหวัดตาก อ าเภอมุกดาหาร จังหวัดสระแก้ว จังหวัดตราด และอ าเภอสะเดา จังหวัด

สงขลาโดยมีเป้าหมายที่ส าคัญ คือ เพื่อการพัฒนาเศรษฐกิจและความมั่นคงของประเทศเพื่อ

เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันเพิ่มการจ้างงานและสร้างความเป็นอยู่ที่ดีให้แก่ประชาชน 

แกปัญหาแรงงานต่างด้าวลักลอบเขาเมืองมายังพื้นที่ตอนในแกปัญหาการลักลอบน าเขาสินคา

เกษตรผิดกฎหมายจากประเทศเพื่อนบ้านรวมทั้งแกปัญหาความแออัด บริเวณด่านชายแดน

(หนังสือพมิพ์กรุงเทพธุรกิจ, 2557, สื่อออนไลน์) 

 จังหวัดเชยีงราย เป็นหนึ่งในการพัฒนาพืน้ที่เป็นเขตเศรษฐกิจพิเศษ ระยะที่ 2 ซึ่งใน 3 

อ าเภอที่จะได้รับการพัฒนาเป็นเขตเศรษฐกิจพิเศษ คือ อ าเภอแม่สาย อ าเภอเชียงแสน และ

อ าเภอเชียงของ ต่างก็มีความโดดเด่นในแต่ละด้านซึ่งอ าเภอแม่สาย มีความโดดเด่นทางด้าน

การค้าระหว่างประเทศ ที่เชื่อมต่อระหว่างพรมแดนไทย-เมียนม่าร์ ขณะที่อ าเภอเชียงแสน 

มีความโดดเด่นในด้านการท่องเที่ยวที่มีแหล่งท่องเที่ยวสามเหลี่ยมทองค า และเป็นจุดขนส่ง

สินค้าทางเรือที่มีการน าเข้าและส่งออกไปยังสาธารณรัฐประชาชนจีน และที่อ าเภอเชียงของ  

มีความโดดเด่นในการเป็นประตูสู่อาเซียนที่เพิ่งสร้างสร้างสะพานข้ามแม่น้ าโขงไทย-ลาวเสร็จ 

และยังเชื่อมต่อกับถนน R3A เชื่อมต่อไปยัง สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวและสาธารณรัฐ

ประชาชนจีน (ศูนย์ข้อมูลข่าวสารอาเซียน, 2557) โดยในปี พ.ศ. 2557 มีจ านวนนักท่องเที่ยว

ที่เข้ามาในจังหวัดเชยีงรายเป็นจ านวน 2,007,591 คน จ าแนกเป็น ชาวไทย 1,576,189 และชาว

ต่างประเทศ 431,402 คน และมีระยะเวลาการพ านักอยู่ในจังหวัดเชียงราย 2.63 วัน โดยชาวไทย 

มีจ านวนระยะเวลาพ านัก จ านวน 2.50 วัน และ จ านวนระยะเวลาพ านักของชาวต่างประเทศ 

โดยเฉลี่ย 3.10 วัน ตามล าดับ (ส านักงานสถิติ จังหวัดเชียงราย, 2558, สื่อออนไลน์) จากการ

ส ารวจนักท่องเที่ยวไทยจ านวน 350 ราย ทั่วประเทศ พบว่า ในไตรมาสหน้ามีนักท่องเที่ยวไทย

วางแผนการเดินทางท่องเที่ยวในประเทศ ร้อยละ 51 เป็นสัดส่วนที่ใกล้เคียงกับ ปี พ.ศ. 2555-

2556 จุดหมายที่ได้รับความนิยมมากที่สุดในไตรมาสที่ 4/2557 ได้แก่ ภาคเหนือ (ร้อยละ 24) 

9
4

4
9

5
7

1
2

7



U
P
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
5
0
7
8
9
2
6
 
d
i
s
s
e
r
t
a
t
i
o
n
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
1
1
0
2
5
6
1
 
1
3
:
5
4
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
1
6

3 

 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนอื (ร้อยละ 21) และภาคกลาง (ร้อยละ 29) และจังหวัดที่ได้รับความนิยม 

ได้แก่ เชียงใหม่ เชียงราย แม่ฮ่องสอน เป็นต้น (โครงการรายงานและพยากรณ์ สถานการณ์

พฤติกรรมนักท่องเที่ยว และความเชื่อมั่นของผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของ

ไทย, 2557, สื่อออนไลน์) 

 ธุรกิจหนึ่งที่เป็นธุรกิจหลักที่มีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์ โดยตรงกับอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยว และเป็นรายได้ที่ส าคัญในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวนั่นคือ ธุรกิจที่พัก หรือธุรกิจ

โรงแรมเนื่องจากการเดินทางท่องเที่ยว หรือการเดินทางเพื่อวัตถุประสงค์อื่น เช่น  ท าธุรกิจ

การประชุมสัมมนา เยี่ยมญาติมิตรจากสถานที่หนึ่งไปยังสถานที่หนึ่ง สถานที่พักแรม จงึจ าเป็น

ส าหรับนักท่องเที่ยวและนักเดินทาง นอกจากนี้ยังมีผลประโยชน์อื่น ที่เกี่ยวข้องตามมา เช่น  

การจ าหน่ายอาหาร เครื่องดื่ม การจัดเลี้ยง การบันเทิง และการประชุมสัมมนา เป็นต้น แขก

ผู้มาเยือนจะต้องจับจ่ายใช้เงิน เพื่อจะได้รับการบริการที่ดี และความสะดวก และความพอใจ

นั่นเอง (สมมาตร์ วนวุฒิโชติ, 2548, หน้า 3) ซึ่งในปัจจุบัน การให้บริการที่พักแก่นักท่องเที่ยว

ก็มีหลากหลายรูปแบบเพื่อตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวที่มีความแตกต่างกัน  

ในส่วนของจังหวัดเชียงราย ดังที่กล่าวไว้ข้างต้นว่า จังหวัดเชียงราย เป็นจังหวัดที่ได้รับความนิยม

มากที่สุดจังหวัดหนึ่งของภาคเหนือ มีสถานที่ท่องเที่ยวมากมาย ทั้งสถานที่ท่องเที่ยวตามธรรมชาติ

ที่งดงาม แหล่งจับจ่ายซื้อของที่นักท่องเที่ยวนิยม เช่น ด่านชายแดนอ าเภอแม่สาย สถานที่

ประวัติศาสตร์เมืองเชียงแสน สามเหลี่ยมทองค า ที่อ าเภอเชียงแสน และชิมอาหารจากปลาบึก

แม่น้ าโขง และข้ามฝั่งไปห้วยทราย ประเทศลาว ที่อ าเภอเชียงของ ซึ่งในแตล่ะปีจะมีนักท่องเที่ยว

ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติเดินทางมาท่องเที่ยวกันเป็นอย่างมาก ทั้งในฤดูกาลท่องเที่ยวและ

นอกฤดูกาลท่องเที่ยว ท าให้ธุรกิจที่พักหรือโรงแรมในจังหวัดเชียงราย พลอยคึกคักไปด้วย  

ท าใหม้ีผูป้ระกอบการรายใหม่เข้าสู่ธุรกิจมากขึน้ และเกิดการแข่งขันในธุรกิจดังกล่าวในจังหวัด

เชียงรายเพิ่มมากขึ้น (วิทยา วุฑฒิพงษ์พิพัฒณ์, 2550, หน้า 1) ซึ่งปัจจุบันนี้ ผู้ประกอบการ

เครือข่ายโรงแรมขนาดใหญ่ มีแนวโน้มมุ่งขยายธุรกิจไปยังโรงแรมระดับสามดาว ซึ่งหาก

เปรียบเทียบแล้ว ผูป้ระกอบการโรงแรมเครือข่ายขนาดใหญ่นั้น มีความพร้อมทั้งในด้านชื่อเสียง 

ประสบการณ์ในการประกอบธุรกิจ บุคลากรที่มีทักษะ และเงินทุน ซึ่งในการขยายธุรกิจดังกล่าว 

ได้ส่งผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญต่อผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมขนาดกลางและขนาดเล็ก ที่มี

ขีดความสามารถในการแข่งขันในระดับที่ต่ ากว่า ดังนั้นความจ าเป็นในการปรับกลยุทธ์ส าหรับ

ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมขนาดกลางและขนาดเล็กในพื้นที่ จะต้องน าเสนอความคุ้มค่า

ส าหรับนักท่องเที่ยว โดยการยกระดับทั้งในด้านการปรับปรุงสถานประกอบการ และคุณภาพ

ในการให้บริการที่เทียบเท่าเครือข่ายโรงแรมขนาดใหญ่ ในขณะที่ราคาหอ้งพักยังอยู่ในระดับต่ า
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กว่าโรงแรมเครอืข่ายขนาดใหญ่ และยังต้องเตรียมรับมอืกับภาวการณ์ตัดราคาระหว่างผูป้ระกอบการ

ธุรกิจโรงแรมระดับสามดาวเพื่อดึงดูดนักท่องเที่ยวที่มีก าลังซือ้ในระดับปานกลาง ที่อาจเป็นผล

มาจากจ านวนผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมระดับสามดาวในตลาดที่มากเกินไป และโดยเฉพาะ

อย่างยิ่ง ปัญหาที่ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ได้รับผลกระทบจากการขยายธุรกิจโรงแรมระดับ

สามดาวของโรงแรมเครือข่ายนั้น คือ ความต้องการแรงงานในธุรกิจโรงแรม โดยประเทศไทย

ยังคงประสบปัญหาความไม่สอดคล้องกันระหว่างการผลิตแรงงานและความต้องการแรงงาน

ในธุรกิจโรงแรมที่นักเรียนนักศึกษาเลือกศึกษาในระดับอุดมศึกษามากกว่าระดับอาชีวศึกษา

สอดคล้องตามค่านิยมในปัจจุบัน ในขณะที่ต าแหน่งงานในธุรกิจโรงแรมต้องการแรงงานที่จบ

การศกึษาระดับอาชีวศกึษามากกว่าระดับอุดมศกึษา (ฐานเศรษฐกิจออนไลน,์ 2557, สื่อออนไลน์) 

 การศึกษาสถานการณ์ของโรงแรมในปัจจุบัน ผู้วิจัยพบว่า ธุรกิจโรงแรมขาดแคลน

บุคคลากรเป็นจ านวนมากยกเว้นโรงแรมระดับ 4–5 ดาว มีการบริหารงานจากโรงแรมเครือข่าย

จากต่างประเทศ อีกทั้งเป็นโรงแรมที่มีรายได้ดีอย่างสม่ าเสมอ มีตลาดนักท่องเที่ยวนานาชาติ 

มีการบริหารงานแบบมืออาชีพ โดยคนต่างชาติ พนักงานที่ท างานด้านโรงแรมอยู่แล้ว และบัณฑิต

ที่เพิ่งส าเร็จการศึกษาที่ต้องการประกอบอาชีพสายโรงแรม จะสมัครงานในโรงแรม เมื่อมีผู้มา

สมัครจ านวนมาก ทางโรงแรมมีโอกาสคัดเลือกคนที่มีคุณสมบัติตามที่โรงแรมต้องการ เมื่อรับ

พนักงานใหม่เข้ามาแล้ว โรงแรมได้มีการจัดอบรมเพื่อพัฒนาพนักงานให้มีทักษะและความสามารถ

ในการท างานให้ดียิ่งขึ้น โรงแรมมีหน่วยงานดูแลเรื่องการพัฒนาคุณภาพของพนักงานโดยตรง 

ท าให้โรงแรมได้พนักงานดี มีทักษะและความสามารถสูง ประกอบกับความพร้อมด้านมาตรฐาน

ในส่วนอื่น ๆ ท าให้กิจการของโรงแรมดี มีรายได้สูง พนักงานได้รับค่า “services charge” 

(ค่าบริการ) สูง แม้ว่าเงินเดือนไม่แตกต่างกว่าโรงแรมในระดับอื่นมากนัก ส่วนธุรกิจโรงแรมที่มี

เจ้าของบริหารเอง มักจะมีปัญหาเรื่องการขาดแคลนพนักงานมากที่สุด เพราะพนักงานเข้าใหม่

ส่วนมากจะเป็น บัณฑิตที่เพิ่งส าเร็จการศึกษา และพนักงานส่วนหนึ่งมาจากโรงแรมที่บริหาร

โดยโรงแรมเครือข่ายต่างชาติ และไม่ค่อยมีความรู้ และทักษะในการท างาน อย่างไรก็ตาม

โรงแรมจ าเป็นต้องรับเข้ามาเพราะไม่มีพนักงานคอยใหบ้ริการลูกค้า พนักงานใหม่ ไม่ได้รับการ

ฝึกอบรมอย่างจริงจังและจะเรียนรู้จากพนักงานที่อยู่มาก่อนหรือหัวหน้างานไม่สอนงานให้ 

เนื่องจาก ไม่มีทักษะการสอนสอน หรือ ทักษะการถ่ายทอดความรู้ นอกจากนี้ภาระงานที่ท าก็

หนักมากเพราะมีพนักงานน้อย  เงินเดือน และค่าบริการค่อนข้างต่ าไม่พอเพียงกับค่าใช้จ่าย 

ธุรกิจโรงแรมที่เจ้าของบริหารกิจการเอง จะมีรายได้จากค่าบริการน้อยกว่าโรงแรมที่บริหาร

โดยโรงแรมเครือข่ายจากต่างประเทศเป็นจ านวนมาก) พนักงานไม่ค่อยได้รับการสนับสนุนและ

พัฒนาในด้านการเรียนรู้มากนัก พนักงานที่มีความรู้ ความสามารถ เนื่องจากพวกเขาได้เรียนรู้ 
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และพัฒนาตนเอง กลุ่มพนักงานเหล่านี้หากมีโอกาสก็จะไปสมัครงานกับโรงแรมที่มีได้รายได้สูง

กว่า หรือได้รับการติดต่อให้ไปด ารงต าแหน่งงานที่สูงขึ้นจากโรงแรมอื่น พนักงานที่มีความสามารถ

ไม่สูงนักก็จะต้องท างานในต าแหน่งเดิมต่อไป อย่างไม่มีอนาคต หากธุรกิจโรงแรมตกต่ า พนักงาน

ที่ยังไม่พ้นการทดลองงานก็จะถูกปลดออกส่วนพนักงานที่ยังเหลืออยู่ก็อาจถูกลดเงินเดือน 

ดังนัน้ หากปล่อยให้สถานการณ์เป็นเช่นนี ้ก็จะส่งผลกระทบในเรื่องของการขาดแคลนพนักงาน

ตลอดเวลา และยังส่งผลต่อศักยภาพในการปฏิบัติงาน อีกด้วย 

 การศึกษาเบือ้งต้นเกี่ยวกับพนักงานของโรงแรมเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ พบว่า 

ทาง คุณปาริฉัตร นพคุณ ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมสบายแอทเชียงแสนได้ให้สัมภาษณ์ ณ 

วันที่ 3 พฤศจิกายน พ.ศ. 2557 ว่าโรงแรมสบายแอทเชียงแสน มีปัญหาการเข้าและออกของ

พนักงานโรงแรมเป็นอย่างมาก ทั้งนี้ ให้ความเห็นว่า พนักงานของโรงแรมเข้ามาท างานได้ไม่นาน 

ได้ขอลาออกไปท างานที่อื่น พนักงานที่คัดเลือกเข้ามาท างาน ส่วนใหญ่ไม่ได้จบการศึกษาทางด้าน

การท่องเที่ยวและการโรงแรม นอกจากนี้ คุณสงวน ซ้อนกลิ่นสกุล รองประธานหอการค้า

อ าเภอเชียงของ ได้ให้สัมภาษณ์ ณ วันที่ 19 กันยายน พ.ศ. 2557 ความเห็นเกี่ยวกับพนักงาน

โรงแรมในพื้นที่ ส่วนใหญ่จะเป็นแรงงานจากประเทศ 4Tสาธารณรัฐประชาธิปไตย 4 Tประชาชนลาว 

เนื่องจากคนในพื้นที่ไม่มีความอดทนในการท างานด้านบริการ และส่วนใหญ่จะไปหางานท าใน

เมืองและต่างจังหวัด ในประเด็นปัญหาแรงงานเข้าออกในพื้นที่อ าเภอแม่สาย คุณเศวตยนต์ 

ศรสีมุทร ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมแม่สายพาเลซ ได้ให้สัมภาษณ์ ณ วันที่ 11 กันยายน พ.ศ. 

2557 ได้ให้ความเห็นว่า พนักงานในพื้นที่ไม่มีความอดทนในการท างานด้านบริการหรอือาจจะ

เป็นเพราะอุปนิสัยของคนในภาคเหนือและยังให้ความเห็นเพิ่มเติมว่า ทางโรงแรมพร้อมที่จะรับ

แรงงานจากประเทศ สาธารณรัฐแห่งสหภาพเมียนมาและประเทศสาธารณรัฐประชาชนจีนเข้า

ท างาน 

 นอกจากประเด็นปัญหาการขาดแคลนบุคลากรแล้ว ผลการส ารวจพื้นที่วิจัย ยังพบ

ประเด็นปัญหาที่ส าคัญมากที่ส่งผลต่อเสียต่อธุรกิจโรงแรมโดยตรง คือ การให้บริการของพนักงาน 

ทั้งนี้ผู้จัดการทั่วไปโรงแรม แม่โขง เดลต้าบูติค แม่สาย และกรรมการหอการค้าอ าเภอแม่สาย 

คุณธนันชัย เครอืวิทย์ สัมภาษณ์ ณ วันที่ 25 กันยายน พ.ศ. 2557 ได้ให้ความเห็นว่า บุคลากร

ของทางโรงแรม ขาดทักษะในเรื่องของการสื่อสารภาษาต่างประเทศ โดยเฉพาะอย่างยิ่งภาษาจีน

และภาษาพม่า หากมีการรับบุคลากรเข้าท างานที่โรงแรมในครั้งต่อไป จะคัดเลือกบุคลากรที่มี

ความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษและภาษาพม่า หากคนในพื้นที่ ไม่มีความสามารถทาง

โรงแรมยินดีที่จะจ้างแรงงานสัญชาติพม่าเข้ามาท างาน ในขณะเดียวกัน ในประเด็นดังกล่าว  

คุณธนวัฒน์ หาดี กรรมการที่ปรึกษาของโรงแรมสยามไทรแองเกิล เชียงแสน ให้สัมภาษณ์ ณ 
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วันที่ 28 กันยายน พ.ศ. 2557 ให้ความเห็นในเรื่องของการคัดเลือกบุคคลากรในอนาคต 

ประเทศไทยเข้าสู่ประชาคมอาเซียนว่า “ในอนาคตคนท างานด้านงานบริการจะหายาก ดังนั้น

จงึมีความจ าเป็นที่จะต้องจ้างบุคลากรต่างชาติเข้ามาช่วยท างานอย่างแน่นอน และต้องมีองค์กร

เพื่อตรวจสอบและวัดผลการปฏิบัติงานของแรงงานเหล่านี้ และ การประเมินผลการปฏิบัติงาน

ของทั้งแรงงานต่างชาติและคนไทย” นอกจากนี้ในเรื่องของทัศนคติในการให้บริการ ตลอดจน

พื้นฐานความรู้ในเรื่องของวัฒนธรรมของชาวต่างประเทศ พนักงานโรงแรมในพื้นที่เขตเศรษฐกิจ

พิเศษ ยังขาดความรู้ในเรื่องเหล่านี้อีกด้วย โดยเฉพาะวัฒนธรรมของประเทศอาเซียน พนักงาน 

หรือผู้ให้บริการที่ดีนั้นควรที่จะได้การสอนหรือการอบรม เพื่อที่จะสามารถเข้าใจในความต้องการ

ของลูกค้าหรือผู้มาใช้บริการ จากปัญหาดังกล่าว ไม่ว่าทางโรงแรมจะประสบปัญหาต่าง ๆ ที่

แตกต่างกันไปในแต่ละพืน้ที่ ปัจจัยที่ส าคัญที่สุดในการดึงลูกค้า ใหเ้ข้ามาใช้บริการในโรงแรมได้

ตลอดไป คือ การที่ลูกค้า ได้รับบริการที่ดี ประทับใจ และต้องการที่จะกลับมาใช้บริการอีก  

ตลอดจนแนะน าให้ผู้อื่นมาใช้บริการ นั่นคือพนักงานของโรงแรมต้องมีความรู้ความสามารถ 

มีใจรักในงานบริการ การพัฒนาบุคคลากรของโรงแรมให้มีความรู้ความสามารถ มีประสิทธิภาพ

สูงในการท างาน ย่อมส่งผลใหโ้รงแรมแต่ละแหง่สามารถอยู่รอดและเติบโตอย่างยาวนานได้ 

 หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขต

เศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงรายจะเป็นหลักสูตรที่สามารถช่วยพัฒนาศักยภาพในการท างาน

ของพนักงานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น เนื่องจากพนักงานต าแหน่งดังกล่าว ปฏิบัติหน้าที่ใน

ส่วนหน้าของโรงแรม (Front Office Operation) ซึ่งแผนกนี้มีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการด าเนินงาน

และการให้บริการของโรงแรมเป็นศูนย์กลางของข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ภายในโรงแรมอาจเปรียบ

ได้เหมือนกับเป็นเส้นเลือดใหญ่ของโรงแรม นอกจากนี้ส่วนหน้าของโรงแรมยังเป็นจุดแรกและ

ส่วนส าคัญที่สุดในการต้อนรับแขกที่เข้ามาในโรงแรมตั้งแต่ก้าวแรกที่มาถึงพนักงานบริการ

ส่วนหน้าของโรงแรมต้องสร้างความประทับใจให้แก่แขกตั้งแต่วินาทีแรกที่แขกเข้ามาในบริเวณ

ส่วนหน้าของโรงแรมและต้องสร้างความสัมพันธ์อันดีกับแขกแมว้่าจะเป็นด้วยบุคลิกท่าทางการ

วางตัวกิริยามารยาทการใช้ภาษาในการสื่อสารกับแขกและการตอบสนองความต้องการของ

ผู้ใช้บริการของทางโรงแรมโดยเนื้อหาในหลักสูตรจะประกอบด้วย ความรู้ ทักษะ ที่จ าเป็นและ

สอดคล้องกับงานในต าแหน่งดังกล่าว ได้แก่ การทักทายต้อนรับผู้มาติดต่อ (Greeting) การจัด

ก าหนดห้องพัก (Room Assignment) การรับลงทะเบียนและจดนามผู้เข้าพัก (Registration) 

ขณะที่ผู้พักมาถึงเพื่อแจ้งชื่อตกลงเข้าพัก (Check-in) และส่งมอบกุญแจห้องพัก การจัดท า

รายงานต่าง ๆ เช่น รายนามผู้เข้าพัก (Arrival list) และผูค้ืนห้องพักและออกไป (Departure list) 

ในแต่ละวัน รายงานสถานภาพห้องพัก (Room status) การเก็บบันทึกประวัติแขกผู้พัก (Guest 
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history) และคอยอ านวยความสะดวกให้กับแขกระหว่างพักอยู่ในโรงแรม การรับแจ้งและด าเนินการ

เกี่ยวกับค าร้องทุกข์จากผู้พัก (Guest complaint) ตลอดจนการขายหอ้งพักในโอกาสที่เหมาะสม

เนื้อหาในหลักสูตร จะครอบคลุมไปถึงเนื้อหาเกี่ยวกับ ภาระงานในหน้าที่ต าแหน่งพนักงานรับ

และจ่ายเงินส่วนหน้า (cashier) พนักงานรับโทรศัพท์ (operator) และ พนักงานรับจองห้องพัก 

(reservation officer) ตลอดจน ความรู้เกี่ยวกับ ทัศนคติในการให้บริการ และการสื่อสารข้าม

วัฒนธรรม 

 การศึกษาครั้งนี้ ศึกษาความต้องการของบุคคลากรในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อ

รองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย โดยการสร้างหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับ

พนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย และประเมิน

ประสิทธิภาพของหลักสูตรให้มีเนื้อหาสอดคล้องและเหมาะสม และใช้เป็นหลักสูตรเพื่อพัฒนา

พนักงานความรู้และทักษะ ตลอดจนทัศนคติในการให้บริการ และน าเสนอผลการศึกษาให้กับ

หน่วยงานภาครัฐและเอกชน ที่เกี่ยวข้องโดยเฉพาะอย่างยิ่ง ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมขนาด

เล็ก เพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงรายเพื่อที่จะได้ร่วมกันสนับสนุนในการพัฒนา

บุคลากรของตน ให้ ยกระดับความรู้ ความสามารถ ทักษะวิชาชีพ ให้ได้ มาตรฐานอาเซียน  

และระดับสากลต่อไป 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1. ศึกษาความต้องการของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจ

พิเศษจังหวัดเชยีงราย 

 2. สร้างหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อ

รองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชยีงราย 

 3. ประเมินประสิทธิภาพของหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชยีงราย 

 4. เสนอหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อ

รองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชยีงราย 
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ค าถามการวิจัย 

 1. ความต้องการของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในการเรียนรู้ด้วยตนเองเพื่อ

รองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชยีงรายเป็นอย่างไร 

 2. โครงสร้างและเนื้อหาหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชยีงราย เป็นอย่างไร 

 3. หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับ

เขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชยีงรายมีประสิทธิผลอย่างไร 

 4. หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กสามรถรองรับ

หรอืตอบโจทย์ พนักงาน ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ในเขตเศรษฐกิจพิเศษได้หรือไม่ 

อย่างไร 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้ มุ่งพัฒนาหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย โดยมีกระบวนการพัฒนาหลักสูตร 4 

ขั้นตอน โดยก าหนดกรอบในแต่ละขั้นตอนออกเป็น 4 ด้าน คือ กรอบด้านจุดประสงค์ กรอบ

ด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง กรอบด้านเครื่องมอื และกรอบด้านการวิเคราะหข์้อมูล 

 ขั้นที่ 1 การส ารวจความต้องการของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในการเรียนรู้

ด้วยตนเองเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชยีงราย 

 1. จุดประสงค์ 

  เพื่อศึกษาความต้องการของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในการเรียนรู้ด้วย

ตนเองเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย 

 2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  ข้อมูลทางด้านประชากรใน 3 อ าเภอ คือ อ าเภอแม่สาย อ าเภอเชียงแสน และอ าเภอ

เชยีงของ พบว่ามี จ านวนโรงแรมจ านวน 82 แห่ง ทางผู้วิจัยได้ ท าการเก็บข้อมูลเฉพาะโรงแรม

ขนาดเล็กซึ่งมีจ านวน 55 แห่ง  ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเก็บทั้งหมด 55 แห่ง แห่งละ 2 คน รวมเป็น 

จ านวน 110 คน  

 3. เครื่องมือ 

  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลของการศึกษาความต้องการของพนักงาน

ในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในการเรียนรูด้้วยตนเองเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย 

ได้แก่ แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ 
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 4. การวิเคราะหข์้อมูล 

  การศึกษาวิเคราะห์และเก็บรวบรวมข้อมูลเบื้องต้นที่แสดงถึงความต้องการหลักสูตร

เรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ  

จังหวัดเชียงราย เพื่อให้ทราบถึงความตอ้งการของผู้ที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ พนักงานในธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็กในอ าเภอแม่สาย อ าเภอเชียงแสน และอ าเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย ในลักษณะ

ของรอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ประกอบค าบรรยาย 

 ขั้นที่ 2 การสร้างหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก

เพือ่รองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชยีงราย 

 1. จุดประสงค์ 

  เพื่อสร้างหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก เพื่อ

รองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชยีงราย 

 2. กลุ่มตัวอย่าง 

  ผูเ้ช่ียวชาญประเมินหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาด

เล็ก จ านวน 5 คน 

 3. เครื่องมือ 

  3.1 หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเอง 

  3.2 แบบประเมินคุณภาพหลักสูตร 

 4. การวิเคราะหข์้อมูล 

  4.1 ข้อมูลจากการวิเคราะห์เอกสารการสร้างหลักสูตรและเอกสารที่เกี่ยวกับ

หลักสูตร โดยใช้กรอบเนื้อหาหลักสูตรการฝึกยกระดับฝีมือ ตามมาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพ

ด้านการโรงแรม แผนกพนักงานต้อนรับส่วนหน้า (Front Office) ต าแหน่งพนักงานต้อนรับ 

(Receptionist) กรมพัฒนาฝมีือแรงงาน กระทรวงแรงงาน ประกอบด้วย มาตรฐานวิชาชีพด้การ

โรงแรม ด้านสมรรถนะหลัก (Core Competencies) สมรรถนะทั่วไป (Generic Competencies) 

และสมรรถนะตามหน้าที่ (Functional Competencies) โดยใช้การวิเคราะห์ สังเคราะห์ เอกสาร

สรุป และเขยีนบรรยายหลักสูตร ที่ได้ 

  4.2 ประเมินคุณภาพหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็กด้วยการพิจารณาความเหมาะสมและความสอดคล้องขององค์ประกอบหลักสูตร 

ได้แก่ หนังสือหลักสูตร เรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก โดย

ผูเ้ชี่ยวชาญ 

 

9
4

4
9

5
7

1
2

7



U
P
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
5
0
7
8
9
2
6
 
d
i
s
s
e
r
t
a
t
i
o
n
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
1
1
0
2
5
6
1
 
1
3
:
5
4
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
1
6

10 

 

 ขั้นที่ 3 การน าหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กไปใช้ 

 1. จุดประสงค์ 

  1.1 เพื่อหาประสิทธิภาพและประสิทธิผลของหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของ

พนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ในพื้นที่เขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย ได้แก่ อ าเภอ

แมส่าย อ าเภอเชยีงแสน และอ าเภอเชยีงของ 

  1.2 เพื่อเปรียบเทียบความรู้ความเข้าใจในการศึกษาเนื้อหาหลักสูตรการฝึก

ยกระดับฝีมือ ตามกรอบมาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพด้านการโรงแรม แผนกพนักงานต้อนรับ

ส่วนหน้า (Front Office) ต าแหน่งพนักงานต้อนรับ (Receptionist) กรมพัฒนาฝีมือแรงงาน 

กระทรวงแรงงาน ประกอบด้วย มาตรฐานวิชาชีพด้านการโรงแรม ด้านสมรรถนะหลัก (Core 

Competencies) สมรรถนะทั่วไป (Generic Competencies) และสมรรถนะตามหน้าที่ (Functional 

Competencies) ก่อนการเรียนรูด้้วยตนเอง และ หลังการเรียนรู้ดว้ยตนเอง 

 2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  ข้อมูลทางด้านประชากรใน 3 อ าเภอ คือ อ าเภอแม่สาย อ าเภอเชียงแสน และ

อ าเภอเชียงของ พบว่ามี จ านวนโรงแรมจ านวน 82 แห่ง ทางผู้วิจัยได้ ท าการเก็บข้อมูลเฉพาะ

โรงแรมขนาดเล็กซึ่งมีจ านวน 55 แห่ง  ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเก็บทั้งหมด 55 แห่ง แห่งละ 2 คน รวม

เป็น จ านวน 110 คน 

 3. เครื่องมือ ได้แก่ 

  3.1 หนังสือหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก

ส าหรับการฝึกยกระดับฝีมือ ตามกรอบมาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพด้านการโรงแรม แผนก

พนักงานต้อนรับส่วนหน้า (Front Office) ต าแหน่งพนักงานต้อนรับ (Receptionist) กรมพัฒนา

ฝมีือแรงงาน กระทรวงแรงงาน ซึ่งเนื้อหาประกอบด้วย มาตรฐานวิชาชีพด้านการโรงแรม ด้าน

สมรรถนะหลัก (Core Competencies) สมรรถนะทั่วไป (Generic Competencies) และสมรรถนะ

ตามหนา้ที่ (Functional Competencies) 

  3.2 แบบทดสอบวัดความรู้ความเข้าใจ ก่อนและหลัง การศึกษาเนื้อหาหลักสูตร

การฝึกยกระดับฝีมือ ตามมาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพด้านการโรงแรม แผนกพนักงานต้อนรับ

ส่วนหนา้ (Front Office) ต าแหน่งพนักงานต้อนรับ (Receptionist) 

 4. การวิเคราะหข์้อมูล 

  4.1 หาประสิทธิภาพและประสิทธิผลของหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงาน

ในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ในพื้นที่เขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย ได้แก่ อ าเภอแม่สาย 

อ าเภอเชยีงแสน และอ าเภอเชยีงของ 
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  4.2 เปรียบเทียบความรู้ความเข้าใจในการศึกษาเนื้อหาหลักสูตรการฝึกยกระดับ

ฝีมือ ตามมาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพด้านการโรงแรม แผนกพนักงานต้อนรับส่วนหน้า (Front 

Office) ต าแหน่งพนักงานต้อนรับ (Receptionist)) กรมพัฒนาฝีมือแรงงาน กระทรวงแรงงาน 

ประกอบด้วย มาตรฐานวิชาชีพด้านการโรงแรม ด้านสมรรถนะหลัก (Core Competencies) 

สมรรถนะทั่วไป (Generic Competencies) และสมรรถนะตามหน้าที่ (Functional Competencies) 

ก่อนการเรียนรูด้้วยตนเอง และหลังการเรียนรู้ดว้ยตนเอง 

 ขั้นที่ 4 การประเมนิผลการใชห้ลักสูตร 

 1. จุดประสงค์ 

  เพื่อส ารวจความพึงพอใจของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กที่ เป็นผู้ใช้

หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ในพื้นที่เขตเศรษฐกิจพิเศษ 

จังหวัดเชยีงราย 

 2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  ข้อมูลทางด้านประชากรใน 3 อ าเภอ คือ อ าเภอแม่สาย อ าเภอเชียงแสน และ

อ าเภอเชียงของ พบว่ามี จ านวนโรงแรมจ านวน 82 แห่ง ทางผู้วิจัยได้ ท าการเก็บข้อมูลเฉพาะ

โรงแรมขนาดเล็กซึ่งมีจ านวน 55 แห่ง  ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเก็บทั้งหมด 55 แห่ง แห่งละ 2 คน รวม

เป็น จ านวน 110 คน 

 3. เครื่องมือ 

  แบบประเมินความพึงพอใจของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก 

 4. การวิเคราะหข์้อมูล 

  ประเมินความพึงพอใจของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก กรอบเนื้อหาที่ใช้ใน

การวิจัยครั้งนี ้เป็นเนื้อหาเรียนรู้หลักสูตรการฝกึยกระดับฝมีือ ตามมาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพ

ด้านการโรงแรม แผนกพนักงานต้อนรับส่วนหน้า (Front Office) ต าแหน่งพนักงานต้อนรับ 

(Receptionist) กรมพัฒนาฝีมือแรงงาน กระทรวงแรงงาน ประกอบด้วย มาตรฐานวิชาชีพด้าน

การโรงแรม ด้านสมรรถนะหลัก (Core Competencies) สมรรถนะทั่วไป (Generic Competencies) 

และสมรรถนะตามหนา้ที่ (Functional Competencies) 

 

นิยามศัพท์เชิงปฏิบัติการ 

 ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก หมายถึง โรงแรมขนาดเล็กที่มีห้องพักไม่เกิน 60 ห้อง ใน 

พื้นที่ เขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย ได้แก่ อ าเภอแม่สาย อ าเภอเชียงแสน และอ าเภอ 

เชยีงของ 
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 พนักงาน หมายถึง พนักงานที่ท างานอยู่ส่วนหน้าของโรงแรม โดยมีหน้าที่และ

รับผิดชอบครอบคลุมในงานต้อนรับรับโทรศัพท์ รับช าระเงินส่วนหน้าของโรงแรมและรับจอง

หอ้งพักของโรงแรม 

 เขตเศรษฐกิจพิเศษ หมายถึง บริเวณพื้นที่  ที่คณะกรรมการนโยบายประกาศ

ก าหนดให้เป็นเขตพัฒนาเศรษฐกิจพิเศษ ซึ่งรัฐจะสนับสนุนโครงสร้างพืน้ฐาน การพัฒนาระบบ

การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ที่สอดคล้องกับ ระบบ ASEAN Single Window และการ

ด าเนินการอื่นที่จ าเป็นเพื่อรองรับการขยายตัวทางเศรษฐกิจ (ในที่นี้ หมายถึง อ าเภอแม่สาย 

อ าเภอเชยีงแสน และอ าเภอเชยีงของ จังหวัดเชยีงราย 

 หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเอง หมายถึง หลักสูตรหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของ

พนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ในพื้นที่เขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย ที่ผู้วิจัยได้

พัฒนาขึ้นโดยผ่านการประเมินจากผู้เช่ียวชาญ 5 ท่าน ตามกรอบมาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพ

ด้านการโรงแรม แผนกพนักงานต้อนรับส่วนหน้า (Front Office) ต าแหน่งพนักงานต้อนรับ 

(Receptionist) ประกอบด้วย มาตรฐานวิชาชีพด้านการโรงแรม ด้านสมรรถนะหลัก (Core 

Competencies) สมรรถนะทั่วไป (Generic Competencies) และ สมรรถนะตามหน้าที่ (Functional 

Competencies) 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 1. ผู้ประกอบการได้ทราบถึงข้อมูลด้านศักยภาพของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาด

เล็กในเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย 

 2. หน่วยงานภาครัฐและหน่วยงานที่รับผิดชอบ จะได้ส่งเสริมและสนับสนุนการลงทุน

ในด้านการพัฒนาบุคลากร ให้กับผู้ประกอบการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขต

เศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงรายเพื่อที่จะได้ยกระดับความรู้ ความสามารถ ทักษะวิชาชีพ ของ

บุคคลากร ให้ได้มาตรฐานต่อไป 

 3. สถาบันการศึกษาสามารถน าผลการวิจัยไปปรับใช้ในการพัฒนาศักยภาพของ

ผูเ้รียนก่อนเขาสู่ตลาดแรงงานได้ 
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บทท่ี 2 

 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 

 ในการศึกษาวิจัยเรื่องการวิจัยและพัฒนาหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงาน

ในธุรกิจ โรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย ผู้วิจัยได้ท าการค้นคว้า

จากเอกสาร แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 1. ข้อมูลเกี่ยวกับพื้นที่ที่ศึกษา และข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการของพนักงานและ

ผู้ประกอบการในการเรียนรู้หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในเขต

เศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชยีงราย 

 2. การทบทวนแนวคิด 

  2.1 แนวคิดเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรมและการจัดแบ่งประเภทที่พัก 

  2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความตอ้งการ 

  2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ 

 3. ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับการเรียนรู ้และการสร้างชุดการเรียนรู้ดว้ยตนเอง 

  3.1 ทฤษฎีเกี่ยวกับการเรียนรู้ของบลูม (Bloom’s Taxonomy) 

  3.2 ทฤษฎีเกี่ยวกับการเรียนรูด้้วยตนเอง(Self-direct Learning) 

 4. เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

  4.1 งานวิจัยในประเทศ 

  4.2 งานวิจัยต่างประเทศ 

 5. กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ข้อมูลเกี่ยวกับพื้นที่ศึกษา 

 จังหวัดเชียงรายซึ่งเป็นจังหวัดทางภาคเหนือของประเทศไทย เป็นจังหวัดที่มีฐานะเป็น

เมืองชายแดนและเป็นเมืองท่องเที่ยวอีกจังหวัดหนึ่งของประเทศไทยอันเนื่องมาจากสภาพภูมิ

ประเทศอันสวยงามหลากหลายลักษณะ จังหวัดเชียงรายตั้งอยู่ทางด้านเหนือสุดของประเทศ

ไทยสภาพภูมิประเทศเป็นเทือกเขาสูง มีสถานที่สวยงามตามธรรมชาติเป็นแหล่งท่องเที่ยวที่

สร้างชื่อเสียงให้เชียงรายมากมายหลายแห่งด้วยความพร้อมของทรัพยากรท่องเที่ยวของ

จังหวัดเชียงรายท าใหเ้ชยีงรายเป็นแหลง่ท่องเที่ยวที่ส าคัญของไทย จังหวัดเชยีงรายมีอาณาเขต

ทิศเหนือติดต่อกับประเทศสาธารณรัฐแห่งสหภาพเมียนมาและสาธารณรัฐประชาธิปไตย
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ประชาชนลาว ทิศใต้ติดต่อกับจังหวัดล าปางและจังหวัดพะเยา ทิศตะวันออกติดต่อกับ

สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวและจังหวัดพะเยา ทิศตะวันตกติดต่อกับประเทศ

สาธารณรัฐแห่งสหภาพเมียนมาและจังหวัดเชียงใหม่ จังหวัดเชียงรายมีด่านชายแดนอยู่หลาย

จุด ได้แก่ ด่านอ าเภอเชียงแสน ด่านอ าเภอเชียงของ ด่านอ าเภอแม่สาย จุดผ่อนปรนบ้านหาด

บ้าย จุดผ่อนปรนบ้านห้วยลึก จุดผ่อนปรนบ้านแจมป๋อง เชียงรายดินแดนแห่งขุนเขา เป็นเมือง

เก่าแก่ที่มีประวัติศาสตร์ยาวนานตั้งแต่สมัยเชียงแสนของพญามังราย ผู้ก่อตั้งเมืองเชียงราย

และมีเทือกเขาผีปันน้ าที่เป็นพรมแดนกั้นประเทศสหภาพพม่าจนถึงด้านทิศเหนือ อีกทั้งเป็นจุด

แรกที่แม่น้ าโขงไหลผ่านประเทศไทยเป็นพรมแดนกั้นกลางระหว่างประเทศไทยกับประเทศ

สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  เชยีงรายมีประชากรหลายเชื้อชาติ ทั้งชาวไทยพืน้ราบ 

ชาวไทยภูเขาและชาวจีนฮ่อที่อพยพเข้ามาอาศัยอยู่บนดอยสูง แต่ละชนชาติจะมีประเพณี 

วัฒนธรรมและวิถีชีวิตที่มีเอกลักษณ์ เป็นเสน่ห์อีกอย่างที่ท าให้เชียงรายได้รับความสนใจจาก

นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ (ข้อมูลจังหวัดเชียงราย, 2554, ออนไลน์) 

 จังหวัดเชียงรายเป็นจังหวัดชายแดนที่มีการค้ากับประเทศเพื่อนบ้าน คือ สาธารณรัฐ

แห่งสหภาพเมียนมา  สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว และสาธารณรัฐประชาชนจีน

ตอนใต้ มีการค้าทั้งทางน้ า (แม่น้ าโขง) และทางบก (เส้นทาง R3A) สถานการณ์ในปัจจุบัน

การค้าชายแดนไทยด้านจังหวัดเชียงรายขยายตัวมาก ในปี พ.ศ. 2554 จังหวัดเชียงราย มี

มูลค่าการค้ากับประเทศเพื่อนบ้าน 29,771.81 ล้านบาท เพิ่มขึ้นจากปีที่ผ่านมา ร้อยละ 41.25 

ซึ่งการค้าขยายตัวอย่างต่อเนื่อง กล่าวคือ เพิ่มขึ้น 6 เท่า ในรอบ 10 ปี เนื่องเพราะมีความ

ได้เปรียบจากโครงข่ายคมนาคมขนส่งและด้านโลจิสติกส์ ที่เชื่อมโยงกับประเทศเพื่อนบ้าน ตาม

กรอบการพัฒนาอนุภาคลุ่มแม่น้ าโขง (GMS) และหลังจากที่ถนนเส้นทาง R3A ใน สาธารณรัฐ

ประชาธิปไตยประชาชนลาวเสร็จเรียบร้อยในปี 2551 การค้า การลงทุน และการท่องเที่ยวใน

แนวระเบียงเศรษฐกิจเหนือ–ใต้ (NSEC: North–South Economic Corridor) ได้ส่งผลอย่างเป็น

รูปธรรมมากขึน้ การค้ากับประเทศเพื่อนบ้านที่ผ่าน 3 อ าเภอชายแดนหลักของจังหวัดเชยีงราย 

คือ อ าเภอแม่สาย อ าเภอเชียงแสน และอ าเภอเชียงของ มีมูลค่า 9,852.64 ล้านบาท 

10,210.38 ล้านบาท และ 9,708.79 ล้านบาท หรือสัดส่วนการค้าของแต่ละอ าเภอชายแดนคิด

เป็นร้อยละ 33.09 ร้อยละ 34.30 และร้อยละ 32.61 ตามล าดับ โดยเฉพาะมูลค่าการค้าที่ผ่าน

ด่านอ าเภอเชียงของ ในปี 2554 มีมูลค่า 9,708.79 ล้านบาท เพิ่มขึ้นจากปี 2552 ที่มีมูลค่า

เพียง 3,221.16 ล้านบาท หรือเพิ่มขึ้น 3 เท่าตัวในรอบ 3 ปี นับว่าเป็นการก้าวกระโดดอย่าง

เห็นชัดเจน และเชื่อว่าเมื่อสะพานมิตรภาพไทย–สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว แห่งที่ 

4 (เชียงของ–ห้วยทราย) แล้วเสร็จในปี 2556 การเชื่อมต่อของเส้นทาง R3A ระหว่างไทย–
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สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว–สาธารณรัฐประชาชนจีนตอนใต้มีความสมบูรณ์  ซึ่ง

คาดว่าปริมาณการค้ากับประเทศเพื่อนบ้านจะพุ่งขึ้นอีกหลายเท่าตัว เพราะสาธารณรัฐ

ประชาชนจนียังต้องการพลังงาน  น้ ามันเชื้อเพลิง วัตถุดิบ และเสบียงอาหารไปป้อนประชากรที่

มีอยู่จ านวนมากและมีความต้องการสูง ส่วนพม่าและสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 

ยังคงพึ่งพาสินค้าอุปโภคบริโภคจากไทยเป็นหลัก และนิยมสินค้าไทยเพราะถือว่าเป็นสินค้าที่มี

คุณภาพ อย่างไรก็ตาม  เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันทางการค้าบริเวณจังหวัด

ชายแดน คณะรัฐมนตรี ได้มีมติเมื่อวันที่ 15 มกราคม พ.ศ. 2555 เกี่ยวกับการพัฒนาเขต

เศรษฐกิจพิเศษ ซึ่งเป็นแนวคิดที่มีมานานตั้งแต่ปี พ.ศ. 2545 แต่ที่ผ่านมายังไม่พัฒนาเป็น

รูปธรรม ดังนัน้จังหวัดเชียงราย เห็นว่าเป็นช่วงเวลาที่เหมาะสมที่สถานการณ์ด้านการเมืองของ

ประเทศเพื่อนบ้านเปิดกว้างมากขึน้ ความสัมพันธ์กับประเทศเพื่อนบ้านบริเวณชายแดนมีความ

ไว้เนื้อเชื่อใจกันมากขึ้น จึงได้จัดสัมมนาผู้ประกอบการและภาคส่วนที่เกี่ยวข้องในพื้นที่ร่วมกับ

กรรมาธิการการเงิน การคลัง และสถาบันการเงิน สภาผู้แทนราษฎร เพื่อให้มีการสนับสนุน

ผลักดันขับเคลื่อนเขตเศรษฐกิจพิเศษชายแดนจังหวัดเชียงรายให้เป็นรูปธรรม โดยเสนอขอให้

เป็นเขตเศรษฐกิจพิเศษทั้งจังหวัด เน้นอ าเภอที่มีศักยภาพมีความโดดเด่นที่เป็นลักษณะเฉพาะ

ของพื้นที่ ประกอบด้วย 

 1. อ าเภอแม่สาย เป็น Trading City (เมืองการค้าชายแดน) รองลงมาเป็นการท่องเที่ยว 

เน้นสินค้าอุปโภคบริโภค และตลาดสินค้าไลฟ์สไตล์ ซึ่งจะต้องมีการให้บริการทางการเงิน

ระหว่างประเทศที่ทันสมัยและยอดเยี่ยม 

 2. อ าเภอเชียงแสน เป็น Port City (เมืองท่าเรือการค้าการท่องเที่ยวลุ่มแม่น้ าโขง) 

เพราะมีการน าเข้า–ส่งออกทางน้ า ควบคู่กับการท่องเที่ยวทางน้ า 4 ประเทศ (ไทย–พม่า–ลาว–

สาธารณรัฐประชาชนจีน/วันเดียวเที่ยว 4 ประเทศ) และมีมรดกทางวัฒนธรรม อารยะธรรม

ล้านนาเสริมการท่องเที่ยวประวัติศาสตร์ 

 3. อ าเภอเชียงของ เป็น Logistic City ซึ่งเป็นศูนย์กลางการเปลี่ยนถ่ายและกระจาย

สินค้าหลายรูปแบบ มีที่ตั้งของสะพานเศรษฐกิจ บนแนวระเบียง NSEC (เส้นทางคุนมั่ง–กงลู่) 

และเป็นเมืองแวะ/ผ่านส าหรับนักท่องเที่ยว ที่จะไปเมืองสิง เมืองหลวงพระบาง/สาธารณรัฐ

ประชาธิปไตยประชาชนลาว หรอืเมืองท่องเที่ยวในภาคเหนือของไทย 

 4. อ าเภอเมืองเชียงราย เป็น “เชียงราย เมืองน่าอยู่ ประตูสู่ GMS” เป็นศูนย์กลาง

การพาณิชย์ การศกึษา แหลง่ที่อยู่อาศัย และธุรกิจบริการ รองลงมาเป็นการท่องเที่ยว 
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ภาพ 1 แสดงแผนที่เขตเศรษฐกิจพิเศษชายแดน 

 

ที่มา: กรอบแนวคิดของจังหวัดเชยีงราย, 2555, สื่อออนไลน์ 

 

 การจัดตั้งเขตเศรษฐกิจพิเศษชายแดน เป็นการพัฒนาเชิงพื้นที่ก็เพื่อท าเหลี่ยมท ามุม

ให้สินค้ามีต้นทุนต่ าลง เพราะสินค้าที่ไปวางขายในต่างประเทศราคาที่ผู้ซื้อซื้อเท่าใด ประเทศ

ผูผ้ลิตหรือผู้ขายก็รู้ราคาเหมอืนกันหมด ก็แข่งขันกันที่ค่าแรงต่ า หรอืคุณภาพที่ดกีว่ากัน แต่พอ

ถึงจุดหนึ่งราคามันก็เบียดกันอีก ก็ต้องหันมาหาช่องทางที่ท าให้ต้นทุนต่ าลงอีก โดยการหา

แหล่งผลิตในพื้นที่ที่มีการจัดการที่ดีกว่า มีการใส่โครงสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภค มีการ

ให้บริการแบบ One Stop Service การให้สิทธิประโยชน์ทั้งภาษีและไม่ใช่ภาษี การใช้แรงงาน

ต่างด้าว ใส่การอ านวยความสะดวกทางการค้าเหล่านี้เข้าไป เพื่อให้มีต้นทุนต่ ากว่าคู่แข่ง หรอืมี

ประสิทธิภาพที่เหนอืกว่า จูงใจให้มนีักธุรกิจเข้าไปลงทุนไปท าธุรกิจค้าขาย ขึน้อยู่กับการจ าลอง

รูปแบบของแต่ละพื้นที่ว่าจะเน้นด้านใด จากนั้นภาครัฐก็จะต้องไปออกกฎกติกาเป็นระเบียบ

เพื่อให้เกิดระบบการจัดการที่ดีมีประสิทธิภาพ มีกลไกการควบคุมที่ชัดเจน เพื่อให้การบริหาร

ในเขตเศรษฐกิจพิเศษมีการบูรณการกระชับและรวดเร็วสนองตอบความต้องการของผู้ประกอบการ 
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ซึ่งมีความส าคัญต่อพืน้ที่ชายแดนเพราะประเทศเพื่อนบ้านหลายประเทศมีการจัดตั้งเขตเศรษฐกิจ

พิเศษกันทั้งนั้น หากคิดชา้ท าช้าก็จะเสียโอกาสของประเทศ 

 การจัดตั้งเขตเศรษฐกิจพิเศษจะช่วยเสริมยุทธศาสตร์การเป็นหุ้นส่วนทางเศรษฐกิจ

กับประเทศเพื่อนบ้าน (Strategic Partnership) และขณะเดียวกันจะเป็นแนวป้องกันสินค้าที่จะ

ล้นมาจากประเทศเพื่อนบ้านโดยการต่อยอดเพิ่มมูลค่าสินค้าจากวัตถุดิบของประเทศอื่น แล้ว

กระจายต่อไปยังประเทศที่เป็นแหล่งตลาดอีกต่อหนึ่งอย่างที่ประเทศสิงคโปร์ คนไทยก็จะ

กลายเป็นชาติที่มีอาชีพค้าขายกันมากขึ้น และอีกทางหนึ่งเมื่อเศรษฐกิจบริเวณชายแดนของ

ประเทศดีขึ้น และพัฒนาเป็นการค้าระหว่างประเทศเป็นระบบสากลมากขึ้น ก็สามารถช่วย

แก้ไขปัญหาสินค้าลักลอบ แรงงานเถื่อน และปัญหายาเสพติด ที่เป็นภัยคุกคามของสังคม  และ

ความระแวงของเพื่อนบ้านก็จะลดน้อยถอยลง ส่งผลดีต่อด้านความมั่นคงอีกทางหนึ่งด้วย  แต่

ที่มากไปกว่านั้นคือการรองรับการเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ในปี 2558 (ส านักงาน

พาณชิย์จังหวัดเชยีงราย, 2555, สื่อออนไลน์) 

 ปัจจุบันปัญหาของโรงแรมในจังหวัดเชียงรายประกอบด้วยปัญหาด้านการบริหารงาน 

การบริการของพนักงานที่ไม่ได้มาตรฐานจึงเป็นเหตุผลส าคัญที่ต้องมีการแก้ไขปรับปรุง

วางแผนในการด าเนินการในเรื่องปัจจัยต่าง ๆ ทั้งด้านกระบวนการการจัดการบริหารและการ

ให้บริการ (คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, 2554, หน้า 11) โดยเฉพาะอย่างยิ่งใน

เรื่องของปัญหาบุคลากรโรงแรม ในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ในเขตเศรษฐกิจพิเศษ ได้แก่ 

อ าเภอแม่สาย อ าเภอเชียงแสน และอ าเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย ซึ่งผูว้ิจัยได้เก็บข้อมูลโดย

ใช้วิธีการสัมภาษณ์จากผู้ประกอบการ และผูท้ี่มีส่วนเกี่ยวข้อง และสามารถสรุปออกมาได้ตาม

ประเด็น ดังนี้ 

 บันทึกค าสัมภาษณ์ผู้ประกอบการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กใน เขตเศรษฐกิจพิเศษ 

ได้แก่ อ าเภอแมส่าย อ าเภอเชยีงแสน และอ าเภอเชยีงของจังหวัดเชยีงรายในประเด็น 

1. ปัญหาบุคลากรโรงแรม  

การขาดแคลนบุคลากรโรงแรมที่มีทักษะ ความรู้ ความสามารถ โดยตรงในการ

ท างานโรงแรม 

2. การเตรียมความพร้อมเศรษฐกิจพิเศษ และประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 

    การพัฒนาบุคลากรทางการท่องเที่ยวใหม้ีคุณภาพและมีปริมาณเพียงพอ 
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ตาราง 1 แสดงบันทึกค าสัมภาษณ์ผู้ประกอบการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กใน  

 เขตเศรษฐกิจพิเศษอ าเภอแม่สาย 

ชื่อโรงแรม ปัญหาบคุลากรโรงแรม การเตรยีมความพร้อม

เศรษฐกจิพเิศษ และ 

ประชาคมเศรษฐกจิอาเซียน 

โรงแรม ปยิะพรพาเลส 

 

การขาดแคลนพนักงาน 

การเข้า-ออก ของพนักงาน 

ขาดทักษะในการสื่อสาร

ภาษาอังกฤษ 

อบรมภาษาอาเซียน 

ความรู้ความเข้าใจในเร่ืองของ 

วัฒนธรรมของแตล่ะประเทศ 

เชน่ ประเทศสาธารณรัฐ

ประชาชนจีน และทัศนคติ

เกี่ยวกับงานบริการ 

โรงแรม แม่โขง เดลต้า บูตคิ แม่

สาย 

บุคลากรโรงแรม ไมไ่ด้รับการ

พัฒนาทางดา้นภาษา โดยเฉพาะ

อย่างย่ิง ภาษาสาธารณรัฐ

ประชาชนจีน และ ภาษาพมา่  

 

อบรมทัศนคติในการให้บริการ 

จัดอบรมภาษาสาธารณรัฐ

ประชาชนจีน และภาษาอังกฤษ 

การให้ความรู้เกี่ยวกับขอ้มูลการ

ท่องเท่ียวแก่พนักงาน 

โรงแรม จินตแ์มโ่ขงววิ รสีอร์ท

แอนด์สปา 

ระบบการท างาน และวัฒนธรรม

ของคนพื้นท่ี ในเร่ืองของความไม่

กระตอืรือร้น และขาดความ

รับผิดชอบในการท างาน ปัญหา

การเข้าออกของพนักงาน 

การอบรมพนักงาน ในดา้นทักษะ

ภาษาอังกฤษและภาษา

สาธารณรัฐประชาชนจีน 

ทัศนคติของพนักงานเกี่ยวกับ 

การจงรักภักดีตอ่องค์กร 

โรงแรม สบายแอทเชยีงแสน  อบรมพนักงาน ในดา้นทักษะ

ภาษาอังกฤษและภาษา

สาธารณรัฐประชาชนจีน  

ทัศนคติของพนักงานเกี่ยวกับ

การให้บริการภาครัฐและเอกชน 

ชว่ยกันส่งเสริมและสร้าง

กิจกรรม การท่องเท่ียว เพ่ือให้

นักท่องเท่ียว ได้ใชเ้วลาพักอยู่ใน

พื้นท่ีมากขึ้น 
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ตาราง 1 (ต่อ)  

ชื่อโรงแรม ปัญหาบคุลากรโรงแรม การเตรยีมความพร้อม

เศรษฐกจิพเิศษ และ 

ประชาคมเศรษฐกจิอาเซียน 

หอการค้า เชียงของ 

 

-รายได้พนักงาน ต่ ากว่า 300 

บาท/วัน 

-ขาดความเขา้ใจในการสื่อสาร 

-การเข้า-ออก ของพนักงาน 

-ขาดทักษะในการสื่อสาร 

ภาษาอังกฤษ 

-ให้พนักงานมสี่วนร่วมในองคก์ร 

รักองค์กร รักการบริการ ให้อยู่

กันด้วยใจ 

-ควรมกีารเตรียมบุคลากร ใน

เร่ืองของ ภาษาสาธารณรัฐ

ประชาชนจีน และ ภาษาลาว 

 

ตาราง 2 แสดงจ านวนโรงแรมโดยจ าแนกเป็นรายอ าเภอ  

เขตอ าเภอ จ านวนโรงแรม จ านวนห้องพัก 

1 อ าเภอเมืองเชยีงราย 89 5,161 

2 อ าเภอแมจ่ัน 21 545 

3 อ าเภอแมฟ่้าหลวง 13 295 

4 อ าเภอเชยีงของ 26 317 

5 อ าเภอเวียงแก่น 2 29 

6 อ าเภอเทิง 10 112 

7 อ าเภอพาน 8 111 

8 อ าเภอเวียงป่าเป้า 9 121 

9 อ าเภอแมล่าว 2 31 

10 อ าเภอแมส่รวย 7 144 

11 อ าเภอแมส่าย 31 1,099 

12 อ าเภอเชยีงแสน 25 611 
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ตาราง 2 (ต่อ)  

เขตอ าเภอ จ านวนโรงแรม จ านวนห้องพัก 

13 อ าเภอเวียงชัย 1 20 

14 อ าเภอเวียงเชยีงรุ้ง 1 20 

15 อ าเภอป่าแดด 1 20 

รวม 236 8,636 

หมายเหตุ: ข้อมูลระหว่างเดือนพฤศจกิายน 2557-ธันวาคม 2557 

 

ที่มา: ส านักงานการท่องเที่ยวจังหวัดเชยีงราย, 2556, ออนไลน์ 

 

ตาราง 3 แสดงจ านวนโรงแรมแยกเป็นรายอ าเภอ 

 โดยจ าแนกเป็น 4 ประเภท คือ  

 1. โรงแรมที่ให้บริการเฉพาะห้องพัก  

 2. โรงแรมที่ให้บริการหอ้งอาหาร  

 3. โรงแรมที่ให้บริการหอ้งอาหารและสถานบริการหรอืหอ้งประชุมสัมมนา  

 4. โรงแรมที่ให้บริการทั้งหอ้งอาหาร สถานบริการ และหอ้งประชุมสัมมนา 

เขตอ าเภอ จ านวน ประเภท 

1 2 3 4 

แห่ง ห้อง แห่ง ห้อง แห่ง ห้อง แห่ง ห้อง แห่ง ห้อง 

1 เมอืงเชยีงราย 89 5,161 36 1,003 26 1,384 21 1,503 6 1,271 

2 แมจ่ัน 21 545 4 100 8 127 9 318 - - 

3 แมฟ่า้หลวง 13 295 8 96 3 61 2 138 - - 

4 เชยีงของ 26 317 10 136 5 141 1 40 - - 

5 เวยีงแกน่ 2 29 2 29 - - - - - - 

6 เทิง 10 112 10 112 - - - - - - 

7 พาน 8 111 5 53 1 6 2 52 - - 

8 เวยีงป่าเป้า 9 121 7 95 1 7 1 19 - - 

9 แมล่าว 2 31 2 31 - - - - - - 

10 แมส่าย 31 1,099 15 342 9 309 7 448 - - 

11 เวยีงชัย 1 21 - - 1 20 - - - - 
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ตาราง 3 (ต่อ) 

เขตอ าเภอ จ านวน ประเภท 

1 2 3 4 

แห่ง ห้อง แห่ง ห้อง แห่ง ห้อง แห่ง ห้อง แห่ง ห้อง 

12 ป่าแดด 1 20 1 20 - - - - - - 

13 แมส่รวย 7 144 2 35 2 16 2 93 - - 

14 เชยีงแสน 25 611 8 118 12 261 5 232 - - 

15 เวยีงเชยีงรุ้ง 1 20 - - - - 1 20 - - 

สรุปยอดรวม 236 8,636 110 2,170 68 2,352 52 2,843 6 1,271 

 

ที่มา: ส านักงานจังหวัดเชียงราย, 2556, ออนไลน์ 

 

การทบทวนแนวคิด 

 1. แนวคดิเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรมและ การจัดแบ่งประเภทที่พัก 

  1.1 ความหมายของโรงแรม 

   ตามพระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ. 2547 มาตรา4 ไดใหความหมายของโรงแรม

ใจความว่า “โรงแรม” หมายความวา สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงคในทางธุรกิจเพื่อ

ใหบริการที่พักช่ัวคราวส าหรับคนเดินทางหรอืบุคคลอื่นใดโดยมีคาตอบแทนทั้งนี้ไมรวมถึง 

   1.1.1 สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นเพื่อใหบริการที่พักชั่วคราวซึ่งด าเนินการโดยสวน

ราชการรัฐวิสาหกิจ องคการมหาชนหรือหนวยงานอื่นของรัฐหรือเพื่อการกุศลหรือการศึกษา 

ทั้งนีโ้ดยมิใชเปนการหาผลก าไรหรอืรายไดมาแบงปนกัน 

   1.1.2 สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบริการที่พักอาศัยโดย

คิดค่าบริการเปนรายเดือนขึ้นไปเทานั้น 

   1.1.3 สถานที่พักอื่นใดตามที่ก าหนดในกฎกระทรวง (สุรศักดิ์ วาจาสิทธิ์ และ

คณะ, 2547) 

  1.2 การแบงประเภทโรงแรม 

   หากจะแบงประเภทโรงแรมโดยใชเกณฑพื้นฐานคือระยะเวลาในการพักใน

โรงแรมสามารถแบงประเภทโรงแรมออกไดเป็น 2 ประเภท ดังนี้ (บังอร ฉัตรรุงเรอืง และวรพล 

วัฒนเหลืองอรุณ, 2546) 

 

9
4

4
9

5
7

1
2

7



U
P
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
5
0
7
8
9
2
6
 
d
i
s
s
e
r
t
a
t
i
o
n
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
1
1
0
2
5
6
1
 
1
3
:
5
4
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
1
6

22 

 

   1.2.1 โรงแรมที่พักชั่วคราว (Transient Hotels) 

   1.2.2 โรงแรมอพารทเมนทที่พักประจ า (Resident Apartment-Hotels) 

    นอกจากนั้นยังสามารถแบงประเภทโรงแรมออกตามมาตรฐานสากล

สามารถแบงโรงแรมออกไดเปน 2 ประเภทดวยกัน 

    1. ตามระดับความหรูหรา (Classification by Luxury) 

    2. ตามท าเลที่ตัง้ (Classification by Location) 

    ปรีชา แดงโรจน์ (2547) ไดแบงตามระดับความหรูหรา (Classification 

by Luxury) 

    1. ช้ันเยี่ยม (Deluxe) = 5 ดาว 

    2. ช้ันหนึ่ง (First Class) = 4 ดาว 

    3. ช้ันสอง (Second Class) = 3 ดาว 

    4. ช้ันสาม (Third Class) = 2 ดาว 

    5. ช้ันประหยัด (Economy Class) = 1 ดาว 

    แบงตามท าเลที่ตัง้ (Classification by Location) 

    1. โรงแรมในเมืองเล็ก (Small Cities) 

    2. โรงแรมในเมืองใหญ่ (Large Cities) 

    3. โรงแรมในสถานตากอากาศ (Resorts) 

    4. โรงแรมทาอากาศยาน (Airport) 

  1.3 ความหมายของแผนกบริการสวนหนา 

   ปยพรรณ กลั่นกลิ่น (2546) ไดใหความหมายของแผนกบริการสวนหนาของ

โรงแรม (Front Office Department) วาเปนแผนกแรกที่สุดที่แขกทั้งจากภายนอกโรงแรมและ

แขกที่พักอยูในโรงแรมตองเขามาติดตอและขอใชบริการ เปนแผนกที่เปนหนาเปนตา เปนตัว

แทนของโรงแรมในภาพรวมหากสามารถสรางความประทับใจในครั้งแรก (First Impression) ให

กับผูใชบริการไดจะท าใหผูใชบริการรูสึกอบอุนเปนกันเอง รูสึกวาไดรับบริการที่ดีและตองการ

กลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป 

  1.4 การแบงสายงานในแผนกบริการสวนหนา 

   ปยพรรณ กลั่นกลิ่น (2546) สวนหนาของโรงแรมประกอบดวยพนักงานที่

ปฏิบัติหนาที่อยูในบริเวณหองโถงของโรงแรมทั้งหมดโดยปกติแลวพนักงานบริการสวนหนาของ

โรงแรมจะมีจ านวนมากหรอืนอยเพียงใดขึน้อยูกับขนาดของโรงแรม จ านวนหองพัก นโยบายใน

การบริหารงานและการใหบริการในโรงแรมขนาดประหยัดหรือโรงแรมขนาดเล็กพนักงาน
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บริการสวนหนาอาจมีจ านวนนอยแตหนาที่ใหบริการสวนหนาทั้งหมดยังคงเปนของพนักงาน

บริการสวนหนา โรงแรมขนาดเล็กบางแหงมีพนักงานเพียงคนเดียวและเมื่อโรงแรมมีขนาดใหญ

ขึ้น มีจ านวนหองพักที่ใหบริการมากขึ้นจ านวนพนักงานบริการสวนหนาก็จะเพิ่มขึ้น มีการ

กระจายงานมากขึ้น สวนในโรงแรมขนาดใหญที่มีจ านวนหองพักหลายรอยหองจนกระทั่งถึง

เป็นพันหองสามารถใหการบริการและการตอนรับแขกพรอมกันครั้งเดียวไดในจ านวนมาก ๆ 

การกระจายงานก็จะยิ่งมากขึ้น มีการแบงสายงานและอ านาจหนาที่กันอยางชัดเจน ท าให

จ านวนพนักงานบริการสวนหนามากขึ้นดวย 

 

โรงแรมขนาดเล็ก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 2 แสดงโครงสรางองคกรของโรงแรมขนาดเล็กเนนเฉพาะสวนหนาของโรงแรม 

 

ที่มา: สุริยา สม้จันทร์, 2555, สื่อออนไลน์ 

 

 พนักงานบริการสวนหนาของโรงแรมขนาดเล็กอาจเปนเจาของโรงแรมหรือผูจัดการ

โรงแรมเองก็ได ซึ่งอาจเปนลูกจางที่เจาของโรงแรมจางเขามาท างานโดยตองท างานทั้งหมดใน

หนาที่ความรับผิดชอบของพนักงานบริการสวนหนา ทั้งดานการตอนรับแขกขนสัมภาระรับ

ลงทะเบียนเขาพัก น าแขกไปชมหองพัก ขนสัมภาระไปสงใหแขกที่เขาพักในแตละหอง รับฝาก

กุญแจหอง ใหขอมูลขาวสารตาง ๆ เรียกรถรับจาง และงานอื่น ๆ เพื่ออ านวยความสะดวกแก

แขก 

เจ้าของ/ผู้จัดการ (Owner or Manager) 

แผนกบริการส่วนหน้า (Front Office) 

 งานการตอ้นรับ 

 งานการส ารองห้องพัก 

 งานการเงิน 

 งานบริการโทรศัพท์ 

งานบริการหอ้งโถง 
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โรงแรมขนาดกลาง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 3 แสดงโครงสรางองคกรของโรงแรมขนาดกลางเนนเฉพาะสวนหนาของโรงแรม 

 

ที่มา: สุริยา สม้จันทร์, 2555, สื่อออนไลน์ 

 

 พนักงานบริการสวนหนาของโรงแรมขนาดกลางสวนใหญมีจ านวนมากกวาโรงแรม

ขนาดเล็ก มีการแบงอ านาจหนาที่กันไมชัดเจนมากนักเพราะตองมีการชวยเหลือกันในการให

บริการแขกเมื่อมีงานมาก ๆ พนักงานแตละคนอาจตองท างานนอกเหนือจากหนาที่ความ

รับผิดชอบ อาจมีการจางพนักงานบริการสวนหนาในต าแหนงงานตาง ๆ มากกวา โรงแรมวาที่

ปรากฏในโครงสรางองคกร พนักงานโรงแรมขนาดกลางบางแหงใชวิธีจางพนักงานช่ัวคราว 

เหลือที่จ าเปนบางต าแหนง 

 

 

 

งานการเงิน 

แผนกบริหาร  

Administration 

แผนกบริการส่วนหน้า 

งานตอ้นรับ 

งานบริการส ารองห้องพัก งานบริการส ารองห้องพัก 

 

งานบริการโทรศัพท์ 
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โรงแรมขนาดใหญ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 4 แสดงโครงสรางองคกรของโรงแรมใหญเนนเฉพาะสวนหนาของโรงแรม 

 

ที่มา: สุริยา สม้จันทร์, 2555, สื่อออนไลน์ 

 

 การแบงสายงานและต าแหนงหนาที่ของพนักงานบริการสวนหนาของโรงแรมขนาด

ใหญขึ้นอยูกับนโยบายของโรงแรมและรูปแบบของการบริหารงานโรงแรมวาจะจัดแบง 

พนักงานสวนหนาออกเปนกี่สายงาน แตละสายงานมีต าแหนงอะไรบาง พนักงานในแตละ

ต าแหน่งจะตองมีอ านาจหนาที่ความรับผิดชอบในการปฏิบัติงานใดบางโครงสรางองคกรที่ยก

ตัวอยางจึงไมใชรูปแบบที่ก าหนดไวแนนอนวาโรงแรมขนาดใหญทุกแหงจะตองมีการแบ่งสาย

งานและอ านาจหนาที่ของพนักงานบริการสวนหนาในรูปแบบนี้บางโรงแรมอาจมีการแบงสาย

งานนอยกวาหรือมากกวานี้ก็ไดจะมีการแบงงานต าแหนงหนาที่ความรับผิดชอบอยางชัดเจน

แผนกบริหาร  

Administration 

 

แผนกบริการห้องพัก 

แผนกส ารองหอ้งพัก 

งานตอ้นรับ 

งานการเงิน 

งานบริการไปรษณีย์ 

งานอาคันตุกะสัมพันธ์ 

งานบริการพาหนะ 

งานบริการบนหอ้ง 

งานบริการห้องโถง 

แผนกแม่บ้าน แผนกบริการส่วนหน้า 

งานบริการโทรศัพท์ 

งานข่าวสารและกญุแจ 
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และมีแบบแผนสายการบังคับบัญชาชัดเจนมากขึ้น พนักงานที่อยูในต าแหนงหนาที่ใดสายงาน

ใดก็จะมีอ านาจหนาที่ความรับผิดชอบในการท างานเฉพาะในต าแหนงของตนเทานั้น ไมมีการ

ก้าวก่ายงานในต าแหนงหนาที่ของผูอื่นยกเวนเมื่อมีแขกเขามาพักในโรงแรมจ านวนมาก

พนักงานในต าแหนงใดไมสามารถท างานใหบริการไดทันพนักงานนบริการสวนหนาบาง

ต าแหน่งอาจตองไปชวยกันซึ่งถือเปนการชวยงานเฉพาะกิจ 

 แผนกบริการส่วนหน้าเป็นแผนกหลักที่ทุกโรงแรมต้องมีเมื่อมีแขกเข้ามาในโรงแรมก็

ต้องเดินมาที่เคาเตอร์แผนกบริการส่วนหน้าก่อนเสมอเพราะอยู่ภายในโรงแรมและใกล้ประตู

ทางเข้านั่นเองพนักงานแผนกบริการส่วนหน้ามีหน้าที่ต้อนรับแขกตรวจสอบข้อมูลการจอง

ห้องพัก ลงทะเบียนการเข้าพักแล้วจึงจ่ายห้อง (แผนกงานบริการส่วนหน้า, 2553) มีคนเคย

กล่าวว่าถ้าให้การต้อนรับดี ภารกิจของโรงแรมก็เหมือนกับเรียบร้อยไปแล้วครึ่งหนึ่งแต่ถ้าการ

ต้อนรับไม่ดีก็เป็นการยากมากที่จะแก้ไขให้ความรู้สกึของแขกได้ส าหรับวิธีทักทายที่ส าคัญที่สุด

คือรอยยิ้มที่แสดงการต้อนรับจากน้ าใสใจจริงที่ประกฎบนใบหน้าของพนักงานตามด้วยบริการ

ที่รวดเร็ว มปีระสิทธิภาพและเป็นกันเองโดยตลอดแผนกต้อนรับหรือส านักงานส่วนหน้านั้นอาจ

เปรียบได้กับศูนย์รวมเส้นประสาท (nerve center) หรือศูนย์ประสานงานของโรงแรมและมี

บทบาทส าคัญในการติดต่อประสานงานกับแผนกอื่นๆในโรงแรมเพื่อช่วยเหลือเรื่องต่าง ๆ เมื่อ

แขกเรียกร้อง (ihotelguru, 2553, Online) 

  1.5 โครงสรา้งของงานแผนกบริการส่วนหน้า 

   แผนกบริการส่วนหน้า (Front Office Department) หรือเรียกอย่างย่อว่า F/O 

เป็นแผนกหนึ่งในฝา่ยบริการห้องพักเป็นแผนกหนึ่งของโรงแรมที่รับผดิชอบเกี่ยวกับการจัดการ

กับแขกผู้มาพักในโรงแรมโดยตรง นั่บตั้งแต่การต้อนรับ การรับจองห้องพัก การเตรียมหอ้งพัก

ส าหรับผู้จะมาพักรวมตลอดถึงการให้การต้อนรับและการจัดบริการต่าง ๆ ให้กับแขกระหว่าง

ที่มาพักอยู่ในโรงแรม อาทิ การบริการด้านข้อมูลข่าวสาร การอ านวยความสะดวกในการ

ติดต่อสื่อสารกับฝ่ายต่าง ๆ ทั้งในและนอกโรงแรม จวบจนกระทั่งแขกผู้มาพักได้ออกจาก

โรงแรมไปเมื่อพิจารณาถึงโครงสร้างของโรงแรมทั้งหมดทุกระบบแล้ว กล่าวได้ว่าแผนกบริการ

ส่วนหน้าถือเป็นจุดที่เป็นหัวใจส าคัญของโรงแรมเพราะบริเวณเคาน์เตอร์ด้านหน้าของแผนก

บริการส่วนหน้าตั่งอยู่ในต าแหน่งที่ส าคัญของบริเวณห้องโถงของโรงแรมซึ่งเป็นจุดหลักที่แขก

ต้องเข้ามาติดต่อ ดังนั้นจึงถือเป็นตัวแทนของโรงแรมในการติดต่อกับแขกและยังเป็น

แหล่งข้อมูลเกี่ยวกับแขกที่ส าคัญด้วย นอกจากนั้นเคาน์เตอร์ด้านหน้ายังเป็นสถานที่ที่แขกมา

ลงทะเบียนเข้าพักและช าระเงินหรือคืนกุญแจเมื่อจะออกจากโรงแรม โดยปกติทั่วไปแขกมักใช้

บริเวณดังกล่าวส าหรับการร้องเรียนเรื่องราวต่าง ๆ ด้วยส าหรับมุมมองของโรงแรมแผนก
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บริการส่วนหน้าถือเป็นจุดในการติดต่อประสานงานระหว่างระบบบริหารจัดการกับระบบการ

ให้บริการแขกทั้งหมดซึ่งหากแผนกนี้มีข้อมูลเกี่ยวกับแขกมากเท่าใดก็จะช่วยให้การติดตามและ

ส ารวจการด าเนินธุรกิจของโรงแรมง่ายขึ้นเท่านั้น ดังนั้นจึงกล่าวอีกนัยหนึ่งได้ว่าแผนกบริการ

ส่วนหน้าเป็นบริเวณที่เชื่อมประสานระหว่างการให้บริการต่าง ๆ แก่แขกกับการปฏิบัติงานของ

แผนกอื่น ๆ ที่อยู่เบื้องหลังเพราะเป็นแผนกที่ท าหน้าที่เหมือนช่องทางการสื่อสารหลักและเป็น

แหล่งข่าวสารข้อมูลส าคัญของโรงแรมและเป็นจุดหลักของการด าเนินธุรกิจโรงแรม (เอกสาร

การสอนชุดวิชา, 2544, หน้า 5) โครงสรา้งองค์กรของแผนกแผนกบริการส่วนหนา้ประกอบด้วย

ส่วนส าคัญ 2 ส่วน คือ ส่วนหน้า (front desk) ได้แก่ พนักงานส ารองห้องพัก ต้อนรับ การเงิน

และโทรศัพท์ ส่วนในเครื่องแบบ (uniformed services) ได้แก่ พนักงานเปิดประตู ขนกระเป๋า

และขับรถ (ธารีทิพย์ ทากิ, 2549, หนา้ 79–84) 

  1.6 หนา้ที่และความรับผดิชอบ 

   1.6.1 ผู้จัดการแผนกบริการส่วนหน้า (Front Office Manager) จัดการแผนก

บริการส่วนหน้ารับผิดชอบดูแลและควบคุมก าลังคน เงิน เวลา วิธี การท างาน เอกสาร 

ตลอดจนเครื่องมอืเครื่องใช้ต่าง ๆ ในสถานที่ท างานเป็นคนที่มีความรอบรู้ มีประสบการณ์และ

ทักษะในการวางแผนงาน การด าเนินงานและการประสานงานเพื่อให้พนักงานในแผนก

ปฏิบัติงานได้อย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 

   1.6.2 ผู้ช่วยผู้จัดการแผกบริการส่วนหน้า (Assistant Front Office Manager) 

ผู้ช่วยผู้จัดการแผนกบริการส่วนหน้าเป็นผู้ที่คอยช่วยเหลืองานของผู้จัดการแผนกคอยดูแล

ควบคุมรายละเอียดของงานบริการและวิธีการท างานของพนักงานทุกคนในแผนกเป็นผูก้ าหนด

ตารางการปฏิบัติงานและตรวจตราการท างานของพนักงานว่าเป็นไปตามที่ก าหนดไว้หรือไม่ 

ต้องคอยช่วยเหลือและประสานงานอย่างใกล้ชิดกับพนักงานกรณีที่มีกลุ่มทัวร์มาเข้าพักต้อง

คอยต้อนรับและพบปะพูดคุยกับผู้เข้าพักและบุคคลทั่วไปรวมถึงผู้เข้าพักระดับ VIP และต้อง

ประสานงานกับฝา่ยรักษาความปลอดภัยเพื่อสอดส่องดูแลและแก้ไขปัญหาที่อาจเกิดขึ้น 

   1.6.3 พนักงาน (Receptionist/Front Desk Agent) พนักงานเป็นต าแหน่งที่มี

บทบาทอย่างมากทางการบริการเพราะท าหน้าที่เสมือนเป็นหน้าตาของโรงแรมและคอยดูแล

บริการแก่ผู้เข้าพักตลอดระยะเวลาการพักภายในโรงแรมอีกทั้งยังเป็นตัวแทนการขายให้แก่

โรงแรมในการขายห้องพักและบริการอื่น ๆ เช่น บริการสปาและบริการอาหารและเครื่องดื่มใน

ภัตตาคารหน้าที่และความรับผิดชอบหลักของพนักงานคือ ต้อนรับผู้เข้าพักเมื่อมาถึงรับ

ลงทะเบียนเข้าพัก ให้บริการข้อมูลข่าวสาร ส ารองห้องพัก ส ารองที่นั่งในห้องอาหารหรือโรง

ละครและการคืนห้องพักเมื่อผู้เข้าพักเสร็จสิน้การพัก 
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   1.6.4 พนักงานส ารองห้องพัก (Reservation Clerk) พนักงานส ารองห้องพักมี

หน้าที่หลักคือ รับส ารองห้องพักให้แก่ผู้เข้าพักล่วงหน้า สรุปจ านวนและประเภทของห้องพักที่

ได้รับการส ารองเรียบร้อยแล้วท ารายงานการคาดคะเนห้องพักว่ามีห้องพักที่ยังไม่ได้ขายกี่ห้อง

เพื่อท าเป็นรายการว่า “ห้องว่างพร้อมขาย” แก่ผู้เข้าพักที่ต้องการคนต่อไป พยากรณ์รายได้

จากการขายห้องพักที่คาดว่าโรงแรมจะได้รับจัดพิมพ์รายชื่อผู้เข้าพักที่คาดว่าจะเข้าพักใน

วันรุ่งขึ้นและเตรียมเอกสารการลงทะเบียนเข้าพักแก่ส่วนต้อนรับและรับผิดชอบเงินมัดจ าที่

ได้รับการส ารองห้องพักล่วงหน้าแก่ผู้เข้าพัก นอกจากนี้พนักงานส ารองห้องพักยังเป็นเสมือน

ตัวแทนของโรงแรมเช่นเดียวกับพนักงาน ดังนั้นพนักงานส ารองห้องพักที่ดีจึงควรเป็นผู้ที่มี

ความรู้ความช านาญด้านหอ้งพัก อัตราค่าหอ้งพักและบริการอื่น ๆ ของโรงแรมเพื่อสื่อสารและ

เสนอขายแก่ผู้ส ารองห้องพัก 

   1.6.5 พนักงานโทรศัพท์ (Operator) พนักงานโทรศัพท์เป็นต าแหน่งที่ต้อง

ติดต่อกับผู้เข้าพัก พนักงานโรงแรมและบุคคลภายนอกค่อนข้างบ่อยโดยเฉพาะกับผู้เข้าพักใน

ช่วงเวลาการพักอยู่ที่โรงแรมผ่านทางอุปกรณ์สื่อสาร อาทิ โทรศัพท์ ด้วยเหตุนี้พนั กงาน

โทรศัพท์จึงควรเป็นผู้ที่มีมารยาททางโทรศัพท์คือต้องเป็นผู้มีน้ าเสียงไพเราะ สุภาพ ฟังดูเป็น

มิตรและมีจังหวะการพูดที่ถูกต้อง ภาษาที่ใช้ต้องกระชับ ชัดเจนและได้ใจความที่สมบูรณ์ 

หน้าที่และความรับผิดชอบหลักของพนักงานโทรศัพท์ คือ การรับ โอน ต่อโทรศัพท์และการรับ

ฝากข้อความให้แก่ผู้เข้าพักและบุคคลภายนอกที่ติดต่อเข้ามา การให้ข้อมูลต่างๆตลอดจนการ

ให้บริการด้านอื่น ๆ อาทิบริการปลุกแขก (wake-up call/morning call) 

   1.6.6 พนักงานการเงินส่วนหน้า (Front Cashier) พนักงานการเงินส่วนหน้า

ท าหน้าที่ดูแลและแสดงบัญชีค่าใช้จ่ายของผู้เข้าพักเมื่อใดก็ตามที่ผูเ้ข้าพักขอดูหรือเมื่อผู้เข้าพัก

ต้องการคืนห้องพักและให้บริการอื่น ๆ เกี่ยวกับการเงินและบัญชี เช่น บริการรับแลกเปลี่ยน

เงินตราต่างประเทศ (foreign exchange service) และงานควบคุมดูแลตู้นิรภัย (deposit box 

service) พนักงานการเงินส่วนหน้าจึงต้องเป็นผู้ที่มีความรู้และความช านาญด้านการเงินและ

การบัญชี และต้องท างานอย่างรอบคอบ ถูกต้องและรวดเร็วในเวลาเดียวกัน 

   1.6.7 ส่วนบริการในเครื่องแบบ (Uniformed Service) งานในส่วนเครื่องแบบ

หมายถึงงานบริการส่วนหน้าที่ปฏิบัติงานสัมพันธ์กับส่วนหน้าและพนักงานต าแหน่งต่าง ๆ ใน

ส่วนนี้จะสวมเครื่องแบบของโรงแรมเพื่อความสะดวกในการปฏิบัติงานและเพื่อความชัดเจน

ส าหรับผู้เข้าพักหรือบุคลทั่วไปในการติดต่อหรือเรียกหาพนักงานในส่วนเครื่องแบบ  ได้แก่ 

พนักงานบริการข้อมูลข่าวสาร พนักงานเฝ้าประตู พนักงานขับรถพนักงานจอดรถ และ

พนักงานขนกระเป๋า โดยในแตล่ะต าแหน่งมีรายละเอียดของหน้าที่และความรับผดิชอบ ดังนี้ 
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    (1) พนักงานบริการข้อมูลข่าวสาร (Concierge) ท าหน้าที่อ านวยความ

สะดวกด้านข้อมูลข่าวสารทั่วไปแก่ผู้เข้าพักถือว่าเป็นงานที่ตอ่เนื่องมาจากงานต้อนรับที่บางครั้ง

อาจให้บริการแก่ผู้เข้าพักไม่ทันตามความต้องการ พนักงานบริการข้อมูลข่าวสารที่ดีควรเป็นผู้

ที่มีความรู้รอบด้านในเรื่องต่าง ๆ โดยเฉพาะข่าวสารข้อมูลของท้องถิ่นที่ตั้งของโรงแรมหรือ

พื้นที่ใกล้เคียง เช่น ข้อมูลเวลาท าการของร้านค้า ธนาคาร โรงหนังสถานทูต และข่าวสาร

การเมอืงและวัฒนธรรมท้องถิ่น 

    (2) พนักงานขนกระเป๋า (Bellman or Porter) ท าหนา้ที่หลักคือ การพา

ผู้เข้าพักไปยังห้องพักหลังจากการลงทะเบียนเข้าพักเรียบร้อยแล้วและปฏิบัติงานบริเวณห้อง

โถงและห้องพัก ในอดีตเมื่อผู้เข้าพักต้องการเรียกหาพนักงานช่วยขนกระเป๋าก็จะสั่นกระดิ่ง

แทนการเรียกหาจึงเป็นที่มาของชื่อ “Bellman” แต่ในปัจจุบันบริการขนกระเป๋าไม่ค่อยเป็นที่

นิยมเท่าที่ควรเพราะรูปแบบกระเป๋าที่เปลี่ยนไปซึ่งง่ายและสะดวกต่อการขนย้ายประกอบกับ

จ านวนกระเป๋าที่น้อยลงและผูเ้ข้าพักบางคนต้องการหลีกเลี่ยงการจ่ายทิปท าให้ผู้เข้าพักเลือกที่

จะขนกระเป๋าดว้ยตนเอง 

    (3) พนักงานเฝา้ประตู (Doorman) คือ ผู้ท าหน้าที่ตอ้นรับผูเ้ข้าพักหรือ

บุคคลทั่วไปบริเวณประตูทางเข้า–ออกหลักของโรงแรม คอยเปิดและปิดประตูและประสานงาน

กับพนักงานในกรณีที่มผีูเ้ข้าพักระดับ VIP มาถึง 

    (4) พนักงานขับรถ (Transportation Personnel) ท าหน้าที่บริการขับรถ

พาผูเ้ข้าพักไปยังสถานที่ตา่ง ๆ ที่ตอ้งการโดยทั่วไปมักเป็นเส้นทางระหว่างโรงแรมและสนามบิน 

    (5) พนักงานจอดรถ (Valet Service) หมายถึง ผู้ที่ท าหน้าที่น ารถของ

ผูเ้ข้าพักไปจอดยังที่จอดรถของโรงแรม บริการชนิดนี้มีเฉพาะในโรงแรมระดับหรูหรา หรืออาจ

เป็นโรงแรมในเมอืงที่มพีืน้ที่จอดรถค่อนข้างจ ากัด 

    (6) พนักงานอาคันตุกะสัมพันธ์ (Guest Relation: GRO) ท าหน้าที่

ต้อนรับผู้เข้าพักพิเศษ (VIP) โดยได้รับรายชื่อผู้เข้าพักพิเศษที่มีก าหนดเข้าพักในวันนี้จากแผนก

บริการส่วนหน้าหรือจากพนักงานส ารองห้องพัก และจะเตรียมช่อดอกไม้หรือพวงมาลัยเพื่อ

ต้อนรับการมาถึงของผู้เข้าพัก จากนั้นจะน าผูเ้ข้าพักไปยังหอ้งพักเพื่อบริการรับลงทะเบียน 

    (7) ผูป้ระสานงานคณะทัวร (Tour Coordinator) ท าหน้าที่ต้อนรับคณะ

ทัวร์ที่มีก าหนดการเข้าพักเป็นกลุ่มด้วยการน าคณะทัวร์ไปดื่มเครื่องดื่มต้อนรับในบริเวณที่

เตรียมไว้แล้วและน าหัวหน้าคณะทัวร์ไปลงทะเบียนเข้าพักที่บริเวณโต๊ะรับลงทะเบียนเฉพาะ

คณะทัวร์ 
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    (8) ผูต้รวจสอบบัญชภีาคค่ า (Night Auditor) ผูต้รวจสอบบัญชีภาคค่ า

หรือที่รู้จักกันทั่วไปในโรงแรมว่า “ไนท์ออดิต (night audit)” เป็นต าแหน่งที่จัดอยู่ในส่วนของ

ฝ่ายการเงินและบัญชี ปฏิบัติหน้าที่ในช่วงกลางคืนรวมถึงการดูแลและรับผิดชอบเกี่ยวกับ

เอกสารด้านการเงินและบัญชีในแต่ละวันของแผนก ท ารายงานสรุปยอดของบัญชีเกี่ยวกับ

สถานะทางการเงินของแผนก เพื่อเสนอแก่ฝ่ายบัญชีและฝ่ายบริหารของโรงแรมนอกจากงาน

ด้านการเงินและบัญชีผู้ตรวจสอบบัญชีภาคค่ ายังต้องท าหน้าที่เสมือนพนักงาน พนักงานรับ

โทรศัพท์และพนักงานการเงินส่วนหน้า คือเป็นผู้รับลงทะเบียนเข้าพัก รับและโอนโทรศัพท์ และ

รับคืนหอ้งพักแก่ผู้เข้าพัก 

  1.7 ความส าคัญของแผนกบริการส่วนหน้า 

   แผนกบริการส่วนหน้าจัดว่าเป็นด่านแรกหรือแผนกแรกที่ผู้เข้าพักหรือบุคคล

ทั่วไปต้องติดต่อประสานงานเพราะเป็นแผนกที่ให้บริการครอบคลุมตั้งแต่การเปิดประตูรถ ขน

กระเป๋า เปิดประตูโรงแรม ต้อนรับ รับลงทะเบียน ออกกุญแจ ให้ข้อมูลข่าวสาร รวมถึงรับช าระ

เงินและรับคืนห้องพัก บุคลากรของแผนกบริการส่วนหน้าจึงท างานอยู่ในจุดที่เห็นหรอืสามารถ

ติดต่อได้ง่ายอาทิบริเวณหน้าประตูและห้องโถงของโรงแรม นอกจากนั้นยังเป็นผู้ที่เก็บข้อมูล

ของผู้เข้าพักตลอดการพักทั้งหมดว่าพักห้องอะไร กับใคร และนานเพียงใด บุคคลภายนอกที่

ต้องการพบปะกับผู้เข้าพักจึงต้องติดต่อกับแผนกบริการส่วนหน้าเท่านั้น (ธารีทิพย์ ทากิ , 

2549, หนา้ 78-79) ความส าคัญของแผนกบริการส่วนหน้าต่อการด าเนินธุรกิจโรงแรมมีดังนี้ 

   1.7.1 เป็นจุดแรก (First contact point) แผนกบริการส่วนหน้าเป็นจุดแรกที่ผู้

เข้าพักหรือบุคคลทั่วไปต้องเจอหรือมีปฏิสัมพันธ์ก่อนแผนกใด ๆ ทั้งหมดของโรงแรมจึงเป็น

โอกาสอันดีที่แผนกบริการส่วนหน้าจะใช้ในการสร้างความประทับใจครั้งแรกให้เกิดขึ้นกับผูเ้ข้า

พักหรือบุคคลภายนอกเพราะความประทับใจหรอืความรู้สึกที่ผู้เข้าพักมีต่อโรงแรมนั้นสามารถ

น ามาซึ่งการใช้บริการในครั้งต่อ ๆ ไปรวมทั้งการพูดถึงซึ่งถือเป็นการโฆษณาทางหนึ่งที่โรงแรม

ไม่เสียค่าใชจ้า่ยใดๆอีกทั้งยังเป็นการเผยแพร่ช่ือเสียงของโรงแรมอกีทางหนึ่ง 

   1.7.2 เป็นศูนย์รวมข่าวสารข้อมูล (Information centre) แผนกบริการส่วน

หน้าเป็นจุดแรกที่ผู้เข้าพักหรือบุคคลภายนอกต้องติดต่อหรือนึกถึงท าให้บุคคลเหล่านี้มุ่งเข้าหา

แผนกบริการส่วนหน้าทันทีเมื่อเกิดปัญหาข้อสงสัยหรือต้องการทราบข้อมูลใด  ๆ เกี่ยวกับ

โรงแรม ดังนั้นบุคลากรของแผนกจึงต้องมีความรู้และหมั่นศึกษาข้อมูลต่าง ๆ ที่จ าเป็น เพื่อใช้

ตอบค าถามเหล่านั้น 

   1.7.3 เป็นศูนย์กลางการประสานงาน (nerve centre) แผนกบริการส่วนหน้า

เป็นแผนกที่เก็บข้อมูลของผู้เข้าพักตั้งแต่วันแรกที่ลงทะเบียนเข้าพักจนกระทั่งวันที่คืนห้องพัก
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แผนกบริการส่วนหน้าจึงเป็นแผนกที่หน่วยงานอื่นๆของโรงแรมหรือบุคคลภายนอกต้องการ

ติดต่อเมื่อต้องการทราบข้อมูลเกี่ยวกับผู้เข้าพักท าให้แผนกบริการส่วนหน้าเป็นเสมือน

ศูนย์กลางหลักของการประสานงานของโรงแรม ดังรูป  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 5 แสดงการประสานงานของแผนกบรกิารส่วนหน้า 

 

ที่มา: ธารีทิพย์ ทากิ, 2549, หน้า 79 

 

   1.7.4 เป็นจุดสุดท้าย (last contact point) นอกจากแผนกบริการส่วนหน้าจะ

เป็นจุดแรกที่ผู้เข้าพักหรือบุคคลภายนอกพบปะแล้วแผนกบริการส่วนหน้ายังถือเป็นจุดสุดท้าย

ที่ผู้เข้าพักจะต้องติดต่ออีกครั้งเมื่อต้องการคืนห้องพัก แผนกนี้จึงเป็นเสมือนจุดอ าลาระหว่างผู้

เข้าพักกับโรงแรม แผนกจึงต้องถือโอกาสนี้สร้างความรู้สึกที่ดีให้เกิดขึ้นกับผู้เข้าพักอีกครั้ง

ก่อนที่เขาจะออกจากโรงแรมไป เพราะความประทับใจครั้งสุดท้ายถือว่าส าคัญไม่ยิ่งหย่อนกว่า

ครั้งแรกนั้นคือถ้าผู้เข้าพักเกิดความประทับใจและกล่าวถึงโรงแรมในด้านดีถือเป็นการสร้าง

แขกพัก  

(Guest) 

แผนกบริหารของโรงแรม  

(Hotel Administration) 

บุคคลภายนอก/บุคคล

ทั่วไป (Outsider) 

แผนกอื่น ๆ ของโรงแรม  

(Hotel Department) 

แผนกบริการส่วนหน้า  

(Front Office) 
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ภาพพจน์การบริการที่ดีของโรงแรมให้เป็นที่รู้จักและเป็นชื่อที่ต้องนึกถึงเป็นชื่อแรกส าหรับการ

เดินทางเข้าพักครั้งต่อไป 

   1.7.5 เป็นจุดช่วยขายหลักของโรงแรม (important sales point) แผนกบริการ

ส่วนหนา้จัดอยู่ในส่วนสร้างรายได้ (revenue center) ของโรงแรมเพราะเกี่ยวข้องโดยตรงในการ

ขายห้องพักซึ่งเป็นบริการหลักของโรงแรมอีกทั้งยังเป็นแผนกที่สร้างรายได้จากห้องพักมาก

ที่สุดเมื่อเทียบกับแผนกอื่น ๆ 

  1.8 เป้าหมายและกลยุทธ์ของส่วนหน้าของโรงแรม 

   เป้าหมายและกลยุทธ์ของส่วนหน้าของโรงแรมขึ้นอยู่กับภารกิจ (Mission) 

และเป้าหมายโดยรวมของโรงแรมเป้าหมายของส่วนหน้าของโรงแรมที่เห็นได้ชัด ได้แก่ (ปิยพรรณ 

กลั่นกลิ่น, 2546, หน้า 16) 

   1.8.1 เพิ่มจ านวนแขกที่เดินเข้ามาติดต่อสอบถามราคาห้องพักหรือแขกที่

ไม่ได้จองห้องพักล่วงหน้า (Walk-in Guest) และเพิ่มจ านวนแขกที่ตัดสินใจเข้าพักในโรงแรม

หลังจากสอบถามราคาห้องพักแล้วโดยก าหนดตัวเลขเป็นเปอร์เซ็นต์หรือตัวเลขที่แน่นอน

สามารถวัดค่าได้ 

   1.8.2 เพิ่มเปอร์เซ็นต์การเข้าพักในโรงแรม (Occupancy Percentage) ให้มาก

ขึน้โดยก าหนดเป็นตัวเลขที่แน่นอน 

   1.8.3 รักษาจ านวนแขกที่เคยใช้บริการโรงแรมให้ได้มากที่สุดก าหนดเป็น

เปอร์เซ็นต์หรือตัวเลขที่แน่นอนเมื่อได้เป้าหมายของแผนกแล้วจึงน ามาก าหนดเป็นกลยุทธ์และ

แผนเพื่อด าเนินงานต่อไปเช่น 

    (1) ให้ข้อมูลข่าวสารรายละเอียดเกี่ยวกับการให้บริการภายในห้องพัก

และบริการเสริมอื่น ๆ แก่แขกอย่างครบถ้วนขณะที่แขกเข้ามาติดต่อสอบถามข้อมูลกับ

พนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรม 

    (2) แจกเอกสารแผ่นพับ (Brochure) และเอกสารแสดงรายการราคา

หอ้งพัก (Room Tariff) ให้แขกน ากลับไปใช้เป็นข้อมูลประกอบการตัดสินใจ 

    (3) มีการแจ้งข่าวสารความเคลื่อนไหวเกี่ยวกับการให้บริการส่วนต่าง 

ๆ ของโรงแรมแก่ลูกค้าเก่าของโรงแรมอย่างสม่ าเสมอ 

  1.9 คุณสมบัติ มารยาท และจรรยาบรรณของพนักงานบริการส่วนหน้า 

   งานบริการส่วนหน้าเป็นงานที่มีความส าคัญมากที่สุดงานหนึ่งของกิจการ

โรงแรมโดยเป็นจุดแรกที่แขกพักและบุคคลภายนอกจะได้พบก่อนแผนกอื่น ๆ ทั้งหมดและเป็น

จุดสุดท้ายที่แขกจะได้พบก่อนออกจากโรงแรมซึ่งจะมีผลต่อการกลับมาใช้บริการของโรงแรม
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อีกต่อไป นอกจากนี้ยังเป็นจุดการขายหลักของโรงแรมและเป็นศูนย์กลางการประสานงานของ

การให้บริการแขกที่มาพักด้วย ดังนั้น พนักงานบริการส่วนหน้าจึงมีบทบาทส าคัญ ยิ่งต่อ

ความส าเร็จของกิจการโรงแรม การที่พนักงานบริการส่วนหน้าจะประสบผลสัมฤทธิ์ในการงาน

และส่งเสริมการด าเนินธุรกิจโรงแรมที่ตนสังกัดอยู่ให้เป็นไปด้วยดี นอกจากจะต้องมีความ

รับผิดชอบตามหนา้ที่สายงานของตนแล้ว ควรจะเป็นผู้ที่พร้อมด้วยคุณสมบัติเฉพาะส าหรับงาน

บริการและมีองค์ประกอบเกื้อหนุนอื่น ๆ ได้แก่ มารยาท และจรรยาบรรณ ดังนี้ (มหาวิทยาลัย 

สุโขทัยธรรมาธิราช, 2551, หน้า 29-32) 

  1.10 คุณสมบัติของพนักงานบริการส่วนหน้า 

   บุคคลที่จะท าหน้าที่เป็นพนักงานบริการส่วนหน้าควรมีคุณสมบัติในเรื่อง

ต่อไปนี ้

   1.10.1 ความช านาญในหน้าที่การงาน (Skill) ซึ่งจะได้รับการฝึกอบรมและ

จากการสร้างสมประสบการณ์ท างานด้วยความสนใจ 

   1.10.2 ภาษาต่างประเทศ (foreign language) ภาษาอังกฤษเป็นภาษาที่มี

ความส าคัญมากที่สุดส าหรับธุรกิจท่องเที่ยวในปัจจุบันเพราะถือเป็นภาษาสากลดังนั้นพนักงาน

แผนกบริการส่วนหน้าซึ่งมีหน้าที่ให้บริการแขกชาวต่างประเทศต้องสามารถใช้ภาษาอังกฤษใน

ระดับดีถึงดีมากและถ้าสามารถพูดภาษาต่างประเทศอื่น ๆ ได้อีกจะยิ่งส่งเสริมคุณสมบัติข้อนี้

ให้สมบูรณ์มากขึ้น 

   1.10.3 เจตคติ (attitude) การมี เจตคติที่ดีต่องานมีความส าคัญมาก

เทียบเท่าความสามารถด้านการใช้ภาษาต่างประเทศและความช านาญในหน้าที่การงานหรือ

กล่าวได้อีกนัยหนึ่งคือผูท้ี่จะท างานให้ได้ดีและประสบความส าเร็จในงานนั้นจะต้องมีความรักใน

งานนั้นด้วยดังค ากล่าวที่วา่ “The guest is always rights eventhought is wrong” 

   1.10.4 บุคลิกภาพ (personality) การมีบุคลิกภาพดีเหมาะสมกับงาน

บริการส่วนหน้ามิได้หมายความว่าบุคคลผู้นั้นจะต้องมีรูปร่างหน้าตาดีเพียงอย่างเดียวแต่

จะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติอื่น ๆ อีก เช่น กิริยามารยาท การแสดงออก การพูดจา ภาษาที่

ใช้ ความรู้สึกนึกคิด เป็นต้น ซึ่งทั้งหมดนี้ก็คือบุคลิกภาพของบุคคลนั้นนั่นเอง ผู้ที่จะประเมิน

หรอืตัดสินว่ามีบุคลิกภาพดีหรอืไม่คือผู้ที่บุคคลผูน้ั้นจะต้องตดิต่อคบหาด้วย 

   1.10.5 ความสามารถในการปรับตัว (adaptability) การบริการผู้อื่นโดยเฉพาะ

อย่างยิ่งกับคนแปลกหน้าซึ่งมีความแตกต่างกันด้วยเชื่อชาติ ศาสนา วัฒนธรรม ภาษาพูด 

อุปนิสัยใจคอ ความรู้สึกนึกคิดและที่ส าคัญคือบุคคลเหล่านี้เป็นแขกของโรงแรม ทุกคนจ่าย

ค่าบริการและหวังจะได้รับการบริการที่ดีเลิศทุกอย่างบางครั้งอาจท าให้พนักงานที่ให้บริการ
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ล าบากใจด้วยเหตุนี้เองพนักงานทุกคนควรมีความสามารถในการปรับตัว (adaptability) หรอืมี

ความยืดหยุ่น (flexibility) ในการปฏิบัติงาน รู้จักอดทน อดกลั่น ให้อภัยและควรระลึกอยู่เสมอ

ว่า “แขกเป็นฝ่ายถูกเสมอ” (Guests are always right) 

   1.10.6 คุณ สมบัติ ในการเป็นคนเปิด เผย (extrovert) และปิดตั ว เอง 

(Introvert) ในเวลาเดียวกัน พนักงานแผนกบริการส่วนหน้าที่ดีควรมีคุณสมบัติในข้อนี้คือการ

เป็นคนเปิดเผยหรือชอบเข้าสังคมพบปะผู้คนเรียนรู้พฤติกรรมของเพื่อนมนุษย์ สนใจและชอบ

ช่วยเหลือผู้อื่นซึ่งเหมาะมากกับงานต้อนรับส่วนการเป็นคนปิดตัวเองในงานบริการนั้นจ าเป็น

เช่นกันในกรณีที่ต้องท างานเกี่ยวกับเอกสารที่เป็นความลับของโรงแรมหรือด้านการเงินหรือ

เรื่องใดก็ตามที่ไม่สมควรเปิดเผยให้รับรู้กันทั่วถึง 

   1.10.7 คุณสมบัติในการพูด (speech) ไม่ว่าจะเป็นภาษาไทยหรือภาษา 

ต่างประเทศในการติดต่อสื่อความหมายกับแขก ผูส้ื่อความหมายหรือผู้พูดซึ่งหมายถึงพนักงาน

บริการส่วนหน้าควรสามารถพูดได้อย่างชัดถ้อยชัดค า ไม่ช้าหรือเร็วเกินไปรวมถึงการใช้ศัพท์ที่

ถูกต้องเหมาะสมด้วยนอกจากนี้น้ าเสียงที่ออ่นหวานและสุภาพก็เป็นคุณสมบัติที่ส าคัญประการ

หนึ่งของการพูดหรอืการสื่อความหมายที่ดี 

   1.10.8 การเป็นคนมีสุขภาพดี (Good health) การมีสุขภาพดีและสมบูรณ์

ช่วยให้พนักงานร่าเริงแจ่มใสและมีความพร้อมในการปฏิบัติงานซึ่งจะส่งผลให้การบริการแขก

เป็นไปด้วยดี นอกจากนี้การมีสุขภาพแข็งแรงจ าเป็นอย่างยิ่งต่อการท างานหนักด้วยเพราะใน

บางครัง้ช่ัวโมงท างานจะมากกว่า 8 ช่ัวโมงและมีวันหยุดเพียงอาทิตย์ละ 1 วันเท่านั้น 

   1.10.9 มีความทรงจ าดี (Good memory) เช่น จ าชื่อแขก สิ่งอ านวยความ

สะดวกพร้อมทั้งอัตราค่าบริการตา่ง ๆ ของโรงแรม 

   1.10.10 หมั่นขวนขวายหาความรู้เพิ่มเติมอยู่เสมอ (self development) ทั้ง

ที่เป็นความรู้ที่ เกี่ยวข้องกับการยกระดับงานอาชีพและความรู้รอบตัวเพื่อให้ทันสมัยต่อ

เหตุการณอ์ยู่เสมอ 

   1.10.11 ฉลาดและมีไหวพริบ (Intelligence and tact) ควรรู้ว่าอะไรควรท า

กับใคร เมื่อไร และอย่างไร และควรสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ดีซึ่งทั้งนี้อาจอาศัย

ประสบการณท์ี่มมีาให้เป็นประโยชน์ได้ 

   1.10.12 มีความอดทน (patlent) คือ ต้องอดทนต่อบรรยากาศการท างานที่

กดดันอันเนื่องจากปริมาณงานและต้องอดกลั้นกับอารมณ์ของแขกและเพื่อนร่วมงานรวมทั้ง

จะต้องอดทนกับช่ัวโมงการท างานซึ่งบางครัง้อาจนานถึง 12 ช่ัวโมง 
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   1.10.13 เอาใจใส่สุขอนามัยส่วนบุคคล (personal hygiene) ร่างกายที่สะอาด

หมดจดมีความส าคัญมากต่องานบริการซึ่งต้องติดต่อใกล้ชิดกับแขกอยู่ตลอดเวลาพนักงาน

บริการส่วนมากควรดูแลเอาใจใส่ให้เรียบร้อยอยู่เสมอตั่งแต่ศีรษะจรดปลายเท้าเริ่มแต่ผม ใบหน้า 

ผวิพรรณ เล็บ กลิ่นปาก กลิ่นตัว รวมถึงความสะอาดของเครื่องแตง่กายด้วย 

   1.10.14 การแต่งกาย (grooming) พนักงานมีเครื่องแบบซึ่งทางโรงแรม

จัดหาจึงมักไม่มีปัญหาเรื่องการแตง่กายผิดระเบียบหรอืไม่เหมาะสมแตส่ิ่งที่ต้องการเน้น ณ ที่นี้

คือ 

    (1) ทรงผม ควรเป็นทรงสุภาพ เรียบร้อย สะอาด 

    (2) การแต่งหน้าส าหรับพนักงานสุภาพสตรี การแต่งหน้าจะช่วย

ท าให้ดูสดใสและมีสสีันมากขึ้นแต่ควรแต่งให้พอเหมาะไม่แต่งหน้าเข้มจนเกินไป 

    (3) การใช้เครื่องประดับพนักงานไม่ควรประดับร่างกายด้วย

เครื่องประดับมากมีขนาดใหญ่และมีสีสันฉูดฉาดจนเกินไปนอกจากดูไม่เหมาะสมแล้วยังเป็น

อุปสรรคในการปฏิบัติงานอีกด้วย 

    (4) เล็บ เล็บที่ยาวเกินไปของพนักงานสุภาพสตรีเป็นอุปสรรคใน

การท างานเนื่องจากพนักงานต้องใช้มือท างานกับเครื่องพิมพ์ดีดบ้างเครื่องคอมพิวเตอร์บ้าง

และเครื่องไม้เครื่องมอือื่น ๆ 

    (5) รองเท้าสะอาดและสวมสบาย 

   1.10.15 ยิ้มแย้มแจ่มใส (smiling) พนักงานบริการส่วนหน้าควรเป็นคนยิ้ม

แย้มอย่างจริงใจและมีไมตรีอยู่เสมอคนเราใช้กล้ามเนื้อถึง 64 ส่วน เมื่อเวลาหงุดหงิด หน้าบึ้ง

แต่ใช้เพียง 13 ส่วนเท่านั้นในการยิ้ม โปรดระลึกไว้เสมอว่าควรให้บริการกับแขกด้วยรอยยิ้มที่

อบอุ่นและจริงใจ 

  1.11 มารยาทและจรรยาบรรณของพนักงานบริการส่วนหน้า 

   นอกเหนือจากคุณสมบัติต่าง ๆ พนักงานบริการส่วนหน้าควรจะต้องมีทั้ง

มารยาทและจรรยาบรรณในหน้าที่ของตนซึ่งถ้าขาดสิ่งนี้ไปก็ยากที่จะประสบความส าเร็จใน

อาชีพ ดังนี้คอื 

   1.11.1 ควรซื่อสัตย์ต่อตนเองและผู้อื่นโดยเฉพาะอย่างยิ่งกับโรงแรมของ

ท่าน 

   1.11.2 ควรเสียสละต่อส่วนรวมให้เป็นตัวอย่างที่ดีทั้งกับผู้บังคับบัญชา

เพื่อนรว่มงานและผูใ้ต้บังคับบัญชา 
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   1.11.3 ควรเป็นผู้ที่มีความรับผิดชอบต่องานที่ได้รับมอบหมายให้บรรลุ

เป้าหมาย 

   1.11.4 ควรเป็นผู้รู้จักกาลเทศะ มีความส ารวมในตัวเอง ไม่ยกตนข่มท่าน 

เช่น ไม่กล่าวค าต าหนิผู้บังคับบัญชาลับหลังหรือไม่กล่าวโทษผู้ใต้บังคับบัญชาและเพื่อน

ร่วมงานต่อหน้าผูอ้ื่น 

   1.11.5 ควรเป็นผู้สามารถแก้ปัญหาดว้ยสติปัญญาอย่างสุขุมรอบคอบ 

   1.11.6 ควรนึกถึงประโยชน์สว่นรวมมากกว่าประโยชน์สว่นตนในการปฏิบัติ

หนา้ที ่

   1.11.7 ควรมีความสามัคคี รักหมู่คณะ โดยใหค้วามช่วยเหลือโดยแท้จรงิ 

   1.11.8 ควรเป็นคนใจกว้างพอที่จะยอมรับฟังความคดิเห็นของผู้อื่น  

   1.11.9 รู้จักใหอ้ภัยด้วยใจบริสุทธิ์ 

   1.11.10 ภูมิใจและรักสถาบันที่ตนท างานอยู่ และไม่น าสถาบันของตนเอง

ไปว่ากล่าวใหผู้อ้ื่นได้ยินได้ฟังในส่วนบกพร่องเป็นอันขาด 

   1.11.11 ไม่ควรให้ความผิดพลาดของผู้อื่นมาเป็นบันไดความดีความชอบ

ของตน  

   1.11.12 ควรให้บริการกับแขกอย่างดีที่สุดเพื่อเพิ่มผลก าไรให้กับโรงแรม

ทุกวิถีทาง 

   1.11.13 ต้องเป็นคนใจเย็นไม่โมโหง่าย 

    นอกเหนือจากข้อควรปฏิบัติแล้วยังมีข้อห้ามปฏิบัติส าหรับ

พนักงานบริการส่วนหน้าในขณะปฏิบัติงานด้วยดังนี้ 

    (1) ดื่มสุรา 

    (2) สูบบุหรี่ 

    (3) เคาะโต๊ะ 

    (4) ร้องเพลง 

    (5) แคะแกะเกาในบริเวณที่แขกสามารถมองเห็นได้  

    (6) กินและดืม่ในบริเวณปฏิบัติงาน 

  1.12 ความสัมพันธ์ระหว่างแผนกบริการส่วนหน้ากับหนว่ยงานอื่น ๆ ในโรงแรม 

   การท างานของแผนกบริการส่วนหน้าซึ่งถือว่าเป็นหน่วยงานที่ต้องมีการ

พบปะแขกซึ่งถือว่าเป็นหน่วยงานที่สามารถสร้างรายได้ให้กับธุรกิจโรงแรม แต่แผนกบริการ

ส่วนหนา้ยังต้องมีความสัมพันธ์อันดีกับแผนกหรอืฝา่ยอื่น ๆ ในองค์กรที่เป็นหน่วยงานสนับสนุน

9
4

4
9

5
7

1
2

7



U
P
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
5
0
7
8
9
2
6
 
d
i
s
s
e
r
t
a
t
i
o
n
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
1
1
0
2
5
6
1
 
1
3
:
5
4
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
1
6

37 

 

การท างานของแผนกบริการส่วนหน้า ดังนี้ (ธารทิพย์ ทากิ , 2549, หน้า 87-88) การจะ

ปฏิบัติงานในต าแหน่งพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมนั้นจ าเป็นจะต้องมีความรู้พื้นฐานใน

เรื่องต่าง ๆ มากมายซึ่งพนักงานบริการส่วนหน้าสามารถจะปรับปรุง พัฒนาและเพิ่มพูนความรู้

พื้นฐานของตนเองได้ตลอดเวลา และสิ่งที่พนักงานบริการส่วนหน้าต้องทราบ ได้แก่ ประเภท

ของหอ้งพัก ประเภทของเตียงที่มีบริการในโรงแรม อัตราค่าห้องพักเพื่อให้บริการแก่แขกอย่าง

รวดเร็วมีประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองความต้องการของแขกได้สูงสุด (ปิยพรรณ กลั่น

กลิ่น, 2546, หน้า 51) 

 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความต้องการของมาสโลว์ (Abraham H. 

Maslow) 

  ความต้องการของมนุษย์เป็นส่วนส าคัญที่มีผลต่อการบริหารงาน โดยเฉพาะใน

องค์การต่าง ๆ ซึ่งมีมนุษย์เข้าไปท างานอยู่ พฤติกรรมขององค์การที่ปรากฏเป็นส่วนหนึ่งของ

ความต้องการของบุคลากรนั้นด้วย จากการศึกษาเกี่ยวกับความต้องการและความแตกต่าง

ของมนุษย์ท าให้ทราบว่าความต้องการนั้นเองที่เป็นตัวผลักดันท าให้มนุษย์ต่อสู้ ดิ้นรน และท า

ทุกอย่างเพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของแต่ละคนซึ่งมีไม่เท่ากัน โดยมีนักวิชาการ

ได้ให้แนวคิดและทฤษฎีไว้ดังนี้ 

  2.1 ทฤษฎีล าดับขั้นของความตอ้งการ ของมาสโลว์ (Abraham H. Maslow) 

   วันชัย มีชาติ (2551, หน้า 75-78) ได้กล่าวไว้ว่า แนวความคิดล าดับขั้นของ

ความต้องการเสนอโดย Maslow เป็นแนวคิดที่มุ่งอธิบายความต้องการของคน โดยมีความเชื่อ

ว่ามนุษย์มีความต้องการตลอดเวลา และความต้องการของคนจะเป็นตัวกระตุ้นให้คนแสดง

พฤติกรรมเพื่อตอบสนองความต้องการ โดยความต้องการของมนุษย์สามารถแบ่งได้เป็น 5 ขั้น 

ดังนี้ 

   2.1.1 ความต้องการกายภาพ (Physiological Needs) เป็นความต้องการ

พืน้ฐานทางรา่งกายเพื่อให้สามารถด ารงชีวติอยู่ได้ ถือความตอ้งการขั้นแรกของมนุษย์ที่กระตุ้น

ให้บุคคลแสดงพฤติกรรม ความต้องการขั้นนี้ ได้แก่ ความต้องการอาหาร อากาศหายใจ การ

พักผ่อนความต้องการปัจจัยสี่ในการด ารงชีวิต ในองค์การความต้องการขั้นต้นนี้ก็เช่น สภาพ

การท างาน (ความรอ้น อากาศ) เงินเดอืนพืน้ฐาน ร้านอาหารในที่ท างาน เป็นต้น 

   2.1.2 ความต้องการความมั่นคงและความปลอดภัย (Safety and Security) 

ความต้องการขั้นนี้จะเกิดขึ้นต่อเมื่อความต้องการทางกายภาพได้รับการตอบสนองและระดับ

หนึ่ง (ในจ านวนหรือปริมาณหนึ่ง) ความต้องการในขั้นนี้บุคคลจะมีความต้องการที่จะมี

เสถียรภาพ มีความมั่นคงและความปลอดภัยในชีวิต ปลอดภัยจากอันตรายต่าง ๆ ทั้งทางด้าน
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ร่างกายและจิตใจ ความต้องการขั้นนี้ในองค์การเราอาจพิจารณาจากสภาพความปลอดภัยใน

การท างาน สิทธิประโยชน์ตอบแทนจากการท างานการเพิ่มเงินเดือน และความมั่นคงในงาน 

(Job Security) ซึ่งเป็นความม่ันคงทางเศรษฐกิจที่มผีลตอ่คนงาน 

   2.1.3 ความต้องการด้านสังคม (Social Needs Belongingness and Love 

Needs) เมื่อคนรู้สึกมีความปลอดภัยแล้ว จะมีความต้องการที่จะผูกพันและได้รับการยอมรับว่า

เป็นส่วนหนึ่งของสังคม ต้องการให้สังคมยอมรับว่า ตนเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่มองค์การหรือ

สังคม เป็นความต้องการที่จะได้รับการยอมรับ ต้องการมีเพื่อนต้องการความรัก และความ

พอใจในการสัมพันธ์กับคนอื่นและเน้นในเรื่องมิตรภาพ ซึ่งในองค์การความต้องการด้านสังคม 

ได้แก่ คุณภาพของการจัดการความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา ความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงาน

และความสัมพันธ์ในกลุ่มอาชีพเป็นต้น 

   2.1.4. ความต้องการได้รับการยกย่องและการนับถือตนเอง (Self-Esteem 

Needs) ความต้องการขั้นที่ 4 นี้จะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการขั้นที่ 1, 2 และ 3 ได้รับการ

ตอบสนองแล้วในขั้นนี้ คนจะมีความต้องการที่จะมีฐานะเด่นและประสบความส าเร็จ และความ

ต้องการได้รับการยกย่องในสังคม ต้องการที่จะนับถือตนเอง มีความเชื่อมั่นในตนเอง และ

ต้องการที่จะมีสถานภาพความต้องการในขั้นนี้ในองค์การเราสามารถพิจารณาได้จาก ชื่อ

ต าแหน่ง การเพิ่มเงินเดือน ลักษณะงานความรับผิดชอบ และการยอมรับนับถือจากเพื่อ

ร่วมงานและผูบ้ังคับบัญชา 

   2.1.5 ความต้องการประจักษ์ตน การบรรลุศักยภาพของตน (Self-

Actualization Needs) เป็นความต้องการขั้นสุดท้าย ซึ่งเกิดเมื่อความต้องการอื่นๆ ได้รับการ

ตอบสนองแล้ว บุคคลจะต้องการที่จะบรรลุศักยภาพของตน และใช้ศักยภาพที่ตนมีอย่างเต็ม

ความสามารถ ความต้องการในขั้นนี้จะเป็นจะเป็นความต้องการที่จะรู้ว่าตนมีอย่างเต็ม

ความสามารถ ความต้องการในขั้นนี้จะเป็นความต้องการที่จะรู้ว่าตนมีความสามารถเปิดและ

ท าสิ่งใดได้ดีที่สุดและได้ท าในสิ่งดังกล่าวความต้องการขั้นนี้ ได้แก่ ความเจริญเติบโต ความ

ต้องการก้าวหน้า และความต้องการท างานใหบ้รรลุผลส าเร็จ ซึ่งในองค์การความต้องการด้าน

นี้อาจจัดได้ โดย การจัดงานที่ท้าทาย การเปิดโอกาสให้ ใช้ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ 

ความก้าวหน้าในองค์การ และความส าเร็จในการท างานความต้องการทั้ง 5 ขั้นของ Maslow 

จะเป็นความต้องการที่เป็นล าดับขั้นจากขั้นที่ 1 ไปสู่ขั้นที่ 5 ความต้องการจะไม่มีการข้ามขั้น 

ความต้องการที่จะเป็นแรงจูงใจให้คนท างานหรือพฤติกรรมจะต้องเป็นความต้องการที่ยังไม่ได้

รับการตอบสนองเท่านั้น ความตอ้งการที่ได้รับการตอบสนองแล้วจะไม่สามารถเป็นแรงจูงใจได้
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อีกต่อไป การกระตุ้นให้คนท างานจึงมีความจ าเป็นต้องรู้แรงจูงใจของบุคคลนั้นก่อนว่ามี

แรงจูงใจในเรื่องใด 

   สรุปได้ดังนี้ว่า ความต้องการสิ่งที่ไม่ได้รับ จะส่งผลต่อความรู้สึกขาดแคลน

ของมนุษย์ทุกคนความรู้สึกเช่นนี้ท าให้พฤติกรรมต่าง ๆ ของคนถูกจ ากัด ไม่มีการแสวงหาอีก

ต่อไป และจะเกิดความรู้สึกปลงตกในสภาพที่ตนเป็นอยู่ ตัวอย่างเช่น เมื่อคนได้รับการสนอง

ความต้องการอยู่ในระดับหนึ่งแล้วอย่างสมบูรณ์ ก็อยากได้รับการตอบสนองความต้องการอีก

ระดับที่สูงกว่า แต่ข้อจ ากัดที่เป็นอุปสรรค ไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเต็มที่ หรอืไม่ส าเร็จตาม

ความต้องการ สิ่งนี้จะท าให้คนเราหยุดการแสวงหา ท้อถอย และจะยอมรับสภาพไม่มีการดิ้น

รนอีกต่อไป ในทางตรงขา้ม ถ้าความต้องการในระดับต่ ากว่าในแตล่ะระดับได้รับการตอบสนอง

อย่างเต็มที่ คนก็จะเกิดความต้องการในขั้นต่อไปอีกจนกระทั่งบรรลุถึงความต้องการสูงสุด คือ 

การได้รับความส าเร็จในชีวติ 

  2.2 ทฤษฎี ERG (Alderfers ERG Theory) 

   วิชัย แหวนเพชร (2548, หน้า 32) ได้กล่าวไว้ว่า แนวความคิดนี้เสนอโดย 

Clay Alderfers ซึ่งพูดถึงความต้องการของมนุษย์ในองค์การ โดยจัดกลุ่มล าดับขั้นของความ

ต้องการของ Maslow ออกเป็น 3 ประเภทแนวคิดของ Alderfers จึงเป็นแนวคิดที่อาศัยความคิด

ของ Maslow เป็นฐานในการพัฒนา โดยแบ่งความตอ้งการของมนุษย์เป็น 3 ระดับ คอื 

   2.2.1 ความต้องการที่จะด ารงชีวิตหรือความต้องการที่จะคงอยู่ (Existence: 

E) เป็นความต้องการที่จะใหม้ีชีวิตอยู่ในสังคมด้วยดี ความต้องการขั้นนี้ ได้แก่ ความต้องการใน

ล าดับที่ 1 และ 2 ของแนวความคิดล าดับขั้นของความต้องการ Maslow คือ ความต้องการ

ปัจจัย 4 ในการด ารงชีวิต ความต้องการทางวัตถุ เงินเดือน ประโยชน์ตอบแทน สภาพการ

ท างาน ปัจจัยอ านวยความสะดวกในการท างาน เป็นต้น 

   2.2.2 ความต้องการด้านความสัมพันธ์ (Relatedness: R) คือ ความตอ้งการที่

จะผูกพันกับผู้อื่นในการท างาน ต้องการเป็นพวก ได้รับการยอมรับ ร่วมรับรู้และแบ่งปัน

ความรู้สึกระหว่างกันต้องการมีความสัมพันธ์กับผู้อื่น ต้องการเป็นเพื่อน ความต้องการขั้นนี้จะ

ตรงกับความต้องการทางสังคมของ Maslow 

   2.2.3 ความต้องการด้านความเจริญ (Growth: G) เป็นความต้องการที่จะ

เจริญก้าวหน้าในการท างาน เป็นการที่คนสามารถทุ่มเทความรู้ความสามารถของตนในการ

ท างานอย่างเต็มที่ และสามารถพัฒนาศักยภาพของตนเพิ่มขึ้นด้วย ในขั้นนี้คนจะทุ่มความ

พยายามในการท างานอย่างเต็มที่ ความต้องการขั้นนี้จะตรงกับความต้องการขั้นที่ 4 และ 5 

ของทฤษฎีล าดับขั้นของ 
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   ความต้องการแนวความคิด ERG ของ Alderfers เชือ่ว่า ความต้องการของคน

จะเป็นล าดับขั้นจาก E ไปสู่ R และ G ตามล าดับ เมื่อความต้องการไม่ได้รับการตอบสนองหรือ

ยังไม่ได้รับความพอใจเท่านั้น จึงจะเป็นแรงจูงใจ แนวความคิด ERG เชื่อว่าความต้องการของ

คนไม่ได้เป็นล าดับขั้นในทิศทางเดียวกัน (คือ จากล าดับต่ าไปสู่ล าดับที่สูงกว่าเท่านั้น) แต่จะมี

ความต้องการที่ถดถอย (จากความต้องการระดับสูงกลับไปสู่ความต้องการในล าดับที่ต่ ากว่า) 

ได้ดว้ย ซึ่งเกิดจากความตอ้งการที่ถูกสกัดกั้น กล่าวคือ เมื่อบุคคลมีความต้องการในล าดับที่สูง

กว่าแต่ความต้องการดังกล่าวไม่ได้รับการตอบสนอง ไม่ได้รับความพึงพอใจหรือถูกสกัดกั้น 

คนก็จะเกิดความคับข้องใจและจะหันไปมีความต้องการในล าดับต่ า โดยการกลับไปมีความ

ต้องการในระดับต่ านี้จะมีความต้องการที่รุนแรงกว่าในครั้งแรกที่มีความต้องการด้านนี้ (แล้ว

ได้รับการตอบสนองจนความต้องการเคลื่อนไปสู่ความต้องการที่สูงกว่า) แนวความคิด ERG 

ของออ Alderfers ได้รับการปรับปรุงแนวความคิดของ Maslow ให้มีความสามารถในการ

อธิบายได้มากขึน้ โดยแนวความคิด ERG จะแตกต่างแนวคิดของ Maslow ในแงท่ี่ความต้องการ

สามารถที่จะลดหรือถดถอยลงได้ ไม่เฉพาะเพียงแต่มีความต้องการจากล าดับต่ าไปสูงเท่านั้น 

แต่จะสามารถลดจากล าดับสูงกลับมามีความต้องการในล าดับที่ต่ ากว่าก็ได้ และ ERG เชื่อว่า

ความต้องการของคนสามารถเกิดขึ้นพร้อม ๆ กันได้ ไม่จ าเป็นต้องเกิดขึ้นทีละขั้นเช่นเดียวกับ 

Maslow ซึ่งความแตกต่างดังกล่าวนี้ท าให้แนวคิด ERG มีความกว้างขวางและสามารถน าไป

ประยุกต์ใช้ได้มากขึ้นประเภทของความต้องการความต้องการเป็นเหตุที่ส าคัญที่ท าให้มนุษย์ดิ้น

รน เพื่อแสวงหาการตอบสนองโดยสามารถจ าแนกได้ ดังนี้ 

   1. ความต้องการที่เกิดจากร่างกาย (Physiological Needs) เช่น ความต้องการ

อาหารความต้องการอากาศหายใจ ความตอ้งการที่อยู่อาศัย ยารักษาโรค ฯลฯ 

   2. ความต้องการที่เกิดจากจิตใจ (Psychological Needs) เช่น ความต้องการ

ความมั่นคงปลอดภัย ต้องการยศถาบรรดาศักดิ์ ลาภยศ สรรเสริญ ความรักและความห่วงใย 

ฯลฯ 

   3. ความต้องการที่เรียนรู้จากสังคม (Sociological Needs) แล้วแต่สังคมจะ

สอนให้ต้องการ เช่น ความต้องการเป็นที่รักใคร่ของเพื่อนฝูง ต้องการเป็นที่ยกย่องสรรเสริญ 

ต้องการ 

   ความส าเร็จในชีวติ ฯลฯส าหรับความต้องการในการพัฒนาบุคลากรจึงจัดอยู่

ในทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของ Maslow ล าดับขั้นที่ 2 และระดับที่ 1 ของ Alderfers โดย

บุคคลต้องการพัฒนาเพื่อความมั่นคงปลอดภัย เป็นความปลอดภัยในการท างาน เป็นการเพิ่ม
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ผลตอบแทน เพิ่มเงินเดือนทั่วไป และเสริมสร้างความมั่นคงในงาน เพื่อน าไปสู่ล าดับขั้นความ

ต้องการล าดับอื่นต่อไป 

  2.3 ทฤษฎีความตอ้งการที่แสวงหา (Acquired-needs theory) 

   ทัศนพันธ์ พงษ์เภตรา (2545, หนา้ 315) ได้กล่าวไว้ว่า ทฤษฎีความต้องการที่

แสวงหา McClelland เป็นทฤษฎีซึ่งเสนอแนะว่าความต้องการที่แสวงหาการเรียนรู้โดยอาศัย

ชีวติและการที่บุคคลมุ่งที่ความต้องการเฉพาะอย่างมากกว่าความต้องการอื่น ๆ ความต้องการ

เพื่อความส าเร็จ (Needs for achievement) เป็นความปรารถนาที่จะบรรลุเป้าหมายซึ่งมี

ลักษณะท้าทายและเยี่ยมยอดความต้องการเพื่อความผูกพัน (Needs for affiliation) ความ

ปรารถนาที่จะก าหนดความผูกพันส่วนตัวกับบุคคล ความต้องการอ านาจ (Needs for power) 

เป็นความปรารถนาที่มอีิทธิพลหรอืควบคุมบุคคลอื่นทฤษฎีนีไ้ด้ท าความเข้าใจถึงการจูงใจ ซึ่งมี

รูปแบบการจูงใจความตอ้งการพื้นฐาน 3 ประการดังนี้ 

   2.3.1 ความต้องการอ านาจ (Needs for power) McClelland และทีมงาน

ผูว้ิจัย ได้พบว่าบุคคลมีความต้องการอ านาจสูง จะมีความเกี่ยวข้องกับอิทธิพลและการควบคุม 

บุคคลเช่นนี้ต้องการความเป็นผู้น า เป็นนักพูดเป็นผู้ที่ต้องการท างานให้เหนือกว่าบุคคลอื่น เป็น

กลุ่มที่แสวงหา หรือค้นหาวิธีแก้ปัญหาให้ดีที่สุด ชอบสอนและชอบพูดในที่ชุมชนชอบการ

แขง่ขันเพื่อใหส้ถานภาพสูงขึน้จะกังวลเรื่องอ านาจมากกว่าท างานให้ได้ประสิทธิภาพ 

   2.3.2 ความต้องการความผูกพัน (Needs for affiliation) บุคคลที่มีความ

ต้องการข้อนีสู้งจะพอใจจากการเป็นที่รัก และมีแนวโน้มจะเลี่ยงความเจ็บปวดจากการต่อต้าน

โดยสมาชิกกลุ่มสังคมเขาจะรักษาความสัมพันธ์อันดีในสังคม พอใจในการให้ความร่วมมือ

มากกว่าการแย่งชิง พยายามสร้างและรักษาสัมพันธภาพกับผู้อื่น ต้องการสร้างความเข้าใจดี

จากสังคมที่เขาเป็นสมาชิกอยู่ 

   2.3.3 ความต้องการความส าเร็จ (Needs for achievement) บุคคลที่ต้องการ

ความส าเร็จสูงจะมีความปรารถนาอย่างรุนแรงที่จะประสบความส าเร็จและกลัวต่อความ

ล้มเหลว ต้องการแข่งขันและก าหนดเป้าหมายที่ยากล าบากส าหรับตนเอง มีทัศนะชอบเสี่ยงแต่

ไม่ชอบการพนัน พอใจที่จะวิเคราะห์และประเมินปัญหา มีความรับผิดชอบเพื่อให้งานส าเร็จ

ลุล่วง และมีการป้อนกลับในการท างานตลอดจนมีความปรารถนาจะท างานให้ดีกว่าบุคคลอื่น 

แสวงหาหรือพยายาม รับผิดชอบในการค้นหาวิธีแก้ไขปัญหาให้ดีที่สุดพื้นฐานทฤษฎีของ 

McClelland จะขึ้นอยู่กับเวลาและเหตุผลของประสบการณ์ในชีวิตของแต่ละบุคคล จะถูก

กระตุ้นด้วยความต้องการต่าง ๆ และแต่ละความต้องการจะมีผลต่อความพอใจในการปฏิบัติงาน

ของเขา ทฤษฎีนี้จะช่วยให้ผู้บริหารมีความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับความต้องการของตนเองและ

9
4

4
9

5
7

1
2

7



U
P
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
5
0
7
8
9
2
6
 
d
i
s
s
e
r
t
a
t
i
o
n
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
1
1
0
2
5
6
1
 
1
3
:
5
4
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
1
6

42 

 

คนอื่นเป็นอย่างดี สามารถสร้างงานและปรับสภาพแวดล้อมในการท างานให้สนองความตอ้งการ

ทั้ง 3 ด้าน ของบุคคลได้อย่างเหมาะสม 

  2.4 ทฤษฎีความคาดหวังในการจูงใจ 

   ทัศนพันธ์ พงษ์เภตรา (2545, หน้า 319) ได้กล่าวไว้ว่า Vroom เชื่อว่าบุคคล

จะได้รับการกระตุ้นให้กระท าสิ่งซึ่งสามารถบรรลุเป้าหมาย และมองเห็นว่าจะช่วยให้บรรลุ

เป้าหมายได้ ซึ่งทฤษฎีของ Vroom เป็นการจูงใจของบุคคลซึ่งมีต่อสิ่งซึ่งมีคุณค่าในผลลัพธ์จาก

การใช้ความพยายาม (อาจจะเป็นด้านบวกหรอืด้านลบ) คูณด้วยความเชื่อมั่น (ความคาดหวัง) 

จากการใช้ความพยายาม เพื่อให้บรรลุเป้าหมาย ซึ่ง Vroom ระบุว่า การจูงใจเป็นสิ่งมีค่า ซึ่งแต่

ละบุคคลก าหนดเป้าหมายและโอกาสเพื่อให้บรรลุเป้าหมายนั้น ทฤษฎี Vroom เป็นไปตาม 

สมการ คืออ านาจ (Force) = คุณค่าความพอใจในผลลัพธ์ (Vaience) X ความคาดหวัง 

(Expectancy) อ านาจ เป็นจุดแข็งของการจูงใจบุคคล คุณค่าความพอใจในผลลัพธ์ (Vaience) 

เป็นจุดแข็งของการจูงใจบุคคลในผลลัพธ์ ความคาดหวัง (Expectancy) เป็นความน่าจะเป็น

ส าหรับการกระท าเฉพาะอย่าง ซึ่งน าไปสู่ผลลัพธ์ที่ต้องการ เมื่อบุคคลมีเป้าหมายเฉพาะอย่าง

ไม่แตกต่าง คุณค่าความพอใจในผลลัพธ์เท่ากับศูนย์ มีผลลัพธ์เป็นลบเมื่อบุคคลไม่สามารถ

บรรลุเป้าหมายได้ ผลลัพธ์ก็คือไม่มีการจูงใจ นอกจากนี้บุคคลจะไม่มีการจูงใจให้บรรลุ

เป้าหมาย ถ้าความคาดหวังเป็นศูนย์หรือติดลบ อ านาจในการกระท าบางสิ่งขึน้อยู่กับทั้งคุณค่า

ความพอใจในผลลัพธ์และความคาดหวังทฤษฎีความคาดหวัง สรุปได้ว่า การกระท าเป็นผล

จากแรงจูงใจและความสามารถ แรงจูงใจขึ้นอยู่กับความคาดหวังที่บุคคลคาดว่าจะได้ผลจากที่

เขาได้พยายาม แรงจูงใจประกอบไปด้วยทั้งแรงจูงใจภายในภายนอก แรงจูงใจภายใน คอืความ

พึงพอใจที่ประสบความส าเร็จ และแรงจูงใจภายนอกคือรางวัลที่ได้รับ และพฤติกรรมของ

บุคคลจะประกอบไปด้วยความสามารถ ความพยายามและการรับรู้เรื่องบทบาทของตน 

   ดังนั้น ผู้วิจัยพอสรุปได้ว่า การที่บุคคลจะเกิดความพึงพอใจในในสิ่งใดๆ ได้

มากหรือน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับความต้องการหรือความคาดหวังของบุคคล แรงผลักดันที่จะ

น าไปสู่การกระท า และเป้าหมายที่ต้องการ ความพึงพอใจของบุคคล เมื่อความต้องการได้รับ

การตอบสนองในระดับหนึ่ง และเมื่อบุคคลนั้นเกิดความต้องการจึงจะตั้งเป้าหมายเพื่อให้บรรลุ

ความต้องการ ความต้องการของบุคคลจะแตกต่างกันตามสภาพแวดล้อมและลักษณะของ

บุคคล 
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 3. แนวคดิเกี่ยวกับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ 

  3.1 ความหมายของการพัฒนาบุคลากร 

   ค าว่า “การพัฒนาบุคลากร” แปลมาจากค าในภาษาอังกฤษที่ว่า Personnel 

development ความหมายของการพัฒนาบุคลากรนี้มีอยู่มากมาย และผู้ให้ค าจ ากัดความไว้

ดังนี้ 

   ดนัย เทียนพุฒ (2539, หน้า 33-44) ได้กล่าวถึง การพัฒนาว่า หมายถึง 

การพัฒนาที่สามารถกระท าได้ด้วยการพัฒนาในรูปแบบของการบริหารทรัพยากรบุคคลกับ

การพัฒนาบุคคล โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อที่เสริมสร้างให้บุคลากรมีความรู้ความสามารถ เจตคติ

และประสบการณ์ เพิ่มขึ้นจนบุคลากรสามารถปฏิบัติงานในต าแหน่งปัจจุบันได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ ขณะเดียวกันก็พร้อมที่จะรับผิดชอบงานในต าแหน่งที่สูงขึ้นรวมถึงการพัฒนา

องค์การให้ดีขึ้น 

   ศรีอรุณ เรศานนท์ (2532, หน้า 343) กล่าวว่าการพัฒนาบุคลากร หมายถึง 

กรรมวิธีต่าง ๆ ที่มุ่งจะเพิ่มพูนความรู้ความช านาญประสบการณ์ เพื่อให้ทุกคนในหน่วยงานใด

หน่วยงานหนึ่งสามารถปฏิบัติหน้าที่ในความรับผดิชอบได้ดียิ่งขึ้น นอกจากนี้ยังมีความมุ่งหมาย

ที่จะพัฒนาเจตคติของผู้ปฏิบัติงานใหเ้ป็นไปในทางที่ดี มีก าลังใจในการท างาน และมีความคิดที่

จะหาทางปรับปรุงงานให้ดียิ่งขึน้ 

   กิติมา ปรีดีดิลก (2532, หน้า 118) กล่าวถึงการพัฒนาบุคลากรโดยสรุปว่า 

เป็นการเพิ่มพูนและปรับปรุงคุณภาพของการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพอย่างเต็มที่ เพื่อ

ผลงานของสถาบัน และเพื่อสองความต้องการที่จะก้าวหน้าของผู้ปฏิบัติงาน ซึ่งสอดคล้องกับ 

นพพงษ์ บุญจิตราดุล (2529, หน้า 22) ที่กล่าวว่า การพัฒนาบุคลากร หมายถึง กระบวนการ

ส่งเสริมให้คนที่ปฏิบัติงานอยู่แล้วได้เพิ่มพูนความรู้ ความช านาญ และความสามารถยิ่งขึ้น

เพื่อให้งานมปีระสิทธิภาพสูงขึน้และตรงกัน 

   วิน เชื้อโพธิ์หัก (2537, หน้า 19) ได้ให้ความหมายของการพัฒนาบุคคลไว้ว่า 

หมายถึง การให้ความรู้ นาวคิดใหม่ ๆ ทักษะในการท างานและการเพิ่มคุณวุฒิที่เกี่ยวข้องกับ

วิชาชีพครูของบุคลากร 

   อภเิดช พลายบัว (2542, หน้า 10) ได้ให้ความหมายของการพัฒนาทรัพยากร

มนุษย์ไว้ว่า หมายถึงกระบวนการและกิจกรรมเพื่อเพิ่มพูนความรู้ ความสามารถ ทักษะและ

ทัศนคติ ของทรัพยากรบุคคลเพื่อให้มีประสิทธิภาพ ศักยภาพและขีดความสามารถในการ

ท างาน โดยเฉพาะสามารถปรับตัวได้ทันสอดคล้องและเหมาะสมกับการเปลี่ยนและต่าง ๆ ช่วย

ให้มนุษย์สามารถที่จะมีทั้งคุณภาพการท างานที่ดี สามารถปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมายได้อย่าง
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มีประสิทธิ น าความส าเร็จและความส าเร็จและความเจริญก้าวหน้ามาสู่ครอบครัว องค์การ 

สังคมและประเทศชาติเพส, สมิท และ ไมลิส (Pace Smith & Millis, 1991, หน้า 3) ได้ให้

ความหมายเกี่ยวกับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ ว่าเป็นการพัฒนาบุคลากรในองค์กรโดยใช้

กิจกรรมการพัฒนา การพัฒนาจะต้องใหค้รอบคลุมทั้ง 2 ด้าน คือ ด้านบุคลากรจะต้องพัฒนา

ในก้านความรู้ ทักษะและทัศนคติ และด้านองค์กร คือ นโยบาย โครงสร้างการจัดการเพื่อ

น าไปสู่คุณภาพและความสามารถ ในการผลิตที่สูงขึ้น และเกิดความพึงพอใจกับผู้ปฏิบัติงาน

ผู้จัดการและสมาชิกในองค์กรมากขึ้น โดยมีเป้าหมายคือคุณภาพสูงสุดของพนักงาน 

ความสามารถในการผลิตและบริการอย่างมคีุณภาพ ตามสภาพแวดล้อมขององค์กร 

   ความหมายดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ดังนี้ว่า การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ 

หมายถึง กระบวนการหรือวิธีการอย่างมีขั้นตอน ในการจัดกิจกรรมการพัฒนาให้กับบุคลากร

ในองค์กร เพื่อยกระดับความรู้ ทักษะ และทัศนคติ น าไปสู่การปรับเปลี่ยนพฤติกรรมในการ

ท างาน ให้มีความสามารถสูงขึ้น สอดคล้องกับสภาพการท างานของโรงพยาบาล โดยมี

เป้าหมายคือการเพิ่มประสิทธิภาพของบุคคล ทีมงาน และโรงพยาบาล 

   แบทเทน (Batten, 2541, หนา้ 7) ได้กล่าวว่า 

   คนที่พัฒนาแล้วมคีุณลักษณะ 5 ประการดังตอ่ไปนี้ 

   1. เป็นคนที่รูจ้ักใช้ความคิดอย่างมจีุดหมายปลายทางมากกว่า 

   2. เป็นคนที่มคีวามสามารถคาดหวังภายหน้าได้มากกว่า 

   3. เป็นคนที่สามารถด าเนินกิจการที่ยุ่งยากสลับซับซ้อนได้มากกว่า 

   4. เป็นคนที่ยินดีรับฟัง และพยายามท าให้เข้าใจ ความคิด ความเห็น ความ

สนใจของผู้อื่นได้มากกว่า 

   5. เป็นคนที่ มีความช านาญ ในการติดต่อสัมพันธ์กับผู้ อื่ น เพื่ อบรรลุ

วัตถุประสงค์ของตนเอง 

   วัฒนชัย สุวคนธ์ (2537, หน้า 64) ได้กล่าวว่า การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ 

(Human Resource Development: HRD) มุ่งเน้นการเพิ่มประสิทธิภาพของบุคคล ทีมและองค์กร

โดยส่วนรวม นักพัฒนาทรัพยากรมนุษย์จะต้องเตรียมบทบาทของตน มุ่งสู่ศตวรรษใหม่เพื่อ

การพัฒนาคน พัฒนาวิชาชีพ และพัฒนาสังคมให้สูงขึน้ นักพัฒนาควรมีบทบาทหนา้ที่ส าคัญ 3 

ด้าน 

   1. การเป็นผู้เช่ียวชาญด้านการเรียนรู้ (Learning specialist) ได้แก่ บทบาท

การสอนผู้สรา้ง ก าหนดหลักสูตร และเป็นผู้ที่พัฒนาสื่อและวธิีการสอน 
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   2. เป็นที่ปรึกษาแก่หน่วยงาน (In-house consultant) หมายถึงการเป็นผู้รู้ 

ผูเ้ชี่ยวชาญที่มีประสบการณ์ เสนอแนวคิด ทฤษฎี วิธีปฏิบัติใหม่ ๆ ตลอดจนเป็นตัวกระตุ้นการ

กระท าที่ไปสู่การพัฒนา 

   3. การเป็นผู้บริหาร (Administrator) หมายถึง การเป็นผู้ก าหนดนโยบาย 

ยุทธวิธี ทิศทางและแผนการด าเนินงานเกี่ยวกับการพัฒนากระตุ้นชักน า มอบหมายหน้าที่ให้

ทีมงานปฏิบัติ 

   เทพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2540, หน้า 5-6) การปฏิบัติงานของ

บุคคลในองค์กรเป็นผลมาจากองค์ประกอบภายนอกตัวบุคคล ได้แก่ สิ่งแวดล้อม สิ่งของ 

เหตุการณ์ต่าง ๆ และองค์กรประกอบภายในตังบุคคล ได้แก่ การรับรู้ ทัศนคติ ค่านิยม และ

แรงจูงใจ 

   สมยศ นาวีการ (2538, หน้า 360) ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการปฏิบัติงานของ

บุคคล มี 3 ประการคอื 

   1. ปัจจัยการรับรู้บทบาท (Role perception) เป็นแนวทางที่บุคคลได้ให้

ความหมายของงาน ซึ่งจะถูกเรียนรู้จากค าแนะน าในการท างาน ถ้าหากว่าการรับรู้ทางด้าน

บทบาทไม่ถูกต้องผลของการปฏิบัติจะเท่ากับศูนย์ 

   2. ปัจจัยความสามารถ และทักษะ (Abilities and skills) โดยที่ความสามารถ

เป็นลักษณะส่วนบุคคล ซึ่งเป็นผลจากสติปัญญา ประสบการณ์ การศึกษา และการฝึกอบรม 

ส่วนทักษะเป็นระดับความเช่ียวชาญเฉพาะอย่าง 

   3. ปัจจัยจูงใจ (Motivation) แรงจูงใจเป็นตัวก าหนดการปฏิบัติงานของบุคคล

มนุษย์จะแสดงพฤติกรรมได้ต้องถูกกระตุ้นโดยแรงขับภายในของแต่ละบุคคลเพื่อตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของตัวเอง 

   จากความหมายของการพัฒนาบุคลากรดังที่ได้กล่าวมาแล้ว จึงอาจกล่าว

โดยสรุปก็คือกระบวนการที่เสริมสร้างและเปลี่ยนแปลงผู้ปฏิบัติงานด้านต่าง ๆ ให้มีความรู้ 

ความสามารถ มีทักษะ อุปนิสัย เจตคติ และเทคนิควิธีต่าง ๆ ให้ดียิ่งขึน้ เพื่อเป็นแนวทางในการ

ปฏิบัติงานให้มคีวามเจรญิก้าวหน้าในอาชีพการงานและก้าวหน้าในชีวิต 

  3.2 ความจ าเป็นในการพัฒนาบุคลากร 

   บุคลากรนับเป็นทรัพยากรส าคัญของหน่วยงานในการที่จะท าใหห้น่วยงานนั้น

เกิดผลงานอย่างมีประสิทธิภาพหรือไม่ ขึ้นอยู่กับบุคคลโดยเฉพาะ บุคลากรควรจะได้รับการ

พัฒนา เพื่อเพิ่มพูนความรูค้วามสามารถในการปฏิบัติงาน ดังที่ ชลิดา ศรมีณี และพูนศร ีสงวน

ชีพ (2535, หน้า 169) ได้กล่าวถึงการด าเนนิการใด ๆ จะบรรลุผลส าเร็จลงด้วยดี จะต้องขึ้นอยู่
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กับความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน ที่มีความรู้ความช านาญเข้าใจนโยบายและวัตถุประสงค์ของ

งานที่ท า ตลอดจนมีความส านึกในความรับผิดชอบต่อหน่วยงานและประเทศชาติเป็นส าคัญ 

การที่จะท าให้ผู้ปฏิบัติงานมีคุณสมบัติเช่นนั้นได้ ด้วยการให้การศึกษาโดยการฝึกอบรม หรือ

การพัฒนาทั้งทางตรงและทางออ้ม 

   อุทัย หิรัญโต (2531, หนา้ 108) ได้กล่าวว่าการสรรหาและคัดเลือกบุคคลที่มี

ความรู้ ความสามารถสูงมาปฏิบัติงานแล้ว แต่ความเจริญก้าวหน้าทางวิชาการและเทคโนโลยี 

ซึ่งจ าต้องน ามาใช้ในการบริหารองค์การ จึงจ าเป็นต้องมกีารพัฒนาคนให้มีความรู้ความสามรถ

เพิ่มเติมอยู่เสมอ ซึ่งสอดคล้องกับที่ เสนาะ ติเยาว์ (2535, หน้า 127) กล่าวว่าเมื่อได้คัดเลือก

บุคคลเข้ามาท างานแล้ว ยังไม่เป็นการแสดงว่าบุคคลนั้นมีความรู้ความเหมาะสมในการท างาน 

บุคคลนั้นเพียงแต่มีความรู้ทั่วไปเท่านั้น ซึ่งจะต้องได้รับการฝึกอบรมและพัฒนาที่ถูกต้อง

เหมาะสมก่อน 

   สมาน รังสิโยกฤษณ์ (2533, หน้า 83) กล่าวว่า การพัฒนาบุคคลไม่เพียงแต่

ท าให้คนมีความรู้ความสามารถ และทักษะในการท างานที่ดีขึ้นเท่านั้น ยังส่งผลงานสูงขึ้นอีก

ด้วย อันเป็นผลโดยตรงต่อการพัฒนาประเทศ 

   ส าราญ ถาวรยุศม์ (2531, หน้า 11) ได้กล่าวถึงความจ าเป็นที่จะต้องมีการ

พัฒนาบุคคลในวงราชการ โดยสรุปไว้ 3 ประการคือ 

   1. บุคคลที่เข้าสู่อาชีพราชการต้องผ่านการสรรหาคัดเลือกผู้ที่มีความรู้ 

ความสามารถ มีเจตคติดี มีจริยธรรมดีพอสมควร แต่เพื่อความเหมาะสมทางราชการแต่ละยุค

แต่ละสมัยแต่ละหน่วยงานและแต่ละแห่ง ตามหน้าที่ในต าแหน่งงานจ าเป็นต้องมีการพัฒนา

ข้าราชการทุกคนทุกระดับ เปรียบเสมือนกับการได้เพชรดีมาแล้ว จ าเป็นต้องเจียระไนเพื่อให้

สวยงามและมีคุณค่ายิ่งขึ้น 

   2. โลกและเทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว คนเราจ าเป็นต้องมี

การพัฒนาให้ทันเหตุการณ์ ให้เหมาะสมกับความเปลี่ยนแปลง 

   3. คนเราแม้ว่าจะดีมี เจตคติที่ดี มีจริยธรรม มีความสามารถที่ดี ไม่ได้

หมายความว่าจะหยุดยั้งการพัฒนา เราจ าเป็นต้องพัฒนาต่อไป เพราะการพัฒนานั้นเป็นการ

เตือนเป็นการกระตุ้นเตือนให้ส านึกอยู่ตลอดเวลา เช่น การเข้าวัดฟังธรรม ไม่ได้หมายความว่า

คนไม่ดจีงึจะเข้าไป แตเ่ป็นการเข้าไปเพื่อกระตุน้เตือนใหส้ านกึถึงการกระท าดอียู่ตลอกเวลา 

   นพรัตน์ รุ่งอุทัย (2533, หน้า 199) กล่าวถึงความจ าเป็นในการพัฒนา

บุคลากรว่าบุคลากรถือเป็น “สินทรัพย์” ขององค์กร การพัฒนาบุคลากรที่เป็น “สินทรัพย์ที่ส่ง

ให้เกิดก าไร” ดูจะเป็นภารกิจที่ส าคัญยิ่งที่ผู้บริหารยุใหม่ไม่สามารถจะมองข้ามไปได้ และควร

9
4

4
9

5
7

1
2

7



U
P
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
5
0
7
8
9
2
6
 
d
i
s
s
e
r
t
a
t
i
o
n
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
1
1
0
2
5
6
1
 
1
3
:
5
4
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
1
6

47 

 

จะยึดถือเป็นนโยบายหลักอันหนึ่งของการบริหาร เพราะมิฉะนั้นวันเวลาที่ผ่านไปจะท าให้

ทรัพยากรบุคคลเป็น “สินทรัพย์” กลายเป็น “หนี้สิน” แต่การพัฒนาบุคลากรไม่ใช่เรื่องง่าย 

และคุณภาพของบุคลากรสะท้องถึงภาพพจน์ความสมบรูณ์ขององค์กร เพราะฉะนั้นการคิดค้น

หากลยุทธ์และกลวิธีในการพัฒนาบุคลากร จงึเป็นงานที่ท้าทายส าหรับผูบ้ริหารยุคใหม่ 

   กล่าวโดยสรุป การพัฒนาบุคลากรมีความจ าเป็นต่อทุกหน่วยงาน ทุก

หน่วยงานต้องมีการพัฒนาบุคลากรเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานและเป็นการสร้างขวัญ

และก าลังใจในการปฏิบัติงานการพัฒนาบุคคลต้องกระท าอย่างต่อเนื่อง เพราะหากองค์กรใดมี

ทรัพยากรบุคคลที่มีประสิทธิภาพก็นับว่าองค์กรมีทรัพยากรบุคคลอันมีค่าที่จะน าความ

เจริญก้าวหน้ามาสู่องค์กรนั้น ๆ 

  3.3 กระบวนการพัฒนาบุคลกร 

   กระบวนการพัฒนาบุคลากร หมายถึง ขั้นตอนของการด าเนินงานอย่างมี

ระบบได้มนีักวิชาการเสนอแนะแนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการพัฒนาบุคลากรไว้ดังนี้ 

   อนุกูล เยี่ยงพฤกษาวัลย์ (2535, หน้า 29) กล่าวถึงกระบวนการพัฒนา

บุคลากรสรุปได้ 6 ขั้นตอน ดังนี้ 

   3.3.1 ผู้บริหารตระหนักและรับรู้ปัญหาซึ่งจะมีปัญหาอยู่ 2 ลักษณะ คือ 

สภาพที่ต่ ากว่า สภาพสมดุลจ าเป็นจะต้องพัฒนาปรับปรุงอย่างเร่งด่วนและสภาพที่สมดุลกัน

จะต้องพัฒนาเพื่อให้มสีภาพที่ดกีว่า 

   3.3.2 รวบรวมข้อมูล ซึ่งอาจจะกระท าได้โดยการสัมภาษณ์เป็นรายบุคคล

หรือกลุ่มการออกแบบสอบถาม การประชุมเผชิญหน้าร่วมกันการหาข้อมูลจากผลที่เกิดขึ้น

และการสังเกตการณ์ 

   3.3.3 การตรวจวินิจฉัย เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลที่เก็บรวบรวมมาสรุปว่ามี

สภาพอย่างไรและสภาพที่ต้องการให้เป็นนั้นควรจะเป็นอย่างไรเพื่อหาแนวทางด าเนินการ

พัฒนาปรับปรุง 

   3.3.4 วางแผนเพื่อด าเนินการโดยก าหนดกลุ่มเป้าหมาย สภาพปรับปรุง 

สภาพที่ต้องการใหชั้ดเจนแล้วก าหนดกิจกรรมต่าง ๆ ให้สอดคล้องกับกลุ่มเป้าหมายและสภาพ

ที่ตอ้งการใหเ้ป็นโดยแก้ปัญหาของสภาพปัจจุบัน 

   3.3.5 ด าเนินการตามแผน เพื่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงและบรรลุเป้าหมาย

ที่ตัง้ไว้ 

9
4

4
9

5
7

1
2

7



U
P
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
5
0
7
8
9
2
6
 
d
i
s
s
e
r
t
a
t
i
o
n
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
1
1
0
2
5
6
1
 
1
3
:
5
4
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
1
6

48 

 

   3.3.6 ติดตามและประเมินผล โดยการเปรียบเทียบความก้าวหน้าในสภาพ

ก่อนและหลังการพัฒนาเพื่อประเมินว่าบรรลุเป้าหมายที่ก าหนดไว้เพียงไร โดยมุ่งเป็น

กระบวนการทุกขั้นตอน เพื่อปรับปรุงแผนต่อไป 

   Bishop (1979, หน้า 72) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการพัฒนาบุคลากร 

ซึ่งสรุปได้ 6 ขั้นตอน ดังนี้ 

   1. ศกึษาความต้องการว่าบุคคลมีความต้องการอะไร แต่ถ้าบุคคลไม่มีความ

ต้องการที่จะพัฒนาผูบ้ริหารจะต้องหาวิธีกระตุน้เพื่อให้บุคคลมีความสนใจที่จะพัฒนา 

   2. การวิเคราะห์ความต้องการของครูโดยรวมว่าสนใจอะไร เพื่อจะด าเนินการ

ได้อย่างถูกต้องเหมาะสม 

   3. การพัฒนาโดยการใช้วิธีการที่เหมาะสมกับสภาพที่เป็นจริง เช่น การ

ประชุมเชงิปฏิบัติการ การอภิปราย การศกึษาดูงาน การสอนงาน เป็นต้น 

   4. ความเป็นไปได้ของโครงการ ซึ่งอาจจะศึกษาโดยการท างาวิจัย การ

ทดลอง การปรับปรุงแก้ไข เพื่อให้โครงการด าเนินไปด้วยดี 

   5. การปฏิบัติตามโครงการ จ าเป็นต้องหาวิทยากรที่มีความเช่ียวชาญและมี

ประสบการณเ์พื่อชีน้ าและให้การฝึกอบรม 

   6. การประเมินผลว่าบรรลุตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้หรือไม่ โดยด าเนินการ

เป็นระยะและพิจารณาอย่างมหีลักเกณฑ์ 

   สมพงศ์ เกษมสิน (2521, หน้า 183-184) ได้กล่าวถึงกระบวนการพัฒนา

บุคลากรซึ่งตรงกับ กิติมา ปรีดดีิลก (2532, หน้า 120) สรุปได้ดังนี้ 

   1. วิเคราะห์ความต้องการในการพัฒนาบุคลากร เมื่อปฏิบัติงานได้ระยะหนึ่ง

อาจจะมีสิ่งบอกเหตุถึงความเปลี่ยนแปลงอย่างในองค์กร จึงจ าต้องมีการปรับปรุงการ

ปฏิบัติงาน 

   2. ตรวจสอบความต้องการแต่ละลักษณะงาน เปรียบเทียบความต้องการใน

การพัฒนาหรอืความจ าเป็นเร่งด่วนว่า งานส่วนใดมีความจ าเป็นต้องการพัฒนาเป็นดันดับแรก 

   3. วางโครงการในการพัฒนา การท าโครงการพัฒนาบุคลากรจะต้อง

ค านงึถึงผู้เข้ารับการพัฒนา สถานที่ วิทยากร อุปกรณ์ต่าง ๆ งบประมาณ 

   4. เสนอโครงการเพื่อรับความเห็นชอบ หมายถึง เสนอโครงการพัฒนา

บุคลากรใหม้ีผู้อ านาจอนุมัติด าเนินตามโครงการดังกล่าว 
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   5. จัดวางระเบียบปฏิบัติการในการด าเนินงาน หมายถึงการก าหนดระเบียบ

วิธีในการพัฒนาบุคลากรให้เหมาะสมและสอดคล้องกับกฎข้อบังคับของราชการหรือองค์กร

เอกชน 

   6. การประเมินผล หมายถึง การตรวจสอบวัดผลการพัฒนาบุคลากรที่จัดขึ้น

ได้ผลอย่างไร เพื่อน าไปปรับปรุงแก้ไขในการด าเนินงานครั้งต่อไป 

   7. การติดตามผล มีความส าคัญมากเพราะจะต้องดูว่าบุคคลที่ไดรับการ

พัฒนาแล้วปฏิบัติงานได้ผลดขีึน้หรอืไม่ 

   วิลาศ สิงหวิสัย (2526, หน้า 94-95) เห็นว่ากระบวนการพัฒนาทรัพยากร

มนุษย์ประกอบด้วย 4 ขั้นตอน สรุปได้ดังนี้ 

   1. การระบุความตอ้งการการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ 

   2. การวางแผนการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ 

   3. การคัดเลือก ออกแบบ และด าเนินการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ 

   4. การประเมนิผลการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ 

   กระบวนการพัฒนาบุคลากรส่วนใหญ่จะมีแนวคิดที่คล้ายกัน ชัด บุญญา 

(2536, สื่อออนไลน์) กล่าวว่า การด าเนินการพัฒนาบุคลากรในองค์กร โดยจะมีกระบวนการ

สรุปได้ดังนี ้

   1. ประเมินและสรุปผลงาน การปฏิบัติงานในรอบปีที่ผา่นมา 

   2. น าเสนอผลการประเมนิต่อที่ประชุม 

   3. ศึกษาปัญหาในการปฏิบัติงานและชี้ปัญหาด้วยข้อมูล สถิติ หรือหลักฐาน

แสดงปัญหา 

   4. สนับสุนนส่งเสริมให้หน่วยงานย่อยแก้ปัญหาและพัฒนางานด้วยตนเอง 

   5. หน่วยงานย่อยสรุปการแก้ปัญหาการพัฒนาเสนอต่อผู้บริหารและที่

ประชุม 

   6. ประเมินสรุปผลการปฏิบัติงานในรอบปีที่ผา่นมา 

   กล่าวโดยสรุป กระบวนการพัฒนาบุคลากรจะมีขั้นตอนที่ส าคัญ 3 ขั้นตอน 

คือ  

   1. ขั้นเตรียมการ หมายถึง เป็นขั้นตอนของการศึกษาสภาพปัญหาและความ

ต้องการเพื่อวางแผนในการปฏิบัติ  

   2. ขั้นปฏิบัติ หมายถึง การปฏิบัติตามแผนที่วางไว้ คือ ด าเนินการพัฒนา

บุคลากรโดยใช้วธิีการตา่ง ๆ  
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   3. ขั้นประเมินผล หมายถึง การติดตามและประเมินความส าเร็จของการ

ด าเนนิงานว่าอยู่ในระดับที่นา่พอใจหรือไมอ่ย่างไร 

  3.4 วิธีการพัฒนาบุคลากร 

   การพัฒนาบุคลากร เป็นวิธีการบริหารการจัดการสามารถท าได้หลากหลาย

ตามสภาพเงื่อนไขของแต่ละแห่ง จากข้อเท็จจริง การที่บุคลากรจะปฏิบัติงานได้ตามบทบาท 

อ านาจหน้าที่ได้นั้นจะต้องมีคุณสมบัติหลายด้าน ดังนัน้การพัฒนาบุคลากรจงึพัฒนาในหลาย ๆ 

ด้านและในรูปแบบที่หลากหลายเพราะโดยหลักทั่วไปแล้วคนสามารถพัฒนาได้ด้วยวิธีการต่าง 

ๆ เช่น การเรียนรู้ด้วยตนเอง การเรียนรู้ด้วยการบอกเล่าจากผู้อื่น และการเข้าไปมีส่วนร่วม ซึ่ง

อาจท าได้โดยการอบรม สัมมนา ศึกษาดูงาน ร่วมฟัง ร่วมท า เป็นต้น ดังนั้นการพัฒนา

บุคลากรอาจแยกได้เป็น 2 ส่วน คือ การพัฒนาความรู้และทักษะ การพัฒนาแนวคิดและได้มีผู้

กล่าวถึงไว้ดังนี้ 

   กิติมา ปรีดดีิลก (2532, หน้า 119) ได้ก าหนดวิธีการพัฒนาบุคลากรไว้ 18 วิธี 

คือ  

   1. การปฐมนเิทศ  

   2. การสอนงาน  

   3. การมอบอ านาจให้ปฏิบัติงาน ให้รูจ้ักรับผดิชอบงาน  

   4. การสับเปลี่ยนโยกย้ายหน้าที่  

   5. การหาพี่เลี้ยงช่วยสอนงานให้  

   6. ให้ท าหนา้ที่ผู้ช่วยงาน  

   7. การให้รักษาการแทน  

   8. พาไปสังเกตการณ์การท างาน  

   9. ส่งไปศกึษาดูงาน  

   10. ประชุมสัมมนาและฝกึอบรม  

   11. ส่งเข้าประชุมเรื่องที่เกี่ยวข้องกับงาน  

   12. จัดเอกสารทางวิชาการไห้เพียงพอ  

   13. จัดให้มคีู่มอืการปฏิบัติงานให้พอใช้  

   14. การอา่นแสวงหาความรูด้้วยตนเอง ฟังปาฐกถาทางวชิาการ  

   15. ให้ท าการทดลอง วิจัย โดยเฉพาะวิจัยในงานที่ท าอยู่เป็นประจ า  

   16. ให้มสี่วนรว่มในกิจกรรมชุมชน  

   17. ให้มกีารปรึกษาหารอื  

9
4

4
9

5
7

1
2

7



U
P
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
5
0
7
8
9
2
6
 
d
i
s
s
e
r
t
a
t
i
o
n
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
1
1
0
2
5
6
1
 
1
3
:
5
4
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
1
6

51 

 

   18. การนเิทศงาน 

   วิน เชื้อโพธิ์หัก (2537, หน้า 20-22) กล่าวถึงวิธีการพัฒนาบุคลากรใน

องค์กร โดยสรุปคือ 

   1. การปฐมนิเทศ เป็นการแนะน าบุคลากรที่เข้าปฏิบัติหน้าที่ใหม่ หรือบุคคล

เก่าที่ได้รับมอบหมายหน้าที่ใหม่ให้รู้จักงานที่จะปฏิบัติตามขั้นตอนของการปฏิบัติงาน เพื่อสร้าง

บรรยากาศในการท างานที่ดี 

   2. การสอนงาน ช่วยให้บุคลากรที่ได้รับการสอนมีประสบการณ์ รู้จักวิธีการ

ปฏิบัติอย่างถูกต้อง 

   3. การส่งไปศึกษาดูงานเป็นการส่งบุคลากรไปดูงานในองค์กร หรือ

หน่วยงานอื่นเพื่อดูการปฏิบัติงาน ซักถามปัญหาด้วยตนเอง อันก่อให้เกิดความรู้ในงานที่ตน

ต้องศกึษา 

   4. การศึกษาต่อ เป็นการพัฒนาบุคลากรที่ดีวิธีหนึ่งมีโอกาสไปศึกษาหา

ความรูใ้นทักษะที่เกี่ยวกับงานที่รับผดิชอบ แลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับผูท้ี่ศึกษาด้วยกัน 

   5. การมอบอ านาจความรับผิดชอบให้สูงขึ้น เป็นการศึกษาขั้นตอนการ

ปฏิบัติงานที่ตนเองรับผิดชอบ เพื่อสามารถตัดสินใจท างานในหน้าที่รับผิดชอบได้ 

   6. การสับเปลี่ยนโยกย้ายหน้าที่ ท าให้บุคลากรเกิดการเรียนรู้งานมากขึ้น 

ประสานสัมพันธ์ ท าให้งานมคีวามตอ่เนื่องที่ดี 

   7. การให้ท าหน้าที่ผู้ช่วย เป็นการฝึกให้เรียนรู้งานในต าแหน่งที่สูงขึ้น ได้รับ

การแนะน าจากหัวหน้า รู้จะปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของตนเอง 

   8. การให้รักษาการผู้ท าหน้าที่รักษาการแทน มีความรับผิดชอบและ

ปฏิบัติงานทุกอย่างที่เป็นงานในต าแหนง่หน้าที่ของผูท้ี่ด ารงต าแหน่งนัน้ 

   9. การให้เข้าร่วมประชุมในโอกาสต่าง ๆ มีโอกาสฟังอภิปรายแลกเปลี่ยน

ความคิดเห็นของตนกับผูเ้ข้าร่วมประชุม 

   10. การจัดให้มีคู่มือการปฏิบัติงาน ท าบุคลากรมีความรู้และแนวคิดใหม่ ๆ 

ในการท างาน ทราบถึงความเคลื่อนไหวของการปฏิบัติงาน การปฏิบัติงานจะทันสมัยเสมอ 

   11. การฝึกงานระหว่างศึกษาอบรม การศึกษาอบรมตามหลักสูตรต่าง ๆ 

มักมีการฝึกงานอยู่ด้วย ท าให้บุคลากรได้เรียนรู้งาน ท าให้เกิดทักษะเบือ้งต้นที่ดี งานที่ฝึกมักจะ

ตรงกับงานที่ปฏิบัติ 

   12. การสนับสนุนกิจกรรมพัฒนาบุคลากร บุคลากรจะได้รับความรู้ แนวคิด

ใหม่ เจตคติ และการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมจากการจัดหรือเขา้ร่วมกิจกรรม 
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   13. การฝึกอบรม เป็นกระบวนการพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ ทักษะ และ

เจตคติ เพื่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมในการท างาน 

   พนัส หันนาคินทร์ (2526, หน้า 139) ได้แบ่งวิธีการพัฒนาบุคลากรที่ก าลัง

ปฏิบัติงานออกเป็น 2 ปะเภท โดยสรุป คอื 

   1. วิธีการที่บุคลากรอาจท าตามล าพัง เป็นงานที่ท าเองโดยความสมัครใจ 

หรอืหนว่ยงานสง่เสริม ได้แก่ 

    1.1 การอา่นหรอืหาความรูด้้วยวิธีอื่น เชน่ ฟังอภปิราย 

    1.2 การค้นคว้าหรือศึกษาด้านวิชาชีพ เช่น การเขียนต ารา เพราะในการ

เรียนผูเ้ขียนจะค้นคว้าและรวบรวมต ารา เอกสารต่าง ๆ ท าให้มคีวามรูเ้พิ่มเติม 

    1.3 การหมุนเวียนต าแหน่ง คือ การให้ผู้ปฏิบัติงานได้ผลัดเปลี่ยนไปท า

หนา้ที่อื่น ๆ บ้าง ท าให้ทราบถึงงานของแต่ละฝา่ย จงึเกิดการประสานงานกันดีขึน้ 

    1.4 การทดลองแลละวิจัย การวิจัยเป็นการแสวงหาความจริงจาก

ข้อเท็จจริง หรือข้อมูลที่เสาะหามาเพื่อการที่จะค้นพบข้อเท็จจริง ส่วนการทดลองเป็นการ

ตรวจดูว่าเหตุและผลสองอย่างเป็นเหตุและผลของกันหรือกันหรือไม่ หรือพิจารณาว่าถ้าท า

เชน่นั้นแล้วจะเกิดผลอะไร 

    1.5 การไปดูงานในหน่วยงานต่าง ๆ ท าให้มีโอกาสเปรียบเทียบ ท าใหเ้กิด

ความคิดมองเห็นตัวอย่างในการด าเนินงาน ตลอดจนอุปสรรคต่าง ๆ ที่อาจจะน าไปปรับใช้ใน

หนว่ยงานของตน 

    1.6 การมีส่วนร่วมในกิจกรรมชุมชน ท าให้ทราบถึงขนมธรรมเนียม

วัฒนธรรม และประเพณีของท้องถิ่นอันเป็นการสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างชุมชนกับ

หนว่ยงาน 

    1.7 การมีส่วนในกิจกรรมขอหน่วยงาน ท าให้รู้งานที่ตนรับผิดชอบ ฝึก

ปฏิบัติในฐานะผูบ้ริหาร 

    1.8 การศกึษาต่อทั้งในประเทศและนอกประเทศ 

    1.9 การติดตามความเจริญของตัวเองในระหว่างท างาน บุคลากรควรจะ

ประเมินผลความเจริญก้าวหน้าของตัวเอง และปรับปรุงตัวเองอย่างเสมอ ประการส าคัญ

จะต้องไม่เข้าข้างตัวเองยอมรับฟังค าวิจารณ์ของผู้อื่น 

   2. วิธีที่ต้องด าเนินการเป็นหมู่คณะ วิธีนี้ผู้บริหารมักจะเป็นผู้เริ่มด าเนินการ

พัฒนาองค์การ และให้บุคลากรมีส่วนร่วม เพื่อน าประสบการณ์ที่ได้รับ  ๆ ใช้ปฏิบัติงานให้

ได้ผลดียิ่งขึ้น แบ่งออกได้ 2 ประเภท คือ 
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    2.1 การบรรยายหรอือภิปรายโดยวิทยากร วิธีนี้ผู้เข้าฟังไม่มีโอกาสได้เข้า

ร่วมนิจกรรมมากนัก นอกจากถามขอ้ข้องใจ เชน่ การบรรยาย การอภิปราย 

    2.2 การให้ผูเ้ข้าร่วมรับการพัฒนามีส่วนร่วมในกิจกรรม เช่น การสัมมนา 

การประชุม ปรึกษาหารอื การอภิปรายกลุ่ม การประชุมเชงิปฏิบัติการ 

   วิลาศ สิงหวิสัย (2526, หน้า 98-99) ได้กล่าวถึงวิธีการพัฒนาบุคลากร 

สรุปได้ดังนี ้ 

   1. วิธีการบอกเล่า ได้แก่ การปาฐกถา การประชุม การอภิปราย กรณีศึกษา 

การสอนแนะ  

   2. วิธีแสดง ได้แก่ การใชเ้อกสาร การสาธิต การดูงาน  

   3. วิธีท า ได้แก่ การทดลองปฏิบัติงาน การให้ไปช่วยงานผู้อื่น การหมุนเวียน 

   ธงชัย สันติวงษ์ (2535, หน้า 102-103) ได้กล่าวถึงวิธีการพัฒนาบุคลากรที่

แตกต่างกันออกไป สรุปได้ดังนี้ 

   1. การอบรมหนว่ยงาน 

   2. การใชว้ิธีการประชุมถกปัญหาร่วมกัน 

   3. การเข้าร่วมสัมมนากับภายนอก 

   4. การอบรมชา่งฝีมอื 

   5. การอบรมในหอ้งประชุม 

   6. การเข้าอบรมกับสถาบันภายนอก 

   7. การจัดแผนการศกึษานอกหน้าที่งาน 

   8. การศกึษาด้วยตนเองโดยสื่อการสอนชนิดตา่ง ๆ 

   9. การศกึษาโดยใช้คอมพิวเตอรเ์ป็นเครื่องช่วยสอน 

   การพัฒนาบุคลากรในหน่วยงานต่าง ๆ มีหลายวิธี ซึ่งจากการตรวจสอบ

เอกสาร จากในประเทศและต่างประเทศพบว่า ในการพัฒนาบุคลากรซึ่งหน่วยงานต่าง ๆ นิยม

ใช้กันมาก โดยสรุปมี 9 วธิี คือ 

   1. การปฐมนเิทศ 

   2. การฝึกอบรม 

   3. การศกึษาดูงาน 

   4. การสัมมนา 

   5. การศกึษาต่อ 

   6. การประชุมเชงิปฏิบัติการ 
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   7. การเผยแพรข่่าวสารทางวิชาการ 

   8. การสอนงาน 

   9. การโยกย้ายสับเปลี่ยนหนา้ที่การงาน 

   การปฐมนิเทศ หมายถึง การฝึกอบรมอย่างเป็นทางการ โยอาศัยช้ันเรียน 

อาจจะเป็นวันหรือสัปดาห์ ซึ่งเหมาะส าหรับหน่วยงานที่บรรจุพนักงานที่จะต้องท างานลักษณะ

เดียวกันเป็นจ านวนมากในคราวเดียวกัน ส่วนใหญ่จะชี้แจงถึงนโยบายปฏิบัติงานของหน่วยงาน

ให้ทราบ อธิบายวัตถุประสงค์ละวิธีการปฏิบัติงานอย่างกว้างๆ รวมถึงสวัสดิการต่าง ๆ ซึ่งเป็น

ขวัญและก าลังใจและเปิดโอกาสให้มีการซักถามข้อข้องงใจได้ด้วย (ภิญโญ, 2519, หน้า 164-

165) 

   ธงชัย สันติวงษ์ (2535, หน้า 135) กล่าวถึงความหมายการปฐมนิเทศ 

สรุปว่า หมายถึงกิจกรรมทางด้านบริหารงานบุคคลเกี่ยวข้องกับการพยายามแนะน าพนักงาน

ใหม่ให้รู้จักหน่วยงานและรู้จักงานในหน้าที่ที่ต้องท า ตลอดจนรู้จักผู้บังคับบัญชาและเพื่อน

ร่วมงาน วิธีการปฐมนิเทศนี้อาจจะมีการกระท าแตกต่างกัน การที่จะได้รับผลเพียงใดย่อมอยู่ที่

ความเข้าใจเกี่ยวกับวัตถุประสงค์ และปัญหาที่ต้องการท าการปฐมนิเทศ ซึ่งหากได้เข้าใจแล้วก็

จะช่วยใหม้ีโอกาสกระท าได้ถูกต้อง 

   Likert (1961, หน้า 7) ได้กล่าวไว้ในทฤษฏีการบริหารระบบ 4 ว่า คือ กิจการ

ปฐมนิเทศคนงาน หมายถึง พฤติกรรมที่คอยให้การช่วยเหลอื และใหค้วามสนใจเป็นส่วนตัว ใน

ความเป็นอยู่ของบุคลากร 

   อุทัย หิรัญโต (2531, หน้า 112) ได้สรุปว่า การฝึกอบรมปฐมนิเทศนั้นมี

วัตถุประสงค์คอื ตอ้งการให้ผู้ที่ท างานใหม่เป็นคนงานที่มีประโยชน์ในระยะเวลาอันสั้นที่สุด การ

ฝึกอบรมปฐมนิเทศจึงมักใช้เวลาไม่มากนักในการให้ความรู้ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับงานในหน้าที่ 

ความรู้เกี่ยวกับหน่วยงานที่ท า สิทธิและหน้าที่ สวัสดิการที่จะได้รับตลอดจนนโยบายของ

องค์การว่ามีอยู่อย่างไร 

   เสนาะ ติเยาว์ (2534, หน้า 10) และสมพงษ์ เกษมสิน (2526, หน้า 132) ได้

กล่าวถึงการปฐมนิเทศว่า การอบรมปฐมนิเทศจัดขึ้นส าหรับผู้ที่เข้ารับราชการใหม่ เพื่อให้

ทราบถึงความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับการจัดองค์การของหน่วยงานนั้น ๆ ให้รู้จักสถานที่ต่าง ๆ ใน

องค์การของตนโดยเฉพาะหน่วยงานที่จะต้องปฏิบัติงาน ตลอดจนรู้จักเพื่อนร่วมงาน จุดเด่น

ของการอบรมปฐมนิเทศก็คือต้องการให้ผู้ปฏิบัติงานใหม่สามารถปฏิบัติงานที่จะได้รับ

มอบหมายได้โดยปราศจากความกลัว โดยทั่วไปผูท้ี่เข้าปฏิบัติงานใหม่มักใหม่ต่อสถานที่ใหม่ต่อ

ลักษณะงานและสภาพแวดล้อม ดังนั้นขวัญในการท างานของผู้นั้นย่อมจะไม่อยู่ในสถานที่จะ
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ปฏิบัติงานให้บังเกิดผลดีได้เต็มที่ การอบรมปฐมนิเทศเป็นวิธีที่จะช่วยขจัดหรือผ่อนคลาย

สภาวการณ์เช่นนัน้ได้ อาจสรุปความหมายของการอบรมปฐมนเิทศได้ดังนี้ คือ 

   1. เพื่อแนะน าให้รูจ้ักสถานที่ท างานใหม่ 

   2. เพื่อแนะน าให้ทราบถึงระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ ของหน่วยงานนั้น ระเบียบ

การ วันหยุด การลา การหักเงินคา่สะสม หรอืวิธีปฏิบัติราชการ ฯลฯ 

   3. เพื่อให้ทราบถึงการจัดองค์การโดยทั่วไปเกี่ยวกับหนว่ยงานนัน้ ๆ 

   4. เพื่อสร้างเสริมขวัญในการปฏิบัติงานให้มคีวามมั่นใจในการปฏิบัติงาน 

   5. เพื่อส่งเสริมปริมาณผลิตผลของงานให้สูงขึ้น เพราะถ้ามีผู้ท างาน มีความ

เข้าใจวิธีการท างานดีแล้ว ข้อผิดพลาดย่อมจะมีน้อย ผลผลิตก็จะสูงขึ้น 

   6. เพื่อให้ทราบและคุน้เคยกับสภาพแวดล้อมขององค์การนัน้ ๆ 

   7. เพื่อให้รูจ้ักคุ้นเคยกับผูร้่วมงาน 

   วิน เชื้อโพธิ์หัก (2537, หน้า 20) กล่าวถึง การปฐมนิเทศสรุปได้ว่า เป็นการ

แนะน าให้บุคลากรที่เข้ามาปฏิบัติหน้าที่ในองค์การ หรอืบุคลากรเก่าที่ได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติ

หน้าที่ใหม่ ได้รู้จักงานที่จะต้องปฏิบัติ การปฐมนิเทศอาจจัดในระยะเวลาอันสั้น ๆ หรือใช้เวลา

หลายวันก็ได้สิ่งส าคัญที่จะต้องกระท า คือ จะต้องให้บุคลากรได้รู้จักงานที่จะต้องปฏิบัติเป็น

ขั้นตอนที่สัมพันธ์กันอย่างดี สร้างบรรยากาศในการปฐมนิเทศให้บุคลากรรักองค์การ รัก

ผูบ้ังคับบัญชา รักเพื่อนร่วมงาน 

   กล่าวโดยสรุปว่า การปฐมนิเทศ หมายถึง การแนะน าให้บุคลากรใหม่ได้รู้จัก

หน่วยงานทั้งในด้านนโยบาย แนวการปฏิบัติ กฎ ระเบียบ หน้าที่ ความรับผิดชอบ และบทบาท 

สวัสดิการ ชุมชน ในท้องถิ่น เพื่อความมั่นใจในการปฏิบัติงานให้มปีระสิทธิภาพ 

   การฝึกอบรม หมายถึง กรรมวิธีต่าง ๆ ที่มุ่งจะเพิ่มพูนความรู้ ความช านาญ 

และประสบการณ์ เพื่อให้ทุกคนในหน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่งสามารถปฏิบัติอยู่ในความ

รับผิดชอบได้ดยีิ่งขึ้น 

   ภิญโญ สาธร (2517, หน้า 442-443) ได้กล่าวถึงวัตถุประสงค์ในการ

ฝึกอบรมว่า “การที่จะเปลี่ยนพฤติกรรมในการท างานของบุคลากรที่ได้รับการฝึกอบรม การ

เปลี่ยนพฤติกรรม หมายรวมถึงความช านาญในการท างานด้วยมือ การรู้จักใช้ความรู้ทาง

เทคนิคต่าง ๆ ความสามารถในการแก้ปัญหาและเจตติที่ดีตอ่การท างานขอบุคลากร” 

   ธงชัย สันติวงษ์ (2539, หน้า 101) กล่าวถึงการอบรมและพัฒนาตัวตนโดย

สรุปว่า เมื่อคนงานท างานไปแล้วระยะหนึ่ง สภาพแวดล้อมหรือความก้าวหน้าของวิทยาการที่

เปลี่ยนแปลงไปอาจจะท าให้คนงานตามไม่ทันความเปลี่ยนแปลงดังกล่าวก็ได้ ดังนั้นจึงเป็น
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หน้าที่ของผู้บริหารที่จะต้องพยายามรักษาคุณสมบัติของคนงานให้มีคุณภาพสูงอย่างเสมอ 

ผู้บริหารจะต้องร่วมมือกับฝ่ายบริหารบุคคลค้นหาว่าคนงานหย่อนสมรรถภาพหรือตามไม่ทัน

ในเรื่องอะไรบ้าง จากนั้นจะต้องจัดเตรียมการอบรมให้ตามทันเหตุการณ์ดังกล่าว หรือรวม

ตลอดทั้งการจัดการพัฒนาตัวคนใหม้ีคุณภาพสูงขึ้นไปอีกด้วย 

   วิน  เชื้อ โพธิ์หั ก  (2537, หน้า 23) กล่าวว่า การฝึกอบรม หมายถึ ง 

กระบวนการอย่างมีระบบ ซึ่งมุ่งหมายที่จะพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ ทักษะ และเจตคติ 

เพื่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมในการท างานของบุคลากรที่ได้รับการฝึกอบรม การ

เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมอาจเป็นความคล่องแคล่วกระฉับกระเฉงในการท างานด้วยมือ การรูจ้ัก

เลือกใช้เครื่องมือต่าง ๆ เหมาะสมดีขึ้น การรู้จักใช้ความรู้ทางเทคนิคต่าง ๆ ความสามารถใน

การแก้ปัญหาและมีเจตคตทิี่ดตี่อการท างาน 

   กิติมา ปรีดีดิลก (2532, หน้า 119) กล่าวว่า การฝึกอบรม หมายถึง การ

พัฒนาบุคลากรด้วยการเพิ่มพูนความรู้และทักษะในการท างานเพื่อให้การปฏิบัติงานใน

หน่วยงานหรือองค์การนั้นมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ความรู้และทักษะที่จะน าฝึกอบรมนั้นย่อม

แตกต่างไปตามลักษณะงาน ทั้งนีข้ึน้อยู่กับความตอ้งการขององค์การและหนว่ยงานนั้น ๆ 

   กล่าวโดยสรุป การฝึกอบรม หมายถึง การปรับปรุงสมรรถนะของบุคคลให้มี

มากขึน้ มีพฤติกรรมตามที่หน่วยงานต้องการ เพื่อใหก้ารปฏิบัติงานในหน่วยงานมปีระสิทธิภาพ

ยิ่งขึ้น ส่วนวิธีการฝึกอบรมแตกต่างกันออกไปตามลักษณะของงาน 

   การศึกษาดูงาน หมายถึง การที่หน่วยงานหรือองค์การสนับสนุนให้บุคลากร

ไปสังเกตการณ์ท างานของหน่วยงานหรือองค์การอื่นในลักษณะที่เรียกว่า Study tour/visit 

กิจกรรมเช่นนี้จะช่วยไม่ให้หลงผิดไปว่าสิ่งที่ตนท านั้นเป็นการกระท าที่ดีที่สุดแล้ว เพราะไม่มีที่

จะเปรียบเทียบ การไปสังเกตกิจการในหน่วยงานอื่นย่อมจะท าให้มีโอกาสได้เปรียบ ท าให้เกิด

ความคิด มองเห็นตัวอย่างในการด าเนินงาน ตลอดจนอุปสรรคต่าง ๆ ที่อาจจะน ามาปรับปรุง

ใชใ้นหน่วยงานของตัวเองบ้าง 

   วิน เชื้อโพธิ์หัก (2537, หน้า 21) กล่าวถึงการส่งบุคลากรไปศึกษาดูงานสรุป

ได้ว่า มีผลท าให้บุคลากรได้เห็นการปฏิบัติงานขององค์การที่ไปดู จะได้เห็นของจริงด้วยตนเอง 

ได้พบบุคลากรผู้ปฏิบัติงานขององค์การที่ไปดู มีโอกาสได้ซักถามปัญหากับผู้ปฏิบัติงาน ได้เห็น

กริยาอาการ อิริยาบถต่าง ๆ ของผู้ปฏิบัติงาน ได้เห็นขั้นตอนของการปฏิบัติงาน รู้และเข้าใจ

ขั้นตอนการท างานจากของจริง ผู้ไปศึกษาดูงานจึงเกิดความรู้และได้เห็นงานที่ตนเองต้องการ

อย่างละเอียดเท่าที่โอกาสและเวลาจะอ านวยให้อย่างไรก็ตามหากจะให้การศึกษาดู งานได้
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ประโยชน์มากก็ควรติดต่อกับฝ่ายเจ้าของสถานที่ที่จะไปศึกษาดูงานได้ทราบวัตถุประสงค์ของ

การไปศกึษาดูงาน เพื่อที่ฝา่ยเจา้ของจะได้จัดใหดู้ตรงตามวัตถุประสงค์ 

   สิทธิพงษ์ เฉลย (2533, หน้า 80) ได้ให้ความหมายของการไปศึกษาดูงาน

โดยสรุปว่า การที่โรงเรียนหรือองค์การสนับสนุนให้บุคลากรไปสังเกตการท างานของโรงเรียน

หรือองค์การอื่นในลักษณะใกล้เคียงกัน เพื่อใช้เปรียบเทียบและน ากิจกรรมประสบการณ์ที่ได้

จากการศึกษาดูงานกลับไปพัฒนาหน่วยงาน เพราะการศึกษาดูงานจะท าให้มีโอกาสได้เปรียบ

เทียบท าให้เกิดแนวคิด มองเห็นอุปสรรคและแนวทางปฏิบัต ิ

   ทองฟู ชินะโชติ (2531, หน้า 84) ได้ให้ความหมายของการศึกษาดูงานว่า 

เป็นการอบรมนอกสถานที่ให้บุคลากรได้พบสถานที่จริง เป็นการพัฒนาบุคลาการได้ทุกระดับ 

หรือเป็นการฝึกอบรมชนิดหนึ่งที่ต้องอาศัยภาพของจริง เพื่อให้เกิดประโยชน์และประหยัดเวลา 

โยมีวธิีด าเนินการดังนี ้

   1. ก าหนดวัตถุประสงค์ให้ชัดเจนก่อนเดินทางไปศึกษาดูงาน แล้วอธิบายให้

บุคลากรเข้าใจถึงขอบเขตและวัตถุประสงค์ของการศึกษาดูงาน รายละเอียดต่าง ๆ ที่จ าเป็น

และข้อปลีกย่อยอื่น ๆ เช่น เวลารถ ที่พัก และเมื่อเสร็จสิ้นการดูงานจะต้องเขียนรายงายถึง

ประโยชน์ที่ได้รับ ปัญหาอุปสรรคต่าง ๆ พร้อมแนวทางแก้ไข 

   2. สถานที่ ผู้จัดต้องศึกษาในรายละเอียดก่อนที่จะน าคณะผู้ดูงานเข้าเยี่ยม

ชม ซึ่งต้องเลือกหน่วยงาน โดยค านึงถึงวัตถุประสงค์และความร่วมมือ ตรวจสอบรายชื่อผู้ร่วม

เดินทางและจัดท าก าหนดการแจกผูร้่วมเดินทางให้ทั่วถึง 

   กล่าวโดยสรุป การศึกษาดูงานหรือทัศนะศึกษา เป็นการพัฒนาบุคลากร วิธี

นี้เปิดโอกาสให้ผู้ปฏิบัติงานได้ศึกษาดูงาน การด าเนินงานหรือการปฏิบัติงานของหน่วยงาน 

หรือองค์การที่มีลักษณะของงานที่คล้ายคลึงกัน เช่น การศึกษาดูงานในส านักงานศึกษาธิการ

จังหวัดเด่นดี เพื่อน าประสบการณ์ตรงที่ได้รับมาปรับปรุงและเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานของ

ตนเอง 

 

ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องเกี่ยวกับการเรียนรู้ และการสร้างชุดการเรียนรู้ด้วยตนเอง 

 1. ทฤษฎีเกี่ยวกับการเรียนรู้ของบลูม (Bloom’s Taxonomy) 

  ทฤษฎีการเรียนรู้ (learning theory) การเรียนรู้คือกระบวนการที่ท าให้คนเปลี่ยนแปลง

พฤติกรรม ความคิด คนสามารถเรียนได้จากการได้ยินการสัมผัส การอ่าน การใช้เทคโนโลยี

การเรียนรู้ของเด็กและผู้ใหญ่จะต่างกัน เด็กจะเรียนรู้ด้วยการเรียนในห้อง การซักถาม ผู้ใหญ่

มักเรียนรู้ด้วยประสบการณ์ที่มีอยู่ แต่การเรียนรู้จะเกิดขึ้นจากประสบการณ์ที่ผู้สอนน าเสนอ 
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โดยการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้สอนและผู้เรียน ผู้สอนจะเป็นผู้ที่สร้างบรรยากาศทางจิตวิทยาที่

เอื้ออ านวยต่อการเรียนรู้ ที่จะให้เกิดขึ้นเป็นรูปแบบใดก็ได้เช่น ความเป็นกันเอง ความเข้มงวด

กวดขัน หรือความไม่มีระเบียบวินัย สิ่งเหล่านี้ผู้สอนจะเป็นผู้สร้างเงื่อนไข และสถานการณ์

เรียนรู้ให้กับผู้เรียน ดังนั้น ผู้สอนจะต้องพิจารณาเลือกรูปแบบการสอน รวมทั้งการสร้าง

ปฏิสัมพันธ์กับผู้เรียน ซึ่งทฤษฎีการเรียนรู้ ที่ผู้ศึกษาน ามาใช้ในครั้งนี้ คือ ทฤษฎีการเรียนรู้

ของบลูม (Bloom’s Taxonomy) ซึ่งได้จ าแนกการเรียนรู้เป็น 3 ด้าน คือ 

  1. พุทธิพิสัย (Cognitive Domain) เป็นพฤติกรรมด้านสมองเป็นพฤติกรรมเกี่ยวกับ

สติปัญญา ความรู้ ความคิด ความเฉลียวฉลาด ความสามารถในการคิดเรื่องราวต่าง ๆ อย่าง

มีประสิทธิภาพ ซึ่งเป็นความสามารถทางสตปิัญญา 

   พฤติกรรมทางพุทธิพิสัย  6 ระดับ ได้แก่ 

   1.1 ความรู้ความจ า ความสามารถในการเก็บรักษามวลประสบการณ์ต่าง ๆ 

จากการที่ได้รับรู้ไว้และระลึกสิ่งนั้นได้เมื่อต้องการเปรียบดังเทปบันทึกเสียงหรือวิดีทัศน์ที่

สามารถเก็บเสียงและภาพของเรื่องราวต่าง ๆ ได้ สามารถเปิดฟังหรือดูภาพเหล่านั้นได้ เมื่อ

ต้องการ 

   1.2 ความเข้าใจเป็นความสามารถในการจับใจความส าคัญของสื่อ และ

สามารถแสดงออกมาในรูปของการแปลความ ตีความ คาดคะเน ขยายความ หรือ การกระท า

อื่น ๆ 

   1.3 การน าความรู้ไปใช้ เป็นขั้นที่ผู้เรียนสามารถน าความรู้ ประสบการณ์ไปใช้

ในการแก้ปัญหาสถานการณ์ต่าง ๆ ได้ ซึ่งจะต้องอาศัยความรู้ความเข้าใจ จึงจะสามารถ

น าไปใช้ได้ 

   1.4 การวิเคราะห์ ผู้ เรียนสามารถคิด หรือ แยกแยะเรื่องราวสิ่งต่าง ๆ 

ออกเป็นส่วนย่อย เป็นองค์ประกอบที่ส าคัญได้ และมองเห็นความสัมพันธ์ของส่วนที่เกี่ยวข้อง

กัน ความสามารถในการวิเคราะหจ์ะแตกต่างกันไปแล้วแต่ความคิดของแต่ละคน 

   1.5 การสังเคราะห์ ความสามารถในการที่ผสมผสานส่วนย่อย ๆ เข้าเป็น

เรื่องราวเดียวกันอย่างมีระบบ เพื่อให้เกิดสิ่งใหม่ที่สมบูรณ์และดีกว่าเดิม อาจเป็นการถ่ายทอด

ความคิดออกมาใหผู้อ้ื่นเข้าใจได้งา่ย การก าหนดวางแผนวิธีการด าเนินงานขึ้นใหม่ หรอื อาจจะ

เกิดความคิดในอันที่จะสร้างความสัมพันธ์ของสิ่งที่เป็นนามธรรมขึ้นมาในรูปแบบ หรือ แนวคิด

ใหม่ 
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   1.6 การประเมินค่า เป็นความสามารถในการตัดสิน ตรีาคา หรอื สรุปเกี่ยวกับ

คุณค่าของสิ่งต่าง ๆ ออกมาในรูปของคุณธรรมอย่างมีกฎเกณฑ์ที่เหมาะสม ซึ่งอาจเป็นไปตาม

เนือ้หาสาระในเรื่องนัน้ ๆ หรอือาจเป็นกฎเกณฑท์ี่สังคมยอมรับก็ได้ 

   ความรู้ที่เกิดจากความจ า (knowledge) ซึ่งเป็นระดับล่างสุดทฤษฎีของ Bloom 

(Bloom's Taxonomy) Bloom ได้แบ่งการเรียนรู้เป็น 6 ระดับ ความรู้ที่เกิดจากความจ า 

(Knowledge) ซึ่งเป็นระดับล่างสุดความเข้าใจ (Comprehend) การประยุกต์ (Application) การ

วิเคราะห์ (Analysis) สามารถแก้ปัญหา ตรวจสอบได้สังเคราะห์ (Synthesis) สามารถน าส่วน

ต่าง ๆ มาประกอบเป็นรูปแบบใหม่ได้ให้แตกต่างจากรูปเดิม เน้นโครงสร้างใหม่การประเมินค่า 

(Evaluation) วัดได้และตัดสินได้ว่าอะไรถูกหรือผดิ ประกอบการตัดสินใจบนพื้นฐานของเหตุผล

และเกณฑท์ี่แน่ชัด 

 

 
 

ภาพ 6 แสดงทฤษฎีของ Bloom (Bloom's Taxonomy) 6 ระดับ 

 

ที่มา: Bloom. (1959).  
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 2. จิตพิสัย (Affective Domain) (พฤติกรรมด้านจิตใจ) ค่านิยม ความรู้สึก ความ

ซาบซึ้ง ทัศนคติ ความเชื่อ ความสนใจและคุณธรรม พฤติกรรมด้านนี้อาจไม่เกิดขึน้ทันที ดังนั้น 

การจัดกิจกรรมการเรียนการสอนโดยจัดสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม และสอดแทรกสิ่งที่ดีงาม

อยู่ตลอดเวลา จะท าให้พฤติกรรมของผูเ้รียนเปลี่ยนไปในแนวทางที่พึงประสงค์ได้ 

  ด้านจติพิสัย จะประกอบด้วย พฤติกรรมย่อย ๆ 5 ระดับ ได้แก่ 

  2.1 การรับรู้เป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นต่อปรากฏการณ์ หรือสิ่งเร้าอย่างใดอย่าง

หนึ่งซึ่งเป็นไปในลักษณะของการแปลความหมายของสิ่งเร้านั้นว่าคืออะไร แล้วจะแสดงออกมา

ในรูปของความรู้สกึที่เกิดขึน้ 

  2.2 การตอบสนอง เป็นการกระท าที่แสดงออกมาในรูปของความเต็มใจ 

ยินยอม และพอใจตอ่สิ่งเร้านั้น ซึ่งเป็นการตอบสนองที่เกิดจากการเลือกสรรแล้ว 

  2.3 การเกิดค่านิยม การเลือกปฏิบัติในสิ่งที่เป็นที่ยอมรับกันในสังคม การ

ยอมรับนับถือในคุณค่านั้น ๆ หรอืปฏิบัติตามในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง จนกลายเป็นความเชื่อ แล้วจึง

เกิดทัศนคติที่ดีในสิ่งน้ัน 

  2.4 การจัดระบบการสร้างแนวคิด จัดระบบของค่านิยมที่เกิดขึ้นโดยอาศัย

ความสัมพันธ์ถ้าเข้ากันได้ก็จะยึดถือต่อไปแต่ถ้าขัดกันอาจไม่ยอมรับอาจจะยอมรับค่านิยมใหม่

โดยยกเลิกค่านิยมเก่า 

  2.5 บุคลิกภาพการน าค่านิยมที่ยึดถือมาแสดงพฤติกรรมที่เป็นนิสัยประจ าตัว 

ให้ประพฤติปฏิบัติแต่สิ่งที่ถูกต้องดีงามพฤติกรรมด้านนี้ จะเกี่ยวกับความรู้สึกและจิตใจ ซึ่งจะ

เริ่มจากการได้รับรู้จากสิ่งแวดล้อม แล้วจึงเกิดปฏิกิริยาโต้ตอบ ขยายกลายเป็นความรู้สึกด้าน

ต่าง ๆ จนกลายเป็นค่านิยม และยังพัฒนาต่อไปเป็นความคิด อุดมคติ ซึ่งจะเป็นควบคุมทิศทาง

พฤติกรรมของคนคนจะรู้ดรีู้ช่ัวอย่างไรนั้น ก็เป็นผลของพฤติกรรมด้านนี้ 

 3. ทักษะพิสัย (Psychomotor Domain) (พฤติกรรมด้านกล้ามเนื้อประสาท) 

พฤติกรรมที่บ่งถึงความสามารถในการปฏิบัติงานได้อย่างคล่องแคล่วช านิช านาญซึ่งแสดง

ออกมาได้โดยตรงโดยมีเวลาและคุณภาพของงานเป็นตัวชีร้ะดับของทักษะ 

  พฤติกรรมดา้นทักษะพิสัย ประกอบด้วย พฤติกรรมย่อย ๆ 5 ขั้น ดังนี้ 

  3.1 การรับรู้ เป็นการให้ผู้เรียนได้รับรู้หลักการปฏิบัติที่ถูกต้อง หรือ เป็นการ

เลือกหาตัวแบบที่สนใจ 

  3.2 กระท าตามแบบ หรือ เครื่องชี้แนะ เป็นพฤติกรรมที่ผู้เรียนพยายามฝึก

ตามแบบที่ตนสนใจและพยายามท าซ้ า เพื่อที่จะให้เกิดทักษะตามแบบที่ตนสนใจให้ได้ หรือ 

สามารถปฏิบัติงานได้ตามข้อแนะน า 
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  3.3 การหาความถูกต้อง พฤติกรรมสามารถปฏิบัติได้ด้วยตนเอง โดยไม่ต้อง

อาศัยเครื่องช้ีแนะ เมื่อได้กระท าซ้ าแล้ว ก็พยายามหาความถูกต้องในการปฏิบัติ 

  3.4 การกระท าอย่างต่อเนื่องหลังจากตัดสินใจเลือกรูปแบบที่เป็นของตัวเอง

จะกระท าตามรูปแบบนั้นอย่างต่อเนื่อง จนปฏิบัติงานที่ยุ่งยากซับซ้อนได้อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง 

คล่องแคล่ว การที่ผูเ้รียนเกิดทักษะได้ ต้องอาศัยการฝึกฝนและกระท าอย่างสม่ าเสมอ 

  3.5 การกระท าได้อย่างเป็นธรรมชาติ พฤติกรรมที่ได้จากการฝกึอย่างต่อเนื่อง 

จนสามารถปฏิบัติ ได้คล่องแคล่วว่องไวโดยอัตโนมัติ เป็นไปอย่างธรรมชาติซึ่งถือเป็น

ความสามารถของการปฏิบัติในระดับสูง 

  นอกจากนี้ บลูมยังได้เสนอทฤษฎีการเรียนรู้ในโรงเรียนคือ พื้นฐานของผู้เรียน

เป็นหัวใจในการเรียน ผู้เรียนแต่ละคนจะเข้าช้ันเรียนด้วยพื้นฐานที่จะช่วยให้เขา ประสบ

ความส าเร็จในการเรียนรู้ต่างกัน ถ้าเขามีพื้นฐานที่คล้ายคลึงกัน 

  ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนจะไม่แตกต่างกันและ คุณลักษณะของแต่ละคน เช่น 

ความรู้ที่จ าเป็นก่อนเรียน แรงจูงใจในการเรียน และคุณภาพของการสอน เป็นสิ่งที่ปรับปรุงได้ 

เพื่อให้แต่ละคนและทั้งกลุ่มมีระดับการเรียนรู้ที่สูงขึ้น เพราะฉะนั้นเราสามารถสรุปได้ว่า การ

เรียนรู้หมายถึง กระบวนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมจากเดิมไปสู่พฤติกรรมใหมท่ี่ค่อนขา้งถาวร 

และพฤติกรรมใหม่นี้เป็นผลมาจากประสบการณ์หรอืการฝึกฝน มิใช่เป็นผลจากการตอบสนอง

ตามธรรมชาติหรือสัญชาตญาณ หรือวุฒิภาวะ หรือพิษยาต่าง ๆ หรืออุบัติเหตุ หรือความ

บังเอิญ พฤติกรรมที่เปลี่ยนไปจะต้องเปลี่ยนไปอย่างค่อนข้างถาวร จึงจะถือว่าเกิดการเรียนรู้

ขึน้ หากเป็นการ เปลี่ยนแปลงชั่วคราวก็ยังไม่ถือว่าเป็นการเรียนรู้ 

  เมื่อบุคคลเกิดการเรยีนรู้ จะเกิดการเปลี่ยนแปลงดังนี้ (Bloom, 1959) 

  1. การเปลี่ยนแปลงทางด้านความรู้ ความเข้าใจ และความคิด (Cognitive 

Domain) หมายถึง การเรียนรู้เกี่ยวกับเนื้อหาสาระใหม่ ก็จะท าให้ผู้เรียนเกิดความรู้ความเข้าใจ

สิ่งแวดล้อมตา่ง ๆ ได้มากขึ้น เป็นการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้ในสมอง 

  2. การเปลี่ยนแปลงทางด้านอารมณ์ ความรู้สึก ทัศนคติ ค่านิยม (Affective 

Domain) หมายถึง เมื่อบุคคลได้เรียนรู้สิ่งใหม่ ผู้เรียนจะเกิดความรู้สึกทางด้านจิตใจ ความเชื่อ 

ความสนใจ 

  3. ความเปลี่ยนแปลงทางด้านความช านาญ (Psychomotor Domain) หมายถึง 

เมื่อบุคคลได้เกิดการเรียนรู้ทั้งในด้านความคิด ความเข้าใจ และเกิดความรู้สึกนึกคิด ค่านิยม 

ความสมใจด้วยแล้ว ได้น าเอาสิ่งที่ได้เรียนรู้ไปปฏิบัติ จึงท าให้เกิดความช านาญมากขึ้น เช่น 

การใชม้อื เป็นต้น 
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 2. แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับการสร้างชุดการเรียนรู้ด้วยตนเอง 

  2.1 ความหมายของการเรียนรู้ดว้ยตนเอง 

   การเรียนรู้ด้วยตนเอง หรือเรียกว่า การเรียนรู้โดยการชี้น าตนเอง (Self-

directed Learning) เป็นแนวคิดของการเรียนรู้ชนิดหนึ่งที่ให้ความส าคัญกับความรับผิดชอบใน

การเรียนรู้ในเบือ้งต้นของผู้เรียน ซึ่ง ชัยฤทธิ์ โพธิสุวรรณ (2541, หนา้ 4) ได้ให้ความหมายไว้ว่า 

“การเรียนรู้โดยการชี้น าตนเอง หมายถึง กระบวนการเรียนรู้ที่ผู้เรียน จะด้วยความช่วยเหลือ

สนับสนุนจากภายนอกตัวผู้เรียนหรือไม่ก็ตาม ริเริ่มการเรียนรู้ เลือกเป้าหมาย แสวงหาแหล่ง

ทรัพยากรของการเรียนรู้ เลือกวิธีการเรียนรู้จนถึงการประเมินความก้าวหน้าของการเรียนรู้

ของตนเอง” 

   ชุดการเรียนรู้ด้วยตนเอง (Self-Learning Package) เป็นสื่อการเรียนประเภท

หนึ่งที่น ามาใช้ในการเสริมสมรรถภาพแก่ผู้เรียน ซึ่ง แอลสแปช (Alspach, 1995, หน้า 102) ได้

กล่าวว่า มีการเรียกชุดการเรียนรู้ด้วยตนเองไว้หลายอย่าง คือ Modularized instruction, Self-

directed Learning Modules, Self Instructional Modules, Self Instructional Packages, Self 

Pace modules, Self Instructional Units, Self Instructional Packets แล ะ  Independent Study 

Units โดยที่นักการศึกษาแต่ละท่านได้น าค าศัพท์แต่ละค าไปใช้โดยอธิบายความหมายแตกต่าง

กันไปเล็กน้อย ส าหรับในประเทศไทย คณะครุศาสตร์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยได้บัญญัติศัพท์

เรียกชุดการเรียนรู้ด้วยตนเองไว้ดังต่อไปนี้ ชุดการเรียนรู้ด้วยตนเอง (Self-Learning Units) ชุด

การสอนเอกัตภาพ (Self-Instructional Packages) ชุดการสอนแบบหน่วยหรือบทเรียนโมดูล 

(Instructional Modules)บทเรียนโมดูลด้วยตนเอง (Self-Instructional Modules) บทเรียน

โปรแกรม (Programmed Instructional Lesson : Programmed Lesson) ( จุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลัย บัณฑิตวิทยาลัย คณะครุศาสตร์, 2538) ส่วน กาญจนา เกียรติประวัติ (2524, 

หน้า 174-175) กล่าวถึงชุดการเรียน (Learning Package) ว่าเดิมนั้นใช้ค าว่าชุดการสอน เพราะ

ครูเป็นผู้ใช้ดังนั้นผู้ท ากิจกรรมก็คือครูในปัจจุบันนักการศึกษาเปลี่ยนมาใช้ค าว่า ชุดการเรียน 

โดยยึดผู้เรียนเป็นศูนย์กลางและเป็นผู้ใช้สื่อต่าง ๆ ในชุดการเรียนเพื่อศึกษาด้วยตนเอง และใน

ท านองเดียวกัน กิดานันท์ มลิทอง (2540, หน้า 84) ก็ได้เรียกชุดการเรียนรู้ด้วยตนเองว่าชุด

การสอน (Teaching Package) ส าหรับผู้สอนใช้สอน และเรียกว่าชุดการเรียน ( Learning 

Package) ส าหรับผูเ้รียนใช้เรียน นอกจากนี้ได้มนีักการศกึษาหลายท่านได้ให้ความหมายของชุด

การเรียนรูด้้วยตนเองไว้ดังตอ่ไปนี้ 

   วาสนา ชาวหา (2525, หน้า 139) ให้ความหมายของชุดการเรียนรู้ด้วย

ตนเองว่า เป็นชุดการเรียนการสอนที่จัดโปรแกรมการเรียนส าหรับผู้เรียนด้วยตนเองตาม
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ความสามารถและความสนใจเป็นรายบุคคลเพื่อส่งเสริมความสามารถของแต่ละบุคคลให้

พัฒนาการเรียนของตนเองไปให้ถึงขีดสุดความสามารถโดยไม่ต้องเสียเวลารอคอยผู้อื่น ส่วน วี

ระ ไทยพานิช (2529, หน้า 134) กล่าวว่าชุดการเรียนรูเ้ป็นชุดการเรียนที่จัดเป็นหนว่ยการเรียน 

หัวข้อ เนื้อหา และอุปกรณ์ของแต่ละหน่วยได้จัดไว้เป็นชุด หรอืกล่องหรือซอง ชุดการเรียนอาจ

มีรูปแบบที่แตกต่างกันออกไป ซึ่งส่วนมากจะประกอบด้วย ค าชี้แจง หัวข้อจุดหมาย การ

ประเมินผลเบื้องต้น การก าหนดกิจกรรมและการประเมินขั้นสุดท้าย โดยมีจุดมุ่งหมายส าหรับ

การเรียนรูร้ายบุคคล ซึ่งผูเ้รียนต้องมีความรับผดิชอบทางการเรยีนด้วยตนเอง 

   ชัยยงค์ พรหมวงศ์ (2543, หน้า 32) กล่าวว่าชุดการเรียนรู้ คือ การวางแผน

การเรียนรู้โดยใช้สื่อต่าง ๆ ร่วมกัน หรือหมายถึงการใช้สื่อประสมเพื่อสร้างประสบการณ์ใน

การเรียนรูอ้ย่างกว้างขวางตามจุดมุง่หมายที่วางไว้ โดยจัดเป็นชุดในลักษณะซองหรอืกล่อง 

   กรองกาญจน์ อรุณรัตน์ (2536, หน้า 26) ได้กล่าวว่า ชุดการเรียนรู้ด้วย

ตนเองหมายถึงชุดของโปรแกรมสื่อประสมที่มีการน าเอาวิธีการจัดระบบมาใช้ในการน าเสนอ

เนื้อหาและจัดกิจกรรมการเรียนเพื่อให้ผู้เรียนได้ศึกษาด้วยตนเองตามความสามารถตามอัตรา

การเรียนและรูปแบบการเรียนของผู้เรยีนแต่ละคน 

   วาสนา ทวีกุลทรัพย์ และชัยยงค์ พรหมวงศ์ (2540, หน้า 120) ได้กล่าวไว้ว่า

ชุดการเรียนรู้เป็นชุดสื่อประสมที่จัดไว้อย่างมีระบบที่มีการวางโปรแกรมไว้ล่วงหน้าด้วยการ

ก าหนดเนื้อหาสาระ สื่อการสอน กิจกรรมการเรียน สภาพแวดล้อมและการประเมิน ให้ผูเ้รียน

สามารถศึกษาได้ด้วยตนเองจากก าหนดไห้ผู้เรียนมีส่วนในการเรียนอย่างกระฉับกระเฉงได้

รับค าติชมทันที ได้รับการเสริมแรงที่เป็นความส าเร็จ ความภาคภูมิใจและได้ใคร่ครวญเรียนรู้

ตามล าดับขั้น ตามความสะดวก และความเห็นของแตล่ะบุคคล 

   แอบบรุซ (Abbruzzese, 1992, หน้า 221) กล่าวว่า ชุดการเรียนรู้เป็นสื่อการ

สอนที่ท าให้ผู้เรียนกระฉับกระเฉงในการเรียนรู้ ทราบอัตราความก้าวหน้าในการเรียนรู้ด้วย

ตนเอง มีวิธีการน าเสนอหลายวิธีเพื่อให้ผู้เรียนให้ความร่วมมือ เช่น เสนอในรูปสิ่งพิมพ์อย่าง

เดียว หรอืเสนอในรูปสื่อพิมพ์เทปบันทึกเสียงหรอืสื่อตา่ง ๆ เพื่อใหผู้เ้รียนมีกิจกรรมร่วม 

   จากความหมายของชุดการเรียนรู้ด้วยตนเอง สรุปได้ว่าชุดการเรียนรู้ด้วย

ตนเองเป็นสื่อการเรียนการสอนที่ได้รับการออกแบบในรูปของสื่อประสมให้ผู้เรียนสามารถ

เรียนรู้ได้ด้วยตนเองตามล าดับขั้นจากง่ายไปยาก ผูเ้รียนทราบอัตราความก้าวหน้าในการเรียนรู้

ด้วยตนเอง มีปฏิสัมพันธ์กับสื่อตลอดเวลา ได้รับการเสริมแรงหรือค าติชมทันที ชุดการเรียนรู้

อาจเป็นรูปแบบที่อาจแตกต่างกันไปบ้างและจัดเตรียมไว้เป็นชุดเพื่อให้ผู้เรียนได้เรียนรู้ด้วย

ตนเองโดยศึกษาค าชี้แจงและท ากิจกรรมตามขั้นตอนโดยใช้เวลาเร็วช้าตามความสามารถและ
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ศักยภาพของผู้เรียนเพื่อให้บรรลุผลตามวัตถุประสงค์ที่ผู้สร้างได้ก าหนดไว้ ซึ่งประกอบไปด้วย 

บทน า หรือค าชี้แจง จุดประสงค์เชิงพฤติกรรม การประเมินก่อนเรียน กิจกรรมการเรียนและ

การประเมนิหลังเรยีน 

  2.2 แนวคิดทางจติวิทยาที่เกี่ยวข้องกับการสรา้งชุดการเรียนรู้ดว้ยตนเอง 

   การสร้างชุดการเรียนรู้ด้วยตนเองได้พัฒนาขึ้นมาจากหลักการหรือทฤษฎี

ทางจติวิทยาจากการศกึษาทดลองของนักจิตวิทยาหลายคนด้วยกันโดยทฤษฎีจติวิทยาที่เข้ามา

มีส่วนเกี่ยวข้องนั้นมีอยู่ 2 ทฤษฎี ดังที่ กรองกาญจน์ อรุณรัตน์ (2536, หน้า 30-31) กล่าวไว้ 

ดังนี้   2.2.1 ทฤษฎีการวางเงื่อนไข (Conditioning Theory) 

    (1) ทฤษฎีการวางเงื่อนไขแบบคลาสสิค (Classical Conditioning 

Theory) โดยอีแวน พาฟลอฟ ชาวรัสเซียได้ทดลองโดยมีการน าสิ่งเร้าที่ไม่ต้องวางเงื่อนไข  

(Unconditioned Stimulus) และสิ่งเร้าที่เป็นกลาง (Neutral) มาใช้ควบคู่กัน ทั้งนี้เพื่อที่จะดึง

พฤติกรรมหรือการตอบสนองออกมาจนกระทั่งในที่สุดสิ่งเร้าที่เป็นกลางจะแปรสภาพเป็นสิ่ง

เร้าที่ถูกวางเงื่อนไข (Conditioned Stimulus) ซึ่งจะสามารถเร้าหรอืดึงพฤติกรรมการตอบสนอง

ออกมาได้โดยไม่ต้องใช้สิ่งเร้าที่ไม่ตอ้งวางเงื่อนไข (Unconditioned Stimulus) เลย 

     จากการทดลองเกี่ยวกับการเรียนรู้ชนิด Classical Conditioning 

ท าให้ได้หลักใหญ่ ๆ 4 ประการ คือ การเสริมแรง การยุติการตอบสนอง การลงข้อสรุป และ

การวางเงื่อนไข 

    (2) ทฤษฎีการวางเงื่อนไขแบบการกระท า (Operant Conditioning 

Theory) ของ บี. เอฟ. สกินเนอร์ ซึ่งมีความเห็นที่แตกต่างไปจากทอร์นไดค์ว่า การเชื่อมโยงจะ

เกิดขึ้นระหว่างรางวัล (Reward) และการตอบสนอง (Response) มิใช่เกิดระหว่างสิ่งเร้า (Stimulus) 

และการตอบสนอง  ตามที่ทอร์นไดค์กล่าว และเกิดการเรียนรู้ชนิด Operant Conditioning 

ผู้เรียนต้องเป็นฝ่ายกระท าเอง มิใช่เป็นการแสดงพฤติกรรมอันเนื่องมาจากสิ่งเร้าภายนอกมา

กระตุน้ 

    การทดลองของสกินเนอร์ก็ท าให้ได้มาซึ่งหลักการที่ใช้ในการเรียน

การสอนแบบโปรแกรม คือ  

     1. เงื่อนไขของการตอบสนอง (Operant Conditioning)  

     2. การเสริมแรง (Reinforcement)  

     3. การเสริมแรงทันทีทันใด (Immediate of Reinforcement)  

     4. สิ่งเร้าที่มเีงื่อนไขเฉพาะ (Discriminated Stimuli)  

     5. การยุติการตอบสนอง (Extinction)  
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     6. การดัดพฤติกรรม(Shaping) 

   2.2.2 ทฤษฎีการเสริมแรง (Reinforcement Theory) ของ เอดวารด์ ล ีทอร์น

ไดค์ ซึ่งได้เน้นว่าสิ่งส าคัญที่ก่อให้เกดการเรียนรู้คือการเสริมแรง ซึ่งจะเป็นตัวกระตุ้นให้เกิด

การเชื่อมโยงระหว่างสิ่งเร้า (Stimuli) และการตอบสนอง (Response) มากขึ้น 

            การทดลองของทอร์นไดค์ท าให้ได้มาซึ่งกฎการเรียนรู้ 3 กฎ คอื 

    (1) กฎแห่งผล (Law of Effect) เป็นการเชื่อมโยงระหว่างสิ่งเร้าและ

การตอบสนองหากทั้งสองสิ่งสามารถเชื่อมโยงกันได้ ผู้เรียนจะเกิดความพึงพอใจ ซึ่งอาจได้

จากการเสริมแรง (Reinforcement) ด้วย 

    (2) กฎแห่งการฝึกหัด (Law of Exercise) การที่ผู้เรียนจะกระท าซ้ า

หรือท าบ่อยครั้งเป็นการเสริมสร้างใหเ้กิดการเรียนรู้ที่มั่นคงและคงทนมากขึ้น ดังนั้นการเรียนรู้

จะเกิดขึ้นมากน้อยเพียงใดจึงขึ้นอยู่กับการให้ผู้เรยีนได้มโีอกาสฝกึหัดในเรื่องที่เรยีน 

    (3) กฎแห่งความพร้อม (Law of Readiness) เมื่อร่างกายพร้อมที่จะ

กระท าและมีโอกาสที่จะกระท า ย่อมเกิดความพึงพอใจ แต่ถ้าไม่มีโอกาสที่จะกระท า ย่อมเกิด

ความไม่พึงพอใจในทางตรงข้ามถ้าร่างกายไม่พร้อมที่จะกระท าแต่ถูกบังคับให้กระท าก็ย่อมจะ

เกิดความไม่พึงพอใจดังนั้นความพร้อมจึงหมายรวมถึง ความพร้อมทางวุฒิภาวะ พื้นฐานหรือ

ประสบการณ์และความพร้อมทางจิตใจซึ่งกล่าวได้ว่าการเรียนรู้จะมีประสิทธิภาพที่สุดเมื่อ

ผู้เรียนพร้อมที่จะเรียน หรือพร้อมที่จะตอบสนองโดยบทเรียนโปรแกรมก็ได้น าทฤษฎีการ

เสริมแรงของทอร์นไดค์ไปใช้ในลักษณะที่ให้การเสริมแรงแก่ผู้เรียนในทันที ภายหลังจากที่

ผูเ้รียนได้ตอบค าถามในบทเรียนโปรแกรมแลว้ 

    นอกจากนี้แล้ว ชม ภูมิภาค (2539, หน้า 64) ได้กล่าวว่าหลัก

จติวิทยาการเรียนรูท้ี่น ามาใช้ในชุดการเรียนด้วยตนเองคือ 

    1. การเกิดขึ้นพร้อมกันหรอืใกล้เคียงกันของสิ่งเร้ากับการตอบสนอง 

(Contiguity) ซึ่งเป็นหลักทฤษฎีการเรียนรู้ของกูทรี (Guthrie) โดยเสนอสิ่งเร้าแล้วผู้เรียนท าการ

ตอบสนองทันที 

    2. การเสริมแรง(Reinforcement) ทั้งนี้เพราะว่าเมื่อมีการกระท าแล้ว

รู ้ผลทันท ีว่าถ ูกหรือผิดอย่างไร ซึ ่งเป ็นไปตามหลักของการเสริมแรง ( Reinforcement 

Theory) ของฮูลส์ (Houles) 

    3. การตอบสนองมาก ผู้เรียนต้องท าการตอบสนองมากเป็นไปตาม

หลักทฤษฎีการเรียนรู้ของสกินเนอร์ (Skinner) คือทฤษฎีการวางเงื่อนไข (Operant Conditioning) 
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    4. ด าเนินการสร้างบทเรียนในตอนแรก ๆ มักจะมีเครื่องชี้น าให้ถูก

มาก ๆ เพื่อให้ผู้เรียนท าถูกจะได้เกิดความมั่นใจในตนเองเป็นการสร้างแรงจูงใจอย่างหนึ่งแล้ว

ค่อย ๆ ลดเครื่องชีน้ าไปเรื่อย ๆ จนไม่มี 

    5. เป็นการประเมินผลการเรียนของตนเองไปด้วย ท าให้รู้ความก้าวหน้า

ของตนเองเป็นการสร้างแรงจูงใจได้อย่างหนึ่ง 

    6. เป็นการยอมรับให้ผู้เรียน ได้เรียนตามความสามารถของแต่ละ

บุคคล 

    7. น าเอาความแตกต่างระหว่างบุคคลมาใช้ในการเรียนเป็นการเรียน

ด้วยการกระท า (Active Learning) ท าให้เข้าใจดี และมีความคงทนในการเรียนสูง 

    8. เน้นการสง่เสริมให้คนรู้จักเรียนด้วยตนเอง 

    9. การเรียนจะกระท าเมื่อคนต้องการจะเรียน เมื่อเรียนไปถึงตอนใด

จะหยุดก็ได้เมื่อพร้อมและสะดวกเมื่อใดจะเรียนต่อก็ได้ 

    10. เป็นเสมือนผู้สอนประจ าตัว (Tutor) ซึ่งดีกว่าการเรียนเป็นกลุ่ม

ใหญ่ 

    จากการศึกษาจึงน ามาสรุปได้ว่า ทฤษฎีทางจิตวิทยา ได้แก่ทฤษฎี

การวางเงื่อนไข และทฤษฎีการเสริมแรงท าให้ได้มาซึ่งกฎการเรียนรู้ ท าให้ได้หลักการส าคัญ

ของบทเรียนโปรแกรม หรอืชุดการเรียนรู้ดว้ยตนเอง 5 ประการคอื  

    1. การเรียนจะต้องเรียนไปเป็นล าดับขั้น ๆ ละเล็ก ๆ  

    2. ผูเ้รียนควรจะเรยีนด้วยความกระฉับกระเฉง  

    3. ผูเ้รียนสามารถตรวจสอบค าตอบของตนเองได้ทันที  

    4. การเรียนควรจะเรียนจากง่ายไปหายาก  

    5. ผูเ้รียนควรจะเรยีนไปตามความสามารถ 

  2.3 แนวคิดหลักการและทฤษฎีที่น ามาใช้ในการสรา้งชุดการเรียนรู้ดว้ยตนเอง 

   สิ่งส าคัญอีกประการหนึ่งที่จะน าไปสู่การสร้างชุดการเรียนรู้ด้วยตนเองได้แก่

แนวคิดพื้นฐาน ซึ่งประกอบไปด้วยแนวคิด 5 ประการ ดังนี้ (ชัยยงค์ พรหมวงศ์, 2534, หน้า 

105) 

   แนวคิดที่ 1 เป็นแนวคิดตามหลักจิตวิทยาเกี่ยวกับทฤษฎีความแตกต่าง

ระหว่างบุคคล นักการศึกษาได้น าแนวคิดนี้มาใช้โดยค านึงถึงความแตกต่างระหว่างบุคคลของ

ผู้เรียน จัดการศึกษาที่ให้อิสระในการเรียนรู้ด้วยตนเองตามก าลังความสามารถของแต่ละ

บุคคล 
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   แนวคิดที่ 2 เป็นแนวคิดที่พยายามจะเปลี่ยนแปลงการเรียนการสอนจาก

แบบเดิมที่ยึดครูเป็นศูนย์กลางมาเป็นการจัดประสบการณ์และสื่อประสมที่ตรงกับเนื้อหาวิชา

ในรูปของชุดการเรียนโดยใหผู้เ้รียนหาความรูด้้วยตนเองจากชุดการเรียน 

   แนวคิดที่ 3 เป็นแนวคิดที่พยายามจะจัดระบบการผลิตและการใช้อุปกรณ์

การสอนให้เป็นไปในรูปสื่อประสม โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อเปลี่ยนจากการใช้สื่อเพื่อ “ช่วยครู

สอน” มาเป็นการ “ช่วยผูเ้รียนเรียน” 

   แนวคิดที่ 4 เป็นแนวคิดที่พยายามจะสร้างปฏิสัมพันธ์ใหเ้กิดขึ้นระหว่างครูกับ

ผูเ้รียน ผู้เรียนกับผู้เรียน และผู้เรียนกับสิ่งแวดล้อม โดยน าสื่อการสอนและทฤษฎีกระบวนการ

กลุ่มมาใช้ในการประกอบกิจกรรมรว่มกันของผูเ้รียน 

   แนวคิดที่  5 เป็นแนวคิดที่ยึดหลักการทางจิตวิทยาการเรียนรู้มาจัด

สภาพการณ์การเรียนรู้เพื่อให้การเรียนรู้มีประสิทธิภาพโดยการเปิดโอกาสให้ผู้เรียนได้พบเห็น

สิ่งต่าง ๆ ดังนี้ 

   1. ได้รว่มกิจกรรมด้วยตนเอง 

   2. ได้ทราบผลเรียนได้ทันที 

   3. ได้รับการเสริมแรงทางบวก ท าให้ผู้เรียนภาคภูมิใจที่ได้ท าถูกหรือคิดถูก

อันจะท าให้กระท าพฤติกรรมนั้นซ้ าอีกในอนาคต 

   4. ได้เรียนรู้ทีละขั้นตอนตามความสามารถและความสนใจของผู้เรียนเองโดย

ไม่มใีคร บังคับ 

   นอกจากนี้ เสาวณีย์ สิกขาบัณฑิต (2528, หน้า 292) ได้กล่าวถึงหลักการ

และทฤษฎีที่น ามาใช้ในการผลิตชุดการเรียนดังนี้ 

   1. ความแตกต่างระหว่างบุคคล (Individual Differences) นักการศึกษาได้น า

หลักจิตวิทยาในด้านความแตกต่างระหว่างบุคคลมาใช้ เพราะถือว่าการสอนนั้นไม่สามารถปั้น

ให้ผู้เรียนเป็นพิมพ์เดียวกันได้ในช่วงเวลาที่เท่ากัน เพราะผู้เรียนแต่ละคนจะเรียนรู้ตามวิถีทาง

ของเขา และใช้เวลาเรียนในเรื่องหนึ่ง ๆ ที่แตกต่างกันไป ความแตกต่างเหล่านี้มีความต่างใน

ด้านความสามารถ สติปัญญา ความต้องการ ความสนใจ ร่างกาย อารมณ์ และสังคม ด้วย

เหตุผลที่คนเรามีความแตกต่างกันดังกล่าว ผู้สร้างชุดการเรียนจึงพยายามที่จะหาวิธีการที่

เหมาะสมที่สุดในการที่จะท าให้ผู้เรียนได้เรียนอย่างบรรลุผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ที่วางไว้ใน

ชุดนั้น ๆ ซึ่งวิธีที่เหมาะสมที่สุดวิธีหนึ่งก็คือ การจัดการสอนรายบุคคล หรือการจัดการสอน

ตามเอกัตภาพ(Individualized Instruction) หรือการศกึษาด้วยตนเองซึ่งลว้นแต่เป็นวิธีสอนที่เปิด

โอกาสใหผู้เ้รียนมีอสิระในการเรียนตามความแตกต่างของแต่ละคน 
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   2. การน าสื่อประสมมาใช้ (Multi-Media Approach) เป็นการน าเอาสื่อการ

สอนหลายประเภทมาใช้สัมพันธ์กันอย่างมีระบบ ความพยายามอันนี้ก็เพื่อที่จะเปลี่ยนแปลง

การเรียนการสอนจากเดิมที่เคยยึดครูเป็นแหล่งให้ความรู้หลักมาเป็นการจัดประสบการณ์ให้

ผูเ้รียนเรียนด้วยตนเองดว้ยการใชแ้หลง่ความรู้จากสื่อประเภทต่าง ๆ 

   3. ทฤษฎีการเรียนรู้ (Learning Theory) จิตวิทยาการเรียนรู้ที่เปิดโอกาสให้

ผูเ้รียนเรียนด้วยตนเอง ได้แก่ 

    3.1 การเข้าร่วมกิจกรรมการเรียนการสอนด้วยตนเอง 

    3.2 ตรวจสอบผลการเรียนของตนเองว่าถูกหรอืผดิได้ทันที 

    3.3 เสริมแรงคือผู้เรียนจะเกิดความภาคภูมิใจที่ตนท าได้ถูกต้อง เป็นการ

ให้ก าลังใจเรียนต่อไป ถ้าตนเองท าไม่ถูกต้องจะได้ทราบว่าที่ถูกต้องนั้นคืออะไร จะได้ไตร่ตรอง

พิจารณาท าให้เกิดความเข้าใจซึ่งจะไม่ท าให้เกิดความท้อถอยหรือสิ้นหวังในการเรียน เพราะ

เขามโีอกาสที่จะส าเร็จได้เหมอืนคนอื่นเหมอืนกัน 

    3.4 เรียนไปทีละขั้นตามความสามารถและความสนใจของตนเอง 

   4. การใช้วิธีวิเคราะห์ระบบ (System Analysis) โดยจัดเนื้อหาวิชาให้สอดคล้อง

กับสภาพแวดล้อมและวัยของผู้เรียน ทุกสิ่งทุกอย่างที่จัดไว้ในชุดการเรียนจะสร้างขึ้นอย่างมี

ระบบ การตรวจเช็คทุกขั้นตอนและทุกอย่างจะต้องสัมพันธ์สอดคล้องกันเป็นอย่างดี มีการ

ทดลองปรับปรุงจนมปีระสิทธิภาพอยู่ในเกณฑม์าตรฐานที่เช่ือถอืได้จึงจะน าออกใช้ 

   สรุปได้ว่าการเรียนโดยใช้ชุดการเรียนรู้ด้วยตนเองต้องยึดถือทฤษฎีจิตวิทยา

การจัดสภาพการณ์ที่เอื้อต่อการเรียนรู้โดยการจัดการเรียนในรูปแบบของการเรียนรู้ด้วย

ตนเองโดยเกิดความเชื่อในเรื่องความจ าเป็นที่ผู้เรียนจะค้นพบความรู้ด้วยตนเอง เรียนตาม

ความสามารถ ความสนใจ ความต้องการและตามศักยภาพของตนเอง เน้นการฝึกความ

รับผิดชอบ ความมีวินัยในตนเอง ดังนั้นในการสร้างชุดการเรียนรู้ด้วยตนเองจะต้องช่วยสร้าง

แรงจูงใจในการเรียนและเสริมแรงให้กับผูเ้รียน 

  2.4 ลักษณะของชุดการเรียนรู้ดว้ยตนเองที่ดี 

   การน าชุดการเรียนรูด้้วยตนเองไปใช้เพื่อพัฒนาผูเ้รียนได้อย่างมปีระสิทธิภาพ

ถือหลักปรัชญาที่ว่า บุคคลแต่ละคนมีลักษณะแตกต่างกัน ดังนั้นในการสร้างชุดการเรียนรู้ด้วย

ตนเองจะต้องค านึงถึงคุณภาพ ฉะนั้นลักษณะของชุดการเรียนรู้ด้วยตนเองที่ดีจึงควรมีลักษณะ

ดังตอ่ไปนี ้

   เสาวณีย์ สิกขาบัณฑิต (2525, หน้า 7) ได้กล่าวว่าลักษณะของชุดการเรียนรู้

ด้วยตนเองที่ดคีวรมีลักษณะดังนี้คอื 
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   1. ให้ผู้เรียนเรียนด้วยตนเอง นั่นคือสามารถเรียนให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ด้วย

ตนเอง โดยมีครูเป็นผู้คอยดูแลใหค้ าปรึกษา 

   2. จุดมุ่งหมายและกิจกรรมการเรียนควรจัดให้มีล าดับที่ดีเพื่อใหผู้้เรียนเรียน

ด้วยความเข้าใจและเกิดความรู้ตามล าดับ ไม่สับสนและจะได้เป็นการเพิ่มความรู้ทีละน้อย ๆ 

เป็นขั้นตอน 

   3. จูงใจผู้เรียนในทุก ๆ กิจกรรมการเรียนซึ่งจะท าให้ผู้เรียนสนใจเรียนด้วย

ความอยากรู้อยากเห็น ซึ่งจะเป็นผลใหก้ารเรียนนัน้มคีวามหมายมากขึ้นส าหรับเขา 

   4. ภาษาที่ใช้ชัดเจนถูกต้องและเหมาะสมกับระดับความรู้และระดับช้ันของ

ผูเ้รียน 

   5. เนื้อหามีความถูกต้องค าอธิบายชัดเจนจะเป็นการท าให้ผู้เรียนเข้าใจไม่

ไขว้เขว 

   6. ให้ผู้เรียนมีพัฒนาการหลายด้านในเนื้อหาบทเรียนบางเรื่องบางตอนหรือ

บางบท อาจจะมีความจ าเป็นต้องให้ผู้เรยีนได้มกีารพัฒนา 

   จินตนา ใบกาซูยี (2542, หน้า 258) กล่าวถึงลักษณะของสื่อการเรียนรู้ด้วย

ตนเองที่ดีควรมีลักษณะดังนี้คอื 

   1. สื่อการเรียนหรือชุดการเรียนนั้นมีความเหมาะสมกับจุดมุ่งหมายที่วางไว้ 

เนื้อหากิจกรรม และสื่อต่าง ๆ ที่ก าหนดไว้มีความสอดคล้องกับจุดประสงค์ที่วางไว้ครบถ้วน

และมีความเหมาะสมกับประสบการณข์องผูเ้รียนด้วย 

   2. เนื้อหากิจกรรมและสื่อต่าง ๆ ที่อยู่ในชุดการเรียนนั้นควรมีหลากหลาย

ประเภทแตกต่างกันไป เพื่อให้ผู้เรียนเลือกเรียนตามความสนใจ ความถนัด และความสามารถ 

นอกจากนี้สื่อกิจกรรมและเนื้อหา ควรจัดท าในแนวทางที่เร้าใจผู้เรียนให้เกิดประสบการณ์ใน

การเรียนดีขึ้น 

   3. เนื้อหาและกิจกกรม หรือสื่อที่จัดอยู่ในชุดการเรียนนั้น ควรมีการแบ่ง

ตามล าดับขั้นตอนของการเรียนรู้ เช่นจากเรื่องง่ายไปสู่เรื่องยาก หรือจัดหน่วยการเรียน

ตามล าดับที่ปรากฏอยู่ในรายวิชา ล าดับขั้นขึ้นอยู่กับหน่วยการเรียน แต่ละหน่วยมีความชัดเจน 

วิธีการใชไ้ม่ยุ่งยากไม่สลับซับซ้อน จนผู้เรยีนปฏิบัติไม่ถูก 

   4. มีค าแนะน าและวิธีการใช้สื่อการเรียนอย่างจัดเจน วิธีการใช้ไม่ยุ่งยาก ไม่

ซับซ้อน จนผู้เรยีนไม่สามารถปฏิบัติได้ถูกต้อง 

   5. สื่อและวัสดุอุปกรณ์ที่ก าหนดใหใ้ช้ในการเรียนนั้น ๆ เช่น ในเนื้อหา หรอืใน

กิจกรรมจะต้องมีครบถ้วน ให้ผู้เรยีนสามารถปฏิบัติได้ 
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   6. สื่อการเรียนนี้ได้ผ่านการทดลองและการประเมินผลตลอดจนได้รับการ

ปรับปรุงเนื้อหามาแล้วว่าผู้เรียนสามารถใช้เรียนแล้วเกิดผลการเรียนรู้ตรงตามจุดมุ่งหมายที่

วางไว้นอกจากนี้ยังควรมกีารปรับปรุงใหท้ันต่อเหตุการณอ์ยู่เสมอ 

   7. มีความคงทนต่อการใชแ้ละการเก็บดูแลรักษา 

   สรุปได้ว่าลักษณะของชุดการเรียนรู้ดว้ยตนเองที่ดีควรมลีักษณะดังตอ่ไปนี้ 

   1. มีความเหมาะสมและสอดคล้องกับจุดมุง่หมายของสื่อต่าง ๆ ที่ก าหนดไว้ 

   2. มีความเหมาะสมกับวัยและประสบการณ์ของผูเ้รียนด้วย 

   3. กิจกรรมในชุดการเรียนนั้นควรมีหลากหลายประเภทแตกต่างกันไป 

เพื่อให้ผูเ้รียนเลือกเรียนตามความสนใจ ความถนัด และความสามารถ 

   4. เนื้อหาและกิจกรรม ควรมีการแบ่งตามล าดับขั้นตอนของการเรียนรู้จาก

งา่ยไปสู่ยากล าดับขั้นกิจกรรม มีความชัดเจน วิธีการใชไ้ม่ยุ่งยากไม่สลับซับซ้อน 

   5. มีค าแนะน าและวิธีการใชอ้ย่างชัดเจน วิธีการใชไ้ม่ยุ่งยาก 

   6. มีการทดลองใช้การประเมินผลและการปรับปรุงเนื้อหาจนมั่นใจว่าผู้เรียน

สามารถใช้เรยีนแล้วเกิดผลการเรียนรู้ตรงตามจุดมุ่งหมายที่วางไว้ 

  2.5 องค์ประกอบของชุดการเรียนรู้ดว้ยตนเอง 

   ชุดการเรียนรู้ด้วยตนเองเป็นสื่อการเรียนรู้ที่สร้างขึ้นโดยมีส่วนประกอบต่าง 

ๆ รูปแบบที่คลายคลึงกัน อาจมีส่วนประกอบที่แตกต่างกันไปบ้าง ดังได้มีผู้กล่าวถึงกับ

องค์ประกอบของชุดการเรียนรู้ดว้ยตนเองไว้ดังนี้ 

   วาสนา ชาวหา (2525, หน้า 140) กล่าวว่าชุดการเรียนด้วยตนเองจะเป็น

รูปแบบใดก็ตามจะต้องประกอบไปด้วยส่วนต่าง ๆ 5 ส่วน ดังนี้ 

   1. ค าชี้แจง (Prospectus) ในส่วนนี้จะอธิบายถึงความส าคัญของจุดมุ่งหมาย

ขอบข่ายของชุดการเรียน สิ่งที่ผู้เรียนจะต้องมีความรู้ก่อนเรียนและขอบข่ายของกระบวนการ

เรียนทั้งหมดในชุดการเรียน 

   2. จุดมุ่งหมาย (Objectives) คือ ข้อความที่แจ่มชัดไม่ก ากวมที่ก าหนดว่า

ผูเ้รียนจะประสบความส าเร็จอะไรหลังจากเรียนแลว้ 

   3. การประเมินผลเบื้องต้น (Pre-Assessment ) มีจุดประสงค์ 2 ประการคือ 

เพื่อให้ผู้เรียนทราบว่าผู้เรียนอยู่ในระดับใดในการเรียนจากชุดการเรียนนั้น และเพื่อดูว่าได้

สัมฤทธิ์ผลตามความมุ่งหมายเพียงใดการประเมินผลเบื้องต้นนีอ้าจจะอยู่ในรูปของการทดลอง

แบบข้อเขียน ปากเปล่าการท างาน ปฏิกิริยาตอบสนองต่อค าถามง่าย ๆ เพื่อให้รู้ถึงความ

ต้องการและความเห็นใจ 
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   4. กิจกรรมการเรียนการสอน (Enabling Activities) คือ การก าหนดแนวและ

วิธีเพื่อไปสู่จุดมุ่งหมายที่ตัง้ไว้โดยใหผู้เ้รียนได้มสี่วนร่วมในกิจกรรมนัน้ด้วย 

   5. การประเมินผลขั้นสุดท้าย (Post-Assessment) เป็นข้อทดสอบเพื่อวัดผล

การเรียนหลังจากที่เรยีนแล้ว 

   ส่วน กิดานันท์ มลิทอง (2540, หน้า 85) กล่าวว่าโดยทั่วไปแล้วชุดการเรียนรู้

ด้วยตนเองจะจัดอยู่ในรูปของกล่องหรอืแฟ้ม ซึ่งประกอบด้วย 

   1. คู่มอื ส าหรับผู้สอนในการใชชุ้ดการสอนและส าหรับผูเ้รียนในชุดการเรียน 

   2. ค าสั่ง เพื่อก าหนดแนวทางในการสอนหรอืการเรียน 

   3. เนื้อหาบทเรียนจัดอยู่ในรูปของสไลด์ เทปบันทึกเสียง หนังสือบทเรียน 

บทเรียน คอมพิวเตอร์ ฯลฯ 

   4. กิจกรรมการเรียน เป็นการให้ผู้เรียนท ารายงาน กิจกรรมที่ก าหนดให้หรือ

ค้นคว้าต่อจากการเรียนไปแล้วเพื่อใหรู้้กว้างมากขึ้น 

   5. แบบทดสอบ เป็นแบบทดสอบเกี่ยวกับบทเรียนนั้นเพื่อการประเมิน 

   ลัดดา ศุขปรีดี และเสาวณีย์ สิกขาบัณฑิต (2525) กล่าวว่าชุดการเรียนรู้นั้น

มีหลายแบบ แต่ไม่ว่าจะมีลักษณะหรือรูปแบบเช่นไรก็ตามจะต้องประกอบไปด้วยส่วนต่าง ๆ 

องค์ประกอบของชุดการเรียนรู้สรุปได้ 5 ประการคือ 

   1. บทน าหรือค าชี้แจง (Introduction Prospectus) ส่วนนี้จะอธิบายถึงความส าคัญ

ของชุดการเรียนรู้นั้น ๆ ขอบข่ายของสิ่งที่ผู้เรียนจะได้เรียนรู้ และมีข้อแนะน าวิธีการเรียนรู้และ

กิจกรรจากสื่อต่าง ๆ ที่จัดไว้ซึ่งผู้เรียนด าเนินการตามค าชี้แจงก็สามารถบรรลุจุดประสงค์ใน

การเรียนได้ 

   2. วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม (Specific of Behavioral Objective) เป็นการ

กล่าวถึงพฤติกรรมที่พึงเกิดกับผู้เรียนหลังจากที่ผู้เรียนได้เรียนบทเรียนจบแล้ว ในการเขียน

วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรมนั้น ตอ้งใช้ถ้อยค าชัดเจนรัดกุม มีความหมายเฉพาะเจาะจงและระบุ

ออกมาเป็นการกระท าที่พึงวัดได้ สังเกตได้ว่าผู้เรียนควรท าอะไรได้บ้างหลังจากเรียนจบ

บทเรียนแล้ว 

   3. การประเมินผลก่อนเรียน (Pre-Assessment) เป็นการวัดความรู้เดิมของ

ผูเ้รียนโดยอาจอยู่ในรูปของการทดสอบข้อเขียนหรอืการปฏิบัติงาน โดยปกติมักจะใช้แบบทดสอบ

เกณฑ์ในการประเมินอาจคิดเปอร์เซ็นต์ ซึ่งการประเมินผลก่อนการเรียนนี้มีวัตถุประสงค์สรุป

ได้ 2 ประการคือ 
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    3.1 เพื่อใหท้ราบพืน้ฐานความรู้ของผู้เรียนว่ามีเพียงพ่อที่จะเรียนบทเรียน

นั้นหรอืไม่ถ้าเนื้อหาบทเรียนนั้นไม่จ าเป็นต้องมีพื้นฐานความรูจ้ะไม่ประเมินผลความรูก้็ได้ 

    3.2 เพื่อวัดว่าผู้เรียนมีความรู้ความสามารถในวัตถุประสงค์ที่ระบุไว้นั้น

หรือไม่ ถ้ามีความรู้เดิมในเรื่องที่จะเรียนอย่างดีก็ไม่จ าเป็นต้องเรียนในชุดการเรียนนั้น แต่ไป

เรียนเรื่องอื่นที่มคีวามรูย้ังไม่เพียงพอ 

   4. กิจกรรมการเรียน (Activities or Tasks) และสื่อการเรียน ผู้เรียนและ

เนื้อหา บทเรียนกล่าวคือ การจัดกิจกรรมการเรียนนั้น ควรค านึงถึงการเรียนเป็นรายบุคคล 

เพื่อให้เรียนได้ด้วยตนเองตามขีดความสามารถของแต่ละคน ไม่ต้องกังวลกับคนอื่นหรือกับ

ความช้าเร็วในการเรียนกิจกรรมที่เรียนควรมีหลากหลายและเหมาะสมก็เพื่อเป็นการกระตุ้น

ความสนใจของผู้เรียน และให้ผู้เรียนได้เลือกตามความสนใจ ความถนัดและความต้องการของ

แตล่ะคน 

   5. การประเมินผลหลังเรียน (Post - Assessment) มีความมุ่งหมายที่จะให้

ผูเ้รียนแสดงความสามารถว่าหลังจากเรียนไปแล้วสามารถบรรลุวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ในชุด

การเรียนหรือไม่ โดยการท าข้อสอบหลังการเรียนและตรวจค าตอบที่เฉลยไว้ด้วยตนเอง เพื่อดู

ว่าตนเองนัน้ประสบความส าเร็จหรอืไม่เพียงใดและบกพร่องตรงไหน เพื่อจะได้มกีารพัฒนา 

   นอกจากนี้ พิเศษ ภัทรพงษ์ (2540, หน้า 18) ได้กล่าวสรุปเกี่ยวกับองค์ประกอบ

ของชุดการเรียนด้วยตนเองว่าประกอบด้วยส่วนต่าง ๆ ดังนี้ 

   1. ชื่อหน่วยงานหรอืชื่อบทเรียน 

   2. ค าน าหรือค าชี้แจง เป็นค าบรรยายเบื้องต้นเกี่ยวกับเนื้อหาของบทเรียน 

และค าอธิบายว่า ท าไมผูเ้รียนจงึควรศกึษาชุดการเรียนนี้ 

   3. วัตถุประสงค์ของบทเรียนเป็นสิ่งที่ผู้เรียนควรจะได้รับจากการศึกษาชุด

การเรียน 

   4. การทดสอบก่อนเรียน เพื่อตรวจสอบว่าผู้เรียนมีความรู้ในสิ่งที่จะเรียน

หรอืยัง 

   5. กิจกรรมการเรียนหรอืสื่อการสอนที่จะช่วยให้ผู้เรียนบรรลุวัตถุประสงค์ใน

การเรียน สื่อการสอนหลักก็คือสิ่งพิมพ์ ส่วนสื่ออื่น ๆ จะเป็นสื่อประกอบหรือสื่อเสริม เช่น 

รูปภาพ แผนภูมิ เทป บันทึกเสียง เทปบันทึกภาพ เป็นต้น 

   6. การประเมินผลหลังเรียน เพื่อให้ผู้เรียนทราบความก้าวหน้าทางการเรียน

ของตนจากที่ได้กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่าชุดการเรียนรู้มีส่วนประกอบต่าง ๆ ซึ่งมีรูปแบบที่

คล้ายคลึงกัน องค์ประกอบของชุดการเรียนรู้ด้วยตนเองมีส่วนประกอบที่ส าคัญ 5 ประการคือ 
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บทน าหรือค าชี้แจง จุดประสงค์เชิงพฤติกรรม การประเมินผลก่อนเรียน กิจกรรมการเรียน 

และการประเมินผลหลังเรียน ซึ่งผู้วิจัยได้น าไปเป็นแนวทางในการสร้างชุดการเรียนรู้ด้วย

ตนเองประกอบการวิจัยในครั้งนี้ 

  2.6 ขั้นตอนการสรา้งชุดการเรียนรู้ดว้ยตนเอง 

   จากการศึกษาขั้นตอนการสร้างชุดการเรียนรู้ด้วยตนเองของนักวิชาการ

หลายท่าน พบว่ามีขัน้ตอนการสรา้งคล้ายคลึงกัน ดังนี้ 

   วาสนา ชาวหา (2525, หน้า 132-137) กล่าวว่าในการสร้างชุดการเรียนรู้

ด้วยตนเองจ าเป็นที่จะต้องเข้าใจรูปแบบของชุดการเรียนก่อนแล้วจึงเริ่มต้นลงมือผลิตชุดการ

เรียน ซึ่งมขีั้นตอนการด าเนินงานดังตอ่ไปนี ้

   1. ขั้นวางแผนทางวิชาการ ประกอบด้วย 

    1.1 ก าหนดเนื้อเรื่องขอบข่ายของเรื่องและระดับขั้นโดยแยกเป็นหัวข้อ

ย่อย ๆ ให้เหมาะกับเวลาที่จะเรียนรู้โดยค านึงถึงความยากง่ายและความมากน้อยของ

เนือ้หาวิชา เพื่อจัดประสบการณ์การเรียนรู้ใหเ้หมาะสมกับวัยของผู้เรียน 

    1.2 การตั้งจุดมุ่งหมาย เพื่อเป็นแนวทางในการเรียนบทเรียนให้เป็นไป

ตามจุดมุง่หมายที่ตัง้ไว้ 

     1.2.1 จุดมุ่งหมายทั่วไป เป็นจุดมุ่งหมายที่ตั้งขึ้นมากว้าง  ๆ และ

โดยมากเป็นจุดมุ่งหมายของหลักสูตรที่ เกี่ยวกับเนื้อหาตอนนั้น  ๆ จุดมุ่งหมายทั่วไปนี้ไม่

สามารถวัดได้หรือไมอ่าจสังเกตได้ 

     1.2.2 จุดมุ่งหมายเชิงพฤติกรรม เป็นจุดมุ่งหมายที่ให้ผู้เรียนแสดง

คุณลักษณะภายในออกมาเป็นการพูดหรือการกระท า พร้อมทั้งก าหนดเกณฑ์พฤติกรรมในเชิง

ปริมาณและคุณภาพที่ปรารถนาไว้ เมื่อได้พฤติกรรมที่คาดหวังแล้วน ามาพิจารณาใช้กับเนือ้หา

อะไรวิชาอะไร และตอนใดจะใชส้ื่อการเรียนอะไร 

    1.3 การวิเคราะห์เนื้อหา เป็นการแยกรายละเอียดและเรียงล าดับจากง่าย

ไปหายากโดยระมัดระวังการข้ามขั้นตอนที่ควรจะได้กล่าวถึงและความสับสนในการเรียงล าดับ

เนื้อหา สิ่งใดควรกล่าวก่อนสิ่งใดควรกล่าวทีหลัง การกระท าขั้นนี้เรียกว่ า “การวิเคราะห์

ภารกิจ” (Task Analysis) ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญมากเพราะท าให้ผู้เรียนสามารถเข้าใจได้ดีตลอด

บทเรียน 

   2. ขั้นด าเนินการเขียน ในการเขียนบทเรียนนั้นประกอบด้วยหน่วยย่อย ๆ ที่

เรียกว่า “กรอบ” โดยเรียงจากกรอบเริ่มต้นแล้วตามด้วยกรอบฝึก ทั้งสองกรอบนี้รวมเรียกว่า 

“กรอบสอน” ในกรอบสอนนี้จะป้อนความรู้ทีละน้อยจนคาดว่าผู้เรียนเข้าใจดีในเรื่องย่อย หรือ
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จุดสอนในกรอบสุดท้ายของกรอบสอนจะมีกรอบสอนเพื่อดูว่าผู้เรียนเข้าใจเรื่องที่เรียนหรือยัง

แล้วจึงไปยังกรอบฝกึต่อไป 

   3. ขั้นน าออกทดลองใช้และปรับปรุงแก้ไขเมื่อสร้างชุดการเรียนด้วยตนเอง

ส าเร็จแล้วก่อนที่จะน ามาใช้จ าเป็นต้องหาข้อบกพร่องต่าง ๆ ของชุดการเรียนแล้วน ามา

ปรับปรุงแก้ไขต่อไป 

   4. ขั้นการใชผ้ลผลิต เป็นขั้นที่น าผลผลติที่ผ่านการทดลองทั้ง 3 ครั้ง ไปใช้กับ

ผูเ้รียนที่อยู่ในสภาพชั้นเรียนทั่วไป ซึ่งผู้สร้างจะต้องติดตามผลการใช้บทเรียนอยู่เสมอ เพื่อเป็น

แนวทางในการปรับปรุงแก้ไขให้ดีขึ้น 

   ชัยยงค์ พรหมวงศ์ (2523, หน้า 60-61) ได้เสนอขั้นตอนการสร้างชุดการ

เรียนไว้ซึ่งมขีั้นตอนที่ส าคัญ 10 ขั้นตอน คือ 

   1. ก าหนดหมวดหมู่เนื้อหาและประสบการณ์อาจก าหนดเป็นหมวดวิชาหรือ

บูรณาการเป็นแบบสหวิทยาการตามที่เห็นเหมาะสม 

   2. ก าหนดหน่ วยการสอน แบ่ งเนื้อหาวิชาออกเป็ นหน่ วยการสอน 

โดยประมาณเนือ้หาวิชาที่จะให้ครูสามารถถ่ายทอดความรู้แก่ผูเ้รียนได้แตล่ะครั้ง 

   3. ก าหนดหัวเรื่อง ผู้สอนจะต้องถามตนเองก่อนว่าในการสอนแต่ละหน่วย

ควรใหป้ระสบการณแ์ก่ ผูเ้รียนอะไรบ้างแล้วก าหนดออกมาเป็นหัวเรื่อง 

   4. ก าหนดมโนทัศน์และหลักการ มโนทัศน์และหลักการที่ก าหนดขึ้นจะต้อง

สอดคล้องกับหน่วยและหัวเรื่อง โดยสรุปแนวคิดสาระและหลักเกณฑ์ส าคัญไว้เพื่อเป็นแนว

ทางการจัดเนือ้หามาสอนให้สอดคล้องกัน 

   5. ก าหนดวัตถุประสงค์ให้สอดคล้องกับหัวเรื่อง เป็นวัตถุประสงค์เชิง

พฤติกรรมที่ตอ้งมเีงื่อนไขและเกณฑ์การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไว้ทุกครั้ง 

   6. ก าหนดกิจกรรมการเรียนให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม ซึ่ง

จะเป็นแนวทางเลือกและการผลติสื่อการสอน 

   7. ก าหนดแบบประเมิน ต้องประเมินให้ตรงกับวัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม

โดยใช้แบบทดสอบอิงเกณฑ์เพื่อให้ผู้สอบทราบว่า หลังจากการผ่านกิจกรรมมาเรียบร้อยแล้ว

ผูเ้รียนได้เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการเรียนรู้ตามวัตถุประสงค์ที่ตัง้ไว้หรอืไม่ 

   8. เลือกและผลิตสื่อการสอน วัสดุอุปกรณ์และวิธีการที่ครูใช้ถือว่าเป็นสื่อ

การสอนทั้งสิ้น เมื่อผลิตสื่อการสอนของแต่ละหัวเรื่องแล้วก็จัดสื่อการสอนเหล่านั้นไว้เป็น

หมวดหมู่ ในกล่องที่เตรยีมไว้ก่อนน าไปทดลองหาประสิทธิภาพ เรียกว่า “ชุดการสอน” 
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   9. หาประสิทธิภาพชุดการสอน เพื่อประกันว่าชุดการสอนที่สร้างขึ้นมี

ประสิทธิภาพในการสอน ผู้สร้างต้องก าหนดเกณฑ์ขึ้นโดยค านึงถึงหลักการว่าการเรียนรู้เป็น

กระบวนการที่ชว่ยใหก้ารเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูเ้รียนบรรลุผล 

   10. การใช้ชุดการสอน ชุดการสอนที่ไดรับการปรับปรุงและมีประสิทธิภาพ

ตามเกณฑ์ที่ตั้งไว้สามารถน าไปสอนผู้เรียนได้ตามประเภทของชุดการสอนนั้น ๆ เช่น ชุดการ

สอนส าหรับครู ชุดการสอนส าหรับกิจกรรมกลุ่ม ชุดการสอนทางไกล ชุดการสอนรายบุคคล 

ชุดการเรียนรู้ดว้ยตนเอง 

   นิพนธ์ ศุขปรีดี (2528, หน้า 12) กล่าวว่าในการสร้างชุดการเรียนรู้ด้วย

ตนเองมลี าดับขั้นตอนดังนี ้

   1. วิเคราะหห์ลักสูตรเพื่อต้ังจุดมุง่หมายเชิงพฤติกรรมของการเรียน 

   2. วิเคราะหภ์ารกิจหาเป้าหมายย่อยของพฤติกรรมสุดท้าย 

   3. จัดท าเนื้อหาสนองเป้าหมายย่อยในแต่ละเป้าหมายโดยละเอียดอาจท า

ออกมาในลักษณะของค าถาม 

   4. ออกแบบสื่อและกิจกรรมที่จะให้ผู้เรียนศึกษาเพื่อให้สามารถตอบค าถาม

ได้ 

   5. จัดท าสื่อให้มีแรงจูงใจในการเรียนและเสนอแนะกิจกรรมให้ผู้เรียนได้มี

โอกาสมีส่วนร่วมในกิจกรรมอย่างเสมอภาคทั่วทุกคนและรู้ผลการเรียนทั่วถึง เพื่อให้ทุกคน

ได้รับการเสริมแรง 

   6.  ต้องให้แน่ใจว่าชุดการเรียนรู้ด้วยตนเองที่ท าเสร็จสามารถใช้ได้ใน

สถานการณจ์รงิ จะต้องมีการทดลองกับผูเ้รียนที่เป็นตัวอย่างของกลุ่มเป้าหมาย 

   7. ปรับปรุงชุดการเรียนจากขอเสนอแนะในการปรับปรุงทุกด้าน การสื่อ

ความหมายวัสดุที่ใช ้ค่าการลงทุนเป็นต้น 

   8. น าไปใช้ในศูนย์สื่อการเรียนและการวิจัยเพื่อปรับปรุงให้ทันสมัยอยู่

ตลอดเวลา 

   ส าหรับ ชม ภูมิภาค (2539, หน้า 45) ได้ก าหนดขั้นตอนการสร้างและพัฒนา

ชุดการเรียนรู้ดว้ยตนเองไว้ดังนี้  

   1. วิเคราะหแ์ละก าหนดความต้องการ  

   2. ก าหนดเป้าหมายและจุดมุ่งหมาย  

   3. ออกแบบองค์ประกอบของระบบ  

   4. วิเคราะหแ์หลง่วิทยากรที่ตอ้งการ แหลง่วิทยาการที่มอียู่และข้อจ ากัด  
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   5. ปฏิบัติเพือ่ขจัดหรอืปรับปรุงขอ้จ ากัด  

   6. เลือกหรอืพัฒนาวัสดุสื่อการสอน  

   7. ออกแบบประเมินผลการกระท าของนักเรียน  

   8. ทดลองใช้กับแบบประเมินเพื่อปรับปรุงและน าไปใช้  

   9. ปรับปรุงแก้ไขทุกส่วนที่บกพร่องและหาประสิทธิภาพ  

   10. ประเมินเพื่อสรุป 

   จากการที่นักการศึกษาได้กล่าวมาข้างต้นนั้นสามารถสรุปเป็นขั้นตอนในการ

สร้างชุดการเรียนรู้ดว้ยตนเองดังนีค้ือ  

   1. ก าหนดจุดมุ่งหมายของชุดการเรียนรู้ให้สอดคล้องกับความจ าเป็นของ

การเรียนรู ้ 

   2. วิเคราะห์เนื้อหาและก าหนดเนื้อหาเป็นหน่วยย่อยให้สอดคล้องกับ

จุดมุง่หมาย  

   3. ก าหนดจุดประสงค์เชิงพฤติกรรมให้สอดคล้องกับเนือ้หาในหน่วยย่อย ๆ  

   4. ก าหนดสื่อและกิจกรรมการเรียนให้สอดคล้องกับจุดประสงค์และเหมาะสม

กับการเรียนรูด้้วยตนเอง  

   5. จัดสร้างชุดการเรียนรู้ฉบับร่าง  

   6. น าชุดการเรียนรู้ที่สรา้งไปหาประสิทธิภาพ และปรับปรุงแก้ไข 

  2.7 การปรับปรุงแก้ไขและหาประสิทธิภาพของชุดการเรียนรู้ดว้ยตนเอง 

   กรองกาญจน์ อรุณรัตน์ (2536, หน้า 246) กล่าวถึงการปรับปรุงแก้ไขชุด

การเรียนว่า เมื่อสร้างชุดการเรียนรู้เสร็จเรียบร้อยแล้วผูเ้ขียนจะต้องแก้ไขปรับปรุงชุดการเรียน

ซ้ าแล้วซ้ าอีก ซึ่งในการปรับปรุงแก้ไขมีวิธีท าได้อยู่ 2 วธิี คือ 

   1. การประเมนิผลของผู้เช่ียวชาญ (Expert Evaluation) 

    โดยจะต้องน าชุดการเรียนไปให้ผู้เช่ียวชาญทางด้านเนื้อหา ด้านภาษา 

ตลอดจนผู้เช่ียวชาญทางด้านชุดการเรียนตรวจสอบ จากนั้นก็น าข้อเสนอแนะ หรือข้อแนะน า

ของผู้เช่ียวชาญมาท าการปรับปรุงแก้ไขชุดการเรียน 

   2. การทดลองใชก้ับผูเ้รียน (Learner Try-out) 

    ผู้เขียนชุดการเรียนจะต้องน าไปทดลองใช้กับผู้เรียนแล้วน าปัญหาหรือ

ข้อบกพร่องที่เกิดขึน้ในระหว่างที่ผู้เรยีนทดลองใช้ชุดการเรียนนั้นไปปรับปรุงแก้ไขต่อไป 

    เมื่อสร้างชุดการเรียนรู้ด้วยตนเองเสร็จแล้วจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องน าไป

หาประสิทธิภาพ(Developmental Testing) หมายถึงการน าชุดการเรียนไปทดลองใช้ (Try-out) 
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เพื่อปรับปรุงแล้วน าไปใช้ (Trial run) น าผลที่ได้ไปปรับปรุงแก้ไขเสร็จแล้วจึงผลิตมาเป็นจ านวน

มาก ซึ่งผูว้ิจัยได้ศึกษารายละเอียดดังต่อไปนี้ 

  2.8 ความจ าเป็นที่ต้องหาประสิทธิภาพของชุดการเรียนรูด้้วยตนเอง 

   ชัยยงค์ พรหมวงศ์ (2523, หน้า 253) ได้กล่าวถึงเหตุผลความจ าเป็นหลาย

ประการที่จะต้องน าชุดการเรียนมาทดสอบประสิทธิภาพคือ 

   1. เป็นการประกันคุณภาพของชุดการเรียนว่าอยู่ในขั้นสูง เหมาะสมที่จะ

ลงทุนผลิตออกมาเป็นจ านวนมาก หากไม่มีการหาประสิทธิภาพเสียก่อน เมื่อผลิตออกมาใช้

ประโยชน์ไม่ได้ดีก็จะต้องท าใหม่เป็นการสิน้เปลืองทั้งเวลาแรงงาน เงินทอง 

   2. ชุดการเรียนจะท าหน้าที่สอน โดยที่สร้างสภาพการเรียนรู้ให้ผู้เรียนเปลี่ยน

พฤติกรรมตามที่มุ่งหวังดังนั้นก่อนน าชุดการเรียนไปใช้จึงควรมั่นใจว่า ชุดการเรียนนั้นมี

ประสิทธิภาพในการช่วยใหผู้เ้รียนเกิดการเรยีนรู้จริงตามเกณฑท์ี่ก าหนดไว้ 

   3. การทดสอบประสิทธิภาพจะท าให้ผู้ผลิตมั่นใจได้ว่าเนื้อหาสาระที่บรรจุลง

ในชุดการเรียนเหมาะสม ง่ายต่อการเข้าใจอันจะช่วยให้ผู้ผลิตมีความช านาญสูงขึ้น และเป็น

การประหยัดแรงสมอง แรงงาน เวลา และเงนิทองในการเตรยีมต้นฉบับ 

   สอดคล้องกับที่ สุนันท์ สังข์อ่อง (2536, หน้า 52) กล่าวว่า เมื่อสร้างชุดการ

เรียนรู้ด้วยตนเองเสร็จแล้วจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องน าไปทดสอบหาประสิทธิภาพ ผู้สร้างต้อง

ก าหนดเกณฑใ์นการหาประสิทธิภาพชุดการเรียน หมายถึงการน าชุดการเรียนไปทดลองใช้ตาม

ขั้นตอนที่ก าหนดไว้เพื่อน าข้อมูลมาปรับปรุงแล้วจึงน าไปใช้จริง เหตุที่ตองหาประสิทธิภาพของ

ชุดการเรียน มีดังนี ้ 

   1. เพื่อความม่ันใจว่าชุดการเรียนที่สรา้งขึ้นมีคุณภาพ  

   2. เพื่อความแน่ใจว่าชุดการเรียนที่สร้างขึ้นนั้นสามารถท าให้การเรียนการ

สอนบรรลุวัตถุประสงค์  

   3. การทดสอบประสิทธิภาพจะเป็นหลักประกันในการผลิตชุดการเรียน

จ านวนมาก มิฉะนั้นจะเสียทั้งเงิน เสียแรงและเสียเวลาเปล่าเพราะผลออกมาแล้วใช้ประโยชน์

ไม่ได้ 

  2.9 ขั้นตอนการทดลองหาประสิทธิภาพ 

   เมื่อได้ท าการผลิตชุดการเรียนขึ้นเป็นต้นแบบแล้วต้องน าชุดการเรียนไป

ทดลองใช้เพื่อหาประสิทธิภาพดังนี้ (สมศักดิ์ อภิบาลศรีม, 2537 อ้างถึงใน สุรพล โคตรนรินทร์, 

2541, หน้า 16) 
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   1. แบบรายบุคคล (Individual Testing) เป็นการทดลองใช้กับผู้เรียน 3 คน 

โดยใช้เด็กเก่ง ปานกลางและเด็กอ่อน อย่างละ 1 คน ค านวณหาประสิทธิภาพ เสร็จแล้ว

ปรับปรุงแก้ไขใหด้ีขึน้ โดยปกติคะแนนที่ได้จากการทดลองแบบนีจ้ะได้คะแนนต่ ากว่าเกณฑม์าก

แต่ไม่ต้องวิตกเมื่อปรับปรุงแล้วจะสูงขึ้นมาก ก่อนน าไปทดลองแบบกลุ่ม ในขั้นนี้  E1 / E 2 ที่ได้

จะมคี่าประมาณ 60/60 

   2. แบบกลุ่มเล็ก (Small Group Testing) เป็นการทดลองกับผู้เรียน 6-10 คน 

(คละผู้เรียนที่เก่งกับอ่อน) ค านวณหาประสิทธิภาพของสื่อแล้วปรับปรุง ในคราวนี้คะแนนของ

ผูเ้รียนจะเพิ่มขึน้อีกเกือบเท่าเกณฑ์ โดยเฉลี่ยจะห่างจากเกณฑ์ประมาณ 10 เปอร์เซ็นต์ นั่นคือ 

E1 / E 2 ที่ได้จะมีคา่ประมาณ 70/70 

   3. แบบภาคสนาม (Field Testing) เป็นการทดลองกับผู้เรียน 30-100 คน ท า

การหาประสิทธิภาพแล้วท าการปรับปรุงแก้ไข ผลลัพธ์ที่ได้ค่าใกล้เคียงกับเกณฑ์ที่ตั้งไว้ E1 / E 

2 ที่ได้จะมีค่าประมาณ 80/80 ในกรณีที่ประสิทธิภาพของชุดการเรียนที่ผลิตขึ้นไม่เท่ากับ

เกณฑ์ที่ก าหนดไว้เนื่องจากมีตัวแปรที่ควบคุมไม่ได้ จึงอาจอนุโลมใหม้ีค่าคลาดเคลื่อนไว้ ± 2.5 

หากแตกต่างกันมาก ผู้สอนต้องก าหนดเกณฑ์ประสิทธิภาพใหม่โดยยึดสภาพความจริงตาม

เกณฑ ์

  2.10 เกณฑป์ระสิทธิภาพ 

   ในการทดลองเพื่อหาประสิทธิภาพของชุดการเรียนรู้จ าเป็นอย่างยิ่งที่

ผู้สร้างชุดการเรียนรู้ ต้องก าหนดเกณฑ์ประสิทธิภาพของชุดการเรียนรู้ที่สร้างขึ้น เพื่อสร้าง

ความมั่นใจว่าชุดการเรียนที่สร้างขึ้นมีคุณภาพและสามารถท าให้การเรียนรู้บรรลุวัตถุประสงค์ 

ดังที่นักการศกึษาได้กล่าวถึงเกณฑป์ระสิทธิภาพไว้ ดังตอ่ไปนี้ 

   ชม ภูมิภาค (2524, หน้า 115-116) ได้กล่าวว่าเกณฑ์ประสิทธิภาพ คือ 

ระดับประสิทธิภาพของชุดการเรียนที่จะช่วยให้ผู้เรียนเกิดการเรียนรู้เป็นระดับที่ผู้ผลิตชุดการ

เรียนจะพึงพอใจว่า หากชุดการเรียนมีประสิทธิภาพถึงระดับนั้นแล้ว ชุดการเรียนนั้นก็มีคุณค่า

ที่จะน าไปใช้และคุ้มค่าแก่การลงทุนผลิตออกมา การก าหนดเกณฑ์ประสิทธิภาพกระท าได้โดย

การประเมินพฤติกรรมของผู้เรียน 2 ประเภท คือ พฤติกรรมต่อเนื่อง (กระบวนการ) และ

พฤติกรรมขั้นสุดท้าย (ผลลัพธ์) โดยก าหนดค่าประสิทธิภาพเป็น E1(ประสิทธิภาพของ

กระบวนการ) และ E2 (ประสิทธิภาพของผลลัพธ์) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

   1. ประเมินพฤติกรรมต่อเนื่อง (Transitional Behavior) คือ การประเมินผล

พฤติกรรมย่อยหลายพฤติกรรม เรียกว่า “กระบวนการ” (Process) ของผู้เรียนโดยพิจารณา
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จากการประกอบกิจกรรมกลุ่ม และรายบุคคลได้แก่งานที่มอบหมายและกิจกรรมอื่น  ๆ ที่

ผูส้อนก าหนดไว้ 

   2. ประเมินพฤติกรรมขั้นสุดท้าย (Terminal Behavior) คือ ประเมินผลลัพธ์

(Products) ของผู้เรยีนโดยพิจารณาจากการท าแบบทดสอบหลังเรยีน 

   ส าหรับ อธิพร ศรียมก (2535, หน้า 58) ได้กล่าวเกณฑ์วัดประสิทธิภาพ

ของชุดการเรียนรู้ว่าประสิทธิภาพของชุดการเรียนหรือชุดการสอนจะก าหนดเป็นเกณฑท์ี่ผูส้อน

คาดหมายว่าผู้เรียนจะเปลี่ยนพฤติกรรมเป็นที่พอใจ โดยก าหนดให้เกิน เปอร์เซ็นต์ของ

ประสิทธิภาพของกระบวนการ (E1) ตัวเปอร์เซ็นต์ของประสิทธิภาพของผลลัพธ์ (E2) โดยที่

ประสิทธิภาพของกระบวนการ (E1) คือ การประเมินพฤติกรรมต่อเนื่อง (Transition Behavior) 

ของผู้เรียน ได้แก่ การประกอบกิจกรรมแบบฝึกหัดที่ก าหนดไว้ กระท าได้โดยเอาคะแนน

ทั้งหมดหาค่าเฉลี่ยแล้วเทียบส่วนเป็นร้อยละประสิทธิภาพของผลลัพธ์ (E2) คือการประเมิน

พฤติกรรมขั้นสุดท้าย โดยพิจารณาจากการสอบหลังเรียน กระท าได้โดยการเอาคะแนนทั้งหมด

หาค่าเฉลี่ยแล้วเทียบส่วนเป็นร้อยละ การที่จะก าหนดเกณฑ์ E1/ E2 ให้มีค่าเท่าใดนั้น ให้ผูส้ร้าง

เป็นผู้พิจารณาความพอใจ โดยปกติเนื้อหาที่เป็นความรู้ความจ ามักจะตั้งไว้ 80/80, 85/85 

หรือ 90/90 ส่วนเนื้อหาที่เป็นทักษะหรือเจตคติอาจตั้งไว้ต่ ากว่านี้ เช่น 75/75 ส าหรับเกณฑ์

ประสิทธิภาพของชุดการเรียนที่ผลิตได้นั้น ชม ภูมิภาค (2524, หน้า 116) กล่าวว่าก าหนดได้ 3 

ระดับ คือ 

   1. สูงกว่าเกณฑ์ เมื่อประสิทธิภาพของชุดการเรียนสูงกว่าเกณฑท์ี่ตั้งไว้ร้อย

ละ 2.5 ขึ้นไป 

   2. เท่าเกณฑ์ เมื่อประสิทธิภาพของชุดการเรียนเท่ากับหรือสูงกว่าเกณฑ์

ที่ตัง้ไว้ไม่เกินร้อยละ 2.5 

   3. ต่ ากว่าเกณฑ์ เมื่อประสิทธิภาพของชุดการเรียนต่ ากว่าเกณฑท์ี่ตั้งไว้ แต่

ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 2.5 ถือวา่ยังมีประสิทธิภาพที่ยอมรับได้ 

   สรุปได้ว่าเมื่อผลิตชุดการเรียนรู้ด้วยตนเองแล้วจะต้องน าไปหาประสิทธิภาพ 

โดยอาศัยการทดลอง คือ ให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบและทดลองใช้กับผู้เรียนแบบหนึ่งต่อหนึ่ง  

ทดลองกลุ่มย่อย ต่อจากนั้นน าไปปรับปรุงแก้ไขแล้วน าไปทดลองกับกลุ่มทดลอง น าผลที่ได้

จากการทดลองมาปรับปรุงแก้ไข ซึ่งในการทดลองใช้จะต้องมีการหาประสิทธิภาพของชุดการ

เรียน ซึ่งเป็นกระบวนการที่มีขั้นตอนที่ต่อเนื่องอยู่ตลอดเวลา และเกณฑ์ประสิทธิภาพของชุด

การเรียนรู้ถ้าเป็นความรู้ความจ า นิยมตั้งไว้ 80/80 หรือ 90/90 แต่ถ้าเป็นเนื้อหาทางด้าน

ทักษะหรือเจตคตินิยมตัง้ไว้ไม่ต่ ากว่า เช่น 75/75 ส าหรับในการศกึษาวิจัยครั้งนีผู้ว้ิจัยได้ก าหนด
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เกณฑ์มาตรฐานของชุดการเรียนรู้ด้วยตนเองที่ ผู้วิจัยได้พัฒนาขึ้นไว้ที่ระดับ 80/80 80 ตัวแรก

คือค่าประสิทธิภาพของกระบวนการเรียนจากชุดการเรียนรู้ด้วยตนเอง คิดเป็นร้อยละของคะแนน

เฉลี่ยจากการท าแบบฝึกหัดระหว่างเรียนของแต่ละกิจกรรม 80 ตัวหลัง คือ ค่าประสิทธิภาพ

ของการเรียนที่ผู้เรียนได้รับจากการเรียนด้วยชุดการเรียนรู้ด้วยตนเอง คิดเป็นร้อยละของคะแนน

เฉลี่ย คิดจากการท าแบบทดสอบย่อยประจ าชุดหลังเรียน และก าหนดเกณฑ์ยอมรับประสิทธิภาพ

ของชุดการเรียนรู้ด้วยตนเองไว้คือ 80/80 และมีระดับความผิดพลาดไว้ร้อยละ 2.5 โดยแบ่ง

ออกเป็น 3 ระดับ คือ 

   1. สูงกว่าเกณฑ์ เมื่อชุดการเรียนรู้ด้วยตนเองมีประสิทธิภาพสูงกว่าร้อยละ 

82.5 

   2. เท่ากับเกณฑ์ เมื่อชุดการเรียนรู้ด้วยตนเองมีประสิทธิภาพ ระหว่างร้อย

ละ 80-82.5 

   3. ต่ ากว่าเกณฑ์ เมื่อชุดการเรียนรู้ด้วยตนเองมีประสิทธิภาพไม่ต่ ากว่าร้อย

ละ 80 แตไ่ม่ต่ ากว่าร้อยละ 77.5 

  2.11 ประโยชน์ของชุดการเรียนรู้ดว้ยตนเอง 

   ชุดการเรียนรู้ด้วยตนเองเป็นนวัตกรรมทางการศึกษา ซึ่งเป็นการเรียนรู้

รายบุคคล ซึ่งผู้เรียนสามารถเรียนรู้ได้ตามความสามารถและความสนใจดังที่ นิพนธ์ ศุขปรีดี 

(2528, หน้า 76-77) ได้กล่าวถึงประโยชน์ของชุดการเรียนด้วยตนเองว่า 

   1. ให้ผู้เรียนได้ศึกษาด้วยตนเอง ชุดการเรียนที่สร้างขึ้นผู้เรียนจะท าตาม

ค าแนะน าที่บอกไว้ในชุดการเรียนนั้นๆ ด้วยตนเองศึกษาและเรียนรู้ตลอดจนตอบค าถามด้วย

ตนเอง 

   2. สร้างขึ้นส าหรับการศึกษาต่อเนื่อง ชุดการเรียนจะถูกสร้างขึ้นโดย

เรียงล าดับจากง่ายไปหายากตามล าดับ ผู้เรียนจะเริ่มเรียนตั้งแต่ชุดแรกแล้วก็เรียนแต่ละชุด

ต่อไปจนจบบทเรียน ผู้เรียนมีโอกาสเลือกเรียนในสิ่งที่ถนัดและชอบตามความพอใจจะเรียน

อย่างไรก่อนและอย่างไรทีหลังและจะให้ผู้เรียนก้าวหน้าไปเท่าไรก็ได้ไม่มีขีดจ ากัด เมื่อจบในแต่

ละหน่วยแล้วมโีอกาสซักถามความต้องการและความสามารถของผู้เรยีนนั้น ๆ 

   3. เปิดโอกาสใหผู้เ้รียนได้ให้ความสามารถตามความตอ้งการของตนเอง 

   4. ผู้เรียนจะเรียนที่ไหน เมื่อไรก็ได้ตามความพอใจของผู้เรียน และผู้เรียน

สามารถใช้เวลาเรยีนเพียงใดก็ได้ 

   นอกจากนี้ ภพ เลาหไพบูลย์ (2542, หน้า 225) กล่าวถึงประโยชน์ของการ

ใช้ชุดการเรียนว่า 
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   1. ให้ผู้เรียนได้ศึกษาด้วยตนเองเป็นรายบุคคล หรือเป็นกลุ่มเล็ก ๆ ผู้เรียน

จะท าตามค าแนะน าที่บอกไว้ในชุดการเรียนนั้น ๆ ด้วยตนเอง 

   2. สร้างขึ้นส าหรับการศึกษาต่อเนื่อง ชุดการเรียนจะถูกแบ่งเป็นรายวิชา 

แต่ละวิชาถูกแบ่งเป็นหน่วยย่อยเป็นชุดการเรียนขึ้นอีกชุดหนึ่ง ซึ่งเนื้อหาจะเรียนตามล าดับ

ต่อเนื่องกันตั้งแตง่า่ยไปหายากและมีความสมบูรณ์ในตัวเอง 

   3. เปิดโอกาสให้ผู้เรียนกระท ากิจกรรมด้วยตนเองเป็นขั้นตอนและได้รับ

ประสบการณ์แห่งความส าเร็จ เป็นการเสริมแรงที่ท าให้อยากเรียนในขั้นต่อไป ชุดการเรียนจะ

ช่วยท าให้ทุกคนเรียนได้ส าเร็จตามอัตราความสามารถของผูน้ั้น 

   4. สร้างบรรยากาศในการเรียนให้เป็นที่พึงพอใจของผู้เรียน จะเรียนที่ไหน 

เมื่อใดและใช้เวลาเรยีนนานเท่าใดก็ได้ซึ่งไม่เหมอืนกัน 

   จากสาระดังกล่าวแล้วขา้งตน้สรุปได้วา่ ชุดการเรียนรูด้้วยตนเองมีประโยชน์

ช่วยส่งเสริมให้ผู้เรียนเกิดกระบวนการเรียนรู้ที่สมบูรณ์และมีประสิทธิภาพ ผู้เรียนเกิดอิสระใน

การเรียนและได้กระท ากิจกรรมด้วยตนเอง สามารถน าไปใช้ได้อย่างสะดวก ไม่จ ากัดเวลาและ

สถานที่ และผู้เรียนสามารถเรียนได้ตามความถนัดและสนใจ ดังนั้นผู้วิจัยเห็นว่าในการสร้าง

หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจ

พิเศษจังหวัดเชียงรายมีความเหมาะสมกับพนักงานซึ่งมเีวลาในการเรียนรู้ไม่เท่ากัน และมีอสิระ

ที่จะเรียนรู้ด้วยตนเองตามความสะดวกของแต่ละคนเรียนรู้ที่สามารถแสวงหาความรู้ด้วย

ตนเองเพื่อความก้าวหน้าในวิชาชีพอย่างเหมาะสม โดยเนื้อหาในหลักสูตร จะประกอบไปด้วย 

ความรู้ ทักษะ ที่จ าเป็นและสอดคล้องกับงานในต าแหน่งดังกล่าว ได้แก่ การทักทายต้อนรับผู้

มาติดต่อ (Greeting) การจัดก าหนดห้องพัก (Room Assignment) การรับลงทะเบียนและจดนาม

ผู้เข้าพัก (Registration) ขณะที่ผู้พักมาถึงเพื่อแจ้งชื่อตกลงเข้าพัก (Check-in) และส่งมอบ

กุญแจห้องพัก การจัดท ารายงานต่าง ๆ เช่น รายนามผู้เข้าพัก (Arrival list) และผู้คืนห้องพัก

และออกไป (Departure list) ในแต่ละวัน รายงานสถานภาพห้องพัก (Room status) การเก็บ

บันทึกประวัติแขกผู้พัก (Guest history) และ คอยอ านวยความสะดวกให้กับแขกระหว่างพักอยู่

ในโรงแรม การรับแจ้งและด าเนินการเกี่ยวกับค าร้องทุกข์จากผู้พัก ( Guest complaint) 

ตลอดจนการขายห้องพักในโอกาสที่เหมาะสม เนื้อหาในหลักสูตร จะครอบคลุมไปถึง เนื้อหา

เกี่ยวกับ ภาระงานในหน้าที่ต าแหน่ง พนักงานรับและจ่ายเงิน ส่วนหน้า (cashier), พนักงานรับ

โทรศัพท์ (operator) และ พนักงานรับจองห้องพัก (reservation officer) ตลอดจน ความรู้

เกีย่วกับ ทัศนคติในการให้บริการ และการสื่อสารข้ามวัฒนธรรม 
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   โดยเนื้อหาในหลักสูตรดังกล่าวนี ้จะต้องมคีวามเหมาะสมและสอดคล้องกับ

จุดประสงค์กิจกรรม และสื่อต่าง ๆ และมีความเหมาะสมกับประสบการณ์ของผู้เรียนด้วย

นอกจากนี้ เนื้อหาในหลักสูตร จะมีการแบ่งตามล าดับขั้นตอนของการเรียนรู้ เช่นจากเรื่องง่าย

ไปสู่เรื่องยาก มีค าแนะน าอย่างชัดเจน และที่ส าคัญก าหนดให้มีการประเมินผลเบื้องต้น (Pre-

Assessment) เพื่อให้ผู้เรียนทราบว่าผู้เรียนอยู่ในระดับใดในการเรียนจากชุดการเรียนนั้น และ

เพื่อดูว่าได้สัมฤทธิ์ผลตามความมุ่งหมายเพียงใด ตลอดจน การประเมินผลขั้นสุดท้าย (Post-

Assessment) เป็นข้อทดสอบเพื่อวัดผลสัมฤทธิ์ในการเรียนหลังจากที่เรียนแล้ว โดยมีขั้นตอน

ส าคัญในการเรียนรู้ ดังนี้ 

   1. ผู้เรียนท าแบบทดสอบก่อนเรียนเพื่อให้ผู้เรียนทราบว่ามีความรู้อยู่ใน

ระดับใด 

   2. ให้ผู้เรียนศึกษาโครงสร้างหลักสูตร รายวิชา ตลอดจน ระยะเวลาใน

การศกึษาแตล่ะเนื้อหา 

   3. ศกึษาเนือ้หาของแต่ละบทเรียน 

   4. ท าแบบทดสอบหลังเรยีนและดูเฉลย 

   5. ประเมินผลการเรียน 

  ซึ่งในแต่ละขั้นตอนต้องปฏิบัติตามเงื่อนไขที่ก าหนดไว้ในแต่ละขั้นตอนอย่าง

เคร่งครัด ผู้เรียนจะต้องมีความซื่อสัตย์และรับผิดชอบต่อตนเอง ผู้เรียนจะเรียนรู้ข้ามขั้นตอน

ไม่ได้  ทั้งนี้ เพื่อให้กระบวนการเรียนรู้ด้วยตนเองเป็นไปอย่างถูกต้อง สมบูรณ์สามารถ

ประเมินผลได้ ตามความเป็นจริง และจะเป็นการประเมนิ ประสิทธิภาพของหลักสูตรการเรียนรู ้

ด้วยตนเองด้วย 

 

เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 1. งานวิจัยในประเทศ 

  ศุภลักษณ์ สว่างแสง (2556) ศึกษาเรื่อง การจัดการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก: 

กรณีศึกษา หาดอ่าวนาง จังหวัดกระบี่ พบว่า กระบวนการบริหารจัดการโรงแรมเล็ก มีปัจจัย

ในด้านต่าง ๆ ที่ต้องวิเคราะห์ ใช้จุดแข็งในด้านราคา โดยตั้งราคาการตลาดให้ต่ ากว่าคู่แข่งขัน 

แต่รักษาคุณภาพด้านการบริการให้เกินความคาดหวังของลูกค้า จุดอ่อนของโรงแรมขนาดเล็ก 

ส่วนใหญ่ เป็นธุรกิจแบบครอบครัว ไม่เน้นการจ้างพนักงานมืออาชีพ เนื่องจากต้องใช้

ค่าตอบแทนสูง การรับพนักงานเน้นความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษได้เท่านั้น โอกาสทาง

ธุรกิจมุ่งเน้นผลก าไร มากกว่าการวางแผนต่อยอดธุรกิจ นอกจากนี้ยังไม่ให้ความส าคัญในการ
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ก าหนด วิสัยทัศน์ พันธกิจ ขององค์กร อุปสรรคขึ้นอยู่กับวิกฤตการเมือง และสภาพดินฟ้า

อากาศ ที่ยังแบ่งช่วงเทศกาลท่องเที่ยวนอกจากนี้ยังพบว่า ส่วนใหญ่ ไม่มีการสร้างจูงใจ ให้

พนักงาน ผูกพันที่จะท างานให้องค์กร ในด้านการจัดการโรงแรม ส่วนใหญ่มีการก าหนด

เป้าหมาย แต่ไม่มีการวางแผนที่ชัดเจน หรือหากมีก้อเป็นการวางแผนเพื่อเป้าหมายระยะสั้น 

การจัดองค์กรโครงสร้างของโรงแรมขนาดเล็กส่วนใหญ่ไม่ซับซ้อนล าดับช้ันต าแหน่งแต่ละ

แผนกเป็นระยะสั้น การประสานงาน ใช้การพูดคุย ระหว่างหัวหน้าแผนก กับพนักงานในการ

สั่งงาน มีการลงบันทึกการท างานในแต่ละแผนก การประชุมจะใช้กับพนักงานระดับผู้บริหาร

และเจ้าของกิจการ การจัดคนเข้าท างาน ใช้การสรรหาทั้งภายในและภายนอก ไม่เน้นขั้นตอน

การคัดสรร การสั่งการ ส่วนใหญ่ใช้ประกาศ และสั่งด้วยวาจา การควบคุม โรงแรมส่วนใหญ่ 

ใช้การควบคุมอย่างไม่เป็นทางการ จะเน้นเวลาปฏิบัติงาน และระบบการท างาน การ

ประเมินผล 

  ในท านองเดียวกันในการศกึษาเรื่อง การจัดการธุรกิจโรงแรม ขนาดเล็ก ในอ าเภอ

เมือง จังหวัดเชียงใหม่ โดย ภัทรา อภิไชยรักษ์ (2550) พบว่า กลุ่มตัวอย่าง ซึ่งเป็น โรงแรม

ขนาดเล็กทั้งหมด 10 ตัวอย่าง ส่วนใหญ่ ด าเนินงานโดย จดทะเบียน ในรูปบริษัท และธุรกิจ

โรงแรมมาแล้วเกินกว่า 10 ปี ทั้งสิ้น ส าหรับจ านวน พนักงาน พบว่า ส่วนใหญ่ มีจ านวน

พนักงาน เกินกว่า 50 คน รองลงมา มีจ านวนพนักงาน 20-50 คน ในส่วนของรูปแบบห้องพัก

ที่มไีว้บริการลูกค้า สว่นใหญ่มีการจัดแบ่งเป็นหลายระดับซึ่งมรีาคาแตกต่างกัน โดยระดับราคา

จะอยู่ระหว่าง 350 บาท จนถึง 600 บาท ยกเว้น บางโรงแรม ซึ่งเน้นลูกค้าเฉพาะตลาดล่าง 

จะมีระดับราคาต่ ากว่า 350 บาท ส่วนจ านวนห้องพัก ภายในโรงแรม ส่วนใหญ่มีมากกว่า 70 

ห้อง รองลงมา มีจ านวนห้องพักไม่เกิน 30 ห้อง รูปแบบการบริหารจัดการนั้น กลุ่มตัวอย่าง 

ว่าจา้งบุคคล ที่มคีวามรู ้และประสบการณ์ มาช่วยในการบริหารดูแลกิจการ โดยใหส้ิทธิ์ในการ

ตัดสินใจในระดับปฏิบัติการ และมีส่วนร่วมในการก าหนดแผนงาน นโยบายบางส่วน รวมทั้ง

คอยรายงานสถานการณ์ และผลการด าเนินงาน ให้กับเจ้าของหรือหุ้นส่วนเป็นระยะ แต่

สิทธิ์ขาดในการตัดสินใจ เรื่องส าคัญ ๆ ยังคงอยู่กับเจ้าของ หรอืหุน้ส่วน 

  ทางด้านคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรม นันทนา อุ่นเจริญ (2549) ได้ศึกษา 

เรื่อง การสร้างศักยภาพในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย: ผลกระทบของ

ประสิทธิผลการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ พบว่า ธุรกิจโรงแรม มีความส าคัญต่อการ

พัฒนาประเทศเป็นอย่างมาก เนื่องจากเป็นธุรกิจที่มีส่วนช่วยเสริมสร้างระบบเศรษฐกิจและ

การค้าระหว่างประเทศ ให้แข็งแกร่งขึ้นได้ โดยเพาะอย่างยิ่ง ปัจจุบัน รัฐบาลไทยได้มีการ

พัฒนาการการท่องเที่ยวอย่างเป็นระบบ ซึ่งได้พัฒนา สถานที่ท่องเที่ยวต่าง ๆ ทั่วประเทศ ซึ่ง
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ท าให ้ธุรกิจโรงแรมไทย ต้องพัฒนาคุณภาพการบริการ และพัฒนากลยุทธ์การตลาดตลอดจน

ปรับปรุงกิจการของธุรกิจ เพื่อดึงดูดในนักท่องเที่ยวและลูกค้า โดยเน้นความส าคัญและสนอง

ความต้องการ ของลูกค้า ให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และมีทัศนคติที่ดีต่อการบริการ ของ

ธุรกิจโรงแรมมากขึ้น 

  เช่นเดียวกันกับ ผลการศึกษาของ ดวงกมล เจริญกุศล (2553) ในงานเรื่อง

พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวชาวไทย ในการท่องเที่ยว จังหวัดเชียงราย พบว่า นักท่องเที่ยวส่วน

ใหญ่พักที่โรงแรม ดังนั้น ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม ควรจัดให้มีแนวทางการปฏิบัติ ด้านต่าง 

ๆ เพื่อให้นักท่องเที่ยวมาพักมากขึ้น เช่น ราคาที่พัก ต้องมีความเหมาะสมสอดคล้องกับ

คุณภาพ จัดระบบการรักษาความปลอดภัยให้ได้มาตรฐาน จัดฝึกอบรมพนักงานอย่างต่อเนื่อง 

เพราะการบริการถือเป็นสิ่งส าคัญ ที่จะสร้างความประทับใจให้กับนักท่องเที่ยว ที่เข้าพักเพื่อที่

นักท่องเที่ยว จะได้กลับมาพักอีกครั้ง เป็นต้น 

  นอกจากนี้ ในประเด็นเรื่องของการพัฒนาบุคลากร ของธุรกิจโรงแรมนั้น เพ็ญ

พรรณ เจริญพงศ์ (2546) ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวระหว่างประเทศ ที่มีต่อคุณภาพการ

บริการของที่พักแรมในประเทศไทย พบว่า นักท่องเที่ยวระหว่างประเทศมีความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการ บริการของที่พักแรมโดยรวมอยู่ในระดับมาก ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึง

พอใจต่อ คุณภาพการบริการของที่พักแรมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่ อายุ 

รายได้ และ สภาพแวดล้อมของที่พักแรม โดยตัวแปรทั้งหมดนี้สามารถอธิบายต่อความพึง

พอใจต่อคุณภาพ การบริการของที่พักแรมได้ร้อยละ 52.3 ปัญหาที่นักท่องเที่ยวระหว่าง

ประเทศพบมากที่สุด คือ พนักงานผู้ใหบ้ริการขาดความรู้ ความสามารถทางด้านภาษาอังกฤษ 

และนักท่องเที่ยวต้องการให้ ปรับปรุงในเรื่องภาษาที่ใช้ในการสื่อสาร สิ่งอ านวยความสะดวก

ต่าง ๆ จากการศึกษาครั้งนี้มีข้อเสนอแนะในการพัฒนาคุณภาพการบริการของที่พักแรม ดังนี ้

พัฒนาและฝึกอบรมให้พนักงานมีความรู้และเข้าใจงานบริการที่พักแรม ควรให้ความส าคัญ ใน

การเพิ่มทักษะด้านภาษาแก่พนักงาน การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ควรจัดหลักสูตรการฝึกอบรมที่เน้นหนักในการใชภ้าษาเกี่ยวกับการท่องเที่ยวและการโรงแรม 

  ผลการศึกษาของ วนิดา เลิศพิพัฒนานนท์ เยาวภรณ์ เลิศกุลทานนท์ และรัตนา

ภรณ์ ชาติวงศ์ (2555) จากงานวิจัย เรื่อง ความต้องการพัฒนาตนเองของพนักงานในสถาน

ประกอบการประเภทรีสอร์ทและโฮมสเตย์ในเขตอ าเภออัมพวาและพื้นที่ใกล้เคียงจังหวัด

สมุทรสงคราม ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็น

พนักงานประจ าในสถานประกอบการประเภทรีสอร์ท และโฮมสเตย์ 3 แหง่ ได้แก่ บ้านอัมพวารี

สอร์ทแอนด์สปา จ านวน 20 คน บ้านท้ายหาดรีสอร์ทแอนด์วอเตอร์สปอร์ต จ านวน 10 คน 
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และเรือนปณาลี จ านวน 2 คน กรอกข้อมูลความต้องการพัฒนาตนเองในด้านต่าง ๆ ผลการวิจัย

พบว่า กลุ่มตัวอย่างต้องการพัฒนาตนเองในด้านต่าง ๆ ดังนี้ 1) ด้านภาษาต่างประเทศโดยเฉพาะ

ภาษาอังกฤษ 2) โปรแกรมคอมพิวเตอร์ Work Art, Program Outlook และ Microsoft PowerPoint 

3) ความรู้ด้านวิชาชีพการโรงแรม ได้แก่ งานแม่บ้าน การบริการอาหารและเครื่องดื่ม การบริการ

แผนกส่วนหน้า นอกจากนี้ พนักงานส่วนใหญ่ยังต้องการพัฒนาตนเองด้านบุคลิกภาพ และ

ความรูค้วามเข้าใจในเรื่องจติวิทยาการบริการ 

  ในการศึกษาความต้องการพัฒนาตนเองของพนักงานโรงแรม ยังมีงานวิจัยของ 

ฉัฐชสรณ์ กาญจนศิลานนท์ (2553) เรื่อง “แนวทางการพัฒนาบุคลากรในโรงแรม: กรณีศึกษา

โรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร” ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพื่อหาแนวทางการพัฒนา

องค์กรที่ยั่งยืนโดยใช้หลักความต้องการการพัฒนาตนเองของบุคลากรโรงแรมระดับปฏิบัติการ

แผนกบริการส่วนหน้า แผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม และแผนกแม่บ้าน/ งานบริการส่วน

ห้องพัก ในโรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ร่วมกับการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่ม

ผูบ้ริหารและหัวหน้างาน เป็นตัวก าหนดทิศทางและนามาตรฐานระดับชาติของบุคลากรโรงแรม

ในประเทศไทย: มาตรฐานด้านคุณลักษณะทั่วไปของบุคลากรในสถานประกอบการที่พักแรม 4 

ด้าน ได้แก่ 1) มาตรฐานด้านบุคลิกภาพ 2) มาตรฐานด้านคุณธรรม จริยธรรม 3) มาตรฐาน

ด้านความรู้ ความสามารถทั่วไป และ 4) มาตรฐานด้านความสามารถ/ทักษะด้านภาษาและ

การสื่อสาร มาประยุกต์ใช้เป็นแนวทางในการศึกษา ผลการวิจัยพบว่า บุคลากรต้องการการ

พัฒนาในแต่ละด้านมากที่สุดดังนี้ 1) มาตรฐานด้านบุคลิกภาพ ได้แก่ การมีกิริยามารยาทที่

สุภาพเรียบร้อย การพูดสื่อสารที่ถูกต้อง ชัดเจน มีความกระฉับกระเฉงว่องไวในการท างาน 

และการวางตัวอย่างเหมาะสมถูกต้องตามกาลเทศะ 2) มาตรฐานด้านคุณธรรม จริยธรรม 

ได้แก่ การมีความอดทนอดกลั้น ควบคุมอารมณ์ได้ดี การปฏิบัติงานด้วยความละเอียด

รอบคอบ และการมีวินัย ส่วนสิ่งที่ส าคัญยิ่งต่องานบริการคือการมีทัศนคติที่ดีต่องานนั้น 

บุคลากรเองยังมีความเห็นว่าได้รับการพัฒนาและส่งเสริมไม่มากพอ ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรควรหัน

มาให้ความส าคัญเป็นอย่างยิ่ง 3) มาตรฐานด้านความรู้ ความสามารถทั่วไป ได้แก่ การมี

ความรู้เกี่ยวกับกฎหมายแรงงานและกฎหมายสิทธิพื้นฐานคุ้มครองผู้บริโภค การมีความรู้

เกี่ยวกับกฎหมาย สถานประกอบการที่พักแรม และกฎหมายที่เกี่ยวข้อง และความสามารถใน

การใช้คอมพิวเตอร์ และ 4) มาตรฐานด้านความสามารถ/ ทักษะด้านภาษาและการสื่อสาร 

ได้แก่ ความสามารถในการใช้ภาษาต่างประเทศนอกเหนือจากภาษาอังกฤษได้อย่างน้อย 1 

ภาษา ความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษ และความสามารถในการใช้ภาษาท่าทาง (body 

Language) ส่วนการศึกษาความคิดเห็นต่อการพัฒนาตนเองด้านความรู้และทักษะเฉพาะ
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ต าแหน่งจ าแนกตามกลุ่มงานหลัก พบว่า 1) แผนกบริการส่วนหน้า ควรได้รับการปรับปรุงและ

พัฒนาด้านความรู้มากที่สุดได้แก่ ความรู้ด้านกฎหมายที่เกี่ยวข้อง ส่วนด้านทักษะได้แก่ การใช้

ภาษาต่างประเทศอื่น ๆ 2) แผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม ดา้นที่ควรได้รับการปรับปรุงและ

พัฒนาด้านความรู้มากที่สุดได้แก่ ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรม ส่วนด้านทักษะได้แก่ การ

ใช้ภาษาอังกฤษ และ 3) แผนกแม่บ้านและงานบริการส่วนหอ้งพัก ด้านที่ควรได้รับการปรับปรุง

และพัฒนาดา้นความรู้มากที่สุด 

  งานวิจัย ด้าน การเรียนรู้ด้วยตนเอง หรือ การเรียนรู้ด้วยวิธีชี้น าตัวเอง ของ 

จินตนา สุจจานันท์ (2549) ผลการศึกษา พบว่า ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีทางการสื่อสาร

และสังคมที่มีการเปลี่ยนท าใหก้ารศึกษาตลอดชีวิตมีความส าคัญ การเรียนรู้ด้วยวิธีชี้น าตนเอง

เป็นทักษะพื้นฐานที่ส าคัญส าหรับการศึกษาตลอดชีวิต ทักษะการเรียนรู้ด้วยการชี้น าตนเองนี้

ควรได้รับการพัฒนาตั้งแต่ยังเยาว์วัยเพื่อจะได้ใช้ทักษะนี้ในเรียนรู้ต่อไปตลอดชีวิต สามารถ

ปรับตัวอยู่ในโลกที่มกีารเปลี่ยนแปลงอย่างมีความสุข 

  นอกจากนี้ การศึกษาเกี่ยวกับเรื่อง การเรียนรู้ด้วยตนเอง โดยที่ผู้เรียนมีความ

พร้อมในการน าตัวเอง อยู่ในระดับมาก ในผลกการศึกษาของ ศักรินทร์ ชนประชา (2557) เรื่อง 

“การเรียนรู้ด้วยการน าตนเอง ของนักศึกษาระดับปริญญาโทโปรแกรมวิชาศึกษาศาสตร์เพื่อ

พัฒนาชุมชนมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี”  ซึ่งผลการศึกษา พบว่า  1) ความ

พร้อมในการเรียนรู้ด้วยการน าตนเอง ของนักศึกษาระดับปริญญาโท โปรแกรมวิชาศกึษาศาสตร์

เพื่อพัฒนาชุมชน มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี โดยรวมทุกด้านมีค่าเฉลี่ยอยู่

ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ทุกด้านมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ยกเว้นด้านอัต

มโนทัศน์ในการเป็นผู้เรียนรู้ที่มีประสิทธิภาพที่มีความพร้อมในการน าตนเองในระดับมากที่สุด  

2) ผลการน าชุดการสอนไปหาประสิทธิภาพและประสิทธิผล พบว่า เป็นไปตามเกณฑ์ตามเกณฑ์

ที่ตั้งไว้ (81/87) และผลการทดสอบทางการเรียนก่อนและหลังการใช้ชุดการสอนพบว่า คะแนน

การสอบก่อนใช้ชุดการสอนและหลังการใช้ชุดการสอนแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 3) ผลการศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาในการใช้ชุดการสอนพบว่า ชุดการสอน

เพื่อเสริมสรา้งลักษณะการเรียนรูด้้วยการน าตนเองมคีวามเหมาะสมมากถึงมากที่สุด 

 2. งานวิจัยต่างประเทศ 

  Khiat Henry (2015) ได้ศึกษา เรื่อง การวัดการเรียนรู้ด้วยตนเอง: เครื่องมือ

วินิจฉัยส าหรับนักศึกษาผู้ใหญ่การศึกษาครั้งนี้เกี่ยวกับแนวความคิดและการทดสอบการ

วินิจฉัยการเรียนรู้ในบริบทของมหาวิทยาลัยซิม (UniSim) ซึ่งเป็นสถาบันการเรียนรู้ส าหรับ

ผู้ใหญ่ในสิงคโปร์ เครื่องมือวินิจฉัยการเรียนรู้นี้ จะช่วยให้นักเรียนบอกจุดแข็งและจุดอ่อนของ
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ตนเองในด้านของการเรียนรู้ด้วยตนเอง การศึกษาครั้งนี้ ใช้วิธีการวิจัยเชิงส ารวจ โดยเก็บ

ข้อมูลกับ นักเรียนจ านวน 1,960 คน และใช้สถิติ และการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันใน

การวิเคราะห์ข้อมูล การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันพบว่า รูปแบบสุดท้ายของการเรียนรู้

ด้วยตนเอง ด าเนินการผ่านรายการของเครื่องมือวินิจฉัยการเรียนรู้ที่มีความถูกต้องและความ

น่าเชื่อถือ การทดสอบวินิจฉัยการเรียนรู้ท าหน้าที่เป็นหนึ่งในมาตรการสนับสนุนการเรียนรูข้อง

นักเรียนเพื่อช่วยใหน้ักเรียน UniSim ที่จะเป็นผู้เรยีนที่น าตนเองในการเรียนรู้ได้  

  Chien-Chi Tseng (2013) ได้ศึกษาเรื่องการเชื่อมโยงการเรียนรู้ด้วยตนเองกับการ

เรียนรู้ของผู้ประกอบการผลการด าเนินงานของผู้ประกอบการผลการวิจัย  พบว่า 

ผูป้ระกอบการที่เรียนรู้และพัฒนาการจัดการตนเองและทักษะในการตรวจสอบตัวเองของพวก

เขามีโอกาสมากขึ้นที่จะเสริมสร้างความรู้และประสบการณ์ของผู้ประกอบการในขั้นตอนการ

พัฒนาผู้ประกอบการ การวิจัยสร้างผลลัพธ์ที่มีคุณค่าและผลการวิจัยส าหรับธุรกิจในอนาคต

และการศกึษาผูป้ระกอบการ: การเรียนรู้ด้วยตนเองโดยตรงได้กลายเป็นส่วนส าคัญส าคัญของ

การศึกษาความสัมพันธ์กับการเรียนรู้ของผู้ประกอบการเช่นเดียวกับผลการด าเนินงานของ

ผูป้ระกอบการ 

  P. Nischithaa (2014) ได้ศึกษางานวิจัย เรื่อง ความส าคัญของการฝึกอบรมและ

พัฒนาโปรแกรมในอุตสาหกรรมโรงแรมเป็นวิจัยเชิงส ารวจโดยอยู่บนพื้นฐานของการทบทวน

วรรณกรรมในเรื่องของโปรแกรมการฝึกอบรมภายในโรงแรมอุตสาหกรรม ข้อมูลที่รวบรวมใน

บทความนี้จะส ารวจความต้องการฝึกอบรมของพนักงานในอุตสาหกรรมโรงแรมและจะให้

ข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับประสิทธิภาพของการฝึกอบรมและการพัฒนาในอุตสาหกรรมโรงแรม อีก

ประการหนึ่ง การฝึกอบรมเป็นกิจกรรมที่ได้รับการออกแบบมาเพื่อให้ผู้เรียนมีความรู้และ

ทักษะที่จ าเป็นส าหรับงานของพวกเขาในขณะที่ปั จจุบันการพัฒนาคือการเรียนรู้ที่

นอกเหนือไปจากงานในวันนี้และมีการมุ่งเน้นมากขึ้นในระยะยาว การฝึกอบรมนอกจากนี้ยังมี

แนวโน้มที่จะเฉพาะทางมากขึ้นในขณะที่การพัฒนามีลักษณะที่เป็นระยะยาวครูฝึกจะสอน

ทักษะที่เฉพาะเจาะจงและความรู้ในการฝึกอบรมเพื่อให้ได้เป้าหมายที่เฉพาะทางส าหรับ

ต าแหน่งปัจจุบัน ในระหว่างขั้นตอนการพัฒนาพนักงานจะได้พบกับหัวหน้างานหรือผู้จัดการ

ของพวกเขาเพื่อหารือเกี่ยวกับจุดแข็งของพวกเขาและจุดอ่อนและวิธีการปรับปรุงการท างานที่

จะช่วยขยายเส้นทางอาชีพของพวกเขาในปัจจุบัน งานวิจัยฉบับนี้มีความส าคัญอย่างยิ่งในการ

ตรวจสอบการฝึกอบรมและการพัฒนาเพื่อให้องคก์รประสบความส าเร็จ 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 
ภาพ 7 แสดงกรอบแนวคิดการวจิัย
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บทท่ี 3 

 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง การวิจัยและพัฒนาหลักสูตรเรียนรู้ดว้ยตนเองส าหรับพนักงานใน

ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย ผู้วิจัย ได้ด าเนินการ

ตามลักษณะของกระบวนการวิจัยและพัฒนา (Research and Development) ซึ่งมีล าดับขั้นตอน

การด าเนินงาน ดังนี้ 

 1. ขั้นที่ 1 การส ารวจความต้องการของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในการ

เรียนรู้ด้วยตนเองเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชยีงราย เป็นการส ารวจข้อมูลพืน้ฐานที่

จ าเป็นเพื่อน าไปใช้ในการสร้างหลักสูตรให้สอดคล้องกับความต้องการที่แท้จริงโดยการสอบ

พนักงานที่ต้องการเรียนรู้หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก

เพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย ใน 3 ประเด็น ได้แก่ ข้อมูลทั่วไปของพนักงาน

และผู้ประกอบการโรงแรม ความต้องการเรียนรู้ด้วยตนเองในสมรรถนะต่างๆ ตามมาตรฐาน

วิชาชีพด้านการโรงแรม ในแผนกพนักงานต้อนรับส่วนหน้า (Front Office) ต าแหน่งพนักงาน

ต้อนรับ (Receptionist) ของกรมพัฒนาฝีมือแรงงาน กระทรวงแรงงาน  และ รูปแบบในการ

พัฒนาตนเอง 

 2. ขั้นที่ 2 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงาน

ในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย เป็นการศกึษาเอกสาร

และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาหลักสูตรและน าผลการศึกษาในขั้นตอนที่ 1 มาก าหนด

สาระส าคัญในการด าเนินการสร้างหลักสูตรให้สอดคล้องกับข้อมูลพืน้ฐานที่ได้ และ ตรวจสอบ

หลักสูตรโดยการประเมินความเหมาะสมองค์ประกอบและความสอดคล้องของหลักสูตรก่อน

น าไปทดลองใช้ 

 3. ขั้นที่ 3 การทดลองใช้หลักสูตร น าหลักสูตรเรื่องหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับ

พนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงรายที่ตรวจสอบ

คุณภาพแล้ว ไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่าง โดยแบ่งออกเป็น  2 ระยะ คือ การศึกษาน าร่อง 

(Try out) เพื่อศกึษาความเป็นไปได้ของหลักสูตร และ การทดลองใช้หลักสูตรเพื่อหาประสิทธิภาพ

ของหลักสูตร  

 4. ขั้นที่ 4 การประเมินผลการใช้หลักสูตร เป็นการสรุปผลการทดลองใช้หลักสูตร

โดยการสอบถามความพึงพอใจของผู้ทดลองใช้หลักสูตร  
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ขั้นตอนการด าเนินงาน สามารถสรุปดังภาพประกอบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 8 แสดงขั้นตอนการด าเนินงาน 

ขั้นตอนที่ 1 

ส ารวจความตอ้งการในการเรียนรู้

หลักสูตรเรียนรู้ดว้ยตนเองของ

พนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาด

เล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพเิศษ 

จังหวัดเชยีงราย 

ขั้นตอนที่ 2 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพ

หลักสูตรเรียนรู้ดว้ยตนเองของ

พนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาด

เล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพเิศษ 

จังหวัดเชยีงราย 

ขั้นตอนที่ 3 

การน าหลักสูตรเรียนรู้ดว้ยตนเองของ

พนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาด

เล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพเิศษ 

จังหวัดเชยีงรายไปทดลองใช้ 

ส ารวจข้อมูลความตอ้งการของพนักงาน 

ม ี3 ประเด็นใหญ ่ๆ ได้แก่  

1. ข้อมูลท่ัวไปของพนักงาน  

2. ความตอ้งการเรียนรู้ดว้ยตนเองใน

สมรรถนะต่างๆ ตามมาตรฐานวชิาชีพ

ด้านการโรงแรม  

3. รูปแบบในการพัฒนาตนเอง 

1. การศึกษาเอกสารและงานวจิยัท่ี

เกี่ยวข้องกับการพัฒนาหลักสูตร 

2. สร้างหลักสูตร 

3. ตรวจสอบคุณภาพหลักสูตรโดยการ

ประเมินความเหมาะสมองคป์ระกอบและ 

ความสอดคล้อง 

 

ทดลองใชก้ับกลุม่ตัวอย่าง โดยแบ่งเป็น 2 

ระยะ  

1. การศึกษาน ารอ่ง เพื่อศึกษาความ

เป็นไปได้ ของการใชห้ลักสูตร 

2. การทดลองใชห้ลักสูตรเพื่อหา

ประสิทธิภาพของหลักสูตร  

 ขั้นตอนที่ 4  

การประเมินผลการทดลองใชห้ลักสูตร 

ส ารวจความพงึพอใจของพนักงานโรงแรม

ท่ีมีตอ่หลักสูตรเรียนรู้ดว้ยตนเองหลังการ

ใชห้ลักสูตร  
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ขั้นที่ 1 การศึกษาความต้องการของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในการเรียนรู้

ด้วยตนเองเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย 

 การวิจัยและพัฒนาหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาด

เล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย ในขั้นตอนที่ 1 ผูว้ิจัยด าเนินการ ดังนี้ 

 1. จุดประสงค์ 

  เพื่อศึกษาความต้องการของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในการเรียนรู้ด้วย

ตนเองเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย 

 2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ข้อมูลทางด้านประชากรใน 3 อ าเภอ คือ อ าเภอแม่สาย อ าเภอเชียงแสน และ อ าเภอเชียงของ 

พบว่ามี จ านวนโรงแรมจ านวน 82 แหง่ ทางผูว้ิจัยได้ ท าการเก็บข้อมูลเฉพาะโรงแรมขนาดเล็ก

ซึ่งมีจ านวน 55 แห่ง  ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเก็บทั้งหมด 55 แห่ง แห่งละ 2 คน รวมเป็น จ านวน 110 

คน 

 3. เครื่องมือ 

  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลของการศึกษาความต้องการของพนักงาน

ในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในการเรียนรู้ด้วยตนเองเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัด

เชยีงราย ได้แก่ แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ 

  วิธีการสร้างแบบสอบถามในการศึกษาความต้องการ 

  แบบสอบถามในการศึกษาความต้องการหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับ

พนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ได้แก่ พนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในอ าเภอแม่สาย 

อ าเภอเชยีงแสน และอ าเภอเชยีงของ จังหวัดเชยีงราย มีขัน้ตอนการสรา้ง ดังนี้ 

  1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการสร้างแบบสอบถามและเนื้อหา

หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก 

  2. ศกึษาเอกสารเกี่ยวกับทฤษฎีความต้องการในการพัฒนาหลักสูตรจากเอกสาร

จติวิทยาการศกึษาของ ประสาท อิศรปรีดา (2547: 54-68) 

  3. ก าหนดโครงสร้างของแบบสอบถามเป็น 4 ตอน ดังนี้ 

   ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของพนักงานและผูป้ระกอบการโรงแรม  

   ตอนที่ 2 ความต้องการฝึกอบรมตามมาตรฐานวิชาชีพด้านการโรงแรม โดยใช้ 

กรอบเนื้อหาหลักสูตรการฝึกยกระดับฝีมือ ตามมาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพด้านการโรงแรม 

แผนกพนักงานต้อนรับส่วนหนา้ (Front Office) ต าแหน่งพนักงานต้อนรับ (Receptionist) 

   ตอนที่ 3 รูปแบบในการพัฒนาตนเอง 
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   ตอนที่ 4 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 

  4. น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนออาจารย์คณะกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ์ 

เพื่อพิจารณาความเหมาะสม ความถูกต้องของการใช้ส านวนภาษาและครอบคลุมเนื้อหาของ

งานวิจัย เพื่อน ามาปรับปรุงแก้ไขตามที่คณะกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ์แนะน า 

  5. ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามค าแนะน าของคณะกรรมการควบคุม

วิทยานิพนธ์ แล้วน าแบบสอบถามเสนอต่อผู้เช่ียวชาญ จ านวน 5 ท่าน โดยพิจารณาหาความ

ตรงเชิงเนื้อหา โดยหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ระหว่างข้อค าถามแต่ละข้อกับนิยามศัพท์

เฉพาะว่ามีความสอดคล้องกันหรอืไม่ โดยพิจารณาค่าความสอดคล้องของค่า IOC ที่มีคา่ตั้งแต่ 

0.50 ขึน้ไป  

  6. น าแบบสอบถาม มาตรวจสอบและวิเคราะห์หาคุณภาพซึ่งได้ค่าดัชนีความ

สอดคล้อง (IOC) ของแบบสอบถาม อยู่ระหว่าง 0.80-1.00 ปรับปรุงแก้ไข ตามข้อเสนอแนะ

เพิ่มเติม ตามค าแนะน าของผู้เช่ียวชาญ แล้วจัดพิมพ์เป็นฉบับสมบูรณ์ 

  วิธีการสร้างแบบสัมภาษณ์ในการศึกษาความต้องการ 

  แบบสัมภาษณ์ในการศึกษาความต้องการหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับ

พนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ได้แก่ พนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในอ าเภอแม่สาย 

อ าเภอเชยีงแสน และอ าเภอเชยีงของ จังหวัดเชยีงราย มีขัน้ตอนการสรา้ง ดังนี้ 

  1. ศึกษาความรู้เกี่ยวกับเทคนิคการสัมภาษณ์ ศึกษาเอกสารที่เกี่ยวข้องกับการ

พัฒนาโครงรา่งหลักสูตร 

  2. น าความรู้ที่ได้มาสร้างแนวค าถาม ระบุประเด็นในการสัมภาษณ์ เพื่อให้ ได้

ข้อมูลที่เพียงพอและตรงความตอ้งการ ตามกรอบแนวคิด 

  3. จากนั้นน าประเด็นค าถามในการสัมภาษณ์ที่ได้ให้คณะกรรมการควบคุม

วิทยานิพนธ์พิจารณาถึงความตรง (Validity) ความครอบคลุมของประเด็นและขอ้ค าถาม 

  4. ปรับปรุงตามค าแนะน า และน าแนวค าถามไปสัมภาษณ์กับกลุ่มตัวอย่าง 

  5. น าข้อมูลที่ได้มาสังเคราะห์จากประเด็นการสัมภาษณ์เป็นส ารวจความต้องการ

พัฒนาโครงรา่งหลักสูตรเรียนรู้ดว้ยตนเอง 

 4. การวิเคราะหข์้อมูล 

  ข้อมูลที่ได้จากการศึกษาความต้องการด้วยแบบสอบถาม แบบสัมภาษณ์มา

วิเคราะห ์4 ตอน คือ 

  ตอนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐานของพนักงานและผูป้ระกอบการโรงแรม  
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  ตอนที่ 2 วิเคราะห์และเก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการเรียนรู้ด้วยตนเอง

ตามมาตรฐานวิชาชีพด้านการโรงแรม  

  ตอนที่ 3 วิเคราะหแ์ละเก็บรวบรวมรูปแบบในการพัฒนาตนเอง  

  ตอนที่ 4 วิเคราะห์และเก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ

ข้อมลูดังกล่าว 

  เพื่อให้ทราบความต้องการของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในอ าเภอแมส่าย 

อ าเภอเชียงแสน และอ าเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย เพื่อใช้เป็นข้อมูลในการวางแผน

ด าเนินการพัฒนาหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในอ าเภอ

แมส่าย อ าเภอเชียงแสน และอ าเภอเชียงของ จังหวัดเชยีงราย ตามกรอบมาตรฐานวิชาชีพด้าน

การโรงแรม โดยใช้กรอบเนื้อหาหลักสูตรการฝึกยกระดับฝีมือ ตามมาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพ

ด้านการโรงแรม แผนกพนักงานต้อนรับส่วนหน้า (Front Office) ต าแหน่งพนักงานต้อนรับ 

(Receptionist) ในลักษณะของ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ตามเกณฑ์การให้

คะแนนและการแปลผล ดังนี้ 

  เกณฑก์ารให้คะแนนความตอ้งการความรูใ้นการพัฒนาหลักสูตร 

  ให้ 5 แปลว่า  มีความตอ้งการมากที่สุด 

  ให้  4  แปลว่า  มีความตอ้งการมาก 

  ให้  3  แปลว่า  มีความตอ้งการปานกลาง 

  ให้  2  แปลว่า  มีความตอ้งการน้อย 

  ให้  1  แปลว่า  มีความตอ้งการน้อยที่สุด 

  เกณฑก์ารแปลผลคะแนนความตอ้งการความรูใ้นการพัฒนาหลักสูตร 

  ค่าเฉลี่ย 4.51–5.00  แปลว่า มีความตอ้งการมากที่สุด 

  ค่าเฉลี่ย  3.51–4.50  แปลว่า  มีความตอ้งการมาก 

  ค่าเฉลี่ย  2.51–3.50     แปลว่า  มีความตอ้งการปานกลาง 

  ค่าเฉลี่ย  1.51–2.50 แปลว่า  มีความตอ้งการน้อย 

  ค่าเฉลี่ย  1.00–1.50  แปลว่า  มีความตอ้งการน้อยที่สุด 
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ขั้นที่ 2 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานใน

ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย 

 1. จุดประสงค์ 

  เพื่อสร้างหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อ

รองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชยีงราย 

 2. กลุ่มตัวอย่าง 

  ผูเ้ช่ียวชาญประเมินหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาด

เล็ก จ านวน 5 คน 

 3. เครื่องมือ 

  3.1 หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเอง 

  3.2 แบบประเมินคุณภาพหลักสูตรเรียนรู้ดว้ยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็ก 

  วิธีการสร้างหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาด

เล็ก 

  1. ก าหนดโครงสร้างหลักสูตร โดยผู้วิจัยศึกษาจากเอกสาร งานวิจัย และน า

ข้อมูลจากการส ารวจความต้องการเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กใน

อ าเภอแม่สาย อ าเภอเชียงแสน และอ าเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย โดยใช้กรอบเนื้อหา

หลักสูตรการฝกึยกระดับฝมีือ ตามมาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพด้านการโรงแรม แผนกพนักงาน

ต้อนรับส่วนหน้า (Front Office) ต าแหน่งพนักงานต้อนรับ (Receptionist) กรมพัฒนาฝีมือ

แรงงาน กระทรวงแรงงาน ประกอบด้วย มาตรฐานวิชาชีพด้านการโรงแรม ด้านสมรรถนะหลัก 

(Core Competencies) สมรรถนะทั่วไป (Generic Competencies) และสมรรถนะตามหน้าที่ 

(Functional Competencies) โดยก าหนดรายละเอียด ดังนี้ 
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ตาราง 4 แสดงมาตรฐานวิชาชีพด้านการโรงแรม ด้านสมรรถนะหลัก  

 (Core Competencies) สมรรถนะทั่วไป (Generic Competencies) และ  

 สมรรถนะตามหน้าที่ (Functional Competencies) 

สมรรถนะหลัก (Core Competencies) 

ล าดับ เนื้อหา รายละเอียดที่ต้องการ เวลาเรียน 

ทฤษฎ:ีปฏิบัต ิ

(ช.ม.) 

1 การท างานเป็นทีม ศกึษาเกี่ยวกับความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นในการ

ถ่ายทอดขอ้มูล เทคนิคการสื่อสาร การระบุระเภท

ของปัญหา ศักยภาพและการแก้ไขปัญหาในการ

สื่อสาร การบันทึกปัญหาและการสง่ตอ่ขอ้มูล การ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าและองค์กร การ

แก้ไขข้อขัดแย้งในท่ีท างาน การดูแลปัญหาข้อ

ขัดแย้ง การดูแลให้เกิดการท างานร่วมกัน หลักการ

ท างานแบบไมเ่ลอืกปฏบัิต ิการร้องขอหรือให้การ

ชว่ยเหลอืเพื่อให้งานบรรลุผลส าเร็จ การให้การ

สนับสนุนเพื่อนร่วมงาน 

2:1 

2 ความรู้ดา้น

อุตสาหกรรมการ

บริการ 

ศกึษาเกี่ยวกับการคน้หาข้อมูลด้านอุตสาหกรรม

บริการ การรวบรวม การเข้าถึงและการปรับปรุง

ข้อมูลดา้นการโรงแรมและการท่องเท่ียวเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพการท างาน การศึกษาข้อมูลจาก 

อุตสาหกรรมท่ีใกล้เคียงกันหรือเกี่ยวข้อง รวมถึง

กฎหมายและจริยธรรมเพื่อช่วยส่งเสริมการท างาน 

การหาโอกาสในการเพิ่มพูนและพัฒนาความรู ้การ

ตดิตามสถานการณใ์นปัจจุบัน การแบ่งปันความรู้

กับลูกค้าและผู้ร่วมงานอยา่งเหมาะสมและการ

รวบรวมความรู้ประจ าวันท่ีได้รับ 

2:0 
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ตาราง 4 (ต่อ) 

สมรรถนะหลัก (Core Competencies) 

ล าดับ เนื้อหา รายละเอียดที่ต้องการ เวลาเรียน 

ทฤษฎ:ีปฏิบัต ิ

(ช.ม.) 

3 การปฏบัิตติาม

ระเบียบปฏิบัติ

สุขลักษณะในท่ี

ท างาน 

ศกึษาเกี่ยวกับขอ้ก าหนดดา้นสขุลักษณะ มาตรฐาน

และข้อบังคับของสถานท่ีท างาน การปฏบัิตติาม

ข้อก าหนดเพื่อการรักษามาตรฐานและกฎหมาย 

เรียนรู้เกี่ยวกับการระบุและวิธีการป้องกันความ

เสี่ยงด้านสุขลักษณะในท่ีท างาน 

2:0 

4 สุขอนามัยและความ

ปลอดภัยในท่ีท างาน 

ศกึษาข้อมูลดา้นอนามัยและความปลอดภัย การ

จัดเตรียมขอ้มูลดา้นอนามัยและความปลอดภัยให้

ง่ายตอ่การปฏบัิต ิการตรวจสอบถึงอันตรายและ

ความเสี่ยงในบริเวณปฏบัิตงิาน และการรายงาน

ผลการปฏบัิตติามขัน้ตอนการควบคุมความเสี่ยง

ตามกฎหมาย การประเมินและปรับปรุงการ

ควบคุมความเสี่ยงตามขอ้ร้องเรียน การถ่ายทอด

และการสื่อสารข้อมูลดา้นอนามัยและความ

ปลอดภัยท่ีจ าเป็น 

2:0 

5 ความหลากหลาย

ทางวัฒนธรรม

องคก์ร 

ศกึษาเกี่ยวกับความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นในการ

ประเมินลูกค้าและเพ่ือนร่วมงานเพื่อประสิทธิภาพ

ในการท างาน เรียนรู้ความแตกตา่งทางวัฒนธรรม

และภาษา สาเหตุของข้อขัดแย้งหรือความเข้าใจผิด

ในการท างาน การขอความชว่ยเหลอืจากผู้ร่วมงาน

และหัวหน้างาน การแจกแจงประเด็นปัญหาแก่

หัวหน้างานเพื่อการติดตามตรวจสอบ การแกไ้ข

ปัญหาโดยค านงึถึงความแตกต่างทางภาษาและ 

วัฒนธรรม 

1:0 

รวมเวลาเรียน ทฤษฎ:ีปฏิบัติ / ชั่วโมง 10  
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ตาราง 4 (ต่อ) 

สมรรถนะทัว่ไป (Generic Competencies) 

ล าดับ เนื้อหา รายละเอียดที่ต้องการ เวลาเรียน 

1 การสื่อสารทาง

โทรศัพท์อยา่งมี

ประสิทธิภาพ 

ศกึษาเกี่ยวกับการใชอุ้ปกรณท์างโทรศัพท์ มารยาท

ในการโต้ตอบทางโทรศัพท์ แนวทางการปฏบัิตใิน

การรับโทรศัพท์ การตอบค าถาม การทบทวน

รายละเอยีดเพื่อการยืนยันความเข้าใจ การเสนอ

ความชว่ยเหลอือยา่งเหมาะสม การโอนสาย การ

บันทึกข้อความถึงผู้อื่นอยา่งครบถ้วนชัดเจน 

การรายงานเกี่ยวกับการคุกคามทางโทรศัพท์หรือ

โทรศัพท์ต้องสงสัยตอ่หัวหนา้งาน 

1:1 

2 การสื่อสาร

ภาษาอังกฤษใน

ระดับปฏบัิตกิาร 

ศกึษาความรู้และทักษะภาษาอังกฤษท่ีจ าเป็นเพื่อ

ใชใ้นการสนทนาและแสดงความคิดเห็นกับเพื่อน

ร่วมงานและลูกค้า เรียนรู้ทักษะในการใช้

ภาษาอังกฤษ ศัพท์เฉพาะและศพัท์เทคนิคท่ีใชใ้น

โรงแรม บทสนทนาท่ีใชใ้นการท างานประจ าวัน 

และการศกึษาความแตกต่างทางความรู้สกึในการ

ใชภ้าษาอังกฤษ 

1:2 

3 การพัฒนาข้อมูลใน

แหลง่ท่ีต้ังเพื่อการ

ให้บริการท่ีเป็น

ปัจจุบัน 

ศกึษาการเข้าถึงแหลง่ข้อมูลในพื้นท่ีสถาน

ประกอบการได้อยา่งถูกตอ้ง เทคนิคการสื่อสาร

ข้อมูลท่ีจ าเป็นเพื่อการตอบค าถามเกี่ยวกับขอ้มูล

ด้านการท่องเท่ียวและบริการในแหลง่ท่ีต้ังสถาน 

ประกอบการ การเก็บ ปรับปรุงข้อมูล การแบ่งปัน

ข้อมูลกับ และการประยุกตใ์ชข้อ้มูลในแหล่งท่ีต้ัง

เพื่อการประชาสัมพันธ์การท่องเท่ียว 

2:0 

รวมเวลาเรียน ทฤษฎ:ีปฏิบัติ / ชั่วโมง 7  
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ตาราง 4 (ต่อ) 

สมรรถนะตามหนา้ที่ (Functional Competencies) 

ล าดับ เนื้อหา รายละเอียดที่ต้องการ เวลาเรียน 

1 การด าเนนิงาน

ส านักงานส่วนหน้า  

ศกึษาเกี่ยวกับการเตรียมการเพื่อการต้อนรับลูกค้า

ก่อนการเข้าพัก การลงทะเบียนเข้าพัก การ

ให้บริการในขณะท่ีลูกค้าเข้าพักในโรงแรม การคืน

ห้องพัก และการเตรียมทะเบียนประวัตกิารเข้าพัก 

ของลูกค้า รว่มถึงการจัดท ารายงานการเข้าพักของ

ลูกค้า ฝึกปฏบัิตเิกี่ยวกับขัน้ตอนการเตรียมการ

ก่อนการเข้าพักของลูกคา้ ขั้นตอนการลงทะเบียน

เข้าพักและการคนืหอ้งพัก รวมถึงขั้นตอนการจัดท า

ทะเบียนประวัตแิละรายงานการเข้าพักของลูกค้า 

2:1 

2 การเตรียมหลักฐาน

ทางการเงิน

ประจ าวัน 

ศกึษาเกี่ยวกับการระบบการช าระเงินของลูกค้า 

การรวบรวมคา่ใชจ้่ายและจัดท าบัญชีประจ าวัน 

การควบคุมค่าใชจ้่ายของลูกคา้ในขณะเข้าพัก 

เรียนรู้กระบวนการและเอกสารท่ีเกี่ยวข้องในการ

ช าระค่าใชจ้่ายดว้ยบัตรเครดิต ขั้นตอนการช าระ

ค่าบริการและวิธีการจัดการเอกสารท่ีเกี่ยวข้อง 

การช าระดว้ยเอกสารแทนการเงิน (Voucher) 

รวมถึงกระบวนการและเอกสารท่ีใชใ้นการ

แลกเปลี่ยนเงินตรา 

2:0 

3 การก ากับดูแลขอ้มูล

ทางการเงินของ

ลูกค้า 

ศกึษาเกี่ยวกับกระบวนการทางการเงิน ก ากับดูแล

และตรวจสอบข้อมูลทางการเงินของลูกค้าให้เป็น

ปัจจุบัน แก้ไขข้อผิดพลาด การจัดท าสถิติและ

รายงานทางการเงินของลูกค้า 

2:0 

รวมเวลาเรียน ทฤษฎ:ีปฏิบัติ / ชั่วโมง 7 

 

  2. ผูว้ิจัยได้สร้างหลักสูตร โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

   2.1 ชื่อหลักสูตร 

   2.2 หลักการและเหตุผล 

   2.3 ค าอธิบายรายวิชา 

   2.4 วัตถุประสงค์ 

   2.5 ก าหนดการเรยีนรู้ 
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   2.6 โครงสรา้งหลักสูตร 

   2.7 แบบทดสอบก่อนเรียน 

   2.8 แบบทดสอบหลังเรยีน 

  3. น าหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กที่

พัฒนาขึ้นเสนอคณะกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ์เพื่อพิจารณาปรับปรุง 

   วิธีการสร้างแบบประเมินคุณภาพหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของ

พนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก 

   แบบประเมินคุณภาพหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็กที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นเพื่อน ามาตรวจสอบความสอดคล้องขององค์ประกอบหลักสูตร การ

สร้างและพัฒนาคุณภาพของเครื่องมอื ผูว้ิจัยด าเนินการ ดังนี้ 

   1. ศึกษาเอกสารเกี่ยวกับการประเมินหลักสูตร วิธีการสร้างแบบประเมิน

หลักสูตรแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ กาญจนา คุณารักษ์ (2535: 47) และสงัด 

อุทรานันท์ (2532: 65) 

   2. ศึกษาสูตรการวิเคราะห์ความสอดคล้องความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญต่อ

องค์ประกอบของหลักสูตรจากหนังสือระเบียบวิธีวิจัยส าหรับมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์

ของ สมบัติ ท้ายเรอืนค า (2552: 107) 

   3. สร้างแบบประเมินหลักสูตรตามโครงสร้าง จากนั้น น าแบบประเมินไปเสนอ

คณะกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ์ เพื่อพิจารณาถึงความเหมาะสม และครอบคลุมของ

องค์ประกอบ เนือ้หาและภาษา แล้วแก้ไข ตามค าแนะน า 

   4. น าแบบประเมินหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองเสนอผู้เช่ียวชาญด้านการวัดผล

และประเมินผล จ านวน 5 ท่าน  

   5. น าแบบประเมินหลักสูตรไปปรับปรุงตามค าแนะน าของคณะกรรมการ

ควบคุมวิทยานิพนธ์ แล้วจึงจัดพิมพ์ แบบประเมินคุณภาพหลักสูตรฝึกอบรมฉบับจริง เพื่อ

น าไปเก็บรวบรวมข้อมูลต่อไป 

  4. การวิเคราะหข์้อมูล 

   น าหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก  ให้

ผู้เช่ียวชาญตรวจสอบความเหมาะสมขององค์ประกอบของหลักสูตร และน าคะแนนการ

ประเมินผลคุณภาพหลักสูตรของผู้เช่ียวชาญ 5 คน มาหาค่าเฉลี่ย แล้วเทียบกับเกณฑ์ที่

ก าหนด โดยก าหนดเกณฑ์การให้คะแนนการตอบ ดังนี้ (บุญชม ศรสีะอาด. 2545: 100) 
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   มีคุณภาพอยู่ในระดับเหมาะสมมากที่สุด ก าหนดให้  5 คะแนน 

   มีคุณภาพอยู่ในระดับเหมาะสมมาก ก าหนดให้  4  คะแนน 

   มีคุณภาพอยู่ในระดับเหมาะสมปานกลาง  ก าหนดให้  3  คะแนน 

   มีคุณภาพอยู่ในระดับเหมาะสมน้อย ก าหนดให้  2  คะแนน 

   มีคุณภาพอยู่ในระดับเหมาะสมน้อยที่สุด  ก าหนดให้  1  คะแนน 

   น าคะแนนที่ได้ไปหาค่าเฉลี่ย และก าหนดเกณฑ์ในการแปลความหมายความ

เฉลี่ยโดยใช้เกณฑ์ ดังนี้ (บุญชม ศรสีะอาด. 2545 : 101) 

   คะแนน  ความหมาย 

   4.51–5.00 มีคุณภาพอยู่ในระดับความเหมาะสมมากที่สุด 

   3.51–4.50 มีคุณภาพอยู่ในระดับความเหมาะสมมาก 

   2.51–3.50 มีคุณภาพอยู่ในระดับความเหมาะสมปานกลาง 

   1.51–2.50 มีคุณภาพอยู่ในระดับความเหมาะสมน้อย 

   1.00–1.50 มีคุณภาพอยู่ในระดับความเหมาะสมน้อยที่สุด 

 

ขั้นที่ 3 การน าหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กไป

ทดสอบ 

 1. จุดประสงค์ 

  เพื่อเปรียบเทียบความรู้ความเข้าใจในการศึกษาเนื้อหาหลักสูตรการฝึกหลักสูตร

เรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กก่อนการเรียนรู้ด้วยตนเอง และหลัง

การเรียนรูด้้วยตนเอง 

 2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

     ข้อมูลทางด้านประชากรใน 3 อ าเภอ คือ อ าเภอแม่สาย อ าเภอเชียงแสน และ

อ าเภอเชียงของ พบว่ามี จ านวนโรงแรมจ านวน 82 แห่ง ทางผู้วิจัยได้ ท าการเก็บข้อมูลเฉพาะ

โรงแรมขนาดเล็กซึ่งมีจ านวน 55 แห่ง ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเก็บทั้งหมด 55 แห่ง แห่งละ 2 คน รวม

เป็น จ านวน 110 คน 

 3. เครื่องมือ ได้แก่ แบบทดสอบวัดความรู้ความเข้าใจ ก่อนและหลัง การศึกษา

เนือ้หาหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเอง โดยมีการด าเนินการสรา้งตามขั้นตอน ดังนี้ 

  3.1 ศกึษาวัตถุประสงค์ของหลักสูตรเรียนรู้ดว้ยตนเอง 

  3.2 ศกึษาเนือ้หาของหลักสูตรเรียนรู้ดว้ยตนเอง 
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  3.3 ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับการสร้างแบบทดสอบชนิด

เลือกตอบและวิธีการเขียนข้อสอบชนดิเลือกตอบถูกหรอืผดิ 

  3.4 ก าหนดจุดมุ่งหมายในการสร้างแบบทดสอบวัดความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ

เนือ้หาในหลักสูตรเรียนรู้ดว้ยตนเอง 

  3.5 สร้างแบบทดสอบวัดความรู้ความเข้าใจเนื้อหาหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเอง 

ชนิดเลือกตอบผิดหรอืถูก จ านวน 44 ข้อ 

  3.6 น าแบบทดสอบวัดความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับเนื้อหาหลักสูตรเรียนรู้ด้วย

ตนเองเสนอคณะกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ์ เพื่อตรวจสอบค่าความสอดคล้องของข้อ

ค าถามกับจุดประสงคข์องหลักสูตรฝึกอบรม แล้วน ามาปรับปรุงภาษาและข้อค าถาม 

  3.7 น าแบบทดสอบวัดความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับเนื้อหาหลักสูตรเรียนรู้ด้วย

ตนเองเพื่อประเมินค่าความสอดคล้อง (IOC) ของข้อค าถามกับจุดประสงค์การฝึกอบรม โดย

พิจารณาความสอดคล้องของค่า IOC ที่มคี่าตั้งแต ่0.50 ขึน้ 

  3.8 น าแบบทดสอบวัดความรู้ความเข้าใจมาวิเคราะห์หาค่าความสอดคล้อง 

(IOC) ซึ่งผลการประเมิน พบว่า แบบทดสอบวัดความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับเนื้อหาหลักสูตรการ

ฝึกยกระดับฝีมือ ตามมาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพด้านการโรงแรม แผนกพนักงานต้อนรับส่วน

หน้า (Front Office) ต าแหน่งพนักงานต้อนรับ (Receptionist) ในพื้นที่เฉพาะมีค่าดัชนีความ

สอดคล้อง (Index of Objective Congruence: IOC) ตั้งแต่ 0.80 ถึง 1.00 แล้วคัดข้อที่เข้าเกณฑ์

ไว้ทุกข้อ และปรับปรุงบางส่วนตามข้อเสนอแนะของผู้เช่ียวชาญ 

  3.9 น าแบบทดสอบวัดความรูค้วามเข้าใจไปทดลองใช้ (Tryout) กับผู้เข้าอบรม ซึ่ง

เป็นพนักงาน ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน เป็นเวลา 1 สัปดาห์ ระหว่างวันที่ 10 ตุลาคม 

2560 ถึง 20 ตุลาคม 2560 โดยท าการทดสอบวัดความรู้ก่อนการศึกษาหลักสูตรด้วยตนเอง

แล้วหลังจากนั้น 1 เดือน ผู้วิจัยได้ น าแบบทดสอบวัดความรู้หลังเรียนโดยใช้เกณฑ์การให้

คะแนนเป็นตอบถูกให้ 1 คะแนน ตอบผิด หรอืไม่ตอบให ้0 คะแนน 

  3.10 น าผลการทดสอบวัดความรู้ความเข้าใจมาตรวจให้คะแนนแล้วน าคะแนนที่

ได้ จากการทดสอบมาวิเคราะห์หาค่าความยาก ค่าอ านาจจ าแนกแบบอิงกลุ่ม และคัดเลือก

เฉพาะข้อที่มี ค่าความยากตั้งแต่ 0.20 ถึง 0.80 ค่าอ านาจจ าแนกตั้งแต่ 0.20 ถึง 1.00 ไว้ใช้ ซึ่ง

พบว่า แบบทดสอบวัดความรู้ มีค่าความยากตั้งแต่ 0.32 ถึง 0.75 ค่าอ านาจจ าแนกตั้งแต่ 0.34 

ถึง 0.82 และมีความเชื่อมั่น (Reliability) โดยค านวณจากสูตร KR-20 (Kuder-Richardson-20) 

เท่ากับ 0.86 
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  3.11 ปรับปรุงแบบทดสอบวัดความรู้ความเข้าใจในประเด็นที่บกพร่อง แล้ว

จัดพิมพเ์ป็นฉบับสมบูรณ์เพื่อเตรียมน าไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างต่อไป 

 4. ขั้นตอนด าเนนิการวิจัย 

  ในการน าหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองไปใช้ ผู้วิจัยได้น าหลักสูตรไปทดลองกับกลุ่ม

ตัวอย่าง จ านวน 110 คน โดยด าเนนิการ ดังนี้ 

  4.1 ทดสอบก่อนเรียน (Pretest) กับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 110 คน เพื่อวัดความรู้

ความเข้าใจเกี่ยวกับเนื้อหาหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเอง โดยทดสอบด้วยแบบทดสอบวัดความรู้

ความเข้าใจที่ผู้วจิัยสร้างขึ้นชนิดเลือกตอบ แบบตอบถูก ตอบผดิ จ านวน 44 ข้อ 

  4.2 ระยะเวลาในการศึกษาหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเอง 1 เดือน ระหว่าง วันที่ 5 

พฤศจิกายน พ.ศ. 2560 ถึง 5 ธันวาคม พ.ศ. 2560 โดยผู้วิจัยได้ชี้แจงเกี่ยวกับขั้นตอนใน

การศึกษาหลักสูตร โครงสร้างและ เนื้อหาในหลักสูตรประกอบด้วย โครงสร้าง เนื้อหาอะไรบ้าง 

ในแต่ละเนื้อหาใช้เวลาในการศึกษาเท่าไร และ นัดหมาย วันที่และเวลา เพื่ อทดสอบความรู้ 

และความเข้าใจ หลังจากศึกษาหลักสูตรครบแล้ว 

  4.3 ท าการทดสอบหลังเรียน (Posttest) เมื่อผู้ใช้หลักสูตรได้ศึกษาเรียนรูห้ลักสูตร

เรียนรู้ด้วยตนเอง เสร็จสิ้นทุกเนื้อหาแล้ว ผู้วิจัยได้ด าเนินการทดสอบวัดความรู้ด้วย

แบบทดสอบวัดความรู้ความเข้าใจโดยใช้แบบทดสอบฉบับเดียวกับที่ใช้ทดสอบก่อนการศึกษา

หลักสูตร กับกลุ่มตัวอย่าง 

 5. การวิเคราะหข์้อมูล 

  5.1 น าแบบทดสอบวัดความรูค้วามเข้าใจเกี่ยวกับด าเนนิการ ดังนี้ 

   น ากระดาษค าตอบของผู้ทดสอบหลักสูตร มาตรวจให้คะแนน โดยให้คะแนน 

1 คะแนน ส าหรับข้อที่ตอบถูก และ 0 คะแนนส าหรับข้อที่ตอบผิด หรอืไม่ตอบ 

  5.2 น าคะแนนของผู้เข้าอบรมทั้งหมดมาหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าความ

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  5.3 เปรียบเทียบความแตกต่างของคะแนนความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับเรื่องก่อน

และหลังเรียนรู้หลักสูตร โดยใช้สถิติทดสอบ t-test (Dependent Samples) โดยก าหนดเกณฑ์

คะแนนดังนี้ 
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   คะแนน ความหมาย 

   34-44 มีความรูอ้ยู่ในระดับดีมาก 

   23-33 มีความรูอ้ยู่ในระดับดี 

   12-22 มีความรูอ้ยู่ในระดับพอใช้ 

   1 – 11 มีคะแนนความรูอ้ยู่ในระดับปรับปรุง 

  5.4 น าเสนอข้อมูลในรูปตารางประกอบค าบรรยาย 

 6. สถิตทิี่ใชใ้นการวิเคราะหข์้อมูล 

  สถิตทิี่ใชว้ิเคราะหห์าคุณภาพของแบบทดสอบวัดความรูค้วามเข้าใจ ดังนี้ 

  6.1 การหาค่าความเที่ยงตรง (Validity) ของแบบทดสอบวัดความรูค้วามเข้าใจ ใช้

สูตรดัชนีความสอดคล้อง IOC (Index of Item Object Congruence) (ปราณี หลาเบ็ญสะ. 2559: 

3) 

      โดยก าหนดเกณฑ์การพิจารณา  คอื   

   เห็นว่าสอดคล้อง  ให้คะแนน  + 1 

   ไม่แนใ่จ   ให้คะแนน     0 

   เห็นว่าไม่สอดคล้อง           ให้คะแนน    -1 

การวิเคราะห์ข้อมูลความเหมาะสมสอดคล้องของแบบทดสอบโดยใช้ดัชนีความสอดคล้อง (IOC) 

ค านวณค่าตามสูตร   

  N
R

IOC 


 
 

  R  = ผลรวมคะแนนความคดิเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

      N = จ านวนผูเ้ชี่ยวชาญ 

 

  6.2 ค่าความยาก (Difficulty) ของแบบทดสอบจากสูตร การหาค่าอ านาจจ าแนก

โดยวิธีของ Brennan (Brennan, R. L. 1997: 16) 

 

 

  r       คือ   ค่าอ านาจจ าแนก 

  RU   คือจ านวนคนในกลุ่มสูงที่ตอบถูก 

  RL    คือจ านวนคนในกลุ่มต่ าที่ตอบถูก 

  N     คือคนในกลุ่มสูงหรอืกลุ่มต่ า 
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  6.3 ค่าความเชื่อมั่นของแบบทดสอบวัดความรู้จากการฝกึอบรม (Reliability) โดย

ค านวณจากสูตร KR-20 (Kuder-Richardson-Method) 

   เมื่อ u r แทน ค่าความเช่ือม่ัน 

     P แทน ค่าความยากของข้อสอบแต่ละข้อ 

     q แทน สัดส่วนค่าความยากแต่ละข้อ (q=1-p) 

     k แทน จ านวนข้อค าถามทั้งหมดของแบบทดสอบวัดความรู้ 

     X แทน ค่าเฉลี่ยของคะแนนทั้งฉบับ 

     S 2 แทน ความแปรปรวนของคะแนนการตอบของกลุ่ม 

 

ขั้นที่ 4 การประเมินผลการใช้หลักสูตร 

 1. จุดประสงค์ 

  เพื่อส ารวจความพึงพอใจของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กที่ เป็นผู้ใช้

หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ในพื้นที่เขตเศรษฐกิจพิเศษ 

จังหวัดเชยีงราย 

 2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ข้อมูลทางด้านประชากรใน 3 อ าเภอ คอื อ าเภอแม่สาย อ าเภอเชียงแสน และ อ าเภอ

เชยีงของ พบว่ามี จ านวนโรงแรมจ านวน 82 แห่ง ทางผู้วิจัยได้ ท าการเก็บข้อมูลเฉพาะโรงแรม

ขนาดเล็กซึ่งมีจ านวน 55 แห่ง  ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเก็บทั้งหมด 55 แห่ง แห่งละ 2 คน รวมเป็น 

จ านวน 110 คน 

 3. เครื่องมือ 

  แบบประเมินความพึงพอใจของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กที่มีต่อหลักสูตร

เรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ในพื้นที่เขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัด

เชยีงราย 

  วิธีการสร้างและหาคุณภาพเครื่องมือ 

  การสร้างแบบประเมินความพึงพอใจของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กที่มีต่อ

หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ในพื้นที่เขตเศรษฐกิจพิเศษ 

จังหวัดเชียงราย ซึ่งมีลักษณะเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 3 ระดับ ด าเนินการ

ดังนี้ 

  1. ศึกษาเอกสารแนวคิดการพัฒนาหลักสูตรของทาบา (Taba. 1962: 12) และโอ

ลิวา (Oliva. 1992: 171-175) แนวคิดการฝึกอบรมของ สมคิด บางโม (2551: 13) 
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  2. ศกึษารูปแบบข้อความที่แสดงถึงความพึงพอใจและสร้างแบบประเมินความพึง

พอใจจ านวน 20 ข้อ ต้องการใช้จริง 12 ข้อ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 

ก าหนดระดับคะแนนความพึงพอใจเป็น 3 ระดับ การก าหนดข้อความในแบบประเมินความพึง

พอใจควรค านึงถึงขอ้ความควรเขียนให้ครอบคลุมเนือ้หาที่เกี่ยวกับความรูส้ึกที่มีต่อการรูปแบบ

และเนื้อหาหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ในพื้นที่เขต

เศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชยีงราย 

  3. สร้างแบบประเมินความพึงพอใจพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กที่มีต่อ

หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก  

  4. น าข้อค าถามแบบประเมินความพึงพอใจเสนอต่อกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ์ 

พิจารณาถึงความเหมาะสมของข้อค าถาม ความตรง (Validity) ความสอดคล้องของข้อค าถาม 

ซึ่งพบว่ามีค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Objective Congruence: IOC) ตั้งแต่ 0.80 ถึง 1.00 

แล้วคัดข้อที่เข้าเกณฑ์ไว้ทุกข้อ แล้วจัดสร้างเป็นแบบประเมินความพึงพอใจ ซึ่งได้ให้ค าแนะน า

เกี่ยวกับความถูกต้องเหมาะสมการใชภ้าษาในการสื่อความให้ตรงประเด็น 

  5. น าแบบประเมินความพึงพอใจที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นทั้งหมดเสนอต่อผู้เช่ียวชาญ ชุด

เดิม จ านวน 5 ท่าน เพื่อท าการตรวจสอบความถูกต้อง ความสอดคล้องเชิงเนื้อหาท าการ

ปรับปรุง ซึ่งผูเ้ชี่ยวชาญได้เสนอแนะข้อค าถามให้กระชับและตรงประเด็น 

  6. ปรับปรุงแบบประเมินความพึงพอใจตามที่ผู้ เช่ียวชาญเสนอแนะ แล้วน าไป

ทดลองใช้ (Tryout) กับพนักงานโรงแรมที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน น าผลการทดลอง

ใช้แบบวัดมาวเิคราะหห์าคุณภาพ 

  7. หาคุณภาพของแบบประเมินความพึงพอใจโดยการหาค่าอ านาจจ าแนกเป็น

รายข้อ โดยวิธีหาค่าสหสัมพันธ์อย่างง่ายระหว่าง คะแนนรายข้อกับคะแนนรวม (Item-total 

Correlation) (สมบัติ ท้ายเรือค า. 2552 : 117) แล้วคัดเลือกแบบประเมินความพึงพอใจที่มีค่า

อ านาจจ าแนกตั้งแต่ 0.20 ถึง 1.00 ไว้ใช้ พบว่าแบบประเมินความพึงพอใจ มีค่าอ านาจจ าแนก

รายข้อ (rxy) ตั้งแต ่0.46 ถึง 0.85 คัดเลือกไว้จ านวน 12 ขอ้ ที่ตอ้งการใชจ้รงิ 

  8. น าแบบประเมินความพึงพอใจที่คัดเลือกไว้ จ านวน 12 ข้อ มาหาค่าความ

เชื่อมั่นทั้งฉบับ โดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา (α - Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค 

(Cronbach) (สมบัติ ท้ายเรอืค า. 2552: 118) ได้ค่าความเช่ือม่ันทั้งฉบับเท่ากับ 0.89 

  9. จัดพิมพแ์บบประเมินความพึงพอใจฉบับจรงิเพื่อน าไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างต่อไป 
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 4. การวิเคราะหข์้อมูล 

  4.1 ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบประเมินความพึงพอใจและตรวจให้คะแนน

แบบประเมินความพึงพอใจ 

  4.2 วิเคราะหค์วามพึงพอใจโดยใช้คา่เฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

   เกณฑก์ารใหค้ะแนนแบบประเมินความพึงพอใจของพนักงานในธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็กที่มีต่อหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ในพื้นที่เขต

เศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชยีงราย มาตรวจให้คะแนน โดยมีการให้คะแนน ดังนี้ 

   ระดับความพึงพอใจมากที่สุด ให้คะแนน  3  คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจปานกลาง ให้คะแนน  2  คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจนอ้ยที่สุด ให้คะแนน  1   คะแนน 

   การแปลความหมายค่าคะแนนเฉลี่ยใช้เกณฑ์การแปลความหมายแบ่ง

ออกเป็น 3 ระดับ ดังนี้ 

   คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.34–3.00 หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 

   คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.68–2.33  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 

   คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  1.00–1.67  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอ้ยที่สุด 

 5. สถิตทิี่ใชใ้นการวิเคราะหข์้อมูล 

  สถิตทิี่ใชใ้นการหาคุณภาพของเครื่องมอื 

  5.1 สถิตทิี่ใชว้ิเคราะหห์าคุณภาพของแบบทดสอบวัดความรูค้วามเข้าใจ ดังนี้ 

   5.1.1 การหาค่าความเที่ยงตรง (Validity) ของแบบทดสอบวัดความรู้ความ

เข้าใจและแบบประเมินความพึงพอใจ โดยใช้สูตรดัชนีความสอดคล้อง IOC (Index of Item 

Object Congruence) ดังนี้ (บุญชม ศรสีะอาด. 2545: 115) 

    IOC = N 

                                 ΣR 

    เมื่อ IOC แทน ดัชนคีวามสอดคล้องระหว่างขอ้สอบกับจุดประสงค์ 

     ΣR แทน ผลรวมคะแนนความคดิเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

     N แทน จ านวนผูเ้ชี่ยวชาญ 

   5.1.2 ค่าความยาก (Difficulty) ของแบบทดสอบจากสูตร ดังนี้  (บุญชม ศรี

สะอาด. 2545: 155) 

    Ρ = N 

        R 
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    เมื่อ P แทน ระดับความยาก 

     R แทน จ านวนผูต้อบถูก 

     N แทน จ านวนนักเรียนที่ท าข้อสอบนั้นทั้งหมด 

   5.1.3 การหาค่าอ านาจจ าแนกโดยวิธีของ Brennan ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด. 

2545: 90) 

    1 n 2 

       L 

       N 

    B = U – 

    เมื่อ B แทน ค่าอ านาจจ าแนก 

     U แทน จ านวนผูร้อบรู้หรอืสอบผา่นเกณฑท์ี่ตอบถูก 

     L  แทน จ านวนผูไ้ม่รอบรู้หรอืสอบไม่ผ่านเกณฑท์ี่ตอบถูก 

     n1  แทน จ านวนผูร้อบรู้หรอืสอบผา่นเกณฑ์ 

     n2  แทน จ านวนผูไ้ม่รอบรู้หรอืสอบไม่ผ่านเกณฑ์ 

   5.1.4 หาค่าความเชื่อมั่นของแบบทดสอบวัดความรู้จากการฝึกอบรม 

(Reliability) โดยค านวณจากสูตร KR-20 (Kuder-Richardson -Method) (ทรงศักดิ์  ภูสีอ่อน. 

2551: 118) 

    เมื่อ u r แทน ค่าความเช่ือม่ัน 

     P แทน ค่าความยากของข้อสอบแต่ละข้อ 

     q แทน สัดส่วนค่าความยากแต่ละข้อ (q=1-p) 

     k แทน จ านวนข้อค าถามทั้งหมดของแบบทดสอบวัดความรู้ 

     X แทน ค่าเฉลี่ยของคะแนนทั้งฉบับ 

     S 2 แทน ความแปรปรวนของคะแนนการตอบของกลุ่ม 

  5.2 สถิตพิืน้ฐาน 

   5.2.1 ร้อยละ (Percentage) ใช้สูตร ดังนี้ (บุญชม ศรสีะอาด. 2545: 104) 

   5.2.2 ค่าเฉลี่ย (Mean) ค านวณจากสูตร ดังนี้ (สมนึก ภัททิยธนี. 2546: 237) 

   5.2.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้สูตร ดังนี้ (สมนึก 

ภัททิยธนี. 2546: 250) 

  5.3 สถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของคะแนนความรู้ความเข้าใจ

เกี่ยวกับในเนื้อหาหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเอง ก่อนและหลัง  
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   สถิตทิี่ใช ้ได้แก่ t-test (Dependent) ดังนี้ (บุญชม ศรสีะอาด. 2545: 104) 

   

 
1

22







 



N

DDN

D
t

 
   เมื่อ t แทน ค่า t-test 

    D แทน ผลต่างระหว่างคะแนนแตล่ะคู่ 

    n แทน จ านวนกลุ่มตัวอย่างหรอืจ านวนคู่คะแนน 
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บทท่ี 4 

 

ผลการวจิัย  

 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง การวิจัยและพัฒนาหลักสูตรเรียนรู้ดว้ยตนเองส าหรับพนักงานใน

ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงรายครั้งนี้ สามารถน าเสนอ

ผลการวิเคราะหข์้อมูล และการแปลความหมายของการวิเคราะหข์้อมูล ตามล าดับขั้นตอนการ

ด าเนนิงาน ดังนี้ 

  1. การส ารวจความต้องการของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในการเรียนรู้ด้วย

ตนเองเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชยีงราย เป็นการส ารวจข้อมูลพืน้ฐานที่จ าเป็นเพื่อ

น าไปใช้ในการสร้างหลักสูตรให้สอดคล้องกับความต้องการที่แท้จริงโดยการสอบพนักงานที่

ต้องการเรียนรู้หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับ

เขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย ใน 3 ประเด็น ได้แก่ ข้อมูลทั่วไปของพนักงานและ

ผู้ประกอบการโรงแรม ความต้องการเรียนรู้ด้วยตนเองในสมรรถนะต่างๆ ตามมาตรฐาน

วิชาชีพด้านการโรงแรม ในแผนกพนักงานต้อนรับส่วนหน้า (Front Office) ต าแหน่งพนักงาน

ต้อนรับ (Receptionist) ของกรมพัฒนาฝีมือแรงงาน กระทรวงแรงงาน  และ รูปแบบในการ

พัฒนาตนเอง 

 2. การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานใน

ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย เป็นการศึกษาเอกสาร

และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาหลักสูตรและน าผลการศึกษาในขั้นตอนที่ 1 มาก าหนด

สาระส าคัญในการด าเนินการสร้างหลักสูตรให้สอดคล้องกับข้อมูลพืน้ฐานที่ได้ และ ตรวจสอบ

หลักสูตรโดยการประเมินความเหมาะสมองค์ประกอบและความสอดคล้องของหลักสูตรก่อน

น าไปทดลองใช้ 

 3. การทดลองใช้หลักสูตร น าหลักสูตรเรื่องหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับ

พนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงรายที่ตรวจสอบ

คุณภาพแล้ว ไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่าง โดยแบ่งออกเป็น  2 ระยะ คอื การศกึษาน าร่องเพื่อ

ศึกษาความเป็นไปได้ของหลักสูตร และ การทดลองใช้หลักสูตรเพื่อหาประสิทธิภาพของ

หลักสูตร  

 4. การประเมินผลการใช้หลักสูตร เป็นการสรุปผลการทดลองใช้หลักสูตรโดยการ

สอบถามความพึงพอใจของผู้ทดลองใช้หลักสูตร 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผลการศึกษาความต้องการของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในการ

เรยีนรู้ด้วยตนเองเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย 

 การส ารวจความต้องการของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในการเรียนรู้ด้วย

ตนเองเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย จากกลุ่มตัวอย่าง 110 คน ผลปรากฏ ดัง

ตาราง 5 

 

ตาราง 5 แสดงผลจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามปัจจัย 

 ส่วนบุคคล 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

1. เพศ 

   ชาย 

   หญิง 

 

34 

76 

 

30.90 

69.10 

รวม 110 100.00 

2. อายุ 

    ต่ ากว่า 20 ปี 

    อายุ 21–30 ปี 

    อายุ 31–40 ปี 

    อายุ 41–50 ปี 

    อายุ 50–60 ปี 

    อายุมากกว่า 60 ปี   

 

2 

55 

32 

10 

9 

2 

 

1.80 

50.00 

29.10 

9.10 

8.20 

1.80 

รวม 110 100.00 

3. การศึกษา 

    ต่ ากว่ามัธยมศกึษา 

    มัธยมศกึษา 

    ปริญญาตรี 

    ปริญญาโท 

    สูงกว่าปริญญาโท 

 

5 

47 

50 

6 

2 

 

4.50 

42.70 

45.50 

5.50 

1.80 

รวม 110 100.00 
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ตาราง 5 (ต่อ) 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

4. ประสบการณ์การท างาน 

   น้อยกว่า 1 ปี 

   1–5 ปี 

   6–10 ป ี

   11–15 ปี 

   16–20 ปี 

   มากกว่า 20 ปี 

 

15 

67 

16 

3 

3 

6 

 

13.64 

60.90 

14.55 

2.73 

2.73 

5.45 

รวม 110 100 

5. ต าแหน่งงาน 

    ผูป้ระกอบการ 

    พนักงานต้อนรับ 

    ผูจ้ัดการ 

    อื่น ๆ  

 

20 

71 

15 

4 

 

18.18 

64.55 

13.64 

3.63 

รวม 110 100 

 

 จากตารางข้อค าถามเกี่ยวกับสถานภาพส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวนและ

ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 69.10 และผู้ตอบแบบสอบถามเพศชาย 

จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 30.90 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ผู้ที่ท างานในต าแหน่งพนักงานต้อนรับ

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย เนื่องจาก คุณสมบัติของพนักงานในต าแหน่งนี ้

ต้องการผู้ที่มีบุคลิกที่ดี มีความอ่อนน้อม สามารถที่จะต้อนรับแขกหรือผู้มาติดต่อกับโรงแรม 

ด้วยอัธยาศัยอันดีงาม 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21–30 ปี มากที่สุด จ านวน 55 คน คิด

เป็นร้อยละ 50.00 รองลงมาคือ อายุระหว่าง 31–40 ปี จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 29.10  

และผู้ตอบแบบสอบถามน้อยที่สุด คือ อายุมากกว่า 60 ปี จ านวน 2 ปี คิดเป็นร้อยละ 1.80 

ทั้งนี้ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ อยู่ในกลุ่มที่ มีอายุ 21-30 ปี แสดงให้เห็นถึงว่า พนักงาน

ส่วนใหญ่ในเขตเศรษฐกิจพิเศษ เป็นผู้ที่เพิ่งส าเร็จการศึกษาได้ไม่นานและมีความต้องการที่จะ

กลับมาท างานยังภูมลิ าเนาของตนเอง  
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 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมากที่สุด จ านวน 50 คน 

คิดเป็นร้อยละ 45.50  รองลงมา คือ ระดับมัธยมศึกษา จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 42.70 

และการศึกษาสูงกว่าปริญญาโทน้อยที่สุด จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ  ข้อมูลดังกล่าว ท า

ให้ผูศ้กึษา สังเกตเห็นได้ว่า ผู้ประกอบการโรงแรมขนาดเล็กในพืน้ที่เขตเศรษฐกิจพิเศษนั้นได้รับ

พนักงานทั้งผู้ที่ส าเร็จการศึกษาในระดับ ปริญญาตรี และ ระดับมัธยมศึกษา ซึ่งสอดคล้องกับ

ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์จากผู้ประกอบการว่า ทางโรงแรมประสบปัญหาขาดแคลน

พนักงานต้อนรับอยู่แล้ว หากมีผู้ที่สนใจเข้ามาสมัครงาน ถึงแม้ คุณสมบัติ ไม่ได้เป็นไปตาม 

ผูป้ระกอบการตอ้งการ แตก่็จ าเป็นต้องรับเข้ามาเพื่อท างานให้กับหนว่ยงานของตนเองก่อน 

 ผู้ตอบแบบสอบถามมีประสบการณ์ท างาน 1–5 ปีมากที่สุด จ านวน 67 คน คิดเป็น

ร้อยละ 60.90 รองลงมาคือ ประสบการณ์ท างาน 6–10 ปี จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 

14.50 และประสบการณ์ท างาน 11–15 ปี และ 16–20 ปี น้อยที่สุด จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อย

ละ 2.70 จากข้อมูลดังกล่าว แสดงให้เห็นถึง พนักงานในเขตเศรษฐกิจพิเศษ ส่วนใหญ่เป็นผู้ที่

เพิ่งส าเร็จการศกึษา และ ประสบการณ์ ในการท างานไม่มากนัก ดังนั้น กลุ่มบุคคลเหล่านี ้ควร

ได้รับการพัฒนาสมรรถนะเพิ่มเตมิในด้านวิชาชีพโรงแรม เพื่อให้การท างานเป็นประสิทธิภาพ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีต าแหน่งพนักงานต้อนรับ จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อย

ละ 64.50 รองลงมาคือ ผู้ประกอบการ จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 18.20 ผู้จัดการ จ านวน 

15 คน คิดเป็นร้อยละ 13.60 และต าแหน่งอื่น ๆ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 3.60 ผลการ

ส ารวจข้อมูลดังกล่าวสะท้อนให้เห็นถึง การบริหารกิจการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ได้ดังนี้ว่า 

ถึงแม้ว่า ด้วยจ านวนห้องพัก หรือการบริการในโรงแรม อาจจะมีไม่มากนัก แต่ ผูป้ระกอบการ 

ยังคงมคีวามต้องการรับพนักงานเข้ามาช่วยท างาน  โรงแรมบางแหง่ในเขตเศรษฐกิจพิเศษ จะมี

พนักงานในฝ่ายต้อนรับ จ านวน 1 คน หรือ 2 คน เพื่อที่จะได้ผลัดเปลี่ยนหมุนเวียนกันท างาน 

ในช่วงเชา้ ตั้งแตเ่วลา 6.00-14.00 น. และ ช่วงบ่าย ตั้งแตเ่วลา 14.00-23.00 น.  
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ตาราง 6 แสดงความต้องการเรียนรู้เนื้อหาด้านสมรรถนะหลัก (Core Competencies) 

เรื่อง จ านวนและร้อยละของระดับความต้องการ 𝒙̇ S.D. ระดับ

ความ

ต้องการ 

อันดับ 

มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 

1. การ

ท างานเป็น

ทีม 

39 

(35.50) 

39 

(35.50) 

25 

(22.70) 

4 

(3.60) 

3 

(2.70) 

   1 

2. ความ

หลาก 

หลายทาง

วัฒนธรรม

องคก์ร 

27 

(24.50) 

44 

(40.00) 

33 

(30.00) 

6 

(5.50) 

0 

(0.00) 

3.84 0.86 มาก 2 

3. 

สุขอนามัย

และความ

ปลอดภัยใน

ท่ีท างาน 

31 

(28.20) 

38 

(34.50) 

34 

(30.90) 

6 

(5.50) 

1 

(0.90) 

3.84 0.93 มาก 2 

4. การ

ปฏบัิตติาม

ระเบียบ

ปฏบัิติ

สุขลักษณะ

ในท่ีท างาน 

30 

(27.30) 

42 

(38.20) 

25 

(22.70) 

12 

(10.90) 

1 

(0.90) 

3.80 0.99 มาก 3 

5. ความรู้

ด้านอุต 

สาหกรรม 

การบริการ 

35 

(31.80) 

35 

(31.80) 

30 

(27.30) 

7 

(6.40) 

3 

(2.70) 

3.84 1.03 มาก 2 

 

 จากตารางความต้องการเรียนรู้เนื้อหาตามมาตรฐานวิชาชีพด้านการโรงแรมด้าน

สมรรถนะหลัก (Core Competencies) พบว่า การท างานเป็นทีม มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 

3.97) รองลงมา คือ ความหลากหลายทางวัฒนธรรมองค์กร สุขอนามัยและความปลอดภัยใน

ที่ท างาน ความรู้ด้านอุตสาหกรรมการบริการ (ค่าเฉลี่ย 3.84) และการปฏิบัติตามระเบียบ

ปฏิบัติสุขลักษณะในที่ท างาน มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด (ค่าเฉลี่ย 3.80) ผลข้อมูลดังกล่าว แสดงให้
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เห็นว่า แม้ว่าธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กจะมีจ านวนพนักงานไม่มากนัก แต่ ในเรื่องของการท างาน

ร่วมกันนั้น เป็นสิ่งส าคัญที่ทุกหน่วยงาน จ าเป็นจะต้องอาศัยการท างานร่วมกันจึงจะประสบ

ความส าเร็จ เนื่องจากทุกคนมีความสามารถแต่ความสามารถของทุกคนมีจ ากัด การน า

ความสามารถของทุกคนมารวมกันจงึเกิดผลงานมากขึ้น อีกทั้งงานบางอย่างต้องการความคิด

ที่ริเริ่มสร้างสรรค์จึงต้องการคนมาท างาน ด้วยการคิดร่วมกัน งานจึงออกมาส าเร็จ โดยเฉพาะ

อย่างยิ่ง พนักงานส่วนหน้าที่ถือว่าเป็นต าแหน่งงานที่ท าหน้าที่เป็นศูนย์ข้อมูลและท าหนา้ที่ คอย

ประสานงานกับต าแหน่งงานอื่น ๆ ของโรงแรม 

 

ตาราง 7 แสดงความต้องการเรียนรู้เน้ือหาด้านสมรรถนะตามหน้าที่ (Functional  

 Competencies) 

เรื่อง จ านวนและร้อยละของระดับความต้องการ 𝒙̇ S.D. ระดับ

ความ

ต้องการ 

อันดับ 

มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 

1. การ

ด าเนนิงาน

ส านักงาน

ส่วนหน้า 

30 

(27.30) 

42 

(38.20) 

30 

(27.30) 

5 

(4.50) 

2 

(1.80) 

3.85 0.94 มาก 1 

2. การ

ด าเนนิงาน

ส ารอง

ห้องพัก 

26 

(23.60) 

39 

(35.50) 

33 

(30.00) 

11 

(10.00) 

1 

(0.90) 

3.71 0.97 มาก 6 

3. การ

ด าเนนิ

ธุรกรรม

ทางการเงิน

ส าหรับการ

บริการ 

24 

(21.80) 

43 

(39.10) 

33 

(30.00) 

9 

(8.2) 

1 

(0.90) 

3.73 0.92 มาก 5 

4. การ

จัดเก็บ

เอกสาร

และการ

สบืค้น

ข้อมูล 

26 

(23.60) 

37 

(33.60) 

36 

(32.70) 

6 

(5.50) 

5 

(4.50) 

3.66 1.04 มาก 7 
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ตาราง 7 (ต่อ) 

เรื่อง จ านวนและร้อยละของระดับความต้องการ 𝒙̇ S.D. ระดับ

ความ

ต้องการ 

อันดับ 

มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 

5. การ

ก ากับดูแล

ข้อมูลทาง

การเงินของ

ลูกค้า 

26 

(23.60) 

44 

(40.00) 

30 

(27.30) 

8 

(7.30) 

2 

(1.80) 

3.76 0.95 มาก 3 

6. การ

เตรียม

หลักฐาน

ทางการเงิน

ประจ าวัน 

27 

(24.50) 

46 

(41.80) 

27 

(24.50) 

8 

(7.30) 

2 

(1.80) 

3.80 0.95 มาก 2 

7. การ

เขียนบันทึก 

ยอ่ขอ้ความ

เป็นภาษา 

อังกฤษ 

37 

(33.60) 

29 

(26.40) 

30 

(27.30) 

8 

(7.30) 

6 

(5.50) 

3.75 1.15 มาก 4 

 

 จากตารางความต้องการฝึกอบรมตามมาตรฐานวิชาชีพด้านการโรงแรมด้าน

สมรรถนะตามหน้าที่ (Functional Competencies) พบว่า การด าเนินงานส านักงานส่วนหน้า มี

ค่าเฉลี่ยมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 3.85) รองลงมา คือการเตรียมหลักฐานทางการเงินประจ าวัน 

(ค่าเฉลี่ย 3.80) และการจัดเก็บเอกสารและการสืบค้นข้อมูลมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด (ค่าเฉลี่ย  

3.66) จากผลข้อมูลดังกล่าว จะเห็นได้ชัดว่า พนักงานต้อนรับ มีความต้องการเรียนรู้ในด้าน

การด าเนินงานส านักงานส่วนหน้า มากที่สุด ทั้งนี้ ข้อมูลมีความสอดคล้องกับ ข้อมูลที่ได้รับ

จากการสัมภาษณ์ ผู้ประกอบการในพื้นที่เขตเศรษฐกิจพิเศษว่า พนักงานส่วนใหญ่ เป็นผู้ที่

ไม่ได้ส าเร็จการศึกษาโดยตรงในสายงานโรงแรม และ ไม่เคยมีประสบการณ์การท างานด้าน

งานโรงแรมมาก่อน ดังนัน้ จงึมคีวามตอ้งการพัฒนาสมรรถนะของตนเองในด้านนีเ้พิ่มขึน้  
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ตาราง 8 แสดงความต้องการเรียนรู้เน้ือหาด้านสมรรถนะทั่วไป  

 (Generic Competencies) 

เรื่อง จ านวนและร้อยละของระดับความต้องการ 𝒙̇ S.D. ระดับ

ความ

ต้องการ 

อันดับ 

มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 

1. การ

สื่อสารทาง

โทรศัพท์

อย่างมปีระ 

สิทธิภาพ 

38 

(34.50) 

41 

(37.30) 

26 

(23.60) 

4 

(3.60) 

1 

(0.90) 

4.01 0.90 มาก 1 

2. การ

ส่งเสริม

การบริการ

และสินค้า

บริการ 

30 

(27.30) 

42 

(38.20) 

28 

(25.50) 

8 

(7.30) 

2 

(1.80) 

3.82 0.97 มาก 5 

3. การ

ปฏบัิตงิาน

ธุรการ

ท่ัวไป 

30 

(27.30) 

41 

(37.30) 

33 

(30.00) 

5 

(4.50) 

1 

(0.90) 

3.85 0.90 มาก 4 

4. การใช้

อุปกรณ์

ส านักงาน

และ

เทคโนโลยี

ท่ัวไป 

26 

(23.60) 

41 

(37.30) 

31 

(28.20) 

10 

(9.10) 

1 

(0.90) 

3.74 0.95 มาก 7 

5. การใช้

และสบืค้น

ข้อมูลผ่าน

ระบบคอม 

พวิเตอร์ 

34 

(30.90) 

37 

(33.60) 

27 

(24.50) 

9 

(8.20) 

3 

(2.70) 

3.82 1.05 มาก 5 
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ตาราง 8 (ต่อ) 

เรื่อง จ านวนและร้อยละของระดับความต้องการ 𝒙̇ S.D. ระดับ

ความ

ต้องการ 

อันดับ 

มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 

6. การ

พัฒนา

ข้อมูลใน

แหลง่ท่ีต้ัง

เพื่อการ

ให้บริการท่ี

เป็นปัจจุบัน 

36 

(32.70) 

36 

(32.70) 

27 

(24.50) 

10 

(9.10) 

1 

(0.90) 

3.87 1.00 มาก 3 

7. การ

จัดการและ

การแก ้

ปัญหา

ความ

ขัดแย้ง 

33 

(30.00) 

33 

(30.00) 

29 

(26.40) 

15 

(13.60) 

0 

(0.00) 

3.76 1.03 มาก 6 

8. การ

สื่อสาร

ภาษา 

อังกฤษใน

ระดับ

ปฏบัิตกิาร 

42 

(38.20) 

33 

(30.00) 

23 

(20.90) 

8 

(7.30) 

4 

(3.60) 

3.92 1.10 มาก 2 

9. การปฐม

พยาบาล

เบือ้งต้น 

27 

(24.50) 

37 

(33.60) 

31 

(28.20) 

8 

(7.30) 

7 

(6.40) 

3.63 1.12 มาก 8 

 

 จากตารางความต้องการฝึกอบรมตามมาตรฐานวิชาชีพด้านการโรงแรมด้านสมรรถนะ

ทั่วไป (Generic Competencies) การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมปีระสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 

(ค่าเฉลี่ย 4.01) รองลงมา คือ การสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับปฏิบัติการ (ค่าเฉลี่ย 3.92) 

และการปฐมพยาบาลเบื้องต้นมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด (ค่าเฉลี่ย 3.63) จากข้อมูลผลการศึกษานี้ 

ผูศ้ึกษาเห็นว่า เนื้อหาความรู้ ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดในสามอันดับแรกนั้น เป็นเนือ้หาที่จ าเป็นอย่างยิ่ง

ของผู้ที่ท างานในต าแหน่งพนักงานต้อนรับ เพราะ ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของ ทักษะการสื่อสารทาง
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โทรศัพท์ ซึ่งอย่างที่ได้กล่าวในข้างต้นว่าพนักงานต้อนรับนั้นเป็นต าแหน่งที่ อยู่ศูนย์กลางของ

โรงแรมและต้องท าหน้าที่คอยให้ข้อมูล ติดต่อสื่อสารกับแขกที่มาใช้บริการของโรงแรมทั้งใน

โรงแรมและลูกค้าที่มีความต้องการติดต่อเข้าพักในโรงแรม ดังนั้นการสื่อสารทางโทรศัพท์

อย่างมีประสิทธิภาพ ถือได้ว่าเป็น ทักษะที่ส าคัญมาก ในการที่จะสร้างความประทับใจ ในวินาที

แรก ที่ มีการติดต่อจากแขก หรือ ผู้รับบริการ นอกจากนี้ การสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับ

ปฏิบัติการ ส าหรับพนักงานที่ ปฏิบัติหน้าที่ ในเขตเศรษฐกิจพิเศษ ยิ่งเป็นทักษะที่มีความส าคัญ

มากต่อ พนักงานต้อนรับส่วนหน้า เพราะ พื้นที่นี้ เป็น พื้นที่ชายแดน และ ผู้ที่มาใช้บริการส่วน

ใหญ่จะเป็นชาวต่างประเทศ ดังนั้น จึงหลีกเลี่ยงไม่ได้เลยว่า พนักงานต้อนรับควรที่จะมีทักษะ

ภาษาอังกฤษ ในระดับที่ดี สามารถที่จะสื่อสารกับชาวต่างชาติเพื่อไม่ให้เกิดปัญหาในการสื่อสาร

และเพื่อให้เกิด การบริการที่ประทับใจ และ ในด้านเนื้อหาการพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อ

การให้บริการที่เป็นปัจจุบัน ที่มีผลคะแนนเฉลี่ย อยู่ในระดับที่สาม นัน้ แสดงให้เห็นว่า พนักงาน

ต้องการความรู้ ที่เป็นปัจจุบันเพิ่มเติมในด้านข้อมูลของแหล่งท่องเที่ยวของพื้นที่ ซึ่งผู้ศึกษาได้

รวบรวมมาให้แลว้ในเล่มหลักสูตร ผูเ้รียนสามารถที่จะศกึษาเพิ่มเติมได้ ตลอดเวลา  

 

ตาราง 9 แสดงข้อมูลเกี่ยวกับรูปแบบในการพัฒนาตนเอง 

รูปแบบความต้องการพัฒนา ความถี่ อันดับที่ 

1. การฝกึอบรมจากชุดฝกึอบรมด้วยตนเอง 77 1 

2. การฝึกอบรมด้วยระบบออนไลน์ 68 2 

3. การฝึกอบรมด้วยระบบออนไลน์ 59 4 

4. การศกึษาจากเอกสารต ารา หรอื อนิเตอร์เน็ต 40 5 

5. การศกึษาต่อในระดับที่สูงขึน้ 31 6 

6. การศกึษาดูงานแหล่งเรียนรูท้ี่ประสบผลส าเร็จ 65 3 

 

 จากตารางรูปแบบความต้องการพัฒนา พบว่า การฝึกอบรมจากชุดฝึกอบรมด้วย

ตนเอง มีความต้องการมากที่สุด จ านวน 77 คน รองลงมา คือ การฝึกอบรมด้วยระบบออนไลน์

จ านวน 68 คน และการศึกษาต่อในระดับที่สูงขึ้น มีความต้องการน้อยที่สุด จ านวน 31 คน 

คะแนนเฉลี่ยสูงสุดในด้านข้อมูลในด้านรูปแบบของการพัฒนาตนเอง ได้แสดงให้เห็นชัดเจนว่า 

พนักงานต้อนรับในเขตเศรษฐกิจพิเศษ มีความต้องการเรียนรู้ด้วยตนเอง เป็นอย่างยิ่งเนื่องจาก 

พนักงานกลุ่มนี้ ไม่ได้ส าเร็จการศกึษาด้านการโรงแรมโดยตรง ตลอดจน ขาดการสนับสนุน ใน

เรื่องของการพัฒนาทักษะการท างานจากผู้ประกอบการ ดังนั้น การศึกษาเรียนรู้ด้วยตนเอง 
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เป็นอีกหนึ่งทางเลือกที่ จะช่วยเหลือผู้ประกอบการในการพัฒนาสมรรถนะ การท างานให้มี

ประสิทธิภาพมากขึ้น โดยพนักงานสามารถที่จะเพิ่มพูน ความรู้ ความสามารถของตนเองได้ 

โดยที่สามารถใช้เวลาว่างหลังจากท างาน ในการศึกษาเพิ่มเติม หรือ ในระหว่างพักช่วงรับประทาน

อาหารกลางวัน เป็นต้น   

 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานใน

ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย 

 1. การสร้างหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อ

รองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย ผู้วิจัยได้ด าเนินการยกร่างหลักสูตร ซึ่งท าให้ได้

หลักสูตรเรียนรู้ดว้ยตนเอง ดังนี้ 

  1.1 การยกร่างหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก

เพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด และ ทฤษฎีของการ

พัฒนาหลักสูตร ซึ่งผู้วิจัยประยุกต์ได้ 4 ขั้นตอน ได้แก่ ขั้นตอน 1 ส ารวจความต้องการของ

พนักงาน เพื่อน าผลที่ได้มาประกอบการพิจารณาสร้างเนื้อหาหลักสูตรฝึก ขั้นตอนที่ 2 การ

สร้างและตรวจสอบคุณภาพหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย ขั้นตอนที่ 3 การน าหลักสูตรไป

ทดสอบและศึกษาผลการใช้หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย ขั้นตอนที่ 4 การประเมินผลความพึง

พอใจของพนักงานที่มตี่อการใช้หลักสูตร 

 2. ผลของการสร้างหลักสูตร โดยมีองคป์ระกอบ ดังนี้ 

  2.1 ชื่อหลักสูตร  

   ชื่อหลักสูตร คือ หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจ

โรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชยีงราย 

  2.2 หลักการและเหตุผล 

หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อ 

รองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย เป็นหลักสูตรที่สร้างและพัฒนา ขึ้นเพื่อให ้

พนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ได้ศึกษาเรียนรู้ด้วยตนเอง เนื่องจาก ผู้ปฏิบัติงานใน

ต าแหน่งนี้ ไม่ได้ส าเร็จการศึกษาโดยตรงทางด้านการท่องเที่ยวและโรงแรม  นอกจากนี ้

พนักงานกลุ่มนี้ ไม่ได้รับการสนับสนุนจากผู้ประกอบการ หรือหน่วยงาน ในการพัฒนาทักษะ 

ความรู้ทางด้านวิชาชีพ ซึ่ง พนักงานต าแหน่งส่วนหน้าของโรงแรม (Front Office Operation) ถือ

ได้ว่า มีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการด าเนินงานและการให้บริการของโรงแรม เป็นศูนย์กลาง
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ของข้อมูลข่าวสารตา่ง ๆ ภายในโรงแรม นอกจากนีส้่วนหน้าของโรงแรมยังเป็นจุดแรกและส่วน

ส าคัญที่สุดในการต้อนรับแขกที่เข้ามาในโรงแรมตั้งแต่ก้าวแรกที่มาถึง ดังนั้น พนักงานบริการ

ส่วนหน้าของโรงแรมต้องสร้างความประทับใจให้แก่แขกตั้งแต่วินาทีแรกที่แขกเข้ามาในบริเวณ

ส่วนหน้าของโรงแรมและต้องสร้างความสัมพันธ์อันดีกับแขกแมว้่าจะเป็นด้วยบุคลิกท่าทางการ

วางตัวกิริยามารยาทการใช้ภาษาในการสื่อสารกับแขกและการตอบสนองความต้องการของ

ผู้ใช้บริการของทางโรงแรม โดยเนื้อหาในหลักสูตรจะประกอบด้วย ความรู้ ทักษะ ที่จ าเป็น 

ตามความต้องการของพนักงานในธุรกิจขนาดเล็ก ใน เขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย ซึ่ง

ผลการศึกษาและพัฒนาหลักสูตร พนักงานมีความต้องการศึกษาในระดับมากที่สุด ตาม

สมรรถนะ ต่างๆ ต่อไปนี้  ได้แก่ ด้านสมรรถนะทั่วไป ประกอบด้วยเนื้อหา การสื่อสารทาง

โทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ การสื่อสารภาษาอังกฤษ และการพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อ

การให้บริการที่เป็นปัจจุบัน นอกจากนี้ ด้านสมรรถนะตามหน้าที่  ของ ต าแหน่งพนักงาน

ต้อนรับ  ในหลักสูตรนี้ ประกอบด้วย เนื้อหา ด้านการด าเนินงานในส านักงานส่วนหน้า และ 

ด้านสมรรถนะหลัก คือ ด้านการท างานเป็นทีม เนื่องจากการท างานในส่วนนี้ จ าเป็นจะต้อง

ติดต่อประสานงานกันกับพนักงานในส่วนอื่น ๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง กับ พนักงานแม่บ้าน ซึ่ง

จะต้องมีการประสานงานกันอยู่เสมอ เพื่อให้ผู้รับการฝึกมีสมรรถนะในด้านต่าง ๆ ตามต าแหน่ง

งานในแผนกต้อนรับส่วนหน้า ตลอดจน เพิ่มศักยภาพให้ผู้รับการฝึกในการปฏิบัติงานตาม

ต าแหน่งงาน ในแผนกต้อนรับส่วนหน้า และ มีการพัฒนาการท างานในแผนกต้อนรับส่วนหน้า

ได้อย่างมปีระสิทธิภาพ 

  2.3 ค าอธิบายรายวิชา 

   ด้านสมรรถนะทั่วไป ประกอบด้วยเนือ้หาที่พนักงานต้อนรับในในธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย มีความต้องการศึกษาในระดับมาก

ที่สุด ได้แก่ การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ การสื่อสารภาษาอังกฤษ การพัฒนา

ข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการใหบ้ริการที่เป็นปัจจุบัน โดยมีรายละเอียดค าอธิบายรายวิชา ของแต่

ละเนื้อหา ดังตอ่ไปนี้ 

   1. ค าอธิบายรายวิชา: การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ 

    ได้แก่ ศึกษาเกี่ยวกับความรู้และทักษะที่จ าเป็นในการถ่ายทอดข้อมูล 

เทคนิคการสื่อสาร การระบุประเภทของปัญหา ศักยภาพและการแก้ไขปัญหาในการสื่อสาร 

การบันทึกปัญหาและการส่งต่อข้อมูล การตอบสนองความต้องการของลูกค้าและองค์กร การ

แก้ไขข้อขัดแย้งในที่ท างาน การดูแลปัญหา ข้อขัดแย้ง การดูแลให้เกิดการท างานร่วมกัน 

หลักการท างานแบบไม่เลือกปฏิบัติการร้องขอหรือให้การช่วยเหลือเพื่อให้งานบรรลุผลส าเร็จ 

9
4

4
9

5
7

1
2

7



U
P
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
5
0
7
8
9
2
6
 
d
i
s
s
e
r
t
a
t
i
o
n
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
1
1
0
2
5
6
1
 
1
3
:
5
4
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
1
6

 121 

การให้การสนับสนุนเพื่อนร่วมงานฝึกปฏิบัติการท ากิจกรรมละลายพฤติกรรม การอภิปราย

แก้ไขปัญหา จากกรณีศึกษา 

   2. ค าอธิบายรายวิชา: การสื่อสารภาษาอังกฤษ 

    ได้แก่ ศึกษาความรู้และทักษะภาษาอังกฤษที่จ าเป็นเพื่อใช้ในการสนทนา

และแสดงความคิดเห็นกับเพื่อนร่วมงานและลูกค้า เรียนรู้ทักษะในการใช้ภาษาอังกฤษ ศัพท์

เฉพาะและศัพท์เทคนิคที่ใช้ในโรงแรม บทสนทนาที่ใช้ในการท างานประจ าวัน  และการศึกษา

ความแตกต่างทางความรู้สึกในการใช้ ภาษาอังกฤษ ฝึกปฏิบัติการใช้บทสนทนาพื้นฐานในการ

ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าและเพื่อนรว่มงาน และ 

   3. ค าอธิบายรายวิชา: การพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการให้บริการที่เป็น

ปัจจุบัน 

    ศึกษาการเข้าถึงแหล่งข้อมูลในพื้นที่สถานประกอบการได้อย่างถูกต้อง 

เทคนิคการสื่อสารข้อมูลที่จ าเป็นเพื่อการตอบค าถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านการท่องเที่ยวและ

บริการในแหล่งที่ตั้งสถานประกอบการ การเก็บ ปรับปรุงข้อมูล การแบ่งปันข้อมูลกับ และการ

ประยุกต์ใชข้้อมูลในแหล่งที่ตัง้เพื่อการประชาสัมพันธ์การท่องเที่ยว 

   ด้านสมรรถนะตามหนา้ที่ ประกอบด้วยเนื้อหาที่ พนักงานต้อนรับในในธุรกิจ 

โรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย มีความต้องการศึกษาใน

ระดับมากที่สุด ได้แก่ การด าเนินงานส านักงานส่วนหน้า โดยมีรายละเอียดค าอธิบายรายวิชา 

ของเนื้อหา ดังตอ่ไปนี้ 

   1. ค าอธิบายรายวิชา: การด าเนินงานส านักงานส่วนหน้า 

    ศึกษาเกี่ยวกับเตรียมการเพื่อการต้อนรับลูกค้าก่อนการเข้าพัก การ

ลงทะเบียนเข้าพัก การให้บริการในขณะที่ลูกค้าเข้าพักในโรงแรม การคืนห้องพัก และการ

เตรียมทะเบียนประวัติการเข้าพักของลูกค้า ร่วมถึงการจัดท ารายงานการเข้าพักของลูกค้า ฝึก

ปฏิบัติเกี่ยวกับขั้นตอนการเตรียมการก่อนการเข้าพักของลูกค้า ขั้นตอนการลงทะเบียนเข้าพัก

และการคนืหอ้งพัก รวมถึงขัน้ตอนการจัดท าทะเบียนประวัติและรายงานการเข้าพักของลูกค้า 

   ด้านสมรรถนะหลัก ประกอบด้วยเนื้อหาที่ พนักงานต้อนรับในในธุรกิจ 

โรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย มีความต้องการศึกษาใน

ระดับมากที่สุด ได้แก่ ด้านการท างานเป็นทีม โดยมีรายละเอียดค าอธิบายรายวิชา ของเนื้อหา 

ดังตอ่ไปนี ้
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   1. ค าอธิบายรายวิชา: การท างานเป็นทีม 

    ศึกษาเกี่ยวกับความรู้และทักษะที่จ าเป็นในการถ่ายทอดข้อมูล เทคนิค

การสื่อสาร การระบุประเภทของปัญหา ศักยภาพและการแก้ไขปัญหาในการสื่อสาร การ

บันทึกปัญหาและการส่งต่อข้อมูล การตอบสนองความต้องการของลูกค้าและองค์กร การ

แก้ไขข้อขัดแย้งในที่ท างาน การดูแลปัญหา ข้อขัดแย้ง การดูแลให้เกิดการท างานร่วมกัน 

หลักการท างานแบบไม่เลือกปฏิบัติการร้องขอหรือให้การช่วยเหลือเพื่อให้งานบรรลุผลส าเร็จ 

การให้การสนับสนุนเพื่อนร่วมงานฝึกปฏิบัติการท ากิจกรรมละลายพฤติกรรม การอภิปราย

แก้ไขปัญหา จากกรณีศึกษา 

  2.4 วัตถุประสงค์ ของเนื้อหาในหลักสูตรเรียนรู้ดว้ยตนเองของพนักงานต้อนรับใน

ธุรกิจ โรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชยีงราย มีรายละเอียด ดังนี้ 

   ด้านสมรรถนะทั่วไป ประกอบด้วยเนื้อหาและวัตถุประสงค์ ดังนี้ 

   1. วัตถุประสงค์ รายวิชา การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ มี

ดังนี้ 

    1.1 เพื่อให้ผู้รับการฝึกมีทักษะในการโต้ตอบทางโทรศัพท์อย่างมี

ประสิทธิภาพได้ 

    1.2 เพื่อใหผู้ร้ับการฝึกสามารถติดต่อสื่อสารผ่านโทรศัพท์อย่างเหมาะสม

ได้ 

   2. วัตถุประสงค์ รายวิชา การสื่อสารภาษาอังกฤษ มดีังนี้ 

    2.1 เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้จักวิธีการมีส่วนร่วมในบทสนทนากับเพื่อน

ร่วมงานและผูร้ับบริการ 

    2.2 เพื่อให้ผู้รับการฝึกมีทักษะในการใช้ภาษาอังกฤษในการท างาน

ประจ าวันได้ 

    2.3 เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถบอกความแตกต่างทางความรู้สึกใน

ภาษาอังกฤษได้ 

   3. วัตถุประสงค์ รายวิชา การพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการให้บริการที่

เป็นปัจจุบัน  มดีังนี้ 

    3.1 เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วิธีการรวบรวมข้อมูลด้านการท่องเที่ยวและ

บริการในแหล่งที่ตัง้สถานประกอบการได้ 

    3.2 เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วิธีการปรับปรุงข้อมูลด้านการท่องเที่ยวและ

บริการในแหล่งที่ตัง้สถานประกอบการให้เป็นปัจจุบันได้ 
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    3.3 เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วิธีการดูแลช่องทางการติดต่อสอสารด้านการ

ท่องเที่ยวและบริการในแหล่งที่ตัง้สถานประกอบการได้ 

   ด้านสมรรถนะตามหน้าที่ ประกอบด้วยเนื้อหาและวัตถุประสงค์ ดังนี้ 

   วัตถุประสงค์ รายวิชาการด าเนินงานส านักงานส่วนหนา้ มดีังนี้ 

 1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถเตรยีมการเพื่อตอ้นรับลูกค้าก่อนการเข้าพักได้ 

 2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถด าเนินการลงทะเบียนเข้าพักได้ 

 3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถด าเนินในขณะที่ลูกค้าเขา้พักได้ 

 4. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถด าเนินการคืนห้องพักได้ 

 5. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถด าเนินการเตรียมทะเบียนประวัติและรายงาน

ได้ 

 ด้านสมรรถนะหลัก 

 วัตถุประสงค์ รายวิชาการท างานเป็นทีม มีดังนี้ 

   1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถสื่อสารได้อย่างมปีระสิทธิภาพได้ 

   2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วิธีในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับเพื่อน

ร่วมงานและลูกค้าได้ 

   3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถท างานเป็นทีมได้ 

  2.5 ก าหนดการเรยีนรู้ 

   หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อ

รองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย มีการก าหนดการเรียนรู้ ในแต่ละรายวิชา ได้แก่ 

ระยะเวลา ในการศกึษาหลักสูตร รายละเอียดดังนี้ 

   Uด้านสมรรถนะทั่วไป 

   รายวิชาการสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ ก าหนดการเรียนรู้ เป็น 

ทฤษฎี 1 ช่ัวโมง และ ปฏิบัติ 1 ช่ัวโมง 

   รายวิชาการสื่อสารภาษาอังกฤษ ก าหนดการเรียนรู้ เป็น  ทฤษฎี 1 ชั่วโมง 

และ ปฏิบัติ 2 ช่ัวโมง 

   รายวิชาการพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการให้บริการที่ เป็นปัจจุบัน  

ก าหนดการเรยีนรู้ เป็น ทฤษฎี 2 ช่ัวโมง 

   Uด้านสมรรถนะตามหน้าที่ 

   รายวิชาการด าเนินงานส านักงานส่วนหน้า ก าหนดการเรียนรู้เป็น ทฤษฎี 2 

ช่ัวโมง และ ปฏิบัติ 1 ช่ัวโมง 
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   Uด้านสมรรถนะหลัก 

   รายวิชาการท างานเป็นทีม ก าหนดการเรียนรู้เป็น ทฤษฎี 2 ช่ัวโมง และปฏิบัติ 

1 ช่ัวโมง 

  2.6 โครงสรา้งหลักสูตร  

   หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อ

รองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชยีงราย หลังจากการศกึษาความต้องการเรียนรูข้องพนักงาน

ต้อนรับ โดยแบ่งตามสมรรถนะ ดังนี้ 

 

ตาราง 10 แสดงความต้องการเรียนรู้ของพนักงานต้อนรับ โดยแบ่งตามสมรรถนะ 

หัวข้อ/รายวิชา ชั่วโมง 

ทฤษฎี ปฏิบัต ิ

สมรรถนะทั่วไป 

1. การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ 

2. การสื่อสารภาษาอังกฤษ 

3. การพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการให้บริการที่เป็น

ปัจจุบัน 

 

1 

2 

2 

 

1 

2 

- 

สมรรถนะตามหน้าที่ 

1. การด าเนินงานส านักงานสว่นหน้า 

 

2 

 

1 

สมรรถนะหลัก 

1. การท างานเป็นทีม 

 

2 

 

1 

รวม 8 5 

 

  2.7 แบบทดสอบก่อนเรียน 

   แบบทดสอบก่อนเรียน ประกอบด้วย ข้อสอบจ านวน 20 ข้อ เพื่อทดสอบ

ความรู ้ความเข้าใจ ก่อนศกึษา หลักสูตรเรียนรูด้้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชยีงราย โดยมีเวลาในการท าข้อสอบ 30 นาที 

เป็นข้อสอบแบบ 4 ตัวเลือก โดยมีจ านวนข้อสอบตามเนื้อหา ดังนี ้ด้านสมรรถนะทั่วไป ประกอบด้วย

ข้อสอบเนื้อหา 1) การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ จ านวน 4 ข้อ 2) การสื่อสาร

ภาษาอังกฤษ จ านวน 4 ข้อ และ 3) การพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการใหบ้ริการที่เป็นปัจจุบัน 

จ านวน 4 ข้อ รวมทั้งสิ้น 12 ข้อ ด้านสมรรถนะตามหน้าที่ ประกอบด้วยข้อสอบเนื้อหา การ
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ด าเนินงานส านักงานส่วนหน้า จ านวน 4 ข้อ และ ด้าน สมรรถนะหลัก ประกอบด้วยเนื้อหา 

การท างานเป็นทีม จ านวน 4 ข้อ รวมทั้งสิน้ 20 ขอ้ 

  2.8 แบบทดสอบหลังเรยีน 

   แบบทดสอบหลังเรียน ประกอบด้วย ข้อสอบจ านวน 20 ข้อ เพื่อทดสอบ

ความรู ้ความเข้าใจ ก่อนศกึษา หลักสูตรเรียนรูด้้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย โดยมีเวลาในการท าข้อสอบ 30 นาที 

เป็นข้อสอบแบบ 4 ตัวเลือก โดยมีจ านวนข้อสอบตามเนื้อหา ดังนี ้ด้านสมรรถนะทั่วไป ประกอบด้วย

ข้อสอบเนื้อหา 1) การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ จ านวน 4 ข้อ 2) การสื่อสาร

ภาษาอังกฤษ จ านวน 4 ข้อ และ 3) การพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการใหบ้ริการที่เป็นปัจจุบัน 

จ านวน 4 ข้อ รวมทั้งสิ้น 12 ข้อ ด้านสมรรถนะตามหน้าที่ ประกอบด้วยข้อสอบเนื้อหา การ

ด าเนินงานส านักงานส่วนหน้า จ านวน 4 ข้อ และด้านสมรรถนะหลัก ประกอบด้วยเนื้อหา การ

ท างานเป็นทีม จ านวน 4 ข้อ รวมทั้งสิน้ 20 ข้อ 

 3. ผลการประเมินคุณภาพหลักสูตรเรียนรูด้้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชยีงราย ผูว้ิจัยได้จัดท าหลักสูตรแล้วน าโครงร่าง

หลักสูตรไปให้ผู้เช่ียวชาญ จ านวน 5 คน ท าการประเมินความเหมาะสมและสอดคล้อง ผลดัง

ตาราง 

 

ตาราง 11 แสดงความเหมาะสมและสอดคล้องของหลักสูตรการเรียนรู้ด้วยตนเองของ 

 พนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ  

 จังหวัดเชียงราย  

 

รายการแสดงความคดิเหน็ของ

ผู้ทรงคณุวุฒ ิ

ประมาณคา่ความคดิเห็นของ

ผู้ทรงคณุวุฒิคนที ่

ค่า 

IOC 

ผลการ

พิจารณา 

1 2 3 4 5 

1. รูปแบบหนังสือหลักสูตรการเรียนรู้ดว้ย

ตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจ

โรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจ

พเิศษ จังหวัดเชยีงราย 

1 1 0 1 1 0.8 คัดเลอืกไว ้

2. ปก 1 -1 1 1 1 0.6 คัดเลอืกไว ้

3. ค าน า  1 1 0 1 1 0.8 คัดเลอืกไว ้

4. สารบัญ และ สารบัญภาพ 1 1 1 -1 1 0.6 คัดเลอืกไว ้
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ตาราง 11 (ต่อ) 

 

ค่า IOC = 0.8+0.6+0.8+0.6+0.6+0.8+1.0+0.8 

                                                  5 

  = 1.2 

                               

 จากตาราง 8 พบว่า ผู้เช่ียวชาญจ านวน 5 ท่าน ได้ท าการประเมินคุณภาพหลักสูตร

พบว่า โดยรวมหลักสูตรฝึกเรียนรูด้้วยตนเอง มีความเหมาะสมและสอดคล้อง 

 ขั้นที่ 3 การน าหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาด

เล็กไปทดสอบ 

 ผูว้ิจัยน าหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กที่ผ่านการ

พิจารณาจากผู้เช่ียวชาญแล้ว น าหลักสูตรมาทดลอง (Try out) ใช้กับพนักงานโรงแรมกับกลุ่ม

ตัวอย่าง จ านวน 30 คน ผลการวิเคราะห์ ค่าความเชื่อมั่นของหลักสูตร แล้วน ามาหาค่าความ

เชื่อมั่น (Reliability) ของเครื่องมือ โดยใช้สูตร สัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ตาม

วิธีการของ Cronbach (1990 อ้างถึงใน พวงรัตน์ทวีรัตน์, 2540: 125-126) ได้ค่าความเชื่อมั่น

ของหลักสูตรทั้งฉบับ เท่ากับ 0.94  

 

 

 

 

 

 

 

รายการแสดงความคดิเหน็ของ

ผู้ทรงคณุวุฒ ิ

ประมาณคา่ความคดิเห็นของ

ผู้ทรงคณุวุฒิคนที ่

ค่า 

IOC 

ผลการ

พิจารณา 

1 2 3 4 5 

5. ค าแนะน า 1 1 -1 1 1 0.6 คัดเลอืกไว ้

6. โครงสร้างหลักสูตร 1 1 1 0 1 0.8 คัดเลอืกไว ้

7. รายวชิา 1 1 1 1 1 1.0 คัดเลอืกไว ้

8. ข้อค าถามในแบบทดสอบก่อน-หลัง

การศึกษาหลักสูตร 

1 1 1 0 1 0.8 คัดเลอืกไว ้
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ตาราง 12 ผลการวิเคราะห์ความเชื่อมั่นของหลักสูตรการเรยีนรู้ด้วยตนเองของพนักงาน 

 ต้อนรับในธุรกิจโรงแรม ขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ  

 จังหวัดเชียงราย หาค่าความเชื่อมั่นน าไปใช้ทดลองกับกลุ่มตัวอย่าง  

 จ านวน 30 คน จากคะแนนเต็ม 44 คะแนน 

คนที ่ X XP

2 คนที ่ X XP

2 

1 41 1681 16 29 841 

2 41 1681 17 28 784 

3 39 1521 18 28 784 

4 39 1521 19 26 676 

5 38 1444 20 23 529 

6 36 1296 21 22 484 

7 36 1296 22 21 441 

คนที ่ X XP

2 คนที ่ X XP

2 

8 35 1225 23 21 441 

9 33 1089 24 11 121 

10 31 961 25 12 144 

11 31 961 26 12 144 

12 30 900 27 11 121 

13 30 900 28 9 81 

14 29 841 29 5 25 

15 41 1681 30 5 25 

  

 X  =  ผลคะแนนที่กลุ่มตัวอย่างแต่ละคนที่ท าคะแนนได้  

 X2  =     ผลคะแนนกลุ่มตัวอย่างแต่ละคนที่ท าคะแนนได้ยกก าลังสอง 

 X   = 757 แสดงถึงผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

 XP2P  =  22,983 แสดงถึง ผลรวมของคะแนนทั้งหมด  
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ตาราง 13 แสดงค่าความสอดคล้อง (IOC)ของแบบทดสอบวัดการเรียนรู้ ของหลักสูตร 

 การเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรม ขนาดเล็ก 

ข้อสอบ 

ข้อที ่

ผลการประเมินของผู้เชี่ยวชาญคนที่ R IOC ผลการ

พิจารณา 1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.0 คัดเลอืกไว ้

2 1 1 1 1 1 5 1.0 คัดเลอืกไว ้

3 1 1 1 1 1 5 1.0 คัดเลอืกไว ้

4 1 1 1 1 1 5 1.0 คัดเลอืกไว ้

5 0 1 1 1 1 4 1.0 คัดเลอืกไว ้

6 1 1 1 1 1 5 1.0 คัดเลอืกไว ้

7 1 1 1 1 1 5 1.0 คัดเลอืกไว ้

8 1 1 1 1 1 5 1.0 คัดเลอืกไว ้

9 0 1 1 1 1 4 .80 คัดเลอืกไว ้

10 1 1 1 1 1 5 1.0 คัดเลอืกไว ้

11 -1 1 1 0 1 3 .80 คัดเลอืกไว ้

12 1 1 1 1 1 5 1.0 คัดเลอืกไว ้

13 1 0 0 1 1 3 .60 คัดเลอืกไว ้

14 1 1 1 1 1 5 1.0 คัดเลอืกไว ้

15 1 1 1 1 1 5 1.0 คัดเลอืกไว ้

16 1 1 1 1 1 5 1.0 คัดเลอืกไว ้

17 1 1 1 1 -1 3 .60 คัดเลอืกไว ้

18 1 1 1 1 1 5 1.0 คัดเลอืกไว ้

19 1 1 1 1 1 5 1.0 คัดเลอืกไว ้

20 1 1 1 1 1 5 1.0 คัดเลอืกไว ้

21 -1 1 1 1 1 3 .60 คัดเลอืกไว ้

22 1 1 1 1 1 5 1 คัดเลอืกไว ้

23 1 1 1 1 1 5 1 คัดเลอืกไว ้

24 1 1 1 1 1 5 1 คัดเลอืกไว ้

25 0 1 1 1 1 4 1 คัดเลอืกไว ้

26 1 1 1 1 1 5 1 คัดเลอืกไว ้

27 1 0 1 1 1 4 .80 คัดเลอืกไว ้

28 1 1 1 1 1 5 1 คัดเลอืกไว ้

29 1 1 1 1 1 5 1 คัดเลอืกไว ้
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ตาราง 13 (ต่อ) 

 

แบบทดสอบผลสัมฤทธิ์ ทางการเรยีน จ านวน 44 ข้อเกณฑก์ารคัดเลือกคือ เลือกข้อที่ 

มีคา่ IOC ตั้งแต ่0.6-1.0 เป็นข้อที่มคีวามเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา เป็นข้อค าถามที่ถือว่าใช้ได้  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ข้อสอบ 

ข้อที ่

ผลการประเมินของผู้เชี่ยวชาญคนที่ R IOC ผลการ

พิจารณา 1 2 3 4 5 

30 1 1 1 1 1 5 1 คัดเลอืกไว ้

31 1 1 1 1 1 5 1 คัดเลอืกไว ้

32 1 1 1 1 1 5 1 คัดเลอืกไว ้

33 1 1 1 1 1 5 1 คัดเลอืกไว ้

34 1 1 1 1 1 5 1 คัดเลอืกไว ้

35 1 1 1 1 -1 3 .60 คัดเลอืกไว ้

36 1 1 1 1 1 5 1 คัดเลอืกไว ้

37 1 1 1 1 1 5 1 คัดเลอืกไว ้

38 1 1 1 1 1 5 .80 คัดเลอืกไว ้

39 0 1 1 1 1 4 1 คัดเลอืกไว ้

40 1 1 1 1 1 5 1 คัดเลอืกไว ้

41 1 1 1 0 1 4 .80 คัดเลอืกไว ้

42 1 1 1 1 1 5 1 คัดเลอืกไว ้

43 1 1 1 1 1 5 1 คัดเลอืกไว ้

44 1 1 1 1 1 5 1 คัดเลอืกไว ้
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ตาราง 14 แสดงความยากง่าย (P) และค่าจ าแนก (r) ของแบบทดสอบก่อนการศึกษา 

 หลักสูตรการเรยีนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรม  

 ขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย  

แบบ 

ทดสอบ

ข้อที ่

RRH RRL P R ระดับคุณภาพของข้อสอบ สรุป 

ความยากง่าย (P) อ านาจจ าแนก (r) 

1 8 3 0.69 0.63 ค่อนขา้งง่าย ดีมาก ใชไ้ด ้

2 8 1 0.56 0.87 ยากพอเหมาะ ดีมาก ใชไ้ด ้

3 8 1 0.50 1.00 ยากพอเหมาะ ดีมาก ใชไ้ด ้

4 8 0 0.50 1.00 ยากพอเหมาะ ดีมาก ใชไ้ด ้

5 8 0 0.50 1.00 ยากพอเหมาะ ดีมาก ใชไ้ด ้

6 8 1 0.56 0.87 ยากพอเหมาะ ดีมาก ใชไ้ด ้

7 8 1 0.56 0.88 ยากพอเหมาะ ดีมาก ใชไ้ด ้

8 8 1 0.56 0.88 ยากพอเหมาะ ดีมาก ใชไ้ด ้

9 8 2 0.56 0.63 ยากพอเหมาะ ดีมาก ใชไ้ด ้

10 7 2 0.56 0.63 ยากพอเหมาะ ดีมาก ใชไ้ด ้

11 8 1 0.56 0.88 ยากพอเหมาะ ดีมาก ใชไ้ด ้

12 8 0 0.50 1.00 ยากพอเหมาะ ดีมาก ใชไ้ด ้

13 8 1 0.56 0.88 ยากพอเหมาะ ดีมาก ใชไ้ด ้

14 7 0 0.44 0.87 ยากพอเหมาะ ดีมาก ใชไ้ด ้

15 8 1 0.56 0.87 ยากพอเหมาะ ดีมาก ใชไ้ด ้

16 8 1 0.56 0.87 ยากพอเหมาะ ดีมาก ใชไ้ด ้

17 8 1 0.56 0.87 ยากพอเหมาะ ดีมาก ใชไ้ด ้

18 8 3 0.69 0.63 ค่อนขา้งง่าย ดีมาก ใชไ้ด ้

19 4 1 0.31 0.38 ค่อนขา้งยาก พอใช ้ ใชไ้ด ้

20 4 1 0.31 0.38 ค่อนขา้งยาก พอใช ้ ใชไ้ด ้

21 5 1 0.38 0.50 ค่อนขา้งยาก ด ี ใชไ้ด ้

22 4 1 0.31 0.37 ค่อนขา้งยาก พอใช ้ ใชไ้ด ้

23 8 4 0.75 0.50 ค่อนขา้งง่าย ด ี ใชไ้ด ้

24 8 4 0.75 0.50 ค่อนขา้งง่าย ด ี ใชไ้ด ้

25 4 2 0.38 0.25 ค่อนขา้งยาก พอใช ้ ใชไ้ด ้

26 6 2 0.50 0.50 ยากพอเหมาะ ด ี ใชไ้ด ้

27 4 1 0.31 0.37 ค่อนขา้งยาก พอใช ้ ใชไ้ด ้

28 6 0 0.38 0.75 ค่อนขา้งยาก ดีมาก ใชไ้ด ้
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ตาราง 14 (ต่อ) 

แบบ 

ทดสอบ

ข้อที ่

RRH RRL P R ระดับคุณภาพของข้อสอบ สรุป 

ความยากง่าย (P) อ านาจจ าแนก (r) 

29 6 0 0.38 0.75 ค่อนขา้งยาก ดีมาก ใชไ้ด ้

30 6 1 0.44 0.62 ยากพอเหมาะ ดีมาก ใชไ้ด ้

31 8 2 0.63 0.75 ค่อนขา้งง่าย ดีมาก ใชไ้ด ้

32 8 4 0.75 0.50 ค่อนขา้งง่าย ด ี ใชไ้ด ้

33 8 3 0.69 0.63 ค่อนขา้งง่าย ดีมาก ใชไ้ด ้

34 8 2 0.63 0.75 ค่อนขา้งง่าย ดีมาก ใชไ้ด ้

35 7 3 0.63 0.50 ง่ายพอเหมาะ ด ี ใชไ้ด ้

36 8 3 0.69 0.63 ค่อนขา้งง่าย ดีมาก ใชไ้ด ้

37 6 2 0.5 0.50 ยากพอเหมาะ ด ี ใชไ้ด ้

38 8 2 0.63 0.75 ยากพอเหมาะ ดีมาก ใชไ้ด ้

39 7 2 0.56 0.62 ยากพอเหมาะ ดีมาก ใชไ้ด ้

40 8 2 0.63 0.75 ค่อนขา้งง่าย ดีมาก ใชไ้ด ้

41 4 1 0.31 0.37 ค่อนขา้งยาก พอใช ้ ใชไ้ด ้

42 6 2 0.50 0.50 ยากพอเหมาะ ด ี ใชไ้ด ้

43 8 2 0.63 0.75 ค่อนขา้งง่าย ดีมาก ใชไ้ด ้

44 7 1 0.50 0.75 ยากพอเหมาะ ดีมาก ใชไ้ด ้
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ตาราง 15 แสดงค่า P และ q ของประสิทธิภาพของแบบทดสอบก่อนการศึกษาหลักสูตร 

 การเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรม ขนาดเล็ก 

 เพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย 

แบบ 

ทดสอบ 

ข้อที ่

ตอบถูก 

(คน) 

P Q Pq แบบ 

ทดสอบ

ข้อที ่

ตอบถูก 

(คน) 

P Q Pq 

1 20 0.63 0.36 0.2322 23 22 0.73 0.27 0.2100 

2 21 0.70 0.30 0.2400 24 21 0.70 0.30 0.2419 

3 18 0.60 0.30 0.1956 25 12 0.40 0.60 0.2456 

4 21 0.70 0.30 0.2100 26 16 0.53 0.47 0.2222 

5 22 0.73 0.27 0.1956 27 11 0.37 0.63 0.2322 

6 18 0.60 0.40 0.2400 28 13 0.43 0.57 0.2456 

7 19 0.63 0.37 0.2322 29 18 0.60 0.40 0.2222 

8 18 0.60 0.40 0.2400 30 17 0.57 0.43 0.2456 

9 16 0.53 0.47 0.2489 31 21 0.70 0.30 0.2100 

10 19 0.63 0.37 0.2322 32 25 0.83 0.17 0.2400 

11 19 0.63 0.37 0.2456 33 22 0.73 0.27 0.1956 

12 17 0.57 0.43 0.2456 34 19 0.63 0.37 0.2322 

13 20 0.67 0.33 0.2222 35 22 0.73 0.27 0.1956 

14 17 0.57 0.43 0.2456 36 14 0.47 0.53 0.2489 

15 17 0.57 0.43 0.2456 37 13 0.43 0.57 0.2456 

16 20 0.67 0.33 0.2222 38 14 0.47 0.53 0.2489 

17 17 0.57 0.43 0.2456 39 18 0.60 0.40 0.2400 

18 16 0.53 0.47 0.2489 40 19 0.63 0.37 0.2456 

19 10 0.33 0.67 0.2222 41 17 0.57 0.43 0.2456 

20 10 0.33 0.67 0.2222 42 14 0.47 0.53 0.2489 

21 15 0.50 0.50 0.2500 43 16 0.53 0.47 0.1875 

22 12 0.40 0.60 0.2400 44 18 0.60 0.40 0.2400 

 

 การวิเคราะห์หาความเชื่อมั่นของประสิทธิภาพของแบบทดสอบก่อนการเรียนรู้

หลักสูตรการเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรม ขนาดเล็กเพื่อรองรับเขต

เศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงรายโดยใช้สูตร KR – 20 ของ คูเดอร์ ริชาร์ดสัน (Kuder Richardson) 

ได้ดังนี ้
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 pq = 10.15 

 X = 757 

 XP

2 
P= 22,983 

 N = 100 

 n = 30 

 ผลการวิเคราะห์ แบบทดสอบประสิทธิภาพการศกึษาหลักสูตรการเรียนรู้ด้วยตนเอง

ของพนักงานต้อนรับใน ธุรกิจโรงแรม ขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชยีงราย 

มีคา่ความเช่ือม่ัน 0.94 

 

สรุปผลการวิเคราะห์ 

 1. แบบทดสอบฉบับนี้ มีคา่ IOC ผา่นเกณฑท์ุกข้อ (IOC  มีคา่ 0.5 ขึน้ไป) 

 2. จากการวิเคราะห์ข้อสอบมีค่า p และค่า r  ผ่านเกณฑ์ทุกข้อ ข้อสอบทั้งหมด 44 

ข้อ 

 3. ค่าความเชื่อมั่นของแบบทดสอบก่อนและหลังการเรียนรู้หลักสูตร มีค่า 0.94 ซึ่งมี

ความเช่ือม่ันอยู่ในเกณฑ์ดี  

 

ตาราง 16 แสดงจ านวนของกลุ่มตัวอย่างของแต่ละอ าเภอที่น าหลักสูตรด้วยตนเอง 

 ของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กไปใช้ 

อ าเภอ จ านวน (ผู้ทดสอบ) ร้อยละ 

แมส่าย 50 45.50 

เชยีงแสน 35 31.80 

เชยีงของ 25 22.70 

รวม    110    100 

             

 จากตาราง พบว่า ผู้รับการทดสอบอ าเภอแม่สายมีจ านวนมากที่สุด 50 คน คิดเป็น

ร้อยละ 45.50 รองลงลงมาเป็นผู้รับการทดสอบอ าเภอเชยีงแสน จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 

23.9 ส่วนผู้รับการทดสอบที่มีจ านวนน้อยที่สุด คือ อ าเภอเชียงของ จ านวน 25 คนคิดเป็นร้อย

ละ 22.70 ข้อสังเกต จากผลการวิเคราะห์ จะเห็นได้ว่า จ านวนผู้รับการทดสอบครั้งนี้ มาจาก

พืน้ที่อ าเภอแม่สาย เป็นจ านวนมากที่สุด เนื่องจาก สัดส่วนของ ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในพื้นที่

อ าเภอ แมส่ายนี ้มีจ านวนมากกว่า อ าเภอเชยีงแสน และ อ าเภอเชยีงของ  
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ตาราง 17 แสดงการเปรียบเทยีบความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับเน้ือหาหลักสูตรเรยีนรู้ 

 ด้วยตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กของผู้เข้ารับการเรียนรู้  

 ก่อนและหลังการเรียนรู้ด้วยตนเอง 

คะแนนทดสอบ N Mean S.D T Df sig 

      Pre - test 110 15.87 14.30 16.74 19 0.00 

Post -test 110 24.90 25.12 

**นัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 

 จากตาราง พบว่า ค่าเฉลี่ยคะแนนของผู้ทดสอบก่อนเรียนหลักสูตรการเรียนรู้ด้วย

ตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัด

เชียงราย คะแนนเต็ม 44 ผู้ท าการทดสอบก่อนเรียนได้คะแนนเฉลี่ย 15.87 ส่วนหลังจากที่

เรียนรู้ด้วยตนเองผู้ท าการทดสอบได้คะแนนที่สูงขึ้นคือ 24.90 เมื่อน าคะแนนมาเปรียบเทียบ

พบว่าผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนรู้หลักสูตรการเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจ

โรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงรายหลังเรียนรู้สูงกว่าก่อนเรียนที่

ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .01  

 

ตาราง 18 แสดงคะแนนการทดสอบก่อนและหลังเรียนรู้หลักสูตรการเรยีนรู้ด้วยตนเอง 

 ของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก เพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจ 

 พิเศษ จังหวัดเชียงรายดังน้ี 

ข้อที ่ ก่อน หลัง 

ถูก/คน ผิด/คน ถูก/คน ผิด/คน 

1 60 50 77 50 

2 65 45 85 45 

3 55 55 85 55 

4 50 60 88 60 

5 61 49 98 49 

6 33 77 89 77 
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ตาราง 18 (ต่อ) 

ข้อที ่ ก่อน หลัง 

ถูก/คน ผิด/คน ถูก/คน ผิด/คน 

7 58 52 87 52 

8 65 45 88 45 

9 42 68 87 68 

10 39 71 88 71 

11 41 69 79 69 

12 52 58 87 58 

13 52 58 84 58 

14 42 68 79 68 

15 45 65 71 65 

16 31 63 78 79 

17 41 59 78 69 

18 37 55 98 73 

19 33 58 99 77 

20 42 52 97 68 

21 47 63 68 63 

22 36 74 65 74 

23 44 56 59 66 

24 45 65 58 65 

25 46 64 66 64 

26 55 55 68 55 

27 47 63 66 63 

28 42 68 57 68 

29 45 65 58 65 

30 45 65 48 65 

31 23 49 56 87 

32 51 58 48 59 
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ตาราง 18 (ต่อ) 

ข้อที ่ ก่อน หลัง 

ถูก/คน ผิด/คน ถูก/คน ผิด/คน 

33 56 54 59 54 

34 45 65 65 65 

35 44 66 66 66 

36 32 78 62 78 

37 36 58 58 74 

38 25 85 48 85 

39 51 59 48 59 

40 52 58 71 58 

42 34 76 68 76 

43 35 75 59 75 

44 38 72 59 72 

คะแนนต่ าสุด

(คน) 
6 16 

คะแนนสูงสุด

(คน) 
28 38 

 

 จากตารางแสดงคะแนนการทดสอบก่อนและหลังเรียนรู้หลักสูตรการเรียนรู้ด้วยตนเอง

ของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก เพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย 

จ านวนเฉลี่ยของผู้เข้ารับการทดสอบ จ านวน 110 คน ในการทดสอบความรู้และความเข้าใจ

ก่อนและหลัง มีความแตกต่างกันอย่างเห็นได้ชัด โดยจ านวนผู้ที่ตอบถูกทั้ง ก่อนและหลัง ของ

การท าข้อสอบแต่ละขอ้ มจี านวนผูท้ี่ตอบถูกเพิ่มขึ้น เป็นจ านวนมากกว่าจ านวนผู้ที่ตอบผิด โดย 

ในการทดสอบครั้งนี้ มีจ านวนผู้ที่ตอบถูกคะแนน ที่มีคะแนนต่ าสุดก่อนศึกษาหลักสูตรเรียนรู้

ด้วยตนเอง จ านวน 6 คน และ มีจ านวนผูท้ี่ตอบถูก ที่มีคะแนนต่ าสุดหลังศกึษาหลักสูตรเรียนรู้

ด้วยตนเองมีจ านวน 16 คนในขณะเดียวกัน มีจ านวนผู้ที่ตอบถูกคะแนนในระดับคะแนนสูงสุด

ก่อนศึกษาหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเอง จ านวน 28 คน และ มีจ านวนผูท้ี่ตอบถูกคะแนนในระดับ

คะแนนสูงสุดหลังการศึกษาหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเอง จ านวน 38 คน ซึ่งถือว่าเป็นจ านวนที่ 

เพิ่มขึ้น ข้อมูลดังกล่าว แสดงให้ได้ว่า หากพนักงานโรงแรมในเขตเศรษฐกิจพิเศษได้รับการศกึษา
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เพิ่มเติมจากหลักสูตรเล่มนี้ ก็จะท าให้มีความรู้ความเข้าใจในการท างานมากขึ้นและส่งผลให้

เกิดการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น และ สะท้อนให้เห็นว่าหลักสูตรเรียนรู้ ด้วยตนเอง 

เป็นคู่มือการท างานที่เป็นประโยชน์ อย่างยิ่งในการท างานของพนักงานต้อนรับเขตพื้นที่เศรษฐกิจ

พิเศษ จังหวัดเชียงราย  

 ขั้นที่ 4 การประเมินผลการใช้หลักสูตรฝึกอบรม 

 หลังจากผู้วิจัยท าการส ารวจความต้องการหลักสูตร สร้างและพัฒนาหลักสูตร น า

หลักสูตรไปทดลองใช้ ท าให้กลุ่มผู้เรียน มีความรู้ความเข้าใจในการ ปฏิบัติงาน ประสิทธิภาพ

หลังการศึกษาเรียนรู้ด้วยตัวเอง ผู้วิจัยจึงด าเนินการประเมินความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างใน

ฐานะผูใ้ช้หลักสูตร ดังตาราง 

 

ตาราง 19 แสดงระดับความพึงพอใจของผู้เรยีนที่มีต่อหลักสูตรการเรยีนรู้ด้วยตนเอง 

 ของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรม ขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจ 

 พิเศษ จังหวัดเชียงราย 

 

 

ประเด็นความคดิเห็น ระดับความพึงพอใจ จ านวน 

(คน) 

x̅ S.D. ความหมาย 

1. ภาพรวมเนื้อหาหลักสูตร

การเรียนรู้ดว้ยตนเอง 

16 94 1 110 2.14 0.35 ปานกลาง 

2. เนื้อหา การท างานเป็นทีม 94 16 0 110 2.85 0.34 มาก 

3. เนื้อหาความหลากหลาย

ทางวัฒนธรรมองค์กร 

32 78 0 110 2.29 0.46 ปานกลาง 

4. เนื้อหา สุขอนามัยและ

ความปลอดภัยในท่ีท างาน 

109 1 0 110 2.99 0.10 มาก 

5. เนื้อหาความรูด้้าน

อุตสาหกรรมการบริการ 

58 52 0 110 2.57 0.50 มาก 

6. เนื้อหา การด าเนนิงาน

ส านักงานส่วนหน้า 

58 52 0 110 2.52 0.50 มาก 

7. เนื้อหา การก ากับดูแล

ข้อมูลทางการเงินของลูกค้า 

51 59 0 110 2.45 0.50 ปานกลาง 

8. เนื้อหา การเตรียมหลักฐาน

ทางการเงินประจ าวัน 

51 59 0 110 2.45 0.50 ปานกลาง 
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ตาราง 19 (ต่อ) 

 

 จากตาราง พบว่า ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อหลักสูตรการเรียนรู้ด้วย

ตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรม ขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัด

เชียงรายจากความคิดเห็นของผู้ศึกษาอยู่ในระดับ มาก โดยมีค่าเฉลี่ยรวม 2.53 และมีผลการ

ประเมินความพึงพอใจใกล้เคียงกันโดยมีค่า S.D. เท่ากับ 0.20 เมื่อพิจารณารายละเอียดแต่ละ

ข้อปรากฏว่าพึงพอใจเนื้อหาด้าน สุขอนามัยและความปลอดภัยในที่ท างานสูงกว่าเนื้อหาอื่น 

โดยมีผลการประเมินความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 2.99 ค่า S.D. เท่ากับ 0.10 รองลงมา

ได้แก่ เนื้อหาการท างานเป็นทีม มีผลการประเมินความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 2.85 ค่า 

S.D. เท่ากับ 0.34 เนื้อหาการพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการให้บริการที่เป็นปัจจุบัน มีผล

การประเมนิความพงึพอใจระดับมาก มีคา่เฉลี่ย 2.82 ค่า S.D. เท่ากับ 0.38  

 

 

 

ประเด็นความคดิเห็น ระดับความพึงพอใจ จ านวน 

(คน) 

x̅ S.D. ความหมาย 

9. เนื้อหา การปฏบัิตติาม

ระเบียบปฏิบัตสิุขลักษณะในท่ี

ท างาน 

67 43 0 110 2.60 0.49 มาก 

 

 

10. เนื้อหา การสื่อสารทาง

โทรศัพท์อยา่งมีประสิทธิภาพ 

88 22 0 110 2.80 0.40 มาก 

11. เนื้อหา การพัฒนาข้อมูล

ในแหล่งท่ีต้ังเพื่อการ

ให้บริการท่ีเป็นปัจจุบัน  

91 19 0 110 2.82 0.38 มาก 

13. เนื้อหาการสื่อสาร

ภาษาอังกฤษในระดับ

ปฏบัิตกิาร 

53 42 14 110 2.35 0.70 ปานกลาง 

14. ความรู้ความเข้าใจใน

เนื้อหา 

52 58 0 110 2.47 0.50 ปานกลาง 

15. การความรู้ไปใชใ้นการ

ท างานปัจจุบัน 

22 88 0 110 2.2 0.40 ปานกลาง 

เฉลี่ยรวม 2.53 0.20 มาก 
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บทท่ี 5 

 

บทสรุป 

 

 การวิจัยและพัฒนาหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาด

เล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงรายโดยใช้กระบวนการวิจัยรูปแบบการวิจัยและ

พัฒนา (Research and Development) ผูว้ิจัยสรุปผลการวิจัยตามล าดับ ดังนี้ 

  

สรุปผลการวิจัย 

 วัตถุประสงค์ที่ 1 ศึกษาความต้องการของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก

เพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย 

 ผลการศึกษาความต้องการของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในการเรียนรู้ด้วย

ตนเอง พบว่า ทางด้านสมรรถนะหลัก (Core Competencies) ผู้ประกอบการและ พนักงานใน

ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กมีความต้องการฝกึอบรมตามมาตรฐานวิชาชีพด้านการโรงแรมทางด้าน

การท างานเป็นทีมมากที่สุด ทางด้านสมรรถนะตามหน้าที่ (Functional Competencies) ผูป้ระกอบการ

และพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก มีความตอ้งการฝึกอบรม การด าเนินงานส านักงานส่วน

หน้ามากที่สุด ส่วนทางด้าน ด้านสมรรถนะทั่วไป (Generic Competencies) ผู้ประกอบการและ

พนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก มีความต้องการฝึกอบรมในเรื่องของ การสื่อสารทางโทรศัพท์

อย่างมีประสิทธิภาพมากที่สุด ในส่วนของการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับรูปแบบในการพัฒนา

ตนเอง พบว่า ผู้ประกอบการและพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก มีความต้องการที่จะฝึกอบรม

จากชุดฝกึอบรมด้วยตนเองมากที่สุด รองลงมา คือ การฝกึอบรมด้วยระบบออนไลน์ และการศกึษา

ต่อในระดับที่สูงขึน้ มีความตอ้งการน้อยที่สุด 

 วัตถุประสงค์ที่ 2 สร้างหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจ

โรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย 

 ผลการสร้างหลักสูตรการวิจัยและพัฒนาหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงาน

ในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย จากผู้เช่ียวชาญ 5 

ท่าน พบว่า โครงสร้างและเนื้อหาของหนังสือหลักสูตรการเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงาน

ต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย มีความ

เหมาะสมและสอดคล้องอยู่ในระดับมาก 
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 สรุปขั้นตอนในการสร้างและพัฒนาหลักสูตร  มีดังนี ้ 

 1. ขั้นที่ 1 การส ารวจความต้องการของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในการ

เรียนรู้ด้วยตนเองเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชยีงราย เป็นการส ารวจข้อมูลพืน้ฐานที่

จ าเป็นเพื่อน าไปใช้ในการสร้างหลักสูตรให้สอดคล้องกับความต้องการที่แท้จริงโดยการสอบ

พนักงานที่ต้องการเรียนรู้หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก

เพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย ใน 3 ประเด็น ได้แก่ ข้อมูลทั่วไปของพนักงาน

และผู้ประกอบการโรงแรม ความต้องการเรียนรู้ด้วยตนเองในสมรรถนะต่างๆ ตามมาตรฐาน

วิชาชีพด้านการโรงแรม ในแผนกพนักงานต้อนรับส่วนหน้า (Front Office) ต าแหน่งพนักงาน

ต้อนรับ (Receptionist) ของกรมพัฒนาฝีมือแรงงาน กระทรวงแรงงาน  และ รูปแบบในการพัฒนา

ตนเอง 

 2. ขั้นที่ 2 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของ

พนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเ ชียงราย เป็น

การศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาหลักสูตรและน าผลการศึกษาใน

ขั้นตอนที่ 1 มาก าหนดสาระส าคัญในการด าเนินการสร้างหลักสูตรให้สอดคล้องกับข้อมูล

พื้นฐานที่ได้ และ ตรวจสอบหลักสูตรโดยการประเมินความเหมาะสมองค์ประกอบและความ

สอดคล้องของหลักสูตรก่อนน าไปทดลองใช้ 

 3. ขั้นที่ 3 การทดลองใช้หลักสูตร น าหลักสูตรเรื่องหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเอง

ส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงรายที่

ตรวจสอบคุณภาพแล้ว ไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่าง โดยแบ่งออกเป็น  2 ระยะ คือ การศกึษา

น าร่องเพื่อศึกษาความเป็นไปได้ของหลักสูตร และ การทดลองใช้หลักสูตรเพื่อหาประสิทธิภาพ

ของหลักสูตร  

 4. ขั้นที่ 4 การประเมินผลการใช้หลักสูตร เป็นการสรุปผลการทดลองใช้หลักสูตร

โดยการสอบถามความพึงพอใจของผู้ทดลองใช้หลักสูตร 

  ส าหรับผู้เรยีน หลักสูตรเรียนรู้ดว้ยตนเองมีขัน้ตอนในการศกึษา ดังนี้ 

  4.1 ผูเ้รียนท าแบบทดสอบก่อนเรียนเพื่อใหผู้เ้รียนทราบว่ามีความรูอ้ยู่ในระดับใด 

  4.2 ให้ผู้เรียนศึกษาโครงสร้างหลักสูตร รายวิชา ตลอดจน ระยะเวลาในการศึกษา

แตล่ะเนื้อหา 

  4.3 ศกึษาเนือ้หาของแต่ละบทเรียน 

  4.4 ท าแบบทดสอบหลังเรยีนและดูเฉลย 

  4.5 ประเมินผลการเรียน 
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  ซึ่งในแต่ละขั้นตอนต้องปฏิบัติตามเงื่อนไขที่ก าหนดไว้ในแต่ละขั้นตอนอย่างเคร่งครัด 

ผู้เรียนจะต้องมีความซื่อสัตย์และรับผิดชอบต่อตนเอง ผู้เรียนจะเรียนรู้ข้ามขั้นตอนไม่ได้ ทั้งนี้

เพื่อให้กระบวนการเรียนรู้ด้วยตนเองเป็นไปอย่างถูกต้อง สมบูรณ์สามารถประเมินผลได้ ตาม

ความเป็นจริง และจะเป็นการประเมนิประสิทธิภาพของหลักสูตรการเรียนรู้ 

ด้วยตนเองด้วย 

 วัตถุประสงค์ท่ี 3 ประเมินประสิทธิภาพของหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับ 

พนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย 

 ผลการประเมินการเรียนรู้ด้วยตนเองของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ค่าเฉลี่ยคะแนนของผู้

ทดสอบก่อนเรียนหลักสูตรการเรียนรู้ดว้ยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก

เพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย คะแนนเต็ม 44 ผู้ท าการทดสอบก่อนเรียนได้

คะแนนเฉลี่ย 15.87 ส่วนหลังจากที่เรียนรู้ด้วยตนเองผู้ท าการทดสอบได้คะแนนที่สูงขึ้นคือ  

24.90 เมื่อน าคะแนนมาเปรียบเทียบพบว่าผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนรู้หลักสูตรการเรียนรู้ด้วย

ตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัด

เชยีงรายหลังเรียนรู้สูงกว่าก่อนเรียนที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .01 

 วัตถุประสงค์ที่ 4 เสนอหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจ

โรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย 

 จากผลการประเมินความพึงพอใจในหลักสูตรการเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงาน

ต้อนรับในธุรกิจโรงแรม ขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย พบว่า ความ

คิดเห็นในภาพรวมมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมาก หากพิจารณารายข้อ พบว่า คะแนนความ

พึงพอใจในเนื้อหาด้าน สุขอนามัยและความปลอดภัยในที่ท างาน อยู่ในระดับสูงกว่าเนื้อหาอื่น 

โดยมีผลประเมินความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก รองลงมา ได้แก่ เนื้อหาด้านการท างานเป็นทีม 

และการพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตัง้เพื่อการให้บริการที่เป็นปัจจุบัน ตามล าดับ 

 โดยมีขั้นตอนส าคัญในการศกึษาหลักสูตรเรียนรู้ดว้ยตนเองดังนี ้

 1. ผูเ้รียนท าแบบทดสอบก่อนเรียนเพื่อใหผู้เ้รียนทราบว่ามีความรูอ้ยู่ในระดับใด 

 2. ให้ผู้เรียนศึกษาโครงสร้างหลักสูตร รายวิชา ตลอดจน ระยะเวลาในการศึกษาแต่

ละเนื้อหา 

 3. ศกึษาเนือ้หาของแต่ละบทเรียน 

 4. ท าแบบทดสอบหลังเรยีนและดูเฉลย 

 5. ประเมินผลการเรียน 
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  ซึ่งในแต่ละขั้นตอนต้องปฏิบัติตามเงื่อนไขที่ก าหนดไว้ในแต่ละขั้นตอนอย่าง

เคร่งครัด ผู้เรียนจะต้องมีความซื่อสัตย์และรับผิดชอบต่อตนเอง ผู้เรียนจะเรียนรู้ข้ามขั้นตอน

ไม่ได้  ทั้งนี้ เพื่อให้กระบวนการเรียนรู้ด้วยตนเองเป็นไปอย่างถูกต้อง สมบูรณ์สามารถ

ประเมินผลได้ ตามความเป็นจริง และจะเป็นการประเมนิประสิทธิภาพของหลักสูตรการเรียนรู้ 

ด้วยตนเองด้วย 

 

อภิปรายผลการวิจัย  

 การศึกษาความต้องการของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขต

เศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย 

 จากการศึกษาสภาพปัญหาและความต้องการของพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก

เพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย ซึ่งจังหวัดเชียงรายนับได้ว่าเป็นหนึ่งในการ

พัฒนาพื้นที่เป็นเขตเศรษฐกิจพิเศษ ระยะที่ 2 ซึ่งใน 3 อ าเภอที่จะได้รับการพัฒนาเป็นเขต

เศรษฐกิจพิเศษคือ อ าเภอแม่สาย อ าเภอเชียงแสน และอ าเภอเชียงของ ซึ่งแต่ละอ าเภอ ต่างก็

มีความโดดเด่นในแต่ละด้าน เช่น อ าเภอแม่สาย มีความโดดเด่นทางด้านการค้าระหว่าง

ประเทศ ที่เชื่อมต่อระหว่างพรมแดนไทย-เมียนม่าร์ ขณะที่อ าเภอเชียงแสน มีความโดดเด่นใน

ด้านการท่องเที่ยวที่มีแหล่งท่องเที่ยวสามเหลี่ยมทองค า และเป็นจุดขนส่งสินค้าทางเรือที่มีการ

น าเข้าและส่งออกไปยังสาธารณรัฐประชาชนจีน และที่อ าเภอเชียงของ มีความโดดเด่นในการ

เป็นประตูสู่อาเซียนที่เพิ่งสร้างสะพานข้ามแม่น้ าโขงไทย-ลาวเสร็จ และยังเชื่อมต่อกับถนน 

R3A เชื่อมต่อไปยัง สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวและสาธารณรัฐประชาชนจีน โดย

แต่ละปีจะมีนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติเดินทางมาท่องเที่ยวกันเป็นอย่างมาก ทั้ง

ในฤดูกาลท่องเที่ยวและนอกฤดูกาลท่องเที่ยว ซึ่งส่งผลดีต่อธุรกิจที่พักหรือโรงแรมในจังหวัด

เชยีงรายมากขึ้น แต่อย่างไรก็ตาม จากการศกึษาพบว่า ธุรกิจโรงแรมที่บริหารโดยเจา้ของ หรือ 

โรงแรมขนาดเล็ก จะมีปัญหาเรื่องการขาดพนักงานมากที่สุด เพราะพนักงานเข้าใหม่ส่วนมาก

จะเป็น บัณฑิตที่ เพิ่งส าเร็จการศึกษา ขาดความรู้และทักษะในการท างาน แต่โรงแรม

จ าเป็นต้องรับเข้ามาเพราะไม่มีพนักงานคอยให้บริการลูกค้า  พนักงานใหม่เหล่านี้ ไม่ได้รับการ

ฝึกอบรมอย่างจริงจังและ จะเรียนรู้จากหัวหน้างานที่ ขาดทักษะในการถ่ายทอดความรู้ 

นอกจากนี้ พนักงานที่คัดเลือกเข้ามาท างาน ส่วนใหญ่ ไม่ได้จบการศึกษาทางด้านการ

ท่องเที่ยวและการโรงแรม นอกจากประเด็นปัญหาการขาดแคลน บุคคลากรแล้ว จากการ

ส ารวจพื้นที่วิจัย ยังพบประเด็นปัญหาที่ส าคัญมากที่ส่งผลต่อเสียต่อธุรกิจโรงแรมโดยตรง คือ 

การให้บริการของพนักงาน  
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 ปัญหาที่กล่าวมาข้างต้น ส่งผลกระทบในเรื่องของการขาดแคลนพนักงานและยัง

ส่งผลต่อศักยภาพในการปฏิบัติงาน อีกด้วย นอกจากนี้ ในเรื่องของ ทัศนคติ ในการให้บริการ 

ตลอดจน พื้นฐานความรู้ในเรื่องของวัฒนธรรมของชาวต่างประเทศ พนักงานโรงแรมในพื้นที่

เขตเศรษฐกิจพิเศษ ยังขาดความรู้ ในเรื่องเหล่านี้ อีกด้วย โดยเฉพาะวัฒนธรรมของประเทศ

อาเซียน พนักงาน หรอืผูใ้ห้บริการที่ดีนัน้ควรที่จะได้การสอน หรอื การอบรม เพื่อที่จะสามารถ

เข้าใจในความต้องการของลูกค้า หรือ ผู้มาใช้บริการ จากปัญหาดังกล่าว ไม่ว่าทางโรงแรมจะ

ประสบปัญหาต่าง ๆ ที่แตกต่างกันไปในแต่ละพื้นที่ ปัจจัยที่ส าคัญที่สุดในการดึงลูกค้า ให้เข้า

มาใช้บริการในโรงแรมได้ตลอดไป คือ การที่ลูกค้า ได้รับบริการที่ดี ประทับใจ และ ต้องการที่

จะกลับมาใช้บริการอีก ตลอดจนแนะน าให้ผูอ้ื่นมาใช้บริการ น่ันคือ พนักงานของโรงแรม ตอ้งมี

ความรู้ ความสามารถ มีใจรักในงานบริการ การพัฒนาบุคคลากรของโรงแรม ให้  มีความรู้ 

ความสามารถ มีประสิทธิภาพสูงในการท างาน ย่อมส่งผลให้ โรงแรมแต่ละแห่ง สามารถอยู่

รอดและเติบโตอย่างยาวนานได้ ผลการวิจัยชี้ให้เห็นถึงความส าคัญในการที่จะพัฒนาบุคลากร

ในด้านโรงแรมอย่างยิ่ง โดย งานวิจัยของ ธนสิทธิ์ สุขสุทธิ์ (2555) เรื่อง ความคาดหวังและแนว

ทางการแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการโรงแรมขนาดเล็กสู่การยกระดับมาตรฐาน ซึ่งจากการ

วิเคราะห์ข้อมูลผู้ใช้บริการเกี่ยวกับความคาดหวังและปัญหาในการใช้บริการจากผลการศึกษา

พบว่า ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของโรงแรมขนาดเล็กแยกตาม

แผนกในภาพรวมอยู่ในระดับมาก หากพิจารณาระดับความคาดหวังเป็นรายด้าน ทางด้าน

แผนกการบริการส่วนหน้า พบว่า ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของ

โรงแรมขนาดเล็กในภาพรวมอยู่ในระดับมากและ ในด้านพนักงานบริการ ความคาดหวังอยู่ใน

ระดับมากที่สุด นอกจากนี้ ในด้านความต้องการพัฒนา ตนเองของพนักงานในธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็กนั้น ผลการศึกษา มีความสอดคล้องกับ วนิดา เลิศพิพัฒนานนท์ และคณะ (2555) 

อธิบายได้ว่า สถานประกอบการที่พั ก  ในอ าเภออัมพวาและพื้ นที่ ใกล้ เคียง จังหวัด

สมุทรสงคราม ส่วนใหญ่ เป็นสถานประกอบการขนาดเล็ก ประเภท รีสอร์ท และโฮมเสตย์ 

พนักงานส่วนใหญ่เป็นคนท้องถิ่น มีทักษะและพื้นฐานด้านการโรงแรม ไม่มากนัก พนักงานจึง

ต้องการพัฒนาตนเองในด้านต่าง ๆ เช่น ภาษาต่างประเทศ โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ โปรแกรม 

คอมพิวเตอร์ ความรู้ด้านวิชาชีพโรงแรม บุคลิกภาพที่เกี่ยวกับการบริการ เป็นต้น เพื่อจะได้

น าไปสู่การบริการที่มีประสิทธิภาพมากขึน้  

 การสร้างหลักสูตรการวิจัยและพัฒนาหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานใน

ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชยีงราย  
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 ในการสร้างหลักสูตร ผู้วิจัยได้ ด าเนินการสร้างหลักสูตรและการตรวจสอบ

โครงสร้างหลักสูตร ให้สอดคล้องกับผลการวิเคราะห์ขอ้มูล เรื่องความต้องการของผู้เรียน ตาม

วัตถุประสงค์ ข้อที่ 1 โดยน าข้อมูลความต้องการในการเรียนรู้หลักสูตร เพื่อน ามาเป็นแนวทาง

ก าหนด โครงสร้างและเนื้อหาในหลักสูตร ตามกรอบหลักสูตรการฝึกยกระดับฝีมือตาม

มาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพด้านการโรงแรม แผนกพนักงานต้อนรับส่วนหน้า (Front Office) 

ต าแหน่งพนักงานต้อนรับ (Receptionist) กรมพัฒนาฝมีือแรงงาน กระทรวงแรงงาน มาก าหนด 

เป็นวัตถุประสงค์ ค าอธิบายรายวิชา เนื้อหา กิจกรรม และวิธีการประเมินผล การก าหนด

เนื้อหาการเรียน ผู้วิจัย ได้ก าหนดขึ้น ภายใต้กรอบแนวคิด และหลักการปฏิบัติงานในต าแหน่ง

พนักงานต้อนรับ ตลอดจน ขอค าปรึกษา ค าแนะน า กับ ผู้เช่ียวชาญด้านหลักสูตร ผู้วิจัยได้

ด าเนินการและเป็นผู้ประสานในการน าโครงร่างหลักสูตรการเรียนรู้ด้วยตนเองและแบบ

ประเมินโครงร่างหลักสูตรไปให้ผู้เช่ียวชาญ จ านวน 5 ท่าน ประกอบไปด้วย ผู้เช่ียวชาญด้าน

การท าหลักสูตร 1 ท่าน อาจารย์ผู้สอนในรายวิชา การปฏิบัติงานด้านการต้อนรับ 1 ท่าน 

ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก 2 ท่าน และผู้ที่มีประสบการณ์การท างานในธุรกิจ

โรงแรมขนาดเล็ก 2 ท่าน และได้ปรับแก้ไข หลักสูตร ตามค าแนะน าของผู้เช่ียวชาญดังกล่าว 

ซึ่งสอดคล้องกับ งานวิจัยของ เตอืนใจ น้อยแก้ว (2552) ซึ่งได้ศึกษา เรื่อง การพัฒนาหลักสูตร 

ท้องถิ่น สุพรรณบ้านเรา “เที่ยวดอนเจดีย์” กลุ่มสาระการเรียนรู้ภาษาไทย ส าหรับนักเรียนช้ัน

ประถมศึกษาปีที่ 3 โดยในขั้นตอนร่างหลักสูตรประกอบด้วย หลักการ จุดหมาย โครงสร้าง 

ค าอธิบายรายวิชา ขอบเขตเนื้อหา ระยะเวลาเรียน โดยก่อนที่จะน าหลักสูตรไปใช้ ได้ให้

ผู้เช่ียวชาญจ านวน 5 ท่าน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วิภาวรรณ แสงขาว (2552) ได้ศึกษา

เรื่อง การพัฒนาหลักสูตรวิชาชีพระยะสั้น รายวิชา หลักการมัคคุเทศก์เบื้องต้น ของวิทยาลัย

การอาชีพควรขนุน จังหวัด พัทลุง โดยได้ พัฒนาหลักสูตร วิชาชีพระยะสั้น รายวิชา หลักการ

มัคคุเทศก์เบื้องต้น ประกอบด้วย หลักการ จุดมุ่งหมาย โครงสร้างเนื้อหา เวลาที่ใช้ในการเรียน 

กิจกรรม การประเมินผล และเอกสารประกอบหลักสูตร ได้แก่ แผนการจัดการเรียนรู้ 

แบบทดสอบวัดความรู้ แบบทดสอบวัดความสามารถในการเป็นผู้น าเที่ยว และแบบสอบถาม

วัดความพึงพอใจของนักศึกษา 

 การวิเคราะห์ด้านประสิทธิภาพของหลักสูตรการเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงาน

ต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย โดยผล

การศึกษาพบว่าผู้ทดสอบได้รับการเรียนรู้จากหลักสูตรด้วยตนเองแล้วมีคะแนนหลังสอบ

เพิ่มขึน้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยผลการศกึษามีความสอดคล้องกับ วภิาวรรณ 

แสงขาว (2552) ได้ศึกษาเรื่อง การพัฒนาหลักสูตรวิชาชีพระยะสั้น รายวิชา หลักการ
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มัคคุเทศก์เบื้องต้น ของวิทยาลัยการอาชีพควรขนุน จังหวัด พัทลุง โดยได้ พัฒนาหลักสูตร 

วิชาชีพระยะสั้น รายวิชา หลักการมัคคุเทศก์เบื้องต้น โดยผลการวิจัยพบว่า นักเรียนมีความรู้

เกี่ยวกับมัคคุเทศก์ท้องถิ่น ก่อนและหลังการใช้หลักสูตรแตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ 

.05 คือ ผลการเรียนหลังสอนสูงกว่า 

 การน าเสนอหลักสูตรเรียนรูด้้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อ

รองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย ให้กับผู้ประกอบการและพนักงานในธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็กในเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย นั้น จากผลความพึงพอใจในหลักสูตรการ

เรียนรู้ดว้ยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรม ขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ 

จังหวัดเชียงราย พบว่า ความคิดเห็นในภาพรวมของผู้ศึกษาหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเอง อยู่ใน

ระดับ มาก หากพิจารณารายข้อ พบว่า มีความพึงพอใจในเนื้อหาด้าน สุขอนามัยและความ

ปลอดภัยในที่ท างานสูงกว่าเนื้อหาอื่น โดยมีผลการประเมินความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก 

รองลงมาได้แก่เนื้อหา ด้านการท างานเป็นทีม และการพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการ

ให้บริการที่เป็นปัจจุบัน ตามล าดับ ซึ่งมคีวามสอดคล้องกับการศกึษาเรื่อง การพัฒนาหลักสูตร

ท้องถิ่น เรื่องสามชุก ตลาดร้อยปี ส าหรับนักเรียน ช่วงช้ันที่ 2 สหวิทยาเขตเมืองสามชุก อ าเภอ

สามชุก จังหวัด สุพรรณบุรี ของ นารีรัตน์ หลีนุกูล (2552) พบว่า นักเรียนมีความพึงพอใจต่อ

หลักสูตรท้องถิ่น เรื่องการท าพานบายศรี กลุ่มสาระการเรียนรู้การงานอาชีพ และเทคโนโลยี 

ช้ันประถมศึกษาปีที่ 6 ในระดับมากที่สุด นอกจากนี้ ยังสอดคล้องกับ ประนอม โอทกานนท์ ที่

ศึกษาวิจัยเรื่องการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรม เรื่องทักษะการจัดการความรู้ด้านการสร้างเสริม

สุขภาพส าหรับผู้สูงวัย ผู้เข้าอบรมระบุมีความพึงพอใจต่อวิธีการและกิจกรรมของหลักสูตร 

แสดงว่าหลักสูตรที่สร้างขึ้นครั้งนี้สามารถน าไปใช้ฝึกอบรมทักษะการจัดการความรู้ด้านการ

สร้างเสริมสุขภาพของผู้สูงวัย เขตจังหวัดชลบุรีได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 จากผลการวิจัยดังกล่าว ชี้ให้เห็นว่า ผู้ใช้หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงาน

ในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงรายมีความพึงพอใจระดับ

มากต่อการเรียนรู้หลักสูตร แต่อย่างไรก็ตาม โครงสร้างและเนื้อหาที่อยู่ในเล่มหลักสูตรจะได้

ปรับแก้ไขตามผลการส ารวจความต้องการ คือ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นผู้ที่มีประสบการณ์

ท างานอยู่ในระหว่าง 1-5 ปี มากที่สุด และ ผลการวิเคราะห์ในเรื่องของความต้องการเรียนรู้

เนื้อหาด้านสมรรถนะทั่วไปนั้น กลุ่มพนักงาน ดังกล่าว มีความต้องการเรียนรู้ข้อมูลพื้นฐานใน

เรื่องของ  การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ การสื่อสารภาษาอังกฤษ และการ

พัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการให้บริการที่เป็นปัจจุบัน ซึ่งสอดคล้องกับ ข้อมูลจากบท

สัมภาษณ์ ของผู้ประกอบการและเจ้าของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในพื้นที่ ศึกษาว่า พนักงาน
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ส่วนใหญ่ในเขตพื้นที่เศรษฐกิจพิเศษเป็นผู้ที่ไม่ได้ส าเร็จการศึกษาด้านสาขาการท่องเที่ยวและ

การโรงแรม ซึ่งเป็นข้อสังเกตได้ว่า กลุ่มพนักงานดังกล่าว มีความต้องการเรียนรู้เนื้อหาในเรื่อง

ดังกล่าวเป็นอันดับต้น ๆ และด้วยการปฏิบัติหน้าที่ ในต าแหน่งพนักงานต้อนรับ เนื้อหาที่

เกี่ยวกับสมรรถนะตามหน้าที่ ด้านการด าเนินงานในส านักงานส่วนหน้าจึงเป็นที่ต้องการและ

สนใจที่จะเรียนรู้เพิ่มเติมเป็นอันดับแรก ส่วนด้านสมรรถนะหลักนั้น พนักงานต้อนรับ มีความ

ต้องการเรียนรู้ ในเรื่องของการท างานเป็นทีม เนื่องจากการท างานในส่วนนี้ จ าเป็นจะต้อง

ติดต่อประสานงานกันกับพนักงานในส่วนอื่น ๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง กับพนักงานแม่บ้าน ซึ่ง

จะต้องมีการประสานงานอยู่เสมอ 

 ดังนั้นในหนังสือหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก

เพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย ผู้ศึกษาจึงได้ปรับแก้ไข เนื้อหาให้ตรงกับความ

ต้องการของผู้เรียนให้มากที่สุด ประกอบกับ ค าแนะน าของผู้ทรงคุณวุฒิ ให้ความเห็นว่าให้มี

การปรับรูปเล่มให้ น่าสนใจและ เหมาะสมกับการเป็นหลักสูตรที่ ผู้เรียน สามารถน าไปใช้เป็น

คู่มอืส าหรับการเรียนรู้ด้วยตัวเอง และเพิ่มเติมความรูใ้นการปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 ผู้ศึกษามีความเห็นว่า อย่างไรก็ตาม หากผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กใน 

เขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงรายได้มองเห็นความส าคัญในการที่จะพัฒนาบุคลากรของตน 

และ ร่วมกันสนับสนุนในการพัฒนาบุคลากรของตน ก็สามารถใช้หลักสูตรเล่มนี้ เพื่อเป็นการ 

ยกระดับความรู้ ความสามารถ ทักษะวิชาชีพ ของบุคลากรใหไ้ด้ มาตรฐานอาเซียน และ ระดับ

สากลได้ นอกจากเป็นการพัฒนาประสิทธิภาพในการท างานแล้ว ผู้ประกอบการยังสามารถใช้

เพื่อเป็นการประเมินผลการปฏิบัติงานกับพนักงาน อีกด้วย ทางผู้วิจัยก็จะน าเสนอหลักสูตร

หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ฉบับนี้ ให้กับหน่วยงาน

ภาครัฐและเอกชน ที่เกี่ยวข้องโดยเฉพาะอย่างยิ่ง สมาคมท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย ตลอดจน 

องค์กรท้องถิ่นที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยวและโรงแรม มีขัน้ตอน ดังนี ้

 1. ผู้ศึกษาน าเสนอผลการวิจัย เรื่องการวิจัยและพัฒนาหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเอง

ส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย ครั้ง

นี้ เสนอต่อ องค์กร หน่วยงาน สถาบันการศึกษาที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยวและการโรงแรม 

ตลอดจน สถานประกอบการธุรกิจโรงแรม  ได้แก่ สมาคมสหพันธ์ท่องเที่ยว จังหวัด เชียงราย 

ส านักงานการท่องเที่ยวและกีฬา จังหวัดเชียงราย ชมรมการท่องเที่ยวและการโรงแรม ในแต่

ละพื้นที่ เพื่อที่จะได้เป็นหนว่ยงานกลางประสานไปยัง ผู้ประกอบการ ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กใน

เขตพื้นที่เศรษฐกิจพิเศษ 
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 2. ผูศ้กึษาเข้าพบ ผู้ประกอบการในเขตเศรษฐกิจพิเศษเพื่อชีแ้จงความส าคัญของการ

พัฒนาบุคลากรของหน่วยงาน ตลอดจน วัตถุประสงค์ และรายละเอียดของการน าหลักสูตรไป

ใช้ ให้แก่ผู้ประกอบการธุรกิจ โรงแรมขนาดเล็กในเขตพื้นที่เศรษฐกิจพิเศษ โดยชีแ้จงในประเด็น 

ดังตอ่ไปนี ้

  2.1 คุณสมบัติของผู้ใช้หลักสูตร ซึ่งเป็นหลักสูตรที่ใช้พัฒนาสมรรถนะของ

พนักงานต้อนรับที่ ไม่ได้ศึกษาสาขา การท่องเที่ยวและ การโรงแรม ตลอดจนไม่มปีระสบการณ์

การท างานในด้านการท างานในต าแหนง่พนักงานต้อนรับมาก่อน 

  2.2 เนื้อหาหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองนี้ประกอบด้วย เนื้อหาที่จ าเป็นต่อการ

ท างานในต าแหน่ง พนักงานต้อนรับและเป็นเนื้อหาที่ตรงกับความต้องการของผู้เรียนมากที่สุด 

ใน 3 ด้าน ได้แก่ สมมรรถนะทั่วไป สมรรถนะตามหน้าที่ และ สมรรถนะหลัก ตลอดจน

ค าอธิบายรายวิชา วัตถุประสงค์ในการเรียน และ ระยะเวลาที่ใช้ในการศกึษา 

  2.3 ก่อนท าการศึกษาหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานต้อนรับในเขต

เศรษฐกิจพิเศษ พนักงานต้อนรับจะตอ้งท าแบบทดสอบ เพื่อวัดความรู ้ความเข้าใจก่อนเรยีน 

  2.4 หลังการศึกษาหลักสูตรเรียนหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงาน

ต้อนรับในเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย พนักงานต้อนรับจะต้องท าแบบทดสอบ เพื่อวัด

ความรู ้ความเข้าใจหลังเรียน เพื่อดูผลสัมฤทธิ์การเรียนรู้ของพนักงาน 

 3. ภายหลังจากที่ ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในเขตพื้นที่เศรษฐกิจพิเศษ 

ได้น าหลักสูตรไปใช้ ผู้ศึกษาจะประชุมปรึกษากับผู้ประกอบการธุรกิจเพื่อขอค าแนะน าเพิ่มเติม

ในการที่จะ ปรับปรุง แก้ไข และ พัฒนาหลักสูตรให้มคีุณภาพ มากขึ้น 

 ผูว้ิจัยเห็นว่าหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานต้อนรับในเขตเศรษฐกิจพิเศษ

การเรียนรู้ด้วยตนเองนี ้มีความเหมาะสมกับผูเ้รียนที่มเีวลาในการเรียนรู้ไม่เท่ากันและมีอสิระที่

จะเรียนรู้ด้วยตนเอง ตามความสะดวกของแต่ละคน ช่วยส่งเสริมให้ผู้เรียนเกิดกระบวนการ

เรียนรู้ที่สมบูรณ์ และมีประสิทธิภาพ ตลอดจน ผู้เรียนเกิดอิสระในการเรียน และสามารถ

น าไปใช้ได้อย่างสะดวกไม่จ ากัดเวลาและสถานที่ ผู้เรียนสามารถเรียนได้ตามความถนัดและ

สนใจ 
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ข้อเสนอแนะ 

 การศกึษาวิจัย เรื่องการวิจัยและพัฒนาหลักสูตรเรียนรู้ดว้ยตนเองส าหรับพนักงานใน

ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชยีงราย มีดังนี้ 

 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 

 1. จากผลการวิจัยความต้องการพัฒนาตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรม 

ขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชยีงราย โดยโครงสร้างและเนือ้หาในหลักสูตร

ที่น ามาใช้ในการศึกษาวิจัย กับผู้เรียนนั้น เป็นเนื้อหาตามกรอบหลักสูตรการฝึกยกระดับฝีมือ

ตามมาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพด้านการโรงแรม แผนกพนักงานต้อนรับส่วนหน้า ต าแหน่ง

พนักงานต้อนรับ กรมพัฒนาฝีมือแรงงาน กระทรวงแรงงาน และ เป็นเนื้อหาบางส่วนที่ได้จาก

การส ารวจความต้องการของผู้เรียนตามความสนใจสามล าดับแรกเท่านั้น ซึ่งผู้ประกอบการ

สามารถปรึกษานักวิชาการ ในการเพิ่มเติมเนื้อหา บทเรียนใหค้รบตามสมรรถนะทั้งสามด้าน 

 2. จากผลการใช้หลักสูตร หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานในธุรกิจ

โรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย ควรมีการเพิ่มกิจกรรมในเชิง

ปฏิบัติด้วย เช่น มีวีดิทัศน์ประกอบส าหรับเนื้อหาที่เกี่ยวกับการฝึกทักษะภาษาอังกฤษพื้นฐาน 

เพื่อให้ผู้เรยีนสามารถฝึกปฏิบัติตามได้ 

 3. ทางด้านรูปเล่มของหลักสูตรที่น าไปใช้ในการศึกษาวิจัยนั้น มี่ข้อเสนอแนะจากผู้ใช้

หลักสูตรว่าควรปรับปรุง รูปแบบให้น่าสนใจมากขึ้น โดยปรับปรุง รูปเล่ม ให้ พกพาได้งา่ยและ

รูปภาพประกอบเนือ้หาควรเป็นภาพสี เป็นต้น 

 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

 1. ควรมีการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการพัฒนาหลักสูตร ทางด้านสมรรถนะทั่วไป 

(Generic Competencies) ในเนื้อหาเรื่อง การพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการให้บริการที่เป็น

ปัจจุบัน นั้น ควรดูความเหมาะสมในสภาพของแต่ละท้องถิ่น และตรงกับสภาพของผู้เรียนให้

มากที่สุด 

 2. ควรมีการพัฒนาหลักสูตรเรียนรู้ดว้ยตนเอง ส าหรับพนักงานโรงแรมในแผนกอื่น ๆ 

เชน่ แผนกอาหารและเครื่องดื่ม และแผนกแม่บ้าน เป็นต้น 
("Abbruzzese. S.R., ed. (1992). Nursing Staff Development. St. Louise: Mosby Yearbook.," ; "Alspach, J.G. (1995). The educational process in nursing staff development. St. Louis: Mosby Yearbook.," ; "Bloom. (1959). ทฤษฏีการเรยีนรู.้ . สืบค้นเม่ือ 10 ตุลาคม 2549, จาก http://curriculum-by-sunsanee.blogspot.com/2013/03/learning- theory.html," ; "Chien-Chi Tseng. (2013). Connecting Self-directed Learning with Entrepreneurial Learning to Entrepreneurial Performance. International Journal of Entrepreneurial Behaviour& Research, 19(4), 434-446.," ; "Ihotelguru. (2553). การบรกิารส่วนหน้า. Retrieved December 19, 2014, from http://www.ihotelguru.com/index.php?option=com_k2&view=item&id=44:front-

office&Itemid=207," ; "Khiat, H. (2015). Measuring Self-Directed Learning. A Diagnostic Tool for Adult Learners. Journal of University Teaching & Learning Practice. 12(2), 3-17.," ; "Likert, R. (1967). The Human Organization: Its Management and Value. New York: McGraw-Hill Book.," ; "Oliva, P.F. (1992). Developing the Curriculum. Unisted State: Darriv Dudas Publication Services Inc.," ; "P. Nischithaa. (2014). The importance of training and development Programmes in hotel industry. Bangalore: Avinash Higher Education Consultancy Service.," ; "Peace, R.W., Smith, P.C. & Miljls, G.E. (1991). Human resource development. Englewood Cliffs, NJ: Prentice-Hall.," ; "Taba, H. (1962). Curriculum development: Theory and 

practice. New York: Harcourt, Brace & World.," ; "เตือนใจ น้อยแก้ว. (2552). การพัฒนาหลักสูตรท้องถ่ินสุพรรณบ้านเรา "เที่ยวดอนเจดีย์" กลุ่มสาระการเรยีนรูภ้าษาไทย ส าหรับนักเรยีนช้ันประถมศึกษาปีที่ 3. ลพบุร:ี มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตร.ี," ; "เทพพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ. (2540). พฤติกรรมองค์การ (พิมพ์ครัง้ที่ 2), ฉบับปรบัปรุงใหม่. กรุงเทพฯ: ไทยวัฒนาพาณิช.," ; "เพ็ญพรรณ เจรญิพงศ์. (2546). ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวระหว่างประเทศที่มีต่อคุณภาพการบรกิารของที่พักแรมในประเทศ. วิทยานิพนธ์ ศศ.ม., มหาวิทยาลัยมหิดล, กรุงเทพฯ.," ; "เสนาะ ติเยาว์. (2535). การบรหิารแบบผู้น า. กรงุเทพฯ: มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร.์," ; "เสาวณยี์ สิกขาบัณฑิต. (2528). การผลิตวัสดุเทคโนโลยีทางการศึกษา. กรงุเทพฯ: สถาบัน

เทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ.," ; "โครงการการรายงานและพยากรณ์ สถานการณ์พฤติกรรมนักท่องเที่ยว และความเช่ือม่ันของผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของไทย. (2557). ดัชนีความเช่ือม่ันผู้ประกอบธุรกิจการท่องเที่ยวในประเทศไทย ไตรมาสที ่1 ปี 2553. สืบค้นเม่ือ 18 กรกฎาคม 2558, จาก http://www.tica.or.th/assets/images/industry_research/TTCI_2010_1.pdf," ; "กรอบแนวคิดจงัหวัดเชียงราย. (2555). สืบค้นเม่ือ 18 กรกฎาคม 2558, จาก http://123.242.164.133/aec/index.php/th/2013-11-20-09-10-30/2013-11-20-09-11-50/2013-12-20-07-39-29," ; "กาญจนา เกียรติประวัติ. (2524). นวัตกรรมทางการศึกษา. กรุงเทพฯ: ภาควิชาหลักสูตรและการสอน, คณะศึกษาศาสตร์, มหาวิทยาลัยศรนีครนิทรวิโรฒ

ประสานมิตร.," ; "กาญจนา คุณารักษ์. (2535). พ้ืนฐานการพัฒนาหลักสูตร เล่มที่ 1-3. นครปฐม: คณะศึกษาศาสตร,์ มหาวิทยาลัยศิลปากร.," ; "กิดานันท์ มลิทอง. (2540). เทคโนโลยีการศึกษาและนวัตกรรม. กรงุเทพฯ: ชวนชม.," ; "กิติมา ปรดีีดิลก. (2532). การบรหิารและการนิเทศการศึกษาเบือ้งต้น (พิมพ์ครัง้ที่ 1). กรุงเทพฯ: อักษรบัณฑิต.," ; "ข้อมูลจังหวัดเชียงราย. (2554). บรรยายสรปุจงัหวัดเชียงราย. สืบค้นเม่ือ 18 กรกฎาคม 2558, จาก http://www.chiangrai.net/cpwp/?p=1790," ; "คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่. (2554). กระบวนการจัดการบรหิารและการใหบ้รกิาร. เชียงใหม่: มหาวิทยาลัยเชียงใหม่.," ; "จินตนา ใบกาซูยี. (2542). การเขียนส่ือการเรยีนการสอน. กรงุเทพฯ: สุวีริยาสาส์น.," ; "ฉัฐชสรณิ์ กาญจนศิลานนท์. (2553). 
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ภาคผนวก ก แบบสอบถาม 

 

แบบสอบถาม 

เรื่อง ความต้องการในการเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับ 

ในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย 

 

ค าชี้แจง  

 แบบสอบถามฉบับนี้ ใช้เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลประกอบการศึกษาดุษฎีนิพนธ์ ในระดับ

ปริญญาเอก สาขาการจัดการการท่องเที่ยว คณะวิทยาการจัดการและสารสนเทศศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยพะเยา โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษาความต้องการในการเรียนรู้ด้วยตนเองของ

พนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย ผล

การศึกษาครั้งนี้จะน ามาใช้เพื่อได้หลักสูตรการเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับพนักงานต้อนรับใน

ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ค าตอบของท่านมีคุณค่าอย่างยิ่งต่อการศึกษาครั้งนี้  ข้อมูลที่ตรงกับ

ความเป็นจรงิ และสมบูรณ์จะช่วยใหก้ารวิจัยด าเนินไปด้วยความถูกต้อง 

 ผู้ศึกษาจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์ จากท่าน โปรดตอบแบบสอบถามความความเป็น

จริงให้ครบทุกข้อ และผู้ศึกษาจะเก็บข้อมูลที่ได้รับจากท่านไว้เป็นความลับ โดยจะน าไปใช้ใน

การศกึษาเท่านั้น 

 แบบสอบถามนี้จะแบ่งออกเป็น 4 ตอน มีจ านวน 7 หนา้ 

 ตอนที่ 1 ขอ้ค าถามเกี่ยวกับสถานภาพส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 4 ข้อ 

 ตอนที่ 2 ข้อค าถามเกี่ยวกับความต้องการฝึกอบรมตามมาตรฐานวิชาชีพด้านการ

โรงแรม 21 ขอ้ 

 ตอนที่ 3 ขอ้ค าถามเกี่ยวกับรูปแบบในการพัฒนาตนเอง 6 ข้อ 

 ตอนที่ 4 ข้อค าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ  
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ตอนที่ 1 ข้อมูลสถานภาพส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย “” ลงในชอ่ง  หน้าข้อความที่ตรงกับท่าน 

 

1. เพศ 

 1.  ชาย 2.  หญิง 

2. อายุ ................... ปี 

3. วุฒิการศึกษา 

 1.  ต่ ากว่ามัธยมศึกษา 2.  มัธยมศกึษา 

 3.  ปริญญาตรี 4.  ปริญญาโท 

 5.  สูงกว่าปริญญาโท 

4. ประสบการณก์ารท างาน ..................... ปี ................... เดือน  

5. ต าแหน่งงาน........................................................ 

 

ตอนที่ 2 ความต้องการฝึกอบรมตามมาตรฐานวิชาชีพด้านการโรงแรม 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย “” ลงในชอ่ง  หน้าข้อความที่ตรงกับความคิดเห็นท่าน

ตามระดับความต้องการที่ตรงกับความเป็นจริง ดังนี ้ 

 5 มีความตอ้งการพัฒนาตนเอง มากที่สุด 

 4 มีความตอ้งการพัฒนาตนเอง มาก 

 3 มีความตอ้งการพัฒนาตนเอง ปานกลาง 

 2 มีความตอ้งการพัฒนาตนเอง น้อย 

 1 มีความตอ้งการพัฒนาตนเอง น้อยที่สุด 

 

หัวข้อ/เรื่อง ระดับความต้องการในการพัฒนา 

5 4 3 2 1 

ด้านสมรรถนะหลัก (Core Competencies) 

1. การท างานเป็นทีม      

2. ความหลากหลายทางวัฒนธรรม

องค์กร 

     

3. สุขอนามัยและความปลอดภัยในที่

ท างาน 
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หัวข้อ/เรื่อง ระดับความต้องการในการพัฒนา 

5 4 3 2 1 

4. การปฏิบัติตามระเบียบปฏิบัติ

สุขลักษณะในที่ท างาน 

     

5. ความรู้ดา้นอุตสาหกรรมการ

บริการ 

     

ด้านสมรรถนะตามหน้าที่ (Functional Competencies) 

1. การด าเนินงานส านักงานส่วนหนา้      

2. การด าเนินงานส ารองห้องพัก      

3. การด าเนินธุรกรรมทางการเงิน

ส าหรับการบริการ  

     

4. การจัดเก็บเอกสารและการสบืค้น

ข้อมูล 

     

5. การก ากับดูแลข้อมูลทางการเงนิ

ของลูกค้า 

     

6. การเตรียมหลักฐานทางการเงนิ

ประจ าวัน 

     

7. การเขียนบันทึก ย่อข้อความเป็น

ภาษาอังกฤษ  

     

ด้านสมรรถนะทั่วไป (Generic Competencies) 

1. การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมี

ประสิทธิภาพ 

     

2. การส่งเสริมการบริการและสนิค้า

บริการ 

     

3. การปฏิบัติงานธุรการทั่วไป 

 

     

4. การใช้อุปกรณ์ส านักงานและ

เทคโนโลยีทั่วไป 

     

5. การใช้และสืบค้นข้อมูลผ่านระบบ

คอมพิวเตอร์ 
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หัวข้อ/เรื่อง ระดับความต้องการในการพัฒนา 

5 4 3 2 1 

6. การพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อ

การให้บริการที่เป็นปัจจุบัน 

     

7. การจัดการและการแก้ปัญหาความ

ขัดแย้ง 

     

8. การสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับ

ปฏิบัติการ 

     

9. การปฐมพยาบาลเบือ้งต้น       

 

ตอนที่ 3 รูปแบบในการพัฒนาตนเอง 

ค าชี้แจง โปรดเรียงล าดับรูปแบบการพัฒนาตนเองตามที่ท่านต้องการมากที่สุด 3 อันดับแรก 

โดยเรียงจากมากไปหาน้อยจากรูปแบบการพัฒนาดังต่อไปนี ้ 

 1. การฝึกอบรมจากชุดฝกึอบรมด้วยตนเอง 

 2. การฝึกอบรมด้วยระบบออนไลน์ 

 3. การศกึษาจากเชิงปฏิบัติการกับหนว่ยงานภายนอกที่จัดขึน้ 

 4. การศกึษาจากเอกสารต ารา หรอือินเตอร์เน็ต 

 5. การศกึษาต่อในระดับที่สูงขึ้น 

 6. การศกึษาดูงานแหล่งเรียนรู้ที่ประสบผลส าเร็จ 

 

รูปแบบความตอ้งการพัฒนา (เขียนรูปแบบตามล าดับจากความต้องการมากที่สุดไปน้อยที่สุด) 

 ล าดับที่ 1  ............................................................... 

 ล าดับที่ 2 ................................................................ 

 ล าดับที่ 3 ................................................................ 

 

ตอนที่ 4 ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะ  

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

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

 

ขอขอบคุณส าหรับความร่วมมือและความเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม
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ภาคผนวก ข แบบประเมิน 

 

แบบประเมินเน้ือหาในหนังสือหลักสูตรการเรยีนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับ 

ในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย 

 

 โปรดพิจารณาตามรายการในแต่ละข้อ แล้วแสดงความคิดเห็นของท่านว่าอยู่ในระดับ

ใด โดยเขียนเครื่องหมาย  ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด ตามเกณฑ์

พิจารณา ดังนี้  

 ระดับความคิดเห็นของท่าน -1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 

 ระดับความคิดเห็นของท่าน  0 หมายถึง ไม่แน่ใจ  

 ระดับความคิดเห็นของท่าน  1 หมายถึง เห็นด้วย 

 

ข้อ รายการ รายละเอียด สอดคล้อง ข้อเสนอ 

แนะ 1 0 -1 

1 รูปแบบหนังสือ

หลักสูตรการเรียนรู้

ด้วยตนเองของ

พนักงานต้อนรับใน

ธุรกิจโรงแรมขนาด

เล็กเพื่อรองรับเขต

เศรษฐกิจพเิศษ 

จังหวัดเชยีงราย 

ประกอบด้วย  

1. ปก  

2. ค าน า  

3. สารบัญ  

4. ค าแนะน า  

5. โครงสร้างชุดการเรียน  

6. เนื้อหา   

7. เฉลยแบบทดสอบ  

8. บรรณานุกรม 

    

2 ปก ประกอบด้วย  

1. ปกหน้า  

2. ปกหลัง  

3. ปกรอง  

    

3 ค าน า  การจัดท าหลักสูตรการเรียนรู้ดว้ยตนเอง

ของพนักงานตอ้นรับในธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ 

จังหวัดเชยีงราย ผู้จัดท าได้พัฒนาตาม

กรอบโครงสร้าง หลักสูตรการฝกึ
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ยกระดับฝีมอื มาตรฐานสมรรถนะวชิาชีพ

ด้านการโรงแรม แผนกพนักงานตอ้นรับ

ส่วนหน้า (Front Office) ต าแหนง่พนักงาน

ตอ้นรับ (Receptionist) (รหัสหลักสูตร 

0920017320203) กรมพัฒนาฝีมอื

แรงงาน กระทรวงแรงงาน ฉบับนี้ ถือเป็น

ส่วนหน่ึงของงานดุษฎนีพินธ์ของผู้จัดท า 

โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้ผู้รับการฝึก มี

สมรรถนะในดา้นตา่งๆตามต าแหนง่งาน

ในแผนกต้อนรับส่วนหน้า เพ่ือเพิ่ม

ศักยภาพให้ผู้รับการฝกึในการปฏบัิตงิาน

ตามต าแหน่งงาน ในแผนกต้อนรับส่วน

หนา้ และ เพื่อใหผู้้รับการฝกึมีการ

พัฒนาการท างานในแผนกตอ้นรับส่วน

หนา้ได้ โดยหลักสูตรเล่มนี้ ได้รับ

ทุนอุดหนุนการวจิัยจากส านกังาน

คณะกรรมการวจิัยแหง่ชาติ ประเภททุน

บัณฑิตในระดับปริญญาเอก  ซึง่จะเป็น

การเอื้อประโยชนต์อ่ผู้จัดท าในการจัด

รวบรวมขอ้มูลจนส าเร็จลุล่วง และหวัง

เป็นอยา่งยิ่งวา่หลักสูตรฉบับนี้จะเป็น

ประโยชนต์อ่ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็กในเขตเศรษฐกิจพเิศษ จังหวัด

เชยีงราย เพ่ือยกระดับฝีมอืพนักงานใน

ธุรกิจของตน ตลอดจน พัฒนานักศกึษาท่ี

ก าลังศึกษาในสาขาวิชาโรงแรมและการ

ท่องเท่ียวเพื่อเป็นการเตรียมความพร้อม

ในการประกอบอาชพีในงานต าแหนง่งาน

พนักงานต้อนรับในอนาคต 

4  สารบัญ และ 

สารบัญภาพ  

ค าน า                                         (ก) 

สารบัญ                                      (ข) 

สารบัญภาพ                                (ค) 

1. สมรรถนะหลัก                            1 

1.1 การท างานเป็นทีม                       1 

1.2 ความรู้ดา้นอุตสาหกรรม 
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การบริการ                           28                                  

1.3 การปฏบัิตติามระเบียบปฏบัิติ

สุขลักษณะในท่ีท างาน                    62 

1.4 สุขอนามัยและความปลอดภัย 

ในท่ีท างาน                                          

1.5 ความหลากหลายทางวัฒนธรรม

องคก์ร                                      113  

2. สมรรถนะทั่วไป 

2.1 การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่าง 

มปีระสิทธิภาพ                             141 

2.2 การสื่อสารภาษาอังกฤษ 

ในระดับปฏบัิตกิาร                       153   

2.3 การพัฒนาข้อมูลในแหล่งท่ีตัง้ 

เพื่อการให้บริการท่ีเป็นปัจจุบัน        164 

3. สมรรถนะตามหนา้ที่ 

3.1 การด าเนนิงานส านักงาน 

ส่วนหน้า                            185 

3.2 การเตรียมหลักฐานทาง 

การเงินประจ าวัน                         259    

3.3 การก ากับดูแลข้อมูลทางการเงิน 

ของลูกค้า                                  321  

บรรณานุกรม                             363 

ประวัตผิู้วิจัย                        364 

สารบัญภาพ                 ภาพที/่หนา้ที ่

1. แสดงกระบวนการของความขัดแย้ง

ตามแนวคิดของฟิลเลย ์                   18  

2. องค์ประกอบของอุตสาหกรรมการ

ท่องเท่ียว                                    57 

3. แสดงวัฏจกัรตรงกันข้ามของ 

ผลิตภาพ                                   107 

4. ระดับของวัฒนธรรมองค์การ        119 

5. ระดับของวัฒนธรรมองค์การ        121 

6. รากฐานของวัฒนธรรมโรงเรียน    123 

7. องค์ประกอบ และพฤตกิรรมบงชี ้

ของวัฒนธรรมโรงเรียน องค์ประกอบ
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วัฒนธรรมโรงเรียน พฤตกิรรมบงชี้    134 

8.การสื่อสาร 2 ทาง                      141                           

9.เปอร์เซ็นต์การรับข้อมูลลักษณะ 

ตา่ง ๆ ของคนเรา                         142 

10. โครงสร้างองค์กรของโรงแรม 

ขนาดเล็กเนน้เฉพาะส่วนหนา้ 

ของโรงแรม                                187 

11. โครงสร้างองค์กรของโรงแรม 

ขนาดกลางเน้นเฉพาะส่วนหนา้ 

ของโรงแรม                    188 

12. โครงสร้างองค์กรของโรงแรม 

ใหญ่เนน้เฉพาะส่วนหนา้ 

ของโรงแรม                              189 

13. วงจรการให้บริการแขกและ 

การให้บริการแขก                        208 

14. การบริการส่วนหน้าของโรงแรม 

ท่ีสัมพันธ์กับวงจรการให้ 

บริการแขก                                 213 

15.ตารางแสดงการจองหอ้งพัก 

แบบไมใ่ชเ้ครื่องคอมพวิเตอร์           214 

16. การจัดวางอุปกรณท่ี์ใชใ้นการ

ปฏบัิตงิานของพนักงานบริการ 

ส่วนหน้าในโรงแรมท่ีใช ้              222 

17. การจัดวางอุปกรณท่ี์ใชใ้นงาน 

การปฏบัิตงิานของพนักงาน 

บริการส่วนหน้าในโรงแรมท่ีใช ้        223 

18. ชัน้เก็บเอกสารแสดงสถานภาพ

ห้องพัก                             224 

19. ชัน้เก็บรายช่ือแขกแบบหมุนได ้   225 

20. ชัน้เก็บจดหมาย บันทึกข้อความ  

และกุญแจ                           226 

21. เครื่องบันทึกบัญช ี               227       

22. เครื่องท าส าเนาบัตรเครดิต 229 

23.เครื่องอ่านแถบแมเ่หล็ก            229 

24. ความส าคัญของระบบ 
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คอมพิวเตอร์ในการปฏบัิตงิาน 

ส่วนหน้า                           231                                

25.คู่มือการโทรศัพท์ออกนอก 

โรงแรมของโรงแรมมารวย              243 

26.วธีิติดต่อเพื่อจองห้องพัก 

ในโรงแรม                             265 

27. กระบวนการรับจองหอ้งพัก       269                  

28. เอกสารการจองหอ้งพัก            271 

29. สมุดบันทึกการจองหอ้งพัก       273 

30. ตารางการจองหอ้งพัก             274 

31. เอกสารบันทึกการจองหอ้งพัก 

แบ่งตามประเภทของหอ้งพัก           274 

32.ตารางแสดงปริมาณการ 

จองหอ้งพัก                           275 

33. รายการการจองห้องพัก           275 

34. รายการการจองห้องพักแบบ 

แยกส าหรับแขกรายบุคคล             276 

35. หนา้จอแสดงการจองห้องพกั 

แบบแยกส าหรับแขกรายบุคคล        276 

36. เอกสารการเปลี่ยนแปลง 

การจองหอ้งพักและการยกเลิก 

การจองหอ้งพัก                           279 

37.รายงานการคาดการณแ์ขก 

ท่ีจะมาถึงตามเวลา                      282   

38. ตัวอยา่งรายชื่อแขกท่ีจะเขา้พัก

ประจ าที่ใชใ้นโรงแรมท่ีไม่ใช ้

คอมพิวเตอร์ หรือใชค้อมพิวเตอร์

บางส่วน                                    296 

39. เอกสารลงทะเบียนเข้าพัก         296 

40. เอกสารลงทะเบียนเข้าพัก 

ของโรงแรม                                297 

41. เอกสารลงทะเบียนเข้าพัก 

ท่ีพิมพจ์ากคอมพวิเตอร์ในโรงแรม 

ท่ีใชค้อมพิวเตอร์ในการปฏบัิตงิาน    297 

42. ตัวอยา่งเอกสารลงทะเบียน 
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เข้าพักท่ีใชใ้นการประเทศสหรัฐ 

อเมริกา                                    298 

43. การกระจายข้อมูลท่ีได้จาก 

เอกสารทะเบียนเข้าพักของแขก 

ไปยังแผนกหนว่ยงานตา่ง ๆ ของ 

โรงแรมและจัดท าเอกสารต่าง ๆ  

ในการปฏบัิตงิาน               298 

44. เอกสารแจ้งรายการของ 

ผู้ประจ าวัน                        299 

45. เอกสารเปลี่ยนแปลงหอ้งพัก 

และอัตราค่าห้องพัก                     300 

46. เอกสารสรุปการเปลี่ยน 

ห้องพัก                                 301 

47.เอกสารแสดงรายการค่าบริการ 

ท่ีแขกตอ้งช าระ                            302 

48.เอกสารสั่งสิ่งของหรืออาหาร 

และเครื่องดื่มเพื่อเป็นอภนิันทนาการ 

แก่แขก                              303 

49. คูปองอาหารของโรงแรม 

แอมบาสเดอร์ซิตี ้จอมเทียน  

พัทยา                                       304 

50. ตัวอยา่งเอกสารแสดงสถานภาพ

ห้องพัก                            305 

51. การแสดงสถานภาพหอ้งพักว่าง 

โดยเครื่องคอมพวิเตอร์                 306 

52. ตัวอยา่งบัตรเปิดประตูห้องพัก 

ของโรงแรม                           307 

53. ซองใส่บัตรเปิดประตูห้องพัก 

โรงแรมธรรมรินทร์                      308 

54.เอกสารแจ้งวธีิการติดต่อสื่อสาร 

กับแขกหรือสถานท่ีท่ีแขกอยู ่         309 

55. แผ่นพับของโรงแรม              309 

56. เอกสารแสดงอัตราค่าห้องพัก 

ของโรงแรม                           310 

57. บัตรเตอืนความจ าของโรงแรม    311 
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58. เอกสารการคาดการณก์ารจอง

ห้องพักล่วงหนา้สิบวัน            358 

5. ค าแนะน า สาระส าคัญ  

หนังสือหลักสูตรการเรียนรู้ดว้ยตนเอง

ของพนักงานตอ้นรับในธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ 

จังหวัดเชยีงราย นี ้มีสมรรถนะในดา้นตา่ง 

ๆ ตามต าแหน่งงานในแผนกต้อนรับส่วน

หนา้ เพื่อเพิ่มศักยภาพให้ผู้รับการฝึกใน

การปฏบัิตงิานตามต าแหนง่งาน ในแผนก

ตอ้นรับส่วนหน้า และเพื่อให้ผู้รับการฝึกมี

การพัฒนาการท างานในแผนกตอ้นรับ

ส่วนหน้าได้ โดยมีเนื้อหาที่ก าหนดไว้ รวม 

11 รายวิชา โดยผู้เรียนสามารถเรียนรู้ดว้ย

ตนเอง ดังนี ้ 

1. ท าแบบทดสอบก่อนศกึษาเนื้อหา 

2. ศกึษาวัตถุประสงค์และค าอธิบาย

รายวชิา ตลอดจน ระยะเวลาในการศึกษา

ในแต่ละรายวชิา 

3. ศกึษาเรียนรู้ เนื้อหา โดยเร่ิมเนื้อหาที่

ท่านสนใจจากเร่ืองท่ีเข้าใจง่ายไปหาเร่ือง

ท่ีเข้าใจยาก 

4. เมื่อศึกษาจบแลว้ให้ท าแบบทดสอบ

หลังเรียนอกีครัง้แลว้ตรวจสอบค าตอบใน

เฉลยท้ายเล่มเพื่อเป็นการทดสอบความรู้

อกีครัง้หนึ่ง 

5. น าความรู้ท่ีท่านได้รับเพิ่มเติมไป

ประยุกตใ์ชใ้นการท างานของท่าน เพื่อให้

เกิดการท างานที่มปีระสิทธิภาพมากขึ้น 

    

6 โครงสร้างหลักสูตร วัตถุประสงค์  

1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกมีสมรรถนะในดา้น

ตา่ง ๆ ตามต าแหนง่งานในแผนกต้อนรับ

ส่วนหน้า  

2. เพื่อเพิ่มศักยภาพให้ผู้รับการฝึกในการ

ปฏบัิตงิานตามต าแหนง่งาน ในแผนก
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ตอ้นรับส่วนหน้า  

3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกมีการพัฒนาการ

ท างานในแผนกต้อนรับส่วนหน้าได ้

  ขอบข่ายเนื้อหา 11 รายวชิา 24 ชั่วโมง 

สมรรถนะหลัก (Core Competencies) 

1. ท างานเป็นทีม   

2. ความหลากหลายทางวัฒนธรรมใน

องคก์ร 

3. สุขอนามัยและความปลอดภยัในท่ี

ท างาน 

4. การปฏบัิตงิานตามระเบียบปฏบัิติ

สุขลักษณะในสถานที่ท างาน 

5. ความรู้ดา้นอุตสาหกรรมการบริการ 

สมรรถนะทัว่ไป (Generic 

Competencies) 

6. การสื่อสารทางโทรศัพท์อยา่งมี

ประสิทธิภาพ 

7. การพัฒนาข้อมูลในแหลง่ท่ีต้ังเพื่อการ

ให้บริการท่ีเป็นปัจจุบัน 

8. การสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับ

ปฏบัิตกิาร 

สมรรถนะตามหนา้ที ่(Functional 

Competencies) 

9. การด าเนนิงานส านักงานสว่นหน้า 

10. การก ากับดูแลข้อมูลทางการเงินของ

ลูกค้า 

11. การเตรียมหลักฐานทางการเงิน

ประจ าวัน 

    

7 รายวชิา 1. การท างานเป็นทีม       

2. ความหลากหลายทางวัฒนธรรมใน

องคก์ร 

    

  3. สุขอนามัยและความปลอดภยัในท่ี

ท างาน 

    

4. การปฏบัิตงิานตามระเบียบปฏบัิติ     
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สุขลักษณะในสถานที่ท างาน 

5. ความรู้ดา้นอุตสาหกรรมการบริการ     

6. การสื่อสารทางโทรศัพท์อยา่งมี

ประสิทธิภาพ 

    

7. การพัฒนาข้อมูลในแหลง่ท่ีต้ังเพื่อการ

ให้บริการท่ีเป็นปัจจุบัน 

    

8. การสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับ

ปฏบัิตกิาร 

    

9. การด าเนนิงานส านักงานสว่นหน้า     

10. การก ากับดูแลขอ้มูลทางการเงินของ

ลูกค้า 

    

11. การเตรียมหลักฐานทางการเงิน

ประจ าวัน 

    

8. ข้อค าถามใน

แบบทดสอบก่อน-

หลังการศึกษา

หลักสูตร  

1. ข้อใด ไมใ่ช ่ลักษณะของทีมงานท่ีดี     

2. ข้อใด คือ ปัจจัยท่ีจะน าไปสู่ความ

ขัดแย้ง 

    

3. ข้อใดเรียงล าดับกระบวนการท างาน

เป็นทีมได้ถูกตอ้ง 

    

4. สิ่งใดส าคญัท่ีสุดในกระบวนการสร้าง

ทีม 

    

5. สิ่งดึงดูดใจหรอืแหล่งท่องเท่ียวหรือ

ทรัพยากรการท่องเท่ียวมอีะไรบ้าง 

    

6. ข้อใด มิใช ่ประเภทของการท่องเท่ียว     

7. องคป์ระกอบท่ีส าคัญท่ีสุดของ

อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว คือข้อใด 

    

8. จุดเด่นของอุตสาหกรรมท่องเท่ียวท่ี

ส่งผลดีต่อเศรษฐกิจคืออะไร 

    

  9. จาก พระราชบัญญัติความปลอดภัย 

อาชีวอนามัยและสภาพแวดลอ้มในการ

ท างาน พ.ศ. ๒๕๕๔ นายจ้างจะต้องแจ้ง

หรือปิดประกาศค าเตอืน ค าสั่ง หรือค า

วนิจิฉัย ท่ีได้รับจากอธิบดี พนักงานตรวจ

ความปลอดภัย หรอืค าวินิจฉัยของ

คณะกรรมการให้ปฏบัิตกิารตาม
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พระราชบัญญัติน้ีโดยต้องปิดประกาศไว้

ไมน่อ้ยกว่ากี่วัน นับแตว่ันท่ีได้รับแจ้ง 

10. ข้อใดเป็นหน้าท่ีของนายจา้ง     

11. ใครเป็นประธานใน “คณะกรรมการ

ความปลอดภัย อาชวีอนามัย และ

สภาพแวดลอ้มในการท างาน” 

    

12. กรณท่ีีลูกจ้างเสียชวีติ นายจ้างจะต้อง

แจ้งตอ่พนักงานตรวจความปลอดภัย

ในทันทีท่ีทราบโดยรายงานเป็นหนังสือ

ภายในกี่วัน  

    

13. สัญลักษณ ์นีห้มายถึงอะไร ? (พื้น

หลังสเีหลอืง) 

    

14. ข้อใดคือวธีิการป้องกันสุขภาพท่ีด ี     

15. การแจ้งการเกิดอุบัตเิหตุในเบือ้งต้น 

ควรเป็นหน้าท่ีของบุคคลใด 

    

16. ข้อใด คือ อักษรยอ่ของหนว่ยงาน 

“คณะกรรมการบริหารงานความ

ปลอดภัยและสุขภาพอนามัยในการ

ประกอบอาชพี”ของสหรัฐอเมริกา 

    

17. ข้อใดกล่าวถึง ความหมายของค าวา่ 

วัฒนธรรม ได้ถูกตอ้ง 

    

18. ข้อใดคือความหมายของค าวา่

องคก์าร 

    

19. องคป์ระกอบท่ีส าคัญของพฤติกรรม

บุคคลในองค์กร หมายถึงขอ้ใด 

    

20. เมื่อคา่นิยมและความเชื่อไดถู้ก

ยอมรับท่ัวท้ังองค์กร และพนักงานกระท า

ตามค่านยิมเหลา่นีแ้ลว้จะมผีลตามข้อใด 

    

21. แมว้า่การรับโทรศัพท์จะเป็น การ

สื่อสารท่ีไม่เห็นหน้ากันส าหรับงาน

โอเปอเรเตอร์น้ันในการรับโทรศัพท์เรา

ตอ้งท าอย่างไรให้กับคูส่นทนาของเราให้

มากที่สุด 

    

  22. ข้อใดไมใ่ชเ่ทคนิคการรับโทรศัพท์     
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23. กรณสีอบถามชื่อผู้ท่ีโทรศัพท์มาควร

กล่าวค าว่าอย่างไร 

    

24. เมื่อการสนทนาสิน้สุดลง เราควรท า

อย่างไรกับคู่สนทนา 

    

25. Miss Linda: I’d like to make a 

reservation for a room. 

Receptionist:………………………………………… 

    

26. Receptionist:…………………………………… 

Guest: Visa Card. 

    

27. Receptionist:…………………………………… 

Guest: Yes, sure. Here you are. 

    

28. ค าว่า registration card หมายถงึข้อ

ใด  

    

29. ข้อใด ไมใ่ช ่สถานท่ีท่องเท่ียว ใน

อ าเภอแมส่าย 

    

30. สถานท่ีใด ไมไ่ด้ อยู่ในอ าเภอเชยีง

ของ 

    

31. ข้อใดคือแหลง่น้ าที่ส าคัญในอ าเภอ

เชยีงของ 

    

32. ข้อใดกลา่วถูกตอ้ง     

33. ข้อใด คือ วัตถุประสงค์หลกัของงาน

บริการส่วนหน้าของโรงแรม 

    

34. ใบจองหอ้งพักอย่างย่อของแขกท่ี

ตอ้งการเข้าพักในโรงแรมจะมีขอ้มูลดังนี ้

ยกเวน้ ข้อใด 

    

35. Room Revenue Report คืออะไร     

36. ข้อใด ไมจ่ัด อยู่ในกระบวนการในการ

ปฏบัิตงิานรับลงทะเบียนเข้าพักของ

พนักงานต้อนรับ 

    

37. Guest Folios คืออะไร     

  39. เอกสารตอ่ไปน้ี เป็นเอกสารท่ี

พนักงานต้อนรับควรจัดเตรียมในการ

ปฏบัิตงิานรับลงทะเบียนเข้าพัก ยกเวน้ขอ้

ใด 
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40. ข้อใดไมใ่ช ่ประโยชนข์องการน า Gift 

Voucher มาใชใ้นการส่งเสริมการตลาด

และการขายในธุรกิจ 

โรงแรม 

    

41. ข้อใด ไมใ่ช ่ขั้นตอนสุดท้ายในวงจร

การให้บริการแขก 

    

42. การคิดอัตราการจองหอ้งพักแล้วไม่

เข้าพัก( Percentage of No – Shows) 

ภายใน 1 เดอืนมผีู้จองห้องพักเข้ามาใน

โรงเรียนท้ังหมด 265 ห้องแตเ่มื่อท าการ

ตรวจสอบแลว้ พบวา่ ในจ านวนห้องพักท่ี

จองไว้นัน้เป็นหอ้งพักที่จองมาแล้วไมม่ี

การเข้าพักจ านวน 48 ห้องอัตราการจอง

ห้องพักแลว้ไม่เข้าพักเป็นเท่าใด 

    

43. ข้อใดเป็นสิ่งท่ี พนักงานต้อนรับ ส่วน

หนา้ควรปฏบัิต ิอันดับแรก กรณแีขกแจ้ง

คืนห้องพัก 

    

44. พนักงานสามารถสร้างความ

ประทับใจให้กับแขก ใน ขั้นตอนการคืน

ห้องพักและช าระค่าบริการ ยกเว้น ข้อใด 

    

 

ข้อเสนอแนะ 

 1. ปก...................................................................................................................... 

 2. ค าน า................................................................................................................... 

 3. สารบัญ............................................................................................................... 

 4. ค าแนะน า............................................................................................................ 

 5. เนือ้หารายวิชา..................................................................................................... 
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สมรรถนะหลัก (Core Competencies) 

 1. ท างานเป็นทีม 

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

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

 2. ความหลากหลายทางวัฒนธรรมในองค์กร 

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

 3. สุขอนามัยและความปลอดภัยในที่ท างาน 

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

 4. การปฏิบัติงานตามระเบียบปฏิบัติสุขลักษณะในสถานที่ท างาน     

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

 5. ความรูด้้านอุตสาหกรรมการบริการ             

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

 

สมรรถนะทั่วไป (Generic Competencies) 

 6. การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมปีระสิทธิภาพ   

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

 7. การพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการให้บริการที่เป็นปัจจุบัน  

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

 8. การสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับปฏิบัติการ 

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

 

สมรรถนะตามหน้าที่ (Functional Competencies) 

 9. การด าเนินงานส านักงานส่วนหนา้ 

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

 10. การก ากับดูแลข้อมูลทางการเงินของลูกค้า 

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

 11. การเตรียมหลักฐานทางการเงินประจ าวัน   

 ............................................................................................................................ 
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ขอแสดงความขอบคุณอย่างยิ่ง 

 

 

          ลงช่ือ..........................................................     

                                        (นางสาวศริินพรรณ ชุ่มอินทจักร)       

                               นิสิตปริญญาเอกสาขาการจัดการการท่องเที่ยว  

                                                 มหาวิทยาลัยพะเยา 

 

 

ลงช่ือ.................................................................... 

                                      (.................................................................)   

                                                         ผูท้รงคุณวุฒิ 
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ภาคผนวก ค แบบทดสอบประสิทธิภาพ 

 

แบบทดสอบประสิทธิภาพก่อนและหลังการศึกษาหลักสูตรการเรยีนรู้ด้วยตนเอง 

ของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ  

จังหวัดเชียงราย 

 

ค าชี้แจง 

 1. ก่อนที่ผู้เรยีนจะศกึษารายละเอียด เนือ้หาของหลักสูตร ให้ผู้เรยีนท าแบบทดสอบ

ก่อนเรียน เพื่อจะได้ทราบว่าผูเ้รียน มคีวามรูค้วามเข้าใจเนื้อหาเพียงใด โดยให้ท าเครื่องหมาย 

X ลงตัวเลือกข้อที่ถูกลงในกระดาษค าตอบที่จัดเตรียมไว้ให้ 

 2. ข้อสอบมีทั้งหมด 44 ข้อ เวลาในการท าแบบทดสอบ 1 ช่ัวโมง  

 

 การท างานเป็นทมี 

1. ข้อใด ไม่ใช ่ลักษณะของทีมงานที่ดี 

ก. การก าหนดนโยบายจุดมุ่งหมายและวัตถุประสงค์ในการท างานที่ชัดเจน 

ข. การสื่อสารระหว่างสมาชิกในทีมงานเป็นการสื่อสารแบบสองทาง 

ค. สมาชิกในทีมงานมคีวามไว้วางใจซึ่งกันและกันมีความซื่อสัตย์จรงิใจในการท างาน 

    พึ่งพาอาศัย และช่วยเหลือเกือ้กูลซึ่งกันและกัน 

ง. ขนาดของกลุ่ม (Size) ควรมีขนาดใหญ่เพื่อให้ การท างานมคีวามเข้มแข็ง 

2. ข้อใด คือ ปัจจัยที่จะน าไปสู่ความขัดแย้ง 

ก. เมื่อสมาชกิต้องตัดสินใจร่วมกัน 

ข. สมาชิกทุกคนของทีมงานรับทราบนโยบาย เป้าหมาย วัตถุประสงค์ในการท างาน 

    อย่างทั่วถึง 

ค. มีความคิดรเิริ่มในการท างานอยู่เสมอ ไม่หยุดนิ่งอยู่กับที่ 

ง. ความรับผดิชอบของบุคคลในทีมงานมกีารก าหนดไว้อย่างชัดเจนและไม่เกิดความ 

   ซับซ้อนกัน 
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3. ข้อใดเรียงล าดับกระบวนการท างานเป็นทีมได้ถูกต้อง 

ก. ปรับปรุงงาน, การประเมินผล, การพัฒนาทีมงาน, การวางแผนการท างานเป็นทีม,  

    การก าหนดจุดมุ่งหมายในการท างาน 

ข. การก าหนดจุดมุ่งหมายในการท างาน, การวางแผนการท างานเป็นทีม, การพัฒนา 

    ทีมงาน, การประเมินผล, ปรับปรุงงาน 

ค. การวางแผนการท างานเป็นทีม, การก าหนดจุดมุง่หมายในการท างาน, การพัฒนา 

    ทีมงาน, การปรับปรุง, การประเมินผล 

ง. การประเมนิผล, การก าหนดจุดมุ่งหมายในการท างาน, การวางแผนการท างานเป็น 

   ทีม, การพัฒนาทีมงาน 

4. สิ่งใดส าคัญที่สุดในกระบวนการสรา้งทีม 

ก. เป้าหมายร่วมกัน 

ข. ความรู้สกึเดียวกัน 

ค. มคีวามสัมพันธ์ใกล้ชิด 

ง.  มนุษย์สัมพันธ์ 

 ความรู้ด้านอุตสาหกรรมการบรกิาร 

5. สิ่งดึงดูดใจหรอืแหล่งท่องเที่ยวหรือทรัพยากรการท่องเที่ยวมีอะไรบ้าง  

ก. ประวัติศาสตร์ และศาสนา 

ข. ลักษณะสถาปัตยกรรม ศลิปวัฒนธรรม 

ค. ประเพณี วิถีชีวติของชุมชน 

ง. ถูกทุกข้อ 

6. ข้อใด Uมิใช่ U ประเภทของการท่องเที่ยว 

ก. การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล 

ข. การท่องเที่ยววัฒนธรรม 

ค. การท่องเที่ยวแบบบันเทิงและกีฬา 

ง. การท่องเที่ยวเพื่อประชุมสัมมนา 

7. องค์ประกอบที่ส าคัญที่สุดของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว คือข้อใด 

ก. ที่พัก 

ข. นักท่องเที่ยว 

ค. สิ่งอ านวยความสะดวก 

ง. การขนสง่ 
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8. จุดเด่นของอุตสาหกรรมท่องเที่ยวที่สง่ผลดีตอ่เศรษฐกิจคอือะไร 

ก. ธุรกิจขนส่งพัฒนาขึน้ 

ข. รายได้ประชาชาติสูงขึ้น 

ค. การกระจายรายได้ดีขึ้น 

ง. ต่างชาติเข้าใจในประเทศไทยดีขึน้ 

 การจัดสุขลักษณะและความปลอดภัยในสถานที่ท างาน 

9. จาก พระราชบัญญัติความปลอดภัย อาชีวอนามัยและสภาพแวดล้อมในการท างาน 

พ.ศ. ๒๕๕๔ นายจ้างจะต้องแจง้หรอืปิดประกาศค าเตือน ค าสั่ง หรือค าวินิจฉัย ที่

ได้รับจากอธิบดี พนักงานตรวจความปลอดภัย หรอืค าวินจิฉัยของคณะกรรมการให้

ปฏิบัติการตามพระราชบัญญัตินี้โดยต้องปิดประกาศไว้ไม่น้อยกว่ากี่วัน นับแต่วันที่

ได้รับแจง้ 

ก. 60 วัน                                                                      

ข. 45 วัน     

ค. 15 วัน 

ง. 7 วัน 

10. ข้อใดเป็นหนา้ที่ของนายจ้าง 

ก. จัดและดูแลสถานประกอบกิจการและลูกจา้งให้มีสภาพการท างานและ 

    สภาพแวดล้อมในการท างานที่ปลอดภัยและถูกสุขลักษณะ 

ข. ส่งเสริมสนับสนุนการปฏิบัติงานของลูกจ้างมิใหลู้กจ้างได้รับอันตรายต่อชีวติร่างกาย  

    จติใจ และสุขภาพอนามัย 

ค. บริหาร จัดการ และด าเนินการด้านความปลอดภัย อาชีวอนามัย และ 

    สภาพแวดล้อมในการท างาน ให้เป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนดในกฎกระทรวง 

ง. ถูกทุกข้อ 

11. ใครเป็นประธานใน “คณะกรรมการความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดล้อม

ในการท างาน” 

ก. อธิบดีกรมพัฒนาฝมีอืแรงงาน 

ข. รัฐมนตรวี่าการกระทรวงแรงงาน 

ค. ปลัดกระทรวงแรงงาน 

ง. อธิบดีกรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน 
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12. กรณีที่ลูกจ้างเสียชวีิต นายจา้งจะต้องแจ้งตอ่พนักงานตรวจความปลอดภัยในทันทีที่

ทราบโดยรายงานเป็นหนังสือภายในกี่วัน 

ก. 7 วัน                                                   

ข. 5 วัน                                                   

ค. 3 วัน 

ง. 1 วัน 

 สุขอนามัยและความปลอดภัยในที่ท างาน 

13.  

 

 

 

สัญลักษณ์ นีห้มายถึงอะไร? (พืน้หลังสเีหลือง) 

ก. สัญลักษณ์สากลส าหรับอันตรายทางชีวภาพ 

ข. สัญลักษณ์แสดงอันตรายกับสิ่งแวดล้อมทางน้ า 

ค. สัญลักษณ์แสดงอันตรายจากสารพิษ 

ง. สัญลักษณ์แสดงอันตรายจากก๊าซภายใต้แรงดัน 

14. ข้อใดคือวิธีการป้องกันสุขภาพที่ดี 

ก. สวมเครื่องป้องกันอันตรายทุกครั้งที่ปฏิบัติงาน 

ข. ปฏิบัติตามกฎระเบียบของโรงงานอย่างเคร่งครัด 

ค. ปฏิบัติงานด้วยความระมัดระวังรอบคอบอยู่เสมอ 

ง. ถูกทุกข้อ 

15. การแจ้งการเกิดอุบัติเหตุในเบือ้งตน้ ควรเป็นหน้าที่ของบุคคลใด 

ก. ผูป้ฏิบัติงาน     

ข. ผู้จัดการโรงแรม    

ค. หัวหน้างาน 

ง. ผูท้ี่อยู่ในเหตุการณ์ 
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16. ข้อใด คือ อักษรย่อของหนว่ยงาน “คณะกรรมการบริหารงานความปลอดภัยและ

สุขภาพอนามัยในการประกอบอาชีพ”ของสหรัฐอเมรกิา 

ก. OSHA    

ข. SHOA    

ค. SHAO 

ง. HOAS 

 ความหลากหลายทางวัฒนธรรมองค์กร 

17. ข้อใดกล่าวถึง ความหมายของค าว่า วัฒนธรรม ได้ถูกต้อง 

ก. สิ่งดี ๆ ที่ปฏิบัติสบืต่อกันมา 

ข. ความเจรญิในทางวิชาความรู้ 

ค. ระเบียบแบบแผนในการปฏิบัติ 

ง. สิ่งที่ท าให้เจรญิงอกงามแก่หมูค่ณะ 

18. ข้อใดคือความหมายของค าว่าองค์การ 

ก. กลุ่มของบุคคลรวมกันอย่างเป็นทางการ มีการท างานรว่มกันเป็นการเฉพาะอย่าง 

    ต่อเนื่อง 

ข. กลุ่มของบุคคลรวมตัวกันขึน้เพื่อผลประโยชน์เฉพาะกลุ่มใหค้วามช่วยเหลือซึ่งกัน 

    และกัน 

ค. กลุ่มของบุคคลรวมตัวกันขึน้เพื่อป้องกันไม่ใหบุ้คคลหนึ่งมอี านาจมากเกินไป  

ง. กลุ่มที่เป็นทางการรวมกันโดยไม่ต้องพึ่งพาอาศัยกัน มหีน้าที่รับผดิชอบการท างาน 

    ให้บรรลุเป้าหมายที่วางไว้ 

19. องค์ประกอบที่ส าคัญของพฤติกรรมบุคคลในองค์กร หมายถึงข้อใด 

 ก. การรับรู้                                   

 ข. ความเช่ือ 

 ค.  ค่าจ้าง                                 

 ง. บุคลิกภาพ 
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20. เมื่อคา่นิยมและความเชื่อได้ถูกยอมรับทั่วทั้งองค์กร และพนักงานกระท าตามค่านิยม

เหล่านีแ้ล้วจะมีผลตามข้อใด 

ก. องค์กรจะมีความเข็มแข็ง          

ข. องค์กรจะได้รับการยอมรับ 

ค. บุคลากรจงรักภักดีองค์กร         

ง. สร้างบรรทัดฐานแก่องค์กร 

 การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ 

21. แมว้่าการรับโทรศัพท์จะเป็น การสื่อสารที่ไม่เห็นหนา้กันส าหรับงานโอเปอเรเตอร์นั้นใน

การรับโทรศัพท์เราตอ้งท าอย่างไรให้กับคู่สนทนาของเราให้มากที่สุด  

ก. การพูดจาไพเราะ  

ข. สรา้งความประทับใจ  

ค. ไม่พูดเสียงดังเกินไป  

ง. รับฟังความคิดเห็นของอีกฝ่าย 

22. ข้อใดไม่ใช่เทคนิคการรับโทรศัพท์  

ก. ต้องเตรียมอุปกรณ์ที่จ าเป็นต้องใช้ ไม่ว่าจะเป็น ปากกา กระดาษ  

ข. ควรแจ้งให้ปลายสายทราบถึง ชื่อองค์กร ต าแหนง่หน้าที่ และชื่อของเรา  

ค. น้ าเสียงที่ใชใ้นการสนทนา ถ้ามีเวลาน้อยก็ควรพูดให้เร็วขึ้น  

ง. การรับโทรศัพท์ เราควรรับฟังดว้ยความตั้งใจ 

23. กรณีสอบถามช่ือผูท้ี่โทรศัพท์มาควรกล่าวค าว่าอย่างไร 

ก. “ขอโทษค่ะ ดฉิัน/ผมก าลังเรียน (พูด) สายกับใครค่ะ/ครับ” 

ข. “สวัสดีค่ะ ดฉิัน/ผมก าลังเรียน (พูด) สายกับใครค่ะ/ครับ” 

ค. “ขอโทษค่ะ ก าลังเรียน (พูด) สายกับใครค่ะ/ครับ” 

ง. “ดิฉัน/ผมก าลังเรียน (พูด) สายกับใครค่ะ/ครับ” 

24. เมื่อการสนทนาสิน้สุดลง เราควรท าอย่างไรกับคู่สนทนา  

ก. รอให้ปลายสายเป็นผู้วางสายจบก่อน  

ข. เมื่อสนทนาจบก็รีบวางสายก่อนเพราะอีกสายจะรอนาน  

ค. วางโทรศัพท์อย่างแรงเมื่อสนทนาจบ  

ง. กล่าวค าขอบคุณ ก่อนวางสายก่อน 
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 การสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับปฏิบัติการ 

25. Miss Linda: I’d like to make a reservation for a room. 

Receptionist: ……………………………………………………………… 

ก. Yes, please. One moment.   

ข. What kind of room would you like? 

ค. The room is 1500 baht per night.  

ง. Good afternoon, Maesai Hotel, How may I help you?  

26. Receptionist: ……………………………………………………………… 

Guest: Visa Card.  

ก. Will you pay by cash or credit card? 

ข. What’s your visa? 

ค. May I have your card number? 

ง. Thank you for paying by visa. 

27. Receptionist: ……………………………………………………………… 

Guest: Yes, sure. Here you are.  

ก. Please fill in this registration form. 

ข. Hope you enjoy your stay here. 

ค. May I have passport or ID card, please? 

ง. That was a single room with a bath. 

28. ค าวา่ registration card หมายถึงข้อใด 

ก. บัตรเครดิต     

ข. ใบลงทะเบียนเข้าหอ้งพัก 

ค. ค่าธรรมเนียม 

ง. ใบจองห้องพัก  

 การพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการให้บรกิารที่เป็นปัจจุบัน 

29. ข้อใด Uไม่ใช่ Uสถานที่ท่องเที่ยว ในอ าเภอแมส่าย 

ก. วัดพระธาตุดอยเวา     

ข. อา่งเก็บน้ าถ้ าเสาหนิพญานาค 

ค. น้ าตกหว้ยเม็ง 

ง. อ่างเก็บน้ าหว้ยไคร้ 
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30. สถานที่ใด Uไม่ได้ U อยู่ในอ าเภอเชยีงของ  

ก. วัดพระธาตุผาเงา     

ข. พระธาตุดอยแม่ย่าม่อน    

ค. จุดชมวิวห้วยทรายมาน 

ง.  พระธาตุนางแล 

31. ข้อใดคือแหล่งน้ าที่ส าคัญในอ าเภอเชยีงของ 

ก. แมน่้ าโขง แม่น้ าอิง 

ข. แม่น้ าสาย แม่น้ ารวก 

ค. แมน่้ าโขง แมน่้ าค า 

ง. แม่น้ ากก แม่น้ าโขง 

32. ข้อใดกล่าวถูกต้อง 

ก. จากบันทึกในต านานสิงหนวัติแล้ว เชื่อได้ว่าเมืองแม่สาย แตเ่ดิมคือ "เมืองเวียงศรี"  

ข. จากต านานเมืองแม่สาย อ าเภอแม่จันในปัจจุบัน แตเ่ดิมช่ือ “เมืองแมก่า” 

ค. จากต านานเมืองเชียงของ เดิมเชยีงของ ชื่อ "เมืองเทวราช” 

ง. จากต านานเมืองเชียงแสน พระเจ้าแสนภู เป็นพระนัดดาของพระเจ้ามังรายมหาราช 

 
Uการด าเนินงานส านักงานส่วนหน้า 

33. ข้อใด คือ วัตถุประสงค์หลักของงานบริการส่วนหน้าของโรงแรม  

ก. บริการให้แขกเกิดความพึงพอใจและประทับใจ 

ข. บริการด้วยความรวดเร็ว 

ค. บริการด้วยความตัง้ใจ 

ง. บริการด้วยความตรงตอ่เวลา 

34. ใบจองหอ้งพักอย่างย่อของแขกที่ตอ้งการเข้าพักในโรงแรมจะมีขอ้มูลดังนี้ Uยกเว้นU ข้อ

ใด 

ก. วันที่จะเข้าพัก  

ข. วันที่จองเข้ามา    

ค. ช่ือของผู้รับผดิชอบค่าใช้จา่ยและวิธีการช าระเงิน  

ง. การให้สว่นลดแก่แขก 
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35. Room Revenue Report คืออะไร 

ก. รายงานรายได้จากการขายห้องพัก   

ข. รายการที่แขกใช้บริการพ้องพัก 

ค. เอกสารการจองหอ้งพักล่วงหน้า 

ง. เอกสารแสดงรายการค่าบริการหอ้งพัก 

36. กรณีแขกที่ไม่ได้จองหอ้งพักล่วงหนา้ พนักงานต้อนรับส่วนหน้าควรค านึงถึงขอ้ใดเป็น

อันดับแรก  

ก. จัดท าเอกสารในการจ่ายเงินคา่บริการของแขก   

ข. มอบกุญแจหรอืบัตรเปิดประตูหอ้งพักให้แขกหรอืมอบให้พนักงานขนสัมภาระน าแขก 

    ไปยังหอ้งพัก 

ค. ตรวจสอบห้องว่าง ประเภทและจ านวนหอ้งพักที่แขกต้องการว่ามีหรือไม่ 

ง. บันทึกรายละเอียดข้อมูลส่วนบุคคลของแขกลงในเอกสารแจ้งรายการของผูพ้ัก 

    ประจ าวัน 

 
Uการเตรยีมหลักฐานทางการเงินประจ าวัน 

37. ข้อใด Uไม่จัด U อยู่ในกระบวนการในการปฏิบัติงานรับลงทะเบียนเข้าพักของพนักงาน

ต้อนรับ 

ก. ตรวจสอบการจองหอ้งพักและการจัดการหอ้งพักส าหรับแขก  

ข. ตรวจสอบความถูกต้องและรายละเอียดของการลงทะเบียน 

ค. ประสานงานและรายงานการจองหอ้งพัก 

ง. แจ้งให้แผนกและฝ่ายต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องทราบว่าแขกคืนห้องพักและออกจากโรงแรม 

   แล้ว 

38. Guest Folios คืออะไร 

ก. เอกสารแสดงรายการค่าบริการที่แขกต้องการช าระ 

ข. เอกสารใบส าคัญจา่ยของพนักงาน 

ค. เอกสารควบคุมใบส าคัญจา่ย 

ง. เอกสารใบส าคัญจ่ายส าหรับบุคคลอื่นที่ไม่ใช่แขก 
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39. เอกสารต่อไปนี ้เป็นเอกสารที่พนักงานต้อนรับควรจัดเตรียมในการปฏิบัติงานรับ

ลงทะเบียนเข้าพัก ยกเว้นข้อใด  

ก. รายชื่อแขกที่จะเข้าพักประจ าวัน   

ข. เอกสารลงทะเบียนเข้าพัก    

ค. คูปองอาหาร 

ง. เอกสารแทนการเงิน  

40. ข้อใดไม่ใช่ ประโยชน์ของการน า Gift Voucher มาใช้ในการส่งเสริมการตลาดและการ

ขายในธุรกิจโรงแรม 

ก. ใช้กระตุ้นยอดขายให้แก่ลูกค้าผูใ้ช้บริการ ใหซ้ือ้สินค้าและบริการต่างๆ ในจ านวน 

    หรอืปริมาณที่ก าหนด หรอืในเวลาที่ก าหนด  

ข. ใช้แจกเป็นรางวัลแก่ผู้ที่เข้าร่วมกิจกรรมกับทางโรงแรม เชน่การตอบปัญหาชิง 

    รางวลั  

ค. ใช้สมนาคุณแก่ลูกค้าเก่า ในวาระพิเศษ หรือโอกาสต่างๆ ตามหลักเกณฑ์และ 

    เงื่อนไขที่ก าหนดไว้ 

ง. เป็นเครื่องมือทางการตลาด เพื่อแข่งขันกับพันธมิตรทางธุรกิจ  

 
Uการก ากับดูและข้อมูลทางการเงินของลูกค้า 

41. ข้อใด Uไม่ใช่ U ขั้นตอนสุดท้ายในวงจรการให้บริการแขก 

ก. ประสานงานระหว่างแผนกแม่บ้านกับฝ่ายรับจองห้องพัก   

ข. การจัดท าประวัติแขกพัก    

ค. การเรียกเก็บค่าบริการ 

ง. การรับคืนหอ้งพัก 

42. การคิดอัตราการจองห้องพักแล้วไม่เขา้พัก( Percentage of No – Shows) ภายใน 1 

เดือนมผีูจ้องห้องพักเข้ามาในโรงเรียนทั้งหมด 265 ห้องแตเ่มื่อท าการตรวจสอบแล้ว 

พบว่า ในจ านวนหอ้งพักที่จองไว้นั้นเป็นห้องพักที่จองมาแล้วไม่มีการเข้าพักจ านวน 48 

หอ้งอัตราการจองหอ้งพักแล้วไม่เข้าพักเป็นเท่าใด  

ก. 5%     

ข. 6%     

ค. 16.6% 

ง. 18.11% 
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43. ข้อใดเป็นสิ่งที่ พนักงานต้อนรับ ส่วนหน้าควรปฏิบัติ อันดับแรก กรณีแขกแจ้งคืน

หอ้งพัก 

ก. รับช าระเงินจากแขกและรับคืนกุญแจหอ้งพัก 

ข. รวบรวมบัญชีค่าใช้จ่ายต่าง ๆ และตรวจสอบข้อมูลยืนยันการใชบ้ริการให้ถูกต้อง 

ค. ตรวจสอบจดหมาย บันทึกข้อความ โทรสาร สิ่งของในตู้นิรภัยของโรงแรม และตู้ 

    นิรภัยในห้องพักที่เป็นของแขก หากยังมอียู่ให้รบีน ามาให้แขก 

ง. แจ้งการเปลี่ยนสถานภาพห้องพักให้พนักงานแผนกอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องทราบ 

44. พนักงานสามารถสร้างความประทับใจใหก้ับแขก ใน ขั้นตอนการคนืหอ้งพักและช าระ

ค่าบริการ ยกเว้น ข้อใด 

ก. ทักทายและ ชวนแขกพูดคุยเพื่อสอบถามความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม 

ข. เรียกเก็บเงินเพิ่มเตมิภายหลังจากที่แขกออกไปจากโรงแรมแล้ว 

ค. จัดเตรียมเอกสารแสดงรายการค่าบริการของแขกให้เรียบร้อย  

ง. บริการรถไปส่งสนามบิน 
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ภาคผนวก ง แบบประเมินความพึงพอใจ 

 

แบบประเมินความพึงพอใจ 

ค าชี้แจง 

 เมื่อผู้เรียนได้ศึกษา หลักสูตรการเรียนรู้ด้วยตนเองเสร็จเรียบร้อยแล้ว ให้ผู้เรียน

ประเมินความพึงพอใจ โดยท าเครื่องหมายถูก  ในช่องว่างหลังข้อที่ต้องการว่าผู้เรียนมี

ความพึงพอใจในหัวข้อนัน้ ๆ เพียงใด ให้ประเมินตามแบบประเมินนี้ ด้วยความซื่อสัตย์ 

  

ค าอธิบายการประเมินความพึงพอใจ 

 1. ถ้าประเมินความพึงพอใจในแต่ละหัวข้อระดับมาก แสดงว่าผู้เรียน มีความพึง

พอใจในหัวข้อนัน้ ๆ ในระดับ ดีมาก 

 2. ถ้าประเมินความพึงพอใจในแต่ละหัวข้อระดับปานกลาง แสดงว่าผู้เรียน มีความ

พงึพอใจในหัวข้อน้ัน ๆ ในระดับดี 

 3. ถ้าประเมินความพึงพอใจในแต่ละหัวข้อระดับน้อย แสดงว่าผู้เรียน ยังไม่พึงพอใจ

ในหัวข้อนั้น ๆ จะต้องน าไปปรับปรุงใหม่ 

ข้อ 

 

รายการ ระดับความคดิเห็น 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย 

1. ภาพรวมหลักสูตรการเรียนรู้ดว้ยตนเอง    

2. เนือ้หา การท างานเป็นทีม    

3. เนือ้หา ความหลากหลายทางวัฒนธรรม

องค์กร 

   

4. เนือ้หา สุขอนามัยและความปลอดภัยในที่

ท างาน 

   

5. เนือ้หา ความรู้ด้านอุตสาหกรรมการบริการ    

6. เนือ้หา การด าเนินงานส านักงานสว่นหน้า    

7. เนือ้หา การก ากับดูแลข้อมูลทางการเงินของ

ลูกค้า 

   

8. เนือ้หา การเตรียมหลักฐานทางการเงิน

ประจ าวัน 

   

9
4

4
9

5
7

1
2

7



U
P
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
5
0
7
8
9
2
6
 
d
i
s
s
e
r
t
a
t
i
o
n
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
1
1
0
2
5
6
1
 
1
3
:
5
4
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
1
6

 188 

9. เนือ้หา การปฏิบัติตามระเบียบปฏิบัติ

สุขลักษณะในที่ท างาน 

   

10. เนือ้หา การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมี

ประสิทธิภาพ 

   

11. เนือ้หา การพัฒนาข้อมูลในแหลง่ที่ตั้งเพื่อการ

ให้บริการที่เป็นปัจจุบัน 

   

11. เนือ้หา การสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับ

ปฏิบัติการ 

   

12. จ านวนช่ัวโมงในการเรียนในแตล่ะหน่วยการ

เรียน 

   

13. ความรูค้วามเข้าใจในเนื้อหา    

14. การน าความรูไ้ปใช้ในการท างานในปัจจุบัน    

 

ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม: 

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

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

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

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

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

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

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

............................................................................................................................................... 
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ภาคผนวก จ หลักสูตรการเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาด

เล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย 

 

หลักสูตรการเรยีนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก 

เพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย 
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(ก) 

ค าน า 

 

 การจัดท าหลักสูตรการเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาด

เล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย ผู้จัดท าได้พัฒนาตามกรอบโครงสร้าง

หลักสูตรการฝึกยกระดับฝีมือ มาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพด้านการโรงแรม แผนกพนักงาน

ต้อนรับส่วนหน้า (Front Office) ต าแหน่งพนักงานต้อนรับ (Receptionist) ของ กรมพัฒนาฝีมือ

แรงงาน กระทรวงแรงงาน ฉบับนี้ ถือเป็นส่วนหนึ่งของงานดุษฎีนิพนธ์ของผู้จัดท า โดยมีวัตถุประสงค์

เพื่อให้ผู้รับการฝึก มีสมรรถนะในด้านต่างๆตามต าแหน่งงานในแผนกต้อนรับส่วนหน้า เพื่อเพิ่ม

ศักยภาพให้ผู้รับการฝึกในการปฏิบัติงานตามต าแหน่งงาน ในแผนกต้อนรับส่วนหน้า และ

เพื่อให้ผู้รับการฝึกมีการพัฒนาการท างานในแผนกต้อนรับส่วนหน้าได้ โดยหลักสูตรเล่มนี ้

ได้รับทุนอุดหนุนการวิจัยจากส านักงานคณะกรรมการวิจัยแหง่ชาติ ประเภททุนบัณฑติในระดับ

ปริญญาเอก  ซึ่งจะเป็นการเอื้อประโยชน์ต่อผู้จัดท าในการจัดรวบรวมข้อมูลจนส าเร็จลุล่วง 

และหวังเป็นอย่างยิ่งว่าหลักสูตรฉบับนีจ้ะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก

ในเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย เพื่อยกระดับฝีมือพนักงานในธุรกิจของตน ตลอดจน 

พัฒนานักศึกษาที่ก าลังศึกษาในสาขาวิชาโรงแรมและการท่องเที่ยวเพื่อเป็นการเตรียมความ

พร้อมในการประกอบอาชีพในงานต าแหน่งงานพนักงานต้อนรับในอนาคต 

 

                                                                                                  ผูจ้ัดท า 

ศริินพรรณ ชุ่มอินทจักร 

                                                                                             กันยายน 2561  
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หลักสูตรการเรยีนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก 

เพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย 

 

หลักการและเหตุผล 

 หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับ

เขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย เป็นหลักสูตรที่สรา้งและพัฒนาขึน้เพื่อให้พนักงานในธุรกิจ

โรงแรมขนาดเล็กได้ศึกษาเรียนรู้ด้วยตนเอง เนื่องจากผู้ปฏิบัติงานในต าแหน่งนี้ไม่ได้ส าเร็จ

การศึกษาโดยตรงทางด้านการท่องเที่ยวและโรงแรม นอกจากนี้พนักงานกลุ่มนี้ไม่ได้รับการ

สนับสนุนจากผู้ประกอบการหรือหน่วยงานในการพัฒนาทักษะ ความรู้ทางด้านวิชาชีพ ซึ่ง 

พนักงานต าแหน่งส่วนหน้าของโรงแรม (Front Office Operation) ถือได้ว่ามีความส าคัญอย่างยิ่ง

ต่อการด าเนินงานและการให้บริการของโรงแรม เป็นศูนย์กลางของข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ 

ภายในโรงแรม นอกจากนี้ส่วนหน้าของโรงแรมยังเป็นจุดแรกและส่วนส าคัญที่สุดในการ

ต้อนรับแขกที่เข้ามาในโรงแรมตั้งแต่ก้าวแรกที่มาถึง ดังนั้นพนักงานบริการส่วนหนา้ของโรงแรม

ต้องสร้างความประทับใจให้แก่แขกตั้งแต่วินาทีแรกที่แขกเข้ามาในบริเวณส่วนหน้าของโรงแรม

และต้องสรา้งความสัมพันธ์อันดีกับแขกแม้ว่าจะเป็นด้วยบุคลิกท่าทางการวางตัวกิริยามารยาท

การใช้ภาษาในการสื่อสารกับแขกและการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการของทาง

โรงแรม โดยเนื้อหาในหลักสูตรจะประกอบด้วยความรู้ ทักษะ ที่จ าเป็น ตามความต้องการของ

พนักงานในธุรกิจขนาดเล็กในเขตเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดเชียงราย ซึ่งผลการศึกษาและพัฒนา

หลักสูตร พนักงานมีความต้องการศึกษาในระดับมากที่สุดตามสมรรถนะต่าง ๆ ต่อไปนี้ ได้แก่ 

ด้านสมรรถนะทั่วไป ประกอบด้วยเนื้อหา การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ การ

สื่อสารภาษาอังกฤษ และการพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการให้บริการที่เป็นปัจจุบัน 

นอกจากนี้ ด้านสมรรถนะตามหน้าที่ของต าแหน่งพนักงานต้อนรับในหลักสูตรนี้ ประกอบด้วย 

เนื้อหาด้านการด าเนินงานในส านักงานส่วนหน้า และด้านสมรรถนะหลัก คือ ด้านการท างาน

เป็นทีม เนื่องจากการท างานในส่วนนี้จ าเป็นจะต้องติดต่อประสานงานกันกับพนักงานในส่วนอื่น ๆ 

โดยเฉพาะอย่างยิ่งกับพนักงานแม่บ้าน ซึ่งจะต้องมีการประสานงานกันอยู่เสมอ เพื่อให้ผู้รับ

การฝึกมีสมรรถนะในด้านต่าง ๆ ตามต าแหน่งงานในแผนกต้อนรับส่วนหน้า ตลอดจนเพิ่ม

ศักยภาพให้ผู้รับการฝึกในการปฏิบัติงานตามต าแหน่งงานในแผนกต้อนรับส่วนหน้า และมีการ

พัฒนาการท างานในแผนกต้อนรับส่วนหน้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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ค าอธิบายรายวิชา 

 ด้านสมรรถนะทั่วไป ประกอบด้วยเนื้อหาที่พนักงานต้อนรับในในธุรกิจโรงแรมขนาด

เล็ก เพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย มีความต้องการศึกษาในระดับมากที่สุด 

ได้แก่ การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ การสื่อสารภาษาอังกฤษ การพัฒนาข้อมูล

ในแหล่งที่ตั้งเพื่อการให้บริการที่เป็นปัจจุบัน โดยมีรายละเอียดค าอธิบายรายวิชา ของแต่ละ

เนือ้หา ดังตอ่ไปนี ้

 1. ค าอธิบายรายวิชา: การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ 

  ประกอบได้แก่ ศึกษาเกี่ยวกับความรู้และทักษะที่จ าเป็นในการถ่ายทอดข้อมูล 

เทคนิคการสื่อสาร การระบุประเภทของปัญหา ศักยภาพและการแก้ไขปัญหาในการสื่อสาร 

การบันทึกปัญหาและการส่งต่อข้อมูล การตอบสนองความต้องการของลูกค้าและองค์กร การ

แก้ไขข้อขัดแย้งในที่ท างาน การดูแลปัญหา ข้อขัดแย้ง การดูแลให้เกิดการท างานร่วมกัน 

หลักการท างานแบบไม่เลือกปฏิบัติการร้องขอหรือให้การช่วยเหลือเพื่อให้งานบรรลุผลส าเร็จ 

การให้การสนับสนุนเพื่อนร่วมงานฝึกปฏิบัติการท ากิจกรรมละลายพฤติกรรม การอภิปราย

แก้ไขปัญหา จากกรณีศึกษา 

 2. ค าอธิบายรายวิชา: การสื่อสารภาษาอังกฤษ  

  ได้แก่ ศกึษาความรูแ้ละทักษะภาษาอังกฤษที่จ าเป็นเพื่อใช้ในการสนทนาและแสดง

ความคิดเห็นกับเพื่อนร่วมงานและลูกค้า เรียนรู้ทักษะในการใช้ภาษาอังกฤษ ศัพท์เฉพาะและ

ศัพท์เทคนิคที่ใชใ้นโรงแรม บทสนทนาที่ใชใ้นการท างานประจ าวัน และการศึกษาความแตกต่าง

ทางความรู้สึกในการใช้ภาษาอังกฤษ ฝึกปฏิบัติการใช้บทสนทนาพื้นฐานในการปฏิสัมพันธ์กับ

ลูกค้าและเพื่อนรว่มงาน 

 3. ค าอธิบายรายวิชา: การพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการให้บริการที่เป็น

ปัจจุบัน 

  ศึกษาการเข้าถึงแหล่งข้อมูลในพื้นที่สถานประกอบการได้อย่างถูกต้อง เทคนิค

การสื่อสารข้อมูลที่จ าเป็นเพื่อการตอบค าถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านการท่องเที่ยวและบริการใน

แหล่งที่ตั้งสถานประกอบการ การเก็บ ปรับปรุงข้อมูล การแบ่งปันข้อมูลกับ และการประยุกต์ 

ใช้ขอ้มูลในแหล่งที่ตัง้เพื่อการประชาสัมพันธ์การท่องเที่ยว 

 ด้านสมรรถนะตามหน้าที่ ประกอบด้วยเนื้อหาที่ พนักงานต้อนรับในในธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย มีความต้องการศึกษาในระดับมาก

ที่สุด ได้แก่ การด าเนินงานส านักงานส่วนหน้า โดยมีรายละเอียดค าอธิบายรายวิชา ของเนื้อหา 

ดังตอ่ไปนี ้
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 1. ค าอธิบายรายวิชา: การด าเนินงานส านักงานส่วนหน้า 

  ศกึษาเกี่ยวกับเตรียมการเพื่อการต้อนรับลูกค้าก่อนการเข้าพัก การลงทะเบียนเข้า

พัก การให้บริการในขณะที่ลูกค้าเข้าพักในโรงแรม การคืนห้องพัก และการเตรียมทะเบียน

ประวัติการเข้าพักของลูกค้า ร่วมถึงการจัดท ารายงานการเข้าพักของลูกค้า ฝึกปฏิบัติเกี่ยวกับ

ขั้นตอนการเตรียมการก่อนการเข้าพักของลูกค้า ขั้นตอนการลงทะเบียนเข้าพักและการคืน

หอ้งพัก รวมถึงขัน้ตอนการจัดท าทะเบียนประวัติและรายงานการเข้าพักของลูกค้า 

 ด้านสมรรถนะหลัก ประกอบด้วยเนื้อหาที่ พนักงานต้อนรับในในธุรกิจโรงแรมขนาด

เล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย มีความต้องการศึกษาในระดับมากที่สุด 

ได้แก่ ด้านการท างานเป็นทีม โดยมีรายละเอียดค าอธิบายรายวิชา ของเนื้อหา ดังตอ่ไปนี้ 

 1. ค าอธิบายรายวิชา: การท างานเป็นทีม 

  ศกึษาเกี่ยวกับความรู้และทักษะที่จ าเป็นในการถ่ายทอดข้อมูล เทคนิคการสื่อสาร 

การระบุประเภทของปัญหา ศักยภาพและการแก้ไขปัญหาในการสื่อสาร การบันทึกปัญหาและ

การส่งต่อข้อมูล การตอบสนองความต้องการของลูกค้าและองค์กร การแก้ไขข้อขัดแย้งในที่

ท างาน การดูแลปัญหาข้อขัดแย้ง การดูแลให้เกิดการท างานร่วมกัน หลักการท างานแบบไม่

เลือกปฏิบัติการร้องขอหรือให้การช่วยเหลือเพื่อให้งานบรรลุผลส าเร็จ การให้การสนับสนุน

เพื่อนร่วมงานฝึกปฏิบัติการท ากิจกรรมละลายพฤติกรรม การอภิปรายแก้ไขปัญหา จาก

กรณีศกึษา 

 

วัตถุประสงค ์

 วัตถุประสงค์ของเนื้อหาในหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับของเนื้อหา

ในหลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจ โรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขต

เศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชยีงราย มีรายละเอียด ดังนี้ 

 ด้านสมรรถนะทั่วไป ประกอบด้วยเนื้อหาและวัตถุประสงค์ ดังนี้ 

 วัตถุประสงค์รายวิชาการสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ มีดังนี ้

 1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกมีทักษะในการโต้ตอบทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพได้ 

 2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถติดต่อสื่อสารผา่นโทรศัพท์อย่างเหมาะสมได้ 

 วัตถุประสงค์รายวิชาการสื่อสารภาษาอังกฤษ มีดังนี้ 

 1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้จักวิธีการมีส่วนร่วมในบทสนทนากับเพื่อนร่วมงานและ

ผูร้ับบริการ 

 2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกมีทักษะในการใชภ้าษาอังกฤษในการท างานประจ าวันได้ 
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 3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถบอกความแตกต่างทางความรูส้ึกในภาษาอังกฤษได้ 

 วัตถุประสงค์รายวิชาการพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการให้บริการที่เป็นปัจจุบัน  มี

ดังนี้ 

 1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วิธีการรวบรวมข้อมูลด้านการท่องเที่ยวและบริการในแหล่ง

ที่ตัง้สถานประกอบการได้ 

 2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วิธีการปรับปรุงข้อมูลด้านการท่องเที่ยวและบริการในแหล่ง

ที่ตัง้สถานประกอบการให้เป็นปัจจุบันได้ 

 3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วิธีการดูแลช่องทางการติดต่อสอสารด้านการท่องเที่ยวและ

บริการในแหล่งที่ตัง้สถานประกอบการได้ 

 ด้านสมรรถนะตามหน้าที่ ประกอบด้วยเนื้อหา และวัตถุประสงค์ ดังนี้ 

 วัตถุประสงค์รายวิชาการด าเนินงานส านักงานส่วนหน้า มีดังนี ้

 1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถเตรยีมการเพื่อตอ้นรับลูกค้าก่อนการเข้าพักได้ 

 2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถด าเนินการลงทะเบียนเข้าพักได้ 

 3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถด าเนินในขณะที่ลูกค้าเขา้พักได้ 

 4. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถด าเนินการคืนห้องพักได้ 

 5. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถด าเนินการเตรียมทะเบียนประวัติและรายงานได้ 

 ด้านสมรรถนะหลัก 

 วัตถุประสงค์รายวิชาการท างานเป็นทีม มีดังนี้ 

 1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถสื่อสารได้อย่างมปีระสิทธิภาพได้ 

 2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วิธีในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงานและ

ลูกค้าได้ 

 3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถท างานเป็นทีมได้ 

 

ก าหนดการเรียนรู้ 

 หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับ

เขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย มีการก าหนดการเรียนรู้ในแต่ละรายวิชา ได้แก่ ระยะเวลา 

ในการศกึษาหลักสูตร รายละเอียดดังนี้ 

 ด้านสมรรถนะทั่วไป 

 รายวิชาการสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ ก าหนดการเรียนรู้เป็นทฤษฎี 1 

ช่ัวโมง และปฏิบัติ 1 ช่ัวโมง 
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 รายวิชาการสื่อสารภาษาอังกฤษ ก าหนดการเรียนรู้ เป็นทฤษฎี 1 ช่ัวโมง และปฏิบัติ 

2 ช่ัวโมง 

 รายวิชาการพัฒนาข้อมูลในแหลง่ที่ตั้งเพื่อการให้บริการที่เป็นปัจจุบัน ก าหนดการ

เรียนรู้เป็นทฤษฎี 2 ช่ัวโมง 

 ด้านสมรรถนะตามหน้าที่ 

 รายวิชาการด าเนินงานส านักงานสว่นหน้า ก าหนดการเรียนรูเ้ป็นทฤษฎี 2 ช่ัวโมง 

และปฏิบัติ 1 ช่ัวโมง 

 ด้านสมรรถนะหลัก 

 รายวิชาการท างานเป็นทีม ก าหนดการเรียนรูเ้ป็นทฤษฎี 2 ช่ัวโมง และปฏิบัติ 1 

ช่ัวโมง 

 

โครงสร้างหลักสูตร 

 หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับ

เขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย หลังจากการศึกษาความต้องการเรียนรู้ของพนักงาน

ต้อนรับมีโครงสรา้ง ดังนี้ 

  

หัวข้อ/รายวิชา ชั่วโมง 

ทฤษฎี ปฏิบัต ิ

สมรรถนะทั่วไป  

1. การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ  

2. การสื่อสารภาษาอังกฤษ 

3. การพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการให้บริการที่เป็น

ปัจจุบัน 

1 1 

1 2 

2 - 

สมรรถนะตามหน้าที่ 

1. การด าเนินงานส านักงานสว่นหน้า 

2 1 

สมรรถนะหลัก 

1. การท างานเป็นทีม 

2 1 

รวม 8 5 
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แบบทดสอบก่อนเรยีน   

 แบบทดสอบก่อนเรียน ประกอบด้วยข้อสอบจ านวน 20 ข้อ เพื่อทดสอบความรู ้ความ

เข้าใจ ก่อนศึกษา หลักสูตรเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงานต้อนรับในธุรกิจ โรงแรมขนาดเล็ก

เพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย โดยมีเวลาในการท าข้อสอบ 30 นาที เป็น

ข้อสอบแบบ 4 ตัวเลือก โดยมีจ านวนข้อสอบตามเนื้อหา ดังนี้ 

 ด้านสมรรถนะทั่วไป ประกอบด้วยข้อสอบเนื้อหา 1) การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมี

ประสิทธิภาพ จ านวน 4  ข้อ 2) การสื่อสารภาษาอังกฤษ จ านวน 4 ข้อ และ 3) การพัฒนา

ข้อมูลในแหล่งที่ตัง้เพื่อการให้บริการที่เป็นปัจจุบัน จ านวน 4 ข้อ รวมทั้งสิน้ 12 ขอ้ 

 ด้านสมรรถนะตามหน้าที่ ประกอบด้วยข้อสอบเนื้อหา การด าเนินงานส านักงานส่วน

หนา้ จ านวน 4 ข้อ 

 ด้านสมรรถนะหลัก ประกอบด้วยเนื้อหา การท างานเป็นทีม จ านวน 4 ข้อ รวมทั้งสิ้น 

20 ข้อ 

 

แบบทดสอบประสิทธิภาพก่อนการศึกษาหลักสูตรการเรียนรู้ด้วยตนเองของพนักงาน

ต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดเชียงราย 

 

ค าชี้แจง 

1. ก่อนที่ผู้เรียนจะศึกษารายละเอียดเนื้อหาของหลักสูตร ให้ผู้เรียนท าแบบทดสอบก่อนเรียน 

เพื่อจะได้ทราบว่าผู้เรียนมีความรู้ความเข้าใจเนื้อหาเพียงใด โดยให้ท าเครื่องหมาย X ลงตัวเลือก

ข้อที่ถูกลงในกระดาษค าตอบที่จัดเตรียมไว้ให้ 

2. ข้อสอบมีทั้งหมด 20 ขอ้ เวลาในการท าแบบทดสอบ 30 นาที 

   

การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ 

1. แม้ว่าการรับโทรศัพท์จะเป็น การสื่อสารที่ไม่เห็นหน้ากันส าหรับงานโอเปอเรเตอร์น้ันในการ

รับโทรศัพท์เราตอ้งท าอย่างไรให้กับคู่สนทนาของเราให้มากที่สุด  

 ก. การพูดจาไพเราะ  

 ข. สร้างความประทับใจ  

 ค. ไม่พูดเสียงดังเกินไป 

 ง. รับฟังความคิดเห็นของอกีฝ่าย 

 

9
4

4
9

5
7

1
2

7



U
P
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
5
0
7
8
9
2
6
 
d
i
s
s
e
r
t
a
t
i
o
n
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
1
1
0
2
5
6
1
 
1
3
:
5
4
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
1
6

 197 

2. ข้อใดไม่ใช่เทคนิคการรับโทรศัพท์  

 ก. ต้องเตรียมอุปกรณ์ที่จ าเป็นต้องใช้ ไม่ว่าจะเป็น ปากกา กระดาษ  

 ข. ควรแจง้ให้ปลายสายทราบถึง ชื่อองค์กร ต าแหน่งหน้าที่ และชื่อของเรา  

 ค. น้ าเสียงที่ใชใ้นการสนทนา ถ้ามีเวลานอ้ยก็ควรพูดให้เร็วขึน้  

 ง. การรับโทรศัพท์ เราควรรับฟังดว้ยความตั้งใจ 

 

3. กรณีสอบถามช่ือผูท้ี่โทรศัพท์มาควรกล่าวค าว่าอย่างไร 

 ก. “ขอโทษค่ะ ดฉิัน/ผมก าลังเรียน (พูด) สายกับใครค่ะ/ครับ” 

 ข. “สวัสดีค่ะ ดฉิัน/ผมก าลังเรียน (พูด) สายกับใครค่ะ/ครับ” 

 ค. “ขอโทษค่ะ ก าลังเรียน (พูด) สายกับใครค่ะ/ครับ” 

 ง. “ดิฉัน/ผมก าลังเรยีน (พูด) สายกับใครค่ะ/ครับ” 

 

4. เมื่อการสนทนาสิน้สุดลง เราควรท าอย่างไรกับคู่สนทนา  

 ก. รอให้ปลายสายเป็นผู้วางสายจบก่อน  

 ข. เมื่อสนทนาจบก็รีบวางสายก่อนเพราะอีกสายจะรอนาน  

 ค. วางโทรศัพท์อย่างแรงเมื่อสนทนาจบ  

 ง. กล่าวค าขอบคุณ ก่อนวางสายก่อน 

 

การสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับปฏิบัติการ 

5. Miss Linda: I’d like to make a reservation for a room. 

  Receptionist: ……………………………………………………………… 

 ก. Yes, please. One moment.   

 ข. The room is 1500 baht per night.  

 ค. What kind of room would you like? 

 ง. Good afternoon, Maesai Hotel, How may I help you? 
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6. Receptionist: ……………………………………………………………… 

 Guest: Visa Card.  

 ก. Will you pay by cash or credit card? 

 ข. What’s your visa? 

 ค. May I have your card number? 

 ง. Thank you for paying by visa. 

 

7. Receptionist: ……………………………………………………………… 

 Guest: Yes, sure. Here you are.  

 ก. Please fill in this registration form. 

 ข. Hope you enjoy your stay here. 

 ค. May I have passport or ID card, please? 

 ง. That was a single room with a bath. 

 

8.  ค าวา่ registration card หมายถึงข้อใด 

 ก. บัตรเครดิต     

 ข. ใบลงทะเบียนเข้าหอ้งพัก    

 ค. ค่าธรรมเนียม 

 ง. ใบจองหอ้งพัก 

 

การพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการให้บรกิารที่เป็นปัจจุบัน 

9. ข้อใด ไม่ใช่ สถานที่ท่องเที่ยวในอ าเภอแม่สาย 

 ก. วัดพระธาตุดอยเวา     

 ข. อ่างเก็บน้ าถ้ าเสาหินพญานาค   

 ค. น้ าตกห้วยเม็ง 

 ง. อ่างเก็บน้ าหว้ยไคร้ 
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10. สถานที่ใด ไม่ได้ อยู่ในอ าเภอเชยีงของ  

 ก.  วัดพระธาตุผาเงา     

 ข. พระธาตุดอยแมย่่าม่อน     

 ค. จุดชมวิวหว้ยทรายมาน 

 ง. พระธาตุนางแล 

 

11. ข้อใดคือแหล่งน้ าที่ส าคัญในอ าเภอเชยีงของ 

 ก.  แมน่้ าโขง แม่น้ าอิง 

 ข. แมน่้ าสาย แม่น้ ารวก 

 ค. แมน่้ าโขง แม่น้ าค า 

 ง. แมน่้ ากก แมน่้ าโขง  

 

12. ข้อใดกล่าวถูกต้อง 

 ก. จากบันทึกในต านานสิงหนวัติแล้ว เช่ือได้ว่าเมืองแมส่าย แต่เดิมคือ "เมืองเวียงศรี"  

 ข. จากต านานเมืองแม่สาย อ าเภอแมจ่ันในปัจจุบัน แตเ่ดิมชื่อ “เมืองแม่กา” 

 ค. จากต านานเมืองเชียงของ เดิมเชียงของ ชื่อ "เมืองเทวราช” 

 ง. จากต านานเมืองเชียงแสน พระเจา้แสนภู เป็นพระนัดดาของพระเจ้ามังรายมหาราช 

 

การด าเนินงานส านักงานส่วนหน้า 

13. ข้อใด คือ วัตถุประสงค์หลักของงานบริการส่วนหน้าของโรงแรม  

 ก. บริการให้แขกเกิดความพึงพอใจและประทับใจ 

 ข. บริการด้วยความรวดเร็ว 

 ค. บริการด้วยความตั้งใจ 

 ง. บริการด้วยความตรงตอ่เวลา  

 

14. ใบจองหอ้งพักอย่างย่อของแขกที่ตอ้งการเข้าพักในโรงแรมจะมีขอ้มูลดังนี้ ยกเว้น ข้อใด 

 ก. วันที่จะเข้าพัก   

 ข. วันที่จองเข้ามา    

 ค. ช่ือของผูร้ับผิดชอบค่าใช้จ่ายและวิธีการช าระเงิน 

 ง. การให้สว่นลดแก่แขก 
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15. Room Revenue Report คืออะไร 

 ก. รายงานรายได้จากการขายหอ้งพัก  

 ข. รายการที่แขกใช้บริการพ้องพัก   

 ค. เอกสารการจองห้องพักล่วงหนา้ 

 ง. เอกสารแสดงรายการค่าบริการหอ้งพัก 

 

16. กรณีแขกที่ไม่ได้จองห้องพักล่วงหน้า พนักงานต้อนรับส่วนหน้าควรค านึงถึงข้อใดเป็น

อันดับแรก  

 ก. จัดท าเอกสารในการจา่ยเงนิค่าบริการของแขก   

 ข. มอบกุญแจหรอืบัตรเปิดประตูห้องพักใหแ้ขกหรือมอบใหพ้นักงานขนสัมภาระน าแขกไป

ยัง หอ้งพัก 

 ค. ตรวจสอบห้องวา่ง ประเภทและจ านวนห้องพักที่แขกต้องการวา่มีหรือไม่ 

 ง. บันทึกรายละเอียดข้อมูลส่วนบุคคลของแขกลงในเอกสารแจ้งรายการของผู้พัก

ประจ าวัน 

 

การท างานเป็นทมี 

17. ข้อใด ไม่ใช ่ลักษณะของทีมงานที่ดี  

 ก. การก าหนดนโยบายจุดมุ่งหมายและวัตถุประสงค์ในการท างานที่ชัดเจน 

 ข. การสื่อสารระหว่างสมาชิกในทีมงานเป็นการสื่อสารแบบสองทาง 

 ค. สมาชิกในทีมงานมีความไว้วางใจซึ่งกันและกันมีความซื่อสัตย์จริงใจในการท างาน

พึ่งพาอาศัย และช่วยเหลือเกื้อกูลซึ่งกันและกัน 

 ง. ขนาดของกลุ่ม (Size) ควรมีขนาดใหญ่เพื่อให้ การท างานมคีวามเข้มแข็ง  

 

18. ข้อใด คอื ปัจจัยที่จะน าไปสู่ความขัดแย้ง 

 ก. เมื่อสมาชิกต้องตัดสินใจรว่มกัน 

 ข. สมาชิกทุกคนของทีมงานรับทราบนโยบาย เป้าหมาย วัตถุประสงค์ในการท างานอย่าง

ทั่วถึง 

 ค. มีความคิดรเิริ่มในการท างานอยู่เสมอ ไม่หยุดนิ่งอยู่กับที่ 

 ง. ความรับผิดชอบของบุคคลในทีมงานมีการก าหนดไว้อย่างชัดเจนและไม่เกิดความ

ซับซ้อนกัน 
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19. ข้อใดเรียงล าดับกระบวนการท างานเป็นทีมได้ถูกต้อง 

 ก. ปรับปรุงงาน, การประเมินผล, การพัฒนาทีมงาน, การวางแผนการท างานเป็นทีม, 

การก าหนดจุดมุง่หมายในการท างาน 

 ข. การก าหนดจุดมุ่งหมายในการท างาน, การวางแผนการท างานเป็นทีม, การพัฒนาทีมงาน, 

การประเมนิผล, ปรับปรุงงาน 

 ค. การวางแผนการท างานเป็นทีม, การก าหนดจุดมุ่งหมายในการท างาน, การพัฒนา

ทีมงาน, การปรับปรุง, การประเมนิผล 

 ง. การประเมินผล, การก าหนดจุดมุ่งหมายในการท างาน, การวางแผนการท างานเป็นทีม, 

การพัฒนาทีมงาน 

20. สิ่งใดส าคัญที่สุดในกระบวนการสรา้งทีม 

 ก. เป้าหมายร่วมกัน 

 ข. ความรูส้ึกเดียวกัน 

 ค. มีความสัมพันธ์ใกล้ชิด 

 ง. มนุษย์สัมพันธ์ 

 

สมรรถนะทั่วไป (Generic Competencies) 

1. รายวิชาการสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ 

 การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ (1:1) 

 วัตถุประสงค์รายวิชา 

 1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกมีทักษะในการโต้ตอบทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพได้ 

 2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถติดต่อสื่อสารผา่นโทรศัพท์อย่างเหมาะสมได้ 

 ค าอธิบายรายวิชา 

 ศึกษาเกี่ยวกับการใช้อุปกรณ์ทางโทรศัพท์มารยาทในการโต้ตอบทางโทรศัพท์แนวทางการ

ปฏิบัติในการรับโทรศัพท์การตอบค าถาม การทบทวนรายละเอียดเพื่อการยืนยันความเข้าใจ

การเสนอความช่วยเหลืออย่างเหมาะสม การโอนสาย การบันทึกข้อความถึงผู้อื่นอย่างครบถ้วน

ชัดเจนการรายงานเกี่ยวกับการคุกคามทางโทรศัพท์หรือโทรศัพท์ต้องสงสัยต่อหัวหน้างานฝึก

ปฏิบัติขัน้ตอนการรับโทรศัพท์และการสื่อสารทางโทรศัพท์ที่ถูกต้องเหมาะสม 
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 การใช้โทรศัพท์ทางธุรกิจ 

 1. ต้องสื่อสารสองทาง 

เราสื่อสารกันก็เพื่อให้ทั้งสองฝ่ายเกิดความเข้าใจตรงกัน ซึ่งการสื่อสารที่ดีนั้นต้องอาศัย

ทักษะ และความพยายามที่จะเข้าใจเรื่องราวใด ๆ ได้โดยงา่ย รวมถึงความรับผดิชอบและความ

อดทน โดยเป็นการสื่อสารสองทางเพื่อให้รู้วา่สารที่ถูกส่งไปนั้น อกีฝ่ายได้รับและเกิดความเข้าใจ

อย่างถูกต้องตรงกัน โดยอาศัยการตอบสนองจากผู้รับเป็นตัวบ่งบอก 

 

 

 

 

 

 

ภาพแสดงการสื่อสาร 2 ทาง 

 

 อาการตอบสนองเป็นสิ่งที่แสดงให้เห็นว่าผู้รับสารมีความสนใจในสารและมีส่วนร่วมใน

การสนทนา ซึ่งการสื่อสารทางโทรศัพท์ที่ต่างฝ่ายต่างก็ไม่เห็นหน้ากัน จะเสียเปรียบต่อการ

เจรจาแบบเผชิญหน้ากันก็ตรงที่อาการตอบสนองนี่เอง เพราะในเนื้อสารทั้งหมดที่ส่งมาเราจะ

รับข้อมูลจากเสียงได้น้อยกว่าจากภาพดังนี้ 

 
 

ภาพแสดงเปอร์เซ็นต์การรับข้อมูลลักษณะต่าง ๆ ของคนเรา 

ผูส้่งสาร ผูส้่งสาร 

สาร 

ผู้รับสาร ผู้สง่สาร 
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 ด้วยเหตุนี้เอง การตอบสนองหรือสารที่จะส่งถึงกัน จึงมีเพียงเสียงดังนั้น เราจึงต้องใช้

เสียงใหเ้กิดประสทิธิผลสูงสุด พูดใหชั้ดเจน มีวธิีการพูดที่นา่สนใจและเป็นไปในทางสรา้งสรรค์ 

 สีหน้าความรู้สึกบางอย่างที่ถึงแม้อีกฝ่ายหนึ่งจะไม่เห็น แต่เขาก็สามารถรับรู้สัมผัสได้

จากน้ าเสียงของเรา อย่าเช่น ถ้าเราพูดขณะที่ยิ้ม กล้ามเนื้อบนในหน้าที่ยกมุมปากขึ้นเล็กน้อย

นั้น ก็จะท าให้เสียงของเราสูงขึ้น ฟังดูก็รู้ว่ามีความเป็นมติร มีความพอใจในเรื่องที่ก าลังพูด 

 ส าหรับเสียงสื่อสารอย่างมปีระสิทธิผล เราสามารถท าได้โดย 

  พยายามพูดให้ผู้รับฟังรู้สึกถึงความกระตือรือร้นของเราอย่าพูดด้วยเสียงที่เท่ากัน

ตลอดแบบหุน่ยนต์ 

  ใช้ส านวนลีลาในการพูดให้ดี เพราะสิ่งนี้เป็นตัวบ่งบอกถึงการศกึษาและทัศนคติของ

เรา 

  อย่าพูดเร็วเกินไป ให้เวลาอกีฝ่ายหนึ่งรับและท าความเข้าใจกับสารที่เราส่งไปบ้าง 

  พูดออกเสียงใหชั้ดเจน อย่าพูดมีอะไรอยู่ในปาก (เชน่ หมากฝรั่ง ขนม บุหรี่ ฯลฯ) 

 2. ต้องรู้จักฟัง 

  การฟังเป็นทักษะที่ส าคัญยิ่งในการใช้โทรศัพท์ เพราะนอกจากจะต้องตั้งใจฟังแล้ว เรา

ต้องท าให้อีกฝ่ายหนึ่งรู้วา่เราก าลังฟังด้วย โดยการตอบสนองตามสมควร อาทิเช่น 

   พูดค าว่า “ครับ” “ผมเข้าใจ” “อย่างนัน้หรอืครับ” ฯลฯ เป็นระยะ ๆ อย่างถูกจังหวะ 

   ถามค าถามและตรวจสอบความเข้าใจ ทั้งของเราและของอีกฝ่ายหนึ่งเสมอ 

โดยเฉพาะข้อมูลที่เป็นตัวเลข วันที่ และเวลา 

   ช่วงสุดท้ายของการสนทนา ให้สรุปเนื้อหาส าคัญของเรื่องที่ได้พูดไปแล้วอีกครั้ง 

เพื่อความแนะใจของทั้งสองฝ่าย 

  อย่างไรก็ดีนอกจาจะต้องแสงให้อีกฝ่ายเข้าใจว่าเราก าลังฟังอยู่ โดยอาศัยการกระท า

ข้างต้นแล้ว เรายังต้องรู้จักเก็บเกี่ยวประโยชน์ด้วยการเรียนรู้จากการฟังนั้นให้เกิดเป็นการ

พัฒนาทักษะการฟังที่ดีขึ้น ดังนี้ 

   รู้จักก าจัดสิ่งรบกวนในการฟังต่าง ๆ เช่น เสียง ภาพ กิจกรรมของคนรอบข้าง และ

ความกังวลในเรื่องอื่น ๆ ของตัวเราเองให้สมาธิอยู่กับเรื่องที่เราก าลังฟังอยู่เท่าน้ัน 

   เตือนตัวเองวา่ท าไมเราถึงตอ้งฟัง และก าลังฟังเรื่องอะไร 

   เปิดใจให้กว้าง รังฟังเรื่องที่เราคิดว่าน่าเบื่อ หรือขัดแย้งกับทัศนคติส่วนตัวของเรา 

ลองพยายามแสวงหาสิ่งที่นา่สนใจ หรอืประโยชน์จากการฟังนัน้ดู 

   พยายามจับประเด็นหรือค าพูดที่ส าคัญ ๆ แทนการหมกมุ่นอยู่กับรายละเอียด

ปลีกย่อยที่ไม่ส าคัญทั้งหลาย 
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   ถ้าอีกฝ่ายขาดทักษะในการพูด ล าดับเรื่องไม่ดี เราก็ต้องพยายามตั้งใจฟังให้มากขึ้น 

และช่วยทบทวนเรื่องตามความเข้าใจของเรา 

   จดบันทึกเนือ้หาสาระส าคัญ 

   มีความตื่นตัวอยู่เสมอในขณะที่ฟัง 

 3. ต้องรู้จักพฤติกรรมในการโทรศัพท์ของตนเอง 

  โทรศัพท์ พวงมาลัยรถยนต์ และเครื่องดื่มมึนเมาทั้งหลาย มีคุณสมบัติที่เหมือนกันอยู่

อย่างหนึ่งคือ สามารถเปลี่ยน “บุคลิกลักษณะ” ของคนที่สัมผัสพวกมันได้ เคยสังเกตไหมว่า 

คนบางคนที่พูดจาสุภาพเรียบร้อยนั้น เวลาขับรถจะมีนิสัยเปลี่ยนไปทันที กลายเป็นคนขี้บ่น 

ช่างประชด ช่างต าหนิ วิพากษ์ วิจารณ์ หรือบางทีก็ขี้โมโหขึ้นมาทันตาเห็น โทรศัพท์ก็เช่นกัน 

เพราะมันมอีิทธิพลต่อพฤติกรรมในการสื่อสารของพวกเราทุกคน สว่นที่ว่าจะมีลักษณะออกมา

เป็นแบบใด ก็สามารถจะทราบได้ โดยมาลองท าแบบทดสอบงา่ย ๆ ดังตอ่ไปนี้ 

  ในแต่ละข้อค าถามจะมี 3 ค าตอบใหคุ้ณเลือกตามที่คุณเป็น โดย 

  1. ท าเครื่องหมาย  ในช่องค าตอบ ที่ตรงกับพฤติกรรมของคุณที่สุด 

  2. ท าเครื่องหมาย  ในช่องค าตอบทีไ่ม่ต้องกับพฤติกรรมของคุณที่สุด 

  3. ทิง้ช่องค าตอบที่เหลอืให้ว่างไว้ 

 

    แบบทดสอบ 

 

ก. เมื่อผู้ที่โทรมานั้นต่อว่า หรือต าหนิเกี่ยวกับเรื่องอะไรก็ตาม ซึ่งที่จริงแล้วคุณไม่มีส่วน

เกี่ยวข้อง คุณจะ 

   1. ขอโทษและรับค าต่อวา่นั้น 

    2. ท าใจเย็น ๆ และรวบรวมข้อเท็จจรงิทั้งหมด 

  3. ขัดจังหวะอกีฝ่าย และบอกว่าเรื่องนีม้ันไม่เกี่ยว/ไม่ได้อยู่ในความรับผดิชอบของคุณ 

 

ข. เวลาที่โทรศัพท์ไปหาใครบางคน และเจอเครื่องตอบรับอัตโนมัติบอกใหฝ้ากข้อความไว้ คุณ

จะ 

  4. อารมณเ์สีย แตก่็ฝากข้อความสั้นๆ พร้อมกับชื่อและหมายเลขโทรศัพท์ของคุณ 

  5. ผดิหวังอย่างแรง และวางหูโทรศัพท์โดยไม่ฝากข้อความไว้ 

  6. พูดกับเครื่องตอบรับนั้น เหมือนกับว่าก าลังพูดกับคนที่เราก าลังต้องการพูดด้วยจริง 

ๆ 
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ค. เวลาที่ต้องท างานบางอย่างที่ไม่ควรถูกขัดจังหวะ แต่ก็รู้ว่าไม่อาจหลีกเลี่ยงโทรศัพท์ที่ติดต่อ

เข้ามาได้ คุณจะ 

  7. เตรียมการรับมือกับโทรศัพท์ที่จะเข้ามาไว้ลว่งหนา้ 

  8. ปล่อยใหโ้ทรศัพท์ดังอยู่สักพักหนึ่ง แล้วค่อยรับสาย 

  9. อารมณเ์สียแต่ก็ยอมรับโทรศัพท์ 

 

ง. สมมตวิ่าคุณต้องโทรศัพท์ไปแจ้งข่าวที่ไม่สูด้ีนักใหแ้ก่ใครบางคน ก่อนโทรคุณจะ 

  10. เลื่อนการโทรนัน้ออกไปก่อน เพราะกังวลว่าอีกฝา่ยจะอารมณเ์สียใส่คุณ 

  11. คิดหาวิธีแจ้งข่าวนั้นอย่างตรงไปตรงมา 

  12. ไม่ใส่ใจอะไรกับมันมากนัก เพราะถือว่ามันเป็นเรื่องปกติที่ตอ้งท าอยู่เสมอ 

 

จ. เมื่อมีคนโทรมาขายสินค้าบางอย่างที่คุณไม่ต้องการ คุณจะ 

  13. บอกไปตรง ๆ ว่าคุณไม่ต้องการและขอบคุณเขา 

  14. ว่าเขาไปแรง ๆ และบอกใหเ้ขาเลิกรบกวนคุณเสียที 

  15. บอกว่าขอคิดดูก่อน 

 

ฉ. เวลาโทรไปที่ท างานของใครบางคน และโอเปอเรเตอร์บอกว่าสายของคนที่เรา ต้องการจะ

พูดด้วยไม่ว่าง คุณจะ 

  16. ฝากชื่อและหมายเลขโทรศัพท์ของคุณไว้ และฝากบอกให้คนๆนั้น ช่วยโทรกลับมา

หาคุณ 

  17. บอกว่าคุณจะโทรกลับไปใหม่ 

  18. ให้โอเปอเรเตอร์ช่วยต่อสายไปหาคนอื่น ที่สามารถชว่ยคุณได้ 

 

ช. เวลารับโทรศัพท์ คุณจะ 

  19. คว้าหูโทรศัพท์ขึ้นทันทีที่ได้ยินเสียงสัญญาณ 

  20. ลังเลอยู่ครูห่นึ่งก่อนจะรับสายและบอกชื่อคุณไปเบา ๆ 

  21. รับโทรศัพท์อย่างมั่นใจ และบอกชื่อของคุณพร้อมข้อความเพิ่มเติม เช่น “ยินดีรับ

ใช้ครับ” 

 

9
4

4
9

5
7

1
2

7



U
P
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
5
0
7
8
9
2
6
 
d
i
s
s
e
r
t
a
t
i
o
n
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
1
1
0
2
5
6
1
 
1
3
:
5
4
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
1
6

 206 

ซ. สมมติว่าคุณก าลังถกเถียงปัญหาเรื่องหนึ่งอยู่ในที่ประชุม และรู้สึกว่าถ้าจะให้ดีน่าจะโทรไป

บอกใหใ้ครบางคนเข้าร่วมประชุมด้วย 

  22. บอกไปตรง ๆ ว่าอยากใหเ้ขามาร่วมประชุมที่ออฟฟิศของคุณ 

  23. อธิบายว่าคุณก าลังประชุมกันเรื่องอะไร แล้วมันจะมีประโยชน์อย่างไรถ้าเขามา

ประชุมด้วยชั่วระยะเวลาสั้น ๆ 

  24. บอกเขาไปว่า “เราก าลังพิจารณาปัญหาเรื่อง...อยู่ คุณจะพอมีเวลามาร่วมประชุม

กับเราไหม ?” 

 

ญ. สมมติว่า  คุณไปติดต่อธุระที่ส านักงานบางแห่ง และขณะที่รออยู่นั้น โทรศัพท์เครื่องหนึ่งก็

ดังขึ้น คุณรับสาย และจะ 

  25. บอกไปว่าไม่มใีครอยู่แถวนั้น ขอให้เขาโทรกลับอีกครั้ง 

  26. อธิบายว่าคุณไม่ใช่พนักงานของที่นั่น และไม่สามารถชว่ยอะไรเขาได้ 

  27. ขอชื่อและหมายเลขโทรศัพท์ของเขา และรับฝากข้อความไว้ให้ 

 

ฎ. เวลาที่โทรไปจองตั๋วเครื่องบิน ก่อนวางสายคุณจะ 

  28. เป็นผู้ทวนรายละเอียดเกี่ยวกับ เที่ยวบิน เวลา จุดหมายปลายทาง และตรวจดูว่า

ตรงกับที่คุณต้องการหรือเปล่า 

  29. ขอให้เจ้าหน้าที่คนนั้นทวนรายละเอียดต่าง ๆ และตรวจดูว่า ตรงกับที่คุณต้องการ

หรอืไม่ 

  30. กล่าวขอบคุณและวางหูเลย เพราะวางใจว่ารายละเอียดต่าง ๆ ถูกต้องแล้ว 

 

ฏ. ขณะที่ก าลังฟังโทรศัพท์อยู่ และมีคนอื่น/เพื่อนร่วมงานมาถามอะไรบางอย่าง ขัดจังหวะการ

โทรศัพท์ของคุณ คุณจะ 

  31. เอามอืปิดโทรศัพท์ และตอบค าถามของคนที่ขัดจังหวะไป 

  32. ไม่สนใจค าถามนัน้ และตั้งหนา้ตั้งตาฟังโทรศัพท์ต่อ 

  33. บอกคนที่ก าลังพูดโทรศัพท์กับเราให้ถอืสายรอสักครู่ และตอบค าถามนัน้ 
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ฐ. ขณะที่พูดโทรศัพท์ คุณจะ 

  34. ใช่บ่าและคางหนบีหูโทรศัพท์ไว้ เพื่อจะใช้มือทั้งสองข้างขีดโน่นเขียนนี่หรอืท าอย่าง 

อื่น 

  35. กดหูโทรศัพท์แนบหูของคุณ 

  37. ถือหูโทรศัพท์แบสบาย ๆ ห่างจากหูและปากของคุณพอสมควร 

 

 4. ข้อควรปฏิบัติส าหรับผู้รับโทรศัพท์ 

  เมื่อใดก็ตามที่เรารับโทรศัพท์ ก็เท่ากับว่าขณะนั้นเราได้เป็นตัวแทนของบริษัทหรือองค์กร 

ดังนัน้ เพื่อให้ผู้ที่โทรมาเกิดความรู้สกึที่ดตี่อบริษัทหรอืองค์กร เราจึงควร 

  4.1 ยิ้ม และจัดอารมณใ์ห้สดใสในขณะที่รับโทรศัพท์ 

  4.2 กล่าวทักทายอย่างสุภาพ 

   ด้วยค าพูดของเราเอง หรือค าพูดที่บริษัทก าหนดไว้  อย่างเช่น “สวัสดีครับ ศูนย์

รถยนต์สุขุมวิท ยินดีรับใช้ครับ” เป็นต้น และควรกล่าวดว้ยน้ าเสียงที่กระตอืรอืร้น แสดงออกถึง

ความสนใจในสิ่งทีผู้โทรมาจะบอก 

  4.3 เอ่ยชื่อของอกีฝ่ายหนึ่งบ่อย ๆ 

   ไม่ว่าจะเป็นคุณสมชาย หรอืคุณสมหญิง เพื่อให้อีกฝ่ายหนึ่งรับรู้ว่าเราจ าเขาได้ และ

เห็นความส าคัญของเขา นอกจากนี้การใช้ชื่อยังสามารถช่วยเพิ่มความเป็นมิตรและความสนิท

สนมได้ด้วย 

   ชื่อเล่นก็เป็นอีกสิ่งหนึ่งที่แสดงถึงความสนิทสนม เป็นกันเอง แต่อย่างไรก็ดี ส าหรับ

บางคนแล้วเราก็ไม่ควรใช้ช่ือเล่น เช่น คนที่เพิ่งติดต่อกันได้ไม่นาน หรือคนที่ท างานต าแหน่งสูง ๆ 

และค่อนขา้ไว้ตัว 

  4.4 เตรียมการทวนทวนใจความส าคัญและสรุปข้อปรึกษาหารือต่าง ๆ ในระหว่างการ

สนทนานั้น เราควรที่จะจดบันทึกข้อมูลส าคัญ ๆ 

  4.5 จบกาสนทนายอ่างสุภาพนุ่มนวล 

   การจะบอกให้อีกฝ่ายวางสายนั้น อาจเป็นเรื่องยากที่จะสร้างความล าบากใจให้กับ

ผูร้ับโทรศัพท์ เพราะเกรงว่าจะท าให้อีกฝา่ยรู้สึกว่าเราไม่อยากพูดกับเขา แต่ในกรณีที่คู่สนทนา

พูดมกไม่ยอมวางสายเสียทีทั้งที่พูดธุระเสร็จแล้ว เราก็ควรรักษาสิทธิและเวลาในการท างาน

ของเรา โดยการบอกเป็นนัย ๆ ให้รู้ว่าเราต้องการจะวางสายแล้ว เช่น “ตกลงว่าอาทิตย์หน้าผม

จะน าสัญญาเข้าไปให้คุณก็แล้วกันนะครับ” 
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   หรืออาจจะบอกไปตรง  ๆ ว่า “ขออนุญาตวางสายก่อนนะครับบังเอิญมีแขกก าลัง

รอพบอยู่” ซึ่งข้ออ้างเหล่านีอ้าจจะเป็นเรื่องจริงหรอืเรื่องไม่จริงที่เราสร้างขึ้นมาก็ได ้(ถ้าจ าเป็น) 

 5. การใชเ้ครื่องตอบรับอัตโนมัติ 

  เชื่อว่าคนส่วนใหญ่คงรู้จักเครื่องตอบรับอัตโนมัติพอสมควร ทั้งในฐานะผู้ที่โทรไปเจอ

เครื่องตอบรับ หรือในฐานะผู้ใช้เครื่องตอบรับนั้นเอง ซึ่งการใช้เครื่องตอบรับอย่างมีประสิทธิผล 

มีหลักการ คือ 

  5.1 ฝากข้อความให้ผู้ที่โทรเข้ามา ด้วยถ้อยค าที่ฟังดูเป็นมติร 

   บอกชื่อเราหรือชื่อองค์กร และกล่าวขอโทษส าหรับกรที่เราไม่สามารถรับโทรศัพท์

เองได้ สุดท้ายบอกให้ผู้ที่โทรมาฝากข้อความไว้ เช่น “กรุณาฝากชื่อ หมายเลขโทรศัพท์และ

ข้อความของคุณไว้เพื่อที่เราจะได้โทรกลับไปหาคุณในภายหลัง” และถ้าเป็นไปได้เราก็ควรจะ

บอกใหเ้ขาแจง้วันเวลาที่โทรมาด้วย 

  5.2 ไม่ต้องตื่นเต้นเวลาที่โทรไปเจอเครื่องตอบรับ 

   ให้ตั้งสติรวบรวมความคิด ขณะที่ฟังค าบอกกล่าต่างๆ แล้วฝากข้อความของเราไว้

สั้น ๆ แตชั่ดเจน ให้พูดกับเครื่องตอบรับ เหมอืนกับว่าเราก าลังจดบันทึกสั้น ๆ อยู่ 

  5.3 อย่าลืมโทรกลับไปหาผู้ที่ฝากชื่อและหมายเลขโทรศัพท์ของเขาไว้ในเครื่องตอบรับ

ของเรา 

 วิธีใช้โทรศัพท์ในสถานการณ์ต่าง ๆ 

 1. การโอนสาย 

  ไม่ว่าจะเป็นการโอนสายโดยโอเปอเรเตอร์ หรอืโดยพนักงานทั่วไปก็ตาม ความผดิพลาด

จากการโอนสายผิดก็สามารถเกิดขึ้นได้ และมันเป็นสาเหตุส าคัญอย่างหนึ่งที่ท าให้ผู้ถือสายรอ

เกิดความหงุดหงดิ ไม่พอใจได้  ดังนั้น เพื่อหลีกเลี่ยงสิ่งนี้เราจงึควร 

   ท าความเข้าใจกับระบบโทรศัพท์ในองค์กร หรือในหน่วยงานของเราให้ดี เพื่อใหก้าร

โอนสายเป็นไปอย่างรวดเร็วมีประสทิธิผลและเกิดความผดิพลาดให้นอ้ยที่สุด 

   พูดกับผู้ที่โทรมาด้วยน้ าเสียงที่เป็นมิตร อย่าบอกชื่อองค์กรของคุณเร็วเกินไป (ใน

กรณีที่เป็นโอเปอเรเตอร์) และควรพูดให้จบก่อนกดปุ่มใด ๆ เพื่อท าการโอน มิเช่นนั้นแล้วอีก

ฝา่ยหนึ่งอาจะไม่ได้ยินค าพูดตอนท้าย ๆ ของเรา 

   ชีแ้จงผู้ที่โทรมา ให้เขาได้ทราบด้วยว่าเราก าลังจะท าอะไรใหแ้ก่เขา จะโอนสายไปยัง

หมายเลขใด? 

   สอบถามผู้ที่เราดอนสายไปหาว่าใช่คนที่เราต้องการหรือไม่ และถ้าไม่ใช่เขาจะ

สามารถรับเรื่องแทนได้ไหม ถ้าใช ่หรอืเขาสามารถรับเรื่องได้จึงค่อยวางสายของเราลง 
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   ถ้าสายนั้นไม่ว่าง ให้บอกผู้ที่โทรมาว่าเขาจะถือสายรอ จะฝากข้อความ หรือจะโทร

กลับมาอีกครั้ง ก็แล้วแต่ความตอ้งการหรอืความสะดวกของเขา 

   อย่าปล่อยใหอ้ีกฝ่ายถือสายรอนานเกินไป โดยไม่มีการติดต่อบอกใหเ้ขาทราบว่าเรา

ก าลังท าอะไรอยู่ 

   ถ้ามีการเปลี่ยนหมายเลขโทรศัพท์ภายใน ควรแจ้งใหทุ้กคนทราบ เพื่อความรวดเร็ว

ในการสื่อสารทั้งระหว่างบุคคลภายในและกับบุคคลภายนอก 

   ขณะที่อีกฝ่ายถือสายรอ ควรตั้งโปรแกรมใส่เสียงดนตรีหรือถ้าจะให้ดีก็ควรใส่ข่าว

ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับกิจกรรมต่าง ๆ ขององค์กร เพื่อให้ให้ผู้รับเกิดความเบื่อหน่ายหรือ

กระวนกระวาย 

 2. การฝาก – การรับฝากข้อความ 

  ส าหรับ ผูฝ้ากข้อความ ควรท าดังนี้ 

   ให้เวลาอีกฝ่ายหนึ่งจดข้อความ โดยเว้นระยะการพูดระหว่างแต่ละประโยคใหด้ี 

   เวลาบอกตัวสะกด หรือหมายเลข ต้องเว้นช่องตามค าหรือกลุ่มตัวอักษร เช่น เ-อ็-

ก-ช/เ-ป-อ-ร์/เ-น็-ท หรอื 718/1821 เป็นต้น 

   เขียนข้อความทันที 

   ใช้กระดาษส าหรับจดบันทึก หลีกเลี่ยงการใช้เศษกระดาษ หรือ กระดาษที่มีความ

ข้อความอื่นจดไว้แล้ว เพราะเราอาจหลงลืมหยิบกระดาษนั้นไปทิง้ 

   ถ้าไม่แน่ใจข้อความส่วนไหนให้ถามผูฝ้ากข้อความทันที หรือถ้าเป็นค าที่เราสะกดไม่

ถูก ก็ขอใหอ้ีกฝา่ยสะกดให้ฟัง 

   อ่านทวนข้อความที่เราจดไว้ให้อกีฝ่ายฟัง เพื่อตรวจสอบความถูกต้อง 

 3. การโทรไปต่อวา่ - การรับค าตอ่ว่า 

  การตัดพ้อ - ต่อว่า นับว่าเป็นสถานการณ์ที่สามารถสร้างปัญหาให้กับทั้งผู้ที่ต่อว่า และ

ผูถู้กต่อว่ามากทีเดียว เพราะมันอาจท าลายความสัมพันธ์ระหว่างคนทั้งสองลงได้ ซึ่งสิ่งส าคัญ

ที่จะช่วยลดความรุนแรงของสถานการณแ์บบนีก้็ได้ ก็คือ 

   ควบคุมอารมณ์ของตนเองให้ด ีไม่ว่าจะเป็นฝ่ายที่ตอ่ว่า หรอืเป็นฝ่ายที่รับสาย 

   อย่าโทรไปในเวลาที่เรารู้สกึโกรธ หรอืมีอารมณไ์ม่ดี 

   หลังจากสงบสติอารมณ์ได้แล้ว เราควรเป็นฝ่ายโรไป มากกว่าจะรอให้อีกฝ่ายโทร

มา เพราะเราจะได้เปรียบในการควบคุมสถานการณท์ั้งในฐานะผู้ต่อว่า หรอืผูร้ับค าตอบว่า 
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   ควรโทรตั้งแต่เนิ่น ๆ เพื่อจะได้ก าจัดความอึดอัดกังวลใจนั้นไปเสียและเราจะได้ท า

สิ่งอื่น ๆ ได้อย่างสบายใจ อย่าลืมกฎแห่งความส าเร็จประจ าใจของเราทุกคน ก็คือ “สิ่งใดที่

ส าคัญ ก็จงลงมือท าเสียก่อน” 

   ก่อนยกหูโทรศัพท์ ใหผ้่อนคลายความตึงเครียดด้วยการสูดลมหายใจเข้าลึก ๆ แล้ว

หายใจออกชา้ ๆ สัก 2 - 3 ครั้ง 

  3.1 หลักในการโทรไปต่อว่าการโทรไปต่อว่าโดยไม่ท าลายความสัมพันธ์ระหว่างกัน มี

ดังนี้ 

    ก าหนดวัตถุประสงค์ในการโทรเสียก่อนว่า จะโทรไปต่อว่าเรื่องอะไร และสิ่งที่

คาดว่าจะได้จากการต่อว่าครั้งนั้นคือ อะไร เช่น การที่เขาจะรับฟังแต่โดยดี ค าขอโทษ หรอืการ

แก้ไขปัญหาใหเ้รา 

    เรียบเรียงข้อมูล ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับเรื่องที่เราจะต่อวา่ 

    ก าหนดกลยุทธ์ว่าจะใช้ไม้นวมหรอืไม้แข็ง แล้วเลือกใช้ค าพูดอย่างระมัดระวัง 

  3.2 หลักในการรับค าตอ่ว่า 

   เพื่อให้ผู้ตอ่ว่าเกิดความพอใจ และเราก็ไม่เสียหายมากนัก จงึควรปฏิบัติดังนี้ 

    หยุดท าสิ่งอื่น ๆ ทั้งหมด จงตั้งใจฟังอย่างเต็มที่ และพยายามใช้ค าพูดที่แสดง

ให้อีกฝ่ายเข้าใจได้ว่า เราก าลังรับฟังอย่างจริงจัง 

    ให้ความส าคัญกับข้อเท็จจริง มากกว่าอารมณข์องอกีฝ่ายหนึ่ง 

    ปล่อยใหผู้ท้ี่ตอ่ว่าพูดเต็มที่จนจบ อย่าขัดจังหวะ 

    ใช้กลยุทธ์เอาใจเขามาใส่ใจเรา (บทที่ 2 หัวข้อ 5.2 ) และขอโทษส าหรับความ

ผดิพลาดที่เกิดขึ้นจริง และไม่ควรโยนความผิดไปยังบุคคลอื่นหรอืสิ่งอื่น 

    อย่าด่วนให้สัญญาว่าเราจะแก้ไขหรือท าอะไรให้ ควรคิดให้ละเอียดรอบคอบ

เสียก่อน และเมื่อสัญญาแล้วก็ควรท าตามสัญญานั้นด้วย 

    พยายามอย่าให้เกิดขอ้ผดิพลาดแบบเดิมอีก 

 ในองค์กรธุรกิจยุคใหม่ ต่างต้องแข่งกันในการให้บริการแก่ลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นทางหน้าร้าน 

หรือทางโทรศัพท์ ต้องพยายามสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า (Customer Satisfaction) ให้ได้

สูงสุด องค์กรนัน้ ๆ จึงจะพบกับความเจริญรุ่งเรือง การที่ลูกค้าจะโทรศัพท์มาต่อว่าต่อขาน อัน

ที่จริงแล้วถือว่าเป็นเรื่องที่ดี มีประโยชน์แก่ตัวของเรา องค์กรของเรา เพราะเขาให้ข้อมูลแก่เรา

เพื่อการปรับปรุงและพัฒนาให้ดีขึ้น - ดีขึ้น ตลอดไป 
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 สรุปเทคนิคการใช้โทรศัพท์แบบมืออาชีพ 

 เทคนิคต่าง ๆ ที่น ามาสรุปไว้ในที่นี้ เป็นสิ่งที่จะช่วยพัฒนาความสามารถในการใช้โทรศัพท์

ของเรา ให้มีความเป็นมืออาชีพยิ่งขึ้น ซึ่งเราไม่จ าเป็นต้องใช้เทคนิคทุกข้อในทันที แต่ควรฝึกใช้

ให้ช านาญไปทีละข้อสองข้อ และไม่จ าเป็นต้องฝกึไปตามล าดับที่เรยีงไว้ตอ่ไปนีด้้วย 

 1. รับโทรศัพท์อย่างรวดเร็ว ไม่ควรใหเ้สียงสัญญาณโทรศัพท์ดังเกิน 3 ครั้ง 

 2. กล่าวทักทายอย่างสุภาพ และบอกชื่อองค์กรหรือหน่วยงานของเรา (บางองค์กรอาจจะ

นิยมบอกชื่อผูร้ับสายนั้น ๆ ด้วย อาทิเช่น สถานีต ารวจ “สวัสดีครับ สถานีต ารวจราษฎร์บูรณะ 

ผมสิบต ารวจโทสมชายรับสายครับ” 

 3. สอบถามอีกฝ่ายว่ามีเวลาหรือสะดวกจะสนทนากับเราหรือไม่ เช่น “ผมมีเรื่องจะเล่าให้

ฟัง คุณมีเวลาสะดวกสัก 2 - 3 นาทีไหมครับ” เพียงแค่นี้อีกฝ่ายก็จะมีความรู้สึกที่ดี และมี

ความตั้งใจฟังมากยิ่งขึ้น และหาสังเกตดูให้ดี จะมีผู้ปฏิเสธว่า “ยังก่อน ผมยังไม่มีเวลารับฟัง” 

อยู่น้อยเต็มที ่

 3. ถ้าเราไม่สะดวกจะคุยกับฝ่ายที่โทรมาให้ช้ีแจงเหตุผล และบอกว่าเราจะโทรกลับไปทีหลัง  

(ถ้าไม่ใช่คนที่เคยติดตอ่ให้ขอช่ือและหมายเลขโทรศัพท์เอาไว้) 

 4. บอกเหตุผลในการโทรอย่างชัดเจน ตรงไปตรงมา 

 5. พยายามเอ่ย/เรียกชื่อของอกีฝ่ายหนึ่งอยู่เสมอ ในระหวา่งการสนทนา 

 6. ใช้ค าถามแบเปิด เพื่อเปิดโอกาสให้อีกฝา่ยหนึ่งพูดอธิบายมาก ๆ เช่น “ระบบบริการหลัง

การขายของคุณเป็นอย่างไร” 

 7. ตั้งใจฟังใหจ้บ พยายามอย่าขัดจังหวะอกีฝ่ายหนึ่ง 

 8. แสดงอาการตอบรับ ให้อีกฝ่ายรู้ว่า เราก าลังฟังอยู่ ด้วยการพูด “ครับ” “อย่างนั้นหรือ

ครับ” เป็นต้น 

 9. อย่าท างานอย่างอื่นในขณะใช้โทรศัพท์ เช่น อ่านหนังสือ เขียนจดหมาย หรือท างานอื่นที่

มีเสียงกุกกักน่าร าคาญ อันเป็นการไม่ให้เกียรติคู่สนทนา 

 10. จดบันทึกและทวนความ ให้อีกฝ่ายฟัง ถ้ามีประเด็นเรื่องส าคัญ ๆ 

 11. บอกว่าเราจะท าอะไร ก่อนปล่อยให้อีกฝ่ายหนึ่งถือสายรอ เช่น “ขอเวลาค้นเอกสาร

สักครู่นะครับ” 

 12. เสนอความช่วยเหลือ โดยที่ไม่ตอ้งรอให้อกีฝ่ายหนึ่งออกปากขอ 

 13. ให้โทรศัพท์แบบรักษาผลประโยชน์ (บทที่ 2 หัวข้อที่ 4.3 และ หัวข้อ 5) ควบคุมการ

สนทนาให้ด าเนินไปด้วยดี 

 14. ยิ้มในขณะพูดโทรศัพท์ เพื่อให้เกิดอารมณท์ี่แจม่ใสและน้ าเสียงของเราฟังดูเป็นมติร 
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 15. การโทรกลับ ภายหลังจากที่มีผู้รับเรื่อง หรือรับฝากข้อความแทนเราไว้ เราก็ควรจะ

โทรกลับไปภายในเวลาอย่างช้าไม่เกิด 24 ช่ัวโมง การไม่โทรกลับถือเป็นการผิดมารยาทของ

คนท างานธุรกิจอย่างร้ายแรง คนที่เขาอยากจะมา “โยงใย” ทางธุรกิจกับเรา เขาจะรู้สึก

รังเกียจ และไม่อยากจะคบค้าด้วย 

 16. การพูดโทรศัพท์ในงานธุรกิจ ไม่ควรกดปุ่ม “Speaker/Phone”  ซึ่งเป็นการใช้ทั้งระบบ

ไมค์และล าโพงในเวลาเดียวกัน ซึ่งนอกจากจะท าให้ผู้อื่นได้ยินกันไปทั่วแล้ว เสียงยังจะก้อง

กลับไปในโทรศัพท์ และประการที่ส าคัญก็คือ อาจเป็นการขัดต่อความประสงค์ของผู้พูด – คู่

สนทนาของคุณ ที่ต้องการทั้งความเฉพาะเจาะจง (Exclusivity) และความเป็นส่วนตัว (Privacy) 

ที่จะคุยกับคุณ 

 17. ยุติการโทรศัพท์ ด้วยการสรุปผลจากการเจรจาครั้งนั้น 

 18. ใครเป็นฝ่ายโทรไปก็ควรเป็นฝ่ายบอกลาอย่างสุภาพ เมื่อจะยุติการพูด ซึ่งเป็นมารยาท

ของการใช้โทรศัพท์อย่างมอือาชีพที่ส าคัญประการหนึ่ง 

 

2. รายวิชา การสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับปฏิบัติการ 

 การสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับปฏิบัติการ (1:2) 

 วัตถุประสงค์รายวิชา 

 1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้จักวิธีการมสี่วนรว่มในบทสนทนากับเพื่อนรว่มงานและผู้รับบริการ 

 2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกมีทักษะในการใชภ้าษาอังกฤษในการท างานประจ าวันได้ 

 3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถบอกความแตกต่างทางความรูส้ึกในภาษาอังกฤษได้ 

 ค าอธิบายรายวิชา 

 ศึกษาความรู้และทักษะภาษาอังกฤษที่จ าเป็นเพื่อใช้ในการสนทนาและแสดงความคิดเห็น

กับเพื่อนร่วมงานและลูกค้า เรียนรู้ทักษะในการใช้ภาษาอังกฤษ ศัพท์เฉพาะและศัพท์เทคนิคที่

ใช้ในโรงแรม บทสนทนาที่ใช้ในการท างานประจ าวัน และการศึกษาความแตกต่างทาง

ความรู้สกึในการใช้ภาษาอังกฤษ ฝกึปฏิบัติการใชบ้ทสนทนาพื้นฐานในการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

และเพื่อนรว่มงาน 
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 การสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับปฏิบัติการ 

 1. การส ารองห้องพักทางโทรศัพท์ (Reserving a Room) 

  1.1 การส ารองห้องพักผ่านโทรศัพท์ (Making a Reservation by Phone) 

   Receptionist: Good morning, Marriott Hotel, Can I help you? 

     กู๊ดมอร์นิ่ง มารีออตโฮเทล แคน ไอ เฮล์ฟยู? 

     สวัสดีค่ะ โรงแรมมารีออต ยินดีรับใช้ค่ะ 

    Good morning, Marriot Hotel, May I help you? 

     กู๊ดมอร์นิ่ง มารีออตโฮเต็ล เมย์ ไอ เฮล์ฟยู? 

     สวัสดีค่ะ โรงแรมมารีออต ยินดีรับใช้ค่ะ 

    Good afternoon, Marriot Hotel, How may I help you? 

     กู๊ดอัฟเทอร์นูน มารีออตโฮเต็ล ฮาวเมย์ ไอ เฮล์ฟยู? 

     สวัสดีค่ะ โรงแรมมารีออต ยินดีรับใช้ค่ะ 

    Good evening, Marriot Hotel, What can I do for you? 

     กู๊ดอีฟนิ่ง มารีออตโฮเต็ล ว็อท เเคน ไอ ดู ฟอร์ยู? 

     สวัสดีค่ะ โรงแรมมารีออต ยินดีรับใช้ค่ะ 

   Customer:  I’d like to make a reservation for a room. 

     ไอด ไลค์ ทู เม้ค อะ เรส้เซอเวชิ่น ฟอร์ เออะ รูม 

     ผมต้องการจองห้องพักสัก 1 หอ้งครับ 

    I’d like to have a room for two people for the 15th May. 

     ไอด ไลค์ ทู แฮฟ อะ รูม ฟอร์ ทู พิเพิล้ ฟอร์ เดอะฟิพท์ทีน  

     เมย์ 

     ผมต้องการหอ้งพัก1หอ้ง ส าหรับสองคนในวันที่ 15 พฤษภาคม 

   Receptionist: What kind of room would you like, sir? 

     ว็อท ไคด์ ออฟ รูม วูด ยู ไลค์ เซอร์? 

     คุณต้องการหอ้งแบบไหนค่ะ? 

    Would you like a single room or a double room? 

     วูด ยูไลค์ อะ ซิงเกิ้ล รูม ออร์ อะ ดับเบิล้ รูม ? 

     คุณต้องการหอ้งเตียงเดี่ยวหรอืหอ้งเตียงคูค่่ะ? 
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    Single or double, sir? 

     ซิงเกิล้ ออร ์ดับเบิล้ เซอร์? 

     เตียงเดี่ยวหรอืเตียงคู่ค่ะ? 

   Customer:  A double room for two people, please. 

     อะ ดับเบิล้ รูม ฟอร ์ทู พีเพิ้ล พลิส้ 

     ขอหอ้งเตียงคูส่ าหรับ 2 คนครับ 

    A single room for two people, please. 

     อะ ซิงเกิ้ล รูม ฟอร์ ทู พีเพิ้ล พลิส้ 

     ขอหอ้งเตียงเดี่ยวส าหรับ 2 คนครับ 

   Receptionist:  For how many nights, sir? 

     ฟอร์ ฮาว แมนี่ ไนท์ เซอร์? 

     พักกี่คืนดคี่ะ? 

    How many nights will you be staying? 

     ฮาว แมนี่ ไนท์ซ วิล ยู บี สเตย์ยิ่ง? 

     ต้องการพักกี่คนืค่ะ? 

    How long will you be staying? 

     ฮาว ลอง วลิ ยู บี สเตย์ยิ่ง? 

     คุณจะพักนานแค่ไหนค่ะ? 

   Customer:  For 3 days 

     ฟอร์ ทรี เดย์ซ 

     จะพัก 3 วันครับ 

  1.2 การตอบรับการส ารองหอ้งพัก (Accepting a Reservation) 

   Receptionist:  Would you like me to keep the room for you? 

     วูด ยู ไลค์ มี ทู คีฟ เดอะ รูม ฟอร ์ยู? 

     ต้องการให้เก็บหอ้งนี้ไว้ให้คุณไหมค่ะ? 

    Do you want me to book the room for you? 

     ดู ยู วอนท์ มี ทูบุค เดอะรูม ฟอรย์ู 

     ต้องการให้ดฉิันจองหอ้งนี้ใหคุ้ณไหมคะ่ 
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    Can I reserve this room for you now? 

     เเคน ไอ รเีซิฟ ดสี รูม ฟอร์ยู นาว? 

     ต้องการให้ผมส ารองหอ้งนี้ไว้ให้คุณตอนนี้เลยไหมค่ะ? 

   Customer:  Yes, please. 

     เยส พลิส้ 

     ใช่ครับ 

    OK, I take it. 

     โอเค ไอเทค อิต 

     ผมตกลงรับห้องนี้ 

   Receptionist:  We will see you on the 25th July, then, Mr. John. Thank you. 

     วี วิล ซียู ออน ดิ ทเวนตีฟ้ิฟท์ จูลไล เดน มิสเตอร์จอหน์ 

     แล้วเจอกันในวันที่ 25 กรกฏาคมน่ะค่ะ,ขอบคุณค่ะ 

    Thank you for choosing our Hotel and have a nice day. Good bye. 

     แธงกิ้ว ฟอร ์ชูสซิ่ง เอาเวอร์ โฮเต็ล แอนด์ แฮฟ อะไนส์ เดย์  

     กู๊ดบาย 

     ขอบคุณที่เลือกใช้บริการโรงแรม ขอให้มวีันอันสดใสนะค่ะ  

     ลาก่อนคะ่ 

    Enjoy your stay! 

     เอนจอย ยัวร์ สเตย์ 

     ขอให้พักอย่างมคีวามสุขนะค่ะ 

   Customer:  I hope so. Thank you. 

     ไอ โฮปโซ แธงกิ้ว 

     ผมก็หวังเช่นนัน้ ขอบคุณครับ 

   ตัวอย่างบทสนทนาการจองหอ้งพักผ่านทางโทรศัพท์ 

   Receptionist:  Good morning, Marriot Hotel. May I help you? 

     กู๊ดม้อรน์ิ่ง มารีออตโฮเทล แคน ไอ เฮล์ฟยู? 

     สวัสดีค่ะ โรงแรมมารีออต ยินดีรับใช้ค่ะ 

   Guest: Yes, I'd like to make a reservation for a room. 

     ไอด ไลค์ ทู เม้ค เออะ เรส้เซอเวชั่น ฟอร ์เออะ รูม 

     ผมต้องการจองห้องพักสัก 1 หอ้งครับ 
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   Receptionist: When for, sir.? 

     เวน ฟอร์ เซอร์ 

     วันไหนค่ะ? 

   Guest: July 25th. 

     จูลไล ทเวนตี้ฟิพท์ 

     วันที่ 25 เดือนกรกฎาคม ครับ 

   Receptionist: For how many nights, sir ? 

     ฟอร์ ฮาวแมนี่ ไนท์ซ เซอร์ 

     ต้องการพักกี่คนืค่ะ? 

   Guest: 2 nights. 

     ทู ไนท์ซ 

     2 คืนครับ 

   Receptionist: What kind of room would you like, sir? We have double and  

    single rooms. 

     ว็อท ไคด์ ออฟ รูม วูด ยูไลค์? วีแฮฟ ดับเบิล้ แอนด์ ซิงเกิล้  

     รูมซ 

     คุณต้องการหอ้งแบบไหนค่ะ? เรามีห้องเตียงคูแ่ละเตยีงเดี่ยว 

   Guest: Double, please. What's the room rate? 

     ดับเบิล้ พลิส้. วอ้ทซ เดอะ รูม เรท? 

     เอาหอ้งเตียงคู่ครับ อัตราค่าหอ้งเท่าไหรค่รับ? 

 Receptionist:  It’s 1500 baht a night plus tax and breakfast. 

  อิทซ วันเธาซันด์ ไฟฟ์ฮันเดรด บาท พลัส แท็กซ แอนด์ เบรก 

  ฟาส 

   คืนละ 1500 บาท รวมภาษีและอาหารเช้าด้วยค่ะ 

  Would you like me to book the room for you? 

   วูด ยูไลค์ มี ทูบุค เดอะรูม ฟอร์ยู 

   ต้องการให้ดฉิันจองหอ้งนี้ใหคุ้ณไหมคะ่? 

 Guest:  Yes please. 

   เยส พลิส้ 

   ใช่ครับ 
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 Receptionist:  Your name, please? 

   ยัวร์เนม พลิส้ 

   ขอทราบชื่อค่ะ? 

 Guest:  Nancy Anderson. 

   แนนซี่ เเอนเดอร์สัน 

   ชื่อ แนนซี่ เเอนเดอร์สัน 

 Receptionist:  Miss Anderson, Will you pay by cash or credit card? 

   มีส เเอนเดอร์สัน วลิ ยู เพย์ บาย แคช ออร์ เครดิต คาร์ด? 

   คุณแอนเดอร์สัน ไม่ทราบว่าคุณจะช าระด้วยงินสดหรอืบัตร 

   เครดิตค่ะ? 

 Guest:  Visa Card. 

   วีซ่า คารด์ 

   บัตรเครดิตค่ะ 

 Receptionist:  Card number please. 

   คารด์นัมเบอร์ พลิส้ 

   ขอหมายเลขบัตรหนอ่ยค่ะ 

 ค าศัพท์ที่มปีระโยชน์ Useful Vocabulary 

 reservation  เรสเซอร์เวเชิ่น  การจองล่วงหน้า 

 a moment  เอ โมเม็น  สักครู่ 

 reserve  เรสเซริฟ  จอง, ส ารอง 

 double bed  ดับเบิล้ เบด  เตียงคู่ 

 single bed  ซิงเกิล้ เบด  เตียงเดี่ยว 

 air conditioning  แอร ์คอนดิเช่ินนิ่ง  ปรับอากาศ 

 room rate  รูม เรท  อัตราค่าหอ้ง 

 confirm  คอนเฟิรม์  ยืนยัน 

 plan  แพลน  เตรียมการ 

 in advance  อิน แอดวานซ์  ท าล่วงหน้า 
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 2. การแจ้งเข้าพักที่โรงแรม (Checking in) 

 2.1 การลงทะเบียนโรงแรม (Hotel Registration) 

  ความประทับใจของแขกโรงแรมคือ การได้รับการต้อนรับ ตั้งแต่พนักงานประจ า

ประตู (Doorman) พนักงานยกกระเป๋า (bellboy or porter) และพนักงานต้อนรับ (receptionist) 

ที่หน้าเค้าเตอร์โรงแรมบ่อยครั้งที่แขกมีเจตคติที่ดีต่อโรงแรมจากการต้อนรับครั้งแรก เนื่องจาก

แขกเดินทางมาจากบ้านมาเป็นระยะทางไกลสิ่งที่แขกทุกคนต้องการ คือ การต้อนรับที่อบอุ่น

และได้เข้าหอ้งพักเร็วที่สุด โรงแรมเปรียบเสมือนบ้าน หลังที่ 2 ของแขก 

 ประโยคที่ Receptionist ต้องใช้บ่อย 

 May I see your passport, please? 

  เมย์ ไอ ซี ยัวร์ พาสปอร์ต พลีส้? 

  รบกวนขอพาสปอร์ตหน่อยค่ะ? 

 May I have passport or ID card, please? 

  เมย์ ไอ แฮฟ พาสปอร์ต ออร์ ไอดี คาร์ด พลี้ส? 

  รบกวนขอพาสสปอร์ต หรอื บัตรประจ าตัวหน่อยค่ะ? 

 Please fill in this registration form. 

  พลี้ส ฟิล อนิ ดสี เรจีสเตรชั่น ฟอรม์ 

  กรุณากรอกใบลงทะเบียนหน่อยค่ะ 

 Will you please write your name on this card? 

  วิล ยู พลีส้ ไรท์ ยัวร์เนม ออน ดสี คาร์ด 

  กรุณาเขียนชื่อลงในบัตรนี้หน่อยค่ะ 

 Would you please sign in this registration card? 

  วูด ยู พลี้ส ซายน์ อนิ ดีส เรจสิเตรชั่น คาร์ด? 

  รบกวนท่านกรุณาลงลายเซ็นในบัตรลงทะเบียนนี้หน่อยค่ะ? 

 2.2 การแจ้งห้องพักพร้อมอาหารเช้า (เบอร์ห้อง,หอ้งอาหาร) 

 Here is your key. Your room number is 609. 

  เฮียร์ อีส ยัวร์ คีย์ ยัวร์ รูม นัมเบอร์ อีส ซิก-โอ-ไนน์ 

  นี่กุญแจหอ้งพักของท่าน หมายเลขห้องท่านคือ 609 

 You may take the elevator over there. 

  ยู เมย์ เท็ก ดิ เอเลเวเตอร์ โอเว่อร์ แดร์ 

  คุณสามารถใช้ลฟิท์ตรงโน้นได้นะคะ 

9
4

4
9

5
7

1
2

7



U
P
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
5
0
7
8
9
2
6
 
d
i
s
s
e
r
t
a
t
i
o
n
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
1
1
0
2
5
6
1
 
1
3
:
5
4
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
1
6

 219 

 The bellboy will take you to your room. 

  เดอะ เบลบอย วิล เท็ก ยู ทู ยัวร์ รูม 

  พนักงานยกระเป๋าจะน าคุณไปที่ห้องค่ะ 

 Breakfast is served from 6 to 10 at Lotus room on the 2nd floor. 

  เบรคฟาส อสี เสิรฟ์ด ฟอร์ม ซิกซ ทู เทน แอ็ต โลตัส รูม ออน เดอะ เซกกั้น  

  ฟลอร์ 

  อาหารเช้าจะเสิร์ฟ ตั้งแต่หกโมงเช้าถึงสิบโมง ที่หอ้งโลตัส บริเวณชั้น 2  

  ของโรงแรมค่ะ 

 Hope you enjoy your stay here. 

  โฮป ยู เอ็นจอย ยัวร์ สเตย์ เฮียร์ 

  หวังวา่ท่านจะได้รับความสะดวกสบายในการพักผ่อนที่นี่ 

 Here is your breakfast coupon. 

  เฮียร์ อีส ยัวร์ เบรคฟาส คูปอง 

  นี่คูปอง อาหารเชา้ค่ะ 

 2.3 ในกรณีที่ยังไม่ได้มกีารจองหอ้งพัก 

 ในกรณีที่แขกยังไม่ได้จองห้องพัก เราสามารถถามดังนี้ 

 Do you have a reservation? 

  ดู ยู แฮฟ อะ เรสเซอเวชั่น? 

  ไม่ทราบได้จองหอ้งไว้หรอืเปล่าค่ะ? 

 We have a vacant room for you. 

  วีแฮฟ อะ เวเคนท์ รูม ฟอร์ ยู 

  เรามีห้องว่างบริการท่านค่ะ 

 I’m sorry our hotel is (fully) booked. 

  ไอม ซอร์ร่ี เอาเวอร์ โฮเทล อีส (ฟูลลี่) บุคท์ 

  ต้องขออภัยค่ะ โรงแรมเราถูกจองเต็มแล้วค่ะ 

 We can put you on a waiting list or we can find you a room in another hotel. 

  วี แคน พุต ยูออน อะ เว็ตติ่ง ลิส ออร์ วีแคน ไฟด์ ยู อะ รูม อนิ อนัทเธอร์  

  โฮเทล 

  เราจะลงช่ือคุณไว้ในรายการรอหอ้ง หรอื จะช่วยหาหอ้งจากโรงแรม  

  อื่นได้ค่ะ 
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 ตัวอย่างบทสนทนา 1 

 Receptionist: Good morning, sir. Can I help you? 

    กู๊ด มอรน์ิ่ง เซอร์ แคน ไอ เฮลฟ์ ยู 

    สวัสดีค่ะ มอีะไรใหร้ับใช้ไหมค่ะ? 

 Guest: Yes, I have a booking for tonight. The name’s David. 

    เยส ไอ แฮฟ อะ บุคกิง้ ฟอร์ ทูไนท์. เดอะ เนม ซ เดวิด 

    ครับ ผมจองห้องไว้ส าหรับคืนนี ้ใช้ชื่อ เดวิดครับ 

 Receptionist:  Just a moment, please, Sir. That was a single room with a bath. 

    จัสท์ อะ โมเมน พลิ้ส เซอร์, แดท วอส อะ ซิงเกิ้ล รูม วิธ  

    เดอะ บาธ 

    สักครู่นะค่ะ เป็นห้องเตยีงเดี่ยวพร้อมอ่างอาบน้ า 

 Guest:  Yes, that’s right. 

    เยส แดทซ ไรท์ 

    ใช่ครับ 

 Receptionist:  Would you please fill in this card, sir? 

    วูด ยู พลี้ส ฟิลล์ อนิ ดสี คาร์ด เซอร์? 

    กรุณากรอกข้อมูลลงในแบบลงทะเบียนหนอ่ยค่ะ? 

 ตัวอย่างบทสนทนา 2 

 Receptionist:  Good evening. Can I help you? 

    กู๊ด อีฟนิ่ง แคน ไอ เฮลฟ์ ยู? 

    สวัสดีค่ะ มอีะไรใหร้ับใช้ไหมค่ะ? 

 Guest:  Yes, please. I'd like a room for the night. 

    เยส พลีส้ ไอด ไลท์ อะ รูม ฟอร์ เดอะไนท์ 

    ครับ ผมตอ้งการหอ้งพัก ส าหรับคืนนี้ครับ 

 Receptionist:  Would you like a single room, or a double room? 

    วูด ยู ไลท์ อะ ซิงเกิ้ลรูม ออร์ อะ ดับเบิล้รูม 

    ไม่ทราบต้องการหอ้งเตียงเดียวหรอืเตียงคู่ค่ะ? 

 Guest:  A single room, please. How much is the room? 

    เออะ ซิงเกิล้รูม พลีส้, ฮาวมัช อสี เดอะ รูม? 

    ขอหอ้งเตียงเดียวครับ ราคาเท่าไหร่ครับ? 
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 Receptionist:  It's 2000 baht per night. 

    อิทซ ทู เธาซันด์ บาท เปอร์ ไนท์ 

    ค่าหอ้งคืนล่ะ 2000 บาทค่ะ 

 Guest:  Can I pay by credit card? 

    แคน ไอ เพย์ บาย เครดิต คาร์ด? 

    รับช าระด้วยบัตรเครดิตไหมครับ? 

 Receptionist:  Certainly. We take Visa and Master Card. 

   Could you fill in this form, please? 

    เซอร์เท่นลี่ วี เทค วีซ่า แอนด์ มาสเตอร์คาร์ด 

    คูล์ด ยู ฟิล อนิ ดสี ฟอร์ม พลี้ส? 

    รับค่ะ เรารับ วีซ่า มาสเตอร์ คารด์ กรุณากรอกแบบฟอร์ม  

    หนอ่ยนะค่ะ? 

 Guest:  Do you need my passport number? 

    ดู ยู นดี มาย พาสปอร์ต นัมเบอร์ 

    คุณต้องการหมายเลขพาสปอร์ตของผมไหมครับ? 

 Receptionist:  No, just an address and your signature. 

    โน จัส เอน แอดเดรส แอนด ยัวร์ ซิกเนเจอร์ 

    ไม่ค่ะ ขอที่อยู่และลายเซ็นเท่านั้นคะ่ 

 Guest:  (fills out the form) Here you are. 

    (ฟิล เอ้า เดอะ ฟอร์ม) เฮียร์ ยู อาร์ 

    (กรอกแบบฟอร์ม) เสร็จแล้วครับ 

 Receptionist:  Here's your key. Your room number is 212. 

    เฮียร์ อีส ยัวร์ คีย์ ยัวร์ รูม นัมเบอร์ อีส ทู วัน ทู 

    นี่กุญแจหอ้งพักค่ะ หอ้งพักคุณหมายเลข 212 ค่ะ 

 Guest:  Thank you. 

    แธงกิ้ว 

    ขอบคุณครับ 

 Receptionist:  Thank you. If you need anything, just dial 0 for the reception  

   area. Have a good stay! 

    แธงกิ้ว. อีฟ ยู นีด แอนนี่ซิง จัสไดล ซีโร่ ฟอร์ เดอะ รเีซฟชั่น  
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    แอเรีย แฮฟ เออะ กู๊ด สเตย์ 

    ขอบคุณค่ะ ถ้าต้องการสิ่งใดเพิ่มเตมิ กรุณากด 0 ไปแผนก 

    ต้อนรับค่ะ พักใหส้บายนะค่ะ 

 ตัวอย่างบทสนทนา 3 

 Receptionist:  Good afternoon, sir. May I help you? 

    กู๊ด อาฟเตอร์นูน เซอร์ เมย์ ไอ เฮลฟ ยู? 

    สวัสดีค่ะ มอีะไรใหร้ับใช้คะ? 

 Guest:  Yes, I am James Wilson. Do you have a room for me and my  

   wife? 

    เยส ไอ แอม เจมส ์วลิสัน ดู ยู แฮฟ อะ รูม ฟอร์ ม ีแอนด์  

    มายไวฟ 

    ครับ ผม เจมส ์วลิสันครับ คุณมีห้องพักให้ผมกับภรรยาไหม 

    ครับ? 

 Receptionist:  Mr. James Wilson, one moment, sir. I’ll see the list. 

    มิสเตอร ์เจมส์ วิลสัน วัน โมเม้น เซอร์ ไอล ซี เดอะ ลิส 

    สักครู่นะค่ะ ดฉิันอนุญาตดูรายการจอง 

   Yes, we have your reservation. A double room, sir. 

    เยส วี แฮฟ ยัวร์ เรสเซอร์เวช่ัน อะ ดับเบิล้ รูม เซอร์ 

    ค่ะ เรามีห้องที่คุณได้จองเอาไว้ เป็นหอ้งเตียงคู่ ค่ะ 

 Guest:  That’s right. 

    แดสซ ไรท์ 

    ใช่ครับ 

 Receptionist:  Will you please register? Please sign your name on this card.  

   How are you going to pay, sir? Cash or credit card? 

    วิล ยู พลีส้ เรจิสเตอร์? พลี้ส ซายน์ ยัวร์ เนม ออน ดสี คารด์.  

    ฮาว อาร์ ยู โกอิ่ง ทู เพย์ เซอร?์ แคส ออร ์เครดิต คาร์ด 

    กรุณาลงทะเบียนก่อนนะค่ะ กรุณาเซ็นชื่อตรงนี้ ไม่ทราบคุณ 

    จะจ่ายอย่างไรค่ะ? เงินสดหรือเครดิตการ์ดค่ะ? 
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 Guest:  Cash. 

    แคสช์ 

    เงินสดครับ 

 Receptionist:  May I see your passports, please? 

    เมย์ ไอ ซี ยัวร์ พาสปอร์ต พลีส้? 

    รบกวนขอพาสปอร์ตหน่อยนะค่ะ? 

 Guest:  Yes, here they are. 

    เยส เฮียร์ เดย์ อาร์ 

    ครับ นี่ครับ 

 Receptionist:  Thank you, sir. 

    แธงกิ้ว เซอร์ 

    ขอบคุณ ค่ะ 

   Here’s your key card and your key. Your room number is  

   308.The porter will show you. 

    เฮียร์ซ ยัวร์ คยี์ การ์ด เอน ยัวร์ คีย์ ยัวร์รูม นัมเบอร์ อีส ธรี-\ 

    โอ-เอท เดอะ พอร์เตอร์ วิลโชว์ยู…. 

    นี่คยี์การด์พร้อมกุญแจหอ้งค่ะ ห้องหมายเลข 308 พนักงาน 

    กระเป๋าจะน าคุณไปที่ห้อง 

   Have a nice evening, sir. 

    แฮฟ อะ ไนซ์ อีฟนิ่ง เซอร์ 

    ขอให้มคีวามสุขค่ าคนืนีค้่ะ 

 ค าศัพท์ที่มปีระโยชน์ Useful Vocabulary 

 Reservation counters  เรสเซอร์เวช่ัน เคาน์เตอร์ เคาน์เตอรจ์องลว่งหนา้ 

 Receptionist  รีเซฟช่ันนิส  พนักงานต้อนรับ 

 Carpet  คารเ์ป็ต  พรม 

 warm running water  วอร์ม รันนิ่ง วอเตอร์  น้ าร้อนที่ใช้อาบ 

 tax  แท็กซ  ภาษี 

 include  อินคลูด  รวมทั้ง 

 advance  แอดวานซ์  ล่วงหน้า 

 bill  บิล  ใบเรียกเก็บเงิน 
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 check out  เช็ค เอ้าท์  เช็คออก(จากโรงแรม) 

 check out time  เช็ค เอ้าท์ ไทม์  เวลาเช็คออก 

 sign  ซายน์  เซ็นชื่น 

 registration card  เรจิสสเตรเชิ่น คาร์ด  บัตรลงทะเบียน 

 elevator  เอเลเวเตอร์  ลิฟต ์

 lift  ลิฟต์  ลิฟต ์

 

3. รายวิชาการพัฒนาข้อมูลในแหล่งท่ีตั้งเพื่อการให้บริการที่เป็นปัจจุบัน 

 การพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตัง้เพื่อการให้บริการที่เป็นปัจจุบัน (2:0) 

 วัตถุประสงค์รายวิชา 

 1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วิธีการรวบรวมข้อมูลด้านการท่องเที่ยวและบริการในแหล่งที่ตั้ง

สถานประกอบการได้ 

 2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วิธีการปรับปรุงข้อมูลด้านการท่องเที่ยวและบริการในแหล่งที่ตั้ง

สถานประกอบการให้เป็นปัจจุบันได้ 

 3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วิธีการดูแลชองทางการติดต่อสอสารด้านการท่องเที่ยวและบริการ

ในแหล่งที่ตัง้สถานประกอบการได้ 

 ค าอธิบายรายวิชา 

 ศึกษาการเข้าถึงแหล่งข้อมูลในพื้นที่สถานประกอบการได้อย่างถูกต้อง เทคนิคการสื่อสาร

ข้อมูลที่จ าเป็นเพื่อการตอบค าถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านการท่องเที่ยวและบริการในแหล่งที่ตั้ง

สถานประกอบการ การเก็บ ปรับปรุงข้อมูล การแบ่งปันข้อมูลกับ และการประยุกต์ใช้ข้อมูลใน

แหลง่ที่ตั้งเพื่อการประชาสัมพันธ์การท่องเที่ยว 

 การพัฒนาข้อมูลในแหล่งท่ีตั้งเพื่อการให้บริการที่เป็นปัจจุบัน อ าเภอแม่สาย จังหวัด

เชียงราย 

 ค าขวัญจังหวัดเชียงราย เหนอืสุดในสยาม ชายแดนสามแผน่ดิน ถิ่นวัฒนธรรม

ล้านนา ล้ าค่าพระธาตุดอยตุง 

ค าขวัญอ าเภอแม่สาย เหนอืสุดยอดในสยาม ลมืนามพระธาตุเจ้าดอยตุง ผดุง

วัฒนธรรมล้านนา เปิดมรรคาสูอ่ินโดจีน แผน่ดินพระเจา้

พรหมมหาราช 

ที่อยู่ที่ว่าการอ าเภอ 100 หมู ่10 ต าบลเวียงพางค า อ าเภอแม่สาย จังหวัด

เชยีงราย 57130 
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หมายเลขโทรศัพท์  0-5373-1396,0-5373-3223 

หมายเลขโทรสาร  0-5373-1396,0-5373-3223 

เว็บไซต์อ าเภอ    http://www.amphoemaesai.com 

ข้อมูลทั่วไป 

1. ประวัติความเป็นมา ประวัติอ าเภอแม่สาย 

         อ าเภอแม่สายนั้น เดิมเป็นที่ตั้งของเมือง "เวียงศรี

ทวง" เป็นเมืองของพวกลวะ หรอืลั๊วะ เป็นเมืองขึน้เมือง

หนึ่งของอาณาจักร "โยนกนครราชธานีไชยบุรีศรีช้าง

แสน" (อ าเภอเชียงแสนในปัจจุบัน) อันเมืองโยนกนครไชย

บุรีศรีช้างแสนนั้น สร้างโดยปฐมกษัตรยิ์ พระนามว่า พระ

เจ้าสิงหนวัติราช ก่อนที่จะกล่าวถึงประวัติเมอืงเวียงศรี

ทวง---เวียงพาน---เวียงพานค า จนถึงเวียงพางค าใน

ปัจจุบัน กะกล่าวถึงประวัติเมอืงโยนกนครไชยบุรีศรีช้าง

แสน พอสังเขป 

         เมืองโยนกนครไชยบุรีศรีช้างแสน (เมืองเวียงพัธุ

สิงหนวัตนิคร) นครโยนกไชยบุรีศรีช้างแสนนั้น เป็นเมือง

โบราณตามต านานดอยตุงกล่าวไว้ว่า นครนีส้ร้างขึ้น

สมัยก่อนพุทธกาล แตก่่อนเคยเป็นอาณาจักร "สุวรรณ

โคมค า" แตโ่บราณกาล และเปลี่ยนแปลงมาเป็น

อาณาจักรโยนกไชยบุรีศรีช้างแสน เหตุที่เรียกชื่ออย่างนี้

เพราะว่า สร้างนครขึน้โดยอนุภาพแห่งพญาธุรา

คราช และพระเจา้สิงหนวัติราช ซึ่งตรงกับต านานสิงหน

วัติที่เขียนไว้ว่า 

         ".....นครทั้งมวลตั้งแต่ปฐมมูล สิงหนวัตกิุมาร มา

แตเ่มืองนครราชคฤห์ หลวงไทยเทศ มาตั้งให้เป็นเมือง

พันธุสิงหนวัตนิคร......ครั้นต่อมา ก็กลายเป็นเมือง "โยนก

นครราชธานีไชยบุรีศรช้ีางแสน... กล่าวต านานเมืองโยนก

นครราชธานีศรีช้างแสน ก็สิน้หอ้งหนึ่งแตเ่ท่านีก้่อนแล

....."  
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จากเวียงศรทีวง - เวียงพาน - เวียงพานค า สู่เวียงพาง

ค า  

         ครั้นพระองค์เพียง กษัตรยิ์เมืองโยนกนครราชธานี

ไชยบุรีศรีช้างแสน ขึน้เสวยราชสมบัติศักราชได้ 259 ตัวปี

กัดไส้ สวรรคตลง "พระองค์พัง" จงึขึ้นครองเมอืงโยนก

นครราชธานีศรีช้างแสนเมื่ออายุได้ 18 ปี ต่อมาได้มพีระ

ขอมด า เจา้เมืองอุโมงค์เสลานคร ซึ่งเป็นเมืองขึน้ของ

อาณาจักรโยนกนครฯ เห็นว่าพระองค์พังยังเยาว์ จงึมาตี

แล้วขับไล่พระองค์พังออกจากเมอืงโยนกนครฯ แล้วตัง้

ตนเป็นกษัตริย์แทน แล้วขับพระองค์พังไปเป็นแก่

บ้าน ตั้งอยู่ที่เวียงศรีทวง ดังต านานกล่าวว่า  

         ".....พระยาขอมด าตนนั้นก็ยกเอาก าลังมาแสน

หนึ่ง แล้วก็มาฟื้นลุกชิงเอาเมอืงที่นี้ เดือน 5 แรมค่ า

หนึ่ง วันอาทิตย์.....พระองค์เจ้ามีใจอันบ่กล้าแข็ง ก็ถวาย

เมืองให้แก่พระยาขอมด า.....ครั้นมันได้เมืองแล้ว มันก็ขับ

พระองค์พัง.....ส่วนพระยาขอมตนนัน้ก็เป็นกษัตรยิ์เสวย

เมืองโยนกนคร บุรีศรีช้างแสนที่นัน้แล....."  

         ".....แล้วมันก็ขับพระองค์พังเจ้าไปเป็นแก่บ้าน 

ตั้งอยู่เวียงลวะศรทีวง ริมหนตะวันตกเฉียงเหนือ ริม

แมน่้ าใส (แมน่้ าสาย) ภายตะวันออกเฉียงใต้ธาตุเจ้าถ้ า

แก้วที่นัน้....." สาเหตุที่เรียกว่า "เวียงศรทีวง" เนื่องจาก

เป็นเมืองของลวะ ขึน้อยู่กับเมืองโยนกฯ จงึตอ้งสง่สว่ยให้

ปีละ "สี่ตวงหมากพิน" (หมากพิน=ผลมะตูม) ดังต านาน

กล่าวว่า  

         ".....เหตุใดแลว่า เวียงศรทีวง นั้นจา...ยังมีขุนลวะผู้

หนึ่งเป็นลูกปู่เจา้ลาวจก เป็นแคว้นดอยธุงนัน้ (ดอยตุง) ผู้

พี่ช่ือลวะกุมโภนั้นมาตั้งอยู่ที่นั้น แล้วสว่ยค าแก่พระยาอุชุ

ตราช กษัตรยิ์เจ้าของเวียงโยนกนครที่นั่นแล ปีละสี่ทวง

หมากพินหน่วยน้อยจงึได้ชื่อว่า เวียงศรทีวงด้วยเหตุอัน

นั้นแล....." 
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เมืองเวียงพาน  

         พระองค์พังและมเหสี ถูกพระยาขอมด าขับออก

จากเมอืง มาเป็นแก่บ้านที่ "เวียงศรทีวง" ต้องส่งส่วยให้ปี

ละสี่ตวงหมากพิน อยู่ได้ 1 ปี มเหสีก็ใหก้ าเนิดบุตร 1 คน 

คือ ทุกขิตกุมาร พระองค์พังปกครองเวียงศรทีวง ได ้3 ปี

ก็เกิดเหตุการณ์ส าคัญขึ้น อันเป็นที่มาของการเปลี่ยนชื่อ

เมือง จากเวียงศรทีวงเป็น "เวียงพาน" กล่าวคือ  

         ยังมีสามเณรชาวเวียงศรีทวงคนหนึ่งเดินทางไป

กราบไหว้พระธาตุแลว้ไปพักอาศัย อยู่ที่อารามหลังหนึ่ง

ในโยนกนคร ครั้นรุง่เช้าก็ออกเดินบิณฑบาตรไปถึงคุ้ม

น้อยของพระยาขอมด า ก็เข้าไปขอบิณฑบาตร พระยา

ขอมด าได้ถามบ่าวไพร่ว่า เป็นสามเณรชาวเวียงศรทีวงก็

โกรธ ร้องว่า "ลูกข้าส่วยพลอยเข้ามาคุ้มพระองค์ กูดังลอื

จา สูอย่าได้เอาข้าวกูใส่บาตรให้มันนะเนอ"  

         สามเณรน้อยได้ยินค าพระยาขอมด าก็นึกโกรธใน

ใจ ออกจากคุ้มพระยาขอมด าเดินไปทางทิศตะวันตกเฉียง

เหนอืขึน้สู่ดอยกู่แก้ว กราบพระธาตุ (คาดว่าเป็นพระธาตุ

กู่เต้าในปัจจุบัน) แล้วยกบาตรขา้วถวายแล้วอธิษฐาน

ขอให้ตนตายใน 7 วันข้างหน้า แล้วไปเกิดในท้องของเทวี

แหง่ผูเ้ป็นแก่บ้านเวียงศรีทวง พออายุได้ 16 ปี ขอให้

ปราบพระยาขอมด าตนนี้ได้ด้วยเทอญ เนื่องจากพระยา

ขอมด าผูน้ีม้ิรู้จักคุณของพระรัตนตรัย อธิฐานเสร็จแลว้

สามเณรน้อยก็ลงมาตีนดอยกู่แก้ว นั่งอยู่ใต้ตน้ไม้โดยไม่

กินน้ ากินข้าว 7 วันก็ถึงแก่ความตาย แล้วไปปฏิสนธิใน

ท้องของมเหสพีระองค์พัง  

ก าเนิดพระพรหมกุมาร  

        ครั้นมเหสแีห่งพระองค์พัง ตั้งครรภไ์ด้ 10 เดือนก็

ประสูตได้ลูกชายรูปร่างงดงามคนหนึ่ง ได้ช่ือวา่ "พระ

พรหมกุมาร" ดังความว่า  

         ".....ถึงศักราช 283 ตัวปีกาบไส้ เดิน 4 แรม 6 ค่ า 
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วันอาทิตย์....นางก็ได้ประสูติลูกชายคนหนึ่ง เกิดมา

มีวรรณเนือ้ตนอันหมดจด.....เบิกบายนามกรเอานิมิตรอัน

งามเหมอืนดั่ง พรหมลงมาเกิดนั้น จงึใส่ช่ือวา่ พรหม

กุมารนัน้แล....."  

         พระพรหมกุมาร นั้นเมื่ออายุได้เพียง 7 ขวบ ก็เปน็

ผูท้ี่สนใจในศาสตราวุธทั้งหลาย ครั้นอายุได้ 13 ปีก็มีบุญ

วาสนาจับได้ช้างเผอืกได้ 1 ตัว ที่แม่น้ า แตช้่างเผือกไม่

ยอมขึ้นฝัง่จงึให้คนมาบอกพระองค์พังผู้เป็นบิดา พระองค์

พังให้หมอดูท านายทายทัก หมอดูก็ใหเ้อาทองค ามาตีเป็น

พานทองแหน่ าหนา้ช้าง ช้างจงึจะขึน้จากน้ า เมื่อพานทอง

มาแล้วก็ตีพานทองค าลูกนั้น ช้างก็ขึน้มาจากน้ า ช้างตัว

นั้นจึงได้ช่ือว่า พานค า ดังว่า  

         ".....ครั้นไปถึงแลว้ก็ตีตอ่ยยัง พานค า ลูกนั้น ส่วน

ว่าช้างเผือกตัวนั้นได้ยินเสียงพานค าแล้วก็ออกจากแม่น้ า

ของ ด้วยสวัสดีแล.....ช้างตัวนั้นก็ใหน้ามชื่อว่า ช้างพาน

ค านัน้แล....."  

         ครั้นได้ช้างมงคลมาแล้วก็เลี้ยงดูเป็นอย่างดี 

เครื่องใช้ต่าง ๆ ของช้างต่างท าด้วยทองค าทั้งสิน้ กาลนั้น

พระพรหมกุมารได้ส่งคนไปยังโยนกนครฯ เพื่อคอยสดับ

ตรับฟังขา่วร้าย ข่าวดีแหง่พระยาขอมมไิด้ขาด ส่วน

พระองค์พังก็สั่งให้คนปิดคูเมอืง แล้วน าน้ าเข้าคูเมือง โดย

จัดท าประตูไว้ส าหรับปิด-เปิดน้ า แล้วก็ใหชื้่อวา่ "เวียง

พาน" .....ครั้งนั้น แก่บ้านศรีทวงตนพ่อก็ให้คนทั้งหลาย

ตึกคูเวียงให้ดแีล้ว ก็แปงน้ ามาใส่ให้เต็มคูเวียง แล้วก็แปง

ประตูหับไขให้ดีแล้ว ก็ใหชื้่อวา่ เวียงพาน แตน่ั้นมา  

เมืองเวียงพานค า  

        เมื่อพระพรหมกุมาร อายุได้ 16 ปี ก็หยุดส่งสว่ยแก่

พระยาขอมด า พระยาขอมด าเห็นว่าเวียงศรทีวงหยุดส่ง

ส่วยมาเป็นเวลา 3 ปีแลว้ ก็โกรธ จงึรวบรวมลี้พลยกทัพ

มาปราบ พระหรหมกุมารก็จัดทัพเข้าต่อสู้ โดยเสด็จขึน้ขี่
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หลังช้างเผอืกพานค า มีหมอควาญถือพานค าตีน าหน้า 

ยกพลออกจากเวียงพานค า ดังต านานบันทึกไว้ว่า  

         ".....ครั้นได้คนหาญมาแล้วก็ขัดสีชัย อันกล้า มีมือ

ถือธนูกับแล่งปืน... มีหมอควาญขี่พรอ้มพระ ถือพานค าตี

น าหน้ายกพลออกจาก เวียงพานค า....."  

         พระยาขอมด าสู้ไม่ได้จงึหนีกลับเข้าเมอืงปิดประตู

เมืองทุกแห่ง พระพรหมกุมารได้ตามมาถึงประตูเมอืง 

แล้วไสชา้งแทงประตูเมืองทะลุ ขับไล่พระยาขอมออกจาก

เมืองโยนกนครฯ รวมระยะเวลาที่พระยาขอมด าครอง

โยนกนครได้ 19 ป ีหลังจากนั้นพระพรหมกุมาร ก็ได้

อัญเชิญพระองค์พังขึน้เป็นกษัตรยิ์เมืองโยนกนครราช

ธานีไชยบุรีศรีช้าง แสน  

        ส่วนช้างพานค านั้น ก็ได้หนีออกจากเมอืงไปกลาย

ร่างเป็นงูตามเดิม เข้าสู่ดอยอันตั้งอยู่กลางทุ่ง ที่นัน้จงึได้

ชื่อวา่ "ดอยช้างงู" (คาดว่าเป็นดอยสะโง้ในปัจจุบัน) เมื่อ

พระองค์พังได้เป็นกษัตรยิ์ก็ทรงแต่งตั้งให้พระพรหมกุมาร

เป็นอุปราช แตพ่ระพรหมกุมารไม่รับ ยกให้ทุกขิตผู้พี่เป็น

อุปราชแทน ต่อมาพระองค์พังได้สู่ขอเอานางแก้วสุภา ลูก

พระยาเรืองแก้ว เวยีงไชยนารายณ์ มาอภเิษกใหก้ับพระ

พรหมกุมาร  

         เมื่อพระพรหมกุมารได้อภิเษกแล้วก็ขออนุญาต

พระองค์พังเสด็จไปตั้งเมืองอยู่ ที่ไชยปราการ (คาดว่า

เป็น อ.เวียงชัย ในปัจจุบัน) อยู่หา่งจากเวียงโยนกนครฯ 

ช่ัวระยะเดินทาง 1 วัน ตั้งแต่นัน้มา เวียงโยนกนครฯ เวียง

ไชยนารายณ์ เวียงพานค า ก็เป็นเมืองพี่เมอืงนอ้งสบืกัน

มาดังว่า  

        ".....ลุกแตเ่วียงโยนกนครหลวง ไปหาเวียงไชย

ปราการ นั้นไกลกันคืนทางหนึ่ง และในเวียงลูกนี้คอืวา 

เวียงโยนกนครหลวงหน่ึง เวียงไชยนารายณ์หนึ่ง เวียงไชย

ปราการหนึ่ง เวียงบ้านพานค าแคว้นซ้ายหนึ่ง ที่ตัง้อยู่หน
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กลาง และนาติดกัน พ่อแม่ไก่ไล่ล่าถึงกัน เป็นอันหนึ่งอัน

เดียวแล....."  

         เมื่อวเิคราะหด์ูจากบันทึกในต านานสิงหนวัติแล้ว 

เชื่อได้วา่เมืองแมส่ายในปัจจุบันนี้ แตเ่ดิมคือ "เมืองเวียง

ศรทีวง" หรอื "เวียงสี่ตวง" ซึ่งต่อมาได้ชื่อวา่ "เวียงพาน

ค า" ตามขื่อของช้างที่พระพรหมกุมารใชเ้ป็นพาหนะใน

การออกสู้รบกับพระยาขอมจนได้ รับชัยชนะ และใน

ปัจจุบันตัวเมืองแมส่าย รวมทั้งอาคารที่ว่าการอ าเภอแม่

สายนั้น ตั้งอยู่ที่ ต.เวียงพางค า ซึ่งคาดว่าเพี้ยนมา

จาก "เวียงพานค า" นั่นเอง นอกจากนีใ้นพืน้ที่หมู่ 3 ต.

เวียงพางค า ยังมีบ้านเวียงพาน และวัดเวียงพาน ตั้งอยู่

อีกด้วย อนึ่ง ตัวคูเมอืงเดิมนั้นมีให้พบเห็นอยู่ทั่วไปในเขต

ชุมชนเมืองแม่สาย และยังคงมปีระโยชน์ในการรับน้ าที่

ไหลบ่ามาจากเทือกเขาด้านตะวันตกมิให้ไหล เข้ามาท่วม

บริเวณตัวเมืองอีกด้วย ประกอบกับในต านานยังได้กล่าว

ย้ าถึงสถานที่ตัง้ของเมอืง "เวียงสี่ตวง" ว่าอยู่ทิศตะวัตตก

เฉียงเหนอืของเวียงโยนกนครฯ (อ.เชยีงแสนในปัจจุบัน) 

ริมแมน่้ าใส ซึ่งก็คือแม่น้ าสาย ในปัจจุบันนั่นเอง  

2. เนือ้ที่/พืน้ที่ 285 ตร.กม. 

3. สภาพภูมอิากาศโดยทั่วไป เป็นแบบมรสุม มี 3 ฤดู  

ข้อมูลการปกครอง 

1. ต าบล 8 แห่ง 3. เทศบาล 4 แห่ง 

2. หมูบ่้าน 87 แห่ง 4. อบต. 8 แห่ง 

ข้อมูลด้านเศรษฐกิจ 

1. อาชีพหลัก ได้แก่ เกษตร ท านา 

ค้าขาย ตามบริเวณด่านพรมแดนไทย - พม่า 

ท าสวนสตรอเบอรี่, ไผ่กวนอิม  

2. อาชีพเสริม ได้แก่ เลี้ยงสัตว ์หัตถกรรมพื้นบ้าน ผลติภัณฑ์หนึ่งต าบลหนึ่ง

ผลติภัณฑ์ OTOP  

3. จ านวนธนาคาร  ม ี9 แหง่ ได้แก่ 
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  ธนาคารกรุงไทย   

โทร.0-5373-1624 

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ฯ  

โทร.0-5373-1748, 0-5373-2952 

ธนาคารออมสิน  

โทร.0-5364-0781 

ธนาคารนครหลวงไทย   

โทร.0-5373-3166 

ธนาคารกรุงเทพ  

โทร.0-5373-1398 

ธนาคารกสิกรไทย  

โทร.0-5373-1515 

ธนาคารไทยพาณิชย์  

โทร.0-5373-2164-5 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  

โทร.0-5364-0769-71 

4. จ านวนห้างสรรพสินค้า ม ี3 แห่ง 

ด้านสังคม 

1. โรงเรียนมัธยม ได้แก่ โรงเรียนแมส่ายประสิทธิ์ศาสตร์   

โทร.0-5373-1007 

โรงเรียนดรุณราษฏร์ (เอกชน)   

โทร.-0-5373-1268 

โรงเรียนพรพิกุลพิทยา (เอกชน)  

โทร.0-5373-1536 

โรงเรียนห้วยไคร้วทิยาคม  

0-5376-3010 

โรงเรียนอาชีวะศกึษาแมส่าย (เอกชน)   

2. มหาวิทยาลัย ได้แก่ มหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงราย วิทยาเขตแมส่าย (เร็ว ๆ นี)้ 

ด้านทรัพยากรธรรมชาติท่ีส าคัญของอ าเภอ 

แมน่้ าสาย แมน่้ ารวก ป่าไม้ 
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ด้านประชากร 

1. จ านวนประชากรทั้งสิ้น รวม 80,578 คน 

2. จ านวนประชากรชาย รวม 39,174 คน 

3. จ านวนประชากรหญิง รวม 41,404 คน 

4. ความหนาแนน่ของประชากร 282.72 คน/ตร.กม. 

ด้านการคมนาคม 

1. ทางบก - รถยนต์ ทางหลวงแผน่ดินหมายเลข  1 

- สถานีขนสง่ หมายเลขโทรศัพท์  0-5364-6403 

- สถานีรถไฟ หมายเลขโทรศัพท์  - 

2. ทางน้ า - ท่าเรือขนสง่โดยสาร หมายเลขโทรศัพท์  - 

- ท่าแพขนานยนต์ หมายเลขโทรศัพท์  - 

3. ทางอากาศ - ท่าอากาศยาน หมายเลขโทรศัพท์  - 

ด้านการเกษตร และอุตสาหกรรม 

1. ผลผลติทางการเกษตรที่

ส าคัญ ได้แก่ 

ข้าวเหนียว ข้าวจ้าว กระเทียมพืน้เมือง กระเทียมพันธุ์

จีน หอมแดง ยาสูบ ถั่วเหลือง สตอร์เบอรี่ แตงโม 

สับปะรด ลิน้จี่ ล าไย ดอกเบญจมาศ ไผ่กวนอิม  

2. ชื่อแหล่งน้ าที่ส าคัญ ได้แก่ 

(แมน่้ า/บึง/คลอง) 

แมน่้ าสาย แมน่้ ารวก อ่างเก็บน้ าหว้ยไคร้ อ่างเก็บน้ าถ้ า

เสาหนิพญานาค  

3. โรงงานอุตสาหกรรมที่

ส าคัญ ได้แก่ 

โรงงานตะเกียบสุจรติ บ้านจอ้ง ม.1 ต.โป่งผา อ.แมส่าย 

จ.เชียงราย 

ผลติดอกไม้ ผลไม้ประดิษฐ์และสินค้าหัตถกรรม ม.8  

ต.แม่สาย อ.แมส่าย 

อบพืช เม็ดพื้นและผลติผลทางการเกษตรทุกชนิด ม.7  

ต.เกาะช้าง อ.แมส่าย 

เจียระไนพลอยและหยก ม.10 ต.แม่สาย อ.แมส่าย 

ผลติกระดาษสาและผลติภัณฑจ์ากกระดาษสา ม.6  

ต.โป่งผา อ.แมส่าย 

อบเมล็ดทานตะวัน ม.4 ต.แม่สาย อ.แมส่าย 

ท าน้ าแข็ง ม.10 ต.แม่สาย อ.แมส่าย  
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 สถานที่ท่องเที่ยว ที่พัก และร้านอาหาร ในอ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย 

 1. โบราณสถาน/โบราณวัตถุ ได้แก่ 

  พระธาตุเจ้าดอยตุง ต.หว้ยไคร้ อ.แมส่าย จ.เชียงราย 

  วัดพระธาตุดอยเวา ต.เวียงพางค า อ.แมส่าย จ.เชียงราย 

  วัดถ้ าผาจม ต.เวียงพางค า อ.แมส่าย จ.เชียงราย 

  พระบรมราชานุสาวรีย์พระเจ้าพรหมมหาราช หน้าที่ว่าการอ าเภอแม่สาย อ.แม่สาย จ.

เชยีงราย 

  คูเมืองอ าเภอแม่สาย ต.เวียงพางค า อ.แมส่าย จ.เชียงราย 

 2. สถานที่ท่องเที่ยว ได้แก่ 

  ถ้ าผาจม ต.เวียงพางค า อ.แมส่าย จ.เชียงราย 

  ขุนน้ านางนอน ต.โป่งผา อ.แมส่าย จ.เชียงราย 

  อ่างเก็บน้ าถ้ าเสาหินพญานาค ต.โป่งงาม อ.แมส่าย จ.เชียงราย 

  วนอุทยานถ้ าหลวง ต.โป่งผา อ.แมส่าย จ.เชียงราย 

  ถ้ าปุ่ม - ถ้ าปลา ต.โป่งงาม อ.แมส่าย จ.เชียงราย 

  อ่างเก็บน้ าหว้ยไคร้ ต.หว้ยไคร้ อ.แมส่าย จ.เชียงราย 

 3. รายชื่อโรงแรม ได้แก่ 

  โรงแรมวังทองแม่สาย    โทร.0-5373-3388 

  โรงแรมแม่สาย              โทร.0-5373-1462 

  โรงแรมยูนนาน             โทร.0-5364-2169-70 

  โรงแรมท๊อปนอร์ท          โทร.0-5373-1955 

  โรงแรมเบิร์ด                 โทร.0-5364-0761-2 

  โรงแรมปิยะพรเพลส      โทร. 0-5373-4511-3 

  โรงแรมแม่สายอินทน์     โทร. 0-5364-6484 

  โรงแรมลีโอ                โทร. 0-5373-3453 

  โรงแรมไททอง           โทร. 0-5373-1975-6 

  โรงแรมวังเงนิ           โทร. 0-5373-2589 

 4. รายชื่อเกสท์เฮ้าท์ ได้แก่ 

  ชัช เกสท์เฮ้าส์   โทร. 0-5373-1975 

เพชรเฮ้าส์          โทร. 0-5370-9239 

กู๊ดไนท์เฮ้าส์        โทร. 0-5364-6995 
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อัมพร รีสอรท์   โทร. 0-5373-1769 

เฮือนค า รีสอรท์    โทร. 0-5364-0761-2 

วันลิยา รีสอรท์     โทร. 0-5364-2755 

กฤษณา รีสอรท์   โทร. 0-5373-3888 

คุ้มเจา้ รีสอรท์     โทร. 0-5364-6644 

พัชรพร รีสอรท์  โทร. 0-5373-2245 

โอเอซิส               โทร. 0-5364-5269 

หว้ยน้ าริน รีสอรท์  โทร. 

เมาเท่นวิว รีสอรท์    โทร.   

ปางสารภี รีสอรท์    โทร.  

ฝายน้ าริมธาร รีสอรท์ โทร.  

 5. รายชื่อร้านค้า ร้านอาหาร ได้แก่ 

ร้านอาหารยูนนาน โทร. 0-5373-2213 

ร้านอาหารลานตองเบียร์การ์เด้น โทร.01-883-9879 

ร้านอาหารโจโจ้ โทร.0-5373-1662 

ร้านอาหารแจงโภชนา โทร.0-5373-1875 

ร้านอาหารกุ้งเต้น โทร.0-5364-6074 

ร้านอาหารระเบียงแก้ว โทร.0-5373-1172 

ร้านอาหารสายชล โทร.0-5373-1353 

ร้านอาหารลองชิม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

9
4

4
9

5
7

1
2

7



U
P
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
5
0
7
8
9
2
6
 
d
i
s
s
e
r
t
a
t
i
o
n
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
1
1
0
2
5
6
1
 
1
3
:
5
4
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
1
6

 235 

 อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 

ค าขวัญจังหวัด เหนอืสุดยอดแดนสยาม ชายแดนสามแผ่นดิน ถิ่น

วัฒนธรรมล้านนา ล้ าค่าพระธาตุดอยตุง 

ค าขวัญอ าเภอ ถิ่นอมตะ พระเชียงแสน แดนสามเหลี่ยม เยี่ยมน้ าโขง 

จรรโลงศลิปะ 

ที่อยู่ที่ว่าการอ าเภอ 1 หมูท่ี่ 2 ต าบลเวียง อ าเภอเชยีงแสน จังหวัดเชยีงราย 

57150 

หมายเลขโทรศัพท์ 0-5377-7110, 0-5377-7115 

หมายเลขโทรสาร 0-5377-7115 

เว็บไซต์อ าเภอ   www.amphoe.com 

ข้อมูลทั่วไป 

1. ประวัติความเป็นมา (ต านานเมือง) 

* * * * *  

“อ าเภอเชยีงแสน” เป็นเมืองโบราณในบริเวณภาคเหนือ

ตอนบนที่ส าคัญยิ่งเมืองหนึ่งทางประวัติศาสตร์ของแคว้น

ล้านนา มีแหล่งโบราณคดีทั้งสมัยก่อนประวัติศาสตรแ์ละ

สมัยประวัติศาสตร์ปรากฏอยู่จ านวนมาก พระเจ้าแสนภู 

พระนัดดาของพระเจ้ามังรายมหาราช ทรงสรา้งเมอืง

เชยีงแสนขึ้น บนที่ราบสองฝ่ังล าน้ าโขงอันเป็นดินแดน

ดั้งเดิมของบรรพชน เมื่อ พ.ศ. 1871 ส าหรับใช้เป็นที่มั่น

เพื่อควบคุมดูแลหัวเมืองต่าง ๆ ในแคว้นโยนกและเป็น

ปากประตูเพื่อตดิต่อกับบ้านเมอืงในพืน้ทวีป ตามเส้นทาง

แมน่้ าโขง 

 

เมืองเชยีงแสนแบ่งออกเป็น 3 ยุค คือ 

1. ยุคแรก (ต านาน) ตั้งแตยุ่คที่ขอมเคลื่อนขึน้มาตามล า

น้ าโขงจากโพธิสารหลวงมาสร้าง เมืองสุวรรณโคมค า ซึ่ง

ในใบลานเรยีกสุวรรณโคมประเทศ มีอายุประมาณ 

1,300 ปี 

2. ยุคที่สอง (โบราณคดี) เมืองเชยีงแสนนั้น มีหลักฐาน
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ปรากฏอยู่ในเอกสารอย่างชัดเจนว่า พระเจ้าแสนภู พระ

ราชนัดดาของพระเจ้ามังราย ทรงสรา้งเมอืงขึ้นบริเวณ

ซากเมอืงรอยเก่าริมฝ่ังแมน่้ าโขง เมื่อ พ.ศ. 1871 และ

ขนานนามว่าเมืองหริัญนครชัยบุรีศรีช้างแสน รวมอายุ 

680 ปี 

3. ยุคที่สาม พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว 

รัชกาลที่ 5 แห่ง กรุงรัตนโกสินทร์ได้ทรงพระกรุณาโปรด

เกล้าฯ ให้พระยาเดชด ารง ย้ายที่ท าการเมืองเชียงแสน 

มาตั้งที่เมอืงกาสา (อ าเภอแม่จันในปัจจุบัน) ต่อมาทาง

ราชการเห็นว่าที่ตัง้เมอืงเชียงแสน ติดกับล าน้ าจัน จงึได้

เปลี่ยนชื่อจากอ าเภอเชียงแสน เป็น “อ าเภอแมจ่ัน” และ

ต่อมาเมื่อ พ.ศ. 2470 ได้ยกฐานะเมืองเชียงแสนดั้งเดิมตั้ง

เป็น “กิ่งอ าเภอเชยีงแสน” และได้รับยกฐานะเป็น 

“อ าเภอเชยีงแสน” เมื่อวันที ่10 เมษายน 2501 จนถึง

ปัจจุบัน 

2. เนือ้ที่/พืน้ที่ 554 ตร.กม. 

3. สภาพภูมอิากาศโดยทั่วไป มีอากาศหนาวแบบมรสุมเมืองรอ้น  

ข้อมูลการปกครอง 

1. ต าบล 6 แห่ง 3. เทศบาล 3 แห่ง 

2. หมูบ่้าน 70 แห่ง 4. อบต 4 แห่ง 

ข้อมูลด้านเศรษฐกิจ 

1. อาชีพหลัก ได้แก่ การเกษตรกรรม เชน่ ท านา ท าสวนผัก ไร่ข้าวโพด ไร่

ยาสูบ  

2. อาชีพเสริม ได้แก่ ท าสวนผลไม้ รับจ้างนอกฤดูกาล ค้าขายชายแดน  

3. จ านวนธนาคาร  

  

ม ี5 แหง่ ได้แก่ 

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  

โทร.0-5365-0696 

ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน)  

โทร. 0-5377-7041-3 

ธนาคารออมสิน  
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โทร. 0-5365-0812 

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  

โทร. 0-5377-7100 

ธนาคารกสิกรไทย สาขาเชียงแสน  

4. จ านวนห้างสรรพสินค้า ม ี- แห่ง 

ด้านสังคม 

1. โรงเรียนมัธยม ได้แก่ รร.ราชประชานุเคราะห์ 15 เทศบาล 053-777105 

รร.เชียงแสนวิทยาคม เทศบาล 053-777104 

รร.บ้านแซววิทยาคม 053-182423, 053-182413  

2. มหาวิทยาลัย ได้แก่ มหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงราย วิทยาเขตเชียงแสน   

โทร. 0-5377-7104 

ด้านทรัพยากรธรรมชาติท่ีส าคัญของอ าเภอ 

-  

ด้านประชากร 

1. จ านวนประชากรทั้งสิ้น รวม 53,500 คน 

2. จ านวนประชากรชาย รวม 26,129 คน 

3. จ านวนประชากรหญิง รวม 27,371 คน 

4. ความหนาแนน่ของประชากร - คน/ตร.กม. 

ด้านการคมนาคม 

1. ทางบก -รถยนต์ ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข  - 

-สถานีขนส่ง หมายเลขโทรศัพท์  - 

-สถานีรถไฟ  หมายเลขโทรศัพท์  - 

2. ทางน้ า -ท่าเรือขนส่งโดยสาร หมายเลขโทรศัพท์  - 

-ท่าแพขนานยนต์ หมายเลขโทรศัพท์  - 

3. ทางอากาศ -ท่าอากาศยาน หมายเลขโทรศัพท์  - 

ด้านการเกษตร และอุตสาหกรรม 

1. ผลผลติทางการเกษตรที่

ส าคัญ ได้แก่ 

ข้าวโพด, ยาสูบ, ข้าว   

2. ชื่อแหล่งน้ าที่ส าคัญ ได้แก่ 

แมน่้ า/บึง/คลอง) 

แมน่้ าโขง, แมน่้ ากก, แมน่้ าค า, แมน่้ ารวก พืน้ที่ชุม่น้ าโลก

(หนองบงกาย)  
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3. โรงงานอุตสาหกรรมที่

ส าคัญ ได้แก่ 

โรงงานกระเทียมดอง ต.แม่เงนิ  

 

 สถานที่ท่องเที่ยว ที่พัก และร้านอาหาร ในอ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 

 1. โบราณสถาน/โบราณวัตถุ ได้แก่ 

วัดพระธาตุเจดีย์หลวง ม.3 ต.เวียง อ.เชยีงแสน จ.เชยีงราย   

วัดป่าสัก ม.3 ต.เวียง อ.เชยีงแสน จ.เชยีงราย   

วัดพระธาตุภูเข้า ม.1 ต.เวียง อ.เชยีงแสน จ.เชยีงราย   

วัดพระธาตุจอมกิตติ ม.6 ต.เวียง อ.เชยีงแสน จ.เชียงราย 

วัดพระธาตุผาเงา ม.5 ต.เวียง อ.เชยีงแสน จ.เชียงราย 

และโบราณสถานวัดเก่า อีก 72 วัดภายในเขตเทศบาลต าบลเวียงเชียงแสน 

 2. สถานที่ท่องเที่ยว ได้แก่ 

สามเหลี่ยมทองค า ม.2 บ้านสบรวก ต.เวียง อ.เชยีงแสน จ.เชียงราย 

วัดพระธาตุผาเงา ม.5 บ้านสบค า อ.เชยีงแสน จ.เชยีงราย   

ทะเลสาบเชียงแสน ม.3 ต.โยนก อ.เชยีงแสน จ.เชียงราย 

หอฝ่ิน (อุทยานสามเหลี่ยมทองค า) 

การท่องเที่ยวรูปแบบโฮมสตย์ สัมผัสวัฒนธรรมล้านนา วิถีชีวติแบบล้านนา 

(the golden home stay Lanna Cultural Saciety) ค่าบริการ 400/1ท่าน/คนื รวมอาหาร

เชา้และอาหารเย็น (อาหารท้องถิ่น) ติดตอ่คุณ อารีย์ ปัญญา 08-1765-3735 

หรอื 147 บ้านสบรวก ม.1 ต.เวียง อ.เชยีงแสน จ.เชียงราย 57150 

 3. รายชื่อโรงแรม ได้แก่ 

อนันตรารีสอร์ท รีสอรท์แอนด์สปา โทร.0-5378-4084-96 

ดิอมิพีเรียลโกลเด้นไทรแองเกิล้ แอนดร์ีสอรท์ โทร.0-5365-1100 

เชยีงแสนเลคฮิลล์ โทร.0-5365-0599-600 

แกรทเธอร์แม่โขงลอรด์ โทร.0-5378-4450-3 

เชยีงแสนรเิวอร์ฮลิล์ โทร.0-5365-0826 

พาราไดร์รีสอร์ท โทร.0-5365-2111 

โรงแรมเชียงแสนโกลเด้นแลนด์ 1 

บัวค ารสีอร์ท 

ค าสุขรสีอร์ท 
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โกลเด้นโฮม 

สิรยีน 

เชยีงแสนโกลเด้นแลนดื รีอสรท์ 2 

รุจริา 

เวียงโยนก 

บ้านสวนเฮาส์ 

เคียงดอย 

อังศุนา 

ธัญมาศรสีอร์ท 

เมืองหลวงครบวงจร 

รุ่งตะวัน 

ปิตโิฮมสเตย์ 

 4. รายชื่อเกสท์เฮ้า ได้แก่ 

  จนิต์เกสท์เฮาส์ 

  5. รายชื่อร้านค้า ร้านอาหาร  ได้แก่ 

  เชยีงแสนรเิวอร์ไซด์ ม.8 บ้านห้วยเกี๋ยง ต.เวียง อ าเภอเชียงแสน จ.เชยีงราย  

โทร.0-5365-1072 

ครัวไท ม.8 บ้านหว้ยเกี๋ยง ต.เวียง อ.เชยีงแสน จ.เชยีงราย โทร.0-5365-1112 

สามหญิง ถนนพหลโยธิน  

ริมโขง 

บ้านเชยีงแสน 

ศรวีรรณ 
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 อ าเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย 

ค าขวัญจังหวัด เหนอืสุดในสยาม ชายแดนสามแผน่ดิน ถิ่นวัฒนธรรม

ล้านนา ล้ าค่าพระธาตุดอยตุง 

ค าขวัญอ าเภอ หลวงพ่อเพชรคู่เมอืง ลือเลื่องปลาบึกหาดไคร้ แหล่งผ้า

ทอน้ าไหล ประตูใหม่อนิโดจีน 

ที่อยู่ที่ว่าการอ าเภอ 122 ถนนสายกลาง หมูท่ี่ 12 ต าบลเวียง อ าเภอเชยีงของ 

จังหวัด เชียงราย 57140 

หมายเลขโทรศัพท์  053-791351 

หมายเลขโทรสาร  053-791351/ 053-791870 

เว็บไซต์อ าเภอ     

ข้อมูลทั่วไป 

1. ประวัติความเป็นมา       อ าเภอเชยีงของ เคยรุ่งเรืองมาตั้งแตส่มัยกรุงหิรัญ

นครเงินยาง (เชยีงแสน) เดิมช่ือ "เมืองขรราช" ต่อมา

เปลี่ยนชื่อเป็น "เชยีงของ" ขึน้การปกครองกับเมืองนันท

บุรี (น่าน) โดยผู้ครองนครน่าน ได้แต่งตั้งให้เจา้อริยะวงศ์

เป็นเจ้าเมือง  ตั้งแตป่ี พ.ศ. 1805 และมีผูค้รองเมอืงเชียง

ของสบืต่อกันมา จนถึงเจ้าเมอืงคนสุดท้าย คือ พระยาจติ

วงษ์วรยศรังษี ในปี พ.ศ. 2453 (ร.ศ.129) และอ าเภอ

เชยีงของได้รับการยกฐาน เป็นอ าเภอหนึ่ง ขึน้กับจังหวัด

เชยีงราย โดยแต่งตั้งพระยาจติวงษ์วรยศรังษี เป็น

นายอ าเภอคนแรกของอ าเภอเชยีงของ จังหวัดเชยีงราย 

ในปี พ.ศ. 2457  

2. เนือ้ที่/พืน้ที่ 837 ตร.กม. 

3. สภาพภูมอิากาศโดยทั่วไป เป็นแบบมรสุมเขตร้อน ม ี3 ฤดู คอื ฤดูร้อน ฤดูฝน และ

ฤดูหนาว อากาศค่อนข้างเย็นสบายตลอดปี  

ข้อมูลการปกครอง 

1. ต าบล 7 แห่ง 3. เทศบาล 7 แห่ง 

2. หมูบ่้าน 101 แห่ง 4. อบต 1 แห่ง 

ข้อมูลด้านเศรษฐกิจ 

1. อาชีพหลัก ได้แก่ การเกษตรกรรม (ท านา ท าไร่) ค้าขาย  
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2. อาชีพเสริม ได้แก่ ประมงน้ าจดื รับจ้าง การค้าขายชายแดน  

3. จ านวนธนาคาร  

  

ม ี5 แหง่ ได้แก่ 

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  

โทร. 053-791500 

ธนาคารออมสิน                                  

โทร. 053-791153 

ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน)     

โทร. 053-783325 

ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 

ธนาคารกรุงไทย 

4. จ านวนห้างสรรพสินค้า ม ี- แห่ง 

ด้านสังคม 

1. โรงเรียนมัธยม ได้แก่ โรงเรียนเชียงของวิทยาคม โทร. 053-791434 

โรงเรียนห้วยซ้อวทิยาคม โทร. 

โรงเรียนบุญเรอืงวิทยาคม โทร. 053-783245  

2. มหาวิทยาลัย ได้แก่  - 

ด้านทรัพยากรธรรมชาติท่ีส าคัญของอ าเภอ 

ป่าไม้ สัตว์น้ าจดื  

ด้านประชากร 

1. จ านวนประชากรทั้งสิ้น รวม 62,117 คน 

2. จ านวนประชากรชาย รวม 31,018 คน 

3. จ านวนประชากรหญิง รวม 31,099 คน 

4. ความหนาแนน่ของประชากร 74.21 คน/ตร.กม. 

ด้านการคมนาคม 

1. ทางบก -รถยนต์ ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข  1020, 1129, 1174 

-สถานีขนส่ง หมายเลขโทรศัพท์  - 

-สถานีรถไฟ หมายเลขโทรศัพท์  - 

2. ทางน้ า - ท่าเรือขนสง่โดยสาร หมายเลขโทรศัพท์  - 

- ท่าแพขนานยนต์ หมายเลขโทรศัพท์  - 

3. ทางอากาศ - ท่าอากาศยาน หมายเลขโทรศัพท์  - 
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ด้านการเกษตร และอุตสาหกรรม 

1. ผลผลติทางการเกษตรที่

ส าคัญ ได้แก่ 

ข้าว ล าไย ส้มเขียวหวาน ข้าวโพด ขิง  

2. ชื่อแหล่งน้ าที่ส าคัญ ได้แก่ 

(แมน่้ า/บึง/คลอง) 

แมน่้ าโขง แมน่้ าอิง   

3. โรงงานอุตสาหกรรมที่ส าคัญ 

ได้แก่ 

โรงงานไม้กวาดญี่ปุ่น ม.4 ต.เวียง อ.เชยีงของ จ.เชียงราย 

 

 สถานที่ท่องเที่ยว ที่พัก และ ร้านอาหาร ในอ าเภอเชียงของจังหวัดเชียงราย 

 1. โบราณสถาน/โบราณวัตถุ ได้แก่ 

-หลวงพ่อเพชร วัดศรีดอนชัย ม.12 ต.เวียง อ.เชยีงของ จ.เชียงราย   

-พระธาตุนางปุก ม.4 ต.บุญเรือง อ.เชยีงของ จ.เชียงราย   

-พระธาตุนางแล ม.14 ต.หว้ยซ้อ อ.เชยีงของ จ.เชียงราย 

-พระธาตุดอยแม่ย่าม่อน ม.2 ต.ศรีดอนชัย อ.เชยีงของ จ.เชียงราย 

-วัดบ้านเขียะ ม.5 ต.ศรีดอนชัย อ.เชยีงของ จ.เชียงราย 

 

 2. สถานที่ท่องเที่ยว ได้แก่ 

-น้ าตกหว้ยเม็ง ม.6 ต.เวียง อ.เชยีงของ จ.เชยีงราย 

-จุดชมวิวหว้ยทรายมาน ม.7 ต.รมิโขง อ.เชยีงของ จ.เชียงราย  

  -ท่าเรือท่องเที่ยวอ าเภอเชียงของ (ท่าเรือบั๊ค) ม.1 ต.เวียง อ.เชียงของ จ.เชียงราย (จาก

จุดนี้สามารถเดินทางข้ามไปเมืองห้วยทราย แขวงบ่อแก้ว สปป.ลาว โดยนักท่องเที่ยวที่ประสงค์

จะเดินทางข้ามไปฝัง่ สปป.ลาว ให้ตดิต่อที่ ที่วา่การอ าเภอ หรอื ทีบ่ริเวณชุดปฏิบัติการ อส. ท่า

เรือบั๊ค โดยมีหลักฐาน ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน และรูปถ่าย 2 รูป พร้อมค่าธรรมเนียม 

30 บาท ด่านเปิดทุกวัน ค่าเรือโดยสารข้ามฝั่ง เที่ยวละ 20 บาท/ คน และค่าธรรมเนียมผ่าน

แดน สปป.ลาว คนละ 50 บาท ในวันธรรมดา และ คนละ 70 บาท ในวันหยุด เสาร์ อาทิตย์ 

หากใช้หนังสือเดินทาง (คนไทย) ไม่ต้องเสียค่าธรรมเนียมผ่านแดน สปป.ลาวและ/หรือ จะ

เดินทางตามแม่น้ าโขง ขึ้นไป ประเทศจีน หรือล่องลงมาไปเมืองหลวงพระบาง เวียงจันทน์ใน 

สปป.ลาว และกลับเข้าไทย ที่จังหวัดหนองคาย ก็ได้ ติดต่อชมรมท่องเที่ยว อ.เชียงของ 

โทร. 053 - 791993) 

  -ท่าเรือสนิค้าอ าเภอเชียงของ (ท่าเรือน้ าลึก) ม. 1 ต.เวียง อ.เชยีงของ จ.เชยีงราย 
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 3 รายชื่อโรงแรม ได้แก่ 

 -เชยีงของโฮเต็ล (40 หอ้ง / 150 - 350 บาท) โทร. 053-791242 / 053-655640 

 -เชยีงของรสีอร์ท โทร. 053-791882 

 -พักบ้านเพื่อน โทร. 053-791504 

 -เรือนไทยโสภาพรรณ (40 หอ้ง / 150 - 500 บาท) โทร. 053-791023 

 -ริมน้ าเกสท์เฮ้าส์ (20 หอ้ง / 500 บาท) โทร. 053-655680 

 -เชยีงของรเิวอร์วิว (14 หอ้ง / 350 บาท) โทร. 053-791375 

 -วาเลนไทน์ โทร. 053-791265 

 -บ้านรมิน้ า 

 -น้ าโขงริเวอร์ไซค์ 

 -อิงโขง 

 4. รายชื่อเกสท์เฮ้า ได้แก่ 

-บ้านต ามิละ (100 - 400 บาท) โทร. 053-791234 

-น้ าโขงเกสท์เฮ้าส์ (19 หอ้ง / 60 - 200 บาท) โทร. 053-655102 

-ออคิดการเ์ด็นเกสท์เฮ้าส์ (5 หอ้ง / 60 - 200 บาท) โทร. 053-655196 

-เอสพีเกสท์เฮ้าส์ (15 หอ้ง/ 60 - 200 บาท) โทร. 053-791767 

-กรีนทรีเกสท์เฮ้าส์ (8 หอ้ง / 60 - 150 บาท) โทร. 053-791301 

-บ้านฝ้ายเกสท์เฮ้าส์ (6 หอ้ง / 60 - 120 บาท) โทร. 053-791394 

-หัวเวียงคันทรี่เกสท์เฮ้าส์ (40 หอ้ง / 60 - 150 บาท) โทร. 053-791134 

-ชมโขงเกสท์เฮ้าส์ (11 หอ้ง / 250-300 บาท) โทร. 053-655661 

-บ้านทิพย์ (5 หอ้ง / 250 บาท) โทร. 053-655859 

-อังเคิลป๊อบ (6 หอ้ง / 60 - 150 บาท) โทร. 053-79192 

 5. รายชื่อร้านค้า ร้านอาหาร  ได้แก่ 

  1. ร้านอาหารไทย 

   -นางนวล (ท่าจับปลาบึก บ้านหาดไคร้) 277 ม.7 ต.เวียง อ.เชียงของ โทร. 053-

791271 / 053-655567 ปลาบึกผัดเผ็ด, ปลาน้ าโขงฟู, ย าส้มโอ, ปลาน้ าโขงต้มย าน้ าใส 

   -น้องขวัญ 8/3 ม.8 ต.เวียง อ.เชียงของ โทร. 053-655372 ซุปขาหมู, ปลาน้ าโขง

ผัดคื่นช่าย, ผัดไทย 

   -ครัวทิพย์ 400 ม.1 ต.เวียง อ.เชียงของ โทร. 053-792010 ปลาดิ้นน้ าขุ่น, ต้มย า

ปลาน้ าโขง, ปลาผัดเปรี้ยวหวาน 

9
4

4
9

5
7

1
2

7



U
P
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
5
0
7
8
9
2
6
 
d
i
s
s
e
r
t
a
t
i
o
n
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
1
1
0
2
5
6
1
 
1
3
:
5
4
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
1
6

 244 

   -ริมน้ า 302 ม.12 ต.เวียง อ.เชียงของ โทร. 053-655684 ปลาน้ าโขงผัดพริกไทยด า

, ปลาน้ าโขงผัดฉ่า, ไก่มะนาว 

   -ริมโขง 167/1 ม.12 ต.เวียง อ.เชียงของ โทร. 053-655099 มัจฉาเกยหาด, ปลาน้ า

โขงทอดราดซอสมะขาม, ย าหลอแหล 

   -จันทร์ยิ้ม 526 ม.10 ต.เวียง อ.เชียงของ โทร. 053-655807 เอ็นไก่ทอด, ย าไส้ตัน, 

ปลาดุกนาทอด 

   -ริมตลิ่ง 99/4 ม.3 ต.เวียง อ.เชียงของ โทร. 053-791613  ย าเซี่ยงไฮ้, ย าหมูหิมะ,  

ปลาจุ่ม 

   -โฮบบาย 34/7 ม.3 ต.เวียง อ.เชียงของ โทร. 06-179086 ขาหมู, มะระตุ๋น, หมู

กรอบ 

   -อ้อยนาง 36/ 1 ม.1 ต.ครึ่ง อ.เชียงของ โทร. 053-783195, 06-1897657 นางพญา

สองหนา้, ลาบปลาช่อน 

   -สวนอาหารจริาพร ม.12 ต.เวียง อ.เชยีงของ 

  2. ร้านอาหารยุโรป 

   -บ้านชมโขง 149 ม.12 ต.เวียง อ.เชยีงของ โทร. 053-655661 ซุปปลา, อาหารสไตล

ยุโรป, พ๊อคชอ้ป, มันบด 

   -ชายโขง 171/3 ม.8 ต.เวียง อ.เชียงของ โทร. 053-655204 สเต๊กปลา-เนื้อ, แฮม

เบอเกอร์, มัสมั่น 

  3. ร้านอาหารอื่น ๆ 

   -แจ่ม 202 ม.1 ต.เวียง อ.เชียงของ โทร. 053-655646 

   -บ้านเชยีงของ 354 ม.8 ต.เวียง อ.เชยีงของ โทร. 053-791468 

สมรรถนะตามหน้าที่ (Functional Competencies) 

การด าเนินงานส านักงานส่วนหนา้ (2:1) 

วัตถุประสงค์รายวิชา 

 1. เพื่อให้ผู้รับการฝกึสามารถเตรยีมการเพื่อตอ้นรับลูกค้าก่อนการเข้าพักได้ 

 2. เพื่อให้ผู้รับการฝกึสามารถด าเนนิการลงทะเบียนเข้าพักได้ 

 3. เพื่อให้ผู้รับการฝกึสามารถด าเนนิในขณะที่ลูกค้าเขา้พักได้ 

 4. เพื่อให้ผู้รับการฝกึสามารถด าเนนิการคืนหอ้งพักได้ 

 5. เพื่อให้ผู้รับการฝกึสามารถด าเนนิการเตรียมทะเบียนประวัติและรายงานได้  
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ค าอธิบายรายวิชา  

 ศึกษาเกี่ยวกับเตรียมการเพื่อการต้อนรับลูกค้าก่อนการเข้าพัก การลงทะเบียนเข้า

พัก การให้บริการในขณะที่ลูกค้าเข้าพักในโรงแรม การคืนห้องพัก และการเตรียมทะเบียน

ประวัติการเข้าพักของลูกค้า ร่วมถึงการจัดท ารายงานการเข้าพักของลูกค้า ฝึกปฏิบัติเกี่ยวกับ

ขั้นตอนการเตรียมการก่อนการเข้าพักของลูกค้า ขั้นตอนการลงทะเบียนเข้าพักและการคืน

หอ้งพัก รวมถึงขัน้ตอนการจัดท าทะเบียนประวัติและรายงานการเข้าพักของลูกค้า 

สมรรถนะตามหน้าที่  

1. รายวิชาการด าเนินงานส านักงานส่วนหน้า 

 การบรกิารส่วนหน้าของโรงแรม 

  ความส าคัญของส่วนหน้าของโรงแรม 

 ในโรงแรมทุกแห่งทั่วโลกไม่ว่าจะอยู่ในประเทศใด เมื่อแขต้องการเข้ามาพักในโรงแรม 

หรือต้องการติดต่อสื่อสารในเรื่องต่าง ๆ กับโรงแรมหรือติดต่อกับผู้ที่พักอยู่ในโรงแรม แขก

จะต้องเข้ามาติดต่อกับส่วนหน้าของโรงแรมก่อนเสมอ ดังนัน้ส่วนหน้าของโรงแรม (Front Office 

Operations) จึงมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการด าเนินงานและให้บริการของโรงแรม เนื่องจาก

เป็นจุดที่ถือวา่เป็นส าคัญและเป็นจุดศูนย์กลางของขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ภายในโรงแรมเป็นส่วน

ที่แผนกหรือหน่วยงานอื่น ๆ จะต้องส่งข้อมูลมาให้ เปรียบได้เหมือนกับเป็นเส้นเลือดใหญ่ของ

โรงแรมทีเดียว การติดต่อขอรับบริการจากพนักงานโรงแรมทั้งหมดของแขกก็สามารถท าได้

โดยแจ้งที่ส่วนหน้าของโรงแรมเช่นกัน นอกจากนี้ส่วนหน้าของโรงแรมยังเป็นจุดแรกและส่วน

ส าคัญที่สุดในการต้อนรับแขกที่เข้ามาในโรงแรมตั้งแต่ก้าวแรกที่มาถึง พนักงานบริการส่วน

หน้าของโรงแรมต้องสร้างความประทับใจให้แก่แขกตั้งแต่วินาทีแรกที่แขกเข้ามาในบริเวณส่วน

หน้าของโรงแรม และต้องสร้างความสัมพันธ์อันดีกับแขกไม่ว่าจะเป็นด้วยบุคลิกท่าทาง การ

วางตัว กิริยามารยาท การใชภ้าษาในการสื่อสารกับแขกการตอบสนองความตอ้งการของแขก 

 เนื่องจากส่วนหน้าของโรงแรมเปรียบเสมือนศูนย์กลางของข้อมูลซึ่งเป็นหัวใจหลักใน

การเก็บรวบรวมข้อมูลข่าวสารและกระจายงานไปยังส่วนต่าง ๆ ของโรงแรมเพื่อให้บริการแก่

แขกอย่างรวดเร็ว ด้วยมาตรฐานและคุณภาพของบริการ ซึ่งในการกระจายงานหรือส่งข้อมูล

ข่าวสารจะต้องกระท าอย่างรวดเร็วและไม่ผิดพลาด ดังนั้น แผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรม

จะต้องเป็นศูนย์กลางในการประสานงานระหว่างหน่วยงานหรือแผนกต่าง ๆ ทั้งโรงแรม ไม่ว่า

จะเป็นผู้บริหารโรงแรม (General Management) แผนกแม่บ้าน (Housekeeping Department) 

แผนกก ารตลาด  (Sales & Marketing Department) แผนกบัญ ชี  (Accounting Beverage 
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Department) และแผนกอื่น ๆ ดังนั้น พนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมจึงต้องปฏิบัติงาน

ใกล้ชิดกับแขกอยู่ตลอดเวลาและมากกว่าพนักงานในต าแหน่งอื่น ๆ ของโรงแรม 

 แผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรม (Front Office Department) เป็นแผนแรกสุดที่แขก

ทั้งจากภายในและภายนอกโรงแรมและแขกที่พักอยู่ในโรงแรมต้องเข้ามาติดต่อและขอใช้

บริการเป็นแผนกที่เป็นหน้าเป็นตา เป็นตัวแทนของโรงแรมในภาพรวม หากสามารถสร้างความ

ประทับใจในครั้งแรก (First Impression) ให้กับผู้ใช้บริการได้ จะท าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกอบอุ่นเป็น

กันเอง รู้สกึว่าได้รับบริการที่ดีและต้องการกลับมาใช้บริการอีกในครั้งต่อไป 

 พนักงานในแผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรมที่ให้บริการแก่ผู้ใช้บริการหรือแขกของ

โรงแรม ได้แก่ พนักงานเปิด-ปิดประตู พนักงานยกกระเป๋าหรือพนักงานขนสัมภาระพนักงาน

อาคันตุกะสัมพันธ์ พนักงานชุมชนสัมพันธ์ พนักงานต้อนรับส่วนหนา้ พนักงานใหข้้อมูลข่าวสาร 

พนักงานรับจองห้องพัก พนักงานประสานงานกลุ่มทัวร์ พนักงานบริการติดต่อสื่อสารทาง

โทรศัพท์ พนักงานประจ าศูนย์บริการธุรกิจ พนักงานอ านวยความสะดวกส่วนหน้า  พนักงาน

ประจ าตู้นิรภัย ฯลฯ ซึ่งจะปฏิบัติงานอยู่ในบริเวณห้องโถง (Lobby) ของโรงแรมเพื่อให้แขก

สามารถติดต่อได้อย่างสะดวกรวดเร็ว จงึเรียกว่าเป็น “ส่วนหนา้ของโรงแรม” 

 แผนกบริการส่วนหน้าเป็นหน่วยงานที่รบผิดขอบในการอ านวยความสะดวกด้านต่าง 

ๆ แก่แขกที่เข้าพักโรงแรม โดยเริ่มจากการรับจองห้องพักการเตรียมห้องพักที่วา่งส าหรับแขกที่

จะเข้าพัก การต้อรับแขก บริการให้ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ รับผิดชอบการบริการอ านวยความ

สะดวกทุกอย่างระหว่างที่แยกพักอยู่ในโรงแรม ตั้งแต่วันที่แขกเริ่มเข้าพักจนกระทั่งออกไปจาก

โรงแรม 

 การแบ่งสายงานและต าแหน่งหน้าที่ของพนักงานบริการส่วนหน้า 

 ส่วนหน้าของโรงแรมประกอบด้วยพนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่อยู่ในบริเวณห้องโถงของ

โรงแรมทั้งหมด โดยปกติแล้วพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมจะมีจ านวนมากหรือน้อย

เพียงใดขึ้นอยู่กับขนาดของโรงแรม จ านวนห้องพัก นโยบายในการบริหารงานและการ

ให้บริการ 

 ในโรงแรมขนาดประหยัดหรอืโรงแรมขนาดเล็กพนักงานบริการส่วนหน้าอาจมีจ านวน

น้อย แตห่น้าที่บริการส่วนหนา้ทั้งหมดยังคงเป็นของพนักงานบริการส่วนหน้า โรงแรมขนาดเล็ก

บางแห่งมีพนักงานเพียงคนเดียว และเมื่อโรงแรมมีขนาดใหญ่ขึ้น มีจ านวนห้องพักที่ให้บริการ

มากขึ้น จ านวนพนักงานบริการส่วนหน้าก็จะเพิ่มขึ้น มีการกระจายงานมากขึ้น ส่วนในโรงแรม

ขนาดใหญ่ที่มีจ านวนห้องพักหลายร้อยห้องจนกระทั่งถึงเป็นพันห้อง สามารถให้การบริการ

และการต้อนรับแขกพร้อมกันครั้งเดียวได้ในจ านวนมาก ๆ การกระจายงานก็จะยิ่งมากขึ้น มี
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การแบ่งสายงานและอ านาจหน้าที่กันอย่างชัดเจน ท าให้จ านวนพนักงานบริการส่วนหน้ามาก

ขึน้ด้วย  

 โรงแรมขนาดเล็ก 

 

 

 

 

 

ภาพแสดงโครงสร้างองค์กรของโรงแรมขนาดเล็กเน้นเฉพาะส่วนหน้าของโรงแรม 

 

 พนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมขนาดเล็กอาจเป็นเจ้าของโรงแรมหรือผู้จัดการ

โรงแรมเองก็ได้ ซึ่งอาจเป็นลูกจ้างที่เจ้าของโรงแรมจ้างเข้ามาท างาน โดยต้องท างานขน

สัมภาระ รับลงทะเบียนเข้าพัก น าแขกไปชมห้องพัก ขนสัมภาระไปส่งให้แขกที่เข้าพักในแต่ละ

ห้อง รับฝากกุญแจห้อง ให้ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ เรียกรถรับจ้าง และงานอื่น ๆ เพื่ออ านวย

ความสะดวกแก่แขก 

 

 โรงแรมขนาดกลาง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพแสดงโครงสร้างองค์กรของโรงแรมขนาดกลางเน้นเฉพาะส่วนหน้าของโรงแรม 

 

 

 

เจ้าของ/ผู้จัดการ(Owner or Manager) 
 

พนักงานบริการส่วนหน้า (Front Office 

Staff) 
 

 

เจ้าของ/ผู้จัดการ (Owner or Manager) 
 

พนักงานบริการส่วนหน้า (Front Office 

Staff) 
 

 
พนักงานต้อนรับส่วนหน้า

(Reception) 
 

พนักงานขนสัมภาระ 

(Bell Boy Porter) 
 

พนักงานรับจองห้องพัก

(Reservation) 
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 พนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมขนาดกลางส่วนใหญ่มักมีจ านวนมากกว่า

พนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมขนาดเล็ก อาจมีการแบ่งอ านาจหน้าที่กันอย่างไม่ชัดเจน

มากนัก เพราะต้องมีการช่วยเหลือกันในการให้บริการแขก พนักงานแต่ละคนที่ท างานใน

ต าแหน่งต่าง ๆ จะมีงานหลักซึ่งเป็นหน้าที่ความรับผิดชอบของตนเองที่จะต้องปฏิบัติชัดเจน

แน่นอน เช่น พนักงานต้อนรับส่วนหน้ามีหน้าที่ในการต้อนรับและรับลงทะเบียนแขกที่เข้าพัก 

มอบกุญแจ ท าการบันทึกข้อมูลการเข้าพักของแขกลงในเอกสารต่าง ๆ หรือ ในคอมพิวเตอร์ 

แต่เมื่อมีงานมาก ๆ อาจเข้าไปช่วยงานของพนักงานรับจองห้องพักด้วย หากมีแขกจองห้องพัก

เข้ามามากและพนักงานรับจองห้องพักท างานไม่ทัน ดังนั้น พนักงานแต่ละคนอาจต้องท างาน

นอกเหนอจากหน้าที่ความรับผิดชอบไม่ทัน ดังนั้น พนักงานแต่ละคนอาจต้องท างาน

นอกเหนือจากหน้าที่ความรับผิดชอบซึ่งระบุไว้ในค าบรรยายลักษณะงาน (Job Description) ใน

โรงแรมขนาดกลางบางแหง่อาจมีการจา้งพนักงานบริการส่วนหน้าในต าแหนง่ต่าง ๆ มากกว่าที่

ปรากฏในโครงสร้างองค์กรตามตัวอย่าง ทั้งนี้แล้วแต่นโยบายของโรงแรมและภาระงานในการ

ให้บริการแขกพนักงาน โรงแรมขนาดกลางบางแห่งใช้วิธีจ้างพนักงานช่ัวคราว (Part Time) เข้า

มาปฏิบัติงานในช่วงที่แขกเข้ามาใช้บริการของโรงแรมมาก ๆ และเมื่อถึงเวลาที่แขกมาใช้บริการ

น้อยลงก็เลิกจ้างพนักงานช่ัวคราว เหลือแต่พนักงานประจ าของโรงแรมที่ปฏิบัติหน้าที่ต่าง  ๆ 

ตามความจ าเป็นเท่านั้น 
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 โรงแรมขนาดใหญ่ 

 

 
 

ภาพแสดงโครงสร้างองค์กรของโรงแรมใหญ่เน้นเฉพาะส่วนหน้าของโรงแรม 
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การแบ่งสายงานและต าแหน่งหน้าที่ของพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมขนาด

ใหญ่ ขึ้นอยู่กับนโยบายของโรงแรมและรูปแบบของการบริหารงานโรงแรม ว่าจะจัดแบ่ง

พนักงานส่วนหน้าออกเป็นกี่สายงาน และแต่ละสายงานมีต าแหน่งอะไรบ้าง พนักงานในแต่ละ

ต าแหน่งจะต้องมีอ านาจหน้าที่ความรับผิดชอบในการปฏิบัติงานใดบ้าง โครงสร้างองค์กรที่

ยกตัวอย่างจึงไม่ใช่รูปแบบที่ก าหนดไว้แน่นอนว่าโรงแรมขนาดใหญ่ทุกแห่งจะต้องมีการแบ่ง

สายงานและอ านาจหน้าที่ของพนักงานบริการส่วนหน้าในรูปแบบนี้ บางโรงแรมอาจมีการแบ่ง

สายงานน้อยกว่าหรือมากกว่าก็ได้ จะมีการแบ่งงาน ต าแหน่งหน้าที่ความรับผิดขอบอย่าง

ชัดเจนและมีแบบแผน สายการบังคับบัญชาชัดเจนมากขึ้น พนักงานที่อยู่ในต าแหน่งใด สาย

งานใดก็จะมีอ านาจหน้าที่ความรับผิดชอบในการท างานเฉพาะในต าแหน่งของตนเท่านั้น ไม่มี

การก้าวก่ายงานในต าแหน่งหน้าที่ของผู้อื่น ยกเว้นเมื่อมีแขกเข้ามาพักในโรงแรมจ านวนมาก

พนักงานในต าแหน่งใดไม่สามารถท างานให้บริการได้ทันพนักงานส่วนหน้าบางต าแหน่งอาจ

ต้องไปช่วยกัน ซึ่งถือเป็นการช่วยงานเฉพาะกิจ 

 พนักงานที่ปฏิบัติงานในต าแหน่งหน้าที่ต่าง ๆ ในแผนกบริการส่วนหน้าของ

โรงแรมมีดังน้ี 

 ผู้จัดการฝ่ายห้องพัก (Room Division Manager) เป็นต าแหน่งที่บางโรงแรมอาจ

ไม่มี ขึ้นอยู่กับนโยบายและโครงสร้างการบริหารงานของโรงแรม ผู้จัดการฝ่ายห้องพักเป็นผู้มี

อ านาจหน้าที่รับผิดชอบดูและการปฏิบัติงานของแผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรม และแผนก

แม่บ้าน จะต้องเป็นผู้ที่มีประสบการณ์ ความรู้ ความช านาญในการบริหารงานโรงแรมทั้งส่วน

ของแผนกบริการส่วนห้าของโรงแรมและแผนกแม่บ้าน เพื่อให้การให้บริการแก่แขกในส่วนของ

ห้องพักเป็นไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเกิดการประสานงานระหว่างทั้งสองแผนกได้อย่ าง

คล่องตัว สะดวก รวดเร็วยิ่งขึ้น มีความสามารถในการบริหารงานโรงแรม การวางแผนระยะ

ยาว และก าหนดนโยบายหรือวัตถุประสงค์ วิธีการปฏิบัติงานของสองแผนกเพื่อให้บรรลุ

วัตถุประสงค์ของโรงแรม 

 ในโรงแรมบางแห่งอาจมีผู้จัดการส่วนหน้าของโรงแรมเป็นผู้บริหารสูงสุดของแผนก

บริการส่วนหน้าและมีผู้บริหารแผนกแม่บ้าน (Executive Housekeeper) จะต้องเป็นผู้บริหาร

สูงสุดของแผนกแม่บ้าน 

 ผู้จัดการแผนกบริการส่วนหน้า (Front Office Manager) จะต้องเป็นผู้มีทักษะ

ความรู้ความช านาญและประสบการณ์ในการบริหารงานส่วนหน้าของโรงแรม เพราะต้องเป็น

ผู้ดูแลควบคุมและตรวจสอบการปฏิบัติงานของพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมทั้งหมด 

แก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นในแผนกบริการส่วนหน้า เป็นผู้ก าหนดวัตถุประสงค์และนโยบายการ
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ปฏิบัติงานทั้งหมดภายในแผนก เพื่อให้การปฏิบัติงานและการประสานงานในแผนกเป็นไปได้

อย่างราบรื่น สามารถจัดท าแผนระยะยาว แผนระยะกลาง และประมาณการณ์การขายห้องพัก

ของแผนกได้ 

 ผู้ช่วยผู้จัดการแผนกบริการส่วนหน้า (Assistant Front Office Manager) ต้อง

เป็นผู้มีทักษะ ความรู้ ความช านาญ และประสบการณ์ในการท างานส่วนห้าของโรงแรม 

สามารถช่วยแบ่งเบาภาระงานของผู้จัดการแผนกบริการส่วนหน้าได้เป็นอย่างดี สามารถ

ปฏิบัติงานและตัดสินเรื่องต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้เมื่อผู้จัดการแผนกไม่อยู่ ปฏิบัติงานตามที่ได้รับ

มอบหมายจากผู้จัดการแผนกบริการส่วนหน้า 

 หัวหน้าฝ่ายรับจองห้องพัก (Head Reservation) รับผิดชอบเกี่ยวกับงานด้านการ

รับจองห้องพักทั้งหมด สอนงาน ควบคุมการท างานและช่วยแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นภายในฝ่ายของ

ตน ตรวจสอบความถูกต้องของการท างาน รายงานต่างๆ ของฝ่าย ดูและความเรียบร้อยในการ

จองหอ้งพักใหแ้ก่แขก ประสานงานระหว่างฝ่ายของตนกับฝ่าอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

 พนักงานรับจองห้องพัก ประกอบด้วย ผู้ดูแลงานรับจองห้องพัก (Reservation 

Supervisor) และพนักงานรับจองห้องพัก (Reservation Clerk) มีหน้าที ่ในการปฏิบัติงาน

ประจ าวันทางด้านการรับจองห้องพักจากแขกที่ต้องการเข้าพัก ไม่ว่าจะจองเข้ามาโดยวิธีการ

ใด เช่น ทางอินเตอร์เน็ต (Internet) จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) โทรศัพท์ โทรพิมพ์ 

จดหมาย โทรสาร หรืเข้ามาติดต่อจองห้องพักด้วยตนเองที่โรงแรม โดยผู้ดูแลงานรับจอง

ห้องพักจะเป็นผู้มีประสบการณ์และความรับผิดขอบมากกว่าพักงานรับจองห้องพัก จึงต้อง

สอนงานให้ค าปรึกษาและแนะน าการปฏิบัติงานแก่พนักงานรับจองหอ้งพัก 

 งานในส่วนการรับจองห้องพัก ได้แก่ การรับจองห้องพักล่วงหน้า ตอบจดหมาย

ยืนยันการจองห้องพักของแขก ท าการคาดการณ์การจองห้องพักล่วงหน้า (Reservation 

Forecast) จัดเก็บข้อมูลและเอกสารเกี่ยวกับการจองห้องพัก การยกเลิกการจองห้องพัก  

รวบรวมประวัติการเข้าพักของแขกทั่วไปและแขกพิเศษ ตรวจสอบสิทธิพิเศษต่าง ๆ ที่จะจัด

ให้แก่แขกแต่ละคน ตรวจสอบอัตราค่าห้องพัก และส่วนลดที่จะให้แก่แขกเมื่อเข้าพักใน

ช่วงเวลาต่าง ๆ ของปี 

 หัวหน้าฝ่ายต้อนรับ (Head Reception) รับผิดชอบเกี่ยวกับงานในส่วนของการ

ต้อนรับแขกทั้งหมด สอนงาน ควบคุมการท างานและช่วยแก้ปัญหาที่เกิดขึน้ในฝ่ายของตนดูแล

ความเรียบร้อยในการต้อนรับแขกทั้งที่เป็นแขกที่พักอยู่ในโรงแรม และแขกที่ไม่ได้พักอยู่ใน

โรงแรม ประสานงานระหว่างฝ่ายของตนกับฝา่ยอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
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 พนักงานต้อนรับส่วนหน้า (Reception) ประกอบด้วย ผู้ดูแลงานต้อนรับส่วนหน้า 

(Reception Supervisor) และพนักงานต้อนรับส่วนหน้า (Reception Clerk) มีหน้าที่ในการ

ปฏิบัติงานประจ าวันทางด้านการต้อนรับแขกการรับลงทะเบียนเข้าพัก ไม่ว่าแขกจะได้ท าการ

จองห้องพักเข้ามาก่อนล่วงหน้าหรือไม่ ผู้ดูแลงานต้อนรับส่วนหน้าจะเป็นผู้ประสบการณ์และ

ความรับผิดชอบมากกว่าพนักงานต้อนรับส่วนหน้า จึงต้องสอนงานให้ค าปรึกษาและแนะน าใน

การปฏิบัติงานแก่พนักงานต้อนรับส่วนหน้า การปฏิบัติงานประจ าวันในฝ่ายนี้ คือ จัดท า

รายงานการเข้าพักของแขกที่ท าการจองห้องพักเข้ามาล่วงหน้าท าการเปลี่ยนห้องพักให้แก่แขก

ในกรณีที่แขกไม่พอใจหอ้งพักที่จัดเตรียมไว้ให้ 

 หัวหน้าฝ่ายอาคันตุกะสัมพันธ์ (Head Guest Relation) รับผิดชอบเกี่ยวกับงาน

ในส่วนของการต้อรับแขกคนส าคัญ (Very Important Person: VIP) หรือแขกกลุ่มส าคัญ (Very 

Important Group) ที่เข้าพักในโรงแรม สอนงาน ควบคุมการท างาน และช่วยแก้ไขปัญหาที่

เกิดขึ้นในฝ่ายของตน ประสานงานระหว่างฝ่ายของตนกับฝ่ายอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องในการต้อนรับ

แขกคนส าคัญของโรงแรม 

 พนักงานอาคันตุกะสัมพันธ์ ประกอบด้วย ผู้ดูแลงานอาคันตุกะสัมพันธ์ (Guest 

Relation Supervisor) และพนักงานอาคันตุกะสัมพันธ์ (Guest Relation Staff) มีหน้าที่ในการ

ปฏิบัติงานประจ าวันทางด้านต้อนรับและดูแลแขกคนส าคัญของโรงแรม ตั้งแต่แขกเข้ามาใน

โรงแรมจนกระทั่ งออกไปจากโรงแรม โดยผู้ดูแลงานอาคันตุกะสัมพันธ์จะเป็นผู้ที่ มี

ประสบการณ์และความรับผิดชอบมากกว่าพนักงานอาคันตุกะสัมพันธ์ จึงต้องสอนงานและให้

ค าแนะน าในการปฏิบัติงานแก่พนักงานอาคันตุกะสัมพันธ์ หน้าที่ของพนักงานอาคันตุกะ

สัมพันธ์ คือ การเตรียมเอกสารลงทะเบียนเข้าพักของแขกคนส าคัญที่จะเข้าพักในห้องพัก และ

น าแขกที่มาเยี่ยมชมกิจการของโรงแรมชมส่วนต่าง ๆ ของโรงแรม 

 หัวหน้าฝ่ายชุมชนสัมพันธ์ (Head Public Relation) อาจเป็นหน่วยงานหนึ่งใน

แผนกต้อนรับส่วนหน้าหรือแผนกการตลาดของโรงแรม ขึ้นอยู่กับนโยบายและโครงสร้าง

องค์กรของโรงแรม มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานในส่วนของการสร้างภาพลักษณ์ ชื่อเสียง

และความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างโรงแรมกับชุมชนที่โรงแรมนั้นตั้งอยู่กับองค์กร หน่วยงานต่าง ๆ 

ภายในชุมชนสอนงาน ควบคุมการท างาน และช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดขึน้ในฝ่ายของตนและฝ่าย

อื่น ๆ ภายในโรงแรมและหน่วยงานหรือองค์กรต่างๆ ภายนอกโรงแรม ในกรณีที่มีการขอความ

ร่วมมือกัน 

 พนักงานชุมชนสัมพันธ์ ประกอบด้วย ผู้ดูแลงานชุมชนสัมพันธ์ (Guest Relation 

Supervisor) และพนักงานชุมชนสัมพันธ์ (Guest Relation Clerk) มีหน้าที่ปฏิบัติงานประจ าวัน
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ทางด้านการสร้างภาพลักษณ์ ชื่อเสียง และความสัมพันธ์ระหว่างโรงแรมกับพนักงานชุมชน

สัมพันธ์ จงึต้องสอนงานและให้ค าแนะน าในการปฏิบัติงานแก่พนักงานชุมชนสัมพันธ์ และความ

เข้าใจอันดีระหว่างโรงแรม ชุมชน บริษัท ห้างร้านต่าง ๆ และหน่วยงานในท้องถิ่น โดยการไป

ร่วมงานหรอืกิจกรรมต่าง ๆ ที่ชุมชนที่ต้องการให้ขอ้มูลข่าวสารดา้นการบริการและจัดขึน้ 

 หัวหน้าฝ่ายบรกิารข้อมูลข่าวสาร (Head Information) รับผิดชอบเกี่ยวกับงานใน

ด้านการให้บริการข้อมูลข่าวสารภายในโรงแรมและภายนอกโรงแรมแก่แขกตามความเป็นจริง 

สอนงาน ควบคุมการท างานและช่วยแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นกับฝ่ายของตน ประสานงานระหว่าง

ฝ่ายของตนและฝ่ายอื่น ๆ ในโรงแรม บริษัท ห้างร้านต่าง ๆ และหน่วยงานในท้องถิ่น โดยการ

ไปร่วมงานหรอืกิจกรรมต่าง ๆ ที่ชุมชนจัดขึ้น 

 หัวหน้าฝ่ายบรกิารข้อมูลข่าวสาร (Head Information) รับผดิชอบเกี่ยวกับงานใน

ด้านการให้บริการข้อมูลข่าวสารภายในโรงแรมและภายนอกโรงแรมแก่แขกตามความเป็นจริง 

สอนงาน ควบคุมการท างานและช่วยแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นกับฝ่ายของตน ประสานงานระหว่าง

ฝ่ายของตนและฝ่ายอื่น ๆ ในโรงแรม บริษัท และหน่วยงานจากภายนอกที่ต้องการให้ข้อมูล

ข่าวสารดา้นการบริการและการท่องเที่ยวแก่แขก 

 พนักงานให้บริการข้อมูลข่าวสาร ประกอบด้วย ผู้ดูแลการให้บริการข้อมูลข่าวสาร 

(Information Supervisor) และพนักงานให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Information Clerk) มีหน้าที่

ปฏิบัติงานประจ าวันทางด้านการบริการให้ข้อมูลข่าวสารทั้งภายในและภายนอกโรงแรมแก่แขก

ตามที่แขกต้องการ โดยผู้ดูแลการให้บริการข้อมูลข่าวสารจะเป็นผู้มีประสบการณ์และความ

รับผิดชอบมากกว่าพนักงานให้บริการข้อมูลข่าวสาร จึงต้องสอนงานและให้ค าแนะน าในการ

ปฏิบัติงานแก่พนักงานให้บริการขอ้มูลข่าวสาร 

 การปฏิบัติงานของพนักงานบริการข้อมูลข่าวสาร คือ ให้ข้อมูลข่าวสารแก่แขกไม่ว่า

จะเป็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและการบริการที่โรงแรมจัดไว้เพื่อบริการแขกที่เข้าพักใน

โรงแรมหรอืแขกที่เป็นผู้อยู่อาศัยในท้องถิ่น (Local Guest) รับข่าวสารที่มผีูต้ิดต่อเข้ามาหาแขกที่

พักในโรงแรม แล้วส่งข่าวสารนั้นให้แก่แขก ทั้งจดหมาย เอกสาร พัสดุไปรษณีย์ท าหน้าที่ตาม

หาแขกเพื่อแจง้ขอ้มูลต่าง ๆ ใหแ้ขกทราบ 

 หัวหน้าฝ่ายให้บริการติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ หรือ หัวหน้าฝ่ายรับโทรศัพท์ (Chief 

Telephone Operator or Head Telephone Operator) รับผิดชอบเกี่ยวกับงานให้บริการด้าน

โทรศัพท์ ทั้งภายในและภายนอกโรงแรม ส าหรับการติดต่อทั้งภายในประเทศและต่างประเทศ 

แก่ผู้ที่โทรศัพท์เข้ามาในโรงแรม หรือแขกโรศัพท์จากภายในโรงแรมออกสู่ภายนอก และการที่

แขกโทรศัพท์จากภายในโรงแรมไปยังส่วนต่าง ๆ ที่อยู่ภายในโรงแรม หัวหน้าฝ่ายให้บริการ

9
4

4
9

5
7

1
2

7



U
P
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
5
0
7
8
9
2
6
 
d
i
s
s
e
r
t
a
t
i
o
n
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
1
1
0
2
5
6
1
 
1
3
:
5
4
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
1
6

 254 

ติดตอ่สื่อสารทางโทรศัพท์ ตอ้งสอนงาน ควบคุมการ ท างาน และช่วยแก้ปัญหาที่เกิดขึน้ในฝา่ย

ของตน ประสานงานระหว่างฝ่ายของตนกับฝา่ยอื่น ๆ ภายในโรงแรมและกับบุคคลภายนอก 

 พนักงานให้บริการติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ ประกอบด้วย ผู้ดูแลการให้บริการ

ติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ (Telephone Operator Supervisor) และพนักงานให้บริการ

ติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ (Telephone Operator) มีหน้าที่ปฏิบัติงานประจ าวันทางด้านการ

ให้บริการโทรศัพท์ทั้งจากภายในและภายนอกโรงแรมแก่ผู้ใช้โทรศัพท์ตามที่ต้องการ โดยผู้ดู

และการให้บริการติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ จะเป็นผู้มีความรู้ ประสบการณ์และความ

รับผิดชอบมากกว่าพนักงานให้บริการให้บริการติดตอ่สื่อสารทางโทรศัพท์ 

 การปฏิบัติงานของพนักงานรับโทรศัพท์ คือ รับและติดต่อโทรศัพท์ทั้งภายในและ

ภายนอกโรงแรม บริการข้อมูลข่าวสารที่ส าคัญของโรงแรมให้แก่ผู้ที่โทรศัพท์เข้ามาสอบถาม

บริการด้านหมายเลขโทรศัพท์ส าหรับการโรทศัพท์ติดต่อทั้งภายในและภายนอกโรงแรม ปลุก

แขกทางโทรศัพท์ในกรณีที่แขกต้องการใหป้ลุกในเวลาตา่ง ๆ 

 หัวหน้าพนักงานประจ าศูนย์บริการธุรกิจ (Head Business Center) รับผิดชอบ

เกี่ยวกับงานให้บริการทางด้านการติดต่อธุรกิจของแขกทั้งหมด เพื่อให้แขกได้รับความ

สะดวกสบาย รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากที่สุดในการติดต่อธุรกิจ มีหน้าที่สองานควบคุม

การท างาน รวมทั้งช่วยแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นในฝ่ายของตน ประสานงานระหว่างฝ่ายของตนกับ

องค์กรธุรกิจ หนว่ยงาน และบุคคลภายนอก 

 พนักงานประจ าศูนย์บริการธุรกิจ ประกอบด้วย ผู้ดูงานประจ าศูนย์บริการธุรกิจ 

(Business Center Supervisor) และพนักงานประจ าศูนย์บริการ (Business Center Clerk) มี

หน้าที่ปฏิบัติงานประจ าวันทางด้านให้บริการติดต่อสื่อสารด้านธุรกิจด้วยวิธีการต่าง  ๆ เช่น 

อินเตอร์เน็ต จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ โทรศัพท์ โทรสาร โทรเลข การผลิตเอกสาร เช่น การ

พิมพ์เอกสาร ถ่ายเอกสาร การเช่ายืมสื่อหรือเครื่องมือเครื่องใช้ต่าง ๆ ที่ใช้ท างานด้านธุรกิจ 

เช่น คอมพิวเตอร์ โทรศัพท์เคลื่อนที่ เลขานุการส่วนตัว เครื่องถ่ายวิธีโอ เครื่องฉายวีดิโอ 

เครื่องฉายสไลด์ ฯลฯ ตามที่แขกต้องการ โดยผู้ดูแลงานประจ าศูนย์บริการธุรกิจจะเป็นผู้มี

ประสบการณ์และความผิดชอบมากกว่าพนักงานประจ าศูนย์บริการธุรกิจ จึงต้องสองานและ

ให้ค าแนะน าในการปฏิบัติงานแก่พนักงานประจ าศูนย์บริการธุรกิจ การปฏิบัติงานของพนักงาน

ประจ าศูนย์บริการธุรกิจ คือ ดูแลการให้บริการเครื่องคอมพิวเตอร์  เครื่องพิมพ์ดีด บริการ

เลขานุการส่วนตัว รับและส่งโทรสาร จดหมาย พัสดุไปรษณีย์ ให้เช่าเครื่องฉายสไลด์ เครื่อง

เล่นวีดิโอเทป โทรศัพท์เคลื่อนที่ ฯลฯ 
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 พนักงานส่งเอกสาร (Page Boy or Message Boy or Messenger) มีหน้าที่รับ

และส่งเอกสาร จากภายในโรงแรมสู่หน่วยงาน องค์กร บริษัท ห้างร้านต่าง ๆ ภายนอกโรงแรม 

เพื่อความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้องในการรับและส่งเอกสารต่าง ๆ ระหว่างโรงแรมกับ

หนว่ยงาน องค์กรธุรกิจอื่น ๆ 

 หัวหน้าพนักงานประสานกลุ่มทัวร์ (Head Tour – coordinator) รับผิดชอบ

เกี่ยวกับงานในส่วนของการจองห้องพัก การต้อนรับ และการลงทะเบียนเข้าพักของกลุ่มทัวร์

ทั้งหมด รวมทั้งการสอนงาน ควบคุมการท างาน และช่วยแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นในฝ่ายของตน ดู

และความเรียบร้อยในการเข้าพักของแขกที่มาเป็นกลุ่ม (Group) ประสานงานระหว่างฝ่ายของ

ตนกับฝา่ยอื่นๆ ที่เกี่ยวข้องทั้งภายในและภายนอกโรงแรม 

 พนักงานประสานงานกลุ่มทัวร์ ประกอบด้วย ผู้ดูและงานประสานงานกลุ่มทัวร์ 

(Tour – coordinator Supervisor) และพนักงานประสานงานกลุ่มทัวร์ (Tour – coordinator Clerk)

มีหน้าที่ปฏิบัติงานประจ าวันทางด้านการรับจองห้องพัก การต้อนรับ และรับลงทะเบียนเข้าพัก

ของกลุ่มทัวร์ต่าง ๆ ที่เข้ามาพักในโรงแรม ผู้ดูและการประสานงานกลุ่มทัวร์จะเป็นผู้มีความรู้

ประสบการณ์และความรับผิดชอบมากกว่าพนักงานประสานงานกลุ่มทัวร์จึงต้องสอนงานและ

ให้ค าแนะน าในการปฏิบัติงานแก่พนักงานประสานงานกลุ่มทัวร์ 

 การปฏิบัติงานของพนักงานประสานงานกลุ่มทัวร์ คือ ประสานงานกับหัวหน้ากลุ่ม

ทัวร์ (Tour Leader) และมัคคุเทศก์ (Tour Guide) เพื่ออ านวยความสะดวกแก่แขกกลุ่มทัวร์ที่เข้า

พักในโรงแรมในแต่ละวัน เตรียมห้องพัก ให้การต้อนรับ และรับการลงทะเบียน เข้าพัก ดูแล

ความเรยีบร้อยในการเข้าพักของกลุ่มทัวร์ 

 หัวหน้าพนักงานอ านวยความสะดวกส่วนหน้า (Chief Concierge) รับผิดชอบ

เกี่ยวกับงานในส่วนของการให้บริการอื่น ๆ นอกเหนือจากที่โรงแรมจัดเตรียมไว้ให้บริการแก่

แขกเป็นการเฉพาะกิจส าหรับแขกที่ร้องขอเป็นรายบุคคล เพื่ออ านวยความสะดวกแก่แขกใน

การท ากิจกรรมต่าง ๆ ขณะที่พักอยู่ในโรงแรม ท าหน้าที่สอนงาน ควบคุมการท างานและช่วย

แก้ปัญหาที่เกิดขึ้นจากากรให้บริการแขกในเรื่องต่าง ๆ แก่พนักงานในฝ่ายของตนดูและความ

เรียบร้อยในการให้บริการแขกที่มาติดต่อขอใช้บริการ ประสานงานระหว่างฝ่ายของตนกับฝ่าย

อื่น ๆ ในโรงแรม รวมทั้งหน่วยงานของภาครัฐและเอกชนต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องในเรื่องที่แขก

ต้องการ 

 พนักงานอ านวยความสะดวกส่วนหน้า (Concierge Staff) มีหน้าที่ปฏิบัติงาน

ประจ าวันในการให้บริการด้านอื่น ๆ ที่แขกต้องการนอกเหนือจากที่โรงแรมจัดเตรียมไว้ เพื่อ

อ านวยความสะดวกแก่แขกในการท ากิจกรรมต่าง ๆ เช่น จองที่พักโรงแรมอื่น สถานบริการ
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ด้านการท่องเที่ยวและธุรกิจรูปแบบอื่นเช่น จองที่นั่งการท่องเที่ยวแบบส าเร็จรูปหรือเหมาจ่าย 

(Package Tour) ซื้อบัตรเข้าชมภาพยนตร์ กีฬา การแสดง ฯลฯ แล้วแต่ความต้องการของแขก

แตล่ะคน เพื่ออ านวยความสะดวกในการท ากิจกรรมตา่ง ๆ ของแขกตามที่แขกร้องขอ 

 หัวหน้าพนักงานยูนิฟอร์มเซอร์วิส (Head Uniform Service) รับผิดชอบเกี่ยวกับ

การบริการอ านวยความสะดวกภายในห้องโถงของโรงแรม การเข้าพักและออกจากโรงแรมของ

แขก โดยหัวหน้าพนักงานยูนิฟอร์มเซอร์วิสจะต้องความคุมดูและการท างานของพนักงานใน

ต าแหน่งหน้าที่ต่าง ๆ ได้แก่ พนักงานขับรถ พนักงานเปิด – ปิดประตูพนักงานขนสัมภาระ 

พนักงานประจ าลิฟต์ พนักงานตามหาแขก พนักงานดูแลตู้นิรภัยในบางประเทศหรือโรงแรม

บางแหง่อาจรวมถึงพักงานอ านวยความสะดวกส่วนหนา้พนักงานรับฝากเสื้อคลุม และพนักงาน

จอดรถด้วย 

 พนักงานขับรถ (Driver) พนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมในต าแหน่งนี้อาจมี

หรอืไม่ก็ไม่มกี็ได้ ขึ้นอยู่กับนโยบาย ลักษณะ ประเภท และท าเลที่ตัง้ของโรงแรม ในโรงแรมบาง

แห่งที่อยู่ในย่านธุรกิจใจกลางเมืองที่มีการคมนาคมขนส่งสะดวกสบาย อาจไม่จ าเป็นต้องมี

พนักงานขับรถของโรงแรม หากต้องการเพิ่มมาตรฐานการให้บริการของโรงแรมและอ านวย

ความสะดวกในการเดินทางของแขกก็มักจะมีพนักงานในต าแหน่งนี้ด้วย  พนักงานขับรถของ

โรงแรมจะต้องท าหน้าที่รับและส่งแขกไปยังสถานที่ต่าง ๆ ที่แขกต้องการ เช่น สนามบิน ศูนย์

ธุรกิจ ภัตตาคาร ฯลฯ ลักษณะการบริการขึ้นอยู่กับชนิดของรถและความต้องการของแขก เช่น 

รถบัสของโรงแรม อาจให้บริการแก่แขกมากกว่า 12 คน รถตู้ให้บริการแขก 5 คนขึ้นไป หรือ

ความตอ้งการของแขก เป็นต้น 

 พนักงานเปิด – ปิดประตู (Door Man or Door Attendant) มีหน้าที่ปฏิบัติงาน

ประจ าวันในการต้อนรับแขกที่ลาสนจอดรถหน้าห้องโถงของโรงแรม อ านวยความสะดวกใน

การขึ้นและลงรถ และน าแขกเข้าสู่ห้องโถงของโรงแรม โดยการช่วยเปิดประตูรถและเปิดประตู

โรงแรมใหแ้ก่แขก 

 พนักงานขนสัมภาระ (Bell Boy) มีหน้าที่ปฏิบัติงานประจ าวันในการขนสัมภาระ

ของแขกที่จะเข้าพักออกจากรถไปรอให้แขกท าการลงทะเบียนเข้าพัก และเมื่อแขกลงทะเบียน

เข้าพักเรียบร้อยแล้วจึงน าสัมภาระของแขกไปที่ห้องพัก เมื่อแขกจะออกจากโรงแรมจะต้องขน

สัมภาระของแขกออกจากห้องพักลงไปที่บริเวณเคาน์เตอร์ของพนักงานบริการส่วนหนา้ เพื่อให้

แขกช าระค่าบริการ เมื่อแขกช าระค่าบริการแล้วจึงน าสัมภาระของแขกไปยังรถ และช่วยน า

สัมภาระของแขกใส่ในรถใหเ้รียบร้อย 
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 พนักงานประจ าลิฟต์ (Lift Attendant) มีหน้าที่อ านวยความสะดวกแก่แขกในการ

ใช้ลิฟต์ขึ้นและลง เนื่องจากแขกอาจไม่สะดวกในการใช้ลิฟต์ด้วยตนเอง ไม่เข้าใจภาษาที่เขียน

ก ากับไว้ในลิฟต์ ไม่ทราบว่าส่วนต่าง ๆ ของโรงแรมอยู่ที่ช้ันใด จึงต้องมีพนักงานประจ าลิฟต์

เพื่ออ านวยความสะดวกแก่แขก 

 พนักงานตามหาแขก (Page Boy) มีหน้าที่ในการตามหาแขกและเชญิแขกไปพบกับ

บุคคลที่มาพบแขกหรือโทรศัพท์ รับจดหมาย รับโทรสารที่ติดต่อเข้ามายังแขก ในการบางครั้ง

ขณะที่แขกยังอยู่ในบริเวณห้องโถงของโรงแรม และเนื่องจากแขกที่เข้ามาใช้บริการห้องโถงของ

โรงแรมมีจ านวนมาก พนักงานตามหาแขกจึ้งต้องใช้ป้ายติดชื่อของแขก โดยแขวนกระดิ่งไว้ที่

ป้ายเพื่อเรียกความสนใจจากแขกที่อยู่ในบริเวณนั้นเดินไปทั่วห้องโถงของโรงแรม เมื่อแขกเห็น

จะได้มารับโทรศัพท์ หรือพบกับบุคคลที่มาหาแขกได้อย่างรวดเร็วและไม่รวบกวนแขกคนอื่นที

อยู่ในบริเวณหอ้งโถงของโรงแรมมากนัก 

 พนักงานดูและตู้นิรภัย (Save Deposit Clerk) มีหนา้ที่ควบคุมดูแลเกี่ยวกับสิ่งของ

ที่แขกน ามาฝากไว้ในตู้นริภัยของโรงแรม ท าการรับของเข้าตู้นริภัยและจา่ยออกของที่ฝากไว้ 

 พนักงานรับฝากเสื้อคลุม (Cloakroom Attendant) มีหน้าที่ถอดเสื้อคลุมและรับ

ฝากเสื้อคลุมของแขกที่เข้ามาในโรงแรมรวมทั้งคืนเสื้อคลุมให้กับแขกเมื่อแขกออกจากโรงแรม

ซึ่งมักมีพนักงานรับฝากเสือ้คลุมในประเทศที่มอีากาศหนาวและฝนตกมากเท่านั้น 

 พนักงานจอดรถ (Parking Attendant) มีหน้าที่น ารถของแขกไปจอดในที่จอดรถ

ของโรงแรมและน ารถของแขกจากที่จอดรถของโรงแรมมาให้แขกที่บริเวณที่จอดรถหน้าห้อง

โถงของโรงแรม ในประเทศไทยไม่นิยมการให้บริการจอดรถ แต่ในต่างประเทศเป็นบริการโดย

ปกติที่แขกของโรงแรมใชบ้ริการอยู่เสมอ 

 นอกจากนี้ยังมีพนักงานที่ปฏิบัติงานในส่วนหน้าของโรงแรมแต่ขึ้นตรงกับแผนกบัญชี

ได้แก่ 

 พนักงานเก็บเงินส่วนหน้า (Front Office Cashier) มีหน้าที่รวบรวมข้อมูลการใช้

บริการส่วนต่าง ๆ ของโรงแรม ไม่ว่าจะเป็นด้านห้องพัก บริการอาหารและเครื่องดื่มบริการซัก

รีด และบริการอื่น ๆ ที่โรงแรมได้ให้บริการแก่แขกที่พักอยู่ในโรงแรมไปแล้วแต่แขกยังไม่ได้

ช าระค่าบริการ ในขณะที่แขกพักอยู่ในโรงแรม พนักงานการเงนิส่วนหน้าจะเรียกเก็บค่าบริการ

ดังกล่าวจากแขกพร้อมกับค่าบริการหอ้งพักก่อนที่แขกจะคืนหอ้งพักและออกจากโรงแรม และ

จัดท ารายงานทางบัญชีเพื่อเป็นหลักฐานการเรียบเก็บเงินจากแขกส่งให้กับแผนกบัญชี 

 ผู้ตรวจสอบบัญชีภาคกลางคือ (Night Auditor) มีหน้าที่ตรวจสอบรายงานและ

เอกสารต่าง ๆ ที่พนักงานเก็บเงินส่วนหน้าจัดท าขึ้นในแต่ละวันและลงบัญชีไว้เป็นหลักฐาน
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รายงานผลการด าเนินงานของแผนกบริการส่วนหน้าในลักษณะตัวเลขทางบัญชีให้แก่แผนก

บัญชีและผู้บริหารโรงแรม เพื่อให้ทราบเกี่ยวกับรายรับ สถานะทางการเงินของโรงแรมในแต่ละ

วัน 

 จากหน้าที่งานต่าง ๆ ที่กล่าวมาแล้วของพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมทั้งหมด

จะเห็นได้ว่าพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมเป็นพนักงานที่จะต้องให้บริการแขกอย่าง

ใกล้ชิด เป็นศูนย์กลางในการสื่อสารและกระจายงานแก่แผนก ฝ่าย และหน่วยงานต่าง  ๆ 

ภายในโรงแรม การที่แผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรมส่วนใหญ่ตั้งอยู่ในบริเวณที่ติดกับ

บริเวณห้องโถงของโรงแรมเพื่อให้แขกสามารถเข้าไปติดต่อได้สะดวก ด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ใน

การต้อนรับและให้บริการได้รวดเร็วขึน้ เช่น การลงทะเบียนเข้าพัก รับกุญแจหอ้งพัก แจง้ความ

ต้องการใช้บริการต่าง ๆ ของโรงแรม รับแจ้งข้อบกพร่องในการบริการและการเข้าพักใน

โรงแรมที่เกิดจากแผนก ฝา่ย หรอืหนว่ยงานตา่ง ๆ 

 หน้าที่ของพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมยังรวมถึงการรับข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ 

ที่ส่งมาถึงแขกและแจ้งให้ทราบเป็นรายบุคคล การคิดค่าบริการต่าง ๆ ที่แขกเข้ามาใช้บริการ

ของโรงแรม จัดท าบัญชีแขกพัก รายงานการเข้าพักและการคืนห้องพักประจ าวันซึ่งโดยภาย

รวมการท างานของสว่นหนา้ของโรงแรม สามารถสรุปได้ดังนี้ 

 1. ต้อนรับแขกอย่างมไีมตรีจติ 

 2. รับจองห้องพักส าหรับแขกทั้งที่จองห้องพักไว้ล่วงหน้าและไม่ได้จองห้องพัก

ล่วงหน้า 

 3. ขายห้องพัก การขายห้องพักของพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมก่อให้เกิด

รายได้เข้าสู่โรงแรมที่มากเป็นอันดับต้น ๆ ของรายได้ทั้งหมดของโรงแรม 

 4. รับลงทะเบียนเข้าพัก ไม่ว่าแขกผู้นั้นจะท าการจองห้องพักเข้ามาก่อนหรือไม่ใน

กรณีที่มหีอ้งพักว่างและแขกติดต่อเข้าพักกับพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมโดยตรง 

 5. เปลี่ยนห้องพักให้แขกในกรณีที่แขกปฏิเสธที่จะเข้าพักในห้องที่จัดเตรียมไว้ให้

พนักงานบริการส่วนหน้าจะต้องจัดหาหอ้งพักใหม่ที่แขกพอใจ 

 6. ประสานงานในการให้บริการด้านต่าง ๆ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่แขก โดย

ติดตอ่ให้ฝ่ายหรือแผนกที่รับผดิชอบทราบ 

 7. แจ้งรายละเอียดเรื่องต่าง ๆ ที่แขกจ าเป็นต้องทราบ เช่น เรื่องการบริการต่าง ๆ 

ของโรงแรม การเดินทางไปยังสถานที่ต่าง ๆ แหล่งท่องเที่ยวที่น่าสนใจ งานเทศกาลต่าง ๆ ที่

จัดให้มีขึ้นในท้องถิ่นในช่วงเวลาที่แขกเข้าพัก การจองห้องอาหารหรือภัตตาคารที่มีชื่อเสียงใน

ท้องถิ่น 
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 8. เป็นศูนย์กลางในการแจ้งสถานภาพห้องพักแก่แผนกหรือฝ่ายที่เกี่ยวข้องและเก็บ

รักษากุญแจหอ้งพักร่วมกับแผนกแม่บ้าน 

 9. จัดท ารายการทางบัญชีและรายชื่อแขกรายบุคคล เพื่อใช้ในการเรียกเก็บ

ค่าบริการในส่วนต่าง ๆ ของโรงแรมที่แขกใช้บริการแต่ยังไม่ได้ช าระค่าบริการ 

 10. ให้บริการอ านวยความสะดวกด้านต่าง ๆ นอกเหนือจากบริการปกติที่โรงแรม

จัดเตรียมไว้ ตามความต้องการของแขกเมื่อได้รับการรอ้งขอเป็นรายบุคคล 

 11. ส่งข่าวสารตา่ง ๆ ใหแ้ก่แขก 

 12. ดูแลรักษาทรัพย์สิน สิ่งของที่ส าคัญและมคี่าให้แขก 

 13. อ านวยความสะดวกในการจัดท าและส่งเอกสารด้วยวิธีการต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น

ทางจดหมาย โทรเลข โทรศัพท์ โทรสาร อินเตอรเ์น็ต และจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 

 14. อ านวยความสะดวกในการใชโ้ทรศัพท์ 

 15. อ านวยความสะดวกในการขนย้ายสัมภาระ 

 16. เก็บรักษาข้อมูลการเข้าพักของแขก ฯลฯ 

 จะเห็นได้ว่าพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมมีหน้าที่รับผิดชอบมากมาย ซึ่งจะ

อธิบายรายละเอียดของการปฏิบัติงานในบทต่อ ๆ ไป 

 เวลาท างานของพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรม 

 โดยปกติแล้วพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมจะมีเวลาในการท างานแตกต่างไป

จากพนักงานฝ่ายสนับสนุน โดยพนักงานบริการส่วนหน้าจะท างานอย่างน้อยคนละ 40 ช่ัวโมง

ต่อสัปดาห์ ในประเทศไทยพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมจะท างานโดยเฉลี่ยคนละ 48 

ช่ัวโมงต่อสัปดาห์ ไม่นับรวมถึงการท างานล่วงเวลา (Over Time) โดยปกติแล้วช่วงเวลาในการ

ท างานของพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมแบ่งออกเป็น 3 รอบเวลา ได้แก่ 

 รอบเช้า ระหว่างเวลา 06.00 a.m. – 03.00 p.m. 

 รอบบ่าย ระหว่างเวลา 02.00 p.m. – 11.00 p.m. 

 รอบดึก ระหว่างเวลา 10.00 p.m. – 07.00 a.m. 

 ในแต่ละช่วงเวลาจะมีเวลาที่คาบเกี่ยวกันประมาณ 1 ช่ัวโมง เพื่อให้พนักงานที่

ปฏิบัติงานได้มีเวลาในการส่งมอบงาน อธิบายลักษณะงานและปัญหาที่เกิดขึ้นยังไม่ได้รับการ

แก้ไข เพื่อให้พนักงานช่วงต่อไปที่มารับงานปฏิบัติงานต่อได้อย่างถูกต้อง ทันเหตุการณ์และ

ต่อเนื่อง ส่งผลตอ่ประสิทธิภาพในการบริการแก่แขกของโรงแรมดว้ย 
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 เป้าหมายและกลยุทธ์ของส่วนหน้าของโรงแรม 

 เป้าหมายและกลยุทธ์ของส่วนหน้าของโรงแรมขึ้นอยู่กับภารกิจ (Mission) และ

เป้าหมายโดยรวมของโรงแรม เป้าหมายของส่วนหนา้ของโรงแรมที่เห็นได้ชัด ได้แก่ 

 1. เพิ่มจ านวนแขกที่เดินเข้ามาติดต่อสอบถามราคาห้องพักหรือแขกที่ไม่ได้จองพัก

ล่วงหน้า (Walk – in Guest) และเพิ่มจ านวนแขกที่ตัดสินใจเข้าพักในโรงแรมหลังจากสอบถาม

ราคาค่าหอ้งพักแล้ว โดยก าหนดตัวเลขเป็นเปอร์เซ็นต์หรอืตัวเลขที่แน่นอนสามารถวัดค่าได้ 

 2. เพิ่มเปอร์เซ็นต์การเข้าพักในโรงแรม (Occupancy Percentage) ให้มากขึ้น โดย

ก าหนดเป็นตัวเลขที่แน่นอน 

 3. รักษาจ านวนแขกที่เคยใช้บริการโรงแรมใหไ้ด้มากที่สุด ก าหนดเป็นเปอร์เซ็นต์หรือ

ตัวเลขที่แน่นอน 

 เมื่อได้เป้าหมายของแผนกแล้วจึงน ามาก าหนดเป็นกลยุทธ์และแผนเพื่อด าเนินงาน

ต่อไป เช่น 

 1. ให้ข้อมูล ข่าวสาร รายละเอียด เกี่ยวกับการให้บริการภายในห้องพัก และบริการ

เสริมอื่น ๆ แก่แขกอย่างครบถ้วน ขณะที่แขกเข้ามาติดต่อสอบถามข้อมูลกับพนักงานบริการ

ส่วนหนา้ของโรงแรม 

 2. แจกเอกสาร แผนพับ (Brochure) และเอกสารแสดงรายการราคาห้องพัก (Room 

Tariff) ให้แขกน ากลับไปใช้เป็นข้อมูลประกอบการตัดสินใจ 

 3. มีการแจ้งข่าวสารความเคลื่อนไหวเกี่ยวกับการให้บริการส่วนต่าง ๆ ของโรงแรม

แก่ลูกค้าเก่าของโรงแรมอย่างสม่ าเสมอ 

 การให้บรกิารแขกและการท างานส่วนหน้าของโรงแรม 

 การปฏิบัติงานต่าง ๆ ของพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมเพื่ออ านวยความ

สะดวกในการเข้าพักและใช้บริการส่วนต่าง ๆ ของโรงแรม เป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่งต่อโรงแรม 

การออกแบบพื้นที่และเครื่องมือเครื่องใช้ในการปฏิบัติงานของพนักงานในแผนกจึงมีความ

จ าเป็นอย่างยิ่งต่อการปฏิบัติงานอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพของพนักงาน 

 ส าหรับแขกส่วนใหญ่ “ส่วนหน้าของโรงแรมก็คือตัวโรงแรม (Front Office is the 

Hotel)” เพราะเป็นศูนย์กลางในการประสานงานเพื่อตอบสนองความต้องการและให้บริการแก่

แขก พนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมจึงจ าเป็นต้องทราบวงจรหรือขั้นตอนการเข้าพัก

โรงแรมของแขกตามวงจรภารใหบ้ริการแขก ซึ่งแขกทุกคนที่เข้ามาใช้บริการของโรงแรมจะต้อง

เป็นไปตามวงจรนี้จนกระทั่งออกจากโรงแรมไป 
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 วงจรการให้บรกิารแขก 

 เดิมวงจรการให้บริการแขกมีอยู่ 3 ขัน้ตอน ได้แก่ (Kasavana and Brooks. 1995) 

 1. ขั้นตอนก่อนที่จะเกิดการขาย (Pre – sale) 

 2. ขั้นตอนขณะที่ขาย (Point – of – sale) 

 3. ขั้นตอนหลังจากการขาย (Post – sale) 

 ขั้นตอนดังกล่าวได้พัฒนาขึ้นมาเป็นวงจรการให้บริการแขกที่เห็นได้ชัดเจนมากขึ้นแต่

ยังคงเค้าโครงเดิมไว้ เพื่อให้พนักงานโรงแรมและผู้บริหารโรงแรมและผู้บริหารโรงแรมสามารถ

บริหารงานและท ากิจกรรมต่าง ๆ ได้ถูกต้องตามขั้นตอนมากขึ้น อย่างไรก็ตามพนักงานบริการ

ส่วนหน้าของโรงแรมต้องตระหนักอยู่เสมอว่า หากเข้าใจวงจรการให้บริการแขกแล้ว จะ

สามารถให้บริการแขกได้ตรงตามความต้องการมากขึ้น สามารถเห็นความเปลี่ยนแปลงและ

ลักษณะเฉพาะของการบริการแขกของโรงแรมมากขึ้น 

 การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับส่วนหน้า 

 การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าแบ่งออกเป็น 2 ลักษณะ ตามประเภท

ของแขกที่มาถึงโรงแรม ได้แก่ แขกที่จองห้องพักมาก่อนล่วงหน้า และแขกที่ไม่ได้จองห้องพัก

เข้ามาก่อนล่วงหน้า 

 การต้อนรับแขกที่จองห้องพักเข้ามาล่วงหน้า พนักงานต้อนรับส่วนหน้าจะต้อง

ตรวจสอบรายชื่อแขในเอกสารแสดงรายชื่อแขกที่จะเข้าพักประจ าวันหรืออาจเปิดดูจากข้อมูล

การจองห้องพันคอมพิวเตอร์ เมื่อแขกเข้ามาติดต่อและทราบว่าแขกผู้นั้นได้จองห้องพักเข้ามา

ล่วงหน้าจริง ก็สามารถน าเอกสารลงทะเบียนเข้าพักที่จัดเตรียมไว้ล่ว งหน้า แล้วให้แขก

ตรวจสอบความถูกต้อง และหากแขกช าระค่าบริการโดยใช้บัตรเครดิตจะต้องตรวจดูชื่อในบัตร

เครดิต จดหมายเลขบัตร และท าส าเนาบัตรเครดิตไว้ล่วงหน้า ในกรณีที่บัตรมีการระบุอายุบัตร

จะต้องตรวจดูให้แน่ชัดว่าบัตรนั้นยังไม่หมดอายุ ตรวจสอบบัตรประจ าตัวประชาชนหรอืหนังสือ

เดินทางของแขกว่าตรงกับหมายเลขที่ให้ไว้หรือไม่ เมื่อตรวจสอบเรียบร้อยแล้วจึงให้แขกลง

นามในเอกสารลงทะเบียนเข้า และอธิบายการใช้คูปองอาหาร สถานที่ที่แขกไปใช้บริการอาหาร

มื้อต่าง ๆ ในกรณีที่มีเครื่องดื่มเพื่อการต้อนรับจะมอบบัตรเครื่องดื่มเพื่อการต้อนรับแขกเพื่อที่

แขกจะได้น าไปแลกเครื่องดื่ม เพื่อการต้อนรับดื่มก่อนที่จะขึ้นไปยังห้องพัก หากแขกถือ

ใบส าคัญจ่ายมาติดต่อเข้าพักใหต้รวจสอบความถูกต้องทั้งหมดก่อนรับ หรอืหากต้องเก็บค่ามัด

จ าห้องพักต้องเรียกเก็บขณะที่แขกท าการลงทะเบียนเข้าพักก่อนที่แขกจะขึ้นห้องพัก ก่อนจะ

มอบกุญแจห้องพักให้พนักงานขนสัมภาระที่คอยบริการแขกเพื่อให้น าแขกและสัมภาระไปยัง

หอ้งพัก 
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 การต้อนรับแขกที่ไม่ได้จองห้องพักล่วงหน้า แขกที่ไม่ได้จองห้องพักล่วงหน้าอาจเข้า

มาในหลายรูปแบบ ทั้งที่เป็นแขกคนเดียว แขกกลุ่มเล็กและแขกกลุ่มใหญ่ ซึ่งพนักงานต้อนรับ

ส่วนหน้าจะต้องให้บริการอย่างดทีี่สุดเพราะหากแขกไม่ประทับใจการบริการตั้งแต่แรกแขกอาจ

เปลี่ยนใจไม่เข้าพักในโรงแรมก็ได้ ดังนั้น พนักงานต้อนรับส่วนหน้าต้องรีบทักทายต้อนรับแขก

ด้วยความเอาใจใส่ โดยมีขั้นตอน คือ 

 1. ตรวจสอบห้องว่าง ประเภทและจ านวนห้องพักที่แขกต้องการว่ามีหรือไม่หากไม่มี

ให้เสนอห้องพักประเภทอื่นให้แก่แขก ตรวจสอบชื่อแขกว่ามีอยู่ในบัญชีด าหรอืไม่หากไม่มีจงึให้

แขกกรอกรายละเอียดต่าง ๆ ในเอกสารลงทะเบียนเข้าพัก 

 2. จัดท าเอกสารในการจ่ายเงินค่าบริการของแขก หากต้องมีการจ่ายค่ามัดจ าควร

ขอให้แขกช าระค่ามัดจ าตามนโยบายของโรงแรมด้วย 

 3. จัดเตรียมกุญแจหรอืบัตรเปิดประตูหอ้งพักใหแ้ก่แขก 

 4. ในกรณีแขกต้องการใช้บริการทั้งห้องพักและอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรม

พนักงานต้อนรับส่วนหน้าต้องเตรียมคูปองอาหารให้แก่แขกด้วย 

 5. มอบกุญแจหรือบัตรเปิดประตูห้องพักให้แขกหรือมอบให้พนักงานขนสัมภาระน า

แขกไปยังห้องพัก 

 6. หากเป็นโรงแรมที่ไม่ใช้เครื่องคอมพิวเตอร์หรือใช้เครื่องคอมพิวเตอร์บางส่วน 

จะต้องบันทึกรายละเอียดข้อมูลส่วนบุคคลของแขกลงในเอกสารแจ้งรายการของผู้พัก

ประจ าวัน และในเอกสารแสดงรายชื่อแขกที่เข้าพักโดยไม่มีการจองห้องพักล่วงหน้าแจง้รายชื่อ

หมายเลขห้องพัก วันที่เข้าพัก และวันที่จะออกจากโรงแรมของแขก และสถานภาพห้องพักที่

เปลี่ยนไปให้แผนกและฝ่ายต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องทราบ ในกรณีที่ใช้เครื่องคอมพิวเตอร์เมื่อท าการ

บันทึกข้อมูลเกี่ยวกับการเข้าพักของแขกครบถ้วนแล้วเครื่องจะปรับปรุงและเปลี่ยนแปลง

สถานภาพห้องพัก รวมทั้งข้อมูลต่าง ๆ ในรายงาน เกี่ยวกับการขายห้องพักโดยอัตโนมัติ 

 7. จัดเก็บเอกสารในฝ่ายของตนเข้าที่และส่งเอกสารซึ่งเป็นส าเนาไปให้แผนกและ

ฝา่ยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

 การลงทะเบียนเข้าพักของแขกที่มาเป็นกลุ่ม 

 ในกรณีที่โรงแรมมีการแยกหน่วยงานของส่วนหน้าของโรงแรมออกมาเพื่อต้อนรับ

และให้บริการแขกที่มาเป็นกลุ่ม ซึ่งหน่วยงานนี้เรียกว่า “พนักงานประสานงานกลุ่มทัวร์” 

พนักงานประสานงานกลุ่มทัวร์จะท าหน้าที่ในการตอ้นรับและรับลงทะเบียนเข้าพักของแขกที่มา

เป็นกลุ่ม ไม่ว่าจะเป็นกลุ่มทัวร์ กลุ่มการประชุม กลุ่มธุรกิจ ซึ่งอาจตั้งโต๊ะรับลงทะเบียนแยก

ต่างหากจากเคาน์เตอร์พนักงานบริการส่วนหน้า เพื่ออ านวยความสะดวกแก่แขกทั้ง 2 ประเภท 
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คือ แขกที่ไม่ได้มาเป็นกลุ่มและแขกที่มาเป็นกลุ่ม สามารถช่วยใหก้ารปฏิบัติงานงา่ยและรวดเร็ว

ขึน้ 

 ลักษณะการรับลงทะเบียนแขกที่มาเป็นกลุ่มม ี2 ลักษณะ  คอื 

 1. พนักงานประสานงานกลุ่มทัวร์ติดต่อกับผู้ที่เป็นหัวหน้ากลุ่มทัวร์หรือผู้จัดเพื่อ

ตรวจสอบและยืนยันความถูกต้องในการเข้าพักของกลุ่มทั้งหมด หากถูกต้องแล้วจึงให้หัวหน้า

กลุ่มทัวร์หรือผู้จัดท าการลงทะเบียนเข้าพักแทนกลุ่มทั้งหมดและรับกุญแจหรือบัตรเปิดประตู

หอ้งพัก รวมทั้งคูปองอาหารไปแจกใหทุ้กคนในกลุ่มเอง 

 2. ทุกคนในกลุ่มทัวร์หรือผู้เป็นเจ้าของห้องพักแต่ละห้อง ท าการลงทะเบียนเข้าพัก

และรับกุญแจห้องพักหรือบัตรเปิดประตูห้องพักด้วยตนเอง โดยรายละเอียดต่าง ๆ ในการ

ลงทะเบียนเข้าพักพนักงานประสานงานกลุ่มทัวร์ได้จัดเตรียมไว้ล่วงหน้าแล้ว แขกเพียงแต่

ตรวจสอบความถูกต้องและลงนามเท่านั้น โดยคูปองอาหารของแขกแต่ละคนจะจัดเตรียมไว้ใน

ซองกุญแจหรอืซองใส่บัตรเปิดประตูหอ้งพักแล้ว 

 การช าระค่าบริการส่วนใหญ่จะท าโดยใช้ใบส าคัญจา่ยและบางส่วนอาจช าระโดยบัตร

เครดิตหรอืเช็คก็ได้ 

 เมื่อแขกท าการลงทะเบียนเข้าพักแล้วไม่ว่าจะโดยวิธีใด แขกแต่ละห้องจะได้รับป้าย

ชื่อแสดงหมายเลขห้องพัก (Name Tag)ส าหรับติดกระเป๋าเดินทางของตนเองเพื่อให้พนักงานขน

สัมภาระน ากระเป๋าไปส่งให้แก่แขกบนหอ้งพักได้ถูกต้อง 

 การลงทะเบียนเข้าพักส าหรับแขกคนส าคัญ 

 พนักงานอาคันตุกะสัมพันธ์จะเป็นผู้รับผิดชอบในการเตรียมงานและการลงทะเบียน

เข้าพัก โยให้แขกลงทะเบียนเข้าพักบริเวณเคาน์เตอร์ พนักงานอาคันตุกะสัมพันธ์ ในบริเวณ

หอ้งโถงของโรงแรมหรอืบนหอ้งพักของแขกเอง พรอ้มทั้งมอบกุญแจหอ้งพักหรือบัตรเปิดประตู

หอ้งพักให้แก่แขก ซึ่งในขณะที่ท าการลงทะเบียนเข้าพักนั้นอาจจะมีการเสิร์ฟเครื่องดื่มเพื่อการ

ต้อนรับด้วย 

 หากแขกพิเศษที่เป็นบุคคลส าคัญระดับประเทศหรอื ระดับสากล ที่มคีวามส าคัญมาก

ผู้บริการของโรงแรมจะเป็นผู้ต้อนรับแขกด้วยตนเองและให้พนักงานอาคันตุกะสัมพันธ์ท าการ

รับลงทะเบียนเข้าพัก 

 การลงทะเบียนเข้าพักโดยผ่านเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

 ในโรงแรมที่แขกสามารถท าการลงทะเบียนเข้าพักด้วยตนเองโดยผ่านคอมพิวเตอร์

แขกจะกรอกข้อมูลชื่อของตนเองและตอบค าถามต่างๆ ที่เครื่องคอมพิวเตอร์ถามเมื่อตอบครบ

ทุกค าถามและไม่มีปัญหาใด ๆ เครื่องจะรับลงทะเบียนเข้าพักและจองห้องพักให้แขกในกรณีที่
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เครื่องมีความสามารถสูง แต่หากเครื่องไม่สามารถท าได้ จะท าการพิมพ์ เอกสารการ

ลงทะเบียนใหแ้ก่แขกและแขกจะต้องไปลงทะเบียนเข้าพักที่เคาน์เตอร์พนักงานต้อนรับส่วนหน้า 

โดยจะเป็นไปตามขั้นตอนต่าง ๆ ที่กล่าวมาแล้ว แขกจะได้รับกุญแจห้องพักหรือบัตรเปิดประตู

หอ้งพักจากพนักงานต้อนรับส่วนหน้าและสามารถเข้าพักในห้องพักได้ 

 การจัดท ารายงานการเข้าพักของแขก 

 1. รายงานการขายห้องพักประเภทต่าง ๆ ให้แก่แขกทั่วไปที่ไม่ได้ท าการจองห้องพัก

ล่วงหน้า 

 2. รายงานจ านวนหอ้งพักที่ขายได้ทั้งหมดประจ าวัน 

 3. รายงานการขายห้องพักและการเข้าพักของแขกเป็นกลุ่มและแขกที่เข้าพักโดยผา่น

ตัวแทนการท่องเที่ยวของโรงแรม (Group & Agent Production Report) 

 4. รายงานรายได้จากการขายห้องพักประจ าวัน (Daily Room Revenue Report) 

 5. รายงานสรุปการขอเปลี่ยนหอ้งพักและอัตราค่าหอ้งพักประจ าวัน 

 6. เอกสารการแจ้งรายการของผู้พักประจ าวัน 

 7. รายงานการให้สว่นลดแก่แขก (Discount Report) 

 8. รายงานการคนืหอ้งพักและออกจาโรแรมของแขก 

 9. รายงานรายชื่อแขกที่พักอยู่ในโรงแรมในวันนั้น (In – house Guest List) 

 ปัญหาที่พบในการปฏิบัติงานต้อนรับ 

 1. การต้องปฏิเสธแขกที่ไม่ไดจองห้องพักล่วงหน้า เนื่องจากห้องพักเต็มจากการเข้า

พักเป็นกลุ่มและการจองห้องพักล่วงหน้า ในกรณีที่แขกเข้าพักเป็นกลุ่มในโรงแรมหรือมีการ

จองห้องพักเข้ามาจนห้องพักของโรงแรมเต็ม ไม่สามารถรับแขกที่ไม่ได้จองห้องพักล่วงหน้าได้

อีก ท าให้โรงแรมเสียรายได้ส่วนต่างของอัตราค่าหอ้งพักของแขกที่ไม่ได้จองห้องพักล่วงหน้ากับ

แขกกลุ่มหรอืแขกที่จองห้องพักล่วงหน้าไป ซึ่งพบมาในช่วงที่เป็นฤดูกาลท่องเที่ยว 

 2. ปัญหาแขกต้องการส่วนลดจากราคาห้องปกติ เป็นปัญหาที่พบมากที่สุดในกลุ่ม

ลูกค้าภายในประเทศ เพราะกาตัดสินใจเข้าพักในโรงแรมระดับเดียวกันของแขกจะค านึงถึง

ราคาห้องพักเป็นหลัก หากโรงแรมใดมีการให้ส่วนลดและท าให้ราคาห้องพักต่ ากว่าคู่แข่งแขก

จะตัดสินใจใช้บริการโรงแรมนั้นทันที โดยปกติแล้วพนักงานต้อนรับส่วนหน้าหรือพนักงานรับ

จองห้องพักสามารถให้ส่วนลดแก่แขกได้ตามนโยบายที่โรงแรมก าหนด แต่หากแขกต้องการ

ส่วนลดมากกว่านั้นจะต้องได้รับการยินยอมจากเจรจากับผู้บริหารโรงแรมซึ่งควรแจ้งล่วงหน้า

ก่อนจะท าการลงทะเบียนเข้าพัก 
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  พนักงานต้อนรับส่วนหน้าจะต้องอธิบายให้แขกเข้าใจเหตุผล หลักเกณฑ์และ

นโยบายการให้ส่วนลดของโรงแรม ควรให้ส่วนลดแก่แขกมากที่สุดเท่ที่จะท าได้ภายใน

ระยะเวลาที่ก าหนดภายใต้นโยบายของโรงแรมและตามขอบเขตอ านาจที่ที่ตนได้รับผดิชอบ 

 3. ปัญหาการบันทึกการจองห้องพักผิดพลาด เกิดจากการบันทึกการจองห้องพัก

ของพนักงานรับจองหอ้งพัก อันเกิดจากการเข้าใจความหมายผิดพลาด การส่งสารไม่ครบถ้วน

การเผอเรอของพนักงานที่บันทึกข้อมูล การไม่ทราบวิธีบันทึกข้อมูล ความเข้าใจผิดของแขก

หรือผู้จองเอง ความผิดพลาดจากวิธีการสื่อสาร เช่น โทรสารไม่ชัด โทรศัพท์ขัดข้องและการ

บันทึกการจองห้อพักล่วงหน้าเดินทางมาถึงโรงแรมและติดต่อลงทะเบียนเข้าพักกับพนักงาน

ต้อนรับส่วนหน้า อาจท าให้การเตรียมห้องพักไม่ตรงตามความต้องการของแขกการจัดเตรียม

บริการอื่น ๆ นอกเหนือจากที่โรงแรมเตรียมไว้ให้บริการแขกทั่วไปไม่ได้เป็นไปตามความ

ต้องการของแขก รวมทั้งการไม่ได้จัดเตรียมห้องพักส าหรับแขกที่จองเข้ามา และการบันทึกชื่อ

ผู้จองเป็นผู้ที่จะเข้าพัก (เนื่องจากอาจเป็นคนเดียวกันหรือคนละคนกันก็ได้) ซึ่งจะต้องอธิบาย

เหตุผลที่เกิดความผิดพลาดและจัดหาหอ้งพักที่ตรงกับความตอ้งการของแขกใหไ้ด้ 

 4. ปัญหาขอเปลี่ยนห้องพักของแขก เกิดจากการที่แขกได้ตรวจดูห้องพักที่พนักงาน

ต้อนรับส่วนหน้าจัดเตรียมเอาไว้ให้แล้วไม่พอใจในสถานภาพห้องพัก สิ่งอ านวยสะดวกภายใน

ห้องพักที่จัดไว้ให้และขอเปลี่ยนห้องพัก พนักงานต้อนรับส่วนหน้าจะต้องตรวจสอบห้องพักที่

ว่างและเสนอหอ้งพักใหมท่ี่ตรงกับความตอ้งการของแขกมากที่สุดให้แทนหอ้งเดิม 

 5. ปัญหาการไม่สามารถหาห้องพักที่แขกต้องการได้ เกิดจากการที่แขกระบุประเภท

ห้องพัก ลักษณะท าเลที่ตั้งของห้องพักอย่างเฉพาะเจาะจง หรือในกรณีแขกเข้ามาติดต่อเพื่อ

เข้าพักในโรงแรมโดยไม่มีการจองหอ้งพักเข้ามาล่วงหน้า และโรงแรมรับแขกเข้าพักในห้องพักที่

แขกต้องการเต็มแล้ว จึงมีความจ าเป็นจะต้องปฏิเสธการขอเข้าพักของแขก แต่หากมีโรงแรมที่

เป็นพันธมิตรกันอยู่ในบริเวณใกล้เคียงกัน มีการให้บริการจัดอยู่ในระดับเดียวกันก็สามารถ

แนะน าหรอืช่วยแขกติดต่อเพื่อเขา้พักในโรงแรมอื่น ๆ ได้ 

 6. ปัญหาแขกเข้าพักในห้องเดียวกันมากกว่าจ านวนที่โรงแรมก าหนดให้ โดยปกติ

แล้วโรงแรมแต่ละแห่งจะก าหนดจ านวนผู้ที่สามารถเข้าพักได้ในห้องพักแต่ละประเภทแต่มีแขก

ที่เข้าพักในห้องพักประเภทต่าง ๆ ให้ห้องเดียวกันมากกว่า จ านวนผู้เข้าพักที่โรงแรมก าหนดไว้ 

ซึ่งพนักงานต้อนรับส่วนหน้าจะต้องคอยสังเกตความเป็นไป การขึ้นและลงจากห้องพักของแขก 

และจ านวนแขกที่ถือสัมภาระของตนเองขึน้ไปยังเขตหอ้งพัก เนื่องจากโดยปกติแล้วพนักงานขน

สัมภาระจะต้องเป็นผู้น าแขกที่เพิ่งมาถึงโรงแรมและลงทะเบียนเข้าพักแล้วไปพักยังห้องพัก แต่

แขกมักจะเข้าห้องพักในครั้งแรกต่อหน้าพนักงานต้อนรับส่วนหน้าและพนักงานขนสัมภาระตาม
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จ านวนที่โรงแรมก าหนดไว้ในการเข้าพักในห้องพักแต่ละประเภท แต่ในกรณีนี้แขกจะให้ผู้ที่เข้า

พักด้วยตามเข้ามากพักในหอ้งพักภายหลังจากที่พนักงานขนสัมภาระกลับไปแล้ว ซึ่งไม่สามารถ

ตรวจสอบได้อย่างชัดเจน เพราะพนักงานต้อนรับส่วนหน้า พนักงานขนสัมภาระ และพนักงาน

แม่บ้านประจ าช้ันไม่สามารถเข้าไปรบกวนความเป็นส่วนตัวของแขกในห้องพักได้ จะทราบได้ก็

ต่อเมื่อแขกเข้าพักในห้องพักมากว่า 1 คนื และมีสัมภาระในหอ้งมากเกินกว่าที่จ านวนคนเข้าพัก

ในห้องจะใช้ได้ ในกรณีนีพ้นักงานแม่บ้านที่เข้าไปท าความสะอาดหอ้งพักต้องแจ้งไปยังพนักงาน

ต้อนรับส่วนหน้า เพื่อให้ทราบว่าจ านวนแขกที่เข้าพักมากกว่าจ าวนที่โรงแรมก าหนด และ

พนักงานต้อนรับส่วนหน้าจะต้องติดต่อกับแขก เพื่อขอให้แขกปฏิบัติตามนโยบายของโรงแรมที่

ก าหนดไว้ปัญหาพนักงานต้อนรับส่วนหน้าบันทึกรายการเกี่ยวกับการเข้าพักของแขกผิดพลาด 

ตามขั้นตอนที่ถูกต้องพนักงานต้อนรับส่วนหน้าที่รับลงทะเบียนเข้าพักจะต้องใหแ้ขกที่จะเข้าพัก

กรอกรายละเอียดต่าง ๆ เกี่ยวกับการเข้าพักของแขกในเอกสารลงทะเบียนเข้าพัก แสดง

เอกสาร หลักฐาน และวิธีการช าระค่าห้องพัก หรอืจ่ายค่ามัดจ าในการเข้าพักล่วงหนา้ก่อนที่จะ

มอบกุญแจห้องพักให้แก่แขก โดยให้พนักงานขนสัมภาระเป็นผู้น าแขกขึ้นไปพักบนห้องพัก แต่

ในกรณีนี้มักเกิดขึ้นในขณะทีแขกเข้ามาติดต่อกับพนักงานต้อนรับส่วนหน้าพร้อมกันเป็นจ านวน

มากเกิดกว่าจะสามารถให้บริการพร้อมกันได้ พนักงานจงึรีบมอบกุญแจห้องพักให้แก่แขกหรือ

พนักงานขนสัมภาระแล้วไม่ได้ลงบันทึกการเข้าพักในห้องพักหมายเลขดังกล่าวในคอมพิวเตอร์

หรือสมุดบันทึกจึงไม่ได้มีการเปลี่ยนสถานภาพห้องพักหมายเลขนั้น แต่มีแขกเข้าพักในห้องพัก

แล้ว หรอือาจะท าการบันทึกแล้วแต่ลงรายการบันทึกในหมายเลขหอ้งพักไม่ถูกต้องตรงกับหอ้ง

ที่แขก เข้าพักจริง เช่น แขกเข้าพักในห้องพักหมายเลข 210 และมอบกุญแจห้องพักไม่ถูกต้อง

ตรงกับห้องที่แขกเป็นห้องพักหมายเลข 210 แต่บันทึกการเข้าพักของแขกในคอมพิวเตอร์ว่า

เป็นห้องพักหมายเลข 211 ท าให้สถานภาพห้องพักห้อง 210 ยังคงเป็นห้องว่างที่สามารถ

รับแขกเข้าพักของแขกในคอมพิวเตอร์ว่าเป็นห้องพักหมายเลข 211 มีแขกเข้าพัก และรายงาน

สถานภาพห้องพักของแขกในวันนั้นจะขัดแย้งกับสถานภาพห้องพักในความเป็นจริงของแผนก

แมบ่้าน 

 ในทางการเงิน การโอนย้ายหรือโยกย้ายค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นขณะที่แขกพักใน

โรงแรมจะเปลี่ยนไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจและสินทรัพย์ของธุรกิจ โดยวงจรการ

ด าเนินงานในการให้บริการแขกของธุรกิจโรงแรมสามารถแบ่งได้เป็น 4 ขั้นตอน เรียกว่าเป็น 

“วงจรการให้บริการแขก (The Guest Cycle)” ซึ่งได้แก่ (Kasavana and Brooks. 1995) 

 1. ขั้นตอนก่อนที่แขกจะมาถึงโรงแรม 

 2. ขั้นตอนเมื่อแขกมาถึงโรงแรม 
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 3. ขั้นตอนเมื่อแขกก าลังเข้าพักในโรงแรม 

 4. ขั้นตอนเมื่อแขกออกจากโรงแรม 

 ในแต่ละขั้นตอนจะมีความสัมพันธ์กับลักษณะการบริการและเรียกเก็บค่าบริการจาก

แขกและมีการบริการบางอย่างที่แขกได้รับระหว่างที่อยู่ในขั้นตอนที่คาบเกี่ยวกัน 

 ในส่วนของการบริการส่วนหน้าของโรงแรม เมื่อกล่าวถึงค าว่า “วงจรการให้บริการ

แขก” แล้วยังมีอีกค าหนึ่งเพิ่มขึ้นมาในลักษณะที่สัมพันธ์กันโดยตรง คือ ค าว่า “การให้บริการ

แขก (Guest Service)” ซึ่งสามารถแสดงความสัมพันธ์ให้เห็นได้ดังในภาพ 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

ภาพแสดงวงจรการให้บริการแขกและการให้บริการแขก 

 

ที่มา: Kasavana and Brooks. 

 

 จากภาพประกอบจะเห็นได้ว่าความสมพันธ์ของ “วงจรการให้บริการแขก” และ “การ

ให้บริการแขก” จะต้องท าไปพร้อม ๆ กัน เป็นล าดับขั้นตอน 

 ขั้นตอนก่อนที่แขกจะมาถึงโรงแรม (Pre – arrival) เป็นขั้นตอนแรกสุดของวงจรแขก

จะเลือกโรงแรมที่จะพักจากรายชื่อโรงแรมทั้งหมดที่มีข้อมูลอยู่ การตัดสินใจเลือกมีปัจจัย

หลายอย่างเข้ามาเกี่ยวข้อง โดยเฉพาะจากประสบการณ์ที่เคยใช้บริการของโรงแรมรวมทั้ง

โรงแรมอื่น ๆ และปัจจัยอื่น ๆ เช่น การโฆษณา ประชาสัมพันธ์ของโรงแรมในสื่อต่าง ๆ การให้

ค าแนะน าของบริษัทตัวแทนการท่องเที่ยว (Travel Agent) บริษัทน าเที่ยว (Tour Operator) การ

บอกกล่าวปากต่อปาก (Word of Mouth) ธุรกิจอื่นที่เกี่ยวข้อง ให้ข้อมูลดา้นชื่อเสียงที่ดี เกี่ยวกับ

Pre – arrival  Reservation 

Arrival 

Occupancy 

Departure 

Registration 

Occupancy Service 

Check out & History 

Guest Cycle  Guest Service 
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โรงแรม หรือพนักงานโรงแรม สถานที่ตั้ง การเข้าสู่ระบบแฟรนไชส์ (Franchise) ของโรงแรม 

ความสะดวกในการจองห้องพัก สิ่งอ านวยความสะดวกในโรงแรม อัตราค่าห้องพัก (Room 

Rate) ความพอใจ ความผูกพันกับโรงแรมหรือพนักงานโรงแรม ซึ่งสามารถสร้างได้ด้วยการ

ฝกึอบรมพนักงานของโรงแรมทุกคนให้สามารถเป็นพนักงานขายได้ โดยสร้างทัศนคติที่ดีในการ

บริการ ให้ความรู้ในการบริการที่ถูกต้องท าให้ประสิทธิภาพในการบริการสูงขึ้น รักษาและเพิ่ม

คุณภาพในการบริการ และสร้างภาพลักษณ์ดา้นการบริการที่ดีของโรงแรม 

 ในขั้นตอนนี้พนักงานรับจองห้องพักควรปฏิบัติงานอย่างรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย าใน

การจัดห้องพักให้ตรงกับความร้องการของแขก ข้อมูลที่ถูกต้องที่จะได้จากแขกและการจัด

ห้องพักให้แขกมีความจ าเป็นและส าคัญอย่างยิ่งต่อความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจด้านที่พัก

แรม เพราะกระบวนการในการรับจองห้องพักสามารถเพิ่มความพึงพอใจในการบริการให้แก่

แขกได้ตั้งแต่ขั้นตอนแรก ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อมาจากแขกโดยตรง จากบริษัทตัวแทนการ

ท่องเที่ยวหรือบริษัทน าเที่ยว เพราะการให้บริการรับจองห้องพักสามารถท าให้การเตรียมงาน

บริการในขั้นตอนต่อไปเป็นไปได้โดยสะดวก รวดเร็ว และพร้อมที่จะให้บริการแขกในวันและ

เวลาที่แขกจะมาพัก 

 การตอบรับการจองห้องพักและการยืนยันการจองห้องพักของแขก ท าให้โรงแรม

สามารถทราบความต้องการที่แท้จริงในการเข้าพักของแขก รวมทั้งข้อมูลเกี่ยวกับการเดินทาง

และเวลาในการเข้าพักของแขกคร่าว ๆ ได้ แขกสามารถมั่นใจว่าโรงแรมจะเตรียมการให้บริการ

ที่ดีที่สุดแก่แขกได้โดยอาศัยข้อมูลส่วนบุคคลที่ได้รับจากการจองห้องพักในการเตรียมงาน

พนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมสามารถเตรียมการลงทะเบียนเข้าพัก (Pre – registration) 

ได้ก่อนที่แขกจะมาถึง และเตรียมการเปิดบัญชีการใช้บริการ (Guest Account) ให้แก่แขกได้ 

 กระบวนการในการรับจองห้องพักที่มีประสิทธิภาพสามารถช่วยในการเพิ่มยอดขาย

ห้องพักจากการค านวณจ านวนห้องพักที่ยังว่างอยู่ในช่วงเวลาต่าง ๆ และรายได้ที่คาดว่าจะ

ได้รับจากการขายห้องพักล่วงหน้า ท าให้ทราบลักษณะและแนวโน้มของการเข้าพักของแขก

ล่วงหน้าและเตรียมการได้อย่างราบรื่น 

 โดยปกติแล้ก่อที่แขกจะเข้าพักในโรงแรม 1 – 2 วัน แขกจะโทรศัพท์หรือติดต่อเข้า

มายังโรงแรมโดยวิธีการใดวิธีการหนึ่งเพื่อยืนยันการจองห้องพักและการเข้าพักอีกครั้ง 

พนักงานรับจองห้องพักจะต้องสอบถามรายละเอียดต่าง ๆ ให้ชัดเจนและถูกต้องอีกครั้ง

หลังจากนั้นต้องจัดเตรียมทุกอย่างให้พรอ้มในการรับแขกเข้าพัก 

 ขั้นตอนเมื่อแขกมาถึงโรงแรม (Arrival) การปฏิบัติงานในขั้นตอนนี้ คือ การให้แขกท า

การลงทะเบียนเข้าพัก (Registration) และการน าแขกเข้าพักในห้องพัก เมื่อแขกมาถึงโรงแรม
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แล้วพนักงานต้อนรับส่วนหน้าจะต้องสร้างความเป็นกันเองด้วยการต้อนรับที่อบอุ่นและสร้าง

ความสัมพันธ์ที่ดีกับแขกในฐานะเป็นตัวแทนของโรงแรมและพนักงานบริการทุกคนของโรงแรม 

โดยแขกที่จองห้องพักเข้ามาล่วงหน้าจะสามารถลงทะเบียนได้รวดเร็วกว่าแขกที่ไม่ได้จอง

หอ้งพักล่วงหนา้ 

 ในกรณีที่แขกไม่ได้จองห้องพักล่วงหน้า เป็นหน้าที่ของพนักงานบริการส่วนหน้าของ

โรงแรมที่จะต้องให้ข้อมูลเกี่ยวกับห้องพัก อัตราค่าห้องพัก การบริการเสริมอื่น ๆ ที่โรงแรม

จัดเตรียมไว้ให้บริการแก่แขกทั่วไปและแขกที่เข้าพักโรงแรมแล้ว พนักงานต้อนรับส่วนหน้า

จะต้องพิจารณาจัดห้องพักที่ยังว่างและท าความสะอาด (Vacant and Ready) ให้แก่แขก แต่

ต้องไม่ใช่ห้องที่จัดเตรียมไว้ให้แขกที่จองห้องพักล่วงหน้าเข้าพักในวันนั้น 

 ในการลงทะเบียนเข้าพักส าหรับแขกที่จองห้องพักล่วงหน้าจะเสร็จสิ้นเมื่อแขกได้

ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลส่วนบุคคลของตนเองในการเข้าพักที่พนักงานรับจองห้องพัก

เตรียมไว้ในเอกสารลงทะเบียนเข้าพักก่อนที่แขกจะมาถึง เช่น ตัวเลขบัตรประจ าตัวประชาชน 

หรือหมายเลขหนังสือเดินทาง (Passport Number) ที่มีการตรวจลงตรา (Visa) วิธีการช าระ

ค่าบริการ ก าหนดวันที่ที่จะคืนห้องพักจ านวนคนเข้าพัก เรียงเด็กหรือเตรียงเสริมที่ต้องการ 

หมายเลขโทรศัพท์ และที่อยู่ที่สามารถติดต่อกลับได้ที่ถูกต้อง แล้วจึงให้แขกลงนามในเอกสาร

ลงทะเบียนเข้าพัก 

 หากไม่มีการลงนามของแขกผู้เข้าพักในเอกสารลงทะเบียนแขกพัก การลงทะเบียน

เข้าพักถือว่าไม่สมบูรณ์และไม่สามารถใช้เป็นหลักฐานในการส่งให้ต ารวจตรวจคนเข้าเมือง 

(Immigration) เพื่อให้ตรวจสอบการเข้าพักของคนเข้าเมืองได้ การลงนามของแขกยังเป็นการ

แสดงความรับผดิชอบต่อค่าใช้จา่ยที่จะเกิดขึ้นในการเข้าพัก รวมถึงแสดงความผูกพันในฐานะผู้

ให้บริการกับผู้รับบริการกับโรงแรมด้วย ในโรงแรมบางแห่งพนักงานต้อนรับส่วนหน้าจะขอให้

แขกแสดงบัตรเครดิตพร้อมทั้งท าส าเนาบัตรเครดิตไว้ก่อนล่วงหน้าและให้แขกลงนามใน

เอกสารที่เป็นส าเนา เพื่อใหส้ามารถเรียกเก็บค่าบริการต่าง ๆ ได้หากแขกออกจากโรงแรมโดย

ไม่ท าการคืนห้องพัก หรอือาจขอให้แขกวางมัดจ าค่าบริการห้องพักไว้ล่วงหน้าก่อนตามจ านวน

เงินที่โรงแรมโดยไม่ได้ท าการคืนห้องพัก หรืออาจขอให้แขกวางมัดจ าค่าบริการห้องพักไว้

ล่วงหน้าก่อนตามจ านวนเงินที่โรงแรมก าหนดนโยบายไว้ ในกรณีที่แขกเป็นแขกประจ าของ

โรงแรมอาจมกีารผ่อนปรนกฎเกณฑบ์างอย่างในการลงทะเบียนเข้าพัก 

 พนักงานบริการส่วนหน้าจะต้องจดจ ารายละเอียดปลีกย่อยที่เด่นชัดบางประการของ

แขกเพื่อเป็นข้อมูลในการบริการเมื่อแขกพักอยู่ในโรงแรม รวมถึงความต้องการพิเศษ
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ความชอบของแขกแต่ละคน แล้วจึงจัดห้องพักให้แขกเข้าพักพร้อมทั้งก าหนดอัตราค่าห้องพัก

ส าหรับแขกที่ไม่ได้จองหอ้งพักไว้ล่วงหนา้ จากนั้นจงึมอบกุญแจหอ้งพักใหแ้กแขก 

 นอกเหนือจากการรับลงทะเบียนเข้าพักแล้วพนักงานบริการส่วนหน้าจะต้องท าการ

สรุปจ านวนแขกพักในแต่ละวัน ลงบันทึกการเข้าพักและรายละเอียดอื่น  ๆ เปิดบัญชีแขกพัก

สรุปจ านวนหอ้งพักที่เปิดใหบ้ริการในแต่ละวันตามประเภทของห้องพัก คาดการณอ์ัตรา 

 การเข้าพักล่วงหน้า เมื่อแขกคืนห้องพักและออกจาโรงแรม ข้อมูลทั้งหมดในเอกสาร

ลงทะเบียนเข้าพัก รายการค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ที่แขกช าระจะถูกเก็บไว้เป็นข้อมูลประวัติของแขก

ต่อไป เมื่อแขกกลับมาใช้บริการอีกก็สามารถน าข้อมูลดังกล่าวมาใช้ประโยชน์หรืออาจน าไปใช้

ประโยชน์ในด้านการตลาดของโรงแรมต่อไป 

 การก าหนดอัตราค่าห้องพักขึ้นอยู่กับสิทธิพิเศษที่แขกได้รับจากโรงแรม ระยะเวลาใน

การพัก ช่วงเวลาที่แขกเข้าพักในโรงแรมว่าเป็นช่วงฤดูกาลท่องเที่ยวหรือนกฤดูกาลท่องเที่ยว 

และลักษณะการเข้าพักของแขก ซึ่งมักจะถูกก าหนดโดยผู้บริหารโรงแรมหรือตามนโยบายที่

ก าหนดไว้ให้พนักงานบริการส่วนหนา้ของโรงแรมปฏิบัติตาม 

 เมื่อแขกลงทะเบียนเข้าพักแล้ว พนักงานต้อนรับส่วนหน้าจะแจ้งสถานภาพห้องพักไป

ยังแผนกแม่บ้าน หรอืหากมีการลงทะเบียนเข้าพักด้วยระบบคอมพิวเตอร์อัตโนมัตคิอมพิวเตอร์

จะท าการเชื่อมโยงข้อมูลการเข้าพักของแขกไปยังแผนกแม่บ้าน เพื่อรายงานสถานภาพหอ้งพัก

ถูกต้องให้ตรงตามความเป็นจริง และท าการแจ้งไปยังแผนต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องให้ทราบด้วยเพื่อ

เตรียมการให้บริการแขกที่พักในโรงแรมตามความต้องการของแขก 

 ขั้นตอนเมื่อแขกก าลังเข้าพักในโรงแรม (Occupancy) ส่วนหน้าของโรงแรมเป็น 

ศูนย์กลางในการประสานงานและแจกจ่ายงานในการให้บริการแขกไปยังหน่วยงาน แผนกฝ่าย

ต่าง ๆ ในโรงแรม เพื่อให้กระบวนการในการให้บริการตามวงจรการให้บริการแขกถูกต้องในแต่

ละช่วงเวลาเป็นการสร้างและเพิ่มความพึงพอใจในการใช้บริการของแขก 

 วัตถุประสงค์หลักของงานบริการส่วนหน้าของโรงแรม คือ เพื่อให้การบริการแขก

อย่างเต็มประสิทธิภาพ มีคุณภาพสูง แขกเกิดความพึงพอใจและประทับใจในการบริการ

จนกระทั่งเป็นลูกค้าประจ าที่มีความไว้วางใจ ความศรัทธาในการให้บริการของโรงแรมและ

กลับมาใช้บริการของโรงแรมทุกครั้งที่มีโอกาส ซึ่งพนักงานโรงแรมสามารถสร้างสิ่งเหล้านี้ได้

โดยการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับแขกด้วยการพูดคุย ทักทาย สอบถามความเป็นไป ความพึง

พอใจในการใช้บริการของโรงแรม รับฟังค าติชมของแขกเพื่อใช้ในการพัฒนา ปรับปรุงคุณภาพ

ของการบริการ 
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 ในขณะที่แขกพักอยู่โรงแรม ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของแขกเป็นสิ่ง

ส าคัญที่สุดและเป็นหัวใจหลักของขั้นตอนนี้ พนักงานบริการส่วนหน้าจึงต้องท าให้แขกรู้สึก

ปลอดภัย โดยการรับฝากกุญแจห้องพักและทรัพย์สินมีค่าของแขก ซึ่งอาจจะรับฝากทรัพย์สิน

มีค่าของแขกไว้ในตู้นิรภัยที่โรงแรมจัดไว้บริการ และมีพนักงานดูแลตลอดเวลาที่แขกพักอยู่ใน

โรงแรม 

 กิจกรรมต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นในขณะที่แขกพักอยู่ในโรงแรมมีผลต่อรายได้ กระแสเงินสด

และการบัญชีของโรงแรม รายได้ของโรงแรมส่วนใหญ่เกิดจากการขายห้องพักตามอัตราค่า

หอ้งพักของโรงแรม การบริการอาหาร เครื่องดื่ม โทรศัพท์ และบริการอื่น ๆ ค่าใช้จ่ายทั้งหมด

ที่แขกยังไม่ได้ช าระเมื่อพักอยู่ในโรงแรมจะถูกรวบรวมไว้ในบัญชีแยกประเภทลูกหนี้แขกพัก 

เพื่อเรียกเก็บจากแขกก่อนที่จะคืนห้องพักและออกจากโรงแรม ซึ่งบัญชีของแขกแต่ละคนจะมี

วงเงินก าหนดไว้ พนักงานบริการส่วนหน้าต้องตรวจสอบอย่าให้เกินวงเงนินั้นหากยอดค่าใช้จ่าย

เกินวงเงินที่ก าหนดไว้จะต้องเรียกเก็บค่ามัดจ าจากแขกเพิ่ม 

 การบันทึกบัญชีและการท าบัญชีทั้งหมดในแต่ละวันของพนักงานเก็บเงินส่วนหน้าจะ

ถูกตรวจสอบโดยผู้ตรวจสอบบัญชีภาคกลางคืน เพื่อให้บัญชีทั้งหมดถูกต้องและตรงกับความ

เป็นจรงิ 

 ขั้นตอนเมื่อแขกออกจาโรงแรม (Departure) การบริการแขกและวงจรการ

ให้บริการแขกจะสิ้นสุดในขั้นตอนนี้  บัญชีลูกหนี้แขกพักจะถูกช าระโดยแขกก่อนที่จะออกจาก

โรงแรมหรืออาจส่งไปเรียบเก็บจากผู้รับผิดชอบค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ของแขกพร้อมกับหลักฐานใน

การใช้บริการของแขก เมื่อแขกออกจาโรงแรมไปแล้ว ประวัติการเข้าพัก การใช้บริการตา่ง ๆ ที่

โรงแรมจัดไว้บริการของแขก จะถูกบันทึกไว้เป็นข้อมูลของโรงแรมตอ่ไป 

 ในการคืนห้องพักแขกจะเก็บสัมภาระส่วนตัวทั้งหมดออกจากห้องพัก แล้วไปติดต่อ

พนักงานบริการส่วนหน้าเพื่อตรวจสอบความถูกต้องของเอกสารแสดงรายการค่าบริการ ที่

แขกต้องช าระ (Guest Folio) คืนกุญแจห้องพัก ช าระค่าบริการทั้งหมดและออกจากโรงแรมเมื่อ

แขกออกจากห้องพักและออกจากโรงแรมไปแล้ว พนักงานบริการส่วนหน้าจะแจ้งเปลี่ยน

สถานภาพห้องพักเป็นห้องว่าแต่สกปรกเพื่อแผนกแม่บ้านท าความสะอาดเตรียมรับแขกใหม่

ต่อไป 

 เมื่อแขกออกจากโรงแรมแล้วพนักงานบริการส่วนหน้าจะค านวณจ านวนวันพักเฉลี่ย

ของแขกรายงานต่อผู้บริหารแผนก พร้อมกับแจ้งปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นจากการเข้าพักของแขก  

ความบกพร่องในการให้บริการแขกในด้านต่าง ๆ เพื่อให้ฝ่ายบริหารท าการแก้ไขปรับปรุง แจ้ง
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การใช้บริการในส่วน (Outlets) ต่าง ๆ ของโรงแรมโดยเฉลี่ยของแขก รวมทั้งแนวโน้มการใช้

บริการในอนาคตด้วย 

 การจัดท ารายงานการเข้าพักและการคืนห้องพักประจ าวันจะแสดงให้เห็นถึงรายรับ

ต่าง ๆ  ของโรงแรม ไม่ว่าจะเป็น รายได้จากการขายห้องพัก และรายได้จากการขายบริการอื่น 

ๆ ของโรงแรม ซึ่งท าให้เห็นถึงสภาวะการใช้บริการในส่วนต่าง  ๆ ของโรงแรม เพื่อให้ฝ่าย

บริหารใชเ้ป็นข้อมูลในการแก้ไขปรับปรุงตอ่ไป 

 

 
 

ภาพแสดงการบริการส่วนหน้าของโรงแรมที่สัมพันธ์กับวงจรการให้บรกิารแขก 

 

ที่มา: Kasavana and Brooks. 1955 : 78 

 

 ระบบการท างานของส่วนหน้าของโรงแรม 

 การท างานส่วนหนา้ของโรงแรมสามารถแบ่งออกได้เป็น 3 ลักษณะ ได้แก่ (Kasavana 

and Brooks, 1995) 

 1. การท างานโดยไม่ใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ 

 2. การท างานโดยใช้เครื่องคอมพิวเตอร์บางส่วน 

 3. การท างานโดยใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ทั้งหมด 

 1. การท างานโดยไม่ใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ (Non – automated or Manual)  

  เป็นการท างานที่อาศัยแรงงานมนุษย์ล้วน ๆ มักพบเห็นในโรงแรมขนาดเล็กหรอืที่

พักประเภทอื่น ๆ ที่ไม่ใช่โรงแรม เช่น เกสต์เฮ้าส์ บ้านเช่า หอพัก ปัจจุบันยังคงพบเห็นได้ทั่วไป 

ในโรงแรมหรือที่พักที่ให้บริการแขกจ านวนน้อย มีห้องพักไม่มากนัก และพนักงานปฏิบัติงานมี

จ านวนน้อย 

  กิจกรรมก่อนแขกเข้ามาถึงโรงแรม (Pre – arrival Activities) พนักงาน

บริการส่วนหน้าจะบันทึกการจองห้องพักลงในสมุดรับจองเครื่องคอมพิวเตอร์จะรับจอง
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ห้องพักล่วงหน้าก่อนแขกจะมาพักประมาณ 6 เดือน มักจะมีการยืนยันการเข้าพัก การเตรียม

งานก่อนแขกจะลงทะเบียนเข้าพักและการท านายอัตราการเข้าพักโดยอาศัยข้อมูลที่ได้จากการ

จองห้องพักของแขกจะได้จากการท าตารางหรือ กราฟ (Graph) เพื่อให้เห็นแนวโน้มในอนาคต

ของการขายห้องพักและจ านวนห้องพักที่ว่าง ในการท าตารางการจองหอ้งพักมักจะเขียนแสดง

บนกระดานเพื่อให้เห็นได้ชัดเจน แกนที่เป็นแถวจะแสดงวันหรือเดือน ส่วนหมายเลขห้องพัก

ทั้งหมดจะเป็นแกนคอลัมน์ หรืออาจสลับแกนกันก็ได้ ในกรณีที่มีแขกจองห้องพักเข้ามา การ

ก าหนดห้องพักจะเขียนไว้ในคอลัมน์หรือแถวโดยเขียนชื่อผู้พักลงในช่องหมายเลขห้องตามวันที่

ที่แขกจะเข้าพักหรอือาจใชก้ระดาษสีเขียนชื่อผู้พักติดไว้ในช่องวันที่และหอ้งพักที่จองก็ได้ 

 

       หมายเลขห้อง 

วันที ่

           

1 ม.ค. 46            

2 ม.ค. 46            

3 ม.ค. 46            

4 ม.ค. 46            

5 ม.ค. 46            

. 

. 

. 

. 

           

31 ม.ค. 46            

 

ภาพแสดงตารางการจองห้องพักแบบไม่ใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ 

 

  กิจกรรมเมื่อแขกมาถึงโรงแรม (Arrival Activities) แขกที่จะเข้าพักจะลงชื่อ

และประวัติในเอกสารลงทะเบียนเข้าพัก (Registration Form or Registration Card)หรอื ในสมุด

ลงทะเบียนเข้าพัก (Registration Book) พนักงานบริการส่วนหน้าจะมอบกุญแจหรือบัตรเปิด

ประตูหอ้งพักแก่แขกหลังจากลงทะเบียนเข้าพักเรียบร้อยแลว้ 

  กุญแจจะถูกหยิบจากช้ันเก็บกุญแจห้องพัก (Key Rack) ซึ่งจะสามารถใช้แสดง

สถานภาพห้องพักได้ว่ามีแขกเข้าพักในห้องหมายเลขใดบ้าง หากว่าห้องพักใดไม่มีกุญแจอยู่ใน
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ช้ันแสดงว่ามีการใช้ห้องพัก เป็นการยืนยันให้ถูกต้องตรงกันกับช้ันเก็บเอกสารแสดงสถานภาพ

ห้องพัก (Room Rack) ซึ่งจะใส่เอกสารการลงทะเบียนเข้าพักและเอกสารเรียกเก็บค่าบริการ

ต่าง ๆ ของแขก 

  กิจกรรมขณะแขกพักอยู่ในโรงแรม (Occupancy Activities) เอกสารลงทะเบียน

เข้าพักของแขกจะถูกคัดลอกเป็นหลายส าเนา เพื่อส่งไปยังพนักงานให้บริการติดต่อสื่อสารทาง

โทรศัพท์ พนักงานยูนิฟอร์มเซอร์วิส เก็บไว้เป็นหลักฐานในการเข้าพักของแขก และส่งไปยังต ารวจ

ตรวจเข้าเมือง 

  บัญชีค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นจากการที่แขกไปใช้บริการส่วนต่าง ๆ ของโรงแรม

จะถูกส่งมายังส่วนหน้าของโรงแรม พนักงานบริการส่วนหน้าจะต้องท าการลงรายการในบัญชี

ค่าใช้จ่ายของแขกแต่ละคนหรือแต่ละห้อง ในขณะที่แขกเข้าไปใช้บริการในส่วนต่าง ๆ ของ

โรงแรม จะมีการลงบันทึกการใชบ้ริการแสดงค่าบริการเก็บไว้ที่หน่วยงานของตนเองด้วยเพื่อให้

สามารถท าการตรวจสอบได้งา่ยขึน้ อย่างไรก็ตามแผนกบัญชีของโรงแรมจะต้องมีเครื่องบันทึก

เงินสดเพื่อช่วยในการค านวณและบันทึกรายการที่แขกใช้บริการไปอย่างถูกต้องรวดเร็ว และมี

ระบบ 

  กิจกรรมเมื่อแขกจะออกจากโรงแรม (Departure Activities) เมื่อแขกจะออก

จากโรงแรม แขกจะต้องช าระค่าบริการทั้งหมดและคืนกุญแจหรือบัตรเปิดประตูห้องพักให้แก่

พนักงานบริการส่วนหน้า พนักงานบริการส่วนหน้าจะแจ้งกับแผนกแม่บ้าน เพื่อให้ตรวจสอบ

ความเสียหายของห้องพัก การใช้บริการมินิบาร์ในห้องพักและเรียกเก็บค่าบริการจากแขก

ก่อนที่แขกจะออกจากโรงแรม เมื่อแขกช าระค่าบริการแล้ว เอกสารลงทะเบียนเข้าพักและ

เอกสารในช้ันเก็บเอกสารแสดงสถานภาพห้องพัก (Room Rack Slip) จะถูกน าออกจากช้ันเก็บ

เอกสารในช้ันเก็บเอกสารแสดงสถานภาพห้องพักและท าสัญลักษณ์ว่าแขกได้ช าระค่าบริการ

และออกจากโรงแรมแล้ว ข้อมูลประวัตขิองแขกจะถูกเก็บไว้ในแฟ้มข้อมูลประวัตแิขกพัก 

 2. การท างานโดยใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์บางส่วน (Semi – automated or Electro 

– Mechanical) เป็นการท างานที่ใชเ้ครื่องคอมพิวเตอร์เพื่อทดแทนแรงงานมนุษย์บางส่วน มัก

พบในโรงแรมขนาดกลางและเล็ก การท างานจะสะดวกเร็วขึ้น การรายงานผลการตรวจสอบ

ข้อมูลจะง่ายขึ้น มีระบบมากขึ้น ลดข้อผิดพลาดลงได้บางส่วนแต่มีค่าใช้จ่ายในการบ ารุงรักษา

เครื่องมือบางชนิดมากขึ้น กว่าการท างานแบบที่ไม่ใชเ้ครื่องคอมพวิเตอร์ 

  กิจกรรมก่อนแขกจะมาถึงโรงแรม หากโรงแรมมีการเข้าไปอยู่ในระบบ

เครือข่ายโรงแรมระหว่างชาติ แขกจะติดต่อจองห้องพักเข้ามาทางเครือข่าย หรืออาจจะติดต่อ

โดยตรงมายังพนักงานฝ่ายรับจองห้องพัก เพื่อให้การจองห้องพักสะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น โดย
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พนักงานรับจองห้องพักจะเตรียมเอกสารลงทะเบียนเข้าพักและบัญชีการใช้บริการ เพื่อบันทึก

ค่าใช้จา่ยในการใช้บริการต่าง ๆ ของแขกเมื่อพักอยู่โรงแรมส าหรับแขกแต่ละคนหรอืแต่ละห้อง 

หากมีห้องว่างจะท าการจัดห้องพักให้แขกโดยดูจากช้ันเก็บเอกสารแสดงสถานภาพห้องพัก 

โดยมีการใช้กระดานแสดงความหนาแน่นของห้องพักที่รับจองไว้ (Reservation Density Board) 

เชน่เดี่ยวกับการจองหอ้งพักโดยไม่ใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ 

  กิจกรรมเมื่อแขกมาถึงโรงแรม  เมื่อแขกที่ท าการจองห้องพักไว้แล้วมาถึง

โรงแรมพนักงานบริการส่วนหน้าจะตรวจสอบความถูกต้องของเอกสารและประวัติของแขก ให้

แขกลงนามในเอกสารลงทะเบียนเข้าพักที่จัดท าไว้แล้วล่วงหน้า ส่วนแขกที่ไม่ได้ท าการจอง

หอ้งพักล่วงหน้าจะต้องกรอกรายละเอียดในเอกสารลงทะเบียนเข้าพักด้วยตนเอง ซึ่งจะมีหลาย

ส าเนาเพื่อเก็บไว้ในช้ันเก็บเอกสารแสดงสถานภาพห้องพัก ส่งไปยังพนักงานให้บริการ

ติดตอ่สื่อสารทางโทรศัพท์และเก็บไว้ในชัน้เก็บรายชื่อแขก (Information Rack) 

  กิจกรรมขณะแขกพักอยู่ในโรงแรม ถึงแม้ว่าจะมีเครื่องมือบางชนิดช่วยในการ

ปฏิบัติงาน แต่อาจไม่ได้ลดปริมาณเอกสารที่ต้องใช้ในการปฏิบัติงานเท่าใดนัก โดยเฉพาะเอก

สารี่มาจากแผนต่าง ๆ ที่ส่งมายังส่วนหน้าของโรงแรม ซึ่งจะต้องใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ในการ

บันทึกข้อมูลอีกครั้ง แต่การปฏิบัติงานจะรวดเร็วขึ้นโดยใช้เครื่องบันทึกบัญชี (Account Posting 

Machine) การตรวจสอบความถูกต้องจะท าโดยผู้ตรวจสอบบัญชภีาคกลางคนื 

  กิจกรรมเมื่อแขกออกจากโรงแรม การตรวจสอบบัญชีจะท าได้ง่ายและรวดเร็ว

ขึ้นท าให้การคืนห้องพักรวมถึงการช าระค่าบริการท าได้สะดวก รวดเร็วขึ้นด้วย เป็นการเพิ่ม

ความมั่นใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการส่วนหน้าและการเก็บรักษาข้อมูลมากขึ้น 

 3. การท างานโดยใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ทั้งหมด (Fully Automated or Computer 

– based) การปฏิบัติงานทั้งหมดของพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมจะใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ 

การใช้คอมพิวเตอร์ในการปฏิบัติงานส่วนหน้าของโรงแรมเริ่มขึ้นตั้งแต่ประมาณ ปี ค.ศ. 1970 

คอมพิวเตอร์มีราคาถูกลง ใช้ง่ายขึ้น โรงแรมตา่ง ๆ ใช้กันมากขึ้นในปัจจุบันโรงแรมทั้งขนาดเล็ก 

กลาง ใหญ่ ตา่งใชค้อมพิวเตอร์ในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการส่วนหนา้ 

  กิจกรรมก่อนแขกจะมาถึงโรงแรม  ในโรงแรมที่ ใช้คอมพิ วเตอร์มักใช้

คอมพิวเตอร์ที่มีการวางระบบเพื่อติดต่อสื่อสารทั้งภายในและภายนอกโรงแรม มีระบบจอง

ห้องพักผ่านระบบเครือข่ายและระบบการส ารองห้องพักอัตโนมัติ การเตรียมเอกสารต่าง ๆ 

ก่อนการเข้าพักของแขก การตอบรับโดยการออกจดหมายยืนยันการจองห้องพักอัตโนมัติการ

ค านวณจ านวนแขกที่เข้าพักในแต่ละวัน การท านายเปอร์เซ็นต์การขายห้องพัก รายได้และการ

จัดท ารายงานต่าง ๆ ท าได้อย่างมรีะบบ รวดเร็ว ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพสูง 
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  กิจกรรมเมื่อแขกมาถึงโรงแรม ข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับแขกที่จะเข้าพักถูกเก็บ

รวบรวมไว้เมื่อมีการจองห้องพักเข้ามาและข้อมูลจะถูกโอนไปยังแผนกต่าง ๆ จากข้อมูลที่

บันทึกไว้ในเครื่องคอมพิวเตอร์ของแผนกรับจองห้องพัก และพนักงานบริการส่วนหน้าของ

โรงแรม ในกรณีที่แขกไม่ได้จองห้องพักเข้ามาล่วงหน้า ข้อมูลต่าง ๆ ในการเข้าพักของแขกจะ

ถูกเก็บรวบรวมไว้ในคอมพิวเตอร์ โดยพนักงานต้อนรับส่วนหน้าขณะที่แขกท าการลงทะเบียน

เขาพัก 

  หากแขกที่เข้าพักในโรงแรมตอ้งการช าระค่าบริการโดยบัตรเครดิต จะมีการบันทึก

ชื่อบริษัทเจ้าของบัตร ประเภท และหมายเลขบัตรเครดิตไว้ในขณะที่แขกท าการลงทะเบียนเข้า

พัก  การเก็บรายละเอียดข้อมูลที่จ าเป็นต่าง ๆ ของแขกไว้ในขณะที่ท าการลงทะเบียนเข้าพัก 

การเก็บรายละเอียดข้อมูลที่จ าเป็นต่าง ๆ ของแขกไว้ในขณะที่แขกท าการลงทะเบียนเข้าพักไว้

ในเครื่องคอมพิวเตอร์ท าให้ไม่จ าเป็นต้องใช้ช้ันเอกสารแสดงสถานภาพห้องพักและช้ันเก็บ

รายชื่อแขก การท าบัญชีค่าใช้จ่ายของแขกสามารถท าได้โดยตรงโดยบันทึกข้อมูลลงใน

คอมพิวเตอร์ที่เชื่อมต่อข้อมูลและแสดงรายการใช้บริการส่วนต่าง ๆ ของโรงแรมในบัญชีแยก

ประเภทลูกหนีแ้ขกพักได้ทันที 

  ในปัจจุบันระบบคอมพิวเตอร์ในโรงแรมพัฒนามากขึ้นเรื่อย ๆ จนกระทั่งสามารถ

ให้แขกที่ต้องการเข้าพักสามารถกรอกข้อมูลในคอมพิวเตอร์เพื่อท าการลงทะเบียนเข้าพักและ

คืนห้องพักได้ด้วยตนเอง คอมพิวเตอร์ระบบนี้ยังคงมีราคาแพงมากและไม่เป็นที่ยอมรับของ

แขกมากนัก ในอนาคตคาดว่าแขกจะยอมรับระบบนี้มากขึน้ การใช้ระบบการลงทะเบียนเข้าพัก

และคืนห้องพักด้วยตนเองนั้น แขกจะสอดบัตรเครดิตเข้าไปในเครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องจะ

อ่านรหัสบัตรเครดิต และติดต่อไปยังระบบจัดการทรัพย์สินของโรงแรม ระบบการจัดการ

ทรัพย์สินของโรแรมจะค้นหาการจองห้องพักและแจ้งข้อมูลกลับมายังเครื่องคอมพิวเตอร์เพื่อ

แสดงชื่อแขกที่จอง วันที่ที่จะออกจากโรงแรมอัตราค่าห้องพัก ประเภทห้องพัก หมายเลข

ห้องพัก ระบบคอมพิวเตอร์บางระบบสามารถให้แขกเปลี่ยนแปลงข้อมูลต่าง ๆ ได้ด้วยตนเอง 

แต่บางระบบจะแจ้งให้แขกติดต่อกับพนักงานบริการส่วนหน้าหากต้องการเปลี่ ยนแปลง

รายละเอียดหรือข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับการเข้าพัก เช่น หมายเลขห้อง ประเภทห้องพัก สถาน

ที่ตั้งของห้องพัก จ านวนแขกที่เข้าพัก ฯลฯ เมื่อแขกพอใจในห้องพักแล้ว เครื่องจะพิมพ์เอกสาร

แสดงการจัดห้องพักให้แขก (Rooming Slips) แขกจะน าเอกสารไปยื่นที่เคาน์เตอร์พนักงาน

ต้อนรับส่วนหน้าเพื่อรับกุญแจห้องพัก หากระบบมีการพัฒนามากขึ้น เครื่องคอมพิวเตอร์จะ

จัดท าบัตรเปิดประตูห้องพัก (Electronic Room Key) ที่เฉพาะเจาะจงส าหรับแขกได้ทันทีที่แขก

ตกลงยอมรับข้อมูลตามที่เครื่องแจง้โดยไม่ต้องไปรับกุญแจที่พนักงานตอ้รับส่วนหน้า 
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  อย่างไรก็ตามโรงแรมระดับโลกส่วนใหญ่ไม่ใช้ระบบการลงทะเบียนเข้าพักด้วย

ตนเองเพราะการรักษาความสัมพันธ์ระหว่างแขกกับพนักงานของโรงแรม แต่โรงแรมประเภท

ศูนย์การประชุม (Convention Hotel) ที่ต้องต้อนรับแขกมาก ๆ ในเวลาเดียวกัน มักใช้ระบบ

ดังกล่าว เพื่อประสิทธิภาพในการบริการต้อนรับ ลงทะเบียนเข้าพัก และคืนห้องพักอย่าง

รวดเร็วยิ่งขึน้ ดังนัน้ เครื่องคอมพวิเตอร์จงึถูกน ามาใช้ในกระบวนการนี้ 

  กิจกรรมขณะแขกพักอยู่ในโรงแรม ช้ันเก็บเอกสารแสดงสถานภาพห้องพักช้ัน

เก็บรายชื่อแขก และเครื่องบันทึกบัญชีจะถูกแทนที่ด้วยคอมพิวเตอร์ การบันทึกรายการการใช้

บริการต่าง ๆ ที่แขกช าระจะท าการบันทึกโดยผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ภายในโรงแรม

และโอนข้อมูลมายังส่วนหน้าของโรงแรมเพื่อใช้ในการจัดท าบัญชีลูกหนี้แขกพัก เพื่อให้ผู้

ตรวจสอบบัญชภีาคกลางคืนท าการตรวจสอบต่อไป 

  กิจกรรมเมื่อแขกออกจากโรงแรม การบันทึกค่าใช้จ่ายในการใช้บริการส่วนตา่ง 

ๆ ของโรงแรมโดยคอมพิวเตอร์จะช่วยให้แขกมั่นใจและเชื่อมั่นมากขึ้นในความถูกต้องของ

รายการค่าบริการที่แขกต้องช าระ และเมื่อแขกออกจากโรงแรมไปแล้วข้อมูลประวัติการเข้าพัก

ของแขกจะถูกเก็บไว้ในส่วนของขอ้มูลประวัติแขกพัก (Guest History) 

 เอกสารที่ใช้ในการปฏิบัติ 

 การปฏิบัติงานส่วนหน้าของโรงแรมมีเอกสารหลายชนิดที่ใช้ในการควบคุมและ

ตรวจสอบค่าใช้จา่ยต่าง ๆ ที่เกิดขึน้จากการที่แขกใช้บริการหอ้งพักและส่วนต่าง ๆ ของโรงแรม 

เมื่อพจิารณาตามวงจรการให้บริการแขกแล้ว สามารถแยกออกได้ดังนี้ 

 ขั้นตอนก่อนที่แขกจะมาถงึโรงแรม เนื่องจากการจองห้องพักมีส่วนส าคัญอย่างยิ่ง

ต่อการให้บริการแขก เพราะเป็นจุดเริ่มต้นของวงจรการให้บริการแขก จึงต้องมีการเก็บ

รวบรวมข้อมูลต่าง ๆ ไว้ในเอกสารการจองห้องพัก (Reservation Record) หรือบันทึกข้อมูลลง

ในเครื่องคอมพิวเตอร์ในแฟ้มข้อมูลการจองห้องพัก (Reservation file) แขกอาจจะส่งจดหมาย

หรือเอกสารยืนยันการจองห้องพัก (Letter of Comfirmation) เพื่อให้แน่ใจว่ามีการบันทึกการ

จองหอ้งพักแน่นอน ในโรงแรมที่ไม่ได้ใช้คอมพิวเตอร์ในการจองห้องพักจะมีช้ันเก็บเอกสารจอง

ห้องพัก (Reservation Rack) ส าหรับเก็บเอกสารการจองห้อง(Reservation Rack Slip) ซึ่งเป็น

กระดาสีต่าง ๆ บอกรายละเอียดของผู้จองและวันที่เข้าพักเมื่อตรวจสอบจากช้ันเอกสารการ

จองห้องพักจะทราบได้ทันทีว่าห้องพักห้องใดมีการจองไว้แล้วและไม่สามารถเปิดห้องนั้น

ให้บริการแก่แขกคนอื่นได้ 

 ขั้นตอนเมื่อแขกมาถึงโรงแรม พนักงานบริการส่วนหน้าจะใช้เอกสารลงทะเบียน

เข้าพักหรือคอมพิวเตอร์บันทึกมูลประวัติส่วนบุคคล ระยะเวลาที่เข้าพักในโรงแรม และจะ
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เดินทางต่อไปที่ใด โดยปกติเอกสารลงทะเบียนเข้าพักจะบันทึกอัตราค่าห้องพักเอาไว้ด้วย

เพื่อให้แขกทราบ ยืนยัน และยอมรับ เป็นการลดปัญหาก่อนการเข้าพักและการคืนห้องพักให้

น้อยลง 

 ในโรงแรมที่ใช้ช้ันเก็บเอกสารแสดงสถานภาพห้องพัก ตลอดระยะเวลาแขกพักอยู่ใน

โรงแรมจะมีเอกสารการจองห้องพักเก็บอยู่ในช่องหมายเลขห้องพักของแขก ซึ่งประกอบด้วย

ข้อมูลประวัติส่วนบุคคล อัตราค่าห้องพัก วัน เวลาที่จะคืนห้องพักและออกจากโรงแรมรวมทั้ง

หมายเลขห้องพัก 

 ข้อมูลอัตราค่าห้องพักของแขกในแต่ละช่องของช้ันเก็บเอกสารแสดงสถานภาพ

ห้องพัก จะช่วยให้พนักงานบริการส่วนหน้าสามารถจัดท ารายงานรายได้จากการขายห้องพัก 

(Room Revenue Report) ได้งา่ยขึน้ ข้อมูลวันที่แขกจะออกจากโรงแรมช่วยให้สามารถประมาณ

การณ์จ านวนห้องพักที่ว่างได้ ส่วนเอกสารแสดงสถานภาพห้องพักที่อยู่ในช้ันเก็บเอกสารแสดง

สถานภาพห้องพักสามารถแสดงถึงสถานภาพห้องพักในขณะนั้นได้ ส าเนาเอกสารแสดง

สถานภาพห้องพักจะถูกส่งไปยังแผนกให้บริการติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์และจัดเรียง

ตามล าดับอักษรในชัน้เก็บรายชื่อแขก 

 ขั้นตอนเมื่อแขกก าลังเข้าพักโรงแรม  ขณะที่แขกลงทะเบียนเข้าพักพนักงาน

บริการส่วนหน้าจะเปิดบัญชีค่าใช้จ่ายของแขกเพื่อบันทึกรายละเอียดรายการใช้บริการและ

ค่าบริการที่แขกต้องช าระเพื่อเรียกเก็บค่าบริการจากแขก ข้อมูลเกี่ยวกับแขกจะถูกตรวจสอบ

ยืนยันกับข้อมูลที่พนักงานบริการส่วนหน้าเก็บไว้ ก่อนก าหนดหมายเลขเอกสารแสดงรายการ

ค่าบริการที่แขกต้องช าระ แล้วน าหมายเลขนั้นไปบันทึกลงในเอกสารลงทะเบียนเข้าพัก เพื่อใช้

เป็นข้อมูลในการตรวจสอบยืนยันกับเอกสารแสดงรายการค่าบริการที่แขกต้องช าระของแต่ละ

คนซึ่งจะมีหลายส าเนา ขึน้อยู่กับนโยบายและวิธีการจัดการของแต่ละโรงแรม ส าเนาแรกจะอยู่

ที่แผนกบริการส่วนหน้าเพื่อเป็นเอกสารแสดงว่าแขกเข้าพักในโรงแรม ส าเนาสองจะให้แก่แขก

เมื่อช าระค่าบริการทั้งหมดก่อนคืนห้องพักและออกจากโรงแรม ส าเนาอื่น ๆ จะส่งไปยังแผนก

ต่าง ๆ เพื่อแสดงรายได้ที่แตล่ะแผนก หนว่ยงาน หรอืส่วนตา่ง ๆ สร้างให้กับโรงแรม 

 ในโรงแรมที่มีระบบการท างานไม่ใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ เอกสารแสดงรายการ

ค่าบริการที่แขกต้องช าระจะมีช่องหลายช่องเพื่อให้สามารถบันทึกรายละเอียดรายการที่แขกใช้

บริการได้มากขึ้น มีทั้งช่องเดบิต(Debit or Charge) ช่องเครดิต(Credit of Payment)  และช่อง

สถานะปัจจุบัน (Balance) ทุกวันจะมีการตรวจสอบความถูกต้องและปรับปรุงตัวเลขในช่อง

สถานะปัจจุบัน 
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 ในโรงแรมที่ใช้เครื่องบันทึกบัญชี การโอนข้อมูลของแผนกต่าง ๆ จะถูกบันทึกลงใน

เอกสารแสดงรายการค่าบริการที่แขกต้องช าระและค านวณสถานะปัจจุบันของเอกสารแสดง

รายการค่าบริการที่แขกต้องช าระทุกวัน ทุกรายการจนกระทั่งถึงวันที่แขกช าระค่าบริการและ

ออกจากโรงแรม 

 ในโรงแรมที่ใช้คอมพิวเตอร์ทั้งหมด เอกสารแสดงรายการค่าบริการที่แขกต้องช าระ

จะถูกจัดท าขึ้นอัตโนมัติ โดยคอมพิวเตอร์ทันทีที่แขกลงทะเบียนเข้าพักเรียบร้อยแล้ว

คอมพิวเตอร์จะช่วยในการสร้างบัญชีแขกพักที่ไม่ได้ท าการจองห้องพักล่วงหน้า เมื่อพนักงาน

บริการส่วนห้าบันทึกข้อมูลของแขกครบถ้วนและสามารถรับการโอนข้อมูลจากฝ่ายหรือแผนก

ต่าง ๆ ได้ทันที ซึ่งสามารถเรียกใช้ได้ทุกเวลา โดยการสั่งให้คอมพิวเตอร์พิมพ์ข้อมูลลงใน

กระดาษ 

 “ใบส าคัญ (Voucher)” คือ เอกสารหรือหลักฐานที่ใช้แสดงรายละเอียดเกี่ยวกับ

การช าระค่าบริการที่บริษัทตัวแทนการท่องเที่ยวหรือบริษัทน าเที่ยวออกให้กับแขกเพื่อแสดงว่า

แขกที่ถือใบส าคัญได้จองห้องพักผ่านบริษัทตัวแทนการท่องเที่ยวหรือบริษัทน าเที่ยวและแขกได้

ช าระเงินผ่านทางบริษัทตัวแทนการท่องเที่ยวหรอืบริษัทน าเที่ยวแล้ว  

 โรงแรมจะใช้ใบส าคัญดังกล่าวในการเรียกเก็บค่าใช้จ่ายที่ระบุไว้ในใบส าคัญนั้นจาก

บริษัทตัวแทนการท่องเที่ยวหรอืบริษัทน าเที่ยว 

 สาระส าคัญที่ระบุในใบส าคัญ 

 1. ชื่อของโรงแรมที่แขกจะเข้าพักและสถานที่ตั้ง 

 2. ชื่อ สกุลของแขกที่จะเข้าพัก 

 3. วันที่แขกเข้าพัก (Arrival Date) 

 4. วันที่แขกจะออกจากโรงแรม (Departure Date) 

 5. จ านวนคืนที่แขกพักอยู่ในโรงแรม 

 6. ประเภทของห้องพัก ลักษณะหอ้งพัก สถานที่ตั้งของห้องพัก 

 7. จ านวนหอ้งพัก ลักษณะหอ้งพัก สถานที่ตั้งของห้องพัก 

 8. ค าสัง่หรอืความตอ้งการพเิศษที่แขกต้องการใช้บริหารของโรงแรม 

 9. มื้ออาหารและเครื่องดื่มที่แขกต้องการใชบ้ริหารของโรงแรม 

 10. รายการค่าใช้จา่ยที่สามารถเก็บได้จากบริษัทตัวแทนการท่องเที่ยวหรือบริษัทน า

เที่ยว และค่าใช้จ่ายที่สามารถเรียกเก็บได้จากแขก 

 ประเภทของใบส าคัญที่แขกน ามาแสดงเป็นหลักฐานก่อนการเข้าพัก 

 แบ่งออกเป็น 3  ประเภท ได้แก่ (Kasavanan and Brooks, 1995) 
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 1. ใบส าคัญจ่ายด้วยบัตรเครดิต (Credit Card Voucher) คือ เอกสารที่บริษัทเจ้าของ

บัตรเครดิตออกใหแ้ก่แขกและสามารถเรียกเก็บค่าบริการจากบริษัทได้ 

 2. ใบส าคัญจ่ายด้วยเงินสด (Cash Voucher) คือ เอกสารที่สามารถเรียกเก็บเงินสด

จากผู้ออกใบส าคัญได้ตามจ านวนที่ระบุ 

 3. ใบส าคัญการโอน (Transfer Voucher) คือ เอกสารที่ใช้ลดเงินเรียกเก็บจากตัวเลข

บัญชีหนึ่งและไปเพิ่มในจ านวนเท่ากันในอีกบัญชีหนึ่ง ใช้ในการโอนค่าใช้จ่ายที่จะเรียกเก็บจาก

แขกไปสู่ค่าใช้จ่ายที่ตอ้งเรียกเก็บจากหน่วยงานหรอืบุคคลอื่น 

 ขั้นตอนเมื่อแขกออกจากโรงแรม เอกสารแสดงรายการค่าบริการที่แขกต้องช าระ

จะต้องแสดงข้อมูลเป็นปัจจุบันอยู่ตลอดเวลาขณะที่แขกพักอยู่โรงแรม เมื่อแขกช าระค่าบริการ

ต่าง ๆ และออกจากโรงแรม พนักงานเก็บเงินส่วนหน้าจะต้องเรียกเก็บค่าบริการจากแขกได้

ทันที ไม่ว่าแขกจะช าระด้วยวิธีการใด เมื่อแขกช าระค่าบริการแล้ว ข้อมูลประวัติส่วนบุคคล 

ประวัติการเข้าพัก และประวัติการใช้บริการต่าง ๆ ในโรงแรมของแขกจะถูกเก็บไว้เป็นข้อมูล

เพื่อช่วยในการเข้าพักของแขกครั้งต่อไปให้มีขั้นตอนลดลง ใช้ในการท ากิจกรรมด้านการตลาด 

ตามกฎหมายข้อมูลการเข้าพักของแขกจะต้องเก็บไว้เป็นระยะเวลาหนึ่ง ซึ่งจะเป็นระยะเวลา

เท่าใดขึน้อยู่กับข้อก าหนดของกฎหมายของเมืองรัฐ หรอืประเทศนัน้ 

 เครื่องมือ โปรแกรมประยุกต์และระบบคอมพิวเตอร์ในการปฏิบัติงานส าหรับ

พนักงานบริการส่วนหน้า 

 ในโรงแรมที่มีการท างานโดยไม่ใช้เครื่องคอมพิวเตอร์และโรงแรมที่มีการท างานโดย

ใช้เครื่องคอมพิวเตอร์บางส่วน การจัดรูปแบบและการจัดวางอุปกรณ์เครื่องมือที่ใช้ในการ

ปฏิบัติงานมักจะอยู่ที่ศูนย์กลางของโต๊ะหรือเคาน์เตอร์พนักงานบริการส่วนหน้าช้ันเก็บเอกสาร 

เครื่องมือบางชนิดที่ส าคัญส าหรับการสร้าง จัดเก็บและแสดงผลเอกสารต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องใน

การปฏิบัติงานส่วนหน้าจะอยู่ในที่ที่สามารถมองเห็นได้ชัด สามารถหยิบจับเพื่อใชง้านได้สะดวก 

 ในโรงแรมที่มีการท างานโดยใช้เครื่องคอมพิวเตอร์บางส่วนจะมีช้ันเก็บเอกสาร 

(Rack)ข้างๆ เครื่องบันทึกบัญชแีละเครื่องมืออื่น ๆ ที่ใชใ้นการท างาน ดังภาพ 
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ภาพแสดงการจัดวางอุปกรณ์ที่ใช้ในการปฏิบัติงานของพนักงานบรกิารส่วนหน้า 

 ในโรงแรมที่ใช้คอมพิวเตอร์บางส่วน 

  

ที่มา: Kasavana and Brooks, 1995, p. 94 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพแสดงการจัดวางอุปกรณ์ที่ใช้ในงานการปฏิบัติงานของพนักงานบรกิารส่วนหน้า 

 ในโรงแรมที่ใช้คอมพิวเตอร์ทั้งหมด 

 

ที่มา: kasavana and Brooks, 1995, p. 95 

 ในโรงแรมที่มีการท างานโดยใช้คอมพิวเตอร์ทั้งหมด อุปกรณ์ เครื่องมือบางชนิดจะ

ถูกแทนที่ดว้ยคอมพิวเตอร์ ดังภาพ 
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 เคร่ืองมือในการปฏิบัติงานส่วนหน้าของโรงแรม 

 1. ช้ันเก็บเอกสารแสดงสถานภาพห้องพัก (Room Rack) 

  เป็นช้ันเหล็กหรือไม้ ลักษณะเป็นช่องส าหรับเก็บเอกสารที่บันทึกข้อมูลเกี่ยวกับ

แขกและสถานภาพของห้องพัก ปกติช้ันเก็บเอกสารแสดงสถานภาพห้องพักจะวางอยู่ที่

เคาน์เตอร์ด้านในหรือแขวนไว้ในที่ที่แขกมองไม่เห็น หากโรงแรมนั้นใช้กุญแจเป็นดอกโดยไม่ใช้

บัตรเปิดประตูหอ้งพัก ช้ันเก็บเอกสารแสดงสถานภาพห้องพักจะวางอยู่ตดิกับช้ันกุญแจ 

  เอกสารในช้ันเก็บเอกสารแสดงสถานภาพห้องพักเป็นแผ่นกระดาษที่บันทึกข้อมูล

เกี่ยวกับสถานภาพปัจจุบันของห้องพักแต่ละหอ้ง จะท าใหท้ราบทันทีว่าห้องนั้นเป็นห้องที่มีแขก

ก าลังพักอยู่ หอ้งว่าง ห้องที่ก าลังท าความสะอาด หรือห้องที่อยู่ระหว่างท าการซ่อมแซมโดยจะ

มีประวัติส่วนบุคคล ประวัติในการเข้าพักของแขก หมายเลขห้องพัก อัตราค่าห้องพัก ชนิดของ

หอ้งพัก 

  จากชั้นเก็บเอกสารแสดงสถานภาพห้องพัก พนักงานจะทราบว่า 

  1. หอ้งใดเป็นหอ้งว่างที่สามารถขายได้ 

  2. หอ้งใดเป็นหอ้งที่มแีขกพักอยู่แล้ว และแขกที่พักชื่ออะไร 

  3. หอ้งใดเป็นหอ้งที่ก าลังท าความสะอาด 

  4. หอ้งใดเป็นหอ้งที่ช ารุด 

  5. หอ้งนัน้มอีัตราค่าหอ้งพักเท่าใด 

  6. ประเภทของห้องพักหอ้งนัน้เป็นแบบใด 

  ข้อมูลในเอกสารในช้ันเก็บเอกสารแสดงสถานภาพห้องพักจะต้องแม่นย าทัน

เหตุการณ์อยู่เสมอ และต้องถูกต้องเพื่อให้สามารถขายห้องพักได้อย่างถูกต้อง ไม่สับสนเป็น

การสรา้งภาพลักษณ์ที่ดีให้กับโรงแรม 

  เอกสารในชั้นเก็บเอกสารแสดงสถานภาพห้องพัก มีขอ้มูลดังตอ่ไปนี้ 

  1. หมายเลขห้อง (Room Number) 

  2. ค าน าหนา้นาม ชื่อ นามสกุลของแขก (Title and Guest Name) 

  3. ที่อยู่ของแขก (Address) 

  4. วันที่จะเข้าพักและวันที่จะคืนห้องพัก 

  5. จ านวนผูพ้ัก (No of Guest) 

  6. อัตราค่าหอ้งพัก 

  7. การช าระค่าบริการ (Payment) 
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  8. การจัดอาหารบริการแขก ระบุชัดเจนว่ารวมอาหากี่มื้อ โดยทั่วไปมักรวม

อาหารเชา้ รวมอาหาร 2 มื้อ หรอืรวมอาหาร 3 มื้อ 

  9. ชื่อผู้พิมพ์หรอืผูจ้ัดท า 

   โรงแรมบางแห่งอาจเก็บเอกสารลงทะเบียนเข้าพักในช้ันเก็บเอกสารแสดง

สถานภาพห้องพักแทนเอกสารในชั้นเก็บเอกสารแสดงสภาพหอ้งพัก  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพแสดงชั้นเก็บเอกสารแสดงสถานภาพห้องพัก (Room Rack) 

 

ที่มา: Kasavana and Brooks, 1995, p. 96 

 

 2. ช้ันเก็บเอกสารการจองหอ้งพัก (Reservation Rack) แบ่งออกเป็น 2 ชนิด คือ 

  2.1 ช้ันเก็บเอกสารการจองห้องพักล่วงหน้า (Advance Reservation Rack) การ

จัดเรียงในช้ันเก็บเอกสารการจองห้องพักจะเรียงตามวันที่แขกจะเข้าพัก โดยแยกเป็น 2 กลุ่ม 

คือ แขกที่ไม่ได้มากับกลุ่มทัวร์และแขกที่มากับกลุ่มทัวร์ ซึ่งจะจัดเรียงตามอักษรในแต่ละกลุ่ม

อีกด้วย 

  2.2 ช้ันเก็บเอกสารการจองห้องพักของวันนั้น (Current Reservation Rack) ใช้เก็บ

เอกสารการจองห้องพักของวันนั้นเป็นช้ันที่สามารถเคลื่อนย้ายได้โดยช้ันจะถูกย้ายไปที่ส่วนที่

พนักงานบริการส่วนหน้าปฏิบัติงานอยู่ เพื่อใช้ในการลงทะเบียนเข้าพักของแขกต่อไป 

  เอกสารการจองห้องพัก คือ ใบจองห้องพักอย่างย่อของแขกที่ต้องการเข้าพักใน

โรงแรมจะมีขอ้มูลดังนี้ 

  1. ค าน าหน้านาม ช่ือ นามสกุลของแขก 
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  2. วันที่จะเข้าพัก 

  3. ชนิดของหอ้งพัก (Room Type) 

  4. ระยะเวลาที่จะเข้าพัก (Length of stay) 

  5. ชื่อของผูร้ับผิดชอบค่าใช้จ่ายและวิธีการช าระเงิน 

  6. วันที่จองเข้ามา (Reservation Date) 

  7. การได้รับการยืนยันการจองห้องพัก (Confirmation) 

  8. อัตราค่าหอ้งพัก 

  9. ชื่อผู้รับจอง (Reservationist) 

 3. ชั้นเก็บรายชื่อแขก (Information Rack) 

  เป็นช้ันเก็บรายชื่อและนามสกุลของแขก โดยเรียงนามสกุลของแขกตามล าดับ

อักษรช้ันเก็บรายชื่อแขกใช้ช่วยในการค้นหาห้องพักและชื่อแขก อ านวยความสะอาดในการ

จัดแยกจดหมาย เอกสาร และพัสดุไปรษณีย์ แต่ในปัจจุบันคอมพิวเตอร์สามารถช่วยในการ

ค้นหาชื่อแขกและหมายเลขห้องพักได้รวดเร็วกว่าจึ้งเข้ามาแทนที่เก็บรายชื่อแขกได้อย่าง

สมบูรณ์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพแสดงชั้นเก็บรายชื่อแขกแบบหมุนได้ (Rotary Information Rack) 

 

ที่มา: Kasavana and Brooks, 1955, p. 97 
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4. ชั้นเก็บจดหมาย บันทึกข้อความและกุญแจ (Mail, Message and Key 

Rack) 

 เป็นช้ันเก็บกุญแจ ใช้ส าหรับเก็บกุญแจหอ้งพัก ประวัติของแขก มักจะวางไว้ในที่ที่

พนักงานส่วนหน้าสามารถมองเห็นและสามารถรักษาความปลอดภัยของกุญแจได้ง่าย ช้ันเก็บ

กุญแจท าให้พนักงานทราบสถานภาพของห้องพักแต่ละห้อง และสถานภาพหอ้งพักของโรงแรม

โดยรวม โดยสังเกตได้จากจ านวนกุญแจห้องพักที่อยู่ภายในช้ันเก็บกุญแจช้ันเก็บกุญแจอาจถูก

ติดไว้กับผนังทางดา้นหลังของพนักงานบริการส่วนหนา้หรอืใต้เคาน์เตอร์ส่วนหน้าเพื่อให้ง่ายต่อ

การรักษาความปลอดภัย 

 เพื่อเป็นการลดพื้นที่และอุปกรณ์ช่วยในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการส่วน

หน้าโรงแรมจึงมักใช้ชั้นเก็บกุญแจเป็นช่องเก็บจดหมายและบันทึกข้อความ  (Mail and 

Message) ด้วย เพื่อให้พนักงานบริการส่วนหน้าและพนักงานให้บริการติดต่อสื่อสารทาง

โทรศัพท์ได้ใช้ข้อมูลจากชั้นเก็บกุญแจได้ทั้งสองฝา่ย จึงมักติดตั้งอยู่ระหว่างพื้นที่ปฏิบัติงานของ

พนักงานบริการส่วนหน้าและพนักงานให้บริการติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ เนื่องจากทั้ง

พนักงานส่วนหน้าและพนักงานให้บริการติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์มีหน้าที่รับฝากข้อความ

จากผู้มาติดต่อกับแขกที่ส่วนหน้าของโรงแรมและรับฝากข้อความทางโทรศัพท์ซึ่งจะต้องเก็บไว้

ในช้ันเดียวกัน และเมื่อแขกกลับเข้ามาโรงแรม พนักงานบริการส่วนหน้าสามารถน าจดหมาย

และบันทึกข้อความส่งให้แขกพร้อมกับกุญแจหอ้งพักได้ทันที 

 ในโรงแรมบางแห่งที่มีโทรศัพท์ภายในห้องพักและมีไฟแสดงว่ามีจดหมายหรือ

บันทึกข้อความของแขกหรือมีบุคคลมาขอพบแขกที่เคาน์เตอร์พนักงานบริการส่วนหน้า ขณะที่

แขกอยู่ในห้องพัก เมื่อไฟสัญญาณติดขึ้นแขกจะติดต่อกลับหรือไปที่เคาน์เตอร์พนักงานบริการ

ส่วนหนา้ทันที 

 ในโรงแรมที่ใช้คอมพิวเตอร์ในการปฏิบัติงาน จะมีเพียงช้ันหรือช้ันส าหรับใส่

เอกสารหรือจดหมาย ส่วนช้ันเก็บกุญแจจะถูกแทนที่ด้วยคอมพิวเตอร์ โรงแรมบางแห่งมี

บริการรับฝากข้อความทางโทรศัพท์ (State – of – the – art Voice Mail Messaging Systems) 

เพื่อบันทึกข้อความที่มีผู้ติดต่อมาถึงแขก และจะเปิดเมื่อแขกต้องการโดยใช้โทรศัพท์ภายใน

โรงแรมหรือภายในห้องพักหรือเมื่อมีผู้ฝากข้อความถึงแขกและมีสัญญาณไฟแสดงขึ้นที่

โทรศัพท์ในห้องพักของแขก 
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ภาพแสดงชั้นเก็บจดหมาย บันทกึข้อความ และกุญแจ  

 (Mail, Message and key Rack) 

 

ที่มา: Kasavana and Brooks, 1994, p. 112 

 

5. ถาดหรือตะแกรงส าหรับเก็บเอกสารแสดงรายการค่าบริการ (Folio Trays 

or Folio Bucket) 

  ส าหรับเก็บเอกสารแสดงรายการค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ของแขกแต่ละคนขณะที่พักอยู่

ในโรงแรม เรียงตามหมายเลขหอ้งพัก เพื่อให้พนักงานการเงนิส่วนหน้าได้จัดท าบัญชี ค่าใช้จา่ย

ในโรงแรมที่ไม่ใช้เครื่องคอมพิวเตอร์และโรงแรมที่ใช้เครื่องคอมพิวเตอร์บางส่วน บัญชี

ค่าใช้จ่ายของแขกจะเก็บไว้ที่ส่วนหน้าของโรงแรม โดยได้จัดเก็บเรียงตามวันที่และหมายเลข

ห้องพักของแขก และจะอยู่ในถาดหรือตะแกงส าหรับใส่เอกสารแสดงรายการค่าบริการ

จนกระทั่งแขกคืนห้องพักและจะออกจากโรงแรม นอกจากส าเนาแรกซึ่งอยู่ที่พนักงานบริการ

ส่วนหน้าแล้ว อีกส าเนาหนึ่งจะอยู่ที่แผนกบัญชี และเมื่อแขกช าระค่าบริการที่พนักงานเก็บเงิน

ส่วนหน้าและพนักงานบัญชีตรวจสอบความถูกต้องแล้ว เอกสารแสดงรายการค่าบริการ และ

ใบส าคัญรับเงนิจะถูกเก็บไว้เพื่อเป็นเอกสารยืนยันในแผนกบัญชตี่อไป 

  ในโรงแรมที่ใช้คอมพิวเตอร์ทั้งหมด ถาดหรือตะแกรงส าหรับเก็บเอกสารแสดง

รายการค่าบริการที่แขกต้องช าระจะใช้เพื่อเก็บเอกสารลงทะเบียนแขกพัก ละส าเนาบัตรเครดิต 

เมื่อแขกจะท าการคืนห้องพักและช าระค่าบริการที่พนักงานเก็บเงินส่วนหน้าบัญชีค่าใช้จ่ายต่าง 

ๆ ของแขกจะถูกพิมพ์ออกมาจากคอมพิวเตอร์หลังจากที่แขกแจ้งกับพนักงานบริการส่วนหน้า

ว่าจะคืนห้องพักและช าระค่าบริการ เพื่อรอให้แขกมาช าระค่าบริการตอ่ไป 
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 6. เคร่ืองบันทึกบัญชี (Account Posting Machine) 

  ใช้ในการท าบัญชีค่าใช้จ่ายของแขกตลอดระยะเวลาที่แขกพักอยู่ในโรงแรม ควร

จัดวางใกล้กับถาดหรือตะแกรงส าหรับเก็บเอกสารแสดงรายการค่าบริการและใบส าคัญต่าง ๆ 

หรอืส าเนาบัตรเครดิต 

  เคร่ืองบันทึกบัญชีมปีระโยชน์ในการ 

  1. ท าให้รายการต่าง ๆ ที่แขกใช้บริการนั้นถูกบันทึกเป็นบัญชีค่าใช้จ่ายรูปแบบ

มาตรฐาน 

  2. รายการโอนจากแผนกหรือส่วนต่าง ๆ ถูกบันทึกอย่างถูกต้อง และมีการ

ตรวจสอบยืนยัน 

  3. ใช้เป็นเอกสารในการเรียกเก็บค่าบริการจากแขกหรอืผูร้ับผิดชอบค่าใช้จ่ายของ

แขกที่ชัดเจนและอ่านงา่ย 

  4. สรุปการขายของแผนกหรือสว่นต่าง ๆ ของโรงแรม 

  5. สามารถตรวจสอบความเป็นมาของรายได้และค่าใช้จา่ยของแตล่ะหนว่ยงานได้ 

  6. ใช้เป็นหลักฐานในการท าประวัตกิารใชบ้ริการตา่ง ๆ ของแขกแตล่ะคนได้ 

  ปัจจุบันเครื่องบันทึกบัญชีถูกแทนที่ด้วยคอมพิวเตอร์ แต่โรงแรมบางแห่งยังคงใช้

เครื่องบันทึกค านวณเพื่อยืนยันความถูกต้องของเครื่องคอมพิวเตอร์ด้วย 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพแสดงเครื่องบันทกึบัญชี 

 

ที่มา: Kasavana and Brooks, 1995, p. 98 

 

 7. ชั้นเก็บใบส าคัญ (Voucher Rack) 

  ใช้เก็บใบส าคัญประเภทต่างๆ ของแขกที่ใช้ยืนยันการเข้าพักและการใช้บริการส่วน

อื่น ๆ ในโรงแรมซึ่งบริษัทน าเที่ยวหรือบริษัทตัวแทนการท่องเที่ยวออกไว้ให้แขก เพื่อใช้ส่วนอื่น 
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ๆ ในโรงแรมซึ่งบริษัทน าเที่ยวหรือบริษัทตัวแทนการท่องเที่ยวออกไว้ให้แขก เพื่อใช้เป็น

หลักฐานยืนยันความสามารถในการใช้บริการส่วนต่างๆ ของโรงแรม เพราะแขกได้ช าระเงิน

ล่วงหน้าแล้วหรอืมีผู้ช าระค่าบริการให้แขก มักตั้งอยู่ขา้งเครื่องบันทึกบัญชี 

 8. เคร่ืองบันทึกเงนิสด (Cash Register) 

  ใช้ในการบันทึกและคิดเงินรวมส าหรับค่าบริการตา่ง ๆ ที่แขกใช้ไป 

 9. โทรศัพท์ (Telephone) 

  ใช้ในการติดต่อสื่อสารทั้งภายในและภายนอกโรงแรมและภายในและภายนอก

ประเทศ 

 10. เคร่ืองเรียกเก็บค่าโทรศัพท์ (Call Accounting Systems) 

  ใช้ส าหรับบันทึกรายการโทรศัพท์ หมายเลยโทรศัพท์ และเวลาที่แขกใช้โทรศัพท์

ในห้องพักโทรออกไปภายนอกโรงแรมทั้งภายในและภายนอกประเทศ และแจ้งราคาค่า

โทรศัพท์และคา่บริการ (Service Charge) ข้อมูลจากเครื่องเรียกเก็บค่าโทรศัพท์จะไปปรากฏใน

เอกสารแสดงรายการค่าบริการทันที โดยพนักงานให้บริการติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ไม่ต้อง

จัดท าเอกสารใด ๆ อีก 

 11. เคร่ืองปลุกแขกอัตโนมัติ (Aotomeatic call Dispensing) 

  พนักงานให้บริการติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์จะกรอกข้อมูลหมายเลขห้องพัก

และเวลาที่แขกต้องการให้ปลุกลงในคอมพิวเตอร์ เมื่อถึงเวลาที่ตั้งไว้เครื่องจะท างานอัตโนมัติ

ให้โทรศัพท์ในหอ้งพักแขกดังขึ้น เมื่อแยกยกหูโทรศัพท์ขึ้นฟัง เครื่องบันทึกเสียงจะรายงานเวลา

ที่ปลุก อุณหภูมิอากาศ สภาพอากาศภายในวันนั้น และข้อมูลอื่น ๆ ตามที่บันทึกไว้ในกรณีที่มี

เหตุการณ์ฉุกเฉินเกิดขึ้นในโรงแรมก็สามารถใช้ระบบโทรศัพท์นี้แจ้งเหตุได้ หรือกรณีที่แขกมา

ด้วยกันเป็น0กลุ่มและมีการนัดประชุมก็สามารถใช้ในการเตอืนความจ าแขกเมื่อถึงเวลาประชุม

ได้ โรงแรมบาแห่งใช้เครื่องช่วยปลุกแขก (Wake up Devices) ซึ่งสามารถตั้งเวลาส าหรับปลุก

แขกได้หลายเวลาในเครื่องเดียวกัน เพื่อเตือนใหพ้นักงานปลุกแขกตามหมายเลขห้องที่ก าหนด 

  นาฬิกาที่ตั้งในเครื่องนี้จะถูกเรียกว่า “นาฬิกาของโรงแรม (Hotel Clock)” เพราะ

ทุกโรแรมที่อยู่ในเมืองหรือบริเวณใกล้เคียงกันนั้นจะต้องปลุกแขกกลุ่มกันที่อยู่ตามโรงแรม

ต่างๆ ในเวลาเดียวกัน เพื่อให้แขกท ากิจกรรมต่างๆ ได้ตรงเวลาเหมือนกันทั้งหมด จึ้งมีการตั้ง

เวลาให้นาฬิกาของโรงแรมแต่ละแห่งตรงกัน และเวลาที่แสดงในนาฬิกาของโรงแรมซึ่งส าหรับ

ปลุกแขก ต้องตรงกับเวลาหรือนาฬิกาในแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่มบนห้องพัก (Room 

Service) รวมถึงนาฬิกาในแผนกต่างๆ และเครื่องบันทึกเวลาของโรงแรมด้วย 
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 12. ระบบโทรศัพท์รายงานสถานภาพห้องพัก (Telephone Room Status 

System) 

  ใช้ช่วยในการรายงานสถานภาพห้องพักและการจัดการงานต่าง ๆ ในห้องพัก 

โดยห้องที่เป็นห้องว่างจะไม่สามารถโทรศัพท์ออกภายนอกโรงแรมได้ แต่สามารถใช้โทรศัพท์

ติดต่อภายในได้ เป็นการช่วยอ านวยความสะดวกในการติดต่อสื่อสารภายในโรงแรม เช่น การ

ใช้บริการเครื่องดื่มในห้องพัก (Minibar or In-room Bar) แจ้งการซ่อมแซมห้องพักแจ้งการ

เปลี่ยนแปลงสถานภาพห้องพัก 

 13. เคร่ืองป้องกันการโทรศัพท์ออกภายนอกโรงแรม (Call Detection) 

  ในโรงแรมบางแห่งมีเครื่องป้องกันการโทรศัพท์ออกภายนอกโรงแรม ซึ่งใช้ใน

การป้องกันแขกหรือพนักงานโรงแรมใช้โทรศัพท์โทรออก หาจะโทรออกต้องกดรหัสพินโฟน 

(Pin Phone)เสียก่อน เครื่องนี้สามารถช่วยความยุ่งยากในการป้องการที่แขกใช้โทรศัพท์ของ

โรงแรมโทรศัพท์ออกภายนอกโรงแรม ในกรณีที่แขกตกลงกับโรงแรมล่วงหน้าว่าจะช าระเฉพาะ

ค่าห้องพัก หรือในกรณีที่แขกถือใบส าคัญเข้ามาแสดงต่อโรงแรมในการเข้าพัก แต่ในใบส าคัญ

ดังกล่าวระบุว่าไม่รวมค่าโทรศัพท์ 

 14. เคร่ืองท าส าเนาบัตรเครดิต (Credit Card Imprinter) 

  ใช้ท าส าเนาบัตรเครดิต เพื่อให้หมายเลขของบัตร ชื่อเจ้าของบัตร วันที่บัตร

หมดอายุ ประทับลงไปในเอกสารเรียกเก็บเงินจากบัตรเครดิต ที่เรียกว่า “ใบส าคัญจ่ายด้วย

บัตรเครดิต (Credit Card Voucher)” เพื่อเรียกเก็บเงินจากแขกต่อไป 

  เครื่องท าส าเนาบัตรเครดิตนี้มี 2 ระบบ คือ เครื่องท าส าเนาบัตรเครดิตแบบใช้

แรงงานมนุษย์ (Manual) และเครื่องท าส าเนาบัตรเครดิตแบบไฟฟ้า (Electric) ซึ่งจะเชื่อมต่อกัน

เครื่องปิ้งกันการโทรศัพท์ออกภายนอกโรงแรม เพื่อให้ห้องพักหมายเลขที่แขกเข้าพักสามารถ

ใช้โทรศัพท์ออกภายนอกโรงแรมได้เนื่องจากบัตรเครดิตที่ท าส าเนาแล้วจะมีการเชื่อมต่อกับ

ระบบการโทรศัพท์ออกภายนอกโรงแรม แขกสามารถโทรศัพท์ออกจากห้องพักได้โดยไม่ต้อง

แจ้งกับพนักงานให้บริการตดิต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ 

 

 

 

 

 

 

9
4

4
9

5
7

1
2

7



U
P
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
5
0
7
8
9
2
6
 
d
i
s
s
e
r
t
a
t
i
o
n
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
1
1
0
2
5
6
1
 
1
3
:
5
4
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
1
6

 290 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพแสดงเครื่องท าส าเนาบัตรเครดิต 

 

ที่มา: Renner.1994 : 144 

 

15. เคร่ืองอ่านแถบแม่เหล็ก (Magnet Strip Reader) 

 ใช้อ่านข้อมูลที่เป็นรหัสรวมเก็บไว้ในแถบแม่เหล็ก ซึ่งอยู่ด้านหลังบัตรเครดิต ใน

กรณีที่โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยทางการเงนิและบัญชี คอื มีเครื่องรับช าระค่าใช้จา่ย

ต่าง ๆ ภายในโรงแรมโดยบัตรเครดิตแทนเงนิสด เมื่อพนักงานบริการส่วนหน้าใส่บัตรเครดิตลง

ในเครื่องอ่านแถบแม่เหล็กแล้ว เครื่องอ่านแถบแม่เหล็กจะท างานเชื่อมกับเครื่องท าส าเนาบัตร

เครดิตที่อยู่ในส่วนต่าง ๆ ของโรงแรมให้ยอมรับการช าระเงินผ่านบัตรเครดิตใบนั้น ในกรณีที่

แขกต้องการช าระค่าบริการอื่น ๆ ผา่นบัตรเครดิต 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพแสดงเครื่องอ่านแถบแม่เหล็ก 

 

ที่มา: Renner.1994 : 142 
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 16. เคร่ืองส่งข้อความ (Telewriter) 

  ใช้ในการเขียนข้อความด้วยลายมือ โดยใช้ปากกาเขียนลงบนผิวหน้าของ

เครื่องส่งข้อความ เครื่องจะส่งข้อความที่เขียนนั้นไปยังเครื่องส่งข้อความที่ปลายทางโดยจะมี

สายเชื่อมตอ่ระหว่างเครื่องส่งข้อความแตล่ะเครื่อง ซึ่งเป็นละระบบกับสายใช้โทรสาร 

 17. เคร่ืองบันทึกเวลา (Time Stamp Device) 

  ใช้บันทึกเวลา วันที่ของบัญชีค่าใช้จ่าย จดหมาย และเอกสารต่าง ๆ ของแขกเพื่อ

ความสะดวกในการเรียงเอกสารตามล าดับก่อน – หลัง และเป็นหลักฐานยืนยันการจัดท า

เอกสารฉบับนั้น ๆ 

 18. เคร่ืองช่วยดูแลความปลอดภัย (Security Monitor) 

  เป็นโทรทัศน์วงจรปิดเพื่อช่วยพนักงานบริการส่วนหน้าและพนักงานรักษาความ

ปลอดภัยในการดูและความปลอดภัยภายในบริเวณห้องโถง 

 19. เคร่ืองบันทึกรหัสในบัตรเปิดประตูห้องพัก 

  ใช้ในการบันทึกรหัสเฉพาะส าหรับเปิดปิดห้องพัก ซึ่งจะเปลี่ยนทุกครั้งที่แขก

ลงทะเบียนเข้าพักโรงแรม มี 2 ระบบ คอื ระบบแถบแมเ่หล็กและระบบเจาะรู 

 20. อุปกรณ์ช่วยในการบรกิารอื่น ๆ 

  เช่น โทรสาร คอมพิวเตอร์ในการสื่อสาร คอมพิวเตอร์ช่วยในการให้ข้อมูลป้าย

ประกาศงานกิจกรรมที่จัดขึน้ภายในโรงแรม 

 ระบบคอมพิวเตอร์ในการปฏิบัติงานส่วนหน้า 

 คอมพิวเตอร์แต่ละเครื่องในโรงแรมเป็นส่วนหนึ่งในระบบการจัดการทรัพย์สินของ

โรงแรม (Property Management System: PMSs) ซึ่งประกอบด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์

โปรแกรมคอมพิวเตอร์ และระบบเชื่อมโยงคอมพิวเตอร์ภายโรงแรม เพื่อใช้ในการจัดการด้าน

ต่าง ๆ ได้แก่ การจองห้องพัก การจัดการหอ้งพัก การท าบัญชี และการจัดการทั่วไป 
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ภาพแสดงความส าคัญของระบบคอมพิวเตอร์ในการปฏิบัติงานส่วนหน้า 

 

ที่มา: ปรับปรุงจาก Kavasavana and Brooks, 1995, p. 103 

 

 โปรมแกรมกาจัดการจองห้องพัก 

 โปรแกรมการจัดการจองห้องพักช่วยให้การจองห้องพักรวดเร็วขึ้น ค านวณอัตราการ

จองหอ้งพัก ท านายรายได้จากการขายห้องพัก จัดท ารายงานการจองหอ้งพัก และควบคุมการ

จองห้องพัก(Central Reservation Systems) เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลการจองห้องพักการส ารอง

หอ้งพัก (Room Reserve) ข้อมูลที่ได้จากศูนย์กลาง 

 การจองห้องพักจะถูกส่งมาถึงโรงแรมแต่ละแห่ง โดยผู้ติดต่อมาทางโทรศัพท์หรือ

คอมพิวเตอร์ไม่ต้องติดต่อมายังโรงแรมด้วยตนเอง การประสานงานระหว่างศูนย์กลางการจอง

การจัดการจองห้องพัก 

(Reservations) 

ห้องวา่งและการคาดการณ ์

ขอ้มูลการจองหอ้งพัก 

การก าหนดอัตราค่าห้องพกั 

การจัดการมวลรวม 
 

การจัดการห้องพัก 

(Rooms Management) 

สถานภาพหอ้งพัก 

การลงทะเบียนเข้าพัก 

ข้อมูลอัตราค่าห้องพัก 
 

การท าบัญชี 

(Gust Account) 

การจัดการบัญชผีู้พัก 

การจัดการเครดิต 

การโอนบัญชี 
 

การจัดการทั่วไป 
(General Management) 

การวเิคราะห์รายได ้

สถิตใินการปฏบัิตงิาน 

การวเิคราะห์การเงิน 

ประวัตแิขกพัก 
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ห้องพักและแผนกรับจองห้องพักของแต่ละโรงแรมจะเป็นรูปแบบการสื่อสาร 2 ทาง (Two – 

way Communication) ทันทีที่โรงแรมแต่ละแห่งได้รับข้อมูลการจองห้องพัก เตรียมเอกสารก่อน

การลงทะเบียนจัดท ารายงานคาดการณ์แขกพักในแต่ละวัน (Expected Arrivals Report) 

รายงานการจัดจองห้องพัก (Reservation Report) ซึ่งเป็นโปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่โรงแรมจ้าง

ท าหรือได้รับส าเร็จรูปมาจากแม่ข่ายโรงแรมในเครือเดียวกัน นอกจากนั้นในโปรแกรมยังมีการ

ควบคุมอัตราค่าห้องพัก การรวมรวมข้อมูลประวัติผูจ้องห้องพัก ประเภทของหอ้งพักที่ตอ้งการ

จอง สถานที่ตั้ง ห้องพักบริการเสริมอื่น ๆ วิธีการช าระค่าบริการและการเรียกเก็บมัดจ าจาก

เข้าพัก ซึ่งมักจะมีการเรียกเก็บในโรงแรมประเภทรีสอร์ท (Resort Hotel) โดยเฉพาะในเวลาช่วง

วันหยุด วันสุดสัปดาห์ หรอืช่วงเวลาพักร้อนระยะยาวตา่ง ๆ (Renner, 1994, p.39, p.53-58) 

 โปรแกรมการจัดการห้องพัก 

 ใช้เพื่อจัดการข้อมูลเกี่ยวกับห้องพัก สถานภาพห้องพัก (Room Status) แต่ละห้อง 

อัตราค่าห้องพัก ปริมาณห้องพักแต่ละประเภทที่มีอยู่ การจัดห้องพักให้แขกเมื่อแขกจอง

ห้องพักเข้ามา ช่วยให้เห็นภาพรวมของห้องพักทั้งหมดในโรงแรม ใช้ในการยืนยันการจอง

หอ้งพัก และคาดการณ์รายได้จาการขายหอ้งพัก ท าหน้าที่แทนช้ันเก็บเอกสารแสดงสถานภาพ

ห้องพักที่มีเอกสารแสดงอัตราค่าห้องพักและออกจากโรงแรมไปแล้ว แต่ห้องนั้นยังไม่ได้ท า

ความสะอาดและจะไม่น าเอกสารแสดงอัตราค่าห้องพักออกจากช้ันเก็บเอกสารแสดง

สถานภาพห้องพักจนกระทั่งแผนกแม่บ้านท าความสะอาดห้องพักและแจ้งมายังพนักงาน

บริการส่วนหน้าเพื่อเปลี่ยนสถานภาพหอ้งพักแล้ว ในโรงแรมการใช้คอมพิวเตอร์และโปรแกรม

การจัดการห้องพัก พนักงานบริการส่วนหน้าเพียงแต่บันทึกหมายเลขห้องพักในคอมพิวเตอร์ก็

สามารถทราบสถานภาพห้องพักนั้นได้ทันที เพราะข้อมูลจะส่งมาจากคอมพิวเตอร์ของแผนก

แม่บ้าน ผ่านระบบเครือข่ายภายในหรืออาจแจ้งทางโทรศัพท์มายังพนักงานบริการส่วนหน้า 

และมีการเชื่อมตอ่ข้อมูลไปยังฝา่ยรับจองหอ้งพักด้วย 

 ในกรณีที่แขกมีความต้องการบริการเสริมอื่น ๆ มากขึ้น  ในการเข้าพักพนักงาน

บริการส่วนหน้าหรือพนักงานรับจองห้องพักจะกรอกข้อมูลความต้องการของแขกลงไปเพื่อ

แจ้งให้ทุกแผนกในโรงแรมที่เกี่ยวข้องทราบและเตรียมการบริการให้ตรงกับความต้องการของ

แขกใหม้ากที่สุด 

 โปรแกรมการท าบัญชี 

 ระบบคอมพิวเตอร์เพื่อช่วยในการท าระบบบัญชีในโรงแรมมีการพัฒนาบทบาทมาก

ขึน้ จนกระทั่งเป็นสิ่งส าคัญในการช่วยท างานด้านบัญชีโรงแรมอย่างยิ่ง เพราะช่วยในการบันทึก

บัญชีและตรวจสอบบัญชีต่าง ๆ ให้สะดวกรวดเร็วขึ้น สามารถช่วยในการก าหนดจ านวนเงินที่
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ยอมให้แขกค้างช าระได้สูงสุด (Credit Limits) จัดท าบัญชีแขกพัก จัดท ารายงานทางบัญชีเพื่อ

การตรวจสอบบัญชี ค านวณรายได้จากส่วนต่างๆ ของโรแงรมในแต่ละวัน สัปดาห์ เดือน ปี 

ช่วยใหก้ารโอนบัญชรีะหว่างแผนกง่าย ถูกต้อง และรวดเร็วขึ้นโดยผา่นระบบเชื่อมตอ่ข้อมูล 

 โปรแกรมการจัดการท่ัวไป 

 โปรแกรมนี้ต้องอาศัยข้อมูลจากโปรแกรมย่อยต่าง ๆ ทั้ง 3 โปรแกรม ได้แก่ โปรแกรม

การจัดการด้านการจองห้องพัก โปรแกรมการจัดการหอ้งพัก และโปรแกรมการท าบัญชีเพราะ

จะรวบรวมข้อมูลในด้านต่าง ๆ เพื่อจัดท าเป็นรายงานเสนอต่อฝ่ายบริหารโรงแรมซึ่งข้อมูลจะ

ได้จากแต่ละแผนก เพื่อใช้ในการบริหารและจัดการโรงแรมตอ่ไป 

 การเชื่อมต่อกับส่วนหลังของโรงแรม 

 การท างานของส่วนหน้าของโรงแรมเพียงส่วนเดียวไม่สามารถจะท าให้งานและการ

ท ารายงานของโรงแรมเสร็จสิ้นได้ โปรแกรมที่ช่วยในการปฏิบัติงานของส่วนหลังของโรงแรมที่

ใช้ ได้แก่ 

 1. โปรแกรมส าเร็จรูปบัญชีแยกประเภททั่วไป (General Ledger Accounting Software) 

ใช้ในการแยกประเภทบัญชีต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นและรวบรวมเป็นบัญชีแต่ละประเภทจัดท าเป็นรายงาน

ทางบัญชี 

 2. โปรแกรมส าเร็จรูปบัญชีค่าจา้งพนักงาน (Payroll Accounting Software) เช่น เวลา

การท างาน การเข้าท างาน เงินเดอืน ค่าจา้ง และการจา่ยภาษี 

 3. โปรแกรมส าเร็จรูปรายงานทางการเงิน (Financial Reporting Software) ช่วยใน

การก าหนดจ านวนสินค้าคงคลัง (Stocking Levels) การสั่งซือ้ และการใชส้ินค้าประเภทต่าง ๆ  

 ระบบการจัดการทรัพย์สิน 

 ระบบคอมพิวเตอร์ในการจัดการทรัพย์สินของโรงแรมเป็นการใช้คอมพิวเตอร์ช่วยใน

การปฏิบัติงานทั้งหมดของโรงแรม แบ่งออกเป็น 2 สว่น คอื (kasavana and Brooks, 1995) 

 1. ส่วนที่ไม่เกี่ยวกับแขกโดยตรง  (Non – Guest – Operated Interfaces) เป็นการโอน

ข้อมูลและราได้จากจุดที่เกิดการขายหรือเกิดรายได้จากการปฏิบัติงานของส่วนต่าง ๆ ของ

โรงแรม เข้าสู่ PMSs โดยอัตโนมัตโิดยผ่านระบบเครือขา่ย 

  1.1 ระบบการเชื่อมโยงข้อมูลจากจุดขาย (A Point – of – Sale (POS) System) 

เป็นการโอนข้อมูลและรายได้จากจุดที่เกิดการขายหรอืเกิดรายได้จากปฏิบัติงานของส่วนต่าง ๆ 

ของโรงแรม เข้าสู่ PMSs โดยอัตโนมัตโิดยผ่านระบบเครือขา่ย 
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  1.2 ระบบบัญชีการโทรศัพท์ (A Call Accounting System: ELS) จะเชื่อมโยงกับ

ส่วนของระบบการจัดการห้องพักเพื่อบริการรักษาความปลอดภัยให้แก่แขกขณะที่แขกพักอยู่

ในโรงแรม 

  1.3 ระบบล๊อคกุญแจอัตโนมัติ (An Electronic Locking System: ELS) จะเชื่อมกับ

ส่วนของระบบการจัดการห้องพักเพื่อบริการรักษาความปลอดภัยให้แก่แขกขณะที่แขกพักอยู่

ในโรงแรม 

  1.4 ระบบจัดการพลังงาน (An Energy Management System: EMS) เป็นการ

ควบคุมอุณหภูมิ ความชื้น การถ่ายเทอากาศภายในอาคาร ทั้งภายในและภายนอกห้องพักของ

แขก โดยผ่านระบบการจัดการหอ้งพักและระบบการจัดการทรัพย์สิน 

 2. ส่วนที่แขกก าหนดเองได้ (Guest – Operated Interface) 

  โรงแรมบางแหงมีระบบคอมพิวเตอร์ที่พัฒนามากกว่า PMSs แขกสามารถก าหนด

เองได้ตามความต้องกรโดยการสอบถามกิจกรรมและเหตุการณ์ต่าง ๆ ภายในโรงแรมและใน

ห้องพัก จากเครื่องให้บริการข้อมูลอัตโนมัติ (Automated Information Devices) โรงแรมบาง

แห่งอนุญาตให้แขกตรวจสองความถูกต้องของบัญชีแขกพักของตนเองได้บนหอ้งพักของตนเอง 

โดยใช้โทรทัศน์หรือคอมพิวเตอร์ที่สามารถติดต่อกับระบบการท าบัญชีและกดรีโมทคอนโทรล

หรอืโทรศัพท์เพื่อยนืยันความถูกต้อง 

  ในโรงแรมที่มีเครื่องคอมพิวเตอร์ที่สามารถติดต่อกับระบบคอมพิวเตอร์ของ

โรงแรมหรือภายนอก แขกสามารถเข้าไปดูตารางการบิน ภัตตาคารที่เปิดบริการภายในพื้นที่

สถานบันเทิง รายงานตลาดหุ้น ข่าวกีฬา และศูนย์การค้า และวีดิโอเกม 

  ระบบโทรทัศน์และภาพยนตร์ในห้องพัก (An In – room Movie System) สามารถ

เชื่อต่อกับระบบจัดการบัญชีลว่งหน้า โดยอัตโนมัตแิละเรียกเก็บเงินในเครื่องจัดท าบัญชแีขกพัก 

เมือแขกกดรีโมทคอนโทรลเพื่อเปิดชมภาพยนตร์ที่มีการเก็บค่าบริการ บางโรงแรมสามารถ

เลือกภาพยนตร์ที่ต้องการชมได้ตามรายการและราคาที่ก าหนดไว้ และแขกจะต้องช าระ

ค่าบริการก่อนคืนห้องพัก อาจ าท าโดยการโทรศัพท์ไปบอกพนักงานเปิดภาพยนตร์ตาม

หมายเลขโทรศัพท์ภายในที่แจง้ไว้และพนักงานจะส่งเอกสารเรียกเก็บค่าบริการไปยังส่วนหน้า 

  ระบบการบริการเครื่องดื่มในห้องพัก (In – room Beverage Service Systems) 

แบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ คอื 

  1. เครื่องดื่มที่บริการในห้องพักทีที่แขกเข้าพักในห้องพักของโรงแรม จะมีการจัด

เครื่องดื่มและของขบเคี้ยวไว้ในห้องพักทุกครั้งที่แขกเข้าพักใหม่เครื่องดื่มและของขบเคี้ยวจะถูก

เตรียมไว้เต็มจ านวน เมื่อแขกดื่มหรือรับประทานไปจ านวนจะลดลง เมื่อแม่บ้านมาท าความ
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สะอาดห้องจะตรวจนับจ านวนและแจ้งเรียกเก็บค่าบริการจากแขก ก่อนจะน าเครื่องดื่มและ

ของขบเคี้ยวมาใส่ไว้ให้ใหม่ให้เต็มจ านวนอีกครั้งทุกวัน ระบบนี้ต้องผ่านขั้นตอนการแจ้งเรียก

เก็บค่าบริการหลายขั้นต้อนและใช้เวลานาน 

  2. เครื่องดื่มและของขบเคี้ยวจะสามารถซื้อได้จากเครื่องขายอัตโนมัติในห้องพัก

จะมีการลงบันทึกบัญชีแขกพักทันทีเมื่อแขกหยิบเครื่องดื่มหรือของขบเคี้ยวผ่านเครื่องตรวจจับ

ความเคลือ่นไหว (Sensor) เครื่องจะส่งข้อมูลการใช้บริการไปยังเครื่องบันทึกบัญชแีขกพัก 

  เครื่องโทรสารภายในห้องพัก (In – room Fax Machine) แขกสามารถรับและส่ง

โทรสารภายในห้องพักของตนเองได้ตามต้องการ ซึ่งบริการรูปแบบนี้จะมีในโรงแรมเพื่อการ

ประชุม (Meeting & Conference Hotel or Convention Hotel) และโรงแรมส าหรับนักธุรกิจ 

(Business Hotel) การใช้โทรสารจะถูกเชื่องโยงกับระบบการใช้โทรศัพท์และการโอนข้อมูลการ

ใช้โทรสารไปยังคอมพิวเตอร์ของพนักงานบริการส่วนหน้า ในกรณีที่แขกต้องการคืนห้องพัก

และออกจากโรงแรม พนักงานบริการส่วนหน้าจะส่งเอกสารแสดงรายการค่าบริการมาทาง

โทรสารและรอให้แขกมาช าระค่าบริการที่พนักงานการเงินส่วนหน้าต่อไป 

 การให้บรกิารแขกและเทคโนโลยี 

 ในปัจจุบันการให้บริการแขกเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่งในการดึงดูดให้แขกเข้ามาใชบ้ริการ

โรงแรมจงึหันมาใหค้วามส าคัญกับการใช้เทคโนโลยีเพื่อพัฒนาการให้บริการแขกเช่น โรงแรมที่

จัดให้มีบริการให้ข้อมูลข่าวสารผ่านทางโทรทัศน์ในห้องพักโรงแรมแขกสามารถทราบข้อมูล

เกี่ยวกับภัตตาคาร พิพิธภัณฑ์ ศูนย์การค้า ร้านค้า และสิ่งดึงดูดใจการทางท่องเที่ยวอื่น ๆ หาก

ต้องการข้อมูลมากขึ้นอาจสามารถสอบถามได้จากพนักงานให้บริการติดต่อสื่อสารทาง

โทรศัพท์ เช่น หากแขกต้องการจองที่นั่งในภัตตาคาร ที่มีรายชื่ออยู่ในรายการชื่อภัตตาคารใน

โทรทัศน์ของโรงแรมก็สามารถให้โรงแรมก็สามารถให้โรงแรมติดต่อกับภัตตาคารได้ หรือหาก

ต้องการติดต่อเองก็สามารถโทรศัพท์ไปจองด้วยตนเองได้ โดยผ่านระบบติดต่อทางโทรศัพท์

อัตโนมัติที่เชื่อมโยงขอ้มูลทางคอมพิวเตอรก์ับภัตตาคาร 

 ด้วยวิธีเดียวกันนี้ เช่น โรงแรม เดอะ ริก้า โรเยล (The Rhiga Royale Hotel) ใน

นิวยอร์ค (New York) ประเทศสหรัฐอเมริกา ใหบ้ริการโทรศัพท์เคลื่อนที่แก่แขกตลอดช่วงเวลา

ที่แขกพักอยู่ในโรงแรม หามีผู้โทรศัพท์ถึงแขก โทรศัพท์ภายในห้องพักของแขกในโรงแรมจะดัง

ขึ้น หากไม่มีใครรับสายระบบโทรศัพท์จะโอนสายเข้าสู่โทรศัพท์เคลื่อนที่  หากไม่มีผู้รั บ

โทรศัพท์เคลื่อนที่ก็จะโอนเข้าสู่ระบบรับฝากข้อความทางโทรศัพท์โดยอัตโนมัติการบริการแขก

ให้มากขึ้นตามเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วของโลกยุคดิจิตอล (Digital) ที่จะต้องมี

การพัฒนามากขึ้นเรื่อย ๆ และไม่หยุดนิ่ง 
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 ความรู้พื้นฐานเพื่อการปฏิบัติงานส่วนหน้าของโรงแรม 

 การปฏิบัติงานในต าแหน่งพนักงานบริการส่วนห้าของโรงแรมนั้นจ าเป็นจะต้องมี

ความรู้พื้นฐานในเรื่องต่าง ๆ มากมายซึ่งพนักงานบริการส่วนหน้าสามารถจะปรับปรุง พัฒนา

และเพิ่มพูนความรู้พื้นฐานของตนเองได้ตลอดเวลา ไม่ว่าจะเป็นการให้ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ที่

แขกต้องการทราบ เช่น สถานที่ท่องเที่ยวภายในจังหวัดมีอะไรบ้าง จะเดินทางไปถึงได้อย่างไร 

สถานที่ส าคัญต่าง ๆ ที่นักท่องเที่ยวหรือแขกต้องการจะไปตั้งอยู่ที่ไหนและมีห้างร้านหรือ

บริการใดบ้างที่อยู่บริเวณใกล้เคียงกับโรงแรมสิ่งต่าง ๆ ที่มีบริการภายในโรงแรม เช่น ร้านขาย

ของที่ระลึก ร้านตัดผม ร้านอาหาร และบริการพิเศษที่ทางโรงแรมจัดขึ้น ช่วงเทศกาลต่าง ๆ ที่

จะจัดขึ้นในจังหวัด ท้องถิ่น และภายในโรงแรมภัตตาคารหรือห้องอาหาร รวมทั้งความรู้ทั่วไป

เกี่ยวกับประเทศไทยไม่ว่าจะเป็นวิถีชีวิตความเป็นอยู่ อาหารการกิน สภาพภูมอิากาศ ประเพณี 

วัฒนธรรม และภาษา ทั้งที่เป็นภาษาท้องถิ่น ภาษาไทยภาคกลาง ภาษาอื่น  ๆ ที่ใช้เป็นภาษา

หลักในกาติดต่อสื่อสาร เช่น ภาษาอังกฤษ ฝรั่งเศส เยอรมัน จีน อาหรับ ญี่ปุ่น เกาหลี ฯลฯ 

ความรู้รอบตัวอื่น ๆ ที่จ าเป็น ดังนั้น พนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมจ าเป็นอย่างยิ่งที่

จะต้องมีความรู้พื้นฐานในการปฏิบัติงานประจ าวัน เพื่อให้บริการแก่แขกอย่างรวดเร็วมี

ประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของแขกได้สูงสุด 

 การเปรียบเทยีบเวลามาตรฐานสากล 

 เวลามาตรฐานสากลที่ใช้กันอยู่ในปัจจุบัน ซึ่งถือเป็นเวลามาตรฐานของโลก โดยจะ

นับจากเส้นลองติจูดศูนย์องศาที่เมืองกรีนิช (Greenwich) ประเทศอังกฤษ เรียกว่าเป็น “กรีนนิช

ไทม์ (Greenwich Mean Time: GMT)” หรือ “เวลามาตรฐานโลก (World Standard Time)” ซึ่งมี

วิธีคิด 2 วิธี ได้แก่ 

 1. การแปลงเวลาท้องถิ่นให้เป็นเวลามาตรฐานสากล 

 2. การแปลงเวลามาตรฐานสากลใหเ้ป็นเวลาท้องถิ่น 

 1. การแปลงเวลาท้องถิ่นให้เป็นเวลามาตรฐานสากล (Local Time to GMT) ท าได้

โดยใช้เวลาท้องถิ่นในขณะนั้นตั้ง ลงด้วยค่าความต่างของเวลาที่ก าหนดจากระยะห่างจากเมือง

กรีนิช (Greenwich, London) ประเทศอังกฤษ 

 

 

 ตัวอย่างท่ี 1 

 ขณะนี้เป็นเวลา 10.00 a.m ของวันที่ 22 มีนาคม 2546 ที่ประเทศนิวซีแลนด์ 

(New Zealand) จะเป็นเวลาเท่าใดเมื่อท าเป็นเวลาในระบบ GMT (New Zealand =(+13)) 

(เวลาท้องถิ่น) – (เวลาที่ตา่ง) = เวลามาตรฐานสากลของเมอืงหรือประเทศที่ต้องการจะหา 
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 วิธีคดิแบบที่ 1 

 Local Time (New Zealand) GMT 

 10.00 a.m. 22 มีนาคม 2546 – (+13)  =  09.00 p.m. 21 มีนาคม 2546 

 ดังนั้น เวลาท้องถิ่นที่ประเทศนิวซีแลนด์ 10.00 a.m. ของวันที่ 22 มีนาคม 2546 

เมื่อท าเป็นเวลา GMT จะได้ 09.00 p.m. ของวันที่ 21 มีนาคม 2546 

วิธีคิดแบบที่ 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ดังนั้น เวลาท้องถิ่นที่ประเทศนิวซีแลนด์ 10.00 a.m. ของวันที่ 22 มีนาคม 2546 

เมื่อท าเป็นเวลา GMT จะได้ 09.00 p.m. ของวันที่ 21 มีนาคม 2546 

 ตัวอย่างท่ี 2 

 ขณะนี้เป็นเวลา 12.00 a.m. ของวันที่ 24 มกราคม  2546 ที่รัฐแคลิฟอร์เนีย 

ประเทศสหรัฐอเมริกาจะเป็นเวลาเท่าใด เมื่อท าเป็นเวลาในระบบ GMT (San Francisco, CA 

USA = (-8)) 

 วิธีคดิแบบที่ 1 

 Local Time (California, USA) GMT 

 00.00 a.m. 24 มกราคา 2546 – (-8))  =  08.00 a.m. 24 มกราคม 2546 

 ดังนั้น เวลาท้องถิ่นที่รัฐแคลิฟอร์เนีย ประเทศสหรัฐอเมริกา 00.00 a.m. ของวันที่ 

24 มกราคม 2546 เมื่อท าเป็นเวลา GMT จะได้ 08.00 a.m. ของวันที่ 24 มกราคม 2546 
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วิธีคิดแบบที่ 2 

 

 

 

 

 

 

 

 ดังนัน้ เวลาท้องถิ่นที่รัฐแคลฟิอร์เนีย ประเทศสหรัฐอเมรกิา 00.00 a .m ของวันที่ 

24 มกราคา 2546 เมื่อท าเป็นเวลา GMT จะได้ 08.00 a.m ของวันที ่24 มกราคม 2546 

 2. การเปลี่ยนเวลามาตรฐานสากลให้เป็นเวลาท้องถิ่น (GMT to Local Time) 

ท าได้โดยใช้เวลา GMT ในขณะน้ันตั้ง บวกด้วยค่าความต่างของเวลาที่ก าหนด จาก

ระยะห่างจากเมืองกรนิีช ประเทศอังกฤษ (Greenwich, London) 

 

 

 ตัวอย่างท่ี 3 

 ขณะนี้เป็นเวลา 01.00 a.m. ของวันที่ 9 มิถุนายน  2555 ตามเวลา GMT จะเป็น

เวลาเท่าใดที่เมอืงซูริช ประเทศสวิตเซอแลนด์ (Zurich, Switzerland = (+2)) 

 วิธีคดิแบบที่ 1 

 GMT Local Time Zurich, Switzerland 

 01.00 a.m. 9 มถิุนายน 2555 +(+2))  =  03.00 a.m. 9 มถิุนายน 2555 

 ดังนั้นเวลา 01.00 a.m. ตามเวลา GMT จะเป็นเวลา GMT จะเป็นเวลา 03.00 a.m. 

9 มถิุนายน 25559 มิถุนายน 2555 

 วิธีคดิแบบที่ 2 

 

 

 

 

 

(เวลาGMT) + (เวลาที่ตา่ง)  =  เวลาท้องถิ่นของเมอืงหรือ ประเทศที่ต้องการจะหา 
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 ดังนั้นเวลา 01.00 a.m. ตามเวลา GMT จะเป็นเวลา GMT จะเป็นเวลา 03.00 a.m.  

9 มถิุนายน 25559 มิถุนายน 2555 

 ตัวอย่างท่ี 4 

 ขณะนี้เป็นเวลา 09.00 p.m. ของวันที่ 24 สิงหาคม 2570 ตามเวลา GMT จะเป็น

เวลาเท่าใดที่เมอืงแวนคูเวอร์ ประเทศแคนนาดา(Vancouver, Canada =(-5)) 

 วิธีคดิแบบที่ 1 

 GMT Local Time Vancouver, Canada 

 09.00 p.m. 24 สิงหาคม 2570 +(-5))  =  04.00 p.m. 24 สิงหาคม 2570 

 ดังนั้นเวลา 09.00 p.m. ของวันที่ 24 สิงหาคม 2570 ตามเวลา GMT จะเป็นเวลา

04.00 p.m. 24 สิงหาคม 2570 ที่เมอืงแวนคูเวอร์ ประเทศแคนาดา 

วิธีคดิแบบที่ 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ดังนั้นเวลา 09.00 p.m. ของวันที่ 24 สิงหาคม 2570 ตามเวลา GMT จะเป็นเวลา

04.00 p.m. 24 สิงหาคม 2570 ที่เมอืงแวนคูเวอร์ ประเทศแคนาดา 

 

การเปรียบเทยีบเวลาท้องถ่ินของแต่ละประเทศกับเวลาท้องถ่ินในประเทศไทย 

 การเปรียบเทียบเวลาท้องถิ่นของแต่ละประเทศกับเวลาท้องถิ่นในประเทศไทยมี

วิธีการคิด 2 วิธี ได้แก่ 

 1. การเปลี่ยนเวลาท้องถิ่นในประเทศไทยให้เป็นเวลาท้องถิ่นในประเทศอื่นที่

ต้องการหา ใช้เวลาท้องถิ่นในประเทศไทยตั้ง บวกด้วยเวลาที่ต่าง จะได้เวลาท้องถิ่นประเทศนัน้ 

 

 

 

(เวลาท้องถิ่นในประเทศไทย) + (เวลาที่ตา่ง)  =  เวลาท้องถิ่นของประเทศที่ต้องการหา 
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 ตัวอย่างท่ี 5 

 ขณะนีเ้ป็นเวลา 08.00 p.m. ของวันที่ 16 มกราคม 2588 ในประเทศไทย จะเป็นเวลา

เท่าใดที่ประเทศญี่ปุ่น (Japan = (+2)) 

 วิธีคดิแบบที่ 1 

               ประเทศไทย                                   ประเทศญี่ปุ่น 

 08.00 p.m. 16 มกราคม 2588 + (+2))  =  10.00 p.m. 16 มกราคม 2588 

 ดังนั้นเวลา 08.00 p.m. ของวันที่ 16 มกราคม 2588 ในประเทศไทยจะเป็นเวลา 

10.00 p.m.ของวันที่ 16 มกราคม 2588 ในประเทศญี่ปุ่น 

 

 

 

 

 

  

 

 ดังนั้นเวลา 08.00 p.m. ของวันที่ 16 มกราคม 2588 ในประเทศไทยจะเป็นเวลา 

10.00 p.m.ของวันที่ 16 มกราคม 2588 ในประเทศญี่ปุ่น 

 ตัวอย่างท่ี 6 

 ขณะนี้เป็นเวลา 02.00 a.m. ของวันที่ 7 ธันวาคม 2590 ในประเทศไทยจะเป็นเวลา

เท่าใดที่ประเทศเดนมารก์ (Denmark = (-6)) 

 วิธีคดิแบบที่ 1 

                          ประเทศไทย                                ประเทศเดนมาร์ก 

 02.00 p.m. 7 ธันวาคม 2590 + (-6))  =  08.00 p.m. 6 ธันวาคม 2590 

 ดังนั้น 02.00 p.m. ของวันที่ 7 ธันวาคม 2590 ในประเทศไทยจะเป็นเวลา 08.00 

p.m. ของวันที่ 6 ธันวาคม 2590 ในประเทศเดนมาร์ก 

 วิธีคดิแบบที่ 2 
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 ดังนั้น 02.00 p.m. ของวันที่ 7 ธันวาคม 2590 ในประเทศไทยจะเป็นเวลา 08.00 

p.m. ของวันที่ 6 ธันวาคม 2590 ในประเทศเดนมาร์ก 

 2. การเปลี่ยนเวลาท้องถิ่นในประเทศอื่นให้เป็นเวลาท้องถิ่นในประเทศไทย ใช้

เวลาท้องถิ่นในประเทศอื่นตั้ง ลบด้วยเวลาที่ต่าง จะได้เวลาท้องถิ่นในประเทศไทย 

 

 

 ตัวอย่างท่ี 7 

 ขณะนี้เป็นเวลา 01.00 p.m. ของวันที่ 22 มีนาคม 2578 ของประเทศจีน จะเป็น

เวลาเท่าใดในประเทศไทย (Chaina = (+1)) 

 วิธีคดิแบบที่ 1 

              ประเทศจนี                                  ประเทศไทย 

 01.00 p.m. 22 มนีาคม 2578 (+1))  =  12.00 p.m. 22 มนีาคม 2578 

 ดังนั้นเวลา 01.00 p.m. ของวันที่ 22 มีนาคม 2578 ในประเทศจีน จะเป็นเวลา

12.00 p.m. ของวันที่ 22 มนีาคม 2578 ในประเทศไทย 

 ตัวอย่างท่ี 8 

 ขณะนี้เป็นเวลา 02.00 p.m. ของวันที่ 2 กุมภาพันธ์ 2578 ในประเทศจีนจะเป็น

เวลา 12.00 p.m. 

 วิธีคดิแบบที่ 1 

              ประเทศฝรั่งเศส   ประเทศไทย 

 02.00 p.m. 2 กุมภาพันธ์ 2599 – (-6))  =  08.00 p.m. 2 กุมภาพันธ์  2599 

 ดังนั้น 02.00 p.m.ของวันที่  2 กุมภาพันธ์ 2599 ในประเทศฝรั่งเศลจะเป็นเวลา 

08.00 p.m.  ของวันที่ 2 กุมภาพันธ์  2599 ในประเทศไทย 

 

 

 

 

 

 

 

 

เวลาท้องถิ่นในประเทศที่ต้องการหา -  (เวลาที่ตา่ง)  =  เวลาท้องถิ่นในประเทศไทย 
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ตารางแสดงความแตกต่างของเวลาของประเทศต่าง ๆ จากเวลาของประเทศไทย 

ประเทศ ความแตกต่างของ

เวลาจากเวลา

ประเทศไทย 

(ชั่วโมง) 

ประเทศ ความแตกต่างของ

เวลาจากเวลา

ประเทศไทย 

(ชั่วโมง) 

Alaska -17 Indonesia -0 

(No time Differnce) 

Andorra -6 Iran -3.50 

(3 Hours 30 

Minutes) 

Argentina 11 Iraq -4 

Australia 

-Western Australia 

-Other Place 

 

+1 

+3 

Ireland -7 

Austria -6 Ireland -5 

Azores -6 Italy -6 

Bahrain -4 Japan +2 

Belgium -4 Japan +2 

Belgium -6 Jordan +5 

Brazil -10 kenya -4 

Brunei +1 Korea +2 

Burma -0.50(30 Minutes) Kuwait -4 

Canada 

-West coast 

-East Coost 

 

-15 

-12 

Libya -4 

Canary Is -6 Liechtenstein -6 

 

 

 

 

9
4

4
9

5
7

1
2

7



U
P
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
5
0
7
8
9
2
6
 
d
i
s
s
e
r
t
a
t
i
o
n
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
1
1
0
2
5
6
1
 
1
3
:
5
4
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
1
6

 304 

ประเทศ ความแตกต่างของ

เวลาจากเวลา

ประเทศไทย 

(ชั่วโมง) 

ประเทศ ความแตกต่างของ

เวลาจากเวลา

ประเทศไทย 

(ชั่วโมง) 

China +1 Luxembourg -6 

Cyprus -5 Macao +1 

Denmark -6 Medeir -6 

India -1.50 

(1 Hour 30 Minutes) 

Malaysia +1 

Mexico -13 South Africa -6 

Monaco -6 Spain -6 

Morocco -7 Sweden -6 

Netherland -6 Taiwan +1 

Pakistan +5 Tanzania -4 

PapuaNew Guinea +3 United Arab 

Emirates 

-3 

Philippines +1 United Kingdom -7 

Portugal -6 United  States of 

America 

- Eastern Zone 

- Cental Zone 

- Mountain Zone 

-Pacific Zone 

 

 

-12 

-13 

-14 

-15 

Qatar -4 Vatican city State -6 

Saaudi Arabia -4 Venezuela -11 

Singapore +1 Yugoslavia -6 

 

ที่มา: คู่มอืการโทรศัพท์ออกนอกโรงแรมของโรงแรมมารวย 
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 รหัสเฉพาะในการติดต่อสื่อสารของโรงแรม 

 พนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรม โดยเฉพาะพนักงานที่ต้องติดต่อสื่อสารกับแขก

หรือหน่วยงานต่าง ๆ ทางโทรศัพท์จ าเป็นต้องสามารถจดจ า ท าการบอกรหัสตัวอักษร และ

หมายเลขโทรศัพท์ได้อย่างถูกต้องชัดเจน เนื่องจากการสื่อสารทางโทรศัพท์ทั้งผู้ส่งสารและ

ผู้รับสารไม่สามารถมองเห็นกันได้และเสียงของตัวอักษรและตัวเลขบางตัวอาจท าให้เกิดความ

เข้าใจผิดได้เมื่ออีกฝ่ายหนึ่งได้ยินไม่ชัด เพื่อป้องกันการสับสนและความผิดพลาดในการฟังจึง

ก าหนดรหัส (Code or Chipher) ซึ่งใช้ในการสะกดชื่อ นามสกุลของแขกในธุรกิจโรงแรมและ

อุสาหกรรมการบิน ซึ่งนิยมใชก้ันแพร่หลาย แบ่งออกเป็น 3 ระบบ คอื 

 1. รหัสที่นิยมใชใ้นประเทศสหรัฐอเมรกิา (USA Code) 

 2. รหัสที่นิยมใช้ในประเทศอังกฤษ (UK Code) ซึ่งประเทศไทยนิยมใช้ระบบเดียวกับ

ประเทศอังกฤษ 

 3. รหัสที่นิยมใชใ้นอุตสาหกรรมการบิน (Airline Code) 

 ในการพูดถึงอักษรต่าง ๆ ทางโทรศัพท์และท าการชี้แจงให้ชัดเจนมากขึ้น พนักงาน

บริการส่วนหน้าของโรงแรมต้องพูดรหัสที่แทนอักษรต่ าง ๆ แทนการพูดเฉพาะตัวอักษร

ติดตอ่กันไปเรื่อย ๆ ซึ่งรหัสตา่ง ๆ จะแสดงในตารางดังนี ้

 

ตารางแสดงรหัสเฉพาะในการติดต่อสื่อสารของโรงแรม (Code for Communication) 

ALPHABET USA CODE HOTEL CODE(UK) AIRLINE CODE 

A ADAM ABLE ALFA 

B BOSTON BAKER CHARLIE 

C CHICAGO CHARLIE CHARLIE 

D DENVER DOG DELTA 

E EDWARD EASY ECHO 

F FRANK FOX FOXTROT 

G GEORGE GEORGE GOLF 

H HENRY HOW HOTEL 

I IDA ITEM INDIA 

J JOHN JIMMY JULIET 

K KING KING KILO 
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ALPHABET USA CODE HOTEL CODE(UK) AIRLINE CODE 

L LINCOLN LOVE LIMA 

M MARY MIKE MIKE 

N NEW YORK NAN NOVEMBER 

O OCEAN OBOE OSCAR 

P PETER PETER PAPA 

Q QUEEN QUEEN OWBEE 

R ROBERT ROGER ROMEO 

S SUGAR  SUGAR SIERRA 

T THOMAS TARE TANGO 

U UNION UNCLE UNIFORM 

V VICTOR VICTOR VICTOR 

W WILLIAM WILLIAM WHISKY 

X X-RAY X-RAY X-RAY 

Y YOUNG  YOKE YANKEE 

Z ZERO ZEBRA ZULU 

  

 ตัวอย่างการใช้รหัสในการติดต่อสื่อสาร 

 หากแขกเป็นชาวต่างชาติจะมีระบบการแจ้งชื่อแตกต่างจากที่เป็นชาวไทยจึงขอแยก

วิธีการใชร้หัสออกเป็น 2 ลักษณะได้แก่ 

 1. แขกเป็นชาวต่างชาติ ในโรงแรมแต่ละแห่งอาจมีก าหนดวิธีการเขียนชื่อแขกที่

แตกต่างกัน แบ่งออกเป็น 4 ลักษณะ ได้แก่ 

  1.1 ใช้ค าน าหนา้นามขึน้ก่อน ตามด้วยชื่อตัว ชื่อย่อหรอืชื่อกลาง และชื่อสกุล 

  1.2 ใช้นามสกุลขึ้นก่อน ตามด้วยค าน าหนา้นามและชื่อตัว 

  1.3 ใช้ค าน าหนา้นามขึน้ก่อน ตามด้วยนามสกุล ชื่อตัว และชื่อย่อหรอืชื่อกลาง 

  1.4 ใช้นามสกุลขึ้นก่อน ตามด้วยชื่อตัว ชื่อย่อหรือชื่อกลางแล้วจึงตามด้วยค า

น าหนา้นาม 

  ตัวอย่าง แขกชื่อ Mister. Robert C. Acton 

  ชื่อตามลักษณะวิธีการเขียน (ในโรงแรมบางแห่งอาจไม่มีการบันทึกค าน าหน้า

นาม) 
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  1. Mr. Robert C. Acton 

  2. Acton, Mr. Robert 

  3. Mr. Acton Robert, C. 

  4. Acton Robert C., Mr. 

 2. แขกเป็นชาวไทย ส่วนใหญ่โรงแรมในประเทศไทยมักจะก าหนดวิธีการเขียนชื่อ

แขกแบ่งได้ 3 ลักษณะ ได้แก่ 

  2.1 ใช้ค าน าหน้านามขึ้นก่อน ตามด้วยชื่อตัว และชื่อสกุล เป็นลักษณะที่นิยมใช้

มากที่สุด 

  2.2 ใช้ช่ือตัวขึน้ก่อน ตามด้วยชื่อสกุล และค าน าหนา้นาม 

  2.3 ใช้นามสกุลขึ้นก่อน ตามด้วยชื่อตัว และค าน าหนา้นาม 

  ตัวอย่าง แขกชื่อ นางสาวปิยพรรณ กลั่นกลิ่น 

  ชื่อตามลักษณะวิธีการเขียน 

  1. นางสาวปิยพรรณ กลั่นกลิ่น หรอื Miss. Piyaphan Klunklin 

  2. ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น นางสาว หรอื Piyaphan Klunlin, Miss. 

  3. กลั่นกลิ่น ปิยพรรณ, นางสาว หรือ Kluklin Piyaphan, Miss. อาจจะเขียนเป็น 

Klunkin P., Miss.ก็ได้ 

 วิธีการสะกดชื่อแขกเพื่อการติดต่อสื่อสาร 

 1. แขกเป็นชาวต่างชาติ 

  ตัวอย่าง Mr.Robert C. Acton 

  จะพูดรหัสแทนอักษรในการสะกดชื่อแขกติดต่อกันไปดังนี้ 

  รหัสโรงแรมแบบอังกฤษ 

   Mr. Roger – Oboe – baker –Easy – Roger –Tare 

   Charlie dot. Able- Charlie - Tare –Oboe – Nan 

  รหัสการบิน 

   Mr.Romeo – Owbee –Bravo –Echo –Romeo –Tango 

   Charlie dot. Alfa – Charlie – Tango – Owbee – November 

  รหัสโรงแรมแบบอเมริกัน 

   Mr. Robert –Ocean – Boston – Edward – Robert – Thomas  

   Chicago dot. Adam – Chicaco –Thomas – Ocean – New York 
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 2. แขกเป็นชาวไทย 

  ตัวอย่าง นางสาวปิยพรรณ กลั่นกลิ่น แปลงเป็นภาษาอังกฤษ คือ Miss. Piyaphan 

Klunklin จะพูดรหัสแทนชื่ออักษรที่ใช้ในการสะกดชื่อเป็นภาษาอังกฤษ ดังนี้ 

  รหัสโรงแรมแบบอังกฤษ 

   Miss. Peter – Item – Yoke –Able – How – Able – Nan 

   King – Love – Uncle – Nan – King – Love –Item – Nan 

  รหัสการบิน 

   Miss. Papa – India – Yankee – Alfa – Papa – Hotel – Alfa – November 

   Kilo – Lima – Uniform – November – Kilo – Lima – India – November 

  รหัสโรงแรมแบบอเมริกัน 

   Miss. Perter – Ida – Young –Adam – Peter – Henry – Adam – New York 

   King – Lincoln – Union – New York – King – Lincoln – Ida – New York 

  การออกเสียงตัวเลขในภาษาอังกฤษ 

  เลข ลักษณะการออกเสียง 

  1. “OH” และจากเสียงตัว 0 ยาว 

  2. “WUN” และลากเสียงตัว N ยาว 

  3. “TOO” เน้นเสียงหนักที่ตัว T และลากเสียง OO ยาว 

  4. “THR-EE” เน้นเสียงหนักที่ตัว T และลากเสียง EE ยาว 

  5. “FO-WER” ลากเสียง O ยาว 

  6. “FIVE” ลากเสียง I ยาวและเน้นเสียงหนักที่ตัว V 

  7. “SIKS” ลากเสียง X ยาว 

  8. “SE-VEN” ลากเสียง E ยาว และเน้นเสียงหนักที่ตัว V 

  9. “EIGHT” ลากเสียง E ยาว 

  10. “NI-YEN”ลากเสียง N ตัวหลังยาว 

  11. “TEN” เน้อนเสียงหนักที่ E – N 

  ในการจดบันทึกพนักงานผู้รับสารจะจดบันทึกเฉพาะตัวอักษรหรือตัวเลขเท่านั้น

เมื่อสิ้นสุดค าอ่านรหัสก็จะได้ช่ือ – สกุลของแขกและตัวเลขที่สะกดอย่างถูกต้อง 
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 การทักทายแขก 

 1. ตั้งแต่เวลา 00.01 a.m. ใช้ค าว่า “กู๊ด มอร์นิ่ง (Good Morning)” หรือ “อรุณ

สวัสดิ์” หากแขกได้พักผ่อนแล้ว แต่หากแขกยังไม่ได้พักผ่อนช่วง 12.00 – 03.00 a.m. จะใช้ค า

ว่า “กู๊ด ไนท์(Good Night)” หรอื “ราตรสีวัสดิ์(ค่ะ/ครับ) 

 2. ตั้งแต่เวลา 12.01 -04.00 p.m. ใช้ค าว่า “กู๊ด อาฟเตอร์นูน (Good Afternoon)” 

หรอื สวัสดี (ค่ะ/ครับ)” 

 3. ตั้งแต่วเลา 04.01 00.00 p.m.ใช้ค าว่า “กู๊ด อีฟนิ่ง (Good Evening)” หรือ “สวัสดี 

(ค่ะ/ครับ)” แต่หากแขกมารับกุญแจเพื่อขึน้ไปพักผ่อนช่วงเวลา 08.00 p.m – 00.00 a.m. ให้ใช้

ค าวา่ “กู๊ด ไนท์(Good Night)” หรอื “ราตรสีวัสดิ์(ค่ะ/ครับ) 

 การแบ่งระดับของโรงแรม 

 ตามที่สมาคมยายนต์แห่งสหรัฐอเมริกา (The Automobile Association: AA) ได้จัดให้

ระดับโรแงรมโดยใช้สัญลักษณ์  ตามลักษณะของสิ่งอ านวยความสะดวกที่โรงแรมจัดไว้

ให้บริการแขก 

  เป็นโรงแรมขนาดเล็ก มีสิ่งอ านวยความสะดวก การประดับตกแต่งไม่มากัก ไม่มี

ห้องน้ าภายในห้อง ห้องน้ าเป็นห้องน้ าแบบรวม มีการบริการอาหารและเครื่องดื่มส าหรับผู้พัก

ค้างคนื ส่วนใหญ่ไม่สามารถเปิดให้บริการแก่นักท่องเที่ยวที่เป็นชาวต่างชาติได้ 

  เป็นโรงแรมที่มีมาตรฐาน มากกว่า 20 เปอร์เซ็นต์ ของห้องพักที่เปิดบริการ

จะมีห้องน้ าในตัว มีระบบน้ าร้อน น้ าเย็น เป็นแบบฝักบัว 

  เป็นโรงแรมที่มีมาตรฐานการอ านวยความสะดวกในห้องพักมากขึ้น 2 ใน 

3 ของห้องพักที่เปิดให้บริการจะมีหอ้งน้ าในตัว มีระบบน้ าร้อน น้ าเย็น มีบริการด้านอาหารและ

เครือ่งดื่มตลอดวัน 

  เป็นโรงแรมที่มีมาตรฐานการอ านวยความสะดวกในห้องพัก ส่วนอื่น 

ๆ ของโรงแรมด้านการบริการที่มีมาตรฐานสูง ห้องพักทุกห้องมีห้องน้ าในตัวและระบบน้ าร้อน 

น้ าเย็น 

  เป็นโรงแรมที่มาตรฐานการอ านวยความสะดวกในห้องพัก ส่วน

อื่น ๆ ของโรงแรมและด้านบริการที่มีมาตรฐานสูงสุดเป็นที่ยอมรับของนานาชาติ 

 ลักษณะที่เขียนว่า “Country House” (อ่านว่า “คันทรี เฮาส์”) ใช้เพื่อแสดงว่าที่พักนั้น

จัดบรรยากาศภายในสถานที่ให้บริการให้มบีรรยากาศเป็นกันเองและไม่เป็นทางการ 

 สัญลักษณ์ ดาวสีแดง ใช้เพื่อแสดงว่าโรงแรมนั้นมีการบริการที่ดี พนักงานมีกิริยามาร

บาทในการบริการที่ดี 
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 สัญลักษณ์ “The Rosttes” (อ่านว่า  “ทรี โรเซตต์”) ใช้เพื่อแสดงว่าโรงแรมนั้น มี

รสชาติอาหารและเครื่องดื่มที่ดี 

 สัญลักษณ์อักษร “H” สีแดงย่อมาจาก “Hospitality” (อ่านว่า “โฮสพทอลิตี้”) ใช้เพื่อ

แสดงว่าโรงแรมของส่วนต่าง ๆ ที่ได้รับการยอมรับว่าดี สูงกว่ามาตรฐานที่ก าหนดว่าจะต้องมี

ในระดับดาวต่าง ๆ ที่ได้รับ 

 สัญลักษณ์อักษร “B” สีแดง ย่อมาจาก “Bedrooms” (อ่านว่า “เบดรูม”) ใช้เพื่อแสดง

ว่าโรงแรมนั้นมีห้องพักที่ประดับตกแต่งดี มีสิ่งอวยความสะดวกครบครัน สะอาดสูงกว่า

มาตรฐานที่ก าหนดว่าจะต้องมีในระดับดาวต่าง ๆ ที่ได้รับ 

 สัญลักษณ์อักษร “P” สีแดง ย่อมาจาก “Public Aria” (อ่านว่า “พับลิค แอเรีย”) ใช้

เพื่อแสดงว่าโรงแรมนั้นมีบริเวณสาธารณะที่ประดับตกแต่งสวยงาม สูงกว่ามาตรฐานที่ก าหนด

ว่าจะต้องมีในระดับดาวตา่ง ๆ ที่ได้รับ 

 มาตรฐานที่ก าหนดโดยการบริการห้องพักและอาหารเช้า (Bed and Breakfast) โดย

จะก าหนดเป็นสัญลักษณ์ที่เขียนว่า “Listed” (อ่านว่า “ลิสเต็ด”) หรอืสัญลักษณ์รูปมงกุฎ 

 “Listed” ใช้เพื่อแสดงว่าสถานที่พักนั้นมีความสะอาด สะดวกสบายด้วยสิ่งอ านวย

ความสะดวกและการบริการเป็นที่ยอมรับ 

 1 มงกุฎ ที่พักที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพิ่มขึ้น มีอ่างอาบน้ าในห้องน้ า มีห้องน้ า

ส่วนตัว เครื่องดื่ม และโทรศัพท์ในห้องพัก 

 2 มงกุฎ ที่พักที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพิ่มมากขึ้น มีการบริการมากขึ้น เช่น ไฟ

หัวเตียง โทรศัพท์ โทรทัศน์ หอ้งน้ าส่วนตัวในห้องพัก มีห้องอาหารบริการอาหารและเครื่องดื่ม 

 3 มงกุฎ ที่พักที่ย่างน้อยที่สุด 1 ใน 3 ของจ านวนห้องพักที่เปิดบริการเป็นห้องพัก

ประเภทห้องชุด (Suites) มีอ่างอาบน้ า ฝักบัว เก้าอี้นั่ง กระจกเงาแบบเต็มตัวมีสิ่งอ านวยความ

สะดวกเพิ่มมากขึ้น เชน่ เครื่องเป่าผมและบริการขัดรองเท้า 

 4 มงกุฎ ที่พักที่อย่างน้อยที่สุด 3 ใน  4 ของจ านวนห้องพักที่ เปิดบริการเป็น

ห้องพักประเภทห้องชุด มีอ่างอาบน้ า ฝักบัว วิทยุ โทรทัศน์สี โทรศัพท์ในห้องพัก มีบริการ

หอ้งพักตลอด 24 ช่ัวโมง และหอ้งอาหารเปิดบริการถึงเที่ยงคนื 

 5 มงกุฎ หอ้งพักทุกห้องมีห้องน้ า อ่างอาบน้ า ฝักบัว มีวิทยุ โทรทัศน์สี โทรศัพท์ใน

ห้องพัก มีห้องพักประเภทห้องชุด มีบริการห้องพักตลอด 24 ช่ัวโมง บริการซักรีดอาหารและ

เครื่องดื่มในห้องพัก มีสิ่งอ านวยความสะดวกในการเข้าพักอยู่ในโรงแรมมากที่สุดเป็นสถานที่

บริการห้องพักที่ได้รับการยอมรับว่ามีมาตรฐานสูงสุด มีการประดับตกแต่งสถานที่และส่วน

ต่างๆ อย่างหรูหรา 

9
4

4
9

5
7

1
2

7



U
P
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
5
0
7
8
9
2
6
 
d
i
s
s
e
r
t
a
t
i
o
n
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
1
1
0
2
5
6
1
 
1
3
:
5
4
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
1
6

 311 

 โรงแรมที่ถูกบ่างระดับ อาจมีค าศัพท์เหล่านี้เสริมเข้าไปด้วย เพื่อบอกถึงคุณภาพที่สูง

กว่ามาตรฐานของโรงแรมระดับนั้น ๆ ได้แก่ 

 “Approved” (อ่านว่า “อะพรูฟด์”) หมายถึง ได้รับการรับรองแล้วว่ามีคุณภาพ

มาตรฐานดี 

 “Commend” (อ่านว่า “คอมเมนด์”) หมายถึง การช่ืนชมยกย่องว่ามีคุณภาพมาตรฐาน

สูงกว่าก าหนด 

 “Highly Commend” (อ่านว่า “ไฮลี่ คอมเมนด์”) หมายถึง การชื่นชมยกย่องอย่างมาก

ว่ามีคุณภาพ มาตรฐานสูงกว่ามาตรฐานที่ก าหนดมาก 

 ประเภทห้องพักในโรงแรม 

 1. ห้องพักส าหรับแขกคนเดียว (Single Room: SWB: SGLS) ห้องส าหรับพักคน

เดียว ถึงแม้จะมี 2 เตียง แต่อัตราค่าห้องพักจะถูกกว่าเพราะเตียงอีกเตียงจะไม่ต้องใช้ ซึ่งไม่

เหมือนกับการพักตามบังกะโล (Bungalow)ที่เข้าพักเหมาหอ้ง ไม่จ ากัด จ านวนผูเ้ข้าพัก ในขณะ

ที่การเข้าพักในโรงแรมนับจ านวนผูเ้ข้าพักเป็นเกณฑ์ 

 2. ห้องพักส าหรับแขกสองคน (Double Room: DWB: DBLD or Twin – bed 

Room: TWR) เป็นห้องพักคู่หรอืห้องเตียงคู่ ส าหรับแขกเข้าพัก 2 คน หาจัดตียงคู่ชิดกันเรียกว่า 

“หอ้งดับเบิ้ล (Double Room)” ในบางโรงแรมอาจมีเตยีงคู่เพียง 1 เตียง ที่สามารถนอนได้ 2 คน 

หากจัดเตียงคูห่า่งจากกัน มีโต๊ะหัวเตตียงขัน้ เรียกว่า “ทวิน เบดรูม (Twin – bed Room)”  

 3. ห้องพักส าหรับแขกสามคน (Triple Room) หอ้งพักส าหรับแขก 3 คน อาจมี 3

เตียงเดี่ยว หรือ 2 เตียงเดี่ยว แล้วเสริมด้วยเตียงเสริม หรือเตียงคู่ 1 เตียง แล้วเสริมด้วยเตียง

เสริม 

 4. ห้องพักส าหรับแขกสี่คน (Quad Room) ห้องพักส าหรับแขก 4 คน อาจมีเตียง

เดี่ยว 4 เตียง หรอืเตียงคู่ที่สามารถนอนได้ 2 คน 2 เตียง 

 5. ห้องชุด (Suite) ห้องพักขนาดใหญ่ที่มีห้องต่างๆ อยู่ภายในหลายห้อง เช่น 

ห้องนอนมากกว่า 1 ห้อง ห้องน้ ามากกว่า 1 ห้อง ห้องนั่งเล่น ห้องประชุมห้องออกก าลังกาย 

ห้องท างาน บาร์ อ่างอาบน้ าวน ฯลฯ มักจะมีการแต่งหรูหราและมักไม่ก าหนดจ านวนผู้พัก

เคร่งครัดเหมอืนหอ้งพักทั่วไป 

 6. ห้องตกแต่งพิเศษ (Deluxe Room) 

  ห้องที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกมากกว่าห้องพักธรรมดาทั่วไป เช่น มีโทรสารหรือ

คอมพิวเตอร์ในห้องพัก มีชุดรับแขกขนาดใหญ่พื้นที่ห้องกว้างขึ้น และประดับตกแต่งสวยงาม 

หรูหรามากกว่าหอ้งธรรมดา 
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 7. ห้องพักติดกัน (Adjoining Room)  

  ห้องพักจ านวนมากกว่า 2 ห้องขึ้นไปที่อยู่ติดต่อกัน แต่ไม่มีประตูเชื่อมระหว่างกัน 

สามารถพักเป็นครอบครัวได้ 

 8. ห้องพักที่สามารถเข้าออกได้มากกว่าหน่ึงทาง (Connecting Room)  

  ห้องพักที่มีประตูทางเข้าออกของตัวเอง 1 ประตู และมีจ านวนห้องพักมากกว่า 2 

หอ้งขึ้นไปอยู่ติดกัน 

 9. ห้องพักที่อยู่ตรงกันข้ามหรอืเยื้องกัน (Adjacent Room)  

  หอ้งพักที่อยู่ใกล้กันหรอืติดกันส่วนใหญ่เป็นหอ้งที่อยู่ตรงกันข้ามหรอืเยื้องกัน ต้อง

เดินข้างทางเดินจงึจะไปยังอีกห้องหนึ่งได้ 

 10. ห้องชุดขนาดเล็ก (Mini – suite – or Junior Suite)  

  หอ้งพักเดี่ยวที่มหีอ้งนั่งเล่นแยกอีกหอ้งตา่งหากจากห้องนอน 

 ประเภทของเตียงที่มีบริการโรงแรม 

 เตียงที่มีบริการในโรงแรจะมีขนาดและประเภทของเตียง ดังนี้ 

 1. เตียงเดี่ยว (Single Bed) คือ เตียงที่สามารถนอนได้เพียงคนเดียว ขนาด 130 

ซม. x 180 ซม. 

 2. เตียงคู่ (Twin Bed or Double Bed) คือ เตียงที่สามารถนอนได้ 2 คน 

  2.1 ควนีไซส์ (Queen Size) ขนาด 270 ซม. X 180 ซม. 

  2.2 คงิไซส์ (King Size) ขนาดกว้างกว่า 270 ซม. X 180 ซม. 

 3. เตียงพิเศษ (Extra Bed) เตียงพิเศษ หรือเตียงเสริมมักเป็นเตียงขนาดเท่ากับ

เตียงเดี่ยว 

 4. เตียงเด็ก (Cot or Crib) คือ เตียงเด็ก เตียงที่มลีูกกรง หรอืเปลเด็ก 

 5. เตียงน้ า (Water Bed) คือ เตียงที่ใช้น้ าแทนวัสดุที่ใช้รับน้ าหนักภายในเตียงมักมี

บริการในห้องพักประเภทห้องชุด 

 

 

 

 ความสัมพันธ์ระหว่างขนาดและประเภทของเตียงกับห้องพักประเภทต่าง ๆ 

 1. ห้องพักส าหรับแขกคนเดียว มักใช้เตียงเดี่ยว แต่โรงแรมบางแห่งอาจใช้เตียงคู่

แบ่งออกเป็น 2 ลักษณะ ดังนี้ 

  1.1 หอ้งพักเดี่ยวที่มเีตียงในห้องพักเพียงเตียงเดียว มักใช้เตียงเดี่ยวหรอืเตียงคู่ 
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  1.2 ห้องพักเดี่ยวที่มีเตียงในห้องพัก 2 เตียง แต่แขกสามารถเปิดเตียงใช้ได้เพียง

เตียงเดียวเท่านั้น มีทั้งเตียงเดี่ยวหรอืเตียงคู่ 

 2. ห้องพักส าหรับแขกสองคน เป็นห้องพักส าหรับแขกที่เข้าพัก 2 คน ในห้อง

เดียวกันการใชเ้ตียงภายในหอ้งพักแบ่งเป็น 2 ลักษณะ ดังนี้ 

  2.1 หอ้งพักคู่ที่มเีตียงเดี่ยวในหอ้งพัก 2 เตียง 

  2.2 หอ้งพักคู่ที่มเีตียงคู่ในห้องพัก 2 เตียง 

   2.1.1 ใช้เตยีงควีนไซส์ 

   2.1.2 ใช้เตยีงคิงไซส์ 

 3. ห้องพักส าหรับแขกสามคน  เป็นห้องพักส าหรับแขกที่เข้าพัก 3 คนในห้อง

เดียวกันการใชเ้ตียงภายในหอ้งพักแบ่งเป็น 3 ลักษณะดังนี้ 

  3.1 หอ้งพักส าหรับแขกสามคนที่มีเตยีงเดี่ยวในห้องพัก 3 เตียง 

  3.2 ห้องพักส าหรับแขกสามคนที่มีเตียงคู่ในห้องพัก 1 เตียง และเตียงเดี่ยว 1 

เตียง 

  3.3 หอ้งพักส าหรับแขกสามคนที่มีเตยีงคู่ในห้องพัก 2 เตียง 

  ในบางโรงแรมหากแขกต้องการพัก 3 คน ในห้องเดียวกันแขกอาจเข้าพัก ใน

หอ้งพักส าหรับแขกสองคนและเช่าเตียงเสริมอกี 1 เตียง 

 4. ห้องพักส าหรับแขกสี่คน เป็นห้องพักส าหรับแขกที่เข้าพัก 4 คน ในห้องเดียวกัน 

การใชเ้ตียงภายในหอ้งพัก แบ่งเป็น 3 ลักษณะดังนี้ 

  4.1 หอ้งพักส าหรับแขก 4 คนที่มเีตียงเดี่ยวในหอ้งพัก 4 เตียง 

  4.2 หอ้งพักส าหรบัแขก 4 คนที่มเีตียงคู่ขนาดควีนไซส์ในห้องพัก 2 เตียง 

  4.3 หอ้งพักส าหรับแขก 4 คนที่มเีตียงคู่ขนาดคิงไซส์และคิงไซส์ 

 5. ห้องชุด การใชเ้ตียงในห้องพักมักใช้เตียงคูท่ั้งขนาดควีนไซส์และคิงไซส์ 

 6. ห้องตกแต่งพิเศษ การใช้เตียงในห้องพักมักจะใช้เตียงคู่ทั้งขนาดควีนไซส์และคิง

ไซส์ 

 7. ฮอลลีวูดสไตล์ (Hollywood Style) คือ การน าเตียงคู่ 2 เตียงมาต่อชิดกันให้เป็น

เตียงใหญ่เตียงเดียว 

 8. ดับเบิ้ล – ดับเบิ้ล (Double – Double) หมายถึง ห้องพักที่มีเตียงคู่ในห้องพัก 2 

เตียง 
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 ขนาดและประเภทของเตียงกับประเภทห้องพักจะเป็นตัวก าหนดราคาหอ้งพักประเภท

ต่าง ๆ ในโรงแรมด้วย ยิ่งมีขนาดเตียงใหญ่ขึ้นเท่าใดราคาห้องพักจะสูงขึ้นด้วยถึงแม้จะเป็น

หอ้งพักประเภทเดียว 

 อัตราค่าห้องพัก 

 1. อัตราค่าห้องพักส าหรับแขกคนเดียว (Single Rate) หอ้งที่คิดราค่าพักส าหรับ

แขกเพียง 1 คน 

 2. อัตราค่าห้องพักส าหรับแขกสองคน (Double Rate) ห้องทีคิดราคาค่าพัก

ส าหรับแขก 2 คน 

 3. อัตราค่าห้องพักส าหรับแขกสามคน (Triple Rate) ห้องที่คิดราคาพักส าหรับ

แขก 3 คน คิดตามลักษณะการจัดเตยีงในห้องพัก 

 4. อัตราค่าห้องพักแบบไม่เกินครึ่งวัน (Day Rate or Day Use or Use Rate) 

การเข้าพักและคืนห้องพักภายใน 4 – 6 ช่ัวโมง คิดราคาเพียงครึ่งหนึ่งของราคาห้องพัก

มาตรฐานหรือมากกว่า ขึ้นอยู่กับนโยบายของโรงแรม เป็นการใช้ห้องพักครึ่งวันเช่น แขก

ลงทะเบียนเข้าพักเวลา 12.00 p.m. และคืนห้องพักเวลา 05.00 p.m. 

 5. อัตราค่าห้องพักแบบพักเป็นกลุ่ม (Group Rate) ราคาพิเศษส าหรับกลุ่ม

ท่องเที่ยว ซึ่งราคาหอ้งพักจะถูกกว่าปกติตามที่ตกลงกัน โดยให้ส่วนลดกับบริษัทน าเที่ยวไม่เกิด 

15 เปอร์เซ็นต์ ราคานี้จะรวมค่าที่พักและอาหารเช้าด้วย 

 6. อั ต ราค่ าห้ อ งพั กแบบราคาเดี ย ว  (Flat Rate or Frequent Individual 

Traveler Rate) ราคาพิเศษส าหรับบริษัทน าเที่ยว บริษัท หรือองค์กรต่างๆ ที่ท าการตกลง

ราคากับโรงแรมไว้ก่อน ราคาส าหรับห้องคู่และหอ้งเดี่ยวจะเท่ากัน เป็นราคาเดียว 

 7. อัตราค่าห้องพักส าหรับนักท่องเที่ยวต่างๆชาติท่ีจองห้องพักด้วยตนเอง (FIT 

Rate: Foreign Independent Traveler’s Rate) ราคาส าหรับนักท่องเที่ยงต่างชาติคิดราคา

เต็ม ส่วนลดไม่เกิน 15 เปอร์เซ็นต์ มากพักไม่เป็นกลุ่มในห้องพักเพียง 1 – 2 ห้องและไม่ได้จอง

ผา่นบริษัทน าเที่ยวหรอืบริษัทตัวแทนการท่องเที่ยว 

 8. อัตราค่าห้องพักแบบครอบครัว (Family Rate) ราคาห้องพักส าหรับแขกที่มา

พักในลักษณะครอบครัว มีหลักการคิดราคาห้องพัก คือ 

  8.1 ผู้ใหญ่ 2 คน และเด็กอายุต่ ากว่า 5 ขวบ 1 คน หรือ ผู้ใหญ่ 2 คน และเด็ก

อายุต่ ากว่า 12 ขวบ 2 คน คิดราคาห้องคู่ 

  8.2 ผูใ้หญ่ 2 คน และเด็กอายุต่ ากว่า 12 ขวบ 2 คน และแยกเป็น 2 ห้องคิดราคา

หอ้งคู่ 1 หอ้ง และหอ้งเดียว 1 หอ้ง 
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 9. อัตราค่าห้องพักมาตรฐาน (Rack Rate) ราคาหอ้งพักที่ผูบ้ริหารโรงแรมก าหนด

เอาไว้เป็นมาตรฐานหรือราคาห้องพักปกติในแต่ละประเภทว่ามีราคาเท่าใด เป็นราคาเต็มมี

ส่วนลด 

 10. อัตราค่าห้องพักแบบท าสัญญา (Contract Rate) ราคาห้องพักที่พนักงาน

ฝ่ายการตลาดของโรงแรมท าสัญญา (Contract) กับบริษัทน าเที่ยวและบริษัทตัวแทนการ

ท่องเที่ยวต่างๆ ว่าจะคิดราคาห้องพักแต่ละประเภทตามที่ตกลงกันไว้ มีก าหนดระยะเวลาของ

สัญญา ระบุวันหมดอายุของสัญญา แบ่งออกเป็น 

  10.1 บริษัทตัวแทนภายในประเทศ (Local Agent) เช่น บริษัทน าเที่ยวภายในประเทศ 

บริษัทตัวแทนการท่องเที่ยวต่าง ๆ 

  10.2 บริษัทตัวแทนต่างประเทศ (Overseas Agent) เช่น บริษัทน าเที่ยวหรือ

บริษัทตัวแทนการท่องเที่ยวภายนอกประเทศ อาจท าสัญญาผ่านบริษัทตัวแทนการท่องเที่ยว

หรอืบริษัทน าเที่ยวภายในประเทศไทยหรือท าสัญญาโดยตรงกับโรงแรม 

  10.3 ท าสัญญากับตัวแทนขายของโรงแรม (Hotel’s Representative) บริษัทที่ส่ง

แขกให้โรงแรมและจ่ายเงินค่าบริการในการราคาเต็ม แต่โรงแรมให้ค่าตอบแทน (Commission) 

กับบริษัทนั้นตามเปอร์เซ็นต์ที่ตกลงกัน 

 11. อัตราค่าห้องพักส าหรับสายการบิน (Airline Rate) ราคาห้องพักที่เป็น

ข้อตกลงของโรงแรมกับสายการบินที่จะให้ส่วนลดกับลูกค้าที่จองห้องพักของโรงแรมผ่านสาย

การบินในชว่งเวลาที่ก าหนด 

 12. อัตราค่าห้องพักส าหรับแขกจากบริษัทเอกชน (Commercial Rate or 

Corporate Rate) ราคาที่บริษัทเอกชนที่ไม่ใช่บริษัทน าเที่ยวหรอืบริษัทตัวแทนการท่องเที่ยวส่ง

แขกเข้ามาพักกับทางโรงแรม โดยมากมีส่วนลดไม่เกิน 20 เปอร์เซ็นต์ ราคาจะเป็นเท่าไร

แล้วแต่การเจรจา แขกที่มาพักคือแขกของบริษัทต่าง ๆ หรอืลูกจา้งของบริษัทนั้น 

 13. อัตราค่าห้องพักส าหรับแขกจากสายการบิน (Lay Over Rate) ราคาพิเศษ

ส าหรับแขกที่สายการบินน าเข้าพัก เมื่อเครื่องบินที่เดินทางเกิดเหตุขัดข้อง จ าเป็นต้องงด

เที่ยวบินและพักระหว่างรอให้แก้ไขสถานการณ์ โดยเจ้าของสายการบินเป็นผู้จ่ายค่าที่พัก 

อาหารและเครื่องดื่มทั้งหมด 

 14. อัตราค่าห้องพักระยะยาว (Long Staying Rate) ราคาห้องพักที่ก าหนดไว้ว่า

แขกจะมาพักในช่วงต่างๆ ของปีเป็นระยะเวลาตั้งแต่ 1 เดือนขึ้นไป เป็นการพักอยู่ในโรงแรม

ระยะยาว โดยโรงแรมจะคิดราคาแบบเหมาจ่าย ส่วนใหญ่แขกที่มาพักอยู่ในประเทศหรือ เมือง

นั้น ๆ  เพียงช่วงเวลาหนึ่งของแต่ละปี 
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 15. อัตราค่าห้องพักแบบมีส่วนลด (Discount) ราคาห้องพักที่โรงแรมให้ส่วนลด

แก่แขกโดยคิดเป็นเปอร์เซ็นส่วนลดจากราคาเต็มของห้องพักแต่ละประเภท และให้ส่วนลด

เฉพาะราคาหอ้งพักเท่านั้น ไม่รวมราคาอาหาร เครื่องดื่ม และบริการอื่น ๆ มักให้ส่วนลดช่วงที่

มีแขกเข้าพักน้อย (Low Season) แขกที่ได้สว่นลดอาจะเป็นผูม้ีความสัมพันธ์กับโรงแรมหรือเป็น

ผูถ้ือบัตรสมาชิกองค์การ หนว่ยงานการกุศล หรอืสมาชิกของโรงแรมเอง 

 16. อัตราค่าห้องพักแบบมีส่วนลดให้แขกกลุ่มเล็ก (Break Down) ส่วนลดที่

ให้แก่แขกทั้งที่เป็นแขกมาเป็นกลุ่มเล็ก มาคนเดียว หรือมาเป็นกลุ่มใหญ่ และจองห้องพักผ่าน

บริษัทตัวแทนการท่องเที่ยว จะน าราคาห้องพักมาตรฐานตั้งหารด้วย 1.1 เพื่อหาราคาที่จะคิด

เป็นราคาห้องพักให้แก่แขก 

 17. อัตราค่าห้องพักสูงสุดถึงต่ าสุด (Run of the House Rate) ราคาห้องพักที่

ก าหนดไว้สูงสุดถึงต่ าสุด ยกเว้นห้องพักประเภทห้องชุด ราคาขึ้นอยู่กับประเภทห้องพักการ

ประดับตกแต่ง สิ่งอ านวยความสะดวก และสถานที่ตั้งของห้องพัก 

 18. อัตราค่าห้องพักส าหรับข้าราชการ (Government Rate) ราคาห้องพักที่

ก าหนดเป็นราคาพิเศษส าหรับข้าราชการหรอืพนักงานรัฐวิสาหกิจที่เข้าพักในโรงแรม 

 19. ห้องอภินันทนาการ (Complimentary Room: Comp.) ห้องอภินันทนาการที่

จัดให้กับแขกคนส าคัญ ซึ่งไม่ต้องจา่ยค่าห้องพัก เช่น งานแต่งงาน งานเลี้ยงฉลองใหญ่ ๆ หรือ

จัดให้หัวหน้ากลุ่มทัวร์ที่เข้ามาพักในโรงแรมพร้อมกับลูกทัวร์ 

 20. ห้องพักผู้บริหาร (House – use) ห้องที่ผู้บริหารของโรงแรมใช้เป็นที่พักไม่มี

การเก็บเงิน เพราะถือเป็นสิทธิและสวัสดิการที่โรงแรมจัดให้ 

 ประเภทของแขกที่เข้าพักในโรงแรม 

 แขกที่เข้าพักในโรงแรมแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภท คือ แขกที่พักอยู่ในโรงแรมและ

แขกที่ไม่ได้พักอยู่ในโรงแรม 

 1. แขกที่พักกอยู่ในโรงแรม (In – house Guest) แบ่งออกเป็น ดังน้ี 

  1.1 แขกกลุ่ม เล็กทั่ วไป (FIT : Free Individual Traveler or Frequent Individual 

Traveler or Foreign Independent Traveler or Foreign Independent Tour) โดยปกติแล้ว FIT 

หมายถึง แขกทั่วๆไปที่มาเพียง 1 – 2 คน แต่ไม่เกิน 15 คน ทั้งที่จองมาเองและจ่ายเงินค่า

ห้องพักรวมค่าใช้จ่ายอื่นๆเอง ไม่ได้ใช้บริการบริษัทน าเที่ยวหรือบริษัทตัวแทนการท่องเที่ยว 

ส่วนใหญ่มาเพื่อท่องเที่ยว พักผอ่น 

  1.2 แขกที่มากับกลุ่มทัวร์ หมายถึง แขกที่มาด้วยกัน ตั้งแต่ 15 คนขึ้นไปมีหัวหน้า

ทัวร์หรือมัคคุเทศก์คอยอ านวยความสะดวกแก่แขก จะมีระยะเวลาการพักและการรับประทาน
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อาหารแน่นอน จะจองผ่านบริษัทน าเที่ยว หรือบริษัทตัวแทนการท่องเที่ยวจะจ่ายเงินรวมค่าที่

พักและอาหาร เรียกว่า “การเหมาจา่ย (Package)” 

  1.3 แขกที่มาสัมมนาหรือร่วมประชุม (Seminar or Conference Group)หมายถึง 

แขกที่มาจัดประชุมหรือสัมมนา ไม่จ ากัดจ านวน มีก าหนดการแน่นอนแจ้งรายชื่อแขกมาอย่าง

แน่นอน และมีผู้จัดท าหน้าที่เป็นตัวแทนติดต่อกับโรงแรมในเรื่องต่างๆ รับผิดชอบการจ่ายค่าที่

พักและค่าอาหารและเครื่องดื่ม 

  1.4 กลุ่มคนไทยทั่วไป หมายถึง แขกี่มาด้วยกันไม่จ ากัดจ านวนเป็นคนไทยไม่

ได้มาเพื่อจัดประชุม สัมมนา และไม่ได้จองผ่านบริษัทน าเที่ยวหรือบริษัทตัวแทนการท่องเที่ยว

มาเพื่อท่องเที่ยวพักผอ่น โดยแขกจะช าระเงินกับทางโรงแรมเอง 

  1.5 แขกคนส าคัญ หมายถึง แขกที่เป็นบุคคลส าคัญและเป็นที่รู้จักในสังคมหรือ

แขกระดับชาติ เช่น นายกรัฐมนตรี ประธานบริษัทต่างๆ อาจหมายรวมถึงผู้จัดและผู้จัดการ

บริษัทน าเที่ยวต่าง ๆ 

  1.6 แขกที่เป็นเจ้าหน้าที่สายการบิน หมายถึง เจ้าหน้าที่ของสายการบินต่างๆ ที่

เข้ามาพักในโรงแรม 

  1.7 แขกที่ไม่ได้จองห้องพักล่วงหน้า หมายถึง แขกที่เข้ามาพักโดยไม่ได้ท าการ

จองล่วงหน้า 

  1.8 แขกที่มาเป็นครอบครัว หมายถึง แขกที่เข้าพักเป็นครอบครัว อาจมาด้วยกัน

เป็นครอบครัวเล็กหรือครอบครัวใหญ่ 

  1.9 แขกที่เป็นนักธุรกิจ (Business Person) หมายถึงแขกที่มาพักคนเดียวหรือเป็น

กลุ่มเพื่อมาตกลงท าสัญญาทางธุรกิจหรอืประชุมธุรกิจและพักค้างคืนในโรงแรม 

  1.10 แขกที่พักอยู่ในโรงแรมเป็นเวลานาน (Long Staying Guest)หมายถึงแขกที่

ท าการตกลงเข้าพักระยะยาวในโรงแรม เป็นระยะเวลาตัง้แต่ 1 เดือนขึ้นไป 

  1.11 แขกที่เป็นสมาชิกของโรงแรม (Member Guest) หมายถึงแขกที่เป็นสมาชิก

บัตรทอง ถือบัตรสมาชิกของโรงแรม สมาชิกส่วนบริการอื่นๆของโรงแรม หรือ หน่วยงานอื่นที่

โรงแรมท าการตกลงใหเ้ข้าพักในโรงแรมได้ โดยได้รับส่วนลดตามอัตราที่ก าหนดไว้ในข้อตกลง 

  1.12 แขกเกียรตยิศ (Honor Guest) หมายถึงแขกเกียรติยศที่เข้าพักในโรงแรมเป็น

แขกที่มีความส าคัญระดับโลก เช่น กษัตริย์ ราชินี เจ้าชาย เจ้าหญิงของประเทศต่าง  ๆ 

ประธานาธิบดี ประธานองคก์ารระดับสากล และผูท้ี่ได้รับการยกย่องระดับสากล 
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 2. แขกที่ไม่ได้พักอยู่ในโรงแรม (Outside Guest) แบ่งออกเป็น 

  2.1 ผู้เยี่ยมเยือน (Visitors) หมายถึง แขกที่เข้ามาในโรงแรมเพื่อเยี่ยมชมดูงาน

ทัศนศึกษา ด้วยเหตุผลต่าง ๆ เช่น รวบรวมข้อมูลเพื่อการตัดสินใจเข้าพัก จัดงานต่าง ๆ ใน

โรงแรมหรอืเพื่อการศกึษา 

  2.2 แขกที่มาใช้บริการส่วนต่าง ๆ ของโรงแรม เช่น ศูนย์สุขภาพ ศูนย์กีฬา จากุชช่ี 

ซาวน่า สระว่ายน้ า ภัตตาคาร ชมการแสดง ใช้บริการสวนสนุก หรือใช้บริการคาซิโน แบ่ง

ออกเป็น 

   2.2.1 แขกที่เป็นคนท้องถิ่นที่มาใช้บริการเสริมตา่ง ๆ ของโรงแรม 

   2.2.2 แขกที่ไม่ใช้คนท้องถิ่น เป็นแขกที่ไม่ได้พักอาศัยอยู่ในท้องถิ่นแต่มาใช้

บริการเสริมของโรงแรม ได้แก่ แขกนักท่องเที่ยวชาวไทยและแขกนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 

 3. แขกที่เข้ามาเช่าพื้นที่ของโรงแรมเปิดกิจการ จัดนิทรรศการ หรือ กิจกรรมต่าง ๆ 

ทั้งที่เป็นหน่วยงานราชการ องค์กรเอกชน สมาคม มูลนิธิตา่ง ๆ 

 การเลือกใช้บริการห้องพักและอาหารในโรงแรมของแขก 

 ในการเข้าพักของแขกนั้นแขกอาจต้องการการบริการทั้งด้านที่พัก อาหารและ

เครื่องดื่มจากโรงแรม ซึ่งแบ่งออกเป็นลักษณะ ได้แก ่

 1. การใช้บริการเฉพาะห้องพัก (European Plan: EP) หมายถึง แขกต้องการบริการ

เฉพาะหอ้งพักเท่านั้น 

 2. การใช้บริการห้องพักและอาหารเช้า (Continental: CP) หมายถึง แขกต้องการ

บริการห้องพักและอาหารเช้า 1 มื้อ ซึ่งมีให้เลือก 3 แบบ ได้แก่ อาหารเช้าแบบคอนติเนนตอล 

(Continental Breakfast: CBF) อาหารเช้าแบบอเมริกัน (American Breakfast : ABF)และอาหาร

เชา้แบบเอเช่ียน (Asian Breakfast) 

  ราคาค่าบริการอาหารเช้าจะถูกรวมเข้ากับราคาห้องพักและแขกจะได้รับคูปอง

อาหารเช้าตามจ านวนวันพักเพื่อใช้เป็นเอกสารยืนยันการช าระการบริหารการและเข้า

รับประทานอาหารเชา้ในสถานที่ที่คูปองก าหนด 

 3. การใช้บริหารห้องพักและอาหารสามมื้อ (American Plan: AP or Full Board or 

Full Pension) หมายถึง แขกต้องการบริการห้องพักและอาหารทั้ง 3 มื้อทุกวัน คือ อาหารเช้า 

กลางวัน และเย็น ราคาค่าบริการอาหารทั้ง 3 มื้อ จะถูกรวมเข้ากับราคาห้องพัก และแขกจะ

ได้รับคูปองรับประทานอาหารตามจ านวนวันที่เข้าพัก แต่ละมือ้ในวงเงนิที่ก าหนดและในสถานที่

ที่ก าหนดไว้ 
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 4. การใช้บริการห้องพักและอาหารสองมื้อ (Modify American Plan: MAP or Half 

Board or Semi – Pension)หมายถึง แขกต้องการบริการห้องพักและอาหารเพียง 2 มื้อต่อวัน

โดยอาจเลือกทานอาหาร 2 มื้อจาก 3 มื้อ ส่วนมากจะเป็นอาหารเช้าและอาหารเย็นราคา

ค่าบริการจะคิดรวมกับราคาหอ้งพัก และแขกจะได้รับคูปองรับประทานอาหารตามจ านวนวันที่

เข้าพักตามที่ตกลงในวงเงนิและสถานที่ที่ก าหนดไว้ 

 สมรรถนะหลัก 

 การท างานเป็นทีม  (2:1) 

 วัตถุประสงค์รายวิชา 

 1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถสื่อสารได้อย่างมปีระสิทธิภาพได้ 

 2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วิธีในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงานและ

ลูกค้าได้ 

 3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถท างานเป็นทีมได้ 

 ค าอธิบายรายวิชา 

 ศึกษาเกี่ยวกับความรู้และทักษะที่จ าเป็นในการถ่ายทอดข้อมูล เทคนิคการสื่อสาร 

การระบุประเภทของปัญหา ศักยภาพและการแก้ไขปัญหาในการสื่อสาร การบันทึกปัญหาและ

การส่งต่อข้อมูล การตอบสนองความต้องการของลูกค้าและองค์กร การแก้ไขข้อขัดแย้งในที่

ท างาน การดูแลปัญหา ข้อขัดแย้ง การดูแลให้เกิดการท างานร่วมกัน หลักการท างานแบบไม่

เลือกปฏิบัติการร้องขอหรือให้การช่วยเหลือเพื่อให้งานบรรลุผลส าเร็จ การให้การสนับสนุน

เพื่อนร่วมงานฝึกปฏิบัติการท ากิจกรรมละลายพฤติกรรม การอภิปรายแก้ไขปัญหา จาก

กรณีศกึษา 

 การท างานเป็นทีม (Teamwork) 

 การท าความเข้าใจในเรื่องการท างานร่วมกันเป็นเรื่องที่ผู้บริหารให้ความสนใจ และ

เข้าใจในธรรมชาติของกลุ่มในองค์การ กลุ่ม คือการที่บุคคลมารวมกันมีปฏิสัมพันธ์ซึ่งกันและ

กันมีความเข้าใจจิตใจซึ่งกันและการยอมรับการเป็นสมาชิกของกลุ่มของแต่ละคน กลุ่มมีการ

สื่อสารกันระหว่างสมาชิกในกลุ่มที่มีขนาดใหญ่ การสื่อสารระหว่างสมาชิกในกลุ่มมีอิทธิพลต่อ

กลุ่มอื่น ๆ และต่อองค์การ การศกึษาเรื่องกลุ่มมีความส าคัญเพราะจะช่วยให้การท างานบรรลุ

ได้ โดยใช้เทคนิคการท างานร่วมกันเป็นกลุ่ม (Cartwright and Lippitt) ได้ก าหนดไว้ว่าผู้บริหาร

ควรสนใจและศึกษาเรื่องกลุ่มเพราะกลุ่มมีอยู่ในทุกองค์การ กลุ่มเป็นสิ่งที่มีคุณค่าต่อองค์การ 

กลุ่มเป็นส่วนที่ท าให้องค์การประสบความส าเร็จหรอืไม่ส าเร็จก็ได้ การน าความเข้าใจเรื่องกลุ่ม

ช่วยใหผู้บ้ริหารอาศัยในการช่วยใหก้ารท างานบรรลุผลตามที่ต้องการ 
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 การท างานเป็นทีม (Team Building) 

 หมายถึง การรวบรวมสมาชิกในการท าภารกิจร่วมกัน การสร้างทีมงานให้มีผลการ

ท างานสูง (high-performance teams) ประกอบด้วยปัจจัยต่อไปนี้ 

 1. มีการก าหนดเป้าหมายในการท างานที่ชัดเจน 

 2. มีโครงสรา้งการท างาน (task-driven) และมีการค านงึถึงผลงาน (result-oriented) 

 3. มีสมาชิกที่มีความสามารถและมีข้อมูลผูกพนสัญญาในทีม (commitment) ในการ

ท างาน 

 4. มีความรว่มมอืใจกันระหว่างสมาชิกในทีม 

 5. มีมาตรฐานการท างานที่ดีเลิศ 

 6. มีการสนับสนุนปัจจัยภายนอกต่าง ๆ ในการท างาน 

 7. มีผู้น าทีมที่เข้มแข็ง มีภาวะผู้น า 

 การท างานเป็นทีม ก็คือ การท างานร่วมกันเป็นกลุ่มที่เกิดจากความสัมพันธ์ซึ่งกัน

และกัน โดยมีปฏิกิริยาซึ่งกันและกันมีความรู้สึกร่วมกัน สมาชิกของกลุ่มมีความยึดมั่นและมี

ความพึงพอใจในการท างานร่วมกัน ความยึดมั่นของกลุ่มเป็นเครื่องยึดเหนี่ยวจิตใจสมาชิกบาง

กลุ่มให้คงอยู่ต่อไปกลุ่มที่มีขนาดใหญ่มีแนวโน้มว่าความยึดมั่นของกลุ่ม (group cohesiveness) 

น้อยลง ถ้ากลุ่มมีขนาดเล็กความสามัคคีร่วมกันของกลุ่มก็จะสูงขึ้น ทั้งนี้เพราะกลุ่มที่มีขนาด

เล็กมีระบบการติดต่อสื่อสารที่ดีระดับสัมพันธ์ภาพระหว่างสมาชิกและการประสานระหว่าง

เป็นไปได้ดว้ยดี 

 ความยึดมั่นของกลุ่ม (group cohesiveness) 

 หมายถึง การยึดมั่นของสมาชิกที่มีตอ่กลุ่มและพลังสมาชิกท าให้ยับยั้งไม่มกีารทิ้งจาก

กลุ่มไป ปัจจัยในการก าหนดความสามัคคีของกลุ่ม ได้แก่ ขนาดของกลุ่ม ผู้น ากลุ่ม การสื่อสาร 

ภาวะในกลุ่มสถานภาพของกลุ่ม เป้าหมายของกลุ่มที่สอดคล้องกันจะท าให้สมาชิกมีความยึด

มั่นในกลุ่มไม่ละทิง้กลุ่มไป 

 ทีมบรรทัดฐานหรือปทัสถาน (norms) ของกลุ่มเป็นอีกปัจจัยหนึ่งในการรวมกันของ

สมาชิกในกลุ่ม บรรทัดฐานหมายถึง ระเบียบแบบแผนการปฏิบัติที่สมาชิกในกลุ่มถือสืบทอดกัน

มาในแบบอย่างเช่นเดียวกันมาเป็นระยะเวลานานรูปแบบนี้ท าให้สมาชิกภาพของบุคคลในกลุ่ม

คงอยู่ต่อไป หากสมาชิกปฏิบัติตามบรรทัดฐานของกลุ่มอย่างเคร่งครัด เรียกว่ามีพฤติกรรม

ยอมรับบรรทัดฐานของกลุ่ม (Conformity) บรรทัดฐานเป็นสิ่งที่แสดงถึงทัศนคติและพฤติกรรม

ของกลุ่ม ซึ่งกลุ่มก าหนดขึ้นมา บรรทัดฐานนี้จะเป็นสิ่งช่วยให้กลุ่มท างานด้ามวัตถุประสงค์

ส่งเสริมให้กลุ่มมีระเบียบแบบแผน ควบคุมพฤติกรรมของสมาชิกในกลุ่ม ท าให้กลุ่มท างานได้
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อย่างมีประสิทธิภาพสมาชิกในกลุ่มมิใช่ว่าจะสามารถท าตามบรรทัดฐานของกลุ่มได้ทั้งหมด 

เพราะเป้าหมาย ค่านิยม ทัศนคต ิความตอ้งการของสมาชิกแตล่ะคนแตกต่างกัน 

 ทีมงาน (Team) ประกอบด้วยกลุ่มท างานที่ถูกน ามาใช้อย่างมีประสิทธิภาพเพื่อ

ก่อให้เกิดการประสานงานกิจกรรมให้มีการแสดงความคิดเห็นร่วมกัน การแก้ปัญหาร่วมกัน 

และ แบ่งหน้าที่การท างานรว่มกัน 

 ลักษณะของทีมงานที่เข้มแข็ง 

 การท างานของกลุ่มประกอบด้วยองค์ประกอบที่ท าใหก้ลุ่มมีความเข้มแข็งโดย บุคคล

ในกลุ่มมีการยึดเหนี่ยวทางจิตใจต่อกัน (Group cohesiveness) ผลการท างานของกลุ่มเกิดจาก

ความศรัทธาและเต็มใจในการทุ่มเทและเสียสละเพื่อการท างานขนาดของกลุ่ม (Size) มีขนาด

พอเหมาะไม่เล็กไม่ใหญ่เกินไป กลุ่มที่มีขนาดใหญ่เกินไปอาจก่อให้เกิดความขัดแย้งได้ง่าย

เนื่องจากความแตกต่างความหลากหลายของสมาชิกกลุ่ม นอกจากนี้วัตถุประสงค์ของกลุ่มมี

ความชัดเจนไม่เปลี่ยนแปลงบ่อยลักษณะของสมาชิก (Membership) มีค่านิยม ทัศนคติความ

ต้องการเหมือนกัน คล้ายคลึงกัน พื้นฐานด้านการศึกษา อาชีพ เชื่อชาติ ความสนใจคล้ายคลึง

กัน และการสื่อสารภายในกลุ่ม (Communication) เป็นไปด้วยดี มีความเข้าใจอันดีต่อกัน การ

ติดสื่อสารชัดเจน สมาชิกของกลุ่มยึดถือในบรรทัดฐานของกลุ่ม และยอมรับการปฏิบัติตาม

บรรทัดฐานที่กลุ่มก าหนดเหล่านี้จะท าให้ทีมงานท างานเป็นกลุ่มที่เข้มแข็งสามารถรองรับ

ภารกิจตา่ง ๆ ได้หากมีการรวมกันด้วยปัจจัยดังกล่าวนี้ 

 Team Spirits หมายถึง การแสดงออกของผู้ร่วมทีมงานในการแสดงน้ าใจที่ดีต่อกัน 

การเสียสละ การมีน้ าใจ ความซื่อสัตย์ ความเต็มใจในการท างาน การยอมรับข้อผิดพลาด

บกพร่องของตนที่เกิดขึ้นจากการท างาน 

 ลักษณะของทีมงานที่ดี 

 การท างานในลักษณะทีมงานจะประสบผลส าเร็จได้ถ้ามีระบบการท างานร่วมกันที่ดี

อันประกอบด้วยปัจจัยต่อไปนี้ 

 1. มีการก าหนดนโยบายจุดมุ่งหมายและวัตถุประสงค์ในการท างานที่ชัดเจนว่ามี

ความตอ้งการใหเ้กิดผล อย่างไรมีทิศทางในการท างานอย่างไร ก าหนดเป้าหมายไว้อย่างไร 

 2. สมาชิกทุกคนของทีมงานรับทราบนโยบาย เป้าหมาย วัตถุประสงค์ในการท างาน 

อย่างทั่วถึงเกิดความเข้าใจที่ถูกต้องตรงกัน 

 3. สมาชิกทุกคนมีส่วนร่วมในการแก้ปัญหา กรณีที่เกิดปัญหาจากการท างานโดยให้

ทุกคนได้รับทราบปัญหา และแสวงหาแนวทางในการแก้ไขปัญหาร่วมกันมิใช่เป็นปัญหาของคน

ใดคนหนึ่งแต่เป็นปัญหาร่วมกัน 
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 4. การก าหนดบทบาทหน้าที่ ความรับผิดชอบของบุคคลในทีมงานมีการก าหนดไว้

อย่างชัดเจนและไม่เกิดความซับซ้อนกัน 

 5. การสื่อสารระหว่างสมาชิกในทีมงานเป็นการสื่อสารแบบสองทาง (Two-Way 

Communication) มีการสื่อสารแบบเปิดเผยตรงไปตรงมา ทุกคนรับทราบข้อมูลข่าวสารอย่าง

ทั่วถึงกัน 

 6. มีความคิดริเริ่มในการท างานอยู่เสมอ ไม่หยุดนิ่งอยู่กับที่กับการท างานแบบเดิม

ผูจ้ัดการปรับปรุงการท างานโดยอาศัยความคิดเห็นของทุกคนในทีมงานนั้น 

 7. การแก้ไขปัญหาความขัดแย้งในกรณีที่เป็นปัญหาส าคัญมีความสลับซับซ้อนยากที่

จะหาข้อยุติได้ควรท าการแก้ไขปัญหาโดยอาศัยหลักการและเหตุผลให้เป็นที่ยอมรับและพึง

พอใจของคนทุกฝ่าย 

 8. สมาชิกในทีมงานมีความไว้วางใจซึ่งกันและกันมีความซื่อสัตย์จริงใจในการท างาน

พึ่งพาอาศัย และช่วยเหลือเกื้อกูลซึ่งกันและกัน 

 ลักษณะดังกล่าวข้างต้นจะช่วยเสริมการท างานเป็นทีมงานที่ประสบความส าเร็จได้

เป็นอย่างด ี

 ชนิดของทีมแบ่งได้เป็น 3 ชนิดดังน้ี 

 1. ทีมงานตามหน้าที่ (Functional Teams) หมายถึง ทีมงานที่ท าหน้าที่บังคับบัญชา

ตามสายการบังคับบัญชา สมาชิกในทีมงานต่างท างานที่ใช้ความรู้เฉพาะด้านตามหน้าที่ 

 2. ทีมงานระหว่างหน้าที่ (Cross-Functional Teams) หมายถึงทีมงานที่มาจากการ

รวมกันของสมาชิกที่มาจากแผนกงานหน้าที่แตกต่างกันมาท างานร่วมกันประสานงานระหว่าง

หน้าที่ต่าง ๆ ทีมงานชนิดนี้มีความส าคัญมาก และเป็นที่สนใจ เช่น ในด้านการจัดการใน

องค์การธุรกิจต่าง ๆ ต้องอาศัยทีมงานระหว่างหน้าที่ เช่น การจัดซื้อ การขนส่ง การติดต่อ

ลูกค้า ทีมงานระหว่างหน้าที่ (cross functional team) คือกลุ่มคนที่ท าหน้าที่แตกต่างกันแต่มี

ความช านาญมีความเชี่ยวชาญในหน้าที่ที่แตกต่างกัน แต่เพื่อไปสูเป้าหมายเดียวกัน เช่น บุคคล

จากฝ่ายต่าง ๆ เช่น การเงิน การตลาด ทรัพยากรมนุษย์ แต่ละฝ่ายมีความเช่ียวชาญในงาน

ของตนแต่ท างานร่วมกันได้เพื่อน าไปสู่เป้าหมายเดียวกันแต่ละบุคคลท างานร่วมกันในทุกระดับ

เปรียบเสมือนวงดนตรีที่มีเครื่องดนตรีต่างชนิดกันแต่สามารถบรรเลงเพลงร่วมกันและออกมา

เป็นเพลงเดียวกันได้ 

 3. ทีมงานควบคุมตนเอง (Self-Managed) หมายถึง ทีมงานที่มีทักษะในการท างาน

สูงประสานกันได้ดี มีการควบคุมการท างานเอง วางแผนการท างานเอง ตัดสินใจเอง แก้ไข
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ปัญหาเอง อาศัยการบังคับบัญชาน้อยมาก แต่มีผูน้ าทีมที่ดีสารถท างานใหส้ าเร็จได้ด้วยสมาชิก

ร่วมทีม มีความเป็นอิสระในการท างานมาก 

 ลักษณะของทีมงานที่มีปัญหา 

 ทีมงานที่มีปัญหามักมอีาการที่แสดงออกที่นา่จะสังเกตเห็นได้ดังนี้ 

 1. การท างานไม่เป็นไปตามเป้าหมาย ทิศทางการท างานไม่เป็นไปในแนวทางเดียวกัน 

ขาดการประสานงานกัน ท างานซ้ าซ้อนกัน 

 2. มีการร้องทุกข์ หรอืแสดงความไม่พอใจไม่วา่จะเป็นการแสดงออกทางกริยาอาการ

หรอืค าพูดก็ตาม 

 3. เกิดความขัดแย้งกันไม่สามารถตกลงกันได้ มีการแบ่งออกเป็นฝ่ายเป็นพรรคพวก

ขาดความสามัคคี 

 4. ความกระตอืรอืร้น ความสนใจในงานน้อยลง สมาชิกไม่ทุ่มเทแรงกาย แรงใจ สละ

เวลาและความสามารถในการท างานอย่างแท้จรงิ ขนาดความคิดรเิริ่ม 

 5. เกิดความสับสนในการท างาน ไม่ทราบนโยบายในการท างานที่ ชัดเจน อาจ

เนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลงบ่อย และขาดการสื่อสารที่ดตี่อกัน 

 6. การท างานผิดพลาดบ่อย เกิดความเสียหาย หรือล่าช้าโดยไม่น่าจะเกิดขึ้นขาด

ความระมัดระวังในการท างาน ขาดความสนใจ 

 7. พฤติกรรมการแสดงออกของสมาชิกในทีมงานเริ่มมีการต่อต้าน ไม่ให้ความ

ร่วมมือขาดการมสี่วนรว่ม การแสดงปฏิกิรยิาไม่พอใจบ่างอย่าง 

 8. ได้รับการรอ้งเรียนหรือต าหนติ่อวา่จากผู้เกี่ยวข้อง 

 การท างานเป็นทีม 

 ทีมงาน (Teamwork) คือกลุ่มของสมาชิกที่มาท างานร่วมกัน ไม่ทุกกลุ่มในองค์การที่

รวมกันท างานเป็นทีมแต่ละทีมที่เกิดขึ้นก็คือกลุ่มนั่นเอง คุณสมบัติของกลุ่มคล้ายกับทีมตรงที่

ว่าสมาชิกมีการช่วยเหลือซึ่งกันและกันเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ ในปัจจุบันภาวการณ์

เปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นอย่างรวดเร็วท าให้ต้องอาศัยการท างานเป็นทีม ดังนั้น ผู้บริหารที่จึงควร

พยายามที่จะท าให้กลุ่มกลายเป็นทีมขึ้นมาเพื่อท างานร่วมกันในทีม ซึ่งทีม หมายถึง สมาชิก

ที่มาจากกลุ่มที่มาจากกลุ่มที่มีความแตกต่างกันและใช้ความแตกต่างกันใหเ้กิดประโยชน์ในการ

ท างาน ทีม (Team) มีหลายชนิด เช่น ทีมแก้ปัญหา (Problem solving teams) หมายถึงการ

จัดการกับปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นในแต่ละวันต้องอาศัยทีมงานเข้ามาแก้ปัญหา สมาชิกในทีมงาน

มีการแก้ปัญหาร่วมกัน มีการถกเถียงกันเพื่อหาทางปรับปรุงคุณภาพการท างานและสามารถ

แก้ปัญหาได้ ทีมงานจะทราบว่าจะต้องแก้ปัญหาอย่างไร ส่วนทีมอีกนิดหนึ่งเรียกว่า ทีมการ
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ท างานโดยการควบคุมตนเอง (Self-managed teams) และทีมงานระหว่าหน้าที่ (Croaa-

functional teams) ซึ่งได้กล่าวไว้แลว้ในตอนตน้ 

 ขั้นตอนการสร้างทีมงาน 

 การท างานเป็นทีมมิได้ประกันในผลงานที่มีประสิทธิภาพ แต่ผู้บริหารควรใช้ความ

พยายามในการสร้างทีมงานโดยผ่านกระบวนการพัฒนาเพื่อให้เป็นทีมงานที่มีคุณภาพ 

ผู้บริหารต้องเข้าใจกระบวนการ พัฒนาการท างานเป็นทีมของง Tuckman (1965) (Tuckman 

Five-Stage Theory of Team Development) ซึ่งประกอบด้วยขั้นตอนส าคัญ 4 ขั้นตอน คือ 

 

ขั้นตอนการพัฒนาทีมงาน (The Stages of Group Development) 

 
 1. ขั้นการสร้างทีมขึ้นมา (Forming) หมายถึง การสร้างทีมขึ้นมาใหม่เพื่อท างานใด

งานหนึ่ง ทีมใหม่น่ีมีภารกิจที่จะต้องกระท าร่วมกันระหว่างสมาชิก มีอ านาจหน้าที่ในการท างาน

ให้ส าเร็จ เป็นทีมงานที่มีสมาชิกที่เช่ียวชาญและมีประสบการณ์ในการท างานนั้นมาก่อน การ

สร้างทีมงานขึ้นมานั้นผู้บริหารควรใช้เวลาในการถกเถียงอภิปรายแสดงความคิดเห็นกันอย่าง

ไม่เป็นทางการเพื่อให้สมาชิกมีความเห็นพ้องต้องกันก่อน 

 2. ขั้นการระดมความคิด (Storming) หมายถึง ขั้นที่สองเกี่ยวข้องกับเรื่องความ

ขัดแย้งและสมาชิกในทีมตกลงกันไม่ได้ สมาชิกต่างก็แสดงบทบาทของตนเอง ผูบ้ริหารมีหน้าที่

ส่งเสริมให้ทีมงานระดมความคดิจนกระทั่งได้ข้อยุติขอ้ตกลงเดียวกัน 

 3. ขั้นการสร้างบรรทัดฐาน (Norming) หมายถึง บรรทัดฐานในการท างานที่สมาชิก

ก าหนดขึ้นเช่นบรรทัดฐานในด้านบทบาทการท างาน บรรทัดฐานในด้านการปฏิบัติ 

 4. ขั้นการท างาน (Performing) หมายถึงขั้นตอนที่เน้นที่การท างานร่วมกันและกัน

แก้ปัญหาร่วมกัน มีการเสริมแรงและจูงใจในการท างาน 

 5. ขั้นการปรับปรุง (Adjouring) หมายถึง สมาชิกในทีมมีความคิดเห็นไม่ตรงกันอาจมี

ข้อขัดแย้งกัน หากสมาชิกคนใดไม่สามารถตกลงกันได้ก็ไม่อาจจะท างานในทีมงานตอ่ไปได้ 

 การท าความเข้าใจขั้นตอนการสร้างทีมงานจะช่วยใหผู้้บริหารเข้าใจว่าจะสร้างทีมงาน

อย่างไร และสามารถสร้างทีมงานที่มีวุฒภิาวะ มีผลงานได้เป็นอย่างด ี
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 การบรกิารความเปลี่ยนแปลงและความขัดแย้ง 

 การเปลี่ยนแปลงเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นได้กับทุกองค์การ สิ่งที่เปลี่ยนแปลงมีมากมาย เช่น 

การน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยตลอดจนเทคนิคการจัดการใหม่ ๆ มาใช้ในองค์การ การปรับเปลี่ยน

โครงสร้างองค์การ การร่วมทุน การขยายกิจการ เป็นต้น การปรับตัวขององค์การใหเ้หมาะสม

กับสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาเป็นสิ่งส าคัญ ดังนั้น การเปลี่ยนแปลงภายใน

องค์การจึงเป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ อย่างไรก็ตาม ปัญหาที่ส าคัญ คือ คนในองค์การมักกลัว

และต่อต้านการเปลี่ยนแปลง เพราะความเปลี่ยนแปลงอาจส่งผลกระทบต่อพนักงาน ไม่ว่าจะ

เป็นเรื่องช่ัวโมงการท างาน ค่าตอบแทน การท างานล่วงเวลา เงื่อนไขและวิธีการท างาน 

ผูบ้ริหารควรเข้าในสาเหตุที่พนักต่อต้านการเปลี่ยนแปลง มีวิธีในการลดการต่อต้านนั้น เพื่อให้

พนักงานยอมรับและให้ความร่วมมอืกับการเปลี่ยนแปลงเพื่อใหอ้งค์การเติบโตก้าวหนา้ต่อไป 

 สาเหตุของการต่อต้านการเปลี่ยนแปลง 

 หากองค์การใดองค์การหนึ่งประกาศให้พนักงานทราบถึงความเปลี่ยนแปลง เชน่ การ

รวมกิจการ สิ่งที่เกิดขึ้นอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้เลยก็คือ ความเครียดของพนักงาน และอาจส่งผล

ให้เกิดปัญหาการลาออกของพนักงาน ซึ่งเป็นปฏิกิริยาตอบกลับที่บ่งบอกถึงการต่อต้านการ

เปลี่ยนแปลงในองค์การ เหตุผลส าคัญที่ท าให้คนตอ่ต้านการเปลี่ยนแปลงมีดังนี้ 

 1. ความกลัวสิ่งที่ยังไม่รู้ คนส่วนใหญ่รู้สึกกระวนกระวายใจเมื่อขาดข้อมูลเกี่ยวกับ

บุคคลและกระบวนการท างานที่มีผลกระทบต่อตนเอง ผู้บริหารมักคิดไปเองว่าทุกคนเข้าใจ

เหตุผลและเป้าหมายในการเปลี่ยนแปลงชัดเจนดีแล้ว ทั้งที่ความเป็นจริงพนักงานยังไม่รู้อะไร

แนชั่ด จงึตอ่ต้านด้วยความที่ไม่รู้ในสิ่งที่ก าลังจะเกิดขึ้น 

 2. ความรู้สึกผูกพันกับสิ่งเดิม พนักงานต้องใช้เวลาและความพยายามพอสมควร

กว่าจะคุ้นเคยกับวิธีการท างาน สภาพแวดล้อม และผู้ร่วมงานปัจจุบัน จนท าให้เกิดความรู้สึก

ผูกพัน เมื่อองค์การต้องการเปลี่ยนแปลงและจ าเป็นต้องยกเลิกสิ่งเก่าไป จึงท าให้พนักงานเกิด

ความรูส้ึกไม่พอใจ 

 3. ความกลัวภาระงานหนักมากขึ้น พนักงานส่วนใหญ่มีงานล้นมือในแต่ละวันแล้ว

พนักงานมักเชื่อว่าการเปลี่ยนแปลงย่อมหมายถึงความรับผิดชอบและภาระหน้าที่ที่เพิ่มขึ้น

ตามมา เป็นเหตุผลให้พนักงานต่อต้านการเปลี่ยนแปลงเพราะรู้สึกว่าไม่สามารถจะแบก

รับภาระมากไปกว่าที่เป็นอยู่แล้ว 

 4. ความคุมเครือในผลของการเปลี่ยนแปลง โดยธรรมชาติคนส่วนใหญ่ไม่

ต้องการเผชิญกับสิ่งที่มคีวามเสี่ยงสูง ดังนั้นเมื่อองค์การมีการเปลี่ยนแปลง พนักงานจึงตอ่ต้าน
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เพราะผลของการเปลี่ยนแปลงยังคลุมเครือ ยังไม่มีใครก าหนดได้แน่ชัดว่าผลลัพธ์จะออกมาดี

หรอืไม่ พนักงานจงึกังวลว่าการเปลี่ยนแปลงมีความเสี่ยงสูง ยากแก่การรับมือ 

 5. ความสูญเสียผลประโยชน์ พนักงานบางคนคิดว่าการเปลี่ยนแปลงเป็นการ

คุกคามงานที่ตนเองรับผิดชอบและผลประโยชน์ เช่น องค์การที่น าเทคโนโลยีมาใช้อาจเป็นเหตุ

ให้องคก์ารตอ้งลดจ านวนพนักงานลง 

 6. การต่อต้านเทคโนโลยี เทคโนโลยีที่ใช้ภายในองค์การเป็นสาเหตุส าคัญที่ท าให้

พนักงานเกิดความวิตกกังวล ตลอดหลายปีที่ผ่านมากระบวนการท างาน ด้วยเทคโนโลยีที่

ทันสมัยท าให้พนักงานจ าเป็นต้องพัฒนา และเรียนรู้ทักษะความสามารถ วิทยาการ รวมไปถึง

วิธีคิดใหม่ ๆ ท าให้พนักงานใหม่แน่ใจว่าจะพัฒนาตนเองได้ทันกับความก้าวหน้าของเทคโนโลยี

หรอืไม่ 

 จากเหตุผลต่าง ๆ ข้างต้น สรุปได้ว่าปัจจัยที่ท าให้บุคลากรต่อต้านการเปลี่ยนแปลง

แบ่งออกได้ 3 ประเภท ได้แก่ 

 1. ปัจจัยด้านเหตุผล ได้แก่ การต้องใช้แรงงานและเวลามากขึ้นในการเรียนรู้และ

ปรับต่อการเปลี่ยนแปลง สภาพและเงื่อนไขที่น่าพึงพอใจลดลง ความลังเลสงสัยในศักยภาพ

การท างานของเทคโนโลยี ความสูญเสียทางด้านเศรษฐกิจ เช่น ค่าท างานล่วงหน้าเวลาลดลง 

รายได้ลดลง เป็นต้น 

 2. ปัจจัยด้านจิตวิทยา อารมณ์ ทัศนคติ ได้แก่ ความกลัวในสิ่งที่ยังไม่รู้แน่ชัด การ

ไม่ไว้วางใจผู้อื่น ความต้องการความปลอดภัย ความต้องการสถานภาพ ความไม่ชอบใจฝ่าย

บริหารหรอืผูท้ี่ท าการเปลี่ยนแปลง ความไม่อดทนต่อการเปลี่ยนแปลง 

 3. ปัจจัยด้านสังคมวิทยาและผลประโยชน์ของกลุ่ม ได้แก่ ความต้องการรักษา

มิตรภาพที่มอียู่ การเปลี่ยนแปลงขัดต่อค่านิยมของกลุ่ม 

 ผูบ้ริหารจ าเป็นต้องให้ความสนใจต่อเหตุผลทั้ง 3 ด้านในการตอ่ต้านการเปลี่ยนแปลง 

การเข้าใจในสาเหตุที่ท าให้พนักงานต่อต้าน จะช่วยให้ผู้บริหารสื่อสารเกี่ยวกับความ

เปลี่ยนแปลงได้มปีระสิทธิผลมากขึ้นโดยมุ่งไปยังสิ่งที่เป็นความวิตกกังวลของพนักงาน 

 การจัดการกับการต่อต้านการเปลี่ยนแปลง 

 การต่อต้านการเปลี่ยนแปลงในระดับที่พอเหมาะอาจพิจารณาได้ว่าเป็นสิ่งที่ดีเพราะ

เป็นปัจจัยผลักดันให้ผู้บริหารต้องประเมินผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงอย่างรอบคอบ และ

ท าให้ผู้บริหารไม่ตัดสินใจเปลี่ยนแปลงหลายๆสิ่งอย่างรวดเร็วจนเกินไป อย่างไรก็ตาม การ

ต่อต้านการเปลี่ยนแปลงสามารถสร้างปัญหาให้กับพนักงานและองค์การ ผู้บริหารจ าเป็นต้องรู้

วิธีการจัดการกับการต่อต้านนี้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเข้าใจถึงสิ่งที่พนักงานในองค์การ
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จะต้องเผชิญในแต่ละขั้นตอนของการเปลี่ยนแปลง และเลือกใช้กลยุทธ์ที่เหมาะสมเพื่อให้

พนักงานยอมรับการเปลี่ยนแปลง 

 ขั้นตอนของการเปลี่ยนแปลง 

 กระบวนการเปลี่ยนแปลงมี 3 ขั้นตอน คือ การละลายพฤติกรรม การเปลี่ยนแปลง

และการกระท าให้การเปลี่ยนแปลงนั้นมีความมั่นคง (Gibson and Hodgetts, 1991, p.335-

336) 

 1. การละลายพฤติกรรม (Unfreezing) เป็นขั้นตอนที่เกิดขึ้นเมื่อมีความไม่พอใจใน

สภาพปัจจุบันหรือเกิดปัญหาขึ้น เช่น ยอดขายสินค้าลดลง ต้นทุนการผลิตสูงขึ้น ซึ่งกระตุ้นให้

ผู้บริหารสื่อสารถึงความเปลี่ยนแปลงและท าให้พนักงานที่ เกี่ยวข้องมีส่วนร่วมในการ

เปลี่ยนแปลงนี้ โดยจะต้องมีการสื่อสารและการให้ความรู้เพื่อให้พนักงานรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ

จากการเปลี่ยนแปลง ในขั้นตอนการละลายพฤติกรรมเก่านี้ การฝึกอบรมเป็นสิ่งส าคัญ เช่น 

การเปลี่ยนแปลงทางด้านเทคโนโลยี พนักงานต้องได้รับการฝึกอบรมในทักษะใหม่ที่จ าเป็นต่อ

การท างานในสิ่งแวดล้อมแบบใหม่ แผนการฝึกอบรมจะช่วยให้พนักงานเกิดความมั่นใจใน

ความสามารถที่จะปรับตัวใหเ้ข้ากับการเปลี่ยนแปลง 

 2. การน าเสนอการเปลี่ยนแปลง (Introducing change) เป็นขั้นตอนที่องค์การได้

น าแผนงานการเปลี่ยนแปลงไปปฏิบัติ ยิ่งมีคนที่เข้ามาเกี่ยวข้องในขั้นตอนนี้มากเท่าใด การ

เปลี่ยนแปลงจะยิ่งได้รับการยอมรับมากขึน้เท่านั้น มกีารน าแบบแผนพฤติกรรมใหม่มาใช้ในการ

ปฏิบัติจนกลายเป็นบรรทัดฐาน 

 3. การท าให้การเปลี่ยนแปลงน้ันมีความมั่นคง (Refreezing) ขั้นตอนนี้เกิดขึ้น

เมื่อการเปลี่ยนแปลงหรือรูปแบบพฤติกรรมใหม่มียั่งยืนและกลายเป็นวิธีการปกติในการ

ด าเนินงาน หากขั้นตอนนี้ถูกละเลยไปอาจท าให้พนักงานหันกลับไปสู่พฤติกรรมเก่าได้ ดังนั้น   

ผูบ้ริหารสามารถชว่ยให้การเปลี่ยนแปลงมีความมั่นคงโดยการให้แรงเสริมทางบวก เช่น การให้

รางวัล และการสื่อสารเกี่ยวกับคุณค่าของการยอมรับมาตรฐานและรูปแบบพฤติกรรมใหม่ 

 กลยุทธ์การจัดการกับการต่อต้านการเปลี่ยนแปลง 

 หากผู้บริหารละเลยปัจจัยที่มีผลกระทบต่อพนักงานที่เกี่ยวข้องในการเปลี่ยนแปลง 

การต่อต้านมักจะเพิ่มสูงขึ้น กลยุทธ์ที่ขาดประสิทธิผลแต่มักถูกผู้บริหารน ามาใช้ในการจัดการ

กับการตอ่ต้าน ได้แก่ 

 1. ท าลายการต่อต้าน โดยการข่มขู่ บังคับ ด้วยค าพูดหรือวิธีการต่าง ๆ ซึ่งถือเป็น

การใช้ “ไม้แข็ง” แต่บางครั้งอาจใช้ “ไม้นวม” โดยการแสดงเหตุผลและพูดจาชักชวนให้ยอมรับ

การเปลี่ยนแปลง 
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 2. หลีกเลี่ยงการต่อต้าน โดยการเพิกเฉยและไม่สนใจการต่อต่อต้านที่เกิดขึ้น ลด

ความส าคัญของผูท้ี่ท าการต่อตา้น หากมีผู้อื่นเอ่ยถึงการตอ่ต้านก็จะใชว้ิธีพูดจาออกนอกเรื่อง 

 3. กลบเกลื่อนการต่อต้าน วิธีที่ใช้กันโดยทั่วไปก็คือ ยอมรับ แต่ไม่ให้ความส าคัญกับ

การตอ่ต้าน โดยชี้ว่าการตอ่ต้านนีไ้ม่ส าคัญมากเท่ากับความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันของกลุ่ม 

 กลยุทธ์ข้างต้นอาจใช้ได้ผลในบางระดับ แต่มักก่อให้เกิดปัญหาตามมา 2 ประการ 

ประการแรก การต่อต้านยังคงอยู่เหมือนเดิมเพราะผู้บริหารเพียงแค่ท าไม่ให้การต่อต้านแสดง

ตัวออกมา แต่ไม่ได้ก าจัดให้หมดไป ประการที่สอง การต่อต้านอาจเพิ่มขึ้น ซึ่งจะไม่ใช่แค่

ต่อต้านความเปลี่ยนแปลงเท่านั้น  แต่จะต่อต้านผู้บริหาร ผู้น า รวมไปถึงกระบวนการ

เปลี่ยนแปลงทั้งหมดดว้ย 

 กลยุทธ์ในการจัดการกับการต่อต้านการเปลี่ยนแปลงอย่างสร้างสรรค์ประกอบด้วย 

4 ขั้นตอน ในแต่ละขั้นตอนล้วนแต่ต้องการทักษะในการสื่อสารของผู้บริหารทั้งสิน้ ขัน้ตอนทั้ง 4 

ได้แก่ 

 1. การท าใหก้ารต่อต้านปรากฏขึ้น (Surfacing) การใหผู้้ต่อต้านแสดงความคิดเห็นถึง

สาเหตุที่ท าให้ไม่เห็นด้วยกับทิศทางการเปลี่ยนแปลงที่ผู้บริหารก าหนด กลยุทธ์นี้ต้องอาศัย

ความไว้วางใจ ซึ่งผู้บริหารส่วนใหญ่มักไม่ได้รับการเปิดเผยข้อมูลมากนักในครั้งแรก ผู้บริหาร

จึงต้องให้ความมั่นใจในความปลอดภัยที่จะแสดงความคิดเห็นเพื่อกระตุ้นให้พนักงานให้ข้อมูล

ละรายละเอียดมากที่สุด 

 2. การให้เกียรติผู้ต่อต้าน (Honoring) เป็นการให้ความเคารพต่อความคิดเห็นและ

ความวิตกกังวลของพนักงาน แนวทางที่ดีที่สุดในการน ากลยุทธ์นี้ไปปฏิบัติคือการใช้ทักษะการ

ฟังอย่างตั้งใจและกระตือรือร้น เพื่อให้ทราบข้อมูลเกี่ยวกับจุดอ่อนของการเปลี่ยนแปลงและ

ความต้องการของผู้ต่อต้านอย่างไรก็ตาม ผู้บริหารต้องตระหนักว่าการให้ความเคารพต่อความ

คิดเห็นของพนักงานไม่ได้ถือว่าเป็นการสนับสนุนมุมมองของผู้ต่อต้าน แต่เป็นเพียงกลยุทธ์ที่

รับประกันว่าผู้บริหารเข้าใจถึงความวิตกกังวลของพนักงาน ผู้บริหารอาจใช้ค าพูดที่แสดงการ

ยอมรับการต่อต้าน ได้แก่ “ผมเข้าใจว่าเรื่องนี้เป็นปัญหาส าหรับคุณ” หรือ “ผมไม่เคยคิดถึง

ประเด็นนี้มาก่อนเลย” แต่ต้องไม่ท าให้ผู้ต่อต้านเห็นว่าผู้บริหารเองก็เริ่มไม่เห็นด้วยกับการ

เปลี่ยนแปลงแล้ว 

 3. การส ารวจการต่อต้าน (Exploring) เป็นการสอบถามเพื่อให้รู้เหตุผลพื้นฐานของ

การต่อต้านการเปลี่ยนแปลงและดูว่าเป็นการต่อต้านแท้หรือการต่อต้านเทียม การต่อต้านแท้

มุ่งไปที่การเปลี่ยนแปลงโดยตรงและมีวัตถุประสงค์เพื่อขัดขวางการเปลี่ยนแปลงเท่านั้น หาก

เป็นการต่อต้านแท้ผู้บริหารต้องค้นหาถึงสาเหตุที่แท้จริง เพื่อหาวิธีแก้ไขที่เหมาะสม เช่น อาจ
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สอบถามว่า “ผมเข้าใจว่าคุณมีปัญหาเรื่องเวลา เราจะท าอะไรได้บ้างเพื่อช่วยแก้ไขปัญหานี้ ” 

ส่วนการต่อต้านเทียมไม่มีอะไรเกี่ยวข้องกับการเปลี่ยนแปลง โดยปกติมักจะเกิดจากทัศนคติ

และประสบการณ์ของผู้ต่อต้าน เช่น อคติต่อผู้บริหารความเปลี่ยนแปลง ความไม่พอใจต่อการ

ใช้อ านาจบังคับบัญชา สิ่งที่บ่งบอกว่าเป็นการต่อต้านเทียม ได้แก่ ค าพูดของผู้ต่อต้านจะ

คลุมเครือ เชน่ “ผมไม่คิดว่ามันจะมีประโยชน์” “ผมไม่ชอบวิธีนี้” ผู้บริหารควรตอบสนองค าพูด

ลักษณะนี้ว่า “แล้วคุณอยากให้เป็นแบบไหน” “อะไรที่คุณไม่ชอบเป็นพิเศษ” ซึ่งเป็นการ

ตอบสนองที่ท าให้ผู้ต่อต้านบอกการต่อต้านที่แท้จริงออกมา หรือไม่ก็ถอนตัวจากการต่อต้าน  

และอาจช่วยสร้างความคิดใหม่เพิ่มเตมิ 

 4. การทบทวน (Rechecking) เป็นการทบทวนกระบวนการเปลี่ยนแปลงและการ

ต่อต้านโดยอาศัยบันทึกเกี่ยวกับความคิดเห็นของผูต้่อต้านที่ได้จดไว้ พิจารณาว่ามีประเด็นใดที่

เราพอ้งตอ้งกันว่าควรมีการแก้ไข 

  กลยุทธ์เหล่านี้เป็นประโยชน์ต่อการจัดการต่อต้านการเปลี่ยนแปลงในองค์การ 

อย่างไรก็ตาม กลยุทธ์ที่ดีที่สุดคือการป้องกันไม่ให้การต่อต้านเกิดขึ้นตั้งแต่แรกเลย ผู้บริหาร

ควรด าเนินตาม 3 ขั้นตอนของกระบวนการเปลี่ยนแปลง ในขั้นแรกต้องอธิบายพนักงาน

เกี่ยวกับความจ าเป็นในการเปลี่ยนแปลง ในขั้นที่สอง กระตุ้นให้พนักงานมีส่วนร่วมในการ

กระบวนการวางแผนการเปลี่ยนแปลง โดยการให้พนักงานเสนอความคิดเห็นและข้อแนะน า 

และในขั้นที่สามฝ่ายบริหารต้องสนับสนุนการเปลี่ยนแปลงและตอกย้ าถึงข้อดีของการ

เปลี่ยนแปลงโดยเฉพาะประโยชน์ที่พนักงานจะได้รับจากการเปลี่ยนแปลง 

 การสื่อสารเพื่อการเปลี่ยนแปลงในองค์การ 

 เมื่อตอ้งการเปลี่ยนจากสิ่งที่คุ้นเคยไปสู่สิ่งใหม่ การสื่อสารข้อมูลที่ชัดเจนถือเป็นหัวใจ

ส าคัญของความส าเร็จในการเปลี่ยนแปลง องค์การตอ้งมกีารสื่อสารอย่างมีประสิทธิผลเพื่อจูง

ใจพนักงานให้พร้อมรับการเปลี่ยนแปลงและลดการต่อต้าน การสื่อสารที่มีประสิทธิผลเพื่อให้

เกิดความส าเร็จในการเปลี่ยนแปลงมีเทคนิคส าคัญ 11 ประการ 

 1. ระบุลักษณะของการเปลี่ยนแปลง การสื่อสารควรมีข้อมูลที่เฉพาะเจาะจงว่า

การเปลี่ยนแปลงจะมีผลกระทบต่อสิ่งใด เช่น ความพึงพอใจของลูกค้า คุณภาพ ยอดขาย หรือ

ผลผลิต และควรชี้วา่จะส่งผลกระทบดังกล่าวในลักษณะใด 

 2. อธิบายเหตุผลของการเปลี่ยนแปลง อย่าปล่อยให้พนักงานตกอยู่ความมืด

เกี่ยวกับเหตุผลเบื้องหลังการเปลี่ยนแปลง ควรให้พนักงานได้ทราบถึงปัญหาและข้อเท็จจริง 

รวมถึงทางเลือกที่มแีละท าไมทางเลือกที่ตัดสนิใจเลือกจึงดกีว่าทางเลือกอื่น 
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 3. อธิบายขอบเขตการเปลี่ยนแปลง ต้องเปิดเผยความจริงเกี่ยวกับผลกระทบของ

การเปลี่ยนแปลงและอธิบายถึงสิ่งที่จะไม่เปลี่ยนแปลง เพื่อลดความกลัวละความรู้สึกไม่

แน่นอนของพนักงาน เช่น ถ้าต้องมีการปลดพนักงาน ก็ควรบอกก่อนล่วงหน้า พยายามปกปิด

ความจริง 

 4. น าเสนอโครงการการเปลี่ยนแปลงในลักษณะรูปภาพเพื่อให้เข้าใจและจดจ า

ได้ง่าย โดยอาจจะเป็นรูปของผังงานที่แสดงให้เห็นว่าต้องเกิดอะไรขึ้น หรือรูปภาพที่แสดงให้

เห็นลักษณะขององค์การที่เปลี่ยนแปลงไป โดยต้องท าให้ชัดเจน งา่ย และน่าจดจ า 

 5. ท านายถึงด้านที่เป็นลบของการเปลี่ยนแปลง ถ้ามีความเป็นไปได้ที่จะเกิดผล

ลบจากการเปลี่ยนแปลง ก็ควรให้คนในองค์การรับรู้ด้วย 

 6. อธิบายเงื่อนไขและวิธีวัดความส าเร็จ ให้ค านิยามถึงความส าเร็จอย่างชัดเจน 

และก าหนดวิธีหรือตัววัดความก้าวหน้า รวมทั้งมีการสื่อสารถึงความก้าวหน้า เพื่อให้ทุกคนได้

ทราบว่าตอนนี้พวกเขาก าลังอยู่ ณ จุดไหน 

 7. ระบุรางวัลที่พนักงานจะได้รับเมื่อการเปลี่ยนแปลงประสบความส าเร็จ  คน

ทั่วไปต้องการแรงจูงใจส าหรับงานที่เพิ่มขึ้นและความวุ่นวายที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลง จึงควร

ระบุให้ชัดเจนว่ารางวัลส าหรับความก้าวหน้าที่มุ่งไปสู่ความเปลี่ยนแปลงที่แต่ละบุคคลจะได้รับ

คืออะไร 

 8. ตอกย้ าวัตถุประสงค์ของการเปลี่ยนแปลงและแผนการที่วางไว้  แม้ว่าจะไม่

เกิดค าถามจากพนักงานภายหลังจากที่ผู้บริหารประกาศการเปลี่ยนแปลงครั้งแรกก็ตาม อย่า

ทึกทักเองว่าพนักงานยอมรับและเข้าใจถึงความจ าเป็นในการเปลี่ยนแปลง ในความเป็นจริง

พนักงานอาจรู้สึกกังวลและตกใจ ดังนั้นจึงควรมีการจัดประชุมอื่น ๆ อีกเพื่อสื่อสารและให้

ข้อมูลรวมทั้งมุมมองแตล่ะคนที่มตี่อการเปลี่ยนแปลง 

 9. เลือกใช้สไตล์การสื่อสารให้เหมาะสมกับกลุ่มผู้ฟัง โครงการการเปลี่ยนแปลงที่

ประสบความส าเร็จจะมีการรวมเอาการสื่อสารไว้เป็นส่วนหนึ่งของแผน การใช้จดหมายข่าว 

อีเมล์ สื่อเครือข่ายสังคม บล็อก การน าเสนอในระยะเริ่มต้นเพื่อให้คนได้รับข้อมูล ทั้งนี้การ

สื่อสารตอ้งมคีวามตรงไปตรงมาเพื่อให้เกิดความเชื่อถือไว้วางใจ 

 10. เน้นการสื่อสารแบบสองทาง ผูน้ าในการเปลี่ยนแปลงควรให้เวลาในการรับฟัง

ความคิดเห็นมากพอ ๆ กับการพูด เพื่อให้ได้รับข้อมูลป้อนกลับรวมถึงความกังวลต่อการ

เปลี่ยนแปลงจากพนักงาน 

 11. ท าตัวสนับสนุนโครงการการเปลี่ยนแปลง ไม่เพียงแต่พนักงานจะฟังสิ่งที่

ผู้บริหารพูดเท่านั้น แต่พนักงานยังมองหาสิ่งที่ไม่สอดคล้องกับค าพูดของผู้บริหารที่อาจจะ

9
4

4
9

5
7

1
2

7



U
P
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
5
0
7
8
9
2
6
 
d
i
s
s
e
r
t
a
t
i
o
n
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
1
1
0
2
5
6
1
 
1
3
:
5
4
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
1
6

 331 

ออกมาในรูปของภาษากายและพฤติกรรมอีกด้วย เช่น น้ าเสียงและการกระท าของผู้บริหารได้

ส่งสัญญาณถึงความมั่นใจในโครงการหรอืไม่ 

 ความหมายของความขัดแย้ง 

 การเปลี่ยนแปลงภายในองค์การมักเป็นสาเหตุให้เกิดความขัดแย้ง (Conflict) ความ

ขัดแย้งมีความหมายได้หลายประการ ได้แก่ การโต้เถียง การต่อสู้ การทะเลาะวิวาท การไม่ลง

รอยกัน ฯลฯ พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ได้ให้ความหมายของค าว่า 

“ขัดแย้ง” หมายถึง การไม่ลงรอยกัน นอกจากนั้นได้อธิบายค าว่า “ขัด” หมายถึง ไม่ท าตาม ฝ่า

ฝนื ขืนไว้ และให้ความหมายของค าว่า “แย้ง” หมายถึง ไม่ตรงหรอืลงรอยเดียวกัน ต้านไว้ ทาน

ไว้ ดังนั้น จึงกล่าวได้ว่า ความขัดแย้งนั้นประกอบด้วยอาการทั้งขัดและแย้ง ซึ่งหมายถึง การที่

แตล่ะฝา่ยจะไม่ท าตามกันแล้ว ยังต้านทานเอาไว้อีกด้วย ความขัดแย้งจึงเป็นความไม่ลงรอยกัน

ระหว่างบุคคลอย่างน้อย 2 คน เป็นสถานการณ์ที่แต่ละฝ่ายมีจุดมุ่งหมายที่ไปด้วยกันไม่ได้ และ

มีค่านิยมที่แตกต่างกัน ความแตกต่างนี้มักเกิดจากการรับรู้มากกว่าที่เป็นความแตกต่างที่

เกิดขึ้นจริง ๆ 

 ความขัดแย้งเป็นปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างบุคคล กลุ่มบุคคล องค์การตั้งแต่ 2 ฝ่าย 

หรือมากกว่า 2 ฝ่ายขึ้นไป โดยที่ฝ่ายหนึ่งพยายามที่จะป้องกัน หรือบีบบังคับเพื่อผลบางอย่าง 

ในขณะที่อีกฝ่ายหนึ่งพยายามต่อต้าน ความขัดแย้งเป็นพฤติกรรมที่สังเกตเห็นได้ อาจ

แสดงออกด้วยค าพูดหรือท่าทางและการกระท า โดยพยายามขัดขวาง บีบบังคับ ท าอันตราย 

ต่อต้าน หรือโดยการแก้เผ็ดฝ่ายตรงข้าม (Katz and Kahn, 1978, p.649) โดยทั่วไปความ

ขัดแย้งมีขอบข่ายกว้างขวางตั้งแต่ความเห็นไม่ตรงกันไปจนถึงการยุติความสัมพันธ์กันโดย

เด็ดขาดระหว่างฝ่ายที่เกี่ยวข้องกับความขัดแย้ง 

 โดยสรุป ความขัดแย้งมอีงค์ประกอบ 3 ประการ ได้แก่ 

  1. บุคคล 2 คน หรอืมากกว่า 2 คน 

  2. ความไม่ลงรอยกันในความคิด การกระท า ความเช่ือ หรอืเป้าหมาย 

  3. ฝา่ยที่ตอ่ต้านขัดขวาง โดยแต่ละฝา่ยมองกันและกันเป็นภัยคุกคาม 

 แนวคดิเกี่ยวกับความขัดแย้ง 

 แนวคิดเกี่ยวกับความขัดแย้งสามารถจ าแนกออกได้ 3 แนวคิดที่ส าคัญ ดังนี้ (O’Rourke, 

2007, p.295) 

 1. แนวคิดสมัยดั้งเดิม (Traditional view) เป็นแนวคิดที่ได้รับการยอมรับอย่าง

แพร่หลายในช่วงปี ค.ศ. 1930-1940 โดยเชื่อว่าความขัดแย้งเป็นสิ่งไม่ดี ความขัดแย้งใน

องค์การถูกมองไปในทางลบ ความขัดแย้งจึงเป็นค าที่มีความหมายเหมือนกับความรุนแรง การ
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ท าลาย และการขาดเหตุผล ความขัดแย้งไม่เป็นประโยชน์ต่อองค์การ ผู้บริหารจึงควร

หลีกเลี่ยงหรือก าจัดความขัดแย้ง นอกจากนี้ แนวคิดนี้ยังมองว่าความขัดแย้งเกิดจากความ

ผิดพลาดในการสื่อสาร การปิดกั้นการสื่อสาร การขาดความไว้วางใจกัน และความล้มเหลว

ของผูบ้ริหารในการตอบสนองความต้องการของพนักงาน ผู้บริหารที่ดีต้องใช้อ านาจที่มีอยู่เพื่อ

ก าจัดและหลีกเลี่ยงความขัดแย้ง วิธีการแก้ปัญหาความขัดแย้ง ได้แก่ การออกกฎระเบียบ 

กระบวนการที่เข้มงวด เป็นต้น 

 2. แนวคิดเชิงมนุษย์สัมพันธ์ (Human relation view) เป็นแนวคิดที่ได้รับการ

ยอมรับในช่วงปี ค.ศ. 1940-1970 แนวคิดนี้มองว่าความขัดแย้งเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นตามธรรมชาติ

และหลีกเลี่ยงไม่ได้ องค์การขนาดใหญ่และมีความซับซ้อนมากก็มีโอกาสเกิดความขัดแย้งได้

ง่าย นักจิตรวิทยาอุตสาหการให้เหตุผลของการมีความขัดแย้งว่า เพราะความขัดแย้งไม่

สามารถถูกก าจัดได้ ความขัดแย้งเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นตามธรรมชาติภายในองค์การ อีกทั้งสามารถ

ให้ประโยชน์และส่งเสริมการปฏิบัติงานของกลุ่มได้ ดังนั้นผู้บริหารจึงควรหาทางลดความ

ขัดแย้งแทนที่จะปฏิเสธว่าไม่มคีวามขัดแย้ง 

 3. แนวคิดเชิงปฏิสัมพันธ์ (Interactionist view) เป็นแนวคิดสมัยใหม่ที่สนับสนุน

ความขัดแย้ง โดยให้เหตุผลว่าองค์การที่มีความสามัคคี ความร่วมมือ และความประสาน

กลมกลืนจะกลายเป็นความเฉยชา หยุดอยู่กับที่และไม่ตอบสนองต่อความเปลี่ยนแปลงและ

การคิดค้นใหม่ ๆ ถ้าองค์การปราศจากความขัดแย้งจะท าให้ไม่สามารถเปลี่ยนแปลง ปรับตัว

และอยู่รอดได้ ดังนั้น จงึจ าเป็นต้องมีความขัดแย้ง ถ้าหากมีความขัดแย้งในระดับที่เหมาะสมจะ

ช่วยให้คนมีความตื่นตัว มีความคิดสร้างสรรค์ กระตือรือร้นในการคิดแก้ไขปัญหา และ

ด าเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพ ผู้บริหารจึงควรรักษาระดับความขัดแย้งภายในองค์การให้อยู่

ในระดับที่เหมาะสม เพื่อให้องคก์ารเจรญิเติบโตและสร้างสรรค์ 

 ระดับของความขัดแย้ง 

 ความขัดแย้งภายในองค์การสามารถแบ่งออกเป็น 4 ระดับ ดังนี้ (Gibson and Hodgetts, 

1991, p.342-344) 

 1. ความขัดแย้งภายในบุคคล (Intrapersonal conflict) เป็นความขัดแย้งภายใน

ตัวบุคคลเอง โดยมักเป็นความขัดแย้งที่เกิดจากการต้องการบรรลุเป้าหมาย เคอร์ท เลวิน (Kurt 

Lewin) นักจิตวิทยาชาวเยอรมัน ได้จ าแนกความขัดแย้งในเป้าหมายออกเป็น 3 แบบ ได้แก่ 

  1.1 เมื่อบุคคลอยู่ระหว่างเป้าหมาย 2 อย่างที่ตนเองชอบ เช่น เมื่อบุคคลต้อง

เลือกว่าจะซื้อรถยนต์คันใหม่หรือจะซือ้แพ็คเกจทัวร์ยุโรป โดยบุคคลไม่สามารถท าทั้ง 2 หมาย
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ที่ชอบนี้ได้พร้อมกันความขัดแย้งแบบนี้ เรียกว่า แบบเข้าใกล้-เข้าใกล้ (Approach-approach 

conflict) 

  1.2 เมื่อบุคคลอยู่ระหว่างเป้าหมาย 2 อย่างที่ตนเองไม่ชอบ เช่น เมื่อผู้บริหารตอ้ง

ตัดสินใจว่าจะปลดพนักงานบางคนหรือจะลดค้าใช้จ่ายด้านอื่น ความขัดแย้งแบบนี้ เรียกว่า 

แบบหลีกเลี่ยง-หลีกเลี่ยง (Avoidance-avoidance conflict) 

  1.3 เมื่อบุคคลพบกับเป้าหมาย 2 อย่าง ซึ่งเป้าหมายทั้ง 2 นี้เป็นทั้งที่ตนเองชอบ

และไม่ชอบ เช่น พนักงานต้องท างานที่ตนเองไม่ชอบเพื่อที่จะได้รับการเลื่อนต าแหน่ง ใน

สถานการณ์ที่โอนเอียงเช่นนี้ พนักงานอาจปฏิเสธงานที่ไม่ชอบ และไม่ได้รับเลื่อนต าแหน่ง 

ความขัดแย้งแบบนี ้เรียกว่า แบบเข้าใกล้-หลีกเลี่ยง (Approach-avoidance conflict) 

 2. ความขัดแย้งระหว่างบุคคล (Interpersonal conflict) เป็นความขัดแย้งที่

เกิดขึ้นได้บ่อยโดยมีสาเหตุมาจากบุคคลเป็นประการส าคัญ สาเหตุของความขัดแย้งระหว่าง

บุคคล เช่น ความแตกต่างทางบุคลิกภาพ บางคนมีบุคลิกภาพก้าวร้าว บางคนชอบพูดร้ายให้

คนอื่น บางคนประเมินตนเองต่ า ความแตกต่างทางค่านิยม บางคนขยัน บางคนท างานพอให้

เสร็จ บางคนเข้มงวด ในขณะที่บางคนไม่ตรงตอ่เวลา ความแตกต่างทางการรับรู้ซึ่งเป็นผลจาก

ประสบการณ์ที่ต่างกัน บางคนเห็นว่าการแต่งตัวแบบนี้เรียบร้อย บางคนกลับมองว่าล าลอง

เกินไป หรือณดามองว่าเจ้าหน้าที่ธุรกิจท างานได้ดี แต่สุพรกลับเห็นว่าท างานช้าเกินไป 

นอกจากนี้ ความขัดแย้งอาจมาจากความกดดันต่อบทบาท แต่ละต าแหน่งงานมีความกดดันให้

บุคคลแสดงบทบาทตามความคาดหวัง เช่น เมื่อผู้บริหารคนใหม่มาแทนที่ผู้บริหารคนเก่าที่อยู่

มานาน เขามักต้องเผชิญกับความขัดแย้งที่เกิดจากความคาดหวังของผู้ใต้บังคับบัญชา เมื่อผู้

ด ารงต าแหน่งแสดงบทบาทตามความคาดหวัง ความขัดแย้งก็จะไม่เกิดขึ้น 

 3. ความขัดแย้งระหว่างกลุ่ม (Group conflict) ความขัดแย้งระหว่างกลุ่มที่เกิดขึ้น 

คือ ความขัดแย้งในหน้าที่ (Functional conflict) โดยที่องค์การประกอบด้วยหน่วยงานย่อย ๆ 

หลายหน่วยงาน แต่ละหน่วยงานย่อยซึ่งมีหน้าที่เฉพาะของตนเองมักมีมุมมองและการให้

ความส าคัญกับงานแตกต่างกัน เช่น แผนกการตลาดจะพยายามเพิ่มความหลากหลายของ

ผลิตภัณฑ์และความรวดเร็วในการผลิตและจัดส่ง ส่วนแผนกการผลิตต้องการลดความ

หลากหลายของผลิตภัณฑแ์ละรักษาต้นทุนให้ต่ า 

  ความขัดแย้งระหว่างกลุ่มอีกแบบที่มักพบในองค์การ คือ ความขัดแย้งระหว่าง

สายการปฏิบัติการและสายงานที่ปรึกษา (Line and staff conflict) โดยทั่วไปสายงานที่ปรึกษา

จะท าหน้าที่ตรวจสอบและรายงานปัญหาที่มองเห็นภายในการปฏิบัติการไปยังผู้บริหาร
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ระดับสูง สายงานการปฏิบัติซึ่งรับผิดชอบโดยตรงกับการผลิตจึงมักมองสายงานที่ปรึกษาว่า

เป็นพวกชอบจับผดิ แทนที่จะแนะน าอย่างเสริมสร้าง 

 4. ความขัดแย้งระหว่างองค์การ (Interorganizational conflict) เป็นความ

ขัดแย้งระหว่างองค์การ 2 องค์การหรือมากกว่า อันเป็นผลมาจากความสัมพันธ์หรือความ

พึ่งพากันระหว่างองค์การ เช่น องค์การ ก. ขัดแย้งกับองค์การ ข. ซึ่งท าหน้าที่จัดส่งวัตถุดิบใน

การผลิตสินค้า ความขัดแย้งอาจเกิดขึ้นได้จากหลายสาเหตุ เช่น องค์การ ข. จัดส่งวัตถุดิบให้

ช้ากว่าก าหนด หรืออาจเป็นความขัดแย้งระหว่างองค์การกับองค์การของรัฐที่ท าหน้าที่

ควบคุมดูแล อย่างไรก็ตาม ความขัดแย้งระหว่างองค์การแตกต่างจากการแข่งขัน กล่าวคือ 

สององค์การอาจแข่งขันในตลาดเดียวกันโดยไม่มีความขัดแย้ง เช่น แมคโดนัลด์กับเบอร์เกอร์

คิง ท าธุรกิจอาหารฟาสต์ฟู๊ดเหมือนกัน แต่ไม่จ าเป็นต้องมีความขัดแย้ง ความขัดแย้งจะเกิดขึ้น

เมื่อมีฝ่ายใดฝา่ยหนึ่งพยายามป้องกันหรอืปิดกั้นการท าธุรกิจของอกีฝา่ย 

 กระบวนการของความขัดแย้ง 

 ความขัดแย้งเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นระหว่าง 2 ฝ่าย หรือมากกว่า 2 ฝ่ายขึ้นไป ค า

ว่า “ฝ่าย” ในที่นี้หมายถึง บุคคล กลุ่มบุคคล หรือองค์การก็ได้ อแลน ฟิลเลย์ (Champoux, 

2006, p.258-261) ได้สรุปว่ากระบวนการของความขัดแย้งแบ่งออกเป็น 6 ขั้นตอน ดังแผนภาพ 
 

 
 

ภาพแสดงกระบวนการของความขัดแย้งตามแนวคิดของฟิลเลย์ 
 

ที่มา: Champoux, 2006, p.258 
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 1. สภาพการณ์ก่อนการเกิดความขัดแย้งหรือความขัดแย้งที่ซ้อนเร้น (Latent    

conflict) เป็นสภาพการณ์ที่จะน าไปสู่ความขัดแย้ง ปัจจัยที่จะน าไปสู่ความขัดแย้ง ได้แก่ 

  1.1 ความคลุมเครือของภารกิจและขอบเขตอ านาจ เมื่อทั้งสองฝ่ายมีความ

รับผิดชอบที่ไม่ชัดเจนหรือมีความรับผิดชอบที่คาบเกี่ยวกัน โอกาสของการเกิดความขัดแย้งจะ

เพิ่มขึ้น โดยอาจเกิดปัญหาแย่งงานกันท าเพราะแต่ละฝ่ายเห็นว่าเป็นภารกิจของตน หรือต่าง

ฝา่ยต่างหลีกเลี่ยงงานเพราะคิดว่าไม่ใช่หนา้ที่ของตน 

  1.2 การพึ่งพาทรัพยากรที่มีอยู่จ ากัด ทรัพยากรในที่นี้หมายถึงทั้งทรัพยากรที่

มองเห็นได้ เช่น เงิน คน อุปกรณ์ และทรัพยากรที่มองเห็นไม่ได้ เช่น อ านาจ สถานะ ความรู้ 

ความช านาญ ความก้าวหน้าในงาน ตัวอย่างของสภาพการณ์ที่จะท าให้เกิดความขัดแย้ง เช่น 

การแขง่ขันเพื่อเข้าสู่ต าแหน่งที่มีน้อยกว่าจ านวนคน การแขง่ขันเพื่อใหไ้ด้รับงบประมาณมากขึ้น 

  1.3 ความแตกต่างในองค์การ ความขัดแย้งจะเกิดขึ้นเมื่อองค์การถูกแบ่งให้

แตกต่างกันมากขึน้ เช่น การแบ่งคนออกเป็นกลุ่มย่อย ๆ ตามความช านาญ ซึ่งกลุ่มย่อยเหล่านี้

มักมีเป้าหมาย มุมมอง และการใช้ภาษาที่แตกต่างกัน เมื่อแต่ละกลุ่มต้องปฏิสัมพันธ์กันจึงมี

โอกาสที่จะเกิดความขัดแย้งขึ้นได้ 

  1.4 อุปสรรคในการสื่อสาร ความขัดแย้งจะเกิดขึ้นเมื่อเกิดอุปสรรคในการ

สื่อสารอุปสรรคในที่นี้ หมายถึง สิ่งที่แยกแต่ละฝ่ายออกจากกันโดยมีเครื่องกีดขวางหรือเวลา 

เช่น ท างานคนละตึก หรือท างานคนละกะ อุปสรรคเหล่านี้ท าให้บุคคลไม่ได้มีปฏิสัมพันธ์กัน

อย่างที่ควรจะเป็น จงึมโีอกาสเกิดความเข้าใจผดิและน าไปสู่ความขัดแย้งได้ 

  1.5 ภารกิจที่ต้องพึ่งพากัน ความขัดแข้งจะเกิดขึ้นเมื่อฝ่ายหนึ่งต้องพึ่งพาอีก

ฝ่ายหนึ่งเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย ในองค์การทั่วไป ภารกิจที่ต้องพึ่งพาอาศัยกันมักเป็นภารกิจที่

ต้องปฏิบัติต่อ ๆ กันตามล าดับ โดยที่ผลผลิตของกลุ่มหนึ่งกลายเป็นวัตถุดิบหรือปัจจัยน าเข้า

ของอีกกลุ่มหนึ่ง เช่น ผลส ารวจความต้องการของผู้บริโภคโดยฝ่ายการตลาด จะกลายเป็น

วัตถุดิบในการวางแผนของฝ่ายโฆษณา ความขัดแย้งมักเกิดขึ้นจากความแตกต่างในความ

คาดหวังต่อผลผลิตจากการปฏิบัติโดยที่กลุ่มที่ต้องพึ่งพาผลผลิตจากอีกกลุ่มหนึ่งมักคาดหวัง

สูงกว่ากลุ่มแรกจะต้องมีผลผลติที่มีคุณภาพ เพื่อให้กลุ่มของตนท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

  1.6 ความเคร่งครัดของกฎ ความขัดแย้งจะเกิดขึ้นถ้าบังคับให้ปฏิบัติตามกฎ

อย่างเข้มงวด กฎที่เข้มงวดจะท าให้คนทั้งหลายต้องปฏิบัติไปในทางเดียวกัน การตัดสินในก็

เป็นไปตามกฎเกณฑท์ี่วางไว้ แตก่ารตอ่ต้านความเขม้งวดนี้จะน าไปสู่ความขัดแย้ง 
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  1.7 ความต้องการความเป็นเอกฉันท์ ความขัดแย้งจะเกิดขึ้นเมื่อต้องให้ทุกฝา่ย

เห็นพ้องต้องกันเป็นเอกฉันท์ เป็นการยากที่จะให้ทุกมติเป็นเอกฉันท์ วิธีการเลี่ยงความขัดแย้ง

ท าได้โดยใช้เสียงขา้งมาก 

  1.8 ฝ่ายต่าง ๆ ต้องตัดสินใจร่วมกัน เมื่อฝ่ายต่าง ๆ ต้องตัดสินใจร่วมกัน แต่

ละฝ่ายจะนึกถึงผลประโยชน์ของหน่วยงานย่อยของตน จึงท าให้มีความลังเลในการตัดสินหรือ

ตัดสินใจโดยนึกถึงหนว่ยงานย่อยของตนเองเป็นหลัก จงึท าให้เกิดความขัดแย้ง 

  1.9 ระบบการให้รางวัล ระบบรางวัลที่ขัดแย้งกันจะท าให้เกิดความสัมพันธ์ที่ไม่

ดีระหว่างกลุ่มอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ ตัวอย่างเช่น สายงานที่ปรึกษาจะได้รับรางวัลจากการลด

ต้นทุนและบุคคล ขณะที่สายงานปฏิบัติการจะได้รับรางวัลจากการเพิ่มจ านวนสินค้าที่ขาย การ

เพิ่มยอดขายท าให้กลุ่มสายงายปฏิบัติการต้องใช้บริการกลุ่มสายงานที่ปรึกษาเพิ่มขึ้น เชน่ การ

โฆษณา ซึ่งบางครั้งบริการที่ขอโดยสายงานปฏิบัติการท าให้สายงานที่ปรึกษาไม่สามารถบรรลุ

เป้าหมายได้ 

 2. ความขัดแย้งเดิมที่ยังไม่ได้แก้ไข ความขัดแย้งจะเพิ่มมากขึ้น ถ้ามีความขัดแย้ง

หลาย ๆ อย่างสะสมไว้โดยไม่ได้รับการแก้ไข 

 3. ความขัดแย้งที่รับรู้ได้ (Perceived conflict) สภาพการณ์ในขั้นที ่ 1 ไม่

จ าเป็นต้องน าสู่ความขัดแย้งโดยตรง แต่ก็เป็นเงื่อนไขที่ท าให้มีโอกาสเกิดความขัดแย้งได้ง่าย 

ทั้งนี้ขึน้อยู่กับการรับรู้เกี่ยวกับสภาพการณ์ของแต่ละฝ่าย การรับรู้สภาพการณ์จะน าไปสู่ความ

ขัดแย้งได้สองทาง ทางแรกรับรู้เหตุการณ์อย่างถูกต้องหรือไม่ถูกต้อง เช่น ขอบเขตความ

รับผิดชอบที่ชัดเจนก็รับรู้ว่าคลุมเครือ การรับรู้ที่ถูกต้องหรือไม่ถูกต้องก็อาจน าไปสู่ความ

ขัดแย้งได้ ทางที่สองเมื่อฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งรับรู้สภาพการณ์ว่ามีลักษณะคุกคามและฝ่ายตนมี

โอกาสมากที่จะแพ้ ทั้ง ๆ ที่ไม่ได้พิจารณาว่าจะมีวิธีการแก้ปัญหาอย่างอื่นที่ฝ่ายตนไม่

จ าเป็นต้องแพ้ การรับรู้ทั้งสองทางนีจ้ะน าไปสู่ความขัดแย้ง 

 4. ความขัดแย้งที่รู้สึกได้ (Felt conflict) ความรู้สึกและทัศนคติต่อสภาพการณ์

ก่อนเกิดความขัดแย้งจะท าให้เกิดความขัดแย้งจริง ๆ ได้ ถ้าฝ่ายหนึ่งรู้สึกว่าฝ่ายตนถูกคุกคาม 

ก็จะเกิดความเครียดและกังวล ซึ่งน าไปสู่ความขัดแย้งในที่สุด หรอืถ้าหากฝ่ายหนึ่งมีความรู้สึก

ไม่ไว้วางใจอีกฝ่ายหนึ่ง ก็จะไม่ให้ข้อมูลอีกฝ่ายหนึ่งหรือพยายามบิดเบือนข้อมูล ซึ่งความไม่

ไว้วางใจก็เป็นสาเหตุหนึ่งที่ท าให้เกิดความขัดแย้งได้เช่นกัน 

 5. ความขัดแย้งที่ปรากฏชัด (Manifest conflict) หลังจากมีการรับรู้หรือมี

ความรู้สึกว่ามีความขัดแย้ง จะมีการแสดงพฤติกรรมของความขัดแย้งออกมา โดยอาจเป็นการ

แขง่ขัน การก้าวร้าว การโต้เถียง หรอืการปกป้องตนเอง 
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 6. การแก้ปัญหาความขัดแย้ง (Conflict resolution) เป็นการท าใหพ้ฤติกรรมของ

การขัดแย้งหายไปหรือสิ้นสุดลง หรืออาจเป็นการลดระดับของความขัดแย้ง การแก้ปัญหา

ความขัดแย้งท าได้หลายอย่าง เช่น ให้ฝ่ายหนึ่งชนะอีกฝา่ยหนึ่งแพ้ ใหฝ้่ายหนึ่งชนะบางสว่นและ

อีกฝา่ยหนึ่งแพ้บางส่วน หรอืให้ทุกฝา่ยชนะ 

 7. ผลการแก้ปัญหาความขัดแย้ง (Conflict aftermath) ถ้าความขัดแย้งยุติลง

ด้วยความพึงพอใจของทุกฝ่าย ก็จะไม่เกิดความขัดแย้งซ่อนเร้นที่จะน าไปสู่ความขัดแย้งใหม่อีก 

ถ้าหากการแก้ปัญหาความขัดแย้งจบลงดว้ยฝ่ายหนึ่งแพ้อีกฝา่ยหนึ่งชนะหรือยังคงมสีาเหตุของ

ความขัดแย้งอยู่ จะส่งผลให้มีโอกาสเกิดความขัดแย้งขึ้นใหม่ได้ เช่น ความขัดแย้งเกี่ยวกับการ

แข่งขันเพื่อให้ได้ทรัพยากรที่จ ากัด มักแก้ไขด้วยการประนีประนอม ไม่มีฝ่ายใดได้รับทุกอย่างที่

ต้องการ จะเห็นได้ว่ากรณีเช่นนี้ปัญหาความต้องการทรัพยากรซึ่งเป็นสาเหตุของความขัดแย้ง

ยังคงมอียู่ ดังนัน้ จงึมโีอกาสจะเกิดความขัดแย้งขึน้อีก 

 ประโยชน์และโทษของความขัดแย้ง 

 ความขัดแย้งมิใช่สิ่งดีทั้งหมดหรือเสียทั้งหมด ความขัดแย้งมีทั้งประโยชน์และโทษ 

ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับระดับของความขัดแย้ง ความขัดแย้งในระดับที่เหมาะสมจะก่อให้เกิดประโยชน์ที่

ส าคัญบางประการต่อองค์การ ได้แก่ (เสริมศักดิ์ วิศาลาภรณ์, 2534, หน้า 22) 

 

 1. ป้องกันไม่ใหอ้งค์การหยุดอยู่กับที่หรอืเฉื่อยชา 

 2. ความขัดแย้งท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลง ผู้บริหารที่ฉลาดย่อมสามารถน าการ

เปลี่ยนแปลงนั้นให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม 

 3. ความขัดแย้งเป็นผลมาจากความแตกต่างของบุคคล ผู้บริหารที่ดีย่อมสามารถ

ประสานความแตกต่างมาเป็นประโยชน์ตอ่องค์การ ท าให้เกิดความคิดริเริ่มใหม่ ๆ 

 4. ความขัดแย้งกระตุน้ให้เกิดการแสวงหาข้อมูลใหมห่รอืข้อเท็จจริงใหม่ หรอืวิธีแก้ไข

ปัญหาอย่างใหม่ ต่างฝ่ายต่างพยายามหาข้อมูลและเหตุผลมาสนับสนุนฝ่ายตน ท าให้ได้ข้อมูล

หรอืหลักฐานใหม่ 

 5. ความขัดแย้งกับกลุ่มอื่นท าให้สมาชิกภายในกลุ่มมีความกลมเกลียวกันและรวม

พลังกัน 

 6. ความขัดแย้งที่เกิดจากการมีความเห็นแตกต่างกันจะช่วยให้มีความรอบคอบและมี

เหตุผลในการแก้ไขปัญหานอกจากนั้นยังช่วยส่งเสริมการพัฒนาการท างานอย่างมีระบบและมี

ประสิทธิภาพ 
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 ส่วนโทษของความขัดแย้ง มีดังต่อไปนี้ 

 1. ขาดการยอมรับซึ่งกันและกัน ขาดความไว้วางใจ ไม่เคารพซึ่งกันและกัน 

 2. ขาดความรว่มมอื คู่ขัดแย้งต่างก็ไม่ใหค้วามรว่มมอืในการท างาน 

 3. ขาดความคิดริเริ่ม บุคคลจะท างานเฉพาะส่วนที่ตนเองรับผิดชอบ หรือท างาน

ตามที่ถูกสั่งให้ท าเท่านัน้ 

 4. การสื่อสารระหว่างบุคคลถูกบิดเบือน อาจโดยความตัง้ใจหรอืไม่ตั้งใจก็ได้ 

 5. ท าให้เกิดความเครียด 

 6. ท าลายความสมานฉันท์และความกลมเกลียวในการท างานของกลุ่ม 

 7. เป็นอุปสรรคต่อกระบวนการตัดสินใจ มักจะขาดข้อมูลเพื่อประกอบการตัดสินใจ 

จงึท าให้ตอ้งตัดสินใจด้วยความเสี่ยง 

 8. ท้าทายและส่งเสริมให้รักษาสภาพเดิม (Status quo) ไม่ส่งเสริมให้เกิดการ

เปลี่ยนแปลง 

 9. ถ้าหากแก้ไขปัญหาไม่ดีแล้ว ความขัดแย้งอย่างหนึ่งอาจน าไปสู่ความขัดแย้งอย่าง

อื่นอีก 

 10. ความขัดแย้งท าให้คนไม่พอใจที่จะท างาน ท าให้เกิดการเฉื่อยงาน 

 11. ท าให้สูญเสียก าลังคน เมื่อบุคคลไม่สามารถทนอยู่ร่วมงานภายใต้บรรยากาศ

ของความขัดแย้งที่รุนแรงได้ จงึออกจากองค์การนัน้ 

 ลักษณะของความขัดแย้งท่ีมีประโยชน์และความขัดแย้งท่ีไม่มีประโยชน์ 

 ความขัดแย้งมีทั้งประเภทที่เป็นประโยชน์และไม่เป็นประโยชน์ ความขัดแย้งที่มีน้อย

เกินไปหรือมากเกินไปย่อมไม่มีประโยชน์ ความขัดแย้งที่เป็นประโยชน์ คือ ความขัดแย้งที่อยู่ใน

ระดับพอเหมาะ ท าให้องค์การมีประสิทธิภาพ ผลการวิจัยพบว่าการปฏิบัติงานของกลุ่มมี

แนวโน้มจะพัฒนาเมื่อกลุ่มมีความขัดแย้งระหว่างบุคคลเพียงเล็กน้อยมากกว่ากลุ่มที่ไม่มีความ

ขัดแย้งเลย ความขัดแย้งอาจเป็นประโยชน์หรือไม่เป็นประโยชน์ก็ได้ ขึ้นอยู่กับสภาพการณ์ 

กาลเทศะ และค่านิยมของบุคคลที่มองความขัดแย้ง ความขัดแย้งจะมีประโยชน์ถ้าหากช่วยให้

เข้าใจประเด็นปัญหา เกิดการกระจายทรัพยากรต่างๆอย่างเหมาะสม และท าให้เกิดทางเลือกที่

ดีกว่า ลักษณะต่าง ๆ ที่จะบ่งบอกว่าความขัดแย้งมปีระโยชน์หรอืไม่มปีระโยชน์มีดังนี้ 

 ลักษณะของความขัดแย้งท่ีมีประโยชน์ 

 1. เป็นความขัดแย้งที่ช่วยให้เข้าใจความคิดเห็น การรับรู้ ทัศนคติ ค่านิยม และจุดยืน

ของบุคคล และใช้การมีสว่นร่วมเพื่อแก้ปัญหาความขัดแย้ง 
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 2. เป็นความขัดแย้งที่ท าให้ทั้งผู้น าและผู้ตามมีความตื่นตัว แสวงหาข้อมูลที่ถูกต้อง 

ร่วมมือกันท างานด้วยความสุขุมรอบคอบ เพื่อบรรลุสิ่งที่ดีกว่า 

 3. เป็นความขัดแย้งที่มีเป้าหมายเหมือนกันหรอืสอดคล้องกัน แต่ขัดแย้งกันในวิธีการ

ที่จะบรรลุเป้าหมายนั้น ๆ 

 4. เป็นความขัดแย้งกันในหลักวิชา ไม่ใช่ความขัดแย้งเนื่องมาจากอคติสว่นตัว 

 5. ความขัดแย้งเป็นไปอย่างมีเหตุผล ใช้เหตุผลในการแก้ไขปัญหามากกว่าจะใช้

อารมณ ์

 6. คู่ขัดแย้งพยายามเข้าใจอีกฝ่ายหนึ่ง พยายามสื่อความหมายเพื่อเข้าใจความ

ต้องการและความคิดเห็นของอีกฝา่ยหนึ่ง 

 7. เป็นความขัดแย้งที่จะสร้างความก้าวหน้าและพัฒนาหนว่ยงานหรอืองค์การ 

 8. เป็นความขัดแย้งที่มุ่งประโยชน์ส่วนรวมมากกว่าส่วนตน โดยตระหนักถึงคุณธรรม

และจรยิธรรมในสังคม 

 9. เป็นความขัดแย้งที่ไม่ก่อให้เกิดความขัดแย้งอย่างอื่น 

 ลักษณะของความขัดแย้งท่ีไม่มีประโยชน์ 

 1. เป็นความขัดแย้งที่มุ่งจะเอาชนะกันให้ได้ โดยวิธีการต่าง ๆ นานา เช่น ใช้อ านาจ 

อารมณ ์กฎหมู่ หรือช่องว่างของระเบียบ 

 2. คู่ขัดแย้งไม่พยายามเข้าใจฝ่ายตรงข้าม งดหรือลดการสื่อสารความหมาย หรือสื่อ

ความหมายอย่างบิดเบือน 

 3. คู่ขัดแย้งคิดแต่เพียงฝา่ยตนถูกต้องที่สุด คนอื่นเป็นฝา่ยผิด โดยอ้างเหตุผลที่รับฟัง

ไม่ได้ เช่น อ้างความเป็นหัวหน้า อ้างนโยบายที่ไม่ชอบด้วยเหตุผล อ้างความมีประสบการณ์

มากกว่า  

 4. แก้ปัญหาความขัดแย้งไม่ตรงประเด็น เช่น ระบายความขัดแย้งกับผู้อื่นที่ไม่

เกี่ยวข้องเพื่อให้เกิดแนวร่วมในความขัดแย้ง 

 5. เป็นความขัดแย้งที่ผูบ้ริหารจัดการกับความขัดแย้งโดยมุ่งไปที่ความอยู่รอดของตน

มากกว่าความอยู่รอดและความเจรญิขององค์การในอนาคต 

 รูปแบบพฤติกรรมในสถานการณ์ความขัดแย้ง 

 พฤติกรรมที่บุคคลแสดงออกเมื่อเผชิญกับความขัดแย้งจ าแนกรูปแบบได้โดยอาศัย 2 

มิติ มิติแรก คือ การเอาใจผู้อื่น แสดงออกโดยพฤติกรรมความรว่มมอื (Cooperativeness) มิติที่

สอง คือ การเอาใจตนเอง แสดงออกโดยพฤติกรรมมุ่งเอาชนะ (Assertiveness) และแบ่งระดับ
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พฤติกรรมทั้งสองออกเป็น 3 ระดับ คือ ต่ า ปานกลาง และสูง ซึ่งเป็นรูปแบบพฤติกรรมในการ

เผชิญความขัดแย้งออกได้ 5 รูปแบบ ดังนี้ 

 1. การเอาชนะ (Competition) เป็นการแสดงพฤติกรรมมุ่งเอาชนะในระดับสูง และ

แสดงพฤติกรรมความร่วมมอืในระดับต่ า เป็นพฤติกรรมที่มุ่งชัยชนะของตนเองเป็นหลัก โดยไม่

ค านึงถึงผู้อื่น ผู้ใช้พฤติกรรมการเอาชนะมักเชื่อมั่นในความคิดเห็นของตนและต้องการให้

เกิดผลในการปฏิบัติทันที พฤติกรรมที่แสดงออกมุ่งการเอาชนะโดยอาศัยอ านาจที่ตนเองมีอยู่ 

แสดงการคุกคาม ข่มขู่ หรือแม้แต่การอ้างระเบียบหรือการอ้างบุคคลที่อยู่ในต าแหน่งสูงกว่า

เพื่อให้ทุกคนยอมตามและตนได้ชัยชนะ แต่หากมีการอ้างอ านาจหรือบุคคลในต าแหน่งสูงกว่า

บ่อยครั้งเกินไป ก็อาจจะท าให้ใช้ไม่ได้ผล วิธีนี้จึงควรเก็บไว้ใช้กับเรื่องที่ส าคัญและกรณีที่

จ าเป็นจรงิ ๆ เท่านั้น   

 

         พฤติกรรมมุ่งเอาชนะ 

 สูง             การเอาชนะ การรว่มมอื 

 ปานกลาง การประนปีระนอม 

    พฤติกรรมความร่วมมือ 

 ต่ า  การหลกีเลี่ยง    การยอมให้ 

 สูง  ปานกลาง         ต่ า 

                                                 

 

 2. การร่วมมือ (Collaboration) เป็นการแสดงพฤติกรรมมุ่งเอาชนะในระดับสูง 

ขณะเดียวกันก็ให้ความร่วมมืออย่างเต็มที่ในการแก้ไขปัญหาความขัดแย้งมุ่งให้เกิดความพอใจ

ทั้งแก่ตนเองและอีกฝ่ายหรือชนะด้วยกันทั้งสองฝ่าย โดยยึดสุภาษิตว่าสองหัวดีกว่าหัวเดียว

และตั้งอยู่บนความเชื่อมั่นในความสามารถที่จะหาข้อตกลงร่วมกันที่ให้ผลประโยชน์แก่ทุกฝ่าย 

ซึ่งพฤติกรรมการแก้ไขความขัดแย้งที่ตรงขา้มกับการหลกีเลี่ยงอย่างสิ้นเชิง 

 3. การประนีประนอม (Compromising) เป็นการแสดงทั้งพฤติกรรมมุ่งเอาชนะ

และความรว่มมือในระดับปานกลาง เป็นแบบของการเจรจาต่อรองที่มุ่งให้ทั้งสองฝ่ายเกิดความ

พอใจ โดยต่างฝ่ายต่างยอมมาพบกันครึ่งทางในลักษณะที่ยอมเสียบางส่วนเพื่อแลกกับสิ่งที่

ต้องการบางอย่าง ซึ่งจะท าให้สองฝ่ายพอใจมากกว่าการใช้การหลีกเลี่ยงในการแก้ไขความ

ขัดแย้ง แต่ความพอใจจะน้อยกว่าพฤติกรรมความร่วมมือ การประนีประนอมเหมาะสมกับ

สถานการณ์ความขัดแย้งที่ต้องการจะรักษาหน้าของทั้งสองฝ่ายหรือความขัดแย้งเกิดขึ้นจาก
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การแข่งขันกันเพื่อให้ได้ทรัพยากรที่มีอยู่จ ากัด หรือเป็นความขัดแย้งที่ทั้งสองฝ่ายมีความ

เกี่ยวพันกับเรื่องนั้นสูงจนก่อให้เกิดสถานการณ์ตงึเครียด เชน่ ความขัดแย้งระหว่างผูบ้ริหารกับ

ตนงาน และล้มเหลวในการแสวงหาความรว่มมอืในการแก้ไขปัญหาความขัดแย้ง 

 4. การหลีกเลี่ยง (Avoiding) เป็นการแสดงพฤติกรรมมุ่งเอาชนะและพฤติกรรม

ร่วมมือในระดับต่ า ผู้เผชิญกับความขัดแย้งไม่สู้และไม่ร่วมมือในการแก้ไขปัญหา ไม่สนใจความ

ต้องการของตนเองและของผู้อื่น แสดงแต่อาการหลีกเลี่ยงปัญหา เฉื่อยชาและไม่สนใจความ

ขัดแย้งที่ เกิดขึ้น โดยเชื่อว่าความขัดแย้งจะลดลงเมื่อเวลาผ่านไป ข้อเสียของพฤติกรรม

หลีกเลี่ยงคืออาจท าให้ความขัดแย้งบางอย่างรุนแรงขึ้นจนสามารถแก้ไขได้ คนที่ไม่ค่อยมี

อ านาจในองค์การและไม่เชื่อในความสามารถในการแก้ไขปัญหามักใช้การหลีกเลี่ยงเมื่อเผชิญ

กับความขัดแย้ง รูปแบบพฤติกรรมการหลีกเลี่ยง ได้แก่ การไม่ตอบสนอง ท าเหมือนไม่ได้ยิน

ไม่ได้เห็นปัญหา ไม่แสดงความรู้สึกใดๆรวมถึงการเลื่อนการพูดคุยประเด็นความขัดแย้งออกไป

ก่อน 

 5. การยอมให้ (Accommodating) เป็นการแสดงพฤติกรรมมุ่งเอาชนะต่ าแต่ให้

ความร่วมมือสูง โดยเน้นการเอาใจผู้อื่นเพื่อรักษาความสัมพันธ์ เสียสละให้คนอื่นท าตามที่เขา

พอใจ ไม่แสดงความคิดเห็นของตนเองแม้ว่าตนเองจะไม่เห็นด้วย เนื่องจากไม่ต้องการให้เกิด

ความบาดหมางใจระหว่างกัน นอกจากนี้ พฤติกรรมการยอมรับให้อาจแสดงออกด้วยการ

กล่าวค าขอโทษเพื่อยอมรับในข้อผิดพลาดหรือค าต าหนิใด ๆ ก็ตาม หรือมักออกตัวในท านอง

ว่าความคิดเห็นตนเองอาจผิดหรือไม่ได้เป็นผู้เชี่ยวชาญก่อนการแสดงความคิดเห็นในเรื่องต่าง 

ๆ ซึ่งเป็นการแสดงถึงความไม่ม่ันใจในความคิดเห็นของตนเอง การใช้รูปแบบการสื่อสารแบบนี้

บ่อยเกินไปอาจท าให้ถูกมองได้วา่เป็นผู้สื่อสารที่ไม่มีอ านาจ 

 การบรหิารความขัดแย้ง 

 การบริหารความขัดแย้งไม่ได้หมายถึงการก าจัดความขัดแย้งให้หมดไปหรือหมายถึง

เฉพาะการลดความขัดแย้ง แตเ่ป็นการรักษาระดับความขัดแย้งไว้ให้อยู่ในระดับที่มีประโยชนแ์ก่

องค์การและช่วยใหอ้งค์การบรรลุเป้าหมาย ระดับของความขัดแย้งที่เหมาะสมมีความแตกต่าง

กันตามองค์การ เช่น องค์การที่ผลิตสินค้าที่ต้องใช้ความคิดสร้างสรรค์และการคิดค้นใหม่  ๆ 

สูงต้องการความขัดแย้งสูงกว่าสินค้าพื้นฐานที่ไม่ต้องใช้ความคิดสร้างสรรค์มาก องค์การที่

เผชิญกับความเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของสิ่งแวดล้อมภายนอกต้องการความขัดแย้งสูงกว่า

องค์การที่ท่ามกลางสิ่งแวดล้อมที่คงที่ ความขัดแย้งจะช่วยให้องค์การที่เผชิญกับความ

เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วสามารถปรับตัวได้ดีมากกว่า ผู้บริหารที่ต้องสามารถบริหารความ
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ขัดแย้งไม่ให้สูงหรือต่ าเกินไปจนเกิดผลเสียต่อองค์การ โดยจะต้องมีทักษะทั้งการลดและเพิ่ม

ความขัดแย้ง 

 การลดความขัดแย้ง 

 ถ้าหากภายในองค์การมีความไว้วางใจต่ า มีการบิดเบือนข้อมูล มีความตึงเครียดสูง 

และบุคคลมีความเป็นปรปักษ์กัน รวมไปถึงการบ่อนท าลายหรือแสดงความรุนแรงต่อคู่ขัดแย้ง 

สิ่งเหล่านีเ้ป็นสัญญาณบ่งบอกถึงความขัดแย้งในระดับที่สูงเกินไป ซึ่งอาจส่งผลกระทบทางลบ

ต่อองค์การได้ ผู้บริหารตอ้งท าการลดความขัดแย้งโดยด่วน กลยุทธ์ในการลดความขัดแย้งมีอยู่ 

3 กลยุทธ์ ดังนี้ 

 1. กลยุทธ์แพ้-แพ้ (Lose-lose strategy) การแก้ไขปัญหาด้วยกลยุทธ์นี้ตั้งอยู่บน

ฐานคติที่ว่า “ได้บ้างดีกว่าไม่ได้เลย” หรือหลีกเลี่ยงความขัดแย้ง การแก้ปัญหาแบบแพ้-แพ้ 

จะต้องมีอย่างน้อยฝ่ายหนึ่งเสนอเงื่อนไขเพื่อการต่อรอง ทั้งสองฝ่ายเจรจาต่อรองกันเพื่อจะ

ได้รับส่วนแบ่งหรือได้รับอะไรบางอย่าง ผลของการแก้ปัญหาท าให้แต่ละฝา่ยได้บางส่วนเท่านั้น 

แต่ไม่ได้เต็มความต้องการ การแก้ปัญหาด้วยการเจรจาต่อรองนั้นอาจท าให้ความขัดแย้งลดลง

ได้บ้าง แต่ไม่ใช่การแก้ปัญหาความขัดแย้งที่แท้จริง ความขัดแย้งอาจถูกชะงักลงช่ัวคราว แต่

อาจน าไปสู่ความขัดแย้งใหมข่ึน้อีก เทคนิควิธีในการแก้ปัญหาแพ้-แพ้ ได้แก่ 

  1.1 การหลีกเลี่ยง เป็นการแก้ไขปัญหาด้วยการถอนตัว การถอยหนี หรือ

หลีกเลี่ยงปัญหา และการเผชิญหน้า วิธีนี้สามารถลดความขัดแย้งลงได้ช่ัวคราวเท่านั้น ความ

ขัดแย้งสามารถเกิดซ้ าได้อกี 

  1.2 การประนีประนอม เป็นการลดความขัดแย้งด้วยการเจรจาต่อรอง โดยฝ่าย

หนึ่งยอมแพ้ในเรื่องหนึ่งโดยหวังให้อีกฝ่ายยอมแพ้ให้ในอีกเรื่องหนึ่ง แต่ละฝ่ายจะแพ้เรื่องหนึ่ง

และชนะเรื่องหนึ่ง 

  1.3 การเสนอประเด็นปัญหาต่อบุคคลที่สาม เมื่อทั้งสองฝ่ายมีความเห็นไม่

ตรงกันจึงเสนอเรื่องให้บุคคลที่สามพิ จารณา ซึ่ งโดยมากมักเป็นผู้บังคับบัญชา โดย

ผูบ้ังคับบัญชามักแก้ปัญหาโดยใช้ทางสายกลาง ระวังไม่ใช้ทั้งสองฝ่ายเสียหน้า จงึท าให้ผลการ

ตัดสินออกมาทั้งสองฝ่ายไม่ได้เต็มตามความตอ้งการเดิม จะได้บ้างแต่ไม่ได้ทั้งหมดเชน่เดียวกับ

วิธีประนีประนอม 

 2. กลยุทธ์ชนะ-แพ้ (Win-lose strategy) การแก้ปัญหาแบบชนะ-แพ้นั้นแต่ละ

ฝ่ายจะพยายามระดมความคิดและวางแผนโดยมุ่งเอาชนะฝ่ายตรงข้าม แต่ละฝ่ายต้องการ

ได้รับประโยชน์ให้มากที่สุด การแก้ปัญหาแบบชนะ-แพ้ จะมีเพียงฝ่ายเดียวเท่านั้นที่เป็นผู้ชนะ 

ผู้แพ้จึงมักไม่พอใจ ชิงชัง เคียดแค้น จึงมีโอกาสเกิดความขัดแย้งต่อไปอีก ส่วนดีของการ
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แก้ปัญหาแบบชนะ-แพ้ อยู่ที่ฝ่ายชนะได้ประโยชน์เต็มตามที่มุ่งหวัง การตัดสินใจเป็นไปอย่าง

รวดเร็ว เด็ดขาด เหมาะส าหรับผู้บริหารที่มีอ านาจตามต าแหน่งอย่างแท้จริง หรือเมื่อ

สถานการณ์ความขัดแย้งอยู่ในขั้นวิกฤตหรือเหมาะกับกรณีที่มีเวลาสั้นและจ ากัด คนที่จะ

แก้ปัญหาแบบชนะ-แพ้จะต้องเป็นผู้ที่คนทั้งหลายยอมรับว่ามีอ านาจอย่างแท้จริง เทคนิค

วิธีการแก้ปัญหาแบบชนะ-แพ้ ได้แก่ 

  2.1 การเอาชนะ เป็นการแก้ไขความขัดแย้งโดยที่ฝ่ายหนึ่งมีชัยชนะเหนืออีกฝ่าย

หนึ่งเป็นวิธีการที่ง่ายและรวดเร็วที่สุด แต่ได้ผลน้อยที่สุด การเอาชนะจะใช้ได้เมื่อฝ่ายหนึ่งมี

สถานะและอ านาจในองค์การสูงกว่าอีกฝ่ายหนึ่ง หรือในกรณีที่ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งไม่สามารถทน

ความขัดแย้งได้ จึงเป็นฝ่ายหลีกเลี่ยงความขัดแย้ง จึงเปิดให้อีกฝ่ายหนึ่งเอาชนะได้ การแก้ไข

ปัญหาด้วยวิธีนี้ไม่ได้ท าให้สาเหตุของความขัดแย้งหมดไป ดังนั้น จึงมีโอกาสเกิดความขัดแย้ง

ขึน้อีกได้ 

  2.2 การใช้อ านาจ เป็นการใช้อ านาจตามกฎด้วยการให้คุณให้โทษแก่สมาชิกของ

กลุ่ม บังคับให้สมาชิกปฏิบัติตาม การแก้ปัญหาด้วยวิธีนี้จะได้ผลเมื่อสมาชิกกลุ่มยอมรับใน

อ านาจนั้น ๆ การยุติความขัดแย้งโดยใช้อ านาจมักน าไปสู่การแสดงออกในเชิงท าลายใน

ทางออ้ม ผูแ้พ้จะปฏิบัติตามค าสั่งด้วยการฝืนใจท า ดังนัน้ การปฏิบัติงานจงึไม่ได้ผลเต็มที่ 

  2.3 การใช้เสียงข้างมาก เป็นการใช้การลงคะแนนเสียงหรือโหวตเพื่อตัดสินใน

ประเด็นปัญหาความขัดแย้ง อย่างไรก็ตาม เมื่อมีเสียงข้างมาก ก็ย่อมมีเสียงข้างน้อยเกิดขึ้น 

พวกเสียงข้างน้อยคือฝ่ายพ่ายแพ้ อย่างไรก็ตาม การโหวตของคนในบางครั้งไม่ได้โหวตด้วย

เหตุผล แต่โหวตตามฝ่ายที่ตนคาดว่าจะชนะ หากพวกเสียงข้างน้อยโหวตแพ้บ่อยครั้ง จะท าให้

เกิดความคิดว่าการพ่ายแพ้เป็นการพ่ายแพ้ส่วนบุคคล ไม่ได้พ่ายแพ้โดยหลักการหรือเหตุผล 

ดังนัน้ การใชเ้สียงข้างมากจะได้ผลหากใช้นานๆครั้งและสมาชิกยอมรับว่าเป็นวิธีที่ยุติธรรม 

 3. กลยุทธ์ชนะ-ชนะ  (Win-win strategy) เป็นการแก้ปัญหาด้วยการเน้นที่

เป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ร่วมกัน เน้นการให้ทุกฝ่ายได้รับประโยชน์สูงสุด และเน้นที่การ

ร่วมมือเพื่อแก้ไขปัญหา การแก้ไขปัญหาแบบชนะ-ชนะนั้น แต่ละฝ่ายควรมีอ านาจในระดับ

ใกล้เคียงกัน ทุกฝา่ยต้องรับผิดชอบร่วมกันในการแสวงหาทางออกซึ่งเป็นที่ยอมรับของทุกฝ่าย 

และต้องอาศัยความไว้วางใจซึ่งกันและกัน การเปิดเผยความจริงใจ และความสามารถในการ

สื่อสาร แต่ละฝ่ายต้องเปิดเผยความต้องการที่แท้จริง โดยต้องยอมรับว่าความคิดเห็นที่

แตกต่างนั้นอาจมีประโยชน์ต่อการแก้ไขปัญหาและการตัดสินใจ และแต่ละฝา่ยต้องไม่มุ่งที่การ

ต าหนิใคร หรือพยายามหาว่าใครเป็นฝ่ายผิด เทคนิควิธีที่ใช้ในการแก้ปัญหาแบบชนะ-ชนะ 

ได้แก่ 
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  3.1 การผสมผสาน การแก้ไขปัญหาแบบผสมผสานเกี่ยวข้องกับกระบวนการ

ตัดสินใจ วิธีการแก้ไขปัญหานี้จะมีประโยชน์เมื่อแตล่ะฝา่ยมีวิธีการแก้ปัญหาของตนอยู่บ้างแล้ว

จากนั้นจะพยายามดึงเอาเป้าหมายหรอืค่านิยมของแตล่ะฝา่ยมารวมกันก่อนที่จะมุ่งแก้ปัญหาที่

เป็นที่ยอมรับของทุกฝา่ย 

  3.2 การอ้างถึงเป้าหมายขั้นสูง เป็นวิธีการอ้างถึงเป้าหมายที่ทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง

ในความขัดแย้งต้องการ แต่ไม่มีฝ่ายใดสามารถบรรลุเป้าหมายนี้ได้เพียงล าพัง วิธีการนี้ผลักดัน

ให้เกิดความร่วมมือกันโดยอาศัยแรงจูงใจจากเป้าหมายที่ทุกฝ่ายต้องการ ตัวอย่างเช่น สมาชิก

ทุกคนในกลุ่มต้องการรางวัล  แต่รางวัลนี้ไม่มีใครสามารถท าได้โดยล าพัง เช่น ยอดขายของ

ฝา่ยขายจะดีตอ้งอาศัยความร่วมแรงรว่มใจของทุกคนในหน่วยงาน ดังนัน้เป้าหมายนี้จงึผลักดัน

ให้สมาชิกร่วมมอื หากน าวิธีนี้มาใช้อย่างตอ่เนื่อง จะสามารถลดความขัดแย้งได้มาก 

 การเพิ่มความขัดแย้ง 

 หากองค์การไม่มีความขัดแย้งกันเลย องค์การก็อาจจะเฉื่อยชา ไม่มีความคิดริเริ่ม

ใหม่ ๆ ผู้บริหารจึงจ าเป็นต้องเพิ่มความขัดแย้งโดยให้มีการแข่งขันและพยายามกระตุ้นให้คน

ทั้งหลายแสดงความคิดเห็น แล้วเลือกความคิดเห็นที่ดีที่สุด ในการเพิ่มความขัดแย้งนี ้ผูบ้ริหาร

ต้องคอยระวังให้มีความขัดแย้งที่พอเหมาะที่จะน าไปสู่การเพิ่มประสิทธิภาพขององค์การและ

ความกระฉับกระเฉงในการท างานของพนักงาน แต่ไม่ควรปล่อยให้มากเกินไปจนท าลาย

องค์การ กลยุทธ์ที่สามารถใช้ในการเพิ่มความขัดแย้งมีดังนี้ 

 1. การสร้างกลุ่มที่มีความหลากหลาย โดยปกติ กลุ่มที่ประกอบด้วยสมาชิกที่มี

ความแตกต่างกันทั้งด้านพื้นฐานทางสังคม การศึกษา ความช านาญ ต าแหน่งงาน และความ

คิดเห็น มีแนวโน้มที่จะเกิดความขัดแย้งในกลุ่มได้สูง ผูบ้ริหารสามารถสร้างกลุ่มที่ประกอบด้วย

สมาชิกที่มีความหลากหลายเพื่อกระตุ้นให้มีการแสดงความคิดเห็น วิพากษ์วิจารณ์ เพื่อให้เกิด

ทางเลือกที่หลากหลายคนที่มีความคล้ายกันย่อมยากที่จะมีความคิดเห็นแตกต่างกัน และ

ลักษณะที่แตกต่างกันนีจ้ะช่วยท าให้เกิดการแข่งขันกัน 

 2. การอภิปราย เป็นเทคนิควิธีที่ให้สองฝ่ายได้เตรียมข้อโต้แย้งที่สนับสนุนความ

คิดเห็นของฝ่ายตนเองมาร่วมอภิปราย เพื่อแสวงหาทางออกในการแก้ไขปัญหา ในการ

อภปิรายจะมีบุคคลที่ท าหน้าที่เป็นผู้ตัดสินโดยพิจารณาข้อมูลที่ทั้งสองฝ่ายน ามาเสนอ 

 3. การสร้างวัฒนธรรมแห่งการแสดงความคิดเห็น  ผู้บริหารสามารถสร้าง

วัฒนธรรมองค์การที่ใหคุ้ณค่ากับการแสดงความคิดเห็นและการอภปิรายเพื่อแสวงหาทางออก

ของปัญหาต่าง ๆ 

 

9
4

4
9

5
7

1
2

7



U
P
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
5
0
7
8
9
2
6
 
d
i
s
s
e
r
t
a
t
i
o
n
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
1
1
0
2
5
6
1
 
1
3
:
5
4
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
1
6

 345 

แบบทดสอบประสิทธิภาพหลัง การศึกษาหลักสูตรการเรยีนรู้ด้วยตนเองของ 

พนักงานต้อนรับในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเพื่อรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ 

จังหวัดเชียงราย 

 

ค าชี้แจง  

1. ก่อนที่ผู้เรียนจะศึกษารายละเอียด เนื้อหาของหลักสูตร ให้ผู้เรียนท าแบบทดสอบก่อนเรียน 

เพื่อจะได้ทราบว่าผู้เรียน มีความรู้ความเข้าใจเนื้อหาเพียงใด โดยให้ท าเครื่องหมาย  X ลง

ตัวเลือกข้อที่ถูกลงในกระดาษค าตอบที่จัดเตรียมไว้ให้ 

2. ข้อสอบมีทั้งหมด 20 ขอ้ เวลาในการท าแบบทดสอบ 30 นาที   

 

การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ 

1. แม้ว่าการรับโทรศัพท์จะเป็น การสื่อสารที่ไม่เห็นหน้ากันส าหรับงานโอเปอเรเตอร์น้ันในการ

รับโทรศัพท์เราตอ้งท าอย่างไรให้กับคู่สนทนาของเราให้มากที่สุด  

 ก. การพูดจาไพเราะ  

 ข. สร้างความประทับใจ  

 ค. ไม่พูดเสียงดังเกินไป  

 ง. รับฟังความคิดเห็นของอกีฝ่าย 

 

2. ข้อใดไม่ใช่เทคนิคการรับโทรศัพท์  

 ก. ต้องเตรียมอุปกรณ์ที่จ าเป็นต้องใช้ ไม่ว่าจะเป็น ปากกา กระดาษ  

 ข. ควรแจง้ให้ปลายสายทราบถึง ชื่อองค์กร ต าแหน่งหน้าที่ และชื่อของเรา  

 ค. น้ าเสียงที่ใชใ้นการสนทนา ถ้ามีเวลานอ้ยก็ควรพูดให้เร็วขึน้  

 ง. การรับโทรศัพท์ เราควรรับฟังดว้ยความตั้งใจ 

 

3. กรณีสอบถามช่ือผูท้ี่โทรศัพท์มาควรกล่าวค าว่าอย่างไร 

 ก. “ขอโทษค่ะ ดฉิัน/ผมก าลังเรียน (พูด) สายกับใครค่ะ/ครับ” 

 ข. “สวัสดีค่ะ ดฉิัน/ผมก าลังเรียน (พูด) สายกับใครค่ะ/ครับ” 

 ค. “ขอโทษค่ะ ก าลังเรียน (พูด) สายกับใครค่ะ/ครับ” 

 ง. “ดิฉัน/ผมก าลังเรยีน (พูด) สายกับใครค่ะ/ครับ” 
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4. เมื่อการสนทนาสิน้สุดลง เราควรท าอย่างไรกับคู่สนทนา  

 ก. รอให้ปลายสายเป็นผู้วางสายจบก่อน  

 ข. เมื่อสนทนาจบก็รีบวางสายก่อนเพราะอีกสายจะรอนาน  

 ค. วางโทรศัพท์อย่างแรงเมื่อสนทนาจบ  

 ง. กล่าวค าขอบคุณ ก่อนวางสายก่อน 

 

การสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับปฏิบัติการ 

5. Miss Linda: I’d like to make a reservation for a room. 

  Receptionist: ……………………………………………………………… 

 ก. Yes, please. One moment.    

 ข. The room is 1500 baht per night.   

 ค. What kind of room would you like? 

 ง. Good afternoon, Maesai Hotel, How may I help you? 

 

6. Receptionist: ……………………………………………………………… 

 Guest: Visa Card.  

 ก. Will you pay by cash or credit card? 

ข. What’s your visa? 

 ค. May I have your card number? 

 ง. Thank you for paying by visa. 

 

7. Receptionist: ……………………………………………………………… 

 Guest: Yes, sure. Here you are.  

 ก. Please fill in this registration form. 

 ข. Hope you enjoy your stay here. 

 ค. May I have passport or ID card, please? 

 ง. That was a single room with a bath. 
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8. ค าวา่ registration card หมายถึงข้อใด 

 ก. บัตรเครดิต     

 ข. ใบลงทะเบียนเข้าหอ้งพัก    

 ค. ค่าธรรมเนียม 

 ง. ใบจองหอ้งพัก 

 

การพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการให้บรกิารที่เป็นปัจจุบัน 

9. ข้อใด ไม่ใช่ สถานที่ท่องเที่ยว ในอ าเภอแมส่าย 

 ก. วัดพระธาตุดอยเวา     

 ข. อ่างเก็บน้ าถ้ าเสาหินพญานาค   

 ค. น้ าตกห้วยเม็ง 

 ง. อ่างเก็บน้ าหว้ยไคร้ 

 

10. สถานที่ใด ไม่ได้ อยู่ในอ าเภอเชยีงของ  

 ก.  วัดพระธาตุผาเงา     

 ข. พระธาตุดอยแมย่่าม่อน     

 ค. จุดชมวิวหว้ยทรายมาน 

 ง.  พระธาตุนางแล 

 

11. ข้อใดคือแหล่งน้ าที่ส าคัญในอ าเภอเชยีงของ 

 ก. แมน่้ าโขง แม่น้ าอิง 

 ข. แมน่้ าสาย แม่น้ ารวก 

 ค. แมน่้ าโขง แม่น้ าค า 

 ง.  แมน่้ ากก แมน่้ าโขง 

  

12. ข้อใดกล่าวถูกต้อง 

 ก. จากบันทึกในต านานสิงหนวัติแล้ว เช่ือได้ว่าเมืองแมส่าย แต่เดิมคือ "เมืองเวียงศรี"  

 ข. จากต านานเมืองแม่สาย อ าเภอแมจ่ันในปัจจุบัน แตเ่ดิมชื่อ “เมืองแม่กา” 

 ค. จากต านานเมืองเชียงของ เดิมเชียงของ ชื่อ "เมืองเทวราช” 

 ง. จากต านานเมืองเชียงแสน พระเจา้แสนภู เป็นพระนัดดาของพระเจ้ามังรายมหาราช 
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การด าเนินงานส านักงานส่วนหน้า 

13. ข้อใด คือ วัตถุประสงค์หลักของงานบริการส่วนหน้าของโรงแรม  

 ก. บริการให้แขกเกิดความพึงพอใจและประทับใจ 

 ข. บริการด้วยความรวดเร็ว 

 ค. บริการด้วยความตั้งใจ 

 ง. บริการด้วยความตรงตอ่เวลา  

 

14. ใบจองหอ้งพักอย่างย่อของแขกที่ตอ้งการเข้าพักในโรงแรมจะมีขอ้มูลดังนี้ ยกเว้น ข้อใด 

 ก. วันที่จะเข้าพัก   

 ข. วันที่จองเข้ามา    

 ค. ชื่อของผูร้ับผิดชอบค่าใช้จ่ายและวิธีการช าระเงิน 

 ง. การให้สว่นลดแก่แขก 

 

15. Room Revenue Report คืออะไร 

 ก. รายงานรายได้จากการขายหอ้งพัก  

 ข. รายการที่แขกใช้บริการพ้องพัก   

 ค. เอกสารการจองห้องพักล่วงหนา้ 

 ง. เอกสารแสดงรายการค่าบริการหอ้งพัก 

 

16. กรณีแขกที่ไม่ได้จองห้องพักล่วงหน้า พนักงานต้อนรับส่วนหน้าควรค านึงถึงข้อใดเป็น

อันดับแรก  

 ก. จัดท าเอกสารในการจ่ายเงินค่าบริการของแขก   

 ข. มอบกุญแจหรอืบัตรเปิดประตูห้องพักใหแ้ขกหรือมอบใหพ้นักงานขนสัมภาระน าแขกไป

ยังห้องพัก 

 ค. ตรวจสอบห้องว่าง ประเภทและจ านวนหอ้งพักที่แขกต้องการว่ามีหรือไม่ 

 ง. บันทึกรายละเอียดข้อมูลส่วนบุคคลของแขกลงในเอกสารแจ้งรายการของผู้พัก

ประจ าวัน 
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การท างานเป็นทีม 

17. ข้อใด ไม่ใช ่ลักษณะของทีมงานที่ดี  

 ก. การก าหนดนโยบายจุดมุ่งหมายและวัตถุประสงค์ในการท างานที่ชัดเจน 

 ข. การสื่อสารระหว่างสมาชิกในทีมงานเป็นการสื่อสารแบบสองทาง 

 ค. สมาชิกในทีมงานมีความไว้วางใจซึ่งกันและกันมีความซื่อสัตย์จริงใจในการท างาน 

พึ่งพาอาศัย และช่วยเหลือเกื้อกูลซึ่งกันและกัน 

 ง. ขนาดของกลุ่ม (Size) ควรมีขนาดใหญ่เพื่อให้ การท างานมคีวามเข้มแข็ง  
 

18. ข้อใด คือ ปัจจัยที่จะน าไปสู่ความขัดแย้ง 

 ก. เมื่อสมาชิกต้องตัดสินใจรว่มกัน 

 ข. สมาชิกทุกคนของทีมงานรับทราบนโยบาย เป้าหมาย วัตถุประสงค์ในการท างาน  

อย่างทั่วถึง 

 ค. มีความคิดรเิริ่มในการท างานอยู่เสมอ ไม่หยุดนิ่งอยู่กับที่ 

 ง. ความรับผิดชอบของบุคคลในทีมงานมีการก าหนดไว้อย่างชัดเจนและไม่เกิดความ

ซับซ้อนกัน 
 

19. ข้อใดเรียงล าดับกระบวนการท างานเป็นทีมได้ถูกต้อง 

 ก.  ปรับปรุงงาน, การประเมินผล, การพัฒนาทีมงาน, การวางแผนการท างานเป็นที, การ

ก าหนดจุดมุ่งหมายในการท างาน 

 ข. การก าหนดจุดมุ่งหมายในการท างาน, การวางแผนการท างานเป็นทีม, การพัฒนา

ทีมงาน, การประเมนิผล, ปรับปรุงงาน 

 ค. การวางแผนการท างานเป็นทีม, การก าหนดจุดมุ่งหมายในการท างาน, การพัฒนา

ทีมงาน, การปรับปรุง, การประเมนิผล 

 ง. การประเมินผล, การก าหนดจุดมุ่งหมายในการท างาน, การวางแผนการท างานเป็นทีม, 

การพัฒนาทีมงาน 
 

20. สิ่งใดส าคัญที่สุดในกระบวนการสรา้งทีม 

 ก. เป้าหมายร่วมกัน 

 ข. ความรูส้ึกเดียวกัน 

 ค. มีความสัมพันธ์ใกล้ชิด 

 ง. มนุษย์สัมพันธ์ 
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