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บทคัดย่อ
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาองค์ประกอบของการให้บริการของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขต

ภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื 2) พฒันาหลกัสตูรฝึกอบรมการให้บรกิารโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนกังานต้อนรบัโรงแรม

ในเขตภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื และ 3) ประเมนิหลกัสตูรฝึกอบรมการให้บรกิารโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนกังาน

ต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ตัวอย่างคือพนักงานต้อนรับโรงแรมจ�านวน 440 คน เครื่องมือ 

คือ แบบสอบถามแบบ มีค่าความเชื่อมั่น .95 สถิติที่ใช้ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ 

องค์ประกอบใช้สถิติวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส�ารวจ และการทดสอบทีแบบกลุ่มสัมพันธ์

 ผลการวิจัยพบว่า

  1. องค์ประกอบการให้บริการของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ประกอบไป

ด้วย 7 องค์ประกอบ ดังนี้ 1) การบริการและการสื่อสาร 2) ภาวะผู้น�าและการคาดการณ์พฤติกรรมลูกค้า 3) การ

จัดการและการตลาด 4) การจัดการความหลากหลายทางวัฒนธรรม 5) การใช้เทคโนโลยีในการปฏิบัติงาน 6) การ

จัดการงานธุรการ และ 7) การท�างานเป็นทีม

  2. โครงร่างหลักสูตรประกอบด้วย 1) ชื่อหลักสูตร 2) สภาพปัญหาและความจ�าเป็นของหลักสูตร 

3) การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรม 4) หลักการของหลักสูตร 5) จุดมุ่งหมายของหลักสูตร 6) โครงสร้างของหลักสูตร 

7) เนื้อหาของหลักสูตร 8) กิจกรรมและวิธีการอบรม 9) สื่อประกอบการอบรม และ 10) การวัดและการประเมินผล 

 3. ผลการประเมินหลักสูตร พบว่าพนักงานผู้เข้ารับการอบรมมีคะแนนค่าเฉลี่ยความรู้ ความสามารถ 

หลงัสิน้สดุการทดลองสงูกว่าก่อนอบรม และหลงัอบรม 8 สปัดาห์สงูกว่าหลงัสิน้สดุอบรม และผลการปฏบิตังิานของ

ผู้เข้ารับการอบรมหลังอบรม 8 สัปดาห์สูงกว่าก่อนอบรม และผู้เข้ารับการอบรมมีความพึงพอใจต่อการใช้หลักสูตร

อยู่ในระดับมากถึงมากที่สุด 

ค�าส�าคัญ: หลักสูตรฝึกอบรม การให้บริการ การเรียนรู้โดยใช้ปัญหาเป็นฐาน พนักงานต้อนรับโรงแรม

Abstract
 The objectives of this research were 1) to study service factors of hotel receptionists in 

the Northeastern region, 2) to develop a problem-based service training curriculum in the 

Northeastern region, and 3) to evaluate a problem-based service training curriculum in the 
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Northeastern region. The samples were 440 hotel receptionists. The research instrument was a 

questionnaire with the reliability of 0.95. The statistics used to analyze data were mean, standard 

deviation, the exploratory factor analysis, and t-test for dependent samples. 

 The results were as follows.

 1. The service factors of the hotel receptionists in the northeastern region consisted of 7 

factors, namely, 1) services and communication, 2) leadership and customer behavior forecast, 

3) management and marketing, 4) management of cultural diversity, 5) the usage of technologies 

in working, 6) administrative management, and 7) team work. 

 2. The curriculum structure consisted of 1) a curriculum name, 2) the conditions of 

problems and the needs of the curriculum, 3) development of training curriculum, 4) principles 

of training curriculum, 5) aims of training curriculum, 6) structures of training curriculum, 7) contents 

of training curriculum, 8) activities and training methods, 9) media used in training, and 

10) measurement and evaluation. 

 3. The results of the evaluation of the problem-based training curriculum revealed that 

the hotel receptionists who were trained had the mean scores of knowledge and ability after 

training higher than that before training, and after training for 8 weeks, the mean score of the 

knowledge and ability was higher than that after training. The results of the mean score of the 

duty performance of the hotel receptionists after training for 8 weeks was higher than that before 

training. The trainees were satisfied with the training by using the problem-based training 

curriculum at the highest level. 

 

Keywords: A Training Curriculum, Services, Problem-Based Learning, Hotel Receptionists

บทน�า

  การน�าร่องการเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนท่ีประเทศไทยได้เป็นประเทศผู้ประสานงานหลักในสาขา

การท่องเที่ยวและการบิน ซ่ึงท�าให้ประเทศไทยเน้นเรื่องการท่องเที่ยวและการรองรับชาวต่างชาติที่เข้ามาเที่ยว 

ในประเทศไทย ธุรกิจหลาย ๆ ธุรกิจจึงท�าการปรับตัวเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว อาทิ ธุรกิจบริการ ธุรกิจ

ค้าขาย เป็นต้น ธุรกิจท่องเที่ยวและธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจเดินมาร่วมกันและเป็นธุรกิจท่ีเกื้อหนุนแก่กันในการให้

บริการแก่ลูกค้า ที่มีความส�าคัญต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศไทย เนื่องจากสามารถท�ารายได้ให้กับประเทศไทย

เป็นจ�านวนมากในแต่ละปี และยังมีแนวโน้มเพิ่มขึ้นโดยตลอด ที่ส�าคัญยังท�าให้เกิดการจ้างงาน การกระจายรายได้

เพิ่มขึ้นในประเทศไทยอีกด้วย (ส�านักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 2559) ทิศทางของผู้ประกอบ

การธรุกจิโรงแรมรายใหญ่ทีข่ยายธรุกจิไปยงัต่างจงัหวดัมจี�านวนมากข้ึน ทัง้การก่อสร้างโรงแรมใหม่ การเข้าซือ้ธรุกจิ

โรงแรมรายเดิมในพื้นที่ ส่งผลให้การลงทุนธุรกิจโรงแรมในต่างจังหวัดมีการขยายตัว ซึ่งสะท้อนโอกาสส�าหรับธุรกิจ

โรงแรมในการขยายตวัเพือ่ให้บรกิารทีพ่กัส�าหรบัผูต้ดิต่อธรุกจิทัง้ชาวไทยและชาวต่างชาต ิและงานทีอ่ยูธ่รุกจิโรงแรม

เป็นงานด้านการบรกิาร ทีเ่ป็นหวัใจส�าคญัท่ีจะส่งผลให้เกดิความพงึพอใจต่อผูใ้ช้บรกิาร และการกลบัมาใช้บรกิารซ�า้ 

จึงท�าให้หลายองค์การหรือหลาย ๆ ธุรกิจ พยายามผลักดันให้เกิดการบริการที่ดีที่เกิดจากตัวบุคลากรหรือพนักงาน

ในองค์การ ด้วยวิธีต่าง ๆ อาทิ การฝึกอบรม การเรียน การพัฒนา เป็นต้น และการฝึกอบรม เป็นวิธีหนึ่งท่ีมี

กระบวนการหรือวิธีการที่จะพัฒนาให้บุคคลมีความรู้ มีทักษะและมีทัศนคติที่ดีต่องานที่ปฏิบัติ ด้วยหลายวิธี ได้แก่ 
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การฝึกอบรมเชิงปฏิบัติการ การระดมสมอง การอภิปราย เป็นต้น รวมไปถึงการใช้ระยะไม่นานที่ต่างจากการเรียน

หรือการศึกษา นอกจากนี้ การฝึกอบรมยังเป็นการเน้นทักษะเฉพาะงานอีกด้วย ปัจจุบันรูปแบบของการฝึกอบรม 

มีการสอดแทรกกลยุทธ์ต่าง ๆ  เพื่อให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมได้ดึงประสบการณ์เข้ามาแลกเปลี่ยนซึ่งกัน การใช้ปัญหา

เป็นฐานก็เป็นวิธีหนึ่งที่นิยมน�ามาใช้ในกระบวนการฝึกอบรม เพื่อเพิ่มทักษะ ความสามารถของพนักงาน การกลบ

จดุด้อย การเพิม่จดุเด่นรวมไปถงึการปรบัทศันคตใิห้ไปในทางบวก และทีส่�าคญัคอืการน�าปัญหาทีเ่กิดขึน้จริงมาเป็น

ข้อพจิารณาเพือ่หาทางแก้ไม่ให้เกดิขึน้ในอนาคตหรอืเกดิขึน้น้อยทีส่ดุ ด้วยวธิกีารค้นหาปัญหาจงึท�าให้สามารถแก้ไข

ปัญหาได้ตรงจุดประสงค์ ซึ่งเหมาะสมกับงานด้านการบริการที่ผู้ให้บริการต้องเผชิญปัญหากับลูกค้าในทุก ๆ วัน

   ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ เป็นภูมิภาคหนึ่งที่มีการขยายตัวของโรงแรมเพิ่มมากขึ้น เนื่องจากมีสถานที่ 

ท่องเที่ยวที่เป็นที่นิยมของนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทย และชาวต่างชาติ รวมไปถึงจังหวัดที่ติดกับชายแดนลาว กัมพูชา 

ซึ่งถือเป็นแหล่งท่องเที่ยวระหว่างประเทศ ท�าให้มีการเกิดของโรงแรมเพิ่มขึ้น ดังนั้นในการให้บริการของพนักงาน

โรงแรมควรมีทักษะความสามารถที่มีความสอดคล้องกับปัจจุบันและสนองความต้องการต่อผู้มาใช้บริการได้

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

 1. เพื่อศึกษาองค์ประกอบการให้บริการของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

  2. เพ่ือพฒันาหลกัสตูรฝึกอบรมการให้บรกิารโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนกังานต้อนรบัโรงแรมในเขตภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ

  3. เพ่ือประเมินหลักสูตรฝึกอบรมการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขต

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

วิธีด�าเนินการวิจัย

 ขั้นตอนที่ 1 ศึกษาองค์ประกอบของการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนักงานต้อนรับโรงแรม 

ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ประชากรได้แก่พนักงานต้อนรับของโรงแรมที่มีจ�านวนห้องพักตั้งแต่ 60 ขึ้นไป 

ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และตัวอย่าง จ�านวน 440 คน แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ 

มค่ีาความเชือ่มัน่เท่ากบั .95 โดยวธิกีารสุม่ตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน และท�าการวเิคราะห์องค์ประกอบ โดยใช้สถติิ

วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส�ารวจ โดยใช้วิธี Varimax

 ขั้นตอนที่ 2 การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนักงานต้อนรับโรงแรม 

ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ประกอบไปด้วย 1. ชื่อหลักสูตร 2. สภาพ

ปัญหาและความจ�าเป็นของหลักสูตร 3. การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรม 4. หลักการของหลักสูตร 5. จุดมุ่งหมายของ

หลักสูตร 6. โครงสร้างของหลักสูตร 7. เนื้อหาของหลักสูตร 8. กิจกรรมและวิธีการอบรม 9. สื่อประกอบการอบรม 

และ 10. การวัดและการประเมินผล 

 กิจกรรมในการจัดการเรียนการสอนยึดหลักการของการเรียนรู้โดยใช้ปัญหาเป็นฐาน ที่ประกอบไปด้วย 

1. การก�าหนดปัญหา 2. วิเคราะห์ปัญหา 3. ก�าหนดวัตถุประสงค์การเรียนรู้ 4. การด�าเนินการค้นหาผลลัพธ ์

5. การประเมินผลลัพธ์ และใช้แบบประเมินความเหมาะสมของส่วนประกอบหลักสูตรฝึกอบรม โดยการพิจารณา

ความสอดคล้องจากผู้ทรงคุณวุฒิ 5 คน วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

 ขัน้ตอนที ่3 การประเมนิหลกัสตูรฝึกอบรมการให้บรกิารโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนกังานต้อนรบัโรงแรม 

ในเขตภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื ด�าเนนิการด้วยการน�าโครงร่างหลกัสตูรจากขัน้ตอนที ่2 ไปทดลองใช้กบักลุม่ทดลอง

จ�านวน 25 คน ด้วยการวิจัยกึ่งทดลอง เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลประกอบด้วย 4 ชุด ชุดที่ 1 คือ ข้อสอบวัด
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ความรู้ในการให้บริการของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ เป็นข้อสอบแบบเลือกตอบ 

ถูก-ผิด มีค่าความยากง่ายรายข้อ อยู่ระหว่างที่ .38 – .88 ค่าอ�านาจจ�าแนกรายข้อ อยู่ระหว่าง .25 – .88 ค่า KR 20 

เท่ากับ .89 ชุดที่ 2 คือ แบบสอบถามประเมินตนเองเกี่ยวกับความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับ

โรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ มีค่าความเชื่อมั่น

เท่ากับ .94 ชุดที่ 3 แบบประเมินผลการปฏิบัติงานโดยหัวหน้างาน เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 

5 ระดับ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ .93 ชุดท่ี 4 แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการใช้หลักสูตรเป็นแบบสอบถาม

มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ มีค่าความเชื่อมั่น เท่ากับ .91 ด�าเนินการทดลองโดยการจัดฝึกอบรม 4 วัน 

จ�านวน 21 ชัว่โมง โดยแบ่งกลุม่กลุม่ละ 7-8 คน แต่ละหน่วยฝึกอบรมผูอ้บรมด�าเนนิการ การก�าหนดปัญหา วเิคราะห์

ปัญหา ก�าหนดวัตถุประสงค์การเรียนรู้ การด�าเนินการค้นหาประเมินผลลัพธ์ และน�าเสนอแนวทางแก้ไขปัญหา

การวิเคราะห์ข้อมูล

 ผลการศึกษาองค์ประกอบของการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนักงานต้อนรับโรงแรม ในเขต 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ได้จ�านวน 7 องค์ประกอบ 42 ตัวแปร ดังตารางที่ 1

ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบของตัวแปรการให้บริการของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาค 

 ตะวันออกเฉียงเหนือ
ตารางที่  1  ผลการวิ เคราะห์องค์ประกอบของตั วแปรการให้บริการของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาค            

ตะวันออกเฉียงเหนือ

องค์ 

ประกอบท่ี 
eigen value 

ค่าร้อยละของ 

ความแปรปรวน 

ค่าร้อยละสะสมของความ

แปรปรวน 
น  าหนักตัวประกอบ 

1 6.258 14.223 14.223 .565-.795 

2 4.436 10.081 24.304 .456-.824 

3 4.332 9.846 34.150 .363-.663 

4 4.101 9.321 43.471 .521-.756 

5 3.816 8.672 52.143 .644-.779 

6 2.567 5.834 57.977 .406-.741 

7 2.504 5.691 63.667 .391-.849 

รวมค่าความแปรปรวนสะสม = 63.667 

จากตารางที่ 1 พบว่าองค์ประกอบของการให้บริการของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

ที่มีค่าไอเกน (eigen value) มากกว่า 1 ขึ้นไป มีจ านวน 7 องค์ประกอบ ดังต่อไปนี้  (1) การบริการและการสื่อสาร (2) 

ภาวะผู้น าและการคาดการณ์พฤติกรรมลูกค้า (3) การจัดการและการตลาด (4) การจัดการความหลากหลายทางวัฒนธรรม 

(5) การใช้เทคโนโลยีในการปฏิบัติงาน (6) การจัดการงานธุรการ (7) ด้านการท างานเป็นทีม

ผลการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ 

ส่วนประกอบของหลักสูตรประกอบไปด้วย (1)  ช่ือหลักสูตร (2) สภาพปัญหาและความจ าเป็นของหลักสูตร (3) 

การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรม (4) หลักการของหลักสูตร (5) จุดมุ่งหมายของหลักสูตร (6) โครงสร้างของหลักสูตร (7) เนื้อหา

ของหลักสูตร ประกอบไปด้วย แผนการสอนแต่ละหน่วย (8) กิจกรรมและวิธีการอบรม (9) สื่อประกอบการอบรม และ (10) 

การวัดและการประเมินผล โดยกิจกรรมเน้นการเรียนการสอนแบบใช้ปัญหาเป็นฐานท่ีมีการวิเคราะห์ปัญหาอย่างเป็นระบบ 

ประกอบไปด้วย (1) การก าหนดปัญหา (2) วิเคราะห์ปัญหา (3) ก าหนดวัตถุประสงค์การเรียนรู้ (4) การด าเนินการค้นหา

ผลลัพธ์ (5) การประเมิน 

ผลการประเมินความเหมาะสมของร่างหลักสูตรฝึกอบรม ผู้เชี่ยวชาญเห็นว่า ร่างหลักสูตรฝึกอบรมการให้บริการ

โดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาพรวมมีค วามเหมาะสมมากที่สุด   

(X =  4.89)  

ผลการประเมินความสอดคล้องของโครงร่างหลักสูตรตามความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญมีดัชนีค่าความสอดคล้อง

ตั้งแต่ 0.80 – 1.00 แสดงว่า ผู้เชี่ยวชาญเห็นว่า ทุกองค์ประกอบของโครงร่างหลักสูตรมีความสอดคล้องกัน 

ผลการประเมินหลักสูตรฝึกอบรมการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ ผลการประเมินหลักสูตรสามารถแสดงได้ดังตารางที่ 2-6 

 จากตารางที่ 1 พบว่าองค์ประกอบของการให้บริการของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออก

เฉียงเหนือ ที่มี eigen value มากกว่า 1 ขึ้นไป มีจ�านวน 7 องค์ประกอบ ดังต่อไปนี้ 1. การบริการและการสื่อสาร 

2. ภาวะผู้น�าและการคาดการณ์พฤติกรรมลูกค้า 3. การจัดการและการตลาด 4. การจัดการความหลากหลายทาง

วัฒนธรรม 5. การใช้เทคโนโลยีในการปฏิบัติงาน 6. การจัดการงานธุรการ และ 7. ด้านการท�างานเป็นทีม 

  ผลการพฒันาหลกัสตูรฝึกอบรมการให้บรกิารโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนกังานต้อนรบัโรงแรมในเขตภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ

  ส่วนประกอบของหลักสูตรประกอบไปด้วย 1. ชื่อหลักสูตร 2. สภาพปัญหาและความจ�าเป็นของหลักสูตร 

3. การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรม 4. หลักการของหลักสูตร 5. จุดมุ่งหมายของหลักสูตร 6. โครงสร้างของหลักสูตร 

7. เนื้อหาของหลักสูตร 8. กิจกรรมและวิธีการอบรม 9. สื่อประกอบการอบรม และ 10. การวัดและการประเมินผล
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  กิจกรรมเน้นการเรียนการสอนแบบใช้ปัญหาเป็นฐานที่มีการวิเคราะห์ปัญหาอย่างเป็นระบบ ประกอบ 

ไปด้วย 1. การก�าหนดปัญหา 2. วิเคราะห์ปัญหา 3. ก�าหนดวัตถุประสงค์การเรียนรู้ 4. การด�าเนินการค้นหาผลลัพธ์ 

และ 5. การประเมิน

 ผลการประเมินความเหมาะสมของร่างหลักสูตรฝึกอบรม ผู้เชี่ยวชาญเห็นว่า ร่างหลักสูตรฝึกอบรมการให้

บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยภาพรวมมีความ 

เหมาะสมมากที่สุด (x̄ = 4.89) 

  ผลการประเมินความสอดคล้องของโครงร่างหลักสูตรตามความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญมีดัชนีค่าความ

สอดคล้องตั้งแต่ .80 – 1.00 แสดงว่า ผู้เชี่ยวชาญเห็นว่า ทุกองค์ประกอบของโครงร่างหลักสูตรมีความสอดคล้องกัน

  ผลการประเมินหลักสูตรฝึกอบรมการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขต

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ผลการประเมินหลักสูตรสามารถแสดงได้ดังตารางที่ 2-6

ตารางที่ 2 ผลเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ย การวัดความรู้ในการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนักงานต้อนรับ 

 โรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ก่อนการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมและหลังการทดลองใช ้

 หลักสูตรฝึกอบรม

 จากตารางที่ 2 พบว่า ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยการวัดความรู้การให้บริการของพนักงานต้อนรับ

โรงแรม หลังการทดลองสูงกว่าก่อนการทดลองในด้านที่ 1, 2, 3, 4, 7 และภาพรวมอย่างมีนัยส�าคัญ

ตารางที่ � ผลเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ย การวัดความรู้ในการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนักงานต้อนรับโรงแรมใน   

 เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ก่อนการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมและหลังการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรม

การĔห้บรĉการของóนักงานต้อนรับēรงแรม n 
ก่อนอบรม หลังอบรม 

t 
X S X S 

1. ด้านการบริการและการสื่อสาร 25 4.56 1.08 5.68 .56 5.31** 

2. ด้านภาวะผู้น าและการคาดการณ์พฤติกรรมลูกค้า 25 3.20 .96 3.80 .82 2.59* 

3. ด้านการจัดการและการตลาด 25 6.08 .76 7.00 1.19 3.02** 

4. ด้านการจัดการความหลากหลายทางวัฒนธรรม 25 2.24 1.23 3.92 .86 6.24** 

5. ด้านการใช้เทคโนโลยีในการปฏิบัติงาน 25 2.76 .66 2.92 .28 1.16 

6. ด้านการจัดการงานธุรการ 25 3.76 .88 3.96 .98 .86 

7. ด้านการท างานเป็นทีม 25 3.72 1.28 5.84 .47 7.60** 

รวม �� ����� ���� ���1� ���� ����** 

* มีนัยส�าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

** มีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .01

จากตารางที่ 2 พบว่า ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยการวัดความรู้การให้บริการของพนักงานต้อนรับโรงแรมโดย

ภาพรวมและทุกด้าน หลังการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมสูงกว่าก่อนการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมอย่างมีนัยส าคัญทาง

สถิติที่ระดับ .01 

ตารางที่ � ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ย การประเมินตนเองเกี่ยวกับความสามารถในการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐาน           

 ของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ก่อนการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมและหลังการ  

 ทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรม

องค์ประกอบ n 
ก่อนอบรม หลังอบรม 

t 
X S X S 

1. ด้านการบริการและการสื่อสาร 25 3.98 .24 4.18 .14 3.56** 

2. ด้านภาวะผู้น าและการคาดการณ์พฤติกรรมลูกค้า 25 3.41 .14 4.05 .17 6.71** 

3. ด้านการจัดการและการตลาด 25 3.48 .22 4.12 .07 8.37** 

4. ด้านการจัดการความหลากหลายทางวัฒนธรรม 25 3.51 .20 4.00 .11 4.19** 

5. ด้านการใช้เทคโนโลยีในการปฏบิัติงาน 25 3.82 .29 4.21 .10 4.53** 

6. ด้านการจัดการงานธุรการ 25 3.04 .16 4.08 .06 18.14** 

7. ด้านการท างานเป็นทีม 25 3.69 .21 4.23 .11 5.11** 

รวม �� ���� ��� ��1� ��� ������ 

 ** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

จากตารางที่ 3 พบว่า ผลการเปรียบเทียบความสามารถของพนักงานต้อนรับโรงแรม โดยผู้เข้าอบรมท าการ

ประเมินตนเองพบว่า คะแนนค่าเฉลี่ยหลังการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมโดยภาพรวมและทุกด้าน สูงกว่าก่อนการทดลองใช้

หลักสูตรฝึกอบรมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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ตารางที่ 3 ผลการเปรยีบเทยีบคะแนนเฉลีย่ การประเมนิตนเองเก่ียวกบัความสามารถในการให้บรกิารโดยใช้ปัญหา 

 เป็นฐานของพนักงานต้อนรบัโรงแรมในเขตภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื ก่อนและหลงัการทดลองใช้หลกัสตูร 

 ฝึกอบรม

ตารางที่ � ผลเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ย การวัดความรู้ในการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนักงานต้อนรับโรงแรมใน   

 เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ก่อนการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมและหลังการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรม

การĔห้บรĉการของóนักงานต้อนรับēรงแรม n 
ก่อนอบรม หลังอบรม 

t 
X S X S 

1. ด้านการบริการและการสื่อสาร 25 4.56 1.08 5.68 .56 5.31** 

2. ด้านภาวะผู้น าและการคาดการณ์พฤติกรรมลูกค้า 25 3.20 .96 3.80 .82 2.59* 

3. ด้านการจัดการและการตลาด 25 6.08 .76 7.00 1.19 3.02** 

4. ด้านการจัดการความหลากหลายทางวัฒนธรรม 25 2.24 1.23 3.92 .86 6.24** 

5. ด้านการใช้เทคโนโลยีในการปฏิบัติงาน 25 2.76 .66 2.92 .28 1.16 

6. ด้านการจัดการงานธุรการ 25 3.76 .88 3.96 .98 .86 

7. ด้านการท างานเป็นทีม 25 3.72 1.28 5.84 .47 7.60** 

รวม �� ����� ���� ���1� ���� ����** 

* มีนัยส�าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

** มีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .01

จากตารางที่ 2 พบว่า ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยการวัดความรู้การให้บริการของพนักงานต้อนรับโรงแรมโดย

ภาพรวมและทุกด้าน หลังการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมสูงกว่าก่อนการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมอย่างมีนัยส าคัญทาง

สถิติที่ระดับ .01 

ตารางที่ � ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ย การประเมินตนเองเกี่ยวกับความสามารถในการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐาน           

 ของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ก่อนการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมและหลังการ  

 ทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรม

องค์ประกอบ n 
ก่อนอบรม หลังอบรม 

t 
X S X S 

1. ด้านการบริการและการสื่อสาร 25 3.98 .24 4.18 .14 3.56** 

2. ด้านภาวะผู้น าและการคาดการณ์พฤติกรรมลูกค้า 25 3.41 .14 4.05 .17 6.71** 

3. ด้านการจัดการและการตลาด 25 3.48 .22 4.12 .07 8.37** 

4. ด้านการจัดการความหลากหลายทางวัฒนธรรม 25 3.51 .20 4.00 .11 4.19** 

5. ด้านการใช้เทคโนโลยีในการปฏบิัติงาน 25 3.82 .29 4.21 .10 4.53** 

6. ด้านการจัดการงานธุรการ 25 3.04 .16 4.08 .06 18.14** 

7. ด้านการท างานเป็นทีม 25 3.69 .21 4.23 .11 5.11** 

รวม �� ���� ��� ��1� ��� ������ 

 ** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

จากตารางที่ 3 พบว่า ผลการเปรียบเทียบความสามารถของพนักงานต้อนรับโรงแรม โดยผู้เข้าอบรมท าการ

ประเมินตนเองพบว่า คะแนนค่าเฉลี่ยหลังการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมโดยภาพรวมและทุกด้าน สูงกว่าก่อนการทดลองใช้

หลักสูตรฝึกอบรมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ตารางที่ � ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ย การประเมินตนเองเกี่ยวกับความสามารถการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐาน  

 ของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ หลังการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรม กับ หลังการ 

 ทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมผ่านไป 8 สัปดาห์

องค์ประกอบ n หลังอบรม 
หลังอบรม  

�ǰสัปéาห์  t 

X S X S 

1. ด้านการบริการและการสื่อสาร 25 4.18 .14 4.38 .13 3.93** 

2. ด้านภาวะผู้น าและการคาดการณ์พฤติกรรมลูกค้า 25 4.05 .17 4.31 .12 5.82�� 

3. ด้านการจัดการและการตลาด 25 4.12 .07 4.33 .06 14.70** 

4. ด้านการจัดการความหลากหลายทางวัฒนธรรม 25 4.00 .11 4.50 .96 13.37** 

5. ด้านการใช้เทคโนโลยีในการปฏิบัติงาน 25 4.21 .10 4.57 .11 4.52** 

6. ด้านการจัดการงานธุรการ 25 4.08 .06 4.48 .13 9.43** 

7. ด้านการท างานเป็นทีม 25 4.23 .11 4.66 .60 9.84�� 

รวม 25 ��1� ��� ���� �1� ������ 

 ** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

จากตารางที่ 4 พบว่า ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยการประเมินความสามารถของพนักงานต้อนรับโรงแรม โดย

ผู้เข้าอบรมท าการประเมนิตนเองหลังการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมเสร็จสิ้น 8 สัปดาห์โดยภาพรวมและทุกด้าน สูงกว่าหลัง

การทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 แสดงว่า หลักสูตรฝึกอบรมการให้บริการโดยใช้ปัญหา

เป็นฐานของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีความคงทน 

ตารางที่ � ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ย การประเมินผลการปฏิบัติงานในการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของ 

 พนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ก่อนการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรม กับ หลังการ 

 ทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมผ่านไป 8 สัปดาห์ ประเมินโดยหัวหน้างาน 

องค์ประกอบ n 
ก่อนอบรม หลังอบรม 8 สัปéาห์ 

t 
X S X S 

1. ด้านการบริการและการสื่อสาร 20 3.59 .21 4.11 .14 7.29** 

2. ด้านภาวะผู้น าและการคาดการณ์พฤติกรรมลูกค้า 20 3.23 .07 4.07 .13 25.73** 

3. ด้านการจัดการและการตลาด 20 3.48 .30 4.07 .13 5.52** 

4. ด้านการจัดการความหลากหลายทางวัฒนธรรม 20 3.88 .26 4.12 .19 4.46** 

5. ด้านการใช้เทคโนโลยีในการปฏบิัติงาน 20 3.45 .12 3.97 .07 7.10** 

6. ด้านการจัดการงานธุรการ 20 2.98 .23 3.83 .18 10.82** 

7. ด้านการท างานเป็นทีม 20 3.46 .16 4.16 .96 7.82** 

รวม �� ���� ��� ���� �11 ������ 

 ** มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 

 จากตารางท่ี 3 พบว่า ผลการเปรยีบเทยีบความสามารถของพนกังานต้อนรบัโรงแรม โดยผูเ้ข้าอบรมท�าการ

ประเมินตนเองพบว่า คะแนนค่าเฉลี่ยหลังการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมโดยภาพรวมและทุกด้าน สูงกว่าก่อนการ

ทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .01

ตารางที่ 4 ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ย การประเมินตนเองเกี่ยวกับความสามารถการให้บริการโดยใช้ปัญหา 

 เป็นฐานของพนักงานต้อนรบัโรงแรมในเขตภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื หลงัการทดลองใช้หลกัสตูรฝึกอบรม  

 กับหลังการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมผ่านไป 8 สัปดาห์
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 จากตารางที่ 4 พบว่า ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยการประเมินความสามารถของพนักงานต้อนรับ

โรงแรม โดยผู้เข้าอบรมท�าการประเมินตนเองหลังการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมเสร็จสิ้น 8 สัปดาห์โดยภาพรวม

และทุกด้าน สูงกว่าหลังการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ตารางที่ 5 ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ย การประเมินผลการปฏิบัติงานในการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐาน 

 ของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ก่อนการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรม 

 กับหลังการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมผ่านไป 8 สัปดาห์ ประเมินโดยหัวหน้างาน

 จากตารางท่ี 5 ผลการเปรยีบเทยีบคะแนนเฉลีย่การประเมนิผลการปฏิบตังิานของพนกังานต้อนรบัโรงแรม 

ประเมินโดยหัวหน้างาน หลังการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมเสร็จสิ้น 8 สัปดาห์โดยภาพรวมและทุกด้าน สูงกว่า

ก่อนการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

ตารางที่ 6 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อการใช้หลักสูตรฝึกอบรมการให้บริการโดย 

 ใช้ปัญหาเป็นฐานของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตารางที่ � ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ย การประเมินตนเองเกี่ยวกับความสามารถการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐาน  

 ของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ หลังการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรม กับ หลังการ 

 ทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมผ่านไป 8 สัปดาห์

องค์ประกอบ n หลังอบรม 
หลังอบรม  

�ǰสัปéาห์  t 

X S X S 

1. ด้านการบริการและการสื่อสาร 25 4.18 .14 4.38 .13 3.93** 

2. ด้านภาวะผู้น าและการคาดการณ์พฤติกรรมลูกค้า 25 4.05 .17 4.31 .12 5.82�� 

3. ด้านการจัดการและการตลาด 25 4.12 .07 4.33 .06 14.70** 

4. ด้านการจัดการความหลากหลายทางวัฒนธรรม 25 4.00 .11 4.50 .96 13.37** 

5. ด้านการใช้เทคโนโลยีในการปฏิบัติงาน 25 4.21 .10 4.57 .11 4.52** 

6. ด้านการจัดการงานธุรการ 25 4.08 .06 4.48 .13 9.43** 

7. ด้านการท างานเป็นทีม 25 4.23 .11 4.66 .60 9.84�� 

รวม 25 ��1� ��� ���� �1� ������ 

 ** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

จากตารางที่ 4 พบว่า ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยการประเมินความสามารถของพนักงานต้อนรับโรงแรม โดย

ผู้เข้าอบรมท าการประเมนิตนเองหลังการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมเสร็จสิ้น 8 สัปดาห์โดยภาพรวมและทุกด้าน สูงกว่าหลัง

การทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 แสดงว่า หลักสูตรฝึกอบรมการให้บริการโดยใช้ปัญหา

เป็นฐานของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีความคงทน 

ตารางที่ � ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ย การประเมินผลการปฏิบัติงานในการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของ 

 พนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ก่อนการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรม กับ หลังการ 

 ทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมผ่านไป 8 สัปดาห์ ประเมินโดยหัวหน้างาน 

องค์ประกอบ n 
ก่อนอบรม หลังอบรม 8 สัปéาห์ 

t 
X S X S 

1. ด้านการบริการและการสื่อสาร 20 3.59 .21 4.11 .14 7.29** 

2. ด้านภาวะผู้น าและการคาดการณ์พฤติกรรมลูกค้า 20 3.23 .07 4.07 .13 25.73** 

3. ด้านการจัดการและการตลาด 20 3.48 .30 4.07 .13 5.52** 

4. ด้านการจัดการความหลากหลายทางวัฒนธรรม 20 3.88 .26 4.12 .19 4.46** 

5. ด้านการใช้เทคโนโลยีในการปฏบิัติงาน 20 3.45 .12 3.97 .07 7.10** 

6. ด้านการจัดการงานธุรการ 20 2.98 .23 3.83 .18 10.82** 

7. ด้านการท างานเป็นทีม 20 3.46 .16 4.16 .96 7.82** 

รวม �� ���� ��� ���� �11 ������ 

 ** มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 

จากตารางที่ 5 ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับโรงแรม 

ประเมินโดยหัวหน้างาน หลังการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมเสร็จสิ้น 8 สัปดาห์โดยภาพรวมและทุกด้าน สูงกว่าก่อนการ

ทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

ตารางที่ � ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อการใช้หลักสูตรฝึกอบรมการให้บริการโดยใช้ปัญหา 

 เป็นฐานของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ประเดน็ประเมนิ X S ระดบัความพงึพอใจ�

1. ด้านเนื้อหาวิชา 4.49 .48 มาก 

2. ด้านกิจกรรมการเรียนการสอน 4.51 .45 มากที่สุด 

3. ด้านสื่อประกอบการอบรม 4.42 .62 มาก 

4. ด้านการวัดและประเมินผล 4.41 .56 มาก 

5. ด้านอ่ืน ė 4.60 .54 มากที่สุด 

รวม 4.49 .53 มาก 

จากตารางที่ 6 พบว่า ผลการวัดระดับความพึงพอใจของผู้เข้ารับการฝึกอบรมต่อการใช้หลักสูตรฝึกอบรมภาพรวม

อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า หลักสูตรฝึกอบรมการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนักงานต้อนรับ

โรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ผู้เข้ารับการฝึกอบรมมีพึงพอใจต่อการใช้หลักสูตรอยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ด้าน

กิจกรรมการเรียนการสอน และด้านอ่ืน ė 

สรčปñลการวĉÝัย 

1. สรุปผลการวิเคราะห์องค์ประกอบการให้บริการของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

1.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ส่วนใหญ่

เป็นเพýหญิงคิดเป็นร้อยละ 79.30 มีอายุระหว่าง 20 – 30 ปŘ คิดเป็นร้อยละ 52.30 มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 60.70 

มีระดับการýึกþาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 74.30 และมีประสบการณ์ในกาสรปฏิบัติงาน 1 – 3 ปŘ คิดเป็นร้อยละ 54.1 

1.2 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบด้วยการตรวจสอบความเหมาะสมของข้อมูล และหมุนแกนด้วยวิธีแวริแมกà์ 

พบว่า องค์ประกอบของการให้บริการของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ มีค่าไอเกน (eigen 

value) มากกว่า 1 มี 7 องค์ประกอบและมีข้อค าถามไม่น้อยกว่า 3 ตัวแปร มีน้ าหนักปัจจัย 0.30 ขึ้นไป โดยองค์ประกอบ

การให้บริการของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จึงประกอบด้วย องค์ประกอบท่ี 1 ด้านการบริการ

และการสื่อสาร องค์ประกอบที่ 2 ด้านภาวะผู้น าและการคาดการณ์พฤติกรรม องค์ประกอบที่ 3 ด้านการจัดการและ

การตลาด องค์ประกอบที่ 4  ด้านจัดการความหลากหลายทางวัฒนธรรม องค์ประกอบที่ 5 ด้านการใช้เทคโนโลยีในการ

ปฏิบัติงาน องค์ประกอบท่ี 6 ด้านการจัดการงานธุรการ องค์ประกอบท่ี 7 ด้านการท างานเป็นทีม  

2. ผลการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ 

2.1 ผลการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ โดยผู้วิจัยพัฒนาโครงร่างหลักสูตรฝึกอบรม ที่มีส่วนประกอบ  ช่ือหลักสูตร สภาพปัญหาและความ
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 จากตารางที่ 6 พบว่า ผลการวัดระดับความพึงพอใจของผู้เข้ารับการฝึกอบรมต่อการใช้หลักสูตรฝึกอบรม

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า พึงพอใจต่อการใช้หลักสูตรอยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ 

ด้านกิจกรรมการเรียนการสอน และด้านอื่น ๆ

สรุปผลการวิจัย 

 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาองค์ประกอบของการให้บริการของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขต

ภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื 2) พฒันาหลกัสตูรฝึกอบรมการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนกังานต้อนรบัโรงแรม

ในเขตภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื และ 3) ประเมนิหลกัสตูรฝึกอบรมการให้บรกิารโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนกังาน

ต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ตัวอย่างคือพนักงานต้อนรับโรงแรมจ�านวน 440 คน เครื่องมือ 

คือ แบบสอบถามแบบ มีค่าความเชื่อมั่น .95 สถิติที่ใช้ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ 

องค์ประกอบใช้สถิติวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส�ารวจ และการทดสอบทีแบบกลุ่มสัมพันธ์

 ผลการวิจัยพบว่า

  1. องค์ประกอบการให้บริการของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ประกอบไป

ด้วย 7 องค์ประกอบ ดังนี้ 1) การบริการและการสื่อสาร 2) ภาวะผู้น�าและการคาดการณ์พฤติกรรมลูกค้า 3) การ

จัดการและการตลาด 4) การจัดการความหลากหลายทางวัฒนธรรม 5) การใช้เทคโนโลยีในการปฏิบัติงาน 6) การ

จัดการงานธุรการ และ 7) การท�างานเป็นทีม

  2. โครงร่างหลักสูตรประกอบด้วย 1) ชื่อหลักสูตร 2) สภาพปัญหาและความจ�าเป็นของหลักสูตร 

3) การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรม 4) หลักการของหลักสูตร 5) จุดมุ่งหมายของหลักสูตร 6) โครงสร้างของหลักสูตร 

7) เนื้อหาของหลักสูตร 8) กิจกรรมและวิธีการอบรม 9) สื่อประกอบการอบรม และ 10) การวัดและการประเมินผล 

 3. ผลการประเมินหลักสูตร พบว่าพนักงานผู้เข้ารับการอบรมมีคะแนนค่าเฉลี่ยความรู้ ความสามารถ 

หลงัสิน้สดุการทดลองสงูกว่าก่อนอบรม และหลงัอบรม 8 สปัดาห์สงูกว่าหลงัสิน้สดุอบรม และผลการปฏบิตังิานของ

ผู้เข้ารับการอบรมหลังอบรม 8 สัปดาห์สูงกว่าก่อนอบรม และผู้เข้ารับการอบรมมีความพึงพอใจต่อการใช้หลักสูตร

อยู่ในระดับมากถึงมากที่สุด 

อภิปรายผลการวิจัย

 1. องค์ประกอบการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวันออก 

เฉยีงเหนอื ประกอบด้วยความสามารถในการให้บรกิาร 7 ด้าน ดังต่อไปนี ้1) ด้านอตุสาหกรรมบรกิารและการสือ่สาร 

2) ด้านแนวทางปฏิบัติตามกฎหมายส�าหรับผู้ให้บริการโรงแรม 3) ด้านการจัดการและการตลาด 4) ด้านการจัดการ

ความหลากหลายทางวัฒนธรรม 5) ด้านการใช้เทคโนโลยีในการปฏิบัติงาน 6) ด้านการจัดการงานธุรการ และ 

7) ด้านการท�างานเป็นทมี ทัง้นีเ้นือ่งจากพนกังานต้อนรับโรงแรมจ�าเป็นต้องมทีกัษะทีส่อดคล้องกบัทกัษะในปัจจบุนั 

เพือ่รองรบัการเปลีย่นแปลงในอนาคตเกีย่วกบัทางด้านการให้บรกิาร การใช้เทคโนโลย ีมนษุยสมัพนัธ์ ด้านกฎหมาย

ซึ่งถือเป็นความรู้พื้นฐานที่สามารถน�าประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงานจริง สอดคล้องกับ Hai-yan and Baum (2006) 

ที่ได้ศึกษาเร่ืองทักษะและงานในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ กรณีศึกษาแผนกบริการส่วนหน้า โรงแรม 

ในประเทศจนี พบว่า พนักงานต้อนรบัส่วนหน้าควรมคีวามรูเ้กีย่วกบักฎหมายเพ่ือการจดัการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 

และสอดคล้องกับงานของ Sharon Goziker, and Shahrabani (2014) ที่ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ

ท�างานในอุตสาหกรรมบริการ กรณีศึกษาพนักงานส่วนหน้าของโรงแรมในอิสราเอล พบว่าความสามารถที่พนักงาน

ต้อนรับควรมีประกอบไปด้วยความสามารถทางด้านการสื่อสาร เทคโนโลยี รวมไปถึงทักษะทางด้านกฎหมายต่าง ๆ 
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ที่เกี่ยวข้อง

  2. การประเมินความเหมาะสมและความสอดคล้องของโครงร่าง พบว่าภาพรวมของโครงร่างหลักสูตรฯ มี

ความเหมาะสมมากที่สุด และความสอดคล้องของโครงร่างหลักสูตรฯ มีดัชนีค่าความสอดคล้องตั้งแต่ .80 – 1.00 

นัน่คอื ผูเ้ชีย่วชาญเหน็ว่า ทกุองค์ประกอบของโครงร่างหลกัสตูรมคีวามสอดคล้องกนัและมีความเหมาะสมมากทีส่ดุ 

ทั้งนี้เนื่องมากจากผู้วิจัยออกแบบหลักสูตรท่ีได้มาจากการวิเคราะห์องค์ประกอบท่ีสังเคราะห์จากความคิดเห็นของ 

ผูเ้ชีย่วชาญ และส�ารวจความคดิเหน็ของพนักงานต้อนรบัโรงแรม เป็นการสะท้อนให้เหน็ถงึองค์ประกอบทีเ่หมาะสม

ต่อการน�ามาพัฒนาเป็นโครงการฝึกอบรม สอดคล้องกับทฤษฏีของ Oliva (1992) และ Soto (2015) ที่ได้กล่าว

ว่าการพัฒนาหลักสูตรนั้น ต้องเริ่มต้นที่ผู ้พัฒนาหลักสูตรมีการวางแผน ปฏิบัติ และการประเมินหลักสูตร 

และกระบวนการของพัฒนาหลักสูตร ประกอบไปด้วย ตั้งเป้าหมาย ผู้พัฒนาหลักสูตรต้องตั้งเป้าหมายของหลักสูตร 

การเลือกโมเดล เป็นแนวทางในการพัฒนาหลักสูตร การก�าหนดหลักการและเหตุผล การก�าหนดเป้าหมายและ

วัตถุประสงค์ของหลักสูตร การพิจาณาความต้องการพัฒนาหลักสูตร พิจารณาดูว่าหลักสูตรมีความจ�าหรือไม ่

การวางเป้าหมายและวัตถุประสงค์ของการเรียนการสอน ยุทธวิธีในการเรียนการสอน การออกแบบกลยุทธ์และ 

รูปแบบการเรียนการสอน การประเมินรูปแบบการเรียนการสอน ท�าการประเมินหลักสูตร และสอดคล้องกับ 

งานวจิยัของวรรณวสิา แย้มทพั (2558) ทีไ่ด้ศกึษาเรือ่งการพฒันาชดุฝึกอบรมสมรรถนะวชิาชพีพนกังานรกัษาความ

ปลอดภัย ซึง่ได้มกีารพฒันาชดุฝึกอบรมผ่านการศกึษาสภาพและปัญหาการประกอบวชิาชพีของพนกังานรกัษาความ

ปลอดภัย และการวิเคราะห์องค์ประกอบ ได้มาซึ่งชุดฝึกอบรมที่มีคุณภาพ ทั้งนี้ได้มีการประเมินชุดฝึกอบรมฯ 

โดยการน�าไปทดลองใช้กับตัวอย่างและด�าเนินการวัดผลในรูปแบบการวัดก่อน-หลังฝึกอบรมส้ินสุด อีกทั้งยังมีการ

วัดความคงทน ซึ่งผลลัพธ์แสดงให้เห็นถึงคุณภาพของชุดฝึกอบรม

  3. การประเมนิผลหลกัสตูรฝึกอบรมการให้บรกิารโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนกังานต้อนรบัโรงแรมในเขต

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ มีดังนี้

  ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยการวัดความรู้ การประเมินความสามารถของพนักงานต้อนรับโรงแรม 

หลงัการทดลองใช้หลักสตูรฝึกอบรมสงูกว่าก่อนการทดลองใช้หลกัสตูรฝึกอบรมแสดงว่า หลกัสตูรฝึกอบรมส่งผลต่อ

ความรู้ และความสามารถของพนักงานต้อนรับ ทั้งนี้เป็นผลจากการสร้างโครงร่างหลักสูตรฝึกอบรมที่ได้มาจากการ

วเิคราะห์องค์ประกอบทีไ่ด้จากการส�ารวจความสามารถทีจ่�าเป็นต่อพนกังานตอนรบั อกีส่วนหนึง่มากจากจดุเน้นจาก

ใช้รปูแบบการเรียนการสอนแบบใช้ปัญหาเป็นฐาน ทีเ่น้นการเรยีนรูจ้ากปัญหาทีเ่กดิขึน้จรงิ และลงมอืปฏบิตัเิพือ่น�า

ความรู้นัน้ไปปรับใช้ในการจดัฝึกอบรม นอกจากนี ้ผูว้จิยัได้เชญิวทิยากรมาบรรยายและให้ผูเ้รยีนได้แลกเปลีย่นเรยีน

รู้หลังสิ้นสุดการฝึกอบรม สอดคล้องกับแนวคิดการเรียนรู้โดยใช้ปัญหาเป็นฐาน ที่อารีรักษ์ มีแจ้ง และสิริพร 

ปาณาวงษ์ (2553) ได้กล่าวว่าแนวทางที่จะท�าให้ผู้เข้าฝึกอบรมเข้าใจในเนื้อหาของการฝึกอบรมนั้น เนื้อหาเป็นส่วน

ส�าคัญอย่างยิ่ง เนื้อหาควรจะเป็นสิ่งที่สอดคล้องกับความต้องการหรือปัญหาของผู้เข้าฝึกอบรมเอง และสอดคล้อง

กับงานวิจัยของสุดารัตน์ ครุฑกะ (2550) ที่ได้ศึกษาเรื่อง การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมเพื่อเสริมสร้างสมรรถนะที่พึง

ประสงค์ของหวัหน้าพยาบาลในระบบบรกิารสภุาพในอนาคต ซึง่ได้ท�าการศกึษาและวเิคราะห์ข้อมลูพืน้ฐานด้วยการ

ส�ารวจข้อมูลสรรถนะที่พึงประสงค์ของหัวหน้าพยาบาลในระบบบริการสุขภาพในอนาคต โดยการสัมภาษณ์กลุ่ม 

เป้าหมายเพื่อน�ามาใช้เป็นข้อมูลพื้นฐานในการร่างหลักสูตร จากความต้องการตรงนี้เองเป็นผลท�าให้การประเมิน

ประสิทธิภาพของหลักสูตรพบว่า ค่าเฉลี่ยคะแนนความรู้ระหว่างการอบรมกับผลสัมฤทธิ์สูงกว่าเกณฑ์ที่ก�าหนด 

  ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยการประเมินความสามารถของพนักงานต้อนรับโรงแรม โดยผู้เข้าอบรม

ท�าการประเมินตนเองหลังการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมเสร็จสิ้น 8 สัปดาห์ สูงกว่าหลังการทดลองใช้หลักสูตรฝึก

อบรม แสดงว่า หลักสูตรฝึกอบรมการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนักงานต้อนรับโรงแรมในเขตภาคตะวัน

ออกเฉยีงเหนอืท�าให้ความสามารถของพนกังานมคีวามคงทน ทีเ่ป็นเช่นนีเ้นือ่งจาก ในการฝึกอบรมได้มกีารน�าปัญหา

ที่เกิดขึ้นมาเป็นข้อพิจารณาในการสนทนาเพื่อหาทางแก้ไขไม่ให้เกิดขึ้นในอนาคต หรือให้เกิดขึ้นน้อยที่สุดจึงท�าให้
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สามารถแก้ไขไดต้รงและถกูจดุประสงค์ ซึง่ท�าให้เนื้อหาทีเ่กดิขึน้ในการอบรมผ่านการสนทนาระหว่างวิทยากรและผู้

เข้ารบัการอบรม เป็นปัญหาทีเ่กดิขึน้จรงิและเมือ่ได้แนวทางแก้ไขหรอืแนวทางในปฏบิตั ิเมือ่สิน้สดุการอบรมไปแล้ว

ผู้เข้ารับการอบรมก็จะน�าเอาแนวทางนั้นไปด�าเนินการ ท�าให้เกิดความคงทนของความรู้ ซึ่งสอดคล้องกับความคิด

เห็นของ Caukin, Killard and Goodin (2016) ที่กล่าวว่า กระบวนการในการเรียนรู้นั้นเป็นกระบวนการที่จะแสดง

ให้เห็นถึงปัญหาและแนวทางแก้ไขปัญหานั้นผ่านการระดมความคิด ความรู้ของการท�างานเป็นทีม โดยแนว 

ความคิดหลัก คือ การรับรู้และการลงมือท�า และสอดคล้องกับงานวิจัยของอรุณรุ่ง โยธสิงห์ และส�าราญ ก�าจัดภัย 

(2559) ที่ได้ศึกษาเรื่องการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมตามแนวคิดการเรียนรู้แบบผสมผสานเพื่อเสริมสร้างสมรรถนะ

ด้านการประเมินที่เน้นผู้เรียนเป็นส�าคัญของครูผู้สอนระดับประถมศึกษา โดยผลการทดลองใช้หลักสูตร พบว่า 

หลงัการอบรมครมูสีมรรถนะด้านการประเมนิท่ีเน้นผูเ้รยีนเป็นส�าคญั ด้านความรู้และเจตคตสิงูกว่าก่อนการฝึกอบรม

  ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับโรงแรม ประเมินโดย

หัวหน้างาน หลังการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมเสร็จสิ้น 8 สัปดาห์ สูงกว่าก่อนการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรม ที่

เป็นเช่นนีเ้น่ืองจาก ลกัษณะงานของพนกังานตอนรบัเป็นลกัษณะงานแบบปฏบิตั ิดงันัน้ เมือ่สิน้สดุการฝึกอบรมแล้ว

สิ่งต่างๆ ที่พนักงานตอนรับได้รับขณะฝึกอบรมนั้น ก็จะมีการน�าเอาไปทดลองใช้หน้างาน และที่ท�าให้ผลการปฏิบัติ

งานของพนกังานตอนรบัสงูขึน้เนือ่งจาก การฝึกอบรมทีใ่นรปูแบบของการน�าเอาปัญหาทีเ่กิดขึน้ของตวัพนกังานเอง

มาสนทนา ท�าให้พนักงานมีแนวทางในการแก้ไข เม่ือกลับไปท�างานจึงสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

ซึ่งส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานที่สูงขึ้นด้วย ซึ่งสอดคล้องกับ ณพสร สวัสดิบุญญา และคณะ ที่ได้กล่าวว่า การจัดการ

เรยีนการสอนแบบ PBL ทีส่ามารถพฒันาทกัษะความสามารถของผูเ้รยีน ในด้านการแก้ไขปัญหา และการเรยีนรูด้้วย

ตนเอง ซึ่งจะท�าให้ผู้เรียนเข้าใจและสามารถจดจ�าได้นาน และสอดคล้องกับงานวิจัยของดลยา อินจ�าปา (2561) 

ที่ได้ศึกษาเรื่อง การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมการดูแลเด็กที่มีความบกพร่องทางสติปัญญาส�าหรับผู้ดูแลเด็กศูนย์การ

ศึกษาพิเศษ ซึ่งแสดงให้เห็นคุณภาพของหลักสูตรฝึกอบรมจากการติดตามการน�าความรู้ไปปฏิบัติของผู้เข้ารับการ

ฝึกอบรมทัง้การทีม่คีวามรูเ้พิม่มากขึน้ มทัีกษะในการดแูลเดก็มากขึน้ และมเีจตคตทิีด่ต่ีอเดก็มากขึน้ ซึง่การทีห่ลกัสตูร

ฝึกอบรมมีคุณภาพเช่นนี้ก็เนื่องจากเนื้อหาและรูปแบบของการฝึกอบรมตรงกับการปฏิบัติงานของผู้เข้ารับการฝึก

อบรมจึงสามารถน�าเอาไปประยุกต์ใช้ได้

  ผลการวัดระดับความพึงพอใจของผู้เข้ารับการฝึกอบรมต่อการใช้หลักสูตรฝึกอบรมภาพรวมอยู่ในระดับ

มาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า หลักสูตรฝึกอบรมการให้บริการโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนักงานต้อนรับ

โรงแรมในเขตภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื ผูเ้ข้ารับการฝึกอบรมมพีงึพอใจต่อการใช้หลกัสตูรอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ ได้แก่ 

ด้านกจิกรรมการเรยีนการสอน และด้านอืน่ ๆ  ทีเ่ป็นเช่นนี ้เนือ่งจากกจิกรรมการเรยีนการสอนของโครงการฝึกอบรม

โดยใช้ปัญหาเป็นฐานนัน้ ตอบสนองต่อความต้องการของพนกังานต้อนรบัทีม่าเข้ารบัการฝึกอบรม พนกังานต้อนรบั

ที่มาเข้ารับการฝึกอบรมมีความต้องการที่จะทราบแนวทางแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่สอดคล้องกับปัญหาของตน และเมื่อ

ผูว้จิยัมกีารเชญิวทิยากรทีม่ปีระสบการณ์ตรงกับปัญหาในแต่ละด้านมาช่วยชีแ้นะแนวทางแก้ไขปัญหาต่าง ๆ  จงึท�าให้

ความพึงพอใจในด้านนี้มีมาก สอดคล้องกับงานวิจัยของวรรณี อึ้งสิทธิพูนพร (2558) ที่ได้ด�าเนินการวิจัยเรื่องความ

พงึพอใจในการฝึกอบรมการใช้ภาษาองักฤษในช้ันเรยีนของครภูาษาองักฤษในสถานศกึษาขัน้พืน้ฐาน สงักดัส�านกังาน

เขตพื้นที่การศึกษา จังหวัดสุพรรณบุรี โดยผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า ความพึงพอใจของครูที่เข้ารับการฝึกอบรมที่

มีต่อ วิธีการสอน วิทยากร และเนื้อหาการสอนอยู่ในระดับมาก
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ข้อเสนอแนะ

 ข้อเสนอแนะในการน�าผลวิจัยไปใช้

  1. หลักสูตรฝึกอบรมนี้มุ่งเน้นการฝึกอบรมโดยมีการจัดกิจกรรมในการจัดการฝึกอบรมท่ีเน้นปัญหาเป็น

ฐาน หน่วยงานท่ีจะน�าหลักสูตรไปใช้ควรมีการก�าหนดปัญหาที่เกิดขึ้นให้มีความสอดคล้องกับสภาพปัจจุบัน เพ่ือที่

จะได้ผลลัพธ์ของการแก้ไขปัญหาที่มีประสิทธิภาพและตรงกับสภาพที่เกิดขึ้นจริง

 2. หลกัสตูรฝึกอบรมการให้บรกิารโดยใช้ปัญหาเป็นฐานของพนกังานต้อนรบัโรงแรมในเขตภาคตะวนัออก

เฉียงเหนือ สร้างขึ้นโดยยึดหลักการเรียนรู้โดยใช้ปัญหาเป็นฐาน โดยผู้เข้ารับการฝึกอบรมต้องน�าความรู้ และ

ประสบการณ์ของตนเองมาเป็นแนวทางในการวิเคราะห์ปัญหา และแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น เพื่อน�าปฏิบัติได้จริง

  ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

  1. ยังควรที่จะศึกษาเรื่องการน�าความสามารถหลักมาใช้ในองค์การจะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อตนเอง 

ต่อองค์กร และต่อลูกค้า อย่างไร 

  2. ควรที่จะศึกษาเรื่องความสามารถรอง และควรมีการวิเคราะห์ถึงความสามารถที่จ�าเป็นในอนาคต

  3. ควรมีการท�าวิจัยเรื่องนี้กับโรงแรมในระดับที่แตกต่างกัน และกับพนักงานในส่วนอื่น ๆ
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