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บทคัดย่อ
	 การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาสภาพปัจจุบันของการประกอบธุรกิจของโรงแรมขนาดเล็ก ปัญหา

และอปุสรรค และความพร้อมในการเข้าสูป่ระชาคมอาเซียน 2) สร้างหลกัสตูรในการฝึกอบรม โดยการจดัท�ำคูม่อืการ

บริการ และการจัดการฝึกอบรม และ 3) ประเมินความรู้และทักษะของบุคลากรโรงแรมขนาดเล็กเปรียบเทียบก่อน

และหลังเข้าฝึกอบรม การวิจัยครั้งนี้ใช้วิธีการผสมผสานของการวิจัยเชิงปฏิบัติการ คือ การศึกษาข้อมูลจากเอกสาร

ที่เก่ียวข้อง การส�ำรวจข้อมูลทั้งเชิงปริมาณและคุณภาพ การฝึกอบรม การบรรยาย การสังเกต การพูดคุยแบบไม่

เป็นทางการ การวิเคราะห์ข้อมูลทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ผลการศึกษาพบว่า 1) ลักษณะการประกอบกิจการ

ส่วนใหญ่เป็นธุรกิจแบบครอบครัว กิจการส่วนใหญ่ไม่ได้มีการจัดฝึกอบรมบุคลากรอย่างเป็นทางการ บุคลากรใช้วิธี

เรียนรู้ไปด้วยกันกับเพื่อนร่วมงาน อัตราการหมุนเวียนของบุคลากรค่อนข้างสูง ความพร้อมในการเข้าสู่ประชาคม

อาเซียนมีข้อจ�ำกัดโดยเฉพาะความสามารถในการสื่อสารภาษาต่างประเทศ 2) สถานประกอบการมีความต้องการ

พัฒนาบุคลากรเกี่ยวกับทักษะ 5 ด้าน คือ 2.1) การจัดการบริการด้วยไมตรีจิต 2.2) การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  

2.3) การสื่อสารและการประสานงานกับลูกค้า 2.4) การเป็นผู ้น�ำและผู้ประกอบการในการพัฒนาทีม และ  

2.5) ภาษาต่างประเทศ 3) ผูเ้ข้ารบัการอบรมได้ประเมนิว่าตนเองว่ามคีวามรู ้และทักษะเพิม่ข้ึนหลงัได้รบัการฝึกอบรม

ซ่ึงสอดคล้องกบัความเหน็ของผูป้ระกอบการ ข้อเสนอแนะคอืภาครฐัควรมกีารสนบัสนนุการพฒันาและการฝึกอบรม

ศกัยภาพของบคุลากรในโรงแรมขนาดเลก็ และสถานประกอบควรร่วมมอืกับภาครฐัในการพฒันาศกัยภาพการบรกิาร

โดยส่งเสริมให้บุคลากรได้เข้ารับการฝึกอบรมอย่างสม�่ำเสมอ

ค�ำส�ำคัญ: การพัฒนาบุคลากร ศักยภาพการบริการ ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก
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Abstract
	 The purposes of this study were 1) to generally study the current situation of the small 

hotel business; to find both obstacles and the readiness to enter in the ASEAN community 2) to  

create a training program on hospitality knowledge by providing guidelines and the training course 

and 3) to appraisal of knowledge and skills of hotel staff compared before and after the training.  

The methodology used in this study were the integration of an action research starting from reviewing  

related documents, quantitative and qualitative surveys; setting training courses, observation, 

and informal talk. The combination of quantitative and qualitative statistical methodology were 

used to analyze the data. The findings of the study were as follows: 1) in general, most hotel 

firms were family management businesses. There was no formal training activity provided for their 

staff, therefore they had learnt from actual practice with colleagues. Additionally, staff turnover 

rates were rather high, the readiness of English communication skills of hotel staff for entering the 

ASEAN community was still limited. 2) Hotel operators were behaving quite rationally in accepting 

a strong focus on training activities. Five topics of hospitality knowledge and skills were required 

to develop the staff servicing included 2.1) hospitality management 2.2) the use of information 

technology 2.3) communication and coordination 2.4) leadership and entrepreneurship and team 

development and 2.5) English language. 3) From self- evaluation before and after training activities,  

all participants agreed that they became knowledgeable about what the hospitality aspects  

were in small sized hotels more than before attending the training. Based on the study findings, 

it was recommended that the government should support the hospitality potential development 

and provide training programs for staff in small sized hotels. The establishment should cooperate 

with the government by encouraging staff members to attend a training course.

Keywords:  Human Development, Hospitality Potential, Small Sized Hotel

บทน�ำ
	 ที่มาและความส�ำคัญ 

	 นับตั้งแต่ปี พ.ศ. 2558 ประเทศไทยก้าวเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเชียนจึงส่งผลต่อการประกอบการ 

ของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม หรือ SMEs  ซึ่งน�ำไปสู่ปัญหาการปรับตัวกับโอกาสการเปิดการค้าเสรี และ

การเตรยีมความพร้อมเข้าสูก่ารแข่งขนัทีจ่ะหลัง่ไหลมาจากประเทศเพือ่นบ้าน ซ่ึงธรุกิจวสิาหกจิขนาดเล็ก หรอื SMEs  

ต้องสร้างความสามารถในการแข่งขันเพื่อการอยู่รอดและเติบโตต่อไปได้ในภาวะเปิดเสรีการค้า ภาครัฐจึงมีนโยบาย

ในการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพของ SMEs โดยถือเป็นกลยุทธ์ส�ำคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศในระยะ

ยาวด้วยการสนบัสนนุการพฒันาและยกระดบัศกัยภาพของผูป้ฏิบัติงานในสถานประกอบการ SMEs ให้มคีวามพร้อม

และมีศักยภาพในการปฏิบัติงานในภาวะการเปลี่ยนแปลงของสภาพเศรษฐกิจการค้า 

	 ธุรกิจโรงแรมที่พักเป็นส่วนหนึ่งในธุรกิจภาคการบริการที่ต้องมีการเตรียมพร้อมกับการเปลี่ยนแปลงของ 

การเปิดเสรีทางการค้าหรือการเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก จากการส�ำรวจ

จ�ำนวนสถานประกอบการโรงแรมในประเทศไทย ของส�ำนกังานสถิตแิห่งชาต ิ(National Statistical Office Ministry 

of Information and Communication Technology, 2012) โดยกลุม่ตวัอย่าง 9,865 กจิการ พบว่าเป็นกจิการขนาด
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ย่อมร้อยละ 81.3 และมีสัดส่วนมากที่สุดเกือบทุกภูมิภาคของประเทศไทย การเติบโตอย่างรวดเร็วของธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็ก นับเป็นปัจจัยส�ำคัญในการขับเคล่ือนเศรษฐกิจไทยให้มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องและยั่งยืน แต่จากการ

ศึกษาทัศนะของผู้ประกอบการต่อการเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (Tourism Authority of Thailand, 2013)  

ผลการส�ำรวจระบวุ่า ประเทศไทยถอืว่ามจีดุได้เปรียบทางการแข่งขนัด้านการท่องเทีย่ว เมือ่เปรยีบเทยีบกบัประเทศ

เพ่ือนบ้าน แต่ผู้ประกอบการธุรกิจขนาดเล็กส่วนใหญ่ยังมองไม่เห็นผลกระทบของการเปิดเสรีทางการค้าอาเซียน 

ขณะที่เกือบครึ่งของผู้ประกอบการรายใหญ่เล็งเห็นผลกระทบทางบวกของการเปิดเสรีการค้า และผู้ประกอบการ

เรียกร้องให้ภาครัฐด�ำเนินการพัฒนาคุณภาพบริการของโรงแรมให้รองรับการแข่งขันท่ีเพิ่มสูงข้ึนในภูมิภาค อันจะ

เป็นพลังส�ำคัญในการขับเคลื่อนให้ประเทศไทยสามารถบรรลุเป้าหมายของการเป็นศูนย์กลางของการท่องเท่ียว

ในกลุ่มประเทศประชาคมอาเซียน ซึ่งการที่ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กจะประสบความส�ำเร็จในการด�ำเนินกิจการได้  

ต้องได้รับความพึงพอใจต่อการบริการที่ได้รับจากผู้รับบริการทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ 

	 จงัหวดัเลยเป็นจงัหวดัทีม่คีวามโดดเด่นด้านการท่องเทีย่วเป็นศูนย์กลางการเดนิทางเชือ่มโยงกบัสาธารณรฐั

ประชาธิปไตยประชาชนลาวในพื้นที่แขวงไชยบุรี แขวงเวียงจันทร์ และหลวงพระบาง และเป็นจังหวัดท่ีได้รับ 

ความสนใจจากนักท่องเที่ยวทั่วโลกที่ต้องการจะเดินทางมาเยี่ยมชม โดยล่าสุดบริษัทสกายสแกนเนอร์ ประเทศไทย  

ผูใ้ห้บรกิารเวบ็ไซต์ www.skyscanner.co.th ในการค้นหาและจองเทีย่วบนิ ได้ระบถุงึการค้นหาจงัหวัดเลย หรอืค�ำ

ว่า LOEI ในอนิเทอร์เนต็เมือ่ปี 2558 ทีผ่่านมานัน้มกีารค้นหาสงูมากเป็นอนัดบั 6 ของโลก (Manager online, 2016)  

ขณะที่จ�ำนวนนักท่องเที่ยวที่เดินทางเข้าจังหวัดเลยช่วงปี 2555-2557 มีจ�ำนวนขยายตัวเพิ่มขึ้นโดยเฉลี่ยร้อยละ 10 

ต่อปี (Loei Provincial Statistical Office, 2014) และขนาดธุรกิจที่พักโรงแรมในจังหวัดเลยส่วนใหญ่เป็นธุรกิจ

ขนาดเล็ก (Travel Information of Loei Province, 2015)

	 จากข้อมลูข้างต้นบ่งชีว่้าจงัหวดัเลยเป็นจดุหมายปลายทางของนกัท่องเทีย่วทัง้ชาวไทยและชาวต่างประเทศ 

และยังเป็นจงัหวัดท่ีมพีืน้ทีติ่ดต่อกบัประเทศเพือ่นบ้านซึง่เป็นข้อได้เปรยีบในการพฒันาการรองรบัการเข้าสูป่ระชาคม

อาเซียนของผู้ประกอบการในธุรกิจโรงแรม ดังนั้นการพัฒนาศักยภาพของการบริการของบุคลากรในธุรกิจโรงแรม

ให้มีความพร้อมแข่งขันในตลาดภูมิภาคอาเซียน จะมีความส�ำคัญต่อการพัฒนาและส่งเสริมบุคลากรผู้ให้บริการให้มี

ความรู้ความสามารถในการปฎิบัติงานการบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเป็นการช่วยยกระดับการให้บริการให้

มีมาตรฐานและคุณภาพเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1) เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบันของการประกอบธุรกิจของโรงแรมขนาดเล็ก และความพร้อมในการเข้าสู่

ประชาคมอาเซียน

	 2) เพ่ือสร้างหลักสูตรในการฝึกอบรมให้ความรู้ด้านการบริการ อันจะท�ำให้บุคลากรในธุรกิจของโรงแรม

ขนาดเล็ก ได้ทราบ และเข้าใจในหลักการ แนวทางการจัดการบริการ โดยการจัดท�ำคู่มือการบริการ และการจัดการ

ฝึกอบรม

	 3) เพือ่ประเมนิศักยภาพด้านความรูแ้ละทกัษะของบคุลากรโรงแรมขนาดเลก็เปรยีบเทยีบก่อนและหลงัเข้า

ฝึกอบรม

ขอบเขตการวิจัย
	 ด้านพืน้ท่ี ก�ำหนดพืน้ทีเ่ป้าหมายในการศกึษา ได้แก่ สถานประกอบการธุรกจิโรงแรมและรสีอร์ทขนาดเลก็

และเกสต์เฮาส์ตั้งอยู่ในจังหวัดเลย 

	 ด้านเน้ือหา การศึกษาในครั้งน้ีเน้นเนื้อหาเก่ียวกับศักยภาพการบริการในโรงแรมด้านความรู้และทักษะ 

การบริการ 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	 ความหมายศักยภาพ

	 Lohaus & Kleinmann (2002, p. 157) ระบุว่าศักยภาพ หมายถึงก�ำลังท้ังหมด (power) หรือความ

สามารถทัง้หมด (ability) ของบคุคลทีท่�ำให้ท�ำงานบรรลคุวามส�ำเรจ็ตามท่ีก�ำหนดและใช้เป็นสิง่บอกขีดความสามารถ  

(capacity) สูงสุดของบุคคลในการท�ำงานให้ส�ำเร็จตามเป้าหมาย

	 Pringle (1994 cited in Sonnentag 2002, p. 157) ระบุว่าศักยภาพ หมายถึงความสามารถของบุคคล

ทั้งทางด้านกายภาพ จิตภาพ และความรู้ 

	 นอกจากนีย้งัระบวุ่าความสามารถ ซึง่ประกอบด้วยความรู ้สติปัญญา ความเฉลยีวฉลาด ภาวะสขุภาพ ระดบั

การศึกษา ทักษะความช�ำนาญของบุคคล ที่ท�ำให้บุคคลนั้นสามารถท�ำงานได้มีประสิทธิภาพ

	 Phonwiang (2000) ให้ค�ำจ�ำกดัความของศกัยภาพ คือ พลงัอ�ำนาจ หรอืความสามารถท่ีซ่อนเร้นอยูภ่ายใน

ตัวบุคคลและสามารถดึงออกมาใช้ได้ หากได้รับการกระตุ้นจากภายนอก 

	 จากค�ำจ�ำกดัความข้างต้นจะเหน็ว่า ความสามารถท่ีบุคคลใด ๆ  ท่ีมอียูใ่นขณะนีจ้งึยงัไม่ใช่ศกัยภาพของบคุคล

นั้น ๆ จึงจ�ำเป็นต้อง พัฒนาความสามารถ เพื่อสนับสนุนความสามารถที่มีอยู่เข้าไปใกล้ศักยภาพของบุคคลนั้น

	 สรปุได้ว่า ศกัยภาพ หมายถงึ ความพร้อมหรอืแนวโน้มทีจ่ะแสดงความสามารถทีม่อียูใ่ห้ปรากฏเมือ่มีโอกาส

ที่จะกระท�ำได้ในระดับบุคคล ส่วนการพัฒนาศักยภาพ คือ การพัฒนาความสามารถที่ท�ำให้บุคคลท�ำงานได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ 

	 แนวคิดเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก

	 พระราชบัญญัติโรงแรม ปี พ.ศ. 2547 มาตรา 4 (Government Gazette, 2004) ก�ำหนดไว้ว่า 

	 “โรงแรม” หมายความว่า สถานที่ พักที่จัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์ในทางธุรกิจเพื่อให้บริการที่พักชั่วคราว

ส�ำหรับคนเดินทางหรือบุคคลอื่นใดโดยมีค่าตอบแทน ท้ังนี้ไม่รวมถึง 1) สถานท่ีพักท่ีจัดตั้งข้ึนเพื่อให้บริการที่พัก

ชั่วคราวซึ่งด�ำเนินการโดยส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ องค์การมหาชน หรือหน่วยงานอื่นของรัฐ หรือเพื่อการกุศล หรือ

การศึกษา ทั้งนี้ โดยมิใช่ เป็นการหาผลก�ำไรหรือรายได้มาแบ่งปันกัน 2) สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์           

เพือ่ให้บรกิารทีพ่กัอาศัยโดยคิดค่าบรกิารเป็น รายเดอืนขึน้ไปเท่านัน้ 3) สถานทีพ่กัอืน่ใดตามทีก่�ำหนดในกฎกระทรวง

อย่างไรก็ดีก็มีธุรกิจที่พักรูปแบบอื่น ๆ ที่จัดเป็นโรงแรมขนาดย่อมและธุรกิจที่พักขนาดย่อม ได้แก่ Inns, Bed and             

Breakfast, Guesthouses, Pensions and Homestays จัดเป็นธุรกิจขนาดย่อมทั้งหมด แต่ลักษณะการจัดการ

บริการมีความแตกต่างกัน (Timothy & Teye, 2009 cited in Khemthong, 2016) คือ

	 1) Inns หมายถึงโรงแรมขนาดเล็ก มีจ�ำนวนห้องพักไม่เกิน 100 ห้อง 

	 2) B&B (Bed and Breakfast) เป็นธุรกิจที่พักขนาดย่อม มีจ�ำนวนห้องพักประมาณ 20 ห้อง แต่ขึ้นกับ

พระราชบัญญัติหรือกฎหมายเกี่ยวกับธุรกิจที่พักในแต่ละประเทศ 

	 3) Guest House เป็นธรุกจิทีพ่กัขนาดเลก็อกีรปูแบบหนึง่ทีน่กัท่องเทีย่วสะพายเป้ (Backpacker) นยิมพกั  

จ�ำนวนห้องพักอยู่ประมาณ 20-30 ห้อง 

	 4) Pensions เป็นธุรกิจที่พักแรมขนาดย่อม ที่มีลักษณะเช่นเดียวกับ Guest House มีจ�ำนวนห้องพัก

ประมาณ 10-20 ห้อง 

	 5) Homestays เป็นที่พักที่มีจ�ำนวนห้องพัก 4 ห้อง 

 	 เกณฑ์ในการจัดแบ่งขนาดของธุรกิจโรงแรม และรีสอร์ท 

	 ทกุประเทศจะมีการก�ำหนดขนาดของธรุกจิจากเกณฑ์จ�ำนวนห้องพกัเป็นส่วนใหญ่ ส่วนมาตรฐานคณุภาพการ

บรกิารโรงแรมและรสีอร์ททกุขนาดของธรุกิจใช้เกณฑ์การประเมนิมาตรฐานคณุภาพการบริการเหมอืนกนัส�ำนกังาน 
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ส่งเสรมิวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม และส�ำนักงานหน่วยพฒันาอตุสาหกรรม (Office of Small and Medium 

Enterprises Promotion and the Office of Industrial Development, 2010) ก�ำหนดลักษณะธุรกิจโรงแรม

และที่พักทางเลือกขนาดย่อมในประเทศไทย เป็นธุรกิจท่ีมีจ�ำนวนพนักงานน้อยกว่าหรือเท่ากับ 50 คน และขนาด

ของสินทรัพย์ ไม่รวมที่ดิน น้อยกว่า 50 ล้านบาท 

	 ส�ำหรับประเทศไทยโรงแรมและรีสอร์ทที่สร้างขึ้นในปัจจุบันส่วนใหญ่จะเป็นโรงแรมขนาดเล็กที่มีห้องพัก

ประมาณ 50 – 200 ห้องแต่เน้นคุณภาพด้านบริการในระดับ 3 – 5 ดาวเป็นจุดขายส�ำคัญ โดยมีสิ่งอ�ำนวยความ

สะดวกต่าง ๆ  อย่างครบวงจร เช่น มร้ีานอาหาร ร้านขายของทีร่ะลกึ มบีรกิารซักรดีเสือ้ผ้า มสีถานเสรมิความงามและ 

ศนูย์สุขภาพ  เป็นต้น เพราะโรงแรมขนาดเลก็นอกจากจะใช้เงนิลงทุนไม่มากแล้ว ยงัมคีวามคล่องตวัในการปรบัเปลีย่น 

กลยุทธ์ด้านการตลาดให้สอดคล้องกับสถานการณ์ที่ผันแปรโดยเฉพาะในช่วงที่ภาวะการท่องเที่ยวซบเซา 

	 จะเห็นว่าการก�ำหนดขนาดและประเภทโรงแรมมีหลายเกณฑ์และมีความแตกต่างกันไป และในประเทศ

เดียวกันก็อาจมีการก�ำหนดที่แตกต่างกันอีก อาจใช้จ�ำนวนห้องพัก จ�ำนวนบุคลากร และจ�ำนวนสินทรัพย์ 

	 ส�ำหรับนิยามการศึกษาธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก คร้ังน้ีจะหมายถึง ธุรกิจโรงแรม รีสอร์ท และเกสต์เฮาส์   

ที่มีจ�ำนวนห้องพักน้อยกว่า 150 ห้อง และระดับบริการอยู่ในกลุ่มสามดาวหรือต�่ำกว่า (Steadmon & Kasavana,  

1988, pp. 4 - 18) 

	 แนวคิดการพัฒนาบุคลากรในเชิงระบบ 

	 แนวคิดเชิงระบบประกอบด้วยองค์ประกอบ 3 ส่วนหลัก คือ (ดังภาพที่ 1)

	 1) Inputs หรือสิ่งน�ำเข้า ซึ่งได้แก่ ทรัพยากรต่าง ๆ เช่น เงินงบประมาณ บุคคล วัสดุ อุปกรณ์ ตลอดจน 

นโยบายและแนวคดิ ในการบริหารงานการพัฒนาบคุลากร วธิกีารทีใ่ช้ในการพฒันาบคุลากร และเทคโนโลยต่ีาง ๆ  ฯลฯ 

ซึ่งหน่วยงานทุ่มเท หรือใส่เข้าไป ในระบบการพัฒนาบุคลากร

	 2) Process หรอื กระบวนการพฒันาบคุคล หมายถงึ การฝึกอบรม การสมัมนา การประชมุเชงิปฏบิตักิาร 

หรือการ ด�ำเนินการพัฒนาบุคลากรในลักษณะอื่น ๆ เช่น การมอบหมายงาน การหมุนเวียนหน้าที่การงาน เป็นต้น 

	 3) Outputs หรือผลลัพธ์ คือบุคลากรที่ได้รับการพัฒนาแล้ว รวมทั้งข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับผลลัพธ์ ซึ่งจะ

ส่งผลกระทบเป็นข้อมูลย้อนกลับ เพื่อใช้ในการปรับปรุงการพัฒนาบุคลากรต่อไปอีก

Process

Feedback

OutputsInputs

ภาพที่ 1 องค์ประกอบของการพัฒนาบุคลากรรูปแบบเชิงระบบ

	 แนวคดิน้ีต้องการเน้นถงึประเดน็ส�ำคญัว่า ถ้าต้องการผลลพัธ์ทีม่คีณุภาพ กจ็�ำเป็นต้องใส่สิง่น�ำเข้าทีส่มบรูณ์ 

และมีคุณภาพ เข้าไปในระบบ และดูแลให้กระบวนการพัฒนาบุคลากร มีประสิทธิภาพด้วย

	 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
	 Taweecheep, et al. (2011) วิจัยแบบผสมผสานทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ เพื่อศึกษาความต้องการ

พัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมในมหาวิทยาลัยราชภัฏ เขตกรุงเทพมหานคร พบว่า บุคลากรมีความต้องการ

พัฒนาศักยภาพของตนอย่างมากในด้านทักษะ ความรู้และความสามารถ โดยใช้แนวทางการอบรมท้ังระยะสั้นและ

ระยะยาว รวมไปถึงการติดตามประเมินผลการอบรม 
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	 Lerspipatthananon, et al. (2012) สํารวจความคดิเหน็เกีย่วกบัความต้องการพฒันาตนเองของพนกังาน

ในสถานประกอบการประเภทรีสอร์ทและโฮมสเตย์ในเขตอ�ำเภออัมพวาและพื้นท่ีใกล้เคียงในจังหวัดสมุทรสงคราม  

ผลการวจัิยพบว่าพนกังานสถานประกอบการรสีอร์ทและโฮมสเตย์ต้องการพฒันาตนเองในด้านต่อไปนี ้1) ด้านความรู้

ภาษาต่างประเทศ โดยเฉพาะภาษาองักฤษ 2) ด้านความรูเ้กีย่วกบัโปรแกรมคอมพวิเตอร์ ได้แก่ Work Art Program 

Outlook และ Microsoft Power-Point 3) ด้านความรูท้างวชิาชพีการโรงแรม ได้แก่ งานแม่บ้าน การบรกิารอาหาร

และเครื่องดื่ม การบริการแผนกส่วนหน้า 4) ด้านอื่น ๆ ได้แก่ ด้านบุคลิกภาพ และจิตวิทยาบริการ

	 Prayoonsak (2016) ได้ศึกษาแนวทางการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเพื่อ ก้าวสู่ประชาคม

เศรษฐกิจอาเซียน โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้รับผิดชอบด้านการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานครที่ได้รับรางวัล The World’s Best Hotel in Asia จากนิตยสาร “Travel and Leisure” ในปี 

ค.ศ. 2012 ทั้งหมด 11 โรงแรม และเก็บข้อมูลเชิงปริมาณโดยใช้แบบสอบถามเพื่อส�ำรวจความคิดเห็นที่มีต่อผลการ

วิจัยเชิงคุณภาพดังกล่าว โดยมี กลุ่มตัวอย่างเป็นพนักงานของทั้ง 11 โรงแรม จ�ำนวน 385 คน ผลการวิจัย พบว่า 

ปัจจยัหลกัในการทีจ่ะท�ำให้กระบวนการในการพฒันาทรพัยากรมนษุย์ด�ำเนนิไปได้ดนีัน้ ยงัขึน้อยูกั่บวสิยัทศัน์ของผู้น�ำ 

งบประมาณในการพฒันา ความร่วมมอืจากพนกังาน และวฒันธรรมองค์กร โดยทีก่ารวางแผนนโยบายด้านทรพัยากร

มนุษย์ต้องท�ำทั้งในระยะสั้นและระยะยาว และควรมีการจัดหลักสูตรการฝึกอบรมเพื่อเพิ่มพูนความรู้ให้กับพนักงาน 

คือ ภาษาอังกฤษ ภาษาที่สาม หลักสูตรข้ามวัฒนธรรม 

	 เช่นเดียวกับการวิจัยในต่างประเทศกับผู้จัดการโรงแรมและร้านอาหารในประเทศสเปนพบว่าผู้จัดการ           

ส่วนใหญ่ต้องการพัฒนาศักยภาพของตนเองด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ภาษาต่างประเทศ และด้านการจัดการ  

(Agut, Grau & Peiro, 2003) 

	 การพัฒนาศักยภาพบุคลากรโรงแรมด้วยการฝึกอบรมควรเฉพาะเจาะจง และสอดคล้องกับความต้องการ

ของสถานประกอบการ หรือสอดคล้องกบัต�ำแหน่งงานของบคุลากร และการพฒันาประสทิธภิาพการท�ำงานด้านการ

ประสานงาน ควรใช้การพัฒนาศักยภาพด้วยวิธีการหมุนเวียนงานกับแผนกอื่น ๆ ในโรงแรมมากยิ่งขึ้น (Nankervis, 

2000)	

	 Greenbank (2000) ศึกษาวธิกีารตดัสนิใจของผูน้�ำในธรุกจิขนาดย่อมในสหราชอาณาจกัร โดยการสมัภาษณ์

ผู้ประกอบการหรือผู้จัดการจ�ำนวน 55 ราย ผลการศึกษาพบว่า การจัดฝึกอบรมเกี่ยวกับการเป็นผู้น�ำในธุรกิจท�ำให้

สามารถตัดสินใจในการด�ำเนินการต่าง ๆ ได้อย่างง่ายและรวดเร็ว และสามารถน�ำพาธุรกิจขนาดเล็กประสบความ

ส�ำเร็จ

	 Matlay (2004) ได้ประเมินผลกระทบการฝึกอบรมในกลุ ่มตัวอย่างของธุรกิจขนาดเล็กในสหราช 

อาณาจักรจ�ำนวน 6,000 ธุรกิจ และวัดประสิทธิภาพของธุรกิจในแง่ของความตระหนัก (awareness) ความเข้าใจ  

(understanding) ความสนใจ (interest) และสดัส่วนการใช้งานจรงิ (actual implementation rates) ผลการศกึษา 

พบว่า การจัดฝึกอบรมในธุรกิจขนาดเล็กมีความเฉพาะเจาะจงกับการบริการของธุรกิจ ส่วนรูปแบบการจัดฝึกอบรม

อาจจะมคีวามหลากหลายและแตกต่างกนั แต่ควรสอดคล้องกบัความต้องการของแต่ละธรุกจิหรอืสถานประกอบการ

	 Goris (2007) ได้ศกึษาอทิธพิลของตวัแปรการสือ่สารด้วยความพงึพอใจทีม่คีวามสมัพนัธ์ต่อความสอดคล้อง

ในการปฏิบติังานแต่ละงาน และประสิทธภิาพการปฏบัิตงิานและความพงึพอใจในงาน โดยการเกบ็ข้อมูลจากพนกังาน

จ�ำนวน 302 คน ผลการศกึษาพบว่าการสือ่สารด้วยความพงึพอใจมอีทิธพิลต่อประสทิธภิาพการปฏบิตังิาน และความ

พึงพอใจในงาน

	 Butcher (2009) ได้ศึกษาความตั้งใจในการจัดฝึกอบรมการบริการแก่ลูกค้าในธุรกิจการบริการในสหราช

อาณาจกัรขนาดเลก็จ�ำนวน 255 ราย โดยศกึษาจาก 3 ปัจจยัหลกั คอื ทศันคตขิองผูป้ระกอบการต่อการจดัฝึกอบรม 

ผลประกอบการ และข้อมลูพืน้ฐานขององค์กร ผลการศกึษาพบว่า ทศันคติของผูป้ระกอบการหรอืผูจ้ดัการมอีทิธพิล

ต่อความตั้งใจในการจัดกิจกรรมการฝึกอบรม
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	 โดยสรุปจากงานวิจัยที่ผ่านมา ธุรกิจขนาดเล็กมีความต้องการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรเป็นอย่างมาก           

ท้ังในด้านความรู้ ทกัษะและทศันคตกิารบรกิาร โดยอาศยัรปูแบบการฝึกอบรม ดงูาน และการประเมนิประสทิธภิาพ 

การพฒันา ส่วนงานวจัิย ทีเ่ก่ียวข้องกับความต้องการฝึกอบรมและพัฒนามาตรฐานการปฏบัิติงานในโรงแรม เน้นเนือ้หา 

การฝึกอบรมเก่ียวกับ 1) ด้านความรู้ เกี่ยวกับด้านการบริการ ภาษาอังกฤษ กฎหมายและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

2) ด้านทักษะ เกี่ยวกับการสื่อสารและจิตวิทยาการบริการ 3) ด้านทัศนคติ การพัฒนาบุคลากรควรสร้างทัศนคต ิ

การบริการ และจริยธรรมวิชาชีพ

กรอบแนวคิดในการวิจัย
	 กรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัยและการด�ำเนินการ แสดงในภาพที่  2

ปัจจัยนำ�เข้า

	  	 การส่งเสริมบุคลากร

		  เข้ารับพัฒนา

		  ศักยภาพการ

		  ให้บริการ

	  	 คู่มือการให้บริการ

กระบวนการ

การฝึกอบรมและศึกษา

จากคู่มือ

ผลลัพธ์

บุคลากรได้รับการพัฒนา

ศักยภาพด้านความรู้และ

ทักษะการให้บริการ

การประเมินก่อนและหลังเข้าอบรม

ภาพที่ 2 กรอบแนวคิดในการวิจัยและด�ำเนินการ

นิยามศัพท์/นิยามศัพท์เชิงปฏิบัติการ
	 1) ธรุกจิโรงแรมขนาดเล็ก หมายถงึธรุกจิโรงแรม รสีอร์ท และเกสต์เฮาส์ทีม่จี�ำนวนห้องพกัน้อยกว่า 150 ห้อง  

และระดับบริการอยู่ในกลุ่มสามดาวหรือต�่ำกว่า

	 2) ศักยภาพบุคลากรด้านการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก หมายถึง การเสริมสร้างความสามารถที่

เกี่ยวกับความรู้ และทักษะการให้บริการแก่บุคลากรในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก

	 3) การประเมินศักยภาพบุคลากรด้านการบริการ หมายถึง การวัดระดับความรู้ และทักษะของบุคลากร

ก่อนเข้าอบรม และหลังอบรมเกี่ยวกับการให้บริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก

	 4) คู่มือฝึกอบรม หมายถึง หัวข้อวิชา เนื้อหาสาระ วิธีการ กิจกรรม ที่จัดให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมเกิดการ

เปลี่ยนแปลงด้านความรู้ และ ทักษะ เป็นไปในทิศทางที่ได้ตั้งวัตถุประสงค์ไว้  

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้มีระเบียบวิธีการวิจัย ดังนี้

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

	 ประชากรที่ศึกษา คือ สถานประกอบการธุรกิจโรงแรม รีสอร์ท และเกสต์เฮาส์ที่มีจ�ำนวนห้องพักน้อยกว่า 

150 ห้อง และระดบับรกิารอยูใ่นกลุม่สามดาวหรอืต�ำ่กว่า มจี�ำนวน 54 แห่ง (Travel Information of Loei Province, 

2015) ได้รับความอนุเคราะห์จากสถานประกอบการเข้าร่วมโครงการจ�ำนวน 43 แห่ง ท�ำให้กลุม่ตวัอย่างท่ีศกึษาครัง้นี ้

มีจ�ำนวน 43 สถานประกอบการ



วารสารวิชาการบริหารธุรกิจ
สมาคมสถาบันอุดมศึกษาเอกชนแห่งประเทศไทย

ในพระราชูปถัมภ์ สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี
ปีที่ 7 ฉบับที่ 1 ประจำ�เดือน มกราคม - มิถุนายน 2561

45

         	 ผู้ให้ข้อมูลประกอบด้วย 2 กลุ่ม คือ 

	 1) ผู้ประกอบการ หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายที่มีอ�ำนาจในการตัดสินใจการด�ำเนินธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก 

ในจังหวัดเลย จ�ำนวน 43 คน เพื่อสอบถามความต้องการหลักสูตรการฝึกอบรม และประเมินผลการเปลี่ยนแปลง

ศักยภาพของบุคลากรในการให้บริการหลังเสร็จสิ้นการอบรม

	 2) บคุลากรทีป่ฏบัิตงิานในโรงแรมขนาดเลก็ ใช้วธีิการคดัเลอืกตวัอย่างแบบเจาะจงจากสถานประกอบการ 

ทีใ่ห้ความร่วมมอืจ�ำนวน 43 แห่ง แห่งละ 1 คน ท�ำให้ได้กลุม่ตวัอย่างบคุลากรจากสถานประกอบการ จ�ำนวน 43 คน  

เพื่อเข้ารับการฝึกอบรม และประเมินศักยภาพการบริการ

	 ขั้นตอนการด�ำเนินการ ประกอบด้วย 3 ระยะ ดังนี้

	 1. ศึกษาสถานการณ์และออกแบบหลักสูตรฝึกอบรม

		  1.1) 	ศึกษาเอกสารที่เกี่ยวข้องเพื่อวิเคราะห์สถานการณ์การท่องเที่ยวในปัจจุบัน 

		  1.2) 	ส�ำรวจความต้องการเกี่ยวกับการพัฒนาศักยภาพของผู ้ปฏิบัติงาน โดยการสัมภาษณ์จาก 

ผู้ประกอบการโรงแรมขนาดเล็ก เพื่อก�ำหนดหลักสูตรฝึกอบรม

		  1.3) 	ออกแบบหลกัสตูรฝึกอบรม เพือ่ให้สอดคล้องกับความต้องการ รวมท้ังผลติคูม่อืประกอบการฝึกอบรม  

		  1.4) 	จัดประชุมผู้ทรงคุณวุฒิที่เกี่ยวข้อง เพื่อพิจารณาเครื่องมือ และวิพากษ์คู่มือประกอบการฝึกอบรม 

เพื่อให้มีคุณภาพและความครบถ้วนสมบูรณ์ 

	 2. ระยะปฏิบัติการ

		  2.1) 	จดัท�ำแบบสอบถามเพ่ือประเมนิศักยภาพด้านความรูแ้ละทกัษะของผูเ้ข้ารบัการอบรมทัง้ก่อนและ

หลังเข้ารับการอบรม

		  2.2)  ด�ำเนินการประเมินก่อนการเข้าฝึกอบรม 

		  2.3) 	จัดฝึกอบรมการพฒันาศกัยภาพบุคลากรด้านการบรกิารในธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ จ�ำนวน 2 ครัง้ ๆ   

ละ 2 วัน ตามหัวข้อที่ได้จากการสอบถามความต้องการของผู้ประกอบการ

	 3. ระยะประเมินและสรุปผล 

		  3.1)  ประเมินผลหลังการฝึกอบรม โดยการประเมินผลด้านความรู้และทักษะในกลุ่มเป้าหมายท่ีเป็น

บคุลากรโดยการทดสอบในห้องฝึกอบรม และใช้แบบสอบถามให้ประเมนิตนเอง และประเมนิผลด้านการเปลีย่นแปลง

ของบุคลากรในการให้บริการร่วมกับผู้ประกอบการโดยการจัดประชุมสรุปความคิดเห็น

		  3.2)  จัดท�ำสรุปการวิจัย

	 เครื่องมือที่ใช้ในการด�ำเนินการวิจัย 

	 ใช้วิธีการในรูปแบบของการวิจัยเชิงปฏิบัติการ โดยมีเครื่องมือและวีธีการ ดังนี้

	 1)  แบบสมัภาษณ์ความคดิเหน็ผูป้ระกอบการเกีย่วกับความความต้องการการพฒันาศกัยภาพของผูป้ฏิบตังิาน 

ในโรงแรมขนาดเล็ก		

	 2)  คู่มือฝึกอบรม

	 3) แบบทดสอบความรู้ แบบสอบถามการประเมินความรู้และทักษะการให้บริการท้ังก่อนและหลังเข้ารับ

การอบรม 

	 4) การประชุมร่วมกับผู้ประกอบการ
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	 วีธีการวิเคราะห์ข้อมูล 

      	 การศึกษาครั้งน้ีประกอบด้วย 1) การวิเคราะห์เชิงคุณภาพโดยการวิเคราะห์เนื้อหา การจัดหมวดหมู่ และ 

การวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชื่อมโยง และ 2) การวิเคราะห์เชิงปริมาณด้วยสถิติเชิงพรรณนา และ สถิติเชิงอนุมาน 

       	 โดยสรุปการวิเคราะห์ตามแต่ละวัตถุประสงค์ของการศึกษา ดังนี้ คือ

	 วัตถุประสงค์ข้อ 1) เกี่ยวกับการศึกษาสภาพปัจจุบันของการประกอบธุรกิจของโรงแรมขนาดเล็ก และ 

ความพร้อมในการเข้าสูป่ระชาคมอาเซยีน ใช้การวเิคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพจากเอกสาร และข้อมลูจากการสมัภาษณ์                

ผู้ประกอบการโดยการจัดหมวดหมู่ และ การวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชื่อมโยง  

	 วตัถปุระสงค์ข้อ 2) การสร้างหลกัสตูรในการฝึกอบรม โดยการจดัท�ำคูม่อืการบรกิาร และการจดัการฝึกอบรม  

ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้ประกอบการโดยการวิเคราะห์เนื้อหา

	 วัตถุประสงค์ข้อ 3) การประเมินศักยภาพด้านความรู้และทักษะของบุคลากรโรงแรมขนาดเล็กก่อนและ             

หลงัเข้าฝึกอบรม ใช้สถติเิชงิพรรณนาในการวเิคราะห์ข้อมลูระดบัศกัยภาพการบรกิารของบรกิารทัง้ก่อนและหลงัเข้า

ฝึกอบรม และสถติเิชงิอนมุานด้วยการทดสอบค่าท ี(Paired Samples T-Test) ในการวเิคราะห์เปรยีบเทยีบศกัยภาพ

การบริการทั้งก่อนและหลังเข้าฝึกอบรม

	 ส่วนข้อมูลการประชุมร่วมกับผู้ประกอบการเพ่ือประเมินการเปลี่ยนแปลงหลังเข้ารับการฝึกอบรมของ

บุคลากรน�ำมาวิเคราะห์เชิงคุณภาพโดยการวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชื่อมโยง

สรุปผลการวิจัย
	 1. สภาพปัจจุบันของการประกอบธุรกิจของโรงแรมขนาดเล็ก ปัญหาและอุปสรรค และ ความพร้อม 

ในการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน

		  1.1) สถานการณ์การท่องเท่ียวในจังหวดัเลย จากการวเิคราะห์เอกสาร ภาคบรกิารท่องเทีย่วจังหวดัเลย 

มกีารขยายตัวอย่างต่อเน่ือง โดยรายได้จากการท่องเทีย่วในช่วงปี 2554-2557 เฉลีย่ในแต่ละปีประมาณ 2,210 ล้านบาท  

มีอัตราการเจริญเติบโตเฉลี่ยปีละ 11.2% (Loei Provincial Statistical Office, 2014) ภาคบริการการท่องเที่ยว 

ของจังหวัดเลยมีส่วนส�ำคัญในการช่วยผลักดันให้เกิดการขยายตัวของเศรษฐกิจเป็นอย่างมาก ค่าใช้จ่ายของ 

นักท่องเที่ยวสามารถสร้างรายได้ให้ผู้ประกอบธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกับภาคบริการการท่องเที่ยวและเกิดการจ้างงาน 

ในสาขาต่าง ๆ  ในห่วงโซ่อปุทาน (Supply chain) เช่น ธรุกจิโรงแรมและทีพ่กัต่าง ๆ  ภตัตาคารร้านอาหาร สถานบนัเทงิ  

ร้านค้าของที่ระลึก การคมนาคมขนส่ง ฯลฯ ในจังหวัดเลย

		  1.2) ปัญหาและอุปสรรค เนื่องจากจังหวัดเลยมีโรงแรม รีสอร์ท เกสต์เฮ้าส์ และโฮมสเตย์เกิดขึ้นเป็น

จ�ำนวนมาก ดังนั้นธุรกิจที่พักจึงมีอัตราการแข่งขันสูง โรงแรมส่วนใหญ่ในจังหวัดเลยมีกลุ่มลูกค้าหลักเป็นชาวไทย  

กลุ่มคนท�ำงานในหน่วยงานราชการที่เดินทางมาตรวจงาน ดูงานและผู้แทนที่มา จังหวัดเลย ส่วนชาวต่างชาติยังเป็น 

กลุ่มลูกค้ารอง ลักษณะการประกอบกิจการธุรกิจโรงแรมส่วนใหญ่เป็นธุรกิจที่บริหารแบบครอบครัว เป็นโรงแรม

ขนาดเล็ก ไม่มีฝ่ายพัฒนาและฝึกอบรมบุคลากร โรงแรมส่วนใหญ่ไม่ได้มีการจัดฝึกอบรมบุคลากรในการให้บริการ  

บุคลากรใช้วิธีเรียนรู้ไปด้วยกันกับเพ่ือนร่วมงาน หรือให้บุคลากรที่ท�ำงานอยู่เดิมสอนงานให้บุคลากรที่เข้ามา 

ปฏิบติังานใหม่ อัตราการหมนุเวยีนของบคุลากรค่อนข้างมีการเข้าออกอยูบ่่อย ดงันัน้แม้ว่าภาคบรกิารการท่องเท่ียวของ 

จงัหวดัเลยจะมอีตัราการเตบิโตมากขึน้ แต่กย็งัไม่สามารถยกระดบัคณุภาพการบรกิารได้ เพราะข้อจ�ำกดัในเรือ่งของ

ทักษะการบริการของบุคลากรของโรงแรม

		  1.3) ความพร้อมในการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ยังมีข้อจ�ำกัดโดยเฉพาะ

ความสามารถในการสื่อสารภาษาต่างประเทศกับนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติของบุคลากรในโรงแรม และประกอบกับ

จ�ำนวนนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เดินมาท่องเที่ยวในจังหวัดเลยยังมีจ�ำนวนไม่มาก ท�ำให้โรงแรมยังไม่มีความพร้อม

ทั้งเรื่องการบริการ และการสื่อสาร
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	 2. ความต้องการและการก�ำหนดหัวข้อการฝึกอบรมและจัดท�ำคู่มือการฝึกอบรม

		  2.1) ความต้องการการพัฒนาศักยภาพด้านการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก 

		  ผลการศึกษาการประเมินศักยภาพการบริการของบุคลากรในสถานประกอบการตามความเห็นของ 

ผูป้ระกอบการจากการสมัภาษณ์ พบว่า บคุลากรในโรงแรมมศีกัยภาพการให้บรกิารโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  

และเมื่อพิจารณาศักยภาพการบริการเฉพาะด้านที่เกี่ยวกับ 

•	 การจัดการบริการด้วยไมตรีจิต 

•	 การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในโรงแรม 

•	 การสื่อสารและการประสานงานกับลูกค้า 

•	 การเป็นผู้น�ำในการพัฒนาทีม 

•	 ภาษาต่างประเทศที่ใช้ในการปฏิบัติงาน  

	 ผลการศึกษา พบว่า ผู้ประกอบการได้ประเมินศักยภาพทุก ๆ ด้านอยู่ในระดับปานกลาง 

 	 ส�ำหรับความต้องการการพัฒนาศักยภาพการบริการให้แก่บุคลากรในโรงแรม พบว่า สถานประกอบการมี

ความต้องการส่งเสริมการพัฒนาศักยภาพการบริการในโรงแรมระดับมากที่สุด โดยต้องการให้มีการพัฒนาศักยภาพ

ด้านการสื่อสารและการประสานงานกับลูกค้ามากที่สุด รองลงมา คือ การพัฒนาด้านการบริการด้วยไมตรีจิต 

การเป็นผู้น�ำในการพัฒนาทีม การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในโรงแรม และภาษาต่างประเทศที่ใช้ในการปฏิบัติงาน 

ตามล�ำดับ

		  2.2) 	การก�ำหนดหัวข้อในการฝึกอบรม 

จากผลการส�ำรวจความต้องการการพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กข้างต้น น�ำมา

สู่การก�ำหนดหัวข้อการฝึกอบรม และรายละเอียด โดยแบ่งเป็นหัวข้อหลักที่ประกอบด้วยประเด็นย่อย ดังนี้

				    2.2.1) การเป็นผู้น�ำในการพฒันาทมี ประกอบด้วยประเดน็เกีย่วกบั แนวคดิของการเป็นผูน้�ำและ 

ผูป้ระกอบการ แรงผลกัดันทีม่ผีลต่อการเป็นผูป้ระกอบการธรุกจิ ภาวะผูน้�ำ การตดัสนิใจและการแก้ปัญหา วฒันธรรม

องค์กร และการท�ำงานเป็นทีม

				    2.2.2) การสือ่สารและการประสานงานในธรุกจิโรงแรม ประกอบด้วยประเดน็เกีย่วกบัความส�ำคัญ

ของการสื่อสารและประสานงาน รูปแบบของการสื่อสารและประสานงาน แนวทางการแก้ไขปัญหาในการท�ำงาน  

และลักษณะการปฏิบัติงานของแผนกบริการส่วนหน้า การสื่อสารและประสานงานกับลูกค้าทั้งภายในและภายนอก

โรงแรม

				    2.2.3)  การจัดการบรกิารด้วยไมตรจิีต ประกอบด้วยประเดน็เกีย่วกบั แนวคดิของการบรกิารด้วย

ไมตรจีติ ลกัษณะเฉพาะของการบรกิาร วตัถปุระสงค์ของการจดัการบรกิารด้วยไมตรจีติในธรุกิจโรงแรม บทบาทของ

การบริการด้วยไมตรจีติต่อการยกระดับคณุภาพการบรกิาร และการพัฒนาการให้บรกิารด้วยไมตรจีติของบุคลากรใน

โรงแรม

				    2.2.4) ความรูด้้านเทคโนโลยีสารสนเทศในธรุกจิโรงแรม ประกอบด้วยประเดน็เกีย่วกบั ระบบการ 

จัดการห้องพัก ระบบการขายห้องพักออนไลน์ ระบบการเก็บรักษาฐานข้อมูลลูกค้า ระบบการวางแผนการจัดการ

รายได้เพื่อการขายและการตลาด และระบบสินค้าคงคลัง

				    2.2.5) ความรู้ด้านภาษาอังกฤษในธุรกิจโรงแรม ประกอบด้วยประเด็นเกี่ยวกับ การจองห้องพัก

ที่โรงแรม การสอบถามราคาค่าบริการ และสถานการณ์จ�ำลองต่าง ๆ

		  2.3)  การพัฒนาคู่มือการพัฒนาศักยภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก

ในการจดัท�ำคูม่อืได้มกีารจดัประชุมร่วมกบัผูท้รงคณุวฒิุทีเ่ก่ียวข้อง เพือ่ร่วมพจิารณา และวิพากษ์คูม่อื เพือ่ให้มคีวาม

ครบถ้วนสมบูรณ์ มีคุณภาพ และประสิทธิภาพซึ่งประกอบด้วยคู่มือประกอบการฝึกอบรมดังนี้
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      				    1) คู่มือการเป็นผู้น�ำในการพัฒนาทีม

      				    2) คู่มือการสื่อสารและการประสานงานในธุรกิจโรงแรม

      				    3) คู่มือการจัดการบริการด้วยไมตรีจิต

      				    4) คู่มือความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในธุรกิจโรงแรม

      				    5) คู่มือความรู้ด้านภาษาอังกฤษในธุรกิจโรงแรม 

	 3. การประเมินความรู้และทักษะของบุคลากรโรงแรมขนาดเล็กเปรียบเทียบก่อนและหลังเข้าฝึกอบรม

   		  3.1) การประเมินความรู้และทักษะของบุคลากรโรงแรมขนาดเล็กก่อนเข้าฝึกอบรม

    		  ผลการศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับการประเมินความรู้และทักษะการบริการก่อนเข้ารับการฝึกอบรม             

พบว่าผู้เข้ารับการอบรมได้ประเมนิว่าตนเองว่ามีความรูแ้ละทกัษะการจดับริการด้วยไมตรจีติในระดบัมาก ส่วนหวัข้อ

อื่น ๆ อยู่ในระดับปานกลาง

		  แม้ว่าการประเมินภาพรวมของเกือบทุกหัวข้อจะอยู่ในระดับปานกลาง แต่เมื่อพิจารณาจากล�ำดับค่า

คะแนนเฉลี่ยพบว่า หัวข้อภาษาต่างประเทศที่ใช้ในการปฏิบัติงานเป็นหัวข้อท่ีผู้ตอบแบบสอบถามประเมินความรู้

และทักษะอยู่ในระดับปานกลางด้วยค่าเฉลี่ยคะแนนต�่ำกว่าหัวข้ออื่น ๆ 

		  3.2) การประเมินความรู้ ทักษะและการใช้ประโยชน์ของบุคลากรโรงแรมขนาดเล็กหลังฝึกอบรม

ผลการศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับการประเมินความรู้ ทักษะ และการใช้ประโยชน์หลังเข้ารับการฝึกอบรม พบว่า         

ผูเ้ข้ารบัการอบรมได้ประเมนิว่าตนเองว่ามคีวามรู ้ทกัษะและสามารถน�ำไปใช้ประโยชน์ในหวัข้อ “การจดับรกิารด้วย

ไมตรีจิต” ระดับมากที่สุด ส่วนหัวข้ออื่น ๆ อยู่ในระดับมาก 

		  3.3) การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการประเมินความรู้ และทักษะก่อนและหลังเข้ารับการ            

ฝึกอบรมในหัวข้อศักยภาพด้านการบริการของผู้เข้ารับการฝึกอบรม

		  ผลการศึกษา พบว่าผู้เข้ารับการอบรมได้ประเมินว่าตนเองว่ามีความรู้ และทักษะเพิ่มขึ้นหลังได้รับการ

ฝึกอบรมทุกหัวข้อ คือในหัวข้อที่เคยประเมินก่อนเข้ารับการฝึกอบรมอยู่ในระดับปานกลาง ก็จะประเมินว่าตนเองมี

ความรู้ และทกัษะเป็นระดับมาก ส่วนหวัข้อการจดับริการด้วยไมตรีจติทีเ่คยประเมนิความรู ้และทกัษะก่อนฝึกอบรม

อยูใ่นระดบัมากกม็กีารประเมนิหลงัฝึกอบรมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ และเมือ่ทดสอบทางสถติเิกีย่วกบัการเปรยีบเทยีบ

ระดับความรู้ และทักษะก่อนและ หลังเข้ารับการฝึกอบรม พบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 (แสดงในตารางที่ 1)

ตารางที่ 1 การเปรียบเทียบการประเมินศักยภาพก่อนและหลังเข้ารับการฝึกอบรม (n = 43)

หัวข้อศักยภาพด้านการบริการ

ก่อน หลัง

t Sig
Χ Χ

การจัดการบริการด้วยไมตรีจิต 3.56 4.34 -6.021 .010*

ความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในธุรกิจโรงแรม 3.12 4.06 -7.714 .000*

การสื่อสารและการประสานงานในธุรกิจโรงแรม 3.06 4.00 -6.956 .004*

การเป็นผู้นำ�และผู้ประกอบการในการพัฒนาทีม 2.88 4.00 -6.961 .003*

ความรู้ด้านภาษาอังกฤษในธุรกิจโรงแรม 2.75 3.70 -5.070 .041*

	 * นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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	 4. สรุปผลที่เกิดขึ้นจากเข้ารับการฝึกอบรมตามความเห็นของผู้ประกอบการ

	 จากผลการประชมุกลุม่กบัผูป้ระกอบการหลงัจากการฝึกอบรม ทีเ่กีย่วกบัการเปลีย่นแปลงด้านความรูแ้ละ

บริการ โดยมีรายละเอียดปรากฏ ดังนี้

		  4.1) 	การเปล่ียนแปลงด้านความรู้ ผู้ประกอบการให้ความเห็นว่าจากการเข้ารับรับฟังการบรรยาย 

ในการฝึกอบรมด้วย และจากการสังเกตบุคลากรของตนเองในสถานประกอบการ พบว่า บุคลากรส่วนใหญ่มีความ

กระตือรือร้นในการเรียนรู้ที่จะน�ำความรู้ไปปรับใช้ให้เป็นประโยชน์ต่อตนเอง และสถานประกอบการ เช่น 

			     	4.1.1)  ได้แนวคิดในการปรบัปรงุและพฒันาทักษะการบรกิาร การสือ่สาร การท�ำงานเป็นทีม สังเกต

จากพนักงานมีการพัฒนาบุคลิกภาพในการสื่อสารกับแขกที่เข้ามารับบริการด้วยลักษณะท่าทางที่มีมนุษยสัมพันธ ์

ที่ดีในส่วนของบุคลากรที่อยู่ฝ่ายบริหารเกิดความเข้าใจในงานบริการมากขึ้น

				    4.1.2) พนักงานน�ำความรู้ท่ีได้จากการเข้าฝึกอบรมมาเป็นแนวทางในการพัฒนาด้านการบริหาร

จัดการและการตลาดของโรงแรม โดยช่วยท�ำการตลาดออนไลน์ผ่านทาง facebook 

		  4.2)  การเปลีย่นแปลงด้านทกัษะการบรกิาร คอื มกีารด�ำเนนิการและการบรกิารทีส่อดคล้องกบัแนวคิด

และหลักการของการบริการด้วยไมตรีจิต ซ่ึงจากการประเมินตนเองของผู้เข้ารับการอบรมส่วนใหญ่ยอมรับว่าเขา

สามารถน�ำความรูเ้รือ่งการบรกิารด้วยไมตรจีติไปใช้ประโยชน์ได้มากท่ีสดุ ซึง่ผลการประเมนิก็สอดคล้องกบัผลจากการ

ประชมุกบัผูป้ระกอบการทีย่อมรบัว่า บคุลากรมกีารเตรยีมความพร้อมในการบรกิารมากขึน้ สามารถให้ข้อมลูต่าง ๆ   

แก่ผู้รับบริการที่มาสอบถามด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง และยิ้มแย้ม นอกจากนี้ยังเห็นความส�ำคัญของการจัดระบบ 

การบริการในด้านอื่น ๆ ด้วย เช่น การช่วยเหลือกันในการท�ำงาน เช่น ช่วยกันดูแลความสะอาดของห้องพักร่วมกัน

		  4.3) 	ข้อเสนอแนะในการพัฒนาศักยภาพบุคลากรในอนาคต มีดังนี้

				    4.3.1)  ควรจดัการฝึกอบรมเกีย่วกบัศกัยภาพการบรกิารเพือ่ให้ได้มาตรฐานเหมือนโรงแรมขนาดใหญ่

				    4.3.2) ควรพาไปศึกษาดูงาน

				    4.3.3) ควรจัดการฝึกอบรมอย่างต่อเนื่อง

				    4.3.4) หลังจากฝึกอบรมควรออกใบผ่านการฝึกอบรมให้ด้วย

อภิปรายผล
	 การศกึษาครัง้นีเ้ป็นงานวจิยัผ่านกระบวนการฝึกอบรม เพือ่เน้นการพฒันาศกัยภาพบคุลากรด้านการบรกิาร

ในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดเลย ผลการศึกษามีประเด็นส�ำคัญดังต่อไปนี้

	 1) ประเด็นการด�ำเนินการศึกษาวิจัย การศึกษาคร้ังนี้ได้มีการก�ำหนดขั้นตอนการศึกษาความต้องการของ 

ผูป้ระกอบการต่อการจดัฝึกอบรม ซึง่ผูป้ระกอบการได้แสดงความคดิเหน็เชงิบวก มคีวามต้องการ และให้ความส�ำคญั 

ในการจัดฝึกอบรมแก่บุคลากรของโรงแรม ซึ่งจากการศึกษาที่ผ่านมาเกี่ยวกับการจัดฝึกอบรมในธุรกิจโรงแรม 

ขนาดกลางและขนาดย่อม (Thomson & Gray, 1999; Butcher et al., 2009) พบว่าความต้องการ ทศันคตเิชงิบวก 

ของผู้ประกอบการมีความส�ำคัญต่อการขับเคลื่อนในการฝึกอบรม 

	 2) ประเด็นของหัวข้อในการจัดฝึกอบรม 

		  2.1) การศึกษาครั้งนี้ได้ก�ำหนดหัวข้อในการฝึกอบรมที่เกี่ยวกับการเป็นผู้น�ำและผู้ประกอบการในการ

พฒันาทีม เน้ือหาของการฝึกอบรมจะเน้นในเรือ่งการตระหนกัการท�ำงานร่วมกนักบัเพือ่นร่วมงาน และความรบัผิดชอบ 

ร่วมกันที่จะน�ำไปสู่ความส�ำเร็จของผลประกอบการของธุรกิจ ซ่ึงสอดคล้องกับการศึกษาท่ีผ่านมา (Greenbank, 

2000) พบว่าการจดัฝึกอบรมเกีย่วกับการเป็นผูน้�ำในธรุกิจท�ำให้สามารถตดัสนิใจในการด�ำเนนิการต่าง ๆ  ได้อย่างง่าย 

และรวดเร็ว และสามารถน�ำพาธุรกิจขนาดเล็กประสบความส�ำเร็จ

		  2.2) ประเด็นของหัวข้อการสื่อสารและการประสานงานในธุรกิจโรงแรม เนื้อหาในการฝึกอบรม

เกี่ยวข้องกับทักษะการสื่อสารและประสานงานท้ังภายในและภายนอกโรงแรม ซ่ึงสอดคล้องกับการศึกษาท่ีผ่านมา                     
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(Goris, 2007) ระบุว่าการสื่อสารที่ท�ำให้เกิดความพึงพอใจจะน�ำไปสู่ผลประกอบการของโรงแรมที่น่าพึงพอใจ 

		  2.3) ประเด็นของหัวข้อทักษะการจัดการบริการด้วยไมตรีจิต เนื้อหาเน้นบทบาทของการบริการด้วย

ไมตรีจิตต่อการยกระดับคุณภาพการบริการ และการพัฒนาทักษะการบริการด้วยไมตรีจิตของบุคลากรในโรงแรม 

ซึ่งการศึกษาที่ผ่านมา (Butcher et al., 2009) ระบุว่าการที่ธุรกิจโรงแรมจะสามารถปรับปรุงผลประกอบการได้               

สิ่งแรกที่ควรพัฒนาคือการให้บริการแก่ผู้มารับบริการให้เกิดความประทับใจ 

		  2.4) ประเด็นของหัวข้อเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศในธุรกิจโรงแรมและความรู้ด้านภาษาอังกฤษใน

ธุรกจิโรงแรม เป็นหวัข้อทีน่�ำไปสูป่ระชาคมอาเซียน ซึง่การศกึษาท่ีผ่านมา (Lerspipatthananon et al., 2012) พบว่า 

พนักงานในสถานประกอบการรสีอร์ทและโฮมสเตย์ต้องการพฒันาตนเองเกีย่วกบัด้านความรูภ้าษาต่างประเทศ  โดย

เฉพาะภาษาองักฤษ และ ด้านความรู้เกีย่วกบัโปรแกรมคอมพิวเตอร์ และยงัสอดคล้องกับการศึกษาแนวทางการพฒันา

แนวทางการพฒันาทรพัยากรมนษุย์ในธรุกิจโรงแรมเพือ่ก้าวสูป่ระชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (Prayoonsak, 2016) ได้

ระบวุ่าควรมกีารจดัฝึกอบรมเกีย่วกบัภาษาองักฤษและภาษาต่างประเทศอืน่ในการเข้าสูป่ระชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน

	 3) ประเดน็รปูแบบการจดัฝึกอบรม ในการศกึษาครัง้นีไ้ด้จดัรูปแบบการฝึกอบรมอย่างเป็นทางการมกีารจดั

ฝึกอบรม 2 ครั้ง ครั้งละ 2 วัน โดยประสานงานกับหน่วยงานภาครัฐในจังหวัดเลยคือ หอการค้าจังหวัด และสมาคม

ท่องเที่ยวจังหวัดเลย ซึ่งก็ได้รับความร่วมมือจากผู้ประกอบการในการอนุญาตให้บุคลากรเข้ารับการฝึกอบรมด้วย 

ซึ่งการศึกษาที่ผ่านมา (Johnston & Loader, 2003; Matlay, 2004) ระบุว่าธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กให้ความส�ำคัญ

กับการฝึกอบรมมากขึ้น แต่รูปแบบการฝึกอบรมอาจมีทั้งแบบเป็นทางการและไม่เป็นทางการ กรณีไม่เป็นทางการ

เป็นการอบรมกันเองแบบพี่เลี้ยง

ข้อเสนอแนะที่ได้รับจากการวิจัย
	 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลท้ังในส่วนระดับศักยภาพและความต้องการพัฒนาศักยภาพบุคลากรในด้านการ

บริการ จึงน�ำมาสรุปเป็นแนวทางการพัฒนาศักยภาพบุคลากรโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดเลย เพื่อรองรับการเข้าสู่

ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ได้ดังนี้

	 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติและนโยบาย

	 เชิงปฏิบัติ ได้แก่

	 1) การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมแก่บุคลากรในสถานประกอบการโรงแรม ควรสอดคล้องกับความต้องการ

ของสถานประกอบการ ความต้องการของบุคลากรในโรงแรม และความต้องการของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการใน 

สถานประกอบการนั้น ๆ

	 2) เนื้อหาของหลักสูตรฝึกอบรมควรเน้นเน้ือหาท่ีสามารถน�ำไปใช้ประโยชน์ได้ท้ังในงานโรงแรมขนาดเล็ก 

และโรงแรมขนาดใหญ่ที่ได้มาตรฐาน โดยเฉพาะในเรื่องทักษะการปฏิบัติงานและทักษะด้านความรู้ และนอกจากจะ

เน้นทกัษะการบริการแล้ว ต้องมกีารส่งเสริมพฒันาทกัษะการท�ำงานร่วมกนั เพราะโรงแรมขนาดเลก็จ�ำเป็นท่ีบุคลากร

ต้องช่วยกันท�ำงาน

	 3) การจัดฝึกอบรมเกีย่วกับการพฒันาศักยภาพบุคลากรด้านการบรกิารในธรุกจิโรงแรมขนาดเลก็ ทางสถาน

ประกอบการควรมีความร่วมมือกับภาครัฐ เพื่อทราบข้อมูลจากภาครัฐในการเสริมสร้างความรู้และทักษะแก่ธุรกิจ

โรงแรมขนาดเล็ก

	 4) ประเด็นการจัดกิจกรรมของการฝึกอบรม

		  4.1) ควรมีการบูรณาการหลากหลายวิธีทั้งการบรรยาย การอภิปราย และรวมทั้งการศึกษาดูงานด้วย 

และมีการจัดท�ำคู่มือประกอบการฝึกอบรมแจกให้แก่ผู้เข้ารับการฝึกอบรม

		  4.2) การจัดเวลาในการจัดฝึกอบรมควรสอบถามความต้องการจากสถานประกอบการ เพื่อไม่ให้มีผล             

กระทบเวลาท�ำงานของพนักงาน
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		  4.3) 	ควรจัดให้มีการแจกวุฒิบัตรหรือประกาศนียบัตรเพื่อเป็นแรงจูงใจให้พนักงานเข้ารับการฝึกอบรม

อย่างต่อเนื่อง

	 5) สถานประกอบการควรมีการประเมินผลหลังฝึกอบรม เพื่อเป็นการส่งเสริมการเข้ารับการฝึกอบรม และ

เพื่อตรวจสอบผลส�ำเร็จของการได้รับการฝึกอบรมของพนักงาน

	 เชิงนโยบาย ได้แก่

	 1) ภาครัฐควรมีการสนับสนุนการพัฒนาและการฝึกอบรมศักยภาพของบุคลากรในโรงแรมขนาดเล็ก              

อย่างต่อเนื่อง เพราะสถานประกอบขนาดเล็กไม่มีศักยภาพที่จะจัดฝึกอบรมด้วยตนเอง

	 2) การพฒันาการฝึกอบรมเป็นหน้าทีข่องโรงแรมท่ีจะต้องจดักจิกรรมต่าง ๆ  เพือ่ให้พนกังานมคีวามรู ้ทกัษะ 

และทัศนคติที่ถูกต้องในการท�ำงาน และสามารถปฏิบัติงานได้บรรลุเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพ

	 3) การปฐมนิเทศพนักงาน เป็นกิจกรรมที่ส�ำคัญที่โรงแรมควรท�ำหลังจากได้มีการสรรหา และคัดเลือก

พนักงานได้แล้ว เพื่อช่วยให้พนักงานมีความรู้ความเข้าใจที่ถูกต้องเกี่ยวกับข้อมูลของโรงแรม ที่ครอบคลุมถึงประวัติ

และนโยบายของโรงแรม รายละเอยีดเกีย่วกบัการบรกิาร วิธกีารปฏบิตังิานและระเบยีบท่ีจะต้องปฏบิตั ิและการจ่าย

ค่าตอบแทน

	 4) โรงแรมควรก�ำหนดให้มีการฝึกอบรมในรูปแบบต่างๆ และสนับสนุนให้บุคลากรได้รับการฝึกอบรม 

อย่างสม�่ำเสมอโดยการจัดเวลาให้พนักงานได้มีโอกาสเข้ารับการฝึกอบรม ทั้งนี้ขึ้นกับหลักสูตรและวัตถุประสงค์ใน

การฝึกอบรม 

	 5) สถานประกอบการ ควรมีการประเมินการบริการอย่างสม�่ำเสมอเพื่อปรับแก้ไขจุดบกพร่องของ 

การทํางาน

ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป
	 1) ควรศกึษาวจิยัในเชงิวเิคราะห์ปัจจัยด้านองค์กร ผูบ้รหิารและทศันคตขิองผูบ้รหิารต่อการพฒันาศกัยภาพ

บุคลากรด้านการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ

	 2) ควรศึกษาการรับรู้คุณภาพการรับบริการของลูกค้าที่เข้ารับบริการโรงแรมในจังหวัดเลย ทั้งลูกค้าที่เป็น

นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติและนักท่องเที่ยวชาวไทย

	 3) ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบการพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก               

ในพื้นที่อ่ืนโดยเฉพาะจังหวัดในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ เช่น ขอนแก่น หนองคาย อุดรธานี และอุบลราชธานี           

เป็นต้น
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