
 

บทที ่1 
บทน ำ 

 
 ควำมส ำคัญและทีม่ำของปัญหำกำรวจัิย  

 
นับตั้งแต่ปี พ.ศ. 2558 ประเทศไทยได้ก้าวเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนจึงส่งผลต่อการ

ประกอบการของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม หรือ SMEs  ซ่ึงน าไปสู่ปัญหาการปรับตวักบัโอกาส
การเปิดการคา้เสรี และการเตรียมความพร้อมเขา้สู่การแข่งขนัท่ีจะหลัง่ไหลมาจากประเทศเพื่อนบา้น ซ่ึง
ธุรกิจวิสาหกิจขนาดเล็ก หรือ SMEs  ตอ้งสร้างความสามารถในการแข่งขนัเพื่อการอยูร่อดและเติบโต
ต่อไปไดใ้นภาวะเปิดเสรีการคา้ ภาครัฐจึงมีนโยบายในการส่งเสริมและพฒันาศกัยภาพของ SMEs โดย
ถือเป็นกลยุทธ์ส าคญัในการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศในระยะยาวด้วยสนับสนุนการพฒันาและ
ยกระดบัศกัยภาพของผูป้ฏิบติังานในสถานประกอบการ SMEs ให้มีความพร้อมและศกัยภาพในการ
ปฏิบติังานในภาวะการเปล่ียนแปลงของสภาพเศรษฐกิจการคา้ ประกอบกบัการส่งเสริมอุตสาหกรรม
ท่องเท่ียวของประเทศไทยให้เป็นอุตสาหกรรมหลกัของประเทศตั้งแต่แผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติฉบับท่ี 3 (พ.ศ.2515-2519) และได้ให้การส่งเสริมอย่างจริงจงัเร่ือยมาจนถึงปัจจุบัน ท าให้
อุตสาหกรรมท่องเท่ียวมีอตัราเจริญเติบโตอยา่งต่อเน่ือง ส่งผลให้ธุรกิจบริการต่าง ๆ ท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการ
ท่องเท่ียวไดเ้จริญเติบโตตามไปดว้ย โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กซ่ึงเป็นกลุ่มผูป้ระกอบการธุรกิจ
หลกัในอุตสาหกรรมท่องเท่ียวซ่ึงมีบทบาทส าคญัต่อประเทศ ทั้งในดา้นเศรษฐกิจ สังคม และวฒันธรรม 
(ส านกังานส่งเสริมวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม  2553)  

แต่จากการศึกษาทัศนะของผูป้ระกอบการในอุตสาหกรรมท่องเท่ียวต่อการเข้าสู่ประชาคม

เศรษฐกิจอาเซียน (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย 2556) ผลการส ารวจระบุว่า  การเปิดประชาคม

เศรษฐกิจอาเซียน ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ (ร้อยละ 52.7) มองว่าเป็นโอกาสส าหรับการท่องเท่ียว 

โดยเฉพาะในเร่ืองจ านวนนกัท่องเท่ียว รายไดด้า้นการท่องเท่ียว และการเดินทางท่องเท่ียวท่ีเสรีมากข้ึน

โดยไม่ตอ้งมี VISA อย่างไรก็ตาม ส่ิงท่ีผูป้ระกอบการตระหนกัและให้ความส าคญั คือ จ านวนคู่แข่งท่ี

เพิ่มมากข้ึน และบุคลากรด้านการท่องเท่ียวของไทยยงัไม่มีความพร้อมในด้านการแข่งขัน ดังนั้ น

ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ต้องการให้ภาครัฐด าเนินการพัฒนาการบริการของธุรกิจท่องเท่ียวให้ได้

มาตรฐานสามารถรองรับการแข่งขนัท่ีเพิ่มสูงข้ึนในภูมิภาค อนัจะเป็นพลงัส าคญัในการขบัเคล่ือนให้

ประเทศไทยสามารถบรรลุเป้าหมายของการเป็นศูนยก์ลางของการท่องเท่ียวในกลุ่มประเทศประชาคม

อาเซียน  
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ธุรกิจโรงแรมท่ีพกัเป็นส่วนหน่ึงในธุรกิจภาคการบริการท่ีตอ้งมีการเตรียมความพร้อมกบัการ
เปล่ียนแปลงของการเปิดเสรีทางการค้าหรือการเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ซ่ึงจากการส ารวจ
จ านวนสถานประกอบการโรงแรมในประเทศไทย ของส านกังานสถิติแห่งชาติ (2555) โดยกลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 9,865 กิจการ พบวา่ส่วนใหญ่เป็นกิจการขนาดยอ่มร้อยละ 81.3 และมีสัดส่วนมากท่ีสุดเกือบทุก
ภูมิภาคของประเทศไทย การเติบโตอยา่งรวดเร็วของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก นบัวา่มีส่วนส าคญัในการท่ี
จะขบัเคล่ือนเศรษฐกิจไทยให้มีการพฒันาอย่างต่อเน่ืองและย ัง่ยืน ซ่ึงการท่ีธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กจะ
ประสบความส าเร็จในการด าเนินกิจการได้ ต้องได้รับความพึงพอใจต่อการบริการท่ีได้รับจาก
ผูรั้บบริการทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ  

คุณภาพการให้บริการจดัเป็นหวัใจของความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจ การยกระดบัคุณภาพของ
การบริการเป็นแนวทางของการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน เพราะนอกจากจะช่วยสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีแลว้ยงัท าให้ลูกคา้เกิดความภกัดีต่อโรงแรม อนัจะน าไปสู่การซ้ือซ ้ าและท าให้เกิดการซ้ือ
เพิ่มมากข้ึน ดงันั้นภายใตภ้าวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก การยกระดบัคุณภาพการ
บริการจึงเป็นกลยุทธ์ส าคญัท่ีผูป้ระกอบการควรจะค านึงถึง โดยเฉพาะโรงแรมขนาดเล็กท่ีมีการบริหาร
จดัการโดยเจา้ของธุรกิจเอง ยิ่งจ  าเป็นตอ้งอาศยัการให้บริการท่ีเป็นเลิศ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ
สูงสุด ซ่ึงการบริการท่ีเป็นเลิศนั้นจะตอ้งข้ึนอยูก่บัปัจจยัดา้นผูใ้หบ้ริการ ธุรกิจโรงแรมประกอบดว้ย งาน
บริการส่วนหน้า งานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม และ งานแม่บา้น แต่ละส่วนงานจะสามารถให้บริการ
หรือส่งมอบบริการท่ีท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจได้ จ  าเป็นต้องมีบุคลากรท่ีมีศักยภาพในการ
ให้บริการ คือมีความรู้และทกัษะในการให้บริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้  ดงันั้นการพฒันา
ศกัยภาพการบริการของบุคลากรผูใ้หบ้ริการจึงมีความส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก 

ผลการพัฒนาการท่องเท่ียวของประเทศไทยท่ีผ่านมา (กระทรวงท่องเท่ียวและกีฬา 2558 
http://www.mots.go.th/ewt_dl_link.php?nid=7114: ยุทธศาสตร์การท่องเท่ี ยวไทย พ .ศ 2558-2560) 
พบว่า บุคลากรด้านการท่องเท่ียวจ าเป็นตอ้งได้รับการพฒันาเพื่อยกระดบัทักษะและองค์ความรู้ ให้
สามารถแข่งขันได้ในตลาดโลก โดยภาพรวมแล้วบุคลากรด้านการท่องเท่ียวของประเทศไทย มี
ความสามารถในการแข่งขนัในระดบัทอ้งถ่ินหรือในประเทศแต่ยงัขาดความสามารถในการแข่งขนัใน
ระดบัสากล ทั้งน้ีเน่ืองดว้ยสาเหตุหลายประการ เช่น ขอ้จ ากดัในการรับรู้ข่าวสารขอ้มูล ผูป้ระกอบการ
ธุรกิจบริการ ท่องเท่ียวของไทยส่วนใหญ่ยงัขาดการเขา้ถึงขอ้มูลและข่าวสาร ขาดการประสานงานจาก
หน่วยงานภาครัฐ ส่วนกลางในเร่ืองการเปิดเสรีบริการท่องเท่ียว ขาดความรู้และทกัษะในดา้นการบริหาร
จดัการ เน่ืองจาก ธุรกิจส่วนมากเติบโตมาจากธุรกิจในครอบครัว ซ่ึงมกัขาดความรู้ในดา้นการจดัการ 
หรือการบริหารงานท่ีมีระบบ ไม่สามารถท าการตลาดเชิงรุกไดด้า้นภาษา ดา้นเทคโนโลยีผูป้ระกอบการ
จ านวนมากยงัขาดความรู้ และทักษะด้านเทคโนโลยีการส่ือสารและสารสนเทศ (ICT) โดยเฉพาะ
โครงสร้างพื้นฐานเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ขาดทรัพยากรและเงินทุน ปัจจุบนัแมว้่าภาครัฐจะมีการจดัตั้ง
หน่วยงานเพื่อสนบัสนุนผูป้ระกอบการ ทั้งการกูย้มืและค้าํประกนั แต่ขั้นตอนค่อนขา้งยุง่ยากซบัซ้อน ใช้

http://www.mots.go.th/ewt_dl_link.php?nid=7114:%20ยุทธศาสตร์
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เวลาค่อนขา้งนาน และมีเง่ือนไขท่ีค่อนขา้งมาก ขาดเครือข่าย ปัจจุบนัเครือข่ายธุรกิจบริการท่องเท่ียว
ขนาดกลางและเล็ก ยงัมีไม่มากพอท่ีจะสามารถแข่งขนั กบับริษทัต่างชาติขนาดใหญ่ เป็นตน้ 

จงัหวดัเลยเป็นจงัหวดัท่ีมีความโดดเด่นดา้นการท่องเท่ียวเป็นศูนยก์ลางการเดินทางเช่ือมโยงกบั
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวในพื้นท่ีแขวงไชยบุรี แขวงเวียงจนัทร์ และหลวงพระบาง และ
เป็นจงัหวดัท่ีไดรั้บความสนใจจากนกัท่องเท่ียวทัว่โลกท่ีตอ้งการจะเดินทางมาเยี่ยมชม โดยล่าสุดบริษทั
สกายสแกนเนอร์ ประเทศไทย ผู ้ให้บริการเว็บไซต์ www.skyscanner.co.th ในการค้นหาและจอง
เท่ียวบิน ไดร้ะบุถึงการคน้หาจงัหวดัเลย หรือค าว่า LOEI ในอินเทอร์เน็ตเม่ือปี 2558 ท่ีผ่านมานั้นมีการ
คน้หาสูงมากเป็นอนัดบั 6 ของโลก (ผูจ้ดัการออนไลน์ 2559) ขณะท่ีจ านวนนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางเขา้
จงัหวดัเลยช่วงปี 2555-2557 มีจ านวนขยายตวัเพิ่มข้ึนโดยเฉล่ียร้อยละ 10 ต่อปี และขนาดธุรกิจท่ีพกั
โรงแรมในจงัหวดัเลยส่วนใหญ่เป็นธุรกิจขนาดเล็ก (รายงานประจ าปีจงัหวดัเลย 2559) 

งานวิจัยท่ีผ่านมาได้วิเคราะห์ความต้องการ ปัญหา ความสามารถ และรูปแบบการใช้
ภาษาองักฤษเพื่อการพูดส่ือสาร ของพนักงานแผนกตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรม ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเลย (ศรีจิตรา นวรัตนาภรณ์ 2557) พบว่าพนักงานมีความตอ้งการการใช้ภาษาองักฤษโดยภาพ
รวมอยู่ในระดบัมาก พนักงานมีปัญหาความเขา้ใจในการส่ือสารภาษาองักฤษและวฒันธรรมการพูด
ส่ือสาร พนักงานส่วนใหญ่ใช้ภาษาแบบไม่เป็นทางการ ดังนั้ นควรมีการจดัอบรมหลักสูตรการใช้
ภาษาองักฤษในการพูดส่ือสารพร้อมทั้งเรียนรู้เก่ียวกบัสังคมวฒันธรรมของประเทศเจา้ของภาษา เพื่อ
พฒันาศกัยภาพของบุคลากรรวมถึงองค์กรในการให้บริการท่ีดีมีคุณภาพอย่างย ัง่ยืนในอนาคต และเพื่อ
เตรียมความพร้อมเขา้สู่ประชาคมอาเซียนในปี 2558 

จากขอ้มูลขา้งตน้บ่งช้ีวา่จงัหวดัเลยเป็นจุดหมายปลายทางของนกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาว
ต่างประเทศ และยงัเป็นจงัหวดัท่ีมีพื้นท่ีติดต่อกบัประเทศเพื่อนบา้นซ่ึงเป็นขอ้ไดเ้ปรียบในการพฒันาการ
รองรับการเขา้สู่ประชาคมอาเซียนของผูป้ระกอบการในธุรกิจโรงแรม และการศึกษาท่ีผา่นมาในจงัหวดั
เลยไดมี้ขอ้เสนอแนะควรมีการจดัอบรมหลกัสูตรการใช้ภาษาองักฤษในการพูดส่ือสารพร้อมทั้งเรียนรู้
เก่ียวกบัสังคมวฒันธรรมของประเทศเจา้ของภาษา เพื่อพฒันาศกัยภาพของบุคลากรรวมถึงองคก์รในการ
ให้บริการท่ีดีมีคุณภาพ ดงันั้นการศึกษาวิจยัเร่ือง การพฒันาศกัยภาพบุคลากรดา้นการบริการในธุรกิจ
โรงแรมขนาดเล็กในจงัหวดัเลย ให้มีความพร้อมแข่งขนัในตลาดภูมิภาคอาเซียน จะมีความส าคญัต่อการ
พฒันาและส่งเสริมบุคลากรผูใ้ห้บริการให้มีความรู้ความสามารถในการปฎิบติังานการบริการไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ และเป็นการช่วยยกระดบัการให้บริการให้มีมาตรฐานและคุณภาพเพื่อรองรับการเขา้สู่
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนต่อไป 
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วตัถุประสงค์ของโครงกำรวจัิย 
 

1. เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบนัของการประกอบธุรกิจของโรงแรมขนาดเล็ก ปัญหาและอุปสรรค และ
ความพร้อมในการเขา้สู่ประชาคมอาเซียน 

  2. เพื่อสร้างเอกสารประกอบการฝึกอบรมการพฒันาศกัยภาพบุคลากรด้านการบริการในธุรกิจ
โรงแรมขนาดเล็ก 

3. เพื่อประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาศกัยภาพด้านการบริการของบุคลากรในธุรกิจ
โรงแรมขนาดเล็ก 

 

ขอบเขตกำรวจัิย  
 

1.ขอบเขตเชิงพื้นที่ การศึกษาในคร้ังน้ี คณะผูว้ิจยัก าหนดพื้นท่ีเป้าหมายในการศึกษา ได้แก่ 
สถานประกอบการธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ตขนาดเล็กตั้งอยู่ในจงัหวดัเลย เน่ืองจากเป็นจงัหวดัท่ีมีมี
จุดหมายปลายทางของนกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ และยงัเป็นจงัหวดัท่ีมีพื้นท่ีติดต่อกบั
ประเทศเพื่อนบา้น และโรงแรมส่วนใหญ่เป็นธุรกิจขนาดเล็ก  

2. ขอบเขตเชิงเน้ือหำ การศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคส์ าคญั คือ เพื่อสร้างเอกสารประกอบการ
ฝึกอบรมศกัยภาพบุคลากรดา้นการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก และประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบั
การพฒันาศกัยภาพดา้นการบริการเปรียบเทียบก่อนและหลงัเขา้ฝึกอบรมเพื่อรองรับการเขา้สู่ประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน ดงันั้น การวิจยัจึงจ ากดัขอบเขตของเน้ือหาท่ีท าการศึกษาวิจยัไวเ้ฉพาะประเด็นเน้ือหา
ท่ีน าไปสู่การพฒันาศกัยภาพการบริการ ดงัน้ีคือ 

2.1 ประเด็นเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรค และความพร้อมในการเขา้สู่ประชาคมอาเซียนของ
ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก 

2.2 ประเด็นของความตอ้งการและความรู้และทกัษะเก่ียวกบัศกัยภาพการบริการท่ีน าไปสู่การ
พฒันาศกัยภาพการบริการ อนัไดแ้ก่ การส่ือสารและการประสานงานกบัลูกคา้ การจดัการบริการดว้ย
ไมตรีจิต การเป็นผูน้ าและผูป้ระกอบการในการพฒันาทีม ความรู้ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศในธุรกิจ
โรงแรม และความรู้ดา้นภาษาองักฤษในธุรกิจโรงแรม 
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กรอบแนวคิดกำรวจัิย  
เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีมีการบูรณาการเชิงปฏิบติัการผ่านกระบวนการฝึกอบรมและจดัท าเอกสาร

ประกอบการฝึกอบรมดว้คณะผูว้จิยัก าหนดกรอบแนวคิดในการวจิยั  ดงัภาพท่ี  1.1  
 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภำพที ่1.1 กรอบแนวคิดในกำรวจัิย 

 
นิยำมศัพท์/นิยำมศัพท์เชิงปฏิบัติกำร 
 

1. ธุรกิจโรงแรมขนำดเล็ก หมายถึงธุรกิจโรงแรมท่ีมีพนักงานจ านวนน้อยกว่า 50 คน และ
จ านวนหอ้งพกันอ้ยกวา่ 150 หอ้ง และระดบัการบริการอยูใ่นกลุ่มสามดาวหรือต ่ากวา่ 

2. รีสอร์ต หมายถึง ธุรกิจท่ีพกัท่ีจดัอยูใ่นกลุ่มเดียวกบัโรงแรม โดยมีวตัถุประสงค์ เพื่อให้เป็น
สถานท่ีพกัผอ่น กิจการบริการพื้นฐานท่ีโรงแรมรีสอร์ตจดัให้แก่แขกไดแ้ก่ กิจกรรมเพื่อการบนัเทิงและ
พกัผอ่น บริการอาหาร บริการกีฬา สระวา่ยน ้า และกิจกรรมการเล่นกลางแจง้ สนามกอลฟ์ เป็นตน้ 

กำรประเมินศักยภำพด้ำนกำรให้บริกำรของบุคลำกรก่อน

เข้ำรับกำรฝึกอบรม 

 

 กำรพฒันำศักยภำพกำรบริกำร 
1. การส่ือสารและการประสานงานในธุรกิจโรงแรม 
2. การจดัการบริการดว้ยไมตรีจิต 
3. การเป็นผูน้ าและผูป้ระกอบการในการพฒันาทีม 
4. ความรู้ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศในธุรกิจโรงแรม 
5. ความรู้ดา้นภาษาองักฤษในธุรกิจโรงแรม 
 

กำรประเมินศักยภำพด้ำนกำรให้บริกำรของบุคลำกร

หลงัเข้ำรับกำรฝึกอบรม 
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3. เซอร์วิชอะพำร์ตเมนต์ หมายถึงธุรกิจท่ีพกัท่ีจดับริการห้องพกัให้เช่าพร้อมส่ิงอ านวยความ
สะดวกภายในห้องพกั และมีบริการต่าง ๆ เช่นเดียวกบัโรงแรม แต่การเขา้พกัจะเป็นแบบระยะยาวตั้งแต่ 
1 เดือนข้ึนไป 
 

4. กำรพัฒนำศักยภำพบุคลำกรด้ำนกำรบริกำรในธุรกิจโรงแรมขนำดเล็ก  หมายถึง การ
เสริมสร้างความรู้ และทกัษะในการให้บริการของบุคลากรในโรงแรมขนาดเล็กดว้ยการฝึกอบรม และมี
เอกสารประกอบการฝึกอบรมท่ีมีเน้ือหาเก่ียวกบั การส่ือสารและการประสานงานในธุรกิจโรงแรม การ
จดัการบริการด้วยไมตรีจิต การส่ือสารและการประสานงานในธุรกิจโรงแรม ความรู้ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศในธุรกิจโรงแรม และ ความรู้ดา้นภาษาองักฤษในธุรกิจโรงแรม ผูว้ิจยัวดัการพฒันาความรู้
ด้วยการถามตอบในห้องฝึกอบรม และวดัการพฒันาทักษะด้วยการฝึกปฏิบติัในสถานการณ์จ าลอง 
รวมถึงการประเมินศกัยภาพดว้ยตนเอง 
 

5. ศักยภำพบุคลำกรด้ำนกำรบริกำร หมายถึง ความสามารถของบุคลากรเก่ียวกบั การส่ือสาร
และการประสานงานในธุรกิจโรงแรม การจดัการบริการดว้ยไมตรีจิต การส่ือสารและการประสานงาน
ในธุรกิจโรงแรม ความรู้ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศในธุรกิจโรงแรม และ ความรู้ดา้นภาษาองักฤษใน
ธุรกิจโรงแรม โดยประเมินจากระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัศกัยภาพก่อนเขา้อบรม และหลงัอบรม การ
ตอบค าถามในหอ้งฝึกอบรม และวดัการพฒันาทกัษะดว้ยการฝึกปฏิบติัในสถานการณ์จ าลอง 

 

6. เอกสำรประกอบกำรฝึกอบรม หมายถึง หวัขอ้วิชา เน้ือหาสาระ วธีิการ กิจกรรม ท่ีจดัให้ผูเ้ขา้
รับการฝึกอบรมเกิดการเปล่ียนแปลงดา้นความรู้ และ ทกัษะ ไปในทิศทางท่ีไดต้ั้งวตัถุประสงคไ์ว ้  

 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

 1. พฒันาความพร้อมและความสามารถของบุคลากรดา้นการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก
ใหมี้คุณภาพและขีดความสามารถในการแข่งขนั 

2. ได้แนวทางในการพฒันาศกัยภาพบุคลากรด้านการบริการท่ีเหมาะสม และตรงตามความ
ตอ้งการของสถานประกอบการ 
 
 




