
บทที ่2 
การทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

การศึกษาการพฒันาศกัยภาพดา้นการบริการของบุคลากรในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก คณะผูว้ิจยั
ไดท้บทวนแนวคิดเชิงทฤษฎีหรือทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 6 ประเด็น ประกอบดว้ย  

 

1) แนวคิดในการพฒันาศกัยภาพของบุคลากร 
1.1) ความหมายของศกัยภาพการท างาน 
1.2) ความส าคญัเก่ียวกบัศกัยภาพในการท างาน 
1.3) องคป์ระกอบของศกัยภาพในเชิงสมรรถนะ 
1.4) ประเภทของศกัยภาพในเชิงสมรรถนะ 

 

2) กระบวนการพฒันาศกัยภาพของบุคลากร 
2.1) การวางแผนการพฒันาศกัยภาพของบุคลากร 
2.2) การเลือกวธีิการในการพฒันาบุคลากรในธุรกิจโรงแรม 
2.3) แนวคิดการพฒันาศกัยภาพบุคลากรตามทฤษฎีระบบ 
2.4) ระบบการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นธุรกิจโรงแรม 
2.5) มาตรฐานสมรรถนะร่วมวชิาชีพส าหรับการท่องเท่ียวอาเซียน 

 

3) แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ 
3.1) ความหมายของการบริการ 
3.2) ลกัษณะของการบริการ 
3.3) ลกัษณะการเป็นผูน้ าดา้นบริการ 
3.4) โมเดลคุณภาพการบริการ SERVQUAL ของ Parasuraman และคณะ 
3.5) แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ  

 

4) แนวคิดเก่ียวกบัธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก 
4.1) เกณฑแ์ละความหมายของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก 
4.2) โครงสร้างและหนา้ท่ีของบุคลากรในโรงแรมขนาดเล็ก 

 

5) ขอ้มูลทัว่ไปจงัหวดัเลย 
 

6) งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี คือ 
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1. แนวคดิในการพฒันาศักยภาพของบุคลากร 
1.1 ความหมายศักยภาพการท างาน  

ค าว่า “ศกัยภาพ” ตรงกบัภาษาองักฤษว่า Potential ตามความหมายของรูปศพัท์แปลว่า “ภาวะ
แฝงอ านาจหรือคุณสมบติัท่ีมีแฝงอยูใ่นส่ิงต่าง ๆ อาจท าให้พฒันาหรือท าใหป้รากฏเป็นส่ิงท่ีประจกัษไ์ด”้ 
(ราชบณัฑิตยสถาน, 2538 หน้า 780) และได้มี ผูเ้ช่ียวชาญ รวมทั้งนักวิชาการกล่าวถึงความหมายของ
ศกัยภาพไวใ้นลกัษณะท่ีสอดคลอ้งกนั เช่น  

Lohaus and Kleinmann (2002, p. 157) ระบุว่าศักยภาพ หมายถึงก าลังทั้ งหมด (Power) หรือ
ความสามารถทั้งหมด (Ability) ของบุคคลท่ีท าให้ท างานบรรลุความส าเร็จตามท่ีก าหนด และใช้เป็นส่ิง
บอกขีดความสามารถ (Capacity) สูงสุดของบุคคลในการท างานใหส้ าเร็จตามเป้าหมาย  

Pringle (1994 อ้างใน Sonnentag 2002, p. 157) ระบุว่าศกัยภาพ หมายถึง ความสามารถของ
บุคคลทั้งทางดา้นกายภาพ จิตภาพ และความรู้ความสามารถ ซ่ึงประกอบดว้ย ความรู้ สติปัญญา  ความ
เฉลียวฉลาด ภาวะสุขภาพ ระดบัการศึกษา ทกัษะความช านาญของบุคคล  ท่ีท  าให้บุคคลนั้นสามารถ
ท างานได้มีประสิทธิภาพ  นอกจาก น้ี  Campbell และคณะ   (1993 cited in Sonnentag 2002)  ระบุ
วา่  พฤติกรรมความสามารถเป็นพฤติกรรมของสมาชิกท่ีท าให้องคก์ารบรรลุความส าเร็จตามเป้าหมายท่ี
ก าหนด Campbell (1999, p. 157) ย ังได้จ  าแนกพฤติกรรมความสามารถของบุคคลออกเป็น  7 
ประเภท ดงัน้ี 

1) ความสามารถในการท างานตามหน้าท่ีภารกิจ เป็นพฤติกรรมท่ีตอ้งไดรั้บการฝึกฝน อบรม 
และพฒันาอยา่งต่อเน่ือง เพื่อจะไดมี้ความรู้ ทกัษะ ทศันคติและความสามารถท่ีจ าเป็นในการท างานตาม
อาชีพ 

2) ความสามารถส่ือสาร การส่ือสารการจะท าให้สมาชิกมีความเขา้ใจตรงกนั สมาชิกในองคก์าร
จ าเป็นตอ้งเรียนรู้การส่ือสารระหว่างบุคคลภายในองค์การ รวมทั้งฝึกตนเองให้มีความสามารถในการ
ส่ือสาร 

3) ความเพียรพยายาม ความเพียรพยายามของสมาชิกองค์การทุกระดบั มีส่วนส าคญัต่อการ
บรรลุเป้าหมายขององคก์าร 

4) ความมีวินัย สมาชิกในองค์การมีบุคลิกภาพ และนิสัยแตกต่างกนั ดงันั้นองค์การจ าเป็นท่ี
ก าหนดกรอบระเบียบ กฎเกณฑ ์ขอ้ประพฤติปฏิบติัใหส้มาชิกทุกคนไดย้ดึถือปฏิบติัตาม  

5) การท างานเป็นหมู่คณะ ความส าเร็จขององค์การเกิดจากความเป็นน ้ าหน่ึงใจเดียวในการ
ท างานเป็นหมู่คณะ พฤติกรรมความสามารถของสมาชิกด้านน้ี  จึงเป็นพฤติกรรมท่ีองค์การให้
ความส าคญัอยา่งมาก 

6) ความสามารถในการนิเทศติดตามงาน การนิเทศติดตามงาน เป็นการช่วยคณะผูป้ฏิบติังาน
ให้สามารถแกปั้ญหาไดถู้กตอ้งทนัท่วงที สมาชิกองค์การจึงจ าเป็นตอ้งพฒันาตนเองให้มีความสามารถ
ดา้นน้ี 
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7) ความสามารถบริหารจดัการ ผูท่ี้สามารถบริหารจดัการชีวิตของตนส าเร็จ ยอ่มมีโอกาสสูงใน
การบริหารจดัการองคก์ารใหป้ระสบความส าเร็จได ้

เพชรน้อย ม่วงงาม (2539 หน้า 6-7) ไดส้รุปความหมายศกัยภาพวา่ หมายถึงพลงัความหมายท่ี
แฝงอยู่และสามารถท าให้ปรากฏได ้ความสามารถท่ีแสดงหรือปรากฏเป็นไดท้ั้ง เคร่ืองช้ีหรือสะทอ้น
ศกัยภาพในอดีต และเป็นเคร่ืองบ่งบอกศกัยภาพในอนาคต การปรากฏของพลงัศกัยภาพของส่ิงใด ๆ จะ
เป็นเช่นใด ข้ึนอยูก่บัปัจจยัอยา่งนอ้ย 2 ส่วน คือ 1) พลงัความสามารถของส่ิงนั้น และ 2) เง่ือนไขบริบทท่ี
เป็นไปไดท้ั้งตวัอุปสรรค (ขดัขวาง) หรือตวัหนุนเสริม (ส่งเสริม) ซ่ึงการปรากฏออกมาของศกัยภาพนั้น
ท่ีส าคญั คือเง่ือนไขเชิงบริบทท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ  

พิมพิมล พลเวียง (2543, หนา้10) ไดนิ้ยามวา่ ศกัยภาพ หมายถึง พลงัอ านาจ หรือความสามารถ
ท่ีซ่อนเร้นอยูภ่ายในตวับุคคลและสามารถดึงออกมาใชไ้ด ้หากไดรั้บการกระตุน้จากภายนอก  

จากค าจ ากัดความข้างต้นจะเห็นว่า ความสามารถท่ีบุคคลใด ๆ ท่ีมีอยู่ในขณะน้ีจึงยงัไม่ใช่
ศกัยภาพของบุคคลนั้น ๆ องค์การจึงจ าเป็นตอ้ง "พฒันาความสามารถ" หรือ "พฒันาสมรรถนะ" เพื่อ
สนบัสนุนความสามารถหรือสมรรถนะท่ีมีอยูเ่ขา้ไปใกลศ้กัยภาพของบุคคลนั้น  

กล่าวไดว้่า "ศกัยภาพในการท างานของบุคคล" หมายถึงความสามารถหรือสมรรถนะสูงสุดท่ี
เป็นไปไดข้องบุคคลนั้น ๆ ท่ีไดรั้บการบ ารุงส่งเสริมอยา่งเตม็ท่ีและถูกทางทั้งทางกายและทางจิตใจ หรือ
หมายถึงความพร้อมหรือแนวโนม้ท่ีจะแสดงความสามารถท่ีมีอยูใ่หป้รากฏเม่ือมีโอกาสท่ีจะกระท าไดใ้น
ระดบับุคคล (McClelland, 1973) 

1.2 ความส าคัญเกีย่วกบัศักยภาพในการท างาน 
  ในการด าเนินธุรกิจภายใตส้ภาพแวดลอ้มท่ีมีการแข่งขนัอย่างรุนแรงเช่นในปัจจุบนั ผูด้  าเนิน

ธุรกิจท่ีพยายามแสวงหาความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ส่วนใหญ่ต่างให้ความส าคญักบัการตอบสนองต่อ
ความพึงพอใจ ความตอ้งการ และความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์สินคา้และบริการ และเป็นท่ี
หลีกเล่ียงไม่ไดว้า่ “ความสามารถของทรัพยากรบุคคล” เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสร้างให้เกิดความไดเ้ปรียบ
ในการแข่งขนั ดงันั้นหากบุคลากรในองคก์ารเป็นทรัพยากรบุคคลท่ีมีคุณภาพและ ความสามารถสูงแลว้
พวกเขาจะเป็นก าลงัส าคญัในการเพิ่มปริมาณและคุณภาพสินคา้ตลอดจนให้บริการท่ีตอบสนองต่อความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ไดแ้หนือกวา่คู่แข่งขนั 

ศกัยภาพในการท างานจึงมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อผูป้ฏิบติังาน และองค์การ ดงัน้ี (Brophy and 
Kiely, 2002; Cizel et al., 2007; Siu, 1998) 

1.2.1 ความส าคัญต่อผู้ปฏิบัติงาน ศกัยภาพในการท างานมีความส าคญัต่อผูป้ฏิบติังาน ดงัน้ี 
1) การวิเคราะห์ความสามารถของตนเอง  ศักยภาพในการท างานมีความส าคัญต่อ

ผูป้ฏิบติังานในเชิงการวิเคราะห์ความสามารถหรือสมรรถนะของตนเอง เช่น ตรวจสอบความพร้อมของ
ตนเองท่ีเก่ียวกับความรู้ ทกัษะ และพฤติกรรมการปฏิบติังาน หรืออาจวิเคราะห์จุดเด่น จุดด้อย ของ
ตนเองในการปฏิบติังาน และถ้าผูป้ฏิบติังานยอมรับในความไม่พร้อม หรือจุดด้อยของความรู้ ทกัษะ 
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หรือพฤติกรรมของตนเองจะน าไปสู่การพฒันาความสามารถเพื่อให้มีศกัยภาพส าหรับความกา้วหนา้ใน
ต าแหน่งงาน หรืออาชีพ การวิเคราะห์ความสามารถของตนเองท าให้ผูป้ฏิบัติงานได้ทราบช่องว่าง
ความสามารถและรู้สึกตระหนักต่อความสามารถของตนเองว่าตรงกบัความตอ้งการขององค์การ หรือ
สถานประกอบการ หรือมาตรฐานงานอาชีพหรือไม่ 

2) ความต้องการในการพัฒนาตนเอง ศกัยภาพมีความส าคญัต่อผูป้ฏิบติังานในการตระหนกั
ถึงความส าคญัและความจ าเป็นในการพฒันาตนเอง เพราะเม่ือผูป้ฏิบติังานมีความตอ้งการในการพฒันา
ความสามารถของตนเอง จะเกิดเป็นแรงผลกัดนัหรือแรงจูงใจในการเสาะแสวงหาวิธีการในการพฒันา
ตนเอง เช่น การฝึกอบรม หรือการศึกษาต่อในระดบัท่ีสูงข้ึน เป็นตน้ เพื่อเพิ่มคุณสมบติัหรือคุณลกัษณะ
ของตนเองใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานต าแหน่งงานอาชีพ  

3) ทัศนคติที่ดีต่อตนเอง และต่องานอาชีพ ศกัยภาพมีความส าคญัต่อผูป้ฏิบติังานในเชิงการ
สร้างทศันคติท่ีดีและความรู้สึกเชิงบวกต่อตนเองและงานอาชีพ ผูป้ฏิบติังานจะมีความภาคภูมิใจในการ
ท างานท่ีได้รับการยอมรับจากผูบ้ริหารและผูร่้วมงาน การรู้สึกถึงคุณค่าหรือความภาคภูมิใจในตนเอง
ส่วนหน่ึงมาจากความมัน่ใจว่าตนเองมีความสามารถท่ีจะท าให้ธุรกิจเจริญเติบโตไดท้ั้งในปัจจุบนัและ
อนาคต คือ 

3.1) ทัศนคติที่ดีต่อตนเอง เป็นความรู้สึกทางบวกท่ีบุคคลมีต่อภาพลกัษณ์และ
ความสามารถของตนเอง เช่น ความเช่ือมัน่ในตนเอง รู้สึกวา่ตนเองมีคุณค่าไดรั้บการยอมรับ เป็นตน้ เม่ือ
ผูป้ฏิบติังานมีความรู้สึกท่ีดีต่อตนเองก็ยอ่มท างานดว้ยอารมณ์ท่ีสดช่ืนแจ่มใสและมองโลกในแง่บวก 

3.2) ทัศนคติที่ดีต่องานอาชีพ เป็นความรู้สึกทางบวกท่ีบุคคลมีต่องานอาชีพท่ีท า
หรือรับผิดชอบ เม่ือผูป้ฏิบติังานมีความรู้สึกท่ีดีต่องานท่ีท าก็ยอ่มท างานดว้ยความสุขและสนุกสนานกบั
งานท่ีท าและมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรคพ์ฒันางานท่ีท าใหดี้ยิง่ข้ึน เช่น มีความกระตือรือร้นในการท างาน 
มีอธัยาศยัไมตรีท่ีดีงามต่อลูกคา้ เป็นตน้  

4) การปรับปรุงการท างานอย่างต่อเน่ือง ศักยภาพมีความส าคัญต่อผูป้ฏิบัติงานในการ
ปรับปรุงการท างานให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน ซ่ึงการท่ีผูป้ฏิบติังานให้ความส าคญัต่อปรับปรุงการ
ท างานอยา่งต่อเน่ืองจะเป็นการช่วยให้ผูป้ฏิบติังานไดเ้กิดการเรียนรู้และการพฒันาความสามารถในการ
ท างานของตนเองให้ตรงกบัความตอ้งการขององคก์าร และยงัเป็นแนวทางในการพฒันามาตรฐานและ
คุณภาพของงานท่ีตอ้งท าโดยรวมไม่ใหมี้ขอ้ผดิพลาด  

5) คุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น เม่ือพนักงานไดรั้บการสนับสนุนในการพฒันาความสามารถของ
ตนเอง จะเกิดแรงบนัดาลใจในการตั้งเป้าหมายท่ีมีคุณค่าส าหรับการเติบโตของอาชีพ มีการปรับตวัเพื่อ
ความกา้วหนา้ในสายงานและอาชีพของตนเองเกิดความมัน่คงในงานและชีวติ จะเป็นการเติมเตม็คุณภาพ
ชีวติท่ีดีข้ึน 

1.2.2 ความส าคัญต่อองค์การ ประกอบด้วย (Raybould and Wilkins, 2005; Brophy and Kiely, 
2002; Cizel et al., 2007; Siu, 1998) 
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1) กลยุทธ์ทางธุรกิจ ศกัยภาพในการท างานของบุคลากรหรือพนักงาน ช่วยสะท้อนให้
ผูบ้ริหารหรือผูป้ระกอบการทราบถึงขีดความสามารถท่ีแท้จริงขององค์การท่ีเกิดจากศกัยภาพของ
ก าลงัคนท่ีมีอยูแ่ละเพื่อประโยชน์ในการตดัสินใจวางแผนกลยทุธ์ทางธุรกิจได ้เหมาะสม 

2) ภาพลกัษณ์ขององค์การ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีต่อองคก์ารหรือสถาบนั ซ่ึง
เน้นเฉพาะภาพของตัวสถาบันหรือองค์การเพียงส่วนเดียว ไม่รวมถึงสินค้าหรือบริการท่ีจ าหน่าย 
ดงันั้น ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพท่ีสะทอ้นถึงการบริหารและการด าเนินงานขององคก์าร ทั้งในแง่
ระบบบริหารจดัการ บุคลากร (ผูบ้ริหารและพนกังาน) ความรับผิดชอบต่อสังคม และการท าประโยชน์
แก่สาธารณะ องค์การท่ีมีภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาของสังคมและลูกคา้ ส่วนหน่ึงมาจากบุคลากรของ
องคก์ารท่ีมีศกัยภาพในการช่วยกนัพฒันาองคก์าร 

3) การสรรหาบุคลากรเข้ามาท างานในองค์การ ศกัยภาพในการท างานของบุคลากรหรือ
พนักงานมีความส าคญัต่อการพฒันาการสรรหาขององค์การ หลายองค์การก าหนดคุณสมบัติของ
บุคลากรท่ีตอ้งการตามความเป็นจริง ไม่เฉพาะแต่คุณวุฒิการศึกษา แต่เน้นความสามารถทางสติปัญญา 
ทกัษะการเรียนรู้ ทกัษะการปรับตวัเขา้กบัผูอ่ื้นหรือแมแ้ต่การกลา้คิดนอกกรอบ หรือการประกาศการ
สรรหาวา่คนลกัษณะใดท่ีองคก์ารตอ้งการ เป็นการสร้างความรู้สึกทา้ทายส าหรับคนเก่งท่ีตอ้งการท างาน
ร่วมกบัคนอ่ืน ๆ  
 ดงันั้น องคก์ารในยุคปัจจุบนัจึงไดมุ้่งสนใจในเร่ืองของศกัยภาพของบุคลากร และมีแนวคิดใน
การท่ีบริหารศกัยภาพของบุคลากร โดยการน าเคร่ืองมือต่าง ๆ มาช่วยในการพฒันาบุคลากรขององคก์าร
ใหมี้ศกัยภาพตรงตามท่ีองคก์ารตอ้งการ 

1.3 องค์ประกอบของศักยภาพในเชิงสมรรถนะ 
การพฒันาทรัพยากรบุคคลซ่ึงหนัมามุ่งเนน้การพฒันาท่ีตวับุคคล (People) มากกวา่งานท่ีปฏิบติั 

(Task) เพื่อผลสัมฤทธ์ิของงานมากข้ึน ท าให้แนวคิดของการพฒันาด้านสมรรถนะท่ีเน้นคุณลกัษณะ
พื้นฐานของสมรรถนะของบุคคลพึงจะตอ้งมี คือ (McClelland, 1973; Chisholm and Ely, 1976) 

1)  ความรู้ (Knowledge) คือ  ขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีบุคคลมีความรู้ความเขา้ใจในความรู้ด้านนั้น ๆ ท่ี
ตนเองรู้เป็นอยา่งดี เป็นความรู้ท่ีเป็นสาระส าคญั  เช่น ความรู้ของพนกังานตอ้นรับโรงแรมตอ้งรู้เก่ียวกบั
การให้บริการ การใช้เทคโนโลยีระบบการจดัการห้องพกั และการส่ือสารภาษาต่างประเทศเป็นอย่างดี 
เป็นตน้ 

2)  ทกัษะ (Skills) คือ ความสามารถทั้งทางกายภาพและจิตภาพท่ีจะปฏิบติังานต่าง ๆ ใหป้ระสบ
ความส าเร็จ ความสามารถทางกายภาพสะท้อนให้เห็นถึงความพร้อมทางกายท่ีจะปฏิบัติงาน ส่วน
ความสามารถทางจิตภาพจะเป็นดา้นของทกัษะเชิงความคิด  

3)  มโนภาพหรือความคิด ความเช่ือแห่งตน (Self-Concept) เป็นส่วนประกอบรวมของทศันคติ 
หรือเจตคติ (Attitude) ค  านิยม (Value) และความเป็นตวัตนของบุคคลในแง่ความรู้สึกและอารมณ์หรือท่ี
เรียกวา่ จิตภาพ (Self-Image) ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นถึงผลรวมทั้งหมดของลกัษณะประจ าตวัแต่ละบุคคล 
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ตวัอยา่ง คนท่ีทีความเช่ือมัน่ในตนเอง ก็จะแสดงใหเ้ห็นถึง ความคิด ความเช่ือและทศันคติวา่เขา
จะสามารถท าใหเ้กิดความส าเร็จไดใ้นสถานการณ์ใด ๆ ท่ีตอ้งเผชิญ 

4)  อุปนิสัย  (Traits) เป็นลักษณะทางกายภาพของบุคคลท่ีแสดงอย่างสม ่ าเสมอในการ
ตอบสนองต่อขอ้มูล ข่าวสาร และสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีตอ้งเผชิญในชีวติประจ าวนั 

5)  แรงขับจากภายใน (Motives) เป็นส่ิงท่ีบุคคลคิดถึง หรือมีความต้องการท่ีเกิดข้ึนอย่าง
สม ่าเสมอ ซ่ึงเป็นตวัผลกัดนัให้บุคคลกระท าพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงเพื่อตอบสนองต่อเป้าหมายของ
ตน และท่ีแตกต่างไปจากคนอ่ืน ๆ 

ทั้ง 5 ส่วนดงักล่าวขา้งตน้แสดงความสัมพนัธ์ในเชิงอธิบายเปรียบเทียบดงัภาพ 2.1 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที ่2.1 องค์ประกอบของศักยภาพในเชิงสมรรถนะ 5 ส่วน 
 

จากภาพองคป์ระกอบของศกัยภาพในเชิงสมรรถนะ จะพบวา่ส่วนท่ีอยูเ่หนือน ้ าคือ ความรู้ (knowledge) 
และ ทกัษะ (Skill)  อยูส่่วนบน  หมายถึงวา่  ทั้งความรู้ และทกัษะสามารถพฒันาข้ึนไดไ้ม่ยาก  อาจโดย
วิธีการศึกษา การอบรม การค้นควา้ การเรียนรู้ด้วยประสบการณ์ตรง และมีการฝึกฝนจนเกิดความ
ช านาญ อีกส่วนท่ีอยูใ่ตน้ ้ าประกอบท่ีเป็นความคิดเกี่ยวกับตนเอง อุปนิสัยและแรงขับจากภายในรวมเขา้
เป็นกลุ่มเรียกว่า  คุณลักษณะ (Attributes) เป็นส่วนบุคคลซ่อนเร้นไวไ้ม่ให้คนอ่ืนได้รู้ จะเป็นส่วนท่ี
พฒันาค่อนขา้งยากและตอ้งใช้ระยะเวลาท่ียาวนาน เพราะฝังลึกอยูใ่นนิสัยประจ าตวัและเป็นส่วนซ่อน
เร้นของบุคคลนั้นมาเป็นเวลานาน 

องคป์ระกอบของศกัยภาพในเชิงสมรรถนะท่ีน าเสนอ ซ่ึงเป็นท่ีรู้จกักนัแพร่หลายในศพัทเ์ฉพาะ
ว่ า  KSAOs (Knowledge, Skills, Abilities แ ล ะ  Other Attributes) ป ระ ก อบ ด้ ว ย  ค ว าม รู้   ทั ก ษ ะ  
ความสามารถในการประยกุตใ์ช ้และคุณลกัษณะอ่ืน ๆ ของบุคคล  

 
Skill 

Knowledge 

Self-concept 

Trait 

Motives  

Attitude 
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1.4 ประเภทของศักยภาพในเชิงสมรรถนะ 
การจดัประเภทสมรรถนะไม่มีเกณฑ์ท่ีใชใ้นการจ าแนกท่ีเป็นสากล แต่ส่วนใหญ่มกัจะใชเ้กณฑ์

แบ่งท่ีจ  าแนกตามหน้าท่ีความรับผิดชอบของบุคลากรท่ีถูกคาดหวงัให้ปฏิบติังาน เม่ือปฏิบติังานอยู่ใน
องค์การและเข้าสู่ต าแหน่งหน้าท่ีต่าง ๆ ตามบนัไดอาชีพ ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ประเภท ดงัน้ีคือ (Martin and 
Staines, 1994; Agut et al., 2003) 

1.4.1 สมรรถนะส่วนบุคคล (Personal Competencies) หมายถึง สมรรถนะของแต่ละคนท่ี
เป็นความสามารถเฉพาะตัว คนอ่ืนไม่สามารถลอกเลียนแบบได้ เช่น  การต่อสู้ป้องกันตัวเอง 
ความสามารถของนกัดนตรี นกักายกรรม และนกักีฬา เป็นตน้ ลกัษณะเหล่าน้ียากท่ีจะเลียนแบบ หรือ
ต้องมีความพยายามสูงมาก บุคคลจ าพวกน้ี คือ บุคคลท่ีมีพรสวรรค์ บุคคลท่ีเป็นมืออาชีพ เป็นต้น 
โดยทั่วไปแล้วสมรรถนะ (General Competencies) ท่ีบุคคลในต าแหน่งใด ๆ พึงจะต้องมีทั้ งของผูท่ี้
ปฏิบัติงานมีผลงานระดับปานกลาง และหรือผูท่ี้ปฏิบติังานผลงานดีเด่นตามทัศนะของ Raven และ 
Stephenson (2001) ประกอบดว้ย 

(1) สมรรถนะดา้นการตีความ (Meaning Competencies) ไดแ้ก่ ความรู้ความเขา้ใจใน
วฒันธรรมขององคก์าร และปฏิบติัตามอยา่งสอดคลอ้ง 

(2) สมรรถนะดา้นความสัมพนัธ์ (Relation Competencies) ไดแ้ก่ ความสามารถในการ
สร้างและรักษาความสัมพนัธ์ดีกบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของงาน และหรือองคก์าร 

(3) สมรรถนะด้านการเรียนรู้ (Learning Competencies) ได้แก่ ความสามารถในการ
ระบุ และหรือแกปั้ญหาต่างๆ ในงาน และการสร้างประสบการณ์แห่งการเรียนรู้ เพื่อท่ีปรับปรุงงานท่ีจะ
ท าในอนาคตใหดี้ข้ึนกวา่เดิม 

(4) สมรรถนะดา้นการเปล่ียนแปลง (Change Competencies) ไดแ้ก่ ความสามารถใน
การปรับเปล่ียนให้เกิดการปฏิบติัในแนวทางใหม่ ๆ เม่ืองานหรือสถานการณ์ขององค์การเรียกร้องท่ี
จะตอ้งท าใหเ้กิดมีข้ึน 

1.4.2 สมรรถนะหลักของบุคลากร (Core Competency) บางองค์การเรียกว่า ขีดความสามารถ
ทัว่ไป (General Competency) หมายถึง คุณลกัษณะ (ความรู้ ทกัษะ และพฤติกรรม) ท่ีพนกังานทุกคนใน
องคก์ารตอ้งมี ไม่วา่จะปฏิบติังานในต าแหน่งใดก็ตาม ทั้งน้ี เพราะสมรรถนะหลกัจะเป็นตวัก าหนด ตวั
ผลกัดนัให้องค์การบรรลุวิสัยทศัน์ (Vision) พนัธกิจ (Mission) และเป้าหมายในการด าเนินงานท่ีก าหนดไว ้
ตวัอยา่งของสมรรถนะหลกั เช่น ความเป็นเลิศในการบริการ ความมุ่งมัน่ท างานให้ส าเร็จ การปฏิบติังานเป็น
ทีม เป็นตน้  

1.4.3 สมรรถนะตามสายวิช าชีพ  (Functional Competency) ห รือบ างองค์ก ารเรียกว่า 
“Professional/ Job Competency” หมายถึง คุณลกัษณะ (ความรู้ ทกัษะ และพฤติกรรม) ท่ีพนกังานในแต่
ละสายวชิาชีพจ าเป็นตอ้งมี เพื่อใหส้ามารถปฏิบติังานไดป้ระสบความส าเร็จ ซ่ึงจะมีสมรรถนะท่ีแตกต่าง
กนัไปตามหนา้ท่ีความรับผดิชอบ ความารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภท 
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       (1) สมรรถนะของทุกต าแหน่งในกลุ่มงาน/สายวิชาชีพ (Common Functional Competency 
or Position Competency) หมายถึง คุณลกัษณะ (ความรู้ ทกัษะ และพฤติกรรม) ท่ีบุคลากรในต าแหน่ง
สายวิชาชีพเดียวกนั หรือกลุ่มเดียวกนั (Job Families) จ  าเป็นตอ้งมี เพื่อให้สามารถปฏิบติังานไดป้ระสบ
ความส าเร็จ เช่น ต าแหน่งวิศวกรควรตอ้งมีความรู้ทางวิศวกรรม นกับญัชีควรตอ้งมีความรู้ทางบญัชี เป็น
ตน้ 

(2) สมรรถนะเฉพาะต าแหน่งในกลุ่มงาน/สายวิชาชีพ (Special Functional Competency or 
Technical Competency) หมายถึง คุณลกัษณะ (ความรู้ ทกัษะ และพฤติกรรม) ของแต่ละต าแหน่งในกลุ่ม
งาน/สายวชิาชีพเดียวกนัจ าเป็นตอ้งมี เพื่อใหส้ามารถปฏิบติังานไดป้ระสบความส าเร็จ เป็นความสามารถ
เฉพาะตวัหรือความเช่ียวชาญนอกเหนือจากความสามารถของต าแหน่งงานท่ีรับผดิชอบ 

1.4.4 สมรรถนะด้านการบริหารและการน า (Managerial & Leadership Competency) คือ
ศกัยภาพของผูบ้ริหารระดบัต่าง ๆ ในองค์การจะตอ้งมีเพื่อน ามาใช้สร้างความส าเร็จในงานบริหารท่ี
รับผิดชอบ เป็นความสามารถทางการบริหาร และความสามารถด้านการน าในองค์การท่ีก าหนดข้ึน
ส าหรับผูบ้ริหารระดบัสูง 

1.4.5 สมรรถนะขององค์การ (Organization Competency) คือความสามารถท่ีองค์การก าหนด
ข้ึนเพื่อผลักดันให้องค์การมีความเจริญเติบโตท่ีย ัง่ยืนโดยสามารถบรรลุตามวิสัยทัศน์ ยุทธศาสตร์ 
เป้าหมายและค่านิยมขององค์การ และโดยมีความสามารถทางการแข่งขนัและ/หรือความได้เปรียบ  

ทางการแข่งขนั ในการก าหนดสมรรถนะขององค์การนั้นจะตอ้งวิเคราะห์วิสัยทศัน์ วฒันธรรม ค่านิยม 
หรือพฤติกรรมองคก์ารท่ีองคก์ารปรารถนา เป็นตน้ 

 

2. กระบวนการพฒันาศักยภาพของบุคลากร 
การพฒันาศกัยภาพของบุคลากรเป็นกระบวนการท่ีจะท าให้บุคคลมีความรู้ ความคิด ประสบการณ์ 

ความช านาญ และเจตคติท่ีดีต่อการปฏิบติังานในองค์การ เพื่อให้บุคลากรรับมือกบังานท่ีมอบหมายได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ  

2.1 การวางแผนการพฒันาศักยภาพของบุคลากร 
 การท่ีจะด าเนินการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรให้เกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมตามท่ี

องค์การต้องการหรือคาดหวงันั้น ผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารจ าเป็นต้องมีการวางแผนการพฒันา
ศกัยภาพของบุคลากรท่ีประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน คือ (Dessler, 2005) 

1) การวิเคราะห์ความต้องการขององค์การในการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร เป็นความ
ตอ้งการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นดา้นการเพิ่มระดบัความสามารถ ทกัษะความช านาญของบุคลากรหรือ
พนักงาน และปริมาณก าลงัคนท่ีหน่วยงานจ าเป็นตอ้งใช้ในการปฏิบติังานและกิจกรรมเพื่อให้บรรลุ
เป้าหมายท่ีองคก์ารตอ้งการ การวิเคราะห์ความตอ้งการขององค์การในการพฒันาศกัยภาพของบุคลากร 
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จึงควรท าการวเิคราะห์ในส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง 3 เร่ือง คือ 1) การวเิคราะห์ภาพรวมท่ีองคก์ารตอ้งการให้มีการ
พฒันาศกัยภาพของบุคลากร 2) การวเิคราะห์งาน และ 3) การวเิคราะห์ความสามารถของบุคคล ดงัน้ี 

1.1) การวิเคราะห์ภาพรวมที่องค์การต้องการให้มีการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร เพื่อจะ
ไดท้ราบวา่บุคลากรในงานประเภทใดท่ีองคก์ารควรจดัใหมี้การพฒันาศกัยภาพ ไม่วา่จะเป็นรูปแบบของ
การฝึกอบรม  การศึกษา และการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรในรูปแบบอ่ืน ๆ ทั้งน้ีจะตอ้งพิจารณา
วตัถุประสงค์เป้าหมายขององค์การให้สอดคลอ้งกบันโยบายและแผนพฒันาศกัยภาพของบุคลากร ของ
องคก์ารดว้ย 

1.2) การวิเคราะห์งาน เป็นการตรวจสอบในรายละเอียดของงานจากผลการวิเคราะห์งาน 
(Job Analysis) ท่ีฝ่ายบริหารทรัพยากรมนุษยไ์ดจ้ดัท าไวแ้ลว้ เน่ืองจากเน้ืองานของงานแต่ละช้ินจะตอ้ง
ก าหนดรายละเอียดต่าง ๆ ท่ีบุคลากรปฏิบติังานในต าแหน่งต่าง ๆ ตามหน้าท่ีและความรับผิดชอบ เช่น 
บุคลากรในฝ่ายผลิตมีหน้าท่ีส าคัญ  คือต้องเคร่งครัดในกระบวนการผลิตเพื่อให้ผลิตภัณฑ์มีความ
ปลอดภยั ดังนั้นการวิเคราะห์เน้ืองานให้ชัดเจนย่อมมีส่วนช่วยให้ผูบ้ริหารทราบถึงแนวทางการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการท างานใหบุ้คลากรไดเ้ป็นอยา่งดี 

1.3) การวิเคราะห์ความสามารถในการปฏิบัติงานของบุคลากร  เป็นการพิจารณาและ

วิเคราะห์ขีดความสามารถในการปฏิบติังานของบุคลากรเป็นรายบุคคล ซ่ึงจะตอ้งเปรียบเทียบผลการ

ปฏิบติังานจริงกบัมาตรฐานการปฏิบติังานท่ีองคก์ารก าหนดข้ึนมา ถา้หากผลการปฏิบติังานของบุคลากร

เป็นท่ียอมรับไดก้็อาจจะไม่ตอ้งจดัใหมี้การฝึกอบรมบุคลากร แต่ถา้หากผลการปฏิบติังานของบุคลากรต ่า

กว่าเกณฑ์มาตรฐานการปฏิบัติงาน ผูบ้ริหารทรัพยากรมนุษย์อาจพิจารณาส ารวจและตรวจสอบ

ขอ้เท็จจริง หรือหาขอ้บกพร่องท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติังานของบุคลากรท่ีมีผลการปฏิบติังานต ่ากว่า

เกณฑม์าตรฐาน  

2) การก าหนดวัตถุประสงค์การพัฒนาศักยภาพของบุคลากร ผู ้บริหารทรัพยากรมนุษย์

จ  าเป็นตอ้งก าหนดวตัถุประสงคข์องกิจกรรมการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรให้ชดัเจน เพื่อท่ีจะไดจ้ดัท า

แผนงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรท่ีมีความเป็นไปได้ในทางปฏิบติัให้มากท่ีสุด 

ตวัอยา่ง การก าหนดวตัถุประสงคใ์นการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรขององคก์าร ไดแ้ก่ 

2.1) เพื่อให้บุคลากรมีความรู้สึกและมีความส านึกท่ีดีต่อหน้าท่ีความรับผิดชอบในการ
ปฏิบติังาน 

2.2) เพื่อเสริมสร้างความรู้ ความช านาญ และทกัษะท่ีจ าเป็นส าหรับการปฏิบติังาน 
2.3) เพื่อสนองความพึงพอใจสูงสุดใหก้บัลูกคา้และผูเ้ก่ียวขอ้งกบัองคก์าร 

   ส าหรับการจดักิจกรรมเพื่อพฒันาศกัยภาพของบุคลากร เพื่อให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
เช่น วตัถุประสงคต์ามขอ้ 1) องคก์ารอาจใชกิ้จกรรมทางดา้นการส่ือสารและจูงใจให้บุคลากรมีจิตส านึก
ท่ีดีต่อองค์การ ส าหรับวตัถุประสงค์ขอ้ 2) องค์การอาจพิจารณาจดักิจกรรมการฝึกอบรมเพื่อเพิ่มพูน
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ความรู้และทกัษะในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ การฝึกอบรมในห้องปฏิบติัการ การฝึกอบรมเพื่อเพิ่มทกัษะการ
ปฏิบติังาน เป็นตน้ และส าหรับวตัถุประสงค์ขอ้ 3) องค์การอาจพิจารณาจดักิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ 
การเพิ่มทกัษะทางดา้นการให้บริการลูกคา้ การเพิ่มทกัษะทางด้านการส่ือสารและมนุษยสัมพนัธ์ การ
พฒันาบุคลิกภาพของบุคลากร การฝึกอบรมเพื่อการเพิ่มทกัษะทางดา้นการตดัสินใจและการแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้ใหแ้ก่บุคลากร เป็นตน้ 

3) การก าหนดวิธีการในการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร คือการก าหนดวตัถุประสงค์ของ
กิจกรรมเป้าหมายและมาตรฐานในการพฒันาศกัยภาพของบุคลากร และก าหนดความรู้ ความสามารถ 
ทกัษะ ความช านาญ คุณธรรม จริยธรรม และระดบัของระบบความคิดของบุคลากรท่ีพึงประสงค ์ซ่ึงการ
ก าหนดวธีิการในการพฒันาศกัยภาพของบุคลากร จะแบ่งตามระดบัต าแหน่งงาน ดงัน้ี 
     3.1) วิธีการพัฒนาผู้บริหารระดับสูง  ซ่ึงได้แก่ ต าแหน่งผูบ้ริหารในระดับผูจ้ดัการ หรือ
ผูบ้ริหารระดบัรองผูจ้ดัการ เน่ืองจากผูบ้ริหารในระดบัน้ีมีความส าคญัต่อการด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพ
ขององค์การ ไม่ว่าจะเป็นผูบ้ริหารทางด้านการเงิน ด้านการจัดการทรัพยากรมนุษย์ หรือทางด้าน
วิศวกรรม จะตอ้งมีบทบาทหน้าท่ีเป็นผูค้วบคุมการด าเนินงานขององค์การทั้งหมด  ดงันั้นการพฒันา
ผูบ้ริหารระดบัสูงควรพิจารณาใหผู้บ้ริหารมีศกัยภาพการใชว้จิารณญาณในการตดัสินใจโดยเนน้การริเร่ิม
สร้างสรรค์ การมีความรู้ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร และมีความสามารถประสานงานทั้งภายใน
และภายนอกองคก์ารไดอ้ยา่งราบร่ืน  

 3.2) วิธีการพัฒนาบุคลากรระดับกลางและระดับต้น มุ่งเน้นบุคลากรท่ีอยู่ในต าแหน่งระดบั
หัวหน้างานและหัวหน้าแผนก และรวมทั้งผูป้ฏิบติังานด้านเทคนิค โดยการพฒันาให้บุคลากรระดับ
ดังกล่าวสามารถพฒันาตนเองให้มีความรู้ความสามารถในการบริหารงานหลาย ๆ ด้าน ได้แก่ การ
บริหารงานทัว่ไป การบริหารงานการคลงั การบริหารงานทรัพยากรมนุษย ์ส าหรับวิธีการฝึกอบรมและ
พฒันาศกัยภาพของบุคลากรระดบัน้ีอาจจะใช้วิธีการทดลองเรียนงาน การหมุนเวียนงาน การสอนงาน 
การบริหารในรูปแบบการจดัตั้งคณะกรรมการ 

3.3) วิธีการพัฒนาผู้ปฏิบัติงานระดับปฏิบัติการ ผูป้ฏิบติังานในระดบัน้ีมีความส าคญัต่อการ
ด าเนินงานขององคก์ารเป็นอยา่งมาก ดงันั้นผูบ้ริหารขององคก์ารควรส่งเสริมและสนบัสนุนให้บุคลากร
ระดับปฏิบติัการได้มีการพฒันาศกัยภาพโดยเขา้รับการฝึกอบรม เน้นการสร้างทศันคติของบุคลากร
ระดบัปฏิบติัการให้มีความรับผิดชอบในงานท่ีไดรั้บมอบหมาย และพฒันาศกัยภาพดา้นฝีมือหรือพฒันา
ทกัษะในการปฏิบติังานใหเ้ป็นท่ียอมรับและเช่ือถือไดจ้ากผูบ้ริหารองคก์ารและผูท่ี้เก่ียวขอ้งโดยทัว่ไป 

ส าหรับวิธีการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรในระดบัปฏิบติัการท่ีใชก้นัมาก ไดแ้ก่ การ
บรรยาย การฝึกปฏิบติังานในสถานการณ์จริง การฝึกอบรมโดยการสอนงาน การฝึกอบรมโดยการจดั
สถานการณ์จ าลองโดยเลียนแบบสถานการณ์จริง และการแสดงบทบาทสมมติ  

4) การด าเนินการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร เป็นขั้นตอนท่ีผูบ้ริหารเร่ิมด าเนินการตาม
โครงการพฒันาศกัยภาพของบุคลากร เช่น โดยการจดัส่งบุคลากรหรือพนกังานไปเขา้รับการฝึกอบรม



- 17 - 
 

 
 

ตามหลกัสูตรท่ีไดก้ าหนดไวใ้นแผน ทั้งน้ีเพื่อแกไ้ข “ความสามารถท่ียงับกพร่องของบุคลากร” ในการ
พฒันาศกัยภาพของบุคลากรท่ีจะก่อให้เกิดประโยชน์และมีคุณภาพอย่างแทจ้ริง ผูบ้ริหารงานองค์การ
ควรให้ความส าคญักบัการพฒันาศกัยภาพของบุคลากร นอกจากน้ีบุคลากรท่ีรับผิดชอบตามโครงการ
พฒันาศกัยภาพของบุคลากร และวิทยากรผูบ้รรยายตามหลกัสูตรการฝึกอบรมควรเป็นบุคคลท่ีมีความรู้
และเขา้ใจปรัชญาขององค์การ  เขา้ใจวตัถุประสงค์และเป้าหมายของการฝึกอบรม รวมทั้งมีความรู้และ
ความสามารถในการจดักิจกรรมใหส้อดคลอ้งกบักลุ่มบุคลากรเป้าหมายท่ีจะเขา้รับการฝึกอบรมเป็นอยา่ง
ดี 

5) การประเมินผลการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร เป็นการประเมินผลการพฒันาศกัยภาพของ
บุคลากร ในขั้นตอนท่ี 1-4 จากท่ีกล่าวมาแลว้ รวมทั้งประเมินผลการปฏิบติังานของบุคลากรท่ีไดผ้า่นการ
เขา้รับฝึกอบรมและการพฒันามาแลว้ทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพของผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีเกิดข้ึน
หลังจากได้มีการพัฒนาศักยภาพ โดยผูป้ระเมินผลจะต้องจดัท ารายงานผลงานต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนให้
ผูบ้ริหารองค์การรับทราบ เช่น ในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของผลงาน พนักงานอาจไดรั้บค าชมเชย
จากลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ โดยลูกคา้อาจเขียนจดหมายมาชมเชยการปฏิบติังานของบุคลากร หรืออาจมี
กรณีท่ีบุคลากรได้รับการฝึกอบรมมาแลว้มีส่วนช่วยท าให้องค์การประหยดัค่าใช้จ่ายในการซ่อมแซม
อุปกรณ์ และเคร่ืองใชท่ี้ช ารุดได ้เน่ืองจากบุคลากรรู้วธีิดูแลการเก็บรักษาอุปกรณ์ เคร่ืองมือ และเคร่ืองใช้
เป็นอยา่งดี นอกจากน้ีการประเมินผลการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรแลว้ อาจจะตอ้งท าการประเมินผู ้
เขา้รับการฝึกอบรมเก่ียวกบัการไดรั้บความรู้เพิ่มเติมหลงัจากการฝึกอบรม และความสามารถในการน า
ความรู้จากการฝึกอบรมมาประยุกต์ให้เกิดประโยชน์ในการปฏิบติังาน เพื่อบรรลุวตัถุประสงค์ของการ
ฝึกอบรมตามท่ีองคก์ารไดจ้ดัใหมี้การฝึกอบรมข้ึน  

ดงันั้นเม่ือตอ้งการจะเปล่ียนแปลงพฤติกรรมผูป้ฏิบติังานให้เป็นไปตามท่ีองคก์ารตอ้งการ ไม่วา่
จะเป็นผูป้ฏิบติังานในด้านใด ผูบ้ริหารต้องด าเนินการตามขั้นตอนการพฒันาศกัยภาพของบุคลากร 
เพื่อให้การจดักิจกรรมในการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรมีความสอดคลอ้งกบัระดบัและต าแหน่งงาน
ของบุคลากร 

2.2 การเลือกวธีิการในการพฒันาบุคลากรในธุรกจิโรงแรม 
วิธีการในการพฒันาบุคลากรในธุรกิจโรงแรมมีหลายวิธีทั้งท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ 

นอกจากน้ีบางคร้ังอาจตอ้งใช้หลายวิธีการผสมผสานกนัเพื่อพฒันาบุคลากร ซ่ึงการเลือกวิธีการใดนั้น
ข้ึนอยู่กับวตัถุประสงค์ในการพัฒนาบุคลากรว่าต้องการให้บุคลากรเรียนรู้ในเร่ืองใด จ านวนของ
ผูเ้ขา้ร่วมกิจกรรม ทกัษะและระดบัความสามารถของบุคลากร และงบประมาณท่ีมีอยู่ (Christine and 
Paul, 2003) 

ส าหรับวิธีการท่ีใช้ในการพฒันาบุคลากรในธุรกิจโรงแรมนั้น อาจแบ่งไดเ้ป็น 2 ระดบั ไดแ้ก่  
1) วธีิการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรระดบัปฏิบติัการ และ 2) วธีิการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรระดบั
ผูบ้ริหาร 



- 18 - 
 

 
 

1) วิธีการฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากรระดับปฏิบัติการ ส่วนใหญ่จะเน้นการจดัฝึกอบรมเอง
ภายในองค์การ (In house training) เพื่อมิให้มีผลกระทบต่อการปฏิบัติหน้าท่ีประจ า วิธีการท่ีใช้
ประกอบดว้ย 

1.1) การบรรยาย เป็นวิธีการท่ีมีประสิทธิภาพเม่ือมีผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมจ านวนมาก แต่ก็
อาจเป็นกิจกรรมท่ีน่าเบ่ือหน่ายแก่ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมได ้หากผูบ้รรยายไม่มีความสามารถในการชกัจูง
ให้ผูฟั้งสนใจเร่ืองท่ีบรรยายได้ในระยะเวลานาน ดังนั้นเพื่อให้ผูบ้รรยายได้มีโอกาสรับทราบข้อมูล
ยอ้นกลบัซ่ึงเป็นการประเมินผลตนเอง ผูบ้รรยายควรเปิดโอกาสให้ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมไดแ้สดงความ
คิดเห็นและมีส่วนร่วม 

1.2) การฝึกปฏิบัติงานในสถานการณ์จริง (on the Job Training) เป็นการฝึกอบรมโดยการ
ให้บุคลากรไดป้ฏิบติังานในสถานการณ์จริงโดยมีบุคลากรปัจจุบนัเป็นผูใ้ห้คอยแนะน า วธีิการน้ีผูเ้ขา้รับ
ฝึกอบรมจะมีโอกาสไดเ้รียนรู้มากท่ีสุด เช่น การให้พนักงานฝึกหัดทดลองปฏิบติังานในแผนกบริการ
ส่วนหนา้ของโรงแรมโดยใหท้ าการตอ้นรับผูม้ารับบริการ 

1.3) การฝึกอบรมโดยการสอนงาน (Job Instruction Training) เป็นการฝึกอบรมท่ีคลา้ยคลึง
กบัการฝึกปฏิบติังานในสถานการณ์จริง แต่จะมีความเหมาะสมส าหรับบุคลากรท่ีเพิ่งเขา้มาใหม่มากกวา่ 
เพราะเป็นการบอกใหผู้รั้บการฝึกอบรมรู้วธีิการปฏิบติัในเร่ืองต่าง ๆ แสดงวธีิการท างานใหดู้ แลว้สังเกต
การปฏิบติังานของผูรั้บการฝึกอบรม และให้ขอ้มูลยอ้นกลบัแก่ผูรั้บการฝึกอบรมถึงประสิทธิภาพในการ
ท างาน วิธีน้ีจะสามารถป้องกนัความผิดพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนจากความไม่รู้ของบุคลากร ในธุรกิจโรงแรม
จะใหผู้รั้บการฝึกอบรมโดยเฉพาะพนกังานฝึกหดั (Trainee) จะไดรั้บการอนุญาตใหท้ างานท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ผูรั้บบริการหลงัจากไดรั้บการสอนงานแลว้ 

1.4) สถานการณ์จ าลอง  (Simulation Training Method) เป็นการฝึกอบรมโดยมีการจัด
สถานการณ์จ าลองเลียนแบบสถานการณ์จริง การฝึกอบรมวิธีน้ีเหมาะกบักลุ่มคนท่ีมีจ านวนไม่มาก ส่วน
ขอ้เสียเปรียบคือ ส้ินเปลืองงบประมาณในการจดัท าสถานการณ์เหมือนแผนกงานจริง  

1.5) การแสดงบทบาทสมมติ  (Role Playing) เป็นการฝึกอบรมโดยให้ผูรั้บการฝึกอบรม
แสดงบทบาทตามท่ีคิดว่าจะเป็นจริงเม่ือมีเหตุการณ์เกิดข้ึนในงานท่ีท า ขอ้ดีของการฝึกอบรมดว้ยวิธีน้ี 
คือ ท าให้เกิดการเรียนรู้จากการกระท า ซ่ึงผูรั้บการฝึกอบรมจะจดจ าการเรียนรู้ไดดี้ ตวัอยา่งให้ผูรั้บการ
ฝึกอบรมสมมติตนเองเป็นพนกังานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม แลว้ให้เพื่อน ๆ แสดงบทบาทเป็นแขก
ท่ีมาใชบ้ริการ 

2) วิธีการฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากรระดับผู้บริหาร ส่วนใหญ่เป็นนโยบายจากผูบ้ริหาร
ระดบัสูงท่ีตอ้งการให้มีการพฒันาบุคลากรต าแหน่งบริหาร อาจมีทั้งการฝึกอบรมทั้งภายในองค์การเอง 
หรือมีการส่งใหไ้ปรับการฝึกอบรมภายนอกองคก์าร วธีิการท่ีใชป้ระกอบดว้ย 
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2.1) การทดลองเรียนงาน เป็นการฝึกอบรมและพฒันาโดยการสมมติให้ผูรั้บการฝึกอบรม
ไดรั้บต าแหน่งผูบ้ริหาร และมีหนา้ท่ีรับผิดชอบงานทั้งหมด โดยมีการแนะแนวทางในการปฏิบติังานให้
ทราบก่อน การทดลองเรียนงานจะท าใหผู้รั้บการฝึกอบรมมีโอกาสเรียนรู้ในสภาพท่ีเป็นจริงมากท่ีสุด 

2.2) การหมุนเวียนงาน เป็นการแต่งตั้งให้ด ารงต าแหน่งงานโดยการหมุนเวียนสับเปล่ียน
ต าแหน่ง โดยให้บุคลากรระดบัผูบ้ริหารทุกคนมีโอกาสไดป้ฏิบติังานในต าแหน่งบริหารงานอ่ืน ๆ ดูบา้ง 
ในช่วงระยะเวลาหน่ึง เช่น ประมาณ 6 เดือน เพื่อใหเ้กิดการเรียนรู้งานในต าแหน่งอ่ืน ๆ ดว้ย 

2.3) การสอนงาน เป็นการสอนงานโดยการช้ีให้เห็นถึงส่ิงท่ีตอ้งท า วธีิการปฏิบติั การแกไ้ข
ปัญหาขอ้ผิดพลาด และขอ้แนะน าต่อความกา้วหน้าในหน้าท่ีการงาน การสอนงานท่ีดี ผูฝึ้กสอนควรให้
ความสนใจอยูท่ี่งาน หลีกเล่ียงการแสดงความคิดเห็นในเร่ืองต่าง ๆ รวมทั้งลกัษณะส่วนตวัของผูรั้บการ
ฝึกอบรม 

2.4) การบริหารในรูปกรรมการ เป็นการจดัตั้งคณะกรรมการข้ึนมาชุดหน่ึง ประกอบดว้ย
ผูบ้ริหารระดบัสูงและให้ท างานร่วมกบัผูบ้ริหารคนใดคนหน่ึง ซ่ึงตอ้งการพฒันาวิชาชีพของตน โดย
คณะกรรมการจะเป็นผูป้ระเมินคุณภาพงาน 

การฝึกอบรมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมท่ีมีประสิทธิภาพนอกจากตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของหน่วยงาน สอดคลอ้งกบัระดบัต าแหน่งงานของบุคลากร แลว้ควรพิจารณาก าหนดหรือเลือก
วธีิการฝึกอบรมใหมี้ความเหมาะสมกบัลกัษณะ หรือต าแหน่งงานดว้ย 

2.3 แนวคิดการพฒันาศักยภาพบุคลากรตามทฤษฎีระบบ 
     ทฤษฎีของระบบอยูบ่นพื้นฐานของแนวความคิดท่ีวา่ องคก์ารใด ๆ ถือเป็นระบบใดระบบ

หน่ึง ระบบองคก์ารประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 4 ส่วนหลกั คือ (ดงัภาพท่ี 2.2) 
    1) ปัจจัยน าเข้า (Inputs)  คือ ปัจจยัท่ีเก่ียวกับการผลิต ประกอบด้วย ตวับุคลากร (Human)  

วสัดุ (Material) อุปกรณ์ (Equipment) เงินทุน (Financial) ข่าวสารข้อมูล (Information) และรวมทั้ ง
นโยบายการบริหารงาน และแนวคิดการพัฒนาบุคลากร วิธีการท่ีใช้ในการพัฒนาบุคลากร และ
เทคโนโลยต่ีาง ๆ ซ่ึงหน่วยงานไดทุ้่มเท หรือใส่เขา้ไปในระบบการพฒันาบุคลากร 
                 2) กระบวนการแปรสภาพ (Transformation Process) คือกระบวนการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน
ในองคก์ารโดยอาศยัความสามารถในการจดัการ ท่ีประกอบดว้ยการวางแผน การจดัองคก์าร การน า และ
การควบคุม ส าหรับ แนวคิดของกระบวนการใหมี้การพฒันาบุคคลจะเช่ือมโยงกบั กิจกรรมการฝึกอบรม 
การสัมมนา การประชุมเชิงปฏิบัติการ หรือกิจกรรมในลักษณะอ่ืน ๆ เช่น การมอบหมายงาน การ
หมุนเวยีนหนา้ท่ีการงาน (Job Rotation) เป็นตน้ 

3) ปัจจัยส่งออก หรือผลลัพธ์ (Outputs) คือผลผลิตท่ีได ้ซ่ึงประกอบดว้ย ผลผลิตและบริการ 
(Product and Services) ก าไรและขาดทุน และ ความพึงพอใจของบุคลากร ส าหรับผลผลิตจากการพฒันา
ศกัยภาพบุคลากร คือบุคลากรท่ีไดรั้บการพฒันาแลว้  

http://1.bp.blogspot.com/-fgXqoBe0pq0/TckKLbVWYTI/AAAAAAAAAAg/1S39HYCfL90/s1600/%25E0%25B8%259E%25E0%25B8%25A4%25E0%25B8%2595%25E0%25B8%25B4%25E0%25B8%2581%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25AA%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%2596.png
http://1.bp.blogspot.com/-fgXqoBe0pq0/TckKLbVWYTI/AAAAAAAAAAg/1S39HYCfL90/s1600/%25E0%25B8%259E%25E0%25B8%25A4%25E0%25B8%2595%25E0%25B8%25B4%25E0%25B8%2581%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25AA%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%2596.png
http://1.bp.blogspot.com/-fgXqoBe0pq0/TckKLbVWYTI/AAAAAAAAAAg/1S39HYCfL90/s1600/%25E0%25B8%259E%25E0%25B8%25A4%25E0%25B8%2595%25E0%25B8%25B4%25E0%25B8%2581%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25AA%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%2596.png
http://1.bp.blogspot.com/-fgXqoBe0pq0/TckKLbVWYTI/AAAAAAAAAAg/1S39HYCfL90/s1600/%25E0%25B8%259E%25E0%25B8%25A4%25E0%25B8%2595%25E0%25B8%25B4%25E0%25B8%2581%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25AA%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%2596.png
http://1.bp.blogspot.com/-fgXqoBe0pq0/TckKLbVWYTI/AAAAAAAAAAg/1S39HYCfL90/s1600/%25E0%25B8%259E%25E0%25B8%25A4%25E0%25B8%2595%25E0%25B8%25B4%25E0%25B8%2581%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25AA%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%2596.png
http://1.bp.blogspot.com/-fgXqoBe0pq0/TckKLbVWYTI/AAAAAAAAAAg/1S39HYCfL90/s1600/%25E0%25B8%259E%25E0%25B8%25A4%25E0%25B8%2595%25E0%25B8%25B4%25E0%25B8%2581%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25AA%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%2596.png
http://1.bp.blogspot.com/-fgXqoBe0pq0/TckKLbVWYTI/AAAAAAAAAAg/1S39HYCfL90/s1600/%25E0%25B8%259E%25E0%25B8%25A4%25E0%25B8%2595%25E0%25B8%25B4%25E0%25B8%2581%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25AA%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%2596.png
http://1.bp.blogspot.com/-fgXqoBe0pq0/TckKLbVWYTI/AAAAAAAAAAg/1S39HYCfL90/s1600/%25E0%25B8%259E%25E0%25B8%25A4%25E0%25B8%2595%25E0%25B8%25B4%25E0%25B8%2581%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25AA%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%2596.png
http://1.bp.blogspot.com/-fgXqoBe0pq0/TckKLbVWYTI/AAAAAAAAAAg/1S39HYCfL90/s1600/%25E0%25B8%259E%25E0%25B8%25A4%25E0%25B8%2595%25E0%25B8%25B4%25E0%25B8%2581%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25AA%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%2596.png


- 20 - 
 

 
 

  4) ข้อมูลย้อนกลับ (Feedback) คือข้อมูลต่าง ๆ เก่ียวกับผลการด าเนินงาน ส าหรับข้อมูล
ยอ้นกลบัของการพฒันาศกัยภาพ คือผลลพัธ์หรือผลการด าเนินงานเป็นขอ้มูลยอ้นกลบัเพื่อใช้ในการ
ปรับปรุงการพฒันาบุคลากรต่อไป 

 
 
 
  

 
 

ภาพที ่2.2 องค์ประกอบของทฤษฎีระบบ 
 

แนวคิดน้ีเน้นถึงประเด็นส าคญัว่า ถ้าต้องการผลลัพธ์ท่ีมีคุณภาพก็จ  าเป็นต้องใส่ส่ิงน าเข้าท่ี
สมบูรณ์ และมีคุณภาพเขา้ไปในระบบ และดูแลใหก้ระบวนการพฒันาบุคลากรมีประสิทธิภาพดว้ย 

2.4 ระบบของการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกจิโรงแรม 
การพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นธุรกิจโรงแรมไดอ้า้งอิงแนวคิดและทฤษฎีระบบมาจดัเป็นระบบ

ของการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ดังภาพท่ี 2.3 ได้ดงัน้ี คือ (Cherrington (1991 อา้งอิงใน ประกายรัตน์ 
ภทัรธิติ 2540) 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.3 ระบบของการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกจิโรงแรม 
              ทีม่า: Cherrington (1991 อ้างองิใน ประกายรัตน์ ภัทรธิติ 2540) 

กระบวนการแปรสภาพ
(Transformation 

Process) 
ปัจจยัน าเข้า

(Inputs) 

ปัจจยัส่งออก
(Outputs) 

Feedback 

- คุณภาพของบุคลากร 

- ประสบการณ์ของ
บุคลากร 

- ความรู้ความสามารถ
ของบุคลากร 

ปัจจยัน าเข้า กระบวนการแปรสภาพ 

ปัจจยัส่งออก 

ข้อมูลย้อนกลบั 

 
ความตอ้งการในการ
ฝึกอบรมและพฒันา 
 

วตัถุประสงคใ์นการ
ฝึกอบรมและพฒันา 
 

การพฒันามาตรฐานใน
การฝึกอบรมและพฒันา 

 

 
ประเมินบุคลากรก่อนการ
ฝึกอบรมและพฒันา 

 
เลือกวธีิการฝึกอบรมและพฒันา 

 

ด าเนินการฝึกอบรมและพฒันา 

 

การประเมินผลท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรม 
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1) ปัจจัยน าเข้าของการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกจิโรงแรม เป็นขั้นตอนทีป่ระกอบด้วย 
1.1) ความตอ้งการในการฝึกอบรมและพฒันาของหน่วยงานและบุคลากร 
1.2) การก าหนดวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรมและพฒันา 
1.3) การก าหนดมาตรฐานท่ีจะใชใ้นการฝึกอบรมและพฒันา 

2) กระบวนการแปรสภาพของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม เป็นขั้นตอนของการ
ฝึกอบรมและพฒันาท่ีเร่ิมจากการด าเนินการเก่ียวกบั 

2.1) การประเมินบุคลากรก่อนเขา้รับฝึกอบรมและพฒันา 
2.2) การเลือกวธีิการในการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์
2.3) การด าเนินการฝึกอบรมและพฒันา 

3) ปัจจัยส่งออกของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกจิโรงแรม หมายถึง ตวับุคลากรท่ีผา่นการ
ฝึกอบรมและพฒันา ซ่ึงคาดวา่จะเป็นผูท่ี้มีความรู้ความสามารถมากข้ึน สามารถปฏิบติังานไดดี้ข้ึน และมี 
เจตคติท่ีดีต่องานและเพื่อนร่วมงาน 

4) ข้อมูลย้อนกลับ เป็นการประเมินผลท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรมและพฒันาเม่ือเปรียบเทียบกบั
ก่อนได้รับการฝึกอบรมและพัฒนา ซ่ึงจะสะท้อนให้เห็นถึงตัวปัจจัยน าเข้าของระบบการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษยด์้วยว่ามีความเหมาะสมมากน้อบเพียงใด และคุณภาพในเบ้ืองต้นของบุคลากรเป็น
อยา่งไร 

2.5 มาตรฐานสมรรถนะร่วมวชิาชีพส าหรับการท่องเทีย่วอาเซียน  
มาตรฐานสมรรถนะร่วมวชิาชีพส าหรับการท่องเท่ียวอาเซียน สาขาธุรกิจโรงแรม (4 แผนก 23 

ต าแหน่งงาน) ดังภาพท่ี 2.4 ประกอบด้วย สมรรถนะหลัก (Core Competencies) สมรรถนะทั่วไป 
(Generic Competencies) และ สมรรถนะหน้าท่ี (Functional Competencies) ของแต่ละต าแหน่งงาน ท่ี
ตอ้งใชร่้วมกนัในกลุ่มอาเซียน ตามขอ้ตกลงอาเซียนดา้นบคุลากรวิชาชีพท่องเท่ียวหรือ ASEAN Mutual 
Recognition Arrangement on Tourism Professionals เป็นขอ้ตกลงท่ียอมรับร่วมกนัโดยไดรั้บการลงนาม
จากรัฐมนตรีท่องเท่ียวของประเทศอาเซียน ทั้ง 10 ประเทศผูท่ี้ส าเร็จ การศึกษา และ ผูท่ี้จะท างานในสาย
วิชาชีพการโรงแรมในแต่ละต าแหน่งงาน จะตอ้งมีคุณสมบติัตามมาตรฐานสมรรถนะร่วมวิชาชีพการ
ท่องเท่ียวอาเซียน สามารถไปประกอบอาชีพไดใ้นกลุ่มประเทศอาเซียนทุกประเทศ (กรมการท่องเท่ียว 
2559) ดงัน้ี 
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ภาพที ่2.4 มาตรฐานสมรรถนะ สาขาธุรกจิโรงแรม (4 แผนก 23 ต าแหน่งงาน) 
ทีม่า: สมาคมไทยธุรกจิการท่องเทีย่ว (2559)  
 

1) สมรรถนะหลกั Core Competencies ท่ีทุกต าแหน่งงานตอ้งมี 5 ขอ้ คือ 
        1.1) การท างานร่วมกบัผูร่้วมงานและลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ  

     1.2) การท างานในสภาพสังคมท่ีหลากหลายได ้ 
     1.3) การด าเนินตามสุขอนามยัในท่ีท างาน และ ระเบียบความปลอดภยั  
     1.4) การปฏิบติัตามระเบียบปฏิบติัตา้นสุขลกัษณะสถานท่ี  
     1.5) การรักษา และคงความรู้อุตสาหกรรมบริการ 

   2) สมรรถนะทัว่ไป (Generic Competencies) ท่ีทุกต าแหน่งงานตอ้งมี 6 ขอ้ คือ  
2.1) การส่ือสารทางโทรศพัทไ์ตอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ   
2.2) การปฏิบติังานทัว่ไป  
2.3) การใชเ้คร่ืองมือทางธุรกิจ และเทคโนโลยทีัว่ไป  
2.4) การส่งเสริมการบริการสินคา้ และการตอ้นรับ  
2.5) การจดัการ และแกปั้ญหาความขดัแยง้ในสถานการณ์ต่างๆ  
2.6) การส่ือสารภาษาองักฤษไดใ้นระดบัปฏิบติัการพื้นฐาน  

3) สมรรถนะหน้าที ่Functional Competencies  
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                            3.1) ต าแหน่งพนักงานดูแลห้องพกั มี 4 ขอ้ คือ  
3.1.1) การใหบ้ริการดูแลท าความสะอาดหอ้งพกัแก่ ลูกคา้  
3.1.2) การท าความสะอาด และเตรียมหอ้งพกัส าหรับ ลูกคา้ 
3.1.3) การอ านวยความสะดวกกรณีส่ิงของสูญหาย  
3.1.4) การส่งเสริมและแสวงหาความรู้ใหท้นัสมยั และทนัต่อการเปล่ียนแปลง  

3.2) ต าแหน่งพนักงานต้อนรับส่วนหน้า มี 7 ขอ้ คือ 
3.2.1) ใหบ้ริการดา้นท่ีพกั 
3.2.2) รับและด าเนินการตามขั้นตอนการจองห้องพกั  
3.2.3) ด าเนินธุรกรรมทางการเงินตามรายการบริการ 
3.2.4) รักษาและจดัเก็บเอกสารและระบบสีบคน้ขอ้มูล 
3.2.5) ด าเนินธุรกรรมส าหรับซ้ือสินคา้และบริการ  
3.2.6) จดัเก็บรักษาขอ้มูลทางการเงินของลูกคา้ 
3.2.7) เตรียมหลกัฐานทางการเงินประจ าวนั 

 

3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ  
3.1 ความหมายของการบริการ  
      ในมุมมองของนกัวิชาการการตลาด (Shoemaker and Shaw, 2008, p. 32) ได้ระบุว่า การบริการ 

คือ ผลิตภณัฑท่ี์ไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่มีตวัตน แต่ไดรั้บการควบคุมหรือจดัการจากผูป้ระกอบการ  
จอร์นตนั และ คาร์ค (Johnston and Clark, 2005, p. 10) ไดก้ล่าวถึงแนวคิด การบริการใน 2 มุมมอง 

คือ มุมมองของผูป้ระกอบการหรือผูใ้หบ้ริการ และ มุมมองของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
1) มุมมองของผู้ประกอบการหรือผู้ให้บริการ การบริการ หมายถึง ผลท่ีเกิดข้ึนหรือผลท่ีไดรั้บ 

(Outputs) จากกระบวนการบริการ (Service Process) ท่ีเกิดจากทรัพยากรภายในองค์การท่ีเป็นปัจจยั
น าเขา้ (Inputs) ไดแ้ก่ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ พนกังาน/ผูใ้หบ้ริการ เทคโนโลยแีละส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง 
ๆ ท่ีมีอยู่ในองค์การ ส่วนกระบวนการ หมายถึง กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีมีความสัมพันธ์กับลูกค้าหรือ
ผูรั้บบริการ เช่น กระบวนการส ารองท่ีพกั กระบวนการลงทะเบียนการเขา้พกัหรือออกจากท่ีพกั และ
กระบวนการช าระค่าบริการ เป็นตน้  

2) มุมมองของลูกค้าหรือผู้รับบริการ การบริการ คือ ผลิตภัณฑ์ด้านการบริการ (Service Product) ท่ี
เกิดจากปัจจัยน าเข้า (Inputs) ท่ีประกอบดว้ย เวลา ความพยายาม และค่าใช้จ่ายของผูรั้บบริการ ท าให้ไดรั้บ
ผลิตภณัฑ์การบริการ ท่ีประกอบดว้ยการผสมผสานของประสบการณ์การบริการที่ได้รับ (Experience) และ
ผลลพัธ์ทีผู้่รับบริการได้รับ (Outcomes) ซ่ึงอาจจะมากกว่าหรือเท่ากับหรือน้อยกว่าความคาดหวงั  
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3.2 ลกัษณะของการบริการ  
การบริการมีลักษณะท่ีแตกต่างจากสินค้าทั่วไป ในท่ีน้ีจะแบ่งเป็น 4 ลักษณะ (Weaver and 

Oppermann, 2000; Shoemaker and Shaw, 2008) ดงัน้ี คือ 
1) การบริการเป็นส่ิงที่ จับต้องไม่ได้  (Intangibility) การซ้ือสินค้าทั่วไปก่อนท่ีลูกค้าจะ

ตดัสินใจซ้ือ จะมีการพิจารณาจากการลองสวมใส่ดูก่อน ลองชิมรสชาติ หรือทดลองก่อนซ้ือ แต่การ
บริการผูรั้บบริการหรือลูกคา้ไม่สามารถจะประเมินล่วงหน้าได้ หรือ รับรู้การบริการล่วงหน้าเหมือน
สินคา้ทัว่ไป เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงทีจั่บต้องไม่ได้ 

2) การบริการเป็นลกัษณะที่แบ่งแยกการผลิตและการบริโภคออกจากกันไม่ได้ (Inseparability) 
การบริการในอุตสาหกรรมท่องเท่ียวมีลกัษณะท่ีการผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนในสถานท่ีเดียวกนั เวลา
เดียวกัน ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการเป็นการผลิตและการบริโภคได้ และทั้ งผูใ้ห้บริการและ
ผูรั้บบริการมีการปฏิสัมพนัธ์กันในช่วงเวลาของการบริการ (Moment of Truth) การบริการจะต่างกับ
กรณีสินคา้ทัว่ไป การผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนต่างสถานท่ีกนั คือผลิตในสถานท่ีหน่ึงแต่การบริโภค
เกิดข้ึนอีกสถานท่ีหน่ึง การควบคุมมาตรฐานคุณภาพของสินค้าทัว่ไปจึงสามารถท าได้ง่ายกว่าการ
ควบคุมคุณภาพของการบริการ การให้บริการจ าเป็นตอ้งอาศยัปัจจยัมนุษย ์พนกังานท่ีมีหน้าท่ีให้บริการ
มกัไม่อาจรักษามาตรฐานการบริการของตนให้เป็นไปตามท่ีก าหนดไดต้ลอดเวลา อีกทั้งยงัอาจมีลูกคา้
เขา้มามีส่วนในกระบวนการผลิตอีกดว้ย ดงันั้นผูใ้ห้บริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งไดรั้บการฝึกอบรมการบริการ
เป็นเลิศ  

3) การบริการมีลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) สินคา้ทัว่ไปสามารถเก็บ
รักษาไวจ้  าหน่ายในอนาคตได ้แต่ในกรณีของการบริการในอุตสาหกรรมท่องเท่ียวเราไม่อาจเก็บรักษา 
การบริการเอาไวข้ายในอนาคตได ้ดงันั้นผูใ้หบ้ริการในอุตสาหกรรมท่องเท่ียวจ าเป็นตอ้งมีกลยุทธ์ในการ
จดัการเก่ียวกับอุปสงค์และอุปทาน (Demand and Supply) ให้มีความสอดคล้องและสมดุลกัน เพื่อท าให้
เกิดผลก าไรสูงสุดในแต่ละช่วงเวลา  

4) การบริการมีลกัษณะที่แตกต่างไม่คงที่ (Variability or Heterogeneity) การบริการท่ีไดรั้บใน
สถานท่ีเดียวกนั อาจจะมีระดบัท่ีแตกต่างกนั เพราะการบริการเป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัมนุษยท์ั้งผูใ้ห้และ
ผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการแต่ละคนมีความแตกต่างกนัในการให้บริการ ผูรั้บบริการแต่ละคนมีการรับรู้และ
ความคาดหวงัต่อการบริการท่ีแตกต่างกัน ท าให้ลักษณะของบริการไม่เหมือนเดิม หรือมีความไม่
แน่นอนข้ึนอยู่กบัว่าผูใ้ห้บริการเป็นใคร จะให้บริการเม่ือไร ท่ีไหน และอย่างไร ข้ึนอยู่กบัสภาพจิตใจ
และความพร้อมของผูใ้ห้บริการ ดังนั้ น การให้ความส าคัญต่อการคัดเลือกบุคลากรท่ีมีคุณสมบัติ
เหมาะสมกบัลกัษณะงานและการจดัใหมี้การฝึกอบรมอยา่งสม ่าเสมอเป็นเร่ืองจ าเป็น  

3.3 ลกัษณะการเป็นผู้น าด้านบริการ  
      Zethamal, Parasuraman, และBerry (1990) กล่าววา่ ผูน้ าดา้นการบริการควรมีลกัษณะดงัน้ีคือ  
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1) มีวิสัยทัศน์เกี่ยวกับการบริการ (Service Vision) คือ การมองถึงคุณภาพของการบริการวา่เป็น 
กลยุทธ์ท่ีจะท าให้แต่ละองค์การประสบความส าเร็จในธุรกิจนั้น ๆ โดยมองวา่การให้บริการท่ีมีคุณภาพ
อยู่ตลอดเวลา จะเป็นกุญแจส าคญัท่ีจะสร้างก าไรให้แก่องค์การได้ และผูน้ าจะตอ้งไม่หยุดย ั้งในการ
พฒันาคุณภาพในการบริการของธุรกิจตนเอง  

2) มีมาตรฐานสูง (High Standard) คือ การสร้างความแตกต่างในการบริการซ่ึงไม่ใช่เพียงแค่การ
มีบริการท่ีดีเท่านั้น โดยตอ้งมองเห็นวา่ในบางคร้ังเพียงจุดเล็ก ๆ ท่ีให้ความสนใจก็จะสามารถสร้างความ
ประทบัใจให้แก่ลูกคา้ได ้และมีความกระตือรือร้นท่ีจะสร้างการบริการท่ีประทบัใจให้แก่ลูกคา้ในคร้ัง
แรกท่ีใชบ้ริการ มีการพฒันาความน่าเช่ือถือในการบริการใหเ้กิดแก่ธุรกิจบริการของตนเอง  

3) มีแบบอย่างผู้น าในธุรกิจบริการ (In-the field leadership style) การเป็นผูน้ าในการบริการ
จ าเป็นตอ้งลงไปสัมผสักบัการปฏิบติัการบริการจริงซ่ึงหมายถึง การใกลชิ้ดกบัพนกังานผูใ้ห้บริการ การ
ให้ค  าแนะน า การยกย่อง การแก้ไขปัญหา การสอบถาม และการรับฟัง เพื่อให้ไดข้อ้มูลต่าง ๆ ในงาน
บริการท่ีเกิดข้ึน โดยจะตอ้งมีการสร้างและบริหารทีมงานบริการท่ีดีดว้ย  

4) มีความซ่ือสัตย์ (Integrity) ลกัษณะท่ีส าคญัอยา่งหน่ึงของการเป็นผูน้ าในการบริการ คือ 
ความซ่ือสัตย ์แมว้า่ส่ิงนั้นจะท าใหต้น้ทุนเพิ่มข้ึน  

3.4 โมเดลคุณภาพการบริการ SERVQUAL ของ Parasuraman และคณะ  
       จากการศึกษาวจิยัของ Parasuraman, Zethamal และBerry (1985) ไดมี้การกาหนดทฤษฎีท่ี

เก่ียวกบัคุณภาพของการใหบ้ริการ โดยใชช่ื้อโมเดลคุณภาพการบริการ SERVQUAL โดยแบ่งออกเป็น 
10 ประเด็น ดงัน้ีคือ 

1) ความเช่ือถือได้ (Reliability) หมายถึง ความสม ่าเสมอของมาตรฐานในการบริการ และความ
เช่ือถือได้ หมายถึง การท่ีบริษทัได้ส่งมอบการบริการให้แก่ลูกคา้ได้อย่างถูกตอ้งในคร้ังแรกท่ีได้รับ
บริการ 

2) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อม และความเต็มใจใน  การ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ และยงัรวมถึงการใหบ้ริการภายในเวลาท่ีเหมาะสม  

3) ความสามารถ (Competence) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้และมีทกัษะท่ีดีในการ
ใหบ้ริการ  

4) การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง ผูเ้ขา้รับบริการตอ้งได้รับความสะดวก  ไม่มีขั้นตอนท่ี
ซบัซ้อนเกินไป ใชเ้วลาในการรอคอยนอ้ย และผูใ้ห้บริการอยูใ่นสถานท่ีท่ีติดต่อไดส้ะดวก เวลาเปิดและ
ปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม  

5) การมีมารยาท (Courtesy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการท่ีมีความสุภาพอ่อนโยนต่อการให้บริการ ให้
การเคารพต่อลูกคา้ ใหค้วามสนใจและเป็นมิตร และมีการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย  
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6) การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการสามารถท่ีจะอธิบายให้ลูกคา้
เขา้ใจถึงการบริการไดเ้ป็นอยา่งดี และมีความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ และแจง้รายละเอียดของ
ค่าบริการใหลู้กคา้ไดรั้บทราบ  

7) ความไว้วางใจได้ (Credibility) หมายถึง ความไวว้างใจ ความน่าเช่ือถือท่ีลูกคา้จะไดรั้บและ
ความซ่ือสัตยท่ี์ผูใ้หบ้ริการจะมีต่อลูกคา้  

8) ความมั่นคง (Security) หมายถึง บริการท่ีได้รับจะต้องปราศจากความเส่ียงจากส่ิงท่ีเป็น
อนัตรายหรือปัญหาต่างๆตอ้งใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจในชีวิตทรัพยสิ์น ช่ือเสียง  

9) การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding the customer) หมายถึง เจา้หน้าท่ีหรือผูใ้ห้บริการ
ตอ้งเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้และสนใจท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการนั้น  

10) ลักษณะทางกายภาพหรือส่ิงที่สามารถจับต้องได้  (Tangibility) หมายถึง การเตรียมวสัดุ 
อุปกรณ์ สถานท่ี ท่ีใชใ้นการบริการ เพื่อใหเ้กิดความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ  

ทฤษฎี SERVQUAL และโมเดลของ SERVQUAL ไดมี้การน าไปประยุกตใ์ชก้นัอยา่งกวา้งขวาง
ในพฒันาการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจคุณภาพการบริการ  

3.5 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ  
      จากการทบทวนวรรณกรรมของนกัวิชาการทางดา้นความพึงพอใจ พบวา่ มีผูท่ี้เคยเสนอแนวคิด

เก่ียวกบัความพึงพอใจ ไดแ้ก่ Mayo และ Javis (1981); Pearce (1988); Pizam และ Mansfeld  (2000)   
1) ความหมายของความพึงพอใจในมุมมองทีแ่ตกต่างกนั ความหมายของความพึงพอใจมีความ

แตกต่างในหลายมุมมอง ดงัต่อไปน้ี  
1.1) ความพึงพอใจจากมุมมองของความคาดหวัง (Expectation) และประสบการณ์ 

(Experiences) Cadotte et al. (1987) ระบุความหมายของ ความพึงพอใจ ว่าหมายถึงการเปรียบเทียบกนั 
ระหว่างความคาดหวงัต่าง ๆ กบัประสบการณ์ต่าง ๆ ท่ีเป็นในเชิงของการกระท า (Performance) เม่ือ 
ประสบการณ์ดังกล่าวมีความแตกต่างในทางลบจากความคาดหวงั จะท าให้เกิดความไม่พอใจข้ึน 
(Dissatisfaction)  

ความพึงพอใจในการบริการการท่องเท่ียว หมายถึงความคาดหวงัต่าง ๆ ท่ีนักท่องเท่ียวมี
ก่อนการเดินทาง (Moutinho, 1987; Whipple และ Thach, 1988) จากมุมมองในด้านความคาดหวงัและ
ประสบการณ์ นั่นคือ ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว หมายถึง ผลลพัธ์ท่ีได้จากการเปรียบเทียบกัน
ระหว่างความคาดหวงัต่าง ๆ ท่ีนักท่องเท่ียวต้องการได้รับจากแหล่งท่องเท่ียวท่ีได้ไปเยือน เม่ือเอา
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บมาเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัต่าง ๆ ท่ีนกัท่องเท่ียวไดต้ั้งเอาไว ้ส่งผลออกมาเป็น
ความรู้สึกของการบรรลุความตั้งใจ (Gratification) ก็หมายถึงวา่นกัท่องเท่ียวจะเกิดความพึงพอใจ  

    1.2) แนวความคิดเกี่ยวกับสัมพัทธ์แห่งความพึงพอใจ  (Relativity of the satisfaction concept) 
แนวความคิดน้ีได้ถูกน าเสนอเป็นคร้ังแรกโดย Olander (1977) ซ่ึงระบุว่าถึงแมป้ระสบการณ์ต่าง ๆ ท่ี
นกัท่องเท่ียวไดรั้บจะไม่ไดต้อบสนองความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียว แต่นักท่องเท่ียวก็อาจจะยงัคงมี
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ความพึงพอใจกบัการท่องเท่ียวคร้ังนั้นได ้ Hughes (1991) ไดจ้  าแนกความพึงพอใจทางดา้นบวกออกเป็น 
3 ระดับ ได้แก่ พอใจอย่างยิ่ง (Very Satisfied) พอใจมาก (Quite Satisfied) และพอใจ (Satisfied) และ
ระบุว่านักท่องเท่ียวท่ีมีความคาดหวงัเหมือนกับประสบการณ์ท่ีเขาได้รับ จะแสดงความพึงพอใจใน
ระดบัสูง ซ่ึงแตกต่างกบันกัท่องเท่ียวท่ีระบุวา่ความคาดหวงั ค่อนขา้งจะคลา้ยกบัประสบการณ์ท่ีไดรั้บจะ
แสดงออกถึงความพอใจในระดบัท่ีต ่ากว่า และระดบัความพึงพอใจจะลดลงถา้ความคาดหวงัไม่ไดรั้บ
การตอบสนอง  

กล่าวไดว้า่ ความพึงพอใจ คือการบรรลุความคาดหวงัซ่ึงข้ึนอยูก่บัวา่บุคคลให้คุณค่าหรือตีค่า
ผลลพัธ์ของความคาดหวงันั้นมากนอ้ยแค่ไหน หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงก็คือ ความพึงพอใจของคนเราข้ึนอยู่
กบัค่านิยมหรือความเช่ือต่าง ๆ (Pearce, 1988) แนวคิดดงักล่าวน้ีสอดคล้องกบัของ Orlander (1977) ท่ี
ระบุวา่ความพึงพอใจวา่จะไดรั้บประเมินโดยเทียบกบัมาตรฐานค่านิยมหรือความเช่ือต่าง ๆ ของบุคคล 

1.3) ความพึงพอใจเป็นแนวคิดที่ประกอบด้วยมิติทีห่ลากหลาย (Hughes,1991) ความพึงพอใจท่ี
นกัท่องเท่ียวมีต่อกิจกรรมการท่องเท่ียวก็ย่อมเป็นความพึงพอใจท่ีมีความหลากหลาย ซ่ึง ประกอบไป
ดว้ยความพึงพอใจต่อมิติต่าง ๆ ท่ีเขาไดรั้บประสบการณ์ในระหวา่งการท่องเท่ียว เช่น ความพึงพอใจต่อ
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ (ท่ีพกั ร้านอาหาร การคมนาคม) ความพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อมทาง
ธรรมชาติ (ทิวทศัน์ ความเป็นธรรมชาติ ความสวยงาม ความสะอาด) และรวมทั้งความพึงพอใจต่อการ
บริการดา้นต่าง ๆ ซ่ึงแต่ละมิติจะไดรั้บการวิเคราะห์แตกต่างกนัไป การระบุความพึงพอใจโดยแยกเป็น
แต่ละมิติหรือแต่ละดา้นน้ี จะท าให้สามารถทราบวา่นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อมิติหรือดา้นใดหรือ
เร่ืองใด และเร่ืองอะไรบ้างท่ีท าให้นักท่องเท่ียวไม่พอใจในการท่องเท่ียวแต่ละคร้ัง เพราะในการ
ท่องเท่ียวคร้ังหน่ึงนกัท่องเท่ียวอาจจะพอใจกบัทุกเร่ืองท่ีประสบ และก็อาจจะไม่พอใจกบัทุก ๆ เร่ืองท่ี
ประสบในการท่องเท่ียวก็ได ้(Whipple และ Thach, 1988) 

1.4) มิติของความพึงพอใจ ประกอบด้วย 2 ดา้น คือ 1) มิติดา้นทางกายภาพ หรือ Instrumental 
Dimension หมายถึงความพึงพอใจต่อผลการกระท าทางดา้นกายภาพ เช่น ความสะอาด และความพร้อม
ของแหล่งท่องเท่ียว 2) มิติดา้นความรู้สึก หรือ Expressive Dimension หมายถึงความพึงพอใจต่อผลการ
กระท าทางดา้นจิตวิทยา เช่น รู้สึกวา่ไดรั้บความสะดวกสบายจากการท่องเท่ียว (Swan และCombs 1976) 
ดงันั้นจะเห็นวา่ความพึงพอใจจะวดัทั้งทางดา้นกายภาพ และทางดา้นจิตวทิยา  

1.5) ผลทีเ่กดิขึน้ตามมาเม่ือนักท่องเที่ยวไม่พงึพอใจ ผลท่ีเกิดข้ึนเม่ือนกัท่องเท่ียวเกิดความไม่พึง
พอใจตามแนวคิดของ Moutinho (1987) นักท่องเท่ียวไม่ได้รับความพึงพอใจ ผลท่ีตามมาอาจจะเป็น
อยา่งใดอย่างหน่ึง คือ 1) นกัท่องเท่ียวอาจจะเปล่ียนแหล่งท่องเท่ียวไปท่องเท่ียวท่ีอ่ืนแทน 2) ในกรณีท่ี
นกัท่องเท่ียวไม่พึงพอใจอยา่งยิ่งนกัท่องเท่ียวอาจจะไม่กลบัมาเท่ียวแหล่งท่องเท่ียวเดิมอีก 3)ในกรณีท่ี
นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจปานกลาง นกัท่องเท่ียวอาจจะยงัคงกลบัมาเท่ียวแหล่งเดิม หรืออาจเปล่ียน
แหล่งท่องเท่ียวเป็นท่ีใหม่ 4) นักท่องเท่ียวท่ีมีความพึงพอใจปานกลางจนถึงความพอใจเป็นอย่างยิ่ง
อาจจะกลบัมาเท่ียวท่ีเดิม และเตม็ใจท่ีจะบอกต่อ หรืออาจจะเปล่ียนแหล่งท่องเท่ียวไปเท่ียวท่ีใหม่ก็ได ้
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2) การประเมินประสิทธิภาพในด้านความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวท่ีมีต่อบริการการท่องเท่ียว คือ
การวดัระดบัของความพึงพอใจกบัการท่องเท่ียวและการบริการท่ีไดรั้บ เป็นการประเมิน 3 ระดบั คือ 

    2.1) การประเมินในระดับที ่1 มุ่งเนน้การประเมินประสิทธิภาพภายในองคก์ารและความพึงพอใจ
ของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อบริการการท่องเท่ียวโดยรวม โดยน าเคร่ืองมือการบริการเชิงคุณภาพ (Service 
Quality Management: SERVQUAL) ซ่ึงประกอบดว้ย 5 มิติส าคญั คือ  

          2.1.1) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการไดต้รงกบั สัญญา
ท่ีให้ไวก้บัลูกคา้ บริการมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุก ๆ จุดของการบริการ 
ความสม ่าเสมอน้ีจะส่งผลให้ลูกคา้รู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไวว้างใจ
ได ้

2.1.2) การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าไดอ้ยา่งทนัท่วงที ลูกคา้สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย 
และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งมีการกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว  

2.1.3) ความไว้วางใจ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิด
ข้ึนกบัลูกคา้ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจวา่
ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  

2.1.4) รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึง 
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร เคร่ืองมือ อุปกรณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท า
ให้ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการดูแลจากผูใ้ห้บริการ โดยบริการท่ีถูกน าเสนอออกมาจะเป็นรูปธรรมและท าให้
ลูกคา้รับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 

2.1.5) การเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ตามความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างของลูกคา้แต่ละราย  

2.2) การประเมินในระดับที่ 2 ประกอบดว้ยขั้นตอนของการรับค าสั่ง (Receive-order) ก่อนการส่ง
มอบบริการ (Pre-delivery) การส่งมอบบริการ (Delivery) และหลงัการส่งมอบบริการ (Post-delivery) 
ดชันีช้ีวดัประสิทธิภาพถูกตั้งข้ึนเพื่อประเมินประสิทธิภาพของแต่ละขั้นตอน  

2.3 การประเมินในระดับที่ 3 เป็นการประเมินประสิทธิภาพของหน่วยงานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกับ
ขั้นตอนการส่งมอบบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย ท่ีพกัอาศยั (Accommodation) การขนส่ง (Transportation) 
และบริษทัน าเท่ียว (Travel agents) โดยการน าการประเมินภายในองค์การจากขอ้มูลเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ 
ความสามารถในการท าก าไร (Profitability) ความสามารถในการให้บริการ (Productivity) ตน้ทุน (Cost) 
กระแสเงินสด (Cash Flow) และความสามารถในการให้บริการ (Capacity Management) มาประกอบเพื่อ
เป็นดชันีช้ีวดัคุณภาพ และมาตรฐานในการใหบ้ริการ  
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จากการศึกษาพบวา่การประเมินประสิทธิภาพในดา้นความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อบริการ
การท่องเท่ียวแสดงให้เห็นถึงการวดัความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวโดยให้ความส าคญัไปท่ีความพึง
พอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อบริการการท่องเท่ียวโดยรวม 
 

4. แนวคดิเกีย่วกบัธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ 
   4.1. เกณฑ์และความหมายของธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็  

                 พระราชบญัญติัโรงแรม ปี พ.ศ.2547 มาตรา 4 ก าหนดไวว้า่ “โรงแรม” หมายความวา่ สถานท่ี 
พกัท่ีจดัตั้งข้ึนโดยมีวตัถุประสงคใ์นทางธุรกิจเพื่อให้บริการท่ีพกัชัว่คราวส าหรับคนเดินทางหรือบุคคล
อ่ืนใดโดยมีค่าตอบแทน ทั้ งน้ีไม่รวมถึง (1) สถานท่ีพักท่ีจัดตั้ งข้ึนเพื่อให้บริการท่ีพักชั่วคราวซ่ึง
ด าเนินการโดยส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ องค์การมหาชน หรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ หรือเพื่อการกุศล 
หรือการศึกษา ทั้งน้ี โดยมิใช่ เป็นการหาผลก าไรหรือรายไดม้าแบ่งปันกนั (2) สถานท่ีพกัท่ีจดัตั้งข้ึนโดย
มีวตัถุประสงคเ์พื่อใหบ้ริการท่ีพกัอาศยัโดยคิดค่าบริการเป็น รายเดือนข้ึนไปเท่านั้น (3) สถานท่ีพกัอ่ืนใด
ตามท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 

ธุรกิจท่ีพกัแรมหรือธุรกิจโรงแรม (Accommodation Business or Hotel Business) หมายถึง 
กิจการท่ีจดับริการดา้นท่ีพกัอาศยัแก่นกัท่องเท่ียว คือ ให้บริการห้องพกั อาหารและเคร่ืองด่ืม ตามความ 
ตอ้งการของนกัท่องเท่ียว โดยคิดค่าตอบแทนเพื่อผลก าไรของกิจการนั้น เม่ือการท่องเท่ียวพฒันาอยา่ง 
รวดร็วจนกลายเป็นอุตสาหกรรมท่องเท่ียว ธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งก็มีการขยายตวัอย่างรวดเร็วตามไป 
ดว้ย โดยเฉพาะธุรกิจท่ีพกัแรมท่ีขยายตวัออไปเป็นอุตสาหกรรม มีการจดัการอย่างเป็นระบบเรียกว่า 
“อุตสาหกรรมโรงแรม” (นิศา ชชักุล, 2551:137)  

สุพตัรา สร้อยเพช็ร์ (2553) สรุปลกัษณะของค าวา่ “โรงแรม” ไวว้า่ “เป็นสถานประกอบการ
ท่ีสร้างข้ึนเพื่อรับค่าสินจ้างจากผูเ้ข้าพกั มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมให้แก่ผูเ้ข้าพกั เป็นท่ีพกัแบบ
ชัว่คราวระยะเวลาในการเขา้พกัไม่เกินหน่ึงเดือน เป็นสถานประกอบการท่ีใช้ตน้ทุนและแรงงานมาก 
ดงันั้นจึงตอ้งมีการบริหารจดัการท่ีดี มีระบบแบบแผนในการด าเนินงานท่ีไดม้าตรฐานเพื่อสร้างความ
มัน่ใจใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ”  

อยา่งไรก็ดีก็มีธุรกิจท่ีพกัรูปแบบอ่ืน ๆ ท่ีจดัเป็นโรงแรมขนาดยอ่มและธุรกิจท่ีพกัขนาดยอ่ม 
ประกอบด้วย Inns, Bed and Breakfast, Guesthouses, Pensions and Homestays จดัเป็นธุรกิจขนาดย่อม
ทั้งหมด แต่ลกัษณะการจดัการบริการมีความแตกต่างกนัในแต่ละประเทศ (สุรีย ์เขม็ทอง 2558) คือ 

1) Inns หมายถึงโรงแรมขนาดเล็ก หรือสถานท่ีประกอบธุรกิจท่ีบริการท่ีพกัส าหรับนัก
เดินทางท่ีมักจะมีบริการขายเคร่ืองด่ืม และอาหาร ท่ีมักจะตั้งในชนบทริมถนนท่ีใช้ในการเดินทาง 
ส าหรับประเทศไทย โรงแรมขนาดเล็กท่ีเรียกวา่ Inns มีจ  านวนหอ้งพกัไม่เกิน 100 หอ้ง  
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      ในยุโรป Inns อาจจะเร่ิมสร้างข้ึนเม่ือมีการสร้างถนนโรมนัเม่ือสองพนัปีท่ีผ่านมาโดย
เรียกว่า โรงเต๊ียม นอกจากจะเป็นท่ีพกัส าหรับนักเดินทางแลว้ โรงเต๊ียมของยุโรปก็อาจจะเป็นสถานท่ี
ส าหรับการพบปะสังสรรคข์องผูค้นในทอ้งถ่ินดว้ย  

2) B&B (Bed and Breakfast) เป็นธุรกิจท่ีพกัขนาดยอ่ม มีจ านวนห้องพกัประมาณ 20 ห้อง 
แต่ข้ึนกบัพระราชบญัญติัหรือกฏหมายเก่ียวกบัธุรกิจท่ีพกัในแต่ละประเทศ มีการจดับริการท่ีพกัพร้อม
อาหารเช้า อย่างไรก็ตามในแต่ละประเทศอาจมีการจดัลักษณะบริการ B&B ท่ีแตกต่างกัน ในกลุ่ม
ประเทศแถบอเมริกาจดั  B&B เป็นท่ีพกักลุ่มเดียวกันกับ Inns ส่วนประเทศแถบยุโรปเรียก B&B ว่า 
Zimmer แปลวา่ห้อง ส่วนประเทศทางแถบอาเซียนบางประเทศจดัเป็นกลุ่มท่ีคลา้ยกบั Homestay โดยท่ี
แนวคิด B&B  เป็นท่ีพกัราคาประหยดั แต่ในประเทศแถบอเมริกา แคนาดา และนิวซีแลนด์จดัว่าเป็นท่ี
พกัท่ีมีความเฉพาะ รวมทั้งให้การบริการท่ีพิเศษ (Timothy & Teye, 2009, p. 180 อา้งในสุรีย ์เข็มทอง 
2558) 

3) Guest House เป็นธุรกิจท่ีพักขนาดเล็กอีกรูปแบบหน่ึงท่ีนักท่องเท่ียวสะพายเป้ 
(Backpacker) นิยมพกั ซ่ึงแนวคิดเดิม หมายถึงบ้านท่ีเจา้ของบ้านแบ่งห้องให้นักท่องเท่ียวเช่าพกั แต่
ปัจจุบนั Guest House มีการพฒันาไปเป็นธุรกิจท่ีพกัท่ีมีการจดับริการแบบครบครัน ไดแ้ก่ มีอาหารเช้า 
หอ้งพกัมีเคร่ืองปรับอากาศ มีโทรทศัน์ มีหอ้งน ้าในหอ้งพกั มีแม่บา้นท าความสะอาดแต่ละวนั ซ่ึงจ านวน
หอ้งพกัอยูป่ระมาณ 20-30 หอ้ง ดงัตวัอยา่งเกสเฮา้ส์ในประเทศไทย และประเทศ สปป ลาว 

4) Pensions เป็นธุรกิจท่ีพักแรมขนาดย่อม ท่ี มีลักษณะเช่นเดียวกับ  Guest House ซ่ึ ง 
Pensions เป็นค าท่ีใช้เรียก Guest House ในประเทศกลุ่มสแกนดิเนเวีย เช่น ประเทศสเปน ท่ีพกัแรม
รูปแบบ Pensions มีจ  านวนหอ้งพกัประมาณ 10-20 หอ้ง  

5) Homestays เป็นรูปแบบของท่ีพักซ่ึงมีแนวคิดจากนักศึกษาต่างชาติท่ีต้องการเรียนรู้
เก่ียวกบัภาษาของประเทศนั้นๆ บา้นแต่ละหลงัจะมีหอ้งแบ่งใหเ้ช่าไดไ้ม่เกิน 4 หอ้ง 

Timothy & Teye (2009 อ้างในสุรีย์ เข็มทอง 2558) ได้กล่าวถึงท่ีพักกลุ่มโรงแรม โมเต็ล 
และรีสอร์ต (Hotels, Motels and Resorts) ไวด้งัน้ี คือเป็นธุรกิจท่ีพกัซ่ึงในกลุ่มประเทศทางตะวนัตกแถบ
ยุโรป เช่น ประเทศสหราชอาณาจกัร จะพิจารณาว่าทั้งโมเต็ล และรีสอร์ต เป็นกลุ่มเดียวกนักบัโรงแรม 
ซ่ึงท่ีพกัโมเตล็ในต่างประเทศส่วนใหญ่จะสร้างเป็นอาคารสูงประมาณ 2-3 ชั้น จ  านวนหอังพกัมีประมาณ 
60-100 หอ้ง ราคาห้องพกัของโมเต็ลถูกกวา่ห้องพกัโรงแรม ลกัษณะของหอ้งพกัมีความหลากหลายนอ้ย
กวา่โรงแรม มีส่ิงอ านวยความสะดวกในหอ้งพกัเช่นเดียวกบัโรงแรม มีสถานท่ีจอดรถ มีภตัตาคารโมเต็ล
ในต่างประเทศ จดัเป็นธุรกิจท่ีพกัขนาดย่อม ท่ีด าเนินการบริหารโดยครอบครัวเป็นส่วนใหญ่ มีทั้ งท่ี
บริหารโดยเจา้ของกิจการเอง และท่ีบริหารโดยบริษทัเครือข่ายของกลุ่มโมเตล็  

ส าหรับท่ีพกัประเภทรีสอร์ต บ่อยคร้ังท่ีพบวา่โรงแรมท่ีตั้งอยู่ในท าเลท่ีมีภูมิทศัน์ท่ีสมบูรณ์
แบบธรรมชาติ เรียกว่าโรงแรมรีสอร์ต (Resort Hotels) เป็นโรงแรมท่ีก่อตั้งโดยมีวตัถุประสงค์ เพื่อให้
เป็นสถานท่ีพกัผ่อน กิจการบริการพื้นฐานท่ีโรงแรมรีสอร์ตจดัให้แก่แขกไดแ้ก่กิจกรรมเพื่อการบนัเทิง
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และพกัผอ่น   บริการอาหาร  บริการกีฬา   สระวา่ยน ้ า   กิจกรรมการเล่นกลางแจง้  สนามกอล์ฟ  สนาม
เทนนิส   นอกจากน้ีนกัธุรกิจให้ความสนใจเลือกบริการเขา้พกัท่ีโรงแรมรีสอร์ตมากข้ึน บางโรงแรมรี
สอร์ตจึงเพิ่มการบริการอ านวยความสะดวกให้มากกว่าเดิมเพื่อดึงดูดกลุ่มลูกคา้ท่ีส าคญั  เช่น บริการ
โทรสาร คอมพิวเตอร์  และบริการอ่ืนๆโรงแรมรีสอร์ตมีอตัราค่าท่ีพกัราคาค่อนขา้งสูง ผูด้  าเนินกิจการจึง
จ าเป็นตอ้งรักษามาตรฐานการบริการให้อยูใ่นระดบัท่ีสูงกวา่โรงแรมโดยทัว่ไป 

เกณฑ์ในการจัดแบ่งขนาดของธุรกิจโรงแรม และรีสอร์ต ใช้เกณฑ์เดียวกนัคือจ านวนของ
ห้องพกั ซ่ึงทุกประเทศจะมีการก าหนดขนาดของธุรกิจจากเกณฑ์จ านวนห้องพกัเป็นส่วนใหญ่ ส่วน
มาตรฐานคุณภาพการบริการโรงแรมและรีสอร์ตทุกขนาดของธุรกิจใช้เกณฑ์การประเมินมาตรฐาน
คุณภาพการบริการเหมือนกนั 

ส าหรับประเทศไทยโรงแรมและรีสอร์ตท่ีสร้างข้ึนในปัจจุบนัส่วนใหญ่จะเป็นโรงแรมขนาดเล็ก
ท่ีมีห้องพกัประมาณ 50 – 200 หอ้งแต่เนน้คุณภาพดา้นบริการในระดบั 3 – 5 ดาวเป็นจุดขายส าคญั โดยมี
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อยา่งครบวงจร เช่น มีร้านอาหาร ร้านขายของท่ีระลึก มีบริการซกัรีดเส้ือผา้ 
มีสถานเสริมความงามละศูนยสุ์ขภาพ  เป็นตน้ เพราะโรงแรมขนาดเล็กนอกจากจะใช้เงินลงทุนไม่มาก
แลว้ยงัมีความคล่องตวัในการปรับกลยทุยด์า้นการตลาดใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์ท่ีผนัแปรโดยเฉพาะ
ในช่วงท่ีภาวะการท่องเท่ียวซบเซา ระบบการบริหารงานส่วนใหญ่เป็นการบริหารงานระบบอิสระ คือ
เป็นโรงแรมท่ีเจา้ของเป็นผูบ้ริหารเอง ซ่ึงบางแห่งเป็นการบริหารงานแบบครอบครัว ซ่ึงผูบ้ริหารตอ้ง
เป็นผูท่ี้มีความรู้ความสามารถในหลายด้าน ทั้งทกัษะการบริหาร การปฏิบติัการ เน่ืองจากขนาดของ
โรงแรมและส่ิงอ านวยความสะดวกมีจ ากดั จ  านวนพนกังานมีไม่มาก  

ส านกังานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม และส านกังานหน่วยพฒันาอุตสาหกรรม  
(2553 หนา้ 29-30) สรุปลกัษณะธุรกิจโรงแรมและท่ีพกัทางเลือกขนาดยอ่มในประเทศไทย เป็นธุรกิจท่ีมี
จ  านวนห้องพกัน้อยกวา่ 80 ห้อง มีจ  านวนพนกังานนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 50 คน และขนาดของสินทรัพย ์
ไม่รวมท่ีดิน นอ้ยกวา่ 50 ลา้นบาท 

การจ าแนกตามจ านวนห้องพัก สตีดมอนและคาซาวานา (Steadmon and Kasavana, 1988, pp. 4 
- 18) ได้จัดแบ่งประเภทของโรงแรมจากจ านวนห้องพัก ซ่ึงมาสามารถแยกได้เป็น 4 ขนาด คือ 1) 
โรงแรมขนาดเล็กท่ีมีห้องพกัจ านวนต ่ากว่า 150 ห้อง 2) โรงแรมขนาดกลางท่ีมีห้องพกัระหว่าง 150 – 
299 ห้อง 3) โรงแรมขนาดใหญ่ท่ีมีห้องพกัระหว่าง 300 – 599 ห้อง และ 4) โรงแรมขนาดใหญ่มากท่ีมี
ห้องพกัระหวา่ง 600 ห้องข้ึนไป ส าหรับการบริการต่างๆ ก็เหมือนกบัโรงแรมทัว่ไป แต่อาจจะมากนอ้ย
แตกต่างกนัข้ึนอยูก่บัขนาดของโรงแรม 

การจ าแนกตามความหรูหรา การจดัแบ่งประเภทของโรงแรมยงัสามารถแบ่งตามระดบัคุณภาพ
ของการบริการ แบง่ได ้ 3 ประเภทดงัน้ี 
 1) การบริการระดบัโลก (World – Class Service) โรงแรมประเภทน้ีมีเป้าหมายในการรับแขก
ระดับบุคคลส าคัญของประเทศ หรือบุคคลส าคญัของโลก นักธุรกิจผูม้ ั่งคั่ง และบุคคลผูมี้ช่ือเสียง 
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ค่าบริการค่อนข้างสูง แต่ก็สอดคล้องกับบริการและความสะดวกสบายต่าง ๆ ท่ีแขกได้รับ ห้องพกั 
หอ้งรับแขก ห้องอาหาร หอ้งน ้ า ตอ้งตกแต่งอยา่งสวยงาม และใชเ้คร่ืองประดบัตกแต่งท่ีค่อนขา้งหรูหรา 
ราคาแพง เพื่อให้เกิดความสุขสบายในการบริการ เคร่ืองมือส่ือสารทางด้านการติดต่อธุรกิจ และการ
บนัเทิงตอ้งจดัเตรียมใหแ้ขกในหอ้งพกั 
 ส าห รับแขกบุคคลส าคัญ  (Very Important Person = VIP.) โรงแรมอาจต้องจัดให้ มีการ
ลงทะเบียนในห้องพกั และจดัเลขานุการส่วนตวั ส าหรับบริการทางด้านธุรกิจให้แก่แขก เลขานุการ
ส่วนตวัอาจจะตอ้งท าหนา้ท่ีบริการดา้นอาหาร เคร่ืองด่ืม หรือช่วยเหลือแขกดา้นอ่ืน ๆ ถา้โรงแรมไม่จดั
พนกังานรับใชใ้หแ้ก่แขก 
 2) การบริการระดับกลาง โรงแรมประเภทน้ีมีเป้าหมายในการรับแขกทั่วไปทั้ งนักธุรกิจ 
นักท่องเท่ียวรายบุคคล และหมู่คณะ โรงแรมจะลดราคาให้แก่แขกประเภทข้าราชการ นักการศึกษา 
บริษทัน าเท่ียว แขกพกัเป็นหมู่คณะ และประชาชนอาวโุส (Senior Citizens) 
    การบริการของโรงแรมอยู่ในระดบัมาตรฐาน แต่ส่ิงอ านวยความสะดวกสบายต่าง ๆ อาจลด
นอ้ยกวา่โรงแรมท่ีมีการบริการระดบัโลก เป้าหมายดา้นการตลาดท่ีส าคญัอยา่งหน่ึงของโรงแรมประเภท
น้ี คือ การจดัการประชุม สัมมนา และการฝึกอบรม 
 3) การบริการระดบัประหยดั (Economy or Limited Service) โรงแรมประเภทน้ีเก็บค่าบริการถูก
กว่าโรงแรม 2 ประเภทดังกล่าวแล้ว การบริการอยู่ในระดับมาตรฐาน แต่อุปกรณ์ในเร่ืองความ
สะดวกสบายมีนอ้ยกวา่โรงแรมเนน้เก่ียวกบัเร่ืองความสะอาด ความสุขสบาย หอ้งพกัราคาประหยดั และ
การจดัอุปกรณ์ขั้นพื้นฐานให้แก่แขกอยา่งครบถว้นแต่ไม่หรูหราหรือเป็นวสัดุอุปกรณ์ราคาแพง งดการ
บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมภายในหอ้งพกั แขกตอ้งรับประทานท่ีหอ้งอาหารของโรงแรม  

การบริการท่ีไดม้าตรฐาน ราคาประหยดั คือ นโยบายส าคญัของโรงแรมประเภทน้ี 
การจ าแนกตามระดับดาว ในทวปียุโรปและสหรัฐอเมริกา หรือสมาคมท่ีเก่ียวขอ้งจะมีเกณฑ์

มาตรฐานในการจดัระดบัโรงแรมท่ีเป็นมาตรฐาน ซ่ึงสัญญลกัษณ์ท่ีนิยมคือระบบดาวซ่ึงประกอบดว้ย 5 
ระดบั (ราณี อิสิชยักุล 2553) ไดแ้ก่  

กลุ่มหน่ึงดาว หมายถึง  โรงแรมท่ีมีขนาดเล็ก ส่ิงอ านวยความสะดวกและเฟอร์นิเจอร์ง่าย ๆ 
และพอใช ้มีหอ้งน้าํ ห้องส้วมเพียงพอ ในลกัษณะของการใชร่้วมกนั มีบริการอาหาร และเคร่ืองด่ืม 
ส าหรับผูม้าพกั เท่านั้น บรรยากาศเป็นกนัเอง  

กลุ่มสองดาว หมายถึง โรงแรมท่ีตกแต่งไวอ้ยา่งมีระดบั ห้องพกัสูงกวา่ระดบัดาวเดียว 
หอ้งพกักวา้งข้ึน มีห้องน้าํในตวั อาหารมีครบครันข้ึน ไม่บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมส าหรับ 
บุคคลภายนอก 

กลุ่มสามดาว หมายถึง โรงแรมท่ีตกแต่งไวอ้ยา่งดี ห้องพกักวา้งข้ึนมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
ต่าง ๆ มากข้ึน มีหอ้งน้าํท่ีมีอ่างอาบน้าํ มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมส าหรบบุัคคลภายนอก  
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กลุ่มส่ีดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ ตกแต่งดีเป็นพิเศษ มาตรฐานสูงในดา้นบริการ และ 
ความสะดวกสบาย มีหอ้งอาหารมากกวา่ 1 หอ้ง  

กลุ่มห้าดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรู มีมาตรฐานสากลระดบัสูงในทุกๆ ดา้น 
คือ ทั้งหอ้งพกั ห้องอาหาร การบริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  

    จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้พบว่าการก าหนดประเภทโรงแรมมีหลายเกณฑ์และมี
ความแตกต่างกนัไป และในประเทศเดียวกนัก็อาจมีการก าหนดท่ีแตกต่างกนัอีก  

   ดงันั้นการศึกษาคร้ังน้ีจะศึกษาในโรงแรมท่ีมีจ านวนพนกังานนอ้ยกวา่ 50 คน จ านวนห้องพกั
นอ้ยกวา่ 150 ห้องโดยอา้งอิงเกณฑ์ของสตีดมอนและคาซาวานา (Steadmon and Kasavana, 1988, pp. 4 - 
18) และมีระดบับริการอยูใ่นกลุ่มสามดาวหรือต ่ากวา่ 
 4.2 โครงสร้างและหน้าทีข่องบุคลากรในโรงแรมขนาดเลก็ 
     เน่ืองดว้ยโรงแรมขนาดเล็กมกัมีจ านวนห้องพกัและพนักงานจ านวนน้อย การจดัแบ่งแผนก
และต าแหน่งงานต่าง ๆ จึงมีไม่มากเท่าโรงแรมท่ีมีขนาดกลางและขนาดใหญ่โดยทัว่ไป ทั้งน้ีเพื่อความ
สะดวกในการบริหารจดัการและการส่ือสารภายในโรงแรมเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการให้บริการแก่
แขกสูงสุด  

     1) แผนกต้อนรับ (Reception) เป็นแผนกท่ี ท่ี มีความส าคัญโดยมีหน้าท่ีต้อนรับแขก 
ตรวจสอบขอ้มูลการจองห้องพกั การลงทะเบียนเขา้พกั การให้ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ แผนกตอ้นรับเป็น
ศูนยก์ลางการติดต่อของโรงแรมขนาดยอ่ม และมีบทบาทส าคญัในการติดต่อประสานงานกบัแผนกอ่ืน ๆ 
ในโรงแรมเพื่อช่วยเหลือเร่ืองต่าง ๆ เม่ือแขกตอ้งการ 
          ต  าแหน่งในแผนกตอ้นรับมีดงัน้ี 
           1.1) ผู้จัดการ / หัวหน้างานส่วนหน้า ผูจ้ดัการงานส่วนหนา้มีหนา้ท่ีดูแลควบคุมให้การ
ด าเนินงาน ของแผนกตอ้นรับเป็นไปโดยราบร่ืน และมีประสิทธิภาพ  นอกจากน้ีในฐานะท่ีเป็นหัวหน้า
แผนก ตอ้งเก่ียวขอ้งกบัการคดัเลือกคนเขา้ท างานและให้การฝึกอบรม วางงบประมาณของแผนก และ
ควบคุมค่าใชจ่้ายใหเ้ป็นไปตามนั้น และคาดคะเนระดบัอตัราการเขา้พกัในอนาคต  
          1.2) พนักงานต้อนรับ (Reception) พนกังานตอ้นรับจะตอ้งทกัทายและให้การตอ้นรับ
แขก ลงทะเบียนแขกและจ่ายห้อง จ่ายกุญแจ รวมการตอ้บขอ้ซักถามและจดัการเก่ียวกบัเร่ืองท่ีแขกไม่
พอใจ รวบรวมข้อมูลเก่ียวกับค่าใช้จ่ายด้านอาหารและเคร่ืองด่ืมจากห้องอาหารและ บาร์ ตลอดจน
ค่าใช้จ่ายท่ีเก่ียวกบัการซักรีดเป็นตน้ และนอกจากน้ีอาจจะตอ้งคิดต่อประสานงานกบัแผนกอ่ืน ๆ ใน
เร่ืองต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัแขกดว้ย  ในโรงแรมขนาดเล็ก พนักงานตอ้นรับจะท าหน้าท่ีรับจองห้องพกั งาน
แคชเชียร์ งานรับโทรศพัท์ และการอ านวยความสะดวกต่างๆ ในบริเวณห้องโถงรับแขก (Lobby)  ของ
โรงแรม 
               2) แผนกแม่บ้าน  (Housekeeping) มีหน้าท่ีในการจัดเตรียมห้องพักเพื่อให้พร้อมท่ีจะเปิด
ให้บริการแก่แขก ตลอดจนดูแลความสะอาดของโรงแรม จดัตารางเวลาการท างาน และการฝึกอบรม
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พนกังานแม่บา้น อีกทั้งตอ้งรับผิดชอบเร่ืองดูแลควบคุมห้องเก็บอุปกรณ์ ท าความสะอาดต่าง ๆ งานซัก
รีด และงานสวน  

   แผนกแม่บา้นตอ้งท างานประสานอย่างใกลชิ้ดกบัแผนกตอ้นรับเก่ียวกบัห้องพกัท่ีพร้อมจะ
ขาย อีกทั้งตอ้งประสานงานกบัแผนกซ่อมบ ารุงเพื่อให้ช่วยซ่อมอุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีอาจจะช ารุดเสียหายทั้ง
ภายในหอ้งพกัและบริเวณอ่ืนในโรงแรม 
                ต  าแหน่งในแผนกแม่บา้นมีดงัน้ี 
     2.1) หัวหน้าแม่บ้าน (Housekeeper) หัวหน้าแม่บ้านจะดูแลรับผิดชอบงานแผนก
แม่บา้นทั้งหมด หวัหนา้แม่บา้นจะคอยดูแลตรวจตราการท างาน แม่บา้นประจ าฟลอร์ และ พนกังานดูแล
หอ้งพกั 
    2.2) แม่บ้านประจ าฟลอร์ (Floor Supervisor) แม่บา้นประจ าฟลอร์จะเป็นผูต้รวจตรา
ของพนกังานท าความสะอาด เฉพาะท่ีท างานอยูท่ี่ฟลอร์ใดฟลอร์หน่ึงหรือส่วนใดส่วนหน่ึงของโรงแรม
ซ่ึงรวมถึงหอ้งพกัแขก หอ้งพกัพนกังาน ทางเดิน บนัได หอ้งน ้าในบริเวณโรงแรม หอ้งนัง่เล่น เป็นตน้  
       2.3) พนักงานดูแลห้องพัก (Room Attendant) พนกังานดูแลห้องพกัมีหน้าท่ีท าความ
สะอาดและให้บริการต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเขา้พกัของแขก เช่น ห้องนอน ห้องนัง่เล่น ห้องน ้ า รวมถึง
ทางเดินหนา้หอ้งพกั และส่วนบริการสาธารณะในโรงแรมดว้ย 
             3) แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food & Beverage) มีหน้าท่ีรับผิดชอบงานด้านอาหารและ
เคร่ืองด่ืมทั้งหมดของโรงแรม โดยแบ่งออกเป็นงานบริการและงานครัว ในโรงแรมขนาดยอ่มซ่ึงมกัจะ
ไม่มีการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีหลากหลายและซับซ้อนมากนัก จึงมีผูจ้ดัการหรือหัวหน้างาน
อาหารและเคร่ืองด่ืมเป็นผูรั้บผิดชอบดูแลงานทั้งหมด 
     ต าแหน่งในแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืมมีดงัน้ี 
      3.1) หัวหน้าห้องอาหาร (Supervisor/Captain) มีหน้าท่ีรับผิดชอบในการให้บริการ
อาหารและเคร่ืองด่ืมในห้องอาหารของโรงแรม จดัตารางการท างาน ควบคุมมาตรฐานการให้บริการต่าง 
ๆ ของพนกังานบริการ คอยแกปั้ญหา ท่ีอาจเกิดข้ึนในห้องอาหาร ตลอดจนประสานงานกบัพนกังานใน
ครัวในการท่ีจะจดัอาหารใหถู้กตอ้งตามความตอ้งการของแขก 
      3.2) พนักงานบริการ (Server) ท าหน้าท่ีให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมในห้องอาหาร 
ตลอดจนการเก็บเงินค่าอาหารจากแขก 
      3.3) พ่อครัว (Head Chef/Chef) มีหน้าท่ีรับผิดชอบในการวางแผนเมนู การสั่งซ้ือ
อาหารสด อาหารแห้ง และการประกอบอาหารเพื่อให้ตรงตามรายการท่ีเตรียมไวใ้ห้บริการแก่แขก ดูแล
หอ้งครัวใหส้ะอาดถูกตอ้งตามหลกัสุขอนามยั ควบคุมตน้ทุนอาหารใหเ้หมาะสม 
      3.4) ผู้ช่วยกุ๊ก (Commis/Cook Helper) มีหน้าท่ีช่วยพ่อครัวในการจดัเตรียมและปรุง
อาหาร ตลอดการลา้งและการจดัเก็บภาชนะท่ีใชใ้นการปรุงอาหาร 
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4) แผนกบริหารทั่วไป (Administration) ในโรงแรมขนาดเล็ก ผูจ้ดัการโรงแรม (Hotel/Resort 
Manager) จะเป็นผูรั้บผิดชอบและบริหารงานดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ งานบญัชี งานการขายและการตลาด งาน
ประชาสัมพันธ์ งานรักษาความปลอดภัย งานบุคคล  และงานซ่อมบ ารุง โดยจะมีหัวหน้างานเป็น
ผูรั้บผิดชอบงานในแต่ละดา้น และมีสายการบงัคบับญัชาข้ึนตรงต่อผูจ้ดัการโรงแรมโดยตรงซ่ึงท าหนา้ท่ี
วางนโยบาย ประสานงาน และ ควบคุมติดตาม การท างานของแต่ละสายงาน เพื่อให้บรรลุเป้าหมายของ
โรงแรม 

         หนา้ท่ีความรับผดิชอบของผูจ้ดัการโรงแรมขนาดยอ่ม 
1) วางแผนการบริการจดัการให้กิจการด าเนินไปได้ด้วยความเรียบร้อย ทั้งทางด้านการ

บริหารและการตลาด 
2) บริหารงานบุคคลและการควบคุมการปฏิบติังานของพนกังาน ควบคุมดูแลในส่วนของ

พนักงานผูป้ฏิบติัหน้าท่ีบริการในโรงแรม โดยจดัแบ่งหน้าท่ีและความรับผิดชอบให้ท างานประสาน
สัมพนัธ์กนั มีสายการบงัคบับญัชาท่ีชดัเจน และมีการส่ือความท่ีดี 

3) จดัท าหรือควบคุมการท าบนัทึกและบญัชี รายรับและรายจ่าย 
4) ใหก้ารตอ้นรับแขกและดูแลการจดัท่ีพกั 
5) จดัสรรเงิน อนุมติัการจ่าย และก าหนดหรือช่วยก าหนดงบประมาณส าหรับหน่วยงาน

ต่างๆ ในโรงแรม 
6) มอบอ านาจและก าหนดความรับผดิชอบใหแ้ก่หวัหนา้หน่วยงานต่าง ๆ และปรับปรุง

แกไ้ข การบริการดา้นห้องพกัและอาหาร 
7) จดัท ารายงานใหเ้จา้ของกิจการทราบถึงความกา้วหนา้และสถานะของธุรกิจ 
8) สั่งซ้ือส่ิงของเคร่ืองใช ้อุปกรณ์ต่าง ๆ 

 

5. ข้อมูลทัว่ไปจังหวดัเลย  

     5.1 ความเป็นมาของจังหวดัเลย (รายงานประจ าปีจงัหวดัเลย 2560) 
ยุคก่อนประวัติศาสตร์ ดินแดนท่ีเป็นท่ีตั้งจงัหวดัเลยในปัจจุบนั เป็นชุมชนมาแต่โบราณ โดยมี

หลักฐานทางโบราณคดี อาทิเช่น เคร่ืองมือหินซ่ึงเป็นโบราณวตัถุสมยัก่อนประวติัศาสตร์และสมัย
ประวติัศาสตร์ นอกจากน้ียงัมีขวานหินขดั ก าไลหินขดัแถบอ าเภอเชียงคาน ซ่ึงเช่ือกนัวา่กลุ่มชนแถบน้ี
ด ารงชีวติภายใตส้ังคมเกษตรกรรม มีการก าหนดอายไุวป้ระมาณ 9,000 ปี 
 ยุคประวัติศาสตร์  พบหลกัฐานใบเสมาในพื้นท่ีอ าเภอวงัสะพุง อายปุระมาณ 1,000-1,200 ปี ซ่ึง
เป็นยุคทวารวดี และแหล่งโบราณคดีในพื้นท่ีอ าเภอภูหลวง คาดว่ามีอายุใกล้เคียงกนั และในพื้นท่ีน้ีมี
ชุมชนซ่ึงมีความเจริญ จนมีสภาพเป็นเมือง อาทิ เมืองด่านซ้าย เมืองเชียงคาน เมืองท่าล่ี ส่วนเมืองเลยได้
ยกฐานะจากชุมชนบา้นแฮ่ ท่ีตั้งอยูริ่มห้วยน ้ าหมาน  ซ่ึงไหลจากภูเขาช่ือภูผาหมาน  เป็นเมืองในปี พ.ศ. 
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2396 โดยตั้งช่ือเมืองตามแม่น ้ าใหญ่ ว่า“ เมืองเลย ” ในรัชสมยัพระบาทสมเด็จพระจอมเกล้าเจา้อยู่หัว  
โดยใหข้ึ้นกบัเมืองหล่มสักพร้อมทั้งแต่งตั้งหลวงศรีสงครามเป็นเจา้เมืองคนแรก ( ทา้วค าแสน ) 

นักส ารวจชาวฝร่ังเศส ช่ือ เอเจียน แอมอนิเย ได้เดินทางมาคน้หาศิลาจารึกและมาถึงเมืองเลย  
เม่ือ 29 กุมภาพนัธ์ 2426   บรรยายสภาพเมืองเลยและอา้งบนัทึกของมูโฮร์ (MOUHOT) นักส ารวจชาว
ฝร่ังเศส ซ่ึงเดินทางมาถึงเมืองเลย ปี  2404 ว่า  “ ...สภาพบ้านแฮ่ ตั้ งอยู่ทั้ งสองฝ่ังห้วยน ้ าหมาน 
ประกอบดว้ยกระท่อมประมาณ 200 หลงั บนพื้นท่ีสูง น ้ าไม่ท่วมถึง หมู่บา้นตั้งเรียงรายอยู่ใตร่้มไมผ้ล 
ใกลก้บัทุ่งนา แม่น ้าเลยสามารถเดินเรือไดใ้นฤดูน ้าหลาก…” 
 “...ประชาชนคร่ึงหน่ึงเป็นเกษตรกร และอีกคร่ึงหน่ึงเป็นกรรมกรท างานอุตสาหกรรม ผลิต
อุปกรณ์การไถนา และมีดอีโต ้เพื่อจ าหน่ายไปทัว่จงัหวดัขา้งเคียง จนถึงจงัหวดัท่ีอยูเ่ลยโคราชข้ึนไปอีก 
แต่วา่ไม่มีโรงงาน ไม่มีเคร่ืองจกัรไอน ้ า  แลว้ก็เป็นท่ีน่าสนใจ เม่ือเห็นวา่การตั้งเตาท่ีจะตีเหล็กนั้นมีราคา
ต ่าท่ีสุด คือ จะมีการขุดหลุมกวา้ง 1 เมตรคร่ึงท่ีตีนเขา แลว้ช่างเหล็กจะเอากอ้นแร่ใส่เขา้ไปในหลุมนั้น 
แลว้เผาดว้ยถ่านไฟ ท่ีมีความร้อนสูง เม่ือร้อนไดท่ี้แลว้ เหล็กก็จะไหลลงไปในหลุมท่ีพื้นดิน หลงัจากนั้น
ก็จะน าเอาเหล็กเป็นกอ้นออกจากหลุมดงักล่าวไปท าการตีเป็นเคร่ืองมือท่ีโรงตีเหล็ก …” 
 “...ท่ีน่ีก็จะมีหลุมในดินอีก และมีไฟเผา ซ่ึงจะมีเด็กคอยสูบลมดว้ยท่อลมแฝด 2 ท่อ ซ่ึงท าดว้ย
ท่อนไมก้ลวง โดยเอาปลายดา้นหน่ึงฝังลงในดิน ภายในท่อสูบลมน้ีจะมีลูกสูบท าดว้ยส าลีจากตวัท่อสูบ
ลมน้ีจะมีหลอดไมไ้ผ ่2 หลอด ต่อไปท่ีเตาเผาเหล็ก เพื่อน าอากาศเขา้ไปในเตาเผาซ่ึงจะท าให้ไฟลุกกลา้
เป็น...” 
 “...คนเมืองเลยไปคลอ้งชา้งป่าแถบภาคใตข้องจงัหวดัในเขตภูหลวงและภูเขียว เวลาออกเดินทาง
พวกเขาจะท าการบวงสรวงวิญญาณเชือกยาวซ่ึงมีบ่วงคลอ้งเอาช้างดว้ยขา้ว เหลา้ เป็ด และไก่เสียก่อน 
นอกจากนั้น นายพรานจะให้ค  าแนะน าวา่ ห้ามภรรยาท าการตดัผม หรือรับแขกต่างบา้นให้พกัคา้งคืนใน
บา้นเด็ดขาด ถา้หากไม่ปฏิบติัตามขอ้หา้มเหล่าน้ี จะท าใหช้า้งท่ีคลอ้งมาไดน้ั้นหลุดมือไป...” 
 ปี 2434 ( รศ.110 ) พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจา้อยู่หัว ทรงสังเกตเห็นว่าฝร่ังตั้งท่าจะ
รุกรานพระราชอาณาเขต  จึงไดจ้ดัการปกครองพระราชอาณาเขตเป็นมลฑล และ ปี 2435 กรมพระยา
ด ารงราชานุภาพ เสนาบดีกระทรวงมหาดไทยไดจ้ดัระบบการปกครองใหม่ เมืองเลยจึงแยกจากเมืองหล่ม
สัก ยกฐานะข้ึนเป็นเมืองโดยให้ข้ึนกบั มลฑลลาวพวน ท่ีตั้งบญัชาการท่ีเมืองหนองคาย ก่อนท่ีจะยา้ยมา
ตั้งท่ีบ้านหมากแขง้ในปี 2436 (รศ.116) และเปล่ียนช่ือเป็นมลฑลอุดรภายหลัง และยกฐานะข้ึนเป็น
จงัหวดัตามพระราชบญัญติัวา่ดว้ยระเบียบบริหารแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2476  มีอ าเภอ ดงัน้ี 

1. อ าเภอกุดป่อง    ( อ าเภอเมืองเลย ในปัจจุบนั ) 
2. อ าเภอท่าล่ี 
3. อ าเภอด่านซา้ย   ( โอนมาจากเมืองพิษณุโลก ) 
4. อ าเภอวงัสะพุง   ( โอนมาจากเมืองหล่มสัก ) 
5. อ าเภอเชียงคาน  ( โอนมาจากเมืองพิชยั ) 
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             พระราชกรณยีกจิ 
 พระบาทสมเด็จพระเจา้อยู่หัว  และสมเด็จพระนางเจา้พระบรมราชินีนาถ  เสด็จเยี่ยมราษฎร
จงัหวดัเลย คร้ังแรก เม่ือวนัอาทิตยท่ี์ 6 พฤศจิกายน พ.ศ. 2498  โดยเสด็จดว้ยเฮลิคอปเตอร์จากจงัหวดั
ขอนแก่น แลว้ประทบัชา้งเพื่อทอดพระเนตรทศันียภาพบนยอดภูกระดึง อุทยานแห่งชาติภูกระดึง  เสด็จ
ฯ ทอดพระเนตรสถานเพาะเล้ียงคร่ังท่ีบา้นศรีฐาน  เสด็จฯ ถึงศาลากลางจงัหวดัเลย เป็นเวลาพลบค ่าของ
วนัเดียวกนั 

 

ภาพที ่2.5 พระราชกรณียกิจ 
ท่ีมา: หนงัสือรอยเสด็จ เสด็จพระราชด าเนินเยีย่มราษฎรภาคตะวนัอกเฉียงเหนือ พทุธศกัราช 2498  
        จดัพิมพโ์ดยมหาวทิยาลยัขอนแก่น พทุธศกัราช 2540 (อา้งในรายงานประจ าปัจงัหวดัเลย 2560) 

 

7  พฤศจิกายน 2498 พระบาทสมเด็จพระเจา้อยู่หัว และสมเด็จพระนางเจ้าพระบรมราชินีนาถ  
เสด็จออกยงัพลบัพลาท่ีประทบั เพื่อเยีย่มพสกนิกรชาวจงัหวดัเลย  ณ บริเวณสนามหนา้ศาลากลางจงัหวดั 
พ.ต.อ.ต่อศกัด์ิ  ยมนาค ผูว้า่ราชการจงัหวดัเลย ไดก้ราบบงัคบัทูลรายงานสภาพสังคม เศรษฐกิจ ความวา่ 
“ ...ประชากรตามส ารวจคร้ังหลงัสุดเม่ือ พ.ศ.2490  มีจ  านวน 134,012 คน หรือ เฉล่ียแลว้ 12 คน ต่อ 1 
ตารางกิโลเมตร    ...ในฤดูหนาวอุณหภูมิลงต ่าถึง 30 องศาฟาเรนไฮต ์มีหมอกจดับางวนั  บางวนัมีหมอก
จนถึงเวลา 09.00 น. กล่าวถึงอาชีพส าคญัของราษฎรจงัหวดัน้ีคือ การท านา ท าไร่ฝ้าย  ไร่พริก ไร่ยาสูบ 
ไร่ขา้วโพด และถัว่ งา ซ่ึงปรากฏวา่ไดผ้ลดี เพราะพื้นดิน มีปุ๋ยธรรมชาติ ส่วนการปลูกตน้ผลไมต่้าง ๆ มี
น้อย...”  พระบาทสมเด็จพระเจา้อยู่หัวทรงมีพระราชด ารัสตอบโดยรับสั่งถึงความทุกข์ยากล าบากของ
ราษฎร ทรงเป็นห่วงและขอใหทุ้กคนมีความมานะ อดทน ในการท ามาหากิน และนอกจากท านาแลว้  ควร
ท าคร่ังดว้ย  และไดเ้สด็จไปทอดพระเนตรสถานีทดลองและส่งเสริมการเพาะเล้ียงคร่ัง ( ปัจจุบนัสวน
คร่ังอยู่ในพื้นท่ีของอ าเภอภูกระดึง ) ทรงสนพระทยักิจการของสถานีทดลอง  สถิติคร่ังท่ีส่งออกนอก
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ประเทศปี 2496 เป็นมูลค่า 75 ล้านบาท  ปี 2497 ส่งออกเป็นมูลค่า 157 ล้านบาท และปี 2498 เพียง 6 
เดือน มีมูลค่า 94 ลา้นบาท  
             จงัหวดัเลยมีเจา้เมือง ขา้หลวงประจ าจงัหวดัและผูว้า่ราชการจงัหวดั 48 คน นายคุมพล  บรรเทาทุกข ์
เป็นผูว้า่ราชการจงัหวดั ล าดบัท่ี 48 ด ารงต าแหน่ง ตั้งแต่วนัท่ี 1 ตุลาคม  2559 
       5.2 ลกัษณะทางกายภาพของจังหวดัเลย 
     5.2.1 ที่ตั้ งและขนาด ตั้งอยู่ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน ห่างจากกรุงเทพมหานคร 
ประมาณ 520 กิโลเมตร มีเน้ือท่ีประมาณ 11,424 ตารางกิโลเมตร หรือ ประมาณ 7,140,382 ไร่ 

   ทศิเหนือ        ติดต่อกบั ประเทศสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  
    ทศิตะวนัตก  ติดต่อกบั เทือกเขาเพชรบูรณ์  อ าเภอหล่มเก่า  จงัหวดัเพชรบูรณ์  
                               อ าเภอนครไทย  อ าเภอชาติตระการ  จงัหวดัพิษณุโลก 
    ทศิตะวนัออก  ติดต่อกบั อ าเภอสังคม  จงัหวดัหนองคาย 
                                   อ าเภอน ้าโสม จงัหวดัอุดรธานี  
                                   อ าเภอศรีบุญเรือง อ าเภอสุวรรณคูหา อ าเภอนากลาง  และอ าเภอนาวงั 
                                   จงัหวดัหนองบวัล าภู                 
    ทศิใต้            ติดต่อกบั อ าเภอน ้าหนาว จงัหวดัเพชรบูรณ์  
                                  อ าเภอภูผาม่าน อ าเภอสีชมพู  จงัหวดัขอนแก่น  

จงัหวดัเลยมีพื้นท่ีชายแดนติดต่อกบัสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว (สปป.ลาว)  ความยาว  
197  กิโลเมตร มีแม่น ้าโขง แม่น ้ าเหือง และแนวสันเขาเป็นแนวพรมแดนติดต่อกบัแขวงไชยะบูลี และแขวง
เวยีงจนัทน์ของ สปป.ลาว 

 แม่น ้าโขงระยะทางยาว 71 กิโลเมตร อยูใ่นเขตอ าเภอปากชม และอ าเภอเชียงคาน 
 แม่น ้ าเหืองระยะทางยาว 123 กิโลเมตร อยู่ในเขตอ าเภอท่าล่ี อ าเภอภูเรือ อ าเภอด่านซ้าย และ

อ าเภอนาแห้ว 
 แนวสันเขาในอ าเภอนาแหว้มีความยาว 3 กิโลเมตร 

 

              อ  าเภอท่ีมีพื้นท่ีชายแดนติดต่อกบั สปป.ลาว   ไดแ้ก่  
อ าเภอปากชม ติดต่อกบับา้นวงั  เมืองหม่ืน แขวงเวียงจนัทน์ (ระยะทางระหวา่งแขวงเวียงจนัทน์กบั 

อ าเภอปากชม ประมาณ 160  กิโลเมตร) ซ่ึงมีแม่น ้าโขงเป็นเส้นกั้นพรมแดน 
อ าเภอท่าลี ่ ติดต่อกบับา้นเมืองหมอ เมืองแก่นทา้ว แขวงไชยะบูลี  (ระยะทางระหว่างแขวงไช

ยะบูลีกบัอ าเภอท่าล่ีประมาณ 210 กิโลเมตร)  มีแม่น ้าเหืองเป็นเส้นกั้นพรมแดน 
อ าเภอเชียงคาน ติดต่อกบัเมืองสานะคามแขวงเวยีงจนัทน์(ระยะทางระหวา่งเมืองสานะคามกบัอ าเภอ

เชียงคาน ประมาณ 3 - 5 กิโลเมตร) ซ่ึงมีแม่น ้าโขงเป็นเส้นกั้นพรมแดน 
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อ าเภอด่านซ้าย ติดต่อกบับา้นนาข่า เมืองบ่อแตน แขวงไชยะบูลี ระยะทางระหวา่งเมืองบ่อแตนกบั
อ าเภอด่านซา้ยประมาณ 30  กิโลเมตร 

อ าเภอนาแห้ว ติดต่อกบับา้นเหมืองแพร่ เมืองบ่อแตน แขวงไชยะบูลี มีระยะทางระหว่างเมืองบ่อ
แตนกบัอ าเภอนาแหว้  ประมาณ 40  กิโลเมตร 

อ าเภอภูเรือ ติดต่อกบัเมืองแก่นทา้ว เมืองบ่อแตน แขวงไชยบูลี 
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 

ภาพที ่2.6 แผนทีจั่งหวดัเลย 
ทีม่า: ขอ้มูลทัว่ไปจงัหวดัเลย (2560 อา้งในรายงานประจ าปีจงัหวดัเลย 2560) 
  

แผนท่ีจงัหวดัเลย 

LOEI MAP 
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 5.2.2 ลักษณะภูมิประเทศและสภาพธรณีสัณฐาน สภาพภูมิประเทศโดยทัว่ไป ของจงัหวดัเลย 
มีภูเขาลอ้มรอบตวัเมือง ลกัษณะเป็นแอ่งกระทะ สูงจากระดบัน ้าทะเล เฉล่ียประมาณ 250 เมตร ณ สถานี
อุตุนิยมวทิยา ซ่ึงสามารถแบ่งลกัษณะภูมิประเทศออกเป็น 3 เขต ดงัน้ีคือ    

(1)  เขตภูเขาสูง ทางดา้นทิศตะวนัตกทั้งหมด เร่ิมตั้งแต่อ าเภอภูกระดึง ข้ึนไปอ าเภอภูหลวง  
อ าเภอภูเรือ อ าเภอท่าล่ี และ เขตอ าเภอด่านซ้าย อ าเภอนาแห้ว ทั้งหมด มีความสูงตั้งแต่เฉล่ีย 600  เมตร  
จากระดบัน ้าทะเล 

(2)  เขตที่ราบเชิงเขา ไดแ้ก่ บริเวณตอนใตแ้ละตะวนัออกของจงัหวดั ไดแ้ก่ อ าเภอนา
ดว้ง อ าเภอปากชม และพื้นท่ีบางส่วนในเขตอ าเภอภูกระดึงและอ าเภอภูหลวง  เป็นเขตท่ีไม่ค่อยมีภูเขา
สูงนกั มีท่ีราบเชิงเขาพอท่ีจะท าการเพาะปลูกได ้มีประชาชนหนาแน่นปานกลาง 

(3)  เขตที่ราบลุ่ม มีพื้นท่ีน้อยมากในตอนกลางของจงัหวดัคือ ลุ่มน ้ าเลย ลุ่มน ้ าโขง 
ไดแ้ก่ บริเวณอ าเภอวงัสะพุง อ าเภอเมือง อ าเภอเชียงคาน เป็นเขตท่ีท าการเกษตรไดดี้ มีประชากรหนาแน่น
มากกวา่เขตอ่ืน 

ภูมิประเทศส่วนใหญ่ เป็นเทือกเขาในแนวทิศเหนือใต ้ โดยมีท่ีราบลุ่มระหว่างหุบเขา 
ขนาดไม่ใหญ่มากนกั สลบัอยูแ่นวเทือกเขาเหล่านั้น หินท่ีพบในบริเวณน้ี ส่วนใหญ่มีอายมุาก เช่น 

หินแปร ยคุไซลูเรียน -  ดีโวเนียน  อาย ุ 438-378   ลา้นปี 
  หินปูน ยคุดีโอเนียนตอนกลาง  อาย ุ       385   ลา้นปี 
  หินตะกอนและหินแปรชั้นต ่า  อาย ุ 360-280   ลา้นปี 
  หิน ยคุคาร์บอนิเฟอรัส  
  หินปูนและหินดินดาน ยคุเพอร์เมียน อาย ุ 286-248   ลา้นปี 
  หินตะกอน ยคุไตรแอสซิก  อาย ุ       220   ลา้นปี 

และพบหินยุคโคราช บริเวณเขายอดราบอยู่บนหินเหล่าน้ี เช่น ภูผาจิต  ภูกระดึง  ภูหลวง  ภูหอ  
ภูขดั  ภูเม่ียง (อ าเภอนาแห้ว)  เน่ืองจากชั้นหินเกือบทั้งหมดวางอยูแ่นวเหนือ - ใต ้จึงควบคุมใหเ้กิดท่ีราบ
ลุ่มระหวา่งหุบเขาและทิศทางแนวเหนือใตด้ว้ย แม่น ้าเลยจึงไหลจากใตข้ึ้นเหนือ 

5.2.3 สภาพอุทกวทิยาของลุ่มน า้ 
          มีการกระจายแหล่งน ้าตามธรรมชาติไม่มาก  มีแม่น ้ าโขง  เหือง เลย น ้าหมาน  น ้ าพอง น ้า
สาน   หว้ย ล าธาร  คลอง  จ  านวน 922 สาย  หนองบึง  148  แห่ง   น ้าพุ  น ้าซบั 72  แห่ง ในฤดูแลง้แหล่ง
น ้าเล็ก ๆ ขอดลงเหลือแต่แม่น ้าสายใหญ่ ๆ   

การแบ่งลุ่มน ้าหลกัโดยคณะกรรมการอุทกวิทยาแห่งชาติ จงัหวดัเลยอยูใ่นเขต 3 ลุ่มน ้า คือลุ่ม
น ้าโขง พื้นท่ี 9,372 ตร.กม. (82%) ลุ่มน ้ าชี 1,476 ตร.กม. (13%) และลุ่มน ้ าป่าสัก พื้นท่ี 576 ตร.กม. (5%) 
ล าน ้ าท่ีส าคญั 5 ล าน ้ า คือ น ้ าเลย น ้ าเหือง น ้ าโขง น ้ าพอง และแม่น ้ าป่าสัก จ  านวนล าห้วยสาขา รวม 484 
สาย 

การแบ่งลุ่มน ้ายอ่ย โดยแบ่งตามช่ือล าน ้าท่ีส าคญั  5  ลุ่มน ้า  คือ  
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   (1) ลุ่มน ้าเลย พื้นท่ี 3,891 ตารางกิโลเมตร  คิดเป็นร้อยละ 34 ของพื้นท่ีบนเทือกเขาภู
หลวงไหลผา่นอ าเภอภูหลวง วงัสะพุง เมืองเลยและไหลลงสู่แม่น ้าโขง ท่ีอ าเภอเชียงคาน มีหว้ยสาขารวม 
147 สาย อยู่ในเขตอ าเภอภูหลวง  วงัสะพุง  เมืองเลย  อ าเภอเอราวณั  และพื้นท่ีบางส่วนของอ าเภอนา
ด้วง เชียงคาน และอ าเภอหนองหิน แม่น ้ าเลยมีความยาว 231 กิโลเมตร อยู่ในเขตจังหวดัเลย 120 
กิโลเมตร ปริมาณน ้าท่าเฉล่ีย 1,168 ลา้นลูกบาศกเ์มตรต่อปี 
  (2) ลุ่มน า้เหือง พื้นท่ี 3,127 ตารางกิโลเมตร คิดเป็นร้อยละ 27.4 ของพื้นท่ีจงัหวดั ตน้น ้ า
อยูใ่นเขตอ าเภอนาแห้ว ไหลไปอ าเภอท่าล่ี ลงแม่น ้าโขงท่ีบา้นท่าดีหมี อ าเภอเชียงคาน มีล าหว้ยสาขารวม 
163 สาย อยูใ่นเขตอ าเภอนาแห้ว อ าเภอภูเรือและบางส่วนของอ าเภอด่านซ้าย อ าเภอเชียงคาน มีความยาว
ประมาณ 130 กิโลเมตร ปริมาณน ้าท่าเฉล่ีย 1,045 ลา้นลูกบาศกเ์มตรต่อปี 
  (3)  ลุ่มน ้าโขง พื้นท่ี 2,354 ตารางกิโลเมตร คิดเป็นร้อยละ 20.6 ของพื้นท่ีจงัหวดั เป็น
ช่วงท่ีแม่น ้าโขงไหลผา่นจงัหวดัเลยไปจงัหวดัหนองคาย มีล าหว้ยสาขา 59 สาย อยูใ่นเขตอ าเภอเชียงคาน
และปากชมปริมาณน ้าท่าเฉล่ีย 787 ลา้นลูกบาศกเ์มตรต่อปี 

(4)  ลุ่มน ้าพอง พื้นท่ี 1,476 ตารางกิโลเมตร คิดเป็นร้อยละ 13.0 ของพื้นท่ีจงัหวดั มีล า
หว้ยสาขา 67 สาย อยูใ่นเขตอ าเภอภูกระดึง อ าเภอผาขาว และบางส่วนของอ าเภอหนองหิน อ าเภอนาดว้ง 
ปริมาณน ้าท่าเฉล่ีย 477 ลา้นลูกบาศกเ์มตรต่อปี  

 (5)  ลุ่มน ้าป่าสัก พื้นท่ี 576 ตารางกิโลเมตร คิดเป็นร้อยละ 5.0 ของพื้นท่ีจงัหวดั มีล า
หว้ยสาขา 48 สาย อยูใ่นเขตบางส่วนของอ าเภอด่านซ้าย มีความยาวประมาณ 18 กิโลเมตร ปริมาณน ้าท่า
เฉล่ีย 193 ลา้นลูกบาศกเ์มตรต่อปี  

5.2.4 สภาพภูมิอากาศ (ข้อมูล ณ เดือนสิงหาคม 2559) 
  จงัหวดัเลยอยูใ่ตอิ้ทธิพลของลมมรสุมตกวนัตกเฉียงใต ้และมรสุมต าวนัออกเฉียงเหนือ   
ช่วงเดือนมิถุนายน – ตุลาคมจะมีลมมรสุมหรือแนวปะทะโซนร้อน ( Inter Tropical Convergence 
Zone:ITCZ ) พาดผ่านท าให้มีฝนตกติดต่อกนัหลายวนั  และบางคร้ังจะมีพายุหมุนเขตร้อน ( Tropical  
Cycloen ) เคล่ือนเขา้มาผา่นเป็นคร้ังคราวซ่ึงจะมีฝนตกหนกั 
  อุณหภูมิสูงสุดวดัได ้43.5 องศาเซลเซียส  เม่ือวนัท่ี 25 เมษายน 2517 และอุณหภูมิต ่าสุด
วดัได ้-1.3 องศาเซลเซียส เม่ือวนัท่ี 2 มกราคม 2517  ช่วง 5 ปี ยอ้นหลงั ( พ.ศ. 2554 – 2558 )  อุณหภูมิ
สูงสุดวดัได้ 42.4  องศาเซลเซียส  เม่ือวนัท่ี 20 เมษายน 2558  อุณหภูมิต ่าสุดวดัได้  3.0  องศาเซลเซียส  
เม่ือวนัท่ี 13  มกราคม  2556   และในปี พ.ศ. 2559  อุณหภูมิสูงสุดวดัได้ 43.0  องศาเซลเซียส  เม่ือวนัท่ี 
17 เมษายน 2559  และอุณหภูมิต ่าสุดวดัได ้ 6.5  องศาเซลเซียส  เม่ือวนัท่ี  8  กุมภาพนัธ์  2559 
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5.3 ข้อมูลการปกครอง/ประชากร 
       5.3.1 ลักษณะการปกครอง แบ่งการปกครองออกเป็น 14 อ าเภอ 89 ต าบล ( ไม่รวมต าบลกุด

ป่องซ่ึงอยู่ในเขตเทศบาลเมือง ) 918  หมู่บ้านองค์การปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  ประกอบด้วย   องค์การ
บริหารส่วนจงัหวดั 1 แห่ง เทศบาลเมือง  2 แห่ง  เทศบาลต าบล 27  แห่ง   องคก์ารบริหารส่วนต าบล  71 
แห่ง 

จงัหวดัเลยแบ่งการปกครองเป็น 14 อ าเภอ คือ  
  1. อ าเภอเมืองเลย    
  2. อ าเภอวงัสะพุง ห่างจากตวัจงัหวดัเลย   22   กิโลเมตร 
  3. อ าเภอท่าล่ี  ห่างจากตวัจงัหวดัเลย   46   กิโลเมตร 
  4. อ าเภอเชียงคาน ห่างจากตวัจงัหวดัเลย   48    กิโลเมตร 
  5. อ าเภอด่านซา้ย ห่างจากตวัจงัหวดัเลย   82    กิโลเมตร 
  6. อ าเภอภูกระดึง ห่างจากตวัจงัหวดัเลย   74    กิโลเมตร 
  7. อ าเภอปากชม  ห่างจากตวัจงัหวดัเลย   92    กิโลเมตร 
  8. อ าเภอภูเรือ  ห่างจากตวัจงัหวดัเลย   49    กิโลเมตร 
  9. อ าเภอนาแหว้  ห่างจากตวัจงัหวดัเลย  117   กิโลเมตร 
  10.อ าเภอนาดว้ง  ห่างจากตวัจงัหวดัเลย   37   กิโลเมตร 
  11.อ าเภอภูหลวง  ห่างจากตวัจงัหวดัเลย   50   กิโลเมตร 
  12.อ าเภอผาขาว  ห่างจากตวัจงัหวดัเลย   63   กิโลเมตร 
  13.อ าเภอเอราวณั ห่างจากตวัจงัหวดัเลย   42   กิโลเมตร 
  14.อ าเภอหนองหิน ห่างจากตวัจงัหวดัเลย   47   กิโลเมตร 

  5.3.2 ด้านประชากร (ข้อมูล ณ ว ันท่ี 30 มิถุนายน 2559) จ  านวนประชากร  638,996  คน   
เพศชาย  321,574  คน  เพศหญิง 317,422  คน จ านวนบา้น (หลงั)  212,270  ครัวเรือน    
       5.4 ข้อมูลเศรษฐกจิ 
             5.4.1 ด้านเศรษฐกจิจังหวดั ในปี 2557 จงัหวดัเลยมีผลิตภณัฑม์วลรวมจงัหวดั 42,737 ลา้นบาท 
โครงสร้างเศรษฐกิจข้ึนอยูก่บัสาขาเกษตรกรรม รองลงมาสาขาการศึกษา สาขาอุตสาหกรรม และสาขา
การขายส่ง ขายปลีกฯ ตามล าดบัดงัน้ี 

 สาขาเกษตรกรรม มีมูลค่า 12,193 ลา้นบาท สัดส่วนคิดเป็น 28.5 พืชเศรษฐกิจท่ีส าคญัของ
จงัหวดัเลยไดแ้ก่ ยางพารา  มนัส าปะหลงั ขา้ว ขา้วโพดเล้ียงสัตว ์และออ้ยโรงงาน  

 สาขาการศึกษา  มีมูลค่า 6,928 ลา้นบาท สัดส่วนคิดเป็นร้อยละ  16.2 
 สาขาอุตสาหกรรม มีมูลค่า 5,635 ลา้นบาท สัดส่วนคิดเป็นร้อยละ 13.2 
 สาขาการขายส่ง ขายปลกีฯ  มีมูลค่า 4,520 ลา้นบาท สัดส่วนคิดเป็นร้อยละ  10.6 
 สาขาตัวกลางทางการเงิน มีมูลค่า 2,518 ลา้นบาท สัดส่วนคิดเป็นร้อยละ 5.9 
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 สาขาบริหารราชการแผ่นดินฯ มีมูลค่า 1,976 ลา้นบาท สัดส่วนคิดเป็นร้อยละ 4.6 
 สาขาอ่ืนๆ  มีมูลค่า 8,968 ลา้นบาท สัดส่วนคิดเป็นร้อยละ  21.0 

5.4.2 การค้าชายแดน ช่องทางการคา้ชายแดนระหว่างไทย-สปป.ลาว ด้านจงัหวดัเลย มีด่าน
ศุลกากรอ านวยความสะดวกทางดา้นการคา้ 2 แห่ง คือ ด่านศุลกากรท่าล่ี อ าเภอท่าล่ี และด่านศุลกากร
เชียงคานอ าเภอเชียงคาน โดยมีรายละเอียดจุดผา่นแดน 6 ด่าน ดงัน้ี 

 จุดผ่านแดนถาวรมี 3 ด่านไดแ้ก่ 
1)  จุดผ่านแดนถาวรบ้านเชียงคาน ต.เชียงคาน อ.เชียงคานตั้งอยู่ตรงขา้มกบัเมืองสานะ

คามแขวงเวียงจนัทน์  สินคา้ส่งออกส่วนใหญ่เป็นสินคา้ยานพาหนะ และส่วนประกอบสินคา้อุปโภค
บริโภคสินคา้น าเขา้ท่ีส าคญั ไดแ้ก่ สินคา้ไมไ้มแ้ปรรูป และสินคา้กสิกรรม เช่น ลูกเดือย ดอกแขม เป็น
ตน้ การขนส่งจะใชแ้พขนานยนต ์(เรือบัก๊) ขนส่งสินคา้ขา้มแม่น ้าโขง 

2) จุดผ่านแดนถาวรบ้านคกไผ่ ต.ปากชม อ.ปากชมตั้งอยู่ตรงขา้มกบับา้นวงัเมืองหม่ืน 
แขวงเวียงจนัทน์เป็นเส้นทางไปยงัแขวงเวียงจนัทน์ระยะทางประมาณ 160 กิโลเมตร (เป็นทางลูกรัง
ประมาณ 100 กม. ส่วนอีก 60 กม.เป็นทางลาดยาง)  สินคา้ส่วนใหญ่ คือสินคา้อุปโภคบริโภค สินคา้
น าเขา้ ไดแ้ก่ ไมแ้ปรรูป แร่แบไรท์ สินคา้กสิกรรม และของป่าจากฝ่ังลาวซ่ึงในฤดูฝนจะมีน ้ าหลากการ
ขนส่งสินคา้จะใชแ้พขนานยนต(์เรือบัก๊) ขนส่งสินคา้ขา้มแม่น ้าโขง 

3) ด่านพรมแดนบ้านนากระเซ็ง ต.อาฮี อ.ท่าล่ีตั้งอยูบ่ริเวณบา้นนากระเซ็งต าบลอาฮีซ่ึง
อยูต่รงขา้มกบับา้นเมืองหมอ เมืองแก่นทา้ว แขวงไชยะบูลี เป็นจุดผา่นแดนถาวรท่ีมีการเปิดใชส้ะพาน
มิตรภาพน ้าเหืองไทย-ลาว ซ่ึงไดท้  าพิธีเปิดใชส้ะพานแห่งน้ี เม่ือวนัท่ี 28ตุลาคม 2547 สินคา้ท่ีส่งออก
บริเวณน้ี ไดแ้ก่ น ้ามนัเช้ือเพลิง และสินคา้วสัดุก่อสร้าง เช่น เหล็กเส้น สังกะสี ปูนซีเมนต ์เป็นตน้ สินคา้
อุปโภคบริโภค และยานพาหนะ และส่วนประกอบ  เป็นตน้ สินคา้น าเขา้ ไดแ้ก่  สินคา้กสิกรรม เช่น 
ขา้วโพดเล้ียงสัตว ์ลูกเดือย มนัส าปะหลงั ของป่า และไมแ้ปรรูป 

 จุดผ่อนปรนมี3ด่าน  มีแม่น ้าเหืองเป็นแนวกั้นใชเ้รือเล็กขา้มหรือเดินขา้มในช่วงหนา้แลง้ 
1.จุดผอ่นปรนบา้นเหมืองแพร่  ต าบลนาแหว้  อ าเภอนาแหว้ (ฝ่ังลาวไดแ้ก่ บา้นเหมือง

แพร่ เมืองบ่อแตน แขวงไชยะบูลี) เปิดด่านทุกวนัพระ เวลา 08.00-18.00 น. 
2.จุดผอ่นปรนบา้นนาข่า  ต าบลปากหมนั  อ าเภอด่านซา้ย (ฝ่ังลาวไดแ้ก่ บา้นนาข่า  เมือง

บ่อแตน  แขวงไชยะบูลี) เปิดด่านทุกวนัองัคารและวนัพฤหสับดีเวลา 08.00-18.00 น. 
3.จุดผอ่นปรนบา้นนากระเซ็ง  ต าบลอาฮี  อ าเภอท่าล่ี (ฝ่ังลาวไดแ้ก่ บา้นเมืองหมอ  เมือง

แก่นทา้ว  แขวงไชยะบูลี) เปิดด่านทุกวนัแรม 1 ค ่า และวนัข้ึน 9 ค ่า เวลา 08.00-18.00 น. 
 ด่านประเพณ ีมี 2 ด่านไดแ้ก่ 

1. ด่านประเพณีบา้นอาฮี  ต าบลท่าล่ี  อ าเภอท่าล่ี (ฝ่ังลาวไดแ้ก่ บา้นนาแก่งมา้ เมืองแก่น
ทา้ว แขวงไชยะบูลี) เปิดทุกวนัข้ึน/แรม 7 ค ่า และข้ึน/แรม 15 ค ่า เวลา 08.00-16.00 
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2. ด่านประเพณีบา้นหนองผือ ต าบลหนองผือ อ าเภอท่าล่ี (ฝ่ังลาวไดแ้ก่ บา้นเมืองแก่น
ทา้ว เมืองแก่นทา้ว แขวงไชยะบูลี) เปิดทุกวนัข้ึน/แรม 3 ค ่า และข้ึน/แรม 8 ค ่า เวลา 08.00-16.00 

5.4.3 การท่องเที่ยว จงัหวดัเลยมีแหล่งท่องเท่ียวท่ีสวยงามหลากหลาย  มีสถานท่ีท่องเท่ียวเชิง
นิเวศน์ท่ีส าคญัซ่ึงเป็นท่ีรู้จกัแพร่หลาย และมีนกัท่องเท่ียวนิยมเดินทางมาสัมผสับรรยากาศในฤดูหนาว
บนยอดสูงของภูเขา ไมด้อกเมืองหนาวนานาชนิด เช่น ภูกระดึง ภูเรือ  ภูหลวง สวนหินผางาม  แก่งคุดคู ้ 
แหล่งท่องเท่ียวเชิงประวติัศาสตร์ ไดแ้ก่ พิพิธภณัฑ์ผตีาโขน  พระธาตุศรีสองรัก พระธาตุสัจจะ ประเพณี
บุญหลวงและการละเล่นผีตาโขน  ชุมชนบา้นไมเ้ก่าเชียงคาน  นอกจากน้ียงัมีวดัส าคญัท่ีประชาชนนิยม
มาท าบุญ เช่น วดัป่าเนรมิตวปัิสสนา วดัศรีสุทธาวาส และ วดัโพนชยั เป็นตน้   
                   การมีสภาพภูมิประเทศท่ีหลากหลาย  ท าใหเ้กิดแหล่งท่องเท่ียวหลายประเภท  ประกอบดว้ย 
  * แหล่งท่องเท่ียวธรรมชาติ   จ านวน 95  แห่ง 
  * แหล่งท่องเท่ียวโบราณคดี   จ านวน 28  แห่ง 
  * แหล่งท่องเท่ียวประเพณี วฒันธรรม  จ านวน 42  แห่ง 
 การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย ( ททท. )  ก าหนดให้จงัหวดัเลยเป็น 1 ใน 9 เมือง ท่ีมีศกัยภาพ
แห่งการท่องเท่ียว และ การท่ีมีลกัษณะเช่นน้ีจึงเป็นเสน่ห์ของจงัหวดั เหมาะส าหรับผูป้ระกอบการท่ีจะ
ลงทุนท าธุรกิจด้านการบริการ ประเภทโรงแรม รีสอร์ต และร้านอาหาร โดยมีจ านวนธุรกิจท่ีพกัใน
จงัหวดัเลย 363 แห่ง รวมจ านวนห้องพกั 5,570 หอ้ง แต่ท่ีไดข้ออนุญาตด าเนินการเป็นธุรกิจโรงแรมส่วน
ใหญ่อยูใ่นอ าเภอเมืองจงัหวดัเลย อ าเภอเชียงคาน อ าเภอภูเรือ อ าเภอด่านซ้าย จะเป็นโรงแรมท่ีมีจ านวน
หอ้งพกัไมเ่กิน 150 หอ้งทั้งส้ิน มีจ านวน 54 แห่ง (ททท. 2558)  

สถิติขอ้มูลนกัท่องเท่ียวจงัหวดัเลย มีนกัท่องเท่ียวเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวในจงัหวดัเลยปี 2558 
เป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติจ านวน 36,062 คน และเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย 1,858,109 คน แสดงใน
ตารางท่ี 2.1  

ตารางที ่2.1 สถิติข้อมูลนักท่องเทีย่วจังหวดัเลย 
พ.ศ. นกัท่องเท่ียวชาวไทย  

(คน) 
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ

(คน) 
จ านวนนกัท่องเท่ียวรวม 

(คน) 
2554 1,080,070 25,900 1,105,981 
2555 1,334,491 31,281 1,365,772 
2556 1,480,817 32,038 1,512,855 
2557 1,548,723 33,228 1,581,951 
2558 1,858,109 36,062 1,894,171 

ท่ีมา:         ขอ้มูลจากส านกังานท่องเท่ียวและกีฬาจงัหวดัเลย (2560 อา้งในรายงานประจ าปีจงัหวดัเลย: 
                  2560) 
 

http://www.loei.go.th/LW/index.php/en/home/2017)%20แสดง
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สถานทีท่่องเทีย่วทีโ่ดดเด่น ไดแ้ก่ 
1. เชียงคาน / ถนนคนเดิน 100 ปี เชียงคาน,แก่งคุดคู,้ ภูทอก   
2. ภูเรือ / อุทยานแห่งชาติภูเรือ 
3. พระธาตุศรีสองรัก       
4. วดัเนรมิตรวปัิสสนา 
5. อุทยานแห่งชาติภูกระดึง       
6. สวนหินผางาม 
7. ภูป่าเป่าะ        
8. วดัแสงภา (อ.นาแห้ว)  
9. สะพานมิตรภาพน ้าเหือง (ไทย-ลาว) อ.ท่าล่ี     
10. หว้ยกระทิง 
11.วดัถ ้าหมากฮอ้ (อ.วงัสะพุง)      
12. วดัป่าหว้ยลาด 

 ร้านอาหารเด่น ไดแ้ก่   
1.  ร้านอาหารลา้นชา้ง       
2. ร้านอาหารบา้นพร 
3. ร้านอาหารบา้นยาย       
4. ครัวมะเด่ือ 
5. ร้านอาหารภิรมพร       
6. สวนอาหารกุดโงง้ 
7. เฮือนหลวงพระบาง       
8. เฮือนฝ้ายค า   
9. ครัวนุชา          
10. ลาบเป็ดบา้นขอนแดง 
11. ขา้วตม้แรงงาน        
12. มะกนั 
13. ร้านอาหารใบบุญแกรนด์ 
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  วดัทีม่ีความส าคัญทางประวตัิศาสตร์และการท่องเทีย่วในจังหวดัเลย 14 อ าเภอ   ไดแ้ก่ 

          5.5 การคมนาคมและขนส่ง   
  การเดินทางสู่จงัหวดัเลยสามารถเดินทางโดยทางบก ไม่มีเส้นทางรถไฟ 

   5.5.1 ทางบก มีทางหลวงสายส าคญั ไดแ้ก่ 
          - เส้นทาง กรุงเทพฯ – ชยัภูมิ –  เลย                ระยะทาง       567      กิโลเมตร 
          - เส้นทางกรุงเทพฯ  – ขอนแก่น – เลย   ระยะทาง       755      กิโลเมตร 

 - เส้นทางกรุงเทพฯ  – เพชรบูรณ์ – เลย   ระยะทาง      520    กิโลเมตร 

ล าดับ อ าเภอ ช่ือวดั/สถานทีต่ั้ง 

1 เมืองเลย - วดัศรีสุทธาวาส (พระอารามหลวง)  ต.กุดป่อง 
- วดัถ ้าผาปู่ ต.นาออ้ 

2 อ าเภอภูเรือ - วดัป่าหว้ยลาด ต.สานตม 
- วดัสมเด็จศรีภูเรือ ต.หนองบวั 

3 อ าเภอด่านซา้ย 
- วดัพระธาตุศรีสองรัก บ.หวันายงู ต.ด่านซา้ย 
- วดัโพนชยั ต.ด่านซา้ย 
- วดัเนรมิตวปัิสสนา ต.ด่านซา้ย 

4 อ าเภอนาแหว้ 

- วดัแสงภา ต.แสงภา 
- วดัพระธาตุดินแทน ต.แสงภา 
- วดัศรีโพธ์ิชยั ต.แสงภา 
- วดัถ ้าผากลอง บ.นาท่อน ต.นาพึง 

5 อ าเภอท่าล่ี 
- วดัพระธาตุสัจจะ ต.ท่าล่ี 
- วดัป่าอมัพวนั บ.ร่องไผ ่ต.โคกใหญ่ 
- อุทยานพระพุทธรัตนมหาม่ิงมงคลบรมไตรโลกนาถ พระเจา้ใหญ่หลกัเมือง 

6 อ าเภอเชียงคาน 

- วดัพระพุทธบาทภูควายเงิน บ.ผาแบ่น ต.บุฮม 
- วดัท่าคก ต.เชียงคาน 
- วดัท่าแขก ต.เชียงคาน 
- วดัศรีคุณเมือง ต.เชียงคาน 

7 อ าเภอปากชม - วดัศรีชมช่ืน ต.เชียงกลม 
8 อ าเภอนาดว้ง - วดัถ ้าผายา ต.นาดอกค า 
9 อ าเภอเอราวณั วดัภูค าเป้ ต.ผาสามยอด 
10 อ าเภอผาขาว วดัถ ้าผาสวรรค ์ต.ผาขาว 
11 อ าเภอหนองหิน - วดัถ ้าดอกบวั ต.ปวนพุ 
12 อ าเภอวงัสะพุง - วดัถ ้าผาหมากฮ่อ ต.ศรีสงคราม 

- วดัป่าสัมมานุสรณ์ ต.ผานอ้ย 
- วดักู่ค  า ต.ทรายขาว 
- วดัถ ้าคูหาวารี ต.โคกขมิ้น 

13 อ าเภอภูกระดึง - วดัถ ้าโพธ์ิสัตว ์ต.ปวนพุ 
14 อ าเภอภูหลวง - วดัโนนสวา่ง บ.หนองบวั ต.ภูหอ 
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     5.5.2. ทางน า้ การคมนาคมทางน ้าไดแ้ก่  
            แม่น า้โขง ซ่ึงกรมทหารราบท่ี 8 ไดข้ึ้นทะเบียนเรือท่ีขนส่งสินคา้และรับ – ส่งผูโ้ดยสาร    จ านวน 
795 ล า ท่าเรือในแม่น ้าโขงมีท่ีขนถ่ายสินคา้ 2 แห่ง เป็นท่าเรือขนถ่ายสินคา้กบัประเทศ สปป.ลาว   

    - ท่าเรือเชียงคาน   อ าเภอเชียงคาน  
    - ท่าเรือบา้นคกไผ ่ อ าเภอปากชม 

              ท่าเรือทั้ง 2 แห่งอยูใ่นการก ากบัของด่านศุลกากรเชียงคาน   
แม่น ้าเหือง  มีเรือโดยสารท่ี บ้านหนองผือ  บ้านปากห้วย ต าบลหนองผือ อ าเภอท่าล่ี ปัจจุบนั 

มีสะพานขา้มแม่น ้าเหือง  จ านวน 1 แห่ง คือ สะพานมิตรภาพน ้ าเหือง ไทย – ลาว ท่ีบา้นนากระเซ็งต าบล
อาฮี  อ าเภอท่าล่ีตรงขา้ม บา้นเมืองหมอ  เมืองแก่นทา้ว แขวงไชยะบูลี สปป.ลาว 

5.5.3 ทางอากาศ  
           ท่าอากาศยานเลย สังกัด กรมท่าอากาศเลย มีขนาดทางวิ่ง 2,100 x 45 เมตร สามารถ

รองรับเคร่ืองบินBoeing 737 และ Airbus 320 ได้ และลาดจอดอากาศยานอากาศยานสามารถจอด
เคร่ืองบิน Boeing หรือAirbus 320 พร้อมกนัไดจ้  านวน 2 ล า 

           ปัจจุบนัท่าอากาศยานเลยมีสายการบินพาณิชยท์  าการบินข้ึนลง จ านวน 2 สายการบินคือ
สายการบินนกแอร์(Nok Air)และสายการบินไทยแอร์เอเชีย (Thai Air Asia) เปิดท าการบินทุกวนั โดยมี
ตารางเท่ียวบินดงัน้ี 

สายการบินนกแอร์ (NOK AIR)เบอร์โทรศัพท์ / TEL : 088 874 088 3 

ดอนเมือง – เลย 
วนัเดนิทาง 

Availability 
เทีย่วบิน 
Flight 

ออก 
Depart 

ถึง 
Arrive 

ทุกวนัDaily DD9704 06.00 07.00 

ทุกวนัDaily DD9708 14.10 15.20 

ทุกวนัDaily * DD9712 17.40 18.50 

เลย – ดอนเมือง 
วนัเดนิทาง 

Availability 
เทีย่วบิน 
Flight 

ออก 
Depart 

ถึง 
Arrive 

ทุกวนัDaily DD9705 07.30 08.30 

ทุกวนัDaily DD9709 16.00 17.10 

ทุกวนัDaily * DD9713 19.30 20.45 

เร่ิมตั้งแต่วนัที่1 พฤษภาคม 2559 – 29 ตุลาคม 2559 
หมายเหต(ุ * ) ยกเลิกการบิน  (26 มีนาคม –  30 ตุลาคม 2559) 
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สายการบินแอร์เอเชีย (AIR ASIA)เบอร์โทรศัพท์ /TEL :  042 844 629 
ดอนเมือง – เลย 

วนัเดนิทาง 
Availability 

เทีย่วบิน 
Flight 

ออก 
Depart 

ถึง 
Arrive 

ทุกวนัDaily FD3542 10.30 11.30 

ทุกวนัDaily *FD3548 16.20 17.25 

เลย – ดอนเมือง 

วนัเดนิทาง 
Availability 

เทีย่วบิน 
Flight 

ออก 
Depart 

ถึง 
Arrive 

ทุกวนัDaily FD3543 11.55 13.50 

ทุกวนัDaily *FD3549 18.20 19.30 
หมายเหต(ุ * ) ยกเลิกการบิน  (10 พฤษภาคม –  29 ตุลาคม 2559) 

 
5.6 การขับเคล่ือนยุทธศาสตร์การพฒันาจังหวดั 

จงัหวดัเลย มีวสิัยทศัน์ คือ  
             “เมืองเลยน่าอยู่ เมืองแห่งการท่องเทีย่วและการลงทุนภายใต้การพฒันาทีย่ัง่ยืน”  
 5.6.1 ประเด็นยุทธศาสตร์ ประกอบดว้ย 

ยทุธศาสตร์ท่ี 1 : พฒันาการท่องเท่ียวเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั 
ยทุธศาสตร์ท่ี 2 : พฒันาคน  สังคม คุณภาพชีวติทรัพยากรธรรมชาติส่ิงแวดลอ้มและ

ความมัน่คง เพื่อสังคมสงบสุข 
ยทุธศาสตร์ท่ี 3 : สร้างมูลค่าเพิ่มผลผลิตดา้นการเกษตรเพื่อใหแ้ข่งขนัได ้
ยทุธศาสตร์ท่ี 4 : ส่งเสริมอุตสาห์กรรมการผลิต การคา้ การลงทุนเช่ือมโยงกบัประเทศ

เพื่อนบา้น 
5.6.2 ต าแหน่งการพฒันา (Positioning) ของจงัหวดั คือ  

1) เมืองท่องเท่ียว   
2) เมืองส่งเสริมการคา้ชายแดน  เพื่อการคา้และการลงทุน   
3) เมืองการเกษตร ยางพารา ขา้วโพดเล้ียงสัตว ์ออ้ยโรงงาน และมนัส าปะหลงั 

ผูว้า่ราชการจงัหวดัเลย เปิดเผยวา่ จงัหวดัเลยข้ึนช่ือวา่ เป็นเมืองแห่งการท่องเท่ียว โดยจงัหวดัเลย
ก าหนดให้ยุทธศาสตร์การท่องเท่ียวอยูใ่นล าดบัท่ี 1 คือพฒันาการท่องเท่ียวเพื่อเพิ่มขีดความสามารถใน
การแข่งขนัภายใตว้สิัยทศัน์ของจงัหวดัเลย ท่ีวา่  

“เมืองน่าอยู ่เมืองแห่งการท่องเท่ียว และการลงทุนภายใตก้ารพฒันาท่ีย ัง่ยนื”  
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และเช่ือมโยงการท่องเท่ียวตามยุทธศาสตร์กลุ่มจงัหวดัภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน 1 คือ 
ยุทธศาสตร์ท่ี 3 พฒันาศกัยภาพดา้นการท่องเท่ียวจงัหวดัจึงมุ่งเน้นการพฒันาส่งเสริมการท่องเท่ียวของ
จงัหวดั เป็นส าคญั  

ซ่ึงจงัหวดัเลย เป็นจงัหวดัท่ีมีศกัยภาพในการท่องเท่ียวท่ีหลากหลาย ทางวฒันธรรมประเพณีมี
เร่ืองราวท่ีน่าสนใจ และมีเอกลกัษณ์ของตนเอง เป็นเมืองชายแดนท่ีมีเขตติดต่อกบัประเทศเพื่อนบา้น 
สปป.ลาว มีแม่น ้ าโขงเป็นแม่น ้ าสายส าคญัทั้งการคมนาคมการด ารงชีพ มีวฒันธรรม ประเพณีอย่าง
เดียวกนัจึงท าให้มีการเรียกความสัมพนัธ์ท่ีใกลชิ้ดกนัน้ีวา่บา้นพี่เมืองนอ้ง จากการท่ีภูมิภาคน้ีมีลกัษณะท่ี
โดดเด่นน้ีจึงเป็นศกัยภาพท่ีจะสามารถพฒันาแหล่งท่องเท่ียวทางวฒันธรรมประเพณีน้ีให้มีการเช่ือมโยง
กนัระหว่าง เมืองเลย เมืองหลวงพระบาง เมืองเวียงจนัทน์ (นครหลวงเวียงจนัทน์) เมืองหนองคาย เป็น
เส้นทางท่องเท่ียวส่ีเหล่ียมวฒันธรรมลา้นชา้ง ( ส่ีเหล่ียมวฒันธรรมลา้นชา้ง 4 เมือง 2 ประเทศ ) อีกทั้งมี
แหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติท่ีหลากหลาย ไดแ้ก่ ภูเขา ป่าไม ้ท่ีมีความอุดมสมบูรณ์อยูม่ากเป็นทางเลือก
ส าหรับนกัท่องเท่ียว 

ปัจจุบนั รัฐบาลใหค้วามส าคญักบัการท่องเท่ียวไทย โดยเนน้ให้เกิดรายไดจ้ากการท่องเท่ียวเขา้มา
ในประเทศ ดว้ยศกัยภาพทางการท่องเท่ียวท่ีหลากหลาย ท าให้จงัหวดัเลย ถูกคดัเลือกให้เป็น เมืองดาวรุ่ง 
เป็น 1 ใน 12 “เมืองตอ้งหา้ม....พลาด” ในปี 2558  

ส่วนในปี 2559 มีการขยายผลออกมาเป็น เมืองตอ้งห้ามพลาด..พลสัโดยมีการเช่ือมโยงเส้นทาง
ท่องเท่ียวไปยงัจงัหวดัชยัภูมิ เพื่อผลกัดนัใหเ้กิดเส้นทางท่องเท่ียวใหม่ ๆ เช่ือมโยงระหวา่งเมืองท่ีมีแหล่ง
ท่องเท่ียวท่ีมีศกัยภาพใกลเ้คียงกนั และเม่ือวนัท่ี 27 มีนาคม ท่ีผา่นมาคณะรัฐมนตรีไดมี้มติเห็นชอบแผน
ยทุธศาสตร์ การบริหารพื้นท่ีพิเศษ 4 พื้นท่ีไดแ้ก่  

1) อุทยานประวติัศาสตร์ สุโขทยั-ศรีสัชนาลยั-ก าแพงเพชร  
2) เมืองเก่าน่าน  
3) เลย และ  
4) เมืองอู่ทอง เพื่อยกระดบัแหล่งท่องเท่ียวใน 4 พื้นท่ี  
โดยมอบให้จงัหวดัเลย เป็นจงัหวดัน าร่องและเพื่อให้ยกระดบัการพฒันาพื้นท่ีพิเศษต่าง ๆ มีการ 

บูรณาการและมีความเช่ือมโยงทุกพื้นท่ี เห็นควรให้กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา เป็นเจา้ภาพหลกัใน
ดา้นการประชาสัมพนัธ์และการตลาดโดยเนน้การบูรณาการให้สอดคลอ้งกบันโยบายดา้นการท่องเท่ียว
ของรัฐบาล ท าให้จงัหวดัเลยต่ืนตวัมีการพฒันาเมืองให้น่าอยูเ่ป็นมิตรกบันกัท่องเท่ียว มีการจดักิจกรรม
การท่องเท่ียวท่ีหลากหลายเพื่อตอ้นรับนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาในจงัหวดัเลย เช่น จดักิจกรรมรณรงคเ์มือง
สะอาดเมืองปลอดภัย กิจกรรมป่ันจักรยานเพื่อการท่องเท่ียว จัดอบรมผูป้ระกอบการเป็นมิตรกับ
ส่ิงแวดล้อมเพื่อการท่องเท่ียว รณรงค์ห้องน ้ าสาธารณะสะอาดเพื่อการท่องเท่ียว จงัหวดัเลยไดรั้บการ
ส่งเสริมสนบัสนุนการท่องเท่ียวอยา่งต่อเน่ือง ท าให้จงัหวดัเลยมีการขยายตวัของการท่องเท่ียวอยา่งเห็น
ไดช้ดัเจน 
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6. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
   6.1 งานวจัิยทีเ่กี่ยวกบัความต้องการพฒันาศักยภาพและฝึกอบรมของบุคลากรในธุรกจิ

โรงแรม 
        นิตยา ทวีชีพและคณะ (2554) ศึกษาความตอ้งการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรโรงแรมใน
มหาวิทยาลยัราชภฎั เขตกรุงเทพมหานคร พบว่า บุคลากรมีความตอ้งการพฒันาศกัยภาพของตนอย่าง
มากในดา้นทกัษะ ความรู้และความสามารถ โดยใชแ้นวทางการอบรมทั้งระยะสั้นและระยะยาว รวมไป
ถึงการติดตามประเมินผลการอบรม   ส่วน ฉฐัชสรณ์ กาญจนศิลานนท ์(2554)  ศึกษาแนวทางการพฒันา
บุคลากรในงานโรงแรมระดบั 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาจากความตอ้งการของบุคลากร
โรงแรมระดบัปฏิบติั พบวา่ บุคลากรตอ้งการการพฒันาดา้นความสามารถเก่ียวกบัทกัษะการส่ือสารใน
การใชภ้าษาต่างประเทศ  

เช่นเดียวกบั วนิดา เลิศพิพฒันานนท ์และคณะ (2555) ศึกษาเก่ียวกบัความตอ้งการพฒันา
ตนเองของพนักงานในสถานประกอบการประเภทรีสอร์ตและโฮมสเตยใ์นเขตอ าเภออมัพวาและพื้นท่ี
ใกล้เคียงในจงัหวดัสมุทรสงคราม พบว่า พนักงานสถานประกอบการรีสอร์ตและโฮมสเตยต์้องการ
พฒันาตนเองเก่ียวกบั ความรู้ภาษาองักฤษ โปรแกรมคอมพิวเตอร์ ความรู้ทางวิชาชีพการโรงแรมแต่ละ
แผนก และความรู้ดา้นการพฒันาบุคลิกภาพ และจิตวทิยาการใหบ้ริการ  

ส่วนงานวิจยัในต่างประเทศ Agut et al. (2003) ไดศึ้กษาความตอ้งการการพฒันาศกัยภาพ
ของบุคลากรโรงแรมในประเทศสเปน พบวา่มีความตอ้งการพฒันาศกัยภาพเก่ียวกบัทกัษะทางเทคนิค
ด้านภาษา และการใช้เทคโนโลยีระบบสารสนเทศ  และต้องการการพัฒนาศักยภาพหลักเก่ียวกับ
บุคลิกภาพ และการท างานเป็นทีม 

กล่าวไดว้่าความต้องการพัฒนาศักยภาพและฝึกอบรมของบุคลากรในธุรกิจโรงแรมจะ
มุ่งเน้นการพฒันาศกัยภาพเก่ียวกับทักษะด้านภาษา การใช้เทคโนโลยีระบบสารสนเทศ การพฒันา
บุคลิกภาพ จิตวทิยาการใหบ้ริการ และการท างานเป็นทีม 

6.2 งานวจัิยเกีย่วกบัแนวทางการพฒันาบุคลากรในธุรกจิโรงแรม 
   สไบทิพย ์มงคลนิมิตร (2554) ศึกษากระบวนการพฒันาทรัพยากรมนุษยด์า้นการบริการของ

โรงแรมแมนดารินโอเรียนเต็ล กรุงเทพฯ พบว่าการพฒันาบุคลากรทางการบริการเพื่อให้ไดรั้บความรู้ 
ทักษะและเกิดทัศนคติท่ีดี ต้องใช้กระบวนวิธีบูรณาการทั้ งฝึกอบรม การศึกษาต่อ การดูงาน และ
หมุนเวยีนเปล่ียนงาน  

ศิริทิพย ์ทิพยธ์รรมคุณ (2553) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการพฒันาตนเองของพนกังานโรงแรม 
ห้าดาว จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบวา่การสร้างแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ การให้ค  าแนะน าสะทอ้นกลบั และ
การสร้างความเช่ือมัน่ในความสามารถเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อศกัยภาพและความพึงพอใจในงานบริการ
ของพนกังานโรงแรม 
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       ปรียนนัท์ ประยูรศกัด์ิ (2559) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความส าเร็จในการพฒันาทรัพยากร
มนุษยใ์นธุรกิจโรงแรมเพื่อกา้วสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน พบว่าส่วนใหญ่ข้ึนกบัวิสัยทศัน์ของผูน้ า 
งบประมาณในการพฒันา ความร่วมมือจากพนกังาน และวฒันธรรมองคก์าร โดยท่ีการวางแผนนโยบาย
ดา้นทรัพยากรมนุษยต์อ้งท าทั้งในระยะสั้ นและระยะยาว และควรมีการจดัหลกัสูตรการฝึกอบรมเพื่อ
เพิ่มพูนความรู้ใหก้บัพนกังาน คือ ภาษาองักฤษ ภาษาท่ีสาม และหลกัสูตรขา้มวฒันธรรม 

 Hai-yan and Baum (2006) ศึกษาการพฒันาทักษะของพนักงานบริการส่วนหน้าในโรงแรม
ระดบั 4 และ 5 ดาว ในประเทศจีน พบว่าโรงแรม 4-5 ดาวให้ความส าคญักบัการพฒันาการฝึกอบรม
เก่ียวกบัทกัษะดา้นการส่ือสารกบัผูรั้บบริการ ใหก้บัพนกังานบริการส่วนหนา้ 

     Goris (2007) ได้ศึกษาอิทธิพลของตวัแปรการส่ือสารด้วยความพึงพอใจท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อ
ความสอดคลอ้งในการปฏิบติังานแต่ละงาน และประสิทธิภาพการปฏิบติังานและความพึงพอใจในงาน 
โดยการเก็บข้อมูลจากพนักงานจ านวน 302 คน ผลการศึกษาพบว่าการส่ือสารด้วยความพึงพอใจมี
อิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังาน และความพึงพอใจในงาน 

กล่าวได้ว่าการพฒันาศกัยภาพบุคลากรในธุรกิจโรงแรมสามารถใช้กระบวนการต่าง ๆ ได้
หลากหลายข้ึนกับการสนับสนุนจากผูบ้ริหาร อย่างไรก็ตามการพัฒนาศักยภาพบุคลากรมีผลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานและการประสานงาน นอกจากน้ีการพฒันาการส่ือสารมีความจ าเป็น
ส าหรับงานบริการในโรงแรม (Nankervis, 2000) 
           6.3) งานวจัิยเกีย่วกบัการพฒันาคุณภาพการบริการในธุรกจิโรงแรม 

       ศุภลักษณ์ สุริยะ (2556)  วิจัยเก่ียวกับแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนก
ตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรม เพื่อรองรับนักท่องเท่ียวอาเซียน กรณีศึกษาโรงแรมบูติก กรุงเทพมหานคร 
โดยส ารวจความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของกลุ่มนักท่องเท่ียวอาเซียนต่อการบริการของ
แผนกตอ้นรับส่วนหน้า โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร พบช่องว่างท่ีควรไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ข
เก่ียวกบัคุณภาพบริการทุกดา้น และช่องวา่งท่ีมากเป็นอนัดบัแรกคือ คุณลกัษณะดา้นการให้ความมัน่ใจ
ผูรั้บบริการ 
       Kim และ  Cha (2002) ศึกษาปัจจัยท่ี เป็นเหตุ (Antecedents) และผล (Consequences) ของ
คุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศเกาหลี โดยใชโ้มเดลความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผล
ของคุณภาพการบริการ (Cause-effect model of relationship quality in the hotel industry) ตวัแปรอิสระ 
ท่ีเป็นเหตุ (Antecedents) ประกอบดว้ย 1) ความเขา้ใจลูกคา้ (Customer Orientation) 2) พฤติกรรมของผู ้
ให้บริการ (Relational Orientation) 3) การปฏิสัมพันธ์ (Mutual Disclosure) และ 4) คุณสมบัติของผู ้
ให้บริการ (Service Providers’ attributes) ตวัแปรตามท่ีเป็นผล  (Consequence) ประกอบดว้ย 1) ปริมาณ
การซ้ือ (Share of Purchase) และ 2) การบอกต่อ (Word of Month) ตวัแปรกลาง คือ คุณภาพการบริการ 
กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูรั้บบริการในโรงแรมระดบั 5 ดาว ท่ีพกัอย่างน้อย 20 คืนจ านวน 12 แห่งในกรุงโซล 
จ านวน 208 คน วิเคราะห์ข้อมูลโดย Linear Structural Relationship (LISREL) ผลการศึกษาพบว่า ตวั
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แปรท่ีเป็นเหตุทุกตวัเก่ียวขอ้งกับคุณภาพการบริการ ยกเวน้ การปฏิสัมพนัธ์กับผูรั้บบริการ (Mutual 
Disclosure) และ ปริมาณการซ้ือ (Share of Purchase) และ การบอกต่อ (Word of Month) เป็นผลจากการ
ท่ีผูรั้บบริการไดรั้บคุณภาพ  

Jawaheer and Ross (2003) ศึกษาการรับรู้ของนักท่องเท่ียวนานาชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมใน Mauritius โดยประยุกตเ์กณฑ์การประเมินคุณภาพ SERVQUAL ของ Parasuraman และ
คณะใช้เป็นกรอบแนวคิด กลุ่มตวัอย่าง คือ นักท่องเท่ียวนานาชาติท่ีพกัในโรงแรมต่างๆใน Mauritius 
โดยการสุ่มวิธีแบ่งชั้ นภูมิ (Stratified Sampling) จ านวน 410 คน และผู ้จ ัดการโรงแรมท่ีเก็บข้อมูล
นกัท่องเท่ียว โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล แบบสอบถามประกอบดว้ย 4 ส่วน  คือ 1) 
ความคาดหวังของลูกค้า  2) บริการท่ีได้รับ   3) ระดับความพึงพอใจรวม และ 4) ข้อมูลทั่วไป 
นักท่องเท่ียวนานาชาติท าแบบสอบถามทั้ง 4 ส่วน ส่วนผูจ้ดัการโรงแรมท าเฉพาะส่วนท่ี 1 ตวัแปรท่ี
ศึกษาประกอบด้วย 1) Tangibles 2) Responsiveness 3) Reliability 4) Assurance 5) Empathy 6) Staff 
Communication Skills 7) Extra room Facilities 8) Room Attractiveness and décor แ ล ะ  9) Food and 
Service related Factors วิเคราะห์ขอ้มูลโดย Factor Analysis และ  t-test พบว่า ผูรั้บบริการตอ้งการให้ผู ้
ใหบ้ริการมีความใส่ใจ ( Empathy) เพิ่มข้ึน 

McCain และคณะ (2005) เปรียบเทียบความเหมือนและความต่างของการประเมินคุณภาพการ
บริการของโรงแรมคาสิโนระหวา่งลูกคา้ภกัดี (ผูท่ี้จะกลบัมาใช้บริการอยา่งแน่นอน) กบั ลูกคา้ท่ีอาจจะ
กลบัมาหรือไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก (Potential Switchers) ในลาสเวกสั ประเทศอเมริกา ตวัแปรท่ีศึกษา 
คือ 1) ตวัแปรคุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality หรือ Tangibles) ประกอบดว้ย ความหลายหลายของ
เกมส์ การจ่ายผลตอบแทนท่ีสูง สถานท่ีของโรงแรม และ 2) ตัวแปรคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional 
Quality หรือ Intangibles) ประกอบดว้ย ทศันคติ ความเช่ียวชาญและพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการท่ี มีต่อ
ผูรั้บบริการ กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูเ้ล่นเกมส์ในโรงแรม 192 คน ผลการศึกษา พบว่าลูกคา้สองกลุ่มมีความ
คิดเห็นท่ีแตกต่างกนัดา้นคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional Quality หรือ Intangibles) ท่ีมีการปะทะสังสรรค์
ระหวา่งลูกคา้และพนกังาน 

Poon and Low (2005) ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวนานาชาติในประเทศมาเลเซีย ตวัแปรท่ี
ศึ ก ษ าป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย  1) Hospitality 2) Accommodation 3) Food and Beverage 4) Recreation and 
Entertainment 5) Supplementary Services 6) Security and safety 7) Innovation and values 8) 
Transportation 9) Location 10) Appearance 11) Pricing และ 12) Payment โดยการแจกแบบสอบถาม
ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ ท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวต่างชาติ จ  านวน 200 ฉบบั ท่ี สนามบิน KLIA ใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งแบบ
มีระบบ (Systematic Sampling Approach) โดยคดัเลือกจากนักท่องเท่ียวทุกๆคนท่ี 10 ท่ีผ่านจุดตรวจ
ความปลอดภยัเพื่อเดินทางออกจากประเทศมาเลเซีย ซ่ึงจะถูกคดัเลือกเป็นกลุ่มตวัอยา่งดว้ย 2 ค าถามแรก 
คือ 1) เป็นชาวเอเชีย หรือ ชาวตะวนัตก และ 2) ไดเ้ขา้พกัโรงแรมในประเทศมาเลเซียหรือไม่ วิเคราะห์
ข้อมูลโดย  Factor Analysis, Multiple Regression and ANCOVA ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเท่ี ยว
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ชาวตะวนัตกมีความพึงพอใจต่อโรงแรมในมาเลเซียสูงกว่านกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย และมีความแตกต่าง
ของระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและชาวตะวนัตกอยา่งชดัเจน โดยเฉพาะปัจจยัดา้น
ราคา ลกัษณะ (Appearance) ของโรงแรม และ วธีิการช าระเงิน  

Akbaba (2006) ศึกษาคุณภาพการบริการของโรงแรมในตุรกีโดยประยุกต์โมเดล SERVQUAL 
และไดก้ าหนดช่ือของตวัแปรท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการ คือ 1) ลกัษณะของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
(Tangibles) 2) ความเหมาะสมของส่ิงอ านวยความสะดวก (Adequacy in service supply) 3) ความใส่ใจ 
(Understanding and caring) 4) ความมั่นใจ (Assurance) และ 5) ความสะดวกสบาย (Convenience)  
กลุ่มตวัอย่าง คือ แขกท่ีพกัในโรงแรมตุรกีจ านวน 234 คน โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล ผลการศึกษา พบวา่ นกัท่องเท่ียวประเภทธุรกิจมีความคาดหวงัดา้นคุณภาพการบริการดา้นความ
สะดวกสบาย (Convenience) มากท่ีสุด 

Matzler และคณะ (2006) ไดศึ้กษาการวดัความส าคญัของมิติดา้นบริการในรูปแบบของความพึง
พอใจดา้นราคาและการบริการ โดยศึกษาในอุตสาหกรรมโรงแรมประเทศออสเตรีย โดยการศึกษามิติ
ดา้นการบริการทั้ง 5 ดา้นคือ 1) ความเป็นกนัเอง 2) การตอ้นรับ 3) หอ้งพกั 4) ความสะดวกสบาย และ 5) 
ห้องอาหาร กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูเ้ขา้พกัในโรงแรมในประเทศออสเตรียจ านวน 25 แห่ง จ านวน 1,555 คน
โดยการแจกแบบสอบถามไวใ้นห้องพกั และเม่ือแขกผูเ้ขา้พกัตอบค าถามเสร็จสมบูรณ์แลว้จึงใส่ซองส่ง
ท่ีเจ้าหน้าท่ีต้อนรับหรือวางไวใ้นห้องพัก วิเคราะห์ข้อมูลโดย  Structural Equation Modelling with 
AMOS 5.0 ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นแขกชาวเยอรมนันี (62.7%) รองลงมา
คือ แขกชาวออสเตรีย (28.4%) มิติด้านการบริการทั้ง 5 ด้านขา้งตน้ เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจในการบริการและความพึงพอใจดา้นราคา นอกจากน้ียงัพบว่าทั้งความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
การบริการและราคาเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ ความแตกต่างทางวฒันธรรมดา้นชน
ชาติมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ ในท่ีน้ีพบวา่ความพึงพอใจต่อการบริการของลูกคา้ชาวเยอรมนัมีผลต่อ
ความภกัดีมากกวา่ลูกคา้ชาวออสเตรีย ขอ้จ ากดัของการวจิยัคร้ังน้ีศึกษาเฉพาะนกัท่องเท่ียวท่ีมาเป็นกลุ่ม
และครอบครัว  

Wilkins และคณะ (2007) ศึกษาคุณภาพโดยรวมของโรงแรม  (Total Service Quality) ใน
ประเทศออสเตรเลีย โดยวิเคราะห์โครงสร้างและปัจจัยท่ี เป็นเหตุของคุณภาพการบริการใน
อุตสาหกรรมโรงแรม ตัวแปรท่ี ศึกษา คือ 1) ลักษณะกายภาพของสินค้า (Physical Product) 2) 
ประสบการณ์การบริการ (Service Experience) และ 3) คุณภาพของอาหารและเคร่ืองด่ืม (Quality food 
and beverage) โดยการแจก แบบสอบถามให้แก่ผูรั้บบริการในโรงแรมระดบั 5 ดาว จ านวน 8 แห่งใน
รัฐควนีแลนด์ จ  านวน 664 ฉบบั (แบบสอบถามสร้างโดยการสนทนากลุ่ม Focus group) วิเคราะห์ขอ้มูล
โดย Factor Analysis พบว่าปัจจยัทั้ง 3 ขา้งตน้เป็นปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการโดยรวมของ
โรงแรม 
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จากการทบทวนผลงานวิจยัขา้งตน้บ่งช้ีชดัเจนวา่การศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการเป็นเร่ืองท่ีมี
ความส าคญัและยงัมีความจ าเป็นโดยเฉพาะในภาวะปัจจุบนั การแข่งขนัการบริการท่ีสามารถตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของลูกคา้กลายเป็นปัจจยัแห่งความส าเร็จและอยูร่อดของทุกธุรกิจ นอกจากน้ีจะเห็นวา่
ตวัแปรท่ีใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการไดมี้การประยุกตแ์ละผสมผสานความคิดจากนกัวิชาการ
ดา้นการตลาดและนกัวิจยั ไดแ้ก่ 1) ตวัแปรคุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality หรือ Tangibles) และ 
2) ตวัแปรคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional Quality หรือ Intangibles) (Gronroos, 1990 อา้งใน McCain et al. 
2005) และ 3) ตัวแปรในโมเดล SERVQUAL (Tangibles, Responsiveness, Reliability, Assurance, and 
Empathy) ของ Parasuraman et al. (1988)  

 6.4 งานวจัิยเกีย่วกบัการจัดการในธุรกจิขนาดย่อม 
                 อานนท์ วงษ์เชียร และสุรีย ์เข็มทอง (2555) ศึกษาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพของธุรกิจ
โรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมในเขตหัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ โดยศึกษาจากโรงแรมขนาด
กลาง และขนาดย่อม ในเขตอ าเภอหัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  านวน 60 แห่ง ผลการศึกษา พบว่า 
ทุกปัจจยัของการบริหารเชิงดุลยภาพท่ีประกอบดว้ย ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการ และดา้นพนักงานมี
ความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพในการด าเนินธุรกิจของโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมในทางบวก 
การศึกษาน้ีมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริหารโรงแรมขนาดกลางและขนาดยอ่มควรให้ความส าคญักบั
การฝึกอบรมเพื่อพฒันาความรู้และทกัษะการปฏิบติังานใหแ้ก่พนกังาน 

Greenbank (2000) ศึกษาวิธีการตดัสินใจของผูน้ าในธุรกิจขนาดย่อมในสหราชอาณาจกัร 
โดยการสัมภาษณ์ผูป้ระกอบการหรือผูจ้ดัการจ านวน 55 ราย ผลการศึกษาพบวา่ การจดัฝึกอบรมเก่ียวกบั
การเป็นผูน้ าในธุรกิจท าให้สามารถตัดสินใจในการด าเนินการต่าง ๆ ได้อย่างง่ายและรวดเร็ว และ
สามารถน าพาธุรกิจขนาดเล็กประสบความส าเร็จ 

Matlay (2004) ได้ประเมินผลกระทบการฝึกอบรมในกลุ่มตวัอย่างของธุรกิจขนาดเล็กใน 
สหราชอาณาจักรจ านวน 6,000  ธุรกิจ และวดัประสิทธิภาพของธุรกิจในแง่ของความตระหนัก 
(Awareness) ความเข้าใจ (Understanding) ความสนใจ (Interest) และสัดส่วนการใช้งานจริง (Actual 
implementation rates) ผลการศึกษา พบว่า การจดัฝึกอบรมในธุรกิจขนาดเล็กมีความเฉพาะเจาะจงกบั
การบริการของธุรกิจ ส่วนรูปแบบการจดัฝึกอบรมอาจจะมีความหลากหลายและแตกต่างกนั แต่ควร
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของแต่ละธุรกิจหรือสถานประกอบการ 

    6.5 งานวจัิยเกีย่วกบัธุรกจิโรงแรมและท่องเที่ยวในจังหวดัเลย 
วรากรณ์ ใจนอ้ย และคณะ (2555) ศึกษาการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวแบบโฮมสเตยข์อง

ชุมชนบา้นไม ้เขตเทศบาลต าบลเชียงคาน อ าเภอเชียงคาน จงัหวดัเลย พบวา่แนวทางการพฒันาศกัยภาพ
การท่องเท่ียวแบบโฮมสเตย์ของเขตเทศบาลต าบลเชียงคาน ดังน้ี คือ หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับการ
ท่องเท่ียวควรมีนโยบายส่งเสริมโดยท าการพฒันาควบคู่ไปกบัการอนุรักษโ์ดยเนน้การท่องเท่ียวท่ีเรียนรู้
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วิถีชีวิตชุมชน  วฒันธรรมประเพณี  ตลอดจนภูมิปัญญาท้องถ่ิน ควรให้ความรู้เก่ียวกับการบริการ 
ภาษาต่างประเทศ และการประชาสัมพนัธ์  

สุรชยั จนัทร์จรัส และ อาร์ม นาครทรรพ (2556) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อระยะเวลาการกลบัมา
เท่ียวซ ้ าเชียงคาน ของนักท่องเท่ียวชาวไทย ด้วยแบบจ าลองการวิเคราะห์ความอยู่รอด (Survival 
Analysis) พบว่านกัท่องเท่ียวท่ีเคยไปเท่ียวเชียงคานมาแลว้คร้ังหน่ึง ระยะเวลาการไปเท่ียวเชียงคานซ ้ า
ของนักท่องเท่ียวเหล่าน้ีมีเป็นไปในทิศทางตรงกันข้ามกับระยะทาง คือ ถ้าระยะทางห่างไกลข้ึน 
นกัท่องเท่ียวจะมีแนวโนม้ท่ีจะกลบัมาเยอืนเชียงคานชา้ลง 

ศรีจิตรา นวรัตนาภรณ์ (2557) การวเิคราะห์ความตอ้งการ ปัญหา ความสามารถ และรูปแบบการ
ใช้ภาษาองักฤษเพื่อการพูดส่ือสาร ของพนกังานแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเลย ผลการศึกษา พบวา่ความตอ้งการการใชภ้าษาองักฤษโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก พนกังานมี
ปัญหาความเขา้ใจในการส่ือสารภาษาองักฤษและวฒันธรรมการพูดส่ือสาร พนกังานส่วนใหญ่ใชภ้าษา
แบบไม่เป็นทางการ ดงันั้นควรมีการจดัอบรมหลกัสูตรการใช้ภาษาองักฤษในการพูดส่ือสารพร้อมทั้ง
เรียนรู้เก่ียวกบัสังคมวฒันธรรมของประเทศเจา้ของภาษา เพื่อพฒันาศกัยภาพของบุคลากรรวมถึงองคก์าร
ในการให้บริการท่ีดีมีคุณภาพอยา่งย ัง่ยนืในอนาคต และเพื่อเตรียมความพร้อมเขา้สู่ประชาคมอาเซียนใน
ปี 2558 

โดยสรุปจากการทบทวนวรรณกรรม จงัหวดัเลย เป็นจงัหวดัท่ีมีศกัยภาพในการท่องเท่ียวท่ี
หลากหลาย ทางวฒันธรรมประเพณีมีเร่ืองราวท่ีน่าสนใจ และมีเอกลกัษณ์ของตนเอง เป็นเมืองชายแดนท่ี
มีเขตติดต่อกบัประเทศเพื่อนบา้นสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว และเป็นจงัหวดัท่ีก าหนดการ
พฒันาการท่องเท่ียวเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัอยู่ในแผนยุทธศาสตร์ ขนาดธุรกิจท่ีพกั
โรงแรมในจงัหวดัเลยส่วนใหญ่เป็นธุรกิจขนาดเล็ก การพฒันาศกัยภาพของการบริการของบุคลากรใน
ธุรกิจโรงแรมให้มีความพร้อมแข่งขนั ควรให้ความส าคญักบัการฝึกอบรมเพื่อพฒันาความรู้และทกัษะ
การปฏิบติังานให้แก่พนกังาน เร่ืองการใชภ้าษาองักฤษ การใช้เทคโนโลยีระบบสารสนเทศ การพฒันา
บุคลิกภาพ จิตวทิยาการใหบ้ริการ การส่ือสาร และการท างานเป็นทีม 

 
  




