
บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงผสมทั้งเชิงปริมาณและคุณภาพ มีวตัถุประสงค์ 3 ประการ คือ  
1) เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบนัของการประกอบธุรกิจของโรงแรมขนาดเล็ก ปัญหาและอุปสรรค และ
ความพร้อมในการเขา้สู่ประชาคมอาเซียน 2) เพื่อสร้างเอกสารประกอบการฝึกอบรมให้ความรู้ดา้น
การบริการ อนัจะท าให้บุคลากรในธุรกิจของโรงแรมขนาดเล็ก ไดท้ราบ และเขา้ใจในหลกัการ แนว
ทางการจดัการบริการ โดยการจดัท าเอกสารประกอบการฝึกอบรมการบริการ และการจดัการฝึกอบรม 
และ 3) ประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาศกัยภาพดา้นการบริการของบุคลากรในธุรกิจโรงแรม
ขนาดเล็ก  

การวิจยัคร้ังน้ีได้แบ่งการด าเนินการออกเป็น 3 ระยะ คือ 1) ระยะที่ 1 ศึกษาสถานการณ์การ
ท่องเท่ียวในจงัหวดัเลย สภาพปัจจุบันของการประกอบธุรกิจของโรงแรมขนาดเล็ก ปัญหาและ
อุปสรรค ความพร้อมในการเขา้สู่ประชาคม ส ารวจความคิดเห็นความตอ้งการในการพฒันาศกัยภาพ
การบริการของบุคลากรในธุรกิจโรงแรม  โดยเป็นการศึกษาสถานการณ์การท่องเท่ียวในจงัหวดัเลย
จากเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง และศึกษาความตอ้งการในการพฒันาศกัยภาพการบริการของบุคลากรในธุรกิจ
โรงแรม และประเมินระดบัศกัยภาพการบริการบุคลากรในสถานประกอบการของตนเอง โดยผูใ้ห้
ขอ้มูล คือผูป้ระกอบการโรงแรม 2) ระยะท่ี 2 สร้างเอกสารประกอบการฝึกอบรมการพฒันาศกัยภาพ
บุคลากรด้านการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก เป็นการด าเนินการเก่ียวกับการพฒันาเอกสาร
ประกอบการฝึกอบรมการพฒันาศกัยภาพบุคลากรด้านการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก การ
ก าหนดเวลาในการจดัฝึกอบรม 3) ระยะท่ี 3 ฝึกอบรมและประเมินก่อนและหลงัการฝึกอบรม เป็น
ระยะด าเนินการจดัฝึกอบรมการพฒันาศกัยภาพบุคลากรด้านการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก 
จ านวน 2 คร้ัง ๆ ละ 2 วนั ตามหวัขอ้ในเอกสารประกอบการฝึกอบรมการพฒันาศกัยภาพบุคลากรดา้น
การบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ท่ีไดส้ร้างข้ึนจากระยะท่ี 2 โดยมีการประเมินศกัยภาพการบริการ
ของบุคลากรก่อนเขา้รับการฝึกอบรม และหลงัจากเขา้รับการฝึกอบรมครบ 2 คร้ังแลว้ ก าหนดให้มีการ
ประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัการไดรั้บความรู้และการน าไปใชป้ระโยชน์ รวมทั้งการประเมินความพึง
พอใจต่อส่ือโสตทศัน์ และ เอกสารประกอบการฝึกอบรม ดงันั้น การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจะ
จ าแนกผลการวจิยัเป็น 3 ตอน คือ  

ตอนท่ี 1 สภาพปัจจุบนัของการประกอบธุรกิจของโรงแรมขนาดเล็ก ปัญหาและอุปสรรค  
              และความพร้อมในการเขา้สู่ประชาคมอาเซียน  
ตอนท่ี 2 การสร้างเอกสารประกอบการฝึกอบรมการพฒันาศกัยภาพดา้นการบริการในธุรกิจ 
              โรงแรมขนาดเล็ก   
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ตอนท่ี 3 การประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาศกัยภาพดา้นการบริการของบุคลากรใน 
                          ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก  

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการพฒันาศกัยภาพการบริการของบุคลากรในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก มี
รายละเอียดดงัน้ี 

 
ตอนที ่1 สภาพปัจจุบันของการประกอบธุรกจิของโรงแรมขนาดเลก็ ปัญหาและอุปสรรค  

   และความพร้อมในการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 
ขอ้มูลผลการศึกษาสถานการณ์การท่องเท่ียวในจงัหวดัเลย สภาพปัจจุบนัของการประกอบ

ธุรกิจของโรงแรมขนาดเล็ก ปัญหาและอุปสรรค ความพร้อมในการเขา้สู่ประชาคม ความตอ้งการใน
การพฒันาศกัยภาพการบริการของบุคลากรในธุรกิจโรงแรม  ไดมี้การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารท่ี
เก่ียวขอ้ง และจากสถานประกอบการโรงแรมโดยผูใ้ห้ขอ้มูล คือผูป้ระกอบการโรงแรม ดงัรายละเอียด
ต่อไปน้ี 
1.1 สถานการณ์การท่องเที่ยวในจังหวดัเลย 

จากการศึกษาเอกสาร (รายงานผลการด าเนินงานประจ าปี 2560 ) พบว่าแผนพฒันาจงัหวดัเลย 
(2557-2560) ทางจงัหวดัเลยได้ก าหนดวิสัยทศัน์ท่ีเด่นชัดในการเป็นเมืองท่องเท่ียว คือ “เมืองน่าอยู่ 
เมืองแห่งการท่องเที่ยว การค้า และการลงทุนภายใต้การพัฒนาที่ยั่งยืน” และมีพนัธกิจท่ีส าคญั คือ 
“พฒันามาตรฐานการท่องเท่ียว เสริมสร้างสังคมให้น่าอยูแ่ละยกระดบัการให้บริการ” รวมทั้งก าหนด
ยทุธศาสตร์และเป้าประสงคไ์วด้งัตารางท่ี 4.1  

   ตารางที ่4.1 ความเช่ือมโยงประเด็นยุทธศาสตร์ และเป้าประสงค์ 

 
จะเห็นวา่ในยุทธศาสตร์ท่ี 1 : พฒันาการท่องเท่ียวเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั ซ่ึง

ทางจงัหวดัเลยก าหนดเป้าประสงค ์เพื่อพฒันาการท่องเท่ียวให้สามารถแข่งขนัได ้และก าหนดกลยุทธ์
ไวด้งัน้ี 

1.1 กลยทุธ์การส่งเสริมการท่องเท่ียวเชิงนิเวศและการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ  
1.2 กลยทุธ์การพฒันาทกัษะผูป้ระกอบการและบุคลากรดา้นการท่องเท่ียว  
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1.3 กลยทุธ์ยกระดบัมาตรฐานสินคา้ OTOP เพื่อใหส้ามารถแข่งขนักนัได ้ 
1.4 กลยทุธ์ปรับปรุงแผนการตลาดดา้นการท่องเท่ียวทั้งระยะสั้นและระยะยาว ให้สอดคลอ้ง

กบัสภาวะ เศรษฐกิจ และฤดูกาล  
ลกัษณะทางกายภาพ  
จงัหวดัเลยตั้งอยูใ่นภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน ห่างจากกรุงเทพมหานคร ประมาณ 520 

กม. มีเน้ือท่ีประมาณ 11,424 ตารางกิโลเมตร หรือ ประมาณ 7,140,382 ไร่ 
จงัหวดัเลยมีพื้นท่ีชายแดนติดต่อกบัสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชน ลาว (สปป.ลาว) 

ความยาว 197 กิโลเมตร มีแม่น ้ าโขง แม่น ้ าเหือง และแนวสันเขาเป็นแนวพรมแดนติดต่อกบัแขวงไช
ยะบูลี และแขวงเวยีงจนัทน์ ของ สปป.ลาว  

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

และอ าเภอนาแหว้  
 แนวสันเขาในอ าเภอนาแหว้มีความยาว 3 กิโลเมตร  
อ าเภอทีม่ีพืน้ทีช่ายแดนติดต่อกบั สปป.ลาว ไดแ้ก่  
อ าเภอปากชม  ติดต่อกับบ้านวงั เมืองหม่ืน แขวงเวียงจันทน์ (ระยะทางระหว่างแขวง

เวยีงจนัทน์กบัอ าเภอปากชม ประมาณ 160 กิโลเมตร) ซ่ึงมีแม่น ้าโขงเป็นเส้นกั้นพรมแดน  
อ าเภอท่าลี่ ติดต่อกบับา้นเมืองหมอ เมืองแก่นทา้ว แขวงไชยะบูลี (ระยะทางระหวา่งแขวงไช

ยะบูลีกบัอ าเภอท่าล่ีประมาณ 210 กิโลเมตร) มีแม่น ้าเหืองเป็นเส้นกั้นพรมแดน  
อ าเภอเชียงคาน ติดต่อกบัเมืองสานะคามแขวงเวียงจนัทน์ (ระยะทางระหวา่งเมืองสานะคาม

กบัอ าเภอเชียงคาน ประมาณ 3 - 5 กิโลเมตร) ซ่ึงมีแม่น ้าโขงเป็นเส้นกั้นพรมแดน  
อ าเภอด่านซ้าย ติดต่อกบับา้นนาข่า เมืองบ่อแตน แขวงไชยะบูลี ระยะทางระหว่างเมืองบ่อ

แตนกบัอ าเภอด่านซา้ยประมาณ 30 กิโลเมตร  
อ าเภอนาแห้ว ติดต่อกบับา้นเหมืองแพร่ เมืองบ่อแตน แขวงไชยะบูลี มีระยะทางระหวา่งเมือง

บ่อแตนกบัอ าเภอนาแหว้ ประมาณ 40 กิโลเมตร  
อ าเภอภูเรือ ติดต่อกบัเมืองแก่นทา้ว เมืองบ่อแตน แขวงไชยบูลี  
สภาพทรัพยากรภายในจงัหวดัเลย พบว่ามีแหล่งท่องเท่ียวท่ีสวยงามหลากหลาย มีสถานท่ี

ท่องเท่ียวเชิงนิเวศน์ท่ีส าคัญซ่ึงเป็นท่ีรู้จักแพร่หลาย และมีนักท่องเท่ียวนิยมเดินทางมาสัมผสั
บรรยากาศในฤดูหนาวบนยอดสูงของภูเขาท่ีมีไมด้อกเมืองหนาวนานาชนิด เช่น ภูกระดึง ภูเรือ ภู
หลวง สวนหินผางาม แก่งคุดคู ้ 

และเดินทางมาท่องเท่ียวแหล่งท่องเท่ียวเชิงประวติัศาสตร์ ไดแ้ก่ พิพิธภณัฑ์ผตีาโขน พระธาตุ
ศรีสองรัก พระธาตุสัจจะ ประเพณีบุญหลวง และการละเล่นผีตาโขน ชุมชนบ้านไม้เก่าเชียงคาน 
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นอกจากน้ียงัมีวดัส าคญัท่ีประชาชนนิยมมาท าบุญ เช่น วดัป่าเนรมิตวปัิสสนา วดัศรีสุทธาวาส และ วดั
โพนชยั เป็นตน้  

การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย ( ททท. ) ก าหนดให้จงัหวดัเลยเป็น 1 ใน 9 เมือง ท่ีมีศกัยภาพ
แห่งการท่องเท่ียว และ การท่ีมีลกัษณะเช่นน้ีจึงเป็นเสน่ห์ของจงัหวดั เหมาะส าหรับผูป้ระกอบการท่ีจะ
ลงทุนท าธุรกิจดา้นการ บริการ ประเภทโรงแรม รีสอร์ต และร้านอาหาร ประกอบกบั จงัหวดัเลยไดรั้บ
การประกาศเป็นพื้นท่ีพิเศษเพื่อการท่องเท่ียวอย่างย ัง่ยืนจงัหวดัเลย และ คณะรัฐมนตรีได้มีมติ เม่ือ
วนัท่ี 27 มีนาคม 2558 เห็นชอบแผนยทุธศาสตร์การบริหารพื้นท่ีพิเศษ 4 พื้นท่ี ไดแ้ก่  

(1) อุทยานประวติัศาสตร์สุโขทยั/ศรีสัชนาลยั-ก าแพงเพชร  
(2) เมืองเก่าน่าน  
(3) เลย  
(4) เมืองโบราณอู่ทอง  
จงัหวดัเลยเป็น เจา้ภาพโครงการน าร่องเร่งด่วน เพื่อด าเนินการโครงการความร่วมมือในการ

พฒันาการท่องเท่ียวส่ีเหล่ียมวฒันธรรมลา้นชา้ง ส่ีเมืองสองประเทศเพื่อเช่ือมโยงแหล่งท่องเท่ียวจาก 
เมืองเลย - เมืองหลวงพระบาง - นครหลวงเวียงจันท ร์ - เมืองหนองคาย นอกจากนั้ นแล้ว 
คณะกรรมการนโยบายการท่องเท่ียวแห่งชาติไดป้ระกาศ เขตพฒันาการท่องเท่ียววิถีชีวิตลุ่มน ้ าโขง 
(หนองคาย เลย บึงกาฬ มุกดาหาร นครพนม) เม่ือว ันท่ี  12 พฤษภาคม 2559 เป็นการส่งเสริม
ความสัมพนัธ์ของ ชุมชนริมฝ่ังแม่น ้ าโขง เพื่อพฒันาชีวิตและวฒันธรรมท่ีน ามาซ่ึงการเพิ่มแหล่ง
ท่องเท่ียวคุณภาพในพื้นท่ีและก่อให้เกิดการเช่ือมโยงการท่องเท่ียวของประเทศเพื่อนบา้น (ส านกังาน
ท่องเท่ียวและกีฬาจงัหวดัเลย 2560 อา้งในรายงานประจ าปีจงัหวดัเลย 2560) 

จากข้อมูลข้างต้นพอสรุปได้ว่าสถานการณ์การท่องเที่ยวปัจจุบันจังหวัดเลยมีสภาพกายภาพ
และทรัพยากรแวดล้อมที่ เป็นแหล่งท่องเที่ยวและวัฒนธรรมการท่องเที่ยวที่ เป็นแหล่งดึงดูด
นักท่องเที่ยวจ านวนมาก เหมาะแก่การส่งเสริมการท่องเที่ยวเชิงธรรมชาติ เชิงนิเวศน์ และเชิงอนุรักษ์ 
ซ่ึงเป็นจุดแข็งในการส่งเสริมจังหวัดเลยเป็นเมืองท่องเที่ยว รวมทั้งการได้รับการประกาศเป็นพื้นที่
พิเศษเพ่ือการท่องเที่ยวอย่างยั่งยืน นอกจากนี้จังหวัดเลยมีพื้นที่ เช่ือมโยงการท่องเที่ยวกับประเทศ
เพ่ือนบ้านเป็นโอกาสการเช่ือมโยงการท่องเที่ยวสู่ประชาคมอาเซียน การเปิดตลาด AEC และการท า
สนธิสัญญาระหว่างประเทศท าให้มีการขยายตัวของตลาดการท่องเทีย่วมากขึน้ 

อยา่งไรก็ตามจากการวิเคราะห์จ านวนนกัท่องเท่ียว รวมไปถึงรายไดจ้ากการท่องเท่ียวจงัหวดั
เลย (ข้อมูลตารางท่ี 4.2) พบว่า ในตลอดหลายปีท่ีผ่านมาภาคบริการท่องเท่ียวจงัหวดัเลยได้มีการ
ขยายตวัอยา่งต่อเน่ือง โดยรายไดจ้ากการท่องเท่ียวในช่วงปี 2554-2559 มีอตัราการเจริญเติบโตเฉล่ียปี
ละ 11.2% (ส านกังานท่องเท่ียวและกีฬาจงัหวดัเลย 2560 อา้งในรายงานประจ าปีของจงัหวดัเลย 2560) 
จ านวนนกัท่องเท่ียวมีจ านวนเพิ่มข้ึนทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทย และชาวต่างชาติ อยา่งต่อเน่ืองทุกปี โดย
เฉล่ียมีอตัราการเจริญเติบโตปีละประมาณร้อยละ 10  
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ในปี 2559 พบวา่มีจ านวนนกัท่องเท่ียวเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวในจงัหวดัเลยจ านวนรวมทั้งส้ิน 
2,031,122 คน เป็นนักท่องเท่ียวชาวไทยจ านวน 1,993,768 คน และเป็นนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
จ านวน 37,354 คน (ตารางท่ี 4.2 และ ภาพท่ี 4.1) 

ตารางที ่4.2 จ านวนนักท่องเทีย่วและรายได้จากการท่องเทีย่วของจังหวดัเลยช่วงปี 2554-2559 

 
ท่ีมา: ส านกังานท่องเท่ียวและกีฬาจงัหวดัเลย (2560 อา้งในรายงานประจ าปีจงัหวดัเลย 2560) 

 
ภาพที ่4.1 สถิติจ านวนนักท่องเทีย่วทีเ่ดินทางมาจังหวดัเลย 
ทีม่า: ส านักงานท่องเที่ยวและกฬีาจังหวดัเลย (2560 อา้งในรายงานประจ าปีจงัหวดัเลย 2560) 

นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 5 อันดับแรกท่ีเดินทางเข้ามาท่องเท่ียวจงัหวดัเลยประกอบด้วย 
ฝร่ังเศส เนเธอร์แลนด ์ลาว เยอรมนั และสหราชอาณาจกัร ส่วนใหญ่เป็นนกัท่องเท่ียวชาวยุโรป ดงันั้น 
การส่ือสารด้วยภาษาอังกฤษจึงมีความส าคัญ แต่จากการวิเคราะห์จุดอ่อนของทางจังหวัดเลย 
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(ส านักงานจังหวัดเลย 2561: รายงานผลการด าเนินงานประจ าปี 2560) เกี่ยวกับทักษะด้านภาษาอังกฤษ
ของบุคลากรด้านการท่องเที่ยว พบว่าบุคลากรขาดทักษะ ความรู้ ความเข้าใจที่ถูกต้องในการจัดการ
ด้านการท่องเทีย่ว และขาดทกัษะด้านภาษาองักฤษ และภาษาในกลุ่มประเทศอาเซียน 

สรุปได้ว่าสถานการณ์การท่องเที่ยวในจังหวัดเลยมีโอกาสพัฒนาสู่การรองรับนักท่องเที่ยว
ต่างชาติ หากได้มีการพฒันาด้านภาษาเพ่ือใช้ในการส่ือสารกบันักท่องเทีย่วชาวต่างชาติทีม่ีการขยายตัว
เพิม่จ านวนมากขึน้ 

1.2 สถานการณ์ธุรกจิของโรงแรมขนาดเลก็ 
     ผูใ้ห้ข้อมูลเก่ียวกับสถานการณ์ธุรกิจของโรงแรมขนาดเล็ก คือผูป้ระกอบการโรงแรมใน

จงัหวดัเลย จ านวน 43 ราย มีขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัผูใ้หข้อ้มูลดงัน้ี 
1.2.1 ขัอมูลผู้ให้ข้อมูลแสดงในตารางท่ี 4.3 

ตารางที ่4.3 จ านวนและร้อยละของผู้ให้ข้อมูล (n = 43) 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 

เพศ  
ชาย 
หญิง 

 

12 27.9 

31 72.1 

การศึกษา 
ต ่ากวา่ ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่ ปริญญาตรี 

 

19 44.2 

23 53.5 

1 2.3 

ลกัษณะธุรกจิ 
โรงแรม 
รีสอร์ต 

เซอร์วชิอะพาร์ตเมนต ์

 

39 90.7 

1 2.3 

3 7.0 
 
 จากตารางท่ี 4.3 แสดงผูใ้ห้ขอ้มูลประกอบดว้ยเพศหญิง 31 ราย (ร้อยละ 72.1) เพศชาย 12 

ราย (ร้อยละ 27.9) ส าเร็จการศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาตรีมีจ านวน 1 ราย (ร้อยละ 2.3) ระดับ
ปริญญาตรีมีจ านวน 23 ราย (ร้อยละ 53.5) และต ่ากว่าปริญญาตรีมีจ านวน 19 ราย (ร้อยละ 44.2) 
ลกัษณะของธุรกิจ ส่วนใหญ่เป็นโรงแรมจ านวน 39 แห่ง (ร้อยละ 90.7) นอกนั้นเป็น เซอร์วิชอะ
พาร์ตเมนต ์จ านวน 3 แห่ง (ร้อยละ 7.0) และรีสอร์ต 1 แห่ง (ร้อยละ 2.3)  

ผูใ้ห้ขอ้มูลให้สัมภาษณ์เก่ียวกบัสถานการณ์ธุรกิจของโรงแรมขนาดเล็ก พบวา่ปัจจุบนัธุรกิจ
โรงแรมของจงัหวดัเลยถือว่าเติบโตข้ึนมากสังเกตดูจากบริเวณอ าเภอเชียงคานเต็มไปด้วยโรงแรม
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ขนาดเล็ก เกสเฮาส์ โฮมสเตย ์โฮสเทลต่าง ๆ และธุรกิจท่ีพกัรูปต่าง ๆ เกิดข้ึนเรียงรายสองขา้งทาง และ
มีโรงแรมเปิดใหม่ข้ึนทุกปี ท่ีดินตอนน้ีราคาถีบตวัสูงข้ึนไปมาก ตอ้งมีเงินหลกัลา้นจึงสามารถซ้ือท่ีดิน
บริเวณเชียงคานได ้ ล่าสุดมีนายทุนจากกรุงเทพฯ มาลงทุนเปิดกิจการโรงแรม แลว้จา้งคนบริหารแทน   

 นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่ยงัเป็นคนไทยท่ีต่ืนตวักบัการเท่ียวพกัผ่อนริมฝ่ังโขงของจงัหวดัเลย 
จังหวดัเลยมีวฒันธรรมแบบอีสานตอนบน แบบไทยเลย มีความหลากหลายทั้ งธรรมชาติและ
ศิลปวฒันธรรม มาท่ีจงัหวดัเลยท่ีเดียวไดช้มทั้งริมฝ่ังน ้าโขง ภูกระดึง ภูเรือ วดัโพธ์ิชยั การคมนาคมทั้ง
ทางบกและทางอากาศมีการปรับปรุงโครงสร้างและมีการพฒันาท าใหก้ารเดินทางสะดวกสบายทั้งทาง
รถและเคร่ืองบิน    

ปัจจุบนัมีนกัท่องเท่ียวต่างชาติเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวในจงัหวดัเลย แต่ยงัมีสัดส่วนไม่มากแต่
ก็เร่ิมมีการเติบโตข้ึนมากโดยเฉพาะนกัท่องเท่ียวจากยุโรปและนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาจากประเทศ
จีน เสน่ห์ของสถานท่ีท่องเท่ียวในจังหวดัเลย คือเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีแสดงถึงขนบธรรมเนียม 
ประเพณี และวฒันธรรม และแหล่งท่องเท่ียวมีความเป็นธรรมชาติ ดงันั้นนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาท่ี
จงัหวดัเลยจะมีกิจกรรมเก่ียวกับการชมพระอาทิตย์ข้ึนบนยอดภูเรือ ตักบาตรข้าวเหนียวพร้อมข่ี
จกัรยานริมโขงบริเวณถนนศรีเชียงคาน    

โรงแรมขนาดเล็กและธุรกิจบริการที่เป็นกิจการขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดเลย ส่วน
ใหญ่ผู้ประกอบการหรือเจ้าของเป็นของคนในพื้นที่ที่มีที่ดินอยู่ดั้งเดิมแล้วพัฒนาขึน้เป็นธุรกิจบริการ
รองรับการท่องเทีย่วทีเ่ติบโตขึน้ในช่วง 5-10 ปี ทีผ่่านมา 

1.2  ปัญหาและอุปสรรคของโรงแรมขนาดเลก็ ความพร้อมในการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากผูป้ระกอบการท่ีเป็นผูใ้ห้ขอ้มูล จ านวน 43 ราย เก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรค

ของโรงแรมขนาดเล็ก ความพร้อมในการเขา้สู่ประชาคมอาเซียน ระบุว่า บุคลากรโรงแรมภายใน
จงัหวดัเลยยงัขาดความพร้อมในการพฒันามาตรฐานธุรกิจบริการ สังเกตง่าย ๆวา่ หากมีนกัท่องเท่ียว
ต่างชาติเขา้มาในตวัจงัหวดัจะพบวา่มีบุคลากรบริการจ านวนไม่มากนกัท่ีสามารถส่ือสารพูดไดห้ลาย
ภาษา พนกังานหรือบุคลากรโรงแรมส่วนใหญ่ยงัรู้สึกไม่มัน่ใจและกลวัท่ีจะสนทนาภาษาองักฤษ รู้สึก
วา่ตวัเองมีปัญหาเร่ืองภาษาในการส่ือสารกบัลูกคา้หรือนกัท่องเท่ียวต่างชาติ   

 นอกจากน้ีเทคโนโลยีสารสนเทศยงัตอ้งพฒันาโรงแรมขนาดเล็กท่ีมีหลายสาขาในจงัหวดัเลย
ยงัใช้ระบบ Manual หรือโปรแกรม Microsoft Office ในการจดัการห้องพกัท าให้บางคร้ังเกิดความ
ผิดพลาดโดยเฉพาะเม่ือตอ้งประสานงานร่วมกบัเว็บไซต์จองห้องพกัต่าง ๆ อย่าง Agoda.com หรือ 
Booking.com ผูใ้หข้อ้มูลกล่าววา่การใชเ้ทคโนโลยีสมยัใหม่ช่วยการท างานให้มีประสิทธิภาพข้ึน แต่มี
ความลงัเลว่า จะเลือกโปรแกรมไหนดี และพนักงานสามารถใช้โปรแกรมเหล่าน้ีได้หรือไม่ เพราะ
ผูป้ระกอบการเองยงัขาดความรู้ดา้นไอทีอยูเ่หมือนกนั ไดย้กตวัอยา่งตนเองเป็นเจา้ของโรงแรม มีอายุ
ร่วมเจ็ดสิบปีแลว้ อยากลองใช้วิธีการส่ือสารออนไลน์เพื่อเพิ่มลูกคา้ แต่ยงัท าไม่ค่อยเป็น ถึงแมจ้ะใช้
ไลน์เป็นก็ตาม   
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แมส้ภาหอการคา้จงัหวดัเลยและการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยพยายามจดัฝึกอบรมอยูห่ลาย
คร้ังเก่ียวกบัเร่ืองการใช้ภาษาต่างประเทศและมาตรฐานการบริการ แต่พวกเรายงัรู้สึกวา่ยงัตอ้งพฒันา
ต่อไปอีก โดยเฉพาะการจดัการของโรงแรมขนาดเล็กไม่เหมือนโรงแรมขนาดใหญ่ โรงแรมขนาดเล็ก
ประสบปัญหาเร่ืองขอ้จ ากดัการลงทุนและการหมุนเวียนของบุคลากร พนกังานท่ีเก่ง ๆก็ถูกดึงไปอยู่
โรงแรมขนาดใหญ่หรือมีการยา้ยเขา้ไปท างานในเมืองใหญ่ การฝึกอบรมยงัไม่มีมาตรฐานท่ีชัดเจน
ภายในโรงแรม ส่วนใหญ่เราจะฝึกอบรมกนัเองโดยให้เรียนรู้ไปในระหว่างท างาน แบบรุ่นพี่สอนรุ่น
นอ้ง   

ผูบ้ริหารของโรงแรมส่วนใหญ่เป็นลูกหลานของเจา้ของกิจการเน่ืองจากเป็นกิจการภายใน
ครอบครัว ดังนั้ นจะบริหารงานกันเองโดยไม่ค่อยมีความรู้เร่ืองธุรกิจบริการและเร่ืองการจดัการ
บุคลากรหรือทีมงานไดดี้มากนัก  ยกตวัอยา่งผูป้ระกอบการรายหน่ึงให้ขอ้มูลว่าบุตรชายของเจา้ของ
โรงแรมท่ีส าเร็จการศึกษาดา้นวิศวกร ก็ตอ้งมาบริหารโรงแรมรวมถึงตอ้งมาฝึกสอนพนักงาน และ
ลูกจา้งเก่ียวกบัเทคนิคในการให้บริการ ซ่ึงเป็นความยากล าบากอยูเ่หมือนกนั บางคร้ังเกิดความอึดอดั
ใจทั้งนายจา้งทั้งลูกจา้งเลยทีเดียว  แต่ผูป้ระกอบการยงัคงตอ้งพฒันาความสามารถของเจา้ของหรือ
ผูจ้ดัการดว้ย เพราะยงัไงตรงน้ีคือธุรกิจของตนเองของคนจงัหวดัเลยท่ีตอ้งด ารงอยูต่่อไป 

ปัจจุบนัสังเกตเห็นไดว้า่ อ าเภอเชียงคานมีนกัท่องเท่ียวเพิ่มมากข้ึนทุกปีแต่จะเป็นลกัษณะการ
ท่องเท่ียวตามฤดูกาล คือ เฉพาะในช่วงฤดูหนาว 6 เดือนขณะท่ีช่วงฤดูร้อนอีก 6 เดือนโรงแรมจะวา่ง
เป็นโลวซี์ซั่นได ้การแข่งขนัตอนน้ีสูงมากถ้าใครสามารถซ้ือท่ีดินบริเวณเชียงคานในราคาท่ีสูงได้ก็
สามารถเปิดเป็นธุรกิจบริการอยา่งร้านอาหารหรือโรงแรมได ้นกัธุรกิจจากกรุงเทพเขา้มาท าธุรกิจดา้น
โรงแรมมากอยูเ่หมือนกนัทั้งในบริเวณเชียงคานและในเมืองเลย รวมถึงการเล็งเห็นโอกาสของการเกิด
โรงแรมขนาดใหญ่ในอนาคตอนัใกล้ เป็นสาเหตุให้โรงแรมขนาดเล็กจ าเป็นต้องพฒันาตวัเองอยู่
ตลอดเวลา บางคร้ังตอ้งหาธุรกิจเสริมมาท า ตวัอย่างเจา้ของโรงแรมหน่ึงในจงัหวดัเลยจ าเป็นตอ้งมี
ธุรกิจการผลิตแชมพูสบู่ท่ีใช้ในโรงแรมด้วย เพื่อขายเสริม เน่ืองจากในช่วงโลว์ซีซั่นไม่อยากให้
พนกังานวา่งงาน อยา่งนอ้ยก็มาช่วยกนัท าการตลาดแชมพูสบู่กนัไป   

ปัจจุบนัจ านวนนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการยงัมีไม่มาก ส่วนใหญ่เป็นนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยท่ีเดินทางไปท่องเท่ียว จงัหวดัเลย ซ่ึงจุดหมายปลายทางส่วนใหญ่เป็นพื้นท่ี อ าเภอเชียงคาน 
หน่วยงานภาครัฐได้มีการจดัการฝึกอบรมเก่ียวกับการพฒันาผูป้ระกอบธุรกิจเพื่อรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียน จดัโดยส านกัพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัเลย ซ่ึงมุ่งเนน้เก่ียวกบั  
  1) การสร้างแบรนดท่ี์เป็นสากล                             

2) พฒันาผลิตภณัฑใ์หไ้ดม้าตรฐานสากล  
3) พฒันาช่องทางการจ าหน่ายผา่นอินเทอร์เน็ต  

             4) พฒันาและสร้างเครือข่ายธุรกิจ ดว้ยการสร้างร่วมมือระหวา่งธุรกิจ 
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ซ่ึงผูป้ระกอบการเล็งเห็นว่า โครงการการพฒันาศกัยภาพบุคลากรโดยหน่วยงานภาครัฐมี
ประโยชน์เป็นอยา่งมาก แต่ควรส ารวจหรือสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัความตอ้งการในการเขา้รับ
การฝึกอบรมดว้ย 

จากข้อมูลข้างต้นจะเห็นว่าผู้ประกอบการได้ให้ความส าคัญกบัการพฒันาการด าเนินการของ
ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก และรวมถึงการสร้างความพร้อมในการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของธุรกิจ
โรงแรมขนาดเล็ก แต่เน่ืองจากยังมีข้อจ ากัดโดยเฉพาะความสามารถในการส่ือสารภาษาต่างประเทศ
กับนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติของบุคลากรในโรงแรม  ประกอบกับผู้ประกอบการเป็นเจ้าของธุรกิจใน
ท้องถิ่น จึงยอมรับว่ามีปัญหาและอุปสรรคเร่ืองการส่ือสารที่ท าให้ยังขาดความพร้อมในการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียน  

1.3 ความต้องการการพฒันาศักยภาพบุคลากรด้านการบริการในธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ 
ขอ้มูลท่ีได้จากผูป้ระกอบการจ านวน 43 ราย เก่ียวกับความต้องการการพฒันาศกัยภาพ

บุคลากรดา้นการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ให้ความเห็นว่าในอนาคตจงัหวดัเลยน่าจะเติบโต
ดา้นการท่องเท่ียวอีกโดยเฉพาะถา้มีการเปิดเสรีการคา้ระหว่างประเทศเพื่อนบา้น อย่างท่ีเราเห็นกนั
ตอนน้ี คือจ านวนนักท่องเท่ียวต่างชาติเพิ่มมากข้ึนทั้งนกัท่องเท่ียวตะวนัตกอย่างอเมริกา ยุโรป และ
นกัท่องเท่ียวจีนและประเทศเพื่อนบา้น  ประกอบกบัวฒันธรรมไทยเลยบรรยากาศของถนนคนเดิน
และถนนเลียบชายโขงซ่ึงมีความสงบเงียบและเรียบง่ายเหมาะส าหรับทั้งคนไทยและคนต่างประเทศ  

จุดเด่นของการท าโรงแรมขนาดเล็กมีความเห็นวา่ อยูท่ี่การตกแต่งและวิวทิวทศัน์สวยงาม
ของจงัหวดัเลย รวมไปจุดแข็งท่ีส าคญัท่ีท าให้ลูกคา้กลบัมาพกัอีก คือการให้บริการของพนกังานตอ้ง
ได้มาตรฐานการบริการอย่างมีไมตรีจิต เราจ าเป็นต้องท าให้ลูกค้ารู้สึกอบอุ่นเหมือนบ้านได้ ถ้า
พนักงานสามารถใช้ภาษาสากลได้ และมีความสามารถในการใช้เทคโนโลยีต่าง ๆ ซ่ึงปัจจุบัน
เทคโนโลยีท่ีส าคญั คือเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารออนไลน์ คิดว่าถ้าโรงแรมขนาดเล็ก
ไดรั้บการสนบัสนุนจากทุกภาคส่วนก็จะแข่งขนัไดแ้น่นอน   

  ส าหรับพนกังานมีความส าคญัต่อธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กเป็นอยา่งมาก ตอ้งพึ่งพาพนกังาน
ตอ้นรับมาก เราจะพยายามใช้พนกังานภายในพื้นท่ีเพื่อเป็นการกระจายรายไดแ้ละเพื่อลดการลาออก
ของพนกังานดว้ย  ถึงแมค้วามรู้และทกัษะยงัตอ้งพฒันาอีกมาก 

ตอนน้ี ธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเลย ถา้ท่ีใดมีห้องประชุมก็จะสร้างรายไดเ้พิ่มในเร่ืองอาหาร
และเคร่ืองด่ืมดว้ย มีกลุ่มขา้ราชการและภาคเอกชนสนใจเขา้มาใช้ห้องประชุมกนั เช่น การสัมมนา
ธุรกิจ โรงแรมขนาดเล็กแต่ละแห่งพยายามน าเสนอจุดขายท่ีน่าสนใจของตนให้แก่ลูกคา้ และคน้หา
วิธีการประชาสัมพนัธ์เพื่อให้ลูกคา้ท่ีตอ้งการจะเขา้มาใช้บริการโรงแรมของตนไดง่้ายข้ึน  ยอมรับว่า
ทางโรงแรมยงัขาดการส่ือสารและประสานงานท่ีดีกบักลุ่มลูกคา้   
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นอกจากน้ีคณะผูว้ิจยัได้ให้ระบุค่าคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกับความต้องการการพฒันา
ศกัยภาพการบริการ ผลการศึกษาพบวา่ สถานประกอบการมีความตอ้งการการพฒันาศกัยภาพเก่ียวกบั
ทกัษะการบริการในโรงแรมโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 4.26) แสดงในตารางท่ี 4.4 
 

ตารางที ่4.4 ความคิดเห็นเกีย่วกบัความต้องการการพฒันาศักยภาพการบริการ 
 

ความคิดเห็น 
ค่าเฉลีย่ 
 ( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

การแปล
ความหมาย 

โรงแรม (n= 39) 
รีสอร์ต (n=1) 

เซอร์วชิอะพาร์ตเมนต ์(n =3) 

4.27 
4.24 
4.22 

.84 
- 

.75 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ความตอ้งการพฒันาศกัยภาพการบริการ 4.26 .74 มากท่ีสุด 
 
 

1.3.1 ความคิดเห็นเกีย่วกบัความต้องการพฒันาศักยภาพการบริการในทกัษะด้านต่าง ๆ 
ผลการศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัความตอ้งการการพฒันาศกัยภาพการบริการในทกัษะ

ดา้นต่าง ๆ ของสถานประกอบการ โดยผูป้ระกอบการจ านวน 43 ราย ให้ขอ้มูลวา่ อยากให้พฒันาทั้ง
ระดบัเจา้ของ ผูจ้ดัการ และบุคลากรท่ีท างานกบัลูกคา้ เพราะมีความส าคญัทุกระดบั ศกัยภาพท่ีเจา้ของ
กิจการหรือผูจ้ดัการอยากให้มีการพฒันา คือ เร่ืองความเป็นผูน้ า ผูป้ระกอบการมองว่าการพฒันา
บุคลากรตอ้งท างานดว้ยตวัเองจึงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งพฒันาเจา้ของให้มีแนวคิด และทศันคติในเชิง
บวกต่อการพัฒนาศักยภาพการบริการ นอกจากน้ีบางทีเจ้าของกิจการเป็นลูกหลานท่ีเพิ่งส าเร็จ
การศึกษา ยงัไม่เคยท างานร่วมกบัคนอ่ืน ดงันั้นการเรียนรู้เร่ืองความเป็นผูน้ าจะช่วยให้การบริหารงาน
โรงแรมเป็นไปไดอ้ยา่งราบร่ืนมากข้ึน   

ส่วนพนกังานปฏิบติัการการพฒันาทกัษะการบริการมีความจ าเป็นและส าคญั ท ายงัไง
ถึงบริการไดมี้มาตรฐานไม่ผิดพลาด เพราะถา้เกิดความผดิพลาดข้ึนแกไ้ขไดย้ากมาก พนกังานโรงแรม
ขนาดเล็กต้องหมุนเวียนเปล่ียนหน้าท่ีกันท างาน และแก้ไขปัญหาร่วมกัน ความรู้เร่ืองทักษะและ
มาตรฐานการบริการส าคญัมาก บางทีผูป้ระกอบการไม่ทราบวา่ตอนน้ีมาตรฐานท่ีดีตอ้งท าอยา่งไรกนั
บา้ง   

ทักษะเร่ืองภาษาต่างประเทศต้องยอมรับว่าเป็นส่ิงส าคัญส าหรับการรองรับ
นกัท่องเท่ียวต่างชาติ คาดวา่ในอนาคตจงัหวดัเลยจะมีนกัท่องเท่ียวต่างชาติเพิ่มมากข้ึน พนกังานควรมี
ความสามารถด้านภาษา และพนักงานควรได้รับการฝึกอบรมให้มัน่ใจในการใช้ภาษาเพื่อสามารถ
ใหบ้ริการแก่นกัท่องเท่ียวได ้ปัจจุบนันกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติยงัมีจ านวนไม่มาก การฝึกภาษาหนา้งาน
หรือในสถานประกอบการในจงัหวดัเลยค่อนขา้งเป็นไปไดย้ากกว่าผูป้ฎิบติังานการบริการในพื้นท่ี
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จงัหวดัเชียงใหม่ พทัยา หรือ กรุงเทพฯ เพราะลูกคา้ส่วนใหญ่ยงัเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย อย่างไรก็
ตามมีความตอ้งการให้พนกังานไดฝึ้กอบรมทกัษะภาษาต่างประเทศเก่ียวกบัการให้บริการลงทะเบียน
จองหอ้งพกั และสามารถพูดตอบขอ้ซกัถามเร่ืองหอ้งพกัได ้  

ทกัษะการใช้คอมพิวเตอร์ก็เป็นเร่ืองจ าเป็นเพราะเด๋ียวน้ีมีเทคโนโลยีใหม่ ๆโปรแกรม
ใหม่ ๆ รวมถึงการจองห้องพกัออนไลน์เขา้มาเก่ียวขอ้งกบัโรงแรมมากข้ึนจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีพนกังาน
บริการตอ้งรู้เร่ืองน้ีเพราะเจา้ของเป็นแค่คนจดัซ้ือจดัหาแต่ไม่ใช่คนใช้เอง ดงันั้น การฝึกอบรมเร่ือง
เทคโนโลยดีา้นไอทีเป็นความตอ้งการของโรงแรมขนาดเล็กเป็นอยา่งมาก  

 ผูป้ระกอบการให้ความเห็นวา่ในฐานะผูป้ระกอบการอยากให้พนกังานมีใจรักการบริการ
มาก ๆ รวมถึงรักถ่ินฐานจงัหวดัเลย เพื่อจะไดช่้วยการพฒันาการท่องเท่ียวจงัหวดัเลยให้ย ัง่ยืน เพราะ
รายได้จากการท่องเท่ียวเป็นรายได้หลกัและการสร้างงานของจงัหวดัเลย จึงอยากให้คนในจงัหวดั
เขา้ใจวตัถุประสงคก์ารบริการ และร่วมมือร่วมใจกนัพฒันา  

การอบรมอยากให้สนบัสนุนอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอและเนน้การอบรมท่ีน าไปใชไ้ดจ้ริง
มีทั้ งสอนในเร่ืองความรู้และฝึกปฏิบติั   ปัจจุบนัการอบรมของภาครัฐมีให้อย่างสม ่าเสมอก็จริง แต่
อย่างไรก็ตามอยากให้มีการติดตามผล และควรจดัอบรมหัวขอ้ท่ีตรงกบัความตอ้งการของโรงแรม
ขนาดเล็กโดยเฉพาะดว้ย คือตอ้งการหัวขอ้การอบรมท่ีสอดคลอ้งกบัโรงแรมขนาดเล็กมากกวา่หัวขอ้
การอบรมเก่ียวกับธุรกิจท่องเท่ียวทั่วไปหรือโรงแรมโดยรวม เพราะโรงแรมขนาดเล็กมีลักษณะ
เฉพาะตวั เร่ืองจ านวนพนกังานและตน้ทุนการให้บริการท่ีมีอยูจ่  ากดั การอบรมตอ้งเนน้ทกัษะท่ีจ าเป็น 
และใชไ้ดจ้ริง รวมถึงการฝึกปฏิบติัร่วมกนั  

นอกจากน้ีคณะผูว้ิจยัไดใ้ห้ผูป้ระกอบการระบุความต้องการการพฒันาศักยภาพการบริการใน
ทักษะด้านต่าง ๆ จากแบบสอบถามและให้ประเมินคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกบัระดับศักยภาพการ
บริการของบุคลากรของตนเองในด้านต่าง ๆ ผลการศึกษาแสดงในตารางท่ี 4.5 และ 4.6 
 

ตารางที ่4.5 จ านวน และร้อยละ ของความต้องการการพฒันาศักยภาพการบริการในทกัษะด้านต่าง ๆ  
ศักยภาพการบริการในทกัษะด้านต่าง ๆ จ านวน ร้อยละ 

การจัดการบริการด้วยไมตรีจิต 
โรงแรม 
รีสอร์ต 

เซอร์วชิอะพาร์ตเมนต ์

39 
34 
1 
4 

88.6 

การใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในงานโรงแรม 
โรงแรม 
รีสอร์ต 

เซอร์วชิอะพาร์ตเมนต ์

33 
30 
1 
2 

75.0 
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ศักยภาพการบริการในทกัษะด้านต่าง ๆ จ านวน ร้อยละ 

การส่ือสารและการประสานงานกบัลูกค้า 
โรงแรม 
รีสอร์ต 

เซอร์วชิอะพาร์ตเมนต ์

40 
35 
1 
4 

90.5 

การเป็นผู้น าและผู้ประกอบการในการพฒันาทมี 
โรงแรม 
รีสอร์ต 

เซอร์วชิอะพาร์ตเมนต ์

35 
31 
1 
3 

79.5 

ภาษาต่างประเทศทีใ่ช้ในการปฏิบัติงาน 
โรงแรม 
รีสอร์ต 

เซอร์วชิอะพาร์ตเมนต ์

31 
28 
1 
2 

70.5 

 

จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ศกัยภาพการบริการในทกัษะดา้นท่ีมีความตอ้งการมากท่ีสุดคือ 
“การส่ือสารและการประสานงานกบัลูกคา้” คิดเป็นร้อยละ 90.5 รองลงมา คือ ศกัยภาพการบริการใน
ทกัษะดา้น “การจดัการบริการดว้ยไมตรีจิต” ส่วนศกัยภาพการบริการในทกัษะดา้น “ภาษาต่างประเทศ
ท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน” พบวา่มีความตอ้งการการพฒันาศกัยภาพคิดเป็นร้อยละ 70.5  

 

ตารางที ่4.6 การประเมินระดับศักยภาพการบริการของบุคลากรในสถานประกอบการ  
 

ทกัษะการบริการด้านต่าง ๆ 
ค่าเฉลีย่ 
 ( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

การแปล
ความหมาย 

การจัดการบริการด้วยไมตรีจิต 
โรงแรม 
รีสอร์ต  

เซอร์วชิอะพาร์ตเมนต ์

3.32 
3.31 
3.35 
3.36 

.82 

.73 
- 

.48  

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

การใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในธุรกจิโรงแรม 
โรงแรม 
รีสอร์ต 

เซอร์วชิอะพาร์ตเมนต ์

3.27 
3.26 
3.35 
3.37 

.87 

.67 
- 

.53 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 



74 

 

 

 
ทกัษะการบริการดา้นต่าง ๆ 

ค่าเฉล่ีย 
 ( ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

การแปล
ความหมาย 

การส่ือสารและการประสานงานในธุรกจิโรงแรม 
โรงแรม 
รีสอร์ต 

เซอร์วชิอะพาร์ตเมนต ์

3.26 
3.25 
3.35 
3.37 

.64 

.68 
- 

.25 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

การเป็นผู้น าและผู้ประกอบการในการพฒันาทมี 
โรงแรม 
รีสอร์ต 

 เซอร์วชิอะพาร์ตเมนต ์

3.07 
3.08 
3.00 
3.00 

.85 

.83 
- 

.81 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

ภาษาต่างประเทศทีใ่ช้ในการปฏิบัติงาน 
โรงแรม 
รีสอร์ต 

เซอร์วชิอะพาร์ตเมนต ์

2.94 
2.91 
3.20 
3.23 

.99 

.70 
- 

.20 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

รวม 3.22 .75 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี 4.6 ผลการประเมินของสถานประกอบการเก่ียวกบัระดบัศกัยภาพการบริการ
ของบุคลากรในสถานประกอบการ พบวา่ ศกัยภาพเก่ียวกบัทกัษะการบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง แต่เม่ือพิจารณาล าดบัค่าคะแนนเฉล่ียของแต่ละทกัษะพบวา่ ดา้นภาษาต่างประเทศท่ีใชใ้น
การปฏิบติังานเป็นดา้นท่ีผูต้อบแบบสอบถามประเมินศกัยภาพอยูใ่นล าดบัท่ีต ่าสุด  ( = 2.94) ส่วน
ดา้นการจดัการบริการดว้ยไมตรีจิตอยูใ่นล าดบัสูงสุด ( = 3.32)   

สรุปผลจากการวิเคราะห์เอกสารท่ีเก่ียวขอ้งและจากสถานประกอบการโดยผูใ้ห้ขอ้มูล คือ 
ผู ้ประกอบการ พบว่าความต้องการการพัฒนาศักยภาพท่ีจ าเป็นในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก 
ประกอบดว้ยทกัษะ 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

1. การส่ือสารและการประสานงานกบัลูกคา้ 
2. การจดัการบริการดว้ยไมตรีจิต 
3. การเป็นผูน้ าและผูป้ระกอบการในการพฒันาทีม 
4. การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศในงานโรงแรม 
5. ภาษาต่างประเทศท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 
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ตอนที ่2 การสร้างเอกสารประกอบการฝึกอบรมการพฒันาศักยภาพด้านการบริการในธุรกจิโรงแรม
ขนาดเลก็   

2.1 การก าหนดหัวข้อในการฝึกอบรม และรายละเอยีด 
จากผลการศึกษาความตอ้งการการพฒันาศกัยภาพบุคลากรดา้นการบริการในธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็กขา้งตน้ น ามาสู่การก าหนดหัวขอ้การฝึกอบรม และรายละเอียดเก่ียวกบัการพฒันาศกัยภาพ
บุคลากรดา้นการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ซ่ึงไดจ้ากการศึกษารายละเอียดจากผูป้ระกอบการ
และการพิจารณาจากผูท้รงคุณวุฒิท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาศกัยภาพบุคลากรดา้นการบริการในธุรกิจ
โรงแรมขนาดเล็ก และใหป้รับช่ือหวัขอ้ในการฝึกอบรม 3 หวัขอ้ ดงัน้ี คือ 

1) “การส่ือสารและการประสานงานกบัลูกคา้” เปล่ียนเป็น การส่ือสารและการประสานงานใน 
  ธุรกจิโรงแรม เน้ือหาให้ครอบคลุมการประสานงานเพ่ือการด าเนินงานทั้งภายในและภายนอกโรงแรม 

2) “การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในงานโรงแรม” เป ล่ียนเป็น ความรู้ด้านเทคโนโลย ี
  สารสน เทศใน ธุรกิจ โรงแรม  เน้ื อหาให้ เข้ าใจ ง่าย เหมาะส าห รับ บุคลากรที่ ไ ม่มี พื้ นฐาน 
  เทคโนโลยสีามารถเรียนรู้ และเข้าใจได้ 

3) “ภาษาต่างประเทศท่ีใช้ในการปฏิบัติงาน” เปล่ียนเป็น  ความรู้ด้านภาษาอังกฤษใน 
ธุรกิจโรงแรม เน้ือหาให้เน้นกิจกรรมหลักของโรงแรม การรับจองห้องพัก และการให้ข้อมูลเกี่ยวกับ
ราคาห้องพกั 

รายละเอียดการแบ่งเป็นหวัขอ้หลกัท่ีประกอบดว้ยหวัขอ้ยอ่ย ดงัแสดงในตารางท่ี 4.7 ดงัน้ี 
 

ตารางที ่ 4.7 หัวข้อการฝึกอบรมเการพฒันาศักยภาพบุคลากรในธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ 

หัวข้อหลกั หวัขอ้ขอ้ยอ่ย รูปแบบการอบรม 
(1) การส่ือสารและการ 
     ประสานงานใน 
     ธุรกิจโรงแรม 

(1.1) ความส าคญัของการส่ือสารและ
ประสานงาน  
(1.2) รูปแบบของการส่ือสารและ
ประสานงาน 

(1.2.1) การส่ือสารและประสานงาน
ภายในแผนก 

(1.2.2) การส่ือสารและประสานงาน
ระหวา่งแผนก 

(1.2.3) การส่ือสารและประสานงาน
จากผูบ้ริหารระดบับนลงสู่
พนกังานผูป้ฏิบติัระดบัล่าง 

(1.2.4) การส่ือสารและประสานงาน
ระหวา่งผูบ้ริหารในระดบั
เดียวกนัหรือระหวา่งพนกังาน

การบรรยาย ยกตวัอยา่งกรณีศึกษา  
อภิปรายร่วมกนั  
การประเมนิผลโดยวทิยากร วธีิการ
ประเมินคือการสงัเกตพฤติกรรมของ
ผูเ้ขา้รับการอบรม 
1) การประเมินความรู้สงัเกตจากการ 
    ตอบค าถาม 
2) การประเมินทกัษะสงัเกตจากการ
ฝึกปฏิบติัในสถานการณ์ท่ีก าหนด 

  (รายละเอียดภาคผนวก 1) 
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หัวข้อหลกั หวัขอ้ขอ้ยอ่ย รูปแบบการอบรม 
ผูป้ฏิบติังานในระดบัเดียวกนั 

(1.2.5) การส่ือสารและประสานงาน
ระหวา่งบุคลากรภายในองคก์ร
กบับุคคลภายนอก  

(1.3) แนวทางการแกไ้ขปัญหาในการท างาน 
(1.4) ลกัษณะการปฏิบติังานของแผนก

บริการส่วนหนา้ เก่ียวกบัการส่ือสาร
และประสานงานกบัแผนกอ่ืน 

 (2) การจดัการบริการดว้ย 
     ไมตรีจิต 
 

(2.1) แนวคิดของการบริการดว้ยไมตรีจิต  
(2.2) แนวคิดการบริการดว้ยไมตรีจิตใน 
         ธุรกิจโรงแรม 
(2.3) ลกัษณะเฉพาะของการบริการ  
(2.4) วตัถุประสงคข์องการจดัการบริการ 
         ดว้ยไมตรีจิตในธุรกิจโรงแรม 
(2.5) บทบาทของการบริการดว้ยไมตรี 
        จิตต่อการยกระดบัคุณภาพการ 
        บริการ 
(2.6) การพฒันาทกัษะการบริการดว้ย 
        ไมตรีจิตของบุคลากรในโรงแรม 

การบรรยาย  ยกตวัอยา่งกรณีศึกษา  
อภิปรายร่วมกนั  
การประเมนิผลโดยวทิยากร วธีิการ
ประเมินคือการสงัเกตพฤติกรรมของ
ผูเ้ขา้รับการอบรม 
1) การประเมินความรู้สงัเกตจากการ 
    ตอบค าถาม 
2) การประเมินทกัษะสงัเกตจากการ
ฝึกปฏิบติัในสถานการณ์ท่ีก าหนด 

  (รายละเอียดภาคผนวก 1) 

(3) การเป็นผูน้ าและ
ผูป้ระกอบการในการ
พฒันาทีม 

 

(3.1) แนวคิดของการเป็นผูป้ระกอบการ  
(3.2) แรงผลกัท่ีมีผลต่อการเป็น 
         ผูป้ระกอบการธุรกิจ 
(3.3) ภาวะผูน้ า 
(3.4) การตดัสินใจและการแกปั้ญหา 
(3.5) วฒันธรรมองคก์ร 
(3.6) การท างานเป็นทีม 

การบรรยาย  ยกตวัอยา่งกรณีศึกษา 
การประเมนิผลโดยวทิยากร วธีิการ
ประเมินคือการสงัเกตพฤติกรรมของ
ผูเ้ขา้รับการอบรม 
1) การประเมินความรู้สงัเกตจากการ 
    ตอบค าถาม 
2) การประเมินทกัษะสงัเกตจากการ
ฝึกปฏิบติัในสถานการณ์ท่ีก าหนด 

  (รายละเอียดภาคผนวก 1) 
(4) ความรู้ดา้นเทคโนโลยี 
     สารสนเทศในธุรกิจ 
     โรงแรม 

(4.1) ระบบการจดัการหอ้งพกั 
(4.2) ระบบการขายหอ้งพกัออนไลน์ 
(4.3) ระบบการเก็บรักษาฐานขอ้มูลลูกคา้ 
(4.4) ระบบการวางแผนการจดัการรายได้

เพื่อการขายและการตลาด 
(4.4) ระบบสินคา้คงคลงั 

การบรรยาย  ยกตวัอยา่งกรณีศึกษา  
อภิปรายร่วมกนั  
การประเมนิผลโดยวทิยากร วธีิการ
ประเมินคือการสงัเกตพฤติกรรมของ
ผูเ้ขา้รับการอบรม 
1) การประเมินความรู้สงัเกตจากการ 
    ตอบค าถาม 
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หัวข้อหลกั หวัขอ้ขอ้ยอ่ย รูปแบบการอบรม 
2) การประเมินทกัษะสงัเกตจากการ
ฝึกปฏิบติัในสถานการณ์ท่ีก าหนด 

  (รายละเอียดภาคผนวก 1) 
(5) ความรู้ดา้นภาษาองักฤษ  
     ในธุรกิจโรงแรม 
 

(5.1) การจองหอ้งพกัท่ีโรงแรม 
      (5.1.1) แขกผูเ้ขา้พกัถามผูใ้หบ้ริการ 
      (5.1.2) ค าศพัทท่ี์เก่ียวขอ้งกบัการ

จองหอ้งพกั 
(5.2) การสอบถามราคาค่าบริการ 

      (5.2.1) ผูใ้หบ้ริการถามผูเ้ขา้พกั 
       (5.2.2) ค าศพัทท่ี์เก่ียวขอ้งกบัการ

สอบถามค่าบริการ 
 (5.3)  สถานการณ์จ าลองต่าง ๆ 

การบรรยาย  ยกตวัอยา่งกรณีศึกษา  
อภิปรายร่วมกนั  
การประเมนิผลโดยวทิยากร วธีิการ
ประเมินคือการสงัเกตพฤติกรรมของ
ผูเ้ขา้รับการอบรม 
1) การประเมินความรู้สงัเกตจากการ 
    ตอบค าถาม 
2) การประเมินทกัษะสงัเกตจากการ
ฝึกปฏิบติัในสถานการณ์ท่ีก าหนด 

  (รายละเอียดภาคผนวก 1) 
 

2.2 การผลติเอกสารประกอบการฝึกอบรมการพฒันาศักยภาพบุคลากรด้านการบริการในธุรกจิ
โรงแรมขนาดเลก็ 

  เน่ืองจากเป็นโครงการพฒันาศกัยภาพบุคลากรดา้นการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กท่ีมี
การถ่ายทอดความรู้เก่ียวกบัการบริการใหแ้ก่กลุ่มเป้าหมาย และเพื่อให้เกิดความรู้ความเขา้ใจและสามารถ
น าความรู้ไปใชใ้นงานบริการต่อไป จึงไดจ้ดัท าเอกสารประกอบการฝึกอบรมตามหวัขอ้ดงัน้ี 

1) เอกสารประกอบการฝึกอบรมการส่ือสารและการประสานงานในธุรกิจโรงแรม 
2) เอกสารประกอบการฝึกอบรมการจดัการบริการดว้ยไมตรีจิต 
3) เอกสารประกอบการฝึกอบรมการเป็นผูน้ าและผูป้ระกอบการในการพฒันาทีม 
4) เอกสารประกอบการฝึกอบรมความรู้ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศในธุรกิจโรงแรม 
5) เอกสารประกอบการฝึกอบรมความรู้ดา้นภาษาองักฤษในธุรกิจโรงแรม 

ในการจดัท าเอกสารประกอบการฝึกอบรมได้มีการพิจารณาร่วมกับผูท้รงคุณวุฒิท่ีมีความ
เช่ียวชาญและประสบการณ์ด้านการโรงแรมเก่ียวกับความเหมาะสมของเน้ือหาท่ีสอดคล้องกับ
วตัถุประสงค์ และด าเนินการปรับแกไ้ข ซ่ึงผลการประเมินเอกสารประกอบการฝึกอบรม ผูท้รงคุณวุฒิ
แนะน าให้เพิ่มเติมการฝึกทักษะเชิงปฏิบัติการโดยเฉพาะการส่ือสารและการประสานงานในธุรกิจ
โรงแรม การจดัการบริการดว้ยไมตรีจิต และความรู้ดา้นภาษาองักฤษในธุรกิจโรงแรม ซ่ึงควรประเมินผล
ในการอบรมไดท้นัที  
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 2.3 ตารางการฝึกอบรมการพฒันาศักยภาพบุคลากรด้านการบริการในธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ 
จากการส ารวจสภาพปัจจุบนัการประกอบธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ความตอ้งการในการพฒันา

ศกัยภาพบุคลากรดา้นการบริการในโรงแรมขนาดเล็ก และการได้มีส่วนร่วมในการเขา้รับบริการใน
โรงแรมขนาดเล็ก จงัหวดัเลย คณะผูว้ิจยัได้น ามาประกอบการพิจารณาก าหนดกิจกรรม และเวลาท่ี
สอดคล้องและเหมาะสมกบัความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย โดยก าหนดเป็นตารางการฝึกอบรมการ
พฒันาศกัยภาพบุคลากรดา้นการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก จ านวน 2 คร้ัง ซ่ึงความตั้งใจของ
คณะผูว้ิจยัต้องการให้เป็นการจดัฝึกอบรม 2 คร้ัง โดยมีเน้ือหาท่ีต่อเน่ืองกัน เพื่อจะได้ติดตามการ
ประเมินผลไดช้ดัเจน แต่จากการสนทนากบัผูท้รงคุณวฒิุและผูป้ระกอบการแนะน าใหจ้ดัอบรมเป็นสอง
รุ่น โดยทั้งสองรุ่นควรมีเน้ือหาเหมือนกนั เพื่อเปิดโอกาสให้ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมสามารถเขา้รับการ
อบรมได้ครบตามหลักสูตรได้อย่างทัว่ถึง นอกจากน้ีเร่ืองการก าหนดช่วงเวลาในการฝึกอบรมทาง
ผูป้ระกอบการไดก้ าหนดวา่ควรเป็นช่วงก่อนเดือนธันวาคม และหลงัวนัท่ี 15 มกราคม เพราะจ านวน
ลูกค้าท่ีใช้บริการจะน้อยลง สามารถให้บุคลากรเข้ารับการฝึกอบรมได้  รายละเอียดของตารางการ
ฝึกอบรมจึงก าหนดเป็นช่วงวนัท่ี 10-11 พฤศจิกายน 2559 และ วนัท่ี 16-17 มกราคม 2560 ดงัน้ีคือ 

โครงการพฒันาศักยภาพบุคลากรด้านการบริการในธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ 
10 – 11 พฤศจิกายน 2559 และ 16-17 มกราคม 2560 ณ  จังหวดัเลย 

 

วนั / เวลา กจิกรรม 

วนัที่หน่ึง  
08.30 - 9.00 น. ลงทะเบียน 
9.00 – 9.30 น. รู้จกัและพบกนัดว้ยไมตรีจิต 

ประเมินตนเองก่อนเรียน 
9.30 – 12.00 น. (1) การเป็นผูน้ าและผูป้ระกอบการในการพฒันาทีม 

(2) การส่ือสารและการประสานงานในธุรกิจโรงแรม 
     (ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สุรีย ์ เขม็ทอง) 

       (อาจารย ์ดร.อโณทยั งามวชิยักิจ ) 
12.00 – 13.00 น. พกัรับประทานอาหารกลางวนั 
13.00 – 17.00 น. (2) การส่ือสารและการประสานงานในธุรกิจโรงแรม 

(3) การจดัการบริการดว้ยไมตรีจิต 
     (ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สุรีย ์ เขม็ทอง) 

        (อาจารย ์ดร.อโณทยั งามวชิยักิจ ) 
17.00 น. เป็นตน้ไป พกัผอ่นตามอธัยาศยั 
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วนั / เวลา กจิกรรม 

วนัทีส่อง  
9.00-12.00 น.  (4) ความรู้ดา้นภาษาองักฤษในธุรกิจโรงแรม 

       (อาจารย ์ดร.อโณทยั งามวชิยักิจ ) 
       (ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สุรีย ์ เขม็ทอง) 

12.00 – 13.00 น. พกัรับประทานอาหารกลางวนั 
13.00-16.00 น. (5) ความรู้ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศในธุรกิจโรงแรม 

     (อาจารย ์ดร.อโณทยั งามวชิยักิจ ) 
     (ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สุรีย ์ เขม็ทอง) 

16.00-17.00 น. ประเมินและสรุปผลการอบรม 
17.00 น. เป็นตน้ไป เดินทางกลบัโดยสวสัดิภาพ 
 

ตอนที ่3 การประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกบัการพฒันาศักยภาพด้านการบริการ 
               ของบุคลากรในธุรกิจโรงแรมขนาดเลก็  

   หลงัจากด าเนินการฝึกอบรมตามหัวขอ้ขา้งตน้แลว้ คณะผูว้ิจยัไดด้ าเนินการประเมินผล โดย
ใช้แบบประเมินผลการฝึกอบรม ซ่ึงประกอบด้วยข้อมูลเก่ียวกับสถานภาพผูเ้ข้ารับการฝึกอบรม 
ระยะเวลาในการปฏิบัติงานในธุรกิจของผูรั้บการฝึกอบรม จ านวนคร้ังการเข้ารับการฝึกอบรม
หลกัสูตรการพฒันาศกัยภาพในช่วง 2-3 ปี ท่ีผ่านมา ความคิดเห็นเก่ียวกบัศกัยภาพของผูเ้ขา้รับการ
อบรมก่อนและหลงัเขา้รับการฝึกอบรม การประเมินการน าไปใช้ประโยชน์หลงัฝึกอบรม ความพึง
พอใจต่อส่ือโสตทัศน์ทีใช้ในการฝึกอบรม การประเมินความพึงพอใจต่อเอกสารประกอบการ
ฝึกอบรมท่ีใช้ในการฝึกอบรม การประเมินโดยวิทยากรผูฝึ้กอบรม การเปรียบเทียบความคิดเห็น
เก่ียวกบัการประเมินศกัยภาพก่อนและหลงัเขา้รับการฝึกอบรมของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม  และการ
ประเมินการเปล่ียนแปลงของบุคลากรหลงัจากฝึกอบรมเรียบร้อยแลว้เป็นระยะเวลา 1 เดือนดว้ยการ
สนทนากบัผูป้ระกอบการแบบไม่มีโครงสร้าง โดยมีผลการประเมินสรุปไดด้งัน้ี 

3.1 สถานภาพของผู้เข้ารับการฝึกอบรม 
ขอ้มูลสถานภาพของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมจ านวน 43 ราย แสดงในตารางท่ี 4.8 ดงัน้ี 
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ตารางที ่4.8 จ านวนและร้อยละของข้อมูลเกี่ยวกบัสถานภาพผู้เข้ารับการฝึกอบรม (n = 43) 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 

เพศ  
ชาย 
หญิง 

 

7 16.3 

36 83.7 

การศึกษา 
ต ่ากวา่ ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่ ปริญญาตรี 

 

18 41.9 

24 55.8 

1 2.3 

อายุ 
ต ่ากวา่ 20 ปี 

20-29 
30-39 
40-49 
50-59 

ตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป 

  

5 11.6 

20 46.5 

11 25.7 

5 11.6 

1 2.3 

1 2.3 

สถานทีป่ฏิบัติงาน 
โรงแรม 
รีสอร์ต 

เซอร์วชิอะพาร์ตเมนต ์ 

 

39 90.7 

1 2.3 

3 7.0 

หน้าที่ที่รับผดิชอบ 
ตอ้นรับ 
แม่บา้น 

อาหารและเคร่ืองด่ืม 
บริหารบุคคลและทัว่ไป 

  

20 46.5 

3 6.9 

10 23.3 

10 23.3 
 

จากตารางท่ี 4.8 แสดงขอ้มูลสถานภาพของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง 36 คน (ร้อยละ 83.7) ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรีส่วนใหญ่มีจ านวน 24 คน (ร้อยละ 55.8) 
และรองลงมาคือต ่ากว่าปริญญาตรีมีจ านวน 18 คน (ร้อยละ 41.9) อายุส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 20-39 ปี 
(ร้อยละ 72.2) สถานท่ีปฏิบติังานส่วนใหญ่เป็นโรงแรมจ านวน 32 แห่ง (ร้อยละ 74.4) ต  าแหน่งหน้าท่ี
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ในการปฏิบติังานส่วนใหญ่เป็นเจา้หน้าท่ีตอ้นรับจ านวน 20 คน (ร้อยละ 46.5) รองลงมาคือ ต าแหน่ง
หนา้ท่ีในแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม (ร้อยละ 23.3)  

3.2 ระยะเวลาในการปฏิบัติงานของผู้รับการฝึกอบรม 
                ขอ้มูลเก่ียวกบัระยะเวลาท่ีปฏิบติังานหรือประสบการณ์ท่ีผา่นมา และระยะเวลาท่ีปฏิบติังาน
ในต าแหน่งปัจจุบนัของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม แสดงในตารางท่ี 4.9  
    
   ตารางที ่4.9 ค่าเฉลีย่ระยะเวลาในการปฏิบัติงานของผู้รับการฝึกอบรม 

 

ระยะเวลาในการปฏิบติังาน 
Max 
(ปี) 

Min 
(ปี) 

  
(ปี) 

 

 S.D. 
การแปลความหมาย 

  ประสบการณ์การปฏิบติังาน   
           โรงแรม  
            รีสอร์ต 
           เซอร์วิชอะพาร์ตเมนต ์ 

รวม 

 
12.0 
12.0 
6.0 

 

 
.4 
.6 
.3 
 

 
3.24 
5.86 
2.76 
3.14 

 
2.2 

5.74 
2.9 
2.2 

 
 
 

ประมาณ 3 ปี 

ต าแหน่งงานปัจจุบนั 9.0 .17 2.4 2.0 ประมาณ 2 ปี 
 

จากตารางท่ี 4.9 ผลการศึกษาสถานภาพของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมเก่ียวกบัระยะเวลาในการ
ปฏิบติังานในธุรกิจ พบวา่ค่าเฉล่ียของระยะเวลาในการปฏิบติังานในธุรกิจ (โรงแรม เซอร์วิชอะพาร์ต
เมนต ์รีสอร์ต) ของผูรั้บการฝึกอบรม ประมาณ 3 ปี และค่าเฉล่ียของระยะเวลาท่ีปฎิบติังานในต าแหน่ง
งานปัจจุบนั ประมาณ 2 ปี 

3.3 จ านวนคร้ังการเข้ารับการฝึกอบรมหลกัสูตรการพฒันาศักยภาพที่ผ่านมา 
               ขอ้มูลเก่ียวกบัจ านวนคร้ังการเขา้รับการฝึกอบรมหลกัสูตรการพฒันาศกัยภาพท่ีผา่นมา แสดง
ในตารางท่ี 4.10 

 

ตารางที ่4.10 จ านวนคร้ังการเข้ารับฝึกอบรมหลักสูตรการพฒันาศักยภาพในช่วง 2-3 ปี ทีผ่่านมา 
 

การเขา้รับการฝึกอบรมหลกัสูตรการ
พฒันาศกัยภาพในช่วง 2-3 ปี ท่ีผา่นมา 

Max 
(คร้ัง) 

Min 
(คร้ัง) 

( ) 
(คร้ัง) 

 (S.D.) การแปล
ความหมาย 

จ านวนคร้ังการเขา้รับการฝึกอบรม 
โรงแรม 

                            รีสอร์ต 
           เซอร์วิชอะพาร์ตเมนต ์ 

2 
2 
2 
2 

1 
1 
1 
1 

1.21 
1.8 
1.1 
1.15 

.41 

.33 

.22 

.64 

ประมาณ 1 คร้ัง 
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จากตารางท่ี 4.10 ผลการศึกษาสถานภาพของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมเก่ียวกบัจ านวนคร้ังการเขา้รับ
การฝึกอบรมหลกัสูตรการพฒันาศกัยภาพในช่วง 2-3 ปี ท่ีผ่านมา พบว่าจ านวนคร้ังการเขา้รับการ
ฝึกอบรมหลกัสูตรการพฒันาศกัยภาพในช่วง 2-3 ปี ท่ีผา่นมาประมาณ 1 คร้ัง  

3.4 ความคิดเห็นเกีย่วกบัการประเมินศักยภาพการบริการก่อนเข้ารับการฝึกอบรม 
      ผลการศึกษาความคิดเห็นการประเมินศักยภาพการบริการของบุคลากรก่อนเข้ารับการ

ฝึกอบรม แสดงในตารางท่ี 4.11 
 

ตารางที ่4.11  ผลการประเมินศักยภาพการบริการของบุคลากรก่อนเข้ารับการฝึกอบรม 
 

ศักยภาพการบริการ 
ก่อน การแปลผล 

  S.D. 
การจดัการบริการดว้ยไมตรีจิต 3.56 .80 มาก 
ความรู้ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศในธุรกิจโรงแรม 3.12 .81 ปานกลาง 
การส่ือสารและการประสานงานในธุรกิจโรงแรม 3.06 .63 ปานกลาง 
การเป็นผูน้ าและผูป้ระกอบการในการพฒันาทีม 2.88 .83 ปานกลาง 
ความรู้ดา้นภาษาองักฤษในธุรกิจโรงแรม 2.75 .98 ปานกลาง 

 

จากตารางท่ี 4.11 ผลการศึกษาความคิดเห็นการประเมินศกัยภาพการบริการของบุคลากร
ก่อนเขา้รับการฝึกอบรม พบว่าผูเ้ข้ารับการอบรมได้ประเมินว่าตนเองว่ามีศกัยภาพการบริการใน
ระดบัปานกลางเกือบทุกดา้น ยกเวน้ดา้นการจดับริการดว้ยไมตรีจิตท่ีประเมินอยูใ่นระดบัมาก  

   3.5 ความคิดเห็นเกีย่วกบัการประเมินศักยภาพการบริการหลงัเข้ารับการฝึกอบรม 
         ผลการศึกษาความคิดเห็นการประเมินศกัยภาพการบริการของบุคลากรหลังเข้ารับการ

ฝึกอบรม แสดงในตารางท่ี 4.12 
 

ตารางที ่4.12 ผลการประเมินศักยภาพการบริการของบุคลากรหลงัเข้ารับการฝึกอบรม 
 

ศักยภาพการบริการ 
หลงั การแปลผล 

  S.D. 
การจดัการบริการดว้ยไมตรีจิต 4.34 .68 มากท่ีสุด 
ความรู้ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศในธุรกิจโรงแรม 4.06 .80 มาก 
การส่ือสารและการประสานงานในธุรกิจโรงแรม 4.00 .80 มาก 
การเป็นผูน้ าและผูป้ระกอบการในการพฒันาทีม 4.00 .90 มาก 
ความรู้ดา้นภาษาองักฤษในธุรกิจโรงแรม 3.70 .72 มาก 
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จากตารางท่ี 4.12 ผลการศึกษาความคิดเห็นการประเมินศกัยภาพการบริการของบุคลากรหลงั
เขา้รับการฝึกอบรม พบวา่ผูเ้ขา้รับการอบรมไดป้ระเมินวา่ตนเองวา่มีศกัยภาพการบริการในระดบัมาก
เกือบทุกดา้น ยกเวน้ดา้นการจดับริการดว้ยไมตรีจิตท่ีประเมินอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

3.6 การประเมินการน าไปใช้ประโยชน์หลงัฝึกอบรม 
 ผลการประเมินการน าไปใชป้ระโยชน์หลงัฝึกอบรม แสดงในตารางท่ี 4.13  

 

ตารางที ่4.13 ผลการประเมินการน าไปใช้ประโยชน์หลังฝึกอบรม 
 

หัวข้อฝึกอบรม 
การน าไปใช้ประโยชน์ การแปลผล 

  S.D. 
การจดัการบริการดว้ยไมตรีจิต 4.56 .68 มากท่ีสุด 
ความรู้ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศในธุรกิจโรงแรม 4.12 .70 มาก 
การส่ือสารและการประสานงานในธุรกิจโรงแรม 4.18 .80 มาก 
การเป็นผูน้ าและผูป้ระกอบการในการพฒันาทีม 4.12 .55 มาก 
ความรู้ดา้นภาษาองักฤษในธุรกิจโรงแรม 4.02 .72 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.13 ผลการประเมินการน าไปใช้ประโยชน์หลังฝึกอบรม  พบว่าผูเ้ข้ารับการ
อบรมไดป้ระเมินว่าน าไปใช้ประโยชน์ไดใ้นระดบัมากเกือบทุกหัวขอ้ ยกเวน้ดา้นการจดับริการดว้ย
ไมตรีจิตน าไปใชป้ระโยชน์ไดใ้นระดบัมากท่ีสุด  

3.7 การประเมินความพงึพอใจต่อส่ือโสตทศัน์ทีใ่ช้ในการฝึกอบรม 

ผลการประเมินความพึงพอใจต่อส่ือโสตทศัน์ท่ีใชใ้นการฝึกอบรมแสดงในตารางท่ี 4.14 

 

ตารางที ่4.14 การประเมินความพงึพอใจต่อส่ือโสตทศัน์ที่ใช้ในการฝึกอบรม 

 

ส่ือโสตทศัน์ 
ความพงึพอใจ การแปลผล 

  S.D. 
การจดัการบริการดว้ยไมตรีจิต 3.80 .68 มาก 
ความรู้ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศในธุรกิจโรงแรม 3.70 .59 มาก 
การส่ือสารและการประสานงานในธุรกิจโรงแรม 3.60 .67 มาก 
การเป็นผูน้ าและผูป้ระกอบการในการพฒันาทีม 3.60 .63 มาก 
ความรู้ดา้นภาษาองักฤษในธุรกิจโรงแรม 3.49 .67 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.14 ผลการประเมินความพึงพอใจต่อส่ือโสตทัศน์ที่ใช้ในการฝึกอบรม พบว่าผู ้
เขา้รับการอบรมไดป้ระเมินวา่พึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกหวัขอ้  
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3.8 การประเมินความพงึพอใจต่อเอกสารประกอบการฝึกอบรม 

ผลการประเมินความพึงพอใจต่อเอกสารประกอบการฝึกอบรมแสดงในตารางท่ี 4.15 
 

ตารางที ่4.15 ผลการประเมินความพงึพอใจต่อเอกสารประกอบการฝึกอบรม 

 

เอกสารประกอบการฝึกอบรม 
ความพึงพอใจ การแปลผล 

  S.D. 
การจดัการบริการดว้ยไมตรีจิต 4.00 .62 มาก 
ความรู้ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศในธุรกิจโรงแรม 3.88 .45 มาก 
การส่ือสารและการประสานงานในธุรกิจโรงแรม 3.90 .67 มาก 
การเป็นผูน้ าและผูป้ระกอบการในการพฒันาทีม 3.93 .51 มาก 
ความรู้ดา้นภาษาองักฤษในธุรกิจโรงแรม 3.88 .51 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.15 ผลการประเมินความพึงพอใจต่อ เอกสารประกอบการฝึกอบรมท่ีใช้
ประกอบในการฝึกอบรม พบวา่ผูเ้ขา้รับการอบรมไดป้ระเมินวา่พึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกหวัขอ้  

3.9 การเปรียบเทยีบความคิดเห็นเกี่ยวกบัการประเมินศักยภาพก่อนและหลงัเข้ารับการฝึกอบรม 
      ของผู้เข้ารับการฝึกอบรม 

ผลการศึกษาการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัการประเมินศกัยภาพก่อนและหลงัเขา้รับ
การฝึกอบรมของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมแสดงในตารางท่ี 4.16  
 

ตารางที ่4.16  ผลการเปรียบเทยีบความคิดเห็นเกีย่วกบัการประเมินศักยภาพก่อนและหลงัเข้ารับการ
ฝึกอบรมของผู้เข้ารับการฝึกอบรม (n = 43) 

 

หัวข้อศักยภาพด้านการบริการ 
ก่อน หลงั 

    
การจดัการบริการดว้ยไมตรีจิต 3.56 4.34 
ความรู้ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศในธุรกิจโรงแรม 3.12 4.06 
การส่ือสารและการประสานงานในธุรกิจโรงแรม 3.06 4.00 
การเป็นผูน้ าและผูป้ระกอบการในการพฒันาทีม 2.88 4.00 
ความรู้ดา้นภาษาองักฤษในธุรกิจโรงแรม 2.75 3.70 

  

   จากตารางท่ี 4.16 ผลการศึกษาการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัการประเมินศักยภาพก่อน
และหลังเข้ารับการฝึกอบรมของผูเ้ข้ารับการฝึกอบรมโดยการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียก่อนและหลัง
ฝึกอบรม พบวา่มีศกัยภาพเพิ่มข้ึนหลงัเขา้รับการฝึกอบรมทุกหวัขอ้  
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3.10 การประเมินผลของบุคลากรโรงแรมขนาดเล็กหลงัได้รับการฝึกอบรมโดยวิทยากรผู้อบรม 
ผลการการประเมินศกัยภาพของบุคลากรโรงแรมขนาดเล็กหลงัไดรั้บการฝึกอบรม โดยการ

ประเมินดว้ยแบบสังเกตพฤติกรรมตามหวัขอ้ฝึกอบรม ดงัน้ี  
หัวข้อ 1 = การจดัการบริการดว้ยไมตรีจิต 
หัวข้อ 2 = ความรู้ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศในธุรกิจโรงแรม 
หัวข้อ 3 = การส่ือสารและการประสานงานในธุรกิจโรงแรม 
หัวข้อ 4 = การเป็นผูน้ าและผูป้ระกอบการในการพฒันาทีม 
หัวข้อ 5 = ความรู้ดา้นภาษาองักฤษในธุรกิจโรงแรม 
ผลการประเมินโดยวิทยากร ดว้ยแบบสังเกตพฤติกรรมตามหวัขอ้ฝึกอบรม โดยใช้เกณฑ์การ

ประเมิน คือ ผา่นครบทุกขอ้จึงผา่น แสดงในตารางท่ี 4.17 และ 4.18 
 

ตารางที ่4.17 ผลการประเมินศักยภาพของบุคลากรด้วยแบบสังเกตพฤติกรรม (n = 43) 
 

พฤติกรรม 
หัวข้อการฝึกอบรม 

หัวข้อ 1 หัวข้อ 2 หัวข้อ 3 หัวข้อ 4 หัวข้อ 5 
ความสนใจ ผา่น                ผา่น                ผา่น                ผา่น                ผา่น                
การแสดงความคิดเห็น  ผา่น                ผา่น                ผา่น                ผา่น                ผา่น                
การตอบค าถาม  ผา่น                ผา่น                ผา่น                ผา่น                ผา่น                
การร่วมกิจกรรมท่ีมอบหมาย  ผา่น                ผา่น                ผา่น                ผา่น                ผา่น                
                                              สรุป ผ่าน ผ่าน ผ่าน ผ่าน ผ่าน 

 

จากตารางท่ี 4.17 ผลการศึกษาการประเมินศกัยภาพของบุคลากรโรงแรมขนาดเล็กหลงัเขา้รับ
การฝึกอบรมดว้ยแบบสังเกต พบวา่ผูเ้ขา้รับการอบรมมีความรู้ และทกัษะ ผา่นทุกหวัขอ้ โดยวทิยากรผู ้
อบรมใช้กระบวนการถามตอบระหวา่งการฝึกอบรม และมอบหมายกิจกรรมผ่านสถานการณ์จ าลอง
เพื่อฝึกฝนทกัษะต่าง ๆ โดยมีวทิยากรและผูช่้วยวทิยากรร่วมสังเกตการณ์และประเมินผล หากผูเ้ขา้ร่วม
อบรมยงัตอบค าถามหรือฝึกปฏิบติัไม่ได ้วิทยากรทบทวนบทเรียนให้อีกคร้ัง และให้ตอบค าถามหรือ
ฝึกปฏิบติัใหม่จนกวา่จะผา่น 
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ตารางที ่4.18 สรุปผลการประเมินศักยภาพของบุคลากรหลงัได้รับการฝึกอบรมโดยวิทยากร (n = 43) 

 

หัวข้อการฝึกอบรม  
 

ผลการประเมินศักยภาพ 
 

สรุปผล 

การจดัการบริการดว้ยไมตรีจิต ผา่น ผา่น 
ความรู้ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศในธุรกิจโรงแรม ผา่น ผา่น 

การส่ือสารและการประสานงานในธุรกิจโรงแรม ผา่น ผา่น 

การเป็นผูน้ าและผูป้ระกอบการในการพฒันาทีม ผา่น ผา่น 

ความรู้ดา้นภาษาองักฤษในธุรกิจโรงแรม ผา่น ผา่น 

 

จากตารางท่ี 4.18 สรุปผลการศึกษาการประเมินศกัยภาพของบุคลากรโรงแรมขนาดเล็กหลงั
เขา้รับการฝึกอบรมดว้ยแบบสังเกต พบวา่ผูเ้ขา้รับการอบรมมีศกัยภาพผา่นตามเกณฑ์ทุกหวัขอ้ในการ
ฝึกอบรม 

3.11 ความคิดเห็นเกีย่วกบัปัญหา และอุปสรรคในการพฒันาศักยภาพบุคลากรการบริการ  
       ผูเ้ขา้อบรมแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหา และอุปสรรคในการพฒันาศกัยภาพบุคลากรการ

บริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในจงัหวดัเลยผา่นแบบสอบถาม ดงัน้ี 
1) โรงแรมมีจ านวนพนกังานไม่เพียงพอ และไม่ไดรั้บการสนบัสนุนใหเ้ขา้อบรม 
2) ปัญหาเร่ืองเวลา คือวนัเวลาของจดัอบรมตรงกบัเวลาท างานท าใหเ้ขา้อบรมไม่ได ้
3) ปัญหาบุคลากร เม่ือมาอบรมจะไม่สามารถหาคนแทน เพราะพนักงานไม่ช่วยเหลือกนั 

และบางส่วนมีความขดัแยง้กนั 
4) ปัญหาการหมุนเวยีนพนกังานค่อนขา้งสูง พนกังานอยูก่บัโรงแรมขนาดเล็กไม่นาน 
5) โรงแรมไม่มีนโยบายการจดัอบรม และส่วนใหญ่การจดัอบรมไม่ต่อเน่ือง 
6) พนกังานไม่ชอบเขา้อบรม และคิดวา่เสียเวลา 

3.12 การประเมินการเปลีย่นแปลงของบุคลากรตามความเห็นของผู้ประกอบการภายหลงัฝึกอบรม 
ผลการสนทนากลุ่มกับผูป้ระกอบการหลังจากการฝึกอบรมเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงด้าน

ศกัยภาพการบริการของบุคลากร โดยมีรายละเอียด ปรากฏดงัน้ี 
1) การเปลี่ยนแปลงด้านความรู้  จากการเขา้รับรับฟังการบรรยายในการฝึกอบรมดว้ย 

และจากการสังเกตบุคลากรของตนเองในสถานประกอบการ พบว่า บุคลากรส่วนใหญ่มีความ
กระตือรือร้นในการเรียนรู้ท่ีจะน าความรู้ไปปรับใชใ้หเ้ป็นประโยชน์ต่อตนเอง และสถานประกอบการ 
ดงัน้ี 

1.1) ไดแ้นวคิดในการปรับปรุงและพฒันาการบริการ การส่ือสาร การท างานเป็น
ทีม สังเกตจากการพฒันาบุคลิกภาพในการส่ือสารกบัแขกท่ีเขา้มารับบริการด้วยลกัษณะท่าทางท่ีมี
มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ในส่วนของบุคลากรท่ีอยูฝ่่ายบริหารเกิดความเขา้ใจในงานบริการมากข้ึน 
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1.2) ได้ความรู้ท่ีจะเป็นแนวทางในการพัฒนาด้านการบริหารจัดการและ
การตลาด เช่น บุคลากรไดน้ าความรู้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ช่วยท าการตลาดออนไลน์ แนะน า
โรงแรมผา่นทาง facebook  

2) การเปลี่ยนแปลงด้านทักษะการบริการ การเปล่ียนแปลงดา้นการบริการในท่ีน้ี คือ มี
การด าเนินการและการบริการท่ีสอดคลอ้งกบัแนวคิดและหลกัการของการบริการดว้ยไมตรีจิต ซ่ึงจาก
การประเมินตนเองของผูเ้ขา้รับการอบรมส่วนใหญ่ยอมรับวา่เขาสามารถน าความรู้เร่ืองการบริการดว้ย
ไมตรีจิตไปใช้ประโยชน์ได้มากท่ีสุด ซ่ึงผลการประเมินก็สอดคล้องกับผลจากการประชุมกับ
ผูป้ระกอบการท่ียอมรับวา่ บุคลากรมีการเตรียมความพร้อมในการบริการมากข้ึน สามารถให้ขอ้มูล
ต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการท่ีมาสอบถามดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง และยิม้แยม้  

นอกจากน้ียงัเห็นความส าคญัของการจดัระบบการบริการในดา้นอ่ืน ๆ ดว้ย เช่น การ
เตรียมน ้ าผลไมส้ าหรับตอ้นรับผูเ้ขา้รับบริการเม่ือลงทะเบียนเขา้พกั การช่วยเหลือกนัในการท างาน 
เช่นช่วยกนัดูแลความสะอาดของหอ้งพกัร่วมกนั  

3) ข้อเสนอแนะในการพฒันาศักยภาพบุคลากรในอนาคต มีดังนี ้
กลุ่มผูป้ระกอบการใหข้อ้เสนอแนะในการพฒันาศกัยภาพบุคลากรส าหรับหน่วยงาน/

สมาคมท่ีเก่ียวขอ้งในการสนบัสนุนการพฒันาศกัยภาพบุคลากรในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก โดยควร
จดัรูปแบบการพฒันา ดงัต่อไปน้ี 

3.1)  การอบรมการบริการ เพื่อยกระดบัมาตรฐานเทียบเท่าธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ 
3.2)  การแลกเปล่ียนเรียนรู้ผา่นการดูงานโรงแรมท่ีประสบความส าเร็จ 
3.3)  การอบรมต่อเน่ืองระยะยาว 
3.4) การรับรองมาตรฐานโดยออกใบผา่นการอบรมใหแ้ก่บุคลากรและสถาน

ประกอบการ 




