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การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงผสมทั้งเชิงปริมาณและคุณภาพโดยมีวตัถุประสงค ์3 ขอ้ คือ 
1) เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบนัของการประกอบธุรกิจของโรงแรมขนาดเล็ก ปัญหาและอุปสรรค และ
ความพร้อมในการเขา้สู่ประชาคมอาเซียน 2) เพื่อสร้างเอกสารประกอบการฝึกอบรมการพฒันา
ศกัยภาพบุคลากรด้านการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก และ 3)  เพื่อประเมินความคิดเห็น
เก่ียวกบัการพฒันาศกัยภาพดา้นการบริการของบุคลากรในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก  

โดยประชากรท่ีศึกษา คือ ผูป้ฏิบติังานในสถานประกอบการโรงแรมในจงัหวดัเลยท่ีมี
จ านวนห้องพกันอ้ยกวา่ 150 ห้อง และมาตรฐานการบริการระดบั 3 ดาวหรือต ่ากวา่ จ  านวน 43 ราย 
ซ่ึงเป็นกลุ่มเป้าหมายหลกัของการศึกษาท่ีเขา้รับการฝึกอบรมและเขา้ประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบั
ศักยภาพด้านการบริการ ก่อนและหลังเข้ารับการฝึกอบรม การด าเนินการวิจัยในคร้ังน้ีจะ
ประกอบดว้ยกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลเก่ียวกบัสภาพปัจจุบนัของการประกอบธุรกิจของโรงแรมขนาดเล็ก 
ปัญหาและอุปสรรค ความพร้อมในการเขา้สู่ประชาคม คือ ผูป้ระกอบการจ านวน 43 ราย  

การศึกษาคร้ังน้ีแบ่งการด าเนินการออกเป็น 3 ระยะ คือ 
ระยะที่ 1 ศึกษาสถานการณ์การท่องเท่ียวในจงัหวดัเลย สภาพปัจจุบนัของการประกอบ

ธุรกิจของโรงแรมขนาดเล็ก ปัญหาและอุปสรรค ความพร้อมในการเขา้สู่ประชาคม ส ารวจความ
คิดเห็นความตอ้งการในการพฒันาศกัยภาพการบริการของบุคลากรในธุรกิจโรงแรม  

ระยะท่ี 2 สร้างเอกสารประกอบการฝึกอบรมการพฒันาศกัยภาพบุคลากรดา้นการบริการ
ในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก  

ระยะท่ี 3 ฝึกอบรมและประเมินก่อนและหลงัการฝึกอบรม 
ผลการศึกษาท่ีได้จะเป็นประโยชน์ต่อการ พัฒนาความพร้อมและความสามารถของ

บุคลากรดา้นการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กให้มีคุณภาพและขีดความสามารถในการแข่งขนั 
ทั้งน้ีขอ้มูลท่ีไดม้าจะน ามาสู่แนวทางในการพฒันาศกัยภาพบุคลากรดา้นการบริการท่ีเหมาะสม และ
ตรงตามความตอ้งการของสถานประกอบการ สามารสรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 
 

1. สรุปผลการศึกษา 
     1.1 สภาพปัจจุบันของการประกอบธุรกจิของโรงแรมขนาดเลก็ ปัญหาและอุปสรรค  

   และความพร้อมในการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 
1) สภาพปัจจุบันของการประกอบธุรกจิของโรงแรมขนาดเลก็  
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   สถานการณ์การท่องเท่ียวในจงัหวดัเลย มีสภาพกายภาพและทรัพยากรแวดล้อมท่ีเป็น
แหล่งท่องเท่ียวและวฒันธรรมการท่องเท่ียวท่ีเป็นแหล่งดึงดูดนกัท่องเท่ียวจ านวนมาก เหมาะแก่
การส่งเสริมการท่องเท่ียวเชิงธรรมชาติ เชิงนิเวศน์ และเชิงอนุรักษ์ ซ่ึงเป็นจุดแข็งในการส่งเสริม
จงัหวดัเลยเป็นเมืองท่องเท่ียว รวมทั้งการไดรั้บการประกาศเป็นพื้นท่ีพิเศษเพื่อการท่องเท่ียวอยา่ง
ย ัง่ยืน นอกจากน้ีจงัหวดัเลยมีพื้นท่ีเช่ือมโยงการท่องเท่ียวกบัประเทศเพื่อนบ้านเป็นโอกาสการ
เช่ือมโยงการท่องเท่ียวสู่ประชาคมอาเซียน การเปิดตลาด AEC และการท าสนธิสัญญาระหว่าง
ประเทศท าใหมี้การขยายตวัของตลาดการท่องเท่ียวมากข้ึน 

โรงแรมขนาดเล็กและธุรกิจบริการท่ีเป็นกิจการขนาดกลางและขนาดย่อมในจงัหวดัเลย 
ส่วนใหญ่ผูป้ระกอบการหรือเจา้ของเป็นของคนในพื้นท่ีท่ีมีท่ีดินอยูด่ ั้งเดิมแลว้พฒันาข้ึนเป็นธุรกิจ
บริการรองรับการท่องเท่ียวท่ีเติบโตข้ึนในช่วง 5-10 ปี ท่ีผา่นมา ภาคบริการท่องเท่ียวจงัหวดัเลยได้
มีการขยายตัวอย่างต่อเน่ือง โดยรายได้จากการท่องเท่ียวในช่วงปี  2554-2559 มีอัตราการ
เจริญเติบโตเฉล่ียปีละ 11.2% (รายงานประจ าปีของจงัหวดัเลย 2560) จ านวนนกัท่องเท่ียวมีจ านวน
เพิ่มข้ึนทั้ งนักท่องเท่ียวชาวไทย และชาวต่างชาติ อย่างต่อเน่ืองทุกปี โดยเฉล่ียมีอัตราการ
เจริญเติบโตปีละประมาณร้อยละ 10  

สถานการณ์ธุรกิจของโรงแรมขนาดเล็ก พบวา่ปัจจุบนัธุรกิจโรงแรมของจงัหวดัเลยถือว่า
เติบโตข้ึนมากเต็มไปดว้ยโรงแรมขนาดเล็ก เกสเฮาส์ โฮมสเตย ์โฮสเทลต่าง ๆ และธุรกิจท่ีพกัรูป
ต่าง ๆ เกิดข้ึน และมีโรงแรมเปิดใหม่ข้ึนทุกปีมีการแข่งขนัสูงข้ึน นกัท่องเท่ียวเพิ่มมากข้ึนทุกปีแต่
จะเป็นลกัษณะการท่องเท่ียวตามฤดูกาล คือ เฉพาะในช่วงฤดูหนาว 6 เดือนขณะท่ีช่วงฤดูร้อนอีก 6 
เดือนโรงแรมจะว่างเป็นโลวซี์ซั่นคือไม่มีลูกคา้ขาดรายได้ การแข่งขนัของธุรกิจโรงแรมสูงมาก 
ราคาท่ีดินสูงข้ึนไปมาก ปัจจุบนัเร่ิมมีนายทุนจากกรุงเทพฯ มาลงทุนเปิดกิจการโรงแรม แลว้จา้งคน
บริหารแทน  โรงแรมขนาดเล็กจ าเป็นตอ้งพฒันาตวัเองอยูต่ลอดเวลา บางคร้ังตอ้งหาธุรกิจเสริมมา
ท า 

2) ปัญหาและอุปสรรค  
   เน่ืองจากจงัหวดัเลยมีโรงแรม รีสอร์ท เกสต์เฮา้ส์ และโฮมสเตยเ์กิดข้ึนเป็นจ านวนมาก 

ดงันั้นธุรกิจท่ีพกัจึงมีอตัราการแข่งขนัสูง โรงแรมส่วนใหญ่ในจงัหวดัเลยมีกลุ่มลูกคา้หลกัเป็นชาว
ไทย กลุ่มคนท างานในหน่วยงานราชการท่ีเดินทางมาตรวจงาน ดูงานและผูแ้ทนท่ีมา จงัหวดัเลย 
ส่วนชาวต่างชาติยงัเป็นกลุ่มลูกคา้รอง ลกัษณะการประกอบกิจการธุรกิจโรงแรมส่วนใหญ่เป็น
ธุรกิจท่ีบริหารแบบครอบครัว  เป็นโรงแรมขนาดเล็ก ไม่มีฝ่ายพัฒนาและฝึกอบรมบุคลากร 
โรงแรมส่วนใหญ่ไม่ไดมี้การจดัฝึกอบรมบุคลากรในการใหบ้ริการ บุคลากรใชว้ธีิเรียนรู้ไปดว้ยกนั
กบัเพื่อนร่วมงาน หรือใหบุ้คลากรท่ีท างานอยูเ่ดิมสอนงานให้บุคลากรท่ีเขา้มาปฏิบติังานใหม่ อตัรา
การหมุนเวียนของบุคลากรค่อนขา้งมีการเขา้ออกอยูบ่่อย ดงันั้นแมว้า่ภาคบริการการท่องเท่ียวของ
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จงัหวดัเลยจะมีอตัราการเติบโตมากข้ึน แต่ก็ยงัไม่สามารถยกระดบัคุณภาพการบริการได้ เพราะ
ขอ้จ ากดัในเร่ืองของทกัษะการบริการของบุคลากรของโรงแรม 

3) ความพร้อมในการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ 
   ผูป้ระกอบการไดใ้ห้ความส าคญักบัการพฒันาการด าเนินการของธุรกิจโรงแรมขนาด

เล็ก และรวมถึงการสร้างความพร้อมในการเขา้สู่ประชาคมอาเซียนของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก แต่
เน่ืองจากยงัมีข้อจ ากดัโดยเฉพาะความสามารถในการส่ือสารภาษาต่างประเทศกบันักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติของบุคลากรในโรงแรม ประกอบกบัผูป้ระกอบการเป็นเจา้ของธุรกิจในทอ้งถ่ิน จึง
ยอมรับว่ามีปัญหาและอุปสรรคเร่ืองการส่ือสารท่ีท าให้ยงัขาดความพร้อมในเร่ืองการบริการ และ
การส่ือสาร  
      1.2 การสร้างเอกสารประกอบการฝึกอบรมการพฒันาศักยภาพบุคลากรด้านการบริการในธุรกจิ
โรงแรมขนาดเลก็ 

       1) ความต้องการการพฒันาศักยภาพด้านการบริการในธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็  
ผลการศึกษาจากผูป้ระกอบการเก่ียวกบัความตอ้งการการพฒันาศกัยภาพการบริการ

ใหแ้ก่บุคลากรในโรงแรม พบวา่ สถานประกอบการมีความตอ้งการการพฒันาศกัยภาพการบริการ
ในโรงแรมในระดบัมากท่ีสุด ส าหรับทกัษะท่ีมีความตอ้งการให้พฒันามากท่ีสุดคือ “การส่ือสาร
และการประสานงานกบัลูกคา้” รองลงมา คือ ทกัษะเก่ียวกบั “การจดัการบริการด้วยไมตรีจิต” 
ส่วนทกัษะ “ภาษาต่างประเทศท่ีใช้ในการปฏิบติังาน” พบว่ามีความตอ้งการระดบัน้อยท่ีสุดเม่ือ
เปรียบเทียบจากทกัษะ 5 ดา้น (การจดัการบริการดว้ยไมตรีจิต การใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศในการ
จดัการโรงแรม การส่ือสารและการประสานงานกบัลูกคา้ การเป็นผูน้ าและผูป้ระกอบการในการ
พฒันาทีม และภาษาต่างประเทศท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน) 

ผลการศึกษาการประเมินศกัยภาพการบริการของบุคลากรในสถานประกอบการ พบวา่ 
ผูป้ระกอบการให้ความเห็นวา่บุคลากรในโรงแรมมีศกัยภาพการบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบั
ปานกลาง  

2) การก าหนดหัวข้อในการฝึกอบรม และรายละเอยีด 
จากผลการส ารวจความตอ้งการการพฒันาศกัยภาพบุคลากรด้านการบริการในธุรกิจ

โรงแรมขนาดเล็กขา้งตน้ น ามาสู่การก าหนดหวัขอ้การฝึกอบรม และรายละเอียดเก่ียวกบัการพฒันา
ศกัยภาพบุคลากรดา้นการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก โดยแบ่งเป็นหวัขอ้หลกัท่ีประกอบดว้ย
ประเด็นยอ่ย ดงัน้ี 
  (1) การเป็นผู้น าและผู้ประกอบการในการพัฒนาทีม ประกอบดว้ยประเด็นเก่ียวกบั 
แนวคิดของการเป็นผูป้ระกอบการ แรงผลกัท่ีมีผลต่อการเป็นผูป้ระกอบการธุรกิจ ภาวะผูน้ า การ
ตดัสินใจและการแกปั้ญหา วฒันธรรมองคก์ร และการท างานเป็นทีม 
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(2) การส่ือสารและการประสานงานในธุรกิจโรงแรม  ประกอบด้วยประเด็น
เก่ียวกบัความส าคญัของการส่ือสารและประสานงาน รูปแบบของการส่ือสารและประสานงาน แนว
ทางการแกไ้ขปัญหาในการท างาน และลกัษณะการปฏิบติังานของแผนกบริการส่วนหน้า เก่ียวกบั
การส่ือสารและประสานงานกบัแผนกอ่ืน 

(3) การจัดการบริการด้วยไมตรีจิต ประกอบดว้ยประเด็นเก่ียวกบั แนวคิดของการ
บริการดว้ยไมตรีจิต แนวคิดการบริการดว้ยไมตรีจิตในธุรกิจโรงแรม ลกัษณะเฉพาะของการบริการ 
วตัถุประสงคข์องการจดัการบริการดว้ยไมตรีจิตในธุรกิจโรงแรม บทบาทของการบริการดว้ยไมตรี
จิตต่อการยกระดับคุณภาพการบริการ และการพัฒนาทักษะการบริการด้วยไมตรีจิตของ      
บุคลากรในโรงแรม 

(4) ความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในธุรกิจโรงแรม  ประกอบด้วยประเด็น
เก่ียวกบั ระบบการจดัการห้องพกั ระบบการขายห้องพกัออนไลน์ ระบบการเก็บรักษาฐานขอ้มูล
ลูกคา้ ระบบการวางแผนการจดัการรายไดเ้พื่อการขายและการตลาด และระบบสินคา้คงคลงั 

(5) ความรู้ด้านภาษาอังกฤษในธุรกิจโรงแรม ประกอบดว้ยประเด็นเก่ียวกบั การ
จองหอ้งพกัท่ีโรงแรม การสอบถามราคาค่าบริการ และสถานการณ์จ าลองต่าง ๆ 

3) การพฒันาเอกสารประกอบการฝึกอบรมการพฒันาศักยภาพการบริการในธุรกจิโรงแรม
ขนาดเลก็ 

              ในการจดัท าเอกสารประกอบการฝึกอบรมได้มีการพิจารณาร่วมกบัผูท้รงคุณวุฒิท่ี
เก่ียวขอ้ง เพื่อให้มีความครบถ้วนสมบูรณ์ มีคุณภาพ และประสิทธิภาพซ่ึงประกอบด้วยเอกสาร
ประกอบการฝึกอบรมประกอบการฝึกอบรมดงัน้ี 

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

1.3 การประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาศักยภาพด้านการบริการของบุคลากรใน 
           ธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็  

ขอ้มูลสถานภาพของผูเ้ข้ารับการฝึกอบรม พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ส าเร็จการศึกษา
ระดบัปริญญาตรีส่วนใหญ่ และรองลงมาคือต ่ากว่าปริญญาตรี อายุส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 20-39 ปี 
สถานท่ีปฏิบติังานส่วนใหญ่เป็นโรงแรม ต าแหน่งหน้าท่ีในการปฏิบติังานส่วนใหญ่เป็นเจา้หน้าท่ี
ตอ้นรับ รองลงมาคือ ต าแหน่งหน้าท่ีในแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม ค่าเฉล่ียของระยะเวลาในการ
ปฏิบติังานในธุรกิจ (โรงแรม เซอร์วิชอะพาร์ตเมนต ์รีสอร์ต) ของผูรั้บการฝึกอบรม ประมาณ 3 ปี 
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และค่าเฉล่ียของระยะเวลาท่ีปฎิบติังานในต าแหน่งงานปัจจุบนั ประมาณ 2 ปี จ  านวนคร้ังการเขา้รับ
การฝึกอบรมหลกัสูตรการพฒันาศกัยภาพในช่วง 2-3 ปี ท่ีผา่นมาประมาณ 1 คร้ัง  

1) การประเมินศักยภาพของบุคลากรโรงแรมขนาดเลก็ก่อนเข้าฝึกอบรม 
ผลการศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกับการประเมินศักยภาพการบริการก่อนเข้ารับการ

ฝึกอบรม พบว่าผูเ้ขา้รับการอบรมได้ประเมินว่าตนเองว่ามีศกัยภาพในระดบัปานกลางเกือบทุก
ดา้น ยกเวน้การจดับริการดว้ยไมตรีจิตท่ีประเมินศกัยภาพอยูใ่นระดบัมาก  

2) การประเมินศักยภาพของบุคลากรโรงแรมขนาดเลก็หลังเข้าฝึกอบรม 
   ผลการศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัการประเมินศกัยภาพหลงัเขา้รับการฝึกอบรม พบวา่ผู ้

เขา้รับการอบรมไดป้ระเมินวา่ตนเองวา่มีศกัยภาพในระดบัมากเกือบทุกดา้น ยกเวน้การจดับริการ
ดว้ยไมตรีจิตท่ีประเมินศกัยภาพอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

3) การเปรียบเทยีบความคิดเห็นเกี่ยวกบัการประเมินศักยภาพก่อนและหลงัเข้ารับการ 
                ฝึกอบรมของผู้เข้ารับการฝึกอบรม 

         ผลการศึกษาการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัการประเมินศักยภาพก่อนและหลงัเขา้
รับการฝึกอบรมของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมโดยการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียก่อนและหลงัฝึกอบรม พบวา่ผู ้
เขา้รับการอบรมไดป้ระเมินวา่ตนเองวา่มีศกัยภาพเพิ่มข้ึนหลงัไดรั้บการฝึกอบรมทุกหวัขอ้  
     1.4 สรุปผลการประเมินความรู้และทกัษะความรู้และทักษะของบุคลากรโรงแรมขนาดเลก็ 
           หลงัได้รับการฝึกอบรมโดยวทิยากรผู้อบรม 

ผลการศึกษาการประเมินเก่ียวกบัความรู้และทกัษะของบุคลากรโรงแรมขนาดเล็กหลงัเขา้
รับการฝึกอบรม พบวา่ผูเ้ขา้รับการอบรมมีความรู้ และทกัษะ ผา่นทุกหวัขอ้ โดยวิทยากรผูอ้บรมใช้
กระบวนการถามตอบระหว่างการฝึกอบรม และมอบหมายกิจกรรมผ่านสถานการณ์จ าลองเพื่อ
ฝึกฝนทกัษะต่าง ๆ และประเมินผลจากการสังเกตพฤติกรรมความสนใจ การแสดงความคิดเห็น 
การตอบค าถาม และการร่วมกิจกรรมท่ีมอบหมายโดยมีวิทยากรและผูช่้วยวทิยากรร่วมสังเกตการณ์
และประเมินผล 

1.5 สรุปผลทีเ่กดิขึน้จากเข้ารับการฝึกอบรมตามความเห็นของผู้ประกอบการ 
จากผลการประชุมกลุ่มกบัผูป้ระกอบการหลงัจากการฝึกอบรม ท่ีเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลง

ดา้นความรู้และบริการ โดยมีรายละเอียด ปรากฏดงัน้ี 
1) การเปลี่ยนแปลงด้านความรู้  ผูป้ระกอบการให้ความเห็นว่าจากการเขา้รับรับฟัง

การบรรยายในการฝึกอบรมด้วย และจากการสังเกตบุคลากรของตนเองในสถานประกอบการ 
พบว่า บุคลากรส่วนใหญ่มีความกระตือรือร้นในการเรียนรู้ท่ีจะน าความรู้ไปปรับใช้ให้เป็น
ประโยชน์ต่อตนเอง และสถานประกอบการ เช่น  

1.1) ได้แนวคิดในการปรับปรุงและพฒันาทกัษะการบริการ การส่ือสาร การ
ท างานเป็นทีม สังเกตจาก พนกังานมีการพฒันาบุคลิกภาพในการส่ือสารกบัแขกท่ีเขา้มารับบริการ
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ดว้ยลกัษณะท่าทางท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ในส่วนของบุคลากรท่ีอยู่ฝ่ายบริหารเกิดความเขา้ใจใน
งานบริการมากข้ึน 

1.2) พนกังานน าความรู้ท่ีไดจ้ากการเขา้ฝึกอบรมมาเป็นแนวทางในการพฒันา
ด้านการบริหารจดัการและการตลาดของโรงแรม คือ บุคลากรได้น าความรู้ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ช่วยท าการตลาดออนไลน์ แนะน าโรงแรมผา่นทาง facebook  

2) การเปลี่ยนแปลงด้านทักษะการบริการ คือ มีการด าเนินการและการบริการท่ี
สอดคลอ้งกบัแนวคิดและหลกัการของการบริการดว้ยไมตรีจิต ซ่ึงจากการประเมินตนเองของผูเ้ขา้
รับการอบรมส่วนใหญ่ยอมรับวา่เขาสามารถน าความรู้เร่ืองการบริการดว้ยไมตรีจิตไปใชป้ระโยชน์
ได้มากท่ีสุด ซ่ึงผลการประเมินก็สอดคล้องกบัผลจากการประชุมกบัผูป้ระกอบการท่ียอมรับว่า 
บุคลากรมีการเตรียมความพร้อมในการบริการมากข้ึน สามารถให้ขอ้มูลต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการท่ีมา
สอบถามดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง และยิม้แยม้ นอกจากน้ียงัเห็นความส าคญัของการจดัระบบการ
บริการในด้านอ่ืน ๆ ด้วย เช่น การช่วยเหลือกนัในการท างาน เช่น ช่วยกนัดูแลความสะอาดของ
หอ้งพกัร่วมกนั  

3) ข้อเสนอแนะในการพฒันาศักยภาพบุคลากรในอนาคต มีดังนี ้
กลุ่มผู ้ประกอบการให้ข้อเสนอแนะในการพัฒนาศักยภาพบุคลากรส าหรับ

หน่วยงาน/สมาคมท่ีเก่ียวขอ้งในการสนบัสนุนการพฒันาศกัยภาพบุคลากรในธุรกิจโรงแรมขนาด
เล็ก โดยควรจดัรูปแบบการพฒันา ดงัต่อไปน้ี 

3.1)  ควรจดัการฝึกอบรมการบริการ เพื่อยกระดบัมาตรฐานเทียบเท่าธุรกิจ
โรงแรมขนาดใหญ่ 

3.2)  ควรจดัการแลกเปล่ียนเรียนรู้ผา่นการดูงานโรงแรมท่ีประสบความส าเร็จ 
3.3)  การอบรมต่อเน่ืองระยะยาว 
3.4) หลงัจากฝึกอบรมควรรับรองมาตรฐานโดยออกใบผา่นการอบรมใหแ้ก่

บุคลากรและสถานประกอบการ 
 
5.2 การอภิปรายผล 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นงานวิจัยอิงบริการวิชาการแก่สังคม เพื่อเน้นการพัฒนาศักยภาพ
บุคลากรด้านการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในจงัหวดัเลย ผลการศึกษามีประเด็นส าคญั
ดงัต่อไปน้ี 

1) ประเด็นการด าเนินการศึกษาวิจยั การศึกษาคร้ังน้ีได้มีการก าหนดขั้นตอนการศึกษา
ความตอ้งการของผูป้ระกอบการต่อการจดัฝึกอบรม ซ่ึงสถานประกอบการมีความต้องการการ
พัฒนาศักยภาพเก่ียวกับทักษะการบริการในโรงแรมโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด และให้
ความส าคญัในการจดัฝึกอบรมแก่บุคลากรของโรงแรม ซ่ึงจากการศึกษาท่ีผ่านมาเก่ียวกบัการจดั
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ฝึกอบรมในธุรกิจโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม (Thomson and Gray, 1999; Butcher et al., 
2009) พบวา่ความตอ้งการ ทศันคติเชิงบวกของผูป้ระกอบการมีความส าคญัต่อการขบัเคล่ือนในการ
ฝึกอบรม และผูป้ระกอบการเป็นผูท่ี้ก าหนดการขบัเคล่ือนองคก์าร 

2) ประเด็นของหวัขอ้ในการจดัฝึกอบรม  
2.1) การศึกษาคร้ังน้ีได้ก าหนดหัวข้อในการฝึกอบรมท่ีเก่ียวกับการเป็นผูน้ าและ

ผูป้ระกอบการในการพฒันาทีมตามความเห็นของผูป้ระกอบการ และประกอบกบัผูเ้ขา้รับการอบรม
ยงัมีประสบการณ์การปฏิบติังานค่อนขา้งน้อย ซ่ึงได้ประเมินตนเองก่อนเขา้รับการอบรมอยู่ใน
ระดบัปานกลาง จ าเป็นตอ้งเรียนรู้การเป็นผูน้ า เน้ือหาของการฝึกอบรมจะเนน้ในเร่ืองการตระหนกั
การท างานร่วมกนักบัเพื่อนร่วมงาน และความรับผิดชอบร่วมกนัท่ีจะน าไปสู่ความส าเร็จของผล
ประกอบการของธุรกิจ ซ่ึงสอดคล้องกับการศึกษาท่ีผ่านมา (Greenbank, 2000) พบว่าการจัด
ฝึกอบรมเก่ียวกบัการเป็นผูน้ าในธุรกิจท าให้สามารถตดัสินใจในการด าเนินการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งง่าย
และรวดเร็ว และสามารถน าพาธุรกิจขนาดเล็กประสบความส าเร็จ และหลงัฝึกอบรมผูเ้ขา้รับการ
อบรมไดป้ระเมินการน าไปใชป้ระโยชน์ในระดบัมากเท่ากบัความรู้ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

2.2) ประเด็นของหัวข้อการส่ือสารและการประสานงานในธุรกิจโรงแรม แม้ว่าการ
ส่ือสารและการประสานงานจะเป็นหัวใจส าคญัของการท างานโรงแรม ซ่ึงผูเ้ข้ารับการอบรมต้อง
ปฏิบติังานเป็นหนา้ท่ีประจ า แต่พบวา่ก่อนเขา้รับการฝึกอบรมผูเ้ขา้รับการอบรมไดป้ระเมินตนเองอยู่
ในระดบัปานกลาง เน้ือหาในการฝึกอบรมเก่ียวขอ้งกบัทกัษะการส่ือสารและประสานงานทั้งภายใน
และภายนอกโรงแรม ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาท่ีผา่นมา (Goris, 2007) ระบุวา่การส่ือสารท่ีท าให้เกิด
ความพึงพอใจจะน าไปสู่ผลประกอบการของโรงแรมท่ีน่าพึงพอใจ สอดคลอ้งกบัการศึกษาท่ีผ่านมา 
(ธนพล รุ่งเรือง และโชคชยั สุเวชวฒันกุล 2558) พบวา่การท่ีบุคลากรในอุตสาหกรรมไมซ์ มีศกัยภาพ
เก่ียวกบัทกัษะการส่ือสารท่ีชดัเจน กระชบั และมีตรรกะ จะส่งผลต่อความภกัดีของผูร่้วมกิจกรรมใน
การกลบัมาใช้บริการอีก และหลงัฝึกอบรมผูเ้ขา้รับการอบรมไดป้ระเมินการน าไปใช้ประโยชน์ของ
หวัขอ้น้ีในระดบัมาก 

2.3) ประเด็นของหัวข้อทักษะการจัดการบริการด้วยไมตรีจิต ผูเ้ข้ารับการอบรมได้
ประเมินตนเองวา่มีศกัยภาพระดบัมาก แต่ผูป้ระกอบการยงัมีความเห็นวา่ตอ้งมีการพฒันาการบริการท่ี
สอดคล้องกบัลูกคา้ และการเปล่ียนแปลง ซ่ึงเน้ือหาเน้นบทบาทของการบริการดว้ยไมตรีจิตต่อการ
ยกระดบัคุณภาพการบริการ ความคาดหวงัของลูกคา้และการพฒันาทกัษะการบริการดว้ยไมตรีจิตของ
บุคลากรในโรงแรม ซ่ึงการศึกษาท่ีผา่นมา (Butcher et al., 2009) ระบุวา่การท่ีธุรกิจโรงแรมจะสามารถ
ปรับปรุงผลประกอบการได้ ส่ิงแรกท่ีควรพฒันาคือการให้บริการแก่ผูม้ารับบริการให้เกิดความ
ประทบัใจ นอกจากน้ีนกัวิชาการ (Greenbank, 2000) ให้ความเห็นวา่ธุรกิจโรงแรมไม่วา่จะมีขนาดเล็ก
หรือใหญ่ตอ้งมีการประเมินการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ดงันั้นทกัษะการใหบ้ริการแก่ลูกคา้จึงเป็นทกัษะท่ีมี
ความส าคญัมากในการจดัการหรือยกระดบัคุณภาพการบริการ  
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2.4) ประเด็นของหัวขอ้เก่ียวกบัเทคโนโลยีสารสนเทศในธุรกิจโรงแรมและความรู้ดา้น
ภาษาองักฤษในธุรกิจโรงแรม เป็นหวัขอ้ท่ีน าไปสู่ประชาคมอาเซียน ซ่ึงผูเ้ขา้รับการอบรมไดป้ระเมิน
ศกัยภาพทั้งเร่ืองภาษาองักฤษ และเทคโนโลยีอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงการศึกษาของ วนิดา เลิศพิพฒั
นานนท์ และคณะ (2555) พบวา่พนกังานในสถานประกอบการรีสอร์ทและโฮมสเตยต์อ้งการพฒันา
ตนเองเก่ียวกับด้านความรู้ภาษาต่างประเทศ โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ  และ ด้านความรู้เก่ียวกับ
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ และยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาแนวทางการพฒันาแนวทางการพฒันาทรัพยากร
มนุษยใ์นธุรกิจโรงแรมเพื่อกา้วสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ปรียนนัท์ ประยูรศกัด์ิ 2559) ไดร้ะบุว่า
ควรมีการจดัฝึกอบรมเก่ียวกบัภาษาองักฤษและภาษาต่างประเทศอ่ืนในการเขา้สู่ประชาคมอาเซียน 
หลงัจากเขา้รับการอบรมผูเ้ขา้รับการอบรมไดป้ระเมินวา่สามารถน าไปใชป้ระโยชน์ในระดบัมาก 

3) ประเด็นรูปแบบการจดัฝึกอบรม ในการศึกษาคร้ังน้ีได้จดัรูปแบบการฝึกอบรมอย่างเป็น
ทางการมีการจดัฝึกอบรม 2 คร้ัง คร้ังละ 2 วนั โดยประสานงานกบัหน่วยงานภาครัฐในจงัหวดัเลยคือ 
หอการคา้จงัหวดั และสมาคมท่องเท่ียวจงัหวดัเลย ซ่ึงก็ไดรั้บความร่วมมือจากผูป้ระกอบการในการ
อนุญาตให้บุคลากรเข้ารับการฝึกอบรมด้วย ซ่ึงการศึกษาท่ีผ่านมา (Johnston and Loader, 2003; 
Matlay, 2004) ระบุว่าธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กให้ความส าคญักบัการฝึกอบรมมากข้ึน แต่รูปแบบการ
ฝึกอบรมอาจมีทั้งแบบเป็นทางการและไม่เป็นทางการ กรณีไม่เป็นทางการเป็นการอบรมกนัเองแบบพี่
เล้ียง 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทั้งในส่วนระดบัศกัยภาพและความตอ้งการพฒันาศกัยภาพ
บุคลากรในดา้นการบริการ จึงน ามาสรุปเป็นแนวทางการพฒันาศกัยภาพบุคลากรโรงแรมขนาดเล็ก
ในจงัหวดัเลย เพื่อรองรับประชาคมอาเซียน ไดด้งัน้ี 

5.3.1 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติและนโยบาย 
เชิงปฏิบัติ 
1) การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมแก่บุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพ ควรสอบถามความ

ตอ้งการของสถานประกอบการ และสอบถามความตอ้งการของบุคลากรในโรงแรมทั้งน้ีเพื่อให้
สอดคล้องกบัปัญหาและความต้องการการพฒันาศกัยภาพบุคลากรในด้านการบริการท่ีมีความ
แตกต่างกนั 

2) เน้ือหาของหลกัสูตรฝึกอบรมควรมีการวิพากษจ์ากผูท้รงคุณวุฒิและผูเ้ช่ียวชาญงาน
โรงแรม ควรเน้นเน้ือหาท่ีสามารถน าไปใช้ประโยชน์ไดท้ั้งในงานโรงแรมขนาดเล็ก และโรงแรม
ขนาดใหญ่ท่ีได้มาตรฐาน โดยเฉพาะในเร่ืองทักษะการปฏิบัติงานและด้านความรู้ ซ่ึงจากผล
การศึกษาระบุวา่สถานประกอบการตอ้งการการพฒันามาตรฐานเทียบเคียงโรงแรมขนาดใหญ่ และ
นอกจากจะเน้นทกัษะการบริการแล้ว ตอ้งมีการส่งเสริมทกัษะการท างานร่วมกนั เพราะโรงแรม
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ขนาดเล็กจ าเป็นท่ีบุคลากรตอ้งช่วยกนัท างานรวมทั้งผูป้ระกอบการต้องการให้บุคลากรท างาน
ร่วมกนัเป็นทีมอยา่งมีประสิทธิภาพ 

3) การจดัฝึกอบรมเก่ียวกบัการพฒันาศกัยภาพบุคลากรดา้นการบริการในธุรกิจโรงแรม
ขนาดเล็ก ทางสถานประกอบการควรมีความร่วมมือกบัภาครัฐ เพื่อให้ทราบขอ้มูลจากภาครัฐใน
การเสริมสร้างความรู้และทกัษะแก่ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก 

4) การจดัฝึกอบรมศกัยภาพการบริการของบุคลากรในโรงแรม ควรประกอบดว้ยความรู้
และทกัษะพื้นฐาน 5 ดา้น คือ 4.1) การเป็นผูน้ าและผูป้ระกอบการในการพฒันาทีม 4.2) การส่ือสาร
และการประสานงานในธุรกิจโรงแรม 4.3) การจดัการบริการดว้ยไมตรีจิต 4.4) ความรู้ดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศในธุรกิจโรงแรม และ 4.5) ความรู้ดา้นภาษาองักฤษในธุรกิจโรงแรม 

5) ประเด็นการจดักิจกรรมของการฝึกอบรมมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี คือ 
 5.1) ควรมีการบูรณาการหลากหลายวิธีทั้งการบรรยาย การอภิปราย และรวมทั้ง

การศึกษาดูงานดว้ย และมีการจดัท าเอกสารประกอบการฝึกอบรมแจกใหแ้ก่ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม 
5.2) เวลาในการจดัฝึกอบรมควรสอบถามความตอ้งการจากสถานประกอบการ 

เพื่อไม่ใหก้ระทบเวลาท างานของพนกังาน 
5.3) ควรจัดให้มีการแจกวุฒิบัตรหรือประกาศนียบัตรเพื่อเป็นแรงจูงใจให้

พนกังานเขา้รับการฝึกอบรมอยา่งต่อเน่ือง 
6) สถานประกอบการควรมีการประเมินผลหลงัฝึกอบรม เพื่อเป็นการส่งเสริมการเขา้

รับการฝึกอบรม และเพื่อตรวจสอบผลส าเร็จของการไดรั้บการฝึกอบรมของพนกังาน 
เชิงนโยบาย 
1) ตามท่ีภาครัฐมีนโยบายส่งเสริมการท่องเท่ียวในจงัหวดัเลย ดงันั้นจึงควรสนบัสนุน

งบประมาณการพฒันาและการฝึกอบรมศกัยภาพของบุคลากรในโรงแรมขนาดเล็กอย่างต่อเน่ือง 
เพราะสถานประกอบขนาดเล็กไม่มีศกัยภาพท่ีจะจดัฝึกอบรมดว้ยตนเอง 

2) ผูป้ระกอบการมีความตอ้งการในการพฒันาศกัยภาพการบริการใหแ้ก่บุคลากร ดงันั้น
ควรมีนโยบายส่งเสริมสนบัสนุนให้บุคลากรไดรั้บการฝึกอบรมอยา่งสม ่าเสมอโดยการจดัเวลาให้
พนกังานไดมี้โอกาสเขา้รับการฝึกอบรม เพื่อให้พนกังานมีความรู้ ทกัษะ และทศันคติท่ีถูกตอ้งใน
การท างาน เพื่อใหพ้นกังานสามารถปฏิบติังานไดบ้รรลุเป้าหมายอยา่งมีประสิทธิภาพ 

3) จากผลการศึกษาพบว่าการฝึกอบรมช่วยให้บุคลากรมีศกัยภาพการบริการเพิ่มข้ึน 
ดงันั้นโรงแรมขนาดเล็กควรร่วมมือกบัทางหน่วยงานภาครัฐในพื้นท่ีและสถาบนัการศึกษาในการ
ก าหนดโครงการหรือกิจกรรมการฝึกอบรมการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรการบริการ เพื่อเพิ่ม
ศกัยภาพการรองรับนกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ  

4) สถานประกอบการ ควรมีนโยบายการประเมินการบริการท่ีลูกค้าได้รับอย่าง
สม ่าเสมอเพื่อปรับแกไ้ขจุดบกพร่องของการท างาน 
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5.3.2 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวจัิยคร้ังต่อไป 

1) การศึกษาการพฒันาศกัยภาพบุคลากรดา้นการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กคร้ังน้ี
เป็นโครงการบริการวิชาการแก่สังคมอิงวิจยั เน้นกระบวนการฝึกอบรม ดงันั้นในการศึกษาคร้ัง
ต่อไปผูท่ี้ท  าการวิจยัควรศึกษาวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัดา้นองคก์ร ผูบ้ริหารและทศันคติของผูบ้ริหารต่อ
การพฒันาศกัยภาพบุคลากรด้านการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก รวมทั้งการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการ ทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ 

2) การศึกษาคร้ังต่อไปอาจศึกษาเก่ียวกบั “การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าท่ีเขา้รับ
บริการโรงแรมในจังหวัดเลย” โดยการสอบถามความคิดเห็นจากลูกค้าท่ี เป็นนักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติและนกัท่องเท่ียวชาวไทย  

3) ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบการพฒันาศกัยภาพบุคลากรดา้นการบริการในธุรกิจโรงแรม
ขนาดเล็กในพื้นท่ีอ่ืนโดยเฉพาะจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ เช่น ขอนแก่น หนองคาย 
อุดรธานี และอุบลราชธานี เป็นตน้ 

 
 




