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 การวจิยัเรื่องการเสรมิสรา้งคุณลกัษณะที่พงึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลูกคา้ในธุรกจิโรงแรม
โดยโปรแกรมการฝึกอบรมเชงิจติวทิยา มวีตัถุประสงคเ์พื่อเปรยีบเทยีบคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์อง 
ผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรมก่อนและหลงัเขา้รบัโปรแกรมการฝึกอบรมเชงิจติวทิยา กลุ่มตวัอย่าง
ที่ใช ้คอื นักศกึษาการโรงแรมชัน้ปีที่ 3 ปีการศกึษา 2560 สาขาวชิาการโรงแรมคณะศลิปศาสตร์ 
มหาวทิยาลยัเกษมบณัฑติ กรุงเทพมหานคร ที่กําลงัเขา้สู่การฝึกงาน ได้มาจากการเลอืกตวัอย่าง
แบบเฉพาะเจาะจง โดยมเีกณฑใ์นการเลอืกกลุ่มตวัอย่างทีม่คีะแนนคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคต์ํ่ากวา่
เปอร์เซ็นไทล์ที่ 50 ในการตอบแบบวดัคุณลกัษณะที่พึงประสงค์ของผู้ให้บริการลูกค้าในธุรกิจ
โรงแรมและสมคัรใจในการเขา้ร่วมโปรแกรมฝึกอบรมเชงิจติวทิยา จํานวน 28 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้น
การฝึกอบรมครัง้น้ี ได้แก่ แบบวดัคุณลกัษณะที่พงึประสงค์ของผู้ให้บรกิารลูกค้าในธุรกจิโรงแรม  
มคี่าอํานาจจําแนกรายขอ้อยู่ระหว่าง 0.6 - 1.0 และค่าความเชื่อมัน่ของแบบประเมนิโดยวธิหีาค่า
สัมประสิทธิแ์อลฟา (α– Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) ได้ค่าความเชื่อมัน่ทัง้ฉบับ
เท่ากบั .95 และโปรแกรมฝึกอบรมเชงิจติวทิยาเพื่อการเสรมิสร้างคุณลกัษณะที่พงึประสงค์ของผู้
ใหบ้รกิารลูกคา้ในธุรกจิโรงแรม ทีผู่ว้จิยัประยุกต์ใชแ้นวคดิเทคนิคการฝึกอบรมเชงิจติวทิยาเทคนิค
การเรียนรู้จากตัวแบบของแบนดูราและกิจกรรมกลุ่มสมัพนัธ์มาประยุกต์ใช้ในการเสริมสร้าง
คุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม 
 
 ผลการวจิยัสรุปไดด้งัน้ี  
  ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าผู้เช้าโปรแกรมการฝึกอบรมเชิงจิตวิทยา 
มีคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้ให้บริการลูกค้าในธุรกิจโรงแรมสูงกว่าก่อนเข้าโปรแกรมการ
ฝึกอบรมเชงิจติวทิยา อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 ซึ่งเป็นไปตามสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้เมื่อ
พจิารณาภาพรวม พบว่าหลงัการใชโ้ปรแกรมการฝึกอบรมเชงิจติวทิยา ผูเ้ชา้โปรแกรมการฝึกอบรม
เชงิจติวทิยามคุีณลกัษณะที่พงึประสงค์ของผูใ้ห้บรกิารลูกคา้ในธุรกจิโรงแรมในระดบัน้อย (MD = 
0.34) เมื่อพจิารณารายดา้นพบว่าดา้นทีม่กีารเปลีย่นแปลงมากกว่าภาพรวม 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ ซึง่มกีารเปลีย่นแปลงมากทีสุ่ด และดา้นความน่าเชื่อถอืตามลําดบั ส่วนดา้นทีม่ี
การเปลีย่นแปลงน้อยกว่าภาพรวม 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใส่ต่อลูกคา้ ดา้นความมัน่ใจในการ
ใหบ้รกิาร และดา้นความเป็นรปูธรรมในการใหบ้รกิารตามลาํดบั 
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Waranya Mensup. (2018). Enhancement of Desirable Characteristics for Staff in the Hotel Industry 
 through Psychological Training Programs. Thesis, M.Ed. (Research and Development  
 on Human Potentials). Bangkok. Graduate School, Srinakarinwirot University. Advisor 
 Committee: Asst. Prof. Dr. Monthira Jarupeng, Assoc Prof. Dr. Skol Voracharoensri. 
 
 This research had the purpose of comparing desirable characteristics of staff in the hotel 
industry based on the SERVQUAL model, with the concept of Pasasuraman before and after the 
psychological training program. The population consisted of third-year students in the summer 
semester of the 2016 academic year in the Faculty of Liberal Arts and the department of Liberal 
Arts Hotel Management at Kasem Bundit University, Bangkok and starting an internship. The 
sample selection criteria were as follows: the lowest mean score of desirable characteristics of staff 
in the hotel industry responding to join a psychological training program, with a total of twenty eight 
applicants. The item discrimination was between 0.6 and 1.0 and the total of the Cronbach’s alpha 
coefficient (α-Coefficient) was 0 . 9 5 .  A psychological training program to enhance the desirable 
characteristics of the hotel industry. Furthermore, the psychological theory, techniques and training 
techniques, such as modeling by Bandura and the group activities used in this research.  
 The results were as follows: the hypothesis found that the desirable characteristics of 
the hotel were higher when entering the psychological training program with signification at a 
0.5 level of assumption. Overall, the samples changed their desirable characteristics in the 
hotel industry at a lower level (MD = 0.34) after the psychological training program. The 
aspects that were higher than the overall mean, such as responsiveness and reliability, with 
responsiveness as the most desirable characteristics for hotel industry staff after psychological 
training and aspects below the overall mean of empathy, assurance and tangibles. 
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ประกาศคณูุปการ 
 

ปรญิญานิพนธฉ์บบันี้สาํเรจ็ไดด้ว้ยด ีเนื่องจากผูว้จิยัไดร้บัความกรุณาและคําแนะนําอย่างดี
ยิง่จาก ผูช้่วยศาสตราจารย.์ดร.มณฑริา จารุเพง็ และอาจารย ์รองศาสตราจารย ์ดร.สกล วรเจรญิศร ี
อาจารย์ที่ปรึกษาปริญญานิพนธ์ ที่ได้กรุณาให้คําแนะนําและตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ 
ใหป้รญิญานิพนธฉ์บบันี้เสรจ็สมบูรณ์ ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณดว้ยความเคารพอยา่งสงู 

ขอกราบขอบพระคุณอาจารย ์ดร. ครรชติ แสนอุบล อาจารย ์ดร. นิพาภรณ์ แสงสว่าง และ
คุณสุรเดช กิจเจรญิ ที่ให้ความเมตตาให้ความรูใ้หค้ําแนะนําช่วยเหลอืให้กําลงัใจ กรุณาสละเวลา 
เป็นผูท้รงคุณวุฒติรวจสอบเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี และขอกราบขอบพระคุณในความกรุณา
ของคณาจารย์ภาควชิาการแนะแนวและจิตวทิยาการศึกษาและคณาจารย์ทุกท่านที่ได้ประสทิธิ ์
ประสาทวชิาแก่ผูว้จิยัตลอดการศกึษาตามหลกัสตูรนี้ 

ขอกราบขอบพระคุณอาจารย์สาวิตตรี จบศรี หวัหน้าสาขาวิชา อาจารย์ยุวเรศ มาซอรี 
อาจารย์ประจําภาควชิา และขอขอบคุณนักศกึษาสาขาวชิาการจดัการโรงแรม คณะศลิปศาสตร์ 
มหาวทิยาลยัเกษฒบณัฑติทีใ่หค้วามร่วมมอืในการ Try out เครื่องมอืเพื่อนํามาใชใ้นการวจิยั และ
เกบ็ขอ้มลูการวจิยั  

ขอกราบขอบพระคุณ คุณแม่ พรศริ ิเม่นทรพัย์ ครอบครวัเม่นทรพัย์ เพื่อนร่วมชัน้เรยีน 
เพื่อนทุกคน และฝ่ายทรพัยากรบุคคล โรงแรมสุโขทยักรุงเทพฯ ที่คอยเป็นกําลงัใจให้คําแนะนํา
ชว่ยเหลอืเมตตาใหก้ารดแูลเป็นอยา่งดตีลอดระยะเวลาการทาํวจิยั  

สุดท้ายนี้ขอกราบขอบพระคุณผู้เขียนตําราและเอกสารทุกฉบับ ผู้วิจัยได้ใช้ประกอบ
การศกึษาตลอดจนนํามาอา้งองิในงานวจิยัฉบบันี้ คุณค่าและประโยชน์จากงานวจิยัฉบบันี้ ผูว้จิยัขอ
มอบแด่บดิา มารดา คร ูอาจารย ์ตลอดจนผูม้พีระคุณทุกทา่นทีท่าํใหผู้ว้จิยัประสบกบัความสาํเรจ็ในวนันี้ 

 
 

วรญัญา เมน่ทรพัย ์
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บทท่ี 1 
 

ภมิูหลงั 
 ในปจัจุบนันับไดว้่าอุตสาหกรรมการท่องเทีย่วไดร้บัความนิยมเป็นอย่างมากในปจัจุบนัทัง้ใน
ระดบันานาชาตริวมถงึในประเทศไทยดงัจะเห็นได้จากการท่องเที่ยวไทยมกีารขยายตวัมาอย่าง
ต่อเนื่องทัง้จํานวนและรายได้จากการท่องเที่ยว นายพงษ์ภาณุ เศวตรุนทร์ ปลดักระทรวงการ
ท่องเทีย่วและกฬีา เปิดเผยถงึภาพรวมสถานการณ์ท่องเทีย่วชาวต่างชาตสิาํหรบัปี 2560 ทีผ่่านมา
ในตลอดทัง้ปีที่ผ่านมาประเทศไทยมีนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติเดินทางเข้ามาท่องเที่ยวทัง้สิ้น
35,381,210 คน ขยายตัวร้อยละ 8.77 เมื่อเทียบกับปีก่อนหน้า และก่อให้เกิดรายได้รวม
1,824,042.35 ลา้นบาท ขยายตวัรอ้ยละ 11.66 เมื่อเทยีบกบัปีก่อนหน้า สว่นนกัทอ่งเทีย่วทีม่จีาํนวน
มากทีส่ดุ 10 อนัดบัแรก ประกอบดว้ย จนี มาเลเซยี เกาหล ีลาว ญีปุ่น่ อนิเดยี รสัเซยี สหรฐัอเมรกิา 
สงิคโปร์ และสหราชอาณาจกัร ตามลําดบั ขณะที่นักท่องเที่ยวที่สร้างรายได้สูงสุด 10 อนัดบัแรก 
ประกอบด้วย จีน รสัเซีย มาเลเซีย สหรฐัอเมรกิา สหราชอาณาจกัร เกาหลี ญี่ปุ่น ออสเตรเลีย 
อนิเดยี และเยอรมนี ตามลาํดบั (ศูนย์วจิยักสกิรไทย: 2559. 1-3) ธุรกิจโรงแรมรบัอานิสงส์จาก 
การให้บริการที่พกัรองรับนักท่องเที่ยวและการฟ้ืนตัวของตลาดการจัดงานในปี 2560 ทัง้จาก
นกัทอ่งเทีย่วชาวต่างชาตแิละชาวไทยมแีนวโน้มขยายตวัอยา่งต่อเนื่องจากในปี 2559 สง่ผลใหธุ้รกจิ
โรงแรมได้รบัอานิสงส์จากการใหบ้รกิารที่พกัรองรบันักท่องเที่ยว ประกอบกบัแนวโน้มการฟ้ืนตวั
ของตลาดการจดังาน ทัง้งานประชุมและสมัมนา งานแต่งงาน และงานอเีวน้ท ์น่าจะช่วยเพิม่รายได้
จากการใหบ้รกิารสถานทีจ่ดังาน ส่งผลให ้ศูนยว์จิยักสกิรไทย คาดว่า รายไดข้องธุรกจิโรงแรมในปี 
2560 ครอบคลุมถงึรายไดจ้ากการใหบ้รกิารหอ้งพกั และรายไดอ้ื่นๆ อย่างการใหบ้รกิารสถานทีจ่ดั
งาน น่าจะอยู่ที ่564,000-574,000 ลา้นบาท ขยายตวัรอ้ยละ 3.7-5.5 จากปี 2559 ขดีความสามารถ
ในการแขง่ขนัดา้นการทอ่งเทีย่วของประเทศไทยยงัอยูใ่นระดบัตํ่ากวา่ประเทศคูแ่ขง่  
 จากขอ้มลูของ Travel and Tourism Competitiveness Index ในปีพ.ศ. 2560 พบวา่ประเทศ
ไทยมอีนัดบัขดีความสามารถในการแขง่ขนัในลําดบัที ่34 ซึง่เป็นอนัดบัทีส่งูขึน้จากปี 2559 ลําดบัที ่
35 ของโลก และเป็นอนัดบัที่ 3 ในภาคพื้นเอเชยีตะวนัออกเฉียงใต้ โดยมคีะแนนด้านโครงสร้าง
พื้นฐานด้านบรกิารนักท่องเทีย่วสูงสุดอนัดบัเป็นอนัดบัที่16 จาก136ประเทศ การแข่งขนัทางดา้น
ราคาเป็นอนัดบัที่16 จาก136ประเทศ ประเทศไทยมจุีดเด่นในเรื่องทรพัยากรธรรมชาตลิําดบัที่ 7 
โครงสร้างพื้นฐานบรกิารด้านการท่องเที่ยว ทรพัยากรธรรมชาตลิําดบัที่ 16 และการแข่งขนัด้าน
ราคาลาํดบัที ่18 สว่นดา้นทีน้่อยทีส่ดุ คอื สุขภาพและอนามยัลาํดบัที ่90 ความมัน่คงปลอดภยัลาํดบั
ที่ 118 และความยัง่ยนืของสิง่แวดล้อมลําดบัที่ 40 จากการจดัอนัดบัทัง้หมด 136 ประเทศทัว่โลก
ความสามารถในการแขง่ขนัเรื่องการท่องเทีย่วเกีย่วกบัตวับุคคลโดยมกีลยุทธใ์นการพฒันาบุคลากร
ด้านการท่องเที่ยวและยกระดบัผู้ประกอบการให้มคีวามรู้ความสามารถในการบรหิารจดัการการ
ท่องเทีย่วอย่างยัง่ยนืพฒันาผูป้ระกอบการและผูใ้หบ้รกิารดา้นการทอ่งเทีย่วใหม้คีุณภาพมาตรฐานและ
จรรยาบรรณ ดงัปรากฏการณ์ที่เราสามารถพบเห็นผู้ให้บรกิารในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและ 
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การบรกิารในหน้าขา่วหนังสอืพมิพ ์เช่นมหีนุ่มแทก็ซีน้ํ่าใจงามเกบ็เงนิ 2 ลา้นคนืเจา้ของชาวอนิเดยี 
(ไทยรฐัออนไลน์. 2557) ซึง่หากเราสามารถทีพ่ฒันาคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิาร ทีอ่ยูใ่น 
ธุรกจิการท่องเทีย่วและการโรงแรมไดก้จ็ะเป็นประโยชน์และสรา้งรายไดใ้หก้บัประเทศชาตไิด ้อกีทัง้
สง่เสรมิใหป้ระชาชนเขา้มามสีว่นรว่มในการพฒันาเตรยีมความพรอ้มการบรหิารจดัการบุคลากรเพื่อ
เขา้สู่ประชาคมอาเซยีน มมีาตรการและแนวทางการดาํเนินงานกล่าวคอื บุคลากรดา้นการท่องเทีย่ว
จําเป็นต้องได้รบัการพฒันาเพื่อยกระดบัทกัษะและองคค์วามรูใ้หส้ามารถแข่งขนัได้ในตลาดโลกโดย
ภาพรวมแล้วบุคลากรด้านการท่องเที่ยวของประเทศไทย มคีวามสามารถในการแข่งขนัในระดบั
ท้องถิน่หรอืในประเทศแต่ยงัขาดความสามารถในการแข่งขนัในระดบัสากล ทัง้น้ีเนื่องด้วยสาเหตุ
หลายประการ เช่น ขอ้จาํกดัในการรบัรูข้า่วสารขอ้มลู ผูป้ระกอบการธุรกจิบรกิาร ท่องเทีย่วของไทย
ส่วนใหญ่ยงัขาดการเขา้ถงึขอ้มลูและขา่วสาร ขาดการประสานงานจากหน่วยงานภาครฐั ส่วนกลาง
ในเรื่องการเปิดเสรบีรกิารท่องเทีย่ว ขาดความรูแ้ละทกัษะในดา้นการบรหิารจดัการ เนื่องจากธุรกจิ
ส่วนมากเตบิโตมาจากธุรกจิในครอบครวั ซึง่มกัขาดความรูใ้นดา้นการจดัการ หรอืการบรหิารงานที่
มรีะบบ ไม่สามารถทําการตลาดเชงิรุกได้ รวมถงึความสามารถทางด้านภาษา และขดีจํากดัด้าน
เทคโนโลย ีปจัจุบนัเครอืขา่ยธุรกจิบรกิารท่องเทีย่วขนาดกลางและเลก็ ยงัมไีม่มากพอทีจ่ะสามารถ
แขง่ขนั กบับรษิทัต่างชาตขินาดใหญ่ เป็นตน้ (กระทรวงการทอ่งเทีย่วและกฬีา. 2558: 10-12)  
 การแบ่งสว่นการทาํงานของโรงแรมใหอ้ยูใ่นรปูแบบของฝา่ยหรอืแผนกต่างๆสามารถแบ่งได้
หลากหลายรูปแบบด้วยกนั ซึ่งสามารถแบ่งด้วยวธิทีีง่่ายทีสุ่ดออกเป็น 2 รูปแบบ (ธารทีพิย์ ทาก.ิ 
2549: 71; อ้างองิจาก ชุตมิา จกัจรสั. 2553: 1) ดงัน้ี 1) ส่วนสร้างรายได้และสนับสนุน (Revenue 
and Support Centers) หมายถึง ส่วนที่รบัผิดชอบด้านการขายสินค้าและบริการเพื่อเสริมสร้าง
รายได้ใหแ้ก่โรงแรมหน่วยงานที่จดัอยู่ในส่วนสรา้งรายได้ ได้แก่ ฝ่ายหอ้งพกัและฝ่ายอาหารและ
เครื่องดื่มส่วนสนับสนุน จดัเป็นส่วนที่มบีทบาทอย่างยิง่ต่อการดําเนินกจิการโรงแรม แมจ้ะเป็น
ส่วนที่ไม่ได้ตดิต่อประสานงานโดยตรงกบัแขกแต่จะคอยช่วยเหลอืและประสานงานกบัส่วนสร้าง
รายได้ เพื่อให้การบรกิารเป็นไปอย่างเรยีบร้อย หน่วยงานในส่วนสนับสนุนได้แก่ ฝ่ายขายและ
การตลาด ฝ่ายการเงนิและบญัช ีฝ่ายรกัษาความปลอดภยั ฝ่ายช่างและฝ่ายบุคลากร 2) ส่วนหน้า
บ้านและส่วนหลงับ้าน (Front of the House and Back of the House) ส่วนหน้าบ้านถอืเป็นหวัใจ
ของการให้บริการของโรงแรมหมายถึงหน่วยงานทุกหน่วยงานที่ทําหน้าที่ดูแลและรบัผิดชอบ
โดยตรงในการใหบ้รกิารผูเ้ขา้พกัและบุคคลทัว่ไปที่มาใชบ้รกิารภายในโรงแรมเริม่ตัง้แต่พนักงาน
เปิดประตพูนกังานขนกระเป๋าอาคนัตุกะสมัพนัธพ์นกังานดา้นขา่วสาร พนกังานตอ้นรบั พนกังานรบั
จองหอ้งพกั และพนกังานอื่นๆ โดยเริม่ตัง้แต่วนัทีผู่เ้ขา้พกัมาถงึ อยู่ระหว่างพกั จวบจนกระทัง่ผูเ้ขา้
พกัคนืหอ้งส่วนหลงับา้น หมายถงึหน่วยงานท ีไม่ไดต้ดิต่อหรอืประสานงานกบัผูเ้ขา้พกัหรอืบุคคล
ทัว่ไปโดยตรงหน่วยงานเหล่าน้ี ไดแ้ก่ฝา่ยบุคลากรฝา่ยการเงนิและการบญัชฝีา่ยซ่อมบํารุงและฝา่ย
จดัซือ้ งานบรกิารในธุรกจิโรงแรมประกอบไปดว้ยการบรกิารหลายประเภทสามารถจาํแนกฝา่ยตาม
การบรกิารที่สําคญัๆ (ธารทีพิย์ ทาก.ิ 2549: 71; อ้างองิจาก ชุตมิา จกัจรสั. 2553: 1) ดงัน้ี 1) ฝ่าย
อาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage) ทําหน้าที่ดูแลรบัผดิชอบด้านการบรกิารอาหารและ
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เครือ่งดืม่ทัง้หมดของโรงแรมเช่นบรกิารหอ้งอาหาร บาร ์การจดัเลีย้ง และบรกิารอาหารในหอ้งพกั2) 
ฝ่ายขายและการตลาด (Sales and Marketing) ทําหน้าที่ดูแลและรบัผดิชอบการสร้างธุรกิจและ
รายไดใ้หก้บัโรงแรม เช่น การขายหอ้งพกั หอ้งจดัเลี้ยง หอ้งประชุม หอ้งอาหาร ตลอดจนทําแผน
โฆษณาในรูปแบบต่างๆ อาท ิการส่งเสรมิการขายและการประชาสมัพนัธ์ 3) ฝ่ายการเงนิและการ
บญัช(ีAccounting)ทําหน้าทีดู่แลและรบัผดิชอบกจิกรรมดา้นการเงนิทัง้หมดของโรงแรม เช่น ดูแล
รายรบัและรายจ่ายการจ่ายเงนิตอบแทนพนักงานการตรวจสอบการจดัทาํขอ้มลูและการรายงานผล
ทางสถิติทางการเงิน 4) ฝ่ายช่างซ่อมบํารุง (Engineering or Maintenance) ทําหน้าที่ดูแลและ
รบัผดิชอบดา้นการบํารุงรกัษาซ่อมแซมแกไ้ขและจดัการดา้นเครื่องมอืเครื่องใชภ้ายในและภายนอก
โรงแรม อาท ิเครื่องปรบัอากาศ ท่อประปา เฟอรน์ิเจอร ์และตวัอาคาร 5) ฝา่ยรกัษาความปลอดภยั 
(Security) ทําหน้าทีดู่แลและรบัผดิชอบดา้นความปลอดภยัเกีย่วกบัทรพัยส์นิของผูเ้ขา้พกัพนักงาน
และโรงแรม6) ฝ่ายบุคลากรและฝึกอบรม (Human Resources or Personnel and Training) ทํา
หน้าท ีดแูลและรบัผดิชอบดา้นบุคลากรทัง้หมดของโรงแรมอาทกิารสรรหาการคดัเลอืกการฝึกอบรม
และพฒันาการประสานการมปีฏสิมัพนัธก์บับุคลากรและงานดา้นกฎหมายแรงงาน 7) ฝ่ายหอ้งพกั 
(Room Division) ทําหน้าทีดู่แลและรบัผดิชอบงานดา้นการขายหอ้งพกันําเสนอบรกิารและสิง่อํานวย
ความสะดวกต่างๆแก่ผู้เขา้พกั มแีผนกหลกั 2 แผนกที่เกี่ยวขอ้งในการจดัการห้องพกั คอื แผนก
บรกิารส่วนหน้าและแผนกแม่บ้านจะเห็นได้ว่าหน้าที่และความรบัผดิชอบของแต่ละฝ่ายในธุรกจิ
โรงแรมนัน้มคีวามแตกต่างทัง้ในด้านความรู ้ทกัษะในการทํางาน รวมถงึมคีวามแตกต่างทัง้ในแง่
ของคุณลกัษณะของผู้ที่จะปฏบิตังิานในฝ่ายและตําแหน่งนัน้ๆด้วย ซึ่งสอดคล้องกบัคํากล่าวของ
งานวิจัยของ (ทัศนีย์ สีพิมขดั. 2556: 76-88) ที่พบว่าคุณภาพการให้บริการของโรงแรมเครือ
ต่างชาต ิโดยระดบัความพงึพอใจของท่องเทีย่วอยู่ในระดบัค่อนขา้งสูงทุกด้าน โดยระดบัความพงึ
พอใจของท่องเทีย่วอยู่ในระดบัค่อนขา้งสงูทุกดา้น พบว่าคุณภาพการใหบ้รกิารเครอืต่างชาตใินเขต
กรุงเทพอยูใ่นเกณฑท์ีด่ ีพฤตกิรรมการเดนิทางของนกัทอ่งเทีย่วมคีวามสมัพนัธก์บัหลกัการคุณภาพ
ในการให้บรกิารทัง้ 5 ด้าน คอื ความเป็นรูปธรรมในการให้บรกิาร (Tangibles) ความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจ (Reliability) ความสามารถในการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) การให้
ความมัน่ใจ (Assurance) และความเขา้ใจ-รบัรูค้วามตอ้งการของผูบ้รโิภค (Empathy) เมื่อเกดิความ
พงึพอใจในการใหบ้รกิารซึง่ทาํใหล้กูคา้กลบัมาใชบ้รกิารใหมแ่ละเกดิความจงรกัภกัดตี่อโรงแรมต่อไป 
 จากประเด็นปญัหาที่ตัวผู้วิจัยพบเจอเกี่ยวกับนักศึกษาฝึกงาน  เช่น การสื่อสารอย่างมี
ประสทิธภิาพ ปญัหาจากการสือ่สาร การเรยีงลําดบัความสาํคญัในการทาํงาน ความรูใ้นเน้ือหางานที่
ตนเองทํา ความละเอยีดรอบคอบ ทกัษะในการทํางานอย่างมปีระสทิธภิาพ รวมถงึความรบัผดิชอบ
ในการทํางานซึ่งสอดคล้องกบัผลการวิจยัของ ยุคลธร เชตุพงษ์ (2547: 48-59) ว่านักศึกษาไม่
สามารถตดัสนิใจแก้ไขปญัหาในขณะปฏบิตังิานไม่มคีวามเชื่อมัน่ในตนเองและนักศกึษาไม่มคีวาม
ละเอียดรอบคอบในการปฏิบตัิงานส่วนด้านความรู้ความสามารถในวชิาชพีนักศกึษาไม่สามารถ
วิเคราะห์และวางแผนการปฏิบัติงานได้ไม่สามารถสื่อสารด้วยวาจาและลายลักษณ์อักษรทัง้
ภาษาไทยและภาษาต่างประเทศได้ดรีวมถงึไม่มทีกัษะวชิาชพีและวชิาชพีพื้นฐานเพยีงพอต่อการ
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ฝึกงานอนัจะทาํใหเ้กดิผลเสยีตามมา สาํหรบัการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดป้ระยุกตห์ลกัการ แนวคดิทฤษฎ ี
ทางจติวทิยาการใหค้ําปรกึษามาปรบัใชใ้นโปรแกรมฝึกอบรมเชงิจติวทิยาใหเ้กดิประสทิธภิาพและ
เหมาะสม โดยมผีูท้รงคุณวุฒกิลัน่กรอง และตรวจทานจากผูท้รงคุณวุฒทิัง้ 3 คน ซึง่แต่ละทฤษฎแีละ
เทคนิคที่นํามาประยุกต์ใช้เพื่อการเสริมสร้างคุณลกัษณะที่พึงประสงค์ของผู้ให้บริการในธุรกิจ
โรงแรม จดัสภาพแวดลอ้มในการฝึกอบรมใหเ้อือ้ต่อการตระหนกัรูถ้งึตนเอง เหน็ถงึความสาํคญัของ
การพฒันาตนเองดว้ยความเตม็ใจ และสามารถนําไปประยุกตใ์ชก้บัตนเองไดอ้ย่างเหมาะสม โดยยดึ
ทฤษฎีการเรยีนรู้ทางสงัคมของแบนดูรา (Albert Bandura. 1925-ปจัจุบนั: 71 - 72) ที่เน้นการ
ปฏิสมัพนัธ์ระหว่างบุคคลกับสิ่งแวดล้อม มีการควบคุมตนเอง (Self-Regulation) มีการควบคุม
กจิกรรมการเรยีนรูข้องตนเอง (Self-Motivation) เน้นการสงัเกตตวัแบบ (Modeling) ทีท่าํใหเ้กดิการ
สรา้งพฤตกิรรมใหม ่เสรมิพฤตกิรรมทีม่อียูแ่ลว้ใหด้ขีึน้ ยบัยัง้พฤตกิรรมทีไ่มพ่งึประสงคท์ัง้ทีเ่คยและ
ไม่เคยม ีผ่านตวัแบบ 2 ประเภท ไดแ้ก่ ตวัแบบทีม่ชีวีติหรอืบุคคลจรงิ (Live Model) จากเหตุการณ์
จรงิทีเ่คยพบเจอเมื่อไปรบับรกิารหรอืประสบการณ์จรงิจากการฝึกงาน และ ตวัแบบทีไ่ม่มชีวีติหรอื
เป็นสญัลกัษณ์ (Non - Live Model) เป็นตวัแบบที่ผ่านสื่อต่างๆในแง่บวกและลบที่ใช้ประกอบใน
โปรแกรมการฝึกอบรม ซึง่การเรยีนตามแนวคดิทฤษฎกีารเรยีนรูท้างสงัคมอาจเกดิขึน้ แบ่งไดเ้ป็น 4 
ขัน้ตอน ดงัน้ี ขัน้ที่ 1 ขัน้ความสนใจ (Attention) คือ การเรียนรู้จากบุคคลต้นแบบ (Modeling) 
โดยเฉพาะอย่างยิง่กบับุคคลทีส่นใจเป็นพเิศษ ขัน้ที2่ ขัน้จดจาํ (Retention) การเรยีนรูจ้ากความทรง
จาํทีบุ่คคลนึกหรอืระลกึจากบุคคลตน้แบบของตน ขัน้ที3่ ขัน้แสดงพฤตกิรรม (Motor Reproduction) 
เมื่อบุคคลสงัเกตเหน็พฤตกิรรมใหม่ๆของบุคคลต้นแบบ กจ็ะเกดิการเลยีนแบบต่อมา และขัน้ที่ 4 
ขัน้เสรมิแรง (Reinforcement) เมื่อพฤตกิรรมทีไ่ดแ้สดงออกนัน้ไดร้บัการเสรมิแรง ทําใหม้แีนวโน้ม
ที่จะได้รบัความสนใจเพิ่มขึ้นและเรียนรู้ที่จะแสดงพฤติกรรมนัน้อีก รวมถึงขัน้ตอนสุดท้ายของ
โปรแกรมการฝึกอบรม ผู้วจิยัให้ผู้เขา้ร่วมร่วมกนัอภปิรายแสดงความรู้สกึ ทศันคต ิความคดิเหน็ 
และความสาํคญัของการพฒันาคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารในธุรกจิโรงแรมในแต่ละดา้น 
คําแนะนําและขอ้เสนอแนะต่างๆทีเ่ป็นประโยชน์เพื่อเป็นการเสรมิแรงทางบวกใหพ้ฤตกิรรมเกดิขึน้
อยา่งคงทนมากยิง่ขึน้  
 ดว้ยเหตุทีก่ล่าวมาในขา้งตน้การจดัการฝึกอบรมทีจ่าํลองชวีติจรงิทีน่กัศกึษาอาจไดพ้บก่อน
ปฏบิตังิานการฝึกงานหรอืเมื่อจบการศกึษาเป็นการเตรยีมใหน้ักศกึษาเขา้ใจถงึบทบาทและหน้าที่
ของตนในขณะปฏิบตัิงานการฝึกงานเป็นปจัจยัเสริมที่จะทําให้นักศึกษาประสบความสําเร็จใน
อนาคต การปฏิบตัิงานการฝึกงานการอบรมอาจประกอบด้วยหวัข้อต่างๆเช่น ทกัษะการเขยีน
จดหมายสมคัรงานเทคนิคการเลอืกอาชพีการเลอืกสถานประกอบการและการสมคัรงานเทคนิคการ
สมัภาษณ์งานอาชพีอาชวีอนามยัและความปลอดภยัในโรงงานเพื่อให้นักศกึษามคีวามรู้เบื้องต้น
เกี่ยวกบัความปลอดภยัตระหนักและปฏบิตัติามกฎความปลอดภยัอย่างเคร่งครดัซึ่งสอดคล้องกบั
(กระทรวงศึกษาธิการ. 2553: 2) ที่กล่าวถึงคุณลักษณะที่ตรงกับความต้องการของสังคมและ
ตลาดแรงงาน ดังนี้ 1) มีคุณธรรม จริยธรรม มีจิตบริการและความรับผิดชอบต่อสังคมตาม
จรรยาบรรณวชิาชพี 2) มคีวามรอบรูท้างวชิาการ และทกัษะทางวชิาชพีในศาสตรท์างการท่องเทีย่ว
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และการโรงแรม มคีวามสามารถในการปฏบิตังิาน การให้บรกิาร และบรหิารจดัการเทยีบเท่ากบั
มาตรฐานสมรรถนะทางวชิาชีพในภูมภิาคอื่นของโลก 3) มทีกัษะการวเิคราะห์สถานการณ์โดย
ประยุกต์ใช้ความรู้ เหตุผลและวจิารณญาณอย่างเหมาะสมเมื่อต้องเผชิญกบัสถานการณ์ต่างๆ  
4) มบีุคลกิภาพด ีสามารถทํางานร่วมกบัผูอ้ื่นในทุกระดบัไดอ้ย่างเหมาะสม สามารถพฒันาตนเอง  
ทัง้ดา้นความรูแ้ละทกัษะวชิาชพีอย่างต่อเน่ือง 5) มปีระสทิธภิาพในการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศและ
ภาษาต่างประเทศได้อย่างน้อย 1 ภาษา โดยเฉพาะภาษาองักฤษ รวมทัง้สามารถสื่อสารข้าม
วฒันธรรมไดอ้ย่างเหมาะสม 6) มคีวามรูแ้ละความสามารถในการใชเ้ทคนิคพืน้ฐานทางคณิตศาสตร์
ในการประมวลและวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อการวางแผน การจดัการ และการพฒันา ดว้ยเหตุผลทีก่ล่าว
มาน้ี ผูว้จิยัในฐานะทีม่ปีระสบการณ์ตรงในการดูแลโครงการการฝึกงานใหก้บั นักศกึษาการโรงแรม
ในธุรกจิโรงแรมจงึสนใจทีจ่ะศกึษาและสรา้งการฝึกอบรมเชงิจติวทิยาเพื่อเสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึ
ประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม    
 
คาํถามการวิจยั 
 โปรแกรมการฝึกอบรมเชงิจติวทิยาสามารถเสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิาร 
ลกูคา้ในธุรกจิโรงแรมไดห้รอืไม ่ 
 
ความมุ่งหมายของการวิจยั  

เพือ่เปรยีบเทยีบคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธรุกจิโรงแรมก่อนและหลงั 
เขา้รบัโปรแกรมการฝึกอบรมเชงิจติวทิยา  
 
ความสาํคญัของการวิจยั  
 ผลการศกึษาคน้ควา้ครัง้น้ีทาํใหไ้ดโ้ปรแกรมการฝึกอบรมเชงิจติวทิยาเพือ่เสรมิสรา้งคุณลกัษณะ 
ทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม เพือ่เป็นแนวทางสาํหรบัการเสรมิสรา้งคุณลกัษณะ 
ทีพ่งึประสงค ์และใหผู้ท้ีเ่กีย่วขอ้งสามารถนําไปประยกุตใ์ชไ้ดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและเกดิประโยชน์
ต่อไป 

 
ขอบเขตของการวิจยั  
 การกาํหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  

 1. ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื นกัศกึษาการโรงแรมชัน้ปีที ่3 ทีก่าํลงัศกึษาใน
ภาคฤดูรอ้น ปีการศกึษา 2560 สาขาวชิาการโรงแรม คณะศลิปศาสตร ์มหาวทิยาลยัเกษบณัฑติ 

กรุงเทพมหานครทีก่าํลงัเขา้สู่การฝึกงาน จาํนวน 70 คน ไดม้าจากการเลอืกตวัอย่างแบบเฉพาะ 
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เจาะจง (Purposive Sampling) 
  2. กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื นกัศกึษาการโรงแรมชัน้ปีที ่3 ทีก่าํลงัศกึษา
ในภาคฤดรูอ้น ปีการศกึษา 2560 สาขาวชิาการโรงแรม คณะศลิปศาสตร ์มหาวทิยาลยัเกษมบณัฑติ 

กรุงเทพมหานคร ทีก่าํลงัเขา้สูก่ารฝึกงาน จาํนวน 28 คน ทีไ่ดม้าจากการเลอืกตวัอยา่งแบบเฉพาะ 

เจาะจง (Purposive Sampling) โดยมหีลกัเกณฑใ์นการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
   1) ผูว้จิยันําแบบวดัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิ
โรงแรม ซึ่งเป็นนักศกึษาการโรงแรมชัน้ปีที่ 3 ที่กําลงัศกึษาในภาคฤดูร้อน ปีการศกึษา 2560 
สาขาวชิาการโรงแรม คณะศลิปศาสตร ์มหาวทิยาลยัเกษมบณัฑติ กรุงเทพมหานคร ทีก่าํลงัเขา้สู่
การฝึกงานจาํนวน 70 คน ตอบแบบประเมนิ 
   2) ผูว้จิยัเลอืกกลุ่มตวัอยา่งจากนกัศกึษาการโรงแรมชัน้ปีที ่3 ทีก่าํลงัศกึษา
ในภาคฤดรูอ้น ปีการศกึษา 2560 สาขาวชิาการโรงแรม คณะศลิปศาสตร ์มหาวทิยาลยัเกษม
บณัฑติกรุงเทพมหานคร ทีก่าํลงัเขา้สูก่ารฝึกงาน ทีไ่ดม้าจากการเลอืกตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง 
(Purposive Sampling) โดยเกณฑใ์นการเลอืกกลุ่มตวัอย่างมคีะแนนคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์อง
ผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรมตํ่ากวา่เปอรเ์ซน็ไทลท์ี ่50 และมคีวามสมคัรในการเขา้รว่ม
โปรแกรมฝึกอบรมเชงิจติวทิยา จาํนวน 28 คน 

ตวัแปรท่ีศึกษา 
 1. ตวัแปรจดักระทาํ ไดแ้ก่ โปรแกรมการฝึกอบรมเชงิจติวทิยาเพือ่เสรมิสรา้งคุณลกัษณะที่
พงึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม   
 

 2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม มดีงัน้ี 
  1. ความเป็นรปูธรรมในการใหบ้รกิาร (Tangibles) 
  2. ความน่าเชือ่ถอื (Reliability) 
  3. การตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) 
  4. ความมัน่ใจในการใหบ้รกิาร (Assurance)  
  5. ความเขา้ใจและการเอาใจใสต่่อผูร้บับรกิาร (Empathy) 
 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 1. คณุลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องผู้ให้บริการลกูค้าในธรุกิจโรงแรม  หมายถงึคุณลกัษณะ 
ของผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม ตามแนวคดิ SERVQUAL Model ของ Parasuraman, Berry  
and Zeithaml (1985) ไดแ้ก่  
  1.1 ความเป็นรปูธรรมในการให้บริการ (Tangibles) หมายถงึ คุณลกัษณะของผู้
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ใหบ้รกิารลูกคา้ในธุรกจิโรงแรมทีแ่สดงออกมาใหเ้หน็ ไดแ้ก่ การยิม้แยม้และเขา้ไปทกัทายลูกคา้จาํ
ชื่อของลูกคา้ได้อย่างถูกต้อง ทาํความเคารพดว้ยการไหวม้กีริยิามารยาทอ่อนน้อม แต่งกายอยู่ใน 
สภาพทีส่ะอาดสะอา้นเรยีบรอ้ยสงา่งามตัง้แต่ศรีษะจรดเทา้  
  1.2 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถงึ คุณลกัษณะของผูใ้หบ้รกิารลูกคา้ใน
ธุรกจิโรงแรมที่สามารถใหก้ารบรกิารได้อย่างถูกต้องตามมาตรฐานของการบรกิาร ได้แก่ การมา
ปฏบิตังิานตรงเวลา มกีารเตรยีมอุปกรณ์ สถานทีก่่อนการทาํงาน การสามารถปฏบิตังิานเสรจ็ทนั
ตรงตามระยะเวลาทีก่าํหนด เมือ่ลกูคา้ประสบกบัปญัหาพนกังานแสดงใหเ้หน็ถงึความเหน็อกเหน็ใจ
มกีารรบัฟงัแสดงความมัน่ใจว่าเราสามารถช่วยเหลอืลูกค้าสามารถพึ่งพาได้โดยสามารถคาํตอบ
หรอืทางเลอืกใหก้บัลูกคา้ ใหบ้รกิารไดภ้ายในระยะเวลาทีก่าํหนดหรอืนัดหมายไวก้บัลูกคา้ รวมถงึ
มกีารรวบรวมบนัทกึขอ้มลูลงในโปรแกรมหรอืแฟ้มเอกสารอยา่งถูกตอ้งเป็นระบบ 
  1.3 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถงึ คุณลกัษณะของผูใ้ห ้
บรกิารลูกคา้ในธุรกจิโรงแรมที่แสดงใหเ้หน็ถงึการมคีวามพรอ้มในการรกิารใหก้ารช่วยเหลอืลูกคา้
ดว้ยความรวดเรว็ ไดแ้ก่ สามารถบอกกบัลูกคา้ว่าจะพรอ้มใหบ้รกิารไดเ้มื่อไหร่ เสรจ็เมื่อไหร่ แมว้่า
งานจะยุง่แต่กพ็รอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารลกูคา้อยา่งทนัทว่งทเีมื่อสงัเกตเหน็วา่ลกูคา้กาํลงัประสบกบัปญัหา
หรอืตอ้งการความช่วยเหลอืกม็กีารเขา้ไปสอบถามหรอืใหก้ารชว่ยเหลอืแมว้า่ลกูคา้ไมไ่ดร้อ้งขอหรอื 
พดูขอความชว่ยเหลอื 
  1.4 ความมัน่ใจในการให้บริการ (Assurance) หมายถงึ คุณลกัษณะของผูใ้ห ้
บรกิารลูกคา้ในธุรกจิโรงแรมทีม่คีวามรูเ้กี่ยวกบัการใหบ้รกิาร กริยิามารยาทตามกฎระเบยีบและ
ขัน้ตอนในการทาํงานทีถู่กสถานประกอบการหรอืกฎหมายกาํหนดไว ้และความสามารถของพนกังาน 
ทีส่ามารถสรา้งความเชือ่มัน่พรอ้มทีจ่ะใหก้ารรกิารต่อผูม้ารบับรกิาร ไดแ้ก่ ลกูคา้มคีวามเชื่อมัน่ต่อ
ตวัพนกังาน ลกูคา้มคีวามรูส้กึปลอดภยัในการตดิต่อประสานงานพนกังานโดยพนกังานมกีารแนะนํา
ตนเอง มป้ีายชือ่ตดิอยูเ่พือ่บอกใหรู้ว้า่กาํลงัตดิต่อกบัใคร รวมถงึมกีารจดัทาํเอกสารอา้งองิทีม่กีาร
เกบ็รวมรวมไวอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม 
  1.5 ความเข้าใจและการเอาใจใส่ต่อผูร้บับริการ (Empathy) หมายถงึ คุณลกัษณะ
ของผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม ทีม่กีารแสดงลกัษณะทา่ทางของการเอาใจใส ่และการใหบ้รกิาร 
เพื่อตอบสนองต่อผูม้ารบับรกิารทีม่คีวามแตกต่างกนั  ไดแ้ก่ การสบสายตา สงัเกตน้ําเสยีง สหีน้า
ท่าทาง และตัง้ใจฟงัสิง่ที่ลุกค้าต้องการสื่อสาร เพื่อเป็นการแสดงถึงการให้ความสําคญัต่อความ
ต้องการที่แตกต่างของลูกคา้แต่ละคน พนักงานให้ความสนใจกบัลูกค้าทุกคนอย่างทัว่ถงึกนั เมื่อ
ลูกคา้เดนิเขา้มาในบรเิวณทีพ่นักงานทํางานมกีารสบสายตาและเขา้ไปกล่าวทกัทายสวสัด ีเพื่อเป็น
การแสดงถึงการเอาใจใส่ต่อลูกค้า พนักงานรู้ถึงความต้องการของลูกค้าแต่ละคนว่าต้องการอะไร 
รวมถึงมกีารบนัทกึรายละเอียดของแขกแต่ละคนว่าชอบหรอืไม่ชอบสิง่ใดลงไปในโปรแกรมรวบรวม
ฐานขอ้มลูเพือ่เป็นการสรา้งความประทบัใจใหก้บัลกูคา้ในทุกสว่นของการใหบ้รกิาร 
 2. โปรแกรมการฝึกอบรมเชิงจิตวิทยาเพ่ือเสริมสร้างคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของ 
ผู้ให้บริการลูกค้าในธุรกิจโรงแรม หมายถึง วธิกีารในการเสรมิสร้างคุณลกัษณะที่พงึประสงค ์
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ของผูใ้หบ้รกิารลูกคา้ในธุรกจิโรงแรม เพื่อมุ่งหวงัใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงในแง่บวกของคุณลกัษณะ 
ทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรมแนวคดิและเทคนิดทีใ่ชใ้นกาฝึกกอบรมเชงิจติวทิยา 
 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 การเสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม โดยใช้
โปรแกรมการฝึกอบรมเชงิจติวทิยา ผูว้จิยัไดก้ําหนดกรอบแนวคดิในการวจิยั ดงันี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สมมติฐานการวิจยั 
 ผูเ้ขา้รบัการฝึกอบรมเชงิจติวทิยามคีุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิ
โรงแรม เพิม่ขึน้หลงัเขา้โปรแกรมการฝึกอบรม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตวัแปรจดักระทาํ ไดแ้ก่ โปรแกรม 
การฝึกอบรมเชงิจติวทิยาเพือ่การ
เสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์
ของผูใ้หบ้รกิารในธุรกจิโรงแรม 

ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิาร
ลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม ตามกรอบแนวคดิ SERVQUAL 
Model ของ Parasuraman, Berry and Zeithaml (1985) 
ไดแ้ก่ 
1. ความเป็นรปูธรรมในการใหบ้รกิาร (Tangibles) 
2. ความน่าเชือ่ถอื (Reliability) 
3. ความเขา้ใจและการเอาใจใสต่่อลกูคา้ 
(Responsiveness) 
4. ความมัน่ใจในการใหบ้รกิาร (Assurance)  
5. ความเขา้ใจและการเอาใจใสต่่อผูร้บับรกิาร (Empathy)
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บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 ในการวจิยัครัง้น้ี วจิยัไดศ้กึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และไดนํ้าเสนอตามหวัขอ้
ต่อไปนี้ 
   
1. เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม    
  1.1 ความหมายและลกัษณะสาํคญัของคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิ
โรงแรม    
  1.2 สาเหตุและปญัหาทีข่ดัต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม    
  1.3 งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม    
 
2. เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการฝึกอบรมเชงิจติวทิยาเพือ่เสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึ
ประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลูกคา้ในธุรกจิโรงแรม    
 2.1 ความหมายของการฝึกอบรม 
 2.2 การดาํเนินการจดัฝึกอบรม 
 2.3 การออกแบบการฝึกอบรม 
 2.4 เทคนิคและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัการฝึกอบรม 
 2.5 งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการฝึกอบรม 
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1. เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องผูใ้ห้บริการ 
ในธรุกิจโรงแรม  
 
  1.1 ความหมายและลกัษณะสาํคญัของคณุลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องผูใ้ห้บริการ
ลกูค้าในธรุกิจโรงแรม   
   กระทรวงศกึษาธกิาร  (2553: 2) ไดก้ล่าวถงึคุณลกัษณะของบณัฑติทีพ่งึประสงที่
ตรงกบัความตอ้งการของสงัคมและตลาดแรงงาน ดงัน้ี 
   1) มคุีณธรรม จรยิธรรม มจีติบรกิารและมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคมตามจรรยาบรรณ 
วชิาชพี 
   2) มคีวามรอบรูท้างวชิาการ  และทกัษะทางวชิาชะในศาสตรก์ารทอ่งเทีย่วและการ
โรงแรม มคีวามสามารถในการปฏบิตังิาน การใหบ้รกิาร และบรหิารจดัการเทยีบเทา่กบัมาตรฐาน
สมรรถนะทางวชิาชพีในภมูภิาคอื่นของโลก 
   3) มทีกัษะการวเิคราะหส์าถนการณ์ โดยประยกุตใ์ชค้วามรู ้เหตุผลแลวจิารณญาณ
อยา่งเหมาะสมเมือ่ตอ้งเผชญิสถานการณ์ต่างๆ 
   4) มบีุคลกิภาพด ีสามารถทาํงานรว่มกบัผูอ้ื่นในทุกระดบัไดอ้ยา่งเหมาะสมสามารถ 
พฒันาตนเองทัง้ดา้นความรูแ้ละทกัษะวชิาชพีอยา่งตอ่เนื่อง 
   5) มปีระสทิธภิาพในการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศและภาษาต่างประเทศไดอ้ยา่งน้อย  
1 ภาษา โดยเฉพาะภาษาองักฤษ รวมทัง้สามารถสือ่สารขา้มวฒันธรรมไดอ้ยา่งเหมาะสม  
   6) มคีวามรูแ้ละความสามรถในการใชเ้ทคนิคพืน้ฐานทางคณิตศาสตรใ์นกาประมวล 
และวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่การวางแผน การจดัการ และการพฒันา 
 
   ณัฐพชัร ์ลอ้ประดษิฐ์พงษ์. 2549: 40-41 อง้ถงึใน Parasuraman, Berry and Zeithaml 
(1985) ไดก้ล่าวถงึ SERVQUAL Model ว่าเป็นรูปแบบการประเมนิคุณภาพของการใหบ้รกิาร ซึ่งมกีาร
วดัคุณภาพจากความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารและการไดร้บับรกิารจรงิโดยมแีนวคดิ
ทฤษฎทีางการตลาดชือ่ “แบบจาํลองชอ่งวา่ง” (Gap Model or Gap Analysis Model) ดงัภาพประกอบ 
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การรบัรูข้องพนกังาน
ถงึความคาดหวงัของ

ลกูคา้ 

ชอ่งวา่งที ่7 

ชอ่งวา่งที ่1 

ชอ่งวา่งที ่2 

ชอ่งวา่งที ่3

การสือ่สารภายนอก
กบัผูบ้รโิภคชอ่งวา่งที ่4 

ช่องวา่งที ่5ลกูคา้ 

นกัการตลาด 

ชอ่งวา่งที ่6 

การบรกิารทีร่บัรู้

การสง่มอบบรกิาร
(การตดิต่อก่อนและ
หลงัการบรกิาร)

การแปลการรบัรูใ้ห้
เป็นขอ้กาํหนด

คุณภาพการบรกิาร

การรบัรูข้องผา่
ยการจดัการถงึความ
คาดหวงัของลกูคา้

ความตอ้งการของ
แต่ละบุคคล

ประสบการณ์
ในอดตี 

การสือ่สารแบบ
ปากต่อปาก 

แบบจาํลองชอ่งว่างของคุณภาพในการใหบ้รกิาร
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ1 โมเดลช่องวา่งของคุณภาพในการใหบ้รกิาร 
   
 ทีม่า:  Shanin. 2005 
 
  ต่อมาในปี ค.ศ.1980-1990 Parasuraman and Berry ได้ปรบัปรุงปจัจยัในการประเมนิโดยตดั
ปจัจยับางส่วนที่ลดความซํ้าซ้อนและรายละเอียดมากเกินไปสร้างเป็นเกณฑ์ในการะประเมนิเพยีง 5 
ประการ เป็นการประเมนิคุณภาพการบรกิารทีเ่ราเรยีกวา่ SERVQUAL (Service Quality) ซึง่ประกอบดว้ย
การประเมนิคุณภาพ 5 ดา้นดงันี้ 
  1) ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏใหใ้หเ้ป็นสญัลกัษณ์ 

การบรกิารทีค่าดหวงั
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   2) ความน่าเชื่อถอื (Reliability) หมายถงึ ความน่าเชื่อถอืของระบบ ทําใหไ้วใ้จในการ
บรกิาร 
   3) การตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) หมายถงึ การตอบสนองต่อความ
ตอ้งการอยา่งทนัทว่งท ี 
   4) การใหค้วามเชื่อมัน่กบัผูบ้รกิาร (Assurance) หมายถงึ ความเชื่อมัน่ของผูใ้ชบ้รกิาร
ต่อการบรกิาร 
   5) การเขา้ใจรูจ้กั รบัรู ้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร (Empathy) หมายถงึ ความสามารถ
นาการดแูลเขา้ใจถงึความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร 
 
  ระรนิธร อกัษรศร ี(2537: 18-21) กล่าวถงึคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารใน
โรงแรม ดงัน้ี  
  คุณลกัษณะภายในทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารในโรงแรม ดงัน้ี 
  1. สภุาพอ่อนน้อม  
  เริม่ตน้ดว้ยการกล่าวคาํทกัทายพรอ้มกบัยิม้และแสดงคาํขอบคุณตอ่แขก 
ผูบ้งัคบับญัชา และเพือ่นรว่มงาน หากแขกเดนิไปโดยไมส่นใจคาํทกัทายกไ็มต่อ้งลาํบากใจแต่อยา่ง
ใด เพราะการทกัทายระหวา่งกนันัน้ไมใ่ช่เพือ่ใหแ้ขกแสดงตอบ 
  2. ยิม้แยม้แจม่ใส  
  ดงัคาํพดูทีว่า่ดวงตาเป็นหน้าต่างของดวงใจ ในการตอ้นรบัแขกหลากหลายประเภทและ
จาํนวนมาก แมใ้นบางครัง้แขกจะปฏบิตัตินต่อพนกังานไมด่ ีพนกังานกจ็ะตอ้งยิม้แยม้อยูเ่สมอ เพือ่ให้
แขกเกดิความประทบัใจต่อโรงแรม 
  3. บรกิารใหด้ทีีส่ดุ  
  พนกังานบรกิารจะตอ้งคดิเสมอวา่แขกตอ้งการบรกิารเชน่ไร มไีหวพรบิคล่องแคลว่
วอ่งไว ตอ้งเรยีนรูจ้ติวทิยาในการบรกิาร อกีทัง้ยงัตอ้งใชไ้หวพรบิ สติปญัญา และความคล่องแคล่ว 
ตอ้งบรกิารทนัใจไมข่าดตกบกพรอ่ง และพนกังานตอ้งยดึหลกัผูท้ีม่ากอ่นไดร้บับรกิารก่อน (first com 
first serve basis) 
  4. ใหบ้รกิารทีร่วดเรว็และแมน่ยาํ 
  พนกังานจาํเป็นตอ้งรูว้า่แขกสัง่อะไรและตอ้งการอะไรเพิม่เตมิ พยายามบรกิารอยา่ง
รวดเรว็ ถา้มเีหตุจาํเป็นทีจ่ะทาํใหแ้ขกตอ้งรอกต็อ้งอธบิายใหแ้ขกเขา้ใจอยา่งชดัเจน เชน่ ตอ้งใชเ้วลา
รออกีประมาณเทา่ไหร ่ตอ้งขอโทษลว่งหน้าและบอกใหท้ราบลว่งหน้าดว้ย 
  5. รกัษาทรพัยส์นิของโรงแรม 
  ทรพัยส์นิ สิง่กอ่สรา้ง อุปกรณ์ เฟอรน์ิเจอร ์ของใชป้ระจาํวนั เพือ่ผลประโยชน์โรงแรม
และพนกังานทุกคน 
  6. อื่นๆ 
  ความรูแ้ละแบบปฏบิตัทิัว่ไปทีพ่นกังานโรงแรมควรจะยดึถอื  
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  - เขา้ออกเฉพาะทางเขา้ออกของพนกังาน 
  - ไมใ่ชล้ฟิทแ์ละหอ้งน้ํารว่มกบัแขก 
  - ไมค่วรเดนิผา่นลอ็บบีเ้มือ่ไมม่กีจิจาํเป็น 
  - ตอ้งทกัทายแขกเสมอ 
  - หา้มเอามอืลว้งกระเป๋า 
  - ไมพ่ดูกระซบิกระซบิหรอืชีต้่อหน้าผูอ้ื่น 
  - ลา้งมอืก่อนทาํอาหารและก่อนทาํงาน 
  - ไมพ่ดูคุยเรือ่งสว่นตวั ไมค่วรจอ้งตาผูอ้ื่นจนตาไมก่ระพรบิ 
  - ควรรอรบัคาํสัง่ดว้ยทา่ทางทีเ่หมาะสม เดนิอยา่งสงา่ผ่าเผย 
  - หา้มวิง่ในหอ้งอาหาร หอ้งประชุม ลอ็บบี ้และตามทางเดนิ 
  - ขณะกาํลงัตอ้นรบัแขกหา้มเกาศรษีะ ลบูผม ลบูคาง การแต่งหน้าแต่งตวัตอ้งทาํใน
หอ้งน้ําเทา่นัน้ 
  - หา้มนัง่กระดกิขา ยนืพงิโต๊ะหรอืเคาน์เตอร ์
  - ผูช้ายตอ้งมลีกัษณะทา่ทางแบบผูช้าย ผูห้ญงิตอ้งมลีกัษณะทา่ทางแบบผูห้ญงิ 
  - ไมพ่ดูกระซบิกระซบิหรอืชีต้่อหน้าผูอ้ื่น 
 
   สุพตัรา สรอ้ยเพช็ร์ (2553: 53) กล่าวถงึคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของผูใ้หบ้รกิารใน
โรงแรม ดงัน้ี เนื่องจากงานในธุรกิจโรงแรม เป็นงานบริการที่ต้องใช้แรงงานคนเป็นหลัก ดังนัน้
พนักงานของโรงแรมจําเป็นตอ้งมคีุณลกัษณะอนัพงึประสงคเ์พื่อสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ใีหแ้ก่องคก์าร 
และช่วยสรา้งความประทบัใจใหก้บัผูม้าใชบ้รกิาร คุณลกัษณะอนัพงึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารในโรงแรม มี
ดงัต่อไปนี้ 

  1. มสีขุภาพด ี
  2. มกีารแต่งกายและการแสดงออกทีด่ ี
  3. มคีวามสามารถดา้นภาษาต่างประเทศ 
  4. มมีนุษยส์มัพนัธท์ีด่ ี
  5. มหีน้าตาด ี
  6. มบีุคลกิทีด่ ี
  7. มภีาษาพดูทีไ่พเราะ สภุาพ และถูกตอ้งตามกาลเทศะ 
  8. มคีวามทรงจาํทีด่ ี
  9. อารมณ์ด ี
  10. มคีวามเฉลยีวฉลาด 
  11. มคีวามสงูและน้ําหนกัพอด ี
  12. มคีวามซื่อสตัย ์
  13. มคีวามจรงิใจ 
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  14. มคีวามอดทน 
  15. มคีวามเอือ้อาร ี
  16. รูจ้กัปรบัตวัเขา้กบัคนอื่น 

  17. รัก ใ น ง านที่ ทํ า  รับ ผิด ชอบ ง าน  ร วมทั ้ง มีค ว ามคิด ริ เ ริ่ ม อ ยู่ เ ส มอ 
  Parasuraman, Zeithaml, and Berry (2528: 23) ได้ทําการศกึษาแบบวดัการรบัรู้
เกี่ยวกบัความพงึพอใจของลูกคา้เกี่ยวกบัการให้บรกิารอย่างมคีุณภาพ (SERVQUAL) จํานวน 22 
ขอ้  เพื่อเป็นการประเมนิการรบัรู้เกี่ยวกบัความพงึพอใจของลูกค้าเกี่ยวกบัการให้บรกิารอย่างมี
คุณภาพในอุตสาหกรรมคา้ปลกีและการใหบ้รกิาร โดยมจุีดประสงคเ์พือ่พฒันาแบบวดัการใหบ้รกิาร
อย่างมคุีณภาพทีเ่รยีกว่า SERVQUAL และเพือ่ใหไ้ดก้ระบวนการพฒันาการใหบ้รกิารอย่างมคุีณภาพ
ที่พนักงานควรมี โดยศึกษากบักลุ่มประชากรจํานวน 200 คน ในอุตสาหกรรมการบริการดงัน้ี 
ธนาคาร สนิเชื่อ ซ่อมบํารุงรกัษา และผูใ้หบ้รกิารโทรศพัท์ โดยเขาไดก้ล่าวถงึตวัแปรต่างๆไวด้งัน้ี  
   ความเป็นรูปธรรมในการให้บรกิาร (Tangibles) หมายถงึ บุคลกิลกัษณะส่วน
บุคคลทีแ่สดงออกมาใหเ้หน็อยา่งเป็นรปูธรรม ไดแ้ก่ การยิม้แยม้และเขา้ไปทกัทายลกูคา้ดว้ยชือ่ กริยิา  
มารยาท อ่อนน้อม แต่งกายอยูใ่นสภาพเรยีบรอ้ยสงา่งาม 
   ความน่าเชือ่ถอื (Reliability) การบรกิารไดอ้ยา่งถูกตอ้งตาม และมคีวามถูกตอ้ง 
ได้แก่ การสามารถปฏบิตัไิด้ทนัตรงตามกรอบเวลา เมื่อลูกคา้ประสบกบัปญัหา พนักงานแสดงให้
เหน็ถงึความเหน็อกเหน็ใจสามารถสรา้งความมัน่ใจว่าเราสามารถช่วยเหลอืลูกคา้สามารถพึง่พาได ้
สามารถใหบ้รกิารไดภ้ายใตก้รอบเวลาทีก่ําหนดไวก้บัลกูคา้ และการเกบ็รวบรวมขอ้มลูอย่างถูกตอ้ง 
   การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ความพรอ้มในการรกิารใหก้าร
ช่วยเหลอืลูกคา้ดว้ยความรวดเรว็ ไดแ้ก่ การพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารกบัลูกคา้อย่างทนัท่วงท ีแมว้่างาน
จะยุ่งแต่ก็พร้อมที่จะให้บริการลูกค้าอย่างทันท่วงที สามารถบอกกับลูกค้าว่าจะเสร็จเมื่อไหร่ 
   ความมัน่ใจในการให้บริการ (Assurance) ความรู้เกี่ยวกบัการให้บริการ 
กริยิามารยาท และความสามารถของพนักงานทีส่รา้งความเชื่อมัน่พรอ้มทีจ่ะใหก้ารรกิารต่อผูม้ารบั
บริการ ได้แก่ ลูกค้ามีความเชื่อมัน่ต่อตัวพนักงาน ลูกค้ามีความรู้สึกปลอดภัยในการติดต่อ
ป ร ะ ส าน ง านกับพนั ก ง าน  แล ะพนั ก ง าน ได้ ใ ห้ ก า ร ช่ ว ย เหลือ ลู ก ค้ า อ ย่ า ง เพีย งพอ 
   ความเขา้ใจและการเอาใจใส่ต่อผู้รบับรกิาร (Empathy) การเอาใจใส่ และ
การให้บรกิารเพื่อตอบสนองต่อผู้มารบับรกิารที่มคีวามแตกต่างระหว่างบุคคล  ได้แก่ พนักงานให้
ความสําคญัต่อความต้องการทีแ่ตกต่างของลูกคา้แต่ละคน พนักงานใหค้วามสนใจกบัลูกคา้ทุกคน
อย่างทัว่ถงึกนั พนักงานรู้ถงึความต้องการของลูกค้าแต่ละคนว่าต้องการอะไร พนักงานต้องให้บรกิาร
ลกูคา้ดว้ยการนําใจใจเขามาใสใ่จเรา และพรอ้มทีจ่ะใหบ้รหิารตามชว่งเวลาทีล่กูคา้ตอ้งการได ้

   โดยในตวัแปรสองตวัสดุทา้ย ซึง่ไดแ้ก่ ความมัน่ใจในการใหบ้รกิาร (assurance) 
และความเขา้อกเขา้ใจผูม้ารบับรกิาร (empathy) นัน้มาจากการสงัเคราะหจ์ากของเดมิ 7 ตวัแปร คอื 
การสือ่สาร (communication) ความน่าเชื่อถอื (credibility) ความมัน่คง (security) สมรรถน  (competence) 



 

 

15

การมมีารยาท (courtesy) ความรูแ้ละความเขา้ใจทีม่ตี่อลกูคา้ (understanding/knowing 
customers) และการเขา้ถงึลกูคา้ (access) 
   จากขอ้มลูดงักล่าว สรุปไดว้่า คุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารในโรงแรม คอื
คุณลกัษณะที่พงึประสงคท์ี่พนักงานของโรงแรมจําเป็นต้องม ีซึ่งประกอบด้วยความรู ้ความสามารถ 
ทกัษะ คุณลกัษณะต่างๆเพื่อสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ใีหแ้ก่องคก์าร และช่วยสรา้งความประทบัใจใหก้บัผู้
มาใชบ้รกิาร  
 

  1.2 สาเหตแุละปัญหาท่ีขดัต่อคณุลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องผูใ้ห้บริการลกูค้า 
ในธรุกิจโรงแรม   
   ยคุลธร เชตุพงษ์ (2547: บทคดัยอ่). ไดศ้กึษาปญัหาและอุปสรรคในการรบันกัศกึษา 
ระดบัปรญิญาตรคีณะบรหิารธุรกจิเขา้ฝึกงานตามแนวความคดิของสถานประกอบการด้านการจดั
และดําเนินการฝึกงานดา้นรูปแบบการรบันักศกึษาฝึกงานด้านคุณสมบตัขิองนักศกึษาฝึกงานและ
ดา้นความรูค้วามสามารถในวชิาชพีประชากรเป็นเจา้ของสถานประกอบการหรอืผูค้วบคุมดูแลการ
ฝึกงานทีร่บันกัศกึษาระดบัปรญิญาตรชีัน้ปีที ่3 ประจาํปีการศกึษา 2546 เขา้ฝึกงานจาํนวน 115 คน
การเกบ็รวบรวมขอ้มลูใชแ้บบสอบถามสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูไดแ้ก่คา่รอ้ยละคา่เฉลีย่และคา่ 
ความเบีย่งเบนมาตรฐาน 

  ผลการวจิยัพบปญัหาและอุปสรรค ดงัต่อไปน้ี 
   1. ด้านการจดัและดาํเนินการฝึกงาน สถานประกอบการไม่สามารถประสานงาน
กับสถานศึกษาเพื่อกาํหนดแนวทางและเตรียมความพร้อมให้กับนักศึกษาก่อนออกฝึกงาน,  
สถานประกอบการไมท่ราบจุดมุง่หมายของการฝึกงานตามหลกัสตูรอยา่งแทจ้รงิ, สถานประกอบการไม่
มตีาํแหน่งและงานทีเ่หมาะสมใหก้บันกัศกึษาฝึกงาน 

  2. ดา้นรูปแบบการรบันักศกึษาฝึกงานและการนิเทศนักศกึษา อาจารยน์ิเทศขาด 
การประสานงานกบัสถานประกอบการ, การให้นักศกึษาเป็นผู้ติดต่อหาสถานที่ฝึกงานเองไม่ได้รบั
ความเชื่อถือเท่าที่ควรและการส่งนักศึกษาเข้าฝึกงานในสถานประกอบการขาดการต่อเนื่องไม่
สมํ่าเสมอ 

  3. ด้านคุณสมบตัิของนักศึกษาฝึกงานนักศึกษา นักศึกษาไม่สามารถตัดสินใจ 
แก้ไขปญัหาในขณะปฏบิตังิาน, นกัศกึษาไมม่คีวามเชือ่มัน่ในตนเองและนกัศกึษาไมม่คีวามละเอยีด
รอบคอบในการปฏบิตังิาน 

  4. ดา้นความรูค้วามสามารถในวชิาชพี นกัศกึษาไมส่ามารถวเิคราะหแ์ละวางแผน 
การปฏบิตังิานได้, นักศกึษาไม่สามารถสื่อสารดว้ยวาจาและลายลกัษณ์อกัษรทัง้ภาษาไทยและ
ภาษาต่างประเทศไดด้แีละนกัศกึษาไมม่ทีกัษะวชิาชพีและวชิาชพีพืน้ฐานเพยีงพอต่อการฝึกงาน 
   จากขอ้มลูดงักล่าว สรุปไดว้่าสาเหตุและปญัหาทีข่ดัต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์อง
ผู้ให้บรกิารลูกค้าในธุรกจิโรงแรม ประกอบด้วย ด้านการจดัและดําเนินการฝึกงานระหว่างสถาน
ประกอบการและสถานศกึษา ดา้นรูปแบบการรบันักศกึษาฝึกงานทีข่าดความต่อเนื่องสมํ่าเสมอและ
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การประสานงานในการนิเทศนักศกึษา ด้านคุณสมบัติของนักศึกษาฝึกงานนักศึกษา ได้แก่ 
ความสามารถตดัสนิใจแก้ไขปญัหาในขณะปฏิบตังิาน ความเชื่อมัน่ในตนเอง และความละเอียด
รอบคอบในการปฏิบตัิงาน และด้านความรู้ความสามารถในวชิาชพี ได้แก่ ความสามารถในการ
วเิคราะห์และวางแผนการปฏบิตังิาน ความสามารถในการสื่อสาร ทกัษะทางภาษา ทกัษะทาง
ภาษาต่างประเทศ และทกัษะพืน้ฐานทางวชิาชพี 
 
  1.3 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องผู้ให้บริการลูกค้าในธุรกิจ
โรงแรม    
   ทศันีย ์สพีมิขดั (2556: 76-88) ไดท้ําการศกึษาความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวทีม่ี
ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของโรงแรมเครอืต่างชาตริะดบั4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพ ตามหลกัทฤษฎี 
ServQual 5 Dimensions ทําใหท้ราบถงึระดบัความพงึพอใจดา้นต่างๆของนักท่องเทีย่วอนัแสดงถงึ
คุณภาพการใหบ้รกิารของโรงแรมเครอืต่างชาตไิด้ แล้วนํามาเปรยีบเทยีบกบัระดบัความพงีพอใจ
ของนักท่องเทีย่วทีม่พีฤตกิรรมเดนิทาต่างกนัในการใชบ้รกิารโรงแรมทีพ่กัระดบั 4-5 ดาว จากการ
ใช้แบบสอบถามจํานวน 150 ชุด ผลการศึกษาพบว่านักท่องเที่ยวส่วนใหญ่เดินทางมาเพื่อการ
ท่องเที่ยวพกัผ่อนและนิยมจับจ่ายใช้สอย ระหว่าง 1-3 คืน ก่อนออกเดินทางท่องเที่ยวไปยัง
ต่างจงัหวดั รองลงมอืคอืนักท่องเทีย่วเดนิทางมาเพื่อการเจรจาต่อรองธุรกจิ ซึง่ปกตแิลว้ทางบรษิทั
จะมกีารวางแผนเดนิทางในแต่ละปีทีช่ดัเจน โดยมากทําการจองผ่านเวป็ไซต์ โดยระดบัคงวามพงึ
พอใจของท่องเทีย่วอยู่ในระดบัค่อนขา้งสงูทุกดา้น มคีวามแตกต่างกนัเพยีงเลก็น้อยอยู่ 2 ดา้น คอื 
ความกระตอืรอืรน้ และการตอบสนอง และดา้นการใหค้วามมัน่ใจ นอกจากน้ียงัพบว่าคุณภาพการ
ให้บริการเครือต่างชาติในเขตกรุงเทพอยู่ ในเกณฑ์ที่ดี สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับ
นกัทอ่งเทีย่วไดเ้ป็นอยา่งด ี 
  คุณภาพการให้บริการของโรงแรมเครือต่างชาติ โดยระดบัความพึงพอใจของ
ท่องเทีย่วอยู่ในระดบัค่อนขา้งสูงทุกดา้น โดยระดบัความพงึพอใจของท่องเทีย่วอยู่ในระดบัค่อนขา้ง
สงูทุกดา้น พบว่าคุณภาพการใหบ้รกิารเครอืต่างชาตใินเขตกรุงเทพอยู่ในเกณฑท์ีด่ ีพฤตกิรรมการ
เดนิทางของนักท่องเทีย่วมคีวามสมัพนัธ์กบัหลกัการคุณภาพในการใหบ้รกิารทัง้ 5 ดา้น คอื ความ
เป็นรูปธรรมในการให้บรกิาร (Tangibles) ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ (Reliability) ความสามารถใน
การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) การใหค้ความมัน่ใจ (Assurance) และความเขา้ใจ-
รับรู้ความต้องการของผู้บริโภค (Empathyผู้วิจ ัยยังค้นพบอีกว่า ระดับความพึงพอใจของ
นักท่องเทีย่วมคีวามแตกต่างกนัใน 2 ดา้น  ดอืดา้นวตัถุประสงคใ์นการเดนิทาง และดา้นการเลอืก
ที่ตัง้โรงแรม เนื่องจากนักท่องเที่ยวที่มวีตัถุประสงค์การเดินทางมาเพื่อติดต่อธุรกิจมกัต้องการ
มาตรฐานการบรกิารที่มคุีณภาพสูงสุด และมคีวามสมํ่าเสมอ อกีทัง้ยงัใส่ใจในทุกรายละเอยีดของ
การใหบ้รกิาร เช่น วธิกีารเสริฟ์อาหาร ความสะอาดของพนักงานเปิดประตู เป็นตน้ ซึง่แตกต่างกบั
นักท่องเที่ยวที่มวีตัถุประสงค์เดนิทางมาเพื่อพกัผ่อน ที่มกัไม่ต้องการความเร่งรบีละมคีวามเป็น
กนัเองกบัพนกังานทีใ่หบ้รกิาร จงึมกัไม่ไดต้ัง้มาตรฐานในการใหบ้รกิารสงูนกั อกีทัง้ผูว้จิยัยงัคน้พบ
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ว่า ปญัหาและอุปสรรคในการใชบ้รกิารโรงแรมทีพ่กั คอื ความเพยีงพอของหนักงานใหบ้รกิาร และ
กระบวนการการทํางานของโรงแรมบางแห่งมคีวามยุ่งยาก ทําใหเ้กดิความล่าชา้ส่งผลใหลู้กคา้รอ
นาน โดยสว่นใหญ่โรงแรมทีบ่รหิารโดยเครอืต่างประเทศมกัมหีลกัการบรหิารจดัการทีด่มีมีาตรฐานที่
สูงใกล้เคยีงกนัและมหีลกัปฏบิตัเิป็นสากล ใหค้วามสําคญัลงทุนกบัด้านการวจิยัและพฒันา โดยมี
การจดัการเก็บฐานข้อมูลลูกค้าแต่ละรายทําให้มีรายรายละเอียดของลูกค้าแต่ละรายที่มีความ
แตกต่างกนัไดเ้ป็นอย่างด ีซึง่สามารถสรา้งความประทบัใจใหก้บัลูกคา้แต่ละท่านไดเ้ป็นอย่างดสีรา้ง
ความประทบัใจก่อให้เกิดความจงรกัภกัดีต่อโรงแรมนัน้ๆทําให้เกิดการกลบัไปใช้บรกิารซํ้า ฝน
ขณะเดยีวกนัความน่าเชือ่ถอืในไวว้างใจในการใหบ้รกิารเป็นสิง่สาํคญัของงานบรกิาร กล่าวคอืสง่ผล
ถงึความน่าเชื่อถอืทีด่เีกดิความจงรกัภกัดตี่อโรงแรม ส่วน ความกระตอืรอืรน้และการตอบสนองนัน้
พบว่าพนักงานใหบ้รกิารหลายรายมจีุดอ่อนในเรื่องของหารใชภ้าษาเพื่อการสื่อสารขาดทกัษะและ
ความเชี่ยวชาญพอในการให้บรกิารส่วนหน้าได้ แต่เนื่องจากมคีวามพยายามในการสื่อวารและมี
อธัยาศยัทีด่ตีามบุคลกิลกัษณะของคนไทย ทาํใหน้กัท่องเทีย่วลดบรรยากาศความตงึเครยีดลงไปได้
และสามารถแกไ้ขสถานการณ์ใหน้กัทอ่งเทีย่วเกดิความพงึพอใจได ้ซึง่หากเกดิเหตุการณ์การสือ่สาร
และขาดความเชีย่วชาญในการทาํงานอาจส่งผลเสยีระยะยาวต่อความพงึพอใจของลูกคา้ จงึควรจดั
ใหม้กีารฝึกอบรมเพิม่ประสทิธภิาพในการทํางานอย่างต่อเนื่อง ดงัเช่นคุณภาพของการใหบ้รกิาร
ดา้นความรู-้เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ซึง่สะทอ้นใหเ้หน็ถงึการใหบ้รกิารดว้ยความใสใ่จทุกความ
ตอ้งการของลกูคา้  
 
  นิตนิันท์ ศรสีุวรรณ (2551: 60-63) ไดท้ําการศกึษาทกัษะและคุณลกัษณะในวชิาชพี
การโรงแรม ของนักศกึษาระดบัอุดมศกึษาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมจุีดมุ่งหมายเพื่อศกึษาระดบั
ทกัษะและคุณลกัษณะในวชิาชพีการโรงแรมของนักศกึษาระดบัอุดมศกึษา ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ในภาพรวมและรายดา้น เพื่อเปรยีบเทยีบทกัษะและคุณลกัษณะในวชิาชพีการโรงแรมของนกัศกึษา
จาํแนกตามหลกัสตูรการศกึษาและสงักดัของสถาบนัอุดมศกึษาในภาพรวม และรายดา้น โดยมกีลุ่ม
ประชากรเป็นนักศกึษาระดบัปรญิญาตรทีี่เรยีนสาขาวชิาการโรงแรมชัน้ปีที่ 4 ที่กําลงัศกึษาภาค
เรยีนสุดทา้ย และหลกัสตูร 2 ปี ต่อเนื่องในสงักดัรฐับาลและเอกชน และกลุ่มตวัอย่างเป็นนักศกึษา
สาขาการโรงแรมในสถาบนัอุดมศกึษารฐั 2 แห่ง จํานวน 160 คน และเอกชน 2 แห่ง จํานวน 160 
ในเขตกรุงเทพมหานคร รวม 320 คน โดยใชเ้ครื่องมอืในการศกึษา เป็นแบบสอบถาม เพือ่ประเมนิ
ทกัษะและคุณลกัษณะในวชิาชพีการโรงแรม รวมทัง้สิ้น 55 ขอ้ แบ่งเป็น 3 ตอน ได้แก่ ตอนที่1 
แบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูทัว่ไปและสถานภาพของกลุ่ม ตอนที ่2 แบบประเมนิทกัษะวชิาชพีการ
โรงแรม ซึ่งแบ่งเป็น1) ทกัษะวชิาชพีฝ่ายหอ้งพกัโรงแรม ประกอบดว้ยทกัษะวชิาชพีงานส่วนหน้า
โรงแรมและทกัษะวชิาชพีงานแม่บ้านโรงแรม 2) ทกัษะวชิาชพีฝ่ายอาหารและเครื่องดื่มโรงแรม 
ประกอบดว้ยทกัษะวชิาชพีงานครวัโรงแรมและทกัษะวชิาชพีงานบรกิารอาหารและเครือ่งดื่มโรงแรม 
และตอนที่ 3 แบบประเมนิคุณลกัษณะในวชิาชพีการโรงแรม แบ่งเป็นด้านบุคลกิภาพ และด้าน
คุณลกัษณะ โดยในการวเิคราะหข์อ้มลูใชส้ถติกิารหาคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน เพือ่อธบิาย
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ระดบัทกัษะและระดบัคุณลกัษณะในวชิาชพีการโรงแรมเป็นสถติพิรรณนา และใช ้t-test แบบกลุ่ม
อสิระ (Independent Group) โดยผลการวจิยั มดีงัน้ี คุณลกัษณะในวชิาชพีการโรงแรมของนกัศกึษา 
หลักสูตรการศึกษา 4 ปี และนักศึกษา หลักสูตร 2 ปีต่อเนื่อง ไม่แตกต่างกัน โดยผลจากการ
วเิคราะห ์พบวา่ นกัศกึษามทีกัษะในวชิาชพีการโรงแรมอยูใ่นระดบัปานกลาง และทกัษะวชิาชพีฝา่ย
หอ้งพกัของโรงแรม และทกัษะวชิาชพีฝา่ยอาหารและเครื่องดื่ม อยู่ในระดบัปานกลาง คุณลกัษณะ
ในวชิาชพีการโรงแรมอยู่ในระดบัมาก ดา้นบุคลกิภาพ และดา้นลกัษณะนิสยัอยู่ในระดบัมาก ทกัษะ
ในวชิาชพีการโรงแรม เมื่อจําแนกตามหลกัสตูรการศกึษา มคีวามแตกต่างกนัอย่างมนีัยสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .05 แต่เมือ่จาํแนกตามสงักดัสถาบนัอุดมศกึษาไม่แตกต่างกนัสว่นคุณลกัษณะในวชิาชพี
การโรงแรม เมือ่จาํแนกตามหลกัสตูรการศกึษา และจาํแนก 
ตามสงักดัสถาบนัอุดมศกึษาไมแ่ตกต่างกนั 
 
  ประกอบ คุณารกัษ์. (2554: 157-163)  ได้ทําการศึกษารูปแบบการพฒันาตาม
คุณลกัษณะในวชิาชพีของนักศกึษาอุดมศกึษาสาขาวชิาการจดัการโรงแรม ซึ่งมวีตัถุประสงค์เพื่อ
พัฒนารูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพเกี่ ยวกับคุณลักษณะในวิชาชีพของนักศึกษา
สถาบนัอุดมศกึษาสาขาวชิาการจดัการโรงแรมตามรูปแบบพฒันาทีก่ําหนดขึน้ โดยประชากรทีใ่ช้
เป็นนักศึกษาชัน้ปีที่ 3 ถึงปีที่ 4 จากสถาบนัอุดมศึกษาที่มกีารเปิดสอนในสาชาวชิาการจดัการ
โรงแรม โดยมีเหตุผลในการเลือกเพราะเป็นระดบัชัน้ที่มีความรู้ความเข้าใจดีพอ อีกทัง้ยงัเป็น
ระดบัชัน้ที่บางครัง้ต้องมกีารฝึกปฏบิตังิานในสถานที่จรงิ ซึ่งทําให้สามารถสงัเกตคุณลกัษณะใน
วชิาชพีของนักศกึษาได ้ และกลุ่มตวัอย่างเป็นนกัศกึษาชัน้ปีที ่3 ถงึปีที ่4 จากสถาบนัอุดมศกึษาที่
มีการเปิดสอนในสาชาวิชาการจดัการโรงแรม จํานวน 180 คน จากจํานวนประชากรทัง้หมด 
วเิคราะห์ขอ้มูลด้วยวธิกีารวเิคราะห์การถดถอยพหุ หลงัจากนัน้นําผลมากําหนดขึ้นเป็นคู่มอืการ
พฒันาคุณลกัษณะในวชิาชพี ผลการวจิยั พบว่าปจัจยัดา้นครอบครวั มผีลต่อความรูแ้ละเจตคตขิอง
นักศกึษา ปจัจยัด้านการศกึษาอบรมมผีลต่อเจตคตแิละบุคลิกภาพของนักศกึษา และปจัจยัด้าน
สภาวะแวดล้อมมผีลต่อ ความรู้ ความสามารถ เจตคตแิละบุคลกิภาพของนักศกึษา และจากการ
ประเมนิประสทิธภิาพของคู่มอืการที่กําหนดขึน้ โดยผู้ทรงคุณวุฒหิ้าคนปรากฏว่าความเหมาะสม 
ความเป็นไปได้ ความถูกต้อง และสามารถนําไปใช้ประโยชน์ได้จรงิ และเมื่อนําคู่มอืดงักล่าวไป
ทดลองใช้ปรากฏว่าคะแนนก่อนกบัหลงัการทดลองแตกต่างกนัโดยที่คะแนนทดสอบหลงัสูงกว่า 
แสดงวา่คูม่อืการพฒันาคุณลกัษณะวชิาชพีทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้มปีระสทิธภิาพ  
 
  พสิษิฐช์า ศรเีนตร ์(2552) ไดท้าํการศกึษาความตอ้งการคุณลกัษณะอนัพงึประสงค์
ของพนกังานบรกิารอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมชัน้นําในกรุงเทพมหานคร ซึง่นําไปสูก่ารพฒันา
ชุดฝึกอบรมเพื่อเพิม่ศกัยภาพของพนักงาน โดยการวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาความต้องการ
การฝึกอบรมและคุณลกัษณะอนัพงึประสงคข์องพนักงานบรกิารอาหารและเครื่องดื่มในโรงแรมชัน้
นําในกรุงเทพมหานคร จํานวน 236 แห่งเพื่อนําขอ้ค้นพบไปเป็นหวัขอ้ในการพฒันาชุดฝึกอบรม
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พนักงานบรกิารอาหารและเครื่องดื่ม 3 ตําแหน่ง คอื พนักงานเสริ์ฟพนักงานผสมเครื่องดื่ม และ
พนักงานครวัการดําเนินการวิจยัประกอบด้วย 4 ขัน้ตอน คือ 1) การศึกษาความต้องการการ
ฝึกอบรมพนักงานตามความคดิเห็นของผู้บรหิารแผนกฝึกอบรม หรือแผนกพฒันาบุคลากร 2) 
การศกึษาความตอ้งการคุณลกัษณะอนัพงึประสงคข์องพนกังานตามความคดิเหน็ของผูบ้รหิารแผนก
บรกิารอาหารและเครื่องดื่ม  3) การนําขอ้คน้พบจากการศกึษาใน 2 ขัน้ตอนนี้ไปพฒันาชุดฝึกอบรม
พนกังาน การนําชุดฝึกอบรมทีพ่ฒันาขึน้และทดลองใชเ้พือ่หาประสทิธภิาพของชุดฝึกอบรม และ 4) 
การศึกษาความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่ทดลองใช้ชุดฝึกอบรมและหาประสิทธิภาพของชุด
ฝึกอบรมตามความคดิเหน็ของผูบ้รหิารแผนกบรกิารอาหารและเครื่องดื่มการวจิยันี้มวีตัถุประสงค์
เพื่อศกึษาความตอ้งการการฝึกอบรมและคุณลกัษณะอนัพงึประสงคข์องพนกังานบรกิารอาหารและ
เครือ่งดืม่ในโรงแรมชัน้นําในกรุงเทพมหานคร จาํนวน 236 แหง่เพือ่นําขอ้คน้พบไปเป็นหวัขอ้ในการ
พฒันาชุดฝึกอบรมพนักงานบรกิารอาหารและเครื่องดื่ม 3 ตําแหน่ง คอื พนักงานเสริ์ฟ พนักงาน
ผสมเครื่องดื่ม และพนักงานครวัการดาํเนินการวจิยัประกอบดว้ย 4 ขัน้ตอน คอื 1) การศกึษาความ
ต้องการการฝึกอบรมพนักงานตามความคดิเห็นของผู้บรหิารแผนกฝึกอบรม หรอืแผนกพฒันา
บุคลากร  2) การศกึษาความต้องการคุณลกัษณะอนัพงึประสงค์ของพนักงานตามความคดิเหน็ของ
ผู้บรหิารแผนกบรกิารอาหารและเครื่องดื่ม  3) การนําข้อค้นพบจากการศึกษาใน 2 ขัน้ตอนนี้ไป
พฒันาชุดฝึกอบรมพนักงาน การนําชุดฝึกอบรมทีพ่ฒันาขึน้และทดลองใชเ้พื่อหาประสทิธภิาพของ
ชุดฝึกอบรม และ 4) การศึกษาความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่ทดลองใช้ชุดฝึกอบรมและหา
ประสทิธภิาพของชุดฝึกอบรมตามความคดิเหน็ของผูบ้รหิารแผนกบรกิารอาหารและเครือ่งดืม่ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

20

2. เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการฝึกอบรมเชิงจิตวิทยาเพ่ือเสริมสร้าง
คณุลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องผูใ้ห้บริการลูกค้าในธรุกิจโรงแรม    
 
 2.1 ความหมายของการฝึกอบรม 
  ชชูยั สมทิธไิกร (2556) กล่าววา่การฝึกอบรมเป็นกระบวนการ เป็นกระบวนการ
จดัการเรยีนรูอ้ยา่งเป็นระบบ เพือ่สรา้งหรอืเพิม่พนูความรู ้(knowledge) ทกัษะ (skill) ความสามารถ 
(ability) และทศันคต ิ(attitude) ของบุคลากรซึง่จะชว่ยปรบัปรุงการปฏบิตังิานของบุคลากรมปีรทิธิ
ภาพสงูขึน้ 
  การฝึกอบรมในองคก์ารมวีตัถุประสงคส์าํคญั 3 ประการ อา้งถงึใน (Wexley & 
Latham, 2002) ไดแ้ก่  
  1. เพือ่เสรมิสรา้งความตระหนกัรูใ้นตนเอง (Self-awareness) คอื การเรยีนรู้
เกีย่วกบัตนเอง เชน่ การทาํความเขา้ใจเกีย่วกบับทบาทและความรบัผดิชอบหน้าทีข่องตนเองใน
องคก์าร จุดแขง็จุดอ่อนในการทาํงานของตนเอง การตระหนกัถงึความแตกต่างระหวา่งสิง่ทีต่นเอง
ปฏบิตัจิรงิกบัปรชัญาทีย่ดึถอื การเขา้ใจถงึทศันะทีผู่อ้ ื่นมตี่อตนเองและการเรยีนรูว้า่การกระทาํของ
ตนเองมผีลกระทบต่อผูอ้ื่นอยา่งไร ฯลฯ 
  2. เพือ่เพิม่พนูทกัษะในการทาํงาน (Job skill) โดยเป็นทกัษะดา้นใดดา้นหน่ึงหรอื
หลายดา้นกไ็ด ้เช่น การใชค้อมพวิเตอร ์การดแูลรกัษาความปลอดภยัในการทาํงาน การปกครอง
บงัคบับญัชาลกูน้อง ฯลฯ 
  3. เพือ่เพิม่พนูแรงใจ (Motivation) ซึง่จะทาํใหก้ารปฏบิตังิานเกดิผลในแงบ่วก 
แมว้่าบุคคลจะมคีวามรูค้วามสามารถในการปฏบิตังิานแต่ขาดแรงจงูใจในการทาํงานแลว้กอ็าจทาํให้
บุคคลไมส่ามารถปฏบิตังิานอยา่งไมม่ปีระสทิธผิลและมปีระสทิธภิาพเทา่ทีค่วร มไิดใ้ชค้วามรู้
ความสามารถเท่าทีค่วร ดงันัน้การสรา้งแรงจงูใจในการทาํงานของบุคลากรจงึเป็นสิง่ทีม่คีวามสาํคญั
อยา่งยิง่ต่อองคก์าร 
  สเน่ห ์จุย้โต ้ (2554: 1-3) ไดก้ล่าวถงึความหมายของการฝึกอบรมวา่เป็นเครื่องมอื 
ในการพฒันาองคก์ารสามารถแกไ้ขโรคขององคก์ารไดไ้ม่ว่าจะเป็นเรื่องทีเ่กีย่วกบัพฤตกิรรมของ 
บุคคลในองคก์าร เชน่ พฤตกิรรมในการทาํงาน พฤตกิรรมในการทาํงานรว่มกนั พฤตกิรรมการเป็น 
ผูบ้รหิาร โดยการฝึกอบรมเป็นกจิกรรม (activity) หรอืขัน้ตอนหนึ่งของการบรหิารทรพัยากรมนุษย ์ซึง่ 
ผูท้ีด่าํรงตาํแหน่งหรอืบรหิารหรอืผูบ้รหิารทรพัยากรมนุษยจ์าํเป็นทีจ่ะตอ้งเรยีนรูแ้ละทาํความเขา้ใจ 
เกีย่วกบัเรือ่งการฝึกอบรมใหถู้กตอ้งเพือ่ทีจ่ะทาํใหก้ารฝึกอบรมเป็นเครือ่งมอืในการบรหิารทรพัยากร 
มนุษยใ์หเ้กดิประโยชน์สงูสดุทัง้ดา้นปรมิาณและคุณภาพต่อไป ทัง้ยงักล่าวเพิม่เตมิอกีวา่การฝึกอบรม 
เป็นกระบวนการเรยีนรู ้(learning) ของทรพัยากรมนุษยท์ัง้ในดา้นขององคค์วามรู ้(knowledge) ทกัษะ 
(skill) ประสบการณ์ (experience) ทศันคต ิ(attitude) และพฤตกิรรมในการทํางาน (behavior) ถ้า
ทรพัยากรมนุษย์มกีารเรยีนรู้จะส่งผลใหก้ารปฏบิตังิานในองค์การมปีระสทิธภิาพและประสทิธพิล 
เป็นกระบวนการเรียนรู้โดยการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมจากเดิม เช่น มีความรู้น้อย เมื่อมีการ
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ฝึกอบรมจะมคีวามรูเ้พิม่มากขึน้ มทีกัษะความชาํนาญน้อยเมื่อมกีารฝึกอบรมกจ็ะทาํใหท้กัษะความ
ชํานาญเพิม่มากขึน้ มทีศันคตเิจตคตทิีไ่ม่ดตี่อองคก์ารและการทํางานเมื่อมกีารฝึกอบรมแลว้ทําให้
เกดิทศันคตเิจตคตทิีไ่ม่ดตี่อองคก์ารและการทํางาน มคีวามพงึพอใจในงานและองคก์ารมากขึน้ ซึง่
อาจกล่าวไดว้า่การฝึกอบรมเป็นระบบของการเรยีนรู(้learning system) ซึง่อธบิายไดด้งัภาพ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 2 อธบิายระบบของการเรยีนรู ้

 
 ทีม่า : สเน่ห ์จุย้โต.้  2554: 3 
 
  สนอง เครอืมาก (2536) กล่าววา่การฝึกอบรมเป็นกระบวนการพฒันาบุคคลใหม้ ี
คุณสมบตัติามหลกัสตูรต่างๆ โดยดาํเนินการอยางมรีะบบเพือ่ใหส้ามารถพฒันาบุคคลไดเ้ป็นจาํนวน 
มาก 
  สทิธพิร นิยมศรสีมศกัดิ ์(2541) กล่าววา่การฝึกอบรม ทาํใหเ้กดิการเรยีนรูแ้ละเกดิ
การเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมคอ่นขา้งถาวรตามวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม 
  ศศกิาญจน์ ทวสิวุรรณ (2545) กล่าวการฝึกอบรม เป็นกระบวนการทีจ่ดัขึน้อยา่ง
เป็นระบบ เพีอ่พฒันาทรพัยากรมนุษย ์ใหบุ้คคลไดเ้พิม่พนูความรู ้ทกัษะ ความสามารถ ทศันคต ิ
และประสบการณ์เกีย่วกบงาน ซึง่จะนําไปสูก่ารปรบัเปลีย่นพฤตกิรรม การปรบัปรุงงานในปจัจุบนั
และการปฏบิตังิานทีม่ปีระสทิธภิาพสงูขึน้ 
  จากขอ้มลูดงักล่าว สรุปไดว้่าการฝึกอบรมเป็นกระบวนการทีจ่ดัขึน้อย่างเป็นระบบ 
ที่ทําให้เกิดการเรียนรู้การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมค่อนข้างถาวร เพื่อสร้างหรือเพิ่มพูนความรู้ 
(knowledge) ทกัษะ (skill) ความสามารถ (ability) ทศันคต ิ(attitude) พฤติกรรม (behavior) และ
ประสบการณ์ (experience) ของบุคลากรซึง่จะช่วยปรบัปรุงการปฏบิตังิานของบุคลากรมปีรทิธภิาพ
สูงขึน้ และบรรลุวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม โดยรูปแบบมรีูปแบบ เทคนิค วธิกีาร และทฤฤษฎี
ต่างๆ 
 

องคค์วามรู ้

ทกัษะความชาํนาญ

ทศันคตเิจตคติ
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 2.2 ความจาํเป็นในการจดัการฝึกอบรม 
  สเน่ห ์จุย้โต ้ (2554: 10-20) ไดก้ล่าวถงึคามจาํเป็นในการฝึกอบรมวา่เป็นการพฒันา
บุคลากรในองคก์รใหม้ากขึน้  ก่อใหเ้กดิการพฒันา โดยแบ่งเป็น 7 ประการ คอื 
   1. การฝึกอบรมเป็นวธิกีารป้องกนัปญัหา (preventive) 
   2. การฝึกอบรมเป็นวธิกีารชว่ยแกไ้ขปญัหา (curative) 
   3. การฝึกอบรมเป็นวธิกีารแสรมิสรา้งวทิยาการสมยัใหม่ 
   4. การฝึกอบรมเป็นวธิกีารชว่ยประหยดัคา่ใชจ้า่ย สามารถเสรมิสรา้งความรู้
ทกัษะและประสบการณ์ไดต้รงตามวตัถุประสงค ์ภายใตข้อ้จาํกดัและงบประมาณ 
   5. การฝึกอบรมเป็นวธิกีารเสรมิสรา้งความสามคัคใีนหมูอ่งคก์ร 
   6. การฝึกอบรมเป็นวธิกีารชว่ยใหบุ้คลากรไดม้โีอกาสพฒันาบุคลกิภาพ
และภาวะผูนํ้า 
   7. การฝึกอบรมเป็นวธิกีารชว่ยเสรมิสรา้งแรงจใูจใฝส่มัฤทธิ ์
  จากขอ้มลูดงักล่าว สรุปไดว้า่ประโยชน์ของการฝึกอบรม มดีงัน้ี เป็นการป้องกนั
ปญัหาและชว่ยแกไ้ขปญัหา เป็นการแสรมิสรา้งวทิยาการสมยัใหม ่เป็นการชว่ยประหยดัคา่ใชจ้า่ย 
สามารถเสรมิสรา้งความรูท้กัษะและประสบการณ์ไดต้รงตามวตัถุประสงคภ์ายใตข้อ้จาํกดัและ
งบประมาณ เป็นการเสรมิสรา้งความสามคัคใีนหมูอ่งคก์ร เป็นการชว่ยใหบ้คุลากรไดม้โีอกาสพฒันา
บุคลกิภาพและภาวะผูนํ้า รวมถงึเป็นการเสรมิสรา้งแรงจใูจใฝส่มัฤทธิ ์
 
 2.3 การออกแบบการฝึกอบรม 
 
  สเน่ห ์จุย้โต ้ (2554: 83-84) ไดก้ล่าวถงึการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบทีเ่กีย่วขอ้งกบั
การออกแบบและพฒันาหลกัสตูรการฝึกอบรม (ISD Model) ซึง่จะทาํใหเ้กดิความกระจา่งชดัใน
รายละเอยีด สามารถทีจ่ะทาํใหห้ลกัสตูรการฝึกอบรมเป็นหลกัสตูรทีด่ ีมปีระสทิธภิาพประสทิธผิล 
โดยสามารถกาํหนดไดเ้ป็น 5 ขัน้ตอน (5-Step Model for Structuring Training)ไดแ้ก่ 
  1. ความมเีหตุผล (rationale) ตอ้งอธบิายไดว้า่เมือ่เรยีนรูไ้ปแลว้สามารถนําไปใชง้าน
ไดอ้ยา่งไร 
  2. วตัถุประสงค ์(objectives) ตอ้งบอกไดว้า่หลงัการฝึกอบรมแลว้เขาจะสามารถทาํ
อะไรไดบ้า้ง 
  3. กจิกรรม (activity) ตอ้งสรา้งกจิกรรมใหน่้าสนใจ ไม่น่าเบื่อ 
  4. ประเมนิผล (evaluation) ตอ้งตรวจสอบผูเ้รยีนวา่สามารถเรยีนรูไ้ปไดม้ากน้อย
เพยีงใด 
  5. โอเค หรอืไม ่(ok) ตอ้งตรวจสอบการประเมนิผลวา่การอบรมสมัฤทธิผ์ลใชห่รอืไม ่
ถา้ไมใ่ชก่ป็รบัแกไ้ขใหด้ยีิง่ขึน้ในรอบต่อไป  
  ซึง่ตวัแบบ 5 ขัน้ตอน อธบิายไดด้งัภาพ 
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ภาพประกอบ 3 ตวัแบบ 5 ขัน้ตอนของการออกแบบและพฒันาหลกัสตูรการฝึกอบรม 
 

 ทีม่า : สเน่ห ์จุย้โต.้  2554: 3 อา้งองิจาก Harold D. Stolovitch and Erica J. Keeps จาก  
เอกสารการอบรมของผูช้ว่ยศาสตราจารยเ์จมิจนัทร ์รตันกาญจน์ 
 
  ชชูยั สมทิธไิกร (2556) ไดก้ล่าวถงึการจดัการฝึกอบรมอยา่งเป็นระบบไว ้ดงันี้   

 1. การวเิคราะหค์วามตอ้งการในการฝึกอบรม (needs assessment) เป็นขัน้ตอนแรก 
ของการจดัการฝึกอบรมอยา่งเป็นระบบ ซึง่จะชว่ยใหท้ราบถงึความจาํเป็นสาํหรบัการออกแบบและ 
พฒันาการฝึกอบรม เพือ่ใหก้ารฝึกอบรมสอดคลอ้งกบัความตอ้งการขององคก์ารและเกดิประโยชน์ 
สงูสุด ซึง่ในทางกลบักนัหากขาดการวเิคราะหค์วามตอ้งการในการฝึกอบรมก็จะไม่เกิด 
ประโยชน์ใดๆแก่องค์การเลย โดยการวเิคราะห์ความต้องการในการฝึกอบรมทีม่ขี ัน้ตอน ดงันี้  

  1) การวเิคราะหอ์งคก์าร (organizational analysis) ทีม่กีารตรวจสอบ 
เป้าหมายระยะสัน้ระยะยาว แนวโน้มต่างๆทีอ่าจสง่ผลกระทบต่อเป้าหมาย อกีทัง้ยงัเป็นการตรวจสอบ 
บรรยากาศในการทาํงานขององคก์าร(organizational climate) สาํรวจทรพัยากรทีม่อียู่ในองคก์าร 
การฝึกอบรมจะไม่ก่อใหเ้กดิประโยชน์ใดๆหากผูบ้งัคบับญัชาไม่สนับสนุนใหผู้เ้ขา้รบัการฝึกอบรม 
นําสิง่ทีไ่ดร้บัจากการฝึกอบรมมาใชใ้นการทาํงานจรงิ มกีารวเิคราะหง์าน (job analysis)  
   2) การวเิคราะหง์าน (job analysis) ซึง่บอกวา่ผูป้ฏบิตังิานตอ้งทาํอะไร 
อย่างไรและเพราะเหตุใด ตอ้งมคีวามรู ้ทกัษะ และความสามารถอะไรบา้งสาํหรบัการปฏบิตังิานนัน้ๆ 
ขอ้มูลจากการวเิคราะห์นี้จะช่วยให้นักจดัการฝึกอบรมทราบว่า หลกัสูตรและเนื้อหาของการ
ฝึกอบรมควรจะประกอบดว้ยสิง่ใดบา้ง 
   3) การวเิคราะหบุ์คคล (person analysis) ซึง่จะชว่ยใหท้ราบวา่ 
ผูป้ฏบิตังิานแต่ละคนมคีวามรู ้ทกัษะ และความสามารถทีจ่าํเป็นต่อการทาํงานอยูใ่นระดบัใด ซึง่มุง่เน้น 

Rational [1]

Objectives [2]

Activity [3]

Evaluation [4]

OK [5]ยนืยนั confirming แกไ้ข corrective 
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ไปทีค่วามถูกตอ้งในการปฏบิตังิาน และพจิารณาว่าตอ้งไดร้บัการฝึกอบรมเพิม่เตมิหรอืไม ่
  2. การกําหนดวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม ทีจ่ะเป็นเขม็ทศิในการออกแบบและ 
พฒันาหลกัสตูร และยงัเป็นสิง่ทีก่าํหนดแนวทางในการะประเมนิผลโครงการฝึกอบรม ซึง่ควรจะเป็น 
วตัถุประสงคเ์ชงิพฤตกิกรม (behavioral objectives) 
  3. การคดัเลอืกและออกแบบการฝึกอบรม ซึง่จะนําไปสูเ่ป้าหมายทีก่าํหนดไว ้นกัจดั 
การฝึกอบรมตอ้งมคีวามรูท้ ัง้ในดา้นหลกัการเรยีนรูเ้ลอืกสรรหวัขอ้วชิา เนื้อหา รปูแบบและวธิกีารอบรม 
สื่อการสอน วทิยาการ และเวลาสําหรบัการฝึกอบรม เพื่อใหผู้ป้ฏบิตังิานมกีารเปลีย่นแปลงจะเป็น 
ในดา้นความรู ้ทกัษะหรอืความสามารถตามทีไ่ดมุ้ง่หวงัไว ้
  4. การสรา้งเกณฑส์าํหรบัการประเมนิผล (criteria) คอืมาตรฐานทีใ่ชว้ดัพฤตกิรรม  
ทีจ่ะตอ้งสรา้งใหอ้งิหรอืสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรมทีไ่ดก้าํหนดไว ้ซึง่ตอ้งระบุความรู ้
ทกัษะหรอืความสามารถ ระดบัตํ่าสดุของพฤตกิรรมวา่เมือ่ถงึจุดใดถงึผา่นเกณฑ ์ตอ้งแสดงพฤตกิรรม 
ออกมาอยา่งไร 
  5. การจดัการฝึกอบรม นักจดัการฝึกอบรมจะต้องมีการเตรียมความพร้อมใน 
เรือ่งสภาพแวดลอ้ม เชน่ อุปกรณ์โต๊ะ เกา้อี ้อุปกรณ์ สือ่การสอน แสงสวา่ง อุณหภมู ิอาหาร เครือ่งดื่ม 
ที่พกัสําหรบัการฝึกอบรม อกีทัง้ยงัต้องมกีารดูแลและประสานงานกบัวทิยากรในการฝึกอบรม 
รวมถงึการแกไ้ขปญัหาเฉพาะหน้าต่างๆทีอ่าจเกดิขึน้ในการฝึกอบรม 
  6. การประเมินผลการฝึกอบรม คือ วิธีการวดัผลโดยการทดลอง (experimental  
method) หรอืวธิกีารที่ไม่ใช่การทดลอง (non-experimental method) เพื่อตรวจสอบว่ามคีวาม 
เปลีย่นแปลงเกดิขึน้ภายหลงัการฝึกอบรมหรอืไม่ วา่มผีลทีไ่ดร้บัจากการฝึกอบรม มคีวามเทีย่งตรง 
(validity) มากน้อยเพยีงไร ผลทีไ่ดร้บัตรงกบัความตอ้งการและวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม ส่วน 
การฝึกอบรมทีจ่ดัไดว้่าประสบความสําเรจ็จะต้องให้ประโยชน์และคุณค่าตรงตามวตัถุประสงค์ที่
กาํหนดไว ้แต่หากผลทีไ่ดร้บัไมต่รงและตํ่ากวา่ความคาดหวงัขององคก์าร นกัจดัการฝึกอบรมจะตอ้ง
นําขอ้มูลที่ได้รบัจากการประเมนิผล ไปใช้ประกอบการวเิคราะห์และการวางแผนการฝึกอบรมใน
อนาคตต่อไป ผลของการประเมนิจงึเปรยีบเสมอืนขอ้มลูยอ้นกลบั (feedback) ซึง่จะไปปรบัเปลีย่น 
การลงทุนเพือ่การฝึกอบรม (inputs) ใหม้คีวามเหมาะสมมากยิง่ขึน้ 
  จากขอ้มูลดงักล่าว สรุปได้ว่าการออกแบบการฝึกอบรม ต้องมาจากการวเิคราะห์
ความตอ้งการในการฝึกอบรม ไดแ้ก่ เป้าหมายระยะสัน้ระยะยาวขององคก์าร เน้นวตัถุประสงคเ์ชงิ
พฤตกิกรม การคดัเลอืกและออกแบบการฝึกอบรมจะนําไปสู่เป้าหมายทีก่ําหนดไว ้มรีะบุความรู ้
ทกัษะหรอืความสามารถและพฤตกิรรมวา่เมื่อถงึจุดใดถงึผ่านเกณฑ ์สภาพแวดลอ้มในการฝึอกบรม
มคีวามสําคญั และต้องมกีารประเมนิผลการฝึกอบรม เพื่อตรวจสอบว่ามคีวามเปลีย่นแปลงเกดิขึน้
ภายหลงัการฝึกอบรมหรอืไม่ตรงตามวตัถุประสงค์ที่กําหนดไว ้โดยนักจดัการฝึกอบรมจะต้องนํา
ข้อมูลที่ได้รบัจากการประเมินผล ไปใช้ประกอบการวิเคราะห์และการวางแผนการฝึกอบรมใน
อนาคตต่อไป  
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 2.4 เทคนิคและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัการฝึกอบรม 
 
  2 .4 .1  ทฤษฎีการเรียนรู้ทางสงัคม (Social Learning Theory) เทคนิคการดูตัว
แบบน้ีได้รบัความนิยมเป็นอย่างมาก ทัง้น้ีนอกจากจะเป็นเทคนิคที่มปีระสทิธภิาพสูงแล้ว ยงัเป็น
เทคนิคทีม่ลีกัษณะใกลเ้คยีงกบัวถิชีวีติตามธรรมชาตขิองคนเรา เนื่องจากคนเรานัน้มแีนวโน้มทีจ่ะ
ลอกเลยีนแบบซึง่กนัและกนัอยู่แลว้ ดงันัน้การใชเ้ทคนิคการดูตวัแบบจงึทาํใหผู้เ้ขา้การฝึกอบรมเชงิ
จติวทิยานัน้ไม่ค่อยรูส้กึขดัเขนิหรอืต่อต้าน จงึทําใหเ้ทคนิคการดูตวัแบบมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 
ดงัทีไ่ดก้ล่าวมาแลว้แบนดูรา (Albert Bandura, 1989) มคีวามเชื่อว่าการเรยีนรูส้ว่นใหญ่ของคนเรา
นัน้เกิดขึ้นจากการสังเกต (Observation learning) จากตัวแบบซึ่งแตกต่างจากการเรียนรู้จาก
ประสบการณ์ตรงทีต่อ้งอาศยัการลองผดิลองถูก เพราะนอกจากจะสญูเสยีเวลาแลว้ยงัอาจมอีนัตรายได้
ในบางพฤติกรรม ตัวแบบเพียงคนเดียวสามารถที่จะถ่ายทอดทัง้ความคิดและการแสดงออกได้
พรอ้มๆกนั ดงันัน้การรบัรูเ้กี่ยวกบัสภาพการณ์ต่างๆ ผ่านจากประสบการณ์ของผูอ้ื่น โดยการไดย้นิ 
และไดเ้หน็โดยไม่มปีระสบการณ์ตรงมาเกีย่วขอ้ง คนส่วนมากรบัรูเ้รื่องราวต่างๆ ของสงัคมโดยผ่าน
ทางสื่อแทบทัง้สิ้น ตวัแบบแบ่งออกได้ เป็น 2 ประเภทด้วยกนั คอื 1) ตวัแบบที่เป็นบุคคลจรงิๆ 
(Live model) คือ ตัวแบบที่บุคคลได้มีโอกาสสงัเกตและ ปฏิสมัพนัธ์โดยตรง 2) ตัวแบบที่เป็น
สญัลกัษณ์ (Symbolic model) คอื ตวัแบบที่เสนอผ่านสื่อต่างๆ เช่น วทิยุ โทรทศัน์ การ์ตูน หรอื
หนังสอืนวนิยาย เป็นต้น การเรยีนรูจ้ากการสงัเกตตวัแบบนี้แบนดูรา (Albert Bandura, 1989) ได้
กล่าวไว้ว่าประกอบด้วย 4 กระบวนการ ดงัต่อไปนี้ 1)กระบวนการตัง้ใจ (Attentional processes) 
บุคคลไม่สามารถเรยีนรู้ได้มากจากการ สงัเกตถ้าเขาไม่มคีวามตัง้ใจ และรบัรู้ได้อย่างแม่นยําถงึ
พฤตกิรรมทีต่วัแบบแสดงออก กระบวนการ ตัง้ใจจะเป็นตวักาํหนดวา่บุคคลจะสงัเกตอะไรจากตวัแบบ
นัน้ องค์ประกอบที่มีผลต่อกระบวนการตัใ้จ แบ่งออกได้เป็น 2 องค์ประกอบด้วยกัน ได้แก่ 
องคป์ระกอบของตวัแบบเอง พบว่าตวัแบบทีท่าํใหบุ้คคลมคีวามตัง้ใจจะสงัเกตนัน้ตอ้งเป็นตวัแบบที่
มลีกัษณะเด่นชดัเป็นตวัแบบทีท่ําใหผู้ส้งัเกตเกดิ ความพงึพอใจ พฤตกิรรมของตวัแบบทีแ่สดงออก
นัน้ควรมคุีณค่าในการใชป้ระโยชน์อกีดว้ย นอกจากองคป์ระกอบของตวัแบบแลว้ยงัมอีงคป์ระกอบ
ของผูส้งัเกตอกีด้วย ซึ่งได้แก่ ความสามารถ ในการรบัรู ้รวมทัง้การเหน็ การได้ยนิ การรบัรู ้กลิน่ 
และสมัผสั จุดของการรบัรู้ความสามารถทาง ปญัญาระดบัของการตื่นตวั และความชอบที่เคยได้
เรยีนรู้มาก่อนแล้ว 2) กระบวนการจดจํา (Retention processes) บุคคลจะไม่ได้รบัอิทธพิลมากนัก
จากตวัแบบถ้าเขาไม่สามารถจะจดจําได้ถงึลกัษณะของตวัแบบ บุคคลจะต้องแปลงขอ้มูลจากตวั
แบบ ใหอ้ยู่ในรปูแบบของสญัลกัษณ์ และจดัโครงสรา้งเพื่อใหจ้ดจําไดง้่ายขึน้ ซึง่ปจัจยัทีจ่ะสง่ผลต่อ 
กระบวนการเกบ็ความจดจํา คอื การแปลงรหสัเป็นสญัลกัษณ์เพื่อใหง้่ายแก่การจดจํา การจดัระบบ 
โครงสร้างทางปญัญา และโครงสร้างทางปญัญาของผู้ส ังเกตอีกด้วย 3) กระบวนการกระทํา 
(Production processes) เป็นกระบวนการทีผู่ส้งัเกตแปลง สญัลกัษณ์ทีเ่กบ็ไวน้ัน้มาเป็นการกระทํา 
ซึ่งจะกระทําได้ดหีรอืไม่นัน้ย่อมขึ้นอยู่กบัสิง่ที่จดจําได้ในการสงัเกตการกระทําของตนเอง การได้
ขอ้มลูยอ้นกลบัจากการกระทําของตนเองและการเทยีบเคยีงการกระทํากบัภาพทีจ่ดจําได ้นอกจากนี้
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ยงัขึ้นอยู่กบัลกัษณะของผู้สงัเกตอีกด้วย ได้ แก่ ความสามารถทางกาย และความชํานาญในทํา
พฤติกรรมย่อยๆ ต่างๆ ที่จะทําให้สามารถแสดงพฤติกรรมได้ตามตวัแบบ 4) กระบวนการจูงใจ 
(Motivation processes) การที่บุคคลเกดิการเรยีนรูแ้ล้ว จะแสดงพฤตกิรรมหรอืไม่นัน้ ย่อมขึน้อยู่
กบักระบวนการจงูใจ กระบวนการจงูใจย่อมเกดิขึน้อยู่กบัองคป์ระกอบของสิง่ล่อใจจากภายนอก สิง่
นัน้จะตอ้งกระตุน้การรบัรู ้เป็นสิง่ของทีจ่บัตอ้งได ้เป็นที ่ยอมรบัของสงัคม และพฤตกิรรมทีก่ระทํา
ตามตวัแบบนัน้สามารถทีจ่ะควบคุมเหตุการณ์ต่างๆได ้นอกจากน้ียงัขึน้อยู่กบัแรงจูงใจของตนเอง 
ซึง่อาจจะเป็นวตัถุสิง่ของและการประเมนิตนเอง นอกจากน้ีในแง่ของผูส้งัเกตนัน้ยงัขึน้อยู่กบัความ
พงึพอใจในแรงจูงใจ ความลําเอียงจากการ เปรยีบเทยีบทางสงัคม และมาตรฐานภายในตนเอง 
(Albert Bandura, 1989) สุวฒันา พรหมหล่อ (2541: 12) กล่าวว่า การเรยีนรูจ้ากแม่แบบจะตอ้งจดั
วางองค์ประกอบ ของการเรยีนรูจ้ากแม่แบบอย่างเหมาะสม โดยกระตุ้นให้ผูเ้ขา้ร่วมสนใจแม่แบบ
อย่างแท้จริงจนสามารถจดจําและสร้างสญัลักษณ์แทนพฤติกรรมของแม่แบบได้ ประกอบกับ
แรงจูงใจอย่างเหมาะสม และเพยีงพอทีจ่ะทําใหผู้เ้ขา้อบรมแสดงการตอบสนอง คอื การเลยีนแบบ
พฤตกิรรมของแม่แบบไดใ้นทีสุ่ด แบนดูรา (Albert Bandura, 1989) ยงักล่าวอกีว่าตวัแบบนัน้มผีล
ต่อพฤติกรรมของบุคคล 3 ด้าน ด้วยกนั คอื 1) ช่วยให้บุคคลเรยีนรู้พฤติกรรมใหม่ๆ หรอืทกัษะ
ใหม่ๆ  ทาํใหเ้ราสามารถนําเอาวธิกีารเสนอตวัแบบไปเสรมิสรา้งพฤตกิรรมใหม่ๆ  ใหก้บับุคคลทีย่งัไม่
เคยกระทําพฤตกิรรมดงักล่าวนัน้ เพื่อที่ว่าจะได้เป็นประโยชน์ต่อผู้เขา้รบัการอบรม ทัง้ในสภาพ
ปจัจุบนัและอนาคต เช่น นําไปเสรมิสรา้งทกัษะทางสงัคม 2) มผีลทําให้เกดิการระงบั (Inhibition) 
หรือการยุติการระงับ (Disinhibition) การแสดงพฤติกรรมตามของผู้ที่ส ังเกตตัวแบบได้ ทัง้นี้
ย่อมขึน้อยู่กบัว่า เมื่อตวัแบบแสดงพฤตกิรรมแลว้ไดร้บัผลกรรมเช่นใด ถา้ไดร้บัผลกรรมทีเ่ป็นสิง่ที่
ไมพ่งึพอใจ แนวโน้มทีผู่ส้งัเกตตวัแบบจะไมแ่สดงพฤตกิรรมตามตวัแบบนัน้จะมสีงูมาก แสดงใหเ้หน็
ว่าตวัแบบทาํหน้าทีร่ะงบัการเกดิพฤตริรมดงักล่าวแต่ ถา้พฤตกิรรมใดทีผู่ส้งัเกตตวัแบบเคยถูกระงบั
มาก่อน แลว้มาเหน็ตวัแบบแสดงพฤตกิรรมดงักล่าว แลว้ไม่ไดร้บัผลกรรมอย่างทีผู่ส้งัเกตคาดว่าจะ
ได้รบัผลกรรมที่เป็นสิง่ที่ไม่พงึพอใจ หรอืแสดงแล้วได้รบัผลกรรมทางบวก แนวโน้มที่ผู้สงัเกตจะ
กระทาํตามตวัแบบกจ็ะมมีากขึน้ เท่ากบัว่าพฤตกิรรมที ่เคยถูกระงบันัน้ไดยุ้ตกิารระงบัแลว้ 3) ช่วย
ใหพ้ฤตกิรรมทีเ่คยไดร้บัการเรยีนรูม้าแลว้ไดม้โีอกาสแสดงออก หรอืถา้เคยแสดงออกแลว้แต่ทวา่ไม่
บ่อยนัก ใหแ้สดงออกเพิม่มากขึน้ ดงันัน้ผลของตวัแบบในลกัษณะเช่นน้ี จะทําหน้าทีเ่ป็นสิง่กระตุ้น
ใหบุ้คคลแสดงพฤตกิรรมนัน้ออกมา (Albert Bandura, 1989) การดูตวัแบบดงัทีไ่ดก้ล่าวมาขา้งตน้มี
ประโยชน์ต่อปรบัพฤตกิรรมหรอืเสรมิสรา้งพฤตกิรรม หรอืเป็นการเรยีนรูส้ ิง่ใหม่ทีไ่ม่สามารถเรยีนรู้
ได้จากประสบการณ์ตรง แต่การศกึษาจากต้นแบบนัน้ จะต้องมกีระบวนการตัง้ใจ จดจํา และเกดิ
แรงจงูใจทีด่ใีนการจะกระทาํพฤตกิรรม 
  
  สกล วรเจริญศรี (Albert Bandura. 1925: 71 - 72) ทฤษฎีการเรียนรู้ทางสงัคม 
(Social Learning Theory) หมายถึง การให้ความสัมพันธ์ของการปฏิสัมพันธ์ของบุคคลกับ
สิง่แวดล้อม ต้องมกีารควบคุมตนเอง (Self-Regulation) ควบคุมกจิกรรมการเรยีนรูข้องตนเองให้
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เกดิความพงึพอใจในผลงานของตนเองและนําไปสูแ่รงจงูใจภายในตนเอง (Self-Motivation) เน้นการ
สงัเกตตวัแบบ (Modeling) โดยหน้าที่ของตวัแบบประกอบด้วย หน้าที่สรา้งพฤตกิรรมใหม่ หน้าที่
เสรมิพฤตกิรรมทีม่อียู่แลว้ใหด้ขีึน้ ทําหน้าทีย่บัยัง้การเกดิพฤตกิรรมในกรณีทีผู่ส้งัเกตเคยมหีรอืไม่
เคยมพีฤตกิรรมทีไ่ม่พงึปรารถนามาก่อน ตวัแบบจะช่วยลดพฤตกิรรมนัน้ได้ ประเภทของตวัแบบ 
แบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภท คอื  
  ประเภทที ่1 ตวัแบบทีม่ชีวีติหรอืเป็นบุคคลจรงิ (Live Model) 
  ประเภทที ่2 ตวัแบบทีไ่ม่มชีวีติหรอืเป็นสญัลกัษณ์ (Non-Live Model) เป็นตวัแบบ
ทีนํ่าเสนอผา่นสือ่ต่างๆ เชน่ ผา่นสือ่โทรทศัน์ วทิย ุหนงัสอื นิยาย เป็นตน้ (Noe. 2010: 143-145) 
  กระบวนการเรยีนรูต้ามแนวคดิทฤษฎกีารเรยีนรูท้างสงัคมอาจเกดิขึน้ 4 ขัน้ (วริชั 
สงวนวงศว์าน. 2543: 121; อา้งองิจาก Robbins and Coulter. 2003) ไดแ้ก่ 
  ขัน้ที ่1 ขัน้ความสนใจ (Attention) คอื การสนใจเรยีนรูจ้ากบุคคลทีเ่ป็นแบบอยา่ง 
(Model) โดยเฉพาะบุคคลทีบุ่คคลนัน้ๆมคีวามสนใจเป็นพเิศษ 
  ขัน้ที ่2 ขัน้จดจาํ (Retention) การเรยีนรูจ้ากความทรงจาํทีบุ่คคลยงัสามารถนึก
หรอืละลกึจากผูท้ีเ่ป็นแบบอยา่งของตน 
  ขัน้ที ่3 ขัน้แสดงพฤตกิรรม (Motor Reproduction)กล่าวคอื เมื่อบุคคลใดกต็ามได้
สงัเกตเหน็พฤตกิรรมใหม่ๆ ของผูท้ีเ่ป็นแบบอยา่ง บุคคลนัน้กจ็ะปฏบิตัเิลยีนแบบในเวลาต่อมา 
  ขัน้ที่ 4 ขัน้เสรมิแรง (Reinforcement) พฤติกรรมที่ได้แสดงออกนัน้มกีารได้รบัการ
เสรมิแรงเช่นเดยีวกบัพฤตกิรรมของสิง่ทีเ่ป็นแบบอย่าง ทําใหม้แีนวโน้มทีจ่ะไดร้บัความสนใจ
เพิม่ขึน้และเรยีนรูท้ีจ่ะแสดงพฤตกิรรมนัน้อกี 
 จากขอ้มูลดงักล่าว สรุปไดว้่าทฤษฎกีารเรยีนรูท้างสงัคมของแบนดูราเป็นเทคนิคทีม่ลีกัษณะ
ใกล้เคยีงกบัวถิชีวีติตามธรรมชาตขิองคนที่จะลอกเลยีนแบบซึ่งกนัและการเรยีนรูส้่วนใหญ่ของคนเรา
เกดิขึน้จากการสงัเกต (Observation learning) ตวัแบบเพยีงคนเดยีวสามารถทีจ่ะถ่ายทอดทัง้ความคดิ
และการแสดงออกไดพ้รอ้มๆกนั แบ่งออกได ้เป็น 2 ประเภทดว้ยกนั คอื 1) ตวัแบบทีเ่ป็นบุคคลจรงิๆ 
(Live model) คอื ตวัแบบทีบุ่คคลไดม้โีอกาสสงัเกตและ ปฏสิมัพนัธโ์ดยตรง 2) ตวัแบบทีเ่ป็นสญัลกัษณ์ 
(Symbolic model) คอื ตวัแบบที่เสนอผ่านสื่อต่างๆ เช่น วทิยุ โทรทศัน์ การ์ตูน หรอืหนังสอืนวนิยาย 
เป็นตน้ ประกอบดว้ย 4 กระบวนการ ดงัต่อไปน้ี กระบวนการตัง้ใจ (Attentional processes) กระบวนการ
จดจํา (Retention processes) กระบวนการกระทํา และกระบวนการจูงใจ (Motivation processes) หรอื
ทกัษะใหม่ๆ  การเรยีนรูท้างสงัคมมผีลทาํใหเ้กดิการยตุกิารแสดงพฤตกิรรมทัง้น้ีย่อมขึน้อยูก่บัวา่ เมือ่ตวั
แบบแสดงพฤตกิรรมแลว้ไดร้บัผลกรรมเชน่ใด 
 
  2.5 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการฝึกอบรม 
 
  วริชั  คนัศร (2551) ไดศ้กึษาการพฒันารปูแบบการฝึกอบรมโดยใชแ้นวคดิการเรยีนรู้
ตามสถานการณ์เพื่อส่งเสรมิสมรรถนะในการพฒันาอาชพีของผู้รบัการฝึก กรมพฒันาฝีมอืแรงงาน 
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(THE DEVELOPMENT OF A TRAINING MODEL BASED ON SITUATED LEARNING 
APPROACH TO ENHANCE OCCUPATIONAL COMPETENCY OF TRAINEES IN THE 
DEPARTMENT OF SKILL DEVELOPMENT) โดยการวิจัยครัง้นี้มีว ัตถุประสงค์เพื่อ (1) พัฒนา
รูปแบบการฝึกอบรมโดยใชแ้นวคดิการเรยีนรูต้ามสถานการณ์เพื่อส่งเสรมิสมรรถนะในการพฒันา
อาชพีของผูร้บัการฝึก กรมพฒันาฝีมอืแรงงาน (2) ศกึษาผลของการใชรู้ปแบบการฝึกอบรมโดยใช้
แนวคดิการเรยีนรูต้ามสถานการณ์เพื่อส่งเสรมิสมรรถนะในการฝึกอบรมเพื่อพฒันาอาชพีของผูร้บั
การฝึก กรมพฒันาฝีมอืแรงงาน (3) ศกึษาปจัจยัและขอ้จาํกดัทีส่ง่ผลต่อการนํารปูแบบการฝึกอบรม
โดยใชแ้นวคดิการเรยีนรูต้ามสถานการณ์เพื่อส่งเสรมิสมรรถนะในการพฒันาอาชพีของผูร้บัการฝึก 
กรมพฒันาฝีมอืแรงงานไปใช้ โดยแบ่งขัน้ตอนการดําเนินงานวจิยัออกเป็น 3 ตอน คอื (1) การ
พฒันารูปแบบการฝึกอบรมโดยใชแ้นวคดิการเรยีนรูต้ามสถานการณ์เพื่อส่งเสรมิสมรรถนะในการ
พฒันาอาชพีของผูร้บัการฝึก กรมพฒันาฝีมอืแรงงาน (2) การศกึษาผลการใชรู้ปแบบการฝึกอบรม
โดยใชแ้นวคดิการเรยีนรูต้ามสถานการณ์เพื่อส่งเสรมิสมรรถนะในการพฒันาอาชพีของผูร้บัการฝึก 
กรมพฒันาฝีมือแรงงาน  และ (3) การศึกษาปจัจยัและข้อจํากัดที่ส่งผลต่อการนํารูปแบบการ
ฝึกอบรมโดยใชแ้นวคดิการเรยีนรูต้ามสถานการณ์เพือ่สง่เสรมิสมรรถนะในการพฒันาอาชพีของผูร้บั
การฝึก กรมพฒันาฝีมอืแรงงานไปใช ้โดยผลการวจิยัพบว่า รปูแบบการฝึกอบรมโดยใชแ้นวคดิการ
เรยีนรูต้ามสถานการณ์ฯ ที่พฒันาขึน้ ประกอบด้วย 9 ขัน้ตอน คอื 1) การวเิคราะห์สมรรถนะของ
งาน (2) การจดัทํามาตรฐานการปฏบิตังิาน (3) การวางแผนการจดัทําหลกัสูตรฝึกอบรม (4) การ
ออกแบบและพฒันาชุดการฝึกอบรม (5) การพฒันากระบวนการเรยีนรู้ตามสถานการณ์ (6) การ
ออกแบบและพฒันาแผนการฝึกอบรม 7) การดําเนินการฝึกอบรม 8) การประเมนิผลการฝึกอบรม 
และ 9) การปรบัปรุงคุณภาพการฝึกอบรม 
 ผลการใชรู้ปแบบการฝึกอบรมโดยใชแ้นวคดิการเรยีนรูต้ามสถานการณ์ฯ พบว่า ผูร้บัการฝึก 
(1) มสีมรรถนะด้านความรูค้วามเขา้ใจในเน้ือหาวชิา สูงกว่าเกณฑ์ที่กําหนด คอื สูงกว่ารอ้ยละ 70 
โดยมคีะแนนความรูค้วามเขา้ใจในเนื้อหาวชิาหลงัฝึกอบรมสงูกวา่ก่อนฝึกอบรมอยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .05 (2) มสีมรรถนะดา้นทกัษะการปฏบิตังิานสงูกว่าเกณฑท์ีก่ําหนด คอื สงูกว่ารอ้ยละ 
80 (3) มสีมรรถนะดา้นคุณลกัษณะเชงิพฤตกิรรมในการปฏบิตังิาน สงูกว่าเกณฑท์ีก่ําหนด คอื สงูกว่า
รอ้ยละ 70  

ผลการประเมนิปจัจยัและขอ้จํากดัในการนํารูปแบบการฝึกอบรมโดยใชแ้นวคดิการเรยีนรู้
ตามสถานการณ์ไปใช ้พบว่า (1) ปจัจยัทีม่ผีลอย่างมากต่อการนํารูปแบบการฝึกอบรมฯ ไปใช ้คอื 
สภาวะแวดลอ้มก่อนการฝึกอบรม ทรพัยากรทีเ่หมาะสมทีใ่ชใ้นการฝึกอบรม กระบวนการระหว่าง
การฝึกอบรม และผลสมัฤทธิห์ลงัการฝึกอบรม (2) ขอ้จาํกดัทีส่ง่ผลต่อการนํารูปแบบการฝึกอบรมฯ 
ไปใช้ คอื นโยบายของกรมพฒันาฝีมอืแรงงาน ความพร้อมของหน่วยฝึกอาชพี ความรอบรู้ของ
ผูส้อน และความรว่มมอืของผูร้บัการฝึก  
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บทท่ี 3 
วิธีดาํเนินการวิจยั 

 
ในการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดด้าํเนินการตามขัน้ตอนดงัน้ี 
1.  การกาํหนดประชากรและการกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  การสรา้งเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
3.  การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
4. แบบแผนการวจิยั 
5. การจดักระทาํและการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
การกาํหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง 

1. ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื นกัศกึษาการโรงแรมชัน้ปีที ่3 ทีก่าํลงัศกึษาในภาคฤดรูอ้น 
ปีการศกึษา 2560 สาขาวชิาการโรงแรม คณะศลิปศาสตร ์มหาวทิยาลยัเกษมบณัฑติ กรุงเทพมหานครที่
กําลังเข้าสู่การฝึกงาน จํานวน 70 คน ได้มาจากการเลือกตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive 
Sampling) 

 

ตาราง 1 จาํนวนประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัจาํแนกตามเพศ 
 
สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน ร้อยละ 

 เพศ   

  ชาย 9 14.75 

  หญงิ 61 87.14 

รวม 70 100 

 
 ทีม่า: กองกจิการนกัศกึษา ภาคเรยีนที ่2 ปีการศกึษา 2560 
 
 2. กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ นกัศกึษาการโรงแรมชัน้ปีที ่3 ทีก่าํลงัศกึษาในภาคฤดู
รอ้น ปีการศกึษา 2560 สาขาวชิาการโรงแรม คณะศลิปศาสตร ์มหาวทิยาลยัเกษมบณัฑติกรุงเทพมหา
นคร ทีก่าํลงัเขา้สูก่ารฝึกงาน ทีไ่ดม้าจากการเลอืกตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) 
โดยมหีลกัเกณฑใ์นการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี มคีะแนนเฉลีย่น้อยทีส่ดุในการตอบแบบวดัคุณลกัษณะ
ทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธรุกจิโรงแรม และมคีวามสมคัรในการเขา้รว่มโปรแกรมฝึกอบรม
เชงิจติวทิยา จาํนวน 28 คน 
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ตาราง 2 จาํนวนนกัศกึษาการโรงแรมชัน้ปีที ่3 ทีก่ําลงัศกึษาในภาคฤดรูอ้น ปีการศกึษา 2560      
      สาขาวชิาการโรงแรม คณะศลิปศาสตร ์มหาวทิยาลยัเกษมบณัฑติ กรุงเทพมหานคร 
 

สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน ร้อยละ 
 เพศ    

  ชาย 3 10.7 

  หญงิ 25 89.30 

รวม 28 100 

 
 ทีม่า: กองกจิการนกัศกึษา ภาคเรยีนที ่2 ปีการศกึษา 2560 
 
  1) ผูว้จิยันําแบบวดัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม ซึง่
เป็นนกัศกึษาการโรงแรมชัน้ปีที ่3 ทีก่าํลงัศกึษาในภาคฤดรูอ้น ปีการศกึษา 2560 สาขาวชิากาโรงแรม 
คณะศลิปศาสตร ์มหาวทิยาลยัเกษมบณัฑติ กรุงเทพมหานคร ทีก่าํลงัเขา้สูก่ารฝึกงาน จาํนวน 70 คน 
ตอบแบบประเมนิ 
  2) นักศกึษาการโรงแรมชัน้ปีที ่3 ทีก่ําลงัศกึษาในภาคฤดูรอ้น ปีการศกึษา 2560 
สาขาวชิาการโรงแรม คณะศลิปศาสตร ์มหาวทิยาลยัเกษมบณัฑติกรงุเทพมหานคร ทีก่าํลงัเขา้สูก่าร
ฝึกงาน ทีไ่ดม้าจากการเลอืกตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเกณฑใ์นการ
เลอืกกลุ่มตวัอย่างมคีะแนนคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของผูใ้หบ้รกิารลูกคา้ในธุรกจิโรงแรมตํ่ากว่า
เปอรเ์ซน็ไทลท์ี ่50 และมคีวามสมคัรในการเขา้รว่มโปรแกรมฝึกอบรมเชงิจติวทิยา จาํนวน 28 คน 
 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี มดีงัน้ี 
 1. แบบวดัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม    
 2. โปรแกรมการเสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม 
โดยใชโ้ปรแกรมการฝึกอบรมเชงิจติวทิยา 
 ขัน้ตอนในการดาํเนินการวิจยั  
 การดาํเนินงานตามขัน้ตอนการศกึษาและพฒันาการพฒันาคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผู้
ใหบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม ม ี2 ขัน้ตอน คอื 

 
ขัน้ตอนท่ี 1 แบบวดัคณุลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องผูใ้ห้บริการลกูค้าในธรุกิจโรงแรม   
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  แบบวดัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม ทีผู่ว้จิยัสรา้ง
แบบสอบถามยดึองคป์ระกอบตามแนวคดิ SERVQUAL model ของ Parasuraman, Berry and 
Zeithaml (1985) มขีัน้ตอนดงัน้ี 
  1. ศกึษาเอกสารและงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง และองค์ประกอบของคุณลกัษณะที่พงึ
ป ร ะ ส ง ค์ ข อ ง ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร ลู ก ค้ า ใ น ธุ ร กิ จ โ ร ง แ ร ม ม า เ ขี ย น เ ป็ น นิ ย า ม ศัพ ท์ เ ฉ พ า ะ 
  2. ดําเนินการสร้างแบบวดัคุณลกัษณะที่พงึประสงค์ของผู้ให้บรกิารลูกค้าในธุรกิจ
โรงแรมมาปรบัใหส้อดคลอ้งกบันิยามศพัท์เฉพาะ โดยมลีกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่าแบบลิ
เคริท์ (Rating scale) ม ี5 ระดบั ประกอบดว้ย มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยทีสุ่ด โดยให้
ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงระดบัใดระดบัหน่ึงที่ตรงกบัผู้ตอบมากที่สุด จํานวน 40 ข้อ 
  3. นําแบบวดัที่วดัคุณลกัษณะที่พงึประสงค์ของผู้ให้บรกิารลูกคา้ในธุรกจิโรงแรม 
จากขอ้ 2 จํานวน 40 ขอ้ ไปใหผู้ท้รงคุณวุฒจิํานวน 3 ท่าน ได้แก่ อาจารย์ ดร. ครรชติ แสนอุบล 
อาจารย ์ดร. นิพาภรณ์ แสงสว่าง และนายสุรเดช กจิเจรญิ พจิารณาตรวจสอบความเทีย่งตรงเชงิ
เนื้อหา ซึ่งผูว้จิยัมเีกณฑก์ารคดัเลอืกผูท้รงคุณวุฒใินการตรวจแบบวดัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของผู้
ใหบ้รกิารในธุรกจิโรงแรมโดยตอ้งมคีุณสมบตัอิย่างใดอย่างหนึ่งดงัต่อไปน้ี คอื เป็นบุคคลทีม่คีวามรูท้าง
จติวทิยา เป็นบุคคลทีม่คีวามรูเ้กีย่วกบัแบบวดั เป็นบุคคลทีม่คีวามรูเ้กีย่วกบัการโรงแรม และเป็นบุคคล
ทีม่คีวามรูเ้กีย่วกบัฝา่ทรพัยากรบุคคลในโรงแรม 
  4. หลงัจากผูท้รงคุณวุฒติรวจสอบความเทีย่วตรงตามเนื้อหาแลว้ ผูว้จิยันําแบบวดัมา
ปรบัปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอของผูท้รงคุณวุฒ ิโดยเลอืกขอ้คําถามทีม่คี่าดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้
คาํถามและนิยามศพัทเ์ฉพาะ (Index of Item Objective Congruence: IOC) ตัง้แต่ 0.33 - 1.00 โดยมขีอ้
คาํถามทีผ่า่นเกณฑจ์าํนวน 40 ขอ้ (รายละเอยีดดงัภาคผนวก ง) 
  5. นําแบบวดัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม จาํนวน 
40 ขอ้ที่ได้จากผู้ทรงคุณวุฒไิปทดลอง (try out) กบันักศกึษานักศกึษาการโรงแรมชัน้ปีที่ 1-3 ที่
กําลงัศกึษาในภาคฤดูรอ้น ปีการศกึษา 2560 สาขาวชิาการโรงแรม คณะศลิปศาสตร ์มหาวทิยาลยั
เกษมบณัฑติ กรุงเทพมหานคร จํานวน 50 คน โดยแบบวดัทัง้หมดมจีํานวน 40 ขอ้ มคี่าอํานาจ
จําแนกรายขอ้อยู่ระหว่าง 0.6 – 1.0 และค่าความเชื่อมัน่ของแบบประเมนิโดยวธิหีาค่าสมัประสทิธิ ์
แอลฟา (α– Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) ได้ค่าความเชื่อมัน่ทัง้ฉบับเท่ากับ .95 
(รายละเอยีดดงัภาคผนวก ง) 
 

 ตวัอย่าง แบบวดัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธรุกจิโรงแรม   
 

คาํช้ีแจง ใหท้า่นทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่ง ขอ้ความตามความคดิ ความรูส้กึ และการแสดงออก
ทีต่รงกบัความเป็นจรงิของตวัท่าน 
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คณุลกัษณะ มาก
ทีส่ดุ 

มาก
ปาน
กลาง 

น้อย
น้อย
ทีส่ดุ 

ด้านความเป็นรปูธรรมในการให้บริการ   
0 ขา้พเจา้แตง่กายอยูใ่นสภาพเรยีบรอ้ยสงา่งามก่อน
ขึน้ปฏบิตังิาน 

  

00 เมือ่พบลูกคา้ขา้พเจา้ยิม้ และเขา้ไปทกัทายลกูคา้   
ด้านความน่าเช่ือถือ      
0 เมือ่ลกูคา้ประสบกบัปญัหาพนกังานแสดงใหเ้หน็ถงึ
ความเหน็อกเหน็ใจและแสดงความมัน่ใจวา่เราสามารถ
ชว่ยเหลอืลกูคา้สามารถพึง่พาได ้

     

00 สามารถใหบ้รกิารไดภ้ายใตก้รอบเวลาทีก่าํหนดไวก้บั
ลกูคา้ 

  

ด้านความมัน่ใจในการให้บริการลกูค้า   
0 เพราะงานยุง่อาจมบีางครัง้ทีไ่มไ่ดดุ้แลลกูคา้อย่าง
ทนัททีนัใด 

  

00 พรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารกบัลกูคา้แมว้า่ลกูคา้จะไมไ่ดร้อ้งขอ   
ด้านความมัน่ใจในการให้บริการ   
0 ลกูคา้รูส้กึมคีวามความเชือ่มัน่ต่อตวัพนกังาน   
00 ลกูคา้มคีวามรูส้กึปลอดภยัเมือ่ตอ้งตดิต่อประสานงานกบั
พนกังาน 

     

ด้านความเข้าใจและการเอาใจใส่ต่อลกูค้า      
0 พนกังานใหค้วามสนใจกบัลกูคา้ทุกคนอยา่งทัว่ถงึ      
00 พนกังานรูถ้งึความตอ้งการของลกูคา้แต่ละคนวา่ตอ้งการ
สิง่ใด 

  

 
เกณฑก์ารให้คะแนนแบบวดั  
 
 ขอ้ความทีม่คีวามหมายทางบวก ไดแ้ก่ ขอ้ที ่1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18 
,19,20,21,23,24,25,26,27,28,29,30,31,32,33,34,35, 36,37,38,39,40 ใหค้ะแนน ดงัน้ี 
   
  มากทีส่ดุ ใหค้ะแนน 5 คะแนน 
  มาก  ใหค้ะแนน 4 คะแนน 
  ปานกลาง ใหค้ะแนน 3 คะแนน 
  น้อย  ใหค้ะแนน 2 คะแนน 
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  น้อยทีส่ดุ ใหค้ะแนน 1 คะแนน 
 
 ขอ้ความทีม่คีวามหมายทางบวก ไดแ้ก่ ขอ้ที ่22 ใหค้ะแนน ดงัน้ี  
  มากทีส่ดุ ใหค้ะแนน 1 คะแนน 
  มาก  ใหค้ะแนน 2 คะแนน 
  ปานกลาง ใหค้ะแนน 3 คะแนน 
  น้อย  ใหค้ะแนน 4 คะแนน 
  น้อยทีส่ดุ ใหค้ะแนน 5 คะแนน 
 
  เกณฑก์ารแปลความหมาย มีดงัน้ี 
  1) เกณฑก์ารแปลความหมายคะแนนเฉลีย่รายขอ้ของคณุลกัษณะทีพ่งึประสงคข์อง
ผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรมรายดา้นและโดยภาพรวม  
 
  คะแนน    แปลความหมาย 
  4.50 - 5.00 มคีุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม   
    มากทีส่ดุ 
  3.50 - 4.49 มคีุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม   
    ตรงมาก  
  2.50 - 3.49 มคีุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม   
    ตรงปานกลาง 
  1.50 - 2.49 มคีุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม   
     ตรงน้อย 
   1.00 - 1.49 มคีุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม   
     ตรงน้อยทีส่ดุ 

 
 2) เกณฑก์ารแปลผลการเปลีย่นแปลงของคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้
ในธุรกจิโรงแรมรายดา้นและโดยภาพรวมพจิารณาจากคา่ความแตกต่างของคะแนนเฉลีย่ (MD ของ
คุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลูกคา้ในธุรกจิโรงแรม (ผูว้จิยั: 2561) ดงัน้ี  
 
 คะแนน    แปลความหมาย 
 
 2.68 ขึน้ไป ผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรมมกีารเปลีย่นแปลงของคุณลกัษณะ 
   ทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรมระดบัมาก 

1.34 – 2.67  ผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรมมกีารเปลีย่นแปลงของคุณลกัษณะ 
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   ทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรมระดบัปานกลาง 
ตํ่ากวา่ 1.33  ผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรมมกีารเปลีย่นแปลงของคุณลกัษณะ 

   ทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรมระดบัน้อย 
 
 ขัน้ตอนท่ี 2 การสร้างโปรแกรมฝึกอบรมเชิงจิตวิทยาเพ่ือการเสริมสร้างคณุลกัษณะ
ท่ีพึงประสงคข์องผูใ้ห้บริการลกูค้าในธรุกิจโรงแรม  
 ผูว้จิยัประยุกตใ์ชแ้นวคดิเทคนิคการฝึกอบรมเชงิจติวทิยาเทคนิคการเรยีนรูจ้ากตวัแบบของ
แบนดูราและกจิกรรมกลุ่มสมัพนัธ์ มาประยุกต์ใชใ้นการเสรมิสรา้งคุณลกัษณะที่พงึประสงค์ของผู้
ใหบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรมโดยโปรแกรมการฝึกอบรมเชงิจติวทิยา มขีัน้ตอนดงัน้ี 
 1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรมทัง้ในประเทศและต่างประเทศที่
เกี่ยวข้องกบัโปรแกรมการฝึกอบรมเชิงจิตวทิยาที่สอดคล้องกบัคุณลกัษณะที่พึงประสงค์ของผู้
ใหบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม 
 2. ศกึษาแนวคดิและเทคนิคในการเรยีนรูผ้่านตวัแบบของแบนดูราเพื่อนํามาประยุกต์ใชใ้น
โปรแกรมการฝึกอบรมเชงิจติวทิยาเพืก่ารเสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลูกคา้ใน
ธุรกจิโรงแรม โดยการผสานเทคนิคต่างๆใหส้อดคลอ้งกบัโปรแกรมการฝึกอบรมเชงิจติวทิยาในแต่ลช่วง 
 3. ดําเนินการสร้างโปรแกรมการฝึกอบรมเชิงจิตวิทยาเพื่อเสริมสร้างคุณลักษณะที่พึง
ประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม เป็นระยะเวลา 2 วนั 
 4. นําโปรแกรมฝึกอบรมเชิงจิตวทิยาเพื่อการเสริมสร้างคุณลกัษณะที่พึงประสงค์ของผู้
ให้บรกิารลูกค้าในธุรกจิโรงแรมที่สร้างขึ้นไปให้ผู้ทรงคุณวุฒจิํานวน 3 ท่าน อาจารย์ ดร. ครรชติ 
แสนอุบล อาจารย์ ดร. นิพาภรณ์ แสงสว่าง และนายสุรเดช กิจเจริญ พจิารณาตรวจสอบความ
เทีย่งตรงพจิารณาตรวจสอบความสอดคลอ้งกบัเนื้อหา เทคนิค วตัถุประสงค ์วธิดีาํเนินการ และการ
ประเมนิผล แต่ละครัง้ (Content validity) ซึ่งผู้วจิยัมเีกณฑ์การคดัเลอืกผู้ทรงคุณวุฒใินการตรวจ
แบบวดัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารในธุรกจิโรงแรมโดยต้องมคุีณสมบตัอิย่างใดอย่าง
หนึ่งดงัต่อไปนี้ คอื เป็นบุคคลที่มคีวามรู้ทางจติวทิยา เป็นบุคคลที่มคีวามรู้เกี่ยวกบัแบบวดั เป็น
บุคคลทีม่คีวามรูเ้กีย่วกบัการโรงแรม และเป็นบุคคลทีม่คีวามรูเ้กีย่วกบัฝา่ทรพัยากรบุคคลในโรงแรม 
 5. นําโปรแกรมฝึกอบรมเชงิจติวทิยาเพือ่การเสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิาร 
ลกูคา้ในธุรกจิโรงแรมทีส่รา้งขึน้ไปดาํเนินการทดลองใชก้บันกัศกึษาการโรงแรมชัน้ปีที ่3 สาขาวชิา
การโรงแรม คณะศลิปศาสตรม์หาวทิยาลยัเกษมบณัฑติ กรุงเทพมหานคร ทีก่าํลงัเตรยีมเขา้สู่การ
ฝึกงาน จาํนวน 20 คน และนํามาปรบัปรงุแกไ้ขใหเ้หมาะสมกบัเนื้อหาในการฝึกอบรม วธิดีาํเนินการ 
และระยะเวลาทีใ่ชใ้นการฝึกอบรม 
 6. นําโปรแกรมฝึกอบรมเชงิจติวทิยาเพือ่การเสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผใูหบ้รกิาร 
ลูกคา้ในธุรกจิโรงแรมทีส่รา้งขึน้ไปดําเนินการทดลองกบันักศกึษาการโรงแรมชัน้ปีที ่3 ทีก่ําลงั
ศกึษาในภาคฤดูร้อน ปีการศึกษา 2560 สาขาวชิาการโรงแรม คณะศิลปศาสตร์มหาวทิยาลยั
เกษมบณัฑติกรุงเทพมหานคร ทีก่ําลงัเขา้สู ่การฝึกงาน ทีไ่ดม้าจากการเลอืกตวัอย่างแบบ
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เฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยมหีลกัเกณฑใ์นการเลอืกกลุ่มตวัอย่าง ดงัน้ี มคีะแนน
เฉลีย่น้อยทีสุ่ดในการตอบแบบวดัคุณลกัษณะที่พงึประสงค์ของผูใ้หบ้รกิารลูกคา้ในธุรกจิโรงแรม 
และมคีวามสมคัรในการเขา้รว่มโปรแกรมฝึกอบรมเชงิจติวทิยา จาํนวน 28 คน 
 
ตาราง 3 การเสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม โดยโปรแกรม   
       การฝึกอบรมเชงิจติวทิยา 
 
วนัท่ี 1 

เร่ือง ทฤฏีและเทคนิคท่ีนํามาใช้ กิจกรรม 
ปฐมนิเทศและกิจกรรม
ละลายพฤตกิรรม 

- สรา้งสมัพนัธภาพ - แนะนําวทิยากร 
- ทาํความรูจ้กัผูร้ว่มฝึกอบรม 
กจิกรรม 3 คาํ แทนตวัฉนั 
- ขอ้ตกลงในการฝึกอบรม 
- วตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม 

ความสําคัญของของผู้
ให้บรกิารลูกคา้ในธุรกจิ
โรงแรม 

- เทคนิคตวัแบบ
(Modeling)แบบสญัญลกัษณ์ 
(Symbolic model)  
ของแบนดรูา 
- การระดมสมอง 
(Brainstorming) 

- กจิกรรมชวีติ 1 วนัในโรงแรม  

สร้างแรงบันดาลใจสู่
ก้าวแรกของการเป็นผู้
ใหบ้รกิารลกูคา้ 

- การแสดงความคดิเหน็และมี
สว่นรว่ม 
- การอภปิรายกลุ่มยอ่ย 
(Small Group Discussion) 
- การบรรยาย  
- เทคนิคตวัแบบ(Modeling) 
แบบสญัญลกัษณ์ (Symbolic 
model) ของแบนดรูา 
- กรณีศกึษา (case study) 

- กิจกรรมเมื่อฉันเป็นผู้ใช้ใช้บริการฉัน
รูส้กึประทบัใจอะไร 
- กิจกรรมเมื่อฉันเป็นผู้ใช้ใช้บริการฉัน
รูส้กึประทบัใจไมอ่ะไร 
- กจิกรรมคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผู้
ใหบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม 
-  กิจกรรมผู้ให้บริการลูกค้าในธุรกิจ
โรงแรม 
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ตาราง 3 (ต่อ) การเสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม โดย 
      โปรแกรมการฝึกอบรมเชงิจติวทิยา 
 
วนัท่ี 1 

เร่ือง ทฤฏีและเทคนิคท่ีนํามาใช้ กิจกรรม 
การเตรียมพร้อมสู่การ
เป็นผู้ให้บริการลูกค้า
ดว้ยความเป็นเลศิ 

- การใช้สถานการณ์จําลอง
(Simulation)  
- การใหย้อ้นตอบกลบั
(feedback) 
- การเสรมิแรงทางบวก
(Positive Reinforcement)
ของสกนิเนอร ์

- กิจกรรมสถานการณ์จําลองกลุ่ม เรื่อง
ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร อ ย่ า ง เ ป็ น รู ป ธ ร ร ม 
(Tangibles) 

การเตรียมพร้อมสู่การ
เป็นผู้ให้บริการลูกค้า
ดว้ยความเป็นเลศิ(ต่อ) 

- การใชส้ถานการณ์จาํลอง
(Simulation)  
- การใหย้อ้นตอบกลบั 
(feedback) 
- การเสรมิแรงทางบวก
(Positive Reinforcement)
ของสกนิเนอร ์

- กจิกรรมสถานการณ์จาํลองกลุ่ม เรือ่ง
ความน่าเชือ่ถอืในการใหบ้รกิาร 
(Reliability) 

วนัท่ี 2  
เร่ือง เทคนิคท่ีนํามาใช้ กิจกรรม 

ทบทวนความรูจ้ากาการ
ฝึกอบรมวนัที1่ 

- การใช้สถานการณ์จําลอง
(Simulation)  
- การใหย้อ้นตอบกลบั 
(feedback) 
- การเสรมิแรงทางบวก
(Positive Reinforcement)
ของสกนิเนอร ์

- กจิกรรมสถานการณ์จาํลองกลุ่ม เรือ่ง
การตอบสนองต่อลกูคา้ 
(Responsiveness) 

การเตรยีมพรอ้มสูก่าร
เป็นผูใ้หบ้รกิารลกูคา้
ดว้ยความเป็นเลศิ(ต่อ) 

- การใชส้ถานการณ์จาํลอง
(Simulation)  
- การใหย้อ้นตอบกลบั 
(feedback) 
 

- กจิกรรมสถานการณ์จาํลองกลุ่ม เรือ่ง
ความมัน่ใจในการใหบ้รกิาร (Assurance) 
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ตาราง 3 (ต่อ) การเสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม โดย 
      โปรแกรมการฝึกอบรมเชงิจติวทิยา 
 
วนัท่ี 2  

เร่ือง เทคนิคท่ีนํามาใช้ กิจกรรม 
 - การเสรมิแรงทางบวก

(Positive Reinforcement)
ของสกนิเนอร ์

 

การเตรยีมพรอ้มสูก่าร
เป็นผูใ้หบ้รกิารลกูคา้
ดว้ยความเป็นเลศิ(ต่อ) 

- การใช้สถานการณ์จําลอง
(Simulation)  
- การใหย้อ้นตอบกลบั 
(feedback) 
- การเสรมิแรงทางบวก
(Positive Reinforcement)
ของสกนิเนอร ์

- กจิกรรมสถานการณ์จาํลองแบบกลุ่ม 
เรือ่งความเขา้ใจและการเอาใจใสต่่อ
ผูร้บับรกิาร (Empathy) 

พวกเราพรอ้มแลว้ทีจ่ะ
เป็นผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ใน
ธุรกจิโรงแรม 

- เทคนิคการอภปิรายเป็น
คณะ (Panel Discussion) 

- การสรุปความความรูเ้กีย่วกบั
คุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิาร
ลุกคา้ในธุรกจิโรงแรม 

 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1. ผูด้าํเนินการวิจยัดาํเนินการเกบ็รวบรวมข้อมลู ดงัน้ี 
 การเกบ็รวบรวมขอ้มลูสาํหรบัการทาํวจิยัเพือ่เสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผู้
ใหบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม ผูว้จิยัดาํเนินการตามลาํดบัขัน้ตอน ดงัน้ี  
 1. ตดิต่อบณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ เพือ่ทาํหนงัสอืขอความอนุเคราะห์
ในการเป็นผูท้รงคุณวุฒติรวจสอบคุณภาพเครือ่งมอืแบบ ไดแ้ก่ แบบวดัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์
ของผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม และการเสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิาร
ลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม โดยโปรแกรมการฝึกอบรมเชงิจติวทิยา 
 
 2. ตดิต่อบณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ เพือ่ทาํหนงัสอืขอความอนุเคราะห์
ใหก้ศกึษาการโรงแรมชัน้ปีที ่3 ทีก่าํลงัศกึษาในภาคฤดรูอ้น ปีการศกึษา 2560 สาขาวชิาการโรงแรม 
คณะศลิปศาสตร์ มหาวทิยาลยัเกษมบณัฑติกรุงเทพมหานครทําแบบวดัคุณลกัษณะที่พงึประสงค์
ของผูใ้ห ้
บรกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม และการเสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ใน
ธุรกจิโรงแรม โดยโปรแกรมการฝึกอบรมเชงิจติวทิยา 



 38

 2. วิธีดาํเนินการทดลอง 
 การวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัดาํเนินการทดลอง ดงัน้ี 
  1) ขัน้ก่อนการทดลอง 
  กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการทดลอง คอื นักศกึษาการโรงแรมชัน้ปีที ่3 ทีก่ําลงัศกึษาใน
ภาคฤดูรอ้น ปีการศกึษา 2560 สาขาวชิาการโรงแรม คณะศลิปศาสตร ์มหาวทิยาลยัเกษมบณัฑติ
กรุงเทพมหานคร ที่กําลังเข้าสู่การฝึกงาน ที่ได้มาจากการเลือกตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง 
(Purposive Sampling) โดยมหีลกัเกณฑใ์นการเลอืกกลุ่มตวัอย่าง ดงัน้ี มคีะแนนเฉลีย่น้อยทีสุ่ดใน
การตอบแบบวดัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลูกคา้ในธุรกจิโรงแรม และมคีวามสมคัรใน
การเขา้รว่มโปรแกรม 
ฝึกอบรมเชงิจติวทิยา จาํนวน 28 คน 
  2) ขัน้ดาํเนินการทดลอง 
  ผูว้จิยัเป็นผูด้าํเนินการทดลองโดยปฏบิตักิจิกรรมตามตารางทีว่างไว ้คอืดาํเนินการ 
วจิยัในภาคเรยีนฤดูรอ้น ปีการศกึษา 2560 เดอืนพฤษาคม พ.ศ.2560 โดยใชเ้วลาในการทดลอง  
เป็นระยะเวลา 2 วนั 
  3) ขัน้หลงัการทดลอง 
   3.1 หลงัทดลองโปรแกรมการฝึกอบรมเชงิจติวทิยาเพือ่การเสรมิสรา้ง 
คุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธรุกจิโรงแรม ผูว้จิยัใหน้กัเรยีนทีเ่ขา้รว่มกจิกรรมทาํ 
แบบวดัเพือ่นําผลการทาํแบบวดัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธรุกจิโรงแรมที ่
ไดม้าเป็นคะแนนหลงัการทดลอง 
   3.2 นําคะแนนทีไ่ดก่้อนและหลงัการทดลอง มาวเิคราะหต์ามวธิกีารทาง 
สถติเิพือ่ทดสอบสมมตฐิานต่อไป 
  
แบบแผนการวิจยั 
 การวจิยัในชว่งการใชโ้ปรแกรมการฝึกอบรมเชงิจติวทิยาเพือ่การเสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึ
ประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารในธุรกจิโรงแรมเป็นการวจิยักึง่ทดลองโดยใชแ้บบแผนการทดลองดาํเนินการ
วจิยัแบบ One Group Pretest – Posttest Design (ชศูร ีวงศร์ตันะ; และองอาจ นยัพฒัน์. 2551: 
41-42) 
 
ตาราง 4 แบบแผนการทดลองแบบ One Group Pretest – Posttest Design 
 

สอบก่อน ตวัแปรอสิระ สอบหลงั 
T1 X T2 

 
 ความหมายของสญัลกัษณ์ 
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 T1 แทน การทดสอบก่อนการทดลอง  
 T2 แทน การทดสอบหลงัการทดลอง 
 X แทน การใช้โปรแกรมการฝึกอบรมเชงิจติวทิยาเพื่อการเสรมิสรา้งคุณลกัษณะ 
ทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารในธุรกจิโรงแรม 
 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 1. สถิติสาํหรบัวิเคราะห์คณุภาพของเครื่องมือ 
  การหาคา่ความเชือ่มัน่ของแบบวกัฃดคณุลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้
ในธุรกจิโรงแรม โดยใชส้ตูรสมัประสทิธิแ์อลฟา่ (Alpha Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) 
 2. สถิติพืน้ฐาน ไดแ้ก่ คา่เฉลีย่(Mean) คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) และคา่ความแตกต่าง
ของคะแนนเฉลีย่ (MD) 
 3.  สถิติสาํหรบัทดสอบสมมติฐาน 
  เปรยีบเทยีบคณุลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารในธุรกจิโรงแรมก่อนและหลงั
การใชโ้ปรแกรมฝึกอบรมเชงิจติวทิยาเพื่อการเสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิาร
ในธุรกจิโรงแรมโดยใช ้t-test for dependent samples 
 
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
 การนําเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของการศกึษาคน้ควา้ เรื่อง การเสรมิสรา้งคุณลกัษณะ 
ทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลูกคา้ในธุรกจิโรงแรมดว้ยโปรแกรมฝึกอบรมเชงิจติวทิยา ของนกัศกึษาชัน้
ปีที ่3 สาชาวชิาการโรงแรม คณะศลิปศาสตร ์มหาวทิยาลยัเกษมบณัฑติ ผูว้จิยัไดก้ําหนดสญัลกัษณ์
ทีใ่ชแ้ทนความหมายของขอ้มลูและการแปลผลตามลาํดบัดงัน้ี 
 
สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 n แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 Mean แทน คา่เฉลีย่ 
 S.D. แทน ความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 MD แทน ผลต่างของคา่เฉลีย่ก่อนและหลงัการเขา้รว่มโปรแกรมฝึกอบรมเชงิ
จติวทิยาเพือ่การเสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม 
 t  แทน สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบ (t - test for Dependent Samples) 
 *  แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
การนําเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 การศกึษาเรือ่ง การเสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม
ดว้ยโปรแกรมฝึกอบรมเชงิจติวทิยา  ของนกัศกึษาการโรงแรมชัน้ปีที ่3 สาขาวชิาการโรงแรม คณะ
ศลิปศาสตร ์มหาวทิยาลยัเกษมบณัฑติผูว้จิยัไดนํ้าเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูออกเป็น 4 ตอนดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 การวเิคราะห์ค่าสถติพิื้นฐานของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบวดัคุณลกัษณะทีพ่งึ
ประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรมดว้ยโปรแกรมฝึกอบรมเชงิจติวทิยา จาํแนกตามเพศ 
 ตอนท่ี 2 การวเิคราะหค์า่เฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดบัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค ์
ของผูใ้หบ้รกิารลูกคา้ในธรุกจิโรงแรมรายดา้นและภาพรวม 
 ตอนท่ี 3 การวเิคราะหค์่าเฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดบัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์
ของผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรมจาํแนกรายดา้นรวมถงึภาพรวมก่อนและหลงัการฝึกอบรม  
 ตอนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 ตอนท่ี 1 การวเิคราะห์ค่าสถติพิื้นฐานของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบวดัคุณลกัษณะทีพ่งึ
ประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรมดว้ยโปรแกรมฝึกอบรมเชงิจติวทิยา จาํแนกตามเพศ 
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ตาราง 5 แสดงค่าเฉลีย่ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบวดัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลูกคา้ 
      ในธุรกจิโรงแรมดว้ยโปรแกรมฝึกอบรมเชงิจติวทิยา จาํแนกตามเพศ และชัน้ปี 
 

สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน ร้อยละ 
 เพศ    
  ชาย 24 12.80 
  หญงิ 160 85.60 

รวม 184 100.00 
 ระดบัชัน้   
  ชัน้ปีที ่1 59 32.10 
  ชัน้ปีที ่2 60 32.60 
  ชัน้ปีที ่3 65 35.30 

รวม 184 100.00 

 
จากตาราง 5 ผู้วจิยัแจกแบบวดัจํานวน 210 ชุด ได้กลบัคนืมา 184 ชุด คดิเป็นร้อยละ 87.62 พบว่า  
สว่นใหญ่เป็นนกัศกึษาเพศหญงิ จาํนวน 160 คน คดิเป็นรอ้ยละ 85.60  รองลงมาคอืเพศชาย จาํนวน 24 
คน คดิเป็นร้อยละ 12.80 อยู่ในระดบัชัน้ชัน้ปีที่ 3 มากที่สุด จํานวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 35.30 
รองลงมาคอืระดบัชัน้ปีที ่2 จํานวน 60 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.60 และระดบัชัน้ปีที ่1 จํานวน 59 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 32.10 ตามลาํดบั 
 
ตาราง 6 แสดงคา่เฉลีย่ขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งทีต่อบแบบสอบถามคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค ์     
      ของผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรมดว้ยโปรแกรมฝึกอบรมเชงิจติวทิยาจาํแนกตามเพศ  
 

เพศ จาํนวน ร้อยละ 
ชาย 3 10.70 
หญงิ 25 89.30 
รวม 28 100 

 
 จากตาราง 6 พบว่า กลุ่มทดลองส่วนใหญ่เป็นนักศกึษาเพศหญงิ จํานวน 25 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
89.30  รองลงมาคอืเพศชาย จาํนวน 3 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.40 ตามลาํดบั 
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ตอนท่ี 2 คา่สถติพิืน้ฐานของคะแนนคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม 
รายดา้นและโดยรวมของผูต้อบแบบวดั 
 
ตาราง 7  แสดงคา่เฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน ของคะแนนคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้ห ้
      บรกิารลูกคา้ในธุรกจิโรงแรมรายดา้นและโดยรวมของผูต้อบแบบวดั 
 

ด้าน ค่าเฉล่ีย S.D. ระดบั
1. ดา้นความเป็นรปูธรรมในการใหบ้รกิาร 4.24 0.41 มาก 
2. ดา้นความน่าเชือ่ถอื 4.09 0.50 มาก 
3. ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 4.06 0.57 มาก
4. ดา้นความมัน่ใจในการใหบ้รกิาร 4.22 0.51 มาก
5. ดา้นความเขา้ใจและการเอาใจใสต่่อลกูคา้ 4.30 0.49 มาก

รวม 4.19 0.42 มาก

  
 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูตาราง 7 จากแบบวดั184 ฉบบั พบว่าโดยรวมคะแนนคุณลกัษณะทีพ่งึ
ประสงค์ของผู้ให้บรกิารลูกค้าในธุรกิจโรงแรมอยู่ในระดบัมาก ส่วนคุณลกัษณะที่พงึประสงค์ของผู้
ใหบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรมดา้นความเขา้ใจและการเอาใจใสต่่อลกูคา้อยูใ่นระดบัมาก และมคีา่เฉลีย่
สงูสุดโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.30 รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้รกิารโดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 4.24 ด้านความมัน่ใจในการให้บรกิารโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.22 ด้านความน่าเชื่อถอืโดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.09 และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.06 ตามลําดบั ส่วนการ
กระจายของคะแนนวึง่พจิารณาจากคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานพบวา่มคีา่อยูร่ะหวา่ง 0.41-0.57 
 
ตอนท่ี 3  การวเิคราะห์ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณลกัษณะที่พงึประสงค์ของ 
ผูใ้หบ้รกิารลูกคา้ในธุรกจิโรงแรมจําแนกรายดา้นรวมถงึภาพรวมก่อนและหลงัการฝึกอบรมของกลุ่ม
ตวัอยา่ง 
 
ตาราง 8  แสดงคา่เฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน ของคะแนนคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิาร 
      ลกูคา้ในธุรกจิโรงแรมจาํแนกรายดา้นรวมถงึภาพรวมก่อนและหลงัการฝึกอบรม  
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คุณลกัษณะที ่
พงึประสงคข์อง 
ผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ 
ในธุรกจิโรงแรม 

ก่อนเขา้รว่มโปรแกรม หลงัเขา้รว่มโปรแกรม

MD แปลผล t 
Mean S.D. แปลผล Mean S.D. แปลผล 

ความเป็นรปูธรรม
ในการใหบ้รกิาร 

3.95 0.47 มาก 4.08 0.55 มาก
ทีส่ดุ 

0.13 นอ้ย 1.51* 

ความน่าเชือ่ถอื 3.96 0.37 มาก 4.41 0.44 
มาก
ทีส่ดุ 

0.45 นอ้ย 4.98* 

การตอบสนองต่อ
ลกูคา้ 

3.69 0.44 มาก 4.20 0.60 มาก
ทีส่ดุ 

0.51 นอ้ย 5.47* 

ความมัน่ใจในการ
ใหบ้รกิาร 

3.94 0.45 มาก 4.22 0.50 
มาก
ทีส่ดุ 

0.28 นอ้ย 3.16* 

ความเขา้ใจและ
การเอาใจใสต่อ่
ลกูคา้ 

4.03 0.30 
มาก
ทีส่ดุ 4.35 0.46 

มาก
ทีส่ดุ 

0.32 นอ้ย 4.04* 

ภาพรวม 3.92 0.31 มาก 4.26 0.43 
มาก
ทีส่ดุ

0.34 นอ้ย 5.02* 

 
* มนียัสาํคญัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตาราง 8 พบว่าคะแนนคุณลกัษณะที่พงึประสงค์ของผู้ให้บรกิาร
ลูกคา้ในธุรกจิโรงแรมโดยภาพรวมก่อนและหลงัเขา้รบัโปรแกรมฝึกอบรมเชงิจติวทิยาแตกต่างกนั
อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นความเป็นรปูธรรมในการ
ให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านความมัน่ใจในการให้บรกิารมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก ส่วนด้านความเขา้ใจและการเอาใจใส่ต่อลูกคา้มคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก
ที่สุด โดยเมื่อเปรยีบเทยีบการเปลี่ยนแปลงก่อนและหลงัเขา้โปรแกรมฝึกอบรมเชงิจติวทิยาอยู่ใน
ระดบัน้อย (MD=0.34) และเมื่อวเิคราะหร์ายดา้นพบว่าดา้นทีม่กีารเปลีย่นแปลงมากกว่าภาพรวม มี
จํานวน 2 ดา้น ไกแ้ก่ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (MD=0.51) ซึง่มกีารเปลีย่นแปลงมากทีสุ่ด และ
ดา้นความน่าเชื่อถอืตามลําดบั ลูกคา้ (MD=0.45) และดา้นทีม่กีารเปลีย่นแปลงน้อยกว่าภาพรวม มี
จํานวน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า (MD=0.32) ด้านความมัน่ใจในการให้บริการ 
(MD=0. 28) และดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้รกิาร (MD=0.13) ตามลําดบั ส่วนค่าเฉลีย่ก่อน
การเขา้โปรแกรมฝึกอบรมเชงิจติวทิยาอยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เพิม่ขึน้กว่าหลงัการเขา้โปรแกรม
ฝึกอบรมเชงิจติวทิยาอย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดยทัง้ 5 ดา้นอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด และ
ภาพรวมหลงัการเขา้โปรแกรมการฝึกอบรมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ  
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ภาคผนวก ก 
รายชือ่ผูท้รงคณุวุฒ ิ
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รายช่ือผูท้รงคณุวฒิุ 
 

1.  อาจารย ์ดร. ครรชติ แสนอุบล 
    อาจารยภ์าควชิาแนะแนวและจติวทิยาการศกึษา คณะศกึษาศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทร 
    วโิรฒ 
2. อาจารย ์ดร. นิพาภรณ์ แสงสวา่ง 
    อาจารยภ์าควชิาภาษาต่างประเทศและอุตสาหกรรมการบรกิาร สาขาวชิาการโรงแรม  
    คณะศลิปศาสตร ์มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ 
3. นายสรุเดช กจิเจรญิ  
    ผูอํ้านวยการฝา่ยทรพัยากรบุคคล โรงแรมสโุขทยั กรุงเทพฯ 
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ภาคผนวก ข 
คา่ดชันี IOC ของแบบวดัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารธุรกจิโรงแรม 
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ตาราง คา่ดชันี IOC ของแบบวดัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารธุรกจิโรงแรม 
 

 คะแนนความคิดเหน็ของผู้ทรงคณุวฒิุ   
ข้อ คนท่ี1 คนท่ี2 คนท่ี3 ค่าดชันี IOC หมายเหตุ 
1 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
2 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
3 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
4 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
5 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
6 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
7 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
8 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
9 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
10 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
11 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
12 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
13 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
14 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
15 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
16 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
17 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
18 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
19 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
20 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
21 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
22 1 0 1 0.67 คดัเลอืกไว ้
23 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
24 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
25 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
26 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
27 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
28 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
29 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
30 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
31 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
32 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
33 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
34 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
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35 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
ตาราง คา่ดชันี IOC ของแบบวดัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารธุรกจิโรงแรม (ต่อ) 
 

 คะแนนความคิดเหน็ของผู้ทรงคณุวฒิุ   
ข้อ คนท่ี1 คนท่ี2 คนท่ี3 ค่าดชันี IOC หมายเหตุ 
36 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
37 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
38 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
39 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
40 1 1 1 1 คดัเลอืกไว ้
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ภาคผนวก ค 
แบบวดัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารในธุรกจิโรงแรม 
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แบบวดัเพื่อการวิจยั 

 
 แบบวดัฉบบันี้ เป็นแบบวดัเพื่อการวจิยัเรื่องการเสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผู้
ใหบ้รกิารลูกคา้ในธุรกจิโรงแรมโดยการฝึกอบรมเชงิจติวทิยา จํานวน 40 ขอ้ ผูว้จิยัขอความร่วมมอื
ทุกท่านใหต้อบคาํถามตามความรูส้กึทีแ่ทจ้รงิของท่าน เพือ่นําผลจากการวจิยัมาพฒันาคุณลกัษณะ
ทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารในธุรกจิโรงแรมต่อไป 
ผูต้อบแบบสอบถาม 
 ผูว้จิยัหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดร้บัความอนุเคราะหจ์ากทา่นเป็นอย่างด ีจงึขอขอบคุณเป็น
อยา่งสงูมา ณ โอกาสน้ี  
 
       วรญัญา เมน่ทรพัย ์
        ผูว้จิยั 
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แบบวดัฉบบัน้ีแบง่ออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 

 
ตอนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบวดั 
ตอนที ่2 คุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม จาํนวน 40 ขอ้ 
 
ตอนท่ี 1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบวดั 
คาํชีแ้จง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงใน  หรอืเตมิขอ้ความ ตรงกบัความจรงิของทา่น 
 
1.  เพศ  
  ชาย   หญงิ 
2. ชัน้ปีการศกึษา 
  ชัน้ปีที ่1  ชัน้ปีที ่2  ชัน้ปีที ่3  ชัน้ปีที ่4   
 
ตอนท่ี 2 คุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม 
คาํชีแ้จง ขอใหท้า่นทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่งหลงัคาํถามตรงกบัความคดิ ความรูส้กึ และการ
แสดงของทา่น 
 
  มากทีส่ดุ  หมายถงึ ขอ้ความนัน้สอดคลอ้งกบัความเป็นจรงิเกีย่วกบัตวัท่าน 
     มากทีส่ดุ 
 มาก    หมายถงึ ขอ้ความนัน้สอดคลอ้งกบัความเป็นจรงิเกีย่วกบัตวัทา่นเป็น 
     สว่นใหญ่ 
 ปานกลาง หมายถงึ ขอ้ความนัน้สอดคลอ้งกบัความเป็นจรงิเกีย่วกบัตวัท่าน 
     พอประมาณ 
 น้อย    หมายถงึ ขอ้ความนัน้สอดคลอ้งกบัความเป็นจรงิเกีย่วกบัตวัท่าน 
     เพยีงเลก็น้อย 
 น้อยทีส่ดุ  หมายถงึ ขอ้ความนัน้ไมส่อดคลอ้งกบัความเป็นจรงิทีเ่กีย่วกบัตวัทา่น 
     เลย 
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คาํถาม มาก
ทีส่ดุ 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ทีส่ดุ 

1. ขา้พเจา้เป็นคนยิม้แยม้      
2. บ่อยครัง้ทีข่า้พเจา้ชอบเขา้ไปทกัทายลกูคา้ก่อน      
3. ขา้พเจา้จาํชือ่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง      
4. หากเจอลกูคา้ขา้พเจา้จะทกัทายโดยการไหว ้      
5. ขา้พเจา้ใหค้วามสาํคญักบัการแต่งกาย ให้
เหมาะสมกบัโอกาสและสถานที ่

     

6.ขา้พเจา้ใหค้วามสาํคญักบัการแต่งกาย
ตลอดเวลาในการปฏบิตังิาน 

     

7. ขา้พเจา้ปฏบิตัติ่อลกูคา้ดว้ยกริยิามารยาททีอ่่อน
น้อม 

     

8. ขา้พเจา้จะไปถงึก่อนเวลานดัหมายหรอืเวลาเขา้
งานเสมอ 

     

9. ขา้พเจา้ทาํงานและสง่ตามเวลาทีก่าํหนด      
10. เมือ่ลกูคา้พบกบัปญัหา ขา้พเจา้จะรบัฟงัอยา่ง
เขา้ใจ 

     

11. เมือ่พบลกูคา้ทีก่าํลงัประสบปญัหา หากเป็น
เรือ่งทีส่ามารถช่วยไดข้า้พเจา้จะเขา้ไปใหค้วาม
ชว่ยเหลอืเสมอ 

     

12. ขา้พเจา้เป็นคนทีเ่กบ็เอกสารอยา่งเป็นระบบ
และแยกตามหมวดหมู ่

     

13. ขา้พเจา้ทาํงานดว้ยการใสใ่จรายละเอยีดและ
ความถูกตอ้ง 

     

14. ก่อนลงทาํสิง่ใดขา้พเจา้จะศกึษาขอ้กาํหนด
ต่างๆก่อนลงมอืทาํ 
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15. ขา้พเจา้จะจดัเตรยีมอุปกรณ์และตรวจสอบ
ความเรยีบรอ้ยของสถานทีก่่อนการปฏบิตังิาน
เสมอ 

     

คาํถาม มาก
ทีส่ดุ 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ทีส่ดุ 

16. ขา้พเจา้สามารถใหค้าํตอบลกูคา้ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

     

17. ขา้พเจา้สามารถเสนอทางเลอืกอื่นทีเ่หมาะสม
สาํหรบัลกูคา้แต่ละคนได ้

     

18. เมือ่ไดร้บัมอบหมายหน้าที ่ขา้พเจา้สามารถ
คาํนวณระยะเวลาทีต่อ้งทาํเพือ่ใหง้านชิน้นัน้สาํเรจ็
ได ้

     

19. ขา้พเจา้สามารถทาํหน้าทีท่ีไ่ดร้บัมอบหมาย
ดว้ยความรวดเรว็ 

     

20. แมจ้ะมงีานสาํคญัเขา้มาพรอ้มๆกนั แต่
ขา้พเจา้กส็ามารถวางแผน จดัการ และทาํงานที่
ไดร้บัสาํเรจ็ตามกาํหนด 

     

21. แมจ้ะมลีกูคา้มาใชบ้รกิารเป็นจาํนวนมากใน
ชว่งเวลาเดยีวกนั ขา้พเจา้กส็ามารถบรหิารจดัการ
และดแูลลกูคา้ใหเ้กดิความประทบัใจได ้

     

22. ขา้พเจา้คดิวา่เมือ่ลกูคา้กาํลงัเจอกบัปญัหา 
หากไมเ่กีย่วขอ้งกบังานของขา้พเจา้ กไ็มม่คีวาม
จาํเป็นทีต่อ้งเขา้ไปชว่ยเหลอื 

     

23. ขา้พเจา้ใหค้วามชว่ยเหลอืเมือ่เหน็ลกูคา้เจอ
กบัปญัหาโดยทีอ่กีฝา่ยไมต่อ้งรอ้งขอ 

     

24. ขา้พเจา้เป็นคนชา่งสงัเกตและใสใ่จ
ในการใหบ้รกิารลกูคา้แตล่ะคนอยา่งไมเ่ลอืกปฏบิตัิ

     

25. ขา้พเจา้เป็นคนชอบศกึษาหาความรูเ้กีย่วกบั
การใหบ้รกิารลกูคา้ การทอ่งเทีย่ว หรอืการโรงแรม 
อยูเ่สมอ 

     

26. ขา้พเจา้ใหค้วามสาํคญัในการปฏบิตัติาม
กฎระเบยีบขอ้บงัคบัต่างๆ ของสถานทีน่ัน้ๆ 

     

27. ขา้พเจา้เป็นคนทีทุ่ม่เทในการใหบ้รกิารลกูคา้
ตามมาตรฐานดว้ยความใสใ่จ 
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28. ขา้พเจา้เป็นคนทีใ่หเ้กยีรตลิกูคา้ทัง้ต่อหน้าและ
ลบัหลงั 

     

คาํถาม มาก
ทีส่ดุ 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ทีส่ดุ 

29. ขา้พเจา้มกัไดท้าํหน้าทีใ่นการตดิต่อ
ประสานงานกบัลกูคา้เสมอ เพราะสามารถใหก้าร
บรกิารลกูคา้ไดด้ ี

     

30. ขา้พเจา้มกัไดท้าํหน้าทีใ่นการประสานงานกบั
แผนกอื่นเสมอ เพราะสามารถทาํงานรว่มกบัผูอ้ื่น
ไดด้ ี

     

31. ขา้พเจา้จะยดึมัน่และทาํตามในสิง่ทีพ่ดูหรอืให้
คาํมัน่สญัญากบัลกูคา้ 

     

32. ขา้พเจา้เป็นคนทีใ่สใ่จรายละเอยีดของลกูคา้แต่
ละคนวา่ชอบหรอืไมช่อบสิง่ใด 

     

33. ขา้พเจา้เขา้ใจวา่ลกูคา้แต่ละคนมคีวาม
แตกต่างกนั 

     

34. ขา้พเจา้เป็นคนทีฟ่งัลกูคา้พดูอย่างตัง้ใจ      
35. แมม้ลีกูคา้พดูไม่ดหีรอืใสอ่ารมณ์กบัขา้พเจา้ 
ขา้พเจา้กจ็ะปฏบิตัติ่อลกูคา้ดว้ยน้ําเสยีง ทา่ทาง 
และอารมณ์ทีป่กต ิ

     

36.  เมือ่ตอ้งตดิต่อกบัลกูคา้ ขา้พเจา้จะฟงัดว้ย
ความใสใ่จในคาํพดู สหีน้า ทา่ทาง และสบตาอกี
ฝา่ยทีส่นทนาดว้ย 

     

37. ขา้พเจา้จะปฏบิตัติ่อลูกคา้ทุกคนอยา่งเทา่
เทยีมกนั 

     

38. เมือ่พบเจอลกูคา้ขา้พเจา้จะเขา้ไปทกัทายและ
กล่าวสวสัด ี

     

39. ขา้พเจา้จะบนัทกึความชอบและความตอ้งการ
ลกูคา้ลงในโปรแกรมเพือ่เป็นฐานขอ้มลูในการ
บรกิารลกูคา้ 

     

40. ขา้พเจา้ใชฐ้านขอ้มลูในการบรกิารลกูคา้เพือ่ให้
เกดิความประทบัใจ 
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ภาคผนวก ง 

คา่ IOC ของผลการตรวจสอบโปรแกรมเสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิาร 
ในธุรกจิโรงแรม โดยการฝึกอบรมเชงิจติวทิยา 
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ตาราง คา่ดชันี IOC คา่ IOC ของผลการตรวจสอบโปรแกรมเสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์อง
ผูใ้หบ้รกิารในธุรกจิโรงแรม โดยการฝึกอบรมเชงิจติวทิยา 
 

 ผลการประเมินโดยผูท้รงคณุวฒิุ  
วนัท่ี คนท่ี1 คนท่ี2 คนท่ี3 ค่าดชันี IOC 

1 1 1 1 1 
2 1 1 1 1 
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ตาราง 18 แสดงค่าอาํนาจจาํแนก (r) และค่าความเชื่อม ัน่ของแบบประเมินทกัษะนิสยัแห่ง
ปัญญาของนักเรียนช ัน้มธัยมศึกษาตอนต้น 

 
ข้อที่ ค่าอาํนาจจาํแนก ข้อที่ ค่าอาํนาจจาํแนก 

1 .944 23 .942 
2 .944 24 .942 
3 .944 25 .943 
4 .944 26 .943 
5 .944 27 .942 
6 .944 28 .943 
7 .944 29 .942 
8 .944 30 .942 
9 .943 31 .942 
10 .942 32 .941 
11 .944 33 .944 
12 .943 34 .943 
13 .943 35 .943 
14 .943 36 .943 
15 .943 37 .944 
16 .942 38 .945 
17 .942 39 .942 
18 .943 40 .942 
19 .943   
20 .942  

 
คา่อาํนาจจาํแนกรายขอ้ ตัง้แต่ 0.6 – 1.0 

คา่ความเชือ่มัน่ทัง้ฉบบั เทา่กบั .959 
*แกไ้ขขอ้คาํถามแลว้ 
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ภาคผนวก จ 
คา่เฉลีย่คะแนนคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารในธุรกจิโรงแรม 
ทีไ่ดจ้ากการเกบ็แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกเป็นรายดา้น 
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ตาราง คา่เฉลีย่คะแนนคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารในธุรกจิโรงแรมทีไ่ดจ้ากการเกบ็
แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งจาํแนกเป็นรายดา้น 
 

S.D. คา่เฉลีย่ 
ด้านท่ี ด้านท่ี 

เพศ 1 2 3 4 5 รวม 1 2 3 4 5 รวม
ชาย .45 .55 .53 .48 .50 .46 4.37 4.14 4.19 4.36 4.27 4.26 
หญงิ .40 .49 .58 .52 .49 .41 4.22 4.08 4.04 4.19 4.31 4.17
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ภาคผนวก ฉ 
คะแนนคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารในธุรกจิโรงแรม 

ของผูเ้ขา้รบัการฝึกอบรมก่อนและหลงัโปรแกรมการฝึกอบรมเชงิจติวทิยา 
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ตาราง  แสดงคา่เฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน ของคะแนนคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิาร
ลกูคา้ในธุรกจิโรงแรมจาํแนกรายดา้นรวมถงึภาพรวมก่อนและหลงัการฝึกอบรม  
 
ระดบัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์
ของผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิ

โรงแรม 

การฝึกอบรม 
เชงิจติวทิยา 𝐗ഥ S.D. แปลผล t 

1. ดา้นความเป็นรปูธรรมในการ
ใหบ้รกิาร 

ก่อนการฝึกอบรม 3.95 0.47 มาก 
1.51* 

หลงัการฝึกอบรม 4.08 0.55 มากทีส่ดุ 

2. ดา้นความน่าเชือ่ถอื 
ก่อนการฝึกอบรม 3.96 0.37 มาก 

4.98* 
หลงัการฝึกอบรม 4.41 0.44 มากทีส่ดุ 

3. ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
ก่อนการฝึกอบรม 3.69 0.44 มาก 

5.47* 
หลงัการฝึกอบรม 4.20 0.60 มากทีส่ดุ 

4. ดา้นความมัน่ใจในการ
ใหบ้รกิาร 

ก่อนการฝึกอบรม 3.94 0.45 มาก 
3.16* 

หลงัการฝึกอบรม 4.22 0.50 มากทีส่ดุ 
5. ดา้นความเขา้ใจและการเอาใจ
ใสต่่อลกูคา้ 

ก่อนการฝึกอบรม 4.03 0.30 มากทีส่ดุ 
4.04* 

หลงัการฝึกอบรม 4.35 0.46 มากทีส่ดุ 

โดยรวม 
ก่อนการฝึกอบรม 3.92 0.31 มาก 

5.02* 
หลงัการฝึกอบรม 4.26 0.43 มากทีส่ดุ 

 
* มนียัสาํคญัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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ภาคผนวก ซ 
รายละเอยีดของโปรแกรมการเสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค ์

ของผูใ้หบ้รกิารลูกคา้ในธรุกจิโรงแรม   
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รายละเอียดโปรแกรมการเสริมสร้างคณุลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องผูใ้ห้บริการ
ลกูค้าในธรุกิจโรงแรมโดยการใช้การฝึกอบรมเชิงจิตวิทยา 

 
กาํหนดการฝึกอบรม 
 
วนัท่ี 1  
09.00 ปฐมนิเทศและกจิกรรมละลายพฤตกิรรม
10.00 ความสาํคญัของของผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธรุกจิโรงแรม 
 พกัเบรค 
11.00 สรา้งแรงบนัดาลใจสูก่า้วแรกของการเป็นผูใ้หบ้รกิารลกูคา้
12.00 รบัประทานอาหารกลางวนั
13.00 การเตรยีมพรอ้มสูก่ารเป็นผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ดว้ยความเป็นเลศิ 
 พกัเบรค 
15.00 การเตรยีมพรอ้มสูก่ารเป็นผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ดว้ยความเป็นเลศิ ต่อ

 
วนัท่ี 2  
09.00 ทบทวนเนื้อหาการฝึกอบรมวนัที ่1
10.00 การเตรยีมพรอ้มสูก่ารเป็นผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ดว้ยความเป็นเลศิ ต่อ 
 พกัเบรค 
11.00 การเตรยีมพรอ้มสูก่ารเป็นผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ดว้ยความเป็นเลศิ ต่อ
12.00 รบัประทานอาหารกลางวนั
13.00 พรอ้มหรอืยงักบัการเป็นผูท้ีใ่ชส่าํหรบัองคก์ร 
 พกัเบรค 
14.00 พวกเราพรอ้มแลว้ทีจ่ะเป็นผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม
15.00 ถามตอบ 
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รายละเอียดโปรแกรมการเสริมสร้างคณุลกัษณะท่ีพึงประสงค ์
ของผูใ้ห้บริการลกูค้าในธรุกิจโรงแรม 

โดยการใช้โปรแกรมการฝึกอบรมเชิงจิตวิทยา วนัท่ี 1 
 

เร ื่อง ปฐมนิเทศและความสาํคญัของการเสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ 
ในธุรกจิโรงแรมโดยโปรแกรมฝึกอบรมเชงิจติวทิยา   
 
วตัถปุระสงค  ์
  1. เพือ่ชีแ้จงวตัถุประสงคข์องโครงการฝึกอบรมเชงิจติวทิยา 
 2. เพือ่สรา้งสมัพนัธภาพและความไวว้างใจระหวา่งผูว้จิยักบัผูเ้ขา้รบัการฝึกอบรมการ
พฒันาคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลูกคา้ในธุรกจิโรงแรม  โดยใชก้ารฝึกอบรมเชงิ
จติวทิยา 
 3. เพือ่ใหผู้เ้ขา้รบัการฝึกอบรมการพฒันาคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้
ในธุรกจิโรงแรม รบัทราบถงึรายละเอยีดต่างๆ ตารางเวลา และวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรมเชงิ
จติวทิยา 
 4. เพือ่ใหผู้เ้ขา้รบัการฝึกอบรมการพฒันาคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้
ในธุรกจิโรงแรม ตระหนกัถงึความสาํคญัในการพฒันาใหเ้กดิคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคโ์ดยใชก้ารฝึก 
อบรมเชงิจติวทิยา 
 
ระยะเวลา  6 ชัว่โมง 
 
อปุกรณ์ที่ใช้ 
 เพลง, คลปิวดิโีอ, สไลดป์ระกอบการฝึกอบรม 
 
ทฤษฎีและเทคนิคที่ใช้ 
 กรณีศกึษา, การระดมสมอง, สถานการณ์จาํลอง, กจิกรรมวงลอ้ความรูส้กึ, ทฤษฎกีาร
เรยีนรูท้างสงัคม(Social learning Theory) 
 
วิธ ีดาํเนินการ 
 1. ข ัน้เริ่มต้น  
   1.1 ผูว้จิยัสรา้งความคุน้เคยและสมัพนัธภาพร่วมกบัผูเ้ขา้รว่มการฝึกอบรม โดยการ
แนะนําตนเอง กล่าวตอ้นรบัผูเ้ขา้รบัการฝึกอบรม พรอ้มทัง้ชีแ้จงวตัถุประสงคใ์นการฝึกอบรมเชงิ
จติวทิยา 
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  1.2 ผูว้จิยัใชก้จิกรรมละลายพฤตกิรรมโดยใชก้ารการใหผู้เ้ขา้รบัการฝึกอบรมจบัคู ่
กบัผูฝึ้กอบรมคนใดกไ็ด ้ถามชือ่เล่น และถามวา่เพราะเหตุใดจงึเลอืกเรยีนสาขาการโรงแรม  
   1.3 ผูว้จิยัแนะนําโครงการฝึกอบรมเชงิจติวทิยา ตารางเวลา รายละเอยีด 
กฎระเบยีบ พรอ้มทัง้ชีแ้จงวตัถุประสงคใ์นการฝึกอบรมเชงิจติวทิยา 
 
 2. ข ัน้ดาํเนินการ 
 ช่วงที่ 1 ความสาํคญัของของผ ูใ้ห้บริการลกูค้าในธรุกิจโรงแรม 
  1. ผูว้จิยัแบ่งผูเ้ขา้รบัการฝึกอบรมออกเป็น 2 กลุ่ม โดยการนบั 1 และ 2 เพือ่ 
ระดมสมองเกีย่วกบัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม ดงัน้ี 
  - ผูว้จิยัใหผู้เ้ขา้รว่มวจิยัชว่ยกนัอภปิรายเกีย่วกบัจุดเดน่ของการทาํงานในธุรกจิ
โรงแรม 
  - ทา่นคดิวา่คุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม  
ควรประกอบดว้ยอะไรบา้ง 
  - เพราะเหตุใดทา่นจงึตอ้งมกีารพฒันาคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิาร
ลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม   
  - ทา่นคดิวา่ทา่นมคีวามสาํคญัต่อการทาํงานใหบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรมอยา่งไร 
  - ใหต้วัแทนของกลุ่มนําเสนอผลทีไ่ดจ้ากการระดมสมอง แลว้ผูว้จิยัชว่ยสรุป 
 ช่วงที่ 2 สร้างแรงบนัดาลใจสู่ก้าวแรกของการเป็นผ ูใ้ห้บริการลกูค้า 
  1. ใหส้มาชกิในกลุ่มรว่มกนัระดมความคดิในหวัขอ้เรือ่งความรูส้กึไมป่ระทบัใจ 
ต่อการใหบ้รกิารลงในกระดาษฟลปิชารท์ ผูว้จิยัและผูเ้ขา้รว่มฝึกอบรมรว่มกนัสรุป 
  2. ผูว้จิยัใชเ้กมวงลอ้แหง่ความรูส้กึโดยสุม่ผูเ้ขา้รว่มการฝึกอบรมออกมา 5 คน  แลว้เล่าถงึ
สถานการณ์ทีต่นเองไดร้บั โดยหลงัจากเล่าเหตุการณ์เสรจ็ ผูว้จิยัเปิดโอกาสใหผู้เ้ขา้อบรม 1 คนพดูให้
กาํลงัใจ หรอืบอกอะไรกบัเพือ่น 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

ความรูส้กึ
กลวั

ความรูส้ ึ
กภมูใิจ

ความรูส้กึ
มคีวามสขุ

ความรูส้กึ
เศรา้

ความรูส้กึ
โกรธ
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ช่วงที่ 3 การเตรียมพร้อมสู่การเป็นผ ูใ้ห้บริการลกูค้าด้วยความเป็นเลิศ 
  1. การใชส้ถานการณ์จาํลอง เพือ่ใหผู้เ้ขา้รบัการฝึกอบรมปฏบิตัเิพือ่เตรยีมพรอ้มสู่
การเป็นผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ดว้ยความเป็นเลศิเป็นกลุ่ม ดงัน้ี 
  - การใหบ้รกิารอยา่งเป็นรปูธรรม (Tangibles) 
  - ความน่าเชือ่ถอืในการใหบ้รกิาร (Reliability)  
 
 3. ข ัน้สรปุ 
  ผูว้จิยัใหผู้เ้ขา้รบัการฝึกอบรม สรุปถงึความสาํคญัของคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์อง 
ผูใ้หบ้รกิารในธุรกจิโรงแรม 
 
การประเมินผล 
  1. ผูว้จิยัสงัเกตความกระตอืรอืรน้ ความสนใจ การใหค้วามรว่มมอื และการซกัถามขอ้
ประเดน็ต่างๆของผูเ้ขา้รบัการฝึกอบรมเชงิจติวทิยา 
 2. ผูว้จิยัสาํรวจความเขา้ใจถงึวตัถุประสงค ์วธิกีาร กฎระเบยีบ และหน้าทีข่องผูเ้ขา้รบั
การฝึกอบรมเชงิจติวทิยา เกีย่วกบักาํหนดการ วนั เวลา สถานที ่ทีต่อบไดอ้ยา่งถูกตอ้งและตรง
ประเดน็ 
 3. ผูว้จิยัสงัเกตการคดิ การกลา้แสดง และการมสีว่นรว่มออกระหวา่งการระดมสมทองถงึ
ความคดิเหน็ต่างๆเกีย่วกบัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคแ์ละบุคคลตน้แบบของผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิ
โรงแรม   
 4. ผูว้จิยัสงัเกตจากการแสดงออกในสถานการณ์จาํลองเกีย่วกบัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์
ของผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม 
 5. ผูว้จิยัสงัเกตการณ์รว่มกนัสรุปผลทีไ่ดจ้ากการฝึกอบรมเชงิจติวทิยาในครัง้น้ี 
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สถานการณ์จาํลองการให้บริการอย่างเป็นรปูธรรม (Tangibles) 
 
 สมมตใิหน้ายเอ และนางสาวบลีากกกระเป๋าเดนิทางมาจากรถไฟฟ้าใตด้นิ แลว้เดนิเทา้เขา้
มายงัหน้าโรงแรมแต่เนื่องจากเป็นการมาประเทศไทยและมายงัโรงแรมแหง่น้ีเป็นครัง้แรก ทาํใหไ้ม่
แน่ใจวา่เป็นโรงแรมทีไ่ดด้ผูา่นเวป็ไซตแ์ละตอ้งการมาพกัใชห่รอืไม ่หากผูเ้ขา้อบรมเป็นพนกังานอยูใ่น
แผนกแมบ่า้นทีด่แูลพืน้ทีส่ว่นกลางกาํลงัเขน็รถอุปกรณ์ผา่นมาเหน็เขา้ 
 
เงื่อนไขของสถานการณ์จาํลอง 
 1. ทา่นจะปฏบิตัอิยา่งไรต่อ นายเอ และนางสาวบ ี
 2. ท่านจะมกีารเตรยีมความพรอ้มอยา่งไรสาํหรบัหากเกดิสถานการณ์เชน่น้ีอกีในอนาคต 
 
ระยะเวลาที่ใช้ 
 เวลาทีใ่ชใ้นการเตรยีมความพรอ้ม 5 นาท ี
 เวลาในการแสดง 8-10 นาท ี
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สถานการณ์จาํลองความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (Reliability) 
 
 สมมตใิหท้า่นเป็นพนกังาน concierge (ผูช้ว่ยเหลอืลกูคา้) มลีกูคา้มาตดิต่อใหเ้รยีนรถแทก็ซี่
ตอน 6 โมงเยน็ เพือ่ไปใหท้นังานเลีย้งเซน็สญัญาความตกลงรว่มมอืระหวา่งประเทศคํ่าน้ีทีโ่รงแรม
แหง่หน่ึงยา่นใจกลางเมอืงก่อนเวลา 2 ทุม่ ซึง่เยน็นัน้เป็นวนัศุกรท์ีฝ่นตกหนกัอกีทัง้ลกูคา้ยงัตอ้งการ
ใหช้ว่ยไปรบัชุดสาํหรบัออกงานทีอ่ยูถ่ดัออกไป 1 กโิลเมตร ผ่านไป 10 นาทกีย็งัไมส่ามารถเรยีกรถ
แทก็ซีไ่ด ้
 
เงื่อนไขของสถานการณ์จาํลอง 
 1. ทา่นจะปฏบิตัอิยา่งไรเหตุการณ์ทีเ่กดิขึน้ 
 2. ท่านจะตอบกบัลกูคา้วา่อยา่งไร 
 
ระยะเวลาที่ใช้ 
 เวลาทีใ่ชใ้นการเตรยีมความพรอ้ม 5 นาท ี
 เวลาในการแสดง 8-10 นาท ี
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รายละเอียดโปรแกรมการเสริมสร้างคณุลกัษณะท่ีพึงประสงค ์
ของผูใ้ห้บริการลกูค้าในธรุกิจโรงแรม 

โดยการใช้โปรแกรมการฝึกอบรมเชิงจิตวิทยา วนัท่ี 2 
 

เร ื่อง การเสรมิสรา้งคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม   
วตัถปุระสงค  ์
  1. เพือ่พฒันาคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม  ในดา้น 
 - การตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness)  
 - ความมัน่ใจในการใหบ้รกิาร (Assurance)  
 - ความเขา้ใจและการเอาใจใสต่่อผูร้บับรกิาร (Empathy) 
 2. เพือ่พฒันาบุคลกิภาพใหเ้หมาะสมในการสมัภาษณ์งาน 
 
ระยะเวลา  6 ชัว่โมง 
 
อปุกรณ์ที่ใช้ 
 เพลง, คลปิวดิโีอ, สไลดป์ระกอบการฝึกอบรม, แบบประเมนิความพงึพอใจในการ
ฝึกอบรม 
 
ทฤษฎีและเทคนิคที่ใช้ 
 กรณีศกึษา, การระดมสมอง, สถานการณ์จาํลอง และทฤษฎกีารเรยีนรูท้างสงัคม (Social 
learning Theory) 
 
วิธ ีดาํเนินการ 
 1. ข ัน้เริ่มต้น 
   ผูว้จิยัทบทวนเน้ือหาการฝึกอบรมวนัที ่1 โดยการถามผูเ้ขา้รว่มการฝึกอบรม และ
สรุปเพิม่เตมิ 
  
 2. ข ัน้ดาํเนินการ 
  ช่วงที่ 1 การเตรียมพร้อมสู่การเป็นผ ูใ้ห้บริการลกูค้าด้วยความเป็นเลิศ ต่อ 
  1. การใชส้ถานการณ์จาํลอง เพือ่ใหผู้เ้ขา้รบัการฝึกอบรมปฏบิตัเิพือ่เตรยีมพรอ้มสู่
การเป็นผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ดว้ยความเป็นเลศิเป็นกลุ่ม(ต่อ) ดงัน้ี 
  - การตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness)  
  - ความมัน่ใจในการใหบ้รกิาร (Assurance)  
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  - ความเขา้ใจและการเอาใจใสต่่อผูร้บับรกิาร (Empathy) 
 
  ช่วงที่ 2 พร้อมหรือยงักบัการเป็นผ ู้ที่ใช่สาํหรบัหรบัองคก์ร 
  1. ใหผู้เ้ขา้อบรมรว่มกนัอภปิรายเกีย่วกบัสิง่ทีป่ระทบัใจและไมป่ระทบัใจ 
ในการสมัภาษณ์งาน 
  2. ผูว้จิยัเปิดคลปิวดิโีอเกีย่วกบัการสมัภาษณ์งาน 
  3. ใหผู้เ้ขา้อบรมรว่มกนัอภปิรายเกีย่วกบัตวัอยา่งการสมัภาษณ์ในคลปิวดิโีอ 
  4. ใหผู้เ้ขา้รว่มอบรมแสดงสถานการณ์จาํลองตามโจทย ์หรอืขอ้คาํถามสมัภาษณ์ที่
จบัได ้
  - ผูอ้ื่นมกัพดูถงึทา่นอย่างไร 
  - ทา่นวางแผน 5ปี และ 10 ปี ขา้งหน้าของตนเองไวอ้ยา่งไร 
  - ใหท้า่นเล่าถงึความสาํเรจ็และผลงานทีภ่าคภมูใิจ 
  - ทา่นคดิวา่จุดเดน่และสิง่ทีอ่ยากพฒันาตนเอง 3 ขอ้มอีะไรบา้ง 
  - ทา่นคดิวา่เพราะเหตุใดจงึควรเป็นผูท้ีถู่กเลอืกใหม้ารว่มงานกบัองคก์ร 
 
  ช่วงที่ 3 พวกเราพร้อมแล้วที่จะเป็นผ ูใ้ห้บริการลกูค้าในธรุกิจโรงแรม 
  1. ใหผู้เ้ขา้รว่มอบรมรว่มกนัอภปิรายเกีย่วกบัสถานการณ์จาํลองในแงข่องขอ้เดน่ 
และขอ้ทีต่อ้งพฒันา 
  2. ใหผู้เ้ขา้อบรมจบัคู่กบัเพือ่นอกี 2 คนแลว้ ชื่นชมขอ้ดขีองเพื่อนหรอืใหก้าํลงัใจ
เพื่อน 
 
 3. ข ัน้สรปุ 
  ผูว้จิยัใหผู้เ้ขา้รบัการฝึกอบรม สรุปถงึคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้หบ้รกิารลูกคา้ 
ในธุรกจิโรงแรมวา่มลีกัษณะอย่างไร และผูว้จิยัสรุปเพิม่เตมิ พรอ้มทัง้ตอบขอ้ซกัถาม  
 
การประเมินผล 
  1. ผูว้จิยัสงัเกตความกระตอืรอืรน้ ความสนใจ การใหค้วามรว่มมอื และการซกัถาม 
ขอ้ประเดน็ต่างๆของผูเ้ขา้รบัการฝึกอบรมเชงิจติวทิยา 
 2. ผูว้จิยัสงัเกตจากการแสดงออกในสถานการณ์จาํลองเกีย่วกบัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์
ของผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม 
 3. การประเมนิผลจากแบบประเมนิของผูว้จิยั 
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สถานการณ์จาํลองการตอบสนองต่อลกูค้า (Responsiveness)  
 
 สมมตวิา่ทา่นเป็นพนกังานเสริฟ์อยูใ่นหอ้งอาหารแหง่หนึ่ง ในวนันัน้มลีกูคา้เขา้มาใชบ้รกิาร
จาํนวนมากทัง้ลกูคา้ทีม่าเป็นกลุ่มสมัมนาและลกูคา้ทัว่ไป เพือ่นทีท่าํหน้าทีเ่ป็นพนกังานในการ
ตอ้นรบัเกดิไมส่บายปวดทอ้งกะทนัหนั หวัหน้าจงึขอใหท้า่นชว่ยทาํหน้าทีน่ี้แทนเพือ่นในวนัน้ีจน
หมดเวลา 
 เมื่อทา่นไดเ้ขา้มาชว่ยดแูลตอ้นรบัลกูคา้ปรากฏวา่มลีกูคา้ชาวต่างชาตจิาํนวน 4 คน เขา้มา
ตดิต่อวา่ไดท้าํการสาํรองทีน่ัง่อาหารกลางวนัสาํหรบั 4 คน  แลว้เอารายละเอยีดการจองผา่นทาง
อเีมลใ์หด้วูา่มกีารตกลงตอบกลบัจากหอ้งอาหาร แต่เมือ่ทา่นกลบัไปตรวจสอบในโปรแกรมรายชือ่
ลกูคา้ทีจ่องไวส้าํหรบัมือ้อาหารกลางวนันี้ไมพ่บ  
 
เงื่อนไขของสถานการณ์จาํลอง 
 1. ทา่นจะทาํอยา่งไรกบัเหตุการณ์ทีเ่กดิขึน้ 
 2. ท่านจะตอบหรอืขอโทษลกูคา้อยา่งไร 
 
ระยะเวลาที่ใช้ 
 เวลาทีใ่ชใ้นการเตรยีมความพรอ้ม 5 นาท ี
 เวลาในการแสดง 8-10 นาท ี
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สถานการณ์จาํลองความมัน่ใจในการให้บริการ (Assurance) 
 
 สมมตวิา่ทา่นเป็นพนกังานอยูแ่ผนกรกัษาความปลอดภยัหน้าเหน็ลกูคา้กาํลงัมองหาอะไร
บางอยา่งแถวทางเดนิบรเิวณลอบบี ้ทา่นจงึเดนิเขา้ไปสอบถามแลว้พบวา่วา่ลกูคา้ตอ้งการไปทาน
หอ้งอาหารไทยซึง่เปิดดผูา่นทางเวป็ไซตแ์นะนําการทอ่งเทีย่ว แต่ไมไ่ดส้าํรองทีน่ัง่ไวเ้ป็นโรงแรมที่
อยูไ่มไ่กจากทา่น  
 
เงื่อนไขของสถานการณ์จาํลอง 
 1. ทา่นจะพดูหรอืปฏบิตักิบัลกูคา้อย่างไร 
 2. หากทา่นจะลองนําเสนอหอ้งอาหารไทยของโรงแรมตนเองท่านจะพดูกบัลกูคา้อยา่งไร 
 
ระยะเวลาที่ใช้ 
 เวลาทีใ่ชใ้นการเตรยีมความพรอ้ม 5 นาท ี
 เวลาในการแสดง 8-10 นาท ี
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สถานการณ์จาํลองความเข้าใจและการเอาใจใส่ต่อผูร้บับริการ (Empathy) 
 
 สมมตวิา่ทา่นเป็นพนกังานอยูแ่ผนกบรกิารสว่นหน้าเหน็ลกูคา้ทีเ่ดนิทางมาเป็นครอบครวั 
มาตดิต่อหอ้งพกั แต่ในวนันัน้หอ้งพกัของท่านเตม็เพราะเป็นชว่งเทศกาลเฉลมิฉลองปีใหม ่ลกูคา้
กลุ่มนี้พดูกบัทา่นรอ้งไหแ้ละเล่าใหฟ้งัวา่เป็นความใฝฝ่นัทีจ่ะไดพ้าครอบครวัมาเขา้พกัโรงแรมนี้ 
ยนืยนัวา่ 
ตอ้งจะพกัทีโ่รงแรมนี้ใหไ้ดเ้ทา่นัน้ อกีทัง้พรุง่น้ีจะเป็นกาํหนดการเดนิทางกลบัประเทศ ซึง่ในขณะนัน้ 
เป็นเวลา 6 โมงเยน็ 
 
เงื่อนไขของสถานการณ์จาํลอง 

 1. ทา่นจะทาํอยา่งไรกบัเหตุการณ์ทีเ่กดิขึน้ 
 2. ท่านจะตอบหรอืขอโทษลกูคา้อยา่งไร 
 
ระยะเวลาที่ใช้ 
 เวลาทีใ่ชใ้นการเตรยีมความพรอ้ม 5 นาท ี
 เวลาในการแสดง 8-10 นาท ี
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