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บทคัดย่อ 

บทความวิชาการน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อเสนอแนวทางการสร้างหลกัสูตรฝึกอบรมในโรงแรม     
4 ดาว เพื่อตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวจีนดา้นการบริการท่ีเป็นเลิศ โดยเป็นการศึกษาเชิง
เอกสาร (Documentary Analysis) และการวิจยัเชิงสังเคราะห์ (Synthesis Research) ท่ีอ้างอิงจากการ
ทบทวนวรรณกรรม งานวิจยั และขอ้มูลสภาวการณ์ท่ีเก่ียวขอ้ง ทั้งในประเทศและต่างประเทศ ส่ิงท่ี
คน้พบคือ การให้บริการนักท่องเท่ียวชาวจีนจ าเป็นตอ้งใชค้วามเขา้ใจเชิงลึกในดา้นวฒันธรรม ภาษา 
เทคโนโลยี พฤติกรรมผูบ้ริโภค และกลยุทธ์การบริการเฉพาะกลุ่มลูกคา้ชาวจีน การสร้างหลกัสูตร
ฝึกอบรมท่ีเหมาะสมจึงควรออกแบบให้ครอบคลุม 6 ดา้นส าคญั ไดแ้ก่ 1) หลกัการพื้นฐานดา้นการ
ให้บริการท่ีเป็นเลิศส าหรับลูกคา้ชาวจีน 2) ภาษาจีนเพื่อการส่ือสารเพื่อยกระดบัคุณภาพการบริการ
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ลูกคา้ชาวจีน 3) การใช้เทคโนโลยีเพื่อยกระดบัการบริการท่ีเป็นเลิศส าหรับลูกคา้ชาวจีน 4) การฝึก
ทกัษะการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศกบัลูกคา้ชาวจีน 5) การเปล่ียนปัญหาเป็นความประทบัใจใหลู้กคา้ชาวจีน 
และ 6) กลยุทธ์การให้บริการเพื่อสร้างความประทับใจส าหรับลูกคา้ชาวจีน ซ่ึงครอบคลุมทั้ งด้าน
ความรู้ ทักษะ และทัศนคติของผูป้ฏิบัติงานอย่างเป็นระบบ ข้อเสนอแนะส าคญัจากการศึกษาคือ 
โรงแรมระดบั 4 ดาวควรจดัท าหลกัสูตรฝึกอบรมเฉพาะทางท่ีสอดคลอ้งกบัลกัษณะเฉพาะของกลุ่ม
นักท่องเท่ียวเป้าหมาย โดยเฉพาะนักท่องเท่ียวชาวจีน เพื่อยกระดบัสมรรถนะของบุคลากรในการ
ใหบ้ริการอยา่งมืออาชีพ และสามารถสร้างความประทบัใจท่ีน าไปสู่ความภกัดีของลูกคา้ไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

 

ค ำส ำคญั: หลกัสูตรฝึกอบรม, การบริการท่ีเป็นเลิศ, นักท่องเท่ียวจีน, โรงแรม 4 ดาว 
 

Abstract 
This academic article aims to propose a training curriculum framework for four-star hotels to 

meet the service excellence expectations of Chinese tourists. The study employed documentary 
analysis and synthesis research based on a review of related literature, research studies, and 
contextual data both from Thailand and abroad. The findings indicate that providing services to 
Chinese tourists requires in-depth understanding of culture, language, technology, consumer 
behavior, and customer-specific service strategies. The proposed training curriculum should cover six 
key areas: (1) fundamental principles of service excellence for Chinese customers; (2) Chinese 
language for communication to enhance service quality; (3) the use of technology to elevate service 
excellence; (4) practical service skills tailored for Chinese customers; (5) transforming problems into 
customer satisfaction; and (6) service strategies to create impressive experiences for Chinese 
customers. The curriculum encompasses knowledge, skills, and attitudes of personnel in a systematic 
manner. The main recommendation is that four-star hotels should develop specialized training 
programs aligned with the characteristics of the target tourist segment, especially Chinese tourists, to 
enhance staff competencies in delivering professional service and creating lasting impressions that 
foster customer loyalty. 
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บทน า   

ประเทศไทยถือเป็นหน่ึงในจุดหมายปลายทางยอดนิยมของนักท่องเท่ียวจากทั่วโลก 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีแนวโน้มเดินทางออกนอกประเทศเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง
ในช่วงหลงัการระบาดของโควิด-19 ตามรายงานของส านักงานปลดักระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา 
(2567) พบว่าประเทศไทยมีจ านวนนักท่องเท่ียวต่างชาติในปี พ.ศ. 2566 มากกว่า 28.15 ลา้นคน โดย
กลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวจีนกลบัมาติดอนัดบัหน่ึงอีกคร้ังดว้ยจ านวนนกัท่องเท่ียวกว่า 3.5 ลา้นคน ซ่ึงคิด
เป็นสัดส่วนสูงสุดของจ านวนนกัท่องเท่ียวทั้งหมดในช่วงคร่ึงปีแรกของปี พ.ศ. 2567 และสร้างรายได้
ทางเศรษฐกิจให้กับอุตสาหกรรมโรงแรม ร้านอาหาร และธุรกิจบริการต่าง ๆ อย่างมหาศาล โดย
คาดการณ์ว่าภายในปี พ.ศ. 2570 นักท่องเท่ียวชาวจีนจะกลบัมาทะลุ 10 ลา้นคนเช่นเดียวกบัก่อนการ
ระบาดใหญ่ (Tourism Authority of Thailand, 2024) 

อยา่งไรก็ตาม แมจ้ านวนนกัท่องเท่ียวชาวจีนจะเพิ่มข้ึนอยา่งมีนยัส าคญั แต่โรงแรมหลายแห่ง
ในประเทศไทยกลบัประสบปัญหาในการปรับตวัให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและพฤติกรรมของ
ลูกค้ากลุ่มน้ี  สาเหตุส าคัญมาจากความแตกต่างด้านภาษา ว ัฒนธรรม และความคาดหวังเชิง
ประสบการณ์ (customer experience) ท่ีไม่เหมือนกับนักท่องเท่ียวจากตะวนัตก (Lai & Lee, 2022; 
Zhou & Wang, 2023) นักท่องเท่ียวชาวจีนให้ความส าคญักับภาพรวมของการบริการ ทั้ งด้านการ
ส่ือสาร ความสะดวก ความรวดเร็ว และการปฏิบติัตนของพนักงานท่ีตอ้งเขา้ใจตน และแสดงความ
เคารพแบบเอเชีย ผา่นการใชภ้าษากาย การเอ่ยค าพูดอยา่งสุภาพ หรือแมแ้ต่การใชเ้ทคโนโลยส่ืีอสารท่ี
ตนคุน้เคย เช่น WeChat หรือการช าระเงินผา่น QR code ในบทความน้ี “การบริการท่ีเป็นเลิศ” หมายถึง 
การใหบ้ริการท่ีตอบสนองความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวจีน โดยเนน้ความเขา้ใจในความแตกต่าง
ทางวฒันธรรม การส่ือสารท่ีสร้างความไวว้างใจ การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วและสะดวก การใชเ้ทคโนโลยี
ท่ีลูกคา้คุน้เคย ตลอดจนการแสดงออกถึงความใส่ใจและเคารพในวิถีวฒันธรรมแบบเอเชีย 

บริบทดังกล่าวสะท้อนถึงความจ าเป็นในการพฒันาโปรแกรมฝึกอบรมเฉพาะทางส าหรับ
พนกังานโรงแรมระดบั 4 ดาว ซ่ึงมีศกัยภาพในการแข่งขนัสูง ทั้งดา้นมาตรฐานบริการระดบัสากลและ
ความสามารถในการรองรับลูกคา้ต่างชาติ โดยเฉพาะในพื้นท่ีเศรษฐกิจส าคญัอยา่งยา่นรัชดาภิเษก-หว้ย
ขวาง ท่ีไดรั้บความนิยมจากนักท่องเท่ียวชาวจีนอย่างต่อเน่ือง สอดคลอ้งกบั Chareonarpornwattana 
(2022) ท่ีระบุว่าโรงแรมระดบั 4 ดาวมีความพร้อมเชิงโครงสร้างและบุคลากรในการพฒันาโปรแกรม
ฝึกอบรมเพื่อรองรับความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้เป้าหมาย โดยเฉพาะในดา้นการส่ือสาร วฒันธรรม 
และพฤติกรรมบริการ จากการศึกษาสภาวการณ์ในโรงแรมแห่งหน่ึงในพื้นท่ีดงักล่าว พบว่าลูกคา้ชาว
จีนมีสัดส่วนกว่า 40% ของผูเ้ขา้พกั แต่โรงแรมยงัขาดหลกัสูตรฝึกอบรมท่ีตอบโจทยก์ลุ่มน้ีโดยตรง 
พนกังานหลายคนขาดความมัน่ใจในการใชภ้าษาจีน และไม่เขา้ใจมารยาทบริการท่ีเหมาะสม เช่น การ
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ทกัทาย การจดัการขอ้ร้องเรียน และการให้ความช่วยเหลืออยา่งมืออาชีพ ช่องว่างเหล่าน้ีสอดคลอ้งกบั
ผลการศึกษาของ An & Lin Tan (2024) ท่ียืนยนัว่าทกัษะการส่ือสารขา้มวฒันธรรมและความเขา้ใจ
ลูกคา้จีน ส่งผลโดยตรงต่อความไวว้างใจและความพึงพอใจในบริการ 

ผลการศึกษาโรงแรมแห่งหน่ึงในกรุงเทพมหานคร พบวา่ โรงแรมยงัไม่มีระบบการฝึกอบรมท่ี
มุ่งเนน้เฉพาะลูกคา้ชาวจีนอยา่งเป็นรูปธรรม แมโ้รงแรมจะมีหลกัสูตรการอบรมของโรงแรมเป็นระยะ
ก็ตาม แต่ดา้นเน้ือหาส่วนใหญ่ยงัคงเป็นการอบรมทัว่ไป ไม่ไดเ้จาะลึกถึงวฒันธรรม พฤติกรรม หรือ
ความคาดหวงัเฉพาะของลูกคา้ชาวจีน พนักงานบริการโดยส่วนใหญ่เรียนรู้จากประสบการณ์ในการ
ท างานมากกวา่การฝึกอบรมท่ีไดรั้บจากโรงแรม ส่งผลให้เกิดความตอ้งการในการฝึกอบรมเฉพาะดา้น
อย่างชัดเจน ผลการศึกษาจากงานวิจัย Ma et al. (2024) พบว่า พนักงานท่ีได้รับการฝึกอบรมเชิง
วฒันธรรมสามารถส่ือสารไดต้รงจุดและลดอุปสรรคในการใชภ้าษาจีน ส่งผลให้พึงพอใจของลูกคา้
ชาวจีนเพิ่มข้ึนอยา่งมีนยัส าคญั อีกทั้งผลวิจยัของ Pang (2023) ท่ีศึกษาการปรับตวัทางวฒันธรรมของ
พนักงานจีนในประเทศไทย พบว่า การฝึกฝนผ่านกรณีศึกษาและกิจกรรมการฝึกอบรมแบบจ าลอง
สถานการณ์ช่วยให้พนกังานสามารถเขา้ใจวฒันธรรมการให้บริการไดเ้ร็วกวา่เรียนรู้ผา่นประสบการณ์
จริงอยา่งเดียว 

บทความวิชาการฉบบัน้ีน าเสนอแนวทางการสร้างหลกัสูตรฝึกอบรมส าหรับพนกังานโรงแรม
ระดบั 4 ดาว โดยมีเป้าหมายเพื่อยกระดบัคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ชาวจีนอย่างมีประสิทธิภาพ 
สอดคล้องกับบริบททางวฒันธรรมของลูกค้าและความต้องการเฉพาะของพนักงานในพื้นท่ีเขต
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นท่ีไดรั้บความนิยมอยา่งต่อเน่ืองจากนกัท่องเท่ียวชาวจีน หลกัสูตรฝึกอบรมท่ี
พัฒนาข้ึนสามารถประยุกต์ใช้ได้จริงในโรงแรมหรือสถานประกอบการท่ีมีลูกค้าชาวจีนเป็น
กลุ่มเป้าหมายหลกั เพื่อยกระดบัคุณภาพการบริการให้ตอบสนองต่อความคาดหวงัของลูกคา้กลุ่มน้ีได้
อยา่งเหมาะสมในบริบทของอุตสาหกรรมโรงแรมไทยระดบั 4 ดาวโดยเฉพาะ 
 
สาระส าคญั  

  สถานการณ์และความท้าทายในอุตสาหกรรมโรงแรม 4 ดาว 

  หลงัการฟ้ืนตวัจากการระบาดของโควิด-19 อุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศไทย โดยเฉพาะ
โรงแรมระดบั 4 ดาว ไดเ้ผชิญกบัพลวตัใหม่ทั้งในดา้นการแข่งขนั พฤติกรรมผูบ้ริโภค และความคาดหวงั
เชิงประสบการณ์ท่ีซับซ้อนมากข้ึน กลุ่มโรงแรมระดบักลางหรือตอ้งเผชิญแรงกดดนัทั้งจากโรงแรมหรู
ระดับ 5 ดาวท่ีมีงบประมาณและบุคลากรท่ีเหนือกว่า และจากท่ีพกัราคาประหยดั เช่น โฮสเทลหรือ 
Airbnb ท่ีน าเสนอประสบการณ์เฉพาะกลุ่มในราคายอ่มเยา (World Tourism Organization, 2023) 
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ความทา้ทายดงักล่าวยิ่งทวีความซับซ้อนเม่ือพิจารณาจากมุมมองของนักท่องเท่ียวชาวจีนรุ่น
ใหม่ท่ีเปล่ียนจากกลุ่มทัวร์เป็นนักท่องเท่ียวอิสระ (FIT – Free Independent Travelers) ซ่ึงมีความ
คาดหวงัสูงข้ึนต่อประสบการณ์เฉพาะตวัท่ีโรงแรมมอบให้ โดยเฉพาะความสามารถของโรงแรมใน
การส่ือสารภาษาจีน การใชเ้ทคโนโลยีท่ีลูกคา้คุน้เคย เช่น WeChat, Alipay รวมถึงการจองบริการผ่าน
แอปพลิเคชนัของจีน และท่ีส าคญัคือทศันคติของพนกังานท่ีตอ้งแสดงความเขา้ใจวฒันธรรมจีนอยา่ง
เหมาะสม (Zhang, Wang, & Chen, 2023) 

อีกหน่ึงแรงกดดนัท่ีเพิ่มข้ึนคือแนวโน้มท่ีลูกคา้ชาวจีนเร่ิมหาทางเลือกใหม่ในการเดินทาง
ท่องเท่ียวในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้เช่น เวียดนาม มาเลเซีย และสิงคโปร์ ซ่ึงมีการวางต าแหน่ง
แบรนด์ดา้นการท่องเท่ียวท่ีเป็นมิตรกบันกัท่องเท่ียวชาวจีน (Chinese-Friendly Tourism) อย่างชดัเจน 
โดยเฉพาะประเทศเวียดนามท่ีด าเนินการฝึกอบรมพนกังานโรงแรมและมคัคุเทศกใ์ห้มีความเขา้ใจใน
วฒันธรรมจีนและทกัษะการส่ือสารเฉพาะทางอยา่งจริงจงั (Nguyen & Doan, 2023) สถานการณ์น้ีเป็น
สัญญาณเตือนส าหรับโรงแรมในไทยวา่ หากไม่สามารถพฒันาและปรับตวัเพื่อให้บริการลูกคา้ชาวจีน
ไดต้รงจุด อาจสูญเสียส่วนแบ่งตลาดใหก้บัประเทศคู่แข่งในภูมิภาค 

นอกจากน้ี โรงแรมระดับ 4 ดาวยงัต้องเผชิญกับขอ้จ ากัดด้านทรัพยากรบุคคล โดยเฉพาะ
จ านวนพนกังานท่ีจ ากดัและภาระงานท่ีหลากหลาย ส่งผลใหมี้เวลาและงบประมาณไม่เพียงพอส าหรับ
การฝึกอบรมเชิงลึก โดยส่วนใหญ่ยงัคงเน้นการอบรมทั่วไปท่ีไม่ตอบโจทยท์ักษะเฉพาะด้าน เช่น 
มารยาทจีน หรือการจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ชาวจีน (Lim & Tan, 2022) เพื่อตอบโจทยค์วามทา้
ทายเหล่าน้ี โรงแรมจ าเป็นตอ้งพฒันา “โปรแกรมฝึกอบรมแบบจ าเพาะ” (customized training) ท่ีเน้น
ทกัษะการบริการในบริบทวฒันธรรมจีน เช่น ความเขา้ใจวฒันธรรม (cultural sensitivity), การส่ือสาร
ขา้มวฒันธรรม (cross-cultural communication), และการรับมือกบัขอ้ร้องเรียน (complaint handling) 
ทั้งน้ี ควรออกแบบหลกัสูตรให้สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มเทคโนโลยีท่ีลูกคา้ชาวจีนคุน้เคย และ
สามารถน าไปใชไ้ดจ้ริงภายใตข้อ้จ ากดัของโรงแรมระดบั 4 ดาว (Huang & Choi, 2023) 

  ความจ าเป็นของการพฒันาหลกัสูตรฝึกอบรมในโรงแรม 4 ดาว 

  ในยุคท่ีอุตสาหกรรมโรงแรมก าลงัเผชิญกบัแรงกดดนัรอบดา้น ทั้งจากความเปล่ียนแปลงของ
พฤติกรรมผูบ้ริโภค ความหลากหลายของคู่แข่งในภูมิภาค และความคาดหวงัท่ีสูงข้ึนจากนักท่องเท่ียว 
การจดัการฝึกอบรมจึงไม่ใช่ทางเลือกของโรงแรมอีกต่อไป หากแต่กลายเป็นทางรอดท่ีส าคญัในการ
เสริมสร้างขีดความสามารถในการแข่งขนั โดยเฉพาะอย่างยิ่งในบริบทของโรงแรมระดบั 4 ดาวท่ีตอ้ง
เผชิญกบัการแข่งขนัจากทั้งโรงแรมหรูระดบับนและท่ีพกัราคาประหยดัซ่ึงก าลงัเพิ่มบทบาทอยา่งรวดเร็ว 



เศรษฐศาสตรแ์ละบริหารธุรกิจปริทศัน ์
   BUSINESS ADMINISTRATION AND ECONOMICS REVIEW                

เศรษฐศาสตรแ์ละบริหารธรุกิจปริทศัน์ ปีท่ี 21 ฉบบัท่ี 2 กรกฎาคม – ธนัวาคม 2568 
           
 

        201 
 

ISSN 3056-9702 (Online) 

ในสถานการณ์ปัจจุบนั ลูกคา้ชาวจีนซ่ึงเป็นกลุ่มนกัท่องเท่ียวหลกัของไทยเร่ิมเปล่ียนเกณฑใ์น
การตัดสินใจเลือกท่ีพักจากราคา ไปสู่ความคุ้มค่าของประสบการณ์ (Zhang et al., 2023) โดยให้
ความส าคัญกับการบริการท่ีเข้าใจตนเอง มีความยืดหยุ่น ทันสมัย และสะท้อนถึงความเข้าใจใน
วฒันธรรมของตนอย่างแท้จริง ปรากฏการณ์น้ีช้ีให้เห็นว่าโรงแรมท่ียงัใช้แนวทางการให้บริการ
แบบเดิม หรือขาดการเตรียมความพร้อมของบุคลากรเพื่อรองรับความตอ้งการเฉพาะกลุ่ม อาจถูก
แทนท่ีโดยคู่แข่งท่ีเขา้ใจลูกคา้ชาวจีนไดดี้กวา่ ไม่วา่จะอยูใ่นประเทศไทยหรือประเทศอ่ืนในภูมิภาค 
ความสามารถของพนกังานโรงแรมในการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ จึงเป็นหัวใจของการสร้างความ
แตกต่างเชิงกลยุทธ์ โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือพิจารณาว่า พนักงานคือผูท่ี้มีปฏิสัมพนัธ์โดยตรงกบัลูกคา้ 
และเป็นผูถ่้ายทอดคุณค่าของแบรนด์ผ่านการกระท า การพูดจา และการแกไ้ขสถานการณ์ในชีวิตจริง 
หากพนักงานขาดความเข้าใจด้านวฒันธรรม ทักษะการส่ือสาร หรือความสามารถในการบริหาร
อารมณ์และขอ้ร้องเรียน ความเส่ียงท่ีจะเกิดความไม่พึงพอใจของลูกคา้จะเพิ่มข้ึนอยา่งมีนยัส าคญั (An 
& Tan, 2024) 

ดงันั้น การพฒันาหลกัสูตรฝึกอบรมท่ีออกแบบอย่างมีเป้าหมายและเฉพาะเจาะจงจึงมีความ
จ าเป็นอยา่งยิ่ง ไม่เพียงเพื่อปรับปรุงทกัษะของพนกังาน แต่เพื่อรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดและสร้าง
ความภกัดีในกลุ่มลูกคา้ชาวจีนในระยะยาว โดยหลกัสูตรท่ีมีประสิทธิภาพควรมุ่งเน้นทั้งดา้นความรู้ 
ความเขา้ใจเชิงวฒันธรรม และทกัษะการปฏิบติัจริง เช่น การรับมือกบัสถานการณ์เฉพาะหน้า การ
ให้บริการท่ีอิงพฤติกรรมลูกคา้ และการส่ือสารท่ีสะทอ้นความเขา้ใจอยา่งลึกซ้ึงต่อความคาดหวงัของ
ลูกคา้ชาวจีน การออกแบบและจดัการฝึกอบรมจึงควรถูกวางไวใ้นระดบัยทุธศาสตร์ของโรงแรม เพื่อ
เสริมสร้างความสามารถในการปรับตวั รับมือกบัการแข่งขนั และรักษาจุดแข็งของโรงแรมในตลาด
นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีก าลงัเปล่ียนแปลงอยา่งต่อเน่ือง 

  องค์ประกอบของหลกัสูตรฝึกอบรมในโรงแรม 4 ดาว 

ในการออกแบบหลกัสูตรฝึกอบรมท่ีมีประสิทธิภาพส าหรับบุคลากรโรงแรมระดบั 4 ดาวซ่ึง
ให้บริการนกัท่องเท่ียวชาวจีนอยา่งมืออาชีพ จ าเป็นตอ้งอาศยัโครงสร้างองคป์ระกอบท่ีเป็นระบบและ
ครอบคลุมทุกมิติของกระบวนการฝึกอบรม ผูว้ิจยัจึงไดส้ังเคราะห์องคป์ระกอบส าคญัของหลกัสูตร
ฝึกอบรมจากงานวิจยัทั้งในและต่างประเทศจ านวน 20 ฉบบั โดยคดัเลือกเฉพาะหัวขอ้ท่ีไดรั้บการ
ยอมรับและใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบหลกัสูตรในแวดวงการฝึกอบรมอยา่งแพร่หลาย ดงัน้ี 
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ตารางที่ 1  แสดงรายละเอียดการเปรียบเทียบองคป์ระกอบของหลกัสูตรฝึกอบรม 
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1 ธงชยั สนัติวงษ ์(2531) ✓ ✓  ✓ ✓ ✓   ✓ ✓ 
2 เปรืองกิจรัตน์ (2538) ✓   ✓ ✓   ✓ ✓ ✓ 
3 ไพโรจน์ สถิรยากร (2547) ✓ ✓ ✓ ✓  ✓ ✓  ✓ ✓ 
4 ชารี มณีศรี (2548) ✓ ✓ ✓  ✓ ✓  ✓ ✓ ✓ 
5 ชูชยั สมิทธิชยั (2548) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓  ✓ ✓ ✓ 
6 นิตยา บุญประเสริฐ ์(2554) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓    ✓ 
7 พิเชษฐ์ ไพบูลยศิ์ริ (2554)   ✓ ✓      ✓ 
8 เพช็รี รูปวิเชต ์(2554)  ✓  ✓       
9 สมคิด บางโม (2554) ✓ ✓  ✓      ✓ 

10 ชาลินี เกษรพิกุล (2555) ✓ ✓ ✓  ✓ ✓ ✓    
11 พิสิษฐ ์สุวรรณแพทย ์และกตญู มหชนวงศ ์สุวรรณ

แพทย ์(2561) 
 ✓ ✓ ✓ ✓ ✓  ✓   

12 นวลฉวี แสงชยั และพงศว์ณิช สินงาม (2561)  ✓ ✓ ✓  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
13 ธิดากุล บุญรักษา และพรพรรณ โพธิสุวรรณ (2564)  ✓ ✓ ✓   ✓ ✓ ✓ ✓ 
14 เสาวภา ปัญจอริยะกุล (2562) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓   ✓ 
15 วิทยา ขนชยัภูมิ และมาเรียม นิลพนัธ์ (2565)  ✓ ✓  ✓  ✓ ✓  ✓ 
16 พิบูลย ์ตญัญบุตร, สมบติั คชสิทธ์ิ และ 

สุภชัฌาน์ ศรีเอ่ียม (2565) 
✓ ✓  ✓    ✓  ✓ 

17 นิฐิภรณ์ สถาพรพิสิฐนา (2566) ✓ ✓ ✓   ✓ ✓  ✓ ✓ 
18 ฉตัรชณา เพริศพร้ิง และคณะ (2566) ✓ ✓ ✓ ✓   ✓ ✓  ✓ 
19 Nadler (1989)  ✓ ✓    ✓ ✓ ✓ ✓ 
20 Charoenarpornwattana (2022) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓  
จ านวนนกัวิจยั 14 18 15 15 10 11 10 11 10 16 
คิดเป็นร้อยละ 70 90 75 75 50 55 50 55 50 80 
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ผลการสงัเคราะห์พบวา่ องคป์ระกอบหลกัท่ีปรากฏซ ้าอยา่งมีนยัส าคญัในงานวิจยัต่าง ๆ ไดแ้ก่ 
(1) หวัขอ้การฝึกอบรม, (2) วตัถุประสงค,์ (3) เน้ือหา, (4) วิธีการด าเนินการ, (5) ผูฝึ้กสอน, (6) ผูเ้ขา้รับ
การอบรม, (7) ส่ือและอุปกรณ์, (8) ระยะเวลา, (9) งบประมาณ และ (10) การประเมินผลและติดตามผล 
ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นถึงแนวโนม้ของการพฒันาหลกัสูตรในเชิงระบบและสามารถประยกุตใ์ชไ้ดจ้ริงใน
บริบทของโรงแรม ดังนั้ น องค์ประกอบทั้ ง 10 ประการจึงมิได้เป็นเพียงกรอบทางทฤษฎี แต่เป็น
แนวทางปฏิบติัท่ีสามารถประยกุตใ์ชไ้ดจ้ริง และสอดคลอ้งกบัเป้าหมายของโรงแรมท่ีตอ้งการยกระดบั
คุณภาพการบริการแก่ลูกคา้ชาวจีนอยา่งย ัง่ยนืในบริบทการแข่งขนัปัจจุบนั 

  รูปแบบหลกัสูตรท่ีตอบสนองความต้องการของนักท่องเท่ียวชาวจีนส าหรับโรงแรม 4 ดาว 

จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งทั้งในและต่างประเทศ พบว่า รูปแบบหลกัสูตรท่ีเหมาะสม
ควรประกอบดว้ยคุณลกัษณะส าคญัอยา่งนอ้ย 5 ประการ ซ่ึงไดแ้ก่ ความเฉพาะเจาะจงตามลกัษณะของ
โรงแรม การบูรณาการเน้ือหาและทกัษะอยา่งรอบดา้น การเนน้การเรียนรู้แบบปฏิบติัจริง ความยดืหยุน่
ในการปรับใชต้ามแผนก และระบบประเมินผลท่ีสามารถติดตามผลลพัธ์ในเชิงพฤติกรรมไดอ้ยา่งเป็น
รูปธรรม คุณลกัษณะทั้ง 5 ประการน้ีไดจ้ากการวิเคราะห์และสังเคราะห์เอกสารและงานวิจยัทั้งใน
ประเทศและต่างประเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบัการออกแบบหลกัสูตรฝึกอบรมในอุตสาหกรรมบริการ (Nadler, 
1989; Chareonarpornwattana, 2022; Mukherjee & Giousmpasoglou, 2019) 

1. มีความเฉพาะเจาะจงตามลักษณะของโรงแรม หลกัสูตรฝึกอบรมท่ีมีประสิทธิภาพส าหรับ
การบริการลูกคา้ชาวจีนจ าเป็นตอ้งถูกออกแบบอย่างเฉพาะเจาะจงตามลกัษณะของโรงแรมในแต่ละ
พื้นท่ี ทั้ งน้ีเน่ืองจากนักท่องเท่ียวชาวจีนให้ความส าคญักับการได้รับประสบการณ์ท่ีตรงกับความ
คาดหวงัเชิงวฒันธรรม เช่น ความสุภาพ ความใส่ใจ และความรวดเร็วในการให้บริการ (Jin & Wang, 
2016) โรงแรมควรพิจารณาพฤติกรรมการบริโภคบริการของลูกค้ากลุ่มน้ี เช่น การคาดหวงัความ
สะดวกในระบบการส่ือสารด้วยภาษาแม่ หรือการใช้แอปพลิเคชันท่ีคุ้นเคยอย่างวีแชต (WeChat) 
รวมถึงการบริการเสริมอย่างการรับ–ส่งสนามบิน และอินเทอร์เน็ตคุณภาพสูง (Kucukusta, 2017) ซ่ึง
ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยา่งมีนยัส าคญั 

2. บูรณาการเน้ือหาและทักษะอย่างรอบด้าน องคป์ระกอบของหลกัสูตรฝึกอบรมควรบูรณา
การระหว่าง ความรู้ (Knowledge), ทกัษะ (Skills) และทศันคติ (Attitudes) เพื่อสร้างสมรรถนะในการ
บริการอย่างรอบด้าน Moller (2024) ระบุว่า บุคลากรในอุตสาหกรรมบริการท่ีมีทักษะในการเข้า
ใจความแตกต่างทางวฒันธรรม ร่วมกับการมีทัศนคติท่ีดีต่อการปรับตัว จะสามารถสร้างความ
ประทับใจและความไวว้างใจให้กับลูกค้าได้อย่างย ัง่ยืน ขณะเดียวกัน Ansari (2024) เสนอว่า การ
ผสมผสานการเรียนรู้แบบจดัจา้งภายนอก (Outsourced Training), การเรียนรู้ร่วมกับเพื่อนร่วมงาน 
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(Peer Learning) และการโคช้ (Coaching) สามารถเสริมสร้างทศันคติในการท างานเชิงบวกและปรับใช้
ความรู้ในสถานการณ์จริงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

3. เน้นการเรียนรู้แบบปฏิบัติจริง การฝึกอบรมเชิงปฏิบติัการถือเป็นหวัใจส าคญัในการพฒันา
ทกัษะบริการท่ีตอบสนองต่อลูกคา้ชาวจีน หลกัสูตรควรออกแบบกิจกรรมท่ีผูเ้รียนมีส่วนร่วม เช่น การ
จ าลองสถานการณ์ (Simulation), การฝึกงานหน้างาน (On-the-Job Training), และการสะท้อนผล 
(Reflection) ซ่ึงช่วยให้ผูเ้ขา้อบรมสามารถเช่ือมโยงความรู้เขา้กบัการปฏิบติัจริง (Childs et al., 2024) 
นอกจากน้ี Ansari (2024) ยงัเสนอว่า การเรียนรู้แบบเพื่อนช่วยเพื่อน (Peer-to-Peer) และระบบพี่เล้ียง
ภายในองค์กร (Mentoring) จะช่วยสร้างสภาพแวดล้อมแห่งการเรียนรู้ท่ีต่อเน่ืองและเกิดผลเชิง
พฤติกรรมท่ีย ัง่ยนื 

4. ยืดหยุ่นและปรับใช้ได้ตามแผนก ความหลากหลายของหน้าท่ีในแต่ละแผนกของโรงแรม 
เช่น แผนกตอ้นรับ, แม่บา้น, อาหารและเคร่ืองด่ืม, หรือฝ่ายขาย ยอ่มตอ้งการเน้ือหาการฝึกอบรมท่ีไม่
เหมือนกนั ดงันั้นหลกัสูตรจึงควรสามารถปรับให้เขา้กบัลกัษณะงานเฉพาะ โดยไม่ยึดติดกบัรูปแบบ
เดียวกนัทุกแผนก (Kucukusta, 2017) การวิเคราะห์บริบทการท างานของแต่ละแผนกจะช่วยให้การ
ฝึกอบรมมีประสิทธิภาพมากข้ึน Mukherjee และ Giousmpasoglou (2019) ยงัช้ีว่า การออกแบบช่วง
ฝึกอบรมแบบกลุ่มย่อย (Small Group Coaching Session) ช่วยให้พนักงานสามารถแสดงความคิดเห็น 
แกปั้ญหา และประยกุตใ์ชเ้น้ือหาใหส้อดคลอ้งกบัหนา้ท่ีความรับผดิชอบของตนเองไดอ้ยา่งเหมาะสม 

5. สามารถวัดผลและติดตามได้ หลกัสูตรฝึกอบรมท่ีดีควรมีระบบประเมินผลท่ีสามารถช้ีวดั
ผลลพัธ์ของการฝึกอบรมอย่างเป็นระบบ เช่น การทดสอบก่อนและหลงัอบรม (Pre/Post Test), การ
สังเกตพฤติกรรมหลังฝึกอบรม และการติดตามผลระยะยาว (Follow-up Evaluation) (Childs et al., 
2018) การประเมินไม่ควรจ ากดัเฉพาะผลสัมฤทธ์ิเชิงความรู้ แต่ควรรวมถึงพฤติกรรมและการน าไปใช้
จริง Moller (2024) ยงัเสนอให้ใช้การติดตามผลแบบมีส่วนร่วม (Participatory Monitoring) และการ
สะทอ้นตนเอง (Self-Reflection) เพื่อกระตุน้การเรียนรู้และส่งเสริมการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

โดยสรุป การออกแบบหลกัสูตรฝึกอบรมท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวจีน
อยา่งแทจ้ริงในบริบทของโรงแรมระดบั 4 ดาว จ าเป็นตอ้งยึดถือแนวทางท่ีเป็นระบบ ครอบคลุม และ
สามารถปรับใชไ้ดจ้ริงในบริบทการปฏิบติังานของพนกังานแต่ละแผนก องคป์ระกอบทั้ง 5 ประการท่ี
น าเสนอขา้งตน้ไม่เพียงสะทอ้นถึงลกัษณะเฉพาะของลูกคา้ชาวจีน หากแต่ยงัเนน้ย  ้าถึงความจ าเป็นใน
การพฒันาหลกัสูตรฝึกอบรมท่ีมีความยืดหยุ่นทางโครงสร้าง เช่ือมโยงความรู้กับการปฏิบัติ และ
สามารถวดัผลลพัธ์ไดอ้ยา่งชดัเจน 

การสร้างหลกัสูตรเช่นน้ีจะช่วยส่งเสริมให้บุคลากรในโรงแรมสามารถปรับตวัใหเ้ขา้กบัความ
ต้องการของลูกค้าชาวจีนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้ งในด้านภาษา วฒันธรรม และพฤติกรรมการ
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ให้บริการ น าไปสู่การยกระดบัคุณภาพของประสบการณ์การเขา้พกั และสร้างความพึงพอใจในระยะ
ยาว ซ่ึงถือเป็นเป้าหมายส าคญัของโรงแรมท่ีมุ่งให้บริการลูกค้าชาวจีนในยุคการแข่งขนัด้านการ
ท่องเท่ียวอยา่งเขม้ขน้ 

  คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) ถือเป็นหัวใจส าคญัของการด าเนินธุรกิจในภาคบริการ 
โดยเฉพาะในอุตสาหกรรมโรงแรมซ่ึงมีลกัษณะเฉพาะท่ีเนน้การสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลูกคา้ การ
บริการท่ีมีคุณภาพไม่ได้หมายถึงเพียงการให้บริการท่ีถูกต้องตามขั้นตอนเท่านั้ น แต่ต้องสามารถ
ตอบสนองต่อความคาดหวงัของลูกคา้ในทุกมิติ ทั้งทางกายภาพ จิตใจ และความรู้สึก ซ่ึงสะทอ้นถึง
ความสามารถขององค์กรในการสร้าง “คุณค่า” ท่ีลูกคา้รับรู้และจดจ า แนวคิดของคุณภาพการบริการ
ไดรั้บการศึกษาและพฒันาอยา่งต่อเน่ือง โดยหน่ึงในกรอบแนวคิดท่ีไดรั้บการยอมรับมากท่ีสุดคือโมเดล
ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ซ่ึงระบุว่า คุณภาพการบริการคือผลจากการเปรียบเทียบ
ระหว่าง ความคาดหวงั (Expectations) กับ การรับรู้ (Perceptions) ของลูกค้า หากการรับรู้ของลูกค้า
เท่ากับหรือสูงกว่าความคาดหวงั ลูกค้าจะรู้สึกพึงพอใจและรับรู้ว่าการบริการนั้นมีคุณภาพ ขณะท่ี 
Gronroos (1984) ได้แยกแยะคุณภาพบริการออกเป็น 2 มิติ ได้แก่  คุณภาพทางเทคนิค (Technical 
Quality) ซ่ึงเก่ียวข้องกับผลลัพธ์ของบริการ และ คุณภาพเชิงการท างาน (Functional Quality) ซ่ึง
เก่ียวข้องกับวิธีการให้บริการ ซ่ึงทั้ งสองมิติมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกค้าในระดับลึก นอกจากน้ี 
Lovelock & Wirtz (2011) ย ังเสนอว่า คุณภาพการบริการประกอบด้วยปัจจัยหลากหลาย เช่น 
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ พฤติกรรมของพนกังาน และความมีประสิทธิภาพของกระบวนการบริการ 

จากการศึกษาทั้งในประเทศและต่างประเทศ สามารถสังเคราะห์องคป์ระกอบของการสร้าง
คุณภาพการบริการไดห้ลากหลายประเดน็ท่ีส าคญั ไดแ้ก่ 

1) การก าหนดมาตรฐานบริการ เป็นจุดเร่ิมตน้ของการควบคุมคุณภาพ โดยช่วยให้องคก์รมี
แนวทางการปฏิบติังานท่ีชดัเจน มีมาตรฐานเดียวกนัทั้งองคก์ร และสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ (สิทธิ
ชยั บ าเพญ็เพียร, 2557; ทศพล เกียรติเจริญผล, 2559) 

2) การพฒันาบุคลากร เป็นกลไกส าคญัท่ีสุดในการส่งมอบคุณภาพบริการ โดยการฝึกอบรม
และเสริมสร้างทศันคติท่ีเหมาะสมช่วยให้พนกังานมีความสามารถในการตอบสนองต่อสถานการณ์ท่ี
หลากหลาย (อมรารัตน์ บุญภา, 2557; บวัแกว้ ถาวรบูรณทรัพย,์ 2559) 

3) การปรับปรุงกระบวนการบริการ เนน้ท่ีการท าใหข้ั้นตอนการใหบ้ริการมีความล่ืนไหล ตรง
เวลา และมีความโปร่งใส เพื่อให้ผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวกและมัน่ใจในการใชบ้ริการ (ชญานิษฐ ์
โสรส, 2559; สยาม ชูกร, 2559) 
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4) การใช้เทคโนโลยีสนับสนุนการบริการ เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยให้บริการมีความรวดเร็ว ลด
ความผิดพลาด และสร้างความพึงพอใจ เช่น ระบบจองห้องพกัออนไลน์ การเช็กอินแบบไม่ตอ้งสัมผสั 
หรือการใหข้อ้มูลผา่นแอปพลิเคชนั (ณฐันุช เจียรประดิษฐ,์ 2560; วิมลรัตน์ หงส์ทอง, 2555) 

5) การประเมินผลและปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง ช่วยใหอ้งคก์รสามารถเรียนรู้จากขอ้มูลจริงและ
ข้อเสนอแนะของลูกค้า น ามาพัฒนากระบวนการและพฤติกรรมการบริการได้อย่างเหมาะสม 
(มนสัชญาน์ โรมินทร์, 2561; ภาวิณี ทองแยม้, 2560) 

6) การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูรั้บบริการ ช่วยให้เกิดความไวว้างใจ ความผูกพนั และการ
ใช้บริการซ ้ าในระยะยาว โดยเฉพาะในภาคโรงแรมซ่ึงต้องอาศัยความสัมพันธ์เชิงอารมณ์และ
ความรู้สึกพึงพอใจอยา่งต่อเน่ือง (บวัแกว้ ถาวรบูรณทรัพย,์ 2559; เกดิษฐ ์เกิดโภคา, 2551) 

ในธุรกิจโรงแรม ซ่ึงมีลกัษณะการแข่งขนัสูงและลูกคา้มีระดบัความคาดหวงัท่ีละเอียดอ่อน 
คุณภาพการบริการมีบทบาทท่ีชดัเจนยิง่ข้ึน ทั้งในแง่ของการสร้าง “ความแตกต่างทางประสบการณ์” ท่ี
ยากจะลอกเลียนแบบ และการส่งเสริม ความไวว้างใจ (Trust) ความภกัดี (Loyalty) และการกลบัมาใช้
บริการซ ้ า (Repeat Business) งานวิจยัของ Zeithaml et al. (2006), Kotler & Keller (2016) และ Berry 
(1995) ต่างก็ระบุว่า การบริการท่ีมีคุณภาพเป็นพื้นฐานของความส าเร็จเชิงกลยุทธ์ของธุรกิจโรงแรม 
เพราะสามารถเช่ือมโยงไปสู่ ภาพลกัษณ์ท่ีดี, รายไดท่ี้เพิ่มข้ึน, ตน้ทุนทางการตลาดท่ีลดลง, และ ความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั อยา่งย ัง่ยนื 

นอกจากน้ี การให้บริการท่ีมีคุณภาพยงัช่วย ลดขอ้ผิดพลาดในการให้บริการ (Service Errors) 
เสริมสร้างความมัน่ใจในแบรนด์ (Brand Trust) และช่วยให้องค์กรสามารถปรับตวัให้สอดคลอ้งกบั 
ความคาดหวงัท่ีเปล่ียนแปลงตลอดเวลา ของลูกคา้ ซ่ึงในยคุปัจจุบนัท่ีเทคโนโลยีเปล่ียนแปลงรวดเร็ว
และลูกคา้มีทางเลือกมากมาย การรักษามาตรฐานคุณภาพบริการไวไ้ดอ้ยา่งมัน่คง จึงถือเป็นหวัใจของ
การอยูร่อดและเติบโตของธุรกิจโรงแรม 

  การสร้างหลกัสูตรการฝึกอบรมในโรงแรม 4 ดาว 

หลักสูตรการฝึกอบรมท่ีมีประสิทธิภาพส าหรับโรงแรมขนาด 4 ดาวควรประกอบด้วย                
6 ดา้นหลกั ซ่ึงไดจ้ากการวิเคราะห์และสังเคราะห์องคค์วามรู้จากการทบทวนวรรณกรรม การศึกษา
สภาวการณ์ในโรงแรมตัวอย่าง และแนวคิดด้านการฝึกอบรมในอุตสาหกรรมบริการ ทั้ งในและ
ต่างประเทศ (Nadler, 1989; Chareonarpornwattana, 2022; Mukherjee & Giousmpasoglou, 2019) โดย 
6 ดา้นน้ีไดรั้บการออกแบบให้สอดคลอ้งกบัคุณลกัษณะส าคญัทั้ง 5 ประการของรูปแบบหลกัสูตรท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนักท่องเท่ียวชาวจีนส าหรับโรงแรม 4 ดาว เพื่อให้ครอบคลุมทั้งความ
เฉพาะเจาะจงตามลักษณะของโรงแรม การบูรณาการเน้ือหาและทักษะ การเน้นการเรียนรู้เชิง        
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ปฏิบติัจริง ความยดืหยุน่ และระบบประเมินผลท่ีชดัเจน การสร้างการฝึกอบรมในโรงแรมระดบั 4 ดาว
ท่ีให้บริการลูกคา้ชาวจีน จ าเป็นตอ้งวางแผนอย่างมีกลยุทธ์ โดยพิจารณาทั้งความคาดหวงัเฉพาะทาง
ของลูกค้าชาวจีน บริบทการบริการในโรงแรม และมาตรฐานคุณภาพระดับสากล การออกแบบ
หลกัสูตรจึงควรครอบคลุมทั้งความรู้ (Knowledge) ทกัษะ (Skills) และทศันคติ (Attitude) ท่ีสอดคลอ้ง
กบัวฒันธรรมและพฤติกรรมของลูกคา้ชาวจีน (Klimkeit et al., 2021) 

จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่าหลกัสูตรการฝึกอบรมท่ีมีประสิทธิภาพส าหรับโรงแรม
ขนาด 4 ดาว ทั้ ง 6 ด้านหลักน้ีเกิดจากการสังเคราะห์องค์ความรู้โดยอาศัยกระบวนการทบทวน
วรรณกรรม การวิเคราะห์แนวคิดจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และการศึกษาสภาวการณ์จริงในโรงแรม
กรณีศึกษาในกรุงเทพมหานคร เพื่อใหแ้นวทางการออกแบบหลกัสูตรมีความเป็นรูปธรรมและสามารถ
น าไปประยุกต์ใชไ้ดจ้ริงในโรงแรมขนาด 4 ดาวท่ีให้บริการนักท่องเท่ียวชาวจีน ควรประกอบดว้ย 6 
ดา้นหลกั ดงัน้ี 

ด้านที่ 1: หลักการพื้นฐานด้านการให้บริการท่ีเป็นเลิศส าหรับลูกค้าชาวจีน มุ่งเน้นการสร้าง
ทัศนคติท่ีดีต่อการบริการและความเข้าใจในวฒันธรรมของลูกค้าชาวจีน ผ่านกิจกรรมกลุ่มและ
กรณีศึกษา สอดคลอ้งกบั Ying (2024) เนน้ว่า ลูกคา้ชาวจีนให้ความส าคญักบั ภาพรวมของการบริการ 
ท่ีสะทอ้นถึงความเคารพและความใส่ใจ ซ่ึงเป็นหวัใจของความประทบัใจท่ีย ัง่ยนื 

ด้านที่ 2: ภาษาจีนเพ่ือการส่ือสารเพ่ือยกระดับคุณภาพการบริการลูกค้าชาวจีน การส่ือสาร
ภาษาจีนได้อย่างเหมาะสมช่วยลดความคลาดเคล่ือนและสร้างความเช่ือมั่นของพนักงานได้ ซ่ึง
สอดคล้องกับ Wen, Wang, & Ying (2018) ท่ีช้ีให้เห็นว่า การส่ือสารด้วยภาษาของลูกค้าในบริบท
ท่องเท่ียว ส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจและความภกัดี โดยเฉพาะเม่ือลูกคา้รู้สึกเขา้ใจและเขา้ถึงจาก
พนกังาน 

ด้านที่ 3: การใช้เทคโนโลยีเพ่ือยกระดับการบริการท่ีเป็นเลิศส าหรับลูกค้าชาวจีน เทคโนโลย ี
Smart Hotel เช่น  Chatbot, WeChat และแอปบริการลูกค้า ถือ เป็น เค ร่ืองมือส าคัญในการเพิ่ ม
ประสิทธิภาพการบริการ สอดคลอ้งกบั Kansakar et al. (2017) และ Dianawati et al. (2024) ท่ีพบว่า 
ความสามารถของพนกังานในการใชเ้ทคโนโลยเีหล่าน้ี ส่งผลต่อประสบการณ์ของลูกคา้และความรู้สึก
วา่สะดวกและทนัสมยั 

ด้านที่ 4: การฝึกทักษะการให้บริการท่ีเป็นเลิศกับลูกค้าชาวจีน การฝึกอบรมโดยจ าแนกตาม
ลกัษณะงานของแต่ละแผนก ช่วยให้พนักงานสามารถพฒันาทักษะท่ีตรงกับบทบาทจริง เช่น การ
ควบคุมอารมณ์ในแผนกตอ้นรับ หรือการใชภ้าษากายในแผนกแม่บา้น สอดคลอ้งกบั Klimkeit et al. 
(2021) และ Globibo (2024) ท่ีสนับสนุนว่าการออกแบบการฝึกอบรมแบบแยกตามแผนกช่วยเพิ่ม
ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นอยา่งเห็นไดช้ดั 
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ด้านที่ 5: การเปลี่ยนปัญหาเป็นความประทับใจให้ลูกค้าชาวจีน การรับมือกบัขอ้ร้องเรียนเป็น
ทกัษะท่ีตอ้งใช้ทั้งเทคนิคการส่ือสารและความเขา้ใจเชิงวฒันธรรม สอดคลอ้งกบั Radu et al. (2019) 
พบว่า การขอโทษอย่างจริงใจควบคู่กับการฟังอย่างตั้ งใจ (Active Listening) และความฉลาดทาง
อารมณ์ (Emotional Intelligence) ช่วยเปล่ียนประสบการณ์เชิงลบให้เป็นความพึงพอใจได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

ด้านที่ 6: กลยุทธ์การให้บริการเพ่ือสร้างความประทับใจส าหรับการขายส าหรับลูกค้าชาวจีน
การวางกลยุทธ์บริการท่ีเน้นความเฉพาะบุคคล เช่น การสร้างประสบการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัวนัส าคญั 
หรือการออกแบบมุมบริการใหต้รงกบัไลฟ์สไตลข์องลูกคา้ชาวจีน ช่วยส่งเสริมทั้งความประทบัใจและ
ยอดขาย สอดคลอ้งกบั Qi (2024), ณฐัญา เรืองกิจวณิช (2564) และศุภนิดา จนัทร์พราย (2562) ต่างช้ีวา่ 
Customer Journey Mapping และ Emotional Selling เป็นเคร่ืองมือท่ีมีพลงัในการเพิ่มความภกัดีและ
โอกาสทางการขาย 

การฝึกอบรมในแต่ละดา้นจึงไม่ใช่เพียงการถ่ายทอดความรู้ แต่เป็นการสร้างประสบการณ์การ
เรียนรู้ท่ีสอดคลอ้งกบัการท างานจริงในบริบทของโรงแรมระดบั 4 ดาว โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในโรงแรมท่ี
ตอ้งการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ชาวจีนอยา่งลึกซ้ึงและย ัง่ยนื 
 
อภิปรายผล 

การสร้างหลกัสูตรฝึกอบรมเพื่อยกระดบัการให้บริการลูกคา้ชาวจีนในโรงแรมระดบั 4 ดาว 
ต้องอาศัยการออกแบบท่ีตั้ งอยู่บนฐานข้อมูลเชิงประจักษ์และความเข้าใจบริบทเฉพาะของ
กลุ่มเป้าหมาย โดยเฉพาะเม่ือน าเสนอในรูปแบบการสร้างหลกัสูตรฝึกอบรมทั้ง 6 ดา้น ท่ีครอบคลุมทั้ง
มิติของความรู้ ทกัษะ และทศันคติของพนกังานบริการ การอภิปรายผลในส่วนน้ีมุ่งสะทอ้นให้เห็นว่า 
แต่ละดา้นของหลกัสูตรไดรั้บการออกแบบอยา่งมีเหตุมีผล สอดคลอ้งกบัแนวคิดทางทฤษฎี งานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง และประสบการณ์จากภาคสนาม เพื่อยืนยนัวา่แนวทางท่ีเสนอมีความเหมาะสมต่อการน าไป
ประยกุตใ์ชใ้นบริบทของโรงแรมระดบั 4 ดาวท่ีมีกลุ่มลูกคา้ชาวจีนเป็นกลุ่มหลกัอยา่งแทจ้ริง 

ด้านที่ 1: หลกัการพืน้ฐานด้านการให้บริการท่ีเป็นเลศิส าหรับลูกค้าชาวจีน การใหบ้ริการท่ีเป็น
เลิศส าหรับลูกคา้ชาวจีนควรตั้งอยูบ่นพื้นฐานของความเขา้ใจในวฒันธรรม ค่านิยม และความคาดหวงั
เฉพาะของลูกคา้กลุ่มน้ี ซ่ึงแตกต่างจากลูกคา้ชาติอ่ืนอย่างมีนัยส าคญั สอดคลอ้งกับ Jin และ Wang 
(2016) ช้ีใหเ้ห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวจีนให้ความส าคญักบัความสุภาพ ความใส่ใจ และความรวดเร็วใน
การบริการ ซ่ึงโรงแรมควรปลูกฝังแนวคิดเหล่าน้ีเป็นรากฐานในหลักสูตรฝึกอบรม แนวทางน้ี
สอดคล้องกับ ณัฐพล จงกลรัตน์ (2565) ท่ีเสนอว่า การฝึกอบรมควรมุ่งเน้นให้พนักงานสามารถ
วิเคราะห์และตีความพฤติกรรมของลูกคา้ไดอ้ย่างเขา้ใจลึกซ้ึง ดงันั้น ดา้นท่ี 1 ของหลกัสูตรจึงเน้นย  ้า
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การสร้างแนวคิดพื้นฐานท่ีแขง็แรงต่อความเป็นเลิศในการบริการเชิงวฒันธรรม พร้อมทั้งเตรียมความ
พร้อมเชิงทศันคติและการคิดวิเคราะห์ส าหรับผูป้ฏิบติังานในโรงแรมระดบั 4 ดาวท่ีตอ้งให้บริการกบั
ลูกคา้ชาวจีนอยา่งมืออาชีพ 

ด้านที่  2: ภาษาจีนเพ่ือการส่ือสารเพ่ือยกระดับคุณภาพการบริการลูกค้าชาวจีน  ในการ
ให้บริการนกัท่องเท่ียวชาวจีนของโรงแรม การส่ือสารดว้ยภาษาจีนอยา่งเหมาะสมถือเป็นหัวใจส าคญั
ในการสร้างความพึงพอใจและความไวว้างใจจากลูกคา้ ดงันั้น การพฒันาทกัษะภาษาจีนของพนกังาน
จึงควรเป็นส่วนหน่ึงของหลกัสูตรฝึกอบรมท่ีจ าเป็นอยา่งยิ่ง แนวทางน้ีสอดคลอ้งกบั An และ Lin Tan 
(2024) ช้ีให้เห็นว่าการเลือกใชถ้อ้ยค าสุภาพในเวลาท่ีเหมาะสมส่งผลโดยตรงต่อระดบัความพึงพอใจ
ของนักท่องเท่ียวชาวจีน นอกจากน้ียงัสอดคล้องกับ Shun Ying (2024) พบว่า การส่ือสารท่ีดีต้อง
ครอบคลุมทั้งดา้นเน้ือหาและอารมณ์ เช่น การกล่าวค าขอโทษหรือขอบคุณในโอกาสท่ีเหมาะสม แมจ้ะ
มีขอ้จ ากดัดา้นภาษาถ่ินหรือส าเนียงเฉพาะ ซ่ึงอาจยงัเป็นอุปสรรคต่อการส่ือสารในบางกรณี  

ด้านที่ 3: การใช้เทคโนโลยีเพ่ือยกระดับการบริการท่ีเป็นเลิศส าหรับลูกค้าชาวจีน การสร้าง
หลกัสูตรฝึกอบรมด้านการใช้เทคโนโลยีในงานบริการ ควรมุ่งเน้นการพฒันาความสามารถของ
พนกังานในการใชเ้คร่ืองมือดิจิทลั เพื่อสร้างประสบการณ์การบริการท่ีรวดเร็ว สะดวก และเป็นมิตรต่อ
ผูใ้ช ้โดยเฉพาะกลุ่มลูกคา้ชาวจีนซ่ึงมีพฤติกรรมบริโภคท่ีผูกพนักบัเทคโนโลยีอย่างใกลชิ้ด เช่น การ
ช าระเงินผ่านมือถือ การใชแ้อปพลิเคชนัส่ือสาร และการให้คะแนนผา่นแพลตฟอร์มออนไลน์ (Zhang 
et al., 2023; Li, 2022) ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สิริภทัร ล้ิมสมบูรณ์ (2561) ท่ีกล่าวว่าการสร้างหลกัสูตรควร
ครอบคลุมเน้ือหาเก่ียวกบัการใช้แอปพลิเคชันยอดนิยมของลูกคา้ชาวจีน เช่น WeChat, Alipay และ 
Dianping รวมถึงการฝึกใช้ระบบจองห้องพักอัตโนมัติ การส่ือสารผ่านระบบตอบกลับอัตโนมัติ 
(Chatbot) และการใช ้QR Code ในการให้ขอ้มูลหรือรับช าระเงินอยา่งปลอดภยั นอกจากน้ี ควรบูรณา
การความรู้ดา้นความปลอดภยัทางไซเบอร์เพื่อป้องกนัขอ้มูลลูกคา้ร่ัวไหล และสร้างความเช่ือมัน่ในการ
ใชเ้ทคโนโลย ี 

ด้านที่ 4: การฝึกทักษะการให้บริการท่ีเป็นเลศิกบัลูกค้าชาวจีน การสร้างหลกัสูตรฝึกอบรมใน
ดา้นน้ีมุ่งเนน้การพฒันาทกัษะเชิงปฏิบติัของพนกังานให้สอดคลอ้งกบับทบาทเฉพาะของแต่ละแผนก
ภายในโรงแรม เช่น แผนกตอ้นรับ แผนกแม่บา้น แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม รวมถึงแผนกขาย โดย
มุ่งหวงัใหพ้นกังานสามารถใหบ้ริการลูกคา้ชาวจีนไดอ้ยา่งมืออาชีพ เขา้ใจความคาดหวงัเชิงวฒันธรรม 
และสามารถรับมือกบัสถานการณ์เฉพาะหน้าไดอ้ย่างเหมาะสม แนวทางน้ีไดรั้บการสนับสนุนจาก 
Globibo (2024) พบว่าการฝึกอบรมท่ีออกแบบเฉพาะส าหรับแต่ละแผนกในโรงแรมช่วยเพิ่มระดับ
ความช านาญและความสามารถในการให้บริการท่ีตอบสนองต่อความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีหลากหลาย
ทางวฒันธรรมไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  
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ด้านที่ 5: การเปลี่ยนปัญหาเป็นความประทับใจให้ลูกค้าชาวจีน การให้บริการอย่างเป็นเลิศ
ไม่ได้หมายถึงการไม่มีขอ้ผิดพลาด แต่คือการสามารถรับมือกับปัญหาได้อย่างมืออาชีพ การสร้าง
หลักสูตรฝึกอบรมด้านน้ีมุ่งพัฒนาทักษะการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า และการจัดการอารมณ์ลูกค้า 
โดยเฉพาะในบริบทของลูกคา้ชาวจีนท่ีใหค้วามส าคญัต่อความสุภาพ ความใส่ใจ และการใหเ้กียรติทาง
วฒันธรรม แนวทางน้ีสอดคลอ้งกบั สุมาลี ล้ิมวฒันกิจ (2565) และ Radu et al. (2019) ท่ีพบว่าการขอ
โทษอยา่งจริงใจและการแสดงออกถึงความเขา้ใจสามารถเปล่ียนความไม่พอใจเป็นรีวิวเชิงบวกไดอ้ยา่ง
มีนยัส าคญั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ชลธิชา เจียมเจริญ (2563) ท่ีช้ีให้เห็นว่าเทคนิคการฟังอย่างตั้งใจและการ
สะทอ้นความรู้สึกมีส่วนช่วยใหลู้กคา้รู้สึกไดรั้บการเคารพและเขา้ใจ  

กล่าวโดยสรุป การเปล่ียนปัญหาเป็นความประทบัใจให้ลูกคา้ชาวจีน เป็นหวัใจของการสร้าง
ความประทบัใจซ้อน ซ่ึงเกิดข้ึนจากความสามารถในการพลิกวิกฤตให้เป็นโอกาส ดว้ยการฟังอย่าง
ลึกซ้ึง การขอโทษอย่างให้เกียรติ และการแสดงความรับผิดชอบอย่างเหมาะสมกบัวฒันธรรมจีน อนั
เป็นคุณลกัษณะส าคญัของการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศในบริบทโรงแรมระหวา่งวฒันธรรม 

ด้านที่ 6: กลยุทธ์การให้บริการเพ่ือสร้างความประทับใจส าหรับการขายส าหรับลูกค้าชาวจีน
ดา้นท่ี 6 มุ่งเนน้การพฒันาทกัษะเชิงกลยทุธ์ ของพนกังานในการออกแบบประสบการณ์บริการ ท่ีตอบ
โจทยท์ั้งความตอ้งการ ความรู้สึก และพฤติกรรมของลูกคา้ชาวจีน โดยเฉพาะในแง่มุมของการกระตุน้
การตดัสินใจซ้ือและสร้างความภกัดีต่อโรงแรม แนวทางการฝึกอบรมน้ีสอดคลอ้งกบั ณัฐญา เรืองกิจ
วณิช (2564) ท่ีช้ีให้เห็นว่า การใช้กลยุทธ์บริการแบบเจาะจงลูกคา้ชาวจีนสามารถเพิ่มยอดจองซ ้ าได้
สูงข้ึนถึงร้อยละ 28 ภายในระยะเวลา 6 เดือน เช่นเดียวกับ ศุภนิดา จันทร์พราย (2562) ท่ีพบว่า 
เคร่ืองมือแผนท่ีประสบการณ์ลูกค้าช่วยให้พนักงานเข้าใจช่วงเวลาส าคัญท่ีสามารถสร้างความ
ประทบัใจไดแ้มใ้ชง้บประมาณไม่สูง  
 
ข้อเสนอแนะ  

ในยุคท่ีการแข่งขนัดา้นการท่องเท่ียวกลบัมารุนแรงหลงัวิกฤต COVID-19 โรงแรมระดบั 4 
ดาวตอ้งเผชิญทั้งแรงกดดนัจากแพลตฟอร์มระดบัโลกและความคาดหวงัท่ีซับซ้อนของนักท่องเท่ียว 
โดยเฉพาะกลุ่มชาวจีนท่ีมีอิทธิพลต่อเศรษฐกิจท่องเท่ียวไทยอยา่งมีนยัส าคญั การสร้างความประทบัใจ
จึงไม่อาจพึ่ งพาเพียงส่ิงอ านวยความสะดวกหรือความเป็นมิตรของพนักงานอีกต่อไป หากแต่ตอ้ง
ลงทุนพฒันาทกัษะของบุคลากรอยา่งเป็นระบบ ผา่นหลกัสูตรฝึกอบรมท่ีออกแบบเฉพาะ เพื่อยกระดบั
สมรรถนะในการใหบ้ริการลูกคา้ชาวจีนอยา่งมืออาชีพและย ัง่ยนื 
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ในบริบทน้ี ความทา้ทายไม่ใช่แค่การดึงดูดนักท่องเท่ียว แต่คือการรักษาหัวใจของลูกคา้ไว้
ตั้งแต่วินาทีแรกจนถึงวินาทีสุดทา้ยของการเขา้พกั เพราะความประทบัใจท่ีแทจ้ริงไม่ไดเ้กิดจากส่ิงปลูก
สร้าง แต่เกิดจากคนท่ีให้บริการ และคนเหล่านั้นไม่ไดเ้กิดมาเพื่อให้บริการอยา่งเป็นเลิศโดยอตัโนมติั 
หากตอ้งไดรั้บการหล่อหลอมผ่านกระบวนการเรียนรู้ท่ี รู้ลึกในวฒันธรรม รู้จริงในพฤติกรรม และรู้
ทางในกลยทุธ์ บทความวิชาการฉบบัน้ีจึงไดน้ าเสนอการสร้างหลกัสูตรฝึกอบรมในโรงแรม 4 ดาว เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของนักท่องเท่ียวจีนดว้นการบริการท่ีเป็นเลิศ โดยหากโรงแรมตอ้งการไปสู่
จุดท่ีลูกคา้ชาวจีนประทบัใจและกลบัมาเป็นลูกคา้ของโรงแรมอีกคร้ัง และอีกคร้ัง จึงจ าเป็นตอ้งใช้
โปรแกรมฝึกอบรมทั้ง 6 ดา้นน้ี  1) หลกัการพื้นฐานดา้นการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศส าหรับลูกคา้ชาวจีน 2) 
ภาษาจีนเพื่อการส่ือสารเพื่อยกระดบัคุณภาพการบริการลูกคา้ชาวจีน 3) การใชเ้ทคโนโลยเีพื่อยกระดบั
การบริการท่ีเป็นเลิศส าหรับลูกคา้ชาวจีน 4) การฝึกทกัษะการให้บริการท่ีเป็นเลิศกบัลูกคา้ชาวจีน 5) 
การเปล่ียนปัญหาเป็นความประทบัใจให้ลูกคา้ชาวจีน และ 6) กลยุทธ์การให้บริการเพื่อสร้างความ
ประทบัใจส าหรับลูกคา้ชาวจีน 

หลักสูตรฝึกอบรมทั้ ง 6 ด้านท าหน้าท่ีเป็นกลไกส าคัญในการบูรณาการองค์ความรู้ด้าน
วฒันธรรม ภาษา เทคโนโลยี ทกัษะเฉพาะทาง และกลยุทธ์การขายอย่างเป็นระบบ ครอบคลุมทั้งมิติ
ดา้นจิตใจและการปฏิบติัจริง ซ่ึงสะทอ้นแก่นแทข้องการบริการท่ีมีคุณภาพในยุคปัจจุบนั ในบริบทท่ี
การแข่งขนัไม่อาจวดัไดจ้ากเพียงส่ิงอ านวยความสะดวก หากแต่ข้ึนอยูก่บัศกัยภาพของบุคลากรในการ
เขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งลึกซ้ึง การลงทุนในหลกัสูตรฝึกอบรมจึงควรถูกมอง
วา่เป็นรากฐานของความส าเร็จระยะยาว ไม่ใช่ภาระทางงบประมาณ ทั้งน้ี ผูบ้ริหารโรงแรม นกัพฒันา
หลกัสูตร และหน่วยงานดา้นการท่องเท่ียวควรน าหลกัสูตรฝึกอบรมทั้ง 6 ดา้นไปใชเ้ป็นแนวทางเชิง
นโยบาย เพื่อพฒันาทรัพยากรมนุษยอ์ยา่งมีเป้าหมาย และส่งเสริมให้ประเทศไทยเป็นแหล่งท่องเท่ียว
ท่ีมาพร้อมประสบการณ์บริการท่ีน่าประทบัใจอยา่งย ัง่ยนื 

นอกจากน้ี ในการน าหลกัสูตรฝึกอบรมทั้ ง 6 ด้านไปสู่การปฏิบัติจริง โรงแรมจ าเป็นต้อง
ค านึงถึงความทา้ทายและแนวทางแกไ้ขในเชิงปฏิบติั ไดแ้ก่ 

• ความท้าทายด้านงบประมาณและทรัพยากร: โรงแรมสามารถเลือกใชรู้ปแบบการฝึกอบรม
ภายใน (in-house training) โดยพัฒนาผู ้ฝึกสอนภายในองค์กรและใช้ส่ือออนไลน์หรือวิ ดีโอ
ประกอบการฝึกอบรมเพื่อลดค่าใชจ่้าย 

• ความท้าทายในการหาผู้ ฝึกสอนท่ี เช่ียวชาญ: โรงแรมควรสร้างความร่วมมือกับ
มหาวิทยาลยัหรือสถาบนัฝึกอบรมเฉพาะดา้น เพื่อดึงผูเ้ช่ียวชาญดา้นวฒันธรรมและเทคโนโลยีจีนเขา้
มาสนบัสนุนการฝึกอบรม 
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• การสร้างแรงจูงใจให้พนักงาน: โรงแรมควรเช่ือมโยงการฝึกอบรมกบัระบบการประเมินผล 
การปรับค่าตอบแทน และโอกาสความก้าวหน้าในสายอาชีพ เพื่อสร้างแรงจูงใจและกระตุ้นให้
พนกังานน าความรู้ไปประยกุตใ์ชอ้ยา่งต่อเน่ืองและย ัง่ยนื 
  นอกจากน้ี เพื่อให้การด าเนินงานตามหลกัสูตรฝึกอบรมทั้ง 6 ดา้นบรรลุผลลพัธ์ตามเป้าหมาย 
โรงแรมควรมีแนวทางการวดัผลและติดตามผลท่ีชดัเจน ดงัน้ี 
  เพื่อให้การน าหลกัสูตรฝึกอบรมทั้ง 6 ดา้นไปใชจ้ริงเกิดผลลพัธ์ท่ีชดัเจน โรงแรมควรก าหนด
ตวัช้ีวดัผลการด าเนินงาน (KPIs) ท่ีสามารถติดตามและประเมินความส าเร็จไดท้ั้งในมิติคุณภาพและ
ปริมาณ โดยเฉพาะในบริบทของการใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวชาวจีน เช่น 

• ตัวช้ีวัดเชิงคุณภาพ: คะแนนรีวิวจากลูกคา้ชาวจีนในแพลตฟอร์มเฉพาะทาง เช่น Ctrip, 
Dianping, Mafengwo, การลดขอ้ร้องเรียนท่ีเก่ียวขอ้งกับความไม่เขา้ใจทางวฒันธรรม การได้รับค า
ชมเชยหรือขอ้ความเชิงบวกเก่ียวกบัการบริการในรีวิว 

• ตัวช้ีวัดเชิงปริมาณ: อตัราการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าของลูกคา้ชาวจีน การเพิ่มข้ึนของการจอง
หอ้งพกัหรือบริการอ่ืน ๆ ผา่นช่องทางท่ีลูกคา้ชาวจีนใชบ่้อย เช่น WeChat, Alipay รวมถึงอตัราการเขา้
ร่วมฝึกอบรมและการน าความรู้ไปใชจ้ริงของพนกังาน 
  การก าหนดตวัช้ีวดัดงักล่าวจะช่วยให้โรงแรมสามารถประเมินผลความส าเร็จของหลกัสูตร
ฝึกอบรมไดอ้ย่างเป็นระบบ และน าไปสู่การปรับปรุงพฒันาหลกัสูตรให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ชาวจีนไดดี้ยิง่ข้ึน 
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