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หลักสูตรการฝึกยกระดบัฝีมือ 
    ตามมาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพดา้นการโรงแรม 
แผนกพนักงานต้อนรบัสว่นหน้า (Front Office) 
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(รหัสหลักสูตร 0920017320203) 

กรมพัฒนาฝีมือแรงงาน กระทรวงแรงงาน 
 

 
1. ความเป็นมาของหลักสูตร : 
         ตามบันทึกข้อตกลงว่าด้วยความร่วมมือด้านการพัฒนาบุคลากรวิชาชีพด้านการท่องเที่ยวอาเซียน
ระหว่างกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา กระทรวงแรงงาน และสํานักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา 
เม่ือวันที่ 29 พฤศจิกายน 2555 และมีกรอบความร่วมมือในด้านการพัฒนาหลักสูตรการเรียน การสอน   
การฝึกอบรม และฝึกอบรมบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยว เพื่อยกระดับสมรรถนะบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยว
ให้ได้มาตรฐาน 

        กรมพัฒนาฝีมือแรงงานจึงได้ดําเนินการจัดทําหลักสูตรการฝึกยกระดับฝีมือเพื่อพัฒนาบุคลากร
ด้านการท่องเที่ยว กลุ่มอาชีพการโรงแรมและการท่องเที่ยว โดยใช้แนวทางตามสมรรถนะร่วมวิชาชีพ
สําหรับการท่องเที่ยวอาเซียน ซึ่งกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬาได้จัดทําขึ้นจํานวน 32 ตําแหน่งงานซึ่ง
กรมพัฒนาฝีมือแรงงานได้เชิญผู้ทรงคุณวุฒิด้านการท่องเที่ยวจํานวน 6 กลุ่มอาชีพ  เพื่อวิเคราะห์และ
จัดทําหลักสูตรดังกล่าว 

2. วัตถุประสงค์ : 
       2.1 เพื่อให้ผู้รับการฝึกมีสมรรถนะในด้านต่างๆตามตําแหน่งงานในแผนกต้อนรับส่วนหน้า 
       2.2 เพื่อเพิ่มศักยภาพให้ผู้รับการฝึกในการปฏิบัติงานตามตําแหน่งงานในแผนกต้อนรับส่วนหน้า 
       2.3 เพื่อให้ผู้รับการฝึกมีการพัฒนาการทํางานในแผนกต้อนรับส่วนหน้าได้ 

3. ระยะเวลาฝึก : 
       ผู้รับการฝึกจะได้รับการฝึกทั้งในภาคทฤษฏีและภาคปฏิบัติ โดยสถาบันพัฒนาฝีมือแรงงานภาค  
หรือศูนย์พัฒนาฝีมือแรงงานจังหวัด หรือศูนย์พัฒนาฝีมือแรงงานกรุงเทพมหานคร หรือสถาบันพัฒนา
ฝีมือแรงงานนานาชาติเชียงแสน หรือหน่วยงานอ่ืนที่เก่ียวข้องในการพัฒนาฝีมือแรงงานเป็นเวลา       
48 ชั่วโมง 
 



4. คุณสมบัติผู้รับการฝึก: 
4.2 มีอายุ 18 ปีบริบูรณ์ 

        4.2 มีประสบการณ์ในการทํางานทางด้านโรงแรมในระดับปฏิบัติการไม่น้อยกว่า 1 ปีหรือกําลัง
ทํางานในตําแหน่งที่เก่ียวข้อง 
        4.3 เป็นผู้สําเร็จการศึกษาในระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง 
(ปวส.) หรือระดับปริญญาตรี ในสาขาทางด้านงานโรงแรม อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ หรือ
สาขาใกล้เคียง 

5. วุฒิบัตร : 
ชื่อเต็ม : วุฒิบัตรพัฒนาฝีมือแรงงาน ตําแหน่งพนักงานต้อนรับ (Receptionist) 
ชื่อย่อ  : วพร. ตําแหน่งพนักงานต้อนรับ (Receptionist) 

          ผู้รับการฝึกที่ผ่านการประเมินผล และมีระยะเวลาการฝึกไม่น้อยกว่าร้อยละ 80 ของระยะเวลาฝึก
ทั้งหมด จะได้รับวุฒิบัตร วพร. ตําแหน่งพนักงานต้อนรับ (Receptionist) 

6. มาตรฐานสมรรถนะ (Competency Standards) 
    6.1 สมรรถนะหลัก (Core Competencies) 

1) การทํางานเป็นทีม 
2) ความหลากหลายทางวัฒนธรรมในองค์กร 
3) สุขอนามัยและความปลอดภัยในที่ทํางาน 
4) การปฏิบัติงานตามระเบียบปฏิบัติสุขลักษณะในสถานที่ทํางาน 
5) ความรู้ด้านอุตสาหกรรมการบริการ 

          6.2 สมรรถนะทั่วไป (Generic Competencies) 
1) การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ 
2) การส่งเสริมการบริการและสินค้าบริการ 
3) การปฏิบัติงานธุรการทั่วไป 
4) การใช้อุปกรณ์สํานักงานและเทคโนโลยีทั่วไป 
5) การใช้และสืบค้นข้อมูลผ่านระบบคอมพิวเตอร์  
6) การพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการให้บริการที่เป็นปัจจุบัน 
7) การจัดการและการแก้ปัญหาความขัดแย้ง 
8) การสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับปฏิบัติการ 
9) การปฐมพยาบาลเบ้ืองต้น 

 
 
 



6.3 สมรรถนะตามหน้าที่ (Functional Competencies)                                                
1) การดําเนินงานสํานักงานส่วนหน้า 
2) การดําเนินงานสํารองห้องพัก 
3) การดําเนินธุรกรรมทางการเงินสําหรับการบริการ 
4) การจัดเก็บรักษาเอกสารและการสืบค้นข้อมูล 
5) การกํากับดูแลข้อมูลทางการเงินของลูกค้า 
6) การเตรียมหลักฐานทางการเงินประจําวัน 
7) การเขียนบันทึกย่อข้อความเป็นภาษาอังกฤษ 
 



7. หัวข้อวิชา : 

รหัส หัวข้อวิชา 
ช่ัวโมง 

ทฤษฎี ปฎิบัต ิ

 7.1 สมรรถนะหลัก   

0923230201 การทํางานเป็นทีม 2 1 

0923230202 ความหลากหลายทางวัฒนธรรมในองค์กร 1 0 

0923230203 สุขอนามัยและความปลอดภัยในที่ทํางาน 2 0 

0923230204 การจัดสุขลักษณะและความปลอดภัยในสถานที่ทํางาน 1 0 

0923230205 ความรู้ด้านอุตสาหกรรมการบริการ 2 0 

 7.2 สมรรถนะทั่วไป   

0923239801 การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ 1 1 

0923239802 การส่งเสริมการบริการและสินค้าบริการ 1 1 

0923239803 การปฏิบัติงานธุรการทั่วไป 2 0 

0923239804 การใช้อุปกรณ์สํานักงานและเทคโนโลยีทั่วไป 1 2 

0923239805 การใช้และสืบค้นข้อมูลผ่านระบบคอมพิวเตอร์ 1 2 

0923239806 การพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการให้บริการที่เป็นปัจจุบัน 2 0 

0923239807 การจัดการและการแก้ปัญหาความขัดแย้ง 2 0 

0923239808 การสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับปฏิบัติการ 1 2 

0923239809 การปฐมพยาบาลเบ้ืองต้น 2 1 

 7.3 สมรรถนะตามหน้าที่   

0923230421 การดําเนินงานสํานักงานส่วนหน้า 2 1 

0923230422 การดําเนินงานสํารองห้องพัก 2 1 

0923230424 การดําเนินธุรกรรมทางการเงินสําหรับการบริการ 2 0 

0923230425 การจัดเก็บรักษาเอกสารและการสืบค้นข้อมูล 2 0 

0923230426 การกํากับดูแลข้อมูลทางการเงินของลูกค้า 2 0

0923230427 การเตรียมหลักฐานทางการเงินประจําวัน 2 0

0923230440 การเขียนบันทึกย่อข้อความภาษาอังกฤษ 1 2 
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8. เนื้อหาวิชา 
  8.1 สมรรถนะหลัก 
0923230201  การทํางานเป็นทีม                                                                       (2:1) 
                   วัตถุประสงค์รายวิชา                       

    1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถสื่อสารได้อย่างมีประสิทธิภาพได้ 
    2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วิธีในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับเพือ่นร่วมงานและลูกค้าได้  
    3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถทํางานเป็นทีมได้   

                   คําอธิบายรายวิชา 
        ศึกษาเก่ียวกับความรู้และทักษะที่จําเป็นในการถ่ายทอดข้อมูล เทคนิคการสื่อสาร การ

ระบุประเภทของปัญหา ศักยภาพและการแก้ไขปัญหาในการสื่อสาร การบันทึกปัญหาและการส่งต่อ
ข้อมูล การตอบสนองความต้องการของลูกค้าและองค์กร การแก้ไขข้อขัดแย้งในที่ทํางาน การดูแลปัญหา
ข้อขัดแย้ง การดูแลให้เกิดการทํางานร่วมกัน หลักการทํางานแบบไม่เลือกปฏิบัติ การร้องขอหรือให้การ
ช่วยเหลือเพื่อให้งานบรรลุผลสําเร็จ การให้การสนับสนุนเพื่อนร่วมงาน  

        ฝึกปฏิบัติ การทํากิจกรรมละลายพฤติกรรม การอภิปรายแก้ไขปัญหา จากกรณีศึกษา 

0923230202  ความหลากหลายทางวัฒนธรรมในองค์กร                           (1:0) 
                   วัตถุประสงค์รายวิชา 
                   1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถส่ือสารกับลูกค้าและเพื่อนร่วมงานที่มีพื้นฐานทางวัฒนธรรมที่
แตกต่างกันได้ 
                   2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถรับมือกับความไม่เข้าใจอันเนื่องมาจากความแตกต่างทาง
วัฒนธรรมของลูกค้าและองค์กรได้ 
                   คําอธิบายรายวิชา 

        ศึกษาเก่ียวกับความรู้และทักษะที่จําเป็นในการประเมินลูกค้าและเพื่อนร่วมงานเพื่อ
ประสิทธิภาพในการทํางาน เรียนรู้ความแตกต่างทางวัฒนธรรมและภาษา สาเหตุของข้อขัดแย้งหรือ
ความเข้าใจผิดในการทํางาน การขอความช่วยเหลือจากผู้ร่วมงานและหัวหน้างาน การแจกแจงประเด็น
ปัญหาแก่หัวหน้างานเพื่อการติดตามตรวจสอบ การแก้ไขปัญหาโดยคํานึงถึงความแตกต่างทางภาษาและ
วัฒนธรรม 

0923230203  สุขอนามัยและความปลอดภัยในท่ีทํางาน                            (2:0) 
                   วัตถุประสงค์รายวิชา 
                   1. เพื่อให้ผู้รับการฝกึสามารถเตรียมข้อมูลด้านสุขอนามัยและสิ่งแวดล้อมในที่ทํางานได้    
                   2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถปฏิบัติและตรวจตดิตามการควบคุมอันตรายและความเสี่ยงที่
เกิดขึ้นในที่ทํางานได้        
                   3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถถ่ายทอดข้อมูลด้านสุขอนามัยและความปลอดภัย รวมทั้ง                      



สามารถติดตามผลและจัดทําบันทึกได้ 
                   คําอธิบายรายวิชา 
         ศึกษาข้อมูลด้านอนามัยและความปลอดภัย การจัดเตรียมข้อมูลด้านอนามัยและความ
ปลอดภัยให้ง่ายต่อการปฏิบัติ การตรวจสอบถึงอันตรายและความเสี่ยงในบริเวณปฏิบัติงาน และ     การ
รายงานผลการปฏิบัติตามข้ันตอนการควบคุมความเสี่ยงตามกฎหมาย การประเมินและปรับปรุงการ
ควบคุมความเสี่ยงตามข้อร้องเรียน การถ่ายทอดและการส่ือสารข้อมูลด้านอนามัยและความปลอดภัยที่
จําเป็น  

0923230204  การจัดสุขลักษณะและความปลอดภัยในสถานท่ีทํางาน                           (1:0) 
                   วัตถุประสงค์รายวิชา 

    1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถปฏิบัติตามระเบียบและสุขลักษณะของสถานท่ีทํางานได้ 
    2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถระบุและรู้วิธีป้องกันความเสี่ยงด้านสุขลักษณะได้   
    3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถปฏิบัติตามมาตรฐานความปลอดภัยในที่ทํางานได้         

                   คําอธิบายรายวิชา 
        ศึกษาเก่ียวกับข้อกําหนดดา้นสุขลักษณะ มาตรฐานและข้อบังคับของสถานที่ทํางาน การ

ปฏิบัติตามข้อกําหนดเพื่อการรักษามาตรฐานและกฎหมาย เรียนรู้เก่ียวกับการระบุและวิธีการป้องกัน
ความเสี่ยงด้านสุขลักษณะในที่ทํางาน  

0923230205  ความรู้ด้านอุตสาหกรรมการบริการ                            (2:0) 
                    วัตถุประสงค์รายวิชา 

     1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถค้นหาข้อมูลเก่ียวกับอุตสาหกรรมการบริการได้ 
                    2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถประยุกต์ใช้ข้อมูลที่อยู่ภายใต้กฎหมายและจริยธรรมของ
การบริการได้ 

                3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถปรับปรุงความรู้ด้านอุตสาหกรรมบริการให้ทันสมัยได้ 
                    คําอธิบายรายวิชา 

         ศึกษาเก่ียวกับการค้นหาข้อมูลด้านอุตสาหกรรมบริการ การรวบรวม การเข้าถึงและการ
ปรับปรุงข้อมูลด้านการโรงแรมและการท่องเที่ยวเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน การศึกษาข้อมูลจาก
อุตสาหกรรมที่ใกล้เคียงกันหรือเก่ียวข้อง รวมถึงกฎหมายและจริยธรรมเพื่อช่วยส่งเสริมการทํางาน การ
หาโอกาสในการเพิ่มพูนและพัฒนาความรู้ การติดตามสถานการณ์ในปัจจุบัน การแบ่งปันความรู้กับ             
ลูกค้าและผู้ร่วมงานอย่างเหมาะสมและการรวบรวมความรู้ประจําวันที่ได้รับ 

 
 
 



 8.2 สมรรถนะทั่วไป 
0923239801  การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ                            (1:1) 
                   วัตถุประสงค์รายวิชา 

    1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกมีทักษะในการโต้ตอบทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพได้ 
    2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถติดต่อสื่อสารผ่านโทรศัพท์อย่างเหมาะสมได้ 

                   คําอธิบายรายวิชา 
          ศึกษาเก่ียวกับการใช้อุปกรณ์ทางโทรศัพท์ มารยาทในการโต้ตอบทางโทรศัพท์ แนว

ทางการปฏิบัติในการรับโทรศัพท์ การตอบคําถาม การทบทวนรายละเอียดเพื่อการยืนยันความเข้าใจ 
การเสนอความช่วยเหลืออย่างเหมาะสม  การโอนสาย การบันทึกข้อความถึงผู้อื่นอย่างครบถ้วนชัดเจน 
การรายงานเก่ียวกับการคุกคามทางโทรศัพท์หรือโทรศัพท์ต้องสงสัยต่อหัวหน้างาน 

          ฝึกปฏิบัติ ขั้นตอนการรับโทรศัพท์และการสื่อสารทางโทรศัพท์ที่ถูกต้องเหมาะสม 

0923239802  การส่งเสริมการบริการและสินค้าบริการ                             (1:1) 
                   วัตถุประสงค์รายวิชา 

    1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกมีความตื่นตัวในการพัฒนาความรู้ด้านสินค้าและการบริการได้ 
    2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกมีพฤติกรรมในการส่งเสริมสินค้าและบริการได้ 
    3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถประยุกต์ทักษะการขายสินค้าและบริการได้ 

                  คําอธิบายรายวิชา 
       ศึกษาเก่ียวกับการพัฒนาความรู้ด้านสินค้าและบริการ การให้ความรู้ด้านสินค้าและ

บริการแก่ลูกค้า ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า การส่งเสริมการขายด้วยการบริการและการ
สนทนา การแสดงสินค้าและการบริการให้แก่ลูกค้า การสร้างบรรยากาศการขายเพื่อการเข้าถึงลูกค้า 
การรวบรวมข้อมูลด้านความต้องการของลูกค้า และทักษะการขาย 

        ฝึกปฏิบัติ โดยวิธีการแสดงบทบาทสมมุติ (Role Play) เก่ียวกับการแนะนําสินค้าและ
บริการในโรงแรม 

0923239803  การปฏิบัติงานธุรการทั่วไป                              (2:0) 
                    วัตถุประสงค์รายวิชา 

      1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกเข้าใจระบบการจัดการเอกสารในสํานักงาน  
      2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถร่างหนังสือภายในองค์กรอย่างเหมาะสมได้ 

                   คําอธิบายรายวิชา 
          ศึกษาเก่ียวกับการวางระบบการจัดเก็บเอกสาร การใช้อุปกรณ์เคร่ืองใช้สํานักงานอย่าง

เหมาะสม การแก้ไขรายงาน การใช้ภาษาเขียนที่เหมาะสม การสะกดคํา และการใช้หลักภาษาที่ถูกต้อง 
การตรวจสอบข้อมูลก่อนการส่งต่อ การจัดแฟ้มเอกสารและการเก็บ ฝึกปฏิบัติในการร่างหนังสือที่ใช้ใน
องค์กร 



0923239804  การใช้อุปกรณ์สํานักงานและเทคโนโลยีทั่วไป                    (1:2) 
                    วัตถุประสงค์รายวิชา 

     1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถใช้อุปกรณ์สํานักงานทั่วไปได้ 
     2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วิธีการใช้เทคโนโลยีทางธุรกิจทั่วไป 
     3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วิธีการบํารุงรักษาอุปกรณ์และเทคโนโลยีทางธุรกิจ 

                   คําอธิบายรายวิชา 
           ศึกษาวิธีการใช้อุปกรณ์สํานักงานอย่างมีประสิทธิภาพตามข้ันตอนและนโยบายของ
องค์กร การเก็บรักษาและจัดเก็บอุปกรณ์สํานักงานตามขั้นตอนขององค์กร การใช้เทคโนโลยีในทางที่
ส่งเสริมระบบการทํางานที่ปลอดภัย การใช้งานเทคโนโลยีตามคําแนะนําของผู้ผลิตและความต้องการของ
องค์กร รวมถึงการระบุข้อบกพร่องของอุปกรณ์ และการดําเนินการที่เหมาะสม ตามคําแนะนําของผู้ผลิต 
           ฝึกปฏิบัติ การใช้อุปกรณ์สํานักงานและระบบปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ที่จําเป็นต่อการ
ให้บริการที่เก่ียวข้องกับงานต้อนรับ  

0923239805  การใช้และสืบค้นข้อมูลผ่านระบบคอมพิวเตอร์                    (1:2) 
                   วัตถุประสงค์รายวิชา 

     1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถเปิดแฟ้มข้อมูลในระบบคอมพิวเตอร์ได้ 
     2. เพื่อให้ผู้รับการสามารถเข้าถึงฐานข้อมูลในระบบคอมพิวเตอร์ได้ 
     3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถกู้ข้อมูลฐานในระบบคอมพิวเตอร์ได้ 
     4. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถปิดแฟ้มข้อมูลและอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ได้ 

                   คําอธิบายรายวิชา 
           ศึกษาวิธีการเปิดเข้าใช้ระบบคอมพิวเตอร์ได้อย่างถูกต้อง เลือกและเปิดแฟ้มข้อมูลได้
อย่างเหมาะสม รวมถึงสามารถเปิดแฟ้มข้อมูลได้ถูกต้อง วิธีการใช้งานคอมพิวเตอร์ในการเข้าถึงข้อมูล
สารสนเทศและข่าวสารได้ การเข้าถึงแหล่งข้อมูลที่มีความหลากหลายทั้งจากแหล่งข้อมูลระดับกลาง 
เครือข่ายคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลและอินเตอร์เน็ตได้ การกู้คืนข้อมูลเบ้ืองต้น การตรวจสอบคุณสมบัติ
ของข้อมูลให้ตรงกับความต้องการ วิธีการปิดแฟ้มข้อมูลและปิดอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ด้วยวิธีการที่
เหมาะสม  
          ฝึกปฏิบัติ การเปิด-ปิด ระบบปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ การค้นหาข้อมูลการให้บริการทาง
คอมพิวเตอร์ และการสืบค้นข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต 
 
 
 
 
 



0923239806  การพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพ่ือการให้บริการท่ีเป็นปัจจุบัน                     (2:0) 
                   วัตถุประสงค์รายวิชา 
                   1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วิธีการรวบรวมข้อมูลด้านการท่องเที่ยวและบริการในแหล่งที่ตั้ง
สถานประกอบการได้ 
                   2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วิธีการปรับปรุงข้อมูลด้านการท่องเที่ยวและบริการในแหล่งที่ตั้ง
สถานประกอบการให้เป็นปัจจุบันได้ 
                   3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วิธีการดูแลชอ่งทางการติดต่อสือ่สารด้านการท่องเที่ยวและบริการ
ในแหล่งที่ตั้งสถานประกอบการได้ 
                   คําอธิบายรายวิชา 
          ศึกษาการเข้าถึงแหล่งข้อมูลในพื้นที่สถานประกอบการได้อย่างถูกต้อง การเทคนิค
สื่อสารข้อมูลที่จําเป็นเพื่อการตอบคําถามเก่ียวกับข้อมูลด้านการท่องเที่ยวและบริการในแหล่งที่ตั้งสถาน
ประกอบการ การเก็บ ปรับปรุงข้อมูล การแบ่งปันข้อมูลกับ และการประยุกต์ใช้ข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อ
การประชาสัมพันธ์การท่องเที่ยว 

0923239807  การจัดการและการแก้ปัญหาความขัดแย้ง                    (2:0) 
                   วัตถุประสงค์รายวิชา 

     1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วิธีการตอบสนองต่อผู้ร้องเรียน 
     2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมสามารถระบุปัญหาและสถานการณ์ความขัดแย้งได้ 
     3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมรู้วิธีการแก้ไขสถานการณ์ความขดัแย้ง 

                   คําอธิบายรายวิชา 
          ศึกษาวิธีการรับมือกับผู้ร้องเรียนตามข้อกําหนดขององค์กร การรับผิดชอบในการแก้ไข
ปัญหาของผู้ร้องเรียน การระบุปัญหาและสถานการณ์ความขัดแย้ง การรับผิดชอบในการหาวิธีแก้ไข
สถานการณ์ความขัดแย้งในขอบเขตความรับผิดชอบส่วนบุคคลและหน้าที่ การจัดการข้อขัดแย้งโดยใช้
ทักษะในการสื่อสารและเทคนิคการควบคุมอารมณ์ การใช้ทักษะการแก้ไขความขัดแย้งในการจัดการ
สถานการณ์ขัดแย้งและพัฒนาวิธีการแก้ปัญหา 

0923239808  การสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับปฏิบัติการ                            (1:2) 
                    วัตถุประสงค์รายวิชา 

     1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้จักวิธีการมีส่วนร่วมในบทสนทนากับเพื่อนร่วมงานและผู้รับบริการ 
     2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกมีทักษะในการใช้ภาษาอังกฤษในการทํางานประจําวันได้  
     3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถบอกความแตกต่างทางความรู้สึกในภาษาอังกฤษได้ 

 
 
 



                    คําอธิบายรายวิชา 
         ศึกษาความรู้และทักษะภาษาอังกฤษที่จําเป็นเพื่อใช้ในการสนทนาและแสดงความ

คิดเห็นกับเพื่อนร่วมงานและลูกค้า เรียนรู้ทักษะในการใช้ภาษาอังกฤษ ศัพท์เฉพาะและศัพท์เทคนิคที่ใช้
ในโรงแรม  บทสนทนาที่ใช้ในการทํางานประจําวัน และการศึกษาความแตกต่างทางความรู้สึกในการใช้
ภาษาอังกฤษ 

        ฝึกปฏิบัติ การใช้บทสนทนาพื้นฐานในการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าและเพื่อนร่วมงาน 

0923239809  การปฐมพยาบาลเบื้องต้น                      (2:1) 
                   วัตถุประสงค์รายวิชา 

    1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วิธีการประเมินสถานการณ์เบ้ืองต้น 
    2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถประยุกต์เทคนิคการปฐมพยาบาลเบ้ืองต้นได้ 
    3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วิธีการสื่อสารรายละเอียดของเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น 

                  คําอธิบายรายวิชา 
          ศึกษาวิธีการประเมินสถานการณ์ด้วยสายตาและสภาพร่างกายเบ้ืองต้น การจัดการปฐม
พยาบาลตามข้ันตอนและปฐมพยาบาลจากวัสดุอุปกรณ์ที่หาได้ การตรวจสอบเงื่อนไขเบื้องต้นและการ
ตอบสนองตามหลักการปฐมพยาบาลและคําแนะนําขององค์กร วิธีการบันทึกอุบัติเหตุและการบาดเจ็บ
ตามข้ันตอนขององค์กร การร้องขอการช่วยเหลือทางการแพทย์ที่ เหมาะสมผ่านกระบวนการ
ติดต่อสื่อสาร และการเตรียมรายงานให้ผู้บริหารได้อย่างเหมาะสม รวมทั้งการนําเสนอข้อเท็จจริงตามข้อ
ปฏิบัติขององค์กร 
          ฝึกปฏิบัติขั้นตอนการปฐมพยาบาลผู้ป่วยในเหตุการณ์ต่างๆ  

 8.3 สมรรถนะตามหน้าที่ 
0923230422  การดําเนินงานสํารองห้องพัก                            (2:1) 
                    วัตถุประสงค์รายวิชา 

     1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมทราบถึงความรู้เบ้ืองต้นของการสํารองห้องพักได้  
     2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมสามารถตอบสนองการร้องขอในการสํารองห้องพักได้ 
     3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมสามารถทราบรายละเอียดที่ใช้ในการสํารองห้องพักได้ 
     4. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมสามารถรักษาจํานวนห้องพักที่ทําการสํารองไว้ได ้
     5. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมสามารถสื่อสารรายละเอียดการสํารองห้องพักแก่ผู้อื่นได้ 

                   คําอธิบายรายวิชา 
          ศึกษาเก่ียวกับการสํารองห้องพักแบบระบบปกติและระบบปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ 
ประเภทของการสํารองห้องพัก วิธีการสํารองห้องพัก การปรับปรุงข้อมูลประวัติลูกค้า การยืนยันการ
สํารองห้องพัก และการแก้ไขปัญหาในการสํารองห้องพัก ศึกษาเก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงวันเข้าพัก การ



ยกเลิกการจอง การติดตามการสํารองห้องพัก การปรับปรุงบัญชีรายชื่อการสํารองห้องพัก รวมถึงการ
ประสานงานเกี่ยวกับการให้บริการที่เก่ียวข้อง 
          ฝึกปฏิบัติการรับการและการสํารองห้องพักพื้นฐานในลักษณะต่างๆ  

0923230424  การดําเนินธุรกรรมทางการเงินสําหรับการบริการ                   (2:0) 
                   วัตถุประสงค์รายวิชา 

     1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกมีความพร้อมเพื่อการให้บริการธุรกรรมทางการเงิน 
     2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมทราบกระบวนการการรับชําระเงินและการออกใบเสร็จรับเงินได้ 
     3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมทราบวิธีการลงบันทึกรายได้ประจําวันและการโอนย้ายเงินได้ 

                   คําอธิบายรายวิชา  
          ศึกษาเก่ียวกับการเตรียมความพร้อมเพื่อการให้บริการธุรกรรมทางการเงิน การขอรับ

เงินหมุนเวียน การจัดเตรียมวัสดุ เอกสาร และการดูแลความเรียบร้อยของอุปกรณ์ในส่วนให้บริการ 
เรียนรู้การคํานวณและการตรวจสอบยอดเงิน การรับชําระเงินสดและไม่ใช่เงินสด รวมถึงการออก
ใบเสร็จรับเงิน การแลกเงิน การออกเอกสารธุรกรรมทางการเงิน เก่ียวกับการปิดส่วนให้บริการ การ
คํานวณเอกสารทางการเงิน การทํางบดุล การตรวจสอบ การปิดบัญชีประจํารอบ และการส่งต่อเอกสาร
ทางการเงิน 

          ฝึกปฏิบัติขั้นตอนการเตรียมการจัดเตรียมเอกทางการเงินของผู้เข้าพัก กระบวนการ 
คืนห้องพัก การลงบันทึกรายได้ประจําวัน 

0923230425  การจัดเก็บรักษาเอกสารและการสืบค้นข้อมูล                    (2:0) 
                    วัตถุประสงค์รายวิชา 

     1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมทราบถึงวิธีการจัดระบบการจัดเก็บข้อมูลได้ 
     2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมทราบถึงวิธีการเรียกใช้ระบบแฟ้มข้อมูลได้ 
     3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมทราบถึงวิธีการจัดเก็บข้อมูลและการเพิ่มเติมข้อมูลได้ 

                   คําอธิบายรายวิชา        
          ศึกษาเก่ียวกับระบบการจัดเก็บเอกสาร การปรับปรุงและการเพิ่มเติมข้อมูลตามนโยบาย
ขององค์กร การรักษาเอกสารและการจัดเก็บที่ถูกต้อง การจัดระบบความปลอดภัยในการส่งมอบเอกสาร 
รวมถึงการจัดทําระบบดัชนีการค้นหาและเอกสารอ้างอิง 

0923230426  การกํากับดูแลข้อมูลทางการเงินของลูกค้า                    (2:0) 
                    วัตถุประสงค์รายวิชา 

     1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมสามารถทราบถึงกระบวนงานทางการเงินและการตรวจสอบได้  
     2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมสามารถจัดทํารายงานทางการเงินที่สมบูรณ์ได้ 

 



                   คําอธิบายรายวิชา 
          ศึกษาเก่ียวกับกระบวนการทางการเงิน กํากับดูแลและตรวจสอบข้อมูลทางการเงินของ
ลูกค้าให้เป็นปัจจุบัน แก้ไขข้อผิดพลาด การจัดทําสถิติและรายงานทางการเงินของลูกค้า  

 0923230427  การเตรียมหลักฐานทางการเงินประจําวัน                    (2:0) 
                    วัตถุประสงค์รายวิชา 

      1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมสามารถรวบรวมค่าใช้จ่ายและจดัทําบัญชีประจําวันของลูกค้าได้  
      2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมสามารถควบคุมค่าใช้จ่ายของลูกค้าในขณะเข้าพักได้ 
      3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมสามารถทราบถึงกระบวนการชําระเงินโดยบัตรเครดิตได้ 
      4. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมสามารถเอกสารความรับผิดชอบค่าใช้จ่าย (Voucher) ได้ 
      5. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมสามารถทราบถึงกระบวนการแลกเปล่ียนเงินตราได้ 

                     คําอธิบายรายวิชา 
            ศึกษาเก่ียวกับการระบบการชําระเงินของลูกค้า การรวบรวมค่าใช้จ่ายและจัดทําบัญชี
ประจําวัน การควบคุมค่าใช้จ่ายของลูกค้าในขณะเข้าพัก เรียนรู้กระบวนการและเอกสารที่เก่ียวข้องใน
การชําระค่าใช้จ่ายด้วยบัตรเครดิต ขั้นตอนการชําระค่าบริการและวิธีการจัดการเอกสารที่เก่ียวข้อง การชําระ
ด้วยเอกสารแทนการเงิน (Voucher) รวมถึงกระบวนการและเอกสารที่ใช้ในการแลกเปลี่ยนเงินตรา 
 

0923230440  การเขียนบันทึกย่อข้อความภาษาอังกฤษ                    (1:2) 
                   วัตถุประสงค์รายวิชา 
                   1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถจับใจความและเขียนบันทึกย่อข้อความเป็นภาษาอังกฤษ
จากการบอกกล่าวด้วยวาจาได้ 

    2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถเขียนบันทึกย่อข้อความตามโครงสร้างประโยคที่ถูกต้องได้ 
                   3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถเขียนบันทึกย่อข้อความเพื่อแสดงการขอบคุณ ขอโทษ และ
อธิบายความได้ 
                   คําอธิบายรายวิชา        
          เก่ียวกับการจับใจความและเขียนบันทึกย่อข้อความเป็นภาษาอังกฤษจากการบอกกล่าว
ด้วยวาจา เรียนรู้เก่ียวกับการเขียนบันทึกย่อข้อความตามโครงสร้างประโยคที่ถูกต้อง 

         ฝึกปฏิบัติการเขียนบันทึกข้อความเพื่อแสดงการขอบคุณ ขอโทษ  และอธิบายความอย่างย่อได้ 

9. คุณสมบัติวิทยากร 
         9.1 เป็นผู้มีความรู้ความสามารถและมีประสบการณ์เก่ียวกับงานต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม
ระดับ 4 ดาวข้ึนไป  
         9.2 เป็นผู้ปฏิบัติงานในระดับหัวหน้างานมีประสบการณ์ไม่น้อยกว่า 3 ปี หรืออาจารย์จากสถาน
บันการศึกษาด้านการโรงแรม มีประสบการณ์การสอนไม่น้อยกว่า 5 ปี 



         9.3 เป็นผู้มีความรู้และความสามารถสื่อสารภาษาและเข้าใจอังกฤษสําหรับตําแหน่งงานต้อนรับ
ส่วนหน้าได้ 
 

10. วัสดุฝึก 
          10.1 กระดาษ A4, ปากกาเมจิก, Clip board และ อุปกรณ์เคร่ืองเขียนอื่นๆ ที่จําเป็น 

    10.2 ตัวอย่างเอกสารการลงทะเบียนเข้าพัก (Registration Card) 
    10.3 ตัวอย่างเอกสารรายงานตํารวจตรวจคนเข้าเมือง (รร.6) 

          10.4 ตัวอย่างเอกสารรายงานพนักงานท้องถิ่น (รร.4) 
          10.5 ตัวอย่างกุญแจและบัตรกุญแจ (Key card) ในลักษณะต่างๆ  
          10.6 ตัวอย่างแผ่นพับโฆษณา, ใบราคาห้องพัก ฯลฯ 
          10.7 ตัวอย่าง Voucher  
          10.8 ตัวอย่างแบบฟอร์มบัญชีส่วนตัวของแขก (Folio) และซองจดหมาย 
          10.9 ตัวอย่างแบบฟอร์มการแลกเงิน  

10.10 กล่องปฐมพยาบาล  
 

11. ครุภัณฑ์และอุปกรณ์การฝึก 
           11.1 เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

     11.2 เคร่ืองพิมพ์ (Printer)  
     11.3 เคร่ืองรูดบัตรเครดิต EDC: Electric Data Capture (ถ้ามี) 

11.4 โปรแกรมปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ ฝ่ายห้องพัก (Room Division) 

 

ผู้จัดทําหลักสูตร 
 นายวิเชียร   ด่านบรรพต  ผู้เชี่ยวชาญด้านการโรงแรม  
 นายสุจินต์   สุขะพงษ์            มหาวิทยาลัยศรีปทุม 
 นางวชิราภรณ์   โลหะชาละ  วิทยาลัยอาชีวศึกษาเชียงราย 
 นางสาวศริญา   ประเสริฐสุด           มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต 
 นางสาวนฤมล   พรหมมานนท์  โรงแรมอินเตอร์คอนติเนลตัล กรุงเทพฯ 
 นายรุ่งโรจน์   สีเหลืองสวัสดิ์  นายกสมาคมธุรกิจการท่องเที่ยวหัวหิน/ชะอํา 
 นางอุมาภรณ์   พรมแก้ว            วิทยาลัยพณิชยการอินทราชัย 
 นางชมพร  โล่ห์วัชรินทร์   กรมพัฒนาฝีมือแรงงาน 
 นายปฏิภาณ   เลิศสุวานนท์   กรมพัฒนาฝีมือแรงงาน 
 นายยงยุทธ   พึ่งเป้า             กรมพัฒนาฝีมือแรงงาน 
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