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หลักสูตรการฝึกยกระดับฝีมือ 
    ตามมาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพด้านการโรงแรม 
    แผนกพนักงานต้อนรับส่วนหน้า (Front Office) 

ต าแหน่งพนักงานรับโทรศัพท์ (Telephone Operator) 
รหัสหลักสูตร 0920017320207 

กรมพัฒนาฝีมือแรงงาน กระทรวงแรงงาน 
 

 
1. ความเป็นมาของหลักสตูร : 
 ตามบันทึกข้อตกลงว่าด้วยความร่วมมือด้านการพัฒนาบุคลากรวิชาชีพด้านการท่องเที่ยว
อาเซียนระหว่างกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา กระทรวงแรงงาน และส านักงานคณะกรรมการ     
การอาชีวศึกษา เมื่อวันที่ 29 พฤศจิกายน 2555 และมีกรอบความร่วมมือในด้านการพัฒนาหลักสูตร
การเรียน การสอน   การฝึกอบรม และฝึกอบรมบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยว เพ่ือยกระดับสมรรถนะ
บุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวให้ได้มาตรฐาน 
 กรมพัฒนาฝีมือแรงงานจึงได้ด าเนินการจัดท าหลักสูตรการฝึกยกระดับฝีมือเพ่ือพัฒนาบุคลากร
ด้านการท่องเที่ยว กลุ่มอาชีพการโรงแรมและการท่องเที่ยว โดยใช้แนวทางตามสมรรถนะร่วมวิชาชีพ
ส าหรับการท่องเที่ยวอาเซียน ซึ่งกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬาได้จัดท าขึ้นจ านวน 32 ต าแหน่งงานซึ่ง
กรมพัฒนาฝีมือแรงงานได้เชิญผู้ทรงคุณวุฒิด้านการท่องเที่ยวจ านวน 6 กลุ่มอาชีพเพ่ือวิเคราะห์และ
จัดท าหลักสูตรดังกล่าว 

เนื่องจากกรมพัฒนาฝีมือแรงงานได้พิจารณาแล้ว เห็นว่าสถานประกอบการมีข้อจ ากัดในเรื่อง
ระยะเวลาการฝึก ดังนั้นจึงได้ปรับลดจ านวนระยะเวลาการฝึกให้มีความเหมาะสมตามความจ าเป็น ทั้งนี้
เพ่ือส่งเสริมให้พนักงานของสถานประกอบการได้มีโอกาสได้รับการพัฒนาอย่างทั่วถึง 

2. วัตถุประสงค์ : 
 เพื่อให้ผู้รับการฝึกมีความรู้ ทักษะ และมีความพร้อมทั้งร่างกาย จิตใจ ตลอดจนมีทัศนคติที่ดี และ
สามารถปฏิบัติงานได้ ดังนี้ 
 2.1 เพ่ือให้ผู้รับการฝึกมีสมรรถนะในด้านต่างๆตามต าแหน่งงานในแผนกส่วนหน้าในระดับสากลได้ 
 2.2 เพ่ือเพ่ิมศักยภาพให้ผู้รับการฝึกในการปฏิบัติงานตามต าแหน่งงานในแผนกส่วนหน้าในระดับสากลได้ 

2.3 เพ่ือให้ผู้รับการฝึกมีการพัฒนาการท างานในแผนกส่วนหน้าในระดับสากลได้ 

3. ระยะเวลาฝกึ : 
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ผู้รับการฝึกจะได้รับการฝึกทั้งในภาคทฤษฏีและภาคปฏิบัติ โดยสถาบันพัฒนาฝีมือแรงงานภาค  
หรือศูนย์พัฒนาฝีมือแรงงานจังหวัด หรือศูนย์พัฒนาฝีมือแรงงานกรุงเทพมหานครหรือหรือสถาบันพัฒนาฝีมือ
แรงงานนานาชาติเชียงแสน หรือหน่วยงานอื่นทีเ่กี่ยวข้องในสังกัดกรมพัฒนาฝีมือแรงงานเป็นเวลา 30 ชั่วโมง 

4. คุณสมบัตผิู้รับการฝึก: 
        4.1 มีอายุ 18 ปีบริบูรณ์ 
        4.2 มปีระสบการณ์ในการท างานทางด้านโรงแรมในระดับปฏิบัตกิารไมน่้อยกว่า 1 ปีหรือก าลังท างาน
ในต าแหน่งที่เกี่ยวขอ้ง 
        4.3 เป็นผู้ส าเร็จการศกึษาในระดับประกาศนียบตัรวิชาชีพ (ปวช.) ประกาศนยีบัตรวิชาชีพชัน้สูง(ปวส.) 
หรือระดับปริญญาตรี ในสาขาทางด้านงานโรงแรม อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ หรือสาขาใกล้เคียง 

5. วุฒิบัตร : 
ชื่อเตม็ : วฒุิบัตรพัฒนาฝีมือแรงงาน สาขาพนักงานรับโทรศัพท์ (Telephone Operator) 
ชื่อย่อ :  วพร. สาขาพนักงานรับโทรศัพท ์(Telephone Operator) 

           ผู้รับการฝึกที่ผ่านการประเมินผล และมีระยะเวลาการฝึกไม่น้อยกว่าร้อยละ 80 ของระยะเวลาฝึก
ทั้งหมด จะได้รับวุฒบิัตร วพร. สาขาพนักงานรบัโทรศัพท์ (Telephone Operator) 

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

1. การท างานเป็นทีม 
2. ความหลากหลายทางวัฒนธรรมในองค์กร 
3. สุขอนามัยและความปลอดภัยในที่ท างาน 
4. การปฏิบัติงานตามระเบียบปฏิบัติสุขลักษณะในสถานที่ท างาน 
5. ความรู้ด้านอุตสาหกรรมการบริการ 

         6.2 สมรรถนะท่ัวไป (Generic Competencies) 
1. การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ 
2. การส่งเสริมการบริการและสินค้าบริการ 
3. การปฏิบัติงานธุรการทั่วไป 
4. การใช้อุปกรณ์ส านักงานและเทคโนโลยีทั่วไป 
5. การใช้และสืบค้นข้อมูลผ่านระบบคอมพิวเตอร์  
6. การพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการให้บริการที่เป็นปัจจุบัน 
7. การจัดการและการแก้ปัญหาความขัดแย้ง 
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8. การสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับปฏิบัติการ 
9. การปฐมพยาบาลเบื้องตน้ 

          6.3 สมรรถนะตามหน้าที่ (Functional Competencies)         
                1. การจดัตั้งและการใชง้านระบบโทรศัพทต์ู้สาขา (PABX)                                               

2. การรบัและการโอนโทรศพัท์สายเรียกเขา้ 
3. การอ านวยความสะดวกในการต่อสายโทรศัพท์ภายนอก 
4. การใหข้้อมูลด้านการใหบ้ริการภายในโรงแรม 
5. การใหบ้ริการขอ้มูลโทรศพัท์ระหว่างประเทศ 

7. หัวข้อวิชา : 

รหัส หัวข้อวิชา 
ชั่วโมง 

ทฤษฎี ปฎิบัติ 
 7.1 สมรรถนะหลัก   
0923230201 การท างานเป็นทีม 1 0 
0923230202 ความหลากหลายทางวัฒนธรรมในองค์กร 1 0 
0923230203 สุขอนามัยและความปลอดภัยในที่ท างาน 1 0 
0923230204 การจัดสุขลักษณะและความปลอดภัยในสถานที่ท างาน 1 0 
0923230205 ความรู้ด้านอุตสาหกรรมการบริการ 1 0 
 7.2 สมรรถนะท่ัวไป   
0923239801 การสื่อสารทางโทรศัพทอ์ย่างมีประสิทธิภาพ 1 1 
0923239802 การส่งเสริมการบริการและสินค้าบริการ 1 0 
0923239803 การปฏิบตัิงานธุรการทัว่ไป 1 0 
0923239804 การใชอุ้ปกรณ์ส านักงานและเทคโนโลยีทัว่ไป 1 0 
0923239805 การใช้และสืบค้นขอ้มูลผ่านระบบคอมพิวเตอร ์ 1 0 
0923239806 การพัฒนาขอ้มูลในแหลง่ทีต่ั้งเพื่อการใหบ้ริการที่เป็นปจัจุบัน 1 0 
0923239807 การจดัการและการแกป้ัญหาความขดัแยง้ 1 0 
0923239808 การสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับปฏิบตัิการ 1 1 
0923239809 การปฐมพยาบาลเบื้องตน้ 1 0 
 7.3 สมรรถนะตามหน้าที ่   
0923230441 การจดัตั้งและการใชง้านระบบโทรศัพท์ตู้สาขา (PABX) 2 1 
0923230442 การรบัและการโอนโทรศัพทส์ายเรียกเข้า 2 1 
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0923230443 การอ านวยความสะดวกในการต่อสายโทรศัพท์ภายนอก 2 1 
0923230444 การใหข้้อมูลด้านการให้บรกิารภายในโรงแรม 3 0 
0923230445 การใหบ้ริการข้อมูลโทรศัพท์ระหว่างประเทศ 2 0 
  25 5 
 รวม 30 

8. เน้ือหาวิชา 
  8.1 สมรรถนะหลกั 
0923230201  การท างานเป็นทีม                                                                       (1:0) 
                   วัตถุประสงค์รายวิชา                       

    1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถสือ่สารได้อยา่งมปีระสทิธิภาพได ้
    2. เพ่ือให้ผู้รับการฝึกรู้วิธใีนการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงานและลูกค้าได ้ 
    3. เพื่อให้ผู้รับการฝกึสามารถท างานเปน็ทีมได ้ 

                   ค าอธิบายรายวชิา 
        ศึกษาเกี่ยวกบัความรูแ้ละทักษะที่จ าเป็นในการถา่ยทอดขอ้มูล เทคนิคการสือ่สาร การ

ระบปุระเภทของปัญหา ศักยภาพและการแก้ไขปญัหาในการสื่อสาร การบนัทึกปัญหาและการส่งต่อ
ข้อมูล การตอบสนองความต้องการของลูกค้าและองค์กร การแก้ไขข้อขัดแย้งในที่ท างาน การดแูลปญัหา
ข้อขดัแย้ง การดแูลให้เกิดการท างานรว่มกัน หลักการท างานแบบไมเ่ลือกปฏิบัต ิ การร้องขอหรอืให้การ
ช่วยเหลอืเพื่อให้งานบรรลุผลส าเร็จ การใหก้ารสนับสนนุเพ่ือนร่วมงาน  

0923230202  ความหลากหลายทางวัฒนธรรมในองค์กร                     (1:0) 
                   วัตถุประสงค์รายวิชา 
                    1. เพ่ือให้ผู้รับการฝึกสามารถสื่อสารกับลูกค้าและเพ่ือนร่วมงานที่มพ้ืีนฐานทางวัฒนธรรม
ที่แตกต่างกนัได ้
                    2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถรับมือกบัความไม่เข้าใจอันเนื่องมาจากความแตกต่างทาง
วัฒนธรรมของลกูค้าและองค์กรได ้
                   ค าอธิบายรายวิชา 

        ศึกษาเกี่ยวกับความรู้และทักษะที่จ าเป็นในการประเมินลูกค้าและเพ่ือนร่วมงานเพ่ือ
ประสิทธิภาพในการท างาน เรียนรู้ความแตกต่างทางวัฒนธรรมและภาษา สาเหตุของข้อขัดแย้งหรือ
ความเข้าใจผิดในการท างาน การขอความช่วยเหลือจากผู้ร่วมงานและหัวหน้างาน การแจกแจงประเด็น
ปัญหาแก่หัวหน้างานเพ่ือการติดตามตรวจสอบ การแก้ไขปัญหาโดยค านึงถึงความแตกต่างทางภาษาและ
วัฒนธรรม 
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0923230203  สุขอนามยัและความปลอดภัยในที่ท างาน                     (1:0) 
                   วัตถุประสงค์รายวิชา 

1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถเตรียมข้อมูลด้านสุขอนามัยและสิ่งแวดล้อมในที่ท างานได้ 
2. เพ่ือให้ผู้รับการฝึกสามารถปฏิบัติและตรวจติดตามการควบคุมอันตรายและความเสี่ยง 

ที่เกิดขึ้นในทีท่ างานได ้       
                   3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถถ่ายทอดข้อมูลด้านสขุอนามัยและความปลอดภัย รวมทั้ง                                                                                      
สามารถติดตามผลและจัดท าบันทึกได้ 
                   ค าอธิบายรายวิชา 
         ศึกษาข้อมูลด้านอนามัยและความปลอดภัย การจัดเตรียมข้อมูลด้านอนามัยและความ
ปลอดภัยให้ง่ายต่อการปฏิบัติ การตรวจสอบถึงอันตรายและความเสี่ยงในบริเวณปฏิบัติงาน และ     การ
รายงานผลการปฏิบัติตามขั้นตอนการควบคุมความเสี่ยงตามกฎหมาย การประเมินและปรับปรุงการควบคุม
ความเสี่ยงตามข้อร้องเรียน การถ่ายทอดและการสื่อสารข้อมูลด้านอนามัยและความปลอดภัยที่จ าเป็น  

0923230204  การจัดสุขลักษณะและความปลอดภัยในสถานที่ท างาน                           (1:0) 
                    วัตถุประสงค์รายวิชา 

     1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถปฏิบัติตามระเบียบและสุขลักษณะของสถานที่ท างานได้ 
     2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถระบุและรู้วิธีป้องกันความเสี่ยงด้านสุขลักษณะได้   
     3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถปฏิบัติตามมาตรฐานความปลอดภัยในที่ท างานได้         

                    ค าอธิบายรายวิชา 
        ศึกษาเกี่ยวกับข้อก าหนดด้านสุขลักษณะ มาตรฐานและข้อบังคับของสถานที่ท างาน 

การปฏิบัติตามข้อก าหนดเพ่ือการรักษามาตรฐานและกฎหมาย เรียนรู้เกี่ยวกับการระบุและวิธีการ
ป้องกันความเสี่ยงด้านสุขลักษณะในที่ท างาน  

0923230205  ความรู้ด้านอุตสาหกรรมการบริการ                      (1:0) 
                    วัตถุประสงค์รายวิชา 

     1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบริการได้ 
                   2. เพื่อให้ผูร้ับการฝึกสามารถประยุกต์ใช้ข้อมูลที่อยู่ภายใตก้ฎหมายและจริยธรรมของ
การบริการได ้

               3. เพื่อให้ผูร้ับการฝึกสามารถปรบัปรงุความรู้ด้านอุตสาหกรรมบรกิารใหท้ันสมัยได้ 
                    ค าอธิบายรายวชิา 

         ศึกษาเกี่ยวกับการคน้หาข้อมูลด้านอุตสาหกรรมบริการ การรวบรวม การเข้าถึงและ
การปรับปรุงข้อมูลด้านการโรงแรมและการท่องเที่ยวเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการท างาน การศึกษาข้อมูล
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จากอุตสาหกรรมที่ใกล้เคียงกันหรือเกี่ยวข้อง รวมถึงกฎหมายและจริยธรรมเพื่อชว่ยส่งเสรมิการท างาน 
การหาโอกาสในการเพ่ิมพูนและพัฒนาความรู้ การติดตามสถานการณ์ในปัจจบุัน การแบ่งปันความรู้กบั             
ลูกค้าและผู้รว่มงานอยา่งเหมาะสมและการรวบรวมความรู้ประจ าวันทีไ่ดร้ับ 

0923239801  การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสทิธิภาพ                     (1:1) 
                   วัตถุประสงค์รายวิชา 

    1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกมีทักษะในการโต้ตอบทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพได้ 
    2. เพือ่ให้ผู้รับการฝึกสามารถติดต่อสื่อสารผ่านโทรศัพท์อย่างเหมาะสมได้ 

                   ค าอธิบายรายวิชา 
          ศึกษาเกี่ยวกับการใช้อุปกรณ์ทางโทรศัพท์ มารยาทในการโต้ตอบทางโทรศัพท์ แนว

ทางการปฏิบัติในการรับโทรศัพท์ การตอบค าถาม การทบทวนรายละเอียดเพ่ือการยืนยันความเข้าใจ 
การเสนอความช่วยเหลืออย่างเหมาะสม  การโอนสาย การบันทึกข้อความถึงผู้อื่นอย่างครบถ้วนชัดเจน 
การรายงานเกี่ยวกับการคุกคามทางโทรศัพท์หรือโทรศัพท์ต้องสงสัยต่อหัวหน้างาน 

          ฝึกปฏิบัติ ขั้นตอนการรับโทรศัพท์และการสื่อสารทางโทรศัพท์ที่ถูกต้องเหมาะสม 

0923239802  การส่งเสริมการบริการและสินค้าบริการ                     (1:0) 
                   วัตถุประสงค์รายวิชา 

    1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกมีความตื่นตัวในการพัฒนาความรู้ด้านสินค้าและการบริการได้ 
    2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกมีพฤติกรรมในการส่งเสริมสินค้าและบริการได้ 
    3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถประยุกต์ทักษะการขายสินค้าและบริการได้ 

                   ค าอธิบายรายวิชา 
        ศึกษาเกี่ยวกับการพัฒนาความรู้ด้านสินค้าและบริการ การให้ความรู้ด้านสินค้าและ

บริการแก่ลูกค้า ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า การส่งเสริมการขายด้วยการบริการและการ
สนทนา การแสดงสินค้าและการบริการให้แก่ลูกค้า การสร้างบรรยากาศการขายเพ่ือการเข้าถึงลูกค้า 
การรวบรวมข้อมูลด้านความต้องการของลูกค้า และทักษะการขาย 

       การแสดงสินค้าและการบริการให้แก่ลูกค้า การสร้างบรรยากาศการขายเพ่ือการเข้าถึง
ลูกค้า การรวบรวมข้อมูลด้านความต้องการของลูกค้า และทักษะการขาย 

0923239803  การปฏิบัติงานธุรการทั่วไป                       (1:0) 
                    วัตถุประสงค์รายวิชา 

      1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกมีเข้าใจระบบการจัดการเอกสารในส านักงาน  
      2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกสามารถร่างหนังสือภายในองค์กรอย่างเหมาะสมได้ 
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                    ค าอธิบายรายวิชา 
          ศึกษาเกี่ยวกับการวางระบบการจัดเก็บเอกสาร การใช้อุปกรณ์เครื่องใช้ส านักงานอย่าง

เหมาะสม การแก้ไขรายงาน การใช้ภาษาเขียนที่เหมาะสม การสะกดค า และการใช้หลักภาษาที่ถูกต้อง การ
ตรวจสอบข้อมูลก่อนการส่งต่อ การจัดแฟ้มเอกสารและการเก็บ ฝึกปฏิบัติในการร่างหนังสือที่ใช้ในองค์กร 

0923239804  การใช้อุปกรณ์ส านักงานและเทคโนโลยีทั่วไป                    (1:0) 
                    วตัถุประสงค์รายวิชา 

      1. เพื่อให้ผู้รบัการฝึกสามารถใช้อุปกรณ์ส านักงานทั่วไปได ้
      2. เพื่อให้ผู้รบัการฝึกรูว้ิธีการใช้เทคโนโลยีทางธุรกจิทั่วไป 
      3. เพ่ือให้ผู้รับการฝกึรูว้ิธีการบ ารุงรักษาอุปกรณ์และเทคโนโลยีทางธุรกิจ 

                    ค าอธิบายรายวชิา 
            ศึกษาวิธีการใช้อุปกรณ์ส านักงานอย่างมีประสิทธิภาพตามขั้นตอนและนโยบายของ
องค์กร การเก็บรักษาและจัดเก็บอุปกรณ์ส านักงานตามขั้นตอนขององค์กร การใช้เทคโนโลยีในทางที่
ส่งเสริมระบบการท างานที่ปลอดภัย การใช้งานเทคโนโลยีตามค าแนะน าของผู้ผลิตและความต้องการ
ขององค์กร รวมถึงการระบุข้อบกพร่องของอุปกรณ์ และการด าเนินการที่เหมาะสม ตามค าแนะน าของผู้ผลิต 

0923239805  การใช้และสืบค้นข้อมูลผา่นระบบคอมพิวเตอร์                    (1:0) 
                   วตัถุประสงค์รายวชิา 

     1. เพื่อให้ผูร้ับการฝึกสามารถเปดิแฟ้มข้อมูลในระบบคอมพิวเตอร์ได้ 
     2. เพื่อให้ผูร้ับการสามารถเข้าถงึฐานข้อมูลในระบบคอมพิวเตอรไ์ด้ 
     3. เพื่อให้ผูร้ับการสามารถกูข้้อมูลฐานในระบบคอมพิวเตอร์ได ้
     4. เพื่อให้ผูร้ับการฝึกสามารถปิดแฟ้มขอ้มูลและอุปกรณ์คอมพิวเตอรไ์ด้ 

                    ค าอธิบายรายวิชา 
           ศึกษาวิธีการเปิดเข้าใช้ระบบคอมพิวเตอร์ได้อย่างถูกต้อง เลือกและเปิดแฟ้มข้อมูลได้อย่าง
เหมาะสม รวมถึงสามารถเปิดแฟ้มข้อมูลได้ถูกต้อง วิธีการใช้งานคอมพิวเตอร์ในการเข้าถึงข้อมูลสารสนเทศ
และข่าวสารได้ การเข้าถึงแหล่งข้อมูลที่มีความหลากหลายทั้งจากแหล่งข้อมูลระดับกลาง เครือข่าย
คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลและอินเตอร์เน็ตได้ การกู้คืนข้อมูลเบื้องต้น การตรวจสอบคุณสมบัติของข้อมูลให้
ตรงกับความต้องการ วิธีการปิดแฟ้มข้อมูลและปิดอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ด้วยวิธีการที่เหมาะสม  

0923239806  การพัฒนาข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพ่ือการให้บริการที่เป็นปัจจุบัน                     (1:0) 
         
 



8 
 

 

กลุ่มงานพัฒนาหลักสูตรและเทคโนโลยีการฝึก ส านักพัฒนาผูฝ้ึกและเทคโนโลยีการฝึก 

 

            วัตถุประสงค์รายวชิา                    
  1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วธิีการรวบรวมขอ้มูลดา้นการท่องเที่ยวและบริการในแหล่งทีต่ั้ง

สถานประกอบการได ้
                2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกรู้วธิีการปรับปรงุข้อมูลด้านการท่องเที่ยวและบริการในแหล่งทีต่ั้ง
สถานประกอบการใหเ้ป็นปจัจุบันได ้
                 3. เพ่ือให้ผู้รับการฝึกรู้วิธีการดูแลช่องทางการติดต่อสื่อสารด้านการท่องเที่ยวและบรกิาร
ในแหลง่ที่ตัง้สถานประกอบการได ้
                ค าอธิบายรายวิชา 
       ศึกษาการเข้าถึงแหล่งข้อมูลในพ้ืนที่สถานประกอบการได้อย่างถูกต้อง การเทคนิค
สื่อสารข้อมูลที่จ าเป็นเพ่ือการตอบค าถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านการท่องเที่ยวและบริการในแหลง่ทีต่ัง้สถาน
ประกอบการ การเก็บ ปรับปรุงข้อมูล การแบ่งปันข้อมูล และการประยุกต์ใช้ข้อมูลในแหล่งที่ตั้งเพื่อการ
ประชาสัมพันธ์การท่องเที่ยว 

0923239807  การจัดการและการแก้ปัญหาความขดัแย้ง                    (1:0) 
                   วัตถุประสงค์รายวิชา 

1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมทราบวิธีการตอบสนองต่อผูร้้องเรียน 
     2. เพื่อให้ผูร้ับการฝึกอบรมสามารถระบุปญัหาและสถานการณค์วามขดัแย้งได้ 
     3. เพื่อให้ผูร้ับการฝึกอบรมรูว้ธิีการแกไ้ขสถานการณ์ความขดัแย้ง 

                ค าอธิบายรายวิชา 
       ศึกษาวิธีการรับมือกับผู้ร้องเรียนตามข้อก าหนดขององค์กร การรับผิดชอบในการแก้ไข
ปัญหาของผู้ร้องเรียน การระบุปัญหาและสถานการณ์ความขัดแย้ง การรับผิดชอบในการหาวิธีแก้ไข
สถานการณ์ความขัดแย้งในขอบเขตความรับผิดชอบส่วนบุคคลและหน้าที่ การจัดการข้อขัดแย้งโดยใช้
ทักษะในการสื่อสารและเทคนิคการควบคุมอารมณ์ การใช้ทักษะการแก้ไขความขัดแย้งในการจัดการ
สถานการณ์ขัดแย้งและพัฒนาวิธีการแก้ปัญหา 

0923239808  การสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับปฏิบัติการ                     (1:0) 
                   วัตถุประสงค์รายวิชา 

    1. เพ่ือให้ผู้รับการฝึกรู้จักวิธีการมีส่วนร่วมในบทสนทนากับเพ่ือนร่วมงานและผู้รับบริการ 
    2. เพื่อให้ผู้รบัการฝึกมทีกัษะในการใช้ภาษาอังกฤษในการท างานประจ าวันได ้ 
    3. เพื่อให้ผู้รบัการฝึกสามารถบอกความแตกต่างทางความรู้สึกในภาษาอังกฤษได้ 
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ค าอธิบายรายวิชา 
        ศึกษาความรู้และทักษะภาษาอังกฤษที่จ าเป็นเพ่ือใช้ในการสนทนาและแสดงความ

คิดเห็นกับเพื่อนร่วมงานและลูกค้า เรียนรู้ทักษะในการใช้ภาษาอังกฤษ ศัพท์เฉพาะและศัพท์เทคนิคที่ใช้
ในโรงแรม  บทสนทนาที่ใช้ในการท างานประจ าวัน และการศึกษาความแตกต่างทางความรู้สึกในการใช้
ภาษาอังกฤษ 

0923239809  การปฐมพยาบาลเบื้องต้น                      (1:0) 
                   วตัถุประสงค์รายวชิา 

     1. เพื่อให้ผูร้ับการฝึกรู้วธิีการประเมนิสถานการณ์เบือ้งตน้ 
     2. เพื่อให้ผูร้ับการฝึกสามารถประยุกตเ์ทคนคิการปฐมพยาบาลเบื้องต้นได้ 
     3. เพ่ือให้ผูร้บัการฝึกรู้วธิีการสือ่สารรายละเอียดของเหตกุารณท์ี่เกดิขึน้ 

                   ค าอธิบายรายวชิา 
           ศึกษาวิธีการประเมินสถานการณ์ด้วยสายตาและสภาพร่างกายเบื้องต้น การจัดการ
ปฐมพยาบาลตามขั้นตอนและปฐมพยาบาลจากวัสดุอุปกรณ์ที่หาได้ การตรวจสอบเงื่อนไขเบื้องต้นและ
การตอบสนองตามหลักการปฐมพยาบาลและค าแนะน าขององค์กร วิธีการบันทึกอุบัติเ หตุและการ
บาดเจ็บตามขั้นตอนขององค์กร การร้องขอการช่วยเหลือทางการแพทย์ที่เหมาะสมผ่านกระบวนการ
ติดต่อสื่อสาร และการเตรียมรายงานให้ผู้บริหารได้อย่างเหมาะสม รวมทั้งการน าเสนอข้อเท็จจริงตาม
ข้อปฏิบัติขององค์กร 

0923230441  การจดัตั้งและการใชง้านระบบโทรศัพทต์ู้สาขา (PABX)                   (2:1) 
                   วตัถุประสงค์รายวชิา 

     1. เพ่ือให้ผู้รับการฝึกรู้เกี่ยวกับอุปกรณ์และหลักการท างานโทรศัพท์ตู้สาขา (PABX)  
     2. เพ่ือให้ผู้รบัการฝึกรู้เกี่ยวกับหลักการท างานของระบบโทรศัพทต์ู้สาขา (PABX)  
     3. เพื่อให้ผูร้ับการฝึกสามารถใชง้านระบบโทรศัพทต์ู้สาขา (PABX) ได ้

                   ค าอธิบายรายวิชา 
           ศึกษาเกี่ยวกับคุณลักษณะ หลักการท างานและระบบการท างานโทรศัพท์ตู้สาขา 
(PABX) การเชื่อมต่อของระบบ การตั้งค่าการใช้งานและการจัดตั้งระบบท างาน เช่น การโอนสายทาง
โทรศัพท์ การตั้งค่าการท างานในลักษณะพิเศษ การบันทึกการสนทนา การส่งข้อความภายใน การตั้ง
ระบบการโอนสายและจัดเก็บหมายเลข  
           ฝึกปฏิบัติการจัดตั้งระบบการใช้งานโทรศัพท์ตู้สาขา (PABX) เบื้องต้น 

0923230442  การรับและการโอนโทรศัพท์สายเรียกเข้า                     (2:1) 
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                    วตัถุประสงค์รายวิชา 
                    1. เพื่อให้ผูร้ับการฝึกอบรมสามารถทราบถึงหนา้ที่และคุณสมบัตทิีม่ีในระบบโทรศัพท์
เพื่อการรบัและโอนสายเรียกเข้าได ้ 

     2. เพื่อให้ผูร้ับการฝึกอบรมมีทกัษะในการรับและโอนสายเรียกเขา้ที่เหมาะสมได ้
                   ค าอธิบายรายวิชา 
          ศึกษาชนิดของสายเรียกเข้า หน้าที่และคุณสมบัติที่มีในระบบโทรศัพท์ เรียนรู้ทักษะการ
สื่อสารและมารยาทในการใช้โทรศัพท์ที่เหมาะสม วิธีการเตรียมการเพ่ือรับสายเรียกเข้า การตั้งค าตอบ
สายเรียกเข้าตามมาตรฐานขององค์กร การรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ การเชื่อมต่อสายโทรศัพท์ การ
ฝากข้อความเสียง การรับสายร้องเรียนและคุกคามทางโทรศัพท์ วิธีการโอนสายและการพักรอสายท่ี
เหมาะสม 
           ฝึกปฏิบัติ วิธีการและขั้นตอนในการรับสายเรียกเข้า การโอนสาย การพักสาย และ 
การรับข้อร้องเรียนและคุกคามทางโทรศัพท ์

0923230443  การอ านวยความสะดวกในการต่อสายโทรศัพท์ภายนอก                  (2:1) 
              วัตถุประสงค์รายวชิา 
               1. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมสามารถทราบถึงหนา้ที่และคุณสมบตัิที่มีในระบบโทรศพัท์
เพื่อการต่อสายโทรศัพท์ภายนอกได้  

2. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมมีทักษะและวิธกีารในการสือ่สารทางโทรศัพทท์ี่เหมาะสมได ้
                 3. เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมสามารถต่อสายออกในนามขององค์กร หรือในนามของแขก  
ผู้เข้าพักได้ 
               ค าอธิบายรายวิชา 
       ศึกษาหน้าที่และคุณสมบัติที่มีในระบบโทรศัพท์ ขั้นตอนการใช้โทรศัพท์ตามนโยบาย
ขององค์กร เทคนิควิธีการ ทักษะ และมารยาทในการใช้โทรศัพท์ที่เหมาะสม การขอรายละเอียดในการ
ต่อสายนอก ความแตกต่างระหว่างการสื่อสารแบบเผชิญหน้าและการสื่อสารทางโทรศัพท์  
        ฝึกปฏิบัติ ขั้นตอนและกระบวนการต่อสายนอก การส่งต่อสาย การจ ากัดสายโทรออก 
การตั้งสายโทรออกอัตโนมัติ และการบันทึกค่าใช้จ่ายสายโทรออกของแขก 

0923230444  การให้ข้อมลูด้านการให้บริการในโรงแรม                    (3:0) 
                   วตัถุประสงค์รายวชิา 
                   1. เพ่ือให้ผู้รับการฝึกอบรมทราบถึงการเตรียมความพร้อมด้านข้อมูลการให้บริการภายใน
โรงแรมได้ 
                   2. เพื่อให้ผูร้ับการฝึกอบรมทราบถึงวิธีการแจ้งข้อมูลการให้บริการภายในโรงแรมแก่ผู้พักได้ 
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                   3. เพื่อให้ผูร้ับการฝึกอบรมมีทักษะและวิธีการตอบสนองข้อร้องขอด้านข้อมูลการบริการ
ในโรงแรมได ้
                   4. เพ่ือให้ผู้รบัการฝึกอบรมทราบถึงวิธกีารปรบัปรงุข้อมูลเกี่ยวกบัการให้บริการในโรงแรมได ้
                   ค าอธิบายรายวิชา        
          ศึกษาเกี่ยวกับวิธีการค้นหา และแหล่งข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการภายในโรงแรม วิธี
จัดเตรียมฐานข้อมูลเกี่ยวกับบริการในโรงแรม วิธีการให้ข้อมูลด้วยวาจาแก่แขกและผู้อื่น การจัดเตรียม
การตอบสนองต่อการร้องขอเฉพาะทาง การให้ข้อมูลที่จ าเป็น การปรับปรุงฐานข้อมูลการให้บริการ
ภายในโรงแรม รวมถึงการแบ่งปันความรู้แก่เพื่อนร่วมงาน 

0923230445  การให้บรกิารข้อมลูโทรศัพท์ระหวา่งประเทศ                            (2:0) 
                   วตัถุประสงค์รายวชิา 
                   1. เพ่ือให้ผู้รับการฝึกอบรมทราบถึงระเบียบวิธีการให้บริการโทรออกสายตรงต่างประเทศได้  
                   2. เพื่อให้ผูร้ับการฝึกอบรมสามารถใหบ้รกิารขอ้มูลส าหรับแขกโทรออกสายตรงต่างประเทศได ้
                   ค าอธิบายรายวิชา 
          ศึกษาเกี่ยวกับระเบียบวิธีการ และข้อจ ากัดในการให้บริการ โทรศัพท์สายตรง
ต่างประเทศ การให้บริการแหล่งข้อมูลภายนอกที่เกี่ยวข้องกับการต่อโทรศัพท์สายตรงต่างประเทศ การ
ค้นหาหมายเลขโทรศัพท์และรหัสทางไกลต่างประเทศ การให้ค าแนะน าเกี่ยวกับค่าธรรมเนียมการ
โทรศัพท์สายตรงต่างประเทศ การอธิบายและแนะน าวิธีการโทร การพิมพ์ข้อมูล และการต่อโทรศัพท์
สายตรงต่างประเทศอย่างมีคุณภาพ และการเปรียบเทียบเวลาในการโทรต่างประเทศ 

9. คุณสมบัติวิทยากร 
        9.1 เป็นผู้มีความรู้ความสามารถและมีประสบการณ์เกี่ยวกับพนักงานรับโทรศัพท์ในโรงแรม 
ระดับ 4 ดาวขึ้นไป  
         9.2 เป็นผู้ปฏิบัติงานในระดับหัวหน้างานมีประสบการณ์ไม่น้อยกว่า 3 ปี หรืออาจารย์จาก
สถาบันการศึกษาด้านการโรงแรม มีประสบการณ์การสอนไม่น้อยกว่า 5 ปี 
         9.3 เป็นผู้มีความรู้ความเข้าใจ และสามารถสื่อสารเป็นภาษาอังกฤษส าหรับต าแหน่งพนักงานรับ
โทรศัพท์ได้ 

10. วัสดุฝึก                                                                                             
         10.1 กระดาษ A4, ปากกาเมจิก, Crib board และ อุปกรณ์เครื่องเขียนอืน่ๆ ที่จ าเป็น 
         10.2 กล่องปฐมพยาบาล  
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11. ครุภัณฑ์และอุปกรณ์การฝึก 
         11.1 เครื่องคอมพวิเตอร์ 
         11.2 เครื่องพิมพ์ (Printer)  
         11.3 เครื่องและระบบโทรศัพท์ศูนย์กลาง PABX 
 
                                                     

 

 
 
 


