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การวิจัยน้ี มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนามาตรฐานทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลท่ีมุ่งความเอาใจใส่พิเศษ เพื่อ

ยกระดับการบริการท่ีเป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย เป็นการวิจัยและการพัฒนา (Research and 
Development) ด้วยเทคนิคของการผสมผสานวิธี (Mixed Method Research) โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้ให้ข้อมูลหลัก
ท่ีมีส่วนเกี่ยวข้องกับกาก าหนดแนวทางการปฏิบัติงานของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทยจ านวน  17 
คน เพื่อประยุกต์การสร้างทฤษฎีฐานราก (Grounded Theory) องค์ประกอบความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติค จากนั้นเข้าสู่การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) จากผู้ให้บริการใน
โรงแรมประเภทบูติคจ านวน 400 คน ร่วมกับการจัดประชุมกลุ่มกับผู้ประกอบการโรงแรมประเภทบูติคและผู้ท่ีมีส่วน
เกี่ยวข้องจ านวน 12 คน เพื่อจัดท าร่างคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานส่วนบุคคลท่ีมุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติคไทย จากน้ันไปทดลองด้วยวิธีการวิจัยกึ่งทดลอง (Quasi - Experimental Research) ในกลุ่มทดลอง
และกลุ่มควบคุมท้ังหมด จ านวนกลุ่มละ 11 คน ด้วยค่าสถิติแบบแบบนอนพาราเมตริก (Nonparametric  Statistics) ด้วย
วิธีการแมคเนมาร์ (McNemar Test) ร่วมกับ วิธีการแมนวิทนีย์ (Maan-Whitney U Test) พร้อมกับแบบประเมินความรู้
ก่อน-หลัง แบบประเมินความพึงพอใจ และแบบประเมินพฤติกรรมความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบู
ติค  

ผลการศึกษาพบว่า ทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) และทักษะทางอารมณ์ (Affective) น าไปสู่การสร้าง
ความเอาใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ประกอบด้วย (1) ความต้องการความรู้ (Need 
Knowledge) (2) ก า รตั ดสิ น ใ จ  (Decision Marking) (3) ค ว ามจ า  (Memory) (4) ทั ศนคติ  (Attitude) (5) ก า ร รั บ รู้  
(Recognition) (6) การโต้ตอบทางอารมณ์  (Interaction) (7) ความเสมอภาค (Equality) (8) การยกย่องให้ เกียรติ  
(Commendation) และ (9) การสร้างความสุข (Happiness) จากการน าคู่มือไปใช้พบว่า พนักงานบริการโรงแรมประเภทบู
ติคกลุ่มทดลองได้รับความรู้เพิ่มขึ้นหลังจากการทดลอง ในขณะท่ีการประเมินพฤติกรรมความเอาใจใส่พิเศษของพนักงาน
บริการพบว่า ทางโรงแรมจะต้องมีการกระตุ้นทักษะความเอาใจใส่พิเศษในแต่ละองค์ประกอบอย่างสม่ าเสมอ  เพื่อยกระดับ
การบริการสู่ความเป็นความเป็นเลิศภายใต้แนวคิด “MINE REACH การบรรลุด้วยหัวใจ 
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บทคั ดย่อ ภาษาอังกฤษ 

57604814 : Major (Management) 
Keyword : SPECIAL EMPATHY, SERVICE STAFFS, BOUIQUE HOTEL 

MR. RACHANON TAWEEPHOL : THE DEVELOPMENT OF PERSONAL WORKING 
SKILLS STANDARD FOCUSING ON SPECAIL EMPATHY FOR POMOTING THE SERVICE 
EXCELLENCE IN BOUTIQUE HOTEL THAILAND.  THESIS ADVISOR : ASSISTANT PROFESSOR 
DR. THIRAWAT CHANTUK, PH.D. 

This research study aims to improve personal working skills standard which focus on special 
empathy to improve the best service in Boutique hotel in Thailand. The study was the research and 
development research by using Mixed Method Research which in depth interview with 17 main informants 
who work related with working guideline regulation of service staffs in boutique hotels in Thailand. This 
study was done in order to apply Grounded Theory building, the components of special empathy in 
boutique hotel staffs, and then reach to Confirmatory Factor Analysis from 400 staffs who have been giving 
service in boutique hotels with the meeting of 12 boutique hotels entrepreneurs to create personal working 
skill standard handbook focusing on special empathy of boutique hotel staffs in Thailand. After that, the 
Quasi - Experimental Research was done in all 11 experimental groups and control groups with 
Nonparametric Statistic by using McNemar Test, Maan-Whitney U Test, Pre-test, Post-test, questionnaire, 
and special empathy of boutique hotel staffs behavior evaluation.   

The result found that cognitive and affective skill lead to create the special empathy in 
Boutique hotel staffs in Thailand which consist of 1) Need Knowledge, 2) Decision Marking, 3) Memory, 4) 
Attitude, 5) Recognition, 6) Interaction, 7) Equality, 8) Commendation and 9) Happiness. After using the 
handbook, it was found that the experimental groups of Boutique hotel staffs gains more knowledge, while 
the evaluation of special empathy of boutique hotel staffs behavior found that the hotel always need to 
encourage each component of special empathy in order to promote the service to be excellent service 
under the concept of “MINE REACH” 
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บทที่ 1  

บทน า 
 
1. ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ธุรกิจโรงแรมประเภทบูติคเป็นที่พักทางเลือกรูปแบบใหม่ที่เกิดขึ้นครั้งแรกในปี 1984  
ณ กรุงลอนดอน ประเทศอังกฤษ เนื่องจากช่วงเวลานั้นโรงแรมที่มีการบริการจัดการประเภทเครือข่าย 
(Hotel Chains) หรือโรงแรมประเภทธุรกิจ (Business Hotel) ซึ่งมีพ้ืนที่ขนาดใหญ่และหรูหรา 
รวมถึงสิ่งอ านวยความสะดวกที่ครบวงจรก าลังเพ่ิมจ านวนมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้เกิด  
การแย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาดกันเองระหว่างโรงแรมประเภทเครือข่ายที่มีมาตรฐานการบริการมา
จากประเทศอเมริกาและกลุ่มประเทศในทวีปยุโรป ในขณะเดียวกันปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้นกลับตรงกัน
ข้ามกับพฤติกรรมนักท่องเที่ยวหรือผู้รับบริการในยุคนั้น ที่เริ่มปรับเปลี่ยนรูปแบบการเข้าพักแรมโดย
ไม่ค านึงถึงความสะดวกสบายภายในห้องที่พักหรูหราเพียงอย่างเดียว ที่พักแรมจะต้องสามารถสร้าง
ความแตกต่างด้วยการตกแต่งที่มีศิลปะและรูปแบบการบริการที่มีเอกลักษณ์เฉพาะตัว จากกระแส
ค่านิยมของผู้รับบริการที่แสดงออกถึงความเป็นปัจเจกบุคคล อาจไม่สอดคล้องกับรูปแบบการบริการ
ของโรงแรมประเภทเครือข่ายที่ใช้มาตรฐานเดียวกันทั้งหมดทั่วโลก โรงแรมประเภทบูติคจึงได้เป็น
ทางเลือกใหม่ตั้งแต่นั้นเป็นต้นมา (ภาวินี เต็มดี, 2557: 10) ส าหรับโรงแรมประเภทบูติคในประเทศ
ไทยยุคเริ่มต้น มีจ านวนเพียงแค่ 2-3 ห้อง ไปจนถึง 50-60 ห้อง ซึ่งเป็นการด าเนินธุรกิจที่พักขนาด
เล็กจะนิยมดัดแปลงที่พักอาศัยเก่าให้กลายเป็นธุรกิจบริการ โดยไม่ต้องอาศัยระบบการบริหาร
เครือข่ายที่ต้องใช้เงินลงทุนสูง จึงมีความแตกต่างจากโรงแรมประเภทอ่ืนในอุตสาหกรรมการบริการ
และการท่องเที่ยว ต่อมาโรงแรมประเภทบูติคในประเทศไทยได้สร้างจุดเด่นที่แตกต่างจากโรงแรม
ประเภทบูติคในต่างประเทศ คือ พนักงานบริการที่มีทักษะความความเอาใจใส่เกี่ยวกับผู้รับบริการ
แบบรายบุคคลอย่างใกล้ชิด สามารถจดจ ารายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับคุณลักษณะส่วนบุคคลที่แตกต่าง
กัน ในปัจจุบันความส าเร็จของโรงแรมประเภทบูติคได้มีการพัฒนาสิ่งอ านวยความสะดวกภายใน
ห้องพักเทียบเท่ากับโรงแรมระดับ 5 ดาว ในขณะที่โรงแรมประเภทบูติคบางภูมิภาคได้มีการเพ่ิม
จ านวนห้องพักตั้งแต่ 100 – 200 ห้อง เพ่ือรองรับความต้องการของผู้รับบริการที่เพ่ิมมากขึ้น  
(กิตติ เกิดเปี่ยม, 2557: 13; ภาวิน บุญเสริมวงศ์กิจม 2558: 2)  

สถานการณ์ทางการท่องเที่ยวภายในประเทศไทยในช่วงวันหยุดสุดสัปดาห์ รวมถึง
เทศกาลวันหยุดที่เพ่ิมขึ้นของผู้รับบริการ ส่วนหนึ่งมีสาเหตุมาจากวิธีการส ารองห้องพักที่มีความ
สะดวกกว่าเดิม ผู้รับบริการสามารถด าเนินการได้ด้วยตนเองทุกที่ทุกเวลา รูปแบบของที่พักแรม
จะต้องมีกระบวนการให้บริการที่เหนือความคาดหวัง พร้อมด้วยกิจกรรมการส่งเสริมการขายที่มีความ
คุ้มค่าคุ้มราคา และมีท าเลที่ตั้งอยู่ในสภาพแวดล้อมทางธรรมชาติที่เงียบสงบไม่มีผู้คนพลุกพล่าน  
จากการส ารวจอัตราการเพ่ิมขึ้นในธุรกิจที่พักแรมทั่วประเทศไทยช่วงต้นปี 2559 ที่ผ่านมา โดยรวม
เพ่ิมขึ้นคิดเป็นร้อยละ 71 หากพิจารณาตามทั่วทุกภูมิภาคพบว่า กรุงเทพมหานครคิดเป็นร้อยละ 86 
ภาคกลางคิดเป็นร้อยละ 79 ภาคใต้คิดเป็นร้อยละ 75 ภาคตะวันออกคิดเป็นร้อยละ 73 ภาคเหนือคิด
เป็นร้อยละ 60 และภาคตะวันออกเฉียงเหนือคิดเป็นร้อยละ 52 ตามล าดับ ซึ่งมีสาเหตุมาจากทิศทาง
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เศรษฐกิจของประเทศไทยปรับตัวดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยภาครัฐบาลใช้มาตรการลดหย่อนภาษี เพ่ือ
กระตุ้นการใช้จ่ายทางการท่องเที่ยวในช่วงเทศกาล พร้อมกับนโยบายการเพ่ิมจ านวนวันหยุดยาวจาก
ภาครัฐบาล ประกอบกับราคาน้ ามันที่ปรับลดลง สนับสนุนผู้รับบริการตัดสินใจใช้รถยนต์โดยสารส่วน
บุคคลเพ่ือออกเดินทางไปท่องเที่ยวตามสถานที่ต่างๆ แบบการพักอาศัยค้างคืน (ศูนย์วิจัยด้าน
การตลาดท่องเที่ยว, 2559: 2-4) จากนโยบายที่ปรากฏสะท้อนให้เห็นว่าโอกาสส าหรับผู้ประกอบการ
ธุรกิจที่พักแรมแต่ละรายจะต้องปรับเปลี่ยนกระบวนการบริการให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของ
ผู้รับบริการ พร้อมจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกให้เพียงพอต่อความต้องการ รวมถึงการออกแบบ
วิธีการน าเสนอลักษณะของที่พักแรมให้มีความสนใจมากยิ่งขึ้น ซึ่งโรงแรมประเภทบูติคสามารถสร้าง
ประสบการณ์ในการเข้าพักท่ีมีความแตกต่างจากท่ีพักแรมประเภทอ่ืนๆ  

ผลการศึกษาของจารุรัศมิ์ ธนูสิงห์ และวารัชต์ มัธยมบุรุษ (2555) พบว่า แนวโน้ม
ทางการแข่งขันของธุรกิจที่พักแรมแต่ละแห่งมีการน ากลยุทธ์รูปแบบต่างๆ มาใช้เป็นเครื่องมือในการ
แข่งขัน ไม่ว่าจะเป็นกลยุทธ์การแข่งขันด้านการบริการ ด้านการสื่อสาร ด้านการพัฒนาองค์กร และ
ด้านการออกแบบที่พักโรงแรม ซึ่งปัจจุบันโรงแรมประเภทบูติคได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายจาก
ผู้รับบริการ เนื่องจากเป็นธุรกิจที่ พักแรมที่มี เอกลักษณ์สะท้อนความเป็นตัวตนที่ โดดเด่น  
การให้บริการที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการหลากหลายกลุ่ม การแข่งขันด้วย
วิธีการเพ่ิมจ านวนห้องพักของโรงแรมประเภทบูติคอาจไม่ใช่ประเด็นส าคัญ ดังนั้นหน้าที่ของ
ผู้ประกอบการจะต้องก าหนดนโยบายการบริหารจัดการธุรกิจของตนด้วยเอกลักษณ์เฉพาะตัว 
สามารถน าเสนอภาพลักษณ์ความเป็นไทยผ่านกระบวนการบริการทุกขั้นตอน ในขณะที่การส ารวจ
อัตราการเข้าพักในโรงแรมประเภทบูติคขนาดเล็กในเขตกรุงเทพมหานคร  สอดคล้องกับ 
ผลการศึกษาของ ชนิดา เงาจินตรักษ์ และพรสวรรค์ รักเป็นธรรม (2553) พบว่า อัตราการเข้าพัก
ประมาณร้อยละ 66.80 จ านวน 52 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 62.65 และมีอัตราการเข้าพักเฉลี่ยอยู่ที่ 
ร้อยละ 69.78 แสดงให้เห็นว่าโรงแรมประเภทบูติดมีผลประกอบการที่ดีขึ้น หากเปรียบเทียบกับอัตรา
การเข้าพักท้ังประเทศอยู่ที่ร้อยละ 60.73 จะเห็นว่าโรงแรมประเภทบูติคเป็นธุรกิจที่น่าจับตามองและ
เพ่ิมจ านวนมากขึ้นในแต่ละภูมิภาค ซึ่งมีความเกี่ยวเนื่องกับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ ที่มี
ความจ าเป็นในการศึกษาแนวทางในการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพสามารถด ารงอยู่ของธุรกิจ  
ที่พักท่ามกลางสภาวะการแข่งขันที่ปรับไปตามพฤติกรรมของผู้รับบริการ ผู้รับบริการจะพิจารณาถึง
ความมีมนุษยสัมพันธ์ของผู้ให้บริการ และผู้รับบริการสามารถปฏิเสธพนักงานบริการที่ไม่เป็นมิตร  
แต่ส าหรับโรงแรมขนาดเล็กอย่างโรงแรมประเภทบูติคจะมุ่งเน้นการบริการที่สร้างปฏิสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการกลับได้รับความนิยมเพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่อง  

ความส าเร็จของโรงแรมประเภทบูติคส่วนหนึ่งมาจากแรงงานมนุษย์ที่ปฏิบัติหน้าที่คอย
อ านวยความสะดวกแก่ผู้มาเยือน เนื่องจากโรงแรมขนาดเล็กมีข้อได้เปรียบในการบริหารจัดการที่มี
ความยืดหยุ่น ช่วยลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่ยุ่งยากซับซ้อน และสามารถควบคุมต้นทุนการผลิตของ
องคก์รไดเ้หมาะสมกว่าโรงแรมขนาดใหญ่ประเภทอ่ืนๆ เช่น สิ่งอ านวยความสะดวก สภาพของห้องพัก 
เป็นต้น (อัครพงศ์ อ้ันทอง และมิ่งสรรพ์ ขาวสอาด , 2552) แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการ
ด าเนินงานของโรงแรมไทย จ าเป็นต้องยกระดับคุณภาพแรงงานในอุตสาหกรรมการบริการและการ
ท่องเที่ยว เป็นการลงทุนด้านการพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานให้ตรงกับความต้องการของ
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ผู้ประกอบการ โดยใช้หลักการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อศักยภาพแรงงาน และการก าหนด
วิธีการพัฒนาบุคลาการในธุรกิจโรงแรม ซึ่งพบว่าบุคลากรในโรงแรมประเภทบูติคจะต้องสามารถสร้าง
นวัตกรรมการบริการ เนื่องจากโรงแรมประเภทอ่ืนๆ เช่น โรงแรมระดับ 5 ดาว ที่มีแผนกการบริการ
สนับสนุนอ่ืนที่ครบวงจรมากกว่า นอกจากนี้ โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทเครือข่าย (Hotel Chains)  
ที่มีมาตรฐานอ้างอิงในระดับนานาชาติ พร้อมกับนโยบายการพัฒนาฝึกอบรมทักษะการปฏิบัติงานของ
พนักงานอย่างต่อเนื่อง (อัครพงศ์ อ้ันทอง และคณะ, 2558) ในขณะที่ผู้ประกอบการธุรกิจที่พักจ านวน
ส่วนหนึ่งได้ตัดสินใจหลีกเลี่ยงพ้ืนที่แข่งขันที่มีจ านวนคู่แข่งหลายราย และต้องอาศัยกิจกรรมส่งเสริม
การตลาดที่มีต้นทุนที่มูลค่าสูง ซึ่งจะต้องปรับเปลี่ยนโดยให้ความส าคัญกับการศึกษาพฤติกรรมของ
ตลาดเป้าหมายอย่างลึกซึ้ง เพ่ือปรับปรุงพัฒนาคุณภาพของสินค้าและบริการให้มีศักยภาพที่สูงขึ้น 
เพ่ือให้สอดคล้องกับความคาดหวังของกลุ่มเป้าหมาย หรือเรียกว่าการใช้แนวคิดทฤษฎีการตลาด
น่านน้ าสีน้ าเงิน (Blue Ocean Strategy) ในการด าเนินธุรกิจทางเลือกใหม่ที่ไม่ได้ให้ความส าคัญกับ
การรองรับจ านวนกลุ่มเป้าหมายที่มีปริมาณมาก รวมถึงการน าเสนอคุณค่าบางอย่างของสินค้าและ
บริการที่แตกต่างจากผู้อ่ืน (ด ารงค์ พิณคุณ, 2556)  เช่นเดียวกับผลการส ารวจของ ขาวสอัด และอัน
ตอง (Kaosa-and and Untong, 2005) ที่ศึกษาเปรียบเทียบประสิทธิภาพการด าเนินงานของโรงแรม
ขนาดกลางและขนาดเล็ก พบว่า ทักษะการบริการของพนักงานโรงแรมไทยยังขาดประสิทธิภาพ 
ส่งผลกระทบต่อการสูญเสียโอกาสในการสร้างมูลค่าทั่วประเทศถึง 6,119 ล้านบาท นอกจากนี้ ยังมี
ผลงานวิจัยเกี่ยวกับโรงแรมประเภทบูติคที่สามารถยืนยันได้ว่า พนักงานบริการในโรงแรมยังประสบ
ปัญหาการขาดแคลนทักษะการปฏิบัติงานที่ถูกต้อง เนื่องจากโรงแรมประเภทบูติคที่มีโครงสร้าง
องค์กรขนาดเล็ก มีจ านวนบุคลากรไม่มาก จึงต้องปฏิบัติงานได้หลากหลายหน้าที่ในต าแหน่งงาน
เดียวกัน (Multi skills) และการขาดนโยบายการส่งเสริมทักษะความรู้ความสามารถทางด้านวิชาชีพ
และการฝึกอบรมที่ถูกต้อง รวมถึงพนักงานบริการส่วนใหญ่เป็นแรงงานจากท้องถิ่น ไม่มีคุณวุฒิทาง
การศึกษาที่เกี่ยวข้องหรือสัมพันธ์กับงานบริการโดยตรง ประกอบกับการขาดประสบการณ์ทาง
โรงแรมและความเอาใจใส่ในการให้บริการ ดังนั้นสิ่งที่ผู้ประกอบการจ าเป็นต้องเร่งพัฒนาศักยภาพ
ของพนักงานให้เกิดความพร้อมทางด้านทักษะการบริการ การสื่อสารภาษาต่างประเทศ การปลูกฝัง
ทัศนคติที่ดีต่องานที่รับมอบหมาย และการวิเคราะห์ความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง 
(มธุรส เกนขุนทด และคณะ, 2559; ระชานนท์ ทวีผล, 2560)  

ความเอาใจใส่เป็นสิ่งส าคัญของการบริการที่มีส่วนช่วยสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ
ให้ประสบความส าเร็จ ผู้ให้บริการสามารถเข้าใจถึงมุมมองความคิด รวมถึงความต้องการเฉพาะบุคคล
ที่แท้จริงของผู้รับบริการ สามารถช่วยลดอคติที่มีต่อผู้รับบริการได้ที่เกิดขึ้นในสถานการณ์ต่างๆ 
(Grater, 2015) ส าหรับผลการศึกษาของคาเมรอนและคณะ (Cameron et al., 2015) แสดงให้เห็น
ว่าความเอาใจใส่ซึ่งเป็นสภาวะความรู้สึกร่วม ที่มีส่วนช่วยในการสัมผัสถึงอารมณ์ของผู้ อ่ืน  
โดยสามารถหาเหตุผลที่เกี่ยวข้องกับความต้องการได้อย่างชัดเจน เนื่องจากผู้รับบริการมีความ
คาดหวังการบริการที่มีคุณภาพสูง ซึ่งแต่ละบุคคลมีระดับความต้องการที่แตกต่างกันตามปัจจัยส่วน
บุคคล เช่นเดียวกับแนวคิดของโอซังจิน (2559: 65-76) สามารถน าความเอาใจใส่ไปใช้ในทางธุรกิจ 
ช่วยสร้างความสัมพันธ์ของการแสดงออกทางด้านอารมณ์  โดยน าเสนอประสบการณ์ที่ดีต่อ
ผู้รับบริการให้ได้รับความรู้สึกพิเศษกับตราสินค้า ซึ่งพนักงานบริการต้องสื่อสารความสนุกสนาน
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ระหว่างการให้บริการ รวมถึงการมอบสิทธิพิเศษและความน่าเชื่อถือที่ตราสินค้า ซึ่งแสดงออกถึงวาม
รู้สึกว่าตนเอง คือ คนพิเศษที่มีอภิสิทธิ์มากกว่าผู้รับบริการคนอ่ืน หากผู้ประกอบการสามารถสร้าง
ความเอาใจใส่ได้ส าเร็จ ผู้รับบริการจะเกิดความภักดีต่อตราสินค้าในระยะยาวตามไปด้วย อีกทั้งเป็น
วิธีการแสดงออกของผู้รับบริการที่จะสามารถเป็นตัวเอกหรือคนส าคัญในพ้ืนที่แห่งนั้นมากยิ่งขึ้น 
ยกตัวอย่างเช่น ร้านเสื้อผ้าเพนนิงตันส์ ที่ เพ่ิมลูกเล่นของห้องลองเสื้อผ้าด้วยเทคโนโลยีแสดงความ
ยินดีด้วยภาพเสมือน เช่นเดียวกับบัตรอเมริกันเอ็กซ์เพรส ที่จัดงานอีเวนต์มื้อค่ าลอยฟ้าที่แคนาดาเพ่ือ
บริการผู้ใช้บริการระดับวีไอพี  

ไฮเดรกเจอร์ (Heidegger, 1962) ให้ความเห็นว่าความเอาใจใส่ไม่ใช่เพียงแต่เป็นทักษะ
ความสามารถที่เกิดขึ้นจากพนักงานบริการเพียงฝ่ายเดียวเท่านั้น แต่ความเอาใจใส่ยังซ่อนอยู่ในตัว
ของผู้รับบริการ ส่งผลให้เกิดความเข้าใจในทักษะการปฏิบัติงานและเจตนาที่แท้จริงของพนักงาน
บริการ ในกรณีที่เกิดข้อผิดพลาดระหว่างปฏิบัติหน้าที่จะสามารถเกิดการให้อภัยซึ่งกันและกันได้ 
ในขณะที่ผลการศึกษาของเพ็ทเวล (Pedwell, 2013: 19) พบว่า ความเอาใจใส่มีส่วนเกี่ยวข้องกับ
บริบทของอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว ซึ่งบทบาทของผู้ที่คอยต้อนรับจะต้องพิจารณา
ถึงความต้องการของผู้มาเยือนแบบรายบุคคล โดยการสื่อสารเพ่ือแพร่ขยายความเอาใจใส่ต่อบุคคล
อ่ืนจะมีส่วนช่วยให้เกิดผลกระทบในเชิงบวกและลบได้เสมอ สิ่งส าคัญท่ีจะต้องกระท าคือการตั้งค าถาม
เกี่ยวกับสิ่งที่เกิดขึ้นโดยค านึงถึงหลักคุณธรรมจริยธรรม ซึ่งจะต้องอยู่บนพ้ืนฐานของความเอาใจใส่ 
มีทั้งสิ้น 2 องค์ประกอบ (ระชานนท์ ทวีผล และ ธีระวัฒน์ จันทึก, 2560) ได้แก่ (1) ความเอาใจใส่
ด้านปัญญา (Cognitive Empathy) เป็นทักษะทางด้านความคิด ซึ่งจะต้องวิเคราะห์ความต้องการ
ผ่านพฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่แสดงออกทางสีหน้า แววตา น้ าเสียง และการเคลื่อนไหวส่วนต่างๆ  
ของร่างกาย พร้อมกับการศึกษาบริบทแวดล้อมที่มีอิทธิพลเกี่ยวข้องกับผู้รับบริการ เช่น  ประวัติ 
ภูมิหลัง เจตคติ ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจ เป็นต้น และ (2) ความเอาใจใส่ด้านอารมณ์ 
(Affective Empathy) เป็นการแสดงออกด้วยความรู้สึกของผู้ให้บริการในฐานะบุคคลที่สาม โดย
จะต้องปรับเปลี่ยนมุมมองของตนเองให้เหมาะสมให้เป็นทัศนคติเชิงบวกและสื่อสารออกไป เช่น การ
พยักหน้าเป็นจังหวะ การสื่อสารด้วยน้ าเสียงที่ไพเราะ การรับฟังอย่างตั้งใจ  เป็นต้น ตามที่กล่าวมา
ความเอาใจใส่ทั้ง 2 องค์ประกอบจะน าไปสู่การก าหนดวิธีการการคาดคะเนความต้องการของ
ผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง รวมถึงความสามารถสื่อสารให้เกิดความเหมาะสมกับระดับบุคคล  

ทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) ใช้ส าหรับการวิเคราะห์แก้ไขสถานการณ์ที่เกิดขึ้นใน
แต่ละวันเพ่ือพัฒนาการบริการที่มีคุณภาพในระดับสากล ช่วยสนับสนุนการสร้างสรรค์คุณภาพบริการ
ให้เกิดความเท่าเทียมกัน พนักงานบริการจ าเป็นจะต้องแสดงให้เห็นถึงความเอาใจใส่ที่ต้องใช้ทักษะ
ทางความคิด เช่นเดียวกับ ข้อเสนอแนะของสเตเยอร์ (Stayer, 2004) อธิบายว่า ความเอาใจใส่เป็น
วิธีการบริหารเสน่ห์ที่หลอกหลวงเท่านั้น ส าหรับบุคคลที่มีสภาวะจิตใจไม่มั่นคง ต้องอาศัยทักษะ
ทางด้านปัญญาที่คาดคะเนถึงความรู้สึกนึกคิดของผู้อ่ืน สอดคล้องกับ ดาร์ริคและเดวิท (Darrick and 
David, 2006: 592) ที่น าเสนอให้เห็นถึงความได้เปรียบของผู้ที่มีทักษะทางสติปัญญาในระดับสูง 
สามารถคิดวิเคราะห์ปัญหาต่างๆ ได้อย่างนุ่มลึก ลดอัตราการกระท าที่ผิดพลาดต่อผู้อ่ืนในสังคมมาก
ยิ่งขึ้น สามารถรับฟังปัญหาที่เกิดขึ้นกับผู้ อ่ืน ร่วมกับการวิเคราะห์สิ่งที่เกิดขึ้นพร้อมเสนอแนะ 
แนวทางการแก้ไขปัญหาที่เหมาะสมและช่วยลดสภาวะความเครียดที่จะเกิดขึ้น ซึ่งในขณะเดียวกัน 
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บทบาทของความเอาใจใส่จะต้องอาศัยทักษะทางปัญญาในการสร้างกระบวนการทางความคิด ควบคู่
กับการเข้าไปศึกษาในสภาพแวดล้อมและเฝ้าสังเกตสถานการณ์ต่างๆ จะมีส่วนช่วยให้เกิดความ  
เอาใจใส่ในสภาวะทางอารมณ์ของผู้อื่นได้มากยิ่งขึ้น (Wei et al., 2011)  

ในขณะที่ผลการศึกษาของจิณห์จุฑา ชัยเสนา ดาลลาส (2558: 19-21) ยังพบว่า ทักษะ
ความเอาใจใส่ในมุมมองของงานบริการ ต้องอาศัยกระบวนการทางความคิดเชิงจินตนาการ  
เพ่ือคาดคะเนความรู้สึกของผู้รับบริการ ความคิดที่ลึกซึ้งช่วยรับรู้ถึงเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น โดยใช้วิธีการ
สืบค้นประวัติภูมิหลังที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการอย่างละเอียด และการสอบถามความคิดเห็นจากผู้ที่มี
ส่วนเกี่ยวข้องกับผู้รับบริการ รวมถึงแนวทางการวิเคราะห์สามารถน าประสบการณ์ที่ผ่านมา เพ่ือใช้
เป็นต้นแบบหรือข้อเปรียบเทียบในการวิเคราะห์อย่างมีเหตุผล สอดคล้องกับแนวคิดของแวงค์ 
(Wang, 1999) อธิบายเกี่ยวกับทักษะทางด้านปัญญาในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว 
เป็นกระบวนการที่พนักงานบริการจะต้องอาศัยความเข้าใจเกี่ยวกับรูปแบบกิจกรรมการเรียนรู้ที่
สามารถเข้าไปมีส่วนร่วมด้วยความเต็มใจ รวมถึงการวิเคราะห์อารมณ์ผ่านการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
การโต้ตอบ ซึ่งจะต้องเป็นผู้ที่มีประสบการณ์ในการปฏิบัติงานจากการพบเจอผู้รับบริการในครั้งก่อน 
ควบคู่กับการใช้ความรู้ความเข้าใจในทักษะการให้บริการจากแนวคิดทฤษฎีของหลักสูตรที่เกี่ยวข้อง
การบริการจากสถานบันทางการศึกษา  

อย่างไรก็ตามสิ่งที่ช่วยส่งเสริมทักษะทางด้านปัญญาของพนักงานบริการ จ าเป็นต้องอยู่
ภายใต้วัฒนธรรมองค์กรแห่งการเรียนรู้ เพ่ือผลักดันให้สมาชิกภายในองค์กรเกิดความต้องการที่จะ
แสวงหาความรู้ (Need Knowledge) ในการปฏิบัติงานเพ่ิมมากขึ้น ส าหรับแหล่งความรู้ที่ส าคัญที่สุด
ในการเผยแพร่ให้แก่พนักงานบริการเกิดจากประสบการณ์ของผู้บริหาร โดยการใช้สื่อที่ทันสมัยในการ
เผยแพร่ทักษะการปฏิบัติงานเพ่ือน าไปประยุกต์ใช้ในสายอาชีพ (ประศาสน์ นิยม , 2555) ส าหรับ
พนักงานบริการที่ความรู้ความเข้าใจในภาระหน้าที่ของตนเองเป็นอย่างดี จะช่วยการตัดสินใจเมื่อ
เผชิญหน้ากับปัญหาที่ส่งผลกระทบต่องานได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งในขณะเดียวกันการตัดสินใจในการ
ปฏิบัติอาจพบกับความเสี่ยงหลากหลายรูปแบบ การคิดวิเคราะห์อย่างรอบคอบโดยการเชื่อมโยงพ้ืน
ฐานความรู้ที่มีและประสบการณ์ในการปฏิบัติงานประจ าวันมาใช้ ส่งผลให้การตัดสินใจ  (Decision 
Making) มีความแม่นย ามากยิ่งขึ้น (สิทธิพร ประวัติรุ่งเรือง และสมยศ อวเกียรต,ิ 2557) เช่นเดียวกับ
การใช้เทคนิคการจดจ าตามแนวทางของอัญชนา จุลศิริ และเสรี ชัดแช้ม (2557) ที่น าเสนอว่าเทคนิค
การจดจ า (Memory) ของพนักงานบริการ สามารถเรียนรู้ข้อมูลจากแหล่งต่างๆ เพ่ือประกอบการ
ตัดสินใจ เช่น การมองเห็น การได้ยิน จากนั้นจึงน าข้อมูลเข้าสู่การบันทึกเพ่ือน าไปใช้ประมวลผลและ
การคิดวิเคราะห์แก้ไขปัญหา โดยการจัดล าดับเหตุการณ์ให้เหมาะสมกับสภาพแวดล้อมที่พบเจอ 
นอกจากนี้ การพ่ึงพาอาศัยด้านทัศนคติ (Attitude) ของพนักงานบริการที่มีพ้ืนฐานมาจากการอบรม
เลี้ยงดูของครอบครัวและสภาพแวดล้อมทางสังคม อาจสร้างผลกระทบต่อกระบวนการตัดสินใจในการ
ให้บริการ พนักงานบริการจะต้องตระหนักถึงคุณธรรมจริยธรรมที่มีต่อผู้รับบริการ  พร้อมกับการ
ควบคุมอารมณ์โต้ตอบในระหว่างปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างมืออาชีพ (รฐา ดุริยางกูล และระพีพร ศรีจ าปา, 
2558) 

ส าหรับทักษะทางด้านอารมณ์ (Affective) เป็นการตอบสนองปฏิกิริยาที่ก าลัง
เผชิญหน้าด้วยด้วยอารมณ์ในระดับที่เหมาะสมกับสภาพจิตใจของผู้อ่ืน เป็นคุณสมบัติที่ส าคัญในการ
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ให้บริการที่ช่วยให้เกิดความสบายใจแก่ผู้รับบริการ (Shamay and et al., 2009) ข้อเสนอแนะของ
อับบราฮัม (Abraham, 2015) ที่อธิบายเกี่ยวกับโรงแรมประเภทเครือข่ายที่มีความหรูหรา มีท าเล 
ที่ตั้งอยู่ใจกลางเมือง เช่น ริชคาตัน (Ritz Carlton) ที่ก าลังประสบปัญหาจากพนักงานบริการใน
โรงแรม เริ่มมีความรู้สึกเกียจชังผู้รับบริการที่มีฐานะร่ ารวย พร้อมกับความต้องการที่เหนือความ
คาดหมายจนเกินไป พนักงานบริการบางรายแสดงความเห็นว่าผู้ รับบริการที่ชอบออกค าสั่ง
เปรียบเสมือนว่าพนักงานบริการคือทาสรับใช้ชั้นต่ า ส าหรับพนักงานบริการบางรายมักจะมีปากเสียง
กับผู้รับบริการระดับคนส าคัญของโรงแรม จนเกิดความต้องการที่จะท าร้ายร่างกายผู้รับบริการ  
จากการศึกษาพบว่าพนักงานบริการเหล่านั้น ขาดความเอาใจใส่ทั้งด้านอารมณ์  (Affective 
Empathy) พร้อมกับการปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมองค์กรให้ตระหนักถึงความส าคัญของผู้ รับบริการทุก
รายจะต้องถูกต้องเสมอในสายของพนักงานบริการ ต้องรู้จักการเผิกเฉยไม่ให้ความสนใจกับสิ่ง
เหล่านั้นที่เกิดข้ึนไปแล้ว หรือการกระท าความผิดของผู้รับบริการทั้งเจตนาและไม่ได้เจตนา นอกจากนี้
ปัญหาสืบเนื่องจากการไม่สามารถตอบสนองทางอารมณ์และความต้องการได้ในระยะสืบเนื่อง  
กลุ่มผู้รับบริการจะกลับไปหาธุรกิจรายใหม่ที่สามารถตอบสนองความต้องการและมีความเข้าใจ
อารมณ์พ้ืนฐาน (Bandura, 2001)  

ความซับซ้อนทางด้านอารมณ์ของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่พนักงานบริการจะต้องเตรียม
ความพร้อมต่อการรองรับรูปแบบการสื่อสาร โดยเลือกใช้วิธีการโต้ตอบด้วยระดับอารมณ์ 
(Interaction) ที่มีความเหมาะสม ซึ่งพนักงานบริการต้องใช้ความพยายามในการเรียนรู้และยอมรับ
อารมณ์ของตนเองระหว่างการเผชิญกับผู้รับบริการทุกช่วงเวลา พร้อมกับการปรับเปลี่ยนระดับ
อารมณ์ให้อยู่ในสภาวะเช่นเดียวกับผู้รับบริการ ซึ่งเป็นวิธีการค้นหาสาเหตุในสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ
อย่างแท้จริง (Goldenberg, I. and Goldenberg, H, 2008) ในขณะที่กิลสันและดิวลิค (Glisson 
and Durick) ได้น าเสนอแนวทางการสื่อสารทางอารมณ์ที่จะต้องค านึงถึงความเท่าเทียมกันกับ
ผลตอบแทนของผู้รับบริการด้านปริมาณหรือจ านวนสิ่งสนับสนุนที่สัมผัสจับต้องได้ รวมถึงด้าน
คุณภาพที่สามารถรับรู้ได้จากการปฏิบัติหน้าที่ด้วยความยุติธรรม ซึ่งเป็นพ้ืนฐานความต้องการของ
ผู้รับบริการในการสร้างความเสมอภาค (Equality) แก่ผู้รับบริการให้ได้รับโอกาสช่วยเหลือจาก
พนักงานบริการอย่างเท่าเทียมกัน ทั้งนี้ กระบวนการทางอารมณ์ยังมีส่วนเกี่ยวข้องกับจริยธรรมในการ
ใช้ค าพูดสื่อสารที่แสดงออกถึงการยกย่องให้เกียรติ (Commendation) แก่ผู้รับบริการ ซึ่งพนักงาน
บริการจะต้องเลือกใช้ค าพูดที่สุภาพอ่อนน้อม ค านึงถึงการรับรู้ของผู้รับบริการโดยไม่อาศัย
ความสัมพันธ์ส่วนตัว เพ่ือให้ผู้รับบริการรู้สึกถึงความอับอายหรือการถูกกระท าให้เสียชื่อเสียง  
(ธัชมน วรรณพิณ และวาสินี  วิ เศษฤทธิ์ , 2555) นอกจากนี้การสร้างความสุข (Happiness)  
ยังถูกน ามาใช้เป็นทางเลือกในการโต้ตอบทางอารมณ์ระหว่างผู้รับบริการกับพนักงานบริการ  
ซึ่งสภาวะทางอารมณ์แห่งความสุขของพนักงานบริการมีส่วนเกี่ยวข้องกับสภาพแวดล้อมขององค์กร  
ที่ผู้ประกอบการมีส่วนช่วยในการสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่ดี การจัดสรรสวัสดิการและสิ่งอ านวยความ
สะดวกแก่พนักงานบริการ ตลอดจนการได้รับความเอาใจใส่กับเรื่องราวส่วนบุคคล รวมถึงการชี้แนะ
หรือการให้ค าแนะน าเพ่ือเป็นแนวทางแก่การด าเนินชีวิตได้อย่างถูกต้อง หากพนักงานบริการเกิด
ความสุขในตนเองจะสามารถส่งต่อสภาวะทางอารมณ์ท่ีดีแก่ผู้รับบริการ (กัลยาณี เสนาสุ, 2559) 
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ตามที่ได้กล่าวมา การให้ความส าคัญของความเอาใจใส่ด้านอารมณ์เป็นสิ่งที่จะต้อง
น ากลับมาทบทวนเรื่องสภาวะทางจิตใจของพนักงานบริการจากกระบวนการฝึกอบรมพัฒนาบุคลากร 
และนโยบายขององค์กรที่เป็นตัวก าหนดขอบเขตหน้าที่การให้บริการ เพ่ือส่งเสริมให้เกิดทักษะความ
เป็นมืออาชีพในการปฏิบัติงาน รวมถึงการพัฒนาคุณภาพบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้รับบริการทุกระดับ (Medicine, 2015) เช่นเดียวกับผลการศึกษาของแพทริเชียและคณะ (Partrica 
et al., 2015) พบว่า สภาวะทางจิตใจมีบทบาทที่ส าคัญต่อการด าเนินชีวิต จ าเป็นต้องปรับปรุงพัฒนา
สุขภาวะทางจิตใจของพนักงานบริการ เพ่ือน าไปสู่การสร้างความเอาใจใส่ที่สูงขึ้น ช่วยลดระดับความ
ทุกข์ทรมานทางจิตใจในสถานการณ์ต่างๆ ได้เป็นอย่างดี นอกจากนี้ แนวทางการบริหารอารมณ์ที่ดีมี
ส่วนช่วยในการปรับปรุงความเอาใจใส่ในการบริการ โดยเริ่มต้นจากการเฝ้าสังเกตพฤติกรรมของ
ผู้รับบริการอย่างใกล้ชิด เพ่ือให้เกิดความรู้สึกทางอารมณ์ของตนเอง เช่น การห่วงใยเอ้ืออาทร ความ
ทุกข์ใจร่วมกับผู้อ่ืน ผลักดันให้เกิดความกระตือรือร้นที่อยากจะเข้าไปช่วยเหลือได้ทันที (Simon and 
Sally, 2004) ที่น าเสนอมาจะเห็นได้ว่าพนักงานบริการในโรงแรมประเภทบูติค จะต้องมีปฏิสัมพันธ์
ใกล้ชิดกับผู้รับบริการ ซึ่งมีความเสี่ยงต่อสภาวะทางอารมณ์ที่มีผลต่อความไม่พึงพอใจในคุณภาพ
บริการ เป็นคุณสมบัติที่ส าคัญของพนักงานบริการจ าเป็นต้องหมั่นฝึกการควบคุมอารมณ์ของตนเองให้
คงที่ เพ่ือการแก้ไขปัญหาที่คาดว่าจะเกิดขึ้นกับการบริการและสามารถจัดการกับข้อร้องเรียนจาก
ผู้รับบริการ  

การด าเนินธุรกิจโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทยในปัจจุบันจะต้องอาศัยปัจจัย
สนับสนุนต่างๆ มากมาย เช่น การคัดเลือกท าเลที่ตั้ง การออกแบบโครงสร้างอาคารสถานที่  
การก าหนดกลุ่มเป้าหมายทางการตลาด การก าหนดกระบวนการให้บริการ การประชาสัมพันธ์และ
ส่งเสริมการขาย เป็นต้น เนื่องด้วยเป็นกิจการขนาดเล็ก มีจ านวนห้องพักไม่มากเมื่อเทียบโรงแรม
ประเภทอ่ืนๆ ที่เพ่ิมจ านวนอย่างต่อเนื่องในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว รวมถึงนโยบาย
ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการก าหนดมาตรฐานการบริการที่ยังไม่สามารถเทียบเท่ากับโรงแรมประเภท
เครือข่ายที่มีมาตรฐานระดับ 5 ดาวที่การันตีคุณภาพบริการ ผู้ประกอบการโรงแรมประเภทบูติค
จะต้องเผชิญกับความท้าทายหลากหลายรูปแบบในสนามแข่งขัน พร้อมกับลักษณะทางพฤติกรรมของ
ผู้รับบริการที่มีความหลากหลาย สามารถปรับเปลี่ยนตามค่านิยมหรือกระแสสังคมอยู่เสมอ ส่งผลให้
วงจรชีวิตผลิตภัณฑ์ของโรงแรมประเภทบูติคมีช่วงระยะเวลาที่จ ากัดมากกว่าโรงแรมประเภท
เครือข่าย  ผู้ประกอบการโรงแรมประเภทบูติครายใดที่ไม่สามารถสร้างความโดดเด่นเพ่ือจูงใจ
กลุ่มเป้าหมายได้ อาจจะต้องสูญหายจากท้องตลาดภายในระยะเวลารวดเร็ว ผู้วิจัยจึงมีความเห็นว่า
การพัฒนาคุณภาพบริการโดยอาศัยทักษะความเอาใจใส่จากตัวพนักงานบริการ สามารถใช้เป็น
ทางเลือกใหม่ส าหรับการยกระดับการบริการในแบบฉบับเฉพาะของโรงแรมประเภทบูติค เพ่ือการ
ด ารงอยู่ของกิจการในทุกยุคทุกสมัยต่อไป ข้อได้เปรียบของโรงแรมประเภทบูติค คือ การได้ดูแล
ใกล้ชิดกับผู้รับบริการมากกว่าโรงแรมประเภทอ่ืนๆ ซึ่งจะต้องใช้องค์ประกอบของความเอาใจพิเศษ
ของพนักงานบริการที่จะต้องพัฒนาให้เกิดความเหมาะสม จึงน าไปสู่ที่มาของการศึกษาเรื่อง การ
พัฒนามาตรฐานทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการที่
เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย  
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2. ค าถามการวิจัย 
2.1 แนวโน้มบทบาทองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม

ประเภทบูติคของประเทศไทย มีลักษณะเป็นอย่างไร 
2.2 องค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของ

ประเทศไทย จากการตั้งต้นแนวคิดความเอาใจใส่ที่ประกอบทักษะด้านปัญญา (Cognitive) และ
ทักษะด้านอารมณ์ (Affective) สู่การสร้างองค์ประกอบแบบจ าแนกรายด้านมีรายละเอียดอย่างไร 

2.3 ผลการประเมินคู่มือการพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่
พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย มีค่าคะแนนการประเมินความเป็น
อย่างไร  
 

3. วัตถุประสงค์การวิจัย 

3.1 เพ่ือศึกษาแนวโน้มองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย  

3.2 เพ่ือศึกษาองค์ประกอบของความเอาใจใส่ในการพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานส่วน
บุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย  

3.3 เพ่ือศึกษาการพัฒนาคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของ
พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย  
 
4. สมมติฐานการวิจัย  

การพัฒนามาตรฐานทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือ
ยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ผู้วิจัยได้ก าหนด
สมมติฐานไว้ดังนี้ 

4.1   ผู้วิจัยได้ตั้งสมมติฐานการวิจัยส าหรับเปรียบเทียบความรู้ของผู้เข้าร่วมการทดลอง
คู่มือก่อนและหลังด้วยวิธีการของแม็คเนมาร์ (McNemar Test) ดังนี้  

H0 หมายถึง พนักงานบริการที่ทดลองใช้คู่มือมีคะแนนทดสอบความรู้ไม่แตกต่างกัน  

H1 หมายถึง พนักงานบริการที่ทดลองใช้คู่มือมีคะแนนทดสอบความรู้เพ่ิมขึ้นก่อนเข้า
ร่วมการทดลอง 

4.2 ผู้วิจัยได้ตั้งสมมติฐานการวิจัยส าหรับเปรียบเทียบความรู้ของกลุ่มควบคุมและกลุ่ม
ทดลองด้วยวิธีการของแม็คเนมาร์ (McNemar Test) ดังนี้ 

H0 หมายถึง พนักงานบริการกลุ่มควบคุมและกลุ่มทดลองมีค่าคะแนนทดสอบความรู้ไม่
แตกต่างกัน 

H1 หมายถึง พนักงานบริการกลุ่มทดลองมีค่าคะแนนทดสอบความรู้มากกว่ากลุ่ม
ควบคุม  
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4.3 ผู้วิจัยได้ตั้งสมมติฐานการวิจัยไว้ส าหรับทดสอบการประเมินคู่มือการปฏิบัติงานส่วน
บุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคด้วยวิธีการของแมนวิทนีย์ 
(The Mann-Whitney U test) ดังนี้  

H0 หมายถึง คะแนนพฤติกรรมการปฏิบัติงานที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษตามจ าแนกตาม
รายแห่งของโรงแรมประเภทบูติคไม่แตกต่างกัน  

H1 หมายถึง คะแนนพฤติกรรมการปฏิบัติงานที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษตามจ าแนกตาม

รายแห่งของโรงแรมประเภทบูติคแตกต่างกัน 

5. ขอบเขตของการวิจัย 

การพัฒนามาตรฐานทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่ งความเอาใจใส่ พิเศษ  
เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย  ผู้วิจัยได้ก าหนด
ขอบเขตของการศึกษา ดังนี้ 

5.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับการพัฒนามาตรฐานทักษะปฏิบัติงานส่วน

บุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของ
ประเทศไทย ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้า พร้อมวิเคราะห์ข้อมูลเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องโดยเสนอ
สาระส าคัญตามล าดับ โดยมีรายละเอียดของแนวคิดทฤษฎีความเอาใจใส่ ( Empathy) จาก
องค์ประกอบตั้งต้น ได้แก่ ทักษะด้านปัญญา (Cognitive) และทักษะด้านอารมณ์ (Affective) พร้อม
กับบริบทของการบริหารจัดการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย  

5.2 ขอบเขตด้านผู้ให้ข้อมูลหลักและกลุ่มประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
ในงานวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth Interview)  

เพ่ือศึกษาแนวโน้มบทบาทองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบู
ติคซึ่งเป็นผู้ประกอบการโรงแรมประเภทบูติคและผู้ควบคุมการปฏิบัติหน้าที่ ซึ่งมีหน้าที่ก าหนด
นโยบายการบริการแก่สมาชิกในองค์กรโดยตรง เพ่ือน าไปสู่ข้อสรุปเชิงทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความเอา
ใจใส่พิเศษของพนักงานบริการในบริบทโรงแรมประเภทบูติค ส าหรับในงานวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยใช้
เก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม เพ่ือศึกษาองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติค มีประชากรและกลุ่มตัวอย่างเป็นพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคใน
ประเทศไทย  

5.3 ขอบเขตด้านเวลาและสถานที่ 
ผู้วิจัยได้ก าหนดระยะเวลาตั้งแต่เดือนสิงหาคม พ.ศ.2559 ถึง เดือนสิงหาคม พ.ศ. 

2560 เป็นระยะเวลา 1 ปี โดยศึกษาข้อมูลแบบภาคตัดขวาง (Cross Section Data) ทางด้านสถานที่
ผู้วิจัย ได้เริ่มต้นด้วยงานวิจัยเชิงคุณภาพ ร่วมกับงานวิจัยเชิงปริมาณ และงานวิจัยกึ่งทดลองกับ
พนักงานโรงแรมประเภทบูติคในประเทศไทย ที่มีรายชื่อเข้าประกวดสุดยอดโรงแรมประเภทบูติค จาก 
4 รูปแบบ ได้แก่ (1) รูปแบบดัดแปลงอาคารเก่าแก่หรือตั้งอยู่ในย่านชุมชนที่มีประวัติศาสตร์อัน
ยาวนาน (Culture) (2) รูปแบบหรูหราและร่วมสมัย (Luxury and Modern) (3) รูปแบบอยู่ร่วมกับ
ธรรมชาติ (Nature) และ (4) รูปแบบศิลปะสถาปัตยกรรมการออกแบบ (Art and Thematic) 
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6. กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 การพัฒนามาตรฐานทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่ งความเอาใจใส่ พิเศษ  
เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย เป็นการวิจัยและ
พัฒนา (Research and Development: R&D) ที่ผสมผสานระหว่างงานวิจัยเชิงคุณภาพ ร่วมกับ
งานวิจัยเชิงคุณภาพ และงานวิจัยกึ่งทดลอง โดยกรอบแนวคิดในการด าเนินการวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้พัฒนา
เป็นกรอบแนวคิดเชิงขั้นตอน ดังทีแ่สดงในภาพที่ 1 
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

จากภาพที่ 1 ผู้วิจัยได้ก าหนดกรอบแนวคิดเชิงขั้นตอนของการศึกษางานวิจัยเรื่องนี้  
โดยแบ่งขั้นตอนการด าเนินงานออกเป็น 3 ขั้นตอน โดยเริ่มต้นจากงานวิจัยเชิงคุณภาพด้วยวิธี
วิทยาการประยุกต์การสร้างทฤษฎีฐานราก (Grounded Theory) จากการสัมภาษณ์เชิ งลึก  
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(In-depth Interviews) กับผู้ประกอบการหรือผู้ควบคุมการปฏิบัติงานของโรงแรมประเภทบูติค  
ที่ท าหน้าที่ก าหนดนโยบายและก ากับดูแลพนักงานบริการ เพ่ือประยุกต์การสร้างทฤษฎีฐานรากและ
ข้อสรุปเชิงทฤษฎีที่เกี่ยวกับองค์ประกอบของความเอาใจใส่ พิเศษ จากนั้นจะเข้าสู่ขั้นตอนที่ 2 คือ  
การวิจัยเชิงปริมาณกับกลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานบริการในโรงแรมประเภทบูติค
ของประเทศไทย เพ่ือยืนยันองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษจากแบบสอบถาม โดยใช้วิธีการสถิติ
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันตามองค์ประกอบหลัก (Confirmatory Factor Analysis)  
ส าหรับขั้นตอนที่ 3 เป็นการด าเนินการวิจัยกึ่งทดลอง (Quasi - Experimental Research) โดยใช้
กลุ่มตัวอย่างกลุ่มเดียวในการทดลองและเก็บข้อมูลจากสถานการณ์จริงขณะปฏิบัติหน้าที่ จากนั้น
ผู้วิจัยได้ใช้วิธีการของแม็คเนมาร์ (McNemar Test)  เพ่ือประเมินความแตกต่างของคะแนน 
ก่อน-หลังการทดลองใช้คู่มือ รวมถึงการประเมินความแตกต่างของกลุ่มควบคุมและกลุ่มทดลอง  
อีกทั้งผู้วิจัยได้ใช้วิธีการของแมนวิทนีย์ (The Mann-Whitney U test) เพ่ือเปรียบเทียบความ
แตกต่างของค่าคะแนนประเมินโดยการจ าแนกรายประเภทของโรงแรมประเภทบูติค 4 รูปแบบ ได้แก่  
(1) รูปแบบดัดแปลงอาคารเก่าแก่หรือตั้งอยู่ในย่านชุมชนที่มีประวัติศาสตร์อันยาวนาน (Culture)  
(2) รูปแบบหรูหราและร่วมสมัย (Luxury and Modern) (3) รูปแบบอยู่ร่วมกับธรรมชาติ (Nature) 
และ (4) รูปแบบศิลปะสถาปัตยกรรมการออกแบบ (Art and Thematic) รูปแบบละ 2 แห่ง รวม
ทั้งหมดเป็น 8 แห่ง และสรุปจัดท าเป็นคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของ
พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย เพ่ือให้เกิดความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของ
การทดลองในการวิจัยนี้ 

 
7. ประโยชน์ท่ีได้รับ 

ผลจากการวิจัยการพัฒนามาตรฐานทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่
พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย เกิดประโยชน์
ใน 2 ลักษณะคือ ประโยชน์ทางวิชาการ และ ประโยชน์ต่อการน าไปใช้ ดังนี้ 

7.1 ประโยชน์ทางวิชาการ 
 7.1.1 ผลของการวิจัยนี้ สามารถใช้เป็นแนวทางในการก าหนดคุณลักษณะพนักงาน

บริการโรงแรมประเภทบูติค โดยการพิจารณาพนักงานบริการที่มีความเหมาะสมกับการปฏิบัติงาน
ภายในโรงแรมประเภทบูติค จ าเป็นต้องมีคุณลักษณะความเอาใจใส่พิเศษตามผลของการวิจัย  
ซึ่งผู้ประกอบการและนักวิชาการสามารถน าไปปรับใช้เป็นพ้ืนฐานของการพัฒนาพนักงานบริการให้
เกิดคุณสมบัติที่สอดคล้องกับนโยบายขององค์กร สามารถเข้าใจถึงองค์ประกอบร่วมของความเอาใจใส่
พิเศษ ประกอบด้วย ทักษะด้านปัญญา (Cognitive) ที่ช่วยส่งเสริมกระบวนการคิดวิเคราะห์ของ
พนักงานบริการ สร้างความเข้าใจถึงกระบวนการปฏิบัติงานที่ถูกต้อง อีกทั้งยังสามารถประยุกต์ให้
เหมาะสะสมกับพฤติกรรมของผู้รับบริการ ตลอดจนการประเมินผลการปฏิบัติงานตามสถานการณ์ที่
เกิดขึ้นประจ าวัน และทักษะด้านอารมณ์ (Affective) ที่ช่วยสนับสนุนการรับรู้ปรากฏการณ์ที่มี
ผลกระทบต่อความรู้สึกของผู้รับบริการ มีส่วนช่วยในการปรับลดระดับการสื่อสารให้เกิดความ
เหมาะสมระหว่างการปฏิบัติงานในโรงแรมประเภทบูติค  พร้อมกับการส่งเสริมทัศนคติที่ดี 
แก่ผู้รับบริการ โดยผู้ประกอบการสามารถน าไปใช้เป็นพ้ืนฐานของการประเมินผลการปฏิบัติหน้าที่
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อย่างมืออาชีพภายในองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ อีกท้ังยังสามารถพัฒนาเป็นคู่มือการพัฒนาทักษะ
การปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของ
ประเทศไทย เพ่ือเป็นเครื่องมือต้นแบบในการบริหารทรัพยากรบุคคลในกลุ่มธุรกิจบริการประเภท
อ่ืนๆ ที่เก่ียวข้องในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว 

7.1.2 ผลของการวิจัยนี้ สามารถน าไปยืนยันคุณลักษณะของพนักงานบริการที่มุ่ง
ความเอาใจใส่พิเศษ ที่เป็นแนวทางส าหรับการสร้างกระบวนการบริการที่เป็นเลิศ โดยการก าหนดเป็น
องค์ประกอบหลักและองค์ประกอบย่อยสู่การพัฒนามาตรฐานทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคล  
ในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวของประเทศไทยต่อไปในอนาคต ทั้งในส่วนของทักษะ
ทางด้านปัญญา (Cognitive) เพ่ือวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้รับบริการที่มีความแตกต่างกันไปตาม
รสนิยมและระดับชั้นทางสังคม รวมถึงการใช้ทักษะทางด้านอารมณ์ (Affective) เพ่ือจัดระเบียบ
อารมณ์ของพนักงานบริการในระดับที่เหมาะสมกับความรู้สึกของผู้รับบริการ อีกทั้งยังเป็นแนว
ทางการสนับสนุนทักษะทางมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้อ่ืน หลีกเลี่ยงการเผชิญหน้ากับสภาวะอารมณ์ที่เกิด
จากความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการในแต่ละวัน  

7.1.3 ผลของการวิจัยนี้ สามารถน าเสนอองค์ประกอบย่อยของความเอาใจใส่พิเศษ 
ภายใต้แนวคิด “MIND REACH หรือ การบรรลุด้วยหัวใจ” ที่ ประกอบด้วย (1) ความต้องการความรู้ 
(Need Knowledge)  เป็นความรู้ความเข้าใจที่ เกี่ยวข้องกับภาระหน้าที่ที่ ได้รับมอบหมาย  
(2) การตัดสินใจ (Decision Making) จากการพิจารณาความเป็นไปได้ในแต่ละสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
(3) ความจ า (Memory) การรวบรวมข้อมูลส่วนบุคคลจากช่องทางต่างๆ เพ่ือจ าจดรายละเอียดและ
คุณลักษณะที่ส าคัญของผู้รับบริการ (4) ทัศนคติ (Attitude) เป็นการใช้แนวคิดพ้ืนฐานเชิงบวกเข้ามา
สนับสนุนการปฏิบัติงาน (5) การรับรู้ (Recognition) ในฐานะผู้ฟังท่ีดีร่วมกับการตั้งค าถามในสิ่งที่เป็น
ข้อสงสัย ซึ่งอาจมีผลกระทบต่อกระบวนการให้บริการ (6) การโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction)  
โดยการใช้สื่อกลางในการเจรจาต่อรองกับผู้รับบริการ ตลอดจนการหลีกเลี่ยงสถานการณ์การ
เผชิญหน้ากับข้อโต้แย้งที่ยากต่อการควบคุม (7) ความเสมอภาค (Equality) ใช้วิธีการปรับเปลี่ยน
รูปแบบการบริการให้ผู้รับบริการทุกคนได้รับสิทธิผลประโยชน์ที่คุ้มค่าและเท่าเทียมกันทุกราย  
(8) การยกย่องให้เกียรติ (Commendation) ที่แสดงออกจากการสื่อสารและการไม่สร้างสิ่งรบกวนที่
มีต่อผู้รับบริการตลอดระยะเวลาการเข้าพัก และ (9) การสร้างความสุข (Happiness) ที่ส่งผ่านจาก
พนักงานบริการสู่ผู้รับบริการ โดยใช้กิจกรรมที่สร้างความสนุกสนานและสิ่งอ านวยความสะดวกใน
ระหว่างการเข้าพักในโรงแรม สามารถน าไปประยุกต์ร่วมกับแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับหลักการ
จัดการบริการ (Service Management) ในกลุ่มธุรกิจบริการที่ใช้แรงงานมนุษย์เป็นส่วนขับเคลื่อน
ความส าเร็จ  

7.2 ประโยชน์ต่อการน าไปใช้  
 7.2.1 ผู้ประกอบการโรงแรมประเภทบูติคสามารถน าหลักการไปปรับใช้เป็นแนว

ทางการก าหนดนโยบายการปฏิบัติงานขององค์กร เพ่ือส่งเสริมมาตรฐานการบริการด้วยความเอาใจใส่
พิเศษที่มีเอกลักษณ์แตกต่างจากโรงแรมประเภทอ่ืนๆ ทั้งนี้ คุณลักษณะความเอาใจใส่จากคู่มือการ
ปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษสามารถปรับเปลี่ยนตามบริบท รวมถึงผู้ประกอบการ
สามารถใช้เป็นแนวทางในการคัดเลือกและพัฒนาทักษะของพนักงานบริการในโรงแรมประเภทบูติค 
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เพ่ือให้ได้มาซึ่งแรงงานที่มีความเป็นมืออาชีพ มีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานที่จะต้อง
ประกอบไปด้วยทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) ส าหรับการคิดวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งกระทบจาก
ภายในและภายนอกองค์กร รวมถึงทักษะทางด้านอารมณ์ (Affective) ส าหรับการเลือกใช้วิธีการ
สื่อสารโต้ตอบกับผู้รับบริการในรูปแบบที่เป็นทางการและรูปแบบอวัจนภาษา อีกทั้งยังสามารถ
สร้างสรรค์รูปแบบกิจกรรมการฝึกอบรมและพัฒนาความเอาใจใส่พิเศษที่มีความหลากหลายและ
เหมาะสมกับพนักงานบริการแต่ละบุคคล ทั้งนี้ คุณลักษณะความเอาใจใส่จากคู่มือสามารถปรับเปลี่ยน
ไปตามยุคสมัย ตลอดจนการน าไปใช้เป็นแนวทางส่งเสริมการเรียนรู้ก่อนการเริ่มต้นการปฏิบัติงานใน
อุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว ส าหรับกลุ่มนักศึกษาที่มีความสนใจที่จะประกอบอาชีพใน
โรงแรมประเภทบูติค หรือโรงแรมขนาดกลางและขนาดเล็ก เพ่ือส่งเสริมทักษะการปฏิบัติหน้าที่ให้เกิด
การยอมรับจากผู้รับบริการและผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน  

7.2.2 ผู้ประกอบการโรงแรมประเภทบูติคจะได้รับคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่
มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือใช้ส าหรับการพัฒนาทักษะเฉพาะของพนักงานบริการในการสร้าง
ปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการ รวมถึงการมีส่วนช่วยในการส่งเสริมกระบวนการให้บริการเกิด
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู้บริการที่มีความหลากหลายตาม
ลักษณะทางพฤติกรรมมนุษย์ได้อย่างครอบคลุม ซึ่งจะต้องอาศัยทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) 
ที่มาจากเฝ้าสังเกตพฤติกรรมของผู้รับบริการ เช่น สีหน้า น้ าเสียง การเคลื่อนไหวทางร่างกาย เป็นต้น 
และทักษะทางด้านอารมณ์ (Affective) ที่มาจากการปรับเปลี่ยนระดับอารมณ์ของตนเองให้อยู่ใน
สถานการณ์เดียวกับผู้รับบริการ โดยเลือกใช้รูปแบบการสื่อสารที่เหมาะสม เช่น การพยักหน้า  
การปรับสีหน้า เป็นต้น นอกจากนี้ ยังสามารถใช้เป็นเครื่องมือส าหรับการประเมินทักษะการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน พร้อมกับพิจารณาข้อร้องเรียนและการแก้ไขข้อบกพร่องที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับ
คุณลักษณะของผู้ให้บริการให้มีความเป็นมืออาชีพมากยิ่งขึ้น  

7.2.3 ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานสามารถน าคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความ
เอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย น าไปใช้เป็นแนวทางการ
ประเมินทักษะการบริการ โดยสามารถคัดเลือกใช้ในองค์ประกอบด้านความต้องการความรู้ (Need 
Knowledge) เพ่ือเป็นการเตรียมความพร้อมของพนักงานบริการรายใหม่ที่เริ่มต้นการปฏิบัติงานใน
โรงแรม ซึ่งจะต้องศึกษาและท าความเข้าใจในภาระหน้าที่ได้รับมอบหมาย อีกทั้งช่วยให้พนักงาน
บริการสามารถปฏิบัติหน้าที่ของตนเองได้อย่างถูกต้อง ส าหรับกลุ่มพนักงานบริการปัจจุบันจ าเป็นต้อง
มีการเสริมสร้างทักษะความเอาใจใส่พิเศษอย่างสม่ าเสมอ โดยใช้วิธีการประเมินผลการปฏิบัติงาน เพ่ือ
ทบทวนองค์ความรู้จากความเอาใจใส่พิเศษและเพ่ิมพูนประเด็นร่วมสมัยที่สามารถน าไปประยุกต์ใช้ใน
งานของตนเอง   

7.2.4 พนักงานบริการสามารถเรียนรู้และเข้าใจในความต้องการของผู้รับบริการ  
ทั้งรูปแบบการคิดและการวิธีการตัดสินใจ ตลอดจนการแสดงออกทางพฤติกรรมในระหว่าง  
การให้บริการ มีส่วนสนับสนุนให้พนักงานบริการสามารถปรับเปลี่ยนวิธีการบริการให้เกิดความ
เหมาะสมเป็นรายบุคคล อีกทั้งยังสามารถช่วยลดปัญหาข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการและหลีกเลี่ยง  
การโต้แย้งที่คาดว่าจะเกิดขึ้น รวมถึงช่วยรักษาระดับความสัมพันธ์กับผู้รับบริการรายเก่าเกี่ยวกับ
ความเชื่อมั่นที่มีต่อพนักงานบริการในโรงแรมประเภทบูติค 
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8. นิยามศัพท์ 
โรงแรมประเภทบูติค (Boutique Hotels) หมายถึง ธุรกิจโรงแรมขนาดกลางและขนาด

เล็กมีจ านวนห้องพักที่จ ากัด พร้อมกับการน าเสนอมีการตกแต่งสภาพแวดล้อมทางกายภาพให้มี
เอกลักษณ์เฉพาะตัวด้วยความสวยงาม ผสมผสานธรรมชาติและวัฒนธรรมประเพณีท้องถิ่น ร่วมกับ
การจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกและอุปกรณ์ที่ร่วมสมัย อีกทั้งยังมีพนักงานบริการที่แสดงออกถึง
ความเอาใจใส่แบบรายบุคคล และการต้อนรับด้วยมิตรไมตรีที่อบอุ่นเป็นกันเอง ซึ่งโรงแรมประเภท 
บูติคมีลักษณะการบริหารจัดการ 2 ประเภท ได้แก่ โรงแรมประเภทบูติคที่บริหารจัดการด้วยตนเอง 
หรือเรียกว่าโรงแรมประเภทบูติคขนาดกลางและเล็ก และโรงแรมประเภทบูติคที่บริหารจัดการแบบ
เครือข่ายมืออาชีพ หรือเรียกว่าโรงแรมประเภทบูติคกลางและขนาดใหญ่ โดยโรงแรมประเภทบู ติค
ของประเทศไทยสามารถจ าแนกตามการออกแบบเป็น 4  รูปแบบ ได้แก่ (1) รูปแบบดัดแปลงอาคาร
เก่าแก่หรือตั้งอยู่ในย่านชุมชนที่มีประวัติศาสตร์อันยาวนาน (Culture) (2) รูปแบบหรูหราและร่วม
สมัย (Luxury and Modern) (3) รูปแบบอยู่ร่วมกับธรรมชาติ (Nature) และ (4) รูปแบบศิลปะ
สถาปัตยกรรมการออกแบบ (Art and Thematic) 

การบริการที่เป็นเลิศ (Service Excellent) หมายถึง แนวทางการปฏิบัติหน้าที่ของ
พนักงานบริการตามนโยบายขององค์กร โดยพิจารณาควบคู่กับระยะเวลา งบประมาณ และการ
มอบหมายภาระหน้าที่ของแต่ละฝ่าย ซึ่งการออกแบบกระบวนการปฏิบัติงานจะประสบความส าเร็จ
ได้ จะต้องพิจารณาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการ รวมถึงองค์กรจะต้องเตรียม
ความพร้อมของผู้ให้บริการมีความรู้ทางด้านทักษะทางวิชาชีพ โดยค านึงถึงความสามารถส าหรับการ
แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าอย่างรวดเร็ว ตลอดจนผู้ให้บริการต้องใช้ทักษะมนุษยสัมพันธ์ด้วยการใส่ใจ
รายละเ อียดส่วนบุคคลของผู้ รับบริการ เ พ่ือสร้ างความเชื่ อมั่นแก่องค์กรในระยะยาว  
ซึ่งผู้ประกอบการและผู้ควบคุมการปฏิบัติงานจะต้องออกแบบกิจกรรมส่งเสริมการเรียนรู้และการ
ฝึกอบรมและพัฒนาสมถรรนะแก่บุคลากรในองค์กร ร่วมกับการประเมินผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานบริการอย่างต่อเนื่อง จากนั้นจะต้องน าผลลัพธ์หรือข้อเสนอแนะต่างๆ กลับมาพิจารณา  
เพ่ือปรับปรุงแก้ไขให้สอดคล้องกับนโยบายขององค์กรและการยอมรับของผู้รับบริการ  

คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง แนวทางการพัฒนาทักษะการปฏิบัติงาน
ของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค โดยจะต้องพิจารณาจากนโยบายขององค์กรที่ใช้ควบคุม
มาตรฐานการบริการในส่วนงานต่างๆ พร้อมกับการศึกษาพฤติกรรมเพ่ือค้นหาความคาดหวังก่อนการ
รับบริการ และการรับรู้ ถึ งความคุ้มค่าของผู้ รับบริการหลังจากที่ กระบวนการให้บริ การ 
สิ้นสุดลง ช่วยลดข้อผิดพลาดที่คาดว่าจะเกิดขึ้นระหว่างการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานบริการให้มี
ความน่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้น รวมถึงการแสดงทักษะความรู้ความสามารถทางวิชาชีพและการแสดงออก
ถึงความกระตือรือร้นของพนักงานบริการ พร้อมกับการสรรหาสิ่งอ านวยความสะดวกที่ผู้รับบริการ
ต้องการภายในระยะเวลาอันรวดเร็ว ตลอดจนการเตรียมความพร้อมของสถานที่และเครื่องมือ
อุปกรณ์ที่ใช้ส าหรับการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ ช่วยลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่มีความ
ยุ่งยากให้เกิดความยืดหยุ่นในระหว่างการประสานภายในองค์กร ทั้งนี้ การส่งเสริมคุณภาพบริการของ
พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค จะต้องพัฒนาทักษะการปฏิบัติหน้าที่ให้เกิดความเป็นมืออาชีพ 
และการใช้รูปแบบการสื่อสารที่มีความเหมาะสมกับกลุ่มของผู้รับบริการ  
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ความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง คุณลักษณะของบุคคลที่จะต้องอาศัยทักษะทาง
ความคิดอย่างเป็นระบบเชื่อมโยงกับวุฒิภาวะทางอารมณ์ที่แสดงออก เพ่ือสร้างสรรค์แนวคิดที่
ปราศจากอคติต่อผู้อ่ืน สามารถเข้าใจความต้องการของผู้อ่ืนที่มีความต้องการที่แตกต่างระหว่าง
บุคคล รวมถึงการก าหนดรูปแบบการสื่อสารให้เหมาะสมแบบรายบุคคล สามารถสื่อสารให้เหมาะสม
กับความรู้สึกของผู้อ่ืน ช่วยลดความขัดแย้งที่คาดว่าจะเกิดขึ้นจากการเผชิญหน้ากับปัญหาในแต่ละ
ครั้ง และยังเป็นแนวทางการสร้างความสัมพันธ์อย่างยั่งยืนต่อการด าเนินชีวิตประจ าวันอย่างมี
ความสุข ซึ่งความเอาใจใส่ในธุรกิจบริการเป็นสิ่งที่ช่วยส่งเสริมความเป็นมืออาชีพแก่พนักงานบริการ 
สามารถจดจ ารายละเอียดของผู้รับบริการแบบรายบุคคล นอกจากนี้ความเอาใจใส่ยังเป็นการ
ตรวจสอบความพึงพอใจและข้อเสนอแนะต่างๆ ที่มีต่อการบริการ เพ่ือน าข้อบกพร่องกลับมา
พิจารณา พร้อมปรับปรุงแก้ไขในการปฏิบัติงานในครั้งต่อไป ซึ่งทักษะความเอาใจใส่ของผู้ให้บริการ
สามารถฝึกฝนได้โดยอาศัยรูปแบบการฝึกอบรมและพัฒนาทัศนคติส่วนบุคคลของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 

ทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) หมายถึง การใช้ทักษะทางสมองของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติคที่สามารถวิเคราะห์ หรือคาดคะเนความต้องการของผู้อ่ืนอย่างเป็นระเบียบแบบ
แผนที่ชัดเจน โดยผู้วิเคราะห์สามารถน าเอาประสบการณ์ของผู้อ่ืนจากการใช้บริการในครั้งก่อน 
ร่วมกับการสืบค้นประวัติภูมิหลังเชิงลึกของแต่ละบุคคล เพ่ือน ามาใช้ประกอบการตัดสินใจและการ
ออกแบบขั้นตอนการปฏิบัติงาน ตลอดจนการใช้เทคนิควิธีการเฝ้าสังเกตพฤติกรรมตอบสนอง และ
การการเคลื่อนไหวของร่างกายในลักษณะท่าทางต่างๆ เช่น สีหน้า แววตา น้ าเสียง เป็นต้น นอกจากนี้ 
ทักษะทางด้านปัญญาของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค สามารถใช้การรับฟังเรื่องราวหรือข้อ
ร้องเรียนที่เกี่ยวกับปัญหาต่างๆ ของผู้อ่ืนที่ประสบพบเจอมา โดยจะต้องอาศัยความรู้ความเข้าใจ
เกี่ยวกับบริบทแวดล้อมท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบัน ได้แก่ สภาพทางเศรษฐกิจ สังคมวัฒนธรรม ความก้าวหน้า
เทคโนโลยี เพ่ือสร้างสรรค์รูปแบบการบริการที่แปลกใหม่ผ่านกระบวนการทางความคิดที่เป็น
ประโยชน์กับผู้อ่ืนด้วยความเต็มใจในการช่วยเหลือ   

ทักษะทางด้านอารมณ์ (Affective) หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้สึกภายใต้จิตส านึก
ส่วนบุคคลของพนักงานโรงแรมประเภทบูติค จะเกิดขึ้นหลังจากกระบวนการคิดวิเคราะห์สิ่งกระตุ้น
ต่อสภาวะทางอารมณ์ เป็นทักษะความสามารถในการปรับระดับอารมณ์ของตนเองให้อยู่ใน
สถานการณ์เดียวกันกับผู้อ่ืน ได้แก่ ความสุข และความทุกข์ ซึ่งมีส่วนช่วยในการเพ่ิมความสามารถ
ทางการสื่อสารของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคด้วยวิธีการสนทนา เกี่ยวกับสิ่งที่ผู้อ่ืนก าลังให้
ความสนใจได้อย่างเหมาะสม พร้อมกับการแสดงออกถึงความกระตือรือร้นต่อเรื่องราวต่างๆ ด้วย
ความตั้งใจ รวมถึงการแสดงกิริยาตอบสนองที่บ่งบอกถึงความเห็นอกเห็นใจด้วยวิธีการที่หลากหลาย 
เช่น การปรับสีหน้า การเปลี่ยนน้ าเสียง การพยักหน้าเป็นจังหวะ เป็นต้น นอกจากนี้ การใช้ทักษะทาง
อารมณ์ยังคงเป็นการแสดงออกถึงความเป็นส่วนตัวที่มอบให้แก่ผู้อ่ืน ซึ่งในบางสถานการณ์จะเลือกใช้
บุคคลอ่ืนที่เป็นตัวแทนส าหรับการโต้ตอบทางอารมณ์ เพ่ือหลีกเลี่ยงสภาวะทางอารมณ์ที่น าไปสู่ความ
ขัดแย้ง  

ความเอาใจใส่พิเศษ (Special Empathy) หมายถึง แนวทางการพัฒนาความรู้สึกร่วมที่
มีต่อผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน โดยพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคจะต้องมีความ
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เข้าใจพ้ืนฐานเกี่ยวกับบริบทแวดล้อมในการบริการอย่างชัดเจน พร้อมทั้งการค านึงถึงความเป็น
ส่วนตัวของผู้รับบริการแบบรายบุคคล สามารถจัดสรรหาวิธีการให้บริการได้อย่างเหมาะสม เช่น  
การรับฟังความคิดเห็น การแสดงพฤติกรรมโต้ตอบ การใช้ทักษะความรู้ทางวิชาชีพ เป็นต้น ตามท่ีได้
กล่าวมาความเอาใจใส่พิเศษเป็นคุณลักษณะส่วนบุคคลที่สามารถพัฒนาได้ในทุกช่วงวัยของพนักงาน
บริการโรงแรมประเภทบูติค โดยอาศัยคู่มือการพัฒนามาตรฐานทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่ง
ความเอาใจใส่พิเศษ ซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนให้พนักงานบริการทุกฝ่ายหรือแผนกที่สามารถแสดงออก
ถึงการอุทิศตัว เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการในทุกสถานการณ์ รวมถึงการปรับปรุง
บุคลิกภาพทางวิชาชีพให้เกิดการยอมรับจากผู้ควบคุมการปฏิบัติงานและผู้รับบริการมากยิ่งขึ้น 
สามารถนิยามความเอาใจใส่พิเศษท่ีเรียกว่า “MIND RAECH” ประกอบด้วย (1) ความจ า (Memory) 
(2) การโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) (3) ความต้องการความรู้ (Need Knowledge) (4) การ
ตัดสินใจ (Decision Making) (5) การรับรู้ (Recognition) (6) ความเสมอภาค (Equality) (7) 
ทัศนคติ (Attitude) (8) การยกย่องให้เกียรติ (Commendation) และ (9) การสร้างความสุข 
(Happiness) นอกจากนี้ ความหมายของความเอาใจใส่พิเศษ “MIND REACH” ยังหมายถึง การ
บรรลุด้วยหัวใจ ซึ่งพ้ืนฐานของพนักงานบริการในโรงแรมประเภทบูติคของไทยให้มีเอกลักษณ์ที่
แตกต่างไปจากโรงแรมประเภทอ่ืนๆ  

ความต้องการความรู้ (Need Knowledge) หมายถึง ความรู้ความเข้าใจของพนักงาน
บริการโรงแรมประเภทบูติคที่เกี่ยวข้องกับภาระหน้าที่ตามสายงานของฝ่ายหรือแผนก เช่น งานครัว 
งานห้องพัก งานบริการอาหารและเครื่องดื่ม เป็นต้น รวมถึงการมีองค์ความรู้เกี่ยวกับรูปแบบ
พฤติกรรมของผู้รับบริการที่มีความหลากหลายตามภูมิภาคต่างๆ เช่น วัฒนธรรม ความเชื่อทาง
ศาสนา รสนิยม เป็นต้น นอกจากนี้ พนักงานบริการจะต้องมีความรู้ความเข้าใจเบื้องต้นเกี่ยวกับ
ข้อมูลทั่วไปของอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวภายในท้องถิ่น ได้แก่ กลุ่มธุรกิจบริการ 
แหล่งท่องเที่ยว เทศกาลและประเพณี โดยพนักงานบริการจะต้องเดินทางออกแสวงหาความรู้ใหม่ใน
พ้ืนที่ เพ่ือก่อให้เกิดองค์ความรู้ในงานบริการที่แท้จริง และยังสามารถอ านวยความสะดวกในการให้
ค าแนะน าแก่ผู้รับบริการที่มีความต้องการกิจกรรมการพักผ่อน ตลอดจนการมีความรู้ความเข้าใจ
พ้ืนฐานเกี่ยวกับการใช้ทักษะภาษาอังกฤษและภาษาต่างประเทศอ่ืนๆ ตามกลุ่มเป้าหมายของโรงแรม
แต่ละแห่ง และการเตรียมความพร้อมในการศึกษาวิธีการใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร
เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการภายในโรงแรม เช่น โปรแกรมค้นหาอัจฉริยะ โปรแกรม
แปลภาษา เป็นต้น  

การตัดสินใจ (Decision Making) หมายถึง ความสามารถในการคิดวิเคราะห์ สังเคราะห์
ข้อมูลของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค เพ่ือค้นหาทางออกของปัญหาที่ผู้รับบริการก าลังพบ
เจอ จากนั้นจึงแบ่งกลุ่มความคิดออกเป็นส่วนย่อย โดยการน าเอาประสบการณ์ในการปฏิบัติงานครั้ง
ก่อนมาส่วนหนึ่งของการตัดสินใจ สามารถก าหนดวิธีการให้บริการและการแก้ไขปัญหา แก่
ผู้รับบริการในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน เช่น ผู้รับบริการได้รับอุบัติเหตุ ผู้รับบริการทรัพย์สินสูญหาย เป็น
ต้น โดยการตัดสินใจที่จะต้องไม่ขัดแย้งต่อนโยบายขององค์กร พร้อมกับการพิจารณาจ านวนสมาชิก
ที่ร่วมเดินทางมาเข้าพักในแต่ละครั้ง เช่น ครอบครัว เพ่ือนฝูง คู่รัก คณะท างาน เพ่ือการจัดเตรียมสิ่ง
อ านวยความสะดวกให้เหมาะสมกับจ านวนผู้เข้าพัก และยังเป็นการฝึกฝนให้เกิดทักษะความคิด
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สร้างสรรค์ให้เหมาะสมกับสายอาชีพหรือต าแหน่งงาน สามารถออกแบบการบริการที่แตกต่างเหนือ
ความคาดหมาย โดยการใช้ทรัพยากรภายในองค์กรให้สอดคล้องกับต้นทุนในการด าเนินงาน ตามที่
ได้กล่าวมา การใช้ทักษะทางความคิดในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการเป็นกระบวนการในการ
ตัดสินใจที่อาศัยวิธีคิดอย่างเป็นระบบ อาจจะต้องพิจารณาสภาพแวดล้อมขององค์กรและ
ความสัมพันธ์ขององค์ประกอบอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องส าหรับการสนับสนุนการตัดสินใจอย่างเป็นเห ตุ 
เป็นผล 

ความจ า (Memory) หมายถึง การใช้ทักษะการจดจ าของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติค เพ่ือบันทึกรายละเอียดส่วนบุคคลของผู้รับบริการ เช่น ชื่อ -นามสกุล อาชีพ สัญชาติ 
รูปพรรณสัณฐาน เป็นต้น สามารถบ่งบอกถึงความเป็นอัตลักษณ์ของผู้รับริการแต่ละราย รวมถึงการ
เฝ้าสังเกตหมายเลขห้องพัก จ านวนสมาชิกที่ร่วมเดินทาง และพฤติกรรมการตอบสนองระหว่างการ
รับบริการ โดยผู้รับบริการจะแสดงการเคลื่อนไหวส่วนต่างๆ ของร่างกาย เช่น การยกมือ การแสดง  
สีหน้า การเรียกหาพนักงาน เป็นต้น ซึ่งเป็นแนวทางส าคัญส าหรับการรับรู้เกี่ยวกับความพึงพอใจต่อ
การให้บริการในแต่ละครั้ง การจดจ าต้องอาศัยเทคนิควิธีการเฉพาะบุคคลที่แตกต่างกันไป ได้แก่  
(1) การจดจ ารายละเอียดของข้อมูลเป็นกลุ่มของชุดข้อมูล และ (2) การจดจ าลักษณะด้านกายภาพที่
ปรากฏ ตลอดจนการสืบค้นข้อคดิเห็นจากใบแสดงความคิดเห็น ควบคู่กับการศึกษาข้อเสนอแนะจาก
สื่อสังคมออนไลน์ของโรงแรม และระบบเว็บไซต์ส ารองบริการด้านการท่องเที่ยว เพ่ือจดจ าสิ่งที่
เกิดข้ึนและด าเนินการจัดเตรียมการบริการให้สอดคล้องกับความต้องการในแต่ละครั้ง สามารถกล่าว
ทักทายผู้รับบริการแต่ละบุคคลได้อย่างเหมาะสม พร้อมกับน าเสนอสินค้าและบริการให้ตรงตาม
ความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย นอกจากนี้ พนักงานบริการจะต้องจดจ าข้อจ ากัดที่เป็นอุปสรรคต่อ
การบริการ เพ่ือการปรับปรุงแก้ไขให้ถูกต้องในครั้งถัดไป  

ทัศนคติ (Attitude) หมายถึง ความสามารถของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคที่
จะต้องแสดงออกถึงแนวความคิดเชิงบวกต่อปรากฏการณ์รอบตัว รวมถึงการตระหนักรู้ในบทบาท
หน้าที่ปราศจากความรู้สึกส่วนตัวเข้ามาเป็นเกณฑ์การตัดสินผู้รับบริการ มีจุดเริ่มต้นมาจาก  
ความศรัทธาต่อองค์กร การเชื่อมั่นในขอบเขตหน้าที่ของตนเองที่ได้รับมอบหมาย การดู แลรักษา
ทรัพยากรและต้นทุนการด าเนินงานภายในโรงแรมให้เปรียบเสมือนสินทรัพย์ภายในบ้านของตนเอง 
รวมถึงการไม่ฉวยโอกาสหรือการเอาเปรียบองค์กรเมื่อมีโอกาส พร้อมกับการมีจิตบริการในการ
ปฏิบัติหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย สามารถปฏิบัติงานในแผนกหรือฝ่ายที่เกี่ยวข้องได้ ตลอดจนการ
ปฏิบัติงานล่วงเวลาด้วยความเต็มใจ พร้อมกับการมีความกระตือรือรือร้นที่จะแสวงหาความรู้
เกี่ยวกับสายอาชีพและการพัฒนาตนเองเพ่ือความก้าวหน้า นอกจากนี้ พนักงานบริการจะต้อง
แสดงออกถึงความซื่อสัตย์ในการประกอบอาชีพ มีหลักในการปฏิบัติหน้าที่โดยยึดหลักจริยธรรม เช่น 
การส่งคืนสิ่งของผู้รับบริการ การไม่นินทาผู้รับบริการทั้งต่อหน้าและลับหลัง เป็นต้น ซึ่งความส าคัญ
ของการแสดงทัศนคติของพนักงานบริการต้องอาศัยระยะเวลาในการปลูกฝังตั้งแต่เริ่มต้นการ
ปฏิบัติงานในวันแรก โดยพนักงานบริการจะต้องเกิดความสุขในตนเองก่อนที่จะส่งต่อไปยัง
ผู้รับบริการ ส าหรับการสร้างทัศนคติที่ดีจะต้องเริ่มต้นจากผู้ประกอบการที่จะต้องปฏิบัติงานเป็น
แนวทางที่ดีแก่สมาชิกภายในองค์กร อย่างไรก็ตามทัศนคติของพนักงานบริการจะต้องค านึงถึง
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ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมภายในท าเลที่ตั้งของกิจการ ได้แก่ ดิน น้ า และอากาศ ร่วมกับการสร้างจิต
ส านีกท่ีจะช่วยเหลือเกื้อกูลชุมชนและสังคม 

การรับรู้ (Recognition) หมายถึง การปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคที่จะต้องแสดงออกถึงการรับรู้ความหมายด้วยวิธีการรับฟังและการสอบถามจากข้อ
สงสัยจากผู้รับบริการ โดยก าหนดเป้าหมายการรับรู้ในแต่ละปรากฏการณ์ จะต้องมีจุดมุ่งหมายที่
ชัดเจนทุกครั้งเพ่ือเป็นประโยชน์แก่องค์กรในการติดต่อสื่อสาร รวมถึงการค านึงถึงมารยาทที่
แสดงออกถึงความเหมาะสมแก่การรับรู้ ทั้งในส่วนของปัญหาที่เกี่ยวข้องกับการบริการภายใน
โรงแรม เช่น รสชาติของอาหาร ขนาดของห้องพัก เสียงรบกวน เป็นต้น รวมถึงปัญหาที่ไม่เกี่ยวข้อง
กับการบริการซึ่งอาจเป็นเรื่องส่วนบุคคล ทั้งนี้ พนักงานบริการจะต้องมีภาระหน้าที่รับฟังข้อมูล
เหล่านั้น และระมัดระวังการแสดงความคิดเห็น เช่น รูปแบบการด าเนินชีวิตประจ าวัน โรคประจ าตัว 
การวางแผนการเดินทาง เป็นต้น นอกจากนี้ การรับรู้ค าชื่ นชมเกี่ยวกับบริการภายในโรงแรม  
เพ่ือน าเอาข้อคิดเห็นกลับไปส่งเสริมพัฒนาคุณภาพบริการให้เกิดความสม่ าเสมอ ในกรณีที่พนักงาน
บริการมีข้อสงสัยเกี่ยวกับผู้รับบริการจะใช้วิธีการสอบถามเพ่ิมเติมในช่วงระยะเวลาที่เหมาะสม เช่น 
จ านวนผู้เข้าพัก ระยะเวลาการเข้าพัก อาหารที่แพ้ เป็นต้น ในบางครั้งพนักงานบริการจะต้องใช้
วิธีการจดบันทึกเพ่ือเป็นส่วนหนึ่งของการช่วยจดจ ารายละเอียดให้มีความสมบูรณ์ครบถ้วนมากที่สุด 

การโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) หมายถึง การใช้ความสามารถพ้ืนทางอารมณ์ของ
พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค เพ่ือควบคุมการปฏิกิริยาของตนเองต่อผู้รับริการที่ไม่พึงพอใจ
ในกระบวนการให้บริการ เริ่มต้นจากการอธิบายข้อจ ากัดของการบริการที่เป็นปัญหาให้แก่
ผู้รับบริการได้ทราบล่วงหน้า ในระหว่างการเผชิญกับผู้รับบริการจะต้องไม่ชักสีหน้า ร่วมกับการ
เลือกใช้น้ าเสียงที่สุภาพอ่อนโยน โดยพนักงานบริการจะต้องใช้อารมณ์หรือความรู้สึกร่วมกับปัญหา
ของผู้รับบริการแต่ละราย ซึ่งพนักงานบริการจะต้องหมั่นฝึกฝนการควบคุมอารมณ์เป็นประจ า
สม่ าเสมอ พร้อมกับวิธีการประสานไปยังสมาชิกภายในแผนกหรือผู้บังคับบัญชาให้เข้ามาช่วยเหลือใน
การเจรจาต่อรอง เมื่อพนักงานบริการไม่สามารถควบคุมสถานการณ์ได้ก่อนเกิดการทะเลาะวิวาท 
และการรายงานความคืบหน้าแก่ผู้รับบริการเกี่ยวกับการด าเนินการ เมื่อปัญหาเหล่านั้นได้รับการ
แก้ไขหรือมีผู้บังคับบัญชารับทราบแล้ว ในกรณีที่ผู้รับบริการยังคงแสดงออกถึงความไม่พึงพอใจ
กระบวนการที่ได้รับการแก้ไขปัญหา ซึ่งพนักงานบริการจ าเป็นจะต้องจัดเตรียมการบริการพิเศษ
เพ่ิมเติม เพ่ือเป็นส่วนช่วยในการลดระดับอารมณ์ของผู้รับบริการ  

ความเสมอภาค (Equality) หมายถึง การสื่อสารด้วยอารมณ์ของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคที่แสดงออกถึงความยุติธรรมแก่ผู้รับบริการในระดับที่เท่าเทียมกัน ควบคุมการรักษา
ผลประโยชน์ของผู้รับบริการที่จะได้รับอย่างต่อเนื่อง ซึ่งกระบวนการให้บริการที่มีความเสมอภาค
ต้องอาศัยการวางแผนที่มีการจัดล าดับตามระยะเวลาก่อน – หลัง โดยจะต้องไม่มีการปรับเปลี่ยน
ล าดับการบริการโดยเด็ดขาดไม่ว่าผู้รับบริการจะเป็นกลุ่มตลาดเป้าหมายหลักหรือไม่ก็ตาม อีกทั้ง
จะต้องค าถึงข้อจ ากัดทางเชื้อชาติของผู้รับบริการ รวมถึงการให้สิทธิแก่ผู้รับบริการตามความสะดวก
หรือยกเลิก เมื่อผู้รับบริการไม่มารับบริการตามช่วงระยะเวลาที่ก าหนด ในกรณีที่การบริการไม่มี
ความสมบูรณ์และขัดแย้งกับเงื่อนไขที่ได้แจ้งเอาไว้ล่วงหน้า หรือการบริการจ าเป็นต้องยกเลิก
กะทันหัน พนักงานบริการจะต้องชดเชยการบริการตามมูลค่าเงินสดตามจ านวนจริง ตามที่ได้กล่าว
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มาจะเห็นได้ว่า การสร้างความเสมอภาคของพนักงานบริการจะช่วยเสริ มสร้างความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการในครั้งต่อไป โดยหน้าที่ของพนักงานบริการจะต้องค านึงถึงปริมาณของสินค้าและบริการ
ที่เพียงพอต่อจ านวนของผู้รับบริการแต่ละรายในอัตราส่วนที่เท่าเทียมกัน   

การยกย่องให้เกียรติ (Commendation) หมายถึง ความสามารถของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติคที่แสดงออกให้ผู้รับบริการรู้สึกถึงการเป็นบุคคลความส าคัญของโรงแรม  
การเปิดโอกาสให้อยู่ตามล าพัง การค านึงถึงสิทธิส่วนบุคคลที่อยู่บนพ้ืนฐานทางกฏหมาย หลีกเลี่ยง
กิจกรรมการถูกคุกคามจากผู้อ่ืนที่จะน าไปสู่การสร้างความเดือดร้อน การท าให้เสียชื่อเสียงและการ
แสวงหาผลประโยชน์จากผู้รับบริการ ซึ่งจะต้องใช้รูปแบบการสื่อสารด้วยระดับอารมณ์ที่เหมาะสม
กับกาลเทศะตามมารยาททางสังคม โดยการยกมือไหว้สวัสดีทักทายในฐานะพนักงานบริการสัญชาติ
ไทยจากบริเวณจุดเริ่มต้นที่พบเจอผู้รับบริการครั้งแรก โดยไม่จ าเป็นต้องอาศัยวิธีการสัมผัสร่างก าย
ของผู้รับบริการทุกเชื้อชาติ ค านึงการรักษาระยะห่างระหว่างการปฏิบัติหน้าที่ของผู้รับบริการกับ
พนักงานบริการ อีกทั้งพนักงานบริการจะต้องไม่แสดงออกถึงท่าทีความสนิทสนมกับผู้รับบริการ
จนเกินไป เช่น การพูดคุยหยอกล้อกับผู้รับบริการ รวมถึงการระมัดระวังการใช้ระดับภาษาการ
สื่อสารให้เหมาะสมในทุกกรณ ีรวมถึงการไม่เข้าไปในห้องพักและการไม่เคลื่อนย้ายสัมภาระ หรือการ
สัมผัสสิ่งของเครื่องใช้ของผู้รับบริการก่อนได้รับอนุญาต ในขณะเดียวกันพนักงานบริการจะต้องมี
ส่วนร่วมในการเฝ้าระวังความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ไม่อนุญาตให้ผู้ที่มีส่ วนเกี่ยวข้องกับ
ผู้รับบริการเข้าไปรบกวนในบริเวณห้องพักหรือระหว่างการพักผ่อน  

การสร้างความสุข (Happiness) หมายถึง การใช้ทักษะทางอารมณ์ของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติค เพ่ือส่งผ่านความรู้สึกประทับใจควบคู่กับการปฏิบัติงานไปยังผู้รับบริการด้วย
ความกระตือรือร้น ร่วมกับการใช้ทรัพยากรทั้งภายในโรงแรมให้เกิดประโยชน์สูงสุด โดยเริ่มจากการ
ส่งมอบการบริการต้อนรับพิเศษตั้งแต่วินาทีแรกที่พบเจอผู้รับบริการ พร้อมกับการจัดสรรสิ่งอ านวย
ความสะดวกเพ่ิมเติมแก่ผู้รับบริการ เช่น บริการจักรยาน บริการรถมินิบัสรับ-ส่ง บริการอุปกรณ์กีฬา
และนันทนาการ การให้บริการรถเข็นส าหรับผู้พิการและผู้สูงอายุ เป็นต้น รวมถึงการดูแลวันพิเศษ
หรือวันส าคัญของผู้รับบริการแต่ละรายด้วยสิ่งตอบแทนหลากหลายรูปแบบ เช่น วันคล้ายวันเกิดจะ
ได้รับมอบขนมเค้ก วันครบรอบแต่งงานจะได้รับช่อดอกไม้หรือของที่ระลึก เป็นต้น รวมถึงการ
เชื่อมโยงกิจกรรมการท่องเที่ยวภายในท้องถิ่น สนับสนุนให้ผู้รับบริการได้มีส่วนร่วมกับประเพณีและ
งานเทศกาลต่างๆ  อย่างไงก็ตาม การส ารวจปริมาณความสุขที่สะท้อนผ่านมุมมองของผู้รับบริการ 
ซึ่งสามารถใช้เป็นเครื่องพิสูจน์ความส าเร็จในการออกแบบกระบวนการให้บริการและศักยภาพของ
พนักงานบริการแต่ละบุคคล รวมถึงการน าเสนอเครื่องแต่งกายของพนักงานบริการให้มีความ
สวยงามและเป็นระเบียบเรียบร้อย ตลอดจนการพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานบริการให้แสดงออก
ถึงความเป็นมืออาชีพ  

การจัดการทรัพยากรมนุษย์ (Human Resources Management) หมายถึง กระบวนการ
บริหารทรัพยากรภายในองค์กรตามนโยบายที่ผู้บริหารได้ก าหนดเอาไว้ เนื่องจากพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติคจะต้องมีปฏิสัมพันธ์และเป็นตัวแทนขององค์กร ซึ่งการจัดการทรัพยากรมนุษย์มี
วัตถุประสงค์เพ่ือการก าหนดคุณลักษณะของพนักงานบริการให้มีความชัดเจน ร่วมกับการก าหนด
วิธีการเกณฑ์การคัดเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติที่เหมาะสม ตลอดจนการพัฒนาทักษะความรู้
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ความสามารถของบุคลากรให้ดียิ่งขึ้น พร้อมกับการก าหนดวิธีการดูแลรักษาบุคลากรด้วยสวัสดิการ 
สร้างความเสมอภาคในที่ท างาน พิจารณาถึงความสอดคล้องกับหลักกฏหมายแรงงานของประเทศ
ไทย อย่างไรก็ตาม การจัดการทรัพยากรมนุษย์เป็นอีกหนึ่งกลยุทธ์ขององค์กรที่สามารถสร้างมูลค่าให้
สูงขึ้น เป็นการลงทุนด้วยการสร้างองค์ความรู้แก่ทรัพยากรมนุษย์ซึ่ งต้องอาศัยระยะเวลา  
สิ่งส าคัญอยู่ที่การเลือกรูปแบบกิจกรรมการเรียนรู้และการพัฒนาทักษะการปฏิบัติหน้าที่ของบุคลากร
ให้เกิดความเหมาะสม เช่น การหมุนเวียนเปลี่ยนงาน การแสดงบทบาทสมมุติ การประชุมระดมสมอง 
เป็นต้น  

มาตรฐาน (Standard) หมายถึง องค์ประกอบแบบรายด้านที่ใช้ส าหรับการก าหนดกรอบ
มาตรฐานการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค 
ซ่ึงเป็นข้อตกลงร่วมกันระหว่างผู้ควบคุมการปฏิบัติงานกับพนักงานบริการทั่วไปในทุกฝ่ายของโรงแรม
ประเภทบูติค โดยมีเงื่อนไขการปฏิบัติงานหลากหลายองค์ประกอบ ได้แก่ ระยะเวลา งบประมาณ
ค่าใช้จ่าย จ านวนบุคลากร พฤติกรรมของบุคลากร การแบ่งประเภทงาน และการก าหนดปริมาณงาน 
สามารถประเมินผลสัมฤทธิ์จากการปฏิบัติงานได้ รวมถึงการสร้างแรงจูงใจต่อการปฏิบัติหน้าที่ของ
พนักงานบริการ ส าหรับวิธีการปฏิบัติงานจ าเป็นต้องอาศัยสถิติน ามาเปรียบเทียบกับทักษะของ
บุคลากรแต่ละคน ให้เห็นถึงความแตกต่างของผลการปฏิบัติงาน กระบวนการสร้างมาตรฐาน
จ าเป็นต้องอธิบายรายละเอียดของภาระงานให้ชัดเจน จากการน าเอามาตรฐานเข้าไปประชุมเพ่ือ
ปรึกษากับผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง เพ่ือวิเคราะห์ความเป็นไปได้ที่มีต่อมาตรฐานตามองค์ประกอบแต่ละ
ด้าน พร้อมกับการน าไปเผยแพร่เพ่ือสร้างความเข้าใจ และการเฝ้าติดตามผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค เพ่ือน าข้อคิดเห็นต่างๆ กลับมาปรับปรุงแก้ไขอีกครั้ง  

คู่มือ (Manual Book) หมายถึง มาตรฐานการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่
พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบู ติค ซึ่งอยู่ในรูปแบบของเอกสารที่สร้างขึ้น เพ่ือมี
วัตถุประสงค์ส าหรับเผยแพร่ให้ความรู้แก่บุคลากรภายในโรงแรมประเภทบูติค สามารถใช้เป็นแนวทาง
ส าหรับการอธิบายวิธีการปฏิบัติงานอย่างเป็นล าดับขั้นตอน ในขณะที่ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานสามารถ
ใช้คู่มือตรวจสอบการปฏิบัติหน้าที่ ของพนักงานบริการตามฝ่ายหรือแผนกได้อย่างถูกต้อง  
ช่วยลดข้อผิดพลาดระหว่างการปฏิบัติหน้าที่ ซึ่งรายละเอียดภายในคู่มือต้องระบุองค์ประกอบ 
วัตถุประสงค์ วิธีการด าเนินงาน รูปแบบกิจกรรม และการประเมินผล พร้อมอธิบายค าจ ากัดความใน
แต่ละด้าน ทั้งนี้ คุณสมบัติที่ดีของคู่มือจะต้องสามารถปรับเปลี่ยนแก้ไขให้สอดคล้องกับนโยบายของ
องค์กร รวมถึงการใช้รูปภาพหรือสัญลักษณ์ประกอบ ตลอดจนการใช้เครื่องมืออุปกรณ์และเทคโนโลยี
สารสนเทศที่ทันสมัยส าหรับการเรียนรู้ เข้ามาใช้ในการสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติคต่อไปในอนาคต    
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บทที่ 2  

ทบทวนวรรณกรรม 
 

ในการศึกษาเรื่อง การพัฒนามาตรฐานทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจ
ใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ซึ่งผู้วิจัยได้
ศึกษาแนวคิดทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการศึกษาตามรายละเอียด 
ดังต่อไปนี้ 

1. อุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว 
2. โรงแรมประเภทบูติค 
3. การบริการที่เป็นเลิศ 
4. คุณภาพบริการ  
5. ความเอาใจใส่  
6. ทักษะทางด้านปัญญา  
7. ทักษะทางด้านอารมณ ์
8. การจัดการทรัพยากรมนุษย ์ 
9. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
1. อุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว  

ความส าเร็จทางด้านเศรษฐกิจในหลายประเทศทั่วโลก ส่วนหนึ่งมาจากอุตสาหกรรมการ
บริการและการท่องเที่ยว ภาครัฐบาลของแต่ละประเทศจะต้องพัฒนาขีดความสามารถทางการแข่งขัน 
เพ่ือเป็นแนวทางส าคัญในการเพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาดจากกลุ่มนักท่องเที่ยวจากประเทศต่างๆ  
ส าหรับประเทศในกลุ่มทวีปเอเชียรวมทั้งกลุ่มอาเซียน มีความได้เปรียบทางด้านทรัพยากรทาง
ธรรมชาติและวัฒนธรรมภายในแหล่งท่องเที่ยว ซึ่งใช้เป็นสิ่งดึงดูดความสนใจของนักท่องเที่ยว
กลุ่มเป้าหมาย พร้อมกับการพัฒนาทักษะความรู้ทางวิชาชีพแก่บุคลากรในสายงานบริการ น าไปสู่
แนวทางการยกระดับศักยภาพของอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวของประเทศ 
ได้อย่างยั่งยืน (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2558: 4)  

1.1 ความหมายของอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว 
โดยทั่วไปค าจ ากัดความของอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว ได้ถูกก าหนด

นิยามเอาไว้มากมาย ได้แก่ ศรัญยา วรากุ ลวิทย์ (2558: 5-6) เริ่มต้นความหมายจากค าว่า 
อุตสาหกรรม คือ กระบวนการจัดการวางแผนในการด าเนินงาน การจัดการโครงสร้างองค์กร  
การมอบหมายหน้าที่ในการปฏิบัติงาน การประเมินผล และการปรับปรุงพัฒนา สามารถแบ่งออกเป็น  
2 ประเภท ได้แก่ อุตสาหกรรมการผลิตเป็นการด าเนินการบริหารจัดการทรัพยากร รวมถึงสินทรัพย์
ภายในองค์กร เพ่ือผลลัพธ์ให้เป็นสิ่งที่สัมผัสจับต้องได้ เช่น การผลิตเครื่องรถยนต์ การผลิต
เครื่องใช้ไฟฟ้า การผลิตอุปกรณ์ส านักงาน เป็นต้น และอุตสาหกรรมการบริการเป็นขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานที่กระท าเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของผู้อ่ืน เช่น การบริการท่องเที่ยวและการขนส่ง 
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จากความหมายที่ปรากฏของค าว่า อุตสาหกรรมบริการ จะมีส่วนเกี่ยวกับนักเดินทางตามเงื่อนไขของ
องค์กรสหประชาชาติขององค์กรการท่องเที่ย วโลก (WTO:  World Tourism Organization)  
ในปี 1963 ประการที่ 1 การเดินทางจากที่อยู่อาศัยไปยังสถานที่อ่ืนเป็นการชั่วคราว ประการที่ 2  
การเดินทางจะต้องเกิดจากความสะดวกใจ ไม่ได้ถูกบังคับ และประการที่ 3 การเดินทางต้องไม่ใช่การ
ประกอบอาชีพ แต่ในบางต าราวิชาการจะบัญญัติค าว่า อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว (Tourism 
Industry)  เป็นความหมายเดียวกับ อุตสาหกรรมการบริการ ซึ่งเป็นอุตสาหกรรมที่ประกอบไปด้วย
ธุรกิจหลายประเภท ซึ่งเป็นธุรกิจที่เกี่ยวข้องทางตรง ได้แก่ ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจภัตตาคาร และธุรกิจ
น าเที่ยว  รวมถึงธุรกิจที่เกี่ยวข้องทางอ้อม ได้แก่ การผลิตสินค้าเกษตรกรรม สินค้าอุตสาหกรรมและ
หัตถกรรมต่างๆ เป็นต้น  โดยอาศัยวัตถุดิบในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว คือ ความสวยงามทาง
ธรรมชาติ  และความน่าหลงใหลของขนบธรรมเนียมประเพณี ซากโบราณวัตถุ โบรณสถาน รวมถึง 
วิถีด าเนินชีวิตของชุมชน ภาษา เครื่องแต่งกาย (ปัญจวรรณ อ่อนหวาน, 2559) จากนิยามความหมาย
ข้างต้นสอดคล้องกับ พระราชบัญญัติการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ปี พ.ศ. 2522 มาตรา 4 ได้ให้
ความหมายไว้ว่า อุตสาหกรรมท่องเที่ยว หมายถึง อุตสาหกรรมที่จัดให้มีบริการเกี่ยวกับการท่องเที่ยว
ทั้งภายในและภายนอกราชอาณาจักร โดยมีค่าตอบแทนและมีความมุ่งหมายเพ่ือชักน าหรือส่งเสริมให้
มีการเดินทางท่องเที่ยว ได้แก่ ธุรกิจน าเที่ยว ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจภัตตาคาร ธุรกิจขายของที่ระลึก 
ธุรกิจการกีฬาส าหรับนักท่องเที่ยว และ ธุรกิจการด าเนินงานนิทรรศการ งานแสดง งานออกร้าน  
การโฆษณาเผยแพร่หรือการด าเนินงานอ่ืนใด เช่นเดียวกับการก าหนดนิยามของ แมคอินทอช และ
คณะ (McIntosh et al., 1984: 132-135) อธิบายว่า การท่องเที่ยว (Tourism)  คือ การรวบรวม
ปรากฏการณ์ในพ้ืนที่ต่างๆ ซึ่งจะต้องเชื่อมโยงกลุ่มธุรกิจบริการที่สามารถสร้างความพึงพอใจแก่ 
นักท่องเที่ยวผู้มาเยือน ในขณะที่ อิทธิกร ค าไล้ และคณะ (2558: 26) ได้อธิบายความหมายของ การ
ท่ อ ง เ ที่ ย ว  คื อ  กิ จ ก ร รมกา ร เ ดิ นท า งขอ งม นุ ษย์ จ า กสถาน ที่ ห นึ่ ง ไ ป ยั ง ส ถ าน ที่ ห นึ่ ง  
ซึ่งอาจหมายถึงการเดินทางจากภูมิล าเนาบ้านเกิดไปสถานที่อ่ืนเป็นการชั่วคราวด้วยความสมัคร ใจ 
โดยมีเงื่อนไขที่ไม่เกี่ยวข้องกับการเดินทางเพ่ือการประกอบอาชีพหรือแสวงหารายได้ เช่น  
การเดินทางเพ่ือการพักผ่อนในสถานที่ต่างๆ การเดินทางเพ่ือไปเข้าร่วมประชุมสัมมนา การเดินทาง
เพ่ือเยี่ยมญาติ หรือเพ่ือนฝูง และการเดินทางเพ่ือการศึกษา 

1.2 องค์ประกอบของอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว 
อุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวจะเกิดการสร้างมูลค่าแก่ประเทศชาติได้

นั้น จ าเป็นต้องอาศัยองค์ประกอบสนับสนุนหลายประการ จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
แนวคิดทฤษฎีองค์ประกอบของอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ดัง
ตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1 แสดงแนวคิดเก่ียวกับองค์ประกอบของอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว 
 

Collier and Harraway  
(1997) 

ฉันทัช วรรณถนอม 
(2552) 

รุ้งนภา ด้วงทอง  
(2557) 

( 1)  สิ่ ง ดึ ง ดู ด ใ จ 
(Attractions)  
(2) สิ่งอ านวยความสะดวก 
(Amenities)  
( 3)  ก า ร เ ข้ า ถึ ง ส ถ า น ที่
ท่องเที่ยว (Accessibilities) 

(1) นักท่องเที่ยว  
( 2)  สิ่ ง ดึ ง ดู ด ใ จ ใ น แ ห ล่ ง
ท่องเที่ยว  
(3) โครงสร้างพ้ืนฐานและการ
บริการ  
(4) องค์กรภาครัฐบาล  
(5) องค์กรภาคเอกชน  
(6) ประชาชนท้องถิ่น 

(1) ทรัพยากรทางการท่องเที่ยว
(Tourism Resources)  
(2) การบริการทางการท่องเที่ยว 
(Tourism Service) 
(3)  การตลาดการท่องเที่ยว 
(Tourism Marketing) 
 

 

ที่มา: จากการสังเคราะห์ข้อมูลในการทบทวนวรรณกรรมของผู้วิจัย อ้างอิงจาก Collier and 
Harraway (1997); ฉันทัช วรรณถนอม (2552: 45-46); รุ้งนภา ด้วงทอง (2557: 10-11) 
 

จากตารางที่  1 แสดงให้เห็นแนวคิดเกี่ยวกับองค์ประกอบของอุตสาหกรรม 
การบริการและการท่องเที่ยว มีความแตกต่างกันออกไปตามแนวคิดของนักวิชา สิ่งส าคัญขึ้นอยู่กับ
พ้ืนฐานของทรัพยากรที่เกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ เช่น ภูเขา ป่าไม้ ทะเลสาบ ชายหาด เป็นต้น รวมถึง
ทรัพยากรที่มนุษย์เป็นคนสร้างขึ้น เช่น ประเพณี วัฒนธรรม ภาษา ศิลปะ ที่พักอาศัย อาหาร เป็นต้น 
ส าหรับกลุ่มผู้ประกอบการที่สร้างสรรค์กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการบริการทางการท่องเที่ยว เพ่ือการ
อ านวยความสะดวกสบายและสร้างความสุขในระหว่างการเดินทาง ได้แก่ ธุรกิจจัดน าเที่ยว ธุรกิจร้าน
จ าหน่ายสินค้าของฝากและของที่ระลึก ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจภัตตาคาร ธุรกิจสถานบันเทิง ทั้งนี้ 
ผู้ประกอบการจะต้องท าหน้ าที่ส าคัญเกี่ยวกับการสร้างกระบวนการทางการตลาดบริการ 
ที่มีความร่วมสมัย เพ่ือกระตุ้นให้นักท่องเที่ยวตัดสินใจเดินทางมายังแหล่งท่องเที่ยว พร้อมทั้งการเฝ้า
ศึกษาพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวแต่ละกลุ่มอย่างใกล้ชิด เพ่ือสร้างการตอบสนองความต้องการของ
นักท่องเที่ยวให้มากที่สุด เพ่ือขยายระยะเวลาการพ านักให้ยาวนานมากยิ่ งขึ้น สิ่งส าคัญที่
ผู้ประกอบการต้องตระหนักถึง คือ ความมีจริยธรรมต่อท้องถิ่นที่ตนเองด ารงกิจการ ไม่สร้างมลภาวะ
ที่มีผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม พร้อมกับการสืบสานศิลปะวัฒนธรรมท้องถิ่นให้คงอยู่สืบไป ตามที่ได้
กล่าวมาเกี่ยวกับองค์ประกอบของอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว  ที่จะต้องอาศัยกลุ่ม
นักท่องเที่ยวผู้มาเยือนส าหรับการสร้างรายได้แก่ผู้ประกอบการและชุมชนท้องถิ่น สิ่งที่สนับสนุนต้อง
อาศัยหน่วยงานที่มีส่วนเกี่ยวข้องมาเพ่ิมขีดความสามารถในการขับเคลื่อนสู่เป้าหมายที่ก าหนดของ
ภาคอุตสาหกรรม พร้อมกับการประสานความร่วมมือของแต่องค์ประกอบให้มีความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น 
จากภาครัฐบาลที่เป็นหน่วยงานส าคัญในระดับชาติที่คอยดูแลนโยบายเกี่ยวกับกิจกรรมการเดินทาง
ของนักท่องเที่ยว การออกกฏกระเบียบที่ใช้ควบคุมสภาพทรัพยากรต่างๆ ภายในแหล่งท่องเที่ยว 
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รวมถึงการปรับปรุงสิ่งอ านวยความสะดวกที่เกี่ยวกับการเดินทาง  เช่น ไฟฟ้า ประปา ระบบ
โทรคมนาคม เป็นต้น อีกท้ังยังมีส่วนสนับสนุนการจัดเตรียมอุปกรณ์และเครื่องมือเพ่ือสนับสนุนความ
ปลอดภัยของนักท่องเที่ยว ซึ่งจะต้องอาศัยความร่วมมือของประชาชนท้องถิ่นในแหล่งท่องเที่ยว  
คอยท าหน้าที่เป็นผู้ดูแลต้อนรับและให้ข้อมูลต่างๆ ที่เป็นประโยชน์แก่นักท่องเที่ยว นอกจากนี้  
ยังต้องอาศัยความร่วมมือของประชาชนท้องถิ่นจ านวนมาก เพ่ือเป็นทรัพยากรมนุษย์หรือแรงงาน
ส าหรับสนับสนุนธุรกิจบริการในแหล่งท่องเที่ยว  

1.3 ประวัติความเป็นมาของอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว  
วิวัฒนาการของอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวของโลก มีความเกี่ยวข้อง

กับสภาพเศรษฐกิจที่แสดงความเจริญรุ่งเรืองในเขตแดนต่างๆ รวมถึงคุณภาพชีวิตความเป็นอยู่ของ
ประชากร (สมหมาย ชินนาค, 2541) สามารถแบ่งล าดับเรื่องราวจากอดีตจนถึงปัจจุบัน  เริ่มต้นจาก
ยุคก่อนประวัติศาสตร์ เป็นช่วงระยะเวลาที่มนุษย์ออกเดินทางเร่ร่อน เพ่ือแสวงหาอาหารและถิ่นที่อยู่
อาศัยส าหรับด ารงชีพ และปรับเปลี่ยนท าเลที่ตั้งไปเรื่อยๆ ตามผลกระทบจากปรากฏการณ์ทาง
ธรรมชาติ หรือการหลบหนีศัตรูผู้รุกราน ในบางอาณาจักรริเริ่มสร้างอารยธรรมที่เป็นต้นก าเนิด เช่น 
ศาสนา ภาษา ศิลปะ และวัฒนธรรม ความเจริญรุ่งเรืองด้านเศรษฐกิจในยุคกรีก – โรมัน เป็นช่วง
ระยะเวลาที่มนุษย์รวมกลุ่มกัน โดยแบ่งอาณาเขตในถิ่นพ านักให้เกิดความชัดเจนมากยิ่งขึ้น เริ่มออก
เดินทาง เ พ่ือท าสงครามล่ าอาณานิคมกับอาณาจักรหรื อแขวนต่ างๆ ในทางการ เมื อ ง  
จะพบว่า การออกเดินทางยังมีวัตถุประสงค์เพ่ือสร้างความสัมพันธ์ทางการทูต ที่ส่งผลสืบเนื่องต่อการ
เจรจาค้าขายสินค้า และการเดินทางเพ่ือเผยแพร่ปรัชญาค าสอนทางศาสนา พร้อมกับการเข้าร่วมพิธี
กรรมการบูชาเทพเจ้า นอกจากนี้ การเดินทางเพ่ือความสนุกสนานเพลิดเพลินกับกิจกรรมหรือ
ประเพณีที่จัดขึ้นในท้องถิ่น รวมถึงการเดินทางเพ่ือวัตถุประสงค์ในการบ าบัดรักษาโรคสอดคล้องกับ
แนวคิดของ อริสรา เสยานนท์ (2558) ที่เป็นยุคถือก าเนิดของที่พักแรมประเภทรีสอร์ทของชาวโรมัน
ที่อยู่ใกล้กับบ่อน้ าแร่ธรรมชาติ ต่อมาในยุคกลาง หรือในช่วงศตวรรษที่ 5 - 15 เป็นช่วงระยะเวลา 
ที่คริสต์ศาสนาเจริญรุ่งเรืองในยุโรป มนุษย์ต่างเดินทางเพ่ือจารึกแสวงบุญในดินแดนศักดิ์สิทธิ์ของ
อาณาจักรต่างๆ เช่น โรม เยลูซาเลม และเมกกะ ซึ่งเป็นช่วงเวลาที่ศาสนาอิสลามได้ถือก าเนิดขึ้น 
ลักษณะการเดินทางจะเป็นกลุ่มคณะ โดยจะเลือกที่พักแรมประเภทห้องพักที่สามารถนอนรวมกันได้
หลายคน หรือที่เรียกว่า โฮสเทล (Hostel) อีกท้ังยังมีมนุษย์บางกลุ่มที่นิยมออกเดินทางค้นหาดินแดน
แห่งใหม่ข้ามทวีปที่ยังไม่เคยถูกค้นพบมาก่อน  

ภายหลังจากความสับสนวุ่นวายสิ้นสุดลงในยุคฟ้ืนฟูศิลปะวัฒนธรรม หรือในช่วง
ศตวรรษที่ 16 – 17 เป็นช่วงระยะเวลาที่มนุษย์ก้าวพ้นจากการครอบง าทางศาสนา แสวงหาความรู้
ทางอารยธรรมในยุคสมัยกรีก-โรมัน ในมหาวิทยาลัยได้น ากิจกรรมการท่องเที่ยวเข้าไปเป็นส่วนหนึ่ง
ของการศึกษาหาความรู้ความจริง การเดินทางการท่องเที่ยวเข้าสู่การเปิดประสบการณ์มุมมองที่
ชัดเจนในยุคศตวรรษที่ 18 เป็นช่วงระยะเวลาที่มนุษย์เริ่มใช้ม้าเข้ามาเป็นยานพาหนะในการเดินทาง 
มีการปรับปรุงถนนเพ่ือการสัญจรเพ่ิมขึ้นตามภูมิภาคต่างๆ พร้อมกับการเข้าพัก ค้างคืนของ
นักท่องเที่ยว ซึ่งเป็นแหล่งท่องเที่ยวของคนชั้นสูงในทวีปยุโรป และการเดินทางเข้าไปสู่อารยธรรมของ
อาณาจักรที่เคยรุ่งเรืองในอดีต ในยุคนี้ได้ถือก าเนิดธุรกิจสีเทา เช่น ธุรกิจขายบริการทางเพศ และ
คาสิโน นอกจากนี้ บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2558) อธิบายว่าดังกล่าวเป็นยุคก าเนิดนักท่องเที่ยวธุรกิจ
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กลุ่มไมซ์ (MICE Business) ประมาณในปี 1814 – 1815 มีการประชุมคองเกรส ณ กรุงเวียนนา  
ซึ่งเป็นการจัดประชุมนานาชาติครั้งแรกของโลก ต่อมาในช่วงปลายศตวรรษประมาณปี 1896  
ในประเทศสหรัฐอเมริกาได้ศูนย์จัดประชุมอย่างเป็นทางการ ณ เมืองคลีฟแลนด์ อย่างไรก็ตาม  
ยุคศตวรรษที่ 19 หรือยุคหลังปฏิวัติอุตสาหกรรม เป็นช่วงระยะเวลาที่มนุษย์ได้ต่อยอดความคิด 
ส าหรับการพัฒนายานพาหนะประเภทต่างๆ ที่สามารถรองรับจ านวนของนักท่องเที่ยวได้มากยิ่งขึ้น  
มีความรวดเร็วและสะดวกสบายในการเดินทาง รวมถึงสร้างเส้นทางสัญจรรูปแบบใหม่ที่ มีทางเลือก
หลากหลาย ได้แก่ รถไฟ เรือส าราญ และเครื่องบินโดยสาร ส าหรับยุคศตวรรณที่ 20 เป็นช่วง
ระยะเวลาที่มนุษย์ได้รับเสรีภาพทางด้านแรงงาน น าไปสู่อิสระทางการท่องเที่ยวเพ่ิมขึ้น ส่งผลให้
กิจกรรมการท่องเที่ยวจึงไม่ได้จ ากัดอยู่ในแวดวงของชนชั้นสูงอีกต่อไป รวมถึงการส่งเสริมสมรรถนะ
ของเครื่องบินโดยสารให้มีความรวดเร็วและปลอดภัยมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง ส าหรับกิจกรรมความ
บันเทิงและดนตรีถูกน าไปใช้เป็นสิ่งดึงดูดใจภายในธุรกิจภัตตาคาร ตลอดจนเกิดกระแสความนิยม 
ที่พักแรมบริเวณชายหาด หรือมีท าเลที่ตั้งใกล้กับทะเล  

ถึ งแม้ ว่ าการแบ่ งล าดับยุคสมัยจะสะท้อนให้ เห็นความเป็นพลวัฒน์ของ
ภาคอุตสาหกรรมที่สร้างรายได้อย่างต่อเนื่อง แต่ส าหรับ มุมมองของ กาญจนา แก้วเทพ (2557: 47 - 
51) น าเสนอวิวัฒนาการการท่องเที่ยวในเชิงวิชาการที่อธิบายองค์ประกอบของอุตสาหกรรมการ
ท่องเที่ยวประกอบด้วย ภูมิศาสตร์ ประวัติศาสตร์ และพฤติกรรมศาสตร์ สามารถแบ่งล าดับของยุค
สมัยออกเป็น 4 ช่วง ได้แก่ เริ่มต้นจากยุคแรก (Advocacy Platform) ในปี 1960 เป็นยุคที่กิจกรรม
การท่องเที่ยวเริ่มได้รับความนิยม มีความส าคัญทางเศรษฐกิจกับประเทศที่เป็นจุดหมายปลายทาง 
ภาครัฐบาลของหลายประเทศได้ส่งเสริมประชาสัมพันธ์เพ่ือเชิญชวนนักท่องเที่ยว ในยุคที่สอง 
(Cautionary Platform) ในปี 1970 เป็นยุคที่ประชากรทั่วโลกเพ่ิมจ านวนมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง 
ประกอบกิจกรรมการเดินทางของนักท่องเที่ยวแพร่กระจายไปสถานที่ต่างๆ อย่างรวดเร็วด้วยเช่นกัน 
ทรัพยากรทางธรรมชาติถูกผู้มาเยือนใช้ไปอย่างสิ้นเปลือง เกิดปัญหาขยะมูลฝอยและมูลพิษภายใน
แหล่งท่องเที่ยว ต่อมายุคท่ีสาม (Adpfancy Platform) ในปี 1980 เป็นยุคที่เกิดกระแสวิพากษ์วิจารณ์
ผลลัพธ์ที่เกิดกับภาคอุตสาหกรรมการบริการและท่องเที่ยว ทีส่่งผลกระทบในเชิงลบต่อทรัพยากรทาง
ธรรมชาติ สังคม และวัฒนธรรมภายในพ้ืนที่ต่างๆ ที่เป็นจุดหมายปลายทางของนักท่องเที่ยว จึงเกิด
การเรียกร้องการท่องเที่ยวในรูปแบบใหม่ที่เป็นมุ่งเน้นกิจกรรมการอนุรักษ์ ได้แก่ การท่องเที่ยวเชิง
นิเวศ และการท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรม ส าหรับยุคที่สี่ (Knowledge Based Platform) ในปี 1990 
จนถึงปัจจุบัน เป็นยุคของการศึกษาอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวอย่างจริงจัง โดยใช้
งานวิจัยเป็นเครื่องมือส าคัญเพ่ือศึกษาผลกระทบที่เกิดขึ้นกับชุมชนท้องถิ่น ภายใต้กระบวนทัศน์
ทางเลือกของชุมชนในฐานะเจ้าบ้าน ที่เปิดพ้ืนที่ให้ผู้อ่ืนเข้ามาเทียบบ้านเกิดของพวกเขา รวมถึงการ
น าเสนอมุมมองของประโยชน์ที่จะเกิดขึ้นกับนักท่องเที่ยวและผู้ประกอบการ เป็นยุคของกิจกรรมการ
ท่องเที่ยวต้องอาศัยการบูรณาการหลากหลายศาสตร์ น าไปสู่กิจกรรมการท่องเที่ยวที่มุ่งเน้นการมีส่วน
ร่วมกับชุมชนท้องถิ่น  

 1.4 ปัจจัยที่สนับสนุนการเติบโตของอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว  
ทิศทางการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวต่างชาติทุกภูมิภาค ที่เดินทางเข้ามา

ประเทศไทยเติบโตขึ้นไตรมาสที่ 3 ของปี 2559 อยู่ในระดับที่น่าพึงพอใจ สร้างมูลค่า 8.2 แสน 
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ล้านบาท คิดเป็นร้อยละ 16 จากครึ่งปีแรก หากพิจารณานักท่องเที่ยวต่างชาติที่เดินทางเข้าสูงสุด 3 
ล าดับแรก ได้แก่ กลุ่มเอเชียตะวันออกจ านวน 11.28 ล้านคน เพิ่มขึ้นคิดเป็นร้อยละ 14 รองลงมา คือ 
กลุ่มยุโรปจ านวน 3.06 ล้านคน เพ่ิมข้ึนคิดเป็นร้อยละ 9 และกลุ่มอเมริกาจ านวน 6.8 แสนคน เพ่ิมข้ึน
คิดเป็นร้อยละ 15 ตามล าดับ โดยมีปัจจัยสนันสนุนการเดินทางของนักท่องเที่ยวทั้ง 3 ประการ ได้แก่ 
(1) อัตราค่าบริการของสายการบินถูกลง อันเนื่องมาจากราคาน้ ามันในตลาดโลกที่ปรับลดลงอย่าง
ต่อเนื่อง ประกอบกับสภาวะการแข่งขันของสายการบินต่างๆ ที่ใช้รูปแบบการปรับลดราคา  
(2) ค่าเงินเยนที่แข็งตัวขึ้น ส่งผลดีให้กับประเทศในกลุ่มเอเชียตะวันออกและอาเซียน  และ  
(3) การจัดกิจกรรมการตลาดพิเศษและนิทรรศการส่งเสริมการท่องเที่ยวของการท่องเที่ยวแห่ง
ประเทศไทย เช่น Amazing Thailand Grand Sale ในช่วงเดือนมิถุนายน – สิงหาคม 2559 และ 
Women’ Journey ในทางกลับกันปัจจัยที่เป็นอุปสรรคต่อการเดินทางของนักท่องเที่ยว 2 ประการ 
ได้แก่ การก่อการร้ายการวางระเบิดในพ้ืนที่ภาคใต้ของไทยทั้ง 5 จังหวัด แสดงถึงภาพลักษณ์ความไม่
ปลอดภัยและความไม่มั่นคงของชาติ และค่าเงินปอนด์และยูโรที่อ่อนตัวลง อาจเป็นผลกระทบ
ทางอ้อมในการใช้จ่ายของนักท่องเที่ยวบางกลุ่ม ที่ไม่สามารถจ่ายค่าบริการในอัตราที่สู งได้  
(การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2559: 7-9)  

ถึงแม้ว่าในช่วงเทศกาลส่งท้ายปีเก่าต้อนรับปีใหม่ระหว่างวันที่ 31 ธันวาคม 
2559 ถึง 3 มกราคม 2560 เป็นวันหยุดต่อเนื่องจ านวน 4 วัน สามารถคาดคะเนได้ว่าจะมีจ านวน
นักท่องเที่ยวต่างชาติเดินทางเข้ามาในไทยประมาณ 375,500 คน เพ่ิมขึ้นคิดเป็นร้อยละ 5 และสร้าง
รายได้จากการท่องเที่ยวอยู่ที่ประมาณ 5,550 ล้านบาท เพ่ิมขึ้นคิดเป็นร้อยละ 12 เมื่อเทียบกับ
ช่วงเวลาเดียวกันในปี 2558 ที่ผ่านมาแล้ว ประกอบด้วย 2 ปัจจัยสนับสนุน ได้แก่ ด้านธุรกิจการบินที่
มีบริการเที่ยวบินพิเศษเช่าเหมาล าเข้าสู่ประเทศไทย จ านวนทั้งสิ้น  65 เที่ยวบิน มีจ านวนที่นั่ง
ประมาณ 16,389 ที่นั่ง มีการส ารองที่นั่งล่วงหน้าจากกลุ่มประเทศยุโรป อเมริกา โอเชียเนีย และ 
ด้านธุรกิจโรงแรมมีการส ารองห้องพักในภาคเหนือและภาคใต้ เกือบร้อยละ 100 ส าหรับ
กรุงเทพมหานคร มีแนวโน้มการเข้าพักสืบเนื่องอยู่ร้อยละ 80 โดยมีศูนย์การค้าชั้นน ามากมายให้การ
สนับสนุนกิจกรรมส่งเสริมการขายด้วยการลดราคาสินค้าส าหรับชาวไทยและชาวต่างชาติ  
อาจมีจ านวนนักท่องเที่ยวเข้ามาใช้บริการวันละ 80,000-100,000 คน (ประชาชาติธุรกิจ, 2559) 
ในขณะที่ เทิดชาย ช่วยบ ารุง (2557: 55-56) อธิบายเกี่ยวกับมิติคุณภาพบริการทางการท่องเที่ยว 
(Service Quality) ซึ่งเป็นกระบวนการวิเคราะห์ที่เป็นล าดับขั้นตอน สามารถเชื่อมโยงกับปัญหาเกิด
ขึ้นกับแนวทางพัฒนาการท่องเที่ยวของไทยตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน ควบคู่กับจ านวนของนักท่องเที่ยว
ที่เพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่องในแต่ละปี ส าหรับผลกระทบที่สืบเนื่องเกี่ยวข้องโดยตรงกับนักท่องเที่ยวที่ไร้
คุณภาพ ในขณะเดียวกันการเตรียมความพร้อมด้วยวิธีการจัดการทรัพยากรทางการท่องเที่ยวจะต้อง
มีความยั่งยืน อีกทั้งปัญหาความเป็นเอกภาพทางด้านการบริหารจัดการของภาครัฐบาลและเอกชน 
ตลอดจนการพัฒนาทุนมนุษย์ทางการท่องเที่ยวไทยส่งเสริมทักษะด้านภาษาอังกฤษ ปลูกฝังการสร้าง
ความเข้าใจข้ามวัฒนธรรมเป้าหมาย การท าความเข้าใจเกี่ยวกับนโยบายการท่องเที่ยวในทุกภาคส่วน  

ตามที่ได้กล่าวมาปัจจัยที่ส่งผลกระทบโดยตรงต่ออุตสาหกรรมการบริการและ
การท่องเที่ยว ได้แก่ สภาวะเศรษฐกิจระดับโลกและภูมิภาค การประชาสัมพันธ์และกิจกรรมส่งเสริม
การขาย ความมั่นคงทางการเมือง การรักษาคุณภาพบริการ การประสานความร่วมมือระหว่าง
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หน่วยงาน สอดคล้องกับแนวคิดของ ศรัญยา วรากุลวิทย์ (2551: 448-450) ความส าคัญของ
อุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว ต้องอาศัยหลักการวิเคราะห์บริบทและสภาพแวดล้อม  
เพ่ือใช้เป็นแนวทางส าคัญส าหรับการเตรียมความพร้อมทางการแข่งขันของแหล่งท่องเที่ยวแต่ละ
ภูมิภาค ประกอบด้วย ปัจจัยทางสังคม (Social) ซึ่งเป็นโครงสร้างที่มีความซับซ้อนทั้งในระดับบุคคลที่
แสดงออกถึงความต้องการในการเดินทางรูปแบบต่างๆ และระดับครอบครัวที่จะต้องพิจารณาจาก
จ านวนสมาชิกทั้งหมดภายในครัวเรือน รวมถึงข้อจ ากัดที่ควรระมัดระวังทางด้านสุขภาพจากการท า
กิจกรรมต่างๆ ภายในแหล่งท่องเที่ยว อีกทั้งการมุ่งหวังด้านจริยธรรมที่เป็นค่านิยมของสังคม 
ตลอดจนการค านวณจ านวนวันหยุดพักผ่อนจากอาชีพแต่ละประเภท และช่วงอายุหลังเกษียณ 
จากการประกอบอาชีพ ส าหรับปัจจัยทางด้านเทคโนโลยี (Technology) พร้อมกับแหล่งสารสนเทศ
ของนักท่องเที่ยวที่สามารถเชื่อมได้ง่ายขึ้นทุกสถานที่ สามารถอ านวยความสะดวกในการแลกเปลี่ยน
ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ระหว่างผู้ประกอบการกับนักท่องเที่ยวภายในระยะเวลาอันรวดเร็ว รวมถึงการ
ใช้เทคโนโลยีเป็นกลไกลส าคัญในการควบคุมสิ่งแวดล้อมและพลังงานภายในแหล่งท่องเที่ยว 
นอกจากนี้ การพัฒนาขีดความสามารถของเทคโนโลยีให้แสดงข้อมูลในรูปแบบแผนที่จ าลองสามมิติ 
ร่วมกับการบูรณาการเทคโนโลยีร่วมกับวิศวกรรมชั้นสูง เพ่ือพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานทางการ
ท่องเที่ยวและเกี่ยวข้องกับการเดินทางในรูปแบบใหม่ที่ให้ประสบการณ์ที่แตกต่างไปจากเดิม เช่น 
โรงแรมใต้ทะเล และการเดินทางไปท่องเที่ยวอวกาศ ส าหรับปัจจัยทางเศรษฐกิจ (Economic)  
เป็นแนวทางการศึกษาเกี่ยวกับสภาพความมั่นคงทางการแข่งขันของประเทศต่างๆ เพ่ือน าไปสู่ทิศ
ทางการก าหนดอัตราค่าบริการให้เกิดความเหมาะสมทั้งในมุมมองของนักท่องเที่ยวและผู้ประกอบ 
ส าหรับปัจจัยด้าน ชีววิทยา (Biology) ประกอบด้วยสภาพอากาศ ปริมาณน้ า และจ านวนพ้ืนป่า  
ซึ่งเป็นสิ่งแวดล้อมที่ เกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ รวมถึงพลังงานเชื้อเพลิงทางเลื อกถูกค้นพบ 
เพ่ือสนับสนุนกิจกรรมของนักท่องเที่ยว และปัจจัยด้านการเมือง (Political) สะท้อนให้เห็นถึง
ภาพลักษณ์ทางความมั่นคงระดับชาติ เพ่ือรักษาความปลอดภัยต่อชีวิตและทรัพย์สิน ที่ต้องพิจารณา
ความเสี่ยงจากการก่อการร้ายที่คาดว่าจะเกิดขึ้นกับนักท่องเที่ยว ตลอดจนประชากรในท้องถิ่น 
ที่ท าหน้าที่เป็นเจ้าบ้านในการต้อนรับผู้มาเยือน 

จากการทบทวนวรรณกรรมในประเด็นเกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบริการและการ
ท่องเที่ยว ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่าอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว หมายถึง กิจกรรมที่
เกี่ยวข้องกับการเดินทางจากสถานที่แห่งหนึ่งไปยังจุดหมายปลายทาง โดยจะต้องอาศัยองค์ประกอบ
สนับสนุนจากกลุ่มธุรกิจบริการหลายประเภท ได้แก่ ธุรกิจที่พักแรม ธุรกิจจัดน าเที่ยว ธุรกิจ
ร้านอาหารและเครื่องดื่ม ธุรกิจจ าหน่ายสินค้าที่ระลึก ธุรกิจบริการขนส่ง และธุรกิจนันทนาการ 
รวมถึงการใช้ทรัพยากรทางธรรมชาติและวัฒนธรรมภายในแหล่งท่องเที่ยว เพ่ือเป็นจุดดึงดูดความ
สนใจของนักเดินทาง นอกจากนี้ อุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวจะต้องอาศัยความร่วมมือ
ของหน่วยงานที่มีส่วนเกี่ยวข้องจากทางภาครัฐบาล ภาคเอกชน และชุมชนท้องถิ่น เพ่ือสร้างการ
ต้อนรับและอ านวยความสะดวกแก่ผู้มาเยือน ทั้งนี้จะต้องวิเคราะห์ปัจจัยที่อาจส่งผลกระทบต่อ
ภาคอุตสาหกรรมทั้งทางตรงและทางอ้อม เช่น สังคม เศรษฐกิจ การเมือง เทคโนโลยี ชีววิทยา 
ตลอดจนการใช้กิจกรรมการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการขายหลากหลายรูปแบบ ประกอบกับ
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นโยบายการเตรียมความพร้อมของผู้ประกอบการที่จะต้องยกระดับมาตรฐานการบริการของบุคลากร
ที่จะต้องเพ่ิมพูนทักษะความรู้และความสามารถทางการบริการในระดับสากล 

 
2. โรงแรมประเภทบูติค  

คาดการณ์ว่าปี 2020 จะเกิดการสร้างที่พักแรมรูปแบบใหม่ในสภาพแวดล้อมทาง
ธรรมชาติที่เงียบสงบเป็นส่วนตัว มีท าเลที่ตั้งแถบเมดิเตอร์เรเนียน สหรัฐอาหรับเอมิเรตส์ จีน บราซิล 
และอีกหลายประเทศทั่วโลก มีการจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวก เครื่องมือ อุปกรณ์ ตลอดจนการ
บริการด้านสุขภาพและความงามภายในที่พักแรม ส าหรับพนักงาบริการจะต้องมีอัธยาศัยไมตรีที่ดีต่อ
นักท่องเที่ยวหรือผู้รับบริการให้เกิดความรู้สึกเหมือนอยู่อาศัยที่บ้านของตนเอง สร้างความสุขด้วยการ
สนทนา เพ่ือผ่อนคลายความตึงเครียดจากการท างาน ในมุมมองของผู้รับบริการจะมีความคาดหวังใน
ระดับสูง จะเลือกสรรเส้นทางการท่องเที่ยวที่ใช้ระยะเวลาอันรวดเร็ว สามารถเดินทางเชื่อมต่อกันได้
อย่างสะดวกและมีความปลอดภัย อีกทั้งนักท่องเที่ยวจะควบคุมกิจกรรมต่างๆ ด้วยตนเอง  
อิทธิกร ค าไล้ และคณะ (2558: 188-189)   

2.1 ความหมายและความส าคัญของธุรกิจโรงแรม 
โรงแรม (Hotel) หมายถึง สถานที่ส าหรับบริการห้องพักแรมแก่ผู้เดินทาง โดยมี

ค่าตอบแทนจากการให้บริการที่เป็นมูลค่า พร้อมกับการบริการด้านอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับการเดินทาง 
ได้แก่ การบริการด้านอาหารและเครื่องดื่ม การบริการยานพาหนะรับ-ส่ง การบริการด้านความบันเทิง
และนันทนาการ การบริการด้านการจัดประชุมและสัมมนา อีกทั้งโรงแรมจะต้องออกแบบ
สภาพแวดล้อมทางกายภาพให้เกิดความสวยงาม พร้อมจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกในด้านต่างๆ 
อย่างเป็นระเบียบเรียบร้อย โดยค านึงถึงความปลอดภัยแก่ชีวิตและทรัพย์สินของผู้รับบริการในทุก
พ้ืนที่ของโรงแรม (จารุวรรณ กะวิ เศษ , 2558:  3) จากนิยามดังกล่าวมีความคล้ายคลึ งกับ 
กรมการท่องเที่ยว กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา (2557) ก าหนดความหมายของค าว่า โรงแรม 
หมายถึง สถานที่พักที่ด าเนินกิจการขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์ทางธุรกิจส าหรับใช้เป็นที่พักอาศัยชั่วคราว 
โดยมีค่าตอบแทน ทั้งนี้ ไม่รวมถึงสถานที่พักภายใต้ความดูแลของราชการ รัฐวิสาหกิจ องค์กรมหาชน 
หรือหน่วยงานของรัฐบาล หรือเพ่ือการกุศล หรือการศึกษา โดยมิใช่การแสวงหาผลก าไร หรือเป็น
สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือให้บริการโดยคิดค่าบริการเป็นรายเดือนขึ้นไปเท่านั้น 
และจะต้องไม่เป็นสถานที่พักอ่ืนใดตามก าหนดของกระทรวง  

มุมมองที่แตกต่างกันออกไปส าหรับความหมายเชิงวิชาการของ สุพัตรา สร้อยเพ็ชร์ 
(2553: 33) อธิบายว่า โรงแรม เป็นสถานประกอบการที่เปิดให้เข้าพักชั่วคราวมีระยะเวลาไม่เกิน 1 
เดือน ในกรณีที่การเข้าพักนานยาวนานกว่าหนึ่งเดือน จะเป็นลักษณะของสถานบริการด้านที่พักใน
รูปแบบอ่ืนที่ไม่ใช่โรงแรม เช่น เซอร์วิสอพาร์ทเมนท์ ซึ่งลักษณะโรงแรมจะต้องมีเงื่อนไขในการบริการ
ที่จะต้องด าเนินการเก็บค่าบริการห้องพักแก่ผู้เข้าพักทุกราย มีการบริการอาหารและเครื่องดื่มแก่ 
ผู้เข้าพัก เป็นที่พักแบบชั่วคราวระยะเวลาไม่เกิน 1 เดือน และมีกระบวนการบริหารจัดการที่ซับซ้อน 
ใช้งบประมาณมูลค่าสูงส าหรับการลงทุน และต้องการแรงงานบุคลากรในการสร้างความพึงพอใจแก่ผู้
เข้าพัก อย่างไรก็ตาม ความหมายของโรงแรมที่ได้น าเสนอมายังมีความสอดคล้องกับนิยามของ  
จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2555: 46) กล่าวว่า โรงแรม คือ ธุรกิจที่จ าหน่ายสินค้าและบริการ  



  30 

เพ่ือตอบสนองความต้องการพ้ืนฐานของผู้พักอาศัย โดยมีการเรียกเก็บค่าบริการตามระดับมาตรฐาน
ของโรงแรมนั้นๆ  ซึ่งมีการบริการแบ่งออกเป็น 4 ประเภท ได้แก่  (1) การบริการห้องพัก เป็นการขาย
ห้องพักส าหรับโรงแรมระดับ 4-5 ดาวในกลุ่มเป้าหมายของผู้เข้าพักชาวต่างชาติ ซึ่งห้องพักเป็นสินค้า
หลักในการสร้างรายได้ โดยมีนโยบายที่ ใช้ในการก าหนดมาตรฐานที่แตกต่างกันไปตามตราสินค้า  
(2) การบริการอาหารและเครื่องดื่ม เป็นรายได้รองที่เชื่อมโยงจากสินค้าในกลุ่มของห้องพัก และเป็น
แนวทางการบริหารรายได้ของกิจการโดยไม่ให้เกิดการรั่วไหลสู่ภายนอก (3) การบริการอ่ืนๆ เป็นการ
แสวงหารายได้ที่เกิดขึ้นภายในโรงแรมด้วยการบริการเสริม เช่น ซักรีด สปา การเช่าพ้ืนที่ขายสินค้า
ของฝากของที่ระลึก เป็นต้น และ (4) การบริการขายมาตรฐาน เป็นทักษะการบริหารจัดการที่
รวบรวมเอาหลากหลายปัจจัยมาเป็นส่วนประกอบกัน เพ่ือมอบให้กับผู้เข้าพักอาศัย เช่น การก่อสร้าง
อาคาร การตกแต่งสถานที่ให้เกิดความสวยงาม ความรู้ความสามารถในการให้บริการอย่างมืออาชีพ
ของบุคลากร เป็นต้น 

2.2 การแบ่งประเภทของธุรกิจโรงแรม 
จากการทบทวนทวรรณกรรมเกี่ยวกับประเภทที่พักจากต าราหนังสือการจัดการ

โรงแรม พบว่า มีการจ าแนกประเภทของธุรกิจโรงแรมทั่วโลกหลากหลายลักษณะ ส าหรับอาริสรา เส
ยานนท์ (2558: 10) ได้จ าแนกกลุ่มธุรกิจที่พักแรมในเบื้องต้นจ านวน 8 ประเภท ตามวัตถุประสงค์
ของการเดินทางในแต่ละครั้ง ในขณะที่ จารุวรรณ กะวิเศษ (2558: 41 - 48) เพ่ิมจ านวนที่พักแรม
ทางเลือกอีก 7 ประเภท เพ่ือให้ครอบคลุมกลุ่มผู้รับบริการที่มีรสนิยมและความต้องการตามช่วงอายุ  
รวมทั้งสิ้น 15 ประเภท สามารถสรุปได้ดังตารางที่ 2   

 
 

ตารางที่ 2 แสดงการแบ่งประเภทของธุรกิจโรงแรมจ านวน 15 ประเภท 
  

 รูปแบบ วัตถุประสงค์ 
และกลุ่มเป้าหมาย 

1 โ ร งแรม เ พ่ือการ พักค้ า งคืนชั่ วคราว 
(Transient Hotels) 

ส าหรับผู้ที่เดินทางท าธุรกิจภายในระยะเวลา
สั้นๆ ซึ่งมีท าเลที่ตั้งใกล้กับสถานที่ส าคัญของ
เมือง สนามบิน และถนนเส้นหลัก  

2 โรงแรมเพ่ือการพักผ่อน (Resort Hotels) ส าหรับผู้ที่ เดินทางมาพักผ่อนในวันหยุดกับ
สมาชิกในครอบครัว หรือกลุ่มเพ่ือน ซึ่งมีท าเล
ที่ตั้งอยู่ในแหล่งธรรมชาติ ได้แก่ ทะเล ชายหาด 
ภูเขา ทะเลสาบ ทะเลทราย พร้อมกับกิจกรรม
นันทนาการ เช่น ขี่ม้า เดินป่า กอล์ฟ เทนนิส 
สกี เป็นต้น 

 

 



  31 

ตารางที่ 2 แสดงการแบ่งประเภทของธุรกิจโรงแรมจ านวน 15 ประเภท (ต่อ) 
 

 รูปแบบ วัตถุประสงค์ 
และกลุ่มเป้าหมาย 

3 โรงแรมเพ่ือการประชุม (Convention 
Hotels) 

ส าหรับผู้ที่ เดินทางมาประชุม อบรม และ
สัมมนา ซึ่งภายในโรงแรมมีการออกแบบห้อง
ประชุมที่หลากหลายส าหรับรองรับผู้เข้าร่วม  

4 โรงแรมส าหรับนักท่องเที่ยวทางรถยนต์ 
(Motel) 

ส าหรับผู้ที่เดินทางด้วยรถยนต์ส่วนบุคคลและ
จักรยานยนต์ ซึ่งห้องพักมีสิ่ งอ านวยความ
สะดวกและพ้ืนที่ใช้สอยจ ากัด มีราคาประหยัด 
สามารถเลือกพักในลักษณะค้างคืน หรือ
ชั่วคราว  

5 โรงแรมคอนโดมิเนียม (Condominium 
Hotels) 

ส าหรับผู้ต้องการได้รับกรรมสิทธิ์ห้องพัก โดยผู้
ที่เป็นเจ้าของห้องจะด าเนินการแจ้งไปผู้ดูแล
ส่วนหน้า เพ่ือระบุช่วงเวลาในการเข้าพักที่
ชัดเจน ส าหรับช่วงเวลาที่ไม่ได้เข้าพักทาง
โ ร งแรมจะด า เนิ นการน าห้ อ ง พัก เ ข้ า สู่
กระบวนการให้เช่าโดยมีการคิดอัตราค่าเข้าพัก
เป็นรายวัน 

6 โรงแรมประเภทพักอาศัย (Residential 
Hotels) 

ส าหรับผู้ที่ เดินทางเพ่ือพักอาศัยเป็นระยะ
เวลานาน มีห้องพักขนาดเล็ก – ใหญ่ ซึ่งการ
เข้าพักแต่ละครั้งจะต้องระบุเป็นสัญญาเช่า  

7 โรงแรมคาสิโน (Casino Hotels) ส าหรับผู้ที่ชื่นชอบเกมส์การเสี่ยงโชค มีเฉพาะ
ในบางประเทศที่ได้รับอนุญาตให้ด าเนินการ
เปิดบ่อนการพนันโดยไม่ขัดต่อหลักกฎหมาย 
ซึ่งมีห้องพักรับแขกตั้ งแต่ 500 ห้องขึ้นไป 
พร้อมด้วยภัตตาคารและห้างสรรพสินค้า  

8 โรงแรมห้องชุด (All-Suite Hotels) ส าหรับผู้ที่ต้องการพ้ืนที่ใช้สอยคล้ายคลึงที่บ้าน 
ซึ่งจะถูกออกแบบโดยการแบ่งสัดส่วนห้อง
ต่างๆ ได้แก่ ห้องนอน ห้องรับแขก ห้องท างาน 
ห้องน้ า ห้องครัว มีอัตราค่าบริการที่สูงกว่า
โรงแรมในแบบทั่วไป  
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ตารางที่ 2 แสดงการแบ่งประเภทของธุรกิจโรงแรมจ านวน 15 ประเภท (ต่อ) 
 

 รูปแบบ วัตถุประสงค์ 
และกลุ่มเป้าหมาย 

9 บั งกะโลหรือกระท่ อม  (Bungalow / 
Cottage / Hut) 

ส าหรับผู้ที่ต้องการพักแรมในแหล่งธรรมชาติ 
มีสัดส่วนที่ พักเป็นส่วนตัว  หรือ บ้านเป็น
หลังคาเรือน 

10 หอพักและบ้านพักเยาวชน (Dormitory / 
Hostel / Youth) 

ส าหรับผู้ที่ต้องการพักแรมราคาประหยัด
เหมาะสมกับ นักท่องเที่ยวกลุ่มเยาวชน และ
นักท่องเที่ยวกลุ่มสะพายเป้ 

11 บ้านพักในหมู่บ้าน (Home Stay) ส าหรับผู้ที่ต้องการพักแรมในหมู่บ้านหรือ
แหล่งชุมชน สัมผัสกับวิถีชีวิตความเป็นอยู่ 
วัฒนธรรม ประเพณี ศิลปะ และกิจกรรม
ต่างๆ ในท้องถิ่น 

12 เกสต์เฮาส์ (Guest House)  ส าหรับผู้ที่ต้องการที่พักแรมที่เจ้าของบ้าน
แบ่งเป็นห้องว่างให้เช่าในราคาประหยัด 

13 บ้านพักรับรอง (Vacation Home) ส าหรับผู้ที่ต้องการที่พักแรมของหน่วยงาน
ราชการ หรือหน่วยงานเอกชน 

14 แคมป์ (Camping Ground / Parking)  ส าหรับผู้ที่ต้องการที่พักแรม ที่มีท าเลที่ตั้งอยู่
ในบริเวณลานเอนกประสงค์ หรือลานส าหรับ
จอดรถยนต์ในแหล่งท่องเที่ยว  

15 เรือพักแรม (House Boat)  
 

ส าหรับผู้ที่ต้องการที่พักแรมในลักษณะของ
เรือนแพลอยน้ า 

 
ที่มา: จากสังเคราะห์ข้อมูลในการทบทวนวรรณกรรมของผู้วิจัย อ้างอิงจาก อาริสรา เสยานนท์ (2558: 
10); จารุวรรณ กะวิเศษ (2558: 41 - 48) 
 

จากตารางที่  2 แสดงการแบ่งประเภทของธุรกิจโรงแรมโดยพิจารณาจากการ
ตอบสนองความต้องการของผู้เข้าพักที่มีวัตถุประสงค์เดินทางเพ่ือท าธุรกิจและการเดินทางเพ่ือ
พักผ่อนเพียงอย่างเดียว สามารถพิจารณาร่วมกับลักษณะของท าเลที่ตั้ง หากเป็นที่พักแรมภายในเขต
เมืองจะอยู่ใกล้กับสถานที่ส าคัญทางราชการ ย่านการค้า และแหล่งท่องเที่ยวส าคัญ ซึ่งจะมีการบริการ
เสริมมากมาย เช่น ห้องอาหาร บริการซักรีด โทรศัพท์ทางไกล สถานที่จอดรถยนต์ ห้องประชุม  
เป็นต้น ส าหรับที่พักแรมที่มีท าเลที่ตั้งนอกเขตเมือง หรืออยู่ใกล้กับแหล่งธรรมชาติที่ได้รับความนิยม
ในแต่ละพ้ืนที่ ซึ่งผู้รับบริการส่วนใหญ่จะต้องใช้ระยะเวลาการเดินทางที่ยาวนาน ผู้ประกอบการ
จ าเป็นต้องจัดกิจกรรมนันทนาการและกีฬาแก่ผู้เข้าพักได้มีส่วนร่วม ในขณะที่การเลือกที่พักแรมแต่
ละประเภท จะต้องพิจารณาจากจ านวนสมาชิกท่ีร่วมเดินทางไปในแต่ละครั้ง เช่น ครอบครัว เพ่ือนฝูง 
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ผู้ร่วมงาน เป็นต้น เนื่องจากห้องพักแต่ละประเภทมีขนาดมีการแบ่งสัดส่วนการใช้สอยของพ้ืนที่ต่างๆ 
ภายในห้องพัก ได้แก่ ห้องนอน ห้องน้ า ห้องครัว และห้องท างาน เพ่ือให้เกิดความเหมาะสมกับ
กิจกรรมของสมาชิกแต่ละคนในครอบครัว มุ่งเน้นความสะดวกสบายที่เป็นส่วนตัว ซึ่งในขณะเดียวกัน
พบว่า มีที่พักแรมก าหนดการบริการตามเงื่อนไขสัญญาเช่าพิเศษแตกต่างกันกับระยะเวลาการเข้าพัก
อาศัย ได้แก่ รายชั่วโมง รายวัน รายเดือน โดยจะมีพนักงานบริการส่วนกลางของโรงแรมท าหน้าที่
อ านวยความสะดวกตลอดระยะเวลาที่เข้าพัก  

อย่างไรก็ตาม การแบ่งประเภทของที่พักแรมทุกรูปแบบจะมีข้อก าหนดในเรื่องของ
อัตราค่าบริการ ส าหรับที่พักแรมที่มีการบริการแบบครบวงจร พร้อมกับสิ่งอ านวยความสะดวกที่ครบ
ครันภายในห้องพัก จะมีการก าหนดค่าบริการเข้าพักที่สูงกว่าที่พักแรมขนาดเล็ก ที่มีข้อจ ากัดด้วยสิ่ง
อ านวยความสะดวกและการบริการสนับสนุนอ่ืนๆ จากทางโรงแรม โอกาสส าคัญส าหรับ
ผู้ประกอบการที่ต้องการสร้างก าไรด้วยวิธีการเพ่ิมจ านวนห้องพักและสิ่งอ านวยความสะดวกให้มาก
ยิ่งขึ้น อาจเป็นวิธีการที่ไม่สามารถดึงดูดใจผู้รับบริการทุกรายเสมอไป เนื่องจากพฤติกรรมของผู้เข้ารับ
บริการให้ความส าคัญกับประสบการณ์ในการเดินทางที่แปลกใหม่ มากกว่าการเข้าพักแรมที่มุ่งเน้น
ความสะดวกสบายเกินความจ าเป็น จึงเป็นที่มาของที่พักแรมทางเลือกเกิดขึ้นใหม่มากมาย พร้อมกับ
การปรับขนาดของที่ใช้สอยในห้องพักให้เล็กลง โดยจะต้องพิจารณาความเกี่ยวข้องกับรสนิยมส่วน
บุคคลของผู้รับบริการที่มีความแตกต่างกันตามยุคสมัยและเชื้อชาติ เช่นเดียวกับท่ีพักแรมบางประเภท
ได้เชื่อมโยงความสัมพันธ์ระหว่างผู้รับบริการกับชุมชนท้องถิ่น สามารถสัมผัสกับสภาพทางธรรมชาติ
ควบคู่ไปกับวัฒนธรรมอันทรงคุณค่าของพ้ืนถิ่น ทั้งนี้ ที่พักแรมทางเลื อกรูปแบบใหม่ในอนาคต 
อาจไม่ให้ความส าคัญกับความสะดวกสบาย โดยการลดจ านวนสิ่งอ านวยความสะดวกที่ไม่จ าเป็น
ส าหรับห้องพัก แต่กลับมุ่งไปยังทักษะการปฏิบัติงานของพนักงานบริการ ซึ่งผู้ประกอบการจะต้อง
ก าหนดนโยบายการฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากรให้มีความเป็นมืออาชีพมากยิ่งขึ้น  

2.3 มาตรฐานโรงแรมไทย 
สมาคมโรงแรมไทยร่วมกับสมาคมไทยธุรกิจการท่องเที่ยว (ATTA: Association of 

Thai Travel Agents) และการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย จัดตั้งมูลนิธิพัฒนามาตรฐานและบุคลากร
ในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว ในปี 2549 ท าหน้าที่เป็นหน่วยงานตรวจสอบและ 
จัดระเบียบโรงแรมไทย ให้มีมาตรฐานเดียวกัน ซึ่งมีตัวมาตรฐานดาวเป็นตัวก ากับคุณภาพบริการ  
(จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2555: 37-39) โดยมีรายละเอียดตารางที่ 3 

 

ตารางที ่3 แสดงมาตรฐานดาวโรงแรมในประเทศไทย 

มาตรฐาน สิ่งอ านวยความสะดวกและการบริการ 

 พิจารณาจากความสะอาดและความปลอดภัยเป็นหลัก พร้อมกับสิ่ง
อ านวยความสะดวกประเภทห้องพัก เช่น ขนาดห้องพักที่จะต้องมี
ขนาดไม่เล็กกว่า 10 ตารางเมตร เตียงขนาด 3 ฟุต พร้อมกระจก
แต่งหน้า ถังขยะ โต๊ะ เก้าอี้ และภายในห้องน้ าจ าเป็นต้องมีกระดาษ
ช าระไว้คอยให้บริการ 
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ตารางที ่3 แสดงมาตรฐานดาวโรงแรมในประเทศไทย (ต่อ) 
 

มาตรฐาน สิ่งอ านวยความสะดวกและการบริการ 

 พิจารณาจากการปรับขนาดของห้องพักโดยจะต้องไม่เล็กกว่า 14 
ตารางเมตร เพิ่มเติมสิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่ ตาแมว โซ่คล้อง
ประตู น้ าดื่ม โทรทัศน์สีขนาด 14 นิ้วขึ้นไป ห้องน้ าแบบชักโครก 
ผ้าเช็ดตัว โทรศัพท์ติดต่อภายใน 

 พิจารณาจากการปรับขนาดของห้องพักจะต้องไม่เล็กกว่า 18 ตาราง
เมตร พร้อมโคมไฟบริเวณหัวเตียง เครื่องเขียน ตู้เสื้อผ้า ส าหรับภายใน
ห้องน้ าได้มีการเพิ่มเติมสิ่งอ านวยความสะดวกจากมาตรฐาน 1-2 ดาว 
ได้แก่ ระบบน้ าอุ่น-น้ าเย็น เสื้อคลุมอาบน้ า สบู่ หมวกคลุมผมอายน้ า 
แก้ว ผ้าเช็ดหน้า ผ้าเช็ดเท้า ถุงใส่ผ้าอนามัย  นอกจากน้ี โรงแรมจะต้อง
มีบริการเสริมส าหรับผู้เข้าพัก เช่น บริการอาหารส่งตรงถึงที่พัก 
(Room Service) ร้านจ าหน่ายอาหารว่างและกาแฟ (Coffee Shop) 
ห้องประชุม (Meeting Room) ศูนย์ธุรกิจ (Business Center) ห้องน้ า
สาธารณะ และห้องน้ าผู้พิการหรือผู้สูงอายุ 

 พิจารณาจากการปรับขนาดของห้องพักจะต้องไม่เล็กกว่า 24 ตาราง
เมตร บรรจุเตียงนอนขนาดไม่น้อยกว่า 3.5 ฟุต มีโทรทัศน์สีขนาด 20 
นิ้วขึ้นไป พร้อมด้วยรายการโทรทัศน์จ านวน 8 สถานีขึ้นไป มีบริการ
ตู้เย็น ภาชนะต้มน้ าร้อน ชา กาแฟ อุปกรณ์ขัดร้องเท้า ถุงซักผ้า ภายใน
ห้องน้ าเพิ่มเติมสิ่งอ านวยความสะดวกหลากหลายรายการ เช่น ระบบ
น้ าอุ่น-น้ าเย็น เสื้อคลุมอาบน้ า รองเท้าแตะ ครีมอาบน้ า แชมพูสระผม 
ผ้าเช็ดมือ ชุดเครื่องมือตัดเย็บเสื้อผ้าขนาดเล็ก ไดร์เป่าผม นอกจากนี้
โรงแรมยังมีบริการห้องอาหาร ห้องออกก าลังกายพร้อมด้วยอุปกรณ์ 5 
ชนิดขึ้นไป ห้องอบไอน้ า ห้องนวด สระว่ายน้ า ห้องประชุมใหญ่ที่
สามารถแบ่งเป็นห้องประชุมย่อยไม่น้อยกว่า 2 ห้อง 

 พิจารณาจากการปรับขนาดห้องพักจะต้องไม่เล็กกว่า 30 ตารางเมตร 
บรรจุเตียงนอนขนาดไม่น้อยกว่า 4 ฟุต เพิ่มรายการโทรทัศน์จ านวน 
12 สถานีขึ้นไป มีห้องน้ าขนาดใหญ่ พร้อมสิ่งอ านวยความสะดวก
เช่นเดียวกับมาตรฐานโรงแรมระดับ 4 เพิ่มเติมเครื่องช่ังน้ าหนัก และมี
โทรศัพท์พ่วงภายใน นอกจากนี้ โรงแรมยังมีบริการทั้งรายการอาหาร
ไทยและนานาชาติ  ห้องออกก าลังที่มีอุปกรณ์มากกว่า 7 ชนิด  
ห้องประชุมใหญ่ที่สามารถแบ่งเป็นห้องประชุมย่อยไม่น้อยกว่า 4 ห้อง 

 
ที่มา: ปรับปรุงจาก จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2555). ธุรกิจโรงแรม. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคชั่น  
 

จากตารางที่ 3 แสดงการวัดระดับมาตรฐานการบริการของธุรกิจโรงแรมทุก
ประเภทในประเทศไทย มีจ านวนดาวเป็นตัวชี้วัดระดับมาตรฐาน ตั้งแต่ระดับ 1 – 5 ดาว เมื่อจ าแนก
แต่ละระดับ พบว่า 1 ดาว หมายถึง มาตรฐานการบริการน้อยที่สุด 2 ดาว หมายถึง มาตรฐานการ
บริการน้อย 3 ดาว หมายถึง มาตรฐานการบริการปานกลาง 4 ดาว หมายถึง มาตรฐานการบริการดี 
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และ 5 ดาว หมายถึง มาตรฐานการบริการดีมาก ซึ่งมาตรฐานแต่ละระดับดาว สามารถพิจารณาได้
จากขนาดของห้องพัก สิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องพัก และบริการเสริมต่างๆ ของโรงแรม  
เพ่ืออ านวยความสะดวกสบาย พร้อมกับรักษาความปลอดภัยแก่ชีวิตและทรัพย์สินของผู้รับบริการ 
ทั้งนี้ การได้มาซึ่งมาตรฐานระดับดาวที่สูงขึ้น ผู้ประกอบการจะต้องพัฒนาคุณภาพบริการในส่วน
ต่างๆ ของโรงแรมอย่างต่อเนื่อง ในขณะที่กรมการท่องเที่ยว (2557) ตระหนักถึงความส าคัญของการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการที่พักส าหรับการท่องเที่ยว ได้ด าเนินการประเมินข้อบ่งชี้การเป็นโรงแรม
ระดับ 5 ดาวพบว่า ตัวชี้วัดบางตัวไม่เป็นไปตามมาตรฐานระดับสากล จากนั้น ในปี พ.ศ. 2555  
เป็นต้นมา กรมการท่องเที่ยวจึงปรับปรุงมาตรฐานที่พักประเภท 1-5 ดาว โดยมี 45 เกณฑ์ 499 
ตัวชี้วัด ประกอบด้วย 12 หมวด ตามตารางที่ 4  
 
ตารางที่ 4 แสดงเกณฑ์มาตรฐานชี้วัดที่พักประเภท 1-5 ดาวในประเทศไทย 

หมวดที ่ ค าอธิบาย 

1 สถานที่ตั้ง สภาพแวดล้อม สิ่งก่อสร้างทั่วไปและที่จอดรถยนต์ 
2 โถงต้อนรับ ห้องน้ าสาธารณะ ลิฟท์ และทางสัญจรภายในอาคาร 

3 ห้องแบบมาตรฐาน (Standard Room) รวมการเดินระเบียง และห้องน้ า 

4 ห้องแบบห้องชุด และชั้นพิเศษ (Suite Room and Executive Floor) 
5 ห้องอาหาร คอฟฟ่ีช็อป บาร์ และครัว 

6 ส่วนบริการด้านสันทนาการและสระว่ายน้ า 

7 ส่วนบริการด้านธุรกิจ ห้องประชุม และศูนย์บริการธุรกิจ (Business Center) 
8 บุคลากรและการบริการ 

9 ระบบรักษาความปลอดภัย ในพ้ืนที่ทั่วไป 
10 ทรัพยากรและชุมชนแวดล้อมและส่วนสนับสนุนการบริการ 

11 ส่วนของพนักงาน 

12 คุณลักษณะเสริมอ่ืนๆ 
 
ที่มา: ปรับปรุงจาก กรมการท่องเที่ยว (2557) มาตรฐานการท่องเที่ยวไทย มาตรฐานที่พักเพ่ือการ
ท่องเที่ยว เล่มที่ 1 และ 2 กรุงเทพฯ: ส านักงานพัฒนาบริการท่องเที่ยว กรมการท่องเที่ยว. 
 

จากตารางที่ 4 แสดงการวัดระดับมาตรฐานการบริการของธุรกิจโรงแรมทุกประเภท
ในราชาอาณาจักรประเทศไทย โดยหลักการสามารถพิจารณาได้จากสภาพแวดล้อมของที่ตั้ง  
สิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้อง ทักษะการบริการของบุคลากรหรือพนักงานของโรงแรม และ 
ความเป็นอยู่ของชุมชน ซึ่งผู้ประกอบการจะต้องปฏิบัติตามมาตรฐาน เพ่ือพัฒนาศักยภาพของธุรกิจ
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ตนเองอย่างต่อเนื่องตามจ านวนของดาว ส่งผลต่อภาพลักษณ์และคุณภาพบริการในมุมมองของ
ผู้รับบริการที่เดินทางมาเข้าพักอาศัยภายในโรงแรม 

2.4 การก าหนดโครงสร้างองค์กรในโรงแรม 
การออกแบบโครงสร้างองค์กรที่เหมาะสมกับโรงแรม สามารถพิจารณาจาก

นโยบายการบริหารของกิจการ รวมถึงทรัพยากรต่างๆ ของโรงแรมแต่ละแห่ง เพ่ือให้เกิดความ
สะดวกต่อการบังคับบัญชา การประสานงาน และควบคุมการปฏิบัติหน้าที่ ได้ตามความหวังของ
ผู้ประกอบการ ส าหรับจารุวรรณ กะวิเศษ (2559: 132-134) หากพิจารณาจากมาตรฐานของโรงแรม
ระดับ 5 ดาว ควรมีการแบ่งหน้าที่ ตามตัวชี้วัดของมาตรฐานโรงแรมไทย เป็น 6 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มคน
เฝ้าประตูและเปิดประตู (Doorman and Porter) กลุ่มเช็คอินท์-เอ้าท์ (Check In, Rooming the 
Guest, Check Out) กลุ่มต้อนรับ (Guest Service)  กลุ่มแม่บ้าน (House Keeping) กลุ่มอาหาร
เช้าและบุฟเฟ่ต์ (Breakfast and Buffet) และกลุ่มห้องอาหาร (Restaurant) นอกจากนี้  การ
ก าหนดโครงสร้างองค์กรที่มีประสิทธิภาพ จะช่วยส่งเสริมความสัมพันธ์ของบุคลากรภายในองค์กร 
รวมถึงช่วยลดอุปสรรคส าคัญของการมอบหมายหน้าที่ในแต่ละสายงาน ที่มีความซับซ้อนตามขนาด
องค์กรและระบบการบริหารจัดการ ซึ่งโรงแรมแต่ละแหล่งอาจมีลักษณะที่เหมือนหรือต่างกันตาม
นโยบาย 

ส าหรับ ธารีทิพย์ ทากิ (2549: 59) ได้ด าเนินเสนอการแบ่งส่วนการปฏิบัติงานของ
โรงแรมให้อยู่ในรูปแบบของฝ่ายหรือแผนกชัดเจนที่สุด 2 วิธี ได้แก่ ส่วนสร้างรายได้และสนับสนุน 
(Revenue and Support Centers) หมายถึง ส่วนที่รับผิดชอบด้านการขายสินค้าและบริการ  
เพ่ือสร้างรายได้ให้กับโรงแรม ได้แก่ ฝ่ายบริการห้องพัก และฝ่ายบริการอาหารและเครื่องดื่ม รวมถึง
ส่วนงานสนับสนุนมีบทบาทอย่างยิ่งต่อการด าเนินกิจการโรงแรม แม้จะเป็นส่วนที่ไม่ได้ติดต่อกับ
ผู้รับบริการโดยตรง แต่จะคอยช่วยเหลือและประสานงานกับส่วนที่สร้างรายได้ เช่น ฝ่ายขายและ
การตลาด ฝ่ายการเงินบัญชี ฝ่ายรักษาความปลอดภัย ฝ่ายช่างซ่อมบ ารุง ฝ่ายบุคคล เป็นต้น และ 
ส่วนหน้าบ้านและส่วนหลังบ้าน (Front of the House and Back of The House) ส าหรับงานส่วน
หน้าบ้าน จะคอยท าหน้าที่ในการให้บริการผู้เข้าพัก คือ หัวใจส าคัญของโรงแรมต่อการให้บริการ  
ซึ่งทุกหน่วยงานจะท าหน้าที่ให้บริการภายในโรงแรม เช่น พนักงานเปิดประตู พนักงานเคลื่อนย้ าย
กระเป๋า พนักงานอาคันตุกะสัมพันธ์ พนักงานต้อนรับ พนักงานส ารองห้องพัก พนักงานเตรียม
ห้องพัก เป็นต้น ส าหรับงานส่วนหลังบ้าน เป็นงานที่ไม่ได้ท าหน้าที่ในการบริการหรือติดต่อกับผู้เข้า
พักโดยตรง แต่จะคอยสนับสนุนการปฏิบัติหน้าที่ของบุคลากรที่ ให้บริการส่วนหน้า เช่น  
ฝ่ายบุคลากร ฝ่ายการเงินและการบัญชี ฝ่ายจัดซื้อ ฝ่ายซ่อมบ ารุง เป็นต้น ปัจจัยที่มีผลต่อการ
ก าหนดโครงสร้างงานของโรงแรม จะถูกควบคุมโดยผู้จัดการฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ (Director of 
Human Resources) เพ่ือมอบหมายภาระหน้าที่ตามสายบังคับบัญชา ตามนโยบายการบริหาร
จัดการโรงแรม โดยมีเงื่อนไขการพิจาณาดังนี้ (1) ขนาดของโรงแรมเล็ก กลาง และใหญ่  (2) จ านวน
บุคลากรในโรงแรม (3) นโยบาย ผู้บริหารระดับสูงของโรงแรม (4) ความจ าเป็นและความเหมาะสม  
และ (5) ค่าใช้จ่าย (นิติพล ภูตะโชติ, 2559: 7)  

นอกจากนี้ การมอบหมายการปฏิบัติหน้าที่ในแผนกหรือฝ่ายต่างๆ ของโรงแรม 
อาจจะต้องพิจารณาจากความช านาญทางวิชาชีพ คุณวุฒิทางการศึกษา รวมถึงประสบการณ์  
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อันยาวนานในการปฏิบัติหน้าที่ อย่างไรก็ตาม จิตนันท์ นันทไพบูลย์ (2555: 69 - 120) เสนอความคิด
แนวคิดเกี่ยวการจัดโครงสร้างองค์กรในธุรกิจโรงแรม จะต้องมีขอบเขตหน้าที่ครอบคลุมงานบริหาร 
ทุกภาคส่วน เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้เข้าพัก สามารถก าหนดเป็น 5 ฝ่ายหลัก ตามแผนภาพ
ที่ 2 ดังนี้  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2 การก าหนดคุณลักษณะของฝ่ายและแผนกภายในโรงแรม  
ที่มา: จากการสังเคราะห์วรรณกรรมของผู้วิจัย  
 

จากภาพที่ 2 พบว่า โครงสร้างองค์กรในระบบการจัดการโรงแรม จะแบ่งออกเป็น
ฝ่ายต่างๆ ซึ่งแต่ละฝ่ายจะประกอบด้วยแผนกย่อยที่มีขอบเขตหน้าที่ความรับผิดชอบตามสายงาน 
ดังนี้ ฝ่ายห้องพัก (Room Division) เป็นฝ่ายที่เกี่ยวข้องโดยตรงในทุกเรื่องของห้องพักของแขก
ครอบคลุมการให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ แก่ผู้รับบริการ ฝ่ายห้องพักประกอบด้วย 2 
แผนกใหญ่ ได้แก่ แผนกงานส่วนหน้า (Front Office Department) เป็นจุดแรกและจุดสุดท้ายที่
ให้บริการแก่ผู้รับบริดาร ท าหน้าที่ในการต้อนรับร่วมกับการบริการข่าวสารข้อมูลต่างๆ ภายใน
โรงแรม ซึ่งจะต้องประกอบไปด้วยแผนกงานสนับสนุนอ่ืนๆ เช่น งานต้อนรับและการลงทะเบียน 
(Reception /  Room Assignment)  ง านบริ ก า ร ด้ า นก า ร เ งิ น ส่ ว นหน้ า  ( Front Cashier)  
งานโทรศัพท์ภายใน-ภายนอก  (Operator) งานส ารองห้องพัก (Reservation) และแผนกแม่บ้าน 
(Housekeeping Department) ซึ่งเป็นส่วนสนับสนุนความพร้อมของห้องพัก ตลอดจนบริเวณส่วน
ต่างๆ ของโรงแรม ที่คอยดูแลความเป็นระเบียบเรียบร้อยและความปลอดภัย ก่อนที่จะมีการส่งมอบ
บริการไปยังแผนกอ่ืนๆ โดยมีหน้าที่ความรับผิดชอบดังนี้ งานท าความสะอาดห้องพัก (Room 
Attendant) งานท าความสะอาดบริเวณสาธารณะ (Public Area) งานซักรีด (Laundry) งานห้อง
ดอกไม้ (Forests) งานรับแจ้งของหาย (Lost and Found) เป็นต้น  
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ฝ่ายอาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage Service) เป็นฝ่ายบริการอาหาร
และเครื่องดื่มแก่ผู้เข้าพักภายในโรงแรม เป็นส่วนสร้างรายได้รองจากส่วนของการบริการห้องพัก 
ส าหรับในบางโรงแรมฝ่ายอาหารและเครื่องดื่มกลายเป็นจุดที่สร้างรายได้หลักแก่กิจการ ได้แก่ แผนก
อาหาร (Food) แบ่งหน้าที่ย่อยออกเป็น ห้องอาหารบริการเต็มรูปแบบหรือภัตตาคาร (Restaurant) 
เป็นการบริการอาหารหลากหลายสัญชาติ ตามนโยบายการก าหนดส่วนแบ่งทางการตลาดของ
โรงแรม ขั้นตอนการบริการจะมุ่งเน้นมาตรฐานการระดับสากล ห้องอาหารประเภทคอฟฟ่ีช็อป 
(Coffee Shop) เป็นการจัดสัดส่วนของเขตพ้ืนที่การบริการเฉพาะ สามารถเดินทางเข้าออกได้
สะดวกหลากหลายช่องทาง มีการบริการ 24 ชั่วโมง หรือปิดบริการเฉพาะช่วงค่ า มีการก าหนดอัตรา
ค่าบริการที่ต่ ากว่าภัตตาคาร บริการอาหารว่างพร้อมเครื่องดื่มหลากหลายรายการ ซึ่งมีกรรมวิธีการ
ปรุงที่ง่าย เช่น ชา กาแฟ ขนมเค้ก ขนมอบ เป็นต้น และแผนกเครื่องดื่ม (Beverage) ท าหน้าที่
บริการเครื่องดื่มรายการต่างๆ โดยด าเนินการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงสูตร ก าหนดราคาขาย สร้างสรรค์
วิธีการน าเสนอ การจัดกิจกรรมส่งเสริมการขาย และก าหนดพนักงานบริการผสมเครื่องดื่ม รวมถึง
การบริการอาหารและเครื่องดื่มภายในห้องพัก (Room Service)  ท าหน้าที่บริการส่งมอบอาหารถึง
ห้องพัก เพ่ือเพ่ิมความสะดวกสบายแก่ผู้เข้าพักที่มีความต้องการจะรับประทานอาหารและเครื่องดื่ม
ภายในห้องพักของตนเอง บางโรงแรมมีการจ ากัดเวลาการให้บริการไม่เกิน 23.00 น. ของทุกวัน 
ส าหรับแผนกจัดเลี้ยง (Banquet / Catering)  ท าหน้าที่บริการอาหารและเครื่องดื่มตามโอกาส
พิเศษเฉพาะ หรือ เรียกว่างานฟังก์ชั่น (Function) ซึ่งรูปแบบของงานจะปรับตามเจ้าภาพหรือ
ผู้รับบริการตามความเหมาะสม ซึ่งสามารถบริการแบบมีการเสิร์ฟที่โต๊ะอาหาร (Table Service) 
และการบริการแบบเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการเลือกเองตามใจชอบ ได้แก่ บุฟเฟ่ต์ (Buffet) และ 
ค็อกเทล (Cocktail) เป็นการบริการอาหารว่าง เน้นการบริการเครื่องดื่มมากกว่า โดยผู้ รับบริการ
สามารถเลือกสถานที่จัดงานได้ทั้งภายในโรงแรมโดยใช้ห้องจัดงาน (Function Room) และงานนอก
สถานที่ (Outside Catering) โดยมีแผนกครัว (Kitchen) ท าหน้าที่ในการจัดเตรียมและประกอบ
อาหาร (Food Production)  เ พ่ือจั ดสรรรายการอาหารส าหรับ ไว้บริ การ ในภัตตาคาร  
งานจัดเลี้ยง และห้องพัก โดยแบ่งหน้าที่งานครัวตามประเภทของอาหาร เช่น ครัวกลาง (Main 
Kitchen) ครัวเย็น (Cold Kitchen) ครัวขนมอบ (Bakery) เป็นต้น  

ฝ่ายขายและการตลาด (Sale and Marketing) เป็นฝ่ายที่จะต้องประสานงานกับ
ผู้รับบริการภายนอกโรงแรม ที่มีความประสงค์จะเข้ามาใช้บริการในแต่ละแผนก โดยแบ่งหน้าที่หลัก
เป็น 3 แผนก ได้แก่ แผนกขายห้องพัก (Room Sale) คอยท าหน้าที่ติดต่อกับหน่วยงานต่างๆ เช่น 
บริษัททัวร์ สายการบิน หน่วยงานภาครัฐและเอกชน เป็นต้น แผนกขายงานจัดเลี้ยงและจัดประชุม 
(Banquet Sale) และแผนกสื่อสารการตลาด (Marketing Communication) ดูแลในเรื่องของการ
ส่งเสริมขายและการประชาสัมพันธ์ ทั้งนี้  ฝ่ายบัญชีและการเงิน (Finance and Accounting 
Department) เป็นฝ่ายหน้าที่ดูแลผลประกอบการของธุรกิจทั้ง 4 วงจร ได้แก่ วงจรวัน วงจรสัปดาห์ 
วงจรฤดูกาล และวงจรธุรกิจที่พิจารณาตามสภาพเศรษฐกิจของประเทศไทย โดยการแบ่งหน้าที่ของ
แต่ละโรงแรมจะมีความหลากหลายกันไป เพ่ือความเหมาะสมกับนโยบายแต่ละองค์กร ประกอบด้วย 
งานส่วนการเงิน (Finance) มีหน้าที่เก็บรักษาควบคุมดูแลรายรับรายจ่ายของโรงแรม เช่น ค่าห้องพัก 
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อาหาร และเครื่องดื่ม รวมถึงการติดตามการช าระหนี้ของโรงแรม ตลอดจนการจ่ายเงินเดือนของ
พนักงาน งานส่วนตรวจสอบรายได้ (Income Auditor) มีหน้าที่จัดเก็บรายได้ให้ถูกต้องและจ าแนก
ประเภท 2 แหล่ง จากห้องพักและห้องอาหาร งานส่วนเครดิต (Account Receivable) มีหน้าที่
ควบคุมการให้สินเชื่อแก่ผู้รับบริการของโรงแรมในแต่ละแผนก และติดตามการช าระหนี้ตามรอบวัน
เวลาที่ก าหนด งานส่วนควบคุมต้นทุน (Cost Controller) มีหน้าที่จัดเก็บข้อมูลต้นทุนอาหารและ
เครื่องดื่ม การตรวจรับสินค้า-วัตถุดิบต่างๆ ให้เป็นไปตามนโยบายการบริหาร รวมถึงการชั่งตวงวัด
ปริมาณอาหาร ตรวจสอบราคาขายให้สอดคล้องกับต้นทุน พร้อมจัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินงาน
และยอดขายประจ า งานส่วนคลังสินค้า (Store / Inventory) มีหน้าที่ควบคุมการจัดเก็บสินค้าและ
เบิกจ่ายสินค้าแต่ละประเภท บันทึกยอดการเบิกจ่ายและท ารายการสรุปยอดคงเหลือทั้งหมด  
งานส่วนจัดซื้อและตรวจรับสินค้า (Purchasing and Receiver) มีหน้าที่สรรหาสินค้า-วัตถุดิบทุก
ประเภทที่ใช้ภายในโรงแรม ตามแหล่งซื้อวัตถุดิบจากผู้ขายปัจจัยการผลิตประเภทต่างๆ บางโรงแรม
ฝ่ายจัดซื้อจะท าหน้าที่ตรวจรับสินค้าให้ เป็นไปตามนโยบายการบ ริหารงานของโรงแรม  
(ค านาย อภิปรัชญาสกุล, 2556) 

ฝ่ายทรัพยากรบุคคล (Human Resources Department) เป็นฝ่ายที่ต้องบริหาร
อัตราก าลังคนให้เป็นไปตามนโยบายของผู้บริหารระดับสูง ซึ่งเป็นส่วนสนับสนุนที่จะต้องรักษา
ทรัพยากรบุคคลที่มีค่าแก่องค์กร พร้อมพัฒนาสมรรถนะการปฏิบัติงานของบุคลากร ได้แก่ การ
ออกแบบงาน การรับเข้า-การลาออก การเปลี่ยนงานภายในและระหว่างแผนก การปรับต าแหน่ง 
การปฐมนิเทศ การฝึกอบรม การพิจารณาโทษทางวินัย การจัดสรรค่าตอบแทนและสวัสดิการ  โดย
ก าหนดบทบาทหน้าที่เป็น 2 ลักษณะ ได้แก่ (1) งานส่วนบุคคล (Personal) และงานฝึกอบรมและ
พัฒนา (Traning) แต่ส าหรับโรงแรมขนาดเล็กท่ีมีห้องพักไม่ถึง 80 ห้อง เช่น โรงแรมประเภทโฮสเทล 
หรือหอพัก จะมาพร้อมกับข้อจ ากัดของสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ที่สอดคล้องกับผลการศึกษา 
นันทนา อินสว่าง และคณะ (2559: 1020 - 1021) เกี่ยวกับรูปแบบการบริหารจัดการและโครงสร้าง
บุคลากรที่แตกต่างจากโรงแรมทั่วไป เน้นการท างานเป็นทีมโดยทุกคนสามารถปฏิบัติงานทดแทนกัน
ได้ในทุกหน้าที่ เนื่องจากบุคลากรมีจ านวนไม่มาก ซึ่งมีการแบ่งหน้าที่ออกเป็น 6 แผนก ได้แก่ แผนก
ต้อนรับส่วน (Front Office) แผนกแม่บ้าน (House Keeping) แผนกอาหารและเครื่องดื่ม (Food 
and Beverage) แผนกครัว (Kitchen) แผนกซ่อมบ ารุง (Maintenances) และงานธุรการ (Admin 
Office) 

2.5 ความเป็นมาของโรงแรมประเภทบูติคในประเทศไทย 
 โดยทั่วไปความหมายของโรงแรมประเภทบูติคมีหลากหลาย ได้ก าหนดนิยามจาก

นักวิชาการชาวต่างชาติและชาวไทย ซึ่งไม่สามารถพิสูจน์ได้ว่าต้นก าหนิดที่แท้จริงเริ่มต้นมาจาก
ประเทศไทย ส าหรับวีล (Wheeler, 1999: 6) ได้ก าหนดความหมายของโรงแรมประเภทบูติค 
หมายถึง โรงแรมขนาดเล็กที่มีมิติเชิงปริมาณและมิติเชิงคุณภาพ ส าหรับมิติเชิงปริมาณสามารถ
พิจารณาได้จากจ านวนห้องพักน้อยกว่า 200 ห้อง มีพ้ืนที่ใช้สอยของโรงแรมน้อยกว่า 2,000 ตาราง
เมตร ส าหรับมิติเชิงคุณภาพสามารถพิจารณาได้จากการบริการด้วยความเอาใจใส่ รวมถึงการ
ออกแบบสภาพแวดล้อมให้สอดคล้องกับวิถีชีวิตและวัฒนธรรมของท้องถิ่น แต่ส าหรับแอนเฮอร์ 
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(Anhar, 2001) อธิบายความหมายของโรงแรมประเภทบูติคว่า ถูกใช้อย่างแพร่หลายในประเทศ
สหรัฐอเมริกา ซึ่งมีรากศัพท์มาจากค าศัพท์ที่ใช้อธิบายเกี่ยวกับธุรกิจบริการที่พักแรมขนาดเล็ก  
มีจ านวนห้องพักไม่เกิน 150 ห้อง มีการตกแต่งอาคารสถานที่ ที่มีความหรูหรา พร้อมกับเอกลัษณ์
เฉพาะตัวที่โดดเด่น ในบางกิจการได้ด าเนินการดัดแปลงสถานที่เก่าแก่ของครอบครัวสู่การด าเนิน
ธุรกิจ มีการบริการที่เน้นความเอาใจใส่ของพนักงานบริการแบบรายบุคคล ทั้งนี้ ข้อโต้แย้งจาก
ประเทศยุโรปยังอธิบายว่า โรงแรมประเภทบูติคแท้จริงแล้วมีต้นก าเนิดของรากศัพท์ภาษาฝรั่งเศส 
ซึ่งความหมายของค าว่า บูติค หรือ บูธีค (Boutique) หมายถึง ร้านจ าหน่ายสินค้าขนาดย่อมเยา 
รวมถึงยังมีความหมายหนึ่ง  คือ รูปแบบการบริการของเฉพาะกลุ่ม (Customized Service) 
นอกจากนี้ กระแสความนิยมของโรงแรมประเภทบูติคในอีกหลายประเทศได้หยิบยืมค าว่า 
Boutique ไปประยุกต์ใช้ทางธุรกิจโรงแรม ส าหรับโรงแรมที่มีจ านวนห้องพักไม่เกิน 100 ห้อง  
พร้อมกับการบริการภายใต้แนวคิดที่ความหรูหรา และมีเอกลักษณ์ในการออกแบบสภาพแวดล้อม  
ทีผ่สมผสานกับประวัติศาสตร์อันยาวนานของสถานที่แห่งนั้น (ธารีทิพย์ ทากิ, 2549: 36)  

ส าหรับความหมายโรงแรมประเภทบูติค (Boutique Hotel) ในประเทศไทยโดย 
หมายถึง ธุรกิจการบริการห้องพักที่มีการก าหนดอัตราค่าบริการที่หลากหลายระดับ มีจุดเด่นการ
ตกแต่งสภาพแวดล้อม เครื่องแบบพนักงาน ตลอดจนสิ่งอ านวยความสะดวกภายใต้แนวคิดที่ 
เรียบง่ายแต่ทันสมัยใหม่ ให้ความรู้สึกเหมือนการเดินทางเข้าไปเยี่ยมชมศิลปะ พร้อมกับการบริการ
ต้อนรับที่อบอุ่นเสมือนอยู่ในบ้านหลังที่ 2 ของตนเอง ซึ่งโรงแรมประเภทบูติคไม่จ าเป็นต้องมีห้องพัก
จ านวนมาก หรือต้องอาศัยระบบการบริหารจัดการภายใต้เครือข่ายของการบริหารจัดการ (Hotel 
Chains) ที่มีการลงทุนสินทรัพย์ในมูลค่าที่ไม่สูงมาก (ปรีชา แดงโรจน์, 2553: 176-179)  ถึงแม้ว่า 
สุภัทรา สุขชู (2547) อธิบายว่า โรงแรมประเภทบูติค หมายถึง สินค้าและบริการประเภทที่พักที่
มุ่งเน้นการสร้างความแปลกใหม่ ซึ่งถูกออกแบบมาให้ตอบสนองพฤติกรรมของผู้ เข้าพักที่
เปลี่ยนแปลงไปจากเดิม เป็นที่พักทางเลือกของคนรุ่นใหม่ที่ได้รับความนิยมในปัจจุบัน เช่นเดียวกับ
ความหมายของ ราณี อิสิชัยกุล (2551: 13-14) ได้นิยามความหมายของโรงแรมประเภทบูติค 
หมายถึง โรงแรมขนาดเล็กที่น าเสนอรูปแบบการตกแต่งภายในสถานที่ให้สอดคล้องกับรสนิยมของ
คนรุ่นใหม่ ซึ่งเหมาะสมกับกลุ่มผู้เข้าพักที่ต้องการความแตกต่างจากโรงแรมเครือข่ายระดับ 5 ดาวที่
สามารถพบเห็นกันทั่วไป พร้อมกับการก าหนดราคาให้เลือกหลากหลายระดับ สิ่งที่ผลักดันให้โรม
แรมประเภทนี้ ได้รับความนิยมมีปัจจัยสนับสนุนมากมาย เช่น การตกแต่งอาคารสถานที่ ที่มีความ
สวยงาม เครื่องแบบพนักงาน ความทันสมัยของสิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องพัก การบริการที่
เป็นมิตรของพนักงาน เป็นต้น ความท้าทายของโรงแรมประเภทบูติคขึ้นอยู่กับเงื่อนไขการจัดการ
บริการที่พักขนาด ควบคู่กับการสร้างความประทับใจในการบริการแบบรายบุคคล เช่นเดียวกับ
ความหมายของ ภาวินี เต็มดี (2553) ที่ก าหนดให้โรงแรมประเภทบูติค หมายถึง ธุรกิจการบริการ
ห้องพัก ที่มีจ านวนห้องพักไม่ถึง 100 ห้อง มีการตกแต่งที่ร่วมสมัยของอาคารสถานที่ และจ ากัด
ขอบเขตการบริการ ตอบสนองกลุ่มเป้าหมายที่ไม่ใช่กลุ่มนักธุรกิจ หรือกลุ่มจัดประชุมและสัมมนา 
รวมถึงพนักงานบริการมีความสามารถให้บริการอย่างเหนือความคาดหมาย ส าหรับโรงแรม
ประเภทบูติคบางแห่งมีการดัดแปลงอาคารสถานที่ทางประวัติศาสตร์ เพ่ือเป็นที่พักอาศัยชั่วคราว
ของนักท่องเที่ยว ทั้งนี้ โรงแรมประเภทบูติคยังหมายถึง รูปแบบที่พักชนิดหนึ่งที่มีขนาดเล็ก มีจ านวน
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ห้องพักน้อยด้วยสถาปัตยกรรมที่สวยงาม ผสมผสานกับความหรูหรา ซึ่งการตกแต่งจะต้องสะท้อน
เอกลักษณ์ที่ชัดเจน มีกลุ่มตลาดเป้าหมายที่มีจ านวนผู้รับบริการน้อยราย พนักงานจึงสามารถดูแล
เอาใจใส่กับรายละเอียดของผู้รับบริการแต่ละคนได้อย่างทั่วถึง  

จุดเริ่มต้นของการด าเนินงานโรงแรมส าหรับผู้ประกอบการที่มีสินทรัพย์ส าหรับการ
ลงทุนที่ค่อนข้างจ ากัด น าไปสู่การก่อตั้งโรงแรมขนาดเล็ก หรือโรงแรมประเภทบูติค ที่มีข้อจ ากัดด้วย
เรื่องของสิ่งอ านวยความสะดวก ระบบการบริหารงานโดยเจ้าของกิจการเพียงคนเดียว โดยมุ่งเน้น
รูปแบบการบริการที่มีความใกล้ชิดกับผู้เข้าพัก ต่อมาหลังจากกระแสความนิยมของโ รงแรม
ประเภทบูติคได้แพร่หลาย พร้อมการปรับรูปแบบการบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้รับบริการมากขึ้น โดยการเพิ่มเติมสิ่งอ านวยความสะดวกให้มีความครบครัน พร้อมกับการตกแต่งที่
ร่วมสมัยสะท้อนความหรูหราใกล้เคียงกับโรงแรมประเภทอ่ืนๆ อย่างไรก็ตาม คุณสมบัติที่ส าคัญของ
โรงแรมประเภทบูติคทุกยุคทุกสมัย คือ การออกแบบที่เป็นเอกลักษณ์ เริ่มจากออกแบบโครงสร้าง
อาคาร สภาพห้องพัก และบริเวณอ่ืนๆ ของโรงแรม ให้เกิดความแตกต่างจากคู่แข่งขัน นอกจากนี้
ผู้ประกอบการโรงแรมประเภทบูติคทุกรายให้ความส าคัญกับการบริการที่ตอบสนองรูปแบบการ
ด ารงชีวิตของผู้ รับบริการเฉพาะกลุ่มเป้าหมายของตนเองเท่านั้น (จารุรัศมิ์  ธนูสิงห์ และ 
วารัชต์ มัธยมบุรุษ, 2555: 178-179) ซึ่งขัดแย้งกับแนวคิดการด าเนินงานของ บุษรินทร์  ถาอินทร์ 
(2557: 49) ที่น าเสนอว่าโรงแรมประเภทบูติคเป็นการเอาใจใส่เฉพาะกลุ่มเป้าหมายคนรุ่นใหม่ที่มี
อายุระหว่าง 20 – 25 ปี ซึ่งเป็นกลุ่มที่มีรายได้อยู่ในระดับกลาง – สูง โดยโรงแรมประเภทบูติค 
ถูกแบ่งออกเป็นหลากหลายรูปแบบตามแนวคิดของนักวิชาการ โดยมีรายละเอียดตารางที่ 5 
 

ตารางที่ 5 แสดงรูปแบบของโรงแรมประเภทบูติค 
 

บุษรินทร์   
ถาอินทร์ 
(2557) 

กิตติ เกิดเป่ียม  
(2557) 

อมรินทร์ท่อง
โลก (2558) 

วรพันธ์  
คล้ามไพบูลย์ 

(2559) 

ระชานนท์  
ทวีผล (2560) 

( 1)  โ ร ง แ ร ม
ป ร ะ เ ภ ท บู ติ ค ใ น
เ มื อ ง  ( City 
Destination)  
( 2)  โ ร ง แ ร ม
ประเภทบูติคเพื่อ
การพักผ่อน  
(Resort 
Destination) 
 

(1) รูปแบบที่พักที่ดัดแปลง
ม า จ า ก อ า ค า ร เ ก่ า แ ก่
เกี่ยวข้องกับประวัติศาสตร์  
(2) รูปแบบที่พักแบบร่วม
สมัย (Hip Hotel)  
(3) รูปแบบที่พักที่เน้นการ
อ อ ก แ บ บ โ ด ย ละ เ อี ย ด 
(Design Hotel)  
(4) รูปแบบที่พักที่ออกแบบ
โดยใส่ใจกับพฤติกรรมของผู้
เข้าพัก (Lifestyle) 

( 1)  รู ป แ บ บ
สถาปัตยกรรมและ
ก า ร อ อ ก แ บ บ 
(Design) 
(2)  รู ปแบบการ
อนุรักษ์ธรรมชาติ
และสิ่ งแวดล้อม
(Nature) 
( 3)  รู ป แ บ บ
วั ฒ น ธ ร ร ม 
(Thematic) 

( 1)  รู ป แ บ บ
ธ ร ร ม ช า ติ  
(Nature)  
( 2)  รู ป แ บ บ
วั ฒ น ธ ร ร ม 
(Culture) 

( 1)  รู ป แ บ บ ไทย
ป ร ะ ยุ ก ต์  ( Thai 
Modern)  
( 2)  รู ป แ บ บ ชิ ค 
(Chic)  
( 3)  รู ป แ บ บ
วิ ค ต อ เ รี ย 
(Victoria) 

 

ที่มา: จากการสังเคราะห์ข้อมูลในการทบทวนวรรณกรรมของผู้วิจัย อ้างอิงจาก บุษรินทร์  ถาอินทร์ 
(2557); กิตติ เกิดเปี่ยม (2557); อมรินทร์ท่องโลก (2558); วรพันธ์ คล้ามไพบูลย์ (2559) และ  
ระชานนนท์ ทวีผล (2560) 
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จากตารางที่ 5 แสดงรูปแบบของโรงแรมประเภทบูติคที่มีหลักการพิจารณาจาก
ท าเลที่ตั้ง ซึ่งท าเลที่ตั้งอยู่ใจกลางเมือง จะสามารถตอบสนองผู้รับบริการด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย มา
พร้อมกับความบันเทิงที่หลากหลายจากสิ่งอ านวยความสะดวก และท าเลที่ตั้งอยู่บริเวณชานเมืองจะ
เน้นประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับประวัติศาสตร์ท้องถิ่น ไม่จ าเป็นต้องหรูหรา บางแห่งมีท าเลที่ตั้งใน
แหล่งธรรมชาติและชุมชนเมืองเก่า  (บุษรินทร์  ถาอินทร์ , 2557) สอดคล้องกับแนวคิดของ  
กิตติ เกิดเปี่ยม (2557: 13-15) ที่อธิบายว่าความน่าสนใจของโรงแรมประเภทบูติคขึ้นอยู่กับท าเล
ที่ตั้งและการออกแบบสถานที่ สามารถจ าแนกรูปแบบที่พักได้ทั้งหมด 4 ประเภท ดังนี้ (1) รูปแบบที่
พักที่ดัดแปลงมาจากอาคารเก่าแก่ที่มีความเกี่ยวข้องกับประวัติศาสตร์ หรืออยู่ใกล้แหล่งท่องเที่ยว
ชุมชน (2) รูปแบบที่พักแบบร่วมสมัย (Hip Hotel) ที่สะท้อนความเป็นตัวตนของผู้เข้าพักและ
โรงแรม (3) รูปแบบที่พักที่เน้นการออกแบบโดยละเอียด (Design Hotel) จับกลุ่มผู้รับบริการตลาด
บน มีการเลือกสรรสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีความหรูหรา สามารถตั้งราคาที่สูงใกล้เคียงกับโรงแรม
ระดับ 5 ดาว (4) รูปแบบที่พักที่ออกแบบโดยใส่ใจกับพฤติกรรมของผู้เข้าพัก (Lifestyle) เช่น 
สุขภาพ ศิลปะ พลังงาน และสิ่งแวดล้อม อย่างไรก็ตาม บริษัท บัตรกรุงไทย จ ากัด ร่วมกับสายการ
บินบางกอกแอร์เวย์ ด าเนินการจัดโครงการประกวดสุดยอดโรงแรมบูติคไทย หรือ Thailand 
Boutique Award ฤดูกาลแรก ในปี พ.ศ. 2553 สืบต่อกันจนถึงฤดูกาลปัจจุบัน (อมรินทร์ท่องโลก , 
2558) โดยการก าหนดรูปแบบ 3 ลักษณะ ได้แก่ (1) รูปแบบสถาปัตยกรรมและการออกแบบ 
(Design) สามารถพิจารณาได้จากขนาดของห้องพัก 3 ขนาด ประกอบด้วย ขนาดเล็ก (Small) 
จ านวน 3 – 20 ห้อง ขนาดกลาง (Middle) จ านวน 21 -50 ห้อง และขนาดใหญ่ (Large) จ านวน 
51 – 80 ห้อง (2) อนุรักษ์ธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม (Nature) สามารถพิจารณาได้จากท าเลที่ตั้ง 
เช่น  ทะเล (Seaside) ภูเขา ป่าไม้ และพ้ืนที่สีเขียว (Mountain, Forest and Plantation) เมือง 
(City) แม่น้ าและทะเลสาบ (River and Lake) และ (3) รูปแบบวัฒนธรรม (Thematic) ที่น า 
เอาศิลปะวัฒนธรรม ความเชื่อ และประเพณีท้องถิ่นเข้ามาผสมผสาน  

จากรูปแบบต่างๆ ที่ปรากฏมีความคล้ายคลึงกับแนวคิดของ วรพันธ์ คล้ามไพบูลย์ 
(2559) ที่อธิบายเกี่ยวกับการออกแบบโรงแรมประเภทบูติคมีความส าคัญเกี่ยวกับงบประมาณและ
ภาพลักษณ์ที่ปรากฏต่อสังคม โดยมีรูปแบบธรรมชาติ (Nature) สามารถตกแต่งได้หลายลักษณะ เช่น 
ไม้ดอกไม้ประดับ เป็นต้น โดยใช้งบประมาณที่ไม่สูงมากจนเกินไป แสดงออกถึงความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม และรูปแบบวัฒนธรรม (Culture) สามารถประยุกต์น าเอาความโบราณ ความร่วมสมัย 
หรือความเป็นเอกลักษณ์ท้องถิ่นเข้ามาผสมผสานให้เกิดความน่าสนใจ มีส่วนช่วยในการเผยแพร่และ
ร่วมอนุรักษ์วัฒนธรรมในพ้ืนที่  แต่ส าหรับผลการศึกษาของระชานนท์ ทวีผล (2560) จะก าหนด
รูปแบบของโรงแรมประเภทบูติค ออกเป็น 3 ลักษณะที่ให้ความส าคัญกับประเด็นที่พักร่วมสมัยเข้ามา
ผสมผสาน รวมถึงหยิบยืมเอาอารยสถาปัตยกรรมของยุโรปเข้ามาผสมผสาน ได้แก่  (1) รูปแบบไทย
ประยุกต์ (Thai Modern) ใช้วิธีการตกแต่งด้วยโทนสีฉูดฉาด ผสมผสานด้วยวัสดุอุปกรณ์ของท้องถิ่น 
รวมถึงเครื่องแต่งกายพื้นเมืองของพนักงานบริการ (2) รูปแบบชิค (Chic) ใช้วิธีการตกแต่งด้วยโทนสี
สว่างตา มีการจัดสรรพ้ืนที่ห้องให้มีความกว้างมากกว่าห้องพักทั่วไป และ (3) รูปแบบวิคตอเรีย 
(Victoria) ใช้วิธีการตกแต่งด้วยศิลปะตะวันตก รวมกับสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีความร่วมสมัย 
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ที่น าเสนอไปข้างต้นผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า โรงแรมประเภทบูติคในประเทศของประเทศไทยของ
งานวิจัยนี้ มีทั้งสิ้น 4 รูปแบบ ตามภาพท่ี 3 – 6 ดังนี้ 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่  3 โรงแรมประเภทบูติคที่มีรูปแบบดัดแปลงอาคารเก่าแก่หรือตั้งอยู่ในย่านชุมชนที่มี
ประวัติศาสตร์อันยาวนาน (Culture) 
ที่มา จากการบันทึกภาพถ่ายของผู้วิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 4 โรงแรมประเภทบูติคท่ีมีรูปแบบหรูหราและร่วมสมัย (Luxury and Modern) 
ที่มา จากการบันทึกภาพถ่ายของผู้วิจัย 
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ภาพที่ 5 โรงแรมประเภทบูติคท่ีมีรูปแบบอยู่ร่วมกับธรรมชาติ (Nature) 
ที่มา จากการบันทึกภาพถ่ายของผู้วิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 6 โรงแรมประเภทบูติคท่ีมีรูปแบบศิลปะสถาปัตยกรรมการออกแบบ (Art and Thematic) 
ที่มา จากการบันทึกภาพถ่ายของผู้วิจัย 
 
  จากภาพที่ 3 – 6 เป็นการอธิบายรูปแบบของโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย
ทั้ง 4 ลักษณะ ได้แก่ (1) รูปแบบดัดแปลงอาคารเก่าแก่หรือตั้งอยู่ในย่านชุมชนที่มีประวัติศาสตร์อัน
ยาวนาน (Culture) สามารถสัมผัสได้กับอารยธรรมและวิถีชีวิตความเป็นอยู่ของผู้คนในท้องถิ่น 
รวมถึงการเข้าร่วมประเพณีท้องถิ่น และพิธีกรรมทางศาสนาในบริบทนั้นๆ (2) รูปแบบหรูหราและ
ร่วมสมัย (Modern and Luxury) ให้ความส าคัญกับการออกแบบสถานที่ให้มีความร่วมสมัย 
ผสมผสานวัฒนธรรมตะวันตกที่มีความเป็นสากล พร้อมกับการจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกและ  
มีเทคโนโลยีให้เพียงพอต่อความต้องการของผู้รับบริการในระดับเดียวกับโรงแรม 5 ดาว (3) รูปแบบ
อยู่ร่วมกับธรรมชาติ (Nature) ซึ่งลักษณะทางกายภาพจะมีส่วนช่วยให้ผู้ เข้าพักได้สัมผัสถึง
ประสบการณ์ที่แตกต่าง ตระหนักถึงคุณค่าความงามของธรรมชาติที่อุดมสมบูรณ์ และ (4) รูปแบบ
ศิลปะสถาปัตยกรรมการออกแบบ (Art and Thematic) โดยพิจารณารสนิยมเฉพาะกลุ่มของ
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ผู้รับบริการ โดยใช้ศิลปะในการสื่อสารเพ่ือสร้างอัตลักษณ์ที่แตกต่างจากคู่แข่งขัน รวมถึงของสะสม
ประเภทต่างๆ ของผู้ประกอบการที่น ามาจัดแสดงภายในโรงแรม เช่น งานประติมากรรม  
งานจิตรกรรม เป็นต้น  

แนวทางการบริหารจัดการโรงแรมประเภทบูติคมีวิธีการด าเนินงานตามเงื่อนไขของ
การบริหารจัดการ สามารถก าหนดเป็น 2 ลักษณะ ได้แก่ (1) การบริหารจัดการอย่างอิสระ 
(Independent) เป็นการระดมทุนที่ไม่สูงมากนัก มีจ านวนห้องพักตั้งแต่ 2 ห้องขึ้นไป จนถึง 100 
ห้อง จัดเป็นสถานที่พักแรมขนาดเล็กและกลาง โดยผู้ประกอบการไม่จ าเป็นต้องอาศัยประสบการณ์
ในการบริหารโรงแรมมาก่อน ซึ่งเป็นจุดเริ่มต้นส าหรับผู้ประกอบการรายใหม่ สามารถน าเอา
สินทรัพย์ส่วนบุคคลมาดัดแปลงเป็นโรงแรมประเภทบูติคภายหลัง โดยมีการจัดแบ่งโครงการสร้าง
องค์กรแบบกระจายอ านาจหน้าที่การปฏิบัติงานที่ไม่ต้องอาศัยหัวหน้าแผนกหรือผู้บังคับบัญชาระดับ
รอง พนักงานบริการสามารถปฏิบัติงานข้ามสายงานได้มากกว่า 1 ต าแหน่ง เนื่องด้วยอัตราก าลังคน
น้อย จึงมีความแตกต่างจากโครงสร้างองค์กรแบบโรงแรมทั่วไป ดังแผนภาพที่ 7  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 7 โครงสร้างองค์กรของโรงแรมประเภทบูติคท่ีมีรูปแบบการบริหารจัดการแบบอิสระ 
 

จากภาพที่ 7 พบว่า โรงแรมประเภทบูติคท่ีมีผู้ประกอบการจะสามารถควบคุมดูแล
ปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานบริการโดยตรง มุ่งเน้นการสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่ปลูกฝังให้พนักงาน
บริการสามารถปฏิบัติงานร่วมกัน ส าหรับผู้ประกอบการบางรายเป็นผู้ที่มีประสบการณ์ในการ
ประกอบธุรกิจห้องพักที่เป็นอพาร์ทเม้น รวมถึงบางรายเลือกที่พักอาศัยของตนเองมาดัดแปลงเป็น
ธุรกิจทางเลือกใหม่ และ (2) การบริหารจัดการแบบเครือข่าย (Chain) เป็นการบริหารที่ต้องใช้ทักษะ
ความเป็นมืออาชีพจากกลุ่มโรงแรมระดับ 5 ดาว ที่มีเครือข่ายทั่วทุกมุมโลก ซึ่งมีนโยบายในการ
ให้บริการที่เทียบเท่า โดยสร้างเอกลักษณ์เฉพาะตัวผ่านการตกแต่งสถานที่ให้มีความสวยงาม  
แต่จ ากัดในเรื่องของจ านวนห้องพักขนาดเล็ก ไม่เกิน 200 ห้อง โดยผู้ประกอบการส่วนใหญ่จะริเริ่ม
มาจากการน าทรัพย์สินของตนเองที่มีเป็นส่วนหนึ่งมาต่อยอดเป็นธุรกิจ และน าการบริหารมาใช้กับ
โรงแรมของตนเพ่ือสร้างก าไรจากทรัพย์สินที่ตนเองมี ส าหรับผู้ประกอบการบางรายได้ด าเนินการ
สร้างธุรกิจขึ้นมาใหม่ โดยใช้รูปแบบการบริหารจัดการแบบเครือข่ายเข้ามาบริหารจัดการ (ศูนย์วิจัย
กสิกรไทย, 2555; กิตติ เกิดเปี่ยม, 2557 และ ระชานนท์ ทวีผล, 2559)  
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ในขณะที่ วรพันธ์ คล้ามไพบูลย์ (2559: 69-120) ได้น าเสนอแนวทางการบริหาร
จัดการโรงแรมประเภทบูติคส าหรับประเทศไทยโดยเฉพาะ เนื่องจากโรงแรมประเภทบูติคที่ได้รับ
ความนิยมส่วนใหญ่ของไทยจะด าเนินงานแบบอิสระ ซึ่งวิธีการสร้างโรงแรมให้ประสบความส าเร็จมี
ทั้งสิ้น 6 ขั้นตอน ตามแผนภาพที่ 8 ดังนี้  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่8 กระบวนการบริหารจัดการโรงแรมประเภทบูติค  
ที่มา: จากการสังเคราะห์วรรณกรรมของผู้วิจัย อ้างอิงจาก วรพันธ์ คล้ามไพบูลย์ (2559: 69-120) 
เปลี่ยนบ้านเก่าเป็นบูติคโฮเท็ล เล่มที่ 1.กรุงเทพฯ: ห้างหุ้นส่วนจ ากัดการพิมพ์ ภาพพิมพ์ 
 
  จากภาพที่ 8 แสดงกระบวนการบริหารจัดการโรงแรมประเภทบูติค โดยเริ่มจาก
ขั้นตอนที่ 1 การวิเคราะห์ท าเลที่ตั้งจะต้องไม่เป็นอุปสรรคแก่การเดินทางของผู้เข้าพัก ที่มีท าเลที่
ตั้งอยู่ไม่ไกลจากแหล่งชุมชนและย่านอาหาร ซึ่งเป็นจุดสังเกตที่ดีของตัวเมือง เช่น ปากซอย ตรงข้าม
อาคาร ใกล้สถานที่ราชการ เป็นต้น ส าหรับขั้นตอนที่ 2 การวิเคราะห์และการสร้างจุดขายเป็นสิ่งที่
ผู้ประกอบการจะต้องศึกษาความต้องการของผู้เข้าพักที่เปลี่ยนแปลงไป เป็นสิ่งใหม่ที่ยังไม่เคยเกิด
ขึ้นมาก่อน โดยจะต้องมีความยากต่อการลอกเลียนแบบ เป็นการใช้แนวคิดเพ่ือสร้างสรรค์สินค้าและ
บริการในรูปแบบที่แตกต่างจากคู่แข่งขัน พร้อมกับการเชื่อมโยงกับสังคมและชุมชนท้องถิ่น เพ่ือเปิด
โอกาสกับผู้เข้าพักได้สัมผัสกับสิ่งแวดล้อมที่อยู่ใกล้กับท าเลที่พัก ตลอดจนการออกแบบสถานที่ให้ มี
ความกลมกลืนกับสภาพแวดล้อมทางธรรมชาติ ส าหรับขั้นตอนที่ 3 การวิเคราะห์การตกแต่งและการ
ไม่ตกแต่ง เป็นขั้นตอนส าคัญที่ผู้ประกอบการจะต้องตัดสินใจอย่างรอบคอบ เพ่ือการออกแบบพ้ืนที่
ภายในและภายนอกห้องพักให้สามารถดึงดูดใจผู้เข้าพัก มีความแตกต่างไม่ซ้ ากับคู่แข่งขันรายอ่ืนใน
พ้ืนที่เดียวกัน ส าหรับขั้นตอนที่ 4 การวิเคราะห์ชื่อหรือการตั้งชื่อ เช่น ชื่อทั่วไป (General Name) 
ชื่อตามท าเลที่ตั้ง (Location) ชื่อเฉพาะเจาะจง (Specific Name) ชื่อตามลักษณะเฉพาะทาง
กายภาพ (Character) ชื่อที่สื่อถึงอารมณ์และความรู้สึก (Emotional) ส าหรับขั้นตอนที่  5  
การก าหนดงบประมาณและการตั้งราคาขาย เป็นการจัดสรรหมวดหมู่ของสินทรัพย์ที่ใช้ในการลงทุน 
และขั้นตอนที่ 6 การเขียนแผนธุรกิจ เริ่มต้นด้วยการวิเคราะห์ปัจจัยจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และ
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อุปสรรค ร่วมกับการวิเคราะห์สภาวะการแข่งขัน ได้แก่ จ านวนคู่แข่งขันทางตรง กลยุทธ์ที่ใช้ในการ
แข่งขัน การออกแบบนโยบายส่วนประสมทางการตลาด พร้อมกับการวิเคราะห์ความต้องการของ  
ผู้รับบริการ 

เนื่องจากโรงแรมประเภทบูติคมีโครงสร้างองค์กรขนาดเล็ก มีทรัพยากรมนุษย์ในการ
ให้บริการที่จ ากัด รวมถึงสินค้าและการบริการเพียงไม่กี่ประเภท (อัฐพร ธ ารงเกียรติกุล, 2552: 409) 
การสร้างสรรค์แนวทางสู่ความส าเร็จให้โรงแรมประเภทบูติคมีศักยภาพทางการแข่งขันมีทั้งสิ้น 3 
ปัจจัย ได้แก่ (1) การออกแบบสถาปัตยกรรม (Design and Architect) ที่ให้ความส าคัญกับเรื่องของ
การออกแบบให้มีความแตกต่างจากคู่แข่งขัน ภายใต้แนวคิดการน าเสนอที่เรียบง่าย ผสมผสานความ
หรูหรา นอกจากนี้โรงแรมประเภทบูติคบางแห่ง จะนิยมการใช้โทนสีที่ให้ความรู้สึกสนุกสนาน ฉูดฉาด 
และบางแห่งอาจน าความเป็นธรรมชาติเข้ามาผสมผสานภายในอาคาร (2) การบริการแบบเฉพาะตัว 
(Personalized Service) เป็นการบริการที่ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการแบบรายบุคคล 
ซึ่งพนักงานจะต้องมีความเอาใจใส่ และการสร้างสรรค์กิจกรรมให้เหมาะสมกับผู้เข้าพักจนเกิดความ
พึงพอใจและความภักดีต่อการกลับมาใช้ซ้ า (3) การก าหนดกลุ่มเป้าหมาย (Target Group) เป็นสิ่งที่
โรงแรมประเภทบูติคพยายามมองหากลุ่มผู้เข้าพักวัยรุ่น ทีม่ีรสนิยมในการเดินทางที่สะท้อนความเป็น
ตัวตนและมีรูปแบบการใช้ชีวิตประจ าวันที่ชัดเจน รวมถึงมีรายได้สูงพร้อมหน้าที่การงานที่มั่นคง 
เนื่องจากโรงแรมประเภทบูติคมีการก าหนดอัตราค่าบริการระดับสูงในช่วงเริ่มต้นกิจการ บางแห่ง
เทียบเท่ากับโรงแรมระดับ 5 ดาว นอกจากนี้โรงแรมประเภทบูติคยังตอบสนองความต้องการของกลุ่ม
ผู้เข้าพักที่เป็นคนที่ชื่นชอบศิลปะ ความบันเทิง แฟชั่น ที่ผ่านกระบวนการคิดสร้างสรรค์จา ก 
แรงบันดาลใจ รวมถึงกลุ่มผู้เข้าพักที่รักความเป็นส่วนตัวสูง (HIP: Highly Individual Person)  
ซึ่งเป็นกลุ่มสร้างกระแสจนเกิดเป็นอิทธิพลต่อแวดวงทางสังคม 

จากการทบทวนวรรณกรรมในประเด็นเกี่ยวกับโรงแรมประเภทบูติค ผู้วิจัยสามารถสรุป
ได้ว่าโรงแรมประเภทบูติค หมายถึง โรงแรมขนาดกลางและเล็กรูปแบบใหม่ มีจ านวนห้องพักไม่เกิน 
200 ห้อง เน้นการออกแบบสภาพแวดล้อมทางกายภาพให้มีความน่าสนใจและแตกต่างจากโรงแรม
ประเภทอ่ืนๆ มีทั้งสิ้น 4 รูปแบบ ได้แก่ (1) รูปแบบดัดแปลงอาคารเก่าแก่หรือตั้งอยู่ในย่านชุมชนที่มี
ประวัติศาสตร์อันยาวนาน (Culture) (2) รูปแบบหรูหราและร่วมสมัย (Modern and Luxury)  
(3) รูปแบบอยู่ร่วมกับธรรมชาติ (Nature) และ (4) รูปแบบศิลปะสถาปัตยกรรมการออกแบบ  
(Art and Thematic) ซึ่งจะต้องก าหนดแนวทางการบริการให้แสดงออกถึงความเอาใจใส่จาก
พนักงานบริการ ที่จะต้องสามารถสร้างปฏิสัมพันธ์พร้อมกับการจดจ ารายละเอียดต่างๆ ของ
ผู้รับบริการ ซึ่งโรงแรมประเภทบูติคมีระบบการด าเนินงาน 2 ลักษณะ ได้แก่ การบริหารด้วยตนเอง 
(Independents) โดยใช้สินทรัพย์การลงทุนที่ไม่สูงมาก มีสิ่งอ านวยความสะดวกค่อนข้างจ ากัด และ
การบริหารแบบมืออาชีพด้วยเครือข่าย (Chains) ทั้งระดับภูมิภาคและนานาชาติให้มีมาตรฐานการ
ให้บริการที่ระดับโรงแรม 5 ดาว พร้อมกับการจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกให้เพียงพอต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการ 
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3. การบริการที่เป็นเลิศ  

การบริการที่เป็นเลิศเป็นผลพวงมาจากความพึงพอใจเชิงบวกของผู้รับบริการ ซึ่งต้อง
อาศัยกระบวนการที่ถูกออกแบบมาเพ่ือสร้างความสะดวกสบาย รวมถึงการสร้างปฏิสัมพันธ์ที่ดี 
จากพนักงานบริการ โดยผู้ประกอบการจะต้องศึกษาความคาดหวังร่วมกับข้อคิดเห็นต่างๆ ที่เก่ียวข้อง
กับสินค้าและบริการ เช่นเดียวกับแนวคิดการสร้างความสุขแก่ผู้รับบริการ (Customer Delight)  
จากผลการศึกษาของเลิฟล็อค (Lovelock, 2007)  ที่ให้ความส าคัญกับการสร้างความประทับใจเกิน
ความคาดหมาย การแสดงออกถึงความกระตือร้อนอย่างน่าประหลาดใจ และความประทับใจด้วย
ความรู้สึกท่ีเพ่ิมข้ึน พร้อมกับการกลับมาใช้บริการซ้ าของผู้รับบริการในครั้งต่อๆ ไป 

3.1 ความหมายและความส าคัญของการบริการที่เป็นเลิศ  
จากสืบค้นความหมายของการบริการที่เป็นเลิศพบว่า บูม และบิทเนอร์ (Booms 

and Bitner, 1981) อธิบายความหมายของการบริการ (Service) หมายถึง การรวบรวมทรัพยากรที่
หลากหลายเข้าไว้ด้วย เพ่ือวัตถุประสงค์ในการแปรรูปเป็นสินค้าและบริการ ส าหรับจัดจ าหน่ายแก่
ผู้รับบริการ ซึ่งมีคุณสมบัติพ้ืนฐานทางกายภาพและการสร้างปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงานบริการกับ
ผู้รับบริการถึงแม้ว่าการน าเสนอความหมายของการบริการ หมายถึง กิจกรรมที่ส่งมอบสินค้าที่ไม่มี
ตัวตน (Intangible goods) แก่ผู้รับบริการ โดยพิจารณาจากความพึงพอทีป่ระกอบด้วย กิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบ (Delivery Activity) สินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible Goods) ความต้องการของ
ผู้ รั บ บ ริ ก า ร  ( Customer Need)  แ ล ะคว าม พึ งพอ ใ จ  ( Customer Satisfaction)  ( ธ ธี ร์ ธ ร  
ธีรขวัญโรจน์, 2546, 18-19) แต่ส าหรับความหมายของ ตรีเพ็ชร์ อ่ าเมือง และคณะ. (2556, 16-17) 
อธิบายความหมายของการบริการ (Service) คือ สิ่งที่ผู้ขาย หรือผู้ให้บริการ มอบให้แก่ผู้รับบริการ 
สามารถแบ่งออกเป็น  2 ระดับ ได้แก่ ระดับท่ี 1 มีความส าคัญต่อตัวผู้รับบริการได้รับความสุขใจ และ
ระดับที่ 2 ความส าคัญต่อตัวพนักงานบริการสามารถรักษากลุ่มผู้รับบริการรายเก่า อย่างไรก็ตาม  
กตัญญู หิรัญญสมบูรณ์ (2557) ได้กล่าวว่า การบริการ คือ วิธีการส่งมอบสินค้าที่มีตัวตนและไม่มีตัว
ของกิจการให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าและบริการเหล่าจะต้องสามารถตอบสนองความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่เกิดจากกระบวนการบริการ ซึ่งผู้ให้บริการต้องใช้ทักษะการปฏิบัติงาน
ของพนักงานบริการควบคู่กันไป   

หากผู้ประกอบการมีความเข้าใจถึงความหมายของการบริการ จะน าไปสู่ขั้นตอนการ
สร้างการบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ หรือเรียกกว่า การบริการ 
ที่เป็นเลิศ (Service Excellent) ซึ่งหมายถึง ความสามารถของผู้ให้บริการที่คอยตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ พร้อมกับการสร้างความเชื่อมั่นและภาพลักษณ์ที่ ดีขององค์กรไป พร้อมกัน 
โดยใช้ทักษะการสร้างปฏิสัมพันธ์ของมนุษย์เป็นส่วนสนับสนุน (Kotler, 2000: 428) ส าหรับ
ความหมายเพ่ิมเติมตามแนวคิดของสเตวาท (Stewart, 1997) นิยามว่า ความเป็นเลิศในการบริการ 
(Service Excellence) คือ ความผูกพันที่เกิดขึ้นภายในองค์กรที่ให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ 
(Customer Focus) โดยมีมาตรฐานการบริการและการวัดผลการปฏิบัติงานตามเกณฑ์มาตรฐานที่
ก าหนดไว้ เช่น ข้อก าหนดของ ISO 9000 ซึ่งเป็นเงื่อนไขที่ใช้วัดด้านคุณภาพการให้บริการในภาคส่วน
ของแต่ละสายงานขององค์กร รวมถึงทักษะการบริหารจัดการของบุคลากรภายในองค์กรทุกคน ได้แก่ 
ผู้บริหารระดับสูง ผู้บริหารระดับกลาง และพนักงานระดับปฏิบัติการ อีกทั้งยังเป็นการปรับปรุง
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กระบวนการขององค์กรอย่างต่อเนื่อง รองรับความต้องการของผู้รับบริการและการเสริมการบริการที่
เหนือความคาดหวัง ความเป็นเลิศในการบริการจ าเป็นต้องค านึงถึงความสะดวกสบายด้านต่างๆ ที่
ระบุอยู่ในนโยบาย สอดคล้องกับความหมายของ ปัฐติกา ปาริจฉัตต์ (2557: 37) การบริการที่ดีเลิศ 
คือ ความตั้งใจที่จะอ านวยความสะดวกช่วยเหลือ ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ  
ตามนโยบายขององค์กรที่ก าหนดไว้ในแบบแผน พร้อมความรวดเร็วโดยที่ผู้รับบริการไม่ต้องร้องขอ 
เพ่ือเป้าหมายในการสร้างความพึงพอใจและผู้ให้บริการจะต้องมีความสุขต่อกระบวนการให้บริการทุก
ขั้นตอน  

ในขณะที่ความหมายของ พงศธร พอกเพ่ิมดี (2557: 26) คือ เป็นการปฏิบัติตาม
แผนการบริการหรือเป้าหมายขององค์กรที่มุ่งเน้นการบริการที่สามารถสร้างรอยยิ้ม เกิดความ
ประทับใจในการตัดสินใจมาใช้บริการ ในขณะที่ความเป็นเลิศในการบริการเป็นกระบวนการพัฒนา
ทักษะทางวิชาชีพให้เกิดกับบุคลากรภายในองค์กร เพ่ือวัตถุประสงค์ส าหรับการเพ่ิมพูนศักยภาพการ
ปฏิบัติหน้าที่ โดยพนักงานบริการที่ดีจะต้องมีความพร้อมด้านความรู้ความเข้าใจเกี่ยวภาระหน้าที่ 
พร้อมกับประสบการณ์ทางวิชาชีพ โดยใช้เทคนิคการปฏิบัติงานส่วนบุคคลเพ่ือแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า  
เพ่ือมุ่งหวังให้ผู้รับบริการตัดสินใจกลับมาใช้บริการซ้ าในครั้งต่อไป ซึ่งพนักงานบริการต้องมีจิตส านึก
การบริการ (Service Mind) พร้อมเสียสละทุ่มเทกับภาระหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายในแต่ละวัน และ
การพิจารณาสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการก่อนสร้างสินค้าและบริการ รวมถึงมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 
(Motive) เกิดความกระตือรือร้นระหว่างการปฏิบัติงานตลอดเวลา ตลอดจนการส่งเสริมทักษะ
ความคิดสร้างสรรค์ในการปฏิบัติงาน (Creative) ไม่ยึดติดกับประสบการณ์เดิมปราศจากอคติกับ
เพ่ือนร่วมงาน ผู้รับบริการ และนโยบายองค์กร สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นด้วยวิธีการที่แปลกใหม่ 
นอกจากนี้ พนักงานบริการจะต้องมีทักษะการควบคุมอารมณ์ระหว่างที่ปฏิบัติหน้าที่ (Emotional 
Control) เนื่องจากงานบริการต้องเผชิญหน้ากับผู้คนที่มีความหลากหลายทางชนชั้นทางสังคม ระดับ
การศึกษา วัฒนธรรมที่แตกต่างกัน และสภาพแวดล้อมที่ปรับเปลี่ยน ไปตามพลวัฒน์อยู่ เสมอ  
(น้ าเพชร อยู่สกุล, 2553: 14)  

3.2 องค์ประกอบของการบริการที่เป็นเลิศ 
ในมุมมองของนักวิชาการได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับองค์ประกอบของการบริการที่เลิศ

แตกต่างกัน ซึ่งพ้ืนฐานมาจากการสร้างคุณลักษณะของสินค้าให้มีความคงทนถาวร ร่วมกับออกแบบ
กระบวนการส่งมอบที่มีความรวดเร็วจากพนักงานบริการที่ก าลังปฏิบัติหน้าที่อยู่ในขณะนั้น  
ซึ่งผู้ประกอบการจะต้องหมั่นตรวจสอบความพึงพอใจจากผู้รับบริการสม่ าเสมอ จากการทบทวน
วรรณกรรมสามารถสรุปองค์ประกอบของการบริการที่เป็นเลิศ ตามรายละเอียดตารางที่ 6  

 

ตารางที่ 6 แสดงรายละเอียดองค์ประกอบของการบริการที่เป็นเลิศ  
 

ผู้นิยาม องค์ประกอบของการบริการที่เป็นเลิศ 
Albrecht (1988) (1) ผลิตภณัฑ์ทางกายภาพ (Physical Products)  

(2) การบริการ (Service Product)  
(3) สิ่งแวดล้อมด้านบริการ (Service Environment)  
(4) การส่งมอบการบริการ (Service Delivery)  
(5) การมุ่งเน้นผู้รับบริการ (Customer Focus) 
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ตารางที่ 6 แสดงรายละเอียดองค์ประกอบของการบริการที่เป็นเลิศ (ต่อ) 
 

ผู้นิยาม องค์ประกอบของการบริการที่เป็นเลิศ 
Zeithsml and  Bitner (1996) (1) สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangible)  

(2) ความเชื่อถือไว้ใจ (Reliability)  
(3) ความรวดเร็ว (Responsiveness)  
(4) การรับประกัน (Assurance)  
(5) ความเอาใจใส่ (Empathy)  

จินตนา บุญบงการ (2539) “SERVICE” ประกอบด้วย  
(1) การยิ้มแย้มและการสร้างความรู้สึกร่วมกับความล าบาก (S : Smiling 
and Sympathy)  
(2) ความไวต่อการตอบสนองความต้องการ (E: Early Response)  
(3) การแสดงออกถึงการยกย่องนับถือผู้รับบริการ (R:  Respectful)  
(4) การบริการด้วยความเต็มใจ  (V : Voluntariness Manner  
(5) การรักษาภาพลักษณ์ตนเองและองค์กร (I: Image Enhancing)  
(6) การสร้างสภุาพและมีมารยาทดี (C: Courtesy)  
(7) การแสดงออกถึงความพร้อม (E: Enthusiasm) 

วิทยา ด่านธ ารง (2547) V-SERVE ที่แท้จริงมาจากค าว่า We Serve  
(1) วิสัยทัศน์แห่งการบริการ (V: Vision)  
(2) ทักษะแห่งการบริการ (S: Skill)  
(3) ความเอาใจใส่ (E: Empathy)  
(4) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (R: Responsiveness)  
(5)  การเสริมสร้างความเข็มแข็งทางการบริการ (V: Vigor) 
(6) การประเมินผลการบริการที่สง่มอบให้ผู้รับบริการ (E: Evaluation) 

สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) (1) การเป็นมืออาชีพ (Professional: Knowledge and Skill)  
(2) ทัศนคติและพฤติกรรม (Attitude and Behavior)  
(3)  การเข้าถึง ง่ายและการอ านวยความสะดวก (Position and 
Facilities)  
(4) ความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือ (Trust and Assurance)  
(5) การแก้ไขสถานการณ์ให้สู่ภาวะปกติ (Applied)  
(6) ช่ือเสียง (Branding) 

 

ที่มา: จากการสังเคราะห์ข้อมูลในการทบทวนวรรณกรรมของผู้วิจัย อ้างอิงจาก Albrecht (1988); 
Zeithsml and Bitner (1996); จินตนา บุญบงการ (2539); วิทยา ด่านธ ารง (2547) และ 
สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) 
 

จากตารางที่ 6 แสดงให้เห็นถึงองค์ประกอบการบริการที่เป็นเลิศ ที่จะต้องอาศัย 
กระบวนการจัดการเชิงกลยุทธ์ เพ่ือศึกษาความคาดหวังของผู้รับบริการรายเดิมและรายใหม่ น าไปสู่
เพ่ิมรายรับแก่องค์กรและภาพลักษณ์ที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน สิ่งส าคัญประการแรกมาจากตัวของ
ผู้ประกอบการที่จะต้องมีวิสัยทัศน์แห่งการบริการ สามารถน าไปใช้เป็นแผนแม่บทหรือนโยบายหลักใน
การปฏิบัติหน้าที่ของพนักงาน โดยจะต้องเปิดใจรับฟังความเห็นของผู้รับบริการเกี่ยวข้อผิดพลาดของ
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การบริการ ในส่วนของพนักงานบริการจ าเป็นต้องมีทักษะการบริการรอบด้าน เช่น ทักษะการสื่อสาร 
ทักษะด้านการคิดวิ เคราะห์  เ พ่ือจัดการข้อร้องทุกข์ของผู้ รับบริการในรูปแบบต่างๆ ทั้ งนี้  
ผู้ประกอบการสามารถพัฒนาศักยภาพทางการบริการได้ รวมถึงการออกแบบสถานที่ในการให้บริการ 
บางครั้งอาจจะต้องยอมเสียสละนโยบายบางประการที่เคยก าหนดไว้ ให้สอดคล้องกับความต้องการ
ของกลุ่ ม เป้ าหมาย  เนื่ องจากพฤติกรรมของผู้ รั บบริ การมีความต้องการที่ แตกต่ า ง กัน  
การอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ จ าเป็นจะต้องทบทวนประวัติภูมิหลังและรายละเอียดอ่ืนๆ  
ซึ่งสามารถพิจารณาความพึงพอใจและมูลค่าที่ผู้รับบริการคาดหวังจะได้รับ จากการบททวน
วรรณกรรมจะพบว่า ความเอาใจใส่ของพนักงานบริการและผู้ประกอบการเป็นสิ่งจ าเป็นที่จะต้อง
ยึดถือปฏิบัติร่วมกันให้เป็นส่วนหนึ่งของพันธกิจขององค์กร  

3.3 วิธีการสร้างการบริการที่เป็นเลิศ 
การบริการที่เป็นเลิศจ าเป็นต้องอาศัยแรงงานจากพนักงานบริการ ควบคู่กับอุปกรณ์

และเครื่องมือที่ทันสมัย ซึ่งพนักงานบริการจะต้องมีความกระตือร้อนที่ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความเต็มใจ 
ภายใต้นโยบายที่รัดกุม ส าหรับแนวคิดของสิทธิชัย ศรีเจริญประมง (2556: 49) น าเสนอหลัการสร้าง
การบริการที่เลิศ (Service Excellent) โดยพนักงานบริการเป็นส่วนส าคัญที่จะต้องสร้างกระบวนการ
ให้บริการที่ดีเลิศในทุกจุดสัมผัสของแต่ละขั้นตอน (Service Touchpoint) พร้อมกับการตอบสนอง
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพ่ือการเก็บรักษากลุ่มผู้รับบริการรายเก่าให้กลับมาใช้บริการซ้ าในครั้ง
ต่อไป โดยการศึกษาพฤติกรรมเชิงลึก เพ่ือน าไปก าหนดวิสัยทัศน์การให้บริการ (Guest-ology)  
ใช้ส าหรับเป็นยุทธศาสตร์ส าหรับการแข่งขัน ในขณะที่ผลการศึกษาของ เอกชัย ศิระสกุลชัย และ 
ฉัฐวัฒน์ ลิมป์สุพงษ์ (2557: 2154) ได้เสนอให้ผู้ประกอบการควรส่งเสริมบุคลากรในองค์กร  
ด้วยเทคนิคการจัดการความรู้ เพ่ือยกระดับความรู้ความสามารถในการหน้าที่เพ่ิมเติมต่อไปในอนาคต 
เริ่มต้นจากการส่งบุคลากรไปฝึกอบรมเกี่ยวการบริการภายนอกองค์กร เพ่ือเปิดมุมมองการปฏิบัติงาน
จากหน่วยงานอ่ืนๆ จากนั้นผู้ประกอบการจะผลักดันให้เกิดการแลกเปลี่ ยนความรู้ซึ่งกันและกัน
ระหว่างพนักงานในองค์กร โดยมีกระบวนการสร้างความเป็นเลิศในงานบริการสามารถอธิบายตาม
แนวคิดของ นุชรัตน์ สิริประภาวรรณ (2551: 16) กับบุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา และ พรภัทรวดี วงศ์ปัน
ทะนัน (2557: 222) ดังตารางที่ 7 
 

ตารางที่ 7 แสดงกระบวนการสร้างการบริการที่เป็นเลิศ  
 

นุชรัตน์ สิริประภาวรรณ  
(2551) 

บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา  
และ พรภัทรวดี วงศ์ปันทะนัน (2557) 

(1) การรู้จักตนเอง (Self-Awareness) 
(2) การจินตนาการ (Imagination) 
 

(1) การก าหนดกลยุทธ์เพ่ือให้เกิดแรงผลักดันใน
คุณภาพบริการ 
(2) การใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้ามาปรับปรุง
กระบวนการบริการ 
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ตารางที่ 7 แสดงกระบวนการสร้างการบริการที่เป็นเลิศ (ต่อ) 
 

นุชรัตน์ สิริประภาวรรณ  
(2551) 

บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา  
และ พรภัทรวดี วงศ์ปันทะนัน (2557) 

(3) การใช้วิจารณญาณ (Conscious) 
(4)  การยึ ดถื อความมุ่ งมั่ นที่ เ ป็ น อิ ส ร ะ 
(Independent Will) 

(3)  การใช้วิธีการประเมินคุณภาพบริการ 
สามารถอ้างอิงจากมาตรฐานความถูกต้องของ
องค์กร 
(4) การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ
หลังใช้บริการ  
(5) การฝึกอบรมบุคลากรให้ตรงตามเป้าหมาย
ขององค์กร 

 
ที่มา: จากสังเคราะห์ข้อมูลในการทบทวนวรรณกรรมของผู้วิจัย อ้างอิงจาก นุชรัตน์ สิริประภาวรรณ 
(2551); บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา และพรภัทรวดี วงศ์ปันทะนัน (2557) 
 
  จากตารางที่ 7 แสดงกระบวนการสร้างความเป็นเลิศในการบริการที่จะต้องอาศัย
หลักการวิเคราะห์ทบทวนนโยบายขององค์กรให้เกิดความสอดคล้องกับบริบท รวมถึงการ อ้างอิงจาก
มาตรฐานความถูกต้องขององค์กรที่มีมาตรฐานตามหลักสากล เพ่ือควบคุมกระบวนการหรือขั้นตอน
ต่างๆ ให้เป็นไปตามนโยบายขององค์กรอย่างเคร่งครัด ช่วยลดต้นทุนการด าเนินงานและระยะเวลา
การปฏิบัติหน้าที่ โดยผู้ประกอบจะใช้ทักษะการคิดวิเคราะห์อย่างต่อเนื่อง พร้อมกับการพิจารณา
สมรรถนะของพนักงานบริการ ซึ่งผู้ประกอบการจะต้องสามารถก าหนดรูปแบบการฝึกอบรมพัฒนาที่
มีความท้าทาย เพ่ือยกระดับทักษะการบริการแบบมืออาชีพ นอกจากนี้ การใช้เครื่องมืออุปกรณ์ที่มี
ความทันสมัยจะช่วยอ านวยความสะดวกต่อการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานบริการ อย่างไรก็ตามการ
เพ่ิมประสิทธิภาพทางการบริการ พิจารณาปัจจัยที่ เกี่ยวกับข้องกับผลิตภาพทางการบริการ  
(อนุศักดิ์ ฉิ่นไพศาล,  2558: 97-99) มีจ านวน 4 ปัจจัย ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับกระบวนการต่างๆ ของ
องค์กร  ประกอบด้วย ปัจจัยเกี่ยวกับสภาพแวดล้อม (Environment Factors) พิจารณาได้จากท าเล
ที่ตั้งของกิจการในตัวเมืองหรือนอกตัวเมือง รวมถึงการวิเคราะห์สภาพเศรษฐกิจ สังคมและการเมือง
ของท้องถิ่น ส าหรับปัจจัยเกี่ยวกับองค์กร (Organization Factors) เป็นทรัพยากรภายในองค์กรที่
สนับสนุนให้เกิดมูลค่า เริ่มต้นจากขนาดของกิจการ การก าหนดโครงสร้างองค์กร การมอบหมาย
ภาระหน้าที่ขอบเขตงาน การก าหนดรูปแบบการเสริมสร้างแรงจูงใจแก่บุคลากร ส าหรับปัจจัย
เกี่ยวกับการบริหารจัดการ (Management Factors) เป็นขั้นตอนการปฏิบัติงานตามนโยบายหรือ
เป้าหมายขององค์กร  การสร้างวัฒนธรรมองค์กร การประเมินผลลัพธ์การปฏิบัติงาน  และปัจจัย
เ กี่ ย วกั บคว ามสั ม พันธ์ ร ะหว่ า งบุ คล ากรภ าย ในองค์ ก ร  ( Employee Relation Factors)  
การสร้างความเชื่อมั่นศรัทธาองค์กรและการปฏิบัติงานเป็นทีมหรือกลุ่ม   

จากการทบทวนวรรณกรรมในประเด็นเกี่ยวกับการบริการที่เป็นเลิศ ผู้วิจัยสามารถ
สรุปได้ว่าการบริการที่เป็นเลิศ หมายถึง ขั้นตอนการปฏิบัติงานของบุคลากรผู้ให้บริการตามเป้าหมาย
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ขององค์กร ที่จะต้องสามารถตอบสนองความพึงพอใจที่มีต่อผู้รับบริการได้เป็นอย่างดี ส าหรับหน้าที่
ของผู้ควบคุมการปฏิบัติงานจะต้องค านึงถึงแนวทางการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรให้มีคุณลักษณะ
แบบมืออาชีพมีองค์ประกอบของการสร้างการบริการที่เป็นเลิศ มีความหลากหลายตามแนวคิดของ
นักวิชาการแต่ละท่าน ส าหรับในธุรกิจบริการประเภทที่พักแรม อาจจะต้องให้ความส าคัญกับปัจจัย
หลักที่เกี่ยวข้องกับพนักงานบริการเป็นหลัก ซึ่งจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติ 3 ประการ ได้แก่  
(1) มีทัศนคติที่ดีต่องานบริการและการสร้างมนุษย์สัมพันธ์อย่างสุภาพอ่อนโยน (2) มีทักษะความ
ช านาญทางวิชาชีพ (3) มีความเอาใจใส่ที่ดีต่อรายละเอียดของผู้รับบริการ (4) มีทักษะการคิดวิเคราะห์
สามารถคาดคะเนและแก้ปัญหาเฉพาะหน้า นอกจากนี้ ปัจจัยรองที่เกี่ยวกับข้องกับนโยบายของ
องค์กรและแนวทางการบริหารจัดการของผู้ประกอบการ เช่น การก าหนดมาตรฐานการบริการ การ
ก าหนดงบประมาณด าเนินงาน การก าหนดแนวทางการประชาสัมพันธ์และการส่งเสริมการขาย เป็น
ต้น ทั้งแนวทางการบริการที่เป็นเลิศสามารถวัดผลความส าเร็จได้จากการได้รับการยอมรับและค าชื่น
ชมของผู้รับบริการ ซึ่งในขณะเดียวกันยังแสดงให้เห็นถึงกระบวนการที่มีประสิทธิภาพโดยผู้ควบคุม
การปฏิบัติงานสามารถประเมินผลลัพธ์ได้ในแต่ละรอบการปฏิบัติงาน 
 

4. คุณภาพบริการ  
คุณภาพบริการเป็นแนวทางการก ากับควบคุมกระบวนการส่งมอบสินค้าและบริการจาก

พนักงานบริการถึงผู้รับบริการ ภายใต้เงื่อนไขของระยะเวลาการส่งมอบที่ตรงต่อเวลา เนื่องจากเป็น
สินค้าและบริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถสัมผัสจับต้องได้ อีกทั้งต้องอาศัยการพิจารณาประเภทของสินค้า
และบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ เพ่ือสนับสนุนให้เกิดความพึงพอใจในระดับ
สูงสุดที่จะเกดิขึ้นหลังสิ้นสุดกระบวนการให้บริการแต่ละครั้ง (Gronrooss, 1990) 

4.1 ความหมายของคุณภาพบริการ  

  คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง วิธีการวัดระดับคุณภาพการให้บริการที่
ส่งมอบการบริการให้กับผู้รับบริการ ที่จะต้องมีความสอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการได้ดี 
ดังนั้นการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพจะต้องมุ่งเน้นให้เกิดความสอดคล้องกับความคาดหวังของ
ผู้รับบริการอย่างสม่ าเสมอทุกที่ทุกเวลา (Lewis and Booms, 1983) ค านิยามของคุณภาพบริการได้รับ
การยอมรับเป็นแนวคิดทฤษฎีที่ทรงอิทธิพลไปทั่วทุกมุมโลก จากแนวคิดของพาราซุไรมาน และคณะ 
(Parasuraman et al., 1985) ซึ่งก าหนดให้คุณภาพบริการ หมายถึง การประเมินผลการการส่งมอบการ
บริการที่เกิดขึ้นระหว่างการปฏิบัติหน้าที่ของผู้ให้บริการ ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจะต้องให้ความส าคัญกับ
คุณสมบัติที่แท้จริงของสินค้าและบริการ รวมถึงวิธีการใช้งานที่ถูกต้องและประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
ส าหรับซีแทมล์และคณะ (Zethaml et al., 1990) อธิบายว่า คุณภาพบริการ หมายถึง การวิเคราะห์
ความแตกต่างความคาดหวังของผู้รับบริการก่อนรับบริการ และการรับรู้เกี่ยวกับประสิทธิภาพของ
กระบวนการให้ บริ การภายหลั งจากการรั บบริ การไปแล้ ว  ในขณะที่ กิ ดู และกิฟ เฟอรี่   
(Gi-Du and Jeffrey, 2004) ได้บัญญัตินิยามศัพท์ของคุณภาพบริการ หมายถึง กระบวนการจัดการ
องค์ประกอบหรือสินทรัพย์ประเภทต่างๆ ภายในองค์กร เพ่ือให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีในมุมมองของ
ผู้รับบริการ ที่จะต้องแสดงออกถึงความเอาใส่ใจในการแก้ไขข้อผิดพลาด ตลอดจนคาดคะเน 
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ความเสียหายที่คาดว่าจะเกิดขึ้นในระหว่างการให้บริการผ่านมุมมองการรับรู้ของผู้รับบริการ สอดคล้อง
กับความหมายของสวีเนียร์ (Sweeney et al, 1997) ที่ก าหนดให้ความหมายของคุณภาพบริการใน
เชิงกลยุทธ์ที่ช่วยเพ่ิมโอกาสทางการตลาด เป็นเครื่องมือส าหรับตรวจสอบความคิดเห็นของผู้รับบริการ
หลังจากที่ได้รับจากสินค้าและบริการ ซึ่งอาจส่งผลต่อการตัดสินใจกลับมาใช้บริการซ้ าในครั้งต่อไป ทั้งนี้ 
คุณภาพบริการ คือ  วิธีที่ช่วยสร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขันเพ่ือบรรลุเป้าหมายขององค์กร รวมถึงการ
เป็นแนวทางการสร้างมูลค่าการบริการในระดับที่สูงขึ้น เป็นเครื่องมือทางการตลาดร่วมสมัยที่ให้
ความส าคัญกับความรู้สึกของผู้รับบริการที่มีความเชื่อมโยงกับประสบการณ์ในครั้งก่อน (Aydin et al., 
2013: 305) 
  อย่างไรก็ตาม คุณภาพบริการในมุมมองของ อัจฉราพรรณ นาครักษ์ (2553: 16-18) 
อธิบายต้นก าเนิดของความหมายของคุณภาพบริการ เกิดมาจากการที่ผู้รับบริการตระหนักถึงคุณค่าและ
ความเชื่อมั่นในการบริการ โดยกระบวนการผลิตภายใต้มาตรฐานเดียวกันทั้งหมด พร้อมกับการพิจาณา
ความคาดหวังของผู้รับบริการและประสบการณ์ที่เคยได้รับมาแล้วในครั้งก่อน รวมถึงรูปแบบของสินค้า
และบริการของคู่แข่งขันที่มีศักยภาพที่ใกล้เคียงกัน ส าหรับความหมายของ พรประภา ไชยอนุกูล (2557) 
ได้นิยามคุณภาพบริการในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว หมายถึง กระบวนการคาดคะเนถึง
แนวโน้มการกลับมาใช้ซ้ าในครั้งต่อไป ภายใต้เงื่อนไขที่องค์กรได้ก าหนดเอาไว้ในตอนแรก ร่วมกับการให้
ความส าคัญในเรื่องการประหยัดต้นทุนการด าเนินงานให้มากที่สุด และการตรวจสอบความพึงพอใจใน
สินค้าและบริการจากผู้รับบริการแต่ละราย เพ่ือน าข้อบกพร่องที่ได้รับจากการแสดงความคิดเห็นที่
สามารถน าไปปรับปรุงคุณภาพของสินค้าและบริการต่อไป จากความหมายข้างต้นสอดคล้องกับนิยาม
ของ อรทัย เลิศวรรณวิทย์ และณักษ์ กุสิลณ์ (2554) ที่น าเสนอความหมายคุณภาพบริการในกลุ่มธุรกิจ
บริการ คือ การประเมินความพึงพอใจจากผู้รับบริการ เพ่ือยืนยันความส าเร็จของกิจการในแต่ละล าดับ
ขั้นตอนการให้บริการ เป็นเครื่องมือส าคัญที่ผู้ประกอบการจะต้องปฏิบัติอย่างสม่ าเสมอ สามารถใช้เป็น
กรอบมาตรฐานควบคุมให้เกิดสินค้าและบริการที่มีความเหมาะสม ซึ่งในขณะเดียวกันคุณภาพบริการ 
ยังหมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นจากผู้รับบริการในเชิงพฤติกรรมและการมีส่วนร่วมกับผู้ให้บริการที่ปรากฏใน
ลักษณะของกระบวนการผลิตสินค้าและบริการ ที่มีลักษณะที่ไม่สามารถสัมผัสจับต้องได้ยาก อีกทั้งยังไม่
สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ เช่น ความรวดเร็ว ความเสมอภาค ความมีมนุษยสัมพันธ์ เป็นต้น  
(อุไร ดวงระหว้า, 2554) เช่นเดียวกับคุณภาพบริการในมุมมองของ ภวัต วรรณภิณ (2553) ท าหน้าที่เป็น
ตัวชี้วัดการบริการจากตัวของผู้ให้บริการที่ท าหน้าที่ในการส่งมอบสินค้าและบริการ หรือเป็นการ
วิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างการรับรู้ ความคาดหวัง และการตอบสนองของผู้รับบริการ จ าเป็นต้อง
ประสานความร่วมมือในการศึกษาความพร้อมของกิจการ เพ่ือจัดเตรียมการบริการให้เกิดความพร้อมอยู่
เสมอ  

4.2 ความส าคัญของคุณภาพบริการ  
  คุณภาพบริการสามารถน าพาองค์กรไปสู่เป้าหมายแแห่งความส าเร็จ ซึ่งถูกก าหนดไว้
เป็นแนวทางการพัฒนาขีดความสามารถขององค์กรให้ดียิ่งขึ้นกว่าเดิม โดยให้ความส าคัญกับการสร้าง
มูลค่าจากผู้รับบริการในระดับที่สูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง เริ่มต้นจากการลงทุนเพ่ือพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานให้
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มีลักษณะทางกายภาพที่มีความเหมาะสมกับการบริการ ควบคู่กับการสรรหาวัสดุอุปกรณ์หรือเทคโนโลยี
ที่มีความทันสมัย และทรัพยากรมนุษย์ที่มีความสุภาพอ่อนโยน ซึ่งเป็นรูปแบบกลยุทธ์การสร้าง
ภาพลักษณ์ขององค์กรให้เหนือกว่าคู่แข่งขันรายอื่น ตลอดจนการจัดการคุณภาพบริการจะต้องปฏิบัติ
ตามค ามั่นสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ ภายใต้เงื่อนไขของระยะเวลาที่รวดเร็ว รวมถึงการศึกษาความ
ต้องการของผู้รับบริการ เพ่ือสร้างการบริการที่สามารถตอบสนองพฤติกรรมได้อย่างแม่นย า  
(ขนิษฐา เชียงแสน 2553: 18-19) ในขณะที่ บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา และ พรภัทรวดี วงศ์ปันทะนัน (2557) 
ได้อธิบายความส าคัญของคุณภาพบริการในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว ถูกแบ่งออกเป็น 
3 ระดับ ไดแ้ก่ (1) คุณภาพบริการระดับบุคคลที่ผู้ให้บริการจะได้รับการยกย่องชื่มชมในทักษะการปฏิบัติ
หน้าที่ด้วยความเป็นมืออาชีพ รวมถึงค าวิพากษ์วิจารณ์ที่จะต้องน ากลับไปปรับปรุงกระบวนการ
ปฏิบัติงาน (2) คุณภาพบริการระดับองค์กรเกี่ยวกับการบอกต่อและการได้รับความไว้วางใจจาก
ผู้รับบริการ รวมถึงจากการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการที่ส่งผลสืบเนื่องจากผลก าไรที่สูงขึ้นตามไปด้วย  
(3) คุณภาพบริการระดับประเทศชาติ เป็นการแสดงออกถึงการยอมรับถึงศักยภาพทางการให้บริการจาก
กลุ่มคนภายนอกองค์กร ประกอบด้วย กลุ่มผู้รับบริการเป้าหมายหลัก และกลุ่มที่อ่ืนๆ ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง 
เช่น พันธมิตรทางการค้า คู่แข่งขัน ผู้ขายปัจจัยการผลิต ภาครัฐบาล เป็นต้น  

อย่างไรก็ตาม คุณภาพบริการช่วยผลักดันชื่อเสียงของกิจการให้เป็นที่ยอมรับจากกลุ่ม
ผู้รับบริการที่มาใช้บริการในปัจจุบัน เกิดการบอกต่อไปยังกลุ่มผู้รับบริการรายใหม่ให้เกิดความสนใจใน
สินค้าและบริการเพ่ิมมากยิ่งขึ้น รวมถึงความน่าเชื่อถือทางด้านการลงทุนจากกลุ่มบุคคลภายนอกที่มี
ส่วนเกี่ยวข้องในห่วงโซ่อุปทานของกิจการ โดยภาพลักษณ์ขององค์กรที่แสดงออกมาจะต้องเชื่อมโยง
เกี่ยวกับความคิดการสร้างสรรค์สินค้าและการบริการรูปแบบใหม่ ที่มีความแตกต่างจากท้องตลาด
โดยทั่วไป พร้อมกับทักษะความรู้ของผู้ให้บริการและการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับกลุ่มผู้รับบริการอย่าง
สม่ าเสมอ ซึ่งความส าคัญของคุณภาพบริการเป็นสิ่งจ าเป็น ที่จะต้องน าไปใช้ในการออกแบบสินค้าให้มี
ความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม ตั้งแต่กระบวนการออกแบบ การผลิตสินค้าและบริการ 
ตลอดจนวิธีการส่งมอบบริการ นอกจากนี้ คุณภาพบริการมีส่วนช่วยในการประเมินสถานการณ์ทางการ
แข่งขัน ร่วมกับการวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้รับบริการจากรสนิยมความชอบส่วนบุคคล (ศิริวรรณ  
เสรีรัตน์ และคณะ, 2545) ภาพรวมคุณภาพบริการมีส่วยช่วยให้ธุรกิจเข้าใจคุณสมบัติของสินค้าที่
ผู้รับบริการต้องการเชิงลึก เพ่ือเสริมสร้างทักษะการปฏิบัติหน้าที่ของผู้ให้บริการเกิดข้อผิดพลาดน้อย
ที่สุด ซึ่งน าไปสู่การบริการที่มีความโดดเด่นเหนือความคาดหวังและเกิดความพึงพอใจสูงสุด ทั้งนี้ 
คุณภาพบริการยังมีส่วนช่วยในการสร้างหลักประกันที่มีความน่าเชื่อถือภายใต้แนวความคิดการบริการที่
เป็นเลิศภายในมุมมองของผู้รับบริการ และมีส่วนเกี่ยวข้องกับการพัฒนาทุนมนุษย์ให้เกิดความพร้อมต่อ
การเป็นแรงงานที่ส าคัญในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว (สิทธิชัย ศรีเจริญประมง, 2556) 

4.3 มิติของคุณภาพบริการ  
การวัดระดับความคาดหวังของผู้รับบริการจะเพ่ิมสูงขึ้นตามมูลค่าที่จ่ายไป โดย 

ผู้ให้บริการจะต้องประเมินกระบวนการต่างๆ ในแต่ขั้นตอนให้ชัดเจน รวมถึงการใช้เครื่องมืออุปกรณ์
สนับสนุนการให้บริการ ตลอดจนทักษะการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการที่แสดงออกมาให้เห็นถึงคุณภาพ
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บริการ ซึ่งจะต้องสามารถสร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการได้อย่างสม่ าเสมอ และผู้ประกอบการ
สามารถตรวจสอบความพึงพอใจด้วยวิธีการวัดมิติของคุณภาพบริการด้วยองค์ประกอบที่หลากหลาย 
สามารถสรุปได้ดังตารางที่ 8  
 
ตารางที ่8 แสดงแนวคิดเก่ียวกับมิติของคุณภาพบริการ  
 

Parasuraman et al. 
(1985) 

จิตตินันท์ นันทไพบูลย์  
(2556) 

กตัญญู หิรัญญสมบูรณ์ 
(2557) 

(1) ความน่าเชื่อถือ  
(2) การตอบสนอง 
(3) ความสามารถของผู้
ให้บริการ 
(4) ความสะดวกในการเข้าถึง  
(5) การแสดงออกถึงมารยาท 
(6) การติดต่อสื่สาร   
(7) ความซื่อสัตย์  
(8) ความปลอดภัย 
(9) การเรียนรู้ผู้รับบริการ 
(10) รูปลักษณ์ 

(1) ความน่าเชื่อถือ 
(2) ความมั่นใจ  
(3) การตอบสนอง  
(4) ความเอาใจใส่ 
(5) รูปลักษณ์ 

(1) ความน่าเชื่อถือ  
(2) ความมั่นใจ  
(3) การตอบสนอง  
(4) ความเอาใจใส่ 
(5) ความมีตัวตน 
(6) ความสะดวกสบาย  
(7) ความรวดเร็ว  
 

 
ที่มา: จากการสังเคราะห์ข้อมูลในการทบทวนวรรณกรรมของผู้วิจัย อ้างอิงจาก Parasuraman  
et al. (1985); จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2556); กตัญญู หิรัญญสมบูรณ์ (2557)  
 
 จากตารางที่ 8 แสดงแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการขององค์กร สามารถตรวจสอบศักยภาพ
ขององค์ประกอบต่างๆ ถูกบัญญัติเป็นค าโดยใช้ตัวอักษรภาษาอังกฤษว่า SERVQUAL เริ่มต้นจากการ
ก าหนดนโยบายมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ต้องค านึงสิ่งส าคัญที่ช่วยให้องค์กรประสบความส าเร็จ เช่น 
ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย การติดต่อประสานงานภายในและภายนอกองค์กร เป็นต้น รวมถึง
การพัฒนาทักษะความสามารถของพนักงานที่ท าหน้าที่คอยให้บริการในแต่ละต าแหน่งงาน ตลอดจน
การพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานภายในองค์กรให้มีรูปลักษณ์ที่สวยงาม พร้อมความสะอาดและความมี
ระเบียบเรียบร้อย ในขณะที่ อริสรา เสยานนท์ (2558: 156-157) อธิบายถึงความเหมาะสมของมิติ
คุณภาพบริการในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวโดยเฉพาะธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก 
สามารถใช้แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการเพ่ือยกระดับมาตรฐานการบริการ ถูกบัญญัติเป็นค าใหม่
โดยใช้ตั ว อักษรภาษาอังกฤษว่า  RATER ประกอบด้วย (1)  ความน่า เชื่ อถือ (Reliability)  
เป็นกระบวนการให้บริการตามเงื่อนไขที่ได้ให้ค ามั่นสัญญาไว้กับผู้รับบริการ พร้อมกับการแจ้งให้
ผู้รับบริการทราบล่วงหน้าเมื่อเกิดข้อผิดพลาด หรือการย้ าเตือนการบริการที่เกิดการเปลี่ยนแปลง  
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(2) ความมั่นใจ (Assurance) เป็นการแสดงถึงหลักการรับประกันที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับสินค้าและ
บริการ หรือหมายถึง การแสดงออกถึงความรู้ความสามารถและทัศนคติของผู้ให้บริการภายใต้หลัก
คุณธรรมจริยธรรมในการปฏิบัติงาน (3) รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible) ที่ผู้รับบริการสามารถ
สัมผัสจับต้องโดยใช้ด้วยประสาทสัมผัส เช่น อุปกรณ์ที่ทันสมัยหรือเทคโนโลยีชั้นสูงที่ใช้งานได้ง่าย  
สิ่งอ านวยความสะดวกที่มีความสวยงาม บุคลิกภาพของพนักงานผู้ให้บริการที่แสดงออกถึงความเป็น
มืออาชีพ เป็นต้น (4) ความเอาใจใส่ (Empathy) เป็นการแสดงออกถึงความเข้าใจพฤติกรรมของ
ผู้รับบริการแบบรายบุคคล โดยจะต้องสามารถจัดสรรการบริการให้สอดคล้องกับความต้องการภายใน
ระยะเวลาที่ผู้รับบริการยินยอม (5) การตอบสนอง (Responsiveness) โดยใช้ระยะเวลาเป็นสิ่ง
ค วบคุ มกระบวนการปฏิ บั ติ ง าน ในแต่ ล ะขั้ น ตอน  และผู้ ใ ห้ บ ริ ก า รจะต้ อ งแสดงออก  
ถึงความกระตือรือร้นอยู่ตลอดเวลา นอกจากนี้ มิติของคุณภาพบริการจะต้องปรับเปลี่ยนนโยบายหลัก
ที่ก าหนดทิศทางการปฏิบัติงาน ซึ่งผู้ประกอบการจะต้องประเมินศักยภาพของคู่แข่งขันรวมถึงกลุ่ม
สินค้าและบริการที่สามารถทดแทนได้ในบริเวณท าเลที่ตั้งเดียวกัน 

4.4 การจัดการช่องวางคุณภาพบริการ  
  ธุรกิจทุกประเภทในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวจะต้องเผชิญปัญหาที่
เกิดขึ้นระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการ ถูกก าหนดในลักษณะของแบบจ าลอง
ช่องว่างการให้บริการ (Gap Model) มีส่วนช่วยปรับปรุงกระบวนการบริการที่บกพร่องอันเกิดจาก
ปัจจัยภายในองค์กร เช่น การประสานงาน การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ การก าหนดกลุ่มตลาด
เป้าหมายและการศึกษาพฤติกรรม การประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการขาย เป็นต้น ซ่ึงแนวคิดเกี่ยวกับ
การจัดการช่องว่างคุณภาพบริการเกิดขึ้นมาจากผลการศึกษาในบทความวิจัยของซีแมทล์และคณะ 
(Zethaml et al., 1990) ซึ่งถูกใช้เป็นต้นแบบการแก้ไขปัญหาระดับการจัดการเชิงกลยุทธ์ ในขณะที่
คอตเลอร์ (Kotler, 2000) อธิบายเกี่ยวกับการจัดการช่องว่างคุณภาพบริการ เป็นแนวทางการบริหาร
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการรายเก่าในระยะยาว โดยจะต้องออกแบบกระบวนการต่างๆ ตามระดับ
ความคาดหวัง เช่นเดียวกับผลการศึกษาของ กนกพร ลีลาเทพินธ์ และคณะ (2554) และ ภัทรา ภัทร
มโน (2556: 9) พบว่า การพิจารณามุมมองของผู้รับบริการจะต้องเฝ้าระวังไม่เกิดช่องว่างระหว่างที่
ตนเองอยู่ในสถานประกอบการ ควบคู่กับการค านึงถึงขั้นตอนการบริการให้มีความสัมพันธ์กันโดย
เชื่อมโยงอย่างเป็นระเบียบ อาศัยอุปกรณ์หรือเครื่องมือที่สามารถอ านวยความสะดวก และใช้วิธีการ
เก็บข้อมูลโดยการสอบถามความคิดเห็นโดยตรงจากผู้รับบริการ สอดคล้องกับแบบจ าลองช่องว่างการ
ให้บริการทั้ง 5 ด้านของพาราซุรามานและคณะ (Parasuraman et al., 1985)  ที่ใช้เป็นกรณีศึกษา
ในธุรกิจโรงแรม ดังภาพที่ 9  
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ภาพที่ 9 แบบจ าลองช่องว่างการให้บริการ  
ที่มา: ดัดแปลงจาก พาราซุรามานและคณะ (Parasuraman et al., 1985) 
 

จากภาพที่ 9 พบว่า แบบจ าลองช่องว่างการให้บริการเป็นเครื่องมือที่ใช้ประเมิน
คุณภาพของสินค้าและบริการ ซึ่งมีความเกี่ยวข้องกับระดับความคาดหวังของผู้รับบริการ ในกรณีที่
สินค้าและบริการถูกผลิตออกมาด้วยคุณภาพที่สูงกว่าความคาดหวัง ผู้รับบริการจะรับรู้ถึงคุณภาพของ
สินค้าและบริการอยู่ในระดับสามารถยอมรับได้ แต่ในกรณีที่สินค้าและบริการถูกผลิตออกมาด้วย
คุณภาพที่ต่ ากว่าความคาดหวัง ผู้รับบริการรจะเกิดความไม่พึงพอใจและภาพลักษณ์ที่ไม่ดีต่อสินค้า
และบริการ ส่งผลให้ความห่างของช่องว่างในแบบจ าลองแต่ละส่วนขยายกว้างมากยิ่งขึ้น ได้แก่  
(1) ช่องว่างที่ 1 ความคาดหวังของผู้รับบริการ (Listening Gap) เป็นช่องว่างที่เกิดขึ้นระหว่าง 
ความคาดหวังของผู้รับบริการและการรับรู้ของผู้ประกอบการ จ าเป็นต้องค้นหาความคาดหวังของ
ผู้รับบริการโดยตรง เช่น การสอบถามความคิดเห็น การท าวิจัยทางการตลาดเกี่ยวกับพฤติกรรม  
การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ เป็นต้น (2) ช่องว่างที่ 2 การออกแบบมาตรฐานการบริการ 
(Design and Standards Gap) เป็นช่องว่างที่จ าเป็นต้องออกแบบกระบวนการให้บริการ โดยการ
ก าหนดมาตรฐานการบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ รวมถึงธรรมเนียมการ
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ปฏิบัติงานให้เกิดความเหมาะสม (3) ช่องว่างที่ 3 การบริหารศักยภาพของการบริการ (Service 
Performance Gap) เป็นช่องว่างที่จะต้องพัฒนาความสามารถในการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการ
ภายในองค์กรให้มีประสิทธิภาพที่ดียิ่งขึ้น มุ่งเน้นการส่งเสริมทักษะความรู้เกี่ยวกับภาระหน้าที่ที่ได้รับ
มอบหมาย รวมถึงมีทัศนคติที่มีต่อผู้รับบริการและองค์กรของตนเอง (4) ช่องว่างที่ 4 การสื่อสาร 
(Communication Gap) เป็นช่องว่างที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบเครื่องมือการสื่อสารภายนอก
องค์กรด้วยกลยุทธ์ทางการตลาด สามารถใช้รูปแบบการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการขาย
หลากหลายรูปแบบเพ่ือดึงดูดความสนใจของผู้รับบริการ (5) ช่องว่างที่ 5 ความต้องการของ
ผู้รับบริการ (Customer Gap) เป็นช่องว่างที่เกิดขึ้นหลังจากการบริการไม่เป็นตามความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ ซึ่งอาจมีความแตกต่างกันไปตามพฤติกรรมของผู้รับบริการแต่ละบุคคล ทั้งนี้ การจัดการ
แบบจ าลองช่องว่างการให้บริการ สามารถน าแนวคิดมิติของคุณภาพบริการ RATER ทั้ง 5 มิติ เข้ามา
ช่วยลดช่องว่างในแต่ละส่วน เพ่ือสนับสนุนให้กระบวนการบริการเกิดความสมบูรณ์แบบมากยิ่งขึ้น  

จากการทบทวนวรรณกรรมในประเด็นที่เกี่ยวกับคุณภาพบริการ ผู้วิจัยสามารถสรุป
ได้ว่า คุณภาพบริการ หมายถึง แนวทางการพัฒนามาตรฐานการปฏิบัติงานภายในองค์กรด้วยวิธีการที่
หลากหลาย โดยจะต้องอาศัยทรัพยากรมนุษย์ที่มีทักษะความรู้ความสามารถเป็นหนึ่งในองค์ประกอบ
ที่ส าคัญส าหรับการให้บริการ รวมถึงการศึกษาถึงรูปแบบพฤติกรรมของกลุ่มเป้าหมายให้ชัดเจน 
พร้อมกับการประเมินความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการที่มีต่อสินค้าและบริการแต่ละ
ประเภท เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดเมื่อได้รับสินค้าและบริการที่มีความคุ้มค่าต่อการ
ตัดสินใจซื้อแต่ละครั้ง ซึ่งในขณะเดียวกันช่องว่างของคุณภาพบริการจะเกิดขึ้นเมื่อผลลัพธ์ของสินค้า
และบริการไม่สามารถสร้างการยอมรับจากกลุ่มผู้รับบริการ การสรรหาวิธีการแก้ไขปัญหาดังกล่าว
สามารถทบทวนได้จากมิติของคุณภาพบริการในระดับต่างๆ ด้วย RATER ได้ ประกอบด้วย  
(1) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) เกิดจากผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตามเงื่อนไขที่ได้ให้ไว้กับผู้รับบริการ
อย่างเคร่งครัด (2) ความมั่นใจ (Assurance) เกิดจากผู้ ให้บริการจะต้องแสดงหลักฐานหรือ
กระบวนการบริการที่ผ่านการยอมรับมาแล้ว (3) รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible) เกิดจาก 
ผู้ ให้บริการปรับแต่งสภาพแวดล้อมทางกายภาพให้มีความสวยงามและสะอาดอยู่ เสมอ  
(4) ความเอาใจใส่ (Empathy) เกิดจากเรียนรู้รูปแบบพฤติกรรมของผู้รับบริการแต่ละบุคคลที่มีความ
แตกต่างกัน สามารถเชื่ อมโยงประสบการณ์จากครั้ งที่ ผ่ านมา และ ( 5)  การตอบสนอง 
(Responsiveness) เกิดจากทักษะของผู้ให้บริการที่สามารถส่งมอบสินค้าและบริการ โดยค านึงถึง
ความสะดวกสบายภายในระยะเวลาการปฏิบัติหน้าที่ด้วยความรวดเร็ว 
 

5. ความเอาใจใส่  

ความเอาใจใส่เกิดจากบุคลากรในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว จากแนวคิด
ของคอสต้าร์ และกินเนียร์ (Costa and Glinaia, 2003) ได้อธิบายว่า พนักงานบริการเป็นแรงงาน
ส าคัญของกลุ่มธุรกิจ ควรพัฒนาความสามารถของพฤติกรรมการเป็นผู้เอาใจใส่ที่ดี สามารถศึกษาด้วย
วิธีการวิจัยในอนาคตและการฝึกอบรมรูปแบบใหม่ เช่น การก าหนดแนวทางการปฏิบัติ การทดสอบ 
การพัฒนาขีดความสามารถในอนาคต เป็นต้น  
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5.1 ความหมายของความเอาใจใส่ 
ความเอาใจใส่ หรือ Empathy ในภาษาอังกฤษ จากการรวบรวมนิยามการให้

ความหมายตามนักวิชาการที่แตกต่างกันออกไป ได้แก่ ความเข้าอกเข้าใจผู้ อ่ืน ความเอาใจใส่ 
ความรู้สึกร่วม และความพยายามเรียนรู้ความรู้สึก ส าหรับผู้วิจัยได้ก าหนดความหมายของค าว่า 
Empathy หมายถึง ความเอาใจใส่ผู้อ่ืน เพ่ือเกิดความครอบคลุมตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยมี
รายละเอียดต่างๆ เริ่มต้นจากนิยามของโรเจอร์ (Roger, 1951) บิดาแห่งนักจิตวิทยาได้ก าหนด
ความหมายของ ความเอาใจใส่ หรือ ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) หมายถึง การรับรู้เข้าใจถึง
อารมณ์และความรู้สึกของผู้อ่ืน เหมือนกับการสวมบทบาทเป็นบุคคลคนนั้น ในขณะที่ ทิชเชอร์แมน 
(Ticherman, 1909) อธิบายว่า รากศัพท์ที่แท้จริงของความเอาใจใส่ หรือ Empathy มีต้นก าเนิดที่
แปลมาจากภาษาเยอรมันค าว่า Einfuhlung ที่มีความหมายเกี่ยวกับการปฏิสัมพันธ์กับผู้อ่ืน โดยการ
ปกป้องตัวเองให้เข้ากับสิ่งแวดล้อมที่สังเกตได้ สอดคล้องกับโกลเมนท์ (Goleman, 1995: 27) ได้
นิยามความหมายของ ความเอาใจใส่  เป็นวิธีการแสดงออกถึงความรู้สึกร่วมทางความคิด  
การวิเคราะห์ความต้องการส่วนบุคคล และความปรารถนาดีกับผู้อ่ืนรอบข้าง เพ่ือเป็นการตอบสนอง
ความต้องการของผู้อ่ืนได้อย่างแม่นย า ส าหรับมุมมองของกลุ่มนักวิชาชาวต่างชาติ ได้แก่ สแคชแมน 
และคณะ (Suchamann et al., 2014) สามารถอธิบายความหมายของ Empathy คือ ความสามารถ
ในการสัมผัสถึงอารมณ์ ความรู้สึกและปฏิกิริยาตอบกลับโดยใช้สติปัญญา พร้อมกับการน าอารมณ์เข้า
ไปมีส่วนร่วมกับความรู้สึกของผู้อื่น สามารถสื่อสารออกมาได้อย่างเข้าใจและถูกต้องตามความต้องการ 
ประกอบกับแนวคิดของบอสตัน และคณะ (Batson et al., 1987) อธิบายว่า ความเอาใจใส่เป็น
ความสามารถในการสร้างความเข้าใจทางสังคม เกิดการแบ่งปันความเข้าใจ ความเศร้าสลดใจ ซึ่งใน
ขณะเดียวกันสามารถสร้างแรงจูงใจให้เกิดความหวังแก่ผู้อ่ืน ช่วยลดการเผชิญหน้ากับความเครียด  

ตามที่ ไ ด้ กล่ า ว เ กี่ ย วกับ คว ามหมายของคว าม เอา ใจ ใส่ เ พ่ิ ม เ ติ ม ไ ด้ จ าก  
นันทนา วงษ์อินทร์ (2543: 143) ที่น าเสนอว่าความเอาใจใส่ เป็นทักษะทางสังคมเพ่ือสร้างความร่วม
รู้สึกระดับอารมณ์เดียวกับผู้อ่ืน โดยจะต้องอาศัยความรู้ความเข้าใจผู้อ่ืนและปรากฏการณ์แวดล้อม 
ซึ่งเป็นประโยชน์ต่อการปรับอารมณ์ให้สอดคล้องกับอารมณ์ผู้อ่ืน เกิดความสุขในการด าเนินชีวิตทั้งใน
ครอบครัว และกลุ่มสังคมที่มีส่วนเกี่ยวข้องอ่ืนๆ ในขณะที่ ทัศนีย์ สุริยะไชย (2554: 12) มองว่า  
ความเอาใจใส่ หมายถึง การคิดวิเคราะห์ท าความเข้าใจทางความคิดและอารมณ์ความรู้สึกของผู้อ่ืน 
โดยใช้วิธีการสมมุติให้ตนเองไปอยู่ในบทบาทของผู้ อ่ืนทางด้านความรู้สึกเชิงบวกและเชิงลบ  
เพ่ือผลักดันให้เกิดความสามารถที่จะตอบสนองความต้องการของผู้อ่ืนในสถานการณ์ต่างๆ ได้อย่าง
เหมาะสม ทั้งนี้ ศักดา ปั้นเหน็งเพ็ชร (2556: 5-6) ได้อธิบายค าว่า Empathy หมายถึง การแสดงออก
ถึงความเข้าใจหรือความเห็นใจแก่ผู้อ่ืน ซึ่งเป็นรูปแบบหนึ่งของวิธีการสื่อสารที่ลดความขัดแย้งระหว่าง
บุคลากรภายในองค์กร อาจมีสาเหตุมาจากการกระท าที่ผิดพลาด แต่ผู้กระท าต้องการความเข้าใจ 
และการให้อภัยจากผู้อ่ืน โดยจะต้องมีความเข้าใจที่สามารถแสดงออกในลักษณะต่างๆ เช่น การให้
ก าลังใจ เป็นการท าความเข้าใจกับลักษณะเฉพาะบุคคล ซึ่งเป็นความเห็นใจเกี่ยวกับปัญหาที่เกิดขึ้น 
สามารถที่จะให้อภัยในความผิดที่ได้กระท าลงไป เป็นต้น การสื่อสารที่แสดงถึงความเข้าอกเข้าใจคู่
สนทนา จะต้องอาศัยการเข้าไปมีส่วนร่วมกับอารมณ์ของผู้อ่ืน โดยสามารถรับรู้ถึงภูมิหลังในประเด็น
ปัญหาที่เกิดขึ้น พิจารณาร่วมกับทัศนคติในเชิงบวก เพ่ือให้เกิดความรู้สึกที่ใกล้เคียงกับคู่สนทนา 
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ถึงแมว้่ามุมมองนั้นอาจตรงกันข้ามหรือไม่เห็นด้วยก็ตาม การแสดงออกถึงความเข้าใจหรือความเห็นใจ
แก่ผู้อ่ืน เป็นการสื่อสารที่สร้างก าลังใจอย่างใกล้ชิด ต้องใช้ทักษะการสื่อสารที่มีความลึกซึ้งกว่าการใช้
ค า พูดปลอบใจทั่ ว ไป  ซึ่ งลักษณะของสื่อสารที่ ได้กล่าวมามีความคล้ายคลึงกับนิยามของ  
ปัทมา โกมุทบุตร (2557: 29) ค าว่า Empathy ยังคงมีความหมายที่เกี่ยวข้องกับการสื่อสารที่ทวนซ้ า
หลายรอบ มีความแตกต่างจากการสื่อสารทั่วไป โดยให้ความส าคัญกับอารมณ์ของผู้ฟัง สามารถรับได้
ว่าเป็นพวกเดียวกัน และลดความวิตกกังวลที่ก าลังจะเกิดขึ้น สามารถอธิบายด้วยกลุ่มค าย่อในรูปแบบ
ของค าว่า NURSE หากจ าแนกรายตัวอักษร N: Name Emotion หมายถึง พิจารณาถึงความกังวล
ของคู่สนทนา U: Understand หมายถึง การท าความเข้าใจในสถานการณ์ รวมถึงเรื่องที่เข้าใจยาก
ของคู่สนทนา R:  Respect หมายถึง การยอมรับชื่นชมคู่สนทนา S: Support หมายถึง การดูแลใน
ทุกกระบวนการอย่างต่อเนื่อง และ E:  Explore หมายถึง การสอบถามความคิดเห็นอื่นๆ เพ่ิมเติม  

ในขณะที่  ฤดี  หลิมไพโรจน์  (2557:  98)  ได้อธิบายว่าความเอาใจใส่  หรือ  
ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) เป็นหลักในการวางต าแหน่งทางการตลาดโดยใช้ความเข้าใจและเห็น
ใจผู้รับบริการมาจากการศึกษา ซึ่งพบว่า “ผู้รับบริการแต่ละคนต้องการความเอาใจใส่ที่สร้างขึ้นมาบน
ความสนใจเฉพาะบุคคลนั้นๆ” ส าหรับธุรกิจสายการบินแห่งหนึ่งในประเทศเยอรมัน ได้ตัดสินใจเลือก
ต าแหน่งทางการตลาดของกิจการให้เป็นสายการบินที่เข้าใจความต้องการของผู้โดยสารแต่ละคนแม้
จะมาจากต่างวัฒนธรรม ดังในประโยคที่ว่า “The difference between worldwide and world 
wise” เพ่ือการแสดงออกถึงความพร้อมที่จะยอมรับในความเป็นปัจเจกบุคคล ที่แตกต่างกันตามชาติ
พันธุ์ ขนบธรรมเนียม และประเพณีในแต่ละภูมิภาค การให้ความหมายของความเอาใจใส่ (Empathy) 
ยังมีค านิยามอีกมากมาย ที่แสดงถึงความจ าเป็นในธุรกิจบริการที่สามารถอธิบายเพ่ิมเติมได้ว่า ความ
เอาใจใส่ หมายถึง ความห่วงใยที่ใส่ใจรายละเอียดในตัวผู้รับบริการเป็นรายบุคคล โดยจะต้องอาศัย
ความเห็นอกเห็นใจผู้อื่น ที่สามารถแสดงออกให้ผู้รับบริการสัมผัสกับความเป็นกันเอง ใช้ความใกล้ชิด
สนิทสนมในการสร้างสัมพันธภาพที่ดี เพ่ือเข้าถึงความต้องการที่แท้จริงของผู้ รับบริการ (กตัญญู 
หิรัญญสมบูรณ์, 2557: 48-49) ถูกใช้เป็นส่วนหนึ่งของเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพบริการ เพ่ือ
ลดช่องว่างที่คาดว่าจะเกิดขึ้นแก่ผู้ประกอบกับผู้รับบริการ สามารถอธิบายในลักษณะของ 4 มุมมอง 
ซึ่งเกิดขึ้นตามความคาดหวังของผู้รับบริการและการรับรู้การบริการที่ได้รับจริง ได้แก่ ธุรกิจบริการที่ดี
ต้องมีความเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล ธุรกิจบริการที่ดีเปิดท าการในเวลาที่ผู้รับบริการมีความ
สะดวก ธุรกิจบริการที่ดีจะต้องมีพนักงานผู้ให้บริการที่ใส่ใจความเป็นส่ วนตัวของผู้รับบริการ  
ธุรกิจบริการที่ดีจะต้องใส่ใจผู้รับบริการ ธุรกิจบริการที่ดีจะต้องมีพนักงานที่มีความสามารถในการเข้า
ใจความต้องการพิเศษของผู้รับบริการ ทั้งนี้ จิณห์จุฑา ชัยเสนา ดาลลาส (2558: 15) ให้ความหมายว่า 
ความเอาใจใส่ คือ คุณสมบัติพ้ืนฐานของมนุษย์ในการด ารงอยู่ร่วมกัน เป็นความสามารถในการน า
ความรู้สึกถึงความเข้าอกเข้าใจอย่างแท้จริง หรือเป็นการสร้างสัมพันธภาพระหว่างตนเองและผู้อื่น 

5.2 ความส าคัญของความเอาใจใส่ 
อุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวมีหลักการสร้างความเอาใจใส่ให้เกิดขึ้นกับ

ผู้รับบริการ คือ การออกแบบกิจกรรมต่างๆ ให้เป็นไปตามความต้องการและประสบการณ์ดั่งเดิมของ
ผู้รับบริการ เนื่องจากพ้ืนฐานของแนวคิดได้อธิบายเพ่ิมเติมว่า มนุษย์ทุกคนมีความทะเยอทะยานต่อ
อิสระ ซึ่งเป็นการแสดงออกถึงรสนิยมส่วนบุคคล นิสัยใจคอ ความเต็มใจ รวมถึงการแสดงอารมณ์ของ
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ตัวเองออกมา (Reisinger and Steiner, 2006) การท าความเข้าใจเกี่ยวกับข้อจ ากัดเกี่ยวกับความ
เป็นไปได้ของสิ่งที่นักท่องเที่ยวต้องการ ซึ่งความเอาใจใส่ของผู้ประกอบการต้องรับรู้อารมณ์ เพ่ือให้ได้
ประสบการณ์ของผู้รับบริการ (Caton, 2014: 196) ปัญหาที่สืบเนื่องมายาวนานส าหรับการขาดความ
เอาใจใส่ที่จะศึกษาอารมณ์ที่ส่งผลต่อการรับบริการ เช่นเดียวกับ ร็อบบิ้น (Robinson, 2012)  
ที่น าเสนอความส าคัญของความเอาใจใส่ คือ กิจกรรมการตั้งอยู่บนพ้ืนฐานของมนุษย์อย่างหลีกเลี่ยง
ไม่ได้ รวมถึงต้องอาศัยการจินตนาการสมมติว่าตนเองเคยได้รับประสบการณ์เช่นเดียวกัน ที่จะต้อง
เผชิญหน้าทางจริยธรรมในธุรกิจการบริการที่พักผู้จัดการโรงแรมต้องให้ความส าคัญกับความเอาใจใส่
ผู้รับบริการ เพ่ือล าดับระยะเวลาที่เกี่ยวกับภูมิหลังและความต้องการที่มีต่อลักษณะของสถานที่ 
รวมถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ให้เกิดความสอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้รับบริการ น าไปสู่การ
สร้างแรงจูงใจและความผูกพันธ์ต่อโรงแรมในระยะยาวต่อไป (Barber and Deale, 2014)  

ถึงแม้ว่า วรสุภา ชมวงศ์ (2552: 39) ได้น าเสนอข้อดีของความเอาใจใส่ที่เกิดขึ้นจาก
งานบริการภายในโรงแรม เพ่ือลดช่องว่างที่คาดว่าจะเกิดขึ้นกับผู้รับบริการแต่ละราย ซ่ึงความเอาใจใส่
ของผู้ให้บริการสามารถสร้างความรู้สึกพิเศษแก่ผู้รับบริการ รวมถึงเป็นการสร้างความเข้าใจในสิ่งที่
ผู้รับบริการที่คาดหวัง โดยผู้ให้บริการจะได้รับข้อมูลที่เกี่ยวกับสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ของ
โรงแรม ในขณะต้องเลือกใช้วิธีการแสดงความเอาใจใส่ด้วยระดับอารมณ์ที่เป็นกันเองกับผู้รับบริการ 
จากปรากฏการณ์ดังกล่าวที่เกิดขึ้นในธุรกิจโรงแรมสอดคล้องกับหลักการของความเอาใจใส่ตาม
แนวคิดของ แวนเดอร์การ์ด และคณะ (Van der Gaag et al., 2007) กล่าวถึง พ้ืนฐานความต้องการ
ของมนุษย์เชื่อมโยงกับอารมณ์ความรู้สึก ส่งผลให้มนุษย์เกิดความพร้อมที่จะเรียนรู้ประสบการณ์ที่
แปลกใหม่อยู่เสมอ หรือเป็นสภาวะการตอบสนองทางอารมณ์ซึ่งกันและกัน สามารถพัฒนาเป็นการ
สร้างความเอาใจใส่ให้เกิดประโยชน์ต่อการช่วยเหลือผู้อ่ืน ความเอาใจใส่จึงเป็นส่วนประกอบของ
คุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรม โดยจะต้องเริ่มต้นพัฒนาจากตัวของพนักงานบริการ ที่จะต้องท าความ
เข้าใจเกี่ยวกับข้อมูลพ้ืนฐานของผู้รับบริการแต่ละราย พิจาณาร่วมกับรูปแบบความต้องการที่แตกต่าง
ไปในการด าเนินชีวิต เพ่ือสนับสนุนการสร้างความพึงพอใจในระดับสูงสุด นอกจากนี้ยังสามารถ
พิจารณาความเอาใจใส่ให้ได้หลากหลายมุมมอง โดยพนักงานบริการต้องสามารถจัดการค าร้องขอ
ต่างๆ ของผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็ว รวมถึงการใช้วิธีการบันทึกรายละเอียดที่เกี่ยวกับคุณ
ลักษณะเฉพาะของผู้รับบริการเอาไว้ในฐานข้อมูล เพ่ือน าไปใช้ประโยชน์ต่อไปในอนาคต สามารถ
แบ่งกลุ่มผู้รับบริการและตอบสนองความต้องการที่ชัดเจน  

กรณีตัวตัวอย่างของ ศุภลักษณ์ สุริยะ (2556:  45)  น าเสนอเกี่ยวกับกลุ่ม
ผู้ประกอบการโรงแรมจ าเป็นต้องจัดสรรโต๊ะท างาน มีเครื่องมืออุปกรณ์ส าหรับการจัดท าเอกสารไว้
คอยบริการ ซึ่งในกลุ่มของครอบครัวที่มีบุตรหลานจ าเป็นต้องจัดสรรเครื่องเล่นดีวีดีเพ่ือให้ความ
บันเทิง และวิดีโอเกมส์ต่างๆ ภายในห้องพัก และยังสอดคล้องกับจิตนันท์ นันทไพบูลย์ (2555: 35) 
และอริสลา เสยานนท์ (2558: 157) ที่อธิบายเกี่ยวกับความเอาใจใส่ของผู้ให้บริการจะต้องยึดถือเป็น
แนวทางในการจัดเตรียมการให้บริการทั้งการก่อนและหลัง พร้อมกับการให้ความสนใจในความเป็น
ส่วนตัวของผู้รับบริการ ค านึงถึงผลประโยชน์ของผู้รับบริการเป็นส าคัญ รวมถึงการบริการตามความ
ต้องการของผู้รับบริการแบบรายบุคคล เช่นเดียวกับผลการศึกษาของ กาญจนา ทวินันท์ และ 
แววมยุรา ค าสุข (2558: 161-162) น าเสนอว่า “ความเอาใจใส่” เป็นความสามารถในการดูแลเอาใจ
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ใส่ผู้รับบริการตามพฤติกรรมแตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน เป็นส่วนหนึ่งขององค์ประกอบคุณภาพ
บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ  

นอกจากนี้ ความเอาใจใส่ (Empathy) เป็นส่วนประกอบของความฉลาดทางอารมณ์ 
สามารถจัดการอารมณ์กับความรู้สึกของตัวเองและผู้อ่ืน ลดความขัดแย้งระหว่างบุคคล ส่งเสริม
มิตรภาพผ่านที่ยาวนาน แสดงออกผ่านค าพูดร่วมกับภาษากายที่เหมาะสม โดยน าความคิดหรือ
ความรู้สึกของผู้อ่ืนมาพิจารณาในมุมมองการมีประสบการณ์ร่วม (Jolliffe และ Farrington, 2006) 
ในขณะที่ไซมอนและซาลาลี่ (Simon and Sally, 2004) ความส าคัญของความเอาใจใส่ผู้อ่ืน เป็น 
การแสดงสภาวะทางความคิดที่พยายามเข้าใจถึงจินตนาการทางความคิดของผู้อ่ืน โดยจะต้องคาดเดา
พฤติกรรมและประสบการณ์ที่ได้รับการกระตุ้นจากอารมณ์ ช่วยให้เกิดปฏิสัมพันธ์ทางสังคมอย่างมี
ประสิทธิภาพ ลดความขัดแย้งที่จะน าไปสู่การท าร้ายจิตใจผู้อ่ืน คุณสมบัติของความเอาใจใส่ยังเป็น
ส่วนช่วยสนับสนุนทักษะของพนักงานต้อนรับในโรงแรมที่ประสบปัญหาด้านทักษะการสื่อสาร
ภาษาต่างประเทศ และความไม่เข้าใจในวัฒนธรรมกับผู้ รับบริการชาวต่างชาติ จากมุมมองของ
พนักงานบริการที่มีทักษะภาษาอังกฤษที่ดี จะสามารถควบคุมการสื่อสารให้เกิดความสุภาพอ่อนโยน 
ดึงดูดความสนใจของผู้รับบริการได้ แต่ในทางกลับกันส าหรับพนักงานบริการที่มีขีดความสามารถด้าน
การสนทนาภาษาอังกฤษ อาจเป็นเรื่องยากที่จะโต้ตอบในระดับที่ท าให้ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจ
ได ้เนื่องด้วยทักษะความรู้ของผู้ให้บริการแต่ละคนต่างกัน การใช้ประสบการณ์จากการท างาน ร่วมกับ
ความเอาใจใส่ของผู้ให้บริการจึงเป็นทางออกในการแก้ไขปัญหา ซึ่งสามารถแสดงออกมาในลักษณะ
ของภาษากาย การเขียนสัญลักษณ์ หรือข้อความสั้นๆ บนกระดาษ เป็นต้น (วสันต์ กานต์วรรัตน์ , 
2557: 12)  

อย่างไรก็ตาม คุณสมบัติของพนักงานโรงแรมที่ต้องสร้างความเอาใจใส่ในทุกแผนก 
ตามตัวชี้วัดในงานวิจัยของ รสสุคนธ์ แซ่เฮีย (2556: 76-77) ประกอบด้วย (1) ผู้ให้บริการให้ความใส่
ใจผู้รับบริการเป็นรายบุคคล (2) ผู้ให้บริการมีความสุภาพและเป็นมิตรที่ดี (3) ผู้ให้บริการสามารถ
จดจ าสิ่งที่ผู้รับบริการชอบและไม่ชอบได้อย่างแม่นย า และ (4) โรงแรมสามารถน าเสนอนโยบายที่ท า
ให้ผู้รับบริการสามารถรับรู้สึกถึงความห่วงใยจากพนักงานบริการ สอดคล้องกับผลการศึกษาของ 
ณภัทร ทิพย์ศรี และคณะ (2556: 17) พบว่า คุณภาพบริการของธุรกิจจัดน าเที่ยว ด้านความเอาใจใส่
มีผลกระทบเชิงบวกของความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวยุโรป เป็นสิ่งที่ ผู้ประกอบต้องให้
ความส าคัญต่อไป เนื่องจากการคุณลักษณะของมัคคุเทศก์จะต้องคอยให้ข้อมูลเกี่ยวกับประวัติแหล่ง
ท่องเที่ยว และจะต้องให้ความสะดวกตลอดการเดินทางตั้งแต่เริ่มต้นจนถึงสิ้นสุดการเดินทาง  
จากผลการศึกษาทั้ง 2 เรื่อง แสดงให้เห็นว่าการสร้างคุณสมบัติความเอาใจใส่แก่พนักงานบริการ  
จะมีส่วนช่วยให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ   

5.3 องค์ประกอบของความเอาใจใส่  
 จากการทบทวนวรรณกรรมและผลการวิจัย พบว่า องค์ประกอบของความเอาใจใส่ 

(Empathy) มีหลากหลายรูปแบบตามกลุ่มของนักวิชาการ ที่แสดงออกถึงความชัดเจนที่เกี่ยวข้องกับ
คุณลักษณะของบุคคลด้านความคิดและอารมณ์เป็นหลัก ซึ่งน าไปสู่การแสดงออกเชิงพฤติกรรมที่ผู้อ่ืน
สามารถรู้ถึงการกระท าได้อย่างชัดเจน ซึ่งผู้วิจัยสามารถสรุปองค์ประกอบของความเอาใจใส่ ดังตาราง
ที่ 9 
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ตารางที่ 9 แสดงองค์ประกอบของความเอาใจใส่  
 

ผู้นิยาม องค์ประกอบของความเอาใจใส่ 
Morse et al. (1992) (1) อารมณ์ (Emotive)  

(2) คุณธรรม (Moral)  
(3) ปัญญา (Cognitive)  
(4) พฤติกรรม (Behavior) 

Power and Dalgiesh 
(1997) 

(1) ด้านปัญญา (Cognitive) 
(2) ด้านอารมณ ์(Affective) 

Espelage et al. (2004) (1) ด้านปัญญา (Cognitive) 
(2) ด้านอารมณ ์(Affective) 

Decety and Michalska  
(2010) 

(1) ด้านการแพร่ระบาดทางอารมณ์ (Emotional Contagion)  
(2) ด้านปัญญา (Cognitive Empathy)   
(3) ด้านการควบคุมอารมณ์ (Emotional Disconnection) 

Schumann et al. (2014) (1) ด้านปัญญา (Cognitive) 
(2) ด้านอารมณ ์(Affective) 

ธี รกิติ  นวรัตน์  ณ อยุธยา 
(2552) 

(1) การให้ความสนใจและการเอาใจใส่กับผู้รับบริการแต่ละคน 
(2) เวลาในการเปิดให้บริการที่ผู้รับบริการสะดวกท่ีจะมา  
(3) การอ านวยความสะดวกในเรื่องของข้อมูลข่าวสาร 
(4) ความสามารถในการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ 

 
ที่มา: จากการสังเคราะห์ข้อมูลในการทบทวรรณกรรมของผู้วิจัย อ้างอิงจาก Morse et al. (1992); 
Power anf Dalgiesh ( 1997) ; Espelage et al. ( 2004) ; Decety and Michalska  ( 2010) ; 
Schumann et al. (2014) และธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2552) 
 

จากตารางที่ 9 แสดงองค์ประกอบของความเอาใจใส่ที่หลากหลาย ซึ่งอยู่บนพ้ืนฐาน
ของทักษะทางความคิด (Cognitive) ที่จะต้องใช้การวิเคราะห์ความรู้สึกของผู้อ่ืน และทักษะทางด้าน
อารมณ์ (Affective) เป็นความสามารถของการแบ่งปันประสบการณ์ที่เก่ียวข้องความรู้สึกภายในจิตใจ
ระหว่างผู้อ่ืน มีส่วนช่วยในการสื่อสารที่แสดงออกถึงความเข้าอกเข้าใจผู้อ่ืน มีส่วนช่วยให้เกิดการยอม
ลดความเป็นอัตนิยม และการเป็นบุคคลทางสังคมสามารถในการสร้างความปรองดองทางสังคม  

5.4 เครื่องมือวัดความเอาใจใส่ 
ความเอาใจใส่เป็นทักษะที่ผสมผสานระหว่างความรู้คิดหรือปัญญา ที่จะต้องศึกษา

เพ่ือท าความเข้าใจประสบการณ์จากภายในความรู้สึก ซ่ึงมีมุมมองโลกภายนอกจากแนวคิดของตนเอง 
รวมถึงมิติทางอารมณ์ที่จะต้องน าตนเองไปอยู่กับประสบการณ์และความรู้สึกของผู้ อ่ืน (Chen et al., 
2007) น าไปสู่การตั้งข้อสงสัยเกี่ยวกับขอบเขตของการพัฒนาเครื่องมือ เพ่ือประเมินความเอาใจใส่
เป็นสิ่ งที่ มี ข้ อจ ากัดต่อการวัดความรู้ สึ กร่ วมในตั วบุคคล โดยโฮแกรนด์  ( Hogan, 1969)  
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เป็นคนแรกที่เริ่มต้นด าเนินการทดสอบความเอาใจใส่โดยใช้แบบวัด ที่มีชื่ อเรียกว่า EM Scale 
(Empathy Quotient) ที่สามารถวัดระดับทักษะทางสังคม ได้แก่ ความมั่นใจในตัวเอง ความรู้สึก 
ความใจเย็น และความไม่สอดคล้องกันทางอารมณ์ ซึ่ งผลของเครื่องมือที่ถูกสร้างยั ง ไม่  
ประสบความส าเร็จ เนื่องจากแบบวัดดังกล่าวให้ความส าคัญเกี่ยวกับเรื่องของทักษะทางความคิด
มากกว่าอารมณ์ ต่อมา เมอร์ริเบี้ยน และแอปเซียน (Mehrabian and Epsteein, 1972) ได้น าเสนอ
แบบวัดความเอาใจใส่ด้านอารมณ์ขึ้นมาโดยเฉพาะ ที่มีชื่อเรียกว่า QMEE (The Questionnaire 
Measure of Emotional Empathy)  แต่ ก็ ป ระสบปัญหา เกี่ ย วกั บ การก าหนดค่ าแนว โน้ ม 
การตอบสนองประสบการณ์ของผู้อ่ืนที่ตอบแบบประเมิน ซึ่งให้ความส าคัญกับสภาพแวดล้อมทาง
อารมณ์มากกว่าอารมณ์เฉพาะบุคคล  

จากข้อผิดพลาดของแบบวัดความเอาใจใส่ทั้ง 2 รูปแบบ เดวิท (Davis, 1983)  
ได้พยายามพัฒนาแบบวัดความเอาใจใส่ โดยอาศัยตัวชี้วัดเชิงมนุษยสัมพันธ์ หรือ IRI (Interpersonal 
Reactivity Index) จ านวน 4 ข้อ สามารถแบ่งออกเป็น 2 แนวทาง ได้แก่ องค์ประกอบทางด้าน
ปัญญา ได้แก่ การยึดความเฟ้อฝัน การศึกษามุมมอง และองค์ประกอบทางด้านอารมณ์ ได้แก่ สภาวะ
ซึมเศร้า ความห่วงใย ถึงแม้ว่าแบบวัด IRI ได้ถูกน ามาใช้เป็นเครื่องมือเพ่ือทดสอบความเอาใจใส่ ท าให้
เกิดความเข้าใจระหว่างมนุษย์มากขึ้นก็ตาม แต่ยังมีกลุ่มของนักวิชาการอย่างโจลิฟและแฟร์ริงตัน 
(Jolliffe and Farrington, 2006) ได้โต้แย้งว่าการวัดระดับความเอาใจใส่ (Empathy) อาจเกิดความ
สับสนกับความรู้สึกร่วม (Sympathy) เนื่องจากข้อค าถามไม่ชัดเจน เช่นเดียวกับกลุ่มของ บอสตัน
และคณะ (Batson et al., 1997) ที่เคยวิพากษ์วิจารณ์การโต้ตอบวิธีการวัดความเอาใจใส่ ที่เป็นการ
ชี้น าให้เห็นถึงความเศร้าสลดมากจนเกินไป ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นอาจไม่เป็นไปตามวัตถุประสงค์ตาม
แนวทางที่ถูกก าหนดไว้ในตอนแรกของการสร้างแบบวัดที่แท้จริง และยังเป็นบทพิสูจน์ที่แสดงให้เห็น
ว่าการวัดความเอาใจใส่ของแบบวัด IRI มีความเปราะบาง เนื่องจากแบบวัดย่อยถูกก าหนดเพ่ือใช้
ส าหรับสอบถามระบุให้ทราบถึงความรู้สึกในสถานการณ์นั้นๆ นอกจากนี้ ยังพบว่าข้อค าถามบางข้อที่
คล้ายคลึงกันทั้งหมด ที่มุ่งเน้นไปยังสถานการณ์ฉุกเฉิน อย่างไรก็ตาม การโต้ตอบความรู้สึกร่วมไม่
จ าเป็นต้องเก่ียวกับภาวะฉุกเฉินเสมอไป ประเด็นเหล่านี้เป็นบทสรุปที่ชี้ชัดว่า IRI ไม่สามารถเป็นวิธีที่ดี
ที่สุดในการวัดความซับซ้อนของกระบวนการต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับความเอาใจใส่ เพ่ือการปรับปรุง
จุดอ่อนในแบบวัด IRI ที่จะต้องมุ่งเน้นให้เห็นความแตกต่างระหว่างองค์ประกอบของด้านปัญญาเป็น
ทักษะความสามารถที่จะเข้าใจสภาวะอารมณ์ของผู้อ่ืน และด้านอารมณ์เป็นทักษะความสามารถใน
การโต้ตอบทางอารมณ์อย่างเหมาะสม  

ทั้งนี้ ข้อเสนอของโจลิฟและแฟร์ริงตัน (Jolliffe and Farrington, 2006) ได้แนะน า
ว่าทั้ง 2 องค์ประกอบนั้น จะอยู่บนพ้ืนฐาน 4 ด้าน ได้แก่ ความโกรธ ความกลัว ความสุข และ 
ความเศร้าใจ ซึ่งมีชื่อใหม่อย่างเป็นทางการว่า มาตราหรือแบบวัดความเอาใจใส่ (BES: Basic 
Empathy Scale) มีจุดเด่นที่สร้างความแตกต่างจากแบบวัด IRI เดิม ที่ระดับย่อยทางด้านปัญญาของ 
BES ถูกจ ากัดไว้ส าหรับศึกษาอารมณ์เฉพาะของผู้ อ่ืน ในขณะที่ระดับย่อยทางด้านอารมณ์ให้
ความส าคัญกับความรู้สึกของผู้อื่น โดยปราศจากการอ้างอิงถึงสถานการ์ฉุกเฉินใดๆ ซึ่งการศึกษาความ
เอาใจใส่ระดับบุคคลได้รับความสนใจจากหลายประเทศ โดยงานวิจัยของดีซาทีร์และมัลการ์ (Decety 
Michalska, 2010) ได้โต้แย้งว่าความเอาใจใส่ที่แท้จริง ต้องมีทั้งสิ้น 3 องค์ประกอบ ได้แก่ (1) ด้าน
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การแพร่ระบาดทางอารมณ์ เป็นสิ่งที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการอัตโนมัติที่ช่วยการประเมินธรรมชาติ
ของอารมณ์ทั้งเชิงบวกและเชิงลบ มีความเชื่อมโยงกับโครงสร้างใต้สมองกลีบลิมบิกที่เกี่ยวข้องกับ
อ า ร ม ณ์  ห รื อ เ รี ย ก ว่ า ก า ร แ พ ร่ ร ะ บ า ด ท า ง อ า ร ม ณ์  ( Phillps and Lane, 2003)  
(2) ความเอาใจใส่ทางปัญญา มีความเชื่อมโยงกับการถูกกระตุ้นของสมองส่วนอินซูลาร์คอร์แทกซ์ 
ช่วยกระตุ้นความตระหนักรู้ทางอารมณ์ พร้อมกับคอร์เทกซ์กลีบหน้าผากส่วนหน้า ร่วมกับคอร์กเท
กซ์กลับหน้าผากส่วนหน้าที่อยู่ตรงกลางที่ควบคุมความเข้าใจด้านอารมณ์ของมนุษย์ หรือเรียกว่าความ
เอาใจใส่ทางด้านปัญญา (Decerty and Svetlova, 2012) และ (3) ด้านการควบคุมอารมณ์ มีความ
เชื่อมโยงกับกลไกของการขาดความสัมพันธ์ทางอารมณ์ สิ่งที่เกิดขึ้นมีความสัมพันธ์กับการท างาน
เกี่ยวกับการบริหารจัดการที่มีการปฏิบัติการในเครือข่ายแบบบนสู่ล่างในพ้ืนฐานของสมองส่วนนอก
กับส่วนหน้าของเปลือกสมอง หรือเรียกว่าการผูกขาดด้านอารมณ์  (Decety and Michalska, 2010) 
ส าหรับบริบทของอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวต้องใช้ความรู้ความสามารถของบุคลากรผู้
ให้บริการตามสายอาชีพของธุรกิจแต่ละประเภท ในบางต าแหน่งจะต้องปฏิบัติหน้าที่ภายใต้ด้วยทักษะ
ที่หลากหลาย การสร้างแบบวัดความเอาใจใส่สามารถใช้เป็นแบบประเมินสมรรถนะการปฏิบัติงาน
ของพนักงานบริการ และยังสามารถใช้เป็นแนวทางการพัฒนาคุณลักษณะที่พึงประสงค์แก่บุคลากรที่
จะต้องการความเป็นมืออาชีพมากยิ่งขึ้น ซึ่งการประเมินความเอาใจใส่ที่เหมาะสมกับกลุ่มของผู้
ให้บริการโดยเฉพาะ จะต้องพิจารณาจาก 2 องค์ประกอบเท่านั้น ได้แก่ (1) ทักษะด้านปัญญา 
(Cognitive) เพ่ือการวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้รับบริการที่มีรสนิยมแตกต่างกันไปตามกลุ่มเป้าหมายที่
กิจการต้องการ และ (2) ทักษะด้านอารมณ์ (Affective) เพ่ือการควบคุมอารมณ์ของตนเองและ
ผู้รับบริการ รวมถึงการเลือกใช้รูปแบบการสื่อสารด้วยระดับอารมณ์ที่ความเหมาะสม (ระชานนท์ ทวี
ผล และธีระวัฒน์ จันทึก, 2561) 

5.5 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความเอาใจใส่ 
 ความเอาใจใส่เป็นทักษะการสร้างปฏิสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์ ผู้ที่แสดงออกถึงความ

เอาใจใส่สามารถควบคุมสติและอารมณ์เมื่อเผชิญหน้ากับสถานการณ์ต่างๆ ที่เปลี่ยนไปอย่างรวดเร็ว 
ซึ่งอาจจะมีสิ่งกระตุ้นที่อาจส่งผลให้ความเอาใจใส่เกิดการผันแปรได้อยู่เสมอ แต่ละบุคคลจะมี
พฤติกรรมความเอาใจใส่ที่แตกต่างกันออกไป อาจมีสาเหตุมาจากคุณลักษณะเฉพาะตัว อุปนิสัยใจคอ 
รสนิยม สภาพสังคมและบริบทแวดล้อม ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้รวบรวมแนวคิดทฤษฎีร่วมกับผลการศึกษาที่
เกี่ยวกับสาเหตุที่ส่งผลต่อความเอาใจใส่ สามารถสรุปออกมาเป็น 2 ปัจจัยหลัก ดังต่อไปนี้  

5.5.1 ปัจจัยภายในตัวบุคคลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ ที่มีล าดับการ
พัฒนาการที่แตกต่างกันไปตามช่วงอายุ จากข้อพิสูจน์ของไอเซนเบิร์ก (Eisenberg, 1989) พบว่า  
ช่วงอายุที่แตกต่างสามารถบ่งบอกถึงวุฒิภาวะส่วนบุคคล หากเยาวชนมีระดับอายุที่เพ่ิมมากขึ้น  
จะส่งผลต่อการพัฒนาความรู้สึกเอาใจใส่ตามไปด้วย ซึ่งจะไม่ยึดตัวเองเป็นจุดสูญกลาง สอดคล้องกับ
ผลการศึกษาของ กรรณิการ์ พันทอง (2550: 65-66) ได้น าเสนอเกี่ยวกับช่วงอายุของเยาวชน จะมี
ระดับความเอาใจใส่ขึ้นทุกขวบปีตั้งแต่แรก และในช่วงอายุ 17 ปีขึ้นไป เป็นช่วงอายุที่สามารถ
แสดงออกถึงความเอาใจใส่ผู้ อ่ืนเพ่ิมขึ้นระดับสูงสุด ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็น 3 ด้าน ได้แก่  
ความสามารถในการอ่านอารมณ์ผู้และคาดเดาความรู้สึกผู้อ่ืน ด้านความสามารถในการเข้าใจผู้อื่นตาม
สถานการณ์ในสังคม และด้านการเอ้ือเฟ้ือช่วยเหลือผู้ อ่ืน เช่นเดียวกับผลการศึกษาของโยไนท์  
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และวินเซนท์ (Hyounae และ Vincent, 2014) พบว่า ความคาดหวังการได้รับความเอาใจใส่
รายบุคคล จะปรับเปลี่ยนไปตามช่วงอายุของผู้รับบริการในกลุ่มของคนวัยท างาน มีรายได้ที่มั่นคง 
จ าเป็นต้องการความเอาใจใส่ในระดับที่สูงกว่ากลุ่มอ่ืน และมีโอกาสที่จะพบข้อร้องเรียนต่างๆ เพ่ิมข้ึน  

ในขณะที่ประเด็นเรื่องของเพศสภาพยังคงเป็นสิ่งที่มีผลกระทบต่อความเอาใจใส่ 
โดยแต่ละเพศจะมีการแสดงออกถึงความเอาใจใส่ทีป่รับลดระดับอารมณ์ที่แตกต่างกันตามเพศสภาพที่
ปรากฏ ส าหรับผู้ชายเป็นเพศที่ไม่แสดงออกถึงความเอาใจใส่มากนัก เนื่องจากขาดความรู้สึกในระดับ
ที่นุ่มลึก ไม่มีความวิตกกังวลกับความรู้สึกของผู้อ่ืน หากเปรียบเทียบกับผู้หญิงเป็นเพศที่แสดงออกถึง
ความเอาใจใส่มากกว่า มีความตระหนักคิดและสนใจรายละเอียดของสิ่งต่างๆ รอบตัว (วิลาสลักษณ์ 
ชัววัลลี, 2543: 2) เช่นเดียวกับ ดาร์ริค และเดวิท (Darrick and David, 2006) พบว่า ผู้หญิงมีความ
เอาใจใส่ด้านปัญญามากกว่าผู้ชาย แต่ในทางกลับกันผู้หญิงจะขาดทักษะด้านควบคุมอารมณ์ตนเอง 
และยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของแคร์และคณะ (Carre et al., 2013) ซึ่งผู้หญิงจะมีค่าคะแนน
ความเอาใจใส่ด้านปัญญาสูงกว่าผู้สูงกว่าผู้ชาย แต่ด้านการแพร่ระบาดทางอารมณ์และด้านการ
ควบคุมอารมณ์จะต่ ากว่าผู้ชาย  

อย่างไรก็ตาม จากผลการทดลองด้านชีววิทยาจะพบว่า ความเอาใจใส่มีผลพวงมา
จากการท างานของสมองในส่วนต่างๆ โดยเฉพาะ สมองส่วนการมองเห็น (Visual Cortex) สมองส่วน
แปลผลเพ่ือตีความหมายและสร้างความเข้าใจ (Pariet Lobe) และสมองส่วนอารมณ์ (Limbic 
System) ในกรณีมีความผิดปกติของสมอง ซึ่งส่งผลกระทบโดยตรงต่อความรู้สึกลงอย่างเห็นได้ชัด 
(เทอดศักดิ์  เดชคง , 2545) สามารถอธิบายเพ่ิมเติมจากแท็กซ์ และคณะ (Tax et al., 1998)  
ได้เชื่อมโยงทักษะการตีความเป็นกระบวนการการท างานของสมองของแต่ละบุคคล จึงสรุปได้ว่า
องค์กรธุรกิจจ าเป็นต้องมีผู้ให้บริการที่มีความสามารถในการวิเคราะห์การร้องขอจากผู้ รับบริการที่
เฉียบขาด เพ่ือตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว นอกจากนี้  บุคลิกภาพยังส่งผลต่อ  
ความเอาใจใส่ พิจารณาได้จากพ้ืนฐานของแต่ละบุคคลที่จะแสดงออกถึงความน่าสนใจ  เช่น  
การมีบุคลิกภาพเปิดเผยชอบเข้าสังคม ความสามารถในการเข้าสังคม และการมีจิตส านึกรับผิดชอบใน
สิ่งที่ได้กระท าไปแล้ว (Davies,  1983) ซึ่งตรงกับแนวคิดเกี่ยวกับบุคลิกภาพแบบประนีประนอมตาม
ของบอสตันและคณะ (Baston et al., 1987) เป็นวิธีการหลีกเลี่ยงการปะทะอารมณ์กับผู้อ่ืนเป็นส่วน
ช่วยให้เกิดความเอาใจใส่มากยิ่งขึ้น ตามที่ได้กล่าวมาความเอาใจใส่เป็นสิ่งที่เกิดจากปัจจัยภายในส่วน
บุคคลที่สามารถเพ่ิมหรือลดระดับได้ตามสถานการณ์ที่ เผชิญ ส าหรับปัจจัยภายในดังกล่าว 
ประกอบไปด้วย อายุ เพศ ความสามารถทางสมอง และบุคลิกภาพ 

5.5.2 ปัจจัยภายนอกตัวบุคคลที่มีผลพวงมาจากบริบทแวดล้อม ที่ส่งผลต่อระดับ
สติปัญญาและวุฒิภาวะทางอารมณ์ น าไปสู่การแสดงออกที่แตกต่างกันเมื่อเผชิญกับสถานการณ์
บางอย่าง ส าหรับผลการศึกษาของยูว์และคณะ (Yu et al., 2012) น าเสนอมุมมองเกี่ยวกับการอบรม
เลี้ ยง ดูที่ ส่ งผลต่อความเอาใจใส่  สะท้อนให้ เห็นถึ งขั้นตอนการถ่ ายทอดค าสั่ งสอนและ 
แนวทางการด าเนินชีวิตจากบุคคลภายในครอบครัว ในระยะเวลาช่วงขวบปีแรก คือ ช่วงส าคัญที่ส่งผล
ให้เด็กเกิดการเรียนรู้ จดจ าสิ่งต่างๆ รอบตัวได้ รวมถึงการลอกเลียนแบบความคิดและอารมณ์ของ
สมาชิกคนอ่ืนๆ ในครอบครัว รวมถึงสถาบันทางการศึกษายังมีส่วนส าคัญที่ช่วยขัดเกลาจิตใจแก่
เยาวชน เสริมสร้างคุณลักษณะที่ดีทางด้านปัญญาและอารมณ์ให้เหมาะสม ซึ่งผลการศึกษาครั้งนี้ยัง
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สามารถอธิบายได้ว่าประสบการณ์ในชีวิตจากวัยเด็กสู่วัยผู้ใหญ่มีผลต่อการพัฒนาความเอาใจใส่อย่าง
ชัดเจน แนวคิดของ ทัศนีย์ สุริยะไชย (2554: 28-29) สนับสนุนว่าประสบการณ์ในการใช้ชีวิตมีผลพวง
มาจากกรอบรมเลี้ยงดูจากครอบครัว ช่วยให้สามารถด ารงชีวิตอยู่ในสังคมได้อย่างมีความสุข 

 ส าหรับผู้ อ่ืนที่ผ่านประสบการณ์ใช้ชีวิตมายาวนานจะมีความเอาใจใส่มากกว่า  
โดยแนวคิดของแพทรีเรียล (Patiral, 2004) อธิบายว่าประสบการณ์ของผู้รับบริการยังสามารถแบ่ง
ออกเป็น 4 มิติ ได้แก่ การยอมการกระท าผ่านมุมมองของผู้ รับบริการ การท าความเข้าใจใน
ประสบการณ์ที่ผ่านมาของผู้รับบริการ การหลีกเลี่ยงสิ่งที่ผิดพลาดและเคยเกิดขึ้นกับผู้ รับบริการ
มาแล้ว และการยอมรับฟังความคิดเห็นอย่างตั้งใจจากผู้รับบริการ ในขณะที่ผลการศึกษาของโจลิฟ
และแฟร์ริงตัน (Joliffe and Farrington, 2004) ได้อธิบายเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างความเอาใจ
ใส่กับสถานะทางเศรษฐกิจสังคม หากสถานะทางเศรษฐกิจที่ตกต่ าเป็นสาเหตุให้ความเอาใจใส่ตก
ต่ าลง ส่งผลให้คนกระท าความผิดอย่างต่อเนื่องตามล าดับ อาจมีสาเหตุมาจากความเครียดในการ
ได้รับผลตอบแทนที่ไม่เหมาะสม และการปฏิบัติงานไม่ได้เป็นตามเป้าหมายขององค์กร เนื่องจากขาด
ความเอาใส่ใจในระหว่างการปฏิบัติงาน  

นอกจากนี้  ความเอาใจใส่ ยั งสามารถเชื่ อมโยงกับลั กษณะทางภูมิ ศาสตร์   
จากผลการศึกษาของสโตน (Stone, 2006) ได้อภิปรายเกี่ยวกับสภาวะความเอาใจใส่ที่เกิดขึ้นใน
สถานที่ท่องเที่ยวเที่ยวเชิงวัฒนธรรม โดยนักท่องเที่ยวที่เยี่ยมชมจะแสดงความรู้สึกเอาใจใส่เกี่ยว
ข้อมูลของสถานที่อย่างเห็นได้ชัด การส ารวจร่องรอยส าคัญทางประวัติศาสตร์มาช้านานระหว่างการ
เดินทาง สามารถรับรู้ได้ชัดเจนก็ต่อเมื่อมีการแสดงออกถึงใบหน้าที่เศร้าสลดอย่างชัดเจน เช่นเดียวกับ
ผลการศึกษาของแอนเดอร์เม็นและอาร์โนล (Andermann and  Arnold, 2012: 7) ที่อธิบายว่าท าเล
ที่ตั้งและลักษณะทางภูมิศาสตร์สะท้อนเรื่องราวทางประวัติศาสตร์มาช้านาน มีส่วนช่วยกระตุ้นให้ผู้มา
เยือนสามารถรับรู้ได้ถึงภูมิหลังขอแต่ละสถานที่ ผู้ประกอบหรือเจ้าของแหล่งท่องเที่ยวจ าเป็นต้องให้
ข้อมูลเกี่ยวกับสถานที่แก่นักท่องเที่ยวล่วงหน้า พร้อมจัดสรรบรรยากาศของสถานที่ให้สามารถดึงดูด
นักท่องเที่ยวผู้มาเยือนได้ ตามที่ได้กล่าวมาปัจจัยภายนอกตัวบุคคลที่ส่งผลต่อความเอาใจใส่เป็นสิ่งที่
จะต้องท าความเข้าใจ เนื่องจากบางครั้งเกิดจากการอบรมเลี้ยงดูจากครอบครัว และพิจาณาถึงสภาพ
เศรษฐกิจระดับท้องถิ่น  

จากการทบทวนวรรณกรรมในประเด็นเกี่ยวกับความเอาใจใส่ ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า
ความเอาใจใส่ หมายถึง ทักษะการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างพนักงานบริการและผู้รับบริการ เป็นสิ่ง
ที่ช่วยสนับสนุนการบริการสู่ความเป็นมืออาชีพ เนื่องจากผู้รับบริการมีรสนิยมที่หลากหลายแตกต่าง
กันไป การให้บริการแบบดั้งเดิมเพียงแค่สิ่งอ านวยความสะดวก รวมถึงการปฏิบัติงานตามมาตรฐาน
ขององค์กร หรือมีกิจกรรมทางการตลาดเพ่ือจูงใจอาจไม่ใช่ทางออกส าหรับความต้องการที่แท้จริง 
การสร้างความเอาใจใส่จะเป็นทางเลือกใหม่ที่ผู้ประกอบการจะต้องค านึงถึงคุณลักษณะเฉพาะให้
เกิดขึ้นแก่พนักงานบริการ ถึงกระนั้นก็ตามความเอาใจใส่ต้องอาศัยองค์ประกอบร่วมทางด้านปัญญา
ส าหรับการวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้รับบริการ และด้านอารมณ์ที่จะต้องปรับลดระดับเพ่ือสร้างการ
สื่อสารได้อย่างเหมาะสม ในเบื้องต้นสามารถฝึกฝนได้โดยเริ่มต้นจากการจดจ ารายละเอียดส่วนบุคคล 
การเฝ้าสังเกตพฤติกรรมของผู้รับบริการ รวมถึงการรับฟังข้อคิดเห็นต่างๆ ที่มีต่อการให้บริการโดย
ปราศจากอคติ เพ่ือน ากลับไปปรับปรุงกระบวนการให้บริการในครั้งต่อไป 
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6. ทักษะทางด้านปัญญา  
ความสามารถของบุคคลที่ใช้กระบวนการทางความคิด ที่เชื่อมโยงกับความเอาใจใส่  เป็น

ทักษะความสามารถในการศึกษาความรู้สึกของผู้อ่ืน โดยคาดคะเนถึงสิ่งที่ผู้อ่ืนต้องการ ซึ่งเป็นความ
ท้าทายในของการเผชิญหน้ากับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป จ าเป็นต้องน าตนเองสวมบทบาททาง
ความคิดและความรู้สึกของผู้อ่ืนตามสถานการณ์แวดล้อมต่างๆ รวมถึงการประเมินสถานการณ์
ความรู้สึกของคนในกลุ่มสังคมที่ตนเองด ารงอยู่ด้วย นอกจากนี้  ความเอาใจใส่ด้านการคิดวิเคราะห์
ความรู้สึกผู้อื่น (ทัศนีย์ สุริยะไชย, 2554: 24) 

6.1 ความหมายของทักษะทางด้านปัญญา 
ทักษะด้านปัญญา (Cognitive) หมายถึง ความสามารถในการเข้าไปสวมบทบาท

ทางความคิดของผู้อ่ืน โดยใช้กระบวนการทางความคิดเพ่ือให้เกิดความเข้าใจเชิงลึกที่ชัดเจนผู้อ่ืนที่
ชัดเจนยิ่งขึ้น (Pizarro, 2000) ซึ่งมีความหมายเช่นเดียวกับของโกลแมน (Goleman , 2007) อธิบาย
ว่ าทักษะทางด้านปัญญา หรือ การร่ วมรู้ สึ กทางการคิด (Cognitive Empathy)  หมายถึ ง  
การแสดงออกถึงความเข้าใจสิ่งที่ผู้อ่ืนคิดที่สามารถรับรู้มุมมองของความคิดเห็น สามารถสร้างวิธีการ
สื่อสารที่เหมาะสมแบบรายบุคคลที่มีความแตกต่างกัน สามารถอธิบายได้จากความหมายของเซลเมน 
(Selman, 1979) เกี่ยวกับทักษะการรู้คิด (Cognitive Domain) หมายถึง ความสามารถส่วนบุคคลที่
ใช้ความคิดที่ว่องไวในการโต้ตอบการร้องขอจากผู้อ่ืน โดยสามารถน าตนเองไปสวมบทบาททาง
ความคิดแทนผู้อ่ืนตามสถานการณ์ต่างๆ ทักษะทางด้านการรู้คิดจะติดตัวมาตั้งแต่เกิด จากนั้นจะต้อง
พัฒนาต่อยอดไปเรื่อยๆ ตามช่วงอายุ สามารถแบ่งระดับการใช้ความคิดออกเป็นความลึก 5 ระดับ 
ได้แก่ ระดับที่ 1 การคิดแบบแตกต่างโดยไม่เอาตนเองเป็นจุดศูนย์กลาง ระดับที่ 2 การคิดแบบ
แตกต่างและเข้าใจความคิดตนเอง ระดับที่ 3 การคิดแบบมองด้วยสายตาของบุคคลที่สอง และ 
เริ่มเอาใจเข้ามาใส่ใจเรา ระดับที่ 4 การคิดแบบมองด้วยสายตาของบุคคลที่สามในฐานะผู้สังเกตการ 
ที่จะสามารถเข้าใจร่วมกันได้เป็นอย่างดี และระดับที่ 5 การคิดแบบลึกซึ้งเข้าใจสัญลักษณ์ทางสังคม 
รวมถึงบริบทแวดล้อมโดยรอบ  

ในขณะที่คอทเลอร์ (Kohler, 1929) อธิบายเกี่ยวกับการใช้ทักษะทางความคิด
มุ่งเน้นความรู้สึกที่เกี่ยวข้องกับความเข้าใจในตัวผู้ อ่ืน เป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการรับรู้  เช่น  
การเอาใจเขามาใส่ใจ การเปลี่ยนความสนใจต่อมุมมองของผู้อ่ืน ส าหรับนักวิชาการชาวไทยอย่าง 
กรรณิการ์ พันทอง (2550) ได้ให้ความหมายที่แตกต่างออกไป หมายถึง ความสามารถในการอ่าน
อารมณ์และคาดเดาจากการสังเกตได้จากแววตา สีหน้า น้ าเสียง และการเคลื่อนไหวของร่างกายหรือ
ภาษากาย อย่างไรก็ตาม บลูม และคณะ (Bloom et al., 1973) ได้น าเสนอแนวทางการพัฒนาสมอง
ในด้านการรู้คิด (Cognitive Domain) ของบุคลากรภายในองค์กร เพ่ือให้เกิดกระบวนการทางคิดที่
สอดคล้องกับนโยบายที่องค์กรคาดหวัง มีจ านวนทั้งสิ้น 6 ขั้นตอน ตามแผนภาพที่ 10 ดังนี้  
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ภาพที่ 10 ขั้นตอนการเรียนรู้เพ่ือพัฒนาการรู้คิด 
ที่มา: ดัดแปลงจาก บลูม และคณะ (Bloom et al., 1973) 
 

จากภาพที่ 10 พบว่า องค์กรสามารถพัฒนาความรู้ การจ า ความคิด ทักษะทาง
เชาวน์ปัญญา ที่ให้ส่งผลต่อการพัฒนาการด้านสมอง (Cognitive Domain-Heed: The cognitive 
domain involves knowledge and development of intellectual skills, This includes the 
recall or recognition of specific facts, procedural patterns, and concepts that server in 
the development of intellectual abilities and skills) การจัดการพัฒนาความรู้ความคิดมี
ทั้งหมด 6 ขั้นตอน ได้แก่ (1) องค์กรต้องให้ความรู้ (Knowledge) ที่มีส่วนเกี่ยวกับการก าหนด
นโยบายและวิธีการปฏิบัติงานที่ถูกต้องในแต่ละฝ่ายให้ชัดเจน รวมถึงท าความเข้าใจเกี่ยวกับ
วัฒนธรรมองค์กรที่เป็นรากฐานส าคัญ (2) การสร้างความเข้าใจ (Comprehension) คัดเลือกรูปแบบ
การฝึกอบรมพัฒนาให้เกิดความเหมาะสมกับพนักงานบริการ (3) การประยุกต์ใช้ (Application)  
การน าความรู้ที่ได้รับมาพิจารณากับสถานการณ์ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความสะดวกสบายในการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน (4) การวิเคราะห์ (Analysis) พิจารณาข้อได้เปรียบและอุปสรรคที่มีส่วน
เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติหน้าที่ (5) การสังเคราะห์ (Synthesis) หลีกเลี่ยงอุปสรรคหรือข้อเสียเปรียบที่
มีผลกระทบต่อการปฏิบัติหน้าที่ โดยสามารถแสดงความคิดจากทัศนคิตร่วมกับประสบการณ์ส่วน
บุคคล ที่น าไปใช้เป็นแนวทางการจัดการกับปัญญา และ (6) การประเมินตัดสินคุณค่า (Evaluation) 
สรรหาวิธีการแก้ไขปัญญาที่เกิดจากอุปสรรคโดยจะต้องล าดับขั้นตอนการปฏิบัติงานให้เกิดความ
ชัดเจนมากยิ่งข้ึน เพ่ือน าไปประยุกต์ใช้ร่วมกับนโยบายได้อย่างมีประสิทธิผล   

6.2 ประเภทของทักษะทางด้านปัญญา  
ส าหรับ ไซมอนบาร์ลอน (Simon Baron-Cohen, 2003) ได้อธิบายวิธีการ

ความคิด เพ่ือสัมผัสได้ถึงความคิดของผู้อ่ืน โดยปฏิเสธมุมของตนเองออกไปโดยสิ้นเชิง สอดคล้องกับ
ผลการศึกษาของโฮไจน์และคณะ (Hojat et al., 2002) อธิบายว่า มิติทางด้านปัญญาที่จะเข้าใจ
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ประสบการณ์ทางอารมณ์ของบุคคลอ่ืน เพ่ือการเข้าไปมีส่วนร่วมทางอารมณ์กับประสบการณ์ทาง
อารมณ์ที่เคยเกิดขึ้นมาแล้ว โดยผู้วิเคราะห์จะต้องพิจารณาสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่คาดว่าจะเกิดขึ้นซ้ าเดิม  
เพ่ือเตรียมการรับมือและปฏิบัติตนได้อย่างถูกต้อง ตามที่ได้กล่าวความเอาใจใส่เป็นกระบวนการทาง
ความคิดท่ีจะต้องคาดคะเนรสนิยมของผู้อ่ืนที่หลากหลาย โดยไม่ยึดตัวเองเป็นจุดศูนย์กลางช่วยให้เกิด
ความชัดเจนทางสังคม จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวกับความเอาใจใส่ด้านปัญญา
สามารถจ าแนกประเภทตามตารางที่ 10  

 

ตารางที่ 10 แสดงประเภทของทักษะด้านปัญญา 

ประเภทของทักษะด้านปัญญา 

Baron (1995) และ Wellman 
(1990)  

การคิดวิเคราะห์หรือการอ่านใจ ผ่านมุมมองที่มีทัศนคติที่ดีต่อ
ผู้อื่น หรือใช้สภาพจิตใจที่บริสุทธิ์ 

Leslie (1987) การสั ง เคราะห์บริบทแวดล้ อม พร้อมกับการ พิจา รณา
ประสบการณ์ของผู้ อ่ืน โดยไม่อ้างอิงสภาวะทางอารมณ์ของ
ตนเอง 

Dennett (1987) และ Davis 
(1994) 

การคาดเดาพฤติกรรมของคนอ่ืนหรือสภาวะทางอารมณ์ของผู้อ่ืน 
เพ่ือน าไปสู่กระบวนการวางแผนปรับอารมณ์ให้เหมาะสม  

 
ที่มา: จากการสังเคราะห์ข้อมูลในการทบทวนวรรณกรรมของผู้วิจัย อ้างอิงจาก Leslie (1987); 
Dennett (1987); Wellman (1990); Davis (1994)  และ Baron (1995) 
 

จากตารางที่ 10 แสดงความเอาใจใส่ด้านปัญญาสามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภท 
ได้แก่ การวิเคราะห์มุมมองของผู้ อ่ืนผ่านการกระท า การสังเคราะห์สภาพแวดล้อมร่วมกับ
ประสบการณ์ของผู้อ่ืน และการพยากรณ์สิ่งที่คาดว่าจะเกิดขึ้นกับผู้อ่ืนในอนาคต ในขณะที่แทงนีย์ 
และสตูวิค (Tangney and Stuewig, 2004) น าเสนอเกี่ยวกับความเอาใจใส่ทางด้านปัญญา สามารถ
ใช้วิเคราะห์หรือคาดคะเนความคิดของผู้อื่นในระหว่างที่ก าลังคิดอะไรอยู่ ผู้ที่ใช้ทักษะทางด้านปัญญา
นั้นต้องวิเคราะห์ให้มุมมองที่กว้างขึ้น โดยการปรุงแต่งการกระท าตนเองให้เหมาะสมกับบุคคลที่มี
ความต้องการสูงกว่าปกติผู้อ่ืน การคัดสรรคนที่มีสติปัญญาระดับสูง สามารถคิดได้อย่างลุ่มลึกและ
ก่อให้เกิดความผิดพลาดที่น้อยลงจากเดิม จึงเป็นทางเลือกท่ีดีที่สุดส าหรับการด าเนินธุรกิจบริการจาก
เดินที่มุ่งเน้นในเรื่องของการสร้างความพึงพอใจ จากเดิมที่จะต้องศึกษาแรงจูงใจในการเดินทางมาแต่
ละครั้ง ซึ่งอาจเป็นแนวทางการส่งเสริมธุรกิจบริการที่ไม่มีความยั่งยืน  

หากพิจารณาได้จากผลการศึกษาของกลุ่มนักวิจัยชาวต่างชาติ (Britton, 2005; 
Kreps and Monnin, 2011) เกี่ยวกับความเอาใจใส่ด้านปัญญาในธุรกิจบริการยุคสมัยใหม่จ าเป็นต้อง
ศึกษาเกี่ยวกับวัฒนธรรมดั้งเดิม สถานการณ์ปัจจุบัน และบริบทแวดล้อม รวมถึงการสร้างหลัก
จริยธรรมจากตัวพนักงานบริการ ได้กลายเป็นสิ่งส าคัญร่วมกับความรู้สึกร่วมของแต่ละผู้ รับบริการ
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แบบรายบุคคลที่มีความแตกต่างกันออกไป อย่างไรก็ตาม ไอเซนเบิร์กและคณะ (Eisenberg et al., 
2007) อธิบายว่าผู้ประกอบการต้องใช้ทักษะทางด้านปัญญาเพ่ือสื่อสารให้ผู้ รับบริการรับรู้ถึงหลัก
จริยธรรมการท าธุรกิจ แสดงออกถึงความภาคภูมิใจและความรู้สึกที่ได้ท าสิ่งที่ถูกต้องบนพ้ืนฐานความ
เป็นปัจเจกบุคคลที่พึงกระท าของผู้ประกอบการในธุรกิจบริการ นอกจากนี้จะต้องท าความเข้าใจ
เกี่ยวกับความรู้สึกร่วมของผู้รับบริการแล้ว จ าเป็นต้องศึกษาความสัมพันธ์ที่สืบเนื่องระหว่างบุคคลอ่ืน
ที่มีความใกล้ชิดกับผู้รับบริการคนส าคัญ เช่น ครอบครัว เพ่ือนฝูง คู่รัก สมาชิกในสังคม เป็นต้น 
เนื่องจากโครงสร้างทางสังคมที่มีความซับซ้อนตามการขยายตัวของประชากรโลก และสมาชิกเหล่านี้
ยังมีส่วนร่วมต่อการตัดสินใจเข้าใจใช้บริการอีกด้วย (Husted and Allen, 2008) การใช้ทักษะ
ทางด้านปัญญา จะต้องอาศัยองค์ประกอบเสริมด้านอ่ืนๆ ซึ่งผลการศึกษาของแพรททีเรียล (Patiral, 
2004) สนับสนุนความคิดเห็นขององค์ประกอบนี้ ได้แก่ ความรู้ทางวิชาการและทางวิชาชีพจาก
สถานศึกษา ประสบการณ์ในการปฏิบัติงาน ทัศนคติส่วนบุคคล การมีไหวพริบในการไตร่ตรอง
สถานการณ์ และวิธีการปฏิบัติงานที่ถูกต้องตามมาตฐาน ซึ่งจะมีส่วนช่วยให้คุณภาพบริการมีความ
น่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้น  

6.3 องค์ประกอบของทักษะด้านปัญญา  
ความท้าทายของการใช้ทักษะด้านปัญญาที่จะต้องสามารถวิเคราะห์ความเป็น

ปัจเจกชนของผู้รับบริการแต่ละราย รวมถึงท าความเข้าใจกับสภาพสังคมของคนส่วนใหญ่ที่แวดล้อมที่
มีอิทธิพลต่อคนๆ นั้น (Bechtold, 2004) เช่นเดียวกับดีทรั๊กซ์ (Detuk, 2001) สนับสนุนเกี่ยวกับ
ทักษะทางปัญญาเป็นความสามารถรับรู้บทบาท ที่ต้องใช้การจินตนาการว่าคนอ่ืนมีประสบการณ์
อย่างไรมี 2 องค์ประกอบย่อย ได้แก่ ความเข้าใจเชิงอารมณ์ และความเข้าใจเชิงประสบการณ์
มากกว่า การอาศัยบริบททางอารมณ์เพียงอย่างเดียว ส าหรับกูเบอร์ (Gruber, 2011) ได้แนะน าว่ากล
ยุทธ์การตอบสนองที่มีประสิทธิภาพโดยใช้ทักษะการรับฟังอย่างกระตือรือร้น เพ่ือสร้างการความเอา
ใจใส่ที่เหมาะสมผ่านการตีความอย่างลุ่มลึกของผู้รับบริการ แสดงให้เห็นถึงการเอาใจใส่ผู้รับบริการที่
จะประเมินความพยายามในการปรับปรุงบริการให้มีความสอดคล้องกับการข้อเรียกร้องต่างๆ  
ที่เกิดขึ้น ทั้งนี้ ทักษะทางด้านปัญญาเป็นพ้ืนฐานของมนุษย์สามารถพัฒนาด้วยคุณลักษณะส่วนบุคคล
ที่จะต้องหมั่นฝึกฝนด้วยการคิดอย่างเป็นระบบบ พร้อมกับการสังเกตปรากฏการณ์รอบตัวที่เกิดขึ้น  
มีทั้งสิ้น 4 องค์ประกอบ ตามภาพท่ี 11 ดังนี้  
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ภาพที่ 11 องค์ประกอบของทักษะทางด้านปัญญา  
ที่มา: ดัดแปลงมาจาก ระชานนท์ ทวีผล และธีระวัฒน์ จันทึก (2560)  
   

จากภาพที่ 11 พบว่า องค์ประกอบของทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive Skills) 
ประกอบด้วย (1) การสังเกตการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้ อ่ืน เช่น แววตา สีหน้า น้ าเสียง  
การเคลื่อนไหวของร่างกาย ภาษากาย (2) การรับรู้ความคิดเห็นที่เกี่ยวกับปัญหาและเรื่องราวต่างๆ  
ที่เกี่ยวข้องกับผู้อ่ืนด้วยความเอาใจใส่ (3) การสืบค้นความเป็นปัจเจกชนของแต่ละบุคคล โดยจะต้อง
ท าความเข้าใจกับสภาพสังคมของคนส่วนใหญ่ รวมถึงศึกษาประวัติภูมิหลังที่มีอิทธิพลต่อบุคคลอ่ืน 
เช่น สมาชิกในครอบครัว เพ่ือนสมาชิกในที่ท างาน และ (4) การวิเคราะห์สถานการณ์ที่เกิดขึ้นด้วย
ตนเองอย่างเป็นเหตุเป็นผล พร้อมกับการน าเสนอการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นด้วยการเลือกใช้วิธีการ
สื่อสารที่เหมาะสมกับผู้อ่ืน  

ความต้องการที่หลากหลายของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ผู้ประกอบการจะต้องศึกษา
รูปแบบกิจกรรมให้สอดคล้องกับความคาดหวัง โดยจะต้องวิเคราะห์และมีส่วนร่วมตัดสินใจแทน
ผู้รับบริการ เพ่ือสรรหาสิ่งอ านวยความสะดวกร่วมกับการเตรียมความพร้อมของสถานที่ให้สามารถ
สร้างความบันเทิงตามความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งหากขาดกระบวนการวิเคราะห์ผิดพลาด  
อาจเป็นผลกระทบต่อต้นทุนของผู้ประกอบการในที่สุด (Mohamad and Abdul, 2011) ในขณะที่  
ตาวหวัง (Tao Wang, 2003) ให้การสนับสนุนเรื่องการใช้ทักษะทางความคิดเพ่ือวิเคราะห์แรงจูงใจ
ของผู้รับบริการในโรงแรมประเภทบูติคพบว่า การศึกษาภูมิหลังที่เกี่ยวกับการใช้บริการในครั้งก่อนๆ 
ที่ผ่านมา จากระบบฐานข้อมูลของโรงแรมร่วมกับการสัมภาษณ์ประเด็นปัญหาที่เกี่ยวกับการบริการ
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ครั้งก่อน โดยใช้วิธีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อตัวผู้รับบริการได้ทราบถึงการ
เปลี่ยนแปลง และมีส่วนช่วยในการกระตุ้นพฤติกรรมการกลับมาใช้บริการอีกครั้ง สอดคล้องกับ 
ผลการศึกษาของเซลฟาลิ (Shelfali, 2013) ที่อธิบายว่ากระบวนการรับรู้ของผู้รับบริการในโรงแรม
ประเภทบูติคมีความแตกต่างกันไปตามประสบการณ์ในการใช้บริการครั้งก่อน ซึ่งมักจะเปรียบเทียบ
ความหรูหราของสถานที่กับโรงแรมประเภทอ่ืนๆ ตลอดจนการกระบวนการให้บริการที่ครบวงจรจาก
พนักงานบริการ แนวทางการพัฒนาโรงแรมประเภทบูติคในยุคใหม่จะไม่ใช่เพียงอาคารเก่าที่ผ่านการ
ดัดแปลงเพ่ือสร้างผลลัพธ์ทางธุรกิจอีกต่อไป ดังนั้นโรงแรมประเภทบูติคจะประสบความส าเร็จต้องให้
ความส าคัญกับการออกแบบอาคารและสภาพแวดล้อมทางกายภาพให้มีความร่วมสมัยตามกระแส
ค่านิยมท่ีปรับเปลี่ยนไปอย่างรวดเร็ว เช่น รูปทรง สีสัน การจัดวาง เป็นต้น ทั้งนี้ จะต้องอาศัยบุคลากร
ที่มนุษยสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการ สามารถสร้างความเข้าใจในความต้องการที่หลากหลายตามรสนิยม 
ร่วมกับการใช้ทักษะทางความคิดเพ่ือประเมินผลจากสถานการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างชาญฉลาด 

 จากการทบทวนวรรณกรรมในประเด็นเกี่ยวกับทักษะทางด้านปัญญา ผู้วิจัยสามารถ
สรุปได้ว่าทักษะทางด้านปัญญา หมายถึง กระบวนการคิดวิเคราะห์จากการสั่งงานของสมอง  
เพ่ือพิจารณาปัญหาที่เกิดขึ้นและคาดคะเนว่าจะเกิดขึ้นในอนาคตเกี่ยวกับผู้อ่ืน  และยังเป็นแนว
ทางการวางแผนพัฒนาการสร้างปฏิสัมพันธ์ร่วมกับผู้อ่ืนได้อย่างเสมอภาค สามารถฝึกฝนโดยใช้ทักษะ
การจดจ า ซึ่งมีส่วนช่วยในการพัฒนาศักยภาพทางสมองต่อไปในอนาคต โดยการสังเกตการแสดงออก
ผ่านพฤติกรรมการเคลื่อนไหวทางร่างกาย ควบคู่กับการรับฟังปัญหาต่างๆ ของผู้อ่ืนด้วยความตั้งใจ 
ร่วมกับการศึกษาภูมิหลังของผู้อ่ืน เช่น ครอบครัว รสนิยม ประวัติความเป็นมา ทั้งนี้ จะต้องศึกษา
บริบทแวดล้อมที่สืบเนื่อง เช่น เศรษฐกิจ สังคม การเมือง สิ่งแวดล้อม และเทคโนโลยี เพ่ือสร้างสรรค์
กระบวนการสื่อสารที่ดีกับผู้อ่ืนได้อย่างเหมาะสม เพ่ือการสื่อสารที่แสดงออกถึงความเอาใจใส่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ  

 
7. ทักษะทางด้านอารมณ์ 
  คุณลักษณะเฉพาะที่เป็นกระบวนการที่เกี่ยวข้องกันทั้งกระบวนการทางอารมณ์และ
การปฏิสัมพันธ์ทางอารมณ์ เป็นวิธีการปรับเปลี่ยนองค์ประกอบทางด้านอารมณ์ ที่จะต้องอาศัยทักษะ
ทางด้านปัญญาเป็นส่วนสนับสนุนควบคู่กันไปที่มีความจ าเป็นทั้งการท างานที่ จะต้องสามารถรับรู้
อารมณ์ระหว่างบุคคล ผู้ที่ได้รับฝึกฝนบ่อยครั้งจะมีความไวต่อความเศร้าใจ การแสดงความเอาใจใส่
ด้านอารมณ์เป็นการโต้ตอบการยอมรับอารมณ์ของตนเองและผู้อื่น (Jolliffe and Farringto, 2006) 

7.1 ความหมายของทักษะทางด้านอารมณ์  
ไอเซนเบิร์ก (Eisenberg, 2010) อธิบายว่าทักษะทางด้านอารมณ์ เป็นการ

แบ่งปันและท าซ้ าสภาวะอารมณ์ของผู้อ่ืน ตระหนักถึงความรู้สึกเหล่านี้ว่าไม่ได้เป็นของเจ้าของคนใด
คนหนึ่ง โดยจะต้องการปรับมุมมองของผู้อ่ืนให้เกิดความแตกต่างระหว่างตัวเองและผู้อ่ืนทางด้าน
อารมณ์ ซึ่งสามารถเลือกใช้บุคคลที่เป็นตัวแทนส าหรับการโต้ตอบทางอารมณ์ เพ่ือลดระดับสภาวะ
ทางอารมณ์ที่ไม่เหมาะสม ส าหรับความหมายของโกลแมน (Goleman, 2007) อธิบายว่า ทักษะ
ท า ง ด้ า น อ า ร ม ณ์  เ ป็ น ก า ร ใ ช้ ค ว า ม คิ ด ส ร้ า ง ส ร ร ค์ เ พ่ื อ ส ร้ า ง ป ฏิ สั ม พั น ธ์ ที่ ดี กั บ ผู้ อ่ื น  
แต่ในทางกลับกันไม่ควรยึดติดกับอารมณ์ของผู้อื่นตลอดเวลา โดยเฉพาะในสภาวะเศร้าสลดจะน าไปสู่
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ความสับสนและอ่อนล้าจนไม่สามารถควบคุมตนเองได้ สอดคล้องกับโจว์ลิฟ และแฟรงค์ทูน (Jolliffe 
and Farringtoon, 2006) ได้ก าหนดความหมายของทักษะทางด้านอารมณ์ เป็นกระบวนการสนอง
ต่อความรู้สึกของบุคคลอ่ืน ที่อาจส่งผลถึงประสบการณ์และความรู้สึกร่วมกัน ส าหรับความเอาใจใส่
ด้านอารมณ์ (Emotional Empathy / Affective Empathy) คือ การตอบสนองทางอารมณ์ให้
สอดคล้องกับระดับอารมณ์ของผู้อ่ืน เป็นวิธีการตอบแทนความรู้สึกของผู้อ่ืน โดยพิจารณาจากผลลัพธ์
ที่มาจากการสวมบทบาท นอกจากนี้ การศึกษาคู่แข่งขันรายใหม่ในพ้ืนที่เดียวกันเป็นวิธีการที่น าไปสู่  
การปรับเปลี่ยนรูปแบบบริการที่แตกต่างและเหนือกว่าคู่แข่งขันรายอ่ืน (Stephan, 1999)  

ความน่าสนใจของความเอาใจใส่ทางด้านอารมณ์ไม่ได้ถูกจ ากัดอยู่ในเพียง
สาขาวิชาจิตวิทยาเท่านั้น โดยมีการเริ่มน าความเอาใจใส่ไปตั้งต้นเป็นประเด็นทางการวิจัย ท าให้ได้มา
ซึ่งการเข้าใจอารมณ์ในมุมมองของบุคคลอ่ืนและความรู้สึกที่ซ่อนเล้นอยู่ภายในตัวตน สิ่งเหล่านี้
ประกอบไปด้วยความสามารถที่จะสื่ออารมณ์ให้มีความคล้ายคลึงกัน พร้อมกับการเกิดความเข้าใจถึง
สาเหตุเหล่านั้น มุมมองภายใต้แนวคิดความเอาใจใส่ได้รับพิจารณาว่าเป็นความสามารถที่เป็น
เอกลักษณ์ เน้นย้ าให้ถึงความแตกต่างของความเอาใจใส่ ค านึงถึงระยะห่างอย่างแน่นอน โดยจะต้อง
สามารถรักษาความเป็นตัวเองกับผู้ อ่ืน ซึ่งถือว่าเป็นกระบวนการที่สมบูรณ์ของการแสดงตัวตน 
(Rogers, 1951: 129)  ในขณะที่อาลี (Ali, 2012: 21) ได้น าเสนอการสร้างอารมณ์ความรู้สึกร่วม  
เป็นวิธีการวางต าแหน่งตัวเองเสมือนกับคนอ่ืนที่จะศึกษาความหมายเกี่ยวกับสิ่งที่พวกเขาแสดง
ออกมา ส าหรับแนวคิดในกลุ่มสาขามนุษยวิทยาเกี่ยวกับธรรมชาติ โดยจะต้องเข้าใจรายละเอียดของ
ชาติพันธุ์วรรณา ประกอบกับสิ่งที่มีอยู่แน่นอนของวิถีชีวิต สามารถแสดงออกถึงความเอาใจใส่ ที่
ชัดเจน สอดคล้องกับนิยามของเบนเน็ทและเนสซอล (Bennett and Nelson, 2011) ที่ขยายความ
เข้าใจในตนเอง เป็นสิ่งที่ช่วยลดความหมางเมินทางอารมรณ์ โดยแสดงความสนใจภายใต้มุมมองและ
สถานการณ์ที่ ผู้ นั้ นก าลั ง เผชิญอยู่  อย่ า ง ไรก็ตาม บลูม  และคณะ (Bloom et al., 1973)  
ได้น าเสนอแนวทางการพัฒนาจิตใจ (Affective Domain) ของบุคลากรภายในองค์กร เพ่ือให้เกิด
สภาวะทางจิตที่สอดคล้องกับนโยบายที่องค์กรคาดหวัง มีจ านวนทั้งสิ้น 5 ขั้นตอน ตามแผนภาพที่ 12 
ดังนี้  

 
 
 
 
 
 

 
 
 
ภาพที่ 12 ขั้นตอนการเรียนรู้เพ่ือพัฒนาจิตใจ 
ที่มา: ดัดแปลงจาก บลูม และคณะ (Bloom et al., 1973) 
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จากภาพที่ 12 พบว่า องค์กรสามารถพัฒนาจิตใจ ค่านิยม ความเชื่อ อารมณ์ และ
ความรู้สึก (Affective Domain-Heart: This domain includes the manner in which deal with 
things emotionally such as feelings, values, appreciation, enthusiasms, motivations, 
and attitudes) โดยการจัดการพัฒนาจิตใจมีทั้งหมด 5 ขั้นตอน ได้แก่ (1) การรับรู้ปรากฏการณ์
ต่ า งๆ (Receiving Phenomena)  จากบริบทแวดล้อมที่ มี ผลกระทบต่ อสภาวะทางจิ ต ใจ  
บางสถานการณ์มาจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคล ได้แก่ การสนทนา การรับฟัง การแสดง
พฤติกรรม (2) การตอบสนองต่อปรากฏการณ์นั้นๆ (Responding to Phenomena) สามารถโต้ตอบ
ด้วยพฤติกรรมที่พึงประสงค์ต่อการรับรู้ของผู้อ่ืน โดยคัดเลือกวิธีการที่เหมาะสม เช่น การพยักหน้า 
การสนทนา การแสดงออกทางสีหน้า เป็นต้น (3) การวิเคราะห์หรือตีค่าความส าคัญ (Valuing)  
เป็นระบบการประเมินสิ่งที่มีคุณค่าและผลกระทบความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลในระยะยาว (4) การจัด
ระเบียบและเรียงล าดับความส าคัญ (Organization) ซึ่งเป็นลักษณะการสังเคราะห์กระบวนการทาง
ความคิดรูปแบบใหม่ พร้อมกับการหลีกเลี่ยงการเผชิญหน้าที่สามารถกระตุ้นสภาวะทางอารมณ์ และ 
(5) การจัดเก็บไว้เป็นทัศนคติ ความเชื่อ ค่านิยม อารมณ์ และจิตใจ ( Internalizing) เพ่ือใช้เป็นแนว
ทางการปรับใช้กับสภาวะทางอารมณ์ของตนเองให้เกิดความเหมาะสมกับสถานการณ์ต่างๆ  
ตามที่ได้กล่าวมากระบวนการสร้างองค์ประกอบทางอารมณ์จ าเป็นต้องใช้ทักษะทางมนุษยสัมพันธ์
เป็นส่วนสนับสนุนให้เกิดการเรียนรู้ด้วยใช้จิตได้อย่างประสบความส าเร็จ  

7.2 ประเภทของทักษะทางด้านอารมณ์  
ส าหรับเพ็ทเวล (Pedwell, 2012: 287) ได้ยืนยันแนวคิดเกี่ยวกับความเอาใจ

ใส่เป็นเครื่องมือของธุรกิจที่มีความร่วมสมัย โดยการใช้ถ้อยค าชักจูงจิตใจให้เกิดความปรารถนา  
เป็นรูปแบบของแนวคิดทางการตลาดที่ใช้อธิบายสถานการณ์ปัจจุบัน เช่นเดียวกับม็อทไลน์และคณะ 
(Modline et al., 2015)  พยายามน าเสนอเกี่ยวกับมัคคุ เทศก์สามารถสร้างความเอาใจใส่ 
แก่นักท่องเที่ยวผ่านการบอกเล่าข้อมูลที่มีประโยชน์ต่อแหล่งท่องเที่ยวทางประวัติศาสตร์จากยุคสมัย
ที่ต่างกัน ส าหรับแหล่งท่องเที่ยวเชิงนิเวศ การอธิบายรูปแบบการด าเนินชีวิตของชาวเกษตกรเกี่ยวกับ
การเพาะปลูก ส่งผลให้นักท่องเที่ยวได้มีส่วนร่วมกับแหล่งท่องเที่ยวผ่านการบอกเล่าและข้อมูลที่
ชัดเจน ในขณะที่เมอริเบียร์และเอฟเซนตี้ (Meharabian and Epsitein, 1972) ได้อธิบายว่า ความ
เอาใจใส่ด้านอารมณ์ (Affective Empathy) ต้องใช้วิธีการสังเกตและการรับฟังจากผู้อื่น เพ่ือให้ได้มา
ซึ่งความเอาใจใส่ที่ถูกต้อง ในขณะที่ไอเซนเบิร์กและสเตเยอร์  (Eisengerg and Strayer, 1987) 
น าเสนอเกี่ยวกับความซับซ้อนของความเอาใจใส่ด้านอารมณ์ หากถูกควบคุมในระดับที่เหมาะสม  
จะน าไปสู่การสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวและเกิดความเข้าใจเกี่ยวกับความรู้สึกที่ดีต่อผู้อ่ืน หากมี
วิธีการบริหารความเอาใจใส่ทีดี่ จะต้องสามารถปรับแก้ไขอารมณ์ตนเองในระดับที่เหมาะสมกับผู้อ่ืน 
การควบคุมอารมณ์ในระดับที่มีความเหมาะสม ช่วยลดความโกรธที่มีสาเหตุมาจากความไม่พึงพอใจ
ของผู้อื่น จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวกับความเอาใจใส่ด้านอารมณ์สามารถจ าแนก
ประเภทตามตารางที่ 11  
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ตารางที่ 11 แสดงประเภทของทักษะด้านอารมณ์  

ประเภทของทักษะด้านอารมณ์ 

Hoffman (1984) 
Eisenberg et al., 
(1987)  

ความรู้สึกของผู้เฝ้าสังเกตการณ์ให้มีความสอดคล้องในระดับเดียวกัน  

Stotland (1969) ความรู้สึกของผู้สังเกตการณ์ให้มีความเหมาะสมที่ รวมถึงความรู้สึกจะ
ไม่สอดคล้องกัน  

Stotland และค ณ ะ 
(1971) 

ความรู้สึกของผู้สังเกตการณ์และการตอบสนองต่ออารมณ์ของผู้ อ่ืน 
หรือความรู้สึกในลักษณะของความขัดแย้ง 

Batson (1991) ความรู้สึกของผู้สังเกตการณ์ต้องเป็นหนึ่งในความกังวล  
 

ที่มา: จากการสังเคราะห์ข้อมูลในการทบทวนวรรณกรรมของผู้วิจัย อ้างอิงจาก Hoffman (1984); 
Eisenberg et al. ( 1987) ; Stotland ( 1969) ; Stotland, Sherman and Shaver ( 1971)  แล ะ 
Batson (1991) 
 

จากตารางที่ 11 แสดงทักษะทางด้านอารมณ์สามารถแบ่งออกเป็น 4 ประเภทหลัก 
ได้แก่ การปรับอารมณ์ตนเองให้สอดคล้องกับอารมณ์ของผู้อ่ืนที่ก าลังเผชิญ การตีความอารมณ์ผู้อ่ืน
ด้วยอารมณ์ท่ีต่างกันออกไป การแยกแยะตนเองออกจากอารมณ์ของผู้อื่น และการแสดงออกถึงความ
กังวลเมื่อรับรู้ถึงความรู้สึกของผู้อ่ืน ในขณะที่เพ็ทเวล (Pedwell, 2013) ได้น าเสนอมุมมองที่แตกต่าง
ของความเอาใจใส่ที่เป็นการแสดงตัวตนเชิงเสรีนิยมใหม่ในการท่องเที่ยว รวมถึงผู้ให้บริการต้อง
แสดงออกถึงความรู้สึกร่วมที่ไม่มีอคติเป็นผลต่อการสร้างความเท่าเทียมทางธุรกิจอย่างมีจริยธรรม 
สอดคล้องกับแม็คนินี่ และคณะ (Magnini et al., 2007) น าเสนอว่าการแสดงออกถึงความยุติธรรม
ในการมีปฏิสัมพันธ์ต่อผู้รับบริการ เป็นกระบวนการของจริยธรรมที่ควรยึดถือปฏิบัติอย่างต่อเนื่อง 
ส าหรับแนวทางเดวิท (Davis, 2004: 405) ได้โต้แย้งระดับอารมณ์ที่จะต้องการพิจารณาฐานะทาง
สังคมของผู้รับบริการว่าใครอยู่ ในต าแหน่งใด โดยเลือกใช้ระดับภาษาให้มีความเหมาะสม  
ซึ่งสิ่งที่ส าคัญจะร่วมตัวกันของความเอาใจใส่ที่มีความก้าวหน้ามากกว่าความคิดของการระบุตัวคนให้
มีความแตกต่างกัน  

7.3 องค์ประกอบของทักษะทางด้านอารมณ์  
ผลการศึกษาของกลุ่มนักวิชาการ (Butcher, 2014: 8; Lewis and Mccam, 

2004: 4) โต้แย้งว่าในมุมมองของอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเทียว เช่น ธุรกิจโรงแรม  
มีประเด็นส าคัญที่เกี่ยวข้องกับเรื่องความเอาใจใส่ที่ผู้ให้บริการต้องตระหนักถึงบทบาทความเป็น
ส่วนตัวของผู้ใช้บริการ รวมถึงการให้ความเสมอภาคแก่บุคลากรผู้ให้บริการอีกด้วย ส าหรับการจัดการ
บริการอย่างมืออาชีพในแนวคิดของ ดิกเกอร์และบาวเฟิร์นติน (Dickinger and Bauernfeind, 2009
) ได้น าเสนอวิธีการตอบสนองข้อร้องเรียนต่างๆ ที่ผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างรวดเร็ว เป็นเทคนิคการ
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บริหารความพึงพอใจหลากหลายระดับ สิ่งที่จะต้องให้ความส าคัญโดยอารมณ์จะสามารถสื่อสารออก
ได้ ประกอบด้วย การแสดงความเสียใจอย่างสุภาพอ่อนน้อม โดยผู้ให้บริการจะต้องใช้ค าพูดที่แสดง
ความถึงความเห็นอกเห็นใจ และความรู้สึกร่วมต่อเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น โดยผู้ให้บริการต้องใช้ค าพูดที่
แสดงถึงการตีความและความฉับไวในการตอบสนอง ทั้งนี้ ทักษะทางด้านอารมณ์สามารถควบคุมการ
สื่อสารกับผู้อ่ืน โดยจะต้องปรับเปลี่ยนอารณ์ไปตามสถานการณ์ สอดคล้องกับสภาวะความรู้สึก
เช่นเดียวกับผู้อ่ืน มีทั้งสิ้น 4 องค์ประกอบ ตามภาพท่ี 13 ดังนี้  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 13 องค์ประกอบของทักษะทางด้านอารมณ์ 
ที่มา: ดัดแปลงมาจาก ระชานนท์ ทวีผล และธีระวัฒน์ จันทึก (2560) 
 

จากภาพที่ 13 พบว่า องค์ประกอบของทักษะทางด้านอารมณ์ (Affective Skills) 
ประกอบด้วย (1) การปรับระดับอารมณ์ของตนเองให้สอดคล้องกับอารมณ์ของผู้อ่ืน เปรียบเสมือนว่า
ตนเองอยู่สถานการณ์นั้น หรือเป็นสถานะของบุคคลที่ 3  ที่ได้รับรู้ในเหตุการณ์ต่างๆ ในลักษณะของ
สมาชิกกลุ่มเดียวกัน (2) การควบคุมอารมณ์ของตนเอง เพ่ือไม่ให้ตนเองตกอยู่ในสภาวะความเศร้า
สลด และอาจส่งกระทบต่อสภาวะทางจิตใจของตนเองต่อไปในอนาคต (3) การใช้ภาษากายเพ่ือ
ตอบสนองความรู้สึกของผู้ อ่ืนแสดงออกถึงความเอาใจใส่  เช่น พยักหน้า การปรับสีหน้า  
การเคลื่อนไหวส่วนต่างๆ ของร่างกาย และ (4) การวิเคราะห์สถานการณ์ที่เกิดขึ้นด้วยตนเองอย่าง
เป็นเหตุเป็นผล พิจารณาบริบทแวดล้อมและภูมิหลังที่เกี่ยวข้อง พร้อมกับการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น
ด้วยวิธีการสื่อสารที่เหมาะสม เช่น ส าเนียง ระดับภาษา เป็นต้น 

ธุรกิจบริการมีความเกี่ยวข้องกับสภาวะความไม่มั่นคงทางอารมณ์ต่ อสถานที่แห่ง
เดียวกันอยู่บ่อยครั้ ง  สามารถพิจารณาได้จากวัตถุประสงค์ของการเดินทางในแต่ละครั้ ง  
ซึ่งให้ความรู้สึกที่แตกต่างกันโดยสิ้นเชิง ได้แก่ ความรู้สึกผ่อนคลายในกลุ่มของผู้ที่เดินทางเพ่ือท า
กิจกรรมการท่องเที่ยวเพียงอย่างเดียว และความรู้สึกเบื่อหน่ายในกลุ่มของผู้ที่เดินทางเพ่ือมาประกอบ
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อาชีพหรือท าธุรกิจเพ่ือหารายได้ (Helena, 2014) ในขณะที่ โดร่า และคณะ (Dora et al., 2013)  
น าผลการศึกษามาอธิบายการสร้างความเข้าใจทางด้านอารมณ์ให้เกิดความชัดเจนมากยิ่งขึ้น ซึ่งพบว่า 
ระดับอารมณ์สามารถปรับสูงขึ้นและลดต่ าตามกระบวนการบริหารจัดการ สิ่งส าคัญที่ผู้ให้บริการ
จะต้องค านึงเนื้อหาสาระเป็นวัตถุประสงค์และการคัดเลือกวิธีการสื่อสารให้สอดคล้องกับระดับสภาวะ
ทางอารมณ์ของแต่ละบุคคล อย่างไรก็ตามทักษะทางด้านอารมณ์ไม่ใช่เพียงแค่การเฝ้าสังเกตการณ์
ระดับอารมณ์ของผู้รับบริการเท่านั้น โดยพนักงานบริการจะต้องสามารปรับระดับอารมณ์ของตนเอง
ให้เหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที่อีกด้วย สอดคล้องกับผลการศึกษาของปิง (Ping, 2008) ที่อธิบาย
ปรากฏการณ์ในธุรกิจโรงแรม พบว่า พนักงานบริการที่สามารถควบคุมอารมณ์ของตนเองได้ในระดับที่
เหมาะสมระหว่างปฏิบัติหน้าที่ จะช่วยสนับสนุนกระบวนการให้บริการด าเนินไปได้ตามนโยบาย 
ขององค์กร พร้อมกับการลดความขัดแย้งระหว่างเพื่อนร่วมงานและผู้รับบริการ 

จากการทบทวนวรรณกรรมในประเด็นเกี่ยวกับทักษะทางด้านอารมณ์ ผู้วิจัยสามารถ
สรุปได้ว่าทักษะทางด้านอารมณ์ หมายถึง กระบวนการที่เกิดขึ้นหลังการคิดวิเคราะห์พฤติกรรมของ
ผู้ อ่ืนด้วยวิธีการสังเกตและรับฟังปัญหาที่ เกิดขึ้น โดยจะด าเนินการปรับมุมมองของตนเอง
เปรียบเสมือนว่าตนเองเข้าไปอยู่ในสถานการณ์เดียวกับผู้อ่ืน ช่วยสร้างความเข้าใจเกี่ยวกับตัวตน  
ซึ่งจะต้องไม่ติดอยู่ในสภาวะความรู้สึกนั้นเป็นระยะเวลานาน สามารถเลือกใช้วิธีการสื่อสารที่แสดง
พฤติกรรมโต้ตอบกับผู้อ่ืนได้อย่างเหมาะสม ได้แก่ การพยักหน้า การปรับเปลี่ยนสีหน้า การควบคุม
น้ าเสียงและส าเนียงในการพูด รวมถึงการเลือกใช้บุคคลที่เป็นตัวแทนส าหรับการโต้ตอบทางอารมณ์ 
ซึ่งการฝึกปฏิบัติเพ่ือควบคุมอารมณ์ที่มีความสม่ าเสมอ จะมีส่วนช่วยให้ตระหนักถึงบทบาทในตัวเอง 
สร้างความสัมพันธ์ระหว่างผู้อ่ืนโดยปราศจากอคติ ซึ่งน าไปสู่การสร้างความสัมพันธ์ในระยะยาวต่อไป  
 
8. การจัดการทรัพยากรมนุษย์ 

การจัดการทรัพยากรมนุษย์เป็นกระบวนการพัฒนาศักยภาพองค์กร ที่มีความเกี่ยวข้อง
กับตัวของบุคลากรแต่ละต าแหน่งงาน ได้แก่ การให้รางวัลแก่บุคลากร การธ ารงรักษาบุคลากร  
การสรรบุคลากรที่มีคุณลักษณะที่เหมาะสม และการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร หากพิจารณาจะ
พบว่ากระบวนการดังกล่าวเป็นกลยุทธ์จากปัจจัยภายในองค์กร ซึ่งผู้บริหารควรมีวิธีการเพ่ิมทักษะ
ความรู้ของบุคลากร เพ่ือสร้างความก้าวหน้าในอาชีพต่อไปตามเป้าหมายขององค์กร (ฐานิตา อ่อมฉิม 
และมณฑา จ าปาเหลือง, 2557: 272-273) สามารถอธิบายเพ่ิมเติมได้จากความหมาย วัตถุประสงค์ 
ขั้นตอนการจัดการทรัพยากรมนุษย์ และแนวทางการพัฒนา มีรายละเอียดดังต่อไป  

8.1 ความหมายของการจัดการทรัพยากรมนุษย์ 
การจัดการทรัพยากรมนุษย์ ตามความหมายของ ซามิว (Samuel, 2012) คือ  

การค้นหาบุคลากรที่มีความเหมาะสมแก่องค์กร ซึ่งเป็นบุคคลที่ให้ความร่วมมือในการปฏิบัติงาน 
น าองค์กรไปสู่ เป้าหมาย ส าหรับทรัพยากรบุคคลที่ไม่เหมาะสม  จะเป็นสมาชิกที่ปฏิบัติงาน 
อย่างไร้สมรรถภาพ ไม่บรรลุเป้าหมายองค์กรก าหนดไว้ ส าหรับเกรย์ (Gary, 2014) อธิบายแนวคิด
ของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ หมายถึง กระบวนการภายในองค์กรที่ด าเนินการเพ่ือปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของแรงงานเพ่ือสร้างผลก าไรให้กิจการ แต่ส าหรับ ไรท์ และคณะ 
(Wright et al., 2001) การจัดการทรัพยากรมนุษย์จะเป็นตัวก าหนดทิศทางการท างานของบุคลากร
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ทุกประเภททั้งฝ่ายบริหารและฝ่ายปฏิบัติการ เน้นการมีบทบาทภายในองค์กรและการสร้างอาชีพ  
นอกจากนี้ โนเว่ย์ (Noe, 2000) ได้มองว่าการจัดการทรัพยากรมนุษย์เป็นรูปแบบกิจกรรมการ
วางแผนพัฒนาเพ่ือยกระดับศักยภาพของบุคลากร ได้แก่ การสรรหาคัดเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติ 
การฝึกอบรมพัฒนาคุณลักษณะ และการบริหารค่าตอบแทน อย่างไรก็ตามกลุ่มนักวิชาการชาวไทยได้
น าเสนอนิยามเกี่ยวกับการบริหารทรัพยากรบุคคล (HRM : Human Resources Managements) 
เป็นกระบวนการที่สนับสนุนให้บุคลากรเกิดความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติหน้าที่ มีส่วนช่วยใน
การขับเคลื่อนองค์กรตามเป้าหมายที่ได้ก าหนดไว้ด้วยวิธีการวางแผน เพ่ือวัตถุประสงค์ในการค้นหา
บุคลากรที่มีความพร้อมตามคุณสมบัติที่องค์กรต้องการ พร้อมพัฒนาศักยภาพของแรงงานให้เกิด
ความช านาญ และเป็นการดูแลรักษาด้วยการสร้างแรงจูงใจ ตลอดจนในช่วงเวลาที่บุคลากรลาออก
จากงาน ซึ่งทรัพยากรมนุษย์มีตุ้นทุนทางปัญญา มีความรู้สึกนึกคิด ซึ่งผู้ประกอบการจ าเป็นต้องศึกษา
เพ่ือท าความเข้าใจเกี่ยวกับความต้องการพ้ืนฐานของบุคลากร ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจต่อ
ภาระหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย ความเสมอภาคในที่ท างาน และการสร้างความก้าวหน้าในอาชีพของ
บุคลากร การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์เป็นหลักการส าคัญในการแข่งขันของโลกปัจจุบันและ
อนาคต ตามท่ีได้กล่าวมาการพัฒนาบุคคลเป็นเครื่องชี้วัดการเรียนรู้และการยกระดับทักษะการปฏิบัติ
หน้าที่ อีกทั้งยังสะท้อนให้เห็นถึงการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ (นราธิป ศรีราม , 2550; จานิส  
ช่วยสมบูรณ์, 2556; พรชัย เจดามาน, 2556; วิลาวรรณ รพีพิศาล 2554 และนพดล วาศรี, 2553)  

8.2 วัตถุประสงค์ของการจัดการทรัพยากรมนุษย์  
ความส าเร็จของการออกแบบกระบวนการบริหารก าลังคนที่มีประสิทธิภาพ มีส่วน

ช่วยขับเคลื่อนองค์กรไปสู่เป้าหมายที่ก าหนด พร้อมสร้างความสุขแก่บุคลากรอ่ืนในองค์กรและสังคม 
ตามความคิดเห็นของ อาสวาทาปา (Aswathappa, 2000) เสนอประโยชน์ของการจัดการทรัพยากร
มนุษย์ที่มีผลลัพธ์ต่อมิติทางด้านสังคม (Social Objectives) เป็นสิ่งที่ผู้บริหารต้องปฏิบัติหน้าที่อย่าง
เป็นธรรม ค านึงถึงผลกระทบต่อบุคลากร ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องและสังคมแวดล้อม ส าหรับมิติ  
ทางด้านองค์กร (Organization Objectives) เป็นสิ่งที่จะต้องพิจารณาเกี่ยวกับผลลัพธ์ขององค์กร 
รวมถึงความเสี่ยงที่คาดว่าจะเกิดขึ้นต่อองค์กรในอนาคต ส าหรับมิติทางด้านหน้าที่ (Functional 
Objectives) เป็นสิ่งที่ผู้บริหารที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับทรัพยากรมนุษย์ ที่จะต้องคัดสรรบุคลากรที่มี
คุณสมบัติแก่องค์กรพร้อมใช้งาน และมิติส าหรับมิติทางด้านบุคคล (Personal Objectives) เป็นการ
จัดสรรสวัสดิการ เพ่ือสร้างสิ่งจูงใจแก่บุคลากรภายในองค์กรให้เกิดความกระตือรือร้นกับภาระงานที่
ได้รับมอบหมาย แต่ส าหรับแนวคิดของ ทอมสัน และเมเบย์ (Thomson and Mabey, 1994)  
กลับมองว่าจุดประสงค์ที่แท้จริงของการจัดการทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจแต่ประเภท ให้ความส าคัญ
กับองค์ประกอบหลักส าคัญ 3 ด้าน ได้แก่ ด้านความสามารถของบุคลากร (Capable) ที่ผู้บริหาร
จะต้องดึงเอาศักยภาพออกมาใช้ตอบสนองเป้าหมายขององค์กร ด้านความผูกพันธ์ต่อองค์กร 
(Commit) เกิดขึ้นจากตัวบุคลากรที่ตระหนักรู้ถึงความส าคัญของบทบาทหน้าที่ รวมถึงความ
เจริญก้าวหน้าต่อไปภายใต้องค์กรเดิม ด้านการมีความคิดสร้างสรรค์ (Creativity) เป็นทักษะของ
บุคลากรแต่ละคนที่จะสามารถสร้างรูปแบบวิธีการปฏิบัติงานที่แปลกใหม่ สนับสนุนระยะเวลาการ
ปฏิบัติงานที่เร็วขึ้น ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่มีความซับซ้อน  
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อย่างไรก็ตาม การจัดการทรัพยากรมนุษย์เป็นกระบวนการที่ส่งเสริมให้บุคลากร
ได้รับประสบการณ์การเรียนรู้ตามกรอบระยะเวลาที่ก าหนด และยังส่งเสริมความก้าวหน้าในอาชีพ
ของบุคลากรตามความช านาญแต่ละด้าน โดยใช้กิจกรรมการฝึกอบรมมุ่งเน้นการเรียนรู้จาก
ประสบการณ์จริง (Nadler, 1980) ในมุมมองของผู้บริหารองค์กรต่างๆ กระบวนการจัดการ
ทรัพยากรมนุษย์มีความแตกต่างกันไปตามบริบท มีแนวทางด้วยกัน 2 ลักษณะ คือ แบบแข็ง  
(Hard HR) โดยมุ่งเน้นการควบคุมทรัพยากรให้เกิดการบรรลุตามยุทธศาสตร์ที่ได้ก าหนดไว้ตอน
ก่อตั้ง องค์กร ค านึงถึงขนาดโครงสร้างองค์กรและสายบังคับบัญชาของแต่ละสายงาน ซึ่งมีขอบเขต
หน้าที่ที่แตกต่างกันออกไป และแบบอ่อน (Soft HR) โดยมุ่งเน้นการสร้างคุณภาพของทรัพยากร
บุคคลด้วยการบูรณาการความรู้ ภายใต้การออกแบบงานที่มีความยืดหยุ่น รวมถึงการจูงใจบุคลากร
ภายในองค์กรให้เกิดความศรัทธาต่ออาชีพและองค์กร (ชัจจ์ชนันต์ ธรรมจินดา, 2553: 13-15) 

8.3 กระบวนการจัดการทรัพยากรมนุษย์  
การจัดการทรัพยากรมนุษย์ หมายถึง การออกแบบกระบวนการปฏิบัติงานของ

องค์กร โดยก าหนดขอบเขตหน้าที่ของฝ่ายบริหารและฝ่ายปฏิบัติงานให้มีความเหมาะสมที่ชัดเจน 
จ าเป็นต้องคัดเลือกพนักงานบริการจากคุณสมบัติให้มีความเหมาะสมกับคุณลักษณะของงาน  
พร้อมพัฒนาทักษะความเชี่ยวชาญและสร้างสิ่งจูงใจที่เหมาะสมกับพนักงานบริการที่ผลการปกิบัติงาน
ในระดับที่น่าพึงพอใจ เพ่ือช่วยขับเคลื่อนองค์กรสู่เป้าหมายที่ก าหนดไว้ ซึ่งมีขั้นตอนที่คล้ายคลึง 
และแตกต่างกันไปตามแนวคิดทฤษฎีของนักวิชาการต่างๆ สามารถสรุปได้ดังตารางที่ 12 
 
ตารางที่ 12 แสดงแนวทางการจัดการทรัพยากรมนุษย์  
 

Samuel  
(2012) 

มณีวรรณ ฉัตรอุทัย  
(2551) 

นิติพล ภูตะโชติ  
(2559) 

( 1)  ก า ร ส ร ร ห า 
( Recruitment)  ( 2)  ก า ร
คัดเลือก (Selection)  
(3) การฝึกอบรม (Training)  
 
 
 
 
 
 

(1) การรับเข้าที่จะต้องก าหนด
และการปฐมนิเทศเพ่ือแนะน า  
(2) การพัฒนาด้วยรูปแบบการ
ฝึกอบรบ  
(3) การสร้างแรงจูงใจจากการ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน และ
การให้ผลตอบแทนที่มีมูลค่า 

(1)  การวางแผนทรัพยากร
มนุษย ์
(2) การวิเคราะห์ออกแบบงาน 
(3) การคัดเลือกบุคลากร 
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ตารางที่ 12 แสดงแนวทางการจัดการทรัพยากรมนุษย์ (ต่อ) 
 

Samuel  
(2012) 

มณีวรรณ ฉัตรอุทัย  
(2551) 

นิติพล ภูตะโชติ  
(2559) 

(4)  ก า รประ เมิ นผล งาน 
(Performance Appraisal) 
 
 
 
 
 
 
 

(4)  การรักษาด้วยบุคลากร
ภายใต้ระเบียบข้อบังคับ 
 

(4) การปฐมนิเทศบุคลากร 
(5) การระบุโทษทางวินัย  
(6) การฝึกอบรม 
( 7)  ก า ร ป ร ะ เ มิ น ผ ล ก า ร
ปฏิบัติงาน 
(8) การบริหารค่าตอบแทน 
(9) การเลื่อนต าแหน่งงาน  
( 10)  ค ว า ม ป ล อด ภั ย แ ล ะ
สุขภาพของบุคลากร 
(11) การศึกษาเกี่ยวกับแรงงาน
สัมพันธ์ 

 

ที่มา: จากการสังเคราะห์ข้อมูลในการทบทวนวรรณกรรมของผู้วิจัย อ้างอิงจาก Samuel (2012); 
มณีวรรณ ฉัตรอุทัย (2551); นิติพล ภูตะโชติ (2559) 

จากตารางที่ 12 แสดงการสรุปกระบวนการจัดการทรัพยากรมนุษย์ทั้งหมด  
5 ขั้นตอน ดังนี้ ขั้นตอนที่ 1 การวิเคราะห์ออกแบบงาน โดยจะต้องมีความรู้เกี่ยวกับรายละเอียดของ
ต าแหน่งหน้าที่งาน ผ่านวิเคราะห์งาน (Job Analysis) ได้แก่ ลักษณะงาน (Job Description) เพ่ือ
อธิบายลักษณะของภาระหน้าที่ภายใต้กรอบระยะเวลาการปฏิบัติงานในแต่ละวัน และการมอบหมาย
หน้าที่ตามสายบังคับบัญชา รวมถึงคุณสมบัติเฉพาะ (Job Specification) โดยพิจารณาจากประวัติ
การศึกษา ประสบการณ์ท างาน  ทักษะที่ต้องการตามสายงาน และคุณลักษณะเฉพาะ ส าหรับขั้นตอน
ที่ 2 การสรรหาบุคลากรจากบุคลากรภายในองค์กรก่อนเป็นอันดับแรก โดยเลื่อนต าแหน่งที่สูงขึ้นของ
พนักงานที่มีความเหมาะสมจากประสบการณ์ ความรู้ ความสามารถ รวมถึงการเลื่อนต าแหน่งการ
บรรจุจากพนักงานจ้างชั่วคราว และยังสามารถด าเนินการโยกย้ายต าแหน่งงานของบุคลากรภายใน
องค์กร นอกจากนี้ ยังสามารถด าเนินการสรรหาจากแหล่งภายนอกด้วยวิธีการประการรับสมัคร 
ส าหรับขั้นตอนที่ 3 การคัดเลือกโดยใช้ตัวเลือกแบบทดสอบ เช่น แบบทดสอบความถนัด (Aptitude 
Test) แบบทดสอบความส าเร็จ (Achievement Test) แบบทดสอบความสนใจในอาชีพ (Vocational 
Interest Test) และแบบทดสอบบุคลิกภาพ (Skill Interest Test)  

ส าหรับขั้นตอนที่ 4 การปฐมนิเทศและการฝึกอบรม ซึ่งการปฐมนิเทศบุคลากรจะ
แนะน าสถานประกอบการ พร้อมกับการอธิบายกฏระเบียบและนโยบาย รวมถึงสวัสดิการที่ได้รับ 
ได้แก่ เงินเดือน วันหยุด วันลา ค่าตอบแทน ประกันสังคม สวัสดิการ เป็นต้น ทั้งนี้การฝึกอบรมเป็น
แนวทางการพัฒนาทักษะทางวิชาชีพโดยใช้รูปแบบกิจกรรมที่แตกต่างกัน เช่น การบรรยายใน
ห้องเรียน (Lecture) การสาธิต (Demonstration) การฝึกอบรมภายใน (In House) การส่งพนักงาน
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ไปฝึกอบรมภายนอก (External Training) และวิธีการแสดงบทบาทสมมติ (Role Playing) และ
ขั้นตอนที่ 5 การประเมินผลตอบแทนและสร้างแรงจูงใจ ซึ่งผลของการปฏิบัติงานพิจารณาจาก
ปริมาณงาน คุณภาพของงาน ความเชี่ยวชาญในงาน ความคิดริเริ่มในการท างาน และทัศนคติ  
ทั้งนี้ การบริหารค่าตอบแทนนอกเหนือจากเงินเดือน สามารถเลือกใช้รูปแบบการปรับต าแหน่งงาน
และการมอบสวัสดิการต่างๆ เช่น การประกันชีวิตหมู่ส าหรับบุคลากรทุกคน การด้านดูแลรักษา
สุขภาพ บ้านพักอาศัย วันหยุดพักผ่อนประจ าปี วันลาป่วย วันหยุดตามประเพณี วันหยุดสุดสัปดาห์ 
รวมถึงการจัดสรรรายการอาหารแต่ละมื้อ อย่างไรก็ตาม นิติพล ภูตะโชติ (2559) น าเสนอแนวทาง
เพ่ิมเติมเกี่ยวกับผู้ประกอบการประเภทธุรกิจโรงแรม ควรศึกษาเรื่องของการศึกษาเกี่ยวกับแรงงาน
สัมพันธ์ตามพระราชบัญญัติแรงงานสัมพันธ์ พ.ศ. 2518 ที่จะต้องตระหนักถึงบทบาทของฝ่ายนายจ้าง
หรือฝ่ายบริหาร บทบาทของฝ่ายลูกจ้างหรือฝ่ายพนักงาน บทบาทของรัฐบาล ซึ่งทั้ง 3 ฝ่ายจะส่งผล
ต่อระบบแรงงานสัมพันธ์ โดยมีกิจกรรมด้านแรงงานสัมพันธ์ที่ต้องผสานความร่วมมือระหว่างกัน  
เพ่ือรับทราบสถานการณ์ต่างๆ ได้แก่ (1) มีการประชุมผู้บริหาร หัวหน้างาน (2) มีการจัดประชุม
คณะกรรมการด้านตัวแทนพนักงาน (3) การออกประกาศจดหมายหรือแถลงการณ์ต่างๆ  
(4) การรับฟังข้อคิดเห็นเกี่ยวกับแรงงานสัมพันธ์ (5) การจัดโครงการตู้รับความคิดเห็นจากบุคลากร
เพ่ือน าไปแก้ไขปัญหาการปฏิบัติงาน (6) การวิเคราะห์แนวทางการแก้ไขปัญหาของบุคลากร และการ
ตอบข้อค าถามท่ีบุคลากรตั้งข้อสงสัย 

8.4 แนวทางการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์  
ฐาปนา ฉิ่นไพศาล (2559: 7-8) อธิบายว่า แนวทางการพัฒนาบุคลากรเพ่ือการ

เตรียมความพร้อมของบุคคลตามสายงานที่จะต้องเผชิญกับสิ่งใหม่ที่มีความท้าทาย โดยบุคลากรที่อยู่
ในองค์กรจะต้องปรับตัวให้สอดคล้องกันนโยบาย เพ่ือเตรียมความพร้อมกับภาระงานใหม่ควบคู่กับ
การแสวงหาโอกาสที่จะปรับต าแหน่งงานระดับที่สูงขึ้น ในขณะที่ กิจจา บานชื่น และกณิกนันต์  
บานชื่อ (2559: 180-182) ได้น าเสนอเก่ียวกับหลักการพัฒนางานบุคลากร เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของ
องค์กรด้วยการพัฒนางานบุคคลต้องค านึงถึงความแตกต่างของงานที่มีความหลากหลาย บุคลากร
จ าเป็นต้องยอมรับข้อคิดเห็นที่มีความแตกต่าง โดยวิธีการที่แตกต่างสามารถน าไปสู่การรับฟังข้อ
วิพากษ์วิจารณ์ ที่สามารถน าไปปรับใช้ให้เหมาะสมกับการปฏิบัติงานครั้งต่อไป โดยใช้ทักษะการ
บริการผ่านการสนทนาที่ไพเราะ การดูแลต้อนรับบุคลากรทุกคนอย่างเท่าเทียม ในบางองค์กรอาจ 
จะต้องใช้รูปแบบการฝึกอบรมจากวิทยากร เพ่ือผสานความร่วมมือของแต่ละแผนกภายในองค์กรให้
เป็นไปตามเป้าหมาย พร้อมกับการสร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขันด้วยตัวของบุคลากรและเครื่องมือ
ที่ทันสมัย ร่วมกับการสร้างทีมหรือกลุ่มในการปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี และการประสานงานระหว่าง
บุคลากรมีส่วนช่วยให้การปฏิบัติงานระหว่างกัน สามารถท าได้สะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น อีกทั้ง ยังมี
ส่วนช่วยในการสร้างความเข้าใจซึ่งกันและกัน เกิดเป็นความสุขในการปฏิบัติงาน มากกว่าการรับค าสั่ง
เพียงอย่างเดียว ที่ไม่ได้เกิดจากความยินยอมพร้อมใจ การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์มีการปรับเปลี่ยนรูป
แบบอย่างต่อเนื่องให้เกิดความก้าวหน้าอยู่เสมอ สิ่งส าคัญที่บุคลากรจะได้รับ คือ การเพ่ิมทักษะการ
ปฏิบัติหน้าที่ และการปลูกฝังทัศนคติที่ดีต่อองค์กร ดังนั้นวัตถุประสงค์ที่แท้จริงบุคลากรทุกประเภท
หรือต าแหน่งงาน จะต้องมีทักษะการปฏิบัติงานด้วยระดับผลการประเมินที่ดีเด่นเท่านั้น แต่เมื่อ
ระยะเวลาการปฏิบัติงานที่ผ่านไป ส่งผลต่อความรู้และความช านาญย่อมลดลงตามกาลเวลา รวมถึง
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การปฏิบัติงานอยู่ในองค์กรเดิม พร้อมกับปริมาณของภาระงานที่คงเดิม จะน าไปสู่ความเบื่อหน่ายต่อ
ภาระงานที่ได้รับมอบหมาย  

การสร้างเครื่องมือชี้วัดในองค์กร จ าเป็นต้องมีการสร้างตัวชี้วัดการพัฒนาบุคลากร
ตามกลุ่มให้ชัดเจน สามารถก าหนดวิธีการพัฒนาบุคลากร 2 ประเภท ได้แก่ (1) การพัฒนา
ผู้ใต้บังคับบัญชา จะถูกควบคุมโดยหัวหน้างานเพ่ือตระหนักรู้ในสิ่งที่เป็นข้อมูลพ้ืนฐานขององค์กร 
พร้อมกับการสร้างระบบพ่ีเลี้ยงที่สามารถให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน และการพัฒนาผู้บริหาร  
ต้องอาศัยทัศนคติ พร้อมกับทักษะการปฏิบัติงานจากประสบการณ์ ซึ่งตัวผู้บริหารเองจะต้องเริ่ม
พัฒนาตนเองเสียก่อน รวมถึงการเป็นต้นแบบที่ดีของบุคลากรผู้ใต้บังคับบัญญา นอกจากผู้บริหาร
จะต้องมีความกระรือร้นที่จะออกไปแสวงหาความรู้นอกสถานประกอบการอย่างสม่ าเสมอ ตลอดจน
การน าเอาองค์ความรู้ใหม่มาอภิปรายเผยแพร่แก่บุคลากร (สมคิด บางโม , 2555: 158-159) โดยน า
องค์ความรู้การก าหนดแผนยุทธศาสตร์ส าหรับบริหารองค์กรสู่สภาวะปกติ จะต้องเป็นระบบที่มี
ความชอบธรรม รวมถึงมีกฏเกณฑ์รับรอง (The Legitimate System) เพ่ือเป็นแนวทางการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์ที่มีความเชื่อมโยงกับคุณลักษณะของทรัพยากรมนุษย์ ทั้ง 3 ประการ ประกอบด้วย 
พันธกิจขององค์กรที่ใช้ก าหนดทิศทางในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ กลยุทธ์ขององค์กรที่สามารถ
สร้างความเหนือชั้นทางการเรียนรู้ของบุคลากรที่มีส่วนเกี่ยวข้อง และการสรรหาความรู้ใหม่จาก
กระบวนการก าหนดกลยุทธ์ในแต่ละครั้ง ซึ่งสามารถน าไปใช้ดัดแปลงเป็นองค์ความรู้และประเด็น
ปัญหาแก่ทรัพยากรมนุษย์ภายในองค์กรต่อไป  โดยจะต้องจะศึกษาสภาพแวดล้อมภายนอกองค์กร 
โดยใช้ต้นแบบเพส เทล (PESTEL)  หมายถึ ง  ปั จจั ยทางการ เมื อง  (P:  Political Factors)  
ปัจจัยทางเศรษฐกิจ (E: Economic Factors) ปัจจัยทางสังคมและวัฒนธรรม (S: Social and 
Culture Factors) ปัจจัยทางเทคโนโลยี (T: Technological Factors) ปัจจัยทางสภาพแวดล้อมทาง
ธรรมชาติ (E: Environment Factors) และปัจจัยทางกฏหมาย (L: Legal Factors) เพ่ือให้สามารถ
น าไปเป็นส่วนหนึ่งของการก าหนดประเด็นปัญหาการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ (Delahaye, 2005) 
จากนั้นน าไปเปรียบเทียบกับยุทธศาสตร์ขององค์กร เพ่ือก าหนดกระบวนการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์
โดยเริ่มจากการวิเคราะห์ประเด็นปัญหาที่เกิดขึ้นภายในองค์กร น าไปเสนอขออนุมัติงบประมาณการ
ด าเนินงานพัฒนา โดยจะต้องออกแบบและจัดท าระเบียบที่ใช้ในการพัฒนาตลอดระยะเวลาของ
โครงการ รวมถึงการน าไปสู่ขั้นตอนการปฏิบัติ และการประเมินผลของโครงการที่จัดขึ้น สะท้อนให้
เห็นถึงการวางแผนอัตราก าลังคนให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ขององค์กร รวมถึงการตรวจสอบผล
การปฏิบัติงานอย่างเป็นล าดับ อีกทั้งยังสามารถศึกษาข้อบกพร่องที่อาจมีสาเหตุมาจากกระบวนการ
ปฏิบัติงาน และปัจจัยภายนอกที่อาจส่งผลกระทบโดยตรงต่อการปฏิบัติงานต่อไป เช่นเดียวกับ
ขั้นตอนการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ของลีโนดาทั้งหมด 8 ขั้นตอน ตามแผนภาพที่ 14 ดังนี้ 
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ภาพที่ 14 ขั้นตอนการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์   
ที่มา: ศิรภัสสรศ์ วงศ์ทองดี (2559: 158-159). การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์. กรุงเทพฯ: โรงพิมพ์
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
 

จากตารางที่ 14 พบว่า ขั้นตอนการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เริ่มจากการค้นหาและระบุ
ความจ าเป็นในระดับองคกร (Identify the Needs of Organization) ผู้ประกอบจะตรวจข้อบกพร่อง
ที่มีปัญหาเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของบุคลากรผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง วิเคราะห์ปัญหาที่เกิดขึ้นพร้อมสรร
หาวิธีการแก้ไขปัญหาด้วยวิธีการฝึกอบรมพัฒนา ล าดับต่อมาผู้ประกอบการจะด าเนินการก าหนด
มาตรฐานของผลการปฏิบัติงาน (Specify Job Performance) ที่คาดว่าจะน าไปใช้พัฒนาศักยภาพ
ของบุคลากร โดยการค้นหาเพ่ือระบุความต้องการของบุคลากรที่จะต้องพัฒนา โดยสอบถามจาก
ความคิดของบุคลากรถึงความพร้อมส าหรับการพัฒนา เปิดโอกาสที่จะแสดงความคิดเห็นเพ่ือน าไป
แก้ไข ในล าดับต่อไปการก าหนดวัตถุประสงค์การพัฒนาที่สอดคล้องกับเป้าหมายองค์กร (Determine 
Objectives) ซึ่งเป็นขั้นตอนการตรวจสอบแนวทางการพัฒนา จ าเป็นต้องสอดคล้องกับวัตถุประสงค์
การฝึกอบรมจะต้องสอดคล้องวิสัยทัศน์ของผู้ประกอบการและพันธกิจแต่ละข้อโดยละเอียด ส าหรับ
การสร้างหลักสูตรเพ่ือการฝึกอบรมพัฒนา (Build Cubiculum) โดยมอบหมายหน้าที่ของบุคลากรที่
ด าเนินการ ระบุจ านวนผู้ที่คาดว่าเข้าร่วมโครงการ ก าหนดงบประมาณที่ใช้ตามกรอบระยะเวลาตั้งแต่
เริ่มต้น- สิ้นสุด ทั้งนี้ ผู้จัดโครงการจะต้องรูปแบบการฝึกอบรมพัฒนาให้เหมาะสมกับสภาพแวดล้อม
ขององค์กรและผู้เข้าร่วมโครงการพัฒนา (Select Instructional Strategies) สามารถใช้รูปแบบ
กิจกรรมที่มีความหลากหลาย โดยเหมาะสมกับกลุ่มผู้เข้าร่วมโครงการ พร้อมกับการจัดเตรียมอุปกรณ์
เครื่องมือการเรียนการสอน (Obtain Instructional Resources) ให้เพียงพอต่อจ านวนผู้เข้าร่วม 
พร้อมกับการสรรหาคณะด าเนินงานในแต่ละช่วงเวลา จากนั้นผู้จัดโครงการด าเนินการจัดฝึกอบรม
พัฒนาบุคลากร (Conduct Training) เป็นตามวันเวลาที่ประกาศออกไป และในกระบวนการสุดท้าย
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ที่จะต้องด าเนินการประเมินผลการจัดโครงการ (Evaluation and Feedback) ตามตัวชี้วัดที่ผู้จัด
โครงการตามวัตถุประสงค์ที่ได้ก าหนดไว้ รวมถึงมีล าดับระยะเวลาการเฝ้าติดตามทักษะการปฏิบัติงาน
ของบุคลากรที่ต้องมีพัฒนาการเพิ่มข้ึน สามารถแก้ไขปัญหาจากการปฏิบัติงานที่ไม่มีประสิทธิภาพ   

แนวทางการจัดการทรัพยากรมนุษย์ในโรงแรมประเภทบูติค ที่ให้ความส าคัญกับแรงงาน
ต่างชาติโดยเฉพาะกลุ่มประเทศสมาชิกในอาเซียน ซึ่งผู้จัดการฝ่ายทรัพยากรมนุษย์จะพิจารณา
ประสบการณ์การปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมหรือสายงานที่เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรรมการบริการและ
การท่องเที่ยว ร่วมกับการทดสอบทักษะการปฏิบัติงานตามฝ่ายหรือแผนกให้สอดคล้องกับบุคลิกภาพ
ทางวิชาชีพ ตลอดจนการให้ความส าคัญกับภาษาและการสื่อสาร ได้แก่ ภาษาอังกฤษ ภาษาไทย 
เนื่องจากโรงแรมประเภทบูติคเป็นธุรกิจขนาดเล็กที่มีห้องจ านวนไม่มาก จ าเป็นต้องมีการประเมิน
คุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงานบริการอย่างใกล้ชิดในระยะเวลาทุก 3 เดือน ในกรณีที่มีการ
ฝึกอบรมและพัฒนาทักษะปฏิบัติงานตามนโยบายของโรงแรม จะมีการทดสอบความรู้ที่น าไป
ประยุกต์ใช้ในระยะเวลาไม่เกิน 2 สัปดาห์นับจากวันที่ได้มีการฝึกอบรม เพ่ือให้เห็นถึงการพัฒนาอย่าง
ชัดเจน (มธุรส เกนขุนทด และคณะ, 2559: 860) ส าหรับพนักงานบริการโรงแรมที่เป็นคนรุ่นใหม่ตาม
ผลการศึกษาของ ระชานนท์ ทวีผล และคณะ (2559: 57-59) พบว่า เป็นช่วงวัยของการเรียนรู้
จ าเป็นต้องอาศัยกระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาที่มีความแตกต่างไปจากรูปแบบเดิม โดยมุ่งเน้นให้
เกิดอุปนิสัยในการรักงานบริการ ทัศนคติเชิงบวกและความมุ่งมันต่อองค์กร ซึ่งมีข้อจ ากัดที่เกี่ยวกับ
รูปแบบการฝึกอบรมแบบเดิมที่มีเนื้อหาไม่น่าสนใจ จ าเป็นต้องออกแบบกิจกรรมการฝึกอบรมที่
สนุกสนาน ช่วยส่งเสริมความคิดสร้างสรรค์ผ่านกระบวนการระดมสมองจากกลุ่มของพนักงาน 
สอดคล้องกับผลการศึกษาของ วาเลนทินี่ และโรเบิร์ต (Valentini and Robert, 2011) อธิบายการ
พัฒนารูปแบบการพัฒนาทักษะของพนักงานบริการ จะต้องพิจารณาข้อบกพร่องจากการปฏิบัติงาน
ของพนักงานบริการ ร่วมกับการก าหนดช่วงระยะเวลาที่เหมาะสมกับการฝึกอบรม การเฝ้าสังเกต
พฤติกรรมของพนักงานบริการระหว่างที่ด าเนินกิจกรรม เพ่ือประเมินการตอบสนองของบุคลากร และ
การน าไปประยุกต์ใช้กับภาระหน้าที่ตามสายงาน ตามที่ได้กล่าวมาจะเห็นได้ว่า กระบวนการต่างๆ 
เป็นแนวทางส าคัญส าหรับโรงแรมประเภทบูติคที่เป็นโครงสร้างองค์กรขนาดเล็ก มีจ านวนบุคลากร  
ไม่มาก ผู้ประกอบการจ าเป็นต้องส่งเสริมประสิทธิภาพของการจัดการทรัพยากรมนุษย์อย่างจริงจัง  
เพ่ือผลักดันให้เกิดแรงงานรุ่นใหม่ที่มีศักยภาพในการปฏิบัติงานอย่างมืออาชีพ สามารถแก้ไขปัญหา
เฉพาะหน้าจากสถานการณ์ต่างๆ ในแต่ละวัน ซึ่งเป็นการสร้างอัตลักษณ์ทางการบริการที่เหนือระดับ
กว่าโรงแรมประเภทอ่ืน ตลอดจนการผลักดันให้บุคลากรสามารถปฏิบัติงานร่วมกันเป็นทีมร่วมกับ
สมาชิกและการเกิดความภักดีต่อองค์กรในอนาคต  

จากการทบทวนวรรณกรรมในประเด็นเกี่ยวกับการจัดการทรัพยากรมนุษย์ ผู้วิจัย
สามารถสรุปได้ว่า การจัดการทรัพยากรมนุษย์ หมายถึง กระบวนการส่งเสริมและพัฒนาทักษะความรู้
ความสามารถทางวิชาชีพของบุคลากร เพ่ือวัตถุประสงค์ส าหรับการน าแรงงานที่มีประสิทธิภาพไป
สนับสนุนนโยบายขององค์กร ค านึงถึงความชอบธรรมและความเสมอภาคระหว่างบุคลากรทุก 
ภาคส่วน ซึ่ งกระบวนการจัดการทรัพยากรมนุษย์ประกอบด้วย 5 ขั้นตอนหลัก ได้ แก่   
(1)  การวิ เคราะห์ออกแบบงานที่จะต้องค านึงถึ งคุณสมบัติและคุณลักษณะของบุคลากร  
(2) การสรรหาบุคลากรจากช่องทางภายในองค์กรและภายนอกองค์กร (3) การคัดเลือกแรงงานด้วย
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วิธีการทดสอบแบบต่างๆ เช่น การสัมภาษณ์ การทดสอบความรู้ตามคุณวุฒิทางการศึกษา  
การทดสอบความถนัดวิชาชีพ เป็นต้น (4) การฝึกอบรมพัฒนาศักยภาพของแรงงาน เช่น การรับฟัง
การบรรยาย การแสดงบทบาทสมมมติ การระดมสมอง การศึกษาดูงานนอกสถานที่ เป็นต้น (5) การ
ดูแลรักษาและการจูงใจบุคลากร โดยการจัดสรรสวัสดิการและค่าตอบแทนรูปแบบต่างๆ เช่น 
เงินเดือน วันหยุดวันลา สิทธิรักษาพยาบาล เป็นต้น รวมถึงการเผยแพร่เกี่ยวกับกฏระเบียบข้อบังคับ
ขององค์กรที่บุคลากรต้องปฏิบัติตามอย่างเคร่งคัด พิจารณาความสอดคล้องของข้อกฏหมายและ
พระราชบัญญัติที่เกี่ยวข้องกับแรงงานไทย การจัดการทรัพยากรมนุษย์ที่มีประสิทธิภาพจ าเป็นต้อง
ส่งเสริมทักษะความรู้ที่เกี่ยวข้องกับสายงานให้ได้รับการยอมรับจากผู้ควบคุมการปฏิบัติงานและ
ผู้รับบริการ  
 
9. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

9.1 งานวิจัยภายในประเทศ 
ระชานนท์ ทวีผล และธีระวัฒน์ จันทึก (2560) ศึกษาเรื่อง การให้บริการแบบมือ

อาชีพโรงแรมประเภทบูติค โดยมีวัตถุประสงค์ เ พ่ือ (1)  ศึกษาคุณภาพบริการทั้ ง  5 ด้าน  
ตามแนวทางของ Parasuraman และ (2) ศึกษาปัญหาและอุปสรรคของผู้ประกอบการโรงแรม
ประเภทบูติคในเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัดเพชรบุรี และเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ เป็น
การวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้วิธีวิทยาการศึกษาปรากฏการณ์ (Phenomenology) ซึ่งเก็บรวบรวม
ข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้ให้ข้อมูลหลักที่เป็นผู้ประกอบการโรงแรมประเภทบูติคจ านวน 10 
ราย ผลการศึกษาด้านความเอาใจใส่ของพนักงานบริการ ดังนี้ (1) การสร้างความประทับใจแรกแก่
ผู้รับบริการตั้งแต่ครั้งแรกที่เดินทาง (2) การให้ค าแนะน าตลอดระยะเวลาที่เข้าพัก (3) การค านึงถึง
ความเป็นส่วนตัวแก่ผู้รับบริการ (4) การจดจ ารายละเอียดต่างๆ และวันส าคัญพิเศษของผู้รับบริการ 
(5) การวิเคราะห์พฤติกรรมล่วงหน้าที่คาดว่าจะเกิดขึ้น (6) การให้ผู้เข้าพักสามารถตัดสินใจเลือก
บริการพิเศษด้วยตนเอง และ (7) ผู้บริหารเข้ามามีส่วนร่วมกับการบริการ ส าหรับปัญหาที่เก่ียวข้องกับ
บุคลากร คือ แหล่งที่มาของแรงงานท้องถิ่นที่ไม่มีประสบการณ์การท างาน รวมถึงคุณวุฒิการศึกษาที่
ไม่ตรงตามความคาดหวังของผู้ประกอบการ 

ระชานนท์ ทวีผล (2560) ศึกษาเรื่อง แนวคิดการด าเนินธุรกิ จของโรงแรม 
กรณีศึกษา: โรงแรมประเภทบูติคในเขตเทศบาลนครเมืองเชียงใหม่ อ าเภอเมืองเขียงใหม่ จังหวัด
เชียงใหม่ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาแนวคิดในการก่อตั้งและการด าเนินธุรกิจโรงแรมประเภทบูติค 
ในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่ อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ เป็นการวิจัยเชิงคุ ณภาพ  
ใช้วิธีวิทยาแบบกรณีศึกษา (Case Study Approach) เพ่ืออธิบายปรากฏการณ์อย่างหนึ่งอย่าง
เจาะลึก โดยวิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกกับผู้ด าเนินงานภายในโรงแรมประเภทบูติค จ านวน 8 คน 
และการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม ผลการวิจัยพบว่า แนวคิดส่วนในการก่อตั้ง โรงแรมประเภทบูติค  
มาจากน าทรัพย์สินของตนเองมาต่อยอดเป็นธุรกิจ   และรูปแบบการบริหารโรงแรมประเภทบูติคใน
เขตเทศบาลนครเมืองเชียงใหม่ การตกแต่งตัวโรงแรมประเภทบูติคสามารถแบ่งออกได้ 3 รูปแบบ 
ดังนี้ การตกแต่งสไตล์ไทยล้านนาประยุกต์ (Thai Lanna Modern) สไตล์ชิค (Chic) และสไตล์ยุค
สมัยวิคตอเรีย (Victorian) ส าหรับการก าหนดมาตรฐานการบริการของโรงแรมประเภทบูติค จะมีการ
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น าเสนอความปลอดภัยในการเข้าพักและความสะดวกสบายภายในบริเวณโดยรอบของโรงแรม
ประเภทบูติค มีการบริการด้านสปา ร้านกาแฟ และห้องอาหารอย่างน้อย 1 ห้องอาหาร รวมถึง
พนักงานบริการมีการน าเสนอภาพลักษณ์ของธุรกิจ ด้วยการบริการเป็นกันเอง สามารถเข้าถึงตัว
พนักงานบริการได้อย่างสบายใจและมีความอบอุ่น 

อารียาลักษณ์ ตระกูลมุกทอง (2559) ศึกษาเรื่อง กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาด
บริการที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการและความภักดีของนักท่องเที่ยวต่างชาติในธุรกิจการ
ท่องเที่ยวเชิงสุขภาพประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือน าเสนอกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด
บริการที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการและความภักดีของนักท่องเที่ยวต่างชาติ เป็นงานวิจัยเชิง
ปริมาณ  โดยมีกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน ได้แก่ จังหวัดกรุงเทพมหานคร เชียงใหม่ อุดรธานี ชลบรุี 
และภูเก็ต ผลการศึกษาพบว่า ส่วนประสมทางการตลาด การรับรู้คุณภาพบริการ และความภักดีของ
นักท่องเที่ยว ทั้ง 3 องค์ประกอบมีความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน ส าหรับด้านความเอาใจใส่ เป็นการ
กระตือรือร้นในการตอบข้อซักถามจากนักท่องเที่ยว โดยจะต้องมีความรู้และทักษะในการบริการ 
พร้อมกับการให้ความส าคัญในการพัฒนาการบริการที่เป็นเลิศ เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการต่างชาติ สอบถามข้อคิดเห็นต่อความพึงพอใจและความต้องการของผู้รับบริการ
ชาวต่างชาติ นอกจากนี้สถานประกอบการสามารถเพ่ิมเติมอุปกรณ์เครื่องมือที่ทันสมัยเพ่ือสร้างความ
ปลอดภัย พร้อมกับการพัฒนาด้านความดูแลเอาใจใส่ โดยพนักงานบริการจะต้องมีความตั้งใจในการ
ปฏิบัติหน้าที่ มีการบริหารเวลาให้เหมาะสมกับนักท่องเที่ยวทุกคน พร้อมการริเริ่มวิธีการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ เพ่ือให้นักท่องเที่ยวต่างชาติกลับมาใช้บริการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพหรือบอกต่ออย่างต่อเนื่อง  

มธุรส อรอนงค์ และคณะ (2559) ศึกษาเรื่อง การศึกษาศักยภาพแรงงานประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน กรณีศึกษา โรงแรมประเภทบูติค เขตพ้ืนที่อ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
โดยมีวัตถุประสงค์ (1) เพ่ือศึกษาทิศทางและความคิดเห็นที่มีต่อแรงงานสัญชาติอาเซียนของโรงแรม
ประเภทบูติค เขตพ้ืนที่อ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ (2) เพ่ือศึกษาเกณฑ์การคัดเลือกแรงงาน
สัญชาติอาเซียน (3) เพ่ือศึกษากระบวนการวางแผนคัดเลือก (4) เพ่ือศึกษารูปแบบประเมินศักยภาพ
ของแรงงานสัญชาติอาเซียน และ (5) เพ่ือศึกษาปัญหาและอุปสรรคของแรงงานสัญชาติอาเซียน  
เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพโดยวิธีวิทยาการกรณีศึกษาเฉพาะ (Case Study Approach) เก็บรวมรวบ
ข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์แบบกลุ่ม (Group Interview) ผู้ให้ข้อมูลหลักคือผู้จัดการแผนกทรัพยากร
มนุษย์ จ านวน 4 โรงแรม ดังนี้ (1) สวรรค์ บูติก รีสอร์ท หัวหิน (2) โรงแรม บ้านบาหยัน บีช หัวหิน 
(3) โรงแรม ชเลราญ หัวหิน และ (4) โรงแรม เดอะ ซีเครท หัวหิน ผลการวิจัยพบว่าเกณฑ์ในการ
คัดเลือกแรงงานในกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ซึ่งพิจารณาผู้สมัครจะต้องมีทักษะด้าน
ภาษาอังกฤษ มีบุคลิกภาพที่ดี  มีประสบการณ์ในการท างานโรงแรมไม่ต่ ากว่า 2 ปี และมีใจรัก 
ในงานบริการ รวมถึงความสามารถเฉพาะด้านในแต่ละต าแหน่งงาน ทักษะทางด้านภาษาอังกฤษ
สมควรมีพ้ืนฐานเดิมที่สามารถสื่อสารในระดับพอใช้ แต่ส าหรับบางโรงแรมให้ความส าคัญกับทักษะ
ทางภาษาไทย ซึ่งจะใช้เป็นภาษาหลักในการสื่อสารกับผู้รับบริการ เนื่องจากกลุ่มผู้รับบริการหลัก 
ของทางโรงแรมเป็นชาวไทยมากกว่ากลุ่มผู้รับบริการชาวต่างชาติ 

อภิรักษ์ ส าเหนียก (2558) ศึกษาเรื่อง การศึกษาคุณภาพบริการโดยพิจารณาจาก
ความคาดหวังและการรับรู้ต่อการบริการของโรงพยบาลเอกชนชั้นน าในจังหวัดพิษณุโลกภายใต้ 
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SERVQUAL Model โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา (1) คุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรู้
ต่อการบริการ และ (2)  พัฒนาคุณภาพบุคลาการตามความคาดหวังและการรับรู้ เป็นงานวิจัยเชิง
ปริมาณใช้วิธีวิทยาแบบการเปรียบเทียบค่าความแตกต่าง ผลการศึกษาพบว่า ความคาดหวังและการ
รับรู้คุณภาพของผู้รับบริการ ด้านความเอาใจใส่ที่ทั้ง 2 องค์ประกอบอยู่ในระดับมากเท่ากัน  
เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ความคาดหวังของผู้รับบริการด้านความเอาใจใส่เกี่ยวกับอาการเจ็บป่วย 
เป็นการแสดงออกให้เห็นถึงกิริยาสุภาพอ่อนโยนซึ่งอยู่ในระดับมาก ส าหรับการรับรู้ของผู้รับบริการ 
ด้านความเอาใจใส่ที่มีคุณภาพอยู่ในระดับมาก ข้อเสนอแนะส าหรับผู้อ านวยการโรงพยาบาลจะต้อง
เริ่มต้นจากการพัฒนาขีดความสามารถของบุคลากร ด้วยหลักสูตรการอบรมเจ้าหน้าที่ พยาบาล  
ให้มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการให้บริการพยาบาลที่มีคุณภาพ ร่วมการพิจารณามาตรฐานของ
องค์กรตามที่ได้ประกาศออกไป ค านึงถึงการจัดสรรเวลาการให้บริการแต่ละจุด โดยเพ่ิมจ านวน
บุคลากรให้เพียงพอต่อภาระงาน สามารถช่วยลดระยะเวลาการรอรับบริการได้ดียิ่งข้ึน  

สุพจน์ ปงค าเฟย และสุริยา ส้มจันทร์ (2558) ศึกษาเรื่อง การยกระดับคุณภาพการ
ให้บริการของบุคลากรแผนกโรงแรมแม่บ้าน ในธุรกิจโรงแรมประเภทบูติคในจังหวัดเชียงใหม่ โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือ (1) เพ่ือถอดบทเรียนแผนกแม่บ้านในธุรกิจโรงแรมประเภทบูติค (2) เพ่ือศึกษา
ความตองการของนักทองเที่ยวตอแผนกแมบานในโรงแรมประเภทบูติค และ (3) เพ่ือยกระดับ
คุณภาพการให้บริการของบุคลากรแผนกแม่บ้านในธุรกิจโรงแรมประเภทบูติคในจังหวัดเชียงใหม่ เป็น
งานวิจัยแบบผสมผสาน โดยเก็บข้อมูลจากบุลากรแผนกแม่บ้านในโรงแรมประเภทบูติคจาก 3 แห่ง มี
จ านวน 43 คน โดยการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจงเพียงจ านวน 10 คน จากนั้นด าเนินการเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากนักท่องเที่ยวจ านวน 10  คน ร่วมกับการเก็บข้อมูลนักวิชาการด้านโรงแรมจ านวน 5 คน  
ผลการศึกษาพบว่า ความเอาใจใส่เป็นทักษะของพนักงานบริการที่จะต้องรับฟังข้อคิดเห็นจาก
ผู้รับบริการทุกประการ โดยมีการออกแบบวิธีการฝึกอบรมพนักงานให้เป็นผู้ใฝ่เรียนรู้ช่างสังเกต  
มีการจัดเตรียมสิ่งที่ผู้รับบริการชอบและไม่ชอบให้เป็นทางเลือกที่หลากหลาย ซึ่งจะต้องก าหนดกฏ
ระเบียบไว้ใช้ส าหรับเป็นข้อบังคับให้บุคลากรจะต้องไม่เปิดเผยความลับของผู้รับบริการ สามารถสร้าง
ความอบอุ่นด้วยรอยยิ้ม รวมถึงให้พนักงานบริการฝึกทักษะการจดจ าพฤติกรรมของผู้รับบริการด้วย
วิธีการจดบันทึกเบื้องต้น เพ่ือใช้เป็นแนวทางส าหรับการสร้างการบริการที่เหนือความคาดหวัง 

ภาวิน บุญเสริมวงศ์กิจ (2558) ศึกษาเรื่อง โครงการจัดตั้งธุรกิจโรงแรมประเภทบูติค
เซอร์วิสอพาร์ทเมนท์นีโอสตาร์เพ่ือกลุ่มธุรกิจ SME โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเช่าบูติคเซอร์วิสอพาร์ทเมนท์ บริเวณมักกะสัน เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งด าเนินการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มผู้รับบริการที่เข้าพักอาศัยในอพาร์ทเมนท์ บริเวณ Airport Link สถานีราช
ปรารภ จ าวน 400 คน ผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการให้ความส าคัญ 3 อันดับแรก ได้แก่ ผลิตภัณฑ์
หรือตัวอาคาร สถานที่ตั้ง และพนักงานให้บริการ ทางโครงการจัดให้ มีพนักงานที่มีความรู้
ความสามารถแก้ไขปัญหาให้กับผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็ว โดยใช้ทักษะการมีมนุษยสัมพันธ์และ
ความเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นอย่างดีพร้อมทั้งมี ความช านาญในการบริการ สามารถดูแลผู้รับบริการ
อย่างเท่าเทียมกัน เพ่ือตอบสนองตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ ก่อให้เกิดความประทับใจและ
ไว้วางใจที่จะใช้บริการในครั้งต่อไป และมีกลุ่มบุคลากรจ านวนหนึ่งที่มีความเชี่ยวชาญงานด้านบริการ
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ตลอด 24 ชั่วโมง เช่น พนักงานต้นห้อง (Butler) คอยอ านวยความสะดวกสบายระหว่างการเข้าพัก 
รวมทั้งการเพ่ิมต าแหน่งหน้าที่ของพนักงานท าความสะอาดและซักรีด 

นิตยา พร้าวราว (2558) ศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการเพ่ือรองรับ
นักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน: กรณีศึกษาโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือ (1) ศึกษาความคิดเห็นด้านความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียนที่มีต่อ
คุณภาพบริการ (2) วิเคราะห์ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน
ที่มีต่อคุณภาพบริการ (3) แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน 
เป็นงานวิจัยแบบผสมผสาน ซึ่งด าเนินการใช้แบบสอบถามกับนักท่องเที่ยวอาเซียนที่เข้าพักโรงแรม 
จ านวน  400 คน ส าหรับงานวิจัยเชิงปริมาณ ร่วมกับการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหารโรงแรม  
จ านวน 4 แห่ง ผลการศึกษาพบว่า ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยว
อาเซียนที่มีต่อคุณภาพบริการด้านความเอาใจใส่ โดยนักท่องเที่ยวมีความคาดหวังและการรับรู้ที่
แตกต่างกัน คือ นักท่องเที่ยวเกิดความพึงพอใจในทุกปัจจัย ซึ่งพนักงานบริการจะต้องสามารถสื่อสาร
ภาษาอังกฤษและภาษาอ่ืนๆ ได้ดี และพนักงานต้องมีความเข้าใจผู้รับบริการที่แตกต่างกัน เช่น  
การกล่าวทักทายผู้รับริการพร้อมชื่อ พนักงานบริการโดยไม่เลือกปฏิบัติการบริการของพนักงานมี
ความสม่ าเสมอ การจัดเวลาที่สะดวกต่อผู้รับบริการ การเก็บข้อมูลของผู้รับบริการในการน าไปใช้ครั้ง
ต่อไป ส าหรับความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวเสนอว่าพนักงานต้องพัฒนาพนักงานบางคนยังไม่สามารถ
สนทนาภาษาอังกฤษอย่างเร่งด่วน ในมุมมองความคิดเห็นของผู้บริหารเสนอแนวทางการพัฒนาความ
เอาใจใส่ไปยังทักษะการสื่อสาร โดยมีภาษาอังกฤษและภาษาท่ีสามหรือกลุ่มภาษาอาเซียน 

จิณห์จุฑา ชัยเสนา ดาลลาส (2558) ศึกษาเรื่อง ความเอาใจใส่พลังเพ่ือพัฒนาวิชาชีพ
พยาบาล โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาเรื่องความเอาใจใส่มุมมองของการปฏิบัติพยาบาล และการฝึก
ทักษะเพ่ือเพ่ิมประสบการณ์ความเอาใจใส่ เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้วิธีวิทยาการทบทวนเอกสารที่
เกี่ยวข้องกับแนวคิดทฤษฎีความเอาใจใส่ และมุมมองของประสบการณ์วิชาชีพพยาบาล ผลการศึกษา
พบว่า ความเอาใจใส่เป็นสิ่งที่ต้องพัฒนาเพ่ือสร้างความก้าวหน้าทางวิชาชีพ สามารถคาดคะเนความ
ต้องการของผู้ป่วยได้ ซึ่งมีขั้นตอนดังนี้ (1) การให้ข้อมูลเพ่ือช่วยจินตนาการคุณภาพของบุคคล 
(Knowledge informed Imagery) โดยศึกษาประวัติและสภาวะสุขภาพ (2) การเข้าใจตัวตนในการ
ด ารงอยู่ของบุคคล (Knowledge existential being) โดยสามารถเรียนรู้จากประสบการณ์ หรือใช้
วิธีการตั้งค าถามเกี่ยวกับเป้าหมายในอนาคต (3) การฟังอย่างลึกซึ้ง (Deep Listening) พยายาม
ศึกษาเกี่ยวกับปมปัญหาที่แท้จริง (4) การฝึกสะท้อนคิดเพ่ือตระหนักรู้ ในตนเอง (Practice of 
reflectivity for self awareness) ควรเริ่มต้นค้นหาและเข้าใจในมุมมองของตนเอง พร้อมกับท า
ความเข้าใจเกี่ยวกับความหมาย ความส าคัญ และความเชื่อ 

รัญจวน ประวัติเมือง (2558) ศึกษาเรื่อง แนวทางการยกระดับภูมิปัญญา อัตลักษณ์ 
วัฒนธรรมล้านนา สู่การบริหารธุรกิจโรงแรมตามแนวคิดเศรษฐกิจพอเพียง โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาภูมิปัญหา อัตลักษณ์ วัฒนธรรมล้านนา ระดับสุนทรียภาพ และวิเคราะห์การบริหาร  
ด้วยวิธีวิทยาแบบผสมผสานเริ่มต้นด้วยการวิจัยคุณภาพจากเอกสาร การสัมภาษณ์เชิงลึก และการ
สนทนากลุ่มย่อย จากนั้นตามด้วยการวิจัยเชิงปริมาณจากแบบสอบถามในกลุ่มของนักท่องเที่ยวชาว
ไทยและชาวต่างชาติ ผลการศึกษาพบว่า ส าหรับการบริการต้อนรับผู้เข้าพักที่มาเยือนใช้อัตลักษณ์
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ความเป็นล้านนาทางด้านการแต่งกายมาใช้ในการแต่งกายของพนักงานพนักงานบริการโรงแรมทุกคน 
พร้อมส่งเสริมให้พนักงานบริการใช้ภาษาถิ่น หรือ ค าเมือง เป็นค ากล่าวทักทาย รวมถึงการถ่ายทอด
องค์ความรู้เกี่ยวกับภูมิปัญญา อัตลักษณ์ และวัฒนธรรมล้านนาในบริบทของพ้ืนที่ ซึ่งจะต้องเริ่มต้น
จากตัวของพนักงานบริการเสียก่อน เพ่ือเป็นตัวแทนในการปฏิสัมพันธ์และเผยแพร่ไปยังกลุ่มของ
ผู้รบับริการทุกคน 

ปวีณา ศิวาลัย และรัตพงษ์ สอนสุภาพ (2557) ศึกษาเรื่องการปรับตัวของธุรกิจโรงแรม
ไทยเพ่ือเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน กรณีศึกษา: โรงแรมอิมโพเรียมสวีท บาย ชาเทรียม โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาการปรับตัวของธุรกิจโรงแรมไทยเพ่ือเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  
(2) ศึกษาแนวทางการบริหารจัดการของโรงแรมอิมโพเรียม บาย ชาเทรียม เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ
ด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้ที่มีประสบการณ์ตรงในธุรกิจโรงแรม ร่วมกับวิจัยเอกสารต่างๆ  
ผลการศึกษาพบว่า (1) การเตรียมความพร้อมส าหรับการปรับราคาห้องพักและกิจกรรมส่งเสริมการ
ขาย การสรรหาแรงงานที่มีทักษะทางด้านภาษาและงานเฉพาะด้าน รวมถึงการให้ความส าคัญกับกลุ่ม
ผู้เข้าพักรายเก่า (2) การก าหนดกลุ่มเป้าหมายและการพัฒนาบุคลากรภายในองค์กร นอกจากนี้ 
นโยบายด้านการบริการที่ส าคัญสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผู้เข้าพักได้รับความรู้สึกเหมือนอยู่บ้าน
หลังที่สอง โดยการบริการที่น าเสนอรูปแบบความเป็นไทย เช่น การไหว้ การยิ้ม การทักทายชื่อ
ผู้รับบริการ เป็นต้น การแสดงความเอาใจใส่ที่พนักงานบริการจะต้องสามารถรับฟังปัญหาและ
ช่วยเหลือแก้ไข การสื่อสารถึงความพร้อมในการให้บริการและท าให้ผู้เข้าพักอยากกลับมาใช้บริการใน
ครั้งต่อไป 

เอกชัย ศิระสกุลชัย และฉัฐวัฒน์ ลิมป์สุพงษ์ (2557) ศึกษาเรื่องการจัดการความรู้และ
ผลการด าเนินงาน: หลักฐานเชิงประจักษ์จากธุรกิจโรงแรมในกลุ่มจังหวัดสนุก (มุกดาหาร นครพนม 
และสกลนคร) โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ  (1) ศึกษาการจัดหาความรู้ที่ส่งผลต่อการให้บริการที่เป็นเลิศ 
(2) ศึกษาการจัดเก็บความรู้ที่ส่งผลต่อการให้บริการที่เป็นเลิศ (3) ศึกษาการแบ่งปันความรู้ที่ส่งผลต่อ
การให้บริการที่เป็นเลิศ และ (4) ศึกษาการให้บริการที่เป็นเลิศ ที่ส่งผลต่อผลการด าเนินงาน  
เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณและใช้วิธีวิทยาแบบการถดถอยพหุคูณ ซึ่งมีกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้บริหารโรงแรม 
จ านวน 211 ราย ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผลการศึกษาพบว่า ผู้บริหาร
โรงแรมต้องให้ความส าคัญกับการสร้างบริการในระดับที่เหนือความคาดหวังของผู้รับบริการ และการ
บริการจะต้องมีการแตกต่างกับคู่แข่ง ด้วยวิธีการน าเสนอการบริการที่แปลกใหม่ ซึ่งต้องหมั่นสอบถาม
ความต้องการของผู้รับบริการอยู่เสมอ สามารถน าไปสู่การให้บริการที่เป็นเลิศ นอกจากนี้ ผู้บริหาร
จะต้องให้ความส าคัญกับการจัดการความรู้ เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันด้วยทักษะของ
บุคลากรในองค์กร โดยการแสวงหาความรู้ เ พ่ิมเติมตามสายงานด้วยการฝึกอบรม ควบคู่  
กับการศึกษาความต้องการของผู้รับบริการในปัจจุบันและอนาคต  

บุษรินทร์ ถาอินทร์ (2557) ศึกษาเรื่อง ศักยภาพการแข่งขันอุตสาหกรรมโรงแรมใน
ประเทศไทย: กรณีศึกษาโรงแรมบูติคในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) วิเคราะห์
ระดับความส าคัญของคุณลักษณะของโรงแรมประเภทบูติค และน ามาปรับปรุงการออกแบบของ
โรงแรมให้เกิดความแตกต่างและตรงต่อความต้องการของนักท่องเที่ยวมากขึ้น (2) วิเคราะห์ความพึง
พอใจในปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมประเภทบูติคให้น าไปสู่ศักยภาพการ
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แข่งขันอุตสาหกรรมโรงแรม และ (3) สามารถน าผลที่ได้ไปพัฒนาศักยภาพของธุรกิจโรงแรม
ประเภทบูติคอย่างยั่งยืน เพ่ือเป็นพ้ืนฐานในการวิจัยครั้งต่อไป การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบ
ผสมผสาน โดยใช้การแบบผสมผสาน ส าหรับวิจัยเชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์กับผู้ รับบริการชาว
ไทยและชาวต่างชาติที่เข้าพักในโรงแรมปรเภทบูติคจ านวน 12 คน ร่วมกับการวิจัยเชิงปริมาณโดย
การเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามกับผู้รับบริการชาวไทยและชาวต่างชาติที่เข้าพักในโรงแรมประเภท 
บูติคจ านวน 400 คน  ผลการศึกษาพบว่า ความส าคัญของคุณลักษณะโรงแรมประเภทบูติค 
ผู้รับบริการให้ความส าคัญมากในเรื่องของการให้บริการที่เป็นส่วนตัว ความเป็นมิตรของพนักงาน การ
แตกต่างภายในที่เป็นเอกลักษณ์ ความทันสมัย ความรวดเร็วในการบริการ และความสะดวกสบาย
ของเฟอร์นิเจอร์ ห้องนั่งเล่น ในส่วนของปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดบริการที่พนักงานบริการความ
พึงพอใจมากสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสิ่งน าเสนอทางกายภาพ ตามล าดับ 

ศุภลักษณ์ สุริยะ (2556) ศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของแผนก
ต้อนรับส่วนหน้าโรงแรม เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวอาเซียน กรณีศึกษา:  โรงแรมประเภทบูติค 
กรุงเทพมหานคร การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา (1) ปัจจัยส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยว
อาเซียนที่ส่งผลต่อความคาดหวัง และการรับรู้ในคุณลักษณะคุณภาพบริการของแผนกต้อนรับส่วน
หน้าโรงแรมประเภทบูติก (2) ระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนทีมี่ต่อ
คุณลักษณะคุณภาพบริการของแผนกต้อนรับส่วน (3) ศึกษาถึงช่องว่างระหว่างความคาดหวัง และ
การรับรู้ของผู้รับบริการอาเซียนที่มีต่อคุณลักษณะคุณภาพบริการ และ (4) เสนอแนะแนวทางการ
พัฒนาคุณภาพบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรมเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวอาเซียน  
เป็นงานวิจัยเชิงผสมผสาน ส าหรับการวิจัยเชิงปริมาณเก็บข้อมูลผู้รับบริการอาเซียนที่เข้าพักโรงแรม
ประเภทบูติค ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวนทั้งสิ้น 28 แห่ง ส าหรับการวิจัยเชิงคุณภาพเก็บข้อมูล
สัมภาษณ์หัวหน้างานแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมประเภทบูติค ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 5 แห่ง 
ผลการศึกษาพบว่า โรงแรมปนะเภทบูติคทั้ ง 28 แห่ง มี  4 ประเภท ได้แก่  (1) Chic Hotel  
(2) Hip Hotel (3) Design Hotel และ (4) Lifestyle Hotel โดยผู้รับบริการชาวอาเซียนมีความ
คาดหวังก่อนการเข้ารับบริการในด้านความเอาใจใส่ของผู้รับบริการสูงกว่าการรับรู้หลังการเข้ารับ
บริการ ซึ่งมีแนวทางการพัฒนาด้านความเอาใจแก่ผู้รับบริการควรจะมุ่งเน้นไปที่ความเข้าอกเข้าใจ
เป็นรายบุคคล เนื่องจากแต่ละบุคคลมีความต้องการที่แตกต่างกัน สามารถพิจารณาได้จาก เพศ  
ช่วงอายุ รายได้ และปัจจัยสนับสนุนอ่ืนอีกมากมาย เพ่ือให้ความสามารถของบุคลากรในการสร้าง
บริการแบบเฉพาะเจาะจง แต่พนักงานบริการจะต้องไม่เลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการบางราย พร้อมกับ
โรงแรมจะต้องเริ่มบันทึกข้อมูลความต้องการพิเศษของผู้รับบริการไว้ เพ่ืออ านวยความสะดวกในการ
เข้าพักครั้งต่อไป  

รสสุคนธ์ แซ่เฮีย (2556) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม คุณภาพ
บริการ ส่วนประสมทางการตลาดบริการ และคุณค่าตราสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการชาวต่างชาติที่ใช้บริการโรงแรมระดับห้าดาวแห่งหนึ่งใน จังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม คุณภาพบริการ ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ และคุณค่าตราสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นงานวิจัยเชิง
ปริมาณ โดยใช้วิธีวิทยาแบบการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยคุณภาพ
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บริการด้านความเอาใจใส่ ประกอบด้วย (1) พนักงานให้ความใส่ใจในความต้องการของผู้รับบริการ
เป็นรายบุคคล (2) พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพเป็นมิตรมีอัธยาศัยไมตรีต่อผู้รับบริการ  
(3) พนักงานบริการสามารถจดจ าผู้รับบริการและความชอบไม่ชอบของผู้รับบริการได้ และ  
(4) นโยบายของโรงแรมแสดงให้เห็นถึงการดูแลและห่วงใยผู้รับบริการเป็นอย่างดี ซึ่งทั้งหมดส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการชาวต่างชาติ  

วสันต์ กานต์วรรัตน์ (2556) ศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพบริการของพนักงาน
ต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมประเภทบูติค กรณีศึกษาโรงแรมเซี่ยงไฮ้ แมนชั่น โดยมีวัตถุประสงค์ 
เพ่ือส ารวจความคิดเห็นและประเมินคุณภาพบริการของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม
ประเภทบูติค กรณีศึกษาโรงแรมเซี่ยงไฮ้ แมนชั่น เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบตัว
ต่อตัว ซึ่งผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมจากกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักจ านวน 25 คน ได้แก่ นักท่องเที่ยวชาวไทย 
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ พนักงานต้อนรับส่วนหน้า และผู้จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า เพ่ือเก็บ
รวบรวมข้อมูลตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาพบว่า คุณภาพบริการของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าอยู่
ในเกณฑ์ดี ประกอบด้วย 5 ด้าน (1) ด้านความเป็นสิ่งที่จับต้องได้ (Tangible) การตกแต่งอุปกรณ์และ
สิ่งอ านวยความสะดวกให้มีเอกลักษณ์ท่ีสะดุดตา (2) ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) มีการให้ข้อมูล
ที่ชัดเจนควบคู่กับเอกสาร (3) ด้านการตองสนองที่รวดเร็ว (Responsiveness) พนักงานบริการมีการ
โต้ตอบทันที พร้อมติดตามปัญหาที่คาดว่าก าลังจะเกิดขึ้น (4) ด้านความเชื่อมั่น (Assurance) 
พนักงานบริการด้วยอัธยาศัยดี สุภาพอ่อนโยน แสดงออกถึงความมั่นใจในความปลอดภัยแก่ชีวิตและ
ทรัพย์สิน (5) ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) ความเข้าใจในวัฒนธรรมของแต่ละชาติและภาษา  
ความพยายามใช้ภาษากายและภาษาเขียนในการสื่อสาร 

กานต์ จ ารูญโรจน์ และ สมบัติ ศาสตร์รุ่งภัค (2555) ศึกษาเรื่อง การพัฒนาเครื่องมือ 
Jefferson Scale of Physician Empathy-Student Version (ฉบับภาษาไทย) โดยมีวัตถุประสงค์
เ พ่ื อ ต ร ว จสอบคุณสมบั ติ ใ นก า ร วั ด ขอ ง  Jefferson Scale of Physician Empathy ( JSPE)  
ฉบับภาษาไทย ที่ศึกษาความแตกต่างของคะแนนความเอาใจใส่ (Empathy) กับผู้ป่วย เป็นงานวิจัย
เชิงปริมาณ โดยวิธีวิทยาการจัดกลุ่มปัจจัย (Factor Analysis) เกบ็รวบรวมข้อมูลจากนักศึกษาแพทย์
ทั้งชาย-หญิงแต่ละชั้นปี พบว่า JSPE ฉบับภาษาไทยมีทั้งหมด 5 ด้าน (1) การดูแลเอาใจใส่อย่าง
ใกล้ชิด (Compassionate care) (2) การเข้าใจทัศนะ (Perspective Taking) (3) ความเข้าใจถึง
ค ว า ม ย า ก ล า บ า ก ใ น มุ ม ม อ ง ข อ ง ผู้ ป่ ว ย  ( Difficulties in taking patient’s perspective)  
(4)  ค ว ามสามารถ ในการอยู่ ใ นมุ มมองของผู้ ป่ ว ย (Ability to stand in patient’s shoes)  
(5) การสื่อสารด้วยภาษากาย (Verbal/nonverbal communication) ซึ่งนักศึกษาแพทย์หญิงมี
คะแนนแบบประเมินสูงกว่านักศึกษาแพทย์ชาย ค่าความแปรปรวนส าหรับนักศึกษาชั้ นปีที่ 6  
มีคะแนนน้อยที่สุด มีคุณสมบัติการวัดจิตวิทยาอยู่เกณฑ์ดี ควรศึกษาเกี่ยววัฒนธรรมของนักศึกษา
เพ่ิมเติม เนื่องจากอาจส่งผลต่อความเอาใจใส่ต่อไปได้ 

จารุรัศม์ิ ธนูสิงห์ และ วารัชต์ มัธยมบุรุษ (2555) ศึกษาเรื่อง แนวทางการบริหารจัดการ
โรงแรมประเภทบูติค กรณีศึกษาโรงแรมระรินจินดา เวลเนส สปา รีสอร์ทเชียงใหม่ โดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาบริบทและแนวทางในการบริหารจัดการโรงแรมประเภทบูติค และเพ่ือศึกษาแนวทางการ
บริหารจัดการโรงแรมประเภทบูติค ในโรงแรมระรินจินดาเวลเนสสปารีสอร์ท จังหวัดเชียงใหม่  
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เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ ผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 พบว่า บริบทและแนวทางในการ
บริหารจัดการโรงแรมประเภทบูติค เป็นโรงแรมที่ด้านมิติการบริการสามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ จะน ามาซึ่งความพึงพอใจในการบริการและส่งผลให้เกิดการกลับมาใช้บริการซ้ าอีก
ครั้งของผู้รับบริการ บนพ้ืนฐานของความครบถ้วนและรวดเร็วกว่าโรงแรมเครือข่ายประเภทอ่ืนๆ 
เนื่องจากความได้เปรียบทางด้านขนาดพ้ืนที่ ท าให้การเข้าถึงวิธีการสร้างความคุ้นเคย การจดจ า
รายละเอียดของผู้รับบริการ ผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 พบว่า มิติด้านการบริการที่มุ่งเน้น
การบริการที่ใกล้ชิดความต้องการพ้ืนฐานของผู้รับบริการ ให้ความรู้สึกเหมือนกับการมาพักอาศัยใน
บ้านหลังที่สอง ซึ่งทางโรงแรมได้ก าหนดมาตรฐานในการบริการเริ่มต้นตั้งแต่การต้อนรับด้วยน้ า
มะพร้าว จากนั้นจะน าพาผู้เข้าพักได้เยี่ยมชมส่วนต่างๆ ของโรงแรม พร้อมกับการบอกเล่าประวัติ
ความเป็นมาของโรงแรม ซึ่งเป็นความแตกต่างจากโรงแรมประเภทอ่ืนๆ ที่ไม่สามารถท าได้เช่นนี้  
เนื่องด้วยจ านวนผู้รับบริการเป็นปัจจัยส าคัญส าหรับการสร้างปฏิสัมพันธ์กับพนักงานบริการ  

ธนสิทธิ์ สุขสุทธิ์ และคณะ (2555) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและแนวทางการแก้ไข
ปัญหาของผู้รับบริการโรงแรมขนาดเล็ก สู่การยกระดับมาตรฐาน มีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษา
ลักษณะ รูปแบบ และมาตรฐานการบริการของโรงแรมขนาดเล็กในปัจจุบัน (2) ศึกษาความคาดหวัง
ของผู้รับบริการโรงแรมที่มีต่อการให้บริการของโรงแรม ได้แก่ พนักงานบริการ สถานที่ที่ให้บริการ 
อุปกรณ์อ านวยความสะดวก คุณภาพการให้บริการของโรงแรมขนาดเล็ก (3) เพ่ือศึกษาปัญหาของ
ผู้รับบริการโรงแรมขนาดเล็กที่เกิดจากการให้บริการของโรงแรมในแผนกทั้ง  4 แผนกคือ การบริการ
ส่วนหน้า การบริการอาหารและเครื่องดื่ม การบริการห้องพัก และการบริการเสริมอ่ืนๆ เป็นงานวิจัย
แบบผสมผสาน ผลการศึกษาพบว่า พนักงานแผนกการบริการส่วนหน้า มีความสามารถด้านการ
ต้อนรับ การทักทาย การแสดงความพร้อม และความสามารถด้านการสื่อสาร การให้ค าแนะน าที่มี
ความถูกต้อง ชัดเจน สุภาพ อยู่ในระดับมากที่สุด พนักงานแผนกการบริการห้องพัก ความสามารถ
ด้านการท าความสะอาด อยู่ในระดับมากที่สุด พนักงานแผนกการบริการอาหารและเครื่องดื่ม 
ความสามารถด้านการด าเนินการระบบจองโต๊ะอาหารถูกต้อง อยู่ในระดับมากที่สุด พนักงานแผนก
บริการเสริมอ่ืนๆ ความสามารถด้านการให้ความช่วยเหลือ อยู่ในระดับมากที่สุด  ส าหรับข้อเสนอแนะ
เกี่ยวกับปัญหาในการเข้าใช้บริการเกี่ยวกับการให้บริการของบุคลากรโดยรวม  ได้แก่ การพูดจาไม่
ไพเราะต่อผู้รับบริการ และการบริการที่ขาดทักษะความไม่เป็นมืออาชีพ ดังนั้นผู้จัดการโรงแรมควร
ส่งเสริมการฝึกอบรมทักษะด้านการให้บริการ การอธิบายเกี่ยวกับนโยบายของโรงแรมและบริการแต่
ละส่วน พร้อมกับการพัฒนาทักษะด้านสื่อสาร โดยเริ่มต้นจากการรับฟังปัญหาของผู้รับบริการที่
เกิดขึ้น  หลักการก าหนดคุณภาพบริการควรยึดหลักการสร้างการบริการอย่างเท่าเทียมกัน เป็นไป
ตามมาตรฐานของโรงแรมท่ีได้ประกาศเอาไว้ชัดเจน  

ภัทรภร ชัยพุทธนพันธ์  และ ราณี อิสิชัยกุล (2554) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์กับความส าเร็จในการประกอบธุรกิจโรงแรมประเภทบูติคขนาดเล็ก ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาลักษณะของการด าเนินธุรกิจโรงแรมประเภทบูติค
ขนาดเล็กในเขตกรุงเทพมหานคร (2) ศึกษาระดับความส าคัญของปัจจัยทางการบริหาร ตามกรอบ
แนวคิด 7S ต่อธุรกิจโรงแรมประเภทบูติคขนาดเล็ก (3) ศึกษาถึงความส าเร็จของผู้ประกอบธุรกิจ
โรงแรมประเภทบูติคขนาดเล็ก (4) ศึกษาถึงความสัมพันธ์ของปัจจัยการบริการกับความส าเร็จของ
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ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมประเภทบูติคขนาดเล็ก เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งด าเนินการเก็บ
รวบรวมจากประชากรทั้งหมดของโรงแรมประเภทบูติคจ านวน 83 แห่ง ใช้แบบสอบถาม พร้อมการ
สัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหารของโรงแรมประเภทบูติคจ านวน 5 ท่าน ผลการศึกษาพบว่า โรงแรม
ประเภทบูติคขนาดเล็กในเขตกรุงเทพมหานคร มีจ านวนห้องพักประมาณ 7 – 79 ห้องขึ้นไป ทั้งหมด  
17 แห่ง ที่ด าเนินกิจการด้วยรูปแบบการบริหารงานแบบเครือข่าย มีปัจจัยสนับสนุนให้โรงแรม
ประเภทบูติคประสบความส าเร็จ คือ การบริการที่ประทับใจจากพนักงาน คิดเป็นร้อยละ 36.36 
รองลงมา คือ การมีเอกลักษณ์เฉพาะของกิจการ คิดเป็นร้อยละ 18.18 และมีท าเลที่ตั้งที่ดี คิดเป็น
ร้อยละ 10.61 ความส าเร็จที่เกิดขึ้นพิสูจน์ให้เห็นว่า โรงแรมประเภทบูติดจากพ้ืนฐานของการเลือก
ท าเลที่ตั้ง คุณภาพบริการ และการก าหนดกลุ่มเป้าหมายทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งโรงแรม
ประเภทบูติคจะมีข้อได้เปรียบเรื่องของการสร้างความคุ้นเคยและได้รับการยอมรับจากผู้รับบริการได้
มากกว่าโรงแรมประเภทอ่ืนๆ  

น้ าเพชร อยู่สกุล (2553) ศึกษาเรื่อง ความเป็นเลิศในการบริการของพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบิน บริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาเปรียบเทียบ
คุณลักษณะที่ส าคัญ ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินแห่งชาติ ระหว่างกลุ่มที่มีผลการ
ปฏิบัติงานบริการ ดีเลิศ ปานกลาง และต่ า (2) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อผล
การปฏิบัติงานบริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ที่มีผลการปฏิบัติงานดีเลิศ ปานกลาง และต่ า 
เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ ผลการศึกษาพบว่า คุณลักษณะที่ส าคัญด้านการท างาน จากผลการวิจัยการ
ปฏิบัติงานบริการของกลุ่มดีเลิศ มีอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมแบ่งเป็น 2 ด้าน ไก้แก่ ปัจจัยด้านอายุ
งาน บุคลิกภาพการฝึกอบรม ความภักดีต่อองค์กร และปัจจัยคุณสมบัติการท างาน ได้แก่ 
ความสามารถในการจัดการ ความรู้และทัศนะคติ ความพร้อมในการท างาน การท างานเป็นทีม  
จากการน าคุณลักษณะของบุคลากรทั้ง  3 กลุ่มมาท าการวิเคราะห์เปรียบเทียบ พบว่า ปัจจัย
คุณลักษณะด้านบุคลิกภาพ ได้แก่ ความรู้สึกนับถือตนเอง ความสามารถ แรงจูงใจ ปฏิกิริยาในการ
เกิดอารมณแ์ละลักษณะนิสัยที่สะสมจากประสบการณ์ชีวิต และปัจจัยคุณสมบัติด้านการท างาน ได้แก่ 
การท างานกลุ่มที่ดี การเตรียมความพร้อมส าหรับการปฏิบัติงาน และความภาคภูมิใจในอาชีพตนเอง 

กรรณิการ์ พันทอง (2550) ศึกษาเรื่องการพัฒนาความเอาใจใส่ผู้อ่ืนของวัยรุ่น โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาและพัฒนาความเอาใจใส่ของวัยรุ่น เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณด้วย วิธีวิทยาการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล
จากกลุ่มตัวอย่างนักเรียนวัยรุ่นอายุระหว่าง 14 – 16 ปี ในระดับชั้นมัธยมศึกษาชั้นปีที่ 3 – 4 จ านวน
ทั้งหมด 743 คน จ าแนกเป็นเพศชายจ านวน 307 คน และเป็นเพศหญิงจ านวน 436 คน และ 
ท าการสุ่มผู้ร่วมทดลองด้วยความสมัครใจ จ านวน 12 คน  เป็นกลุ่มการทดลองก่อน พร้อมกับการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ผลการศึกษาพบว่า การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของความ
เอาใจใส่มี 3 องค์ประกอบ คือ การอ่านความรู้สึกหรืออ่านอารมณ์ผู้อ่ืน ความสามารถในการเข้าใจ
ผู้อ่ืนตามสถานการณ์ทางสังคม และความต้องการที่จะเอ้ือเฝื้อช่วยเหลือผู้อ่ืน นอกจากนี้ นักเรียน
หญิงจะมีความเอาใจใส่ผู้อ่ืนมากกว่านักเรียนชาย  
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9.2 งานวิจัยต่างประเทศ 
ซาเวียร์ และคณะ (Xavier et al., 2016) ศึกษาเรื่อง ทฤษฎีการเรียนรู้ความเอาใจ

ใส่ด้านปัญญาต่อการพัฒนาอาชีพที่ยั่งยืน โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือทดสอบข้อโต้แย้งเกี่ยวกับแรงจูงที่อยู่
เบื้องหลังการท่องเที่ยวอย่างยั่งยืน ประเภทการปฏิบัติอย่างยั่งยืน และประเภทการรับรองการปฏิบัติ
ที่ยั่งยืนอยู่กับความเอาใจใส่ที่มีต่อความยั่งยืน เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ ใช้วิธีวิทยาแบบการวิเคราะห์
จัดกลุ่ม (Cluster Analysis) โดยส ารวจด้วยการใช้แบบสอบถามจากธุรกิจของชาวละตินอเมริกัน
เกี่ยวกับแรงจูงใจ เพ่ือรับรองแนวทางการปฏิบัติอย่างยั่งยืน ผลการศึกษาพบว่า  มีทั้งหมด 4 กลุ่ม 
ประกอบด้วย (1) ราคา (2) ความชอบธรรม (3) ความเป็นธรรมชาติ (4) วิถีการด าเนินชีวิต ส าหรับ
ความยั่งยืนพิจารณาได้จากระดับความต้องการแต่ละบุคคล โดยมุ่งเน้นไปยังผู้ที่ได้รับผลตอบแทน
พิจารณาจากการกระท าที่ช่วยเหลือตนเองหรือผู้อ่ืนด้วย นอกจากนี้ ผลการศึกษายังสามารถพิจารณา
ได้จากวัฒนธรรมหรือบรรทัดฐานที่เป็นกลุ่มนิยม ธุรกิจที่มีความเกี่ยวข้องกับวิถีชีวิตซึ่งมีข้อขัดแย้งกับ
วัฒนธรรมที่เน้นผลประโยชน์จากตัวบุคคลเป็นสิ่งส าคัญ 

ฮาเซล (Hazel, 2016) ศึกษาเรื่อง ความเอาใจใส่และการท่องเที่ยว: ข้อจ ากัดและ
ความเป็นไปได้ เป็นการส่งเสริมความเกี่ยวเนื่องกับอารมณ์ เพ่ือท าความเข้าใจเกี่ยวกับวัฒนธรรม 
ความคิด ความเอาใจใส่ เชื่อมโยงกับการท่องเที่ยวหลากหลายด้าน โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
บทบาทในปัจจุบันที่มีศักยภาพต่อความเอาใจใส่ในการเผชิญหน้าทางการท่องเที่ยวและการวิจัย
ทางการท่องเที่ยว ผลการศึกษาพบว่าการพัฒนาความเข้าใจด้วยการวิเคราะห์ต าแหน่งของความเอา
ใจใส่ในการท่องเที่ยว ซึ่งให้ความส าคัญกับการพิจารณาถึงข้อจ ากัดและความเสี่ยงของความเอาใจใส่ 
มีผลมาจากความอับอายที่เกิดจากความไม่มั่นคงทางความรู้สึก โดยผลการศึกษาได้ค านึงถึงความ
เป็นไปได้ของความเอาใจใส่ในการท่องเที่ยวและการวิจัยที่มีเนื้อหาเกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบริการ
และการท่องเที่ยว ในบริบทที่หลากหลายของความเอาใจใส่เป็นสิ่งที่ถูกกระตุ้น ได้รับการยกย่องว่า
เป็นเครื่องมือทางอารมณ์ท่ีก่อให้เกิดความเข้าใจต่อสังคม มีความเห็นใจแก่ผู้อ่ืนมากข้ึน รวมถึงการน า
ค าถามเพ่ือไปเชื่อมต่อระหว่างการกิจกรรมท่องเที่ยวและงานวิจัยในอนาคตต่อไป 

คริสติน่า (Kristína, 2015) ศึกษาเรื่อง เบื้องหลังแนวคิดการด าเนินงานโรงแรม
ประเภทบูติคในประเทศสเปน โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการรับรู้องค์ประกอบของโรงแรม
ประเภทบูติคจากการรับรู้ของนักท่องเที่ยวที่เข้าพัก และเพ่ือศึกษาแนวคิดคุณภาพบริการจาก
พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคในประเทศสเปน เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพด้วยวิธีวิทยาการ
วิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) โดยมีขั้นตอนแรกเริ่มต้นศึกษาข้อมูลทุติยภูมิจากเกี่ยวกับ
แนวคิดทฤษฎีร่วมกับงานวิจัยที่เกี่ยวข้องต่างๆ ในระดับปริญญาโทขึ้นไป ได้แก่ คุณลักษณะของ
โรงแรมประเภทบูติค องค์ประกอบของประสบการณ์นักท่องเที่ยว สภาพแวดล้อมทางกายภาพ และ
การจัดการคุณภาพบริการ ให้สอดคล้องกับชุดค าถามที่ดัดแปลงมาจากวัตถุประสงค์ของการวิจัยทั้ง 2 
ข้อ ในขั้นตอนที่ 2 ส ารวจความคิดเห็นออนไลน์จากเว็บไซด์ทริปแอดไวเซอร์ (Tripadvisor) รวมถึง
การสัมภาษณ์ผู้ประกอบโรงแรมประเภทบูติคจ านวน 6 คน ผลการศึกษาสามารถสรุปได้ว่าโรงแรม
ประเภทบูติคเป็นนวัตกรรมของการดูแลเอาใจใส่นักท่องเที่ยวแบบพิเศษ โดยการออกแบบสถานที่ให้
เกิดความเป็นเอกลักษณ์ที่น่าสนใจ สามารถสร้างประสบการณ์ที่แปลกใหม่ด้วยความท้าทาย  
ในปัจจุบันพบว่าโรงแรมประเภทบูติคในสเปนได้หันมาน าเสนอความหรูหราและการบริการที่  
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ครบวงจร นอกจากนี้ พนักงานบริการต้องหมั่นส ารวจความคิดเห็น หรือสอบถามข้อบกพร่องของงาน
บริการอยู่เสมอ การกล่าวทักทายต้อนรับด้วยความกระตือรือร้น พร้อมกับการศึกษาความต้องการ
เฉพาะรายบุคคล เช่น รูปแบบสินค้าและบริการ ระยะเวลาที่เหมาะสม เป็นต้น อย่างไรก็ตาม 
ข้อบกพร่องของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคสเปน คือ ภาษาท่ีเหมาะสมส าหรับการต้อนรับ แสดงให้
เห็นทักษะที่บกพร่องของพนักงานจะต้องน ากลับมาปรับปรุงพัฒนาให้ดียิ่งขึ้น  

ก็อนท์ และ วัง (Gnoth and Wang, 2015) ศึกษาเรื่อง ความรู้ที่แท้จริงและการเอา
ใจใส่ทางการท่องเที่ยว โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ืออภิปรายบทบาทที่มีศักยภาพทางการท่องเที่ยวในการ
สร้างความเข้าใจด้านวัฒนธรรมและความสงบสุข เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสืบค้นข้อมูล
เอกสารอ้างอิงที่มี เนื้อหาเกี่ยวกับความรู้ เอาใจใส่ตั้งแต่ปี 2003 – 2012 ผลการศึกษาพบว่า  
ความเอาใจใส่ที่ปรากฏขึ้นในการท่องเที่ยว สามารถสัมผัสได้จากการเ ข้าร่วมกิจกรรมต่างๆ 
ประกอบด้วย (1) บริบทความรู้สึกร่วมส่วนบุคคลต่อผู้รับบริการที่มีความต้องการที่หลากหลาย  
(2) การท่องเที่ยวเพ่ือบ าเพ็ญประโยชน์ต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม (3) การน าทางและการใช้ล่ามใน
แหล่งท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรม สิ่งส าคัญของการศึกษาครั้งนี้ คือ พนักงานบริการต้องสร้างตัวตนให้
เสมือนผู้มีความรู้ความเข้าใจด้านประวัติศาสตร์ภายในแหล่งท่องเที่ยว ซึ่งต้องใช้ทักษะความรู้สึกร่วม
ที่เกิดขึ้นมีความสัมพันธ์กับการท่องเที่ยว โดยอาศัยการวิเคราะห์ที่มีต่อความเอาใจใส่ และสามารถเข้า
ไปสวมบทบาททางความรู้สึกของผู้อื่นได้เป็นอย่างดี 

เจอร์เกน และ นิงค์ (Juergen aand Ning, 2015) ศึกษาเรื่อง ความรู้ที่แท้จริงและ
ความเอาใจใส่ในการท่องเที่ยว เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้การวิเคราะห์เนื้อหาเกี่ยวกับทฤษฎีของ
ธรรมชาติ ความรู้ การด ารงอยู่ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผลการศึกษาพบว่า หลักวิทยาศาสตร์แบบเก่า
มีข้อบกพร่องมากมาย การได้มาซึ่งความรู้ความจริงต้องอาศัยหลักของเหตุผลที่ถูกต้อง ซึ่งจะอยู่ในมิติ
ของอุตสาหรรมการบริการและการท่องเที่ยวที่เชื่อมโยงจากประสบการณ์ในการเดินทาง ดังนั้นความ
เอาใจใส่เป็นความจริงส่วนหนึ่งที่นักท่องเที่ยวสามารถสัมผัสได้จากการเข้าร่วมกิจกรรม และ
ความสัมพันธ์ระหว่างชุมชนเจ้าบ้านและผู้มาเยือน ภายในแหล่งท่องเที่ยวความส าคัญพนักงานบริการ
ควรเตรียมความพร้อมที่จะขยายหรือเพ่ิมข้อมูลที่มีประโยชน์ต่อนักท่องเที่ยวที่เดินทางเข้ามาทุก
ช่วงเวลา เนื่องจากนักท่องเที่ยวส่วนใหญ่จะขาดความรู้ความเข้าใจในบริบททางด้านประวัติศาสตร์ 
วัฒนธรรม และประเพณีของท้องถิ่น 

อาลี และคณะ (Ali et al., 2015) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของวิธีการบอกเล่าเรื่องราวโดย
การเขียนบอกเล่าเรื่องราวทางการท่องเที่ยวต่อความเอาใจใส่และความตั้งใจในการเดินทาง  
ซึ่งแนวทางความคิดที่น่าสนใจเกี่ยวกับการบอกเล่าเรื่องราวสามารถดึงดูดพฤติกรรม เช่น การตลาด
แบบปากต่อปาก ซึ่งขณะเดียวกันยังเป็นข้อจ ากัดทางด้านการตลาดทางการท่องเที่ยวที่พบเจอใน
ปัจจุบัน งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือค้นคว้าเชิงประสบการณ์มีความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบ
ของการบอกเล่าเรื่องราว ความเอาใจใส่ และเจตนาที่เกี่ยวกับพฤติกรรมต่อจุดหมายปลายทางในการ
ท่องเที่ยว เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง เป็นผู้อ่านเรื่องราวการ
ท่องเที่ยว จ านวน 155 คน ผลการศึกษาพบว่า สุนทรียศาสตร์ที่ได้สัมผัสโครงสร้างการบรรยาย  
การอ้างอิงตนเองในฐานะผู้ร่วมเดินทาง จะเกิดขึ้นกับความเอาใจใส่ของผู้อ่านแสดงให้เห็นว่า  
ความเอาใจใส่ก่อให้เกิดการตอบสนองทางอารมณ์ในเชิงบวกและเจตนาที่เกี่ ยวกับพฤติกรรม และ
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จุดหมายปลายทางการท่องเที่ยว สุดท้ายในงานวิจัยนี้ได้แนะน าว่าการบรรยายเกี่ยวกับการท่องเที่ยว
ต้องค านึงถึงสุนทรียภาพ โครงสร้างการบรรยาย การน าเสนอเรื่องราวที่ตรงต่อประเด็นที่ผู้อ่าน และ
ความเอาใจใส่ที่สื่อสารถึงความรู้สึกร่วม ซึ่งจะถูกพิจารณาเพื่อใช้เป็นตัวก าหนดของอารมณ์ในการวิจัย
เกี่ยวกับการตลาดทางการท่องเที่ยวต่อไป 

แพทริเชีย และคณะ (Patricia et al., 2015) ศึกษาเรื่อง ความรู้เอาใจใส่และความ
เป็นอยู่ที่ดีในพยาบาลแผนกฉุกเฉิน โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาสิ่งที่ขาดหายไปในระหว่างการรักษา
อาการเจ็บป่วยโดยพยาบาลแผนกฉุกเฉิน เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณแบบภาคตัดขวาง โดยสามารถ
พิจารณาได้จากคุณสมบัติที่มีความเหมาะสมของพนักงานบริการในต าแหน่งพยาบาลวิชาชีพ 
ประกอบด้วย ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ความเอาใจใส่ ความเจ็บปวดทางจิตใจ และสุขภาวะใน
กลุ่มของพยาบาลแผนกฉุกเฉิน จ านวน 30 คน วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณา ควบคู่กับการ
เปรียบเทียบกลุ่ม และการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ ผลการศึกษาพบว่า พยาบาลแผนกฉุกเฉินมีความ
เอาใจใส่ระดับต่ า ความเจ็บปวดทางจิตวิทยาระดับสูงและความเป็นอยู่ที่ดีในระดับต่ า นอกจากนี้
ความเอาใจใส่มีความสัมพันธ์กับความเป็นอยู่ที่ดี รวมถึงควรส่งเสริมให้พยาบาลและนักศึกษาแพทย์
เข้าร่วมการฝึกอบรมกับการเอาใจใส่ ซึ่งจะเห็นได้ว่าสุขภาวะเป็นตัวแปรที่ส าคัญเพียงตัวเดียวเท่านั้นมี
ความสัมพันธ์กับความเอาใจใส่  

เฮเรน่า (Helena, 2014) ศึกษาเรื่อง ความรู้สึกต่อภาพลักษณ์ทางการท่องเที่ยว 
กรณีศึกษาโพโตรัส โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือตรวจสอบสภาวะทางอารมณ์ที่มีต่อภาพลักษณ์การ
ท่องเที่ยวในเมืองโพโตรัส เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือที่ เก็บรวบรวม
ข้อมูลในหลายสถานของเมืองโพโตรัส มีกลุ่มตัวอย่างจากนักท่องเที่ยวจ านวน 417 คน ร่วมกับการใช้
สถิติเชิงพรรณนา ผลการศึกษาพบว่า ภาพลักษณ์ของโพโตรัสเป็นสถานที่ผ่อนคลายและสร้างความสุข
แก่นักท่องเที่ยว ซึ่งในขณะเดียวกันโพโตรัสยังคงให้ความรู้สึกไม่ท้าทาย เกิดเป็นความเบื่อหน่าย
ส าหรับนักท่องเที่ยวบางกลุ่ม เป็นลักษณะทางอารมณ์ที่แตกต่างเกิดขึ้นตามกลุ่มของนักท่องเที่ยวเชิง
สุขภาพและนักท่องเที่ยวเชิงธุรกิจ ทั้งนี้ นักการตลาดเพ่ือการท่องเที่ยวสามารถน าเสนอกิจกรรมและ
รูปแบบการประชาสัมพันธ์ในมิติที่แตกต่างการ เพ่ือส่งเสริมการรับรู้ของนักท่องเที่ยวได้อย่าง
ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น 

 เดวี่ และเฮรี่ (Devi and Herry, 2014) ศึกษาเรื่อง ประเมินผลมูลค่าการรับรู้ของ
ผู้บริโภคโรงแรมประเภทบูติคในเมืองที่เป็นเอกลักษณ์ต่อความตั้งใจซื้อ กรณีศึกษา: อาร์ทโตเทล  
กรุงจาการ์ต้า โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินมูลค่าการรับรู้ของผู้รับบริการในโรงแรมประเภทบูติค 
เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพในลักษณะของการก่อตั้งโครงการเฉพาะโดยทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง ควบคู่กับการวิเคราะห์บริบทแวดล้อมภายในเขตพ้ืนที่เฉพาะ ผลการศึกษาพบว่า  
การสร้างแรงดึงดูดผู้บริโภคด้วยการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการขาย เช่น การลดราคาเพ่ือดึงดูด
ผู้บริโภคในช่วงเทศกาลต่างๆ นอกจากนี้ การออกแบบและตกแต่งภายในด้วยผลงานศิลปะที่งดงาม
ด้วยการวาดผนังห้องจากศิลปินท้องถิ่นชาวอินโดนีเซีย ซึ่งเป็นการสร้างอัตลักษณ์ของกิจการให้
แตกต่างจากคู่แข่งรายอ่ืน อีกทั้งยังเป็นแนวคิดส าหรับการออกแบบสินค้าและบริการให้เป็นไปตาม
ความต้องการของกลุ่มเป้าหมายหลักที่ชื่นชอบศิลปะ โดยใช้ลักษณะทางกายภาพที่เป็นองค์ประกอบ
การหลักส าหรับการสื่อสารทางด้านอารมณ์ 
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ลาล่า (Lara, 2014) ศึกษาเรื่อง การสร้างแบรนด์ของโรงแรมประเภทบูติค การจัดการ
และการรับรู้ของพนักงานในองค์กร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการก าหนดต าแหน่งของแบรนด์จาก
สามตัวแปร ได้แก่ วิธีการสื่อสาร ความสอดคล้องพฤติกรรม และพิจารณาค่านิยมหลัก รวมถึงการรับรู้
ของพนักงานบริการของโรงแรมประเภทบูติค เป็นงานวิจัยผสมผสานทั้งเชิงปริมาณและคุณภาพ  
ผลการศึกษาของงานวิจัยเชิงปริมาณ พบว่า การตรวจสอบพนักงานโรงแรมประเภทบูติคที่สนับสนุน
ทัศนคติและพฤติกรรมต่อการปฏิบัติงานโรงแรม และการมีส่วนร่วมเชิงปริมาณที่ระบุความสัมพันธ์
การสร้างตราสินค้าภายใน ส าหรับผลการศึกษาของงานวิจัยเชิงคุณภาพ พบว่า การสัมภาษณ์เชิงลึก
ของผู้จัดการทั่วไปอธิบายว่า ทักษะการปฏิบัติที่ดีที่สุดจะเป็นข้อมูลที่มีค่าเกี่ยวกับการสร้างแบรนด์
โรงแรมประเภทบูติค ส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดการรับรู้ที่สอดคล้องกับพฤติกรรมที่ตนเองต้องการอย่าง
แท้จริง 

เฮียร์นาย และ วินเซนต์ (Hyounae and Vincent, 2014) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผล
กระทบต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการในการตอบสนองต่อการวิจารณ์ออนไลน์เชิงลบในโรงแรม 
ผลกระทบต่อความเอาใจใส่ การตีความ และความรวดเร็ว โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์
องค์ประกอบ 3 ส าหรับการตอบสนองต่อการวิจารณ์ออนไลน์เชิงลบในโรงแรม ได้แก่ ค าพูดที่แสดงถึง
ความเอาใจใส่ การตีความปัญญา ความรวดเร็วในการตอบสนองปัญหา ซึ่งโดยทั่วไปการตอบสนอง
ควรจะมีหลักการปฏิบัติที่เหมือนกับการตอบค าถามต่อสิ่งที่ผู้รับบริการไม่พึงพอใจ บนพ้ืนฐานของ
สมมติฐานต่อการวิจารณ์ในเชิงลบ เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณโดยทบทวนการสอดแทรกค าพูดที่แสดงถึง
ความเอาใจใส่ของผู้อ่ืน มีส่วนช่วยปรับปรุงและพัฒนาการตอบสนองความพึงพอใจได้อย่างเหมาะสม
กับผู้รับบริการ ซึ่งผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มผู้รับบริการจ านวน 176 คน  
ผลการศึกษาพบว่า ความเร็วในการตอบสนองเพ่ือแก้ไขความไม่พึงพอใจต่อการวิจารณ์ออนไลน์ ไม่มี
ผลต่อการประเมินความเอาใจใส่ของผู้รับบริการ ส าหรับการปรับใช้ทฤษฎีของผลการวิจัย คือ  
การตอบสนองออนไลน์ควรประกอบไปด้วยทฤษฎีอยู่บนพ้ืนฐานของการปฏิสัมพันธ์ที่แสดงออกถึง
ความยุติธรรม และการรับฟังอย่างกระตือรือร้นต่อความไม่พึงพอใจแบบเผชิญหน้าจากผู้รับบริการ 
ความแตกต่างระหว่างการวิจารณ์แบบเผชิญหน้าโดยตรงต่อบุคคลกับแบบออนไลน์ คือ เวลาที่ใช้
ตอบสนองต่อบทวิจารณ์แบบเผชิญหน้า เป็นการแสดงออกถึงการตื่นตัวต่อความยุติธรรมทางการ
บริการ ส าหรับแนวคิดที่อยู่เบื้องหลังการวิจัยครั้งนี้ ยังคงอธิบายถึงวิธีที่สุดส าหรับผู้จัดการโรงแรมที่
แสดงความเอาใจใส่ต่อบทวิจารณ์ออนไลน์ ที่จะต้องอาศัยการตีความอย่างมีวิจารณญาณอย่าง
เหมาะสม  

สลาเลย์ และคณะ (Sharareh,  2014) ศึกษาเรื่อง ท าไมนักท่องเที่ยวจะถูกดึงดูดไป
ยังโรงแรมประเภทบูติค: กรณีของเกาะปีนังประเทศมาเลเซีย โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการรับรู้
ของนักท่องเที่ยวที่มีต่อความน่าสนใจของคุณลักษณะโรงแรมประเภทบูติคที่ผ่านการตรวจสอบปัจจัย
ที่ผลักดันให้แก่นักท่องเที่ยวพิเศษ เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณโดยเก็บรวมข้อมูลจากนักท่องเที่ยวที่เข้าพัก
ในโรงแรมประเภทบูติคในเกาะปีนังจ านวน 133 คน ผลการศึกษาพบว่าโรงแรมประเภทบูติคในเกาะ
ปีนังมีคุณลักษณะพิเศษทั้งสิ้น 4 มิติ ได้แก่ การบริการแบบพิเศษแบบรายเฉพาะบุคคล การก าหนด
คุณสมบัติห้องพัก การเพ่ิมเติมความสะดวกสบาย  และการออกแบบตกแต่งโรงแรม ส าหรับหลักการ
พิจารณาการเข้าพักโรงแรมประเภทบูติคในเกาะปีนังของนักท่องเที่ยวให้ความส าคัญกับการบริการ
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พิเศษแบบรายบุคคล สิ่งอ านวยความสะดวก การก าหนดราคา การเลือกท าเลที่ตั้งและการออกแบบ
โรงแรม ซึ่งเป็นภาพลักษณ์ที่ต่อการรับรู้ของนักท่องเที่ยว สิ่งส าคัญท่ีผู้ประกอบการต้องศึกษาเกี่ยวกับ
รูปแบบพฤติกรรมของกลุ่มตลาดเป้าหมายในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว พร้อมกับการ
ปรับแนวทางการตลาดให้มีความร่วมสมัย  

ออร์นัล และคณะ (Arnaud et al., 2013) ศึกษาเรื่อง มาตราวัดความเอาใจใส่พื้นฐาน
ในผู้ ใหญ่  (BES-A)  โครงสร้ า งองค์ประกอบของรูปแบบที่ ได้ รั บการปรับปรุ งแก้ ไขแล้ ว  
จาก 2 องค์ประกอบหลัก คือ ความเอาใจใส่ด้านปัญญา และความเอาใจใส่ด้านอารมณ์ ซึ่งแต่เดิมใช้
วัดระดับความเอาใจใส่ในวัยรุ่น การวิจัยครั้งนี้โดยมีวัตถุประสงค์ (1) เพ่ือตรวจสอบเครื่องมือมาตรา
วัดความเอาใจใส่พ้ืนฐานในผู้ใหญ่ (BES-A) และ (2) เปรียบเทียบแนวความคิดที่แตกต่างของความเอา
ใจใส่ในผู้ใหญ่ชาวฝรั่งเศส จ านวน 370 คน และ 160 คน เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณที่ได้ด าเนินการ
ทดสอบตามมาตราวัดความเอาใจใส่ ด้านการแพร่ระบาดทางอารมณ์ ด้านความเอาใจใส่ทางปัญญา 
ด้านการควบคุมอารมณ์ โดยใช้วิธีวิทยาการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน ผลการศึกษาแสดงให้เห็น
ว่าโครงสร้าง 3 องค์ประกอบ ซึ่งเป็นโมเดลที่ดีที่สุดสามารถอธิบายได้ถึงข้อมูลเชิงลึกที่เหมาะสม 
นอกจากนี้ เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาวิจัยได้ยืนยันถึงความสัมพันธ์ที่ได้มีการสังเกตมาจากครั้งก่อน
ระหว่างความเอาใจใส่ ตามที่ได้ประเมินในแบบวัดความเอาใจใส่พ้ืนฐาน (BES) และระดับอ่ืน 
ที่ถูกน ามาใช้ในกระบวนการวัดทางอารมณ์ ผลการวิจัยได้ท าให้เกิดความชัดเจนว่าความรู้สึกร่วม
สามารถพิจารณาว่าเป็นกระบวนการอิสระ แนวความคิดความเอาใจใส่อยู่บนพ้ืนฐาน 3 องค์ประกอบ
นี้ มีความสอดคล้องกับมุมมองที่มีการผสมผสานมากขึ้น สามารถใช้วัดความเอาใจใส่ได้อย่างแท้จริง
โดยใช้แบบ 2 องค์ประกอบ หรือ 3 องค์ประกอบของแบบวัดดังกล่าว 

เชลฟาลิ (Shelfali, 2013) ศึกษาเรื่อง การรับรู้ของผู้รับบริการในโรงแรมประเภทบูติค 
กรณีศึกษาน าร่อง เบลล่า วิสต้า ในปัชร์กุลา โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการรับรู้และทัศนคติของ
ผู้บริโภคที่เข้าพักในโรงแรมประเภทบูติค เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณโดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากการ
แจกจ่ายแบบสอบถามด้วยระบบออนไลน์ จ านวน 60 คน ผลการศึกษาพบว่าผู้บริโภคท่ีเดินทางมาเข้า
พักโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสัมผัสกับประสบการณ์ที่แปลกใหม่จากที่พักประเภทอ่ืน ซึ่งโรงแรม
ประเภทบูติคสามารถสร้างการรับรู้ในระดับที่มากที่สุด โดยผู้รับบริการจะมีกระบวนการรับรู้ถึงความ
แตกต่างจากโรงแรมระดับหรูหราที่เคยเข้าพักในครั้งก่อน ท าให้ผู้บริโภคมีระดับการยอมรับสูงขึ้นและ
มีทัศนคติเชิงบวกต่อโรงแรมประเภทบูติค สอดคล้องกับภาพรวมของธุรกิจโรงแรมของประเทศอินเดีย
ที่มีการเพิ่มจ านวนมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง การประสานต่อแนวคิดความหรูหราที่จะต้องผสมผสานลงใน
โรงแรมประเภทบูติคจึงเป็นความท้าทายของผู้ประกอบการที่จะต้อง รวมถึงการออกแบบอาคาร
สถานที่ให้เป็นน่าดึงดูดใจ และการออกแบบวิธีการส่งมอบการบริการที่จะต้องค านึงถึงพฤติกรรม  
ส่วนบุคคลของกลุ่มผู้รับบริการให้ชัดเจนยิ่งขึ้น 

โดร่า และคณะ (Dora et al., 2013) ศึกษาเรื่อง การวิเคราะห์องค์ประกอบของโมเดล
ด้านปัญญาและด้านอารมณ์ของภาพลักษณ์ของสถานที่ท่องเที่ยวที่ เป็นจุดปลายทาง โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือทดสอบลักษณะล าดับชั้นของความสัมพันธ์ระหว่างขนาดของภาพลักษณ์ของสถานที่
ท่องเที่ยว เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณโดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากนักท่องเที่ยวที่เดินทางมาในเมืองลากอส 
ประเทศโปรตุเกส จ านวน 379 คน ด้วยแบบสอบถามปลายเปิดเกี่ยวกับการให้นิยามสิ่งที่ปรากฏของ
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เมืองลากอส เป็นภาพในจิตนาการที่จะระบุรายละเอียดให้ชัดเจน และอารมณ์ที่คาดหวังเกี่ยวกับ
สถานที่ของเมืองลากอส ผลการศึกษาพบว่า การสร้างแบบจ าลองสมการโครงสร้างยืนยันแนวคิด
ทฤษฎีเกี่ยวกับความสัมพันธ์ตามล าดับชั้นไม่มีหลักฐานเชิงประจักษ์  จากการตรวจสอบทฤษฎีที่มี
อิทธิพลขององค์ประกอบความคิดที่ต้องท าความเข้าใจในมิติของพฤติกรรมอยู่ในระดับสูงขึ้น  
โดยองค์ประกอบด้านอารมณ์จะเพ่ิมผลกระทบการบริหารจัดการ เช่นเดียวกับภาพลักษณ์ทางการ
ท่องเที่ยวจะเพ่ิมขึ้นเมื่อเชื่อมโยงความรู้สึกที่ดีแก่สถานที่ ส าหรับมิติทางพฤติกรรมที่เพ่ิมสูงขึ้น  
มีผลมาจากการให้ค าแนะน าจากการบอกต่อแบบปากต่อปาก นอกจากนี้ การวิจัยเพ่ิมเติมเกี่ยวกับ
บทบาททางอารมณ์ในการแสดงประสบการณ์ท่องเที่ยว การสร้างตราสินค้าและการสื่อสารเกี่ยวกับ
จุดหมายปลายทางเป็นสิ่งที่จะต้องศึกษาเพ่ิมเติมต่อ 

ตาวหวัง  (Tao Wang, 2013) ศึกษาเรื่อง กรณีศึกษาแรงจูงใจของผู้รับบริการใน
โรงแรมประเภทบูติคในเซียะเหมิน ประเทศจีนใช้ทฤษฎีแรงผลักแรงดัน โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
แรงผลักและแรงดันที่เป็นปัจจัยต่อการเข้าพักในโรงแรมประเภทบูติคในเซียะเหมิน เป็นงานวิจัยเชิง
ปริมาณโดยใช้ทฤษฎีแรงผลักแรงดันในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว โดยใช้สถิติพรรณา
เพ่ืออธิบายรายละเอียดของผู้เข้าพักจากแบบสอบถาม โดยใช้วิธีวิทยาแบบการวิเคราะห์องค์ประกอบ
เชิงส ารวจ ผลการศึกษาพบว่า การวิเคราะห์องค์ประกอบหลักของแรงจูงใจมาจากประสบการณ์
ระหว่างบุคคลและเครือข่ายสังคมของผู้รับบริการได้มาจากแรงจูงใจในการผลักดัน นอกจากนี้
ประโยชน์ที่เกี่ยวกับปัจจัยจูงใจผู้รับบริการจะได้รับประโยชน์ผู้จัดการโรงแรมโดยการเลือกใช้กลยุทธ์
การประชาสัมพันธ์ที่สามารถแสดงถึงความเข้าอกเข้าใจผู้รับบริการได้เป็นอย่างดี ซึ่งเป็นวิธีการ
ตระหนักรู้ถึงความเอาใจใส่แบบพิเศษ  

ดีซ่าดีย์ และ ไซโลว่า (Decety and Svetlova, 2012) ศึกษาเรื่อง การผสานแนวคิด
การพัฒนาการและภาวะวิทยาในความเอาใจใส่ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือใช้เป็นวิธีการบ าบัดพฤติกรรม
ความก้าวร้าวส่วนบุคคลให้ลดระดับลงได้เป็นอย่างดี เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ ผลการศึกษาพบว่า  
ความบกพร่องของความเอาใจใส่เพ่ิมมากขึ้น จะส่งผลให้บุคคลไม่สามารถด ารงอยู่ร่วมกับผู้อ่ืนใน
สังคมได้อย่างผาสุข อาจก่อให้เกิดภาวะความผิดปกติทางอารมณ์ตามมาได้ เช่น โรคซึมเศร้า ความ
วิตกกังวล โรคเครียด เป็นต้น ส าหรับค่าสหสัมพันธ์เชิงลบได้ถูกสังเกตระหว่างอาการทางจิตเวชและ
กระบวนการทางด้านอารมณ์ได้ถูกค้นพบว่า เป็นความบกพร่องในโรคจิตเวท สามารถจะเกิดขึ้นทันที
ในระหว่างขั้นตอนของการสร้างความเอาใจใส่ เช่นเดียวกับกระบวนการตอบสนองทันทีของแนวคิด
การแสดงตัวตนทางด้านปัญญาและอารมณ์มีความเกี่ ยวข้องกับความเอาใจใส่ของกลุ่ ม  
ผู้ที่มีความบกพร่องทางร่างกายและปัญญา ดังนั้นจ าเป็นต้องฝึกฝนการควบคุมอารมณ์ตนเอง 
อย่างสม่ าเสมอ 

วาเลนทินี่ และโรเบิร์ต (Valentini and Robert, 2011) ศึกษาเรื่อง การสร้างความ
ท้าทายของกระบวนการฝึกอบรมในอุตสาหกรรมการบริการด้วยวิธีการส ารวจ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ  
ประเมินผลกระทบของความพึงพอใจในงานและความผูกพันต่อองค์กรในพฤติกรรมการเป็นสมาชิก
ขององค์กรของพนักงานโรงแรม 5 ดาวในเขตไซปรัสทางตอยเหนือ เป็นงานวิจัยแบบผสมผสานวิธี 
เริ่มต้นด้วยวิจัยเชิงคุณภาพจากการระบุข้อมูลเชิงลึกของผู้เชี่ยวชาญด้านการฝึกอบรม มีระยะเวลา
การสัมภาษณ์ประมาณ 1 ชั่วโมง ด้วยเทคนิคการสัมภาษณ์เชิงลึกร่วมกับการตีความแบบอุปนัย  
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ซึ่งผู้ให้ข้อมูลให้ความหมายของการฝึกอบรมที่เหมาะสม จะต้องมีการตรวจสอบความคาดหวังด้วย
ของพนักงานด้วยวิธีการประเมินเพ่ือปรับต าแหน่งให้สูงขึ้น รวมถึงปัญหาการก าหนดระยะเวลาการ
ปฏิบัติงานที่เคร่งครัดสามารถสร้างความเครียดแก่พนักงาน ดังนั้นการก าหนดเวลาการฝึกอบรม
จะต้องสามารถจัดสรรเวลาที่มีความยืดหยุ่นและด าเนินไปตามกรอบระยะเวลาที่ชัดเจน นอกจากนี้  
การตรวจสอบความเหมาะสมของเนื้อหาการฝึกอบรมให้เหมาะสมกับต าแหน่งงาน เช่น ผู้จัดการ 
พนักงานทั่วไป นักศึกษาฝึกงาน เป็นต้น ซึ่งการพัฒนาเนื้อหาการฝึกอบรมให้มีความร่วมสมัยจากการ
สืบค้นในระบบออนไลน์ การปรับปรุงวิธีการถ่ายทอดความรู้ให้เกิดความสนุกสนาน ตลอดจนการสร้าง
ความเข้าใจเกี่ยวกับวัตถุประสงค์ของการอบรมในแต่ละครั้งให้มีความชัดเจน ส าหรับงานวิจัยเชิง
ปริมาณด้วยการวิธีวิทยาการถดถอยพหุคูณ พบว่า ความพึงพอใจในงานมีผลเชิงบวกต่อพฤติกรรมการ
เป็นสมาชิกขององค์กร และมีผลเชิงลบต่อความตั้งใจลาออกจากงาน ทั้งนี้ การฝึกอบรมจะเป็น
แนวทางส าคัญที่ใช้ในการยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงานให้มีความเป็นมืออาชีพ พร้อมกับการสร้าง
ความสุขระหว่างการปฏิบัติหน้าที่ตามที่ได้รับมอบหมายอย่างมีความสุขภายในองค์กร  

โมฮามัท และแอบดุล (Mohamad and Abdul, 2011) ศึกษาเรื่อง ผลของสัญญาณ
ทางจิตวิทยาที่ส่งผลต่อข้อผูกมัดทางอารมณ์บนความตั้งใจที่จะลาออกจากงานของผู้จัดการโรงแรม 
โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือการตรวจสอบวิธีการท าสัญญาทางจิตวิทยาทางอารมณ์ เป็นงานวิจัยเชิง
ปริมาณที่เกี่ยวกับการจ้างงานที่เกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว เนื่องจาก
อัตราส่วนการหมุนเวียนลาออกจากของพนักงานมีระดับสูงขึ้นในโรงแรม โดยเฉพาะอย่างยิ่งในกลุ่ม
ของผู้จัดการเป็นหนึ่งในความกังวลที่ส าคัญในการวิจัยและผู้ปฏิบัติ เป็นความท้าทายส าหรับ
อุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว คือ การรักษาพนักงานที่มีทักษะสูงเหล่านี้ โดยใช้วิธี
วิทยาการวิเคราะห์องค์ประกอบร่วมกับสถิติเชิงพรรณา ซึ่งเก็บรวบรวมแบบสอบถามจ านวน 380 ชุด 
ผลการศึกษาพบว่ามาตรการสัญญาทางจิตวิทยา ประกอบด้วย (1) ความมุ่งมั่นทางอารมณ์ที่มีต่อ 
การลาออกจากงาน (2) โอกาสในการโปรโมทหรือปรับต าแหน่งงานในอนาคตส่งผลต่อการลาออกจาก
งาน (3) ช่วงอายุส่งผลต่อการลาออกจากงาน และ (4) ภาระหน้าที่ส่วนบุคคลและครอบครัว ส าหรับ
ข้อเสนอแนะจากการวิจัยอธิบายว่าผู้จัดโรงแรมต้องมีทักษะการปฏิบัติงานรอบด้าน เช่น งานอาหาร
และเครื่องดื่ม งานห้องพัก งานต้อนรับ เป็นต้น เพ่ือวิเคราะห์แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าในแต่ละวันที่
แตกต่างกันไป รวมถึงจะต้องสามารถควบคุมอารมณ์ของตนเองและพนักงานคนอ่ืนๆ  

ไฮลิน และคณะ (Hailin et al., 2011) ศึกษาเรื่อง รูปแบบการสร้างตราสินค้า :  
การบูรณาการแนวความคิดของตราสินค้าและภาพลักษณ์ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนาและทดสอบ
แบบจ าลองทางทฤษฎีของการสร้างตราสินค้าร่วมกับแนวคิดของการสร้างและภาพลักษณ์ของตรา
สินค้า เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณโดยมีนักท่องเที่ยวภายในประเทศกลุ่มประชากร โดยก าหนดตัวอย่าง
จ านวน 379 คน ร่วมกับการใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือการส ารวจพฤติกรรมก่อนการวางแผน
เดินทาง พร้อมกับวิธีวิทยาการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันและสมการเชิงโครงสร้าง ผลการศึกษา
พบว่า ภาพลักษณ์ของแบรนด์เป็นตัวกลางระหว่างด้านความคิด ด้านอารมณ์ ด้านอัตลักษณ์ของ
ภาพลักษณ์ และด้านพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวในอนาคต ซึ่งภาพลักษณ์ของตราสินค้ามีผลกระทบ
โดยตรงต่อด้านความคิดและด้านอารมณ์ ส าหรับด้านความคิด ประกอบด้วย การบูรณาการ
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ประสบการณ์ สถานที่ท่องเที่ยว โครงสร้างพ้ืนฐาน และกิจกรรมท่องเที่ยว นอกจากนี้ ด้ านอารมณ์ 
ประกอบด้วย ความรื่นรมย์ ความผ่อนคลาย และความตื่นเต้น 

อิวาน่า และคณะ (Ivana et al., 2011) ศึกษาเรื่อง การวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพบริการที่
ผู้รับบริการคาดหวังไว้และสิ่งที่ได้รับจากระบบการบริหารจัดการการโรงแรม โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
อธิบายถึงแนวความคิดและการวัดประเมินผลของคุณภาพบริการในการโรงแรม อัตราความคาดหวัง
ของผู้รับบริการ และการคิดค านวณช่องว่างของโมเดลคุณภาพบริการที่วัดระหว่างความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ รวมถึงการได้รับบริการจริงจากนักการตลาด (SERVQUAL) เป็นสิงที่มีความน่าเชื่อถือมาก
ที่สุด สามารถประมาณการด้วยวิธีการค้นหาสาเหตุที่แม่นย าของการขาดคุณภาพบริการ เป็นงานวิจัย
เชิงปริมาณ ใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมูลโดยมีเป้าหมายที่จะวัดประเมินคุณภาพในการบริการ
ในโรงแรมสปา ซึ่งจะถูกน าเสนอในบทความนี้ งานวิจัยนี้ได้ถูกศึกษาในโรงแรมที่มีมาตรฐานการ
บริ การอยู่ ใ นระดั บสามดาว  มีท า เลตั้ ง อยู่ ที่ ศู นย์ กลางที่ มี นั กท่ อง เที่ ย ว ไปมากที่ สุ ด ใน 
เซอเบีย โดยผู้วิจัยได้สร้างรายการค าถาม 28 ข้อส าหรับคุณคุณสมบัติของโรงแรม รายการแต่ละข้อ
ถูกส่งไปยังเจ้าหน้าที่วิชาการของแผนกภูมิศาสตร์ การท่องเที่ยวและการจัดการโรงแรม ผลการศึกษา
พบว่า คุณภาพบริการด้านความเอาใจใส่ประกอบด้วย (1) การให้ความสนใจผู้รับบริการแต่ละบุคคล 
(2) บุคลากรมุ่งเน้นในความสนใจของผู้รับบริการ (3) บุคลากรเข้าใจความต้องการเฉพาะของ
ผู้รับบริการ (4) เวลาการท างานเป็นสิ่งที่ควรอย่างสะดวกให้กับผู้รับบริการ แสดงให้เห็นถึงความ
คาดหวังของผู้รับบริการมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญ ผลการศึกษาวิจัยอาจจะมีความส าคัญ
ส าหรับผู้ประกอบการในการบริการโรงแรมและช่วยให้เกิดการพัฒนาของธุรกิจผ่านการปรับเปลี่ยน
ความตอ้งการด้านผลิตภัณฑ์และบริการของผู้รับบริการในโรงแรม 

มูนิโอ และคณะ (Meneo et al., 2010) ศึกษาเรื่อง ความรู้ความเข้าใจการศึกษา ชาติ
พันธุ์วรรณนาโครโน่นาจากผู้เข้าชมฮอตสปริงรีสอร์ท โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจการตัดสินใจเลือก
เดินทางมาเข้าชมฮอตสปริงรีสอร์ทในประเทศญี่ปุ่น เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพที่อธิบายข้อสันนิษฐาน
เกี่ยวกับผู้ที่มีลักษณะแตกต่างกัน โดยจะแสดงกิจกรรมที่แตกต่างกันตามสถานที่ที่ผู้เข้าชม มีจ านวน 
21 กลุ่ ม  ซึ่ ง เก็บรวบรวมของจากการสัมภาษณ์นั กท่อง เที่ ยว ที่ มี รู ปแบบที่ แตกต่ า งกัน  
ผลการศึกษาพบว่ากิจกรรมที่นักท่องเที่ยวตัดสินใจเลือกมีทั้งสิ้น 4 รูปแบบ ได้แก่ กิจกรรมการ
รับประทานอาหารพ้ืนถิ่นที่แปลกใหม่ กิจกรรมน้ าพุร้อนสาธารณะ กิจกรรมพักผ่อนในโรงแรม 
กิจกรรมประเภทบันเทิงและการเลือกซื้อสินค้าท้องถิ่น ทั้งนี้ผู้ประกอบการจ าเป็นต้องศึกษาพฤติกรรม
ของผู้เข้าชมที่มีความหลากหลาย ซึ่งอยู่บนพ้ืนฐานของการได้รับความสะดวกสบายควบคู่กับความ
สนุกสนานในแหล่งท่องเที่ยว รวมถึงการน าวงจรคุณภาพ PDCA เข้ามาประยุกต์ใช้การวิเคราะห์การ
ท าแผนปฏิบัติการที่สามารถตอบสนองความคาดหวังของผู้เข้าชม และยังสามารถประเมินผลของ
กิจกรรมต่างๆ เพ่ือหาข้อบกพร่องส าหรับใช้ปรับปรุงพัฒนาแหล่งท่องเที่ยวต่อไป 

มายา (Maja, 2010) ศึกษาเรื่อง การศึกษาโครงสร้างของโมเดลช่องว่างส าหรับการ
จัดการโรงแรม โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ืออธิบายเกี่ยวกับโครงสร้างของโมเดลของช่องว่างในการจัดการ
คุณภาพบริการที่ใช้ในการบริหารจัดการโรงแรม เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณใช้วิธีวิทยาแบบโมเดลสมการ
เชิงโครงสร้าง ซึ่งงานวิจัยนี้ใช้ผู้เชี่ยวชาญจากอุตสาหกรรมโรงแรมในสโลเวเนียจ านวน 15 คน ในการ
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ แบบออกเป็น 2 กลุ่ม กลุ่มที่ 1 ได้แก่ ช่องว่างด้านการวางต าแหน่ง 
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(Positioning Gap) ช่องว่างด้านคุณลักษณะเฉพาะทาง (Specification Gap) และช่องว่างการ
ประเมินผล (Evaluation Gap) ใช้ระดับการวัดแบบ  Likert Scale  ล าดับคะแนนอยู่ระหว่าง 1-7 
ส าหรับกลุ่มที่ 2 ได้แก่ ช่องว่างด้านผู้ประสานงานและกระบวนการจัดส่ง (Contact Personal with 
the Service Delivery Gap) และช่องว่างในการสื่อสาร (Communication gap) ใช้ระดับการวัด
แบบ Likert Scale  ล าดับคะแนนอยู่ระหว่าง 1-5 แต่งานวิจัยนี้น าเสนอเพียงกลุ่มที่ 1 เท่านั้น  
ผลการศึกษาพบว่าโมเดลช่องว่างเกี่ยวกับระบบการจัดการโรงแรม กรณีศึกษาสโลเวเนีย ปัญหาที่ใหญ่
ที่สุด คือ การขาดการอุทิศตนของผู้จัดการโรงแรมต่อการก าหนดการลักษณะเฉพาะของการบริการใน
โรงแรม โมเดลควรได้รับการทดสอบกับวิธีทางสถิติส าหรับการวิเคราะห์ตัวแปรหลากหลายตัว เช่น 
การวิเคราะห์องค์ประกอบ การวิเคราะห์ผลกระทบของแต่ละช่องว่าง และผู้จัดการโรงแรมควรมีความ
พยายามมากขึ้นในการรับรู้ข้อมูลของผู้รับบริการเพ่ือน ากลับไปวางแผนพัฒนาคุณภาพบริการให้มี
ประสิทธิภาพ  

ปิง (Ping, 2008) ศึกษาเรื่อง กระบวนการสืบค้นส่วนบุคคลและผลกระทบต่อความ
มุ่งมั่นทางอารมณ์ขององค์กรธุรกิจในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวของประเทศ
สหรัฐอเมริกา โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการพัฒนารูปแบบทางแนวคิดทฤษฎีความมุ่งมั่นอารมณ์ 
และทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างความมุ่งมั่นทางอารมณ์ระดับบุคคลที่มีผลต่อการปฏิบัติงานใน
องค์กร เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณด้วยวิธีวิทยาการการสร้างแบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้างร่วมกับ 
วิธีวิทยาการถดถอยพหุคูณ โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นพนักงานบริการในองค์กร
ธุรกิจรีสอร์ท จ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบว่า ความมุ่งมั่นทางอารมณ์มีผลเชิงบวกต่อบุคคลและ
ผลการปฏิบัติงาน ซึ่งความมุ่งมั่นของพนักงานบริการจะส่งผลต่อความพึงพอใจในงานและการรับรู้
คุณภาพบริการที่แท้จริงขององค์กร ส าหรับการปรับเปลี่ยนรูปแบบการประเมินแล้วผลการปฏิบัติงาน
ในกระบวนการตรวจสอบเพ่ิมขีดความสามารถของพนักงานนั้น ไม่มีผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญกับ
ความมุ่งมั่นของอารมณ์และการรับรู้คุณภาพการให้บริการของพนักงาน รวมถึงการเพ่ิมขีด
ความสามารถด้วยการการเสริมสร้างศักยภาพของพนักงานไม่ได้เป็นตัวบ่งชี้ที่ถูกต้องในภาพรวมของ
คุณภาพบริการ 

อนา และคณะ (Ana et al., 2008) ศึกษาเรื่อง ความรู้ความเข้าใจในอายุเป็นเกณฑ์
อธิบายนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาแนวคิดของความรู้ความเข้าใจในอายุและ
การใช้งานเป็นตัวแปรเมื่อแบ่งกลุ่มการตลาดของผู้สูงอายุ เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณโดยการวัดตัวแปรที่
ได้รับการพัฒนามิติที่ใช้เป็นการกระท าต่อความรู้สึก การมีสุขภาพที่ดี การล าดับความคิด และความ
คาดหวัง จากการส ารวจผู้สูงอายุจ านวน 400 คน ที่มีอายุมากกว่า 55 ที่ได้รับการมีส่วนร่วมใน
กิจกรรมการเดินทางท่องเที่ยว ผลการศึกษาพบว่าการวิเคราะห์องค์ประกอบหลักในการสกัดปัจจัย
ของช่วงอายุกับความรู้ความเข้าใจ มีส่วนเกี่ยวข้องกับแรงจูงใจละพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ 
สิ่งส าคัญที่จะต้องศึกษาลักษณะทางร่างกายผู้สูงอายุที่มีความแตกต่างจากช่วงวัยอ่ืนๆ เพ่ือให้เกิด
ความเข้าใจเกี่ยวกับข้อจ ากัดในกิจกรรมการท่องเที่ยวที่จะต้องออกแบบให้เหมาะสม นอกจากนี้  
การพัฒนาการทางด้านความรู้ของผู้สูงอายุยังมีผลสืบเนื่องมาจากประสบการณ์ที่ผ่านมาช่วยต่อยอด
ความรู้ได้มากยิ่งขึ้น ส่งต่อความคาดหวังในกิจกรรมการท่องเที่ยวสูงขึ้นตามไปด้วย ซึ่งนักการตลาด
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สามารถแบ่งกลุ่มตลาดเป้าหมายย่อยในกลุ่มผู้สู งอายุ  เ พ่ือน าไปใช้ เชื่อมโยงประเพณีและ
ขนบธรรมเนียมในสมัยโบราณให้เกิดความน่าสนใจอีกครั้ง  

ยูเวนไรดา และคอนสตากิออนิกา (Ioannidou and Konstantikaki, 2008) ศึกษา
เรื่อง ความเอาใจใส่และความฉลาดทางอามรณ์ ความจริงเกี่ยวข้องกับอะไร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาแนวความคิดที่เกี่ยวกับการสร้างความเข้าใจที่ใช้เป็นบทบาททางสังคม เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ
ใช้วิธีวิทยาการวิเคราะห์เอกสารที่มีเนื้อหาเกี่ยวกับความเอาใจใส่และความฉลาดทางอารมณ์ ซึ่งเป็น
ทักษะของการรับรู้  (Self-perceived ability)  ที่ช่วยให้บุคคลสามารถเข้าสั งคมได้ดียิ่ งขึ้น  
ผลการศึกษาพบว่าความเอาใจใส่เป็นทักษะที่แสดงให้ผู้ อ่ืนทราบว่าเป็นผู้เชี่ยวชาญทางอารมณ์ 
สามารถควบคุมตนเองเมื่อเผชิญหน้ากับสถานการณ์ต่างๆ  โดยจะต้องเฝ้าระวังจากการตกอยู่ใน
ภายใต้ความรู้สึกเช่นเดียวกับผู้อ่ืน จึงต้องอาศัยประสบการณ์ตนเองที่ผ่านมา เพ่ือสร้างการสื่อสารที่
สามารถสร้างความรู้สึกหลายรูปแบบ เช่น ความสนุกสนาน ความเศร้าใจ ความท้าทาย ความทุกข์ใจ 
ความเจ็บปวด และความสับสนในการดูแลสุขภาพ นอกจากนี้ ความเอาใจใส่อาจจะต้องใช้ความ
พยายามในการจินตนาการเมื่อผู้ อ่ืนก าลังเผชิญกับสภาพปัญหา สามารถแบ่ง 6 วิธีการ ได้แก่  
(1)  ความเข้าใจทางอารมณ์ผ่านมุมมองของผู้อ่ืน (2) การให้ความเคารพและการยอมรับผู้ป่วย  
(3) การแสดงออกถึงความถูกต้องปราศจากการเสแสร้ง (4) ความอบอุ่นและการสร้างการจดจ าในเชิง
บวก (5) การเปิดเผยประสบการณ์ของตนเอง (6) การแสดงวิธีการหรือให้ค าแนะน าส าหรับแก้ไข
ปัญหา อย่างไรก็ตาม ความเอาใจใส่สามารถแสดงออกในรูปแบบอวจนภาษา เช่น การแสดงสีหน้า 
การผงกหัว ตลอดจนการใช้ทักษะด้านภาษาที่ชาญฉลาด การคิดวิเคราะห์ การสังเกตด้วยสายตา  
การพิจารณาทักษะการเคลื่อนไหว  

เคที (Kathy, 2007) ศึกษาเรื่อง การออกแบบทางอารมณ์ส าหรับประสบการณ์การ
เข้าพัก: งานวิจัยเกี่ยวกับอารมณ์ความรู้สึกของผู้เข้าพักและโอกาสในการออกแบบ โดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาอารมณ์ของผู้เข้าพักในโรงแรมและการออกแบบโอกาสที่เกี่ยวข้องกับประสบการในการเข้า
พัก เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึกนักท่องเที่ยวสุภาพสตรี โดยการส ารวจ
แหล่งก าเนิดอารมณ์ของผู้เข้าพัก จ านวนทั้งหมด 25 คน ร่วมกับการค้นพบความกงัวลและความหมาย
จากมุมมองของนั กท่ อง เที่ ย ว เป็ น โอกาสในการออกแบบซึ่ ง จะน า ไปสู่ นวั ตกรรมใหม่   
ผลการศึกษาพบว่า อารมณ์ความรู้สึกร่วมของผู้รับบริการมีทั้งสิ้น 5 องค์ประกอบ ได้แก่ (1) อารมณ์
เป็นความรู้สึกร่วมเฉพาะที่เก่ียวข้องกับประสบการณ์โดยผู้เข้าพัก (2) แหล่งที่มาของอารมณ์ผู้เข้าพักที่
เกี่ยวข้องสภาพแวดล้อมทางกายภาพของโรงแรมและบริบทแวดล้อม (3) การตีความอารมณ์จาก
ฐานข้อมูลของผู้รับบริการภายในโรงแรม (4) ความกังวลเกี่ยวกับโครงสร้างทางอารมณ์ ได้แก่  
ความต้องการของผู้รับบริการ และความรู้สึกต่อระบบมาตรฐานของโรงแรม (5) การค้นหาโอกาสจาก
การบริการ หรือนวัตกรรมการน าเสนอข้อมูลประชาสัมพันธ์ส่งเสริมการขายในรูปแบบใหม่  

ดาร์ริค และเดวิท (Darrick and David, 2006) ศึกษาเรื่อง การพัฒนาและตรวจสอบ
ความถูกต้องของระดับวัดความเอาใจใส่พ้ืนฐาน โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือการพัฒนามาตราวัดความเอา
ใจใส่พ้ืนฐานจากจ านวนค าถาม 40 รายการ พิจารณาความเอาใจใส่ด้านปัญญาและอารมณ์  
เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้วิธีวิทยาการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน เก็บรวบรวมข้อมูลจาก
วัยรุ่นจ านวน 360 คน และในอีกหนึ่งปีถัดได้เลือกใช้มาตราวัดเหลือเพียง 20 รายการ เก็บรวบรวม
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ข้อมูลจากวัยรุ่นจ านวน 357 คน ผลการศึกษาพบว่า องค์ประกอบด้านปัญญาและอารมณ์ ซึ่งผู้หญิง
จะมีคะแนนสูงกว่าผู้ชายทั้ง 2 องค์ประกอบ ส าหรับความเอาใจใส่ยังมีความสัมพันธ์เชิงบวกสติปัญญา
โดยเฉพาะผู้หญิงเท่านั้น บุคลิกภาพแบบแสดงออกมีความสัมพันธ์เชิงบวกความเอาใจใส่ทางด้าน
ปัญญาเท่านั้น บุคลิกภาพแบบหวั่นไหวมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความรู้สึกทางด้านอารมณ์เท่านั้น 
บุคลิกภาพแบบประนีประนอมและบุคลิกภาพแบบมีจิตส านึกมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับผู้ชายเท่านั้น 
และบุคลิกภาพแบบเปิดรับประสบการณ์ ความเอาใจใส่มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการควบคุมดู แล
จากผู้ปกครองและสถานะเศรษฐกิจทางสังคม  

โบว์ (Bo, 2005) ศึกษาเรื่อง มุมมองผู้รอบรู้: คุณภาพบริการการประเมินองค์ความรู้
สู งสุด โดยมีวัตถุประสงค์ เ พ่ือคุณภาพบริการที่มากกว่ าการประเมินความรู้ความเข้ า ใจ  
ซึ่งให้ความส าคัญของผู้รับบริการจากประสบการณ์การใช้บริการ เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพด้วยวิธีการ
วิเคราะห์เอกสารที่เกี่ยวข้องกับแนวคิดการบริการ คุณภาพบริการ ประสบการณ์ และบทบาททาง
อารมณ์ ผลการศึกษาพบว่า บทบาทของอารมณ์และประสบการณ์จากการรับบริการมีส่วนเกี่ยวข้อง 
6 ประการ ได้แก่ (1) การรับรู้คุณภาพการให้บริการที่เกิดขึ้นในระหว่างการผลิตและการส่งมอบ  
(2) ผู้รับบริการมีบทบาทฐานะผู้ร่วมผลิต (3) คุณภาพบริการเกี่ยวข้องกับความมุ่งมั่นของผู้รับบริการ  
(4) ประสบการณ์ทั้งดีไม่ดีมีส่วนช่วยในการรับรู้ (5) การแจ้งเบาะแสของประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับ
การท างานและอารมณ์ (6) อารมณ์เชิงบวกและเชิงลบมีผลกระทบต่อการรับรู้คุณภาพบริการ ในขณะ
ที่ข้อเสนอแนะของผู้วิจัยได้น าเสนอเกี่ยวกับความยากล าบากต่อการศึกษาพฤติกรรมของผู้รับบริการ
ในอนาคต ที่จะต้องท าความเข้าใจจากประสบการณ์การรับบริการที่ผ่านมาในแต่ละครั้ง  

จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้องและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการศึกษา สามารถ
สรุปองค์ประกอบที่ใช้ในงานวิจัยได้ดังตารางที่ 13  
 
ตารางที่ 13 แสดงงานวิจัยที่เกี่ยวข้องส าหรับการใช้ก าหนดองค์ประกอบของความเอาใจใส่ 
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ระชานนท์ ทวีผล และ 
ธีระวัฒน์ จันทึก (2560) 

  √ √ √  √ √  

ระชานนท์ ทวีผล (2560)       √  √ 
อารียาลักษณ์ ตระกูลมุก
ทอง (2559) 

   √ √ √  √  

มธุรส อรอนงค์ และ 
คณะ (2559) 

    √ √    

อภิรักษ์ ส าเหนียก (2558)  √       √ 
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ตารางที่ 13 แสดงงานวิจัยที่เกี่ยวข้องส าหรับการใช้ก าหนดองค์ประกอบของความเอาใจใส่ (ต่อ) 
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สุพจน์ ปงค าเฟย และสรุิยา 
ส้มจันทร์ (2558) 

   √  √  √  

ภาวิน บุญเสริมวงศ์กิจ 
(2558) 

   √     √ 

นิตยา พร้าวราว (2558)  √    √    
จิณห์จุฑา ชัยเสนา ดาลลาส 
(2558) 

    √ √    

รัญจวน ประวัติเมือง (2558)  √       √ 
ปวีณา ศิวาลยั และรัตพงษ์ 
สอนสุภาพ (2557) 

   √ √     

เอกชัย ศิระสกลุชัย และ
ฉัฐวัฒน์ ลิมป์สุพงษ์ (2557) 

√   √      

บุษรินทร์ ถาอินทร์ (2557)   √      √ 
ศุภลักษณ์ สุรยิะ (2556)   √       
รสสุคนธ์ แซ่เฮีย (2556)   √ √      
วสันต์ กานต์วรรัตน์ (2556) √  √       
กานต์ จ ารูญโรจน์ และ 
สมบัติ ศาสตร์รุ่งภัค (2555) 

     √    

จารุรัศมิ์ ธนูสิงห์ และ  
วารัชต์ มัธยมบรุุษ (2555) 

 √  √   √   

ธนสิทธ์ิ สุขสุทธิ์ และคณะ 
(2555) 

   √  √    

ภัทรภร ชัยพุทธนพันธ์ และ 
ราณี อิสิชัยกลุ (2554) 

 √     √   

น้ าเพชร อยู่สกุล (2553)  √        
กรรณิการ์ พันทอง (2550)  √  √      
Xavier et al. (2016) √         
Hazel Tucker (2016)  √      √  
Kristína (2015)     √ √    
Gnoth and Wang (2015) √         
Juergen and Ning (2015) √         
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ตารางที่ 13 แสดงงานวิจัยที่เกี่ยวข้องส าหรับการใช้ก าหนดองค์ประกอบของความเอาใจใส่ (ต่อ) 
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Ali et al. (2015)      √    
Lara (2014)  √ √ √      
Hyounace and Vincert 
(2014) 

   √   √   

Sharareh et al. (2014)  √ √       
Arraut et al. (2013)      √    
Shelfali (2013)   √       
Dora et al. (2013)  √    √    
Tao Wang (2013)      √    
Dercety and Srottova 
(2012) 

     √    

Valentini and Robert 
(2011) 

   √  √   √ 

Mohamad and Abdul 
(2011) 

   √  √ √   

Hailin et al. (2011) √        √ 
Ivana et al. (2011)   √     √  
Meneo et al. (2010)  √ √      √ 
Maja (2010)    √      
Ping (2008)      √    
Ana et al. (2008) √ √        
Ioannidou and 
Konstantikaki (2008) 

  √  √ √  √  

Kathy (2007) √ √    √    
Darrick and David (2006)      √   √ 
Bo (2005) √ √        

รวม 9 15 11 15 7 19 6 6 9 
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จากตารางที่ 13 แสดงการสรุปองค์ประกอบของความเอาใจใส่ที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 
ประกอบด้ วย   9 องค์ประกอบ ได้ แก่   (1)  ความต้ องการความรู้  (Need Knowledge)  
(2) การตัดสินใจ (Decision Marking) (3) ความจ า (Memory) (4) ทัศนคติ (Attitude) (5) การรับรู้ 
(Recognition)  (6) การ โต้ ตอบทางอารมณ์  ( Interaction)  (7) ความ เสมอภาค (Equality)  
(8) การยกย่องให้เกียรติ (Commination) และ (9) การสร้างความสุข (Happiness) 
 

 องค์ประกอบเหล่านี้ใช้เป็นโครงร่างของคุณลักษณะความเอาใจใส่ของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติค เพ่ือใช้เป็นส่วนหนึ่งในการวิเคราะห์องค์ประกอบร่วม ในการพัฒนาการ
บริหารงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศ
ไทย การศึกษาและใช้ประโยชน์จากแนวคิดทฤษฏี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ตามตารางท่ี 14 
 
ตารางที่ 14  แสดงสรุปแนวทางการศึกษาและใช้ประโยชน์จากแนวคิดทฤษฏี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ประเด็นที่เกี่ยวข้องกบัเอกสาร 
แนวคิด และทฤษฏีที่เกีย่วขอ้ง 

แนวทางการศึกษาและการใช้ประโยชน์ 
สนับสนุน
ปัญหาและ

วัตถุประสงค์
ของการวิจยั 

พัฒนา
กรอบ

แนวคิดใน
การวิจยั 

การสร้าง
เครื่องมือ
การวิจยั 

การ
เลือกใช้
สถิติ

ส าหรับ
การวิจยั 

ใช้เป็น
แบบแผน
ในการ

วิเคราะห์
ข้อมูล 

สนับสนุน
การน าไป
อภิปราย

ผลการวิจยั 

1. อุตสาหกรรมการบริการและ
การท่องเท่ียว 

√ √ - - √ √ 

2. โรงแรมประเภทบูติค √ √ √ √ √ √ 

3. การบริการที่เป็นเลิศ √ - - - √ √ 

4. คุณภาพบริการ  √ - - - - √ 

5. ความเอาใจใส ่ √ √ √ √ √ √ 

6. ทักษะทางด้านปัญญา √ √ √ √ √ √ 

7. ทักษะทางด้านอารมณ์ √ √ √ √ √ √ 

8. การจัดการทรัพยากรมนุษย ์ √ √ - - √ √ 

9. งานวิจัยที่เกีย่วข้อง √ √ √ √ √ √ 

 
จากตารางที่ 14 แสดงให้เห็นถึงภาพรวมการใช้ประโยชน์ของแนวคิดทฤษฏี ข้อมูล

สนับสนุน และเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยผู้วิจัยเริ่มต้นจากแนวคิดทฤษฎีอุตสาหกรรมการบริการ
และการท่องเที่ยว เพ่ือให้เห็นภาพรวมของอุตสาหกรรมที่ถูกขับเคลื่อนด้วยแรงงานมนุษย์  
ซึ่งเป็นช่องว่างส าคัญของผู้ประกอบการที่ควรส่งเสริมพัฒนาทักษะการปฏิบัติหน้าที่ให้เกิดการบริการ
ที่มีประสิทธิภาพ จากนั้นผู้วิจัยได้ศึกษาทบทวนเกี่ยวกับแนวคิดทฤษฎีเรื่องโรงแรมประเภทบูติค 
เพ่ือให้เกิดความรู้ความเข้าใจคุณลักษณะเฉพาะของโรงแรมประเภทบูติคโดยเฉพาะ พร้อมกับการ



  110 

พิจารณาถึงข้อจ ากัดที่อาจส่งผลต่อการด าเนินงานวิจัย รวมถึงการน าไปใช้เป็นแนวทางการก าหนด
นิยามศัพท์เฉพาะ ในล าดับต่อมาผู้วิจัยได้ศึกษาทบทวนแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวกับข้องกับความเอาใจใส่ 
เพ่ือค้นหาองค์ประกอบย่อยให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการศึกษา ตลอดจนการได้มาซึ่งแบบวัด
มาตรฐานความเอาใจใส่สากล เชื่อมโยงเกี่ยวกับทักษะทางด้านปัญญาและด้านอารมณ์ของ
ผู้ปฏิบัติงานพ้ืนฐานในโรงแรมประเภทบูติค เพ่ือใช้เป็นแบบแผนในการสร้างเครื่องมือการวิจัยใน
รูปแบบข้อค าถามส าหรับเก็บข้อมูล ได้แก่ แบบสัมภาษณ์เชิงลึก และแบบสอบถาม นอกจากนี้ 
การศึกษาทบทวนแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการที่เป็นเลิศ คุณภาพบริการ ความเอาใจใส่  
ทักษะทางด้านปัญญา ทักษะทางด้านอารมณ์ การจัดการทรัพยากรมนุษย์  และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
เพ่ือน าไปใช้ในการสนับสนุนการสร้างองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษ โดยแนวคิดทฤษฎีทั้งหมด
ที่ศึกษาจะใช้ในการสนับสนุนการอภิปรายผลการวิจัยครั้งนี้  
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บทที่ 3  

วิธีการด าเนินงานวิจัย 
 

การศึกษาเรื่อง การพัฒนามาตรฐานทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่
พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย เป็นการวิจัย
และการพัฒนา (Research and Development) ด้วยเทคนิคของการผสมผสานวิธี  (Mixed 
Method Research) โดยใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ การศึกษาเกี่ยวกับองค์ประกอบ
ในการพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคล และน ามาพัฒนาด้วยการวิจัยกึ่งทดลองเพ่ือก าหนด 
เป็นคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค
ของประเทศไทย ผู้วิจัยได้ก าหนดแนวทางการด าเนินงานเป็น 3 ขั้นตอน ดังนี้  

ขั้นตอนที่ 1 เพ่ือศึกษาแนวโน้มองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบู ติคของประเทศไทย เป็นการวิจัยเชิ งคุณภาพ (Qualitative Research)  
ด้วยวิธีวิทยาการประยุกต์การสร้างทฤษฎีฐานราก (Grounded Theory)  

ขั้นตอนที่ 2 เพ่ือศึกษาองค์ประกอบของความเอาใจใส่ในการพัฒนาทักษะการปฏิบัติงาน
ส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบู ติคของประเทศไทย  
เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ด้วยวิธีวิทยาการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 
(Confirmatory Factor Analysis) ขององค์ประกอบความเอาใจใส่พิเศษรายด้าน  

ขั้นตอนที่ 3 เพ่ือศึกษาการพัฒนาคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ
ของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบู ติคของประเทศไทย เป็นงานวิจัยกึ่งทดลอง (Quasi - 
Experimental Research) โดยใช้การทดลองกลุ่มเดียวที่มีคุณสมบัติที่เหมาะสมกับการทดลองที่
ต้องการปรับเปลี่ยนรูปแบบพฤติกรรมและกระบวนการภายใน ทั้งนี้ ผู้วิจัยสามารถอธิบายรายละเอียด
ของทั้ง 3 ขั้นตอนต่างๆ ดังนี้  

 
ขั้นตอนที่ 1 เพื่อศึกษาแนวโน้มองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย 

การศึกษาแนวโน้มบทบาทองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ทั้ง 2 องค์ประกอบ ได้แก่ (1) ทักษะด้านปัญญา (Cognitive) 
และ (2) ทักษะด้านอารมณ์ (Affective) มีรายละเอียดดังนี้  

1. การวิจัยเอกสาร (Documentary Research) 
ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสารในรูปแบบต่างๆ ที่มีนักวิชาหรือบุคคลอ่ืนทั่วไป  

ได้บันทึกและตีพิมพ์เผยแพร่เป็นข้อมูลระดับทุติยภูมิ (Secondary Data) ที่เกี่ยวกับแนวคิดทฤษฎี
โรงแรมประเภทบูติค การบริการที่เป็นเลิศ คุณภาพบริการ ความเอาใจใส่ และการจัดการทรัพยากร
มนุษย์ ซึ่งมีขั้นตอนมีการด าเนินการ ได้แก่ การรวบรวมเอกสาร การคัดเลือกเอกสาร และการ
วิเคราะห์เอกสาร ส าหรับขั้นตอนการรวบรวมเอกสารเป็นกระบวนการแรกของการวิจัย โดยผู้วิจัย
ศึกษาจะเริ่มต้นรวบรวมข้อมูลจากหนังสือ ผลงานวิจัย บทความทางวิชาการทั้งในและต่างประเทศ 
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จากนั้นผู้วิจัยได้ท าการคัดเลือกเอกสารแต่ละประเภทโดยอาศัยหลักการพิจารณาจากชื่อเรื่องงานวิจัย 
วัตถุประสงค์ของงานวิจัย แนวคิดทฤษฏี  ผลการศึกษา รวมถึงหน่วยงานที่ เผยแพร่ต้อง 
มีความน่าเชื่อถือ (Creditability)  สามารถเป็นตัวแทนของเอกสาร (Representativeness)  
ด้วยวิธีการคัดเลือกแบบเจาะจง  

หลังจากนั้นจะน าข้อมูลที่ได้จากเอกสารต่างๆ มาสังเคราะห์ วิเคราะห์และตีความ  
โดยใช้แนวคิดเรื่องความเอาใจใส่ของพนักงานบริการแต่ละองค์ประกอบ ร่วมกับข้อมูลการบริหาร
จัดการโรงแรมประเภทบูติค และการบริการที่เป็นเลิศ เพ่ือจ าแนกคุณลักษณะของพนักงานโรงแรม
ประเภทบูติคที่มีความเอาใจใส่พิเศษ สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยอาศัยการวิเคราะห์
ข้อมูลตามวิธีการของยิน (Yin, 2003)  ที่น าเสนอวิธีการเทียบเคียงรูปแบบ (Pattern Matching) 
ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน ได้แก่ (1) การลดข้อมูล (Data Reduction) เป็นวิธีการลดจ านวนข้อมูลดิบ 
ที่ปรากฏ ซึ่งจะต้องคัดเลือกเฉพาะข้อมูลที่ใช้ในงานวิจัย (2) การจัดรูปข้อมูล (Data Display)  
เป็นวิธีการสร้างรูปแบบหรือจัดกลุ่มของตัวแปรที่ใช้ในงานวิจัย เพ่ือพิจารณาข้อมูลที่มีความเหมือนกัน 
เพ่ือยืนยันความถูกต้องและพิจารณาถึงความแตกต่างกันของข้อมูลดังกล่าวกลับมาวิเคราะห์ข้อสรุป
การวิจัย และ (3)  การร่างข้อสรุปและการยืนยัน (Conclusion Drawing and Verification)  
เป็นวิธีการตีความและเชื่อมโยงความสัมพันธ์ของข้อมูลที่ถูกรวบรวมแนวความคิดในทิศทางที่
สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย  

2. การวิจัยแบบวิธีการประยุกต์การสร้างทฤษฎีฐานราก (Grounded Theory) 
ผู้วิจัยได้พิจารณาเกี่ยวกับข้อสรุปของแนวคิดต่างๆ ที่ได้ถูกรวบรวมจากการวิเคราะห์

เอกสาร เพ่ือสร้างเป็นแนวค าถามการสัมภาษณ์ (Interview Guide) ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดย
การสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth Interview) ร่วมกับการสังเกตแบบมีส่วนร่วม (Participant 
Observation) ซึ่งผู้วิจัยจะต้องเข้าไปอยู่ ในสถานการณ์ เสมือนกับการเป็นสมาชิกคนหนึ่งใน
สภาพแวดล้อมหรือองค์กรนั้นๆ ปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้นผู้ถูกสังเกตอาจรู้ตัวสึกตัวในบางสถานการณ์
และไม่รู้ตัวระหว่างที่มีการปฏิบัติหน้าที่ และแสดงการเคลื่อนไหวของร่างกาย ก าหนดระยะเวลาการ
เข้าสังเกตพฤติกรรมการปฏิบัติงานสัปดาห์เว้นสัปดาห์ภายในระยะเวลา 1 เดือนในช่วงวันเสาร์และ
อาทิตย์ เพ่ือป้องกันการเอนเอียงของข้อมูลร่วมกับการเข้าพักค้างคืนในโรงแรมประเภทบูติค   
จ านวน 6 แห่ง โดยผู้วิจัยมีหน้าที่ในการเก็บข้อมูลภาคสนาม (Field Note) จ าเป็นต้องใช้วิจารณญาณ
ในการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้มาจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก (นิศา ชูโต , 2551) ส าหรับขอบเขต
พ้ืนที่ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นกลุ่มธุรกิจโรงแรมประเภทบูติคในประเทศไทย ที่มีรายชื่ออยู่ในโครงการ
ประกวดสุดยอดโรงแรมบูติคไทย (Thailand Boutique Awards) ซึ่งผู้วิจัยได้ก าหนดโรงแรม
ประเภทบูติคจ านวนทั้งสิ้น 4 รูปแบบ โดยอ้างอิงจากผลการวิจัยของระชานนท์ ทวีผล และคณะ 
(2560) ได้แก่ (1) รูปแบบดัดแปลงอาคารเก่าแก่หรือตั้งอยู่ในย่านชุมชนที่มีประวัติศาสตร์อันยาวนาน 
(Culture) (2) รูปแบบหรูหราและร่วมสมัย (Luxury and Modern) (3) รูปแบบอยู่ร่วมกับธรรมชาติ 
(Nature) และ (4) รูปแบบศิลปะสถาปัตยกรรมการออกแบบ (Art and Thematic) ภายในประเทศ
ไทย โดยผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูล ในช่วงเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2559 – สิงหาคม พ.ศ. 2560  

การวิเคราะห์ข้อมูลแบบการประยุกต์การสร้างทฤษฎีฐานราก (Grounded Theory) 
โดยผู้วิจัยสามารถน าข้อมูลมาตีความปราศจากเน้นการพรรณนา เพ่ือหาค าอธิบายส าหรับ
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ปรากฏการณ์ในขอบเขตที่จ ากัด เพ่ือน าไปสร้างแนวความคิดแบบใหม่ หรือข้อสรุปเชิงทฤษฎีจากการ
เก็บรวบรวม โดยจะต้องวิเคราะห์ข้อมูลเป็นสมมติฐานชั่วคราว ที่ผ่านการเก็บรวบรวมมาเชื่อมโยง
ข้อมูลเหล่านั้นเข้าด้วยกัน บางข้อค าถามจะมีการเก็บข้อมูลใหม่เพ่ิมขึ้นเรื่อยๆ จนกว่าจะได้สมมติฐาน
หรือทฤษฎีที่สร้างขึ้นจะถึงจุดอ่ิมตัว (Theoretical Saturation) ต่อมาผู้วิจัยจะสังเคราะห์และจ าลอง
ข้อสรุปเชิงทฤษฎีในรูปแบบของภาพจ าลองทางความคิด (Conceptual Model) ตามความเหมาะสม 
(ชาย โพธิสิตา, 2556) 

3. การคัดเลือกผู้ให้ข้อมูลหลักส าหรับการวิจัย  
ผู้วิจัยได้คัดเลือกผู้ให้ข้อมูลหลักส าหรับการจัดเก็บข้อมูล คือ ผู้ประกอบการหรือผู้

ควบคุมการปฏิบัติงาน รวมถึงผู้ที่เกี่ยวข้องกับการก าหนดนโยบายการบริการของพนักงานโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทยจ านวน 17 คน โดยอ้างอิงจากแมคนิแลนด์ (Macmillan, 1971) โดยมี
รายละเอียดดังตารางที่ 15 
 
ตารางที่ 15 แสดงการลดระดับของความคาดเคลื่อน  
 

จ านวนผู้ให้ข้อมูลหลัก ระดับความคลาดเคลื่อน อัตราการลดลงของความคาดเคลื่อน 
1-5 1.20 – 0.70 0.5 
5-9 0.70 – 0.58 0.12 
9-13 0.58 – 0.54 0.04 
13-17 0.54 – 0.50 0.04 
17-21 0.50 – 0.48 0.02 
21-25 0.48 – 0.46 0.02 
25-29 0.46 – 0.44 0.02 

 
ที่ ม า : Thomas T. Macmillan. (1971). The Delphi Technique, Paper Presented at the 
annual meeting of the California Junior Colleges Associations Committee on Research 
and Development. Monterey: California.  
 
  จากตารางที่ 15 แสดงจ านวนผู้ให้ข้อมูลหลัก (Key Information) ในการวิจัย
ประกอบด้วย ผู้ประกอบการหรือผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน จ านวน 14 คน และผู้ที่เกี่ยวข้องกับการ
ก าหนดนโยบายการบริการของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทยจากโครงการประกวด
สุดยอดโรงแรมบูติคไทย (Thailand Boutique Awards) จ านวน 3 คน รวมทั้งหมด 17 คน ซึ่งมี
ระดับค่าความคลาดเคลื่อนไม่ต่ ากว่า 0.50 โดยการประยุกต์เทคนิคการวิเคราะห์ค่าดัชนีวัดความ
สอดคล้องของข้อค าถาม (Index of Item Objective Congruence: IOC) คัดเลือกค่ามากกว่า 0.50 
ขึ้นไป ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้นัดหมายวันเวลาก่อนการสัมภาษณ์ โดยจะต้องด าเนินการส่งแบบสัมภาษณ์
ล่วงหน้าอย่างน้อย 2 สัปดาห์ 
 



  114 

4. การตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูล 
ผู้ วิ จั ย ได้ ใ ช้ วิ ธี ก า รตรวจสอบควา มน่ า เ ชื่ อ ถื อของข้ อมู ล แบบสาม เส้ า 

(Triangulation) โดยแบ่งเป็น 3 ด้านประกอบด้วย  (1) ด้านตรวจสอบข้อมูลแตกต่างกัน (Data 
Triangulation) จาก 3 แหล่งที่มา ได้แก่ ระยะเวลาในการด าเนินงานวิจัยที่ สถานที่ในการเก็บข้อมูล 
และบุคคลหรือกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก (2) ด้านผู้วิจัยแต่ละคนที่มีข้อมูลแตกต่างกัน ( Investigator 
Triangulation) โดยใช้นักวิจัยที่มากกว่า 1 คน ในการยืนยันข้อมูลที่ถูกค้นพบในพ้ืนที่  และ  
(3) ด้านการตรวจสอบแนวคิดและทฤษฎีแตกต่างกัน (Theory Triangulation)  ผู้วิจัยต้องใช้แนวคิด
และทฤษฎีที่ต่างไปจากเดิม เพ่ือพิจารณาความแตกต่างกันของข้อมูล น าไปสู่การสร้างข้อมูลจาก
กรณีศึกษา สามารถน าข้อมูลมาตีความ โดยการค้นหาค าอธิบายจากปรากฏการณ์ที่ศึกษาเชื่อมโยง
ข้อมูลเหล่านั้น โดยการจับคู่ของประเด็นที่น่าสนใจเทียบกันทีละคู่  เพ่ือสรุปเป็นรวบรวมแนวคิดที่มี
ความคล้ายคลึงกัน (ขจรศักดิ์  บัวระพันธ์,  2554; ระชานนท์ ทวีผล และพิทักษ์ ศิริวงศ์, 2560)  

จริยธรรมในการด าเนินงานวิจัยคุณภาพ ผู้วิจัยต้องแจ้งและขออนุญาตต่อผู้ให้ข้อมูล
หลักให้ทราบถึงวัตถุประสงค์ในการศึกษาครั้งนี้ ก่อนที่จะเริ่มด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล พร้อมทั้ง
นัดหมายสถานที่ วันและเวลาก่อนการสัมภาษณ์กลุ่มจะเริ่ม ในระหว่างการเริ่มสนทนาผู้วิจัยต้องสร้าง
บรรยากาศการสนทนาที่ผ่อนคลาย โดยเปิดโอกาสให้ผู้ให้ข้อมูลหลักเกิดความเป็นส่วนตัว สามารถ
แสดงความเห็นโดยอิสระ แสดงหลักฐานที่จะปกป้องรักษาความลับส่วนบุคคล พร้อมยินยอมเข้าร่วม
การวิจัย เ พ่ือน าข้อมูลที่ ได้ เป็นต้นแบบตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาและแลกเปลี่ ยน 
ในแวดวงวิชาการ อีกทั้งผู้ประกอบรายอ่ืนและผู้ที่สนใจสามารถน าไปประยุกต์ใช้ในองค์กรของตนเอง
ได้ (ประสพชัย พสุนนท์ และพิทักษ์ ศิริวงศ์,  2556) จากกระบวนการทั้งหมดของการด าเนินงานวิจัย
เชิงคุณภาพในขั้นตอนที่ 1 สามารถสรุปเป็นแผนภาพล าดับขั้นตอน (Flow Chart) ดังภาพที่ 15 
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ภาพที่ 15 แผนภาพล าดับขั้นตอน (Flow Chart) แสดงกระบวนการด าเนินงานวิจัยเชิงคุณภาพ  

เพ่ือแนวโน้มองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภท 
บูติคของประเทศไทย 

 



  116 

จากภาพที่ 13 ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความเอาใจใส่ 
(Empathy) มีทั้งสิ้น 2 องค์ประกอบ ได้แก่ ทักษะด้านสติปัญญา (Cognitive) และทักษะด้านอารมณ์ 
(Affective) จากนั้นเก็บรวบข้อมูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้ประกอบการหรือผู้ควบคุมการ
ปฏิบัติงานโรงแรมประเภทบูติค ด้วยวิธีวิทยาการประยุกต์การสร้างทฤษฎีฐานราก (Grounded 
Theory) เพ่ือให้ได้มาซึ่งแนวโน้มองค์ประกอบความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติค 
ส าหรับการน าไปใช้ในขั้นตอนที่ 2 ต่อไป  

 
ขั้นตอนที่ 2 เพื่อศึกษาองค์ประกอบของความเอาใจใส่ในการพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานส่วน
บุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 

การศึกษาองค์ประกอบของความเอาใจใส่ในการพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่
มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบู ติคของประเทศไทย ด้วยวิธีวิทยาการ
สกัดองค์ประกอบ (Confirmatory Factor Analysis) ผ่านแนวทฤษฎีความเอาใจพิเศษทั้ง 9 ด้าน 
ได้แก่  (1)  ความต้องการความรู้  (Need Knowledge)  (2) การตัดสินใจ (Decision Making)  
(3) ความจ า (Memory) (4) ทัศนคติ (Attitude) (5) การรับรู้ (Recognition) (6) การโต้ตอบทาง
อารมณ์ (Interaction) (7) ความเสมอภาค (Equality) (8) การยกย่องให้เกียรติ (Commendation) 
และ (9) การสร้างความสุข (Happiness) โดยใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูลตามโครงสร้างและ
เปรียบเทียบโดยใช้สถิติอนุมาน ทั้งหมด 4 ขั้นตอน มีรายละเอียดดังนี้  

1. การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ  
ผู้วิจัยได้น าข้อมูลจากผลการศึกษาของงานวิจัยเชิงคุณภาพมาสร้างแบบโดยยึดหลัก

แนวทฤษฎีความเอาใจใส่ พิเศษ 9 ด้าน ผู้วิจัยสร้างขึ้นตามวัตถุประสงค์ของการศึกษา โดย
แบบสอบถามมีทั้งสิ้น 2 ส่วน คือ ข้อมูลทั่วไปของผู้ที่ตอบแบบสอบถาม และในการพัฒนาการ
ปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของ 
ประเทศไทย เป็นค าถามปลายปิดแบบมาตราส่วนประมาณค่าระดับความส าคัญ และโครงสร้าง
ค าถามตามที่ปรากฏในตาราง มีการแปลความหมายของคะแนนผู้วิจัยได้แปลผลออกเป็น 5 ระดับตาม
ค่าเฉลี่ย ได้แก่ เห็นด้วยมากที่สุด ระดับ 4.21-5.00 เห็นด้วยมาก ระดับ 3.41-4.20 เห็นด้วย 
ปานกลาง ระดับ 2.61-3.40 เห็นด้วยน้อย ระดับ 1.81-2.60 เห็นด้วยน้อยที่สุด ระดับ 1.00- 1.80  
(สรชัย พิศาลบุตร, 2550; Best, 1977: 174) สามารถพิจารณาได้จากสมการ ดังนี้  

 
สูตร  อันตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด/จ านวนชั้น 

= (5-1)/5 
= 0.8 
 

2. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจัยได้ก าหนดประชากรที่ศึกษา คือ ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการให้บริการในโรงแรม

ประเภทบูติคทั่วประเทศไทย มีทั้งสิ้น 4 รูปแบบ จ านวน 22 แห่ง ซึ่งผู้วิจัยได้คัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง
แบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยก าหนดเกณฑ์การคัดเลือกจากเงื่อนไข 4 ประการ ได้แก่  
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(1) ประสบการณ์ในการปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมตั้งแต่ 2 ปีขึ้นไป (2) สามารถปฏิบัติงานด้วยทักษะ
การบริการข้ามสายงาน (Multi-Skills) มากกว่า 1 แผนก (3) ผ่านกระบวนการฝึกอบรมจากแผนก
ทรัพยากรมนุษย์ ตั้งแต่การปฐมนิเทศ การฝึกอบรมตามแผนพัฒนาศักยภาพทางอาชีพของพนักงาน และ
ผ่านการอบรมทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษ (4) คุณลักษณะเฉพาะของพนักงานที่สามารถสื่อสารด้วย
เอกลักษณ์ความเป็นไทย เช่น รอยยิ้ม ความอ่อนน้อม จิตใจรักในงานบริการ บุคลิกภาพทางวิชาชีพ  
ที่ดี (ระชานนท์ ทวีผล และคณะ, 2559: 56-57; มธุรส เกนขุนทด และคณะ, 2559: 852 - 864;  
ระชานนท์ ทวีผล และธีระวัฒน์ จันทึก, 2560) ซึ่งเกณฑ์การคัดเลือกทั้ง 4 ประการ ตั้งอยู่บนพ้ืนฐาน
ของการใช้ทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) ที่ต้องใช้กระบวนการวิเคราะห์บริบทและสถานการณ์ที่
คาดว่าจะเกิดขึ้นกับผู้รับบริการ รวมถึงการใช้ทักษะทางด้านอารมณ์ (Affective) สามารถควบคุมการ
แสดงออกทางพฤติกรรมของพนักงานบริการให้มีปฏิสัมพันธ์ที่เหมาะสมกับผู้รับบริการ  

3. การตรวจสอบความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม  
ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาโดยใช้

เทคนิคการหาค่า ดัชนีวัดความสอดคล้องของขอค าถาม ( Index of Item Objective Congruence: 
IOC) จากผู้ทรงคุณวุฒิพิจารณาจ านวน 3 ท่าน ในด้านพฤติกรรมศาสตร์และการจัดการ โดยผู้วิจัย
ด าเนินการจัดท าหนังสือขอความอนุเคราะห์ส าหรับการตรวจสอบเครื่องมือวิจัยดังกล่าว จากบัณฑิต
วิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร เพ่ือให้ผู้ทรงคุณวุฒิพิจารณาความเที่ยงตรง (Validity) ของข้อค าถาม
แต่ละข้อที่สอดคล้อง พร้อมเสนอข้อคิดเห็นต่างๆ แก่ผู้วิจัย เพ่ือใช้เป็นแนวทางส าหรับปรับปรุงข้อ
ค าถามภายในแบบสอบถามตามให้เกิดความเหมาะสมกับวัตถุประสงค์การวิจัย ซึ่งข้อเสนอะแนะจาก
ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบข้อค าถามต่างให้ความส าคัญกับการใช้ค าหรือความหมายที่มีความเหมาะสม 
สร้างความเข้าใจให้กับผู้ตอบแบบสอบถามได้ตรงตามประเด็น ทั้งนี้ มีค่าดัชนีของเทคนิค  IOC เป็น
วิธีการปรับเปลี่ยนรูปแบบของข้อค าถามให้อยู่ในลักษณะของแบบประเมินค่า 3 ระดับ ได้แก่ เห็นมีค่า
น้ าหนักอยู่ที่ 1 คะแนน ไม่ม่ันใจมีค่าน้ าหนักอยู่ที่ 0 คะแนน ไม่เห็นด้วยมีค่าน้ าหนักอยู่ที่ -1 โดยผู้วิจัย
จะเลือกเฉพาะข้อค าถามที่มีค่าดัชนีวัดค่าความสอดคล้องของค าถามแต่ละข้อกับวัตถุประสงค์ของการ
วิจัย  

4. การตรวจสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม  
ผู้วิจัยได้พัฒนาปรับปรุงแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะจากผู้ทรงวุฒิจ านวน 3 คน

แล้ว จากนั้นจะน าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มของผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการ
ให้บริการในโรงแรมประเภทอ่ืนที่ไม่ใช่ประเภทบูติค จ านวน 30 คน เพ่ือน ามาวิเคราะห์ความเชื่อมั่น
ของข้อค าถาม (Reliability) ของแบบสอบถามด้วยสัมประสิทธิ์แอลฟา (Coefficient) ของครอนบาค 
(Cronbach’s alpha coefficient) พบว่าจะต้องมีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา เช่น 0.872 ซึ่งมีค่าเข้าใกล้ 
1 แสดงว่าแบบสอบถามที่ใช้มีค่าความเชื่อม่ัน (พิริณฎา หลวงเทพ และประสพชัย พสุนนท์, 2557) 

5. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้  
ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล โดยใช้ค่าสถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) 

โดยหาค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่ามัธยฐาน (Mode) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Seriation: SD) ก าหนดประชากรที่ใช้ศึกษา คือ ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการปฏิบัติหน้าที่
ของโรงแรมประเภทบูติคและคอยให้บริการ ได้แก่ พนักงานปฏิบัติการ หัวหน้าแผนก  ผู้จัดการทั่วไป 
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และเจ้าของกิจการ การวิเคราะห์การพัฒนาการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของ
พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย โดยใช้การท าการสกัดองค์ประกอบของความ
เอาใจใส่ (Confirmatory Factor Analysis: CFA) เป็นวิธีการหาค่าสถิติที่ใช้เป็นการสนับสนุนทฤษฎี
เพ่ือยืนยันความเที่ยงตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) ของเครื่องมือที่สร้างขึ้น และเป็นการ
พิสูจน์สมมติฐานเกี่ยวกับโครงสร้างองค์ประกอบของตัวแปรแต่ละตัว พิจารณาจากค่าน้ าหนักที่แสดง
ถึงความสัมพันธ์กับองค์ประกอบที่ตรงกับการคาดคะเน วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน  
คือ ตัวแปรสังเกตที่สามารถน ามาใช้วัดตัวแปรแฝงที่มีความต่อเนื่อง ซึ่งจะต้องมีทฤษฎีมารองรับที่
สร้างมาจากตัวแปรสังเกตได้ใช้ยืนยันเกี่ยวกับตัวแปรที่ศึกษาเป็นไปตามหลักทฤษฎีที่ก าหนดจริง 
นอกจากนี้ตัวแปรแฝงแต่ละตัวแปร ยังสามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตที่ได้ก าหนดองค์ประกอบที่
สร้างขึ้นตามแนวคิดทฤษฎีที่ใช้ในบริบทที่ก าหนดองค์ประกอบมีน้ าหนักหรือความส าคัญมากกว่ากัน 
ข้อมูลที่ได้จะต้องสามารถแจกแจงเป็นปกติ โดยใช้ขนาดตัวอย่างตามแนวทางของ แฮร์และคณะ  
(Hair et al., 2010) ที่เสนอให้พิจารณาจ านวนพารามิเตอร์ที่ต้องการน าไปวิเคราะห์ควบคู่ไปกับการ
พิจารณาขนาดกลุ่มตัวอย่าง  

หากค่าพารามิเตอร์ที่ใช้วัดมีจ านวนมากจ าเป็นต้องใช้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน
มากตามด้วยเช่นกัน ซึ่งจ านวนตัวแทนที่เหมาะสมในการน ามาวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันนั้น
ต้องมีอัตราส่วนอย่างน้อยจ านวน 10 ต่อ 1 พารามิเตอร์ โดยใช้ค่าสถิติ KMO (Kaiser Meyer Olkin) 
โดยมีค่าระหว่าง 0 ถึง 1 ค่าจะเท่ากับ 1 เมื่อตัวแปรแต่ละตัว สามารถท านายตัวแปรอื่นๆ ที่ปราศจาก
ความคาดเคลื่อน ส าหรับการแปลความหมายตามแนวทางของแฮร์และคณะ (Hari et al, 2010) มี
รายละเอียดดังตารางที่ 16 
 
ตารางที่ 16 แสดงค่าความเหมาะสมขององค์ประกอบ  
 

ระดับค่าน้ าหนักองค์ประกอบ ความเหมะสมขององค์ประกอบ 
มากกว่า 0.80 ขึ้นไป มีความเหมาะสมที่จะวิเคราะห์องค์ประกอบดีมาก 
0.70 – 0.79 มีความเหมาะสมที่จะวิเคราะห์องค์ประกอบดี 
0.60 – 0.69 มีความเหมาะสมที่จะวิเคราะห์องค์ประกอบปานกลาง 
0.50 – 0.59 มีความเหมาะสมที่จะวิเคราะห์องค์ประกอบน้อย 
ต่ ากว่า 0.50 ไม่มีความเหมาะสมที่จะวิเคราะห์องค์ประกอบ 

 
  จากตารางที่ 16 แสดงค่าน้ าหนักของการวิคราะห์องค์ประกอบต้องค่ามากกว่า  
0.50  และค่า Bartlett's Test of Sphericity เพ่ือตรวจสอบความเหมาะสมของกลุ่มตัวแปรแต่ละตัว
มีความสัมพันธ์กันหรือไม่ หากค่า Bartlett's Test of Sphericity มีนัยส าคัญทางสถิติ สามารถ
อธิบายได้ว่า ตัวแปรความสัมพันธ์ที่สามารถน าไปวิเคราะห์ต่อไปได้  

ค่าสถิติไคสแควร์ (Chi-Square Statistics) เป็นค่าสถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐานทาง
สถิตของความกลมกลืนมีค่าเป็น 0 การค านวณค่าสถิติไคสแควร์จากผลคูณขององศาความอิสระกับค่า
ของความกลมกลืน ถ้าค่าไคสแควร์มีค่าสูงมากแสดงว่าความกลมกลืน แตกต่างจาก  0 อย่างมี
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นัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสรุปได้ว่าโมเดลไม่มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยวิธีการตีความ 
สามารถพิจารณาจากค่าสถิติไคสแควร์มีค่าต่ ามาก หากมีค่าเข้าใกล้ 0 หรือต่ ากว่านั้น แสดงว่า โมเดล
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ แต่ส าหรับกรณีที่ n มีค่ามาก ส่งผลให้ค่าสถิติไคสแควร์สูงมาก อาจ
ท าให้สรุปผลได้ไม่ถูกต้อง ดังนั้นการสรุปผลการศึกษาอาจผิดพลาด วิธีแก้ไขปัญหาดังกล่าว Ӽ2/df 
ควรมีค่าน้อยกว่า 2.00 – 5.00  

ค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณค่า (Root 
Mean Square Error of Approximate: RMSEA) ค่าเฉลี่ยที่เหมาะสมควรมีค่าน้อยกว่า 0.05 ส าหรับ
ค่าเฉลี่ยระหว่าง 0.05-0.08 หมายถึง โมเดลค่อนข้างสอดคล้อง มีค่าเฉลี่ยระหว่าง 0.08-0.10 แสดง
ว่าโมเดลสอดคล้องเล็กน้อย และในกรณีท่ีค่าเฉลี่ยมากกว่า 0.10 ขึ้นไปแสดงว่า โมเดลยังไม่สอดคล้อง
กับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

ค่าดัชนีวัดความสอดคล้องเชิงสัมบูรณ์ (Absolute Fit Index) ประกอบด้วย  
(3.1) ค่าปริมาณความแปรปรวนและความแปรปรวนร่วมที่สามารถอธิบายได้ด้วยโมเดล (Goodness 
of Fit: GFI) (3.2) ค่าปริมาณความแปรปรวนและความแปรปรวนร่วมที่อธิบายได้ด้วยโมเดลโดย
ปรับแก้ด้วยองศาความเป็นอิสระ (Adjusted Goodness of Fit: AGFI) และ (3.3) ค่าปริมาณความ
แปรปรวนและความแปรปรวนร่วมที่อธิบายได้ด้วย โมเดลที่สามารถปรับแก้ด้วยความซับซ้อนของ
โมเดล(Parsimony Goodness of Fit: PGFI) โดยทั่วไปทั้ง 3 ค่าดัชนีจะเริ่มต้นตั้งระดับ 0 – 1.00 
ส าหรับค่า GFI และ AGFI ที่สามารถยอมรับได้ ควรมีค่าตั้งแต่ 0.90 เป็นต้นไป แต่ส าหรับค่า PGFI 
ควรมีค่าตั้งแต่ระดับ 0.05 เป็นต้นไป 

ค่าดัชนีวัดความสอดคล้องเชิงสัมพัทธ์ (Relative Fit Index) ได้แก่ NFI, NNFI, 
PNFI, CFI, และ CN ซึ่งเป็นดัชนีที่อธิบายเกี่ยวกับโมเดลที่น ามาตรวจสอบดีกว่าโมเดลที่ตัวแปรไม่มี
ความสัมพันธ์กันเลย (Baseline Model) ส าหรับโมเดลอิสระ (Independence Model) ค่าของดัชนี 
ตั้งแต่ 0 ถึง 1 ยกเว้น NNFI ที่อาจมีค่ามากกว่า 1.00 และ CN มีค่ามากกว่า 1.00NFI และ CFI ที่ดี
ควรมี ค่าตั้งแต่ 0.90 ขึ้นไป PNFI ควรมีค่าต่าๆ และ CN ควรมีค่ามากกว่า 200 ดัชนีวัดความ
สอดคล้องความคาดเคลื่อน ได้แก่ RMR, Standardized Residual และ Standardized RMR โดย
ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน คือ Standardized Residual ไม่ควรมีค่ามากกว่า 2.58 ทั้งนี้ค่าสรุป
ของ Standardized Residual คือ Standardized RMR ไม่ควรมีค่าน้อยกว่า 0.05 จากการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับที่ 1 และการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับที่ 2 สามารถสรุปได้
ว่าโมเดลมีความสอดคล้องกันกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ต่อมาผู้วิจัยได้ใช้วิธีวิทยาการสนทนากลุ่ม  
(Focus Group Discussion) จากกลุ่มผู้ประกอบหรือผู้จัดการโรงแรมประเภทบูติคจ านวน 7 คน ที่มี
ประสบการณ์ในการบริหารจัดการโรงแรมประเภทบูติคไม่น้อยกว่า 5 ปี รวมถึงหน่วยภาครัฐบาลที่มี
ส่วนร่วมในการก าหนดนโยบายที่เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว จ านวน 4 คน 
รวมทั้งหมดเป็น 12 คน เพ่ือร่วมจัดท าคู่มือโดยเรียบเรียงแนวค าถามในการวิจัยที่ อ้าง อิง 
จากองค์ประกอบเชิงยืนยันเป็นข้อค าถามปลายเปิด ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้ประสานงานโดยมอบหมายให้
นักวิชาการท่ีส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาเอก และมีประสบการณ์ในการบริหารจัดการโรงแรมขนาด
กลางมาท าหน้าที่เป็นผู้ด าเนินรายการ (Moderator) เพ่ือให้สมาชิกในกลุ่มน าเสนอความเห็นตาม
ทัศนคติและประสบการณ์จากผู้ให้ข้อมูล ซึ่งผู้วิจัยจะท าหน้าที่เป็นผู้จดบันทึกรายละเอียดต่างๆ และ
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จะต้องสังเคราะห์ข้อมูลเพื่อน าไปสู่การจัดท าคู่มือประกอบด้วย (1) องค์ประกอบ (2) วัตถุประสงค์ (3) 
วิธีการด าเนินงาน (4) รูปแบบกิจกรรม (5) การประเมินผล จากกระบวนการทั้งหมดของการ
ด า เนินงานวิ จั ย ในขั้ นตอนที่  2 สามารถสรุป เป็นแผนภาพล าดับขั้ นตอน (Flow Chart)  
ดังภาพที่  16 
 

 
 

 
  
 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 16 แผนภาพล าดับขั้นตอน (Flow Chart) แสดงกระบวนการด าเนินงานวิจัยเชิงปริมาณ 
เพ่ือศึกษาองค์ประกอบของความเอาใจใส่ในการพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่
มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ร่วมกับ
การจัดประชุมกลุ่มเพ่ือจัดท าคู่มือส าหรับการน าไปใช้ 

 
จากภาพที่ 16 แสดงการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor 

Analysis: CFA) น าเสนอผลการศึกษาในรูปแบบของตารางเพ่ือแสดงค่าองค์ประกอบ ร่วมกับวิธีการ
สนทนากลุ่ม (Focus Group Discussion) เพ่ือค้นหาข้อสรุปตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยที่เกี่ยวข้อง
องค์ประกอบของในการพัฒนาการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย และการจัดท าคู่มือส าหรับการน าไปทดลองใช้ในขั้นตอนที่ 3 
ต่อไป 
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ขั้นตอนที่ 3 เพื่อศึกษาการพัฒนาคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของ
พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 

การศึกษาการเพ่ือพัฒนาคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของ
พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย  โดยผู้วิจัยได้ใช้รูปแบบการประเมิน
ประสิทธิภาพของคู่มือในขั้นตอนการทดลองโปรแกรมในภาคสนาม ตามวิธีการของ อนันท์ พันนึก 
(2554:  117-128) มีจ านวน 3 ประเภท  ได้แก่  (1) แบบประเมินปฏิกิริยาตอบสนองต่อคู่มือ  
(2) แบบประเมินความรู้เกี่ยวกับความเอาใจใส่พิเศษ และ (3) แบบประเมินพฤติกรรมการปฏิบัติงานที่มุ่ง
ความเอาใจใส่พิเศษ ส าหรับการออกแบบเครื่องมือที่ใช้ประเมินคู่มือ ผู้วิจัยได้ก าหนดประเด็นที่การ
สร้างวิธีการประเมินประสิทธิภาพของคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของ
พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย แสดงรายละเอียดในรูปแบบของตารางที่ 17 
 
ตารางที่  17 แสดงกระบวนการออกแบบวิธีการประเมินประสิทธิภาพของคู่มือการบริการ  
ความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 
 

 
รูปแบบ

การ
ประเมิน 

 
ตัวบ่งชี้

ที่
ต้องการ

วัด 

 
ลักษณะข้อค าถามในการชี้วัด 

 
เคร่ืองมือ
ส าหรับ

เก็บ
ข้อมูล 

 

 
แหล่งข้อมลู 

 
ช่วงเวลา
การเก็บ
ข้อมูล 

ก า ร
ป ร ะ เ มิ น
ปฏิกิ ริ ย า
ก า ร
ตอบสนอง
ต่อคู่มือ 

เ พื่ อ วั ด
ค ว า ม
คิ ด เ ห็ น
แ ล ะ
ความพึง
พ อ ใ จ
ข อ ง
พนักงาน
บริการ 

(1) พนักท่ีใช้คู่มือ มีความพึงพอใจหรือไม่ 
(2) เนื้อหาการพัฒนาคู่มือ มีความเหมาะสม
หรือไม่ 
(3) รูปแบบของกิจกรรมและเอกสารคู่มือ มี
ความเหมาะสมหรือไม่ 
(4) คู่มือมีประโยชน์หรือไม่ 
(5) ความรู้และความสามารถของวิทยากร
หรือผู้เผยแพร่คู่มือหรือไม่  
(6) สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของ
สถานท่ีเหมาะสมหรือไม่ 

แบบ 
สอบ

สัมภาษณ ์

(1) ก ลุ่ ม
ทดลอง 
(2) วิทยากร  
(3) ผู้วิจัย  
(4) ผู้ ร่ ว ม
สังเกต 

สิ้นสุดการ
ด าเนินการ 
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ตารางที่  17 แสดงกระบวนการออกแบบวิธีการประเมินประสิทธิภาพของคู่มือการบริการ  
ความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย (ต่อ) 
 

 
รูปแบบการ

ประเมิน 

 
ตัวบ่งชี้ที่

ต้องการวัด 

 
ลักษณะข้อค าถามใน

การชี้วัด 

 
เคร่ืองมือ

ส าหรับเก็บ
ข้อมูล 

 

 
แหล่งข้อมลู 

 
ช่วงเวลาการ
เก็บข้อมลู 

การประเมิน
ค ว า ม รู้
เ กี่ ย ว กั บ
ความเอาใจ
ใส่พิเศษของ
พ นั ก ง า น
บ ริ ก า ร  
ได้แก่ 
 
(1) ก่อนและ
หลั งการ ใ ช้
คู่มือ  
(2) ก ลุ่ ม
ควบคุมและ
กลุ่มทดลอง 

การประเมิน
ค ว า ม รู้
เกี่ยวกับความ
เอาใจใส่พิเศษ
ของพนักงาน
บริการ 

(1) พนักงานบริการได้
มีความรู้เกี่ยวกับความ
เอาใจใส่พิเศษหรือไม่ 
(2) พนักงานบริการมี
ค ว า ม รู้ เ กี่ ย ว กั บ
สมรรถนะเพียงใด 

แบบ 
ทดสอบ 

(1) กลุ่มทดลอง 
(2) กลุ่มควบคุม 

ก่ อนและหลั ง
การทดลองคู่มือ 
ในภาคสนาม 

การประเมิน
พ ฤ ติ ก ร ร ม
ก า ร
ปฏิบัติงานที่
มุ่งความเอา
ใจ ใส่ พิ เ ศษ
ของพนักงาน
บริการ 

เ พื่ อ วั ด
พฤติ ก ร รมที่
แสดงออกถึง
ทั ก ษ ะ
ความสามารถ
ที่ เ กี่ ย ว กั บ
ความเอาใจใส่
พิ เ ศ ษ ข อ ง
พ นั ก ง า น
บ ริ ก า ร ที่ ใ ช้
คู่มือ 

(1) พนักงานบริการมี
ทักษะความสามารถที่
เกี่ยวกับความเอาใจใส่
พิเศษตามที่ต้องการ
หรือไม่  
(2) พนักงานมีทักษะ
ค ว า ม ส า ม า ร ถ ที่
เกี่ยวกับความเอาใจใส่
เพียงใด  

แบบ 
สอบถาม 

ผู้บังคับควบคุม
การปฏิบัติงาน 

หลังการทดลอง
คู่ มื อ ใ น
ภ า ค ส น า ม 
ระยะเวลา  15 
วัน และ 30 วัน 

 
ที่มา: ดัดแปลงจาก อนันท์ พันนึก (2554: 117-128); วสันต์ สุทธวาศ (2558: 101-102); ศศิธร  
ชูแก้ว และคณะ (2557: 14-15); Guskey (2000); Jolliffe and Farrington (2006) 
 

จากตารางที่ 17 แสดงการอธิบายการออกแบบเครื่องมือประเมินประสิทธิภาพคู่มือการ
บริการความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ในภาคสนาม  
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ทั้ง 3 ประเภท โดยไม่ได้วัดค่าอ านาจการจ าแนกเนื่องชุดข้อค าถามได้ผ่านกระบวนการสังเคราะห์มา
จากการประยุกตก์ารสร้างทฤษฎีฐานราก (Grounded Theory) ร่วมกับผลการวิเคราะห์องค์ประกอบ
เชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้  

1. แบบประเมินปฏิกิริยาการตอบสนองต่อคู่มือมีลักษณะเป็นแบบสอบสัมภาษณ์ที่มีข้อ
ค าถามปลายเปิด เพ่ือใช้วัดความคิดเห็นและความพึงพอใจของพนักงานบริการที่เข้าร่วมการทดลอง 
โดยพิจารณาจากความเหมาะสมเนื้อหา ทักษะการถ่ายทอดความรู้จากวิทยากร การจัดสรรรูปแบบ
กิจกรรม สภาพแวดล้อมและบรรยากาศ  

2. แบบประเมินความรู้เกี่ยวกับความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ มีลักษณะเป็น
แบบทดสอบที่สามารถเลือกค าตอบ (Multiple Choice item) จ านวนทั้งหมด 5 ตัวเลือก สามารถ
น าไปใช้วัดระดับความรู้ที่เกี่ยวกับความเอาใจใส่พิเศษทั้ง 9 ด้าน ได้แก่ (1) ความต้องการความรู้ 
(Need Knowledge) (2) การตัดสินใจ (Decision Making) (3) ความจ า (Memory) (4) ทัศนคติ 
(Attitude) (5) การรับรู้ (Recognition) (6) การโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) (7) ความเสมอ
ภาค (Equality)  (8) การยกย่อง ให้ เกียรติ  (Commendation)  และ (9) การสร้ างความสุข 
(Happiness) มีจ านวนทั้งหมด 45 ข้อ คิดเป็น 45 คะแนนเต็ม แบบประเมินความรู้เป็นลักษณะ
แบบทดสอบคู่ขนาน และสามารถเปรียบเทียบคะแนนความรู้ก่อนและหลังการใช้คู่มือ  

3. แบบประเมินพฤติกรรมการปฏิบัติงานที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ มี
ลักษณะเป็นแบบสอบถามที่มีมาตราวัดประมาณค่า (Rating Scale) ทั้งหมด 5 ระดับ ได้แก่ 5 
หมายถึง มากที่สุด 4 หมายถึง มาก 3 หมายถึง ปานกลาง 2 หมายถึง น้อย 1 หมายถึง น้อยที่สุด 
ตามล าดับ เพ่ือน ามาใช้ในการประเมินทักษะความเอาใจใส่พิเศษโดยผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน 
ประกอบด้วยความเอาใจใส่พิเศษท้ัง 9 ด้าน ได้แก่ (1) ความต้องการความรู้ (Need Knowledge) (2) 
การตัดสินใจ (Decision Making) (3) ความจ า (Memory) (4) ทัศนคติ (Attitude) (5) การรับรู้ 
(Recognition) (6) การโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) (7) ความเสมอภาค (Equality) (8) การยก
ย่องให้เกียรติ (Commendation) และ (9) การสร้างความสุข (Happiness) 

ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้สร้างประเด็นค าถามส าหรับใช้ในการประเมินประสิทธิภาพของคู่มือ  
เพ่ือสร้างประเด็นค าถามที่ใช้เป็นเครื่องมือแต่ละประเภท ผลการวิเคราะห์สามารถไปใช้แนวทางการ
สร้างเครื่องมือประเมินดังตารางที่ 18  
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ตารางที่ 18 แสดงการก าหนดประเด็นค าถามส าหรับใช้ประเมินประสิทธิภาพคู่มือการบริการ  
ความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย   
 

รูปแบบการประเมิน วัตถุประสงค์การประเมิน ลักษณะข้อดีของแบบประเมนิ 
การประเมินปฏิกิริยาการ
ตอบสนองต่อคู่มือ 
 

เพื่อศึกษาด้านคิดเห็นเกี่ยวข้อง
พนักงาน ได้แก่  
(1) ความพึงพอใจของการเข้าร่วม 
(2) เนื้อหา  
(3) สื่อท่ีใช้  
(4) ประโยชน์ท่ีได้รับ  
(5) ความรู้วิทยากร 
(6) สภาพแวดล้อม  

(1) ความพึงพอใจของการเข้าร่วมการ
ทดลอง 
(2) เนื้อหาของการคู่มือมีความเหมาะสม 
(3) สื่อ เอกสาร ประกอบการสอน มีความ
เหมาะสม 
(4) รูปแบบกิจกรรม มีความเหมาะสม 
(5) ความรู้ของวิทยากรมีความเหมาะสม 
(6) สภาพแวดล้อมท่ีเหมาะสมหรือไม่ 

ก า ร ป ร ะ เ มิ น ค ว า ม รู้
เกี่ ยวกับความเอาใจใส่
พิเศษของพนักงานบริการ 
2 ลักษณะ ดังนี้ 
 
(1) กลุ่มทดลองก่อนและ
หลังการใช้คู่มือ  
(2) กลุ่มควบคุมและกลุ่ม
ทดลอง 

เพื่อวัดความรู้ทีเ่กี่ยวกับความเอาใจ
ใส่พิเศษของพนักงานบริการจ านวน 
45 ข้อ 
  

(1) ผู้ใช้คู่มือมีความรู้เกี่ยวกับความเอาใจ
ใส่พิเศษหรือไม่ 
(2) ผู้ใช้คู่มือมีความรู้เกี่ยวกับความเอาใจ
ใส่พิเศษอย่างไร 

การประเมินพฤติกรรมการ
ปฏิบัติงานที่มุ่งความเอาใจ
ใส่ พิ เ ศษของพนั ก งาน
บริการ 

เพื่อประเมินทักษะความสามารถที่
เกี่ยวกับความเอาใจใส่พิเศษของ
พนักงานบริการที่ใช้คู่มือ 9 ด้าน 
ประกอบด้วย  
(1) ความต้องการความรู้   
(2) การตัดสินใจ  
(3) ความจ า  
(4) ทัศนคติ  
(5) การรับรู้   
(6) การโต้ตอบทางอารมณ์  
(7) ความเสมอภาค  
(8) การยกย่องให้เกียรติ  
(9) การสร้างความสุข 

(1) ผู้ใช้คู่มือมีทักษะความเอาใจใส่พิเศษ
หรือไม่ 
(2) ผู้ใช้คู่มือความเอาใจใส่พิเศษอย่างไร 

 
ที่มา: ดัดแปลงจาก อนันท์ พันนึก (2554: 117-128); วสันต์ สุทธวาศ (2558: 101-102); ศศิธร  
ชูแก้ว และคณะ (2557: 14-15); Guskey (2000); Jolliffe and Farrington (2006) 
 

จากตารางที่ 18 แสดงการอธิบายแนวทางการประเมินประสิทธิภาพของคู่มือการบริการ
ความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย โดยมีขั้นตอนการ  
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สรรหาคุณภาพแบบประเมินแต่ละประเภท นอกจากนี้ผู้วิจัยจะด าเนินการวิจัยกึ่งทดลอง (Quasi - 
Experimental Research) โดยการน าไปทดลองกับกลุ่มเป้าหมายในภาคสนามจ านวน 2 กลุ่ม ได้แก่ 
กลุ่มทดลองและกลุ่มควบคุม ซึ่งทั้งสองกลุ่มถูกคัดเลือกจากการสุ่มประชากรที่มีคุณลักษณะคล้ายคลึง
กัน และมีจ านวนผู้เข้าร่วมทดลองจากโรงแรมประเภทบูติคภายในประเทศไทยที่มีความสมัครใจเข้า
ร่วมการทดลอง โดยพนักงานบริการทุกคนจะต้องสามารถปฏิบัติงานได้หลากหลายต าแหน่ง (Multi 
Skills) ทั้งความผิดชอบหลักภายในฝ่ายหรือแผนกของตนเอง รวมถึงฝ่ายหรือแผนกที่เกี่ยวข้องอ่ืนๆ 
ภายในโรงแรม  

ทั้งนี้ ผู้วิจัยทดสอบควบคู่กับการวัดผลก่อนและหลังการทดลอง (Pretest Posttest 
Control and Experimental Groups Design) ตามกระบวนการของ แฟรงค์เกิล และ วาเลน 
(Frenkel and Wallen, 2006)  แสดงในรูปแบบของตารางที่ 19 
 
ตารางที่ 19 แสดงรูปแบบการทดลองแบบ 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มทดลองและกลุ่มควบคุม (Pretest 
Posset Control and Experimental Group Design)  
 

กลุ่ม ทดสอบก่อน ทดลอง ทดสอบหลัง 
E T1 X T2 

C T1 ~X T2 

 
ที่มา: ดัดแปลงจาก Fraenkel and Wallen, (2006). How to design and evaluate research in 
education. 6th ed. New York: MCGraw-Hill 
 

ผู้วิจัยได้ก าหนดให้ 
  

E หมายถึง   กลุ่มทดลอง คือ พนักงานโรงแรมประเภทบูติค  
C หมายถึง   กลุ่มควบคุม คือ พนักงานโรงแรมประเภทบูติค  
T1 หมายถึง   การทดสอบก่อนการทดลอง (Pretest)  
T2 หมายถึง  การทดสอบหลังการทดลอง (Posttest)  
X หมายถึง  การปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษโดยใช้คู่มือ 

~X หมายถึง ไม่มีการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษโดยใช้คู่มือ  
 

 การทดลองคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงาน
บริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย มีรายละเอียด ดังต่อไปนี้   

1. ผู้วิจัยได้คัดเลือกพ้ืนที่ส าหรับด าเนินการทดลองคู่มือปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความ
เอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค 4 รูปแบบ ได้แก่ (1) รูปแบบดัดแปลงอาคาร
เก่าแก่หรือตั้งอยู่ในย่านชุมชนที่มีประวัติศาสตร์อันยาวนาน (Culture) (2) รูปแบบที่พักร่วมสมัยและ
หรู หรา  (Modern and Luxury)  (3)  รู ปแบบที่ พั กที่ อยู่ ร่ ว มกับธรรมชาติ  (Nature)  และ  
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(4) รูปแบบศิลปะสถาปัตยกรรมการออกแบบ (Art and Thematic) โดยการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) กับพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคจ านวน 2 กลุ่ม ซึ่งแต่ละคน
จะต้องมีหน้าที่คอยให้บริการอย่างใกล้ชิด ได้แก่ กลุ่มทดลอง จ านวน 11 คน มีอายุการปฏิบัติงาน
ตั้งแต่ 1 – 5 ปี และกลุ่มควบคุม จ านวน 11 คน มีอายุการปฏิบัติงานตั้งแต่ 5 ปีขึ้นไป ทั้งนี้ผู้วิจัยได้
ด าเนินการเปรียบเทียบล าดับคะแนนของพนักงานบริการทั้ง 2 กลุ่ม โดยกลุ่มควบคุมจะต้องเข้าร่วม
กิจกรรมต่างๆ ตามรายละเอียดขององค์ประกอบความเอาใจใส่พิเศษทั้ง 9 ด้านที่ได้ล าดับเอาไว้
ภายในคู่มือเป็นระยะเวลา 2 วัน  1 คืน แต่ส าหรับกลุ่มควบคุมยังคงปฏิบัติงานตามฝ่ายหรือแผนก
ภายในโรงแรมประเภทบูติคตามปกติ ซึ่งทั้ง 2 กลุ่มมีความเป็นอิสระไม่ได้เกิดร่วมกัน  

 2. ผู้วิจัยได้จัดเตรียมการขั้นตอนการทดลอง เริ่มต้นด้วยการน าเสนอรายละเอียด
เกี่ยวกับคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภท 
บูติคของประเทศไทยแก่กลุ่มเป้าหมายที่เข้าร่วมการทดลองให้ได้รับทราบในประเด็นปัญหาดังนี้  
(1) รายละเอียดของคู่มือที่น าเสนอเกี่ยวกับการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของ
พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย (2) กระบวนการ รูปแบบกิจกรรม ระยะเวลา  
ที่จะต้องด าเนินการไปตามงานทดลอง วัสดุและอุปกรณ์ที่ใช้ในแต่ละองค์ประกอบ (3) การก าหนด
รูปแบบการประเมินให้มีครอบคลุมตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยตามตารางที่ 17 เพ่ือน าไปใช้เป็น
แนวทางในการปรับปรุงพัฒนาคู่มือให้เกิดความเหมาะสม  

 3. ผู้วิจัยได้ประเมินประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่
พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย จากการก าหนดกลุ่มตัวอย่าง 
จ านวน 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มทดลอง จ านวน 11  คน และกลุ่มควบคุมจ านวน 11 คน จากโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทยทั้ ง  4 รูปแบบ โดยการเลือกใช้สถิติแบบนอนพาราเมตริก 
(Nonparametric  Statistics) ซึ่งมีจ านวนกลุ่มผู้เข้าร่วมการทดลองหรือกลุ่มตัวอย่างน้อย หรือมี
ขนาดเล็ก ไม่มีข้อก าหนดการแจกแจ้งข้อมูล (Distribution Free) (เกตุวดี จังวัฒนกุล, 2557) ข้อมูล
จากกลุ่มตัวอย่างมีลักษณะเป็นมาตราอันดับ (Ordinal Scale) โดยข้อมูลสามารถแบ่งเป็นกลุ่มอันดับ
ความแตกต่างได้ แต่ไม่สามารถบอกระยะห่างของอันดับที่แน่นอนหรือไม่ ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้เลือกใช้วิธีการ
ของแม็คเนมาร์ (McNemar Test) เป็นการทดสอบนัยส าคัญของการเปลี่ยนแปลงข้อมูล 2 ชุด เพ่ือ
น ามาใช้ในการประเมินประสิทธิภาพของเกี่ยวกับคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่
พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย เปรียบเทียบความแตกต่างในลักษณะ
ของข้อมูลกลุ่มเดียวกัน โดยเป็นการประเมินผลก่อนและหลัง รวมถึงความแตกต่างระหว่างกลุ่ม
ควบคุมและกลุ่มทดลอง การพัฒนาตามแนวทางของแดเนียล (Daniel, 1990) เพ่ือให้เกิดความ
น่าเชื่อถือมากขึ้น ตามสูตรการค านวณดังนี้ 
 

สูตร x2 =
({A−D}−1)2

A+D
 ,  df=1 
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4. ผู้วิจัยได้ใช้การเปรียบเทียบอันดับที่จัดขึ้น เพ่ือให้เกิดความแตกต่างกันของ
ระยะห่างเท่าใด ตามวิธีการของไมล์ และดัคลาส (Myles and Douglas, 1999) ผู้วิจัยได้เลือกใช้
วิธีการของแมนวิทนีย์ (The Mann-Whitney U test) เพ่ือความเหมาะสมของการวิจัยที่ศึกษา
เปรียบเทียบความแตกต่างของระหว่างคุณลักษณะของข้อมูลดังกล่าวจ าแนกตามโรงแรมประเภทบูติค
ของประเทศไทยแบบรายแห่งทั้ง 4 รูปแบบ โดยสามารถน าไปประยุกต์ใช้ในการประเมินพฤติกรรม
ทักษะความเอาใจใส่พิเศษโดยผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน เป็นช่วงระยะเวลาหลังจากการทดลอง 15 วัน 
และหลังการทดลอง 30 วัน ก าหนดให้ตัวสถิติ U คือ การนับจ านวนค่าสังเกตในตัวอย่างชุดหนึ่ง 
(Exceeding) ซึ่งแต่ละการสังเกตในกลุ่มตัวอย่างที่ปรากฏอีกชุดหนึ่งภายในข้อมูลจะถูกน ามารวมกัน
และเรียงล าดับ ตามสูตรค านวณดังนี้  
 

สูตร U = n1n2 +
n2(n2+1)

2
 - ∑ Ri

n2
i=n+1  

    
  เมื่อ n1  หมายถึง ขนาดกลุ่มทดลอง  
   n2  หมายถึง ขนาดกลุ่มควบคุม 
   Ri  หมายถึง ผลรวมเรียงล าดับของกลุ่มตัวอย่าง  
 

 ผู้วิจัยได้ด าเนินการประเมินประสิทธิภาพคู่มือโดยพิจารณาค่าคะแนนประเมิน
ประสิทธิภาพของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคตามกิจกรรม (Task) เพ่ือเสริมสร้างศักยภาพ
ตามคู่มือร่วมกับการตรวจสอบสมมุติฐานการวิจัย คือ กลุ่มทดลองมีค่าคะแนนสูงกว่ากลุ่มควบคุม โดย
ให้ก่อนการทดลองคู่มือในภาคสนาม หรือ Null Hypothesis (H0) ได้แก่ กลุ่มทดลอง (A) และกลุ่ม
ควบคุม (B) มีลักษณะของการแจกแจงข้อมูลเหมือนกัน และเมื่อมีผู้เข้ามาร่วมได้ผ่านการทดลองคู่มือ
ในภาคสนามแล้ว จะปฏิเสธ H0 และยอมรับ Alternative Hypothesis (H1) หมายถึง กลุ่มการ
ทดลองมีลักษณะของการแจกแจงข้อมูลแตกต่างจากลุ่มควบคุม ในลักษณะ H1: A > B ซึ่งเป็นการ
ทดสอบแบบทางเดียว (One-Tailed) เพ่ือพิจารณาความเหมาะสมและความเป็นไปได้เชิงนโยบาย
สามารถน าไปใช้เป็นคู่มือตามวัตถุประสงค์การวิจัย  

จากกระบวนการทั้งหมดของการด าเนินงานด้วยการวิจัยกึ่งทดลองในขั้นตอนที่ 3 
สามารถสรุปเป็นแผนภาพล าดับขั้นตอน (Flow Chart) ดังภาพที่ 17 
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ภาพที่ 17 แผนภาพล าดับขั้นตอน (Flow Chart) แสดงกระบวนการด าเนินการวิจัยกึ่งทดลอง  

เพ่ือพัฒนาคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 

 
 จากภาพที่  17 แสดงการวิจัยกึ่ งทดลอง (Quasi - Experimental Research)

น าเสนอผลการศึกษาจากกลุ่มทดลองและกลุ่มควบคุม เพ่ือแสดงคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่ง
ความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ซึ่งผู้วิจัยสามารถสรุป
แนวทางและขั้นตอนการด าเนินงานวิจัยอย่างละเอียดดังแผนภาพที่ 16 เพ่ือแสดงล าดับการศึกษาใน
ขั้นตอนที่ 1 – 3 ดังภาพที่ 18 
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ภาพที่ 18 สรุปกระบวนการแนวทางการด าเนินงานวิจัยเรื่องการพัฒนาคู่มือมาตรฐานทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการ
บริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 
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จากภาพที่ 18 แสดงให้เห็นถึงแผนภาพสรุปกระบวนการวิจัยเรื่องการพัฒนาคู่มือ

มาตรฐานทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการแบบมือ
อาชีพในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ประกอบไปด้วย 3 ขั้นตอน  ในขั้นตอนที่ 1 
ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิเคราะห์เอกสารจากแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
พร้อมกับการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-dept. Interview) และการสังเกต
แบบมีส่วนร่วม (Participant Observation) เพ่ือสร้างการประยุกต์การสร้างทฤษฎีฐานราก 
(Grounded Theory) และข้อสรุปเชิงทฤษฎีเกี่ยวกับความหมายและความส าคัญของแนวโน้ม
องค์ประกอบความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ รวมถึงผู้วิจัยได้ด าเนินการตรวจสอบความ
น่าเชื่อถือของข้อมูลด้วยทฤษฎีสามเส้า (Triangulation Theory) จากนั้นในขั้นตอนที่ 2 ผู้วิจัยได้
ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลตามโครงสร้างและเปรียบเทียบโดยใช้สถิติอนุมาน (Confirmatory Factor 
Analysis) เพ่ือสกัดองค์ประกอบของความเอาใจใส่ของพนักงานบริการ พร้อมกับการตรวจสอบความ
ตรงเชิงเนื้อหาโดยใช้เทคนิคการหาค่า ดัชนีวัดความสอดคล้องของขอค าถาม ( Index of Item 
Objective Congruence: IOC) จากผู้ทรงคุณวุฒิพิจารณาจ านวน 3 คน และการวิเคราะห์ความ
เชื่อมั่นของข้อค าถาม (Reliability) ของแบบสอบถามด้วยสัมประสิทธิ์แอลฟา (Coefficient) ของ 
ครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) ร่วมกับการประชุมกลุ่มเพ่ือการสร้างคู่มือความเอาใจ
ใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค ประกอบด้วย องค์ประกอบ วัตถุประสงค์ วิธีการ
ด าเนินงาน รูปแบบกิจกรรม และการประเมินผล ต่อมาในขั้นตอนที่ 3 ผู้วิจัยได้ด าเนินการด้วยการ
วิจัยกึ่งทดลอง (Quasi - Experimental Research) โดยการน าไปทดสอบกับกลุ่มเป้าหมายใน
ภาคสนาม จ านวน 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มทดลองและกลุ่มควบคุม เพ่ือทดสอบคู่มือโดยใช้แบบสัมภาษณ์ 
แบบวัดความรู้ และแบบประเมินพฤติกรรมความเอาใจใส่พิเศษ ซึ่งผู้วิจัยได้น าวิธีการของแม็คเนมาร์ 
(McNemar Test) เพ่ือเป็นการทดสอบนัยส าคัญของการเปลี่ยนแปลงข้อมูล 2 ชุด ร่วมกับวิธีการของ
แมนวิทนีย์ (The Mann-Whitney U test) เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของข้อมูลในโรงแรม
ประเภทบูติคแบบรายแห่งทั้ง 4 รูปแบบ โดยผู้ควบคุมการปฏิบัติงานด้วยวิธีการติดตามผลหลังการ
ทดลองใช้คู่มือการปฏิบัติงานจ านวน 2 ระยะเวลา ได้แก่ หลังการทดลอง 15 วัน และหลังการทดลอง 
30 วัน สามารถน าผลการศึกษาที่ได้รับกลับมาใช้การพัฒนาคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความ
เอาใจใส่พิเศษเพ่ือยกระดับมาตรฐานการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศ
ไทย 

 
 

 

 

 

 



  131 

บทที่ 4  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การศึกษาเรื่อง การพัฒนามาตรฐานทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่
พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย เป็นการวิจัย
และการพัฒนา (Research and Development) ด้วยเทคนิคของการผสมผสานวิธี  (Mixed 
Method Research) โดยใช้วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ เพ่ือศึกษาแนวโน้มองค์ประกอบ
ของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบู ติคของประเทศไทย เพ่ือการศึกษา
เกี่ยวกับองค์ประกอบในการพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคล และการน ามาพัฒนาด้วยการวิจัย
กึ่งทดลองเพ่ือก าหนดเป็นคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ผู้วิจัยได้ก าหนดแนวทางการด าเนินงานเป็น 3 ขั้นตอน ดังนี้  

 
ขั้นตอนที่ 1 เพื่อศึกษาแนวโน้มองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย 

1. การวิจัยเอกสาร (Documentary Research) 
ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสารในหลากหลายรูปแบบ โดยพิจารณาจากหลักฐานที่

มีนักวิชาหรือบุคคลอ่ืนทั่วไปได้รับการตีพิมพ์เผยแพร่เป็นข้อมูลระดับทุติยภูมิ (Secondary Data) 
จากเอกสารเผยแพร่ต้องมีความน่าเชื่อถือ (Creditability) สามารถเป็นตัวแทนของเอกสาร
(Representativeness) ด้วยวิธีการคัดเลือกแบบเจาะจงในประเด็นเนื้อหาที่เกี่ยวข้องกับแนวคิด
ทฤษฎีของโรงแรมประเภทบูติค การบริการที่เป็นเลิศ ความเอาใจใส่ การจัดการทรัพยากร และ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย จากการวิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสารต่างๆ ผู้วิจัยได้
สังเคราะห์ออกมาเป็นแนวโน้มองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย รวมถึงน าไปใช้เป็นแนวค าถามในการสัมภาษณ์เชิงลึกในล าดับถัดไป  

จุดเริ่มต้นของการวิจัยเอกสารจากการทบทวนวรรณกรรมภายใต้แนวคิดทฤษฎีที่
เกี่ยวกับความเอาใจใส่ เพ่ือให้ทราบถึงบทบาทความเอาใจใส่ของพนักงานและองค์ประกอบของความ
เอาใจใส่พิเศษ ด้วยวิธีการเทียบเคียงรูปแบบของชุดความรู้ร่วมกับวิธีการลดข้อมูลให้มีความเหมาะสม 
จากการวิเคราะห์เนื้อหาของวรรณกรรมแต่ละประเภท และสังเคราะห์ข้อมูลที่ เกี่ยวข้องกับ
วัตถุประสงค์ของการวิจัย ผลการศึกษาพบว่า พนักงานบริการที่จะต้องเผชิญหน้ากับผู้รับบริการที่มี
ความหลากหลายทางด้านพฤติกรรมจ าแนกตามภูมิภาค รวมถึงด้านรสนิยมส่วนบุคคลที่เกี่ยวข้องกับ
ประสบการณ์ในการรับบริการครั้งก่อน และความคาดหวังของผู้รับบริการการรับฟังค าบอกเล่าจาก
ผู้รับบริการคนอ่ืนจากช่องท่องทางต่างๆ ซึ่งผู้ปฏิบัติงานต้องอาศัยทักษะการบริการด้วยความเอาใจใส่ 
จากการรวบรวมข้อมูลพบว่า ความเอาใจใส่ (Empathy) ทั้งหมด 2 องค์ประกอบหลัก ได้แก่  
(1) ทักษะด้านปัญญา (Cognitive) เป็นทักษะที่ผู้ปฏิบัติงานจะต้องอาศัยความรู้ความเข้าใจพ้ืนฐาน
จากการปฏิบัติหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย เพ่ือน ามาใช้ในการคิดวิเคราะห์แก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นกับ
ผู้รับบริการภายใต้สถานการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึ้นภายในองค์กรได้อย่างเหมาะสม ซึ่งอยู่บนพ้ืนฐานของ



  132 

ประสบการณ์ในการปฏิบัติหน้าที่ที่จะต้องเรียนรู้อย่ างต่อเนื่อง และ (2) ทักษะด้านอารมณ์ 
(Affective) เป็นทักษะที่ผู้ปฏิบัติงานจะต้องใช้ความรู้สึกของตนเองเปรียบเทียบกับสถานการณ์ที่
ผู้รับบริการได้พบเจอในแต่ละครั้ง พร้อมกับเลือกวิธีการสื่อสารที่แสดงออกถึงความสุภาพอ่อนน้อม 
ตลอดจนการเสนอทางเลือกในการแก้ไขปัญหาของผู้รับบริการด้วยความเต็มใจ เพ่ือลดระดับความ
ขัดแย้งและความไม่พึงพอใจจากผู้รับบริการ ซึ่งจะเห็นได้ว่าทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) และ
ทักษะทางด้านอารมณ์ (Affective) เป็นองค์ประกอบหลักพ้ืนฐานของความเอาใจใส่ของพนักงาน
บริการ นอกจากนี้ การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง สามารถค้นพบนิยามความหมาย
และองค์ประกอบ ซึ่งมีความแตกต่างกันออกไปตามผลวิจัยที่ค้นพบจากบริบทที่หลากหลาย  
สามารถพิจารณาการอ้างอิงเพ่ิมเติมได้จากตารางที่ 20 
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ตาราง 20 แสดงงานวิจัยที่เกี่ยวข้องส าหรับการใช้ก าหนดองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษ 
 

 
 
งานวิจยัที่เก่ียวข้อง 
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ความต้องการ
ความรู ้

           √    √ 

การตัดสินใจ     √   √  √       
ความจ า √            √ √ √ √ 
ทัศนคต ิ √  √   √ √    √ √   √  
การรับรู ้ √ √ √ √     √  √      
การโตต้อบอารมณ ์   √ √  √   √        
ความเสมอภาค √                
การยกย่องให้เกียรต ิ √  √  √ √           
การสร้างความสุข  √     √   √   √    
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ตาราง 20 แสดงงานวิจัยที่เกี่ยวข้องส าหรับการใช้ก าหนดองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษ (ต่อ)  
 

 
 
งานวิจยัที่เก่ียวข้อง 
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ความต้องการความรู ้       √   √ √     
การตัดสินใจ  √  √ √ √  √     √  √ 
ความจ า             √  √ 
ทัศนคต ิ  √ √   √       √ √  
การรับรู ้         √       
การโตต้อบอารมณ ์ √  √      √   √    
ความเสมอภาค              √  
การยกย่องให้เกียรต ิ        √        
การสร้างความสุข                
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ตาราง 20 แสดงงานวิจัยที่เกี่ยวข้องส าหรับการใช้ก าหนดองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษ (ต่อ) 
 

 
 

งานวิจยัที่เก่ียวข้อง 
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ความต้องการความรู ้       √ √     √  √  √ 
การตัดสินใจ   √       √   √  √  √ 
ความจ า  √       √ √    √    
ทัศนคต ิ      √     √       
การรับรู ้              √    
การโตต้อบอารมณ ์ √  √ √ √ √      √  √ √ √  
ความเสมอภาค                  
การยกย่องให้เกียรต ิ         √     √    
การสร้างความสุข      √ √ √  √      √  

 

 

 



 
136 

 

จากตารางที่ 20 แสดงกระบวนการการทบทวนวรรณกรรมจากแนวคิดทฤษฎี รวมถึง
ผลการวิจัยทั้งภายในประเทศและต่างประเทศ สามารถค้นพบประเด็นที่เกี่ยวข้องกับความเอาใจใส่
ของผู้ให้บริการที่เชื่อโยงไปยังทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) และทักษะทางด้านอารมณ์ 
(Affective) เพ่ิมเติม ทั้งสิ้น 9 องค์ประกอบย่อย ได้แก่ (1) ความต้องกาความรู้ (2) การตัดสินใจ  
(3) ความจ า(4) ทัศนคติ (5) การรับรู้ (6) การโต้ตอบอารมณ์ (7) ความเสมอภาค (8) การยกย่อง 
ให้เกียรติ และ (9) การสร้างความสุข หากพิจารณาการทบทวนวรรณกรรมภายในประเทศไทยจะ
พบว่า ความเอาใจใส่ของพนักงานบริการมีความเก่ียวข้องทักษะทางด้านอารมณ์เป็นหลัก ซึ่งอธิบายไว้
ว่าพนักงานจะต้องสร้างรูปแบบการสื่อสารที่เหมาะสมกับผู้รับบริการแบบรายบุคคล มีส่วนช่วยในการ
ลดระดับอารมณ์ของผู้รับบริการได้เป็นอย่างดี พร้อมกับการจัดเตรียมรูปแบบการบริการพิเศษที่เหนือ
ความคาดหวัง ตลอดจนการสร้างบุคลิกภาพด้วยเครื่องแต่งกายที่สะอาดเรียบร้อยภายใต้เอกลักษณ์
ความป็นไทย ร่วมกับการกล่าวทักทายยกมือไหว้สวัสดีให้เหมาะสมกับกาลเทศะ ซึ่งทั้งหมดเป็นสิ่ง
สะท้อนความเอาใจใส่ของพนักงานบริการด้วยอารมณ์ความรู้สึก ส าหรับบททวนวรรณกรรมจาก
งานวิจัยต่างประเทศน าเสนอประเด็นความเอาใจใส่ของพนักงานบริการที่แตกต่างออกไป โดยเฉพาะ
การใช้ทักษะทางด้านปัญญาในการวิเคราะห์แก้ไขปัญหาที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการที่เป็นล าดับขั้นที่
ชัดเจน ในบางครั้งพนักงานบริการจะต้องใช้ความรู้ทางวิชาชีพจากสถานศึกษา  ควบคู่กับความรู้จาก
ประสบการณ์ในการท างานเข้ามาประยุกต์ใช้ตามสถานการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึ้น นอกจากนี้ พนักงาน
บริการจะต้องเรียนรู้สิ่งที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลส าคัญและรสนิยมของผู้รับบริการเพ่ิมเติม โดยเฉพาะ
ผู้รับบริการ ที่เปรียบเสมือนปัจจัยส าคัญที่จะสร้างมูลค่าแก่องค์กร รวมถึงผู้รับบริการที่มักจะร้องขอ
การบริการพิเศษอยู่บ่อยครั้ง ทักษะทางด้านปัญญาจึงเป็นสิ่งที่ช่วยเสริมสร้างศักยภาพในการ  
ประกอบอาชีพที่พนักงานบริการทุกคนจะต้องหมั่นฝึกฝนเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง  

ในขณะที่ความคล้ายคลึงกันของเนื้อหาจากบททบทวนวรรณกรรมภายในประเทศ
และต่างประเทศ ได้น าเสนอเกี่ยวกับความเอาใจใส่ของพนักงานบริการที่คอยท าหน้าที่ในการแสดงอ
อกซึ่งการรับฟังความคิดเห็นที่เกี่ยวกับปัญหาต่างๆ จากผู้รับบริการ ร่วมกับการใช้กระบวนการคิด
วิเคราะห์เรื่องราวที่เกิดขึ้นในแต่ละสถานการณ์ เพ่ือให้สามารถคลี่คลายปัญหาและอุปสรรคโดยอาศัย
หลักการประเมินผลที่เป็นระเบียบมากยิ่งขึ้น รวมถึงสามารถในการสื่อสารผ่านทางด้านร่างกาย และ
การเจรจาต่อรองด้วยวาจาที่สุภาพอ่อนน้อม มีส่วนมีช่วยระงับความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการที่คาด
ว่าจะเกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม นอกจากนี้ พนักงานบริการยังสามารถซักถามเรื่องราวหรือประเด็น
ต่างๆ ซึ่งเป็นสิ่งที่ตนเองสงสัยเกี่ยวกับผู้รับบริการ มีส่วนช่วยให้ได้รับข้อมูลของกลุ่มเป้าหมายแต่ละ
รายทีม่ีความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น ตลอดจนสามารถน าไปพัฒนาออกแบบกระบวนการบริการได้อย่างพึง
พอใจ ตามที่ได้กล่าวมา การรับฟังความคิดเห็นร่วมกับการซักถามเรื่องราวที่เกี่ยวข้องผู้ใช้บริการ
เพ่ิมเติม เป็นกระบวนการแสวงหาความรู้จากประสาทสัมผัสของมนุษย์ เช่น การรับฟัง การเฝ้าสังเกต 
การพูดคุย เป็นต้น ซึ่งเป็นการผสมผสานทักษะทางด้านปัญญาร่วมกับทักษะทางด้านอารมณ์ เพ่ือให้
เกิดความเอาใจใส่ที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างมืออาชีพ ผู้วิจัยสามารถ
น าเสนอองค์ประกอบย่อยความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศ
ไทยในรูปแบบของตารางที่ 21 
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ตาราง 21 แสดงรายละเอียดองค์ประกอบย่อยของความเอาใจใส่จากการวิจัยเอกสาร 
 

ความเอาใจใส่ (Empathy) องค์ประกอบย่อย 
1. ทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) 1. ความต้องการความรู้  

2. การตัดสินใจ  
3. ความจ า 
4. ทัศนคต ิ
5. การรับรู้ 

2. ทักษะทางด้านอารมณ์ (Affective) 1. การรับรู้  
2. การโต้ตอบอารมณ์  
3. ความเสมอภาค  
4. การยกย่องให้เกียรติ  
5. การสร้างความสุข 

 
ที่มา: จากสังเคราะห์ข้อมูลในการทบทวนกรรมของผู้วิจัย 
 

จากตารางที่ 21 แสดงองค์ประกอบของความเอาใจใส่ (Empathy) มีทักษะพ้ืนฐานที่
จ าเป็นที่จะต้องประกอบด้วย ทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) เป็นกระบวนการเรียนรู้ด้วยวิธีการ
ต่างๆ ร่วมกับการคิดวิเคราะห์อย่างเป็นระบบจากความรู้ความจริงที่อยู่เบื้องหลังของแต่ละบุคคล 
ได้แก่ (1) ความต้องการความรู้  (2) การตัดสินใจ (3) ความจ า (4) ทัศนคติ และ (5) การรับรู้   
ส าหรับทักษะทางด้านอารมณ์ (Affective) เป็นการแสดงออกซึ่งทักษะการปฏิบัติหน้าที่ให้เหมาะสม
กับระดับสภาวะทางอารมณ์ของผู้รับบริการ ซึ่งจะต้องควบคุมการแสดงออกด้วยกิริยามารยาทที่
เหมาะสมด้วยจินตนาการทางอารมณ์เช่นเดียวกับผู้รับบริการที่มีรสนิยมหลากหลายตามความต้องการ 
ได้แก่ (1) การรับรู้ (2) การโต้ตอบทางอารมณ์ (3) ความเสมอภาค (4) การยกย่องให้เกียรติ และ  
(5) การสร้างความสุข อย่างไรก็ตาม จากการทบทวนวรรณกรรมยังสามารถอธิบายเพ่ิมเติมได้ว่า 
องค์ประกอบย่อยด้านการรับรู้ได้เป็นส่วนประกอบส าคัญที่สามารถเชื่อมโยงทั้งในส่วนของทักษะ
ทางด้านปัญญาและทักษะทางด้านอารมณ์ท่ีจะต้องด าเนินไปพร้อมกัน จากองค์ประกอบย่อยที่ปรากฏ
สามารถน าไปใช้เป็นส่วนประกอบของข้อค าถามก่ึงโครงสร้างปลายเปิดในวิธีวิทยาการประยุกต์ทฤษฎี
ฐานรากตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยต่อไป  

3. การประยุกตก์ารสร้างทฤษฎีฐานราก (Grounded Theory) 
จากการทบทวนวรรณกรรมตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยเพ่ือสร้างเป็นแนวค าถาม

การสัมภาษณ์ (Interview Guide) โดยใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-dept. 
Interview) ร่วมกับการสังเกตแบบมีส่วนร่วม (Participant Observation) จากผู้ให้ข้อมูลหลักจ านวน 
17 คน ดังรายละเอียดในตาราง 22  
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ตาราง 22 แสดงรายละเอียดของผู้ให้ข้อมูลหลักในการสัมภาษณ์เชิงลึก 
 

 ต าแหน่งงานและสถานประกอบการ นามสมมุติ 
1 ผู้ประกอบการสบาย สบาย แอด สุขุมวิท ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1 
2 ผู้จัดการบ้านพระนนท์ ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2 
3 ผู้ประกอบการบ้านทะเลดาว ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3 
4 ผู้จัดการคาซ่า 2511 ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4 
5 ผู้จัดการโรงแรมทรูสยาม ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 5 
6 ผู้จัดการโรงแรมเดอลานา เชียงใหม่ ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6 
7 ผู้จัดการโรงแรมเอส 15 สุขุมวิท ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 7 
8 ผู้จัดการเดอะร็อคหัวหิน ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 8 
9 ผู้จัดการรายารีสอร์ท ชะอ า ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 9 
10 ผู้จัดการยูอินจันทรี กาญจนบุรี ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 10 
11 ผู้จัดการกอดเชียงใหม่ ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 11 
12 ผู้จัดการทับขวัญรีสอร์ทแอนด์สปา ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 12 
13 ผู้จัดการเฌอรีสอร์ท ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 13 
14 ผู้จัดการบัดดี้ โอเรียนทอล ริเวอร์ไซด์ ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 14 
15 ผู้อ านวยการตลาดเพ่ือการท่องเที่ยวและ

สันทนาการ 
ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 15 

16 ผู้จัดการกองประกวดสุดยอดโรงแรมบูติค
ไทย 

ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 16 

17 รองประธ าน เจ้ าหน้ าที่ ธุ ร กิ จบริ ษัท  
บัตรกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 17 

 
ที่มา: จากสังเคราะห์ข้อมูลในการจัดล าดับผู้ให้ข้อมูลหลักของผู้วิจัย  
   

 จากตารางที่ 22 เป็นการจัดล าดับผู้ให้ข้อมูลหลักร่วมกับการก าหนดนามสมมติเพ่ือ
ปกปิดความลับของผู้ให้ข้อมูลหลักทั้ง 17 คน ที่มีต าแหน่งงานที่เกี่ยวข้องกับการก าหนดนโยบายและ
ควบคุมการปฏิบัติงานของพนักงานบริการภายในโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย โดยการก่อตั้ง
กิจการมีทั้งสิ้น 2 ลักษณะ ดังนี้ (1) การน าสินทรัพย์ของตนเองที่พักอาศัยเก่าแก่มาด าเนินการ
ดัดแปลงพร้อมกับการปรับเปลี่ยนภูมิทัศน์โดยรอบให้กลายเป็นธุรกิจที่พักแรมขนาดเล็ก มีจ านวน
ห้องพักตั้งแต่ 1 – 40 ห้อง อีกทั้งผู้ประกอบการได้ใช้ผลงานศิลปะที่เป็นของสะสมแต่ละแขนง  
มาจัดแสดงภายในห้องพักและสถานที่ต่างๆ ของโรงแรม เช่น งานจิตรกรรมภาพวาดสีน้ ามัน  
งานปะติมากรรมรูปปั้นและเทวรูปโบราณ เป็นต้น นอกจากนี้ กลุ่มของผู้ประกอบจะเป็นผู้ควบคุม
นโยบายด้วยตนเอง (Hotel Independents) ตั้งแต่การก าหนดต าแหน่งเป้าหมายทางการตลาด  
การจัดตั้งโครงสร้างองค์กร การบริหารงบประมาณรายรับ -รายจ่าย การจัดการทรัพยากรมนุษย์  
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การวางแผนกิจกรรมประชาสัมพันธ์ส่งเสริมการขาย และการก าหนดรูปแบบการบริการของพนักงาน
บริการ ในขณะที่โรงแรมประเภทบูติคจากแนวคิดที่อ้างอิงจากประสบการณ์ในการเดินทางเข้าพักหรือ
ประกอบกิจการที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว โดยพนักงานบริการ 
1 คนจะต้องสามารถปฏิบัติงานได้หลากหลายหน้าที่ เนื่องจากมีอัตราก าลังบุคลากรที่จ ากัด (2) การใช้
ระบบบริหารจัดการแบบเครือข่ายที่มีมาตรฐานการบริการ (Hotel Chains) ภายในโรงแรมขนาด
กลางที่มีห้องพักตั้งแต่ 40 ห้องขึ้นไป พร้อมด้วยบริการสิ่งอ านวยความสะดวกที่เพียงพอต่อ
ผู้รับบริการ ซึ่งต้องอาศัยนโยบายที่สามารถควบคุมกระบวนการบริหารจัดการให้เป็นไปตามมาตรฐาน
ที่ก าหนดเอาไว้ในสัญญา ซึ่งผู้ประกอบการจะเสียค่าธรรมเนียม เพ่ือให้ได้มาแนวทางการบริหาร
จัดการที่ได้รับการยอมรับจากตราสินค้ากลุ่มผู้รับบริการทั้งระดับท้องถิ่นและสากล และการก าหนด
รูปแบบการบริการของพนักงานบริการที่ต้องปฏิบัติตามนโยบายอย่างเคร่งครัด โดยการจ าแนกหน้าที่
จะถูกแบ่งออกเป็นฝ่ายหรือแผนกที่ชัดเจน เช่น งานครัว งานต้อนรับส่วนหน้า งานแม่บ้าน  
งานบริการอาหารและเครื่องดื่ม เป็นต้น 
  ส าหรับผลการวิเคราะห์แนวโน้มองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงาน
บริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย จากทักษะทางด้านปัญญาที่พนักงานบริการต้องใช้การ
คิดวิเคราะห์เพ่ือแก้ไขปัญหาที่ผู้รับบริการต้องการด้วยวิธีการต่างๆ โดยเริ่มต้นจาก (1) ความต้องการ
องค์ความรู้  (Need Knowledge) เป็นทักษะของพนักงานบริการที่จะต้องพัฒนาตนเองด้วย 
องค์ความรู้เกี่ยวกับขอบเขตหน้าที่ได้รับมอบหมายตามฝ่ายหรือแผนกได้อย่างถูกต้อง ซึ่งในโรงแรม
ประเภทบูติคบางแห่งที่มีอัตราก าลังบุคลากรไม่มาก พนักงานบริการจ าเป็นจะต้องเรียนรู้ภาระงานที่
อยู่นอกเหนือฝ่ายหรือแผนกของตนเองเพ่ิมเติม เนื่องจากบางช่วงเวลาต้องสามารถปฏิบัติงานข้ามสาย
งานได้ สิ่งส าคัญที่พนักงานบริการทุกคนต้องรับทราบร่วมกัน คือ ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับสินค้าและ
บริการภายในโรงแรม พร้อมกับความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว
ภายในประเทศไทย เช่น ธุรกิจบริการอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับโรงแรม สถานที่ท่องเที่ยว กิจกรรมและ
ประเพณี เป็นต้น ร่วมกับรูปแบบพฤติกรรมของกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมายในแต่ละภูมิภาคที่แตกต่าง
กันไปตามความมั่นคงทางเศรษฐกิจ ความเชื่อทางศาสนา และรสนิยมตามชาติพันธุ์ นอกจากนี้ สิ่งที่
พนักงานบริการต้องแสวงหาความรู้ในประเด็นร่วมสมัยอย่างสม่ าเสมอ โดยเฉพาะทักษะความรู้ ด้าน
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารประจ าวันซึ่งเป็นภาษาสากลส าหรับคนทั่วโลก รวมถึงทักษะความรู้ด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ เช่น โปรแกรมส าเร็จรูปที่
ช่วยสืบค้นข้อมูลทั่วไป โปรแกรมช่วยแปลภาษา สอดคล้องกับความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักดังนี้  
 

“ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับงานโรงแรมประวัติความเป็นมา เผื่อลูกค้าถามก็ต้องตอบให้ได้ 
ห้องอาหารอยู่ช้ันไหน ห้องพักมีกี่แบบ อีกอย่างหนึ่งพนักงานจะต้องเข้าใจงานตนเองที่
แผนกมอบหมาย นี่เป็นจุดเริ่มต้นเลยครับ ก่อนอื่นเค้าต้องมีความเข้าใจก่อนว่า หน้าที่
ของเขาต้องท าอะไรบ้างในแต่ละวัน บางคนไม่ได้จบการท่องเที่ยวการโรงแรมมา เรื่อง
การสร้างความเข้าใจต้องใช้เวลานาน น้องแต่ละคนต้องมาเรียนรู้ใหม่ว่างานคืออะไร” 
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 8, 2560) สอดคล้องกับ “พนักงานบริการต้องสามารถ
ปฏิบัติงานในแผนกใกล้เคียงได้ เข้าใจขั้นตอนการท างานที่เข้าต้องรู้ เพราะโรงแรมเรา
คนน้อยบางต าแหน่งงาน อาจจะต้องมาช่วยเสิร์ฟช่วยดูแลกัน คนที่ท างานฟร้อนท์  



  140 

คนที่ท างานเอฟบี ก็ต้องสามารถพูดภาษาอังกฤษได้ ไม่ต้องดีมากนะครับ แต่ขอให้
สื่อสารพอรู้ เรื่องเข้าใจไม่ได้ซีเรียสมาก” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข  12, 2560) 
สอดคล้องกับ “พนักงานบริการจะต้องมีเซอร์วิสมายด์ นะค่ะ แต่พนักงานต้องรู้ก่อนว่า
ทักษะทางด้านอาชีพ ท าต าแหน่งอะไรในโรงแรม ก็ควรจะรู้งานในต าแหน่งนั้น และคน
ที่เจอกับแขกบ่อยๆ ต้องรู้ด้วยคะว่าภาษาอังกฤษต้องใช้อย่างไร เพราะทางโรงแรมเรามี
ทดสอบด้วย” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 14, 2560) สอดคล้องกับ “ต้องเตรียมพวก 
อินฟอร์เมชั่น ของแหล่งท่องเที่ยวในพื้นท่ีของเราด้วย ต่อให้ไม่ได้มีภูมิล าเนาในท้องถิ่น
ก็ตาม ก็ต้องท าการบ้านนะค่ะ พ่ีจูลี้ว่าควรรู้ว่าใกล้ๆ แถวจะไปที่ไหนได้ เที่ยวยังไง  
ไปยังไง ไปรถไฟฟ้าบีทีเอส หรือไปรถเมล์ รถมอเตอร์ไซด์ มีเวลาการเดินทางพอก่ีนาที 
โรงพยาบาลอยู่ตรงไหน จุดแลกเงินบาทแลกได้ที่ไหนบ้าง” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 
5, 2560)  สอดคล้องกับ “พนักงานกับภาษาเป็นเรื่องที่ผมว่าทุกโรงแรมนะครับ  
คงต้องคาดหวังอยากจะให้เขาพูดน้อยๆ ก็คือ ภาษาอังกฤษเวลาคุยกับลูกค้าฝรั่ง แต่ถ้า
เชียงใหม่ก็ต้องภาษาจีนด้วย อย่างของภาษาอังกฤษน้องๆ จะพู ดกันได้อยู่แล้ว 
ภาษาจีนทางโรงแรมเราจะมีคูรจีนมาสอนทุกวันพฤหัส” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 11, 
2560) สอดคล้อง “พนักงานที่นี่ก็พูดภาษาไม่ได้ค่ะอาจารย์ ส่วนใหญ่พี่จะสอนให้ใช้
โปรแกรมแปลภาษาในมือถือท่ัวไปคะแบบง่าย บางคนก็ใช้ไม่เป็นไม่เป็นไร แต่ขอให้พอ
ได้ ใครช านาญหน่อยก็แปลเป็นภาษาของเขาเป็นภาษาอังกฤษ อย่างบางคนใช้ไม่ได้ก็
ยื่นให้แขกลองกดเองเลยค่ะ แบบนี้ก็มี” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2, 2560) และ
สอดคล้องกับ “ตอนแรกทางเราล าบากนะ ทั้งโรงแรมมีคนเข้าระบบอโกด้า และท า
คอมพิวเตอร์เป็นจริงๆ แค่คนเดียว เวลาอะไรเสียล าบากมาก ทุกวันนี้ พนักงานที่นี่
จะต้องพอแก้ไขปัญหาเกี่ยวระบบอินเทอร์เน็ต แก้ไขไวไฟไม่ติด เปิดเมลพอได้”  
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 2560) 
 
จากการสังเคราะห์ข้อมูลของผู้ให้ข้อมูลหลักสามารถสรุปได้ว่า พนักงานบริการเมื่อ

เกิดองค์ความรู้ในเรื่องการบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว จะน าเอาข้อมูเหล่านั้นเข้าสู่กระบวนการล าดับ
ต่อมา นั่นก็คือ (2) การตัดสินใจ (Decision Making) เป็นทักษะของพนักงานบริการที่จะต้องท าความ
เข้าใจกับสิ่งที่ก าลังเผชิญหน้า โดยสามารถเชื่อมโยงประสบการณ์ในการปฏิบัติงานในครั้งก่อนมาช่วย
สนับสนุนแก้ไขปัญหา พนักงานบริการที่มีอายุการปฏิบัติงานมายาวจะสามารถวิเคราะห์แก้ไขปัญหา
ได้อย่างรวดเร็วและแม่นย า เนื่องจากมีประสบการณ์ที่พบเจอกับผู้รับบริการหลากหลายสถานการณ์ 
เช่น การทะเลาะวิวาทระหว่างผู้รับบริการ ทรัพย์สินมีค่าของผู้รับบริการสูญหาย การน าส่งผู้รับบริการ
ส่งโรงพยาบาล เป็นต้น ในขณะเดียวกันการตัดสินใจของพนักงานบริการจะต้องประเมินความ
เหมาะสม โดยพิจารณาจากจ านวนสมาชิกท่ีเดินทางเข้าสู่ที่พักแรมในแต่ละครั้ง สามารถจ าแนกความ
คาดหวังของผู้รับบริการตามกลุ่มช่วงอายุ กลุ่มภูมิภาค และกลุ่มอาชีพ ซึ่งจะต้องอยู่บนพ้ืนฐานของ
ระยะเวลาและทรัพยากรภายในโรงแรม นอกจากนี้ ทักษะการตัดสินใจของพนักงานบริการสามารถ
ถ่ายทอดระหว่างกันได้จากพนักงานเก่าสู่พนักงานใหม่ เพ่ือใช้เป็นกรณีศึกษาส าหรับการให้ค าแนะน า
ในแต่ครั้งที่เผชิญหน้ากับปัญหาที่ยากต่อการตัดสินใจ อย่างไรก็ตามพนักงานบริการที่หมั่นฝึกฝน
ทักษะการตัดสินใจอยู่บ่อยครั้ง จะเกิดเป็นความคิดสร้างสรรค์ที่สามารถน าไปประยุกต์เข้ากับงาน
บริการในแต่ละฝ่ายหรือแผนก เช่น การออกแบบรายการอาหารที่แปลกใหม่ การจัดตกแต่งห้องนอน
ให้มีความสวยงามตามเทศกาลต่างๆ เป็นต้น สอดคล้องกับความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักดังนี้  
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“อาหารของโรงแรมเราจะมีตัวเลือกให้น้อยมาก บางครั้งเราก็ไม่รู้ว่าใครชอบทานอะไร 
หรือไม่ชอบอะไร แต่ทีนี่ก็จะมีให้เลือกนะ แต่ก็มีลูกค้าท่ีเขาเป็นมุสลิมมาก็เคยมีนะครับ 
ทางเราพอรู้ก็จะต้องหาทางเตรียมไว้ให้ล่วงหน้าทันที” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 11, 
2560) สอดคล้องกับ “พนักงานโรงแรมสามารถใช้ประสบการณ์ที่สั่งสมมาทั้งชีวิตคน
โรงแรม มาช่วยท าความเข้าใจลูกค้ามากขึ้น แต่ละคนก็จะเจอเคสตา่งๆ มาไม่เหมือนกนั 
คนที่ท างานมาจะมีเคสเยอะกว่า นั่นแหละค่ะ พี่ว่าสามารถแก้ไขปัญหาได้ดีเลย ส่วน
กรณีฝรั่งต่างชาติ พี่ว่าก็ต้องใช้ประสบการณ์เหมือนกัน ก็ต้องเคยดูแลเคยพูด หรือเคย
คุยกับฝรั่งมาบ้าง ถึงพอเข้าใจปัญหาของเขา” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6, 2560) 
สอดคล้องกับ “เวลาจะดูมาตรฐานของคนโรงแรม โดยเฉพาะโรงแรมบูติค สิ่งที่จะต้อง
วิเคราะห์พี่ว่าคงเป็นเรื่องความต้องการพื้นฐานของมนุษย์ทั่วไปค่ะ มนุษย์เราต้องการ
ปัจจัย 4 พนักงานก็ต้องเข้าใจว่าคนท่ีเข้าพักเขาต้องการอะไรอีกบ้าง ดูจากจ านวนวันที่
เขาเข้าพักทั้งหมด ดูสัญชาติ ดูศาสนาว่าเขานับถืออะไร โดยเฉพาะคนละชาติคนละ
ภาษา ดูแลเราต้องคิดต่อให้ได้ว่าจะบริการอะไรเขาต่อไป หรือสร้างการช่วยเหลือ
อ ย่ า ง ไ ร ไ ด้ บ้ า ง ”  ( ผู้ ใ ห้ ข้ อ มู ล ห ลั ก ห ม า ย เ ล ข  15, 2560)  ส อด ค ล้ อ ง กั บ  
“มีเหตุการณ์ฉุกเฉินที่พักงานต้องตัดสินใจเดี๋ยวนั้นก็มีนะ เช่น แขกตีกัน แขกป่วยต้อง
ส่งโรงพยาบาล จะตัดสินใจว่าต้องท าอะไรก่อนหลัง ต้องจัดล าดับให้ดีบางครั้งแขกที่
เดือดร้อนเราก็ต้องช่วยเหลือก่อน” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 5, 2560) สอดคล้องกับ 
“เห็นแล้วรู้เลยว่า คนจีน คนญี่ปุ่น พวกเขาจะถนัดใช้ตะเกียบเป็นหลัก ทางเราก็ต้อง 
เซ็ทตะเกียบเอาไว้บนโต๊ะทันที โดยไม่ต้องร้องขอ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 12, 
2560) และยังสอดคล้องกับ “อาจารย์จะต้องเข้าใจ พนักงานโรงแรมสิ่งที่จะท าให้
เติบโตได้ไม่ใช่แค่ความรู้ ว่าใครจะจบสูงกว่า แต่มันต้องขึ่นอยู่กับประสบการณ์ในงาน
โรงแรม ประสบการณ์ช่วยให้แก้ไขปัญหาต่างๆ เวลาเจอแขกได้ดี ประสบการณ์ช่วยให้
เราวิเคราะห์แขกที่มีลักษณะพฤติกรรมคล้ายกัน แม้จะมาจากคนละที่ แต่ก็สามารถ
คาดเดาอะไรบางอย่างได้ใกล้เคียง” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 7, 2560)  

 
  จากการสังเคราะห์ข้อมูลของผู้ให้ข้อมูลหลักสามารถสรุปได้ว่า ความส าเร็จจากการ
ตัดสินใจของพนักงานบริการจะมีโอกาสเพ่ิมมากยิ่งขึ้นได้ หากพนักงานบริการสามารถใช้ข้อมูลจาก
ทักษะของตนเอง นั่นก็คือ (3) การจดจ า (Memory) เป็นทักษะของพนักงานบริการที่สามารถเรียนรู้
รายละเอียดของผู้รับบริการ เช่น ชื่อ-นามสกุล อาชีพ ภูมิล าเนา รูปพรรณสันฐาน โรคประจ าตัว 
หมายเลขห้องพัก เป็นต้น สามารถค้นหาข้อมูลได้จากเอกสารส าคัญในการส ารองห้องพักล่วงหน้า 
อาจค้นพบข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการจัดเตรียมความพร้อมในการให้บริการที่ร้องขอเพ่ิมเติม รวมถึง
ข้อร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะจากช่องทางต่างๆ เพ่ือน ามาใช้ในการปรับปรุงการบริการให้มีคุณภาพ
มากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ ความจ ายังเชื่อมโยงกับทักษะการสังเกตพฤติกรรมระหว่างการให้บริการ 
พิจารณาจากปฏิกิริยาการตอบสนองแบบรายบุคคล ความถนัดในการใช้อุปกรณ์และสิ่งอ านวยความ
สะดวก ทักษะการจดจ าเป็นสิ่งที่พนักงานบริการต้องหมั่นฝึกฝนทบทวน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ผู้รับบริการรายเก่าที่มาใช้บริการกับทางโรงแรมอยู่เป็นประจ า อีกทั้งการจดยังมีความเหมาะสมกับ
พนักงานรายใหม่ที่เข้ามาปฏิบัติงานกับทางโรงแรมประเภทบูติคที่มีห้องพักและจ านวนผู้รับบริการ  
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ไม่มากนัก สามารถเรียนรู้ข้อมูลที่ส าคัญภายในระยะเวลาที่ก าหนดอย่างรวดเร็ว สอดคล้องกับความ
คิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักดังนี้  
   

“คะ พนักงานต้องคอยดูคอยจ ารายละเอียดเกี่ยวกับบริการของโรงแรม เช่น ความ
สะอาดภายในห้องพัก แล้วก็มีบ้างนะคะที่ต้องไปอ่านคอมเม้นท์ ในช่องทางออนไลน์
ต่างๆ ไว้เป็นข้อมูลของเรา” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 5, 2560) สอดคล้องกับ “การ
สังเกตพฤติกรรมของผู้รับบริการจากการเคลื่อนไหวของร่างกาย เช่น การที่ผู้รับบริการ
ขยับตัวลุกขึ้นระหว่างรับประทานอาหาร แสดงว่าต้องการอะไรบางอย่าง ต้องจ าไว้เมื่อ
เวลาเจออีกครั้ง เขาจะได้ให้บริการได้ถูกต้อง” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 9, 2560) 
สอดคล้องกับ “ข้อแรกต้องสามารถจดจ ารายละเอียดของห้องพักที่ลูกค้าของเราชอบ 
เช่น มีการพักหลายวันสามารถจดจ ารายละเอียดที่ช่ืนชอบ หรือทราบถึงข้อห้ามข้อควร
ระวังของลูกค้าแต่ละคนด้วย ข้อสองการสังเกตว่าลูกค้าพอใจกับห้องที่เราจัดเตรียมไว้ 
เช่น การเสริมที่นอนเพื่อลดความแข็งของเตียง แล้วกก็ารเพิ่มท่ีอุดหูเพื่อลดเสยีงรบกวน
จากรถตอนกลางคืน และข้อสามการหาข้อมูลจากเอกสารการจอง จะเจอสิ่งท่ีแขกฝาก
ไว้ว่าอะไรชอบไม่ชอบ แต่ก็ไม่ทุกคนนะคะ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2, 2560) 
สอดคล้องกับ “ความจ าเกี่ยวกับลูกค้า  หมายเลขห้อง ช่ือแขก ประเทศที่มา สิ่งพวกนี้
ใ ช้เวลาจ าไม่นาน สักพักก็สามารถจ าได้  ไม่จ าเป็นต้องถึงขนาดท่องหรอก ”  
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 11, 2560) สอดคล้องกับ “พนักงานควรค้นหาข้อมูลจาก
ระบบคอมพิวเตอร์ พวกอีเมล์ เฟซบุ๊ค โดยเฉพาะแขกหรือลูกค้าเก่าที่มาพักกับเรา
บ่อยๆ โดยเฉพาะพนักงานคนเก่า จะจ าได้เลยแม้กระทั่งช่ือของพวกเขา เขาชอบอะไร
หรอไม่ชอบอะไรเลยนะ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 10, 2560) และยังสอดคล้องกับ 
“การค้นหาข้อมูลของผู้เข้าพักล่วงหน้าครับ ถ้าเป็นคนส าคัญหรือทางเรามีเวลามาก เรา
ก็จะลองค้นจาก Facebook ได้ทัน” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 8, 2560) 

  
จากการสังเคราะห์ข้อมูลของผู้ให้ข้อมูลหลักสามารถสรุปได้ว่า ทักษะการจดจ าเป็น

การแสดงความสามารถส่วนบุคคลที่ช่วยท าให้พนักงานบริการสามารถวิเคราะห์ตัดสินใจได้  
อย่างรวดเร็ว ซึ่งในขณะเดียวกันความสามารถทางด้านปัญญาของพนักงานบริการจะต้องอยู่บน
พ้ืนฐานของจิตใต้ส านึกส่วนบุคคล นั่นก็คือ (4) ทัศนคติ (Attitude) เป็นทักษะของพนักงานบริการที่
แสดงออกต่อทรัพยากรและสิ่งแวดล้อมในระหว่างปฏิบัติหน้าที่ เป็นค่านิยมขององค์กรที่เกิดขึ้นได้จาก
การปลูกฝังจากผู้บริหาร โดยพนักงานบริการต้องตระหนักถึงบทบาทของตนเองในการมีส่วนร่วมที่จะ
ขับเคลื่อนองค์กรตามวิสัยทัศน์และพันธกิจ พร้อมกับการดูแลรักษาต้นทุนการด าเนินงานในแต่ละครั้ง
ให้คุ้มค่ามากที่สุด สามารถสละเวลาความเป็นส่วนตัวในการปฏิบัติงานล่วงเวลาได้ด้วยความเต็มใจ 
รวมถึงการปฏิบัติงานร่วมกับสมาชิกคนอ่ืนด้วยความสามัคคีและการก าหนดเป้าหมายความก้าวหน้า
ในสายอาชีพต่อไปในอนาคต ในขณะที่ทัศนคติของพนักงานบริการมีความเกี่ยวข้องกับคุณธรรม
จริยธรรมที่มีต่อผู้รับบริการ ซึ่งจะได้รับความปลอดภัยทั้งชีวิตและทรัพย์สินตลอดระยะเวลาที่เข้าพัก
อาศัยภายในโรงแรม นอกจากนี้ทัศนคติของพนักงานบริการจะต้องสามารถแสดงออกถึงการอุทิ ศตัว
เพ่ือช่วยเหลือชุมชนและสิ่งแวดล้อมภายในท้องถิ่น จึงเป็นสิ่งที่ช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่องค์กร 
สอดคล้องกับความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักดังนี้  
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“อย่างที่พ่ีเคยไปตรวจโรงแรม พี่จะเห็นว่ามีอยู่หนึ่งที่นะค่ะ ที่โรงแรมหรือทาง HR  เขา
จะมาติดป้ายในลักษณะของค าขวัญปลกุใจให้พนักงานเขาเห็นทุกวันทุกวัน พี่ว่ามันช่วย
ได้นะ ที่เราจะรู้สึกและผูกพันกับองค์กรแบบไม่รู้ตัว” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 17, 
2560) สอดคล้องกับ “เราใช้แรงงานจากเขมร ฟิลิปปินส์ พอเราเจอปัญหาและคิดว่า
ยากที่สุด คงเป็นการสร้างจิตส านึกของพวกเขานี่แหละ เมื่อเจอของที่แขกลืมไว้ ท า
อย่างไรให้เขายอมส่งคืนแบบเต็มใจ เพราะเดี้ยนว่าเราไม่รู้หรอกว่าแต่ละวันเจออะไรมา
บ้าง และพอเขาเห็นแล้วเขาอยากได้ไหม” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 2560) 
สอดคล้องกับ “บ้านทะเลดาวอยู่ไกลตัวเมืองนะ ทั้งโรงแรมและออฟฟิตนี้ด้วย เราก็
เข้าใจเขา มีบ้างที่รถติดมาสายมาช้ามันเป็นเรื่องปกติ บางทีก็เจอปัญหาก็เดินทางมา
ไม่ได้ก็มี แต่ถ้ามาถึงที่แล้วต้องแอคทีฟ ให้ดูพร้อมท างานจริงๆ” (ผู้ให้ข้อมูลหลัก
หมายเลข 3, 2560) สอดคล้องกับ “พนักงานต้องมีความเช่ือมั่นในกฏระเบียบนโยบาย
ของโรงแรมด้วยค่ะ ทางเราก็ต้องพร้อมนะคะที่ถ่ายทอดให้ฟังตั้งแต่วันแรก บอกว่า
อะไรเป็นกฏระเบียบและสิง่ที่เจ้าของเขาคาดหวังจะให้เป็น” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข, 
14) สอดคล้องกับ “ทัศนคติของพนักงานบริการ ตามความเห็นของต้น ต้นว่ามัน
เกี่ยวข้องกับ 3 ส่วนนะครับ ท่ีจะท าให้เกิดความสุขกับการท างานทุกวันได้ ส่วนที่แรก
ท าเพื่อตนเองก็ ต้องมีเป้าหมายชีวิต ทุกคนอยากได้เงินอยากเติบโตเป็นเจ้านายหมด 
เพราะฉะนั้นเขาต้องรู้ว่า คุณมาท างานตรงนี้เพราะอะไร  ส่วนที่สองท าเพื่อองค์กรกับ
เจ้านาย คุณต้องเช่ือมั่นไว้ใจว่าที่คุณมาอยู่ที่ แสดงว่าต้องรู้แล้วว่าอะไรจะเกิดขึ้นก็ต้อง
พร้อมปรับตัวให้เข้ากับคืนอ่ืน และสุดท้ายท าเพื่อลูกค้า ต้นว่าสิ่งนี่ท่ีเขาจะต้องเข้าใจว่า
ลูกค้ามาที่นี่อยากได้อะไร การบริการที่ดีใช่ไหม” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 9, 2560) 
และสอดคล้องกับ “ให้เขาพร้อมอุทิศตัว บางครั้งพนักงานจะอยู่เลยเวลางานนานสักวัน
หนึ่งที่มีลูกค้าเข้ามาเยอะ คนท่ีเต็มใจจะอยู่ก็ต้องเข้าใจก่อนนะว่า งานโรงแรมเข้า-ออก
ตามเวลางานก็ไม่ค่อยเป็นเวลา โรงแรมก็มีนะค่ะที่บางที่พี่กับทางบัญชี ก็ต้องมาช่วย
เสิร์ฟ ช่วยปูเตียง” (ผู้ใหข้้อมูลหลักหมายเลข 13, 2560) 

 
 จากการสังเคราะห์ข้อมูลของผู้ให้ข้อมูลหลักสามารถสรุปได้ว่า ทัศนคติของพนักงาน

บริการเกิดมาจากรากฐานของวัฒนธรรมองค์กรแต่ละแห่งถูกใช้เป็นกรอบแนวทางการปฏิบัติงานแต่
ละแผนกประสบความส าเร็จตามเป้าหมายขององค์กร ซึ่งในขณะเดียวกันทัศนคติของพนักงานบริการ
ที่มีต่อผู้รับบริการ สามารถเกิดขึ้นได้จากวิธีการเรียนรู้โดยตรงจากสถานการณ์ประจ าวัน นั่นก็คือ  
(5) การรับรู้ (Recognition) เกี่ยวกับเรื่องราวต่างๆ ที่ผู้รับบริการต้องการสื่อสารพูดคุย เป็นทักษะที่
พนักงานบริการจะต้องเรียนรู้เพ่ิมเติมจากการรับฟังความคิดเห็นทั้งเชิงบวกและเชิงลบที่มีต่อการ
ให้บริการ ช่วยให้สามารถค้นหาสาเหตุของปัญหาการให้บริการ เช่น สิ่งอ านวยความสะดวกไม่
เพียงพอ ห้องพักมีขนาดเล็กจนเกินไป เป็นต้น นอกจากนี้ ปัญหาของการบริการที่อาจมีสาเหตุมาจาก
การปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการแต่ละรายที่ทางโรงแรมไม่สามารถควบคุมได้ เช่น โรคประจ าตัว 
รสนิยมและความเชื่อส่วนบุคคล เป็นต้น พนักงานบริการจะต้องแสดงออกซ่ึงการรับฟังด้วยความตั้งใจ
และมีกิริยามารยาทที่เหมาะสม โดยใช้จิตนาการทางอารมณ์เช่นเดียวกับปัญหาหรือข้อร้องเรียนที่
ผู้รับบริการแต่ละราย ตลอดจนทักษะการรับรู้ของพนักงานบริการจะต้องสามารถคิดค้นข้อค าถามใน
สิ่งที่ตนเองเกิดความสงสัยเกี่ยวกับผู้รับบริการ เพ่ือน าข้อมูลที่ได้รับรู้ไปใช้พัฒนาการบริการให้มีความ
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เหมาะสมกับจ านวนผู้เข้าพักในช่วงระยะเวลาที่ต้องการความช่วยเหลือ ตลอดจนสามารถเฝ้าระวัง
ข้อจ ากัดในการให้บริการ สอดคล้องกับความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักดังนี้ 

 
“การรับฟังความเห็นเกี่ยวกับสิ่งอ านวยความสะดวกของโรงแรม บางอย่างอาจจะต้อง
มีการจัดเตรียมให้พร้อมให้เหมาะสมกับ แขกของเราบางคนมีอายุบางคนไปไหนมาไหน
ไม่รู้ จะได้เตรียมตัวช่วยเหลือได้ทันที” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 7, 2560) สอดคล้อง
กับ “การแก้ไขการบริการที่ดีต้องมาจากการรับฟังข้อผิดพลาด และค าชมเกี่ยวกับการ
บริการ จะท าให้ดีได้ต้องฟังทั้งด้านดีด้านลบ อะไรที่มันเสี่ยงต่อการไม่กลับมาในครั้ง
หน้า จะได้รีบแก้ไขดูแล” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 8, 2560) สอดคล้องกับ “ดวง
อยากให้ลองคิดว่า เวลาเราฟังใครแล้วเขาตั้งใจฟังเรา ยิ้มให้เรามองหน้าเราดีๆ เรายังมี
ความสุขเลย ดวงว่าพนักงานทุกคนต้องฝึกคะ เหมือนที่นี่เลยค่ะ มองหน้ากระจกค่ะ
อาจารย์ แล้วยิ้มให้ตัวเอง พูดไปด้วย มันช่วยได้จริงๆ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 16, 
2560) สอดคล้องกับ “ระวังท่าทีให้มากคะ อย่างป้าติ๊กจะบอกน้องๆ ทุกคนว่า ให้แขก
พูดให้จบก่อน ห้ามไปขัดเด็ดขาดมันเสียมารยาท จะเป็นสิ่งที่ลูกค้าตั้งใจหรือไม่ได้ตั้งใจ
เล่า เราก็ต้องฟังรายละเอียดที่เขาพูดให้ครบ แล้วค่อยเสนอทางเลือกอื่นที่ลูกค้าสะดวก
ด้วย” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4, 2560) สอดคล้องกับ “การรับฟังเกี่ยวกับลูกค้าร้อง
ขอ บางวันทีนี่เราก็ไม่คิดว่าจะเกิดขึ้นมาก่อน เพราะว่ามาจากตัวของลูกค้าเอง 
อย่างเช่นถ้าลูกค้าป่วยมา เราอาจจะต้องมาดูก่อนว่าลูกค้าเป็นอะไร ปวดหัว ปวดท้อง 
โรคทั่วไป เราพอดูแลได้ แต่โรคประจ าตัวบางอย่างจะต้องหาทางช่วยต่อไป ซึ่งนี่แหละ
ครับ มันเกินก าลังแต่ต้องพยายามช่วยเขา แม้ไม่ใช่เรื่องภายในของเราก็ตาม”  
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 12, 2560) สอดคล้องกับ “พี่อยากให้พนักงานทุกคนเริ่มต้น
จากการถามผู้รับบริการกลับด้วยว่า ยังมีอะไรที่ต้องการเพิ่มเติม ถ้าบริการไปแล้ว 
อาจจะต้องลองถามในช่วงจังหวะที่ดีนะค่ะ ต้องเหมาะสมด้วย ถามในสิ่งที่เราคิดว่ามัน
เป็นประโยชน์ต่อโรงแรม ต่อเพื่อนที่จะท างานกับเรา จะได้เอาสิ่งที่รับฟังมามาเตรียม
ความพร้อมค่ะ จะได้ไม่พลาดอีก” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6, 2560) และสอดคล้อง
กับ “พนักงานต้องกล้าที่จะถามนะ อย่าท าอะไรโดยที่บางครั้งการเดาพลาดได้ เช่น 
ถามว่าลูกค้าแพ้อะไร บางทีคุยไม่เข้าใจเวลาเจอลูกค้าฝรั่งลองวาดภาพคุยกัน เพื่อให้ดู
ว่าเข้าใจกันดีไหมกับลูกค้ากับพนักงาน” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 5, 2560) 
 

 จากการสังเคราะห์ข้อมูลของผู้ให้ข้อมูลหลักสามารถสรุปได้ว่า การรับรู้ของพนักงาน
บริการแต่ละบุคคลอาจมีข้อจ ากัดในการเรียนรู้ไม่เท่านั้น ซึ่งต้องอาศัยความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ
พฤติกรรมของผู้รับบริการจ าแนกตามหลักภูมิศาสตร์ รายละเอียดของภาระหน้าที่ความรับชอบใน
แผนกที่ตนเองได้รับมอบหมายในโรงแรม และประสบการณ์ในการปฏิบัติ งานที่เกี่ยวข้องกับการ
บริการ ซึ่งเป็นพ้ืนฐานของทักษะทางด้านปัญญาที่ต้องแสวงหาข้อคิดเห็นที่มีต่อการบริการเพ่ิมเติมอยู่
เสมอ ร่วมกับการใช้ความสามารถทางอารมณ์เพ่ือสร้างการสื่อสารโต้ตอบที่แสดงออกถึงความเห็นอก
เห็นใจผู้รับบริการ เป็นการผสมผสานทักษะทางด้านอารมณ์ของพนักงานบริการเพ่ือเกิดกระบวนการ
มีความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น ความส าคัญของทักษะทางด้านอารมณ์มีความเกี่ยวข้องกับการสื่อสาร
หลากหลายรูปแบบ พนักงานบริการต้องค านึงถึงการรับรู้ของผู้รับบริการ โดยเฉพาะการฝึกฝนการ
ควบคุมอารมณ์ที่ส่งผลต่อการมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ นั่ นก็คือ (6) การโต้ตอบทางอารมณ์ 
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(Interaction) เป็นทักษะการสื่อสารที่มุ่งเน้นการหลีกเลี่ยงการปะทะอารมณ์ระหว่างผู้รับบริการกับ
พนักงานบริการในโรงแรม โดยการควบคุมการเคลื่อนไหวบนใบหน้า พร้อมกับการเลือกใช้น้ าเสียง
สนทนาที่สุภาพอ่อนโยนต่อผู้ฟัง ส าหรับการป้องกันความไม่เข้าใจเบื้องต้นของผู้รับบริการ เริ่มต้นจาก
พนักงานจะต้องอธิบายเงื่อนไขการให้บริการให้ทราบล่วงหน้า รวมถึงการระบุข้อจ ากัดพร้อม
ยกตัวอย่างให้ชัดเจน ในบางสถานการณ์ที่ไม่สามารถควบคุมความพึงพอใจได้ พนักงานบริการจะต้อง
ประสานงานไปยังสมาชิกคนอ่ืนหรือผู้บังคับบัญชาภายในแผนกเข้ามาช่วยเหลือทันที นอกจากนี้ 
พนักงานบริการจะต้องด าเนินการรายงานความคืบหน้าเกี่ยวกับแนวทางการแก้ไขปัญหาที่ผู้รับบริการ
รู้สึกถึงความไม่พึงพอใจ เมื่อปัญหาเหล่านั้นได้รับการแก้ไขหรือผู้มีบังคับบัญชารับทราบเป็นที่
เรียบร้อยแล้ว ในกรณีที่กระบวนการแก้ไขให้ปัญหายังไม่เป็นที่พึงพอใจแก่ผู้รับบริการ พนักงาน
บริการจะต้องจัดเตรียมการบริการพิเศษเอาไว้ เพ่ือเป็นการชดเชยสิ่งที่ผู้รับบริการไม่ได้รับการ
ตอบสนอง สอดคล้องกับความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักดังนี้ 

 
“ผมว่ายากที่สุด คือ การควบคุมอารมณ์ตัวเอง ให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าเขา คือ ผู้ที่ถูกต้อง
ที่สุดให้ได้ในตอนนั้น บางที่พนักงานต้องลองเอาตัวอยู่ในอารมณ์เดียวกับลูกค้า”  
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 11, 2560) สอดคล้องกับ “พนักงานทุกคนควรแยกแยะ
อารมณ์ออกจากความโมโห ไม่ว่าจะเป็นลูกค้าหรือเพื่อนร่วมอาชีพ หรือใครในโรงแรมก็
ตาม ไม่ชักสีหน้าด้วยนะ ทุกคนต้องลองท า” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 14, 2560)  
สอดคล้องกับ “จากการที่พนักงานของเราต้องบอกสิ่งที่อะไรห้าม ท าอะไรไม่ได้ใน
ห้องพัก ทางโรงแรมบอกกฏตั้งแต่เนิ่นๆ และก็ต้องคอยบอกลูกค้าว่าแก้ปัญหาไปหนึ่ง
ไหนแล้ว บางทีถ้าผมอยู่ก็จะมาช่วยแก้ให้เขาด้วย เพราะบางทีเขาไม่เคยเจอมาก่อน
อาจจะท าตัวไม่ถูกว่าเป็นยังไง ก็ต้องมาช่วยกันบ้างครับ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 5, 
2560) สอดคล้องกับ “พนักงานท าได้ไหม ถ้ามองเรื่องของความเร็วในการให้บริการ ถ้า
ยิ่งช้าอาจท าให้ความรู้สึกของแขก ขั้นแรกต้องมีคนมาช่วย เพื่อนร่วมงานกับหัวหน้า
ใครก็ได้ค่ะ จะได้มารับช่วงต่อทันที พนักงานจะได้ไม่เดือดร้อน ถ้าปล่อยไปอาจท าให้มี
แต่เรื่องที่แย่ลงไปกว่าเดิม” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 13, 2560) สอดคล้องกับ 
“พนักงานต้องคอยอธิบายครับ โรงแรมมีระเบียบมีนโยบายก็ต้องบอกให้ทราบ ว่านี่คือ 
กฏนะ แจ้งให้เค้าทราบมันจะช่วยโปรเจค เขาได้ แล้วค่อยส่งคนท่ีมีประสบการณ์เข้าไป
ช่วยเจรจาต่อรอง” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 10, 2560) สอดคล้องกับ “ล าดับขั้นตอน
การในแต่ละส่วนของที่พนักงานอยู่ให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าค่ะ อย่างบอกว่าห้องพักนะ
ค่ะ ห้ามสูบบุหรี่ ติดป้ายบอก คูปองอาหารสิ้นสุดกี่โมง จะได้สร้างความเข้าใจตั้งแต่
แรกๆ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 5, 2560) สอดคล้องกับ “ของที่นี่มีหลักการง่ายๆ 
เลยนะครับ หนึ่งต้องรับฟังก่อน สองการหาวิธีการแก้ไขจากระดับอารมณ์ของเขา สาม
การติดตามผล สี่การรายงานผลให้ทราบว่าปัญหาได้รับการแก้ไขแล้ว” (ผู้ให้ข้อมูลหลัก
หมายเลข 8, 2560) และสอดคล้องกับ “ต้องกล่าวขอโทษก่อนเลยค่ะ จากนั้นก็ต้อง
ลองมาดูว่าโรงแรมสามารถชดเชยอะไรให้ลกูค้าได้ อย่างที่น่ีเจอบ่อยมี 2 เรื่อง เรื่องแรก
เขาไม่เข้าใจกันว่าบีแอนด์บี คือการบริการแบบไหน ก็จะคาดหวังว่ามีอาหารดี กินอิ่ม
สบาย ไม่มีเรื่องการก าหนดเง่ือนไขว่าต้องปิด ประตูกี่โมง กับอีกเรื่องหนึ่งปัญหาที่โดน
บ่อยเสียงรบกวนจากรถยนต์เพราะตั้งอยู่กลางเมือง แถวนี้อาจารย์ก็น่าจะพอสังเกตได้
ว่ารถเยอะเหมือนกันใช่ไหมค่ะ อันหลังพี่จะบอกเลยว่าถ้าเขาทนไม่ได้จริงๆ ทางเรา
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ยินดีคืนเงินนะเราให้เขากลับไปเลย เกือบเต็มจ านวน” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2, 
2560)  
 

 จากการสังเคราะห์ข้อมูลของผู้ให้ข้อมูลหลักสามารถสรุปได้ว่า ความไม่พึงพอใจใน
การให้บริการของผู้รับบริการแต่ละคน มีความเกี่ยวข้องกับความคาดหวังส่วนบุคคลที่มีไม่เท่ากัน  
การใช้ทักษะการโต้ตอบทางอารมณ์ต้องหมั่นฝึกฝนอย่างสม่ าเสมอ ซึ่งสามารถเลือกใช้การอธิบายด้วย
เหตุผลที่มีความเป็นไปได้ เป็นทักษะทางด้านอารมณ์ที่จะต้องไม่กระทบต่อผู้รับบริการรายอ่ืนๆ นั่นก็
คือ (7) ความเสมอภาค (Equality) มีความส าคัญต่อการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
หากผู้รับบริการสัมผัสได้ถึงความไม่เท่าเทียมเนื่องจากผู้ อ่ืนได้รับสิทธิพิเศษที่มากกว่าตนเอง  
จะเกิดปฏิกิริยาการตอบสนองทางอารมรณ์ที่โต้ตอบออกมาทันที ซึ่งเป็นแนวทางการบริหารทรัพยากร
และสิ่งอ านวยความสะดวกภายในโรงแรมให้แก่ผู้รับบริการได้รับผลตอบแทนที่เท่ าเทียมกัน โดย
พนักงานบริการจะต้องค านึงถึงกระบวนการออกแบบกระบวนการบริการ ตั้งแต่เริ่มต้นจนถึงสิ้นสุด
ภายใต้เงื่อนไขของระยะที่ถูกก าหนดเอาไว้ อีกทั้งการให้ความส าคัญกับการตรวจสอบคุณภาพของ
สินค้าและบริการที่จะต้องผลิตออกมาในลักษณะที่เป็นมาตรฐานเดียวกันทั้งหมด พร้ อมกับการ
พิจารณาความเหมาะสมกับการมอบสิทธิแก่ผู้รับบริการได้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจเลือกรับบริการ
ด้วยตนเองตามความจ าเป็น เช่น การได้เช็คอินเข้าห้องพักก่อนระยะเวลา การปรับเปลี่ยนรายการ
อาหารให้ตรงกับลักษณะของเชื้อชาติหรือหลีกเลี่ยงอาการแพ้ เป็นต้น สอดคล้องกับความคิดเห็นของ
ผู้ให้ข้อมูลหลักดังนี้ 

 
“พนักงานท ายังไงก็ได้เวลาคุณเจอกับลูกค้า  การสร้างความยุติธรรมในการบริการ โดย
จะต้องไม่แสดงว่าผู้รับบริการรายใดได้รับประโยชน์เหนือกว่ากัน  เพราะก็ไม่รู้ว่าถ้า
สมมติพนักงานบริการ 2 คนไม่เท่ากัน คนได้มากกว่า หรือคนได้น้อยกว่า เขาจะรู้สึกไม่
ดีก็ได้” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 9, 2560) สอดคล้องกับ “ดวงว่าลองมองที่การจัด
เตรียมการบริการไหมคะ น่าจะเห็นที่สุดว่าการจัดคิวค่ะ ให้ทุกคนเข้าคิวกันจะมา
ก่อนหลังก็ไล่ไปตามนั้นเลย ไม่ได้คนที่มามีสิทธิพิเศษมากกว่าคนอื่น” (ผู้ให้ข้อมูลหลัก
หมายเลข 16, 2560) สอดคล้องกับ “จัดเตรียมอุปกรณ์เครื่องใช้ภายในห้องให้พร้อม 
ให้เหมือนกับภาพของสื่อท่ีโรงแรมได้โปรโมทออกไป ถ้าเตรียมไม่พร้อมโรงแรม ก็จะถูก
ต าหนิและดูไม่น่าเช่ือถือ เพราะฉะนั้นพนักงานถ้าไม่เหนื่อยมาก ต้องเตรียมให้พร้อม
เสมอ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 10, 2560) สอดคล้องกับ “ป้าติ๊กจะมีบาร์ขนมให้
ลูกค้าทุกคนเลย อยากทานเมื่อไหร่ก็ได้อยู่ส่วนกลางของแต่ละช้ัน สมมติว่าพักช้ันหนึ่ง
แต่อยากไปทานของที่ ช้ันสองก็ได้ ทุกคนสามารถทานได้หมด” (ผู้ให้ข้อมูลหลัก
หมายเลข 4, 2560) สอดคล้องกับ “การสร้างความยุติธรรมในการบริการถ้ามองจาก
ตัวของพี่ท่ีท างานคลุกคลี แล้วเคยอยู่ด้านนี้มาก่อนด้วย พี่ว่าจริๆ มันมาจากการจัดการ
ข้อร้องเรียนนะที่การบริการได้รับไม่เท่ากัน เช่น โรงแรมเคยเจอเคสที่ว่า ห้องพักวิวไม่ดี
เลยไม่ติดถนนเหมือนห้องคนโน้นแล้วอยากได้มากๆ แต่เราเปลี่ยนให้ไม่ได้แล้วเต็ม  
เราก็ชดเชยเป็นส่วนลดให้เขา” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6, 2560) และสอดคล้องกับ 
“อาจารย์ได้ยินมาแบบนี้หรอครับ แต่ผมเพิ่มสักนิดหนึ่งดีกว่าว่าความยุติธรรมบางครัง้ก็
ต้องดูสัญชาติ เช้ือชาติของแขกด้วยนะครับ ถ้าเขาเป็นคนจีนแล้วต้องมาเจอกับคน
ยุโรปในแอเรียเดียวกันก็ต้องรับมือนะ คนยุโรปต้องสิ่งที่ไม่พลุกพล่าน เราก็มองตรงนี้
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ด้วยคือต้องไม่ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งเสียความรู้สึก อาจจะแยกพื้นที่ในการดูแลแต่ละส่วนไป
เลยก็ได้” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 7, 2560) 
 
จากการสังเคราะห์ข้อมูลของผู้ให้ข้อมูลหลักสามารถสรุปได้ว่า ความคาดหวังของ

ผู้รับบริการจะเกิดขึ้นจากการรับรู้ก่อนการบริการจะเริ่มขึ้น ถ้าหากพนักงานบริการสามารถรักษา
ความเสมอภาคระหว่างที่มีการเผชิญหน้าต่อผู้รับบริการ จะส่งผลต่อการระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่เพ่ิมมากขึ้น เป็นการบริหารจัดการทักษะทางอารมณ์ที่จะต้องพิจารณาถึงสิ่งเกี่ยวข้อง
กับการผสานความรู้สึกที่อยากช่วยเหลือผู้รับบริการในทุกกรณี นั่นก็คือ (8) การยกย่องให้เกียรติ 
(Commendation) เป็นทักษะทางอารมณ์ของพนักงานบริการที่จะต้องแสดงออกให้เห็นถึงการ
เคารพความเป็นส่วนตัวของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นทักษะที่สามารถถ่ายทอดกันได้จากประสบการณ์ใน
การปฏิบัติงานตั้งแต่ระดับผู้บริหารจนไปถึงพนักงาน โดยเฉพาะกับการระมัดระวังการปฏิบัติตนที่
อาจน าไปสู่การรบกวนผู้รับบริการ เช่น การไม่เข้าพักของผู้รับบริการ และการเคลื่อนย้ายสิ่งของ
สัมภาระก่อนได้รับอนุญาต รวมถึงการไม่อนุญาตให้ผู้อ่ืนที่ไม่มีส่วนเกี่ยวข้องกับผู้รับบริการสามารถ
นัดพบที่ห้องพัก หรือการน าเอาข้อมูลในระหว่างที่เข้าพักในโรงแรมไปเผยแพร่ นอกจากนี้   
พนักงานบริการจะต้องค านึงถึงการไม่ท าให้ผู้รับบริการเสียชื่อเสียงจากการแสดงกิริยาที่ไม่เหมาะสม 
เช่น การกล่าวทักทายด้วยความสนิทสนมหรือหยอกล้อด้วยถ้อยค าที่ไม่สุภาพ การสัมผัสหรือแตะ
ต้องส่วนต่างๆ ในร่างกายของผู้รับบริการ เป็นต้น สอดคล้องกับความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักดังนี้ 

 
“ไม่อนุญาตครับที่จะให้พนักงานของเราแตะต้องสิ่งของของลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นกระเป๋า 
และสิ่งของต่างๆ ภายในห้องพักถ้าลูกค้าเข้าพักแล้ว ก็ห้ามเคลื่อนย้าย ทุกคนจะต้อง
รับรู้เรื่องนี้ครับ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3, 2560) สอดคล้องกับ “บางทีลูกค้ามาก็
ต้องดู ง่ายมากเลยถ้าไม่หมั่นลองถามลองเชิงก่อนว่า ช่วยถือกระเป๋าไหมค่ะ ถ้าเขา
ไม่ให้ไม่เป็นไรนะ ที่เหลือเราก็ตามไปส่งแขกที่ห้อง เพราะนั่นคือหน้าที่ที่เราต้องดูแล” 
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 5, 2560) สอดคล้องกับ “พนักงานไม่มีสิทธิที่จะเข้าไป
รบกวนลูกค้าในห้องพักเด็ดขาด ถ้าพบว่าป้ายแขวนหน้าห้องว่าห้ามรบกวน”  
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 14, 2560)  สอดคล้องกับ “พนักงานแม่บ้านของเราจะไม่
วุ่นวายกับแขกนะค่ะ เดี๋ยวพี่จะให้อาจารย์ได้ลองดูห้องมันจะมีปุ่มส าหรับกดเรียก 
ลูกค้าจะต้องกดค่ะ แม่บ้านถึงเข้าไป” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 13, 2560) สอดคล้อง
กับ “ต้องท าความเข้าใจก่อนว่า อย่างคนไทยจะไม่ชอบให้คนถูกเนื้อต้องตัว ถ้าเป็นฝรั่ง
เราแสดงการทักทายโดยไม่ต้องยกมือไหว้สวัสดี แต่ของคนไทย ต้นว่าการทักทายสวัสดี
ส าคัญมากเลยนะครับ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 9, 2560) และสอดคล้องกับ “โชคดี
ที่ว่าคีย์การ์ด ที่นี่จะเปิดได้เฉพาะช้ันอยู่แล้วครับ ที่นี้พนักงานของเราก็จะคอยดู  
ถ้าสมมติเจอคนแปลกน่าจะพยายามใช้ลิฟท์เพื่อตามลูกค้า และจะมาติดต่อกรณีใดๆ 
ทางเราไม่อนุญาตนะครับมันเป็นการรบกวนแขก เราจะให้พนักงานเป็นคนดูแล
ประสานงานเท่านั้น ให้คนที่มารอลูกค้ามาพบ พนักงานฟร้อนท์จะโทรฯ ให้”  
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 7, 2560)  
 
จากการสังเคราะห์ข้อมูลของผู้ให้ข้อมูลหลักสามารถสรุปได้ว่า ความสามารถของ

พนักงานบริการที่จะต้องปฏิบัติหน้าที่โดยค านึงถึงสภาวะทางอารมณ์ของผู้รับบริการบนพ้ืนฐานของ



  148 

การได้รับความเท่าเทียมกัน พร้อมกับการเฝ้าระวังการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและความเป็น
ส่วนตัวของผู้รับบริการ เป็นส่วนหนึ่งของการเชื่อมโยงสภาวะทางอารมณ์ไปสู่การยกระดับสภาวะ
จิตใจของผู้รับบริการที่มากยิ่งขึ้น นั่นก็คือ (9) การสร้างความสุข (Happiness) เป็นการใช้ทักษะทาง
อารมณ์ของพนักงานบริการในการคัดสรรการบริการจากทรัพยากรและสิ่งอ านวยความสะดวกของ
โรงแรม เพ่ือให้เกิดรูปแบบการบริการที่เหนือความคาดหวังหรือเป้าหมายที่ผู้รับบริการต้องการ เช่น 
การบริการรับ-ส่งด้วยยานพาหนะ การบริการอุปกรณ์ส าหรับเกมส์และกีฬาแต่ละประเภท เป็นต้น 
รวมถึงการให้ความส าคัญในช่วงเทศกาลและวันพิเศษของผู้รับบริการแต่ละรายด้วยสิ่งตอบแทนที่
โรงแรมเป็นผู้สนับสนุน เช่น วันคล้ายวันเกิด วันส่งท้ายปีเก่าต้อนรับปีใหม่ วันแห่งความรัก  
วันสงกรานต์ เป็นต้น นอกจากนี้ พนักงานบริการสามารถสร้างความสุขตั้งแต่ วินาทีแรกที่พบเจอ
ผู้รับบริการด้วยการพัฒนาบุคลิกภาพของตนเองให้มีความเป็นมืออาชีพจะช่วยส่งเสริมให้การบริการที่
ความน่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้น จะเห็นได้ว่าการสร้างความสุขเป็นสิ่งที่สามารถเกิดขึ้นภายในองค์กร 
นอกจากนี้ พนักงานบริการสามารถสร้างความสุขด้วยการเดินทางเพ่ือเข้าไปแลกเปลี่ยนเรียนรู้กับ
ชุมชนท้องถิ่น  เช่น แหล่งท่องเที่ยว ประเพณีและงานเทศกาลต่างๆ สอดคล้องกับความคิดเห็นของ
ผู้ให้ข้อมูลหลักดังนี้ 

 
“การรักษาความสะอาดร่างกาย ไม่ต้องสวยหล่ออะไรมากมายหรอกครับ ขอแค่ให้ดูดี
มืออาชีพ เวลาลูกค้ามองเขาจะได้สบายตา ลูกค้าบางคนถ้าเห็นพนักงานแต่งกายไม่
สะอาด อาจจะรู้สึกหงุดหงิดและไม่เช่ือถือได้” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 12, 2560) 
สอดคล้องกับ “การพูดคุยในแต่ละวันช่วยให้ลูกค้าเกิดประทับใจได้ พี่พยายามให้เด็ก
ทุกคนท าถ้าพูดไทยหรืออังกฤษได้มาสักระยะหนึ่ง เรื่องที่คุยก็ไม่อยากอะไรมากหรอก
ค่ะ แค่ถามทุกข์สุขประจ าวัน นอนหลับสบายไหม ไปเที่ยวไหนต่อ หรืออาจะถามเกี่ยว
อาหารเช้าที่เพิ่งจะเสิร์ฟเมื่อสักครู่” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2, 2560) สอดคล้องกับ 
“วันส าคัญทางโรงแรมเราก็มีมอบเค้กวันเกิด และให้พนักงานในแผนกท่ีก าลังดูแลลูกค้า
ได้ร่วมกับร้องเพลงแฮปปี้เบิร์ธเดย์เป็นประจ าครับ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 10, 
2560) สอดคล้องกับ “ที่กอดเชียงใหม่จะมีอะไรพิเศษตรงที่การตกแต่งห้องให้ตรงกับ
วันส าคัญของผู้รับบริการ เช่น วันครบรอบแต่งงาน วันฮานีมูล วันเกิด” (ผู้ให้ข้อมูลหลกั
หมายเลข 11, 2560) สอดคล้องกับ “จะมีมอบพวงมาลัยสวยๆ ที่เราจัดเตรียมไว้
ล่วงหน้าแก่นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติและนักท่องเที่ยวชาวไทยกลุ่มวินาทีแรก ตั้งแต่วัน
แรกที่เข้าเดินทางมาถึงที่นี่” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3, 2560) สอดคล้องกับ “ป้าติ๊ก
จะท าประจ าเลย แต่น้องๆ อาจมีละเลยบ้าง แต่ป้าติ๊กอยู่ป้าจะท า ป้าจะพาเข้าชมห้อง
และข้าวของเครื่องใช้ในบ้าน ให้แก่แขกท่ีเดินทางมาถึงที่น่ีโดยเฉพาะ” (ผู้ให้ข้อมูลหลัก
หมายเลข 4, 2560) สอดคล้องกับ “พี่มองว่าโรงแรมบูติคบ้านเรา ยังขาดอัตลักษณ์ของ
ไทยที่แท้จริง อะไรที่เป็นวัฒนธรรมไทย พอมาประยุกต์ให้เข้ากับกิจกรรมภายใน
โรงแรมมันจะมี ร้อยมาลัย คุกกิ้งคลาส ช่วยให้โรงแรมเกิดความน่าสนใจและให้”  
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 15, 2560) สอดคล้องกับ “ของพี่เองก็จะมีการเตรียม
กิจกรรมชายหาดทะเลไว้ให้พร้อมอยู่เสมอ สปาริมชายหาด ห่วงยาง เรือพาย”  
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 13, 2560) และสอดคล้องกับ “กิจกรรมในโรงแรมก็ต้องมา
นั่งคิดว่าจะน าเสนอจุดเด่นอะไร เลยต้องกิจกรรมภายนอกสถานศึกษา เช่น โรงแรมมี
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ประวัติ แอคทีวิตี้ อิน เดอะวีค เป็นกิจกรรมภายในแหล่งท่องเที่ยวของหัวหิน ทั้ง 7 
วัน” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 8, 2560)  
 
จากการสังเคราะห์ข้อมูลของผู้ให้ข้อมูลหลักสามารถสรุปได้ว่า การสร้างความสุขเป็น

ส่วนส าคัญที่จะช่วยส่งเสริมทักษะด้านอารมณ์ของพนักงานบริการให้มีความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น  
ช่วยให้ผู้รับบริการรู้สึกได้รับความสะดวกสบายและความสนุกสนานเพลิดเพลิน สิ่งส าคัญที่จะต้องไป
กลบัไปพิจารณาให้เหมาะสมกับต้นทุนในการด าเนินงานของโรงแรม เนื่องจากการเพ่ิมเติมการบริการ
แต่ละครั้งต้องใช้ทรัพยากรทั้งภายในองค์กรและภายนอกองค์กร ส าหรับการวิจัยในขั้นตอนที่ 1 ผู้วิจัย
ได้วิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีวิทยการประยุกต์การสร้างทฤษฎีฐานราก (Grounded Theory) สามารถ
เรียบเรียงแนวโน้มองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของ
ประเทศไทยเป็นข้อมูลสรุปเชิงทฤษฎีดังนี้  

1. ทักษะด้านปัญญาของพนักงานบริการต้องอาศัยความต้องการความรู้ 
(Need Knowledge) เกี่ยวกับข้อมูลเบื้องต้นของสินค้าและบริการภายในโรงแรมประเภทบูติคตาม
แผนกต่างๆ ประกอบกับความรู้ความเข้าใจเบื้องต้นในต าแหน่งที่ได้รับมอบหมายตามนโยบายของ
โรงแรม ซึ่งในขณะเดียวกันพนักงานบริการต้องสามารถให้ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับอุตสาหกรรมการ
บริการและการท่องเที่ยวภายในเขตพ้ืนที่ โดยพนักงานบริการควรให้ความส าคัญกับการศึกษาค้นคว้า
หาข้อมูลเพ่ิมเติม เช่น แหล่งท่องเที่ยว ภัตตาคาร ยานพาหนะขนส่ง โรงพยาบาล ธนาคาร เทศกาล
และประเพณี เป็นต้น รวมถึงความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้รับบริการที่มีความแตกต่างกันไป
ตามเชื้อชาติ สามารถเรียนรู้ได้จากเพ่ือนร่วมงานหรือรับฟังค าบอกเล่าจากผู้ประกอบการโดยตรง 
ตลอดจนความต้องการที่จะเรียนรู้ของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคยังต้องพัฒนาให้มีความพร้อมอยู่
เสมอ โดยเฉพาะทักษะด้านภาษาต่างประเทศส าหรับใช้สื่อสารในระดับทั่วไปกับชาวต่างชาติ และต้อง
หมั่นเรียนรู้ เกี่ยวกับเทคนิควิธีการใช้อุปกรณ์สารสนเทศเพ่ือสนั บสนุนการบริการให้มีความ
สะดวกสบายมากยิ่งขึ้น ได้แก่ โปรแกรมการแปลภาษาบนคอมพิวเตอร์มือถือ (Translate for Tablet 
/ Smartphone) โปรแกรมการค้นหาอัจฉริยะ (Search Engine)  

2. ทักษะด้านปัญญาของพนักงานบริการได้รับพ้ืนฐานการปฏิบัติงานมาจาก
การเรียนรู้ด้วยวิธีการต่างๆ แล้ว ซึ่งเป็นพ้ืนฐานของพนักงานบริการที่จะใช้ในการวิเคราะห์
สถานการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึ้นภายในโรงแรม พนักงานบริการสามารถน าไปประกอบการตัดสินใจ 
(Decision Making) มีส่วนช่วยในการแก้ไขปัญหาของผู้รับบริการแบบรายบุคคลที่มีความแตกต่างกัน
ออกไป โดยหลักการตัดสินใจในการบริการจะต้องพิจารณาจากข้อมูลส่วนบุคคล รวมถึงความพร้อม
ของสถานที่ อุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกภายในโรงแรม นอกจากนี้ ทักษะการตัดสินใจของ
พนักงานบริการที่มีอายุงานที่ยาวนาน สามารถใช้ในการออกแบบงานบริการให้มีความสร้างสรรค์ใน
แผนกของตนเอง ได้แก่ ความสวยงาม ความเป็นระเบียบ ความปลอดภัย และความแปลกใหม่  
เพ่ือเป็นการสร้างความประทับใจแก่ผู้รับบริการอยู่เสมอ จะเห็นได้ว่าการตัดสินใจจะมีความสมบูรณ์
แบบได้ ไม่เพียงแต่อาศัยองค์ความรู้ของพนักงานบริการเพียงอย่างเดียว เทคนิคการจดจ าข้อมูลต่างๆ 
สามารถสนับสนุนให้กระบวนการตัดสินใจของผู้รับบริการมีความแน่นอนมากยิ่งขึ้น  
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3. ทักษะด้านปัญญาของพนักงานบริการที่สามารถตัดสินใจได้อย่างถูกต้อง 
ส่วนหนึ่งมาจากอายุการปฏิบัติงานที่ยาวนานที่เกี่ยวข้องกับจดจ าเรื่องราวต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับ 
สายอาชีพ ซึ่งทักษะความจ า (Memory) ของพนักงานบริการของแต่ละบุคคลอาจมีระดับการรู้ข้อมูล
ในปริมาณที่ไม่เท่ากัน ส าหรับข้อมูลที่มีความส าคัญต่อการน าไปเชื่อมโยงการตัดสินใจ ประกอบด้วย 
(1) ข้อมูลส่วนบุคคลที่ปรากฏในหลักฐานการส ารองข้อมูลหรือเอกสารส าคัญ เช่น หนังสือเดินทาง  
บัตรประจ าตัวประชาชน เป็นต้น (2) ข้อมูลเกี่ยวกับข้อจ ากัดในการให้บริการที่ผู้รับบริการได้ร้องขอ 
เช่น โรคประจ าตัว กิจกรรมพิเศษหรือสิ่งอ านวยความสะดวกเพ่ิมเติม รูปพรรณสันฐาน เป็นต้น 
ในขณะที่ทักษะการจดจ าของพนักงานบริการต้องอาศัยการค้นคว้าข้อมูลจากการสังเกตพฤติกรรม
ของผู้รับบริการแต่ละรายที่จะแสดงออกมาเมื่อได้รับการบริการที่คุ้นชิน นอกจากนี้ ความจ าของ
พนักงานบริการสามารถอาศัยการแสวงหาข้อมูลที่มีประโยชน์เพ่ือการปรับปรุงแก้ไขการบริการ
เพ่ิมเติมจากช่องทางต่างๆ ที่ผู้รับบริการได้แสดงความคิดเห็นหรือข้อร้อง เช่น จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
(E-mail) เว็บไซด์ตัวแทนการส ารองบริการเพ่ือการท่องเที่ยว (Online Travel Agent) สื่อสังคม
ออนไลน์ (Social Media) เป็นต้น 

4. ทักษะด้านปัญญาของพนักงานบริการที่สามารถตัดสินใจได้อย่างถูกต้อง  
มีส่วนสนับสนุนมาจากทัศนคติ (Attitude) เป็นทักษะพ้ืนฐานของพนักงานในการแสดงออกต่อ
ผู้รับบริการ เพ่ือนร่วมงาน และผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน ซึ่งเกิดมาจากปัจจัยส่วนบุคคลและการปลูกฝัง
ค่านิยมจากนโยบายของผู้บริการ ช่วยให้พนักงานบริการเกิดมุมมองในการด าเนินชีวิตประจ าวันด้วย
แรงบันดาลใจในการประกอบอาชีพต่อไปในอนาคต สามารถอุทิศตนเพ่ือผลประโยชน์แก่องค์กรได้ทุก
เวลา รวมทั้งการรักษาผลประโยชน์ด้านการใช้ทรัพยกรที่มีอยู่ในองค์กรอย่างรู้คุณค่า มีความพร้อมที่
จะประสานความร่วมมือกับผู้ร่วมงานคนอ่ืนด้วยความสามัคคี ตลอดจนการสร้างสิ่งตอบแทนที่
เหมาะสมกับผู้รับบริการทุกคนในฐานะบุคคลส าคัญขององค์กรด้วยทักษะการมีมนุษยสัมพันธ์ 
สามารถเรียนรู้และเข้าใจในความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละรายได้ดียิ่งขึ้น ทัศนคติที่ดี
ของพนักงานบริการยังมีความเกี่ยวข้องกับการดูเอาใจใส่ทรัพยากรและสิ่งแวดล้อมภายในท าเลที่ตั้ง
ของโรงแรมให้คงอยู่ต่อไปด้วยจิตสาธารณะ  

5. ทักษะด้านการรับรู้ (Recognition) เป็นการผสมผสานระหว่างทักษะ
ทางด้านปัญญาและด้านอารมณ์ของพนักงานบริการ ที่ต้องใช้การจดจ าข้อมูลที่มีประโยชน์จาก
ช่องทางต่างๆ การเรียนรู้โดยอาศัยความเข้าใจจากประสบการณ์ เพ่ือน าไปใช้ประกอบการวิเคราะห์
ตัดสินใจส าหรับใช้แก้ไขปัญหาได้เพ่ิมมากยิ่งขึ้น ตลอดจนการสร้างสรรค์รูปแบบการบริการที่มีความ
แปลกใหม่ ร่วมกับการใช้จินตนาการทางอารมณ์ให้อยู่ระดับเดียวกับผู้รับบริการและสื่อสารออกมาได้
อย่างเหมาะสม ซึ่งจะต้องอาศัยทักษะการรับรู้ผ่านการสนทนากับผู้รับบริการเกี่ยวกับข้อคิดเห็นทั้งเชิง
บวกที่ช่วยต่อยอดการบริการให้ดียิ่งขึ้น และข้อคิดเห็นเชิงลบที่อาจมีสาเหตุมาจากการออกแบบ
กระบวนการให้บริการที่ไม่มีความสมบูรณ์ หรือบางครั้งอาจมีสาเหตุมาจากรสนิยมส่วนบุคคลและ
มุมมองของผู้รับบริการ พนักงานที่รับรู้ข้อมูลข่าวจะสามารถประเมินทางเลือกท่ีจะใช้ในการโต้ตอบกับ
ผู้รับบริการได้อย่างเหมาะสม จึงเป็นทักษะที่ช่วยส่งเสริมให้พนักงานบริการสามารถควบคุมอารมณ์
ตนเองให้มีทักษะด้านอารมณ์ท่ีมั่นคงในระหว่างการปฏิบัติหน้าที่  
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6. ทักษะด้านอารมณ์ของพนักงานบริการที่จะต้องแสดงออกหลังจากการรับรู้
ข้อคิดเห็นหรือข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ โดยพนักงานบริการจะต้องใช้ทักษะการโต้ตอบทางอารมณ์ 
(Interaction) เพ่ือสร้างวิธีการสื่อสารที่ช่วยลดระดับความไม่พึงพอใจและหลีกเลี่ยงการปะทะอารมณ์
ระหว่างพนักงานบริการกับผู้รับริการ ซึ่งพนักงานบริการจะต้องควบคุมการกิริยาที่แสดงออกมาด้วย
การใช้น้ าเสียงการสนทนาโต้ตอบที่ไม่กระทบต่อความรู้สึกของผู้รับบริการ พร้อมกับใช้รูปแบบการ
สื่อสารที่แสดงถึงความเป็นมิตรกับผู้รับการอยู่เสมอ สิ่งส าคัญที่พนักงานบริการจะต้องให้ค าแนะน า
เกี่ยวกับข้อจ ากัดในการให้บริการตามกฏระเบียบหรือนโยบายขององค์กร หรือแจ้งให้ผู้รับบริการ
ทราบล่วงหน้าโดยละเอียด ในที่ขณะที่บางสถานการณ์สภาวะทางอารมณ์ของผู้รับบริการยากต่อการ
ควบคุม พนักงานบริการจะต้องขอความร่วมมือจากหัวหน้าแผนกหรือเพ่ือนร่วมงานคนอ่ืนๆ เพ่ือเป็น
ตัวแทนในการเผชิญหน้ากับปัญหาที่พบเจอกับผู้รับบริการ นอกจากนี้ พนักงานบริการจะต้อง
ด าเนินการรายผลเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาที่พบเจออย่างเป็นล าดับขั้นตอน จนกว่าผู้รับบริการจะเกิด
ความพึงพอใจในสิ่งที่ได้รับการตอบสนอง  

7. ทักษะด้านอารมณ์ของพนักงานบริการจะสามารถแสดงออกได้ถึงความ
เสมอภาค (Equality) ที่มีต่อผู้รับบริการแต่ละรายในช่วงเดียวกัน เป็นทักษะที่เกิดขึ้นหลังจากผ่าน
ทักษะการโต้ตอบทางอารมณ์ โดยพนักงานบริการจะต้องพิจารณาถึงคุณลักษณะสินค้าและบริการที่
ถูกสร้างขึ้นมาจากทรัพยากรแต่ละแผนกภายในโรงแรม ซึ่งในล าดับต่อมาพนักงานบริการจะต้องให้
ความส าคัญกับการออกแบบการให้บริการที่เป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ ตลอดจนวิธีการสร้าง
การรับรู้แก่ผู้รับบริการที่ได้รับความคุ้มค่าในปริมาณที่เท่ากัน และการค านึงถึงจ านวนของผู้รับบริการ
ที่จะต้องจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกภายในโรงแรมให้เพียงพอต่อความต้องการ ในทางกลับกัน
ความเสมอภาคในการให้บริการที่บางสถานการณ์ อาจจะต้องพิจารณาจากความจ าเป็นของ
ผู้รับบริการแต่ละราย โดยเฉพาะอย่างยิ่งการให้สิทธิแก่ผู้รับบริการได้ปรับเปลี่ยนรูปแบบการบริการให้
เกิดความเหมาะสม ทั้งนี้ หลักการสร้างความเสมอภาคยังเป็นสิ่งสนับสนุนทักษะการโต้ตอบทาง
อารมณ์ท่ีพนักงานและยังเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการสามารถโต้ตอบออกมาทันที หากผู้รับบริการสัมผัสได้ถึง
ความไม่เหมาะสมจากการเปรียบกับผู้รับบริการรายอ่ืนๆ  

8. ทักษะด้านอารมณ์ของพนักงานบริการที่ให้ความส าคัญกับการเคารพความ
เป็นตัวตนของผู้รับบริการในฐานะมนุษย์ที่มีศักดิ์ศรีในการด าเนินชีวิต เนื่องกลุ่มผู้รับบริการของ
โรงแรมประเภทบูติคมาจากหลากหลายแหล่งที่มา การโต้ตอบทางอารมณ์จ าเป็นต้องก าหนดแนว
ทางการปฏิบัติให้แตกต่างกันออกไป ซึ่งการยกย่องให้เกียรติ (Commendation) เป็นสิ่งที่ผู้รับบริการ
ทุกคนปรารถนาที่จะได้รับ โดยพนักงานบริการจะต้องตระหนักถึงบทบาทหน้าที่ในฐานะผู้อ านวย
ความสะดวกด้วยความเต็มใจ เริ่มต้นจากการกล่าวทักทายสวัสดีผู้รับบริการในวินาทีแรกที่พบเจอ 
รวมถึงการรักษาระยะห่างระหว่างการแสดงตัวตนหรือการอาสาให้ความช่วยเหลือ เช่น การสัมผัส
ร่างกาย การเลือกค าสรรพนามที่ใช้สื่อสาร เป็นต้น ตลอดจนการแนะน าข้อมูลข่าวสารที่มีประโยชน์
แก่ผู้รับบริการได้มีความรู้ความเข้าใจในสินค้าและบริการของทางโรงแรมมากยิ่งขึ้น อีกทั้งพนักงาน
บริการจะต้องช่วยเฝ้าระวังความปลอดภัยต่อชีวิตและทรัพย์สินขอผู้รับบริการตลอดระยะเวลา  
ที่เข้าพัก ซึ่งเป็นผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นหลังจากการโต้ตอบทางอารมณ์ของพนักงานบริการสามารถเลือก
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แสดงออก เพ่ือให้ผู้รับบริการมีระดับอารมณ์ท่ีมั่นคงและช่วยลดปัญหาจากการร้องเรียนการบริการได้
ดียิ่งขึ้น 

9. ทักษะด้านอารมณ์ของผู้รับบริการหากได้รับการฝึกฝนอย่างสม่ าเสมอ  
จะสามารถควบคุมการโต้ตอบทางอารมณ์ในระหว่างการปฏิบัติหน้าที่ ได้ดียิ่งขึ้น ส่งผลให้ผู้รับบริการ
สัมผัสได้ถึงการสร้างความสุข (Happiness) จากพนักงานบริการที่สามารถเชื่อมโยงทรัพยากรทั้ง
ภายในองค์กรและภายนอกองค์กร เพ่ือสร้างประสบการณ์ที่แปลกใหม่ในการใช้บริการและความ
สะดวกสบายที่เพ่ิมมากยิ่งขึ้น ได้แก่ (1) การรักษามาตรฐานความสะอาดของร่างกายให้เป็นที่
น่าเชื่อถือในสายตาของผู้รับบริการ (2) การเพ่ิมจ านวนสิ่งอ านวยความสะดวกให้เหมาะสมกับกลุ่ม
ผู้รับบริการภายในโรงแรม (3) การมอบสิทธิพิเศษในวันส าคัญที่อ้างอิงจากข้อมูลส่วนบุคคลและ
เทศกาลต่างๆ ตามปฏิทินสากล (4) การจัดสรรกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับแหล่งท่องเที่ยวที่อยู่ในบริเวณ
ใกล้เคียงกับท าเลที่ตั้งของโรงแรม ทั้งนี้ การสร้างความสุขเป็นการส่งมอบสภาวะอารมณ์ของพนักงาน
บริการแก่ผู้รับบริการ ซึ่งจะต้องพิจารณาจากนโยบายขององค์กรที่เกี่ยวกับความเป็นไปได้ และ  
การสนับสนุนให้เกิดกิจกรรมการสร้างความสุขในรูปแบบต่างๆ ของแต่ละโรงแรม นอกจากนี้ ผู้วิจัย
เข้าสู่ภาคสนามเพ่ือการสังเกตแบบมีส่วนร่วม (Participhant Oberservation) ในโรงแรมประเภท 
บูติคจ านวน 6 แห่ง ในทุกวันเสาร์ –  วันอาทิตย์ ด้วยการก าหนดระยะเวลาสัปดาห์เว้นสัปดาห์  
เพ่ือป้องกันการเอนเอียงของข้อมูลที่ค้นพบดังตารางที่ 23 
 
ตารางที่ 23 แสดงผลการสังเกตแบบมีส่วนร่วมในโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย  
 

ทักษะความเอาใจใส่พิเศษ ข้อค้นพบจากการสังเกต 
1. ความต้องการความรู้ (Need Knowledge) 1. พนักงานบริการสามารถปฏิบัติงานในฝ่ายหรือ

แผนกที่ใกล้เคียงกัน  
2. พนักงานบริการสามารถให้ค าแนะน าเรื่องแหล่ง
ท่อง เที่ ย วและสถานบริ การภายในที่ พื้ นที่ แก่
ผู้รับบริการที่สอบถาม  
3. พนักงานบริการสามารถใช้อุปกรณ์คอมพิวเตอร์
มือถือในการให้ข้อมูลแก่ผู้รับบริการชาวต่างชาติ  

2. การตัดสินใจ (Dicison Making) 1. พนักงานบริการรายใหม่ประสานงานไปยังเพื่อ
ร่วมงานในการช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในแต่ละวัน  
2. พนักงานบริการที่ปฏิบัติงานมากกว่า 5 ปี จะ
สามารถสร้างสรรค์รูปแบบการบริการรายใหม่แก่
ผู้รับบริการ  

3. ความจ า (Memeroy) 1. ทักษะและเทคนิคการจดจ าของพนักงานบริการ
แต่ละคนไม่เท่ากัน  
2. การคัดเลือกข้อมูลของพนักงานบริการ โดยเลือก
จดจ าข้อมูลที่ส าคัญเพียง 1-2 รายการ 
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ตารางที่ 23 แสดงผลการสังเกตแบบมีส่วนร่วมในโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย (ต่อ) 
 

ทักษะความเอาใจใส่พิเศษ ข้อค้นพบจากการสังเกต 
4. ทัศนคติ (Attitude) พนักงานบริการที่อยู่รวมกันมากว่า 1-2 จะแสดงออก

ซึ่งทักษะการให้บริการ มากกว่าการปฏิบัติหน้าที่เพียง
ล าพัง 

5. การรับรู้ (Recognition) 1. พนักงานบริการสามารถรับรู้ข้อเสนอแนะและ
ข้อคิดเห็น ร่วมการกับจดบันทึกรายละเอียดเพื่อความ
สะดวกต่อการทบทวนย้อนหลัง  
2. พนักงานบริการสามารถน าเสนอความคิดเห็นที่มี
ประโยชน์ต่อผู้รับบริการ หรือการน าเสนอวิธีการแก้ไข
ปัญหา 

6. การโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) พนักงานบริการรายใหม่จะได้รับค าแนะน าของ
พนักงานบริการที่มีอายุงานมากกว่า เพื่อป้องกัน
ข้อผิดพลาดและข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ  

7. ความเท่าเทียม (Equality) พนักงานบริการไม่ได้ให้สิทธิพิเศษแก่ผู้รับบริการ โดย
อ้างอิงจากกฏระเบียบหรือนโยบายของทางโรงแรม 
เช่น ระยะเวลาการเปิด-ปิดบริการ 

8. การยกย่องให้เกียรติ (Commendation) พนักงานบริการจะใช้ค าสรรพนามแก่ผู้รับบริการใน
ระดับที่เท่าเทียมกัน โดยไม่ค านึงถึงสถานทางสังคม
และอาชีพ 

9. การสร้างความสุข (Happiness) 1. พนักงานบริการได้เลือกวิธีการสื่อสารด้วยอารมณ์
ขันในระหว่างการปฏิบัติหน้าที่แก่ผู้รับบริการ  
2. พนักงานบริการจะคอยประสานงานไปยังฝ่ายหรือ
แผนกที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการ เพื่อจัดเตรียมการ
บริการพิเศษตามวาระและโอกาส  

 
ที่มา: จากการสังเคราะห์ของผู้วิจัย  
 

จากตารางที่ 23 แสดงทักษะความเอาใจใส่พิเศษจากสังเกตพฤติกรรมของพนักงาน
บริการโรงแรมประเภทบูติค 6 แห่ง พบว่า พนักงานบริการที่มีอายุงานมากกว่า 1 ปีขึ้นไป จะสามารถ
แก้ไขสถานการณ์ที่เกิดขึ้น โดยใช้ประสบการณ์ที่ผ่านมาในการประกอบอาชีพได้เร็วกว่าพนักงาน
บริการรายใหม่ ซึ่งพนักงานบริการสามารถออกแบบการบริการที่มีความที่แปลกใหม่ไปจากรูป
แบบเดิม รวมถึงการเลือกใช้วิธีการสื่อสารที่แสดงออกถึงการย่กย่องให้เกียรติแก่ผู้รับบริการทุกราย 
และสามารถบริหารจัดการสภาวะทางอารมณ์ให้เกิดความเหมาะสม นอกจากนี้ ผู้วิจัยยังสามารถ
น าเสนอข้อสรุปเชิงทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย มีล าดับขั้นตอนและความสัมพันธ์ของแต่ละองค์ประกอบ
สามารถอธิบายดังภาพที่ 19  
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ภาพที่ 19 แสดงขั้นตอนและความสัมพันธ์ขององค์ประกอบความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย  
 
  จากภาพที่ 19 แสดงให้เห็นถึงแนวโน้มบทบาทองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษ
ของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทยจากการประยุกต์การสร้างทฤษฎีฐานราก  
ซึ่งเป็นทักษะการให้บริการที่เกิดจากความสามารถทางสมองส่วนบุคคล ในการก าหนดวิธีการสื่อสาร
แก่ผู้รับบริการด้วยระดับอารมณ์ที่เหมาะสม มีทั้งสิ้น 2 องค์ประกอบหลัก ดังนี้ (1) ทักษะด้านปัญญา 
(Cognitive) ที่ต้องอาศัยความรู้ความเข้าใจในสายอาชีพบริการ เพ่ือสร้างกระบวนการคิดวิเคราะห์
ตัดสินใจได้อย่างถูกต้อง ประกอบด้วย (1.1) ความต้องการความรู้ (Need Knowledge) เกี่ยวกับ
ภาระหน้าที่ได้รับมอบหมายภายในโรงแรม พร้อมกับความรู้ที่ เกี่ยวกับทักษะด้านการสื่อสาร
ภาษาต่างประเทศ ทักษะการใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศ และความรู้เบื้องต้นในอุตสาหกรรมการ
บริการและการท่องเที่ยว (1.2) การตัดสินใจ (Decision Marking) ของพนักงานบริการที่จะวิเคราะห์
แก้ไขสถานการณ์ที่เผชิญในแต่ละวัน โดยการเชื่อมโยงประสบการณ์ในการปฏิบัติงานครั้งที่ผ่านมา 
ค านึงถึงการจัดสรรรูปแบบการบริการที่เหมาะสมกับสมาชิก (1.3) ความจ า (Memory) ที่พนักงาน
บริการต้องเก็บสะสมข้อมูลของผู้รับบริการจากการสังเกตพฤติกรรม เอกสารส าคัญภายในโรงแรม 
และข้อคิดเห็นจากสื่อสังคมออนไลน์แต่ละประเภท (1.4) ทัศนคติ (Attitude) เป็นผลมาจากการ
ปลูกฝังแนวความคิดจากผู้ประกอบการที่ผลักดันพนักงานบริการให้เกิดความภาคภูมิใจในการ
ประกอบอาชีพด้วยความสุจริต ตามที่ได้กล่าวมาพบว่า ความต้องการความรู้ ความจ า และทัศนคติ  
มีส่วนช่วยสนับสนุนข้อมูลแก่องค์ประกอบด้านการตัดสินใจแก้ไขปัญหาต่างๆ ของพนักงานบริการให้
มีความรอบคอบมากยิ่งขึ้น  
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ซึ่งในขณะเดียวกันทักษะด้านการรับรู้ (Recognition) ยังมีส่วนช่วยสนับสนุนการ
ตัดสินใจและการโต้ตอบทางอารณ์ ท าหน้าที่เป็นองค์ประกอบร่วมที่สามารถเชื่อมโยงทักษะทางด้าน
ปัญญาและอารมณ์ให้สามารถท างานประสานกันได้อย่างลงตัว โดยอาศัยการสืบค้นข้อมูลสาเหตุของ
การบริการที่อาจมีข้อบกพร่องจากสนทนากับผู้รับบริการ ในกรณีที่เกิดข้อสงสัยพนักงานบริการ
สามารถใช้เทคนิคการสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติม เพ่ือน าไปใช้เป็นแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการให้
การบริการมีความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น (2) ทักษะด้านอารมณ์ (Affective) ที่พนักงานบริการต้องเลือก
รูปแบบการสื่อสารให้เกิดความเหมาะสมกับผู้รับบริการในแต่ละครั้ง ประกอบด้วย (2.1) การโต้ตอบ
ทางอารมณ์ (Interaction) เป็นทักษะที่พนักงานบริการจะต้องแสดงความสามารถในการควบคุม
อารมณ์ตนในระหว่างการปฏิบัติงาน หากไม่สามารถเจรจาต่อรองกับผู้รับบริการได้ จะต้อง
ประสานงานไปยังเพ่ือนร่วมงานหรือหัวหน้าแผนกเพ่ือเข้ามาช่วยเหลือ (2.2) ความเสมอภาค 
(Equality) ที่สืบเนื่องมาจากการโต้ตอบทางอารมณ์ โดยพนักงานบริการจะต้องแสดงทักษะการ
ประกอบอาชีพแก่ผู้รับการบริการให้มีมาตรฐานลักษณะเดียวกันทั้งหมด รวมถึงการปรับเปลี่ยน
รูปแบบการบริการให้สอดคล้องกับความจ าเป็นของผู้รับบริการแต่ละรายด้วยความ เหมาะสม 
เช่นเดียวกับ (2.3) การยกย่องให้เกียรติ (Commination) เป็นสิ่งที่พนักงานบริการที่จะต้องแสดง
ความเคารพต่อผู้ให้บริการทุกราย พร้อมกับการมีส่วนช่วยในการดูแลรักษาชีวิตและทรัพย์สินของ
ผู้รับบริการ และ (2.4) การสร้างความสุข (Happiness) เป็นการแสดงอารมณ์ของพนักงานบริการโดย
การใช้รูปแบบกิจกรรมและทรัพยากรภายในโรงแรม เพ่ือให้ผู้รับบริการได้แลกเปลี่ยนประสบการณ์ที่
แปลกใหม่ ซึ่งจะเห็นได้ว่าความเสมอภาค การยกย่องให้เกียรติ และการสร้างความสุข เป็นสิ่ง
แสดงออกเพ่ิมเติมของพนักงานบริการหลังจากการโต้ตอบทางอารมณ์สิ้นสุดลง ทั้งนี้ การประยุกต์การ
สร้างทฤษฎีฐานรากจากแนวโน้มองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย ประกอบด้วย 9 องค์ประกอบ ได้แก่ (1) ความต้องการความรู้ (Need 
Knowledge) (2) การตัดสินใจ (Decision Marking) (3) ความจ า (Memory) (4) ทัศนคติ (Attitude) 
(5) การรับรู้ (Recognition) (6) การโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) (7) ความเสมอภาค (Equality) 
(8) การยกย่องให้เกียรติ (Commination) และ (9) การสร้างความสุข (Happiness)  

ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการนิรนัยข้อมูลจากแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับ  
ความเอาใจใส่ (Empathy) เพ่ือน าไปใช้ในการค้นหาข้อพิสูจน์จากปรากฏการณ์ในสถานที่แต่ละแห่งที่ 
ซึ่งมีแหล่งข้อมูลที่แตกต่างกันตามความเป็นจริง ท าให้ค้นพบองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของ 
พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคท่ีเพ่ิมข้ึนจากตัวบททฤษฎี ดังตารางที่ 24  
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ตารางที ่24 แสดงการสังเคราะห์ข้อมูลความเอาใจใส่พิเศษจากนิรนัยและอุปนัย 

นิรนัย (Deductive) อุปนัย (Inductive) 

1. ทักษะทางด้านปัญญา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. ความต้องการความรู้  
2. การวิเคราะห์ตัดสินใจ  
3. ความจ า 
4. ทัศนคต ิ
5. การรับรู้ 

1. ความต้องการความรู้ 1.1 ความรู้เกี่ยวกับอาชีพ 
1.2 ความรู้เกี่ยวกับองค์กร 
1.3 ความรู้เกี่ยวกับอาชีพ  
1.4 ความรู้เกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเท่ียว 
1.5 ความรู้เกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ  
1.6 ความรู้เกี่ยวกับภาษาอังกฤษและภาษาที่สาม 

2. การวิเคราะห์ตัดสินใจ 2.1 การเชื่อมโยงประสบการณ์ 
2.2 การพิจารณาจากจ านวนสมาชิกที่เข้าร่วมเดินทาง  
2.3 การวิเคราะห์พฤติกรรมพื้นฐาน  
2.4 การใช้ความคิดสร้างสรรค์ในสายอาชีพ 

3. ความจ า 3.1 หมายเลขห้องพัก  
3.2 ข้อมูลส่วนบุคคล  
3.3 การสังเกตพฤติกรรมของผู้รับบริการ  
3.4 การสืบค้นข้อเสนอแนะจากแหล่งข้อมูลเพิ่มเติม 

4. ทัศนคต ิ 4.1 การมีความศรัทธาต่อองค์กร  
4.2 การปฏิบัติงานนอกเหนือภาระหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย 
4.3 การมีเป้าหมายการด าเนินชีวิต 
4.4 การแสดงความซ่ือสัตย์ในอาชีพ 

5. การรับรู้ 5.1 การตั้งข้อสงสัยในการซักถาม  
5.2 ปัญหาเกี่ยวกับการบริการ 
5.3 ค าชื่นชมการบริการ  
5.4 ค าบอกเล่าที่นอกเหนือการให้บริการ 
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ตารางที ่24 แสดงการสังเคราะห์ข้อมูลความเอาใจใส่พิเศษจากนิรนัยและอุปนัย (ต่อ) 
 

นิรนัย (Deductive) อุปนัย (Inductive) 
2. ทักษะทางด้านอารมณ์  1. การรับรู้  

2. การโต้ตอบทางอารมณ์  
3. ความเสมอภาค  
4. การยกย่องให้เกียรติ  
5. การสร้างความสุข 

6. การโต้ตอบทางอารมณ์ 
 

6.1 การไม่ชักสีหน้า  
6.2 การอธิบายข้อจ ากัด  
6.3 การเจรจาโดยผู้อื่น 
6.4 การรายงานความคืบหน้า  

7. ความเสมอภาค 7.1 การให้สิทธิการรับบบริการ 
7.2 การล าดับการบริการก่อน-หลัง  
7.3 การจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกในห้องพัก 
7.4 การชดเชยการบริการเป็น  

8. การยกย่องให้เกียรติ 8.1 การทักทายผู้รับบริการ 
8.2 การไม่สัมผัสร่างกายผู้รับบริการ 
8.3 การไม่เคลื่อนย้ายสิ่งของของผู้รับบริการ  
8.4 การไม่หยอกล้อผู้รับบริการ  
8.5 การไม่อนุญาตให้ผู้อื่นเข้าถึงความเป็นส่วนตัวของ
ผู้รับบริการ 

9. การสร้างความสุข 9.1 การส่งมอบบริการพิเศษ 
9.2 การจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกภายในโรงแรม 
9.3 การเช่ือมโยงกิจกรรมการท่องเที่ยวภายนอก
โรงแรม 

 

ที่มา: จากการสังเคราะห์ของผู้วิจัย
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จากตารางที่ 24 แสดงการสังเคราะห์ข้อมูลความเอาใจใส่พิเศษจากนิรนัยและอุปนัย
พบว่า การศึกษาปรากฏการณ์จากความทักษะทางด้านปัญญา (Cognitvie) และทักษะทางด้าน
อารมณ์ (Affetive) ของพนักงานบริการจากการวิจัยเอกสาร ร่วมกับการสัมภาษณ์เชิงลึกและการ
สังเกต สามารถอธิบายเพ่ิมเติมได้ถึง 9 องค์ประกอบย่อย ได้แก่ (1) ความต้องการความรู้ (Need 
Knowledge) (2) การตัดสินใจ (Decision Marking) (3) ความจ า (Memory) (4) ทัศนคติ (Attitude) 
(5) การรับรู้ (Recognition) (6) การโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) (7) ความเสมอภาค (Equality) 
(8) การยกย่องให้เกียรติ (Commination) และ (9) การสร้างความสุข (Happiness) ซึ่งในแต่ละ
องค์ประกอบยังสามารถค้นพบทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบู
ติคของประเทศไทยแบบรายข้อ ที่ผู้วิจัยสามารถน าไปประยุกต์ในการสร้างเป็นข้อค าถามส าหรับการ
วิจัยในขั้นตอนที่ 2 ได้ต่อไป 
 
ขั้นตอนที่ 2 เพื่อศึกษาองค์ประกอบของตัวชี้วัดความเอาใจใส่ในการพัฒนาทักษะการปฏิบัติงาน
ส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 

ความต่อเนื่องจากขั้นตอนที่ 1 เมื่อได้รับข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกด้วยวิธี
วิทยาการประยุกต์การสร้างทฤษฎีฐานราก เพ่ือน ามาใช้สกัดองค์ประกอบเชิงยืนยันความเอาใจใส่ใน
การพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย ผู้วิจัยจึงเข้าสู่กระบวนการในขั้นตอนที่ 2 โดยเริ่มจากการน าร่าง
องค์ประกอบดังกล่าวมาพัฒนาเป็นแบบสอบถาม และน าไปพัฒนาเป็นแบบสอบถามจากพนักงาน
บริการที่ปฏิบัติงานในโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย จ านวน 400 คน โดยใช้วิธีการสุ่มแบบ
เจาะจง เพ่ือน าผลสอบถามไปวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirm Factor Analysis) ผู้วิจัยได้
ก าหนดสัญลักษณ์และความหมายของตัวแปรดังรายการต่อไปนี้  
  Mean   หมายถึง  ค่าเฉลี่ย  
  SD   หมายถึง  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
  Chi-Square  หมายถึง  ค่าไค-สแควร์  
  Df   หมายถึง  ค่าองศาแห่งความเป็นอิสระ  

RMSEA   หมายถึง  ค่ารากก าลังสองของความคลาดเคลื่อน 
โดยประมาณ 

CFI หมายถึง  ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนเปรียบเทียบ  
GFI  หมายถึง  ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน  
AGFI หมายถึง  ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว  
p-value  หมายถึง  ค่าความน่าจะเป็นทางสถิติ  
KMO  หมายถึง  ค่าท่ีใช้วัดความเหมาะสมของข้อมูลตัวอย่างที่  

จะน ามาวิเคราะห์โดยเทคนิค Factor Analysis  
  Bartlett's Test หมายถึง  ค่าสถิติท่ีใช้ทดสอบสมมติฐาน 

 N1  หมายถึง  ความต้องการความรู้เกี่ยวกับภาระงาน 
ตามฝ่ายหรือแผนก 
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  N2  หมายถึง  ความต้องการความรู้เกี่ยวกับโรงแรม  
  N3  หมายถึง  ความต้องการความรู้เกี่ยกับพฤติกรรม 
      ผู้รับบริการ 

N4  หมายถึง  ความต้องการความรู้เกี่ยวกับอุตสาหกรรม 
การบริการและการท่องเที่ยว 

  N5  หมายถึง  ความต้องการความรู้เกี่ยวกับภาษาอังกฤษ 
      และภาษาต่างประเทศที่ 3  
  N6  หมายถึง  ความต้องการความรู้เกี่ยวกับเทคโนโลยี 
      สารสนเทศและการสื่อสาร  
  D1  หมายถึง  การใช้ประสบการณ์ครั้งก่อนในการให้บริการ 
  D2  หมายถึง  การพิจารณาจ านวนผู้รับบริการที่เข้าร่วม 

เดินทาง 
  D3   หมายถึง  การวิเคราะห์ความต้องของผู้รับบริการตามกลุ่ม 
  D4  หมายถึง  การใช้ความคิดสร้างสรรค์ในสายอาชีพ  
  M1  หมายถึง  การจดจ าหมายเลขห้องพักและสิ่งอ านวยความ 

สะดวก 
  M2  หมายถึง  ชื่อ-นามสกุล ข้อมูลส่วนบุคคลอ่ืนๆ  
  M3  หมายถึง  การสังเกตพฤติกรรมของผู้รับบริการ  

M4  หมายถึง  การสืบค้นข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นจาก 
ช่องทางออนไลน์   

  A1  หมายถึง  ความศรัทธาและความเชื่อม่ันในองค์กร  
  A2  หมายถึง  การมีจิตบริการและสามารถปฏิบัติงาน 
      ในแผนกใกล้เคียง  
  A3  หมายถึง  เป้าหมายในการประกอบอาชีพในอนาคต  
  A4  หมายถึง  การยึดหลักจริยธรรมในการประกอบอาชีพ  
  R1  หมายถึง  การรับรู้ปัญหาเกีย่วกับการบริการ  
  R2  หมายถึง  การรับรู้ค าชื่นชมเก่ียวกับการบริการ   
  R3  หมายถึง  การรับรู้ค าบอกเล่าหรือค าปรึกษาท่ีอยู่ 

นอกเหนือการบริการ  
  R4  หมายถึง  การสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการ 
      ตามความสงสัย  
  I1  หมายถึง  การไม่ชักสีหน้าและการใช้น้ าเสียงที่สุภาพ  
  I2  หมายถึง  การอธิบายเงื่อนไขและข้อจ ากัดในการบริการ  
  I3  หมายถึง  การประสานงานขอความช่วยเหลือ 
      จากเพ่ือนร่วมงานหรือผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน  
  I4  หมายถึง  การรายงานความคืบหน้าแก่ผู้รับบริการ  
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  I5  หมายถึง  การจัดสรรการบริการทดแทนความผิดพลาด  
  E1  หมายถึง  การให้สิทธิพิเศษในการเข้ารับบริการ 
  E2  หมายถึง  การจัดล าดับการให้บริการก่อน-หลัง 
   E3  หมายถึง  การจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องพัก  
  E4  หมายถึง  การชดเชยการบริการหากการบริการไม่เป็นไป 

ตามเงื่อนไข  
  C1  หมายถึง  การไม่สัมผัสร่างกายผู้รับบริการทุกสัญชาติ 
  C2  หมายถึง  การยกมือไหว้สวัสดีและการกล่าวทักทาย  
  C3  หมายถึง  การไม่เข้าห้องพักและการไม่เคลื่อนย้ายสิ่งของ 
      ของผู้รับบริการ  
  C4  หมายถึง  การควบคุมความปลอดภัยแก่ผู้รับบริการ  
  C5  หมายถึง  การไม่แสดงกิริยาท่าทางถึงความสนิทกับ 
      ผู้รับบริการ  

H1  หมายถึง  การส่งมอบการบริการด้วยบริการพิเศษ 
ในวินาทีแรก 

H2 หมายถึง  การเชื่อมโยงกิจกรรมการท่องเที่ยวภายใน 
ท้องถิ่น  

  H3  หมายถึง  การจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกเพ่ิมเติม 
  H4  หมายถึง  การมอบบริการและของที่ระลึกในวัน 
      และเทศกาลส าคัญของผู้รับบริการ  
   

ตอนที่ 1 ข้อค าถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย
ข้อมูลส่วนบุคคลของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคจ านวน 9 รายการ ซึ่งมีรายละเอียดต่างๆ 
ดังต่อไปนี้ 
  
ตารางที่ 25 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติค 
 

 
เพศ 

จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 
จ านวน ร้อยละ 

ชาย 119 29.8 
หญิง 281 70.2 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 25 แสดงจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง จ านวน 281 คน คิดเป็นร้อยละ 70.2 และเป็นเพศชาย จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.8  
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ตารางที่ 26 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติค 
 

อายุ จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 
จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 20 ปี 11 2.8 
21 – 30 ปี 215 54.5 
31 – 40 ปี 140 35.5 
41 – 50 ปี 26 6.1 
51 – 60 ปี 8 1.5 

รวม 400 100 
 

จากตารางที่ 26 แสดงจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ
ระหว่าง 21 – 30 ปี จ านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 54.5 รองลงเป็นช่วงอายุระหว่าง 31 – 40 ปี 
จ านวน 140 คนคิดเป็นร้อยละ 35.5 และช่วงอายุระหว่าง 41 – 50 ปี จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 
6.1 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 27 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับคุณวุฒิการศึกษาของ
พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค 
 

ระดับคุณวุฒิการศึกษา จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 
จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่ามัธยมศึกษาปีที่ 3 43 10.7 
มัธยมศึกษาปีที่ 6 หรือ ปวช. 61 15.3 
อนุปริญญา หรือ ปวส. 28 6.9 
ปริญญาตรี 251 63.6 
ปริญญาโท 16 3.6 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 27 แสดงจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามใหญ่มีระดับคุณวุฒิ
การศึกษา ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 251 คน คิดเป็นร้อยละ 63.6 รองลงมา
ระดับการศึกษามัธยมศึกษาปีที่ 6 หรือ ปวช . จ านวน 61  คน คิดเป็นร้อยละ 15.3 และระดับ
การศึกษาต่ ากว่ามัธยมศึกษาชั้นปีที่ 3 จ านวน 10.7 คน คิดเป็นร้อยละ 43 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 28 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรูปแบบของโรงแรม 
ประเภทบูติคของประเทศไทย  
 

รูปแบบของโรงแรมประเภทบูติค จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 
จ านวน ร้อยละ 

รูปแบบดัดแปลงอาคารเก่าแก่หรือตั้งอยู่ในย่านชุมชนฯ 46 11.5 
รูปแบบที่พักร่วมสมัยและหรูหรา 58 14.2 
รูปแบบที่พักท่ีอยู่ร่วมกับธรรมชาติ 193 48.6 
รูปแบบศิลปะสถาปัตยกรรมการออกแบบ 104 25.7 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 28 แสดงจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
พนักงานบริการจากโรงแรมประเภทบูติคที่มีรูปแบบดัดแปลงอาคารเก่าแก่หรือตั้งอยู่ในย่านชุมชนที่มี
ประวัติศาสตร์อันยาวนาน จ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 48.6 รองลงมาพนักงานบริการจาก
โรงแรมประเภทบูติคที่มีรูปแบบศิลปะสถาปัตยกรรมการออกแบบ จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 
25.7 และพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคที่มีรูปแบบร่วมสมัยและหรูหรา จ านวน 58 คน คิด
เป็นร้อนละ 14.2 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 29 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามแผนกของพนักงานโรงแรม
ประเภทบูติค  
 

แผนกปฏิบติงาน จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 
จ านวน ร้อยละ 

ต้อนรับและบริการส่วนหน้า (Front Office) 163 41.0 
แม่บ้าน (House Keeping) 50 12.5 
บริการอาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage) 57 14.2 
ครัว (Kitchen) 37 9.2 
สปา (Spa) 49 12.2 
มากกว่า 1 แผนก 44 10.9 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 29 แสดงจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามใหญ่ส่วนใหญ่มาจาก
แผนกต้อนรับส่วนหน้า จ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 41.0 รองลงมาเป็นแผนกบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.2 และแผนกแม่บ้าน จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 
ตามล าดับ 
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ตารางที่ 30 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามประสบการณ์การ
ปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมประเภทบูติค  
 

ประสบการณ์การปฏิบัติงาน จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 
จ านวน ร้อยละ 

น้อยกว่า 1 ปี 114 28.2 
1-5 ปี 177 44.8 
6-10 ปี 72 18.1 
มากกว่า 10 ปี 37 8.9 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 30 แสดงจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามใหญ่ส่วนใหญ่มี
ประสบการณ์การปฏิบัติงานมากกว่า 1-5 ปี จ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 44.8 รองลงมาเป็นน้อย
กว่า 1 ปี จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.2 และประสบการณ์การปฏิบัติงานมากกว่า 6-10 ปี 
จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.1 ตามล าดับ  
 
ตอนที่ 31 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้ทั้งหมดต่อเดือนของ
พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค  
 

รายได้ จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 
จ านวน ร้อยละ 

น้อยกว่า 9,000 บาท 58 14.5 
9,000 – 15,000 บาท 192 44.3 
15,001 – 20,00 บาท 88 22.1 
20,001 – 25,000 บาท 29 7.1 
25,001 – 30,000 บาท 25 6.1 
มากกว่า 30,00 บาท 8 1.8 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 31 แสดงจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามใหญ่ส่วนใหญ่มี
รายได้ต่อเดือนระหว่าง 9,000 – 15,000 บาท จ านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 44.3 รองลงมาเป็น
รายได้อยู่ระหว่าง 15,001 – 20,000 บาท จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.1 และรายได้น้อยกว่า 
9,000 บาท จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.4 ตามล าดับ  
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ตอนที่ 2 ข้อค าถามเก่ียวกับองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ทั้งหมด 9 ด้าน ซึ่งมีรายละเอียดต่างๆ ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 32 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นที่มีต่อองค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ด้านความต้องการความรู้  
(Need Knowledge) 
 

 
ข้อค าถาม 

ค่าถี่และค่าร้อยละ Mean SD ความหมาย 
มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

 
น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

1. ความต้องการความรู้
เกี่ยวกับภาระงานตามฝ่าย
หรือแผนก 

102 217 78 3 0 4.05 0.67 มาก 
25.7 54.5 19.6 1 0 

2. ความต้องการความรู้
เกี่ยวกับโรงแรม 

93 207 92 8 0 3.97 0.72 มาก 
23.4 52.2 22.9 1.5 0 

3. ความต้องการความรู้
เ กี่ ย ว กั บ พ ฤ ติ ก ร ร ม
ผู้รับบริการ 

69 207 114 6 4 3.84 0.74 มาก 
17.6 52.2 28.5 1.3 0.8 

4. ความต้องการความรู้
เกี่ยวกับอุตสาหกรรมการ
บริการและการท่องเที่ยว 

68 186 131 15 0 3.77 0.76 มาก 
17.3 46.6 32.6 3.6 0 

5. ความต้องการความรู้
เกี่ยวกับภาษาอังกฤษและ
ภาษาต่างประเทศท่ี 3 

55 181 132 33 0 3.63 0.81 มาก 
     

6. ความต้องการความรู้
เ กี่ ย ว กั บ เ ท ค โ น โ ล ยี
สารสนเทศและการสื่อสาร 

88 210 84 18 0 3.93 0.76 มาก 
22.4 52.9 20.6 4.1 0 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.87 0.74 มาก 
 

จากตารางที่ 32 แสดงผลระดับความคิดเห็นที่มีต่อต่อองค์ประกอบของความเอาใจใส่
พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ด้านความต้องการความรู้  (Need 
Knowledge) โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ความ
ต้องการความรู้เกี่ยวกับภาระงานตามฝ่ายหรือแผนกมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.05 รองลงมา คือ ความ
ต้องการความรู้เกี่ยวกับโรงแรมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 และความต้องการความรู้เกี่ยวกับเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 33 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นที่มีต่อองค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ด้านการตัดสินใจ  
(Decision Marking) 
 

 
ข้อค าถาม 

ค่าถี่และค่าร้อยละ Mean SD ความหมาย 
มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

 
น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

การใช้ประสบการณ์ครั้ง
ก่อนในการให้บริการ 

93 214 70 15 7 3.92 0.76 มาก 
23.2 53.4 17.8 3.8 1.8 

ก า ร พิ จ า ร ณ า จ า น ว น
ผู้ รั บ บ ริ ก า รที่ เ ข้ า ร่ ว ม
เดินทาง 

77 215 4 4 0 3.91 0.69 มาก 
19.3 53.7 26.2 0.8 0 

ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห์ ค ว า ม
ต้องการของผู้รับบริการ
ตามกลุ่ม 

63 195 133 9 0 3.77 0.72 มาก 
15.3 49.1 33.3 2.3 0 

การใช้ความคิดสร้างสรรค์
ในสายอาชีพ 

89 177 115 19 0 3.84 0.81 มาก 
22.1 44.5 28.8 4.6 0 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.86 0.74 มาก 
 

จากตารางที ่33 แสดงผลระดับความคิดเห็นที่มีต่อต่อองค์ประกอบของความเอาใจใส่
พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ด้านการตัดสินใจ (Decision Marking) 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.86 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า การใช้ประสบการณ์ครั้ง
ก่อนในการให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.92 รองลงมา คือ การพิจารณาจ านวนผู้รับบริการที่เข้า
ร่วมเดินทางมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 และการใช้ความคิดสร้างสรรค์ในสายอาชีพมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.84 
ตามล าดับ 
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ตารางที่ 34 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นที่มีต่อองค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ด้านความจ า (Memory)  
 

 
ข้อค าถาม 

ค่าถี่และค่าร้อยละ Mean SD ความหมาย 
มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

 
น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

กา ร จดจ า หม ายด เ ล ข
ห้ อง พักและสิ่ ง อ านวย
ความสะดวก 

96 198 95 5 6 3.94 0.79 มาก 
23.2 53.4 17.8 3.8 1.8 

ชื่อ-นามสกุล ข้อมูลส่วน
บุคคลอื่นๆ 

64 181 136 15 3 3.73 0.78 มาก 
16.0 45.8 34.4 3.3 0.5 

การสังเกตพฤติกรรมของ
ผู้รับบริการ 

72 211 103 10 4 3.86 0.74 มาก 
18.1 53.4 26.0 2.0 0.5 

การสืบค้นข้อเสนอแนะ
แ ล ะ ข้ อ คิ ด เ ห็ น จ า ก
ช่องทางออนไลน์  

85 21.2 82 16 5 3.89 0.80 มาก 
20.9 53 20.6 3.8 1.0 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.85 0.77 มาก 
 

จากตารางที่ 34 แสดงผลระดับความคิดเห็นที่มีต่อต่อองค์ประกอบของความเอาใจ
ใส่พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ด้านความจ า (Memory) โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า การจดจ าหมายเลขห้องพักและสิ่ง
อ านวยความสะดวกมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.94 รองลงมา คือ การสืบค้นข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็น
จากช่องทางออนไลน์มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89 และการสังเกตพฤติกรรมของผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.86 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 35 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นที่มีต่อองค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ด้านทัศนคติ (Attitude) 
 

 
ข้อค าถาม 

ค่าถี่และค่าร้อยละ Mean SD ความหมาย 
มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

 
น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

ความศรัทธาและความ
เชื่อมั่นในองค์กร 

184 165 41 10 0 4.31 0.74 มากที่สุด 
23.2 53.4 17.8 3.8 1.8 

ก า ร มี จิ ต บ ริ ก า ร แ ล ะ
สามารถปฏิบัติ งานใน
แผนกใกล้เคียง 

153 185 52 8 2 4.20 0.76 มาก 
38.7 46.3 12.7 1.8 0.5 

เป้าหมายในการประกอบ
อาชีพในอนาคต 

7 193 55 3 2 4.20 0.73 มาก 
36.9 48.1 13.7 0.8 0.5 

การยึดหลักจริยธรรมใน
การประกอบอาชีพ 

158 171 3 8 0 4.17 0.81 มาก 
39.4 43.0 13.2 4.3 0 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.22 0.76 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 35 แสดงผลระดับความคิดเห็นที่มีต่อองค์ประกอบของความเอาใจใส่
พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ด้านทัศนคติ (Attitude) โดยรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ความศรัทธาและความเชื่อมั่นในองค์กร
มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.31 รองลงมา คือ การมีจิตบริการและสามารถปฏิบัติงานในแผนกใกล้เคียง 
และเป้าหมายในการประกอบอาชีพในอนาคตมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20   
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ตารางที่ 36 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นที่มีต่อองค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย การรับรู้ (Recognition) 
 

 
ข้อค าถาม 

ค่าถี่และค่าร้อยละ Mean SD ความหมาย 
มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

 
น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

การรับรู้ปัญหาเกี่ยวกับ
การบริการ 

112 183 83 20 1 3.96 0.84 มาก 
28.0 45.8 20.9 5.1 0.3 

การรับรู้ค าชื่นชมเกี่ยวกับ
การบริการ 

139 209 46 6 0 4.21 0.68 มากที่สุด 
34.9 52.7 11.2 1.3 0 

การรับรู้ค าบอกเล่าหรือ
ค าปรึกษาที่อยู่ นอกเหนือ
การบริการ 

108 204 70 14 0 4.00 0.81 มาก 
27.0 51.4 17.3 3.3 0 

การสอบถามความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบริการตาม
ความสงสัย 

114 224 45 7 10 4.06 0.82 มาก 
28.5 56.5 10.9 1.5 2.5 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.05 0.78 มาก 
 

จากตารางที่ 36 แสดงผลระดับความคิดเห็นที่มีต่อองค์ประกอบของความเอาใจใส่
พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ด้านการรับรู้ (Recognition) โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า การรับรู้ค าชื่นชมเกี่ยวกับการบริการมี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.21 รองลงมา คือ การสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการตามความ
สงสัยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 และการรับรู้ค าบอกเล่าหรือค าปรึกษาที่อยู่ นอกเหนือการบริการมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00  ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 37 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นที่มีต่อองค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย การโต้ตอบทางอารมณ์ 
(Interaction) 
 

 
ข้อค าถาม 

ค่าถี่และค่าร้อยละ Mean SD ความหมาย 
มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

 
น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

การไม่ชักสีหน้าและการใช้
น้ าเสียงที่สุภาพ 

115 165 65 11 4 4.14 0.85 มาก 
28.0 45.8 20.9 5.1 0.3 
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ตารางที่ 37 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นที่มีต่อองค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ด้านการโต้ตอบทางอารมณ์ 
(Interaction) ต่อ 
 

 
ข้อค าถาม 

ค่าถี่และค่าร้อยละ Mean SD ความหมาย 
มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

 
น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

การอธิบายเงื่อนไขและ
ข้อจ ากัดในการบริการ 

159 167 62 6 6 4.17 0.84 มาก 
39.9 42.0 15.0 1.5 1.5 

การประสานงานขอความ
ช่ ว ย เ ห ลื อ จ า ก เ พ่ื อ น
ร่วมงานหรือผู้ควบคุม
การปฏิบัติงาน 

111 219 55 9 5 4.05 0.79 มาก 
27.7 55.2 13.5 2.0 1.5 

การรายงานความคืบหน้า
แก่ผู้รับบริการ 

101 234 49 16 0 4.05 0.72 มาก 
25.2 59.9 12.0 3.8 0 

การจัดสรรการบริการ
ทดแทนความผิดพลาด 

98 225 62 15 0 4.02 0.73 มาก 
24.4 56.7 15.3 3.6 0 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.08 0.78 มาก 
 

จากตารางที่ 37 แสดงผลระดับความคิดเห็นที่มีต่อองค์ประกอบของความเอาใจใส่
พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ด้านการโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า การอธิบายเงื่อนไขและ
ข้อจ ากัดในการบริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.17 รองลงมา คือ การไม่ชักสีหน้าและการใช้น้ าเสียงที่
สุภาพมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 ล าดับต่อมาการรายงานความคืบหน้าแก่ผู้รับบริการ และการ
ประสานงานขอความช่วยเหลือจากเพ่ือนร่วมงานหรือผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05  
ตามล าดับ  
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ตารางที่ 38 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นที่มีต่อองค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ด้านความเสมอภาค 
(Equality)  
  

 
ข้อค าถาม 

ค่าถี่และค่าร้อยละ Mean SD ความหมาย 
มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

 
น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

การให้สิทธิพิเศษในการ
เข้ารับบริการ 

141 187 62 8 2 4.15 0.77 มาก 
35.4 47.1 15.3 1.8 0.5 

ก า ร จั ด ล า ดั บ ก า ร
ให้บริการก่อน-หลัง 

135 198 56 5 6 4.13 0.80 มาก 
33.8 49.9 13.5 1.3 1.4 

การจัดสรรสิ่ ง อ านวย
ค ว า ม ส ะด ว ก ภ า ย ใ น
ห้องพัก 

107 220 58 11 4 4.04 0.77 มาก 
26.7 55.5 14.2 2.5 1.0 

การชดเชยการบริการ
หากการบริการไม่เป็นไป
ตามเงื่อนไข 

121 165 77 22 15 3.89 1.02 มาก 
30.3 41.5 19.1 5.3 3.8 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.05 0.84 มาก 
 

จากตารางที่ 38 แสดงผลระดับความคิดเห็นที่มีต่อองค์ประกอบของความเอาใจใส่
พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ด้านความเสมอภาค (Equality) โดยรวมอยู่
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า การให้สิทธิพิเศษในการเข้ารับบริการ 
มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.15 รองลงมา คือ การจัดล าดับการให้บริการก่อน-หลังมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 
และการจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องพักมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 ตามล าดับ  
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ตอนที่ 39 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นที่มีต่อองค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ด้านการยกย่องให้เกียรติ 
(Commendation) ต่อ  
 

 
ข้อค าถาม 

ค่าถี่และค่าร้อยละ Mean SD ความหมาย 
มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

 
น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

ก า ร ไ ม่ สั ม ผั ส ร่ า ง ก า ย
ผู้รับบริการทุกสัญชาติ 

208 136 46 8 2 4.36 0.79 มากที่สุด 
52.4 34.1 11.2 1.8 0.5 

การยกมือไหว้สวัสดีและ
การกล่าวทักทาย 

201 140 45 8 6 4.31 0.85 มากที่สุด 
50.6 35.1 10.9 1.8 1.5 

การไม่เข้าห้องพักและการ
ไม่เคลื่อนย้ายสิ่งของของ
ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ข อ ง
ผู้รับบริการ 

220 131 32 15 2 4.39 0.81 มากที่สุด 
55.5 32.8 7.6 3.6 0.5 

ก า ร ค ว บ คุ ม ค ว า ม
ปลอดภัยแก่ผู้รับบริการ 

221 130 37 10 2 4.40 0.78 มากที่สุด 
55.7 32.6 8.9 2.3 0.5 

การไม่แสดงกิริยาท่าทาง
ถึ ง ค ว า ม ส นิ ท กั บ
ผู้รับบริการ 

 
227 

100 52 15 6 4.32 0.93 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.35 0.83 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 39 แสดงผลระดับความคิดเห็นที่มีต่อองค์ประกอบของความเอาใจใส่
พิ เศษของพนั กงานโร งแรมประ เภทบู ติ คของประ เทศไทย  ด้ านการยกย่อง ให้ เ กี ย รติ  
(Commendation) โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.35 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า 
การควบคุมความปลอดภัยแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.40 รองลงมา คือ การไม่เข้า
ห้องพักและการไม่เคลื่อนย้ายสิ่งของของผู้รับบริการของผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.39 และการไม่
สัมผัสร่างกายผู้รับบริการทุกสัญชาติมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36 ตามล าดับ  
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ตอนที่ 40 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นที่มีต่อองค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ด้านการสร้างความสุข 
(Happiness)  
 

 
ข้อค าถาม 

ค่าถี่และค่าร้อยละ Mean SD ความหมาย 
มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

 
น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

การส่งมอบการบริการ
ด้ ว ย บ ริ ก า ร พิ เ ศ ษ ใ น
วินาทีแรก 

193 159 39 7 2 4.34 0.75 มากที่สุด 
48.6 39.9 9.4 1.5 0.5 

การเชื่อมโยงกิจกรรมการ
ท่องเที่ยวภายในท้องถิ่น 

129 200 66 4 0 4.13 0.71 มาก 
32.3 50.4 16.3 1.0 0 

การจัดสรรสิ่ ง อ านวย
ความสะดวกเพ่ิมเติม 

164 159 70 5 1 4.20 0.78 มาก 
41.2 39.9 17.3 1.3 0.3 

การมอบบริการและของ
ที่ ร ะ ลึ ก ใ น วั น แ ล ะ
เ ท ศ ก า ล ส า คั ญ ข อ ง
ผู้รับบริการ 

153 181 46 17 3 4.16 0.83 มาก 
38.4 45.5 11.2 4.1 0.8 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.20 0.76 มาก 
 

จากตารางที่ 40 แสดงผลระดับความคิดเห็นที่มีต่อองค์ประกอบของความเอาใจใส่
พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ด้านการสร้างความสุข (Happiness)  
โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า การส่งมอบการบริการ
ด้วยบริการพิเศษในวินาทีแรก มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.34 รองลงมา คือ การจัดสรรสิ่งอ านวย 
ความสะดวกเพ่ิมเติมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 และการมอบบริการและของที่ระลึกในวันและเทศกาล
ส าคัญของผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 ตามล าดับ  
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ตารางที่ 41 แสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ขององค์ประกอบความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

p- value < 0.01 
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จากตารางที่ 41 แสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ขององค์ประกอบความเอาใจใส่
พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย มีความสัมพันธ์เชิงบวก  อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จากนั้นผู้วิจัยจึงน าเข้าสู่ขั้นตอนการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน
เพ่ือแสดงค่าความเที่ยงตรงเชิงโครงสร้างขององค์ประกอบทั้งหมด สามารยืนยันได้ด้วยการวิเคราะห์
องค์ประกอบความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ดังนี้  

องค์ประกอบหลักที่ 1 ความต้องการความรู้ (Need Knowledge) ปรากฏผล 
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน แสดงในแผนภาพที่ 20 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 20 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม  
ประเภทบูติคของประเทศไทย องค์ประกอบหลักที่ 1 ด้านความต้องการความรู้ (Need 
Knowledge) 
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ตารางที่  42 แสดงผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลักท่ี 1 ความต้องการความรู้ 
(Need Knowledge) 
 

สถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่ค านวณได ้ ผลการพิจารณา 

𝑥2 ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ > 
0.05 

10.00 - 

df - 7 - 
p-value p > 0.05 .18 - 
𝑥2/ df 𝑥2/ df < 2 1.42 ผ่านเกณฑ์ 

CFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.99 ผ่านเกณฑ์ 
GFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.99 ผ่านเกณฑ์ 
AGFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.97 ผ่านเกณฑ์ 

RMSEA ค่าเข้าใกล้ 0 0.00 ผ่านเกณฑ์ 
KMO ค่ามากกว่า 0.05 0.92 ผ่านเกณฑ์ 

Bartlett’s Test ค่าน้อยกว่า 0.05 0.00 ผ่านเกณฑ์ 
 

 
จากตารางที่ 42 แสดงค่าดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลองค์ประกอบเชิง

ยืนยันขององค์ประกอบหลักท่ี 1 ด้านความต้องการความรู้ ข้อมูลพบว่าค่าไค-สแควร์ (Chi-Square) มี
ค่า 10.00 มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ p-value = 0.18 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (Chi-Square /df) = 
1.42ค่าดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) =0.99 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน 
(GFI) =0.99 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) =0.97 และค่ารากที่สองของ
ค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณ (RMSEA) =0.000 ซ่ึงผ่านเกณฑ์ทุกค่าแสดงว่า
โมเดลสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์  
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ตารางที่ 43 แสดงการสรุปองค์ประกอบหลักด้านความต้องการความรู้ (Need Knowledge) 

องค์ประกอบ
หลักด้าน 
การเรียนรู ้

องค์ประกอบ
ภายใน 

ค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบ 

ล าดับ
ความส าคัญ 

ค่าความ
แปรปรวนเฉลี่ย

ที่สกัดได้ 
AVE 

ค่าความ
เชื่อม่ันของ

แบบวัด 
CR 

NK N1 0.72 3 0.51 0.92 
 N2 0.70 4 

N3 0.78 1 
N4 0.76 2 
N5 0.66 6 
N6 0.68 5 

 
จากภาพที่ 20 และตารางที่ 43 พบว่า องค์ประกอบย่อยด้านมีความรู้ความเข้าใจ

เกี่ยวกับภาระหน้าที่ของต าแหน่งงานบริการตามฝ่ายหรือแผนกที่ได้รับมอบหมาย และวิธีการ
ปฏิบัติงานที่ได้มาตรฐาน รวมถึงองค์ความรู้ที่เก่ียวข้องกับวิชาชีพบริการภายในโรงแรม ได้แก่ งานครัว 
งานห้องห้องพัก งานบริการอาหารและเครื่องดื่ม  (N1) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.72  
องค์ประกอบย่อยด้านความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับประวัติความเป็นมาของโรงแรม ข้อมูลของสินค้า
และบริการตามฝ่ายหรือแผนกต่างๆ ตลอดจนมีความรู้รอบรู้ในเรื่องนโยบายการบริหารงาน และ  
กฏระเบียบข้อบังคับขององค์กร (N2) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.70 องค์ประกอบย่อยด้าน
ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับรูปแบบพฤติกรรมของผู้รับบริการที่มีความหลากหลายตามภูมิภาคต่างๆ  
ที่สามารถปรับเปลี่ยนไปตามยุคสมัยในปัจจุบัน เช่น วัฒนธรรม ศาสนา ภาษา เป็นต้น  (N3) มีค่า
น้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.78 องค์ประกอบย่อยด้านมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของ
อุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวภายในท้องถิ่น เช่น เส้นทางการคมนาคม แหล่งท่องเที่ยว 
สวนสนุก ภัตตาคาร ร้านจ าหน่ายของฝากของที่ระลึก สนามบิน ธนาคาร โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล 
ศูนย์ประชุม เป็นต้น (N4) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.76 องค์ประกอบย่อยด้านความรูความ
เขาใจเกี่ยวกับการใชทักษะภาษาอังกฤษและภาษาตางประเทศท่ี 3 ตามกลุมเปาหมายผูรับบริการของ 
โรงแรมแตละแหง (N5) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.66 องค์ประกอบย่อยด้านมีความรู 
ความเข้าใจเกี่ยวกับการใชงานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ไดแก (1) กลุมสื่อสังคมออนไลน 
(Social Media) (2) อินเทอร เน็ตไรสาย (Wi-Fi Internet) (3) โปรแกรมการค้นหาขอมูลทั่วไป
อัจฉริยะ (Google Search Engine) และ (4) โปรแกรมส าเร็จรูปการจัดการโรงแรม (Property 
Management System) (N6) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.68  

 องค์ประกอบย่อยแต่ละด้าน ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 
0.4 จัดว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair et al., 2010) และพบว่าค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่
สกัดได้  (AVE) ขององค์ประกอบหลักด้านความต้องการความรู้  มีค่าเท่ากับ 0.51 แสดงว่า 
มีความเหมาะสม (AVE≥0.50) (Fornell and Larcker, 1981; Hair et al., 2010) จากการพิจารณา
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ค่าสถิติขององค์ประกอบหลักด้านความต้องการความรู้ ความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ  
มีค่าเท่ากับ 0.92 แสดงว่ามีความเหมาะสม (CR≥0.70) (Bagozzi and Yi, 1988; Hair et al., 2010) 
ดังนั้นสามารถสรุปได้ว่าตัวแปรทั้งหมดของด้านความต้องการความรู้ มีความเชื่อถือได้จาก 
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 

การตรวจสอบค่าน้ าหนักองค์ประกอบหลักด้านความรู้  จากการวิ เคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน พบว่าองค์ประกอบย่อยที่มีความส าคัญมากที่สุดได้แก่ ด้านความรู้ความเข้าใจ
เกี่ยวกับรูปแบบพฤติกรรมของผู้รับบริการที่มีความหลากหลายตามภูมิภาคต่างๆ ที่สามารถ
ปรับเปลี่ยนไปตามยุคสมัยในปัจจุบัน เช่น วัฒนธรรม ศาสนา ภาษา เป็นต้น (N3) รองลงมาได้แก่ 
ด้านมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวภายใน
ท้องถิ่น เช่น เส้นทางการคมนาคม แหล่งท่องเที่ยว สวนสนุก ภัตตาคาร ร้านจ าหน่ายของฝากของที่
ระลึก สนามบิน ธนาคาร โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล ศูนย์ประชุม เป็นต้น (N4) ล าดับที่สาม ด้านมี
ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับภาระหน้าที่ของต าแหน่งงานบริการตามฝ่ายหรือแผนกที่ได้รับมอบหมาย 
และวิธีการปฏิบัติงานที่ได้มาตรฐาน รวมถึงองค์ความรู้ที่เกี่ยวข้องกับวิชาชีพบริการภายในโรงแรม 
ได้แก่ งานครัว งานห้องห้องพัก งานบริการอาหารและเครื่องดื่ม (N1) ล าดับที่สี่ ด้านความรู้ความ
เข้าใจเกี่ยวกับประวัติความเป็นมาของโรงแรม ข้อมูลของสินค้าและบริการตามฝ่ายหรือแผนกต่างๆ 
ตลอดจนมีความรอบรู้ในเรื่องนโยบายการบริหารงาน และกฎระเบียบข้อบังคับขององค์กร (N2)  
ล าดับที่ห้า ด้านความรูความเขาใจเกี่ยวกับการใชงานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ไดแก  
(1) กลุมสื่อสังคมออนไลน (Social Media) (2) อินเทอร์เน็ตไรสาย (Wi-Fi Internet) (3) โปรแกรม 
การคนหาขอมูลทั่วไปอัจฉริยะ (Google Search Engine) และ (4) โปรแกรมส าเร็จรูปการจัดการ
โรงแรม (Property Management System)  (N6) และล าดับที่หก คือ ด้านมีความรูความเขาใจ
เกี่ยวกับการใชทักษะภาษาอังกฤษและภาษาตางประเทศที่ 3 ตามกลุมเปาหมายผูรับบริการของ
โรงแรมแตละแหง (N5) ตามล าดับ 
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องค์ประกอบหลักที่  2 ด้านการตัดสินใจ (Decision Making) ปรากฏผลการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน แสดงในแผนภาพที่ 21 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที่ 21 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย องค์ประกอบหลักที่ 2 ด้านการตัดสินใจ (Decision 
Making) 

 

ตารางที่ 44 แสดงผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลักที่ 2 ด้านการตัดสินใจ 
(Decision Making) 
 

สถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่ค านวณได ้ ผลการพิจารณา 

𝑥2 ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ > 
0.05 

3.19 - 

df - 2 - 
p-value p > 0.05 0.11 - 
𝑥2/ df 𝑥2/ df < 2 1.59 ผ่านเกณฑ์ 

CFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.99 ผ่านเกณฑ์ 
GFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.99 ผ่านเกณฑ์ 
AGFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.97 ผ่านเกณฑ์ 

RMSEA ค่าเข้าใกล้ 0 0.00 ผ่านเกณฑ์ 
KMO ค่ามากกว่า 0.05 0.92 ผ่านเกณฑ์ 

Bartlett’s Test ค่าน้อยกว่า 0.05 0.00 ผ่านเกณฑ์ 
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จากตารางที่ 44 แสดงค่าดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลองค์ประกอบเชิง

ยืนยันขององค์ประกอบหลักท่ี 2 ด้านความต้องการความรู้ ข้อมูลพบว่าค่าไค-สแควร์ (Chi-Square) มี
ค่า 3.19 มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ p-value = 0.11 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (Chi-Square /df) = 
1.59 ค่าดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) =0.99 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน 
(GFI) =0.99 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) =0.97 และค่ารากที่สองของ
ค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณ (RMSEA) =0.000 ซึ่งผ่านเกณฑ์ทุกค่าแสดงว่า
โมเดลสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์  
 
ตารางที่ 45 แสดงการสรุปองค์ประกอบหลักด้านการตัดสินใจ (Decision Marking) 

องค์ประกอบ
หลัก 

ด้านการ
ตัดสินใจ 

องค์ประกอบ
ภายใน 

ค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบ 

ล าดับ
ความส าคัญ 

ค่าความ
แปรปรวนเฉลี่ย

ที่สกัดได้ 
AVE 

ค่าความ
เชื่อม่ันของ

แบบวัด 
CR 

DE D1 0.61 4 0.48 0.86 
 D2 0.67 2 

D3 0.84 1 
D4 0.64 3 

 
จากภาพที่ 21 และตารางที่ 45 พบว่า องค์ประกอบย่อยด้านสามารถน าประสบกา

รณจากการปฏิบัติงานครั้งกอนๆ มาพัฒนาใหงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล อีกทั้งยังสามารถ 
แกไขปญหาการใหบริการแกผูรับบริการแตละรายไดอยางเหมาะสม เชน ผูรับบริการมีอาการ 
เจ็บปวยกระทันหัน ทรัพยสินของผูรับบริการสูญหาย เกิดเหตุทะเลาะวิวาท ระหวางผูรับบริการ  
เปนตน (D1) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.61 องค์ประกอบย่อยด้านสามารถพิจารณาจ านวน
สมาชิกที่ร วมเดินทางมาเขาพัก ภายในโรงแรมและประเภทของผู รับบริการ เชน กลุมเพ่ือน  
กลุมครอบครัว คณะท างาน เปนตน เพ่ือจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกและการบริการสนับสนุนให
เหมาะสมกับจ านวนสมาชิก (D2) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.67  องค์ประกอบย่อย 
ด้านสามารถวิเคราะหความตองการพ้ืนฐานที่เกี่ยวของกับปจจัยสี่ของผูรับบริการตามสัญชาติ เชน  
กลมุมุสลิม กลุมชาวจีน กลุมชาวยุโรป เปนตน เพ่ือเตรียมความพรอมส าหรับการอ านวยความสะดวก
และประสานงานไปยังฝายหรือแผนกที่เกี่ยวของตอไป (D3) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.84 
องค์ประกอบย่อยด้านการใชความคิดสรางสรรคในอาชีพและสายงาน เพ่ือสรางการบริการที่เหนือ
ความคาดหมายของผูรับบริการ เชน การก าหนดรายการอาหารรูปแบบใหมประจ าวันที่แตกตางโดย 
การใชวัตถุดิบทองถิ่น หรือการประดับตกแตงหองพักดวย ความสวยงามส าหรับผูเขาพักที่เดินทางมา
ฮันนีมูน ตลอดจนการออกแบบขั้นตอนการบริการใหมีความยืดหยุนภายใตมาตรฐานของโรงแรมที่
ครอบคลุมผูรับบริการทุกกลุม (D4) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.64  
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องค์ประกอบย่อยแต่ละด้าน ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 
0.4 จัดว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair et al., 2010) และพบว่าค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่
สกัดได้ (AVE) ขององค์ประกอบหลักด้านการตัดสินใจ มีค่าเท่ากับ 0.48 แสดงว่ามีความเหมาะสม 
(AVE≥0.40) (Fornell and Larcker, 1981; Hair et al., 2010) จากการ พิจ า รณาค่ า สถิ ติ ข อ ง
องค์ประกอบหลักด้านการตัดสินใจ ความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ มีค่าเท่ากับ 0.86 แสดง
ว่ามีความเหมาะสม (CR≥0.70) (Bagozzi and Yi, 1988; Hair et al., 2010) ดังนั้นสามารถสรุปได้
ว่าตัวแปรทั้งหมดของด้านการตัดสินใจ มีความเชื่อถือได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 

การตรวจสอบค่าน้ าหนักองค์ประกอบหลักด้านการตัดสินใจ จากการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน พบว่าองค์ประกอบย่อยที่มีความส าคัญมากที่สุดได้แก่องค์ประกอบย่อยด้าน
สามารถวิเคราะหความตองการพ้ืนฐานที่เกี่ยวของกับปจจัยสี่ ของผูรับบริการตามสัญชาติ เชน  
กลุ่มมุสลิม กลุมชาวจีน กลุมชาวยุโรป เปนตน เพ่ือเตรียมความพรอมส าหรับการ อ านวยความสะดวก
และประสานงานไปยังฝายหรือแผนกที่ เกี่ยวของตอไป (D3) รองลงมาได้แก่ ด้านสามารถพิจารณา
จ านวนสมาชิกที่ร วมเดินทางมาเข าพัก ภายในโรงแรมและประเภทของผู รับบริการ เช น  
กลุมเพ่ือน กลุมครอบครัว คณะท างาน เปนตน เพ่ือจัดสรรสิ่งอ านวย ความสะดวกและการบริการ
สนับสนุนใหเหมาะสมกับจ านวน สมาชิก (D2) ล าดับที่สาม ด้านสามารถน าประสบการณจากการ
ปฏิบัติงานครั้งกอนๆ มาพัฒนาใหงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล อีกทั้งยังสามารถแกไขปญหา
การใหบริการแกผูรับบริการแตละรายไดอยางเหมาะสม เชน ผูรับบริการมีอาการเจ็บปวยกระทันหัน 
ทรัพยสินของผูรับบริการสูญหาย เกิดเหตุทะเลาะวิวาท ระหวางผูรับบริการ เปนต้น (D1) และล าดับที่
สี่ ด้านการใชความคิดสรางสรรคในอาชีพและสายงาน เพ่ือสรางการบริการที่เหนือความคาดหมาย
ของผูรับบริการ เชน การก าหนดรายการอาหารรูปแบบใหมประจ าวันที่แตกตางโดย การใชวัตถุดิบท
องถิ่น หรือการประดับตกแตงหองพักดวย ความสวยงามส าหรับผู เขาพักที่เดินทางมาฮันนีมูน 
ตลอดจนการออกแบบขั้นตอนการบริการใหมีความยืดหยุนภายใต มาตรฐานของโรงแรมที่ครอบคลุม
ผูรับบริการทุกกลุม (D4) ตามล าดับ 
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องค์ประกอบหลักที่  3 ด านความจ า  (Memory) ปรากฏผลการวิ เคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน แสดงในแผนภาพที่ 22 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 22 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย องค์ประกอบหลักท่ี 3 ดานความจ า (Memory) 

 

ตารางที่ 46 แสดงผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลักที่ 3 ด้านความจ า 
(Memory) 
 

สถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่ค านวณได ้ ผลการพิจารณา 

𝑥2 ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ > 
0.05 

4.07 - 

df - 3 - 
p-value p > 0.05 0.54 - 
𝑥2/ df 𝑥2/ df < 2 1.35 ผ่านเกณฑ์ 

CFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.99 ผ่านเกณฑ์ 
GFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.99 ผ่านเกณฑ์ 
AGFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.98 ผ่านเกณฑ์ 

RMSEA ค่าเข้าใกล้ 0 0.00 ผ่านเกณฑ์ 
KMO ค่ามากกว่า 0.05 0.92 ผ่านเกณฑ์ 

Bartlett’s Test ค่าน้อยกว่า 0.05 0.00 ผ่านเกณฑ์ 
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จากตารางที่ 46 แสดงค่าไค-สแควร์ (Chi-Square) มีค่า 4.07 มีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ p-value = 0.11 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (Chi-Square /df) = 1.35 ค่าดัชนีวัดความสอดคล้อง
กลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) = 0.99 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) = 0.99 ค่าดัชนีวัดระดับ
ความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) = 0.98 และค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลัง
สองของการประมาณ (RMSEA) = 0.000 ซึ่งผ่านเกณฑ์ทุกค่าแสดงว่าโมเดลสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์  

 
ตารางที่ 47 แสดงการสรุปองค์ประกอบหลักด้านความจ า (Memory) 

องค์ประกอบ
หลัก 
ดาน 

ความจ า 

องค์ประกอบ
ภายใน 

ค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบ 

ล าดับ
ความส าคัญ 

ค่าความ
แปรปรวนเฉลี่ย

ที่สกัดได้ 
AVE 

ค่าความ
เชื่อม่ันของ

แบบวัด 
CR 

MM M1 0.73 3 0.55 0.89 

M2 0.67 4 
M3 0.82 1 
M4 0.74 2 

  
จากภาพที่ 22 และตารางที่ 47 พบว่า องค์ประกอบย่อยด้านการจดจ าหมายเลขห

องพักและรายละเอียดของสิ่งอ านวย ความสะดวกภายในหองพักที่ผูรับบริการไดเขาพักตาม ชวง
เวลาตางๆ เพ่ือความสะดวกในการติดตามผูรับบริการ เมื่อเกิดปญหาเมื่อการบริการสิ้นสุดลง (M1) มี
ค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.73 องค์ประกอบย่อยด้านชื่อ-นามสกุลของผูรับบริการ รวมถึงต า
แหนงชั้นทางสังคมและอาชีพ ตลอดจนรูปพรรณสันฐานที่บงบอกถึงลักษณะความเปนตัวตน เพ่ือน า
เขาสูระบบฐานขอมูลของโรงแรมและสงผานไปยังฝายหรือแผนกบริการที่เกี่ยวของ (M2) มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.67 องค์ประกอบย่อยด้านพฤติกรรมการตอบสนองระหวางการรับบริการและ
กิริยาที่ ปรากฏระหวางการสนทนา เชน การขยับตัว การยกมือ การแสดงสีหนา เปนตน รวมถึงความ
ถนัดในการใชเครื่องมือหรืออุปกรณ และสิ่งอ านวยความสะดวกตางๆ ของผูรับบริการที่กระท าจน 
เปนนิสัย พรอมกับเสนอความชวยเหลือแกผูรับบริการทันทีเมื่อพบปญหา (M3) มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.82 องค์ประกอบย่อยด้านขอเสนอแนะจากใบแสดงความคิดเห็น (Guest 
Comment) รวมถึงขอคิดเห็นจากสื่อสังคมออนไลนและระบบเว็บไซดส ารองบริการออนไลน  
(OTA: Online Travel Agency) เชน Agoda Expedia TripAdvisor Traveloka เปนตน เพ่ือสรรหา
วิธีการแกไขปญหาตามขอเรียกรองไดอยางเหมาะสม (M4) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.74 

องค์ประกอบย่อยแต่ละด้าน ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 
0.4 จัดว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair et al., 2010) และพบว่า ค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่
สกัดได้ (AVE) ขององค์ประกอบหลักด้านความจ า มีค่าเท่ากับ 0.55 แสดงว่ามีความเหมาะสม 
(AVE≥0.50) (Fornell and Larcker, 1981; Hair et al., 2010) จากการ พิจ ารณาค่ า สถิ ติ ข อ ง
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องค์ประกอบหลักด้านความจ า ความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ มีค่าเท่ากับ 0.89 แสดงว่ามี
ความเหมาะสม (CR≥0.70) (Bagozzi and Yi, 1988; Hair et al., 2010) ดังนั้นสามารถสรุปได้ว่าตัว
แปรทั้งหมดของด้านความจ า มีความเชื่อถือได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 

การตรวจสอบค่าน้ าหนักองค์ประกอบหลักด้านความจ า จากการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน พบว่าองค์ประกอบย่อยที่มีความส าคัญมากที่สุดได้แก่  องค์ประกอบย่อยด้าน
พฤติกรรมการตอบสนองระหว างการรับบริการและกิริยาที่ปรากฏระหว างการสนทนา เชน  
การขยับตัว การยกมือ การแสดงสีหนา เปนตน รวมถึงความถนัดในการใชเครื่องมือหรือ อุปกรณ 
และสิ่งอ านวยความสะดวกตางๆ ของผูรับบริการที่กระท าจนเปนนิสัย พรอมกับเสนอความชวยเหลือ
แก ผูรับบริการทันทีเมื่อพบปญหา (M3) รองลงมาได้แก่ องค์ประกอบย่อยด้านขอเสนอแนะจากใบ
แสดงความคิดเห็น (Guest Comment) รวมถึงขอคิดเห็นจากสื่อสังคมออนไลนและระบบเว็บไซด์
ส า รองบริ การออน ไลน  (OTA: Online Travel Agency) เ ช น  Agoda Expedia TripAdvisor 
Traveloka เปนตน เพ่ือสรรหาวิธีการแกไขปญหาตามขอเรียกรองไดอยางเหมาะสม (M4) ล าดับที่
สามได้แก่ องค์ประกอบย่อยด้านการจดจ าหมายเลขหองพักและรายละเอียดของสิ่งอ านวยความ
สะดวกภายในหองพักที่ผูรับบริการไดเขาพักตาม ชวงเวลาตางๆ เพ่ือความสะดวกในการติดตามผูรับ
บริการ เมื่อเกิดปญหาเมื่อการบริการสิ้นสุดลง (M1) และล าดับที่สี่ได้แก่ องค์ประกอบย่อยด้านด้าน
ชื่อ-นามสกุลของผูรับบริการ รวมถึงต าแหนงชั้นทางสังคม และอาชีพ ตลอดจนรูปพรรณสันฐานที่บง 
บอกถึงลักษณะความเปนตัวตน เพ่ือน าเขาสูระบบฐานขอมูลของโรงแรมและสงผานไปยังฝายหรือ
แผนกบริการที่เก่ียวของ (M2) ตามล าดับ 

องค์ประกอบหลักที่  4 ด้านทัศนคติ  (Attitude)  ปรากฏผลการวิ เคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน แสดงในแผนภาพที่ 23 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 23 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย องค์ประกอบหลักที่ 4 ด้านทัศนคติ (Attitude) 
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ตารางที่ 48 แสดงผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลักที่ 4 ด้านทัศนคติ 
(Attitude) 
 

สถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่ค านวณได ้ ผลการพิจารณา 

𝑥2 ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ > 
0.05 

1.99 - 

df - 3 - 

p-value p > 0.05 0.57 - 

𝑥2/ df 𝑥2/ df < 2 0.66 ผ่านเกณฑ์ 
CFI ค่าเข้าใกล้ 1 1.00 ผ่านเกณฑ์ 

GFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.99 ผ่านเกณฑ์ 

AGFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.99 ผ่านเกณฑ์ 
RMSEA ค่าเข้าใกล้ 0 0.00 ผ่านเกณฑ์ 

KMO ค่ามากกว่า 0.05 0.92 ผ่านเกณฑ์ 
Bartlett’s Test ค่าน้อยกว่า 0.05 0.00 ผ่านเกณฑ์ 

 

จากตรางที่ 48 แสดงค่าไค-สแควร์ (Chi-Square) มีค่า 1.99 มีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ p-value = 0.57 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (Chi-Square /df) = 0.66  ค่าดัชนีวัดความสอดคล้อง
กลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) =1.00ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) =0.99 ค่าดัชนีวัดระดับความ
กลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) =0.99 และค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลังสองของ
การประมาณ (RMSEA) =0.000 ซึ่งผ่านเกณฑ์ทุกค่าแสดงว่าโมเดลสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์  
 

ตารางที่ 49 แสดงการสรุปองค์ประกอบหลักด้านทัศนคติ (Attitude) 

องค์ประกอบ
หลัก 

ดานทัศนคต ิ

องค์ประกอบ
ภายใน 

ค่าน  าหนัก
องค์ประกอบ 

ล าดับ
ความส าคัญ 

ค่าความ
แปรปรวนเฉลี่ย

ที่สกัดได้ 
AVE 

ค่าความ
เชื่อม่ันของ

แบบวัด 
CR 

AT A1 0.72 4 0.56 0.90 
 A2 0.77 2 

A3 0.86 1 
A4 0.64 3 
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จากภาพที่ 23 และตารางที่ 49 พบว่า องค์ประกอบย่อยมีความศรัทธาตอองคกร

และความเชื่อมั่นในขอบเขตหนาที่ การบริการที่ไดรับมอบหมายตลอดจนการปฏิบัติงาน ลวงเวลา  
รวมถึงการตระหนักถึงการดูแลรักษาทรัพยากรและการประหยัดตนทุนการด าเนินงานของโรงแรม 
(A1) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.72 องค์ประกอบย่อยด้านมีจิตบริการ (Service Mind)  
ในการปฏิบัติหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย โดยสามารถปฏิบัติงานในฝายหรือแผนกที่เกี่ยวของได (Multi 
Skills) เชน พนักงานแผนกตอนรับสวนหนา สามารถปูเตียงและธรรมความสะอาดหองพักได หรือ 
พนักงานแผนกส านักงานสนับสนุนสามารถบริการอาหารและเครื่องดื่ม เปนตน (A2) มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.77 องค์ประกอบย่อยด้านมีเปาหมายในการปฏิบัติงานและการด าเนินชีวิต  
อีกทั้งยังมีความแสวงหาแนวทางการพัฒนาทักษะอาชีพเพ่ือกาวหนาในต าแหนงงานในระดับสูงตอไป 
(A3) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.86 องค์ประกอบย่อยด้านการแสดงความซื่อสัตยในอาชีพ
และการปฏิบัติหนาที่โดยยึดหลักจริยธรรม เชน ไมนินทาผูรับบริการลับหลัง เมื่อพบเจอทรัพย์สินของ 
ผูรับบริการสงคืนสวนกลาง เปนตน (A4) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.64  

องค์ประกอบย่อยแต่ละด้าน ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 
0.4 จัดว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair et al., 2010) และพบว่าค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่
สกัดได้ (AVE) ขององค์ประกอบหลักด้านทัศนคติ มีค่าเท่ากับ 0.56 แสดงว่ามีความเหมาะสม 
(AVE≥0.50) (Fornell and Larcker, 1981; Hair et al., 2010) จากการ พิจ ารณาค่ า สถิ ติ ข อ ง
องค์ประกอบหลักด้านทัศนคติ ความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ มีค่าเท่ากับ 0.90 แสดงว่ามี
ความเหมาะสม (CR≥0.70) (Bagozzi and Yi, 1988; Hair et al., 2010) ดังนั้นสามารถสรุปได้ว่าตัว
แปรทั้งหมดของด้านทัศนคต ิมีความเชื่อถือได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 

การตรวจสอบค่าน้ าหนักองค์ประกอบหลักด้านทัศนคติ จากการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน พบว่าองค์ประกอบย่อยที่มีความส าคัญมากที่สุดได้แก่  องค์ประกอบย่อยด้าน
มีเปาหมายในการปฏิบัติงานและการด าเนินชีวิต อีกทั้งยังมีความแสวงหาแนวทางการพัฒนาทักษะ
อาชีพเพ่ือกาวหนาใน ต าแหนงงานในระดับสูงตอไป (A3) รองลงมาได้แก่ องค์ประกอบย่อยด้านมีจิต
บริการ (Service Mind) ในการปฏิบัติหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย โดยสามารถปฏิบัติงานในฝายหรือ
แผนกที่ เกี่ยวของได (Multi Skills) เชน พนักงานแผนกตอนรับสวน หนาสามารถปูเตียงและธรรม
ความสะอาดหองพักได หรือ พนักงานแผนกส านักงานสนับสนุนสามารถบริการอาหารและเครื่องดื่ม  
เปนตน (A2)  ล าดับที่สามองค์ประกอบย่อยมีความศรัทธาตอองคกรและความเชื่อมั่นในขอบเขต 
หนาที่การบริการที่ไดรับมอบหมายตลอดจนการปฏิบัติงานลวงเวลา รวมถึงการตระหนักถึงการดูแล
รักษาทรัพยากรและการประหยัดตนทุนการด าเนินงานของโรงแรม (A1) และล าดับที่สี่ ได้แก่ 
องค์ประกอบย่อยด้านการแสดงความซื่อสัตยในอาชีพและการปฏิบัติหนาที่โดยยึดหลักจริยธรรม เชน 
ไมนินทาผูรับบริการลับหลัง เมื่อพบเจอทรัพย์สินของผูรับบริการสงคืนสวนกลาง เปนตน (A4) 
ตามล าดับ  

องค์ประกอบหลักที่  5 ด้านการรับรู้  (Recogition) ปรากฏผลการวิ เคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน แสดงในแผนภาพที่ 24 
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ภาพที่ 24 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย องค์ประกอบหลักท่ี 5 ด้านการรับรู้ (Recogition) 

 

ตารางที่ 50 แสดงผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลักที่ 5 ด้านการรับรู้ 
(Recogition) 
 

สถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่ค านวณได ้ ผลการ
พิจารณา 

𝑥2 ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ > 
0.05 

5.38 - 

df - 3 - 

p-value p > 0.05 0.94 - 
𝑥2/ df 𝑥2/ df < 2 1.79 ผ่านเกณฑ์ 

CFI ค่าเข้าใกล้ 1 1.00 ผ่านเกณฑ์ 

GFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.99 ผ่านเกณฑ์ 
AGFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.99 ผ่านเกณฑ์ 

RMSEA ค่าเข้าใกล้ 0 0.00 ผ่านเกณฑ์ 

KMO ค่ามากกว่า 0.05 0.92 ผ่านเกณฑ์ 
Bartlett’s Test ค่าน้อยกว่า 0.05 0.00 ผ่านเกณฑ์ 
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จากตารางที่ 50 แสดงค่าไค-สแควร์ (Chi-Square) มีค่า 5.38 มีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ p-value = 0.94 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (Chi-Square /df) = 1.79  ค่าดัชนีวัดความสอดคล้อง
กลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) = 1.00 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) = 0.99 ค่าดัชนีวัดระดับ
ความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) = 0.99 และค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลัง
สองของการประมาณ (RMSEA) = 0.000 ซึ่งผ่านเกณฑ์ทุกค่าแสดงว่าโมเดลสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์  
 

ตารางที่ 51 แสดงสรุปองค์ประกอบหลักด้านทัศนคติ (Attitude) 

องค์ประกอบ
หลักดาน
ทัศนคติ 

องค์ประกอบ
ภายใน 

ค่าน  าหนัก
องค์ประกอบ 

ล าดับ
ความส าคัญ 

ค่าความ
แปรปรวนเฉลี่ย

ที่สกัดได้ 
AVE 

ค่าความ
เชื่อม่ันของ

แบบวัด 
CR 

R R1 0.89 1 0.66 0.80 
 R2 0.88 2 

R3 0.84 3 

R4 0.80 4 
 

จากภาพที่ 24 และตารางที่ 51 พบว่า องค์ประกอบย่อยด้านปัญหาที่เกี่ยวกับการ
บริการภายในโรงแรมของแต่ละฝ่ายหรือแผนก เช่น อาหารรสชาติไม่อร่อย ห้องพักมีขนาดเล็กเกิน 
ผู้รับบริการข้างห้องเสียงดังรบกวน เป็นต้น พร้อมน าเสนอแนวทางการแก้ไขปัญหาตามความ
เหมาะสม (R1) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.89  องค์ประกอบย่อยด้านค าชื่นชมเกี่ยวกับการ
บริการภายในโรงแรม เช่น การบริการของพนักงาน การรักษาความปลอดภัย เป็นต้น เพ่ือน ากลับไป
พัฒนาการบริการในด้านต่างๆ อย่างต่อเนื่อง และสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
(R2) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.88 องค์ประกอบย่อยด้านการรับฟังค าบอกเล่าและการขอ
ค าปรึกษาเรื่องราวส่วนบุคคลของผู้รับบริการที่ไม่เกี่ยวข้องกับงานบริการภายในโรงแรม โดยพนักงาน
มีหน้าที่รับฟังและระมัดระวังการแสดงความคิดเห็น เช่น ค่านิยม โรคประจ าตัว การวางแผนการ
เดินทาง เป็นต้น เนื่องจากเรื่องราวต่างๆ ไม่เกี่ยวข้องกับผู้ให้บริการแต่อย่างใด (R3) มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.84 องค์ประกอบย่อยด้านหากมีข้อสงสัยเกี่ยวกับผู้รับบริการเกิดขึ้น พนักงาน
จะสอบถามเกี่ยวกับสิ่งที่ไม่มีความเข้าใจหรือไม่มั่นใจในช่วงระยะเวลาที่เหมาะสม เช่น จ านวน  
ผู้เข้าพัก ระยะเวลาการเข้าพัก อาหารที่แพ้ เป็นต้น (A4) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.80  

องค์ประกอบย่อยแต่ละด้าน ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 
0.4 จัดว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair et al., 2010) และพบว่าค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่
สกัดได้ (AVE) ขององค์ประกอบหลักด้านการรับรู้  มีค่าเท่ากับ 0.56 จัดว่ามีความเหมาะสม 
(AVE≥0.50) (Fornell and Larcker, 1981; Hair et al., 2010) จากการ พิจ ารณาค่ า สถิ ติ ข อ ง
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องค์ประกอบหลักด้านการรับรู้ ความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ มีค่าเท่ากับ 0.90 แสดงว่ามี
ความเหมาะสม (CR≥0.70) (Bagozzi and Yi, 1988; Hair et al., 2010) ดังนั้นสามารถสรุปได้ว่าตัว
แปรทั้งหมดของด้านการรับรู้ มีความเชื่อถือได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 

การตรวจสอบค่าน้ าหนักองค์ประกอบหลักด้านทัศนคติ จากการวิ เคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน พบว่าองค์ประกอบย่อยที่มีความส าคัญมากที่สุด ได้แก่ องค์ประกอบย่อยด้าน
ด้านปัญหาที่เกี่ยวกับการบริการภายในโรงแรมของแต่ละฝ่ายหรือแผนก เช่น อาหารรสชาติไม่อร่อย 
ห้องพักมีขนาดเล็กเกิน ผู้รับบริการข้างห้องเสียงดังรบกวน เป็นต้น พร้อมน าเสนอแนวทางการแก้ไข
ปัญหาตามความเหมาะสม (R1) รองลงมาได้แก่ องค์ประกอบย่อยด้านค าชื่นชมเกี่ยวกับการบริการ
ภายในโรงแรม เช่น การบริการของพนักงาน การรักษาความปลอดภัย เป็นต้น เพ่ือน ากลับไป
พัฒนาการบริการในด้านต่างๆ อย่างต่อเนื่อง และสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
(R2) ล าดับที่สามองค์ประกอบย่อยด้านการรับฟังค าบอกเล่าและการขอค าปรึกษาเรื่องราวส่วนบุคคล
ของผู้รับบริการที่ไม่เกี่ยวข้องกับงานบริการภายในโรงแรม โดยพนักงานมีหน้าที่รับฟังและระมัดระวัง
การแสดงความคิดเห็น เช่น ค่านิยม โรคประจ าตัว การวางแผนการเดินทาง เป็นต้น เนื่องจาก
เรื่องราวต่างๆ ไม่เกี่ยวข้องกับผู้ให้บริการแต่อย่างใด (R1) และล าดับที่สี่ ได้แก่ องค์ประกอบย่อยด้าน
หากมีข้อสงสัยเกี่ยวกับผู้รับบริการเกิดขึ้น พนักงานจะสอบถามเกี่ยวกับสิ่งที่ไม่มีความเข้าใจหรือไม่
มั่นใจในช่วงระยะเวลาที่เหมาะสม เช่น จ านวนผู้เข้าพัก ระยะเวลาการเข้าพัก อาหารที่แ พ้ เป็นต้น 
(R4) ตามล าดับ 

องค์ประกอบหลักที่ 6 ด้านการโต้ตอบด้านอารมณ์ (Interaction) ปรากฏผลการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน แสดงในแผนภาพที่ 25 

 
 

 

 

 

 

 

 
 
ภาพที่ 25 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม

ประเภทบูติคของประเทศไทย องค์ประกอบหลักที่ 6 ด้านการโต้ตอบทางอารมณ์ 
(Interaction) 
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ตารางที่ 52 แสดงผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลักที่ 6 ด้านการโต้ตอบ 
ด้านอารมณ์ (Interaction) 
 

สถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่ค านวณได ้ ผลการพิจารณา 

𝑥2 ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ > 
0.05 

3.95 - 

df - 4 - 
p-value p > 0.05 0.41 - 
𝑥2/ df 𝑥2/ df < 2 0.98 ผ่านเกณฑ์ 

CFI ค่าเข้าใกล้ 1 1.00 ผ่านเกณฑ์ 
GFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.99 ผ่านเกณฑ์ 
AGFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.98 ผ่านเกณฑ์ 

RMSEA ค่าเข้าใกล้ 0 0.00 ผ่านเกณฑ์ 
KMO ค่ามากกว่า 0.05 0.92 ผ่านเกณฑ์ 

Bartlett’s Test ค่าน้อยกว่า 0.05 0.00 ผ่านเกณฑ์ 
 

จากตารางที่ 52 แสดงค่าไค-สแควร์ (Chi-Square) มีค่า 3.95  มีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ p-value = 0.41 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (Chi-Square /df) = 0.98  ค่าดัชนีวัดความสอดคล้อง
กลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) = 1.00ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) = 0.99 ค่าดัชนีวัดระดับ
ความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) = 0.98 และค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลัง
สองของการประมาณ (RMSEA) = 0.000 ซึ่งผ่านเกณฑ์ทุกค่าแสดงว่าโมเดลสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์   

 

ตารางที่  53 แสดงผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลักที่ 6 ด้านการโต้ตอบทาง
อารมณ์ (Interaction) 
 

องค์ประกอบ
หลักด้านการ
โต้ตอบทาง

อารมณ์ 

องค์ประกอบ
ภายใน 

ค่าน  าหนัก
องค์ประกอบ 

ล าดับ
ความส าคัญ 

ค่าความ
แปรปรวนเฉลี่ย

ที่สกัดได้ 
AVE 

ค่าความ
เชื่อม่ันของ

แบบวัด 
CR 

IE I1 0.66 5 0.59 0.93 
 I2 0.87 1 

I3 0.79 3 

I4 0.81 2 
I5 0.72 4 
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จากภาพที่ 25 และตารางท่ี 53 พบว่า องค์ประกอบย่อยด้านการไมชักสีหนาและการ

เลือกใชน้ าเสียงที่สุภาพออนโยนแก ผูรับบริการทุกกรณี รวมถึงการใชจินตนาการเปรียบเสมือนตนเอง
ก าลังเผชิญหนากับปญหาเหลานั้น (I1) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.66 องค์ประกอบย่อยด้าน
อธิบายเกี่ยวกับขอจ ากัดทางการบริการภายในโรงแรมใหผูรับบริการทราบลวงหนา เชน การหามสูบ
บุหรี่ภายใน หองพัก ระยะเวลาเปด-ปดจุดใหบริการตางๆ เปนตน รวมถึง การบรรยายรายละเอียดสิ่ง
อ านวยความสะดวกภายในหองพัก (I2) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.87 องค์ประกอบย่อยด้าน
การประสานงานขอความชวยเหลือจากผูบังคับบัญชาหรือ เจาของกิจการใหเขามาชวยเจรจาตอใน
กรณีที่ ไ ม สามารถ  ควบคุมสถานการณ ได ก อนเกิ ดการทะ เลาะวิ วาทกับผู รั บบริการ  
การประสานงานกับหนวยงานภายในในกรณีที่เกิดฉุกเฉินภายในโรงแรม เชน ไฟฟา ประปา ดับเพลิง 
โรงพยาบาล มูลนิธิ เปนตน (I3) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.79  องค์ประกอบย่อยด้าน 
การรายงานความคืบหนาแกผูรับบริการเกี่ยวกับการด าเนินงานที่มีขอผิดพลาดเกิดขึ้นอยางตอเนื่อง 
เมื่อปญหาเหลานั้นไดรับ การแกไขหรือมีผูบังคับบัญชารับทราบแลว เพ่ือใหผูรับบริการรูสึกเปนผูที่
ถูกตองเสมอ (I4) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.81 องค์ประกอบย่อยด้านการจัดสรรรูปแบบการ
บริการทดแทน เพ่ือเปนการขออภัยในกระบวนการบริการที่ไมเหมาะสมกับผูรับบริการทันที เชน  
การมอบสวนลด การมอบการบริการหรือสิ่งอ านวยความสะดวกพิเศษ เปนตน (I5) มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.72 

องค์ประกอบย่อยแต่ละด้าน ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 
0.4 จัดว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair et al., 2010) และพบว่าค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่
สกัดได้ (AVE) ขององค์ประกอบหลักด้านการโต้ตอบทางอารมณ์ มีค่าเท่ากับ 0.59 แสดงว่า 
มีความเหมาะสม (AVE≥0.50) (Fornell and Larcker, 1981; Hair et al., 2010) จากการพิจารณา
ค่าสถิติขององค์ประกอบหลักด้านการโต้ตอบทางอารมณ์ ความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ มี
ค่าเท่ากับ 0.93 แสดงว่ามีความเหมาะสม (CR≥0.70) (Bagozzi and Yi, 1988; Hair et al., 2010) 
ดังนั้นสามารถสรุปได้ว่าตัวแปรทั้งหมดของด้านการโต้ตอบทางอารมณ์ มีความเชื่อถือได้จากการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 

การตรวจสอบค่าน้ าหนักองค์ประกอบหลักด้านการโต้ตอบทางอารมณ์ จากการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน พบว่าองค์ประกอบย่อยที่มีความส าคัญมากที่สุดองค์ประกอบย่อย
ด้านอธิบายเกี่ยวกับขอจ ากัดทางการบริการภายในโรงแรมให้ผูรับบริการทราบลวงหนา เชน การหาม
สูบบุหรี่ภายในหองพัก ระยะเวลาเปด-ปดจุดใหบริการตางๆ เปนตน รวมถึงการบรรยายรายละเอียด
สิ่งอ านวยความสะดวกภายใน หองพัก (I2) รองลงมาได้แก่ องค์ประกอบย่อยด้านการรายงานความ
คืบหนาแกผูรับบริการเกี่ยวกับการด าเนินงานที่ มีขอผิดพลาดเกิดขึ้นอยางตอเนื่อง เมื่อปญหาเหล
านั้นไดรับ การแกไขหรือมีผูบังคับบัญชารับทราบแลว เพ่ือใหผูรับบริการรูสึกเปนผูที่ถูกตองเสมอ (I4) 
ล าดับที่สามองค์ประกอบย่อยด้านการประสานงานขอความชวยเหลือจากผู บังคับบัญชาหรือ 
เจาของกิจการใหเขามาชวยเจรจาตอ ในกรณีที่ไมสามารถควบคุมสถานการณไดกอนเกิดการทะเลาะ
วิวาทกับผูรับบริการ การประสานงานกับหนวยงานภายในในกรณีที่เกิดฉุกเฉินภายในโรงแรม เชน 
ไฟฟา ประปา ดับเพลิง โรงพยาบาล มูลนิธิ เปนตน (I3) ล าดับที่สี่ องค์ประกอบย่อยด้านการจัดสรร
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รูปแบบการบริการทดแทน เพ่ือเปนการขออภัยในกระบวนการบริการที่ไมเหมาะสมกับผูรับบริการ
ทันที เชน การมอบสวนลด การมอบการบริการหรือสิ่งอ านวยความ สะดวกพิเศษ เปนตน (I5) และ
ล าดับที่ห้าได้แก่ องค์ประกอบย่อยด้านการไมชักสีหนาและการเลือกใชน้ าเสียงที่สุภาพออนโยนแก 
ผูรับบริการทุกกรณี รวมถึงการใชจินตนาการเปรียบเสมือน ตนเองก าลังเผชิญหนากับปญหาเหลานั้น  
(I1) ตามล าดับ 

องค์ประกอบหลักที่ 7 ดานความเสมอภาค (Equality) ปรากฏผลการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน แสดงในแผนภาพที่ 26 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

ภาพที่ 26 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย องค์ประกอบหลักท่ี 7 ดานความเสมอภาค (Equality) 

 

ตารางที่ 54  แสดงผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลักท่ี 7 ดานความเสมอภาค 
(Equality) 
 

สถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่ค านวณได ้ ผลการพิจารณา 

𝑥2 ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ > 
0.05 

0.35 - 

df - 2 - 
p-value p > 0.05 0.11 - 
𝑥2/ df 𝑥2/ df < 2 1.59 ผ่านเกณฑ์ 

CFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.99 ผ่านเกณฑ์ 
GFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.99 ผ่านเกณฑ์ 
AGFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.97 ผ่านเกณฑ์ 

RMSEA ค่าเข้าใกล้ 0 0.00 ผ่านเกณฑ์ 
KMO ค่ามากกว่า 0.05 0.92 ผ่านเกณฑ์ 

Bartlett’s Test ค่าน้อยกว่า 0.05 0.00 ผ่านเกณฑ์ 
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จากตารางที่ 54 แสดงค่าดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลองค์ประกอบเชิง
ยืนยันขององค์ประกอบหลักที่ 7 ดานความเสมอภาค (Equality) ข้อมูลพบว่าค่าไค-สแควร์ (Chi-
Square) มีค่า 3.19 มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ p-value = 0.11 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (Chi-Square 
/df) = 1.59 ค่าดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) = 0.99 ค่าดัชนีวัดระดับความ
กลมกลืน (GFI) = 0.99 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว  (AGFI) = 0.97 และ 
ค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณ (RMSEA) = 0.000 ซึ่งผ่าน
เกณฑ์ทุกค่าแสดงว่าโมเดลสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์  
 
ตารางที ่55 แสดงสรุปองค์ประกอบหลักดานความเสมอภาค (Equality) 

องค์ประกอบ
หลักดาน 

ความเสมอ
ภาค 

องค์ประกอบ
ภายใน 

ค่าน  าหนัก
องค์ประกอบ 

ล าดับ
ความส าคัญ 

ค่าความ
แปรปรวนเฉลี่ย

ที่สกัดได้ 
AVE 

ค่าความ
เชื่อม่ันของ

แบบวัด 
CR 

EQ E1 0.78 3 0.53 0.93 
 E2 0.79 2 

E3 0.85 1 
E4 0.42 4 

 
จากภาพที่ 26 และตารางที่ 55 พบว่า องค์ประกอบย่อยด้านการใหสิทธิผูรับบริการ

ในการเช็คอิน-เช็คเอาทตามความเหมาะสมเปนรายบุคคล เชน กรณีที่ผูรับบริการมากอนเวลา หรือ 
กรณีที่ผู รับบริการตองออกเดินทางในช วงเวลากลางคืน อย างกระทันหัน (E1) มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.78  องค์ประกอบการจัดล าดับการใหบริการตามระยะเวลาของผูรับบริการ  
กอน-หลัง โดยไมมีการลัดคิวหรือแซงคิวโดยเด็ดขาด ไมวาจะเปนผูรับบริการกลุมใดหรือสัญชาติใด 
ก็ตาม (E2) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.79 องค์ประกอบย่อยด้านการจัดสรรสิ่งอ านวยความ
สะดวกภายในหองพักและจุด บริการตางๆ ของโรงแรมใหเพียงพอตอจ านวนผูรับบริการทุกคน  
เชน ปริมาณอาหาร อุปกรณกีฬาและนันทนาการ (E3) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.85 
องค์ประกอบย่อยด้านการชดเชยการบริการเปนมูลคาเงินสดตามจ านวนจริง รวมถึงการมอบสิ่งตอบ
แทนอ่ืนๆ เมื่อการบริการไมเปนไป ตามเงื่อนไขที่ทางโรงแรมไดแจงเอาไว เชน ภายในหองพักช ารุด
และหองพักเต็ม ไมสามารถเปลี่ยนทดแทนได  หรือ ประสานงานหองพักไปยังโรงแรมอ่ืนๆ  
ในบริเวณใกลเคียง หรือเทียบเทา (E4) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.42  

องค์ประกอบย่อยแต่ละด้าน ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 
0.4 จัดว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair et al., 2010) และพบว่าค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่
สกัดได้ (AVE) ขององค์ประกอบหลักด้านความเสมอภาค มีค่าเท่ากับ 0.53 แสดงว่ามีความเหมาะสม 
(AVE≥0.40) (Fornell and Larcker, 1981; Hair et al., 2010) จากการ พิจ ารณาค่ า สถิ ติ ข อ ง
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องค์ประกอบหลักด้านเสมอภาค ความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ มีค่าเท่ากับ 0.87 แสดงว่า
มีความเหมาะสม (CR≥0.70) (Bagozzi and Yi, 1988; Hair et al., 2010) ดังนั้นสามารถสรุปได้ว่า
ตัวแปรทั้งหมดของด้านความเสมอภาค มีความเชื่อถือได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 

การตรวจสอบค่าน้ าหนักองค์ประกอบหลักดานความเสมอภาค (Equality) จากการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน พบว่าองค์ประกอบย่อยที่มีความส าคัญมากที่สุดได้แก่ องค์ประกอบ
ย่อยด้านการจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกภายในหองพักและจุดบริการตางๆ ของโรงแรมใหเพียง
พอตอจ านวนผูรับบริการทุก คน เชน ปริมาณอาหาร อุปกรณกีฬาและนันทนาการ (E3) รองลงมา
ได้แก่ องค์ประกอบการจัดล าดับการใหบริการตามระยะเวลาของผูรับบริการ กอน-หลัง โดยไมมีการ
ลัดคิวหรือแซงคิวโดยเด็ดขาด ไมวาจะเปนผูรับบริการกลุมใดหรือสัญชาติใดก็ตาม (E2) ล าดับที่สาม 
องค์ประกอบย่อยด้านการใหสิทธิผูรับบริการในการเช็คอิน-เช็คเอาทตามความเหมาะสมเปนราย
บุคคล เชน กรณีที่ผูรับบริการมากอนเวลา หรือ กรณีที่ผูรับบริการตองออกเดินทางในชวงเวลา
กลางคืน อยางกระทันหัน (E1) และล าดับที่สี่ องค์ประกอบย่อยด้านการชดเชยการบริการเป น 
มูลคาเงินสดตามจ านวนจริง รวมถึงการมอบสิ่งตอบแทนอื่นๆ เมื่อการบริการไมเปนไป ตามเงื่อนไขท่ี
ทางโรงแรมไดแจงเอาไว เชน ภายในหองพัก ช ารุดและหองพักเต็ม ไมสามารถเปลี่ยนไดทดแทนได 
หรือ ประสานงานหองพักไปยังโรงแรมอ่ืนๆ ในบริเวณใกลเคียง หรือเทียบเทา (E4) ตามล าดับ 

 
องค์ประกอบหลักที่ 8 ดานการยกยองใหเกียรติ (Commendation) ปรากฏผลการ

วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน แสดงในแผนภาพที่ 27 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพที่ 27 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม

ประเภทบูติคของประเทศไทย องค์ประกอบหลักที่  8 ดานการยกย องให เกียรติ 
(Commendation)  
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ตารางที่ 56 แสดงผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลักที่ 8 ดานการยกยองให
เกียรติ (Commendation) 
 

สถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่ค านวณได ้ ผลการพิจารณา 

𝑥2 ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ > 
0.05 

7.5 - 

df - 4 - 

p-value p > 0.05 0.11 - 
𝑥2/ df 𝑥2/ df < 2 1.8 ผ่านเกณฑ์ 

CFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.99 ผ่านเกณฑ์ 

GFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.99 ผ่านเกณฑ์ 
AGFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.97 ผ่านเกณฑ์ 

RMSEA ค่าเข้าใกล้ 0 0.00 ผ่านเกณฑ์ 

KMO ค่ามากกว่า 0.05 0.92 ผ่านเกณฑ์ 
Bartlett’s Test ค่าน้อยกว่า 0.05 0.00 ผ่านเกณฑ์ 

 
จากตารางที่ 56 แสดงค่าดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลองค์ประกอบเชิง

ยืนยันขององค์ประกอบหลักที่ 8 ดานการยกยองใหเกียรติ (Commendation) ข้อมูลพบว่าค่าไค-
สแควร์ (Chi-Square) มีค่า 7.5 มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ p-value = 0.11 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์  
(Chi-Square /df) = 1.8 ค่าดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) =0.99 ค่าดัชนีวัด
ระดับความกลมกลืน (GFI) =0.99 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) =0.97 และ
ค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณ (RMSEA) =0.000 ซึ่งผ่าน
เกณฑ์ทุกค่าแสดงว่าโมเดลสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์  
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ตารางที่ 57 แสดงสรุปองค์ประกอบหลักดานการยกยองใหเกียรติ (Commendation)  

องค์ประกอบ 
ดาน 

การยกยองให
เกียรติ  

องค์ประกอบ
ภายใน 

ค่าน  าหนัก
องค์ประกอบ 

ล าดับ
ความส าคัญ 

ค่าความ
แปรปรวน

เฉลี่ยที่สกัดได้ 
AVE 

ค่าความ
เชื่อม่ัน

ของแบบ
วัด 
CR 

COM C1 0.82 2 0.62 0.93 
 C2 0.70 4 

C3 0.92 1 

C4 0.79 3 
C5 0.69 5 

 
จากภาพที่ 27 และตารางที่ 57 พบว่า องค์ประกอบย่อยด้านการไมสัมผัสรางกาย

ของผูรับบริการทุกสัญชาติในทุกกรณี และการรักษาระยะหางระหวางปฏิบัติหนาที่อยางเหมาะสม  
ระหวางผูรับบริการและผูใหบริการ (C1)  มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.82  การยกมือไหวสวัสดี
ทักทายและ สนทนาเปนภาษาตางประเทศตางๆ เชน ภาษาอังกฤษ ภาษาจีน เปนตน (C2) มีค่า
น้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.70 องค์ประกอบย่อยด้านการไมเขาไปในหองพักและการไมเคลื่อนยาย
สัมภาระหรือสัมผัสสิ่งของตางๆ ของผูรับบริการกอนจะไดรับอนุญาต (C3) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบ
เท่ากับ 0.92 องค์ประกอบย่อยการจัดสรรความเรียบรอยของหองพักและการปองกันความปลอดภัย 
โดยไมอนุญาตใหผูที่ไมมีสวนเกี่ยวกับผูรับบริการ เขาไปในบริเวณดังกลาวโดยเด็ดขาด (C4) มีค่า
น้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.79  องค์ประกอบย่อยด้านการไมแสดงออกซึ่งทาทางหรือกิริยาตางๆ  
ที่สื่อถึงความสนิท สนมกับผูรับบริการจนเกินไป เชน หามแซวหรือหยอกลอ ผูรับบริการ (C5) มีค่า
น้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.69   

องค์ประกอบย่อยแต่ละด้าน ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 
0.4 จัดว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair et al., 2010) และพบว่าค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่
สกัดได้ (AVE) ขององค์ประกอบหลักด้านความหลักก่อน มีค่าเท่ากับ 0.62 แสดงว่ามีความเหมาะสม 
(AVE≥0.40) (Fornell and Larcker, 1981; Hair et al., 2010) จากการ พิจ ารณาค่ า สถิ ติ ข อ ง
องค์ประกอบหลักด้านการยกย่องให้เกียรติ ความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ มีค่าเท่ากับ 
0.93 แสดงว่ามีความเหมาะสม (CR≥0.70) (Bagozzi and Yi, 1988; Hair et al., 2010) ดังนั้น
สามารถสรุปได้ว่าตัวแปรทั้งหมดของด้านการยกย่องให้เกียรติ มีความเชื่อถือได้จากการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน 
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การตรวจสอบค่ าน้ า หนั กองค์ ป ระกอบหลั กด านการยกย อง ให เกี ย รติ
(Commendation) จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน พบว่าองค์ประกอบย่อยที่มีความส าคัญ
มากที่สุด ได้แก่ องค์ประกอบย่อยการไมเขาไปในหองพักและการไมเคลื่อนยายสัมภาระหรือ สัมผัส
สิ่งของตางๆ ของผูรับบริการกอนไดรับอนุญาต (C3) รองลงมาได้แก่ องค์ประกอบย่อยการไมสัมผัสร
างกายของผูรับบริการทุกสัญชาติในทุกกรณี และการรักษาระยะหางระหวางปฏิบัติหนาที่อยาง
เหมาะสม ระหวางผูรับบริการและผูใหบริการ (C1) ล าดับที่สาม องค์ประกอบย่อยด้านการจัดสรร
ความเรียบรอยของหองพักและการปองกันความปลอดภัย โดยไมอนุญาตใหผูที่ไมมีสวนเกี่ยวกับผูรับ
บริการเขาไปในบริเวณดังกลาวโดยเด็ดขาด (C4) ล าดับที่สี่ องค์ประกอบย่อยด้านการยกมือไหวสวัสดี
ทักทายและสนทนาเป็นภาษาตางประเทศตางๆ เชน ภาษาอังกฤษ ภาษาจีน เปนตน (C2) และล าดับ
ที่ห้า องค์ประกอบย่อย การไมแสดงออกซึ่งทาทางหรือกิริยาตางๆ ที่สื่อถึงความสนิทสนมกับผู รับ
บริการจนเกินไป เชน หามแซวหรือหยอกลอ ผูรับบริการ (C5) ตามล าดับ 

องค์ประกอบหลักที่ 9 ดานการสรางความสุข (Happiness) ปรากฏผลการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน แสดงในแผนภาพที่ 28 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 28 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม

ประเภทบูติคของประเทศไทย องค์ประกอบหลักท่ี 9 ดานการสรางความสุข (Happiness) 
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ตารางที่ 58 แสดงผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลักที่ 9 ดานการสราง
ความสุข (Happiness) 
 
 

สถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่ค านวณได ้ ผลการพิจารณา 

𝑥2 ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ > 
0.05 

7.5 - 

df - 4 - 
p-value p > 0.05 0.11 - 

𝑥2/ df 𝑥2/ df < 2 1.8 ผ่านเกณฑ์ 

CFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.99 ผ่านเกณฑ์ 
GFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.99 ผ่านเกณฑ์ 

AGFI ค่าเข้าใกล้ 1 0.97 ผ่านเกณฑ์ 

RMSEA ค่าเข้าใกล้ 0 0.00 ผ่านเกณฑ์ 
KMO ค่ามากกว่า 0.05 0.92 ผ่านเกณฑ์ 

Bartlett’s Test ค่าน้อยกว่า 0.05 0.00 ผ่านเกณฑ์ 
 

 
จากตารางที่ 58 แสดงค่าดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลองค์ประกอบเชิง

ยืนยันขององค์ประกอบหลักที่ ดานการสรางความสุข (Happiness) ข้อมูลพบว่าค่าไค-สแควร์  
(Chi-Square) มีค่า 7.5 มีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ p-value = 0.11 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์   
(Chi-Square /df) = 1.8 ค่าดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) = 0.99 ค่าดัชนีวัด
ระดับความกลมกลืน (GFI) = 0.99 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) = 0.97 และ
ค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณ (RMSEA) = 0.000 ซึ่งผ่าน
เกณฑ์ทุกค่าแสดงว่าโมเดลสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



  198 

ตารางที่ 59 แสดงผลการสรุปองค์ประกอบดานการสรางความสุข (Happiness) 
 

องค์ประกอบ
หลัก 

ดานการสราง
ความสุข  

องค์ประกอบ
ภายใน 

ค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบ 

ล าดับ
ความส าคัญ 

ค่าความ
แปรปรวน

เฉลี่ยที่สกัดได้ 
AVE 

ค่าความ
เชื่อม่ัน

ของแบบ
วัด 
CR 

HAP H1 0.78 2 0.60 0.92 
 H2 0.77 3 

H3 0.80 1 
H4 0.77 3 

 
จากภาพที่ 28 และตารางที่ 59 พบว่า องค์ประกอบย่อยด้านการสงมอบบริการตอน

รับที่พิเศษตั้งแตวินาทีแรกท่ีพบเจอ ผูรับบริการ เชน การบริการเครื่องดื่มตอนรับ (Welcome Drink) 
การมอบพวงมาลัยแกผูรับบริการ เปนตน (H1) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.78 องค์ประกอบ
ย่อยด้าน การยกมือไหวสวัสดีทักทายและสนทนาเปนภาษาตางประเทศตางๆ เชน ภาษาอังกฤษ 
ภาษาจีน เปนตน (H2) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.77 องค์ประกอบย่อยด้านการจัดสรรสิ่ง
อ านวยความสะดวกเพ่ิมเติมภายในโรงแรมแก ผูรับบริการ เชน การบริการจักรยาน รถมินิบัสรับ-สง 
อุปกรณกีฬาทางน้ า รถเข็นส าหรับผูพิการและผูสูงอายุ เปนตน (H3) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 
0.80 องค์ประกอบย่อยด้านการมอบการบริการและชุดของที่ระลึกสุดพิเศษแกกลุม ผูรับบริการคน
ส าคัญตามโอกาส เชน การมอบขนมเคกในวัน คลายวันเกิดรวมกับการรองเพลงอวยพร การมอบ 
ของทีร่ะลึกกับผูรับบริการในวันฉลองมงคลสมรส เปนตน (H4) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.77  

องค์ประกอบย่อยแต่ละด้าน ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 
0.4 จัดว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair et al., 2010) และพบว่าค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่
สกัดได้ (AVE) ขององค์ประกอบหลักด้านความรู้ มีค่าเท่ากับ 0.60 แสดงว่ามีความเหมาะสม 
(AVE≥0.40) (Fornell and Larcker, 1981; Hair et al., 2010) จากการ พิจ ารณาค่ า สถิ ติ ข อ ง
องค์ประกอบหลักด้านความรู้ ความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ มีค่าเท่ากับ 0.92 จัดว่ามี
ความเหมาะสม (CR≥0.70) (Bagozzi and Yi, 1988; Hair et al., 2010) ดังนั้นสามารถสรุปได้ว่าตัว
แปรทั้งหมดของด้านความรู้ มีความเชื่อถือได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 

การตรวจสอบค่าน้ าหนักองค์ประกอบหลักดานการสรางความสุข (Happiness) จาก
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน พบว่าองค์ประกอบย่อยที่มีความส าคัญมากที่สุดได้แก่  
องค์ประกอบย่อยด้านการจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกเพ่ิมเติมภายในโรงแรมแก ผูรับบริการ เชน 
การบริการจักรยาน รถมินิบัสรับ-สง อุปกรณกีฬาทางน้ า รถเข็นส าหรับผูพิการและผูสูงอายุ เปนตน 
(H3)  รองลงมาได้แก่ พบว่า องค์ประกอบย่อยด้านการสงมอบบริการตอนรับที่พิเศษตั้งแตวินาทีแรก 
ที่พบเจอ ผูรับบริการ เชน การบริการเครื่องดื่มตอนรับ (Welcome Drink) การมอบพวงมาลัย 
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แกผูรับบริการ เปนตน (H1) และ ล าดับที่สามองค์ประกอบย่อย ด้านการยกมือไหวสวัสดีทักทายและ 
สนทนา เปนภาษาตางประเทศตางๆ เชน ภาษาอังกฤษ ภาษจีน เปนตน (H2) ซึ่งมีค่าเท่ากับ 
องค์ประกอบย่อยด้านการมอบการบริการและชุดของที่ระลึกสุดพิเศษแกกลุมผูรับบริการคนส าคัญ
ตามโอกาส เชน การมอบขนมเคกในวัน คล ายวันเกิดรวมกับการรองเพลงอวยพร การมอบ 
ของที่ ระลึกกับผูรับบริการในวันฉลองมงคลสมรส เปนตน (H4)  ตามล าดับ 

จากนั้นผู้วิจัยได้ด าเนินการจัดประชุมกลุ่มเพ่ือจัดท าคู่มือตามองค์ประกอบความเอา
ใจใส่ในการพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทยผ่านวิธีวิทยาการสนทนากลุ่ม (Focus Group Discussion) จากกลุ่มผู้
ประกอบหรือผู้จัดการโรงแรมประเภทบูติคจ านวน 7 คน ที่มีประสบการณ์ในการบริหารจัดการ
โรงแรมประเภทบูติคไม่น้อยกว่า 5 ปี รวมถึงหน่วยภาครัฐบาลที่มีส่วนร่วมในการก าหนดนโยบายที่
เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวของประเทศไทย ตลอดจนนักวิชาการจ านวน 
4 คน รวมทั้งหมดเป็น 12 คน ดังตารางที่ 60 
 
ตาราง 60 แสดงรายละเอียดของผู้เข้าร่วมกานสนทนากลุ่ม 
 

 ต าแหน่งงานและสถานประกอบการ นามสมมุติ 
1 นายกสมาคมส่งเสริมการท่องเที่ยว  ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 1 
2 ผู้ประกอบการรอยัลริเวอร์แควรีสอร์ท

แอนสปา 
ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 2 

3 ผู้จัดการรอยัลริเวอร์แควรีสอร์ทแอนสปา ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 3 
4 ผู้จัดการยูอินจันทรี กาญจนบุรี ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 4 
5 ผู้ประกอบการมายารีสอร์ท ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 5 
6 ผู้ประกอบการเดอะเจอร์นี่ เฮ้าส์ รีสอร์ท ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 6 
7 ผู้ประกอบการโวโรน่ารีสอร์ท ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 7 
8 ผู้ประกอบการภูไพรเลค รีสอร์ท ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 8 
9 ผู้ประกอบการแบมบูเฮ้าท์รีอสร์ท  ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 9 

10 อาจารย์ประจ าสาขาวิชาการจัดการ  
คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยหัวเฉียว
เฉลิมพระเกียรติ 

ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 10 

11 อาจารย์ประจ าคณะประจ าสาขาวิชาการ
จัดการท่องเที่ยว คณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยศิลปากร 

ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 11 

12 นักวิชาการจากกระทรวงศึกษาธิการ ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 12 
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จากตารางที่ 60 แสดงการอธิบายจ านวนผู้เข้าร่วมการสนทนากลุ่มครั้งนี้เป็นการ
ทดสอบซ้ า เพ่ือใช้สรุปแนวโน้มองค์ประกอบความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือประยุกต์ใช้ในคู่มือมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรม
ประเภทบูติคของไทย โดยพิจารณาองค์ประกอบโดยรวมทั้งหมดของแต่ละด้านอีกครั้ง พร้อมกับการ
น าเสนอประเด็นที่จะใช้ให้เกิดความเหมาะสมกับคู่มือซึ่งมีรายละเอียดดังนี้  
  ด้านความต้องการความรู้ (Need Knowledge)  

จากการถอดบทสนทนาพบว่า พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคจะสามารถ
พัฒนาทักษะการผู้ให้บริการที่เป็นมีอาชีพได้จะต้องอาศัยความรู้ความเข้าใจในภาระหน้าที่ได้รับ
มอบหมายภายในฝ่ายหรือแผนก รวมถึงแผนกต่างๆ ที่เกี่ยวของกับสายงานของตนเอง เนื่องจาก
โรงแรมประเภทบูติคบางแห่งมีอัตราก าลังคนน้อย จึงต้องอาศัยพนักงานบริการที่สามารถปฏิบัติงาน
หลากหลายหน้าที่ในเวลาเดียว ซึ่งสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้  
 

“ของพี่ มันอาจจะต่างกับท่ีอื่นตรงที่คนหนึ่งพี่ท าหลายอย่าง ต้อนรับได้ แม่บ้านก็ต้องได้ 
ปูเตียงได้ ล้างห้องน้ า บางมื้อก็ต้องท าอาหารด้วยค่ะ ด้วยของพี่เป็นธุรกิจขนาดเล็ก คน
ไม่เยอะมากเลยต้องเตรียมไว้หลายอย่าง” (ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 8, 2560) 
 
ในขณะที่ความต้องการความรู้เกี่ยวกับประวัติความเป็นมาของสถานประกอบการ

แต่ละแห่ง รูปแบบของสินค้าและบริการในแต่ละแผนก กิจกรรมส่งเสริมการขายในช่วงทฤดูกาลต่างๆ 
สามารถน าไปถ่ายทอดร่วมกับการอธิบายลักษณะของสินค้าและบริการต่างๆ ของแต่ละแผนกให้มี
ความน่าสนใจมากยิ่งขึ้น เนื่องจากผู้รับบริการของโรงแรมประเภทบูติคมากจากหลากหลายภูมิภาค 
จึงมีความต้องการสินค้าและบริการที่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้  
 

“บางทีแขกมาช่วงลอยกระทง ถ้าเรามีโปรโมช่ันใหม่ๆ พนักงานควรบอกได้ว่ามีกิจกรรม
อะไร ราคาพิเศษของห้องพักราคาไม่เท่ากัน พนักงานก็ควรที่จะแนะน าโดยโฉพาะไฮซีซั่น 
ราคาที่เพิ่มขึ้น หรือใช้อะไรพิเศษลดได้ต้องสามารถลูกค้าให้ทราบล่วงหน้าก่อน ส่วนจะรับ
ได้ไม่ได้ก็อีกเรื่องหนึ่ง” (ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 3, 2560) 
 
อีกทั้งพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคจะต้องมีความรู้เกี่ยวกับกิจกรรมการ

ท่องเที่ยวที่ใกล้เคียงกับท าเลที่ตั้งของโรงแรม พร้อมกับการสร้างประสบการณ์ที่ให้ผู้รับบริการสามารถ
เข้าไปเรียนรู้ภายในแหล่งท่องเที่ยวด้วยตนเอง เพ่ือเกิดความรู้ความเข้าใจในด้านสภาพแวดล้อม 
ทางกายภาพของแหล่งท่องเที่ยวแต่ละประเภท รวมถึงแหล่งบริการที่อยู่ในบริการใกล้เคียง  
โดยพนักงานที่ได้รับประสบการณ์การเรียนรู้ในแหล่งท่องเที่ยวมาก่อนล่วงหน้า จะสามารถถ่ายข้อมูล
ที่มีประโยชน์แก่นักท่องเที่ยวในแต่ละสถานที่ ซึ่งสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้  

 
“ตอนนี้กระแสโลคอล เอ็กซ์พีเรียน ก าลังมาแรงนะค่ะ ของพี่เองก็จะต้องออกแบบ
กิจกรรมกินรู้อยู่กับชุมชน ไม่ต้องสร้างอะไรให้มันยากหรือไปในที่ไกลๆ เอาแค่ถนนคน
เดินก็ได้ รู้ว่าอะไรอยู่ตรง ร้านกินอร่อย อาหารของที่น่ีสามารถแนะน าเข้าไปได้ พนักงาน
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ควรเคยไปมาด้วยจะได้รู้ว่าอะไรอยู่ไหนสามารถน าเสนอได้เหมือนอยู่ในเหตุการณ์นั้น” 
(ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 6, 2560) 
 

ส าหรับการให้ความส าคัญกับความรู้ที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัยของ
พนักงานบริการ ซึ่งจะต้องมาควบคู่การพัฒนาความรู้ในด้านของทักษะภาษาอังกฤษในระดับที่
สามารถสื่อสารกับผู้รับบริการชาวต่างชาติได้ประจ าวัน มุ่งเน้นการใช้โครงสร้างประโยค หรือ  
บทสนทนาที่ไม่ซับซ้อนมากนัก พนักงานจะต้องสามารถเรียนรู้ได้อย่างรวดเร็ว เพ่ือความสะดวกใน
การน าไปใช้ได้ในสถานการณ์จริง ซึ่งสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้  
 

“ภาษาอังกฤษใช้เวลาเรียนมาทั้งชีวิต พอไม่ได้ใช้จริงก็มีลืมกันไป ของที่โรงแรมก็ไม่รู้ว่า
พูดกันถูกผิดมากน้อยแค่ไหน แต่เอาแค่ให้พอเข้าใจสื่อสารได้ส าหรับทุกคนก็คงจะดี ใช้
เป็นเลยเขียนเลยขึ้นต้นทักทาย ลงท้ายขอบคุณต้องพูดอะไรบ้าง” (ผู้เข้าร่วมสนทนา
กลุ่มหมายเลข 7, 2560) 
 

ตามที่ได้กล่าวมาความต้องการความรู้ของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคควรให้
ความส าคัญกับภาระหน้าที่ของตนเองตามฝ่ายหรือแผนก รวมถึงรายละเอียดของสินค้าและบริการ
ของโรงแรม ซึ่งเป็นความรู้พ้ืนฐานที่พนักงานบริการจะต้องเรียนรู้ เพ่ือช่วยในการสนับสนุนทักษะการ
ปฏิบัติหน้าที่อย่างถูกต้อง จากนั้นพนักงานบริการต้องเรียนรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมในแต่ละภูมิภาคที่
ความคาดหวังที่แตกต่างกันไปตามพ้ืนฐานทางอารยธรรมในแต่ละภูมิภาค การเตรียมความพร้อมด้าน
ความรู้เกี่ยวกับแหล่งท่องเที่ยวในท้องถิ่น เพ่ือน าไปใช้เป็นข้อมูลส าหรับผู้ รับบริการ ตลอดจนการ
ส่งเสริมความรู้เกี่ยวกับเทคโนโลยีในการอ านวยความสะดวกเพ่ิมเติม และการใช้ทักษะภาษาอังกฤษ
ซึ่งเป็นภาษาสากลส าหรับสื่อสารกับนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ  
 

การตัดสินใจ (Decision Marking) 
จากการถอดบทสนทนาพบว่า พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคสามารถใช้การคิด

วิเคราะห์ตัดสินใจได้อย่างมีเหตุผล จากการน าเอาข้อมูลร่วมกับความรู้พ้ืนฐานการสถานศึกษาเข้ามา
เป็นส่วนหนึ่งในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นภายในโรงแรม ซึ่งจะต้องพิจารณาจากประสบการณ์ในการ
ปฏิบัติงาน มีส่วนช่วยสนับสนุนทักษะทางการคิดวิเคราะห์ โดยเฉพาะการพิจารณาจากความเป็นไปได้
ของกฏระเบียบที่ก าหนดเอาไว้ให้เหมาะสมกับจ านวนผู้ใช้บริการในแต่ละครัง ซึ่งสอดคล้องกับบท
สนทนาดังนี้   
 

“การรับงานมา 1 งาน ต้องว่ามีคนมากี่คน ต้องการแบบไหน คนท่ีท างานมานานเห็นนิด
หน่อยก็พอจะเดาขั้นตอนต่อไปได้แลว้ว่าต้องเอาอะไรมารบัรอง แต่พวกนี้ ก็ฝึกกันได้ต้อง
เขาได้เห็นได้ลองบ่อยๆ ให้เขาได้ลองท าลองคิดเอง” (ผู้เข้าร่วมสนทนกลุ่มหมายเลข 3, 
2560) 
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ในบางสถานการณ์ประกอบกับมุมมองส่วนบุคคลที่สะท้อนให้ว่า การตัดสินใจเป็นสิ่งที่
จะต้องอาศัยระยะเวลาในการฝึกฝน ซึ่งต้องมีเพ่ือนร่วมหรือผู้บังคับบัญชาคอยให้ค าแนะน าในระหว่าง
การปฏิบัติหน้าที่ หากพบเจอกับปัญหาที่ยากต่อการตัดสินใจของพนักงานบริการรายใหม่ขององค์กร 
สามารถติดต่อขอความช่วยเหลือเพ่ือให้เกิดอย่างรวดเร็ว รวมถึงยังเป็นการเฝ้าระวังปัญหาที่อาจส่งผล
ต่อความพึงพอใจกับผู้รับบริการ ช่วยลดระยะเวลาการรอคอยการบริการ ซึ่งสอดคล้องกับบทสนทนา
ดังนี้  
 

“แขกคนส าคัญบางครั้งทิ้งกันไม่ได้ แต่บางช่วงก็ต้องปล่อยให้เขาคิดกัน ไม่ไหวเมื่อไหร่ 
เราสามารถส่งคนเข้าประกบได้ช่วยเขาได้ทัน บางทีก็ต้องดูเวลาด้วยลูกค้ารอนานหรือยัง 
ถ้ารอนานแล้วค่อยฝึกทีหลังเอาลูกค้าที่มาก่อน” (ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 6, 
2560) 
 

ตามท่ีได้กล่าวมาการตัดสินใจเป็นมุมมองที่พนักงานบริการสามารถใช้ส าหรับการแก้ไข
ปัญหาภายในโรงแรมประเภทบูติคผ่านกระบวนการคิดวิเคราะห์อย่างเป็นระบบ จากการเชื่อมโยง
ข้อมูลต่างๆ ที่ค้นพบในแต่ละวัน เพ่ือสร้างแนวทางการด าเนินงานที่ชัดเจนไม่ขัดแย้งกับนโยบายของ
องค์กร สามารถจัดสรรทรัพยากรให้เพียงพอต่อจ านวนสมาชิก นอกจากนี้ พนักงานบริการที่มีการ
ฝึกฝนทักษะการตัดสินใจอย่างสม่ าเสมอ จะสามารถพัฒนาการคิดเชิงสร้างสรรค์รูปแบบงานบริการที่
แปลกใหม่ได้ในอนาคต  

 
ความจ า (Memory)  
จากการถอดบทสนทนาพบว่า พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคสามารถพัฒนา

ความรู้ความเข้าใจ เพ่ือสนับสนุนให้พนักงานบริการมีทักษะการตัดสินใจได้ดีมากยิ่งขึ้น สิ่งส าคัญ
ประการแรกที่สามารถจดจ ารายละเอียดของช้อมูลส่วนบุคคลทั่วไปที่ปรากฏในเอกสารการส ารอง
ห้องพัก รวมถึงบัตรประจ าตัวประชาชน เช่น ชื่อ-นามสุกล วันเดือนปีเกิด ภูมิล าเนา ศาสนา สัญชาติ 
เป็นต้น โดยเฉพาะกลุ่มผู้รับบริการที่เดินทางมาใช้บริการอยู่เป็นประจ า เนื่องด้วยทักษะการจดจ าของ
พนักงานบริการที่ไม่เท่ากัน จึงจะต้องเลือกจดจ าเพียง 1-2 รายการเท่านั้น อีกทั้งการจ าจดแต่ละครั้ง
จะเกิดความสอดคล้องกับลักษณะรูปร่าง อริยบทของผู้รับบริการ สามารถเรียกกล่าวทักทายชื่อจริง
ของผู้รับริการได้อย่างเหมาะสม ซึ่งสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้  

 
“เด็กแต่ละคนการจ าการรับรู้ที่ต่างกัน เขาไม่เท่ากันกับเพื่อนคนอื่น บางทีผมว่าเราให้
จ าหลักๆ ได้เลย คือ ช่ือ จะจ าให้การจัดความคิดกับรูปร่างของเขา ขาว สูง ผอม เป็น
ลักษณะที่จะต้องเลือกสะดวกที่จะจ า ขอให้จ าได้เป็นพอ เรียกช่ือไม่ได้ก็ คุณ เอาไว้ก่อน
ปลอดภัย” (ผู้เข้าร่วมสนทนกลุ่มหมายเลข 9, 2560) 
 

ในขณะเดียวกันพนักงานบริการของโรงแรมประเภทบูติคบางแห่งได้ให้ความส าคัญกับ
การจดจ ารายละเอียดของจ านวนสมาชิกที่ร่วมเดินทางมาเข้าพักในแต่ละครั้ง โดยเฉพาะครอบครัว
ของผู้รับบริการที่มีบุตรหลานอายุน้อย รวมถึงกลุ่มผู้รับบริการที่เดินทางมาพร้อมกับผู้สูงอายุ  



  203 

ซึ่งสมาชิกทั้ง 2 ช่วงอายุ ทางโรงแรมจะต้องให้ความส าคัญกับการจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวก
ภายในห้องพัก ตลอดจนการจัดสรรรายการอาหารในแต่ละมื้อให้มีความเหมาะสม เป็นสิ่งที่ช่วย
ส่งเสริมให้พนักงานบริการมีทักษะการช่างสังเกตอยู่ตลอดเวลา อีกทั้งยังจะต้องค านึงถึงความ
ปลอดภัยในระหว่างที่ผู้รับบริการท ากิจกรรมต่างๆ ภายในโรงแรม ซึ่งสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้  

 
“ขอเพิ่มในส่วนตรงนี้คะ การจดจ าของที่โรงแรมอาจจะต้องคอยดูว่าลูกค้ามากับใคร การ
จ าคนในครอบครัวได้ จะช่วยเพิ่มเสน่ห์ อาจตั้งค าถามว่า คุณยายไปไหนคะ ลูกค้าก็อาจจะ
ดีใจ อุ๊ยจ าได้ด้วย โดยเฉพาะเด็ก คนแก่ เป็นหน้าที่เราเหมือนกัน เพราะวัยแบบนี้เขา
ช่วยเหลือตัวเองล าบาก พนักงานก็เป็นหูเป็นตาให้” (ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 7, 
2560) 
 

อย่างไงก็ตามทักษะการจดจ าของพนักงานบริการมีความเกี่ยวข้องกับการค้นหาข้อมูล
ของผู้รับบริการเพิ่มเติมอย่างต่อเนื่อง เพ่ือน าเข้าสู่การจดจ ารายละเอียดของความคาดหวัง และการใช้
ในการสนับสนุนการตัดสินใจได้อย่างถูกต้องในระหว่างการปฏิบัติหน้าที่  โดยพนักงานบริการสามารถ
ค้นหาค าร้องขอบริการพิเศษที่เกี่ยวข้องกับทางโรงแรมจากระบบทะเบียน หรือช่องทางที่ผู้รับบริการ
ได้แสดงความคิดเห็นเอาไว้ ซึ่งสอดคล้องกับบทสทนาดังนี้  

 
“ผมเห็นด้วยนะ มันเป็นสิ่งที่คู่กันไปได้เลยครับอาจารย์ บางทีการอ่านข้อความแล้วต้อง
จ าทันทวี่า แขกต้องการแบบนี ้โรงแรมจะเตรียมได้ถูก แขกไม่กินเผ็ด หรือกินเนื้อวัวไม่ได้ 
กินผักไม่เป็น ทางแม่ครัวจะเตรียมให้พร้อม ข้อเห็นพวกนี้ จะอยู่ในรีเมคพิเศษตอนจอง  
ก็จะมีบ้างที่แขกมาสั่งด้านหน้าเค้าเตอร์ ต้องรีบจดเอาไว้แล้วแจ้งต่อ” (ผู้เข้าร่วมสนทนา
กลุ่มหมายเลข 4, 2560) 
 

นอกจากนี้ การเฝ้าสังเกตพฤติกรรมของผู้รับบริการยังสามารถน ามาใช้เป็นส่วน
สนับสนุนความจ าให้มีรายละเอียดที่ชัดเจนเพ่ิมมากขึ้น ผู้รับบริการจะมีปฏิกิริยาการตอบสนองต่อ
ความถนัดที่คุ้นเคยในชีวิตประจ าวัน พร้อมกับการจดจ ารายละเอียดของกิจวัตประจ าวันของ
ผู้รับบริการตลอดระยะเวลาที่เข้าพักในโรงแรม และขอบเขตพ้ืนที่ที่ผู้รับบริการเข้าร่วมกิจกรรม
พักผ่อน สามารถน ารายละเอียดที่แสดงออกถึงการท าซ้ าของพฤติกรรมผู้รับบริการ เพ่ือเตรียมความ
พร้อมในการน าเสนอส าหรับการใช้บริการในครั้งต่อไป 

 
“เล็กๆ น้อยๆ ส าหรับคนช่างสังเกต มันก็อย่างที่ท่านว่าแหละครับ ถ้าคนน าเป็นถนัดจ า 
จ าได้ดีทุกอย่างมันจะง่าย แต่พนักงานทั่วไปคนอื่นก็อาจจะต้องเฝ้าดูบ่อยๆ พักอยู่ช้ัน 2 
ห้องนี้ ชอบว่ายน้ า ต้องมานั่งตรงทุกครั้งเลย ครั้งมาพอเดินมารู้แล้วต้องเอาอะไรมารอรับ
เพื่อเอาอกเอาใจ” (ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 2, 2560) 
 

ตามที่ได้กล่าวมาความจ าของพนักงานบริการจะต้องให้ความส าคัญกับข้อมูลส่วน
บุคคลของผู้รับบริการ โดยคัดเลือกข้อมูลที่มีความส าคัญภายในระยะเวลาอันรวดเร็ว พร้อมกับการจด
จ านวนสมาชิกที่ร่วมเดินทางในแต่ละครั้ง ตลอดจนการใช้ทักษะการค้นหาข้อมูลของผู้รับบริการ
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เพ่ิมเติมจากช่องทางต่างๆ ที่มีความสะดวกสบายต่อการติดต่อสื่อสาร ซึ่งพนักงานบริการจะต้องน า
ข้อมูลที่ผ่านกระบวนการจดจ ามาเข้าสู่การคิดวิเคราะห์วิธีการบริการและการปรับปรุงแก้ไขการ
บริการให้ดียิ่งขึ้น 

 
ทัศนคติ (Attitude)  
จากการถอดบทสนทนาพบว่า พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคสามารถใช้แนวคิด

พ้ืนฐานส่วนบุคคลที่ตระหนักถึงความส าคัญของการปฏิบัติหน้าที่หรือภาระงานที่ได้รับมอบหมาย 
ที่มาพร้อมกับความเชื่อมั่นในวิสัยทัศน์ของผู้บริหารองค์กร เกิดความร่วมมือในการประสานงาน
ร่วมกับผู้อ่ืนด้วยความเต็มใจ และการแสดงออกถึงความต้องการที่จะดูแลรักษาต้นทุนของกิจการใน
ทุกช่วงเวลา ซึ่งสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้  

 
“เป็นเรื่องยากนะครับ ถ้าจะพูดประเด็นนี้ พูดออกมาสวยหรูฟังดูดี แต่การแสดงออกจริง 
ก็ไม่รู้ว่าจะพัฒนาทัศนคติ เพราะมนุษย์ทุกคนมีถูกผิดดีเลว แต่ควรเริ่มก่อนจะต้องมอง
การความรักในองค์กร หวงแหนสิ่งของที่เข้าใช้งานอยู่ให้เหมือนกับของในบ้านตัวเอง เช่น 
การปิดแอร์ ปิดไฟ ช่วยทางโรงแรมประหยัดหน่อยก็คงจะดี” (ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่ม
หมายเลข 1, 2560) 
 

การพัฒนาทัศนคติของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคสามารถเรียนรู้ได้ จาก
ผู้บังคับบัญชา ซึ่งคอยท าหน้าที่ในการก ากับดูแลการปฏิบัติงานอย่างใกล้ พนักงานบริการจะเกิดการ
ซึมซับแนวความคิดจากผู้บังคับบัญชาเกี่ยวกับเรื่องสิทธิเสรีภาพในการคบหาสมาคมและสิทธิในการ
เจรจาต่อรองกับผู้อ่ืน การไม่เลือกปฏิบัติแก่ผู้อ่ืนด้วยความไม่เท่าเทียม การก าหนดบทลงโทษแก่
พนักงานบริการด้วยความเป็นธรรม การไม่นินทาว่าร้าย ตลอดจนการบริหารจัดการสวัสดิการและ
ค่าตอบแทนต่างๆ ตามที่ได้กล่าวมาจะเห็นได้ว่า ผู้บังคับบัญชาจะต้องปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดี
ให้แก่พนักงานได้ยึดถือปฏิบัติตาม รวมถึงการเปิดโอกาสให้พนักงานบริการได้เรียนรู้จากบทเรียนของ
โรงแรมที่มีมาตรฐาน เพ่ือช่วยส่งเสริมการรับรู้ของพนักงานบริการเกิดเป็นแรงบันดาลใจในการ
ปฏิบัติงานโดยยึดถือหลักคุณธรรมจริยธรรมแก่ผู้รับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับบทสทนาดังนี้ 

 
“การท าหน้าท่ีของหัวหน้างาน ผมว่า คนสู่คน เป็นการเรียนรู้จากผู้อื่น การสร้างต้นแบบที่
ดีให้กับพนักงานในโรงแรมครับ ไม่ใช่เป็นเรื่องใช้ชีวิตอย่างเดียวนะครับ แต่เป็นการท างาน
ดูเลยในแต่ละวัน พนักงานใหม่จะสามารถเรียนรู้ไปพร้อมกัน ท้ายที่สุดแล้วพนักงานที่ได้
หัวหน้าดี เขาก็จะได้แบบอย่างแบบนั้นไป ส่วนที่โรงแรมที่ดิฉันท า พี่ว่าการพาเด็กๆ เข้า
ไปดูงานโรงแรมดังในจังหวัด แอบดูหน่อยว่าพนักงานที่อื่นเขาบริการอย่างไร โรงแรมเขา
มีอะไรที่ต่างจากเราในทางที่ พี่เช่ือว่าตรงนี้ก็เหมือนกัน เป็นแรงบันดาลใจที่พวกเขา
สามารถพัฒนาความคิดของเขาได้” (ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 8, 2560) 
 
การเกิดทัศนคติที่ดีของพนักงานบริการสามารถส่งต่อรูปแบบการบริการที่มีคุณภาพ

แก่ผู้รับบริการทุกราย พร้อมกับมีความคิดในการให้อภัยเมื่อผู้รับบริการได้มีกระท าความผิดหรือความ
ไม่เข้าใจในการบริการบางขั้นตอน ซึ่งในขณะเดียวกันสิ่งที่พนักงานบริการจะต้องมีจิตส านึกสาธารณะ
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ต่อการบ ารุงรักษาทรัพยากรและสิ่งแวดล้อมภายในท าเลที่ตั้งของกิจการให้คงอยู่ หลีกเลี่ยงการสร้าง
มลพิษที่มาจากผลของการปฏิบัติงาน รวมถึงการแสดงความยินดีที่จะช่วยสังคมและชุมชนที่ได้มีการ
ประสานความร่วมมือกับทางโรงแรมจากหน่วยงานจากภาครัฐบาลด้วยความเต็มใจ ซึ่งสอดคล้องกับ
บทสนทนาดังนี้  

“คนโรงแรมยุคใหม่ ต้องเอาใจใส่สิ่งแวดล้อมด้วยคะ แท้จริงแล้วพี่ก าลังจะพูดถึง
ยุทธศาสตร์ชาติฉบับที่แล้ว พี่ว่ามันน่าจะสนใจแต่คนโรงแรมต้องช่วยกัน แยกขยะ บ าบัด
น้ าเสียก่อนปล่อยทิ้งลงแม่น้ า หรือแม้กระทั่งดูแลไม่แขกท้ิงขยะในพ้ืนท่ีสาธารณะ บางครั้ง
โรงแรมหรือพนักงานต้องใจกว้าง เวลาจังหวัดขอร้องอะไร ถ้าไม่ติดอะไรก็ไปช่วย หรือส่ง
คนไปให้ครบ” (ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 6, 2560) 
 
ตามที่ได้กล่าวมาทัศนคติของพนักงานบริการต้องอาศัยระยะเวลาในการเรียนรู้จาก

หัวหน้าแผนกหรือผู้บังคับบัญชา รวมถึงการเดินทางไปเยี่ยมชมธุรกิจบริการอ่ืนแห่งอ่ืน เพ่ือเกิดการ
กระบวนการทางความคิดเกี่ยวกับการก าหนดแนวทางการให้บริการที่เหมาะสมกับผู้รับบริการ 
ตลอดจนการแสดงออกถึงความเอาใจใส่ทรัพยากรและสิ่งแวดล้อม การแสดงความอุทิศตนเพ่ือให้
ความช่วยเหลือชุมชนท้องถิ่น ทัศนคติของพนักงานบริการอาจมีพ้ืนฐานมาจากการอบรมเลี้ยงดูของ
ครอบครัว และยังสามารถผันเปลี่ยนไปตามมุมมองจากประสบการณ์การใช้ชีวิตในแต่ละล าดับช่วง
อายุ ซึ่งมีความเกี่ยวข้องกับการก าหนดเป้าหมายของชีวิตและความเจริญก้าวหน้าในสายอาชีพของ
ตนเอง 

 
การรับรู้ (Recognition)  
จากการถอดบทสนทนาพบว่า พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคสามารถสร้าง

ความรู้ความเข้าใจจากประสาทสัมผัสด้วยวิธีการรับฟังเรื่องราวต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการบริการ  
ซึ่งผู้รับบริการจะแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการด้วยระดับอารมณ์ที่แตกต่างกัน พนักงาน
บริการสามารถน าไปใช้เป็นข้อมูลในการส่งเสริมและปรับปรุงแก้ไขกระบวนการให้บริการให้มีความ
สมบูรณ์มากยิ่งขึ้น ร่วมกับการจับใจความส าคัญเพ่ือวิเคราะห์ปัญหาขอผู้รับบริการ สิ่งส าคัญที่สุด
ส าหรับการรับฟังเรื่องราวจะต้องแสดงกิริยาที่มีความเหมาะสมกับกาลเทศะโดยการไม่มีข้อโต้แย้งใน
ทุกกรณี ซึ่งสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้  

 
“ทุกโรงแรมแหละครับ คงต้องสอนให้พนักงานทุกห้ามเถียงตอบกลับทันที ต้องให้แขกพูด
ให้หมดก่อน จับใจความให้ได้ว่าแขกต้องการอะไร บางทีแขกเขาแค่บนเฉยๆ แต่ไม่ได้
หมายความว่า เขาก าลังต าหนิการบริการของโรงแรม บางทีจะแค่หาเพื่อนคุยเท่านั้นก็ได้ 
เวลาฟังก็ต้องตั้งใจนะ สีหน้าแววตา ต้องมีความเป็นมิตรต่อผู้ฟัง” (ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่ม
หมายเลข 9, 2560) 
 

หลังเสร็จสิ้นการตีความจากสิ่งที่ได้รับฟังความคิดเห็นจากผู้รับบริการ พนักงาน
บริการจะต้องจินตนาการทางอารมณ์เปรียบเสมือนตนเองก าลังเผชิญอยู่ในสถานการณ์ เดียวกับ
ผู้รับบริการ ในกรณีมีข้อสงสัยในข้อบกพร่องจากการให้บริการของทางโรงแรม รวมถึงความต้องการ
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พิเศษเพ่ิมเติม พนักงานบริการสามารถซักถามความคิดเห็นเพ่ือสร้างความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการให้
มากยิ่งขึ้น ส าหรับกรณีที่เป็นเรื่องราวส่วนบุคคลที่ไม่เกี่ยวข้องกับการบริการของทางโรงแรม พนักงาน
บริการควรรับฟังโดยไม่เสนอความคิดเห็นใดๆ ในทุกกรณี ซึ่งสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้  

 
“ปัญหาของแขกแต่ละคนไม่เหมือนกัน พนักงานฟังได้แต่ต้องดูด้วยเรื่องอะไร เล่าเรื่องสามี
ลูกเต้าแบบนี้ พนักงานก็ฟังอย่างเดียวพยายามอย่าแสดงความคิดเห็น เพราะไม่ใช่ที่เราไม่
ควรเข้าไปยุ่ง ต้องระวังค าพูดให้มาก แต่ถ้าเป็นการร้องขอบริการอะไรใหม่ที่อยากได้ เช่น 
ผ้าเช็ดตัวในห้องพักไม่เพียงพอ แต่พนักงานไม่มั่นใจเรื่องจ านวนสามารถสอบถามกลับไปก็
ได้ ว่าต้องการกี่ผืน ให้ส่งห้องหมายเลขอะไร” (ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 6, 2560) 
 

ตามที่ได้กล่าวมาการรับรู้ของพนักงานบริการเป็นการใช้ทักษะการฟังที่จะต้องใช้
สมาธิในการจัดล าดับเนื้อหาให้ออกมาเป็นขั้นตอน เนื่องจากในระหว่างการสนทนาในแต่ละครั้งอาจมี
สิ่งรบกวนจากสภาพแวดล้อมทางกายภาพที่อาจส่งผลต่อการรับรู้ โดยพนักงานบริการต้องใช้ทักษะ
การวิเคราะห์ตัดสินใจเพ่ือค้นหาสาเหตุของปัญหาที่แท้จริง โดยมีการควบกับกิริยาระหว่างการรับฟัง
ด้วยความสุภาพเรียบร้อย จากนั้นพนักงานบริการสามารถน าเสนอความคิดเห็นที่แสดงออกถึง
ความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ ซึ่งจะต้องพิจารณาถึงจ านวนทรัพยากรภายในองค์กรและทักษะ
ความสามารถของผู้ให้บริการ 

 
การโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction)  
จากการถอดบทสนทนาพบว่า พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคสามารถสร้าง

รูปแบบการสื่อสารโต้ตอบกับผู้รับบริการด้วยวิธีการควบคุมระดับอารมณ์ของตนเอง ที่จะต้องไม่
แสดงออกซึ่งความก้าวร้าวต่อผู้รับบริการ ที่ก าลังน าเสนอข้อคิดเห็นที่สะท้อนความไม่พึงพอใจใน
กระบวนการให้บริการที่ได้รับ พร้อมกับการอ้างอิงข้อจ ากัดทางการบริการที่อยู่บนพ้ืนฐานของกฏ
ระเบียบทางโรงแรมให้ได้รับทราบอย่างชัดเจน ผลลัพธ์จากการควบคุมอารมณ์ของพนักงานบริการจะ
ช่วยลดปัญหาจากการเผชิญหน้าและข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการได้อย่างเหมาะสม ซึ่งสอดคล้องกับ
บทสนทนาดังนี้  

 
“พนักงานต้องฝึกฝนการแสดงสีหน้า การขมวดคิ้ว เป็นสิ่งที่ห้ามท า แล้วก็การใช้น้ าเสียง
เวลาคุยกับลูกค้า อย่าท าเหมือนดูถูกลูกค้า ถ้าเข้าไม่เข้าใจก็ต้องอธิบายดี อธิบายตามความ
เป็นจริงที่โรงแรมสามารถท าได้ ก่อนจะตกปากรับค าลูกค้าต้องมองก่อนว่าพร้อมไหม ถ้าไม่
บอกไม่ต้องรับปาก เดี๋ยวจะเสียความรู้สึกกันไปมากกว่านี้” (ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่ม
หมายเลข 4, 2560)  
 
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการที่อยู่ในสภาวะความโกรธหรือไม่พึง

พอใจโดยเลือกการแสดงออกมาในลักษณะของการโต้เถียง พนักงานบริการที่ก าลังเผชิญหน้ากับ
ปัญหาดังกล่าว จ าเป็นต้องแสดงการยอมรับในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้นพร้อมกับการกล่าวค าขอ
โทษแก่ผู้รับบริการทันที จากนั้นพนักงานบริการจะด าเนินการแจ้งปัญหาดังกล่าวไปยังผู้บังคับบัญชา
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ได้รับทราบเพ่ือน ากลับไปพิจารณา พร้อมกับการติดตามผลที่เกิดขึ้นและน ากลับมารายงานให้
ผู้รับบริการทราบอีกครั้ง เพ่ือเป็นการแสดงให้เห็นถึงความเอาใจใส่กับการจัดการข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้น 
ซ่ึงสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้  

 
“อารมณ์ทุกคน พี่ว่ามันก็สูงทั้งนั้นถ้าเขาไม่พอใจ โดยเฉพาะแขกฝรั่งเขาจะถามเรื่องนั้น
ซ้ าๆ จนกว่าจะได้ค าตอบที่ต้องการ อย่างนี้อธิบายว่าโรงแรมมีระเบียบแบบนี้ เขาก็ยังคง
ถามแบบเดิม เพราะฝรั่งเขาต้องการเหตุผลอยู่แล้ว ถ้าเขาคิดแล้วสิ่งที่เกิดขึ้นเขาไม่ได้ท า
อะไรผิดไป สิ่งเดียวที่จะท าได้ทันที คือ การซอรี่แล้วค่อยหาในสิ่งที่เขาต้องการให้เจอ หรือ
แจ้งกัปตันให้เข้ามาช่วยหาวิธี แต่ห้ามทิ้งปัญหาแล้วท าหูทวนลม” (ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่ม
หมายเลข 1, 2560) 
 
ในขณะที่การบริหารจัดการอารมณ์ของพนักงานบริการที่ เข้ามาปฏิบัติหน้าที่น้อย

กว่า 1 ปี มักพบเจอกับอุปสรรคในการควบคุมสถานการณ์ต่างๆ ที่ยากต่อการคาดเดาในแต่วัน หาก
พนักงานบริการถูกผู้รับบริการกล่าวหาว่ากระท าความผิดในระหว่างปฏิบัติหน้าที่ รวมถึงการบริการไม่
สามารถตอบสนองความต้องการได้ วิธีการที่สามารถแก้ไขได้ดีที่สุดจ าเป็นต้องประสานความร่วมมือ
กับพนักงานบริการที่มีอายุงานมากกว่าเข้ามาเจรจาต่อรอง เป็นแนวที่ใช้ส าหรับการลดระดับอารมณ์
ของผู้รับบริการที่มีต่อพนักงานบริการที่ปฏิบัติหน้าที่บกพร่อง อีกท้ังยังเป็นการสรรหาคนกลางเพื่อเข้า
มารับรู้ในสถานการณ์ที่ยากต่อการควบคุมในล าดับต่อไป ซึ่งสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้  

 
“แขกอาจจะชอบคิดว่าน้องเขาพูดจาไม่เข้าหูไม่น่าฟัง ด้วยตัวตนของเขาบุคลิกภาพของเขา
เป็นแบบนั้น คงแก้ยากมันต้องปรับหลายอย่าง บางทีแขกอาจจะเห็นแล้วแต่ไม่ชอบขี้หน้า 
ก็มี ท าอะไรให้มาเสิร์ฟ ก็คอยจ้องจะวีนไปข้างหนึ่ง แบบนี้ถ้าเข้าใจพนักงานควรมีการ
เปลี่ยนคนอ่ืนเข้าไปดูแลแทนเลย” (ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 9, 2560) 
 
แนวทางการแก้ไขความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการที่เกิดขึ้น ส าหรับโรงแรมบางแห่ง

มีความยินดีที่จะมีการมอบสิ่งตอบแทนพิเศษแก่ผู้รับบริการ เพ่ือรักษาความสัมพันธ์ของผู้รับบริการ
รายเก่าให้ยาวนาน ดังนั้นพนักงานบริการจ าเป็นจะต้องสรรหาสิ่งอ านวยความสะดวกหรือการบริการ
ที่ใช้ชดเชยความรู้สึกของผู้รับบริการภายในระยะเวลาที่ก าหนด โดยสิ่งตอบแทนเหล่านี้จะต้องมีมูลค่า
ที่ไม่มากจนเกินไปและอยู่ในนโยบายของโรงแรมที่สามารถอนุญาตน าไปใช้ได้เป็นกรณีเฉพาะ  
ซึ่งสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้  

 
“ที่เคยเจอก็มีค่ะ เวลาแขกมาแล้วเข้าพักไม่ได้ทางเราก็จะมีน้ ามีน้ าดื่มมะตูมหวานหวานให้ 
มีอาหารว่างให้ เพื่อประวิงเวลาจนกว่าแม่บ้านจะท าห้องให้เรียน ใน case ห้องอาหารก็มี
ตอนท าพิซซ่าอบนาน เพราะแม่ครัวลืมตั้งเวลา จะรีบขอโทษแขกก่อนแล้วเอาเฟรนฟราย
ให้ทาน จานนั้นเราให้ฟรีค่ะ ไม่ต้องสั่งเสิร์ฟให้เลย เพราะมันเกิน 25 นาทีแล้ว”  
(ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 9, 2560) 
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ตามท่ีได้กล่าวมาการโต้ตอบอารมณ์ของพนักงานบริการเป็นวิธีการักษาความสัมพันธ์
กับผู้รับบริการที่แสดงความไม่เข้าใจในเงื่อนไขของโรงแรมประเภทบูติค ในบางกรณีจะพบว่าปัญหา
ดังกล่าวอาจมีสาเหตุมาจากความไม่พร้อมของสิ่งอ านวยความสะดวก รวมถึงการขาดทักษะความรู้
ความช านาญในสายอาชีพของพนักงานบริการ ตลอดจนการตีความหมายจากการรับรู้ที่ผิดพลาดของ
ผู้รับบริการเอง สิ่งต่างๆ ที่เกิดขึ้นสามารถน าไปสู่การแสดงถึงความไม่พึงพอใจ จนกลายเป็น 
ข้อร้องเรียนได้ทุกช่วงเวลา ส าหรับพนักงานบริการที่มีประสบการณ์ท างานในช่วงระยะเริ่มต้น อาจจะ
ต้องเผชิญกับระดับอารมณ์ของผู้รับบริการที่ยากต่อการควบคุมสถานการณ์ให้เข้าสู่สภาวะปกติ  
โดยพนักงานบริการจะต้องสามารถควบคุมสภาวะทางอารมณ์ของตนเอง พร้อมกับการคัดเลือกวิธีการ
แก้ไขปัญหาที่มีความเหมาะสมกับผู้รับบริการแบบรายบุคคล เพ่ือลดข้อร้องเรียนที่อาจส่งผลกระทบ
ต่อตนเองและภาพลักษณ์ขององค์กร  
 

ความเสมอภาค (Equality)  
จากการถอดบทสนทนาพบว่า  พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคจะต้อง

แสดงออกซึ่งกระบวนการให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกรายด้วยมาตรฐานเดียวกัน ทั้งในด้านของการ
จัดเตรียมพ้ืนที่หรือจุดให้บริการที่ให้มีความพร้อม การจัดสรรจ านวนสิ่งอ านวยความสะดวก และ
ก าหนดอัตราก าลังคนในการให้บริการ เพ่ือให้ผู้รับบริการได้รับรู้ถึงความเอาใจใส่โดยไม่เลือกปฏิบัติ
หรือให้สิทธิพิเศษแก่ผู้รับบริการรายใดเป็นกรณีพิเศษ ซึ่งพนักงานบริการจะต้องให้ความส าคัญกับการ
จัดล าดับการให้บริการจากก่อน-หลังตามช่วงเวลาที่ผู้รับบริการเดินทางมาถึง หากกระบวนการบริการ
ถูกออกแบบให้มีความเหมาะสม จะสนับสนุนให้ระยะเวลาการให้บริการแก่ผู้รับบริการแต่ละราย 
มีความรวดเร็ว ซึ่งสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้  

 
“เหมือนที่อาจารย์อธิบายนั่นแหละค่ะ ไม่มีใครชอบถูกแซงคิวหรอก เวลาที่พี่ไปไหนแล้วมี
คนลัดคิวพี่ตอนที่ไปธนาคารพี่ยังรู้สึกไม่ดีเลย แต่ข้อดีของการให้คนที่มาก่อนได้ ก่อน  
มาหลังได้หลัง วิธีนี้ยังช่วยให้พนักงานของเราท างานง่ายขึ้นด้วยนะ” (ผู้เข้าร่วมสนทนากลุม่
หมายเลข 7, 2560) 
 
ความเสมอภาคเป็นประเด็นที่พนักงานบริการต้องเตรียมความพร้อมเมื่อเกิดการร้อง

ขอจากผู้รับบริการที่มีอ านาจการซื้อที่เท่าเทียมกัน รวมถึงมีล าดับเวลาการติดต่อที่ใกล้เคียงกันมาก  
ซึ่งรายละเอียดเชิงลึกที่พนักงานบริการจะต้องแสดงความสามารถด้านการสื่อสารทางอารมณ์ให้
สอดคล้องไปกับผู้รับบริการแต่ละราย เช่น ความเชื่อทางศาสนา ชาติพันธุ์ และสีผิว จากกรณีดังกล่าว
พนักงานบริการสามารถปรับเปลี่ยนรูปแบบของสินค้าและบริการในแผนกต่างๆ ตามความเหมาะสม
กับสถานการณ์ ซึ่งสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้  

 
“เคยเจออยู่หนึ่งเคสที่ต้องจูนให้เข้าใจนานมาก ลูกค้าเขาบอกว่าท าไมดูแลแต่คนผิวขาว
มากกว่าคนผิวด าอย่างครอบครัวเขา เด็กก็ไม่รู้จะอธิบายเพราะว่าเขาขอเปลี่ยนห้องให้
เหมือนคนแขกอีกคนหนึ่ง จริงแล้วห้องไม่ได้ต่างกันเลย แต่ก็เปลี่ยนให้เขานะค่ะ” 
(ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 6, 2560) 
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นอกจากนี้ พฤติกรรมความต้องการของผู้รับบริการบางราย อาจมีความจ าเป็นที่

พนักงานบริการต้องพิจารณาการชดเชยมูลค่าหรือมอบการบริการรูปแบบอ่ืนๆ เนื่องมาจากการ
บริการที่มีความพบข้อบกพร่องหรือมีกระบวนการให้บริการที่ขาดความสมบูรณ์ ซึ่งผู้รับบริการ
สามารถเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับกับความคุ้มค่าด้านราคา ดังนั้นพนักงานบริการจะต้องสรรหาสิ่งอ านวย
ความสะดวกรูปแบบอ่ืนที่มีอัตราค่าบริการใกล้เคียงเพ่ือทดแทนความบกพร่องที่เกิดขึ้น ซึ่งสอดคล้อง
กับบทสนทนาดังนี้  

 
“ลูกค้าไม่ได้แจ้งตอนเข้ามา ทางเราไม่รู้ว่าเค้าเป็นมุสลิม กินหมูไม่ได้ ถ้าไม่มีรายการอื่น  
ก็ต้องให้เด็กไปหาซื้อมาในตลาดแถวโรงแรม เพราะลูกค้าเขาจ่ายตังค์ไปแล้วขอให้ได้ตามที่
เขาจ่าย หรือมีลูกค้าไม่สะดวกทานอาหารเช้า ทางเราก็จะแพ็คใส่กล่องไว้ให้ตอนเช็คเอ้าท์” 
(ผู้เข้าร่วมสนทนกลุ่มหมายเลข 5, 2560) 
 

ตามที่ได้กล่าวมาการสร้างความเสมอภาคเป็นการสื่อสารทางด้านอารมณ์จาก
พนักงานบริการถึงผู้รับบริการ ที่สามารถอธิบายให้เห็นถึงหลักในการปฏิบัติของพนักงานได้ 2 
แนวทาง ได้แก่  (1) การให้ความดูแลเอาใจใส่โดยการจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกภายในโรงแรม
ให้แก่ผู้รับบริการทุกรายในปริมาณที่เท่าเทียมกัน ซึ่งเป็นวิธีการให้บริการที่ไม่ได้ค านึงถึงความแตกต่าง
ของมนุษย์แต่อย่างใด (2) การให้ความดูแลเอาใจใส่โดยการจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกภายใน
โรงแรมให้แก่ผู้รับบริการให้เหมาะสมกับความจ าเป็นของแต่ละบุคคล ซึ่งพ้ืนฐานความต้องการของ
ผู้รับบริการแต่ละคนมีความแตกต่างที่เกี่ยวข้องกับรูปแบบการด าเนินชีวิตประจ าวัน รวมถึงภูมิหลังที่
เกี่ยวข้องกับสภาพสังคมและวัฒนธรรม  

 
การยกย่องให้เกียรติ (Commination)  
จากการถอดบทสนทนาพบว่า พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคสามารถ

แสดงออกถึงความเคารพนับถือในศักดิ์ศรีความเป็นมนุษย์ของผู้รับบริการ เป็นการสื่อสารทางอารมณ์
ในรูปแบบที่ผู้รับบริการสามารถสัมผัสได้ผ่านการปฏิบัติของพนักงานบริการในฐานะบุคคลส าคัญของ
โรงแรม ซึ่งความเอาใจใส่ของพนักงานบริการที่สามารถสร้างความประทับใจตั้งแต่วินาทีแรก โดยการ
กล่าวทักทายพร้อมกับการยกมือไหว้สวัสดี รวมถึงการสงวนท่าทางโดยการไม่แตะต้องหรือสัมผัส
สัมภาระของผู้รับบริการก่อนได้รับอนุญาตทุกครั้ง และการรักษาระยะห่างในการเข้าถึงตัวผู้รับบริการ
ด้วยความระมัดระวัง โดยหลีกเลี่ยงการสัมผัสร่างกายของผู้รับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้ 

 
“มันอาจจะดูเป็นแพ็ทเทิร์น ส่วนใหญ่เท่าท่ีสังเกตนะ เพราะพี่เองก็ไม่ค่อยได้บอกว่าจะต้อง
พูดแบบนี้เป๊ะ แต่คนไทยเราก็ต้องยกมือไหว้สวัสดีตามมารยาทที่ทุกท่ีเขาก็ท า ถ้าจะพูดถึง
เรื่องให้เกียรติ ก็คงรีบถามก่อนเลยว่าช่วยยกกระเป๋าไปเก็บที่ห้องไหมคะ ถ้าลูกค้าไม่
สะดวกก็ไม่เป็นไร ยืนรอสัญญาเผื่อลูกเขาจะเรียก” (ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 8, 
2560) 
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ในขณะที่การยกย่องให้เกียรติเป็นสิ่งที่พนักงานบริการจะสามารถก าหนดรูปแบบ
ภาษาส าหรับใช้สนทนาโต้ตอบให้มีความเหมาะสมกับผู้รับบริการ ซึ่งพนักงานบริการจะต้องไม่พูด
หยอกล้อหรือการกระท าให้ผู้รับบริการนั้นเสียชื่อเสียงโดยเด็ดขาด โดยพ้ืนฐานของพนักงานบริการ
ควรเลือกใช้ภาษาที่มีความเป็นทางการส าหรับผู้รับบริการรายใหม่ที่เดินทางมาใช้บริการเป็นครั้งแรก 
ซึ่งในขณะเดียวพนักงานบริการสามารถใช้ภาษาที่แสดงออกถึงความคุ้นเคย รวมถึงการใช้รูปแบบ
ภาษาท้องถิ่นในแต่ละภูมิภาค เพ่ือช่วยให้บรรยากาศการสนทนามีความเป็นกันเองมากยิ่ง อย่างไรก็
ตามการสื่อสารด้วยการสนทนา พนักงานบริการจะต้องตระหนักถึงบทบาทของตนเองในฐานะผู้
อ านวยความสะดวกเท่านั้น ซึ่งสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้  

 
“ที่โรงแรมก็จะมีพนักงานจากภาคต่างๆ มาท างาน อันนี้ไม่ใช่กฏนะครับ แต่เคยเห็น
พนักงาน ซึ่งผมก็ไม่ได้ว่า ถ้าเขาจะพูดใต้กับลูกค้าที่เป็นคนใต้ พูดภาษาอีสาน ถ้าลูกค้าเป็น
คนอีสาน จะมีส่วนช่วยให้แสดงออกถึงความจริงระหว่างกัน โดยเฉพาะคนอีสานด้วยสไตล์
เขา เขาจะเปิดใจให้กับคนบ้านเดียวกัน” (ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 4, 2560) 
 
นอกจากนี้ การยกย่องให้เกียรติแก่ผู้รับบริการยังเป็นสิ่งที่ต้องอาศัยความปลอดภัย

ในชีวิตและทรัพย์สินของผู้รับบริการตลอดระยะเวลาการเข้าพัก ในเบื้องต้นพนักงานบริการห้าม
เคลื่อนย้ายสัมภาระหรือสิ่งของเครื่องใช้ของผู้รับบริการออกจากห้องพักโดยเด็ดขาด รวมถึงการไม่
ติดต่อขอเข้าพบผู้รับบริการภายในห้องพักในทุกกรณีจนกว่าผู้รับบริการจะเป็นผู้แจ้งความประสงค์ขอ
ความช่วยเหลือจากพนักงาน อีกทั้งพนักงานบริการจะต้องไม่แสดงข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการ
กับผู้อ่ืนที่ไม่ใช่สมาชิกที่ร่วมเดินทางมาในแต่ละครั้ง ซึ่งสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้  

 
“มีผู้หญิง โทรฯ มาถามว่ามีทะเบียนรถนี้มาเข้าพักที่โรงแรมบ้างไหมค่ะ ทางโรงแรมรีบ
ตอบทันทีว่าไม่มี แล้วประมาณช่วงบ่ายสองก็มีคนมาจริงๆ เป็นผู้หญิงมาหาที่ฟร้อน แล้วก็
เดินหาห้องพักเองเลย แต่สุดท้ายทางเราก็ให้ยามมาพาออกไป” (ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่ม
หมายเลข 2, 2560) 
 

อย่างไรก็ตาม พนักงานบริการสามารถแสดงออกซึ่งการยกย่องให้เกียรติแก่
ผู้รับบริการ โดยการเดินไปส่งผู้รับบริการถึงบริเวณท่ีจอดยานพาหนะของโรงแรม พร้อมกล่าวค าอ าลา
เพ่ือเป็นการแสดงความขอบคุณ อีกทั้งยังเป็นการแสดงความเอาใจใส่ตั้งแต่เริ่มต้นจนถึงสิ้นสุดการที่มี
ความสม่ าเสมอในการให้บริการ จึงเป็นช่วงเวลาสุดท้ายส าหรับผู้ให้บริการที่จะใช้ทักษะการบริหาร
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้  

 
“การให้เกียรติของพนักงานท่ีควรท าท้ายที่สุด คือ การเดินทางไปส่งลูกค้าถึงบริเวณที่จอด
ไว้แล้ว และรอจนกว่ารถของลูกค้าจะขับออกไปจากโรงแรมลับสายตา เป็นการเน้นย าให้
เห็นว่าเราเอาใจใส่เขาจริงๆ ” (ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 3, 2560) 
 



  211 

ตามที่ได้กล่าวมาการยกย่องให้เกียรติเป็นสิ่งที่พนักงานบริการแสดงออกโดยการให้
ผู้รับบริการได้รับความเป็นส่วนตัวในระหว่างการเข้าพักในโรงแรมประเภทบูติค พนักงานบริการแสดง
ทักษะการสื่อสารทางอารมณ์ได้หลากหลายรูปแบบตามความคุ้นเคยกับผู้รับบริการแต่ละราย เช่น 
การใช้ภาษาพูดตามกลุ่มภูมิศาสตร์ การเฝ้าระวังไม่ให้ผู้ อ่ืนมารบกวน การไม่เคลื่อนย้ายสิ่งของ
เครื่องใช้ก่อนได้รับอนุญาต เป็นต้น อย่างไรก็ตามในกรณีของผู้รับบริการรายเก่าที่มีความคุ้นเคยกับ
พนักงานบริการมายาวนาน แต่สิ่งที่ไม่สามารถละเลยได้ในระหว่างการปฏิบัติหน้าที่ คือ การไม่แสดง
ความสนิทสนมเกินกว่าความเหมาะสมในฐานะของผู้รับบริการและพนักงานบริการ  

 
การสร้างความสุข (Happiness)  
จากการถอดบทสนทนาพบว่า พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคสามารถส่งผล

ต่ออารมณ์แห่งความสุขจากตนเองไปสู่ผู้รับบริการ โดยจะต้องคัดเลือกกิจกรรมหรือรูปแบบการ
บริการเพ่ิมเติม โดยใช้ทรัพยากรภายในโรงแรมให้เกิดการบริการที่อยู่เหนือความคาดหมาย เพ่ือให้
ผู้รับบริการได้มีส่วนร่วมในประสบการณ์ที่แปลกใหม่จากสิ่งอ านวยความสะดวกของโรงแรม พร้อมกับ
ความสนุกสนานเพลิดเพลินที่ผู้รับบริการสามารถตัดสินใจเข้าร่วมได้เอง โดยไม่มีข้อบังคับหรือเงื่อนไข
ใดๆ ซึ่งสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้  

 
“ผมว่าแต่ละที่จะมีอะไรที่ไม่เหมือนกันหรอกครับ แล้วแต่ท าเลที่ตั้งว่าอยู่โซนติดกับอะไร 
แต่สิ่งที่แขกจะได้รับคือการที่จะเลือกในกิจกรรมที่เขาชอบจะเป็นเล่นปิงปอง สปาเท้า 
โยคะ ว่ายน้ า พวกนี้โรงแรมก็ไม่คิดค่าบริการอยู่แล้ว” (ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 2, 
2560) 
 

ส าหรับกิจกรรมพิเศษที่ให้ผู้รับบริการได้มีโอกาสเข้าร่วมระหว่างการเข้าพัก ทาง
โรงแรมประเภทบูติคสามารถออกแบบในลักษณะของเทศกาลประจ าปี โดยอ้างอิงจากปฏิทินวันหยุด
ของไทยและสากล รวมถึงวันส าคัญของผู้รับบริการที่เหมาะสมแก่การเฉลิมฉลอง เช่น วันคล้ายวันเกิด 
วันครบรอบแต่งงาน เป็นต้น ทั้งนี้ กิจกรรมแต่ละประเภทของโรงแรมสะท้อนให้เห็นถึงการให้
ความส าคัญกับวันพิเศษแบรายบุคคล ที่มีช่วยสนับสนุนให้ผู้รับบริการเกิดความภักดีต่อโรงแรม
ประเภทบูติค ซึ่งสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้ 

 
“วันที่ 31 ธันวานี้ เรียนเชิญได้ โรงแรมมีงานส่งท้ายปีเก่าต้อนรับปีใหม่ ตรีมให้ใส่ผ้าไทย 
พนักทุกคนจะแต่งไทยด้วย แขกที่มาก็อยากใส่ผ้าไทย เที่ยงคืนมีนับถอยหลังจุดพลุด้วย 
พร้อมใส่บาตรตอนเช้าวันท่ี 1 มกรา” (ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มหมายเลข 3, 2560)  
 

นอกจากนี้ การสร้างความสุขยังมีความเกี่ยวข้องกับการสร้างสรรค์กิจกรรมการ
ท่องเที่ยวภายในท้องถิ่น โดยการพิจารณาจากจ านวนแหล่งท่องเที่ยวเชิงนิเวศและเชิงวัฒนธรรม ที่มี
ระยะทางที่ใกล้กับโรงแรม พร้อมให้ค าแนะน าเกี่ยวกับข้อมูลส าหรับการเดินทางแก่ผู้ที่สนใจโดย
ละเอียด ส าหรับโรงแรมบางแห่งจะสามารถน าผู้รับบริการเยี่ยมชมแหล่งท่องเที่ยวและเข้าร่วม
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กิจกรรมประเภทต่างๆ ภายในแหล่งท่องเที่ยว รวมถึงการคัดเลือกยานพาหนะในการรับ -ส่ง ซึ่ง
สอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้  

 
“สามารถพาแขกผู้เข้าพักไปสถานที่ท่องเที่ยวใกล้ๆ เดี๋ยวนี้ทางโรงแรมจะเป็นคนร่วม
ออกแบบช่วยออกแบบ เช่น ไหว้พระ ชอปปิ้ง ส่องสัตว์ ล่องแก่ง ทั้ง 7 วันควรดีไซน ์
ให้แตกต่างกันไปแลเย” (ผู้เข้าร่วมสนทนกลุ่มหมายเลข 1, 2560) 
 

 ตามที่กล่าวมา การสร้างความสุขเป็นการพัฒนาสภาวะทางอารมณ์จากตัวของ
พนักงานบริการที่ส่งต่อไปยังผู้รับบริการแต่ละราย ในลักษณะของการรูปแบบกิจกรรมและการบริการ
พิเศษ ซึ่งจะต้องอาศัยทรัพยากรทั้งภายในและภายนอกโรงแรม โดยไม่มีการก าหนดอัตราค่าบริการ
เพ่ิมเติมจากผู้รับบริการ เป็นแนวทางการบริหารความสุขโดยไม่มีค่าตอบแทนแก่โรงแรม เพ่ือให้
ผู้รับบริการได้สัมผัสได้ถึงประสบการณ์ที่มีความแปลกใหม่จากรูปแบบกิจกรรมและการบริการพิเศษ
ในช่วงวันหยุด อีกทั้งยังเป็นการเพ่ิมพูนความรู้และการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้รับบริการ 
ชุมชนท้องถิ่น และพนักงานบริการ ทั้งนี้ สมาชิกในที่ประชุมต่างร่วมกันน าเสนอการนิยามของความ
เอาใจใส่พิเศษประกอบด้วย (1) ความต้องการความรู้ (Need Knowledge) (2) การตัดสินใจ 
(Decision Marking) (3) ความจ า (Memory) (4) ทัศนคติ (Attitude) (5) การรับรู้ (Recognition) 
(6) การโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) (7) ความเสมอภาค (Equality) (8) การยกย่องให้เกียรติ 
(Commination) และ (9) การสร้างความสุข (Happiness) โดยการน าตัวอักษรภาษาอังกฤษในแต่ละ
องค์ประกอบมาจัดเรียงล าดับใหม่อีกครั่ง ให้มีความสมบูรณ์และสามารถสื่อความหมายได้อย่างชัดเจน
ภายใต้แนวคิด “MIND REACH” ที่สื่อถึงความหมายว่า “การบรรลุด้วยหัวใจ” ซึ่งเป็นทักษะการ
ปฏิบัติงานที่มีรายละเอียดที่มากกว่าค าว่าการบริการทั่วไป  
 

ในล าดับต่อมาสมาชิกในที่ประชุมต่างร่วมกันพิจารณาองค์ประกอบจากขั้นตอนการ
วิจัยเพ่ือก าหนดวิธีการด าเนินงานและรูปแบบกิจกรรมการพัฒนาการเรียนจากการสนทนากลุ่ม  
เพ่ือใช้ในการจัดคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษเพ่ือยกระดับการ
บริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของไทย จ านวนทั้งหมด 9 องค์ประกอบ ผู้วิจัยสามารถ
สรุปความสอดคล้องจากการประชุมกลุ่มในรูปแบบดังตารางที่ 61 
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ตารางที่ 61 แสดงรายละเอียดแนวทางการพัฒนาคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษเพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบ
โรงแรมประเภทบูติคของไทย 

องค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่พิเศษ 

วัตถุประสงค์การประเมินจากผลวิจัย
การสนทนากลุ่ม 

รูปแบบกิจกรรมการพัฒนา 
การเรียนรูจ้ากผลวิจัยการ

สนทนากลุ่ม 

วิธีการด าเนินงานจากผลวิจัยการ
สนทนากลุ่ม 

ผลที่คาดว่าจะได้รับจากผลวิจัย 
การสนทนากลุ่ม 

ความต้องการความรู้  
(Need Knowledge) 

1. เพื่อให้พนักงานบริการมีความรู้ความ
เข้ า ใจเกี่ ยวกับภาระหน้าที่ที่ ได้ รับ
มอบหมายตามฝ่ายหรือแผนก รวมถึง
กลุ่มสินค้าและบริการต่างๆภายใน
โรงแรม ตลอดจนกิจกรรมส่งเสริมการ
ขายในแต่ละช่วงฤดูกาล 
2. เพื่อให้พนักงานบริการมีความรู้ความ
เข้ า ใจเกี่ ยวกับข้อมูล เบื้ องต้นของ
อุตสาหกรรมการบริ การและการ
ท่องเที่ยวภายในท้องถิ่น เช่น เส้นทาง
การคมนาคม แหล่งท่องเที่ยว ร้าน
จ าหน่ายของฝากของที่ระลึก ศูนย์
ประชุม สถานบันเทิง เป็นต้น 
3. เพื่อให้พนักงานบริการมีความรู้ความ
เข้าใจเกี่ยวกับรูปแบบพฤติกรรมของ
ผู้รับบริการที่มีความหลากหลายตาม
ภูมิภาคต่างๆ ที่สามารถปรับเปลี่ยนไป
ตามยุคสมัยในปัจจุบัน เช่น วัฒนธรรม 
ศาสนา ภาษา เป็นต้น 

1. การหมุนเวียนเปลี่ยนงาน  
2. การเรียนรู้ด้วยตนเอง  
3. การเรียนรู้ในระหว่างการ
ปฏิบัติงาน 

1. ผู้ ควบคุมการปฏิบัติ งานอธิบาย
ภาระหน้าที่ของต าแหน่งงานบริการ
ตามฝ่ายหรือแผนกท่ีได้รับมอบหมายใน
โรงแรมขนาดกลางและขนาดเล็ก 
พ ร้ อ ม กั บ วิ ธี ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น ที่ ไ ด้
มาตรฐานที่สอดคล้องกับขนาดองค์กร 
รวมถึงองค์ความรู้ที่เกี่ยวข้องกับวิชาชีพ
บริการภายในโรงแรม ได้แก่ งานครัว 
(Food Production) งานห้องห้องพัก 
(Room Division) งานบริการอาหาร
และเครื่องดื่ม (Food and Beverage) 
2. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานอธิบายองค์
ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับอุตสาหกรรม
การบริการและการท่องเที่ยว และ
นโยบายสนับสนุนของกระทรวงการ
ท่องเที่ยวและกีฬา ตามแผนพัฒนาการ
ท่องเที่ ยวแห่ งชาติ  ฉบับที่  2 ของ
คณะกรรมการ นโยบายการท่องเที่ยว
แห่งชาติ  

1. พนักงานบริการมีความรู้ความ
เข้าใจเกี่ยวกับภาระหน้าที่ที่ได้รับ
มอบหมาย ได้แก่ งานครัว (Food 
Production)  ง า น ห้ อ ง ห้ อ ง พั ก 
(Room Division) ง า น บ ริ ก า ร
อาหารและเครื่องดื่ม (Food and 
Beverage) 
2. พนักงานบริการมีความรู้ความ
เข้าใจเกี่ยวกับประวัติความเป็นมา
ของโรงแรม รวมถึ งสินค้ าและ
บริการ 
3. พนักงานบริการมีความรู้ความ
เข้าใจเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้รับบริการ
ในแต่ละภูมิภาค  
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ตารางที่ 61 แสดงรายละเอียดแนวทางการพัฒนาคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษเพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบ
โรงแรมประเภทบูติคของไทย (ต่อ) 

องค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่พิเศษ 

วัตถุประสงค์การประเมินจากผลวิจัย
การสนทนากลุ่ม 

รูปแบบกิจกรรมการพัฒนา 
การเรียนรูจ้ากผลวิจัยการ

สนทนากลุ่ม 

วิธีการด าเนินงานจากผลวิจัยการ
สนทนากลุ่ม 

ผลที่คาดว่าจะได้รับจากผลวิจัย 
การสนทนากลุ่ม 

ความต้องการความรู้  
(Need Knowledge) 

 
(ต่อ) 

4. เพื่อให้พนักงานบริการมีความรู้ความ
เข้าใจเกี่ยวกับบทบาทของเทคโนโลยี
สารสนเทศและภาษาต่างประเทศที่ใช้
สื่อสารกับผู้รับบริการ 

1. การหมุนเวียนเปลี่ยนงาน  
2. การเรียนรู้ด้วยตนเอง  
3. การเรียนรู้ในระหว่างการ
ปฏิบัติงาน 

อีกทั้งการก าหนดกิจกรรมการศึกษาดูงาน
แหล่งท่องเที่ยวภายในท้องถิ่นที่ เ ป็น
จุดส าคัญของเมือง  
3. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานอภิปรายความ
แตกต่างพฤติกรรมของผู้รับบริการในแต่
ละภูมิภาค เพื่อสร้างความเข้าใจด้านพหุ
วัฒนธรรม ค่ านิยม และข้อปฏิบัติ ที่
เกี่ยวข้องกับความเช่ือส่วนบุคคล  
4. ผู้ควบคุมการปฏิบัติ งานได้อธิบาย
ความส าคัญของเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสารแบบรายบุคคล เช่น การใช้สื่อ
สังคมออนไลน์ การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูง การใช้โปรแกรมแปลภาษา
ออนไลน์ เป็นต้น ตลอดจนการถ่ายทอด
ความรู้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษใน
ระดับเบื้องต้นในงานโรงแรมแก่พนักงาน
บริการ 
 

4. พนักงานบริการมีความรู้ความ
เข้าใจเกี่ยวกับอุตสาหกรรมการ
บริการและการท่องเที่ยว รวมถึง
ธุรกิจบริการอื่นในเขตพื้นท่ี  
5. พนักงานบริการมีความรู้ความ
เ ข้ า ใ จ เ กี่ ย ว กั บ เ ท ค โ น โ ล ยี
สารสนเทศและการใช้ทักษะ
ภาษาต่างประเทศ 
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ตารางที่ 61 แสดงรายละเอียดแนวทางการพัฒนาคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษเพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบ
โรงแรมประเภทบูติคของไทย (ต่อ) 

องค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่พิเศษ 

วัตถุประสงค์การประเมินจากผลวิจัย
การสนทนากลุ่ม 

รูปแบบกิจกรรมการพัฒนา 
การเรียนรูจ้ากผลวิจัยการ

สนทนากลุ่ม 

วิธีการด าเนินงานจากผลวิจัยการ
สนทนากลุ่ม 

ผลที่คาดว่าจะได้รับจากผลวิจัย 
การสนทนากลุ่ม 

การตัดสินใจ 
(Decision Marking) 

1. เพื่อให้พนักงานบริการสามารถน า
ประสบการณ์จากการปฏิบัติงานครั้ง
ก่อนๆ เข้ามาพัฒนาการปฏิบัติงานให้ดี
ยิ่งข้ึน 
2. เพื่ อ ให้พนักงานบริการสามารถ
คาดคะเนความต้องการของผู้รับบริการ 
โดยพิจารณาจากจ านวนสมาชิกที่ร่วม
เดินมาเข้าพักในแต่ละครั้ง 
3. เพื่อให้พนักงานบริการสามารถใช้
ความคิดสร้างสรรค์ในการพัฒนาการ
บริการที่ เหนือความคาดหมายของ
ผู้รับบริการ 

1. ก า ร ม อ บ ห ม า ย ง า น
ภาระหน้าที่หรือโครงการ
พิเศษ  
2. การประชุมแก้ไขปัญหา
หรือการระดมสมอง 

1. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานก าหนดให้
พนักงานน าเสนอประสบการณ์ที่ เป็น
ข้ อผิ ดพลาดที่ เ กิ ดจากกระบวนการ
ให้ บ ริ ก า ร แ ล ะ วิ ธี แ ก้ ไ ข ปั ญ ห า เ ป็ น
รายบุคคล 
2. ผู้ควบคุมการปฏิบัติ งานได้แนะน า
หลั กการคิดวิ เคราะห์การบริการให้
เหมาะสมกับจ านวนสมาชิกที่ร่วมเข้าพัก 
พร้อมกับการเสนอแนะการจัดบริการ
พิเศษให้เหมาะสมกับช่วงอายุของสมาชิก 
3. ผู้ควบคุมการปฏิบัติ งานได้ก าหนด
กิจกรรมและการส่งเสริมความคิดเชิง
สร้างสรรค์ในธุรกิจบริการแก่พนักงาน
บริการแบบรายบุคคล โดยให้ออกแบบ
การบริการด้วยตนเองอย่างอิสระ 

1. พนักงานบริการสามารถน า
ประสบการณ์จากปฏิบัติงานครั้ง
ก่อนๆ เพื่อประกอบการตัดสินใจ
ในการปฏิบัติหน้าที่โดยไม่ขัดแย้ง
ต่อนโยบายขององค์กร 
2. พนักงานบริการสามารถคาด
เดาจ านวนสมาชิกที่ร่วมเดินทาง
เพื่อจัดสรรการบริการให้มีความ
เหมาะสม 
3. พนักงานบริการได้ฝึกฝนการ
ใช้ความคิดสร้างสรรค์ภายในงาน 
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ตารางที่ 61 แสดงรายละเอียดแนวทางการพัฒนาคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษเพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบ
โรงแรมประเภทบูติคของไทย (ต่อ) 

องค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่พิเศษ 

วัตถุประสงค์การประเมินจากผลวิจัย
การสนทนากลุ่ม 

รูปแบบกิจกรรมการพัฒนา 
การเรียนรูจ้ากผลวิจัยการ

สนทนากลุ่ม 

วิธีการด าเนินงานจากผลวิจัยการ
สนทนากลุ่ม 

ผลที่คาดว่าจะได้รับจากผลวิจัย 
การสนทนากลุ่ม 

ความจ า  
(Memory) 

1. เ พื่ อ ใ ห้ พ นั ก ง า น บ ริ ก า ร เ กิ ด
กระบวนการฝึกฝนทักษะการจดจ า
รายละเอียดและข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ
ผู้รับบริการ 
2. เพื่ อ ให้พนักงานบริการสามารถ
สังเกตพฤติกรรมของผู้รับบริการและ
ปฏิกิริยาการตอบสนองต่อการปฏิบัติ
หน้าท่ีของพนักงานบริการ 
 
 

1. การเรียนรู้ด้วยตนเอง  
 

1. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานได้ก าหนดให้
พนักงานบริการจดจ าข้อมูลส าคัญของ
ผู้รับบริการ ที่ปรากฏอยู่ในบัตรประชาชน 
หรือหนังสือเดินทาง เช่น ช่ือ-นามสุกล วัน
เดือนปีเกิด ภูมิล าเนา ศาสนา สัญชาติ หมู่
โลหิต เป็นต้น หรือข้อมูลจากระบบการ
ส ารองห้องพักของโปรแกรมส าเร็จรูปใน
แผนกบริการงานส่วนหน้า 
2. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานก าหนดให้
พนักงานบริการเป็นผู้ริเริ่มการสังเกตและ
จดจ ารายละเอียดรูปพรรณสัณฐานที่บ่ง
บอกถึ งลักษณะความเป็นตั วตนของ
ผู้ รั บบริ ก า รแต่ ล ะร าย  เ ช่น  รู ป ร่ า ง 
บุคลิกภาพ เป็นต้น รวมถึงสมาชิกที่ร่วม
เดินทางมาเข้าพักของผู้รับบริการแต่ละ
ราย เช่น ครอบครัว คณะท างาน เพื่อนฝูง 
เป็นต้น  
 
 

1. พนักงานบริการสามารถจดจ า
ร ายละ เอี ยดและข้ อมู ลของ
ผู้รับบริการจากเอกสารส าคัญใน
การส ารองห้องพัก   
2. พนักงานบริการสามารถสังเกต
พฤติกรรมของผู้รับบริการและ
จดจ ารายละเอียดของลักษณะ
ส่ ว น บุ ค ค ลขอ งผู้ รั บบ ริ ก า ร 
รวมถึ งจ านวนสมา ชิกที่ ร่ วม
เดินทาง 
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ตารางที่ 61 แสดงรายละเอียดแนวทางการพัฒนาคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษเพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบ
โรงแรมประเภทบูติคของไทย (ต่อ) 

องค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่พิเศษ 

วัตถุประสงค์การประเมินจากผลวิจัย
การสนทนากลุ่ม 

รูปแบบกิจกรรมการพัฒนา 
การเรียนรูจ้ากผลวิจัยการ

สนทนากลุ่ม 

วิธีการด าเนินงานจากผลวิจัยการ
สนทนากลุ่ม 

ผลที่คาดว่าจะได้รับจากผลวิจัย 
การสนทนากลุ่ม 

ความจ า  
(Memory) 

(ต่อ) 

3. เพื่อให้พนักงานบริการเกิดการสืบค้น
ข้อคิด เห็นหรือข้อ เสนอะแนะของ
ผู้รับบริการเพิ่มเติมจากช่องทางต่างๆ  
ที่เกี่ยวข้องกับโรงแรม 
 

1. การเรียนรู้ด้วยตนเอง  
 

3. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานก าหนดให้
พนักงานบริการฝึกฝนทักษะการสังเกตใน
ระหว่างการให้บริการ เมื่อผู้รับบริการมี
ปฏิกิริยาตอบสนองทางร่างกาย เช่น การ
แสดงสีหน้า การลุกขยับตัว เป็นต้น เพื่อ
เป็นการวางแก้ ไขปัญหาระหว่างการ
บริการ 
4. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานก าหนดให้
พนักงานบริการให้ความส าคัญกับการ
สืบค้นหรือตรวจสอบข้อมูลที่ปรากฏใน
ระบบการส ารองห้องพักล่วงหน้าของ
โรงแรม เช่น หมายเลขห้องพัก สิ่งที่ผู้
บริการร้องเรียน หรือเคยร้องขอพิเศษ
เพิ่มเติม จากช่องทางต่างๆ ของโรงแรม 
เช่น เฟสบุ๊ค (Facebook) กลุ่มเว็บไซด์
ส ารองการบริการเพื่อการท่อง เที่ ย ว  
(OTA: Online Travel Agent) เพื่อเตรียม
ความพร้อมส าหรับการจัดเตรียมการ
บริการและลดความผิดพลาดจากปัญหา
ครั้งท่ีผ่านมา 

3. พนักงานบริการสามารถค้นหา
ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะการ
บริการเพิ่มเติม 
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โรงแรมประเภทบูติคของไทย (ต่อ) 

องค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่พิเศษ 

วัตถุประสงค์การประเมินจากผลวิจัย
การสนทนากลุ่ม 

รูปแบบกิจกรรมการพัฒนา 
การเรียนรูจ้ากผลวิจัยการ

สนทนากลุ่ม 

วิธีการด าเนินงานจากผลวิจัยการ
สนทนากลุ่ม 

ผลที่คาดว่าจะได้รับจากผลวิจัย 
การสนทนากลุ่ม 

ทัศนคต ิ
(Attitude) 

1. เพื่อให้พนักงานบริการมีทัศนคติที่ดี
ต่อองค์กร ตนเอง และผู้รับบริการ 
รวมถึงการปลูกฝังจิตบริการ (Service 
Mind)ในภาระหน้าที่งานของตนเองที่
ไ ด้ รั บ มอบหมายและกา รด า เนิ น
ชีวิตประจ าวัน 
 
 
 
 
 
 

1. ก า ร ม อ บ ห ม า ย ง า น
ภาระหน้าที่หรือโครงการ
พิเศษ 
2. การประชุมแก้ไขปัญหา
หรือการระดมสมอง  
 

1. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานได้อธิบายถึง
ความส าคัญในการก าหนดเป้าหมายการ
ปฏิบัติงาน การส่งเสริมให้พนักงานบริการ
เกิดความกระตือรือร้นในการประกอบ
อาชีพ และสร้างความจงรักภักดีต่อองค์กร 
โดยบันทึกรายละเอียดของลงในแบบ
บันทึกการก าหนดเป้าหมายในอาชีพ 
2.  ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานได้ก าหนด
กิจกรรมเพื่อส่งเสริมให้พนักงานบริการ
เกิดจิตส านึกในการตระหนักหวงแหน
ทรัพยากรภายในองค์กร และ เรียนรู้
หลักการปฏิบัติงานด้วยความซื่อสัตย์แก่
ผู้รับบริการ ตลอดจนการมีจิตส านึกท่ีดีต่อ
การบ ารุงรักษาสิ่งแวดล้อมภายในท าเล
ที่ตั้งของกิจการ 
 

1. พนักงานบริการ เกิดความ
ศรัทธาต่ อองค์ กรและความ
เชื่อมั่นในขอบเขตหน้าที่  
2. พนักงานมีเป้าหมายในการ
ด าเนินชีวิต 
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โรงแรมประเภทบูติคของไทย (ต่อ) 

องค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่พิเศษ 

วัตถุประสงค์การประเมินจากผลวิจัย
การสนทนากลุ่ม 

รูปแบบกิจกรรมการพัฒนา 
การเรียนรูจ้ากผลวิจัยการ

สนทนากลุ่ม 

วิธีการด าเนินงานจากผลวิจัยการ
สนทนากลุ่ม 

ผลที่คาดว่าจะได้รับจากผลวิจัย 
การสนทนากลุ่ม 

ทัศนคต ิ
(Attitude)  

(ต่อ) 

2. เพื่อให้พนักงานบริการมีคุณธรรม
จริ ย ธ ร รม ในกา รประกอบอา ชีพ 
ตระหนักถึงความส าคัญในการดูแล
รักษาทรัพย์สินของผู้รับบริการและ
สามารถเป็นแบบอย่างที่ดีแก่ เพื่อน
ร่วมงานภายในองค์กร ตลอดจนการ
ดูแลรักษาทรัพยากรและสิ่งแวดล้อม
ไม่ให้ส่งผลกระทบต่อท้องถิ่น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. ก า ร ม อ บ ห ม า ย ง า น
ภาระหน้าที่หรือโครงการ
พิเศษ 
2. การประชุมแก้ไขปัญหา
หรือการระดมสมอง  
 

3. ผู้ ค วบคุ ม ก า รปฏิ บั ติ ง านก า หนด
กิจกรรมการศึกษาดูงานบริการโรงแรม
นอกสถานที่ โดยพนักงานจะต้องเข้าไป
เรียนรู้แนวทางการบริการที่มีมาตรฐาน
ได้รับการยอมรับในระดับสากล เพื่อน ามา
เป็นแรงบันดาลใจในการปฏิบัติงานได้
อย่างมืออาชีพ 

3. พนักงานบริการมีจิตบริการ 
(Service Mind)  ในการปฏิบัติ
หน้าท่ี  
4. พนักงานบริการแสดงความ
ซื่อสัตย์ในการประกอบอาชีพ
และการไม่สร้างผลกระทบต่อ
ทรัพยากรและสิ่งแวดล้อม 
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โรงแรมประเภทบูติคของไทย (ต่อ) 

องค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่พิเศษ 

วัตถุประสงค์การประเมินจากผลวิจัย
การสนทนากลุ่ม 

รูปแบบกิจกรรมการพัฒนา 
การเรียนรูจ้ากผลวิจัยการ

สนทนากลุ่ม 

วิธีการด าเนินงานจากผลวิจัยการ
สนทนากลุ่ม 

ผลที่คาดว่าจะได้รับจากผลวิจัย 
การสนทนากลุ่ม 

การรับรู้ 
(Recognition)  

 

1. เพื่อให้พนักงานบริการมีคุณสมบัติ
เป็นผู้ฟั งที่ดี  ซึ่ งมีส่วนเกี่ยวข้องกับ
ปัญหาจากบริการภายในโรงแรมที่ผ่าน
มาและปัญหาโดยตรงที่มาจากตัว
ผู้รับบริการ 
2. เพื่อให้พนักงานบริการมีทักษะการ
สอบถามด้วยความเฉลี่ยวใจ เมื่อพบข้อ
สงสั ยหรือความไม่ เข้ า ใจ เ กี่ ยวกับ
ผู้รับบริการอย่างถูกกาลเทศะ 

1. การเรียนรู้ด้วยตนเอง  
2. การสร้างเครือข่ายของผู้มี
ที่มีความช านาญเฉพาะด้าน 

1. ผู้ ค วบคุ มการปฏิ บั ติ ง านก าหนด
กิจกรรมให้พนักงานบริการร่ วมกัน
ถ่ายทอดปัญหาที่เกี่ยวข้องกับการบริการ
ที่ผ่ านมา เ ช่น รสชาติอาหาร ขนาด
ห้องพัก เสียงรบกวน เป็นต้น  รวมถึง
ปัญหาโดยตรงที่มาจากตัวผู้รับบริการ 
เช่น โรคประจ าตัว กิจกรรมการท่อง
เดินทางท่องเที่ยว เป็นต้น   
2. ผู้ ค วบคุ ม ก า รปฏิ บั ติ ง านก า หนด
กิจกรรมให้พนักงานบริการฝึกทักษะการ
ซักถามข้อสงสัยที่เกี่ยวกับกระบวนการ
ใ ห้ บ ริ ก า ร อ ย่ า ง ถู ก ต า ม ก า ล เ ท ศ ะ 
เปรียบเสมือนคู่สนทนาเป็นผู้รับบริการคน
ส าคัญที่ก าลังติดต่อขอความช่วยเหลือ 

1. พนักงานบริการมีคุณสมบัติ
ของการเป็นผู้ฟังที่ดี ทั้งปัญหาที่
เกี่ยวกับการบริการโดยตรง และ
ปัญหาที่ เกี่ ยวข้องกับตั วของ
ผู้รับบริการ 
2. พนั ก ง านบริ ก า รมี วิ ธี ก า ร
ซักถามข้อสงสัยจากผู้รับบริการ
ให้เหมาะสมกับกาละเทศะ 
3. พนั ก ง านบริ ก า ร ส ามารถ
รายงานผลการปฏิบั ติ ง านที่
ผิดพลาด พร้อมกับการรับฟัง
ข้อเสนอแนะ 
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โรงแรมประเภทบูติคของไทย (ต่อ) 

องค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่พิเศษ 

วัตถุประสงค์การประเมินจากผลวิจัย
การสนทนากลุ่ม 

รูปแบบกิจกรรมการพัฒนา 
การเรียนรูจ้ากผลวิจัยการ

สนทนากลุ่ม 

วิธีการด าเนินงานจากผลวิจัยการ
สนทนากลุ่ม 

ผลที่คาดว่าจะได้รับจากผลวิจัย 
การสนทนากลุ่ม 

การโตต้อบทางอารมณ์ 
(Interaction) 

1. เพื่ อ ให้พนักงานบริการสามารถ
ควบคุมระดับอารมณ์ของตนเองใน
ระหว่างปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างมืออาชีพ 
โดยเลือกใช้วิธีการโต้ตอบผู้รับบริการที่
อยู่บนพื้นฐานของกฏระเบียบของ
โรงแรม 
 

1. กิจกรรมการแสดงบทบาท
สมมติ  
2. กิจกรรมการมอบหมาย
งานภาระหน้าที่หรือโครงการ
พิเศษ 

1. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานก าหนดให้
พนักงานบริการที่มีกระบวนการฝึกฝน
กิริยาท่าทางที่แสดงออกถึงความนอบน้อม
ในกรณีที่เกิดความไม่เข้าใจกับผู้รับบริการ
จากการแสดงสีหน้า เช่น ช่วงเวลาที่
เหมาะสมกับผู้รับบริการแต่ละราย ศาสนา
ที่นับถือ เชื้อชาติ เป็นต้น 
2. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานก าหนดให้
พนักงานบริการน าเสนอข้อจ ากัดในการ
ให้บริการในส่วนต่างๆ ในช่วงก่อนและ
ระหว่างการให้บริการ โดยอ้างอิงจากคู่มือ
การปฏิบัติ งาน (Standard Operating 
Procedure: SOP) หรือ กฏระเบียบของ
ทางโรงแรมที่ปฏิบัติสืบเนื่องกันมาจาก
ประสบการณ์ รวมถึงการประสานงานขอ
ความช่วยเหลือจากผู้บังคับบัญชา 

1. พนั ก ง านบริ ก า ร ส ามารถ
ควบคุมระดับอารมณ์ของตนเอง 
โดยกิริยาท่าท่างที่แสดงออก
อย่างเหมาะสม และไม่มีการ
โต้แย้ง 
2. พนั ก ง านบริ ก า ร ส ามารถ
อธิบายเกี่ยวกับข้อจ ากัดในการ
บริการโดยอ้างอิงจากคู่มือการ
ปฏิบัติงานหรือกฏระเบียบของ
ทางโรงแรม 
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โรงแรมประเภทบูติคของไทย (ต่อ) 

องค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่พิเศษ 

วัตถุประสงค์การประเมินจากผลวิจัย
การสนทนากลุ่ม 

รูปแบบกิจกรรมการพัฒนา 
การเรียนรูจ้ากผลวิจัยการ

สนทนากลุ่ม 

วิธีการด าเนินงานจากผลวิจัยการ
สนทนากลุ่ม 

ผลที่คาดว่าจะได้รับจากผลวิจัย 
การสนทนากลุ่ม 

การโตต้อบทางอารมณ์ 
(Interaction)  

(ต่อ) 

2. เพื่อให้พนักงานบริการมีทักษะการ
สอบถามด้วยความเฉลี่ยวใจ เมื่อพบข้อ
สงสั ยหรือความไม่ เข้ า ใจ เ กี่ ยวกับ
ผู้รับบริการอย่างถูกกาลเทศะ 

1. การเรียนรู้ด้วยตนเอง  
2. การสร้างเครือข่ายของผู้มี
ที่มีความช านาญเฉพาะด้าน 

ระดับกลางเมื่ออยู่ ในสถานการณ์ที่ไม่
สามารถควบคุมได้  
3. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานก าหนดให้
พนักงานบริการน าเสนอผลการแก้ไขและ
การติดตามความคืบหน้าของปัญหา 
พร้อมจัดสรรสิ่งทดแทนข้อร้องเรียนให้
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ  
 

3. พนั ก ง านบริ ก า ร ส ามารถ
ประสานงานช่วยเหลือจากผู้ที่มี
ส่วนเกี่ยวข้องกับการแก้ไขปัญหา
4. พนั ก ง านบริ ก า ร ส าม ารถ
ร า ย ง า น ค ว า ม คื บ ห น้ า แ ก่
ผู้รับบริการเมื่อปัญหาได้รับการ
แก้ไข  
5. พนั ก ง านบริ ก า ร ส ามารถ
จัดสรรรูปแบบการบริการส าหรับ
ชดเชยข้อผิดพลาด 
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โรงแรมประเภทบูติคของไทย (ต่อ) 

องค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่พิเศษ 

วัตถุประสงค์การประเมินจากผลวิจัย
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การเรียนรูจ้ากผลวิจัยการ

สนทนากลุ่ม 

วิธีการด าเนินงานจากผลวิจัยการ
สนทนากลุ่ม 

ผลที่คาดว่าจะได้รับจากผลวิจัย 
การสนทนากลุ่ม 

ความเสมอภาค 
(Equality) 

1. เพื่อให้พนักงานบริการสามารถส่ง
มอบการบริการที่มีความเท่าเที่ยมกับ
ผู้รับบริการทุกรายด้วยความยุติธรรม 
รวมถึงการศึกษาข้อจ ากัดทางเช้ือชาติ
ของผู้รับบริการแต่ละราย 
2. เพื่ อ ให้พนักงานบริการสามารถ
ออกแบบกระบวนการบริการด้วย
ตนเองให้สอดคล้องกับขนาดของกิจการ
และ ทรัพยากรภายในองค์กร 
 

1. ก า ร ม อ บ ห ม า ย ง า น
ภาระหน้าที่หรือโครงการ
พิเศษ 
2. การประชุมแก้ไขปัญหา
หรือการระดมสมอง 

1. ผู้ ควบคุมการปฏิบัติ ง านอภิปราย
ความส าคัญของการจัดสรรการบริการที่
ต้องค านึงความเท่าเทียมของผู้รับบริการ
ทุกรายแก่พนักงานบริการ เช่น ช่วงเวลาที่
เหมาะสมกับผู้รับบริการแต่ละราย ศาสนา
ที่นับถือ เชื้อชาติ เป็นต้น 
2. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานด าเนินกิจกรรม
กลุ่ ม แก่พนัก งานบริ ก าร  เพื่ อ จั ดท า
แผนภาพพิมพ์ เขียวบริการ  (Service 
Blueprint) โดยแบ่งออกเป็นฝ่ายหรือ
แผนกและมีรูปแบบการปฏิบัติงานที่มี
หล ากหลายต าแหน่ งหน้ าที่ ใ น เวลา
เดียวกัน  
3. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานก าหนดให้
พนักงานบริการน าเสนอแผนภาพพิมพ์
เขียวบริการออกเป็นฝ่ายหรือแผนกของ
สายงานภายในโรงแรม 

1. พนักงานบริการสามารถให้
สิ ท ธิ ก า ร บ ริ ก า ร ต า ม ค ว า ม
เหมาะสมกับรายบุคคล  
2. พนักงานบริการสามารถล าดับ
การบริการก่อน-หลัง 
3. พนั ก ง านบริ ก า ร ส ามารถ
จัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกให้
เหมาะสมกับจ านวนผู้รับบริการ 
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วัตถุประสงค์การประเมินจากผลวิจัย
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รูปแบบกิจกรรมการพัฒนา 
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สนทนากลุ่ม 

วิธีการด าเนินงานจากผลวิจัยการ
สนทนากลุ่ม 

ผลที่คาดว่าจะได้รับจากผลวิจัย 
การสนทนากลุ่ม 

การยกย่องให้เกียรติ 
(Commendation) 

1. เพื่ อ ให้พนักงานบริการสามารถ
แสดงออกถึงการให้เกียรติและความ
เป็นส่วนตัวแก่ผู้รับบริการ แสดงออกถึง
ความเป็นตัวแทนของพนักงานบริการที่
มีความสุภาพเรียบร้อย 
2. เพื่ อ ให้พนักงานบริการสามารถ
ก า ห น ด ร ะ ดั บ ค ว า ม สั ม พั น ธ์ กั บ
ผู้ รับบริการในฐานะผู้อ านวยความ
สะดวก ภายในโรงแรมเท่านั้น อีกทั้ง
การระมัดระวังการใช้ภาษาการสื่อสาร
ให้เหมาะสม 
 
 
 

1. ก า ร ม อ บ ห ม า ย ง า น
ภาระหน้าที่หรือโครงการ
พิเศษ 
2. การแสดงบทบาทสมมติ 

1. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานอธิบายเกี่ยวกับ
หลักการปฏิบัติงานท่ีจะต้องค านึงถึงความ
เหมาะสมกับผู้รับบริการแต่ละราย เช่น 
การกล่าวทักทายโดยไม่สัมผัสร่างกายของ
ผู้รับบริการ และการไม่เคลื่อนย้ายสิ่งของ
ผู้รับบริการก่อนได้รับอนุญาต  
2. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานให้พนักงาน
บริการเลือกใช้รูปแบบการสื่อสารที่จะต้อง
ไม่แสดงออกซึ่งกิริยาท่าทางต่างๆ ที่สื่อถึง
ความสนิทสนมกับผู้รับบริการจนเกินไป 
หรือการพูดคุยหยอกล้อผู้รับบริการใน
เรื่องส่วนตัว รวมถึงการใช้ค าสรรพนามที่
ไม่เหมาะสม 
 
 
 
 
 
 

1. พนักงานบริการไม่สัมผัสร่าง
ก่ายผู้รับบริการทุกกรณี  
2. พนักงานบริการไม่เข้าห้องพัก
และการมีเคลื่อนย้าย 
3. พนักงานบริการไม่แสดงกิริยา
ที่ ส นิ ท ส น ม กั บ ผู้ รั บ บ ริ ก า ร
จนเกินไป 
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การสร้างความสุข 
(Happiness) 

1. เพื่อให้พนักงานบริการสามารถส่ง
มอบการบริการที่ประทับใจตั้งแต่ครั้ง
แรกที่ได้พบกับผู้รับบริการตามโอกาส
พิเศษส าคัญในช่วงเทศกาลต่างๆ  
2. เพื่ อ ให้พนักงานบริการสามารถ
ส ร้ า ง ส ร ร ค์ กิ จ ก ร ร ม พั ก ผ่ อ น แ ก่
ผู้รับบริการโดยใช้ทรัพยากรภายใน
แหล่งโรงแรมบูติค และการเช่ือมโยง
กิจกรรมแหล่งท่องเที่ยวท้องถิ่น  
3. เพื่ อ ให้พนักงานบริการสามารถ
เสริมสร้างบุคลิกภาพของตนเองให้มี
ความน่าสนใจโดยอาศัยเครื่องแต่งกาย
ที่บ่งบอกถึงความพร้อมและความเป็น
มืออาชีพ 
  
 

1. การประชุมแก้ไขปัญหา
หรือการระดมสมอง 
2. การแสดงบทบาทสมมติ 

1. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานได้ก าหนดให้
พนักงานบริการการสร้างรูปแบบการ
บริการที่มี ความแตกต่ างในตามช่วง
เทศกาลของประเทศไทยและนานาชาติ  
2. ผู้ควบคุมการปฏิบัติ งานได้ก าหนด
กิจกรรมให้พนักงานบริการค้นหารูปแบบ
กิจกรรมที่จัดขึ้นภายในโรงแรมพร้อมกับ
การจัดสรรสิ่ งอ านวยความสะดวกจา
กรณีศึกษา เช่น ขี่จักรยาน กีฬาทางน้ า 
เกมส์กระดานหมากรุก การท าอาหาร วาด
ภาพสีน้ า เป็นต้น รวมถึงกิจกรรมภายนอก
โรงแรมที่เช่ือมโยงกับการท่องเที่ยวในเขต
อ าเภอหรือพ้ืนท่ีใกล้เคียง 
3. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานได้ให้ค าแนะน า
แก่พนักงานบริการที่จะต้องปรับเปลี่ยน
บุคลิกภาพทางวิชาชีพและการเลือกเครื่อง
แต่งกายให้มีความเหมาะสม พร้อมการ
รั กษาความสะอาดอยู่ เสมอ เพื่ อ ให้
ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจ 

1. พนักงานบริการสามารถส่ง
บริการพิเศษตั้งแต่แรกพบกับ
ผู้รับบริการ และช่วงโอกาสส าคญั
ต่างๆ 
2. พนั ก ง านบริ ก า ร ส ามารถ
เช่ือมโยงกิจกรรมท่องเที่ยวใน
เขตพื้นที่ และการสร้างกิจกรรม
เพื่อความบันเทิงรูปแบบใหม ่ 
3. พนักงานบริการมีบุคลิกภาพ
ทางวิชาชีพที่เหมาะสมแก่การ
ให้บริการ  
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จากตารางที่ 61 แสดงให้เห็นถึงการก าหนดวัตถุประสงค์การประเมิน รูปแบบ
กิจกรรมการพัฒนาการเรียนรู้ วิธีการด าเนินงาน และผลที่คาดว่าจะได้รับ ซึ่งทั้งหมดเกิดจากการวิจัย
การสนทนากลุ่มในประเด็นที่เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย โดยผลการสนทนากลุ่มได้ให้ความส าคัญรูปแบบกิจกรรมการ
พัฒนาการเรียนรู้ให้มีเหมาะสมในแต่ละองค์ประกอบ ได้แก่ (1) การเรียนรู้ในระหว่างการปฏิบัติงาน 
(On the Job Training) โดยอาศัยผู้ควบคุมปฏิบัติงานที่มีความรู้ร่วมสาธิตขั้นตอนการปฏิบัติงานตาม 
อย่างเป็นล าดับตามทักษะในสายอาชีพของงานโรงแรม (2) การประชุมแก้ไขปัญหาหรือการระดม
สมอง (Brain Storming) จากการตั้งประเด็นในลักษณะของข้อค าถามปลายเปิดที่เกี่ยวข้องกับการ
บริการภายในโรงแรม เพ่ือให้สมาชิกแต่ละได้แลกเปลี่ยนความคิดเห็นอย่างอิสระภายในระยะเวลาที่
ก าหนดเอาไว้ (3) การหมุนเวียนเปลี่ยนงาน (Job Rotation) เป็นแนวทางการขยายประสบการณ์ใน
การปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมในต าแหน่งงานแตกต่างไปจากเดิม สามารถน าทักษะที่ได้รับน า
กลับไปสนับสนุนต าแหน่งงานเดิม (4) การมอบหมายงานภาระหน้าที่หรือโครงการพิเศษ (Project 
Assignment) สามารถด าเนินการคัดสรรสมาชิกตั้งแต่ 1 คนขึ้นไป โดยไม่จ ากัดจ านวนที่แน่ชัด  
ซึ่งสมาชิกแต่ละคนจ าเป็นต้องมีความถนัดที่แตกต่างกัน (5) การเรียนรู้ด้วยตนเอง (Self-Learning) 
จากการสืบค้นแหล่งข้อมูลหลากหลายรูปแบบ เพ่ือศึกษาท าความเข้าใจในการปฏิบัติงานหรือสร้าง
องค์ความรู้ด้วยตนเอง (6) การสร้างเครือข่ายของผู้มีที่มีความช านาญเฉพาะด้าน (Subject Matter 
Expert) ในรูปแบบการบรรยายจากผู้เชี่ยวชาญที่เกี่ยวข้องกับสายอาชีพงานบริการทั้งภาครัฐบาลและ
เอกชน (7) การแสดงบทบาทสมมติ (Role Play) จากสถานการณ์ที่ถูกก าหนดขึ้นภายใต้เงื่อนไข 
พร้อมกับการก าหนดหน้าที่ออกเป็นฝ่ายหรือแผนกที่ชุด เพ่ือการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ร่วมการมีปฏิบัติ
สัมพันธ์ที่สะท้อนให้เห็นการแก้ไขปัญหาที่เกิดข้ึน  

จากนั้นสมาชิกในที่ประชุมกลุ่มยังคงร่วมกันพิจารณาองค์ประกอบจากขั้นตอนการ
วิจัย เพ่ือทบทวนความสอดคล้องของตัวชี้วัดส าหรับน าไปเป็นแนวทางการวัดผลความเอาใจใส่พิเศษ
ของพนักงานบริการจ านวนทั้ง 9 องค์ประกอบ หากคู่มือนี้ถูกน าไปใช้ในสถานปฏิบัติการจริงจะมีส่วน
ช่วยส่งเสริมพัฒนาทักษะความเอาใจใส่พิเศษส าหรับพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคต่อไปใน
อนาคต พร้อมกับการน าไปตรวจสอบความคิดเห็นและข้อเสนอแนะซ้ าอีกครั้งจากตัวแทนผู้ให้ข้อมูล
หลัก จ านวน 3 คน ผู้วิจัยสามารถสรุปความสอดคล้องจากการในรูปแบบดังตารางที่ 62 
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ตาราง 62 แสดงรายละเอียดตัวชี้วัดในแต่ละองค์ประกอบ  
 

องค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่

พิเศษ 

 
หัวข้อการประเมิน 

 
ตัวชี้วัดในแต่ละองค์ประกอบ 

 

ความต้องการ
ความรู้  
(Need 

Knowledge) 

ความรู้ความเข้าใจในภาระหน้าที่ตาม
ฝ่ายหรือแผนก พร้อมกับความสามารถ
ในการให้การบริการแก่ผู้รับบริการแต่
ละภูมิ ภาคต่ า งๆ  ด้ วยการสื่ อสาร
ภาษาอังกฤษและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 สินค้าและบริการมีคุณลักษณะสมบูรณ์ไม่
ต่ ากว่าร้อยละ 90  
และ 
 สามารถให้ข้อมูลเกี่ยวกับการท่องเที่ยวและ
แหล่งบริการได้ไม่ต่ ากว่า 6 รายการ  
หรือข้อใดข้อหนึ่งต่อไปนี้ 
 สามารถให้บริการผู้รับบริการชาวต่างชาติ
ได้ไม่น้อยกว่า 6 ราย ต่อ เดือน 
 สามารถใช้โปรแกรมที่เกี่ยวกับเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร อย่างน้อย 3 
รายการ 

การตัดสินใจ  
(Decision 
Marking) 

การวิเคราะห์จากประสบการณ์การ
ปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหา สามารถ
คาดคะเนความต้องการของผู้รับบริการ 
และการใช้ความคิดสร้างสรรค์เพื่อ
ออกแบบการบริการในแต่ละวันให้มี
ความแตกต่าง 

 ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยรวมไม่ต่ า
กว่าร้อยละ 60  
หรือ  
 การปฏิบัติจะต้องไม่ขัดแย้งกับนโยบายของ
องค์กร 
และข้อใดข้อหนึ่งต่อไปนี้ 
 ก า ร อ อ ก แ บ บ ภ า ร ะ ง า น ใ ห้ มี ค ว า ม
สะดวกสบาย หรือมีความสวยงาม หรือมี
ความแปลกใหม่อย่างน้อย 1 รายการ ต่อ 3 
เดือน  

ความจ า 
(Memory) 

การเข้าถึงข้อมูลที่ส าคัญของผู้รับบริการ 
เช่น ช่ือ-นามสกุล อายุ อาชีพ ภูมิล าเนา 
โรคประจ าตัว เป็นต้น รวมถึงการสังเกต
รายละเอียดของผู้รับบริการในระหว่าง
ที่เข้าพัก 

 การเตรียมความพร้อมก่อนการบริการ ท่ี
เกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้เข้าพักจาก
เอกสารการจอง จ านวน 3 รายการขึ้นไป ต่อ 
ผู้รับบริการ 1 คน เช่น ช่ือ-นามสุกล อายุ 
อาชีพ ภูมิล าเนา สัญชาติ รสนิยม  เป็นต้น  
และ 
 พบข้ อผิ ดพลาด ในการ ให้ บริ ก ารแก่
ผู้รับบริการรายเก่าไม่เกิน 1 ครั้ง ต่อ 3 เดือน 
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ตาราง 62 แสดงรายละเอียดตัวชี้วัดในแต่ละองค์ประกอบ (ต่อ) 
 

องค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่

พิเศษ 

 
หัวข้อการประเมิน 

 
ตัวชี้วัดในแต่ละองค์ประกอบ 

 

ทัศนคติ  
(Attitude) 

การตระหนักถึงบทบาทที่ดีต่อองค์กร 
ตนเอง และผู้รับบริการ ตลอดจนการ
การปฏิบัติงานบนพื้นฐานของหลัก
คุณธรรมจริยธรรม และมีความพร้อม
อุทิศตนในการรักษาทรัพยากรของ
ชุมชน  

 อัตราการขาด ลามาสายของพนักงาน
บริการไม่ เกิน 3 ครั้ง ต่อ เดือน  
และ 
 พนักงานบริการมีข้อเสนอแนะต่อองค์กรที่
เป็นประโยชน์อย่างน้อย 1 เรื่อง ต่อ คน ต่อ 
เดือน  
และข้อใดข้อหนึ่งต่อไปนี้ 
 ลดค่าใช้จ่ายการด าเนินงานลดลง ร้อยละ 5   
 ไม่พบข้อร้องเรียนเกี่ยวกับปัญหาด้าน
สิ่งแวดล้อมจากชุมชนท้องถิ่น   

การรับรู ้
(Recognition) 

การเรียนรู้จากปัญหาของผู้รับบริการ 
แต่ละราย รวมถึงการมีทักษะความ
เฉลี่ยวใจของพนักงานในการซักถาม
ปัญหาเมื่ อ เกิดความไม่ เข้ า ใจสิ่ งที่
ผู้รับบริการต้องการ 

 การจดบันทึกปัญหาการบริการและข้อ
ร้องเรียนต่างๆ จากผู้รับบริการไม่น้อยกว่า 10 
รายการต่อเดือน 
และข้อใดข้อหนึ่งต่อไปนี้ 
 การตอบรับข้อร้องเรียนภายในเวลา 24 
ช่ัวโมง 
 มีการรายงานผลวิธีการแก้ไขปัญหาในแต่
ละวัน 

การโตต้อบอารมณ์ 
(Interaction) 

 

สามารถเลือกรูปแบบวิธีการสื่อสาร
ออกมาได้อย่างเหมาะสม และพบข้อ
ร้องเรียนในการบริการจากผู้รับบริการ
ลดลง 

 ปัญหาความขัดแย้งและการเผชิญหน้ากับ
ผู้รับบริการคิดเป็น 0  
และ 
 ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานได้รับข้อร้องเรียน
ลดลงร้อยละ 90 

ความเสมอภาค 
(Equality) 

การส่งมอบการบริการที่มีความเท่า
เทียมกันทุกราย และพนักงานบริการ
ส า ม า ร ถ อ อ ก แ บ บ ก ร ะ บ ว น ก า ร
ให้บริการภายใต้ระยะเวลาที่เหมาะสม 

 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการรอคอยการบริการ
ลดลง 1 ครั้ง ต่อ เดือน  
และข้อใดข้อหนึ่งต่อไปนี้ 
 มีการจัดท าแผนภาพพิมพ์เขียวบริการเป็น
ฝ่ายหรือแผนกทุก 6 เดือน 
 ระยะเวลาในการให้บริการไม่เกิน 15 นาที 
ต่อ ราย 
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ตาราง 62 แสดงรายละเอียดตัวชี้วัดในแต่ละองค์ประกอบ (ต่อ) 
 

องค์ประกอบของ
ความเอาใจใส่

พิเศษ 

 
หัวข้อการประเมิน 

 
ตัวชี้วัดในแต่ละองค์ประกอบ 

 

การยกย่องให้เกียรติ 
(Commendation) 

ค านึงถึงความเป็นส่วนตัวด้วยกิริยา
ท่าทางที่ตระหนักถึงกาละและเทศะ 
ร่วมกับการป้องกันความปลอดภัยแก่
ชีวิตและทรัพย์สินของผู้รับบริการ 

 ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการซ้ าภายใน 6  
เดือน  
และข้อใดข้อหนึ่งต่อไปนี้ 
 ทรัพย์สินของผู้รับบริการไม่สูญหาย หรือใน
กรณีที่ลืมไว้ภายในโรงแรมพนักงานจะต้อง
ประสานงานส่งคืนผู้รับบริการไม่เกิน 7 วัน  
 ผู้รับบริการจะได้รับความสะดวกสบายใน
การเดินไปส่งยังบริเวณจุดจอดรถยนต์โดยสาร
ทุกครั้ง 

การสร้างความสุข 
(Happiness) 

ตั้งแต่วินาทีแรกที่พบเจอผู้รับบริการ 
จนถึงการสิ้ นสุดการให้บริการด้วย
วิ ธี ก า รต่ า งๆ  ที่ ห ล ากหลาย  เ ช่น 
บุคลิกภาพที่มีความเป็นมืออาชีพ การ
ใช้ทรัพยากรหรือกิจกรรมต่างๆ ภายใน
โรงแรม 

 พนักงานบริการมีการบริการพิเศษหรือการ
ต้องตามช่วงเทศกาลส าคัญและวันหยุด 
นักขัตฤกษ์ 
และข้อใดข้อหนึ่งต่อไปนี้ 
 ข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็นเชิงบวกจาก
ผู้รับบริการ เพิ่มขึ้นตามช่องทางออนไลน์หรือ
ช่องทางอื่นๆ ไม่น้อยกว่า 12 ความคิดเห็น ต่อ 
เดือน  
และ  
 พนักงานบริการมีบุคลิกภาพและการดูแล
รักษาความสะอาดของร่างกายในทุกวัน 

 
จากตารางที่ 62 แสดงให้เห็นถึงการก าหนดกรอบมาตรฐานการบริการภายใน

โรงแรมประเภทบูติค เพ่ือใช้ส าหรับการประเมินผลการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ
ของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค ในขณะที่หัวข้อการประเมินคุณลักษณะของพนักงานบริการ
ทั้ง 9 องค์ประกอบ ร่วมกับการพิจารณาตัวชี้วัดในแต่ละองค์ประกอบซึ่งถูกออกแบบให้มีความ
แตกต่างกันตามคุณสมบัติของแต่ละด้าน เช่น การเพ่ิมขึ้น การก าหนดขั้นต่ า การเทียบเท่า  
การควบคุมตามวัตถุประสงค์ขององค์กร เป็นต้น ซึ่งหน้าที่ของตัวชี้วัดที่ถูกก าหนดในคู่มือจะสามารถ
น าไปตรวจสอบผลการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแบบรายบุคคลให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ โดย
จะต้องอาศัยพ้ืนฐานของคุณธรรมจริยธรรมในระหว่างการปฏิบัติงาน สามารถตรวจสอบข้อผิดพลาด
ในระหว่างกระบวนการต่างๆ และการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพบริการให้ดียิ่งขึ้น เพ่ือให้ผู้รับบริการได้
สัมผัสถึงความพึงพอใจ 
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บทที่ 5  

ผลการทดลองคู่มือ 
 

การทดลองคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของ
พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทยด้วยระเบียบวิธีวิจัยกึ่งทดลอง ( Quasi-
Experimental Research) โดยการทดลองใช้คู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอา
ใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย มีการทดสอบก่อนและหลังจาก
การทดลอง (Pretest-Posttest Control amd Expreimental Group Design) ส าหรับกลุ่มตัวอย่าง
ที่คัดเลือกมาใช้ในการทดลองครั้ งนี้ คือ พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย  
4 รูปแบบ ได้แก่ (1) ดัดแปลงอาคารเก่าแก่หรือตั้งอยู่ในย่านชุมชนที่มีประวัติศาสตร์อันยาวนาน 
(Culture) (2) หรูหราและร่วมสมัย (Luxury and Modern) (3) อยู่ร่วมกับธรรมชาติ (Nature) และ  
(4) ศิลปะสถาปัตยกรรมการออกแบบ (Art and Thematic) โดยพนักงานบริการโรงแรมประเภท 
บูติคที่มีลักษณะที่คล้ายคลึงและใกล้เคียงกับกลุ่มประชากร แบ่งเป็นกลุ่มตัวอย่างทดลองจ านวน  
11 คน และกลุ่มควบคุมจ านวน 11  คน การรายงานผลการทดลองคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานส่วน
บุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ผู้วิจัย
น าเสนอรายละเอียดในลักษณะการบรรยายความเรียงพร้อมรูปภาพโดยแบ่งล าดับเนื้อหาการน าเสนอ 
ดังนี้  
 
1. ผลการทดลองใช้คู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย กับกลุ่มตัวอย่าง (Quasi-Experimental Research) และ
มีการวัดผลเปรียบเทียบกลุ่มทดลองกับกลุ่มควบคุม  
  คู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย เป็นเครื่องมือที่ใช้ยกระดับศักยภาพของทรัพยากรมนุษย์ภายใน
ธุรกิจโรงแรมขนาดกลางและขนาดเล็ก อย่างเช่นโรงแรมประเภทบูติคที่นิยามการบริการด้วยความ
แตกต่างทางด้านลักษณะทางกายภาพตามท าเลที่ตั้ง รวมถึงแนวคิดการบริการที่มีความเป็นกันเอง
ระหว่างพนักงานบริการและผู้รับบริการ ซึ่งเป็นมิตรใหม่ของการให้บริการทางเลือกที่ได้น าเสนอ
ประสบการณ์ในการเข้าพักแต่ละครั้ง เพ่ือให้ทักษะการบริการของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบู
ติคของประเทศไทยมีเอกลักษณ์ทางด้านบริการที่สะท้อนความเป็นมืออาชีพอย่างชัดเจนมากยิ่งขึ้น 
และสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างครอบคลุมทุกกลุ่มเป้าหมาย เป็นวิธีการ
สร้างมูลค่าจากทรัพยากรภายในองค์กรเพ่ือเตรียมความพร้อมต่อการแข่งขันในอุตสาหกรรมการ
บริการและการท่องเที่ยว โดยจะต้องอาศัยความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการแต่ละบุคคล 
ประกอบด้วย (1) ความต้องการความรู้ (Need Knowledge) (2) การตัดสินใจ (Decision Marking) 
(3) ความจ า (Memory) (4) ทัศนคติ (Attitude) (5) การรับรู้ (Recognition) (6) การโต้ตอบทาง
อารมณ์ (Interaction) (7) ความเสมอภาค (Equality) (8) การยกย่องให้เกียรติ (Commination) 
และ (9) การสร้างความสุข (Happiness) ภายใต้แนวคิด “MIND REACH หมายถึง การบรรลุด้วย
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หัวใจ” ส าหรับการทดลองภาคสนามของคู่มือนี้ ได้ด าเนินการระหว่างวันที่ 7 – 8 พฤศจิกายน 2560 
มีรายละเอียด ดังนี้ 

วันที่  7 พฤศจิกายน 2560 กลุ่มเป้าหมายที่ เป็นกลุ่มทดลองจ านวน 11 คน  
จากพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคทั้ง 4 รูปแบบได้เข้ารับการทดลองคู่มือมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศ
ไทยที่ผู้วิจัยได้พัฒนาขึ้นจากการศึกษา ซึ่งผู้วิจัยรับหน้าที่เป็นผู้สังเกตแบบมีส่วนร่วม (Participation 
Observation) พร้อมกับการบันทึกภาพเคลื่อนไหว ร่วมกับการจดบันทึกรายละเอียดของงาน
พฤติกรรมและผลลัพธ์ของกิจกรรมต่างๆ ในแต่ละองค์ประกอบตามล าดับช่วงเวลา ซึ่งผู้วิจัยได้ชี้แจง
วัตถุประสงค์ของการฝึกอบรมตามรายละเอียดที่ระบุไว้ รวมถึงประวัติความเป็นมาของการวิจัยตาม
วัตถุประสงค์ของการทดลองครั้งนี้ จากนั้นผู้เข้าร่วมการทดลองทั้งหมดจะต้องท าแบบทดสอบก่อน
การอบรม (Pretest) เพ่ือประเมินทักษะความรู้และความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติค สามารถน าไปเปรียบเทียบหลังผ่านการทดลองใช้คู่มือ ซึ่งภายในแบบทดสอบมีข้อ
ค าถามท้ังสิ้น 45 ข้อ มีก าหนดระยะเวลาการท าข้อสอบภายใน 45 นาที  

ความต้องการความรู้ (Need Knowledge) 
ช่วงกิจกรรมการเรียนรู้ที่ 1 ด้านความต้องการความรู้ (Need Knowledge) ส าหรับ

พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค โดยใช้เนื้อหาการบรรยายให้เห็นถึงพ้ืนฐานของขอบเขตหน้าที่
พนักงานบริการที่อ้างอิงจากมาตรฐานข้อตกลงยอมรับร่วมกันในคุณสมบัติของผู้ปฏิบัติงานด้านการ
ท่องเที่ยวในประชาคมอาเซียน ASEAN MRA (ASEAN Mutual Recognition Arrangement on 
Tourism Professional) ในกลุ่มสาขาธุรกิจโรงแรม โดยอ้างอิงจากสถาบันพัฒนาบุคลากรการ
ท่องเที่ยว ปี 2558 ประกอบด้วย 4 แผนก ได้แก่ งานครัว (Food Production) งานห้องแม่บ้าน 
(Housekeeping) งานบริการอาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage) และงานต้องรับส่วนหน้า 
(Front Office) ซึ่ งผลจากกิจกรรมการทดลองดังกล่าวพบว่า พนักงานบริการของโรงแรม 
ประเภทบูติคบางแห่ง เช่น รูปแบบอยู่ร่วมกับธรรมชาติ (Nature) และรูปแบบศิลปะสถาปัตยกรรม
การออกแบบ (Art and Thematic) มีพ้ืนฐานความรู้ด้านการบริการจากการก าหนดโครงสร้างองค์กร
ที่ไม่เป็นทางการ มีจ านวนบุคลากรที่ไม่มากนักและอาศัยสมาชิกภายในครอบครัวเป็นพนักงานบริการ
ที่ ส ามารถท า ได้ ในทุกต าแหน่ งหน้ าที่  จึ งมีหลากหลายต าแหน่ งหน้ าที่ ภ าย ในโร งแรม  
ที่ผู้เข้าร่วมการทดลองยังขาดความรู้ความเข้าใจที่ถูกต้อง ในบางสถานการณ์ความรู้ความเข้าใจด้าน
หน้าที่ความรับผิดชอบในฝ่ายหรือแผนกเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการต้องเรียนรู้ด้วยตนเองตามประสบการณ์
ในการปฏิบัติหน้าที่ รวมถึงสมาชิกที่เข้าร่วมการทดลองจ านวนมากไม่ได้มีคุณวุฒิทางการศึกษาที่
เกี่ยวข้องกับการจัดการโรงแรมและการท่องเที่ยว จากนั้นคู่มือได้ก าหนดการกิจกรรมการเรียนเพ่ือ
เสริมสร้างความเข้าใจโดยใช้การหมุนเวียนเปลี่ยนงาน โดยทดลองให้ผู้เข้าร่วมการทดลองได้ลองฝึก
ปฏิบัติบัติในต าแหน่งงานต้อนรับส่วนหน้า (Front Office) ซึ่งเนื้อหาของงานเป็นการแสดง
กระบวนการต้อนรับ เป็นเทคนิคที่พนักงานบริการสามารถเรียนรู้ภาระหน้าที่ที่อยู่นอกเหนือจากการ
ปฏิบัติงานที่เคยท าในแต่ละวัน ผู้วิจัยได้สังเกตพฤติกรรมของผู้เข้าร่วมการทดลองบางรายที่ไม่เคย
ปฏิบัติงานต้อนรับส่วนหน้ามาก่อน จะแสดงออกถึงความกระตือรือร้นในการเรียนรู้การปฏิบัติงานเป็น
ครั้งแรกทุกขั้นตอน 
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กิจกรรมในล าดับต่อมาของคู่มือได้น าเสนอความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับทรัพยากร
ทางการท่องเที่ยวที่เกิดขึ้นเองตามธรรมชาติและทรัพยากรที่มนุษย์สร้างขึ้น รวมถึงการอธิบาย
ความสัมพันธ์ของธุรกิจบริการอ่ืนๆ ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับโรงแรมประเภทบูติค และการน าเสนอ
แผนพัฒนาการท่องเที่ยวแห่งชาติ ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2560 – 2564) ยุทธศาสตร์ที่ 3 การพัฒนาบุคลากร
ด้านการท่องเที่ยวและสนับสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาการท่องเที่ยว เพ่ือสะท้อน
ให้ผู้เข้าร่วมการทดลองในฐานะผู้ให้บริการสามารถเตรียมความพร้อมส าหรับการปฏิบัติหน้าที่ให้
สอดคล้องกับแผนพัฒนาการท่องท่องเที่ยวที่มุ่งเน้นการบริการเป็นหัวใจส าคัญ ซึ่งในขณะเดียวกันสิ่งที่
พนักงานบริการต้องเตรียมความพร้อมส าหรับการให้บริการนั่นก็คือ ข้อมูลเกี่ยวกับแหล่งท่องเที่ยว
และธุรกิจบริการที่อยู่ในบริเวณเดียวกับโรงแรมประเภทบูติคแต่ละแห่ง โดยใช้กิจกรรมการเรียนรู้ด้วย
ตนเองจากการศึกษาดูงานในแหล่งท่องเที่ยวเชิงนิเวศและเชิงวัฒนธรรมตามหลักแผนแม่บทโลกท่ี 21 
(Agenda 21) เป็นกิจกรรมที่จัดขึ้นเพ่ือส่งเสริมองค์ประกอบด้านความต้องการความรู้ พร้อมรับฟัง
ค าแนะน าเกี่ยวกับพฤติกรรมนักท่องเที่ยวนแต่ละภูมิภาคจากผู้ที่มีประสบการณ์ในการให้บริการ
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ส าหรับสถานที่ท่องเที่ยวที่เป็นปลายทางในครั้งนี้ คือ อุทยานประวัติศาสตร์
เมืองสิงห์ และสวนไทรโยค ผู้วิจัยค้นพบว่า ระหว่างการน าชมแหล่งท่องเที่ยวผู้เข้าร่วมการทดลองมี
การตั้งค าถามเกี่ยวกับเทคนิคการน าเสนอรายละเอียดที่ส าคัญแก่นักท่องเที่ยวหรือผู้รับบริการที่
ต้องการสอบถามข้อมูล โดยพ้ืนฐานความเข้าใจจะต้องมุ่งเน้นทรัพยากรที่ส าคัญของแหล่งท่องเที่ยว
เท่านั้น สามารถสะท้อนให้ผู้วิจัยได้รับทราบเกี่ยวกับลักษณะของแหล่งท่องเที่ยวประกอบด้วย
ทรัพยากรที่มีความหลากหลาย ทั้งด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านการเข้าถึง และด้านสิ่งดึงดูดใจ 
พนักงานบริการจะต้องสามารถให้ข้อมูลเบื้องต้นแก่ผู้รับบริการ 

ความต้องการความรู้ของพนักงานบริการสามารถเพ่ิมพูนได้โดยอาศัยรูปแบบ
กิจกรรมการเรียนรู้ในระหว่างการปฏิบัติงานโดยการรับชมการสาธิตวิธีการใช้งานโปรแกรมส าเร็จ
ภายในโทรศัพท์มือถือและคอมพิวเตอร์แบบพกพา เพ่ือการน าไปประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกับงาน
บริการ ได้แก่ (1) การประชาสัมพันธ์ข้อมูลการบริการเบื้องต้นผ่านสังคมออนไลน์ เช่น พนักงานฝ่าย
ขายของโรงแรมต้องน าเสนอข่าวสารกิจกรรมผ่านเฟสบุ๊ค รวมถึงการตอบค าถามเรื่องราคาท าเลที่ตั้ง
ผ่านระบบกล่องข้อความโต้ตอบอัตโนมัติ ( Inbox Messenger) และ (2) การใช้โปรแกรมแปลภาษา
ออนไลน์เพ่ือให้สามารถสื่อสารกับผู้รับบริการชาวต่างชาติ โดยระบบจะท าหน้าที่เป็นตัวกลางในการ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบภาษาจากการสัมผัสแป้นพิมพ์ปกติ และการแสดงผลออกมาเป็นเสียง (Voice 
Technology) สามารถใช้เป็นแนวทางการสื่อสาร ซึ่งผู้วิจัยได้ตั้งข้อสั งเกตเกี่ยวกับพฤติกรรมของ
ผู้เข้าร่วมการทดลองที่ให้ความสนใจกับโทรศัพท์มือถือที่มีลักษณะการใช้งานหลากหลาย ซึ่งเป็น
คุณสมบัติบางประการยังคงเป็นเรื่องที่ผู้เข้าร่วมการทดลองยังไม่ทราบรายละเอียดมาก่อน อีกทั้ง
ความรู้ความเข้าใจด้านภาษาต่างประเทศอาจถูกแทนที่ได้ด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย 
เนื่องจากกิจกรรมการถ่ายทอดความรู้ทางด้านภาษาอังกฤษที่เป็นภาษาสากลในการสื่อสารส าหรับ
การเรียนรู้ของพนักงานบริการบางรายอาจเป็นเรื่องเข้าใจยาก เนื่องจากทักษะการรับรู้ของพนักงาน
บริการแต่ละคนไม่เท่ากัน จึงมุ่งเน้นการเรียนการสอนที่สร้างความเข้าใจเฉพาะรูปประโยคสนทนา
เพียงบางตอนเท่านั้น เช่น การกล่าวทักทาย การกล่าวอ าลา การกล่าวขอโทษเมื่อกระท าผิด การ
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ปฏิเสธ เป็นต้น ทั้ งนี้  ผู้ วิจัยสามารถอธิบายความต้องการความรู้  ( Need Knowledge) ใน
ส่วนประกอบย่อยดังแผนภาพที่ 29 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 29 ส่วนประกอบของความเอาใจใส่พิเศษด้านความต้องการความรู้ (Need Knowledge) ของ

พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 
 

จากแผนภาพที่ 29 แสดงให้เห็นองค์ประกอบของความต้องการความรู้ (Need 
Knowledge) ของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค ที่ต้องอาศัยพ้ืนฐานความรู้เกี่ ยวกับขอบเขต
หน้าที่ความรับผิดชอบในต าแหน่งงานที่มีความหลากหลาย โดยพนักงานบริการที่มีพ้ืนฐานความรู้
ทางด้านวิชาชีพโรงแรมจะสามารถปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างถูกต้อง ในส่วนของความต้องความรู้ในแหล่ง
ท่องเที่ยวและธุรกิจบริการ รวมถึงลักษณะของพฤติกรรมนักท่องเที่ยวในแต่ละภูมิภาคนั้นเป็นสิ่งที่
ช่วยสนับสนุนให้พนักงานบริการสามารถเตรียมความพร้อมในการให้บริการ และความรู้ความเข้าใจ
ด้านการสื่อสารภาษาอังกฤษช่วยให้พนักงานบริการสามารถสนทนากับผู้รับบริการชาวต่างชาติได้
อย่างรวดเร็ว ซึ่งพนักงานบริการจะต้องเตรียมความพร้อมเอาไว้ล่วงหน้าก่อนการบริการ ชุดข้อมูล
ต่างๆ ที่อยู่นอกเหนือความรู้ที่เกี่ยวข้องกับทักษะทางวิชาชีพสามารถใช้คุณสมบัติของเทคโนโลยี
สารสนเทศเข้ามาทดแทน เพ่ือเพ่ิมความเข้าใจภายในระยะเวลาที่เร่งรีบ อย่างไรก็ตามความต้องการ
ความรู้ต้องอาศัยกิจกรรมที่มีความหลากหลาย เช่น การหมุนเวียนเปลี่ยนงานเพ่ือฝึกฝนความช านาญ
ในด้านอาชีพตามฝ่ายหรือแผนก  การศึกษาดูงานในสถานที่จริงที่ช่วยให้ผู้รับบริการเกิดความเข้าใจใน
ปรากฏการณ์และรายละเอียดของสถานที่แห่งนั้น การสาธิตการใช้อุปกรณ์ส าหรับการสื่อสาร เป็นต้น 
ซึ่งพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคจะต้องปรับปรุง ความรู้ความเข้าใจของตนเองให้มี 
ความร่วมสมัยตลอดเวลา 
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การตัดสินใจ (Decision Marking)  
ช่วงกิจกรรมการเรียนรู้ที่ 2 ด้านการตัดสินใจ (Decision Marking) ส าหรับพนักงาน

บริการโรงแรมประเภทบูติค โดยการใช้กิจกรรมการมอบหมายงานภาระหน้าที่ในการรับชมภาพยนตร์
สั้นที่มีเนื้อหาเกี่ยวกับ “ผู้รับบริการพบสิ่งลี้ลับเหนือธรรมชาติภายในห้องพักในยามวิกาล” จากนั้นให้
ผู้เข้าร่วมการทดลองแต่ละคนวิเคราะห์ตัดสินใจเพ่ือหาทางแก้ไขปัญหาจากสิ่งที่เกิดขึ้น โดยสามารถ
เชื่อมโยงจากประสบการณ์ในการปฏิบัติงานแต่ละบุคคล โดยใช้กิจกรรมการมอบหมายงาน
ภาระหน้าที่หรือโครงการพิเศษแก่พนักงาน โดยการให้พนักงานแต่ละคนน าเสนอปัญหาที่เกี่ยวข้องกับ
กระบวนการให้บริการจากกรณีศึกษา “ผู้รับบริการพบสิ่งลี้ลับเหนือธรรมชาติภายในห้องพักในยาม
วิกาล” ผู้วิจัยก าหนดให้คลิปวิดีโอที่ผ่านการถ่ายจากเค้าโครงเรื่องจริงมาใช้เป็นสื่อในการเรียนรู้ในการ
ตัดสินใจ จากนั้นผู้เข้าร่วมการทดลองแต่ละคนได้ถ่ายทอดความคิดเห็นที่สามารถใช้เป็นแนวทางแก้ไข
ปัญหาจากกรณีศึกษา พร้อมกับกิจกรรมต่อเนื่องกับข้อก าหนดให้พิจารณาจ านวนตัวละครในคลิป
วิดีโอที่เป็นผู้รับบริการ เพ่ือจัดเตรียมสิ่งอ านวยความสะดวกให้เกิดความเหมาะสมกับสมาชิกแต่ละคน 
ส าหรับกระบวนการตัดสินใจของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคที่เข้าร่วมการทดลองพบว่า 
ประสบการณ์ในการปฏิบัติงานมีผลต่อการตัดสินใจอย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะผู้ที่ปฏิบัติงานมากกว่า 1 
ปี จะสามารถเชื่อมโยงเหตุการณ์ต่างๆ ที่เคยประสบพบเจอมาในสถานการณ์ท่ีแตกต่างกัน นอกจากนี้ 
ประสบการณ์ในการปฏิบัติงานยังเป็นส่วนหนึ่งของพ้ืนฐานความรู้ทางด้านวิชาชีพที่พนักงานบริการ
ทุกคนจะต้องน ามาใช้ในการแก้ไขปัญหา รวมถึงประสบการณ์ส าหรับกลุ่มทดลองยังถูกตีความไปใน
ฐานะของผู้รับบริการในสถานประกอบการอ่ืน สามารถน ามาเป็นส่วนช่วยสนับสนุนการตัดสินใจให้
เลือกแนวทางการปฏิบัติตามล าดับขั้นตอนได้อย่างเหมาะสม  

การตัดสินใจของพนักงานบริการสามารถพัฒนาไปสู่ความคิดสร้างสรรค์ได้ โดยใช้
กิจกรรมการระดมสมอง เพ่ือแลกเปลี่ยนความคิดระหว่างกลุ่มผู้เข้าร่วมการทดลองที่มาจากต่างสถาน
ประกอบการ ซึ่งกิจกรรมดังกล่าวมีการถ่ายทอดค าสั่งให้ผู้เข้าร่วมการทดลองออกแบบสินค้าและ
บริการจะต้องสามารถสร้างความแปลกใหม่ โดยสิ่งที่ผู้เข้าร่วมทดลองเลือกสร้างสรรค์ขึ้นจากการ
ระดมสมองตามความเข้าใจของสมาชิก แบ่งออกเป็น 2 ลักษณะดังนี้ งานแม่บ้าน (Housekeeping) 
ที่จะต้องดูแลความเรียบร้อยภายในห้องพัก พร้อมกับการใช้แนวคิดทางศิลปะในการออกแบบนั้น เพ่ือ
สร้างประสบการณ์กับผู้รับบริการให้แตกต่างไปจากเดิม โดยการตกแต่งห้องตามเทศกาลหรือโอกาส
ส าคัญ เช่น วันครบรอบแต่งงาน วันแห่งความรัก เป็นต้น ส าหรับงานครัว (Food Production)  
ที่ผู้เข้าร่วมการทดลองออกแบบรายการอาหารที่มีความหลากหลายมากยิ่งขึ้น รวมถึงการตกแต่งจาน
อาหารด้วยวัตถุดิบปลอดสารพิษ พร้อมเพ่ิมสีสันจากผักผลไม้ลงไปในจานอาหารให้มีความสวยงาม 
ตามที่ได้กล่าวจะพบว่า ความคิดสร้างสรรค์ของผู้เข้าร่วมการทดลองจะเลือกใช้ความสวยงามที่ สะดุด
ตา เพ่ือดึงดูดใจผู้รับบริการ ซึ่งมีความเกี่ยวข้องกับประสบการณ์ในปฏิบัติงานเช่นเดียวกัน โดยเฉพาะ
พนักงานบริการที่ปฏิบัติงานมายาวจะกลายเป็นผู้น าความคิดของสมาชิกในกลุ่มทดลอง ทั้งนี้ ผู้วิจัย
สามารถอธิบายการตัดสินใจ (Decision Marking)  ในส่วนประกอบย่อยดังแผนภาพที่ 30  
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ภาพที ่30 ส่วนประกอบของความเอาใจใส่พิเศษด้านการตัดสินใจ (Decision Making) ของพนักงาน 

บริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 
 

จากแผนภาพที่ 30 แสดงให้เห็นองค์ประกอบของการตัดสินใจ (Decision Marking) 
ของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการใช้ประสบการณ์ในการปฏิบัติงาน
เป็นพ้ืนฐานที่ในการคิดวิเคราะห์ ในขณะเดียวกันผู้วิจัยยังพบว่า ประสบการณ์ของพนักงานบริการมี
ความเกี่ยวข้องกับความรู้ความเข้าใจในภาระหน้าที่ของแต่ละบุคคล ซึ่งการตัดสินใจจะต้ องอาศัย
กระบวนการจากพ้ืนฐานความรู้เกี่ยวกับขอบเขตหน้าที่เป็นส่วนสนับสนันให้เกิดรูปแบบความ รวมถึง
การพิจาณาความพร้อมของทรัพยากรต่างๆ ภายในโรงแรมให้สามารถรองรับจ านวนของผู้รับบริการ
ทุกราย โดยผู้วิจัยได้ก าหนดกิจกรรมการเรียนรู้ที่กระตุ้นการสร้างความคิดด้วยตนเอง จากการระดม
ความคิดจากเพ่ือนสมาชิกต่างสถานประกอบ เพ่ือการแลกเปลี่ยนเรียนรู้มุมมองที่แปลกใหม่ในการ
ปฏิบัติงานจากสถานประกอบการอ่ืนๆ สามารถสร้างสรรค์เป็นสินค้าและบริการที่มีรูปลักษณ์ที่
แตกต่างไปจากเดิม ทั้งนี้ ทักษะการตัดสินใจเป็นสิ่งต้องอาศัยระยะเวลาในการฝึกฝนอย่างต่อเนื่อง 
ร่วมกับประสบการณ์ในการปฏิบัติงานแต่ละครั้งจะช่วยให้พนักงานบริการเกิดความเข้าใจในการ
เรียนรู้ได้อย่างรวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

ความจ า (Memory)  
ช่วงกิจกรรมการเรียนรู้ที่ 3 ด้านความจ า (Memory) ส าหรับพนักงานบริการโรงแรม

ประเภทบูติค เป็นทักษะที่จะต้องใช้ประสาทสัมผัสจากส่วนต่างๆ ของร่างกาย เพ่ือจัดเก็บชุดข้อมูลที่
เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการมาใช้ส าหรับการอ านวยความสะดวกในการให้บริการได้อย่างถูกต้อง โดยใช้
กิจกรรมการเรียนรู้ด้วยตนเองจากวิธีการจดจ าข้อมูลของผู้รับบริการที่ปรากฏบนบัตรประจ าตัว
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ประชาชน ซึ่งเป็นเอกสารส าคัญที่ใช้ในการเข้าห้องพักแรม โดยใช้ระยะเวลาไม่เกิน 2 นาที พร้อมระบุ
รายละเอียดลงในแบบบันทึก ผลของการจัดกิจกรรมพบว่า ปริมาณข้อมูลที่มากภายใต้ระยะเวลาที่
จ ากัด ผู้เข้าร่วมการทดลองจะสามารถจดจ ารายละเอียดของผู้รับบริการเพียงแค่ 1-2 รายการ เท่านั้น 
เช่น ชื่อ-นามสกุล วันเดือนปีเกิด เป็นต้น ส าหรับสมาชิกที่เข้าร่วมการทดลองบางรายอาจเลือกจดจ า
แค่ชื่อเพียงอย่างเดียว ผู้วิจัยยังคงสังเกตปฏิกิริยาการตอบสนองต่อกิจกรรมของผู้เข้าร่วมการทดลอง
ได้รับการตอบรับเป็นอย่างดี โดยเฉพาะผู้เข้าร่วมการทดลองจ านวนมากตัดสินใจเดินมาออกมาใกล้ชิด
กับบริเวณจอภาพ เพ่ือความสะดวกในการจดจ ารายละเอียดให้มากยิ่งขึ้น ส าหรับกิจกรรมต่อไปผู้วิจัย
ได้ลดทอนเงื่อนไขของระยะเวลาการท ากิจกรรม เพียงแค่เปิดคลิปวิดีโอที่เป็นสถานการณ์ภายใน
โรงแรมแห่งเท่านั้น จากนั้นค าสั่งในคู่มือ ได้ก าหนดให้ผู้เข้าร่วมการทดลองต้องจดบันทึกรายละเอียดที่
เป็นรูปพรรณสัณฐานของผู้รับบริการและจ านวนสมาชิกที่ร่วมเดินทางทั้งหมด เช่น เพศ การแต่งกาย 
ลักษณะเด่นทางสรีระส่วนบุคคล เป็นต้น ผลของการด าเนินกิจกรรมปรากฏว่า สมาชิกผู้เข้าร่วมการ
ทดลองจ านวนมากสามารถจดจ าเพียงตัวละครหลักได้มากที่สุด คือ 2 คน ส าหรับตัวละครอ่ืนๆ ไม่
สามารถระบุรายละเอียดที่ชัดเจนได้ ในระหว่างการปฏิบัติหน้าที่การแสดงความเอาใจใส่ด้วยวิธีการ
จดจ าข้อมูลภายในระยะเวลาที่จ ากัดเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการต้องเฝ้าสังเกตพฤติกรรมของผู้รับบริการ 
รวมถึงพิจารณาจ านวนสมาชิกที่ร่วมเดินทางมาด้วยในแต่ละครั้ง หลังจากการสนทนากลุ่มของ
กิจกรรมภายหลังยังพบว่า พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคต้องพบเจอกับผู้รับบริการหลากหลาย
ช่วงอายุ การแสดงความเอาใจใส่ด้วยการจดจ าสมาชิกให้ครบถ้วนจึงเป็นสิ่งส าคัญที่พนักงานบริการ
ต้องน ากลับไปพัฒนาความสนใจผู้รับบริการในระหว่างการปฏิบัติหน้าที่  

ด้านความจ าของพนักงานบริการสามารถค้นพบข้อคิดเห็นเพ่ิมเติมการรวบรวม
ข้อมูลด้วยตนเอง เนื่องจากโรงแรมประเภทบูติคเป็นโรงแรมขนาดกลางและขนาดเล็ก บางครั้ง
พนักงานบริการจ าเป็นต้องพิจารณาข้อคิดเห็นที่มีต่อการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ ผู้วิจัยได้ก าหนด
กิจกรรมการเรียนรู้ด้วยตนเองจากการค้นหาข้อร้องเรียนหรือข้อคิดเห็นจากเฟสบุ๊คแฟนเพจ 
(Facebook Fanpage) หรือกลุ่มเว็บไซต์ส ารองการบริการเพ่ือการท่องเที่ยว (OTA: Online Travel 
Agent) โดยใช้โทรศัพท์มือถือที่ผู้เข้าร่วมการทดลองแต่ละคนน าติดตัวมา ส าหรับใช้ในการค้นหา
ข้อมูลของผู้รับบริการที่เคยมาใช้บริการในโรงแรมประเภทบูติคแต่ละแห่ง ซึ่งความสามารถของ
เว็บไซต์ทั้ง 2 ลักษณะสามารถจัดอันดับความนิยม ซึ่งการจดจ ารายละเอียดของผู้เข้าร่วมการทดลอง
ได้สะท้อนมุมมองในฐานะผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการบริการและการจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวก
ภายในโรงแรม สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางการปรับปรุงการบริการและการเตรียมความพร้อมแก่
สมาชิกผู้เข้าร่วมการทดลองท่านอ่ืน ส าหรับผู้วิจัยคิดเห็นว่ากิจกรรมการเรียนรู้ในลักษณะดังกล่าว
เหมาะสมกับการปรับเปลี่ยนไปอยู่ในองค์ประกอบด้านการรับรู้  (Recognintion) เพ่ือช่วยให้
รายละเอียดขององค์ประกอบดังกล่าวมีความชัดเจนมากยิ่งขึ้น เนื่องด้วยองค์ประกอบด้านความจ ามี
ความเกี่ยวข้องกับทักษะการรับรู้ของพนักงานบริการในแต่ละบุคคลที่ไม่เท่ากัน ทั้งนี้ ผู้วิจัยสามารถ
อธิบายความจ า (Memory) ในส่วนประกอบย่อยดังแผนภาพที่ 31 
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ภาพที่ 31 ส่วนประกอบของความเอาใจใส่พิเศษด้านความจ า (Memory) ของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย 
 

จากแผนภาพที่ 31 แสดงให้เห็นองค์ประกอบของความจ า (Memory) ของพนักงาน
บริการโรงแรมประเภทบูติค โดยอาศัยการเก็บรวบรวมในระหว่างการปฏิบัติหน้าที่ ในเบื้องต้น
สามารถพิจารณาได้จากเอกสารส าคัญที่ระบุข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการ ซึ่งพนักงานบริการอาจ
คัดเลือกข้อมูลที่มีความส าคัญเป็นอันดับต้นๆ เช่น ชื่อ-นามสกุล ศาสนา เชื้อชาติ วันเดือนปีเกิด  
เป็นต้น พร้อมกับการสังเกตพฤติกรรมของผู้รับบริการและจ านวนสมาชิกที่ร่วมเดินทางมา 
ในแต่ละครั้ง เพ่ือน ามาใช้ประกอบการตัดสินใจในการให้บริการ ภายในคู่มือก าหนดให้ผู้เข้าร่วมการ
ทดลองได้เรียนรู้ด้วยตนเองโดยใช้การสังเกตและจดบันทึกรายละเอียดที่ส าคัญ โดยพนักงานบริการ
แต่ละรายจะต้องพิจารณาถึงความสามารถในการจดจ าข้อมูลและการใช้เทคนิคส่วนบุคคลในการบ่งชี้
ลักษณะของผู้รับบริการ เช่น สีผิว รูปร่าง การแต่งกาย สัญชาติ เป็นต้น นอกจากนี้ คู่มือยังระบุ  
แนวทางการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการรายเก่า ที่ได้ฝากข้อร้องเรียนหรือข้อคิดเห็นเอาไว้ใน
ช่องทางออนไลน์ต่างๆ ที่พนักงานบริการสามารถเรียนรู้ได้จากการสืบค้นให้มาซึ่งข้อมูลเหล่านั้น  
เพ่ือน าไปวิเคราะห์แก้ไขข้อบกพร่องหรือใช้ส าหรับการวางแผนการบริการในครั้งต่อไป  

ทัศนคติ (Attitude) 
ช่วงกิจกรรมการเรียนรู้ที่ 4 ด้านทัศนคติ (Attitude) ส าหรับพนักงานบริการโรงแรม

ประเภทบูติค โดยใช้กิจกรรมการบรรยายเนื้อหาให้เห็นถึงการปฏิบัติงานภายในโรงแรมกับการเติบโต
ในสายอาชีพ ต้องอาศัยช่วงเวลาส าคัญของชีวิตที่เหมาะสมกับโอกาสในการสนับสนุนจากประสบ
การณ์ของวิทยากรที่ เคยประกอบอาชีพพนักงานโร งแรม เนื่องจากผู้ เข้าร่วมการทดลอง 
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บางรายมีคุณวุฒิการศึกษาที่ไม่สูงมาก การก าหนดเป้าหมายในการพัฒนาตนเองอาจยังไม่ชัดเจน 
หรือไม่สามารถสะท้อนความก้าวหน้าต่อไปในอนาคต จากนั้นผู้วิจัยได้ก าหนดให้สมาชิกที่เข้าร่วมการ
ทดลองถ่ายทอดเป้าหมายในอาชีพที่ตนเองต้องการ ซึ่งผู้วิจัยพบว่า พนักงานบริการโรงแรมประเภท 
บูติคมีมุมมองที่แตกต่างกันออกไป ขึ้นอยู่ความต้องการพ้ืนฐานและความผูกพันธ์ที่มีต่อองค์กร
สามารถอธิบายประเด็นต่างๆ ได้ดังนี้ (1) การย้ายกลับภูมิล าเนาหรือประกอบอาชีพบริการในพ้ืนที่
ใกล้บ้าน (2) การก้าวเข้าสู่การเป็นผู้ประกอบการขนาดเล็กในพ้ืนที่เศรษฐกิจ (3) การเติบโตในสายงาน
เดิมด้วยต าแหน่งงานที่สูงขึ้นต่อไป (4) การย้ายงานเข้าสู่สถานประกอบการที่มีมาตรฐานในระดับ
สากลหรือโรงแรมระดับ 5 ดาว ในล าดับต่อมาผู้วิจัยได้ก าหนดรูปแบบกิจกรรมการประชุมแก้ไขปัญหา
แบ่งสมาชิกจ านวน 2 กลุ่ม เพ่ือการออกแบบกระบวนการป้องกันปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม
ภายในล าเลที่ตั้งของโรงแรม โดยการอ้างอิงได้จากเนื้อหาของมาตรฐานโรงแรมสีเขียวอาเซียน 
(ASEAN Green Hotel) เป็นส่วนหนึ่งของบทบรรยายของวิทยากรที่สะท้อนให้เห็นการประกอบ
กิจการที่มีความเอาใจใส่ต่อสภาพแวดล้อม จากกิจกรรมการประชุมแก้ไขปัญหาสะท้อนให้เห็นว่า 
โรงแรมประเภทบูติคที่มีรูปแบบดัดแปลงอาคารเก่าแก่หรือตั้งอยู่ในย่านชุมชนที่มีประวัติศาสตร์อัน
ยาวนาน (Culture) และรูปแบบศิลปะสถาปัตยกรรมการออกแบบ (Art and Thematic) นั้น ยังคง
ขาดการก าหนดมาตรการด้านนโยบายสิ่งแวดล้อมและการด าเนินงานที่ชัดเจน ซึ่งเป็นความส าคัญที่
พนักงานบริการจะต้องรับทราบแนวทางการปฏิบัติตนให้ถูกต้อง และเป็นการก าหนดการเฝ้าระวัง
ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมที่คาดว่าจะเกิดขึ้นและอาจส่งผลกระทบต่อผู้รับบริการ ได้แก่ คุณภาพน้ า 
คุณภาพอากาศ คุณภาพดิน นอกจากนี้ การเอาใจใส่สิ่งแวดล้อมของพนักงานบริการต้องให้
ความส าคัญกับการคัดแยกขยะและการอนุรักษ์การใช้พลังงานอย่างจริงจัง  

ด้านทัศนคติของพนักงานบริการยังสามารถปลูกฝังโดยการเรียนรู้จากสถาน
ประกอบการที่มีต้นแบบการปฏิบัติงานที่มีกฏระเบียบข้อบังคับ และมีสิ่งอ านวยความสะดวกขั้น
พ้ืนฐานที่ไว้คอยให้บริการ ผู้วิจัยได้คัดเลือกสถานที่ส าหรับใช้ในการทดลองคู่มือเป็นส่วนหนึ่งของ
กิจกรรมมอบหมายโครงการพิเศษส าหรับการศึกษา ณ รอยัลริเวอร์แควรีสอร์ทแอนด์สปา จังหวัด
กาญจนบุรี เนื่องจากเป็นโรงแรมประเภทบูติคต้นแบบที่ได้รับความนิยมจากเว็บไซต์ส ารองบริการเพ่ือ
การท่องเที่ยว (OTA: Online Travel Agent) ได้รับคะแนนความนิยมเฉลี่ยอยู่ในระดับดีมาก ได้แก่ 
อโกด้า (Agoda) บุ๊คกิ้ง (Booking) ทริปแอ๊ดไวเซอร์ (Tripadvisor) และ ทราเวลโลก้า (Traveloka) 
อีกทั้งยังได้รับรองด้านการบริการจากสมาคมส่งเสริมการท่องเที่ยวจังหวัดกาญจนบุรี ซึ่งเป็นกิจกรรม
การเยี่ยมชมสถานที่ทั้งหน้าส่วนงานหน้าบ้าน (Front of the House) และส่วนงานหลังบ้าน (Back 
of the House) โดยแบ่งผู้เข้าร่วมการทดลองเป็น 2 กลุ่ม หมุนเวียนตามความเหมาะสมกับจ านวน
ของสมาชิก ผู้วิจัยพบว่า กิจกรรมนี้เป็นส่วนหนึ่งของการเสริมสร้างความเอาใจใส่ด้านทัศนคติ 
เนื่องจากผู้เข้าร่วมการทดลองได้มีโอกาสพบเห็นสถานปฏิบัติการจริงที่มีรายละเอียดของสิ่งอ านวย
ความสะดวก เนื่องจากสถานประกอบการที่มีศักยภาพทางการบริการและโครงสร้างพ้ืนฐานน้อยกว่า  
เช่น โรงแรมประเภทบูติคที่มีรูปแบบดัดแปลงอาคารเก่าแก่หรือตั้งอยู่ในย่านชุมชนที่มีประวัติศาสตร์
อันยาวนาน (Culture) และรูปแบบศิลปะสถาปัตยกรรมการออกแบบ (Art and Thematic) สามารถ
น าไปใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานที่ดีต่อไปในการปฏิบัติงาน และการเรียนรู้ เกี่ยวกับการ
ประสานงานระหว่างฝ่ายหรือแผนก ตลอดจนการจดจ าทักษะของพนักงานบริการที่แสดงขั้นตอนการ
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ปฏิบัติงานที่มีความเป็นมืออาชีพ ทั้งนี้ ผู้วิจัยสามารถอธิบายทัศนคติ (Attitude) ในส่วนประกอบย่อย
ดังแผนภาพที่ 32 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 32 ส่วนประกอบของความเอาใจใส่พิเศษด้านทัศนคติ (Attitude) ของพนักงานบริการโรงแรม 
ประเภทบูติคของประเทศไทย 

 
จากแผนภาพที่ 32 แสดงให้เห็นองค์ประกอบของทัศนคติ (Attitude) ของพนักงาน

บริการโรงแรมประเภทบูติคที่มีต่อเพ่ือนร่วมอาชีพ องค์กร และผู้รับบริการ โดยเกิดขึ้นจาก
ประสบการณ์การใช้ชีวิตของพนักงานบริการแต่ละบุคคล ซึ่งทางโรงแรมสามารถพัฒนาทัศนคติการ
ปฏิบัติหน้าที่โดยมุ่งหวังให้พนักงานบริการเกิดความผูกพันธ์ต่อองค์กร เพ่ือเกิดความพร้อมที่จะ
เสียสละอุทิศตนเพ่ือส่วนรวม ผู้วิจัยได้ก าหนดรูปแบบกิจกรรมให้สามารถรับรู้ทัศนคติจากการใช้
กิจกรรมการแลกเปลี่ยนมุมมองการด าเนินชีวิตภายในองค์กร ร่วมกับการจัดกิจกรรมการประชุมแก้ไข
ปัญหาการดูแลรักษาสิ่งแวดล้อม ตามวัตถุประสงค์ของคู่มือที่จะต้องการผลักดันให้พนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติคมีจิตส านึกต่อสิ่งแวดล้อมและค านึงผลกระทบต่อชุมชนท้องถิ่น นอกจากนี้  
การจัดกิจกรรมการศึกษาดูงานภายในสถานประกอบการที่ได้รับการยอมด้านมาตรฐานการบริการ 
เป็นส่วนสนับสนุนให้พนักงานบริการสามารถเรียนรู้การปฏิบัติหน้าที่ให้เกิดความถูกต้อง เกิดเป็น 
แรงบันดาลใจในการปฏิบัติงานและค้นพบแนวทางการเติบโตในสายอาชีพต่อไป 

วันที่  8 พฤศจิกายน 2560 ส าหรับวันที่ สองของการทดสอบคู่มื อต่อเนื่ อง  
จากวันแรกที่ผู้วิจัยได้ออกแบบกิจกรรมการเรียนรู้ที่มุ่งพัฒนาทักษะทางด้านปัญญา (Cognitvie) ของ
พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค เป็นการใช้ความสามารถทางด้านสมองในการคิดวิเคราะห์แก้ไข
ปัญหาที่เกิดขึ้นจากการสะสมข้อมูลต่างๆ มีจ านวนทั้งสิ้น 4 องค์ประกอบ ซึ่งในวันนี้องค์ประกอบที่
เหลืออีก 4 องค์ประกอบ จะส่วนช่วยในการพัฒนาทักษะทางด้านอารมณ์ (Affective) ของพนักงาน
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บริการโรงแรมประเภทบูติคท่ีจะต้องถ่ายทอดอารมณ์ให้อยู่ในระดับที่เหมาะสมกับผู้รับบริการ ส าหรับ
อีก 1 องค์ประกอบสุดท้ายอ้างอิงจากขั้นตอนการวิจัยที่ 1 การประยุกต์การทฤษฎีฐานรากและการ
ล าดับข้อสรุปเชิงทฤษฎีจะพบว่า องค์ประกอบด้านการรับรู้ (Recognition) มีความเชื่อโยงระหว่าง
การใช้ทักษะทางด้านปัญญาณร่วมกับทักษะทางด้านอารมณ์ ผู้วิจัยสามารการอธิบายต้นก าเนิดและ
ความเชื่องโยงด้านการรับรู้จากแผนภาพที่  19 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 19 แสดงขั้นตอนและความสัมพันธ์ขององค์ประกอบความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ 

โรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย  
 

การรับรู้ (Recognition) 
ช่วงกิจกรรมการเรียนรู้ที่ 5 ด้านการรับรู้ (Recognition) ส าหรับพนักงานบริการ

โรงแรมประเภทบูติค โดยการรับฟ้งข้อมูลจากผู้รับบริการที่ต้องการถ่ายทอดในรูปแบบของการ
สนทนาโต้ตอบ และการเคลื่อนไหวของร่างกาย ผู้วิจัยได้ก าหนดให้กิจกรรมการเรียนรู้ด้วยตนเองจาก
ถ่ายทอดคุณลักษณะของสิ่งอ านวยความสะดวกภายในโรงแรมให้แก่สมาชิกได้เลือกค าตอบภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนดไม่เกิน 2 นาที ซึ่งกิจกรรมนี้ก าหนดให้ผู้เข้าร่วมการทดลองได้แบ่งจ านวนสมาชิก
จ านวน 2 กลุ่ม ตัวแทนในแต่ละกลุ่มจะต้องจดจ ารายละเอียดจากแผ่นป้ายที่มีสิ่งอ านวยความจ านวน 
9 รายการ โดยตัวแทนสมาชิกสามารถแสดงท่าทางประกอบเพ่ือบ่งบอกให้สมาชิกที่เหลือได้รับรู้
สามารถระบุค าตอบที่ถูกต้องที่สุด ในกรณีที่สมาชิกภายในกลุ่มไม่สามารถตอบค าถามติดต่อกันได้  
จะได้รับสิทธิในการข้ามข้อค าถามดังกล่าวไป ต่อมาเพ่ือความท้าทายกับกิจกรรมให้แตกต่างไปจาก
เดิมคู่มือ ได้ระบุให้ด าเนินกิจกรรมการสร้างเครือข่ายของผู้มีที่มีความช านาญเฉพาะด้าน โดยแบ่ง
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สมาชิกเป็น 2 กลุ่มใหม่อีกครั้ง ซึ่งคัดเลือกตัวแทนจากแต่ละกลุ่มที่คาดว่ามีความสามารถน าในการ
อ่านและจดจ าข้อมูลได้ ซึ่งข้อมูลจ าลองจะอธิบายเกี่ยวกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้นภายในจ านวน 3 
สถานการณ์ ซึ่งตัวแทนที่ถูกคัดเลือกจะต้องเรียงล าดับเรื่องราวต่างๆ และถ่ายทอดความจ าไปยัง
สมาชิกคนแรกที่เป็นผู้รับข้อมูลข่าวสารจนถึงสมาชิกคนสุดท้าย โดยสมาชิกคนสุดท้ายจะต้องล าดับ
เหตุการณ์ทั้งหมดมีความใกล้เคียงกับข้อมูลที่ได้รับรู้มาตั้งแต่ตอนแรก  

ผลลัพธ์ของกิจกรรมการเรียนรู้ทั้ง 2 รูปแบบแสดงให้เห็นว่า พนักงานบริการเกิดการ
รับรู้ข้อมูลมาจากสิ่งเร้าที่มีผลต่อประสาทสัมผัสทั้ง 5 ได้แก่ ตา หู จมูก ปาก และผิวหนัง สิ่งส าคัญ
ที่สุดของการรับรู้ คือ การรวบรวมสมาธิในการับฟังข้อมูลข่าวสารต่างๆ เหล่านั้นด้วยความตั้งใจ  
ส าหรับกิจกรรมการเรียนรู้แรกจะพบว่า เมื่อสมาชิกภายในกลุ่มแย่งกันตอบค าถามด้วยความเร็วโดย
ไม่ได้สนใจว่า การแสดงกิริยาท่าทางเหล่านั้นยังไม่เสร็จสิ้นสมบูรณ์ จะเป็นการรับรู้ที่อาจก่อให้เกิดการ
ตีความที่ผิดความหมาย เช่นเดียวกับกิจกรรมที่ 2 การสื่อสารด้วยวิธีการส่งผ่านข้อมูลจากสมาชิก
จ านวนมาก สิ่งที่ส าคัญในการรับรู้ คือ การรับฟังเพ่ือจ าใจความส าคัญโดยผู้รับสารจะต้องคงความ
สมบูรณ์ของเนื้อหาหลักให้ได้มากที่สุดในการสื่อสารแต่ละครั้ง เช่น มีสมาชิกทั้งหมดกี่คน เหตุการณ์
เกิดขึ้นที่ไหน และผลลัพธ์ที่ก าลังจะตามมาเป็นอย่างไร  นอกจากนี้ ผู้วิจัยได้ตั้งข้อสังเกตว่า ข้อสรุป
เชิงทฤษฎีจากการประยุกต์ทฤษฎีฐานรากที่เกี่ยวกับการรับรู้ (Recognition) ในขั้นตอนที่ 1 ของการ
วิจัย เป็นทักษะความเอาใจใส่ที่ผสมผสานระหว่างทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) กับทักษะ
ทางด้านอารมณ์  (Affective) ซึ่งพนักงานบริการจะต้องอาศัยสิ่งเร้าจากประสาทสัมผัส เพ่ือเข้าสู่
กระบวนการทางสมองในการจดจ าข้อมูล คัดกรอกสิ่งที่ส าคัญจากข้อมูลที่มีปริมาณ เพ่ือท าการ
ตีความหมายจากสิ่งที่ปรากฏ จากนั้นจึงปรับเปลี่ยนรูปแบบข้อมูลตามพ้ืนฐานความรู้ความเข้าใจของ
ผู้รับสาร หรืออาจเชื่อมโยงจากความรู้ทางประสบการณ์ชีวิตที่ผ่าน ซึ่งเป็นทักษะทางด้านปัญญาของ
พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคที่แสดงออกถึงการคิดวิเคราะห์อย่างเป็นล าดับ จากนั้นจึงน าเข้า
สู่การสร้างรูปแบบการสื่อสารที่พนักงานบริการต้องปรับเปลี่ยนอารมณ์ของตนเองให้สอดคล้องกับสิ่ง
ที่ผู้รับบริการก าลังเผชิญอยู่ เป็นทักษะทางด้านอารมณ์ของผู้รับบริการโดยจะต้องมีหน้าที่ในการเป็น
ผู้ฟังที่ดีและมีมารยาทในขณะที่ก าลังรับรู้ข้อมลข่าวสาร ในบางสถานการณ์ที่เกิดความสงสัยพนักงาน
บริการสามารถสร้างข้อค าถามเพ่ิมเติม เพ่ือน ามาใช้ประกอบการตัดสินใจได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ 
ผู้วิจัยสามารถอธิบายการรับรู้ (Recognition) ในส่วนประกอบย่อยดังแผนภาพที่ 33 
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ภาพที่ 33 ส่วนประกอบของความเอาใจใส่พิเศษด้านการรับรู้ (Recognition) ของพนักงานบริการ 

โรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 
 

จากแผนภาพที่  33 แสดงให้ เห็นถึงองค์ประกอบของการรับรู้  (Recognition)  
ของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคที่จะต้องรับฟังข้อคิดเห็นต่างๆ จากผู้รับบริการในแต่ละวัน 
หากพิจารณาข้อมูลข่าวสารเหล่านั้น อาจมีบางประเด็นที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพสินค้าและบริการของ
ทางโรงแรมโดยตรง ซึ่งเป็นประโยชน์แก่การน าไปปรับปรุงคุณภาพให้ดียิ่งขึ้น ในขณะเดียวกันข้อมูล
ข่าวสารบางประเด็นอาจไม่มีความเกี่ยวข้องกับทางโรงแรมแต่อย่างใด หรือเป็นเรื่องส่วนบุคคลที่
ผู้รับบริการต้องการเล่าให้ฟังเท่านั้น พนักงานบริการจ าเป็นจะต้องจับใจความส าคัญเกี่ยวกับข้อมูลที่
ได้รับรู้ พร้อมกับการเรียงล าดับความส าคัญในสิ่งที่เกี่ยวข้องกับภาระหน้าที่ฐานะผู้ให้บริการ โดยการ
น าเสนอข้อมูลที่มีประโยชน์กลับไปสู่ผู้รับบริการ หรือการแลกเปลี่ยนข้อคิดเห็นเพ่ิมเติม จนกว่า
ผู้รับบริการจะเกิดความเข้าใจ ผู้วิจัยได้คัดเลือกรูปแบบกิจกรรมการเรียนรู้แก่ผู้เข้าร่วมการทดลองใน
ฐานะผู้ตีความจากสิ่งที่ปรากฏผ่านกิริยาท่าทางต่างๆ รวมถึงกิจกรรมการเรียนรู้จากการส่งต่อข้อมูล
ข่าวสารในฐานะผู้สื่อสารเพื่อให้ข้อมูลที่ส่งผ่านไปยังสมาชิกมีความสมบูรณ์มากที่สุด   

การโต้ตอบทางอารมณ์ (Inteaction)  
ช่วงกิจกรรมการเรียนรู้ที่ 6 ด้านการโต้ตอบทางอารมณ์ (Inteaction) ส าหรับพนักงาน

บริการโรงแรมประเภทบูติค เกิดขึ้นระหว่างการเผชิญกับระดับอารมณ์ของผู้รับบริการที่ไม่สามารถ
ควบคุมได้ หรืออาจเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นหลังจากการับรู้ของพนักงานบริการที่ไม่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการหรือเกิดการร้องเรียน ซึ่งคู่มือได้ก าหนดให้ใช้กิจกรรมการ
แสดงบทบาทสมมติของผู้เข้าร่วมการทดลองจ านวน 2 กลุ่ม โดยให้แต่ละกลุ่มส่งตัวแทนเพ่ือการ 
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จับฉลากที่ระบุการแสดงอารมณ์ผ่านใบหน้าในฐานะผู้รับบริการ ได้แก่ สุข โกรธ รังเกียจ ประหลาดใจ 
และไม่พอใจ จากนั้นก าหนดให้สมาชิกแต่ละกลุ่มได้ประเมินระดับอารมณ์ของตนเองและคาดคะเนสิ่ง
ที่ก าลังจะเกิดขึ้นต่อไป ผลของกิจกรรมการเรียนรู้สามารถสามารถค้นพบวิธีการจัดการในระดับ
เบื้องต้น สะท้อนให้เห็นได้ว่าพนักงานบริการเมื่อพบเห็นการแสดงออกทางสีหน้าที่บ่งบอกถึงความไม่
พึงพอใจแล้ว วิธีการโต้ตอบโดยใช้รอยยิ้มในการแสดงออกควบคู่กับการสื่อสารด้วยโทนเสียงที่สุภาพ
และควบคุมระดับความดังให้น้อยที่สุด นอกจากนี้ทางกลุ่มวิทยากรได้น าเสนอทางเลือกในการโต้ตอบ
อารมณ์โดยการอ้างอิงจากคู่มือการปฏิบัติงาน (Standard Operating Procedure: SOP) หรือ  
กฏระเบียบของทางโรงแรมที่ปฏิบัติสืบเนื่องกัน รวมถึงการอ้างอิงมาตรฐานโรงแรมไทยของกรมการ
ท่องเที่ยว กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา เพ่ือใช้อธิบายเงื่อนไขบางประการที่ไม่สามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการได้   

การโต้ตอบทางอารมณ์ในบางสถานการณ์อาจสร้างผลกระทบที่ทวีความรุนแรง 
น าไปสู่การทะเลาะวิวาทระหว่างผู้รับบริการกับพนักงานบริการ ซี่งผู้วิจัยได้ก าหนดกิจกรรมการระดม
สมอง โดยด าเนินการแบ่งสมาชิกจ านวน 2 กลุ่ม เพ่ือร่วมกันน าเสนอวิธีการเผชิญหน้ากับสถานการณ์
ต่างๆ ที่เคยเกิดขึ้นภายในโรงแรมจากกรณีศึกษา ได้แก่ “หากพนักงานบริการถูกผู้รับบริการลวนลาม
ระหว่างปฏิบัติหน้าที่ และผู้รับบริการปฏิเสธพร้อมกล่าวหาว่าเรื่องทั้งหมดไม่ใช่เรื่องจริง” และ “ 
หากพนักงานบริการถูกร้องเรียนจากผู้รับบริการเกี่ยวกับการทรัพย์สินที่สูญหายไประหว่างการเข้า
พัก” ผลจากการประชุมระดมสมองพบว่า กรณีศึกษาที่ 1 หากพนักงานบริการถูกผู้รับบริการลวนลาม
ระหว่างปฏิบัติหน้าที่จะมีวิธีการจัดการกับปัญหาดังต่อไปนี้ (1) พนักงานบริการที่ถูกกระท าจะมี
วิธีการปฏิเสธผู้รับบริการด้วยกิริยาที่นอบน้อม (2) การปรับเปลี่ยนพนักงานบริการคนอ่ืนเข้ามาดูแล
แทน (3) ขอความร่วมมือเ พ่ือนร่วมงานคนอ่ืนเข้ ามามีส่ วนร่ วมปฏิบัติ งานด้วยกัน และ  
(4) แจ้งพนักงานบริการภายในฝ่ายหรือแผนกเป็นการภายในให้เฝ้าระวังผู้รับบริการรายนี้ ส าหรับ
กรณีศึกษาที่ 2 หากพนักงานบริการถูกร้องเรียนจากผู้รับบริการเกี่ยวกับการทรัพย์สินที่สูญหายไป
ระหว่างการเข้าพักจะมีวิธีการจัดการกับปัญหาดังต่อไปนี้ (1) การขอพิสูจน์ความจริงด้วยกล้องวงจร
ปิดที่ติดอยู่ในแต่ละจุด (2) สอบสวนเป็นการภายในและสอบถามบุคคลเพิ่มเติมที่คาดว่าจะมีส่วนรู้เห็น
หรือเกี่ยวข้อง (3) ค้นหาพยานยืนยันความบริสุทธิ์ โดยปกติโรงแรมจะมีกฏระเบียบการใช้ห้องพัก  
เพ่ือป้องกันทรัพย์สินส่วนบุคคลของผู้รับบริการตามมาตรา 675 โดยทางโรงแรมจะไม่ได้รับผิดชอบใน
ทรัพย์สินของผู้รับบริการเมื่อผู้รับบริการออกจากห้องพักไปแล้ว ทั้งนี้ ผู้วิจัยค้นพบว่า การโต้ตอบทาง
อารมณ์ในกรณีที่ไม่สามารถควบคุมสถานการณ์ได้ การใช้สื่อกลางที่มีความน่าเชื่อถือหรือการใช้
พนักงานบริการคนที่ 2 เข้ามาช่วยเจรจาต่อรองจะเป็นทางออกที่ดีที่สุด ส าหรับการแก้ไขปัญหาจาก
กรณีดังกล่าว อย่างไรก็ตามภาพรวมของการประชุมระดมสมองยังเสนอล าดับขั้นตอนที่สามารถน าไป
ประยุกต์ใช้ได้หลังจากสถานการณ์ต่างๆ อยู่ในสภาวะปกติแล้ว นั่นก็คือ การติดตามผลของปัญหาที่
เกิดขึ้นและรายงานให้ผู้รับบริการทราบอย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้ ผู้วิจัยสามารถอธิบายการโต้ตอบทาง
อารมณ์  (Interaction) ในส่วนประกอบย่อยดังแผนภาพที่ 34  
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ภาพที่ 34 ส่วนประกอบของความเอาใจใส่พิเศษด้านการโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) ของ 

พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 
 

จากแผนภาพที่ 34 แสดงให้เห็นถึงการกระบวนการโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction)  
ของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค ที่จะต้องพิจารณาความเหมาะสมกับสถานการณ์ รวมถึง
คาดคะเนสิ่งที่ผู้รับบริการได้สื่อสารออกมาด้วยกิริยาท่าทางต่างๆ ในขั้นตอนแรกที่ผู้รับบริการจะต้อง
แสดงความสามารถในการรองรับอารมณ์ด้วยกิริยาท่าทางที่สุภาพนอบน้อม หลีกเลี่ยงการใช้โทนเสียง
ที่ดังในระหว่างการสนทนา หากสถานการณ์เพ่ิมระดับความรุนแรงขึ้นให้พนักงานบริการเลือกใช้
สื่อกลางในการเจรจาต่อรองเพ่ือลดระดับอารมณ์ของผู้รับบริการ ได้แก่ พนักงานบริการที่ปฏิบัติ
หน้าที่แทน และกฏระเบียบหรือมาตรฐานที่ได้รับการรับรองจากหน่วยงานหรือสถาบันต่างๆ จากนั้น
พนักงานบริการต้องแสดงออกถึงเห็นใจด้วยวิธีการรายงานผลความคืบหน้าของปัญหาที่ได้รับการ
แก้ไขให้ผู้รับบริการได้รับรู้ พร้อมน าเสนอการบริการพิเศษทดแทนการบริการที่ผิดพลาด ทั้งนี้  
การเลือกรูปแบบกิจกรรมการเรียนรู้ด้วยการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับองค์ประกอบการโต้ต้อบทาง
อารมณ์ จะได้มาซึ่งแนวทางการจัดการข้อร้องเรียนที่น าไปสู่ทางเลือกมากมายส าหรับน าไปใช้แก้ไข
ปัญหาต่อไป 

ความเสมอภาค (Equality)  
ช่วงกิจกรรมการเรียนรู้ที่ 7 ด้านความเสมอภาค (Equality) ส าหรับพนักงานบริการ

โรงแรมประเภทบูติค เป็นการสื่อสารทางอารมณ์ของพนักงานบริการที่ต้องค านึงถึงการรับรู้ถึงความ
เท่าเทียมของผู้รับบริการ โดยใช้กิจกรรมการมอบหมายงานภาระหน้าที่แก่ผู้เข้าร่วมการทดลองได้
แลกเปลี่ยนรู้แนวทางการสร้างความเท่าเทียมในการจัดการบริการของโรงแรมประเภทบูติคแต่ละแห่ง 
ทั้งในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกตามจุดที่ให้บริการ และด้านของการบริหารอัตราก าลังคนในการดูแล
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ผู้รับบริการ ผู้วิจัยพบว่า โรงแรมประเภทบูติคที่มีรูปแบบหรูหราและร่วมสมัย (Luxury and 
Modern) จะมีแนวทางการปฏิบัติในการสร้างความเสมอภาคในการให้บริการดูแลเอาใจใส่
ผู้รับบริการทุกราย โดยพิจารณาจากจ านวนสิ่งอ านวยความสะดวกและระยะเวลาในการให้บริการที่มี
ความเท่าเทียมกัน ซึ่งมีความแตกต่างจากโรงแรมประเภทบูติครูปแบบอ่ืนๆ ที่อธิบายว่า ความเสมอ
ภาคในการให้บริการต้องพิจารณาความแตกต่างของผู้รับบริการ เนื่องจากกลุ่มผู้รับบริการแต่ละคน
อาจมีความจ าเป็นที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยส่วนบุคคลอ่ืนๆ เช่น ศาสนา เชื้อชาติ โรคประจ าตัว 
ยานพาหนะที่ใช้เดินทาง เป็นต้น ความแตกต่างที่เกิดขึ้นผู้วิจัยยังสามารถสรุปได้การสร้างความเสมอ
ภาคมีความเกี่ยวข้องกับนโยบายที่ใช้ในการบริหารจัดโดยเฉพาะโรงแรมประเภทบูติคที่มีรูปแบบ
หรูหราและร่วมสมัย (Luxury and Modern) โดยเฉพาะการใช้ระบบการบริหารจัดการแบบเครือข่าย
สากล จะมีการก าหนดแนวทางการใช้ทรัพยากรที่ชัดเจนในลักษณะของหน่วยวัดในด้านปริมาณ เช่น 
จ านวนครั้ง ระยะเวลา มูลค่า เป็นต้น เป็นสิ่งที่ไม่สามารถยืดหยุ่นแก่ผู้รับบริการรายใดเป็นกรณีพิเศษ 
ซึ่งในทางกลับกันอาจเป็นอุปสรรคส าหรับการแสดงออกถึงความเข้าอกเข้าใจผู้รับบริการบางรายที่มี
ความจ าเป็นในบางสถานการณ์หรือมีเหตุฉุกเฉินต้องการความช่วยเหลือ    

ความเสมอภาคเป็นการสร้างแนวทางการปฏิบัติงานที่ถูกน ามาใช้ในการออกแบบ
กระบวนการให้บริการตามภาระหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย ผู้วิจัยได้พิจารณาความสอดคล้องกับแนวคิด
ทฤษฎีการสร้างแผนภาพพิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint)  เ พ่ือน ามาใช้ ในการสร้าง 
ความเสมอภาค ซึ่งเป็นการผลิตสินค้าและบริการด้วยมาตรฐานเดียวกัน และเป็นการแสดง
ความสัมพันธ์ระหว่างผู้รับบริการกับพนักงานบริการในแต่ละขั้นตอนโดยละเอียด ซึ่งผู้เข้าร่วมการ
ทดลองสามารถพิจารณาจากองค์ประกอบต่างๆ ของแต่ละสายอาชีพในรูปแบบกิจกรรมการระดม
สมอง โดยแบ่งผู้เข้าร่วมการทดลองตามฝ่ายหรือแผนกที่เคยปฏิบัติงานภายในโรงแรม มีจ านวน 4 
กลุ่ม ได้แก่ งานครัว (Food Production) งานห้องแม่บ้าน (Housekeeping) งานบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม (Food and Beverage) งานต้องรับส่วนหน้า (Front Office) และงานฝ่ายขาย (Sale)  
ซึ่งผู้วิจัยพบว่าแผนภาพพิมพ์เขียวบริการส าหรับโรงแรมประเภทบูติคที่มีรูปแบบดัดแปลงอาคาร
เก่าแก่หรือตั้ งอยู่ ในย่านชุมชนที่มีประวัติศาสตร์ อันยาวนาน ( Culture) และรูปแบบศิลปะ
สถาปัตยกรรมการออกแบบ (Art and Thematic) จะใช้จ านวนพนักงานบริการที่น้อยกว่าโรงแรม
ประเภทบูติครูปแบบอ่ืนๆ เนื่องจากพนักงานบริการที่จะต้องสามารถปฏิบัติงานได้หลากหลาย
ต าแหน่ง เช่น งานฝ่ายขายในบางช่วงเวลาอาจจะต้องท าหน้าที่บริการอาหารและเครื่องดื่ม พร้อมกับ
การพาผู้รับบริการไปส่งถึงบริเวณห้องพัก จึงเป็นข้อพิสูจน์ได้ว่าอัตราก าลังคนอาจไม่มีผลต่อการสร้าง
ความเสมอภาค แต่สิ่งส าคัญขึ้นอยู่กับการสร้างความสัมพันธ์ขอพนักงานบริการที่สะท้อนให้เห็นถึง  
ความเอาใจใส่กับผู้รับบริการทุกรายอย่างเท่าเทียม และการเตรียมความพร้อมก่อนการให้บริการ ทั้งนี้ 
ผู้วิจัยสามารถอธิบายความเสมอภาค (Equality) ในส่วนประกอบย่อยดังแผนภาพที่ 35 
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ภาพที่ 35 ส่วนประกอบของความเอาใจใส่พิเศษด้านเสมอภาค (Equality) ของพนักงานบริการ 
โรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 

 
จากแผนภาพที่ 35 แสดงให้เห็นถึงแนวทางการสร้างความเสมอภาค (Equality) ที่

จะต้องค านึงถึงความรู้สึกของผู้รับบริการแต่ละราย ซึ่งจะเกิดข้อเปรียบเทียบกับผู้รับบริการรายอ่ืน
ทันที เมื่อสินค้าและบริการที่ได้รับมีลักษณะมีความแตกต่างในด้านปริมาณ ตลอดจนสิทธิพิเศษต่างๆ 
ที่บ่งบอกถึงการไม่มีความยุติธรรม โดยพนักงานบริการจะต้องพิจารณาจากทรัพยากรที่ใช้ในการผลิต
สินค้าและบริการแต่ละประเภท รวมถึงการตรวจสอบความความพร้อมของสถานที่ เครื่องมืออุปกรณ์
ที่ใช้สนับสนุนการบริการ และการก าหนดระยะเวลาการให้บริการที่มีความเหมาะสม นอกจากนี้ 
ความจ าเป็นพ้ืนฐานของผู้รับบริการที่อาจมีส่วนเกี่ยวข้องกับปัจจัยส่วนบุคคล โดยพนักงานบริการ
จะต้องพิจารณาผู้รับบริการบางรายให้รอบคอบ โดยเฉพาะในบางสถานการณ์ผู้รับบริการอาจต้องการ
ความช่วยเหลือที่มากกว่าผู้รับบริการรายอ่ืน หรือตกอยู่ในความไม่ปลอดภัย การใช้กิจกรรม
แลกเปลี่ยนแนวคิดเป็นข้อพิสูจน์ให้เห็นโรงแรมประเภทบูติคบางแห่งยึดถือนโยบายที่เป็นข้อบังคับ
เพ่ือน าไปสู่การสร้างความเสมอภาค ส าหรับบางโรงแรมประเภทบูติคที่มีข้อจ ากัดในเรื่องปริมาณสิ่ง
อ านวยความสะดวก การก าหนดอัตราก าลังคนอาจไม่ใช่สิ่งจ าเป็นส าหรับการสร้างความเสมอภาค  

การยกย่องให้เกียรติ (Commendation)  
ช่วงกิจกรรมการเรียนรู้ที่ 8 ด้านการยกย่องให้เกียรติ (Commendation) ส าหรับ

พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค เป็นการสื่อสารด้วยอารมณ์ที่ให้ความส าคัญกับผู้รับบริการใน
ฐานะคนส าคัญของโรงแรม สามารถสะท้อนให้เห็นถึงวัฒนธรรมองค์กรที่มีส่วนในการสร้าง
คุณลักษณะนิสัยที่ดีของพนักงานบริการ โดยผู้วิจัยได้ออกแบบกิจกรรมการเรียนรู้โดยก าหนดใน
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ลักษณะของการตั้งประเด็นข้อควรระวังในการปฏิบัติหน้าที่ เพ่ือสะท้อนมุมมองความคิดของผู้เข้าร่วม
การทดลองในฐานะผู้รับบริการที่ควรจะได้รับการดูแล ผลจากกกิจกรรมการเรียนรู้ได้อธิบายว่า 
พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคจะต้องมีกิริยามารยาทที่ส ารวมระหว่างการปรากฏตัวต่อ
ผู้รับบริการทุกครั้ง พร้อมกับการมีส่วนร่วมในการเฝ้าระวังความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของ
ผู้รับบริการเปรียบเสมือนการดูแลสมาชิกในครอบครัว ตลอดจนการรักษาความเป็นส่วนตัวของ
ผู้รับบริการไม่ให้ถูกคุกคามจากผู้อ่ืน นอกจากนี้ ผู้วิจัยค้นพบว่าพนักงานบริการทุกคนต้องตระหนักถึง
การไม่ละเมิดสิทธิส่วนบุคคลโดยการน าเอาข้อมูลการเข้าพักและจ านวนสมาชิกที่ร่วมเดินทางมาด้วย
ไปเผยแพร่ให้บุคคลอื่นทราบโดยเด็ดขาด ถึงแม้ว่าเรื่องราวต่างๆ ยังไม่สามารถระบุได้ว่าผู้รับบริการที่
เข้าพักกับทางโรงแรมนั้นมีประวัติภูมิในลักษณะใด เช่นเดียวกับกรณีค าบอกเล่าของผู้เข้าร่วมการ
ทดลองเกี่ยวกับกรณีที่ผู้รับบริการพาอนุภรรยามาเข้าพักในโรงแรม โดยภรรยาหลวงเป็นผู้ติดต่อร้อง
ขอข้อมูลกับทางโรงแรม แต่เนื่องด้วยภาระหน้าที่ของพนักงานบริการจึงต้องปกปิดความลับจึง และไม่
อนุญาตให้บุคคลภายนอกเข้าถึงข้อมูลผู้รับบริการหรือละเมิดความเป็นส่วนตัวโดยเด็ดขาด ซึ่งในทาง
กลับกันการปกปิดความลับอาจจะต้องพิจารณาจากความเหมาะสมหากมีหน่วยงานรัฐบาลเข้ามา
ติดต่อขอรับทราบข้อมูลหรือขออนุญาตเข้าพบผู้รับบริการ ซึ่งอาจมีความเกี่ยวข้องกับการกระท าผิด
ทางกฏหมายหรือมีส่วนเกี่ยวข้องกับคดีอาชญากรรม ยาเสพติด การค้าประเวณี และการก่อการร้าย 
เงื่อนไขการรักษาความเป็นส่วนตัวในลักษณะดังกล่าวจะได้รับการยกเว้น 

การยกย่องให้เกียรติเป็นรูปแบบการสื่อสารที่เกิดขึ้นระหว่างพนักงานบริการและ
ผู้รับบริการเพ่ือการพิสูจน์วัตถุประสงค์ในการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ โดยคู่มือได้ก าหนด
กิจกรรมการแสดงบทบาทสมมติด้วยการจับคู่สมาชิก มุ่งเน้นการฝึกฝนทักษะการสนทนาโดยใช้ค า
สรรพนามที่บ่งบอกถึงการยกย่องให้เกียรติผู้รับบริการ แต่ละคู่จะได้รับโจทย์ภายใต้สถานการณ์ที่
แตกต่างกันออกไป ได้แก่ (1) ผู้รับบริการเคยเป็นเพ่ือนร่วมชั้นเรียนที่สนิทกันมากสมัยมัธยมต้น  
(2) ผู้ รับบริการคือนายกรัฐมนตรีคนล่าสุดของประเทศไทยที่ เดินทางพร้อมคณะท างาน  
(3) ผู้รับบริการคือดาราดังช่องดิจิตอลทีวีที่ตนเองชื่นชอบมากเป็นพิเศษ และ (4) ผู้รับบริการคือ
ผู้สูงอายุความจ าเสื่อมคิดเสมอว่าตนเองเป็นเด็กอายุ 19 ปี และสมาชิกในครอบครัวไปเที่ยวข้างนอก
โรงแรมจึงไม่สะดวกดู สมาชิกทั้ง 2 คนจะต้องสลับบทบาทในฐานะของผู้รับบริการและพนักงาน
บริการ ผู้วิจัยได้ค้นพบว่าการสื่อสารทางอารมณ์ของผู้รับบริการในด้านการยกย่องให้เกียรติของกลุ่ม
ทดลองที่แสดงออกถึงความเป็นกันเองมากจนเกินไป รวมถึงระดับภาษาที่ใช้ในการสื่อสารแสดงออก
ถึงความเป็นเครือญาติหรือคนรู้จัก เช่น คุณพ่ี คุณน้อง คุณแม่ คุณยาย ป๋า อาม่า เป็นต้น จากกลุ่มค า
สรรพนามดังกล่าวเป็นการสะท้อนให้เห็นถึงเอกลักษณ์ในการสื่อสารของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคที่แสดงออกถึงความใกล้ชิดสนิทสนมตั้งแต่วินาทีแรกที่พบเจอ โดยไม่ได้ค านึงถึงระดับชน
ชั้นทางสังคมหรือกลุ่มอาชีพ รูปแบบของภาษาที่ใช้จึงสะท้อนถึงอารมณ์ความรู้สึกที่มากกว่าพนักงาน
บริการในระบบโรงแรมอ่ืนๆ ที่มีการใช้ค าสรรนามในการสื่อสารที่เป็นทางการมากกว่า ส าหรับการ
กิจกรรมนี้ สิ่งที่ต้องเฝ้าระวังเพ่ิมเติมเกี่ยวข้องกับการสัมผัสแตะต้องร่างกายผู้รับบริการโดยเฉพาะ
ผู้รับบริการที่เคยเป็นเพ่ือนร่วมชั้นเรียนสมัยมัธยมศึกษาตอนต้นกับพนักงาน ทั้งนี้ ผู้วิจัยสามารถ
อธิบายการยกย่องให้เกียรติ  (Commendation) ส าหรับพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค  
ในส่วนประกอบย่อยดังแผนภาพที่ 36  
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ภาพที ่36 ส่วนประกอบของความเอาใจใส่พิเศษด้านยกย่องให้เกียรติ (Commendation) ของ 

พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 
 

จากภาพที่ 36 แสดงให้เห็นถึงการสื่อสารทางอารมณ์ด้วยวิธีการยกย่องให้เกียรติ 
(Commendation) ที่ปรับเปลี่ยนรูปแบบการสนทนาให้มีความเป็นทางการมากยิ่งขึ้น  โดยการใช้
กิจกรรมการแสดงบทบาทสมมติที่มีส่วนสนับสนุนให้พนักงานบริการ สามารถที่จะเลือกใช้ระดับภาษา
ที่มีความเหมาะสมกับผู้รับบริการแต่ละราย รวมถึงการมีช่วยรักษาระดับความสัมพันธ์ระหว่าง
พนักงานบริการกับผู้รับบริการได้อย่างเหมาะสมโดยการไม่สัมผัสแตะต้องร่างกาย หรือกระท าการใดที่
สื่อถึงความไม่สุภาพ ในขณะที่กิจกรรมการสะท้อนมุมมองความคิดของผู้เข้าร่วมการทดลองในฐานะ
ผู้รับบริการที่ต้องการความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในระหว่างการเข้าพัก พนักงานบริการ
จะต้องแสดงความเอาใจใส่พร้อมกับการปกป้องผู้รับบริการด้วยความกระตือรือร้น อย่างไรก็ตาม  
การพิจารณาความเหมาะสมส าหรับการยกย่องให้เกียรติในบางกรณีนั้น เช่น เรื่องการขอข้อมูลส่วน
บุคคล อาจถูกปรับเปลี่ยนเงื่อนไขจากการได้รับการประสานงานมาจากหน่วยงานภาครัฐบาลที่มีส่ วน
เกี่ยวข้อง 

การสร้างความสุข (Happiness)  
ช่วงกิจกรรมการเรียนรู้ที่ 9 ด้านการสร้างความสุข (Happiness) ส าหรับพนักงาน

บริการโรงแรมประเภทบูติค เป็นแนวคิดที่เกิดจากการรวบรวมทรัพยากรภายในโรงแรม โดยการใช้
ทัศนคติความคิดของพนักงานบริการระหว่างการสื่อสารไปยังผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจสูงสูด 
รวมถึงการได้รับประสบการณ์ที่แปลกใหม่ในรูปแบบของกิจกรรม ซึ่งการสร้างความสุขจะต้องเกิดขึ้น
ภายในตัวตนของพนักงานบริการก่อนเป็นอันดับแรก สิ่งที่ผู้รับริการสามารถรับรู้ได้จากบุคลิกภาพที่
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ปรากฏต่อสายตาของผู้รับบริการ ที่มีความคาดหวังที่จะพบเห็นตัวแทนขององค์กรที่มีความเป็นมือ
อาชีพ ดังนั้นผู้วิจัยได้ก าหนดรูปแบบกิจกรรมการแสดงบทบาทสมมติ โดยมอบหมายให้สมาชิกที่เข้า
ร่วมการทดลองได้วิเคราะห์ข้อบกพร่องในตนเองพร้อมระบุสาเหตุของปัญหา ซึ่งปัญหาที่ถูกน าเสนอ
มากที่ในกิจกรรม คือ รูปร่างไม่ได้สัดส่วนตามเกณฑ์มาตรฐานดัชนีมวลกาย (Body Mass Index: 
BMI) รองลงมา คือ การเดินหรือนั่งหลังค่อม ส าหรับเครื่องแต่งกายจะเป็นไปตามเงื่อนที่ทางแบบ
โรงแรมได้น าเสนอความเป็นเอกลักษณ์ของโรงแรมประเภทบูติคในแต่ละรูปแบบ พนักงานบริการ
จ าเป็นต้องรักษาความสะอาดบนใบหน้าและร่างกายอย่างเป็นประจ า โดยวิทยาการคัดเลือกสมาชิกที่
ได้รับการยกย่องว่าแต่งกายสุภาพและมีบุคลิกดีที่สุดจากผู้เข้ากลุ่มทดลอง เพ่ือน ามาใช้ประกอบเป็น
ตัวอย่าง อีกทั้งยังให้พนักงานบริการตัวอย่างได้มีส่วนร่วมในการถ่ายทอดแนวทางการพัฒนา
บุคลิกภาพให้มีความเหมาะสมกับต าแหน่งงาน  

การสร้างความสุขยังคงถูกน าเสนอในรูปแบบแตกต่างกันไปตามความพร้อมของ
พนักงานบริการ รวมถึงนโยบายสนับสนุนของทางโรงแรม โดยพนักงานบริการสามารถใช้ทักษะการ 
มีมนุษยสัมพันธ์ส่วนบุคคลในการพูดคุยสอบถามเรื่องราวต่างๆ ประจ าวันทั่วไปกับผู้รับบริการ  
ในขณะที่กิจกรรมการเรียนรู้การสร้างความสุขส าหรับผู้รับบริการจากผู้เข้าร่วมการทดลองที่ได้ด าเนิน
จากจัดการประชุมกลุ่ม พร้อมกับการน าเสนอกิจกรรมในลักษณะของกีฬาภายในโรงแรมที่ ต้อง
ออกแบบให้เหมาะสมกับสภาพแวดล้อมของท าเลที่ตั้ง และจะต้องเป็นกิจกรรมท่ีสามารถเลือกเข้าร่วม
แบบรายบุคคลและกลุ่ม เช่น วอลเล่ย์บอลชายหาด ปิงปอง ว่ายน้ า พายเรือหรือแพยาง เป็นต้น 
ในขณะที่ผู้เข้าร่วมการทดลองจ านวน 1 กลุ่มได้น าเสนอกิจกรรมนันทนาการส าหรับผู้รับบริการใน
ลักษณะของกิจกรรมการท่องเที่ยวภายนอกโรงแรม โดยพิจารณาข้อได้เปรียบของภูมิประเทศและ
ความน่าสนใจของแหล่งท่องเที่ยวที่ตั้งอยู่ใกล้เคียงกับโรงแรม เช่น การล่องเรือชมวิถีชีวิตสัตว์ป่า  
การเยี่ยมภูมิปัญญางานหัตถกรรมและศิลปะท ามือ การเยี่ยมชมศาสนสถานและสักการะสิ่งศักดิ์สิทธิ์ 
การเยี่ยมชมกาละเล่นพ้ืนบ้าน เป็นต้น นอกจากนี้ การสร้างความสุขแก่ผู้รับบริการยังสามารถน าเสนอ
เทศกาลและประเพณีที่เกี่ยวข้องกับวันส าคัญของประเทศไทยเพ่ือดึงดูดความสนใจของผู้รับบริการได้
มีส่วนร่วม ได้แก่ วันส่งท้ายปีเก่าต้อนรับปีใหม่ วันสงกรานต์ วันลอยกระทง เป็นต้น นอกจากนี้  
การสร้างความสุขท่ีเกิดจากความเอาใจใส่ของพนักงานบริการ ยังหมายถึงการมอบสิ่งตอบในวันส าคัญ
ของผู้รับบริการเพ่ือให้ผู้รับรู้ถึงความพิเศษที่ทางโรงแรมต้องการมอบให้ เช่น การมอบเค้ก  
หรือชุดของขวัญในวันคล้ายวันเกิด ทั้งนี้ ผู้วิจัยสามารถอธิบายการสร้างความสุข (Happiness) 
ส าหรับพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค ในส่วนประกอบย่อยดังแผนภาพที่ 37 
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ภาพที่ 37 ส่วนประกอบของความเอาใจใส่พิเศษด้านการสร้างความสุข (Happiness) ของพนักงาน 
บริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 

 
จากภาพที่ 37 แสดงให้เห็นถึงการสร้างความสุข (Happiness) ส าหรับพนักงานโรงแรม

ประเภทบูติค ที่จะต้องสามารถสร้างประสบการณ์ที่แปลกใหม่แก่ผู้รับบริการให้เกิดความประทับใจ 
โดยการใช้ทรัพยากรและสิ่งอ านวยความสะดวกท้ังภายในและภายนอกโรงแรม ซึ่งจะต้องพิจารณาให้
สอดคล้องกับนโยบายของโรงแรมแต่ละแห่ง ร่วมกับการประเมินศักยภาพความพร้อมของ
สภาพแวดล้อมและลักษณะของท าเลที่ตั้ง ตลอดจนการส่งมอบความสุขในวันเวลาส าคัญของ
ผู้รับบริการแต่ละราย ซึ่งในขณะเดียวกันพนักงานบริการจะต้องใช้ทักษะความมีมนุษยสัมพันธ์และ
การพัฒนาบุคลิกภาพของตนเอง เพ่ือเป็นส่วนหนึ่งของการสร้างความสุขแก่ผู้รับบริการตั้งแต่วินาที
แรกท่ีได้พบเจอ ผู้วัจิยได้พบว่า พนักงานบริการยังเป็นองค์ประกอบส าคัญในการควบคุมกระบวนการ
สร้างความสุขให้เป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ โดยการใช้กิจกรรมการเรียนรู้จากการระดมสมอง
เพ่ือเลือกคัดเลือกกิจกรรมที่มีความเหมาะสมกับผู้รับบริการในโรงแรมประเภทบูติคแต่ละรูปแบบ 
เปรียบเสมือนกับพนักงานบริการเป็นผู้รับบริการเอง ซึ่งมีกลุ่มเป้าหมายของผู้รับบริการที่ต้องการ
กิจกรรมที่แตกต่างกัน เช่น โรงแรมประเภทบูติครูปแบบดัดแปลงอาคารเก่าแก่หรือตั้งอยู่ในย่านชุมชน
ที่มีประวัติศาสตร์อันยาวนาน (Culture) จะเป็นกิจกรรมการเรียนรู้ประเพณีและวัฒนธรรมภายใน
ชุมชนท้องถิ่น ซึ่งแตกต่างจากโรงแรมประเภทบูติครูปแบบอยู่ร่วมกับธรรมชาติ (Nature) ที่สามารถ
ร่วมกิจกรรมนันทนาการและผจญภัยตามลักษณะของท าเลที่ตั้ง  

หลังเสร็จสิ้นช่วงกิจกรรมการเรียนรู้ทั้ง 9 องค์ประกอบตามที่ระบุไว้ในคู่มือ ผู้เข้าร่วม
การทดลองจ านวน 11 คน จากพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทยทั้ง 4 รูปแบบ 
จะต้องท าแบบทดสอบหลังการอบรม (Posttest) เพ่ือประเมินทักษะความรู้และความเอาใจใส่พิเศษ
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ของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทยอีกครั้ ง เพ่ือให้ผู้วิจัยสามารถน าไปใช้
เปรียบเทียบก่อนการอบรม ซึ่งเป็นข้อค าถามชุดเดียวกันที่มีจ านวน 45 ข้อ และใช้ระยะเวลาในการ
ทดสอบ 45 นาที  
 
2. ผลการประเมินประสิทธิภาพการทดลองการใช้คูม่ือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลท่ีมุ่งความเอา
ใจใส่พเิศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูตคิของประเทศไทย  

จากการน าคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทยไปทดลองใช้ ผู้วิจัยได้ใช้การประเมินประสิทธิภาพของคู่มือ
หลังจากเสร็จสิ้นกิจกรรมการเรียนรู้ในแต่ละวันด้วยการใช้ทฤษฎีแบบสามเส้า (Triangulation) ด้าน
ผู้วิจัยหรือผู้มีส่วนเกี่ยวข้องแต่ละคน ( Investigation Triangulation) ที่ได้รับรู้ข้อมูลแตกต่างกัน  
โดยใช้ผู้วิจัยหรือผู้มีส่วนเกี่ยวที่มากกว่า 1 คนในการยืนยันสิ่งที่ค้นพบ ได้แก่ ผู้วิจัย วิทยากร ผู้เข้าร่วม
การทดลอง ผู้สังเกตการแบบไม่มีส่วนร่วม (ขจรศักดิ์ บัวระพันธ์, 2554) ร่วมกับการประยุกต์เข้ากับ
แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) ส าหรับการพิจารณาคุณลักษณะของคู่มือและพฤติกรรมการ
ตอบสนอง (Mitchell, 1992) ประกอบด้วย (1) ความพึงพอใจของการเข้าร่วมทดสอบคู่มือ  
(2) ความเหมาะสมของเนื้อหาคู่มือ (3) ความเหมาะสมของสื่อและกิจกรรมที่ใช้ในการทดลอง  
(4) ประโยชน์ที่ได้รับจากคู่มือ (5) ความรู้ของวิทยากรและการให้ความช่วยเหลือ (6) ความเหมาะสม
ของสภาพแวดล้อมและท าเลที่ตั้ง เพ่ือใช้เป็นแนวทางการพัฒนาและปรับแก้ไขคู่มือการปฏิบัติงาน
ส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทยให้เกิด
ความสมบูรณ์ด้านเนื้อหา สามารถน าไปประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ผู้วิจัย
สามารถน าเสนอตารางการเปรียบเทียบข้อมูลดังตารางที่ 63  
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ตารางที่ 63 แสดงการเปรียบเทียบข้อมูลผลการประเมินประสิทธิภาพการทดลองการใช้คู่มือ ตามหลักทฤษฎีสามเส้าจากผู้วิจัย วิทยากร ผู้เข้าร่วมการทดลอง และ
ผู้สังเกตการแบบไม่มีส่วนร่วม 

แหล่ง 
ข้อมูล 

แนวทางการประเมิน เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย 

ข้อเสนอแนะ 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

ผู้วิจัย 

1. ความพึงพอใจของการ
เข้าร่วมทดสอบคู่มือ 

 
 

 เนื่องด้วยผู้เข้าร่วมการทดลองมีภารกิจประจ าวันที่แตกต่างกันตามหน้าที่ต าแหน่งงาน บางครั้งอาจจะต้องรับโทรศัพท์เพื่อพูดคุยภาระงานระหว่าง
การทดลองบ่อยครั้ง ส่งผลให้ความสนใจในกิจกรรมลดลง  

2. คว า ม เ ห ม า ะ ส มข อ ง
เนื้อหาของคู่มือ 

 
 

 1. การเพิ่มเติมกรณีศึกษาที่เกิดขึ้นจริงภายในโรงแรมลงไปในคู่มือจะช่วยให้ผู้เข้าร่วมการทดลองมีความเข้าใจมากยิ่งขึ้น และการควบคุมเนื้ อหา
การบรรยายให้ตรงตามเอกสารประกอบการสอน รวมถึงการแนะน าให้ผู้เข้าร่วมการทดลองได้เข้าใจถึงต าแหน่งเนื้อหาและหมายเลขหน้าภายใน
คู่มือ  
2. การพัฒนาคู่มือให้สามารถน าไปใช้ได้กับโรงแรมบูติคได้อย่างเหมาะสม ซ่ึงเป็นกลุ่มเป้าหมายของโรงแรมบูติคที่มีรูปแบบการบริหารจัดการแบบ
อิสระ (Hotel Independents) มากกว่าการน าไปใช้ในโรงแรมบูติคที่มีรูปแบบการบริหารจัดการแบบเครือข่าย (Hotel Chains) 

3. ความเหมาะสมของสื่อ
และกิจกรรมท่ีใช้มีในการ
ทดลอง 

 
 

 1. กิจกรรมการแลกเปลี่ยนประสบการณ์เป็นกิจกรรมที่มีประโยชน์ต่อการรับฟังของผู้เข้าร่วมการทดลอง  
2. กิจกรรมการน าเสนอมุมมองในฐานะผู้รับบริการจากผู้บรรยายและผู้เข้าร่วมการทดลอง เพื่อเป็นตัวอย่างการน าเสนอ  
3. การใช้รางวัลเป็นแรงจูงใจในการกระตุ้นการมีส่วนร่วมเป็นทางเลือกที่ใช้ส าหรับผู้เข้าร่วมการทดลอง 

4. ประโยชน์ ท่ี ได้รับจาก
คู่มือ 

   

5. ความรู้ของวิทยากรและ
การให้ความช่วยเหลือ 

  1. การจดจ าชื่อของผู้เข้าร่วมการทดลองได้ทุกคนอาจส่งผลให้บรรยากาศในการเรียนรู้มีความเป็นกันเอง  
2. วิทยากรใช้การแก้ ไขปัญหาวิดี โอประกอบการสอนที่ ขั ดข้องไม่มี เสี ย ง  โดยการบรรยายประกอบภาพเคลื่ อนไหวทดแทน  
ซ่ึงวิทยากรทุกคนจ าเป็นต้องเตรียมความพร้อมในสื่อการสอนและกิจกรรมล่วงหน้าทุกครั้ง  
3. เทคนิคการละลายพฤติกรรมของวิทยากรช่วยให้บรรยากาศการเรียนรู้และการสร้างกลุ่มของผู้เข้าร่วมการทดลองมีความยืดหยุ่นมากขึ้น เช่น 
การสร้างจรวด การสร้างเครือข่ายสมาชิกใหม่โดยใช้ภาพวาด การจดจ าลักษณะของเพื่อนสมาชิกจ านวน 5 คน 
4. การใช้สิ่งจูงใจหรือรางวัลในการกระตุ้นให้ผู้เข้าร่วมการทดลองตอบสนองกระบวนการเรียนรู้ 

6.  ความ เหมาะสมของ
สภาพแวดล้อมและท าเล
ท่ีตั้ง 

 
 

 พบข้อผิดพลาดบางประการเกี่ยวกับสิ่งอ านวยความสะดวกในระหว่างด าเนินการทดลอง เช่น ล าโพงไม่ดัง ไฟดับ ซ่ึงเป็นปัจจัยที่ควบคุมยากอาจท า
ให้กิจกรรมหยุดชะงักเพียงเล็กน้อย  
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ตารางที่ 63 แสดงการเปรียบเทียบข้อมูลผลการประเมินประสิทธิภาพการทดลองการใช้คู่มือ ตามหลักทฤษฎีสามเส้าจากผู้วิจัย วิทยากร ผู้เข้าร่วมการทดลอง และ
ผู้สังเกตการแบบไม่มีส่วนร่วม (ต่อ) 

 
แหล่ง 
ข้อมูล 

แนวทางการประเมิน เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย 

ข้อเสนอแนะ 

 
 
 
 
 

วิทยากร 

1. ความพึงพอใจของการเข้า
ร่วมทดสอบคู่มือ 

 
 

 
 

เนื่องจากช่วงอายุของผู้เข้าร่วมการทดลองมีความหลากหลาย อาจส่งผลต่อระดับการรับรู้และวิธีการถ่ายทอดด้วยวิธีการที่แตกต่างกันไปตาม
ช่วงอายุ รวมถึงความแตกต่างของภาระหน้าที่ในโรงแรมประเภทบูติค ซึ่งบางแห่งมีการแบ่งหน้าที่อย่างชัดเจน การพิจารณาความเหมาะสมของ
แผนกหรือฝ่ายของผู้เข้าร่วมการทดลอง 

2. ความเหมาะสมของเนื้อหา
ของคู่มือ 

 
 

 เพิ่มเติมกรณีศึกษาจากสถานการณ์จริงในโรงแรมประเภทบูติคการลงในคู่มือ 

3. ความเหมาะสมของสื่อและ
กิจกรรมที่ใช้มีในการทดลอง 

 
 

 1. ควรด าเนินการปรับแก้ไขการใช้วิดีโอประกอบกิจกรรมหรือการบรรยาย เนื่องจากการถ่ายท าตัดต่ออาจส่งผลให้ผู้เข้าร่วมโครงการตีความ
แตกต่างกันออกไป ซ่ึงผู้วิจัยควรใช้รูปแบบใบงานที่เป็นโจทย์ค าสั่งทดแทน  
2. ควรจัดสรรตารางการศึกษาดูงานให้อยู่ช่วงเวลาท้ายที่สุดของแต่ละวัน เพื่อให้ผู้เข้าร่วมการทดลองได้ผ่อนคลายจากการเดินทาง หากมีการ
จัดกิจกรรมการบรรยายต่อเนื่องหลังการศึกษาดูงาน อาจส่งผลให้การเรียนรู้ของผู้รับบริการลดลง  

4. ประโยชน์ที่ได้รับจากคู่มือ    

5. ความรู้ของวิทยากรและ
การให้ความช่วยเหลือ 

 
 

 1. ส าหรับวิทยากรที่จะเข้ามมีส่วนร่วมในการเผยแพร่คู่มือควรเป็นผู้ที่มีความรู้และประสบการณ์ในธุรกิจโรงแรม หรือนักวิชาในอุตสาหกรรม
การบริการและการท่องเท่ียว 
2. การด าเนินรายการหรือการบรรยายของวิทยากรแนะน าให้มีการจัดสรรอัตราก าลังคนวิทยากร 1 ท่าน ต่อ 1 หัวข้อ หรือ วิทยากร 2 ท่าน ต่อ 
1 หัวข้อเท่านั้น  

6. ค ว า ม เ ห ม า ะ ส ม ข อ ง
สภาพแวดล้อมและท าเลที่ตั้ง 

 
 

 การปรับเปลี่ยนรูปแบบการจัดห้องประชุมจากเดิมแบบห้องเรียนในวันแรก เป็นแบบตัวอักษรยู (U) ในภาษาอังกฤษ เพื่อให้เหมาะสมกับ
กิจกรรมการเรียนรู้ในวันที่สอง 
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ตารางที่ 63 แสดงการเปรียบเทียบข้อมูลผลการประเมินประสิทธิภาพการทดลองการใช้คู่มือ ตามหลักทฤษฎีสามเส้าจากผู้วิจัย วิทยากร ผู้เข้าร่วมการทดลอง และ
ผู้สังเกตการแบบไม่มีส่วนร่วม (ต่อ)  
 

แหล่ง 
ข้อมูล 

แนวทางการประเมิน เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย 

ข้อเสนอแนะ 

 
 
 
 

 
ผู้ 

เข้าร่วม
ทดลอง 

1. ความพึงพอใจของการเข้า
ร่วมทดสอบคู่มือ 

 
 

  

2. ความเหมาะสมของเนื้อหา
ของคู่มือ 

 
 

 พนักงานบริการที่สามารถเข้าร่วมกับทดสอบคู่มือควรมีอายุงานอย่างน้อย 1 ปีขึ้นไป หรือผ่านระยะเวลาการทดลองงานมาแล้ว เนื่องจากทักษะ
การบริการของพนักงานใหม่จ าเป็นสะสมประสบการณ์ในการปฏิบัติหน้าที่ ซ่ึงต้องอาศัยระยะเวลาในการสะสมองค์ความรู้ 

3. ความเหมาะสมของสื่อและ
กิจกรรมที่ใช้มีในการทดลอง 

 
 

  

4. ประโยชน์ที่ได้รับจากคู่มือ  
 

 สามารถน าไปเผยแพร่ให้กิจกรรมและเนื้อหาแก่พนักงานรุ่นต่อไปได้  

5. ความรู้ของวิทยากรและ
การให้ความช่วยเหลือ 

 
 
 

 1. ค าศัพท์และบทบรรยายที่เป็นภาษาอังกฤษ และค าไทยที่เป็นภาษาเชิงวิชาการ มีความยากต่อการตีความเพื่อสร้างความเข้าใจ  
2. วิทยากรควรแนะน ารายละเอียดของคู่มือหรือแจ้งให้ผู้เข้าร่วมการทดลองทราบเกี่ยวกับเนื้อหาในแต่ละหน้า เพื่อควบคุมสมาธิให้อยู่กับคู่ มือ
อย่างแท้จริง 

6. ค ว า ม เ ห ม า ะ ส ม ข อ ง
สภาพแวดล้อมและท าเลที่ตั้ง 

 
 
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ตารางที่ 63 แสดงการเปรียบเทียบข้อมูลผลการประเมินประสิทธิภาพการทดลองการใช้คู่มือ ตามหลักทฤษฎีสามเส้าจากผู้วิจัย วิทยากร ผู้เข้าร่วมการทดลอง และ
ผู้สังเกตการแบบไม่มีส่วนร่วม (ต่อ)  
 

แหล่ง 
ข้อมูล 

แนวทางการประเมิน เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย 

ข้อเสนอแนะ 

 
 
 
 
 

ผู้สังเกต
การแบบ

ไม่มี 
ส่วนร่วม 

 

1. ความพึงพอใจของการเข้า
ร่วมทดสอบคู่มือ 

 
 

  

2. ความเหมาะสมของเนื้อหา
ของคู่มือ 

 
 

 1. เนื้อหาของคู่มือสามารถน าไปเป็นแนวทางการประยุกต์ในลักษณะของเกณฑ์การการันตีโครงการต่างๆ ที่เกี่ยวกับมาตรฐานการบริการของ
โรงแรมประเภทบูติค ที่มีความคล้ายคลึงกับการประกวดโรงแรมใบไม้สีเขียว ซ่ึงเป็นทางเลือกส าหรับผู้ประกอบการที่สนใจในการสร้างมูลค่า
ของโรงแรมเพิ่มขึ้น 
2. การระบุคุณสมบัติผู้เข้าร่วมการทดลองลงในบทน าของคู่มือ ซ่ึงจะต้องอธิบายรายละเอียดต่างๆ ให้ชัดเจน 

3. ความเหมาะสมของสื่อและ
กิจกรรมที่ใช้มีในการทดลอง 

 
 

 การปรับเปลี่ยนรูปแบบกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาดูงาน จ าเป็นต้องวิเคราะห์ระยะทางและรูปแบบกิจกรรมให้สอดคล้องกับสถานที่  

4. ประโยชน์ที่ได้รับจากคู่มือ  
 

  

5. ความรู้ของวิทยากรและ
การให้ความช่วยเหลือ 

 
 
 

 1. วิทยากรที่มาร่วมถ่ายทอดความรู้จ าเป็นต้องมีความรู้ที่เกี่ยวข้องกับงานบริการโรงแรมมาก่อน และต้องสามารถสะท้อนมุมมองจาก
ผู้รับบริการ 
2. วิทยากรต้องสามารถถ่ายทอดภาษาด้วยระดับอารมณ์ที่เหมาะสมกับเนื้อหาหรือตัวอย่างกิจกรรม 

6. ค ว า ม เ ห ม า ะ ส ม ข อ ง
สภาพแวดล้อมและท าเลที่ตั้ง 

 
 
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จากตารางที่ 63 แสดงรายละเอียดการประเมินคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่ง
ความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย โดยพิจารณาจากด้าน
ความพึงพอใจของการเข้าร่วมการทดสอบพบว่า การคัดสรรสมาชิกที่เข้าร่วมการทดลองในครั้งนี้ 
ผู้วิจัยจะต้องค านึงคุณสมบัติที่ชัดเจนโดยเฉพาะการเลือกช่วงอายุ เนื่องจากผู้เข้าร่วมการทดลองแต่ละ
คนมีความแตกต่างในด้านการรับรู้ รวมถึงการแสดงความกระตือรือร้นต่อรูปแบบกิจกรรมการเรียนรู้  
จากการทดลองใช้คู่มือพบว่าผู้เข้าร่วมที่มีอายุมากจะมีความสนใจในกิจกรรมเพียงระยะเวลาสั้นๆ 
หรือในบางกิจกรรมที่ต้องมีการรวมกลุ่มกับเพ่ือนสมาชิกต่างฝ่ายหรือแผนก หรือต่างโรงแรม จะเกิด
ปัญหาการขาดความร่วมมือในการปฏิบัติตามอยู่บ่อยครั้ง กระบวนการถ่ายทอดชุดความรู้จากคู่มือ 
ของผู้วิจัยไม่สมบูรณ์ตามวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ตั้งแต่แรก และอาจเกี่ยวข้องกับปัจจัยที่ไม่สามารถ
ควบคุมได้มาจากภาระหน้าที่การงานหรือความจ าเป็นที่ผู้เข้าร่วมการทดลองอาจะหยุดชะงักใน
ระหว่างช่วงเวลา อันเนื่องมาจากความจ าเป็นส่วนตัวต่อการด าเนินกิจวัตประจ าวัน  

ส าหรับความเหมาะสมของเนื้อหาของคู่มือเป็นเพียงการน าผลการศึกษาในขั้นตอนการ
วิจัยที่ 1-2 มาประยุกต์ใช้เท่านั้น การเรียบเรียงเนื้อหาของผู้วิจัยควรเพ่ิมเติมกรณีศึกษาภายในโรงแรม
ประเภทบูติค รวมถึงการใช้รูปภาพประกอบการบรรยายในแต่ละกิจกรรม เพ่ือให้พนักงานบริการ 
เกิดความรู้ความเข้าใจมากยิ่งขึ้น ในขณะเดียวกันผู้วิจัยสมควรที่จะต้องก าหนดคุณสมบัติของผู้เข้าร่วม
การทดลองที่มีอายุงานตั้งแต่ 1 ปีขึ้น หรืออาจเป็นพนักงานที่ผ่านระยะเวลาของการทดลองงาน
มาแล้ว ซึ่งจะต้องระบุรายละเอียดของเงื่อนไขดังกล่าวเอาไว้ในคู่มือให้ชัดเจน เนื่องด้วยการสร้างความ
เอาใจใส่พิเศษในแต่ละองค์ประกอบให้เกิดความสมบูรณ์ได้ จะต้องอาศัยประสบการณ์ในการ
ปฏิบัติงานเกี่ยวกับภาระหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายตามสายงาน และการเรียนรู้พฤติกรรมของ
ผู้รับบริการที่มีความหลากหลายทางด้านภูมิภาค ทั้งนี้ การประเมินผลการใช้คู่มือยังพบว่า โรงแรม
ประเภทบูติคที่ใช้ระบบการบริหารจัดการแบบเครือข่าย (Hotel Chains) มีนโยบายที่เป็นเงื่อนไขหรือ
ข้อบังคับท่ีเป็นล าดับขั้นตอนและขาดความยืดหยุ่นในกระบวนการปฏิบัติงาน อีกท้ังยังเป็นมาตรฐานที่
ได้รับจากต้นสังกัดที่ยากต่อการเปลี่ยนแปลง การใช้คู่มือ จากการวิจัยอาจไม่สามารถเข้าไปช่วย
ส่งเสริมทักษะความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย  

ในขณะที่ความเหมาะสมของสื่อและกิจกรรมที่ใช้ในการทดลองพบว่า ความเหมาะสม
ของคู่มือ ควรเพ่ิมเติมกิจกรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างพนักงานบริการประเภทบูติค เพ่ือให้มี
ส่วนช่วยในการน าเสนอประสบการณ์ที่พบเจอในแต่ละโรงแรม สามารถน าไปใช้ประกอบการตัดสินใจ
ในระหว่าที่พบเจอปัญหา รวมถึงกิจกรรมการศึกษาดูงานนอกสถานที่ เหมาะส าหรับองค์ประกอบ  
ด้านความต้องการความรู้ (Need Knowledge) เกี่ยวกับกิจกรรมการเยี่ยมชมทรัพยากรทางการ
ท่องเที่ยว และด้านทัศนคติ (Attitude) เกี่ยวกับกิจกรรมการเรียนรู้สถานประกอบการโรงแรมที่ได้รับ
ความนิยมหรือโรงแรมประเภทบูติคต้นแบบ ซึ่งทั้ง 2 องค์ประกอบมีต้นก าเนิดมาจากทักษะทางด้าน
ปัญญา (Cognitive) ผู้วิจัยจ าเป็นต้องปรับเปลี่ยนล าดับกิจกรรมการศึกษาดูงานให้อยู่ช่วงสุดท้ายใน
แต่ละวัน เนื่องจากการสังเกตพฤติกรรมการเรียนรู้ของผู้เข้าร่วมการทดลองจากผู้วิจัยและกลุ่ม
วิทยากรพบว่า หลังจากเสร็จสิ้นกิจกรรมการศึกษาดูงานนอกสถานที่ในแต่ละวัน โดยผู้เข้าร่วมการ
ทดลองต้องกลับมาสู่รูปแบบการเรียนรู้ภายในห้องเรียนอีกครั้ง ความกระตือรือร้นและความสนใจใน
เนื้อหาของผู้เข้าร่วมการทดลงได้ลดลงและไม่มีสมาธิ อาจมีสาเหตุมาจากความเหนื่อยล้าในการ
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เดินทางที่ผ่านมา ส าหรับกิจกรรมการรับชมวิดีโอที่ใช้เป็นสื่อการเรียนการสอนนั้น ผู้วิจัยจ าเป็นต้อง
ทบทวนเนื้อหาที่ด าเนินการถ่ายท าเพ่ือให้สามารถรับชมได้ทุกช่วงอายุ ไม่หลีกเลี่ยบทบรรยายและ
ภาพประกอบที่ต้องอาศัยการตีความของผู้เข้าร่วมการทดลอง เนื่องจากพนักงานบริการแต่ละคนมี
ความสามารถในการรับรู้ที่แตกต่างกัน วิทยากรจึงแนะน าให้ผู้วิจัยได้ใช้โจทย์ค าสั่งที่ชัดเจนเป็น
กิจกรรมทดแทน อย่างไรก็ตาม ผู้วิจัยยังคงพบประเด็นที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรมการเรียนรู้ในลักษณะ
ของการแข่งชัน โดยผู้ที่ได้รับคะแนนมากที่สุดในแต่ละกิจกรรมจะมีสิทธิได้รับรางวัลพิเศษ ซึ่งเป็น
รูปแบบการสร้างแรงจูงใจที่ยังคงได้รับความนิยมจากผู้เข้าร่วมการทดลองทุกครั้ง สามารถกระตุ้น
ความสนใจสมาชิกที่เข้าร่วมการทดลองได้อย่างพร้อมเพียงกัน  

ส าหรับประโยชน์ที่ได้รับจากคู่มือจากกลุ่มผู้เข้าร่วมการทดลองได้ให้ความเห็นว่า 
สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางการพัฒนาแก่พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย  
ซึ่งทางโรงแรมจะต้องจัดเตรียมสถานที่และอุปกรณ์เครื่องมือส าหรับใช้ในการด าเนินกิจกรรมต่างๆ  
ให้เพียงพอต่อจ านวนผู้เข้าร่วมทดลองคู่มือหรือการอบรม รวมถึงการค านึงถึงความรู้ความสามารถ
ของใช้กลุ่มวิทยากรที่มีความรู้ความเข้าใจและประสบการณ์ในการปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมมาก่อน 
เพ่ือการสะท้อนมุมมองของผู้รับบริการ พร้อมกับการควบคุมรูปแบบภาษาการสื่อสารที่ต้อง
ปรับเปลี่ยนประโยคสนทนาให้สอดคล้องกับการรับรู้ในแต่ละบุคคล และหลีกเลี่ยงค าศัพท์ที่เป็น
วิชาการท่ีใช้ในการบรรยายและการปรับลดระดับความเร็วในการถ่ายทอดเนื้อหา ตลอดจนการเตรียม
ความพร้อมสภาพแวดล้อมและท าเลที่ตั้งให้เหมาะสมกับรูปแบบกิจกรรมการเรียนรู้ในแต่ละ
องค์ประกอบ จากวันแรกที่ด าเนินการทดลองด้วยการจัดห้องประชุมแบบห้องเรียน (Class Room) 
เพ่ือให้เหมาะสมกับองค์ประกอบที่มีต้นก าเนิดมาจากทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) ที่มุ่งเน้นให้
ผู้เข้าร่วมการทดลองได้ฝึกฝนทักษะการเรียนรู้ และในวันที่ 2 ผู้วิจัยได้ด าเนินการทดลองด้วยการ
ปรับเปลี่ยนการจัดการจัดห้องประชุมเป็นแบบตัวอักษรยูในภาษาอังกฤษ (U Shape) เพ่ือมุ่งเน้นให้
พนักงานบริการได้เรียนรู้ร่วมกับสมาชิกภายในกลุ่ม อีกทั้งยังเป็นการบริหารความสัมพันธ์กับสมาชิก
ใหม่ที่มาจากต่างโรงแรมเป็นพ้ืนฐานมาจากทักษะทางด้านอารมณ์ (Affective) นอกจากนี้ยังพบว่า 
เครื่องมืออปุกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกเชิงเทคนิคหากอยู่ในสภาพไม่พร้อมใช้งานหรือเกิด 
การช ารุดจะส่งผลต่อกิจกรรมการเรียนรู้ของผู้เข้าร่วมการทดลองโดยตรง 
 
3. ผลการประเมินผลการทดลองการใช้คู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ
ของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย  

3.1 การประเมินความรู้เกี่ยวกับความเอาใจใส่ของผู้เข้าร่วมการทดลองก่อนและหลัง
การใช้คู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย ดังตารางที่ 64 
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ตารางที่ 64 แสดงการสรุปผลคะแนนการท าแบบทดสอบเปรียบเทียบความรู้ก่อนและหลังการทดลอง
การใช้คู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ  

ล าดับของ
ผู้เข้าร่วมการ

ทดลอง 

คะแนน ค่าความต่างคะแนนแต่ละคู่ 
(𝐗𝟐) - (𝐗𝟏) 

(D) ก่อน (𝐗𝟏) หลงั (𝐗𝟐) 

1 23 27 4 
2 21 25 4 
3 18 11 -7 
4 22 22 0 
5 17 26 9 
6 18 27 9 
7 29 29 0 
8 23 25 2 
9 26 24 -2 
10 23 31 8 
11 19 28 9 

เฉลี่ย 21.72 25.00 3.27 
 
 

จากตารางที่ 64 แสดงผลการท าแบบทดสอบความรู้ก่อนและหลังการทดลองใช้คู่มือ
ของผู้เข้าร่วมการทดลองแต่ละคน ด าเนินการวิเคราะห์ผู้เข้าร่วมการทดลองมีความรู้เพ่ินขึ้นหรือไม่
หลังจากการเข้าร่วมทดลองใช้คู่มือ โดยใช้วิธีการของแม็คเนมาร์ (McNemar Test) และมีสมมติฐาน
การวิจัย ดังนี้  

H0 หมายถึง พนักงานบริการที่ทดลองใช้คู่มือมีคะแนนทดสอบความรู้ไม่แตกต่าง 

H1 หมายถึง พนักงานบริการที่ทดลองใช้คู่มือมีคะแนนทดสอบความรู้เพ่ิมขึ้นก่อนเข้า
ร่วมการทดลอง 

ผลการตรวจสอบความแตกต่างระหว่างการประเมินความรู้ที่เกี่ยวกับความเอาใจใส่
พิเศษของพนักงานบริการที่เข้าร่วมการทดลอง โดยใช้หลักการวิเคราะห์ด้วยสถิติแม็คเนมาร์ 
(McNemar Test) แสดงได้ดังตารางที่ 65 
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ตารางที่ 65  แสดงผลการตรวจสอบความแตกต่างระหว่างการประเมินความรู้ของพนักงานบริการที่
เข้าทดลองใช้คู่มือก่อนและหลังเข้าร่วมทดลองในกลุ่มทดลอง 
 

การประเมินความรู้ของผู้เข้าร่วม
ทดลอง 

จ านวน 
(คน) 

Z-Test p-value 

ก่อนเข้าร่วมโปรแกรม 11 
5.41*** 0.001 

หลังเข้าร่วมโปแกรม 11 
 

หมายเหตุ: **มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
 

จากตารางที่ 65 แสดงผลการตรวจสอบความแตกต่างระหว่างการประเมินความรู้ที่
เกี่ยวกับความเอาใจใส่พิเศษของผู้เข้าร่วมการทดลองในกลุ่มทดลอง สามารถจ าแนกได้ก่อนและหลัง
การเข้าร่วมการทดลองคู่มือ สามารถอธิบายได้ว่า ความเอาใจใส่ของผู้เข้าร่วมการทดลอง หลังเสร็จ
สิ้นการทดลองมีการเปลี่ยนแปลงอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 (Z-Test = 5.41, p-value = 
0.001) ค่าของ p-value น้อยกว่า 0.01 หมายถึง คู่มือได้จากการวิจัยและพัฒนาสามารถน าไปใช้ได้
อย่างมีประสิทธิภาพ  

3.2 การประเมินความรู้ เกี่ยวกับความเอาใจใส่ของกลุ่มควบคุมและกลุ่มคู่มือ
มาตรฐานการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค
ของประเทศไทย ดังตารางที่ 66  
 

ตารางที่  66 แสดงการสรุปผลคะแนนการท าแบบทดสอบความรู้เปรียบเทียบกลุ่มควบคุมและกลุ่ม
ทดลองหลังการใช้คู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ 

 

ล าดับของ
ผู้เข้าร่วมการ

ทดลอง 

คะแนนกลุ่ม ค่าความต่างคะแนนแต่ละคู่ 
(𝐗𝟐) - (𝐗𝟏) 

(D) ควบคุม (𝐗𝟏) ทดลอง (𝐗𝟐) 

1 25 27 2 
2 22 25 3 
3 18 11 -7 
4 19 22 3 
5 17 26 9 
6 18 27 9 
7 21 29 8 
8 28 25 3 
9 31 24 -7 
10 29 31 2 
11 25 28 3 

เฉลี่ย 23 25 2.54 
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จากตารางที่ 66 แสดงผลการท าแบบทดสอบความรู้เกี่ยวกับความเอาใจใส่ของกลุ่ม
ควบคุมและกลุ่มทดลองด้วยวิธีการวิเคราะห์ผู้เข้าร่วมการทดลองมีความรู้เพ่ินขึ้นหรือไม่หลังจาก  
การเข้าร่วมทดลองใช้คู่มือ โดยใช้วิธีการของแม็คเนมาร์ (McNemar Test) และมีสมมติฐานการวิจัย 
ดังนี้  

H0 หมายถึง พนักงานบริการกลุ่มควบคุมและกลุ่มทดลองมีค่าคะแนนทดสอบ
ความรู้ไม่แตกต่าง  

 

H1 หมายถึง พนักงานบริการกลุ่มทดลองมีค่าคะแนนทดสอบความรู้มากกว่ากลุ่ม
ควบคุม 

ผลการตรวจสอบความแตกต่างระหว่างการประเมินความรู้เกี่ยวกับความเอาใจใส่
พิเศษของผู้เข้าร่วมการทดลอง โดยใช้หลักการวิเคราะห์ด้วยสถิติแม็คเนมาร์ (McNemar Test) แสดง
ได้ดังตารางที่ 67 
 

ตารางที่ 67 แสดงผลการตรวจสอบความแตกต่างระหว่างการประเมินความรู้เกี่ยวกับความเอาใจใส่
ของของพนักงานบริการหลังเข้าร่วมทดลองในกลุ่มควบคุมและกลุ่มทดลอง 

การประเมินความรู้ของผู้เข้าร่วม
โปรแกรม 

จ านวน 
(คน) 

Z-Test p-value 

กลุ่มควบคุม 11 
2.81*** 0.005 

กลุ่มทดลอง 11 
 

หมายเหตุ: **มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
 

จากตารางที่ 67 แสดงความแตกต่างระหว่างการประเมินความรู้ที่เกี่ยวกับความเอา
ใจใส่พิเศษในกลุ่มควบคุมและกลุ่มทดลอง สามารถอธิบายได้ว่า ความเอาใจใส่ของผู้เข้าร่วมการ
ทดลอง หลังเสร็จสิ้นการทดลองมีการเปลี่ยนแปลงอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 (Z-Test 
=2.81, p-value = 0.005) ค่าของ p-value น้อยกว่า 0.01 หมายถึง คู่มือได้จากการวิจัยและพัฒนา
สามารถน าไปใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 
4. ผลการประเมินพฤติกรรมการปฏิบัติงานที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย  

จากการน าคู่มือไปทดลองใช้ในภาคสนาม ผู้วิจัยได้ออกแบบการประเมินพฤติกรรม
การปฏิบัติงานที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคโดยผู้ควบคุมการ
ปฏิบัติงานของโรงแรมประเภทบูติคแต่ละแห่งพบว่า ผู้เข้าร่วมการทดลองมีการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมความเอาใจใส่หรือไม่ โดยใช้ผลการทดลองในกลุ่มทดลอง 15 วัน และ 30 วัน หลังจาก 
เข้าร่วมการทดลองคู่มือ สามารถพิจารณาได้จากตารางที่ 68 
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ตารางที่  68 แสดงผลการเปรียบเทียบการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของพนักงานบริการหลังการทดลอง 
15 วัน และ 30 วัน  
 

รูปแบบโรงแรม
ประเภทบูติค 

รายแห่ง 

คะแนนหลังการทดลองคู่มือ ค่าความต่างคะแนนแต่ละคู่ 
(𝐗𝟐) - (𝐗𝟏) 

(D) 15 วัน (𝐗𝟏) 30 วัน (𝐗𝟐) 

1 40 40 0 
2 45 45 0 
3 44 38 -6 
4 44 45 1 
5 45 45 0 
6 37 40 3 
7 45 45 0 
8 39 37 -2 

เฉลี่ย 42.38 41.88 -0.50 
 

จากตารางที่ 68 แสดงผลคะแนนจากการแสดงพฤติกรรมการปฏิบัติงานที่มุ่งความ
เอาใจใส่พิเศษหลังจากทดลองใช้คู่มือ โดยการแบบประเมินแบบรายแห่งเป็นสถานประกอบการโดยผู้
ควบคุมการปฏิบัติงาน พบว่า คะแนนการแสดงพฤติกรรมหลังการเข้าร่วมการทดลองหลัง 30 วัน 
(เฉลี่ย 41.88) ต่ ากว่าหลังการเข้าร่วมการทดลอง 15 วัน (เฉลี่ย 42.38) ส าหรับโรงแรมประเภทบูติค
แห่งที่ 1 และ 6 หมายถึง รูปแบบหรูหราและร่วมสมัย (Luxury and Modern) โรงแรมประเภทบูติค
แห่งที่ 2 และ 5 หมายถึง รูปแบบศิลปะสถาปัตยกรรมการออกแบบ (Art and Thematic) โรงแรม
ประเภทบูติคแห่งที่ 3 และ 8 หมายถึง รูปแบบอยู่ร่วมกับธรรมชาติ (Nature) และโรงแรมประเภทบู
ติคแห่งที่ 4 และ 7 หมายถึง รูปแบบดัดแปลงอาคารเก่าแก่หรือตั้งอยู่ในย่านชุมชนที่มีประวัติศาสตร์
อันยาวนาน (Culture) ซึ่งค่าคะแนนเฉลี่ยของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมกลุ่มทดลองสามารถแสดงได้
ดังตารางที่ 69 
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ตารางที่ 69 แสดงค่าคะแนนของพฤติกรรมการปฏิบัติงานที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ การให้ข้อมูล
ป้อนกลับเฉลี่ย 15 วัน 30 วัน หลังการทดลองโดยคิดเป็นค่าเฉลี่ยในแต่ละด้าน จ าแนกตามรายแห่ง
ของโรงแรมประเภทบูติคท้ัง 4 รูปแบบ 
 

ค าถาม 
รูปแบบโรงแรม
ประเภทบูติค 

การแสดง
พฤติกรรม 

1. ด้ านความ ต้องการ เกี่ ยวกับความรู้ ความเข้ า ใจ ใน
ภาระหน้าที่ตามฝ่ายหรือแผนก พร้อมกับความสามารถในการ
ให้การบริการแก่ผู้รับบริการแต่ละภูมิภาคต่างๆ ด้วยการ
สื่อสารภาษาอังกฤษและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

หรูหราฯ 5 
ศิลปะฯ 5 

ธรรมชาติฯ 4.5 
วัฒนธรรมฯ 5 

2. ด้านการตัดสินใจจากประสบการณ์การปฏิบัติงานในการ
แก้ไขปัญหา สามารถคาดคะเนความต้องการของผู้รับบริการ 
และการใช้ความคิดสร้างสรรค์เพ่ือออกแบบการบริการในแต่
ละวันให้มีความแตกต่าง 

หรูหราฯ 4 
ศิลปะฯ 5 

ธรรมชาติฯ 5 
วัฒนธรรมฯ 5 

3. ด้านความจ าเกี่ยวกับข้อมูลที่ส าคัญของผู้รับบริการ เช่น  
ชื่อ-นามสกุล อายุ อาชีพ ภูมิล าเนา โรคประจ าตัว เป็นต้น 
รวมถึงการสังเกตรายละเอียดของผู้รับบริการในระหว่างที่เข้า
พัก 

หรูหราฯ 4.5 
ศิลปะฯ 5 

ธรรมชาติฯ 4.5 
วัฒนธรรมฯ 5 

4. ด้านทัศนคติที่ ดีต่อองค์กร  ตนเอง  และผู้ รับบริการ 
ตลอดจนการการปฏิบัติงานบนพ้ืนฐานของหลักคุณธรรม
จริยธรรม และมีความพร้อมอุทิศตนในการรักษาทรัพยากร
ของชุมชน 

หรูหราฯ 4.5 
ศิลปะฯ 5 

ธรรมชาติฯ 4 
วัฒนธรรมฯ 5 

5. ด้านการรับรู้จากปัญหาของผู้รับบริการแต่ละราย รวมถึง
การมีทักษะความเฉลี่ยใจชองพนักงานบริการในการซัมถาม
ปัญญาเมื่อเกิดความไม่เข้าใจสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ 

หรูหราฯ 4.5 
ศิลปะฯ 5 

ธรรมชาติฯ 4 
วัฒนธรรมฯ 5 

6. ด้านการโต้ตอบทางอารมณ์ของพนักงานบริการที่สามารถ
เลือกรูปแบบวิธีการสื่อสารออกมาได้อย่างเหมาะสม และพบ
ข้อร้องเรียนในการบริการจากผู้รับบริการลดลง 

หรูหราฯ 5 
ศิลปะฯ 5 

ธรรมชาติฯ 5 
วัฒนธรรมฯ 5 
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ตารางที่ 69 แสดงค่าคะแนนของพฤติกรรมการปฏิบัติงานที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ การให้ข้อมูล
ป้อนกลับเฉลี่ย 15 วัน 30 วัน หลังการทดลองโดยคิดเป็นค่าเฉลี่ยในแต่ละด้าน จ าแนกตามรายแห่ง
ของโรงแรมประเภทบูติคท้ัง 4 รูปแบบ (ต่อ) 
 

ค าถาม 
รูปแบบโรงแรม
ประเภทบูติค 

การแสดง
พฤติกรรม 

7. ด้านความเสมอภาคในการส่งมอบการบริการที่มีความเท่า
เทียมกันทุกราย และพนักงานบริการสามารถออกแบบ
กระบวนการให้บริการภายใต้ระยะเวลาที่เหมาะสม 

หรูหราฯ 4.5 
ศิลปะฯ 5 

ธรรมชาติฯ 4.5 
วัฒนธรรมฯ 5 

8. ด้านการยกย่องให้เกียรติผู้รับบริการที่ค านึงถึงความเป็น
ส่วนตัวด้วยกิริยาท่าทางที่ตระหนักถึงกาละและเทศะ ร่วมกับ
การป้องกันความปลอดภัยแก่ชี วิตและทรัพย์สิ นของ
ผู้รับบริการ 

หรูหราฯ 4.5 
ศิลปะฯ 5 

ธรรมชาติฯ 5 
วัฒนธรรมฯ 5 

9. ด้านการสร้างความสุขตั้งแต่วินาทีแรกที่พบเจอผู้รับบริการ  
จนถึงการสิ้นสุดการให้บริการด้วยวิธีการต่างๆ ที่หลากหลาย 
เช่น บุคลิกภาพที่มีความเป็นมืออาชีพ การใช้ทรัพยากรหรือ
กิจกรรมต่างๆ ภายในโรงแรม 

หรูหราฯ 4.5 
ศิลปะฯ 5 

ธรรมชาติฯ 4.5 
วัฒนธรรมฯ 5 

 
ค่าคะแนนรวมเฉลี่ย 

หรูหราฯ 4.55 
ศิลปะฯ 5 

ธรรมชาติฯ 4.55 
วัฒนธรรมฯ 5 

 

จากตาราง 69 แสดงค่าคะแนนของกลุ่มทดลอง พบว่า มีคะแนนพฤติกรรมการ
ปฏิบัติงานที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษในแต่ละด้านเพ่ิมขึ้นและแตกต่างกันตามรูปแบบของโรงแรม
ประเภทบูติค ซึ่งผู้วิจัยได้น าผลคะแนนจากการตอบแบบสอบถามความคิดเห็นมาก าหนดเป็น
สมมติฐานการวิจัยเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการปฏิบัติงานที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ ดังนี้  

H0 หมายถึง คะแนนการพฤติกรรมการปฏิบัติงานที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษตาม
จ าแนกตามรายแห่งของโรงแรมประเภทบูติคไม่แตกต่างกัน  

H1 หมายถึง คะแนนการพฤติกรรมการปฏิบัติงานที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษตาม
จ าแนกตามรายแห่งของโรงแรมประเภทบูติคแตกต่างกัน   
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ผลการตรวจสอบความแตกต่างระหว่างการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้เข้าร่วมการ
ทดลอง จ าแนกตามรายแห่ง โดยใช้หลักการวิ เคราะห์ด้วยสถิติด้วยวิธีการของแมนวิทนีย์   
(The Mann-Whitney U test) แสดงได้ดังตารางที่ 70 
 
ตารางที่ 70 แสดงผลการตรวจสอบความแตกต่างระหว่างการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้เข้าร่วม
การทดลอง 15 วัน และ 30 วัน หลังการเข้าร่วมทดลองใช้คู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอา
ใจใส่พิเศษ 

 

การประเมินความรู้ของ
ผู้เข้าร่วมโปรแกรม 

จ านวน 
(แห่ง) 

Mean 
Rank 

Mann – 
Whitney U 

Z-Test p-value 

กลุ่มหรูหราฯ 2 9.44 40 0.49** 0.004 
กลุ่มศิลปะฯ 2 13.00 9 3.24** 0.001 

กลุ่มธรรมชาติฯ 2 6.5 13.5 2.86** 0.004 
กลุ่มวัฒนธรรมฯ 2 7.22 20 3.04** 0.002 

 

หมายเหตุ: **มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
  

จากตารางที่ 70 แสดงความแตกต่างระหว่างการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้เข้าร่วม
การทดลอง จ าแนกตามตามระยะเวลา 15 วันและ 30 วัน หลังการเข้าร่วมการทดลองใช้คู่มือ 
สามารถอธิบายได้ว่า กลุ่มทดลองมีผลคะแนนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติค อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.01 ได้แก่  รูปแบบหรูหราและร่วมสมัย  
(Z-Test = 0.49, p-value = 0.004) รูปแบบศิลปะสถาปัตยกรรมการออกแบบ (Z-Test = 3.24,  
p-value = 0.001)  รูปแบบอยู่ร่วมกับธรรมชาติ (Z-Test = 2.86, p-value = 0.004) และรูปแบบ
ดัดแปลงอาคารเก่าแก่หรือตั้งอยู่ในย่านชุมชนที่มีประวัติศาสตร์อันยาวนาน  (Z-Test = 3.04,  
p-value = 0.002) ซึ่งทั้งหมดมีค่าของ p-value น้อยกว่า 0.01 หมายถึง คู่มือได้จากการวิจัยและ
พัฒนาสามารถน าไปใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
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บทท่ี 6  

สรุปผล อภิปรายผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาเรื่อง การพัฒนามาตรฐานทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจ
ใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย เป็นการ
วิจัยและการพัฒนา (Research and Development) ด้วยการทดลองคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงาน
ส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติค
ของประเทศไทย ภายใต้วิธีวิจัยแบบกึ่งทดลอง (Quasi-Experimental) ในรูปแบการทดลองแบบสอง
กลุ่ม วัดผลก่อนและหลังการทดลอง (Prerest Posttest Control and Experimental Group 
Desing) เพ่ือเข้าสู่การประเมินประสิทธิภาพของคู่มือมาตรฐานทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่ง
ความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 
สามารถน าไปประยุกต์ใช้ในกระบวนการปฏิบัติงานของพนักงานบริการ ซึ่งผู้วิจัยได้ทบทวน
วรรณกรรมจากเอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความเอาใจใส่และบริบทของโรงแรมประเภทบูติค 
มีการจัดล าดับขั้นตอนการวิจัยออกเป็น 3 ขั้นตอน ได้แก่ ขั้นตอนที่ 1 การวิจัยเอกสารและการ
ประยุกต์ทฤษฎีฐานรากที่เกี่ยวข้องกับแน้วโน้มองค์ประกอบความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย รวมถึงการค้นพบข้อสรุปเชิงทฤษฎี ขั้นตอนที่ 2 การยืนยัน
องค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษ ร่วมกับการจัดประชุมกลุ่มเพ่ือก าหนดคู่มือมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่ และขั้นตอนที่ 3 การพัฒนาคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่
มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย จากการน าเอาคู่มือ
ไปทดลองใช้ในภาคสนามและการประเมินผลประสิทธิภาพของคู่มือ เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนา
ทักษะการบริการของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของไทยสู่ความเป็นมืออาชีพ โดยมีรายละเอียด
ดังต่อไปนี้  
 
สรุปผลการวิจัยและพัฒนา 

1. ผลการวิจัยขั้นตอนที่ 1 แนวโน้มบทบาทองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษ
ของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย เริ่มต้นจากการวิจัยเอกสารจากการทบทวน
วรรณกรรมตามแนวคิดทฤษฎีที่ เกี่ยวกับความเอาใจใส่พบว่า  ความเอาใจใส่  (Empathy)  
เป็นองค์ประกอบหนึ่งของการวัดระดับคุณภาพบริการ (Service Quality) ซึ่งพนักงานบริการจะต้อง
ช่วยเหลือผู้รับบริการด้วยความเข้าใจ หรือการใช้ทักษะการสื่อสารที่มีความชัดเจนต่อการรับรู้ของ
ผู้รับบริการ แนวทางการประยุกต์ใช้ความเอาใจใส่ทางธุรกิจบริการเพ่ือสร้างการตอบสนองแก่
ผู้รับบริการโดยการก าหนดระยะเวลาการเปิด-ปิดตามความสะดวกของผู้รับบริการ การให้ความส าคัญ
กับผู้รับบริการทุกคนในลักษณะเดียวกัน รวมถึงการให้ความสนใจกับรายละเอียดส่วนบุคคลเพ่ือ
เรียนรู้พฤติกรรมเชิงลึกอย่างแท้จริง ในขณะที่การค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการสร้างความเอาใจใส่ในกลุ่ม
ของงานวิจัยต่างประเทศ ได้น าเสนอว่าองค์ประกอบของความเอาใจใส่ของมนุษย์ทั่วไป ประกอบด้วย 
(1) ทักษะด้านปัญหา (Cognitive) ที่แสดงให้เห็นถึงศักยภาพทางสมองของมนุษย์ ที่จะต้องเรียนรู้สิ่ง
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ต่างๆ รอบตัวด้วยความเข้าใจ สามารถคิดวิเคราะห์อย่างเป็นเหตุเป็นผลและการสร้างสรรค์สิ่งใหม่
ให้แก่การปฏิบัติงาน (2) ทักษะด้านอารมณ์ (Affetive) ที่จะต้องอาศัยการรับรู้ในสิ่งแวดล้อมต่างๆ 
เพ่ือแสดงออกถึงการก าหนดวิธีการโต้ตอบกับผู้รับบริการ พร้อมกับการหลีกเลี่ยงการเผชิญหน้ากับ
ผู้รับบริการด้วยรูปแบบการสื่อสารที่มีความเหมาะสม สามารถสร้างความสุขแก่ผู้รับบริการแบบ
รายบุคคลได้ นอกจากนี้ จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องสามารถค้นพบความเกี่ยวข้ององค์ประกอบ
ย่อยของทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) และทักษะทางด้านอารมณ์ (Affective) ซึ่งผู้วิจัยใช้เป็น
พ้ืนฐานส าหรับการประยุกต์ใช้เป็นข้อค าถามปลายเปิดส าหรับการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth 
Interview) ร่วมกับการสังเกตแบบมีส่วนร่วม (Participant Observation) จากผู้ให้ข้อมูลหลักจ านวน 
17 คน  ซึ่ ง เ ป็ น ผู้ ค ว บคุ ม ก า ร ปฏิ บั ติ ง า น ข อ ง พนั ก ง า นบ ริ ก า ร โ ร ง แ ร ม ปร ะ เภ ท บู ติ ค  
ของประเทศไทย โดยใช้วิธีวิทยาการประยุกต์ทฤษฎีฐานราก (Grouded Theory) สามารถค้นพบ
ข้อสรุปเชิงทฤษฎีที่เกี่ยวกับความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค ดังนี้  

ความเอาใจใส่ พิ เศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคมีทั้ งสิ้น 2 
องค์ประกอบหลัก คือ (1) ทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) ประกอบด้วย (1.1) ความต้องการ
ความรู้ (Need Knowledge) เกี่ยวกับภาระหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย การใช้อุปกรณ์และสิ่งอ านวย
ความส าหรับการบริการในโรงแรม (1.2) การตัดสินใจ (Decision Making) เป็นการคิดวิเคราะห์โดย
เชื่อมโยงเรื่องราวจากประสบการณ์ในอดีตของพนักงาน เพ่ือน ามาประยุกต์ใช้ในสถานการณ์ปัจจุบัน 
(1.3) ความจ า (Memory) บันทึกรายละเอียดของข้อมูลส่วนบุคคลที่จ าเป็นของผู้รับบริการ เพ่ือ
น ามาใช้เป็นการจัดสรรการบริการให้เกิดความพร้อม (1.4) ทัศนคติ (Attitude) เกิดจากแนวความคิด
ของพนักงานบริการที่แสดงออกต่อผู้รับบริการ มีสาเหตุมาจากพ้ืนฐานของการด าเนินชีวิต การปลูกฝัง
จากวัฒนธรรมองค์กร และสภาพแวดล้อมที่เผชิญในแต่ละวัน และ (2) ทักษะทางด้านอารมณ์ 
(Affective) ประกอบด้วย (2.1) การโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) เป็นเทคนิคการสื่อสารที่ต้อง
ค านึงถึงสิ่งที่ผู้รับบริการพบเจอเสมือนตนเองอยู่ในสถานการณ์เดียวกัน เพ่ือสร้างรูปแบบการสนทนา
สื่อสารเพื่อหลีกเลี่ยงข้อร้องเรียนและความไม่พึงพอใจต่อการบริการ (2.2) ความเสมอภาค (Equality) 
การพิจารณาถึงระดับอารมณ์ของผู้รับบริการที่ได้รับจากการจัดสรรทรัพยากรภายใต้ความเท่าเทียม
กันทุกคน (2.3) การยกย่องให้เกียรติ (Commendation) การแสดงความพร้อมของพนักงานบริการ
ตั้งแต่กระบวนการต้อนรับ ระหว่างการเข้ารับบริการในแต่ละฝ่ายหรือแผนก และการสิ้นสุดการ
ให้บริการ (2.4) การสร้างความสุข (Happiness) จากการใช้ทรัพยากรภายในและภายนอกโรงแรม 
เพ่ือพัฒนาให้เป็นรูปแบบกิจกรรมเกมส์และกีฬา มุ่งเน้นเกิดความบันเทิงแก่ผู้รับบริการ นอกจากนี้ 
องค์ประกอบย่อยด้านการรับรู้ (Recognition) เป็นกระบวนการเรียนรู้จากประสาทสัมผัสทั้ง 5 ของ
พนักงานบริการ ซึ่งจะต้องอาศัยทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) ในการคิดวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้รับ
อย่างถี่ถ้วน พร้อมกับการประเมินความคาดหวังของผู้รับบริการให้ถูกต้อง ซึ่งมีความสัมพันธ์ที่ต่อเนื่อง
กับกับทักษะทางด้านอารมณ์ (Affective) ในสภาวะเดียวกันกับผู้รับบริการ โดยจะต้องด าเนินการ
สร้างหรือปรับเปลี่ยนรูปแบบการสื่อสารสนทนาที่มีความเหมาะสมกับผู้รับบริการแต่ละบุคคลดังภาพ
ที่ 38 
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ภาพที่ 38 แสดงวิวัฒนาการปรับเปลี่ยนองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษจากการวิจัยเอกสารการสัมภาษณ์เชิงลึก และการสังเกตแบบมีส่วนร่วม สู่การสร้ าง

ทฤษฎีฐานราก 
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2. ผลการวิจัยขั้นตอนที่ 2 องค์ประกอบของตัวชี้วัดความเอาใจใส่ในการพัฒนา
ทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของ
ประเทศไทย เริ่มต้นจากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Ananlyasis) 
พบว่า พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อายุระหว่าง 21 – 30 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี เป็นพนักงานบริการโรงแรมที่มีรูปแบบอยู่ร่วมกับ
ธรรมชาติ ส่วนใหญ่ปฏิบัติงานอยู่ในแผนกต้อนรับและบริการส่วนหน้า มีประสบการณ์การปฏิบัติงาน 
1-5 ปี ส าหรับระดับความคิดเห็นความเอาใจใส่พิเศษโดยรวมของแต่ละด้านพบว่า ด้านความเสมอ
ภาค (Equality) มีค่าเฉลี่ยรวมมากที่สุด รองลงมาด้านการยกย่องให้เกียรติ (Commendation) และ
ด้านทัศนคติ (Attitude) ตามล าดับ  

ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันพบว่า (1) ด้านความต้องการความรู้ (Need 
Knowledge) มีการจัดล าดับตัวแปรตามค่าน้ าหนักองค์ประกอบดังนี้ ความต้องการความรู้เกี่ยกับ
พฤติกรรมผู้รับบริการ ความต้องการความรู้เกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว  
ความต้องการความรู้เกี่ยวกับภาระงานตามฝ่ายหรือแผนก ความต้องการความรู้เกี่ยวกับโรงแรม 
ความต้องการความรู้เกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร และความต้องการความรู้เกี่ยวกับ
ภาษาอังกฤษและภาษาที่ 3 (2) ด้านการตัดสินใจ (Decision Making) มีการจัดล าดับตัวแปรตามค่า
น้ าหนักองค์ประกอบดังนี้ การวิเคราะห์ความต้องของผู้รับบริการตามกลุ่ม การพิจารณาจ านวน
ผู้รับบริการที่เข้าร่วมเดินทาง การใช้ประสบการณ์ครั้งก่อนในการให้บริการ และการใช้ความคิด
สร้างสรรค์ในสายอาชีพ (3) ด้านความจ า (Memory) มีการจัดล าดับตัวแปรตามค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบดังนี้ การสังเกตพฤติกรรมของผู้รับบริการ การสืบค้นข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นจาก
ช่องทางออนไลน์ การจดจ าหมายดเลขห้องพักและสิ่งอ านวยความสะดวก และชื่อ -นามสกุล ข้อมูล
ส่วนบุคคลอ่ืนๆ (4) ด้านทัศนคติ (Atitude) มีการจัดล าดับตัวแปรตามค่าน้ าหนักองค์ประกอบดังนี้ 
เป้าหมายในการประกอบอาชีพในอนาคต การมีจิตบริการและสามารถปฏิบัติงานในแผนกใกล้เคียง  
ความศรัธราและความเชื่อมั่นในองค์กร  และการยึดหลักจริยธรรมในการประกอบอาชีพ  
(5) ด้านการรับรู้ (Recognition) มีการจัดล าดับตัวแปรตามค่าน้ าหนักองค์ประกอบดังนี้ การรับรู้
ปัญหาเกี่ยวกับการบริการ การรับรู้ค าชื่นชมเกี่ยวกับการบริการ การรับรู้ค าบอกเล่าหรือค าปรึกษาที่
อยู่นอกเหนือการบริการ และการสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการตามความสงสัย  
(6) ด้านการโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) มีการจัดล าดับตัวแปรตามค่าน้ าหนักองค์ประกอบดังนี้ 
การอธิบายเงื่อนไขและข้อจ ากัดในการบริการ การรายงานความคืบหน้าแก่ผู้รับบริการ การ
ประสานงานขอความช่วยเหลือจากเพ่ือนร่วมงานหรือผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน การจัดสรรการบริการ
ทดแทนความผิดพลาด และการไม่ชักสีหน้าและการใช้น้ าเสียงที่สุภาพ (7) ด้านการยกย่องให้เกียรติ 
(Equality) มีการจัดล าดับตัวแปรตามค่าน้ าหนักองค์ประกอบดังนี้ การจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวก
ภายในห้องพัก การจัดล าดับการให้บริการก่อน-หลัง การให้สิทธิพิเศษในการเข้ารับบริการ และการ
ชดเชยการบริการหากการบริการไม่ เป็น ไปตามเงื่ อนไข (8) ด้านการยกย่อง ให้ เ กี ย รติ  
(Commedation) มีการจัดล าดับตัวแปรตามค่าน้ าหนักองค์ประกอบดังนี้ การไม่เข้าห้องพักและการ
ไม่เคลื่อนย้ายสิ่งของ การไม่สัมผัสร่างกายผู้รับบริการทุกสัญชาติ การควบคุมความปลอดภัยแก่
ผู้รับบริการ การยกมือไหว้สวัสดีและการกล่าวทักทาย และการไม่แสดงกิริยาท่าทางถึงความสนิทกับ
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ผู้รับบริการ (9) ด้านการสร้างความสุข (Happiness) มีการจัดล าดับตัวแปรตามค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบดังนี้ การจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกเพ่ิมเติม การส่งมอบการบริการด้วยบริการพิเศษ
ในวินาทีแรก การเชื่อมโยงกิจกรรมการท่องเที่ยวภายในท้องถิ่น การมอบบริการและของที่ระลึกในวัน
และเทศกาลส าคัญของผู้รับบริการ  

จากนั้นผู้วิจัยได้จัดท าคู่มือตามองค์ประกอบความเอาใจใส่ในการพัฒนาทักษะ 
การปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบู ติคของ
ประเทศไทย ด้วยวิธีวิทยาการสนทนากลุ่ม (Focus Group Discussion) จากกลุ่มผู้ประกอบการหรือ
ผู้จัดการโรงแรมประเภทบูติคจ านวน 7 คน นักวิชาการจ านวน 4 คน รวมทั้งหมดเป็น 12 คน เพ่ือ 
คัดสรรกิจกรรมการเรียนรู้เพ่ือส่งเสริมทักษะความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติค ทั้ง 9 องค์ประกอบดังนี้  

ความต้องการความรู้ (Need Knowledge) ประกอบด้วย ความรู้เกี่ยวกับโรงแรม
และขอบเขตหน้าที่ภายในแผนก ความรู้เกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวภาย 
ความรู้เกี่ยวกับความหลากหลายของพฤติกรรมของผู้รับบริการ ความรู้เกี่ยวกับการใช้ทักษะ
ภาษาอังกฤษ และความรู้เกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยใช้กิจกรรมการเรียนรู้เพ่ือส่ง เสริมทักษะ
ความเอาใจใส่พิเศษ คือ การหมุนเวียนเปลี่ยนงาน (Job Rotation) การเรียนรู้ด้วยตนเอง (Self-
Learning) การเรียนรู้ในระหว่างการปฏิบัติงาน (On the Job Training)  

การตัดสินใจ (Decision Marking)  ประกอบด้วย ความสามารถในการน า
ประสบการณ์มาใช้ในการวิเคราะห์ ความสามารถในการคาดคะเนจ านวนสมาชิกที่ร่วมเดินทาง และ
การใช้ความคิดสร้างสรรค์ในการพัฒนางานบริการ โดยใช้กิจกรรมการเรียนรู้เพ่ือส่งเสริมทักษะความ
เอาใจใส่พิเศษ คือ การประชุมแก้ไขปัญหาหรือการระดมสมอง (Brain Storming) และการมอบหมาย
งานภาระหน้าที่หรือโครงการพิเศษ (Project Assignment) 

ความจ า (Memory) ประกอบด้วย การจดจ ารายละเอียดเกี่ยวกับข้อมูลของ
ผู้รับบริการ การสังเกตปฏิกิริยาการตอบสนองระหว่างการให้บริการของผู้รับบริการ  และการสืบค้น
ข้อคิดเห็นเกี่ยวกับให้บริการกับผู้รับบริการรายเก่าจากช่องทางต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับโรงแรม โดยใช้
กิจกรรมการเรียนรู้เพ่ือส่งเสริมทักษะความเอาใจใส่พิเศษ คือ การเรียนรู้ด้วยตนเอง (Self-Learning)  

ทัศนคติ (Attitude) ประกอบด้วย การมีจิตส านึกที่ดีต่อองค์กรและผู้รับบริการ การ
มีคุณธรรมจริยธรรมในการประกอบอาชีพ การดูแลรักษาสิ่งแวดล้อมและการอุทิศตนเพ่ือสังคม และ
การมีเป้าหมายในการประกอบอาชีพ โดยใช้กิจกรรมการเรียนรู้เพ่ือส่งเสริมทักษะความเอาใจใส่พิเศษ 
คือ การมอบหมายงานภาระหน้าที่หรือโครงการพิเศษ (Project Assignment) และการประชุมแก้ไข
ปัญหาหรือการระดมสมอง (Brain Storming)  

การรับรู้ (Recognition) ประกอบด้วย มีคุณสมบัติเป็นผู้ฟังที่ดีเกี่ยวข้องกับปัญหา
จากการบริการภายในโรงแรมและเรื่องราวทั่วไปจากผู้รับบริการ และมีทักษะการตั้งค าถามเกี่ยวกับ
การบริการที่มาจากข้อสงสัย และการมีเป้าหมายในการประกอบอาชีพ โดยใช้กิจกรรมการเรียนรู้เพ่ือ
ส่งเสริมทักษะความเอาใจใส่พิเศษ คือ การเรียนรู้ด้วยตนเอง (Self-Learning) และการสร้างเครือข่าย
ของผู้มีที่มีความช านาญเฉพาะด้าน (Subject Matter Expert)  
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การโต้ตอบทางอารมณ์ ( Interaction) ประกอบด้วย การเข้าอยู่สภาวะอารมณ์
เดียวกับผู้รับบริการ การโต้ตอบโดยใช้กฎระเบียบของโรงแรมในการอธิบาย การปรับเปลี่ยนตัวแทน
การบริการ การติดตามและการรายงานผลของข้อแก้ไขแก่ผู้รับบริการ โดยใช้กิจกรรมการเรียนรู้เพ่ือ
ส่งเสริมทักษะความเอาใจใส่พิเศษ คือ การแสดงบทบาทสมมติ (Role Play) และการมอบหมายงาน
ภาระหน้าที่หรือโครงการพิเศษ (Project Assignment)  

ความเสมอภาค (Equality) ประกอบด้วย การส่งมอบผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่า
เทียมกัน การจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกตามจ านวนผู้เข้าพัก และการออกแบบกระบวนการบริการ
ตั้งแต่เริ่มต้น-สิ้นสุดให้เกิดความเหมาะสม โดยใช้กิจกรรมการเรียนรู้เพ่ือส่งเสริมทักษะความเอาใจใส่
พิเศษ คือ การมอบหมายงานภาระหน้าที่หรือโครงการพิเศษ (Project Assignment) และการประชุม
แก้ไขปัญหาหรือการระดมสมอง (Brain Storming)  

การยกย่องให้เกียรติ (Commendation) ประกอบด้วย การแสดงออกถึงความ
เคารพผู้รับบริการ การส ารวมกิริยาท่าทางไม่สัมผัสร่างกาย หยอกล้อ และไม่เคลื่อนย้ายสิ่งของก่อน
ได้รับอนุญาต การปกป้องความเป็นส่วนตัวของผู้รับบริการไม่ให้ถูกรบกวน โดยใช้กิจกรรมการเรียนรู้
เพ่ือส่งเสริมทักษะความเอาใจใส่พิเศษ คือ การมอบหมายงานภาระหน้าที่หรือโครงการพิเศษ 
(Project Assignment) และการแสดงบทบาทสมมติ (Role Play)  

การสร้างความสุข (Happiness) ประกอบด้วย การสร้างความประทับใจตั้งแต่วินาที
แรกที่พบเจอผู้รับบริการ การใช้สิ่งอ านวยความสะดวกภายในโรงแรมในการสร้างความสุขของ
ผู้รับบริการ การเชื่อมโยงกิจกรรมการท่องเที่ยวภายในท้องถิ่นเพ่ือความสุขของผู้รับบริการ และ  
การมอบบริการพิเศษแก่ผู้รับบริการตามวาระโอกาสและวันส าคัญของผู้รับบริการ โดยใช้กิจกรรมการ
เรียนรู้เพ่ือส่งเสริมทักษะความเอาใจใส่พิเศษ คือ การประชุมแก้ไขปัญหาหรือการระดมสมอง (Brain 
Storming) และการแสดงบทบาทสมมติ (Role Play)  

ตามที่ได้กล่าวมา การประยุกต์ใช้องค์ประกอบความเอาใจใส่พิเศษของพนักงาน
บริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทยสู่การก าหนดคู่มือ เพ่ือพัฒนาศักยภาพทางการให้บริการ 
จ าเป็นต้องอาศัยรูปแบบกิจกรรมการเรียนรู้ให้เหมาะสมกับองค์ประกอบในแต่ละด้าน โดยมีวิธีการ
น าเสนอให้เกิดความน่าสนใจ ก่อให้เกิดกระบวนการปฏิบัติที่ช่วยส่งเสริมทักษะที่ชัดเจน ซึ่งผู้วิจัย
สามารถสรุปได้ดังตารางที่ 71 
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ตารางที่ 71 แสดงรูปแบบกิจกรรมการเรียนรู้และวิธีการด าเนินงาน  
 

 รูปแบบกิจกรรมการ
เรียนรู้ 

การด าเนินงาน ผลที่ได้รับ 

1 การเรียนรู้ในระหว่างการ
ปฏิบัติงาน  
(On the Job Training) 

การสาธิตขั้นตอนการท างาน 
พร้อมกับการฝึกปฏิบัติระหว่าง
ปฏิบัติหน้าที่จากผู้ควบคุมการ
ปฏิบัติงาน 

พ นั ก ง า น บ ริ ก า ร ไ ด้ เ รี ย น
กระบวนการ ใช้ เ ค รื่ อ งมื อ
อุปกรณ์ พร้อมกับแลกเปลี่ยน
ความคิดเห็นจากผู้ควบคุมการ
ปฏิบัติงาน 

2 การประชุมแก้ไขปัญหา
ห รื อ ก า ร ร ะด ม ส ม อ ง 
(Brain Storming) 

การรวบรวมข้อคิดเห็นผ่านการ
สนทนากลุ่ม เพ่ือคัดเลือกวิธีการ
แก้ไขปัญหาจากประเด็นที่ถูก
ก าหนดภายใต้ระยะเวลา 

พนั ก ง านบริ ก า ร ส า ม า ร ถ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นและ
ประสบการณ์ระหว่างเพ่ือน
ร่ ว ม ง าน  เ พ่ื อค้ นพบ แ น ว
ทางการแก้ไขปัญหาในมุมมอง
ที่แตกต่างจากโรงแรมของ
ตนเอง 

3 การหมุนเวียนเปลี่ยนงาน 
(Job Rotation) 

การขยายโอกาสในการเรียนรู้ใน
ต าแหน่งงานที่ไม่คุ้นเคย  

พนักงานบริการสามารถเรียนรู้
ภาระหน้าที่ของฝ่ายหรือแผนก
ที่ เกี่ยวข้อง และเ พ่ิมความ
ช านาญในด้านทักษะวิชาชีพ
โรงแรมต่อไป 

4 ก า ร ม อ บ ห ม า ย ง า น
ภ า ร ะ ห น้ า ที่   ห รื อ
โครงการพิเศษ (Project 
Assignment) 

ก าหนดภาระงานรายบุคคลหรือ
กลุ่ม ในการด าเนินการออกแบบ
การปฏิบั ติ ง านที่ เ ป็ นล า ดั บ
ขั้นตอน 

พนักงานบริการสามารถสร้าง
กระบวนการปฏิบัติงาน และ
ฝึกฝนทักษะการตัดสินใจ โดย
พิจารณาจากศักยภาพและ
ข้อจ ากัดของโรงแรม มีส่วน
ช่ ว ย พั ฒ น า ทั ศ น ค ติ ก า ร
ปฏิบัติงาน 
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ตารางที่ 71 แสดงรูปแบบกิจกรรมการเรียนรู้และวิธีการด าเนินงาน (ต่อ)  
 

 รูปแบบกิจกรรมการ
เรียนรู้ 

การด าเนินงาน ผลที่ได้รับ 

5 การเรียนรู้ ด้ วยตนเอง 
(Self-Learning) 

การได้ รั บสิทธิ ในการค้นหา
ความรู้ตามวัตถุประสงค์ของ
กิจกรรม 

พนักงานบริ การ ได้ รั บการ
ฝึกฝนทักษะความช านาญจาก
การเรียนรู้ อย่ าง เป็นล าดับ
ขั้นตอน ซึ่งจะต้องอาศัยทักษะ
การจดจ ารายละเอียดต่างๆ  

6 การสร้างเครือข่ายของผู้มี
ที่มีความช านาญเฉพาะ
ด้ า น  ( Subject Matter 
Expert) 

การเรียนรู้โดยอาศัยผู้บรรยายที่
มีประสบการณ์ในสายอาชีพ 
หรือมีความเชี่ยวชาญเฉพาะ
ด้านในการเรียนรู้ 

พนักงานบริ การ ได้ รั บการ
เ พ่ิม พูนความรู้ ด้ ว ยวิ ธี ก าร
ถ่ายทอดเรื่องราวจากรับรู้จาก
บทบรรยาย 

7 การแสดงบทบาทสมมติ 
(Role Play) 

การถ่ ายทอดความรู้ โ ดยให้
พนักงานแสดงบทบาทภายใต้
สถานการณ์ท่ีถูกก าหนดให้ 

พ นั ก ง า น บ ริ ก า ร เ ข้ า ใ จ
ผู้ รั บบริ ก า ร  โ ดยการสวม
บทบาทเป็นผู้รับบริการและ
ฝึกฝนทักษะการโต้ตอบสื่อสาร
ด้วยความสุภาพอ่อนโยน 

  
จากตารางที่ 71 แสดงรูปแบบกิจกรรมการเรียนรู้และวิธีการด าเนินงาน ที่สามารถ

น าไปประยุกต์ใช้ในแต่ละองค์ประกอบภายในคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจ
ใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคประเทศไทย ซึ่งกิจกรรมแต่ละรูปแบบจะมี
วัตถุประสงค์ที่สอดคล้องกับของทักษะและองค์ประกอบแต่ละประเภท ดังนี้ (1) ทักษะทางด้าน
ปัญญา (Cognitive) ที่มุ่งเน้นให้พนักงานบริการเกิดการฝึกฝนกระบวนการทางความคิดอย่างเป็น
ระบบจากการเรียนรู้ในระหว่างการปฏิบัติหน้างาน การมอบหมายภาระหน้าที่พิเศษหรือโครงการ
พิเศษ และการสร้างเครือข่ายของผู้ที่มีความเฉพาะด้าน ได้แก่ ความต้องการความรู้ ( Need 
Knowledge) การตัดสินใจ (Decision Making) ความจ า (Memory) ทัศนคติ (Attitude) และการ
รับรู้  (Recognition) (2) ทักษะทางด้านอารมณ์ (Affective)  ที่สนับสนุนให้พนักงานบริการ 
มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อกับผู้อ่ืนผ่านกระบวนการสื่อสารด้วยระดับอารมณ์ที่เหมาะสม จากการแสดง
บทบาทสมมติ การสร้างเครือข่ายของผู้ที่มีความช านาญเฉพาะด้าน ได้แก่ การรับรู้ (Recognition) 
การโต้ตอบทางอารมณ์  (Interaction) ความเสมอภาค (Equality) การยกย่อง ให้ เกี ย รติ  
(Commendation) การสร้างความสุข (Happiness) ทั้งนี้ รูปแบบกิจกรรมการเรียนรู้บางประเภท
สามารถจะน าไปใช้เกิดความครอบคลุมความเอาใจใส่พิเศษทั้ง 2 ทักษะพ้ืนฐาน จากประชุมได้ก าหนด
นิยามของความเอาใจใส่พิเศษ ภายใต้แนวคิด “MIND REACH หมายถึง การบรรลุด้วยหัวใจ”  
เพ่ืออธิบายการบริการที่ต้องใช้กระบวนการทางความคิดและการบริหารอารมณ์ให้เหมาะสมกับกลุ่ม
ผู้รับบริการในโรงแรมประเภทบูติคตของประเทศไทย 
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3. ผลการวิจัยขั้นตอนที่ 3 การพัฒนาคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจ
ใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ด้วยการวิจัยกึ่งทดลอง (Quasi-
Experimental Research) เริ่มจากการแบ่งการวัดผลเป็นก่อนการทดลอง (Pretest) และวัดผลหลัง
การทดลอง (Posttest) กับกลุ่มทดลองกับกลุ่มควบคุมและกลุ่มทดลองที่มีจ านวนสมาชิกกลุ่มละ  
11 คน   

3.1 ผลการทดลองใช้คู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่
พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคประเทศไทย กับกลุ่มตัวอย่างและมีการวัดผล
เปรียบเทียบกลุ่มทดลองกับกลุ่มควบคุมพบว่า โรงแรมประเภทบูติคที่มีรูปแบบหรูหราและร่วมสมัย 
(Luxury and Modern) จะมีการแลกเปลี่ยนกิจกรรมตัวอย่างและเหตุการณ์ที่มาจากทักษะทางด้าน
อารมณ์ (Affettive) ได้แก่ การโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) ความเสมอภาค (Equality) การยก
ย่องให้เกียรติ (Commendation) และการสร้างความสุข (Happiness) มากกว่าโรงแรมประเภท 
บูติครูปแบบอ่ืนๆ ซึ่งในทางกลับกันโรงแรมประเภทบูติคที่มีรูปแบบดัดแปลงอาคารเก่าแก่หรือตั้งอยู่
ในย่านชุมชนที่มีประวัติศาสตร์อันยาวนาน (Culture) รูปแบบอยู่ร่วมกับธรรมชาติ (Nature) และ
รูปแบบศิลปะสถาปัตยกรรมการออกแบบ (Art and Thematic) จะมีกระบวนการส่งเสริมพัฒนา
ทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) ด้านความเอาใจใส่ด้านทัศนคติ (Attitude) มากกว่ารูปแบบ
หรูหราและร่วมสมัย (Luxury and Modern) สามารถอธิบายได้จากแผนภาพที่ 39 

 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 39 แสดงผลการทดลองใช้คู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของ

พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคประเทศไทย 
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จากภาพที่ 39 แสดงให้เห็นว่าโรงแรมประเภทบูติครูปแบบหรูหราและร่วม
สมัย (Luxury and Modern) มีนโยบายองค์กรที่ได้รับมาตรฐานการบริหารจัดการแบบเครือข่าย 
(Hotel Chains) ก าหนดกฏระเบียบที่พนักงานจะต้องปฏิบัติอย่างเคร่งครัด จึงเป็นแนวทางสนับสนุน
ในการควบคุมทักษะทางด้านอารมณ์ของพนักงานบริการให้มีความเป็นมืออาชีพ โดยเฉพาะด้านการ
โต้ตอบทางอารมณ์ที่พนักงานจะต้องมีกระบวนการติดตามความคืบหน้าในการแก้ไขปัญหา ในขณะที่
โรงแรมประเภทบูติคในรูปแบบอ่ืนจะด าเนินกิจกรรมที่มาจากรูปแบบการบริหารจัดการในลักษณะ
ของโรงแรมอิสระ (Hotel Indepents) ซึ่งทักษะทางด้านอารมณ์นั้นจะเป็นไปตามสถานการณ์ที่
เกิดขึ้นในแต่ละวัน อาจพบข้อร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะที่เกี่ยวกับการบริการ ในขณะที่ความไม่เป็น
ทางการในการบริการจัดการยังพบว่า ทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) ของความเอาใจใส่พิเศษ
ด้านทัศนคติ (Attitude) จะได้รับการปลูกฝังจากผู้ประกอบการหรือผู้ควบคุมการปฏิบัติงานโดยตรง  
มีส่วนช่วยให้พนักงานบริการสามารถยึดถือเป็นต้นแบบที่ดีในการปฏิบัติต่ดผู้รับบริการ 

3.2 การประเมินผลประสิทธิภาพการทดลองการใช้คู่มือด้วยการใช้ทฤษฎีแบบ
สามเส้า (Triangulation) ด้านผู้วิจัยหรือผู้มีส่วนเกี่ยวข้องแต่ละคน ( Investigation Triangulation) 
พบว่า การทดลองใช้คู่มือจ าเป็นต้องคัดเลือกสมาชิกที่มีคุณสมบัติใกล้เคียงกัน เช่น ฝ่ายหรือแผนก 
ประสบการณ์การปฏิบัติงาน ล าดับช่วงอายุ เป็นต้น พร้อมกับการจัดล าดับระยะเวลาในแต่
องค์ประกอบให้มีความเหมาะสมกับลักษณะของกิจกรรมการเรียนรู้ โดยเฉพาะกิจกรรมที่ต้องออก
นอกสถานที่ควรก าหนดเอาไว้ในช่วงสุดท้ายของแต่ละวัน ซึ่งบางกิจกรรมการเรียนรู้อาจจะต้อง
ด าเนินการปรับเปลี่ยนให้เข้ากับกลุ่มผู้เข้าร่วมการทดลอง หลีกเลี่ยงสื่อการเรียนการสอนที่ต้องอาศัย
การตีความหรือค าสั่งการที่ระบุรายละเอียดแก่กลุ่มผู้เข้าร่วมการทดลองที่ไม่ชัดเจน ควรมุ่งเน้นคู่มือ  
มีกิจกรรมการเรียนรู้ที่ผู้เข้าร่วมการทดลองเกิดการแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างบุคคลเพ่ิมมากขึ้น 
ตลอดจนสภาพแวดล้อมทางกายภาพที่เปิดโอกาสแก่การเรียนรู้ของผู้เข้าร่วมการทดลอง เช่น การจัด
ห้องประชุม การเตรียมเครื่องมืออุปกรณ์ให้เพียงพอ เป็นต้น  

3.3 ผลการทดลองใช้คู่มือ พบว่า การประเมินผลการทดลองการใช้คู่มือการ
ปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศ
ไทย ผู้เข้าร่วมการทดลองมีคะแนนจากการท าแบบทดสอบความรู้สูงกว่าก่อนการเข้าร่วมการทดลอง 
มีนัยส าคัญสถิติอยู่ท่ี 0.01 (Z-Test = 5.41, p-value = 0.001) หมายถึง คู่มือที่มาจากการศึกษาตาม
วัตถุประสงค์ของการวิจัยมีส่วนช่วยในการพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานของพนักงานบริการที่เข้าร่วม
การทดลองได้อย่างมีประสิทธิภาพโดยไม่จ ากัดเงื่อนไขของประสบการณ์ในการปฏิบัติงาน มีส่วนช่วย
ในการส่งเสริมพัฒนากระบวนการทางความคิดวิเคราะห์และการตัดสินใจ ร่วมกับการสื่อสารด้วย
ระดับอารมณ์ของผู้รับบริการให้เกิดความเหมาะสมมากขึ้น ส าหรับผลการประเมินผู้เข้าร่วมการ
ทดลองก่อนคู่มือ มีค่าคะแนนที่สูงกว่ากลุ่มควบคุมที่ไม่ได้การเข้าร่วมอบรมจากคู่มือ มีนัยส าคัญสถิติ
อยู่ที่ 0.01 (Z-Test =2.81, p-value = 0.005) หมายถึง คู่มือที่มาจากการศึกษาตามวัตถุประสงค์ของ
การวิจัย มีความเหมาะสมหากผู้ควบคุมการปฏิบัติงานหรือทางฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ของทางโรงแรม
สามารถน าไปประยุกต์ใช้ในกระบวนการฝึกอบรมพัฒนาบุคลากร สามารถปรับเปลี่ยนรูปแบบ
กิจกรรมการถ่ายถอดความรู้ใหส้อดคล้องกับบริบทของสถานประกอบการแต่ละแห่ง อีกท้ังยังสามารถ
ติดตามผลการปฏิบัติงานได้อย่างต่อเนื่อง ในขณะเดียวการตรวจสอบความแตกต่างระหว่างการ



  275 

เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการปฏิบัติงานที่มุ่งความเอาใจใส่ของพนักงานบริการจ าแนกตามรูปแบบของ
โรงแรมประเภทบูติครายแห่ง 4 รูปแบบ พบว่า กลุ่มทดลองของโรงแรมแต่ละแห่งมีผลคะแนนการ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญสถิติน้อยกว่า 0.01 หมายถึง ทักษะความเอาใจ
ใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคจ าเป็นต้องมีการทบทวนความรู้ความเข้าใจอย่าง
สม่ าเสมอ อีกทั้งองค์ประกอบย่อยในแต่ละด้านจะต้องพัฒนาเนื้อหาของชุดความรู้ให้มีความร่วมสมัย
และเหมาะสมกับสถานการณ์ปัจจุบัน  
 
อภิปรายผลการวิจัย  

การพัฒนาคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงาน
บริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย มีวัตถุประสงค์ส าหรับการวิจัยครั้งนี้ คือ (1) เพ่ือศึกษา
แนวโน้มองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศ
ไทย (2) เพ่ือศึกษาองค์ประกอบของความเอาใจใส่ในการพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่ง
ความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย และ (3) เพ่ือศึกษาการ
พัฒนาคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม  

1. แนวโน้มบทบาทองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทยสามารถอธิบายได้ว่า ความเอาใจใส่พ้ืนฐานทั่วไปประกอบด้วย
ทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) และทักษะทางด้านอารมณ์ (Affective) เมื่อเข้าสู่ประบวน
การศึกษาด้วยวิธีวิทยาการประยุกต์ทฤษฎีฐานราก (Grounded Theory) พบว่า ความเอาใจใส่พิเศษ 
ถูกเพ่ิมเติมจากความเอาใจใส่พ้ืนฐานทั้ง 2 ด้าน เพ่ือสามารถอธิบายลักษณะทางพฤติกรรมให้มีความ
ชัดเจนมากยิ่งขึ้น ส าหรับทักษะด้านปัญญาประกอบด้วย ความต้องการความรู้ (Need Knowledge) 
การตัดสินใจ (Decision Marking) ความจ า (Memory) และ ทัศนคติ (Attitude) เป็นความสามารถ
ของพนักงานบริการที่เชื่อมโยงชุดข้อมูลจากแหล่งต่างๆ มาจัดล าดับ ร่วมกับการใช้ประสบการณ์การ
ด าเนินชีวิตมาช่วยในการประเมินความคิด เพ่ือสร้างการเรียนรู้ด้วยวิธีการตีความอย่างเป็นเหตุเป็นผล 
สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ ซาเวียร์ และคณะ (Xavier et al., 2016) ที่อธิบายว่า ความเอาใจใส่ที่
ยั่งยืนทางธุรกิจจะต้องรับรู้ข้อมูลที่หลากหลาย โดยเฉพาะมิติทางด้านวัฒนธรรมที่เกี่ยวข้องกับ  
วิถีชีวิตความเป็นอยู่ของคนในท้องถิ่น มีส่วนช่วยให้กิจการสามารถด าเนินต่อไปได้อย่างราบรื่น  
หากธุรกิจมีความเข้าใจในพ้ืนที่อย่างแท้จริง จะสามารถน าเอาทรัพยากรการท่องเที่ยว แรงงาน และ
องค์ความรู้จากภูมิปัญญาไปประยุกต์ใช้ได้ในกิจการ เช่นเดียวกับพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของ
ประเทศไทยที่จะต้องมีการเตรียมความพร้อมในการแสวงหาข้อมูลเพ่ิมเติมเกี่ยวกับท าเลที่ตั้งของ
กิจการ แหล่งท่องเที่ยวและธุรกิจบริการอ่ืนๆ เพ่ือใช้ส าหรับการแนะน าแก่ผู้รับบริการที่ต้องการ
สอบถาม ซึ่งยังสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ เดวี่ และเฮรี่ (Devi and Herry, 2014) ที่อธิบายว่า
โรงแรมประเภทบูติคสามารถสร้างความแตกต่างเหนือคู่แข่งขันได้ จากวิธีการค้นหาศิลปะวัฒนธรรม
ท้องถิ่นเข้ามาส่วนหนึ่งในการออกแบบการบริการ ในด้านลักษณะทางกายภาพของโรงแรม เช่น 
โครงสร้างอาคาร เครื่องแบบพนักงานบริการ รวมถึงด้านการประชาสัมพันธ์ข้อมูลส าหรับการเดินทาง
ในท้องถิ่น ซึ่งผลลัพธ์ของการเรียนรู้ข้อมูลที่เกี่ยวกับท้องถิ่นมีผลต่อการสร้างจิตส านึกของพนักงาน
บริการที่ได้ตระหนักถึงความส าคัญของทรัพยากรในพ้ืนที่   
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ส าหรับทักษะด้านอารมณ์ (Affective) ประกอบด้วย การโต้ตอบทางอารมณ์ 
(Interaction) ความเสมอภาค (Equality) การยกย่องให้เกียรติ (Commendation) และการสร้าง
ความสุข (Happiness) เป็นการปรับเปลี่ยนระดับอารมณ์ของพนักงานบริการให้สอดคล้องกับ
สถานการณ์ของผู้รับบริการที่เผชิญหน้า พร้อมทั้งการสร้างรูปแบบการสื่อสารที่มีความเหมาะสมกับ
ผู้รับบริการแต่ละราย สอดคล้องกับผลของงานวิจัยของ ตาวหวัง  (Tao Wang, 2013) ที่แสดงให้เห็น
ถึงการก าหนดวิธีการสื่อสารและประเภทของสื่อประชาสัมพันธ์ของโรงแรมประเภทบูติค จะต้อ ง
ค านึงถึงความแตกต่างของผู้รับบริการที่มีความต้องการพ้ืนฐานซับซ้อน เช่น อายุ เพศ เชื้อชาติ 
ศาสนา เป็นต้น การสร้างข้อความในการสื่อสารจึงต้องปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับผู้รับบริการแต่ละ
ครั้ง อีกทั้งยังเป็นการสะท้อนประสิทธิภาพของการสร้างความเอาใจใส่ของโรงแรมประเภทบูติคที่มี
ผู้รับบริการเข้าพักเพียงไม่กี่ราย ในขณะที่การบริหารจัดการด้านอารมณ์ของผู้รับบริการ  พนักงาน
บริการโรงแรมประเภทบูติคจะต้องหลีกเลี่ยงการสร้างข้อร้องเรียนและการปะทะอารมณ์กับ
ผู้รับบริการ ซึ่งยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ เอมัล (Emel, 2014) ได้น าเสนอแนวทางการปรับปรุง
แก้ไขคุณภาพบริการด้วยการสื่อสารกับผู้รับบริการ โดยการปรับเปลี่ยนรูปแบบการสื่อสารไปยังภาษา
ที่ผู้รับบริการสามารถเข้าใจได้ง่ายขึ้น หลีกเลี่ยงการใช้กิริยาท่าทางในการไม่โต้แย้ง พร้อมกับการ
อธิบายหรือแสดงเงื่อนไขการบริการที่เป็นข้อจ ากัดแก่ผู้รับบริการได้ทราบอย่างชัดเจน ซึ่งในปัจจุบัน
การก าหนดกลยุทธ์ทางการสื่อสารที่ส่งผลต่ออารมณ์ของผู้รับบริการ สามารถเลือกการเผยแพร่ข้อมูล
ข่าวสารล่วงหน้าผ่านช่องทางออนไลน์ได้อีกด้วย  

ทั้งนี้ ข้อสรุปเชิงทฤษฎีจากการประยุกต์ทฤษฎีฐานราก (Grounded Thoery) 
พบว่า องค์ประกอบด้านการรับรู้ (Recoginition) เป็นทักษะความเอาใจใส่พิเศษที่เชื่อมโยงระหว่าง
ทักษะความเอาใจใส่พ้ืนฐานทั้งด้านปัญญา (Cognitive) ร่วมกับด้านอารมณ์ (Affective) ซึ่งพนักงาน
บริการจะต้องท าหน้าที่ในการรับฟังปัญหาหรือเรื่องราวต่างๆ จากการบอกเล่าของผู้รับบริการ จากนั้น
จะน าข้อมูลที่ได้รับเข้าสู่การวิเคราะห์และตัดสินใจโดยอาศัยความรู้เดิม พร้อมกับการใช้ข้อมูลจาก
ความทรงจ า และการตัดสินใจของพนักงานบริการมีส่วนเกี่ยวข้องกับทัศนคติความเชื่อส่วนบุคคลที่
แสดงออกถึงความพร้อมในการปฏิบัติหน้าที่ หลังจากนั้นพนักงานบริการจะสร้างกระบวนการโต้ตอบ
ทางอารมณ์ที่มีผลลัพธ์โดยตรงกับการรับรู้ของผู้รับบริการ สามารถสัมผัสได้ถึงความเสมอภาคกับ
ผู้รับบริการรายอ่ืน การย่องย่องให้เกียรติจากพนักงานบริการ และการได้รับความสุขจากพนักงาน
บริการและสิ่งอ านวยความสะดวกที่ได้จัดเตรียมไว้ล่วงหน้า  อย่างไรก็ตาม ความเอาใจใส่พิเศษด้าน
การรับรู้ (Recognition) เป็นการสะสมแหล่งข้อมูลเพ่ิมเติมจากการรับฟัง ซึ่งในขณะเดียวกันระหว่าง
การวิเคราะห์ข้อมูล หากพบข้อสงสัยพนักงานบริการสามารถตั้งค าถามกลับไปสอบถามกลับเพ่ือให้
ได้รับข้อมูลจากผู้รับบริการเพ่ิมเติม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของคริสติน่า (Kristína, 2015)  โรงแรม
ประเภทบูติคมีขั้นตอนการบริการที่แสดงออกถึงความใกล้ชิดผู้รับบริการในรูปแบบเฉพาะ การรับรู้
ข้อคิดเห็นจากผู้รับบริการเป็นสิ่งส าคัญที่จะท าให้ทางโรงแรมต้องน ากลับมาทบทวนข้อบกพร่องที่อาจ
เกิดจากทรัพยากรต่างๆ ภายในโรงแรม โดยพบว่าปัญหาเกิดจากทักษะการต้อนรับของพนักงาน
บริการที่จะต้องเร่งปรับปรุงแก้ไขให้สอดคล้องกับกลุ่มตลาดเป้าหมาย พร้อมกับศึกษาพฤติกรรมความ
ต้องการโดยละเอียดจากการสอบถามความคิดเห็นทางตรงและออนไลน์ นอกจากนี้ผลการศึกษาของ
ผู้วิจัยยังคงสอดคล้องกับงานวิจัยของ เอเดียนและคณะ (Aydin et al., 2013) ที่ค้นพบการเพ่ิมขีด



  277 

ความสามารถทางการแข่งขันทางธุรกิจจากวิธีการรับรู้ข้อคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพของสินค้าและบริการ 
สามารถน ากลับไปใช้เป็นแนวทางการพัฒนาสินค้าและบริการให้มีความปลอดภัยมากยิ่งขึ้น พร้อมกับ
พิจารณาข้อเสนอแนะที่มีต่อคุณลักษณะของสินค้าและบริการผ่านทางอีเมล์เป็นสิ่งที่ธุรกิจควรให้
ความส าคัญอย่างต่อเนื่อง อีกทั้งยังสอดคล้องกับงานวิจัยของวุฒิชัย ผาสุก (2558) อธิบายว่าความ
คิดเห็นของผู้รับบริการเป็นสิ่งส าคัญที่สมาชิกทุกคนคนในองค์กรจะต้องรับฟังและท าความเข้าใจให้แน่
ชัด เป็นวิธีการรักษากลุ่มลูกค้ารายเก่าคนส าคัญไว้ ร่วมกับการใช้เทคนิคเพ่ิมเติมด้วยการตั้งข้อค าถาม 
เพ่ือให้ได้ค้นพบข้อมูลจริงที่สามารถล้มล้างแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้รับบริการจากต ารา
ได้เป็นอย่างเหมาะสม 

2. องค์ประกอบของความเอาใจใส่ในการพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่
มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบู ติคของประเทศไทย จากวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confairm Factor Ananlaysis) ร่วมกับการจัดประชุมกลุ่ม (Focus Group 
Discussion) เพ่ือจัดท าคู่มือจากองค์ประกอบความเอาใจใส่พิเศษทั้ง 9 ด้าน ประกอบด้วย ความ
ต้องการความรู้  (Need Knowledge) การตัดสินใจ (Decision Marking) ความจ า (Memory) 
ทัศนคติ (Attitude) การรับรู้ (Recognition) การโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) ความเสมอภาค 
(Equality) การยกย่องให้เกียรติ (Commendation) และการสร้างความสุข (Happiness) ภายใต้
แนวคิด “MIND REACH การบรรลุด้วยหัวใจ” โดยใช้รูปแบบกิจกรรมการเรียนรู้ที่แตกต่างกันตาม
ลักษณะขององค์ประกอบที่มีทักษะการปฏิบัติงานในแต่ละด้าน  

ส าหรับองค์ประกอบด้านความต้องการความรู้ (Need Knowledge) เป็นข้อมูล
พ้ืนฐานที่ต้องสามารถใช้ในการปฏิบัติงานในแต่ละวัน เริ่มต้นจากความรู้ความเข้าใจในสายอาชีพงาน
โรงแรมตามฝ่ายหรือแผนก รวมถึงการเรียนรู้ทักษะการปฏิบัติงานในแผนกสนับสนุนอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง 
เนื่องจากโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทยใช้อัตราก าลังคนที่มีจ านวนไม่มาก พนักงานบริการจึง
ต้องสามารถปฏิบัติหน้าที่หลากหลายฝ่ายหรือแผนก สอดคล้องกับงานวิจัยของระชานนท์ ทวีผล และ
คณะ (2560) ที่ได้เสนอแนะว่า พนักงานบริการในโรงแรมประเภทบูติคขนาดเล็กและขนาดกลาง ควร
ได้รับการส่งเสริมพัฒนาให้สามารถการปฏิบัติงานข้ามสายงานได้ เนื่องจากในสถานประกอบการบาง
แห่งใช้พนักงานบริการเพียง 1-2 อัตราต่อการปฏิบัติงานในแต่ละรอบ บางช่วงเวลาพนักงานบริการ
จะต้องสามารถรองรับความต้องการของผู้รับบริการได้ทุกช่วงเวลา กิจกรรมการฝึกฝนโดยใช้
ประสบการณ์ในระหว่างการปฏิบัติงานจึงเป็นสิ่งที่โรงแรมประเภทบูติคควรมุ่งเน้นการฝึกอบรมให้
ยิ่งขึ้น และยังมีโอกาสช่วยลดต้นทุนในการจ้างแรงงานใหม่ที่ต้องอาศัยระยะเวลาการเรียนรู้ในช่วง
ทดลองที่อาจยาวนาน และยังสอดคล้องกับผลงานวิจัยของแมนเซอร์และมาฮิน (Mansour and 
Mahin, 2014) ได้น าเสนอให้ข้อดีของการสร้างความรู้ใหม่แก่พนักงานบริการโรงแรม เป็นกลยุทธ์ทาง
การตลาดด้วยวิธีการพัฒนาทรัพยากรภายในองค์กรให้เกิดประโยชน์สูงสุด การสร้างความรู้เป็นต้นทุน
ทางปัญญาที่ช่วยพนักงานบริการมีความสามารถทางวิชาชีพที่สูงขึ้น ในขณะที่การน าเสนอ
กระบวนการสร้างความรู้ใหม่ของพนักงานบริการ ควรมีวิธีการจัดเก็บในแหล่งข้อมูลต่างๆ ร่วมกับการ
เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารให้ปรากฏอยู่ในแต่ละช่องทางแก่พนักงานภายในองค์กร ซึ่งสอดคล้องกับ
ผลการวิจัยของประศาสน์ นิยม (2555) อธิบายการสร้างความรู้ขององค์กรประเภทธุรกิจบริการที่
ผู้ประกอบการต้องให้ไปให้ความส าคัญกับการจัดการความรู้ เพ่ือน ามาใช้พัฒนาทักษะการปฏิบัติงาน
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ที่มีความซับซ้อนแก่พนักงานรุ่นใหม่ที่เข้ามา ซึ่งผู้ควบคุมการปฏิบัติงานต้องมีหน้าที่กระตุ้นให้
พนักงานบริการมีความต้องการที่จะพัฒนาตนเอง รวมถึงการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้ามาเผยแพร่
ความรู้ดังกล่าว ในปัจจุบันการใช้เทคโนโลยีเป็นสิ่งที่คนรุ่นใหม่คุ้นเคยสามารถเรียนรู้ได้ง่ายและ
รวดเร็วกว่ากิจกรรมการฝึกอบรมแบบเดิม 

ขณะที่องค์ประกอบด้านการตัดสินใจ (Decision Marking) เป็นการน าเอาข้อมูล
ที่ได้รับมาจากแหล่งต่างๆ ร่วมกับการใช้ประสบการณ์จากการปฏิบัติงานแต่ละวันเข้ามามีส่วนร่วมใน
การออกแบบการบริการในแต่ละแผนกให้เหมาะสมกับผู้รับบริการ รวมถึงการสร้างสรรค์รูปแบบการ
บริการที่มีความแปลกใหม่ ซึ่งจะเห็นได้ว่าพนักงานบริการที่ปฏิบัติงานมายาวนานจะสามารถตัดสินใจ
ได้อย่างรวดเร็ว สอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีของเรนเดอร์และคณะ (Render et al., 2012) อธิบาย
เกี่ยวกับพนักงานหรือผู้ที่อยู่ในองค์ธุรกิจประเภทบริการจะมีแนวทางการตัดสินใจ 2 ลักษณะ ได้แก่ 
การตัดสินใจจากสิ่ งที่ มีความแน่นอน (Decision Making under Certainity)  โดยเลือกจาก
ผลตอบแทนที่มีความเสี่ยงน้อยที่สุด ซึ่งพนักงานบริการจะต้องมีข้อมูลของสินค้าและบริการ รวมถึง
ข้อมูลของผู้รับบริการอยู่แล้ว จึงช่วยให้เกิดการตัดสินใจสามารถท าได้ง่ายขึ้น หรืออาจเป็นข้อมู ลที่
พนักงานบริการจะมีความคุ้นเคยเป็นอย่างดี และ การตัดสินใจจากสิ่งที่ไม่มีความแน่นอน (Decision 
Making under Uncertainity) เนื่องจากข้อมูลมีความผันแปรและยังมีปริมาณที่ไม่เพียงพอต่อการ
น าไปใช้ จึงเป็นความเสี่ยงสูงหากพนักงานบริการจะต้องลงมือปฏิบัติ นอกจากนี้ การคาดคะเน
บางครั้งอาจใช้ปัจจัยภายนอกองค์กรมาเป็นส่วนประกอบการตัดสินใจ ซึ่งพนักงานบริการสามารถ
ประมาณความเป็นไปได้ในการปฏิบัติหน้าที่ให้สูงไว้ก่อนหรือต่ าที่สุดกว่าเกณฑ์ ซึ่งยังสอดคล้องกับ
ผลการวิจัยของการเจนเนย์ (Gretchen, 2013) อธิบายว่า การตัดสินใจของพนักงานต้องพิจารณา
ความเป็นไปได้หรือสิ่งที่เกิดขึ้นอาจเกิดผลกระทบต่อองค์กร โดยเฉพาะการตัดสินใจเบื้องต้นของ
พนักงานใหม่จะถูกตรวจสอบย้อนหลังจากผู้บังคับบัญชาอย่างใกล้ชิด จากความสัมพันธ์ของข้อมูลแต่
ละประเภทที่พนักงานจะต้องประเมินจากปัจจัยภายใน เป็นสิ่งที่ต้องระวังส าหรับการตัดสินใจโดยใช้
อคติในการปฏิบัติงานเข้ามามีส่วนร่วม ส าหรับแนวทางการตัดสินใจโดยอาศัยการระดมความคิด
ร่วมกับผู้อ่ืน จะช่วยให้กระบวนการตัดสินใจมีทางเลือกที่ดีมากยิ่งข้ึน 

ในส่วนขององค์ประกอบด้านการจ า (Memory) ที่ต้องใช้ประสาทสัมผัส 
ทางร่างกาย เพ่ือการบันทึกข้อมูลไปใช้ประโยชน์ โดยเฉพาะการสังเกตจากเอกสารส าคัญและ
พฤติกรรมของผู้รับบริการ รวมถึงการสืบค้นข้อมูลจากช่องทางต่างๆ ที่พนักงานบริการสามารถเข้าถึง
ได้ง่าย ส าหรับพนักงานบริการที่สามารถจดจ าข้อมูลของผู้รับบริการรายเก่าได้อย่างแม่นย า  
จะสามารถวิเคราะห์ความต้องการและจัดสรรการบริการได้อย่างถูกต้อง สอดคล้องกับผลการวิจัยของ
ยูเยน (Uyen, 2013) น าเสนอเทคนิคการเรียนรู้ของพนักงานบริการในโรงแรมที่มีความเกี่ยวข้องกับ
ข้อมูล ที่จะต้องจดจ าข้อมูลที่มีความหลากหลายในแต่ละหมวดหมู่ ทั้งข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับภาระงาน
ภายในแผนก รวมถึงข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการคนส าคัญ ซึ่งทางฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ของ
โรงแรมได้ตระหนักถึงทักษะการรับรู้ของพนักงานบริการแต่ละคนมีความแตกต่างกัน กระบวนการ
ฝึกอบรมให้มีประสิทธิภาพและให้พนักงานสามารถจดจ ารายละเอียดต่างๆ ได้อย่างครบถ้วน จึงต้อง
อาศัยการจดบันทึกข้อมูลในแต่ละครั้ง ทางโรงแรมได้ก าหนดนโยบายให้พนักงานน าสมุดบันทึกเข้า
ร่วมการฝึกอบรมทุกครั้งและส่งเสริมพนักงานจดบันทึกภาระงานในแต่ละวันเป็นกิจวัตรประจ าวัน  
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อีกทั้งยังสอดคล้องกับผลงานวิจัยของอัญชนา จุลศิริ และเสรี ชัดแช้ม (2557) ที่พบว่า ความจ าของ
มนุษย์สามารถพัฒนาได้ในทุกช่วงอายุ หากไม่ได้รับการฝึกฝนอย่างต่อเนื่องความจ าจะเสื่อมถอยไป
ตามเมื่ออายุเพ่ิมขึ้น ปริมาณของข้อมูลที่มนุษย์สามารถรับรู้ได้อย่างเหมาะสมจากการจัดล าดับก่อน -
ปลั เพ่ือคัดเลือกเฉพาะข้อมูลที่จ าเป็นเข้าสู่สมอง สามารถน าไปใช้ประโยชน์ ในการด าเนิน
ชีวิตประจ าวัน โดยความจ าสามารถบันทึกเพ่ิมเติมเข้าไปแทนที่ข้อมูลเก่า  

การเสริมสร้างทักษะการปฏิบัติงานด้วยองค์ประกอบด้านทัศนคติ (Attitude) 
เกิดข้ึนจากประสบการณ์ในการด าเนินชีวิตของพนักงานบริการแต่ละบุคคล โดยการก าหนดเป้าหมาย
การเติบโตในสายอาชีพต่อไปในอนาคต รวมถึงการให้ความส าคัญกับการดูแลรักษาผลประโยชน์ของ
องค์กรและผู้รับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของชันมิน และคณะ (Chun-min et al., 2013) 
พบว่า ทัศนคติที่ส าคัญของพนักงานบริการในโรงแรมจะต้องค านึงถึงสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวัง ซึ่งทาง
ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ของแต่ละแห่งจะต้องปรับเปลี่ยนหลักสูตรการฝึกอบรมที่มีส่วนช่วยในการพัฒนา
ทักษะด้านทัศนคติในการปฏิบัติงาน อีกทั้งผลวิจัยยังน าเสนอเกี่ยวกับทัศนคติที่ครอบคลุมไปถึงการ
ก าหนดมารยาทของพนักงานให้มีกิริยาท่าทางที่ส ารวมในระหว่างให้บริการได้ ในขณะที่การพัฒนา
ทัศนคติของพนักงานบริการจ าเป็นจะต้องสอบถามความคิดเห็นที่มีต่องาน เพ่ือเป็นแนวทางการสร้าง
แรงจูงใจแก่บุคลากรภายในองค์กร รวมถึงการฝึกอบรมทัศนคติที่ประสบความส าเร็จจะอยู่กลุ่มของ
ธุรกิจที่พักแรมประเภทรีสอร์ทหรือที่พักตากอากาศในแหล่งท่องเที่ยวที่มีจ านวนบุคลากรไม่มาก อีก
ทั้งยังสอดคล้องกับผลการวิจัยของรฐา ดุริยางกูล และระพีพร ศรีจ าปา (2558) ที่น าเสนอว่าพนักงาน
บริการที่มีจริยธรรมในการประกอบอาชีพ เกิดจากความเชื่อมั่นที่มีต่อองค์กรที่มีรากฐานของ
วัฒนธรรมที่มั่นคงและสืบสานมายาวนาน สามารถปลูกฝังจิตส านึกที่ดีต่อพนักงานบริการเกิดทัศนคติ
ที่ดีต่อผู้รับบริการ พร้อมด้วยการดูแลเอาใจใส่ความปลอดภัยของผู้รับบริการ ซึ่งในขณะเดียวกัน
ทัศนคติของพนักงานบริการจะสามารถสร้างปฏิสัมพันธ์ที่ดีต่อกันในกลุ่มสมาชิก นอกจากนี้ทัศนคติ
ของพนักงานบริการในโรงแรมตามผลการวิจัยของเชียว (Xiao, 2010) ที่ค้นพบความสัมพันธ์กับ
แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน หากพนักงานโรงแรมที่มีทัศนคติเชิงบวกต่อการปฏิบัติหน้าที่ พนักงาน
บริการจะสัมผัสได้ถึงปริมาณความสุขท่ีได้รับในแต่ละวันหลังจากการท าหน้าที่สิ้นสุดลง ซึ่งทัศนคติที่ดี
ของพนักงานบริการที่ยังช่วยให้เกิดความกระตือรือร้นต่อการปฏิบัติอย่างต่ า เนื่อง ช่วยลดปัญหาการ
ตัดสินใจลาออกจากงานได้  

ทักษะความเอาใจใส่พิเศษเป็นสิ่งที่พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคจะมี
แนวทางปฏิบัติทั้ง 2 ลักษณะควบคู่กันไป โดยอาศัยองค์ประกอบด้านการรับรู้ (Recognition) จาก
การรับฟังค าร้องขอของผู้รับบริการในรูปแบบต่างๆ พร้อมกับการสังเกตพฤติกรรมของผู้รับบริการ 
จากนั้นพนักงานบริการจะน าสิ่งที่ได้รับรู้เข้าสู่กระบวนการคิดวิเคราะห์เพ่ือท าความเข้าใจอย่างถูกต้อง 
ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของแฮนด์และคณะ (Han et al., 2016) ที่น าเสนอเกี่ยวกับความคิดเห็น
จากผู้รับบริการของโรงแรมในยุคปัจจุบัน จ าเป็นต้องเรียนรู้เกี่ยวกับข้อคิดเห็นที่แนะน าการบริการที่
อาจเป็นข้อบกพร่องที่จะต้องเร่งด าเนินการปรับปรุงโดยเร็วที่สุด รวมถึงค าชื่นชมที่มีต่อการให้บริการ
ที่ทางโรงแรมจะต้องคงรักษามาตรฐานเอาไว้ ซึ่งในปัจจุบันการรับรู้ด้วยการรับฟังการบอกเล่าหรือการ
สนทนาทั่วไปมีแนวโน้มที่ลดลงอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากผู้รับบริการในยุคใหม่ได้หันไปให้ความส าคัญ
กับการเขียนแนะน าการบริการห้องพักผ่านช่องทางออนไลน์ และการใช้รูปแบบของฟังก์ชั่นการ
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ท างานของโปรแกรมส าเร็จรูปจากเว็บไซต์ในการจัดล าดับคะแนนความนิยม โรงแรมประเภทบูติค
จ าเป็นจะต้องปรับตัวให้เกิดความพร้อมส าหรับการค้นหาข้อมูล และการสอบถามความคิดเห็นอ่ืนๆ 
ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของเอมันดัส (Edmundus et al., 2016) ได้น าเสนอมุมมองของการรับรู้
ของพนักงานบริการมีความเกี่ยวของกับการศึกษาความต้องการในลักษณะของการสอบถามข้อมูล
ของผู้รับบริการ โดยผลการวิจัยได้อธิบายว่า ความภักดีของผู้รับบริการมาจากความปลอดภัยใน
โรงแรม ซึ่งเป็นความท้าทายของพนักงานบริการในการปฏิบัติหน้าที่โดยอาศัยเทคนิคการซักถามใน
รูปแบบที่แตกต่างกันไป เพ่ือการรับรู้เกี่ยวกับกระบวนการให้บริการที่มีความบกพร่อง อีกทั้งเทคนิค
การรับรู้ยังสามารถใช้วิธีการรับฟังที่มีประสิทธิภาพตามแนวทางของ ชายุดา จันทะปิตตา (2556)  
ที่น าเสนอแนวทางการรับฟังภายในระยะเวลาที่จ ากัด โดยผู้รับฟังจะต้องจับใจความส าคัญเกี่ยว
ประเด็นและหัวเรื่อง พร้อมกับการวิเคราะห์ใจสถานการณ์ที่เกิดขึ้น ในกรณีที่ผู้รับฟังที่มีประสบการณ์
ในเรื่องราวต่างๆ รวมถึงมีแหล่งข้อมูลอ้างอิงที่เพียงพอ จะสามารถให้ค าแนะน าเพ่ิมเติมที่เป็น
ประโยชน์พร้อมกับการอธิบายวิธีการที่ใช้ส าหรับการแก้ไขปัญหาแก่ผู้รับฟังได้ 

การเผชิญหน้ากับผู้ รับบริการที่สร้างข้อร้องเรียนในลักษณะต่างๆ โดย
องค์ประกอบด้านการโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) ที่พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค
จะต้องแสดงออกถึงความเข้าใจในสถานการณ์ที่ผู้รับบริการก าลังพบเจอในช่วงเวลาต่างๆ พร้อมกับ
การหลีกเลี่ยงการโต้ตอบด้วยกิริยาท่าทางที่อาจส่งผลต่อการรับรู้ของผู้รับบริการ ซึ่งพนักงานบริการ
สามารถสื่อกลางในการเจรจาต่อรองกับผู้รับบริการได้ ซึ่งสามารถอธิบายต้นก าเนิดของความขัดแย้ง
ทางอารมรณ์ได้จากผลการวิจัยของ ทอร์เรย์ (Terje, 2011) พบว่า การปะทะอารมณ์ระหว่าง
ผู้รับบริการและพนักงานบริการ ส่วนหนึ่งมาจากอารมณ์พ้ืนฐานเชิงบวกและเชิงลบของผู้รับบริการ  
ซึ่งอาจเกี่ยวข้องกับทัศนคติและประสบการณ์ส่วนบุคคล และอีกส่วนหนึ่งมาจากอารมณ์ของพนักงาน
บริการที่เกิดจากความขัดแย้งกับนโยบายการบริการในแต่ละองค์กร ส่งผลต่อข้อผิดพลาดในการ
ปฏิบัติหน้าที่ สิ่งที่องค์กรต้องให้ความส าคัญกับการตอบสนองพฤติกรรมของผู้รับบริการให้ตรงกับ
ความคาดหวัง เป็นแนวทางที่จะน าไปสู่ความภักดีต่อผู้รับบริการต่อไป ซึ่งยังสอดคล้องกับแนวคิด
เกี่ยวกับการตอบสนองอารมณ์ของผู้รับบริการในโรงแรมของ เอมี่และรูท (Amy and Ruth, 2002)  
ที่อธิบายว่า การศึกษาความล้มเหลวของสิ่งอ านวยความสะดวกภายในโรงแรม และการกู้คืนการ
บริการด้วยเทคนิคต่างๆ ได้แก่ การกล่าวค าขอโทษ การเริ่มต้นการบริการใหม่อีกครั้ง การให้
ค่าตอบแทนเป็นการชดเชย ซึ่งจะต้องพิจารณาความคาดหวังการให้บริการที่อยู่บนพ้ืนฐานของความ
ยุติธรรมในการผลิตสินค้าและบริการ เพ่ือน าไปสู่การสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้รับบริการ ส าหรับ
พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคที่ยังขาดประสบการณ์ในการหลีกเลี่ยงการเผชิญหน้ากับ
ผู้รับบริการที่ได้สร้างข้อโต้แย้ง สามารถปฏิบัติตามแนวคิดทฤษฎีการวางแผนการจัดการอารมณ์ของโร
ฮาร์และนาจันเรียล (Rojar and Najanrian, 1989) ที่ได้น าเสนอแนวทางการจัดการทางอารมณ์ที่มี
ประสิทธิภาพ ควรเริ่มต้นจากการทบทวนเหตุการณ์ที่เกี่ยวข้องในช่วงเวลานั้น พร้อมกับการปรับลด
อารมณ์ไม่ให้เกิดทัศนคติเชิงลบกับผู้อ่ืน ซึ่งในขั้นตอนสุดท้ายเป็นความท้าทายที่สุด คือ การควบคุม
ความก้าวร้าวจากพฤติกรรมของตนเองร่วมกับการคิดวิเคราะห์การแก้ไขปัญหาที่ก าลังเผชิญด้วย
เหตุผลที่สามารถน าไปปฏิบัติได้จริงโดยไม่สร้างผลกระทบต่อผู้อ่ืน  
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ความเกี่ยวข้องกับองค์ประกอบด้านความเสมอภาค (Equality) ที่พนักงานบริการ
ต้องค านึงถึงการรับรู้ของผู้รับบริการ โดยการแสดงออกถึงความยุติธรรมในการปฏิบัติหน้าที่ไม่
แบ่งแยกผลตอบแทนของผู้รับบริการที่จะได้รับ รวมถึงการพิจารณาตามความต้องการพ้ืนฐานของ
ผู้รับริการแต่ละราย ซึ่งจะต้องไม่ส่งผลกระทบต่อผู้รับบริการรายอ่ืนๆ ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ 
ธนาชัย สุนทรอนันตชัย (2557) ที่น าเสนอว่าการตอบสนองความต้องการพ้ืนฐานของมนุษย์และสิทธิ
มนุษยชน การจัดสรรสวัสดิการจึงต้องอยู่บนพื้นฐานของความเป็นธรรม โดยอ้างอิงการสร้างความเป็น
ธรรมแก่ผู้อ่ืนโดยไม่น าความแตกต่างในการเข้าถึงสิทธิเสรีภาพ การจัดสรรทรัพยการจะต้องได้รับการ
ช่วยเหลือเช่นเดียวกัน ในขณะเดียวกันความเสมอภาคต้องค านึงความแตกต่างของแต่ละบุคคลใน
กรณีที่บุคคลนี้มีความแตกต่างกัน ทรัพยากรที่ ได้รับจึงต้องมีความแตกต่างกันตามไปด้วย  
เป็นแนวทางการจัดการความไม่เป็นธรรมของสังคมให้ไม่เกิดขึ้น ส าหรับกรณีของผู้รับบริการที่เป็น
กลุ่มผู้สูงอายุ จะต้องมีการจัดเตรียมสิ่งอ านวยความสะดวกเอาไว้ให้บริการโดยเฉพาะ เนื่องจาก
ผู้รับบริการจะไม่สามารถใช้สิ่งอ านวยความสะดวกเช่นเดียวกับผู้รับบริการตามช่วงอายุอ่ืนทั่วไป 
นอกจากนี้  ยังสอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีของกิลซันและดูริค (Glisson and Durick, 1998)  
ที่น าเสนอองค์ประกอบของความเสมอภาคต้องค านึงถึงผลตอบแทนที่ได้รับจากผู้อ่ืน ซึ่งเป็นการบ่ง
บอกให้รับรู้ถึงความเท่าเทียมจากการปฏิบัติหน้าที่ หากได้รับการส่งมอบผลตอบแทนในปริมาณที่
เหมาะสม จะสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผู้นั้นเมื่อได้รับการคิดวิเคราะห์เปรียบเทียบกับบุคคลอ่ืนที่
อยู่ในระดับเดียวกัน  

ทั้งนี้ ปฏิกิริยาที่พนักงานบริการจะสื่อสารทางอารมณ์ด้วยองค์ประกอบด้านการ
ยกย่องให้เกียรติ (Commendation) เป็นสิ่งที่พนักงานบริการควรปฏิบัติต่อผู้รับบริการในทุกช่วงเวลา 
โดยค านึงถึงการไม่สร้างการรบกวนผู้รับบริการ ร่วมกับการป้องกันไม่ให้ผู้อ่ืนท าลายความส่วนตัวของ
ผู้รับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของลอเรียล์และลอเรียน (Lori and Lorraine, 2006) ได้
น าเสนอว่าการยกย่องให้เกียรติเป็นโครงสร้างทางอารมณ์ที่มีความซับซ้อนและไม่ชัดเจน สามารถ
ปรับเปลี่ยนไปตามเพศสภาพของแต่ละบุคคล การยกย่องให้เกียรติจึงเป็นการสะท้อนให้ถึงความ
สุภาพอ่อนโยน ช่วยลดสภาวะความโกรธที่รุนแรงหรือความไม่พอใจ สามารถสังเกตระดับการยกย่อง
ให้เกียรติมาจากการสนทนาระหว่างบุคคล ส าหรับสิ่งที่พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคจะต้อง
ค านึงถึงอย่างรอบครอบ คือ การเลือกใช้ค าพูดและน้ าเสียงที่สุภาพในการสื่อสาร พร้อมกับการแสดง
กิริยาท่าทางที่บ่ งบอกถึงความพร้อมที่จะดูผู้ รับบริการ ซึ่ งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ  
ธัชมน วรรณพิณ และวาสินี วิเศษฤทธิ์ (2555) ที่พบว่า ความสอดคล้องของการสนทนาด้วยถ้อยค าที่
สุภาพเป็นสิ่งที่มีผลต่อกระทบต่อการยกย่องระหว่างบุคคล อีกท้ังยังเป็นการแสดงออกถึงความเคารพ
ในศักดิ์ศรีความเป็นมนุษย์ เนื่องจากพ้ืนฐานด้านพฤติกรรมเชิงลึกของมนุษย์ทุกล้วนปรารถนาต้องการ
ได้รับการยกย่องให้เกียรติ ส าหรับการสื่อสารที่แสดงออกถึงการยกย่องให้เกียรติโดยเลือกใช้การสนทนา 
ได้แก่ การกล่าวทักทาย การกล่าวชื่นชม การกล่าวขอบคุณ และสามารถใช้การแสดงออกทางสีหน้าท่าทาง
ประกอบการสื่อสารได้อีกด้วย เช่น การยิ้ม การพยักหน้า การใช้สายตา เป็นต้น  

นอกจากนี้ ความเอาใจใส่พิเศษด้านการสร้างความสุข (Happiness) ของพนักงาน
บริการโรงแรมประเภทบูติค มีแหล่งก าเนิดมาจากการได้รับความดูแลเอาใจใส่จากผู้ควบคุมการ
ปฏิบัติงานและนโยบายขององค์กรซึ่งเป็นรากฐานส าคัญในการด ารงความสุขแก่สมาชิกภายในทุกคน  
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เพ่ือสามารถส่งต่อความรู้สึกที่ดีไปยังรับผู้รับบริการได้อีกเป็นจ านวนมาก ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ 
ถิตรัตน์ พิมพาภรณ์ และธีระวัฒน์ จันทึก (2559) ที่อธิบายปริมาณความสุขภายในองค์กรบริการได้
รับมาจากวัฒนธรรมภายในองค์กร สมาชิกเพ่ือนร่วมงาน ผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน และผลตอบแทนที่
ได้รับ ทั้งหมดส่วนหนึ่งที่ช่วยพนักงานบริการเกิดความสุข และสามารถส่งต่อปริมาณความสุขไปผู้ที่มี
ส่วนเกี่ยวข้อง ในขณะที่พนักงานบริการสามารถจะเลือกใช้ทรัพยากรภายในโรงแรมเพ่ือน าเสนอ
กิจกรรมที่มีความแปลกใหม่ในรูปแบบเกมส์กีฬา ที่เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการได้มีส่วนร่วมและได้รับ
ความสุขจากการท ากิจกรรมที่มีความท้าทายประสบการณ์ ซึ่งยังสอดคล้องกับผลการวิจัยของ 
อมิทและแคลชซี่ (Amit and Cassie, 2014) ที่น าเสนอประเด็นที่เกี่ยวกับประสบการณ์ของคนยุค
ใหม่ที่นิยมใช้สื่อสังคมออนไลน์ในการค้นหากิจกรรมความบันเทิงที่แปลกใหม่ ให้เหมาะสมช่วงอายุที่
เพ่ิมขึ้น โดยจะหลีกเลี่ยงกิจกรรมที่ท าซ้ าบ่อยๆ หรือมีความคุ้นชิน โดยการเลือกกิจกรรมที่สร้าง
ตื่นเต้นเร้าใจมากขึ้น หรือเป็นประสบการณ์ที่ไม่เคยได้รับมาก่อน ส่งผลต่อการสร้างความสุขในการ
ด าเนินชีวิตในยุคที่มีเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นตัวขับเคลื่อน ซึ่งทางโรงแรมประเภทบูติคจะต้องมี
กิจกรรมที่มีความน่าสนใจมากกว่าการบริการห้องพักและห้องอาหารเพียงอย่างเดียว เนื่องจากภายใน 
1 วัน ผู้รับบริการสามารถตัดสินใจที่จะท ากิจกรรมในรูปแบบต่างๆ อย่างอิสระ ในขณะเดียวกัน
พนักงานบริการควรให้ค าแนะน าข้อมูลข่าวสารส าหรับการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นกิจกรรมทางเลือกแก่
ผู้รับบริการ และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของนอมและคณะ (Noam et al., 2011) อธิบายว่า การ
เลือกที่สถานที่พักแรมจากเดิมจะเลือกท าเลที่ตั้งภายในตัวเมือง ที่มีความสะดวกสบายในการเดินทาง
ไปยังย่านการค้าและใกล้กับสถานที่ส าคัญของตัวเมือง ซึ่งแนวโน้มความน่าสนใจในปัจจุบันของท าเล
ที่ตั้งไม่ได้ขึ้นอยู่กับระยะทางและสิ่งอ านวยความสะดวกอีกต่อไป แต่ผู้รับบริการหันกลับมาให้ความ
สนใจกับสถานที่ท่องเที่ยวที่อยู่ใกล้กับท าเลที่ตั้งของที่พักแรมแห่งนั้น  

3. การพัฒนาคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงาน
บริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย จากกระบวนการสังเคราะห์ข้อมูลจากแนวทางการ
ปฏิบัติงานที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ ที่ พัฒนาจากการประยุกต์แนวคิดทฤษฎีความเอาใจใส่ 
(Empathy) ร่วมการวิจัยเชิงคุณภาพและปริมาณ เพ่ือน าไปสู่การยกคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานส่วน
บุคคลที่มุ่ งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย  
มีจ านวนองค์ประกอบย่อยเพ่ิมเติมทั้งหมด 9 ด้าน เพ่ือน ามาสร้างรูปแบบการฝึกอบรมเชิงปฏิบัติการ
ในลักษณะของคู่มือ โดยก าหนดกลุ่มผู้เข้าร่วมการทดลองเป็นพนักงานบริการระดับปฏิบัติการ ซึ่งถือ
ว่าเป็นหัวใจส าคัญของการขับเคลื่อนองค์กร และเป็นกลุ่มคนที่จะต้องมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบบริการ
โดยตรงตั้งแต่วินาทีแรก จึงมีความเหมาะสมกับการพัฒนาทักษะการบริการให้มีความเป็นมืออาชีพ 
สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การท่องเที่ยวแห่งชาติฉบับที่ 2 (คณะกรรมการนโยบายการท่องเที่ยว
แห่งชาติ, 2560) ในส่วนของยุทธศาสตร์ที่ 3 การพัฒนาบุคลากรด้านการท่องเที่ยว ที่มุ่งเน้นให้
พนักงานบริการมีสมรรถนะขั้นพ้ืนฐานในต าแหน่งงานและการได้รับการฝึกอบรมที่ได้มาตรฐาน 
พิจารณาถึงความเพียงพอกับแรงงานของธุรกิจแต่ละประเภท โดยคาดคะเนผลลัพธ์ของยุทธศาสตร์ฯ 
ที่จะต้องเพ่ิมระดับความพึงพอใจด้านพนักงานบริการจากผู้รับบริการสูงขึ้น รวมถึงการน าพนักงาน
บริการเข้าสู่การแข่งขันด้านการบริการอยู่ในการจัดล าดับ 1 ใน 10 ของโลก และธุรกิจขนาดกลางและ
เล็กในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวมีการเติบโตทั่วไปประเทศ ส าหรับสมาชิกที่เข้าร่วม
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การทดลองจะได้เรียนรู้องค์ประกอบด้วยรูปแบบกิจกรรมต่างๆ ที่ผู้วิจัยได้ออกแบบให้มีความ
เหมาะสมกับการเรียนรู้ที่ส่งเสริมให้ผู้เข้าร่วมการอบรมได้มีกระบวนการคิดวิเคราะห์ด้วยการเรียนรู้
ด้วยตนเอง (Self-Learning) การเรียนรู้ในระหว่างการปฏิบัติงาน (On the Job Training) ส าหรับ
การบริหารความสัมพันธ์และระดับอารมณ์ด้วยการประชุมแก้ไขปัญหาหรือการระดมสมอง (Brain 
Storming) การแสดงบทบาทสมมติ (Role Play)  สอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีการพัฒนาทักษะของ
ทรัพยากรมนุษย์ให้มีความพร้อมด้วยการก าหนดโครงการ (Design Training Program) ของซามิว 
(Samuel, 2012) ที่จะต้องสอดคล้องกับความต้องการของผู้บริหารองค์กร กิจกรรมที่ผู้เข้าร่วมต้อง
ปฏิบัติและข้อเท็จจริงที่จะต้องอธิบายให้ผู้เข้าร่วมโครงการอบรมได้รับรู้วัตถุประสงค์ ภายใต้ขอบเขต
ระยะเวลาที่ก าหนด รวมถึงการพิจารณาถึงผลลัพธ์หลังเสร็จสิ้นโครงการ ซึ่งพนักงานจะต้องมีทักษะ
ความช านาญในอาชีพที่ดีขึ้นตามเงื่อนไข โดยให้ความส าคัญกับการใช้สื่อกลางที่ลักษณะของการสร้าง
ความรู้โดยบุคคลภายนอก และการสร้างความรู้จากตนเองร่วมกับสมาชิกคนอ่ืนๆ ภายในองค์กร 

ผลการประเมินคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของ
พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย จ าเป็นต้องปรับเปลี่ยนกิจกรรมการเรียนรู้ให้
เหมาะสมกับระยะเวลาในแต่ละวัน รวมถึงการค านึงถึงคุณสมบัติของวิทยการที่เข้ามามีส่วนช่วยใน
การถ่ายทอดจะต้องมีประสบการณ์ในธุรกิจโรงแรม เพ่ือสามารถน าเสนอตัวอย่างประกอบกับกิจกรรม
การเรียนรู้ให้แก่ผู้เข้าร่วมการทดลองสามารถเข้าใจได้มากยิ่งขึ้น สอดคล้องกับผลการวิจัยของ นิชิต้าร์ 
และนาริซาม่า (Nischithaa and Narasimha, 2014) ที่อธิบายว่า โปรแกรมการฝึกอบรมพนักงาน
บริการในธุรกิจโรงแรมจะต้องพิจารณาให้เห็นถึงประเด็นร่วมสมัยที่มีส่วนช่วยในการส่งเสริมทักษะ
การบริการ จากการส ารวจความต้องการของพนักงานบริการพบว่า พนักงานบริการจ านวนมากจะมี
ความประสงค์ที่จะพัฒนาทักษะความรู้ของตนเอง โดยสิ่งที่องค์กรจะต้องค านึงถึงการสร้างโปรแกรม
ฝึกอบรมพนักงานบริการรูปแบบใหม่จะมุ่งเน้นไปที่ผู้ฝึกอบรมจะต้องมีความช านาญในทักษะนั้นอย่าง
แท้จริง ในแต่ละแผนกจะต้องซึ่งอาจจะต้องอาศัยระยะเวลาการเรียนรู้เพ่ิมมากขึ้น เพ่ือพัฒนาไปสู่
ต าแหน่งงานที่สูงระดับผู้บริหาร รวมถึงการใช้กิจกรรมและอุปกรณ์ต่างๆ จะต้องสอดคล้องกับการ
จัดสรรงบประมาณในแต่ละครั้ง เนื่องจากการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เป็นต้นทุนที่ทางโรงแรมจะต้อง
รับผิดชอบค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน อีกทั้งทางฝ่ายทรัพยากรมนุษย์จ าเป็นจะต้องมีการประเมินผล
ภาพรวมของโปรแกรมการฝึกอบรม พร้อมกับการพิจารณาความจ าเป็นของกิจกรรมในแต่ละขั้นตอน 
และคัดสรรกิจกรรมที่ไม่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการเรียนรู้ออกไปจากแผนของโปรแกรมการ
ฝึกอบรม ซึ่งการวิจัยและพัฒนาครั้งนี้ ผู้วิจัยสามารถสรุปรูปแบบความสัมพันธ์ของคู่มือการปฏิบัติงาน
ส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบู ติคของประเทศไทยได้ดัง
แผนภาพที่ 40 
 
 
 
 
 
 



  284 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพที ่40 แสดงรูปแบบความสัมพันธ์ของคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของ 

พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 
 

จากภาพที่ 40 แสดงความสัมพันธ์ของคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความ
เอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ส าหรับผลจากประเมินความ
เอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการที่เกิดขึ้นจริงจากการวิจัยและพัฒนา สามารถน าไปประยุกต์ใช้เพ่ือ
ส่งเสริมทักษะการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานบริการ จากเดิมการทบทวนวรรณกรรมภายในประเทศ
ไทยอธิบายว่า ความเอาใจใส่มีความเกี่ยวข้องกับทักษะทางด้านอารมณ์ (Affective) เท่านั้น ในส่วน
ของงานวิจัยในต่างประเทศน าเสนอข้อค้นความเชื่อมโยงของความเอาใจใส่ด้วยทักษะทางด้านปัญญา 
(Cognitive) ส าหรับผลการวิจัยครั้งนี้ พบว่า องค์ประกอบด้านการรับรู้ (Recognition) ที่ผสมผสาน
ระหว่างทักษะทางด้านปัญญาและอารมณ์ของพนักงานบริการ เพ่ือน าไปสู่แนวทางการสร้างสรรค์
รูปแบบการบริการที่เป็นเลิศ สามารถพิจารณาจากผู้ควบคุมการปฏิบัติงานและการยอมรับจาก
ผู้รับบริการ อีกท้ังยังสะท้อนข้อคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการที่เป็นข้อบกพร่อง เพ่ือใช้ในการปรับปรุง
การบริการให้มีคุณภาพที่ดียิ่งขึ้น อย่างไรก็ตามผลลัพธ์ของคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความ
เอาใจใส่พิเศษ มีส่วนส าคัญในการขับเคลื่อนความก้าวหน้าทางด้านอาชีพของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคไปสู่เป้าหมายที่องค์กรได้ก าหนดเอาไว้อย่างมีเอกลักษณ์และแตกต่างไปจากรูปแบบการ
บริการของโรงแรมประเภทอ่ืนๆ ในประเทศไทย 
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ข้อเสนอแนะในการวิจัย  
จากผลการวิจัยและพัฒนาการพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอา

ใจใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทยครั้งนี้  
มีข้อเสนอแนะทั้งสิ้น 3 ประการ ได้แก่  

1.  ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย  
การพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือ

ยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย โดยผลจากการวิจัย
สะท้อนให้เห็นว่า คู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย มีประสิทธิภาพเหมาะสมกับการน าไปใช้ได้จริงโรงแรมประเภทบูติค ซึ่ง
เป็นธุรกิจโรแรมขนาดกลางและขนาดเล็ก มีจ านวนบุคลากรที่สามารถควบคุมการปฏิบัติงานได้ง่าย 
อาจก่อให้เกิดปัญหาในการปฏิบัติหน้าที่ ทางผู้ประกอบการและผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน หรือฝ่าย
ทรัพยากรมนุษย์ของโรงแรม สามารถน าองค์ประกอบจากการวิจัยภายใต้แนวคิด “MIND REACH” 
ไปประยุกต์ใช้ โดยการปรับปรุงพัฒนาเป็นหลักสูตรการฝึกอบรมระยะสั้น เพ่ือพัฒนาศักยภาพของ
พนักงานบริการของโรงแรมประเภทบูติคที่มีเอกลักษณ์การบริการที่แตกต่างจากโรงแรมประเภทอ่ืน
ทั่วไป  

ในขณะที่การอธิบายเงื่อนไขการบริการที่เป็นข้อจ ากัดแก่ผู้รับบริการ ควรเป็น
หน้าที่ของพนักงานบริการที่จะต้องชี้แจงรายละเอียดให้ชัดเจนก่อนการเข้าพัก พร้อมกับการจัดท าสื่อ
ประเภทสิ่งพิมพ์ในรูปแบบต่างๆ เช่น คู่มือ ป้ายประกาศ แผ่นพับตั้งโต๊ะ เป็นต้น เพ่ือเป็นการย้ าเตือน
ใน บริเวณหรือจุดที่ให้บริการของทางโรงแรม และยังเป็นวิธีการช่วยลดปัญหาข้อร้องเรียนและการ
โต้แย้งที่จะเกิดขึ้นกับจากผู้รับบริการต่อไป ส าหรับผลงานของการวิจัยและพัฒนาความเอาใจใส่พิเศษ
ด้านความต้องการความรู้ (Need Knowledge) ทางผู้ประกอบการและผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน หรือ
ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ ควรก าหนดให้พนักงานบริการทุกคนมีความเข้าใจพ้ืนฐานเกี่ยวกับสินค้าและ
บริการภายในโรงแรมแต่ละช่วงฤดูกาล เพ่ือสามารถให้ข้อมูลแก่ผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง ซึ่งใน
ขณะเดียวกันการก าหนดแนวทางการประเมินพฤติกรรมความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ
โรงแรมประเภทบูติคทั้ง 9 องค์ประกอบ สามารถน าไปก าหนดเป็นตัวชี้วัดในแต่ละด้าน เพ่ือน าไปใช้
เป็นเงื่อนไขในควบคุมผลการปฏิบัติงานของพนักงานบริการให้เป็นไปตามเป้าหมายขององค์กร อีกทั้ง
ยังสามารถช่วยลดค่าใช้จ่ายในการบริหารจัดการทรัพยากรภายในระยะเวลาที่หมาะสม 

อย่างไรก็ตามกระบวนการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในระบบโรงแรมประเภทบูติค
ของประเทศไทย ควรพิจารณาถึงความส าคัญกับการส่งเสริมทักษะทางด้านภาษาอังกฤษหรือ
ภาษาต่างประเทศตามกลุ่มเป้าหมายของโรงแรม ส าหรับใช้ในการสื่อสารทั่วไปกับผู้รับบริการ
ชาวต่างชาติได้อย่างเหมาะสม เนื่องจากความแตกต่างในด้านการจดจ าของพนักงานแต่ละบุคคลไม่
สามารถรับรู้ได้เท่ากัน ผู้ประกอบการและผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน หรือฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ สามารถ
คัดเลือกรูปแบบการสนทนาที่สั้นกระชับเข้าใจง่าย หรือรูปประโยคสนทนาที่จ าเป็นต่อการสื่อสาร เพ่ือ
ความสะดวกต่อการจดจ าและน าไปใช้ในชีวิตประจ าวันได้อย่างรวดเร็ว เช่น การทักทาย การปฏิเสธ 
การให้ข้อมูลภายในโรงแรม การกล่าวอ าลา เป็นต้น ตลอดจนการปลูกฝังให้พนักงานบริการมีการ
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สังเกตและจดบันทึกเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้รับบริการที่เดินทางใช้บริการเป็นประจ า ซึ่งมีส่วนช่วยให้
การจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้บริการแต่ละรายได้อย่างถูกต้อง 

นอกจากนี้ การก าหนดระยะเวลาส าหรับการส่งตัวแทนพนักงานบริการ เพ่ือเข้า
ร่วมการฝึกอบรมคู่มือให้มีความเหมาะสม เนื่องจากธุรกิจโรงแรมในแต่ละภูมิภาคมีช่วงฤดูกาลแห่ง
การท่องเที่ยมยอดนิยม (High Season) ที่แตกต่างกันไป การฝึกอบรมจากคู่มือ ที่มีจ านวนมากกว่า 1 
วัน และมีกิจกรรมการศึกษาดูงานนอกสถานที่ จ าเป็นต้องก าหนดในช่วงการเข้าร่วมในช่วงระหว่าง
เดือนสิงหาคม – พฤศจิกายน เพ่ือให้เกิดความเหมาะสมกับการผลัดเปลี่ยนอัตราก าลังบุคลากรตาม
เป้าหมายที่ก าหนด โดยเฉพาะโรงแรมประเภทบูติคที่ไม่ได้ก าหนดต าแหน่งออกเป็นฝ่ายหรือแผนกที่
ชัดเจน ตลอดจนการสนับสนุนให้พนักงานบริการเข้าร่วมโครงการพัฒนาทักษะทางวิชาชีพโรงแรมที่
จัดขึ้นโดยหน่วยงานภาครัฐบาลไทย เช่น กรมพัฒนาฝีมือแรงงาน กรมการท่องเที่ยว กระทรวงการ
ท่องเที่ยวและกีฬา สมาคมโรงแรมไทย เพ่ือยกระดับทักษะความสามารถในการปฏิบัติงานของ
บุคลากรสู่ระดับอาเซียนและสากล  

2. ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ที่สนใจน าคู่มือไปใช้  
คู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการ

บริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย จ าเป็นต้องคัดเลือกวิทยากรผู้
ถ่ายทอดความรู้ที่มีประสบการณ์ในโรงแรม เพ่ือสามารถยกตัวอย่างประกอบการบรรยายที่เป็น
กรณีศึกษาจากสถานการณ์จริงได้อย่างถูกต้อง รวมถึงการใช้ระดับภาษาที่ผู้เข้าร่วมการทดลองคู่มือ 
สามารถเข้าใจได้โดยใช้ระยะเวลาอันรวดเร็ว จากองค์ประกอบความเอาใจใส่พิเศษภายในคู่มือ 
ประกอบด้วย ความต้องการความรู้ (Need Knowledge) การตัดสินใจ (Decision Marking) ความจ า 
(Memory) ทัศนคติ (Attitude) การรับรู้ (Recognition) การโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) ความ
เสมอภาค (Equality) การยกย่องให้เกียรติ (Commendation) และ การสร้างความสุข (Happiness) 
ผู้ที่น าคู่มือไปใช้จะต้องพิจารณารูปแบบกิจกรรมให้มีความเหมาะสมกับบริบทของแต่ละองค์กร ซึ่ง
รูปแบบกิจกรรมการเรียนรู้จะต้องมุ่งเน้นให้พนักงานบริการสามารถฝึกฝนทักษะในการสร้าง
กระบวนการทางความคิดและการบริหารทักษะทางอารมณ์ของตนเอง โดยใช้รูปแบบกิจกรรมการ
เรียนรู้ที่ควรมุ่งเน้นให้พนักงานบริการมีส่วนร่วมและแลกเปลี่ยนความเห็นซึ่งกันและกัน เพ่ือน า
ข้อคิดเห็นที่แตกต่างจากการค้นพบน ากลับไปปรับปรุงพัฒนากระบวนการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
นอกจากนี้  ยั ง เป็นการส่ ง เสริมให้พนักงานบริการที่ ใช้คู่ มือ เกิดคว ามสามัคคีกัน ในกลุ่ ม  
เป็นรากฐานส าคัญส าหรับการขับเคลื่อนองค์กรไปสู่เป้าหมายที่ต้องการ ส าหรับกลุ่มผู้ประกอบการที่มี
ความประสงค์ในการด าเนินโครงการทดลองใช้คู่มือ สามารถน าเสนอแนวความคิดดังกล่าวไปปรึกษา
ร่วมกับกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องจากภาครัฐบาลและเอกชน เช่น กรมพัฒนาฝีมือแรงงาน การ
ท่องเที่ยว กรมการท่องเที่ยว กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา สมาคมโรงแรมไทย มหาวิทยาลัย เพ่ือ
ด าเนินการออกแบบในลักษณะของโครงการอบรมแก่พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของ
ประเทศไทย  

ส าหรับรายละเอียดของเนื้อหาในแต่ละองค์ประกอบและกิจกรรมการเรียนรู้
ภายในคู่มือ มีความเหมาะสมกับการน าไปใช้กับพนักงานบริการในโรงแรมประเภทบูติคที่มีรูปแบบ
การบริหารจัดการแบบอิสระ (Hotel Indepentdents) มากกว่าโรงแรมประเภทบูติคที่มีรูปแบบการ
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บริหารจัดการแบบเครือข่าย (Hotel Chains) เนื่องจากโรงแรมที่มีรูปแบบการบริหารจัดการแบบ
อิสระ เช่น รูปแบบที่อยู่ร่วมกับธรรมชาติ (Nature) รูปแบบดัดแปลงอาคารเก่าแก่หรือตั้งอยู่ในย่าน
ชุมชนที่มีประวัติศาสตร์อันยาวนาน (Culture) จะด าเนินกิจการในลักษณะของครอบครัว โดยอาศัย
สมาชิกภายในครอบครัวที่คอยดูแลช่วยเหลือผู้รับบริการ ซึ่งยังขาดแนวทางส าหรับการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์ที่ชัดเจน และยังคงใช้การถ่ายทอดความรู้จากพนักงานบริการที่ประสบการณ์ในการ
ปฏิบัติงานยาวแก่พนักงานบริการรายใหม่เท่านั้น การใช้คู่มือจากการวิจัยจึงเป็นการทางเลือกส าหรับ
การส่งเสริมพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานของพนักงานบริการ ให้มีระดับที่เทียบเท่ากับโรงแรม
ประเภทบูติคที่มีรูปแบบการบริหารจัดการแบบเครือข่าย เช่น รูปแบบหรูหราและร่วมสมัย (Luxury 
and Modern) ซึ่งมีรูปแบบการด าเนินกิจการทั่วโลก ภายใต้ตราสินค้าและมาตรฐานการบริการแบบ
เดียวกันในทุกภูมิภาค สามารถสร้างความเชื่อม่ันในคุณภาพบริการแก่ผู้รับบริการในบางกลุ่มเป้าหมาย
เท่านั้น หากพิจารณาจะพบว่า รูปแบบการบริหารจัดการแบบเครือข่ายอาจไม่เหมาะสมกับการใช้คู่มือ
ที่มุ่งเน้นให้พนักงานบริการสร้างกระบวนทางการความคิดและการควบคุมอารมณ์ด้วยตนเอง 
เนื่องจากทางโรงแรมได้ก าหนดแนวทางการปฏิบัติงานที่เป็นแบบแผนชัดเจน พร้อมกับการระบุ
เงื่อนไขหลากหลายประการที่มีความยืดหยุ่นน้อย ซึ่งทุกขั้นตอนของแต่ละฝ่ายหรือแผนกจะต้อง
ด าเนินการตามระเบียบข้อบังคับอย่างเคร่งครัด ในบางกรณีผู้รับบริการอาจไม่ได้รับความสะดวกสบาย
เนื่องจากพนักงานบริการไม่สามารถแสดงออกถึงความเอาใจใส่พิเศษได้  

ทั้งนี้ ผลการประเมินพฤติกรรมการปฏิบัติงานที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของ
พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทยหลังจากการทดลองใช้คู่มือพบว่า พนักงาน
บริการมีระดับคะแนนรวมลดลงในช่วงระยะที่ 2 หรือประมาณ 30 วันหลังจากการทดลองคู่มือสิ้นสุด
ลง สะท้อนให้เห็นว่า ความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการจ าเป็นจะต้องหมั่นฝึกฝนทบทวนความรู้
ความเข้าใจอย่างสม่ าเสมอ ส าหรับโรงแรมประเภทบูติคที่ต้องการใช้คู่มือสามารถเริ่มต้นกับกลุ่ม
พนักงานใหม่ที่เข้ามาเป็นสมาชิกในองค์กร โดยมีอายุงานตั้งแต่ 1 ปีขึ้นไป เพ่ือสร้างทักษะการบริการ
บนพื้นฐานของความเอาใจใส่พิเศษ และการติดตามผลการปฏิบัติหน้าที่เพ่ือรับรู้การเปลี่ยนแปลงด้าน
พฤติกรรม ร่วมกับการประเมินความพึงพอใจจากผู้รับบริการ ซึ่งพนักงานบริการที่สามารถเรียนรู้คู่มือ
จะต้องเป็นผู้ที่ผ่านการทดลองงานและได้รับการเซ็นต์สัญญาจ้างกับทางโรงแรมเป็นพนักงานประจ า
เป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งกระบวนการดังกล่าวจะต้องใช้ระยะเวลาอย่างน้อย 1 ปี เนื่องจากปัจจุบันการ
ตัดสินใจลาออกจากงานยังคงเป็นปัญหาส าคัญของโรงแรมขนาดกลางและขนาดเล็ก การจัดสรร
งบประมาณส าหรับการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรภายในองค์กร จึงเป็นสิ่งส าคัญที่ผู้ประกอบการ
ต้องพิจารณาอย่างรอบคอบ อีกทั้งการพิจารณาช่วงอายุของพนักงานบริการที่เข้าร่วมทดลองคู่มือ
จะต้องมีอายุไม่เกิน 60 ปี เพ่ือความสะดวกต่อการเรียนรู้และสามารถให้ความร่วมมือในการเข้าร่วม
กิจกรรมการเรียนรู้แบบกลุ่มกับสมาชิกคนอ่ืน  

3. ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป  
การพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของ

พนักงานบริการเพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย  
เป็นการวิจัยและพัฒาที่สะท้อนผลลัพธ์ความเอาใจใส่พิเศษทั้ง 9 องค์ประกอบ ซึ่งเป็นการศึกษาใน
กลุ่มของพนักงานบริการระดับปฏิบัติการ (Operation Level) เท่านั้น ดังนั้นการวิจัยครั้งต่อไป ผู้วิจัย
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ที่สนใจสามารถศึกษาความเอาใจใส่พิเศษของผู้ควบคุมการปฏิบัติงานและผู้ประกอบการ 
(Managament Level) เนื่องจากโรงแรมประเภทบูติคบางแห่งผู้ประกอบการละผู้ควบคุมการ
ปฏิบัติงาน จะมีส่วนร่วมในการให้บริการด้วยตนเอง อีกท้ังการศึกษาเกี่ยวกับองค์ประกอบความเอาใจ
ใส่พิเศษของกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักที่มีหน้าที่ความรับผิดชอบในระดับผู้บริหาร สามารถสะท้อนให้เห็นถึง
แนวคิดการก่อตั้งกิจการ กฏระเบียบข้อบังคับใช้ และระบบการบริหารจัดการในแต่ละฝ่ายหรือแผนก 

แนวทางการสร้างความเอาใจใส่ พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติค ด้านความต้องการความรู้ (Need Knowledge) ผู้วิจัยที่สนใจสามารถค้นหาประเด็นที่
เกี่ยวข้องภายในองค์ประกอบย่อยแบบรายด้าน เพ่ือน าไปสู่การค้นพบสิ่งที่พนักงานบริการจ าเป็นต้อง
เรียนรู้และพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพที่สูงขึ้น ได้แก่ (1) ความรู้ที่เก่ียวข้องกับทักษะ
ทางวิชาชีพโรงแรมในระดับปฏิบัติการและระดับบริหาร เพ่ือการน าไปประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติหน้าที่ 
(2) ความรู้ที่เกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว เพ่ือใช้เป็นข้อมูลส าหรับการน าเสนอ
แก่ผู้รับบริการและการออกแบบกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับโรงแรมประเภทบูติค (3) ความรู้ด้าน
ภาษาอังกฤษและการสื่อสารโดยมุ่งเน้นในส่วนของประโยคที่ใช้ส าหรับสนทนาเบื้องต้น เพ่ือง่ายต่อ
การจดจ าและใช้ส าหรับการสื่อสาร (4) ความรู้ด้านการใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร
เพ่ือใช้ส าหรับการสืบค้นข้อมูลทั่วไปและการใช้งานในระดับเบื้องต้น ซึ่งทักษะด้านความรู้เป็นส่วน
สนับสนุนให้พนักงานบริการสามารถปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง และสามารถสร้างสรรค์การบริการที่
เหนือความคาดหมายแก่ผู้รับบริการได้ในล าดับต่อไป  

ซึ่งในขณะเดียวกันความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการสามารถน าไปใช้
เป็นประเด็นข้อค าถามการวิจัยในปรากฏการณ์ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรมประเภทอ่ืนๆ ที่ต้อง
ปรับเปลี่ยนกิจการให้สอดคล้องกับพฤติกรรรมของผู้รับบริการยุคปัจจุบัน เช่น โรงแรมแคปซูล โฮส
เทล บ้านพักอาศัยที่จ าหน่ายผ่านแอร์บีเอ็นบี (Airbnb) เป็นต้น ซึ่งเป็นธุรกิจที่พักแรมขนาดกลางและ
ขนาดเล็ก ที่ก าลังได้รับความนิยมจากกลุ่มผู้รับบริการที่ต้องการสถานที่พักอาศัยข้างคืนด้วยระยะเวลา
ที่จ ากัด โดยที่ผู้รับบริการไม่ได้ให้ความส าคัญกับสิ่งอ านวยความสะดวกบางรายการที่ไม่จ าเป็นส าหรับ
การด าเนินชีวิต แต่ต้องการความเอาใจใส่อย่างใกล้ชิดจากพนักงานบริการ นอกจากนี้ ผู้วิจัยที่สนใจยัง
สามารถน าองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษไปวิจัยและพัฒนาต่อยอดเชิงลึกในกลุ่มธุรกิจบริการ
อ่ืนๆ ในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวของประเทศไทย เช่น ภัตตาคาร บริษัทจัดน าเที่ยว 
ศูนย์จ าหน่ายของฝากระดับต าบล สายการบิน แหล่งท่องเที่ยว ธุรกิจการจัดประชุมและนิทรรศการ 
เป็นต้น  
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แบบสอบถาม 
เรื่อง 

 
การพัฒนามาตรฐานทักษะการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ  

เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย  

ค าชี้แจง:  

1. แบบสอบถามชุดนี้ถูกพัฒนามาจากการสังเคราะห์ผลข้อมูลจากการประยุกต์ทฤษฎี

ฐานราก (Grounded Theory) โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-dept. Interview) ผู้ประกอบการหรือ

ผู้จัดการทั่วไปของโรงแรมประเภทบูติค ที่มีรายชื่ออยู่ในโครงการประกวดสุดยอดโรงแรมบูติคไทย  

(Thailand Boutique Awards) 

2. แบบสอบถามชุดนี้  มี วัตถุประสงค์ เ พ่ือน า ไปสกัดองค์ประกอบหลักและ 

องค์ประกอบย่อย (Confirmatory Factor Analysis)  

3. แบบสอบถามชุดนี้ เพ่ือน าไปวัดทักษะความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ

โรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย  

4. แบบสอบถามนี้ จะถูกเก็บไว้เป็นความลับเท่านั้น 
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ข้อ ท่านเห็นด้วยหรือไม่เกี่ยวกับข้อความตามบริบท
ของการบริการจะน าไปสู่การสร้างองค์ประกอบ
ของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย 

สอด 
คล้อง 

ไม่ 
แน่ใจ 

ไม่ 
สอดคล้อง 

ข้อเสนอแนะ 

1 0 -1 

1. ด้านความต้องการความรู้ ( Need Knowledge) 
1.1 มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับภาระหน้าที่ของ

ต าแหน่งงานบริการตามฝ่ายหรือแผนกที่ได้รับ
มอบหมาย และวิธีการปฏิบัติงานที่ได้มาตรฐาน 
รวมถึงองค์ความรู้ที่เกี่ยวข้องกับวิชาชีพบริการ
ภายในโรงแรม ได้แก่ งานครัว งานห้องห้องพัก 
งานบริการอาหารและเครื่องดื่ม 

    

1.2 มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับประวัติความเป็นมา
ของโรงแรม ข้อมูลของสินค้าและบริการตามฝ่าย
หรือแผนกต่างๆ ตลอดจนมีความรู้รอบรู้ในเรื่อง
นโยบายการบริหารงาน และกฏระเบียบข้อบังคับ
ขององค์กร 

    

1.3 มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับรูปแบบพฤติกรรมของ
ผู้รับบริการที่มีความหลากหลายตามภูมิภาคต่างๆ 
ที่สามารถปรับเปลี่ยนไปตามยุคสมัยในปัจจุบัน 
เช่น วัฒนธรรม ศาสนา ภาษา เป็นต้น 

    

1.4 มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของ
อุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวภายใน
ท้องถิ่น เช่น เส้นทางการคมนาคม แหล่งท่องเที่ยว 
สวนสนุก ภัตตาคาร ร้านจ าหน่ายของฝากของที่
ร ะ ลึ ก  สนามบิ น  ธนาคา ร  โ ร งภ าพยนตร์  
โรงพยาบาล ศูนย์ประชุม เป็นต้น 

    

1.5 มีความรู้ ความ เข้ า ใจ เกี่ ย วกับการ ใ ช้ทั กษะ
ภาษาอังกฤษและภาษาต่างประเทศที่  3 ตาม
กลุ่มเป้าหมายผู้รับบริการของโรงแรมแต่ละแห่ง 
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ข้อ ท่านเห็นด้วยหรือไม่ เกี่ยวกับข้อความตาม
บริบทของการบริการจะน าไปสู่การสร้าง
องค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของ
พนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 

สอด 
คล้อง 

ไม่ 
แน่ใจ 

ไม่ 
สอดคล้อง 

ข้อเสนอแนะ 

1 0 -1 

1. ด้านความต้องการความรู้ ( Need Knowledge) 
1.6 มี ความรู้ ค ว าม เข้ า ใจ เกี่ ย วกั บการ ใ ช้ งาน

เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ได้แก่ (1)  
กลุ่ มสื่ อสั งคมออนไลน์  (Social Media)  (2) 
อิ น เ ต อ ร์ เ น็ ท ไ ร้ ส า ย  (Wi-Fi Internet) (3) 
โปรแกรมการค้นหาข้อมู ลทั่ ว ไปอั จฉริยะ 
(Google Search Engine) และ (4) โปรแกรม
ส า เ ร็ จ ก า ร จั ด ก า ร โ ร ง แ ร ม  (Property 
Management System) 

    

2. ด้านวิเคราะห์ตดัสินใจ (Decision Making) 
2.1 สามารถน าประสบการณ์จากการปฏิบัติงานครั้ง

ก่อนๆ มาพัฒนาให้งานมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล อีกทั้งยังสามารถแก้ไขปัญหาการ
ให้บริการแก่ผู้ รับบริการแต่ละรายได้อย่าง
เหมาะสม เช่น ผู้รับบริการมีอาการเจ็บป่วย
กระทันหัน ทรัพย์สินของผู้รับบริการสูญหาย เกิด
เหตุทะเลาะวิวาทระหว่างผู้รับบริการ เป็นต้น 

    

2.2 สามารถพิจารณาจ านวนสมาชิกท่ีร่วมเดินทางมา
เ ข้ าพั กภ าย ใน โ ร งแ รมและประ เภทของ
ผู้รับบริการ เช่น กลุ่มเพื่อน กลุ่มครอบครัว 
คณะท างาน เป็นต้น เพื่อจัดสรรสิ่งอ านวยความ
สะดวกและการบริการสนับสนุนให้เหมาะสมกับ
จ านวนสมาชิก 

    

2.3 สามารถวิ เคราะห์ความต้องการพื้นฐานที่
เกี่ยวข้องกับปัจจัยสี่ของผู้รับบริการตามสัญชาติ 
เช่น กลุ่มมุสลิม กลุ่มชาวจีน กลุ่มชาวยุโรป เป็น
ต้น เพื่อเตรียมความพร้อมส าหรับการอ านวย
ความสะดวกและประสานงานไปยังฝ่ายหรือ
แผนกที่เกี่ยวข้องต่อไป 
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ข้อ ท่านเห็นด้วยหรือไม่เกี่ยวกับข้อความตามบริบท
ของการบริการจะน าไปสู่การสร้างองค์ประกอบ
ของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย 

สอด 
คล้อง 

ไม่ 
แน่ใจ 

ไม่ 
สอดคล้อง 

ข้อเสนอแนะ 

1 0 -1 

2. ด้านวิเคราะห์ตดัสินใจ (Decision Making) 
2.4 การใช้ความคิดสร้างสรรค์ในอาชีพและสายงาน 

เพื่อสร้างการบริการที่เหนือความคาดหมายของ
ผู้รับบริการ เช่น การก าหนดรายการอาหารรูปแบบ
ใหม่ประจ าวันที่แตกต่างโดยการใช้วัตถุดิบท้องถิ่น 
หรือการประดับตกแต่งห้องพักด้วยความสวยงาม
ส าหรับผู้เข้าพักที่เดินทางมาฮันนีมูน ตลอดจนการ
ออกแบบขั้นตอนการบริการให้มีความยืดหยุ่น
ภาย ใต้ ม าตรฐานของ โ ร งแรมที่ ค รอบคลุม
ผู้รับบริการทุกกลุ่ม 

    

3. ด้านความจ า (Memory) 
3.1 การจดจ าหมายเลขห้องพักและรายละเอียดของสิ่ง

อ านวยความสะดวกภายในห้องพักที่ผู้รับบริการได้
เข้าพักตามช่วงเวลาต่างๆ เพื่อความสะดวกในการ
ติดตามผู้รับบริการเมื่อเกิดปัญหาเมื่อการบริการ
สิ้นสุดลง 

    

3.2 ช่ือ-นามสกุลของผู้รับบริการ รวมถึงต าแหน่งช้ัน
ทางสังคมและอาชีพ ตลอดจนรูปพรรณสันฐานที่
บ่งบอกถึงลักษณะความเป็นตัวตน เพื่อน าเข้าสู่
ระบบฐานข้อมูลของโรงแรม และส่งผ่านไปยังฝ่าย
หรือแผนกบริการที่เกี่ยวข้อง 

    

3.3 พฤติกรรมการตอบสนองระหว่างการรับบริการ
และกิริยาที่ปรากฏระหว่างการสนทนา เช่น การ
ขยับตัว การยกมือ การแสดงสีหน้า เป็นต้น รวมถึง
ความถนัดในการใช้เครื่องมือหรืออุปกรณ์ และสิ่ง
อ านวยความสะดวกต่างๆ ของผู้รับบริการที่กระท า
จนเป็นนิสัย พร้อมกับเสนอความช่วยเหลือแก่
ผู้รับบริการทันทีเมื่อพบปัญหา 
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ข้อ ท่านเห็นด้วยหรือไม่ เกี่ยวกับข้อความตาม
บริบทของการบริการจะน าไปสู่การสร้าง
องค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของ
พนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 

สอด 
คล้อง 

ไม่ 
แน่ใจ 

ไม่ 
สอดคล้อง 

ข้อเสนอแนะ 

1 0 -1 

3. ด้านความจ า (Memory) 
3.4 ข้อคิดเห็นหลังการรับใช้บริการจากใบแสดงความ

คิดเห็น (Guest Comment) รวมถึงข้อเสนอแนะ
จากสื่อสังคมออนไลน์ และระบบเว็บไซด์ส ารอง
บริการออนไลน์ (OTA: Online Travel Agency) 
เ ช่น  Agoda Expedia TripAdvisor Traveloka  
เป็นต้น เพื่อสรรหาวิธีการแก้ไขปัญหาตามข้อเรีก
ร้องได้อย่างเหมาะสม 

    

4. ด้านทัศนคติ     
4.1 มีความศรัทธราต่อองค์กรและความเช่ือมั่นใน

ขอบเขตหน้าที่การบริการที่ได้รับมอบหมาย
ตลอดจนการปฏิบัติงานล่วงเวลา รวมถึงการ
ตระหนักถึงการดูแลรักษาทรัพยากรและการ
ประหยัดต้นทุนการด าเนินงานของโรงแรม 

    

4.2 มีจิตบริการ (Service Mind) ในการปฏิบัติหน้าที่
ที่ได้รับมอบหมาย โดยสามารถปฏิบัติงานในฝ่าย
หรือแผนกที่ เกี่ยวข้องได้  (Multi Skills) เ ช่น 
พนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้าสามารถปูเตียง
และธรรมความสะอาดห้องพักได้ หรือพนักงาน
แผนกส านักงานสนับสนุนสามารถบริการอาหาร
และเครื่องดื่ม เป็นต้น 

    

4.3 มีเป้าหมายในการปฏิบัติงานและการด าเนินชีวิต 
อีกทั้งยังมีความแสวงหาแนวทางการพัฒนา
ทักษะอาชีพเพื่อก้าวหน้าในต าแหน่ งงานใน
ระดับสูงต่อไป 

    

4.4 การแสดงความซื่อสัตย์ในอาชีพและการปฏิบัติ
หน้าที่ โดยยึดหลักจริยธรรม เช่น ไม่นินทา
ผู้ รับบริการลับหลัง เมื่อพบเจอทรัพย์ของ
ผู้รับบริการส่งคืนส่วนกลาง เป็นต้น 
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ข้อ ท่านเห็นด้วยหรือไม่ เกี่ยวกับข้อความตาม

บริบทของการบริการจะน าไปสู่การสร้าง
องค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของ
พนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 

สอด 
คล้อง 

ไม่ 
แน่ใจ 

ไม่ 
สอดคล้อง 

ข้อเสนอแนะ 

1 0 -1 

5. ด้านการรับรู้ (Recognition)     
5.1 ปัญหาที่เกี่ยวกับการบริการภายในโรงแรมของ

แต่ละฝ่ายหรือแผนก เช่น อาหารรสชาติไม่อร่อย 
ห้องพักมีขนาดเล็กเกิน ผู้รับบริการข้างห้องเสียง
ดังรบกวน เป็นต้น พร้อมน าเสนอแนวทางการ
แก้ไขปัญหาตามความเหมาะสม 

    

5.2 ค าช่ืนชมเกี่ยวกับการบริการภายในโรงแรม เช่น 
การบริการของพนักงาน การรักษาความ
ปลอดภัย เป็นต้น เพื่อน ากลับไปพัฒนาการ
บริการในด้านต่างๆ อย่างต่อเนื่อง และสามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

    

5.3 การรับฟังค าบอกเล่าและการขอค าปรึกษา
เรื่องราวส่วนบุคคลของผู้รับบริการที่ไม่เกี่ยวข้อง
กับงานบริการภายในโรงแรม โดยพนักงานมี
หน้าที่รับฟังและระมัดระวังการแสดงความ
คิดเห็น เช่น ค่านิยม โรคประจ าตัว การวางแผน 
การเดินทาง เป็นต้น เนื่องจากเรื่องราวต่างๆ ไม่
เกี่ยวข้องกับผู้ให้บริการแต่อย่างใด 

    

5.4 หากมีข้อสงสัยผู้รับบริการจะสอบถามเกี่ยวกับสิ่ง
ที่ ไ ม่ มี ค ว าม เ ข้ า ใ จหรื อ ไ ม่ มั่ น ใ จ เกี่ ย วกั บ
ผู้รับบริการในช่วงระยะเวลาที่เหมาะสม เช่น 
จ านวนผู้เข้าพัก ระยะเวลาการเข้าพัก อาหารที่
แพ้ เป็นต้น 

    

6. ด้านการโต้ตอบอารมณ์ (Interaction)     
6.1 การไม่ชักสีหน้าและการเลือกใช้น้ าเสียงที่สุภาพ

อ่อนโยนแก่ผู้รับบริการทุกกรณี รวมถึงการใช้
จินตนาการเปรียบเสมือนตนเองก าลังเผชิญหน้า
กับปัญหาเหลานั้น 

    

6.2 อธิบายเกี่ยวกับข้อจ ากัดทางการบริการภายใน
โรงแรมให้ผู้รับบริการทราบล่วงหน้า เช่น การ
ห้ามสูบบุหรี่ภายในห้องพัก ระยะเวลาเปิด-ปดิจดุ
ให้บริการต่างๆ เป็นต้น รวมถึงการบรรยาย
รายละเอียดสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ภายใน
ห้องพัก 
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ข้อ ท่านเห็นด้วยหรือไม่เกี่ยวกับข้อความตามบริบท

ของการบริการจะน าไปสู่การสร้างองค์ประกอบ
ของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย 

สอด 
คล้อง 

ไม่ 
แน่ใจ 

ไม่ 
สอดคล้อง 

ข้อเสนอแนะ 

1 0 -1 

6. ด้านการโต้ตอบอารมณ์ (Interaction)     
6.3 ก า ร ป ร ะ ส า น ง า น ข อ ค ว า ม ช่ ว ย เ ห ลื อ จ า ก

ผู้บังคับบัญชาหรือเจ้าของกิจการให้เข้ามาช่วย
เจรจาต่อในกรณีที่ไม่สามารถควบคุมสถานการณ์ได้
ก่อนเกิดการทะเลาะวิวาทกับผู้รับบริการ การ
ประสานงานกับหน่วยงานภายใน ในกรณีที่เกิดเหตุ
ฉุกเฉินภายในโรงแรม เช่น ไฟฟ้า ประปา ดับเพลิง 
โรงพยาบาล มูลนิธิ เป็นต้น 

    

6.4 รายงานความคืบหน้าแก่ผู้รับบริการเกี่ยวกับการ
ด าเนินงานที่มีข้อผิดพลาดเกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง เมื่อ
ปัญหาเหล่านั้นได้รับการแก้ไขหรือมีผู้บังคับบัญชา
รับทราบแล้ว เพื่อให้ผู้รับบริการรู้สึกเป็นผู้ที่ถูกต้อง
เสมอ 

    

6.5 การจัดสรรรูปแบบการบริการทดแทน เพื่อเป็นการ
ขออภัยในกระบวนการบริการที่ไม่เหมาะสมกับ
ผู้รับบริการทันที เช่น การมอบส่วนลด การมอบการ
บริการหรือสิ่งอ านวยความสะดวกพิเศษ เป็นต้น 

    

7. ด้านความเสมอภาค (Equality)     
7.1 การให้สิทธิผู้รับบริการในการเช็คอิน-เช็คเอาท์ตาม

ความ เหมาะสมเป็นร ายบุคคล  เ ช่น  กรณีที่
ผู้รับบริการมาก่อนเวลา หรือ กรณีที่ผู้รับบริการต้อง
ออกเดินทางในช่วงเวลากลางคืนอย่างกระทันหัน 

    

7.2 การจัดล าดับการให้บริการตามระยะเวลาของ
ผู้รับบริการก่อน-หลัง โดยไม่มีการลัดคิวหรือแซงคิว
โดยเด็ดขาด ไม่ว่าจะเป็นผู้รับบริการกลุ่มใดหรือ
สัญชาติใดก็ตาม 
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ข้อ ท่านเห็นด้วยหรือไม่ เกี่ยวกับข้อความตาม
บริบทของการบริการจะน าไปสู่การสร้าง
องค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของ
พนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 

สอด 
คล้อง 

ไม่ 
แน่ใจ 

ไม่ 
สอดคล้อง 

ข้อเสนอแนะ 

1 0 -1 

7. ด้านความเสมอภาค (Equality)     
7.3 การจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องพัก

และจุดบริการต่างๆ ของโรงแรมให้เพียงพอต่อ
จ านวนผู้รับบริการทุกคน เช่น ปริมาณอาหาร 
อุปกรณ์กีฬาและนันทนาการ 

    

7.4 การชดเชยการบริการเป็นมูลค่าเงินสดตาม
จ านวนจริง รวมถึงการมอบสิ่งตอบแทนอ่ืนๆ เมื่อ
การบริการไม่เป็นไปตามเงื่อนไขที่ทางโรงแรมได้
แจ้งเอาไว้ เช่น ภายในห้องพักช ารุดและห้องพัก
เต็ม ไม่สามารถเปลี่ยนได้ทดแทนได้  หรือ
ประสานงานห้องพักไปยังโรงแรมอื่นๆ ในบริเวณ
ใกล้เคียงหรือเทียบเท่า 

    

8. ด้านการยกย่องให้เกยีรติ (Commendation) 
8.1 การไม่สัมผัสร่างกายของผู้รับบริการทุกสัญชาติ

ในทุกกรณี และการรักษาระยะห่างหว่างปฏิบัติ
หน้าที่อย่างเหมาะสมระหว่างผู้รับบริการและผู้
ให้บริการ 

    

8.2 การยกมือไหว้สวัสดีทักทายและสนทนาเป็น
ภาษาต่างประเทศ เช่น ภาษาอังกฤษ ภาษจีน 
เป็นต้น 

    

8.3 การไม่เข้าไปในห้องพักและการไม่เคลื่อนย้าย
สัมภาระหรือสัมผัสสิ่งของต่างๆ ของผู้รับบริการ
ก่อนจะได้รับอนุญาต 

    

8.4 การจัดสรรความเรียบร้อยของห้องพักและการ
ป้องกันความปลอดภัย โดยไม่อนุญาตให้ผู้ที่ไม่มี
ส่วนเกี่ยวกับผู้รับบริการเข้าไปในบริเวณดังกล่าว
โดยเด็ดขาด   
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ข้อ ท่านเห็นด้วยหรือไม่ เกี่ยวกับข้อความตาม
บริบทของการบริการจะน าไปสู่การสร้าง
องค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของ
พนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 

สอด 
คล้อง 

ไม่ 
แน่ใจ 

ไม่ 
สอดคล้อง 

ข้อเสนอแนะ 

1 0 -1 

8. ด้านการยกย่องให้เกยีรติ (Commendation) 
8.5 การไม่แสดงออกซึ่งท่าทางหรือกิริยาต่างๆ ที่สื่อ

ถึงความสนิทสนมกับผู้รับบริการจนเกินไป เช่น 
ห้ามแซวหรือหยอกล้อผู้รับบริการ 

    

9 ด้านสร้างความสุข (Happiness)     
9.1 การส่งมอบบริการต้อนรับที่พิเศษตั้งแต่วินาที

แรกที่พบเจอผู้ รับบริการ เ ช่น การบริการ
เครื่องดื่มต้อนรับ (Welcome Drink) การมอบ
พวงมาลัยแก่ผู้รับบริการ เป็นต้น 

    

9.2 การเ ช่ือมโยงกิจกรรมการท่องเที่ยวภายใน
ท้องถิ่น โดยสนับสนุนให้ผู้รับบริการได้เข้าร่วมใน
เทศกาลและประเพณีที่จัดขึ้น รวมถึงการเข้า
เยี่ยมชมแหล่งท่องเที่ยวต่างๆ ที่ส าคัญ 

    

9.3 การจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกเพิ่มเติมภายใน
โรงแรมแก่ผู้รับบริการ เช่น การบริการจักรยาน 
รถมินิบัสรับ-ส่ง อุปกรณ์กีฬาทางน้ า รถเข็น
ส าหรับผู้พิการและผู้สูงอายุ เป็นต้น 

    

9.4 การมอบการบริการและชุดของที่ระลึกสุดพิเศษ
แก่กลุ่มผู้รับบริการคนส าคัญตามโอกาส เช่น การ
มอบขนมเค้กในวันคล้ายวันเกิดร่วมกับการร้อง
เพลงอวยพร การมอบของที่ระลึกกับผู้รับบริการ
ในวันฉลองมงคลสมรส เป็นต้น 

    

 
 
 
 
 
 
 



  300 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข  
หนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บข้อมูล 
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ภาคผนวก ค 
การลงพื้นทีศ่ึกษาข้อมูลเชงิลึก 
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ภาพที่ 41 การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้ช้อมูลหลักหมายเลขท่ี 1 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

ภาพที่ 42 การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้ช้อมูลหลักหมายเลขท่ี 2 
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ภาพที่ 43 การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้ช้อมูลหลักหมายเลขท่ี 3  
 

 
 

 

 

 

 

 

ภาพที ่44 การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้ช้อมูลหลักหมายเลขท่ี 4 
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ภาพที่ 45 การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้ช้อมูลหลักหมายเลขท่ี 5  
 
 
 

 
 

 

 

 

ภาพที่ 46 การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้ช้อมูลหลักหมายเลขท่ี 6  
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ภาพที่ 47 การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้ช้อมูลหลักหมายเลขท่ี 7 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 48 การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้ช้อมูลหลักหมายเลขท่ี 8  

 

 

 

 
  

https://www.facebook.com/photo.php?fbid=899838770154455&set=a.117704938367846.17851.100003850211319&type=3&size=1080,607
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ภาพที่ 49 การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้ช้อมูลหลักหมายเลขท่ี 9  

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่50 การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้ช้อมูลหลักหมายเลขท่ี 10 
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ภาพที่ 51 การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้ช้อมูลหลักหมายเลขท่ี 11 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่52 การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้ช้อมูลหลักหมายเลขท่ี 12  
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ภาพที่ 53 การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้ช้อมูลหลักหมายเลขท่ี 13 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 54 การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้ช้อมูลหลักหมายเลขท่ี 14 
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ภาพที่ 55 การลงทะเบียนการจัดประชุมกลุ่มการจัดท าคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานสาวนบุคคลที่มุ่ง
ความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของ
ประเทศไทย 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 56 ถ่ายภาพหมู่การจัดประชุมกลุ่มการจัดท าคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานสาวนบุคคลที่มุ่ง
ความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของ
ประเทศไทย 
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ภาพที่ 57 ผู้วิจัยกล่าวแนะน าวิทยากรผู้ด าเนินการ และวัตถุประสงค์การจัดประชุมกลุ่มการจัดท า
คู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานสาวนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการ
ที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 58 ผู้เข้าร่วมการจัดประชุมกลุ่มการจัดท าคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานสาวนบุคคลที่มุ่งความ
เอาใจใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศ
ไทย แลกเปลี่ยนความคิดเห็นเกี่ยวกับคู่มือ 
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ภาพที่ 59 การประชุมกลุ่มเชิงประเมินเพ่ือจัดท าคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานสาวนบุคคลที่มุ่งความ
เอาใจใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของ 
ประเทศไทย กับผู้เชี่ยวชาญโครงการประกวดสุดยอดโรงแรมบูติคไทย  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 60 การท าแบบทดสอบก่อนการอบรมคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ

ของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคและบันทึกภาพเคลื่อนไหวระหว่างด าเนิน
กิจกรรม  
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ภาพที่ 61 กิจกรรมการละลายพฤติกรรมของผู้เข้าร่วมการทดลอง 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 62 กิจกรรมการหมุนเวียนเปลี่ยนงานและกิจกรรมการเรียนรู้ในระหว่างการปฏิบัติงานจาก

ผู้บรรยาย ด้านความต้องการความรู้ (Need Knowledge) 
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ภาพที่ 63 กิจกรรมการเรียนรู้ด้วยตนเองจากการศึกษาดูงานในแหล่งท่องเที่ยวทั้งเชิงนิเวศและเชิง 

วัฒนธรรมภายในท้องถิ่น ด้านความต้องการความรู้ (Need Knowledge) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 64 กิจกรรมการมอบหมายงานภาระหน้าที่จากรับชมคลิปวิดีโอและกิจกรรมการระดมสมอง

พร้อมส่งตัวแทนน าเสนอ ด้านการตัดสินใจ (Decision Making) 
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ภาพที ่65 กิจกรรมการเรียนรู้ด้วยตนเองเกี่ยวกับวิธีการจดจ าข้อมูลของผู้รับบริการจากบัตรประจ าตัว

ประชาชนจ านวน 9  ใบ ด้านความจ า (Memory) 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่  66 กิจกรรมการเรียนรู้ด้วยตนเองจากการค้นหาข้อร้องเรียนหรือข้อคิดเห็นจากช่องทาง

ออนไลน์ เช่น เฟสบุ๊ค (Facebook) กลุ่มเว็บไซด์ส ารองการบริการเพ่ือการท่องเที่ยว 
(OTA: Online Travel Agent) ด้านความจ า (Memory) 
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ภาพที่  67 กิจกรรมการมอบหมายงานภาระหน้าที่ เกี่ยวกับการถ่ายทอดเป้าหมายของชีวิต  

ด้านทัศนคติ (Attitude)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 68 กิจกรรมการศึกษาดูงานในสถานประกอบการโรงแรมประเภทบูติคต้นแบบ ด้านทัศนคติ 

(Attitude) 
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ภาพที่ 69 กิจกรรมการเรียนรู้ด้วยตนเองจากถ่ายทอดคุณลักษณะของสิ่งอ านวยความสะดวกภายใน

โรงแรม ด้านการรับรู้ (Recognition)   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่70 กิจกรรมการสร้างเครือข่ายของผู้มีที่มีความช านาญเฉพาะด้าน โดยแบ่งสมาชิกเป็น 2 กลุ่ม 

เพ่ือบอกเล่าสถานการณ์ที่เกิดขึ้นภายในโรงแรม ด้านการรับรู้ (Recognition)   
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ภาพที่ 71 กิจกรรมการรับฟังแนะน า SOP ของโรงแรมเครือข่ายที่มีมาตรฐานระดับสากล และ

กิจกรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรู้กับผู้เข้าร่วมการทดลองในการใช้ SOP ในการแก้ไขปัญหา
การปะทะหรือโต้แย้งกับผู้รับบริการ ด้านการโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
ภาพที่ 72 การจัดกิจกรรมการระดมสมองของพนักงานบริการ โดยด าเนินการแบ่งสมาชิกจ านวน  

2 กลุ่ม ร่วมกันน าเสนอวิธีการเผชิญหน้า ด้านการโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) 
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ภาพที่ 73 กิจกรรมการแสดงบทบาทสมมติของพนักงานบริการโดยการจับฉลากเพ่ือแสดงอารมณ์

ผ่านใบหน้าในฐานะผู้รับบริการ ด้านการโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) 
 

 

 
 
  
 
 
 
 
 
ภาพที่ 74 กิจกรรมการระดมสมอง เพ่ือจัดท าแผนภาพพิมพ์เขียวบริการ  ด้านความเสมอภาค 

(Equality) 
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ภาพที่ 75 กิจกรรมการแสดงบทบาทสมมติด้วยการจับคู่สมาชิกฝึกฝนทักษะการใช้ค าสรรพนามใน

การสื่อสาร  ด้านการยกย่องให้เกียรติ (Commendation) 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 76 กิจกกรรมการประชุมแก้ไขปัญหาโดยการคัดเลือกกิจกรรมที่สามารถสร้างความสุขแก่

ผู้รับบริการและการแสดงบทบาทสมมติเกี่ยวกับคัดสรรการแต่งกายให้มีความเหมาะสม 
ด้านการสร้างความสุข (Happiness) 
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ภาพที่ 77 การท าแบบทดสอบหลังการทดลองคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ

ของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค 
  

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 78  QR CODE ส าหรับการประเมินพฤติกรรมความมุ่งเอาใจใส่ของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทยหลังการทดลองระยะเวลาติดตาม 15 วัน และ 30 วัน 
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ภาพที่ 79 การประเมินประเมินประสิทธิภาพการทดลองการใช้คู่มือด้วยวิธีการสามเส้าจากผู้วิจัย 

วิทยากร ผู้เข้าร่วมการทดลอง และผู้สังเกตการแบบไม่มีส่วนร่วม 
 
 

 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 80 ผู้วิจัยบันทึกผลพฤติกรรมการตอบสนองของผู้เข้าร่วมการทดลองในระหว่างการด าเนิน  

กิจกรม 
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ภาคผนวก ง 
การตรวจสอบค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 

และการตรวจสอบค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 72 แสดงผลค่าความเที่ยงของแบบสอบถาม  ( IOC)  การพัฒนามาตรฐานทักษะการ
ปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย 
 
 

ข้อ ท่านเห็นด้วยหรือไม่เกี่ยวกับข้อความตามบริบทของการ
บริการจะน าไปสู่การสร้างองค์ประกอบของความเอาใจใส่
พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 

ความ 
ถี่ 

ค่า 
IOC 

ความ 
สอดคล้อง 

1.1 มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับภาระหน้าที่ของต าแหน่งงาน
บริการตามฝ่ายหรือแผนกที่ได้รับมอบหมาย และวิธีการ
ปฏิบัติงานที่ได้มาตรฐาน รวมถึงองค์ความรู้ที่เกี่ยวข้องกับ
วิชาชีพบริการภายในโรงแรม ได้แก่ งานครัว งานห้อง
ห้องพัก งานบริการอาหารและเครื่องดื่ม 

3 1 สอดคล้อง 

1.2 มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับประวัติความเป็นมาของโรงแรม 
ข้อมูลของสินค้าและบริการตามฝ่ายหรือแผนกต่างๆ 
ตลอดจนมีความรู้รอบรู้ในเรื่องนโยบายการบริหารงาน และ
กฏระเบียบข้อบังคับขององค์กร 

3 0.67 สอดคล้อง 

1.3 มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับรูปแบบพฤติกรรมของ
ผู้รับบริการที่มีความหลากหลายตามภูมิภาคต่างๆ ที่
สามารถปรับเปลี่ ยนไปตามยุคสมัยในปัจจุบัน  เ ช่น 
วัฒนธรรม ศาสนา ภาษา เป็นต้น 

3 0.67 สอดคล้อง 

1.4 มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของอุตสาหกรรม
การบริการและการท่องเที่ยวภายในท้องถิ่น เช่น เส้นทาง
การคมนาคม แหล่งท่องเที่ยว สวนสนุก ภัตตาคาร ร้าน
จ าหน่ายของฝากของที่ระลึก สนามบิน ธนาคาร โรง
ภาพยนตร์ โรงพยาบาล ศูนย์ประชุม เป็นต้น 

3 1 สอดคล้อง 

1.5 มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการใช้ทักษะภาษาอังกฤษและ
ภาษาต่างประเทศที่ 3 ตามกลุ่มเป้าหมายผู้รับบริการของ
โรงแรมแต่ละแห่ง 

3 1 สอดคล้อง 

1.6 มีความรู้ ความเข้ า ใจเกี่ ยวกับการใ ช้งานเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร ได้แก่ (1) กลุ่มสื่อสังคมออนไลน์ 
(Social Media) (2) อินเตอร์เน็ทไร้สาย (Wi-Fi Internet) 
(3) โปรแกรมการค้นหาข้อมูลทั่วไปอัจฉริยะ  (Google 
Search Engine) และ (4) โปรแกรมส าเร็จการจัดการ
โรงแรม (Property Management System) 

3 1 สอดคล้อง 
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ตารางที่ 72 แสดงผลค่าความเที่ยงของแบบสอบถาม  ( IOC)  การพัฒนามาตรฐานทักษะการ
ปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย (ต่อ) 
 
 

ข้อ ท่านเห็นด้วยหรือไม่เกี่ยวกับข้อความตามบริบทของการ
บริการจะน าไปสู่การสร้างองค์ประกอบของความเอาใจใส่
พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 

ความ 
ถี่ 

ค่า 
IOC 

ความ 
สอดคล้อง 

2.1 สามารถน าประสบการณ์จากการปฏิบัติงานครั้งก่อนๆ มา
พัฒนาให้งานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล อีกทั้งยัง
สามารถแก้ไขปัญหาการให้บริการแก่ผู้รับบริการแต่ละ
รายได้อย่างเหมาะสม เช่น ผู้รับบริการมีอาการเจ็บป่วย
กระทันหัน ทรัพย์สินของผู้รับบริการสูญหาย เกิดเหตุ
ทะเลาะวิวาทระหว่างผู้รับบริการ เป็นต้น 

3 1 สอดคล้อง 

2.2 สามารถพิจารณาจ านวนสมาชิกที่ร่วมเดินทางมาเข้าพัก
ภายในโรงแรมและประเภทของผู้รับบริการ เช่น กลุ่มเพื่อน 
กลุ่มครอบครัว คณะท างาน เป็นต้น เพื่อจัดสรรสิ่งอ านวย
ความสะดวกและการบริการสนับสนุนให้เหมาะสมกับ
จ านวนสมาชิก 

3 1 สอดคล้อง 

2.3 สามารถวิเคราะห์ความต้องการพื้นฐานที่เกี่ยวข้องกับปัจจัย
สี่ของผู้รับบริการตามสัญชาติ เช่น กลุ่มมุสลิม กลุ่มชาวจีน 
กลุ่มชาวยุโรป เป็นต้น เพื่อเตรียมความพร้อมส าหรับการ
อ านวยความสะดวกและประสานงานไปยังฝ่ายหรือแผนกท่ี
เกี่ยวข้องต่อไป 

3 0.67 สอดคล้อง 

2.4 การใช้ความคิดสร้างสรรค์ในอาชีพและสายงาน เพื่อสร้าง
การบริการที่เหนือความคาดหมายของผู้รับบริการ เช่น การ
ก าหนดรายการอาหารรูปแบบใหม่ประจ าวันที่แตกต่างโดย
การใช้วัตถุดิบท้องถิ่น หรือการประดับตกแต่งห้องพักด้วย
ความสวยงามส าหรับผู้เข้าพักท่ีเดินทางมาฮนันีมูน ตลอดจน
การออกแบบขั้นตอนการบริการให้มีความยืดหยุ่นภายใต้
มาตรฐานของโรงแรมที่ครอบคลุมผู้รับบริการทุกกลุ่ม 

3 1 สอดคล้อง 

3.1 การจดจ าหมายเลขห้องพักและรายละเอียดของสิ่งอ านวย
ความสะดวกภายในห้องพักที่ผู้รับบริการได้เข้าพักตาม
ช่วงเวลาต่างๆ เพื่อความสะดวกในการติดตามผู้รับบริการ
เมื่อเกิดปัญหาเมื่อการบริการสิ้นสุดลง 

3 0.67 สอดคล้อง 
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ตารางที่ 72 แสดงผลค่าความเที่ยงของแบบสอบถาม  ( IOC)  การพัฒนามาตรฐานทักษะการ
ปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย (ต่อ) 
 
 

ข้อ ท่านเห็นด้วยหรือไม่เกี่ยวกับข้อความตามบริบทของการ
บริการจะน าไปสู่การสร้างองค์ประกอบของความเอาใจ
ใส่พิเศษของพนักงานโรงแรมประแภทบูติคของประเทศ
ไทย 

ความ 
ถี่ 

ค่า 
IOC 

ความ 
สอดคล้อง 

3.2 ช่ือ-นามสกุลของผู้รับบริการ รวมถึงต าแหน่งช้ันทางสังคม
และอาชีพ ตลอดจนรูปพรรณสันฐานที่บ่งบอกถึงลักษณะ
ความเป็นตัวตน เพื่อน าเข้าสู่ระบบฐานข้อมูลของโรงแรม 
และส่งผ่านไปยังฝ่ายหรือแผนกบริการที่เกี่ยวข้อง 

3 1 สอดคล้อง 

3.3 พฤติกรรมการตอบสนองระหว่างการรับบริการและกิริยาที่
ปรากฏระหว่างการสนทนา เช่น การขยับตัว การยกมือ  
การแสดงสีหน้า เป็นต้น รวมถึงความถนัดในการใช้
เครื่องมือหรืออุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ 
ของผู้รับบริการที่กระท าจนเป็นนิสัย พร้อมกับเสนอความ
ช่วยเหลือแก่ผู้รับบริการทันทีเมื่อพบปัญหา 

3 1 สอดคล้อง 

3.4 ข้อคิดเห็นหลังการรับใช้บริการจากใบแสดงความคิดเห็น 
(Guest Comment) รวมถึงข้อเสนอแนะจากสื่อสังคม
ออนไลน์ และระบบเว็บไซด์ส ารองบริการออนไลน์ (OTA: 
Online Travel Agency) เ ช่ น  Agoda Expedia 
TripAdvisor Traveloka  เป็นต้น เพื่อสรรหาวิธีการแก้ไข
ปัญหาตามข้อเรีกร้องได้อย่างเหมาะสม 

3 1 สอดคล้อง 

4.1 มีความศรัทธราต่อองค์กรและความเช่ือมั่นในขอบเขต
หน้าท่ีการบริการที่ได้รับมอบหมายตลอดจนการปฏบิัติงาน
ล่วงเวลา รวมถึงการตระหนักถึงการดูแลรักษาทรัพยากร
และการประหยัดต้นทุนการด าเนินงานของโรงแรม 

3 1 สอดคล้อง 

4.2 มีจิตบริการ (Service Mind) ในการปฏิบัติหน้าที่ที่ได้รับ
มอบหมาย โดยสามารถปฏิบัติงานในฝ่ายหรือแผนกที่
เกี่ยวข้องได้ (Multi Skills) เช่น พนักงานแผนกต้อนรับ
ส่วนหน้าสามารถปูเตียงและธรรมความสะอาดห้องพักได้ 
หรือพนักงานแผนกส านักงานสนับสนุนสามารถบริการ
อาหารและเครื่องดื่ม เป็นต้น 

3 1 สอดคล้อง 
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ตารางที่ 72 แสดงผลค่าความเที่ยงของแบบสอบถาม  ( IOC)  การพัฒนามาตรฐานทักษะการ
ปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย (ต่อ) 
 
 

ข้อ ท่านเห็นด้วยหรือไม่เกี่ยวกับข้อความตามบริบทของการ
บริการจะน าไปสู่การสร้างองค์ประกอบของความเอาใจใส่
พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 

ความ 
ถี่ 

ค่า 
IOC 

ความ 
สอดคล้อง 

4.3 มีเป้าหมายในการปฏิบัติงานและการด าเนินชีวิต อีกทั้งยังมี
ความแสวงหาแนวทางการพัฒนาทักษะอาชีพเพื่อก้าวหน้า
ในต าแหน่งงานในระดับสูงต่อไป 

3 1 สอดคล้อง 

4.4 การแสดงความซื่อสัตย์ในอาชีพและการปฏิบัติหน้าท่ีโดยยึด
หลักจริยธรรม เช่น ไม่นินทาผู้รับบริการลับหลัง เมื่อพบเจอ
ทรัพย์ของผู้รับบริการส่งคืนส่วนกลาง เป็นต้น 

3 1 สอดคล้อง 

5.1 ปัญหาที่เกี่ยวกับการบริการภายในโรงแรมของแต่ละฝ่าย
หรือแผนก เช่น อาหารรสชาติไม่อร่อย ห้องพักมีขนาดเล็ก
เกิน ผู้รับบริการข้างห้องเสียงดังรบกวน เป็นต้น พร้อม
น าเสนอแนวทางการแก้ไขปัญหาตามความเหมาะสม 

3 1 สอดคล้อง 

5.2 ค าช่ืนชมเกี่ยวกับการบริการภายในโรงแรม เช่น การบริการ
ของพนักงาน การรักษาความปลอดภัย เป็นต้น เพื่อน า
กลับไปพัฒนาการบริการในด้านต่างๆ อย่างต่อเนื่อง และ
สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

3 1 สอดคล้อง 

5.3 การรับฟังค าบอกเล่าและการขอค าปรึกษาเรื่องราวส่วน
บุคคลของผู้รับบริการที่ไม่เกี่ยวข้องกับงานบริการภายใน
โรงแรม โดยพนักงานมีหน้าที่รับฟังและระมัดระวังการแสดง
ความคิดเห็น เช่น ค่านิยม โรคประจ าตัว การวางแผนการ
เดินทาง เป็นต้น เนื่องจากเรื่องราวต่างๆ ไม่เกี่ยวข้องกับผู้ให้
บริการแต่อย่างใด 

3 1 สอดคล้อง 

5.4 หากมีข้อสงสัยผู้รับบริการจะสอบถามเกี่ยวกับสิง่ที่ไม่มีความ
เข้าใจหรือไม่มั่นใจเกี่ยวกับผู้รับบริการในช่วงระยะเวลาที่
เหมาะสม เช่น จ านวนผู้ เข้าพัก ระยะเวลาการเข้าพัก 
อาหารที่แพ้ เป็นต้น 

3 1 สอดคล้อง 

6.1 การไม่ชักสีหน้าและการเลือกใช้น้ าเสียงที่สุภาพอ่อนโยนแก่
ผู้รับบริการทุกกรณี รวมถึงการใช้จินตนาการเปรียบเสมือน
ตนเองก าลังเผชิญหน้ากับปัญหาเหลานั้น 

3 1 สอดคล้อง 
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ตารางที่ 72 แสดงผลค่าความเที่ยงของแบบสอบถาม  ( IOC)  การพัฒนามาตรฐานทักษะการ
ปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย (ต่อ) 
 
 

ข้อ ท่านเห็นด้วยหรือไม่เกี่ยวกับข้อความตามบริบทของการ
บริการจะน าไปสู่การสร้างองค์ประกอบของความเอาใจใส่
พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 

ความ 
ถี่ 

ค่า 
IOC 

ความ 
สอดคล้อง 

6.2 อธิบายเกี่ยวกับข้อจ ากัดทางการบริการภายในโรงแรมให้
ผู้รับบริการทราบล่วงหน้า เช่น การห้ามสูบบุหรี่ภายใน
ห้องพัก ระยะเวลาเปิด -ปิดจุดให้บริการต่างๆ เป็นต้น 
รวมถึงการบรรยายรายละเอียดสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ 
ภายในห้องพัก 

3 1 สอดคล้อง 

6.3 การประสานงานขอความช่วยเหลือจากผู้บังคับบัญชาหรือ
เจ้าของกิจการ ให้เข้ามาช่วยเจรจาต่อในกรณีที่ไม่สามารถ
ควบคุมสถานการณ์ได้ก่อนเกิดการทะเลาะวิวาทกับ
ผู้รับบริการ การประสานงานกับหน่วยงานภายในในกรณีที่
เกิดฉุกเฉินภายในโรงแรม เช่น ไฟฟ้า ประปา ดับเพลิง 
โรงพยาบาล มูลนิธิ เป็นต้น  

3 1 สอดคล้อง 

6.4 รายงานความคืบหน้าแก่ผู้รับบริการเกี่ยวกับการด าเนินงาน
ที่มีข้อผิดพลาดเกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง เมื่อปัญหาเหล่านั้น
ได้รับการแก้ไขหรือมีผู้บังคับบัญชารับทราบแล้ว เพื่อให้
ผู้รับบริการรู้สึกเป็นผู้ที่ถูกต้องเสมอ 

3 1 สอดคล้อง 

6.5 การจัดสรรรูปแบบการบริการทดแทน เพื่อเป็นการขออภัย
ในกระบวนการบริการที่ไม่เหมาะสมกับผู้รับบริการทันที 
เช่น การมอบส่วนลด การมอบการบริการหรือสิ่งอ านวย
ความสะดวกพิเศษ เป็นต้น 

3 0.67 สอดคล้อง 

7.1 การให้สิทธิผู้รับบริการในการเช็คอิน-เช็คเอาท์ตามความ
เหมาะสมเป็นรายบุคคล เช่น กรณีที่ผู้รับบริการมาก่อนเวลา 
หรือ กรณีที่ผู้รับบริการต้องออกเดินทางในช่วงเวลากลางคืน
อย่างกระทันหัน 

3 1 สอดคล้อง 

7.2 การจัดล าดับการให้บริการตามระยะเวลาของผู้รับบริการ
ก่อน-หลัง โดยไม่มีการลัดคิวหรือแซงคิวโดยเด็ดขาด ไม่ว่า
จะเป็นผู้รับบริการกลุ่มใดหรือสัญชาติใดก็ตาม 

3 1 สอดคล้อง 

7.3 การจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องพักและ 
จุดบริการต่ างๆ ของโรงแรมให้ เพียงพอต่อจ านวน
ผู้รับบริการทุกคน เช่น ปริมาณอาหาร อุปกรณ์กีฬาและ
นันทนาการ 

3 1 สอดคล้อง 
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ตารางที่ 72 แสดงผลค่าความเที่ยงของแบบสอบถาม  ( IOC)  การพัฒนามาตรฐานทักษะการ
ปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย (ต่อ) 
 

ข้อ ท่านเห็นด้วยหรือไม่เกี่ยวกับข้อความตามบริบทของการ
บริการจะน าไปสู่การสร้างองค์ประกอบของความเอาใจใส่
พิเศษของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 

ความ 
ถี่ 

ค่า 
IOC 

ความ 
สอดคล้อง 

7.4 การชดเชยการบริการเป็นมูลค่าเงินสดตามจ านวนจริง 
รวมถึงการมอบสิ่งตอบแทนอื่นๆ เมื่อการบริการไม่เป็นไป
ตามเง่ือนไขที่ทางโรงแรมได้แจ้งเอาไว้ เช่น ภายในห้องพัก
ช ารุดและห้องพักเต็ม ไม่สามารถเปลี่ยนได้ทดแทนได้ หรือ
ประสานงานห้องพักไปยังโรงแรมอื่นๆ ในบริเวณใกล้เคียง
หรือเทียบเท่า 

3 1 สอดคล้อง 

8.1 การไม่สัมผัสร่างกายของผู้รับบริการทุกสัญชาติในทุกกรณี 
และการรักษาระยะห่างหว่างปฏิบัติหน้าที่อย่างเหมาะสม
ระหว่างผู้รับบริการและผู้ให้บริการ 

3 1 สอดคล้อง 

8.2 ก า ร ย ก มื อ ไ ห ว้ ส วั ส ดี ทั ก ท า ย แ ล ะ ส น ท น า เ ป็ น
ภาษาต่างประเทศ เช่น ภาษาอังกฤษ ภาษจีน เป็นต้น 

3 0.67 สอดคล้อง 

8.3 การไม่เข้าไปในห้องพักและการไม่เคลื่อนย้ายสัมภาระหรือ
สัมผัสสิ่งของต่างๆ ของผู้รับบริการก่อนจะได้รับอนุญาต 

3 1 สอดคล้อง 

8.4 การจัดสรรความเรียบร้อยของห้องพักและการป้องกันความ
ปลอดภัย โดยไม่อนุญาตให้ผู้ที่ไม่มีส่วนเกี่ยวกับผู้รับบริการ
เข้าไปในบริเวณดังกล่าวโดยเด็ดขาด   

3 1 สอดคล้อง 

8.5 การไม่แสดงออกซึ่งท่าทางหรือกิริยาต่างๆ ที่สื่อถึงความ
สนิทสนมกับผู้รับบริการจนเกินไป เช่น ห้ามแซวหรือหยอก
ล้อผู้รับบริการ 

3 1 สอดคล้อง 

9.1 การส่งมอบบริการต้อนรับที่พิเศษตั้งแต่วินาทีแรกที่พบเจอ
ผู้รับบริการ เช่น การบริการเครื่องดื่มต้อนรับ (Welcome 
Drink) การมอบพวงมาลัยแก่ผู้รับบริการ เป็นต้น 

3 1 สอดคล้อง 

9.2 การเช่ือมโยงกิจกรรมการท่องเที่ยวภายในท้องถิ่น โดย
สนับสนุนให้ผู้รับบริการได้เข้าร่วมในเทศกาลและประเพณีที่
จัดขึ้น รวมถึงการเข้าเยี่ยมชมแหล่งท่องเที่ยวต่างๆ ท่ีส าคัญ 

3 1 สอดคล้อง 

9.3 การจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกเพิ่มเติมภายในโรงแรมแก่
ผู้รับบริการ เช่น การบริการจักรยาน รถมินิบัสรับ -ส่ง 
อุปกรณ์กีฬาทางน้ า รถเข็นส าหรับผู้พิการและผู้สูงอายุ  
เป็นต้น 

3 1 สอดคล้อง 

9.4 การมอบการบริการและชุดของที่ระลึกสุดพิเศษแก่กลุ่ม
ผู้รับบริการคนส าคัญตามโอกาส เช่น การมอบขนมเค้กใน
วันคล้ายวันเกิดร่วมกับการร้องเพลงอวยพร การมอบของที่
ระลึกกับผู้รับบริการในวันฉลองมงคลสมรส เป็นต้น 

3 1 สอดคล้อง 
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จากตารางที่ 72 แสดงข้อค าถามในแต่ละองค์ประกอบความเอาใจใส่พิเศษของ
พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคจ านวน 9 ด้าน พบว่า ข้อค าถามทุกข้อใช้หลักการพิจารณาค่า
ความเที่ยง (IOC)  ผ่านเกณฑ์ เนื่องจากมีค่าคะแนนที่มากกว่า 0.5 แสดงให้เห็นว่าข้อค าถามผ่านการ
พิสูจน์สามารถน าไปจัดท าเป็นแบบสอบถามได้ จากนั้นผู้วิจัยได้ด าเนินการน าแบบสอบถามไปทดสอบ
หาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามแบ่งตามรายได้ดังตารางที่ 73 

ตารางที่ 73 แสดงค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามแบบรายด้าน 
 

องค์ประกอบ 
ความเอาใจใส่พิเศษ 

จ านวน 
ข้อค าถาม 

ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า 
(Cronbach’s Alpha) 

1 ความต้องการความรู้ (Need 
Knowledge) 

6 .747 

2 การตัดสินใจ (Decision Making) 4 .800 
3 ความจ า (Memory) 4 .796 
4 ทัศนคติ (Attitude) 4 .931 
5 การรับรู้ (Recognition) 4 .859 
6 การโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) 5 .876 
7 ความเสมอภาค (Equality) 4 .807 
8 การยกย่องให้เกียรติ (Commendation) 5 .832 
9 การสร้างความสุข (Happiness) 4 .745 

รวม 40 0.976 
 

จากตารางที่ 72 แสดงการทดสอบความเชื่อมั่นของเครื่องมือแบบสอบถาม โดยใช้
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าตามวิธีการของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) พบว่า ค่าความเชื่อมั่นแบบ
รายด้านมีค่าระหว่าง 0.709 – 1.00 เป็นไปตามเงื่อนไข ซึ่งผู้วิจัยสามารถน ากลับไปทดสอบข้อมูลกับ
กลุ่มตัวอย่างได้  
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ภาคผนวก จ 
คู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุง่ความเอาใจใส่พเิศษ 

ของพนักงานบริการของโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย 
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ค าน า  

ปัจจุบันสถานการณ์ทางการแข่งขันของธุรกิจบริการประเภทที่พักแรมภายในประเทศไทย 
เริ่มหันมาให้ความส าคัญกับการใช้กลยุทธ์ทางการจัดการที่มีความร่วมสมัย เพ่ือสร้างรูปแบบสินค้า
และบริการให้มีศักยภาพเหนือคู่แข่งขัน โดยเฉพาะกลุ่มธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ที่มีห้องพักจ านวน
ตั้งแต่ 150 ขึ้นไป มีการก าหนดมาตรฐานการบริหารงานแบบเครือข่ายสากล (Hotel International 
Chains) เช่น ฮิลตัน (Hilton) แมริออท (Marriott) ไฮแอท (Hyatt) แอคคอร์ (Accor) ไอเอชจี (IHG) 
เป็นต้น ซึ่งถือครองกลุ่มตลาดเป้าหมายของผู้รับบริการทุกภูมิภาคทั่วโลกมายาวนาน รวมถึงการ
ปรับเปลี่ยนกิจกรรมทางการตลาดให้สามารถกระตุ้นพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อในทุกช่วงฤดูกาล 
นับว่าเป็นความยากล าบากส าหรับกลุ่มผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมขนาดกลางที่มีจ านวนห้องพัก 60 
– 149 ห้อง และโรงแรมขนาดเล็กที่มีจ านวนพักต่ ากว่า 60 ห้อง ที่จะต้องปรับปรุงพัฒนาโครงสร้าง
พ้ืนฐาน สิ่งอ านวยความสะดวก จ านวนพนักงาน ตลอดจนรูปแบบการบริการให้มีความแตกต่างหรือ
เทียบเท่ากับคู่แข่งขัน  

ในขณะที่โรงแรมประเภทบูติคกลายเป็นนิยามทางเลือกส าหรับธุรกิจที่พักขนาดกลางและ
ขนาดเล็ก โดยการน าเสนอลักษณะทางกายภาพที่ผสมผสานศิลปะวัฒนธรรมของท้องถิ่นที่มีสะท้อน
เอกลักษณ์วิถีไทย พร้อมด้วยทักษะการบริการจากพนักงานโรงแรมที่ปลูกฝังความเป็นหนึ่งเดียวกับ
ภาระหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายอย่างมุ่งมั่น ช่วยสร้างความคุ้นเคยกับผู้รับบริการอย่างใกล้ชิด เป็นข้อ
ได้เปรียบที่สนับสนุนให้โรงแรมประเภทบูติคเป็นที่ยอมรับจากตลาดเป้าหมายเพ่ิมมากขึ้นอย่าง
ต่อเนื่อง ส าหรับการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคที่จะต้องสามารถปฏิบัติงานได้
มากกว่า 1 ฝ่ายหรือแผนก (Multi Skills) เนื่องจากโรงแรมประเภทบูติคใช้อัตราก าลังคนที่มีจ านวน
ไม่มาก โดยจะต้องอาศัยทักษะการคิดวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้รับบริการแต่ละกลุ่มเป้าหมายให้มี
ความชัดเจน ร่วมกับการใช้ความสามารถในการควบคุมสภาวะทางอารมณ์ของตนเองเมื่อเผชิญหน้า
กับปัญหาจากการปฏิบัติหน้าที่ ซึ่งทั้งหมดเป็นลักษณะการให้บริการที่แสดงออกถึงความเอาใจใส่แก่
ผู้รับบริการในบริบทของโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย  

คู่มือนี้ เกิดมาจากการวิจัยและพัฒนา (Research and Development: R&D) ที่ผสมผสาน
ระหว่างงานวิจัยเชิงคุณภาพและงานวิจัยเชิงปริมาณภายในโรงแรมประเภทบูติคทั้ง 4 รูปแบบใน
ประเทศไทย ได้แก่ (1) รูปแบบดัดแปลงอาคารเก่าแก่หรือตั้งอยู่ในย่านชุมชนที่มีประวัติศาสตร์อัน
ยาวนาน (Culture) (2) รูปแบบหรูหราและร่วมสมัย (Luxury and Modern) (3) รูปแบบอยู่ร่วมกับ
ธรรมชาติ (Nature) และ (4) รูปแบบศิลปะสถาปัตยกรรมการออกแบบ (Art and Thematic) 
ประกอบด้วยองค์ประกอบหลักและองค์ประกอบย่อยของมาตรฐานการให้ปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่ง
ความเอาใจใส่พิเศษในแต่ละด้าน รวมทั้งวัตถุประสงค์ที่ก าหนด วิธีการด าเนินงาน ตัวชี้วัด และผลลัพธ์ 
สามารถน าไปประยุกต์ใช้เป็นระบบการบริหารพ้ืนฐานส าหรับการจัดการภายในองค์กรอย่างมี
ประสิทธิผล เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทยต่อไป 
 

ระชานนท์ ทวีผล 
 20 กันยายน 2560 
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
ภาพลักษณ์ของอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวไทยก าลังให้ความส าคัญ

กับองค์ประกอบของทรัพยากรด้านวัฒนธรรม เช่น ขนบธรรมเนียม ประเพณี ศิลปะ ภาษา อาหาร 
ศาสนา เป็นต้น ถูกน ามาไปใช้เป็นเครื่องมือในการประชาสัมพันธ์และการส่งเสริมการขายของรัฐบาล
ไทยภายใต้แนวคิด “การท่องเที่ยววิถีไทยเก๋ไก๋ไม่เหมือนใคร” และ “การท่องเที่ยววิถีไทยเก๋ไก๋สไตล์
ลึกซึ้ง” ส่วนประกอบส าคัญของมิติวัฒนธรรมที่ผลักดันให้กลุ่มธุรกิจการท่องเที่ยวได้รับการยอมรับ
จากนักท่องเที่ยวทุกกลุ่มเป้าหมาย (Tourism for All) มีสาเหตุมาจากก าหนดกลยุทธ์การพัฒนา
บุคลากรด้านการท่องเที่ยวและการยกระดับผู้ประกอบการอย่างมีคุณภาพ เพ่ือให้บุคลากรทางการ
ท่องเที่ยวมีความรู้ความสามารถและการสร้างกระบวนการให้บริการที่มีคุณภาพ ควบคู่กับการมีความ
ตระหนักรู้ถึงคุณธรรมจริยธรรมในการประกอบอาชีพ (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา , 2558: 30-
31) ในขณะที่ยุทธศาสตร์การท่องเที่ยวปี 2560 – 2564 ด้านที่ 1 อธิบายว่าการพัฒนาคุณภาพแหล่ง
ท่องเที่ยว สินค้าและบริการด้านการท่องเที่ยวให้เกิดความสมดุลและยั่งยืน โดยเฉพาะการพัฒนาคู่มือ
มาตรฐานการบริการของแต่ละองค์กรให้สามารถน าไปใช้ได้จริง เพ่ือใช้เป็นแนวทางการยกระดับการ
บริการของพนักงานบริการในธุรกิจท่องเที่ยวทุกประเภท เช่นเดียวกับยุทธศาสตร์ด้านที่ 3 การพัฒนา
บุคลากรด้านการท่องเที่ยวและสนับสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาการท่องเที่ยว ที่
สามารถครอบคลุมทั้งในระดับผู้ประกอบการที่มีหน้าที่ก าหนดนโยบายการบริหารจัดการ รวมถึง
ระดับผู้ปฏิบัติหน้าที่คอยอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการโดยตรง จะต้องอาศัยกระบวนการ
ฝึกอบรมที่สามารถสร้างทักษะความช านาญทางวิชาชีพและออกแบบการบริการที่สามารถสร้างความ
พึงพอใจแก่ผู้รับบริการอย่างมีคุณภาพภายใต้เอกลักษณ์ความเป็นไทย (คณะกรรมการนโยบายการ
ท่องเที่ยวแห่งชาติ, 2560: 10-12)  

ธุรกิจโรงแรมประเภทบูติคเป็นธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กมีจ านวนพักน้อย จึง
ต้องอาศัยท าเลที่ตั้งร่วมกับการออกแบบโครงสร้างอาคารสถานที่ให้มีความน่าสนใจ โดยจะต้องการ
ก าหนดกลุ่มเป้าหมายทางการตลาดให้มีความชัดเจนและยั่งยืน การเตรียมความพร้อมของพนักงาน
บริการเป็นสิ่งส าคัญที่เป็นข้อได้เปรียบทางการแข่งกับโรงแรมขนาดใหญ่ทั่วไป เนื่องด้วยผู้รับบริการมี
จ านวนเพียงไม่กี่ราย ส่งผลพนักงานบริการสามารถดูแลเอาใจใส่ได้อย่างทั่วถึง พร้อมกับการเรียนรู้
เข้าใจพฤติกรรมของผู้รับบริการที่มีความแตกต่างกันตามเชื้อชาติ ซึ่งพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคต้องอาศัยทักษะด้านปัญญา (Cognitive) ที่เกี่ยวข้องกับความรู้ความใจในภาระหน้างาน
ของแต่ละฝ่ายหรือแผนก สามารถวิเคราะห์ตัดสินใจเมื่อกระบวนการบริการเกิดปัญหา ซึ่งเป็นพ้ืนฐาน
มาจากการมีทัศนคติที่ดีต่อบริบทแวดล้อม และทักษะด้านอารมณ์ (Affective) เปรียบเสมือนการน า
ตนเองเข้าไปอยู่ในระดับอารมณ์เดียวกันกับผู้รับบริการภายใต้สถานการณ์ท่ีเผชิญอยู่ เป็นแนวทางการ
น าไปสู่การสร้างรูปแบบการสื่อสารที่มีความสุภาพอ่อนน้อมเหมาะสมแก่ผู้รับบริการทุกรายอย่างเท่า
เทียม (ระชานนท์ ทวีผล และธีระวัฒน์ จันทึก , 2561) สอดคล้องกับแนวคิดของโรเจอร์ (Roger, 
1951) บิดาแห่งนักจิตวิทยาที่ก าหนดนิยามของความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ทักษะของมนุษย์
ที่แสดงออกถึงความเข้าใจอารมณ์ความรู้สึกของผู้อ่ืนอย่างลึกซึ้ง โดยอาศัยพ้ืนฐานมาจากการคิด
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วิเคราะห์พฤติกรรมของผู้อ่ืนเป็นองค์ประกอบร่วมควบคู่กัน ช่วยลดความขัดแย้งในการด าเนินชีวิต
ร่วมกับผู้อ่ืนในสังคมอย่างมีความสุข อย่างไรก็ตาม การยืนยันความเกี่ยวข้องกับความเอาใจใส่จาก
งานวิจัยพบว่า ผู้ให้บริการเป็นทรัพยากรที่มีชีวิตในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว  
ที่จ าเป็นจะต้องพัฒนาทักษะความสามารถและพฤติกรรมการภายในองค์กรให้เป็นผู้ที่มีความเห็นอก
เห็นใจผู้อ่ืน การได้มาซึ่งความเอาใจใส่จ าเป็นต้องอาศัยกระบวนการวิจัยอนาคต เพ่ือน าไปสร้าง
กระบวนการฝึกอบรมรูปแบบใหม่  ได้แก่ (1) การก าหนดแนวทางการปฏิบัติงานที่แสดงออกถึงความ
เอาใจใส่แก่พนักงานบริการ (2) การทดสอบความเอาใจใส่ของผู้ให้บริการเป็นรายบุคคลตามเกณฑ์
หรือตัวชี้วัด และ (3) การพัฒนาปรับปรุงความเอาใจใส่ในอนาคตให้ดียิ่งขึ้น โดยทบทวนจากปัญหา
และบริบทแวดล้อมที่เกิดขึ้นภายในกระบวนการ (Costa and Glinaia, 2003)  

แนวทางการพัฒนามาตรฐานในการปฏิบัติงานเป็นสิ่งที่ผู้ประกอบการสามารถ
น าไปใช้เพ่ือยกระดับคุณภาพบริการและการสร้างมูลค่าเพ่ิมแก่องค์กร จึงต้องอาศัยทรัพยากรมนุษย์ที่
มีทักษะความเอาใจใส่ในการปฏิบัติงาน ซึ่งประกอบด้วยองค์ประกอบทางด้านปัญญาและด้านอารมณ์ 
ผลจากการศึกษาด้วยระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพและงานวิจัยเชิงปริมาณยังพบว่า ความเอาใจใส่ของ
พนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ยังมีองค์ประกอบย่อยที่มีความแตกต่างไปจากแนวคิด
ทฤษฎีความเอาใจใส่แบบดั้งเดิมที่มีมากกว่า 2 องค์ประกอบ เนื่องจากข้อได้เปรียบทางพฤติกรรมของ
ประชากรชาวไทยที่ชื่นชอบการต้อนรับขับสู้ผู้มาเยือนจากต่างแดนอยู่เสมอ ตลอดจนการแสดงออกถึง
อัธยาศัยไมตรีที่สามารถสร้างรอยยิ้มได้ในทุกช่วงฤดูกาลท่องเที่ยว จึงสามารถอธิบายได้ว่า ความเอา
ใจใส่ หรือ Empathy ของพนักงานโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทยมีความพิเศษที่สามารถ
น าไปใช้พัฒนาเป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการ
บริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย อีกท้ังองค์ประกอบของความเอาใจใส่
พิเศษยังสามารถเป็นเครื่องมือส าคัญในการขับเคลื่อนอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวของ
ไทยสู่กลุ่มเป้าหมายในระดับอาเซียนและสากลต่อไป  

  
วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ  

เพ่ือส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพของแรงงานโดยอาศัยคู่มือการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่ง
ความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย  
 
ขอบเขตการพัฒนาและจัดท าคู่มือ  

1. ขอบเขตด้านเนื้อหา 
เริ่มต้นจากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความเอาใจใส่ (Empathy) ได้แก่ 

ทักษะด้านปัญญา (Cognitive) และทักษะด้านอารมณ์ (Affective) เพ่ือน าไปใช้เป็นข้อค าถามในการ
อธิบายปรากฏการณ์ความเอาใจใส่ของพนักงานในโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย น าไปสู่
กระบวนการประยุกต์ทฤษฎีฐานรากของความเอาใจใส่พิเศษ ซึ่งจะถูกน าไปใช้เป็นแนวโน้ม
องค์ประกอบย่อยในแต่ละด้าน และการน าไปประยุกต์ใช้ในขั้นตอนการสร้างคู่มือมาตรฐานการให้
ปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษ เพ่ือยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย ภายใต้แนวคิดของค าว่า “MIND REACH” สามารถอธิบายตามล าดับ
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ความหมาย ดังนี้ (1) ความจ า (Memory) (2) การโต้ตอบทางอารมณ์ ( Interaction) (3) ความ
ต้ อ ง ก า รคว ามรู้  ( Need Knowledge)  (4) กา รตั ด สิ น ใ จ  ( Decision Making)  (5) กา ร รั บ รู้  
(Recognition) (6) ความเสมอภาค (Equality) (7) ทัศนคติ (Attitude) (8) การยกย่องให้เกียรติ 
(Commendation) และ (9) การสร้างความสุข (Happiness) ดังภาพที่ 1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 1 การยกระดับการบริการที่เป็นเลิศจากทักษะความเอาใจใส่สู่ทักษะความเอาใจใส่พิเศษ  

 
2. ขอบเขตด้านผู้ให้ข้อมูลหลัก 

เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-dept. Interview) ผู้ประกอบการ
หรือผู้ควบคุมการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมประเภทบูติค เพ่ือน ามาจัดกลุ่มองค์ประกอบย่อย
ของความเอาใจใส่ของพนักงานบริการโดยการดัดแปลงเป็นข้อค าถามที่ใช้ในแบบสอบถามส ารวจ
ทักษะความเอาใจใส่ของพนักงานบริการ รวมถึงผู้ประกอบการโรงแรมประเภทบูติคหรือผู้จัดการ
ทั่วไป ซึ่งมีบทบาทหน้าที่บริหารงานและควบคุมนโยบายการบริการแก่สมาชิกในองค์กรโดยตรง เพ่ือ
น าไปใช้เป็นข้อสรุปเชิงทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความเอาใจใส่ของพนักงานบริการในบริบทโรงแรม
ประเภทบูติคของไทย จากนั้นจึงน าเอาองค์ประกอบแต่ละด้านที่ผู้วิจัยให้ความสนใจมาประยุกต์ เป็น
ความเอาใจใส่พิเศษโดยใช้วิธีการจัดประชุมกลุ่มเก่ียวกับความคิดเห็นที่มีต่อองค์ประกอบแต่ละด้าน  

3. ขอบเขตด้านสถานที ่
โรงแรมประเภทบูติคในประเทศไทย ที่มีรายชื่อเข้าประกวดสุดยอดโรงแรมบูติคไทย 

ทั้ง 4 รูปแบบ ได้แก่ (1) รูปแบบดัดแปลงอาคารเก่าแก่หรือตั้งอยู่ในย่านชุมชนที่มีประวัติศาสตร์อัน
ยาวนาน (Culture) (2) รูปแบบหรูหราและร่วมสมัย (Luxury and Modern) (3) รูปแบบอยู่ร่วมกับ
ธรรมชาติ (Nature) และ (4) รูปแบบศิลปะสถาปัตยกรรมการออกแบบ (Art and Thematic) โดยใช้
วิธีการเก็บรวมข้อมูลจากการจัดประชุมเพ่ือจัดท าคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความ
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เอาใจใส่พิเศษ เป็นแนวทางการยกระดับการบริการที่เป็นเลิศในระบบโรงแรมประเภทบูติคของ
ประเทศไทย และผู้เข้าร่วมประชุมที่เป็นกลุ่มนักวิชาการด้านการบริหารธุรกิจและกลุ่มนักวิชาด้านการ
จัดการอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว  
 
วิธีการพัฒนาและการเรียนรู้  

การพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานสามารถด าเนินการด้วยวิธีการที่หลากหลาย (Mogra, 
2012; กรมการท่องเที่ยว กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2557: 9) ซึ่งจะต้องพิจารณาให้เหมาะสม
กับลักษณะของบุคคลและเป้าหมายของความเอาใจใส่พิเศษในแต่ละด้าน สามารถก าหนดรูปแบบ
กิจกรรมดังตารางที่ 1   
 
ตารางที่ 1 แสดงวิธีการพัฒนาความเอาใจใส่พิเศษจ าแนกรายด้าน  
 

ด้าน วิธีการพัฒนาและการเรียนรู้ 
1. ความต้องการความรู้ (Need Knowledge) 1. การเรียนรู้ในระหว่างการปฏิบัติงาน  

2. การหมุนเวียนเปลี่ยนงาน  
3. การเรียนรู้ด้วยตนเอง 

2. การตัดสินใจ (Decision Making) 1. การประชุมแก้ไขปัญหาหรือการระดมสมอง  
2. การมอบหมายงานภาระหน้าที่หรือโครงการ
พิเศษ  

3. ความจ า (Memory) 1. การเรียนรู้ด้วยตนเอง 
4. ทัศนคติ (Attitude) 1. การประชุมแก้ไขปัญหาหรือการระดมสมอง  

2. การมอบหมายงานภาระหน้าที่หรือโครงการ
พิเศษ  

5. การรับรู้ (Recognition) 1. การเรียนรู้ในระหว่างการปฏิบัติงาน  
2. การสร้างเครือข่ายของผู้มีที่มีความช านาญ
เฉพาะด้าน 

6. การโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) 1. การมอบหมายงานภาระหน้าที่หรือโครงการ
พิเศษ  
2. การแสดงบทบาทสมมติ  
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ตารางที่ 1 แสดงวิธีการพัฒนาความเอาใจใส่พิเศษจ าแนกรายด้าน  
 

ด้าน วิธีการพัฒนาและการเรียนรู้ 
7. ความเสมอภาค (Equality) 1. การประชุมแก้ไขปัญหาหรือการระดมสมอง 

2. การมอบหมายงานภาระหน้าที่หรือโครงการ
พิเศษ 

8. การยกย่องให้เกียรติ (Commendation) 1. การมอบหมายงานภาระหน้าที่หรือโครงการ
พิเศษ  
2. การแสดงบทบาทสมมติ 

9. การสร้างความสุข (Happiness) 1. การประชุมแก้ไขปัญหาหรือการระดมสมอง 
2. การแสดงบทบาทสมมติ 

 
จากตารางที่ 1 แสดงวิธีการพัฒนาและการเรียนรู้ของแต่ละบุคคลให้เกิดความเอาใจใส่

พิเศษแบบแต่ละด้าน ซึ่งมีรายละเอียดของรูปแบบกิจกรรมและกระบวนการต่างๆ ที่จ าเป็นต้องใช้
รูปแบบกระบวนการที่หลากหลาย หรือมากกว่า 1 วิธีการ โดยรายละเอียดสามารถอธิบายเพ่ิมเติม
เป็น 7 ลักษณะ ได้แก่    

1. การเรียนรู้ในระหว่างการปฏิบัติงาน (On the Job Training) เป็นกระบวนการ
ฝึกอบรมระหว่างการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานโรงแรมตามฝ่ายหรือแผนกที่ได้รับมอบหมาย โดย
ระหว่างการฝึกอบรมจะมีหัวหน้างานหรือผู้ควบคุมการฝึกงานคอยให้ค าแนะน า พร้อมสาธิตการ
ปฏิบัติงานอย่างเป็นล าดับขั้นตอน เพ่ือให้พนักงานเกิดความรู้ความเข้าใจได้อย่างถูกต้อง 

2. การประชุมแก้ไขปัญหาหรือการระดมสมอง (Brain Storming) เป็นกระบวนการ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ร่วมกันกับสมาชิกภายในกลุ่ม โดยก าหนดหัวเรื่องหรือประเด็นที่สนใจพร้อมกับการ
ระบุระยะเวลาสิ้นสุดของกิจกรรม สมาชิกแต่ละคนมีหน้าที่น าเสนอข้อคิดเห็นผ่านมุมมองของตนเอง 
พร้อมกับการบันทึกรายละเอียดที่ได้รับการเสนอจากเพ่ือนสมาชิกคนอ่ืนภายในกลุ่ม ระหว่างการ
ด าเนินกิจกรรมสมาชิกสามารถแสดงความคิดเห็นสนับสนุนหรือขัดแย้งได้ เพ่ือค้นหาทางออกและการ
คัดเลือกประเด็นที่ดีที่สุดตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาในแต่ละครั้ง  

3. การหมุนเวียนเปลี่ยนงาน (Job Rotation) เป็นกระบวนการที่ช่วยส่งเสริมให้
พนักงานโรงแรมมีความรู้ในขอบเขตงานที่เพ่ิมมากขึ้น โดยพนักงานจะต้องเริ่มต้นการเรียนรู้งานใหม่ที่
มีความแตกต่างไม่คุ้นชินจากภาระหน้าที่เดิม รวมถึงข้อบังคับที่เป็นเงื่อนไขในการก าหนดภาระหน้าที่
ในแต่ละต าแหน่งงานและการมอบหมายหน้าที่ของผู้บังคับบัญชา ซึ่งต้องอาศัยระยะเวลาที่จะต้ อง
เรียนรู้ปรับตัวให้เหมาะสมกับภาระงานใหม่อยู่เสมอ  

4. การมอบหมายงานภาระหน้าที่หรือโครงการพิเศษ (Project Assignment) เป็น
กระบวนการพัฒนาความสามารถของพนักงานเป็นรายบุคคลหรือรายกลุ่ม โดยการก าหนดทรัพยากร
และระยะเวลาให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของโครงการ มีกระบวนการวางแผนงาน การบริหารงาน 
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การติดตามผล การประเมินผล และการรายงานผล ในกรณีที่เป็นโครงการพิเศษแบบรายกลุ่มอาจจะ
ต้องคัดสรรสมาชิกที่มีทักษะความช านาญที่แตกต่างกันเพ่ือเข้าร่วมโครงการเดียวกัน 

5. การเรียนรู้ด้วยตนเอง (Self-Learning) เป็นกระบวนการฝึกฝนทักษะความช านาญ
ทางวิชาชีพด้วยการแสวงหาความรู้ด้วยตนเองให้มีวิธีการปฏิบัติงานที่ถูกต้อง ในเบื้องต้นพนักงานจะ
การรับฟังค าแนะน าจากผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน ส าหรับการอธิบายขอบเขตหน้าที่และการรับชม
วิธีการสาธิตเท่านั้น รวมถึงการสืบค้นข้อมูลพร้อมกับการลงมือปฏิบัติด้วยตนเอง 

6. การสร้างเครือข่ายของผู้มีที่มีความช านาญเฉพาะด้าน (Subject Matter Expert) 
เป็นกระบวนการฝึกอบรมโดยการประสานงานจากผู้เชี่ยวชาญพิเศษโดยใช้รูปแบบการบรรยาย เพ่ือ
สนับสนุนการเรียนรู้และแลกเปลี่ยนประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับกลุ่มอาชีพ อาจเป็นหน่วยงานของ
รัฐบาลหรือเอกชนที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวของประเทศไทย 

7. การแสดงบทบาทสมมติ (Role Play) เป็นกระบวนการเรียนการสอนโดยให้พนักงาน
แสดงบทบาทภายใต้สถานการณ์ที่ถูกก าหนดให้ โดยพนักงานสามารถวางแผนล่วงหน้าส าหรับการ
แก้ไขปัญหา หลังสิ้นสุดการแสดงบทบาทสมมติ จะมีการแสดงความคิดเห็นจากผู้ควบคุมการ
ปฏิบัติงาน เพ่ืออธิบายให้เห็นภาพรวมของปัญหาการปฏิบัติงาน ควบคู่กับการเสนอความคิดเห็น
เกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาที่ถูกต้องแก่พนักงงานบริการ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ
บริการให้ดียิ่งขึ้น  
 
รูปแบบการประเมินผล  

การประเมินผล หมายถึง การก าหนดเป้าหมายเพ่ือความสะดวกในการพิจารณา
ผลลัพธ์ในการปฏิบัติของพนักงานแบบรายบุคคล โดยการประเมินผลจะเกิดขึ้นหลังเสร็จสิ้นการ
ปฏิบัติหน้าที่ของพนักงาน ซึ่งเป็นเครื่องมือส าคัญที่ช่วยส่งเสริมให้พนักงานเกิดความกระตือรือร้นที่จะ
แสดงศักยภาพให้สอดคล้องกับความต้องการขององค์กร อีกทั้งยังเป็นการเตรียมความพร้อมแก่
พนักงานที่จะต้องวางแผนพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพที่สูงยิ่งขึ้นในรอบการ
ปฏิบัติงานครั้งต่อไป (ทองพันชั่ง พงษ์วารินทร์ , 2555: 71-75) สามารถน าเสนอรูปแบบการ
ประเมินผลให้เหมาะสมกับพนักงานบริการ ได้ทั้งสิ้น 5 รูปแบบ ดังนี้  

1. การเพ่ิมขึ้น หมายถึง การพิจารณาจากปริมาณของผลลัพธ์ของงานตามฝ่ายหรือ
แผนก สามารถระบุเป็นร้อยละ เช่น ยอดขายที่เพ่ิมขึ้น ระดับความพึงพอใจที่เพ่ิมขึ้น จ านวนสาขาที่
เพ่ิมข้ึน เป็นต้น รวมถึงการเพิ่มจ านวนความเร็วในการปฏิบัติหน้าที่ท่ีสูงกว่าเงื่อนไขที่ถูกก าหนดไว้ตาม
วัน เวลา และเดือน ซึ่งจะต้องสะท้อนให้เห็นกระบวนการท างานเร็วขึ้น  

2. การก าหนดขั้นต่ า หมายถึง การควบคุมผลลัพธ์การปฏิบัติงานโดยให้เป็นไปตาม
เงื่อนไขขั้นต่ า สามารถคิดเป็นจ านวนร้อยละ เช่น ลดต้นทุนอย่างน้อย เข้าร่วมอบรมอย่างน้อย การ
ผลิตอย่างน้อย เป็นต้น 

3. การก าหนดไม่เกิน หมายถึง การด าเนินงานตามขอบเขตด้านเวลาที่ส่งผลให้
กระบวนการปฏิบัติงานให้มีความเหมาะสมกับทรัพยากรและสภาพแวดล้อม โดยจะต้องสามารถระบุ
เป็นจ านวนชิ้น หรือจ านวนภาระงาน ต่อ วัน เวลา และเดือน เช่น จ านวนของเสียไม่เกินต่อวัน ความ
ผิดพลาดไม่เกินต่อเดือน ลูกค้าร้องเรียนไม่เกินต่อวัน ความล่าช้าไม่เกินต่อเดือน  
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4. การเทียบเท่า หมายถึง การใช้สมรรถนะของพนักงานบริการที่ส่งผลการปฏิบัติ
หน้าที่ตามเป้าหมาย เช่น จ านวนผู้รับบริการ ร้อยละแห่งความส าเร็จ ค่าเท่ากับศูนย์ เป็นต้น 
นอกจากนี้ ยังสามารถเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานจากสิ่งที่เกิดข้ึนในแต่ละไตรมาส หรือปีที่ผ่านมา  

5. การควบคุมตามวัตถุประสงค์ขององค์กร หมายถึง การก าหนดกิจกรรมตาม
ยุทธศาสตร์ขององค์กรที่มีขอบเขตหน้าที่ชัดเจน โดยมีผลลัพธ์ที่เกี่ยวกับทรัพยากรภายในองค์กรอย่าง
ชัดเจน ได้แก่ กรอบระยะเวลา การสร้างงานใหม่ การปรับปรุง และการพัฒนางานให้ดียิ่งขึ้น  
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ด้านที่ 1 
ความต้องการความรู้ (Need Knowledge)  

 

วัตถุประสงค์  
1. เพ่ือให้พนักงานบริการมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับภาระหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย

ตามฝ่ายหรือแผนก รวมถึงกลุ่มสินค้าและบริการต่างๆ ภายในโรงแรม ตลอดจนกิจกรรมส่งเสริมการ
ขายในแต่ละช่วงฤดูกาล 

2. เพ่ือให้พนักงานบริการมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับข้อมูลเบื้องต้นของอุตสาหกรรม
การบริการและการท่องเที่ยวภายในท้องถิ่น เช่น เส้นทางการคมนาคม แหล่งท่องเที่ยว ร้านจ าหน่าย
ของฝากของที่ระลึก ศูนย์ประชุม สถานบันเทิง เป็นต้น 

3. เพ่ือให้พนักงานบริการมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับรูปแบบพฤติกรรมของ
ผู้รับบริการที่มีความหลากหลายตามภูมิภาคต่างๆ ที่สามารถปรับเปลี่ยนไปตามยุคสมัยในปัจจุบัน 
เช่น วัฒนธรรม ศาสนา ภาษา เป็นต้น 

4. เพ่ือให้พนักงานบริการมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับบทบาทของเทคโนโลยี
สารสนเทศและภาษาต่างประเทศที่ใช้สื่อสารกับผู้รับบริการ 

 
อุปกรณ์  

1. คอมพิวเตอร์วางตัก 
2. โทรศัพท์เคลื่อนที่ส าหรับสาธิต  

 
วิธีการด าเนินงาน  

1. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานอธิบายภาระหน้าที่ของต าแหน่งงานบริการตามฝ่ายหรือ
แผนกที่ได้รับมอบหมายในโรงแรมขนาดกลางและขนาดเล็ก พร้อมกับวิธีการปฏิบัติงานที่ได้มาตรฐาน
ที่สอดคล้องกับขนาดองค์กร รวมถึงองค์ความรู้ที่เกี่ยวข้องกับวิชาชีพบริการภายในโรงแรม ได้แก่ งาน
ครัว (Food Production) งานห้องห้องพัก (Room Division) งานบริการอาหารและเครื่องดื่ม (Food 
and Beverage) 

2. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานอธิบายองค์ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบริการ
และการท่องเที่ยว และนโยบายสนับสนุนของกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา  ตามแผนพัฒนาการ
ท่องเที่ยวแห่งชาติ ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2560 - 2564) ของคณะกรรมการนโยบายการท่องเที่ยวแห่งชาติ 
อีกทั้งการก าหนดกิจกรรมการศึกษาดูงานแหล่งท่องเที่ยวภายในท้องถิ่นที่เป็นจุดส าคัญของเมืองหรือ
จังหวัด  
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3. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานอภิปรายความแตกต่างพฤติกรรมของผู้รับบริการในแต่ละ
ภูมิภาค เพ่ือสร้างความเข้าใจด้านพหุวัฒนธรรม ค่านิยม และข้อปฏิบัติที่เกี่ยวข้องกับความเชื่อส่วน
บุคคล  

4. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานได้อธิบายความส าคัญของเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสารแบบรายบุคคล เช่น การใช้สื่อสังคมออนไลน์ การเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตความเร็วสูง การใช้
โปรแกรมแปลภาษาออนไลน์ เป็นต้น ตลอดจนการถ่ายทอดความรู้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษใน
ระดับเบื้องต้นในงานโรงแรมแก่พนักงานบริการ 
 
รูปแบบกิจกรรม  

1. การหมุนเวียนเปลี่ยนงานแก่พนักงานบริการที่มีความสนใจต้องการเรียนรู้ใน
ต าแหน่งงานต่างๆ ภายในโรงแรมประเภทบูติค ได้ลองฝึกปฏิบัติทักษะการท างานข้ามฝ่ายหรือแผนก
ภาย โดยพนักงานจะต้องสามารถแนะน ารายละเอียดพร้อมข้ันตอนการปฏิบัติซึ่งกันและกัน  

2. การเรียนรู้ด้วยตนเองจากการศึกษาดูงานในแหล่งท่องเที่ยวทั้งเชิงนิเวศและเชิง
วัฒนธรรมภายในท้องถิ่น พร้อมรับฟังค าแนะน าเกี่ยวกับพฤติกรรมนักท่องเที่ยวในแต่ละภูมิภาคจากผู้
ที่มีประสบการณ์ในการให้บริการนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ  

3. การเรียนรู้ในระหว่างการปฏิบัติงานจากผู้บรรยาย โดยพนักงานบริการจะด าเนินการ
รับชมกระบวนการสาธิต พร้อมกับการฝึกปฏิบัติเกี่ยวข้องกับวิธีการใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสาร เช่น การใช้สื่อสังคมออนไลน์ การใช้โปรแกรมแปลภาษาออนไลน์  เป็นต้น รวมถึงการ
ฝึกฝนทักษะด้านภาษาในระดับที่สามารถสื่อสารเบื้องต้นกับผู้รับบริการชาวต่างชาติ  
 
ระยะเวลาการจัดกิจกรรม  

70 นาที  
 
การประเมินผล  

1. พนักงานบริการสามารถสร้างสรรค์สินค้าที่มีคุณลักษณะของสินค้าและบริการตาม
มาตรฐาน ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 90  

2. พนักงานบริการสามารถให้ข้อมูลเกี่ยวกับเกี่ยวกับการท่องเที่ยวและแหล่งบริการได้
ไม่ต่ ากว่า 6 รายการ  

3. พนักงานบริการมีความสามารถให้บริการผู้รับบริการชาวต่างชาติได้ไม่น้อยกว่า 10 
ราย ต่อ เดือนหรือ พนักงานบริการสามารถใช้โปรแกรมที่เกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสาร อย่างน้อย 3 รายการ 
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การสร้างองค์ความรู้ใหม่  

 กระบวนการแบ่งปันหรือเผยแพร่ความรู้ภายในองค์กรต้องอาศัยการออกแบบ
กระบวนการหลากหลายรูปแบบ เพ่ือให้ทรัพยากรมนุษย์ได้เรียนรู้เข้าใจอย่างลึกถึงแนวคิดที่
สามารถน ากลับไปพัฒนาองค์กรต่อไปได้ ประกอบด้วย 5 ปัจจัย ได้แก่ (1) การสร้างบรรยากาศใน
การส่งเสริมการเรียนรู้ของพนักงานแต่ละแผนก (2) การปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมองค์กรแห่งการ
เรียนรู้ (3) บทบาทของหัวหน้าแผนกหรือผู้บริหารระดับสูงที่มีส่วนช่วยในการเผยแพร่องค์ความรู้ 
(4) การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเป็นเครื่องมือในการเผยแพร่องค์ความรู้ในแต่ละ
ช่องทางต่างๆ และ (5) การส่งเสริมแรงจูงใจแก่สมาชิกในองค์กรเพ่ือกระตุ้นการเผยแพร่ความรู้
ใหม่อยู่เสมอ ซึ่งข้อค้นพบยังสามารถอธิบายได้ว่าองค์กรประเภทการผลิตมีการจัดการความรู้ใหม่
แก่สมาชิกในองค์กรที่ดี องค์กรประเภทการบริการ นอกจากนี้ข้อจ ากัดขององค์กรในการสร้างองค์
ความรู้ใหม่มีความเก่ียวกับข้องพนักงานโดยตรง เนื่องจากความหลากหลายในสายอาชีพและภาระ
งานที่ได้รับมอบหมายมีความแตกต่างกันจึงเป็นอุปสรรคส าคัญอีกหนึ่งประกาศ ที่ไม่สามารถยืนยัน
ได้ว่าพนักงานแต่ละแผนกมีองค์ความรู้อยู่ในระดับใด (ประศาสน์ นิยม, 2555)  
  

 

  

  

 

ความรู้เกี่ยวกับทรัพยากรทางการท่องเที่ยว  
 สิ่งที่เกิดขึ้นเองตามธรรมชาติหรือสิ่งที่มนุษย์สร้างขึ้นมา นักท่องเที่ยวหรือผู้มาเยือนจะ
สามารถสัมผัสได้และสัมผัสไม่ได้ ซึ่งเป็นการสร้างแรงจูงใจในการเดินทางกลับมาซ้ าในครั้งต่อไป 
อีกทั้งทรัพยากรจะมีส่วนช่วยในการเสริมสร้างประสบการณ์การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ โดยจะต้อง
ค านึงถึงศักยภาพของพ้ืนที่ให้สอดคล้องกับปริมาณนักท่องเที่ยวให้เกิดความเหมาะสม เพ่ือให้
แหล่งท่องเที่ยวมีความพร้อมส าหรับการส่งต่อไปยังบุคคลรุ่นหลังได้ รวมถึงการปลูกฝังจิตส านึก
ของนักท่องเที่ยวที่เดินทางเข้ามาจากต่างพ้ืนที่  ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ (1) 
ทรัพยากรที่เกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ เช่น ภูเขา ชายหาดทะเล หนองน้ า ป่าไม้ ทุ่งหญ้า เป็นต้น 
และ (2) ทรัพยากรที่มนุษย์สร้างขึ้นในลักษณะของสิ่งปลูก กิจกรรมที่ปฏิบัติ ตลอดจนการสร้าง
สิ่งประดิษฐ์หลากหลายรูปแบบ โดยอาศัยพ้ืนฐานวัฒนธรรมที่เป็นเอกลักษณ์ของแต่ละพ้ืนที่ 
นอกจากทรัพยากรทางการท่องเที่ยวที่จะเป็นจุดดึงดูดความสนใจแล้วจ าเป็นจะต้องอาศัยกลุ่ม
ธุรกิจบริการ เช่น ธุรกิจขนส่ง (Transpiration) โรงแรม (Hotel) ภัตตาคาร (Restaurant) ร้าน
จ าหน่ายของฝากของที่ระลึก (Souvenir) บริษัทจัดน าเที่ยว (Travel Agent) การจัดประชุม 
สัมมนา การจัดแสดงสินค้าและการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล (MICE) (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา และ
เพ็ญศิริ ศรอี าภา, 2557) 
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แบบบันทึกทัว่ไป 
 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
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……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………  

ความรู้ที่เกี่ยวกับการแผนพัฒนาการท่องเที่ยวแห่งชาติ ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2560 - 
2564)  
ยุทธศาสตร์ที่ ๑ การพัฒนาคุณภาพแหล่งท่องเที่ยวสินค้าและบริการด้านการท่องเที่ยวให้เกิด
ความสมดุลและยั่งยืน  
ยุทธศาสตร์ที่ ๒ การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานและสิ่งอ านวยความสะดวก เพ่ือรองรับการขยายตัว
ของอุตสาหกรรมท่องเที่ยว 
ยุทธศาสตร์ที่ ๓ การพัฒนาบุคลากรด้านการท่องเที่ยวและสนับสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชน
ในการพัฒนา การท่องเที่ยว 
ยุทธศาสตร์ที่ ๔ การสร้างความสมดุลให้กับการท่องเที่ยวไทยผ่านการตลาดเฉพาะกลุ่ม การ
ส่งเสริมวิถีไทยและการสร้างความเชื่อมั่นของนักท่องเที่ยว 
ยุทธศาสตร์ที่ ๕ การบูรณาการการบริหารจัดการการท่องเที่ยว และการส่งเสริมความร่วมมือ
ระหว่างประเทศ 
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ความรู้ต าแหน่งงานบริการและขอบเขตที่ควรรู้เกี่ยวกับงานโรงแรม  
 ASEAN MRA (ASEAN Mutual Recognition Arrangement on Tourism 
Professional) เป็นข้อตกลงยอมรับร่วมกันในคุณสมบัติของผู้ปฏิบัติงานด้านการท่องเที่ยวใน
ประชาคมอาเซียน ประกอบด้วย 2 สาขาวิชาชีพหลัก ได้แก่ สาขาธุรกิจท่องเที่ยว (Travel) และ
สาขาธุรกิจโรงแรม (สถาบันพัฒนาบุลากรการท่องเที่ยว , 2558) ซึ่งในสาขาธุรกิจโรงแรมสามารถ
ปฏิบัติงาน 4 แผนก 32 ต าแหน่งงาน ได้แก่  
 (1) งานครัว (Food Production) มีหน้าที่ในการประกอบอาหารคาวหวานจ าแนกตาม
กลุ่มผู้รับบริการแต่ละประเทศ หรือตามรสนิยมความต้องการของผู้รับบริการ โดยจะต้อง
ประสานงานไปยังงานบริการอาหารและเครื่องดื่ม ประกอบด้วย 7 ต าแหน่งงาน ได้แก่ พ่อครัว 
(Executive Chef) รองพ่อครัว (Demi Chef) หัวหน้าพ่อครัว (Commis Chef) พ่อครัวขนมหวาน 
(Chef de Partie) ผู้ช่วยพ่อครัวขนมหวาน (Commis Pastry) พนักงานขนมปัง (Baker) และ
พนักงานแร่เนื้อ (Butcher) 

(2) งานห้องแม่บ้าน (Housekeeping) มีหน้าที่หลักในการท าความสะอาดห้องพักและ
การจัดเตรียมความเรียบร้อยบริเวณต่างๆ ในโรงแรมผู้รับบริการ โดยจะต้องประสานงานไปยังงาน
บริการงานต้อนรับส่วนหน้า ประกอบด้วย 6 ต าแหน่งงาน ได้แก่ ผู้จัดการแผนกแม่บ้าน 
(Executive Housekeeping) ผู้จัดการแผนกซักรีด (Laundry Service) หัวหน้างานดูแลห้องพัก 
(Room Supervisor) พนักงานซักรีด (Laundry Attendant) พนักงานดูแลห้องพัก (Room 
Attendant) และพนักงานท าความสะอาดพ้ืนที่ทั่วไป (Public Area)  
 (3) งานบริการอาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage) มีหน้าที่ในการจัดเตรียม
อุปกรณ์ส าหรับการรับประทานอาหารและอ านวยความสะดวกผู้รับบริการในภัตตาคารหรือ
ห้องอาหารภายในโรงแรม ประกอบด้วย 5 ต าแหน่งงาน ได้แก่ ผู้อ านวยการแผนกอาหารและ
เครื่องดื่ม (Food and Beverage Director) ผู้จัดการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม (Food and 
Beverage Outlet Manager) หัวหน้าพนักงานบริการ (Head Waiter) พนักงานนักผสมเครื่องดื่ม 
(Bartender) และพนักงานบริการ (Waiter) 
 (4) งานต้อนรับส่วนหน้า (Front Office) มีหน้าที่คอยดูแลช่วยเหลือด้านข้อมูลข่าวสาร
แห่งแรกของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นงานที่จะต้องใช้ทักษะความสามารถด้านการสื่อสารรอบด้านมาก
ที่สุดภายนโรงแรม ประกอบด้วย 5 ต าแหน่งงาน ได้แก่ ผู้จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า (Front 
Office Manager) หัวหน้าของพนักงานต้อนรับส่วนหน้า (Front Office Manager) หัวหน้างาน
แผนกต้อนรับส่วนหน้า (Front Office Supervisor) พนักงานต้อนรับส่วนหน้า (Reception) 
พนักงานรับโทรศัพท์ (Telephone Operation) และพนักงานขนสัมภาระ (Bell Boy) 
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ความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มาเที่ยวในประเทศไทย  
(1) กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวเอเชีย: เป็นกลุ่มนักท่องเที่ยวที่วางแผนการเดินทางด้วย

บริษัทจัดน าเที่ยว โดยระยะเวลาการพ านักอาศัยตั้งแต่ 1-2 สัปดาห์ มีวัตถุประสงค์ส าหรับการ
ท่องเที่ยวเพ่ือการพักผ่อนในแหล่งท่องเที่ยวธรรมชาติ นิยมวางแผนการเดินทางด้วยบริษัทจัดน า
เที่ยว กลุ่มที่มีจ านวนนักท่องเที่ยวในไทยสูงสุดเป็นอันดับหนึ่ง คือ นักท่องเที่ยวชาวจีน (น้ าฝน 
จันทร์นวล, 2555) ซึ่งมีปัจจัยสนับสนุนในการตัดสินใจท่องเที่ยว ได้แก่ สิ่งอ านวยความสะดวก 
การก าหนดค่าบริการมีความเหมาะสม และความหลากหลายของกิจกรรมในแหล่งท่องเที่ยว 
นอกจากนี้ ความนิยมของนักท่องเที่ยวได้เกิดการบอกต่อกันแบบปากต่อปากในกลุ่มของ
นักท่องเที่ยวรายใหม่อยู่เสมอ อีกทั้งนักท่องเที่ยวยังมีความนิยมเดินทางไปศึกษาประวัติศาสตร์
และวัฒนธรรมไทยภายในเขตชุมชนเก่าแก่มากกว่าการเดินทางไปเที่ยวในสถานบันเทิง (เลิศพร 
ภาระกุล, 2558)  

(2) กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวยุโรป: เป็นกลุ่มนักท่องเที่ยวที่วางแผนการเดินทางด้วยตน
จากการค้นหาข้อมูลจากช่องทางประชาสัมพันธ์ต่างๆ ซึ่งนักท่องเที่ยวจะไม่เลือกพ่ึงพาบริษัทจัด
น าเที่ยว ส่วนมากจะนิยมเดินทางมาประเทศไทยอย่างน้อย 2-3  ครั้ง บางครั้งอาจเดินทางมาคน
เดียวหรือเดินทางมากลุ่มเพ่ือนที่ใช่คณะเดินทาง โดยการเลือกสถานที่แหล่งท่องเที่ยวอันดับต้นๆ 
ที่เป็นชายหาดทะเล จะเลือกท่ีพักแรมที่มีอัตราค่าบริการสูงประมาณ 501 – 1,000 ยูโร (อมรรัตน์ 
วงศ์เป็ง, 2552) เช่นเดียวกับผลงานวิจัยของมูลฮันมัท และซัน (Mohammad and Son, 2010) 
อธิบายพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวชาวยุโรปมีแรงผลักมาจากความแปลกใหม่ของสถานที่
ท่องเที่ยวในแถบเอเชีย มีความหลากหลายด้านทรัพยากร เช่น วัฒนธรรม ภาษา ประเพณี ภูมิ
ประเทศ ภูมิอากาศ เป็นต้น รวมถึงปัจจจัยสนับสนุนที่เกี่ยวกับอัธยาศัยไมตรีของคนในท้องถิ่นที่
สามารถต้อนรับด้วยความเอาใจใส่ นอกจากนี้ สุณี เพียรงาม (2553) ยังพบว่า ความพึงพอใจกับ
กลุ่มธุรกิจบริการประเภทต่างๆ ที่ผสมผสานเอกลักษณ์ของไทย เช่น ภัตตาคาร โรงแรม ร้าน
จ าหน่ายของฝากของที่ระลึก รวมถึงศักยภาพของแหล่งท่องเที่ยวภายในไทยที่มีความปลอดภัย 

(3) กลุ่มนักเที่ยวชาวอเมริกัน: เป็นกลุ่มนักท่องเที่ยวที่ใช้เวลาส าหรับการท่องเที่ย
ภายในประเทศไทยประมาณ 1-3 สัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 96 จะกลับมาเที่ยวซ้ าอีกครั้ง เป็น
นักท่องเที่ยวที่ออกเดินทางเป็นกลุ่มขนาดเล็กมีจ านวนสมาชิกไม่มาก ภาพลักษณ์ในมุมมองของ
นักท่องเที่ยวให้ความส าคัญกับ 3 อันดับแรก ได้แก่ (1) รสชาติของอาหารไทย (2) วัฒนธรรมไทย 
และ (3) ชายหาดทะเลไทย สิ่งที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของนักท่องเที่ยวชาวยุโรปมากที่สุด คือ 
การได้รับค าแนะน าเพ่ือนและญาติสมาชิกในครอบครัวที่เคยเดินทางมาแล้ว (กวิน  วงศ์ลีดี และ
คณะ, 2554) ในขณะที่ พบพร โอทกานนท์ และเยาวภา ปฐมศิริกุล (2556) นักท่องเที่ยวชาว
อเมริกันให้ความส าคัญกับภาพด้านกิจกรรมการท่องเที่ยวไทยมีส่วนเกี่ยวข้องกับสิ่งดึงดูดใจใน
พ้ืนที่และกิจกรรมแหล่งท่องเที่ยว พร้อมกับคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือได้ เช่น ผู้น าเที่ยว 
โรงแรม ร้านจ าหน่ายของฝากของที่ระลึก รถแท็กซี่โดยสาร เป็นต้น  
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ความรู้เกี่ยวกับภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารส าหรับโรงแรมประเภทบูติค  
(ภัทรพร สหวัฒนพงศ์, 2558)  

 Greeting  
พนักงาน : Good Morning, Welcome to Boutique Hotel ,sir How may I assist 

you ?  
ผู้รับบริการ: I’m Checking In.  
พนักงาน: Do you have a reservation ? Could you spell your name please ? 
ผู้รับบริการ: It’s under the name of Mr. James Woo. J-A-M-E-W-O-O. 
พนักงาน: Let’s me see. Here it is. You booked a single room, 3 days and 2 

nights  
ผู้รับบริการ: That’s right, from 7th – 8th September. 
พนักงาน: Your room number 204. Do you have any bags?  
ผู้รับบริการ: Yes, two.  

 Cannot  
ผู้รับบริการ: What landmarks would you introduce to me?  
พนักงาน: I am apologize, I wall call the manager for support you.  

 Say Goodbye  
ผู้รับบริการ: I am checking out, Here is the key card.  
พนั ก ง าน : Waite a moment please, everything is all right. Goodbye, hope 
you come back again.  

 Vocabulary for explaining direction  
ผู้รับบริการ: Where’s the pool bar ?  
พนั ก ง านบริ ก า ร : First, take the lift to the first floor. Then, walk along the 
corridor and it is on the left.  
(Into / Out of / Walk toward / Go straight on / In front of / Next to) 
(Go over/ Go across / Along / Past / At the bottom of / At the top of) 
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ด้านที่ 2 
การตัดสินใจ (Decision Making)  

 

วัตถุประสงค์  
1. เพ่ือให้พนักงานบริการสามารถน าประสบการณ์จากการปฏิบัติงานครั้งก่อนๆ เข้ามา

พัฒนาการปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้น 
2. เพ่ือให้พนักงานบริการคาดคะเนความต้องการของผู้รับบริการ โดยพิจารณาจาก

จ านวนสมาชิกที่ร่วมเดินมาเข้าพักในแต่ละครั้ง 
3. เพ่ือให้พนักงานบริการสามารถใช้ความคิดสร้างสรรค์ในการพัฒนาการบริการ  

ที่เหนือความคาดหมายของผู้รับบริการ 
 
อุปกรณ์  

1. กระดานส าหรับการน าเสนอ  
2. แบบบันทึกการออกแบบความคิดสร้างสรรค์ 

 
วิธีการด าเนินงาน  

1. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานก าหนดให้พนักงานน าเสนอประสบการณ์ที่เป็นข้อผิดพลาด
ที่เกิดจากกระบวนการให้บริการและวิธีแก้ไขปัญหาเป็นรายบุคคล 

2. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานได้แนะน าหลักการคิดวิเคราะห์การบริการให้เหมาะสมกับ
จ านวนสมาชิกที่ร่วมเข้าพัก พร้อมกับการเสนอแนะการจัดบริการพิเศษให้เหมาะสมกับช่วงอายุของ
สมาชิก  

3. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานได้ก าหนดกิจกรรมที่ส่งเสริมความคิดเชิงสร้างสรรค์ในธุรกิจ
บริการแก่พนักงานบริการแบบรายบุคคล โดยให้ออกแบบการบริการด้วยตนเองอย่างอิสระ 
 
รูปแบบกิจกรรม  

1. กิจกรรมการมอบหมายงานภาระหน้าที่หรือโครงการพิเศษแก่พนักงาน โดยการให้
พนักงานแต่ละคนน าเสนอปัญหาที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการให้บริการจากกรณีศึกษา “ผู้รับบริการพบ
สิ่งลี้ลับเหนือธรรมชาติภายในห้องพักในยามวิกาล” และก าหนดสมาชิกวิเคราะห์วิธีการแก้ไขปัญหาใน
แต่ละประเด็นตามความคิดเห็นส่วนบุคคลลงในแบบปัญหาจากกระบวนการให้บริการหน้าที่ 427 

2. กิจกรรมการประชุมแก้ไขปัญหาหรือการระดมสมองจากสมาชิกจ านวน 2 กลุ่ม ที่
ด าเนินการออกแบบรูปแบบสินค้าและบริการที่มีความแปลกใหม่ พร้อมระบุรายละเอียดลงในแบบ
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บันทึกและการออกแบบความคิดสร้างสรรค์หน้าที่ 427 จากนั้นส่งตัวแทนสมาชิกจ านวน 1 คน 
ออกมาน าเสนอตามหลักแนวคิดทฤษฎีความคิดเชิงสร้างสรรค์ 

 
ระยะเวลาการจัดกิจกรรม  

50 นาที 
 

การประเมินผล 
1. มีระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยรวม ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 60  
2. การปฏิบัติงานจะต้องไม่ขัดแย้งกันนโยบายขององค์กร 
3. ผู้รับบริการรอคอยการบริการไม่เกิน 30 นาที ต่อ คน และส าหรับแผนกต้อนรับส่วน

หน้าต้องไม่เกิน 10 นาที ต่อ คน 
4. มีรูปแบบการบริการที่มีความสะดวกสบายมากขึ้น หรือมีความสวยงาม หรือมีความ

แปลกใหม่ อย่างน้อย 1 รายการ ต่อ 3 เดือน  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หลักการส าคัญในการตัดสินใจ  

 จุดเริ่มต้นของการตัดสินใจต้องมาจากวิสัยทัศน์การบริหารจัดการองค์กรของผู้บริหารระดับ
สูงสุด ที่จะต้องก าหนดนโยบาย เพ่ือเป็นทิศทางการปฏิบัติงานในแต่ละแผนกให้สอดคล้องกับ
ระยะเวลา งบประมาณ และทรัพยากรต่างๆ ภายในองค์กร ซึ่งผู้บริหารระดับสูงจะต้องนิยามปัญหา
ที่เกิดขึ้นเพ่ือท าความเข้าใจถึงสาเหตุอย่างแท้จริง หลังจากนั้นจะต้องวิเคราะห์หาทางออกในการ
แก้ไขปัญหาให้เป็นไปตามนโยบาย และการคัดเลือกวิธีการแก้ไขปัญหาที่ดีที่สุดแก่องค์กรให้มี
ประสิทธิภาพสูงขึ้น (จารุวรรณ วิจิตรวงศ์วาน, 2556) อย่างไรก็ตาม กระบวนการตัดสินใจภายใต้
ความไม่แน่นอนหรืออยู่ในสภาวะความเสี่ยงสูง จ าเป็นต้องปรับเปลี่ยนรูปแบบการตัดสินใจตาม
สถานการณ์ที่เผชิญอยู่ สิ่งส าคัญที่สุดของหลักการตัดสินใจดีมีประสิทธิภาพจะต้องมีการติดตาม
ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น ตลอดจนการใช้เทคนิคพิเศษร่วมกับการตัดสินใจด้วยวิธีการที่หลากหลาย เช่น 
การใช้วิจารณญาณ การใช้ควบคุมสถานการณ์ การระดมสมอง เป็นต้น ทั้งนี้ ต้องอาศัยความรู้
พ้ืนฐานด้านการบริการจัดการของผู้บริหาร และการใช้ประสบการณ์ที่เคยผ่านมาแล้วในครั้งก่อน  
(สิทธิพร ประวัติรุ่งเรือง และสมยศ อวเกียรติ, 2557) 
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การตัดสินใจโดยใช้ความคิดสร้างสรรค์   

 การคิดเชิงสร้างสรรค์เป็นการจัดการความคิดในแง่บวกที่จะต้องแสดงออกถึงการสื่อสาร
ที่สามารถสร้างก าลังใจแก่ผู้อื่น อีกท้ังจะต้องเป็นการกระท าท่ีไม่ท าร้ายใคร ร่วมกับการประเมินค่า
โดยปราศาจากอคติ ตลอดจนการสร้างความคิดใหม่ที่ยังไม่เคยมีมาก่อน โดยเริ่มจากการก าหนด
วัตถุประสงค์ของการตัดสินใจร่วมกับการก าหนดขอบเขตระยะเวลาที่คาดว่าจะสิ้นสุดที่ชัดเจน  
(เกรียงศักดิ์ เจริญวงศ์ศักดิ์,  2556) แต่ส าหรับ Guilford (1971) อธิบายว่า ความคิดสร้างสรรค์ 
หมายถึง การใช้ทักษะทางความคิดอย่างรอบคอบ เพ่ือสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ซึ่งจะต้องไม่ซ้ ากับผู้อ่ืน
โดยอาศัยองค์ประกอบต่างๆ ดังนี้ (1) ความคิดริเริ่ม (Originality) เป็นลักษณะความคิดแปลก
ใหม่ สามารถแก้ไขปัญหาโดยไม่เคยมีใครเคยท าได้มาก่อน (2) ความคิดคล่องตัว (Fluency) เป็น
ความคิดที่ช่วยลดระยะเวลาการปฏิบัติหน้าที่หรือกระบวนการให้สั้นลง (3) ความยืดหยุ่น 
(Flexibility) เป็นการระดมความที่หลากหลายรูปแบบ โดยมีวัตถุประสงค์ที่มุ่งสู่วิธีการแก้ไข
ปัญหาที่เกิดขึ้น (4) ความคิดละเอียดละออ (Elaboration) เป็นการใช้ทักษะความคิดอย่างถี่ถ้วน
และรอบคอบ เพ่ือหาทางเลือกได้อย่างแม่นย ามากที่สุด อีกทั้งยังช่วยลดความเสี่ยงที่คาดว่าจะ
เกิดข้ึนในอนาคต 
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แบบบันทึก  
ปัญหาจากกระบวนการให้บริการ 

 

แผนก …………………………………..…………………………….………. สถานประกอบการ ………………………………………………… 

ปัญหาที่พบ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

วิธีการแก้ไขปัญหา 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………  

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………… 
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แบบบันทึก  
การบริการสร้างสรรค์ 

 

แผนก …………………………………..…………………………….………. ชื่อบริการ …………………………………………………..………....... 

 

 

 

 

 

 

 

 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………  

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………… 
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ด้านที่ 3 
ความจ า (Memory)  

 
วัตถุประสงค์  

 1. เพ่ือให้พนักงานบริการเกิดกระบวนการฝึกฝนทักษะการจดจ ารายละเอียดและข้อมูลที่
เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการ 

2. เพ่ือให้พนักงานบริการสามารถสังเกตพฤติกรรมของผู้รับบริการและปฏิกิริยาการ
ตอบสนองต่อการปฏิบัติบัติหน้าที่ของพนักงานบริการ รวมถึงสมาชิกที่ร่วมเดินทางมาเข้าพักของ
ผู้รับบริการแต่ละราย เช่น ครอบครัว คณะท างาน เพ่ือนฝูง เป็นต้น 

3. เพ่ือให้พนักงานบริการเกิดการสืบค้นข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอะแนะของผู้รับบริการเพ่ิมเติม
จากช่องทางต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับโรงแรม 

 
อุปกรณ์  

1. แบบบันทึกรายละเอียดของข้อมูลจากความจ า การสังเกต และการสืบค้น 
2. ภาพถ่าย  
3. โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

 
วิธีการด าเนินงาน  
 1. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานได้ก าหนดให้พนักงานบริการจดจ าข้อมูลส าคัญของผู้รับบริการ ที่
ปรากฏอยู่ในบัตรประชาชน หรือหนังสือเดินทาง เช่น ชื่อ-นามสุกล วันเดือนปีเกิด ภูมิล าเนา ศาสนา 
สัญชาติ หมู่โลหิต เป็นต้น หรือข้อมูลจากระบบการส ารองห้องพักของโปรแกรมส าเร็จรูปในแผนก
บริการงานส่วนหน้า  

2. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานก าหนดให้พนักงานบริการเป็นผู้ริเริ่มการสังเกตและจดจ า
รายละเอียดรูปพรรณสัณฐานที่บ่งบอกถึงลักษณะความเป็นตัวตนของผู้รับบริการแต่ละราย เช่น 
รูปร่าง บุคลิกภาพ เป็นต้น รวมถึงจ านวนสมาชิกที่ร่วมเดินทางของผู้รับบริการแต่ละราย เช่น 
ครอบครัว คณะท างาน เพ่ือนฝูง เป็นต้น 

3. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานก าหนดให้พนักงานบริการฝึกฝนทักษะการสังเกตในระหว่างการ
ให้บริการ เมื่อผู้รับบริการมีปฏิกิริยาตอบสนองทางร่างกาย เช่น การแสดงสีหน้า การลุกขยับตัว เป็น
ต้น เพ่ือเป็นการวางแก้ไขปัญหาระหว่างการบริการ  

4. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานก าหนดให้พนักงานบริการให้ความส าคัญกับการสืบค้นหรือ
ตรวจสอบข้อมูลที่ปรากฏในระบบการส ารองห้องพักล่วงหน้าของโรงแรม เช่น หมายเลขห้องพัก สิ่งที่
ผู้บริการร้องเรียน หรือเคยร้องขอพิเศษเพ่ิมเติม จากช่องทางต่างๆ ของโรงแรม เช่น เฟสบุ๊ค 
(Facebook) กลุ่มเว็บไซต์ส ารองการบริการเพ่ือการท่องเที่ยว (OTA: Online Travel Agent) เพ่ือ
เตรียมความพร้อมส าหรับการจัดเตรียมการบริการและลดความผิดพลาดจากปัญหาครั้งที่ผ่านมา 
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รูปแบบกิจกรรม  

1. กิจกรรมการเรียนรู้ด้วยตนเองเกี่ยวกับวิธีการจดจ าข้อมูลที่ส าคัญของพนักงาน
บริการ จากเอกสารส าคัญที่ใช้ในการส ารองห้องพักและเอกสารอ่ืนที่มีข้อมูลของผู้รับบริการที่ปรากฏ 
โดยใช้ระยะเวลาไม่เกิน 2 นาที พร้อมระบุรายละเอียดลงในแบบบันทึกรายละเอียดของข้อมูลจาก
ความจ า การสังเกต และการสืบค้น หน้าที่ 431 

2. กิจกรรมการเรียนรู้ด้วยตนเองจากการค้นหาข้อร้องเรียนหรือข้อคิดเห็นจากช่องทาง
ออนไลน์ เพ่ือการจดจ ารายละเอียดที่เกี่ยวกับผู้รับบริการรายเก่า พร้อมระบุรายละเอียดลงในแบบ
บันทึกรายละเอียดของข้อมูลจากความจ า การสังเกต และการสืบค้นหน้าที่ 432 

 
ระยะเวลาการจัดกิจกรรม  
 40 นาที 
 
การประเมินผล 

1. พนักงานบริการสามารถจดจ าข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการ จ านวน 3 รายการ
ขึ้นไป  

2. พนักงานบริการมีข้อผิดพลาดในการให้บริการแก่ผู้รับบริการรายเก่าไม่เกิน 1 ครั้ง 
ต่อ 3 เดือน  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การสร้างความจ าที่ดี 

  การจดจ าเรื่องราวเป็นข้อพิสูจน์ให้เห็นถึงศักยภาพทางสมองของมนุษย์ ที่มีหน้าที่
ส าหรับการบรรจุข้อมูลหลากหลายส่วนในช่วงระยะเวลาหนึ่ง โดยมีกระบวนจากการท าความ
เข้าใจในสิ่งที่พบเจอ การวิเคราะห์หาสาเหตุ การใช้เหตุผลในการตัดสินใจ และการออกแบบ
วิธีการแก้ไขปัญหาได้อย่างเหมาะสม ทักษะการจ าจดจะมีพัฒนาการอย่างเป็นล าดับ โดยเริ่มต้น
มาในช่วงอายุตั้งแต่วัยแรกเกิดจนถึงช่วงวัยผู้สูงอายุ ปัญหาที่เกิดขึ้นเมื่ อประชากรเข้าสู่วัย
ผู้สูงอายุจ านวนมากจะมีทักษะความจ าที่เริ่มเสื่อมถอยลดลง องค์ประกอบของความจ ามี
ความสัมพันธ์กับ (1) การพูดการได้ยิน (2) การมองเห็นการสัมผัส (3) การเชื่อมโยงขณะใช้
ความคิด (4) พ้ืนที่ส าหรับการจัดเก็บข้อมูลชั่วคราว ซึ่งแนวทางการส่งเสริมความจ าที่ ดี
จ าเป็นต้องฝึกการออกก าลังกายสมอง (Cognitive Training) อาศัยกิจกรรมการฝึกคิดวิเคราะห์
โดยการเรียงล าดับสิ่งที่เกิดขึ้นก่อน-หลังภายในระยะเวลาที่ก าหนด เพ่ือกระตุ้นก าลังทางสมองใน
การเรียนรู้อย่างเป็นระบบ และการใช้ทักษะการสืบค้นข้อมูลจากสภาพแวดล้อมภายนอก ร่วมกับ
การออกก าลังกายอย่างสม่ าเสมอ เช่น แอโรบิค การเคลื่อนไหวร่างกายแบบง่าย เป็นต้น พร้อม
ทั้งคัดสรรรายการอาหารที่มีคุณประโยชน์ต่อสมอง (อัญชนา จุลศิริ และเสรี ชัดแช้ม, 2557) 
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เทคนิคการสังเกต   

 การสื่อสารโดยใช้ภาษากาย (Body Language) พนักงานบริการสามารถสังเกต
ได้จากการเคลื่อนไหวของร่างกาย และการแสดงออกผ่านสีหน้า จ าเป็นต้องอาศัยทักษะ
ทางด้านปัญญาในการตีความ บางครั้งการแสดงออกทางร่างกายอาจขัดแย้งกับความเป็นจริง 
(สถาบันพัฒนาพัฒนาบุคลากรการท่องเที่ยว, 2558) ดังนั้นผู้เฝ้าสังเกตการต้องใช้การไตร่ตรอง
อย่างมีวิจารณญาณให้รอบคอบมากยิ่งขึ้น ได้แก่  

o การใช้สัญลักษณ์ ยกตัวอย่างเช่น การยกมือปิดปาก ที่สามารถตีความได้ว่า
ต้องการเงียบปราศจากการรบกวนโดยทันที 

o การแสดงออกด้วยการเคลื่อนไหวของร่างกายและการสีหน้า ยกตัวอย่าง
เช่น การส่ายหัวที่แสดงความต้องการสื่อสารในสิ่งที่ไม่ชอบ การขมวดคิ้วที่
แสดงความต้องการสื่อสารว่าก าลังไม่พอใจสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  
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แบบบันทึก 
ความจ า  

 
 ชื่อ-นามสกุล  ภูมิล าเนา วันเกิด 

 
อ่ืนๆ 

1  
 
 

   

2  
 
 

   

3  
 
 

   

4  
 
 

   

5  
 
 

   

6  
 
 
 

   

7  
 
 
 

   

8  
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แบบบันทึก  
การสังเกตและสืบค้น  

 

วัน/เดือน/ปี …………………………………..……………………………. สถานที่ ……………………………………………………………… 

ปัญหาที่สนใจ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………… 
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ด้านที่ 4  
ทัศนคติ (Attitude) 

 
วัตถุประสงค์  

1. เพ่ือให้พนักงานบริการมีทัศนคติที่ดีต่อองค์กร ตนเอง และผู้รับบริการ รวมถึงการ
ปลูกฝังจิตบริการ (Service Mind) ในภาระหน้าที่งานของตนเองที่ได้รับมอบหมายและการด าเนิน
ชีวิตประจ าวัน 

2. เพ่ือให้พนักงานบริการมีคุณธรรมจริยธรรมในการประกอบอาชีพ ตระหนักถึง
ความส าคัญในการดูแลรักษาทรัพย์สินของผู้รับบริการ และสามารถเป็นแบบอย่างที่ดีแก่เพ่ือนร่วมงาน
ภายในองค์กร ตลอดจนการดูแลรักษาทรัพยากรและสิ่งแวดล้อมไม่ให้ส่งผลกระทบต่อท้องถิ่น รวมถึง
มีความพร้อมอุทิศตนเพ่ือช่วยเหลือชุมชนและสังคมในบริเวณโรงแรม 
 
อุปกรณ์  

1. ภาพถ่าย 
2. แบบบันทึกการก าหนดเป้าหมายในอาชีพ 
3. กระดานส าหรับการน าเสนอ 

 
 
วิธีการด าเนินงาน  
 1. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานได้อธิบายถึงความส าคัญในการก าหนดเป้าหมายการปฏิบัติงาน 
การส่งเสริมให้พนักงานบริการเกิดความกระตือรือร้นในการประกอบอาชีพ และสร้างความจงรักภักดี
ต่อองค์กร โดยบันทึกรายละเอียดของลงในแบบบันทึกการก าหนดเป้าหมายในอาชีพ 

2.  ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานได้ก าหนดกิจกรรมเพ่ือส่งเสริมให้พนักงานบริการเกิดจิตส านึกใน
การตระหนักหวงแหนทรัพยากรภายในองค์กร และเรียนรู้หลักการปฏิบัติงานด้วยความซื่อสัตย์แก่
ผู้รับบริการ รวมถึงการเรียนรู้การค านึงถึงผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมภายในท าเลที่ตั้งของกิจการ 
ตลอดจนการอุทิศตนเพื่อชุมชนด้วยความเต็มใจ 

3. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานได้ก าหนดกิจกรรมการศึกษาดูงานบริการโรงแรมนอกสถานที่ โดย
พนักงานจะต้องเข้าไปเรียนรู้แนวทางการบริการที่มีมาตรฐานได้รับการยอมรับในระดับสากล เพ่ือ
น ามาเป็นแรงบันดาลใจในการปฏิบัติงานได้อย่างมืออาชีพ 
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รูปแบบกิจกรรม  
1. การมอบหมายงานภาระหน้าที่หรือโครงการพิเศษจากผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน 

ก าหนดให้พนักงานบริการบันทึกรายละเอียดลงในแบบบันทึกการก าหนดเป้าหมายในอาชีพหน้าที่ 
438 พร้อมรับฟังการบรรยายเกี่ยวกับความส าคัญของการปลูกฝังทักษะการบริการที่เหมาะสม  

2. การประชุมแก้ไขปัญหาหรือการระดมสมองของพนักงานบริการ โดยด าเนินการแบ่ง
สมาชิกจ านวน 2 กลุ่ม เพ่ือออกแบบกระบวนการป้องกันปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมภายใน
ล าที่ตั้งของกิจการ สามารถอ้างอิงได้จากบทบรรยายของวิทยากร  และบันทึกรายละเอียดลงในแบบ
บันทึกการป้องกันปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมในโรงแรมหน้าที่ 439 

3. การมอบหมายงานภาระหน้าที่หรือโครงการพิเศษจากผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน
ส าหรับศึกษาดูงานบริการโรงแรมที่มีมาตรฐานและได้รับความนิยมจากกลุ่มเว็บไซต์ส ารองการบริการ
เพ่ือการท่องเที่ยว ซึ่งจะต้องมีระดับคะแนนความพึงพอใจไม่ต่ ากว่า 4 
 
ระยะเวลาการจัดกิจกรรม 
 40 นาที  
 
การประเมินผล  

1. พนักงานบริการมีอัตราการขาด ลา มาสายไม่เกิน 3 ครั้ง ต่อ เดือน  
2. พนักงานบริการมีข้อเสนอแนะต่อองค์กรที่เป็นประโยชน์อย่างน้อย 1 เรื่อง ต่อ คน ต่อ 

เดือน  
3. ลดค่าใช้จ่ายการด าเนินงานลดลง ร้อยละ 5   
4. ไม่พบข้อร้องเรียนเกี่ยวกับปัญหาด้านสิ่งแวดล้อมจากชุมชนท้องถิ่น   
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มาตรฐานโรงแรมสีเขียวอาเซียน  
 การวางแผนการจัดการสิ่งแวดล้อมภายในโรงแรมเพ่ือการรักษาสมดุลของทรัพยากรให้เกิด
ความเหมาะสมและไม่ส่งผลกระทบต่อชุมชนท้องถิ่น พร้อมทั้งการจัดกิจกรรมที่ช่วยส่งเสริมให้
พนักงานและผู้รับบริการมีส่วนช่วยในการดูแลรักษาสิ่งแวดล้อม  และมีการตรวจสอบขั้นตอนการ
ปฏิบัติตามแบบแผนที่ได้ก าหนดเอาไว้ (The ASEAN Secretariat, 2016) ภายใต้แนวคิด 3Rs+1R 
หรือ 4Rs ประกอบด้วย (1) ลดการเกิดของเสียง (Reduce) (2) สนับสนุนการกลับมาใช้ซ้ า (Reuse) 
(3) น า กลั บม า ใ ช้ ใ หม่  ( Recycle)  และ  (4) กา รบั นทึ ก  ( Records)  มี ทั้ ง สิ้ น  11 หมวด  
ดังตารางต่อไปนี้  

 

ทัศนคติและความเกี่ยวข้องกับพนักงาน  

 มุมมองส่วนบุคคลที่แสดงออกเป็นข้อคิดเห็นเชิงบวกและเชิงลบ สามารถใช้เป็นแนว
ทางการประเมินผลการปฏิบัติงานแก่พนักงานแบ่งออกเป็น 3 ลักษณะ ได้แก่ (1) ทัศนคติที่มีต่อ
การปฏิบัติหน้าที่มีความเกี่ยวของกับลักษณะหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย พร้อมกับการวิเคราะห์
โอกาสความก้าวหน้าในหน้าที่ ตลอดจนความสัมพันธ์กับสมาชิกคนอ่ืนภายในองค์กร (2) ทัศนคติที่
มีต่อองค์กรที่สามารถพิจารณาได้จากสภาพแวดล้อมขององค์กร นโยบายที่ตัวก าหนดเป้าหมายใน
การปฏิบัติงานจากผู้บริหาร รวมถึงการจัดสรรค่าตอบแทนและสวัสดิการ (3) ทัศนคติที่มีต่อความ
จงรักภักดี โดยพนักงานจะชี้แจงเมื่อมีคนให้ร้ายองค์กร และความพร้อมในการอุทิศตนเพ่ือการ
ปฏิบัติงานได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ (วีราภรณ์ บุตรทองดี , 2557) ส าหรับพนักงานบริการทัศนคติ
เป็นแนวความคิดที่มีความละเอียดอ่อนจึงต้องอาศัยหลักธรรมเพ่ือเป็นกรอบในการปฏิบัติงาน   
โดยพนักงานจะต้องมีความรักในหน้าที่การงานที่ได้รับมอบหมายด้วยใจจริง การสร้างความสัมพันธ์
ที่ดีกับเพ่ือนร่วมงานที่ดี การจัดเตรียมการบริการก่อนผู้รับบริการจะเดินทางมาถึง และการดูแล
รักษาผลประโยชน์ของผู้รับบริการด้วยความปลอดภัย (รฐา ดุริยางกูล และระพีพร ศรีจ าปา , 
2558) 
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ตารางที่ 2 มาตรฐานโรงแรมสีเขียวอาเซียน 

 

หมวด ค าอธิบาย 

1 ด้านนโยบายสิ่งแวดล้อมและการด าเนินงาน   

2 ด้านการใช้ผลิตภัณฑ์ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม  

3 ด้านความร่วมมือกับชุมชนและองค์กรส่วนท้องถิ่น  

4 ด้านการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์  

5 ด้านการจัดการขยะ  

6 ด้านประสิทธิภาพของพลังงาน  

7 ด้านประสิทธิภาพน้ าและคุณภาพน้ า  

8 ด้านการจัดการคุณภาพอากาศ 

9 ด้านการจัดการเสียง 

10 ด้านการน้ าเสียและการบ าบัดน้ าเสีย 

11 ด้านการจัดการขยะมีพิษและขยะอันตราย 

 

หมวดที่ 1  ด้านนโยบายสิ่งแวดล้อมและการด าเนินงาน : การก าหนดนโยบายวางแผน
กิจกรรมส่งเสริมสิ่งแวดล้อม ร่วมกับการวางรูปแบบกิจกรรมการฝึกอบรมพนักงานให้จิตส านึก
เกี่ยวกับอนุรักษ์ทรัพยากรภายในโรงแรม และการประเมินผลกิจกรรมสิ่งแวดล้อมภายในโรงแรม  
 หมวดที่ 2 ด้านการใช้ผลิตภัณฑ์ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม: การสนับสนุนให้มีการจัดซื้อจัดจ้าง
สีเขียว โดยสินค้าจะต้องผ่านกระบวนการตรวจจะต้องเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมที่สามารถย่อยสลายได้
ง่าย 
 หมวดที่ 3 ด้านความร่วมมือกับชุมชนและองค์กรส่วนท้องถิ่น: การส่งเสริมให้มีการจัดท าแผน
กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานโดยมีส่วนร่วมของพนักงาน ควบคู่กับการส่งเสริมกิจกรรมที่
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เกี่ยวกับวิถีชีวิตชุมชนท้องถิ่น และมีการเปรียบเทียบการจ้างงานแรงงานท้องถิ่นและแรงที่ไม่ได้มาจาก
ท้องถิ่น  
 หมวดที่ 4 ด้านการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์: การจัดอบรมพนักงานด้านการจัดการสิ่งแวดล้อม 
โดยการสร้างแผนการฝึกอบรมที่เป็นลายลักษณ์อักษร สามารถน าไปใช้สื่อสารกับพนักงานได้รับทราบ
ในทุกแผนกงาน จากนั้นด าเนินการตรวจประเมินความรู้ และการบันทึกผลการฝึกอบรมด้าน
สิ่งแวดล้อมของพนักงาน  
 หมวดที่ 5 ด้านการจัดการขยะ: การส่งเสริมให้พนักงานได้มีส่วนร่วมในการลดปริมาณขยะ 
การแยกขยะ และการน าขยะแปรสภาพกลับไปใช้ใหม่ รวมถึงการส่งเสริมให้ผู้รับบริการมีการแยกขยะ
ที่ใช้อย่างถูกวิธีและการจัดการขยะที่มาจากผู้รับบริการ  
 หมวดที่ 6 ด้านประสิทธิภาพของพลังงาน : การส่งเสริมการใช้อุปกรณ์ที่ทันสมัยเพ่ือการ
ประหยัดพลังงานภายในโรงแรม พร้อมกับการติดตั้งมิเตอร์ตรวจวัดพลังงาน และการขอความร่วมมือ
จากผู้รับบริการในการประหยัดพลังงานภายในห้องพัก 
 หมวดที่ 7 ด้านประสิทธิภาพน้ าและคุณภาพน้ า: การติดตั้งอุปกรณ์ในการลดปริมาณน้ าที่ใช้
ภายในโรงแรม หลีกเลี่ยงกิจกรรมที่ใช้น้ าอย่างสิ้นเปลือง ประสานงานกับแผนกซ่อมบ ารุงเพ่ือ
ตรวจสอบความพร้อมของอุปกรณ์ในการจ่ายน้ า และการตรวจสอบคุณภาพน้ าทุก 1 ปี  
 หมวดที่ 8 ด้านการจัดการคุณภาพอากาศ: การแสดงสัญลักษณ์การห้ามสูบบุหรี่ในพ้ืนที่
สาธารณะ ร่วมกับการรณรงค์ไม่ให้มีการสูบบุหรี่ภายในโรงแรม และการท าความสะอาด
เครื่องปรับอากาศท่ีใช้ภายในห้องพักและจุดบริการ  
 หมวดที่ 9 ด้านการจัดการเสียง: การด าเนินการจัดท าแผนงานเพ่ือควบคุมเสียงในโรงแรม มี
รายส่งเสริมกิจกรรมลดการเกิดเสียง มีการตรวจสอบแนวทางการควบคุมเสียงภายในโรงแรม เช่น 
ป้ายประกาศ สัญลักษณ์ ค าสั่ง เป็นต้น  
 หมวดที่ 10 ด้านการน้ าเสียและการบ าบัดน้ าเสีย: การป้องกันการเกิดน้ าเสียจากกระบวนการ
ผลิตหรือการให้บริการภายในโรงแรม มีกระบวนการตรวจประเมินน้ าเสียของโรงแรมที่ชัดเจน พร้อม
กับการติดตั้งบ่อดักไขมัน และการแปรรูปน้ าเสียของโรงแรมเพ่ือน ามาใช้ประโยชน์อื่นๆ  
 หมวดที่ 11 ด้านการจัดการขยะมีพิษและขยะอันตราย: การจัดพ้ืนที่หรือสถานที่ส าหรับการ
จัดเก็บวัตถุไวไฟ วัตถุมีพิษเอาไว้อย่างมิดชิด พร้อมกับการแสดงสัญลักษณ์ก ากับเอาไว้อย่างเหมาะสม  
และการลดปริมาณการใช้สารเคมีต่างๆ ภายในโรงแรม  
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แบบบันทึก  
การก าหนดเป้าหมายในอนาคต 
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แบบบันทึก  
การป้องกันปัญหาที่สง่ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม 
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………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………… 
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ด้านที่ 5 
การรับรู้ (Recognition)  

 

วัตถุประสงค์  
1. เพ่ือให้พนักงานบริการมีคุณสมบัติเป็นผู้ฟังที่ดี ซึ่งมีส่วนเกี่ยวข้องกับปัญหาจาก

บริการภายในโรงแรมที่ผ่านมาและปัญหาโดยตรงที่มาจากตัวผู้รับบริการ 
2. เพ่ือให้พนักงานบริการมีทักษะการสอบถามด้วยความเฉลี่ยวใจ เมื่อพบข้อสงสัยหรือ

ความไม่เข้าใจเกี่ยวกับผู้รับบริการอย่างถูกกาลเทศะ 
 

อุปกรณ์  
1. แบบบันทึกปัญหาค าบอกเล่าของผู้รับบริการ  

วิธีการด าเนินงาน  
1. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานก าหนดกิจกรรมให้พนักงานบริการร่วมกันถ่ายทอดปัญหาที่

เกี่ยวข้องกับการบริการที่ผ่านมา เช่น รสชาติอาหาร ขนาดห้องพัก เสียงรบกวน เป็นต้น รวมถึงปัญหา
โดยตรงที่มาจากตัวผู้รับบริการ เช่น โรคประจ าตัว กิจกรรมการท่องเดินทางท่องเที่ยว เป็นต้น  

2. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานก าหนดกิจกรรมให้พนักงานบริการฝึกทักษะการซักถามข้อ
สงสัยที่เก่ียวกับกระบวนการให้บริการอย่างถูกตามกาละเทศะ เปรียบเสมือนคู่สนทนาเป็นผู้รับบริการ
คนส าคัญที่ก าลังติดต่อขอความช่วยเหลือ  
 
รูปแบบกิจกรรม  

1. การเรียนรู้ด้วยตนเองจากถ่ายทอดคุณลักษณะของสิ่งอ านวยความสะดวกภายใน
โรงแรมให้แก่สมาชิกได้เลือกค าตอบภายในระยะเวลาที่ก าหนดไม่เกิน 2 นาที  

2. การสร้างเครือข่ายของผู้มีที่มีความช านาญเฉพาะด้าน โดยแบ่งสมาชิกเป็น 2 กลุ่ม 
เพ่ือบอกเล่าสถานการณ์ที่เกิดขึ้นภายในโรงแรมแก่เพ่ือนสมาชิกแต่ละกลุ่มจ านวน 3 สถานการณ์  
ซึ่งจะต้องเรียงล าดับการบอกเล่าจากสมาชิกคนแรกที่เป็นผู้รับข้อมูลข่าวสารจนถึงสมาชิกคนสุดท้าย 
ทั้งนี้ สมาชิกคนสุดท้ายจะท าหน้าที่ ในการบันทึกรายละเอียดลงในแบบบันทึกค าบอกเล่าของ
ผู้รับบริการหน้าที่ 442 

 
ระยะเวลาการจัดกิจกรรม  
 50 นาที 
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การประเมินผล 
1. พนักงานบริการสามารถจดบันทึกปัญหาการบริการและข้อร้องเรียนต่างๆ จาก

ผู้รับบริการ ไม่น้อยกว่า 10 รายการ ต่อ เดือน  
2. พนักงานบริการการตอบรับข้อร้องเรียนภายในเวลา 24 ชั่วโมง หรือพนักงานบริการ

มีรายงานผลวิธีการแก้ไขปัญหา ต่อ เดือน  
3. พนักงานบริการมีการรายงานผลวิธีการแก้ไขปัญหาในแต่ละวัน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การรับรู้ของพนักงานบริการ  

 เกิดขึ้นมาจากสิ่งเร้าที่มีผลต่อประสาทสัมผัสทั้ง 5 ได้แก่ ตา หู จมูก ปาก และผิวหนัง ซึ่ง
จะต้องได้รับการคัดกรองจากกระบวนการทางความคิดโดยอาศัยการตีความอย่างมีเหตุผลเพ่ือ
จัดระบบข้อมูลที่ได้รับ ร่วมกับประวัติภูมิหลังหรือประสบการณ์การด าเนินชีวิตของผู้รับรู้แต่ละ
บุคคล กระบวนการเรียนรู้จะปรากฏในลักษณะของรูปภาพและค าพูดที่ใช้สื่อสาร (จ าเนียรช่วงโชติ 
และคณะ, 2515) ส าหรับงานวิจัยของสุดารัตน์ งามมงคลวงศ์ (2555) พบว่า ประสิทธิภาพของการ
รับรู้เป็นเรื่องของความสนใจและความเอาใจใส่เฉพาะบุคคลมากกว่าช่วงอายุหรือเพศ ผู้ที่มีความ
สนใจในสิ่งเร้าที่เผชิญอยู่สามารถท าให้เข้าใจเรื่องราวต่างๆ ได้อย่างรวดเร็วมากยิ่งขึ้น อย่างไรก็ตาม 
อุปสรรคส าคัญอยู่ที่การแสดงออกของมนุษย์หลากหลายรูปแบบ สิ่งที่สังเกตได้ง่ายที่สุด คือ  
การแสดงออกทางสีหน้าที่บ่งบอกถึงความรู้สึกในช่วงเวลานั้นได้เป็นอย่างดี ช่วยให้ผู้รับสารสามารถ
เข้าสู่กระบวนการวิเคราะห์ได้อย่างถูกต้องมากยิ่งขึ้น น าไปสู่การรับรู้อารมณ์จากการแสดงสีหน้า
ด้วยพื้นฐานทางอารมณ์ 4 ลักษณะ ได้แก่ (1) โกรธ (2) มีความสุข (3) ประหลาดใจ และ (4) สภาวะ
ปกติ (ตรีรัตน์ เสริมทรัพย์ และคณะ, 2556) 

 

  

  

 

เทคนิคของการรับฟัง (ชายุดา จันทะปิตตา, 2556)  

1. ฟังและจับความส าคัญ 
2. ฟังและสรุปใจความส าคัญ  
3. ฟังและตีความ  
4. ฟังและตอบค าถาม  
5. ฟังและน าเสนอข้อมูลตามข้อคิดเห็น  
6. ฟังและแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสาร 
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แบบบันทึก  
ค าบอกเล่าของผู้รับบริการ 

 

ปัญหาที่พบ 
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ด้านที่ 6 
การโต้ตอบอารมณ์ (Interaction)  

 
 
วัตถุประสงค์  
 1. เพ่ือให้พนักงานบริการสามารถควบคุมระดับอารมณ์ของตนเองในระหว่างปฏิบัติหน้าที่ได้ 
อย่างมืออาชีพ โดยเลือกใช้วิธีการโต้ตอบผู้รับบริการที่อยู่บนพื้นฐานของกฏระเบียบของโรงแรม 

2. เพ่ือให้พนักงานบริการสามารถได้ฝึกฝนวิธีการแก้ไขปัญหา โดยการประสานงานจากผู้ที่มี
ส่วนเกี่ยวข้อง และการใช้สิ่งอ านวยความสะดวกภายในโรงแรม เพ่ือลดระดับอารมณ์หรือความไม่
เข้าใจของผู้รับบริการได้อย่างเหมาะสม 
 
อุปกรณ์  

1. แบบบันทึกเรื่องราวการปะทะอารมณ์และการแก้ไขปัญหา  
2. ภาพถ่าย  

 
วิธีการด าเนินงาน  
 1. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานก าหนดให้พนักงานบริการที่มีกระบวนการฝึกฝนกิริยาท่าทางที่ที่
แสดงออกถึงความนอบน้อมในกรณีที่เกิดความไม่เข้าใจกับผู้รับบริการจากการแสดงสีหน้า เช่น สุข 
เศร้า หวาดกลัว รังเกียจ โกรธ เจ็บปวด ประหลาดใจ ไม่พอใจ เป็นต้น  

2. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานก าหนดให้พนักงานบริการน าเสนอข้อจ ากัดในการให้บริการใน
ส่วนต่างๆ ในช่วงก่อนและระหว่างการให้บริการ โดยอ้างอิงจากคู่มือการปฏิบัติงาน (Standard 
Operating Procedure: SOP) หรือ กฏระเบียบของทางโรงแรมที่ปฏิบัติสืบเนื่องกันมาจาก
ประสบการณ์ รวมถึงการประสานงานขอความช่วยเหลือจากผู้บังคับบัญชาระดับกลางเมื่ออยู่ใน
สถานการณท์ี่ไม่สามารถควบคุมได้ 

3. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานก าหนดให้พนักงานบริการน าเสนอผลการแก้ไขและการติดตาม
ความคืบหน้าของปัญหา พร้อมจัดสรรสิ่งทดแทนข้อร้องเรียนให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ  
 
รูปแบบกิจกรรม 

1. กิจกรรมการแสดงบทบาทสมมติของพนักงานบริการโดยการจับฉลากเพ่ือแสดง
อารมณ์ผ่านใบหน้าในฐานะผู้รับบริการ พร้อมรับฟังข้อเสนอแนะเพ่ือใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติส าหรับ
ปรับปรุงแก้ไข  

2. กิจกรรมการมอบหมายงานภาระหน้าที่หรือโครงการพิเศษแก่พนักงาน โดย
ก าหนดให้สมาชิก ร่วมกันถ่ายทอดประสบการณ์ในการเผชิญหน้ากับสถานการณ์ต่างๆ ที่เคยเกิด
ขึ้นกับผู้รับบริการ หรือจัดการปัญหาที่เกิดขึ้นภายในโรงแรมจาก 2 กรณีศึกษา ได้แก่ “หากพนักงาน
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บริการถูกผู้รับบริการลวนลามระหว่างปฏิบัติหน้าที่” และ “พนักงานบริการถูกร้องเรียนจาก
ผู้รับบริการเกี่ยวกับการทรัพย์สินที่สูญหายไประหว่างการเข้าพัก” จากกรณีศึกษาทั้ง 2 ลักษณะ 
พนักงานบริการจะมีวิธีการจัดการปัญหาที่เกิดขึ้นอย่างไร พร้อมกับจดบันทึกเรื่องราวลงในแบบบันทึก
เรื่องราวการปะทะอารมณ์กับผู้รับบริการและการแก้ไขปัญหาหน้าที่ 447 พร้อมรับฟังข้อเสนอแนะ
เพ่ือใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติส าหรับปรับปรุงแก้ไข 
 
ระยะเวลาการจัดกิจกรรม  

40 นาที  
 
การประเมินผล 

1. ปัญหาความขัดแย้งและการเผชิญหน้าระหว่างพนักงานบริการกับผู้รับบริการคิดเป็น 0  
2. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานได้รับข้อร้องเรียนโดยตรงลดลงร้อยละ 90  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การควบคุมอารมณ์ 

  ความสามารถส่วนบุคคลในการรักษาอารมณ์ภายในสภาพแวดล้อมที่ปรับเปลี่ยน
ตลอดเวลา โดยการปรับมุมมองเชิงลบให้กลายเป็นเชิงบวก บางครั้งระดับอารมณ์ได้รับอิทธิพลต่อ
บุคคลอ่ืนที่พบเจอในสังคม เป็นการวางแผนการตระหนักรู้เกี่ยวกับของผู้คนในสังคม การยอมรับ
ในสิ่งที่ผู้อ่ืนแสดงท่าทีหรือปฏิบัติต่อกัน การที่ประชาชนสามารถควบคุมอารมณ์ตนเองได้แล้ว จึง
เป็นพ้ืนฐานส าหรับการพัฒนาทรัพยากรบุคคลต่อไป ทั้งนี้องค์ประกอบของการควบคุมอารมณ์มี
ทั้งสิ้น 4 ประการ ได้แก่ (1) การทบทวนทางอารมณ์ (Rumination) จากเหตุการณ์ในอดีตที่ผ่าน
มาซึ่งอาจส่งผลกระทบต่ออารมณ์ของตนเองอย่างไร (2) การยับยั้งทางอารมณ์ (Emotional 
Inhibition) สามารถหยุดยั่งความรู้สึกภายในตนเองที่จะเกิดแง่ลบ (3) การควบคุมความก้าวร้าว 
(Aggression Control) เป็นวิธีการยับหยั้งแนวคิดเชิงลบที่ก าลังจะเกิดขึ้นทั้งตนเองและผู้อ่ืน (4) 
การควบคุมอารมณ์ให้สมเหตุสมผล เป็นวิธีการที่จะต้องน าผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นมาพิจารณาตัดสินใจ
เลือกทางออกหรือแก้ไขปัญหาอีกครั้งอย่างมีเหตุมีผลมากที่สุด  (Rojar and Najanrian, 1989) 
ในขณะเดียวกันการรู้จักอารมณ์ของตนเองระหว่างโกรธ การคิดทบทวนความโกรธ  และการ
ค้นหาสาเหตุของความโกธ เป็นกระบวนการที่มีส่วนช่วยลดระดับความโกรธได้อย่างเหมาะสมกับ
ผู้เผชิญหน้า (Goldenberg, I. and Goldenberg, H, 2008) 
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รูปแบบการโต้ตอบทางอารมณ์ 
 การสื่อสารจากบุคคลหนึ่งไปยังอีกบุคคลหนึ่งประกอบด้วย (1) ผู้ส่งสาร (2) สาร 
 (3) ช่องทาง และ (4) ผู้รับสาร ต้องค านึงถึงรูปแบบและช่องทางการสื่อสารที่จะต้องปรับเปลี่ยน
ไปตามสถานการณ์ในแต่ละครั้ง (ถิตรัตน์ พิมพาภรณ์, 2557) ส าหรับแนวทางการโต้ตอบทาง
อารมณ์พนักงานบริการสามารถคัดสรรวิธีการต่างๆ เพ่ือแก้ไขสถานการณ์ให้เข้าสู่สภาวะปกติ 
ดังต่อไปนี้  

1. The way you look (การมอง) พนักงานบริการจะใช้ดวงตาในการสื่อสารเพ่ือ
แสดงอารมณ์ความรู้สึกให้สอดคล้องกับสีหน้า เป็นการสื่อสารโดยไม่ใช้การสื่อสารด้วยวาจา 
บางครั้งโต้ตอบทางอารมณ์ด้วยการมองสามารถแสดงกิริยาท่าทางประกอบอ่ืนๆ ร่วมด้วย เพ่ือ
ความเข้าใจของผู้รับสารที่ชัดเจนมากยิ่งขึ้น 

2. The way you talk (การพูด) พนักงานสามารถใช้เทคนิคการสื่อสารด้วย
ส าเนียงท้องถิ่นที่แตกต่างกันไป เพ่ือความน่าสนใจและแสดงออกถึงความเข้าอกเข้าใจระหว่าง
กลุ่มภูมิภาคต่างๆ ร่วมกับการปรับระดับเสียงหนักเบาให้เหมาะสมกับระดับบุคคลในสังคมตาม
วาระโอกาส บางครั้งน้ าเสียงที่มีระดับสูงหรือหนักจนเกินไปอาจส่งผลให้ระดับอารมณ์ของ
ผู้รับบริการเพิ่มขึ้น 

3. The way you acts (การแสดงท่าทาง) พนักงานบริการสามารถใช้การแสดง
ท่าทางการเคลื่อนไหวของร่างกาย เพ่ือให้เกิดความเข้าใจกับผู้รับบริการมากยิ่งขึ้นโดยมุ่งเน้นการ
เคลื่อนไหวที่เรียบง่าย เช่น การพยักหน้า การยิ้ม การส่ายหน้า การนิ่ง เป็นต้น 

 
มาตรฐานชี้วัดที่พักประเภท 1-5 ดาว (กรมการท่องเที่ยว, 2557) 
 หมวดที่ 1: สถานที่ตั้ง สภาพแวดล้อม สิ่งก่อสร้างทั่วไปและที่จอดรถยนต์  หมายถึง 
โรงแรมที่มีสภาพแวดล้อมมีเหมาะสมสะดวกสบายและมีความปลอดภัยต่อการเดินทางเข้าถึง อีก
ทั้จะต้องมีป้ายจัดแสดงชื่อหรือสัญลักษณ์ของโรงแรมในสภาพสมบูรณ์ไม่ช ารุด ตลอดจนการมี
บริการยานพาหนะรับ-ส่งที่เพียงพอ 
 หมวดที่ 2: โถงต้อนรับ ห้องน้ าสาธารณะ ลิฟท์ และทางสัญจรภายในอาคาร หมายถึง 
โครงสร้างของโรงแรมอยู่ในสภาพสมบูรณ์พร้อมใช้ มีการแยกพ้ืนที่ต่างๆ ออกเป็นสัดส่วนที่ชัดเจน 
มีห้องน้ าส าหรับคนพิการหรือผู้สูงอายุ และมีระบบการแจ้งเหตุที่อยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน  
 หมวดที่ 3: ห้องแบบมาตรฐาน รวมทางเดินระเบียง และห้องน้ า หมายถึง ห้องพักที่อยู่ใน
สภาพพร้อมให้บริการ มีโซ่คล้องประตู มีชุดมินิบาร์ มีแผนผังทางหนีไฟในห้องพักและระบบไฟ
ฉุกเฉินในสภาพพร้อมใช้งาน 
 หมวดที่ 4: ห้องแบบห้องชุด และชั้นพิเศษ หมายถึง ห้องพักสภาพสมบูรณ์ด้วยสิ่งอ านวย
ความสะดวกมีการตกแต่งไม่น้อยกว่า 3 แบบ มีพนักงานบริการให้ข้อมูลตลอด 24 ชั่วโมง มี
โทรทัศน์สีจอแบน 2 เครื่อง 
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มาตรฐานชี้วัดที่พักประเภท 1-5 ดาว (กรมการท่องเที่ยว, 2557) 
 หมวดที่ 5: ห้องอาหาร คอฟฟ่ีช็อป บาร์ และครัว หมายถึง จุดบริการอาหารไทยและ
รายการอาหารนานาชาติ มีผ้าปูโต๊ะ ผ้าเช็ดปากท่ีสะอาดพร้อมใช้งาน และมีเส้นทางรับ-ส่งที่แยก
กับผู้รับบริการอย่างชัดเจน พร้อมกับบริการร้านกาแฟ รวมถึงห้องครัวที่มีระบบขนส่งวัตถุดิบที่มี
ความปลอดภัยจากการปนเปื้อนชีวภาพ 
 หมวดที่ 6: ส่วนบริการด้านสันทนาการและสระว่ายน้ า หมายถึง การแยกสระว่ายน้ าเด็ก
ซ่ึงลึกไม่เกิน 0.60 เมตร และมีการแสดงระดับความลึกท่ีชัดเจน รวมถึงมีเครื่องเป่าผม มีโถ
ปัสสาวะชายอย่างน้อย 2 จุด  
 หมวดที่ 7: ส่วนบริการด้านธุรกิจ ห้องประชุม และศูนย์บริการธุรกิจ หมายถึง ห้อง
ส าหรับรับจัดงานที่โถงภายนอกส าหรับการลงทะเบียน มีบริการระบบประชุมทางไกลที่มีคุณภาพ 
และท่ีห้องน้ าแยกชายหญิง 
 หมวดที่ 8: บุคลากรและการบริการ หมายถึง พนักงานบริการที่แต่งกายสุภาพ ติดป้ายชื่อ
ภาษาไทยหรือภาษาต่างชาติ สามารถให้ข้อมูลพร้อมช่วยเหลือได้อย่างเต็มหน้าที่ มีการกล่าว
ทักทายและมีการกล่าวขอบคุณ แบ่งออกเป็น 6 ได้แก่ กลุ่มเปิดประตู กลุ่มต้อนรับ กลุ่มลงทะเบียน 
กลุ่มแม่บ้าน กลุ่มอาหารเช้า และกลุ่มห้องอาหาร 
 หมวดที่ 9: ระบบรักษาความปลอดภัย ในพ้ืนที่ทั่วไป หมายถึง  กระบวนการวางแผนเพ่ือ
ป้องกันภัยรูปแบบต่างๆ เช่น อัคคีภัย การขาดแคลนพลังงาน อาการบาดเจ็บของผู้รับบริการ เป็น
ต้น 
 หมวดที่ 10: ทรัพยากรและชุมชนแวดล้อมและส่วนสนับสนุนการบริการ หมายถึง การ
ก าหนดนโยบายในการป้องกันปัญหามลพิษจากการด าเนินกิจการของโรงแรมที่อาจส่งผลกระทบ
ไปต่อสิ่งแวดล้อม เช่น การปล่อยน้ าเสีย การทิ้งขยะ เป็นต้น รวมถึงการให้ความส าคัญชุมท้องถิ่น
และสังคม เช่น อาหาร การแต่งกาย สินค้าหนึ่งต าบลหนึ่งผลิตภัณฑ์ กิจกรรมชุมขน 
 หมวดที่ 11: ส่วนของพนักงาน หมายถึง การก าหนดพ้ืนที่ใช้สอยส่วนตัวแก่พนักงาน เช่น 
ห้องอาหาร ห้องน้ า ห้องสมุด เป็นต้นและมีแบบแผนการพัฒนาบุคลากรอย่างต่อเนื่อง 
 หมวดที่ 12: คุณลักษณะเสริมอ่ืนๆ หมายถึง การมีรางวัลรับรองในมาตรฐาน มีบริการ
กิจกรรมภายใน-ภายนอกอาคารแก่ผู้รับบริการ มีสวัสดิการที่เป็นไปตามเงื่อนไขกฏหมายแรงงาน
ไทยทั้งด้านการเงินและอ่ืนๆ 
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แบบบันทึก  
การปะทะอารมณ์กับผู้รับบริการ 

 

แผนก …………………………………..…………………………….………. สถานประกอบการ ……………………………………………… 

ปัญหาที่พบ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

วิธีการแก้ไขปัญหาและการชดเชย 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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ด้านที่ 7  
ความเสมอภาค (Equality) 

 

วัตถุประสงค์  
1. เพ่ือให้พนักงานบริการสามารถส่งมอบการบริการที่มีความเท่าเที่ยมกับผู้รับบริการทุกราย

ด้วยความยุติธรรม รวมถึงการศึกษาข้อจ ากัดของผู้รับบริการแต่ละราย 
2. เพ่ือให้พนักงานบริการสามารถออกแบบกระบวนการบริการด้วยตนเองให้สอดคล้องกับ

ขนาดของกิจการและทรัพยากรภายในองค์กร  
 

อุปกรณ์  
1. แบบบันทึกการออกแบบแผนภาพพิมพ์เขียวบริการ 

 
วิธีการด าเนินงาน  
 1. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานอภิปรายความส าคัญของการจัดสรรการบริการที่ต้องค านึง ถึง
ความเท่าเทียมของผู้รับบริการทุกรายแก่พนักงานบริการ เช่น ช่วงเวลาที่เหมาะสมกับผู้รับบริการแต่
ละราย ศาสนาที่นับถือ เชื้อชาติ เป็นต้น 

2. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานด าเนินกิจกรรมกลุ่มแก่พนักงานบริการ เพ่ือจัดท าแผนภาพพิมพ์
เขียวบริการ (Service Blueprint) โดยแบ่งออกเป็นฝ่ายหรือแผนก และมีรูปแบบการปฏิบัติงานที่มี
หลากหลายต าแหน่งหน้าที่ในเวลาเดียวกัน   

3. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานก าหนดให้พนักงานบริการน าเสนอแผนภาพพิมพ์เขียวบริการแบ่ง
ออกเป็นฝ่ายหรือแผนกของสายงานภายในโรงแรม  
 
รูปแบบกิจกรรม  

1. การมอบหมายงานภาระหน้าที่หรือโครงการพิเศษจากผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน เพ่ือ
อภิปรายเกี่ยวกับความเท่าเทียมในการจัดการบริการ  

2. การประชุมแก้ไขปัญหาหรือการระดมสมองของพนักงานบริการ โดยด าเนินการแบ่ง
สมาชิกจ านวน 2 กลุ่ม เพ่ือจัดท าแผนภาพพิมพ์เขียวบริการและบันทึกรายละเอียดลงในแบบบันทึก
แผนภาพพิมพ์เขียวบริการหน้าที่ 451 พร้อมส่งตัวแทนสมาชิกออกมาน าเสนอ 
 
ระยะเวลาการจัดกิจกรรม  
 80 นาที  
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การประเมินผล 
1. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานพบข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการรอคอยการบริการลดลง 1 ครั้ง 

ต่อ เดือน 
2. ผู้ให้บริการมีการจัดท าแผนภาพพิมพ์เขียวบริการเป็นฝ่ายหรือแผนกทุก 6 เดือน  
3. ผู้ให้บริการมรีะยะเวลาในการให้บริการไม่เกิน 30 นาที ต่อ ราย  
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หลักการสร้างความเสมอภาค  
 พ้ืนฐานของมนุษย์ที่มีความต้องการความเท่าเทียมกับผู้อ่ืนในสังคม โดยการพิจารณา
เงื่อนไข 2 ประการ ได้แก่ (1) ผลตอบแทนที่ได้รับ (Output) เป็นสิ่งที่ได้รับการปฏิบัติจากผู้อ่ืน 
เช่น การยกย่องชื่นชม ค่าตอบแทน การดูแลเอาใจใส่ การเลื่อนขั้นต าแหน่งงาน การยอมรับจาก
ผู้อ่ืน เป็นต้น และ (2) ตัวป้อน (Input) เป็นไปตามเงื่อนไขของพฤติกรรมและคุณสมบัติส่วนบุคคล 
เช่น สติปัญญา ประสบการณ์ ทักษะความสามารถ ความถนัดเฉพาะทาง เป็นต้น ซึ่งจะเห็นได้ว่า
ความเสมอภาคจะเกิดขึ้นจากความสอดคล้องระหว่างพฤติกรรมความต้องการและผลตอบแทนที่
ได้รับ เป็นพ้ืนฐานความต้องการของมนุษย์ทั่วไป ที่จะเกิดความเปรียบเทียบความเสมอภาคกับ
บุคคลอ่ืนที่อยู่ในพ้ืนที่เดียวกัน หากรับรู้ว่าเกิดความไม่เสมอภาคเกิดขึ้น เนื่องจากบุคคลอ่ืนได้รับ
สิทธิพิเศษที่มากกว่าตนเอง จึงมีการแสดงปฏิกิริยาการโต้ตอบออกมาทันที ผู้ที่ต้องการสร้างความ
เสมอภาคให้เกิดขึ้นแก่ทุกคนจ าเป็นจะต้องปฏิบัติตนกับผู้อ่ืนด้วยความยุติธรรรม พร้อมกับการ
จัดสรรผลตอบแทนในปริมาณที่เท่าเทียมกัน น าไปสู่ความพึงพอใจของปฏิบัติที่ดีต่อกันและกันได้
ต่อไป (Glisson and Durick, 1998) 

 

  

  

 

ส่วนประกอบของแผนภาพพิมพ์เขียวบริการ  

 แผนภาพพิมพ์เขียวบริการ เป็นเครื่องมือส าหรับใช้การก าหนดทรัพยากรภายในองค์กรที่
แสดงออกเป็นล าดับขั้นตอน เพ่ือสร้างสินค้าและบริการให้มีศักยภาพที่สูงขึ้น โดยการจัดสรร
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ พร้อมกับการมอบหมายพนักงานบริการในการปฏิบัติหน้าที่ระหว่างที่
มีผู้รับบริการมาติดต่อขอรับบริการในช่วงเวลาต่างๆ ให้เกิดความเหมาะสมมากที่สุด รวมถึง
สามารถใช้เป็นแนวทางการป้องกันปัญหาที่คาดว่าจะเกิดในระหว่างการให้บริการ (กตัญญู หิรัญญ
สมบูรณ์,  2557, หน้าที่  37-39) ซึ่งมีส่วนประกอบ ดังนี้  

 Physical Evidence: สภาพแวดล้อมทางกายภาพที่ผู้รับบริการสามารถใช้
ประสาทสัมผัส 
ทั้ง 5 ในการเรียนรู้ได้ ซึ่งปรากฏให้เห็นในรูปแบบของความสวยงามและความสะดวกสบาย เช่น 
อาคารสถานที่ สิ่งอ านวยความสะดวก เครื่องแบบพนักงาน เป็นต้น 

 Customer Action: การแสดงการติดต่อขอรับบริการแต่ละต าแหน่งภายในสถาน
บริการ 

 Contract Person / Employee Action: การแสดงการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงาน
บริการ  
o Visible: พนักงานที่ต้องเผชิญหน้ากับผู้รับบริการ 
o Invisible: พนักงานที่สนับสนุนหน้าที่ร่วมกับพนักงานที่ต้องเผชิญหน้ากับ

ผู้รับบริการ  
 Support Process: แสดงกระบวนการการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานบริการทั้ง 

2 กลุ่ม รวมถึงการใช้ เทคโนโลยีและอุปกรณ์ต่างๆ ที่สนับสนุนการปฏิบัติงานให้มีความ
สะดวกสบายมากยิ่งขึ้น 

 



 

451 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แบบบันทึก 
แผนภาพพิมพ์เขียวบริการ (SERVICE BLUEPRINT) 

 
แผนก………………………………………………………………… 

 
 

PHYSICAL EVIDENCE 
 
 
CUSTOMER ACTIONS 
 
 
VISIBLE 
 
 
INVISIBLE 
 
 
 
SUPPORT PROCESS 
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ด้านที่ 8 
การยกย่องให้เกียรติ (Commendation) 

 
 

วัตถุประสงค์  
1. เพ่ือให้พนักงานบริการสามารถแสดงออกถึงการให้เกียรติและความเป็นส่วนตัวแก่

ผู้รับบริการ แสดงออกถึงความเป็นตัวแทนของพนักงานบริการที่มีความสุภาพเรียบร้อย 
2. เพ่ือให้พนักงานบริการสามารถก าหนดระดับความสัมพันธ์กับผู้รับบริการในฐานะผู้อ านวย

ความสะดวก ภายในโรงแรมเท่านั้น อีกท้ังการระมัดระวังการใช้ภาษาการสื่อสารให้เหมาะสม 
 
อุปกรณ์  

1. ภาพถ่าย 
2. แบบบันทึกท่ัวไป 

วิธีการด าเนินงาน  
1. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานอธิบายเกี่ยวกับหลักการปฏิบัติงานที่จะต้องค านึงถึงความ

เหมาะสมกับผู้รับบริการแต่ละราย เช่น การกล่าวทักทายโดยไม่สัมผัสร่างกายของผู้รับบริการ และ
การไม่อนุญาตให้เคลื่อนย้ายสิ่งของผู้รับบริการก่อนได้รับอนุญาต  

2. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานให้พนักงานบริการเลือกใช้รูปแบบการสื่อสารที่จะต้องไม่
แสดงออกซึ่งกิริยาท่าทางต่างๆ ที่สื่อถึงความสนิทสนมกับผู้รับบริการจนเกินไป หรือการพูดคุยหยอก
ล้อผู้รับบริการในเรื่องส่วนตัว รวมถึงการใช้ค าสรรพนามที่ไม่เหมาะสม  

รูปแบบกิจกรรม  
1. การมอบหมายงานภาระหน้าที่หรือโครงการพิเศษจากผู้ควบคุมการปฏิบัติงานเพ่ือ

อภิปรายเกี่ยวกับความเป็นส่วนตัวของผู้รับบริการที่พนักงานบริการต้องพึงระวัง พร้อมกิจกรรมการ
สอบถามความคิดเห็นแลกเปลี่ยนเกี่ยวกับประเด็นดังกล่าวกับพนักงานบริการ จากกรณีศึกษาเมื่อ
ภรรยาหลวงติดต่อมายังโรงแรมเพ่ือสอบถามโรงแรมเก่ียวกับการเข้าพักอาศัยของสามีและภรรยาน้อย 
เพ่ือวิเคราะห์การแก้ไขปัญหาที่ถูกต้องและเหมาะสม 

2. การแสดงบทบาทสมมติด้วยวิธีการจับคู่สมาชิก เพ่ือให้พนักงานบริการได้ฝึกฝน
ทักษะการใช้ค าสรรพนามในการสื่อสารที่ให้เกียรติในฐานะผู้รับบริการ พร้อมรับฟังข้อเสนอแนะเพ่ือ
ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติส าหรับปรับปรุงแก้ไข 
 
ระยะเวลาการจัดกิจกรรม  
 40 นาที  
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การประเมินผล 

1. ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการซ้ าภายใน 6  เดือน  
2. พนักงานบริการจะต้องประสานงานส่งคืนผู้รับบริการไม่เกิน 7 วัน  
3. ผู้รับบริการจะได้รับความสะดวกสบายในการเดินไปส่งยังบริเวณจุดจอดรถยนต์โดยสาร 

ทุกครั้ง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิธีการยกย่องให้เกียรติ  
 ความภาคภูมิใจที่ได้รับการยกย่องด้วยค าพูดในลักษณะของค าชื่นชม ค าขอบคุณ และการ
สร้างรอยยิ้ม เป็นการกระท าที่แสดงการให้เกียรติซึ่งกันและกัน ซึ่งการส่งมอบความสุขที่ได้รับจาก
ดูแลเอาใจใส่อย่างทั่วถึง เพ่ือเป็นการสร้างคุณค่าแก่ตัวเองในระหว่างที่มีการเผชิญหน้ากับผู้อ่ืน โดย
การแสดงความนับถือในฐานะเพ่ือนมนุษย์  (ธัชมน วรรณพิณ และวาสินี วิเศษฤทธิ์ , 2555) 
เช่นเดียวกับผลการศึกษาของ ภูริษฐ์ มาโห้ (2555) ได้อธิบายเกี่ยวกับการยกย่องให้เกียรติเป็น
พ้ืนฐานส าคัญของจริยธรรมส่วนบุคคลที่เก่ียวข้องกับเหตุผลหลัก 3 วิธีการ (1) การช่วยเหลือผู้อื่นด้วย
ความเต็มใจ (2) การสร้างความเสมอภาคในการให้รางวัลหรือผลตอบแทน และ  (3) การทุ่มเทเพ่ือ
ความพยายามแก่องค์กร การยกย่องให้เกียรติสามารถพัฒนาโดยอาศัยกระบวนการอบรมด้าน
จริยธรรมตั้งแต่ช่วงเริ่มต้นของการเป็นสมาชิก รวมถึงการประพฤติตนเป็นแบบอย่างของผู้บริหาร
โดยการให้เกียรติบุคลากรในองค์กรทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน เพ่ือให้ก่อเกิดเป็นวัฒนธรรมองค์กรที่
มีอัตลักษณ์อย่างแท้จริง อีกท้ังการยกย่องให้เกียรติยังเป็นรูปแบบหนึ่งของการสร้างแรงจูงใจส าหรับ
การปฏิบัติงานของสมาชิกภายในองค์กรได้อย่างเต็มประสิทธิภาพและสร้างความภักดีแก่ผู้มีส่วน
เกี่ยวข้องภายนอกองค์กร  
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ด้านที่ 9  
การสร้างความสุข (Happiness) 

 
 

วัตถุประสงค์  
1. เพ่ือให้พนักงานบริการสามารถส่งมอบการบริการที่ประทับใจตั้งแต่ครั้งแรกที่ได้พบกับ

ผู้รับบริการตามโอกาสพิเศษส าคัญในช่วงเทศกาลต่างๆ  
2. เพ่ือให้พนักงานบริการสามารถสร้างสรรค์กิจกรรมผ่อนคลายแก่ผู้รับบริการโดยใช้

ทรัพยากรภายในแหล่งโรงแรมประเภทบูติค และการเชื่อมโยงกิจกรรมแหล่งท่องเที่ยวท้องถิ่น  
3. เพ่ือให้พนักงานบริการสามารถเสริมสร้างบุคลิกภาพของตนเองให้มีความน่าสนใจโดย

อาศัยเครื่องแต่งกายที่บ่งบอกถึงความพร้อมและความเป็นมืออาชีพ 
 
อุปกรณ์  

1. ภาพถ่าย 
2. แบบบันทึกการก าหนดรูปแบบกิจกรรม  

 
วิธีการด าเนินงาน  

1. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานได้ก าหนดให้พนักงานบริการการสร้างรูปแบบการบริการที่มีความ
แตกต่างในตามช่วงเทศกาลของประเทศไทยและนานาชาติ 

2. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานได้ก าหนดกิจกรรมให้พนักงานบริการค้นหารูปแบบกิจกรรมที่จัด
ขึ้นภายในโรงแรมพร้อมกับการจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกจากกรณีศึกษา เช่น ขี่จักรยาน กีฬาทาง
น้ า เกมส์กระดานหมากรุก การท าอาหาร วาดภาพสีน้ า เป็นต้น รวมถึงกิจกรรมภายนอกโรงแรมที่
เชื่อมโยงกับการท่องเที่ยวในเขตอ าเภอหรือพ้ืนที่ใกล้เคียง  

3. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานได้ให้ค าแนะน าแก่พนักงานบริการที่จะต้องปรับเปลี่ยนบุคลิกภาพ
ทางวิชาชีพและการเลือกเครื่องแต่งกายให้มีความเหมาะสม พร้อมการรักษาความสะอาดอยู่เสมอ 
เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจ 

 
รูปแบบกิจกรรม  

1. การประชุมแก้ไขปัญหาหรือการระดมสมองของพนักงานบริการ โดยแบ่งพนักงาน
ออกเป็น 2 กลุ่ม เพ่ือออกแบบกิจกรรมพิเศษภายในโรงแรมหรือกิจกรรมการท่องเที่ยวภายนอก
โรงแรม ร่วมกับการพิจารณาปฏิทินวันหยุดสุดสัปดาห์และวันหยุดนักขัตฤกษ์ เพ่ือน าไปออกแบบการ
บริการให้มีความแตกต่างด้วยเอกลักษณ์ความเป็นไทย พร้อมบันทึกรายละเอียดลงในแบบบันทึกการ
ออกแบบกิจกรรมพิเศษภายในโรงแรมหน้าที่ 465 
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2. การแสดงบทบาทสมมติโดยการแบ่งพนักงานออกเป็น 2 กลุ่ม เพ่ือเรียนรู้วิธีการเดิน 
การเลือกเครื่องแต่งกาย การจัดแต่งทรงผมและการแต่งหน้า จากนั้นให้พนักงานแต่ละคนได้สาธิต
ทักษะต่างๆ ที่ช่วยส่งเสริมและพัฒนาบุคลิกภาพของตนเองภายในระยะเวลาที่ก าหนด พร้อมรับฟัง
ข้อเสนอแนะเพ่ือใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติส าหรับปรับปรุงแก้ไข 

 
ระยะเวลาการจัดกิจกรรม  
 60 นาที 
 
การประเมินผล 

1. พนักงานบริการมีการบริการพิเศษหรือการต้อนรับพิเศษในช่วงเทศกาลส าคัญและ
วันหยุดนักขัตฤกษ์  

2. ผู้ควบคุมการปฏิบัติงานได้รับข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็นเชิงบวกจากผู้รับบริการ เพ่ิมข้ึน
ตามช่องทาง 

ออนไลน์หรือช่องทางอ่ืนๆ ไม่น้อยกว่า 12 ความคิดเห็น ต่อ เดือน 
3. พนักงานบริการมีบุคลิกภาพและการดูแลรักษาความสะอาดของร่างกายในทุกวัน  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

การพัฒนาความสุข   
 แนวทางการเพิ่มปริมาณความสุขในสังคมสามารถท าได้หลากหลายวิธี โดยการเริ่มต้นจาก
การส่งเสริมสุขภาพให้ดียิ่งขึ้น พร้อมกับการสร้างความสัมพันธ์ในครอบครัว การด ารงอยู่ด้วยความ
พึงพอใจในชุมชน และคุณภาพชีวิตในที่สถานที่ท างาน (กัลยาณี เสนาสุ , 2559) ในขณะที่ถิตรัตน์ 
พิมพาภรณ์ และธีระวัฒน์ จันทึก (2559) ได้น าเสนอการบริหารความสุขในองค์กรในอุตสาหกรรม
บริการสามารถพัฒนาได้จาก 2 ปัจจัย ดังนี้ (1) ปัจจัยภายใน ได้แก่ ทัศนคติ บุคลิกภาพ ความพึง
พอใจในองค์กร และความเจริญก้าวหน้าในหน้าที่การงาน (2) ปัจจัยภายนอก ได้แก่ ผู้น าองค์กร 
กฏระเบียบ ลักษณะงาน สภาพแวดล้อมองค์กร เพ่ือนร่วมงาน และค่าตอบแทน ส าหรับการสร้าง
ความสุขแก่พนักงานบริการให้ประสบความส าเร็จจะสามารถส่งต่อไปยังผู้รับบริการได้ และยังเป็น
การขับเคลื่อนองค์กรไปสู่เป้าหมายของผู้บริหารที่ก าหนดเอาไว้ ช่วยลดปัญหาการตัดสินใจลาออก
จากงาน ซึ่งเป็นรูปแบบของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในรูปแบบใหม่ นอกจากนี้ การสร้าง
ความสุขเป็นสิ่งที่ผู้ประกอบการต้องออกแบบให้เหมาะสมกับวัฒนธรรมองค์กรสัญชาติไทย โดยให้
ความส าคัญกับกับบริบทแวดล้อมที่มีการปรับเปลี่ยนอย่างต่อเนื่องตามยุคสมัย 
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ตัวอย่างกิจกรรมส าหรับผู้รับบริการ    
 กิจกรรมเกมและกีฬา (Games and Sports) เป็นการเคลื่อนไหวร่างกายที่ต้องใช้
พละก าลังร่วมกับการใช้สติปัญญา ภายใต้กฏกติกาและระยะเวลาที่ควบคุมกิจกรรม การออกแบบ
กิจกรรมจะต้องค านึงถึงจ านวนของผู้เข้าร่วมในระดับช่วงอายุที่หลากหลายและเพศที่แตกต่างกัน 
เพ่ือวัตถุประสงค์ในการสร้างความผ่อนคลายและความสามัคคีกันใหม่ (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา และ
เพ็ญศิริ ศรีอ าภา, 2557) สามารถจ าแนกประเภทได้ดังนี้  

(1) เกม (Games) เป็นกิจกรรมที่ด าเนินการแข่งขันภายใต้กติกาที่ระบุเอาไว้อย่าง
ชัดเจน ใช้ทักษะทางด้านความคิดวิเคราะห์อย่างเป็นระบบ รูปแบบของเกมส์จะช่วยให้ผู้เล่นได้
ฝึกฝนความกล้าแสดงออก การพัฒนาอารมณ์ของตนเอง และการควบคุมผู้เล่นคนอ่ืน ตลอดจนการ
เปิดโอกาสทางสังคมกับสมาชิกใหม่ที่เข้าร่วมแข่งขัน และการสร้างความบันเทิงเป็นหมู่คณะหรือ
รายบุคคล เช่น เกมหมากกระดาน เกมทายค าปริศนา เป็นต้น  

(2) กีฬา (Sports) เป็นกิจกรรมที่ด าเนินการแข่งขันตามจ านวนสมาชิก ได้แก่ เดี่ยว คู่ 
และ ทีม ซึ่งเป็นกีฬาพ้ืนฐานทั่วไปที่คุ้นเคย รวมถึงการปรับเปลี่ยนกิจกรรมไปตามสถานที่ เช่น กีฬา
ทางน้ า นอกจากนี้ยังหมายถึง กีฬาที่มีส่วนช่วยเสริมสร้างสมรรถภาพทางร่างกาย เช่น การวิ่งเพ่ือ
สุขภาพ การปั่นจักรยาน โยคะ ชกมวย วอลเลย์บอล ว่ายน้ า เป็นต้น 
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การเสริมสร้างบุคลิกภาพของพนักงานบริการ   
 บุคลิกภาพจะสามารถสร้างโอกาสส าหรับผู้ประกอบอาชีพบริการในทุกต าแหน่งงาน  
ซึ่งในขณะเดียวบุคลิกภาพที่ไม่พึงประสงค์ย่อมส่งผลโดยตรงกับการแสดงออกถึงความไม่มั่นใจส่วน
บุคคล และน าไปสู่อุปสรรคต่อการปฏิบัติหน้าที่ภายในองค์กร การพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงาน
บริการจ าเป็นต้องพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ค้นหาข้อบกพร่องในตัวเองให้เจอและฝึกฝนให้เกิดความเคย
คุ้นเคย เพ่ือน าไปสู่การบริการที่เป็นเลิศตั้งแต่วินาทีแรกที่พบเจอผู้รับบริการ (ถิตรัตน์ พิมพาภรณ์ , 
2557) กระบวนการพัฒนาบุคลิกภาพประกอบด้วย (1) การวิเคราะห์ตนเองจากส ารวจลักษณะทาง
กายภาพที่ต้องปรับปรุงแก้ไข (2) การปรับปรุงตนเองภายใต้แรงจูงใจบนพ้ืนฐานที่สามารถเป็นไปได้ 
(3) การแสดงพฤติกรรมโดยน าแบบแผนที่ก าหนดไว้มาทดสอบการเปลี่ยนแปลงภายในระยะเวลา 21 

วัน (4) การประเมินผลตามเป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ที่ก าหนดเอาไว้ หากพบสิ่งยังไม่เป็นไปตาม
ความต้องการ จ าเป็นต้องน ากลับมาวิเคราะห์หาสาเหตุการแก้ไขครั้งต่อไป ส าหรับการเสริมสร้าง
บุคลิกภาพของพนักงานบริการ สามารถเลือกปฏิบัติบัติได้ตามวิธีต่อไปนี้  

1. การสวมใส่เครื่องแบบพนักงานที่เหมาะสม : การรักษาความสะอาดของเสื้อผ้า 
ร่างกาย และเส้นผมให้สะอาดอย่างสม่ าเสมอ ติดป้ายชื่อ  

2. การพัฒนารูปร่างให้มีคา่ดัชมีมวลร่างกายท่ีสมส่วน  ดังนี้  

ค่าดัชนีมวลกาย =  

 
 
 

ตารางดัชนีมวลกาย (Body Mass Index: BMI) 

มาตรฐานอาเซียน BMI การแปรผล 

น้อยกว่า 1.85 น้ าหนักน้อยกว่ามาตรฐาน 

1.85 – 22.9 ปกติ 

23-24.9 อ้วนระดับที่ 1 

25-29.9 อ้วนระดับที่ 2 

มากกว่าหรือเท่ากับ 30 อ้วนระดับที่ 3 
 

3. การเลือกทรงผมให้เข้ากับใบหน้า เช่น รูปหน้าไข่ รูปหน้ากลม รูปสี่หน้าเหลี่ยม รูป
หน้าเพชร เป็นต้น 

4. การยืนไม่ควรยืนพักขา ส าหรับการยืนต่อหน้าผู้รับบริการควรยืนตรงขาชิด มือทั้ง
สองแนบล าตัว หรือประสานไว้ข้างหน้า  

5. การเดินลักษณะไม่ส่ายสะโพก ไม่ใช่การวิ่งต่อหน้าผู้รับริการให้เลือกใช้วิธีการเดิน
เร็วแทน 

 

น้ าหนัก (กิโลกรัม) 
ความสูง (เมตร)² 
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การออกแบบกิจกรรมพิเศษภายในโรงแรม 
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แบบทดสอบวัดความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย  

 

ชื่อ-นามสกุล: ……………………………………………………………………………………………………………………….. 

เพศ ……………………………………… อายุ ……………………..………….. ป ี

ชื่อโรงแรม ……………………………………………………………..... แผนกงาน 
……………………………………………..  

วัน……………….ที…่………… เดอืน ………………………………………………………. ปี ………………………...... 

 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- ---------------------------- 

ค าชี้แจง 

1. ข้อสอบแบบปรนัย 5 ตัวเลือก จ านวน 45 ข้อ  
2. ก าหนดให้เขียนเครื่องหมาย  ลงในตัวช่องว่างของกระดาษค าตอบเพียงข้อเดียว 

เท่านั้น 
3. ระยะเวลาในการท าข้อสอบทั้งหมดไม่เกิน 50 นาท ี
4. ผลการสอบครั้งนี้ ใช้ส าหรับการวิจัยเท่านั้นซึ่งจะถูกปกปิดเป็นความลับและไม่ถูก 

เผยแพร่  
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1. หากท่านจะต้องปฏิบัติงานบริการส่วนหน้าบ้าน (Front of The House) หมายถึง ต าแหน่งใด 
ก. แผนกครัว (Kitchen)  
ข. แผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage Service)  
ค. แผนกแม่บ้าน (House Keeping)  
ง. แผนกทรัพยากรมนุษย์ (Human Resources)  
จ. แผนกบัญชี (Accounting)  
 
2. งานบริการส่วนหลัง (Back of The House) ข้อใดต่อไปนี้ อธิบายไม่ถูกต้อง  
ก. ภาระงานที่คอยให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการบริการในโรงแรมอย่างใกล้ชิด 
ข. ภาระงานที่สนับสนุนการเบิกจ่ายเงินของแต่ละแผนกในโรงแรม  
ค. ภาระงานที่คอยประสานงานเกี่ยวกับการบริการในแผนกต่างๆ  
ง. ภาระงานที่เก่ียวข้องกับการซ่อมบ ารุงวัสดุอุปกรณ์ภายในโรงแรม  
จ. ภาระงานที่ด าเนินกิจกรรมการประกอบอาหารและน าไปจัดส่งต่อไปแผนกต่างๆ  
 
3. ข้อใดต่อไปนี้ ไม่ใช่ทรัพยากรทางการท่องเที่ยวที่มนุษย์สร้างขึ้นทั้งหมด  
ก. วิถีชีวิตและการประกอบอาชีพ  
ข. เส้นทางการท่องเที่ยวในป่าที่อุดมสมบูรณ์  
ค. ชายหาดทะเลที่เงียบสงบ 
ง. กิจกรรมและประเพณี 
จ. ภาษาและเครื่องแต่งกาย  
 
4. ท่านคิดว่า ธุรกิจในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวข้อใดต่อไปนี้ ที่มีบทบาทที่เกี่ยวข้อง
กับกลุ่มผู้รับบริการของโรงแรมประเภทบูติคน้อยที่สุด  
ก. บริษัทจัดน าเที่ยว  
ข. ร้านจ าหน่ายสินค้าของฝ่ายของที่ระลึก  
ค. สายการบิน  
ง. ศูนย์ประชุมและสัมนา  
จ. ภัตตาคาร  
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5. การวางแผนการท่องเที่ยวด้วยตนเองจากค้นหาข้อมูลที่พักจากอินเทอร์เน็ตและสื่อประชาสัมพันธ์
รูปแบบต่างๆ หมายถึง พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวกลุ่มใด  
ก. กลุ่มนักท่องเที่ยวเอเชีย   ข. กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวอเมริกัน   
ค. กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวยุโรป  ง. กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวออสเตรเลีย  
จ. กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวแอฟริกา  
 
6. กิจกรรมใดไม่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวชาวเอเชียที่เดินทางเข้ามาพักผ่อนในประเทศ
ไทย  
ก. ชื่นชอบกิจกรรมในแหล่งท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรมไทย 
ข. นิยมเดินทางเป็นกลุ่มคณะหรือมาพร้อมกับบริษัทจัดน าเที่ยว 
ค. พิจารณาค่าใช้จ่ายหรืออัตราค่าบริการแต่ละครั้งอย่างรอบคอบ  
ง. เลือกรูปแบบการท่องเที่ยวในสถานบันเทิงและรักความเป็นส่วนตัว  
จ. ชื่นชอบอัธยาศัยไมตรีที่ดีกับผู้คนทั่วไปในท้องถิ่นและพนักงานบริการ  
 
7. การประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการขายรูปแบบใดต่อไปนี้เกี่ยวข้องกับโรงแรมประเภทบูติค 
น้อยที่สุด  
ก. การลดราคาโดยใช้ช่วงเวลา    
ข. การจ าหน่ายบัตรส่วนลดล่วงหน้า  
ค. การสมัครบัตรสมาชิกเพ่ือสะสมการเข้าพัก    
ง. การแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการเพ่ือรับสิทธิพิเศษ  
จ. การบริการรับ-ส่ง สินค้าถึงบ้านโดยไม่เสียค่าบริการเพิ่มติม 
 
8. ข้อใดต่อไปนี้ ไม่ใช่ลักษณะของช่องทางการจัดจ าหน่ายห้องพักโดยอาศัยคนกลาง  
ก. เฟสบุ๊ค (Facebook) 
ข. อโกด้า (Agoda)  
ค. บุ๊คก้ิงดอทคอม (Booking)  
ง. ทริปแอดไวเซอร์ (TripAdvisor)  
จ. ทราเวลโลก้า (Traveloka)  
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9. หากท่านต้องการกล่าวทักทายเมื่อพบเจอผู้รับบริการชาวต่างชาติโดยบังเอิญ จะกล่าวประโยคใด
ต่อไปนี้เพื่อให้เกิดความเหมาะสมกับผู้รับบริการมากท่ีสุด 
ก. Good morning, may I help you ? 
ข. Hello, mister/madam.  
ค. Hi, how do you do?  
ง. Hey you, mister/madam 
จ. Good morning, how are you ? 
 
10. หากผู้รับบริการสอบถามข้อมูลบางประการที่เกี่ยวข้องกับโรงแรมประเภทบูติค แต่พนักงานไม่
สามารถให้ข้อมูลได้ดังนั้นพนักงานจะมีวิธีการโต้ตอบอย่างไร 
ก. I am afraid, I will be back.  
ข. I am sorry, I will call back in 2 minutes   
ค. I don’t know, I am new comer  
ง. I am apologize, I will call the manager for support you.  
จ. I don’t have a more information, but my manager can help you.   
 
11. ถ้าต้องการทราบชื่อของผู้รับบริการชาวต่างชาติ ข้อใดต่อไปนี้สามารถสื่อสารออกมาเป็น
ภาษาอังกฤษอย่างไร 
ก. May I have you name please? 
ข. What’s your name?  
ค. Who you are? 
ง. Could you spell your name please?  
จ. Are you Mr.David?  
 
12. ข้อใดต่อไปนี้ ไม่ใช่ค าศัพท์ส าหรับอธิบายทิศทางของผู้รับบริการชาวต่างชาติ  
ก. Walk toward 
ข. In front of  
ค. Next to   
ง. Go straight on 
จ. Go on  
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13. หากต้องการจบประโยคสนทนาโดยค านึงถึงความสุภาพก่อนที่ผู้รับบริการชาวต่างชาติก าลังออก
เดินทางกลับ  ข้อใดต่อไปนี้มีความสุภาพและเหมาะสมมากที่สุด  
ก. See you again next time.  
ข. Bye bye, Thank you Madam  
ค. Thank you, good luck. 
ง. Thank you, I hope you come back again. 
จ. Goodbye, Have a nice day. 
 
14. หากท่านต้องการจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกและการบริการสนับสนุนที่ต้องมุ่งเน้นความ
หลากหลายทางรสนิยมที่มีความแตกต่างกันอย่างชัดเจน คือ ผู้รับบริการกลุ่มใด 
ก. กลุ่มครอบครัว   ข. กลุ่มคณะท างานในองค์กรธุรกิจหรือสาขาอาชีพ  
ค. กลุ่มเชื้อชาติ    ง. กลุ่มผู้รับบริการตามช่วงวัยทั่วไป   
จ. กลุ่มศาสนา  
 
15. เหตุการณ์ใดต่อไปนี้ ที่พนักงานบริการสามารถแก้ไขปัญหาด้วยตนเองโดยไม่ต้องอาศัยความ
ร่วมมือจากหน่วยงานภายนอกในการเข้ามาช่วยเหลือเพ่ิมเติม  
ก. ผู้รับบริการมีอาการบาดเจ็บหรือได้รับอุบัติเหตุร้ายแรง  
ข. ทรัพย์สินของผู้รับบริการสูญหายในมูลค่ามากกว่า 50,000 บาท  
ค. เหตุทะเลาะวิวาทระหว่างผู้รับบริการที่อยู่ในห้องติดกัน  
ง. เพลิงไหม้ภายในห้องพักและพ้ืนสาธารณะของโรงแรม  
จ. ผู้รับบริการใช้ยาเสพย์ติดภายในห้องพัก 
 
16. ข้อใดต่อไปนี้ คือ การออกแบบภาระงานของแผนกในโรงแรมประเภทบูติคสามารถน ามาผสม
รวมกันได้อย่างเหมาะสม รวมถึงการเพิ่มโอกาสแก่พนักงานบริการให้มีความสามารถข้ามสายงานมาก
ที่สุด  
ก. แผนกแม่บ้าน (House Keeping) และแผนกบริการส่วนหน้า (Front Office)  
ข. แผนกบริการส่วนหน้า (Front Office) แผนกอาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage) และ
แผนกส านักงานทั่วไป (Office Admin)  
ค. แผนกอาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage) และแผนกครัว (Kitchen)  
ง. แผนกบัญชี (Accounting) แผนกทรัพยากรมนุษย์ (Human Resources) และแผนกการตลาด 
(Marketing) 
จ. ภาระงานของแต่ละแผนกงานไม่สามารถท างานร่วมกันได้  
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17.       จากภาพคนเห็นสิ่งของทั้งหมดก่ีชิ้น 
       
       
 
 
 
ก. 1 ชิ้น  ข. 2 ชิ้น  ค. 3 ชิ้น  ง. 4 ชิ้น  จ. ไม่สามารถระบุจ านวนได้   
 
 
18. ข้อมูลของผู้รับบริการข้อใดต่อไปนี้ เป็นสิ่งที่พนักงานโรงแรมประเภทบูติคต้องอาศัยทักษะ 
การจดจ าเป็นอันดับแรกสุด 
ก. ชื่อ-นามสุกล   ข. หมายเลขประจ าตัวประชาชนหรือหมายเลขหนังสือเดินทาง  
ค. หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ ง. ภูมิล าเนา  
ง. หมายเลขห้องพัก  
 
19. พนักงานบริการจะสามารถพิจารณาหรือสังเกตข้อมูลประเภทใดต่อไปนี้ เพ่ือให้เกิดการบริการที่มี
ความเหมาะสมกับจ านวนผู้เข้าพักในแต่ละครั้ง  
ก. วันเดือนปีเกิด   ข. เชื้อชาติและศาสนา   ค. เพศและอายุ 
ง. สมาชิกท่ีร่วมเดินทาง  จ. รูปพรรณสัณฐานส่วนบุคคล 
 
20. พฤติกรรมการตอบสนองของผู้รับบริการในลักษณะใดที่พนักงานบริการสามารถสังเกตได้ง่ายและ
รวดเร็วที่สุด  
ก. การแสดงสีหน้าของผู้รับบริการ      
ข. การขยับร่างกายของผู้รับบริการ 
ค. การสนทนาระหว่างผู้รับบริการกับผู้ให้บริการ  
ง. การแสดงความคิดเห็นผ่านสื่อสังคมออนไลน์จากผู้รับบริการ 
จ. ใบประเมินความพึงพอใจจากผู้รับบริการ 
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21. การจดจ าข้อมูลของผู้รับบริการรายเก่า ข้อใดต่อไปนี้เป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงพัฒนาการ
บริการให้ดียิ่งขึ้น  
ก. ค าชื่นชมที่เก่ียวกับพนักงาน    ข. ข้อร้องเรียนที่เป็นปัญหา  
ค. ข้อเสนอแนะหรือค าร้องขอพิเศษ  ง. ข้อ ก และ ข ถูกต้อง  จ. ข้อ ข และ ค ถูกต้อง  
 

22. ข้อใดต่อไปนี้ คือ ความส าคัญของการมีทัศนคติที่ดีต่อพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค  
ก. การปรับตัวของพนักงานบริการ  
ข. การได้ค าชื่นชมยกย่องในตัวของพนักงานบริการ  
ค. การเสริมสร้างความมั่นใจในตนเองมากยิ่งขึ้น   
ง. การเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมาย  
จ. การส่งเสริมทักษะด้านมนุษย์สัมพันธ์แก่พนักงานบริการ 
 
23. หากท่านได้รับมอบหมายหน้าที่เพ่ิมเติมที่มากกว่าวันปกติในต่างแผนก ท่านจะมีความรู้สึกอย่างไร  
ก. ได้รับค่าตอบแทนจากการท างานล่วงเวลาซึ่งเป็นรายได้พิเศษ  
ข. โอกาสได้เรียนรู้การท างานข้ามสายงานเป็นโอกาสต่อยอดในอนาคต  
ค. ภูมิใจที่หัวหน้างานได้เลือกให้ท างานใหม่ เนื่องด้วยศักยภาพที่สูงกว่าเพื่อนร่วมงานคนอื่น   
ง. ยินดีที่จะปฏิบัติงานเนื่องจากเป็นระยะเวลาท างานมากกว่าปกติเพียง 1 ชั่วโมง  
จ. อยากกลับที่พักเนื่องจากเกินระยะเวลาที่ท างานแล้วในวันนี้  
 
24. ข้อใดต่อไปนี้ ไม่ใช่หลักการจัดการโรงแรมสีเขียว ภายใต้แนวคิด 3Rs+1R  
ก. การลดปริมาณของเสีย (Reduce)  
ข. การล าดับความส าคัญของทรัพยากร (Remember)  
ค. การน าทรัพยากรกลับมาใช้ซ้ า (Reuse)  
ง. การน าทรัพยากรกลับมาใช้ใหม่ (Recycle)  
จ. การบันทึกผล (Record)  
 
25. หากท่านต้องการแสดงออกถึงความซื่อสัตย์ในอาชีพของพนักงานโรงแรมประเภทบูติค จะเลือก
ปฏิบัติอย่างไร  
ก. การยินดีที่จะเรียนรู้ถึงพฤติกรรมของผู้รับบริการในแต่ละภูมิภาค  
ข. การห่วงแหนทรัพยากรและอุปกรณ์ต่างๆ ของโรงแรม  
ค. การเข้างานตรงต่อเวลาตามที่โรงแรมก าหนด  
ง. การตระหนักถึงความส าคัญของสินค้าและบริการภายในโรงแรม  
จ. การก าหนดแนวทางการเติบโตในสายงานหรือต าแหน่งที่สูงขึ้น 
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26. ท่านคิดว่า ข้อใดต่อไปนี้ ไม่ใช่ทักษะของผู้ฟังท่ีดีส าหรับพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค   
ก. มีสมาธิในระหว่างการสนทนา  
ข. มีการสอบถามในสิ่งที่ตนเองสงสัยเมื่อมีโอกาส  
ค. มีการวิเคราะห์ประโยคบอกเล่า  
ง. มีการวางใจเป็นกลางไม่อคติ  
จ. มีการจดบันทึกเล็กน้อยระหว่างการฟัง  
 
27. การรับฟังปัญหาของผู้รับบริการข้อใดต่อไปนี้ มีส่วนเกี่ยวข้องกับกระบวนการบริการของโรงแรม
ประเภทบูติคน้อยทึ่สุด  
ก. พนักงานพูดจ าไม่สุภาพ  
ข. สิ่งอ านวยความสะดวกในห้องพักช ารุด  
ค. อาหารเช้ารสชาติไม่อร่อย  
ง. ห้องพักมีขนาดเล็กเกินไป  
จ. ห้องน้ าไม่สะอาด  
 
28. การรับฟังค าบอกเล่าหรือการขอค าปรึกษาของผู้รับบริการที่ไม่เกี่ยวข้องกับปัญหาจากการบริการ
ของโรงแรมประเภทบูติค ซึ่งพนักงานบริการจะต้องอ านวยความสะดวกในการค้นหาข้อมูลประเภทใด
เพ่ิมเติมจากภายนอก  
ก. กิจกรรมพักผ่อนภายในโรงแรม 
ข. สถานที่ท่องเที่ยวใกล้เคียงกับโรงแรม 
ค. การบอกเล่าเรื่องราวชีวิตของผู้รับบริการ   
ง. รายการอาหารแนะน าของโรงแรม  
จ. จุดรับฝากสัมภาระภายในโรงแรม  
 
29. เรื่องใดต่อไปนี้ เป็นความปลอดภัยเกี่ยวกับการบริการ ที่พนักงานไม่ควรซักถามข้อสงสัยจาก
ผู้รับบริการ 
ก. เด็กทารกและผู้สูงอายุที่ร่วมเดินทางมาด้วย  
ข. สิ่งของมีค่าของผู้รับบริการที่น าติดตัวมาด้วย  
ค. ระยะเวลาที่ต้องการเข้าพักเพ่ิมเติม  
ง. ประเภทของอาหารที่มีอาการแพ้  
จ. กิจกรรมหรือสิ่งอ านวยสะดวกท่ีต้องการเพ่ิมเติม  
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30. หากพนักงานโรงแรมประเภทบูติคเกิดการปะทะอารมณ์กับผู้รับบริการ และไม่สามารถควบคุม
สถานการณ์ด้วยตนเอง จะมีวิธีการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างไร  
ก. ไม่ชักสีหน้า     ข. ใช้น้ าเสียงที่สุภาพน้อบน้อม  
ค. ประสานงานขอความช่วยเหลือจากหัวหน้า  ง. การจัดสรรการบริการพิเศษทดแทน  
จ. ไม่มีข้อใดถูกต้อง  
 
31. ท่านจะเลือกการวางแผนเพ่ือป้องกันปัญหาความไม่เข้าใจของผู้รับบริการ และมีวิธีใดจะสามารถ
การแก้ไขสถานการณ์เฉพาะหน้าได้ดีที่สุด 
ก. การจัดเตรียมอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกในสภาพพร้อมใช้งาน  
ข. การตรวจสอบความสะอาดของพ้ืนสาธารณะในโรงแรม  
ค. การศึกษาข้อเสนอะแนะหรือการบริการพิเศษท่ีเคยร้องขอจากครั้งที่ผ่านมา  
ง. การอธิบายข้อจ ากัดของการบริการในแต่ละแผนกให้ผู้รับบริการทราบทันที  
จ. การจินตนาการอารมณ์ของตนเองให้อยู่ในระดับเดียวกับผู้รับบริการที่เผชิญปัญหา  
 
32. ข้อร้องเรียนใดต่อไปนี้ มีส่วนเกี่ยวข้องกับปัจจัยภายนอกของโรงแรมที่ต้องเร่งด าเนินการแก้ไข
โดยเร็วที่สุด 
ก. ระยะเวลาการเปิด-ปิดบริการห้องอาหาร หรือจุดบริการอื่นๆ  
ข. กลิ่นอับชื้นหรือกลิ่นเหม็นภายในห้องพัก  
ค. กระแสไฟฟ้าและระบบน้ าประปาขัดข้อง  
ง. จ านวนพนักงานไม่เพียงพอ  
จ. สิ่งอ านวยความสะดวกในห้องพักไม่ครบตามสื่อประชาสัมพันธ์ที่ผู้รับบริการรับรู้  
 
33. หากผู้รับบริการไม่ได้รับการชดเชยด้วยสิทธิพิเศษหรือข้อเสนอจากโรงแรมในกรณีที่เกิดจากความ
ไม่พึงพอใจในการบริการ พนักงานโรงแรมประเภทบูติคจะสามารถใช้วิธีใดต่อไปนี้ เพ่ือให้ผู้รับบริการ
เกิดความรู้สึกว่าตนเองเป็นผู้ที่ถูกต้องเสมอ  
ก. การรายงานผลความคืบหน้าเกี่ยวกับปัญหาที่ก าลังด าเนินการแก้ไขแล้วหรือมีผู้บังคับบัญชา
รับทราบ  
ข. การจดบันทึกลงในรายงานประจ าวันและน าเข้าสู่การประชุมของแต่ละแผนกเพ่ือหาทางแก้ไขต่อไป 
ค. การเผิกเฉยต่อสิ่งที่เกิดข้ึนและไม่แสดงท่าทีในการมีส่วนร่วมกับปัญหาดังกล่าว 
ง. การขอข้อมูลและรายละเอียดของผู้รับบริการเพ่ือการติดต่อกลับภายหลัง  
จ. การชักจูงด้วยการบริการรูปแบบอื่นเพ่ือเบี่ยงประเด็นปัญหาที่ยังไม่ได้รับการแก้ไข  
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34. การสร้างความเสมอภาคในกระบวนการให้บริการของพนักงานโรงแรมประเภทบูติค ข้อใดต่อไปนี้
มีความส าคัญมากท่ีสุด  
ก. ต าแหน่งหรืออาชีพของผู้รับบริการ  
ข. สิ่งอ านวยความสะดวก  
ค. ล าดับเวลาที่เกี่ยวกับการมาก่อน-หลัง  
ง. ราคาที่ผู้รับบริการเสียไปต่อรายการ  
จ. ช่องทางการติดต่อสื่อสารส าหรับผู้รับบริการ  
 
35. การบริการแก่ผู้รับบริการทุกคนภายในช่วงเวลาเดียวกันและมีการช าระค่าบริการในอัตราส่วนที่
เท่ากัน จ าเป็นต้องพิจารณาถึงเงื่อนไขใด เพ่ือให้เกิดการส่องมอบบริการที่มีความสะดวกสบายที่สุด  
ก. การมอบหมายพนักงานที่คอยให้ข้อมูลและช่วยเหลือ 
ข. การค านึงถึงปริมาณสิ่งตอบแทนที่ผู้รับบริการจะได้รับ 
ค. การใช้เครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ  
ง. การแสดงเงื่อนไขการบริการและข้อจ ากัดไว้ในจุดสังเกต 
จ. การควบคุมดูแลโดยหัวหน้าแผนกแต่ละส่วน  
 
36. ข้อใดต่อไปนี้ ไม่ใช่องค์ประกอบของแผนภาพพิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint)  
ก. สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence)  
ข. การปฏิบัติของผู้รับบริการ (Customer Action)  
ค. การปฏิบัติของพนักงานที่ปรากฏตัว (Visible)  
ง. เครื่องมือสนับสนุน (Tools)  
จ. กระบวนการสนับสนุน (Support System)  
 
37. หากผู้รับบริการต้องการเช็คอินเข้าห้องพักก่อนก าหนดเวลาของโรงแรม พนักงานบริการควรมี
วิธีการดูแลผู้รับบริการอย่างไรให้เกิดความเหมาะสมที่สุด  
ก. การอธิบายให้ผู้รับบริการทราบถึงข้อจ ากัด 
ข. การจัดสรรพื้นที่และสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการเพ่ือเป็นการทดแทนการรอคอย   
ค. การให้ผู้รับบริการเสนอสิ่งที่ตนเองต้องการโดยไม่ขัดต่อระเบียบของทางโรงแรม 
ง. การให้สิทธิแก่ผู้รับบริการได้เข้าห้องพักตามต้องการหากห้องพักมีความพร้อม 
จ. การเสนอกิจกรรมการท่องเที่ยวภายในท้องถิ่นโดยมีบริการยานพาหนะให้  
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38. หลักกการส าคัญในการแสดงออกถึงการยกย่องให้เกียรติของพนักงานบริการ ข้อใดกล่าวถูกต้อง
ที่สุด 
ก. การแสดงความไม่เห็นแก่ตัวของพนักงาน  
ข. การสร้างความมั่นใจต่อหน้าผู้รับบริการ  
ค. การเลือกใช้ค าพูดและกิริยาท่าทางท่ีเหมาะสมกับผู้รับบริการ 
ง. การดูแลปกป้องสิทธิประโยชน์และความปลอดภัยแก่ผู้รับบริการ  
จ. การเป็นก าลังใจให้แก่ผู้รับบริการเมื่อยามทุกใจหรือเผชิญกับปัญหา 
 
39. พนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคควรแสดงการทักทายผู้รับบริการชาวต่างชาติเมื่อพบเจอ  
ครั้งแรกอย่างไร 
ก. การสัมผัสมือหรือการเช็คแฮนด์อย่างถูกต้องตามแบบฉบับสากล  
ข. การกล่าวค าทักทายสวัสดีเท่านั้น 
ค. การกล่าวค าทักทายสวัสดีพร้อมกับการเดินเข้าไปเช็คแฮนด์  
ง. การกล่าวค าทักทายสวัสดีพร้อมยกมือไหว้  
จ. การโบกมือพร้อมกล่าวทักทายเป็นภาษาอังกฤษ  
 
40. เมื่อมีผู้อ่ืนจากภายนอกโรงแรมสวมแว่นด ามีความต้องการติดต่อผู้รับบริการที่ห้องพัก พนักงาน
บริการจะมีวิธีการปฏิบัติตัวอย่างไรให้เกิดความเหมาะสม  
ก. เปิดโอกาสให้ผู้ที่ต้องการติดต่อสามารถเข้าพบผู้รับบริการถึงห้องพัก  
ข. พนักงานบริการเป็นผู้น าพาผู้ที่ต้องการติดต่อไปเข้าพบผู้รับบริการถึงห้องพักด้วยตนเอง 
ค. พนักงานบริการติดต่อผู้รับบริการด้วยโทรศัพท์ภายในพร้อมแจ้งให้ทราบว่ามีผู้ขอพบ  
ง. พนักงานบริการประสานงานกับพนักงานอ่ืนที่อยู่ในบริเวณใกล้เคียงกับผู้รับบริการเป็นผู้ดูแลต่อ   
จ. แจ้งผู้ที่มาติดต่อให้นั่งรอจนกว่าผู้รับบริการจะลงมาพบด้วยตนเอง เพ่ือไม่ให้เป็นการรบกวนความ
เป็นส่วนตัว  
 
41. หากมีผู้รับบริการเป็นเพ่ือนเก่าสมัยเรียนมัธยมศึกษาที่แห่งเดียวกับพนักงานบริการมาก่อน จะมี
วิธีการปฏิบัติตนอย่างไร  
ก. เรียกชื่อเล่นพร้อมแซวหรือหยอกล้อตามระดับความสัมพันธ์สมัยเรียน  
ข. เชิญชวนให้ผู้รับบริการนั่งเพ่ือพูดคุยเก่ียวกับความเป็นมาในฐานะเพ่ือนเก่าท่ีเคยรู้จัก 
ค. ยืนสนทนาในท่าทางที่เหมาะสมพร้อมกล่าวทักทายสวัสดีในฐานะผู้ให้บริการเท่านั้น 
ง. เดินเข้าไปทักทายผู้รับบริการด้วยความสนิทสนมพร้อมรอยยิ้มที่แสดงความจริงใจ  
จ. หลีกเลี่ยงการบริการโดยประสานงานกับเพ่ือนร่วมงานให้เข้ามาดูแล  
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42. วิธีการส่งมอบการบริการด้วยความสุขจากพนักงานโรงแรมประเภทบูติค ข้อใดต่อไปนี้ต้องอาศัย
ประสบการณ์ท้ังภายในและภายนอกโรงแรมเข้ามาช่วยออกแบบกิจกรรมให้มากที่สุด 
ก. การมอบพวงมาลัยแก่ผู้รับบริการชาวต่างชาติ  
ข. การบริการเครื่องดื่มส าหรับการต้อนรับ (Welcome Drink)  
ค. การน าพาผู้รับบริการชมส่วนต่างของโรงแรม  
ง. การแนะน ารายการอาหารและเครื่องดื่มตามความชอบของผู้รับบริการ 
จ. การจัดกิจกรรมการท่องเที่ยวภายในแหล่งชุมชนท้องถิ่น   
 
43. การจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกเพ่ิมเติมภายในโรงแรมประเภทบูติค ข้อใดต่อไปนี้ต้องค านึงถึง
ความปลอดภัยของผู้รับบริการมากที่สุด  
ก. การบริการห่วงยางและเสื้อชูขีพ  
ข. การบริการจักรยาน  
ค. การบริการอุปกรณ์การท าอาหาร 
ง. การบบริการอุปกรณ์การจัดท างานศิลปะ  
จ. การบริการเกมส์หมากกระดาน 
 
44. การมอบบริการด้วยบริการสุดพิเศษส าหรับกลุ่มผู้รับบริการตามเทศกาลหรือวันส าคัญ ข้อใด
ต่อไปนี้ต้องค านึงถึงความเป็นส่วนตัวของผู้รับบริการมากท่ีสุด  
ก. การตกแต่งห้องพักด้วยดอกกุหลาบล่วงหน้าส าหรับคู่รักที่มาฉลองวันมงคลสมรส  
ข. การร้องเพลงอวยพรวันเกิดร่วมกันระหว่างพนักงานคนอ่ืนภายในแผนกและมอบขนมเค้กให้แก่
ผู้รับบริการ 
ค. การน าเสนอชุดตักบาตรแก่ผู้รับบริการบริเวณล็อบบี้เพ่ือน าไปร่วมกิจกรรรมตอนเช้า  
ง. การจัดส่งการ์ดเชิญแก่ผู้รับบริการที่ต้องการเข้าร่วมเทศกาลวันปีใหม่กับทางโรงแรม  
จ. การเลือกกิจกรรมศิลปะการแสดงพื้นเมืองให้ผู้รับบริการได้รับชมระหว่างรับประทานอาหาร  
 
45. หากท่านต้องการที่จะสร้างความสุขด้วยบุคลิกภาพทางวิชาชีพของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติค ข้อใดต่อไปนี้มีความส าคัญน้อยท่ีสุด  
ก. รอยยิ้มร่าเริงเป็นมิตรอยู่เสมอ  
ข. รักษาความสะอาดของร่างกาย  
ค. เสริมสร้างสุขอนามัยให้มีความแข็งแรง  
ง. กิริยาท่าทางที่สุภาพอ่อนโยน  
จ. แต่งหน้าในปริมาณที่พอเหมาะ 
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กระดาษค าตอบส าหรับแบบทดสอบวัดความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ 

โรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย  

ก าหนดให้เขียนเครื่องหมาย  ลงในตัวช่องว่างของกระดาษค าตอบเพียงข้อเดียวเท่านั้น 

 
ข้อ ก ข ค ง จ ข้อ ก ข ค ง จ 
1      26      
2      27      
3      28      
4      29      
5      30      
6      31      
7      32      
8      33      
9      34      
10      35      
11      36      
12      37      
13      38      
14      39      
15      40      
16      41      
17      42      
18      43      
19      44      
20      45      
21            
22            
23            
24            
25            
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เฉลยแบบทดสอบวัดความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ 

โรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย  

 
ข้อ ก ข ค ง จ ข้อ ก ข ค ง จ 
1      26      
2      27      
3      28      
4      29      
5      30      
6      31      
7      32      
8      33      
9      34      
10      35      
11      36      
12      37      
13      38      
14      39      
15      40      
16      41      
17      42      
18      43      
19      44      
20      45      
21            
22            
23            
24            
25            
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รายนามวิทยากร  

 

1. อาจารย์ ดร.นิธิกร ม่วงศรเขียว  
อาจารย์ประจ าสาขาวิชาการจัดการการท่องเที่ยว  
คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร  
 
2. คุณศุภชัย งามภูพันธ์  
โรงแรมดุสิตธานี  
บริษัท Dusit Worldwide Company Limited.  
 
 
 
 

รายนามวิทยากรด้านกิจกรรมปฏิสมัพันธ์ 
และผู้ด าเนินรายการ 

 
1. อาจารย์ ดร.ปริญญา นาคปฐม  
ผู้ช่วยคณบดีฝ่ายกิจการนิสิต  
อาจารย์ประจ าสาขาวิชาการจัดการการบริการ  
วิทยาลัยนานาชาติ มหาวิทยาลัยบูรพา  
 
 
2. อาจารย์ ดร.มรกต ก าแพงเพชร  
อาจารย์ประจ าสาขาวิชาการจัดการ  
คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ   
 
 
 
3. อาจารย์ ดร.ฐิติมา พูลเพชร  
อาจารย์ประจ าหลักสูตรพาณิชยศาสตรและอุตสาหกรรมการบริการ  
วิทยาลัยอินเตอร์เทคล าปาง  
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ก าหนดการโครงการทดสอบ 
คู่มือมาตรฐานการให้บริการส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษเพื่อยกระดับการบริการที่เป็นเลิศ 

ในระบบโรงแรมประเภทบตูิคของประเทศไทย  
วันท่ี 7 - 8 พฤศจิกายน 2560 

ณ รอยลั ริเวอร์แคว รีสอร์ท แอนด์ สปา 
 

-----------------------------------------------------------------------------------------------------  

 

วันอังคารที่ 7 พฤศจิกายน 2560 

08:30 – 09:00 ลงทะเบียนผู้เข้าร่วมงาน 

09:00 – 10:20 พิธีเปิดโครงการทดสอบคู่มือมาตรฐานการการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มั่งความเอาใจใส่พิเศษฯ  
   พร้อมแนะน าทีมวิทยากร และด าเนินการทดสอบความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ  
10.20 – 10.30 พักรับประทานอาหารว่าง  
10.30 – 11.40 การบรรยายและกิจกรรมเพื่อสร้างความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานด้านความต้องการความรู้  

(Need Knowledge)  

11.40 – 12.30 การบรรยายและกิจกรรมเพื่อสร้างความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานด้านการตดัสินใจ  
(Decision Marketing)  

12:30 – 13:30 ถ่ายภาพหมู่และพักรับประทานอาหารกลางวัน  

13:30 – 15:30 กิจกรรมการศึกษาดูงานแหล่งท่องเที่ยวเชิงธรรมชาติและวัฒนธรรมในจังหวัดกาญจนบรุี  

15:30 – 15.40 พักรับประทานอาหารว่าง 

15:40 – 16:20 การบรรยายและกิจกรรมเพื่อสร้างความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานด้านความจ า (Memory)  

16:20 – 17:00 การบรรยายและกิจกรรมเพื่อสร้างความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานด้านทัศนคติ (Attitude)  

17:00 – 18.00 ผู้เข้าร่วมโครงการแยกย้ายเข้าสูห่อ้งพักและพักผ่อนตามอัธยาศัย  

18:00 – 19:00 รับประทานอาหารเย็นพร้อมกัน  
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วันพุธที่ 8 พฤศจิกายน 2560  

06:00 – 09:00 รับประทานอาหารเช้า  

09:00 – 09:30 ลงทะเบียนผู้เข้าร่วมงาน 

09:30 – 10:20 การบรรยายและกิจกรรมเพื่อสร้างความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานด้านการรบัรู้ 
(Recognition)  

10:20 – 10:30 รับประทานอาหารว่าง  

10:40 – 11.20 การบรรยายและกิจกรรมเพื่อสร้างความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานด้านการโต้ตอบทางอารมณ์ 
(Interaction)  

11.20 – 12.40 การบรรยายและกิจกรรมเพื่อสร้างความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานด้านความเสมอภาค 
(Equality)  

12.40 – 13.40 รับประทานอาหารกลางวัน   

13:40 – 14:20 การบรรยายและกิจกรรมเพื่อสร้างความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานด้านการยกย่องให้เกยีรติ 
(Commendation)   

14:20 – 15:20 การบรรยายและกิจกรรมเพื่อสร้างความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานด้านการสร้างความสุข 
(Happiness) 

15:20 – 15:30 รับประทานอาหารว่าง 

15:30 – 16:30 พิธีปิดโครงการทดสอบคู่มือมาตรฐานการการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มั่งความเอาใจใส่พิเศษฯ 
และด าเนินการทดสอบความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ พร้อมมอบเอกสารการ 
เข้าร่วมโครงการแก่ตัวแทนผู้เข้าร่วมการทดลอง 

 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------  

 

*หมายเหตุ: ก าหนดการสามารถปรับเปลีย่นได้ตามความเหมาะสม 
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ประวัติผู้เขียน 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล ระชานนท ์ทวีผล 

วัน เดือน ปี เกิด 6 สิงหาคม 2531 
สถานที่เกิด กาญจนบุรี 
วุฒิการศึกษา ก าลังศึกษาต่อในหลักสูตรปริญญาดุษฏีบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยศิลปากร   

ปี 2556 ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการโรงแรมและการ
ท่องเที่ยว มหาวิทยาลัยนเรศวร   

ปี 2554 บริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาธุรกิจโรงแรมและท่ีพัก   

มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ที่อยู่ปัจจุบัน เลขที ่1 หมู่ที ่3 ต าบลสามพระยา อ าเภอชะอ า จังหวัดเพชรบุรี 
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