
 
บทท่ี 2 

แนวคิด  ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

การศึกษาเร่ือง คุณสมบัติของพนักงานโรงแรมบูติคท่ีประสบความสําเร็จ ในจังหวัด
เชียงใหม ผูศึกษาไดนําแนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของมาประกอบการศึกษา ดังนี้ 

 
2.1 แนวคิดเก่ียวกับโครงสรางดานการปฏิบัติงานของธุรกิจโรงแรม 

ธุรกิจโรงแรมเปนการดําเนินธุรกิจท่ีเกี่ยวกับการใหบริการหองพักอาหารและเคร่ืองดื่ม
ตลอดจนส่ิงอํานวยความสะดวกสบายตาง ๆ แกผูท่ีมาใชบริการ  ในการใหบริการตาง ๆ โรงแรมจะ
แบงการปฏิบัติงานออกเปน 2 สวนดังนี้ (มาฆะ ขิตตะสังคะ และวิจิตร ณ ระนอง, 2542)  

1)   สวนหนาของโรงแรม  ซ่ึงเปนสวนท่ีใหบริการเกี่ยวกับผูมาใชบริการ  ประกอบดวย 
1.1  แผนกบริการสวนหนา  จะมีความรับผิดชอบในสวนของการตอนรับผูมาใช

บริการการใหบริการบริเวณลอบบ้ี  การบริการโทรศัพท  งานการเงิน  และงานการสํารองหองพัก 
1.2  แผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่ม  มีหนาท่ีรับผิดชอบการบริการอาหารและ

เคร่ืองดื่มในหองอาหารตาง ๆ ของโรงแรม หองจัดเล้ียง ตลอดจนการบริการในหองพัก 
1.3  แผนกแมบาน  จะมีขอบเขตความรับผิดชอบมากมาย  และตองควบคุมการ

ทํางานอยางใกลชิดเพื่อใหบริการแกผูมาใชบริการใหดีท่ีสุด  ดังนั้นหนาท่ีความรับผิดชอบของ
แมบานจึงครอบคลุมในเร่ืองการรักษาความสะอาดท้ังภายในหองพักและบริเวณท่ัวไปภายใน
โรงแรม  การใหความสะดวกสบายแกผูมาใชบริการโดยการจัดหองพักใหมีความสะดวกสบายและ
มีความสะอาดเรียบรอย 

1.4  แผนกชาง  โดยปกติจะรับผิดชอบสวนท่ีเปนระบบพลังงานและระบบไฟฟา
ภายในโรงแรม 

1.5  แผนกรักษาความปลอดภัย  จะมีหนาท่ีในการใหความปลอดภัยแกโรงแรม ผูมา
ใชบริการของโรงแรมและพนักงานของโรงแรม  เพื่อปองกันความเสียหายท่ีอาจจะเกิดข้ึน 

2)   สวนหลังของโรงแรม   ซ่ึงเปนสวนท่ีทํางานอยูเบ้ืองหลังใหการสนับสนุนการ
ทํางานของสวนหนาประกอบดวย 

2.1 แผนกบุคคล มีหนาท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับการวาจางพนักงาน  ฝกอบรม
พนักงาน  สรางความสัมพันธอันดีระหวางพนักงาน  รวบรวมประวัติและขอมูลตาง ๆ ของพนักงาน
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ท้ังหมดของโรงแรม วางแผนกําลังคน  ดูแลดานสวัสดิการ  และลงโทษทางวินัยกรณีท่ีเกิดมีการฝา
ฝนหรือกระทําผิด 

2.2  แผนกการตลาด  มีหนาท่ีรับผิดชอบดานการตลาดและการขายโดยการศึกษา
ขอมูลดานการตลาด  ประสานงานดานการตลาด  การขายหองประชุมและการจัดเล้ียงตลอดจน
สงเสริมการขายบริการของโรงแรม 

2.3 แผนกบัญชี  มีหนาท่ีรับผิดชอบในการจัดทํารายงานบัญชีทุกประเภท  ตลอดจน
สินทรัพยท้ังหมดของโรงแรม 

 
2.2 แนวคิดเก่ียวกับคุณสมบัติของบุคลากรในการทํางาน 

คุณสมบัติของบุคลากรในการทํางานแยกเปน 3 ประเภท  คือ  (สุภาพร พิศาลบุตร, 2541) 
1)   คุณสมบัติท่ีตองการสําหรับงานโดยท่ัวไป 
คุณสมบัติของบุคลากรท่ีตองการสําหรับงานประกอบดวย  

1.1 คุณสมบัติทางการศึกษา (Educational Requirements) ผูสมัครตองมีความรูหรือ
การศึกษาระดับตาง ๆ เชน อนุปริญญา  ปวช.  ปวส. ปริญญาตรี  และปริญญาโท เปนตน 

1.2 ความสามารถพิเศษ (Abilities) เชน สามารถพูด อาน เขียน ภาษาอังกฤษไดดี  มี
ความรูดานคอมพิวเตอร สามารถพิมพดีดไดท้ังภาษาไทยและภาษาอังกฤษ เปนตน 

1.3 ทักษะหรือความชํานาญ (Skill) เชน สามารถซอมเคร่ืองคอมพิวเตอรได 
1.4 ประสบการณในการทํางาน (Experiences) เปนประสบการณในการทํางานของ

แตละบุคคล โดยมีการระบุชนิดและระยะเวลาของประสบการณไวดวย เชน มีประสบการณดาน
การบริหารทรัพยากรมนุษยไมนอยกวา 2 ป หรือไมมีประสบการณก็ได ท้ังนี้แลวแตลักษณะงานแต
ละตําแหนงท่ีระบุไว 

1.5 คุณสมบัติสวนตัว (Personal) เชน อายุ  เพศ  สัญชาติ เปนตน 
2) คุณสมบัติผูใหบริการ 
การบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีจับสัมผัสแตะตองไดยาก และเปนท่ีเส่ือมสูญสลายไปได 

บริการจะไดรับการทําข้ึนโดยผูใหบริการ และจะสงมอบสูผูรับบริการเพื่อใชสอยบริการนั้นๆโดย
ทันที หรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใด ท่ีมีการใหบริการนั้น ซ่ึงการใหบริการที่ดีมี 7 ประการ ดังนี้ 
(วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2539)  

2.1 การยิ้มแยม  รูจักเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบากยุงยาก     
ของลูกคา 

2.2 การตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ โดยไมตองรองขอ 
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2.3 การแสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติลูกคา 
2.4 การใหบริการโดยเต็มใจสมัครใจทํา ไมใชทําโดยจําใจ 
2.5 การรักษาภาพพจนของผูใหบริการและองคกร 
2.6 การมีกริยาสุภาพออนโยน มีมารยาทดีของผูใหบริการ 
2.7 การบริการที่มีความกระตือรือรน กระฉับกระเฉง ในการใหบริการมากกวาท่ี

คาดหวัง 
3)  คุณสมบัติของพนักงานโรงแรม 
บุคลากรของโรงแรมเปนหัวใจสําคัญของธุรกิจโรงแรม  ดังนั้นผูใหบริการในงาน

โรงแรมตองเปนผูท่ีมีลักษณะพิเศษ ดังนี้ (มาฆะ ขิตตะสังคะและวิจิตร ณ ระนอง, 2542) 
3.1 มีความสุภาพออนนอมและทาท่ีเปนมิตร และบุคลากรของโรงแรมจะตองเปน

บุคคลท่ีกลาแสดงออก สามารถพูดกับคนแปลกหนาดวยน้ําเสียงท่ีราเริงเปนมิตร มีความเขาใจ
พฤติกรรมของผูท่ีมาใชบริการ และรูจักปฏิบัติตอผูมาใชบริการดวยความจริงใจ 

3.2 มีการทํางานอยางมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว  โดยใชหลักความเปนจริงไมมีผูใด
ตองการเสียเวลารอคอย  การปลอยใหผูมาใชบริการยืนคอยหนาแผนกบริการสวนหนาในขณะท่ี
พนักงานตอนรับกําลังสาละวนกับเอกสารนานาชนิด  ยอมจะไมสรางภาพพจนท่ีดีใหกับโรงแรม 

3.3 มีการแตงกายท่ีประณีตและการแสดงอากัปกิริยาทาทางท่ีนาประทับใจ การ
เสริมสรางบุคลิกภาพท่ีประทับใจสามารถปรุงแตงได เชน การแตงกายท่ีประณีต การแตงหนาอยาง
มีรสนิยม  หรือการจัดแตงทรงผมท่ีเสริมรับกับอากัปกิริยาทาทางเฉพาะบุคคลและทุกอยางจะตอง
สอดคลองอยางเหมาะสม  รวมท้ังความสะอาดต้ังแตศรีษะจรดเทา  เหลานี้คือ ส่ิงท่ีพนักงาน
โรงแรมจะตองยึดถือปฏิบัติใหไดอยางเครงครัด 

3.4 มีความสามารถ ในการใหบริการ การเปนบุคลากรของโรงแรมและทํางานดาน
ธุรกิจการบริการจะตองมีความชอบและรักงานบริการผูอ่ืน การเปนพนักงานโรงแรมท่ีดีจะตองผาน
การอบรมและเขาใจวิธีการเปนหัวหนางานท่ีดีดวย 

3.5 มีความสามารถในการใชทักษะการขายผลิตภัณฑหรือบริการตาง ๆของโรงแรม  
บุคลากรของโรงแรมตองมีความสามารถในการใชทักษะการขายบริการตาง ๆ ของโรงแรม โดยให
ผูมาใชบริการเกิดความรูสึกของการคุมประโยชน 
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2.3 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
คุณภาพการใหบริการมีลักษณะ 10 ประการดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2541) 
1. การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกใน

ดานเวลาและสถานท่ี  คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ต้ังเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถ
ของการเขาถึงลูกคา  เชน สามารถจองท่ีพักและจายเงินผานระบบอินเตอรเน็ต  เปนตน 

2. การติดตอส่ือสาร(Communication) หมายถึงความสามารถในการสรางความสัมพันธ
และส่ือความหมายไดชัดเจน  ใชภาษาท่ีงาย และรับฟงผูใชบริการ เชน พนักงานเสิรฟอาหารสามาร
แนะนํารายการอาหารใหกับลูกคาได  เปนตน 

3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการท่ี
รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ เชน พนักงานหองอาหารมีความรูและเช่ียวชาญในการใหบริการ
อาหารเปนตน 

4. ความมีน้ําใจ (Courtesy)  หมายถึง  ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนบนอมเปนกันเอง รูให
ใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูใหบริการที่ตอง
ปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ เชน พนักงานโรงแรมจะตองแสดงการตอนรับแขกดวยรอยยิ้ม ทาที
ออนโยน และพูดจาสุภาพเรียบรอย เปนตน 

5. ความนาเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง  ความสามารถในดานการสรางความเช่ือม่ัน
ดวยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุจริต  ของผูปฏิบัติงานบริการ เชน เม่ือลูกคามาใชบริการที่โรงแรม 
โดยไมทราบวาอยูในชวงท่ีลดราคาพิเศษ  พนักงานคิดเงินควรคิดเงินลูกคาในราคาพิเศษ  เปนตน 

6. ความไววางใจ  (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการ
ตามคําม่ันสัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง เชน การบริการหองพักไดตรงกับท่ีลูกคา
จองไวทุกประการ 

7. การตอบสนองลูกคา(Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ
และพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาอยางทันทีทันใด  เชน ลูกคามีปญหาในการใชบริการตาง ๆ ของ
โรงแรมพนักงานจะตองใหความสนใจตอปญหาและแนะนําและใหขอมูลกับลูกคาโดยตรง 

8. ความปลอดภัย (Security)  หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอันตราย  ความเสี่ยงภัยและ
ปญหาตาง ๆ เชน  โรงแรมจัดพนักงานรักษาความปลอดภัยไวรักษาความปลอดภัยตลอด 24 ช่ัวโมง 
เปนตน 

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเห็นหรือจับ
ตองไดในการใหบริการ เชน การตกแตงสถานท่ีและบริเวณการใหบริการลูกคา การใชเคร่ืองมือ
อุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกตาง ๆ การแตงกายของผูปฏิบัติการบริการเปนตน 
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10. การเขาใจและรูจักลูกคา  (Understanding/Knowing Customer) หมายถึง ความ
พยายามในการคนหาและทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมท้ังการใหความสนใจ
ตอบสนองความตองการดังกลาว เชน พนักงานโรงแรมชวยเลือกหองพักใหลูกคา เปนตน 
 
2.4 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ฐิฎิฐา  มีวัฒนะ (2549) ไดศึกษาปจจัยการคัดเลือกบุคลากรของธุรกิจโรงแรม ในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงราย  โดยไดศึกษาถึงคุณสมบัติบุคลากรที่ตองการของธุรกิจโรงแรม โดยแบงเปน
แผนกซ่ึงมีความตองการดังนี้   

1)  แผนกบริการสวนหนาตองการบุคลกรท้ังชายและหญิง มีสุขภาพดี และมีความรู
ระดับปริญญาตรี  มีความสามารถในการพูด อาน เขียนภาษาอังกฤษ 

2) แผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มตองการบุคลากรท้ังชายและหญิง มีสุขภาพดี มี
ความรูระดับ ปวช. หรือ ปวส.  ตองมีความกระตือรือรนในการทํางาน 

3) แผนกแมบานตองการบุคลากรเพศหญิง  มีความรูระดับมัธยมปลายตองการบุคลกร
ท่ีมีความอดทนและสนใจในการทํางาน 

4) แผนกบริการชาง  ตองการบุคลากรเพศหญิงและชาย มีความรูระดับปวช. หรือ ปวส. 
ตองมีประสบการณ 

5) แผนกบุคคลตองการบุคลากรเพศหญิงและเพศชายมีความรูระดับปริญญาตรี มี
ความสามารถในการใชคอมพิวเตอร   

6) แผนกการตลาดตองการบุคลากรเพศหญิง   มีความรูระดับปริญญาตรี   มี
ประสบการณและทักษะการขาย  

7) แผนกบัญชีตองการบุคลากรเพศหญิง  มีความรูระดับปริญญาตรี มีความสามารถใน
การพิมพภาษาไทยและภาษาอังกฤษ 

ศรีสุดา  ชัยชนะ (2546) ไดศึกษากระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคในการเลือกใชสปา
ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามไดใหความสําคัญของปจจัย
สวนประสมทางการตลาดประเมินทางเลือกในการบริการสปา พบวาการตัดสินใจปจจัยท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการสปามากท่ีสุด คือ ปจจัยดานบุคคล ไดแก การพูดจาไพเราะบริการดวย
ความระมัดระวัง สุภาพ  มนุษยสัมพันธดี  ยิ้มแยมแจมใส   

จิรอร  หอมยก (2545)  ไดศึกษาการคัดเลือกบุคลากรเพื่อจางงานของโรงแรมในอําเภอ
เมือง  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  โรงแรมท่ีทําการศึกษา มีนโยบายการคัดเลือกบุคลากร
ท่ีใชวิธีการสัมภาษณและการทดสอบในการปฏิบัติงาน  และขั้นสุดทายคือการสัมภาษณจาก
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ผูบริหารตามสายงานท่ีตองการบุคคลเขาทํางาน สวนกระบวนการคัดเลือก ธุรกิจโรงแรมทุกแหงจะ
มีการรับสมัคร  การสัมภาษณเบ้ืองตน  การพิจารณาใบสมัคร การทดสอบพนักงาน การสัมภาษณ 
การตรวจสอบขอมูลพื้นฐาน การตัดสินใจโดยผูบริหาร และการบรรจุพนักงานตามลําดับ  สําหรับ
คุณสมบัติของบุคลากรท่ีตองการของธุรกิจโรงแรมนั้น จะตองมีความเหมาะสมกับตําแหนงหนาท่ีท่ี
จะรับผิดชอบ เชน งานบริการสวนหนาตองการแผนกบริการสวนหนาและแผนกแมบานท่ีเปนเพศ
หญิง แผนกชางและแผนกรักษาความปลอดภัยท่ีเปนเพศชาย  และมีระดับการศึกษาที่เหมาะสมกับ
ลักษณะงานท่ีปฏิบัติ ผานการอบรมในดานท่ีเกี่ยวของกับงาน  มีความสามารถในการใหบริการ 
และมีประสบการณในการทํางาน มีไหวพริบปฏิภาณท่ีดี  และมีความกระตือรือรน เปนตน 
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2.5 กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คุณสมบัติของพนักงานโรงแรมท่ีมีคณุภาพในการบริการ 

คุณสมบัติของพนักงานโรงแรมบูติค 
ท่ีประสบความสําเร็จ 

การเขาถึงลกูคา (Access)   
มีความรวดเร็วในการใหบริการลูกคา 
มีการตระหนักในการใหบริการ โดยคํานึงถึงสถานท่ีท่ีสะดวก 
สามารถจองท่ีพักและจายเงินผานระบบอินเตอรเน็ต 
มีการทํางานอยางมีประสิทธิภาพ 

ความปลอดภัย (Security)   
ตระหนักถงึความปลอดภัยของลูกคาเม่ือปฏิบัติงาน 

การติดตอสื่อสาร (Communication)  
ความสามารถในการสรางความสัมพันธกับผูมาใชบริการ  
สามารถส่ือความหมายใหลูกคาเขาใจไดอยางชัดเจน   
การรับฟงความคิดเห็นของลูกคาและเขาใจในส่ิงท่ีลูกคาตองการ 

ความสามารถ (Competence)  
มีความละเอียดรอบคอบในการทํางาน   
มีปฏิภาณไหวพริบในการดูแลลูกคา 
สามารถนาํความรูมาประยุกตใชกับการทํางานได   
สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางด ี
มีความขยันขันแข็ง  มีความอดทน   
มีทักษะในการขายผลิตภัณฑหรือบริการตาง ๆ ในโรงแรม   
รักในงานใหบริการผูอืน่   
ผานการอบรมและเขาใจวิธีการปฏิบัติงาน   
สามารถรับผิดชอบงานไดหลายหนาท่ี 

ความมีน้ําใจ (Courtesy)   
มีไมตรีจิต/มีความเปนกันเองระหวางลูกคา มีความสุภาพออนนอมและทาทีเปนมิตร 
สามารถพูดกับคนแปลกหนาดวยน้ําเสียงท่ีราเริงเปนมิตร  
มีความเขาใจพฤติกรรมของผูท่ีมาใชบริการ 
รูจักปฏิบัติตอผูมาใชบริการดวยความจริงใจ  
พูดจาสุภาพเรียบรอย มีกริยาสุภาพออนโยน มีมารยาทดีของผูใหบริการ 
การใหบริการโดยเต็มใจสมัครใจทํา ไมใชทําโดยจําใจ  
การย้ิมแยม  รูจักเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอก เห็นใจตอความลาํบากยุงยากของลูกคา 

ความนาเชือ่ถือ (Credibility)  
เคารพสิทธิของลูกคา/มีความซ่ือตรงแลซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติงาน 
การใหบริการท่ีสมํ่าเสมอไมคิดเอาเปรียบลูกคา 

 

ความไววางใจ  (Reliability)   
ความสามารถในการนาํเสนอผลิตภัณฑบริการตามคําม่ันสัญญา 
ท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
การไมเอาเปรียบลูกคา 
 

การตอบสนองลกูคา(Responsiveness) 
 การตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ โดยไมตองรองขอ  
สามารถรับฟง ตอบสนอง และแกไขปญหาของลูกคาได 
การบริการท่ีมีความกระตือรือรน กระฉับกระเฉง ในการใหบริการมากกวาท่ีคาดหวงั 
การแสดงความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ 
สามารถแนะนาํใหขอมูลกับลูกคาโดยตรง 

การเขาใจและรูจกัลกูคา  (Understanding / Knowing Customer)              
มีความพยายามในการคนหาและทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา 
การใหความสนใจตอบสนองความตองการของลูกคา 
การแสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติลูกคา   
ใหความเปนกันเองกับลูกคา 
ความเปนสวนตัวกับลกูคา 

การสรางบรกิารใหเปนท่ีรูจัก (Tangible)  
ใหความสําคัญในสภาพแวดลอม  
รูจักใชเคร่ือง มืออุปกรณเพื่ออาํนวยความสะดวกตาง ๆ 
มีการเสริมสรางบุคลิกภาพท่ีประทับใจ 
มีความสะอาดตั้งแตหัวจรดเทา 

คุณสมบัติท่ีตองการสําหรับงานโดยท่ัวไป 
- คุณสมบัติทางการศึกษา (Educational Requirements)  
- ความสามารถพิเศษ (Abilities)   
- ทักษะหรือความชาํนาญ (Skill)  
- ประสบการณในการทํางาน(Experiences) 
- คุณสมบัติสวนตัว (Personal) 


