
 
บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง คุณสมบัติของพนักงานโรงแรมบูติคท่ีประสบความสําเร็จในจังหวัด
เชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาคุณสมบัติของพนักงานโรงแรมบูติคท่ีประสบความสําเร็จใน
จังหวัดเชียงใหมเปนการศึกษาเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ โดยใชแบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ
เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง 3 กลุม ประกอบดวย ผูจัดการและหัวหนา
ฝายงาน จํานวน 9 คน พนักงานสวนหนา จํานวน 64 คน พนักงานสวนหลัง จํานวน 18 คน และ
ผูใชบริการ จํานวน 100 คน ขอมูลท่ีไดมาจากการตอบแบบสอบถาม แยกเปนหมวดหมูตาม
ขอบเขตเนื้อหา และดําเนินการวิเคราะหคุณสมบัติของพนักงานโรงแรมบูติคท่ีประสบความสําเร็จ 
โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแก ความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) 
และคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ผลการศึกษาสรุป ไดดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

5.1.1 ขอมูลจากการสัมภาษณผูบริหารและหัวหนาฝายตาง ๆ ในดานคุณสมบัตขิอง
พนักงานโรงแรมบูตคิท่ีประสบความสําเร็จในจังหวัดเชยีงใหม  

ผูบริหารและหัวหนาฝายตางๆ มีความคิดเห็นวา คุณสมบัติท่ัวไปท่ีสําคัญท่ีสุดของ
พนักงานสวนหนา คือ การมีทักษะและความชํานาญในการปฏิบัติงานเนื่องจาก การบริการ
จําเปนตองมีปฏิภาณไหวพริบ ดังนั้นจําเปนตองมีทักษะและความชํานาญควบคูกันจึงจะทําใหงาน
สําเร็จ  มีประสบการณในการทํางาน ความสามารถพิเศษในการปฏิบัติงานไดหลากหลายหนาท่ี 
และคุณสมบัติในการพูดภาษาตางประเทศ  และคุณสมบัติในการใหบริการ คือ พนักงานสวนหนา
จะตองสามารถตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ การแสดงออกถึงความนับ
ถือใหเกียรติลูกคา และมีความสุภาพออนนอมและทาทีท่ีเปนมิตรตอผูมาใชบริการ เปนตน 

ผูบริหารและหัวหนาฝายตางๆ มีความคิดเห็นวา คุณสมบัติท่ัวไปท่ีสําคัญท่ีสุดของ
พนักงานสวนหลัง คือ การมีทักษะและความชํานาญในการปฏิบัติงาน ประสบการณในการทํางาน 
คุณสมบัติทางการศึกษา ความสามารถในการใชโปรแกรมคอมพิวเตอร  หรือเคร่ืองมือตาง ๆ  และ
คุณสมบัติในการใหบริการ คือ การทํางานอยางประสิทธิภาพและรวดเร็ว การแสดงออกถึงความนบั
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ถือใหเกียรติลูกคา และมีความสุภาพออนนอมและทาทีท่ีเปนมิตรตอผูมาติดตอ และการมีกริยา
สุภาพออนโยน มีมารยาทดีของผูใหบริการ มีการยิ้มแยม และรูจักเอาใจเขามาใสใจเรา เปนตน 

 

5.1.2  ขอมูลจากการสอบถามพนักงานโรงแรม 
 1) คุณสมบัติของพนักงานโดยท่ัวไป 

พนักงานโรงแรมบูติคสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 58.5 มีอายุระหวาง 20 – 30 
ป รอยละ 45.1 จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี รอยละ 43.9 ปฏิบัติงานเปนพนักงานสวนหนาของ
โรงแรม รอยละ 78.0 ปฏิบัติงานแผนกบริการสวนหนา รอยละ 26.8 ปฏิบัติงานในโรงแรมบูติคมาเปน
ระยะเวลาระหวาง 4 – 6 ป รอยละ 46.3 มีประสบการณในการทํางานในโรงแรมท่ัวไประหวาง 4 – 6 
ป รอยละ 35.4 และมีประสบการณในการทํางานในโรงแรมบูติคระหวาง 4 – 6 ป รอยละ 43.9  

2) คุณสมบัติของพนักงานโรงแรมบูติคท่ีประสบผลสําเร็จ 
พนักงานโรงแรมใหระดับความสําคัญของคุณสมบัติของพนักงานท่ีตองการ

สําหรับงานโดยท่ัวไปในภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.78 คุณสมบัติท่ีสําคัญอันดับ
แรกคือ ทักษะหรือความชํานาญ รองลงมาคือ  ประสบการณในการทํางาน และคุณสมบัติทางการ
ศึกษา 

พนักงานโรงแรมใหระดับความสําคัญของคุณสมบัติของพนักงานโรงแรมดาน
คุณภาพในการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.16 โดยคุณสมบัติในการ
ใหบริการที่ใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ ความมีน้ําใจ ( X = 4.31) รองลงมาคือ ความนาเช่ือถือ 
( X = 4.26) ความปลอดภัย ( X = 4.21) ความสามารถ ( X = 4.19) ความไววางใจ และการสราง
บริการใหเปนท่ีรูจัก เทากัน ( X = 4.17) การตอบสนองลูกคา ( X = 4.16) การติดตอส่ือสารและการ
เขาใจและรูจักลูกคา เทากัน ( X = 4.13) และการเขาถึงลูกคา ( X = 3.83) ตามลําดับ 
 

5.1.3 ขอมูลจากการสอบถามผูใชบริการ 
1) ขอมูลสวนบุคคล 
ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 51.0 มีอายุระหวาง 31 – 40 ป รอยละ 58.0 

จบการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. รอยละ 39.0 มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 50,001 – 70,000 บาท ใชบริการ
โรงแรมท่ัวไปนอยกวาปละคร้ัง รอยละ 45.0 ใชบริการโรงแรมบูติคนอยกวาปละคร้ัง รอยละ 34.0 
และใชบริการโรงแรมบูติคขณะน้ีนอยกวาปละคร้ัง รอยละ 75.0  

2) คุณสมบัติของพนักงานโรงแรมบูติคท่ีประสบผลสําเร็จ 
ผูใชบริการ เห็นวา ระดับความสําคัญคุณสมบัติของพนักงานสวนหนาของโรงแรมท่ี

ควรจะมีสําหรับงานโดยท่ัวไปในภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.01 คุณสมบัติท่ีสําคัญ
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อันดับแรกคือ ทักษะหรือความชํานาญ รองลงมาคือ คุณสมบัติสวนตัว เชน เพศ อายุ สัญชาติ สวนสูง 
น้ําหนัก และคุณสมบัติทางการศึกษา  

ผูใชบริการ เห็นวา ระดับความสําคัญคุณสมบัติของพนักงานสวนหนาของโรงแรม
ท่ีมีคุณภาพในการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.02  คุณสมบัติท่ีสําคัญ
อันดับแรกคือ ความปลอดภัย ( X = 4.15) รองลงมาคือ การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก ( X = 4.10) 
ความมีน้ําใจ ( X = 4.09) ความนาเช่ือถือ ( X = 4.06) ความไววางใจ ( X = 4.04) การติดตอส่ือสาร 
( X = 4.03) ความสามารถและการเขาใจและรูจักลูกคาเทากัน( X = 3.98) การตอบสนองลูกคา ( X = 
3.95) และการเขาถึงลูกคา ( X = 3.86) 

ผูใชบริการ เห็นวา ระดับความสําคัญในคุณสมบัติของพนักงานสวนหลังของ
โรงแรมท่ีตองการสําหรับงานโดยท่ัวไปในภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.10 คุณสมบัติท่ี
สําคัญอันดับแรกคือ คุณสมบัติทางการศึกษา ( X = 4.25)  ทักษะหรือความชํานาญ ( X = 4.12)  และ
คุณสมบัติสวนตัว เชน เพศ อายุ สัญชาติ สวนสูง  น้ําหนัก  

ผูใชบริการ เห็นวา ระดับความสําคัญคุณสมบัติของพนักงานสวนหลังของโรงแรม
ท่ีมีคุณภาพในการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.04 คุณสมบัติท่ีสําคัญ
อันดับแรกคือ ความมีน้ําใจ ( X = 4.15) ความปลอดภัย ( X = 4.14) ความนาเช่ือถือ ( X = 4.10) การ
ตอบสนองลูกคา ( X = 4.09) การเขาใจและรูจักลูกคา ( X = 4.07) ความสามารถ ( X = 4.00) การ
ติดตอส่ือสาร ( X = 3.99) การเขาถึงลูกคาและการสรางบริการใหเปนท่ีรูจักเทากัน ( X = 3.97) และ
ความไววางใจ ( X = 3.96) 
 
5.3 อภิปรายผล 

ในปจจุบันทุกองคกรไมวาจะเปนท้ังภาครัฐและภาคเอกชนตางใหความสําคัญกับการคัด
สรรบุคลากรเขามาทํางานดวย โดยมีการคัดเลือกดวยวิธีตาง ๆ ไมวาจะเปนการพิจารณาจากความรู 
ความสามารถ ประสบการณ ความเช่ียวชาญเฉพาะดาน  และคุณลักษณะนิสัย เปนตน ท้ังนี้การคัด
สรร หรือการคัดเลือกบุคลากรเขามาทํางานกับองคกรนั้น จะสงผลดีใหกับองคกรเพราะจะไดบุคคล
ท่ีมีความรู ความสามารถเขามาทํางานใหองคกรประสบผลสําเร็จได อีกท้ังบุคลากร พนักงานคือผูท่ี
มีสวนรับผิดชอบหลักตอความสําเร็จหรือลมเหลวขององคกร ดังนั้นจึงกลาวไดวา ทุกองคกรตางให
ความสําคัญตอคุณคา และความสําคัญของพนักงาน อีกท้ังการใหความสําคัญกับพนักงาน เปน
ประเด็นสําคัญในการสรางขวัญ และกําลังใจใหกับพนักงาน และยอมนําไปสูความทุมเทในการ
ทํางานมากข้ึน 
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เม่ือผูบริหารสามารถใหความสําคัญกับพนักงาน หรือบุคลากรในองคกรไดอยางถูกวิธี

แลว จะพบวาพนักงานเหลานั้นจะมีความยินดีและกระตือรือรนในการทํางานเพ่ิมมากข้ึน ไมวาจะ
เปนความพรอมในการเขาไปแกไขปญหาตางๆ ดวยตนเองมากข้ึน แทนท่ีจะนําปญหานั้นยอนกลับ
ไปท่ีผูบริหารอยูตลอดเวลา เม่ือพนักงานรูสึกวาตนเองมีความสําคัญแลวก็ยอมท่ีจะใหความสําคัญ
กับคุณภาพของงานท่ีตนเองทํา รวมถึงช่ือเสียงของตนเองดวย  

ธุรกิจโรงแรมประเภทบูติคโฮเต็ล ก็เชนกัน ท่ีใหความสําคัญกับการคัดสรร คัดเลือก
บุคลากร พนักงานท่ีมีความรู ความสามารถ ประสบการณดานการใหบริการ หรือสาขาท่ีเกี่ยวของ
เขามาทํางานดวย ท้ังนี้เพราะเปนธุรกิจหนึ่งท่ีรองรับนักทองเท่ียวท่ีเขามาจากภายในประเทศและ
ตางประเทศ  ขณะเดียวกัน บูติคโฮเต็ล (Boutique Hotel) เปนธุรกิจโรงแรมท่ีกําลังไดรับความนิยม
ในปจจุบันจากนักทองเท่ียวท่ีมีกําลังการใชจายสูง  เนื่องจากมีความสวยงามในดานสถาปตยกรรม 
ความหรูหรา และการตกแตงท่ีมีความเปนเอกลักษณเฉพาะตัว โดยแตละแหงจะมีรูปแบบแตกตาง
กันออกไปซ่ึงสามารถดึงดูดนักทองเท่ียวใหเดินทางมาเยือนประเทศไทยในแตละปไดเปนจํานวน
มาก ขณะท่ีภาพรวมการเติบโตของธุรกิจโรงแรมบูติคโฮเต็ลในจังหวัดเชียงใหม ในชวงปท่ีผานมามี
อัตราการขยายตัวและเพิ่มการลงทุนไมหยุด ปจจุบันมีโรงแรมประเภทนี้จํานวนมาก และยังมี 
แนวโนมการลงทุนเกิดข้ึนอยางตอเนื่อง 

ดังนั้นการท่ีจะทําใหธุรกิจโรงแรมบูติคโฮเต็ลไดรับการยอมรับจากผูใชบริการ มีช่ือเสียง  
และสามารถดึงดูดใหผูใชบริการทั่วไปที่นิยมใชบริการโรงแรมประเภทอ่ืนหันมาใชบริการโรงแรม      
บูติคโฮเต็ลมากข้ึน เจาของกิจการ หรือผูบริหารของโรงแรมบูติคโฮเต็ลจะตองกําหนดกลยุทธตาง ๆ 
ออกมา เพื่อใหโรงแรมของตนเองเปนท่ียอมรับของผูใชบริการได และสามารถแขงขันกับธุรกิจ
โรงแรมบูติคโฮเต็ลและโรงแรมประเภทอ่ืน ๆ  

ในการประกอบธุรกิจโรงแรมซ่ึงเปนธุรกิจบริการนั้นความสําเร็จของธุรกิจโรงแรม 
ข้ึนอยูกับคุณภาพของพนักงานท่ีใหบริการและการดําเนินงานของโรงแรม จากการวิจัยคร้ังนี้พบวา 
ผูบริหารโรงแรมบูติคท่ีใหสัมภาษณ มีความคิดเห็นวา คุณสมบัติท่ีตองการสําหรับงานโดยท่ัวไป
ของพนักงานสวนหนาของโรงแรมนั้นจําเปนตองมีทักษะ ความชํานาญ ประสบการณในการทํางาน 
สามารถปฏิบัติงานไดหลากหลายหนาท่ี คุณสมบัติทางการศึกษา ทักษะการใชภาษา ในดานการ
ใหบริการ คุณสมบัติท่ีสําคัญท่ีสุดของพนักงานสวนหนา คือ การตอบสนองตอความประสงคของ
ลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ การแสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติลูกคา และมีความสุภาพออนนอม
และทาทีท่ีเปนมิตรตอผูมาใชบริการ และใหบริการโดยเต็มใจสมัครใจ 
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สําหรับคุณสมบัติท่ีตองการสําหรับงานโดยท่ัวไป และดานคุณภาพในการใหบริการของ

พนักงานโรงแรม จากการศึกษาคร้ังนี้ กลุมผูบริหาร หัวหนาฝาย พนักงานโรงแรม และผูใชบริการ 
มีความคิดเห็นดังนี้ 

1) ผูบริหารและหัวหนาฝาย 
ผูบริหารและหัวหนาฝายตางๆ มีความคิดเห็นวา คุณสมบัติท่ัวไปท่ีสําคัญท่ีสุดของ

พนักงานสวนหนา คือ การมีทักษะ ความชํานาญในการปฏิบัติงานเนื่องจาก การบริการจําเปนตองมี
ปฏิภาณไหว มีประสบการณในการทํางาน ความสามารถพิเศษในการปฏิบัติงานไดหลากหลาย
หนาท่ี และคุณสมบัติในการพูดภาษาตางประเทศ คุณสมบัติในการใหบริการ คือ พนักงานสวน
หนาจะตองสามารถตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ นับถือใหเกียรติลูกคา 
และมีความสุภาพออนนอมและทาทีท่ีเปนมิตรตอผูมาใชบริการ  

สําหรับคุณสมบัติท่ัวไปท่ีสําคัญท่ีสุดของพนักงานสวนหลัง คือ การมีทักษะและความ
ชํานาญในการปฏิบัติงาน ประสบการณในการทํางาน คุณสมบัติทางการศึกษา ความสามารถในการ
ใชโปรแกรมคอมพิวเตอร หรือเคร่ืองมือตาง ๆ และคุณสมบัติในการใหบริการ คือ การทํางานอยาง
ประสิทธิภาพและรวดเร็ว การแสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติลูกคา และมีความสุภาพออนนอม
และทาทีท่ีเปนมิตรตอผูมาติดตอ และการมีกริยาสุภาพออนโยน มีมารยาทดีของผูใหบริการ มีการ
ยิ้มแยม และรูจักเอาใจเขามาใสใจเรา สอดคลองกับการศึกษาของ จิรอร  หอมยก (2545) ไดศึกษา
การคัดเลือกบุคลากรเพื่อจางงานของโรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  พบวา คุณสมบัติของ
บุคลากรท่ีตองการของธุรกิจโรงแรมนั้น จะตองมีความเหมาะสมกับตําแหนงหนาท่ีท่ีจะรับผิดชอบ 
มีระดับการศึกษาที่ เหมาะสมกับลักษณะงานท่ีปฏิบัติ มีประสบการณในงานท่ีเกี่ยวของ มี
ความสามารถในการใหบริการ มีไหวพริบปฏิภาณท่ีดี  และมีความกระตือรือรน เปนตน 

จะเห็นไดวาในทัศนะของผูบริหารโรงแรม คุณสมบัติของพนักงานไมวาสวนหนาหรือ
สวนหลังนั้น คุณสมบัติท่ีสําคัญคือ จะตองเปนบุคคลท่ีมีความรู ความสามารถ ประสบการณในการ
ทํางานธุรกิจโรงแรมมากอน ท้ังนี้เพราะจะทําใหการทํางานมีความรวดเร็วมากข้ึน โรงแรมไมตอง
เสียเวลาในการฝกอบรมพนักงานใหม ซ่ึงจะทําใหเสียตนทุนในการจางพนักงานอีก ขณะท่ีดาน
คุณสมบัติการเปนผูใหบริการของพนักงานโรงแรม ในทัศนะของผูบริหารโรงแรมเห็นวา มี
ความสําคัญอยางมาก เพราะเกี่ยวของกับภาพลักษณะของโรงแรม ถาพนักงานบริการดี ยอมสงผลให
ภาพลักษณะในการใหบริการของโรงแรมดีข้ึนดวย ดังนั้นคุณสมบัติท่ีสําคัญท่ีสุดของพนักงาน
โรงแรมท้ังสวนหนาและสวนหลัง ท่ีผูบริหารใหความสําคัญ คือ พนักงานจะตองใหบริการลูกคาดวย
ความเต็มใจ รวดเร็วทันใจ ใหเกียรติลูกคา  และมีความสุภาพออนนอมและทาทีท่ีเปนมิตรตอผูมาใช
บริการ  
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2) พนักงานโรงแรม 
พนักงานโรงแรม มีความคิดเห็นวา ระดับความสําคัญคุณสมบัติของพนักงานท่ีตองการ

สําหรับงานโดยทั่วไปในมีความสําคัญมาก โดยคุณสมบัติท่ีสําคัญเปนอันดับแรกคือ ทักษะหรือ
ความชํานาญ ประสบการณในการทํางาน และคุณสมบัติทางการศึกษา ระดับความสําคัญคุณสมบัติ
ของพนักงานโรงแรมดานคุณภาพในการใหบริการมีความสําคัญมากเชนกัน โดยคุณสมบัติท่ีมี
ความสําคัญเปนอันดับแรก คือ ความมีน้ําใจ ท้ังนี้ก็เพราะวา พนักงานไมวาจะเปนสวนหนาหรือ
สวนหลังนั้น จะตองเปนบุคคลที่มีทาทางเปนมิตร เม่ือผูใชบริการพบเห็น เจอหนา ก็จะไมเกรงใน
การเขาหา เพื่อขอรับบริการ โดยลักษณะของคุณสมบัติดานความมีน้ําใจน้ี ผูใชบริการสามารถ
สัมผัสไดงาย มองเห็นไดดวยตา ดังนั้น การที่พนักงานมีทาทีเปนมิตร ตอนรับผูใชบริการดวยรอยยิ้ม
และทาทีออนโยน มีกริยาสุภาพและ มีมารยาทดี ใหบริการโดยเต็มใจสมัครใจทํา ไมใชทําโดย จําใจ 
และพูดจาสุภาพเรียบรอย จึงเปนคุณสมบัติท่ีสําคัญท่ีพนักงานโรงแรมสวนใหญเห็นวามีความสําคัญ
มาก ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของมาฆะ ขิตตะสังคะและวิจิตร ณ ระนอง (2542) ท่ีกลาวไววา 
บุคลากรของโรงแรมเปนหัวใจสําคัญของธุรกิจโรงแรม  ดังนั้นผูใหบริการในงานโรงแรมตองเปนผู
ท่ีมีลักษณะพิเศษอันดับแรก คือ มีความสุภาพออนนอมและทาท่ีเปนมิตร และบุคลากรของโรงแรม
จะตองเปนบุคคลท่ีกลาแสดงออก สามารถพูดกับคนแปลกหนาดวยน้ําเสียงท่ีราเริงเปนมิตร มีความ
เขาใจพฤติกรรมของผูท่ีมาใชบริการ และรูจักปฏิบัติตอผูมาใชบริการดวยความจริงใจ 

นอกจากนี้ความสําคัญของคุณสมบัติในดานอ่ืน อาทิ ความนาเช่ือถือ ความปลอดภัย 
ความสามารถ ความไววางใจ และการสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก การตอบสนองลูกคา การ
ติดตอส่ือสารและการเขาใจและรูจักลูกคา เทากัน และการเขาถึงลูกคา ก็มีความสําคัญเชนท่ี
พนักงานโรงแรมทั้งสวนหนาและสวนหลังท่ีจะตองใหสําคัญไมตํ่าไปกวาดานความมีน้ําใจ ท้ังนี้
การจะใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพได จําเปนท่ีพนักงานโรงแรมจะตองมีคุณบัติท่ีหลากหลาย 
ถามีคุณสมบัติเพียงดานใดดานหนึ่งเทานั้นอาจจะทําใหการปฏิบัติหนาท่ีในการใหบริการไมเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุดได 

3) ผูใชบริการ 
ผูใชบริการ มีความคิดเห็นวา  ระดับความสําคัญคุณสมบัติของพนักงานสวนหนาของ

โรงแรมท่ีควรจะมีสําหรับงานโดยท่ัวไปควรมีในระดับมาก โดยคุณสมบัติท่ีสําคัญอันดับแรกคือ 
ทักษะหรือความชํานาญ รองลงมาคือ คุณสมบัติสวนตัว และคุณสมบัติทางการศึกษา ระดับ
ความสําคัญคุณสมบัติของพนักงานสวนหนาของโรงแรมดานคุณภาพในการใหบริการควรมีใน
ระดับมาก โดยคุณสมบัติท่ีสําคัญอันดับแรกคือ ความปลอดภัย รองลงมาคือ การสรางบริการใหเปน
ท่ีรูจัก และความมีน้ําใจ  
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สําหรับระดับความสําคัญของคุณสมบัติของพนักงานสวนหลังของโรงแรมท่ีตองการ

สําหรับงานโดยท่ัวไป ผูใชบริการเห็นวา ควรมีในระดับมาก โดยคุณสมบัติท่ีสําคัญอันดับแรกคือ 
คุณสมบัติทางการศึกษา รองลงมาคือ ทักษะหรือความชํานาญ และคุณสมบัติสวนตัว ระดับ
ความสําคัญคุณสมบัติของพนักงานสวนหลังของโรงแรมดานคุณภาพในการใหบริการ ควรมีใน
ระดับมาก โดยคุณสมบัติท่ีสําคัญอันดับแรกคือ ความมีน้ําใจ รองลงมาคือ ความปลอดภัย และความ
นาเช่ือถือ 

ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคิดเห็นท่ีแตกตางไปจากกลุมผูบริหาร และพนักงานโรงแรม       
ในประเด็น คุณสมบัติของพนักงานสวนหนาและสวนหลังท่ีมีความสําคัญรองลงมาจากทักษะและ
ความชํานาญ กลาวคือใหความสําคัญในระดับรองกับ คุณสมบัติสวนตัว เชน เพศ อายุ สัญชาติ 
สวนสูง น้ําหนัก  ท้ังนี้เพราะวา ผูบริการสวนใหญจะติดตากับภาพลักษณหรือลักษณะของพนักงาน
โรงแรมโดยท่ัวไป จะตองมีรูปรางท่ีดี หนาตาดี  ดังนั้นการใหความสําคัญในคุณสมบัติสวนตัวของ
พนักงานโรงแรมสวนหนาและสวนหลังของผูใชบริการจึงอยูในระดับมาก รองจากทักษะหรือความ
ชํานาญ สอดคลองกับการศึกษาของ ฐิฎิฐา  มีวัฒนะ (2549) ท่ีศึกษาเร่ือง ปจจัยการคัดเลือกบุคลากร
ของธุรกิจโรงแรม ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย  พบวา คุณสมบัติบุคลากรท่ีตองการของธุรกิจ
โรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย  จะพิจารณาจากคุณสมบัติสวนตัว อาทิ แผนกบริการสวน
หนาตองการบุคลกรท้ังชายและหญิง มีสุขภาพดี แผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มตองการบุคลากร
ท้ังชายและหญิง มีสุขภาพดี 

ในดานความสําคัญคุณสมบัติของพนักงานสวนหนาในการใหบริการ ผูใชบริการ เห็นวา 
คุณสมบัติท่ีมีความสําคัญอันแรก คือ ความปลอดภัย จะเห็นไดวา มีความคิดเห็นท่ีแตกตางไปจาก
ผูบริหาร และพนักงานโรงแรมที่เห็นวา คุณสมบัติดานการเปนผูใหบริการของพนักงานโรงแรมนั้น 
ความมีน้ําใจ ถือวามีความสําคัญเปนอันดับแรก ท้ังนี้สาเหตุท่ีผูใชบริการเห็นวา ระดับความสําคัญ
คุณสมบัติของพนักงานสวนหนาในการใหบริการจะตองตระหนักถึงความปลอดภัยของลูกคาเม่ือ
ปฏิบัติงานนั้น เพราะประชาชนผูใชบริการสวนใหญตางใหความสําคัญวาเม่ือมาใชบริการแลว
จะตองมีความปลอดภัย ซ่ึงการท่ีผูใชบริการเลือกจะมานอน พักอยูในโรงแรมเหมือนกับการฝากชีวิต
ไวใหกับพนักงานโรงแรมเปนผูดูแล อีกท้ังลักษณะงานของพนักงานสวนหนาของโรงแรม จะตอง
ปฏิบัติหนาท่ีเกี่ยวของกับความปลอดภัยของผูใชบริการ อาทิ แผนกรักษาความปลอดภัย ชาง บริการ
อาหารและเคร่ืองดื่ม 

4) ผูบริหาร หัวหนาฝาย พนักงานโรงแรม และผูใชบริการ 
ในสวนประเด็นท่ีผูบริหาร หัวหนาฝาย พนักงานโรงแรม และผูใชบริการ มีความคิดเห็น

ท่ีสอดคลองกันคือ ความสําคัญคุณสมบัติของพนักงานสวนหลังของโรงแรมบูติคท่ีประสบ
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ผลสําเร็จในการใหบริการอันดับแรก คือ ความมีน้ําใจ โดยคุณสมบัติดานความมีน้ําใจอันดับแรก 
คือ ปฏิบัติตอผูมาใชบริการดวยความจริงใจ และมีทาทีเปนมิตร เพราะวา ถึงแมวาพนักงานสวนหลัง
ปฏิบัติหนาท่ีใกลชิดกับลูกคาหรือผูใชบริการนอยกวาพนักงานโรงแรมสวนหนา แตบางชวงเวลา
พนักงานสวนหลังจะตองปฏิบัติหนาท่ีใกลชิดกับลูกคาเชนกัน อีกท้ังบางโรงแรมมีพนักงานจํานวน
จํากัด พนักงานท่ีมีอยูจึงจําเปนตองปฏิบัติหนาท่ีไดหลากหลายตําแหนง ดังนั้นจึงสงผลให
ผูใชบริการจึงใหความสําคัญกับคุณสมบัติในการใหบริการของพนักงานสวนหลังของโรงแรมดาน
ความมีน้ําใจในอันดับแรก สอดคลองกับการศึกษาของ ศรีสุดา ชัยชนะ (2546) ท่ีไดศึกษา
กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคในการเลือกใชสปาในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  พบวา 
ผูใชบริการสวนใหญจะเลือกใชบริการจากสปา โดยดูจากปจจัยดานบุคคลของผูใหบริการ ไดแก 
การพูดจาไพเราะบริการดวยความระมัดระวัง สุภาพ  มนุษยสัมพันธดี  และยิ้มแยมแจมใส   
 

ตาราง 5.1 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหาร หัวหนาฝาย พนักงานโรงแรม และผูใชบริการตอ
ระดับความสําคัญของคุณสมบัติของพนักงานโรงแรมบูติคท่ีประสบความสําเร็จ 
 

ผูบริหารและหัวหนาฝาย พนักงานโรงแรม ผูใชบริการ 

คุณสมบัติท่ัวไปของพนักงานสวน
หนา  

- ทักษะหรือความชํานาญ 
-  ประสบการณในการทํางาน  
- ความสามารถพิเศษที่
หลากหลาย 

- ทักษะการพูดภาษาตางประเทศ 
คุณสมบัติในการใหบริการของ
พนักงานสวนหนา  

- สามารถตอบสนองตอความ
ประสงคของลูกคา 

- ใหเกียรติลูกคา  
- ความสุภาพออนนอม  
- ทาทีที่เปนมิตรตอผูมาใช
บริการ  

คุณสมบัติท่ัวไปของพนักงาน
โรงแรม 

- ทักษะหรือความชํานาญ  
- ประสบการณในการทํางาน 
- คุณสมบัติทางการศึกษา 
- คุณสมบัติสวนตัว 

คุณสมบัติในการใหบริการ  
- ความมีนํ้าใจ  
- ความนาเช่ือถือ  
- ความปลอดภัย ความสามารถ  
- ความไววางใจ 
- การสรางบริการใหเปนที่รูจัก  

คุณสมบัติท่ัวไปของพนักงานสวน
หนา  

- ทักษะหรือความชํานาญ  
- คุณสมบัติสวนตัว  
- คุณสมบัติทางการศึกษา  

คุณสมบัติในการใหบริการของ
พนักงานสวนหนา  

- ความปลอดภัย  
- การสรางบริการใหเปนที่รูจัก  
- ความมีนํ้าใจ  
- ความนาเช่ือถือ  
- ความไววางใจ 
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ตาราง 5.1 (ตอ) 
 

ผูบริหารและหัวหนาฝาย พนักงานโรงแรม ผูใชบริการ 

คุณสมบัติท่ัวไปของพนักงานสวน
หลัง  

- ทักษะและความชํานาญในการ
ปฏิบัติงาน  

- มีประสบการณในการทํางาน  
- คุณสมบัติทางการศึกษา  
- ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร ใ ช
โปรแกรมคอมพิวเตอร   

คุณสมบั ติ ในการใหบริการของ
พนักงานสวนหลัง  

- การทํางานอยางประสิทธิภาพ
และรวดเร็ว  

- การแสดงออกถึงความนับถือ
ใหเกียรติลูกคา  

- มีความสุภาพออนนอมและ
ทาทีที่เปนมิตรตอผูมาติดตอ  

- มีการย้ิมแยม  

 คุณสมบัติท่ัวไปของพนักงานสวน
หลัง  

- คุณสมบัติทางการศึกษา  
- ทักษะหรือความชํานาญ  
- คุณสมบัติสวนตัว  

คุณสมบั ติ ในการใหบริการของ
พนักงานสวนหลัง  

- ความมีนํ้าใจ  
- ความปลอดภัย  
- ความนาเช่ือถือ  
- การตอบสนองลูกคา  
- การเขาใจและรูจักลูกคา  

 
5.3 ขอคนพบจากการศึกษา 

จากการศึกษาคร้ังนี้ กลุมผูบริหารโรงแรม พนักงานโรงแรม และผูใชบริการตางมีความ
คิดเห็นวา คุณสมบัติของพนักงานโรงแรมบูติคท่ีประสบผลสําเร็จ ท้ังคุณสมบัติท่ัวไป และ
คุณสมบัติในการเปนผูใหบริการลวนแตมีความสําคัญในระดับมาก ซ่ึงหมายความวา ท้ังคุณสมบัติ
ท่ัวไป และคุณสมบัติในการเปนผูใหบริการมีความสําคัญตอการใหบริการของโรงแรม การท่ี
โรงแรมจะประสบผลสําเร็จไดนั้น พนักงานโรงแรมจะตองมีคุณสมบัติท่ัวไปที่หลากหลาย สามารถ
ปฏิบัติงานไดหลากหลาย เพราะวา ลักษณะการบริหารงานของโรงแรมบูติคนั้น มีพนักงานโรงแรม
นอย  เปนโรงแรมขนาดเล็ก และความสําคัญของคุณสมบัติในการเปนผูใหบริการก็มีความสําคัญ
มากเชนกัน เพราะลูกคาสวนใหญ ท่ีเขามาใชบริการโรงแรมบูติค เพราะชอบท่ีเปนโรงแรมเล็ก ไมมี
พิธีการหรือข้ันตอนการใหบริการท่ีเร่ืองมาก เหมือนโรงแรมขนาดใหญ  อีกท้ังการใหบริการของ
โรงแรมบูติคนั้น จะตอบสนองลูกคาไดแบบเปนกันเองกวาโรงแรมขนาดใหญ ซ่ึงโรงแรมบูติคจะ
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สามารถดูแลลูกคาไดงาย ท่ัวถึง เพราะเปนโรงแรมขนาดเล็ก นอกจากนี้แลวมีลักษณะเฉพาะตัวไม
วาจะเปนรูปแบบการบริหาร สไตลการตกแตง มีความหลากหลายของความสะดวกสบาย และให
อารมณความรูสึกท่ีพิเศษแกลูกคา 
5.3.1  พนักงานสวนหนา 

1. ทักษะในการใชภาษาอังกฤษหรือภาษาตางชาติ ถือไดวามีความสําคัญมากสําหรับ
พนักงานโรงแรม เพราะผูใชบริการสวนใหญจะเปนนักทองเท่ียวชาวตางชาติ 

2. ผูบริหาร พนักงาน และผูใชบริการ ตางใหความสําคัญในคุณสมบัติของพนักงาน
โรงแรมบูติคในสวนของคุณสมบัติของพนักงานโรงแรมบูติคดานทักษะและความชํานาญ ดังนั้น
การท่ีจะเปนพนักงานโรงแรมบูติคท่ีดีนั้น จําเปนตองมีทักษะและความชํานาญในหนาท่ีท่ีตนเอง
ปฏิบัติอยู 

3. โดยสวนใหญแลวในทัศนะของ ผูบริหารและพนักงาน จะใหความสําคัญกับลูกคาโดย
เนนใหความเปนกันเองกับลูกคาโดยการตอบสนองความตองการของลูกคาอยางรวดเร็ว มีทาทีเปน
มิตรและการใหบริการโดยเต็มใจ แตคุณสมบัติท่ีสําคัญอีกประการหนึ่งซ่ึงลูกคาตองการคือ การ
ตระหนักถึงความปลอดภัยของลูกคาอยูเสมอ ดังนั้นผูบริหารและพนักงานจึงตองใสใจในความ
ปลอดภัยของลูกคาใหมากยิ่งข้ึน 
5.3.2  พนักงานสวนหลัง 

1. คุณสมบัติทางดานการศึกษา และประสบการณเปนคุณสมบัติท่ีสําคัญของพนักงาน
สวนหลังเนื่องจากพนักงานสวนหลังประกอบดวย แผนกบัญชี  แผนกการตลาด และแผนกบุคคล 
ดังนั้นพนักงานสวนหลังจะตองมีคุณสมบัติทางดานการศึกษา คือ มีความรู ความสามารถในการ
ปฏิบัติงานและมีประสบการณในการทํางานเน่ืองจากจะชวยลดความผิดพลาดในการทํางานลงได 

2. บางคร้ังพนักงานสวนหลังก็จําเปนตองพบปะกับผูใชบริการ ดังนั้นพนักงานสวนหลัง
ควรจะตองมีคุณสมบัติในการมีน้ําใจ ซ่ึงไดแก มีทาทีเปนมิตร ตอนรับผูมาใชบริการดวยความ
ออนโยน 
 
5.4 ขอเสนอแนะ 

5.3.1 โรงแรมบูตคิท่ีประกอบธุรกิจอยูแลว 

1. โรงแรมบูติคท่ีประกอบธุรกิจอยูแลว ควรใหความสําคัญในการรักษาคุณภาพการ
ใหบริการใหมีมาตรฐาน สรางความยอมรับใหแกผูใชบริการ อีกท้ังผูบริหารจะตองมีความต่ืนตัว 
ศึกษาสภาพการณทางเศรษฐกิจ ภาวการณแขงขันท่ีเกิดข้ึน เพื่อท่ีจะกําหนดกลยุทธการตลาดให
สามารถกับธุรกิจโรงแรมประเภทอ่ืน และโรงแรมบูติคอ่ืนไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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2. การบริหารกิจการโรงแรมจะประสบผลสําเร็จได จําเปนตองอาศัยปจจัยหลายดาน 

ดานคุณสมบัติของพนักงานก็เปนสวนหนึ่งท่ีจะทําใหโรงแรมประสบผลสําเร็จได แตขณะเดียวกัน
ผูบริหารโรงแรมควรใหความสําคัญท่ีควบคูไปดวยกันคือ หากพนักงานมีคุณสมบัติที่เพียบพรอม
ทุกดาน แตขาดขวัญและกําลังในการปฏิบัติ ยอมสงผลใหการประกอบธุรกิจโรงแรมไมสามารถ
ประสบผลสําเร็จได ถาผูบริหารสามารถใหความสําคัญกับพนักงานไดอยางถูกตองและเหมาะสม
แลว ขวัญและกําลังใจของพนักงานก็จะเพิ่มมากข้ึน การประกอบธุรกิจก็จะประสบผลสําเร็จตามมา
เชนกัน 

3. ผูบริหารโรงแรมควรใหความสําคัญในการพัฒนาบุคลากรท้ังในดานการจัดใหมีการ
ฝกอบรมใหความรูในการบริการดานตาง ๆ แกพนักงานโรงแรม เพื่อเพิ่มศักยภาพ ความสามารถ 
ความรูใหแกพนักงานมากย่ิงข้ึน ซ่ึงจะกอผลดีแกโรงแรม คือ มีบุคลากรท่ีมีศักยภาพสูงในโรงแรม
ยอมทําใหโรงแรมประสบผลสําเร็จในธุรกิจได 

4. ผูบริหารควรใหความสําคัญในการสรางขวัญและกําลังใจใหแกพนักงานโรงแรม
อยางตอเนื่อง เพราะการท่ีจะทําใหพนักงานปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพไดนั้น จําเปนอยางยิ่ง
ท่ีผูบริหารจะตองคอยดูแล ชวยเหลือ สนับสนุน และใหรางวัลท่ีเหมาะสมใหแกพนักงาน เม่ือ
พนักงานปฏิบัติหนาท่ีไดตามเปาหมายของโรงแรมท่ีกําหนดไว ซ่ึงจะเปนรักษาบุคลากรใหคงอยูกบั
โรงแรมได 

 
5.3.2 โรงแรมบูติคท่ีกําลังจะตั้งใหม 

โรงแรมบูติคท่ีกําลังจะต้ังใหม ควรใหความสําคัญในการเรงพัฒนาคุณภาพบริการให
ทัดเทียมกับโรงแรมบูติคอ่ืนท่ีมีมาตรฐานในการใหบริการที่ดี อีกท้ังผูบริหารโรงแรมจะตองทําการ
วิเคราะห มีกลยุทธในการสรางความยอมรับใหกับลูกคามาใชบริการโรงแรม 

 
5.3.4 พนักงานสวนหนา 
แผนกบริการสวนหนา ซ่ึงเปนสวนท่ีใหบริการเกี่ยวกับผูมาใชบริการโดยตรง ควรมี

ทักษะในการใชภาษาอังกฤษ และภาษาตางชาติอ่ืนดวย อีกท้ังควรเปนบุคคลที่มีความพรอมในการ
ปฏิบัติงาน มีใบหนาท่ียิ้มแยม ใหการตอนรับผูใชบริการดวยความเต็มใจ  ใหเกียรติผูใชบริการ และ
สามารถตอบขอซักถามผูใชบริการได  

แผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม  ซ่ึงมีหนาท่ีรับผิดชอบการบริการอาหารและเคร่ืองดื่ม
ในหองอาหารตาง ๆ ของโรงแรม ควรใหความสําคัญในการบริการอาหารและเคร่ืองดื่มผูใชบริการ
ดวยความเต็มใจ ใสใจในความสะอาด ถูกหลักโภชนาการ  
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แผนกแมบาน  ซ่ึงหนาท่ีความรับผิดชอบของแมบานจึงครอบคลุมในเร่ืองการรักษา

ความสะอาดท้ังภายในหองพักและบริเวณท่ัวไปภายในโรงแรม  ควรมีความละเอียด เปนระเบียบใน
การทําความสะอาด ดูแลหองพัก มีความอดทนกับภาระงานท่ีหนัก  

แผนกชาง  ซ่ึงมีหนาท่ีในการดูแลระบบพลังงาน ไฟฟา อาคารของโรงแรม ควรให
ความสําคัญในการดูแลรักษาระบบตางๆ ของโรงแรมอยางตอเนื่อง ปรับปรุง ซอมแซมสวนท่ี
เสียหาย หรือสึกหรอ ใหมีสภาพท่ีคงทน พรอมใชงาน  

แผนกรักษาความปลอดภัย  จะมีหนาท่ีในการใหความปลอดภัยแกโรงแรม จะตองให
ความสําคัญในการสอดสอง ดูแลส่ิงปกติตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในโรงแรม อํานวยความสะดวกแกผูมาใช
บริการดวยความจริงใจของ เพื่อปองกันความเสียหายท่ีอาจจะเกิดข้ึน 

 
5.3.5 พนักงานสวนหลัง 

แผนกบุคคล ควรมีความเขาใจในหลักการบริหารทรัพยากรมนุษยในองคกร รับรูและ
เขาใจสภาพจิตใจการทํางานของพนักงานโรงแรมเปนอยางดี อีกท้ังจะตองเปนบุคคลท่ีมีความรับ
ชอบ เอาใจใส ดูแลพนักงานโรงแรมดวยความจริงใจ  

แผนกการตลาด  ควรเปนบุคคลท่ีเรียนรูสภาพการณทางสังคม เศรษฐกิจอยางตอเนื่อง 
เปนผูมีมนุษยสัมพันธ สามารถประสานงานกับองคกรภายนอกโรงแรมไดเปนอยางดี และสามารถ
ปรับกลยุทธการบริหารงานของโรงแรมใหมีความโดดเดน และดึงดูดผูมาใชบริการไดตอเนื่อง  

แผนกบัญชี จะตองมีความรอบคอบ ละเอียด และแมนยําในการทํางาน เพราะจะตองทํา
หนาท่ีการเงินของโรงแรม อีกท้ังจะตองปฏิบัติหนาท่ีดวยความซ่ือสัตย โปรงใส สามารถบริหาร 
สินทรัพยท้ังหมดของโรงแรมไดอยางคุมคา และเกิดผลกําไรแกโรงแรม 
 
5.5 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป  

สําหรับผูท่ีทําวิจัยศึกษาตอไป  ผูศึกษาขอเสนอแนะใหมีการทําการศึกษาตัวอยางของ
โรงแรมเพิ่มเติมเพื่อใหไดรายละเอียดของคุณสมบัติของพนักงานโรงแรมบูติคท่ีสงผลใหโรงแรม
ประสบความสําเร็จไดอยางชัดเจนมากข้ึน เนื่องจากในการศึกษาครั้งนี้เปนการนําเอาตัวอยาง
โรงแรมบูติคท่ีประสบความสําเร็จท่ีไดรับการคัดเลือกจากการทองเท่ียวแหงประเทศไทยใหเปน 
Thailand 100 Best Boutique Hotels  จึงเปนหัวขอท่ีนาสนใจจะศึกษาตอไป 


