
 
บทท่ี 2 

แนวคิด  ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

การศึกษาเร่ือง คุณสมบัติของพนักงานโรงแรมบูติคท่ีประสบความสําเร็จ ในจังหวัด
เชียงใหม ผูศึกษาไดนําแนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของมาประกอบการศึกษา ดังนี้ 

 
2.1 แนวคิดเก่ียวกับโครงสรางดานการปฏิบัติงานของธุรกิจโรงแรม 

ธุรกิจโรงแรมเปนการดําเนินธุรกิจท่ีเกี่ยวกับการใหบริการหองพักอาหารและเคร่ืองดื่ม
ตลอดจนส่ิงอํานวยความสะดวกสบายตาง ๆ แกผูท่ีมาใชบริการ  ในการใหบริการตาง ๆ โรงแรมจะ
แบงการปฏิบัติงานออกเปน 2 สวนดังนี้ (มาฆะ ขิตตะสังคะ และวิจิตร ณ ระนอง, 2542)  

1)   สวนหนาของโรงแรม  ซ่ึงเปนสวนท่ีใหบริการเกี่ยวกับผูมาใชบริการ  ประกอบดวย 
1.1  แผนกบริการสวนหนา  จะมีความรับผิดชอบในสวนของการตอนรับผูมาใช

บริการการใหบริการบริเวณลอบบ้ี  การบริการโทรศัพท  งานการเงิน  และงานการสํารองหองพัก 
1.2  แผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่ม  มีหนาท่ีรับผิดชอบการบริการอาหารและ

เคร่ืองดื่มในหองอาหารตาง ๆ ของโรงแรม หองจัดเล้ียง ตลอดจนการบริการในหองพัก 
1.3  แผนกแมบาน  จะมีขอบเขตความรับผิดชอบมากมาย  และตองควบคุมการ

ทํางานอยางใกลชิดเพื่อใหบริการแกผูมาใชบริการใหดีท่ีสุด  ดังนั้นหนาท่ีความรับผิดชอบของ
แมบานจึงครอบคลุมในเร่ืองการรักษาความสะอาดท้ังภายในหองพักและบริเวณท่ัวไปภายใน
โรงแรม  การใหความสะดวกสบายแกผูมาใชบริการโดยการจัดหองพักใหมีความสะดวกสบายและ
มีความสะอาดเรียบรอย 

1.4  แผนกชาง  โดยปกติจะรับผิดชอบสวนท่ีเปนระบบพลังงานและระบบไฟฟา
ภายในโรงแรม 

1.5  แผนกรักษาความปลอดภัย  จะมีหนาท่ีในการใหความปลอดภัยแกโรงแรม ผูมา
ใชบริการของโรงแรมและพนักงานของโรงแรม  เพื่อปองกันความเสียหายท่ีอาจจะเกิดข้ึน 

2)   สวนหลังของโรงแรม   ซ่ึงเปนสวนท่ีทํางานอยูเบ้ืองหลังใหการสนับสนุนการ
ทํางานของสวนหนาประกอบดวย 

2.1 แผนกบุคคล มีหนาท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับการวาจางพนักงาน  ฝกอบรม
พนักงาน  สรางความสัมพันธอันดีระหวางพนักงาน  รวบรวมประวัติและขอมูลตาง ๆ ของพนักงาน
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ท้ังหมดของโรงแรม วางแผนกําลังคน  ดูแลดานสวัสดิการ  และลงโทษทางวินัยกรณีท่ีเกิดมีการฝา
ฝนหรือกระทําผิด 

2.2  แผนกการตลาด  มีหนาท่ีรับผิดชอบดานการตลาดและการขายโดยการศึกษา
ขอมูลดานการตลาด  ประสานงานดานการตลาด  การขายหองประชุมและการจัดเล้ียงตลอดจน
สงเสริมการขายบริการของโรงแรม 

2.3 แผนกบัญชี  มีหนาท่ีรับผิดชอบในการจัดทํารายงานบัญชีทุกประเภท  ตลอดจน
สินทรัพยท้ังหมดของโรงแรม 

 
2.2 แนวคิดเก่ียวกับคุณสมบัติของบุคลากรในการทํางาน 

คุณสมบัติของบุคลากรในการทํางานแยกเปน 3 ประเภท  คือ  (สุภาพร พิศาลบุตร, 2541) 
1)   คุณสมบัติท่ีตองการสําหรับงานโดยท่ัวไป 
คุณสมบัติของบุคลากรท่ีตองการสําหรับงานประกอบดวย  

1.1 คุณสมบัติทางการศึกษา (Educational Requirements) ผูสมัครตองมีความรูหรือ
การศึกษาระดับตาง ๆ เชน อนุปริญญา  ปวช.  ปวส. ปริญญาตรี  และปริญญาโท เปนตน 

1.2 ความสามารถพิเศษ (Abilities) เชน สามารถพูด อาน เขียน ภาษาอังกฤษไดดี  มี
ความรูดานคอมพิวเตอร สามารถพิมพดีดไดท้ังภาษาไทยและภาษาอังกฤษ เปนตน 

1.3 ทักษะหรือความชํานาญ (Skill) เชน สามารถซอมเคร่ืองคอมพิวเตอรได 
1.4 ประสบการณในการทํางาน (Experiences) เปนประสบการณในการทํางานของ

แตละบุคคล โดยมีการระบุชนิดและระยะเวลาของประสบการณไวดวย เชน มีประสบการณดาน
การบริหารทรัพยากรมนุษยไมนอยกวา 2 ป หรือไมมีประสบการณก็ได ท้ังนี้แลวแตลักษณะงานแต
ละตําแหนงท่ีระบุไว 

1.5 คุณสมบัติสวนตัว (Personal) เชน อายุ  เพศ  สัญชาติ เปนตน 
2) คุณสมบัติผูใหบริการ 
การบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีจับสัมผัสแตะตองไดยาก และเปนท่ีเส่ือมสูญสลายไปได 

บริการจะไดรับการทําข้ึนโดยผูใหบริการ และจะสงมอบสูผูรับบริการเพื่อใชสอยบริการนั้นๆโดย
ทันที หรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใด ท่ีมีการใหบริการนั้น ซ่ึงการใหบริการที่ดีมี 7 ประการ ดังนี้ 
(วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2539)  

2.1 การยิ้มแยม  รูจักเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบากยุงยาก     
ของลูกคา 

2.2 การตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ โดยไมตองรองขอ 
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2.3 การแสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติลูกคา 
2.4 การใหบริการโดยเต็มใจสมัครใจทํา ไมใชทําโดยจําใจ 
2.5 การรักษาภาพพจนของผูใหบริการและองคกร 
2.6 การมีกริยาสุภาพออนโยน มีมารยาทดีของผูใหบริการ 
2.7 การบริการที่มีความกระตือรือรน กระฉับกระเฉง ในการใหบริการมากกวาท่ี

คาดหวัง 
3)  คุณสมบัติของพนักงานโรงแรม 
บุคลากรของโรงแรมเปนหัวใจสําคัญของธุรกิจโรงแรม  ดังนั้นผูใหบริการในงาน

โรงแรมตองเปนผูท่ีมีลักษณะพิเศษ ดังนี้ (มาฆะ ขิตตะสังคะและวิจิตร ณ ระนอง, 2542) 
3.1 มีความสุภาพออนนอมและทาท่ีเปนมิตร และบุคลากรของโรงแรมจะตองเปน

บุคคลท่ีกลาแสดงออก สามารถพูดกับคนแปลกหนาดวยน้ําเสียงท่ีราเริงเปนมิตร มีความเขาใจ
พฤติกรรมของผูท่ีมาใชบริการ และรูจักปฏิบัติตอผูมาใชบริการดวยความจริงใจ 

3.2 มีการทํางานอยางมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว  โดยใชหลักความเปนจริงไมมีผูใด
ตองการเสียเวลารอคอย  การปลอยใหผูมาใชบริการยืนคอยหนาแผนกบริการสวนหนาในขณะท่ี
พนักงานตอนรับกําลังสาละวนกับเอกสารนานาชนิด  ยอมจะไมสรางภาพพจนท่ีดีใหกับโรงแรม 

3.3 มีการแตงกายท่ีประณีตและการแสดงอากัปกิริยาทาทางท่ีนาประทับใจ การ
เสริมสรางบุคลิกภาพท่ีประทับใจสามารถปรุงแตงได เชน การแตงกายท่ีประณีต การแตงหนาอยาง
มีรสนิยม  หรือการจัดแตงทรงผมท่ีเสริมรับกับอากัปกิริยาทาทางเฉพาะบุคคลและทุกอยางจะตอง
สอดคลองอยางเหมาะสม  รวมท้ังความสะอาดต้ังแตศรีษะจรดเทา  เหลานี้คือ ส่ิงท่ีพนักงาน
โรงแรมจะตองยึดถือปฏิบัติใหไดอยางเครงครัด 

3.4 มีความสามารถ ในการใหบริการ การเปนบุคลากรของโรงแรมและทํางานดาน
ธุรกิจการบริการจะตองมีความชอบและรักงานบริการผูอ่ืน การเปนพนักงานโรงแรมท่ีดีจะตองผาน
การอบรมและเขาใจวิธีการเปนหัวหนางานท่ีดีดวย 

3.5 มีความสามารถในการใชทักษะการขายผลิตภัณฑหรือบริการตาง ๆของโรงแรม  
บุคลากรของโรงแรมตองมีความสามารถในการใชทักษะการขายบริการตาง ๆ ของโรงแรม โดยให
ผูมาใชบริการเกิดความรูสึกของการคุมประโยชน 
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2.3 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
คุณภาพการใหบริการมีลักษณะ 10 ประการดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2541) 
1. การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกใน

ดานเวลาและสถานท่ี  คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ต้ังเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถ
ของการเขาถึงลูกคา  เชน สามารถจองท่ีพักและจายเงินผานระบบอินเตอรเน็ต  เปนตน 

2. การติดตอส่ือสาร(Communication) หมายถึงความสามารถในการสรางความสัมพันธ
และส่ือความหมายไดชัดเจน  ใชภาษาท่ีงาย และรับฟงผูใชบริการ เชน พนักงานเสิรฟอาหารสามาร
แนะนํารายการอาหารใหกับลูกคาได  เปนตน 

3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการท่ี
รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ เชน พนักงานหองอาหารมีความรูและเช่ียวชาญในการใหบริการ
อาหารเปนตน 

4. ความมีน้ําใจ (Courtesy)  หมายถึง  ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนบนอมเปนกันเอง รูให
ใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูใหบริการที่ตอง
ปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ เชน พนักงานโรงแรมจะตองแสดงการตอนรับแขกดวยรอยยิ้ม ทาที
ออนโยน และพูดจาสุภาพเรียบรอย เปนตน 

5. ความนาเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง  ความสามารถในดานการสรางความเช่ือม่ัน
ดวยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุจริต  ของผูปฏิบัติงานบริการ เชน เม่ือลูกคามาใชบริการที่โรงแรม 
โดยไมทราบวาอยูในชวงท่ีลดราคาพิเศษ  พนักงานคิดเงินควรคิดเงินลูกคาในราคาพิเศษ  เปนตน 

6. ความไววางใจ  (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการ
ตามคําม่ันสัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง เชน การบริการหองพักไดตรงกับท่ีลูกคา
จองไวทุกประการ 

7. การตอบสนองลูกคา(Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ
และพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาอยางทันทีทันใด  เชน ลูกคามีปญหาในการใชบริการตาง ๆ ของ
โรงแรมพนักงานจะตองใหความสนใจตอปญหาและแนะนําและใหขอมูลกับลูกคาโดยตรง 

8. ความปลอดภัย (Security)  หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอันตราย  ความเสี่ยงภัยและ
ปญหาตาง ๆ เชน  โรงแรมจัดพนักงานรักษาความปลอดภัยไวรักษาความปลอดภัยตลอด 24 ช่ัวโมง 
เปนตน 

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเห็นหรือจับ
ตองไดในการใหบริการ เชน การตกแตงสถานท่ีและบริเวณการใหบริการลูกคา การใชเคร่ืองมือ
อุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกตาง ๆ การแตงกายของผูปฏิบัติการบริการเปนตน 
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10. การเขาใจและรูจักลูกคา  (Understanding/Knowing Customer) หมายถึง ความ
พยายามในการคนหาและทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมท้ังการใหความสนใจ
ตอบสนองความตองการดังกลาว เชน พนักงานโรงแรมชวยเลือกหองพักใหลูกคา เปนตน 
 
2.4 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ฐิฎิฐา  มีวัฒนะ (2549) ไดศึกษาปจจัยการคัดเลือกบุคลากรของธุรกิจโรงแรม ในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงราย  โดยไดศึกษาถึงคุณสมบัติบุคลากรที่ตองการของธุรกิจโรงแรม โดยแบงเปน
แผนกซ่ึงมีความตองการดังนี้   

1)  แผนกบริการสวนหนาตองการบุคลกรท้ังชายและหญิง มีสุขภาพดี และมีความรู
ระดับปริญญาตรี  มีความสามารถในการพูด อาน เขียนภาษาอังกฤษ 

2) แผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มตองการบุคลากรท้ังชายและหญิง มีสุขภาพดี มี
ความรูระดับ ปวช. หรือ ปวส.  ตองมีความกระตือรือรนในการทํางาน 

3) แผนกแมบานตองการบุคลากรเพศหญิง  มีความรูระดับมัธยมปลายตองการบุคลกร
ท่ีมีความอดทนและสนใจในการทํางาน 

4) แผนกบริการชาง  ตองการบุคลากรเพศหญิงและชาย มีความรูระดับปวช. หรือ ปวส. 
ตองมีประสบการณ 

5) แผนกบุคคลตองการบุคลากรเพศหญิงและเพศชายมีความรูระดับปริญญาตรี มี
ความสามารถในการใชคอมพิวเตอร   

6) แผนกการตลาดตองการบุคลากรเพศหญิง   มีความรูระดับปริญญาตรี   มี
ประสบการณและทักษะการขาย  

7) แผนกบัญชีตองการบุคลากรเพศหญิง  มีความรูระดับปริญญาตรี มีความสามารถใน
การพิมพภาษาไทยและภาษาอังกฤษ 

ศรีสุดา  ชัยชนะ (2546) ไดศึกษากระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคในการเลือกใชสปา
ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามไดใหความสําคัญของปจจัย
สวนประสมทางการตลาดประเมินทางเลือกในการบริการสปา พบวาการตัดสินใจปจจัยท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการสปามากท่ีสุด คือ ปจจัยดานบุคคล ไดแก การพูดจาไพเราะบริการดวย
ความระมัดระวัง สุภาพ  มนุษยสัมพันธดี  ยิ้มแยมแจมใส   

จิรอร  หอมยก (2545)  ไดศึกษาการคัดเลือกบุคลากรเพื่อจางงานของโรงแรมในอําเภอ
เมือง  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  โรงแรมท่ีทําการศึกษา มีนโยบายการคัดเลือกบุคลากร
ท่ีใชวิธีการสัมภาษณและการทดสอบในการปฏิบัติงาน  และขั้นสุดทายคือการสัมภาษณจาก
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ผูบริหารตามสายงานท่ีตองการบุคคลเขาทํางาน สวนกระบวนการคัดเลือก ธุรกิจโรงแรมทุกแหงจะ
มีการรับสมัคร  การสัมภาษณเบ้ืองตน  การพิจารณาใบสมัคร การทดสอบพนักงาน การสัมภาษณ 
การตรวจสอบขอมูลพื้นฐาน การตัดสินใจโดยผูบริหาร และการบรรจุพนักงานตามลําดับ  สําหรับ
คุณสมบัติของบุคลากรท่ีตองการของธุรกิจโรงแรมนั้น จะตองมีความเหมาะสมกับตําแหนงหนาท่ีท่ี
จะรับผิดชอบ เชน งานบริการสวนหนาตองการแผนกบริการสวนหนาและแผนกแมบานท่ีเปนเพศ
หญิง แผนกชางและแผนกรักษาความปลอดภัยท่ีเปนเพศชาย  และมีระดับการศึกษาที่เหมาะสมกับ
ลักษณะงานท่ีปฏิบัติ ผานการอบรมในดานท่ีเกี่ยวของกับงาน  มีความสามารถในการใหบริการ 
และมีประสบการณในการทํางาน มีไหวพริบปฏิภาณท่ีดี  และมีความกระตือรือรน เปนตน 
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2.5 กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คุณสมบัติของพนักงานโรงแรมท่ีมีคณุภาพในการบริการ 

คุณสมบัติของพนักงานโรงแรมบูติค 
ท่ีประสบความสําเร็จ 

การเขาถึงลกูคา (Access)   
มีความรวดเร็วในการใหบริการลูกคา 
มีการตระหนักในการใหบริการ โดยคํานึงถึงสถานท่ีท่ีสะดวก 
สามารถจองท่ีพักและจายเงินผานระบบอินเตอรเน็ต 
มีการทํางานอยางมีประสิทธิภาพ 

ความปลอดภัย (Security)   
ตระหนักถงึความปลอดภัยของลูกคาเม่ือปฏิบัติงาน 

การติดตอสื่อสาร (Communication)  
ความสามารถในการสรางความสัมพันธกับผูมาใชบริการ  
สามารถส่ือความหมายใหลูกคาเขาใจไดอยางชัดเจน   
การรับฟงความคิดเห็นของลูกคาและเขาใจในส่ิงท่ีลูกคาตองการ 

ความสามารถ (Competence)  
มีความละเอียดรอบคอบในการทํางาน   
มีปฏิภาณไหวพริบในการดูแลลูกคา 
สามารถนาํความรูมาประยุกตใชกับการทํางานได   
สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางด ี
มีความขยันขันแข็ง  มีความอดทน   
มีทักษะในการขายผลิตภัณฑหรือบริการตาง ๆ ในโรงแรม   
รักในงานใหบริการผูอืน่   
ผานการอบรมและเขาใจวิธีการปฏิบัติงาน   
สามารถรับผิดชอบงานไดหลายหนาท่ี 

ความมีน้ําใจ (Courtesy)   
มีไมตรีจิต/มีความเปนกันเองระหวางลูกคา มีความสุภาพออนนอมและทาทีเปนมิตร 
สามารถพูดกับคนแปลกหนาดวยน้ําเสียงท่ีราเริงเปนมิตร  
มีความเขาใจพฤติกรรมของผูท่ีมาใชบริการ 
รูจักปฏิบัติตอผูมาใชบริการดวยความจริงใจ  
พูดจาสุภาพเรียบรอย มีกริยาสุภาพออนโยน มีมารยาทดีของผูใหบริการ 
การใหบริการโดยเต็มใจสมัครใจทํา ไมใชทําโดยจําใจ  
การย้ิมแยม  รูจักเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอก เห็นใจตอความลาํบากยุงยากของลูกคา 

ความนาเชือ่ถือ (Credibility)  
เคารพสิทธิของลูกคา/มีความซ่ือตรงแลซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติงาน 
การใหบริการท่ีสมํ่าเสมอไมคิดเอาเปรียบลูกคา 

 

ความไววางใจ  (Reliability)   
ความสามารถในการนาํเสนอผลิตภัณฑบริการตามคําม่ันสัญญา 
ท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
การไมเอาเปรียบลูกคา 
 

การตอบสนองลกูคา(Responsiveness) 
 การตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ โดยไมตองรองขอ  
สามารถรับฟง ตอบสนอง และแกไขปญหาของลูกคาได 
การบริการท่ีมีความกระตือรือรน กระฉับกระเฉง ในการใหบริการมากกวาท่ีคาดหวงั 
การแสดงความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ 
สามารถแนะนาํใหขอมูลกับลูกคาโดยตรง 

การเขาใจและรูจกัลกูคา  (Understanding / Knowing Customer)              
มีความพยายามในการคนหาและทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา 
การใหความสนใจตอบสนองความตองการของลูกคา 
การแสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติลูกคา   
ใหความเปนกันเองกับลูกคา 
ความเปนสวนตัวกับลกูคา 

การสรางบรกิารใหเปนท่ีรูจัก (Tangible)  
ใหความสําคัญในสภาพแวดลอม  
รูจักใชเคร่ือง มืออุปกรณเพื่ออาํนวยความสะดวกตาง ๆ 
มีการเสริมสรางบุคลิกภาพท่ีประทับใจ 
มีความสะอาดตั้งแตหัวจรดเทา 

คุณสมบัติท่ีตองการสําหรับงานโดยท่ัวไป 
- คุณสมบัติทางการศึกษา (Educational Requirements)  
- ความสามารถพิเศษ (Abilities)   
- ทักษะหรือความชาํนาญ (Skill)  
- ประสบการณในการทํางาน(Experiences) 
- คุณสมบัติสวนตัว (Personal) 


