
 
บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง คุณสมบัติของพนักงานโรงแรมบูติคท่ีประสบความสําเร็จในจังหวัด
เชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาคุณสมบัติของพนักงานโรงแรมบูติคท่ีประสบความสําเร็จใน
จังหวัดเชียงใหมเปนการศึกษาเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ โดยใชแบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ
เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง 3 กลุม ประกอบดวย ผูจัดการและหัวหนา
ฝายงาน จํานวน 9 คน พนักงานสวนหนา จํานวน 64 คน พนักงานสวนหลัง จํานวน 18 คน และ
ผูใชบริการ จํานวน 100 คน ขอมูลท่ีไดมาจากการตอบแบบสอบถาม แยกเปนหมวดหมูตาม
ขอบเขตเนื้อหา และดําเนินการวิเคราะหคุณสมบัติของพนักงานโรงแรมบูติคท่ีประสบความสําเร็จ 
โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแก ความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) 
และคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ผลการศึกษาสรุป ไดดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

5.1.1 ขอมูลจากการสัมภาษณผูบริหารและหัวหนาฝายตาง ๆ ในดานคุณสมบัตขิอง
พนักงานโรงแรมบูตคิท่ีประสบความสําเร็จในจังหวัดเชยีงใหม  

ผูบริหารและหัวหนาฝายตางๆ มีความคิดเห็นวา คุณสมบัติท่ัวไปท่ีสําคัญท่ีสุดของ
พนักงานสวนหนา คือ การมีทักษะและความชํานาญในการปฏิบัติงานเนื่องจาก การบริการ
จําเปนตองมีปฏิภาณไหวพริบ ดังนั้นจําเปนตองมีทักษะและความชํานาญควบคูกันจึงจะทําใหงาน
สําเร็จ  มีประสบการณในการทํางาน ความสามารถพิเศษในการปฏิบัติงานไดหลากหลายหนาท่ี 
และคุณสมบัติในการพูดภาษาตางประเทศ  และคุณสมบัติในการใหบริการ คือ พนักงานสวนหนา
จะตองสามารถตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ การแสดงออกถึงความนับ
ถือใหเกียรติลูกคา และมีความสุภาพออนนอมและทาทีท่ีเปนมิตรตอผูมาใชบริการ เปนตน 

ผูบริหารและหัวหนาฝายตางๆ มีความคิดเห็นวา คุณสมบัติท่ัวไปท่ีสําคัญท่ีสุดของ
พนักงานสวนหลัง คือ การมีทักษะและความชํานาญในการปฏิบัติงาน ประสบการณในการทํางาน 
คุณสมบัติทางการศึกษา ความสามารถในการใชโปรแกรมคอมพิวเตอร  หรือเคร่ืองมือตาง ๆ  และ
คุณสมบัติในการใหบริการ คือ การทํางานอยางประสิทธิภาพและรวดเร็ว การแสดงออกถึงความนบั
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ถือใหเกียรติลูกคา และมีความสุภาพออนนอมและทาทีท่ีเปนมิตรตอผูมาติดตอ และการมีกริยา
สุภาพออนโยน มีมารยาทดีของผูใหบริการ มีการยิ้มแยม และรูจักเอาใจเขามาใสใจเรา เปนตน 

 

5.1.2  ขอมูลจากการสอบถามพนักงานโรงแรม 
 1) คุณสมบัติของพนักงานโดยท่ัวไป 

พนักงานโรงแรมบูติคสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 58.5 มีอายุระหวาง 20 – 30 
ป รอยละ 45.1 จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี รอยละ 43.9 ปฏิบัติงานเปนพนักงานสวนหนาของ
โรงแรม รอยละ 78.0 ปฏิบัติงานแผนกบริการสวนหนา รอยละ 26.8 ปฏิบัติงานในโรงแรมบูติคมาเปน
ระยะเวลาระหวาง 4 – 6 ป รอยละ 46.3 มีประสบการณในการทํางานในโรงแรมท่ัวไประหวาง 4 – 6 
ป รอยละ 35.4 และมีประสบการณในการทํางานในโรงแรมบูติคระหวาง 4 – 6 ป รอยละ 43.9  

2) คุณสมบัติของพนักงานโรงแรมบูติคท่ีประสบผลสําเร็จ 
พนักงานโรงแรมใหระดับความสําคัญของคุณสมบัติของพนักงานท่ีตองการ

สําหรับงานโดยท่ัวไปในภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.78 คุณสมบัติท่ีสําคัญอันดับ
แรกคือ ทักษะหรือความชํานาญ รองลงมาคือ  ประสบการณในการทํางาน และคุณสมบัติทางการ
ศึกษา 

พนักงานโรงแรมใหระดับความสําคัญของคุณสมบัติของพนักงานโรงแรมดาน
คุณภาพในการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.16 โดยคุณสมบัติในการ
ใหบริการที่ใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ ความมีน้ําใจ ( X = 4.31) รองลงมาคือ ความนาเช่ือถือ 
( X = 4.26) ความปลอดภัย ( X = 4.21) ความสามารถ ( X = 4.19) ความไววางใจ และการสราง
บริการใหเปนท่ีรูจัก เทากัน ( X = 4.17) การตอบสนองลูกคา ( X = 4.16) การติดตอส่ือสารและการ
เขาใจและรูจักลูกคา เทากัน ( X = 4.13) และการเขาถึงลูกคา ( X = 3.83) ตามลําดับ 
 

5.1.3 ขอมูลจากการสอบถามผูใชบริการ 
1) ขอมูลสวนบุคคล 
ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 51.0 มีอายุระหวาง 31 – 40 ป รอยละ 58.0 

จบการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. รอยละ 39.0 มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 50,001 – 70,000 บาท ใชบริการ
โรงแรมท่ัวไปนอยกวาปละคร้ัง รอยละ 45.0 ใชบริการโรงแรมบูติคนอยกวาปละคร้ัง รอยละ 34.0 
และใชบริการโรงแรมบูติคขณะน้ีนอยกวาปละคร้ัง รอยละ 75.0  

2) คุณสมบัติของพนักงานโรงแรมบูติคท่ีประสบผลสําเร็จ 
ผูใชบริการ เห็นวา ระดับความสําคัญคุณสมบัติของพนักงานสวนหนาของโรงแรมท่ี

ควรจะมีสําหรับงานโดยท่ัวไปในภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.01 คุณสมบัติท่ีสําคัญ



  
71 

 
อันดับแรกคือ ทักษะหรือความชํานาญ รองลงมาคือ คุณสมบัติสวนตัว เชน เพศ อายุ สัญชาติ สวนสูง 
น้ําหนัก และคุณสมบัติทางการศึกษา  

ผูใชบริการ เห็นวา ระดับความสําคัญคุณสมบัติของพนักงานสวนหนาของโรงแรม
ท่ีมีคุณภาพในการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.02  คุณสมบัติท่ีสําคัญ
อันดับแรกคือ ความปลอดภัย ( X = 4.15) รองลงมาคือ การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก ( X = 4.10) 
ความมีน้ําใจ ( X = 4.09) ความนาเช่ือถือ ( X = 4.06) ความไววางใจ ( X = 4.04) การติดตอส่ือสาร 
( X = 4.03) ความสามารถและการเขาใจและรูจักลูกคาเทากัน( X = 3.98) การตอบสนองลูกคา ( X = 
3.95) และการเขาถึงลูกคา ( X = 3.86) 

ผูใชบริการ เห็นวา ระดับความสําคัญในคุณสมบัติของพนักงานสวนหลังของ
โรงแรมท่ีตองการสําหรับงานโดยท่ัวไปในภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.10 คุณสมบัติท่ี
สําคัญอันดับแรกคือ คุณสมบัติทางการศึกษา ( X = 4.25)  ทักษะหรือความชํานาญ ( X = 4.12)  และ
คุณสมบัติสวนตัว เชน เพศ อายุ สัญชาติ สวนสูง  น้ําหนัก  

ผูใชบริการ เห็นวา ระดับความสําคัญคุณสมบัติของพนักงานสวนหลังของโรงแรม
ท่ีมีคุณภาพในการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.04 คุณสมบัติท่ีสําคัญ
อันดับแรกคือ ความมีน้ําใจ ( X = 4.15) ความปลอดภัย ( X = 4.14) ความนาเช่ือถือ ( X = 4.10) การ
ตอบสนองลูกคา ( X = 4.09) การเขาใจและรูจักลูกคา ( X = 4.07) ความสามารถ ( X = 4.00) การ
ติดตอส่ือสาร ( X = 3.99) การเขาถึงลูกคาและการสรางบริการใหเปนท่ีรูจักเทากัน ( X = 3.97) และ
ความไววางใจ ( X = 3.96) 
 
5.3 อภิปรายผล 

ในปจจุบันทุกองคกรไมวาจะเปนท้ังภาครัฐและภาคเอกชนตางใหความสําคัญกับการคัด
สรรบุคลากรเขามาทํางานดวย โดยมีการคัดเลือกดวยวิธีตาง ๆ ไมวาจะเปนการพิจารณาจากความรู 
ความสามารถ ประสบการณ ความเช่ียวชาญเฉพาะดาน  และคุณลักษณะนิสัย เปนตน ท้ังนี้การคัด
สรร หรือการคัดเลือกบุคลากรเขามาทํางานกับองคกรนั้น จะสงผลดีใหกับองคกรเพราะจะไดบุคคล
ท่ีมีความรู ความสามารถเขามาทํางานใหองคกรประสบผลสําเร็จได อีกท้ังบุคลากร พนักงานคือผูท่ี
มีสวนรับผิดชอบหลักตอความสําเร็จหรือลมเหลวขององคกร ดังนั้นจึงกลาวไดวา ทุกองคกรตางให
ความสําคัญตอคุณคา และความสําคัญของพนักงาน อีกท้ังการใหความสําคัญกับพนักงาน เปน
ประเด็นสําคัญในการสรางขวัญ และกําลังใจใหกับพนักงาน และยอมนําไปสูความทุมเทในการ
ทํางานมากข้ึน 
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เม่ือผูบริหารสามารถใหความสําคัญกับพนักงาน หรือบุคลากรในองคกรไดอยางถูกวิธี

แลว จะพบวาพนักงานเหลานั้นจะมีความยินดีและกระตือรือรนในการทํางานเพ่ิมมากข้ึน ไมวาจะ
เปนความพรอมในการเขาไปแกไขปญหาตางๆ ดวยตนเองมากข้ึน แทนท่ีจะนําปญหานั้นยอนกลับ
ไปท่ีผูบริหารอยูตลอดเวลา เม่ือพนักงานรูสึกวาตนเองมีความสําคัญแลวก็ยอมท่ีจะใหความสําคัญ
กับคุณภาพของงานท่ีตนเองทํา รวมถึงช่ือเสียงของตนเองดวย  

ธุรกิจโรงแรมประเภทบูติคโฮเต็ล ก็เชนกัน ท่ีใหความสําคัญกับการคัดสรร คัดเลือก
บุคลากร พนักงานท่ีมีความรู ความสามารถ ประสบการณดานการใหบริการ หรือสาขาท่ีเกี่ยวของ
เขามาทํางานดวย ท้ังนี้เพราะเปนธุรกิจหนึ่งท่ีรองรับนักทองเท่ียวท่ีเขามาจากภายในประเทศและ
ตางประเทศ  ขณะเดียวกัน บูติคโฮเต็ล (Boutique Hotel) เปนธุรกิจโรงแรมท่ีกําลังไดรับความนิยม
ในปจจุบันจากนักทองเท่ียวท่ีมีกําลังการใชจายสูง  เนื่องจากมีความสวยงามในดานสถาปตยกรรม 
ความหรูหรา และการตกแตงท่ีมีความเปนเอกลักษณเฉพาะตัว โดยแตละแหงจะมีรูปแบบแตกตาง
กันออกไปซ่ึงสามารถดึงดูดนักทองเท่ียวใหเดินทางมาเยือนประเทศไทยในแตละปไดเปนจํานวน
มาก ขณะท่ีภาพรวมการเติบโตของธุรกิจโรงแรมบูติคโฮเต็ลในจังหวัดเชียงใหม ในชวงปท่ีผานมามี
อัตราการขยายตัวและเพิ่มการลงทุนไมหยุด ปจจุบันมีโรงแรมประเภทนี้จํานวนมาก และยังมี 
แนวโนมการลงทุนเกิดข้ึนอยางตอเนื่อง 

ดังนั้นการท่ีจะทําใหธุรกิจโรงแรมบูติคโฮเต็ลไดรับการยอมรับจากผูใชบริการ มีช่ือเสียง  
และสามารถดึงดูดใหผูใชบริการทั่วไปที่นิยมใชบริการโรงแรมประเภทอ่ืนหันมาใชบริการโรงแรม      
บูติคโฮเต็ลมากข้ึน เจาของกิจการ หรือผูบริหารของโรงแรมบูติคโฮเต็ลจะตองกําหนดกลยุทธตาง ๆ 
ออกมา เพื่อใหโรงแรมของตนเองเปนท่ียอมรับของผูใชบริการได และสามารถแขงขันกับธุรกิจ
โรงแรมบูติคโฮเต็ลและโรงแรมประเภทอ่ืน ๆ  

ในการประกอบธุรกิจโรงแรมซ่ึงเปนธุรกิจบริการนั้นความสําเร็จของธุรกิจโรงแรม 
ข้ึนอยูกับคุณภาพของพนักงานท่ีใหบริการและการดําเนินงานของโรงแรม จากการวิจัยคร้ังนี้พบวา 
ผูบริหารโรงแรมบูติคท่ีใหสัมภาษณ มีความคิดเห็นวา คุณสมบัติท่ีตองการสําหรับงานโดยท่ัวไป
ของพนักงานสวนหนาของโรงแรมนั้นจําเปนตองมีทักษะ ความชํานาญ ประสบการณในการทํางาน 
สามารถปฏิบัติงานไดหลากหลายหนาท่ี คุณสมบัติทางการศึกษา ทักษะการใชภาษา ในดานการ
ใหบริการ คุณสมบัติท่ีสําคัญท่ีสุดของพนักงานสวนหนา คือ การตอบสนองตอความประสงคของ
ลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ การแสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติลูกคา และมีความสุภาพออนนอม
และทาทีท่ีเปนมิตรตอผูมาใชบริการ และใหบริการโดยเต็มใจสมัครใจ 
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สําหรับคุณสมบัติท่ีตองการสําหรับงานโดยท่ัวไป และดานคุณภาพในการใหบริการของ

พนักงานโรงแรม จากการศึกษาคร้ังนี้ กลุมผูบริหาร หัวหนาฝาย พนักงานโรงแรม และผูใชบริการ 
มีความคิดเห็นดังนี้ 

1) ผูบริหารและหัวหนาฝาย 
ผูบริหารและหัวหนาฝายตางๆ มีความคิดเห็นวา คุณสมบัติท่ัวไปท่ีสําคัญท่ีสุดของ

พนักงานสวนหนา คือ การมีทักษะ ความชํานาญในการปฏิบัติงานเนื่องจาก การบริการจําเปนตองมี
ปฏิภาณไหว มีประสบการณในการทํางาน ความสามารถพิเศษในการปฏิบัติงานไดหลากหลาย
หนาท่ี และคุณสมบัติในการพูดภาษาตางประเทศ คุณสมบัติในการใหบริการ คือ พนักงานสวน
หนาจะตองสามารถตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ นับถือใหเกียรติลูกคา 
และมีความสุภาพออนนอมและทาทีท่ีเปนมิตรตอผูมาใชบริการ  

สําหรับคุณสมบัติท่ัวไปท่ีสําคัญท่ีสุดของพนักงานสวนหลัง คือ การมีทักษะและความ
ชํานาญในการปฏิบัติงาน ประสบการณในการทํางาน คุณสมบัติทางการศึกษา ความสามารถในการ
ใชโปรแกรมคอมพิวเตอร หรือเคร่ืองมือตาง ๆ และคุณสมบัติในการใหบริการ คือ การทํางานอยาง
ประสิทธิภาพและรวดเร็ว การแสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติลูกคา และมีความสุภาพออนนอม
และทาทีท่ีเปนมิตรตอผูมาติดตอ และการมีกริยาสุภาพออนโยน มีมารยาทดีของผูใหบริการ มีการ
ยิ้มแยม และรูจักเอาใจเขามาใสใจเรา สอดคลองกับการศึกษาของ จิรอร  หอมยก (2545) ไดศึกษา
การคัดเลือกบุคลากรเพื่อจางงานของโรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  พบวา คุณสมบัติของ
บุคลากรท่ีตองการของธุรกิจโรงแรมนั้น จะตองมีความเหมาะสมกับตําแหนงหนาท่ีท่ีจะรับผิดชอบ 
มีระดับการศึกษาที่ เหมาะสมกับลักษณะงานท่ีปฏิบัติ มีประสบการณในงานท่ีเกี่ยวของ มี
ความสามารถในการใหบริการ มีไหวพริบปฏิภาณท่ีดี  และมีความกระตือรือรน เปนตน 

จะเห็นไดวาในทัศนะของผูบริหารโรงแรม คุณสมบัติของพนักงานไมวาสวนหนาหรือ
สวนหลังนั้น คุณสมบัติท่ีสําคัญคือ จะตองเปนบุคคลท่ีมีความรู ความสามารถ ประสบการณในการ
ทํางานธุรกิจโรงแรมมากอน ท้ังนี้เพราะจะทําใหการทํางานมีความรวดเร็วมากข้ึน โรงแรมไมตอง
เสียเวลาในการฝกอบรมพนักงานใหม ซ่ึงจะทําใหเสียตนทุนในการจางพนักงานอีก ขณะท่ีดาน
คุณสมบัติการเปนผูใหบริการของพนักงานโรงแรม ในทัศนะของผูบริหารโรงแรมเห็นวา มี
ความสําคัญอยางมาก เพราะเกี่ยวของกับภาพลักษณะของโรงแรม ถาพนักงานบริการดี ยอมสงผลให
ภาพลักษณะในการใหบริการของโรงแรมดีข้ึนดวย ดังนั้นคุณสมบัติท่ีสําคัญท่ีสุดของพนักงาน
โรงแรมท้ังสวนหนาและสวนหลัง ท่ีผูบริหารใหความสําคัญ คือ พนักงานจะตองใหบริการลูกคาดวย
ความเต็มใจ รวดเร็วทันใจ ใหเกียรติลูกคา  และมีความสุภาพออนนอมและทาทีท่ีเปนมิตรตอผูมาใช
บริการ  
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2) พนักงานโรงแรม 
พนักงานโรงแรม มีความคิดเห็นวา ระดับความสําคัญคุณสมบัติของพนักงานท่ีตองการ

สําหรับงานโดยทั่วไปในมีความสําคัญมาก โดยคุณสมบัติท่ีสําคัญเปนอันดับแรกคือ ทักษะหรือ
ความชํานาญ ประสบการณในการทํางาน และคุณสมบัติทางการศึกษา ระดับความสําคัญคุณสมบัติ
ของพนักงานโรงแรมดานคุณภาพในการใหบริการมีความสําคัญมากเชนกัน โดยคุณสมบัติท่ีมี
ความสําคัญเปนอันดับแรก คือ ความมีน้ําใจ ท้ังนี้ก็เพราะวา พนักงานไมวาจะเปนสวนหนาหรือ
สวนหลังนั้น จะตองเปนบุคคลที่มีทาทางเปนมิตร เม่ือผูใชบริการพบเห็น เจอหนา ก็จะไมเกรงใน
การเขาหา เพื่อขอรับบริการ โดยลักษณะของคุณสมบัติดานความมีน้ําใจน้ี ผูใชบริการสามารถ
สัมผัสไดงาย มองเห็นไดดวยตา ดังนั้น การที่พนักงานมีทาทีเปนมิตร ตอนรับผูใชบริการดวยรอยยิ้ม
และทาทีออนโยน มีกริยาสุภาพและ มีมารยาทดี ใหบริการโดยเต็มใจสมัครใจทํา ไมใชทําโดย จําใจ 
และพูดจาสุภาพเรียบรอย จึงเปนคุณสมบัติท่ีสําคัญท่ีพนักงานโรงแรมสวนใหญเห็นวามีความสําคัญ
มาก ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของมาฆะ ขิตตะสังคะและวิจิตร ณ ระนอง (2542) ท่ีกลาวไววา 
บุคลากรของโรงแรมเปนหัวใจสําคัญของธุรกิจโรงแรม  ดังนั้นผูใหบริการในงานโรงแรมตองเปนผู
ท่ีมีลักษณะพิเศษอันดับแรก คือ มีความสุภาพออนนอมและทาท่ีเปนมิตร และบุคลากรของโรงแรม
จะตองเปนบุคคลท่ีกลาแสดงออก สามารถพูดกับคนแปลกหนาดวยน้ําเสียงท่ีราเริงเปนมิตร มีความ
เขาใจพฤติกรรมของผูท่ีมาใชบริการ และรูจักปฏิบัติตอผูมาใชบริการดวยความจริงใจ 

นอกจากนี้ความสําคัญของคุณสมบัติในดานอ่ืน อาทิ ความนาเช่ือถือ ความปลอดภัย 
ความสามารถ ความไววางใจ และการสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก การตอบสนองลูกคา การ
ติดตอส่ือสารและการเขาใจและรูจักลูกคา เทากัน และการเขาถึงลูกคา ก็มีความสําคัญเชนท่ี
พนักงานโรงแรมทั้งสวนหนาและสวนหลังท่ีจะตองใหสําคัญไมตํ่าไปกวาดานความมีน้ําใจ ท้ังนี้
การจะใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพได จําเปนท่ีพนักงานโรงแรมจะตองมีคุณบัติท่ีหลากหลาย 
ถามีคุณสมบัติเพียงดานใดดานหนึ่งเทานั้นอาจจะทําใหการปฏิบัติหนาท่ีในการใหบริการไมเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุดได 

3) ผูใชบริการ 
ผูใชบริการ มีความคิดเห็นวา  ระดับความสําคัญคุณสมบัติของพนักงานสวนหนาของ

โรงแรมท่ีควรจะมีสําหรับงานโดยท่ัวไปควรมีในระดับมาก โดยคุณสมบัติท่ีสําคัญอันดับแรกคือ 
ทักษะหรือความชํานาญ รองลงมาคือ คุณสมบัติสวนตัว และคุณสมบัติทางการศึกษา ระดับ
ความสําคัญคุณสมบัติของพนักงานสวนหนาของโรงแรมดานคุณภาพในการใหบริการควรมีใน
ระดับมาก โดยคุณสมบัติท่ีสําคัญอันดับแรกคือ ความปลอดภัย รองลงมาคือ การสรางบริการใหเปน
ท่ีรูจัก และความมีน้ําใจ  
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สําหรับระดับความสําคัญของคุณสมบัติของพนักงานสวนหลังของโรงแรมท่ีตองการ

สําหรับงานโดยท่ัวไป ผูใชบริการเห็นวา ควรมีในระดับมาก โดยคุณสมบัติท่ีสําคัญอันดับแรกคือ 
คุณสมบัติทางการศึกษา รองลงมาคือ ทักษะหรือความชํานาญ และคุณสมบัติสวนตัว ระดับ
ความสําคัญคุณสมบัติของพนักงานสวนหลังของโรงแรมดานคุณภาพในการใหบริการ ควรมีใน
ระดับมาก โดยคุณสมบัติท่ีสําคัญอันดับแรกคือ ความมีน้ําใจ รองลงมาคือ ความปลอดภัย และความ
นาเช่ือถือ 

ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคิดเห็นท่ีแตกตางไปจากกลุมผูบริหาร และพนักงานโรงแรม       
ในประเด็น คุณสมบัติของพนักงานสวนหนาและสวนหลังท่ีมีความสําคัญรองลงมาจากทักษะและ
ความชํานาญ กลาวคือใหความสําคัญในระดับรองกับ คุณสมบัติสวนตัว เชน เพศ อายุ สัญชาติ 
สวนสูง น้ําหนัก  ท้ังนี้เพราะวา ผูบริการสวนใหญจะติดตากับภาพลักษณหรือลักษณะของพนักงาน
โรงแรมโดยท่ัวไป จะตองมีรูปรางท่ีดี หนาตาดี  ดังนั้นการใหความสําคัญในคุณสมบัติสวนตัวของ
พนักงานโรงแรมสวนหนาและสวนหลังของผูใชบริการจึงอยูในระดับมาก รองจากทักษะหรือความ
ชํานาญ สอดคลองกับการศึกษาของ ฐิฎิฐา  มีวัฒนะ (2549) ท่ีศึกษาเร่ือง ปจจัยการคัดเลือกบุคลากร
ของธุรกิจโรงแรม ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย  พบวา คุณสมบัติบุคลากรท่ีตองการของธุรกิจ
โรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย  จะพิจารณาจากคุณสมบัติสวนตัว อาทิ แผนกบริการสวน
หนาตองการบุคลกรท้ังชายและหญิง มีสุขภาพดี แผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มตองการบุคลากร
ท้ังชายและหญิง มีสุขภาพดี 

ในดานความสําคัญคุณสมบัติของพนักงานสวนหนาในการใหบริการ ผูใชบริการ เห็นวา 
คุณสมบัติท่ีมีความสําคัญอันแรก คือ ความปลอดภัย จะเห็นไดวา มีความคิดเห็นท่ีแตกตางไปจาก
ผูบริหาร และพนักงานโรงแรมที่เห็นวา คุณสมบัติดานการเปนผูใหบริการของพนักงานโรงแรมนั้น 
ความมีน้ําใจ ถือวามีความสําคัญเปนอันดับแรก ท้ังนี้สาเหตุท่ีผูใชบริการเห็นวา ระดับความสําคัญ
คุณสมบัติของพนักงานสวนหนาในการใหบริการจะตองตระหนักถึงความปลอดภัยของลูกคาเม่ือ
ปฏิบัติงานนั้น เพราะประชาชนผูใชบริการสวนใหญตางใหความสําคัญวาเม่ือมาใชบริการแลว
จะตองมีความปลอดภัย ซ่ึงการท่ีผูใชบริการเลือกจะมานอน พักอยูในโรงแรมเหมือนกับการฝากชีวิต
ไวใหกับพนักงานโรงแรมเปนผูดูแล อีกท้ังลักษณะงานของพนักงานสวนหนาของโรงแรม จะตอง
ปฏิบัติหนาท่ีเกี่ยวของกับความปลอดภัยของผูใชบริการ อาทิ แผนกรักษาความปลอดภัย ชาง บริการ
อาหารและเคร่ืองดื่ม 

4) ผูบริหาร หัวหนาฝาย พนักงานโรงแรม และผูใชบริการ 
ในสวนประเด็นท่ีผูบริหาร หัวหนาฝาย พนักงานโรงแรม และผูใชบริการ มีความคิดเห็น

ท่ีสอดคลองกันคือ ความสําคัญคุณสมบัติของพนักงานสวนหลังของโรงแรมบูติคท่ีประสบ
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ผลสําเร็จในการใหบริการอันดับแรก คือ ความมีน้ําใจ โดยคุณสมบัติดานความมีน้ําใจอันดับแรก 
คือ ปฏิบัติตอผูมาใชบริการดวยความจริงใจ และมีทาทีเปนมิตร เพราะวา ถึงแมวาพนักงานสวนหลัง
ปฏิบัติหนาท่ีใกลชิดกับลูกคาหรือผูใชบริการนอยกวาพนักงานโรงแรมสวนหนา แตบางชวงเวลา
พนักงานสวนหลังจะตองปฏิบัติหนาท่ีใกลชิดกับลูกคาเชนกัน อีกท้ังบางโรงแรมมีพนักงานจํานวน
จํากัด พนักงานท่ีมีอยูจึงจําเปนตองปฏิบัติหนาท่ีไดหลากหลายตําแหนง ดังนั้นจึงสงผลให
ผูใชบริการจึงใหความสําคัญกับคุณสมบัติในการใหบริการของพนักงานสวนหลังของโรงแรมดาน
ความมีน้ําใจในอันดับแรก สอดคลองกับการศึกษาของ ศรีสุดา ชัยชนะ (2546) ท่ีไดศึกษา
กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคในการเลือกใชสปาในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  พบวา 
ผูใชบริการสวนใหญจะเลือกใชบริการจากสปา โดยดูจากปจจัยดานบุคคลของผูใหบริการ ไดแก 
การพูดจาไพเราะบริการดวยความระมัดระวัง สุภาพ  มนุษยสัมพันธดี  และยิ้มแยมแจมใส   
 

ตาราง 5.1 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหาร หัวหนาฝาย พนักงานโรงแรม และผูใชบริการตอ
ระดับความสําคัญของคุณสมบัติของพนักงานโรงแรมบูติคท่ีประสบความสําเร็จ 
 

ผูบริหารและหัวหนาฝาย พนักงานโรงแรม ผูใชบริการ 

คุณสมบัติท่ัวไปของพนักงานสวน
หนา  

- ทักษะหรือความชํานาญ 
-  ประสบการณในการทํางาน  
- ความสามารถพิเศษที่
หลากหลาย 

- ทักษะการพูดภาษาตางประเทศ 
คุณสมบัติในการใหบริการของ
พนักงานสวนหนา  

- สามารถตอบสนองตอความ
ประสงคของลูกคา 

- ใหเกียรติลูกคา  
- ความสุภาพออนนอม  
- ทาทีที่เปนมิตรตอผูมาใช
บริการ  

คุณสมบัติท่ัวไปของพนักงาน
โรงแรม 

- ทักษะหรือความชํานาญ  
- ประสบการณในการทํางาน 
- คุณสมบัติทางการศึกษา 
- คุณสมบัติสวนตัว 

คุณสมบัติในการใหบริการ  
- ความมีนํ้าใจ  
- ความนาเช่ือถือ  
- ความปลอดภัย ความสามารถ  
- ความไววางใจ 
- การสรางบริการใหเปนที่รูจัก  

คุณสมบัติท่ัวไปของพนักงานสวน
หนา  

- ทักษะหรือความชํานาญ  
- คุณสมบัติสวนตัว  
- คุณสมบัติทางการศึกษา  

คุณสมบัติในการใหบริการของ
พนักงานสวนหนา  

- ความปลอดภัย  
- การสรางบริการใหเปนที่รูจัก  
- ความมีนํ้าใจ  
- ความนาเช่ือถือ  
- ความไววางใจ 
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ตาราง 5.1 (ตอ) 
 

ผูบริหารและหัวหนาฝาย พนักงานโรงแรม ผูใชบริการ 

คุณสมบัติท่ัวไปของพนักงานสวน
หลัง  

- ทักษะและความชํานาญในการ
ปฏิบัติงาน  

- มีประสบการณในการทํางาน  
- คุณสมบัติทางการศึกษา  
- ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร ใ ช
โปรแกรมคอมพิวเตอร   

คุณสมบั ติ ในการใหบริการของ
พนักงานสวนหลัง  

- การทํางานอยางประสิทธิภาพ
และรวดเร็ว  

- การแสดงออกถึงความนับถือ
ใหเกียรติลูกคา  

- มีความสุภาพออนนอมและ
ทาทีที่เปนมิตรตอผูมาติดตอ  

- มีการย้ิมแยม  

 คุณสมบัติท่ัวไปของพนักงานสวน
หลัง  

- คุณสมบัติทางการศึกษา  
- ทักษะหรือความชํานาญ  
- คุณสมบัติสวนตัว  

คุณสมบั ติ ในการใหบริการของ
พนักงานสวนหลัง  

- ความมีนํ้าใจ  
- ความปลอดภัย  
- ความนาเช่ือถือ  
- การตอบสนองลูกคา  
- การเขาใจและรูจักลูกคา  

 
5.3 ขอคนพบจากการศึกษา 

จากการศึกษาคร้ังนี้ กลุมผูบริหารโรงแรม พนักงานโรงแรม และผูใชบริการตางมีความ
คิดเห็นวา คุณสมบัติของพนักงานโรงแรมบูติคท่ีประสบผลสําเร็จ ท้ังคุณสมบัติท่ัวไป และ
คุณสมบัติในการเปนผูใหบริการลวนแตมีความสําคัญในระดับมาก ซ่ึงหมายความวา ท้ังคุณสมบัติ
ท่ัวไป และคุณสมบัติในการเปนผูใหบริการมีความสําคัญตอการใหบริการของโรงแรม การท่ี
โรงแรมจะประสบผลสําเร็จไดนั้น พนักงานโรงแรมจะตองมีคุณสมบัติท่ัวไปที่หลากหลาย สามารถ
ปฏิบัติงานไดหลากหลาย เพราะวา ลักษณะการบริหารงานของโรงแรมบูติคนั้น มีพนักงานโรงแรม
นอย  เปนโรงแรมขนาดเล็ก และความสําคัญของคุณสมบัติในการเปนผูใหบริการก็มีความสําคัญ
มากเชนกัน เพราะลูกคาสวนใหญ ท่ีเขามาใชบริการโรงแรมบูติค เพราะชอบท่ีเปนโรงแรมเล็ก ไมมี
พิธีการหรือข้ันตอนการใหบริการท่ีเร่ืองมาก เหมือนโรงแรมขนาดใหญ  อีกท้ังการใหบริการของ
โรงแรมบูติคนั้น จะตอบสนองลูกคาไดแบบเปนกันเองกวาโรงแรมขนาดใหญ ซ่ึงโรงแรมบูติคจะ
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สามารถดูแลลูกคาไดงาย ท่ัวถึง เพราะเปนโรงแรมขนาดเล็ก นอกจากนี้แลวมีลักษณะเฉพาะตัวไม
วาจะเปนรูปแบบการบริหาร สไตลการตกแตง มีความหลากหลายของความสะดวกสบาย และให
อารมณความรูสึกท่ีพิเศษแกลูกคา 
5.3.1  พนักงานสวนหนา 

1. ทักษะในการใชภาษาอังกฤษหรือภาษาตางชาติ ถือไดวามีความสําคัญมากสําหรับ
พนักงานโรงแรม เพราะผูใชบริการสวนใหญจะเปนนักทองเท่ียวชาวตางชาติ 

2. ผูบริหาร พนักงาน และผูใชบริการ ตางใหความสําคัญในคุณสมบัติของพนักงาน
โรงแรมบูติคในสวนของคุณสมบัติของพนักงานโรงแรมบูติคดานทักษะและความชํานาญ ดังนั้น
การท่ีจะเปนพนักงานโรงแรมบูติคท่ีดีนั้น จําเปนตองมีทักษะและความชํานาญในหนาท่ีท่ีตนเอง
ปฏิบัติอยู 

3. โดยสวนใหญแลวในทัศนะของ ผูบริหารและพนักงาน จะใหความสําคัญกับลูกคาโดย
เนนใหความเปนกันเองกับลูกคาโดยการตอบสนองความตองการของลูกคาอยางรวดเร็ว มีทาทีเปน
มิตรและการใหบริการโดยเต็มใจ แตคุณสมบัติท่ีสําคัญอีกประการหนึ่งซ่ึงลูกคาตองการคือ การ
ตระหนักถึงความปลอดภัยของลูกคาอยูเสมอ ดังนั้นผูบริหารและพนักงานจึงตองใสใจในความ
ปลอดภัยของลูกคาใหมากยิ่งข้ึน 
5.3.2  พนักงานสวนหลัง 

1. คุณสมบัติทางดานการศึกษา และประสบการณเปนคุณสมบัติท่ีสําคัญของพนักงาน
สวนหลังเนื่องจากพนักงานสวนหลังประกอบดวย แผนกบัญชี  แผนกการตลาด และแผนกบุคคล 
ดังนั้นพนักงานสวนหลังจะตองมีคุณสมบัติทางดานการศึกษา คือ มีความรู ความสามารถในการ
ปฏิบัติงานและมีประสบการณในการทํางานเน่ืองจากจะชวยลดความผิดพลาดในการทํางานลงได 

2. บางคร้ังพนักงานสวนหลังก็จําเปนตองพบปะกับผูใชบริการ ดังนั้นพนักงานสวนหลัง
ควรจะตองมีคุณสมบัติในการมีน้ําใจ ซ่ึงไดแก มีทาทีเปนมิตร ตอนรับผูมาใชบริการดวยความ
ออนโยน 
 
5.4 ขอเสนอแนะ 

5.3.1 โรงแรมบูตคิท่ีประกอบธุรกิจอยูแลว 

1. โรงแรมบูติคท่ีประกอบธุรกิจอยูแลว ควรใหความสําคัญในการรักษาคุณภาพการ
ใหบริการใหมีมาตรฐาน สรางความยอมรับใหแกผูใชบริการ อีกท้ังผูบริหารจะตองมีความต่ืนตัว 
ศึกษาสภาพการณทางเศรษฐกิจ ภาวการณแขงขันท่ีเกิดข้ึน เพื่อท่ีจะกําหนดกลยุทธการตลาดให
สามารถกับธุรกิจโรงแรมประเภทอ่ืน และโรงแรมบูติคอ่ืนไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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2. การบริหารกิจการโรงแรมจะประสบผลสําเร็จได จําเปนตองอาศัยปจจัยหลายดาน 

ดานคุณสมบัติของพนักงานก็เปนสวนหนึ่งท่ีจะทําใหโรงแรมประสบผลสําเร็จได แตขณะเดียวกัน
ผูบริหารโรงแรมควรใหความสําคัญท่ีควบคูไปดวยกันคือ หากพนักงานมีคุณสมบัติที่เพียบพรอม
ทุกดาน แตขาดขวัญและกําลังในการปฏิบัติ ยอมสงผลใหการประกอบธุรกิจโรงแรมไมสามารถ
ประสบผลสําเร็จได ถาผูบริหารสามารถใหความสําคัญกับพนักงานไดอยางถูกตองและเหมาะสม
แลว ขวัญและกําลังใจของพนักงานก็จะเพิ่มมากข้ึน การประกอบธุรกิจก็จะประสบผลสําเร็จตามมา
เชนกัน 

3. ผูบริหารโรงแรมควรใหความสําคัญในการพัฒนาบุคลากรท้ังในดานการจัดใหมีการ
ฝกอบรมใหความรูในการบริการดานตาง ๆ แกพนักงานโรงแรม เพื่อเพิ่มศักยภาพ ความสามารถ 
ความรูใหแกพนักงานมากย่ิงข้ึน ซ่ึงจะกอผลดีแกโรงแรม คือ มีบุคลากรท่ีมีศักยภาพสูงในโรงแรม
ยอมทําใหโรงแรมประสบผลสําเร็จในธุรกิจได 

4. ผูบริหารควรใหความสําคัญในการสรางขวัญและกําลังใจใหแกพนักงานโรงแรม
อยางตอเนื่อง เพราะการท่ีจะทําใหพนักงานปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพไดนั้น จําเปนอยางยิ่ง
ท่ีผูบริหารจะตองคอยดูแล ชวยเหลือ สนับสนุน และใหรางวัลท่ีเหมาะสมใหแกพนักงาน เม่ือ
พนักงานปฏิบัติหนาท่ีไดตามเปาหมายของโรงแรมท่ีกําหนดไว ซ่ึงจะเปนรักษาบุคลากรใหคงอยูกบั
โรงแรมได 

 
5.3.2 โรงแรมบูติคท่ีกําลังจะตั้งใหม 

โรงแรมบูติคท่ีกําลังจะต้ังใหม ควรใหความสําคัญในการเรงพัฒนาคุณภาพบริการให
ทัดเทียมกับโรงแรมบูติคอ่ืนท่ีมีมาตรฐานในการใหบริการที่ดี อีกท้ังผูบริหารโรงแรมจะตองทําการ
วิเคราะห มีกลยุทธในการสรางความยอมรับใหกับลูกคามาใชบริการโรงแรม 

 
5.3.4 พนักงานสวนหนา 
แผนกบริการสวนหนา ซ่ึงเปนสวนท่ีใหบริการเกี่ยวกับผูมาใชบริการโดยตรง ควรมี

ทักษะในการใชภาษาอังกฤษ และภาษาตางชาติอ่ืนดวย อีกท้ังควรเปนบุคคลที่มีความพรอมในการ
ปฏิบัติงาน มีใบหนาท่ียิ้มแยม ใหการตอนรับผูใชบริการดวยความเต็มใจ  ใหเกียรติผูใชบริการ และ
สามารถตอบขอซักถามผูใชบริการได  

แผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม  ซ่ึงมีหนาท่ีรับผิดชอบการบริการอาหารและเคร่ืองดื่ม
ในหองอาหารตาง ๆ ของโรงแรม ควรใหความสําคัญในการบริการอาหารและเคร่ืองดื่มผูใชบริการ
ดวยความเต็มใจ ใสใจในความสะอาด ถูกหลักโภชนาการ  
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แผนกแมบาน  ซ่ึงหนาท่ีความรับผิดชอบของแมบานจึงครอบคลุมในเร่ืองการรักษา

ความสะอาดท้ังภายในหองพักและบริเวณท่ัวไปภายในโรงแรม  ควรมีความละเอียด เปนระเบียบใน
การทําความสะอาด ดูแลหองพัก มีความอดทนกับภาระงานท่ีหนัก  

แผนกชาง  ซ่ึงมีหนาท่ีในการดูแลระบบพลังงาน ไฟฟา อาคารของโรงแรม ควรให
ความสําคัญในการดูแลรักษาระบบตางๆ ของโรงแรมอยางตอเนื่อง ปรับปรุง ซอมแซมสวนท่ี
เสียหาย หรือสึกหรอ ใหมีสภาพท่ีคงทน พรอมใชงาน  

แผนกรักษาความปลอดภัย  จะมีหนาท่ีในการใหความปลอดภัยแกโรงแรม จะตองให
ความสําคัญในการสอดสอง ดูแลส่ิงปกติตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในโรงแรม อํานวยความสะดวกแกผูมาใช
บริการดวยความจริงใจของ เพื่อปองกันความเสียหายท่ีอาจจะเกิดข้ึน 

 
5.3.5 พนักงานสวนหลัง 

แผนกบุคคล ควรมีความเขาใจในหลักการบริหารทรัพยากรมนุษยในองคกร รับรูและ
เขาใจสภาพจิตใจการทํางานของพนักงานโรงแรมเปนอยางดี อีกท้ังจะตองเปนบุคคลท่ีมีความรับ
ชอบ เอาใจใส ดูแลพนักงานโรงแรมดวยความจริงใจ  

แผนกการตลาด  ควรเปนบุคคลท่ีเรียนรูสภาพการณทางสังคม เศรษฐกิจอยางตอเนื่อง 
เปนผูมีมนุษยสัมพันธ สามารถประสานงานกับองคกรภายนอกโรงแรมไดเปนอยางดี และสามารถ
ปรับกลยุทธการบริหารงานของโรงแรมใหมีความโดดเดน และดึงดูดผูมาใชบริการไดตอเนื่อง  

แผนกบัญชี จะตองมีความรอบคอบ ละเอียด และแมนยําในการทํางาน เพราะจะตองทํา
หนาท่ีการเงินของโรงแรม อีกท้ังจะตองปฏิบัติหนาท่ีดวยความซ่ือสัตย โปรงใส สามารถบริหาร 
สินทรัพยท้ังหมดของโรงแรมไดอยางคุมคา และเกิดผลกําไรแกโรงแรม 
 
5.5 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป  

สําหรับผูท่ีทําวิจัยศึกษาตอไป  ผูศึกษาขอเสนอแนะใหมีการทําการศึกษาตัวอยางของ
โรงแรมเพิ่มเติมเพื่อใหไดรายละเอียดของคุณสมบัติของพนักงานโรงแรมบูติคท่ีสงผลใหโรงแรม
ประสบความสําเร็จไดอยางชัดเจนมากข้ึน เนื่องจากในการศึกษาครั้งนี้เปนการนําเอาตัวอยาง
โรงแรมบูติคท่ีประสบความสําเร็จท่ีไดรับการคัดเลือกจากการทองเท่ียวแหงประเทศไทยใหเปน 
Thailand 100 Best Boutique Hotels  จึงเปนหัวขอท่ีนาสนใจจะศึกษาตอไป 


