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บทที ่2 

การทบทวนวรรณกรรม 

 
 
 การวิจยัเร่ืองรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี หลกัการและงานวิจยัท่ี
เก่ียวข้อง เพื่อน ามาเป็นพื้นฐานทางความคิด น าไปสู่กรอบแนวคิดการวิจัยและเป็นข้อมูล
ประกอบการศึกษาวจิยั ดงัน้ี 
  1.  ทฤษฎีเก่ียวความเป็นเลิศทางการบริการ 
  2.  ทฤษฎีเก่ียวกบันวตักรรมบริการ 
  3.  ทฤษฎีเก่ียวกบัการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์
  4.  ทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
  5.  ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ     
  6.  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัธุรกิจโรงแรม 
  7.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  8.  กรอบแนวคิดการวจิยั 
 

2.1 ทฤษฎเีกีย่วกบัความเป็นเลศิทางการบริการ 
 

การบริการทั้ งภาครัฐและเอกชน ได้มีการปรับปรุงข้ึนมากในระยะน้ีเพราะผูบ้ริหาร
ระดบัสูง ซ่ึงมีวิสัยทศัน์กวา้งไกลจะให้ความส าคญักบัการบริการ โดยมุ่งถึงผูรั้บบริการเป็นหลกัการ
แข่งขันในธุรกิจก็จะเน้นท่ีบริการ เพราะการบริการท่ีเป็นเลิศนั้ นจะให้ผลทั้ งในระยะสั้ นยงั
ผลประโยชน์ในระยะยาว และในยุคโลกาภิวตัน์และธุรกิจไร้พรมแดน ธุรกิจท่ีมีคุณภาพของการ
บริการท่ีเป็นเลิศเท่านั้นท่ีจะอยูไ่ดแ้ละเจริญกา้วหนา้อยา่งมัน่คง การแข่งขนัในการใหบ้ริการจึงเป็น
ส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไม่ได้ (สมิต สัชฌุกร, 2554, น. 3) และมีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย
เก่ียวกบัการบริการท่ีเป็นเลิศไวด้งัน้ี 
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 2.1.1  ความหมายของความเป็นเลศิทางการบริการ 
 จากการศึกษา ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายของความเป็นเลิศทางการบริการ ดงัน้ี 

  ดนัย เทียนพุฒ (2545, น. 11) ได้ให้ความหมายไวว้่า การบริการท่ีเป็นเลิศหมายถึง 
ความสามารถในการเขา้ใจถึงส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัและสามารถตอบสนองลูกคา้ในส่ิงท่ีเหนือกว่า
ความคาดหวงัของลูกคา้ รวมถึงความสามารถในการแกปั้ญหาใหลู้กคา้ไดภ้ายในเวลาท่ีเหมาะสม 

  วชิยั ปีติเจริญธรรม (2548, น. 38) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความเป็นเลิศทางการบริการ
หมายถึง การให้ความช่วยเหลือแก่ผูรั้บบริการทั้งภายในและภายนอกบริษทั เพื่อสนองตอบความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ และช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีผูรั้บบริการนั้นประสบอยู ่

  ก่ิงพร ทองใบ (2549, น. 252) ไดใ้ห้ความหมายวา่ การบริการท่ีเป็นเลิศ หมายถึงการ
ใหบ้ริการแบบทัว่ถึง มีไหวพริบ เพื่อความเยีย่มยอดทางดา้นคุณภาพของการใหบ้ริการ 

  พิสิทธ์ิ พิพฒัน์โภคากุล (2549, น. 15) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ความเป็นเลิศทางการ
บริการ หมายถึง การบริการให้ลูกคา้เกิดประสบการณ์เกิดความประทบัใจ เกิดความทรงจ าท่ีดีกบั
ธุรกิจอนัจะส่งผลต่อกิจการในรูปของตวัเงิน มูลค่าหุ้น ผลก าไรและทางจิตใจในความทรงจ าของ
ลูกคา้ 

  น ้ าเพชร อยู่สกุล (2553, น. 12) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ การบริการท่ีเป็นเลิศหมายถึง
กระบวนการน าเสนออรรถประโยชน์หรือคุณค่าท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการโดยผูใ้ห้บริการจะเป็นผูส่้งมอบ
ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 

  ศุภางค ์นนัตา (2555, น. 11) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การบริการท่ีเป็นเลิศ หมายถึง การ
สร้างคุณภาพงานบริการให้ได้ตามมาตรฐานการบริการและให้มีความคุม้ค่าคุม้ราคาเหนือกว่าคู่
แข่งขนัการสร้างบริการเกินความคาดหมายโดยอาศยัทกัษะประสบการณ์การปฏิบติังานเพื่อให้
บริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและอยากกลบัเขา้มาใชบ้ริการอีก 

  บัวสอน  พวงสวสัด์ิ (2557, น . 19 ) ได้ให้ความหมายไวว้่า การบริการท่ีเป็นเลิศ 
หมายถึง การบริการท่ีมีคุณภาพ  ในลักษณะเป็นกระบวนการอ านวยประโยชน์ให้ลูกค้าเกิด
ประสบการณ์ เกิดความ พึงพอใจ ประทบัใจ และเกิดความทรงจ าท่ีดีกบัธุรกิจ 

  Albrecht (1988, p. 64) ได้ให้ความหมายไวว้่า ความเป็นเลิศในการบริการ หมายถึง
การบริการคุณภาพโดยผา่นกระบวนการจดัการดา้นกลยุทธ์ระบบและคนเพื่อสนองความตอ้งการ
รวมถึงความคาดหวงัของลูกคา้ปัจจุบนัและลูกคา้ใหม่ทั้งภายในและภายนอก 

  Finch (2008, p. 56) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การบริการท่ีเป็นเลิศ หมายถึงการบริการ 
ในสถานการณ์ชนะ ชนะ และชนะ (Win – Win – Win) เท่านั้น ลูกคา้ชนะเพราะไดรั้บการเอาใจใส่ 
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และไดรั้บคุณภาพ ผูใ้หบ้ริการชนะเพราะไดรั้บความพึงพอใจของลูกคา้และพอใจท่ีงานส าเร็จลุล่วง
ไปดว้ยดี กิจการชนะเพราะ คุณภาพของการบริการท าใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการอีก 

  จากความหมายของความเป็นเลิศทางการบริการขา้งตน้  สามารถสรุปไดว้า่ความเป็น
เลิศในการบริการ (Service Excellence) หมายถึง ปัจจยัท่ีท าให้การสร้างคุณภาพงานบริการให้ได้
ตามมาตรฐานการบริการและใหมี้ความคุม้ค่า คุม้ราคา เหนือกวา่คู่แข่งขนัการสร้างบริการเกินความ
คาดหมาย  โดยอาศัยทักษะ  ประสบการณ์  การปฏิบัติงานเพื่อให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและอยากกลบัเขา้มาใชบ้ริการอีก 
 2.1.2  ความส าคัญของความเป็นเลศิทางการบริการ 
   การบริการถือเป็นเร่ืองละเอียดอ่อนท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการและการตอบสนอง
ทางจิตใจของมนุษยแ์มเ้พียงรอยยิ้มจากแม่คา้ในตลาดเท่านั้นก็อาจจะสามารถดึงดูดผูท่ี้สนใจเดิน
ผา่นไปมาให้เป็นลูกคา้ไดด้งันั้นการบริการดว้ยไมตรีจึงเป็นเสมือนโซ่ตรวนมดัใจลูกคา้ไม่ให้หนี
ไปเป็นลูกคา้ของคู่แข่งขนัในปัจจุบนัการบริการไดเ้ขา้มาอยูร่อบตวัมนุษยทุ์กคนตั้งแต่เชา้จนถึงเขา้
นอนและการบริการไดเ้ขา้มามีบทบาทส าคญัอยา่งมากกบัทุกธุรกิจจนกล่าวไดว้า่การบริการเป็นการ
สร้างมูลค่าเพิ่มให้กบัสินคา้นั่นเองการบริการท่ีดีนอกจากจะเพิ่มมูลค่าให้กบัสินคา้แล้วยงัจะเพิ่ม
ประโยชน์ให้กบัลูกคา้ดว้ยซ่ึงธุรกิจในปัจจุบนัไม่ไดมี้การแข่งขนัเฉพาะสินคา้เพียงอย่างเดียวการ
บริการก็เป็นอีกผลิตภณัฑ์หน่ึงท่ีช่วยเพิ่มมูลค่าให้กบัธุรกิจนอกจากน้ี การบริการท่ีเป็นเลิศยงัช่วย
มดัใจลูกคา้ไดอี้กทางหน่ึง (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2549, น. 16-17)   

  ปัจจุบนัการแข่งขนัในตลาดของทุก ๆ สินคา้มีสูงมาก และนบัวนัจะทวีความรุนแรง
ยิง่ข้ึนผูบ้ริโภคมีความพิถีพิถนัในการเลือกสินคา้ หรือบริการมากข้ึนและพร้อมจะเลือกเฉพาะส่ิงท่ี
ใหค้วามพอใจสูงสุดเท่านั้น ผูท่ี้ท  าใหผู้บ้ริโภคเกิดความรู้สึกวา่เขาเป็นคนส าคญัเป็นท่ียอมรับนบัถือ
และคุม้ค่ากบัเวลาและเงินท่ีใช้ไปจนเกิดความประทบัใจและพอใจท่ีจะกลบัมาเป็นลูกคา้อีกอย่าง
สม ่าเสมอ (Regular Customer) ยอ่มเป็นผูกุ้มหวัใจของลูกคา้ ให้พฒันาไปเป็นลูกคา้ตลอดกาล (Life 
Time Customer) และเป็นผูน้ าในตลาดอยา่งแน่นอน ตรงกนัขา้ม หากลูกคา้ไม่พอใจสินคา้หรือการ
แสดงออกของพนักงานแล้วก็จะบอกต่อ ๆ กนัไป และเกิดผลร้ายต่อโรงแรมในด้านการสูญเสีย
ลูกคา้ไปเพราะผูบ้ริโภคสามารถเลือกสินคา้หรือบริการชนิดเดียวกนัไดม้ากมายหลายแหล่ง วิธีการ
ท่ีจะท าให้ผูบ้ริโภคเลือกท่ีจะเป็นลูกคา้ของโรงแรมก็คือ ตอ้งท าให้โรงแรมมีความโดดเด่น แตกต่าง 
(Differentiate) จากคู่แข่งขนั เม่ือมีสินคา้ท่ีเหมือน ๆ กนั ส่ิงท่ีจะสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งคือ 
การบริการท่ีเหนือชั้นกวา่ (กิติยา ค าสวาสด์ิ, 2552, น. 20-22) ดงันั้นจึงสามารถแบ่งความส าคญัของ
การบริการท่ีเป็นเลิศออกเป็น 2 ดา้น ดงัน้ี 
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  1.  ความส าคัญต่อผูรั้บบริการ ผูบ้ริโภคสมัยใหม่มีความต้องการใช้บริการต่าง ๆ
หลากหลายมากข้ึน จากการเปล่ียนแปลงรูปแบบการด าเนินชีวติท่ีตอ้งรีบเร่งและแข่งขนัตลอดเวลา
ทั้งในดา้นการด าเนินชีวิตและการงานอาชีพ ท าให้จ  าเป็นตอ้งพึ่งพาผูอ่ื้นช่วยจดัการเร่ืองต่าง ๆ ให้
ส าเร็จลุล่วงไป เพื่อใหส้ามารถด าเนินชีวติไดอ้ยา่งผาสุก กล่าวคือ 

   1.1  ช่วยตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคล การบริการท่ีพบเห็นขณะน้ีมีอยู่
มากมายในรูปแบบของการจดัการการบริการ เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ การบริการใน
ปัจจุบนัจึงมีหลากหลายประเภท ซ่ึงสามารถให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือ
ผูบ้ริโภคทั้งดา้นร่างกาย อารมณ์ สังคม สติปัญญา และจิตใจ ผูบ้ริโภคจึงจ าเป็นตอ้งศึกษามาตรฐาน
ของบริการแต่ละประเภทและเปรียบเทียบดูคุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการให้มากท่ีสุด 
เพื่อใหไ้ดรั้บบริการท่ีตนเองพอใจตามอตัภาพของแต่ละบุคคล 

   1.2  ช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิต เม่ือผูรั้บบริการได้รับบริการท่ีตรงกับความ
คาดหวงัก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการนั้น ซ่ึงประสิทธิภาพของการบริการท่ีมีคุณภาพยอ่มท า
ให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจและมีความสุข ทั้งการให้บริการท่ีเป็นท่ีตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
จะตอ้งไม่ยุง่ยาก อ านวยความสะดวกสบายและสนองตอบส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

  2. ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ 
   2.1  ความส าคัญต่อผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการ ผูป้ระกอบการ

จ าเป็นท่ีจะตอ้งปรับปรุงกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมุ่งเนน้การขายสินคา้แต่เพียงอยา่งเดียว มาให้ความ
สนใจเป็นพิเศษกบัการบริการต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้หรือการขายบริการโดยตรงมากยิ่งข้ึน
เพื่อให้การด าเนินกิจการการบริการประสบความส าเร็จเหนือคู่แข่งอ่ืน ๆ ไดโ้ดยเฉพาะผลก าไรและ
ภาพพจน์ของการบริการ กล่าวคือ 
          2.1.1 ช่วยเพิ่มก าไรระยะยาวให้กบัธุรกิจ การบริการท่ีเป็นเลิศ จะเป็นตวั
สร้างผลก าไรระยะยาวไดเ้ป็นอยา่งดี เน่ืองจากผูบ้ริโภคสมยัใหม่ให้ความส าคญักบัการบริการมาก
ข้ึนในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ คุณภาพของการบริการจึงบอกถึงความแตกต่างของสินคา้จากคู่แข่งได้
ท าให้ธุรกิจสามารถสร้างโอกาสในการขายเพื่อให้เกิดการตดัสินใจซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค ซ่ึงก็คือผล
ก าไรท่ีตามมานั้นเอง 

     2.1.2 ช่วยสร้างภาพพจน์ท่ีดีของธุรกิจการด าเนินธุรกิจแทบทุกประเภท
การบริการจะเขา้มาเก่ียวขอ้งทุกขั้นตอนของการติดต่อระหว่างผูซ้ื้อกบัผูข้าย ไม่ว่าบริการนั้นจะ
เก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้หรือไม่ก็ตาม เร่ิมตั้งแต่การให้ขอ้มูลข่าวสารหรือค าแนะน าต่าง ๆ แก่ผูซ้ื้อ
ประกอบการตดัสินใจซ้ือ การแสดงออกถึงความเอาใจใส่ และเห็นความส าคญัของผูซ้ื้อตลอด
ระยะเวลาการให้บริการ และการสนองบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูซ้ื้อ 
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หรือ ลูกคา้ส่ิงเหล่าน้ียอ่มสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจแก่ลูกคา้ ซ่ึงจะมีส่วนท าให้ลูกคา้
ตดัสินใจและพูดกนัต่อ ๆ ไปในกลุ่มลูกคา้ (Words of Mouth) เป็นการประชาสัมพนัธ์ภาพพจน์ของ
ธุรกิจดงักล่าวใหเ้กิดความน่าเช่ือถือมากข้ึน 

  2.1.3 ช่วยลดการเปล่ียนใจของลูกค้าไปจากธุรกิจ ธุรกิจใดท่ีค านึงถึง
ความส าคญัของการบริการ และส่งเสริมการบริการท่ีดีมีคุณภาพย่อมส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจเม่ือลูกคา้แน่ใจว่าสินคา้หรือบริการท่ีเขาจะตดัสินใจซ้ือมีบริการท่ีดีกว่าสินคา้หรือบริการ    
อ่ืน ๆ การตกลงใจซ้ือขายจะกระท าไดโ้ดยง่ายข้ึน โดยเฉพาะลูกคา้เก่าจะมีการซ้ือซ ้ าหรือซ้ือเพิ่มข้ึน
โดยไม่ลงัเลรวมทั้งแนะน าลูกคา้รายใหม่ใหด้ว้ย 

     2.1.4 ช่วยรักษาพนกังานใหป้ฏิบติังานกบัธุรกิจการหมุนเวยีนเขา้ออกของ 
พนกังานพบว่า มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพของการบริการเป็นอย่างมาก กล่าวคือ การให้บริการท่ี
เป็นเลิศ ย่อมสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้และรักษาลูกคา้ให้ผูกพนักบัธุรกิจนั้นนาน ซ่ึงส่งผลให้
ธุรกิจมีก าไรสูง และสามารถจ่ายค่าตอบแทนแก่พนกังานในอตัราสูงได ้พนกังานก็จะเกิดความพึง
พอใจ ไม่คิดท่ีจะเปล่ียนใจไปท างานท่ีอ่ืน แต่ในทางกลบักนั หากธุรกิจเสนอบริการท่ีไม่ดีท าให้
ลูกคา้ไม่พอใจและเปล่ียนไปใช้บริการอ่ืนท่ีดีกว่า ธุรกิจย่อมประสบความล้มเหลวและส่งผลให้
พนกังานไม่พอใจจนกระทัง่ลาออกได ้จะเห็นไดว้า่ การบริการมีส่วนส าคญัต่อการรักษาพนกังาน
ใหท้ างานกบักิจการนั้นนาน ๆ หรือในท านองเดียวกนั พนกังานมีบทบาทส าคญัในการเสนอบริการ
ท่ีมีคุณภาพ การประกอบธุรกิจบริการดงักล่าวจึงประสบผลส าเร็จ 

2.2  ความส าคญัต่อผูป้ฏิบติังานบริการ การขยายตวัทางอุตสาหกรรมการบริการ 
ในช่วงท่ีผ่านมาก่อให้เกิดงานบริการเพิ่มข้ึนในหลากหลายสาขาอาชีพจนเติบโตข้ึนเป็นธุรกิจ
บริการต่าง ๆ มากมาย โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซ่ึงมีแนวโน้ม
หลากหลายมากข้ึนการประกอบอาชีพบริการจึงเป็นอาชีพส าคญัในตลาดแรงงานและท ารายได้ดี 
กล่าวคือ 

     2.2.1 ช่วยใหมี้อาชีพ และรายไดธุ้รกิจบริการตระหนกัถึงความส าคญัของ 
พนกังานบริการในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกคา้ ท าให้มีการฝึกอบรมพนกังานแต่ละ
คนให้มีประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงจะส่งผลให้ธุรกิจมีผลก าไรและสามารถจ่าย
ค่าตอบแทนท่ีเหมาะสมแก่พนกังานได ้งานบริการเป็นอาชีพท่ีสุจริตท่ีท าให้มีรายไดท่ี้ดีพอสมควร 
ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัประเภทของงานการบริการ และความสามารถของแต่ละบุคคลท่ีจะฝึกฝนและพฒันา
ตนเอง 
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     2.2.2 ช่วยสร้างโอกาสในการเสนอขายโดยทัว่ไปลูกคา้มีความรู้เก่ียวกบั 
ตวัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ค่อนขา้งจ ากดัในแง่ของเทคโนโลยีการผลิตหรือประสิทธิภาพการใช้งาน
ของสินคา้ต่าง ๆ แต่ลูกคา้จะทราบเง่ือนไขการบริการต่าง ๆ ท่ีผูข้ายเสนอให้และสามารถน ามา
เปรียบเทียบประกอบการตดัสินใจเลือกซ้ือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการไดท้นัที โอกาสท่ีผูข้าย
หรือพนกังานบริการ จะขายสินคา้หรือบริการท าไดง่้ายและสะดวกข้ึน โดยไม่ตอ้งเสียเวลาในการ
โน้มน้าวจิตใจลูกคา้ การบริการนบัว่าเป็นกิจกรรมท่ีเอ้ือประโยชน์ต่อสังคมปัจจุบนัเป็นอยา่งมาก 
ทั้งในดา้นการด าเนินชีวติของผูบ้ริโภค และการประกอบธุรกิจของผูป้ระกอบการทั้งหลาย ผูบ้ริโภค
ทุกวนัน้ีจ  าเป็นต้องพึ่ งพาส่ิงอ านวยความสะดวก และบริการต่าง ๆ มากมายในการจดัการวิถี
ชีวิตประจ าวนัให้เป็นไปอย่างปกติสุข การแข่งขนัทางเศรษฐกิจให้ทนักบัการเปล่ียนแปลงตาม
กระแสโลกในตลาดการคา้เสรี ท าให้ผูป้ระกอบการตอ้งหันมาให้ความส าคญักบัการบริการอย่าง
จริงจงัจึงจะสามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสบผลส าเร็จในท่ีสุด 

จากความส าคญัของการบริการท่ีเป็นเลิศขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่การบริการท่ีเป็นเลิศมี
ความส าคญั  ดังน้ี เพื่อสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้บริษทั  เพื่อสร้างตลาดภายในท่ีแข็งแกร่งเพื่อเพิ่ม
บทบาทการบริการใหก้บัพนกังานทุกส่วนงาน ทุกคนมีบทบาทเป็นเพื่อสร้างความเขา้ใจ และความ
ร่วมมือจากผูรั้บบริการเพื่อสร้างความประทับใจ จากคุณภาพการบริการท่ีเป็นเลิศ  การสร้าง
ประสบการณ์ทางบวกจากการให้บริการ การท าความเขา้ใจ สร้างความเช่ือมัน่ และบริหารความ
คาดหวงั 
 2.1.3  ทกัษะของความเป็นเลศิทางการบริการ 
 การพฒันาบุคลากรมีความจ าเป็นต่อวิชาชีพการบริการ เพื่อเพิ่มพูนศกัยภาพของบุคคล
หน่วยงาน หรือกิจการ ดงันั้นการบริการท่ีดีจะเกิดข้ึนจากตวับุคคล โดยอาศยัทกัษะ ประสบการณ์
เทคนิคต่าง ๆ ท่ีจะท าให้ผู ้รับบริการเกิดความพึงพอใจ และอยากกลับเข้ามาใช้บริการอีก  มี
ดงัต่อไปน้ี (ศิริพร วษิณุมหิมาชยั, 2548, น. 12) 

  2.1.3.1 ตอ้งมีจิตใจรักในงานดา้นบริการ (Service Mind) ผูใ้หบ้ริการตอ้งมี 
     ความสมคัรใจทุ่มเททั้งแรงกายและแรงใจ มีความเสียสละ ผูท่ี้จะปฏิบติั

หนา้ท่ีไดต้อ้งมีใจรักและชอบในงานบริการ Service Mind มีความหมายดงัน้ี 
      S = Smile                      ตอ้งมีรอยยิม้ 

     E = Enthusiasm             ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ลูกคา้ 
     R = Responsiveness       มีความรับผดิชอบในหนา้ท่ีท่ีมีต่อลูกคา้ 
     V = Value                     ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งมีคุณค่า 
     I = Impression               ใหบ้ริการอยา่งประทบัใจ 
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     C = Courtesy                 บริการลูกคา้อยา่งสุภาพอ่อนโยน 
     E = Endurance               ความอดทนการเก็บอารมณ์ 
     M = Make Believe         มีความเช่ือ 
     I = Insist                        การยอมรับ 
     N = Necessitate             การใหค้วามส าคญั 
     D = Devote                    การอุทิศตน 
  2.1.3.2 ตอ้งมีความรู้ในงานท่ีให้บริการ (Knowledge) ผูใ้ห้บริการตอ้งมีความรู้ใน

งานท่ีตนรับผิดชอบ สามารถตอบขอ้ซกัถามจากผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแม่นย  า ในเร่ืองของ
สินคา้ท่ีน าเสนอ ประวติักิจการ ระเบียบ นโยบายและวิธีการต่าง ๆ ในกิจการเพื่อมิให้เกิดความ
ผดิพลาดเสียหาย และตอ้งขวนขวายหาความรู้จากเทคโนโลยใีหม่ ๆ เพิ่มข้ึนอยา่งสม ่าเสมอ 

  2.1.3.3 มีความช่างสังเกต (Observation) ผูท้  างานบริการจะตอ้งมีลกัษณะเฉพาะตวั
เป็นคนมีความช่างสังเกต เพราะหากมีการรับรู้วา่บริการอยา่งไรจึงจะเป็นท่ีพอใจของผูรั้บบริการก็
จะพยายามน ามาคิดสร้างสรรคใ์ห้เกิดบริการ ท่ีดียิง่ข้ึน เกิดความพอใจและตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดม้ากยิง่ข้ึน 

  2.1.3.4 ต้องมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้นจะ
แสดงถึงความมีจิตใจในการตอ้นรับ ให้ช่วยเหลือแสดงความห่วงใย จะท าให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีใน
การช่วยเหลือผูรั้บบริการ 

  2.1.3.5 ตอ้งมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นส่ิงท่ีแสดงออกจากความคิด 
ความรู้สึก และส่งผลให้เกิดบุคลิกภาพท่ีดี ดงันั้นเพื่อให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการมีความสบายใจท่ีจะ
ติดต่อขอรับบริการ 

  2.1.3.6 ตอ้งมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์(Creative) ผูใ้ห้บริการควรมีความคิดใหม่ ๆ
ไม่ควรยึดติดกบัประสบการณ์หรือบริการท่ีท าอยู่ เคยปฏิบติัมาอย่างไรก็ท าไปอย่างนั้นไม่มีการ
ปรับเปล่ียนวธีิการใหบ้ริการจึงควรมีความคิดใหม่ ๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี้ 

  2.1.3.7 ตอ้งสามารถควบคุมอารมณ์ได้ (Emotional Control) งานบริการเป็นงานท่ี
ให้ความช่วยเหลือจากผูอ่ื้น ต้องพบปะผูค้นมากมายหลายชนชั้น มีการศึกษาท่ีต่างกัน ดังนั้ น
กิริยามารยาทจากผูรั้บบริการจะแตกต่างกัน เม่ือผูรั้บบริการไม่ได้ตั้ งใจ อาจจะถูกต าหนิ พูดจา
กา้วร้าวกิริยามารยาทไม่ดี ซ่ึงผูใ้หบ้ริการตอ้งสามารถควบคุมสติอารมณ์ไดเ้ป็นอยา่งดี 

  2.1.3.8 ต้องมีสติในการแก้ปัญหาท่ีเกิดข้ึน (Calmness) ผูรั้บบริการส่วนใหญ่จะ
ติดต่อขอความช่วยเหลือตามปกติ แต่บางกรณีลูกคา้ท่ีมีปัญหาเร่งด่วน ผูใ้ห้บริการจะตอ้งสามารถ
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วิเคราะห์ถึงสาเหตุและคิดหาวิธีในการแก้ไขปัญหาอย่างมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดจาก
หลายทางเลือกในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

  2.1.3.9 มีทศันคติต่องานบริการดี (Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือ ผูท้  างาน
บริการเป็นผูใ้ห้จึงตอ้งมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางท่ีชอบ และเตม็ใจท่ีจะให้บริการ ถา้
ผูใ้ดมีความคิดความรู้สึกไม่ชอบงานบริการ แม้จะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ื้น  ก็ไม่อาจจะ
ท างานบริการให้เป็นผลดีได้ ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติต่องานบริการดี ก็จะให้ความส าคญัต่องาน
บริการ และปฏิบติังานอยา่งเตม็ท่ี เป็นผลใหง้านบริการมีคุณค่าและน าไปสู่ความเป็นเลิศ 

  2.1.3.10 มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผูรั้บบริการ (Responsibility) ในด้านงาน
ทางการตลาด และการขาย และงานบริการ การปลูกฝังทศันคติให้เห็นความส าคญัของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการดว้ยการยกยอ่งวา่ “ลูกคา้คือบุคคลท่ีส าคญัท่ีสุด” และ “ลูกคา้เป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทั้งน้ีก็
เพื่อให ้ผูใ้หบ้ริการมีความรับผดิชอบต่อลูกคา้อยา่งดีท่ีสุด 

  จากทกัษะของความเป็นเลิศทางการบริการขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ทกัษะของความ
เป็นเลิศทางการบริการ การบริการท่ีดีนั้นจะเกิดข้ึนจากตวับุคคล โดยอาศยัทกัษะ ประสบการณ์
พฒันาเทคนิคต่าง ๆ ในการให้บริการ เพื่อท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ ประทบัใจและ
อยากกลบัเขา้มาใชบ้ริการอีก 
 2.1.4  องค์ประกอบของความเป็นเลศิทางการบริการ 
 ความเป็นเลิศในการบริการ (Excellence Service) เป็นความผกูพนัท่ีองคก์รมุ่งเนน้ 
ท่ีการให้ความส าคัญกับลูกค้า (Customer Focus) ซ่ึงมาตรฐานการบริการและการวดัผล การ
ด าเนินงานสามารถท าไดโ้ดยการเปรียบเทียบกบัเกณฑ์ท่ีก าหนดไวต้ามขอ้ก าหนดของ ISO 9000 
เดมม่ิง (Deming) ไดเ้สนอหลกัการเพื่อวดัดา้นคุณภาพการให้บริการในลกัษณะท่ีเป็นองคร์วมของ 
แนวคิดความเป็นเลิศในการบริการโดยใช้กลยุทธ์บูรณาการระบบการบริหารจดัการซ่ึงมีความ
เก่ียวขอ้งกบัทุกคนในองคก์รซ่ึงไดร้วมผูบ้ริหารและพนกังาน การปรับปรุงกระบวนการขององคก์ร
อย่างต่อเน่ืองเพื่อให้บริการท่ีเหนือความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ (น ้ าเพชร อยู่สกุล, 
2553, น. 12 – 13) 

  จากการแข่งขนัท่ีรุนแรงในปัจจุบนั การไดม้าซ่ึงส่วนแบ่งทางการตลาดเป็นส่ิงท่ีทุก
โรงแรมปรารถนา แต่จะให้ดีท่ีสุดหากโรงแรมนั้นสามารถไดส่้วนแบ่งในใจลูกคา้มาครอบครอง
โดยการใชก้ารบริการท่ีเป็นเลิศเป็นกลยทุธ์ในการเอาชนะคู่แข่งทางธุรกิจ เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัท าให้เกิดแบรนด์แก่โรงแรมในระยะยาว โดยองคป์ระกอบของการบริการท่ีเป็นเลิศ
ท่ีส าคญัสามารถสรุปไดโ้ดยสังเขป ดงัน้ีคือ (พิสิทธ์ิ พิพฒัน์โภคากุล,  2549, น. 48 – 114) 
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  1. การจดัการฐานข้อมูลลูกค้า (Customer Database Management) เหตุผลในการท่ี
ตอ้งมีการจดัการขอ้มูล (Customer Database Management) คือ เพื่อใหโ้รงแรมสามารถคิดและเสนอ
รูปแบบการบริการใหม่ ๆ ท่ีแตกต่างไม่เหมือนคนอ่ืนเพื่อให้ลูกคา้ผูกพนักบัโรงแรมและเพื่อเพิ่ม
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ใหสู้งข้ึนเร่ือย ๆ ไม่มีท่ีส้ินสุด เพื่อเป็นการรักษาลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการอยู่
กบัโรงแรมตลอดไป 

   1.1  การบริหารความส าคญัของลูกค้า (Customer Relationship Management : 
CRM) เป็นกิจกรรมการตลาดท่ีท าต่อลูกคา้แต่ละบุคคล เพื่อสร้างให้ลูกคา้เกิดความสัมพนัธ์และจะ
ใชบ้ริการตลอดไป ซ่ึงในการให้บริการลูกคา้ขั้นตอนแรกก็คือ ตอ้งมีขอ้มูลลูกคา้รู้วา่ลูกคา้คือใคร มี
พฤติกรรมการใชบ้ริการอยา่งไร ลูกคา้ตอ้งการอะไร อะไรท่ีลูกคา้ไม่ชอบ ในจ านวนลูกคา้ท่ีมีอยูน่ั้น
แบ่งเป็นกลุ่ม ๆ ไดก่ี้กลุ่ม อะไรบา้ง และกลุ่มไหนคือลูกคา้เป้าหมาย กลุ่มไหนวิธีการท าการบริหาร
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ประกอบดว้ย 3 ขั้นตอนหลกั คือ 

  ขั้นตอนท่ี 1 การเรียนรู้ คือ ตอ้งรู้ว่าลูกคา้ของโรงแรมคือใคร เป็นโรงแรม
หรือเป็นบุคคลประเภทไหน  ต้องการอะไร ชอบอะไร ไม่ชอบอะไร เร่ิมใช้บริการตั้งแต่เม่ือไร
วธีิการใชบ้ริการเป็นอยา่งไร เป็นเวลานานเท่าไร เสียค่าใชจ่้ายเท่าไร ซ่ึงในค่าใชจ่้ายท่ีลูกคา้จ่ายให้น้ี
ส่วนใหญ่โรงแรมจะใช้เป็นเกณฑ์ส าคญัในการตดัสินวา่เป็นลูกคา้กลุ่มไหนของโรงแรม ตอ้งรู้จกั
ลูกคา้ใหไ้ดว้า่เขาคือใคร มิใช่ทุกคนจะเป็นลูกคา้ไดท้ั้งหมด 

  ขั้นตอนท่ี 2 การสร้าง คือ เม่ือรู้จกัลูกคา้ เข้าใจลูกคา้อย่างลึกซ้ึงแล้วก็น า
ขอ้มูลเหล่านั้นมาคิดหาวิธีในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ได ้ส่ิงน้ีเป็นโจทยท่ี์โรงแรมตอ้งคิด
ออกมาและพิจารณาหาสมดุลวา่เหมาะสมหรือไม่ในการปฏิบติั เพราะบางส่ิงเม่ือสร้างออกมาแลว้
ลูกคา้ประทบัใจแน่นอน แต่โรงแรมตอ้งลงทุนเยอะหรืออาจขาดทุน เขา้ท านองข่ีช้างจบัตัก๊แตน 
อย่างน้ีก็ไม่เหมาะ เทคนิคท่ีช่วยในการสร้างก็คือ การน าเอาข้อมูลส าคัญของลูกค้าส่วนมากท่ี      
คลา้ย ๆ กนัโดยสังเกตพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้มาเทียบกบัความสามารถหรือจุดแข็งของ
โรงแรม แลว้สร้างรูปแบบความสัมพนัธ์ใหแ้ก่ลูกคา้ 

     ขั้นตอนท่ี 3 การปฏิบติั คือ เป็นการน ารูปแบบท่ีเสนอให้แก่ลูกค้าน าไป
ปฏิบติัตามท่ีไดส้ร้างไว  ้ตอ้งเปิดโอกาสให้ลูกคา้ไดแ้สดงความคิดเห็นวา่ชอบหรือไม่ชอบอย่างไร 
แลว้ก็รีบน ามาปรับปรุงแกไ้ขให้ทนัท่วงที รวมทั้งน าขอ้มูลไปใชใ้นการสร้างคร้ังต่อ ๆ ไปดว้ย ใน
ขั้นตอนน้ี หากมีตวัช้ีวดั ท่ีแสดงให้เห็นเป็นรูปธรรม ก็จะช่วยให้โรงแรมมีทิศทางและเป้าหมาย
ชดัเจนข้ึน เช่นก าหนดตวัช้ีวดัวา่ เปอร์เซ็นต์ท่ีลูกคา้ใช้บริการท่ีเสนอให้จากจ านวนลูกคา้ทั้งหมดท่ี
ไดรั้บขอ้มูล รวมทั้งน ามาออกแบบวิธีติดตามผล (Tracking) เป็นระยะ ๆ ตลอดช่วงเวลาท่ีไดน้ าไป
ปฏิบติั หากพบวา่ตวัช้ีวดัไม่เป็นไปตามเป้าหมาย ก็ตอ้งรีบปรับปรุงแกไ้ขทนัทีเม่ือด าเนินการตาม 3 
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ขั้นตอน คือ การเรียนรู้ การสร้าง การปฏิบติัแลว้นั้นก็จะท าให้ลูกคา้รู้จกัมากข้ึน และก็รู้จกัลูกคา้มาก
ข้ึน เพื่อท าใหเ้กิดความผกูพนัต่อกนัอยา่งต่อเน่ือง ตลอดไป 

   1.2)  โปรแกรมซอฟต์แวร์ (Program Software) เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ช่วยในการ
ท างานของพนกังาน เช่น จดัเก็บขอ้มูลลูกคา้ การคน้หาขอ้มูลลูกคา้ การแสดงขอ้มูลเพื่อตอบค าถาม
ของลูกคา้ น าเสนอบริการใหม่ ๆ ท่ีตอบสนองบริการให้โดนใจลูกค้าในแต่ละบุคคลใช้บริหาร
ระบบงานโดยรวม สามารถแสดงถึงขั้นตอนต่าง ๆ วา่จุดใดให้บริการเร็ว/ชา้ จุดใดใชค้นมาก/นอ้ย 
ตน้ทุนในแต่ละขั้นตอนเป็นเท่าใด รายไดท่ี้เกิดข้ึนโดยรวมเป็นเท่าใด โปรแกรมซอฟตแ์วร์สามารถ
ช่วยท างานให้รวดเร็วและง่ายในการบริการจดัการสามารถใชซ้อฟตแ์วร์ประมวลผลตามเป้าหมาย
ท่ีตั้งไวไ้ดท้นัที 

  2. การออกแบบบริการ (Service Design) เป็นการน าเอาขอ้มูลของลูกคา้ท่ีส าคญัมา
จดักลุ่มและออกแบบบริการให้ลูกคา้ไดรั้บประสบการณ์ท่ีสอดคลอ้งตามความตอ้งการ ผลลพัธ์ท่ี
ไดจ้ากการออกแบบบริการคือ มาตรฐานบริการ (Service Standard) ท่ีโรงแรมจะใชเ้ป็นมาตรฐาน
ในการใหพ้นกังานปฏิบติัตาม โดยประกอบไปดว้ย 

   2.1  การบริหารประสบการณ์ของลูกคา้ (Customer Experiential Management : 
CEM) เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการคน้หาความคาดหวงัของลูกคา้เพื่อน ามาออกแบบประสบการณ์และ
จดัท าเป็นมาตรฐานในการใหบ้ริการของพนกังาน ในการสร้างงานบริการใหแ้ก่ลูกคา้จ าเป็นตอ้งให้
มีความโดดเด่น แตกต่างจากคู่แข่ง ใหลู้กคา้ไดรั้บประสบการณ์ (Experiential) ในงานบริการจนเกิด
ความผูกพันโดยในการแข่งขนัทางธุรกิจในอนาคต ธุรกิจบริการท่ีมีรูปแบบการให้บริการใน
ลกัษณะทัว่ ๆ ไป เป็นเสมือนสินค้าโภคภณัฑ์ (Commodity) มีอตัราการแข่งขนัสูงข้ึน ซ่ึงท าให้
อตัราการอยูร่อดทางธุรกิจนอ้ยลง ผูท่ี้สามารถสร้างความแตกต่างได ้มีการออกแบบการให้บริการ
อยา่งสร้างสรรค ์สร้างใหลู้กคา้มีประสบการณ์ในบริการ และแบรนดจ์ะตอ้งตราตรึงในใจของลูกคา้
ตลอดเวลา โดยพื้นฐานของธุรกิจบริการทุกแห่งท่ีจะท าให้ประสบความส าเร็จตอ้งเร่ิมจากการให้
ความเอาใจใส่ลูกค้า จนท าให้ลูกค้าเร่ิมมาใช้บริการและใช้บริการซ ้ า ๆ จนถึงการท าให้ลูกค้ามี
ความรู้สึกว่าบริการเป็นส่วนหน่ึงในชีวิตของเขา น่ีคือ เป้าหมายสุดท้ายของธุรกิจบริการโดยมี
หลกัการออกแบบประสบการณ์ลูกคา้ ดงัน้ี 

  2.2.1.1 การร่างประสบการณ์ลูกคา้ คือ การท่ีโรงแรมก าหนดวา่วงจรการ
ให้บริการของโรงแรมมีจุดให้บริการหลัก  ๆ ท่ีลูกค้าจะเข้าไปพบและได้รับประสบการณ์ท่ีสุด
ใดบา้ง 

  2.2.1.2 การก าหนดความคาดหวังของลูกค้า  คือการพิจารณาว่าจุด
ให้บริการท่ีไดก้ าหนดมาในการร่างประสบการณ์ลูกคา้ นั้น ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัคืออะไรบ้าง ซ่ึง
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ความคาดหวงัท่ีซ่อนเร้นอยูใ่นจิตใจของลูกคา้นั้น หากโรงแรมสามารถคน้พบจะจะสามารถสร้างให้
ลูกคา้รู้สึกตราตรึงใจในบริการ คร้ังใดท่ีพูดถึงเร่ืองบริการก็จะนึกถึงโรงแรมเป็นรายแรกและราย
เดียว เช่น ตอ้งการความสะดวกสบาย รวดเร็ว ความสุภาพ ความเขา้ใจในปัญหาท่ีแจง้และไดรั้บการ
แกไ้ข เป็นตน้ซ่ึงโรงแรมสามารถพิจารณาความคาดหวงัน้ีไดห้ลายวธีิ 

  2.2.1.3 การจดัท ามาตรฐานการท างาน เพื่อส่งประสบการณ์ลูกคา้ คือการ
น าเอาความคาดหวงัของลูกค้าท่ีได้จากการก าหนดความคาดหวงัของลูกค้า น ามาคิดต่อไปว่า
โรงแรมและพนกังานจะตอ้งท าอะไรและอยา่งไรในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ เพื่อสนองความคาดหวงั
ของลูกคา้ เปรียบเสมือนการรู้โจทยก่์อนท่ีจะตอบลูกคา้ เม่ือรู้โจทยว์า่ลูกคา้ตอ้งการอะไร คาดหวงั
อะไรการให้บริการในแต่ละคร้ังในลูกคา้แต่ละรายก็จะถูกใจลูกคา้ทุกคร้ังไป มิใช่เป็นการใหบ้ริการ
แบบท าไปวนั ๆ แกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไปวนั ๆ 

   2.2  มาตรฐานบริการ (Service Standard) เป็นปัจจยัท่ีช่วยให้การน ามาตรฐาน
บริการไปปฏิบติัไดต้รงตามมาตรฐานท่ีวางไว้ คือ การท่ีมีพนกังานบริการท่ีมีคุณสมบติัและพร้อม
ให้บริการดว้ยใจ โรงแรมสามารถเลือกพนกังานกลุ่มน้ีไดด้ว้ยการคดัเลือกพนกังาน (Recruitment) 
มีคุณสมบติัดงักล่าว ซ่ึงโรงแรมตอ้งรับคนท่ีมีใจรักบริการและเขา้กบัโรงแรมได ้ซ่ึงในการรับสมคัร
งานเพื่อหาคนมาเป็นพนกังาน ประเด็นน้ีตอ้งให้ความส าคญัโดยการคดัคนท่ีมีใจรักบริการเม่ือเขา้
มาเร่ิมงานก็สามารถปรับเขา้กบัสไตล์การท างาน วฒันธรรมโรงแรมและรับฟังเสียงลูกคา้ท่ีมีทั้งต่อ
วา่และช่ืนชมได ้ดงัน้ี 

  2.2.1 การคดัเลือกพนกังาน ในการคดัเลือกพนกังานเขา้ท างานดา้นบริการ
ควรมีหลกัส าคญัในการคดัเลือก ดงัน้ี 

       2.2.2.1 บุคลิก  รูปร่าง หน้าตา  อย่าลืมว่าในงานบริการลูกค้า 
บุคลิก รูปร่าง หนา้ตาเป็นเร่ืองส าคญั เพราะเม่ือพบลูกคา้ พนกังานเปรียบเสมือนตวัแทนโรงแรมมี
ภาพลกัษณ์โรงแรมติดตวัพนกังานทุกคน ลูกคา้ยอ่มเกิดความรู้สึกดีเม่ือเห็นพนกังานท่ีมีบุคลิกภาพ
ท่ีดีหรือเรียกวา่ ประทบัใจเม่ือแรกเห็น 

       2.2.2.2 ไหวพริบการพูดคุยโต้ตอบกับลูกค้า หัวข้อน้ีโรงแรม
สามารถตรวจสอบไดโ้ดยการถามค าถามขณะสัมภาษณ์ เช่น ยกตวัอยา่งในงานบริการวา่ หากลูกคา้
เดินเขา้มาในโรงแรมแลว้โวยวายวา่เราใหบ้ริการไม่ดี คุณจะท าอยา่งไร หรือหากลูกคา้จะจีบคุณ คุณ
จะท าอยา่งไร คนท่ีมีไหวพริบในการโตต้อบลูกคา้ไดจ้ะเอาตวัรอดกบัค าถามประเภทน้ีได ้

         2.2.2.3 มีใจรักในการให้บริการลูกคา้ หัวขอ้น้ีจะวดักนัไดย้ากแต่
หากไม่วดัเลยก็อาจไดค้นท่ีพร้อมท่ีจะทะเลาะกบัลูกคา้ก็เป็นได ้ในเบ้ืองตน้สามารถแบ่งคนท่ีไม่มี
ใจรักบริการออกไปบางส่วนได ้เช่น คนท่ีชอบอยูค่นเดียว เล่นกีฬาคนเดียว ไม่ชอบท างานเป็นทีม 
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ไม่ชอบพบปะพูดคุยกบัคนอ่ืน ถามหลายค าได้รับค าตอบเดียว ไม่เคยเขา้ร่วมกิจกรรมใด ๆ เลย
ในช่วงท่ีเรียนหนงัสือ คนกลุ่มน้ีหากท างานบริการท่ีตอ้งพบปะพูดคุยกบัลูกคา้ตลอดการท างาน เขา
อาจตอ้งปรับตวัเอง เปล่ียนแปลงพฤติกรรมความรู้สึกของตนเองมาก ควรเก็บเอาไวพ้ิจารณารับใน
อนัดบัหลงั ๆ โดยสามารถมองต่อไปท่ีประวติัเขาได ้เช่น หากเป็นคนท่ีทางครอบครัวมีกิจการธุรกิจ
มาจากการคา้ขายหน้าร้าน คนกลุ่มน้ีก็อาจจะเลือกไดดี้กวา่ เพราะเขามีประสบการณ์ตั้งแต่เล็ก ใน
การเห็นพอ่แม่ใหบ้ริการคา้ขายกบัลูกคา้หรือเคยช่วยคา้ขายใหบ้ริการลูกคา้มาแลว้ 

   2.3  การปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ  (Service Operation) เม่ือได้ออกแบบ
มาตรฐานบริการแลว้ ก็สามารถน าไปปฏิบติัใชง้านจริงไดอ้ยา่งมีระบบแบบแผน เพื่อใหบ้ริการท่ีส่ง 
มอบให้แก่ลูกคา้เกิดความสม ่าเสมอตามมาตรฐาน เม่ือลูกคา้คนใด มาเม่ือไร ท่ีไหน ก็จะได้รับ
บริการตามมาตรฐานท่ีวางไวทุ้กคร้ังไป (Consistency) โดยมีปัจจยัหลกัในการให้พนักงานปฏิบติั
ตามมาตรฐานบริการ (Service Operation) คือ 

     2.3.1 การอบรม  (Training) มีประเด็นส าคัญท่ีควรพิจารณาในการจัด
อบรมภายในโรงแรมดงัน้ี 
                2.3.1.1  จดัอบรมแบบหวงัผล ในการอบรมให้แก่พนักงานมิใช่
เป็นการจดัอบรมทัว่ ๆ ไป เพื่อให้พนกังานรู้เท่านั้น การรู้เท่านั้นไม่เกิดประโยชน์อะไรแก่โรงแรม 
เช่น เม่ือมีกระแสหัวขอ้อบรมอะไรท่ีก าลงัดงัในช่วงนั้น ก็จะถูกจดัข้ึนตามกระแสตามท่ีหัวขอ้เร่ือง
ดงัในช่วงนั้นผูจ้ดัการหรือผูบ้ริหารควรจดัอบรมแบบหวงัผลว่าเคร่ืองมือท่ีนิยมใช้ในช่วงนั้น หาก
เป็นเคร่ืองมือหรือเป็นกลยุทธ์ท่ีน ามาใช้ในโรงแรมโดยท่ีผูบ้ริหารเลือกแล้ว  สามารถวางแผน
โครงการนั้นไดเ้ลยวา่มีขั้นตอนการด าเนินโครงการ (Action Plan) เป็นอย่างไรในช่วงเวลาใด และ
การอบรมเป็นหน่ึงในขั้นตอนการด าเนินโครงการนั้น 

          2.3.1.2 การจดัอบรมแบบแบ่งกลุ่มคนเรียน เป็นการเชิญวิทยากร
ภายนอกมาบรรยายหลกัสูตรต่าง ๆ ท่ีโรงแรมจะน าเอาความรู้ไปปฏิบติังานต่อนั้น ตอ้งแบ่งกลุ่มคน
เข้าฟัง เข้ารับการอบรมเป็นกลุ่ม ๆ ออกแบบเน้ือหาหลักสูตรให้ตรงเป้าหมาย การน าเน้ือหา
หลกัสูตรมาบรรยายของวิทยากร ควรมีการให้ขอ้มูลแก่วิทยากรในเร่ืองความคาดหวงัของการจดั
อบรม พื้นฐานของคนฟังบริบท (Context) ของโรงแรม โดยเฉพาะตวัอย่างท่ีใกล้เคียงกบัโรงแรม 
เพื่อท่ีผูเ้ขา้อบรมจะเห็นภาพชดัเจน นั้นหมายความวา่ในยคุปัจจุบนั 

2.4  การตรวจติดตาม (Monitoring) หลงัจากท่ีมีมาตรฐานบริการและมีการจดั
อบรมแลว้พนกังานก็จะมีความรู้และสามารถปฏิบติัตามมาตรฐานบริการได ้ขั้นถดัไปท่ีโรงแรมจะ
ท าก็คือ การตรวจติดตาม การตรวจติดตามเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีตอ้งมีเพื่อใหเ้กิดการรักษาระดบัมาตรฐาน
ไวต้ลอดเวลา รูปแบบการติดตามแบ่งออกเป็นกลุ่มใหญ่ ๆ ตามบุคคลผูต้รวจติดตามได้ 2 กลุ่มคือ
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ผูต้รวจติดตามภายในและผูต้รวจติดตามภายนอก  ผูต้รวจติดตามภายในมีความส าคญัมากส าหรับ
การรักษามาตรฐาน กล่าวคือ ผูต้รวจติดตามท่ีเป็นคนในโรงแรม หลาย ๆ โรงแรม นิยมเรียกวา่ฝ่าย 
QA (Quality Assurance) หรือ ฝ่ายประกันคุณภาพ เป็นหน่วยงานท่ีมีมาตรฐานการท างานของ
พนกังานแลว้น ามาตรวจติดตามการท างานของพนกังานวา่เป็นไปตามมาตรฐานหรือไม่ ทุกคร้ังท่ี
ท าการตรวจติดตามก็จะบนัทึกผลการตรวจและรวบรวมจากรายวนัเป็นรายสัปดาห์ และส่งผลใหแ้ก่
ผูจ้ดัการฝ่าย QA การมีฝ่าย QA เป็นผูต้รวจติดตามน้ี นิยมใชก้บัโรงแรมท่ีมีพนกังานจ านวนมาก ๆ
ในท่ีเดียวกนั 

     นอกจากการตรวจด้วยคนแล้ว  ยงัสามารถใช้ระบบคอมพิวเตอร์ช่วย
สนบัสนุนในการท างานได ้เช่น ในการรับสายของพนกังานคอลเซ็นเตอร์หากมีคิวท่ีรอสายนานเกิน
กวา่ท่ีก าหนดไว ้เช่น 5 นาที ระบบก็จะเตือน (Alert) ไปท่ีหนา้จอของซูเปอร์ไวเซอร์ ซูเปอร์ไวเซอร์
ก็จะช่วยรับสายแทนพนกังานไดท้นัที หากเกิน 10 นาที ยงัไม่มีผูรั้บสาย ระบบก็จะสามารถเตือน
ตามล าดับไปยงัผูจ้ดัการต่อไปได้และในบางคร้ังโรงแรมสามารถใช้วิธีก าหนดให้มีบุคคลใน
โรงแรมไปใช้งานเสมือนเป็นลูกคา้จริง ๆ (Mystery Shopper/Mystery Caller) คือการให้พนักงาน
บางคนหรือคนนอกลองสมมุติตวัเองเป็นลูกคา้แลว้เขา้ไปใช้บริการ  โดยท่ีพนักงานให้บริการไม่
ทราบเพื่อทดสอบรูปแบบการให้บริการของงานนั้น ๆ เช่น พนกังานฝ่าย QA เขา้ไปใชบ้ริการและ
บนัทึกผลคะแนน วิธีปลอมเป็นลูกคา้แบบน้ีโรงแรมสามารถใช้ในการไปทดสอบระดบัคุณภาพ
บริการของคู่แข่งเป็นระยะ ๆ เพื่อเปรียบเทียบ (Benchmark) กบัการบริการระหวา่งเรากบัคู่แข่งได ้

     ผูต้รวจติดตามภายนอก  คือ ผูต้รวจติดตามผูป้ระเมินการให้บริการของ
หน่วยงานสาขาโดยบุคคลภายนอกซ่ึงเป็นโรงแรมภายนอกท่ีรับจา้งประเมินคุณภาพการให้บริการ
ของสาขา วดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้จากการสัมภาษณ์ลูกคา้จริง  ๆ การจา้งผูต้รวจติดตาม
ภายนอกข้ึนอยู่กับความจ าเป็นและความเหมาะสมของโรงแรม เหตุผลท่ีต้องจา้งผูต้รวจติดตาม
ภายนอก คือไดข้อ้มูลท่ีเป็นความคิดเห็นจากลูกคา้จริง ๆ จากคนกลาง มีความน่าเช่ือถือ สามารถ
แสดงผลเปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนัและอุตสาหกรรมเดียวกนัได ้ไดข้อ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ใน
การพฒันางานของโรงแรมต่อไป ส่วนขอ้เสียก็คือ มีค่าใช้จ่ายสูงกว่า เวลาในการท างานมากกว่า 
และเป็นการติดตามผลบางช่วงเวลาในการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าจากคนกลางท่ีเป็น
โรงแรมภายนอกนั้นส่วนใหญ่จะวดักนัปีละคร้ัง โดยการสัมภาษณ์ทางโทรศพัท์หรือการพบหน้า
กบัลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย โดยการสุ่มเลือก ขอ้มูลท่ีมกัจะเป็นค าถาม โรงแรมสามารถวา่จา้งคนกลาง
มาประเมินความพึงพอใจของลูกค้าในการได้รับบริการได้  แต่ต้องมีการตรวจติดตามภายใน
เสียก่อนมิฉะนั้นผลจากการประเมินภายนอกจะน าไปใชป้ระโยชน์ไม่ไดม้ากเท่าใด 
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   3. การจูงใจ (Encouragement) ตามท่ีทราบกนัดีอยู่แล้วว่า “คน” คือหัวใจของธุรกิจ
บริการ การใช้ให้คนท างานตามมาตรฐานท่ีก าหนด ซ่ึงงานบริการนั้นไดพ้บกบัลูกคา้มากมีโอกาส
ไดรั้บค าต าหนิจากลูกคา้บ่อย ๆ โรงแรมตอ้งหาทางให้พนกังานมีแรงจูงใจในการท างานชอบและ
รักในการบริการ การไดพ้บปะพดูคุยเอาใจใส่ลูกคา้ การจูงใจพนกังาน ประกอบดว้ย 

       3.1  ให้อ านาจพนักงานในการตัดสินใจ  (Empowerment) คือ การท่ีโรงแรม
ก าหนดขอบเขตให้พนกังานมีโอกาสในการตดัสินใจเพิ่มข้ึน เพราะหากเม่ือลูกคา้ขออะไรเพิ่มเติม
เล็กน้อย พนกังานกลุ่มหน่ึงก็จะขอเวลาไปตามหัวหนา้ อีกกลุ่มหน่ึงก็จะปฏิเสธลูกคา้ทนัทีก็จะท า
ให้ลูกคา้รู้สึกไม่ค่อยพอใจ ดงันั้นเม่ือเวลาโรงแรมออกแบบบริการให้พนกังานปฏิบติั ควรจะบอก
ถึงระดบัการตดัสินใจให้แก่พนกังานทราบ เพื่อพนกังานจะสามารถตดัสินใจไดแ้ละพนกังานก็จะ
รู้สึกวา่การท างานของตนเองมิใช่ท าตามกฎท าตามค าสั่งอยา่งเดียว 

3.2  ให้รางวลั  (Reward & Recognition) เป็นการจัดรูปแบบการให้รางวลัแก่
พนกังาน ส าหรับพนกังานท่ีมีความสามารถในการท างานสูงหรือพนกังานดีเด่นในการท างานเพื่อ
จูงใจพนักงานในการท าความดี และส่งเสริมสภาพแวดลอ้มในการท างานให้ทุกคนมีความรู้สึกมี
ส่วนร่วมในการพฒันาโรงแรม รางวลัแบ่งไดเ้ป็น 2 กลุ่มใหญ่ ๆ คือ 

        3.2.1 รางวลัท่ีมีมูลค่า (Rewards) คือ รางวลัท่ีโรงแรมเสียค่าใช้จ่ายใน
การใหร้างวลัแก่พนกังาน เช่น เงินสด บตัรรับประทานอาหาร เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า โทรศพัทมื์อถือ 
หรือสร้อยคอทองค า เป็นตน้ 
                  3.2.2 รางวลัท่ีมีผลต่อจิตใจ (Recognition) คือ รางวลัท่ีโรงแรมแทบจะ
ไม่เสียค่าใชจ่้ายใด ๆ ในการให้รางวลั แต่มีผลต่อจิตใจของพนกังานท าให้พนกังานมีความรู้สึกดีมี
ขวญัก าลงัใจ ท างานเพิ่มข้ึน เช่น ถว้ยรางวลั ใบประกาศเกียรติคุณ การกล่าวชมเชยในห้องประชุม
ใหญ่ การติดบอร์ดชมเชย การนดัรับประทานอาหารกบัผูบ้ริหาร การเชิญครอบครัวของพนักงาน
มาร่วมแสดงความยินดี หรือการน าไปพิจารณาต่อการปรับต าแหน่ง โรงแรมจึงควรมีการให้รางวลั
แก่ทั้งสองรูปแบบ เพื่อท่ีจะช่วยท าใหพ้นกังานเกิดแรงจูงใจในการท างานอยา่งมีคุณภาพโดยรวม 

   3.3  ให้ความผ่อนคลาย ในการท างานบริการลูกคา้ พนกังานท่ีท างานมกัไดรั้บ
ความรู้สึกจากลูกค้าในหลาย  ๆ รูปแบบ ทั้ งสุภาพเรียบร้อย อารมณ์เสีย หรือพูดจารุนแรงเม่ือ
พนกังานไดรั้บแรงกดดนัจากลูกคา้ยอ่มรู้สึกอ่อนลา้ อารมณ์ไม่ค่อยดี โรงแรมจ าเป็นตอ้งหาวธีิผอ่น
คลายใหแ้ก่พนกังาน เป็นการช่วยใหพ้นกังานรู้สึกสดใส พร้อมท่ีจะท างานต่อ 
    3.4  การส ารวจความพึงพอใจของพนักงานในธุรกิจการบริการจ าเป็นตอ้งท า
การส ารวจความพึงพอใจของพนกังาน (Employee Satisfaction Survey) เพราะพนกังานคือปัจจยัท่ี
ส าคัญท่ีสุดในโรงแรม  เป็นปัจจัยท่ีท าให้ธุรกิจอยู่รอด หากคนในโรงแรมไม่ชอบบรรยากาศ 
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สภาพแวดลอ้ม ระบบงาน และอ่ืน ๆ ท่ีท  าให้พนกังานไม่รู้สึกพอใจในงานแลว้ ยอ่มส่งผลต่อการ
ใหบ้ริการและระบบงานบริการแก่ลูกคา้แน่นอน 

     โรงแรมควรท าการส ารวจความพึงพอใจของพนกังาน ซ่ึงโรงแรมสามารถ
ท าได้เองโดยไม่ต้องลงทุนจ้างโรงแรมอ่ืน ผูรั้บผิดชอบเร่ืองน้ีต้องเป็นฝ่ายบุคคล ท าการออก
แบบฟอร์มและส่งให้พนักงานกรอกขอ้มูล โดยไม่ตอ้งเปิดเผยตนเอง การประเมินความพึงพอใจ
ของพนกังานน่าจะมีความถ่ีประมาณปีละ 1 – 2 คร้ัง แลว้แต่ความเหมาะสมและทุกค าตอบจะตอ้ง
ถูกเก็บเป็นความลบัไม่มีผลต่อตวัพนกังานในเร่ืองใด ๆ ทั้งส้ิน แต่อยา่ลืมวา่วตัถุประสงคใ์นการท า
การส ารวจความพึงพอใจของพนกังานก็คือ เพื่อทราบวา่ความพึงพอใจของพนกังานในโรงแรมอยูท่ี่
ระดับใด ค่าท่ีได้เรียกว่า ESI (Employee Satisfaction Index) หรือ ค่าความพึงพอใจของพนักงาน 
รวมทั้งตอ้งการขอ้มูลความคิดเห็นเพื่อน าไปใช้ในการพฒันาระบบงานด้านการบริการพนักงาน
ต่อไป 

  4.  การจดัการข้อร้องเรียน  (Complaint Handling) คือ การบริหารข้อร้องเรียนของ
ลูกคา้ โดยทัว่ไปในงานบริการต่าง ๆ พบวา่ โรงแรมไม่สามารถให้บริการใหลู้กคา้พอใจครบทุกคน
ได ้มีลูกคา้บางส่วนท่ีไม่พอใจ ซ่ึงในส่วนนอ้ยของลูกคา้ท่ีไม่พอใจน้ีก็จะเขียนขอ้ร้องเรียนลูกคา้ 

   ส่วนใหญ่ท่ีพบกบับริการท่ีไม่พอใจมกัจะไม่ร้องเรียนนั้นอาจเกิดจาก 
   4.1   ร้องเรียนยาก ไม่มีช่องทางใหร้้องเรียน 
   4.2  ไม่มีเวลา 
   4.3  พนกังานไม่สนใจ 
   4.4  โรงแรมไม่ด าเนินการแกไ้ขใด ๆ 
   4.5  กลวัถูกแกลง้ 
   4.6  ไปท่ีอ่ืนก็ได ้
   4.7  ไม่อยากเสียหนา้ 
   4.8  จะไม่มาอีกต่อไป 
   ซ่ึงลูกค้าท่ีมีข้อร้องเรียนเหล่าน้ีก็คงไม่อยากมาใช้บริการของโรงแรมน้ีอีกแล้ว 

ดงันั้นขอ้ร้องเรียนท่ีโรงแรมได้มาแม้เพียงจ านวนน้อย แต่นั่นคือเสียงของลูกคา้จริง ๆ (Voice of 
Customer) เปรียบเสมือนเป็นส่ิงท่ีลูกค้าต้องการให้โรงแรมด าเนินการ โดยโรงแรมไม่ต้องเสีย
ค่าใชจ่้ายในการท าวิจยัท่ีใดและหากโรงแรมไม่ด าเนินการ ลูกคา้ท่ีเขียนมาคนนั้นก็พร้อมท่ีจะจาก
ไปดว้ยเช่นกนั ดงันั้นจึงควรเปล่ียนมุมมองของโรงแรมจ านวนมากท่ีไปตั้งเป้าหมายหรือตวัช้ีวดั 
(KPI) ของโรงแรมว่าเปอร์เซ็นต์จ  านวนขอ้เรียกร้องลดลงเป็นเป้าหมายท่ีผิดอยา่งรุนแรง เพราะว่า
ขอ้ร้องเรียนนั้นเป็นประโยชน์ในการ ออกแบบบริการให้ดีต่อ ๆ ไป หากโรงแรมใดตั้งเป้าลดขอ้
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ร้องเรียน มีวิธีมากมายท่ีไม่ถูกตอ้งท่ีพนักงานจะลดขอ้ร้องเรียนได ้เช่น ลดจ านวนช่องทางรับขอ้
ร้องเรียน ไม่บนัทึกขอ้ร้องเรียนของลูกคา้และอ่ืน ๆ ดงันั้นขอ้ร้องเรียนเป็นส่ิงจ าเป็นของโรงแรม 
ซ่ึงโรงแรมจะต้องปลูกฝัง ให้พนักงานทุกคนให้พร้อมรับกับข้อร้องเรียน โดยมีเป้าหมายหรือ
ตวัช้ีวดัท่ีควรตั้งคือ เปอร์เซ็นต์ขอ้ร้องเรียนท่ีได้ท าการแก้ไขเสร็จเพิ่มข้ึน จึงจะเกิดประโยชน์ต่อ
โรงแรมอยา่งแทจ้ริง ซ่ึงการบริหารขอ้ร้องเรียนของลูกคา้มีขั้นตอน ดงัน้ี 

   ขั้นตอนท่ี 1  การรับค าร้องเรียน โรงแรมตอ้งเปิดช่องทางให้มีหลายช่องทางเพื่อ
รับขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ เช่น ทางโทรศพัท์ ทางอีเมล์ ทางอินเทอร์เน็ต และทางเคาน์เตอร์อย่า
ปล่อยใหช่้องทางแคบและยาก จะท าใหไ้ม่ไดข้อ้มูลอะไรเลย 

   ขั้นตอนท่ี 2  การบันทึกค าร้องเรียน  เม่ือลูกค้ามีความปรารถนาท่ีอยากจะช่วย
พฒันาบริการให้ดียิ่งข้ึน โรงแรมตอ้งปรับกระบวนการท างานเพื่อเปิดรับขอ้ร้องเรียนและบนัทึก
อยา่งเป็นระบบ เช่น ในคอมพิวเตอร์หรือเอกสารเพื่อใชใ้นงานต่อไปไดอ้ยา่งครบถว้นถูกตอ้ง 

   ขั้นตอนท่ี 3  การแก้ปัญหาเบ้ืองต้น พนักงานท่ีได้รับข้อร้องเรียนจากลูกค้าท่ี
เข้าใจอย่างชัดเจนแล้วนั้น เม่ือบนัทึกข้อร้องเรียนลงในระบบ  ก็ตอ้งรีบแก้ปัญหาให้ลูกคา้อย่าง
รวดเร็ว ซ่ึงตอ้งมีการก าหนดผูรั้บผิดชอบในแต่ละหวัขอ้ของขอ้ร้องเรียน โดยการแกไ้ขปัญหามีอยู ่
3 ประเภทดว้ยกนั คือ 

       ประเภทท่ี 1  การแก้ปัญหาท่ีผล คือ การแก้ปัญหาเม่ือลูกค้าได้รับ
ผลกระทบแลว้ เช่น เม่ือลูกคา้แจง้มาวา่พนกังานท่ีให้บริการพูดจาไม่สุภาพ พนกังานก็แกไ้ขปัญหา
ใหลู้กคา้รู้สึกดีข้ึน เช่น การกล่าวค าขอโทษ การส่งของก านลัท่ีเหมาะสมไปขอโทษ เป็นตน้ 

       ประเภทท่ี 2  การแก้ปัญหาท่ีเหตุ คือ การแกไ้ขปัญหาท่ีสาเหตุเพื่อ
แกไ้ขท่ีตน้เหตุของปัญหา เช่น การไปปรับปรุงระบบงานใหบ้ริการใหมี้การพูดจาสุภาพมากข้ึน การ
จดัอบรมใหพ้นกังานเร่ืองการใหบ้ริการท่ีดี เป็นตน้ 

       ประเภทท่ี 3  การป้องกันปัญหามิให้เกิดข้ึนซ ้ า คือ การด าเนินการ
ป้องกนัปัญหาหลงัจากท่ีไดท้  าการแกปั้ญหาท่ีผลและท่ีเหตุไปแลว้ โดยการพิจารณาวา่ปัญหาท่ีเกิด
ข้ึนมานั้นมีโอกาสท่ีจะเกิดข้ึนในกระบวนการท างานอ่ืน ๆ อีกหรือไม่ จะมีโอกาสเกิดข้ึนกบัลูกคา้
คนอ่ืนอีกหรือไม่แลว้ท าการตรวจสอบเพื่อให้แน่ใจไดว้่า กระบวนการท างานอ่ืน ๆ และลูกคา้คน
อ่ืน ๆ จะไม่มีโอกาสพบปัญหาน้ีอีก 

   ขั้นตอนท่ี 4  การส่งเร่ืองให้ผูรั้บผิดชอบแกปั้ญหาท่ีตน้เหตุ หลงัจากท่ีด าเนินการ
แกปั้ญหาเสร็จแลว้ ตอ้งส่งขอ้ร้องเรียนน้ีไปยงัผูป้ระสานงานในการออกกฎเกณฑ์หรือระบบงาน
เพื่อเป็นขอ้มูลในหน่วยงานท่ีควบคุมระบบงานทราบขอ้ร้องเรียนของลูกคา้และท าการปรับปรุง
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แกไ้ขและป้องกนัระบบงานท่ีมีอยูใ่ห้เป็นมาตรฐานใหม่ท่ีดีข้ึน รวมทั้งจะไดเ้ป็นขอ้มูลในการท่ีจะ
ไดค้  านึงถึงปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนในกรณีท่ีจะออกแบบการใหบ้ริการ/การท างานใหม่ ๆ ท่ีจะมีข้ึน 

   ขั้นตอนท่ี 5  การประเมินผลการแกไ้ข เม่ือแกปั้ญหาให้ลูกคา้ในขั้นตอนท่ี 3และ 
4 ผูรั้บผดิชอบขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ตอ้งท าการประเมินผลการแกไ้ขวา่มีความเหมาะสมต่อโรงแรม
และลูกคา้โดยปัจจยัท่ีตอ้งค านึงถึงในการประเมินผลขอ้ร้องเรียน  คือ ความรุนแรงของปัญหากลุ่ม
ประเภทของลูกคา้ ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหา ค่าใช้จ่าย โอกาสทางธุรกิจท่ีอาจสูญเสียและ
ภาพลกัษณ์ของงานบริการและโรงแรม เป็นตน้ 

   ขั้นตอนท่ี 6  ปิดค าร้องเรียน โดยท าการปิดข้อร้องเรียนนั้ นเม่ือได้ปฏิบัติตาม
ขั้นตอนท่ี 5  เสร็จส้ินแล้วและลูกค้าพอใจ ซ่ึงการปิดข้อร้องเรียนสามารถคิดเป็นเปอร์เซ็นต์ข้อ
ร้องเรียนท่ีปิดต่อขอ้ร้องเรียนทั้งหมด โดยน ายอดจ านวนขอ้ร้องเรียนท่ีปิดหารดว้ยขอ้ร้องเรียนทั้ง
หมดแลว้ตั้งเป็นตวัช้ีวดัในเร่ืองของขอ้ร้องเรียนรายเดือนก็ได ้

   ขั้นตอนท่ี 7  การสรุปให้ผูบ้ริหารระดบัสูงโดยทีมงานท่ีบริหารขอ้ร้องเรียนตอ้ง
ท าการกลัน่กรองเอาขอ้ร้องเรียนท่ีมีระดบัความส าคญัสูงๆ เช่น ระดบักลยุทธ์ของโรงแรม สรุปส่ง
ให้ผูบ้ริหารเห็นขอ้ร้องเรียนท่ีส าคญัเพื่อน าไปพฒันากลยทุธ์การให้บริการและกลยทุธ์ของโรงแรม
ต่อไป 

  5. การปรับปรุงมาตรฐานบริการ (Service Improvement) ในการปรับปรุงมาตรฐาน
บริการใหสู้งขั้นนั้น เคร่ืองมือท่ีใชช่้วยในการคิดวางแผนน าไปสู่การปฏิบติัท่ีควรใช ้คือ 
            5.1  ดชันีความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction Index : CSI) ตามท่ี
ทราบกนัดีอยูว่า่ การท่ีธุรกิจบริการอยูร่อดได ้คือ การมีผลก าไรนั้น เกิดจากการท่ีลูกคา้พึง 
พอใจในบริการ ท าให้ลูกคา้บอกต่อกบัเพื่อนฝงูและญาติ ครอบครัว ซ่ึงเป็นการท าการตลาดโดยท่ี
ลูกคา้เป็นผูท้  าให ้โรงแรมไม่ตอ้งลงทุนใด ๆ รวมทั้งท าใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ๆ ไม่เปล่ียนไป
ใชบ้ริการของคู่แข่ง 

     ปัจจยัท่ีส าคญัของธุรกิจบริการ คือ ความพึงพอใจของลูกคา้นัน่เองโรงแรม
จ าเป็นตอ้งวดัผลออกมาว่าความพึงพอใจของลูกคา้เป็นเท่าไรในแต่ละช่วงเวลาหรือในปัจจุบนั
เปรียบเสมือนการชัง่น ้ าหนัก วดัอุณหภูมิ วดัความดนั ท่ีเป็นตวัช้ีวดัอนัสะทอ้นถึงสุขภาพร่างกาย
ของคนโดยการวดัความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส่ิงจ าเป็นเพื่อทราบระดบัความพึงพอใจว่าอยู่ใน
ระดบัท่ีตั้งเป้าหมายไวห้รือไม่ สูงหรือต ่ากวา่ในอดีต โดยทัว่ไปจะวดัความพึงพอใจของลูกคา้โดย
การจา้งองคก์รภายนอก เพราะเป็นกลางน่าเช่ือถือ ในการท าการส ารวจและประเมินความพึงพอใจ
ของลูกค้าเป็นช่วงเวลา เช่น วดัความพึงพอใจของลูกค้าปีละคร้ัง คร้ังหน่ึงใช้เวลาส ารวจและ
ประเมิน 2 เดือน 
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     รูปแบบของการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ สามารถแบ่งรูปแบบการ
ประเมินได้หลากหลาย เช่น ตามท่ีตั้ง อายุ เพศ ความถ่ีในการใช้บริการ ค่าใช้จ่ายในการเข้ารับ
บริการต่อคร้ัง เป็นตน้ โดยมีเกณฑใ์นการประเมิน ดงัน้ี 

       1. ความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวม 
      1.1  การรอคอย 
      1.2  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
      1.3  มีขั้นตอนนอ้ย ไม่ยุง่ยาก 
      1.4  เวลาใหบ้ริการเปิด – ปิดเหมาะสม 
      1.5  มีรูปแบบบริการหลากหลาย 
       2. ความพึงพอใจต่อสถานท่ี 
      2.1  ความสะอาดเรียบร้อย เป็นระเบียบ 
      2.2  ความทนัสมยั 
      2.3  ความสะดวกเป็นสัดส่วน 
      2.4  ความเหมาะสมของเอกสารขอ้มูลท่ีแจก 
      2.5  ความชดัเจนของป้าย 
     3 ความพึงพอใจต่อการบริการของพนกังาน 
      3.1  ความสุภาพอ่อนนอ้ม ใหเ้กียรติลูกคา้ 
      3.2  ความเอาใจใส่และกระตือรือร้น 
      3.3  ความถูกตอ้งชดัเจนในการใหข้อ้มูลและช้ีแจงรายละเอียด 
      3.4  มีพนกังานเพียงพอ 
      3.5  การแต่งกายสุภาพ 
      3.6  ความถูกตอ้งครบถว้นในการบริการ 

    5.2  การสร้างนวตักรรมบริการ (Service Innovation) คือ การคิดหาบริการใน
รูปแบบ ใหม่ ๆ ท่ีแตกต่างจากปัจจุบนั เพราะความตอ้งการของลูกคา้มีสูงข้ึนนั้น หมายถึง ความอยู่
รอดของธุรกิจในอนาคต 

     Albrecht. (1988, p. 64) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความของความเป็นเลิศในการบริการ
ว่าหมายถึงการบริการคุณภาพโดยผ่านกระบวนการจดัการด้านกลยุทธ์ ระบบและคน เพื่อสนอง
ความตอ้งการ รวมถึงความคาดหวงัของลูกคา้ปัจจุบนัและลูกคา้ใหม่ ทั้งภายในและภายนอก ดงันั้น
องค์กร ท่ีมีความเป็นเลิศในการบริการจ าเป็นตอ้งขยายตลาด  และคุณค่าให้มากกว่าคู่แข่ง สร้าง
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สภาพแวดลอ้มในท่ีท างานเพื่อท าใหพ้นกังานทุกคนมีความเป็นอยูท่ี่ดี ทั้งน้ี องคป์ระกอบของความ
เป็นเลิศทางการบริการ ประกอบดว้ย 5 ประการ คือ 

     1.  ผลิตภณัฑท์างกายภาพ (Physical Products) 
     2.  การบริการ (Service Product) 
     3.  ส่ิงแวดลอ้มดา้นบริการ (Service Environment) 
     4.  การส่งมอบการบริการ (Service Delivery) 
     5.  การมุ่งเนน้ลูกคา้ (Customer Focus) 
     การมอบอ านาจแก่พนักงาน (Employee Empowerment) ถือเป็นกลยุทธ์

ส าคญัในการบูรณาการปัจจยัทั้ง 5 ประการเพื่อใช้สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ และเพื่อสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ และเพื่อให้การมอบอ านาจเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ พนกังานควรไดรั้บ
การฝึกอบรมเป็นอย่างดีให้สามารถใช้ทรัพยากร (Resources) ท่ีมีอยู่ด้วยสัญชาตญาณ (Instincts) 
และวจิารณญาณ(Judgment) เพื่อเสริมสร้างความเป็นเลิศในการบริการ 

     ปัจจยัของบุคคลผูใ้ห้บริการ (Personal Service) เพื่อความเป็นเลิศในการ
บริการมี 2 องคป์ระกอบ (Albrecht, 1988, p. 641) ไดแ้ก่ 

     1.  การเข้าถึงบุคลิกเฉพาะ  (Personal Touch) ของผูรั้บบริการเพื่อทราบ
ความรู้สึกของผูรั้บบริการว่าไดรั้บการตอบสนองท่ีดี การไดรั้บความสนใจเป็นพิเศษ รวมถึงการ
ตอ้นรับท่ีอบอุ่นการยกย่องให้ความส าคญัแก่ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการซ ้ า มีการน าระบบคอมพิวเตอร์
บนัทึกช่ือลูกคา้และบตัรเครดิตเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ และความรวดเร็วในการบริการถือว่าเป็นส่ิง
ส าคญัมาก 

     2. ปัจจยัหลกัของผูใ้ห้บริการ (Key Employee) พนกังานตอ้งรับรู้ถึงความ
ต้องการอย่างแท้จริงของผูรั้บบริการ และได้รับมอบอ านาจ (Empowerment) ในการให้บริการ 
เพื่อใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการอีกและมีการบอกต่อถึงการใหบ้ริการท่ีดี 

      ความเป็นเลิศในการบริการจะเกิดข้ึนได้โดยบุคลากรไดรั้บการพฒันา
ในวิชาชีพ และไดรั้บการเพิ่มพูนศกัยภาพอยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจากการเป็นผูใ้ห้บริการท่ีดีจะเกิดข้ึน
ได้ตอ้งอาศยัความรู้ในงาน  ทกัษะ ประสบการณ์ เทคนิค และสมรรถนะของผูใ้ห้บริการ ท าให ้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ และมีความตอ้งการกลบัเขา้มาใชบ้ริการอีก ส่ิงส าคญัคือผูใ้ห้บริการ
ตอ้งมีจิตส านึกในการบริการ (Service Mind) มีความทุ่มเท เสียสละในการท างาน มีใจรักในงาน
บริการ และให้ความส าคญัแก่ผูรั้บบริการ มีปัจจยัจูงใจ (Motive) อยา่งเพียงพอ มีความกระตือรือร้น
ในการให้การบริการ รวมถึงให้ความช่วยเหลือ เพื่อเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีในการให้บริการ 
นอกจากน้ี ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความริเร่ิมสร้างสรรค์ (Creative) ไม่ควรยึดติดกบัประสบการณ์ 
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หรือลกัษณะของการบริการท่ีปฏิบติัอยู ่มีการปรับเปล่ียนวิธีการให้บริการ และ มีความคิดใหม่ ๆ 
เพื่อปฏิรูปงานบริการใหเ้ป็นเลิศอยูเ่สมอ 

      นอกเหนือจากคุณลกัษณะข้างต้นผูใ้ห้บริการจะต้องสามารถควบคุม
อารมณ์ไดเ้ป็นอยา่งดี(Emotional Control) เน่ืองจาก งานบริการเป็นงานท่ีให้ความช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้น 
จะต้องพบปะผูค้นจ านวนมาก  ซ่ึงมีความหลากหลายทางชนชั้น มีการศึกษา และวฒันธรรมท่ี
แตกต่างกนั หากพนกังานผูใ้ห้บริการได้รับความสะดวกสบายในการท างาน  และมีกลไกท่ีได้รับ
การสนบัสนุนจากการท างานท่ีเป็นระบบ อาทิเช่น ไดรั้บทรัพยากรท่ีเพียงพอ และมีผูก้  ากบัดูแลให้
การสนบัสนุนอยา่งใกลชิ้ด จะท าให้พนกังานอุทิศตนในการให้บริการอยา่ง และสะทอ้นให้เห็นว่า
ผูดู้แลพนักงานส่วนหน้ามีความส าคญัในการช่วยเหลือและจูงใจพนักงานปฏิบติังานเพื่อน าไปสู่
ความเป็นเลิศในการบริการในท่ีสุด 

      การวดัความเป็นเลิศทางการบริการเป็นส่ิงท่ีใช้ในการประเมินผลการ
บริการของกิจการเพื่อใหก้ารบริการนั้นเกิดประสบการณ์และเกิดความประทบัใจแก่ลูกคา้ เกิดความ
ทรงจ าท่ีดีกบัธุรกิจซ่ึงจะส่งผลต่อกิจการในรูปของตวัเงิน มูลค่าหุ้น ผลก าไรและทางจิตใจในความ
ทรงจ าของลูกคา้การวดัความเป็นเลิศทางการบริการ  มุมมองแต่ละด้านแยกรายละเอียดได้ ดงัน้ี 
(วทิยา ด่านด ารงกลู,  2547, น. 18–21) 

      1.  ด้านวิสั ยทัศน์แห่งการบริการ  (Service Vision) หมายถึง  ส่ิ ง ท่ี
ผูบ้ริหารมองการบริการในมุมมองของลูกคา้ อนัเป็นบทบาทส าคญัยิ่งในภาวะแห่งการแข่งขนัและ
เปล่ียนแปลงในปัจจุบนั การยดึลูกคา้เป็นศูนยก์ลางแห่งงานบริการ การฟังลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ การ
ให้บริการท่ีสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้ลูกคา้ และการวางแผนบนพื้นฐานของขอ้มูลท่ีไดจ้ากการฟัง
ลูกคา้ จะน าความส าเร็จมาสู่งานบริการในท่ีสุด 

      2.  ดา้นทกัษะในงานบริการ (Service Skills) หมายถึง กระบวนการท่ี
กิจการฝึกฝนพนักงานเพื่อให้บริการท่ีน่าประทับใจแก่ลูกค้า ท่ีส าคัญคือทักษะในการส่ือสาร 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งการส่ือสารทางโทรศพัท์ ทกัษะในการจดัการขอ้ร้องทุกข์ของลูกคา้ รวมไปถึง
การใชร้ะบบศูนยบ์ริการขอ้มูลลูกคา้ (Call Center) ในฐานะเคร่ืองมือสมยัใหม่เพื่อการบริการ 

      3.  ดา้นความเขา้ใจลูกคา้ (Customer Empathy) หมายถึง กระบวนการ
ท่ีกิจการฝึกฝนพนกังานใหมี้ความสามารถในการให้บริการลูกคา้อยา่งแตกต่างเป็นรายบุคคลได ้ซ่ึง
เป็นแนวทางท่ีส าคญัส าหรับการบริการในยุคใหม่ท่ีตอ้งการสร้างบริการท่ีเกินความคาดหวงัของ
ลูกคา้อยู่ตลอดเวลา บริการแบบนั่งอยู่ในใจลูกค้าจะเกิดได้ด้วยการสะสมข้อมูล เพื่อการเรียนรู้
ตวัตนท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ และการพยายามสร้างบริการแบบเจาะจง ตรงใจ 
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      4.  ด้านการตอบสนอง  (Responsiveness) หมายถึง กระบวนการท่ี
กิจการฝึกฝนให้พนักงานสามารถตอบสนองอย่างเต็มใจและรวดเร็ว ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้รู้สึกว่าผู ้
ให้บริการคือเพื่อนท่ีดี พร้อมจะสร้างจุดสัมผสัในงานบริการทุก ๆ จุดใหเ้ป็นประสบการณ์ท่ีดีเสมอ 
การตอบสนองท่ีดีจะเกิดไดด้ว้ยการก าหนดกระบวนการหรือขั้นตอนของการให้บริการท่ีเหมาะสม
ด้วยเทคนิคของการพิมพ์เขียวบริการ คือ ระบบของงานบริการท่ีก าหนดเอาไวอ้ย่างชัดเจนและ
เหมาะสม เพื่อให้พนกังานเขา้ใจสามารถน าไปปฏิบติัได้ และการใช้วิธีการท่ีถูกตอ้งในการกอบกู้
บริการ เม่ือเกิดความผดิพลาดใด ๆ ข้ึนกบัการบริการ 

      5.  ด้ าน ความ เข้ม แข็ งใน งานบ ริก าร  (Service Vigor) หม าย ถึ ง 
กระบวนการท่ีกิจการฝึกฝนพนกังานให้มีความเขม้แข็ง ซ่ึงการบริการท่ีดีเกิดจากพนกังานท่ีมีความ
เข้มแข็งทั้งกายและใจ ความเข้มแข็งดังกล่าวเร่ิมตน้ตั้งแต่จุดแรกคือ การคดัเลือกพนักงาน  การ
พฒันาฝึกอบรมการจ่ายค่าตอบแทน การใหอ้ านาจแก่พนกังาน รวมไปถึงการมีผูน้ าท่ีเขม้แขง็ในงาน
บริการและการสร้างวฒันธรรมท่ีเขม้แข็งเพื่อการขบัเคล่ือนบริการท่ีเป็นเลิศ การสร้างความเขม้แข็ง
น้ีเก่ียวขอ้งกบับริการภายในเป็นส่วนใหญ่ 

      6.  ด้านการประเมินผลการบริการ  (Service Evaluation) หมายถึง
กระบวนการท่ีกิจการสามารถตรวจสอบวา่บริการท่ีส่งมอบให้ลูกคา้นั้น สร้างความสุขและความ
ประทบัใจให้ลูกคา้ไดม้ากนอ้ยเพียงใด นอกจากนั้นคือ การผกูใจลูกคา้และการเทียบวดังานบริการ
ของตนกบัคู่แข่ง หรือกบักิจกรรมท่ีมีความเป็นเลิศในการบริการ เพื่อน าไปสู่การปรับปรุงแกไ้ขให้
มีความเป็นเลิศยิง่กวา่ และการรักษาลูกคา้ไวอ้ยา่งยาวนาน 

  จากองค์ประกอบของความเป็นเลิศทางการบริการข้างต้น  สามารถสรุปได้ว่า 
องค์ประกอบของความเป็นเลิศทางการบริการนั้นจะมีการวดัผลระดบัความสามารถของบริการท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้จนท าให้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงประกอบดว้ย องค์กรมี
ช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับในดา้นการบริการ มีสินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพเพียงพอต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ มีความสามารถในการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ และรวดเร็วทนัเวลา สามารถแก้ไข
ปัญหาร้องเรียนต่าง ๆ อย่างมีประสิทธิภาพ และน าเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาประยุกต์ใช้อย่าง
เหมาะสม 
 2.1.5  ปัจจัยสู่ความส าเร็จของการบริการทีเ่ป็นเลศิ 
 พิสิทธ์ิ พิพฒัน์โภคากุล (2549, น. 116-121) กล่าวว่า ในงานบริการลูกคา้ท่ีหลาย ๆ โรงแรม
ก าลงัด าเนินการอยู่นั้น มกัจะมีค าถามของผูป้ระกอบการ หรือผูจ้ดัการว่า ท าอย่างไรถึงจะท าให้
โรงแรมของเรา มีบริการท่ีดี มีลูกคา้ท่ีชมบอกปากต่อปากวา่ให้มาใชบ้ริการท่ีเรา ลูกคา้มาแลว้รู้สึก
ประทบัใจ จนท าให้เกิดมูลค่าเพิ่มในบริการของโรงแรม อนัจะส่งผลต่อ ผลการประกอบการท่ีมาก
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ข้ึนแน่นอนวา่ทุก ๆ โรงแรมลว้นตอ้งการใหเ้กิดภาพของ "การบริการท่ีเป็นเลิศ" ข้ึน ซ่ึงวธีิการสร้าง
นั้นไม่สามารถสร้างไดใ้นระยะเวลาอนัสั้นเพียงไม่ก่ีเดือน แต่มนัตอ้งสร้างกนัอยา่งต่อเน่ืองหลายปี 
จนเกิดเป็นวฒันธรรมภายในองค์กรวิธีการสร้างระบบบริการท่ีเป็นเลิศนั้น หลายองค์กรก็มีวิธีท่ี
แตกต่างกนัไป ข้ึนอยู่กบัลกัษณะธุรกิจ ค่านิยม และวฒันธรรมขององค์กรนั้น ๆ ซ่ึงพอท่ีจะสรุป
ปัจจยัหลักท่ีช่วยในการสร้างระบบบริการท่ีเป็นเลิศนั้นโดยมีหลกัการส าคญัเพื่อช่วยให้องค์กร     
ต่าง ๆ น าไปประยุกต์ใชแ้ละปรับให้เหมาะกบัแต่ละองค์กรโดยมีลกัษณะของการบริการท่ีเป็นเลิศ 
ประกอบดว้ยปัจจยัหลกั 4 ประการ หรือ เรียกวา่ 4S's คือ 

  2.1.5.1.  Staff คือ พนกังาน ปัจจยัน้ีเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดของทั้ง 4 ขอ้ เพราะธุรกิจ 
บริการจะเกิดข้ึนไม่ได ้หากปราศจากพนักงานผูใ้ห้บริการลูกคา้ พนักงานเป็นผูมี้คุณค่าท่ีสุดใน
ธุรกิจบริการ เป็นผูส้ร้างมูลค่าเพิ่มต่าง ๆ ในธุรกิจ เพราะรูปแบบธุรกิจบริการจะใช้เคร่ืองจกัร 
เคร่ืองมือเป็นเพียงแค่ส่ิงท่ีช่วยเสริมงาน ซ่ึงหาซ้ือท่ีใดก็ได ้แต่บุคลากรในองคก์ร เราไม่สามารถใช้
เงินซ้ือมาไดต้อ้งคดัเลือกผูท่ี้มีคุณสมบติั มาท างานฝึกฝน และพฒันาในความรับผิดชอบในงานท่ี
สูงข้ึน และการดูแลใหเ้ขารักองคก์ร และอยูคู่่กบัการพฒันาขององคก์รอยา่งต่อเน่ือง 

  2.1.5.2 Software คือ โปรแกรมซอฟทแ์วร์ คือ เคร่ืองมือท่ีใชช่้วยในการท างานของ 
พนักงาน เช่น ค้นหาข้อมูลลูกค้า แสดงข้อมูลเพื่อตอบค าถามลูกค้า  น าเสนอบริการใหม่ ๆ ท่ี 
ตอบสนองบริการให้โดนใจลูกคา้ในแต่ละบุคคล ใช้บริหารระบบงานโดยรวมสามารถแสดงถึง
ขั้นตอนแต่ละขั้นตอนวา่จุดใดให้บริการเร็ว ช้า จุดใดใช้คนมากน้อย ตน้ทุนในแต่ละขั้นตอนเป็น
เท่าใด รายไดท่ี้เกิดข้ึนโดยรวมเป็นเท่าใด โปรแกรมซอฟทแ์วร์ สามารถช่วยท างานให้รวดเร็วและ
ง่าย ในการบริหารจดัการสามารถใหซ้อฟทแ์วร์ประมวลผล ตามเป้าหมายท่ีเราตั้งไวไ้ดท้นัที 

  2.1.5.3 Standard คือ มาตรฐานการท างาน  คือ ส่ิงท่ีบอกว่าพนักงานต้องท างาน
อะไรบา้งตามขั้นตอน โดยทัว่ไปมกัแสดงอยูใ่นรูปของเอกสาร เพื่อให้ผูป้ฏิบติังานทุกคนเป็นเป็น
ภาพเดียวกนั เขา้ใจตรงกนั โดยทัว่ไปจะใช้ส าหรับอบรมพนักงานใหม่ก่อนเขา้งาน หรือบางแห่ง
มาตรฐานการท างาน ก็อยู่ในรูปแบบโปรแกรม คอมพิวเตอร์ คือ หน้าจอคอมพิวเตอร์จะบงัคบัให้
พนกังานปฏิบติัตามมาตรฐานหากไม่ท าจะเขา้ไปหนา้จอถดัไปไม่ได ้การจดัท ามาตรฐานการท างาน
น้ีเป็นหลกัการและแนวทางเพื่อให้พนกังานอยูใ่นแนวทางท่ีองคก์รอยากให้เป็น ซ่ึงมาตรฐานการ
ท างานมิสามารถครอบคลุมการท างานไดท้ั้งหมด เช่น การยิม้แยม้ ความสุภาพ หรือการตดัสินใจใน
การให้สิทธิประโยชน์แก่ลูกค้า เร่ืองเหล่าน้ีจะอยู่ในดุลพินิจของตวัพนักงานเอง องค์กรอย่าไป
ควบคุมอะไรมากมิเช่นนั้นพนกังานจะกลายเป็นหุ่นยนตท่ี์ถูกบงัคบั ท าใหลู้กคา้รู้สึกไม่ดี พนกังานก็
ไม่อยากจะท างานแบบถูกบงัคบัใหท้ า 
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  2.1.5.4 Service Culture คือ วฒันธรรมการบริการ วฒันธรรมการบริการ กล่าวได้
วา่เป็นผลจากการท างานของ 3S's ก็คือ Staff, Software และ Standard หากองค์กรด าเนินการอย่าง
ต่อเน่ืองใน 3 ตวัแรกน้ีก็จะท าให้เกิดการหล่อหลอมของพนกังานท่ีปฏิบติังานแบบน้ีจนเคยชินและ
เป็นนิสัยคลา้ย ๆ กนัทุกคน ยอ่มท าให้เกิดวฒันธรรมในองค์กรท่ีมีการบริการเป็นรูปแบบเดียวกนั
ทั้ง 4 ปัจจยัน้ี ธุรกิจตอ้งหมัน่ดูแล และท าให้เกิดการพฒันาอย่างต่อเน่ืองซ่ึงจะส่งผลให้เกิดค าว่า
“บริการท่ีเป็นเลิศ” (Excellence Service) ซ่ึงค าน้ีสามารถสะทอ้นถึงแบรนด์ในองคก์รอนัจะเป็นมูล
ค่าท่ีเหนือกวา่มูลค่าราคาในการบริการ แต่เป็นมูลค่าของแบรนดใ์นองคก์รนั้น ๆ และเป็นส่ิงจูงใจท่ี
ลูกคา้จะซ้ือซ ้ าและบอกต่อในธุรกิจน ้ าเพชร อยูส่กุล (2553 : 21) กล่าววา่ วธีิการบรรลุความเป็นเลิศ
ในการบริการ คือ การบรรลุความส าเร็จในการให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพจ าเป็นต้องอาศยัทั้ ง
ศาสตร์และศิลป์ของการจดัการงานบริการท่ีมีประสิทธิภาพ  วิธีบรรลุความเป็นเลิศในการบริการมี   
2 องคป์ระกอบ ท่ีส าคญัคือ 

     1)  ผูใ้ห้บริการเป็นผูมี้บทบาทส าคญัในกระบวนการบริการโดยเฉพาะผู ้
ให้บริการส่วนหน้า (Front Line) เน่ืองจากเป็นบุคคลท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการโดยตรง ตั้งแต่
การตอ้นรับ ผูท่ี้เขา้มาติดต่อจนกระทัง่ส้ินสุดการบริการ ดั้งนั้นผูใ้ห้บริการต้องตระหนักถึงการ
ปฏิบติัตนต่อผูรั้บบริการด้วยจิตส านึกแห่งการบริการ อย่างเต็มความสามารถ และมีการพฒันา
ศกัยภาพน าไปสู่การเป็นผูใ้ห้บริการมืออาชีพ โดยท าให้เกิดการรับรู้เป้าหมายของการให้บริการท่ี
ถูกตอ้ง มุ่งเน้นท่ีตวัลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเป็นศูนยก์ลางของการบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ ทั้งน้ี ผูใ้ห้บริการตอ้งเขา้ใจ และยอมรับพฤติกรรมของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการซ่ึงมีความหลากหลายทั้งดา้นความตอ้งการ ความคาดหวงั และการแสดงออกต่อการ
บริการ เน่ืองมาจากความแตกต่างของบุคคลมีส่วนน ามาวางแผนการปฏิบติังานบริการ โดยให้ความ
ใส่ใจประเด็นบุคลิกภาพการแสดงออกดว้ยไมตรีจิตท่ีสามารถท าให้ผูรั้บบริการประทบัใจและใช้
บริการอย่างต่อเน่ือง การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าท่ีตอ้งมีการฝึกฝนและอาศยัทกัษะในการแก้ไข
ปัญหาเพื่อมิให้ผูรั้บบริการเกิดความไม่พอใจในการบริการท่ีได้รับ นอกจากน้ี การส ารวจความ
ตอ้งการหรือความคาดหวงัในการบริการจะช่วยใหมี้การน าขอ้มูลมาใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้บกพร่อง
และแนวโน้มการบริการ วางแผนปรับปรุง การด าเนินงาน และก าหนดทิศทางการบริการท่ีตลาด
ตอ้งการให้มีประสิทธิภาพ ทั้งน้ี ผูบ้ริหารตอ้งให้การสนับสนุนการเพิ่มขีดความสามารถในการ
พฒันาศกัยภาพในการสร้างเอกลกัษณ์การบริการท่ีประทบัใจอย่างทัว่ถึง ทั้งในดา้นความรู้ทกัษะ 
และคุณภาพการบริการ 

     2)  ผู้รับบริการ เน่ืองจากเป็นผู ้ตัดสินใจเลือกใช้บริการจะต้องเรียนรู้
บทบาทและความเป็นไปไดข้องการใช้บริการท่ีเหมาะสม  มีความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการ เขา้ใจ



44  

กระบวนการและสามารถคาดหวงัการบริการท่ีจะไดรั้บอยา่งมีเหตุผลตามขอ้จ ากดัของสถานการณ์ 
เน่ืองจากงานบริการเป็นงานท่ีเก่ียวข้องกับคนจ านวนมาก  การสนองตอบความต้องการท่ี
หลากหลายของผูรั้บบริการส่งผลให้การบริการอาจไม่ทนักบัความตอ้งการของผูรั้บบริการทุกคน 
ดงันั้นหากผูรั้บบริการมีความเขา้ใจในลกัษณะงานและกระบวนการบริการ ก็จะสามารถก าหนด
ความคาดหวงัในระดบัท่ีมีความเป็นไปได้ตามลกัษณะของงานบริการ ดังนั้นผูรั้บบริการควรมี
มารยาทท่ีดีและใช้ค  าพูดท่ีชดัเจนมีความเขา้ใจในความตอ้งการของการบริการเพื่อให้ผูใ้ห้บริการ
เขา้ใจและเสนอการบริการท่ีเป็นไปตามความตอ้งการนัน่เอง 

     จากปัจจยัสู่ความส าเร็จของการบริการท่ีเป็นเลิศ ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สามารถ
สรุปได้ว่าความเป็นเลิศในการบริการจะเกิดข้ึนได้โดยบุคลากรได้รับการพฒันาในวิชาชีพ และ
ได้รับการเพิ่มพูนศกัยภาพอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากการเป็นผูใ้ห้บริการท่ีดีจะเกิดข้ึนได้ตอ้งอาศยั
ความรู้ในงาน ทกัษะ ประสบการณ์ เทคนิค และสมรรถนะของผูใ้ห้บริการ ท าให้ ผูรั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจ และมีความตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการอีก ส่ิงส าคญัคือ ผูใ้ห้บริการตอ้งมีจิตส านึกใน
การบริการ (Service Mind) มีความทุ่มเท เสียสละในการท างานมีใจรัก  ในงานบริการ และให้
ความส าคญัแก่ผูรั้บบริการ มีปัจจยัจูงใจ (Motive) อย่างเพียงพอมีความกระตือรือร้นในการให้การ
บริการ รวมถึงใหค้วามช่วยเหลือเพื่อเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีในการใหบ้ริการ 

     จากการศึกษาเอกสารและทบทวนงานวิจยั  ท่ีเก่ียวข้องกับความเป็นเลิศ
ทางการบริการผูว้ิจยัจึงได้ประยุกต์จากแนวคิด  5 องค์ประกอบหลักของการบริการท่ีเป็นเลิศ
ประกอบดว้ย  
 
ตารางที ่2.1 
องค์ประกอบความเป็นเลิศทางการบริการ 
 

ล าดบั องคป์ระกอบความเป็นเลิศ 
ทางการบริการ 

ความหมาย 

1 ด้านการจัดการฐานข้อมูล
ลูกค้า  (Customer Database 
Management) 

การเก็บขอ้มูลลูกคา้เพื่อน าไปสู่การก าหนดทิศทางในการ
บริการลูกคา้ และเพื่อช่วยในการน ามาพฒันาการบริการ
ท่ีมีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ ในส่วน
บริการจองห้องพกัในโรงแรม เพื่อให้ผูท่ี้สนใจไดท้ราบ
ค่าใช้จ่ายของท่ีพัก และสามารถค านวณค่าใช้จ่ายได้
ถูกตอ้ง 

(ต่อ) 
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ตารางที ่2.1  (ต่อ) 
 

ล าดบั องค์ประกอบความเป็น
เลิศทางการบริการ 

ความหมาย 

2 
 

ดา้นการออกแบบ
บริการ 
(Service Design) 

การน าเอาข้อมูลของลูกค้าท่ีส าคัญมาจัดกลุ่มและออกแบบ
บริการให้ลูกคา้ ด้วยการส่งเสริมพฒันาการให้บริการลูกคา้
อยา่งต่อเน่ืองเพื่อน าไปสู่การให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ มีการวางแผนในการเจาะตลาดหรือหาลูกคา้ใหม่ 

3 ดา้นการปฏิบติัตาม
มาตรฐานการบริการ 
(Service Operation) 

การน าไปปฏิบัติใช้งานจริงได้อย่างมีระบบแบบแผน เพื่ อ
ให้บ ริการท่ี ส่งมอบให้แก่ ลูกค้าเกิดความสม ่ าเสมอตาม
มาตรฐาน เม่ือลูกคา้คนใด มาเม่ือไร ท่ีไหน ก็จะไดรั้บบริการ
ตามมาตรฐานท่ีวางไวทุ้กคร้ังไปโดยมีปัจจยัหลักในการให้
พนักงานปฏิบัติตามมาตรฐานบริการคือการอบรม และการ
ตรวจติดตาม 

4 ด้ าน ก ารจัด ก ารข้ อ
ร้องเรียน  (Complaint 
Handling) 

การจดัการในเร่ือง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค า
ชมเชย การสอบถาม หรือการขอข้อมูล ในการให้บริการ
ลูกค้าจึงไม่ควรท าให้ เกิดความผิดพลาด ซ่ึงจะส่งผลต่อ
ความรู้สึกของลูกคา้และท าใหเ้กิดการจดจ าท่ีไม่ดี ซ่ึงจะส่งผล
กระทบต่อองคก์ร 

5 ดา้นการปรับปรุง
มาตรฐานการบริการ 
(Service 
Improvement) 

การปรับปรุงมาตรฐานการบริการให้สูงข้ึนนั้น องค์กรตอ้งใช้
เคร่ืองมือต่าง ๆ ท่ีมีความเหมาะสมและสามารถท่ีจะน าไปใช้
ในกระบวนการคิดวางแผนน าไปปรับปรุงการบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน 

 
2.2 ทฤษฎเีกีย่วกบันวตักรรมบริการ 
 
 แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบันวตักรรมบริการมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 2.2.1.  แนวคิดนวตักรรม 

    2.2.1.1 ความหมายของนวตักรรม 
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   จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งได้มีผูใ้ห้ความหมายของนวตักรรมไว้
ดงัน้ี 

     สุ วิท ย์  เม ษินท รีย์  (2553, น . 1) ได้ให้ ความหมายไว้ว่า  นวัตกรรม 
(Innovation) หมายถึง  ความสามารถในการใช้ความรู้  ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ ทักษะและ
ประสบการณ์ทางเทคโนโลยี หรือการจดัการมาพฒันาให้เกิดผลิตภณัฑ์ใหม่ กระบวนการ การผลิต
ใหม่หรือบริการใหม่เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตลาด นอกจากนั้นยงัรวมถึงการปรับปรุง
เทคโนโลย ีการแพร่กระจายเทคโนโลย ีการออกแบบผลิตภณัฑ์ หรือการฝึกอบรม ท่ีน ามาใชใ้นการ
สร้างนวตักรรมเพื่อเพิ่มมูลค่าทางเศรษฐกิจ และก่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อสังคมของประเทศ 

     ไชยยศ  เรืองสุวรรณ  (2553, น. 19) ได้ให้ความหมายไว้ว่า นวตักรรม 
(Innovation) หมายถึง วิธีการปฏิบติัใหม่ ๆ ท่ีแปลกไปจากเดิมโดยอาจจะได้มาจากการคิดคน้พบ
วิธีการใหม่ ๆ ข้ึนมาหรือมีการปรับปรุงของเก่าให้เหมาะสมและส่ิงทั้ งหลายเหล่าน้ีได้รับการ
ทดลองพัฒนาจนเป็นท่ีเช่ือถือได้แล้วว่าได้ผลดีในทางปฏิบัติ ท าให้ระบบก้าวไปสู่จุดหมาย
ปลายทางไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพข้ึน 

     กีรติ ยศยิ่งยง (2552, น. 1) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า นวตักรรม (Innovation) 
หมายถึง การน าวิธีการใหม่ ๆ มาปฏิบติัหลงัจากได้ผ่านการทดลองหรือได้รับการพฒันามาเป็น    
ขั้น ๆ แลว้ โดยมีขั้นตอนตามล าดบั คือ การคิดคน้ การพฒันาและน าไปปฏิบติัจริง ซ่ึงมีความหมาย
แตกต่างจากการปฏิบติัเดิมท่ีเคยปฏิบติัมา 

     เสน่ห์ จุย้โต (2548, น. 1) ไดใ้หค้วามหมายของนวตักรรมไวว้า่ นวตักรรม 
(Innovation) หมายถึง การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนเป็นส่ิงใหม่และองคก์รยอมรับเอาไปใช ้

     ชัยวฒัน์ ธนปัญญานันท์ (2548, น. 15) ได้ให้ความหมายไวว้่า นวตักรรม 
(Innovation) หมายถึง วิธีการใหม่ ๆ ท่ีแปลกไปจากเดิมโดยอาจจะได้มาจากเดิมโดยอาจจะไดม้า
จากการคน้พบวิธีการใหม่ ๆ ข้ึนมาหรือมีการปรับปรุงของเก่าให้เหมาะสมและส่ิงทั้งหายเหล่าน้ี
ไดรั้บการทดลอง พฒันาจนเป็นท่ีเช่ือถือไดว้า่ไดผ้ลดีในทางปฏิบติั ท าให้ระบบกา้วไปสู่จุดหมาย
ปลายทางไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพข้ึน 

     รักษ์ วรกิจโภคาทร (2547, น. 25) ได้ให้ความหมายไว้ว่า นวัตกรรม 
(Innovation) หมายถึง วิธีการปฏิบติัใหม่ ๆ โดยอาจจะไดม้าจากการคิดคน้พบวิธีการใหม่ ๆ ข้ึนมา 
ดดัแปลงหรือปรับปรุงของเก่าให้เหมาะสมและส่ิงทั้งหลายเหล่าน้ีไดรั้บ การทดลอง พฒันาจนเป็น
ท่ีเช่ือไดว้า่ไดผ้ลดีและเกิดประสิทธิภาพ 

     จรินทร์ อาสาทรงธรรม (2546, น. 19) ได้ให้ความหมายไวว้่า นวตักรรม 
(Innovation) หมายถึง การเรียนรู้ การผลิต และการใช้ประโยชน์จากความคิดใหม่ เพื่อให้เกิดผลดี
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ทางเศรษฐกิจ และสังคม รวมถึงการก าเนินผลิตภณัฑ์ การบริการ กระบวนการใหม่ การปรับปรุง
เทคโนโลย ีการแพร่กระจายเทคโนโลยี และการใชเ้ทคโนโลยีใหเ้ป็นประโยชน์และเกิดผลพวงทาง
เศรษฐกิจและสังคม 

   จากความหมายดังกล่าวข้างต้นสามารถส รุปได้ว่า  นวัตกรรม  หมายถึง 
แนวความคิดการปฏิบัติ  หรือส่ิงต่าง ๆ ท่ีใหม่ต่อตัวปัจเจกหรือหน่วยท่ีรับเอาส่ิงเหล่านั้ นไป
ประยุกตใ์ช้ การรวมเอากิจกรรมท่ีน าไปสู่การแสวงหาความส าเร็จเชิงพาณิชย ์การสร้างตลาดใหม่ 
สร้างผลิตภณัฑ์กระบวนการ และการบริการใหม่ การท าในส่ิงท่ีแตกต่างจากคนอ่ืนโดยอาศยัการ
เปล่ียนแปลงต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนรอบตวัเราใหก้ลายมาเป็นโอกาสและถ่ายทอดไปสู่แนวความคิดใหม่ท่ี
ท าใหเ้กิดประโยชน์ต่อตนเองและสังคม 

  2.2.1.2 จุดก าเนิดของนวตักรรม 
  การแข่งขนัในปัจจุบนัน้ี การสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัจากความแตกต่าง

เป็นเอกลกัษณ์ของธุรกิจเป็นส่ิงท่ีทวีความรุนแรงมากข้ึนเร่ือย ๆ ซ่ึงปัจจยัหน่ึงในการสร้างความ
แตกต่างท่ีล ้ าสมยัไม่เหมือนใครคือ การคิดคน้ส่ิงใหม่ ๆ เพื่อน าไปบรรจุในสินคา้และบริการของ
ธุรกิจ โดยการคิดคน้นวตักรรมใหม่ ๆ น้ีนับเป็นส่ิงท่ีมีความจ าเป็นมากข้ึน และเป็นปัจจยัแห่ง
ความส าเร็จของธุรกิจ ณ ปัจจุบันท าให้ผูบ้ริหารทุกคนทราบถึงความส าคญัของนวตักรรมการ
จดัการองคก์รและความคิดสร้างสรรคซ่ึ์งประเด็นท่ีส าคญัอยูท่ี่วา่ จะท าอยา่งไรถึงจะสร้างนวตักรรม
ดงักล่าวให้เกิดประโยชน์และเกิดประสิทธิผล สามารถน าไปสู่ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัไดจ้ริง 
คุม้ค่ากบัการลงทุน และแหล่ง ท่ีมาของความแตกต่างและความเป็นเอกลกัษณ์ในสินคา้และบริการ
ของธุรกิจ มกัจะมีท่ีมาจากการผสมผสานนวตักรรม  เขา้ไปในสินคา้และบริการนัน่เอง เพื่อสร้าง
ความแตกต่างอนัเป็นเอกลกัษณ์ของ 

     สินคา้และบริการ นวตักรรมไม่ไดเ้ป็นเร่ืองของความบงัเอิญ แต่เกิดข้ึนจาก
การคิดค้นเพื่อน าไปสู่การปฏิบัติเพื่อก่อให้เกิดความเปล่ียนแปลง โดยนวตักรรมเกิดข้ึนได้
ดงัต่อไปน้ี (เสน่ห์ จุย้โต, 2548, น. 3) 

        1)  เป็นเร่ืองของโอกาสและความน่าจะเป็นมีความเป็นไปได้และความ
เป็นไปไม่ได ้

       2)  มีความสลบัซับซ้อน เน่ืองจากตอ้งใช้กระบวนการพฒันาทางความคิด
เป็นล าดบั 

       3)  ใชเ้วลามากในการกระตุน้ พฒันาในการเรียนรู้ส่ิงแปลกใหม่ 
       4)  มีพื้นฐานจากความตอ้งการท่ีจะเห็นความคิดใหม่ และส่ิงประดิษฐ์ใหม่

เกิดข้ึน 
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       5)  มีการต่อตา้นการสร้างนวตักรรมเน่ืองจากไม่คุน้เคยการเปล่ียนแปลง 
       6)  อาจเป็นไดท้ั้งผูแ้พ ้และผูไ้ดรั้บชยัชนะ เพราะมีความเส่ียงเกิดข้ึน 
       นวตักรรมเป็นเร่ืองใหม่ ๆ เป็นเร่ืองท่ีไม่มีใครท ามาก่อน โอกาสท่ีจะถูก

ต่อต้านมีมากข้ึนความเส่ียงจึงเป็นปัจจยัหน่ึงของความส าคญัของนวตักรรม ดังนั้ น การสร้าง
นวตักรรมให้เกิดข้ึนในองค์กรมีกระบวนการ 4 ขั้นตอน ดงัภาพประกอบท่ี 1 ดงัน้ี (เสน่ห์ จุย้โต. 
2548, น. 3-4)   

 
         ขั้นตอนที ่1                     ขั้นตอนที ่2                         ขั้นตอนที ่3                     ขั้นตอนที ่4 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.1 ขั้นตอนในกระบวนการนวตักรรม. ปรับปรุงจาก การบริหารนวัตกรรมแนวใหม่. (น. 3-
4) โดย เสน่ห์ จุย้โต. (2548). กรุงเทพฯ: มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 

 
     จากภาพท่ี 2.1 จะเห็นว่า กระบวนการนวตักรรม เร่ิมจากการให้ทุกคนได้

ตระหนกัถึงปัญหาความจ าเป็นท่ีตอ้งมีนวตักรรม โดยเฉพาะท่ีเกิดจากแรงกดดนัภายนอก (External 
Forces) และแรงกดดนัจากภายใน (Internal Forces) ส าหรับแรงกดดนัจากภายนอกพอสรุปไดด้งัน้ี 

     ป ระก ารแรก  ก ารพัฒ น าระบ บ ดิ จิทั ล  (Digitalization) ท าให้ ก าร
ติดต่อส่ือสารสามารถท าให้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และตน้ทุนต ่า มีผลท าให้เกิดพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ (e – Commerce) และการพฒันาระบบจดัจ าหน่าย (Distribution) ของธุรกิจกนัใหม่ 

     ประการท่ีสอง ลูกค้ามีลักษณะจ าแนกเป็นกลุ่ม ๆ (Customization) ตาม
ความตอ้งการมากข้ึนและตอ้งการใหธุ้รกิจตอบสนองในคุณค่าเพิ่มข้ึนแต่ค่าใชจ่้ายลดลง 

     ประการท่ีสาม การเปล่ียนแปลงของธุรกิจในลกัษณะผา่นพ่อคา้คนกลาง มี
ลกัษณะส าคญัลดลง เน่ืองจากการเพิ่มข้ึนของการขายตรง เช่น อินเตอร์เน็ท (Internet) เป็นตน้ 

ตระหนักต้องการ 
- ลูกคา้ 
- คู่แข่ง 
- ผูส้นบัสนุน 
- โลกาภิวฒัน์ 

จุดประกาย 
- ประชุมสัมมนา 
- ฝึกอบรมดูงาน 
- โนม้นา้วจูงใจ 
 

สร้าง 
-ใหทุ้น 
- ส่งเสริมการคิด 
- องคก์รเรียนรู้ 
 

น าไปใช้ 
-ประกาศ 
- ก าหนดนโยบาย 
- วสิัยทศัน์ 
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     ประการท่ีส่ี การรวมกลุ่มของธุรกิจในลกัษณะเป็นพนัธมิตรทางธุรกิจใน
อุตสาหกรรมต่าง ๆ มีปรากฏให้เห็นมากข้ึน (Industry Convergence) ซ่ึงท าให้การแข่งขนัมีลกัษณะ
เขม้ขน้และเป็นไปโดยกลุ่มธุรกิจใหญ่ ๆ ไม่ก่ีราย 

     ประการท่ีหา้ การเปล่ียนแปลงเทคโนโลยมีีแนวโนม้รวดเร็วข้ึนกวา่เดิม 
     ประการท่ีหก การเกิดการคา้และตลาดเสรี ท าให้เกิดความจ าเป็นตอ้งเตรียม

ตวัรับการแข่งขนั 
     จากจุดก าเนิดของนวตักรรมท่ีกล่าวมาขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่า การท่ีจะ

ใหก้ าเนิดนวตักรรมนั้นแน่นอนยอ่มตอ้งมาจากความตั้งใจในการคิดท่ีจะสร้าง จากนั้นจึงพฒันาเป็น
กรอบแนวคิดนวตักรรมซ่ึงถือไดว้า่เป็นถอ้ยแถลงวิสัยทศัน์ของส่ิงท่ีตอ้งการจะท าให้เกิดข้ึน สินคา้
ใหม่ท่ีประสบความส าเร็จนั้นไม่ใช่สินคา้ท่ีให้ความส าคญัแต่ดา้นการใช้งานของสินคา้เท่านั้น แต่
ตอ้งค านึงถึงการตอบสนองต่ออารมณ์และความรู้สึกของผูใ้ช้ โดนการท าให้สินคา้มีความพิเศษใน
ตวัเองและมีความเป็นมนุษย์ เช่นเดียวกบัผูใ้ช้การสร้างกรอบแนวคิดน้ีจะเห็นได้ว่าสะทอ้นภาพ
กระบวนการนวตักรรมในยุคปัจจุบนัท่ีให้ความส าคญักบัผูบ้ริโภค ตลอดจนส่ิงแวดลอ้ม และปัจจยั
ดา้นการผลิตขององคก์ร 
 2.2.2  ความส าคัญของนวตักรรม 
 ในยคุปัจจุบนันวตักรรมมีความส าคญัมากท่ีสุดเพราะวา่เป็นยุคของการสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขัน (Competitive Advantage) ดังนั้ นในทุกระดับ (All Levels) ตั้ งแต่ระดับประเทศ 
ระดับภาครัฐ รัฐวิสาหกิจ และธุรกิจเอกชน ระดับองค์กร ระดับแผนกงานและระดับบุคคล  ดัง
ภาพประกอบท่ี 2 ดงัน้ี (เสน่ห์ จุย้โต, 2548, น. 8-12) 
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ภาพที ่2.2  ความส าคญัของนวตักรรมต่อองคก์ร. ปรับปรุงจาก การบริหารนวตักรรมแนวใหม่. (น. 
8-12) โดย เสน่ห์ จุย้โต. (2548). กรุงเทพฯ: มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 
 

  2.2.2.1 สู่ ค วาม เป็ น เลิ ศของบุ คคล  (Individual Excellence) นวัตกรรมด้ าน
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีมกัเกิดจากปัจจยับุคคลแต่ละคน (Individual) กล่าวคือ ถ้าได้มีการ
ส่งเสริมการเรียนรู้และศึกษาอบรมให้คนมีกระบวนการคิดท่ีถูกตอ้ง  เป็นการคิดแบบวิจารณญาณ 
(Critical Thinking) และการคิดแบบริเร่ิมสร้างสรรค์ (Creative Thinking) ก็จะท าให้ได้นวตักรรม
ใหม่ข้ึนได ้เม่ือใดก็ตามท่ีมีบุคคลท่ีเป็นนกัคิดก็จะก่อให้เกิดนวตักรรมและประดิษฐ์ส่ิงใหม่เกิดข้ึน
เสมอ 

  2.2.2.2 สู่ความเป็นเลิศของทีมงาน  (Teamwork Excellence) ในการร่วมกันใน
องค์กรบริษัทหรือส่วนงานต่าง ๆ พบว่าไม่ค่อยมีการพบปะพูดคุยและ “ปะทะสังสรรค์ทาง
ความคิด” มุ่งเน้นการท างานให้เสร็จตามหน้าท่ีของตนเท่านั้ น มีผลท าให้การท างานขาดการ
ประสานความร่วมมือและเกิดความลม้เหลวในส่วนงาน เพราะในความเป็นจริงแลว้งานบริหารและ
งานองคก์รตอ้งเก่ียวขอ้งกบัความสัมพนัธ์กนั ยิ่งมีการพูดคุยกนัมากเท่าใดก็จะก่อให้เกิดการเรียนรู้
มากข้ึนเท่านั้น การพฒันาการเรียนรู้ด้วยกลุ่มและทีมงาน จึงเป็นส่ิงส าคญัในหลาย ๆ เร่ืองของ
วฒันธรรมไม่สามารถบอกไดว้า่เป็นของใครแต่สามารถบอกไดว้า่เป็นของกลุ่มใด ทีมงานหรือแผน
ใด การส่งเสริมให้ทีมงานมีการคิดจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีจะต้องกระท าเพื่อให้เกิดความคิดใหม่ 
(Rethinking) ความคิดท่ีแตกต่าง (Difference) เพื่อน าไปสู่วฒันธรรมใหม่ในการท างาน อาทิ 

     1)  การใชก้ระบวนการกลุ่มหรือกลุ่มสัมพนัธ์ (Group Dynamic) 
     2)  การใชก้ารระดมความคิด (Brain Storming) 

นวตักรรม 
Innovation 

บุคคลเก่ง 
(Individual Excellence) 

ทีมงานเยีย่ม 
(Teamwork Excellence) 

องคก์รดีเลิศ 
(Organization Excellence) 
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     3)  การกระจายอ านาจใหที้มงาน (Empowerment) 
   4)  การรวมพลงัสร้างสรรคด์ว้ยกระบวนการเอไอซี (Appreciation 

Influence Control) 
     5)  การใชก้ลุ่มคุณภาพ (Q.C.C) 
     6)  การประชุมเชิงปฏิบติัการ (Workshop) 
     7)  การออกแบบงาน (Job Design) 
     การส่งเสริมใหเ้กิดการเรียนรู้แบบมีส่วนร่วมหรือแบบทีมงานเป็นส่ิงจ าเป็น

และส าคญัเพราะบางคร้ังเราไม่สามารถคิดดว้ยตนเองได ้เม่ือมีกลุ่มเกิดข้ึนก็มีการพดู การฟัง การคิด 
การตอบการเขียน และการปฏิบติั ดงันั้นทีมแห่งการเรียนรู้จึงเกิดข้ึน ดงัภาพท่ี 2.3 (เสน่ห์ จุย้โต, 
2548, น. 9) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
ภาพที ่2.3  การเรียนรู้โดยทีมเพื่อสร้างนวตักรรม ปรับปรุงจาก การบริหารนวตักรรมแนวใหม่.  
(น. 9) โดย เสน่ห์ จุย้โต, 2548, กรุงเทพฯ: มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 
 

  2.2.2.3  สู่ความเป็นเลิศขององคก์ร (Organization Excellence) ในทฤษฎีนวตักรรม 
อธิบายว่าความเป็นเลิศขององค์กร สามารถเกิดข้ึนไดทุ้ก ๆ จุดขององค์กร ทั้งบุคคล (Individual) 
ทีมงาน (Teamwork) และทั้งองค์กร (Total Organization) การสร้างองคก์รท่ีดีก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ี
จะท าใหเ้กิดนวตักรรมข้ึน ทฤษฎีองคก์รสมยัใหม่ก่อใหเ้กิดนวตักรรมข้ึนดงัน้ี 

นวตักรรม 

การปฏิบติั 

การพดู 

การฟัง 

การเขียน 
การคิด 

การตอบ การถาม 
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     1)  องค์กรแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization) เม่ือใดมีการเรียนรู้เม่ือ
นั้นยอ่มมีนวตักรรม 

     2)  องคก์รอจัฉริยะ (Intelligent Organization) เม่ือใดมีสติปัญญาความรู้เม่ือ
นั้นยอ่มมีนวตักรรม 

     3)  องค์กรเชิงกลยุทธ์ (Strategic Organization) เม่ือใดมีวิสัยทัศน์และกล
ยทุธ์เม่ือนั้นยอ่มมีนวตักรรม 

     4)  องค์กร 3 ไอ (Triple I Organization) เม่ือใดมีขอ้มูลข่าวสาร สติปัญญา
และความคิด เม่ือนั้นยอ่มมีนวตักรรม (Information Intelligence and Idea) 

     5)  องคก์รวิจยัและพฒันา (R&D Organization) เม่ือใดมีวิจยัและพฒันาเม่ือ
นั้นยอ่มมีนวตักรรม 

  นอกจากน้ี ผุสดี พลสารัมย ์(2541, น. 23) กล่าววา่ความส าคญัของนวตักรรมในระดบั
ธุรกิจเอกชน อยู ่2 ประการ คือ 

  1.  นวตักรรมสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั (Competitive Advantage) ในธุรกิจ  
4 ประการ ดงัต่อไปน้ี 

       1.1  การด าเนินงานแบบก้าวกระโดด (Radical Leapfrogging) กล่าวคือ บริษทั
ไดรั้บชยัชนะในการพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม่ซ่ึงท าให้น าหนา้คู่แข่ง ผลลพัธ์ของการน ากลยุทธ์น้ีมาใช้
ท าให้เกิดการรับรู้ถึงผลประโยชน์ท่ีลูกคา้ได้รับ ซ่ึงแตกต่างจากบริษทัอ่ืน ลูกคา้ได้รับรู้ถึงการใช้
งานอารมณ์ ลกัษณะทางกายภาพ หรือประสิทธิภาพจากผลิตภณัฑท่ี์เหนือกวา่คู่แข่งขนั 

       1.2  การได้รับประโยชน์จากความแตกต่าง (Benefit Differentiation) กล่าวคือ
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของนวตักรรมเป็นกฎหลกัในการเพิ่มคุณประโยชน์ของผลิตภณัฑ์
โดยการมุ่งสร้างคุณประโยชน์ให้แก่ผลิตภณัฑ์ โดยพฒันาผลิตภณัฑ์ สร้างความมีเอกลกัษณ์ และ
ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์ซ่ึงจะท าใหเ้กิดจุดแขง็และสร้างความไดเ้ปรียบตลอดเวลา 

        1.3  การกระตุน้ส่วนแบ่งทางการตลาด (Market Share Stimulation) โดยดูจาก
การโฆษณา การส่งเสริมการขาย การเปล่ียนแปลงช่องทางการจดัจ าหน่ายและการตั้งราคาการสร้าง
ความไดเ้ปรียบทางของนวตักรรมสามารถสร้างส่วนแบ่งทางการตลาดโดยการขยายสายผลิตภณัฑ์
การปรับปรุงผลิตภณัฑ ์ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้ของเรามากกวา่คู่แข่ง 

        1.4  ผลิตภณัฑ์หรือกระบวนการใหม่ ๆ สามารถท าให้ไดรั้บความไดเ้ปรียบทาง
นวตักรรม (Value-Engineering or Cost-reduced) บางคร้ังท าให้เกิดตน้ทุนท่ีต ่า ส่งผลให้ราคาต ่าท า
ใหเ้กิดประโยชน์กบัลูกคา้ ซ่ึงจะเป็นการสร้างการรับรู้หรือกระตุน้ใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้ 
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           2.  นวตักรรมสร้างความพึงพอใจให้กบัผูถื้อหุ้น ลูกจา้งและลูกคา้ เม่ือทั้ง 3 ฝ่ายเกิด
ความพึงพอใจ ก็จะท าใหผ้ลก าไรเพิ่มข้ึนดว้ย 

  จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ จะเห็นว่านวตักรรมมีความส าคญัมากต่อการด าเนินธุรกิจใน
ปัจจุบัน นวตักรรมสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนั ดังนั้น องค์กรควรจะน าเอากลยุทธ์การ
ด าเนินงานท่ีมุ่งเน้นนวตักรรม (Innovation Orientation) มาประยุกต์ใช้กบัองค์กรเพื่อความอยู่รอด
ขององคก์ร และสามารถแข่งขนัในธุรกิจได ้
 2.2.3  ประเภทของนวตักรรม 
 การแข่งขนัในปัจจุบันน้ี การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัจากความแตกต่างเป็น
เอกลกัษณ์ของธุรกิจเป็นส่ิงท่ีทวคีวามส าคญัมากข้ึนเร่ือย ๆ ซ่ึงปัจจยัหน่ึงในการสร้างความแตกต่าง
ท่ีล ้ าสมยัไม่เหมือนใครก็คือ การคิดคน้นวตักรรมใหม่ ๆ เพื่อน าไปบรรจุในสินคา้และบริการของ
ธุรกิจโดยการคิดค้นนวตักรรมใหม่ ๆ น้ีนับเป็นส่ิงท่ีม่ีวามจ าเป็นมากข้ึน และเป็นปัจจยัแห่ง
ความส าเร็จของธุรกิจ ณ ปัจจุบนัท าให้ผูบ้ริหารทุกคนทราบถึงความส าคญัของนวตักรรมและ
ความคิด สร้างสรรคซ่ึ์งประเด็นท่ีส าคญัอยูท่ี่วา่ จะท าอยา่งไรถึงจะสร้างนวตักรรมดงักล่าว ให้เกิด
ประสิทธิผล สามารถน าไปสู่ความได้เปรียบทางการแข่งขันได้จริง คุ ้มค่ากับการลงทุน และ
แหล่งท่ีมาของความแตกต่างและความเป็นเอกลกัษณ์ในสินคา้และบริการของกิจการ มกัจะมีท่ีมา
จากการผสมผสาน “นวตักรรม” เขา้ไปในสินคา้และบริการนัน่เอง เพื่อสร้างความแตกต่างอนัเป็น
เอกลกัษณ์จากสินคา้และบริการอ่ืน ๆ ในตลาด นวตักรรมสามารถจ าแนกออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 
(วทุธิศกัด์ิ โภชนุกลู, 2553, น. 26) 

  2.2.3.1 แบ่งตามลกัษณะของการสร้างนวตักรรม 
  1)  นวัตกรรมส่วน เพิ่ ม  (Incremental Innovation) เป็นนวัตกรรมท่ี ใช้

ประโยชน์จากเทคโนโลยี หรือส่ิงเดิมท่ีมีอยูแ่ลว้ ซ่ึงอาจเป็นการปรับปรุงส่ิงท่ีมีอยูแ่ลว้ใหดี้ข้ึน หรือ
ปรับเทคโนโลย ีหรือส่ิงท่ีมีเพื่อจุดมุ่งหมายอ่ืน 
             2)  นวตักรรมท่ีเพิ่งค้นพบ  (Breakthrough Innovation) หรือนวตักรรมท่ี
สร้างความเปล่ียนแปลงจากเดิมโดยส้ินเชิงเป็นส่ิงท่ีไม่เคยมีมาก่อนในโลก และไม่เก่ียวขอ้งกับ
เทคโนโลยหีรือวธีิการเดิมท่ีมีอยู ่

     นวตักรรมท่ีเป็นส่วนเพิ่ม จะใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยีหรือส่ิงท่ีมีอยูแ่ลว้ 
โดยมนัอาจเป็นการท าให้ส่ิงท่ีมีอยู่ดีข้ึน หรือเป็นการสร้างส่ิงใหม่ท่ีดีกว่าเดิม หรือปรับเปล่ียน
เทคโนโลยีหรือส่ิงเดิมเพื่อจุดมุ่งหมายอ่ืน ส่วนนวตักรรมท่ีเป็นการสร้างความเปล่ียนแปลงโดย
ส้ินเชิงนั้นเป็นส่ิงท่ีไม่เคยมีมาก่อนในโลก โดยนวตักรรมท่ีเป็นการสร้างความเปล่ียนแปลงโดย
ส้ินเชิง จะถูกน ามาแทนท่ีเทคโนโลยีเดิม  เม่ือเทียบกับนวตักรรมท่ีสร้างความเปล่ียนแปลงโดย
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ส้ินเชิงแลว้นวตักรรมท่ีเป็นส่วนเพิ่มจะใช้เวลาสร้างน้อยกว่าและมีความเส่ียงต ่ากว่า นวตักรรมท่ี
สร้างความเปล่ียนแปลงโดยส้ินเชิงและนวตักรรมส่วนเพิ่มนั้นมกัจะไปด้วยกัน โดยหลังจากท่ี
นวตักรรม ซ่ึงสร้างความเปล่ียนแปลงโดยส้ินเชิงประสบความส าเร็จแลว้ ก็มกัจะเกิดนวตักรรมส่วน
เพิ่มตามมาในอีกช่วงเวลาหน่ึง 

  2.2.3.2 แบ่งตามลกัษณะการใชน้วตักรรม 
             1)  นวตักรรมผลิตภณัฑ์ (Product Innovation) คือการปรับปรุงผลิตภณัฑ์ท่ี
ผลิตข้ึนในเชิงพาณิชยท่ี์ไดใ้ห้ดีข้ึนหรือเป็นส่ิงใหม่ในตลาด นวตักรรมน้ีอาจจะเป็นของใหม่ต่อโลก
ต่อประเทศหรือแมแ้ต่องค์กร นวตักรรมผลิตภณัฑ์นั้นยงัสามารถถูกแบ่งออกเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีจบั
ตอ้งไดห้รือสินคา้ทัว่ไป และผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้หรือบริการ 
             2)  นวตักรรมกระบวนการ (Process Innovation) เป็นการเปล่ียนแนวทาง
หรือวิธีการผลิตสินคา้ หรือบริการ ให้การบริการในรูปแบบท่ีแตกต่างออกไปจากเดิม เช่น การผลิต
แบบทนัเวลาพอดี หรือ Just In Time (JIT) การบริหารงานคุณภาพองค์กรรวมหรือ Total Quality 
Management (TQM) และการผลิตแบบกะทดัรัดหรือ Lean Production 

  ธีรยุส  วัฒนาศุภโชค  (2548, น. 18-20) ได้แบ่ งนวัตกรรมออกเป็น  2 ประเภท
ประกอบดว้ย 

  1. นวตักรรมท่ีมาจากการคิดคน้ภายในกิจการ (Closed Innovation) ซ่ึงเป็นแหล่งท่ีมา
เบ้ืองตน้ของแนวคิดใหม่ในสินคา้บริการดงักล่าว โดยมีการจดัตั้งหน่วยงานในการวิจยัและพฒันา 
(R&D) ข้ึนมาภายในองคก์รและจดัหาผูท่ี้มีความสามารถในการคิดคน้ส่ิงใหม่ดงักล่าวเขา้มาช่วยท า
การพฒันาสินคา้และบริการ รวมถึงกระบวนการในการด าเนินงานใหม่ ๆ เพื่อท่ีจะสร้างมูลค่าเพิ่ม
ในสินคา้และบริการของกิจการดว้ย ซ่ึงการเกิดนวตักรรมท่ีมีคุณค่าอยา่งต่อเน่ืองนั้นโดยทัว่ไปมกั
ตอ้งมาจากการกระตุน้นวตักรรม โดยการใช้วฒันธรรมในองค์กรนั้นเองเป็นกลไกในการผลกัดนั
ให้บุคลากรทั้งหมดขององค์กรมีความต่ืนตวัในการสร้างความแปลกใหม่และความคิดสร้างสรรค์
ต่าง ๆ ข้ึนมาและน าแนวคิดดังกล่าวไปผสมผสานกับสินค้าและบริการของกิจการเพื่อสร้าง
ความสามารถทางการแข่งขนั 

  2.  นวตักรรมท่ีมาจากการเช่ือมโยงต่อภายนอกองค์กร (Open Innovation) เป็น
นวตักรรมท่ีนิยมใช้กนัมากข้ึนในปัจจุบนั นัน่คือ การท่ีกิจการมีการเปิดกวา้งในการพฒันาแนวคิด
ใหม่ ๆ ข้ึนมาไม่เพียงแต่จากการคิดคน้ของบุคลากรภายในกิจการเท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการเปิดรับ
แนวคิดใหม่จากภายนอกอีกดว้ยซ่ึงแนวคิดของการเปิดรับจากภายนอกนั้นจะท าให้ความคิดใหม่ ๆ
เกิดข้ึนได้อย่างรวดเร็วและหลากหลายกว่า รวมถึงอาจจะมีต้นทุนค่าใช้จ่ายท่ีต ่ากว่าพฒันาเอง
ทั้งหมดดังนั้ น จึงเกิดแนวคิดของการน านวตักรรมจากภายนอกข้ึน ซ่ึงมาจากการเปล่ียนแปลง 
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เรียนรู้ และรับเทคโนโลยีจากภายนอกองค์กร เทคนิคดงักล่าวจะช่วยให้กิจการสามารถใช้ความ
แปลกใหม่ในการผลิตและการด าเนินงานได ้โดยท่ีจะไม่ถูกจ ากดัแนวคิดหรือความเช่ียวชาญอยู่
เฉพาะภายในองค์กรเท่านั้น ดงันั้นกิจการท่ีมุ่งเน้นการพฒันานวตักรรมแบบเปิดน้ีจะท าให้ได้รับ
ความหลากหลายของแนวคิดและทรัพยากร ความเช่ียวชาญจากองคก์รภายนอก อยา่งทนัท่วงที โดย
ท่ีไม่จ  าเป็นต้องอาศัยการพัฒนาจากภายในทั้ งส้ิน เน่ืองจากส่วนมากองค์กรหน่ึง ๆ  มักจะมี
วฒันธรรมเป็นกรอบแนวคิดของตนเองท าให้การคิดนอกกรอบเพื่อสรรหาส่ิงใหม่นั้ น ท าได้
ค่อนขา้งยากจึงจ าต้องมีการน าแนวความคิดใหม่ท่ีหลากหลายและแตกต่างจากกรอบเดิมเข้ามา
ผสมผสานมากข้ึน จึงจะท าให้กิจการมีนวตักรรมท่ีเกิดข้ึนอยา่งต่อเน่ืองโดยมีเทคนิควิธีการท่ีส าคญั
ในการพฒันานวตักรรมแบบเปิดไดด้งัน้ี 

2.1)  ซ้ือเทคโนโลยีหรือแนวคิดใหม่จากองค์กรภายนอก โดยจะเป็นการติดต่อ
ขอซ้ือโดยตรงในนวตักรรมท่ีองคก์รนั้นคิดคน้ข้ึนมาอยูแ่ลว้ หรือจะเป็นการท่ีกิจการมีการติดต่อใน
ลกัษณะของการจดัจา้งจากภายนอก  (Outsourcing) เพื่อให้องค์กรภายนอกท่ีมีความเช่ียวชาญใน
ดา้นนั้น ๆ ท าการพฒันาเทคโนโลยีใหม่ตามลกัษณะท่ีกิจการตอ้งการ โดยลกัษณะน้ีเหมือนกบัการ
ซ้ือขายสินคา้นัน่เอง 

   2.2)  การร่วมมือในรูปแบบต่างๆ กบัองคก์รอ่ืน ๆ เพื่อน าความรู้ ความสามารถ 
และทรัพยากรจากองคก์รภายนอก เขา้มาใชใ้นการพฒันาร่วมกนักบับุคลากรของกิจการ เพื่อให้เกิด
การผสมผสานจุดเด่นขององคก์รดงักล่าวเขา้ดว้ยกนั 
          2.3)  การเขา้ท าการลงทุนและเขา้ซ้ือกิจการในหน่วยงานเล็กท่ีมีศกัยภาพและ 
ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นสูง เพื่อน าจุดเด่นของหน่วยงานดงักล่าวเขา้มาใชใ้นการด าเนินการพฒันา
ต่อไปในอนาคต 
          2.4)  การจดัตั้งศูนยก์ลางความรู้ (Knowledge Broker) เพื่อใหเ้ป็นศูนยก์ลางใน 
การเรียนรู้และแลกเปล่ียนขอ้มูล แนวคิดใหม่ ๆ ระหวา่งกนัในวงกวา้งโดยจะเป็นการเปิดกวา้งต่อ
กลุ่มสาธารณชนต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งดว้ยเพื่อใหผู้เ้ช่ียวชาญในแต่ละสาขา เขา้มามีบทบาทในการสร้าง
แนวคิดใหม่ ๆ 

  รักษ ์วรกิจโภคาทร (2547, น. 26) ไดแ้บ่งนวตักรรมออกเป็น 3 ประเภท ประกอบดว้ย 
  1.  นวตักรรมผลิตภณัฑ์ (Product Innovation) นวตักรรมผลิตภณัฑ์เป็นกระบวนการ

ท่ีสัมพนัธ์กบัสองตวัแปรหลกั ไดแ้ก่ โอกาสทางดา้นเทคโนโลยีและความตอ้งการของตลาด หวัใจ
ส าคญัของนวตักรรมผลิตภณัฑ์ คือ การสร้างความสามารถในการแข่งขนัขององค์กรท่ีจะน ามาซ่ึง
ผลก าไรและความไดเ้ปรียบทางการตลาด โดยท่ีน าเสนอส่ิงใหม่ ๆ ไม่วา่จะเป็นในรูปของผลิตภณัฑ์
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หรือการบริการท่ีไม่เคยมีใครน าเสนอมาก่อนในตลาดนั้น ๆ กระบวนการนวตักรรมผลิตภณัฑ์
ประกอบดว้ยขั้นตอนต่าง ๆ ดงัน้ี 

   1.1  การวเิคราะห์สัญญาณส่ิงแวดลอ้ม (Environmental Signals) ส่ิงแวดลอ้ม 
ไม่ว่าจะเป็นดา้นการตลาด เทคโนโลยีหรือคู่แข่งขนั การคน้หาสัญญาณทางการตลาด โดยมากจะ
ไดม้าจากการส ารวจและท าการติดตามขอบเขตและความเคล่ือนไหวของตลาด ส่วนสัญญาณทาง
เทคโนโลยี ได้แก่ การคาดการณ์เทคโนโลยี เครือข่ายการวิจยัและการแสวงหาข้อมูลใหม่ ๆ ท่ี
เกิดข้ึน 

   1.2  การประดิษฐคิ์ดคน้ (Invention) จะมีประสิทธิภาพก็ต่อเม่ือมีแนวคิดและ 
คุณสมบติัของผลิตภณัฑท่ี์ชดัเจน ส่ิงประดิษฐห์รือผลิตผลของการประดิษฐคิ์ดคน้นั้นไดม้าจาก 
การผสมผสานความสามารถเดิมท่ีมีอยู่ขององค์กร เข้ากับองค์ความรู้ใหม่ท่ี เกิดข้ึนจากการ
ประมวลผลสัญญาณทางการตลาดและเทคโนโลยี 

   1.3  การพฒันาผลิตภณัฑ์ร่วมไปกบัการพฒันาตลาด (Development of Market 
and Development of Product) โดยเฉพาะสินค้าประเภทเคร่ืองใช้ไฟฟ้า มีการท าโฆษณาเพื่อเป็น
การสร้างกระแสการตลาดล่วงหนา้ก่อนวางจ าหน่ายจริงอยูห่ลายเดือน 

   1.4  การวางจ าหน่าย (Market Launch) ส่ิงท่ีควรค านึงนอกจากเคร่ืองมือทาง
การตลาด ไดแ้ก่ การตอบรับของผูบ้ริโภค ความเหมาะสมดา้นการใชง้าน อิทธิพลของผลิตภณัฑท่ี์มี
ต่อสินคา้ตวัอ่ืน ความเคล่ือนไหวของคู่แข่ง ส่ือและตวักลางในการจดัจ าหน่าย 

   1.5  การเรียนรู้และการพัฒนานวตักรรมใหม่ (Learning and Re-Innovation)
หลงัจากท่ีองค์กรผา่นขั้นต่าง ๆ โดยเฉพาะการวางตลาด ความส าเร็จและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนนบัเป็น
บทเรียนท่ีดีและสามารถน ากลบัไปเป็นขอ้มูลท่ีมีค่าในการพฒันานวตักรรมในคร้ังต่อไป 

  2.  นวตักรรมกระบวนการ (Process Innovation) คือการประยุกต์และปรับเปล่ียน
กรรมวธีิในการผลิตสินคา้ วิธีการ หรือรูปแบบในการใหบ้ริการโดยรวมแลว้นวตักรรมกระบวนการ
ข้ึนอยูก่บัความสามารถในการปรับเปล่ียนองคก์รในทุก ๆ ฝ่ายของห่วงโซ่คุณค่าให้มีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลสูงข้ึนเพื่อให้องค์กรนั้น ๆ ไดม้าซ่ึงความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ล าดบัขั้นของ
นวตักรรมกระบวนการ มีดงัน้ี 
           2.1  นวัตกรรมในลักษณะค่อยเป็นค่อยไป  (Incremental Innovation) การ
ปรับปรุง ระบบให้มีประสิทธิภาพสูงข้ึนทีละน้อย จะพบเห็นบ่อยคร้ังกวา่นวตักรรมกระบวนการ
ลกัษณะอ่ืน 
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           2.2  นวตักรรมในลักษณะล าดับขั้น (Generational Innovation) การปรับปรุง
เปล่ียนแปลงกระบวนการผลิตท่ีมีผลต่อรูปแบบผลิตภณัฑ์แต่ยดัยึดรูปแบบ รวมทั้งแนวคิดของ
กรรมวธีิการผลิตเดิม 
           2.3  นวตักรรมในลักษณะเฉียบพลัน  (Radical Innovation) การเปล่ียนแปลง
กรรมวธีิและแนวคิดในการผลิตไปอยา่งส้ินเชิง 
           2.4  นวตักรรมในลักษณะท่ีมีการเปล่ียนรูปแบบของการผลิตโดยส้ินเชิง
(Transformational Innovation) นวตักรรมกระบวนการชนิดน้ีมกัจะพบได้ในแต่ละช่วงของการ
เปล่ียนยุคอุตสาหกรรม  เช่น การประยุกต์ใช้ระบบคอมพิวเตอร์  (Computerization) และระบบ
หุ่นยนต ์(Robotic System) ในกระบวนการผลิต 

  3.  นวตักรรมการบริหารจดัการ (Managerial Innovation) หมายถึง กระบวนการใน
การคิดค้นและปรับใช้แนวคิดใหม่ ๆ ให้สอดคล้องกับลกัษณะเฉพาะของแต่ละองค์กรเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรนั้น ๆ นวตักรรมการบริหารจดัการเป็นการปรับปรุง
เปล่ียนแปลงองค์กรทั้งในด้านแนวคิดพื้นฐานและวิธีการในการด าเนินธุรกิจให้สอดคล้องกับ
สภาวะแวดล้อมท่ี เปล่ียนไป  โดยมีว ัตถุประสงค์หลัก  ได้แก่  ผลประโยชน์ในเชิงกลยุทธ์ 
ผลประโยชน์ในเชิงการตลาดและผลประโยชน์ในเชิงการปฏิบติัการ ดงัภาพประกอบท่ี 4 ดงัน้ี 
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ภาพที ่2.4  นวตักรรมการบริหารจดัการ เคร่ืองมือในการบริหารจดัการองคก์ร. ปรับปรุงจาก ตัดสิน
สลับขั้ วชี วิตการท างานจากบทผู้ บ ริหารของบริษั ทข้ามชาติอย่างเชฟรอน.  (น. 26) โดย                  
รักษ ์วรกิจโภคาทร, 2547, กรุงเทพฯ: มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. 
 

  จากภาพท่ี 2.4 สรุปว่า นวตักรรมการบริหารจดัการมีประโยชน์ในเชิงการตลาด 
ผลประโยชน์ในเชิงกลยุทธ์ และผลประโยชน์ในเชิงการปฏิบัติ  การช่วยในการท าราคาสินค้า 
บริการท่ีต ่ากวา่คู่แข่งขนั ช่วยในการรักษาฐานลูกคา้ สร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัผลิตภณัฑส์ร้างความ และ
พึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ 

  Gallouj (2002) ท าการศึกษาเพื่อระบุประเภทของนวตักรรมบริการมี 3 ประเภท ไดแ้ก่ 
1) นวตักรรมเฉพาะ (Ad Hoc Innovation) ซ่ึงอธิบายลักษณะเฉพาะของนวตักรรมบริการว่าเป็น
กระบวนการนวตักรรมท่ีจะเกิดข้ึนจากการสร้างปฏิสัมพนัธ์ร่วมกันระหว่างผูใ้ห้บริการและ
ผู ้รับบ ริการ  2) นวัตกรรมท่ี มุ่ งหวัง  (Anticipatory Innovation) ท่ีสอดคล้องกับ มุมมองของ 
Schumpeter ว่าเป็นความตอ้งการใหม่ท่ีสามารถน าไปสู่การพฒันาตลาดใหม่นวตักรรมประเภทน้ี
ใหค้วามส าคญักบัความสามารถขององคก์รเป็นหลกั และ 3) การเคล่ือนยา้ยความรู้ (Transformation 
of Tacit Knowledge) ท่ีจะน าไปสู่ความสามารถทางนวตักรรมท่ีเพิ่มข้ึน 

นวตักรรม 
การบริหารจดัการ  

ผลประโยชนใ์นเชิงกลยทุธ ์
1. ช่วยในการรักษาฐานลูกคา้ 
2. ช่วยขยายส่วนแบ่งตลาด 
3. ช่วยในการด าเนินแผนกลยทุธ์ 
    ใหเ้ป็นรูปธรรม 
4. ช่วยในการเจาะตลาดใหม่ 
     และขยายกลุ่มลูกคา้ ผลประโยชนใ์นเชิงการตลาด 

1. ช่วยในการท าราคาสินคา้และ 
    บริการท่ีต ่ากวา่คู่แข่งขนั 
2. สร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ 
3. สร้างความแตกต่างใหก้บัลูกคา้ 
4. สร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ 
5. เพ่ิมความยดืหยุน่ 

ผลประโยชนใ์นเชิงการปฏิบติัการ 
1. ช่วยในการลดตน้ทุน 
2. เพ่ิมความรวดเร็วและความแม่นย  า 
    ในการท างาน 
3. สร้างมูลค่าเพ่ิมใหก้บัผลิตภณัฑ ์
4. ช่วยในการใชท้รัพยากรท่ีมีอยูใ่หมี้ 
    คุณค่าและเกิดประโยชน์สูงสุด 
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  จากท่ีกล่าวมาข้างต้นสรุปได้ว่าประเภทของนวตักรรมมีรูปแบบ  นวตักรรม คือ 
นวตักรรมผลิตภณัฑ ์นวตักรรมกระบวนการ นวตักรรมการบริหารจดัการ และนวตักรรมบริการ ซ่ึง
มีความส าคัญในการเสนอความคิดสร้างสรรค์ด้านผลิตภณัฑ์ วิธีการและกระบวนการ รวมถึง
บริการใหม่ ๆ ท่ีไดรั้บการคิดคน้พฒันาจนสามารถน ามาใชป้ฏิบติัจริงซ่ึงก่อให้เกิดประโยชน์ สร้าง
ความไดเ้ปรียบและโอกาสในการแข่งขนัขององค์กร ดงันั้นการแสวงหาวิธีการและกระบวนการ
บริการเพื่อพฒันานวตักรรมบริการใหม่ ๆ ให้กับธุรกิจจึงเป็นทางเลือกประการส าคัญในการ
ปรับปรุงการให้บริการท่ีดีข้ึน รวมถึงการพัฒนาบริการใหม่ให้กับธุรกิจซ่ึงจะส่งผลดีต่อการ
ด าเนินงานของธุรกิจต่อไป 
 2.2.4  แนวคิดนวตักรรมบริการ 
    การศึกษาเก่ียวกบัหัวขอ้นวตักรรมบริการในปัจจุบัน ถูกตั้งขอ้สังเกตว่ายงัมีหลกัฐานและ
ขอ้มูลในเชิงประจกัษ์น้อย (O' Cass et al., 2012) แมว้่าจะมีการศึกษายืนยนั จากประเทศท่ีพฒันา
แลว้วา่การบริการสามารถสร้างนวตักรรมไดม้ากข้ึนกวา่ก่อนหนา้น้ีก็ตาม (Evangelista and Savono, 
2003)  

  แนวคิดนวตักรรมบริการถูกพฒันามาจากทฤษฎีนวตักรรมของ Schumpeter (1934) 
(Chen et al., 2009) ซ่ึงเป็นเพียงแนวคิดกวา้ง  ๆ ในเร่ืองการสร้างและพัฒนาส่ิงใหม่ ๆ ขณะท่ี
นวตักรรมส่วนใหญ่ถูกพฒันาข้ึน โดยอาศยัเทคโนโลยีเขา้มาเก่ียวขอ้ง หลาย ๆ งานวิจยัจึงมกัมุ่ง
ประเด็นศึกษาไปท่ีการใช้เทคโนโลยีเพื่อเปล่ียนแปลงรูปแบบของการบริการ  ขณะท่ี Salter and 
Tether (2006) ให้ความเห็นว่า ธรรมชาติท่ีเกิดข้ึนจากการบริการของมนุษย์นั้ น จะสร้างระดับ
สัมพนัธภาพ และการแลกเปล่ียนปฏิสัมพนัธ์ไดสู้งกว่าเทคโนโลยี การบริการจึงถูกออกแบบ จาก
มุมมองและประสบการณ์ของลูกค้าในการมีส่วนร่วม ซ่ึงใช้ระยะเวลายาวนาน  และมีหลาย
องค์ประกอบ ในการเป็นจุดเร่ิมต้นของกระบวนการตดัสินใจและจบลงด้วยการซ้ือสินค้าจริง 
นอกจากน้ีธรรมชาติในความไม่มีตวัตนของการบริการยงัมีอิทธิพลส าคญัต่อความยาก ในการเขา้ถึง
มากกว่าการผลิต แนวคิดนวตักรรมบริการจึงแตกต่างกับแนวคิดนวตักรรมในเร่ืองของการให้
ความส าคญัต่อคุณค่า และความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั ในการด าเนินธุรกิจในช่วงระยะเวลาท่ี
ผา่นมามีความพยายามจากนกัวิชาการท่ีจะเรียกร้องใหมี้ทฤษฎี หรือแนวคิดเฉพาะของนวตักรรมใน
การบริการ ท่ีควรท าความเขา้ใจถึงธรรมชาติของความเป็นพลวตั หรือการเปล่ียนแปลงท่ีไม่หยดุน่ิง
ของการบริการและความเป็นตวัตนท่ีแทจ้ริงของทฤษฎี  ท่ีไม่ใช่แฝงอยู่ในทฤษฎีนวตักรรมสมยั
ดั้งเดิม (Den Hertog, 2000) รวมถึงความพยายามท่ีจะให้ข้อเสนอแนะเก่ียวกับการพฒันาทฤษฎี
นวตักรรมบริการ (Mansharamani, 2005) ซ่ึงยงัไม่มีขอ้สรุปท่ีชดัเจน อยา่งไรก็ตามมีนกัวิชาการได้
ใหค้วามหมายและแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมบริการไวด้งัน้ี    
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  2.2.4.1 ความหมายของนวตักรรมบริการ 
     Schneider (1985, p. 218) ให้ความหมายของนวตักรรมบริการหมายถึง การ

ท าความ เข้าใจผลของการเป ล่ียนแปลงรูปแบบของกระบวนการ  (Change Process) หรือ 
กระบวนการของตวัเอง (Process Itself) ดว้ยสินคา้ท่ีถูกผลิตข้ึนจากส่ิงท่ีไม่มีตวัตน เกิดข้ึนในขณะท่ี
มีการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูรั้บบริการ และผูใ้ห้บริการ โดยบูรณาการความแตกต่างจากปัจจัย
ภายนอกให้เขา้กบัลกัษณะของ ปัจจยัภายในท่ีมีความแตกต่างตามลกัษณะและระดบัของคนใน
องคก์ร 

     Marcel (2001, p. 215) กล่าวว่านวตักรรมบริการยงัรวมถึงการเพิ่มบริการ
เสริมให้กบับริการหลกั การพฒันาบริการใหม่จึงเป็นการเพิ่มวิธีการให้บริการซ่ึงจะท าให้ธุรกิจ
สามารถแข่งขนัและประสบความส าเร็จในการด าเนินงาน โดยการสร้างคุณประโยชน์ให้กบัลูกคา้
เป็นส าคญั  

     Van Ark et al. (2003, p. 433) กล่าวว่านวตักรรมบริการเป็นข้อสรุปใหม่
เก่ียวกบัเร่ืองการบริการส าหรับธุรกิจ ท่ีจะพฒันาการสร้างปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในเร่ืองระบบการส่ง
มอบการบริการ 
      Drejer (2004, p. 551) แสดงความคิดเห็นวา่ นวตักรรมบริการ หมายถึง การ
พฒันาท่ีสัมฤทธ์ิผลของการบริการใหม่หรือสินคา้ใหม่ รวมถึงกิจกรรมท่ีเป็นนวตักรรมใหม่ ๆ ทุก
ระดบัท่ีตอ้งอยูภ่ายใตก้ารแกไ้ขและพฒันา 

     Usui (2009 , p. 381) ก ล่ าวว่ า  น วัต ก รรมบ ริก าร คื อ  ก ารยก ระดับ
ประสิทธิภาพไปพร้อมกบัการเพิ่มประสิทธิผลของระดบัการบริการและการสร้างมูลค่าเพิ่ม 

      Agarwal and Selen (2011, p. 68) ก ล่ าวว่า  นวัตกรรมบ ริการ  (Service 
Innovation) มุ่งเน้นเก่ียวกบัการปรับปรุงการบริการให้ดีข้ึน หรืออาจเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาบริการ
ใหม่ให้กบัธุรกิจ ไดแ้ก่ การสรรหา คิดคน้ และการปรับปรุงการบริการท่ีแตกต่างจากผูป้ระกอบการ
รายอ่ืน ๆ 

     จากความหมายของนวตักรรมบริการขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ นวตักรรม
บริการ หมายถึง วิธีการและความสามารถของธุรกิจในการริเร่ิมสร้างสรรคแ์นวความคิดใหม่ ๆ ใน
การบริการ โดยมุ่งเน้นเก่ียวกบัการปรับปรุงการบริการให้ดีข้ึน หรืออาจเก่ียวขอ้งกบัการพฒันา
บริการใหม่ให้กับธุรกิจ ได้แก่ การสรรหา คิดค้น และการปรับปรุงการบริการท่ีแตกต่างจาก
ผูป้ระกอบการรายอ่ืน ๆ นอกจากน้ียงัรวมถึงการเพิ่มบริการเสริมให้กับบริการหลกั การพฒันา
บริการใหม่จึงเป็นการเพิ่มวธีิการใหบ้ริการซ่ึงจะท าใหธุ้รกิจสามารถแข่งขนัและประสบความส าเร็จ
ในการด าเนินงาน โดยการสร้างคุณประโยชน์ให้กบัลูกคา้เป็นส าคญั เพื่อจะน าไปสู่การปรับปรุง
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พฒันาบริการใหม่ให้กบัธุรกิจ รวมถึงการเสนอบริการท่ีมีความแตกต่างจากผูป้ระกอบการรายอ่ืน ๆ 
ตลอดจนการเพิ่มบริการเสริมใหก้บับริการหลกั 

  2.2.4.2 ความส าคญัของนวตักรรมบริการ 
  เม่ือเศรษฐกิจโลกและความมัง่คัง่ของประเทศต่าง ๆ ลว้นแลว้มาจากภาคบริการทั้งส้ิน 

โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในทศวรรษท่ีผา่นมาเป็นท่ียอมรับกนัวา่เศรษฐกิจโลกไดเ้ขา้สู่ระบบเศรษฐกิจท่ีมี
ภาคบริการเป็นพื้นฐานและไม่เพียงเท่านั้ น ในทุก ๆ ภาคส่วนของธุรกิจ ก็เน้นการสร้างความ
ไดเ้ปรียบดา้นการแข่งขนั และสร้างความแตกต่างในตวัสินคา้และบริการ  

     Ostrom. (2011, p. 239) นวัตกรรมบริการ  มีความส าคัญมากข้ึนดังนั้ น       
จะเห็นไดว้า่นวตักรรมบริการมีผลเชิงบวกต่อการด าเนินงานและช่วยใหธุ้รกิจไดเ้ปรียบคู่แข่งขนั  

     Melton and Hartline. (2010, p. 411) ในท านองเดียวกันนวตักรรมบริการ
ความแตกต่างของบริการและการมุ่งเนน้นวตักรรมบริการช่วยเพิ่มความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

     Gebauer, Gustafsson and Witell (2010, p. 198) เช่นเดียวกบั นวตักรรมเป็น
วธีิท่ีมีประสิทธิภาพในการเร่งการเจริญเติบโตและผลก าไรในธุรกิจบริการ ท่ีเอ้ือต่อการวิธีการใหม่
ของการสร้างมูลค่า  

    จากความส าคัญของการศึกษาแนวคิดด้านนวตักรรมบริการท่ีได้กล่าวมา
ขา้งตน้จึงเปรียบเสมือนเข็มทิศในการช้ีให้เห็นวา่ธุรกิจโรงแรมสามารถสร้างสรรคน์วตักรรมบริการ
หรือการพฒันาปรับปรุงการบริการใหม่ ๆ ในภาคธุรกิจบริการต้องเผชิญกับความท้าทายจาก       
การให้บริการแก่ลูกคา้ จากการปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองหรือการส่งมอบการบริการรูปแบบใหม่ ๆ 
และดว้ยเหตุน้ีท าใหธุ้รกิจจ าเป็นตอ้งมีนวตักรรมบริการเพื่อใหธุ้รกิจสามารถอยูร่อดไดใ้นตลาด 

  2.2.4.3 ประเภทของนวตักรรมบริการ 
    นวตักรรมบริการท่ีดีสามารถก่อให้เกิดประโยชน์กับธุรกิจ แต่ในกลุ่มของนักวิจยั     

ยงัไดจ้  าแนกประเภทของนวตักรรมบริการไวห้ลากหลายแง่มุม ดงัน้ี  
       ขณะ เดี ยวกันก ารศึกษ าของ  Khan. and Khan (2009, p. 509) ระ บุ ว่ า         

การพฒันาการบริการใหม่ ๆ มีประเภทต่าง ๆ ดงัน้ี   
      1) นวตักรรมในการบริการหลกั (Major Service Innovation) คือ การเสนอ

ผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีออกมาใหม่  
      2) นวตักรรมการบริการเสริม  (Supplementary Service Innovation) เป็น

การเพิ่มการอ านวยความสะดวกใหม่ผนวกกบัการบริการหลกัท่ีมีอยู ่ 
      3) นวตักรรมในกระบวนการหลกั (Major Process Innovation) คือ การใช้

กระบวนการใหม่เพื่อส่งมอบผลิตภณัฑห์รือบริการหลกัท่ีอยูใ่นตลาด โดยคุณประโยชน์ท่ีเพิ่มข้ึน  
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      4) การขยายสายผลิตภัณฑ์  (Product Line Extension) คือการเพิ่มสาย
ผลิตภณัฑ์ให้เต็มสายยิ่งข้ึน โดยออกแบบตามความตอ้งการของลูกคา้ และให้สามารถจูงใจลูกคา้
ใหม่ได ้ 

      5)  การขยายกระบวนการ (Process Line Extension) คือ การเพิ่มช่องทาง
หรือวธีิการส่งมอบสินคา้เพื่อมุ่งใหค้วามสะดวกในการใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน  

      6) การปรับปรุงการบริการ (Service Improvement) คือ การปรับปรุงการ
ปฏิบติังานดา้นการบริการในปัจจุบนั เช่น การตกแต่งภายในใหม่ เพิ่มท่ีนัง่ ทาสีใหม่  

      7) การเปล่ียนแปลงรูปแบบ  (Style Change) คือ การเปล่ียนแปลงจากรูป
แบบเดิม ๆ ท่ีมีความน่าสนใจมากข้ึน 

     Decelle (2004, pp. 23-27) ได้จ  าแนกประเภทของนวตักรรมในภาคการ
ท่องเท่ียวตามลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

     1.  นวตักรรมท่ีใชเ้ทคโนโลยแีละนวตักรรมท่ีไม่ใชเ้ทคโนโลย ี  
     2.  จ าแนกตามลักษณะของนวตักรรม  ได้แก่ นวตักรรมผลิตภัณฑ์หรือ

นวตักรรมกระบวนการ นวตักรรมองคก์รหรือนวตักรรมทางการตลาด หรือ “Ad hoc”  
     3.  จ าแนกตามลกัษณะของความเขม้ขน้และต่อเน่ืองไดแ้ก่ นวตักรรมแบบ

กา้วกระโดด นวตักรรมแบบค่อยเป็นค่อยไปหรือนวตักรรมทางสถาปัตยกรรมใน 
     ขณะท่ี Sundbo (2007) น าเสนอทฤษฎีท่ีแตกต่างเพื่ออธิบายนวตักรรมไว ้   

3 ดา้น ดงัน้ี  
     1. กระบวนทศัน์ทางเทคโนโลยี (The Technological Paradigm) หมายถึง 

การพฒันาเทคโนโลยเีป็นศูนยก์ลางของกระบวนการนวตักรรม  
     2.  กระบวนทัศน์ ข องผู ้ป ระกอบก าร  (The Entrepreneur Paradigm) 

หมายถึง การด าเนินการของผูป้ระกอบการเป็นหวัใจหลกัของกระบวนการนวตักรรม 
     3.  กระบวนทัศน์ เชิงกลยุทธ์ด้านนวตักรรม  (The Strategic Innovation 

Paradigm) หมายถึง กลยทุธ์ขององคก์รเป็นตวัหลกัในการขบัเคล่ือนนวตักรรม  
     ส่วนมุมมองของ Den Hertog (2000, pp. 491–528.) ระบุเก่ียวกับมิติความ

แปลกใหม่ของนวตักรรมบริการไว ้4 ดา้น ดงัน้ี  
     1.  แนวคิดการบริการ (Service Concept) หมายถึง การบริการใหม่มีตลาด

เฉพาะ 
     2.  การติดต่อกบัลูกคา้ (Client Interface) หมายถึงการเปล่ียนแปลงใหลู้กคา้

ไดมี้ส่วนในการก าหนดรูปแบบของการบริการการผลิต และการบริโภค  
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     3.  ระบ บ ส่ งม อบ ก ารบ ริก าร  (Service Delivery System) ห ม าย ถึ ง            
การเปล่ียนแปลงวธีิการท่ีผูป้ฏิบติังานในขณะท่ีส่งมอบบริการใหก้บัลูกคา้  

     4.  เทคโนโลยี (Technology) หมายถึง  การน าเอาเทคโนโลยีมาใช้ใน
กระบวนการและการส่งมอบการบริการ 

      จากประเภทของนวตักรรมบริการขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่าประเภทของ
นวตักรรมบริการมีหลากหลายมิติท่ีแตกต่างกัน และบริบทการน าไปใช้ของแต่ละประเภทของ
นวตักรรมก็แตกต่างกนัออกไป องคก์รธุรกิจควรแสวงหาวิธีการและกระบวนการบริการเพื่อพฒันา
นวตักรรมบริการใหม่ ๆ ใหก้บัธุรกิจจึงเป็นทางเลือกประการส าคญัในการปรับปรุงการให้บริการท่ี
ดีข้ึน รวมถึงการพฒันาบริการใหม่ใหก้บัธุรกิจซ่ึงจะส่งผลดีต่อการด าเนินงานของธุรกิจต่อไป 

  2.2.4.4 องคป์ระกอบของนวตักรรมบริการ 
     Voss and Zomerdijk (2007, pp. 97-134) ศึกษาพบว่าองค์ประกอบของ

นวตักรรมบริการท่ีมีผลต่อประสบการณ์ของลูกคา้มี 5 ประการ ดงัตารางท่ี 2.2 
 

ตารางที ่2.2  
องค์ประกอบของนวตักรรมบริการท่ีมีผลต่อประสบการณ์ของลูกค้า 
 

องคป์ระกอบของนวตักรรมบริการ คุณลกัษณะนวตักรรมบริการท่ีมีผลต่อ 
    ประสบการณ์ของลูกคา้ 

1. สภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี  
    (Physical Environment) 

ธุรกิจบริการสามารถสร้างสรรคน์วตักรรม 
ใหแ้ตกต่างจากคู่แข่งดว้ยการออกแบบ 
สภาพแวดลอ้ม สถานท่ีท่ีมีผลต่ออารมณ์ 
ความรู้สึกของลูกคา้ซ่ึงเป็นกุญแจส าคญั 
ในการเชิญชวนหรือชกัจูงลูกคา้ใหม้าใช้
บริการและสร้างความประทบัใจคร้ังแรกท่ี
ไดรั้บบริการ 

2. พนกังานผูใ้หบ้ริการ (Service Employees) พนกังานผูใ้หบ้ริการมีบทบาทต่อคุณภาพ 
บริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ ดงันั้นนวตักรรม
ในส่วนของพนักงานจึงมาจากการคดัสรร
ฝึกอบรมสร้างประสบการณ์ให้แก่พนกังาน
เพื่อบริการลูกคา้ 

(ต่อ) 
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ตารางที่ 2.2 (ต่อ) 
 

องคป์ระกอบของนวตักรรมบริการ คุณลกัษณะนวตักรรมบริการท่ีมีผลต่อ 
    ประสบการณ์ของลูกคา้ 

3. กระบวนการใหบ้ริการ (Service Delivery 
    Process) 

ธุรกิจบริการสามารถพฒันานวตักรรมเพื่อ 
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตั้งแต่
เร่ิมตน้จนถึงส้ินสุดกระบวนการใหบ้ริการ 

4. ลูกคา้ประจ า (Fellow Customers) นวตักรรมจากลูกคา้สามารถสร้างเม่ือ 
ผูป้ระกอบการรับรู้ถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริง
ของลูกคา้ดว้ยการท าวจิยัตลาด 

5. ฝ่ายสนบัสนุน (Back Office Support) นวตักรรมส่วนใหญ่เกิดจากการเช่ือมโยง 
การปฏิบติังานระหวา่งพนกังานเบ้ืองหลงัส่ง
ต่อไปยงัพนกังานผูใ้หบ้ริการเบ้ืองหนา้ 

 
หมายเหตุ. ปรับปรุงจาก Innovation in Experiential Service – An Empirical View Voss and 
Zomerdijk (pp, 97-134) โดย Voss, C. and L. Zomerdijk. 2007, DTI Occasional paper Innovation 
in Service. (9) 97-134. 
 

     ในขณะท่ี  Hertog (2002:159-164) ได้เสนอองค์ประกอบของนวตักรรม
บริการ 4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่  

     1. แนวคิดใหม่ดา้นการบริการ (New Service Concept) คือ การเสนอคุณค่า
ใหม่ในการบริการ ดว้ยการปรับปรุง การพฒันาสร้างสรรคบ์ริการรูปแบบใหม่  

     2. การปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (New Client Interface) คือ นวตักรรมบริการ
เกิดข้ึนไดทุ้กพื้นท่ีท่ีมีการส่ือสารระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ  

     3. กระบวนการใหม่ ในการส่ งมอบบ ริการ  (New Service Delivery 
System) คือ กระบวนการท่ีสะทอ้นให้เห็นถึงความสามารถในระบบการจดัการขององคก์รใหม่ เช่น 
การจดัการทรัพยากรมนุษย  ์การพฒันาทกัษะ ความสามารถและเจตคติในการบริการของพนกังาน 
อนัจะน าไปสู่การบริการแก่ลูกคา้ท่ีมีความแตกต่างและเหนือกวา่คู่แข่งขนั  

     4. เทคโนโลยี ในการให้บ ริก าร  (Technological Option) คื อ  การใช้
เทคโนโลยใีหม ่ๆ เพื่อสนบัสนุนใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
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     จากองค์ประกอบของนวัตกรรมบริการข้างต้น  สามารถสรุปได้ว่า
องค์ประกอบของนวตักรรมบริการ เป็นการบริการเป็นกิจกรรม หรือกระบวนการใหม่ ๆ ท่ีตอ้ง
อาศัยองค์ประกอบต่าง ๆ ธุรกิจบริการสามารถพัฒนานวตักรรมใหม่ ๆ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  โดยองคก์รท่ีให้บริการจะตอ้งให้ความส าคญัและเอาใจ
ใส่กบัองคป์ระกอบของการบริการทุกองคป์ระกอบ เพื่อให้การบริการมีคุณภาพ หากองคป์ระกอบ
ใดองคป์ระกอบหน่ึงบกพร่องยอ่มส่งผลกระทบใหก้ารบริการไม่ประสบความส าเร็จเท่าท่ีควร หรือ
อาจลม้เหลวได ้

     จากการทบทวนวรรณกรรมภาคธุรกิจบริการตอ้งเผชิญกบัความทา้ทายจาก
การให้บริการแก่ลูกคา้ จากการปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองหรือการส่งมอบการบริการรูปแบบใหม่ ๆ 
และดว้ยเหตุน้ีท าให้ธุรกิจจ าเป็นตอ้งมีนวตักรรมบริการเพื่อให้ธุรกิจสามารถอยูร่อดไดใ้นตลาด จึง
อาจกล่าวได้ว่าความสามารถด้านนวตักรรมบริการเป็นเร่ืองท่ีส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจโรงแรม
เน่ืองจากเป็นธุรกิจท่ีต้องให้บริการแก่ลูกค้าอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงผู ้ประกอบการเองจะต้องให้
ความส าคญัต่อการพฒันาขีดความสามารถดา้นนวตักรรมบริการให้เกิดความเป็นเลิศอยา่งต่อเน่ือง 
ทั้ งน้ี เพื่อพัฒนาปรับปรุงการบริการใหม่ ๆ  กระบวนการใหม่ ๆ  และรวมถึงการสร้างสรรค์
ประสบการณ์ใหม่ให้ดึงดูดใจและสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ในท่ีสุด ดงันั้นจากการทบทวน
วรรณกรรมและงานวิจยัท่ีผ่านมา ผูว้ิจยัจึงไดส้รุปวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัประเด็น
นวตักรรมบริการ ดงัตารางท่ี 2.3 
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ตารางที่ 2.3  
สรุปวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับประเดน็นวัตกรรมบริการ 
 

ผูแ้ต่ง - ช่ือเร่ือง ท่ีมา ขอ้คน้พบจากงานวจิยั 
Edvardsson (1997) 
Service Breakdowns: A 
Study of Critical Incidents 
in an Airline,  
Internationa 

International Journal of 
Service Industry 
Management 

นวตักรรมบริการเป็นส่ิงท่ีมีคุณค่าท่ี 
จับต้อ งไม่ ได้  แ ต่ เป็ น วิ ธี ก าร    
ให ม่  ๆ  เพื่ อ แก้ ปั ญ ห าให้ กับ
อ งค์ ก ร  ดั งนั้ น แน ว คิ ด เร่ื อ ง
คุณภาพในการพฒันาบริการใหม่ 
คือการน าเสนอ คุณค่าใหม่  ๆ 
ใหก้บัการบริการ 

Kelly and Storey (2000) 
New Service Development : 
Initiation Strategies 

International Journal of 
Service Industry 
Management 

ตวัแปรท่ีมีผลกระทบโดยตรงต่อ 
การพฒันานวตักรรมบริการใหม่ 
ได้แก่ ความคิดสร้างสรรค์ และ
การตรวจสอบ คดักรองความคิด
สร้างสรรค์นั้น ๆ เพื่อน ามาริเร่ิม
ให้ เกิดการพัฒนาบริการใหม่
ใหแ้ก่ธุรกิจ 

Kupper (2001) Service 
Innovation A review of The 
State of The Art 

Institute for Innovation 
Research and 
Technology 
Management 

การศึกษานวตักรรมบริการจาก 
จ าน วน  120 ผ ล งาน  จ าแน ก
หมวดหมู่ได้ดังน้ี  1) นวตักรรม
กับการจัดการทรัพยากรมนุษย ์           
2) อิท ธิพลของข้อมู ลด้านวัต
ก รรม ท่ี มี ต่ อ ลู ก ค้ า  3) ค ว าม
แตกต่างด้านนวตักรรมประเภท
ต่าง ๆ 4) คุณลักษณะเฉพาะท่ีมี
ผลกระทบต่อในนวตักรรมธุรกิจ
ภาคอุตสาหกรรม และภาคบริการ 
5) การพฒันา ลักษณะเฉพาะขอ
นวตักรรมบริการในแต่ละธุรกิจ  

(ต่อ) 
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ตารางที ่2.3 (ต่อ) 
 

ผูแ้ต่ง - ช่ือเร่ือง ท่ีมา ขอ้คน้พบจากงานวจิยั 
  เช่น นวตักรรมบริการดา้นการเงิน  

นวตักรรมบริการด้านสุขภาพ 6) 
ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อโครงสร้าง
นวตักรรมองค์กร 7) นวตักรรม
บริการเพื่อความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนั 8) ปัจจยัท่ีสนับสนุนให้
นวตักรรมบริการบรรลุผลส าเร็จ  
9) ผลกระทบด้านเทคโนโลยีต่อ
การบริการใหม่ 

Xu, Q.r. and Yuan (2008) 
Introduction of Service 
Innovation 

Science of Science and 
Management of S&T 

ส่ิงส าคญัอนัดบัแรกของนวตักรรม 
บริการคือการจัดระบบใหม่
(Reengineering)โ ด ย ก า ร ใ ช้
เท ค โน โล ยี ท่ี ทั น ส มั ย เพื่ อ
เปล่ียนแปลงกระบวนการเดิม
ไป สู่กระบวนการใหม่อย่าง
สมบูรณ์ 

Hult, Knight and Hurley 
(2004)  Innovativeness : Its 
Antecedents and Impact on 
Business Performance 

Industrial Marketing 
Management 

กุญแจหลกัในการสร้างสรรค ์
นวตักรรมประกอบด้วยปัจจยั 3 
ป ระก าร  ได้ แ ก่ ก าร มุ่ ง เน้ น
ก ารต ล าด  ก าร มุ่ ง เน้ น ก าร
ประกอบการธุรกิจ  และการ
มุ่ ง เน้ น ก า ร เ รี ย น รู้  ซ่ึ ง มี
ผ ล ก ร ะ ท บ โ ด ย ต ร ง ต่ อ
คว ามสั มพัน ธ์ ระห ว่ างก าร
สร้างสรรคน์วตักรรมบริการกบั 
ผลการด าเนินงานขององคก์ร 

(ต่อ) 
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ตารางที่ 2.3 (ต่อ) 
 

ผูแ้ต่ง - ช่ือเร่ือง ท่ีมา ขอ้คน้พบจากงานวจิยั 
Nijssen (2006) Exploring 
Product and Service 
Innovation Similarities and 
Differences 

International Journal 
of Research in 
Marketing 

รูปแบบของนวตักรรมผลิตภณัฑ ์
และนวตักรรมบริการมีความ
แตกต่างกนัโดยนวตักรรมบริการ
มุ่งเนน้กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
บริการลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเป็นหลกั
และเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได้
จึงแตกต่างจากการพฒันาผลิตภณัฑ์
ในอุตสาหกรรมทัว่ไป 

Alam (2006) Service 
Innovation Strategy and 
Process : A Cross-National 
Comparative Analysis 

International 
Marketing Review 

การวเิคราะห์เปรียบเทียบกลยทุธ์ 
และกระบวนการนวตักรรมบริการ
ระหวา่งประเทศ ในบริบทท่ีแตกต่าง
กนัของธุรกิจบริการดา้นการเงิน
ระหวา่งออสเตรเลียและอเมริกายอ่ม
มีความแตกต่างกนั ดงันั้นผลการวจิยั
สามารถน าหลกัการของการพฒันา
บริการใหม่ 
ไปประยกุตใ์ชก้บัธุรกิจบริการ    อ่ืน 
ๆ ไดแ้ต่ตอ้ง พิจารณาบริบทของแต่
ละประเทศดว้ยจึงจะประสบ
ความส าเร็จ 

Chen & Tsou (2006) 
Information technology 
adoption for service 
innovation practices and 
competitive advantage: the 
case of financial firms 

IR information 
research. 

ท าการศึกษาเก่ียวกบัการยอมรับ
เทคโนโลยสีารสนเทศ 
ส าหรับนวตักรรมบริการ และผลการ
ด าเนินงานของบริษทั ท าการส ารวจ 
558 บริษทัท่ีด าเนินงานดา้นการเงิน
ในประเทศไตห้วนั โดยท าการศึกษา
ความสัมพนัธ์ของ 

(ต่อ) 
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ตารางที่ 2.3 (ต่อ) 
 

ผูแ้ต่ง - ช่ือเร่ือง ท่ีมา ขอ้คน้พบจากงานวจิยั 
Chen & Tsou (2006) 
Information technology 
adoption for service 
innovation practices and 
competitive advantage: the 
case of financial firms 

IR information research. การยอมรับเทคโนโลยสีารสนเทศ 
และน าองค์ประกอบใน  MIT90 
Model ข อ ง  Morton, 1995 ม า
ท าการศึกษา โดยแบ่งเป็น 3 มิติ 
ไ ด้ แ ก่  ก า ร จั ด ว า ง ก ล ยุ ท ธ์ 
โครงสร้างองคก์ร และการเรียนรู้
ส่วนบุคคล กบันวตักรรมบริการ 
ใน  3 มิ ติ  ไ ด้ แ ก่  น วัต ก ร รม
ก ร ะ บ ว น ก า ร  น วั ต ก ร ร ม
ผลิตภณัฑ ์นวตักรรมตลาด 

Liu (2007) Research of 
Service Innovation Model 
Based on Customer 
Value Experience 

Jiangsu Commercial 
Forum 

โมเดลของนวตักรรมบริการมีท่ีมา 
จ า ก ก า ร ศึ ก ษ า คุ ณ ค่ า แ ล ะ
ประสบการณ์ ของลูกค้าต้อง
พิจารณาองค์ประกอบ หลกัทั้ง 2 
ส่วนคือ ผูใ้ห้บริการ (พนักงาน) 
และประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการ 
(ลูกคา้) ทั้งน้ีนวตักรรมบริการ 
สามารถเกิดข้ึนไดจ้ากการส่ือสาร
หรือการมีปฏิสัมพันธ์ท่ีตรงกัน
ระหวา่งพนกังานกบัลูกคา้ 

Liu, T.P. (2007). Research 
of Service Innovation 
Model Based on Customer 
Value  
Experience, 

International 
Conference on Service 
Systems and Service 
Management 

การศึกษาแนวคิดดา้นนวตักรรม 
บริการ ประกอบดว้ย 4 มิติ ไดแ้ก่ 
1.แนวคิดใหม่ในการบริการ  
2.การส่ือสารระหวา่งลูกคา้  
3.กระบวน 

(ต่อ) 
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ตารางที่ 2.3 (ต่อ) 
 

ผูแ้ต่ง - ช่ือเร่ือง ท่ีมา ขอ้คน้พบจากงานวจิยั 
Yli-Viitala and 
Kuusisto (2009) 
Locus of Service 
Innovation in 
Developing 
Outsourced 
Industrial Services 

2009- 6th International 
RESER Conference 
“Public and Private 
Service in the New 
Global Economy” 

หลกัส าคญัของการสร้างสรรคน์วตักรรมบริการ  
ในอุตสาหกรรม ผูใ้หบ้ริการรับจดัหาผลิตภณัฑ์
และบริการต่างๆ จากภายนอก (Service 
Providers) ประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 5 ดา้นท่ีมี
ผลต่อความสามารถในการจดัหาบริการใหม่ ๆ
ไดแ้ก่ 1.แนวคิดใหม่ดา้นนวตักรรมบริการการ 
2.เป็นองคก์รแห่งนวตักรรมการปฏิสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้3. ระบบการบริการใหม่ 4.การเช่ือมโยง
เครือข่าย 5.ห่วงโซ่คุณค่าใหม่ 

Shang, Lin and Wu 
(2009) Service 
innovation 
through dynamic 
knowledge 
management 

Industrial 
Management & Data 
Systems 

ผลการศึกษาอธิบายภายใตท้ฤษฎีความสามารถ 
เชิงพลวตั ธุรกิจ บริการท่ีน านวตักรรมบริการ
มาจดัการนั้นจะตอ้งเช่ือมโยงการจดัการความรู้
ใหเ้ป็นวงจรเดียวกนัประกอบดว้ย การบูรณา
การการประสานงาน การเรียนรู้ การทดลอง 
การสร้างสรรคน์วตักรรม รวมถึงการ
ปรับเปล่ียน วธีิการดงักล่าวจะสนบัสนุนเพื่อให้
เกิดนวตักรรมบริการดว้ยการจดัการความรู้ให้
สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจท่ีมีการ
เปล่ียนแปลง 

Hjalager (2010) A 
innovation research 
in tourism 

Tourism management การทบทวนวรรณกรรมท่ีศึกษาประเด็น 
ผลกระทบของนวตักรรมในธุรกิจท่องเท่ียว
สะทอ้นในทิศทางเดียวกนัวา่ นวตักรรมส่งผล
ใหเ้กิดโอกาสทางการตลาดและสร้างความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

(ต่อ) 
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ตารางที่ 2.3 (ต่อ) 
 

ผูแ้ต่ง - ช่ือเร่ือง ท่ีมา ขอ้คน้พบจากงานวจิยั 
Wonglimpiyarat 
(2010) 

Innovation index and the 
innovative capacity of 
nations. 

ลกัษณะของธุรกิจท่ีประสบ 
ความส าเร็จดา้นความเป็น
นวตักรรมอาจพิจารณาได ้
ดงัน้ี- ความสามารถท่ีจะยอมรับส่ิง
ใหม ่การจดัหาความรู้ใหม่ให้กบั
พนกังาน- ความสามารถในการ
ปรับกระบวนการในทุกระดบัท่ี
เก่ียวขอ้งกบักระบวนการผลิตและ
การกระจายสินคา้คงคลงั, การ
ขนส่ง – ความสามารถท่ีจะน า
ความรู้ใหม่หรือเทคโนโลยใีนการ
พฒันาบริการใหม่ – ความสามารถ
ท่ีจะน าความรู้ใหม่หรือเทคโนโลยี
ในการพฒันานวตักรรมดา้น
ผลิตภณัฑใ์หม่ - ความสามารถท่ี
จะใชเ้ทคโนโลยใีหม่หรือปรับปรุง
ผลิตภณัฑ ์/ กระบวนการส าหรับ
ในการด าเนินงานการตลาด 

 
ทฤษฎีนวตักรรมจึงเป็นเหมือนแนวคิดพื้นฐานของการศึกษานวตักรรมทั้งในการท่องเท่ียว

และการบริการซ่ึงน าไปสู่การพฒันานวตักรรมบริการ 
จากนวตักรรมบริการขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่า การสร้างนวตักรรมต่าง ๆในองค์กรนั้น 

อาจไม่จ  าเป็นต้องเกิดข้ึนจากผูท่ี้ท  างานในระดับบริหาร หรือหัวหน้างาน แต่นวตักรรมสามารถ
เกิดข้ึนได้ด้วยตวัผูป้ฏิบติัเอง นั่นหมายความว่า บุคลากรทุกคนในองค์กรล้วนมีส่วนร่วมในการ
สร้างนวตักรรม และมีส่วนในการขบัเคล่ือนองค์กรให้พฒันาและกา้วหน้าต่อไปได ้ทั้งน้ีการสร้าง
นวตักรรมต่าง ๆ นอกจากจะส่งผลใหข้ั้นตอนการท างาน หรือผลผลิตท่ีไดม้ามีประสิทธิภาพมากข้ึน
แลว้ การสร้างนวตักรรมยงัส่งผลต่อการด าเนินงานขององคก์ร รวมไปถึงความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับ
บริการอีกดว้ย กล่าวคือ หากผูป้ฏิบติังานสามารถแกไ้ขหรือปรับปรุงการปฏิบติั ซ่ึงอาจรวมไปถึง
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วสัดุอุปกรณ์และเคร่ืองมือในการท างาน ท่ีอาจยงัไม่เหมาะสม หรือไม่มีประสิทธิภาพมากพอท่ีจะ
ท าให้สามารถปฏิบติังานได้อย่างเต็มท่ีแล้ว องค์กรก็สามารถลดตน้ทุนในการผลิต ไม่ว่าจะเป็น 
ผลผลิตหรือทรัพยากรท่ีสูญเสียไป รวมทั้งความพึงพอใจของผูเ้ข้ารับบริการท่ีได้รับสินคา้หรือ
บริการจากองค์กรนั่นเอง ในโลกท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วนั้น ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของ
องค์กรนั้ นข้ึนกับความสามารถขององค์กรในการเรียนรู้ถึงสถานการณ์ แนวคิด เทคนิคการ
ด าเนินงาน และเทคโนโลยีต่าง ๆ จากภายนอก และเรียนรู้จากประสบการณ์ และจากกนัและกนั
ภายในองคก์ร เพื่อใหส้ามารถปรับปรุงเปล่ียนแปลงองคก์รใหส้ามารถด าเนินงานและเจริญกา้วหนา้
ต่อไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

จากการประมวลและสังเคราะห์วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบันวตักรรมบริการพบวา่ แนวโนม้
ในการศึกษาปัจจัยส าคัญท่ีก่อให้เกิดนวตักรรมบริการ มีหลากหลายประเด็นแต่ท่ีส าคัญและ
น่าสนใจ ดั้งนั้นในการวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจึงไดก้ าหนดขอบเขตหรือองค์ประกอบของนวตักรรม
บริการ ประกอบดว้ย 6 องคป์ระกอบ ดงัน้ี (ดงัตารางท่ี 2.4) 

 
ตารางที ่2.4 
องค์ประกอบนวตักรรมบริการ 
 

ล าดบั องคป์ระกอบนวตักรรมบริการ ความหมาย 

1 สภาพแวดล้อมทางกายภาพ
หรือสถานท่ี (Ambient) 

ธุรกิจบริการสามารถออกแบบสร้างสรรคน์วตักรรมให้มี
ความแตกต่างจากคู่แข่งด้วยการออกแบบสถานท่ีให้
การบ ริการแก่ ลูกค้าท่ีสะอาด สวยงาม  และการ
ให้บ ริการแก่ลูกค้านั้ นควรส่งผลต่ออารมณ์และ
ความรู้สึกของลูกคา้เพื่อสร้างความประทบัใจในคร้ัง
แรกท่ีไดรั้บการบริการ 

2 พนกังานผูใ้หบ้ริการ 
(Employees) 

ผูท่ี้มีบทบาทต่อคุณภาพบริการท่ีสามารถส่งมอบการ
บริการให้แก่ลูกค้าน ามาซ่ึงความประทับใจ โดย
พนักงานได้ผ่านการอบรมและพฒันาอย่างต่อเน่ือง มี
การปรับเปล่ียนหมุนเวียนหน้าท่ีความรับผิดชอบให้
เหมาะสมกบักระบวนการปฏิบติังาน 

(ต่อ) 
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ตารางที ่2.4 (ต่อ) 
 

ล าดบั องคป์ระกอบนวตักรรมบริการ ความหมาย 
3 ก ร ะ บ ว น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร 

(Service Delivery Process) 
วิธีการท่ีสะท้อนให้เห็นถึงความสามารถในระบบ
การจดัการขององคก์รใหม่ โดยตอ้งมีการเช่ือมโยง
ก าร จั ด ก า ร ค ว าม รู้ ให้ เป็ น ว ง จ ร เดี ย ว กั น
ประกอบดว้ยการบูรณาการ การประสานงาน การ
เรียนรู้ การทดลอง การสร้างสรรค์นวตักรรม การ
พัฒนาทักษะ ความสามารถและเจตคติในการ
บริการของพนักงาน รวมถึงการปรับเป ล่ียน
นวัตกรรมบ ริการด้วยการจัดการความ รู้ให้
สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมทางธุรกิจท่ีมีการ
เปล่ียนแปลง ซ่ึงจะน าไปสู่การบริการแก่ลูกคา้ท่ีมี
ความแตกต่างและเหนือกวา่คู่แข่งขนั 

4 การปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (New 
Client Interface) 

กระบวนการหรือกิจกรรมการสร้างความสัมพนัธ์
ระยะยาว กับลูกค้า เพื่อเรียนรู้ความต้องการท่ี
แตกต่างกันของลูกค้า และตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ด้วยการบริการท่ีเหมาะสมกบั
ลูกคา้แต่ละคนมากท่ีสุด และมีการเก็บขอ้มูลลูกคา้
เพื่อสร้างความสัมพนัธ์อนัดี และน าไปสู่การใช้
ขอ้มูลในการพฒันาคุณภาพบริการ 

5 
 

ฝ่ายสนบัสนุน (Support Office) 
 

บุ คคล ท่ี ช่ วยสนับส นุน ในการท าหน้ า ท่ี ของ
หน่วยงานหลัก เพื่อสนับสนุนการท างานของ
หน่วยงาน โดยมีการพฒันาทักษะในการท างาน
เป็นทีมเพื่อการเช่ือมโยงกระบวนการท างานของ
แต่ละฝ่าย และมีการปรับเปล่ียนหมุนเวียนหน้าท่ี
ความรับผิดชอบของพนักงานให้เหมาะสมกับ
กระบวนการในการปฏิบติังานและสามารถท างาน
แทนกนัไดต้ลอดเวลา 

(ต่อ) 
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ตารางที2่.4  (ต่อ) 
 

ล าดบั องคป์ระกอบนวตักรรมบริการ ความหมาย 

6 เทคโนโลยีในการให้บ ริการ 
(Technological Option) 

การน าเอาเทคโนโลยีสารสนเทศ มาใช้งาน เป็น
การช่วยให้ส ามารถท างานได้รวด เร็ว  มี
ความถูกตอ้ง และมีประสิทธิภาพ มากยิ่งข้ึน 
เทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ ท่ีมีการพฒันาข้ึน
มาใช้งานในธุรกิจโรงแรมและท่ีพกันั้นช่วย
เพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัของธุรกิจ 

 
  เพื่อการปรับเปล่ียนกระบวนการใหม่ในการส่งมอบบริการ และการสร้างการเรียนรู้ 

กระบวนการพฒันาทกัษะทางความคิดและการปฏิบติัใหม่ ๆ เทคโนโลยีในการให้บริการ นบัเป็น 
นวตักรรมบริการท่ีทา้ทายและน่าสนใจในการผลกัดนัให้ระดบัความสามารถขององคก์รหรือธุรกิจ
สูงข้ึน ตลอดจนส่งผลถึงการด าเนินงานของธุรกิจไดใ้นท่ีสุด ผลลพัธ์ท่ีเกิดจากนวตักรรมบริการคือ 
คุณภาพบริการและความเป็นเลิศในการบริการ   

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีผ่านมาพบว่าปัจจัยส าคัญท่ีช่วยให้ธุรกิจสามารถสร้าง
นวตักรรมบริการและเพิ่มประสิทธิภาพการผลิตไดคื้อการใชก้ระบวนการวจิยัและพฒันา ทั้งธุรกิจท่ี
เป็นอุตสาหกรรมหนกั เช่น อุตสาหกรรมยานยนต์ เทคโนโลยีสารสนเทศและในภาคธุรกิจบริการ 
เช่นการท่องเท่ียว การโรงแรม เป็นตน้ ซ่ึงตอ้งมีการทุ่มเททรัพยากรหลาย ๆ ดา้น เช่น บุคลากร เวลา 
และงบประมาณ เพราะในงานวิจยัหลายเร่ืองระบุวา่การวดัระดบัความทุ่มเทการวิจยัและพฒันาจะ
สามารถวดัไดจ้ากตวัเลขงบประมาณท่ีจดัสรรส าหรับการวิจยั  ดงันั้นธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย
เองก็จ  าเป็นตอ้งสร้างความตระหนกัหรือการให้ความส าคญัต่อการวิจยัและพฒันา เพื่อพฒันาการ
บริการ ใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ต่อไป 
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2.3 ทฤษฎเีกีย่วกบัการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ 
 
 2.3.1  ความหมายของการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ 
 การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ เป็นการกระท าทุกส่ิงทุกอยา่งเพื่อท่ีจะเพิ่มศกัยภาพและ พฒันา
ความ รู้  (Knowledge) ทักษะ (Skill) ความสามารถ  (Ability) ตลอดจนปรับ เป ล่ียนทัศนคติ  
(Attitude) และพฤติกรรม (Behavior) ของบุคลากรเพื่อบรรลุวตัถุประสงค์ขององค์กรโดยจะ 
ก่อให้เกิดประโยชน์ท่ีส าคญั คือ 1) ท าให้บุคลากรมีความรู้ ความสามารถ ความช านาญในงาน ซ่ึง
จะก่อให้เกิดผลดีต่อหน่วยงานทั้งในปัจจุบนัและในอนาคต 2) ท าให้บุคลากรผูป้ฏิบติังาน เกิดขวญั
และก าลงัใจท่ีดี มีทศันคติท่ีดีในการท างาน และ 3) ท าใหบุ้คลากรผูป้ฏิบติังาน มีโอกาสเตรียมตวัให้
พร้อมส าหรับต าแหน่งท่ีสูงข้ึนในอนาคต การศึกษาการพฒันาทรัพยากรมนุษยไ์ดรั้บความสนใจ
อยา่งกวา้งขวางเพิ่มมากข้ึน เป็นการศึกษาท่ีตั้งอยูบ่นขอบเขต ทฤษฎีของการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์
กฎระเบียบท่ีหลากหลายเง่ือนไขของเวลาท่ีแตกต่างกัน และอิทธิพลของวฒันธรรม  ท าให้เกิด       
การเปล่ียนแปลงในความเขา้ใจของการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ (Lynham, 2000) ดงันั้นการศึกษา          
ท่ีพิจารณาถึงระดบัของมุมมองระดบัของการวิเคราะห์จะเป็นการช่วยเพิ่มการพฒันาศกัยภาพ ปิด
ช่องวา่งองค์ความรู้ของทฤษฎีและงานวิจยัของการศึกษาการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ แนวคิดระดบั
การวิเคราะห์การพฒันาทรัพยากรมนุษย์ เป็นการพิจารณาจากผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากกิจกรรมการพฒันา
ทรัพยากรมนุษย ์ขอบเขตกิจกรรมแต่ละระดบัท่ีแตกต่างกนั ประเด็นของปรัชญา และฐานคติของผู ้
เรียนรู้ ท าให้ไดร้ะดบัการวิเคราะห์การพฒันาทรัพยากรมนุษยเ์ป็น 3 ระดบั คือระดบัการวิเคราะห์
ระดบับุคคล (Individual Level of Analysis) โดยลกัษณะขอบเขตของกิจกรรมการพฒันาทรัพยากร
มนุษยร์ะดบับุคคลจะมีทั้งรูปแบบท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ ซ่ึงผูเ้รียนรู้จะเป็นหัวใจส าคญั
ของการพฒันา โดยตระหนักถึงการพฒันาสมรรถนะ  และความสามารถท่ีเพิ่มข้ึน การวิเคราะห์
ระดบัองคก์ร (Organizational Level of Analysis) มุ่งสนใจไปท่ีกิจกรรมการพฒันาทรัพยากรมนุษย์
ท่ีเป็นทางการโดยพิจารณาจากโครงสร้างของกระบวนการเรียนรู้ ท่ีตอบสนองต่อ สมรรถนะหลกัท่ี
เฉพาะขององค์กร โดยท่ีองคก์รจะท าหน้าท่ีจดัสรรทรัพยากรเพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัผูเ้รียน 
และการพฒันามนุษย์วิเคราะห์ชุมชนหรือประชาคม (Community and Societal level of Analysis) 
เป็นการวิเคราะห์ในระดบัมหภาคท่ีเป็นการพิจารณาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษา การ
พฒันาของทุนมนุษย ์กบัการปรับปรุงความสามารถในการแข่งขนัของประเทศ และคุณภาพชีวิต
ของประชากร โดยท่ีบุคคล องค์กร และสถาบนัดา้นการศึกษาเป็นหัวใจของการพฒันาในระดบัน้ี 
(Garavan, McGuire and O’Donnell, 2004) 
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  การพฒันาทรัพยากรมนุษยเ์ป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัและจ าเป็นอย่างยิ่งของทุกองค์กร 
เพราะท าใหก้ารปฏิบติังานมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล ดงันั้นการพฒันาทรัพยากรมนุษยจึ์ง
เป็นส่วนหน่ึงของการบริหารงานท่ีจะก่อให้เกิดความส าเร็จตามเป้าหมายท่ีตอ้งการ จากการศึกษา
เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งมี มีนกัวชิาการไดใ้หค้  าจ  ากดัความของการพฒันาทรัพยากรมนุษยไ์ว้
ดงัน้ี 
   เช่ียวชาญ อาศุวฒันกลู (2530, น. 95) ไดใ้ห้ความหมายของการพฒันาทรัพยากรมนุษย์
ไว ้2 ประการ ดงัน้ี 

  1.  ในลักษณะกว้างเป็นการท าให้ได้ดีท่ีสุดเก่ียวกับบุคคลในองค์กร การสร้าง
ประสบการณ์ในการเรียนรู้ให้กบัพนักงานทุกระดบัอย่างมีความสัมพนัธ์กบัเป้าหมายขององค์กร
เพื่อใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพ 

  2.  ในลักษณะแคบเป็นโครงการเก่ียวกับการพฒันาการปฏิบัติงานของบุคคลการ
ยกระดบัทศันคติของพนกังาน การให้ก าลงัใจส่งเสริม สนบัสนุนให้คิดและท าในส่ิงท่ีถูกตอ้ง เป็น
ความพยายามท่ีจะปรับปรุงการปฏิบัติงานทั้ งงานท่ีท าในปัจจุบันหรือจะท าในอนาคต  เป็น
กระบวนการท่ีจะช่วยใหพ้นกังานมีความสามารถในการปฏิบติังานเพิ่มข้ึน 
   ประชา เตรัตน์ (2530, น. 22) ไดใ้ห้ความหมายของการพฒันาทรัพยากรมนุษยว์า่ เป็น
กระบวนการเพิ่มพูนความรู้ ความเข้าใจ ทักษะ ประสบการณ์  และทัศนคติ อันเหมาะสมเพื่อ
เสริมสร้างศกัยภาพของแต่ละบุคคลใหส้ามารถปรับตนเองไดท้นัต่อการเปล่ียนแปลงทั้งภายในและ
ภายนอกองค์กรมีความพร้อมท่ีจะปฏิบัติหน้าท่ี  ท่ีรับผิดชอบในปัจจุบันและอนาคตได้อย่างมี
ประสิทธิภาพท่ีสุดเพื่อองคก์รไดรั้บประโยชน์สูงสุด และในขณะเดียวกนัผูป้ฏิบติังานทุกคนมีความ
พึงพอใจและขวญัก าลงัใจดี พร้อมท่ีจะทุ่มเทพลงัทั้งกาย ใจ และสติปัญญาใหแ้ก่งาน 
   โกวิทย์ กังสนันท์ (2538, น. 49) การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ หมายถึง การลงทุน 
(Investment) เพื่อคาดหวงัผลส าเร็จในอนาคต ซ่ึงการลงทุนในดา้นน้ีครอบคลุมทั้งในการพฒันา
และบ ารุงรักษาระดบัความรู้ ทกัษะท่ีเหมาะสมและการปรับทศันคติและพฤติกรรมใหส้อดคลอ้งกบั
ลกัษณะงาน รวมทั้งการสร้างแรงจูงใจในงาน บรรยากาศการท างานและวฒันธรรมองคก์รให้มาก
ท่ีสุดเท่าท่ีจะมากได ้นอกจากนั้นหลกัการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ดงักล่าวควรไดรั้บการปรับใชก้บั
บุคคลในระดบัขององคก์ร คือ ตั้งแต่ผูบ้ริหารระดบัสูงจนถึงพนกังานเขา้ใหม่ 
   อ านวย แสงสวา่ง (2540, น. 296) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์
หมายถึง การวางแผนอยา่งเป็นระบบต่อเน่ืองเพื่อจดัให้มีการพฒันาระดบัขีดความสามารถในการ
ปฏิบติังานของพนกังานและประสิทธิภาพในการด าเนินงานขององคก์ร โดยใชว้ธีิการฝึกอบรม การ
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ให้ความรู้และจดัโปรแกรมการพฒันาพนักงานให้มีโอกาสไดรั้บความกา้วหน้าในอาชีพส าหรับ    
ในอนาคต 
   สุจิตรา ธนานันท์ (2548, น. 21) ได้ให้ความหมายไวว้่า การพฒันาทรัพยากรมนุษย์
หมายถึง กลไกท่ีจะช่วยใหก้ารด าเนินงานทั้งดา้นองคก์ร และดา้นบุคลากรเป็นไปในทิศทางเดียวกนั
เพื่อน ามาซ่ึงความส าเร็จสู่องคก์รโดยรวม ซ่ึงถือเป็น การเพิ่มคุณค่าให้กบัตวับุคคลทั้งโดยทางตรง
และทางออ้ม 
   วิเชียร วิทยอุดม (2549, น. 1) ได้ให้ความหมายไวว้่า การพัฒนาทรัพยากรมนุษย ์
หมายถึง การสร้างองค์ความรู้ ทกัษะ ความช านาญ และความสามารถในการปฏิบติังานให้สมกบั
การลงทุนท่ีคุม้ค่าขององคก์ร 
   อาภรณ์ ภู่วิทยพนัธ์ุ (2551, น. 18 - 19) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การพฒันาทรัพยากร
มนุษย ์หมายถึง การพฒันาความสามารถและศกัยภาพของคนในองค์กร การพฒันาประสิทธิภาพ
การท างานของคนในองคก์ร 
   วีระ อรัญญมงคล (2552, น. 261) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์
หมายถึง กระบวนการในการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพดา้นความรู้ ความสามารถและทกัษะให้
สามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพดว้ยการฝึกอบรม การพฒันาอาชีพและพฒันาองคก์รไปสู่
ความส าเร็จท่ีองคก์รไดต้ั้งเป้าหมายไว ้
   สุภาพร เสรีรัตน์ (2552, น. 23) ได้ให้ความหมายไวว้่า การพฒันาทรัพยากรมนุษย์
หมายถึง กระบวนการตดัสินใจและการปฏิบติัการท่ีเก่ียวขอ้งกบับุคลากรทุกระดบัในหน่วยงาน
เพื่อให้เป็นทรัพยากรมนุษย์ท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด ท่ีจะส่งผลส าเร็จต่อเป้าหมายขององค์กร 
กระบวนการต่าง ๆ ท่ีสัมพนัธ์เก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ การวางแผนทรัพยากรมนุษยก์ารวิเคราะห์งาน การ
สรรหา การคดัเลือกการฝึกอบรมและการพฒันา การประเมินผลการปฏิบติังาน การจ่ายค่าตอบแทน 
สวสัดิการและผลประโยชน์เก้ือกูล สุขภาพและความปลอดภยัพนกังานและแรงงานสัมพนัธ์ การ
พฒันาองคก์รตลอดจนการวจิยัดา้นทรัพยากรมนุษย ์
   พิชยั เทพวรรณ์ (2554, น. 156) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การพฒันาทรัพยากรมนุษยว์า่ 
หมายถึง การพฒันาความรู้ ทักษะ ความสามารถ และศกัยภาพของทรัพยากรมนุษย์ โดยมีการ
เช่ือมโยงกบักลยุทธ์ขององค์กรเพื่อให้ สามารถด าเนินงานได้ตามนโยบายขององค์กรพร้อมทั้ ง
สามารถบรรลุเป้าหมายตามท่ีตอ้งการได ้
   ประเวศน์ มหารัตน์สกุล (2556, น. 4) ได้ให้ความหมายไวว้่า การพฒันาทรัพยากร
มนุษยว์่า หมายถึง การลงทุนด้านบุคลากรเป็นองค์ความรู้ท่ีพฒันาคู่ขนานไปพร้อมกนัทั้งองค์กร
และบุคลากรโดยผ่านกระบวนการศึกษาในรูปแบบต่าง ๆ ซ่ึงจะมีความหมายครอบคลุมการให้
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การศึกษาเรียนรู้งานการฝึกอบรมให้ปฏิบติังานไดแ้ละการพฒันาสายงานอาชีพโดยมีจุดมุ่งหมาย
เพื่อปรับปรุงความสามารถในการท างานขององคก์รมีประสิทธิผล 

  พรชัย เจดามาน  (2556, น. 1) ได้ให้ความหมายไวว้่า การพัฒนาทรัพยากรมนุษย ์
หมายถึง กระบวนการเรียนรู้เพื่อเพิ่มพูนความรู้ ทกัษะ สมรรถนะ และทศันคติของบุคลากรใน
องค์กรให้มีพฤติกรรมการท างานท่ีก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์กรอันจะส่งผลให้เกิด
ความกา้วหนา้ในตนเองและองคก์ร ซ่ึงประกอบไปดว้ยการพฒันารายบุคคล การพฒันาอาชีพ และ
การพฒันาองค์กร การพฒันาคุณภาพชีวิตในการท างานรวมไปถึงการส่งเสริมการเรียนรู้ตลอดจน
การมีระบบประกนัคุณภาพการฝึกอบรม 

  สมชาติ กิจยรรยง (2556, น. 38) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์
หมายถึง กระบวนการสรรหา การพฒันา การรักษาและการใชป้ระโยชน์จากการเรียนรู้ท่ีแต่เดิม 
ตอ้งอาศยัผูเ้ช่ียวชาญในการแก้ปัญหาจากคน เคร่ืองจกัรหรือเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ในการปฏิบติังาน
เปล่ียนแปลงในทุก ๆ คน ร่วมกนัแกปั้ญหา ร่วมกนัปรับปรุงทั้งหมดเน่ืองมาจากการเปล่ียนแปลงท่ี
ท้าทายความรู้ ความสามารถของมนุษยใ์นยุคโลกาภิวตัน์  ซ่ึงต้องอาศยัคุณสมบัติของผูบ้ริหาร     
ด้านต่าง ๆ มาบริหารงานและบริหารคนให้ เกิดการประหยัดสูงสุดและประโยชน์สูงสุด 
ประสิทธิภาพเสริมและมีความปลอดภยั 
   Whitehill (1965, p. 121) กล่าววา่ การพฒันาทรัพยากรมนุษย์ คือ การฝึกอบรมท่ีเป็น
การฝึกหัดบุคคลให้มีความเหมาะสมกับงาน และการศึกษาให้มีความรู้ เพื่อท่ีบุคคลนั้น ๆ จะ
สามารถปรับตวัเขา้กบัสภาพแวดลอ้มและงานในหนา้ท่ีใหมี้ความเหมาะสม 

  Guff (1975, p. 63) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การพฒันาทรัพยากรมนุษย์ หมายถึง การ
พฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นโรงเรียน  หรือวิทยาลัยนั้ นมุ่งท่ีการพฒันาตวัอาจารย์ เป็นการพฒันา
ความก้าวหน้าของทรัพยากรมนุษยใ์นดา้นความรู้ ทกัษะการรับรู้ และเทคนิคต่าง ๆ ในการเรียน 
การสอน รวมทั้งส่งเสริมความสัมพนัธ์กบันกัศึกษาและเพื่อนร่วมงาน 

  Nadler (1980, pp. 4-5) ได้อธิบายเก่ียวกับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ (Human 
Resource Development หรือ HRD) ไวว้่า การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เป็นการจัดด าเนินการให้
พนกังานไดรั้บประสบการณ์และการเรียนรู้ในช่วงระยะเวลาหน่ึง ในอนัท่ีจะน ามาซ่ึงการปรับปรุง
ความสามารถในการท างาน และส่งเสริมความกา้วหน้าของพนกังาน การพฒันาทรัพยากรมนุษย์
ตามแนวคิดของ แนดเลอร์ มิได้หมายถึงเฉพาะการฝึกอบรม  (Training) เท่านั้ น แต่อาจจะมีจุด
ก าเนิดท่ีมาของการฝึกอบรมการพฒันาทรัพยากรมนุษยอ์นัเป็นประสบการณ์ท่ีก่อให้เกิดการเรียนรู้
ท่ีนายจา้งจดัให้แก่ลูกจ้าง หรือเป็นกระบวนการของกลุ่มกิจกรรม ท่ีปฏิบติัจดัท าในช่วงเวลาท่ี
ก าหนดเพื่อให้เกิดผลในการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม การพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นความหมายของ
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แนดเลอร์ ยงัหมายถึง การเรียนรู้จากประสบการณ์ (Learning Experience) ท่ีเกิดจากการจดัข้ึนใน
ช่วงเวลาท่ีก าหนดเฉพาะเจาะจง และได้รับการออกแบบท่ีจะไปสู่ความเป็นไปได้ของการ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมมนุษย ์การด าเนินการให้บุคลากรไดรั้บ ประสบการณ์และการเรียนรู้ในช่วง
ระยะเวลาหน่ึง  เพื่อท่ีจะไดน้ าเอามาปรับปรุงความสามารถ ในการท างานโดยมีวิธีการ 3 ประการ 
คือ   

   1.  การฝึกอบรม (Training)  เป็นกิจกรรมท่ีจะก่อให้เกิดการเรียนรู้มุ่งเนน้เก่ียวกบั
งานท่ีปฏิบติัอยู่ในปัจจุบนั (Present  Job) เป้าหมาย คือ การยกระดบัความรู้ ความสามารถ ทักษะ 
ของพนักงานในขณะนั้นให้สามารถท างานในต าแหน่งนั้น ๆ ได้ ผูท่ี้ผ่านการฝึกอบรมไปแล้ว
สามารถน าความรู้ไปใชไ้ดท้นัที    

   2.  การศึกษา (Education) การศึกษานบัวา่เป็นการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์โดยตรง 
เพราะการให้การศึกษาเป็นการเพิ่มพนูความรู้ ทกัษะ ทศันคติ ตลอดจนเสริมสร้าง ความสามารถใน
การปรับตัวในทุก ๆ ด้านให้กับบุคคล ถ้าพิจาณาในองค์กรแล้ว การศึกษา จะเน้นการเตรียม
พนกังานส าหรับงานในอนาคต (Future Job) เพื่อเตรียมพนกังานให้มีความพร้อม ท่ีจะท างานตาม
ความต้องการขององค์กรในอนาคตหรืออีกกรณีหน่ึงการให้การศึกษาสามารถ ใช้เพื่อ เตรียม
พนกังานเพื่อการเล่ือนต าแหน่งงานใหม่ซ่ึงอาจตอ้งใชร้ะยะเวลาท่ียาวนาน      

   3.  ก ารพัฒ น า  (Development) เป็ น ก ระบ วน ก ารป รับ ป รุ งอ งค์ ก ร ให้ มี 
ประสิทธิภาพ เป็นกิจกรรมการเรียนรู้ท่ีไม่ได้มุ่งเน้นท่ีตัวงาน (not focus on a job) แต่มีจุดเน้น 
เพื่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงตามท่ีองคก์รตอ้งการ การพฒันาองคก์รนั้นจะเป็นการเตรียมความพร้อม 
ให้กับองค์กรเพื่อการปฏิบติังานขององค์กรในอนาคต เพื่อให้สอดคล้องกบัเทคโนโลยี รวมทั้ง 
ส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ ท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว 

  Gilley and Eggland (1993, p. 12) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์
หมายถึงคือ การน ากิจกรรมท่ีมีการก าหนดและวางรูป แบบอย่างมีระบบมาใช้เพื่อเพิ่มพูนความรู้ 
ทกัษะ ความสามารถ และปรับปรุงพฤติกรรมของพนักงาน ให้ดีข้ึน โดยมุ่งเน้นการพฒันาใน 3 
ส่วน คือ   

   1.  การพฒันาบุคคล (Individual Development) เป็นการพฒันาเฉพาะ บุคคลโดย
เนน้ไปท่ีการปรับปรุงการกระท าท่ีเก่ียวขอ้งกบัการงาน การพฒันาความรู้ใหม่ ๆ พฒันาทกัษะและ
ปรับปรุงประสิทธิภาพการท างาน     

   2.  การพฒันาสายอาชีพ (Career Development) เป็นการพฒันาโดยเน้นไปท่ีการ
ปรับปรุงการปฏิบติังาน ทกัษะการท างานท่ีเก่ียวขอ้งกบังานท่ีจะได้รับมอบหมาย ในอนาคตซ่ึง   
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การพฒันาสายอาชีพเป็นการรวมเอากิจกรรมทั้งส่ิงท่ีเก่ียวกับบุคคลและเก่ียวกับองค์กร เข้าไว้
ดว้ยกนั      

   3.  การพฒันาองค์กร (Organization Development) เป็นการพฒันาส่ิงใหม่ ๆ และ
การแก้ปัญหาขององค์กรโดยตรง เป้าหมายสุดท้ายของการพัฒนาองค์กรคือ การพัฒนา
ความสามารถในการเรียนรู้ส่ิงใหม่ขององค์กร ซ่ึงการพฒันาองค์กรน้ีรวมถึงความสามารถ ของ
องคก์รในการคน้หาและคน้พบปัญหาจุดอ่อน และความจ าเป็นในการใชท้รัพยากรเพื่อการพฒันา 
   Mondy and Noe (1996, p. 54) ได้ให้ความหมายไวว้่า การพัฒนาทรัพยากรมนุษย ์
หมายถึง การใชท้รัพยากรมนุษยใ์ห้บรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ร และกล่าวเพิ่มเติมวา่ ผูบ้ริหารทุก
ระดบัตอ้งเก่ียวขอ้งกบัการบริหารทรัพยากรมนุษย ์โดยอาศยัพลงัความสามารถของคนปฏิบติังาน
ใหส้ าเร็จ จ าตอ้งใชค้วามสามารถในการบริหารทรัพยากรมนุษยข์องผูบ้ริหาร 
   Armstrong and Baron (2002, p. 354) ได้ให้ความหมายไวว้่า การพัฒนาทรัพยากร
มนุษย ์หมายถึง การพฒันาความรู้ ทกัษะ และศกัยภาพของบุคคล โดยมีความสอดคลอ้งกบักลยุทธ์
ขององคก์รเพื่อใหส้ามารถบรรลุเป้าหมายได ้

  Kessek and Block (2002, p. 19) ได้ให้ความหมายไวว้่า การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์
หมายถึง การเรียนรู้และการปรับปรุงการปฏิบัติงานในระดับบุคคล  ทีม และองค์กรการพฒันา
ทรัพยากรมนุษยจ์ะเป็นการผสานการพฒันาทั้งในระดบับุคคล การพฒันาสายอาชีพการบริหารผล
การปฏิบติังาน การพฒันาองคก์รกบัเป้าหมายเชิงกลยทุธ์และวตัถุประสงคข์ององคก์รเขา้ดว้ยกนั 
   จากความหมายของการพฒันาทรัพยากรมนุษยข์า้งตน้  สามารถสรุปไดว้่าการพฒันา
ทรัพยากรมนุษย  ์หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ขององค์กรท่ีไดด้ าเนินการทั้งในระยะ
สั้นและในระยะยาวเพื่อเพิ่มพูนความรู้ ทกัษะและปรับเปล่ียนทศันคติและพฤติกรรมของพนกังาน
ให้ทนัยุคทันเหตุการณ์ เพื่อพฒันาทกัษะการท างานให้เกิดความเช่ียวชาญ เพื่อความส าเร็จตาม
ศกัยภาพของแต่ละบุคคลโดยการฝึกอบรม พฒันาการเรียนรู้ การพฒันาผลการปฏิบติังาน และการ
จดัการอาชีพใหมี้ศกัยภาพในการปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล 
 2.3.2  ความส าคัญของการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ 

   การพฒันาทรัพยากรมนุษยมี์ความส าคญัและสามารถท่ีจะเอ้ือประโยชน์ให้องคก์ร
ด าเนินธุรกิจต่าง ๆ ไปสู่เป้าหมาย ซ่ึงจะเห็นได้ว่าทุกองค์กรประสงค์ท่ีจะพัฒนาตนเองไปสู่
ความส าเร็จในฐานะผูบ้ริหารธุรกิจ โดยเฉพาะศกัยภาพการท างานของบุคลากรนบัเป็นปัจจยัส าคญั
ท่ีจะน าพาองคก์รไปสู่เป้าหมายได ้เพราะงานดา้นการพฒันาทรัพยากรมนุษยเ์ป็นงานท่ีมุ่งเลือกสรร
คนดี มีความรู้ความสามารถ เขา้มาปฏิบติังาน อีกทั้ง ผูบ้ริหารฝ่ายทรัพยากรมนุษยจ์ะตอ้งมีหน้าท่ี
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ดูแลฝึกอบรมและพฒันาให้พนักงานได้รับความรู้  เพื่อท่ีจะการรักษาบุคลากรท่ีมีคุณภาพไวใ้น
องคก์ร ส่งผลท าใหอ้งคก์รเจริญเติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนื (อาภรณ์ ภู่วทิยาพนัธ์ุ, 2552, น. 100) 

   จากการค้นควา้เอกสารท่ีเก่ียวข้อง พบว่า มีนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึง
ความส าคญัของการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ไวด้งัน้ี 

   บุญยง ช่ืนสุวิมล (2556, น. 22 - 25) ได้กล่าวไวว้่า การพฒันาทรัพยากรมนุษยมี์
ความส าคญัเป็นอยา่งมากเน่ืองจากเป็นการน าเอาความรู้บุคคล ทศันคติ ความช านาญและนโยบาย
เข้าด้วยกันซ่ึงมีส่วนท าให้ระบบงานและการท างานของบุคคลเข้มแข็งข้ึนในการปฏิบติังานซ่ึง
องค์กรควรให้ความส าคญัและหาวิธีการพฒันาการบริหารการเปล่ียนแปลงท่ีเป็นระบบในเร่ือง
ค่าใชจ่้ายท่ีมีตน้ทุนต ่าแต่ให้ไดผ้ลการประกอบการท่ีประสบผลส าเร็จเพื่อเป็นการพฒันาคุณภาพใน
การท างานท่ีดีท่ีสุดโดยจะส่งผลให้การพฒันาทรัพยากรมนุษยท่ี์มีประสิทธิภาพท่ีดีมีคุณค่าในการ
ด าเนินงาน 

   ประเวศน์ มหารัตน์สกุล (2556, น. 1) ไดก้ล่าวไวว้า่ การพฒันาทรัพยากรมนุษย์มี
ความส าคญัเน่ืองจากเป็นการให้การศึกษา ฝึกอบรม วางระบบสายความกา้วหนา้งานอาชีพและการ
จดัการการประเมินผลการปฏิบติังานขององคก์รเพื่อให้พนกังานทั้งในฐานะปัจเจกบุคคลและกลุ่ม
บุคคลสามารถปฏิบติังานไดต้ามท่ีองค์กรมุ่งหวงั การท่ีบุคลากรในองค์กรจะปฏิบติังานไดส้มกบั
ความมุ่งหวงัหรือไม่เป็นค าถามท่ีผูบ้ริหารต้องตอบให้ได้และเป็นภารกิจของผูบ้ริหาร ดังนั้ น
จ าเป็นตอ้งใชศ้าสตร์และศิลป์ในการจดัการให้พนกังานท างานบรรลุความมุ่งหวงัอยา่งเตม็ใจ เพราะ
การท่ีจะให้พนักงานท างานอย่างเต็มใจนั้นเป็นเร่ืองท่ียากและยิ่งยากมากเป็นทวีเท่าถา้ตอ้งการให้
บุคลากรในองค์กรกระตือรือร้นพฒันาและยกระดบัความสามารถของตนเองอยู่ตลอดเวลาด้วย
เหตุผลดงักล่าว ผูบ้ริหารจ าเป็นตอ้งมีความเขา้ใจในเคร่ืองมือในการพฒันาพนกังานไม่วา่จะเป็นการ
ใหก้ารศึกษา การฝึกอบรม การจดัการงานอาชีพและการจดัการการประเมินผลการปฏิบติังาน 

   พรชัย เจดามาน  (2556, น . 3) ได้กล่าวไว้ว่า องค์กรใดมีทรัพยากรบุคคลท่ีมี
ความสามารถสูง มีคุณธรรม มีจริยธรรม ย่อมสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั น าพา
องค์กรไปสู่ความส าเร็จไดต้ามเป้าหมายท่ีตอ้งการโดยย ัง่ยืน ดงันั้นองค์กรทุกองค์กรจึงปรารถนา
และใหค้วามส าคญักบัการพฒันาทรัพยากรบุคคลใหเ้ป็นทั้งคนมีความสามารถและเป็นพนกังานท่ีดี
อยา่งต่อเน่ือง การฝึกอบรมถือเป็นกิจกรรมส่วนหน่ึงในการพฒันาทรัพยากรบุคคล ปรับปรุงใหเ้กิด
การเรียนรู้มีความช านาญ และทศันคติของพนกังาน และส่วนการพฒันานั้นเป็นการเตรียมบุคคลใน
องค์กรเพื่อรองรับงานในอนาคตและยงัเป็นการเพิ่มความสามารถของบุคลากรให้พร้อมท่ีจะ
ปฏิบติังานอยูเ่สมอ 
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   ในการด าเนินงานขององค์กร ทุกฝ่ายงานหรือทุกแผนกงานล้วนแล้วแต่ต้องมี
ความเก่ียวข้องกับทรัพยากรมนุษย  ์เพราะทรัพยากรมนุษย์ถือได้ว่าเป็นผูส้รรค์สร้างงานให้กับ
องค์กรดงันั้น การไดม้า รักษา และพฒันาไวซ่ึ้งทรัพยากรมนุษยท่ี์มีคุณภาพนั้น จะสามารถท าให้
องค์กรด าเนินงานอยา่งมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล และเกิดประโยชน์กบัหลายฝ่าย โดยเม่ือ
กล่าวถึงความส าคญัของการพฒันาทรัพยากรมนุษยน์ั้นสามารถสรุปไดด้งัน้ี (พิชยั เทพวรรณ์. 2554, 
น. 26)  

   1. ความส าคญัต่อพนักงาน ท าให้พนักงานในองค์กรสามารถใช้ศกัยภาพของ
ตนเองอยา่งเต็มท่ี ช่วยให้พนกังานไดมี้โอกาสเรียนรู้และน าความรู้และความสามารถของตนเองมา
ใชใ้นความรับผิดชอบไดอ้ยา่งเต็มศกัยภาพ เกิดการพฒันาตนเอง พฒันางาน และพฒันาสินคา้หรือ
บริการพร้อมทั้งพนกังานมีโอกาสไดมี้ความกา้วหนา้ในอาชีพน าไปสู่การบรรลุเป้าหมายขององคก์ร
ระหวา่งพนกังานกบัองคก์รร่วมกนั เพราะความรู้ (Knowledge) เป็นขอ้มูลหรือส่ิงท่ีถูกสั่งสมมาจาก
การศึกษาทั้งในสถาบนัการศึกษา สถาบนัฝึกอบรม/สัมมนา หรือการศึกษาดว้ยตนเอง รวมถึงขอ้มูล
ท่ีไดรั้บจากการสนทนาแลกเปล่ียนความคิดเห็นและประสบการณ์กบัผูรู้้ทั้งในสายอาชีพเดียวกนั
และต่างสายวิชาชีพคนท่ีมีความรู้จะกลายเป็นคนกลุ่มใหม่ท่ีทรงพลงัในองคก์รและตลาดแรงงาน 
อนัเน่ืองมาจากการมีความรู้และความเช่ียวชาญเฉพาะตน  ซ่ึงคนกลุ่มน้ีจะมีค่านิยมและวฒันธรรม
การท างานเปล่ียนแปลงไป (พรธิดา วเิชียรปัญญา, 2547, น. 15) 

   2.  ความส าคญัต่อองค์กรท าให้องค์กรสามารถด าเนินงานได้อย่างต่อเน่ืองโดย
องค์กรมีทิศทางหรือนโยบายการบริหารงานในลกัษณะใดในปัจจุบนัและในอนาคต  ความพร้อม
และความเพียงพอในเร่ืองของจ านวนทรัพยากรมนุษยท่ี์มีอยู่ในองค์กร จะสามารถท าให้องค์กร
ด าเนินงานได้อย่างต่อเน่ือง และสอดคล้องกบัการขยาย หรือหดตวัขององค์กร ส่งผลให้องค์กร
สามารถด าเนินงานไปไดต้ามทิศทางและบรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการ 

   3.  ความส าคญัต่อสังคม การพฒันาทรัพยากรมนุษยเ์ป็นพื้นฐานของการพฒันา
ระบบสังคมและเศรษฐกิจ เพราะหากองคก์รเจริญเติบโต จะส่งผลต่อการจา้งงาน ท าให้ประชาชนมี
งานท า มีอาชีพ มีรายไดใ้นการหาเล้ียงครอบครัว มีสวสัดิการท่ีดี อนัเป็นการสร้างพื้นฐานท่ีมัน่คง
ใหก้บัสังคม และน าไปสู่ความเจริญกา้วหนา้ดา้นเศรษฐกิจของประเทศไดต่้อไป 

   วุทธิศกัด์ิ โภชนุกูล (2553, น. 3) ไดก้ล่าวไวว้า่ การพฒันาทรัพยากรมนุษยจ์ะช่วย
ท าให้ระบบการท างานของพนกังานมีประสิทธิภาพท่ีดียิ่งข้ึน เกิดการประหยดั ลดความส้ินเปลือง
ของวสัดุท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน ช่วยลดระยะเวลาของการเรียนรู้งานให้นอ้ยลง ท่ีส าคญัสามารถแบ่ง
เบาภาระหน้าท่ีของผูบ้ริหาร ผูบ้ ังคับบัญชา หัวหน้าหน่วยงานต่าง ๆ ในการให้ค  าแนะน าแก่
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ผูใ้ต้บังคบับญัชาของตนและช่วยกระตุ้นการท างานของพนักงานให้ปฏิบัติงานเพื่อสร้างความ
เจริญกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน 

   สามารถสรุปได้ว่า การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์มีความส าคัญอย่างมากในการ
ด าเนินธุรกิจเน่ืองจากเป็นการใช้ความรู้ ทกัษะ ความช านาญ รวมไปถึงทศันคติในการท างานเพื่อ
ไปสู่กระบวนการฝึกอบรมและพฒันาใหมี้ศกัยภาพมากยิง่ข้ึน ธุรกิจท่ีมีการพฒันาทรัพยากรมนุษยก์็
จะท าใหธุ้รกิจสามารถด าเนินไปสู่เป้าหมายของธุรกิจไดอ้ยา่งมัน่ใจและประสบความส าเร็จได ้
 2.3.3  ลักษณะการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ (The Characteristics of Human Resources 
Development) 
 การบริหารและพฒันาทรัพยากรมนุษยโ์ดยค านึงถึงการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตซ่ึง
จะท าให้มีความหลากหลายแตกต่างของบุคลากรในองคก์รมากข้ึน ดงันั้นผูบ้ริหารทรัพยากรมนุษย์
จ  าเป็นตอ้งให้ความเคารพปัจเจกบุคคลเพื่อมุ่งให้การบริการและพฒันาเพื่อประสิทธิภาพสูงสุดของ
องคก์ร ประกอบไปดว้ย 8 ประการดงัน้ี (สมชาติ กิจยรรยง. 2556, น. 28 - 33) 

  2.3.3.1 การวางแผนก าลังคน (Workforce Planning) สานักงานก.พ. ได้กล่าวถึง
โครงสร้างของบุคลากรภาครัฐ ซ่ึงเช่ือวา่ไม่เตกต่างไปจากภาคเอกชนมากมายเท่าใดนกั มีขอ้มูลท่ี
น่าสนใจ ดงัน้ี 

     1)  อายเุฉล่ียของขา้ราชการโดยรวมอยูท่ี่ประมาณ 42 ปี 
     2)  ส าหรับกระทรวงท่ีมีอายเุฉล่ียของขา้ราชการสูงสุดดงัน้ี 
      2.1)  กระทรวงพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์มีอายุเฉล่ีย 

45.81 ปี 
      2.2)  กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ มีอายเุฉล่ีย 45.74 ปี 
      2.3)  กระทรวงศึกษาธิการ มีอายเุฉล่ีย 45.75 ปี 
     3)  ส าหรับองค์กรเอกชนต่าง ๆ โดยรวมได้คาดการณ์ต่าง ๆ เก่ียวกบัการ

วางแผนก าลงัคนไวด้งัน้ี 
      3.1)  ร้อยละ  40 ของจ านวนบริษัทท่ีให้ข้อมูลในงานวิจัย  มีการ

ฝึกอบรม 
      3.2)  ร้อยละ 34 มีนวตักรรมเพิ่มข้ึนจากการดึงความสามารถของ

บุคลากร 
   3.3)  ร้อยละ 31 มีการใช้ประสบการณ์ท่ีแตกต่างให้เป็นประโยชน์

ส าหรับการจดัท าโครงการพิเศษและการมอบหมายงาน 
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     2)  การสรรหาบุคลากรและคดัเลือก (Recruitment and Selection) การสรร
หาและคดัเลือกท่ีจะเกิดข้ึนแต่ละองคก์รจะตอ้งพยายามสร้างหรือใชส่ิ้งเหล่าน้ีคือ 

      2.1)  สร้างภาพหรือสร้างภาพลักษณ์ในการสรรหาในตวับุคคลท่ีมี
เอกลกัษณ์หรือลกัษณะเฉพาะเหมาะสม 

      2.2)  เพิ่มช่องทางในการสรรบุคลากรโดยใชอิ้นเตอร์เน็ต 
      2.3)  ส่งเสริมหรือสรรหาบุคลากรท่ีมีอยูใ่นองคก์รหรือนกัศึกษาส าเร็จ

ใหม ่
      2.4)  สรรหาจากธุรกิจในเครือมากกว่าบริษัทท่ีอยู่นอกเครือข่าย 

เคร่ืองมือท่ีใช้การสรรหาคดัเลือกจะใชห้ลาย ๆ เคร่ืองมือไม่วา่จะเป็นการสัมภาษณ์ ดูแฟ้มประวติั 
การทดสอบทดลองงาน 

     3)  แรงงานสัมพนัธ์ (Employee Relations) มีขอ้น่าสังเกตท่ีฝ่ายบริหารหรือ 
ผูเ้ก่ียวขอ้งควรจะค านึงเร่ืองแรงงานสัมพนัธ์ดงัน้ี 

      3.1)  ค านึงถึงความปลอดภยัในการท างานเสมอตั้งแต่ก่อนออกจากท่ี
พกัจนกระทั้งกา้วสุดทา้ยถึงท่ีพกั 

      3.2)  ปลูกฝังใหแ้รงงานมีความสัมพนัธ์ท่ีดีเสมอ 
      3.3)  สร้างพันธะสัญญาให้แรงงานหรือพนักงานท่ีดีต่อบุคคลและ

องคก์รเสมอ 
      3.4)  บริหารงานบุคคลหรือแรงงานอยา่งมีความหลากหลาย 
      3.5)  เตรียมการใหส้ามารถรับมือกบัขอ้เรียกร้องของแรงงานไดดี้ 
     4)  ความผูกพันของบุคลากร  (The commitment of the Staff) เป็นระดับ

ความมุ่งมัน่ทั้งอารมณ์และสติปัญญา เพื่อให้งาน ภารกิจและวิสัยทศัน์ขององค์กรบรรลุผล หาก
องคก์รท่ีมีความผูกพนัสูงมกัจะมีสภาพแวดลอ้มท่ีมีผลการด าเนินการดี บุคลากรไดรั้บแรงจูงใจให้
ท างานใหดี้ท่ีสุดเพื่อประโยชน์ของลูกคา้และความส าเร็จขององคก์ร 

     5)  การจ่ายค่าตอบแทนและสวสัดิการ (Compensation and Benefits) ส่ิงท่ี
ฝ่ายบริหารหรือผูเ้ก่ียวขอ้งควรจะค านึงถึงส่ิงต่อไปน้ีคือ 

   5.1)  หมัน่ตรวจตราความปลอดภยัในการด าเนินชีวิตหรือการท างาน
ของพนกังาน 

      5.2)  วางกลยทุธ์การจ่ายค่าตอบแทนใหส้อดคลอ้งกบักลยทุธ์องคก์ร 
      5.3)  ตรวจสอบการเพิ่มสวสัดิการและผลประโยชน ์
      5.4)  ส ารวจเงินเดือนจากบุคคลท่ีร่วมงาน 
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      5.5)  ดูแลสุขภาพส่ิงแวดลอ้มในการท างานดว้ย 
     6)  การบริหารจัดการผลการปฏิบัติงาน  (Performance Management) ใน

การบริหารจดัการผลปฏิบติังานมีขอ้คิดท่ีเป็นแนวทางดงัน้ี 
      6.1)  มีการประเมินผลการเล่ือนขั้นหรือต าแหน่งงาน 
      6.2)  ทบทวนผลตอบแทนใหส้อดคลอ้งกบัผลของงาน 
      6.3)  มีการเปรียบเทียบผลงานของบุคลากรแต่ละท่าน 
      6.4)  มีแนวโนม้ท่ีจะมีการประเมินในตวับุคคลมากข้ึน 
      6.5)  ทบทวนสวสัดิการสอดคลอ้งกบัผลของงาน 
     7)  การพฒันาองคก์ร (Organization Development) ท่ีมีแนวโนม้ท่ีจะเป็น 
      7.1)  มีความสุขสนุกในการท างาน (Happy Workplace) 

   7.2)  องค์กรท่ี มีการประเมินผลงานระดับสู ง (High Performance 
Organization) 

      7.3)  องคก์รแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization) 
      7.4)  องคก์รแห่งสุขภาพท่ีดี (Health Organization) 
      7.5)  องคก์รท่ีมีนวตักรรมใหม่ (Innovation Organization 
     8) การพฒันาอาชีพ (Career Development) การบริหารและพฒันาทรัพยากร

มนุษยเ์พื่อมุ่งให้บุคลากรทุกคนไดรั้บการพฒันาเพื่อท่ีจะเป็นคนเก่ง โดยคน้หาสมรรถนะท่ีเป็นจุด
แข็ง การเป็นผูน้ าโดยให้ความใส่ใจในปัจจยัท่ีท าให้บุคลากรมีความรักและความผกูพนักบัองคก์ร
อีกทั้งหาโอกาสใหบุ้คลากรไดแ้สดงความสามารถในการท างานไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 

  จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องของลักษณะการพัฒนาทรัพยากรมนุษย ์
สามารถสรุปไดว้า่ กระบวนการวางแผนก าลงัคน การสรรหาและการคดัเลือกบุคลากร รวมไปถึง
กระบวนการฝึกอบรมและการพฒันาบุคลากรให้มีศกัยภาพในการท างานมากข้ึน เม่ือมีการพฒันา
จะส่งผลใหพ้นกังานมีความผกูพนัและมีความจงรักภกัดีต่อองคก์รมากข้ึน 
 2.3.4  สาเหตุของการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ (Causes of Human Resource Development) 
 เน่ืองจากทรัพยากรมนุษยเ์ป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่ามากท่ีสุดในบรรดาทรัพยากรท่ีมีอยู ่
ในองคก์ร เพราะสามารถช่วยใหพ้นกังานในองคก์รไดค้น้พบศกัยภาพของตนเองและพฒันาตนเอง 
ให้มีความสามารถเชิงสมรรถนะในการปฏิบติังานไดอ้ยา่งเต็มท่ีและมีความพึงพอใจในการท างาน 
ท าให้เกิดผลงานท่ีเป็นเลิศทั้ งทางด้านบริการและการผลิตสินค้า ส่งผลให้องค์กรย่อมมีความ
เจริญกา้วหนา้มีความมัน่คงและขยายงานออกไปไดด้ว้ยดี นอกจากน้ีการบริหารทรัพยากรมนุษยย์งั
เป็นงานท่ีตอ้งประสานงานกบัหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อแสวงหาแนวทางให้บุคคลท่ีมีความเหมาะสม
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เขา้มาปฏิบติังานในองคก์รซ่ึงจะส่งผลให้องคก์รเกิดความเติบโต จากท่ีกล่าวมาท าให้องคก์รต่าง ๆ
ตอ้งมีการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ ทั้งน้ีสาเหตุของการพฒันาทรัพยากรมนุษย  ์ประกอบไปด้วย               
5 ประการ ดงัน้ี (พรชยั เจดามาน, 2556, น. 3) 

  2.3.4.1 นโยบายขององคก์ร (Organizational Policy) ในปัจจุบนัจะเห็นไดว้า่องคก์ร
จ าเป็นท่ีจะตอ้งมีบุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพ และสามารถท่ีจะขบัเคล่ือนให้องค์กรด าเนินกิจการได้
อย่างราบร่ืน จึงเป็นสาเหตุให้องค์กร จะตอ้งมีการก าหนดนโยบายเพื่อการพฒันาทรัพยากรมนุษย์
ในองคก์รใหเ้ป็นบุคลากรท่ีมีความรู้ 

  2.3.4.2 การปรับเปล่ียนระบบการท างาน (Modifying the System) การท่ีองคก์รจะมี
การเปล่ียนแปลงระบบงานหรือวธีิในการปฏิบติังาน ตลอดจนการเปล่ียนแปลงเทคโนโลยีต่าง ๆ ท่ี
ใช้ในการประกอบกิจการ จึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีตอ้งมีการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์ห้มีความเขา้ใจใน
ระบบงาน วธีิการปฏิบติังาน ตลอดจนสามารถใชเ้ทคโนโลยต่ีาง ๆ ท่ีเปล่ียนแปลงไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

  2.3.4.3 รองรับการขยายงาน  (Support the Expansion) ในปัจจุบันการประกอบ
ธุรกิจมีการเจริญเติบโตและกา้วหน้าข้ึน จึงจ าเป็นจะตอ้งมีการขยายงานหรือสร้างงานใหม่ ดงันั้น 
เพื่อรองรับการขยายงานในองคก์ร หรือรองรับกบังานใหม่ ๆ ท่ีจะเกิดในอนาคตจึงจาเป็นอยา่งยิ่งท่ี
องคก์รจะตอ้งมีการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์หมี้ความพร้อมเพื่อรับรองกบัส่ิงต่าง ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึน 

  2.3.4.4 ลดค่าใชจ่้าย (Cost Reduction) การปฏิบติังานในองคก์รจ าเป็นตอ้งมีการใช้
วตัถุดิบในการผลิตสินคา้และบริการมีการใช้เคร่ืองจกัรเคร่ืองมือในการปฏิบติังาน ซ่ึงอาจจะมีผล
ท าให้เกิดการสูญเสียในเร่ืองต่าง ๆ เกิดข้ึนได้ จึงเป็นสาเหตุเป็นท่ีองค์กรจะต้องมีการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษยใ์ห้มีความรู้ ความเขา้ใจ เพื่อให้ความร่วมมือเพื่อให้ลดการสูญเสียต่าง ๆ ท่ีอาจจะ
เกิดข้ึนจากการปฏิบติังานได ้

  2.3.4.5 การแข่งขนักบัคู่แข่งทางธุรกิจ (Competition with Competitors) ในปัจจุบนั
การประกอบธุรกิจมีการแข่งขนักันมากยิ่งข้ึน จึงเป็นสาเหตุจ าเป็นท่ีองค์กรจะต้องมีการพฒันา
ทรัพยากรมนุษย ์ข้ึน เพื่อเป็นการเตรียมความพร้อมให้บุคลากรมีความรู้ และมีความสามารถในการ
แข่งขนักบัคู่แข่งขนัได ้

  จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของสาเหตุการพฒันาทรัพยากรมนุษยส์ามารถ
สรุปไดว้่า เกิดจากการปรับตวัให้เขา้กบัการเปล่ียนแปลงในยุคปัจจุบนัท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่าง
รวดเร็วท่ีเกิดจากการปรับตวัของคู่แข่งขนัหรือสภาพแวดล้อมท่ีเกิดข้ึนท าให้องค์กรต่าง ๆ มีการ
เตรียมความพร้อมในการปรับเปล่ียนระบบการท างานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ส่งผลให้
พนักงานมีความรู้ ทกัษะความช านาญและความสามารถในการท างานเพื่อให้เกิดความได้เปรียบ
ทางการแข่งขนัทางธุรกิจ 
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 2.3.5 เป้าหมายของการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ 
 การพฒันาทรัพยากรมนุษยเ์ป็นการสร้างโอกาสให้ทรัพยากรมนุษยห์รือพนกังานแต่ละคน
ในการเพิ่มทกัษะความรู้ ความเช่ียวชาญ และระดบัสมรรถนะให้ดีข้ึน อยา่งไรก็ตามเป้าหมายของ
การพฒันาทรัพยากรมนุษยเ์ชิงกลยทุธ์ขององคก์ร มีดงัน้ี (พิชยั เทพวรรณ์, 2554, น. 157) 

  2.3.5.1 เพื่อให้องค์กรมีความได้เปรียบทางการแข่งขัน จากการมีทรัพยากรท่ีมี
ความรู้ความสามารถ และมีการพฒันาอยูต่ลอดเวลา 

  2.3.5.2 เพื่อให้เกิดความเช่ือมโยง สอดคลอ้ง และครอบคลุมการพฒันาทรัพยากร
มนุษยก์บักลยทุธ์ขององคก์ร และกลยทุธ์การเรียนรู้ของแต่ละบุคคล 

  2.3.5.3 เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพทรัพยากรมนุษย์ขององค์กร  เน่ืองจากทรัพยากร
มนุษยเ์ป็นทรัพยากรท่ีจะเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั ดงันั้นการพฒันาการทรัพยากรมนุษยท์ั้ง
ความรู้สติปัญญา และจริยธรรม จึงมีความส าคญัต่ออนาคตขององคก์รเป็นอยา่งมาก 

  พยอม วงศส์ารศรี (2537, น. 173) ไดก้ารก าหนดเป้าหมายการพฒันาทรัพยากรมนุษย์
โดยก าหนดจากปัญหาและความต้องการ ในการพฒันาบุคลากร ความมุ่งหมายพิจารณาได้ 2  
ประการ คือ   

   1.  ความมุ่งหมายขององคก์ร  เป็นความมุ่งหมายในแง่ส่วนรวม ไดแ้ก่        
    1.1  เพื่อสร้างความสนใจในการปฏิบัติงานของข้าราชการ พนักงานและ

เจา้หนา้ท่ี      
    1.2  เพื่อสอนแนะวธีิการปฏิบติังานท่ีดีท่ีสุด      
    1.3  เพื่อพฒันาการปฏิบติังานใหไ้ดผ้ลสูงสุด      
    1.4  เพื่อลดความส้ินเปลือง และป้องกนัอุบติัเหตุในการปฏิบติังาน      
    1.5  เพื่อจดัวางมาตรฐานในการปฏิบติังาน      
    1.6  เพื่อพฒันาฝีมือในการปฏิบติังานของบุคคล 

 1.7  เพื่อพฒันาการบริหารโดยเฉพาะการบริหารด้านบุคคลให้มีความพึง
พอใจทุกฝ่าย      

    1.8   เพื่อฝึกฝนบุคคลไวเ้พื่อความกา้วหนา้ของงาน  และการขยายองคก์ร      
    1.9  เพื่อสนองบริการอนัมีประสิทธิภาพแก่สาธารณะ 

   2 ความมุ่งหมายส่วนบุคคล หมายถึง ความมุ่งหมายของขา้ราชการ พนกังานท่ี 
ปฏิบติังานอยูใ่นองคก์ร ความมุ่งหมายส่วนบุคคล ไดแ้ก่        

    2.1  เพื่อความกา้วหนา้ในการเล่ือนขั้นต าแหน่ง      
    2.2  เพื่อพฒันาบุคลิกภาพในการปฏิบติังาน      
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   2.3  เพื่อพฒันาฝีมือในการปฏิบติังานโดยการทดลองปฏิบติั      
   2.4  เพื่อฝึกฝนการตดัสินใจ       
   2.5  เพื่อเรียนรู้งาน ลดอตัราเส่ียงในการปฏิบติังาน      
   2.6  เพื่อปรับปรุงสภาพการปฏิบติังานใหดี้ข้ึน     
   2.7  เพื่อส่งเสริมและสร้างขวญัในการปฏิบติังาน      
   2.8  เพื่อเขา้ใจนโยบายและความมุ่งหมายขององคก์รท่ีปฏิบติังานอยูใ่หดี้ข้ึน     
   2.9  เพื่อใหมี้ความพอใจในการปฏิบติังาน 

  มลัลี เวชชาชีวะ (2532, น. 37 - 39) กล่าวถึงเป้าหมายของการพฒันาทรัพยากรมนุษย์
ทั้ง 3 ดา้น ดงัน้ี   

  1.  องค์กร องค์กรย่อมได้รับผลตอบแทนในรูปของความสามารถในการแข่งขัน 
ฐานะทางเศรษฐกิจ  และสถานภาพทางสังคม  เพราะทรัพยากรมนุษยเ์ป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่าท่ีสุด 
ในทรัพยากรหลกั 4 ประเภท คือ บุคลากร (Human) เงิน (Money) วสัดุอุปกรณ์ (Material) และการ
บริหารการจดัการ (Management) เม่ือองคก์รใดสามารถพฒันาทรัพยากรมนุษยข์องตนเอง ไดย้อ่มมี
ความไดเ้ปรียบทางธุรกิจเหนือคู่แข่งขนั     

  2.  ลูกคา้ นายท่ีแทจ้ริงขององค์กรก็คือ ลูกคา้ ถา้เป็นหน่วยราชการ นายท่ีแทจ้ริง คือ
ประชาชน หรือผูท่ี้มาติดต่อราชการ ลูกคา้จะเลิกติดต่อธุรกิจดว้ย ถา้ไดรั้บการบริการท่ีไม่ดีหรือ ไม่
เป็นท่ีพอใจ ถึงแม้ว่าบริการดังกล่าวจะมีอยู่ในตลาดจ ากัด หรือมีไม่มากนักก็ตาม การพัฒนา 
ทรัพยากรมนุษยจึ์งมีบทบาทในเร่ืองน้ี ถ้าองค์กรมีบุคลากรท่ีเหมาะสมและไดรั้บการฝึกอบรมท่ี
ถูกตอ้ง ท าตามแผนงาน ทรัพยากรมนุษยเ์หล่าน้ีก็คงท างานใหบ้ริการ และผลผลิตท่ีมีคุณภาพตามท่ี
ลูกคา้ ตอ้งการได ้เม่ือองคก์รท างานอยา่งมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ องค์กรก็ควรจะมีสินคา้ 

หรือบริการท่ีเช่ือถือไดใ้นราคาท่ีเหมาะสม    
  3.  บุคลากร ส่ิงท่ีองค์กรอาจให้แก่บุคลากรของตนไดสู้งสุด คือ การให้ความยกย่อง 

นบัถือในสถานภาพ ความเจริญกา้วหน้าในงานค่าจา้งตอบแทนท่ีสมเหตุสมผล ให้ความเป็นผูน้ าท่ี
เหมาะสม และให้โอกาสท่ีจะใช้ศกัยภาพของตนเอง ถ้าองค์กรมีสภาพแวดล้อมการท างานท่ีดีจะ
ดึงดูดให้บุคลากรภายนอกต้องการเข้าร่วมกับองค์กรและรักษาบุคลากรภายในไว้ การสูญเสีย 
ทรัพยากรมนุษยถื์อวา่เป็นการขาดคุณธรรมทางการบริหารมากทีเดียว เพราะทรัพยากรมนุษย ์เป็น
มนัสมอง และเป็นความสามารถท่ีองค์กรมีไดเ้พื่อประโยชน์ของผูเ้ก่ียวขอ้ง  ทุกคนจึงไม่ควรเปิด 
โอกาสให้มีการเขา้และลาออกมาก ประโยชน์ท่ีทรัพยากรมนุษยจ์ะได้รับจากการวางแผนพฒันา
บุคคล ในแง่ของผลตอบแทนการลงทุน คือ คนจะไดท้ างานตรงกบัความสามารถ ความสนใจ และ
จะไดรั้บ การฝึกอบรมใหท้ างานตรงกบัท่ีคาดหมายไวอ้ยา่งถูกตอ้งเป็นท่ีพอใจ ทุกคนควรไดรั้บการ
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ยนืยนัวา่ เม่ือเขา้มาท างานแลว้จะไดอ้ยูภ่ายใตภ้าวะผูน้ าท่ีสร้างสรรค ์และไดรั้บการดูแลใหมี้โอกาส
ก้าวหน้าในอาชีพ ได้รับค่าตอบแทนท่ียุติธรรม และมีความปลอดภัยในการท างาน ส่ิงต่าง ๆ  
เหล่านั้นจะมีข้ึน ไดอ้ยูท่ี่ผลของการท างานการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ควรให้ความแน่ใจกบัทุกคน
ไดว้า่ ทุกคนจะไดรั้บ ส่ิงท่ีตอ้งการจากการท างานให้องคก์รประชาชนและสังคม องคก์รเกิดข้ึนเพื่อ
ติดต่อ รับใช้ประชาชน ไม่ว่าจะเป็นไปในรูปแบบของการให้บริการการซ้ือสินคา้หรือในฐานะท่ี
เป็นสังคมประเภทหน่ึงเพราะ องค์กรก็เป็นสังคม เน่ืองจากในองค์กรประกอบไปดว้ยบุคคลกลุ่ม
ต่าง ๆ ซ่ึงท างานติดต่อซ่ึงกนั และกนัตลอดวนั และทุกวนั ประชาชนทัว่ไปท่ีมาติดต่อก็เป็นสังคม
ชนิดหน่ึง องคก์รท าประโยชน์ ให้แก่ประชาชน หรือสังคมโดยทัว่ไป ยิง่องคก์รท่ีมีทรัพยากรมนุษย์
ท่ีมีความสามารถ ก็จะยิ่ง สร้างสรรค์กิจกรรมท่ีมีประโยชน์อย่างมหาศาลแก่บุคลากร ลูกคา้ และ
สังคมท่ีเป็นส่วนรวม คุณภาพ ของส่ิงท่ีทรัพยากรมนุษยท์  าข้ึนมีทั้งเชิญชวน หรือลบล้างศรัทธา  
และความเช่ือมัน่ในระบบ การผลิต การขาย และการเงินได ้และผูท่ี้ท  าให้องคก์รมีลกัษณะดงักล่าว
ไดก้็คือ บุคคลนัน่เอง ฉะนั้น จึงถือวา่ทรัพยากรมนุษยใ์นองคก์รเป็นผูก้  าหนดระดบัความส าเร็จให้
องคก์รในทุกกรณี 

  จากเป้าหมายของการพฒันาทรัพยากรมนุษยด์งักล่าวสรุปไดว้า่ เป้าหมายดา้น องคก์ร
ก็เพื่อความได้เปรียบทางธุรกิจเหนือคู่แข่งขนั ด้านลูกค้า การได้รับการยอมรับของสินค้า และ
บริการท่ีเช่ือถือไดใ้นราคาท่ีเหมาะสม ดา้นบุคลากร ไดรั้บการยืนยนัว่าจะไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ จาก
การท างานในองคก์ร และดา้นประชาชนและสังคม องคก์รท่ีมีทรัพยากรมนุษยท่ี์มีความสามารถ ก็
จะยิ่งสร้างสรรค์กิจกรรมท่ีมีประโยชน์อยา่งมหาศาลแก่บุคลากร ลูกคา้ และสังคมท่ีเป็นส่วนรวม 
ฉะนั้น  ทรัพยากรมนุษยใ์นองคก์รจึงเป็นผูก้  าหนดระดบัความส าเร็จใหอ้งคก์รในทุกกรณี 

 2.3.6  องค์ประกอบของการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ (The elements of Human Resources 
Development) 
 องค์ประกอบของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ประกอบด้วย  4 ประการ ดังน้ี (Gilley and 
Eggland, 2005, p. 247) 

  2.3.6.1 การพัฒนารายบุคคล  (Individual Development) หมายถึง การปรับปรุง
ความสามารถในการปฏิบติังานของบุคลากรในองค์กร  โดยฝึกอบรมเพิ่มพูนความรู้ เสริมสร้าง
ทกัษะให้มีขีดความสามารถสูงข้ึนตลอดจนปรับพฤติกรรมการท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ
เป็นไปตามเป้าหมายขององคก์ร 

     1) ขั้นตอนในการจัดท าแผนพัฒนารายบุคคล  การจัดท าแผนพัฒนา
รายบุคคลเพื่อให้บุคลากรไดเ้รียนรู้ทกัษะใหม่ ๆ ในการปรับปรุงการท างานปัจจุบนัให้ดียิ่งข้ึน เพื่อ
เพิ่มความพึงพอใจในการท างานใหก้บับุคลากร ท าใหบุ้คลากรมีขวญัและก าลงัใจในการท างานมาก
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ข้ึน อีกทั้งยงัเป็นการพฒันาและปรับปรุงผลงานของหน่วยงานให้มีความรู้และความสามารถท่ีเพิ่ม
มากข้ึนดว้ยประกอบไปดว้ย 4 ขั้นตอน ดงัน้ี (อาภรณ์ ภู่วทิยาพนัธ์ุ, 2552, น. 130 - 135) 

      1.1) การประเมินตนเอง  (Self Assessment) ในขั้นตอนน้ีบุคลากร
จะตอ้งพูดคุยกบัผูบ้งัคบับญัชาโดยตรงเพื่อเป็นการตรวจสอบประสบการณ์ในการท างาน การศึกษา 
และการฝึกอบรม  รวมทั้ งการส ารวจจุดแข็งและจุดอ่อนของตนเองซ่ึงจะต้องพัฒนา โดยการ
ประเมินจากผลการปฏิบติังาน ในปัจจุบนัของตนเอง ในการพิจารณาผลการปฏิบติังานจะต้อง
พิจารณาอยา่งซ่ือสัตยแ์ละครอบคลุมถึงทกัษะและความรู้ความสามารถ ท่ีจ  าเป็นในการปฏิบติังาน 
รวมถึงผลสัมฤทธ์ิของงานท่ีเกิดข้ึนจริงและสามารถวดัเป็นตวัเลขได ้จากนั้นตวับุคลากร เองควร
ก าหนดเป้าหมายในการท างานของตนทั้งระยะสั้น (1-3 ปี) และระยะยาว (3 ปี ขั้นไป) และแนวทาง
ท่ีตนจะไปสู่เป้าหมายท่ีก าหนด ไดแ้ก่การฝึกอบรม การเรียนรู้ดว้ยตนเอง การสอนงาน เป็นตน้ 

   1.2) น าผลการประเมินปรึกษาผูบ้งัคบับญัชา (Evaluation) ในขั้นตอน
น้ีบุคลากรจะท าการตกลงร่วมกนักบัผูบ้งัคบับญัชาโดยตรง ถึงแผนพฒันาตนเองท่ีไดจ้ดัท าข้ึน โดย
การน าผลการประเมินมาพดูคุยหรือปรึกษากบัผูบ้งัคบับญัชาเพื่อก าหนดประเด็นท่ีควรพฒันาตนเอง 
ทั้งน้ีควรก าหนดเป้าหมายในการท างานหน้าท่ีความรับผิดชอบในปัจจุบนั จุดแข็งและจุดอ่อนของ
ตน เพื่อก าหนดกิจกรรมหรือวิธีการพฒันาสมรรถนะของตนเองท่ีต ่ากว่า ความคาดหวงัและพฒันา
จุดแขง็ รวมถึงระยะเวลาในการพฒันางบประมาณท่ีตอ้งใชใ้นการพฒันา และโอกาสในการเรียนรู้ท่ี 
ผูบ้งัคบับญัชาสามารถใหค้วามช่วยเหลือได ้

      1.3) การสรุปผลและน าไปปฏิบติั (Conclusion of Result) ขั้นตอนน้ี
เป็นการสรุปขอ้มูลจากการปรึกษากบัผูบ้งัคบับญัชา โดยบุคลากรจะทบทวนและท าการปรับเปล่ียน
ขอ้มูลแลว้จดัท าเป็นแผนพฒันาตนเองข้ึน จากนั้นผูบ้งัคบับญัชาและบุคลากรลงลายมือช่ือร่วมกนั
ในแผนพฒันารายบุคคลดงักล่าว ซ่ึงถือ ได้ว่าเป็นขอ้ตกลงร่วมกนั โดยบุคลากรควรเก็บตน้ฉบบั
ของการพฒันารายบุคคลไว  ้และส่งส าเนาให้ผูบ้งัคบับญัชาด้วย หลงัจากนั้นบุคลากรจะตอ้งน า
แผนพฒันารายบุคคลท่ีก าหนดข้ึนไปปฏิบติัตามกิจกรรมท่ีก าหนด ไดแ้ก่ เรียนรู้ดว้ยตนเองในหวัขอ้
ท่ีก าหนด หรือรับค าปรึกษาแนะน าจากผู ้บังคับบัญชาในเร่ืองท่ีได้ก าหนดไวใ้นแผนพัฒนา
รายบุคคลหรือการมอบหมายงาน เป็นตน้ และควรพูดคุยกบัผูบ้งัคบับญัชาตลอดเวลาในการพฒันา
ตนเองอยา่งต่อเน่ือง 
       1.4) การติดตามและทบทวน (Monitoring) ในขั้นตอนน้ีบุคลากรและ
ผูบ้งัคบับญัชาตอ้งร่วมกนัด าเนินการโดยบุคลากรควรทบทวนแผนพฒันาตนเองท่ีได้ก าหนดข้ึน
ด้วยการพูดคุยกับผู ้บังคับบัญชาเป็นระยะ  ๆ  อย่างน้อยทุกหกเดือน  เพื่อเป็นการตรวจสอบ
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ความกา้วหน้าและ การเปล่ียนแปลงต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน เพื่อน าไปสู่การปรับเปล่ียนแผนพฒันาตนเอง 
แลว้ด าเนินการพฒันาตนเองอยา่งต่อเน่ืองเพื่อเพิ่มสมรรถนะและพฒันาจุดแขง็ของตนใหดี้ยิง่ข้ึน 

      2) วิธีการในการพฒันารายบุคคล การพฒันาบุคลากรรายบุคคลสามารถ
ด าเนินการไดห้ลายวิธี โดยในแต่ละวิธีการท่ีใชจ้ะข้ึนอยูก่บัความเหมาะสมของตวั บุคลากรและส่ิง
ท่ีต้องการพัฒนา โดยเป็นการตกลงร่วมกันระหว่างผู ้บังคับบัญชาและบุคลากรเพื่อก าหนด
แผนพฒันาตนเองข้ึน ซ่ึงวิธีการพฒันารายบุคคล ประกอบดว้ย 10 วิธี ดงัน้ี (อาภรณ์ ภู่วิทยาพนัธ์ุ, 
2552, น. 136 -197) 

      2.1) การสอนงาน (Coaching) การสอนงานเป็นวธีิการพฒันาบุคลากร
ท่ีน ามาใช้ในการพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้  ทักษะ  และ  ทัศนคติ ท่ีช่วยให้การปฏิบัติงานมี
ประสิทธิภาพสูงข้ึน โดยผ่านกระบวนการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูส้อนงานและบุคลากรผู ้ถูกสอน
งาน การสอนงานจะเป็นกลุ่มเล็กหรือรายบุคคล ซ่ึงตอ้งอาศยัเวลาในการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง ดงันั้น
การสอนงานจึงเป็นเทคนิคหน่ึงในการพฒันาพนักงานของตนเอง  ซ่ึงประกอบไปด้วย 5 ขั้นตอน 
ดงัน้ี 

     2.1.1) การวางแผนและก าหนดวตัถุปุระสงค์ (Planning and Goal 
Setting) ในขั้นตอนน้ีผูบ้งัคบับญัชาจะตอ้งก าหนดระยะเวลาในการสอนงาน ระบุ ความคาดหวงั
แผนการด าเนินงาน เป้าหมาย ผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ และตกลงร่วมกนักบัผูถู้กสอนงานเก่ียวกบัประเด็น
หรือจุดเนน้ท่ี ตอ้งการช้ีแนะ เน่ืองจากการสอนงานจะเนน้ไปท่ีการเช่ือมโยงความรู้ไปสู่การปฏิบติั
จริง ดงันั้นในการวางแผนร่วมกนัวา่จึงเป็นการตกลงท่ีจะด าเนินการสอนงานลงลึกเฉพาะในเร่ืองใด
เร่ืองหน่ึงเป็นพิเศษ 

     2.1.2) การส่ือสารและตกลงเป้าหมายร่วมกัน (Communication 
and Goal) ผูบ้งัคบับญัชาจะตอ้งส ารวจงานท่ีจะสอนใหก้บัลูกนอ้ง โดยจดัล าดบัความส าคญัของงาน
ท่ีควรสอนก่อน และพิจารณาร่วมกับทักษะและความสามารถท่ีจ าเป็นต้องเสริมสร้างให้กับ
พนักงาน หลังจากนั้น ผูบ้งัคบับญัชาต้องส่ือสารกับลูกน้องผูถู้กสอนงาน เพื่อให้พนักงานรับรู้
แนวทางในการสอนงาน โดยผูบ้งัคบับญัชาควรตั้งค  าถามเพื่อจุดประกายให้ผูถู้กสอนงานเห็นถึง
ความส าคญัของการสอนงาน 

     2.1.3) ก าร เรี ย น รู้ แ ล ะ ส อ น ง าน  (Learning and Coaching) 
กระบวนการสอนงานเป็นกระบวนการท่ีใหผู้ถู้กสอนงาน ไดเ้รียนรู้ในเร่ืองท่ี ผูบ้งัคบับญัชาจะสอน
ประเด็นท่ีผูบ้งัคบับญัชาตอ้งให้ความส าคญัไดแ้ก่ การสอนนั้นจะตอ้งเลือกวิธีการสอนงานให้กบั
พนักงานตามความเหมาะสม พยายามให้ผูถู้กสอนงานมีส่วนร่วมในการแลกเปล่ียนข้อมูล ตอ้ง
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สังเกตการท างานของผูถู้กสอนงาน ภายหลังจากการสอนงาน และหมัน่สอบถามผูถู้กสอนงาน
เสมอวา่เขา้ใจงานท่ีสอนหรือไม่มีปัญหาสงสัยในเร่ืองใด 

        2.1.4) ติ ดต าม และป ระ เมิ น ผลก ารส อน  (Monitoring and 
Evaluation) ภายหลงัจากท่ีผูบ้งัคบับญัชาสอนงานเสร็จแลว้ ภายหลงัการสอนงาน ผูบ้งัคบับญัชา
จะตอ้งติดตาม การท างานของพนักงานและแจง้ข้อมูลป้อนกลับ  ให้ลูกน้องรับทราบ ขั้นตอนน้ี
ผูบ้งัคบับญัชาจะตอ้งประเมินการสอนงาน  ของตนเองด้วยเช่นกนั เพื่อปรับปรุงและปรับเปล่ียน
วธีิการสอนงานใหเ้หมาะสมหากลูกนอ้งยงัไม่เขา้ใจ 

     2.1.5) การฝึกอบรมในขณะปฏิบติังาน (On the job Training) มี
ลกัษณะท่ีเป็นการฝึกปฏิบติัจริง จากสถานท่ีจริงเป็นการให้คาแนะน าเชิงปฏิบติัในลกัษณะตวัต่อตวั
หรือกลุ่มเล็ก ๆ ในสถานท่ีท างานและในช่วงการท างานปกติ ซ่ึงวิธีการน้ีจะเนน้ประสิทธิภาพการ
ท างานในลกัษณะการพฒันาทกัษะเป็นพื้นฐานให้แก่บุคลากรเขา้ใจและสามารถปฏิบติังานไดด้ว้ย
ตนเองการฝึกอบรมในขณะปฏิบติังานสามารถด าเนินการโดยผูบ้งัคบับญัชาหรือบุคลากรคนอ่ืน ๆ 
ท่ีมีความเช่ียวชาญในเร่ืองนั้ น  ๆ  วิธีการน้ีถูกน ามาใช้ส าหรับบุคลากรใหม่ท่ี เพิ่ งเข้าท างาน 
สับเปล่ียนโอนยา้ย เล่ือนต าแหน่ง มีการปรับปรุงงานหรือตอ้งอธิบายงานใหม ่ๆ ผูบ้งัคบับญัชาจะมี
หน้าท่ีท าการฝึกอบรมในขณะปฏิบติังานให้กบับุคลากรตามลกัษณะงานท่ีรับผิดชอบเพื่อสอนให้
บุคลากรทราบและเรียนรู้เก่ียวกบัคู่มือขั้นตอนการปฏิบติังาน วิธีการปฏิบติังาน คู่มือการท างาน 
ระเบียบปฏิบติัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท างาน หรือเทคโนโลยใีหม่ ๆ ทั้งน้ีเพื่อใหเ้กิดการรักษาองคค์วามรู้
และคงไวซ่ึ้งมาตรฐานการท างานแม้ว่าจะเปล่ียนบุคลากรท่ีรับผิดชอบก็ยงัคงรักษาความมี
ประสิทธิภาพ ในการท างานต่อไปได ้โดยรูปแบบของการฝึกอบรมในขณะปฏิบติังานท่ีนิยมใชก้นั
ในองคก์รนั้น สามารถแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ ดงัน้ี 

       2.1.5.1)  เป็นทางการ (Formal) มีลกัษณะของการจดัท า
แผนการฝึกอบรมในขณะปฏิบติังานโดยระบุขอบเขต  วางแผนระยะเวลาไวช้ัดเจน  ระบุความ
คาดหวงัแผนการด าเนินงานเป้าหมาย ผลลพัธ์ท่ีตอ้งการไวล่้วงหน้า มีระบบการ ประเมินผล การ
ฝึกอบรม และมีการบนัทึกประวติัการฝึกอบรมไวอ้ยา่งเป็นทางการ 

       2.1.5.2)  ไม่เป็นทางการ (Informal) มีลักษณะของการ
ฝึกอบรมในขณะท างานจากปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบับุคลากรอยา่งกะทนัหัน หรือบุคลากรขอค าปรึกษา
เป็นคร้ังคราวไปในขณะท่ีท างาน จึงท าให้ผูฝึ้กอบรมไม่มีเวลาเตรียมตัวและ วางแผนในการ
ฝึกอบรมในขณะปฏิบติังานไวก่้อนล่วงหนา้ 

      2.2 ) การมอบหมายงาน  (Delegation) เป็นอีกวิธีหน่ึงท่ีใช้ในการ
พฒันาบุคลากรและเป็นท่ีนิยมของหน่วยงานต่าง ๆ โดยการ มอบหมายงาน จะเป็นการกระจายงาน
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ในหน้าท่ี ความรับผิดชอบ และอ านาจการตดัสินใจภายในขอบเขตท่ีก าหนดให้ผูอ่ื้นไปปฏิบติั ซ่ึง
ประกอบไปดว้ย 6 ขั้นตอน ดงัน้ี 

     2.2.1) พิจารณาบุคคลท่ีเหมาะสม (Selection) การเลือกคนท่ีมา
รับผิดชอบงาน ตอ้งค านึงว่าถ้าตอ้งการให้งานนั้นส าเร็จอย่างมี คุณภาพควรเลือกคนท่ีมีความรู้
ความสามารถ  และมีประสบการณ์มากพอ  ถ้าจะใช้เพื่อพฒันาลูกน้อง  ก็ต้องดูว่าใครท่ียงัไม่มี
ความสามารถในเร่ืองนัน่ แต่ถา้ตอ้งการจะประเมินศกัยภาพความพร้อมคงตอ้งเลือกคนท่ีมีโอกาส
เล่ือนต าแหน่งในอนาคต 

     2.2.2) ท าความเข้าใจกับผู ้รับมอบงาน  ส่ิงท่ีส าคัญยิ่งในการ
มอบหมายงาน คือ ตอ้งมีการท าความเขา้ใจกบัตวัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ท่ีเลือกมาแลว้จึงสอบถามความ
พร้อม บอกวตัถุประสงคข์องการมอบหมายงาน และแนะน าวิธีการขั้นตอน พร้อมทั้งให้ผูท่ี้จะรับ 
มอบหมายได้เสนอแนวทางการด าเนินการ หรือแผนงานท่ีจะท าเพื่อเป็นการประกันโอกาส
ความส าเร็จ 

     2.2.3) กระตุน้จูงใจ ให้ก าลงัใจและสนบัสนุน (Motivation) เม่ือ
ผูรั้บมอบงานไดด้ าเนินการตามขั้นตอนท่ีท าความเขา้ใจกนัแลว้ ส่ิงท่ีส าคญัจะตอ้งมีการกระตุน้ให้
ก าลังใจและสนับสนุนอุปกรณ์  เคร่ืองมือ ความสะดวก  และการช้ีแนะหรือให้ค  าปรึกษาเป็น
ตลอดเวลา เพื่อสร้างขวญัก าลงัใจ และความสัมพนัธ์อนัดีอนัดี 

     2.2.4) ติดตามและประเมินผลงาน (Monitoring and Evaluation) 
ขั้นตอนน้ีเป็นการติดตามความกา้วหนา้ระหวา่งด าเนินการวา่เป็นไปตามแผนหรือแนวทางท่ีก าหนด
หรือไม่ มีปัญหาอุปสรรคอย่างไร จะไดแ้กไ้ขและท าการปรับปรุงไดท้นัท่วงทีก่อนความเสียหาย
เกิดข้ึนและเม่ืองานนั้นแลว้เสร็จก็ตอ้งประเมินคุณค่าวา่ดีเพียงใด และควรมีการให้รางวลั ไดแ้ก่ ค า
ชมหรือของรางวลั 

      2.3) การเพิ่มคุณค่าในงาน (Job Enrichment) ลักษณะงานจะมีความ
แตกต่างจากเดิมท่ีเคยปฏิบัติ เน้นให้บุคลากรเกิดความช านาญในงานท่ีหลากหลายข้ึน ความ
รับผิดชอบในงานของตน เป็นลกัษณะงานท่ีมีความส าคญั มีอิสระ สามารถบริหารจดัการงานนั้น
ดว้ยตวัเองและการไดรั้บขอ้มูลป้อนกลบัจากผูบ้งัคบับญัชาเป็นระยะอยา่งต่อเน่ือง โดยรูปแบบของ
การเพิ่มคุณค่าในงานนิยมใชก้นัในองคก์รนั้น สามารถแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ ดงัน้ี 

        2.3.1) การเพิ่มคุณค่างานในงานท่ีมีระดบัหรือค่างานเช่นเดียวกบั
งานท่ีบุคลากรได้รับมอบหมายในปัจจุบนั ลกัษณะของงานตอ้งมีความหลากหลายท าให้ตอ้งใช้
ความคิดสร้างสรรคม์ากข้ึนหรือเป็นการท างานท่ีทา้ทาย โดยอาจเป็นการท างานเชิงเทคนิคมากข้ึน 



94  

     2.3.2) การเพิ่มคุณค่างานในงานท่ีมีระดบัหรือค่างานสูงกวา่งาน
ท่ีบุคลากรได้รับมอบหมายในปัจจุบนั บุคลากรจะมีโอกาสในการตดัสินในมากข้ึน ซ่ึงการเพิ่ม
คุณค่างานในลกัษณะน้ีเป็นการช่วยกระตุน้ ส่งเสริมใหบุ้คลากรมีความพร้อม 

      2.4)  การเพิ่มปริมาณงาน  (Job Enlargement) วิธีการน้ีจะเน้นการ
มอบหมายปริมาณงานท่ีเพิ่มมากข้ึนดว้ยลกัษณะงานท่ีมีคุณค่างานแต่จะไม่แตกต่างไปจากขอบเขต
งานท่ี รับผิดชอบอยูใ่นปัจจุบนั เพียงแต่ปริมาณของงานท่ีตอ้งรับผิดชอบจะเพิ่มหรือขยายขอบเขต
งานข้ึน โดยการเพิ่มปริมาณงานสามารถเป็นไดท้ั้งการขยายงานท่ีมีความแตกต่างเฉพาะเร่ืองหรือ
เฉพาะผลผลิตท่ีเพิ่มข้ึน หรือพื้นท่ีการ ดูแลรับผดิชอบท่ีเพิ่มข้ึน โดยมีขั้นตอนการท างานเหมือนเดิม
ไม่เปล่ียนแปลงไป หรืออาจเป็นการขยายขอบเขตงานท่ีมากข้ึนกว่าเดิม แต่มูลค่าของงานนั้นยงั
เหมือนกบังานเดิมท่ีเคยรับผดิชอบ 

      2.5) การหมุนเวียนงาน (Job Rotation) ถือไดว้า่เป็นวิธีการท่ีก่อให้เกิด
ทกัษะการท างานท่ีหลากหลายท่ีเนน้การสลบัเปล่ียนงานในเชิงแนวนอน จากงานหน่ึงไปยงัอีกงาน
หน่ึงมากกว่าการเล่ือนต าแหน่งงานท่ีเน้นการท างานท่ีสูงข้ึนตามต าแหน่งงานท่ีสูงข้ึน  การ
หมุนเวียนงานนั้นสามารถเกิดข้ึนไดท้ั้งการเปล่ียน ต าแหน่งงานและการเปล่ียนหน่วยงานภายใต้
ระยะเวลาท่ีก าหนด โดยรูปแบบของการหมุนเวียนงานท่ีเกิดข้ึนในองคก์รนั้น สามารถแบ่งออกเป็น 
2 รูปแบบ ดงัน้ี 

     2.5.1) การหมุนเวียนงานภายในหน่วยงาน มีลักษณะของการ
สับเปล่ียนงานของคนหน่ึงให้เรียนรู้งานของอีกคนหน่ึงภายใตร้ะยะเวลา  ท่ีตกลงกนัไว ้เป็นการรู้
งานภายในหน่วยงานเดียวกนั ดงันั้น สภาพแวดลอ้มการท างานจึงไม่เปล่ียนแปลงมากนัก ซ่ึงการ
หมุนเวียนงาน ในลกัษณะน้ีจะไม่ค่อยยุง่ยาก เน่ืองจากมีผูบ้ริหารเป็นคนเดียวกนัท่ีท าหนา้ท่ีในการ
โยกยา้ยสับเปล่ียนงานของบุคลากรท่ีดูแลรับผดิชอบ 

     2.5.2) การหมุนเวียนงานภายนอกหน่วยงาน มีลกัษณะของการ
สับเปล่ียนงานของบุคลากรท่ีอยู่ต่างหน่วยงานกนั มีผลให้สภาพแวดลอ้ม การท างานเปล่ียนแปลง
ไปจากเดิมไม่วา่จะเป็นผูบ้งัคบับญัชา เพื่อนร่วมงาน ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา กลุ่มลูกคา้รวมถึงลกัษณะงาน 
การหมุนเวียนงานในลกัษณะน้ีจะตอ้งได้รับความยินยอมพร้อมใจกนัของผูบ้งัคบับญัชาทั้งสอง
หน่วยงาน โดยการหมุนเวียนในลกัษณะน้ีจะท าให้บุคลากรท่ีตอ้งหมุนเวียนงานเกิดความกงัวลใจ
มากกว่าการหมุนเวียนภายในหน่วยงาน ดังนั้นผูบ้งัคบับญัชาโดยตรงจะต้องท าหน้าท่ีช้ีแจงถึง
เหตุผลความจ าเป็นและวตัถุประสงค์หลักในการสับเปล่ียนหมุนเวียนงานให้กับบุคลากรได้รับ
ทราบและสร้างความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง 
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      2.6) การเป็นพี่เล้ียง (Mentoring) วิธีการน้ีเน้นการพฒันาแบบมีส่วน
ร่วมจากบุคคลท่ีตอ้งท าหนา้ท่ีแลกเปล่ียนความรู้ประสบการณ์ ขอ้มูลต่าง ๆ และมุมมองส่วนบุคคล
เพื่อส่งเสริม สนบัสนุน และผลกัดนัให้อีกฝ่ายมีความพร้อมในการท างาน พร้อมท่ีจะเจริญเติบโตมี
ความกา้วหนา้ในสายอาชีพ วิธีการน้ีจึงเป็นรูปแบบของการมองจากคนภายนอกต่อการด าเนินชีวิต
ปกติและประสบการณ์ในการท างานของอีกฝ่าย วิธีการน้ีตอ้งใช้ความคิดในการวิเคราะห์ รับฟัง 
รวมไปถึงการน าเสนอทิศทางท่ีถูกตอ้งให้กบัอีกฝ่าย โดยรูปแบบของการด าเนินการจะเป็นการ
พฒันาท่ีเน้นให้เกิดการสร้างโอกาสในการมีส่วนร่วม การแกไ้ขปัญหาและการก าหนดเป้าหมาย
เพื่อใหง้านบรรลุผลส าเร็จ ดงันั้น รูปแบบของการเป็นพี่เล้ียงจึงเป็นกระบวนการของการแลกเปล่ียน
ประสบการณ์ระหวา่งพี่เล้ียง ซ่ึงเป็นผูท่ี้มีความรู้ และความช านาญให้กบัผูท่ี้ไม่มีประสบการณ์หรือ
มีประสบการณ์ไม่มากนกัหรือท่ีเรียกวา่ ผูรั้บค าปรึกษาและแนะน า 

      2.7) การให้ค  าปรึกษาแนะน า (Consulting) เป็นวิธีการพฒันาบุคลากร
อีกรูปแบบหน่ึงท่ีถูกน าไปใช้ในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบับุคลากร ดว้ยการวิเคราะห์ปัญหาท่ี
เกิดข้ึนในการท างานและน ามาก าหนดแนวทางในการแกไ้ขปัญหาร่วมกนัระหวา่งผูบ้งัคบับญัชากบั 
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ซ่ึงผูบ้งัคบับญัชาจะตอ้งน าเสนอแนวทางในการแกไ้ขปัญหาท่ีเหมาะสมเพื่อให้
บุคลากรมีแนวทางในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัตวัเองได ้การแกไ้ขปัญหาท่ีมีประสิทธิภาพนั้น
จะข้ึนอยู่กับผู ้ด าเนินการให้ค  าปรึกษาแนะน า โดยส่วนใหญ่มักจะเป็นผูบ้ ังคับบัญชา ภายใน
หน่วยงาน หรืออาจเป็นผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีความรู้ ประสบการณ์ และความช านาญเป็นพิเศษในเร่ือง    
นั้ น ๆ จากภายในหรือภายนอกองค์กร  ทั้ งน้ีผู ้ท่ีด าเนินการให้ค  าปรึกษาจะต้องมีคุณสมบัติท่ี
เหมาะสม 14 ประการ ดงัน้ี 

        2.7.1) เป็นผูรั้บฟังท่ีดี 
        2.7.2) มีทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร 
        2.7.3) เป็นแบบอย่างท่ีดีในการท างานเป็นท่ีทราบโดยทัว่ไปใน

องคก์ร 
        2.7.4) มีทักษะในการกระตุ้น  และจูงใจบุคลากรให้สามารถ

แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดด้ว้ยตนเอง 
        2.7.5) เป็นผูเ้ช่ียวชาญดา้นใดดา้นหน่ึง ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท างาน

ของบุคลากร 
        2.7.6) มีภาวะความเป็นผูน้ า 
        2.7.7) สามารถเก็บรักษาความลบัได ้
        2.7.8) มีทกัษะในการส่ือสารท่ีดี 
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        2.7.9) สามารถวเิคราะห์ปัญหาและแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่ง 
เหมาะสม 

        2.7.10) มีความน่าเช่ือถือและสร้างความไวว้างใจได ้
        2.7.11) ชอบเรียนรู้ส่ิงใหม่ ๆ อยูเ่สมอ 
        2.7.12) มีทกัษะในการสร้างความสัมพนัธ์กบับุคคลอ่ืน 
        2.7.13) มีความอดทนและรับผดิชอบสูง 
        2.7.14) มีความคิดสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ ๆ 
      2.8) ติดตามและสังเกต (Job Shadowing) เป็นวิธีการพฒันาบุคลากร

อีกรูปแบบหน่ึงท่ีเปิดโอกาสให้บุคลากรได้เรียนรู้ผ่านการติดตามการท างานกบัผูเ้ช่ียวชาญเป็น
รายบุคคลเป็นเทคนิคการสร้างและท าตามอยา่งแม่แบบ ท่ีเน้นกิจกรรมการเรียนรู้ระยะสั้นโดยไม่ 
ตอ้งลงทุนมากนกั เพียงแค่อาศยัแม่แบบท่ีดีท่ีสามารถแสดงตวัอย่างให้บุคลากรผูติ้ดตามรับรู้และ
เลียนแบบไดใ้นระยะเวลาการท างานปกติ เพื่อใหบุ้คลากรไดเ้ห็นสภาพแวดลอ้ม ทกัษะท่ีจ าเป็นตอ้ง
ใช้ในการท างานขอบเขตงานท่ีรับผิดชอบ การจดัการงานท่ีเกิดข้ึนจริง รวมถึงการแสดงออกและ
ทศันคติของแม่แบบภายในระยะเวลาสั้น ๆ ระยะเวลาตั้งแต่หน่ึงวนัไปจนถึงเป็นเดือนหรือเป็นปี 
ทั้งน้ีการติดตามหรือการสังเกตพฤติกรรมจากแม่แบบนั้นจะเกิดข้ึนจากความสนใจของบุคลากรเอง 
หรือเป็นการมอบหมายงานอยา่งหน่ึงของ ผูบ้งัคบับญัชาท่ีให้บุคลากรติดตามและสังเกตพฤติกรรม
ของแม่แบบก็ได ้เทคนิคน้ีจะถูกน ามาใชใ้นการพฒันาบุคลากรท่ีมี ศกัยภาพสูง หรือการพฒันาคน
เก่งให้ไดมี้โอกาสติดตามผูบ้ริหารระหวา่งปฏิบติังาน เพื่อให้มีโอกาสศึกษาพฤติกรรม และวิธีการ
ท างานของผูบ้ริหารท่ีควรน ามาเป็นแบบอยา่ง นอกจากน้ี การติดตามและสังเกต ยงัน ามาใชเ้พื่อให้
บุคลากรทัว่ไปไดเ้รียนรู้การท างานของผูอ่ื้นเพื่อน ามาปรับปรุงงานของตนเองใหดี้ข้ึน และยงัใชเ้ป็น
เคร่ืองมือในการพฒันาความกา้วหนา้ในสายอาชีพของบุคลากรไดอี้กดว้ย 

      2.9) การเรียนรู้ด้วยตนเอง (Self - Learning) เป็นเทคนิคการพัฒนา
บุคลากรขององค์กรท่ีเน้นให้บุคลากรมีความรับผิดชอบในการเรียนรู้และ  พฒันาตนเองโดยไม่
จ  าเป็นตอ้งใช้ช่วงเวลาในการปฏิบติังานเท่านั้ น บุคลากรสามารถแสวงหาโอกาสเรียนรู้ได้ด้วย
ตนเองผ่านช่องทางการเรียนรู้และส่ือต่าง ๆ ท่ีตอ้งการได้ ซ่ึงวิธีการน้ีเหมาะกับบุคลากรท่ีชอบ
เรียนรู้และพฒันาตนเองอยูเ่สมอ โดยเฉพาะกบับุคลากรท่ี มีผลการปฏิบติังานดี และมีศกัยภาพใน
การท างานสูงการเรียนรู้ดว้ยตนเอง ประกอบไปดว้ย 4 ขั้นตอน ดงัน้ี 

        2.9.1) ส ารวจความตอ้งการของบุคลากร (Survey) ผูบ้งัคบับญัชา
จะตอ้งสอบถามความคิดเห็นของบุคลากรวา่สามารถเรียนรู้ ดว้ยตนเองไดห้รือไม่สนใจเรียนรู้ดว้ย
ส่ือเรียนรู้ลกัษณะใด รวมทั้งส ารวจส่ือการเรียนรู้ท่ีมีอยู่ในองค์กร ทั้งน้ีในการเรียนรู้ด้วยตนเอง



97 

บุคลากรสามารถเลือกใชส่ื้อการเรียนรู้หลายอยา่งพร้อมกนัไดข้ึ้นอยูก่บัความพร้อม ความเหมาะสม 
และส่ือการเรียนรู้ท่ีมีอยูใ่นองคก์ร 

     2.9.2) ก า ร ส่ื อ ส า ร แ ล ะ ใ ห้ ค า แ น ะ น า  (Communication) 
ผูบ้งัคบับญัชาจะตอ้งส่ือสารกบับุคลากร โดยอธิบายถึงวตัถุประสงค์และเป้าหมาย ท่ีชดัเจน และ
ควรให้ค  าแนะน าแก่บุคลากรในการเรียนรู้ดว้ยตนเองผ่านส่ือต่าง ๆ ท่ีเลือกข้ึนมา และน าความรู้ท่ี
ไดรั้บไปประยกุตใ์ชใ้นการบริหารงานท่ีไดรั้บมอบหมายใหเ้กิดประสิทธิภาพมากข้ึน 

     2.9.3) การเรียนรู้ด้วยตนเอง  (Self - Learning) ผู้บังคับบัญชา
จะตอ้งก าหนดระยะเวลาในการเรียนรู้ด้วยตนเอง  มีการสอบถามความคืบหน้าในการเรียนรู้ของ
บุคลากรตลอดเวลา รวมทั้งให้ขอ้เสนอแนะถึงเทคนิคในการเรียนรู้ดว้ยตนเองไดเ้ร็ว ตลอดจนการ
กระตุน้ให้ก าลงัใจแก่บุคลากรในช่วงของการเรียนรู้ดว้ยตนเอง เน่ืองจากบุคลากรอาจยุง่อยูก่บัการ
ท างานของตนเอง จนท าให้ไม่มีเวลาเรียนรู้ด้วยตนเองตามส่ือท่ีเลือกภายในระยะเวลาท่ีตกลง
ร่วมกบัผูบ้งัคบับญัชา 

     2.9.4) สรุปผล  (Conclusion of Result) ผู้บังคับบัญชาจะต้อง
จดัสรรเวลาในการประชุมหรือพดูคุยกบับุคลากรถึงส่ิงท่ีไดเ้รียนรู้ เพื่อเป็นการติดตามวา่บุคลากรได้
เรียนรู้จากส่ือตามท่ีไดต้กลงกนัไวห้รือไม่ รวมถึงการจดักิจกรรมแลกเปล่ียนองคค์วามรู้ท่ีไดรั้บกบั
สมาชิกใน ทีมหรือผูท่ี้สนใจ ซ่ึงอาจจะจดัเป็นกิจกรรม เพื่อน าเร่ืองราวท่ีไดจ้ากการเรียนรู้ไปบอก
ต่อใหก้บัผูอ่ื้น ๆ เกิดการบริหารจดัการความรู้ท่ีเกิดข้ึนภายในองคก์ร 

   2.3.6.2  การพฒันาอาชีพ  (Career Development) หมายถึง กลยุทธ์หน่ึงในการ
ธ ารงรักษาบุคลากรขององคก์ร โดยอาศยัการประเมินศกัยภาพของบุคคลเพื่อก าหนดเส้นทางอาชีพ
ท่ีเหมาะสม มีลกัษณะการด าเนินงานรูปแบบการฝึกอบรมและเสริมประสบการณ์ เพื่อเตรียมบุคคล
ลาหรับความก้าวหน้าในงาน และเป็นการเปิดโอกาสให้คนท างานแต่ละคนมีโอกาสเติบโตและ
กา้วหนา้ในงานโดยมุ่งสู่เป้าหมายในอาชีพท่ีตนถนดั โดยมีกระบวนการในการพฒันาอาชีพ ดงัน้ี 

   1) ขั้นตอนการพฒันาอาชีพ เพื่อส่งเสริมความก้าวหน้าในสายอาชีพ
ของตนและเป็นการสร้างขวญัก าลงัใจในการพฒันาตนเองในความกา้วหน้าในอาชีพและช่วยให้
พนักงานและองค์กรบรรลุถึงวตัถุประสงค์ไดร่้วมกนั จึงจ าเป็นท่ีองค์กรจะมีกระบวนการพฒันา
อาชีพของพนกังานซ่ึงประกอบไปดว้ย 5 ขั้นตอน ดงัน้ี (ศศิพร พวงัคะพินธ์ุ, 2549, น. 27 - 30) 

    1.1) ขั้นคน้หา (Exploration Stage) พนกังานจะท าการคน้หาความ
เหมาะสมในการประกอบอาชีพ ตลอดจนพยายามคน้หาและท าความรู้จกัตนเองวา่มีความสามารถ
ความถนัด  ความต้องการ  หรือความเหมาะสมกับงานใด เพื่อท่ีจะพัฒนาตนเองให้สามารถ
ปฏิบติังานหรืออาชีพท่ีเหมาะสมในอนาคต 
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    1.2) ขั้นวางรากฐาน  (Establishment Stage) พนักงานจะท าการ
ทดลองงานเพื่อตอ้งการการยอมรับ โดยจะเร่ิมหลงัจากบุคคล ไดผ้า่นจากสภาพการเรียนรู้เขา้สู่การ
ท างานจริงโดยบุคคลเร่ิมเขา้สู้กระแสแรงงานและเขา้ร่วมเป็นสมาชิก องคก์ร มีความตอ้งเรียนรู้การ
ท างานและตอ้งพยายามปรับตวัให้สอดคลอ้งกบัวฒันธรรมและความตอ้งการขององคก์รตน้สังกดั 
เพื่อใหไ้ดรั้บการยอมรับจากลุ่มสังคมใหม่ท่ีเป็นสมาชิก 

    1.3) ขั้นกลางของอาชีพ (Mid-career Stage) พนักงานจะผ่านการ
ทดลองงาน เม่ือผ่านการยอมรับละสามารถปรับตวัเขา้เป็นส่วนหน่ึงขององคก์รแลว้จะเร่ิมใช้ชีวิต
ในฐานะสมาชิกโดยสมบูรณ์ โดยมีการพฒันาการตามความสามารถและโอกาสของตน ประสบการ
ท่ีผา่นมาในอดีตและบุคลิกภาพส่วนตวัอาจส่งผลใหบุ้คลากรบางคนมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

       1.4) ขั้นท้ายของอาชีพ (Late Career Stage) จะเร่ิมต้นหลังจากท่ี
บุคคลได้ผ่านขั้นกลางของอาชีพและมีพัฒนาการข้ึนสู่ต าแหน่งท่ีสูงจะมีความภาคภูมิใจใน
ความสามารถและความส าเร็จของตนเอง พร้อมท่ีจะเป็นผูแ้นะน าและให้ค  าปรึกษาแก่คนรุ่นต่อมา 
เพื่อใหค้นรุ่นใหม่สามารถปฏิบติัตนไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเป็นก าลงัส าคญัขององคก์รต่อไป 

      2) ประโยชน์ของการพฒันาอาชีพ การพฒันาความกา้วหนา้ในสายงาน
อาชีพเป็นส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ต่อบุคคลและองค์กรถ้าหากไดมี้การจดัท าส่ิงเหล่าน้ีได้ถูกตอ้ง การ
พฒันาอาชีพมีความส าคัญและก่อให้เกิดประโยชน์แก่องค์กร ซ่ึงประกอบไปด้วย 4 ประการ 
ดงัต่อไปน้ี (สุรชาติ ถึกสถิตย,์ 2552, น. 10) 

       2.1) ช่วยรับประกนัว่าบุคลากรท่ีมีความสามารถจะอยู่กบัองค์กร
ต่อไปบุคลากรท่ีมีความสามารถและประสบการณ์ ยอ่มเป็นท่ีตอ้งการขององคก์รทุกแห่งและบุคคล
เหล่าน้ีสามารถท่ีจะหางานใหม่ไดอ้ยา่งรวดเร็วและง่ายดาย หากรู้สึกวา่องคก์รไม่ไดใ้ห้ความส าคญั
และไม่ได้รับนโยบายหรือมาตรการใด ๆ ท่ีจะส่งเสริมความก้าวหน้าในอาชีพแล้ว โอกาสท่ีจะ
ลาออกจากงานกมี็สูงยิง่ข้ึน 

       2.2) ช่วยให้องค์กรสามารถดึงบุคลากรท่ีมีความสามารถสูงเขา้มา
ท างานไดม้ากข้ึนบุคคลท่ีมีความสามารถสูงมกัจะพิจารณาเลือกท างานกบัองคก์ร ซ่ึงใหค้วามส าคญั
ต่ออนาคตและความกา้วหนา้ของบุคลากร ดงันั้น หากองคก์รใดท่ีมีโครงการดา้นการพฒันาอาชีพก็
ยอ่มจะมีความไดเ้ปรียบในการดึงดูดบุคลากรเหล่านั้นใหเ้ขา้มาท างานกบัตนเอง 

       2.3) ช่วยสร้างภาพลักษณ์ ท่ี ดีให้กับองค์กร โดยองค์กรท่ีให้
ความส าคญัและความสนใจแก่อนาคตและความก้าวหน้าของบุคลากร ย่อมจะท าให้ทั้งบุคลากร
ภายในองคก์รและบุคลากรภายนอกองคก์รนั้นดว้ยความรู้สึกท่ีดีซ่ึงจะช่วยส่งเสริมภาพลกัษณ์และ
ช่ือเสียงใหอ้งคก์รเป็นอยา่งดี 
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       2.4) ช่วยให้บุคลากรมีการพฒันาตนเองและลดความล้าสมยั ซ่ึง
การท างานในต าแหน่งหน่ึง ๆ อนัอาจจะท าให้บุคลากรลา้หลงัต่อความเปล่ียนแปลงต่าง ๆ ดงันั้น 
การพฒันาอาชีพจะช่วยให้บุคลากรมีการพฒันาตนเองอยู่ตลอดเวลา ทั้งน้ีเพราะบุคลากรเหล่านั้น
จ าเป็นตอ้งเพิ่มพนูความรู้และความสามารถต่าง ๆ ท่ีจ  าเป็นก่อนท่ีจะสามารถกา้วข้ึนสู่ต าแหน่งอ่ืน ๆ 
ต่อไป 

   2.3.6.3 การบริหารผลการปฏิบัติงาน  (Performance Management) หมายถึง
กระบวนการจดัระบบทรัพยากรและคนให้สอดคลอ้งกบัเป้าหมายและกลยุทธ์ขององคก์รดว้ยการ
วางแผน ประเมินผลวดัผลและปรับปรุงผลการปฏิบติังานเพื่อให้องคก์รประสบความส า เร็จในการ
ด าเนินงาน 

      1) ขั้นตอนการบริหารผลการปฏิบติังาน (Process) เพื่อให้ผูป้ฏิบติังาน
ได้ปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพประสิทธิผลและเกิดการพฒันาอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงจะน าไปสู่
ประโยชน์สูงสุดต่อหน่วยงานประกอบดว้ย 4 กระบวนการ ดงัน้ี (ทศพร ศิริสัมพนัธ์, 2557, น. 10 - 
11) 

    1.1) การวางแผนการปฏิบติังาน (Action Planning) ขั้นตอนท่ีตอ้ง
ให้ความส าคญักับการก าหนดเป้าหมายในระดับบุคคล เพื่อให้ผลผลิตและผลลพัธ์ของงานท่ีได้
สอดคล้องและส่งผลต่อเป้าหมายและความส าเร็จขององค์กรอย่างแท้จริง ดงันั้น จึงต้องท าการ
ถ่ายทอด เป้าหมายการปฏิบติังานขององคก์รลงมาตามล าดบัชั้น ไดแ้ก่ จากระดบัองคก์รลงสู่ระดบั
บุคคล โดยเป้าหมายงานในระดับต่าง ๆ ต้องเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีน าไปสู่เป้าหมายเชิงกลยุทธ์ของ
องคก์รการถ่ายทอดเป้าหมายการปฏิบติังานกระบวนการน้ีมีความส าคญัในการช้ีให้ผูป้ฏิบติังานใน
ทุกระดบัเห็นอย่างชดัเจนวา่ส่ิงท่ีท านั้นมีประโยชน์ส่งผลต่อเป้าหมายขององค์กรอย่างไร ต่อไปน้ี
ทุก ๆ คนในองคก์รจะตอ้งรับรู้บทบาทและจุดยนืของตนเองวา่พนกังานก็เป็นกลไกหน่ึงท่ีส าคญัใน
การผลกัดนัใหอ้งคก์รกา้วไปขา้งหนา้ 

    1.2) การพัฒนาผลการปฏิบัติงาน  (Development) กระบวนการ
วางแผนการพัฒนาความรู้  ทักษะและสมรรถนะของผู ้ปฏิบัติงานให้ปฏิบัติงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพสูงข้ึนเน่ืองจากปัญหาหน่ึงท่ีพบคือ ข้าราชการไม่ได้รับการพฒันาอย่างเหมาะสม
หรือไม่มีการก าหนดการพัฒนาอย่างจริงจงั ดังนั้ นจึงแก้ปัญหาน้ีโดยการก าหนดให้มีการวาง
แผนการพฒันาผลการปฏิบติังานน้ีกนัให้ชดัเจนเม่ือเร่ิมรอบการประเมินและท าการพฒันาอย่าง 
ต่อเน่ือง ควบคู่ไปกบัการติดตามผลการปฏิบติังานตลอดรอบการประเมิน อีกทั้งยงัตอ้งก าหนดการ
วดัและบันทึกความส าเร็จของกิจกรรมการพัฒนาด้วยอย่างชัดเจนการพัฒนาน้ีนอกจากจะมี
ประโยชน์โดยตรงกับบุคลากรและข้อมูลในการพฒันาท่ีได้รับการบนัทึกไวย้งัสามารถใช้เป็น
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แนวทางให้ผู ้รับผิดชอบด้านการพัฒนาของหน่วยงานทราบความต้องการของการพัฒนา
ผูป้ฏิบติังานในองคก์ร และสามารถวางแผนพฒันาอยา่งเป็นระบบ 

    1.3) การติดตามผลการปฏิบติังาน (Monitoring) หลงัจากท่ีมีการวางแผนการ
ปฏิบติังานและการวางแผนพฒันาผลการปฏิบติังานแลว้ผูบ้งัคบับญัชาจะตอ้งใชเ้วลาตลอดรอบการ
ประเมินเป็นโอกาสในการติดตาม ดูแล ให้คาชมเชย ค าปรึกษา การสอนงานการสังเกตปัญหาและ
ขอ้เสนอแนะในการแกไ้ข รวมถึงการติดตามดูผลงานความสามารถ ทกัษะ และสมรรถนะในการ
ปฏิบติังานดว้ย โดยทั้งหมดน้ีจะมีการบนัทึกการติดตามดูแลเอาไว ้การติดตามดูแลการปฏิบติังานน้ี
เม่ือกระท าอยา่งใกลชิ้ดต่อเน่ืองและมีความเหมาะสม การส่ือสารท่ีมีประสิทธิผลก็จะเกิดข้ึนทั้ง 2 
ทางทั้งจากหวัหนา้สู่ลูกนอ้งและลูกนอ้งสู่หวัหนา้ หวัหนา้และลูกนอ้งไดมี้โอกาสพูดคุยกนัมากข้ึน
สร้างความสัมพนัธ์และบรรยากาศท่ีดีในการท างานและสร้างความเขา้ใจในการท างานร่วมกนัอยู่
ตลอดเวลาผลการปฏิบติังานท่ีไดก้็เป็นท่ีน่าพอใจทั้ง 2 ฝ่าย 

    1.4) การประเมินผลการปฏิบัติงาน  (Evaluation) การประเมินเพื่อให้ทั้ ง
ผูบ้งัคบับญัชาและผูใ้ตบ้งัคบับญัชาทราบวา่ผลการปฏิบติังานเป็นอยา่งไร อยูใ่นระดบัใด เพื่อใชเ้ป็น
ข้อมูลส าคัญประกอบการพิจารณาด้านต่าง ๆ ได้แก่ การให้รางวลัหรือการให้ผลตอบแทนท่ี
เหมาะสมการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน  วิธีการท างาน  หรือเคร่ืองมือท่ีช่วยสนับสนุนการ
ปฏิบติังาน 

   2) บทบาทของผูบ้ริหารในการบริหารผลการปฏิบติังาน นบัวา่มีความส าคญัอยา่ง
ยิ่งท่ีจะช่วยให้เกิดกระบวนการติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมออีกทั้ง
ยงัตอ้งเป็นผูใ้ห้ขอ้มูลยอ้นกลบั  ดงันั้นผูบ้ริหารจึงควรตระหนักในหน้าท่ีความรับผิดชอบท่ีมีต่อ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาความส าคญัของการประเมินผลการปฏิบติังานมีอยู ่3 ประการ ดงัน้ี  
(อลงกรณ์ มีสุทธา, 2557, น. 20 -21) 

 2.1) ผู ้บ ริหารต้องช่วยสมาชิกขององค์กรเลือกทางเลือกท่ี ถูกต้องใน
สถานการณ์ท่ีองค์กรเกิดความเปล่ียนแปลง เพื่อให้สามารถรองรับกับส่ิงแวดล้อมต่าง ๆ  ท่ี
เปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา โดยตอ้งอธิบายเหตุและผลท่ีตอ้งมีความเปล่ียนแปลง และมีทางเลือก
ให้กับพนักงานพร้อมด้วยข้อดีข้อด้อยของแต่ละทางเลือก รวมไปถึงมาตรการต่าง ๆ ท่ีจะช่วย
สนบัสนุน อบรม ให้ความรู้และจูงใจพนกังานให้เกิดความมัน่ใจและยินดีท่ีจะปรับตวัเปล่ียนแปลง
ไปพร้อมกบัองคก์รดว้ยเม่ือพนกังานมีความพร้อมท่ีจะปฏิบติังานใหม่อยา่งมีประสิทธิภาพจะส่งผล
ใหอ้งคก์รธุรกิจนั้นบรรลุเป้าหมายในการปฏิบติังาน 

 2.2) ผูบ้ริหารต้องออกแบบระบบการบริหารงานท่ีสามารถใช้วดัผลการ
ปฏิบติังานได ้และช้ีให้เห็นถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึน เพราะการปฏิบติังานท่ีตอ้งมีการประเมินผล ผูบ้ริหาร
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จึงตอ้งออกแบบการประเมินหรือวดัผลในงานต่าง ๆ ท่ีองคก์รนั้นเห็นวา่มีความส าคญั อีกทั้งยงัตอ้ง
ทราบปัญหาต่าง ๆ ท่ีกระทบต่อการวดัผลการปฏิบติังานและรายงานผลการปฏิบติังานพร้อมทั้งใช้
วิธีแก้ไขปัญหาเหล่านั้นโดยมุ่งเน้นให้ความส าคญัเฉพาะขอ้เท็จจริงและตวัเลขต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อ
เป้าหมายขององคก์ร รวมทั้งความชดัเจน มุ่งเฉพาะประเด็น และทนัเวลาของการวดัและรายงานผล
ปฏิบติังาน 

 2.3) ผูบ้ริหารจะตอ้งช่วยท าให้ความคิดท่ีจะบรรลุผลการด าเนินงานท่ีเป็น
เลิศขององค์กรโดยมีการกระตุน้จูงใจพนกังานและสร้างบรรยากาศภายในองคก์รให้พนกังานเกิด
ความรู้สึกท่ีอยากจะเสนอและพฒันาความคิด และร่วมมือกนัปฏิบติังานให้เกิดผลในทุกแผนกทุก
ฝ่ายขององคก์ร 

   2.3.6.4 ก ารพั ฒ น าอ ง ค์ ก ร  (Organization Development) ห ม าย ถึ ง  ก า ร
เปล่ียนแปลงอย่างมีแบบแผนให้องค์กรสู่สภาวะใหม่ท่ีดีกว่าเดิมโดยการเปล่ียนวฒันธรรมหรือ
ระบบขององคก์รเพื่อใหอ้งคก์รมีประสิทธิผลในการด าเนินงานเพิ่มข้ึนมีเทคนิคต่าง ๆ ดงัน้ี 

   1) เทคนิคท่ีใช้ในการพฒันาองค์กร (Technique) เน่ืองจากการพฒันา
องค์กรเป็นแผนรวมท่ีใช้ในการเปล่ียนแปลงสภาพการท างานโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อพัฒนา
บุคลากรแต่ละคนขององค์กร พร้อมกับปรับปรุงให้การด าเนินงาน ตามภารกิจขององค์กรมี
ประสิทธิผลยิง่ข้ึน ดงันั้นกิจกรรมของการพฒันาองคก์รเป็นกระบวนการแสวงหาทางท่ีส่งเสริมการ
ปฏิบติังานขององค์กร โดยการปรับปรุงคุณภาพของสภาวะแวดล้อมในท่ีท างานตลอดจนเจตคติ
และความเป็นอยู่ท่ีดีของพนกังานแผนพฒันาองค์กรจึงประกอบดว้ยเทคนิคต่าง ๆ หลายอยา่ง ซ่ึง
ผูเ้ช่ียวชาญใชเ้พื่อปรับปรุงการท างานขององคก์รทั้งในระดบับุคคล กลุ่มบุคคลและองคก์รโดยรวม 
เทคนิคการพฒันาองคก์รท่ีเป็นท่ีนิยมแพร่หลาย 6 เทคนิค ดงัน้ี (นสัวรรณ โกมลวานิช, 2553, น. 15) 

    1.1) เทคนิคการส ารวจข้อมูลยอ้นกลับ  (Survey feedback) เป็น
วิธีการท่ีน าไปสู่การเปล่ียนแปลงด้วยการรับรู้ข้อมูลร่วมกัน  โดยมีฐานความเช่ือท่ีว่า การ
เปล่ียนแปลงใด ๆ จะเกิดข้ึนได้ก็ต่อเม่ือ พนักงานต้องรับรู้และ  เขา้ใจถึงจุดแข็งและจุดอ่อนใน
ปัจจุบนัของหน่วยงานตนซ่ึงเป็นหลกัการและเหตุผลส าคญัของการใช้เทคนิคการส ารวจขอ้มูล
ยอ้นกลบัน้ี ประกอบดว้ย 3 ข้ึนตอน ดงัน้ี 

     1.1.1) ขั้นแรก เป็นการรวบรวมขอ้มูลทั้งหลายท่ีเป็นขอ้วิตกของพนกังาน 
เช่น บรรยากาศขององคก์ร แบบภาวะผูน้ า และสภาพความพึงพอใจต่องาน เป็นตน้ โดยใชว้ิธีการ
สัมภาษณ์หรือให้ตอบแบบสอบถามหรือทั้งสองอย่างก็ได้ ขอ้มูลท่ีไดต้อ้งพยายามหลีกเล่ียงอคติ
ล าเอียงและตอ้งเก็บเป็นความลบั 
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     1.1.2) ขั้นท่ีสอง เป็นการเขียนรายงานขอ้มูลท่ีไดรั้บกลบัมาจากพนักงาน
ระหวา่งการประชุมกลุ่มยอ่ย เช่น สรุปคะแนนเฉล่ียดา้นเจตคติของพนกังานท่ีวดัได ้เคา้โครงแสดง
ท่ีมาของความรู้สึกท่ีพนกังานมีต่อองคก์ร 

     1.1.3) ขั้นสุดทา้ย เป็นการวิเคราะห์ปัญหาในแง่ท่ีเก่ียวกบัการส่ือสาร การ
ตดัสินใจและกระบวนการต่าง ๆ ขององค์กร เพื่อน ามาจดัท าแผนในแต่ละเร่ือง การอภิปรายจะ
ไดผ้ลดีถา้ไดมี้การจดัเตรียมเอกสารขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งเป็นอยา่งดีมีผูน้ าจดัท าแผนท่ีมีความสามารถ
ขอ้ดีของเทคนิคการส ารวจขอ้มูลป้อนกลบัก็คือ มีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ไดข้อ้มูลมากตามท่ีตอ้งการ 
ทั้งยงัยืดหยุ่นสอดคล้องกับความต้องการขององค์กรต่าง ๆ ซ่ึงมีปัญหาไม่เหมือนกนัได้ดี แต่มี
จุดอ่อนท่ีเก่ียวกับความแม่นย  าเท่ียงตรงของเคร่ืองมือแบบสอบถามท่ีใช้และต้องได้รับความ
สนบัสนุนจริงจงัของฝ่ายบริหารจึงจะไดผ้ลปฏิบติังานท่ีมีคุณภาพ 

    1.2) เทคนิคการฝึกอบรมเพื่อฝึกการรับรู้ (Sensitivity Training) เทคนิคน้ีเป็น
การทดลองกบักลุ่มเล็กประมาณ 8-15 คน โดยมาเล่าประสบการณ์หรือเร่ืองเก่ียวกบัตนใหค้นอ่ืนฟัง
และร่วมแสดงความเห็นแง่มุมต่าง ๆ ของเร่ืองนั้น เพื่อใหผู้น้ั้นมองเห็นไดท้ะลุ 
ปรุโปร่งจนสามารถเขา้ใจตนเอง เทคนิคน้ีมีหลกัการและเหตุผลท่ีอยูเ่บ้ืองหลงัก็คือ ปกติคนเราจะ
ไม่ยอมเปิดเผยความจริง เก่ียวกบัตวัเองและมีความซ่ือตรงต่อคนอ่ืนอย่างสมบูรณ์ ดงันั้น เทคนิค
การฝึกอบรมเพื่อฝึกการรับรู้น้ีจึงมีเง่ือนไขกติกาของกลุ่มท่ีทุกคนตอ้งพูดจาส่ือสารต่อกันอย่าง
เปิดเผย และซ่ือตรงต่อกัน โดยไม่มีความกดดนัจากภายนอก โดยมีผูเ้ช่ียวชาญ ท าหน้าท่ีอ านวย
ความสะดวกประจ ากลุ่มคอยให้ค  าแนะน า และรักษาบรรยากาศท่ีดีของกลุ่มอยูต่ลอดเวลา ภายหลงั
จากกลุ่มมีความไวว้างใจต่อกนั และช่วยแลกเปล่ียนความเห็นต่อปัญหาซ่ึงกนัและกนัทีละคน ก็จะ
ท าให้เจ้าของปัญหามองเห็นและเข้าใจตนเองดียิ่งข้ึน โดยท าหมุนเวียนจนครบทุกคน  สมาชิก
นอกจากเขา้ใจตนเองแลว้ยงัเขา้ใจถึงความรู้สึกของสมาชิกคนอ่ืนและเกิดสัมพนัธภาพท่ีดีต่อกนั 

    1.3) เทคนิคการสร้างทีมงาน (Team Building Technique) การใหส้มาชิกของ
กลุ่มท างานวเิคราะห์วา่ตนท างานร่วมกนัเป็นอยา่งไร และให้เสนอแผนการปรับปรุงใหดี้ข้ึนกวา่เดิม
ให้ความส าคญัต่อความพยายามของกลุ่มท่ีจะช่วย ให้การปฏิบติัการกิจขององคก์รเกิดประสิทธิผล
โดยเช่ือวา่ถา้ปรับปรุงการท างานของกลุ่มให้มีประสิทธิผลแลว้ย่อมส่งผลให้องคก์รมีประสิทธิผล
ไปด้วยเพราะกลุ่มเป็นหน่วยท่ีส าคัญขององค์กร ดังนั้ นในการพัฒนาองค์กรจึงต้องเน้นการ
เปล่ียนแปลงเกิดข้ึนท่ีกลุ่มแทนท่ีจะเป็นรายบุคคลการสร้างทีมงานเร่ิมเกิดข้ึนเม่ือสมาชิกของกลุ่ม
ยอมรับว่า พวกตนมีปัญหาและพยายามรวบรวมขอ้มูลเพื่อให้เขา้ใจถึงปัญหานั้น เพื่อให้ไดข้อ้ยุติ
ร่วมกนัวา่มีจุดแข็งและจุดอ่อน อะไรบา้ง เม่ือทราบแลว้จึงระบุประเด็นท่ีตอ้งปรับปรุงเปล่ียนแปลง 
พร้อมทั้งก าหนดแผนด าเนินการเปล่ียนแปลงหรือท าแผนปฏิบติั ตามไปดว้ย จากนั้นจึงลงมือปฏิบติั
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จริงตามแผน ตามด้วยการประเมินความก้าวหน้าและหาว่าปัญหาดังกล่าวได้รับการแก้ไขหมด
หรือไม่ ถา้ปัญหาไดรั้บการแกไ้ขสมบูรณ์การประชุมของทีมงานก็จบลง แต่ถา้ปัญหายงัคงเหลืออยู่
ก็จะตอ้งเร่ิมตน้กระบวนการใหม่ 

    1.4) เทคนิคการจดัโปรแกรมคุณภาพในชีวิตงาน  (Quality of Work Life) 
องคก์รส่วนใหญ่ในปัจจุบนั จะให้ความส าคญัต่อการจดัสภาพแวดลอ้ม ท่ีมีคุณภาพอยา่งเป็นระบบ
อยูต่ลอดเวลา โดยมุ่งหวงัให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของบุคคลให้ไดท้  างานอยา่งท่ีตนคิด
อยากจะท า ดว้ยเหตุน้ีนกัพฒันาองคก์รจึงพยายามสร้างเง่ือนไขแวดลอ้มของการท างาน ให้ส่งเสริม
แรงจูงใจมีความพึงพอใจ และสร้างความผูกพนัให้แก่พนกังาน เพราะองค์ประกอบเหล่าน้ีช่วยให้
ระดบัผลงานขององคก์รสูงข้ึน ความพยายามโดยรวมในการปรับปรุงสภาพแวดลอ้มของการท างาน 
ซ่ึงเทคนิคการจดัโปรแกรมคุณภาพในชีวติงานมีประโยชน์อยา่งนอ้ย 3 ประการ ดงัน้ี 

   1.4.1) เพิ่มความพึงพอใจในงาน เกิดความผกูพนัต่อองคก์รและลดอตัรา
การลาออกนอ้ยลง 

      1.4.2) เพิ่มผลผลิตหรือผลงาน ใหสู้งข้ึน 
      1.4.3) เพิ่มความมีประสิทธิผลขององคก์ร 
    1.5) เทคนิคการบริหารโดยยึดวตัถุประสงค์  (Management by objectives) 

เป็นเทคนิคท่ีทั้งผูบ้ริหารและพนกังานร่วมกนัก าหนดเป้าหมายขององคก์รแลว้พยายามด าเนินการ
ให้บรรลุตามเป้าหมายนั้น โดยกระบวนการของการบริหาร โดยยึดวตัถุประสงค์ แบ่งออกเป็น 3 
ขั้นตอน ดงัน้ี 

      1.5.1) ขั้นแรก ท าการเลือกเป้าหมายท่ีตอ้งการใหพ้นกังานด าเนินการได้
ดีท่ีสุดตามความตอ้งการขององค์กร (Goal) ซ่ึงการเลือกเป้าหมายควรท าร่วมกนัทั้งผูบ้ริหารและ
พนกังานแทนท่ีจะเป็นการสั่งมาจาก ผูบ้ริหาร โดยเป้าหมายท่ีก าหนดจะตอ้งสามารถวดัได้และมี
เง่ือนไขก ากบัดว้ย 

   1.5.2) ขั้นท่ีสอง เม่ือไดก้ าหนดเป้าหมายและจดัท าแผนปฏิบติัแล้วก็ถึง
ขั้นการน าแผนลงสู่การปฏิบติั (Implementation) ในการปฏิบติัตามแผนจ าเป็นตอ้งมีการตรวจสอบ
ความกา้วหนา้ของการด าเนินงานอยา่งสม ่าเสมอทุกระยะวา่เป็นไปตามท่ีประมาณการตามเป้าหมาย
หรือไม่ ถ้าเกิดปัญหาข้ึนระหว่างด าเนินการปัญหาดงักล่าวได้รับการแก้ไขหรือไม่ และถ้ามีการ
ผดิพลาดไปจากแผนไดรั้บการแกไ้ขแลว้หรือยงั จ าเป็นตอ้งปรับแผนปรับวธีิด าเนินการใหม ่

   1.5.3) ขั้นสุดทา้ย การประเมินผลว่าเป็นไปตามเป้าหมายหรือไม่และ
บรรลุตามเป้าหมายขององค์กรเพียงไร (Evaluation) ถา้พบว่าไดบ้รรลุตามเป้าหมาย ก็สามารถเร่ิม
ก าหนดเป้าหมายใหม่ท่ีสูงกวา่เดิมข้ึนอีก แต่ในทางกลบักนั ถา้ประเมินแลว้พบวา่ ไม่สามารถบรรลุ
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ตามเป้าหมายท่ีก าหนดได้ก็กลบัไปเร่ิมจดัท าแผนปฏิบติัการข้ึนใหม่ท่ีสามารถจะด าเนินการให้
บรรลุเป้าหมายได ้

    1.6) เท ค นิ ค ก ารส ร้ า งอ งค์ ก รแ ห่ งก าร เรี ยน รู้  (Creating a Learning 
Organization) เพื่อให้ไดค้  าตอบวา่จะตอ้งเปล่ียนแปลงองคก์รอยา่งไรจึงจะท าใหเ้กิดการเรียนรู้อยา่ง
ต่อเน่ือง ผูบ้ริหารจะตอ้งมีบทบาทอะไรบา้งถ้าจะท าให้บริษทัของตนกลายเป็นองค์กรแห่งการ
เรียนรู้ ซ่ึงมีแนวด าเนินการ ประกอบดว้ย 3 ประการ ดงัน้ี 

   1.6.1) ก าหนดยุทธศาสตร์ (Establish a strategy) ฝ่ายบริหารจ าเป็นตอ้ง
แสดงจุดยนืของตนอยา่งชดัเจนกวา่ ตนมุ่งมัน่ผกูพนัต่อการเปล่ียนแปลง อยา่งจริงจงัและด าเนินการ
ปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง 

   1.6.2) ออกแบบโครงสร้างใหม่ขององค์กร (Redesign the organization 
structure) เน่ืองจากโครงสร้างอยา่งทางการแบบเก่าเป็นอุปสรรคขดัขวางต่อการเรียนรู้อยา่งยิ่ง จึง
ควรแกไ้ขให้โครงสร้างเป็นแบบแนวราบ ซ่ึงลดระดบัสายการบงัคบับญัชาให้เหลือนอ้ยลง พยายาม
หลอมรวมแผนกต่าง ๆ ท่ีมีภารกิจใกล้เคียงเขา้ด้วยกนั และมีการส่งเสริมการท างานท่ีตอ้งพึ่งพา
ระหวา่งกนัมากข้ึน 

   1.6.3) ป รับ เป ล่ี ย น วัฒ น ธ รรม ให ม่ ข อ งอ งค์ ก ร  (Reshape the 
Organization Culture) คุณลกัษณะท่ีส าคญัขององคก์รแห่งการเรียนรู้ ไดแ้ก่ มีความกลา้เส่ียงความ
เปิดเผย และความกา้วหนา้ขององคก์ร 
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ระยะสั้น(Short) 

1.การพฒันารายบุคคล 
(Individual Development) 

3.การบริหารผลการปฏิบติังาน 
(Performance Management) 

2.การพฒันาสายอาชีพ 
(Career Development) 

4.การพฒันาองคก์ร 
(Organization Development) 

ระยะยาว(Long) 
                                         บุคคล(Individual)                               องคก์ร (Organization) 
 
 
ภาพที่ 2.5  องคป์ระกอบการพฒันาทรัพยากรมนุษย.์ ปรับปรุงจาก Principles of  Human  Resource  
Development. (p. 247) โดย Gilley และ Eggland, 2005, Cambridge, M.A: Perseus  Publishing 
 

      จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องขององค์ประกอบการพฒันา
ทรัพยากรมนุษย์สามารถสรุปได้ว่า การพฒันาทรัพยากรมนุษย์ มีลักษณะเป็นการปรับเปล่ียน
พฤติกรรมการท างานของแต่ละบุคคลโดยผ่านกระบวนการฝึกอบรม เพื่อพฒันาบุคลากรให้มี
ความกา้วหน้าในสายงานอาชีพโดยจะตอ้งมีการเปิดโอกาสให้บุคลากรไดแ้สดงความสามารถใน
การท างานไดอ้ยา่งเตม็ท่ีเพื่อกา้วไปสู่การท างานเป็นมืออาชีพ และมีการมุ่งเนน้การปรับปรุงผลงาน
ขององคก์รโดยมีเป้าหมายเพื่อประกนัหรือรับรองวา่บุคลากรจะตอ้งมี ความรู้ ทกัษะในการท างาน 
รวมไปถึงกระบวนการการแกไ้ขปัญหาขององค์กรเพื่อท าการปรับเปล่ียนพฤติกรรมของคนทัว่ทั้ง
องคก์รเพื่อสร้างวฒันธรรมองค์กรตามแบบอยา่งท่ีผูบ้ริหารตอ้งการโดยมีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง
เพื่อใหเ้กิดผลในระยะยาว 

   2.3.6.5 การพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นอนาคต (Human Resource Development 
in the Future) 

   ในปัจจุบนัการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์เป็นหวัใจส าคญัต่อการเปล่ียนแปลงองคก์ร 
มนุษยจึ์งจ าเป็นท่ีจะตอ้งได้รับการพฒันาตลอดเวลาเพื่อให้มนุษยมี์ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์และ
สร้างสรรคส่ิ์งใหม่ ๆ การท่ีมนุษยไ์ดท้  าส่ิงใหม่ ท าให้เศรษฐกิจและสังคมเกิดการเปล่ียนแปลงตาม
ไปด้วย  ดังนั้ นจ าเป็นต้องมีการคิดใหม่ท าใหม่ต่อการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในอนาคตใน                
6 ประการ ดงัน้ี (พิชยั ลีพิพฒัน์, 2557) 

 

ผลลพัธ์ 
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    1) คิดใหม่ท าใหม่ต่อเร่ืองหลักการ (Rethinking Principles) หลักการท่ีช้ีน า
องค์กร สังคมและชีวิตของเราเน่ืองจากเป็นท่ียอมรับกนัวา่คนเรามีอ านาจท่ีจะสร้างสรรค์ อนาคต
ดว้ยตนเอง จึงเกิดค าถามวา่เราไดส้ร้างสรรคอ์ะไร และท าไมถึงเลือกท่ีจะสรรค ์สร้างส่ิงนั้น แนวคิด
ใหม่ต่อเร่ืองหลกัการไดเ้นน้ถึงหนทางคน้หาและท าความเขา้ใจโลกท่ีไม่มีความแน่นอนมากข้ึนทุก
วนัรวมทั้งไดเ้สนอทางออกบางอยา่งเพื่อใหห้ลุดพน้จาก ความขดัแยง้ดงักล่าวนั้น 

    2) คิดใหม่ท าใหม่ต่อการแข่งขนั (Rethinking Competition) การเปล่ียนแปลง
ขั้นพื้นฐานในธรรมชาติของการแข่งขนัเสนอทศันะใหม่เพื่อการเตรียมตวัให้พร้อมในการแข่งขนั 
ภายใตส้ภาพทางเศรษฐกิจของโลกในศตวรรษท่ี 21 ซ่ึงจะช่วยให้ผูอ่้านสร้างโอกาสใหม่ส าหรับ
อนาคต รวมทั้งขอ้เสนอแนะต่อบรรษทัและรัฐบาลท่ีจะให้ปฏิบติัในวนัน้ีเพื่อการแข่งขนัในวนั
พรุ่งน้ี 

    3) คิดใหม่ท าใหม่ต่อการบริหารองค์กร (Rethinking Control Complexity) 
การเสนอเร่ืองราวเก่ียวกบัการออกแบบและบริหารองค์กรในศตวรรษหน้า เรียกร้องให้เห็นความ
จ าเป็นท่ีจะท้าทายข้อสรุปเก่า ๆ การจัดตั้ งและบริหารองค์กรแบบเดิม ๆ ท่ีไม่สอดคล้องกับ
สภาพการณ์ของโลกหลงัยุคอุตสาหกรรม นอกจากน้ียงัเสนอแนะรูปแบบใหม่ของการจดัการท่ีมี
รากฐานจากกระบวนการท างานอย่างมีประสิทธิภาพสูง และให้อ านาจแก่บุคคลและเสนอ
โครงสร้างขององค์กรท่ีสามารถเอ้ืออ านวยให้เจตนารมณ์รวมหมู่และการคิดอย่างมีระบบงอกงาม
เติบโตข้ึน โดยให้ผูค้นในองคก์รกรเป็นผูริ้เร่ิมมากกวา่จะเป็นผูต้อบสนองและให้ผูค้นไดอ้ยูท่  างาน
และร่วมกนัเรียนรู้ในกระบวนการของการเปล่ียนแปลง 

    4) คิ ด ใหม่ ท าให ม่ ต่ อค วาม เป็ น ผู ้น า  (Rethinking Leadership) วิ ถี ก าร
ปลดปล่อยอ านาจความรู้ขององค์กร และเพิ่มพลังให้แก่ทุนทางปัญญา ได้เสนอวิธีการกระจาย
อ านาจท่ีสามารถบรรลุเป้าหมายขององคก์รท่ีเป็นเครือข่ายน าไปสู่การเปล่ียนแปลงท่ีบรรลุผลส าเร็จ
เพราะผูน้ ายุคใหม่ตอ้งเรียนรู้กระบวนการใช้อ านาจในองค์กรแห่งอนาคตอย่างมีเป้าหมายและบงั
เกิดผล 

    5) คิดใหม่ท าใหม่ต่อการตลาด (Rethinking Markets) กระบวนการแนวคิด
ใหม่ต่อการตลาดไดต้รวจสอบความเปล่ียนแปลงในธรรมชาติแห่งความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้กบั
บริษทัส ารวจก าลงัของประชากรท่ีครอบงาตลาดในระยะตน้ของศตวรรษท่ี  21 ส ารวจท่าทีของคน
กลุ่มน้ีส ารวจอุปสงค์ของผูบ้ริโภคในตลาดใหม่ ส ารวจการปฏิวติัทางเทคโนโลยีตลอดจนการใช้
เทคโนโลยใีนการตลาด สาหรับสินคา้และบริการในอนาคต 

    6) คิดใหม่ท าใหม่ต่อโลก (Rethinking The World) แนวคิดใหม่ต่อโลกได้
เสนอภาพของการเปล่ียนแปลงอย่างขนานใหญ่ในวงการธุรกิจและสังคมการแปรเปล่ียนในการ
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แข่งขนัทางเศรษฐกิจของโลก บทบาทของรัฐบาลท่ีเปล่ียนแปลงไปในโลกของเครือข่ายผลกระทบ
ของเศรษฐกิจแบบเครือข่ายต่อทุกภาคส่วนของธุรกิจตลอดทั้งการคน้พบใหม่ทางวิทยาศาสตร์ท่ีจะ
น าผูค้นไปสู่การเปล่ียนแปลงทศันะต่อส่ิงต่าง ๆ ในศตวรรษหนา้ 

 จากท่ีกล่าวมาข้างต้น  สามารถสรุปได้ว่า การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในอนาคต  มี
ความส าคญัอย่างมากในการด าเนินธุรกิจโรงแรมเน่ืองจากเป็นการใช้ความรู้ ทกัษะ ความช านาญ 
รวมไปถึงทศันคติในการท างานเพื่อไปสู่กระบวนการฝึกอบรมและพฒันาให้มีศกัยภาพมากยิ่งข้ึน
และการท่ีองคก์รมีความตอ้งการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์หมี้ความสามารถเกิดจากการปรับตวัใหเ้ขา้
กบัการเปล่ียนแปลงของยุคปัจจุบนัท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วท่ีเกิดจากการเปล่ียนแปลง
ทางด้านสังคมและวฒันธรรม รวมไปถึงการปรับเปล่ียนท่ีเกิดจากเศรษฐกิจและการเมืองท่ีเขา้มา
เก่ียวขอ้งกบัการด าเนินธุรกิจท าให้มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการพฒันาทรัพยากรมนุษยเ์พื่อให้เกิด
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

จากการประมวลและสังเคราะห์วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาทรัพยากรมนุษยพ์บวา่ 
แนวโนม้ในการศึกษาปัจจยัส าคญัท่ีก่อใหเ้กิดการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์มีหลากหลายประเด็นแต่ท่ี
ส าคญัและน่าสนใจ ดั้งนั้นในการวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจึงไดก้ าหนดขอบเขตหรือองค์ประกอบของ
การพฒันาทรัพยากรมนุษยป์ระกอบดว้ย  
 
ตารางที ่2.5 
องคป์ระกอบการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์
 

ล าดบั องคป์ระกอบการพฒันา
ทรัพยากรมนุษย ์

ความหมาย 

1 การพฒันารายบุคคล 
(Individual Development) 

การพฒันาเฉพาะ บุคคลโดยเน้นไปท่ีการปรับปรุงการ
กระท าท่ีเก่ียวขอ้งกบัการงาน การพฒันาความรู้ใหม่ ๆ 
พฒันาทกัษะและปรับปรุงประสิทธิภาพการท างาน    

2 การพฒันาสายอาชีพ (Career 
Development) 

พนักงานในการเข้ารับการฝึกอบรมกับสถาบันชั้นน า
ต่างๆ เพื่อพฒันาระดบัทกัษะการท างาน ปรับปรุงการ
ท างานใหมี้ความรู้ความสามารถเพื่อใหบ้ริการลูกคา้ 

(ต่อ) 
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ตารางที ่2.5 (ต่อ) 
 

ล าดบั องคป์ระกอบการพฒันา
ทรัพยากรมนุษย ์

ความหมาย 

3 การบริหารผลการปฏิบติังาน 
(Performance Management) 

งานท่ีมุ่งเน้น ภาพรวมของทั้งองค์กรและเกิดผลในระยะ 
การมุ่งปรับปรุงผลงานขององค์กร โดยมีเป้าหมายเพื่อ
ประกนัหรือรับรองว่าบุคลากรจะตอ้งมี ความรู้ ทกัษะ 
แรงจูงใจ และมีสภาพแวดลอ้มท่ีดีในการสนบัสนุนให้
บุคลากรสร้างผลงานไดอ้ยา่งสัมฤทธ์ิผล   

4 การพฒันาองคก์ร 
(Organization Development) 

การน าเอาเทคโนโลยีและโปรแกรมส าเร็จรูปเขา้มาใชใ้น
การบริหารงานองค์การเพื่อส่งเสริมคุณภาพการบริการ 
พัฒ น าป รับ ป รุ งก ล ยุ ท ธ์ ก ารบ ริห าร  เพื่ อ เพิ่ ม
ประสิทธิภาพการท างานและคุณภาพการบริการ 

 
  ดังนั้ นการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ จึงเป็นการกระท าทุกส่ิงทุกอย่างเพื่อท่ีจะเพิ่ม

ศักยภาพและ พัฒนาความ รู้ (Knowledge) ทักษะ (Skill) ความสามารถ  (Ability) ตลอดจน
ปรับเปล่ียนทศันคติ (Attitude) และพฤติกรรม (Behavior) ของบุคลากรเพื่อบรรลุวตัถุประสงคข์อง
องค์กรโดยจะ ก่อให้เกิดประโยชน์ท่ีส าคญั คือ 1) ท าให้บุคลากรมีความรู้ ความสามารถ ตลอดจน
ความช านาญ ในงาน ซ่ึงจะก่อให้เกิดผลดีต่อหน่วยงานทั้ งในปัจจุบันและในอนาคต 2) ท าให้
บุคลากรผูป้ฏิบติังาน เกิดขวญัและก าลงัใจท่ีดี ตลอดจนมีทศันคติท่ีดีในการท างาน และ 3) ท าให้
บุคลากรผูป้ฏิบติังาน มีโอกาสเตรียมตวัใหพ้ร้อมส าหรับต าแหน่งท่ีสูงข้ึนในอนาคต    

  จากทบทวนวรรณกรรมท่ีผ่านมาพบวา่การพฒันาทรัพยากรมนุษยเ์ป็นกระบวนการ 
ในการวางแผนล่วงหน้าเพื่อเพิ่มพูนความรู้ ทกัษะ ความสามารถ และปรับเปล่ียนพฤติกรรมของ 
บุคลากรในการท างานให้แก่บุคลากรนั้น โดยองค์กรเป็นผูจ้ดัข้ึนให้แก่บุคลากร ในระยะเวลาท่ี
จ ากดั ผา่นกระบวนการพฒันา เช่น การฝึกอบรม การศึกษา และการพฒันา เพื่อดึงเอาศกัยภาพ ของ
ทรัพยากรมนุษยท่ี์มีอยูอ่อกมาใชใ้ห้เกิดประโยชน์สูงสุดเพื่อเอ้ืออ านวยต่อการช่วยองคก์รบรรลุ ถึง
เป้าหมายท่ีตั้งไว ้ หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงก็คือ การพฒันาทรัพยากรมนุษยเ์ป็นกระบวนการ ในการ
พฒันาส่ีดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบุคคล ดา้นการพฒันาอาชีพ ดา้นการบริหารผลการปฏิบติังาน และดา้นการ
พฒันาองค์กร ซ่ึงทั้งส่ีดา้นน้ีจะตอ้งพฒันาไปพร้อม ๆ กนั เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ ต่อบุคคลและ
องคก์รในระยะสั้นและระยะยาวอยา่งย ัง่ยนื    
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2.4 ทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
 

2.4.1  ความหมายของการบริการ 
 การบริการเป็นหัวใจหลกัของหน่วยงานท่ีมีผลต่อการตอบสนองของผูใ้ช้บริการให้เกิด

ความพึงพอใจเพื่อใหม้าในส่ิงท่ีตอ้งการสามารถตอบสนองลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจในการบริการ
นาสู่ผลประกอบการท่ีดี  

   จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ไดมี้ผูใ้ห้ความหมายของการบริการ
ไวด้งัน้ี 

   มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2549, น. 4) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ การบริการ
หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร ในอนัท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนตามท่ีคาดหวงัและให้เกิดความพึงพอใจต่อส่ิงท่ีไดรั้บ การ
บริการมีความส าคัญต่อการด าเนินธุรกิจปัจจุบันเป็นอย่างมาก ทั้ งในแง่ของผู ้ให้บริการซ่ึง
ประกอบด้วยผู ้ประกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบัติงานบริการ และในแง่ของ
ผูรั้บบริการ 

   จิตตินนัท์ เดชะคุปต์ (2549, น. 7) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมี
ตวัตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูท่ี้ตอ้งการใช้
บริการ (ผูบ้ริโภค/ลูกคา้/ผูรั้บ บริการ) กบั ผูใ้ห้บริการ (เจา้ของกิจการ/พนกังานงานบริการ/ระบบ
การจดัการบริการ) หรือในทางกลบักนั ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ ในอนัท่ีจะตอบสนอง
ความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึง ใหบ้รรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหวา่งสินคา้และการบริการ ต่าง
ก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเนน้การกระท าท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อนัน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีได้รับบริการนั้น ในขณะน้ีธุรกิจ
ทัว่ไป มุ่งขายสินคา้ท่ีลูกคา้ชอบและท าใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น 

   ชัยเสฏฐ์ พรหมศรี (2549, น. 11) ได้ให้ความหมายไวว้่า การบริการ หมายถึง
ผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้เก่ียวขอ้งกบัการกระท า การปฏิบติั หรือความพยายามท่ีไม่สามารถเป็น
เจา้ของไดท้างร่างกาย ปกติการบริการมกัจะหมายถึงความพยายามของผูใ้ห้'บริการ ท่ีมีผลโดยตรง
ต่อบุคคล 

   กิจจา ทองน่ิม (2554, น. 1) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ การบริการ หมายถึงการกระท า
กิจกรรมใด ๆ ด้วยร่างกายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนซ่ึงเก่ียวกบัการอ านวยความ
สะดวก สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผูรั้บบริการได้โดยการกระท าด้วยร่างกายคือการ
แสดงออกดว้ยการแต่งการ การปฏิบติัการ กิริยา ท่าทาง และวธีิการพดูจา 
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   สมิต สัชฌุกร (2554, น . 11) ได้ให้ความหมายไวว้่า การบริการ หมายถึงการ
ปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อและเก่ียวขอ้งกบัผูบ้ริการ การใหบุ้คคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ทางใด
ทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ ก็ตามดว้ยวิธีการหลากหลาย ในการท าให้คนต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
ไดรั้บความช่วยเหลือ จดัไดว้า่เป็นการบริการทั้งส้ิน 

   Kotler (1991) ได้ให้ความหมายไว้ว่า  การบริการ  หมายถึง  กิจกรรมห รือ
ผลประโยชน์เชิงนามธรรม ซ่ึงผูใ้ห้บริการไดเ้สนอขาย โดยผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครองการบริการ
นั้น ๆ อยา่งเป็นรูปธรรม กระบวนการให้บริการอาจจะให้ควบคู่ไปกบัการจ าหน่ายสินคา้หรือไม่ก็
ได ้

   Lovelock, Christopher H and Wright Lauren K. (2002, p. 4) ได้ให้ความหมาย
การบริการไว ้2 อยา่ง ดงัน้ี 

   1. บริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบติังานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้กบัฝ่ายอ่ืน แม้ว่า
กระบวนการ (Process) อาจผูกพนักบัตวัสินคา้ก็ตาม แต่ปฏิบติัการก็เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น จบัตอ้ง
ไม่ได ้และไม่สามารถครอบครองได ้

   2. บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่าและจัดหา คุณประโยชน์ 
(Benefits) ใหแ้ก่ลูกคา้ในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแห่ง อนัเป็นผลมาจากการท่ี ผูรั้บบริการหรือผูแ้ทน
น าเอาความเปล่ียนแปลงมาให ้

   จากความหมายของการบริการข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร ในอนัท่ีจะตอบสนอง
ความต้องการของบุคคลอ่ืนตามท่ีคาดหวงัและให้เกิดความพึงพอใจต่อส่ิงท่ีได้รับ การบริการมี
ความส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจปัจจุบนัเป็นอย่างมาก ทั้งในแง่ของผูใ้ห้บริการซ่ึงประกอบด้วย
ผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติังานบริการ และในแง่ของผูรั้บบริการ 

2.4.2  ความส าคัญของการบริการ 
  ปัจจุบนั “การบริการ” แทบจะแยกไม่ออกจากการขายสินคา้ทัว่ไป กล่าวคือไม่วา่จะ เป็น
การขายสินคา้ใด ๆ ก็ตาม ต่างก็ตอ้งมีบริการเขา้มาสอดแทรกหรือส่งเสริมให้การการขาย และ การ
ใช้สินคา้นั้น ๆ มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2546) กระนั้นก็ตามธุรกิจบริการกบั 
ธุรกิจขายสินคา้ก็มีความแตกต่างกนัอยา่งเห็นไดช้ดั 

   มีคนบอกว่าสองอย่างในโลกน้ีท่ีมนุษยห์นีไม่พน้ คือ หน่ึง ความตาย และ สอง 
ภาษี แต่ท่ีจริงแล้วมีอีกอย่างหน่ึงท่ีมนุษยเ์ราหนีไม่พน้ดว้ยคือ “บริการ” ตั้งแต่ต่ืนจนหลบับริการ 
หลากหลายมากมายผ่านเข่ามาในชีวิต ออกจากบา้นตอ้งใชบ้ริการรถประจ าทาง หรือขบัรถออกมา 
ตอ้งแวะใช้บริการของป๊ัมน ้ ามนั จากนั้นใช้บริการทางด่วน ระหว่างวนัใช้บริการโทรศพัท์มือถือ 
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บริการอินเทอร์เน็ต บริการพิซซ่า ออกจากท่ีท างานแวะท่ีฟิตเนสเซ็นเตอร์ ใช้บริการอาหารเยน็ท่ี
ร้าน ใกลบ้า้น และบริการอ่ืน ๆ อีกมากมาย (วทิยา ด่านธ ารงกลู, 2547) 

   นอกเหนือจากความส าคญัในระดับโลกแล้ว  บริการยงัมีความส าคญัในระดับ 
องคก์รเป็นอยา่งยิง่ เพราะบริการไดก้ลายเป็นอาวธุส าคญัในการสร้างความแตกต่างใหก้บัสินคา้ใน  
ยคุท่ีเทคโนโลยมีีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว จนท าใหก้ารเลียนแบบสินคา้เป็นไปไดอ้ยา่งง่ายดาย 
บริการเป็นเคร่ืองมือส าคญัท่ีจะผูกใจลูกคา้เอาไวไ้ดใ้นระยะยาว  เพราะแมสิ้นคา้จะเหมือนกนั แต่
บริการท่ีสร้างความประทบัใจไดม้ากกวา่เป็นส่ิงท่ียากจะลอกเลียนกนัได ้ยิ่งกวา่นั้นในบางองคก์ร 
กลบัพบว่า บริการท่ีเคยให้กบัลูกคา้เพื่อเสริมกบัการขายสินคา้นั้น เม่ือเวลาผ่านไปสามารถสร้าง 
รายได้ จนเป็นธุรกิจใหม่ท่ีน ามาซ่ึงโอกาสอนัมหาศาล บริษทัยกัษ์ใหญ่เช่น ไอบีเอ็ม ในธุรกิจ 
คอมพิวเตอร์ จึงขยายสู่ธุรกิจการบริการหลงัการขาย การเป็นท่ีปรึกษา การออกแบบ และดูแลระบบ 
ซ่ึงสร้างรายไดอ้ยา่งเป็นกอบเป็นก า ในขณะเดียวกนัท่ีเจนเนอรัลอิเล็กทริกในอุตสาหกรรมอุปกรณ์ 
และเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า กา้วเขา้สู่ธุรกิจการบ ารุงรักษา การเป็นท่ีปรึกษาและธุรกิจการเงินดว้ย 

   ในประเทศไทยธุรกิจบริการมีการพัฒนาเติบโตไปอย่างเห็นได้ชัดเจน ธุรกิจ 
บางอยา่งเพิ่งเกิดข้ึนในระยะเวลาไม่ถึง 20 ปี แต่กลายเป็นธุรกิจท่ีท ารายไดแ้ละก าไรมหาศาล เช่น 
ธุรกิจการส่ือสารไร้สาย ธุรกิจบนอินเทอร์เน็ต ธุรกิจสินเช่ือส่วนบุคคลท่ีไม่อยูใ่นรูปสถาบนัการเงิน 
ดิสเคาน์สโตร์ ร้านสะดวกซ้ือ ฯลฯ 

   การเติบโตของภาคธุรกิจบริการ ท่ีเกิดจากแรงผลกัดนัทั้งจากภายในและภายนอก 
ประเทศ ท าให้ความรู้ความเขา้ใจในงานบริการกลายเป็นส่ิงจ าเป็นและตอ้งไดรั้บความส าคญั นับ 
จากน้ีเป็นต้นไป การบริการท่ีเคยด าเนินไปบนความเช่ือเก่า ๆ ท่ีว่า บริการเป็นเร่ืองการท าให้
พนกังาน ยิม้แยม้แจ่มใส หรือหาพนกังานท่ีมีใจรักบริการมาท างานให้ก็เพียงพอแลว้ เป็นความเช่ือ
ท่ีไม่ถูกตอ้ง และไม่เพียงพออีกต่อไป งานบริการควรจะตอ้งได้รับการศึกษาอย่างมีหลกัวิชาการ 
ไดรั้บการปฏิบติั ในฐานะวิชาชีพหน่ึง และมีวิธีการประเมินผลคุณภาพบริการอยา่งเป็นวทิยาศาสตร์ 
เพื่อให้ธุรกิจ บริการของประเทศไทยเท่าทันต่อการพัฒนา และการเปล่ียนแปลงในกระแส         
โลกาภิวตัน์ 

   ในภาคการผลิตและการกระจายสินค้า สามารถใช้กลยุทธ์การบริการเพื่อสร้าง 
ความแตกต่างในตนเอง บริษัท Acme Construction Supply ซ่ึงเป็นบริษัทขายสินค้าก่อสร้างใน 
เมืองปอร์ตแลนด์ มลรัฐโอเรกอน ไดล้งทุนมากกวา่ 135,000 เหรียญสหรัฐฯ ในการบริการส่งของ
ใน ชัว่เวลาขา้มคืน โดยพนกังานของแอคม่ีส่งสินคา้ฝากไวใ้นกล่องรับท่ีบริเวณสถานท่ีก่อสร้างใน
เวลา กลางคืน ท าใหส่ิ้งของดงักล่าวมีใชไ้ดต้ั้งแต่ตอนเชา้วนัรุ่งข้ึน (Kotler, 2000, p. 428) 
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   อุตสาหกรรมการบริการมีความหลากหลายเป็นอย่างมาก งานในภาครัฐ เช่น ศาล 
การบริการด้านแรงงาน  โรงพยาบาล การบริการทางการทหาร ต ารวจและดับเพลิง ไปรษณีย ์
หน่วยงานควบคุม และโรงเรียน เป็นตน้ ก็จดัอยู่ในภาคการบริการ งานในภาคเอกชนท่ีไม่แสวง
ก าไร เช่น วดั มูลนิธิ เป็นต้น  ก็จดัอยู่ในภาคการบริการ ในภาคธุรกิจเอกชน เช่น สายการบิน 
ธนาคาร โรงแรม บริษทัประกนั ทนายความ บริษทัท่ีปรึกษา การบริการดา้นสุขภาพและการแพทย  ์
การซ่อม ท่อน ้ า ก็จัดอยู่ในภาคการบริการ แม้ในภาคการผลิต พนักงานจ านวนมาก  เช่น  นัก
คอมพิวเตอร์ นักบญัชี และฝ่ายกฎหมาย ก็จดัเป็นผูใ้ห้บริการเช่นกัน คือ เป็นโรงงานบริการซ่ึง
ให้บริการแก่ โรงงานผลิตสินคา้ นอกจากน้ีในปัจจุบนั การบริการยงัปรากฏข้ึนในเครือข่ายสากล 
(Internet) ดว้ย (Kotler, 2000, p.428) 

   การปรับ เป ล่ียนโครงส ร้างทางเศรษฐกิจของประเทศไทยเข้าสู่การเป็น
อุตสาหกรรมประเทศใหม่ (Newly Industrialized Countries - NICs) รวมทั้งความเจริญกา้วหนา้ทาง
เทคโนโลยแีละระบบขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ได ้ส่งผลใหร้ะบบการผลิตสินคา้และบริการขยายตวัมาก
ข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิง่อุตสาหกรรมการบริการมีแนวโนม้เจริญเติบโตอยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจากสภาพ
ความเป็นอยูแ่ละมาตรฐานการครองชีพท่ีดีข้ึน ประชาชนไดรั้บการศึกษาและมีรายไดสู้งข้ึน ความ
ตอ้งการบริการประเภทต่าง ๆ เพื่ออ านวยความสะดวกสบายให้กบัชีวิตจึงมีเพิ่มข้ึน จะเห็นไดว้่า 
การบริการในรูปของธุรกิจบริการเกิดข้ึนมากมายไม่วา่จะหนัไปทางใด และอาชีพบริการนบัวนัจะมี
ความหลากหลายและส าคญัมากยิ่งข้ึน สามารถแบ่งความส าคญัของการบริการออกเป็น 2 ประเด็น 
ดงัน้ี (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2549, น. 8-10) 

   1.  ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ ผูบ้ริโภคสมยัใหม่มีความตอ้งการใชบ้ริการต่าง ๆ
หลากหลายมากข้ึน จากการเปล่ียนแปลงรูปแบบการด าเนินชีวติท่ีตอ้งรีบเร่งและแข่งขนัตลอดเวลา
ทั้งในดา้นการด ารงชีวิตและการงานอาชีพ ท าให้จ  าเป็นตอ้งพึ่งพาผูอ่ื้นช่วยเหลือจดัการเร่ืองต่าง ๆ
ใหส้ าเร็จลุล่วงไป กล่าวคือ 

      1.1  ช่วยตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคล การบริการท่ีพบเห็นขณะน้ีมี
อยู่มากมายในรูปแบบของการจดัการบริการเชิงพาณิชยเ์พื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกค้า ธุรกิจ
บริการในปัจจุบนัจึงมีหลากหลายประเภท  ซ่ึงสามารถให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคทั้งดา้นร่างกาย อารมณ์ สังคม สติปัญญา และจิตใจ ผูบ้ริโภคจึงจ าเป็นตอ้งศึกษา
มาตรฐานของธุรกิจบริการแต่ละประเภท และเปรียบเทียบดูคุณภาพการบริการท่ีตรงกับความ
ตอ้งการใหม้ากท่ีสุดเพื่อใหไ้ดรั้บบริการท่ีตนเองพอใจตามอตัภาพของแต่ละบุคคล 

      1.2  ช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิต เม่ือลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความ
คาดหวงัก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการนั้น ซ่ึงประสิทธิภาพของการให้บริการท่ีมีคุณภาพยอ่ม
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ท าให้ผู ้รับบริการเกิดความประทับใจและมีความสุข ทั้ งน้ีการให้บริการท่ีเป็นท่ีต้องการของ
ผูใ้ช้บริการจะตอ้งไม่ยุ่งยากอ านวยความสะดวกสบายและสนองตอบส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการตอ้งการได้
อยา่งแทจ้ริง 

   2.  ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ 
            2.1  ความส าคญัต่อผูใ้ห้บริการ ความส าคญัต่อการปฏิบติังานบริการเป็นผูท่ี้
มีบทบาทส าคญัอยา่งยิ่งในกระบวนการการบริการโดยเฉพาะผูท่ี้ให้บริการหรือผูป้ฏิบติังานบริการ
ส่วนหน้าเน่ืองจากเป็นบุคคลท่ีปฏิสัมพนัธ์กับผูม้ารรับบริการหรือลูกค้าโดยตรงเร่ิมตั้งแต่การ
ตอ้นรับผูท่ี้เขา้มาติดต่อจนกระทัง่การอ าลาบุคคลนั้นเม่ือบริการต่าง ๆ ส้ินสุดลง การท าความเขา้ใจ
เก่ียวกับการบริการจะช่วยให้ผูป้ฏิบัติงานบริการตระหนักถึงการปฏิบติัตนต่อผูรั้บบริการด้วย
จิตส านึกของการให้บริการ (Service Mind) อย่างเต็มเป่ียมและรู้จกัเรียนรู้การพฒันาศกัยภาพอนั
น าไปสู่การเป็นนกับริการระดบัมืออาชีพ กล่าวคือ 

    2.2  ความส าคญัต่อผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการ ผูป้ระกอบการ
จ าเป็นท่ีจะตอ้งปรับกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมุ่งเน้นการขายสินค้าแต่เพียงอย่างเดียว มาให้ความ
สนใจเป็นพิเศษกบัการบริการต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้หรือการขายบริการโดยตรงมากยิ่งข้ึน 
เพื่อให้การด าเนินกิจการบริการ ประสบความส าเร็จเหนือคู่แข่งอ่ืน ๆ ได ้โดยเฉพาะผลก าไรและ
ภาพพจน์ของการบริการดงัน้ี 
                    2.2.1 ช่วยเพิ่มผลก าไรระยะยาวให้กบัธุรกิจ การบริการท่ีดีจะเป็นตวั
สร้างผลก าไรระยะยาวไดเ้ป็นอยา่งดี เน่ืองจากผูบ้ริโภคสมยัใหม่ให้ความส าคญัต่อการบริการมาก
ข้ึนในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ คุณภาพของการบริการจึงบอกถึงความแตกต่างของสินคา้จากคู่แข่งได ้
ท าให้ธุรกิจสามารถสร้างโอกาสในการขายเพื่อให้เกิดการตดัสินใจซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค ซ่ึงก็คือผล
ก าไรท่ีตามมานัน่เอง 
                   2.2.2  ช่วยสร้างภาพพจน์ท่ีดีของธุรกิจ  การด าเนินธุรกิจแทบทุก
ประเภทการบริการจะเขา้มาเก่ียวขอ้งทุกขั้นตอนของการติดต่อระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย เร่ิมตั้งแต่การ
ให้ขอ้มูลข่าวสารหรือค าแนะน าต่าง ๆ แก่ผูซ้ื้อประกอบการตดัสินใจซ้ือ การแสดงออกถึงความเอา
ใจใส่และเห็นความส าคญัของผูซ้ื้อตลอดระยะเวลาการให้บริการ และการเสนอบริการท่ีตรงกบั
ความต้องการและความคาดหวงัของผูซ้ื้อหรือลูกค้า ส่ิงเหล่าน้ีย่อมสร้างความพึงพอใจและ
ประทบัใจแก่ลูกคา้ ซ่ึงจะมีส่วนท าให้ลูกคา้ติดใจและเกิดการพูดกนัต่อ ๆ ไปในกลุ่มลูกคา้ (Words 
of Mouth) เป็นการประชาสัมพนัธ์ภาพพจน์ของธุรกิจดงักล่าวใหเ้กิดความน่าเช่ือถือมากข้ึน 
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        2.2.3  ช่ วยลดการ เป ล่ี ยน ใจของลูกค้าไปจาก ธุรกิ จใด ท่ี ค า นึ ง
ความส าคญัของการบริการและส่งเสริมการบริการท่ีดีมีคุณภาพ ย่อมส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจ 

        2.2.4  ช่วยรักษาพนกังานให้ปฏิบติังานกบัธุรกิจ การหมุนเวียนเขา้ออก
ของพนกังานพบวา่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพของการบริการเป็นอยา่งมาก กล่าวคือ การให้บริการ
ท่ีดียอ่มสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้และรักษาลูกคา้ให้ผกูพนักบัธุรกิจนั้นนาน ซ่ึงส่งผลให้ธุรกิจมี
ก าไรสูงและสามารถจ่ายค่าตอบแทนแก่พนกังานในอตัราท่ีสูงได ้พนกังานก็จะเกิดความพึงพอใจ
ไม่คิดท่ีจะเปล่ียนใจไปท างานท่ีอ่ืน จะเห็นไดว้า่ การบริการมีส่วนส าคญัต่อการรักษาพนกังานให้
ท างานกบักิจการนั้นนาน ๆ หรือในท านองเดียวกนัพนกังานก็มีบทบาทส าคญัในการเสนอบริการท่ี
มีคุณภาพ การประกอบธุรกิจการบริการดงักล่าวจึงจะประสบความส าเร็จ 

   3. ความส าคญัต่อผูป้ฏิบติังานบริการ การขยายตวัของอุตสาหกรรมการบริการ
ในช่วงปีท่ีผา่นมาไดก่้อให้เกิดงานบริการเพิ่มข้ึนในหลายสาขาอาชีพจนเติบโตข้ึนเป็นธุรกิจบริการ
ต่าง ๆ มากมาย โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความต้องการการบริการของผูบ้ริโภค ซ่ึงมี
แนวโนม้หลากหลายมากข้ึน การประกอบอาชีพบริการจึงเป็นอาชีพส าคญัในตลาดแรงงานกล่าวคือ 

      3.1  ช่วยให้มีอาชีพและรายได้ ธุรกิจบริการตระหนักถึงความส าคญัของ
พนกังานบริการในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ ท าให้มีการฝึกอบรมพนกังานแต่ละคน
ให้มีประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีคุณภาพ  ซ่ึงจะส่งผลให้ธุรกิจมีผลก าไรและสามารถจ่าย
ค่าตอบแทนท่ีเหมาะสมแก่พนกังานได ้

      3.2  ช่วยสร้างโอกาสในการเสนอขาย โดยทัว่ไปลูกคา้มกัมีความรู้เก่ียวกบั
ตวัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ค่อนขา้งจ ากดัในแง่ของเทคโนโลยีการผลิตการผลิตหรือประสิทธิภาพการ
ใช้งานของสินคา้ต่าง ๆ แต่ลูกคา้จะทราบเง่ือนไขการบริการต่าง ๆ ท่ีผูข้ายเสนอให้และสามารถ
น ามาเปรียบเทียบประกอบการตดัสินใจเลือกซ้ือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการไดท้นัที โอกาสท่ี
ผูข้ายหรือพนกังานบริการจะขายสินคา้หรือบริการท าให้ง่ายและสะดวกข้ึน โดยไม่ตอ้งเสียเวลาใน
การโนม้นา้วจิตใจลูกคา้ 

    จากความส าคญัของการบริการขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ ความส าคญัของการ
บริการไม่ว่าจะเป็น ผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ ต้องให้ความส าคญักับการให้บริการท่ีดีและมี
คุณภาพจ าเป็นตอ้งอาศยัทั้งศาสตร์และศิลป์ของการ จดัการงานบริการท่ีมีประสิทธิภาพการศึกษา
ท าความเขา้ใจลกัษณะของการบริการจึง เป็นเร่ืองส าคญัและจ าเป็นอยา่งยิ่งส าหรับบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการบริการ ทุกระดบัรวมทั้งองคก์รหรือหน่วยการบริการทุกประเภทเพื่อท่ีจะท าให้การ บริการ
สามารถบรรลุเป้าหมายและสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูรั้บบริการหรือผูใ้หบ้ริการ 
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 2.4.3  องค์ประกอบของการบริการ 
  องค์ประกอบท่ีเป็นส่วนส าคญัของการบริการ ประกอบด้วย ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ

ผูป้ฏิบติังานบริการ องค์กรบริการ ผลิตภณัฑ์บริการ และสภาพแวดล้อมของบริการ (จิตตินันท ์
เดชะคุปต,์ 2549, น. 29-35) 

    2.4.3.1 ผูรั้บบริการ 
    ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเป็นผูท่ี้มีบทบาทส าคญัยิ่งในกระบวนการบริการ เพราะความ

พอใจของลูกคา้คือเป้าหมายหลกัของการบริการ หากกิจการไดใ้หบ้ริการท่ีดีท าใหลู้กคา้พอใจก็ยอม
สามารถรักษาลูกคา้ไวใ้ห้กลบัมาใชบ้ริการนั้นต่อ ๆ ไปอีก หรืออาจจะแนะน าลูกคา้ใหม่ให้ดว้ยซ่ึง
จะส่งผลใหกิ้จการมีก าไรและประสบความส าเร็จเหนือคู่แข่งขนั 

     1) ลกัษณะการรับรู้ของผูรั้บบริการ แบ่งไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ คือ 
             1.1) การรับรู้จากประสบการณ์ท่ีได้รับ เป็นการรับรู้ท่ีเกิดจากการท่ี
ลูกคา้ไดรั้บบริการแลว้เกิดความรู้สึกหรือภาพพจน์เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการท่ีไดรั้บและวิธีปฏิบติั
ในกระบวนการใหบ้ริการ วา่มีคุณภาพมากนอ้ยเพียงใด 
             1.2) การรับรู้จากการคาดหวงั  เป็นการรับรู้ท่ี เกิดจากข้อมูลท่ีลง
โฆษณาภาพพจน์ท่ีส่ือใหเ้ห็นการไดย้นิผูอ่ื้นวจิารณ์ และความตอ้งการของลูกคา้เอง 

     2) ประเภทของผูรั้บบริการ สามารถจ าแนกได ้2 ลกัษณะ คือ 
             2.1) การจ าแนกโดยยึดพฤติกรรมของผูรั้บริการเป็นหลกัสโตน  (Stone) 
ศึกษาลกัษณะของลูกคา้และจ าแนกลูกคา้ท่ีมารับบริการออกเป็น 4 ประเภท คือ 
          2.1.1) ประเภทลงทุนคุ้มค่า (Economizing Customer) เป็นลูกค้าท่ี
เน้นคุณค่าของการบริการโดยค านึงเวลา แรงงานและเงินท่ีสูญเสียไป มกัเป็นลูกคา้ท่ีชอบเรียกร้อง
และเปล่ียนใจง่าย 
          2.1.2) ประเภทเห็นอกเห็นใจผูอ่ื้น  (Ethical Customer) เป็นลูกค้าท่ี
ใหค้วามส าคญักบัการท าประโยชน์เพื่อสังคมส่วนรวมขององคก์ร 

  3)  ประเภทนิยมตนเอง (Personalizing Customer) เป็นลูกคา้ท่ีชอบให้ผูอ่ื้น
เห็นวา่ตนส าคญัและตอ้งการยกยอ่งใหเ้กียรติ 

  4) ประเภทชอบความสะดวก (Convenient Customer) เป็นลูกค้าท่ีใช้ชีวิต
เรียบง่ายและยนิดีจ่ายเงินส าหรับบริการท่ีช่วยอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 

     5)  การจ าแนกโดยยึดเกณฑ์การพิจารณาอตัราค่าบริการและคุณภาพของ
บริการเป็นหลกั (Blumberg) ไดร้ะบุประเภทของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็น 4 ประเภท คือ 
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      5.2.1) ประเภทท่ีพิจารณาอัตราค่าบริการเป็นส าคัญ (Price-Sensitive 
Customer) แต่คุณภาพบริการไม่ส าคญั เป็นลูกท่ีนิยมความประหยดั ไมสนใจวา่บริการจะมีคุณภาพ
เพียงใด 

      5.2.2) ประเภทท่ีพิจารณาอตัราค่าบริการและคุณภาพบริการเป็นส าคญั 
(Price-Quality Customer) เป็นลูกคา้ท่ีตดัสินใจดว้ยเหตุผล รู้จกัเปรียบเทียบความคุม้ค่าของเงินกบั
บริการท่ีรับ 

   5.2.3) ประเภทท่ีพิจารณาคุณภาพบริการเป็นส าคญั (Quality-Sensitive 
Customer) แต่ราคาบริการไมส าคญั เป็นลูกคา้ท่ีตอ้งการบริการท่ีถูกใจแมว้าจะจ่ายเงินมากข้ึนก็ตาม
       5.2.4) ประเภทท่ีใชอ้ตัราค่าบริการเป็นตวัก าหนดคุณภาพบริการ(Price 
Surrogate Customer) เป็นลูกคา้ท่ีให้ปัจจยัภายนอกช่วยการตดัสินใจดว้ยความเช่ือว่า ถา้ค่าบริการ
สูงแสดงวา่เป็นบริการท่ีดี 

  2.4.3.2 ผูป้ฏิบติังานบริการ 
     ผูป้ฏิบติังานในงานบริการทุกคนลว้นมีความส าคญัต่อความส าเร็จในการด าเนินงาน

บริการทั้งส้ินไม่ว่าจะเป็นพนักงานท าความสะอาด เสมียนธนาคาร พนักงานตอ้นรับในโรงแรม 
เป็นต้น บุคคลเหล่าน้ีต่างปฏิบัติงานเก่ียวข้องกับการให้บริการอย่างใดอย่างหน่ึง ด้วยเหตุน้ี
ผูป้ฏิบติังานบริการจึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งปฏิบติังานอย่างมีประสิทธิภาพเต็มความสามารถ 
เพราะลูกคา้จะมองเห็น ภาพพจน์ไดเ้ป็นอยา่งดีจากการแสดงออกของบุคคลลากรในองคก์รบริการ
นั้น 
      Cowell (1986, p. 204) ได้จ  าแนกผูใ้ห้บริการในองค์กรบริการตามล าดับ
ของการปฏิสัมพนัธ์และการปรากฏตวักบัลูกคา้ขณะใหบ้ริการต่อลูกคา้ โดยแบ่งเป็น 4 ประเภท 

     1) ประเภทท่ีตอ้งปฏิสัมพนัธ์และปรากฏตัวกบัลูกคา้ เช่น พนกังานเสริฟ
อาหารพนกังานตอ้นรับโรงแรม เป็นตน้ 

     2) ประเภทท่ีไม่ตอ้งปฏิสัมพนัธ์แต่ตอ้งปรากฏตวักบัลูกคา้ เช่น พนักงาน
จดัเคร่ืองด่ืม พนกังานควบคุมคอมพิวเตอร์ เป็นตน้ 

     3) ประเภทท่ีตอ้งปฏิสัมพนัธ์แต่ไม่ตอ้งปรากฏตวักบัลูกคา้ เช่น พนักงาน
รับโทรศพัท ์เป็นตน้ 

     4) ประเภทท่ีไม่ต้องปฏิสัมพันธ์และไม่ต้องปรากฏตัวกับลูกค้า เช่น 
พนกังานท าความสะอาด นกับญัชี เป็นตน้ 
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  2.4.3.3 องคก์รบริการ 
     เป้าหมายขององคก์รธุรกิจทุกแห่งจะมุ่งความสนใจไปท่ีความตอ้งการของลูกคา้เสมอ 

เพื่อผลิตสินคา้และบริการให้ถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค ธุรกิจบริการก็เช่นเดียวกนั
จะตอ้งเสนอการบริการท่ีมีผูซ้ื้อหรือผูบ้ริโภคท่ีชอบพอในบริการนั้น ทั้งน้ีผูบ้ริหารการบริการใน
องคก์รจ าเป็นตอ้งค านึงถึงปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี 

        1)  นโยบายการบริการ องคก์รจะตอ้งมีการก าหนดนโยบายการให้บริการท่ี
ชัดเจนและแจง้ให้พนักงานในองค์กรยึดมัน่ในนโยบายดังกล่าว พร้อมทั้งคอยสอดส่องดูแลให้
พนกังานทุกคนปฏิบติัตามนโยบายโดยพร้อมเพรียงกนั 
          2)  การบริหารการบริการ การก าหนดโครงสร้างกิจการและกลยุทธ์การ
บริหารการบริการท่ีดีให้ความส าคญักบัลูกคา้และพนกังานบริการทุกระดบั ตลอดจนก าหนดแผน
กลยทุธ์การบริการและฝึกอบรมพนกังานให้มีทกัษะเชิงมโนภาพควบคู่กบัทกัษะเชิงพฤติกรรมก็จะ
ท าใหก้ารด าเนินงานบริการเป็นไปดว้ยดี 

        3)  วฒันธรรมการบริการ การเสริมสร้างความร่วมมือร่วมใจ ความเช่ือถือ 
และความจริงใจต่อกนัให้เกิดทัว่องค์กร ระหว่างหน่วยงานภายในองค์กร และระหว่างพนักงาน
ดว้ยกนัรวมทั้งการให้คุณค่าของการให้บริการซ่ึงกนัและกนั ในอนัท่ีจะส่งผลให้การบริการลูกคา้
เป็นไปอยา่งมีคุณภาพ 

        4)  รูปแบบของบริการ องค์กรจะตอ้งพิจารณาออกแบบระบบหรือวิธีการ
ใหบ้ริการลูกคา้ท่ีสอดคล'องกบันโยบายการให้บริการ เช่น นโยบายใกลชิ้ดลูกคา้ เนน้การให้บริการ
คนโดยผูใ้หบ้ริการสนใจเอาใจใส่ลูกคา้ทุก ๆ คนและเป็นรายบุคคลดว้ยอธัยาศยัเป็นกนัเอง เป็นตน้ 

        5)  คุณภาพของการบริการ การควบคุมมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ
อย่างจริงจงัด้วยการตรวจสอบและประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา้ และปัญหาขอ้บกพร่อง    
ต่าง ๆ น ามา ซ่ึงคุณภาพของการบริการท่ีเป็นเลิศได ้

  2.4.3.4 ผลิตภณัฑบ์ริการ 
     ธุรกิจบริการมีลักษณะต่าง ๆ กันและมีการน าเสนอผลิตภัณฑ์บริการด้วย วิธีการ

ให้บริการหรือการปฏิบติัต่อลูกคา้แตกต่างกนัไปตามนโยบายการให้บริการหรือวตัถุประสงค์ของ
บริการแต่ละประเภท  ทั้งน้ีองคก์รอาจก าหนดระดบัของการให้บริการอยา่งง่าย ๆ แบ่งเป็น 3 ระดบั
คือ 

        1)  บริการหลัก  (Core Service) หมายถึง กิจกรรมหรือการกระท าท่ีเป็น
หน้าท่ีความรับผิดชอบโดยตรงของธุรกิจบริการแต่ละประเภท เช่น ในธุรกิจสายการบิน บริการ
หลกัคือการน าผูโ้ดยสารไปถึงปลายทางโดยปลอดภยั เป็นตน้ 
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        2)  บริการท่ีคาดหวงั (Expected Service) หมายถึง กิจกรรมหรือการกระท า
ท่ีลูกคา้มกัคาดไวว้า่จะไดรั้บ เช่น ในธุรกิจสายการบิน บริการท่ีคาดหวงัก็คือ ท่ีนัง่นุ่มสบาย ห้องน ้ า
สะอาด เป็นตน้ 

        3)  บริการพิเศษเพิ่มเติม (Exceeded Service) หมายถึง กิจกรรมหรือการ
กระท าท่ีลูกคา้มิไดค้าดคิดมาก่อนหรือคาดหวงัวา่จะไดรั้บ ท าใหเ้กิดความรู้สึกประทบัใจ ซ่ึงน าไปสู่
ความส าเร็จของการบริการท่ีเป็นเลิศ เช่น ในธุรกิจสายการบิน บริการพิเศษเพิ่มเติมก็คือความเอาใจ
ใส่ดูแลผูโ้ดยสารอยา่งเป็นกนัเองและอบอุ่นใจจากพนกังานบนเคร่ืองบิน เป็นตน้ 

  2.4.3.5 สภาพแวดลอ้มของการบริการ 
     การจดัสภาพแวดลอ้มและบรรยากาศขององค์กรท่ีเอ้ือต่อการให้บริการแก่ลูกคา้และ

การปฏิบติังานของบุคลากรในองค์กรเป็นเร่ืองมิอาจละเลยได้  เพราะเป็นการสร้างภาพลักษณ์ 
(Image) ขององค์กรและก่อให้เกิดการกล่าวขานเก่ียวกบัการบริการดงักล่าว “สภาพแวดลอ้ม” ใน
ท่ีน้ีหมายถึง ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพไดแ้ก่ อาคารสถานท่ี วสัดุอุปกรณ์ และเคร่ืองใชต่้าง ๆ รวมทั้ง
ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อร่างกาย เช่น แสง สี เสียง อุณหภูมิ เป็นต้น ส่วน “บรรยากาศ” หมายถึง 
สภาพความเป็นไปท่ีเกิดข้ึนในองค์กรเช่น การจดัแบ่งห้องต่าง ๆ เป็นสัดส่วน การประดบัตกแต่ง
สถานท่ี เป็นตน้ทั้งน้ีสภาพแวดลอ้มทัว่ไปขององคก์รท่ีจ าเป็นตอ้งค านึงถึง มีดงัน้ี 

          1)  สภาพแวดล้อมภายนอก  หมายถึง ลักษณะท่ีปรากฏให้เห็นภายนอก
อาคาร เช่น สถานท่ีตั้ งและบริเวณ ขนาดและรูปร่างภายนอกอาคาร ทางเข้าทางออกท่ีจอดรถ       
เป็นตน้ 

          2)  สภาพแวดลอ้มภายใน หมายถึง ลกัษณะการจดัระบบภายในอาคาร เช่น 
การวางผงับริเวณต่าง ๆ การจดัวางอุปกรณ์เคร่ืองใช้ต่าง ๆ วสัดุส านักงาน เคร่ืองคอมพิวเตอร์      
เป็นตน้ 

     จากองค์ประกอบของการบริการขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่า องค์ประกอบ
ของการบริการ เป็นการบริการเป็นกิจกรรม หรือกระบวนการท่ีตอ้งอาศยัองคป์ระกอบต่าง ๆ โดย
หน่วยงานท่ีให้บริการจะต้องให้ความส าคญั และเอาใจใส่กับองค์ประกอบของการบริการทุก
องค์ประกอบ เพื่อให้การบริการมีคุณภาพ หากองค์ประกอบใดองค์ประกอบหน่ึงบกพร่องย่อม
ส่งผลกระทบใหก้ารบริการไม่ประสบความส าเร็จเท่าท่ีควร หรืออาจลม้เหลวได ้
 2.4.4  ลกัษณะเฉพาะของการบริการ 
          การบริการมีลกัษณะเฉพาะ 5 ประการ (Kotler, 2000, p. 235) ดงัน้ี 
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        2.4.4.1  การไม่สามารถสัมผสัได ้(Intangibility)  
                    การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัทางกายได ้(Abstract) ซ่ึงแตกต่างจากสินคา้ ทาง
กายภาพ ผูซ้ื้อการบริการมกัไม่สามารถรับรู้ดว้ยประสาทสัมผสัทั้งห้า (ตา หู จมูก ล้ิน ผิวกาย) ได้
ก่อนการซ้ือ และในบางคร้ัง เช่น ผูป่้วยท่ีไดรั้บการรักษาทางจิตเวช ก็ไม่สามารถรับรู้อยา่งชดัเจน 
ถึงผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนดว้ยซ ้ า เพื่อลดความไม่แน่นอน ผูซ้ื้อมกัมองถึงส่ิงบอกเหตุหรือหลกัฐานของ 
คุณภาพการบริการ ผูซ้ื้อมกัลงความเห็นจากสถานท่ี บุคลากร เคร่ืองมือ ส่ือสารสนเทศ สัญลกัษณ์ 
และราคา ซ่ึงสามารถเห็นได ้ดงันั้น ภารกิจของผูใ้ห้บริการ คือ การจดัการหลกัฐานเพื่อท าให้ส่ิงท่ี
ไม่ สามารถสัมผสัไดใ้หดู้ประหน่ึงวา่สามารถสัมผสัได ้ขณะท่ีนกัการตลาดผลิตภณัฑมี์ความทา้ทาย
ใน การเพิ่มจินตภาพ นกัการตลาดบริการก็มีความทา้ทายในการเพิ่มหลกัฐานทางกายภาพของจินต
ภาพ ตวัอยา่งเช่น ธนาคารสามารถท าให้การบริการของตนดูประหน่ึงวา่สัมผสัได ้โดยใชเ้คร่ืองมือ 
ทางการตลาดดงัต่อไปน้ี 

  1) สถานท่ี ลกัษณะทางกายภาพตอ้งแสดงความหมายถึงการบริการ  อยา่ง
รวดเร็ว ภาพลักษณ์ทั้ งภายนอกและภายในควรเป็นเส้นทางสะดวก เช่น การวางผงัโต๊ะ และ 
การจราจรควรไดรั้บการวางแผนอยา่งระมดัระวงั รวมทั้งแถวการคอยไม่ควรยาวเกินไป  

  2) บุคลากร บุคลากรควรมีงานท าตลอด และควรมีจ านวนเพียงพอใน การ
จดัการงานท่ีมีอยู ่ 

  3) อุปกรณ์ เช่น คอมพิวเตอร์ เคร่ืองถ่ายเอกสาร โต๊ะ ควรดูทนัสมยั และมี
ศิลปะ  

  4) ส่ือสารสนเทศ ข้อความและรูปภาพ  ควรแสดงถึงประสิทธิภาพและ 
ความรวดเร็ว  

  5) ราคา เช่น ธนาคารสามารถประกาศว่า จะฝากเงินเพิ่มให้อีก 5 เหรียญ 
ในบญัชีของลูกคา้ท่ีรอแถวมากกวา่ 5 นาที  

     นักการตลาดท่ีดีจะต้องเข้าใจเร่ืองความไม่มีตวัตนของการบริการ และ 
น ามาปรับปรุงกลยุทธ์การตลาด เช่น จะตอ้งตกแต่งสถานท่ีให้สวยงาม สะอาด และน่าใช้บริการ 
เพื่อให้ลูกค้าได้รับรู้ว่าการบริการก็น่าจะดีเหมือนการตกแต่งสถานท่ี นักการตลาดบริการต้อง 
สามารถแปรเปล่ียนการบริการท่ีไม่สามารถสัมผสัได ้ไปสู่ผลประโยชน์ท่ีเป็นรูปธรรม  

  2.4.4.2 ความแยกจากกันไม่ได้ระหว่างผู ้ให้บ ริการและลูกค้าผู ้รับบ ริการ 
(Inseparability)  
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     การบริการมกัมีการผลิตและบริโภคในขณะเดียวกนั ซ่ึงแตกต่างจากสินคา้ 
กายภาพท่ีมีการผลิต เก็บไวใ้นคลงั กระจายไปสู่ผูข้ายปลีกจ านวนมาก และมีการบริโภคในเวลา 
ต่อมา ในกรณีท่ีบุคคลซ้ือการบริการ เม่ือนั้นผูใ้หบ้ริการก็จะเป็นส่วนหน่ึงของการบริการ เน่ืองจาก  
ลูกค้ามักอยู่ด้วยเม่ือมีการด าเนินการบริการ  อันตรกิริยาของผู ้ให้บริการและลูกค้าจึงเป็น 
ลกัษณะเฉพาะของการตลาดบริการ ซ่ึงทั้งผูใ้ห้บริการและลูกคา้มีผลกระทบต่อผลลพัธ์การบริการ 
ในช่วงเวลาการให้บริการนั้น เช่น บริการนวดแผนโบราณ ผูน้วดและลูกคา้จะตอ้งอยูพ่ร้อมกนั ณ 
สถานท่ีท่ีให้บริการ ในการตรวจรักษาแพทยแ์ละคนไขจ้ะตอ้งอยูท่ี่เดียวกนั ส่วนกรณีการปรึกษา 
ปัญหาทางจิตและปัญหากฎหมายทางโทรศพัท์ แมผู้ใ้ห้บริการและผูรั้บริการจะอยูก่นัคนละสถานท่ี 
แต่ทั้งสองฝ่ายก็ไม่สามารถแยกจากกนัไดใ้นช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการนั้น 

     ในกรณีของการบนัเทิงและการบริการทางวิชาชีพ  ผูซ้ื้อมกัสนใจมากในผู ้
ให้บริการเฉพาะบุคคล เม่ือลูกคา้มีความช่ืนชอบผูใ้ห้บริการคนใดเป็นพิเศษ  ราคาก็จะสูงข้ึนตาม 
เหตุผลของความจ ากดัของเวลาของผูใ้ห้บริการ มีกลยุทธ์ต่าง ๆ ท่ีน ามาใช้เพื่อจดัการกบัขอ้จ ากดั
เหล่าน้ี ผูใ้ห้บริการ สามารถเรียนรู้การท างานกบัคนกลุ่มใหญ่ เช่น นกัจิตบ าบดัสามารถเปล่ียนจาก
การบริการคนต่อคน เป็นกลุ่มเล็กจนเป็นถึงกลุ่มใหญ่กวา่ 300 คนท่ีห้องโถงในโรงแรม ผูใ้ห้บริการ
สามารถเรียนรู้การ ท างานให้เร็วข้ึน เช่น นกัจิตบ าบดัสามารถใชเ้วลาเพียง 30 นาทีส าหรับผูป่้วยแต่
ละคน แทนการใช้ เวลาถึง 50 นาที แลว้สามารถบริการลูกคา้ไดม้ากข้ึน นอกจากน้ี องคก์รบริการ
สมาชิกสามารถ ฝึกอบรมผูใ้หบ้ริการใหม้ากข้ึนและสร้างความมัน่ใจใหลู้กคา้ได ้ 

     นกัการตลาดท่ีดีจะตอ้งท าให้ผูใ้ห้บริการและลูกคา้ผูรั้บบริการมาพบกนัให ้
ได ้ไม่วา่จะเป็นการตั้งจุดให้บริการท่ีสะดวกท่ีลูกคา้จะมาใช้บริการ เช่น การตั้งธนาคารขนาดเล็ก
ใน ซูเปอร์มาร์เก็ต (Supermarket) การตั้งเคร่ืองเอทีเอ็มในบริเวณศูนยก์ารคา้ โรงภาพยนตร์ การ
ให้บริการศูนยลู์กคา้สัมพนัธ์ (Call Center/Care Center) ตลอด 24 ชัว่โมง เพื่อการติดต่อให้บริการ 
การเสนอขายสินคา้และบริการ การแกปั้ญหาให้ลูกคา้ รวมทั้งการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งธุรกิจ 
และลูกคา้เป็นไปไดต้ลอดเวลา 

  2.4.4.3 การเก็บรักษาไม่ได ้(Perishability)  
     การบริการตอ้งอาศยัคนในการให้บริการเป็นส าคญั  ดงันั้นหากไม่มีลูกคา้ 

มาใช้บริการในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง พนกังานท่ีให้บริการก็จะว่างงาน เกิดการสูญเสียค่าใช้จ่ายใน 
ดา้นแรงงานโดยเปล่าประโยชน์ ไม่ก่อให้เกิดรายไดใ้ด ๆ การบริการจึงไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้แพทย ์
บางคนเก็บเงินจากผูป่้วยท่ีผิดนดัเน่ืองจากค่าของการบริการปรากฏเฉพาะจุดนั้น การเก็บไวไ้ม่ได ้
ของการบริการนั้นไม่เป็นปัญหาเม่ืออุปสงคค์งท่ี เม่ืออุปสงคข้ึ์น ๆ ลง ๆ การบริการนั้นเป็นส่ิงท่ีเป็น 
ปัญหา ตวัอย่างเช่น บริษทัขนส่งมวลชนตอ้งมีอุปกรณ์มากมาย เน่ืองจากเวลาเร่งด่วนมีอุปสงค ์
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มากกว่าตลอดทั้งวนั ดงันั้นผูบ้ริหารธุรกิจบริการจึงต้องมีกลยุทธ์ในการจดัการให้อุปสงค์และ
อุปทานเหมาะสมกนั 

  2.4.4.4 ความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ัง (Variability or Heterogeneity)  
  ความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ังหมายถึง ความแตกต่างในดา้น คุณภาพใน

การให้บริการ เน่ืองจากการบริการตอ้งอาศยัคนหรือพนกังานในการให้บริการเป็นส่วนใหญ่ (Labor 
Intensive) ซ่ึงการท่ีพนักงานจะยิ้มหรือไม่ จะให้บริการด้วยจิตใจอย่างแท้จริงหรือไม่ ต้องข้ึน
องคป์ระกอบอ่ืน ๆ ทั้งในดา้นร่างกายและจิตใจ เช่น พนกังานคนหน่ึง เม่ือวนัวานน้ีให้บริการดี มาก 
ยิม้แยม้แจ่มใส ทกัทายลูกคา้เป็นอยา่งดี แต่วนัรุ่งข้ึน พนกังานคนเดียวกนัอาจถูกร้องเรียนวา่ บริการ
ไม่ดี ไม่ยิ้มแยม้ พูดจาไม่ไพเราะ สาเหตุเน่ืองมาจากพนักงานคนนั้นไม่ไดน้อนหลบัอย่างเต็ม อ่ิม
เพราะตอ้งดูแลลูกสาววยัหน่ึงปีท่ีป่วยเป็นไขห้วดัตลอดคืนท่ีผ่านมา  เน่ืองจากการบริการข้ึนกบัว่า
ใครเป็นผูใ้ห้บริการ และเม่ือใด และท่ีไหน ท่ีมีการบริการ ดงันั้นการบริการจึงมีความหลากหลายสูง
มาก แพทยบ์างคนมีความสามารถสูง ในขณะ ท่ีคนอ่ืนไม่สามารถท าไดเ้หมือน ผูซ้ื้อบริการมีความ
ตระหนกัถึงความหลากหลายน้ี และมกัสอบถาม ผูอ่ื้นก่อนเลือกผูใ้ห้บริการ องคก์รบริการสามารถ
ด าเนินขั้นตอนการควบคุมคุณภาพไดเ้ป็น 3 ขั้น ไดแ้ก่ 

        ขั้นแรก คือ การจา้งคนท่ีดีและมีขั้นตอนการฝึกอบรมท่ีเหมาะสม การได ้
พนักงานบริการท่ีถูกตอ้งและเสริมดว้ยการฝึกอบรมท่ีเยี่ยมเป็นขั้นตอนท่ีส าคญัทั้งการท างานใน 
ระดบัวชิาชีพและงานไร้ทกัษะ  

        ขั้นตอนท่ีสอง คือ การสร้างมาตรฐานกระบวนการการบริการทั้งองคก์ร ซ่ึง
สามารถช่วยไดด้ว้ยการเตรียม “ผงัการบริการ” ในลกัษณะของขั้นตอนการท างาน  

        ขั้นตอนท่ีสาม คือ การติดตามความพึงพอใจของลูกคา้ โดยผา่นทางการ ให้
ค  าแนะน าและระบบการร้องเรียน การสส ารวจลูกคา้ และการเปรียบเทียบ 

        นกัการตลาดท่ีดีจะตอ้งมีการฝึกอบรมพนกังานอยา่งสม ่าเสมอ จะพบวา่ ใน
ปัจจุบนัเม่ือโทรศพัท์ติดต่อไปยงัศูนยลู์กคา้สัมพนัธ์ พนกังานท่ีรับโทรศพัท์จะทกัทายลูกคา้ดีมาก 
เป็นรูปแบบมาตรฐานเดียวกนั หากลูกคา้รอสายนาน จะไดรั้บการตอบวา่ “ขอโทษคะ ท่ีให้รอสาย” 
แต่อย่างไรก็ตาม แมว้่าจะมีการอบรมหรือการท าเป็นขอ้ความมาตรฐานในการโตต้อบให้บริการ 
ลูกคา้ ส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บก็ยงัอาจไม่เหมือนกนัในแต่ละวนั ส่ิงหน่ึงท่ีนกัการตลาดจะท าไดคื้อ การสุ่ม 
ทดลองใช้บริการโดยไม่ให้พนักงานรู้ตวั เรียกว่า “Mystery Shopping” กล่าวคือ ผูบ้ริหารหรือ
บริษทั ท่ีรับจา้งจะไปใช้บริการจริงกบัพนักงานในหลาย ๆ จุดของการให้บริการเพื่อประเมินผล
พนกังาน หลงัจากการฝึกอบรม  
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  2.4.4.5 ความตอ้งการท่ีไม่แน่นอน (Fluctuating Demand)  
  ความตอ้งการใช้บริการของลูกคา้ข้ึนลงอยูเ่สมอ การให้บริการนั้นจ านวน ลูกคา้ท่ีมา

ใช้บริการจะมากหรือน้อยต่างกนัข้ึนกบัช่วงเวลาในแต่ละวนั วนัในตน้สัปดาห์หรือทา้ย สัปดาห์ 
รวมทั้งฤดูกาล เช่น ท่ีสาขาของธนาคาร ช่วงพกักลางวนัจะมีลูกคา้มาใช้บริการมากกว่าช่วง บ่าย 
ช่วงวนัจนัทร์และวนัศุกร์จะมีลูกคา้ฝากถอนเงินมากกวา่ช่วงวนัอ่ืน ๆ ในสัปดาห์ ช่วงปลายเดือน ท่ี
เงินเดือนพนกังานบริษทัออกเคร่ืองเอทีเอ็มจะตอ้งมีปริมาณเงินสดมากกวา่ช่วงอ่ืน ๆ ของเดือน จะ 
เห็นไดว้า่การบริการนั้นจะแตกต่างจากสินคา้หลายประเภท เช่น ปริมาณการบริโภคน ้ าตาล ยอ่มไม่ 
แตกต่างกนัมากนกัในแต่ละวนั  

     ดงันั้น นักการตลาดท่ีดีจะตอ้งเขา้ใจลกัษณะเฉพาะของธุรกิจตนว่าในแต่ 
ละช่วงวนั ช่วงเวลา และช่วงเดือนท่ีแตกต่างกนั จะบริหารการบริการของตนอย่างไรให้เหมาะสม
กบั ความตอ้งการท่ีไม่แน่นอน 

     จะเห็นได้ว่า การบริการมีลักษณะเฉพาะตัวท่ีแตกต่างจากสินค้า ไม่ 
สามารถสัมผสัการบริการในเบ้ืองตน้ดว้ยประสาทสัมผสัทั้งห้า เพียงแต่บอกไดว้า่น่าจะดี การเห็น 
การตกแต่งร้านท่ีสวยงามและการแต่งกายของพนกังานท่ีสะอาดสะอา้น อาจจะบอกไดเ้พียงวา่การ
บริการน่าจะดี แต่การประเมินผลการบริการตอ้งทดลองใชบ้ริการเพื่อสร้างประสบการณ์ เช่น การ 
พิจารณาว่าพนกังานนวดเทา้คนใดเก่งท่ีสุด ก็ตอ้งใช้บริการนวดและพิจารณาจากความสบายเทา้ 
หลงัจากการใช้บริการธุรกิจบริการจึงเก่ียวขอ้งกบัอาการนามต่าง ๆ มากมาย เช่น ความสบายตวั 
ความสะดวก ความรวดเร็ว ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภัย ความอร่อย ความประทับใจ และ 
ความสุข ซ่ึงเป็นหนา้ท่ีท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งท าความเขา้ใจ และจะตอ้งบริหารลกัษณะเฉพาะตวัของการ 
บริการใหเ้ป็นประโยชน์แก่ธุรกิจใหไ้ด ้
      การบริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีส าคญั 4 ประการ ดงัต่อไปน้ี (ชูชยั สมิทธิไกร, 
2553, น. 362-366) 

     1. การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) การบริการเป็นกิจกรรม
ท่ีเป็นนามธรรมไม่สามารถจบัตอ้งหรือสัมผสัไดเ้หมือนผลิตภณัฑ์ทัว่ไป แต่จะแสดงออกมาในรูป
ของการปฏิบติังาน 

     2. การผลิตและการบริโภคไม่สามารถแยกจากกนัได ้(Inseparability) การ
บริการเป็นกระบวนการท่ีทั้งการผลิตและบริโภคเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั ซ่ึงแตกต่างจากการผลิต
และ การจ าหน่ายสินคา้ กล่าวคือ สินคา้ตอ้งมีการผลิต จดัเก็บ และจ าหน่าย จากนั้นจึงมีการบริโภค
เกิดข้ึนแต่ส าหรับการบริการ ผูรั้บบริการจะเป็นส่วนหน่ึงของบริการน้ี ท าให้เกิดปฏิสัมพนัธ์
ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ 
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     3. การบริการมีความแตกต่างหลากหลาย (Variability) การบริการแต่ละ
คร้ังจะมีความแตกต่างกัน  และคุณภาพของการบริการอาจเปล่ียนแปลงไปตามผู ้ให้บริการ 
นอกจากนั้นผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั รวมทั้งการเปล่ียนเวลาและสถานท่ีให้บริการ ก็สามารถท า
ใหบ้ริการมีความแตกต่างกนัได ้

     4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perish Ability) การบริการเป็นทั้งการผลิตและ
การบริโภคในเวลาเดียวกัน ดังนั้ น จึงไมสามารถท าการผลิตไวล่้วงหน้า และเก็บรักษาไวเ้พื่อ
จ าหน่ายในภายหลงัไดเ้หมือนผลิตภณัฑ ์

    รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์  (2551, น. 12-14) ได้จ  าแนกลักษณะเฉพาะของ         
การบริการส าคญั 7 ประการ ดงัต่อไปน้ี  

     1.  การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) การบริการไม่มีรูปร่าง
และไม่มีตวัตนเหมือนกับสินคา้อ่ืน ๆ เราจึงไม่สามารถจบัต้องได้และไม่สามารถทดลองใช้ได้
ก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การตดัสินใจใชบ้ริการจึงข้ึนอยูก่บัความรู้สึกนึกคิด เจตคติ ค าบอกเล่า 
และประสบการณ์เดิมท่ีเคยไดรั้บเป็นส าคญั 

     2. การบริการไม่มีความคงท่ีแน่นอน (Heterogeneity) เน่ืองจากคุณภาพ
และลกัษณะของการบริการข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้บริการซ่ึงเป็น “มนุษย”์ ท่ีตามปกติแลว้มกัมีพฤติกรรมท่ี
ไม่คงท่ีอนัเป็นผลมากจากบุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดล้อม และปัจจยัอ่ืน ๆ อีกมากมายใน
หน่วยงานหน่ึงซ่ึงมีผูป้ฏิบติังานให้บริการหลายคน ผูป้ฏิบติังานให้บริการแต่ละคนย่อมให้บริการ
ไม่เหมือนกนั 

     3. การบริการไม่สามารถเรียกเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perishability) ในการบริการ
ใด ๆ ก็ตาม หากไม่มีผูม้าใช้บริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงหรือสถานท่ีใดสถานหน่ึงท่ี
ก าหนด ก็จะท าใหก้ารบริการท่ีจดัเตรียมไวเ้กิดความสูญเปล่า 

     4. การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non – ownership) 
การบริการเป็นกิจกรรม หรือกระบวนการท่ีเกิดข้ึนระหวา่งผูป้ฏิบติังานให้บริการและผูรั้บบริการ
ในช่วงระยะเวลาหน่ึง ๆ และสถานท่ีหน่ึง ๆ เท่านั้น เม่ือพน้ระยะเวลานั้น ๆ ไปแลว้ หรือสถานท่ี
นั้น ๆ ไม่เอ้ืออ านวยต่อการบริการแลว้ ผูรั้บบริการก็ไม่สามารถน าการบริการดงักล่าวติดตวัไปดว้ย
ได ้ 

     5. การบริการตอ้งอาศยั “คน” เป็นหลกั  เน่ืองจากผูรั้บบริการเป็น “คน” ท่ี
เกิดมาพร้อมกบัความตอ้งการท่ีไม่มีขีดจ ากดัและเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา ตลอดจนมีอารมณ์และ
ความรู้สึกต่าง ๆ เป็นเคร่ืองปรุงแต่ง ดงันั้นส่ิงท่ีจะสามารถเขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการของ 
“คน” ไดดี้ท่ีสุดก็คือ “คน” นัน่เอง 
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     6. คุ ณ ภ าพ ข อ ง ก า รบ ริ ก าร มั ก ต้ อ ง อ าศั ย อ ง ค์ ป ร ะ ก อ บ ท า ง
กายภาพ  ตวัอย่างเช่น เม่ือเราไปพกัท่ีโรงแรมใดโรงแรมหน่ึง การท่ีเราจะบอกว่าการบริการของ
โรงแรมนั้นดีหรือไม่ นอกจากจะต้องพิจารณาท่ีการบริการของพนักงานโรงแรมแล้ว เรามกัจะ
พิจารณาท่ีองค์ประกอบทางกายภาพประกอบด้วย เช่น ท่ีนอนน่ิมและอยู่ในสภาพดีหรือไม่ 
เคร่ืองปรับอากาศท างานดีหรือไม่ โทรทัศน์มีภาพท่ีชัดเจนหรือไม่ และมีการบริการเคเบิลทีวี
หรือไม่ เป็นต้น หากการบริการอ่ืน ๆ ของโรงแรมดี เช่น พนักงานยิ้มแยม้แจ่มใส สุภาพ และ
ให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว แต่ท่ีนอนภายในห้องพกันอนไม่สบาย และเคร่ืองปรับอากาศส่งเสียงดงั
ทั้งคืนและไม่เยน็ องค์ประกอบทางกายภาพเหล่าน้ีก็จะลดระดบัคุณภาพของการบริการในสายตา
เรา แต่ถ้าในทางตรงกันข้าม หากองค์ประกอบทางกายภาพดีและการบริการอ่ืน ๆ ดีด้วย 
องคป์ระกอบทางกายภาพก็จะช่วยเสริมระดบัคุณภาพของการบริการใหสู้งมากข้ึนในความรู้สึกของ
ผูรั้บบริการ 

     7. การบริการมกัตอ้งให้ผูรั้บบริการเขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต 
หรือกระบวนการบริการ การให้บริการและการรับบริการเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัท าให้ไม่สามารถ
แบ่งแยกกระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได ้

       จากลกัษณะเฉพาะของการบริการขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ ลกัษณะเฉพาะ
ของการบริการนั้นดงัน้ี 1. เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) เป็นบริการท่ีไม่สามารถมองและไม่
อาจสัมผสัไดก่้อนซ้ือ 2. แบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้(Inseparability) เป็นการให้บริการท่ีไม่สามารถ
แยกตัวบุคคลหรืออุปกรณ์ท่ีท าหน้าท่ีให้บริการได้ ซ่ึงเป็นผลิตภัณฑ์ ท่ี เกิดข้ึนพร้อม ๆ กับ            
การบริโภคท าให้การบริการไดค้ร้ังละหน่ึงราย 3. มีลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี (Heterogeneity) เป็น
การบริการท่ีลกัษณะไม่คงท่ี และไม่สามารถก าหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได ้ 4. เป็นลกัษณะท่ีไม่
สามารถเก็บรักษาได้ (Perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ด้เหมือนสินค้าอ่ืน ถ้าความ
ตอ้งการมีสม ่าเสมอการให้บริการก็จะไม่มีปัญหา หากความต้องการซ้ือกบัความตอ้งการขายมี
ปริมาณท่ีตรงกนั 5. เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non-ownership) การบริการเป็น
ส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ท าใหผู้รั้บบริการไม่สามารถเป็นเจา้ของไดเ้ม่ือมีการซ้ือการบริการเกิดข้ึน 
 2.4.5 ประเภทของการบริการ 

  Lovelock (2004, p. 12) ได้จ  าแนกประ เภท ของก ารบ ริก ารตามระดับ ก าร มี
ประชาสัมพนัธ์ในการบริการออกเป็น 4 ประเภทดงัต่อไปน้ี 

      1.  การบ ริการท่ี ลูกค้ามี ส่ วน ร่วมทั้ งกระบวนการ  (People Processing) คือ          
การบริการท่ีลูกคา้มีส่วนร่วมด้วยตนเองตลอดกระบวนการของบริการ เช่น การพกัในโรงแรม      
การรับประทานอาหารในภตัตาคาร 
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      2.  การบริการท่ีเนน้ทรัพยส่ิ์งของ (Possession Processing) คือ การบริการท่ีมีส่วน
ร่วมกับลูกค้าจ ากัดอยู่เพียงแค่การน าส่ิงของเคร่ืองใช้มารับบริการ มีการบรรยายถึงปัญหา และ
กลบัมารับคืนในภายหลงั เช่น การซ่อมอุปกรณ์ต่าง ๆ การใชบ้ริการท าความสะอาด 

      3.  การบริการท่ีเนน้ใชส้มอง (Mental Stimulus Processing) คือ การบริการท่ีลูกคา้
ไดรั้บขอ้มูลจากผูใ้หบ้ริการและมีการคิดไตร่ตรองเก่ียวกบัขอ้มูลนั้น เช่น การรับฟังรายการทางวทิยุ 
การชมรายการทางโทรทศัน์ การใชบ้ริการท่ีปรึกษา 

      4.  การบริการท่ีเนน้การประมวลขอ้มูล (Information Processing) คือ การบริการท่ี 
ลูกคา้มีส่วนร่วมในแง่ของการประมวลขอ้มูลเฉพาะ และไดรั้บเอกสารเก่ียวกบัขอ้มูลเหล่านั้นใน
ภายหลงั เช่น การประกนัสุขภาพ การใชบ้ริการวจิยั 

  รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์  (2551, น. 15-18) ได้จ  าแนกของการบริการออกเป็น  3 
ประเภทดงัต่อไปน้ี 

   1.  จ าแนกตามความส าคญัของการบริการในฐานะท่ีเป็นผลิตภณัฑ์ของหน่วยงาน 
โดยแบ่งการบริการออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 
                  1.1  การบริการท่ีเป็นผลิตภัณฑ์หลักของหน่วยงาน เช่น โรงแรมมีการ
บริการห้องพกัเป็นผลิตภณัฑ์หลกั ธุรกิจการบินมีการบริการขนส่งทางอากาศเป็นผลิตภณัฑ์หลกั 
และธุรกิจน าเท่ียวมีการบริการน าเท่ียวเป็นผลิตภณัฑห์ลกั เป็นตน้ 
                   1.2  การบริการท่ีเป็นผลิตภณัฑ์เสริมท่ีผนวกมากบัการขายสินคา้หลกัอ่ืน ๆ 
การบริการประเภทน้ีจดัข้ึนเพื่อจูงใจให้ลูกคา้ตดัสินใจซ้ือสินคา้เร็วข้ึนหรือจ านวนมากข้ึน โดย
หน่วยงานอาจไม่คิดราคาค่าบริการหรือคิดเพียงบางส่วน 

   2.  จ าแนกตามระดบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ โดยแบ่งการบริการออกเป็น      
3 ประเภท ไดแ้ก่ 
                  2.1  การบริการหลกั (Core Service) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการท่ี
เป็นหนา้ท่ีความรับผิดชอบตรงหน่วยงาน เช่น ในธุรกิจโรงแรม การบริการหลกั คือ การให้บริการ
ห้องพกั ซ่ึงหมายถึง การจดัห้องพกัท่ีเอ้ืออ านวยต่อการพกัผ่อน ส าหรับในธุรกิจการบินนั้น การ
บริการหลกั คือ การให้บริการขนส่งทางอากาศ ซ่ึงหมายถึงการน าผูโ้ดยสารเดินทางจากจุดหน่ึงไป
ยงัอีกจุดหน่ึงโดยจดัท่ีนัง่บนเคร่ืองบินให ้เป็นตน้ 

       2.2  การบริการท่ีคาดหวัง (Expected Service) หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการ ตลอดจนส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่าจะได้รับ
นอกเหนือจากการบริการหลกั 
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               2.3  การบริการพิ เศษเพิ่ ม เติม (Exceeded Service) หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการ ตลอดจนส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพท่ีผูรั้บบริการไม่ไดค้าดหวงัมากก่อนว่า
จะไดรั้บ และเม่ือไดรั้บแลว้ก็ท าใหเ้กิดความประทบัใจ 

  3.  จ าแนกตามองค์กรการค้าโลก หรือ World Trade Organization (WTO) โดยฝ่าย
เลขานุการของ WTO ไดจ้  าแนกประเภทของการบริการไวจ้  านวน 12 สาขา ดงัต่อไปน้ี 
                3.1  การบริการดา้นธุรกิจอาชีพ (Professional Business Services) ซ่ึงครอบคลุม
การบ ริการด้านวิชาชีพ  ด้านคอมพิ วเตอร์ การโฆษณา การค้นคว้าวิจัยและการพัฒนา 
อสังหาริมทรัพย ์การใหเ้ช่าโดยไม่รวมการด าเนินงาน และการบริการดา้นธุรกิจอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
                3.2  การบริการส่ือสารคมนาคม (Communication Services) ครอบคลุมถึงการ
บริการไปรษณียแ์ละพสัดุภณัฑ ์การโทรคมนาคม โสตทศัน์ และอ่ืน ๆ 
              3.3  การบริการด้านการก่อสร้างและวิศวกรรมท่ีเก่ียวเน่ืองกับการก่อสร้าง 
(Construction and Related Engineering Service) ภายใต้สาขาน้ี จะครอบคลุมถึงการบริการงาน
ก่อสร้าง งานติดตั้งและอ่ืน ๆ 
                3.4  การบริการด้านการจดัจ าหน่าย (Distribution Service) ครอบคลุมถึงการ
บริการคา้ปลีก คา้ส่ง การบริการในลกัษณะตวัแทนจ าหน่าย การบริการธุรกิจแฟรนไชส์ และอ่ืน ๆ 
                3.5  การบริการดา้นการศึกษา (Education Services) ครอบคลุมตั้งแต่การศึกษา
ระดบัอนุบาล ประถมศึกษา มธัยมศึกษา อุดมศึกษา ตลอดจนหลกัสูตรส าหรับผูใ้หญ่ และบริการ
ดา้นการศึกษาอ่ืน ๆ 
                 3.6  การบริการด้านส่ิงแวดล้อม (Environment Services) ครอบคลุมถึงการ
บริการก าจดัมลภาวะต่าง ๆ รวมทั้งการบริการดา้นสุขาภิบาล และอ่ืน ๆ 

     3.7  การบริการด้านการเงิน (Financial Services) ครอบคลุมถึงการบริการด้าน
การประกนัภยั การธนาคาร ธุรกิจหลกัทรัพยแ์ละการบริการดา้นการเงินอ่ืน ๆ 

     3.8  การบริการท่ีเก่ียวเน่ืองกบัสุขภาพและการบริการทางสังคม (Health Related 
and Social Services) ครอบคลุมถึงการบริการรักษาพยาบาล การบริการดา้นสุขภาพ และการบริการ
ดา้นสังคมอ่ืน ๆ 
                  3.9  การบริการดา้นการท่องเท่ียวและการบริการดา้นการเดินทางท่ีเก่ียวเน่ืองกบั
การท่องเท่ียว (Tourism and Travel Related Service) ภายใตส้าขาน้ีจะครอบคลุมถึงการบริการของ
บริษทัตวัแทนการท่องเท่ียว บริษทัน าเท่ียว มคัคุเทศก ์โรงแรม ภตัตาคาร และอ่ืน ๆ 
                 3.10 การบริการด้านนันทนาการ ว ัฒนธรรม และการกีฬา (Recreational, 
Cultural and Sporting Service) ครอบคลุมถึงการบริการของธุรกิจบนัเทิงซ่ึงรวมถึงโรงละคร ดนตรี 
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ละครสัตว ์การบริการข่าวสาร หอ้งสมุด พิพิธภณัฑ ์การบริการดา้นวฒันธรรมอ่ืน ๆ การบริการดา้น
การกีฬา และการนนัทนาการอ่ืน ๆ 

     3.11 การบริการดา้นการขนส่ง (Transportation Services) ครอบคลุมการบริการ
ดา้นการขนส่งทั้งทางบก ทางน ้า ทางอากาศ ทางอวกาศ และทางท่อ และการขนส่งอ่ืนๆ 
                  3.12 การบริการดา้นอ่ืน ๆ (Other Services not included Elsewhere) ตวัอยา่งเช่น 
การบริการเสริมสวย เป็นตน้ 

  นอกจากนั้น วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548, น. 33) ได้กล่าวถึง ประเภทของการ
บริการสามารถจดัประเภทได ้4 ประเภท ดงัน้ี 

  1 การบริการต่อร่างกายลูกคา้ (People Processing Service) ประเภทน้ี เป็นบริการท่ีมี
การถูกเน้ือต้องตวัลูกค้าโดยตรง (เช่น ตัดผม นวดแผนโบราณ ฯลฯ) หรือไม่ก็เป็นบริการทาง
กายภาพ (เช่น บริการขนส่งมวลชน เคล่ือนยา้ยตวัลูกคา้ไปท่ีจุดหมายปลายทาง) ซ่ึงลูกคา้จ าเป็นตอ้ง
อยูใ่นสถานท่ีให้บริการตลอดทั้งกระบวนการใหบ้ริการ จนกวา่จะไดรั้บผลประโยชน์ตามท่ีตอ้งการ
จากบริการนั้น 

  2 การบริการต่อจิตใจลูกค้า (Mental Stimulus Processing Service) ประเภทน้ีเป็น
การให้บริการ โดยไม่จ  าเป็นต้องถูกเน้ือต้องตวัลูกค้า แต่เป็นการให้บริการต่อจิตใจอารมณ์หรือ
ความ รู้สึกของลูกคา้ ซ่ึงลูกค้าเป็นตอ้งอยู่ในสถานท่ีให้บริการตลอดทั้งกระบวนการให้บริการ
จนกวา่จะไดรั้บผลประโยชน์ตามท่ีตอ้งการจากบริการนั้น แต่สถานบริการในท่ีน้ี อาจจะหมายถึง 
สถานท่ีใดสถานท่ีหน่ึง ท่ีเฉพาะเจาะจงในการให้บริการนั้น เช่น โรงละคร โรงภาพยนตร์ หรือ
อาจจะอยู่ในสถานท่ีท่ีไกลออกไป แต่ลูกคา้กบัผูใ้ห้บริการสามารถติดต่อกนัได ้โดยใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศหรือระบบโทรคมนาคม (เช่น บริการสืบขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต บริการเรียนทางไกล
ของมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  บริการระบบโทรศพัทไ์ร้สายของ AIS และ DTAC  เป็นตน้) 

  3 การบริการต่อส่ิงของของลูกคา้ (Procession Processing Service) ในหลาย ๆ คร้ัง
ของการซ้ือบริการ เราไม่ไดซ้ื้อให้กบัตวัเราเอง แต่เราซ้ือบริการให้กบัส่ิงของของเรา เช่น บริการ 
ซกั อบรีด เป็นตน้ ดงันั้น บริการในกลุ่มน้ีจะเป็นบริการท่ีให้บริการโดยการถูกเน้ือตอ้งตวัส่ิงของ
สัตวเ์ล้ียง หรือส่ิงของอยา่งใดอยา่งหน่ึงของลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้จ าเป็นตอ้งเอาส่ิงของหรือสัตวเ์ล้ียงมาไว้
ในสถานท่ีให้บริการ โดยตวัลูกคา้ไม่จ  าเป็นตอ้งอยูใ่นสถานบริการในระหวา่งท่ีเกิดการให้บริการก็
ได ้

  4 การบริการต่อสารสนเทศของลูกคา้ (Information Processing Service) บริการใน
กลุ่มน้ีเป็นบริการท่ีท าต่อส่ิงของของลูกคา้เช่นเดียวกบับริการประเภทท่ี 3 แต่ต่างกนัตรงท่ี ลกัษณะ
ของ “ส่ิงของของลูกคา้” โดย “ส่ิงของของลูกคา้” ในบริการประเภทท่ี 3 จะเป็นของท่ีมีตวัตน แต่
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ส่ิงของในประเภทท่ี 4 จะเป็นของท่ีไม่มีตวัตน ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นขอ้มูลสารสนเทศของลูกคา้ บริการ
ประเภทน้ี ไดแ้ก่ ธนาคาร บริการท่ีปรึกษาทางธุรกิจ  บริการวจิยัการตลาด เป็นตน้ 

  จากประเภทของการบริการ สามารถสรุปได้ว่า ประเภทการบริการสามารถจ าแนก      
5 ประเภท 1) การบริการแบ่งตามลกัษณะของผูด้  าเนินกิจการท่ีมุ่งก าไรและไม่มุ่งหวงัก าไร 2) การ
บริการแบ่งตามลกัษณะของการบริการ 3) การบริการแบ่งตามเหตุจูงใจในการซ้ือบริการท่ีผนวกมา
กับการขายสินค้าและการบริการท่ีเสนอขายโดยตรง 4) การบริการแบ่งตามรูปแบบของการ
ให้บริการท่ีมีเป้าหมายเดียวและการบริการท่ีมีหลายเป้าหมาย 5. การบริการแบ่งตามลกัษณะของผู ้
ใหบ้ริการ  
 

2.5 ทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 
 ส าหรับธุรกิจโรงแรมยงัคงมีความเส่ียงทั้ งในด้านภาวะเศรษฐกิจ การเมืองพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค รวมถึงอตัราแลกเปล่ียน และแนวโน้มการเพิ่มข้ึนของราคาน ้ ามนั ท าให้ผูป้ระกอบการ
ตอ้งปรับตวัให้ทนัต่อสถานการณ์อยูต่ลอดเวลา เพื่อให้สามารถกา้วขา้มวิกฤตทั้งจากปัจจยัภายนอก
และปัจจยัภายใน โดยจะตอ้งประสานความร่วมมือจากทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง ทั้งภาครัฐภาคเอกชน 
รวมถึงคนไทยทั้งประเทศ (สมาคมส่งเสริมเทคโนโลย ี(ไทย-ญ่ีปุ่น). 2553, น. 10)  
 จากสถานการณ์ปัจจุบนั ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม จึงตอ้งให้ความส าคญักบัคุณภาพการบริการ 
เพื่อท่ีจะสามารถน ามาใช้ในการด าเนินงานภายใต้ภาวการณ์ปัจจุบันส่งผลให้องค์กรประสบ
ผลส าเร็จ จากเหตุผลดงักล่าวผูบ้ริหารจึงตอ้งสรรหาวธีิการบริการต่าง ๆ ท่ีจะน ามาใชใ้นองคก์ร 
 2.5.1  ความหมายของคุณภาพบริการ 

  อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล (2543, น. 15-16) ได้ให้ความหมายคุณภาพบริการว่า หมายถึง   
การตอบสนองความต้องการท่ีจาเป็นของลูกค้าโดยอยู่บนพื้นฐานของมาตรฐานวิชาชีพ  ทั้ งน้ี
ประกอบด้วยความถูกตอ้งตามมาตรฐาน  และความถูกตอ้งตามความตอ้งการและความคาดหวงั   
ของผูรั้บบริการ 
   วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548, น. 271)  ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ คุณภาพการบริการ 
ความพอใจของลูกคา้หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงก็คือการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีลูกคา้คาดหวงั 

  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549, น. 106) ได้ให้ความหมายไวว้่า คุณภาพการบริการ 
การบริการท่ีดีเลิศ ตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของลูกคา้เกิดความพอใจ และเกิด
ความจงรักภกัดี 
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  สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550 , น. 66) ได้ให้ความหมายไว้ว่า คุณภาพการบริการ 
หมายถึงเป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยูใ่น
ระดบัท่ียอมรับได ้(Tolerance Zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดบั
แตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการ
ประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

  วลยัพร  ร้ิวตระกูลไพบูลย ์(2551, น. 83) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า คุณภาพการบริการ 
ความสอดคลอ้งกนัของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถใน
การให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัท าให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ
เกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาไดรั้บ  
   ยงยุทธ เอ่ียมฤทธ์ิ (2552, น. 15) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ คุณภาพการบริการ ลกัษณะท่ี
แสดงถึงผลดีเลิศของการใหบ้ริการท่ีสมบูรณ์ แบบสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ
ทั้งในระดบับุคคล ครอบครัว และชุมชน โดยมุ่งเน้นให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ ประทบัใจ
และกลบัมาใชบ้ริการอีก 

  Crosby (1988 , p. 15) ได้ให้ความหมายไว้ว่า คุณภาพการบริการ คุณภาพการ
ให้บริการหรือ “Service Quality” นั้น เป็นแนวคิดท่ีถือหลกัการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจาก
ขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบของตอ้งการ
ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย 
   Gronroos (1990, น. 35) กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง การรับรู้ของผูรั้บบริการ
เก่ียวกบัการบริการในขณะท่ีมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการหรือจากการบริการ
ส้ินสุดลง โดยบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ ท าให้
เกิดผลลพัธ์ท่ีดีและผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ 

  Brown (1991, p. 9) ได้ให้ความหมายไวว้่า คุณภาพการบริการ คุณภาพบริการนั้น   
ยากท่ีจะให้ความหมาย เพราะเป็นนามธรรมท่ีมีการจดับริการให้อีกฝ่ายหน่ึงซ่ึงเป็นผูรั้บ  ค าว่า
คุณภาพนั้นมีความแตกต่างกนั 

  Lewis and Boom (1993, p. 4) ได้ให้ความหมายไวว้่า คุณภาพการบริการ คุณภาพ   
การบริการ หมายถึง การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และความสามารถในการให้บริการ      
ท่ีตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ 
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  Parasuraman and Berry ( 1995, p. 42)  ไดใ้ห้ความหมาย คุณภาพบริการ คือ การรับรู้
ของลูกคา้ซ่ึงลูกคา้จะท าการประเมินคุณภาพบริการโดยท าการเปรียบเทียบความตอ้งการหรือความ
คาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บจริง 

  Sehmenner (1995, p. 2) ได้ให้ความหมายไว้ว่า คุณภาพการบริการ คุณภาพการ
ให้บริการไดม้าจากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากบริการนั้น หาก
การรับรู้ในบริการท่ีไดรั้บมีนอ้ยกวา่ความคาดหวงั ก็จะท าให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพการให้บริการ
นั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกันข้ามหากผูรั้บบริการรับรู้ว่า
บริการท่ีไดรั้บจริงนั้นมากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการให้บริการก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพ
การใหบ้ริการนัน่เอง  

  Kotler (2000, p. 438) ได้ให้ความหมายว่า คุณภาพบริการในการแข่งขนัด้านธุรกิจ
บริการ ธุรกิจต้องสร้างบริการให้เท่าเทียมกับหรือมากกว่าคุณภาพบริการท่ีลูกค้าคาดหวัง          
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการลูกค้า มาจากประสบการณ์เดิม เม่ือลูกค้ามารับบริการก็จะ
เปรียบเทียบบริการท่ีตนได้รับจริงกับบริการท่ีคาดหวงัไว ้ถ้าผลพบว่าบริการท่ีได้รับจริงใน
สถานการณ์นั้นน้อยกว่าบริการท่ีคาดหวงั ลูกค้าจะไม่พึงพอใจและจะไม่กลับมาใช้บริการอีก 
ในทางตรงกนัข้ามถ้าบริการท่ีได้รับจริงเท่ากับหรือมากกว่าท่ีคาดหวงั ลูกค้าจะเกิดความพอใจ 
ประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก คุณภาพของการบริการนั้นมกัจะผนัแปรและเปล่ียนแปลงไดอ้ยู่
เสมอตามความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีเปล่ียนไป  

  จากความหมายของคุณภาพบริการตามท่ีมีผูใ้ห้ความหมายไวข้า้งตน้  ผูว้ิจยัสามารถ
สรุปและให้ความหมายของคุณภาพบริการได้ว่า หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้
เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิง
ท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ี   
ท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 
 2.5.2  ความส าคัญของคุณภาพบริการ 

  คุณภาพบริการเป็นส่ิงส าคญัหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ 
การรักษาระดับการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามลูกค้า
คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ใน
อดีตจากการพูด ปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกคา้จะพอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ี
เขาตอ้งการ เม่ือเขามีความตอ้งการในรูปแบบท่ีตอ้งการ (Millet, 1954. p. 13) 
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  วลยัพร ร้ิวตระกูลไพบูลย ์(2551, น. 83) ให้ความเห็นวา่ความส าคญัของคุณภาพการ
บริการสามารถพิจารณาไดท้ั้งดา้นคุณภาพและดา้นปริมาณ ดงัน้ี 

  2.5.2.1 ความส าคญัดา้นคุณภาพ ประกอบดว้ย 
       1)  สร้างความพอใจและความจงรักภักดีให้ลูกค้า การให้บริการอย่างมี

คุณภาพย่อมท าให้ลูกค้าติดใจและรู้สึกพอใจ ต้องการมาใช้บริการในคร้ังต่อไป ไม่ต้องการ
เปล่ียนไปใช้บริการกบัธุรกิจบริการอ่ืนท่ีไม่คุน้เคย ในท่ีสุดย่อมเกิดความภกัดี ซ่ึงความพอใจและ
ความภกัดีจากลูกคา้มีความส าคญัต่อความอยูร่อดของธุรกิจเป็นอยา่งมาก 

       2)  การสร้างภาพลักษณ์ของธุรกิจ การให้บริการท่ีมีคุณภาพย่อมท าให้
ลูกคา้ช่ืนชมธุรกิจ และความช่ืนชมนั้นจะถูกถ่ายทอดไปยงัผูอ่ื้น ซ่ึงเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี
ใหแ้ก่ธุรกิจไดเ้ป็นอยา่งดี 

       3)  เป็นกลยุทธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด ธุรกิจอาจคิดกลยุทธ์
หรือพฒันาส่วนประสมทางการตลาดใหม่ ๆ มาสู่ตลาด ไม่นานนกัคู่แข่งขนัรายอ่ืนก็ลอกเลียนแบบ
ได ้ไม่ว่าจะเป็นการออกแบบบริการใหม่ การเพิ่มช่องทางการจดัจ าหน่าย การปรับปรุงราคา หรือ
การส่งเสริมการตลาดแบบแจกแถม ผลิตภัณฑ์หรือบริการต่าง ๆ ในธุรกิจหน่ึง ๆ จะมีความ
เหมือนกนัหรือคลา้ยกนัมาก แต่ส่ิงท่ีช่วยลูกคา้แยกความแตกต่างไดคื้อ คุณภาพในการบริการ ซ่ึง
เกิดข้ึนจากพนักงานทุกคนท่ีมอบบริการผ่านกระบวนการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ ภายใตก้าร
สนบัสนุนจากเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 

       4)  สร้างความแตกต่างอย่างย ัง่ยืนและความได้เปรียบทางการแข่งขัน     
การบริการท่ีมีคุณภาพเป็นส่ิงท่ีจะช่วยสร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยืนให้ธุรกิจ เป็นการยากท่ีคู่แข่ง
ขนัจะลอกเลียนแบบไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว คุณภาพบริการจึงมีส่วนส าคญัในการท าธุรกิจเพื่อให้เกิด
ความไดเ้ปรียบในเชิงแข่งขนั 

  2.5.2.2 ความส าคญัดา้นปริมาณ ประกอบดว้ย 
       1)  ลดค่าใชจ่้ายในการแกไ้ขขอ้ผดิพลาด การสร้างคุณภาพในการให้บริการ

ยอ่มช่วยลดค่าใชจ่้ายและเวลาในการแกไ้ขขอ้ผิดพลาด ซ่ึงเป็นการลงทุนท่ีถูกกวา่แต่ไดป้ระโยชน์
คุม้ค่ากวา่ นอกจากน้ี การติดตามแกไ้ขขอ้ผิดพลาดอาจจะแกไ้ขไดไ้ม่หมด ซ่ึงในท่ีสุดอาจจะเกิดข้ึน
ซ ้ าได้ นอกจากน้ีการหาลูกคา้ใหม่เพื่อชดเชยลูกคา้ท่ีสูญเสียไปจะตอ้งเสียค่าใช้จ่ายมากกว่าการ
รักษาลูกคา้ไว ้

       2)  เพิ่มรายได้และส่วนแบ่งตลาดให้ธุรกิจ เม่ือลูกค้าเกิดความมั่นใจใน
บริการท่ีจะไดรั้บแลว้ว่าคุม้ค่า การเสนอขายบริการอย่างอ่ืนเพิ่มเติมท่ีตอบความตอ้งการของลูกคา้
ไดย้อ่มท าใหลู้กคา้ตดัสินใจไดไ้ม่ยาก และท าใหกิ้จการสามารถเพิ่มรายไดจ้ากฐานลูกคา้ได ้
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     นอกจากนั้น แบบจ าลองทฤษฎีโซ่สายใยบริการ (The Service-Profit Chain) 
ของ Heskett and Schlesinger (1996, p. 85) ได้แสดงให้ เห็นความส าคัญของการบริการคือ          
การบริการท่ีมีคุณภาพส่งภาพส่งผลต่อผลก าไรและการเติบโตของรายไดข้องบริษทั  

     โซ่สายใยบริการ (The Service-Profit Chain) แสดงให้เห็นความส าคัญ
สัมพนัธ์ระหว่างความสามารถในการท าก าไร (Profitabability) ความจงรักภกัดีของพนักงานต่อ
องคก์ร (Employee Loyalty) และผลิตภาพ (Productivity) ซ่ึงความสัมพนัธ์ดงักล่าวสามารถสรุปได้
ดงัน้ี 

     1)  ก าไรและการเติบโตเป็นความสัมพนัธ์อนัดับแรกท่ีเกิดมาจากความ
จงรักภกัดีของผูรั้บบริการ 

     2)  ความจงรักภักดีเป็นผลลัพธ์โดยตรงท่ีเกิดจากความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ 

     3)  ความพึงพอใจไดรั้บอิทธิพลมาจากคุณค่าของการบริการท่ีน าเสนอต่อ
ผูรั้บบริการ 

     4)  คุณค่าท่ีสร้างข้ึนเกิดจากพนกังานท่ีมีความพึงพอใจ ความจงรักภกัดีและ
มีผลิตภาพ 

     5)  ความพึงพอใจของพนักงานก็คือผลลัพธ์โดยตรงจากคุณภาพท่ีสูงต่อ  
การสนบัสนุนการบริการและนโยบายท่ีสนบัสนุนพนกังานใหส่้งมอบบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 

     จากความส าคญัของคุณภาพบริการขา้งตน้ ท าให้ทราบว่า ธุรกิจบริการจะ
ได้รับประโยชน์ทั้งดา้นคุณภาพและด้านปริมาณ หากธุรกิจนั้นสามารถให้บริการลูกคา้ไดอ้ย่างมี
คุณภาพและรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั อีกทั้งองค์กรท่ีประกอบธุรกิจเก่ียวกบั
การบริการนั้น ตอ้งให้ความส าคญักบัพนกังานในองคก์ร อนัจะก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อองคก์ร 
แลว้การบริการท่ีมีคุณภาพก็จะตามมา เป็นส่ิงท่ีท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ จึงเป็นการสร้าง
รายไดแ้ละก าไรใหก้บัองคก์รนั้น ๆ 

  2.5.2.3  องคป์ระกอบของคุณภาพบริการ 
      การบริการท่ีมีคุณภาพจึงเป็นการบริการท่ีมีเทคนิคบริการท่ีถูกตอ้งและพฤติกรรม

บริการท่ีสร้างสัมผสัท่ีเบิกบานน าไปสู่ประโยชน์ และความสุขของผูรั้บบริการจนเกิดเป็นความพึง
พอใจ เพราะไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ (Needs) และความคาดหวงั (Expectations) โดยเป็น
คุณลกัษณะท่ีท าให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึก 3 ประการในต่างวาระกนัคือ ยอมรับ องค์ประกอบ
ของบริการโดยบริการทั้ง 3 ประเภทไม่ว่าจะเป็นบริการส่วนบุคคล บริการกลุ่มคนหรือบริการ
สังคมจะมี องคป์ระกอบส าคญัอยู ่ 3 องคป์ระกอบ ดงัน้ี (ยงยทุธ เอ่ียมฤทธ์ิ, 2552, น. 17) 
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                   1)  บริการซ่ึงเกิดจากการปฏิบัติของบุคคลผู ้ให้บริการ (Personalized 
Service) เป็นผลลพัธ์จากการปฏิบติังาน(เทคนิคบริการและพฤติกรรมบริการ)ท่ีผูใ้ห้บริการกระท า
ใหผู้รั้บบริการ  

                   2)  บริการท่ีเกิดจากเคร่ืองมือสถานท่ีท่ีเตรียมไวใ้ห้บริการ (Mechanized 
Service หรือ Facility Content in Service) เป็นผลลพัธ์ของบริการท่ีเตรียมไวอ้ านวยความสะดวก
หรือประกอบในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ  เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี ส่ิงแวดลอ้มหรือบรรยากาศ 
โดยท่ีเม่ือเสร็จส้ินการใหบ้ริการแลว้ไม่ไดม้อบใหลู้กคา้ไปดว้ย 

                     3) ผลิตภณัฑ์ในบริการ(Product Content in Service) เป็นส่ิงท่ีประกอบใน
การใหบ้ริการและไดส่้งมอบใหแ้ก่ผูรั้บบริการไปดว้ย 

     นอกจากน้ี (Parasuraman and Berry.1988, p. 4) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบ
ของคุณภาพบริการซ่ึงมีปัจจยัท่ีใชใ้นการวดัคุณภาพบริการ มี 5 ปัจจยั ดงัน้ี 
      ปัจจยัท่ี 1 ส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได ้หมายถึง ส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได ้หมายถึง 
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพของการบริการ สถานท่ี และส่ิงท่ีอ านวยความสะดวก มีตวัแปรยอ่ย ๆ 
ดงัน้ี 
      1)  ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ 
      2)  ความสะดวกสบายของสถานท่ีใหบ้ริการ 
      3)  การแต่งกายของพนกังาน 

     4)  ส่ิงของท่ีแสดงถึงองคก์รท่ีให้บริการ 
      ปัจจยัท่ี 2 ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้หมายถึง ความสามารถในการมอบ
บริการ เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีไดส้ัญญาหรือท่ีควรจะเป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้งและตรง
ตามวตัถุประสงคข์องการบริการภายในเวลาท่ีเหมาะสม มีตวัแปรยอ่ย ๆ ดงัน้ี 
      1)  การรักษาเวลาในการใหบ้ริการ 
      2)  ความเห็นใจและทศันคติเม่ือมีปัญหา 
      3)  การพึ่งพาได ้
      4)  การรักษาสัญญาในการใหบ้ริการ 
      5)  การรักษาขอ้มูลลูกคา้ 
      ปัจจยัท่ี 3 การตอบสนอง หมายถึง ความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกค้าโดย
ให้บริการอยา่งรวดเร็ว ความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนกังานและกระบวนการในการให้บริการอยา่ง
มีประสิทธิภาพ มีตวัแปรยอ่ย ๆ ดงัน้ี 
      1)  ความสามารถในการก าหนดเวลาใหก้ารบริการ 
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      2)  ความรวดเร็วในการไดรั้บบริการ 
      3)  ความเตม็ใจในการใหบ้ริการของพนกังาน 
      4)  ความพร้อมในการใหบ้ริการ 
      ปัจจยัท่ี 4 การรับประกนั หมายถึง การสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ว่าจะ
ไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน ปลอดภยั มีตวัแปรยอ่ย ๆ ดงัน้ี 
      1)  ความรู้สึกเช่ือมัน่ไวใ้จในช่ือเสียง  
      2)  ความรู้สึกปลอดภยัในการรับบริการ 
      3)  ความสุภาพของพนกังาน 
      4)  ความพร้อมในการใหบ้ริการของพนกังาน 
      ปัจจยัท่ี 5 ความเอาใจใส่ หมายถึง การดูแลและเอาใจใส่บริการลูกคา้ดว้ย
ความตั้ งใจ เน่ืองจากเข้าใจปัญหาหรือความต้องการของลูกค้าท่ีต้องได้รับการตอบสนองเน้น      
การบริการและการแกปั้ญหาใหลู้กคา้เป็นราย ๆ ไป มีตวัแปรยอ่ย ๆ ดงัน้ี 
      1)  ความเพียงพอของประเภทของการบริการ 
      2)  ความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ 
      3)  การรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้และพนกังาน 
      4)  ความจริงใจต่อลูกคา้ขององคก์ร 
      5)  ความสะดวกดา้นเวลาการใหบ้ริการ 

     กรอนรูส (Gronroos, 1990, pp. 40-42) ไดอ้ธิบายแนวคิดในเร่ืองคุณภาพท่ี
ลูกค้ารับ รู้ทั้ งหมดว่าเป็นคุณภาพการให้บริการท่ี ลูกค้าหรือผู ้รับบริการรับ รู้ โดยเกิดจาก
ความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบของส่ิงต่าง ๆ ท่ีส าคญั 2 ประการคือ 

     1) คุณภาพท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการคาดหวงั (Expected  Quality) ซ่ึงได้รับ
อิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ ไดแ้ก่ การส่ือสารทางการตลาด (Marketing  Communication) ภาพลกัษณ์
ขององค์กร (Corporate Image) การส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word-Of-Mouth Communication) 
และความตอ้งการของลูกคา้ (Customer Needs)  

     2) คุณภาพท่ี เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บ ริการของลูกค้าหรือ
ผูรั้บบริการ (Experiences Quality) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ ประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์ของ
องค์กร (Corporate Image) คุณภาพ เชิงเทคนิค  (Technical Quality) และคุณภาพ เชิงหน้ า ท่ี 
(Functional Quality) ทศันะเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการดงักล่าว สามารถสรุปไดว้า่ ลูกคา้ท่ีรับบริการ
มกัจะท าการประเมินคุณภาพของการใหบ้ริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงักบัคุณภาพท่ี
เกิดจากประสบการณ์ของการใช้บริการ ว่า คุณภาพทั้งสองดา้นนั้น สอดคล้องกนัหรือไม่ หรือมี
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ความแตกต่างกนัอยา่งไร ซ่ึงเม่ือน ามาพิจารณาร่วมกนัแลว้ จะกลายเป็นคุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด 
(Total Perceived Quality-TPQ) และท าการสรุปผลขั้นสุดท้ายเป็นคุณภาพท่ีรับรู้ได้ (Perceived 
Service Quality-PSQ) นัน่เอง ซ่ึงหากผลจากการเปรียบเทียบพบวา่ คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์
ไม่เป็นไปหรือไม่สอดคลอ้งกบัคุณภาพท่ีคาดหวงัจะท าใหมี้การรับรู้ของลูกคา้ท่ีดีหรือไม่ดีอยา่งไร 

     จากองค์ประกอบของคุณภาพบริการข้างต้น สรุปได้ว่า การบริการของ
องคก์รนั้นจะมีคุณภาพ ดงันั้นผูป้ระกอบการท่ีชาญฉลาดจึงควรอยา่งยิ่งท่ีจะศึกษาให้ลึกซ้ึงถึงปัจจยั
และองคป์ระกอบต่าง ๆ ท่ีจะท าให้การบริการนั้นมีคุณภาพและประทบัใจทั้งผูป้ฏิบติังานและผูม้า
ใช้บริการ เพื่อท่ีจะไดใ้ชเ้ป็นแนวทางในการบริหารองคก์รให้มีประสิทธิภาพและเพื่อเพิ่มศกัยภาพ
การแข่งขนัขององคก์รใหสู้งข้ึน โดยมีองคป์ระกอบ ดงัต่อไปน้ี 

     1. ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Realiability) หมายถึง ความน่าเช่ือถือ
และความไวว้างใจเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัในการให้บริการซ่ึงเกิดจากความซ่ือสัตย ์และความ
จริงใจของผูใ้ห้บริการและเป็นกลยุทธ์ท่ีท าให้เกิดความส าเร็จ และจากสภาพความเป็นจริง โดย
พนกังานจะตอ้งแสดงความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ควรให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามท่ีไดต้กลง
กนัไวแ้ละตรงต่อเวลา ควรใหบ้ริการตามท่ีสัญญาไว ้ 

     2. ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง เม่ือลูกคา้เขา้มารับบริการ
ต่างก็ตอ้งการความมัน่ใจในการบริการต่างๆ พนักงานตอ้งท าให้ลูกคา้มัน่ใจโดยปราศจากความ
เส่ียงอนัตราย ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีท าให้เกิดความเช่ือใจไดใ้นตวัพนกังาน การสร้างความ
มัน่ใจให้กบัลูกคา้ได ้ท าให้รู้สึกไวว้างใจไดเ้ม่ือลูกคา้มาติดต่อ มีความสุภาพอ่อนนอ้ม มีความรู้ใน
งานท่ีใหบ้ริการ 

     3. ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง การตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ตอ้งมีความตั้งใจและเต็มใจให้บริการ เพื่อแสดงให้เห็นถึงการเอาใจใส่ใน
การบริการอยา่งเต็มท่ี และให้บริการอยา่งรวดเร็วมีความยินดีท่ีให้บริการเสมอ มีความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการเม่ือลูกคา้ตอ้งการ 

     4. ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ในการ
บริการนั้นพนกังานควรให้ความสนใจลูกคา้อยา่งทัว่ถึง โดยให้การบริการอยา่งเอาใจใส่และยึดถือ
ผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นส าคญั เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นล าดบัแรก 

     5. ด้าน รูปลักษณ์  (Tangibles) หมายถึง รูปลักษณ์ของโรงแรมและ
พนักงานได้แก่ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัท่ีมีเทคโนโลยีสูง มีความสวยงามของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้บริการ      
มีการบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ มีความสะดวกท่ีให้
การบริการทัว่ทั้งโรงแรม  
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  2.5.2.4  การก าหนดคุณภาพบริการ 
     เน่ืองจากคุณภาพเป็นเร่ืองท่ีสลับซับซ้อนและมีองค์ประกอบหรือปัจจยั

หลายอยา่งท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้ง อนัส่งผลให้การมองคุณภาพจ าเป็นตอ้งท าการมองจากหลายดา้น ดงัท่ี 
สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550, น. 50) อธิบายให้เห็นวา่ คุณภาพการให้บริการ โดยพื้นฐานแลว้นบัเป็น
เร่ืองท่ียากเน่ืองจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละคาดหมายล าบาก 
จึงไดมี้ความพยายามจากนกัวิชาการมาโดยต่อเน่ืองในการพยายามคน้หาแนวทางการประเมินหรือ
วดัคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถสะทอ้นให้เห็นถึงมิติของการปฏิบติัและสามารถน าไปสู่การ
พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งเด่นชดัท่ีสุด  

     Gronroos (19990 , p. 425) ได้เสนอแนวคิดไว้ว่า คุณภาพเชิงเทคนิค 
(Technical Quality) และคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional Quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพท่ี
ส่งผลกระทบไปถึงทั้ งความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการ
ให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใด ข้ึนอยู่กับระดับของ คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหน้าท่ี
นั่นเอง ทั้ งน้ี ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดข้ึนได้ตาม
หลกั 6 ประการ กล่าวคือ 

     1)  การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้ห้บริการ (Professionalism and 
Skill) เป็นการพิจารณาว่า ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผูใ้ห้บริการท่ีมี
ความรู้และทกัษะในงานบริการ ซ่ึงสามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบ
แผน  

     2)  ทัศนคติและพฤติกรรมของผู ้ให้บ ริการ (Attitude and Behavior) 
ผูรั้บบริการจะเกิดความรู้สึกได้จากการท่ีผูใ้ห้บริการสนใจท่ีจะด าเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ี
เกิดข้ึนดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตร และด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน  

     3)  การ เข้ าพบ ได้อย่ าง ง่ ายและ มีความยืดห ยุ่น ในการให้ บ ริก าร 
(Accessibility and Flexibility) ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใ้ห้บริการ และเวลาท่ีไดรั้บ
บริการจากผูใ้ห้บริการ รวมถึงระบบการบริการท่ีจัดเตรียมไว ้เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับ
ผูรั้บบริการ  

     4)  ความไว้วางใจและความเช่ือถือได้ (Reliability and Trustworthiness) 
ผูรั้บบริการจะท าการพิจารณาหลงัจากท่ีไดรับบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว ซ่ึงการให้บริการของผู ้
ใหบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัตามท่ีไดรั้บการตกลงกนั  

     5)  การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจาก      
การเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผูใ้ห้บริการ
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สามารถแกไ้ขสถานการนั้น ๆ ไดท้นัท่วงทีดว้ยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะ
ปกติ  

     6)  ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (Reputation and Credibility) ผูรั้บบริการจะ
เช่ืองถือในช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการจากการท่ีผูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด 

     น อก จากนั้ น  Buzzle and Gale (1985 , pp. 2 -3 ) ได้ ก ล่ าว ถึ ง เกณ ฑ ์            
การพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการไวด้งัน้ี  

     1)  คุณภาพการให้บริการ จะถูกก าหนดโดยลูกค้าหรือผูรั้บบริการ ลูกค้า
หรือผูรั้บบริการจะเป็นผูพ้ิจารณาวา่อะไรท่ีเรียกวา่คุณภาพ โดยไม่ไดใ้ส่ใจวา่กระบวนการท าใหก้าร
บริการเกิดข้ึนนั้นเป็นอย่างไร อย่างไรก็ดี ลูกคา้หรือผูรั้บบริการแต่ละคนย่อมมีมุมมองในเร่ือง
คุณภาพท่ีอาจแตกต่างกนัไปบา้ง  

     2)  คุณภาพการให้บริการ เป็นส่ิงท่ีองคก์รจะตอ้งคน้หาอยู่ตลอดเวลาไม่มี
จุดส้ินสุด โดยท่ีเราไม่สามารถก าหนดคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็น
สูตรส าเร็จตายตวัได ้การให้บริการท่ีดีมีคุณภาพจึงตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ี
กิจการด าเนินไปไดด้ว้ยดีหรือไม่ดีก็ตาม  

     3)  คุณภาพการให้บริการ จะเกิดข้ึนได้ด้วยความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ี
เก่ียวขอ้ง ไม่วา่จะเป็นผูป้ฏิบติังานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบติังานของแต่ละคน
เป็นเร่ืองท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของการให้บริการท่ีมีคุณภาพได ้ส่ิงท่ีผูป้ฏิบติังานจ าเป็นตอ้งไดรั้บ
คือการปลูกฝังจิตส านึกความรับผิดชอบต่อการให้บริการ และการน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยู่
เสมอ ทั้งต่อเพื่อนร่วมงานและลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  

     4)  คุณภาพการให้บริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสารเป็น
ส่ิงท่ีไม่อาจแยกออกจากกนัได ้ในการน าเสนอการให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูป้ฏิบติังานให้บริการ
จะเป็นตอ้งมีความรู้และเขา้ใจค าติชมผลงาน ซ่ึงให้การน้ี ผูบ้ริการจะตอ้งเอาใจใส่ต่อการบริหาร
จดัการ ทั้งน้ีเพื่อให้ผูป้ฏิบติังานบริการด้วยความจริงใจและสร้างสรรค์ ภายใตค้วามมุ่งหวงัท่ีจะ
ใหบ้ริการท่ีออกมามีคุณภาพดี  

     5)  คุณภาพการใหบ้ริการ จะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานความเป็นธรรม  
     6)  คุณภาพการให้บริการจะดีเพียงนั้นข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมของการบริการ

ภายในองค์กรท่ีเน้นความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองคก์รท่ีให้บริการท่ีสามารถปฏิบติัต่อ
ลูกคา้ และบุคลากรขององค์กรได้อย่างเท่าเทียมกนั ย่อมสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพการให้บริการ
อยา่งแทจ้ริง  
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     7)  คุณภาพการให้บริการ ข้ึนอยู่กับความพร้อมในการให้บริการ แม้ว่า
คุณภาพการให้บริการจะไม่สามารถหรือยากท่ีจะก าหนดตายตวัลงไป แต่การวางแผนเพื่อเตรียม
ความพร้อมของการบริการไวล่้วงหน้า รวมทั้ งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความต้องการหรือความ
คาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ยอ่มก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี  

     8)  คุณภาพการให้บริการ หมายถึงการรักษาค ามั่นสัญญาว่าองค์กรจะ
ให้บริการลูกค้าหรือผูรั้บบริการได้อย่างท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั และเป็นไปตามเง่ือนไจท่ี
ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ 

     การศึกษาคุณภาพการบริการได้มีการวิจยัทางการตลาดมาแล้วหลายคร้ัง
โดยเร่ิมตั้งแต่ปี 1983 ได้มีการสร้างรูปแบบของคุณภาพบริการ (Service Quality Model) และมิติ
ของคุณภาพบริการ (Dimensions of Service Quality) ซ่ึงวดัไดจ้ากการรับรู้ของผูรั้บบริการวา่บริการ
ท่ีไดรั้บ เป็นไปตามความคาดหวงัหรือไม่เพียงใด (Parasuraman and Berry, 1985, pp. 41-50) และ
ไดมี้การวิจยัแลว้น าไปพฒันาเป็นรูปแบบของการบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  ซ่ึงมีส่ิง
บ่งช้ีคุณภาพบริการ ดงัน้ี 

     1)  มิ ติของคุณ ภาพบ ริการ  (Dimensions of Service Quality) โดยการ
ประเมินจากผูรั้บบริการซ่ึงประกอบดว้ยเกณฑต่์าง ๆ 10 ดา้น ดงัน้ี 

      1.1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ  (Tangible) หมายถึง ลักษณะส่ิง
อ านวยความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณ์เคร่ืองมือ บุคลากร และวสัดุในการติดต่อส่ือสาร 

      1.2)  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถใน
การใหบ้ริการตามท่ีใหส้ัญญาไวแ้ละมีความน่าเช่ือถือ 

      1.3)  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความ
ยนิดีท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการไดใ้นทนัที 

      1.4)  สมรรถนะของผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้
และความสามารถทกัษะในการบริการท่ีใหแ้ละสามารถแสดงออกมาใหผู้รั้บบริการประจกัษไ์ด้ 

      1.5)  ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน 
ใหเ้กียรติ มีน ้าใจและเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 

      1.6)  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าไวว้างใจ เช่ือถือ
ไดซ่ึ้งเกิดจากความซ่ือสัตย ์และความจริงใจของผูใ้หบ้ริการ 

      1.7)  ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรู้สึกมั่นใจใน
ความปลอดภยั ในชีวิตทรัพยสิ์น ช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่าง ๆ 
รวมทั้ง การรักษาความลบัของผูรั้บบริการ 
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      1.8)  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้
รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการมารับบริการ 

      1.9)  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหข้อ้มูลต่าง ๆ 
แก่ผูรั้บบริการใชส่ื้อสารดว้ยภาษาท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจและรับฟังเร่ืองราวต่าง ๆ จากผูรั้บบริการ 

      1.10)  การเข้าใจและรู้จักผู ้รับบริการ  (Understanding the Customer) 
หมายถึงการท าความเขา้ใจ และรู้จกัผูรั้บบริการ รวมทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการของตนเอง 

     ซ่ึงต่อมา Parasuraman and Berry (1995, p. 186) ได้มีการปรับเกณฑ์การ
ประเมินคุณภาพการบริการใหม่ให้เหลือเกณฑ์อย่างกวา้ง 5 ด้าน ไดแ้ก่ ด้านความน่าเช่ือถือและ
ไว้ว างใจ  (Realiability) ด้ าน ก ารให้ ค วามมั่น ใจ  (Assurance) ด้ าน ก ารตอบสนองลู กค้ า 
(Responsiveness) ด้ าน ก าร ดู แ ล เอ าใจ ใ ส่  (Empathy) แ ล ะด้ าน รูป ลั ก ษ ณ์  (Tangibles) ซ่ึ ง              
อรรธิกา พงังา (2553, น. 48) ไดน้ าเกณฑ์การวดัคุณภาพการบริการมาปรับใชก้บัธุรกิจโรงแรม และ
ให้ความเห็นวา่ ในการซ้ือสินคา้และบริการของโรงแรมแต่ละคร้ังลูกคา้มกัจะไม่สามารถจบัตอ้งตวั
สินคา้บริการไดอ้ยา่งแทจ้ริงตามลกัษณะของการบริการ ดงันั้นลูกคา้มกัจะใชเ้กณฑ์ในการวดัระดบั
คุณภาพการบริการ ดงัต่อไปน้ี 

     1)  ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Realiability) พนักงานจะตอ้งแสดง
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ควรให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามท่ีไดต้กลงกนัไวแ้ละตรงต่อเวลา 
ควรให้บริการตามท่ีสัญญาไว ้แสดงให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือ ควรให้บริการตรงตามความตอ้งการ
ของลูกคา้ ควรให้บริการตามเวลาท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้ ควรแจง้ใหลู้กคา้ทราบล่วงหนา้ ก่อนถึงเวลา
ท่ีใหบ้ริการหรือเขา้พบลูกคา้  

     2)  ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Assurance) พนกังานตอ้งท าให้ลูกคา้มัน่ใจโดย
ปราศจากความเส่ียงอนัตราย ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีท าใหเ้กิดความเช่ือใจไดใ้นตวัพนกังาน 
การสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ได ้ท าให้รู้สึกไวว้างใจไดเ้ม่ือลูกคา้มาติดต่อ มีความสุภาพอ่อน
นอ้ม มีความรู้ในงานท่ีใหบ้ริการ 

     3)  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) การตอบสนองตอ้งมีความ
ตั้งใจและเต็มใจให้บริการเพื่อแสดงถึงการเอาใจใส่งานบริการอยา่งเต็มท่ี ดงันั้นการใหบ้ริการอยา่ง
รวดเร็วมีความยนิดีท่ีใหบ้ริการเสมอ มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเม่ือลูกคา้ตอ้งการ 

     4)  ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) พนักงานควรให้ความสนใจลูกค้า
อยา่งทัว่ถึงโดนใหบ้ริการอยา่งเอาใจใส่ถือผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นส าคญั เขา้ใจถึงความตอ้งการ
ของลูกคา้  
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     5)  ด้านรูปลักษณ์ (Tangibles) รูปลกัษณ์ของโรงแรมและพนักงานได้แก่ 
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัท่ีมีเทคโนโลยีสูง มีความสวยงามของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชบ้ริการ มีบุคลิกภาพแบบ
มืออาชีพ มีความสะดวกท่ีใหก้ารบริการทั้งโรงแรม 

     จากการก าหนดคุณภาพบริการขา้งตน้ ท าให้ทราบว่า คุณภาพการบริการ 
ตอ้งมีการวางแผนและมีการก าหนดคุณภาพการบริการเพื่อให้เกิดคุณภาพและมาตรฐาน หลกัส าคญั
เป็นการให้ความส าคญักบัลูกคา้ มีการพฒันาอย่างต่อเน่ืองและการมีส่วนร่วมจากพนกังาน ท าให้
ความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ริงซ่ึงจะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ
ในการบริการ มีการน าเทคนิคการบริการต่าง ๆ ไปใชเ้ป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัในการใหบ้ริการกบั
ลูกคา้ จนสามารถเขา้ถึงความตอ้งการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ มีการก าหนดแนวทางการ
พฒันาคุณภาพของการบริการ สามารถท่ีจะตรวจวดัและประเมินผล ศกัยภาพขององค์กรในการ
ให้บริการท่ีเป็นเลิศในการขบัเคล่ือนสินคา้และบริการให้เป็นท่ีประทบัใจ  และเพื่อสร้างความพึง
พอใจให้กบัลูกคา้ ส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์รให้สามารถบรรลุวตัถุประสงค์และจุดมุ่งหมาย
สูงสุดต่อไป 
   2.5.4.5  การจดัการคุณภาพการบริการ 

     ปัญหาส าคญัท่ีมกัจะเกิดข้ึนในการบริการโดยทัว่ไป เป็นปัญหาท่ีเก่ียวขอ้ง
กับคุณภาพของบริการ ซ่ึงปัญหาดังกล่าวเกิดจากการน าเสนอบริการของธุรกิจท่ีลูกค้ารับรู้ 
(Perceived Service) ไม่ตรงกบัท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expected Service) หรือเรียกว่า ช่องว่าง (ปัญหา) 
ของคุณภาพบริการ ซ่ึงเป็นสาเหตุท่ีท าให้การบริการลูกคา้ไม่ประสบความส าเร็จ และช่องว่าง 
(ปัญหา) ของคุณภาพบริการสามารถมีลกัษณะดงัรูปภาพต่อไปน้ี 
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                                             ช่องวา่งท่ี 5 
 
 
 
 
                   ช่องวา่งท่ี 1                                                                              ช่องวา่งท่ี4 

                                                        
 
    
                                              ช่องวา่งท่ี 3 

 
 
 
                                                        ช่องวา่งท่ี 2 

 
 
 
ภาพที่ 2.6  ช่องว่าง (ปัญหา) ของคุณภาพบริการ ปรับปรุงจาก Marketing services, (p. 468) โดย 
Lovelock, 2003. Bangkok: Pearson Education in Indochina. 
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     ดังนั้ น ความส าเร็จของธุรกิจบริการ จึงอยู่ท่ีการจดัการคุณภาพของการ
บริการ ใน 2 ดา้น(ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา. 2552, น. 190) ดงัน้ี 
      1)  การศึกษาช่องวา่งของคุณภาพบริการ 

      การศึกษาช่องวา่งของคุณภาพบริการ หมายถึง การคน้หาสาเหตุท่ีท าให้
การบริการไม่ประสบความส าเร็จ ซ่ึงจะช่วยให้ธุรกิจสามารถทราบสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหาของ
การบริการและหาแนวทางท่ีถูกตอ้งในการแก้ปัญหา ท าให้สามารถแก้ปัญหาดังกล่าวได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ทั้งน้ี Parasuraman, Zeithamal and Berry (1995 )ไดเ้สนอแนวคิด
เก่ียวกบัสาเหตุ 5 ประการท่ีส าคญัท่ีท าใหก้ารบริการไม่ประสบความส าเร็จ ดงัน้ี 

      ช่องวา่งท่ี 1 ฝ่ายบริหารไม่รู้ถึงความคาดหวงัท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ 
   ช่องว่างท่ี 2 มาตรฐานคุณภาพของการให้บริการท่ีธุรกิจก าหนดข้ึนไม่

ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
   ช่องวา่งท่ี 3 การให้บริการของพนกังานไม่เป็นไปตามมาตรฐานคุณภาพ

การใหบ้ริการท่ีธุรกิจก าหนดไว ้
   ช่องวา่งท่ี 4 บริการท่ีน าเสนอให้กบัลูกคา้ไม่เป็นไปตามท่ีไดส้ัญญากบั

ลูกคา้ไว ้
      ช่องว่างท่ี 5 บริการท่ีลูกค้ารับรู้ หรือได้รับไม่ตรงกับบริการท่ีลูกค้า

คาดหวงั 
     2)  การลดช่องวา่งของคุณภาพการบริการ 
      การลดช่องวา่งของคุณภาพการบริการ หมายถึง การหาแนวทางในการ

แกปั้ญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของการบริการ แนวทางท่ีถูกตอ้งในการแกไ้ขปัญหาดงักล่าวนั้นจะ
มาจากการวเิคราะห์หาสาเหตุของปัญหาในการใหบ้ริการทั้ง 5 สาเหตุหลกั ทั้งน้ี Gronroos (1990, p. 
60) ไดเ้สนอแนวทางแกไ้ข ช่องวา่ง (ปัญหา) ของคุณภาพการบริการ ดงัน้ี 

      แนวทางแก้ไข ช่องว่างท่ี 1 เรียนรู้ถึงความคาดหวงัของลูกค้า เช่น       
หาขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้โดยการวิจยัตลาด ผูบ้ริหารควรหาทางติดต่อกับลูกค้าโดยตรง ปรับปรุง
โครงสร้างและระบบส่ือสารในธุรกิจนั้น เป็นตน้ 

      แนวทางแก้ไข ช่องว่างท่ี 2 ก าหนดมาตรฐานคุณภาพท่ีถูกต้อง เช่น
ผูบ้ริหารตอ้งเอาใจใส่คุณภาพอย่างจริงจงั ฝึกอบรมผูบ้ริหารในการสั่งการและควบคุม วดัผลการ
ท างานและแจง้ใหพ้นกังานทราบ ปรับปรุงระบบการท างานและเทคโนโลย ีเป็นตน้ 

      แนวทางแก้ไข ช่องว่างท่ี 3 ท าให้การให้บริการเป็นไปตามมาตรฐาน 
เช่นก าหนดมาตรฐานท่ีชัดเจน ทา้ทาย มีความยืดหยุ่น เหมาะสม และเป็นไปได้ ท าให้พนักงาน
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เข้าใจและยอมรับมาตรฐาน ก าหนดบทบาทของพนักงานท่ีชัดเจน ปรับปรุงประสิทธิผลของ
การตลาดภายในองคก์ร ตั้งแต่การคดัเลือก การฝึกอบรม การให้อ านาจหนา้ท่ี และการจูงใจ รวมถึง
การสร้างระบบการท างานเป็นทีม เป็นตน้ 

      แนวทางแกไ้ข ช่องวา่งท่ี 4 ท  าให้การบริการเป็นไปตามสัญญา เช่น ให้
ฝ่ายปฏิบติังานบริการมีส่วนร่วมในการวางแผนการส่ือสารการตลาด สร้างระบบการประสานงานท่ี
ดีในธุรกิจควบคุมดูแลให้บริการเป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนด สร้างความคาดหวงัท่ีถูกตอ้งให้กบั
ลูกคา้โดยการใหข้อ้มูลท่ีเป็นจริง 

      แนวทางแก้ไข ช่องว่างท่ี 5 เป็นการแก้ปัญหาท่ีเกิดจากช่องว่างท่ี 1-4  
การจดัการคุณภาพการบริการเป็นการหาสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดจากความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการ
ของลูกคา้ไม่ตรงกบัท่ีลูกคา้ได้รับบริการจริงและหาแนวทางแก้ไขให้ตามสาเหตุของปัญหานั้น 
เพื่อใหก้ารบริการประสบความส าเร็จ ซ่ึงจะท าใหก้ารบริการนั้นเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพ 

     จากการจดัการคุณภาพการบริการท่ีกล่าวไวข้้างต้น สรุปได้ว่า คุณภาพ
บริการเป็นกลยุทธ์หน่ึงท่ีผูป้ระกอบกิจการน ามาใช้เพื่อสร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั คุณภาพ
การบริการเกิดจากส่ิงท่ีลูกค้าคาดหวงัตรงกับส่ิงท่ีลูกค้าได้รับจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 
สถานท่ีให้บริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการซ่ึงจะท าใหลู้กคา้พึงพอใจ ทั้งน้ีลูกคา้
สามารถวดัคุณภาพการบริการจากเกณฑ์ในการวดัคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น และองคก์รยงัสามารถ
วิเคราะห์และหาแนวทางแก้ไขปัญหาคุณภาพการบริการได้อย่างทันท่วงที เพื่อให้การบริการ
ประสบความส าเร็จหรือมีคุณภาพในการบริการ 

     จากการทบทวนทฤษฎีคุณภาพบริการในการวดัคุณภาพการให้บริการของ
ผูใ้ช้บริการแต่ละคนมีความคาดหวงัในงานบริการอยู่ท่ีระดบัใดระดบัหน่ึง ซ่ึงในความเป็นจริงผู ้
ให้บริการอาจให้บริการท่ีแตกต่างกบัความคาดหวงั ซ่ึงเป็นไดท้ั้งในกรณีท่ีพอดีหรือสูงกว่าความ
คาดหวงั ท าให้ผูใ้ชบ้ริการประเมินวา่บริการท่ีไดรั้บมีคุณภาพสูง และกรณีท่ีบริการท่ีไดรั้บต ่ากวา่ท่ี
ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัท าใหผู้ใ้ชบ้ริการประเมินวา่บริการนั้น ๆ มีคุณภาพต ่าตามไปดว้ย ซ่ึงในการวจิยั
น้ี ผูว้ิจยัไดเ้ลือก ช่องว่างท่ี 5 ซ่ึงเป็นช่องว่างระหว่างบริการท่ีผูใ้ห้บริการคาดหวงัไว  ้กบัคุณภาพ
บริการท่ีไดรั้บรู้มาศึกษา เพื่อใชเ้ป็นเกณฑ์ในการวดัแนวโนม้ความภกัดีในการใชบ้ริการโรงแรมใน
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ เพื่อใช้เป็นเกณฑ์ในการการสร้างคุณภาพบริการเพื่อความเป็นเลิศของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ เป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล โดยมีองค์ประกอบ          
5 ดา้น ดงัน้ี 
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ตารางที ่2.6 
องค์ประกอบคุณภาพบริการ 

 

ล าดบั องคป์ระกอบ 
คุณภาพบริการ 

ความหมาย 

1 ด้านความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจ (Realiability) 

การให้บริการซ่ึงเกิดจากความซ่ือสัตย ์และความจริงใจของผู ้
ให้บริการและเป็นกลยุทธ์ท่ีท าให้เกิดความส าเร็จ และจาก
สภาพความเป็นจริง โดยพนักงานจะต้องแสดงความ
น่าเช่ือถือและไวว้างใจได้ ควรให้บริการได้อย่างถูกต้อง
ตามท่ีไดต้กลงกนัไวแ้ละตรงต่อเวลา ควรให้บริการตามท่ี
สัญญาไว ้

2 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
(Assurance) 

การท่ีลูกคา้เขา้มารับบริการไดค้วามมัน่ใจในการบริการต่าง ๆ 
พนักงานต้องท าให้ลูกค้ามั่นใจโดยปราศจากความเส่ียง
อนัตราย ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีท าให้เกิดความเช่ือ
ใจได้ในตวัพนักงาน การสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ได ้
ท าให้รู้สึกไวว้างใจไดเ้ม่ือลูกคา้มาติดต่อ มีความสุภาพอ่อน
นอ้ม มีความรู้ในงานท่ีใหบ้ริการ 

3 ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
(Responsiveness) 

การมีความพร้อมในการบริการลูกค้า และพนักงานต้องมี
ความตั้งใจและเตม็ใจใหบ้ริการ เพื่อแสดงใหเ้ห็นถึงการเอาใจ
ใส่ในการบริการอย่างเต็มท่ี และให้บริการอย่างรวดเร็วมี
ความยินดีท่ีให้บริการเสมอ มีความพร้อมท่ีจะให้บริการเม่ือ
ลูกคา้ตอ้งการ 

4 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
(Empathy) 

การมุ่งเนน้ให้บริการดว้ยความกระตือรือร้น การดูแลเอาใจใส่
เป็นส่ิงท่ีพนกังานควรให้ความสนใจลูกคา้อยา่งทัว่ถึง โดย
ให้การบริการอย่างเอาใจใส่และยึดถือผลประโยชน์ของ
ลูกคา้เป็นส าคญั เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นล าดบั
แรก 

(ต่อ) 
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ตารางที ่2.6 (ต่อ) 
 
ล าดบั องคป์ระกอบ 

คุณภาพบริการ 
ความหมาย 

5 ดา้นรูปลกัษณ์
(Tangibles) 

ผลลัพธ์ ท่ี เป็นภาพลักษณ์และช่ือเสียงของโรงแรมและ
พนกังานไดแ้ก่ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัท่ีมีเทคโนโลยีสูง มีความ
สวยงามของวัส ดุ อุปกรณ์ ท่ี ใช้บ ริการ มีการบ ริการท่ี
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า มีบุคลิกภาพแบบมือ
อาชีพ มีความสะดวกท่ีใหก้ารบริการทัว่ทั้งโรงแรม 

      

2.6  ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัธุรกจิโรงแรมในประเทศไทย 
 
 2.6.1  ประวตัิและววิฒันาการธุรกจิโรงแรมในประเทศไทย 
           ธุรกิจโรงแรมเกิดจากความตอ้งการเดินทางท่องเท่ียวของมนุษยแ์ละมีการเอ้ือเฟ้ือท่ี
พกัใหเ้ร่ิมตน้ท่ียโุรป ต่อมามีการท าเป็นการคา้มีการบริการท่ีพกัและบริการอ่ืน มีการพฒันาดา้นการ
ออกแบบอาคาร ตกแต่ง แยกส่วนท่ีพกั จากการขายอาหาร เคร่ืองด่ืมจึงเรียกวา่ “Hotel” การโรงแรม
ในอเมริกา มีการพฒันาทั้งดา้นอาคาร ท าเลท่ีตั้งและมีการรวมตวักนัตั้งเป็นสมาคม The American 
Hotel and Motel Association ซ่ึงมีบทบาทอยา่งมากต่อโรงแรมระดบันานาชาติ รวมทั้งประเทศไทย 
การด าเนินงานก็อยูใ่นระดบัสากล 

  ในประเทศองักฤษไดมี้การก่อสร้างสถานท่ีประกอบธุรกิจท่ีบริการท่ีพกัส าหรับนัก
เดินทางในท าเลท่ีเหมาะสมข้ึน ตามเส้นทางของรถมา้ เพื่อความสะดวกสบายในการเดินทาง และ
ยกระดบัเป็นสถานท่ีพบปะสังสรรคแ์ก่คนชั้นสูงในทอ้งถ่ิน ตลอดจนใชบ้ริการอยา่งอ่ืน เช่น ใชจ้ดั
พิธีแต่งงานเป็นตน้ การออกแบบอาคารจะเป็นรูปส่ีเหล่ียม แบ่งพื้นท่ีเป็นส่วนต่าง ๆ โดยแยกส่วนท่ี
พกัออกจากส่วนการขายอาหาร และเคร่ืองด่ืม ลกัษณะเช่นน้ีจึงมีการน าค าวา่ “Hotel” มาใช ้ซ่ึงเป็น
ค ามาจากภาษาฝร่ังเศส มีความหมายวา่ “คฤหาสน์ หรืออาคารขนาดใหญ่” โดยเร่ิมใช้กนัราวปลาย
ศตวรรษท่ี 18 หลงัจากนั้นโรงแรมในยุโรป ไดมี้การพฒันาเป็นโรงแรมท่ีหรูหรามากข้ึน ทั้งดา้นการ
ออกแบบตกแต่งภายในการเสนอความสะดวกสบายต่าง ๆ ใหแ้ก่ลูกคา้ 

  การโรงแรมในประเทศสหรัฐอเมริกา มีวิวฒันาการเช่นเดียวกบัในประเทศองักฤษ 
ต่างกันท่ีในสหรัฐอเมริกา โรงแรมส่วนใหญ่จะสร้างข้ึนบริเวณเมืองท่า ธุรกิจโรงแรมมีความ
เจริญกา้วหน้าอย่างมาก ไดมี้การพฒันาแนวความคิดใหม่ ๆ ในการออกแบบโรงแรมข้ึน โดยเป็น
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แบบสถาปัตยกรรมยุคใหม่แทนรูปทรงส่ีเหล่ียม ขณะเดียวกันมีการเปล่ียนแปลงท าเลท่ีตั้ งของ
โรงแรมจากเดิมตั้งอยูใ่กลส้ถานีรถไฟ ซ่ึงส่วนใหญ่คนเดินทางโดยรถไฟ โรงแรมใหม่ ๆ ตั้งอยูน่อก
ตวัเมืองใกลบ้ริเวณสนามบิน หรือใกลถ้นนหลวง เน่ืองจากมีการเดินทางโดยเคร่ืองบิน และรถยนต์
เพิ่มข้ึนจึงเกิดคาวา่ “Motel” ส าหรับโรงแรมท่ีอาคารมีท่ีจอดรถติดกบัห้องพกั  

  การโรงแรมในประเทศไทย เร่ิมมีแห่งแรกในสมยัรัชกาลท่ี 4 และไดมี้การพฒันาการ 
เสนอบริการให้ความสะดวกสบายแก่ลูกคา้ ตลอดจนมีการด าเนินงานตามรูปแบบของมาตรฐาน
นานาชาติ จนกระทัง่ในปัจจุบนัน้ี โรงแรมไทยได้รับคดัเลือกเป็นโรงแรมดีท่ีสุดในโลกหลายปี
ติดต่อกันได้แก่ โรงแรมโอเรียลเต็ล  ซ่ึงเป็นโรงแรมท่ีสร้างข้ึนในยุคแรก ๆ ธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทยได้รวมตัวตั้ งข้ึนเป็นสมาคมโรงแรมไทย โดยมีวตัถุประสงค์หลักเพื่อส่งเสริม
ผลประโยชน์ของอุตสาหกรรมโรงแรมตลอดจนการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (มหาวิทยาลัย
ทกัษิณ, 2556) 
      นงนุช ศรีธนาอนนัต์ (2548, น. 16-20) ไดก้ล่าววา่ ธุรกิจท่ีพกัแรมส าหรับคนเดินทาง
เร่ิมตน้จาก ตามบา้นญาติ คนคุน้เคยของผูเ้ดินทางท่ีอยูต่ามเมืองต่าง ๆ หรือตามศาลาวดัท่ีมีอยูท่ ัว่ไป
ระหวา่งเส้นทางการเดินทาง เน่ืองจากสภาพสังคมในอดีตนั้นอาศยัแม่น ้าล าคลองเป็นเส้นทางสัญจร
หลกัเพื่อเดินทางไปติดต่อคา้ขาย หรือเดินทางไปต่างจงัหวดั จึงท าให้พื้นท่ีท่ีอยู่บริเวณริมแม่น ้ า
ปรากฏท่ีพกัส าหรับคนเดินทางในยคุแรก 

  สมยัพระบาทสมเด็จจอมเกลา้เจา้อยูห่วั ก่อนท่ีจะเร่ิมมีธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 
จะปรากฏท่ีพกัส าหรับนักเดินทางทั้งชาวไทย และชาวต่างชาติในยุคแรกอยู่บริเวณริมฝ่ังแม่น ้ า
เจา้พระยา เพราะสภาพสังคมการด าเนินชีวิตประจ าวนัจ าเป็นตอ้งอาศยัอาศยัแม่น ้ าล าคลองเป็น
เส้นทางคมนาคมติดต่อค้าขาย  ในปี  พ .ศ . 2406 หนังสือพิมพ์บางกอกคาเลนดาร์  (Bangkok 
Calendar) ของหมอบรัดเลย์ (Bradley) ได้ลงประกาศแจ้งว่ามีท่ีพกัแรมท่ีเปิดด าเนินธุรกิจ และ
ให้บริการแก่นักเดินทางชาวตะวนัตกท่ีเขา้มาติดต่อคา้ขายเป็นแห่งแรกคือโรงแรม ยูเนียนโฮเต็ล 
(Union Hotel) ตั้งอยูบ่นถนนเจริญกรุง 

  สมยัพระบาทสมเด็จจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั ไดเ้ปิดรับวทิยาการความเจริญจากประเทศ
ทางตะวนัตกเข้ามาในกรุงเทพฯมากมาย และการด าเนินธุรกิจท่ีพักแรมก็เป็นแนวคิดท่ีได้มา
หลงัจากการเปิดรับความเจริญดว้ย จึงมีกิจการโฮเต็ลอีกหลายแห่งท่ีขยายตวัข้ึน ในปี พ.ศ.2419 “โอ
เรียนเต็ลโฮเต็ล” (Oriental Hotel) ไดส้ร้างข้ึนเป็นอาคารไมช้ั้นเดียว สร้างขนานไปกบัริมฝ่ังแม่น ้ า
เจา้พระยา มีจ  านวนห้องพกัไม่มากนกั จดัเป็นโรงแรมท่ีทนัสมยัท่ีสุดในยุคในสมยันั้นเป็นโรงแรม
แห่งแรกในประเทศไทยท่ีมีไฟฟ้าใช้ โดยมีกลาสีเรือชาวเดนมาร์ก 2 คน คือ จาร์ค (H.Jarck) และ
ซาล์จ (C. Salje) เป็นเจ้าของ และผูบ้ริหารธุรกิจ โอเรียนเต็ลโฮเต็ลนอกจากจะให้บริการด้าน
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หอ้งพกั และอาหารทุกม้ือแลว้ยงัมีกิจกรรมอ่ืน ๆ เพื่อเชิญชวนให้ผูท่ี้สนใจเขา้ร่วมกิจกรรมและใช้
บริการ 

  สมยัพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยูห่วั โรงแรมในสมยัน้ีเกิดข้ึนเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของผูเ้ดินทางทั้ งชาวไทย และชาวต่างชาติ ท าให้มีโรงแรมเกิดข้ึนหลายแห่งทั้ ง
ภาคเอกชนและภาครัฐบาลในปี  พ .ศ. 2454 “โรงแรมรอยลั” (Royal Hotel) ซ่ึงได้รับพระมหา
กรุณาธิคุณจากพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยู่หวั พระราชทานช่ือโรงแรมให้ โรงแรมรอยลั
เป็นโรงแรมท่ีเกิดข้ึนบริเวณถนนสาธรเหนือเป็นตึก 3 ชั้นบันไดหินอ่อนมีระเบียง (Balconies) 
ตกแต่งภายในดว้ยไมแ้กะสลกัมีสนาม และสวนหยอ่มรอบ ๆ ตวัตึกทุกห้องมีพดัลมกร่ิง และแสง
สว่างจากไฟฟ้าในปี พ.ศ. 2465 สร้างโฮเต็ลตึกแบบยุโรปข้ึน 1 หลงัเรียกวา่โรงแรมหัวหิน ซ่ึงเป็น
โรงแรมชายทะเลแห่งแรกของไทยมีความหรูหรา ใช้เป็นท่ีรับรองแขกพิเศษของเมือง และแขก
ทั่วไป  มีเตียง28 เตียงภายในบริเวณโรงแรมมีสนามกอล์ฟ  และสนามเทนนิส  ไวบ้ริการแก่
นกัท่องเท่ียวท่ีมาพกั 

  สมยัพระบาทสมเด็จพระปกเกลา้เจา้อยูห่วั ในปี พ.ศ. 2469 ทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ 
ให้ปรับปรุงวงัพญาไทซ่ึงเคยเป็นท่ีประทบัของพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้าเจา้อยู่หัว ให้เป็น
โฮเตล็ชั้นหน่ึงช่ือ โฮเตล็วงัพญาไท (Phya Thai Palace Hotel) เพื่อใหช้าวต่างประเทศพกัแรมภายใน
บริเวณโรงแรมมีความงดงามหรูหราจากการตกแต่งดว้ยศิลปะท่ีวิจิตรการตา เพราะเป็นพระราชวงั
มาก่อน โดยเฉพาะ ห้องจกัรี ซ่ึงเคยเป็นห้องบรรทม ราคาคืนละ 120 บาท โรงแรมวงัพญาไทไดรั้บ
การยกยอ่งวา่ เป็นโรงแรมเดอลุกซ์แห่งแรกของเมืองไทย เป็นโรงแรมท่ีทนัสมยั และยอดเยีย่มท่ีสุด
ของเอเชียในสมยันั้นตวัโรงแรมประกอบด้วยห้องรับรองห้องอาหาร ไนต์คลบั บาร์ ห้องนั่งเล่น
หอ้งเขียนหนงัสือ ท่ีจอดรถห้องเตน้ร า (Ballroom) มีห้องพกั 60 หอ้งแบ่งเป็นห้องธรรมดา และหอ้ง
เดอลุกซ์ไวบ้ริการแก่ลูกคา้ของโรงแรม ส่วนบริเวณรอบ ๆ โรงแรมเป็นบึงดอกบวันานาชนิดและ
สวนไมด้อกไมป้ระดบั 

  สมัยพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวอานันทมหิดล ในปี พ.ศ. 2478 รัฐบาลได้ออก
พระราชบญัญติัโรงแรม พุทธศกัราช 2478 ข้ึน โดยใหค้วามหมายของโรงแรมไวว้า่ “บรรดาสถานท่ี
ทุกชนิดท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อรับสินจา้งส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลท่ีประสงคจ์ะหาท่ีพกัชัว่คราว”ในปี
พ.ศ. 2485 ส านกังานทรัพยสิ์นส่วนพระมหากษตัริย ์ไดส้ร้างอาคารสองขา้งถนนราชด าเนินกลาง
เป็นโรงแรม คือโรงแรมรัตนโกสินทร์ และโรงแรมสุริยานนท์ต่อมาส านักงานทรัพย์สินส่วน
พระมหากษตัริย์ ให้เอกชนด าเนินการต่อโดยเปล่ียนช่ือโรงแรมรัตนโกสินทร์เป็นโรงแรมรอยลั
(Royal Hotel) และโรงแรมสุริยานนทเ์ป็นโรงแรมมาเจสติก (Majestic Hotel)  
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  สมยัพระบาทสมเด็จพระเจา้อยู่หัวภูมิพลอดุลยเดช ในปี พ.ศ. 2522 ได้ประกาศใช้
พระราชบัญญัติการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย การขยายตวัทางเศรษฐกิจส่วนรวม การลงทุน
ภาคเอกชนในกิจการโรงแรมไดเ้พิ่มมากข้ึนเพื่อรอรับความตอ้งการดา้นท่ีพกัของชาวต่างชาติจึงได้
มีการสร้างโรงแรมมาตรฐานสากลข้ึนหลายแห่งในกรุงเทพ ซ่ึงด าเนินงานภายใตช่ื้อ และระบบการ
บริหารตามมาตรฐานของกลุ่ม หรือเครือโรงแรมจากต่างประเทศในระยะต่อมาไม่ใช่เฉพาะในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีเป็นแหล่งรองรับนกัท่องเท่ียวหลกัแต่ไดข้ยายออกไปสู่ต่างจงัหวดัท่ีมีช่ือเสียงใน
เร่ืองการท่องเท่ียว โรงแรมในเครือท่ีได้ขยายการลงทุน  และการบริหารไปยงัต่างจงัหวดัได้แก่ 
โรงแรมในเครือดุสิตธานี  เซ็นทารา  อมารี  อิมพี เรียล  และในปี  2547 ได้มีการประกาศใช้
พระราชบัญญัติโรงแรมพุทธศักราช  2547 เน่ืองจาก พระราชบัญญัติฉบับเดิมมีบทบัญญัติไม่
เหมาะสมกับสภาวการณ์ เศรษฐกิจ  และการประกอบธุรกิจโรงแรมในปัจจุบัน  การตรา
พระราชบญัญติัฉบบัใหม่เพื่อมุ่งส่งเสริมและยกมาตรฐานการประกอบธุรกิจโรงแรมในประเทศ 

  ตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนัอุตสาหกรรมท่ีพกัแรมมีวิวฒันาการในการพฒันาตนเองและ 
มีความแตกต่างจากยุคเร่ิมแรกอย่างมาก ดว้ยเหตุน้ี จึงควรศึกษาถึงประวติัและวฒันาการของท่ีพกั
แรมทั้งน้ี วิวฒันาการของท่ีพกัแรมได้เกิดข้ึนตั้งแต่สมยัโบราณซ่ึงสามารถเรียงล าดบัเหตุการณ์
ส าคญัในช่วงต่าง ๆ ไวด้งัน้ี (สุพตัรา สร้อยเพช็ร์, 2553, น. 1-30) 

  1. ยุคแรกเร่ิมธุรกิจโรงแรม (พ.ศ. 2419–พ.ศ. 2488) ในยุคน้ีโรงแรมท่ีเกิดข้ึนมีเพียง
ไม่ก่ีแห่ง ซ่ึงมีทั้งโรงแรมของรัฐบาลและของเอกชนท่ีสร้างข้ึนเพื่อรองรับนกัธุรกิจและนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างประเทศซ่ึงส่วนใหญ่มาจากประเทศในแถบตะวนัตก ส าหรับโรงแรมท่ีมีช่ือเสียงได้
มาตรฐานต่างประเทศท่ีเกิดข้ึนในยุคน้ีมีอยู่ด้วยกัน 4 แห่ง คือ โรงแรมโอเรียลเต็ล  ซ่ึงนับเป็น
โรงแรมแห่งแรกของไทยท่ีสร้างข้ึนในปี 2419 โรงแรมโรยลั โรงแรมวงัพญาไท และโรงแรมทรอ
คาเดโร นอกจากน้ียงัมีโรงแรมหวัหินซ่ึงเป็นโรงแรมชายทะเลแห่งแรกของไทยสร้างข้ึนในปี 2465 
โรงแรมรัตนโกสินทร์และโรงแรมสุริยานนท์ (ปัจจุบนัไดใ้ห้เอกชนเขา้ไปด าเนินการปรับปรุงและ
พฒันาโดยเปล่ียนช่ือเป็นโรงแรมโซฟิเทลเซ็นทรัลหัวหิน  โรงแรมรอยลัและโรงแรมมาเจสติก 
ตามล าดบั) 

  2. ยุคกลุ่มผูบ้ริหารโรงแรมจากต่างประเทศ (พ.ศ. 2489–พ.ศ. 2519) ภายหลังจาก
สงครามโลกคร้ังท่ีสองส้ินสุดลง มีธุรกิจการบินหลายแห่งไดเ้ปิดเส้นทางบินเขา้มายงัในประเทศ
ไทยมากข้ึน ประกอบการส่งเสริมการท่องเท่ียวของรัฐบาล คือ องค์กรส่งเสริมการท่องเท่ียวแห่ง
ประเทศไทย เม่ือปี 2502 (คือการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยในปัจจุบนั) และในช่วงน้ีนอกจากมีการ
ก่อสร้างโรงแรมของรัฐบาล  คือโรงแรมเอราวณัข้ึนในปี  2499 โดยให้กลุ่มผู ้บริหารโรงแรม
ต่างประเทศท่ีเข้ามาในช่วงน้ีและเป็นท่ีรู้จกัดีในปัจจุบัน ได้แก่ อินเตอร์คอนติเนนตลัเชอราตนั     
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ไฮแอทรีเจนท์ ฮอลิเดยอิ์นน์ แมนดาริน โนโวเทล โซฟิเทล และเชงกรีลา เป็นตน้การบริหารงาน
โรงแรมจา้งกลุ่มผูบ้ริหารโรงแรมท่ีมีช่ือเสียงจากต่างประเทศมาวางระบบการบริหารเป็นมาตรฐาน
เดียวกนักบัโรงแรมทุกแห่งในเครือเพื่อเป็นท่ียอมรับทัว่โลก  

  3. ยคุผูบ้ริหารคนไทย (พ.ศ. 2520–พ.ศ. 2529) การเปิดตวัของโรงแรมใหม่ ๆ ท่ีมีการ
ว่าจ้างกลุ่มผูบ้ริหารโรงแรมท่ีมีช่ือเสียงจากต่างประเทศเข้ามาในช่วงก่อนหน้าน้ี ได้ก่อเกิดการ
ถ่ายทอดความรู้และประสบการณ์แก่พนักงานท่ีเป็นคนไทยมากข้ึน ซ่ึงมีอยู่หลายคนท่ีก้าวหน้า
ข้ึนมาเป็นผูบ้ริหารระดบัสูงในโรงแรมหลายแห่งในยุคภาระการท่องเท่ียวซบเซา เน่ืองจากธุรกิจ
โรงแรมต่างประเทศต่างประสบปัญหาห้องพกัลน้ตลาดตอ้งหนัมากระตุน้ตลาดคนไทยมากข้ึนโดย
เนน้การขายอาหารเคร่ืองด่ืมในส่วนของหอ้งอาหารและภตัตาคารของโรงแรม โดยการขยายบริการ
ส่วนการจดัเล้ียง การประชุมและการสัมมนาซ่ึงสามารถท ารายไดใ้หแ้ก่โรงแรมมากข้ึน 

  4. ยุคการบริหารโรงแรมของไทย  (พ .ศ . 2530–ปัจจุบัน) จากภาวะเศรษฐกิจท่ี
เอ้ืออ านวยประกอบกบัการส่งเสริมการท่องเท่ียวอย่างจริงจงัและต่อเน่ืองของรัฐบาล ท าให้การ
ท่องเท่ียวของไทยขยายตวัอยา่งรวดเร็วตั้งแต่ปลายปี 2529 เป็นตน้มา และจูงใจให้มีการขยายการ
ลงทุนในดา้นโรงแรมอยา่งมากในระยะต่อมาไม่เฉพาะในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงเป็นแหล่งรองรับ
นกัท่องเท่ียวหลกัขยายออกไปสู่ต่างจงัหวดัท่ีมีช่ือเสียงในเร่ืองการท่องเท่ียว และโรงแรมส่วนใหญ่
จะเป็นโรงแรมขนาดเล็กท่ีมีหอ้งพกัประมาณ 50–200 ห้อง แต่เนน้คุณภาพ ดา้นบริการในระดบั 3–5 
ดาวเป็นจุดขายส าคญั 

  จากวิวฒันาการของโรงแรมขา้งต้น  สามารถสรุปได้ว่า วิวฒันาการของโรงแรมมี
ความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดกบัการเดินทางกล่าวคือเพื่อตอบสนองความตอ้งการของคนเดินทาง และมีการ
เปล่ียนแปลงไปตามความเจริญก้าวหน้าของระบบขนส่ง ดังนั้ น การพฒันารถม้า รถไฟ  และ
เคร่ืองบิน จึงมีผลส าคญัโดยตรงต่อการเจริญเติบโตประเภทและท่ีตั้งของท่ีพกัแรมต่าง ๆ นอกจากน้ี
การขยายจ านวนประชากรของโลกและการอยูอ่าศยัร่วมกนัในเมืองใหญ่ในปัจจุบนัก็มีอิทธิพลต่อ
ธุรกิจโรงแรมเป็นอยา่งมากดว้ย 
 2.6.2 ความหมายของโรงแรม     
 จากการศึกษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง มีผูใ้หค้วามหมายของ ธุรกิจโรงแรม ดงัน้ี 

     การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (2556) ให้ไดค้วามหมายไวว้า่ ธุรกิจโรงแรม หมายถึง 
กิจการท่ีมีการให้บริการท่ีพกัชัว่คราวส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนใดอนัมีมูลค่า ถือเป็นการ
ให้บริการ ถา้บุคคลหรือนิติบุคคลนั้นให้บริการในทางธุรกิจหรือวิชาชีพ ถือเป็นผูป้ระกอบการตาม
ประมวลรัษฎากร  ธุรกิจท่ี เข้าลักษณะกิจการโรงแรมตามประมวลรัษฎากร ได้แก่โรงแรม 
(Hotel,Inn, Villa, Club) สถานท่ีพกัตากอากาศ (Resort) สถานท่ีพกัและบริการสุขภาพ (Resort and 
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Health Services) บ้านพักชั่วคราว (Guest House) หรือบังกะโล  (Bungalow) แพพักตากอากาศ 
(Jungle Raft) โฮมสเตย ์(Home Stay) กิจการท่ีให้บริการท านองเดียวกนักบักิจการโรงแรม (Service 
Apartment) เป็นตน้ 

  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน พ.ศ. 2542 (2554) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ โรงแรม 
หมายถึง ท่ีพกัคนเดินทางซ่ึงต้องเสียค่าพักแรมด้วย สถานท่ีทุกชนิดท่ีจดัตั้ งข้ึนเพื่อรับสินจ้าง
ส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลท่ีประสงคจ์ะหาท่ีอยูห่รือท่ีพกัชัว่คราวพระราชบญัญติัโรงแรม พ.ศ. 
2547 (2554) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ โรงแรมหมายถึง สถานท่ีพกัท่ีจดัตั้งข้ึนโดยมีวตัถุประสงคใ์น
การธุรกิจเพื่อใหบ้ริการท่ีพกัชัว่คราว ส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนใดโดยมีค่าตอบแทน 

  กรมพฒันาธุรกิจการคา้ (2556, น. 2) ให้ไดค้วามหมายไวว้่า ธุรกิจโรงแรม หมายถึง
ธุรกิจบริการด้านท่ีพกัแรม (Accommodation) ซ่ึงจดัประเภทมาตรฐานอุตสาหกรรมไทย  (Thai 
Standard Industrial Classification : TSIC) หมายถึง การจดัท่ีพกัแรมแบบให้เช่าเป็นรายวนัหรือราย
สัปดาห์ ส าหรับผูท่ี้มาพกัแรมระยะสั้น โดยรวมถึงห้องพกัแขกและห้องชุดท่ีมีการตกแต่งพร้อมเขา้
พกั และอาจรวมถึงการใหบ้ริการอ่ืน ๆ เช่น การใหบ้ริการดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม ท่ีจอดรถบริการ
ซกัรีด สระวา่ยน ้า และหอ้งออกก าลงักาย ส่ิงอ านวยความสะดวกดา้นนนัทนาการและหอ้งประชุม 

    อนุพนัธ์ กิจพนัธ์พานิช (2554, น. 12) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ โรงแรม หมายถึง ท่ีพกั 
เปิดให้คนเขา้ไปเช่าพกัเป็นการชัว่คราวก็มีอยูห่ลายประเภทดว้ยกนั ตั้งแต่แบบเกสท์เฮา้ส์โรงแรม
ขนาดเล็ก ขนาดกลาง ขนาดใหญ่ โรงแรมส าหรับผูเ้ดินทางโดยรถยนต์ และโรงแรมประจ าท่า
อากาศยาน 

    ธงไชย สุรินทร์วรางกูร (2551, น. 6) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ธุรกิจโรงแรม หมายถึง
กิจการท่ีเก่ียวกบัการบริการผูเ้ดินทางในเร่ืองของท่ีพกัอาศยั อาหาร และบริการอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การพกัอาศยัและเดินทางหรืออาคารท่ีมีห้องนอนหลายห้องติดต่อเรียงรายกนัในอาคารหน่ึงหลงั
หรือหลายหลงั ซ่ึงมีบริการต่าง ๆ เพื่อความสะดวกของผูท่ี้มาพกั 

    ปรีชา แดงโรจน์  (2549, น. 3) ได้ให้ความหมายไวว้่า ธุรกิจโรงแรม หมายถึงการ
ด าเนินธุรกิจแบบท่ีมีสถานท่ีประกอบการจดัตั้งเพื่อรับสินจา้งส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลท่ีหาท่ี
อยูห่รือท่ีพกัมีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการคนเดินทางอยา่งมีแบบแผน มีมาตรการควบคุม
ตามขอบข่าย 

    อนิรุทธ์ิ ผงคลี (2548, น. 3) ให้ได้ความหมายไวว้่า ธุรกิจโรงแรม หมายถึง บรรดา
สถานท่ีทุกชนิดท่ีจดัตั้ งข้ึนเพื่อรับสินจ้างส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลท่ีจะหาท่ีอยู่หรือท่ีพัก
ชัว่คราว 



151 

    ธารีทิพย์ ทากิ (2547, น. 13) ได้ให้ความหมายไวว้่า ธุรกิจโรงแรม หมายถึงสถาน
ประกอบการท่ีเน้นบริการด้านห้องพกัเป็นหลัก  และประกอบด้วยบริการและส่ิงอ านวยความ
สะดวกอ่ืน ๆ โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีจะมุ่งให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกถึงความสะดวกสบาย ผ่อนคลายและ
ปลอดภยั 

     จ าลอง ทองดี (2546, น. 1) ได้ให้ความหมายไวว้่า ธุรกิจโรงแรม หมายถึงอาคารท่ี
อ านวยความสะดวก สุขสบายให้กับสาธารณชนทัว่ไป ประกอบด้วยสถานท่ีพกัผ่อนหลบันอน       
มีการบริการในเร่ืองอาหารกบัเคร่ืองด่ืมประเภทต่าง ๆ และบริการอ่ืน ๆ ท่ีให้ความสุขความสะดวก
แก่ผูม้าพกัหรือลูกคา้ 

     Sezer (2009, pp. 785 – 790) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ธุรกิจโรงแรม หมายถึง สถานท่ี
อ านวยความสะดวกในดา้นท่ีพกัอาศยัชัว่คราว เพื่อผอ่นคลายและปลอดภยั โดยจะมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกพื้นฐานของการพกัอาศยัใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ 

         จากความหมายของธุรกิจโรงแรมขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ ธุรกิจโรงแรม หมายถึง
สถานประกอบการเชิงการค้าท่ีนักธุรกิจตั้ งข้ึน เพื่อบริการผูเ้ดินทางไปในเร่ืองของท่ีพกัอาศัย 
อาหารและบริการอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพกัอาศยัและการเดินทาง หรืออาคารท่ีมีห้องนอนหลาย
ห้องติดต่อเรียงรายกนัในอาคารหน่ึงหลงัหรือหลายหลงั ซ่ึงมีบริการต่าง ๆ ท่ีอ  านวยความสะดวก
ของผูม้าพกั 
 2.6.3  ความส าคัญของธุรกจิโรงแรม 
 ปัจจุบนัธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจหน่ึงในอุตสาหกรรมท่องเท่ียวท่ีสร้างรายไดเ้ขา้สู่ประเทศ
ไทยไดม้ากเป็นอนัดบัตน้ ๆ ในบรรดาธุรกิจต่าง ๆ ของอุตสาหกรรมท่องเท่ียว ธุรกิจโรงแรมจึงเป็น
ตวัแทนของประเทศในการตอ้นรับและบริการนกัท่องเท่ียว ซ่ึงจะตอ้งดูแลอ านวยความสะดวกใน
ดา้นต่าง ๆ ให้แก่ลูกคา้ท่ีเขา้มาในโรงแรมและสร้างความพอใจในการบริการ แก่ลูกคา้ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงประกอบดว้ย (นงคนุ์ช ศรีธนาอนนัต,์ 2548, น. 155-166) 

      2.6.3.1 ความส าคญัของธุรกิจโรงแรมทางเศรษฐกิจ 
         การสร้างงานและอาชีพให้แก่ชุมชนการด าเนินธุรกิจโรงแรมเป็นส่วนหน่ึง

ของอุตสาหกรรมการบริการ ซ่ึงเป็นธุรกิจท่ีตอ้งอาศยัแรงงานจ านวนมากในขั้นการจดัเตรียมและ
การให้บริการ เพราะขอ้จ ากดัท่ีไม่สามารถทดแทนไดด้ว้ยเคร่ืองจกัรในระหว่างการผลิตหรือการ
ให้บริการโดยทัว่ไปจ านวนพนกังานท่ีเหมาะสมต่องานบริการโรงแรมอาจประมาณไดจ้ากจ านวน
ห้องพกัของโรงแรมนั้น โดยน ารายได้เขา้สู่ประเทศและสร้างรายได้หมุนเวียนอุตสาหกรรมการ
ท่องเท่ียวสามารถท ารายได้ในรูปเงินตราต่างประเทศเขา้มายงัประเทศไทยในแต่ละปีเป็นจ านวน
มาก ส่งผลให้เกิดแหล่งรับป้อนสินค้าและผลิตภัณฑ์จากอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ ธุรกิจ โรงแรมมี
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ลกัษณะตอ้งอาศยัการลงทุนสูงโดยเฉพาะในดา้นอาคารสถานท่ี  การตกแต่ง เคร่ืองใช้อุปกรณ์และ
วตัถุดิบในการด าเนินงาน จึงนบัไดว้า่โรงแรมมีส่วนช่วยกระตุน้ให้เกิดกิจกรรมการผลิตสินคา้อ่ืน 
เช่น ผลผลิตทางการเกษตรในการประกอบอาหาร  ไม้ประดับ เคร่ืองเรือนเคร่ืองใช้เฟอร์นิเจอร์
เคร่ืองตกแต่งสถานท่ี เคร่ืองด่ืม ผา้ วสัดุอุปกรณ์ฯลฯ ซ่ึงก่อให้เกิด การขยายตวัในธุรกิจหลายดา้น 
ซ่ึงเป็นการสนับสนุนกิจกรรมท่องเท่ียวและส่งเสริมการลงทุน ในภูมิภาคธุรกิจโรงแรมจดัเป็น
องคป์ระกอบท่ีส าคญัของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว ในการอ านวยความสะดวกดา้นท่ีพกัแรมและ
บริการอาหารแก่นกัท่องเท่ียวหรือผูเ้ดินทาง ท าใหก้ารเดินทางเป็นไปไดอ้ยา่งสะดวกสบาย 
              2.6.3.2 ความส าคญัของธุรกิจโรงแรมทางสังคมเพื่อช่วยยกระดบัมาตรฐานความ
เป็นอยู่ของท้องถ่ิน การพฒันาพื้นท่ีเพื่อสร้างโรงแรมต้องอาศัยระบบการสาธารณูปโภคและ
โครงสร้างพื้นฐานต่าง ๆ  การสร้างโรงแรมจึงมีส่วนช่วยในการน าความเจริญและถ่ายทอด
เทคโนโลยีสู่ทอ้งถ่ินนั้น ๆ โดยเฉพาะในชนบทและยงัมีความสะดวกสบายแก่ชุมชน เช่น ระบบ
ไฟฟ้า ประปา การส่ือสารคมนาคม ท าให้เกิดแหล่งบนัเทิงของชุมชนเพื่อการหย่อนใจ ในปัจจุบนั 
พฤติกรรมทางสังคมของผูค้นหลายอยา่งไดเ้ปล่ียนแปลงไป พฤติกรรมการรับประทานอาหารนอก
บ้านและกิจกรรมบนัเทิงต่าง ๆ เพื่อการพกัผ่อนคลายความเคร่งเครียดจากกิจวตัรประจ าวนัได้
กลายเป็นส่วนหน่ึงของการด าเนินชีวิต ของคนท างานและครอบครัวท าให้เกิดแหล่งพบปะสังสรรค ์
และศูนยร์วมกิจกรรมสังคมปัจจุบนักิจกรรม การชุมนุมทางสังคมท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการด าเนินชีวิต
ของคนในชุมชนเมืองนิยมจดัข้ึนในโรงแรม เน่ืองจากเจา้ภาพงานสามารถไดรั้บความสะดวกสบาย
จากการขยายบริการท่ีครบครันและยงัท าให้เกิดแหล่งแลกเปล่ียนข่าวสารขอ้มูลโรงแรมอาจใชเ้ป็น
สถานท่ีจดัแสดงงานนิทรรศการเพื่อเผยแพร่ข่าวสารความรู้ เพื่อช่วยท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม
ประเพณีของชาติ การแสดงออกเก่ียวกับวฒันธรรมและเอกลักษณ์ความเป็นไทยได้กลายเป็น       
กลยุทธ์ส าคญัท่ีฝ่ายบริหารโรงแรมชั้นน าภายในประเทศใช้เป็นจุดเด่นในการสร้างความแตกต่าง
จากโรงแรมชั้นน าอ่ืน ๆ และเป็นการสร้างช่ือเสียงประเทศให้เป็นท่ีรู้จกัแพร่หลาย โรงแรมสามารถ 
น าช่ือเสียงมาสู่ทอ้งถ่ินและประเทศ หากประสบความส าเร็จในการด าเนินงานต่อไป 

  นิภา วธาวนิชกุล (2550, น. 1 – 2) ได้กล่าวไวว้่า โรงแรมถือได้ว่ามีการเจริญเติบโต
อยา่งรวดเร็ว ดงันั้น ลกัษณะการด าเนินการจดัการของโรงแรมในอดีตกบัปัจจุบนัจึงมีความแตกต่าง
กนั เน่ืองจากหลายปัจจยั เช่น ขนาดท่ีพกัแรมสถานท่ีตั้ง ตลอดจนส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีไว้
บริการ เป็นตน้ ธุรกิจโรงแรมมีการเจริญเติบโตอยา่งต่อเน่ืองและเป็นอุตสาหกรรมหลกัในการน ามา
ซ่ึงเงินตราต่างประเทศ เม่ือโลกได้มีการพฒันาเทคโนโลยีขนส่งมากข้ึนท าให้การเดินทางและ     
การท่องเท่ียวเป็นไปอยา่งรวดเร็ว นกัเดินทางและนกัท่องเท่ียวซ่ึงอาจมีวตัถุประสงคใ์นการเดินทาง
แตกต่างกนัไป ได้อาศยัโรงแรมเป็นท่ีพกัเดินทางและอ านวยความสะดวกในการเดินทาง  ธุรกิจ
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โรงแรมจึงมิได้เป็นเพียงแต่สถานท่ีส าหรับพกัแรมเท่านั้ นแต่ธุรกิจโรงแรมมีบทบาทส าคญัต่อ
ประเทศต่าง ๆ มากในการส่งเสริมการท่องเท่ียวของประเทศโดยเฉพาะประเทศท่ีนับได้ว่าเป็น
จุดหมายปลายทางของนักท่องเท่ียว ดังนั้น จึงถือได้ว่าธุรกิจโรงแรมเป็นส่วนส าคญัอย่างยิ่งต่อ
ประเทศหลาย ๆ ดา้น ดงัน้ี  

  1. ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจท่ีอ านวยความสะดวกให้แก่ธุรกิจอ่ืนในรูปแบบของ      
การประชุมสัมมนา การพกัผอ่น และบนัเทิง ซ่ึงมีความส าคญัต่อสังคมและเศรษฐกิจเช่นเดียวกนักบั
การขนส่งท่ีเพียงพอการส่ือสารและระบบการขายสินคา้และบริการอ่ืน ธุรกิจโรงแรมมีส่วนในการ
เพิ่มผลผลิตของสินคา้และบริการซ่ึงสร้างความอยูดี่ใหแ้ก่ประเทศชาติและสังคม 

  2. ธุรกิจโรงแรมท่ีดีและมีมาตรฐานจะเป็นเสมือนแหล่งดึงดูดนักท่องเท่ียวท่ีส าคญั
เป็นการเชิญชวนให้ผูเ้ยี่ยมเยือนใชจ่้ายมากข้ึน ซ่ึงเป็นผลดีต่อสังคมและชุมชนในดา้นเพิ่มพูนหรือ
ยกระดบัความเป็นอยูข่องประชาชน 

  3. ธุรกิจโรงแรมท่ีรับนักเดินทางท่องเท่ียวต่างชาติจะเป็นแหล่งส าคญัท่ีท าให้เกิด
รายไดเ้ป็นเงินตราต่างประเทศกบัการส่งออกท่ีมองไม่เห็นเป็นผลดีต่อดุลการช าระเงินของประเทศ 

  4. ธุรกิจโรงแรมเป็นแหล่งจา้งงานส าหรับประชาชนในทอ้งถ่ิน เพราะธุรกิจโรงแรม 
เป็นอุตสาหกรรมท่ีใชแ้รงงานจ านวนมากเม่ือเทียบกบัอุตสาหกรรมอ่ืน 

  5. ธุรกิจโรงแรมมีความเช่ือมโยงกบัอุตสาหกรรมอ่ืน ความเจริญของธุรกิจโรงแรม
ท าให้อุตสาหกรรมอ่ืน เช่น อุตสาหกรรมก่อสร้าง อุปกรณ์เคร่ืองใช้งานระบบเฟอร์นิเจอร์ อาหาร
และเคร่ืองด่ืม และสินค้าบริโภคอ่ืน  ๆ ท่ีธุรกิจโรงแรมต้องจดัซ้ือจากผูข้ายซ่ึงอาจจะหมายถึง 
เกษตรกรและประชากรผูป้ระกอบอาชีพในอุตสาหกรรมอ่ืนเจริญเติบโตตามไปดว้ย นอกจากนั้น 
ธุรกิจโรงแรมยงัเป็นตวักระตุน้ใหเ้กิดการวา่จา้งแรงงานในอุตสาหกรรมท่ีเก่ียวขอ้งอีกมากมาย 

จากความส าคญัของธุรกิจโรงแรม สามารถสรุปได้ว่า ธุรกิจโรงแรมเป็นอุตสาหกรรมท่ี
เช่ือมโยงความส าคญัต่อเศรษฐกิจของประเทศอยา่งมากและก่อให้เกิดผลกระทบท่ีดีในการกระจาย
รายได้ตามหลกัของตวัคูณทางเศรษฐกิจแต่การกระจายรายได้จากอุตสาหกรรมธุรกิจโรงแรมมี
อตัราสูงกวา่และกระจายรายไดใ้นวงกวา้งมากกวา่อุตสาหกรรมอ่ืน 
 2.6.4  ประเภทของธุรกจิโรงแรม 
 ตามท่ีคณะกรรมการส่งเสริมและก ากบัธุรกิจโรงแรมไดอ้อกกฎกระทรวงก าหนดประเภท
และหลกัเกณฑ์การประกอบธุรกิจโรงแรม พ.ศ.2551 ตามความในมาตรา 13 แห่งพระราชบญัญติั
โรงแรม พ.ศ.2547โดยก าหนดแบ่งโรงแรมออกเป็น 4 ประเภท ดงัน้ี (เกียรติ สิมะกูร, 2549, น. 11 - 
13) 
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  2.6.4.1 โรงแรมประเภท 1 หมายความวา่ โรงแรมท่ีใหบ้ริการเฉพาะหอ้งพกั 
  2.6.4.2  โรงแรมประเภท 2 หมายความว่า โรงแรมท่ีให้บ ริการห้องพักและ

หอ้งอาหาร หรือสถานท่ีส าหรับบริการอาหารหรือสถานท่ีส าหรับประกอบอาหาร 
  2.6.4.3 โรงแรมประเภท 3 หมายความว่า โรงแรมท่ีให้บริการห้องพกั ห้องอาหาร

หรือสถานท่ีส าหรับบริการอาหารหรือสถานท่ีส าหรับประกอบอาหาร และสถานบริการตาม
กฎหมายวา่ดว้ยสถานบริการหรือหอ้งประชุมสัมมนา 

  2.6.4.4 โรงแรมประเภท 4 หมายความว่า โรงแรมท่ีให้บริการห้องพกั ห้องอาหาร
หรือสถานท่ีส าหรับบริการอาหารหรือสถานท่ีส าหรับประกอบอาหาร สถานบริการตามกฎหมายวา่
ดว้ยสถานบริการ และหอ้งประชุมสัมมนา 

     ประเภทของแขกท าให้ลกัษณะและบรรยากาศของแต่ละโรงแรมแตกต่าง
กนัออกไป เช่นบางโรงแรมอาจจะมีลกัษณะคลา้ยบา้นพกั เพราะมีแขกจ านวนมากใชเ้ป็นท่ีพกัอาศยั
เหมือนกนั ในขณะท่ีบางโรงแรมอาจจะดูเป็นโรงแรมส าหรับนกัธุรกิจเพราะมีแขกนกัธุรกิจมาใช้
บริการตลอดเวลา ถา้เป็นโรงแรมแบบรีสอร์ท (Resort Hotel) โดยปกติแขกจะเป็นนกัท่องเท่ียว และ
มาพกัเฉพาะในฤดูท่องเท่ียวแต่ทุกวนัน้ีหลายแห่งได้จดัให้มีบริการด้านการประชุมสัมมนาหรือ
แมแ้ต่งานแสดงสินคา้ เพื่อเป็นการเพิ่มรายได ้นอกจากน้ี หากเป็นโรงแรมขนาดใหญ่ลูกคา้ ก็มกัจะ
เป็นชาวต่างประเทศทั้งท่ีเดินทางมาท่องเท่ียว และ/หรือติดต่อธุรกิจ โดยอาจจะแบ่งกลุ่มโรงแรม
ตามขนาด กลุ่มเป้าหมายในเชิงการตลาดตามท าเลท่ีตั้ง และลกัษณะการบริหารท่ีด าเนินการโดย
เจา้ของหรือโดยเครือข่ายโรงแรมโปรดสังเกตวา่โรงแรมหน่ึง ๆ อาจจดัอยูใ่นกลุ่มโรงแรมมากกว่า 
1 กลุ่มได ้ดงัน้ี (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2544, น. 10) 

     1)  การแบ่งกลุ่มโรงแรมตามขนาด 
         ขนาดหรือจ านวนหอ้งพกัท่ีโรงแรมมีอยูเ่ป็นวิธีจดักลุ่มหรือแยกประเภท

โรงแรมไดง่้าย ๆ วธีิหน่ึงโดยทัว่ไปนิยมจดักลุ่มโรงแรมออกเป็น 4 กลุ่ม ตามจ านวนหอ้งพกัท่ีมีมาก
นอ้ยกวา่กนัดงัน้ี 

            กลุ่มท่ี 1   ต ่ากวา่ 150 หอ้ง 
            กลุ่มท่ี 2   150 – 299 หอ้ง 
            กลุ่มท่ี 3   300 – 600 หอ้ง 
            กลุ่มท่ี 4    มากกวา่ 600 หอ้ง 
      การแบ่งกลุ่มโรงแรมตามจ านวนห้องพกัน้ีช่วยให้สามารถเปรียบเทียบ

ผลการด าเนินงานในดา้นต่าง ๆ ระหวา่งโรงแรมท่ีมีขนาดใกลเ้คียงกนัไดง้านข้ึน 
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     2)  การแบ่งกลุ่มโรงแรมตามกลุ่มเป้าหมายในเชิงการตลาด 
      โรงแรมสมยัใหม่จะตอ้งหาทางก าหนดกลุ่มเป้าหมายในเชิงการตลาด

(Target Markets) หรือ กล่าวอีกนยัหน่ึงก็คือจะตอ้งก าหนดวา่ จะขายให้แก่แขกประเภทใดหรือมา
จากท่ีไหน ซ่ึงจ าเป็นตอ้งอาศยัการวิจยัตลอดจนใช้เคร่ืองมือและกลยุทธ์ทางดา้นการตลาดเขา้มา
ช่วยเสียก่อน แลว้จึงพยายามเจาะกลุ่มเป้าหมายนั้นแนวโน้มในระยะหลงัน้ี โรงแรมจะก าหนดหรือ
เจาะกลุ่มยอ่ยตลาดท่ีอยูภ่ายในกลุ่มเป้าหมายขนาดใหญ่มากข้ึน และพยายามปรับบริการ ของตนให้
เหมาะกบักลุ่มเป้าหมายย่อยนั้นการแบ่งประเภทของโรงแรมตามกลุ่มเป้าหมายในเชิงการตลาด
ดงักล่าว จะสามารถแบ่งอยา่งกวา้ง ๆ ไดด้งัน้ี 

           2.1)  โรงแรมประเภทธุรกิจ (Commercial Hotels)  
             โรงแรมประเภทธุรกิจโดยทัว่ไปจะตั้งอยู่ในตวัเมืองหรือเขตท่ีมี

ร้านคา้บริษทัธุรกิจตั้งอยู่หนาแน่น ซ่ึงเป็นบริเวณท่ีสะดวกต่อการติดต่องานของแขกซ่ึงเป็นนัก
ธุรกิจเป็นหลงั อยา่งไรก็ดีนกัท่องเท่ียวท่ีมาเป็นกรุ๊ป นกัท่องเท่ียวทัว่ไป และกลุ่มประชุมสัมมนาก็
ชอบโรงแรมประเภทน้ีด้วยเหมือนกัน ในสมยัก่อนโรงแรมประเภทธุรกิจน้ีถือว่าเป็นโรงแรม
ประเภท  พักชั่วคราว เพราะระยะเวลาพักของแขกสั้ นกว่าในโรงแรมประเภทอ่ืน ในโรงแรม
ประเภทธุรกิจ การบริการแขก ส่วนใหญ่จะมีหนังสือพิมพ์ให้ฟรี เสิร์ฟกาแฟตอน เช้า โทรศพัท ์
โทรทศัน์ระบบเคเบิ้ลทีวี วีดีโอ บริการให้เช่ารถบริการรับ-ส่ง ท่ีสนามบิน ค็อพฟ่ีช็อป ห้องอาหาร 
ก่ึงทางการ และค็อกเทลเลานจ์ นอกจากน้ีส่วนใหญ่ จะมีห้องประชุม ห้องพกัแบบห้องชุดและ
บริการจดัเล้ียงบางโรงแรมอาจมีศูนยสุ์ขภาพ หอ้งอาบน ้าแบบเซาน่า ฯลฯ 

           2.2)  โรงแรมประจ าท่าอากาศยาน (Airport Hotels) 
                   ตั้งอยู่ใกล้กบัท่าอากาศยาน โดยเฉพาะท่าอากาศยานนานาชาติ
ลูกคา้ส่วนใหญ่จะเป็นนกัธุรกิจผูโ้ดยสารเคร่ืองบินท่ีจ าเป็นตอ้งพกัคา้งคืนเน่ืองจากเท่ียวบินไดรั้บ
การยกเลิกหรือเคร่ืองมีปัญหาติดขดัตอ้งเล่ือนก าหนดออกไป หรือจ าเป็นตอ้งพกัรอเพื่อต่อเท่ียวบิน
อ่ืนตลอดจนเจา้หน้าท่ีสายการบินต่าง ๆ โรงแรมประเภทน้ีจะมีรถบริการระหว่างสนามบินกับ
โรงแรม และส่วนใหญ่จะมีห้องประชุมเพื่อบริการแก่แขกท่ีเดินทางมาประชุมแต่ไม่ต้องการ
เสียเวลาในการเดินทางเขา้เมือง ซ่ึงจะประหยดัทั้งค่าใชจ่้ายและเวลา 

          2.3)  โรงแรมประเภทหอ้งชุด (Suite Hotels) 
               เป็นโรงแรมประเภทท่ีได้รับการพัฒนาข้ึนมาล่าสุดและก าลัง
ไดรั้บความนิยมอย่างมากโรงแรมประเภทน้ีจะมีห้องพกัเป็นห้องชุดล้วน ๆ คือ จะมีห้องรับแขก
แยกออกจากห้องนอน บางแห่งก็อาจจะมีหอ้งครัวเล็ก ๆ มีตูเ้ยน็และเคร่ืองด่ืมต่าง ๆ จดัใหพ้ร้อมอยู่
ภายในห้องพกั ดงันั้น เน้ือท่ีใช้สอยส าหรับภายในห้องพกัแขกจึงมีมากข้ึน ท าให้มีเน้ือท่ีสาธารณะ
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ภายในโรงแรมนอ้ยลงอยา่งปกติโรงแรมประเภทน้ีไดรั้บความนิยมจากแขกหลายกลุ่ม กลุ่มหน่ึงคือ
พวกท่ีก าลงัเปล่ียนท่ีอยู่ซ่ึงใช้โรงแรมเป็นท่ีพกัชั่วคราว ส่วนกลุ่มคนท่ีตอ้งเดินทางบ่อย ๆ ก็ชอบ
โรงแรมประเภทน้ีเพราะให้ความรู้สึกเหมือนอยู่บา้น พวกท่ีมาพกัผ่อนก็ชอบเพราะเห็นวา่มีความ
เป็นส่วนตวัและสะดวกดี ซ่ึงเขาจะให้เป็นท่ีท างานหรือรับแขกได ้บางโรงแรมถึงกบัให้บริการดา้น
อาหารเช้าหรือเคร่ืองด่ืมฟรีในการเล้ียงรับรองแขก ซ่ึงการท่ีได้มีโอกาสพบปะผูค้นบ้างก็เป็น
ส่ิงจ าเป็นส าหรับแขกท่ีพกัอยูน่าน 

          2.4) โรงแรมประเภทพกัอาศยั (Residential Hotels) 
            ไดแ้ก่ โรงแรมประเภทท่ีให้เช่าพกัช่วงยาวแก่แขกท่ีส่วนใหญ่มา

พกัคนเดียว โดยมีบริการต่าง ๆ ท่ีค่อนขา้งจ ากดักวา่โรงแรมทัว่ ๆ ไป โรงแรมประเภทน้ีส่วนใหญ่
จะตั้งอยูใ่นประเทศสหรัฐอเมริกาแต่ในระยะหลงัน้ีไดรั้บความนิยมลดลง เน่ืองจากมีท่ีพกัประเภท
คอนโดมิเนียมและโรงแรมแบบห้องชุดเขา้มาแทนท่ีห้องพกัของโรงแรมประเภทน้ีจะมีลกัษณะ
ใกลเ้คียงกบัโรงแรมประเภท Suite hotels มากทีเดียวในทางปฏิบติั โรงแรมประเภทน้ียนิดีรับแขกท่ี
พกัช่วงสั้นดว้ยเช่นกนั 

          2.5)  โรงแรมเพื่อการพกัผอ่น (Resort Hotels) 
                        บุคคลท่ีต้องการไปพักผ่อน หรือใช้เวลาช่วงวนัหยุดพักผ่อน
ประจ าปีจะเลือกไปพกัท่ีโรงแรมประเภท  (Resort Hotels) ซ่ึงตั้งอยู่ใกลภู้เขา บนเกาะใดเกาะหน่ึง 
หรือเป็นท าเลซ่ึงอยู่ห่างไกลจากชุมชน และมีทิวทศัน์สวยงาม บริการต่าง ๆ ของโรงแรมจะเน้น
กิจกรรมดา้นบนัเทิงมากเป็นพิเศษ เช่น จดัให้มีงานเตน้ร า เล่นกอล์ฟ เทนนิส ข่ีมา้ เดินป่า สกี และ
การวา่ยน ้า โดยเนน้ให้มีบรรยากาศแบบสบาย ๆ และให้แขกเกิดติดใจกบักิจกรรมท่ีสุกสนานต่าง ๆ 
เพื่อจะไดก้ลบัมาพกัอีกรวมถึงแนะน าคนอ่ืนใหม้าพกัดว้ยแบบ “ปากต่อปาก” 

          2.6)  โรงแรมประเภทให้ ท่ีพักกับอาหารเช้า  (Bed and Breakfast 
Hotels) 
                        บางทีก็เรียกย่อ ๆ ว่า (B & B) ประเภทน้ีได้แก่บ้านหรืออาคาร
ขนาดเล็กท่ีมีไม่ก่ีห้องน ามาดดัแปลงเป็นท่ีพกัค้างคืนของผูเ้ดินทาง เจา้ของสถานท่ีจะพกัอยู่ใน
โรงแรมนั้นเอง และเป็นผูจ้ดัการดา้นอาหารเช้าให้แก่แขกดว้ยตนเอง อาหารม้ืออ่ืนส่วนมากจะไม่
ค่อยใหก้ารบริการ ดว้ยการบริการแบบง่าย ๆ เช่นน้ี ราคาค่าห้องจึงค่อนขา้งจะถูกกวา่โรงแรมทัว่ไป 
แขกส่วนหน่ึงก็ชอบเพราะวา่มีความเป็นกนัเองดี 
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          2.7)  โรงแรมประเภทแบ่งเวลาและประเภทคอนโดมิเนียม (Time – 
Share and condominium Hotels) 
                 โรงแรมประเภทท่ีก าลังขยายตัวได้แก่โรงแรมแบบแบ่งเวลา 
(Time-Share hotel) ซ่ึงมีลกัษณะเป็นการซ้ือความเป็นเจา้ของห้องพกัเป็นระยะเวลาหน่ึง ซ่ึงปกติจะ
เป็น 1 หรือ 2 สัปดาห์ต่อปี ในช่วงเวลาดงักล่าว คนท่ีเป็นเจา้ของจะมีสิทธิครอบครองห้องพกัของ
ตน ซ่ึงส่วนใหญ่ก็จะเป็นห้องพกัในคอนโดมิเนียม เจา้ของหอ้งอาจจะน าห้องพกัของตนไปให้เช่าก็
ได้ผ่านบริษทัท่ีบริหารโรงแรมนั้น โดยวิธีการบริการต่าง ๆ เหมือนโรงแรมทัว่ไป ท าให้แขกไม่
ทราบว่าตนพกัอยู่นั้นเป็นโรงแรมประเภท Time-Share โรงแรมประเภทน้ีจะ เป็นท่ีนิยมมากเป็น
พิเศษในกรณีท่ีตั้งอยูใ่นทอ้งท่ีห่างไกลซ่ึงเจา้ของห้องอาจจะไปพกัเพียงปีละ 2-3 สัปดาห์เท่านั้น จึง 
คุม้กว่าท่ีจะซ้ือไวเ้ป็นเจา้ของคนเดียวโรงแรมแบบคอนโดมิเนียมก็คลา้ยคลึงกบัประเภทแบ่งเวลา 
จะต่างกนัก็ตรงสภาพความเป็นเจา้ของห้อง คือ แบบคอนโดมิเนียมแต่ละห้องจะมีเจา้ของคนเดียว 
ในขณะท่ีแบบแบ่งเวลาจะมีเจา้ของหลายคนคอนโดมิเนียมเจา้ของหอ้งสามารถบอกผูบ้ริหารอาคาร
วา่ตนเองจะมาพกัวนัไหนบา้งและวนัท่ีเหลือนอกนั้นก็ใหบุ้คคลอ่ืนเช่า 

          2.8)  โรงแรมกาสิโน (Casino Hotels) 
                         โรงแรมท่ีมีบริการด้านการพนันจดัอยู่ในกลุ่มโรงแรมกาสิโน 
แมว้า่ห้องพกัและหอ้งอาหารของโรงแรมประเภทน้ีค่อนขา้งหรูหรา แต่ก็เป็นหน่วยงานท่ียงัเป็นรอง
กิจการ ดา้นการพนนัโรงแรมกาสิโนดึงแขกมาพกัไดด้ว้ยเร่ืองการพนนัและการบนัเทิง ส่วนใหญ่จะ
มีหอ้งอาหารพิเศษต่าง ๆ และการแสดงฟลอโชวช์ั้นดี และบางแห่งอาจจดัเท่ียวบินเหมาล าใหแ้ขกท่ี
ประสงคจ์ะไปเล่นการพนนักิจการดา้นการพนนัของโรงแรมบางแห่งเปิดวนัละ 24 ชัว่โมงและปีละ 
365 วนั โดยไม่มีวนัหยุดซ่ึงย่อมมีผลต่อการด าเนินงานของโรงแรมทั้งฝ่ายห้องพกัและฝ่ายอาคาร
เคร่ืองด่ืมดว้ย โรงแรมกาสิโนบางแห่งใหญ่โตมากขนาดมีห้องพกัถึง 4,000 ห้อง โดยอยู ่ในอาคาร
หลงัเดียวกนั 

           2.9 ) ศูนยก์ารประชุม (Conference Centers) 
                         ธุรกิจของศูนย์การประชุมมุ่งท่ีการจัดประชุมกลุ่มใหญ่  ๆ 
ส่วนมากก็จะมีบริการด้านท่ีพกัด้วยและมีส่ิงอ า นวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีจ  า เป็นตอ้งใช้ในการ
ประชุม เช่น บริการทางวิชาการอุปกรณ์โสตทศันูปกรณ์ท่ีมีคุณภาพสูง ศูนยบ์ริหารธุรกิจ เกา้อ้ีชนิด
ท่ีนัง่สบาย ฯลฯ ศูนยก์ารประชุมมกัจะตั้งอยูน่อกตวัเมืองมีบริการดา้นความบนัเทิง และการพกัผอ่น
ต่าง ๆ เช่น มีสนามกอล์ฟสระวา่ยน ้ าทั้งแบบในร่มและกลางแจง้ ศูนยสุ์ขภาพ ห้องอาบน ้ าแร่ ท่ีวิ่ง 
ออกก าลังกาย ฯลฯ ส าหรับค่าบริการก็มักจะคิดราคาแบบเหมารวมทุกอย่าง ซ่ึงได้แก่ ค่าห้อง 
ค่าอาหาร ค่าใช้ห้องประชุม ค่าเช่าอุปกรณ์ต่าง ๆ และบริการท่ีเก่ียวเน่ืองอ่ืน ๆ แต่ส่ิงอ านวยความ
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สะดวกส าหรับแขกจะมีไม่มากอย่างโรงแรม เพราะจะมุ่งสนองความต้องการของผูจ้ดัประชุม
มากกวา่ผูเ้ขา้ประชุม 

          2.10) โรงแรมเพื่อการประชุม (Convention Hotels) 
                        โรงแรมเพื่อการประชุมเป็นโรงแรมประเภทหน่ึงท่ีก าลงัเติบโต 
โดยปกติโรงแรมประเภทน้ีจะมีขนาดใหญ่กว่าโรงแรมทัว่ไปมาก คืออาจจะมีจ านวนห้องพกัถึง 
2,000 ห้องก็ได้เพื่อให้บริการอย่างเพียงพอส าหรับการประชุมขนาดใหญ่ท่ีมีผูเ้ข้าร่วมประชุม
จ านวนมากตามปกติ โรงแรมประเภทน้ีจะมีห้องนิทรรศการ ห้องจดัเล้ียงขนาดใหญ่ (Bailrooms) 
และหอ้งประชุมขนาดกลางและเล็กอีกจ านวนมาก มีบริการหอ้งอาหารแบบต่าง ๆ ทั้งบริการตนเอง 
และแบบมีคนมาบริการถึงโต๊ะ  ลูกค้าส่วนใหญ่ได้แก่นักธุรกิจ ดังนั้ นจึงมีบริการอ านวยความ
สะดวก แก่นักธุรกิจในด้านต่าง ๆ ด้วย เช่น การประชุมทางโทรศัพท์  บริการด้านเลขานุการ          
การแปลเอกสารและเคร่ืองส่งโทรสารโดยทัว่ไปลูกคา้ท่ีมาประชุมจะเป็นสมาคม สโมสร และ
บริษทัต่าง ๆ ท่ีจดัประชุมเจา้หน้าท่ีหรือเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัหลายจงัหวดั ระดบัภาค ระดบัประเทศ 
หรือระดบันานาชาติ การวางแผนหรือการจองบริการของโรงแรมประเภทน้ีจะตอ้งกระท าล่วงหน้า
เป็นปี ถ้ายิ่งเป็นงานประชุมท่ีมีขนาดใหญ่มากยิ่งตอ้งจองล่วงหน้ามาก บางคร้ังเป็นเวลาหลายปี
ทีเดียว 

     3)  การแบ่งประเภทธุรกิจโรงแรมตามท าเลท่ีตั้ง (Location) 
                   โรงแรมในเมืองใหญ่ (Large Cities) ซ่ึงตั้งอยูใ่จกลางเมืองในยา่นธุรกิจ
การท่องเท่ียวตลอดจนสถานบนัเทิงต่าง ๆ ลกัษณะของโรงแรมมกัมีขนาดใหญ่ตั้งแต่ 100 ห้อง
ตกแต่งหรูหรามีบริการอ่ืน ๆ ครบครัน 
                    โรงแรมในเมืองเล็ก (Small Cities) มกัตั้งอยูใ่นเมืองเล็ก ลูกคา้ส่วนใหญ่
คือ นกัธุรกิจ นกัท่องเท่ียว นกัเดนทาง และลูกคา้ในทอ้งถ่ินท่ีมาสังสรรค ์ 
                     โรงแรมชานเมือง (Saburban Hotel) ตั้งอยูช่านเมืองหรือนอกเมือง มีการ
คมนาคมสะดวก บรรยากาศเงียบสงบ มีอากาศบริสุทธ์ิ 
                      โรงแรมสถานตากอากาศ  (Resort Hotel) จะแบ่งเป็น 2 ประเภท  คือ                
โรงแรมท่ีตั้งอยูใ่กลส้ถานท่ีท่องเท่ียว เช่น ภูเขา ทะเล ทะเลสาบ ฯลฯ 

         โรงแรมท่ีไม่มีธรรมชาติดึงดูดนักท่องเท่ียว เป็นโรงแรมท่ีมุ่งเน้นด้าน
กิจกรรมนนัทนาการต่าง ๆ เช่น สนามกอลฟ์ ข่ีมา้ ฯ 

     4) ระดบัมาตรฐานของโรงแรม 
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      สมาคมยานยนต์ในประเทศองักฤษหรือAutomobile Association (AA) 
และราชยานยนต์สโมสร หรือ Royal Automobile Club (RAC) จดักลุ่มระดบัของโรงแรมแล้วยงั
นบัเป็นเคร่ืองหมายรับรองคุณภาพของโรงแรมในแต่ละกลุ่มดว้ย มีวธีิใหด้าวมีดงัน้ี 

      กลุ่มดาวเดียว หมายถึง โรงแรมท่ีมีขนาดเล็ก ส่ิงอ านวยความสะดวก
และเฟอร์นิเจอร์ง่าย ๆ และพอใช ้มีห้องน ้า ห้องส้วมเพียงพอในลกัษณะของการใชร่้วมกนั มีบริการ
อาหารและเคร่ืองด่ืมส าหรับผูม้าพกัเท่านั้นบรรยากาศเป็นกนัเอง 

      กลุ่มสองดาว หมายถึง โรงแรมท่ีตกแต่งไวอ้ยา่งดีมีระดบัห้องพกัสูงกวา่
ระดบัดาวเดียวห้องพกักวา้งข้ึน มีห้องน ้ าในตวัอาคาร อาหารมีครบครันข้ึน ไม่บริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมส าหรับบุคคลภายนอก 

      กลุ่มสามดาว หมายถึง โรงแรมท่ีตกแต่งไวอ้ยา่งดี หอ้งพกักวา้งข้ึน มีส่ิง
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ มากข้ึน มีห้องน ้ าท่ีมีอ่างอาบน ้ า มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมส าหรับ
บุคคลภายนอก 

      กลุ่มส่ีดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ ตกแต่งดีเป็นพิเศษ มาตรฐานสูง
ในดา้นบริการและความสะดวกสบาย มีหอ้งอาหารมากกวา่ 1 หอ้ง 

      กลุ่มห้าดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรู มีมาตรฐานสากล
ระดบัสูง ในทุก ๆ ดา้น คือทั้งดา้นหอ้งพกั หอ้งอาหาร การบริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 

      นงนุช ศรีธนาอนันต์ (2548, น. 35-48) ได้กล่าวว่าธุรกิจโรงแรมมีการ
ขยายตวัเพิ่มจ านวนมากข้ึนมีการพฒันาการให้บริการไปมากมายตามความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยี
และความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา ซ่ึงสามารถแบ่งประเภท และเกณฑ์การจดั
ประเภทของธุรกิจโรงแรมไดด้งัน้ี  

      1. ประเภทของธุรกิจโรงแรมจ าแนกตามวตัถุประสงคข์องผูเ้ขา้พกั 
           1.1  โรงแรมเพื่อการประชุม  (Convention Hotel) เป็นโรงแรมท่ี

มุ่งเน้นบริการท่ีพกัส าหรับกลุ่มนักธุรกิจในสัดส่วนมากกว่านกัท่องเท่ียว โดยเฉพาะกลุ่มประชุม
ขนาดใหญ่โรงแรมจึงตอ้งมีจ านวนหอ้งพกัมากส าหรับผูเ้ขา้ร่วมประชุมท่ีมีจ านวนมากในแต่ละคร้ัง 
การจดัตกแต่งอาคารสถานท่ีจะมีความโอ่อ่าใหญ่โต เพื่อให้เหมาะสมกับปริมาณและประเภท         
ผูเ้ขา้พกั 

           1.2  โรงแรมตากอากาศ  (Resort Hotel) เป็นโรงแรม ท่ีตั้ งอยู่
บริเวณแหล่งท่องเท่ียวหรือมีกิจกรรมดึงดูดใจทางการท่องเท่ียวซ่ึงอาจอยูห่่างหรือใกลชุ้มชน หรือมี
ทิวทศัน์ธรรมชาติท่ีดึงดูดใจสภาพแวดลอ้มตามธรรมชาติจึงกลายเป็นปัจจยัส าคญัต่อการท่องเท่ียว 
และเขา้พกักลุ่มของผูเ้ขา้พกัจะเป็นกลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ีนิยมใชช่้วงวนัหยดุสุดสัปดาห์ 
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           1.3  โรงแรมห้องชุด  (Suite Hotel) เป็นโรงแรม ท่ีจัดบ ริการ
ห้องพกัแบบห้องชุด (Suite) คือมีห้องนอน และห้องนั่งเล่นแบ่งเป็นสัดส่วน หรือบางแห่งจะมี
บริเวณครัวเล็ก ๆ การบริการต่าง ๆ มีจ ากดัไม่หลากหลายเหมือนในโรงแรมทัว่ไป เพราะผูเ้ขา้พกั
ส่วนใหญ่จะใชอ้าศยัพกัในระยะเวลาต่อเน่ืองท่ียาวนานกวา่ และลดความหลากหลายของบริการจะ
ช่วยลดตน้ทุน 

           1.4  โรงแรมท่าอากาศยาน (Airport Hotel) เป็นโรงแรมท่ีอ านวย
ความสะดวกให้กบัผูโ้ดยสารท่ีตอ้งการเดินทางโดนใช้ท่าอากาศยาน เพราะผูท่ี้เดินทางเพื่อติดต่อ
ธุรกิจท่ีตอ้งการความสะดวก และประสงค์จะเขา้พกัเพียงระยะสั้ นเพื่อเตรียมตวัเดินทางต่อโดย
เคร่ืองบินนอกจากน้ีผูท่ี้มาใช้บริการยงัไดแ้ก่ผูโ้ดยสาร และเจา้หน้าท่ีสายการบิน ท่ีจอดพกั ณ ท่า
อากาศยานนั้น ๆ รวมทั้งผูโ้ดยสารตกคา้งไม่สามารถเดินทางดว้ยเคร่ืองบินอีกดว้ย 

           1.5  โรงแรมริมทางหลวง (Motel) เป็นโรงแรมท่ีให้บริการท่ีพกั
แบบง่ายพร้อมท่ีจอดรถใกลห้รือติดกบัห้องพกั สะดวกต่อการเขา้ถึงจากถนนใหญ่โดยรถยนต ์กลุ่ม
ของผูเ้ขา้พกัจะเป็นผูข้บัข่ีท่ีตอ้งการแวะพกัระหว่างทาง ผูท่ี้ตอ้งการความเรียบง่าย และเป็นกนัเอง
ระหวา่งการเขา้พกั 

           1.6  โรงแรมบูติก  (Boutique Hotel) เป็นโรงแรมขนาดเล็กท่ีใช้
เงินทุนไม่มากแต่ชดเชยดว้ยการลงทุนทางดา้นความคิดสร้างสรรค์ในออกแบบ และการใส่ใจใน
เร่ืองบริการทดแทนจึงเป็นทางออกท่ีลงตวัส าหรับเจา้ของเงินทุนรายเล็กแต่ตอบสนองต่อรูปแบบ
การใช้ชีวิตของนกัท่องเท่ียวยุคใหม่ไดดี้กว่า จึงกลายเป็น โรงแรมทางเลือกส าหรับนกัเดินทางยุค
ใหม่ท่ีแสวงหาประสบการณ์ท่ีแตกต่าง 

           1.7  บ้านพกั หรือ โฮสเทล (Hostel) เป็นท่ีพกัราคาประหยดัแก่
เยาวชนโดยส่วนใหญ่ และเป็นท่ีนิยมมากในกลุ่มนักเรียนนักศึกษาท่ีชอบเดินทางท่องเท่ียวแบบ
ประหยดัห้องพกัจะเป็นแบบห้องนอนรวมและแยกชั้นตามเพศชาย – หญิงแต่ละชั้นมีห้องน ้ าท่ีใช้
รวมกนับางแห่งมีบริการอาหารเชา้ในราคาประหยดัหรือมีบริเวณครัวกลางส าหรับประกอบอาหาร
รับประทานเองไดผู้ท่ี้เขา้พกัตอ้งช่วยกนัดูแลรักษาความสะอาดเพื่อให้คงสภาพเดิมท่ีผูอ่ื้นสามารถ
มาใชบ้ริการต่อไปได ้

      2. เกณฑก์ารจดัประเภทของธุรกิจโรงแรม 
            2.1  ท่ีตั้ง มีความส าคญัต่อการตลาด เพราะสามารถบ่งบอกกลุ่ม

ลูกคา้ท่ีจะมาใช้บริการ กลุ่มโรงแรมตามท่ีตั้งโดยทัว่ไปประกอบไปดว้ย 1) โรงแรมในเมืองมีการ
บริการแบบเต็มรูปแบบ เพื่ออ านวยความสะดวกส าหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีมาติดต่อธุรกิจ ประชุมสัมมนา 
ท่องเท่ียวตามฤดูกาล 2) โรงแรมตากอากาศ มีกิจกรรม และการบริการเพื่อการผอ่นคลายของกลุ่ม
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ลูกคา้ท่ีตอ้งการพกัผ่อนตามแหล่งท่องเท่ียวต่าง ๆ 3) โรงแรมสนามบิน มีการบริการท่ีรวดเร็วเพื่อ
อ านวยความสะดวกส าหรับกลุ่มลูกค้าท่ีตอ้งการเขา้พกัเพื่อรอต่อเคร่ืองบินเป็นระยะเวลาสั้ น ๆ       
4) โรงแรมนอกเมือง มีส่ิงอ านวยความสะดวก และการบริการท่ีจ ากดั เพราะเป็นท่ีพกัแรมระหว่าง
การเดินทางเท่านั้น 

             2.2  ขนาด สามารถพิจารณาไดจ้ากจ านวนห้องพกัท่ีเปิดใหบ้ริการ
ในแต่ละแห่งแลว้จึงมาจดัเป็นกลุ่มสามารถจดัไดเ้ป็น 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มท่ี 1 มีห้องพกั ต ่ากว่า 150 
ห้องกลุ่มท่ี 2 มีห้องพกัตั้งแต่ 150 – 299 ห้อง กลุ่มท่ี 3 มีห้องพกัตั้งแต่ 300 – 600 ห้อง และกลุ่มท่ี    
4 มีหอ้งพกั มากกวา่ 600 หอ้ง 

            2.3  จุดประสงค์ของลูกค้าท่ีมาเข้าพกั  ลูกค้าอาจเดินทางมาด้วย
เหตุผลต่างกนัเม่ือระบบสังคมและเศรษฐกิจเปล่ียนแปลงท าให้มีลูกคา้เดินทางมาเขา้พกัโรงแรมมาก
ข้ึนด้วยจุดประสงค์ท่ีคล้ายคลึงกันจนกลายเป็นกลุ่มลูกคา้ส าคญัของโรงแรม ผูป้ระกอบการจึง
พฒันาธุรกิจให้มีรูปแบบท่ีตอบสนองความตอ้งการเฉพาะกลุ่มมากข้ึนกลายเป็นประเภทโรงแรม
เช่น โรงแรมเพื่อการประชุม (Convention Hotel) โรงแรมส าหรับการเล่นเกมพนัน (Casino Hotel) 
โรงแรมตากอากาศ (Resort Hotel) เป็นตน้ 

             2.4  อตัราราคาห้องพกั อตัราการคิดค่าห้องพกัท่ีโรงแรมก าหนด 
แมจ้ะไม่สามารถแสดงถึงลกัษณะกิจการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเสมอไป แต่ในความเป็นจริงอตัราราคายอ่ม
มีความสัมพนัธ์กบัปริมาณและคุณภาพของการบริการท่ีตอ้งอาศยัเงินลงทุนสูง จึงกล่าวไดว้่า การ
แสดงอตัราราคาตามท่ีโรงแรมประกาศใช้ สามารถบ่งบอกไดใ้นระดบัหน่ึงถึงคุณภาพบริการใน
โรงแรม และกลุ่มเป้าหมายท่ีคาดว่าจะจ่ายค่าบริการได ้รวมทั้งยงัสามารถสร้างความคาดหวงัแก่
ผูใ้ช้บริการได้อีกดว้ยดงันั้น การให้ขอ้มูลประเภทโรงแรม โดยแบ่งตามอตัราราคา เพื่อบริการนัก
เดินทางจึงควรจ ากดัอยูใ่นทอ้งถ่ินท่ีมีสภาพเศรษฐกิจคลา้ยคลึงกนั เช่น การท่องเท่ียวแห่งประเทศ
ไทยมีการจดัพิมพแ์ผ่นพบัแสดงรายช่ือโรงแรมและท่ีพกัในกรุงเทพฯ เพื่อบริการแก่นกัท่องเท่ียว 
โดยแบ่งเป็น 8 กลุ่ม ตามอตัราราคาหอ้งเด่ียวต่อคืน ดงัน้ี (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2556) 

         กลุ่มท่ี 1 ราคาตั้งแต่ 1,500 บาท 
         กลุ่มท่ี 2 ราคาตั้งแต่ 1,501-3,000 บาท 
         กลุ่มท่ี 3 ราคาตั้งแต่ 3,001-4,500 บาท 
         กลุ่มท่ี 4 ราคาตั้งแต่ 4,501-6,000 บาท 
         กลุ่มท่ี 5 ราคาตั้งแต่ 6,001-7,500 บาท 
         กลุ่มท่ี 6 ราคาตั้งแต่ 7,501-9,000 บาท 
         กลุ่มท่ี 7 ราคาตั้งแต่ 9,001-10,000 บาท 



162  

         กลุ่มท่ี 8 ราคาตั้งแต่ 10,001 บาทข้ึนไป 
      ขณะเดียวกนั กองสถิติและการวิจยั การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย ได้

จดัแบ่งกลุ่มสถานพกัแรมเพื่อประโยชน์ทางสถิติ โดยไม่ไดถื้อมาตรฐานสากล และมิไดเ้ป็นการจดั
ระดบัของกิจการ แต่ใช้ราคาต ่าสุดของราคาประกาศขาย (Rack rate) เป็นเกณฑ์ในการจดัแบ่งกลุ่ม
ออกเป็น8 กลุ่ม ดงัน้ี (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2556) 

         กลุ่มท่ี 1 หมายถึง ราคาตั้งแต่ 500 บาทข้ึนไป 
         กลุ่มท่ี 2 หมายถึง ราคาตั้งแต่ 1,500-4,000 บาท 
         กลุ่มท่ี 3 หมายถึง ราคาตั้งแต่ 2,500-4,500 บาท 
         กลุ่มท่ี 4 หมายถึง ราคาตั้งแต่ 3,500-5,000 บาท 
         กลุ่มท่ี 5 หมายถึง ราคาตั้งแต่ 4,500-6,500 บาท 
         กลุ่มท่ี 6 หมายถึง ราคาตั้งแต่ 5,500-7,500 บาท 
         กลุ่มท่ี 7 หมายถึง ราคาตั้งแต่ 8,000-9,000 บาท 
         กลุ่มท่ี 8 หมายถึง ราคาตั้งแต่ 9,500 บาทข้ึนไป 
       2.5  ระดับของบริการ เป็นวิธีการพิจารณาจากลกัษณะของการ

ให้บริการโดยรวมซ่ึงสามารถแบ่งเป็นระดับต่าง ๆ โดยค านึงถึงคุณภาพ และปริมาณส่ิงอ านวย
ความสะดวกภายในโรงแรม ความหลากหลายของการบริการ สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 4 ระดบัคือ         
1) โรงแรมหรูหรา (Luxury Hotel) เป็นโรงแรมท่ีใหญ่โตตกแต่งหรูหรา ให้บริการชั้นดีเลิศในทุก
ดา้นเนน้ความสะดวกสบายท่ีมีความเป็นส่วนตวั หรือเฉพาะบุคคล 2) โรงแรมครบครันเตม็รูปแบบ 
(Full Service) เป็นโรงแรมท่ีความพร้อมทุกดา้น และหลากหลายในการใหบ้ริการ ความหรูหราและ
อตัราค่าบริการจะต ่ากว่าโรงแรมระดับหรูหรา 3) โรงแรมท่ีมีการให้บริการแบบจ ากัด (Limited 
Service) เป็นโรงแรมท่ีมีการให้บริการท่ีจ ากดัไม่หลากหลาย เช่น มีบริการอาหาร และเคร่ืองด่ืม
จ ากดัเวลาให้บริการ ไม่มีบริการส่งอาหารถึงห้องพกั (Room Service) เป็นตน้ 4) โรงแรมประหยดั
(Economy Hotel) เป็นโรงแรมท่ีให้บริการด้านห้องพกัเป็นหลกั  และมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ี
จ าเป็นส าหรับลูกคา้เท่านั้น เช่น ไม่มีบริการอาหาร และเคร่ืองด่ืม ไม่มีห้องออกก าลงักายและสระ
วา่ยน ้า เป็นตน้ 

       2.6  การใชส้ัญลกัษณ์หรือเคร่ืองหมายแสดงระดบัโรงแรม เป็นอีก
วิธีท่ีแสดงในการจดัประเภทท่ีเป็นระบบมากข้ึน และได้รับความนิยมอย่างกวา้งขวางในธุรกิจ
โรงแรม จ านวนสัญลักษณ์ท่ีใช้จะแสดงมาตรฐานการบริการในโรงแรมระดับต่าง ๆ ตวัอย่าง
สัญลกัษณ์ท่ีรู้จกัแพร่หลายคือรูปดาวห้าแฉก โดยใชจ้  านวนตั้งแต่ 1-5 ดาว และก าหนดให้ 5 ดาว มี
ความหมายแทนประเภทธุรกิจโรงแรมท่ีมีมาตรฐานบริการในระดบัหรูหราท่ีสุด การใชเ้คร่ืองหมาย
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แสดงระดบัมาตรฐานการบริการตอ้งมีการตรวจสอบทั้งเชิงปริมาณ และคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ ซ่ึง
ตวัช้ีวดัท่ีส าคญั ในการแบ่งระดบัดาว คือ ความสะอาด การบ ารุงรักษา คุณภาพของวสัดุท่ีใชภ้ายใน
โรงแรม การให้บริการ และระดบัความหรูหราของโรงแรมนั้น ๆ ดว้ย ปัจจุบนัมีเกณฑ์การให้ระดบั
ดาวกบัโรงแรมต่าง ๆ ดงัรายละเอียดในตารางท่ี 2.7 

 
ตารางที่ 2.7 
เกณฑ์การให้ระดับดาวกับโรงแรมต่าง ๆ 
 

ระดบัดาว เกณฑก์ารใหด้าว 
1 ดาว 1. หอ้งพกัมีขนาดไม่นอ้ยกวา่ 10 ตารางเมตร พร้อมเตียงขนาด 3 ฟุต 

2. ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกั ประกอบไปดว้ย กระจกแต่งหนา้  
    ถงัขยะ โตะ๊ เกา้อ้ี ผา้เช็ดตวั และกระดาษช าระ 

2 ดาว 1. หอ้งพกัมีขนาดไม่นอ้ยกวา่ 14 ตารางเมตร พร้อมกบัเตียงขนาด 3 ฟุต 
    ตาแมว และโซ่คลอ้งประตู 
2. ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกั โดยเพิ่มจากเกณฑก์ารใหด้าว 
   ระดบั 1 ดาว ประกอบไปดว้ย น ้าด่ืม โทรทศัน์ขนาด 14 น้ิวข้ึนไป 
   โทรศพัทติ์ดต่อภายใน และหอ้งน ้าชกัโครก 

       3 ดาว 1. หอ้งพกัมีขนาดไม่นอ้ยกวา่ 18 ตารางเมตร พร้อมกบัเตียงขนาด 3 ฟุต 
    ตาแมว และโซ่คลอ้งประตู 
2. ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกั โดยเพิ่มจากเกณฑก์ารใหด้าว 
    ระดบั 2 ดาว ประกอบไปดว้ย ตูเ้ส้ือผา้ ไฟหวัเตียง เคร่ืองเขียน 
    ในหอ้งน ้ามีอ่างอาบน ้า พร้อมน ้าร้อน และน ้าเยน็ รวมถึงส่ิงอ านวย 
    ความสะดวกในหอ้งน ้า เช่น สบู่ หมวกอาบน ้า แกว้น ้า ผา้เช็ดหนา้    
    ผา้เช็ดเทา้ เป็นตน้ 
3. ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในโรงแรม ประกอบไปดว้ย ร้านอาหาร 
   และบริการอาหารภายในหอ้งพกั หอ้งประชุมพร้อมอุปกรณ์ หอ้งน ้า 
   บริเวณพื้นท่ีสาธารณะ พร้อมหอ้งน ้าคนพิการ 

4 ดาว 1. หอ้งพกัมีขนาดไม่นอ้ยกวา่ 24 ตารางเมตร พร้อมกบัเตียงขนาดไม่นอ้ย 
   กวา่ 3.5 ฟุต ตาแมว โซ่คลอ้งประตู และมีหอ้งชุดใหบ้ริการ 2 แบบ 
2. ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกั โดยเพิ่มจากเกณฑก์ารใหด้าว 
   ระดบั 3 ดาว ประกอบไปดว้ย โทรทศัน์ขนาด 20 น้ิวข้ึนไป โดยมีรายการ        
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(ต่อ) 
ตารางที่ 2.7 (ต่อ) 
 

ระดบัดาว เกณฑก์ารใหด้าว 
    ระดบั 3 ดาว ประกอบไปดว้ย โทรทศัน์ขนาด 20 น้ิวข้ึนไป โดยมีรายการ     

    มากกวา่ 8 ช่อง ตูเ้ยน็ มินิบาร์ กาน ้าร้อนพร้อมชา กาแฟ ชุดขดัรองเทา้ 
    ถุงซกัผา้ เส้ือคลุมอาบน ้า รองเทา้แตะ โทรศพัทติ์ดต่อภายใน ทางไกล  
    และโทรต่างประเทศไดโ้ดยตรง ชุดดา้ยเขม็ ไดร์เป่าผมและปลัก๊ไฟส าหรับ 
   โกนหนวด 
3. ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในโรงแรม โดยเพิ่มจากเกณฑก์ารใหด้าวระดบั  
    3 ดาว ประกอบไปดว้ย หอ้งออกก าลงักายมีอุปกรณ์มากกวา่ 5 ชนิด หอ้ง 
    ประชุม ใหญ่ พร้อมอุปกรณ์ หอ้งประชุมยอ่ยไม่นอ้ยกวา่ 2 หอ้ง 

5 ดาว 1. หอ้งพกัมีขนาดไม่นอ้ยกวา่ 30 ตารางเมตร พร้อมกบัเตียงขนาด 4 ฟุต ข้ึน  
   ไป ตาแมว โซ่คลอ้งประตู และมีหอ้งชุดใหบ้ริการ 3 แบบ 
2. ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกั โดยเพิ่มจากเกณฑก์ารใหด้าวระดบั   
    4 ดาว ประกอบไปดว้ย โทรทศัน์ขนาด 20 น้ิวข้ึนไป ซ่ึงมีรายการใหช้ม 
    มากกวา่ 12 ช่องรายการ อุปกรณ์การติดต่อส่ือสารท่ีครบครันห้องน ้าขนาด 
    ใหญ่ สุขภณัฑส์ะอาด สวยงาม เคร่ืองใชค้รบถว้นพร้อมเคร่ืองชัง่ น ้าหนกั  
    และโทรศพัทพ์ว่งอยูภ่ายใน 
3. ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในโรงแรม โดยเพิ่มจากเกณฑก์ารใหด้าวระดบั   
    4 ดาว ประกอบไปดว้ย หอ้งอาหารซ่ึงใหบ้ริการทั้งอาหารไทยและอาหาร  
   นานาชาติ หอ้งออกก าลงักายมีอุปกรณ์มากกวา่ 7 ชนิดห้องประชุมใหญ่ท่ีมี     
   อุปกรณ์ครบถว้น พร้อมห้องประชุมยอ่ยอีกไม่นอ้ยกวา่ 4 หอ้ง และมีระบบ  
    การตรวจเช็คความปลอดภยัและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 

 
หมายเหตุ. ปรับปรุงจาก มาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย. โดย สมาคมโรงแรมไทย การท่องเท่ียว
แห่งประเทศไทยและสมาคมไทยธุรกิจการท่องเท่ียว. (2557), กรุงเทพฯ. สมาคมโรงแรมไทย. 
 

       สุพตัรา สร้อยเพช็ร์ (2553, น. 282 – 283 ) ไดก้ล่าววา่ การแบ่งธุรกิจ
โรงแรมตามการให้บริการและส่ิงอ านวยความสะดวก ไดแ้ก่การแบ่งธุรกิจโรงแรมตามลกัษณะการ
ให้บริการและส่ิงอ านวยความสะดวกของธุรกิจโรงแรมซ่ึงการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ททท.) 
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ไดจ้ดัท าร่วมกบัคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุนแห่งประเทศไทยไดจ้ดัประเภทและมาตรฐานของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยไว ้5 ระดบั ดงัน้ี 

       1)  ธุ ร กิ จโรงแรมระดับชั้ น เยี่ ยม  (Deluxe) ห รือระดับ  5 ดาว 
ให้บริการห้องพกัมีการตกแต่งท่ีสวยงามทั้งภายในและภายนอก เช่น ห้องพกัมีขนาดไม่น้อยกว่า 
30.0 ตารางเมตร เตียงขนาด 4.0 ฟุตข้ึนไป กระจกแต่งหน้า ถงัขยะ โต๊ะ เก้าอ้ี ผา้เช็ดตวั กระดาษ
ช าระ โซ่คล้องประตู น ้ าด่ืม โทรทศัน์ขนาด 20.0 น้ิวข้ึนไป มีรายการมากกว่า 12 ช่อง โทรศพัท์
ติดต่อภายใน โทรศพัทท์างไกล และโทรศพัท์ต่างประเทศไดโ้ดยตรง มีอุปกรณ์ติดต่อส่ือสารครบ
ครัน ตาแมว ห้องน้าชกัโครก ในห้องน้ามีอ่างอาบน้าร้อนและน้าเยน็ ตูเ้ส้ือผา้ ไฟหัวเตียง เคร่ือง
เขียน สบู่ หมวกอาบน ้ า แกว้น ้า ผา้เช็ดหนา้ ผา้เช็ดเทา้ ถุงใส่ผา้อนามยั โฟมอาบนา้ แชมพ ูผา้เช็ดมือ 
ตูเ้ย็น กาน ้ าร้อนพร้อมชากาแฟ ชุดขดัร้องเทา้ ถุงซักผา้ เส้ือคลุมอาบน ้ า รองเท้าแตะ ไดร์เป่าผม 
ปลัก๊ส าหรับโกนหนวด ชุดกล่องเข็มดา้ยขนาดเล็ก รูมเซอร์วิส ห้องอาหาร ห้องออกก าลงักายท่ีมี
อุปกรณ์มากกวา่ 7 ชนิด และห้องชุดเลือกใชบ้ริการ 3 แบบ ห้องอาหารไทยและสากล หอ้งอบไอน ้ า 
อ่างจากุสช่ี ห้องนวด สระว่ายน้า ห้องประชุมใหญ่พร้อมอุปกรณ์ ห้องประชุมย่อยไม่น้อยกว่า 4 
หอ้ง หอ้งน ้าสาธารณะ และหอ้งน ้าคนพิการ เป็นตน้ 

       2)  ธุรกิจโรงแรมระดับชั้ นหน่ึง (First Class) หรือระดับ  4 ดาว 
ให้บริการห้องพกัมีการตกแต่งท่ีสวยงามทั้งภายในและภายนอก เช่น ห้องพกัมีขนาดไม่น้อยกว่า
24.0 ตารางเมตร เตียงขนาด 3.5 ฟุตข้ึนไป กระจกแต่งหน้า ถงัขยะ โต๊ะ เก้าอ้ี ผา้เช็ดตวั กระดาษ
ช าระ โซ่คลอ้งประตู น ้ าด่ืม โทรทศัน์ขนาด 20.0 น้ิวข้ึนไป มีรายการมากกวา่ 8 ช่อง โทรศพัทติ์ดต่อ
ภายใน โทรศพัทท์างไกล และโทรศพัทต่์างประเทศไดโ้ดยตรง ตาแมว ห้องนา้ชกัโครก ในห้องน ้ า
มีอ่างอาบน ้ าร้อนและน ้ าเยน็  ตูเ้ส้ือผา้ ไฟหวัเตียง เคร่ืองเขียน สบู่ หมวกอาบน ้ า แกว้น ้ า ผา้เช็ดหนา้ 
ผา้เช็ดเท้า ถุงใส่ผา้อนามยั โฟมอาบน้า แชมพู ผา้เช็ดมือ ตู้เย็น กาน ้ าร้อนพร้อมชากาแฟ ชุดขดั
รองเทา้ ถุงซกัผา้ เส้ือคลุมอาบน ้ า รองเทา้แตะ ไดร์เป่าผม ปลัก๊ส าหรับโกนหนวด ชุดกล่องเข็มดา้ย
ขนาดเล็ก รูมเซอร์วิส ห้องอาหาร ห้องออกก าลงักายท่ีมีอุปกรณ์มากกวา่ 5 ชนิด ห้องอบไอน ้ า อ่าง
จากุสช่ี ห้องนวด สระว่ายน ้ า ห้องประชุมใหญ่พร้อมอุปกรณ์ ห้องประชุมย่อยไม่น้อยกว่า 2 ห้อง 
หอ้งน ้าสาธารณะ และหอ้งน ้าคนพิการ เป็นตน้ 

       3)  ธุรกิจโรงแรมระดับชั้ นสอง (Second Class) หรือระดับ  3 ดาว 
ให้บริการห้องพกัมีการตกแต่งท่ีสวยงามทั้งภายในและภายนอก เช่น ห้องพกัมีขนาดไม่น้อยกว่า
18.0 ตารางเมตร เตียงขนาด 3.0 ฟุตข้ึนไป กระจกแต่งหน้า ถงัขยะ โต๊ะ เก้าอ้ี ผา้เช็ดตวั กระดาษ
ช าระ โซ่คลอ้งประตู  น ้ าด่ืม โทรทศัน์ขนาด 14.0 น้ิวข้ึนไป โทรศพัทติ์ดต่อภายใน ตาแมว ห้องน ้ า
ชกัโครก ในห้องน ้ ามีอ่างอาบน ้ าร้อนและน ้ าเยน็ ตูเ้ส้ือผา้ ไฟหวัเตียง เคร่ืองเขียน สบู่ หมวกอาบน ้ า 
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แก้วน ้ า ผา้เช็ดหน้า ผา้เช็ดเท้า ถุงใส่ผา้อนามัย บริการเสริมอ่ืน  ๆ ตามสมควรเช่น รูมเซอร์วิส 
หอ้งอาหาร หอ้งประชุมใหญ่พร้อมอุปกรณ์ หอ้งน ้าสาธารณะ และหอ้งน ้าคนพิการเป็นตน้ 

       4)  ธุรกิจโรงแรมระดับชั้ นสาม  (Third Class) หรือระดับ  2 ดาว 
ให้บริการห้องพกัมีการตกแต่งท่ีสวยงามทั้งภายในและภายนอก เช่น ห้องพกัมีขนาดไม่น้อยกว่า 
10.0 ตารางเมตร เตียงขนาด 3.0 ฟุตข้ึนไป กระจกแต่งหนา้ ถงัขยะ โต๊ะ เกา้อ้ี ผา้เช็ดตวั กระดาษชา
ระ โซ่คลอ้งประตู น ้ าด่ืม โทรทศัน์ขนาด 14.0 น้ิวข้ึนไป โทรศพัทติ์ดต่อภายใน ตาแมว และห้องน ้ า
ชกัโครก เป็นตน้ 

       5)  ธุรกิจโรงแรมระดับชั้ นประหยดั (Economy Class) หรือระดับ     
1 ดาวให้บริการส่ิงอ านวยความสะดวกขั้นพื้นฐานทัว่ไป เช่น ห้องพกัมีขนาดไม่น้อยกว่า 10.0 
ตารางเมตรเตียงขนาด 3.0 ฟุตข้ึนไป กระจกแต่งหน้า ถงัขยะ โต๊ะ เก้าอ้ี ผา้เช็ดตวั กระดาษช าระ  
เป็นตน้ 

       มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2549, น. 80 – 83 ) ไดก้ล่าววา่ การ
แบ่งธุรกิจโรงแรมตามท าเลท่ีตั้ง ซ่ึงแบ่งได ้5 ลกัษณะดงัน้ี 

       1)  ธุรกิจโรงแรมในเมืองเล็ก เป็นโรงแรมท่ีตั้งอยูเ่มืองเล็ก ๆ บริเวณ
ชุมทางหรือใกลส้ถานีรถไฟ สถานีขนส่ง ยา่นธุรกิจการคา้ เป็นท่ีพกัของนกัท่องเท่ียว นกัธุรกิจและ
ผูท่ี้เดินทางผา่นเมือง บริการท่ีก่อใหเ้กิดรายไดห้ลกัของโรงแรม คือ บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 

       2)  โรงแรมเมืองใหญ่ เป็นโรงแรมท่ีตั้ งอยู่เมืองใหญ่ท่ีมีประชากร
หนาแน่นและเป็นศูนย์กลางของธุรกิจทุกประเภท เช่น ศูนย์การค้า การเงิน การท่องเท่ียว การ
คมนาคมท าให้มีผูเ้ดินทางเขา้มาจ านวนมาก  ซ่ึงส่งผลให้ความตอ้งการดา้นท่ีพกัเพิ่มข้ึน อยา่งไรก็
ตามขนาดและส่ิงอ านวยความสะดวกรวมถึงรูปแบบการบริการของธุรกิจท่ีตั้งในเมืองใหญ่น้ี มกัมี
ความแตกต่างกนัข้ึนอยูก่บับริบทของโรงแรมแต่ละแห่ง 

       3)  โรงแรมตากอากาศ เป็นโรงแรมท่ีตั้งอยูใ่นสถานท่ีพกัตากอากาศ
ตามเนินเขาและชายหาด เพื่อให้บริการแก่ลูกคา้ท่ีหยุดงานไปพกัผอ่น โดยอาจจดัให้มีกิจกรรมการ
บริการอ่ืน ๆ ไวส้ าหรับผูเ้ขา้พกั 

       4)  โรงแรมท่าอากาศยาน จะตั้งอยูต่ามท่าอากาศยาน ซ่ึงหากเป็นท่า
อากาศยานขนาดใหญ่แล้ว มกัอยู่ห่างจากตวัเมือง ดังนั้ น จึงจ าเป็นต้องจดัท่ีพกัไวส้ าหรับความ
สะดวกให้แก่ลูกค้าท่ีเป็นบรรดาผูโ้ดยสารของสายการบินต่าง ๆ ท่ีมาระหว่างเดินทาง เพื่อรอ
เท่ียวบินท่ีชา้กวา่ก าหนดหรือไม่สามารถเดินทางไปตามตารางบินของสายการบินได ้
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             5)  โมเต็ล ค าน้ีเกิดจากการรวมคาว่า Motor และ Hotel เขา้ด้วยกัน 
โรงแรมประเภทน้ีตั้ งอยู่ตามทางหลวงระหว่างจงัหวดั เพื่อให้บริการแก่ผูเ้ดินทาง หรือลูกค้าท่ี
เดินทางไปรถยนตห์รือรถจกัรยานยนต ์ท่ีพร้อมจะแวะพกัระหวา่งทางโดยมกัคา้งเพียงคืนเดียว 

       จากประเภทของธุรกิจโรงแรมท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่า  
การจดัประเภทและมาตรฐานของธุรกิจโรงแรมดงักล่าว มีหลกัเกณฑ์พิจารณาว่าจะตอ้งมีส่ิงหรือ
เคร่ืองอ านวยความสะดวกสบายให้มากข้ึนเท่าท่ีจะหามาได ้เพราะวา่เป็นกิจกรรมท่ีส าคญัของธุรกิจ
ประเภทน้ี และจะตอ้งมีการบริการท่ีดีท่ีสุดและรวดเร็วท่ีสุดดว้ย โดยในมาตรฐานจะมีเกณฑ์ในการ
ก าหนดมาตรฐานเป็นหัวขอ้ย่อยซ่ึงแต่ละหัวขอ้ยอ่ยจะก าหนดคะแนนท่ีจะได ้ธุรกิจโรงแรมจะอยู่
ในระดบัใดพิจารณาจากคะแนน การแบ่งประเภทธุรกิจตามลกัษณะน้ีส าหรับธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศต่าง ๆ จากการจดัแบ่งมาตรฐานโรงแรมมีการพฒันาเร่ือยมา จะพบวา่ โรงแรมท่ีมีมาตรฐาน
อยูใ่นระดบั 3 ดาวข้ึนไป จะมีส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ และลูกคา้มีความพึงพอใจ ประทบัใจ
กบัการเขา้พกัอาศยั ซ่ึงนอกเหนือจากส่ิงอ านวยความสะดวกแลว้ ดงันั้นการศึกษาคร้ังน้ี จึงไดส้นใจ
ท่ีจะศึกษาธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาว ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 2.6.5  ระบบบริหารธุรกจิโรงแรม 
     การด าเนินธุรกิจโรงแรมในระยะแรกนั้น เจา้ของธุรกิจโรงแรมเป็นผูด้  าเนินการเองซ่ึง 
ธุรกิจมีขนาดเล็กสามารถควบคุมได้ทัว่ถึง สามารถเอาใจใส่ในการบริการจนสามารถสร้างความ
ประทบัใจให้กบัลูกคา้ได้ เม่ือประสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจจึงตอ้งการขยายการลงทุน
ออกไปท าให้มีการพฒันาโรงแรมใหม่เพิ่มข้ึน เร่ิมมีการส่งตวัแทนไปเป็นผูดู้แลการด าเนินการ การ
ขยายธุรกิจมีลกัษณะค่อยเป็นค่อยไปเพราะธุรกิจตอ้งอาศยัปริมาณทุนจ านวนมากในการก่อสร้าง
อาคารอุปกรณ์ตกแต่ง การจา้งพนกังานเขา้ท างาน และใช้เวลานานในการคืนทุน จากปัจจยัเหล่าน้ี
จึงมีการพฒันาวธีิการจดัการธุรกิจไปในแนวทางต่าง ๆ ท่ีสามารถช่วยลดภาระตน้ทุนการด าเนินการ 
ซ่ึงสามารถแบ่ง รูปแบบการจดัการการด าเนินธุรกิจโรงแรมไดด้งัน้ี (นงนุช ศรีธนาอนนัต์, 2548 น,
121-140) 

  2.6.5.1  รูปแบบการจัดการแบบอิสระ  (Independent) โรงแรมท่ีใช้รูปแบบการ
จดัการแบบอิสระส่วนใหญ่จะเป็นโรงแรมขนาดเล็ก เจา้ของกิจการหรือสมาชิกในครอบครัวเป็น
ผูบ้ริหารจดัการโดยอิสระ และมีต าแหน่งบริหารสูงสุดของโรงแรม รวมถึงดา้นรายได้ และการเงิน 
รายไดห้ลกัของโรงแรมมาจากการให้บริการห้องพกัหากธุรกิจประสบความส าเร็จ กิจการจะไดรั้บ
ผลตอบแทนเป็นก าไรเตม็จ านวน ในทางกลบักนัถา้ไม่ประสบความส าเร็จกิจการจะรับภาระขาดทุน
โดยตรงจากการบริหารเองดา้นการตลาดโรงแรมด าเนินกิจกรรมทางการตลาดไดอ้ยา่งจ ากดัเพราะ
ตอ้งเสียค่าใช้จ่ายสูงหลายโรงแรมใช้วิธีการประชาสัมพนัธ์ท่ีใช้งบประมาณน้อย ดา้นการบริหาร
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เน่ืองจากมีโครงสร้างขององค์กรไม่ซับซ้อนท าให้มีความคล้องตัวในการบริหาร สามารถ
ปรับเปล่ียนแนวทางและวิธีการด าเนินงานตามสถานการณ์ไดอ้ยา่งรวดเร็ว การด าเนินธุรกิจรูปแบบ
การจดัการแบบอิสระมีความเส่ียงต่อความผิดพลาดไดสู้งเพราะผูบ้ริหารตอ้งตดัสินใจแกปั้ญหาตาม
ล าพงั 
       2.6.5.2  รูปแบบการจดัการแบบในเครือ/กลุ่ม (Chain/Group) เป็นการด าเนินงาน 
การจดัการโรงแรมหลายแห่งดว้ยระบบเดียวกนั โรงแรมในกลุ่มจะด าเนินการทางธุรกิจโดยใช้ช่ือ
ประกอบการร่วมกนั และอยูภ่ายใตร้ะบบการบริหารเดียวกนัท่ีมาจากส่วนกลาง การเติบโตของใน
เครือโรงแรมส่วนใหญ่เป็นผลจากการขยายกิจการของโรงแรมท่ีประสบความส าเร็จมีความรอบรู้ 
และช านาญในการบริหารจนเป็นท่ีรู้จกัในตลาด จึงใชช่ื้อประกอบการเดิมเพื่อการอา้งอิง และแสดง
ความเป็นกลุ่มเดียวกนัท่ีใช้นโยบาย และแนวทางการด าเนินงานเหมือนกัน เครือโรงแรมต่าง ๆ
ภายใตร้ะบบการบริหารจดัการเดียวกนัจากส่วนกลางสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 แบบคือ 
              1)  ธุรกิจโรงแรมท่ี เจ้าของบริหารจัดการเองอิสระ  (Independent) คือ
รูปแบบของโรงแรมในเครือท่ีขยายกิจการในระยะแรก คือ เจา้ของธุรกิจเป็นผูบ้ริหารโรงแรมเองจน
ประสบความส าเร็จในการบริหารกิจการโรงแรมท าให้โรงแรมมีความช านาญในการบริหารจนเป็น
ท่ีรู้จกัในตลาด และประสบความส าเร็จโดยมีความรอบรู้ 
              2)  ธุรกิจโรงแรมท่ีจา้งบริษทับริหารตามสัญญาจดัการ (Management 
Contract) คือ รูปแบบของการบริหารแบบท่ีเจา้ของกิจการจา้งบริษทัในเครือท่ีมีประสบการณ์เขา้มา
บริหารโรงแรม การด าเนินธุรกิจภายใตส้ัญญาการจดัการ (Management Contract) เป็นการจดัการ
โดยว่าจา้งบริษทัจดัการเป็นตวัแทนทางธุรกิจ ในการบริหารโรงแรมภายใตส้ัญญาจดัการท่ีท าข้ึน
ระหวา่งเจา้ของโรงแรม (Owner) และบริษทัจดัการซ่ึงเป็นผูด้  าเนินการ (Operator) ท่ีมีความรู้ความ
ช านาญในวชิาชีพมาท าหนา้ท่ีบริหารโดยมีขอ้ตกลงดงัน้ี 
                       2.1)  ฝ่ายเจา้ของโรงแรม (Owner) เป็นผูล้งทุนด าเนินการ มีกรรมสิทธ์
ในทรัพยสิ์นรวมถึงท่ีดินอุปกรณ์เคร่ืองใช้ ของตกแต่ง มอบหมายใหผู้ด้  าเนินการ เป็นผูมี้อ านาจและ
มีสิทธ์ิขาดในการควบคุมการจดัการโดยสมบูรณ์ จะไม่กา้วก่ายงานบริหารจดัการโรงแรมเป็นผูจ่้าย
ค่าจ้าง และเงินเดือนทั้งหมด รับผิดชอบให้มีการท าประกนัภยัคุ้มครองชีวิตและทรัพยสิ์นและ
รับผดิชอบค่าใชจ่้ายตามสัญญารับการจดัการ ไดแ้ก่ ค่าจา้งบริหาร ส่วนแบ่งตามรายไดแ้ละยอดขาย
รวมถึงค่าธรรมเนียมต่าง ๆ 

      2.2)  ฝ่ายผูด้  าเนินการหรือบริษทัจดัการ (Operator) เป็นผูรั้บผิดชอบ
การบริหารงานตามระบบและนโยบายของบริษทัจดัการภายใตช่ื้อและมาตรฐานของเครือ  รวมทั้ง
น าระบบจัดจ าหน่ายทั่วโลก  (Global Distribution System) มาใช้ในการส ารองห้องพักด้วย
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บริหารงานบุคคล ก าหนดราคาขาย และอตัราค่าบริการต่าง ๆ จดัท าระบบบญัชี เจรจาต่อรองการ
จดัซ้ือต่าง บริหารการตลาดรวมถึงการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ การจดัรายการส่งเสริมการขายและ
ดูแลทรัพยสิ์นรวมถึงการซ่อมบ ารุงอาคารสถานท่ี 
       2.3)  ธุรกิจโรงแรมท่ีจัดการตามสัญญาแฟรนไซส์  (Franchise) คือ
รูปแบบของการบริหารแบบเจา้ของธุรกิจเพียงใช้ช่ือเสียงของโรงแรมในเครือแต่เจา้ของโรงแรม
ด าเนินการธุรกิจดว้ยตนเองลกัษณะต่างของการจดัการแบบโรงแรมในเครือ ดา้นรายได ้และการเงิน
เน่ืองจากโรงแรมท่ีมีการจดัการแบบในเครือจะตอ้งเสียค่าธรรมเนียม ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ รวมทั้งส่วน
แบ่งรายได ้จากยอดขายในอตัราท่ีสูง โรงแรมจะได้รับความช่วยเหลือด้านการวางระบบบริหาร
การเงิน ระบบโรงแรมในเครือจะช่วยสร้างความน่าเช่ือถือให้กบัโรงแรม สามารถหาแหล่งเงินทุน
ภายนอกไดส้ะดวกข้ึนในอตัราตน้ทุนท่ีต ่าลง ดา้นการตลาดโรงแรมจะไดรั้บความช่วยเหลือหรือ
แนะน าตั้งแต่ขั้นตอนการวางแผนออกแบบผลิตภณัฑ์ และบริการในส่วนต่าง ๆไปจนถึงเทคนิค 
และกลยุทธ์ท่ีเก่ียวกบัการขาย การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ ด้านการบริหารจดัการทางโรงแรมจะ
ได้รับการแนะน าเทคนิคการบริหารจากทีมผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะด้านจากส่วนกลาง การด าเนินธุรกิจ
ภายใตส้ัญญาแบบแฟรนไซส์ เป็นวิธีการตกลงทางธุรกิจแบบหน่ึงโดยท าสัญญาระหวา่งแฟรนไซ
ซอร์ (Franchisor) ซ่ึงเป็นบริษทัผูใ้ห้สิทธิด าเนินการ และแฟรนไซซี (Franchisee) ซ่ึงเป็นโรงแรม
ผูรั้บสิทธิโดยฝ่ายแรกเป็นเจา้ของระบบด าเนินการอนุญาตให้อีกฝ่ายใชสิ้ทธิในการใชช่ื้อทางการคา้
และวธีิการด าเนินธุรกิจจากรูปแบบการจดัการโรงแรมแบบในเครือ / กลุ่ม เป็นรูปแบบการจดัการท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ท าให้ลูกคา้รู้สึกถึงความมีมาตรฐานท่ีมีไวใ้ห้บริการ 
ปัจจุบนัรูปแบบการจดัการโรงแรมแบบในเครือ/กลุ่ม เกิดข้ึนมากมายดงัรายละเอียดในตารางท่ี 2.8 
 
ตารางที่ 2.8 
กลุ่มบริษัทโรงแรมขนาดใหญ่ 10 อันดับแรกท่ีมีจ านวนห้องพักบริการในเครือมากท่ีสุดในโลก 
พ.ศ. 2556 
 

ล าดบัท่ี บริษทักลุ่มโรงแรม ประเทศ จ านวน 
หอ้งพกั 

จ านวนโรงแรม 
ในเครือ 

1 Intercontinental Hotels Group องักฤษ 675,982 4,602 
2 Hilton Worldwide อเมริกา 652,378 3,992 
3 Marriott International อเมริกา 638,793 3,672 

(ต่อ) 
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ตารางที่ 2.8 (ต่อ) 
 

ล าดบัท่ี บริษทักลุ่มโรงแรม ประเทศ จ านวน 
หอ้งพกั 

จ านวนโรงแรม 
ในเครือ 

4 Wyndham Hotel Group อเมริกา 627,437 7,342 
5 Choice Hotels International อเมริกา 497,023 6,198 
6 Accor ฝร่ังเศส 450,199 3,515 
7 Starwood Hotels and Resorts อเมริกา 328,055 1,121 
8 Best Western อเมริกา 311,611 4,024 
9 Home Inns (+Hotel 168) จีน 214,070 1,772 

10 Carlson Reziddor Hotel Group อเมริกา 166,245 1,077 
 
 หมายเหตุ. ปรับปรุงจาก News World Ranking Of Hotel Groups And Brands. 3 April 2013.  
โดย MKG (2557). http://www.hospitalitynet.org> 20 September. 
 
   มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ( 2549, น. 85 - 86) ได้กล่าวว่า การจดัการและการ
ด าเนินงานการโรงแรมสามารถท าได ้4 วธีิ ดงัน้ี 
          1.  ระบบด าเนินการเอง (Owner Operated System) 
                  ในระบบน้ีผูเ้ป็นเจา้ของจะเป็นคน ๆ เดียว (Sole Own) หรืออยู่ในรูปของบริษทัก็
ได ้ในประเทศไทยโรงแรมท่ีใชร้ะบบน้ีคือ โรงแรมดุสิตธานี 
             2.  ระบบการรับสิทธิ (System privileges) 
                  ระบบการรับสิทธิ หมายถึง เจา้ของโรงแรมท่ีไดรั้บสิทธิท่ีจะตอ้งใช้ช่ือและส่วน
หน่ึงของผูใ้ห้สิทธิ ซ่ึงเป็นผูป้ระกอบการโรงแรมท่ีมีช่ือเสียงระดบัโลก  โดยผูรั้บสิทธิจะตอ้งใช้
สัญลกัษณ์ของโรงแรม และให้บริการดว้ยมาตรฐานเดียวกบัโรงแรมท่ีให้สิทธิ และจะตอ้งจ่ายเงิน
ใหก้บัโรงแรมทีใหสิ้ทธิเพื่อเป็นค่าบริการในเร่ืองการตลาด การบริหารงานและการจองหอ้งพกั 
          3.  ระบบการท าสัญญาหรือจดัการ (Management Contract) 
                   การด าเนินธุรกิจโรงแรมภายใต้ระบบน้ี เจ้าของโรงแรมจะว่าจ้างโรงแรมท่ีมี
ช่ือเสียงให้มาด าเนินการหรือจดัการให้ เจา้ของโรงแรมเป็นเพียงผูล้งทุน (Investor) การท่ีเจา้ของ
โรงแรมเลือกใชร้ะบบน้ี เน่ืองจากตนเองขาดประสบการณ์ และขาดความช านาญในการด าเนินงาน
เน่ืองจากโรงแรมนั้น บริหารงานประสบผลส าเร็จมาแลว้ โรงแรมท่ีใชร้ะบบน้ีในประเทศไทยมี 
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มากมายเช่น โรงแรมสีมาธานี โรงแรมพิษณุโลกธานี โรงแรมเจริญธานี ซ่ึงวา่จา้งโรงแรมดุสิตธานี 
เป็นผูจ้ดัการด าเนินการให้และใช้ค  าว่า ธานี ลงท้ายซ่ือโรงแรมเพื่อให้ลูกคา้มัน่ใจในระบบหรือ
มาตรฐานของโรงแรม 
           4.  การเขา้เป็นโรงแรมในเครือข่าย (Chain Hotel System) 
                เป็นการลงทุนระหว่างโรงแรมท่ีมีเครือข่ายกบัโรงแรมท่ีตั้งข้ึนมาใหม่ จะมีผูจ้ดัการ
ของตนเอง โรงแรมแม่จะเป็นท่ีปรึกษาและช่วยทางด้านการตลาด การประชาสัมพนัธ์ และการ
ส ารองห้องพักท่ีเป็นรูปแบบเดียวกันหมด ในประเทศไทยโรงแรมท่ีใช้ระบบน้ี คือ โรงแรม           
แกรนดเ์ชอราตนั โรงแรมรอยลัอคิดเชอราตนั โรงแรมแกรนดไ์ฮแอด 

  อรรธิกา พงังา (2553, น. 12-21) ไดก้ล่าววา่  ระบบการบริหารโรงแรม (Classification 
by Management) รูปแบบการบริหารโรงแรมปัจจุบนัแบ่งออกเป็น 4 ประเภท ดงัต่อไปน้ี 

  1. การบริหารงานโรงแรมแบบอิสระ  (Independent Hotel) หมายถึงการบริหารงาน
โรงแรมในลกัษณะท่ีบุคคลใดบุคคลหน่ึงหรือกลุ่มนกัลงทุนกลุ่มหน่ึงเป็นเจา้ของรับผิดชอบในการ
บริหารโรงแรมเอง โดยไม่มีความสัมพนัธ์ทางธุรกิจกบักลุ่มหรือบุคคลอ่ืน ลกัษณะการบริหารงาน
โรงแรมอิสระ (Independent Hotel) เป็นโรงแรมท่ีมีระบบบริหารงานอย่างเป็นอิสระไม่ข้ึนอยู่กบั
องค์กรทางธุรกิจใด ๆ เป็นโรงแรมท่ีผูเ้ป็นเจ้าของบริหารงานเอง  หรือบางแห่งอาจให้คนใน
ครอบครัวมาช่วยบริหารงานได้ มกัพบโรงแรมระบบอิสระน้ีตามเมืองหรือชุมชนเล็ก ๆ แขกของ
โรงแรมอิสระน้ี มกัจะมีความแตกต่างจากโรงแรมท่ีมีระบบการบริหารแบบดงักล่าวคือ แขกกลุ่มน้ี
มกัชอบความเป็นส่วนตวัและชอบความเป็นเอกลกัษณ์ของแต่ละโรงแรม ในดา้นการจดัการและ
การปฏิบติังานในโรงแรมอิสระไม่จ  าเป็นตอ้งใช้เทคนิคหรือวิธีการท่ีซับซ้อนเท่าใดนัก การจา้ง
พนกังานมาปฏิบติังานนั้นโรงแรมจา้งพนกังานตามความจ าเป็นเท่านั้น โรงแรมบางแห่งอาจมีญาติ
พี่นอ้งมาช่วยปฏิบติังานในโรงแรม 

  2. การบริหารงานโรงแรมแบบเครือข่ายนานาชาติ  (International Chain Hotels) 
หมายถึง การบริหารงานในลักษณะการรวมกลุ่มโรงแรมต่าง ๆ ภายใต้เครือข่ายธุรกิจโรงแรม
เครือข่ายหน่ึง โดยการด าเนินงานของโรงแรมไม่ว่าจะเป็นการก าหนดนโยบายการบริหารจดัการ
ตลอดจนบริหารทรัพย์สิน  จะอยู่ในการควบคุมดูแลโดยตรงของระบบเครือข่ายการบริหารใน
ลกัษณะการรวมกลุ่มของโรงแรมในเครือข่าย อาจเป็นการเข่าซ้ือกิจการ การร่วมลงทุนหรือการเช่า
กิจการมาบริหารเองได้ โรงแรมบางแห่งอาจมีการบริหารงานในระบบสัมปทาน  (Franchise 
System) ห รื อ ก ารท าสั ญ ญ าว่ า จ้ า ง ให้ บ ริ ห าร  (Management Contract System) ลั ก ษ ณ ะ                 
การบริหารงานโรงแรมระบบเครือข่าย มีลกัษณะส าคญัอยูท่ี่โรงแรมใดโรงแรมหน่ึงอยูภ่ายใตก้าร
ควบคุมดูแลโดยตรงของเครือข่ายบริหารจดัการ เครือข่ายหน่ึงและเครือข่ายนั้นจะเขา้ไปบริหาร
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จดัการเองทั้งหมด โดยส่งผูบ้ริหารจากบริษทัแม่ท่ีมีความสามารถเขา้มาช่วยบริหารโรงแรมหรือ   
อาจวา่จา้งผูเ้ช่ียวชาญทางธุรกิจในดา้นต่าง ๆ เขา้มาด าเนินงานในโรงแรมได ้

  3.  การบริหารงานระบบสัมปทาน (Franchise Management) การบริหารงานในระบบ
สัมปทาน เป็นระบบความสัมพนัธ์เชิงธุรกิจท่ีเจา้ของสัมปทานเป็นผูใ้ห้สิทธิพิเศษในการท าธุรกิจ
รวมทั้ งให้ความช่วยเหลือในด้านการจดัองค์กร การประกอบการ และการบริหารจดัการ โดย
สัมปทานจะไดรั้บผลตอบแทนในลกัษณะต่าง ๆ จากผูซ้ื้อสัมปทานการบริหาร เป็นลกัษณะของการ
ท าสัญญาความสัมพนัธ์กนัทางธุรกิจระหวา่ง 2 ฝ่ายท่ีมีผลประโยชน์ร่วมกนัและมีกิจกรรมทางธุรกิจ
ร่วมกันโดยฝ่ายหน่ึงเรียกว่า เจ้าของสัมปทาน  (Franchiser) ซ่ึงมักเป็นผู ้ท่ีประสบความส าเร็จ         
ในการด าเนินธุรกิจโรงแรมมาก่อนกบัอีกฝ่ายหน่ึงเรียกว่า ผูซ้ื้อสัมปทาน (Franchisee) เป็นฝ่ายท่ี
ยินดีจ่ายเงินให้กบัเจา้ของสัมปทานเพื่อขอใช้รูปแบบ แนวความคิดการด าเนินธุรกิจโรงแรมจาก
เจา้ของสัมปทานนั้น ๆ 

  4. บริษทัรับท าสัญญาบริหารโรงแรม สามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
       4.1  แบบเป็นองคก์รเครือข่าย (Chain Organization) ท่ีรับบริหารกิจการโรงแรม

ภายใตช่ื้อการคา้ของบริษทั 
       4.2  แบบบริษัท รับจ้างบริหาร  (Independent Management Companies) เป็น

บริษทัอิสระท่ีรับบริหารจดัการโรงแรมโดยใช้ช่ือท่ีแตกต่างกนัออกไป บริษทัลกัษณะค่อนขา้งมี
ความยดืหยุน่ในการบริหารจดัการมากกวา่ในการท าสัญญาร่วมจดัการ จะมีขอ้ก าหนดและเง่ือนไข 
ต่าง ๆ 

     จากระบบบริหารธุรกิจโรงแรมท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ ระบบ
บริหารธุรกิจโรงแรมข้ึนอยูก่บัเกณฑ์ท่ีน ามาใช ้ซ่ึงหากพิจารณาจากตวัอยา่งโรงแรมท่ีด าเนินการอยู่
ในปัจจุบนัจะเห็นวา่ ในหน่ึงโรงแรมท่ีเปิดบริการนั้นสามารถจดัประเภทไดอ้ยา่งหลากหลาย เช่น 
หากก าหนดให้โรงแรม The Hill Resort and Spa ตั้งอยู่ติดกบัภูเขามีทศันียภาพท่ีสวยงาม มีจ านวน
ห้องพกั 250 ห้อง บริหารโดยเจา้ของกิจการเพียงคนเดียว มีรูปแบบการบริหารระดับปานกลาง 
ภายในโรงแรมมีกิจกรรมเพื่อการพกัผ่อน จากขอ้มูลขา้งตน้สามารถสรุปได้ว่า โรงแรม The Hill 
Resort and Spa จดัเป็นโรงแรมประเภทท่ีพกัตากอากาศ  (Resort Hotel) ท่ีมีขนาดกลาง (Medium 
Size) มี การบ ริการระดับ  3 ดาว  (3 Star-Hotel) และมี รูปแบบการบ ริหารงานแบบ อิสระ 
(Independent Management) 
 2.6.6  การจัดระเบียบองค์กรบริหารโรงแรม 
 การจดัระเบียบองคก์รโรงแรม มีวตัถุประสงคใ์นการแบ่งหนา้ท่ีความรับผดิชอบการแจกแจง
รายละเอียดของงานท่ีตอ้งกระท าการประสานงาน  การร่วมมือกนัท างานในแต่ละฝ่ายเพื่อให้งาน
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บรรลุตามเป้าหมายท่ีวางไว ้งานโรงแรมอาจแบ่งพนกังานตามการปฏิบติัหนา้ท่ีออกได ้  2 ประเภท 
คือ หน้าท่ีต้องติดต่อกับแขกโดยตรง (Line Functions) ได้แก่ พนักงานในแผนกต้อนรับแผนก
ห้องพกั และฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ส าหรับหน้าท่ีฝ่ายสนับสนุน (Staff Functions) หรือ 
“ฝ่ายท่ีอยูเ่บ้ืองหลงัฉาก” (Behind – the Scenes) พนกังานเหล่าน้ีไม่ไดส้ัมผสักบัแขกโดยตรง แต่มี
ส่วนจดัเตรียมงานเพื่อแขกโดยส่งผา่นพนกังานส่วนหน้า พนกังานช่วยสนบัสนุน ไดแ้ก่ พนกังาน 
แผนกช่าง แผนกปรุงอาหาร แผนกซักรีด แผนกท าความสะอาด เป็นตน้ งานต่าง ๆ ดงักล่าวแล้ว
สามารถอธิบายหน้าท่ีโดยแบ่งออกเป็นงานส่วนหน้าบ้านและงานส่วนหลังบ้าน  ได้ดังน้ี          
(มาฆะ ขิตตะสังคะและวจิิตร ณ ระนอง, 2542, น. 155) 

  2.6.2.1 งานส่วนหน้าบ้าน งานส่วนหน้าบา้นเป็นงานซ่ึงพนักงานตอ้งสัมผสักับ
แขกหรือลูกคา้โดยตรง ณ จุดรับบริการ (Service Interface Station) และจุดน้ีเองพนักงานตอ้งส่ง
มอบบริการ (Service Delivery) ให้แก่แขกเพื่อให้เกิดความประทบัใจให้มากท่ีสุด งานส่วนหน้า
บา้นประกอบดว้ยงานต่อไปน้ี 

     1)  งานบริการสัมภาระ และการรับใช ้งานดงักล่าวแลว้ เร่ิมตน้ตั้งแต่บริการ 
รับและส่งแขกจากสถานีขนส่ง เช่น สนามบิน สถานีรถไฟมายงัโรงแรม แลว้บริการขนสัมภาระ 
เปิดประตู เพื่อน าแขกมาลงทะเบียนเขา้พกั ต่อจากนั้นก็ช่วยขนสัมภาระส่งแขกเขา้หอ้งพกั หรือช่วย
แขกขนสัมภาระเม่ือแขกออกจากโรงแรม นอกจากน้ี บางโรงแรมยงัจดัให้มีพนกังานรับใชส่้วนตวั
แขก 

     2)  งานส่วนหน้า มีหน้าท่ีลงทะเบียนให้แขกผูเ้ขา้พกัให้ขอ้มูลข่าวสารแก่
แขก ดูแลรักษากุญแจห้องพกัแขก พนักงานตอ้นรับซ่ึงท างานมีโต๊ะลงทะเบียนดงักล่าวแล้วเป็น
จุดส าคญัท่ีแขกตอ้งติดต่อสอบถาม หรือขอความช่วยเหลือต่าง ๆ นอกจากน้ียงัเป็นจุดส าคญั ในการ
ประสานงานกบัแผนกต่าง ๆ ของโรงแรมดว้ย 

     3)  งานแม่บ้าน งานแม่บ้านมีหน้าท่ีดูแลรักษาความสะอาด ทั้ งบริเวณ
ห้องพกั และพื้นท่ีสาธารณะในโรงแรม (Public Area) ซ่ึงแขกใช้ร่วมกัน เช่น ห้องโถง (Lobby) 
สระน ้ าห้องน ้ า ฯลฯ แม่บา้นยงัท าหน้าท่ีเก่ียวกบัการดูแลผา้ทุกชนิดในโรงแรม การจดัดอกไมใ้น
หอ้งพกัหอ้งรับแขก และงานเล้ียง 

     4) งานจองห้องพกั มีหน้าท่ีในการรับจองห้องพกัในโรงแรม การรับจอง
ห้องพกัล่วงหน้า นอกจากอ านวยความสะดวกสบายให้แก่แขกแลว้ ยงัเป็นผลดีต่อโรงแรมในดา้น
การบริหารและการตลาดอีกดว้ย 
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  5)  งานภตัตาคาร อาหารเป็นรายไดห้ลกัอยา่งหน่ึงของโรงแรม ดงันั้นจึงมี
งานดา้นการอาหาร เพื่อบริการแขกของโรงแรม และแขกในทอ้งถ่ิน งานบริการอาหารของบริกรใน
ภตัตาคาร จึงเป็นงานท่ีสัมผสักบัแขกโดยตรง 

     6)  งานบาร์ บาร์เป็นสถานท่ีขายเคร่ืองด่ืมทุกชนิดแก่แขกทั้งแขกภายใน
โรงแรม  และแขกในท้องถ่ิน  พนักงานทั้ งฝ่ายผสมเคร่ืองด่ืม (Bartender) และฝ่ายบริการเป็น
พนกังานส่วนหนา้ 

     7)  งานจัดเล้ียง โรงแรมคล้ายกับห้องรับแขกของหมู่บ้าน  ทั้ งน้ีเพราะ
โรงแรมมีความพร้อมในการตอ้นรับแขกในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม  ทั้งงานเฉลิมฉลองดา้นสังคม 
เช่น วนัเกิด การแต่งงาน ฯลฯ งานธุรกิจ งานประชุมสัมมนา นอกจากน้ี บรรยากาศท่ีหรูหรา อาหาร
ท่ีมีรสชาติ การจดับริการท่ีดี สะดวกสบาย ลว้นเป็นส่ิงกระตุน้ตอ้งการให้บุคคลจดังานเล้ียงนอก
บา้นมากยิ่งข้ึน โรงแรมเป็นสถานท่ีหน่ึง ซ่ึงมีความพร้อมในการตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว
แลว้ 

     8)  งานการประชุม โรงแรมต้องจดัห้องประชุมสัมมนา เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของแขก ซ่ึงใช้บริการทางด้านน้ีมีแนวโน้มเพิ่มข้ึน โดยเฉพาะอย่างยิ่งการประชุม
ระดบัชาติ หรือระดบันานาชาติ ตอ้งใชห้้องประชุมขนาดใหญ่ และมีส่ิงอ านวยความสะดวกในการ
ประชุมสัมมนา 

     9)  งานอ านวยความสะดวกดา้นนนัทนาการ โรงแรมตอ้งจดับริการต่าง ๆ 
เพื่อให้แขกได้รับการพักผ่อน  และการออกก าลังกาย เพื่อสุขภาพท่ีดีข้ึน ดังนั้ นโรงแรมต้อง
จัดบริการทางด้านสระว่ายน ้ า สนามเทนนิส  สนามข่ีม้า หรือบริการอ่ืน ๆ  เพื่ออ านวยความ
สะดวกสบายแก่แขกในการพกัผอ่นและออกก าลงักาย 
             งานทั้งหมดท่ีกล่าวมาแลว้เป็นงานส่วนหนา้บา้น เพราะเป็นลกัษณะของงานบริการท่ี
พนักงานสัมผสักับแขกโดยตรงแตกต่างจากงานส่วนหลังบ้านซ่ึงกล่าวต่อไปเป็นเพียงงาน
สนบัสนุน ให้พนกังานส่วนหน้าบริการแขกไดถู้กตอ้ง รวดเร็ว และเกิดความประทบัใจ พนกังาน
ส่วนหลงั(Back end Support) จึงท าหน้าท่ีในการจดัเตรียมบริการต่าง ๆ ให้แก่แขก แต่การส่งมอบ
บริการ ณ จุดสัมผสับริการ หรือจุดรับบริการ เป็นหนา้ท่ีของพนกังานส่วนหนา้ (Front – line Staff) 

  2.6.2.2 งานส่วนหลงับา้น 
     1)  งานบญัชี งานบญัชี มีหนา้ท่ีดูแลเก่ียวกบักิจการดา้นการเงิน การบญัชี 

ทุก ๆ ประเภทของโรงแรมการควบคุมตน้ทุน (Cost Control) การตั้งราคาสินคา้ การวางระบบบญัชี
ในการเบิกจ่ายวสัดุต่าง ๆ การควบคุมดูแลเก่ียวกบัรายรับรายจ่ายของโรงแรม 
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     2)  งานเตรียมอาหาร  การบริการอาหารเป็นหน้าท่ีของบริกร  ซ่ึงเป็น
พนกังานส่วนหน้า แต่การจดัเตรียมวสัดุอุปกรณ์อาหาร และการปรุงอาหารเป็นหน้าท่ีของพ่อครัว 
(Cook) หรือหัวหน้าพ่อครัว (Chef) อาหารเม่ือจดัปรุงเรียบร้อยแล้ว ก็จะส่งมอบไปยงับริกร เพื่อ
บริการใหแ้ก่แขก 
   2.6.2.3 งานเก็บของในคลังพัสดุ  โรงแรมต้องซ้ือสินค้าเป็นจ านวนมากเพื่อ
จดัเตรียมบริการแขก สินค้าดังกล่าวต้องเก็บไวใ้นคลงัพสัดุ และเบิกจ่ายมาใช้ในแต่ละวนัตาม
ความจ าเป็น พนักงานดูแลคลงัพสัดุดงักล่าวแล้ว จึงเป็นพนักงานส่วนหลงัเพียงแต่ท าหน้าท่ีจ่าย
พสัดุไปยงัแผนกต่าง ๆ ซ่ึงบริการแขกโดยตรง 

  2.6.2.4 งานล้างจาน  โรงแรมต้องจัดให้มีพนักงานส่วนหลังเพื่อท าหน้าท่ีล้าง
ภาชนะต่าง ๆ ในการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมใหแ้ก่แขก เช่น จาน ถว้ย แกว้ ชอ้น ฯลฯ 

  2.6.2.5 งานรักษาความปลอดภยั พนกังานรักษาความปลอดภยัมีหน้าท่ีดูแลรักษา
ชีวิต ทรัพยสิ์นของแขก ให้ไดรั้บความปลอดภยัให้มากท่ีสุดในการพกัในโรงแรม  พนักงานรักษา
ความปลอดภยัตอ้งดูแลเก่ียวกบัการจารกรรมของโจรผูร้้าย การขโมยทรัพยสิ์น การป้องกนัอคัคีภยั 
ฯลฯ งานรักษาความปลอดภยั นอกจากดูแลชีวิตทรัพยสิ์นของแขกแลว้ ตอ้งดูแลทรัพยสิ์นทั้งหมด
ของโรงแรมดว้ย 

  2.6.2.6 งานช่างและการบ ารุงรักษา ในโรงแรมมีงานช่างหลายประเภท เช่น ช่าง 
ไฟฟ้า ช่างไม ้ช่างประปา ช่างเคร่ืองปรับอากาศ ช่างสี ฯลฯ งานเหล่าน้ีจดัเตรียมไวเ้พื่ออ านวยความ
สะดวกสบายให้แก่แขก หรือแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในการบริการ เช่น ขณะแขกพกัในห้อง
เกิดปัญหาเร่ืองกระแสไฟฟ้า ก็ตอ้งแกไ้ขทนัท่วงที แต่วิธีการท่ีดีท่ีสุด ตอ้งหามาตรการป้องกนัเพื่อมิ
ใหเ้กิดปัญหาในขณะบริการ 

  2.62.7  งานซักรีด การซักรีดต้องบริการทั้ งแขก และงานในโรงแรม  เช่น ต้อง
บริการซกัรีดเก่ียวกบัเคร่ืองแบบของพนกังาน ผา้ทุกประเภทท่ีใชใ้นโรงแรม 

  2.6.2.8 งานบุคคล  งานบริหารบุคคลท าหน้าท่ีเก่ียวกับการรับสมัครพนักงาน
สวสัดิการของพนักงาน การขาดการลาของพนักงาน การดูแลเก่ียวกับเร่ืองระเบียบวินัย การจดั
พนักงานบรรจุในแผนกต่าง ๆ การโยกยา้ยพนักงาน และการพิจารณาความดีความชอบร่วมกับ
ผูบ้ริหารของแผนกอ่ืน ๆ 

  2.6.2.9 งานฝึกอบรม การฝึกอบรมพนกังานเป็นส่ิงจ าเป็นในงานบริการ การบริการ
จะเป็นเลิศ  องค์ประกอบท่ีส าคัญอย่างหน่ึง คือ  การฝึกอบรมพนักงานให้ รู้จักหน้าท่ี  ความ
รับผิดชอบ และมีจิตส านึกของการเป็นนักบริการท่ีดี  การสร้างมาตรฐานของงานบริการ ให้เกิด
ความสม ่าเสมอคงเส้นคงวา (Consistency) จึงเป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิ่งส าหรับงานโรงแรม ซ่ึงตอ้งใช้



176  

บริการคน(People Service People) คนตอ้งมีเจตคติท่ีดีต่องานบริการ การเตรียมพร้อมในงานบริการ
ทุก ๆดา้น ทั้งในส่วนของบุคลิกภาพ เจตคติท่ีดีต่องาน หลกัการบริการ และความรู้เฉพาะในงาน
หน้าท่ีจึงตอ้งมีการอบรมอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้เกิดมาตรฐาน และความคงเส้นคงวาในการบริการ
หน้าท่ีดงักล่าวจดัอยูใ่นงานบริการส่วนหลงับา้น ซ่ึงตอ้งท าหน้าท่ีสนบัสนุน และประสานงานกบั
การบริการส่วนหน้าบา้นอย่างใกล้ชิด งานต่าง ๆ ดงัท่ีกล่าวมาแลว้ โรงแรมตอ้งน าเขา้มาสู่ระบบ  
การจดัองคก์ร 

จากการจดัระเบียบองค์กรบริหารโรงแรมท่ีกล่าวมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า การจดั
ระเบียบองค์กรบริหารโรงแรม  มีวตัถุประสงค์ในการแบ่งหน้าท่ีความรับผิดชอบการแจกแจง
รายละเอียดของงานท่ีตอ้งกระท าการประสานงาน  การร่วมมือกนัท างานในแต่ละฝ่ายเพื่อให้งาน
บรรลุตามเป้าหมายท่ีวางไวเ้พื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการด าเนินงานบริหารโรงแรม อีกทั้งเพื่อ
สนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากข้ึน 
 2.6.7  ต าแหน่งงานส าคัญในธุรกจิโรงแรม 
 ในการด าเนินงานภายในของธุรกิจโรงแรม มีต าแหน่งงานท่ีมีความส าคญัในการด าเนินธุรกิจ
อยู ่10 ต าแหน่ง ดงัน้ี (นงคนุ์ช ศรีธนาอนนัต,์ 2548, น. 69-74) 
       2.6.7.1 ผูจ้ดัการทัว่ไป (General Manager) เป็นต าแหน่งระดบับริหาร โดยท าหนา้ท่ี
บริหารงานทั้งหมดและดูแลรับผิดชอบการปฏิบติังานของพนักงานในโรงแรม รวมไปถึงรายได ้
และภาพพจน์ของกิจการใหเ้ป็นไปตามนโยบาย 
       2.6.7.2 ผูจ้ดัการฝ่ายห้องพกั  (Room Division Manager) ดูแลท างานเก่ียวกับการ
อ านวยความสะดวกในการเขา้พกั ซ่ึงเป็นรายไดห้ลกัให้แก่โรงแรม โดยทัว่ไปฝ่ายห้องพกัจดัเป็น
ฝ่ายท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุดเน่ืองจากมีพนกังานประจ าอยูม่ากท่ีสุด 

  2.6.7.3 ผูจ้ดัการแผนกงานส่วนหนา้ (Front Office Manager) เป็นผูค้วบคุมดูแลการ
ท างานบริเวณส่วนหนา้ของโรงแรมโดยตรง โดยเฉพาะในบริเวณโถงดา้นหนา้หรือล็อบบ้ีและอาจมี
ต าแหน่งผูช่้วยประจ าอยู ่ในพื้นท่ีปฏิบติังานซ่ึงจดัเปล่ียนตามรอบเวลา 

  2.6.7.4 ผูอ้  านวยการฝ่ายอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food and Beverage Director) เป็นผู ้
ควบคุมส่วนปฏิบติังานท่ีตอ้งอาศยัแรงงานบุคคลสูงและดูแลจดัการทุกอยา่งตั้งแต่การสั่งซ้ือตรวจ
รับ จดัเก็บ เตรียมการประกอบและปรุงอาหาร จนถึงการใหบ้ริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 

  2.6.7.5 หัวหน้าพ่อครัวใหญ่ (Executive Chef) เป็นผูรั้บผิดชอบควบคุมงานเตรียม
หรือประกอบอาหารโดยมี ผูช่้วยเรียกว่า “ซูเซฟ” เป็นผูช่้วยดูแลงานครัวและมีกลุ่มพ่อครัวเฉพาะ
ประเภทอาหาร รวมทั้งพนกังานปฏิบติัการอีกจ านวนหน่ึงเป็นผูช่้วยในการปรุงอาหาร 
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  2.6.7.6  ผู ้จ ัดการงานแม่บ้าน  (Executive Housekeeper) เป็นผู ้ดูแลรับผิดชอบ     
ด้านความสะอาดเรียบร้อย  และการบ ารุงรักษาอาคารโรงแรมในส่วนท่ีเป็นพื้นท่ีภายในและ
ภายนอกหอ้งพกั 

  2.6.7.7  นายช่างหรือวิศวกร (Engineer) เป็นผูค้วบคุมดูแลงานซ่อมบ ารุงรักษา
อาคารสถานท่ีซ่ึงรวมถึงระบบปรับอากาศ และอุปกรณ์เคร่ืองมือกลไก รวมทั้งท่ีเป็นเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า
ต่าง ๆ โดยมีแม่บา้นตรวจสอบความเรียบร้อยและแจง้รายการซ่อมบ ารุงมายงัแผนกช่าง 
       2.6.7.8 ผูอ้  านวยการฝ่ายการตลาด  (Director of Marketing) เป็นผูรั้บผิดชอบการ
วางแผนบริหารการตลาดโรงแรมเพื่อผลตอบแทนทางธุรกิจ จากการตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้และดูแลการเลือกใชก้ลยทุธ์การตลาดท่ีเหมาะสมต่อสถานการณ์ 

  2.6.7.9 ผูอ้  านวยการฝ่ายบัญชีและการเงิน  (Control, Comptroller) จะรับผิดชอบ  
การจดัท าบญัชีและควบคุมการเงินของโรงแรม และให้ค  าปรึกษาทางการเงินแก่ผูบ้ริหารช่วยในการ
ตดัสินใจและก าหนดนโยบายท่ีเก่ียวกบัธุรกิจ 

  2.6.7.10 ผูอ้  านวยการฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ (Director of Human Resources) มีหน้าท่ี
ดูแลการบริหารงานบุคคล ตั้งแต่การสรรหาและคดัเลือกบุคคล การจดัจา้ง การพฒันาและฝึกอบรม
การประเมินผลการปฏิบติังาน การเล่ือนต าแหน่ง การโยกยา้ยพนกังาน ค่าตอบแทนสวสัดิการวินยั
และระเบียบปฏิบติั และบริการอ่ืน ๆ ส าหรับพนกังาน 

จากต าแหน่งงานส าคัญในธุรกิจโรงแรมท่ีกล่าวมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ในการ
ด าเนินงานภายในของธุรกิจโรงแรมแต่ละฝ่ายก็จะแบ่งงานตามหน้าท่ีและความรับผิดชอบการ
บริหารจดัการภารกิจต่าง ๆ ในแต่ละฝ่ายออกเป็นระดับต่าง ๆ ยงัอาจจะมีการแบ่งระดับของ
บุคลากรแยกย่อยลงไปอีก เพื่อทางโรงแรมจะได้จัดผลตอบแทน (Compensation) สวสัดิการ 
(Welfare) และผลประโยชน์ (Benefits) ต่าง ๆ ของทางโรงแรมใหเ้หมาะสมกบับุคลากร   
 2.6.8  ปัญหาในการบริหารธุรกจิโรงแรม 
 ในการบริหารธุรกิจโรงแรมท่ีอยู่ในภาวการณ์แข่งขนัสูงย่อมมีปัญหาและอุปสรรคในการ
บริหาร ดงัน้ี (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2549, น. 205-213) 
        2.6.8.1 ปัญหาก าหนดขอบเขตการตลาดของโรงแรม ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจท่ีมี
การแข่งขนัอยา่งสูงและตอ้งสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา 
โรงแรมจึงตอ้งวางแผนก าหนดเป้าหมาย เพื่อให้บริการท่ีเป็นเลิศ การตลาดจึงเป็นกระบวนการ
วางแผนตามแนวคิดการโรงแรม  โดยพิจารณาในเร่ืองอตัราค่าห้องพกัและจะได้ผูรั้บบริการมา
อย่างไร รวมถึงส่ิงต่าง ๆ ท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้แก่บุคคลและองค์กรอ่ืน ๆ ก่อนจะสร้าง
โรงแรม ส่ิงส าคญัอนัดบัแรกคือการศึกษาความเป็นไปได้ของการตลาด  เป้าหมายการตลาดของ
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อุตสาหกรรมท่ีพกัอาศยัคือลูกคา้ทุกคน ไม่วา่ผูม้าพกัหรือผูม้าใชบ้ริการอ่ืน ๆ แนวทางการก าหนด
ตลาดท าไดห้ลาย ๆ แนวทางโดยผูป้ระกอบกิจการโรงแรมอาจจะพิจารณาจากส่วนประกอบต่าง ๆ 
วา่จะเนน้หนกัส่วนใดหรืออาจมีหลาย ๆ ส่วนประกอบดงัน้ี 

  1)  ผลิตภัณฑ์โรงแรมชั้ นหน่ึงมักจะให้ความส าคัญกับผลิตภัณฑ์และ
บริการท่ีเป็นเลิศเช่น มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเพียบพร้อม การมีสนามกีฬา หอ้งอบไอน ้า ศูนยกี์ฬา
ในร่มเป็นตน้ หรือการมีอาหารท่ียอดเยี่ยม รสเลิศ มีห้องอาหารท่ีมีวิวทิวทศัน์ท่ีดี เพื่อสนองตอบต่อ
ลูกคา้ท่ีตอ้งการบริการและความร่ืนรมยเ์ป็นพิเศษ 

     2)  บุคลากรมีการเนน้ความพิเศษของพนกังาน เช่น มีพอ่ครัวฝีมือเยีย่ม 
มีพนกังานตอ้นรับท่ีมีความสามารถสร้างความสุขและความทรงจาท่ีดีใหแ้ก่ลูกคา้ 

  3)  กิจกรรมชุด คือ การให้บริการหรือผลิตภณัฑ์มากกว่า 1 อย่างต่อการ
จ่ายเงินคร้ังเดียวและมีราคาเดียว เช่น โครงการกิจกรรมวนัหยุดท่ีพกั 2 คืนแถม 1 คืนหรือมีบริการ
อาหารบริการรถยนตท์่องเท่ียวหรือบตัรชมแหล่งท่องเท่ียวเพิ่มเติม เป็นตน้ 

     4)  โครงการต่าง ๆ โรงแรมอาจจะจดักิจกรรมสถานการณ์หรือฝึกอบรม 
เพื่อใหก้ลุ่มต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ เช่น การสอนภาษาต่างประเทศ เป็นตน้ 

     5)  สถานท่ีโรงแรมท่ีมีสถานท่ีตั้ งเหมาะสม  จะดึงดูดผู ้เข้าพักได้มาก 
โรงแรมท่ีตั้งใกลส้ถานท่ีท่ีลูกคา้จะตอ้งติดต่อหรือตอ้งการ เช่น ติดชายทะเลท่ีสามารถเดินลงไปได ้

     6)  หุ้นส่วนโรงแรมบางแห่งท่ีมีการร่วมมือกบักิจกรรมอ่ืน ๆ เช่น ธนาคาร
ท่ีใชบ้ริการบตัรเครดิต การสร้างเครือข่ายกบัโรงแรมและสายการบิน เป็นตน้ 

     7)  ราคาโรงแรมบางแห่งจะให้ความส าคญักบัราคา โดยใช้ร่วมกบัสถาน
ท่ีตั้งในการด าเนินการตลาดโรงแรมท่ีราคาไม่แพง แต่สะอาดและมีความสะดวกสบายพอควร แต่
อยูใ่นเส้นทางการเดินทางจะดึงดูดผูใ้ชบ้ริการไดเ้ช่นกนั 

     8)  การส่งเสริมการขาย เป็นกิจกรรมท่ีนอกเหนือกิจกรรมอ่ืน ๆ ท่ีกล่าวไป 
แลว้ เพื่อกระตุน้และสร้างความสนใจของลูกคา้ เช่น การลดราคาการจดันิทรรศการ 

  2.6.8.2 ผูป้ระกอบการขาดความรู้ในการก่อตั้งโรงแรม การลงทุนก่อสร้างโรงแรม 
อาจมีเหตุผลหลายประการ แต่โดยทัว่ ๆ ไป การสร้างโรงแรมจะทาเพื่อเหตุผลทางดา้นการเงินหรือ
สร้างกาไรหรือเพิ่มคุณค่าทรัพยสิ์น นอกจากนั้นอาจมีสาเหตุอ่ืน ๆ ในการสร้างโรงแรม เช่น เพื่อ
สร้างความ พึงพอใจ 

  2.6.8.3 พนักงานไม่ท างานตามเป้าหมายของกิจการโรงแรม การประกอบธุรกิจ
โรงแรมจะตอ้งมีการก าหนดเป้าหมายค่านิยมและปรัชญาของโรงแรม ผูบ้ริหารควรหาโอกาสพูดคุย
กบัพนกังานทุกคน ให้เขา้ใจถึงนโยบายของโรงแรม โรงแรมหลายแห่งจะก าหนดปรัชญาเป้าหมาย
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และนโยบายโครงการระดมความคิดจากพนักงานหรือกลุ่มผูบ้ริหาร แลว้ประกาศให้พนกังานทุก
คนทราบ เช่นนโยบายการรักษาสภาพแวดลอ้ม การสร้างบริการใหลู้กคา้พอใจ การเป็นโรงแรมยอด
เยี่ยม ในดา้นอาหาร การเป็นโรงแรมท่ีไม่มีการร้องเรียนจากลูกคา้ เป็นตน้ เม่ือพนักงานรับรู้และ
ยอมรับปรัชญา เป้าหมาย นโยบายต่าง ๆ แล้ว การปฏิบัติงานของพนักงานก็จะมุ่งไปสู่ส่ิงนั้ น 
เป้าหมายของพนกังานและเป้าหมายของโรงแรมก็จะมีความสอดคลอ้งกนั 

  2.6.8.4 พนักงานเบ่ืองาน  แม้จะได้รับค่าตอบแทนสูงจะมีวิธีการสร้างความ
กระตือรือร้นได้อย่างไร การขาดความกระตือรือร้นบางส่วนเกิดจากความขดักนัของบางส่ิง เช่น 
พนกังานบางคนเม่ือท างานในต าแหน่งเดิมนาน ๆ จะขาดความกระตือรือร้น เพราะไม่มีแรงจูงใจท่ี
จะกา้วสู่ต าแหน่งท่ีสูงข้ึน 

  2.6.8.5 พนกังานระดบับริหารท่ีทราบแผนด าเนินการตลาดไปพูดคุยกบัผูบ้ริหาร
ของคู่แข่งขนั 

  จากปัญหาในการบริหารธุรกิจโรงแรมกล่าวมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่าธุรกิจ
โรงแรมเป็นธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัอยา่งสูงและมีปัญหาในการบริหารธุรกิจท่ีเกิดจากปัจจยัภายนอก
และปัจจัยภายในต่าง ๆ มากมาย ทั้ ง น้ี เพื่อสนองต่อความต้องการของผู ้รับบริการท่ี มีการ
เปล่ียนแปลงตลอดเวลา โรงแรมจึงตอ้งวางแผนก าหนดเป้าหมาย เพื่อใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ  
 2.6.9 แนวทางการด าเนินธุรกจิโรงแรมไปสู่ผลส าเร็จ 
 ปัจจุบนัมีธุรกิจโรงแรมเกิดข้ึนเป็นจ านวนมาก ท าใหเ้กิดการแข่งขนักนัอยา่งรุนแรง 
ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมตอ้งมีการวางแผนการบริหารงานเป็นอย่างดี เพื่อการด าเนินงานของธุรกิจ
โรงแรมให้เป็นไปตามเป้าหมายท่ีวางไว ้ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน ดงัน้ี (กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 
2556) 

   2.6.9.1 การก าหนดแนวคิด ควรมองจากหลาย ๆ มุม เช่น กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ส่ิงท่ี 
จะสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ กิจการในพื้นท่ีใกลเ้คียงก าลงัรุ่งเรืองหรือร่วงโรย ขนาดของตลาด
ขนาดของส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเด่นกว่าคู่แข่งขนั ความจ าเป็นในการสร้างโรงแรม เม่ือแนวคิด
และเป้าหมายมีความชดัเจนแลว้ก็จะก าหนดวตัถุประสงคข์องการสร้างโรงแรมได ้

      2.6.9.2  การวเิคราะห์ความเป็นไปได ้เป็นการพิจารณาวา่โครงการก่อตั้งโรงแรม 
จะประสบความส าเร็จหรือไม่ โดยพิจารณาถึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลกระทบต่อการเปิดและการ
ด าเนินงานโรงแรมตอ้งหาหลกัฐานสนับสนุนความส าเร็จของแนวคิด ความส าเร็จจะถูกวดัด้วย
ตวัเลข ทางการเงิน ฉะนั้นควรพิจารณาวา่การสร้างโรงแรมจะก่อให้เกิดผลก าไรแก่ผูล้งทุนเพียงใด 
ค่าใชจ่้ายเป็นเท่าใดหากการคาดการณ์วา่จะเป็นผลส าเร็จจึงด าเนินการขั้นต่อไป 



180  

   2.6.9.3 การสร้างพนัธะสัญญา เป็นการสร้างความแน่ใจว่าจะไดรั้บการสนบัสนุน
ด้านการเงินซ่ึงต้องมากกว่าราคาก่อสร้าง โดยจะต้องครอบคลุมถึงค่าใช้จ่ายในการเปิดกิจการ
จนกระทัง่ไดรั้บก าไรวธีิการควบคุมค่าใชจ่้ายในการด าเนินงานก็จะตอ้งก าหนดในช่วงน้ี 
   2.6.9.4 การออกแบบและก่อสร้าง เม่ือได้รับเงินก็จะมีการออกแบบและก่อสร้าง 
พร้อมทั้งตกแต่งติดตั้งอุปกรณ์ ในช่วงน้ีจะมีการระดมบุคลากรดา้นต่าง ๆ เพื่อการฝึกอบรมเตรียม
ความพร้อมในการท างาน 

  2.6.9.5 การเปิดกิจการ พนกังานจะตอ้งเตรียมให้พร้อมในการเปิดกิจการฝ่ายตลาด
และฝ่ายขายตอ้งท างานอยา่งเต็มท่ี พนกังานส่วนหน้าและส่วนหลงัท่ีผา่นการฝึกอบรมแลว้ เตรียม
รับลูกคา้ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ตอ้งจดัเองและพร้อมเพื่อพร้อมการเปิดกิจการบริการแก่
ลูกคา้ 

  จากแนวทางการด าเนินธุรกิจโรงแรมไปสู่ผลส าเร็จกล่าวมาขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่
ปัจจุบันการด าเนินธุรกิจมีการแข่งขันสูง ไม่ว่าจะเป็นการแข่งขันทั้ งภายในประเทศและจาก
ต่างประเทศ ท าใหธุ้รกิจตอ้งมีการปรับตวัให้สอดคลอ้งกบัสภาพของเศรษฐกิจ กฎหมาย เทคโนโลยี
สังคมและวฒันธรรมท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ธุรกิจโรงแรมตอ้งให้ความส าคญักบัแนวคิด
วิธีการและกลยุทธ์การด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลมากข้ึน ต้องแสวงหา
นวตักรรมบริการและยุทธวิธีต่าง ๆ มาเป็นเคร่ืองมือเพื่อสร้างความได้เปรียบภายใตส้ภาวการณ์
แข่งขนัท่ีมีความรุนแรงดงันั้นจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีผูบ้ริหารธุรกิจจะตอ้งอาศยัชั้นเชิงในการ
บริหารหรืออาศยัความวอ่งไวในการปรับตวัใหท้นัต่อสภาวะการแข่งขนัท่ีเกิดข้ึนในสภาพแวดลอ้ม
ท่ีเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา 
 6.10  แนวโน้มธุรกจิโรงแรมในประเทศไทย 
 เน่ืองจากการขยายตวัของอุตสาหกรรมการบริการ  และการท่องเท่ียว รวมถึงรูปแบบการ
ด าเนินธุรกิจท่ีเปล่ียนไปจากเดิม ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมจ าเป็นตอ้งทราบแนวโนม้ของธุรกิจเพื่อท่ีจะ
สามารถปรับกบัการเปล่ียนแปลง และสร้างการบริการรูปแบบใหม่ให้กบัลูกคา้ แนวโน้ม (Trend) 
การด าเนินธุรกิจโรงแรม หมายถึง สภาวการณ์การท่ีเปล่ียนแปลงท่ีคาดว่าจะเกิดข้ึนในอนาคตอนั
สืบเน่ืองมาจากปัจจัยต่าง ๆ ในปัจจุบัน  การศึกษาแนวโน้มในเร่ืองต่าง ๆ ท่ี เก่ียวข้องกับการ
บริหารธุรกิจโรงแรมนั้นมีความจ าเป็นเพื่อมีขอ้มูลการตดัสินใจอยา่งรอบดา้น และท าใหก้ารด าเนิน
ธุรกิจเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  การศึกษาแนวโน้มการด าเนินธุรกิจโรงแรมผู ้ให้บริการ
จ าเป็นตอ้งค านึงถึงรายละเอียดต่อไปน้ี (Walker, 2010, p. 29-30) 

  6.10.1  แนวโนม้สังคมโลกาภิวตัน์ (Globalization) ปัจจุบนัเป็นสังคมเปิดรับขอ้มูล
ข่าวสาร วฒันธรรม จากสังคมต่างประเทศมากข้ึน รวมถึงโอกาสการได้ไปศึกษาหาความรู้ และ
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ท างานยงัต่างประเทศเพิ่มมากข้ึน ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมจ าเป็นตอ้งปรับตวัเพื่อรับมือกบัการแข่งขนั
ท่ีรุนแรงจ าเป็นตอ้งอาศยัการวางแผน และการจดัการท่ีดี การก าหนดแนวทางในการด าเนินธุรกิจท่ี
เหมาะสมจะท าใหธุ้รกิจโรงแรมประสบความส าเร็จได ้

  6.10.2  แนวโน้มด้านความปลอดภยั  (Safety) ภายหลงัเหตุการณ์  911 ท่ีประเทศ
สหรัฐอเมริกาเม่ือ 11 กนัยายน 2544 ทั้งลูกคา้ และประกอบการธุรกิจดา้นการให้บริการต่างต่ืนตวั
เร่ืองความปลอดภยัมากข้ึน ธุรกิจโรงแรมจ าเป็นตอ้งสนใจดา้นความปลอดภยัของลูกคา้ในทุกเร่ือง
ของการให้บริการ และตอ้งตระหนกัไวเ้สมอวา่ความปลอดภยัของลูกคา้เป็นส่ิงแรกท่ีธุรกิจโรงแรม
ตอ้งใหค้วามส าคญั 

  6.10.3  แนวโนม้ดา้นความหลากหลาย (Diversity) ภายในธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจ
หน่ึงท่ีมีความหลากหลายอยู่ในตวัเอง เช่น ความหลากหลายของพนกังาน ความหลากหลายของ
กลุ่มลูกค้าและความหลากหลายน้ีจะเพิ่มข้ึนอยู่ตลอดเวลา เพราะมีกลุ่มคนอีกมากมายท่ีมีความ
หลากหลายและความแตกต่างไดเ้ขา้มาเป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจโรงแรม 

  6.10.4  แนวโนม้ดา้นการบริการ (Service) ลูกคา้มีความคาดหวงักบัการใหบ้ริการ 
เม่ือมาใช้บริการธุรกิจโรงแรม แต่ก็มีเพียงไม่ก่ีโรงแรมท่ีน าเสนอการบริการท่ีเป็นเลิศให้กบัลูกคา้
การให้บริการท่ีเป็นเลิศสามารถเกิดข้ึนไดเ้พียงมีการฝึกอบรมให้กบัพนกังานไดเ้ขา้ใจถึงขั้นตอน 
วธีิการ ธรรมชาติของลูกคา้ และสามารถส่งมอบการบริการตามท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้

  6.10.5  แนวโน้มด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  (Technology) เทคโนโลยีนับว่าเป็น
องค์ประกอบท่ีส าคัญของธุรกิจโรงแรมในปัจจุบันท่ีจะขับเคล่ือนให้ธุรกิจมีโอกาสประสบ
ความส าเร็จไดโ้ดยเฉพาะอยา่งยิ่งการบูรณาการเทคโนโลยใีหเ้ขา้มาช่วยสนบัสนุนการให้บริการกบั
ลูกค้าได้มีประสิทธิภาพมากข้ึน และความท้าทายของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม คือ การฝึกอบรม
พนักงานเพื่อให้สามารถใช้เทคโนโลยีใหม่มาใช้ส าหรับการบริการลูกคา้ เช่น ระบบการส ารอง
ห้องพกั (Reservation System) ระบบริหารจดัการโรงแรม (Property Management System) ระบบ
ขายอาหารและเคร่ืองด่ืม (Point of Sales) เป็นตน้ 

  6.10.6  แนวโน้มการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนของธุรกิจโรงแรม เป็นการ
เตรียมความพร้อมของธุรกิจโรงแรมเพื่อเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ซ่ึงมีเป้าหมายท่ีจะสร้าง
อาเซียนใหเ้ป็นตลาดเดียวและฐานการผลิตโดยจะมาการเคล่ือนยา้ยสินคา้ 

  6.10.6.1 การให้บริการข้ามพรมแดนประเทศ  (Cross Border Supply) 
หมายถึงการค้าบริการท่ีผูป้ระกอบการอยู่คนละประเทศกับผูรั้บบริการ คือมีฐานการผลิตและ
บริการอยู่ในประเทศของตนเองแต่สามารถให้บริการข้ามประเทศได้ เช่นบริการสายการบิน 
โทรคมนาคม เป็นตน้ 
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  6.10.6.2 การบริโภคขา้มพรมแดน (Consumption Abroad) หมายถึง การท่ี
ผูรั้บบริการเดินทางไปใช้บริการในประเทศของผูใ้ห้บริการ  เช่นการเดินทางไปศึกษาต่างประเทศ
เป็นตน้ 

  6.10.6.3 การตั้งส านักงาน (Commercial Presence) หมายถึงผูท่ี้ให้บริการ
เดินทางไปเปิดส านกังานตวัแทนหรือตั้งสาขาเพื่อให้บริการในประเทศของผูรั้บบริการโดยมีการ
เคล่ือนยา้ยเงินทุนเพื่อสร้างโครงสร้างพื้นฐาน เช่นการเปิดร้านอาหาร โรงแรมในต่างประเทศเป็น
ตน้ 

  6.10.6.4 ก า ร เค ล่ื อ น ย้ า ย บุ ค ล าก ร  (Movement of Natural Persons) 
หมายถึงการท่ีผูใ้ห้บริการเดินทางไปให้บริการในประเทศผูรั้บบริการเป็นการส่งออกนักวิชาชีพ
แขนงต่าง ๆ ไปยงัต่างประเทศ เช่นแพทย ์พอ่ครัว วศิวกร เป็นตน้ 
 เพื่อรองรับยทุธศาสตร์การเป็นตลาด และฐานผลิตเดียวซ่ึงเป็นยุทธศาสตร์ท่ีส าคญัและส่งผล
ต่อโดยตรง อาเซียนไดจ้ดัท าขอ้ผูกพนัเปิดตลาดการคา้บริการชุดท่ี  8 ข้ึน ซ่ึงเป็นขอ้ผูกพนัท่ีมีการ
ระบุธุรกิจบริการต่าง ๆ ท่ีประเทศสมาชิกอาเซียนสัญญาว่าจะลดเง่ือนไขหรือกฎระเบียบบาง
ประการท่ีจะเป็นอุปสรรคต่อการประกอบธุรกิจบริการของผูใ้ห้บริการหรือนกัลงทุนจากประเทศ
สมาชิกอาเซียนอ่ืนการเปิดเสรีสาขาการท่องเท่ียวของประเทศสมาชิกตามรายละเอียด ตาราง 5  การ
บริการ การลงทุน และแรงงานอยา่งมีเสรีมากข้ึน แนวโนม้การเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนของ
ธุรกิจโรงแรมจะมีรูปแบบการให้บริการอยา่งเสรี 4 ลกัษณะ ไดแ้ก่ (จุรีรัตน์ คงตระกลู. 2556, น. 60-
65) 
 
ตารางที ่2.9  
การเปรียบเทียบข้อก าหนดการเปิดเสรีของการท่องเท่ียว  และการลงทุนภายใต้กรอบ ASEANข้อ
ผกูพันชุดท่ี 8 ของประเทศสมาชิก 
 

ประเทศสมาชิก ขอ้ผกูพนั 
ประเทศไทย ชาวต่างชาติร่วมถือหุน้กบันิติบุคคลไทยไดไ้ม่ 

เกิน 70% 
การจดทะเบียนเป็นบริษทัจ ากดัเท่านั้น 
ผูข้ออนุญาตด าเนินการและผู ้บริหารต้องมี
สัญชาติไทยและมีถ่ินพ านกัในประเทศไทย 

(ต่อ) 
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ตารางที ่2.9 (ต่อ) 
 

ประเทศสมาชิก ขอ้ผกูพนั 
ประเทศอินโดนีเซีย ก าหนดเขตพื้นท่ีโรงแรมต่างชาติสามารถถือ 

หุน้ไดท้ั้งหมดหรือบางพื้นท่ี70% 
ประเทศฟิลิปปินส์ นกัธุรกิจชาวฟิลิปปินส์ตอ้งถือหุน้มากกวา่ 

ชาวต่างชาติ 
ประเทศบรูไน นกัธุรกิจชาวต่างชาติถือหุน้ไดไ้ม่เกิน 70% 
ประเทศสิงคโปร์ ไม่ระบุขอ้จ ากดั 
ประเทศเวยีดนาม ไม่ระบุขอ้จ ากดั 
ประเทศกมัพชูา อนุญาตใหโ้รงแรมตั้งแต่ 3 ดาวข้ึนไป 

อนุญาตเฉพาะชาวต่างชาติท่ีมากบับริษทัใน 
เครือระดบัผูจ้ดัการและผูบ้ริหารระดบัสูง 

ประเทศลาว อนุญาตใหโ้รงแรมตั้งแต่ 3 ดาวข้ึนไป ตอ้ง 
เป็นการร่วมทุนหรือถือหุน้ได ้100% 

ประเทศเมียนมาร์ อนุญาตใหน้กัธุรกิจต่างชาติถือหุน้ได ้100% 
ตอ้งไดรั้บอนุญาตภายใต ้BOT System ภายใต ้
กฎหมายของเมียนมาร์ 

ประเทศมาเลเซีย นกัธุรกิจต่างชาติสามารถถือหุน้ไดไ้ม่เกิน  
70% ส าหรับโรงแรม 4-5 ดาว 

 

หมายเหตุ. ปรับปรุงจาก โอกาสทางการตลาดท่องเท่ียวไทยบนความท้าทายกับการก้าวสู่ AEC 
(น. 63) โดย จุรีรัตน์ คงตระกลู. 2556,  TAT Tourism Journal. 13(2) : 61-65 ; เมษายน – มิถุนายน. 
 
 การแข่งขนัในภาคอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวมีแนวโน้มการแข่งขนัท่ีรุนแรงมากข้ึนทุก
ประเทศต่างก็ให้ความส าคญักบัการลงทุนและพฒันาดา้นการท่องเท่ียวเพื่อสร้างรายไดใ้ห้ประเทศ
ประกอบกบับริบทท่ีเปล่ียนไป ทั้งสถานการณ์และปัจจยัเส่ียงดา้นการท่องเท่ียว ท่ีนบัวนัจะมีความ
ซบัซอ้น รุนแรง และเปล่ียนแปลงเร็วข้ึน 
 องคก์รการท่องเท่ียวโลก (World Tourism Organization : UNWTO) ไดพ้ยากรณ์ว่าเม่ือถึงปี 
พ.ศ. 2563 จะมีนกัท่องเท่ียวระหวา่งประเทศจ านวน 1,600 ลา้นคน ภูมิภาคท่ีมีแนวโน้มเป็นแหล่ง
ท่องเท่ียวยอดนิยม คือ ภูมิภาคเอเชียตะวนัออก และแปซิฟิค และกลุ่มประเทศในเอเชียตะวนัออก
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เฉียงใต  ้เป็นจุดหมายการท่องเท่ียวแห่งใหม่ท่ีมีผูนิ้ยมเดินทางเข้ามาเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง โดยมี
นกัท่องเท่ียวเป็น 1 ใน 3 ของนกัท่องเท่ียวภูมิภาคเอเชียแปซิฟิค 

 
ภาพที่ 2.7  ประมาณการจ านวนนักท่องเท่ียวในปี 2020 ปรับปรุงจาก สรุปสถานการณ์

นักท่องเท่ียว มกราคม –ธันวาคม2556 โดย กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา กรมการท่องเท่ียว. 
http://tourism.go.th/uploads/Stat/22950.pdf. 
 

ปัจจุบนัธุรกิจดา้นการท่องเท่ียวถือมีความส าคญัต่อภาคเศรษฐกิจไทยอยา่งมาก โดยมีธุรกิจ
โรงแรมเป็นธุรกิจบริการด้านท่ีพกัแรม (Accommodation) ซ่ึงจดัประเภทมาตรฐานอุตสาหกรรม
ไทย (Thai Standard Industrial Classification : TSIC) รหสั 55101 หมายถึง การจดัท่ีพกัแรมแบบให้
เช่าเป็นรายวนั หรือรายสัปดาห์ ส าหรับผูท่ี้มาพกัแรมระยะสั้น โดยรวมถึงหอ้งพกัแขกและหอ้งชุดท่ี
มีการตกแต่งพร้อมเขา้พกั และอาจรวมถึงการให้บริการอ่ืน ๆ เช่นการให้บริการด้านอาหารและ
เคร่ืองด่ืม ท่ีจอดรถ บริการซักรีด สระว่ายน้า และห้องออกก าลงักาย ส่ิงอ านวยความสะดวกด้าน
นนัทนาการและหอ้งประชุม ณ ปัจจุบนัธุรกิจโรงแรม กระจายอยูใ่นพื้นท่ีต่าง ๆ ทัว่ประเทศ จ านวน
ทั้งส้ิน 6,085 ราย  โดยแบ่งเป็น บริษทัจ ากดั 5,208 ราย คิดเป็นร้อยละ 85.6 รองลงมา ห้างหุ้นส่วน
จ ากดัห้างหุ้นส่วนสามญันิติบุคคล 859 ราย และบริษทัมหาชนจ ากดั 18 ราย คิดเป็นร้อยละ และ 
ตามล าดบั  

มูลค่าทุนจดทะเบียนนิติบุคคลคงอยู่ 319,695 ล้านบาท  แบ่งเป็น บริษัทจ ากัด จ านวน 
293,805 ล้านบาท คิดเป็นร้อยละ 92 รองลงมาห้างหุ้นส่วนจ ากัดห้างหุ้นส่วนสามัญนิติบุคคล 
จ านวน 6,861 ลา้นบาท และบริษทัมหาชนจ ากดั 19,029 ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 2 และ 6 ตามล าดบั 
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ทั้งน้ี จ านวนนกัท่องเท่ียวต่างชาติและรายไดจ้ากนกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มาใน
ประเทศไทย ปี 2550 - 2558  ดงัตารางท่ี 2.10 (กรมการท่องเท่ียว, 2557) 
 
ตารางที ่2.10 
สถิติจ านวนนักท่องเท่ียวและรายได้จากนักท่องเท่ียวต่างชาติ ปี 2550 – 2558P 
 

ปี 
(พ.ศ.) 

จ านวนนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติ 

รายไดจ้ากนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 

จ านวน (คน) % Δ จ านวน (ลา้นบาท) % Δ 
2550 14,464,228 +4.65 547,781.81 +13.57 
2551 14,584,220 +0.83 574,520.52 +4.88 
2552 14,149,841 -2.98 510,255.05 -11.19 
2553 15,936,400 +12.63 592,794.09 +16.18 
2554 19,230,470 +20.67 776,217.20 +30.94 
2555 22,353,903 +16.24 983,928.36 +26.76 
2556 26,546,725 +18.76 1,207,145.82 +22.69 
2557 24,809,683 -6.54 1,172,798.17 -2.85 

2558 (ม.ค.-ธ.ค.)P 29,881,091 +20.44 1,447,158.05 +23.39 
 

 P = ขอ้มูลเดือนกรกฎาคม ถึง ธนัวาคม 2558 เป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้  
 Δ% คือ อตัราการเปล่ียนแปลงเทียบกบัระยะเดียวกนัปีก่อน 
 
หมายเหตุ. ปรับปรุงจาก สถิตินักท่องเท่ียว พ.ศ. 2559, (2559) โดย กรมการท่องเท่ียวกระทรวงการ
ท่องเท่ียวและกีฬา, www.tourismcentre.go.th> 12 มกราคม. 
 

จากตารางท่ี 2.10 พบวา่ ในปี 2558 มีนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศเดินทางมาประเทศไทย
จ านวน 29,881,091 ลา้นคน ขยายตวัร้อยละ 20.44 ปรับตวัดีข้ึนจากปีก่อนหนา้ท่ีหดตวัร้อยละ 6.54 
จากสถานการณ์ภายในประเทศ และการหดตวัของนกัท่องเท่ียวรัสเซียจากภาวะเศรษฐกิจ อยา่งไรก็
ตาม ผลจากสถานการณ์ภายในประเทศท่ีสงบ การเปิดตวัโครงการท่องเท่ียววถีิไทย และการเติบโต
ของสายการบินตน้ทุนต ่า ได้ช่วยกระตุน้ให้ภาคการท่องเท่ียวของไทยฟ้ืนตวัได้ในเวลาสั้ น และ
เติบโตในอตัราท่ีสูงแมว้่าในปีท่ีผ่านมา ภาคการท่องเท่ียวจะไดรั้บผลกระทบจากปัจจยัทั้งภายใน
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และภายนอกท่ีส าคญัเช่น เหตุแผน่ดินไหวท่ีเนปาล การระบาดของไวรัสเมอร์ในเกาหลี เหตุระเบิด
บริเวณแยกราชประสงค์และการก่อเหตุร้ายในปารีส ซ่ึงมีผลท าให้การท่องเท่ียวบางช่วงสะดุดแต่
ยงัคงเติบโตอย่างต่อเน่ือง ตัวเลขนักท่องเท่ียวขยายตัวเพิ่มข้ึนเป็นผลมาจากความเช่ือมั่นของ
นักท่องเท่ียวภูมิภาคเอเชียตะวนัออกท่ีดีข้ึนอย่างต่อเน่ือง อีกทั้ งเป็นผลมาจากการพฒันาตาม
แผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับท่ี 11 (พ.ศ. 2555 - 2559) สะท้อนให้เห็นว่า การ
ท่องเท่ียวซ่ึงเป็นสาขาหน่ึงในภาคบริการ มีบทบาทส าคญัในการขบัเคล่ือนและฟ้ืนฟูเศรษฐกิจของ
ประเทศ และนบัไดว้า่เป็นสาขาท่ีมีศกัยภาพสูง (กรมการท่องเท่ียว, 2558 : 31) 

ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ ธุรกิจโรงแรมนั้นตอ้งอาศยัการบริการเชิงรุก เพื่อพฒันาการบริการ 
ท่ีดึงดูดความสนใจของลูกคา้ สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ และสามารถท าใหก้ารด าเนินงานของ
ธุรกิจโรงแรมสามารถดารงอยูไ่ดเ้ป็นอยา่งดีภายใตค้วามกดดนัต่าง ๆ เช่น การแข่งขนัทางการตลาด
หรือสภาวะเศรษฐกิจและสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา  

นอกจากน้ียงัพบว่า ค่าใช้จ่ายของนักท่องเท่ียวเฉล่ียต่อคนต่อวนัในเร่ืองท่ีพกั มีสัดส่วนท่ี
มากเม่ือเทียบกับค่าใช้จ่ายด้านอ่ืน ๆ  ในการท่องเท่ียว จ าแนกตามหมวดรายจ่าย  พ .ศ . 2558              
ดงัภาพประกอบท่ี 2.8 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.8 ค่าใช้จ่ายนกัท่องเท่ียวเฉล่ียต่อคนต่อวนั จ าแนกตามหมวดรายจ่าย พ.ศ. 2558. ปรับปรุง
จาก สถิตินักท่องเท่ียว พ.ศ. 2559, (2559) โดย กรมการท่องเท่ียวกระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 
www.tourismcentre.go.th> 12 มกราคม. 
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 จากภาพท่ี 2.8 ค่าใชจ่้ายนกัท่องเท่ียวเฉล่ียต่อคนต่อวนั จ าแนกตามหมวดรายจ่าย พ.ศ. 2558 
แสดงให้เห็นว่าวา่ค่าใช้จ่ายในการท่องเท่ียวท่ีมากท่ีสุดคือ ค่าใชจ่้ายเก่ียวกบัของท่ีระลึก รองลงมา
เป็นค่าใชจ่้ายดา้นท่ีพกั 
 จากแนวโน้มธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยท่ีกล่าวมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ธุรกิจ
โรงแรม เป็นธุรกิจท่ีบทบาทส าคญัต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยโดยท าหนา้ท่ีให้บริการท่ีพกั
ส าหรับนักท่องเท่ียว นักธุรกิจ และนักเดินทางทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติจากการขยายตวัของ
จ านวนนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้ประเทศไทยมีอตัราเพิ่มมากข้ึนทุกปีจึงเกิดการแข่งขนั
อยา่งรุนแรงในธุรกิจโรงแรม ท าให้ธุรกิจโรงแรมตอ้งมุ่งเนน้การบริหารงานโดยให้ความส าคญักบั
การใหบ้ริการ 
 6.11  ธุรกจิโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

  ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ เร่ิมตน้สู่การพฒันาอยา่งแทจ้ริง เม่ือปี พ.ศ. 
2534 จากท่ีภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ มีโรงแรมระดบัมาตรฐานสากลน้อยมาก แต่หลงัจากปี พ.ศ. 
2534 เร่ือยมาจนถึงปัจจุบัน  เกือบทุกจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ จะมีโรงแรมชั้นหน่ึง 
ระดบั 4-5 ดาว เกิดข้ึนมาอยา่งมากมาย ในช่วงก่อนเกิดวิกฤตเศรษฐกิจของประเทศ (พ.ศ. 2534 ถึง 
พ.ศ. 2540) ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ค่อนขา้งท่ีจะด าเนินไปได้ดว้ยดีโดยตลาด
หลกัของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ คือ การประชุมสัมมนาของส่วนราชการ และ
บริษทัเอกชน การเดินทางมาราชการของขา้ราชการ และการเดินทางมาท าธุรกิจของนกัธุรกิจ ส่วน
ตลาดการท่องเท่ียวน้อยมาก เม่ือเทียบกันกับเมืองท่องเท่ียวหลัก โดยเฉพาะนักท่องเท่ียวชาว
ต่างประเทศแทบไม่มีเลย คร้ันเม่ือเกิดวิกฤตเศรษฐกิจของประเทศตั้งแต่ปี พ.ศ. 2540 ตลาดการ
ประชุมสัมมนาของส่วนราชการและบริษทัเอกชน ซ่ึงเป็นตลาดหลกัของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือลดน้อยลง ท าให้ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือเกิดภาวะวิกฤต 
ต่อมาจึงไดมี้การนดัประชุมปรึกษาหารือกนัเก่ียวกบัการจะปรับตวัอยา่งไร ต่อภาวะตลาดของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ เพื่อช่วยเหลือธุรกิจของคนพื้นถ่ินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
จึงไดมี้ความคิดตรงกนัว่าตลาดนักท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศน่าจะเป็นความหวงั 
เพื่อมาทดแทนตลาดประชุมสัมมนาของส่วนราชการและนกัธุรกิจได ้จึงไดร้วมตวักนั จดัตั้งชมรม
ธุรกิจโรงแรมภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ข้ึนในปลายปี พ.ศ. 2540 และไดมี้การจดัตั้งสมาคมโรงแรม
ภาคอีสาน(I-San Hotel Association)  เพื่อร่วมกันพัฒนาส่งเสริมให้ เกิดการท่องเท่ียวในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือของคนไทยและชาวต่างประเทศให้มากยิ่งข้ึน และร่วมมือกบัการท่องเท่ียว
แห่งประเทศไทย (ททท.)ทั้ ง 5 เขตในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  ในการน าแหล่งท่องเท่ียวภาค
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ตะวนัออกเฉียงเหนือไปแนะน าทั้ งในประเทศและต่างประเทศให้เป็นท่ีรู้จกัแพร่หลายยิ่งข้ึน 
(สมาคมโรงแรมไทย, 2555) 

        6.11.1 จ านวนธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
           ธุรกิจโรงแรมภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ มีทั้งหมด 1,215 แห่ง มีจ านวนห้องพกั  

39,422 ห้อง และจ านวนคนท างาน 15,265 คน ซ่ึงใน  ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ประกอบด้วย 20 
จงัหวดั ดงัตารางท่ี 2.11 (ส านกังานสถิติแห่งชาติ. 2557) 
 
ตารางที ่2.11 
จ านวนโรงแรม จ านวนห้องพัก และจ านวนคนท างานในของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออก  
เฉียงเหนือ 

 

ล าดบั จงัหวดั 
จ านวนโรงแรม 

(แห่ง) 
จ านวนห้องพกั 

(หอ้ง) 
จ านวนคนท างาน 

(คน) 
1. จงัหวดักาฬสินธ์ุ 54 1,384 486 
2 จงัหวดัขอนแก่น 108 5,228 2,656 
3. จงัหวดัชยัภูมิ 64 1,842 505 
4. จงัหวดันครพนม 34 997 261 
5. จงัหวดันครราชสีมา 144 7,465 2,941 
6. จงัหวดับึงกาฬ 33 478 145 
7. จงัหวดับุรีรัมย ์ 33 675 171 
8. จงัหวดัมหาสารคาม 50 1,276 764 
9. จงัหวดัมุกดาหาร 29 1,362 719 

10. จงัหวดัยโสธร 28 804 358 
11. จงัหวดัร้อยเอด็ 62 1,755 611 
12. จงัหวดัเลย 135 3,144 817 
13. จงัหวดัสกลนคร 23 875 390 
14. จงัหวดัสุรินทร์ 46 1,383 484 
15. จงัหวดัศรีสะเกษ 41 1,415 566 
16. จงัหวดัหนองคาย 92 1,966 608 

(ต่อ) 
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ตารางที ่2.11 (ต่อ) 
 

ล าดบั จงัหวดั 
จ านวนโรงแรม 

(แห่ง) 
จ านวนห้องพกั 

(หอ้ง) 
จ านวนคนท างาน 

(คน) 
17. จงัหวดัหนองบวัล าภู 20 361 116 
18. จงัหวดัอุดรธานี 66 3,196 1,327 
19. จงัหวดัอุบลราชธานี 120 3,424 1,199 
20. จงัหวดัอ านาจเจริญ 33 392 141 

รวม 1,215 39,422 15,265 
 

หมายเหตุ. ปรับปรุงจาก ข้อมูลสถิติโครงการส ารวจการประกอบกิจการโรงแรมและเกสต์เฮาส์ปี 
พ.ศ. 2557 โดย ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2557, http://service.nso.go.th/nso/web/survey/surbus4-4-
2.html. 

 
รวมทั้งส้ินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ธุรกิจโรงแรมทั้งหมด 1,215 แห่ง จ านวนห้องพกั

ทั้งหมด 39,422 หอ้ง และจ านวนคนท างาน 15,265 คน 
 

ตารางที ่2.12 
จ านวนโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ระดับหน่ึงดาวถึงห้าดาวจ าแนกตามมาตรฐานโรงแรม 
ปีพ.ศ. 2559 
 

จงัหวดั จ านวนโรงแรมตามมาตรฐานโรงแรม (ดาว) รวม 
5 ดาว 4 ดาว 3 ดาว 2 ดาว 1 ดาว 

จงัหวดักาฬสินธ์ุ - - 5 2 11 18 
จงัหวดัขอนแก่น 1 10 87 65 63 226 
จงัหวดัชยัภูมิ 1 - 3 8 - 12 

จงัหวดันครพนม 1 1 14 13 - 29 
จงัหวดันครราชสีมา 6 25 212 78 159 480 

(ต่อ) 
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ตารางที ่2.12 (ต่อ) 
 

จงัหวดั จ านวนโรงแรมตามมาตรฐานโรงแรม (ดาว) รวม 
5 ดาว 4 ดาว 3 ดาว 2 ดาว 1 ดาว 

จงัหวดับึงกาฬ - 1 1 1 - 3 
จงัหวดับุรีรัมย ์ - 6 16 14 54 90 

จงัหวดัมหาสารคาม - 1 4 3 16 24 
จงัหวดัมุกดาหาร - 2 11 6 - 19 
จงัหวดัยโสธร - - 3 - - 3 
จงัหวดัร้อยเอด็ - 1 3 1 - 5 
จงัหวดัเลย - 4 38 34 63 139 

จงัหวดัสกลนคร - - 8 2 - 10 
จงัหวดัสุรินทร์ - - 7 7 25 39 
จงัหวดัศรีสะเกษ - - 12 4 - 16 
จงัหวดัหนองคาย 1 3 19 17 18 58 

จงัหวดัหนองบวัล าภู - - 2 - - 2 
จงัหวดัอุดรธานี - 11 54 51 68 184 

จงัหวดัอุบลราชธานี - 3 46 30 30 109 
จงัหวดัอ านาจเจริญ - - 2 - - 2 

รวม 10 68 547 336 507 1,468 
 

หมายเหตุ. ปรับปรุงจาก โรงแรมต่าง ๆ ใน ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดย ศูนยร์วมราคาโรงแรมชั้น
น าของโลก, 2559, http://www.hotelscombined.co.th/Place/Isan.htm. 

 
 ปัจจุบนัน้ีภาพรวมธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ยงัคงไดรั้บผลดีจากการเติบโต
ของจงัหวดัตามหวัเมืองเศรษฐกิจ เขตการคา้ชายแดน ศูนยก์ลางการคมนาคม และแหล่งท่องเท่ียวท่ี
ส าคญั ท าให้มีนกัท่องเท่ียวทั้งไทย และต่างชาติ รวมถึงผูป้ระกอบการท่ีเขา้มาคา้ขายลงทุนเพิ่มมาก
ข้ึน อาทิ จงัหวดันครราชสีมา ขอนแก่น อุดรธานี อุบลราชธานี และหนองคาย เป็นตน้ ซ่ึงได้รับ
ความสนใจทั้งจากกลุ่มนกัท่องเท่ียวและการจดัประชุมสัมมนาของหน่วยงานต่าง ๆ เป็นจ านวนมาก 
เน่ืองจากใช้ระยะเวลาเดินทางและค่าใช้จ่ายไม่สูงนกั ท าให้ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือเป็นจงัหวดัท่ี

http://www.hotelscombined.co.th/Place/Isan.htm
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ราคาค่าห้องพกัไม่สูงมากนกัเม่ือเทียบกบัภูมิภาคอ่ืน ๆ ของประเทศ ซ่ึงจะส่งผลดีต่อเศรษฐกิจการ
ท่องเท่ียวในระยะยาว 

จากความหมายและการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจโรงแรม ในการวิจยัคร้ังน้ี
ผูว้จิยัพบวา่ ในปัจจุบนัผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมตอ้งเผชิญกบัการแข่งขนัท่ีทวคีวามรุนแรงยิง่ข้ึน 
จึงต้องเร่งปรับกลยุทธ์การด าเนินธุรกิจเพื่อรองรับสถานการณ์ด้านการท่องเท่ียวและโรงแรมท่ี
เปล่ียนแปลงไป ซ่ึงท าให้ธุรกิจโรงแรมจ าเป็นตอ้งวางแผนพฒันาศกัยภาพดา้นต่าง ๆ ให้ไดคุ้ณภาพ
และมาตรฐานท่ีดีข้ึนกวา่เดิม เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสร้างความพึงพอใจสูงสุด
ใหแ้ก่ลูกคา้ และสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัภายใตส้ภาพแวดลอ้มในปัจจุบนั 
 ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงได้ใช้ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือเป็นประชากรกลุ่มตวัอย่าง 
เน่ืองจากแนวโน้มธุรกิจบริการโรงแรมมีการแข่งขนัท่ีเพิ่มข้ึน รวมถึงภาวการณ์ท่องเท่ียวในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ คาดว่าจะทยอยฟ้ืนตวั จากปัจจยั
บวกทั้ งการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานด้านคมนาคมท่ีมีมากข้ึน  (ทั้ งทางบก และอากาศ) การ
สนบัสนุนการคา้การลงทุนในภูมิภาคการจดัโปรโมชัน่ดา้นการท่องเท่ียวทั้งจากภาครัฐ และเอกชน 
และการประชาสัมพนัธ์แหล่งท่องเท่ียวภายในภูมิภาค รวมถึงแรงหนุนจากมาตรการลดหยอ่นภาษี
จากการท่องเท่ียวภายในประเทศ อย่างไรก็ตาม ผูป้ระกอบการยงัตอ้งเผชิญกบัปัจจยัเส่ียงทั้งจาก
แหล่งท่องเท่ียวในภูมิภาคท่ีไม่ค่อยหลากหลาย และปัญหาอุปทานส่วนเกินตามการเพิ่มข้ึนของตวั
ธุรกิจโรงแรมและธุรกิจบริการห้องพกัอ่ืน ๆ โดยเฉพาะการขยายตวัของเชนบริหารโรงแรมขนาด
ใหญ่ท่ีมีผลกระทบต่อธุรกิจโรงแรมขนาดกลางและขนาดเล็กอนัน าไปสู่ การศึกษาวิจยัรูปแบบ
ความสัมพัน ธ์ เชิ งสาเห ตุของปัจจัย ท่ี ส่ งผลต่อความ เป็น เลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือต่อไป 

 

2.7 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 จากการศึกษาวิจยัเร่ือง รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศ
ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ไดมี้การทบทวนเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งใน
ประเทศและต่างประเทศ  ท่ีมีความส าคญัต่อการวิจยั และเป็นประโยชน์ต่อผูว้ิจยัในการน ามาใชใ้น
การวางแผนและด าเนินการวจิยัใหไ้ดผ้ลการวจิยัท่ีมีคุณภาพ และน่าเช่ือถือมากยิง่ข้ึน ดงัน้ี 
 2.7.1  งานวจัิยในประเทศ 

  พรรณวดี  พฒันชยั (2551) ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมเชียงใหม่ภูค  า จงัหวดัเชียงใหม่ ของนักท่องเท่ียวจ านวน 150 คน โดยศึกษาปัจจยั
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คุณภาพการบริการ 5ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือหรือไวว้างใจ ดา้น
การตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมัน่ใจ และด้านการเขา้ใจรับรู้ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ นักท่องเท่ียวให้ความส าคญัในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ อยู่ในล าดบัมาก 
ล าดบัแรกคือโรงแรมตั้งอยูบ่ริเวณท่ีเขา้ถึงสะดวก ค่าเฉล่ีย 3.71 ดา้นความเช่ือถือหรือไวว้างใจ อยู่
ล  าดบัมากล าดบัแรกคือ โรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นท่ียอมรับโดยทัว่ไป มีค่าเฉล่ีย 3.74 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ อยูใ่นล าดบัมาก ล าดบัแรกคือ พนกังานมีความพร้อมและเต็มใจ
ในการให้บริการแก่ผูม้าเขา้พกัและผูใ้ช้บริการเสมอ มีค่าเฉล่ีย 3.59 ดา้นการให้ความมัน่ใจ อยู่ใน
ล าดบัมาก ล าดบัแรกคือพนกังานให้บริการอยา่งมีมารยาท และสุภาพอ่อนโยน มีค่าเฉล่ีย 3.70 และ
ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บริการ อยู่ในล าดบัมาก ล าดบัแรกคือ ทางโรงแรมมี
ความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุดแก่ผูม้าใชบ้ริการในโรงแรม มีค่าเฉล่ีย 3.63 

  บุญมี อาจวิจยั และคณะ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง การเพิ่มประสิทธิภาพ การบริการของ
พนักงานบ ริษัท  โฆษะโฮล ด้ิง  จ ากัด  กรณี ศึกษา  : Coffee Shop และ  Kosa Steak House มี
วตัถุประสงค ์เพื่อคน้หาปัญหาจากการด าเนินงานดา้นการใหบ้ริการในส่วน Coffee Shop และ Kosa 
Steak House ของพนักงานบริษัท  โฆษะโฮลด้ิง จ ากัด และหาแนวทางแก้ไขปัญหาด้านการ
ใหบ้ริการ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการของพนกังาน จากการศึกษาพบวา่ ปัญหาแบ่งออกเป็น 2 
ดา้นคือ ดา้นการบริการจดัการ ไดแ้ก่ ใชก้ารสังเกตในการประเมินผล ไม่มีโครงสร้างองค์กร Kosa 
Steak House ดา้นพนกังานไดแ้ก่ การเขา้-ออกของพนกังานบ่อย แรงงานไม่มีคุณภาพขาดพนกังาน
ท่ีตรงตามลักษณะงาน การให้บริการท่ีไม่เป็นมาตรฐานเดียวกัน ไม่มีประสบการณ์และความ
ช านาญในดา้นภาษา มีประสบการณ์และความช านาญในดา้นการบริการ การให้บริการชา้ ในส่วน
ของโรงแรมโฆษะ ระดบัความพึงพอใจนอ้ยกวา่โรงแรมขา้งเคียงในดา้นการตอ้นรับพนกังานส่วน
หนา้ คุณภาพการให้บริการ การส่ือสารกบัลูกคา้ และความรวดเร็วในการบริการ โดยผูว้จิยัไดเ้สนอ
แนวทางการแกไ้ขปัญหาส าหรับดา้นการบริหารจดัการคือ ไดมี้การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายใน
และภายนอกองค์กร วิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางการแข่งขนั การจดัท าโครงสร้างองค์กร Kosa 
steak house การก าหนดแบบประเมินพนักงานบริการ พบว่า พนกังานมีความรับผิดชอบ รู้หน้าท่ี
ของตนมากข้ึนสามารถให้บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และมีความกระตือรือร้นในการท างานเพิ่ม
มากข้ึนดา้นพนกังานไดจ้ดัหาคู่มือในการให้บริการ จดัท ามาตรฐานการให้บริการ จดัท าค่าบรรยาย
ลักษณะงานและโครงการฝึกอบรมในเร่ืองความรู้ด้านการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมให้กับ
พนักงาน  ใน ส่ วน  Coffee Shop และ  Kosa Steak House พบว่า  จากการประ เมินพนักงาน
เปรียบเทียบก่อนและหลังการอบรมมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในผลการปฏิบติังานของพนักงาน
เพิ่มข้ึน แสดงว่าพนักงานมีความรู้ในเร่ืองการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม กระบวนการในการ
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ให้บริการเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงเป็นการแก้ไขปัญหา ในด้านกระบวนการจดัการและดา้นพนกังาน เป็น
การเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของพนกังานบริษทั โฆษะโฮลด้ิง จ ากดั 

  สุภาพร เสรีรัตน์ (2552) ไดศึ้กษา ผลกระทบของกลยุทธ์การจดัการทรัพยากรมนุษย์
และประสิท ธิภ าพการให้ บ ริก าร ท่ี มี ต่อผลการด า เนิ น งานของธุร กิ จโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ พบวา่ ผูจ้ดัการธุรกิจโรงแรม มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีกลยทุธ์ 
การจดัการทรัพยากรมนุษยข์องธุรกิจโรงแรมโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นอยู่
ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นความสอดคลอ้งกบัแผนกลยุทธ์ของธุรกิจ ดา้นความสอดคลอ้งกบัสภาวะ
แวดล้อมทางธุรกิจ ดา้นความสอดคล้องกบัความสามารถของธุรกิจ และดา้นความสอดคล้องกบั
ลักษณะของธุรกิจ ผูจ้ ัดการธุรกิจโรงแรม มีความคิดเห็นด้วยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการ
ให้บริการของธุรกิจโรงแรมโดยรวม อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดบัมาก
ได้แก่ ด้านเวลา ด้านคุณภาพของงาน และด้านปริมาณของงาน ผูจ้ดัการธุรกิจโรงแรม มีความ
คิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นลูกคา้ อยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน ดา้นการเรียนรู้
และพฒันาและดา้นกระบวนการภายใน (1) กลยทุธ์การจดัการทรัพยากรมนุษยด์า้นความสอดคลอ้ง
กบัลกัษณะของธุรกิจ มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการโดยรวม 
ดา้นเวลาดา้นคุณภาพของงาน และดา้นปริมาณของงาน (2) กลยทุธ์การจดัการทรัพยากรมนุษย  ์ดา้น
ความสอดคลอ้งกบัลกัษณะของธุรกิจ มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อผลการด าเนินงาน
โดยรวมด้านการเงิน  ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน  และด้านการเรียนรู้และพัฒนา  (3) 
ประสิทธิภาพการให้บริการ ด้านปริมาณของงานและด้านคุณภาพของงาน  มีความสัมพนัธ์และ
ผลกระทบเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานโดยรวมดา้นการเงิน ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการภายใน 
และดา้นการเรียนรู้และพฒันา 

  ทอฝัน  จันทร์สม  (2554) ได้ศึกษา ปัจจัยท่ีมีผลต่อนักท่องเท่ียวชาวไทยในการ
ตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการตดัสินใจ
ใชบ้ริการโรงแรมจาก บุคคลในครอบครัว เขา้พกัในโรงแรมจ านวน 2-3 คน ส่วนใหญ่ใชร้ะยะเวลา
ในการเขา้พกัโรงแรมต่อคร้ัง 1-2 คืน และมีความถ่ีในการใชบ้ริการโรงแรม 3-4 คร้ังต่อปี ไดท้ราบ
ขอ้มูลโรงแรมจาก เพื่อนและญาติ ช่วงราคาในการใช้บริการอยูร่ะหว่าง 500-1,000 บาท ส่วนใหญ่ 
มีการส ารองหอ้งพกั ผา่นทางโทรศพัท ์การตดัสินใจในการเขา้พกัโรงแรมต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดนักท่องเท่ียวให้ความส าคัญในส่ิงต่อไปน้ีคือ คุณภาพและรสชาติของอาหารการท า
โปรโมชั่นลดราคาในช่วงเทศกาลต่าง ๆ สถานท่ีตั้งโรงแรมใกล้แหล่งท่องเท่ียว การโฆษณาและ
ประชาสัมพนัธ์ ผ่านส่ือโทรทศัน์ วิทยุ ความรวดเร็วในการให้บริการของพนักงานความทนัสมยั
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ของส่ิงอ านวยความสะดวกภายในโรงแรม ความส าคัญกับความรวดเร็วและคุณภาพในการ
ใหบ้ริการของโรงแรมและการร่วมมือกบัองคก์รการท่องเท่ียว 

  พรภักษ์ หนองเป็ด  (2554) ได้ศึกษาความเป็นมืออาชีพในการบริการของธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทย  ผลการวิจัยพบว่า 1) การเรียนรู้ลูกค้า  มีความสัมพันธ์เชิงบวกและ
ผลกระทบต่อความเป็นมืออาชีพในการบริการ 2) การเรียนรู้คู่แข่ง ความสัมพนัธ์เชิงบวกและ
ผลกระทบต่อความเป็นมืออาชีพในการบริการ 3) ความสามารถของพนักงานมีความสัมพนัธ์เชิง
บวกและผลกระทบต่อความเป็นมืออาชีพในการบริการ 4) การสนบัสนุนขององคก์รไม่มีผลกระทบ
ต่อความสัมพนัธ์ระหวา่งการเรียนรู้ลูกคา้ การเรียนรู้คู่แข่ง และความสามารถของพนกังานกบัความ
เป็นมืออาชีพในการบริการ  และผลการวิจัยสรุปว่า การเรียนรู้ลูกค้า  การเรียนรู้คู่แข่ง และ
ความสามารถของพนักงาน มีความสัมพนัธ์เชิงบวกและผลกระทบต่อความเป็นมืออาชีพในการ
บริการ ดงันั้น ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยสามารถน าขอ้มูลดงักล่าวน้ี ไปเป็นแนวทางในการ
ก าหนดกลยุทธ์ในการด าเนินงานและพฒันาผลการด าเนินงาน เพื่อเพิ่มความได้เปรียบในการ
แข่งขนั ตลอดจนเพิ่มผลก าไรในการด าเนินงานขององคก์รในระยะยาว   

  มทันา เพ็งแจ่ม (2554) ได้ศึกษาถึงผลกระทบของกลยุทธ์การบริหารคุณภาพการ
บริการท่ีมีต่อความส าเร็จขององค์กรธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย พบว่า 1) กลยุทธ์การบริหาร
คุณภาพการบริการด้านการพัฒนาอย่างต่อเน่ืองมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับ
ความส าเร็จขององค์กรโดยรวม ดา้นการเงิน ด้านลูกคา้ ดา้นกระบวนการภายในองค์กร และดา้น
การเรียนรู้และพฒันา 2) กลยุทธ์การบริหารงานคุณภาพการบริการดา้นการมีส่วนร่วมของพนกังาน
มีความสัมพันธ์ต่อผลกระทบเชิงบวกต่อความส าเร็จขององค์กรโดยรวม  ด้านลูกค้า ด้าน
กระบวนการภายในองค์กรและดา้นการเรียนรู้และพฒันา  และ 3) กลยุทธ์การบริหารคุณภาพการ
บริหารดา้นการให้ความส าคญักบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อความส าเร็จของ
องค์กรด้านลูกค้า  โดยสรุป  กลยุทธ์การบริหารคุณภาพการบริการมีผลกระทบเชิงบวกกับ
ความส าเร็จขององค์กรธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยเป็นอยา่งมาก ซ่ึงเป็นองค์ประกอบส าคญัใน
การท่ีจะช่วยให้ธุรกิจโรงแรมมีการวางแผนและก าหนดแนวทางปฏิบติัสู่ความส าเร็จได้ ดังนั้ น 
ธุรกิจโรงแรมจาเป็นต้องให้ความส าคญักับกลยุทธ์การบริหารคุณภาพการบริการอยู่สม ่าเสมอ 
เพื่อใหธุ้รกิจประสบความส าเร็จและแข่งขนัต่อไป 

  เมทินี วงศธ์ราวฒัน์ (2554) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง แนวทางการเสริมสร้างคุณภาพบริการ
ของพนกังานบริการส่วนหน้า โรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ผลการวิจยัเชิง
ปริมาณแสดงถึงระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ ในการใหบ้ริการ
ดา้นการส ารองห้องพกัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก พบว่าความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความ
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เช่ือถือไวว้างใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด และความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่มีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุด ส่วนระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติในการให้บริการดา้น
การเขา้พกัโดยรวมอยู่ในระดบัมาก พบวา่ความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด และความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่มีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุด เม่ือจ าแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บริการชาวต่างชาติ พบว่าผูใ้ช้บริการ
ชาวต่างชาติท่ีมีเพศ อายุและประเภทของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ต่อการให้บริการดา้นการส ารองห้องพกัโดยรวมแตกต่างกนั ในขณะท่ีผูใ้ช้บริการชาวต่างชาติท่ีมี
เพศอาย ุระดบัการศึกษา ภูมิภาค รายไดต่้อเดือนและประเภทของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั มีความพึง
พอใจในคุณภาพบริการต่อการให้บริการดา้นการเขา้พกัโดยรวมแตกต่างกนั ผลการวจิยัเชิงคุณภาพ
พบขอ้คิดเห็นของหวัหนา้งานแผนกบริการส่วนหนา้ต่อการบริการท่ีมีคุณภาพของพนกังานบริการ
ส่วนหนา้ ในการให้บริการดา้นการส ารองหอ้งพกัและการเขา้พกัโดยวเิคราะห์ขอ้มูลตามปัจจยัท่ีใช้
วดัคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นของเคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการ (SERVQUAL) 

  สไบทิพย ์มงคลนิมิตร์ (2554) ไดศึ้กษาการพฒันาทรัพยากรมนุษยด์า้นการบริการของ
โรงแรมแมนดารินโอเรียนเต็ล  กรุงเทพฯ  พบว่า นโยบายและการปฏิบัติของโรงแรมในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชก้ารบริการโรงแรมเลือกบุคลากรท่ีมีความรู้  ความสามารถเหมาะ
กบังาน มีทศันคติท่ีดีและสามารถเขา้กบัวฒันธรรมองคก์รได ้โดยให้โอกาสกบัให้บุคลากรภายใน
รับการคดัเลือกเพื่อเล่ือนต าแหน่งก่อน หลกัในการประเมินสองดา้นโดยพิจารณาจากการท างานทั้ง
ในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ พิจารณาจ่ายค่าตอบแทนตามผลงานท่ีพนกังานท ามีความเช่ือวา่หาก
พนักงานมีความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการท่ีได้รับพนักงานปฏิบัติงานเต็ม
ความสามารถกระบวนการพฒันาทรัพยากรมนุษยด์า้นการบริการ  เน้นการอบรมท่ีตอ้งการพฒันา
ทั้ งความรู้ ทักษะและทัศนคติท่ี ดีในการปฏิบัติงานโดยการฝึกอบรม  การส่งไปศึกษาต่อ               
การพฒันาการสอนงาน การหมุนเวยีนงาน ท าใหบุ้คลากรมีขีดความสามารถอยา่งแทจ้ริง ก าหนดให้
บุคลากรทุกคนตอ้งไดรั้บการฝึกอบรมตามแผนการฝึกอบรมโดยเป็นส่วนหน่ึงของการประเมินผล
การปฏิบติังาน ปัญหาและอุปสรรคในการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ ตอ้งประสานกบัองคก์รภายนอก 
การฝึกอบรมองคค์วามรู้ท่ีตอ้งการความเช่ียวชาญเฉพาะ ความพร้อมของผูเ้ขา้อบรม กฎระเบียบของ
โรงแรม ความพร้อมของแผนพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นการจดัการไม่ดีต่อการพฒันา 

  ฉัฐชสรณ์ กาญจนศิลานนท์ (2555) ได้ศึกษา คุณภาพบริการ : ความจ าเป็นของการ
พฒันาบุคลากรในธุรกิจโรงแรม พบวา่ การฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรในธุรกิจโรงแรมก่อก าเนิด
คุณภาพการบริการ ผลกระทบท่ีไดรั้บจากการขาดการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรท่ีดีพอสามารถ
แสดงให้เห็นถึงผลกระทบท่ีเกิดข้ึนพนกังานขาดศกัยภาพในการให้บริการ ไม่สามารถแกไ้ขปัญหา



196  

ในการท างานไดน้ ามาซ่ึงความไม่พอใจในการท างานและเกิดทศัคติท่ีไม่ดีต่อการใหบ้ริการส่งผลต่อ
ลูกคา้ท่ีมารับบริการท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และทศันคติท่ีไม่ดีต่อองค์กรของพนกังานในทาง
ตรงกนัขา้มผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการจดัการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรท่ีดีแสดงให้เห็นจากพนกังานผู ้
ให้บริการเกิดความพึงพอใจในการท างาน และมีทศันคติท่ีดีในการให้บริการ ความจงรักภกัดีต่อ
องค์กรอตัราการเข้า-ออกต ่า น ามาซ่ึงความต่อเน่ืองในการสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้าท่ีมาใช้
บริการท าให้ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพ และเกิดความจงรักภกัดีต่อธุรกิจ ท าให้ผลประกอบการ
ท่ีดีมีก าไรสูง 

  อจัฉรียา ศกัด์ินรงค ์(2556) ไดศึ้กษา อิทธิพลของการตลาดภายในท่ีมีต่อความเป็นเลิศ
ทางการบริการของธุรกิจโรงแรม พบวา่ ผูบ้ริหารโรงแรม มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัความเป็นเลิศ
ทางการบริการ การสนบัสนุนจากฝ่ายบริหาร การตระหนกัถึงความเขม้ขน้ของการแข่งขนั และการ
รับรู้ความตอ้งการของลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมท่ีมีมาตรฐานของธุรกิจแตกต่าง
กนั ทุนในการด าเนินงาน และจานวนพนกังานแตกต่างกนั มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัความเป็นเลิศ
ทางการบริการแตกต่างกนั การวิเคราะห์สหสัมพนัธ์และอิทธิพล พบว่า 1) การตลาดภายใน ดา้น
การฝึกอบรมและการพฒันา มีความสัมพนัธ์และอิทธิพลเชิงบวกต่อความผกูพนัของพนกังาน และ
ความเป็นเลิศทางการบริการ  2) ความพึงพอใจของพนักงานและความผูกพันของพนักงาน               
มีความสัมพนัธ์และอิทธิพลเชิงบวกต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์ร 3) พฤติกรรมการ
เป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์ร มีความสัมพนัธ์และอิทธิพลเชิงบวกกบัความเป็นเลิศทางการบริการ และ 
4) การตระหนัก ถึ งความ เข้มข้นของการแข่ งขัน  และการรับ รู้ความต้องการของลูกค้า                        
มีความสัมพนัธ์และอิทธิพลเชิงบวกต่อการตลาดภายใน 

  เอ้ืออารีย ์พุทธิษา (2556 ) ไดศึ้กษาผลกระทบของความเป็นเลิศทางการบริการท่ีมีต่อ
ผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย พบว่า ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม มีความคิดเห็น
ดว้ยเก่ียวกบัการมีความเป็นเลิศทางการบริการโดยรวมและเป็นรายดา้น อยูใ่นระดบัมากไดแ้ก่ ดา้น
วิสัยทศัน์แห่งการบริหาร ดา้นทกัษะในงานบริการ และดา้นความเขา้ใจลูกคา้ และผูบ้ริหารธุรกิจ
โรงแรมมีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบั การมีผลการด าเนินงานโดยรวมและเป็นรายด้านอยู่ในระดบั
มาก ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการภายใน และดา้นการเรียนรู้และพฒันา ผูบ้ริหาร
ธุรกิจโรงแรมท่ีมีรูปแบบธุรกิจ ทุนในการด าเนินงาน ระยะเวลาในการด าเนินงาน จ านวนบุคลากร 
รายไดจ้ากการด าเนินงานต่อปี และสถานท่ีตั้งของธุรกิจแตกต่างกนั มีความเห็นดว้ยเก่ียวกบัความ
เป็นเลิศทางการบริการแตกต่างกนั ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมท่ีมีระยะเวลาในการด าเนินงานแตกต่าง
กัน มีความคิดเห็นด้วยเก่ียวกับการมีผลการด าเนินงานโดยรวมแตกต่างกัน จากการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ผลกระทบ  พบว่า 1) ความเป็นเลิศทางการบริการ  ด้านทักษะในงานบริการมี
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ความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัผลการด าเนินงาน ดา้นการเรียนรู้และพฒันา 2) ความเป็น
เลิศทางการบริการ ดา้นการตอบสนอง มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัผลการด าเนินงาน
โดยรวม 3) ความเป็นเลิศทางการบริการ ด้านความเข้มแข็งในงานบริการ มีความสัมพนัธ์ และ
ผลกระทบเชิงบวกกบัผลการด าเนินงานโดยรวม ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการภายใน และดา้นการ
เรียน รู้และพัฒนา  และ  4) ความเป็นเลิศทางการบริการ  ด้านการประเมินผลการบริการมี
ความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัผลการด าเนินงานโดยรวม ดา้นลูกค้า ด้านกระบวนการ
ภายในและดา้นการเรียนรู้และพฒันา 

  กนกวรรณ เอ็มรัตน์ (2557) ได้ศึกษา ความสัมพนัธ์ระหว่างกลยุทธ์การบริการกับ
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ผลการวิจยั พบวา่ ผูบ้ริหารธุรกิจ
โรงแรมมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการมีกลยุทธ์การบริการของธุรกิจโรงแรม โดยรวมและเป็นรายดา้น 
อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นการบริการแบบมืออาชีพ ดา้นการบริการท่ีหลากหลาย ดา้นการปรับปรุง
บริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการปรับบริการให้ตรงกบัความตอ้งการ และผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมมี
ความคิดเห็นเก่ียวกบัความได้เปรียบทางการแข่งขนั โดยรวมและเป็นรายด้าน อยู่ในระดบัมาก 
ได้แก่  ด้านประสิทธิภาพ  ด้านคุณภาพ  ด้านนวตักรรม  และด้านการตอบสนองของลูกค้าผู ้
บริหารธุรกิจโรงแรม ท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ ทุนในการด าเนินงาน และจ านวนพนกังานทั้งหมดแตกต่าง
กนั มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีกลยุทธ์การบริการ แตกต่างกนัผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม ท่ีมีท่ีตั้ง
ของธุรกิจ ทุนในการด าเนินงาน  แตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเก่ียวกับการมีความได้เปรียบ
ทางการแข่งขนัเป็นรายดา้น แตกต่างกนั จากการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์และผลกระทบ พบวา่ 1) กล
ยุทธ์การบริการ ด้านการบริการแบบมืออาชีพ  มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัโดยรวมดา้นประสิทธิภาพ และดา้นการตอบสนองของลูกคา้ 2) กลยุทธ์
การบริการ ดา้นการบริการท่ีหลากหลายมีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขันโดยรวม ด้านประสิทธิภาพ  และด้านคุณภาพ  3) กลยุทธ์การบริการ ด้านการ
ปรับปรุงบริการอย่างต่อเน่ือง มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัความได้เปรียบทางการ
แข่งขนัโดยรวม ดา้นคุณภาพ ดา้นนวตักรรม และ4) กลยุทธ์การบริการ ดา้นการปรับบริการให้ตรง
กบัความตอ้งการ มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัโดยรวม 
ด้านคุณภาพ ด้านนวตักรรม  และด้านการตอบสนองของลูกค้า โดยสรุป กลยุทธ์การบริการมี
ความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความได้เปรียบทางการแข่งขนั ดังนั้ น ผูบ้ริหารธุรกิจ
โรงแรมตอ้งใหค้วามส าคญักบักลยทุธ์การบริการ ดา้นการบริการแบบมืออาชีพมุ่งเนน้ให้พนกังานมี
ความเช่ียวชาญในการให้บริการลูกคา้ดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ทนัต่อความตอ้งการ และมีบริการท่ี
หลากหลาย เพื่อให้ครอบคลุมต่อความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ โดยมีการปรับปรุงบริการ
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อย่างต่อเน่ือง มีการพฒันา ปรับปรุงกลยุทธ์วิธีการบริการให้ทันสมยัอยู่ตลอดเวลารวมถึงปรับ
บริการให้ตรงกับความตอ้งการ เลือกรูปแบบบริการให้ตรงกับความตอ้งการของลูกคา้ได้อย่าง
เหมาะสม เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นการบูรณาการด้านการบริการท่ีก่อให้เกิดความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยได ้

  กิตติศกัด์ิ โมกขญาณอนนัต์ (2557) ได้ศึกษาผลกระทบของการบริหารงานท่ีมุ่งเน้น
การให้บริการท่ีมีต่อความส าเร็จในการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย พบว่าผู ้
บริหารธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ
ให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด จ านวน 3 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นการพฒันาบรรยากาศการบริการ ดา้นการเขา้ใจตลาดและดา้นการจดัการกระบวนการ
บริการ และอยู่ในระดับมาก จ านวน 2 ด้าน ได้แก่ ด้านนโยบายทรัพยากรบุคคลท่ีมุ่งเน้นการ
ใหบ้ริการ และดา้นระบบการวดัผลมาตรฐานการบริการ และผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 
มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีความส าเร็จในการด าเนินงานโดยรวม และเป็นรายดา้นอยูใ่นระดบั
มาก ได้แก่ ด้านการเงิน ด้านลูกคา้ ด้านกระบวนการภายในและด้านการเรียนรู้และการพฒันาผู ้
บริหารธุรกิจโรงแรมท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ แตกต่างกนั มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีการบริหารงาน
ท่ีมุ่งเน้นการให้บริการโดยรวม แตกต่างกนั ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมท่ีมีรูปแบบธุรกิจแตกต่างกนัมี
ความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีความส าเร็จในการด าเนินงาน ดา้นลูกคา้ แตกต่างกนัและผูบ้ริหาร
ธุรกิจโรงแรมท่ีมี ระดับดาว และท่ีตั้ งของธุรกิจ แตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเก่ียวกับการมี
ความส าเร็จในการด าเนินงานโดยรวม แตกต่างกนัและวิเคราะห์ความสัมพนัธ์และผลกระทบ พบวา่ 
1) การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการให้บริการ ด้านการเขา้ใจตลาด มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิง
บวกกบัความส าเร็จในการด าเนินงาน ดา้นลูกคา้ 2) การบริหารงานท่ีมุ่งเนน้การให้บริการ ดา้นการ
จดัการกระบวนการบริการ มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัความส าเร็จในการด าเนินงาน
โดยรวม ด้านลูกคา้ ด้านกระบวนการภายใน  และด้านการเรียนรู้และพฒันา 3) การบริหารงานท่ี
มุ่งเน้นการให้บริการด้านนโยบายทรัพยากรบุคคลท่ีมุ่งเน้นการให้บริการ มีความสัมพนัธ์และ
ผลกระทบเชิงบวกกบัความส าเร็จในการด าเนินงาน ด้านกระบวนการภายในและด้านการเรียนรู้
และพฒันา และ4) การบริหารงานท่ีมุ่งเนน้การให้บริการ ดา้นระบบการวดัผลมาตรฐานการบริการ 
มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัความส าเร็จในการด าเนินงานโดยรวม ดา้นการเงิน และ
ดา้นกระบวนการภายใน 

  บวัสอน พวงสวสัด์ิ (2557) ไดศึ้กษาผลกระทบของการบริการท่ีเป็นเลิศท่ีมีต่อผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ผลการวิจยัพบว่า การบริการท่ีเป็นเลิศ 
ดา้นการปรับปรุงมาตรฐานบริการ ดา้นการจดัการฐานขอ้มูล ดา้นการออกแบบบริการ และดา้นการ
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ปฏิบติัตามมาตรฐานบริการมีผลกระทบเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ ส่วนการบริการท่ีเป็นเลิศดา้นการจดัการขอ้ร้องเรียนไม่มีผลกระทบต่อผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือท่ี มี รูปแบบธุรกิจ  ทุนในการด าเนินงาน  มาตรฐานธุรกิจ  ระยะเวลา                
การด าเนินงาน จ านวนห้องพกั จ านวนพนกังานต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการท่ีเป็นเลิศ
ไม่แตกต่างกนั นอกจากนั้นยงัพบวา่ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือท่ีมีรูปแบบ
ธุรกิจ ทุนในการด าเนินงาน  มาตรฐานธุรกิจ ระยะเวลาการด าเนินงาน จ านวนห้องพกั จ านวน
พนกังานต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการด าเนินงานของธุรกิจไม่แตกต่างกนัผลลพัธ์ท่ีไดจ้าก
การวิจัย ผู ้ประกอบการธุรกิจโรงแรมสามารถน าไปใช้ก าหนดกลยุทธ์  ในการปรับปรุงและ
พฒันาการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์ร ตลอดจนเพิ่มผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจทั้งในด้านท่ีเป็นตวัเงินและด้านภาพลกัษณ์ ช่ือเสียงของธุรกิจ เพื่อให้ลูกคา้ประทบัใจเกิด
ความทรงจ าท่ีดีกับธุรกิจ อันจะส่งผลต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจได้ส าเร็จตามเป้าหมายท่ี
ก าหนดไว ้

  ศกัด์ิเกษม ปานะลาด (2557)ได้ศึกษา ผลกระทบของความสามารถด้านนวตักรรม
บริการท่ีมีต่อศกัยภาพในการแข่งขนัและผลการด าเนินงาน รวมถึงศึกษาผลกระทบของแรงกดดนั
ของลูกคา้ความหลากหลายของการแข่งขนั และความกา้วหน้าทางเทคโนโลยีท่ีส่งผลกระทบต่อ
ความสามารถด้านนวตักรรมบริการ พบว่า ผูบ้ริหารธุรกิจน าเท่ียว มีความเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมี
ความสามารถ ดา้นนวตักรรมบริการโดยรวมและเป็นรายดา้นอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ดา้นการรับรู้
นวตักรรม  ด้านการต่ืนตัวในการสร้างสรรค์  ด้านความตั้ งใจท่ีจะเปล่ียนแปลงเป็นต้นและมี
ความเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีวสิัยทศัน์ของผูบ้ริหาร วฒันธรรมการเรียนรู้ ศกัยภาพในการแข่งขนั ผล
การด าเนินงาน  แรงกดดันจากลูกค้า ความหลากหลายในการแข่งขัน และความก้าวหน้าทาง
เทคโนโลยี อยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ พบว่า 1) ความสามารถดา้นนวตักรรม
บริการดา้นความเป็นนวตักรรม ดา้นการต่ืนตวัในการสร้างสรรคแ์ละดา้นการตระหนกัรู้ในการวิจยั
และพฒันามีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อศกัยภาพในการแข่งขนั 2) วิสัยทศัน์ของ
ผูบ้ริหารมีผลกระทบต่อความสัมพนัธ์ระหวา่งความสามารถดา้นนวตักรรมบริการ ดา้นการต่ืนตวั
ในการสร้างสรรค์ ด้านการตระหนักรู้ในการวิจยัและพฒันากบัความสามารถในการแข่งขนัของ
ธุรกิจน าเท่ียว3)วฒันธรรมการเรียนรู้มีผลกระทบเชิงบวกต่อความสัมพนัธ์ระหว่างความสามารถ
ดา้นนวตักรรมบริการ ดา้นความเป็นนวตักรรม กบัศกัยภาพในการแข่งขนัของธุรกิจน าเท่ียว แต่
วฒันธรรมการเรียนรู้มีผลกระทบเชิงลบต่อความสัมพนัธ์ระหว่างความสามารถด้านนวตักรรม
บริการ ด้านการต่ืนตวัในการสร้างสรรค์กบัศกัยภาพในการแข่งขนั 4) ศกัยภาพในการแข่งขนัมี
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ผลกระทบเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจ 5) แรงกดดนัจากลูกคา้และความหลากหลายใน
การแข่งขนัมีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อความสามารถดา้นนวตักรรมบริการ ดา้นความ
เป็นนวตักรรมดา้นความสามารถในการสร้างสรรค์ ดา้นความตั้งใจท่ีจะเปล่ียนแปลง ดา้นการรับรู้
นวตักรรม  ด้านการต่ืนตัวในการสร้างสรรค์และด้านการตระหนักรู้ในการวิจัยและพัฒนา                
6) ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อความสามารถด้าน
นวตักรรมบริการ ดา้นความตั้งใจท่ีจะเปล่ียนแปลง ดา้นการต่ืนตวัในการสร้างสรรค์ และดา้นการ
ตระหนกัรู้ในการวจิยัและพฒันา 

  จารุวรรณ สุภาชยัวฒัน์ (2558) ได้ศึกษา ผูบ้ริหารฝ่ายทรัพยากรมนุษยธุ์รกิจโรงแรม     
มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีความสามารถในการพฒันาทรัพยากรมนุษยโ์ดยรวมและเป็นราย
ด้าน  อยู่ในระดับมาก  ได้แก่ด้านพัฒนารายบุคคล  ด้านพัฒนาอาชีพ  ด้านการบริหารผลการ
ปฏิบติังาน และดา้นการพฒันาองค์กร และมีความคิดเห็นด้วยเก่ียวกบัการมีการเจริญเติบโตของ
ธุรกิจโดยรวมและเป็นรายดา้น อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นการสร้างสรรคแ์ละน าเสนอคุณค่าท่ีกา้ว
ล ้าสมยั ดา้นการเจาะตลาดท่ีมีอตัราการเติบโตสูง ดา้นการขยายตวัโดยการเป็นพนัธมิตรทางธุรกิจ 
และดา้นรายไดแ้ละผลตอบแทน ผูบ้ริหารฝ่ายทรัพยากรมนุษยธุ์รกิจโรงแรม ท่ีมีระยะเวลาในการ
ด าเนินงานแตกต่างกนัมีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีความสามารถในการพฒันาทรัพยากรมนุษย์
โดยรวม และด้านการพฒันาองค์กรแตกต่างกนั ผูบ้ริหารฝ่ายทรัพยากรมนุษยธุ์รกิจโรงแรม ท่ีมี
ระยะเวลาในการด าเนินงานแตกต่างกนัมีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีการเจริญเติบโตของธุรกิจ
โดยรวม ดา้นการสร้างสรรคแ์ละน าเสนอคุณค่าท่ีกา้วล ้าสมยั ดา้นการขยายตวัโดยการเป็นพนัธมิตร
ทางธุรกิจ และดา้นรายไดแ้ละผลตอบแทนแตกต่างกนั ความสามารถในการพฒันาทรัพยากรมนุษย์
มีความสัมพนัธ์และผลกระทบกบัการเจริญเติบโตของธุรกิจ ดงันั้น ผูบ้ริหารฝ่ายทรัพยากรมนุษย์
ธุรกิจโรงแรม ควรตระหนกัถึงการพฒันาบุคลากรให้มีความสามารถในการปฏิบติังาน การพฒันา
ทรัพยากรมนุษยมี์ความส าคญัและสามารถท่ีจะเอ้ือประโยชน์ใหอ้งคก์รด าเนินธุรกิจ ซ่ึงจะเห็นไดว้า่
ทุกองค์กรประสงค์ท่ีจะพฒันาตนเองไปสู่ความส าเร็จในฐานะผูบ้ริหารธุรกิจ โดยเฉพาะศกัยภาพ
การท างานของบุคลากรนบัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะน าพาองคก์รไปสู่เป้าหมายได ้ซ่ึงสามารถท าไดโ้ดย
การสรรหาและคดัเลือกบุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพเข้ามาในองค์กรเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพการ
ท างานมากยิ่งข้ึน ทั้งน้ีผูบ้ริหารจะตอ้งมีหน้าท่ีดูแลฝึกอบรมและพฒันาให้พนักงานได้รับความรู้ 
เพื่อท่ีจะการรักษาบุคลากรท่ีมีคุณภาพไวใ้นองคก์ร ส่งผลท าใหอ้งคก์รเจริญเติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

  นนัทพร ตงัคณิตานนท์ (2558) ไดศึ้กษาผลกระทบของกลยุทธ์การบริการเชิงรุกท่ีมี
ต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย พบวา่ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม มีความคิดเห็น
ดว้ยเก่ียวกบัการมีกลยุทธ์การบริการเชิงรุกโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก เพื่อพิจารณาเป็นรายดา้น อยูใ่น



201 

ระดบัมากท่ีสุด ได้แก่ ด้านจิตส านึกการบริการ และอยู่ในระดบัมาก ได้แก่ ด้านแผนการบริการ
ลูกคา้ ดา้นการเนน้ลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง และดา้นทกัษะและความกระตือรือร้นในการให้บริการ และ
ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีผลการด าเนินงานโดยรวมและเป็นรายดา้น 
อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน ด้านการเรียนรู้และพฒันา และด้าน
การเงิน ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม ท่ีมีรูปแบบธุรกิจ จ านวนพนกังานในปัจจุบนั ทุนในการด าเนินงาน
และรายไดเ้ฉล่ียต่อปีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีกลยุทธ์การบริการเชิงรุกโดยรวม 
ดา้นแผนการบริการลูกคา้ ดา้นการเนน้ลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง ดา้นจิตส านึกการบริการ และดา้นทกัษะ 
และความกระตือรือร้นในการให้บริการแตกต่างกนั ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม ท่ีมีระดบัมาตรฐาน
ธุรกิจแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเก่ียวกับการมีกลยุทธ์การบริการเชิงรุกโดยรวม  และด้าน
แผนการบริการลูกค้าแตกต่างกัน และผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม ท่ีมีระยะเวลาในการด าเนินงาน
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีกลยุทธ์การบริการเชิงรุกโดยรวม ดา้นแผนการบริการ
ลูกคา้และดา้นจิตส านึกการบริการแตกต่างกนัผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม ท่ีมีรูปแบบธุรกิจแตกต่างกนั 
มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีผลการด าเนินงานโดยรวม ดา้นลูกคา้ และดา้นการเงินแตกต่างกนั 
ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมท่ีมีระยะเวลาในการด าเนินงานแตกต่างกนั มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมี
ผลการด าเนินงานดา้นลูกคา้แตกต่างกนั และผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม ท่ีมีจ  านวนพนกังานในปัจจุบนั 
ทุนในการด าเนินงานและรายได้เฉล่ียต่อปีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นด้วยเก่ียวกับการมีผลการ
ด าเนินงานโดยรวมด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน การเรียนรู้และพฒันา และด้านการเงิน
แตกต่างกัน การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์และผลกระทบ พบว่า 1) กลยุทธ์การบริการเชิงรุก ด้าน
แผนการบริการลูกคา้ มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัผลการด าเนินงานโดยรวม ด้าน
ลูกคา้ ดา้นกระบวนการภายใน ดา้นการเรียนรู้และพฒันา และดา้นการเงิน 2) กลยุทธ์การบริการเชิง
รุก ด้านการเน้นลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัผลการด าเนินงาน 
ดา้นลูกคา้ และ 3) กลยุทธ์การบริการเชิงรุก ดา้นทกัษะและความกระตือรือร้นในการให้บริการ มี
ความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัผลการด าเนินงานโดยรวม ดา้นลูกคา้ ด้านกระบวนการ
ภายใน และด้านการเรียนรู้และพฒันา โดยสรุป กลยุทธ์การบริการเชิงรุกมีความสัมพนัธ์และ
ผลกระทบเชิงบวกกบั ผลการด าเนินงาน ดงันั้น ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม ควรสร้างกลยทุธ์การบริการ
เชิงรุก ดา้นการวางแผนการบริการลูกคา้โดยการก าหนดแผนการบริหารลูกคา้อยา่งชดัเจน เป็นลาย
ลักษณ์อักษร และน าไปสู่การปฏิบัติของพนักงานฝ่ายขายได้ทุกระดับ ด้านการเน้นลูกค้าเป็น
ศูนยก์ลาง โดยการสร้างจิตส านึกให้เกิดข้ึนกบัพนกังานทุกระดบัถึงความส าเร็จหรือเป้าหมายของ
องค์กรจะเกิดข้ึนได้จากลูกคา้และส่งเสริมให้บุคลากรได้รับการฝึกทกัษะ พฒันาตนเองในด้าน     
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การให้บริการเพื่อให้เกิดความช านาญงาน และความเช่ียวชาญในการให้บริการ มีจิตบริการต่อลูกคา้ 
เพื่อส่งผลใหก้ารด าเนินงานประสบความส าเร็จต่อไป 
 2.7.2  งานวจัิยต่างประเทศ 
   Ahmad และ Schroeder (2003, pp. 19-43) ไดศึ้กษาผลกระทบของการบริหารจดัการ 
ทรัพยากรมนุษยท่ี์มีผลต่อการด าเนินงานขององคก์ร พบวา่ การบริหารจดัการทรัพยากรมนุษย์เป็น
เร่ืองท่ีมีความส าคญัอย่างยิ่งและผลกระทบจากการบริหารจดัการท่ีดีมีผลต่อการด าเนินงานของ
องคก์ร และมีส่ิงท่ีตอ้งค านึงถึงเก่ียวกบัผลกระทบจากการบริหารจดัการทรัพยากรมนุษยท่ี์เก่ียวกบั
การด าเนินงานข้ามประเทศและข้ามประเภทอุตสาหกรรมท่ีท า ให้ประสบความส าเร็จใน              
การพิจารณาการตดัสินใจในการด าเนินธุรกิจภายใตค้วามแตกต่างของแต่ละประเทศ และแต่ละ
ประเภทอุตสาหกรรมวธีิการบริหารจดัการให้มีประสิทธิภาพมีองคป์ระกอบ 5 ดา้น ท่ีสนบัสนุนใน
การท างานขององค์กร ให้ประสบความส าเร็จได้แก่ ด้านสวสัดิการในเร่ืองของการรักษาความ
ปลอดภยัการจา้งงาน การคดัเลือกท าโดยการรับสมคัรคดัเลือกบุคลากรใหม่ การท างานเป็นทีม     
การบริหารและมีการกระจายอ านาจ ผลตอบแทนของค่าตอบแทนสูง โดยเปรียบเทียบประสิทธิภาพ
ขององค์กร มีการพฒันาและฝึกอบรม สถานภาพบุคคลการบริหารการเงินและมีการพฒันาทัว่ทั้ง
องคก์ร 

  Goldsten (2003, pp. 357-369) ได้ศึกษากลยุทธ์ด้านการบริการ  (Service Strategy)   
การพัฒนาบุคลากร (Employee Development) ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) 
การวจิยัเชิงประจกัษ ์(Empirical Research) พบวา่ องคป์ระกอบส าคญัของกลยทุธ์ดา้นการบริการใน
สภาพแวดล้อมท่ีมีการติดต่อกับผูใ้ช้บริการสูง คือ การจดัการด้านปฏิสัมพันธ์ในการบริการ 
ปฏิสัมพนัธ์ดา้นการบริการท่ีมีประสิทธิภาพเป็นผลสืบเน่ืองมาจากคุณภาพของการพฒันาบุคลากร
ซ่ึงประกอบด้วยระบบในการท างาน การออกแบบงาน การฝึกอบรม การพฒันาและการให้ความ
สนใจกบัสภาวะความเป็นอยูท่ี่ดีของพนกังาน ผลลพัธ์จากการวิเคราะห์เชิงประจกัษบ์่งช้ีวา่ กลยุทธ์
ดา้นการบริการไดส้ะทอ้นถึงมิติดา้นการพฒันาบุคลากรท่ีผลกัดนัผลลพัธ์ของพนักงาน  อย่างเช่น 
ผลิตภาพและความพึงพอใจผลลพัธ์ของพนกังานมีความเก่ียวขอ้งอยา่งมากกบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ แต่ผลลพัธ์บางอยา่งท่ีเช่ือมโยงกนักบัประสิทธิภาพทางดา้นการเงินมีความส าคญั การศึกษา
ในคร้ังน้ี ไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงความส าคญัของการพฒันาบุคลากรในการออกแบบยุทธ์ดา้นการบริการ
เพื่อการจดัการปฏิสัมพนัธ์ดา้นการบริการในสภาพแวดลอ้มท่ีมีการติดต่อกบัผูใ้ชบ้ริการสูง 

  Francis and Bessant (2005, pp. 171-183) ได้ศึกษาเก่ียวกับเป้าหมายด้านนวตักรรม
และส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งส าหรับการพฒันาความรู้ความสามารถ พบวา่ นวตักรรมมกัจะถูกอธิบายบ่อย ๆ 
ในความหมายของการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ  ท่ี เกิดข้ึน  ซ่ึงในแต่ละบริษัทได้น าเสนอต่อโลก 
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(นวตักรรมดา้นสินคา้และบริการ) และวิธีการในการสร้างและส่งผา่นขอ้เสนอเหล่านั้น (นวตักรรม
ดา้นกระบวนการ) การอธิบายตามค าจ ากดัความน้ี ยงัไม่เพียงพอเพราะยงัไม่ไดพ้ิจารณาในขอบเขต
อ่ืน ๆท่ีนวตักรรมอยู่ในต าแหน่งทางการตลาดท่ีเป็นไปได้ และแบบจ าลองต่าง ๆ ทางธุรกิจ 
ต าแหน่งทางการตลาดจะเช่ือมโยงกบัสถานการณ์ท่ีซ่ึงสินคา้หรือบริการในปัจจุบนั กระบวนการ
อ่ืน ๆ ส าหรับความทา้ทายในแต่ละอย่างเก่ียวกบัหนทางซ่ึงนวตักรรมได้ถูกจดัระบบและบริหาร
จดัการท่ีเราไดใ้ห้ความหมายค าวา่ ความรู้ ความสามารถการบริหารจดัการดา้นนวตักรรม เอกสารน้ี
ไดอ้ธิบายความ ทา้ทายต่าง ๆ เหล่าน้ีและมองไปถึงปรากฏการณ์ท่ีเพิ่มข้ึนโดยนวตักรรมท่ีไม่ได้
เกิดข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงห่างไกลจากสภาพท่ีเกิดข้ึนอยา่งมัน่คงสม ่าเสมอของส่ิงท่ีเราเคยท าแต่ดีกวา่
ไปยงัสภาพใหม่ ซ่ึงท าในส่ิงท่ีแตกต่างในวถีิทางท่ีแตกต่าง กลายเป็นบรรทดัฐาน 

  Liu and Wall (2005, pp. 689-710) ไดศึ้กษาการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นประเทศจีน
พบวา่ นโยบายการท่องเท่ียวของจีน กลยทุธ์การเปล่ียนแปลงและผลกระทบของประเทศจีนส าหรับ
การพฒันาของการศึกษาและโครงสร้างพื้นฐานของการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์คือการฝึกอบรมซ่ึง
ระบุไดว้า่ทุนมนุษยไ์ดรั้บความสนใจอยา่งเพียงพอในช่วงการเปล่ียนแปลงดา้นการวางแผนระบบ
เศรษฐกิจแบบมุ่งเน้นการตลาดในปัจจุบนั การให้การศึกษาและการฝึกอบรมทรัพยากรมนุษยถื์อ
เป็นส่วนส าคญัหลกัในการเตรียมความพร้อมของบุคลากรท่ีให้บริการส าหรับองคก์รขนาดใหญ่ ซ่ึง
สัมพนัธ์กบัความตอ้งการของผูป้ระกอบการเพื่อกระตุน้ให้ประเทศไดพ้ฒันาทรัพยากรมนุษยอ์ยา่ง
ต่อเน่ืองและให้บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้เพื่อให้เป็นตรงไปตามมาตรฐานสากลท่ีถือเป็นประเทศ
ขยายตวัอย่างรวดเร็วดังนั้ น การพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นประเทศจีนถือเป็นนโยบายท่ีส าคัญ
ส าหรับธุรกิจทั้งขนาดเล็กและขนาดใหญ่ท่ีจะขยายเศรษฐกิจทางการตลาดใหก้า้วหนา้ดว้ยทุนมนุษย์
นัน่เอง 

  Woo and Ennew (2005, pp. 1178-1185) ได้ศึกษามาตรฐานและความส าคัญของ
คุณภาพการบริการอยา่งมืออาชีพขององคก์รธุรกิจต่อธุรกิจ ผลการศึกษา พบวา่ คุณภาพการบริการ
แบบมืออาชีพขององคก์รธุรกิจต่อธุรกิจ แสดงให้เห็นถึง 1) การแลกเปล่ียนบริการเป็นกระบวนการ
ในการปฏิสัมพนัธ์ท่ีมีผลกระทบต่อการรับรู้คุณภาพในการบริการ 2) การแลกเปล่ียนขอ้มูลของผูท่ี้
เก่ียวขอ้งกบัการบริการในการบริการเก่ียวกบัความตอ้งการของลูกคา้ และการรับฟังความคิดเห็น
จากลูกคา้ เพื่อน ามาใชใ้นการใหค้  าแนะน า และการแกไ้ขปัญหาในการบริการ ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของ
คุณภาพในการบริการ 3) การแลกเปล่ียนทางการเงินโดยการรับรู้คุณค่าบริการจะประเมินจากความ
คุม้ค่าในการจ่ายเงิน 4) การแลกเปล่ียนทางสังคม ประกอบดว้ยการเปิดใจ ความไวว้างใจและความ
เช่ือมัน่ซ่ึงกนัและกนั การลดความแตกต่างทางวฒันธรรม ความเขา้ใจปัญหา และการสร้างความ
เป็นเพื่อนเป็นกระบวนการในการสร้างความเขา้ใจเก่ียวกบัลูกคา้ 5) การประสานงาน เป็นความ
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ร่วมมือในการแกไ้ขปัญหาดา้นการกอบกูบ้ริการและความตอ้งการของลูกคา้ส าหรับพนกังานและ 
6) การปรับตวั มีความจ าเป็นต่อกระบวนการผลิตสินคา้และบริการการแลกเปล่ียนขอ้มูลและการ
จดัการทางการเงิน นอกจากน้ีการวิจยั พบวา่ คุณภาพการบริการแบบมืออาชีพขององคก์รธุรกิจส่ง
ผลกระทบต่อความพึงพอใจและพฤติกรรมดา้นความตั้งใจซ้ือของลูกคา้ 

  Hau-siu Chow (2006, pp. 478-495) ไดศึ้กษาผลกระทบของการพฒันาประสบการณ์
การมอบอ านาจและการสนับสนุนขององค์กรท่ีมีต่อผลการปฏิบติังานของพนักงาน พบว่าความ
ภาคภูมิใจในงานของพนักงานเป็นกุญแจส าคญัท่ีสามารถท าให้การด าเนินงานของธุรกิจบริการ
ประสบความส าเร็จ เน่ืองจาก พนกังานท่ีมีความภาคภูมิใจในงานจะมีความเต็มใจในการให้บริการ
ท่ีมีคุณภาพแก่ลูกคา้ ดงันั้น ทศันคติและพฤติกรรมในการปฏิบติังานของพนกังานซ่ึงเป็นตวัแทนใน
การให้บริการขององค์กรจึงมีผลต่อการรับรู้การบริการของลูกคา้ นอกจากน้ี การสร้างความพึง
พอใจและความผูกพนัต่อององค์กรให้กับพนักงานยงัส่งผลให้พนักงานสามารถให้บริการท่ีมี
คุณภาพแก่ลูกค้าได้ดียิ่งข้ึน การรับรู้การสนับสนุนขององค์กรของพนักงานมีผลกระทบต่อ          
การมุ่งเน้นลูกคา้และความพึงพอใจในงาน การพฒันาประสบการณ์ของพนกังานมีผลกระทบต่อ  
ผลการด าเนินงานของพนักงาน แต่ไม่มีผลกระทบต่อการมุ่งเน้นลูกคา้และความพึงพอใจในงาน   
อีกทั้งการมอบอ านาจแก่พนักงานมีผลกระทบต่อการมุ่งเน้นลูกคา้ด้านการคาดเดาความตอ้งการ 
และผลการด าเนินงานของพนกังาน 

  Nimit and Monika (2007, pp. 493-509) ได้ศึกษามิติคุณภาพการให้บริการจดัล าดับ
ความส าคญั พบว่า การศึกษาได้ด าเนินการโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อตรวจสอบลกัษณะทัว่ไปของ
ความส าคญัของมิติคุณภาพการให้บริการเป็นไปไดห้รือไม่ผูใ้หบ้ริการมกัจะไม่แน่ใจวา่ปริมาณของ
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ จ าเป็นและส่วนผสมท่ีเหมาะสมของมิติคุณภาพการให้บริการ   
อ่ืน ๆ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้าและบทบาทของราคาท่ีเพิ่มข้ึนโดยนักวิจยั การวิเคราะห์ขั้นตอนท่ีสองถูก
น าไปใช้ รายช่ือผูท่ี้ไม่ตอ้งเสียเงินคร้ังแรกของความเก่ียวพนัของคุณภาพบริการท่ีส าคญัส าหรับ
บริการ 16 ประเภทของส่ีประเภทบริการ (แนะน าโดยเลิฟล็อก) คือท าเพื่อดูว่าค่าสัมประสิทธ์ิ 
สหสัมพนัธ์ของตวัแปรท่ีเป็นอนัดบัเป็นไปได้หรือไม่ ตามด้วยการวิเคราะห์กลุ่มผูป้ระกอบการ
ขั้นตอนท่ีจะเปิดเผยการจดักลุ่มธรรมชาติ (หรือกลุ่มผูป้ระกอบการ) ภายในข้อมูลท่ีก าหนดไว้
ส าหรับแต่ละมิติท่ีมีคุณภาพบริการ มิฉะนั้นแล้วจะไม่ชัดเจน ผลการวิจยั ลกัษณะทัว่ไปของมิติ
คุณภาพเป็นไปไม่ไดใ้นทุกประเภทของการให้บริการน ามารวมกนั แต่ขอ้มูลเชิงลึกท่ีส าคญัมีอยู่ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการให้บริการลูกคา้แต่ละประเภท ผลในทางปฏิบติั ลกัษณะทัว่ไปบางอย่างของชนิด
การให้บริการเป็นไปได้ส าหรับการให้บริการท่ีแตกต่างกัน ดงันั้นผูใ้ห้บริการสามารถพิจารณา
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ผลการวิจยัเหล่าน้ีเม่ือมีการออกแบบการส่งมอบบริการ การริเร่ิม คุณค่าพิจารณาสองมิติท่ีส าคญั 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่ว่าการกระท าดังกล่าวมีการก าหนดเป้าหมายท่ีลูกค้าหรือ
ทรัพยสิ์นรายละเอียดเก่ียวกบัประเด็นของคุณภาพการให้บริการท่ีมีความส าคญัในแต่ละประเภท
การบริการ 

  Spacapan and Bastic (2007, pp. 533-546) ได้ศึกษาความแตกต่างในความสามารถ
ของนวตักรรมองค์กรในระบบเศรษฐกิจการเปล่ียนแปลง : ด้านการวางแผนยุทธศาสตร์ภายใน
องคก์ร พบวา่ เก่ียวกบันวตักรรมภายในประเทศสโลวเีนียสามารถเป็นตวัอยา่งของการเปล่ียนแปลง
หลงัเป็นประเทศท่ีมีการพฒันามากท่ีสุด จุดประสงค์ของการวิจยัคร้ังน้ีเพื่อทราบว่า การวางแผน  
กลยุทธ์ของบริษัทท่ีได้รับการสนับสนุนโดยความสามารถภายในท่ีส าคัญท่ีท า ให้ประสบ
ความส าเร็จด้านนวตักรรมและความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัอย่างย ัง่ยืน การวิเคราะห์สถิติของ
ข้อมูลเชิงประจักษ์จากบริษัทแสดงให้เห็นว่า บริษัทมีนวตักรรม  และกลยุทธ์จะไม่ประสบ
ความส าเร็จอย่างมีนัยส าคญัในหลายดา้นท่ีเก่ียวกบัความสามารถในนวตักรรมของพวกเขา และ
ความไม่ย ัง่ยืนในการแข่งขันเม่ือเทียบกับบริษัทท่ีมีคุณภาพและมีการวางแนวยุทธศาสตร์ท่ีดี 
นอกจากน้ีความสามารถภายในองคก์รในการวจิยัวฒันธรรมองคก์ร เป็นผูป้ระกอบการและทิศทาง
การตลาดมากข้ึนเพียงเล็กน้อยในบริษัท ดังนั้ น บริษัทท่ีมีนวตักรรมเชิงกลยุทธ์สามารถน ามา
เปรียบเทียบกับบริษัทในประเทศท่ีพัฒนาแล้ว ในเร่ืองความสามารถในวตักรรมของพวกเขา     
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัและความสามารถของพวกเขาภายในองค์กร จากผลการวิจยัน้ีทั้ง
นกัวิชาการและผูบ้ริหารในบริษทัต่าง ๆ ท่ีไดรั้บการสนบัสนุนท่ีจะหาท่ีมีประสิทธิภาพมาก ในการ
กระชบัความร่วมมือของอุตสาหกรรมวิทยาศาสตร์ เพื่อใชใ้นการปรับปรุงการใชแ้นวความคิดและ
การปฏิบติัท่ีอาจเพิ่มนวตักรรมของบริษทัในสโลวเีนีย 

  Wanga, Wangb and Zhaoc (2007, pp. 49-73) ผลกระทบของการมีส่วนร่วมของลูกคา้
ต่อคุณภาพการให้บริการ โดยใชแ้บบส ารวจทั้งหมด 185 ชุดจากลูกคา้ทั้งหมดในโรงแรมในเมือง 
Tianjin ประเทศจีน ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการประมวลผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ย  การวิเคราะห์ถดถอย 
พหุนิยม หรือ Multiple Regression ของผลกระทบจากการจดัเก็บขอ้มูลสารสนเทศการมีส่วนร่วม
ในการออกแบบบริการ รวมถึงการสร้างก าหนดมาตรฐาน ปฏิกิริยาต่อการตอบสนองของลูกจา้ง
พนกังานของบริษทั และ การบอกปากต่อปากของลูกคา้ในโรงแรม ผลการวจิยัพบวา่วา่มิติทั้งส่ีดา้น
ของการมีส่วนร่วมของลูกคา้มีความสัมพนัธ์ทางตรงต่อคุณภาพการใหบ้ริการดงักล่าว 

  Hanny and Felix (2008, pp. 204-213) ไดศึ้กษา คุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บจากอุตสาหกรรม
โรงแรม พบว่า ผูบ้ริหารอุตสาหกรรมโรงแรมเช่ือว่าองค์กรได้มอบประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้
และ เช่ือว่าการมีประสบการณ์เก่ียวกบัลูกคา้เป็นส่ิงท่ีมีความส าคญั เน่ืองจากการส่งมอบคุณค่า
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ให้กบัลูกคา้กลายเป็นเป้าหมายส าคญัในการด าเนินธุรกิจ โดยการรับรู้ของผูบ้ริหารโรงแรมเก่ียวกบั
คุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บแตกต่างจากประสบการณ์จริงท่ีลูกคา้ไดรั้บเก่ียวกบัคุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บ และมี
ความแตกต่างกนัตามระดบัมาตรฐานของโรงแรม เพื่อสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้
ไดรั้บคุณค่ามากท่ีสุด ตามคุณค่าและประสบการณ์ท่ีองค์กรตอ้งการมอบให้ โดยองคก์รควรมีการ
ลงทุนในการสร้างความเขา้ใจและจดักิจกรรมเช่ือมโยงกบัลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บประสบการณ์ท่ี
ดีจากการใชบ้ริการตามท่ีองคก์รตอ้งการส่งมอบใหก้บัลูกคา้ 

  Ooncharoen and Ussahawanitchakit (2008, pp. 13 – 26) ศึกษาการสร้างความเป็นเลิศ
ขององค์กรและผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ผลกระทบของวฒันธรรม      
การบริการ  และสภาพแวดล้อมภายนอกพบว่า องค์ประกอบของวัฒนธรรมการบริการ  3 
องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ การส่ือสารอยา่งซ่ือสัตยแ์ละเปิดเผย การตอบสนองในการบริการ และการกอบ
กู้การบริการมีผลกระทบเชิงบวกต่อความเป็นเลิศขององค์กร และองค์ประกอบของวฒันธรรม
บริการ และ        การกอบกู้การบริการ มีผลกระทบเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจ แต่
สภาพแวดลอ้มภายนอก ไม่มีผลกระทบต่อความสัมพนัธ์ระหวา่งความเป็นเลิศขององคก์ร และผล
การด าเนินงานของธุรกิจ รวมถึงการสนบัสนุนขององคก์รมีผลกระทบเชิงบวกต่อการตอบสนองใน
การบริการ และ          การป้องกนัความผดิพลาดในการบริการ และการมุ่งเนน้เทคโนโลยีมีอิทธิพล
เชิงบวกต่อการบริการท่ีมีคุณภาพสูงและการตอบสนองในการบริการ ส าหรับความสามารถของ
พนกังานมีผลกระทบเชิงบวกกบัวฒันธรรมบริการ 

  Grawe et al. (2009, pp. 282 – 300) ท าการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างกลยุทธ์การ
มุ่งเน้นนวตักรรมบริการ และผลการด าเนินงาน โดยกลยุทธ์การมุ่งเน้น ได้แก่ การมุ่งเน้นลูกค้า    
การมุ่งเน้นคู่แข่งขัน และการมุ่งเน้นราคา ส่วนนวตักรรมบริการ เป็นเร่ืองของความสามารถ 
ทางดา้นนวตักรรมบริการขององคก์รใน 5 มิติ ไดแ้ก่ ความสามารถของผูบ้ริหารระดบัสูงในการให้
ความส าคัญกับนวตักรรมบริการ ความสามารถในจัดเตรียมการบริการท่ีดีท่ีสุดให้แก่ลูกค้า
ความสามารถขององค์กรในการปรับเปล่ียนกระบวนการบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ความสามารถขององคก์รในการเปรียบเทียบสถานการณ์แข่งขนัเพื่อน าเสนอการบริการใหม่ 
และความสามารถขององค์กรในการน านวัตกรรมมาใช้ในโปรแกรมการจัดการกับผล                  
การด าเนินงาน 4 ดา้นได้แก่ การเติบโตของยอดขาย การเติบโตของผลก าไร การเติบโตของส่วน
แบ่งทางการตลาด และภาพรวมของพื้นท่ีทางการแข่งขนั พบวา่ นวตักรรมบริการมีอิทธิพลทางบวก
ต่อผลการด าเนินงานโดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐาน 0.669 มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 
.001, RMSEA = 0.061,CFI = 0.931 
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  Karatepe and Olugbade (2009, pp. 504-512) ไดศึ้กษาผลกระทบจากงานและลกัษณะ
ส่วนบุคคลของพนักงานโรงแรมท่ีมีต่อความผูกพนัในงาน โดยทดสอบตวัแบบวิจยัท่ีใช้ส าหรับ
พยากรณ์ดา้นผลกระทบจากงาน ศึกษาเฉพาะปัจจยัการสนบัสนุนของหวัหนา้งาน ส าหรับลกัษณะ
ดา้นส่วนบุคคล ศึกษาเฉพาะปัจจยันิสัยชอบแข่งขนั และปัจจยัประสิทธิภาพส่วนบุคคลท่ีม่ีความ
ผกูพนัในงาน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถาม กลุ่มตวัอยา่ง คือ พนกังานประจ าท่ีท างาน
ในส่วนหน้าของโรงแรม ระดบั 4-5 ดาว ท่ีตั้งอยู่ในเมืองหลวงของประเทศไนจีเรีย ผลการศึกษา
พบว่า นิสัยชอบแข่งขันใช้พยากรณ์ความผูกพันในงานทั้ ง 3 องค์ประกอบได้ดีกว่าความมี
ประสิทธิภาพของบุคคล นิสัยชอบแข่งขนั ช่วยเพิ่มความรู้สึกกระฉบักระเฉงในการท างาน การอุทิศ
ตนความหมกมุ่นในงานของพนกังานส่วนหนา้ของโรงแรมได ้ในขณะท่ีประสิทธิภาพของบุคคลมี
อิทธิผลอย่างในส าคญัและมีผลกระทบทางบวกกับความหมกมุ่นในงานเท่านั้ น นอกจากน้ีผล
การศึกษายงัแสดงใหเ้ห็นวา่ การสนบัสนุนของหวัหนา้งานไม่มีผลกระทบต่อความผกูพนั 

  Cheng & Krumwiede (2010, pp. 161-171) ท าการศึกษาเก่ียวกับ  ผลกระทบของ     
การมุ่งเนน้ตลาดและนวตักรรมบริการท่ีมีต่อผลการด า เนินงานในอุตสาหกรรมการบริการ โดยใช้
องค์ประกอบของการมุ่งเน้นการตลาดเพียง 2 องค์ประกอบในการศึกษา ไดแ้ก่ การมุ่งเน้นลูกคา้ 
(Customer Orientation) และการมุ่ ง เน้น คู่ แข่ งขัน  (Competitor orientation) เพื่ อส ร้างผลการ
ปฏิบติังานบริการรูปแบบใหม่ (New service performance) ผา่นความแตกต่างของนวตักรรมบริการ
สองประเภทคือ  นวัตกรรมท่ี เพิ่ม ข้ึน  (Incremental innovation) และนวัตกรรมท่ีสร้างความ
เปล่ียนแปลงโดยส้ินเชิง (Radical innovation) ผลการศึกษาพบว่าโมเดลความสัมพันธ์ของการ
มุ่งเน้นตลาด นวตักรรมบริการและผลการปฏิบัติงานบริการรูปแบบใหม่  มีความเหมาะสม
สอดคล้อง  (Fit Model) df = 1.49, RMSEA = 0.05, CFI = 0.92 และพบว่าก ารมุ่ ง เน้น ลูกค้า           
เป็นองค์ประกอบท่ีมีอิทธิพลทางตรงต่อนวตักรรมบริการท่ีเพิ่มข้ึน โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล
มาตรฐาน 0.32 มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

  Barber and Goodman (2011, pp. 17-32) ไดศึ้กษา กลยุทธ์เชิงรุกในการจดัการคุณภาพ
การบริการลูกค้า พบว่า การจดัการคุณภาพของการบริการลูกค้าเป็นการรวบรวมค ามัน่สัญญา       
การส่ือสาร และความพึงพอใจของพนกังานขององค์กรดว้ยการปรับปรุงมาตรฐานท่ีสูงในการส่ง
มอบการให้บริการท่ีมีคุณภาพโดยใช้การประเมิลผลการท างาน  มีการให้ข้อเสนอแนะ  ให้
ความส าคญัเร่ืองการฝึกอบรม งานวิจยัไดแ้บ่งกลยทุธ์ออกเป็น 6 ช่วงคือ 1) ก าหนดการคาดหวงัใน
คุณภาพการบริการลูกคา้เพื่อท าใหก้ารส่งมอบการบริการของพนกังานมีคุณภาพ 2) ก าหนดคุณภาพ
การบริการภายในองค์กร 3) ก าหนดส่ิงท่ีท าให้เกิดการบริการท่ีมีประสิทธิภาพจากพนกังาน และ
ก าหนดการฝึกอบรมท่ีจ าเป็น 4) ก าหนดนโยบายและความตอ้งการขององคก์ร 5) การวิเคราะห์งาน 
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และกระบวนการฝึกอบรม โดยเน้นไปท่ีพฤติกรรมท่ีส่งผลโดยตรงต่อประสิทธิภาพในการท างาน 
และ6) การยอ้นกลบัไปตรวจสอบในส่งท่ีไดก้ าหนดไวแ้ล้วเพื่อควบคุมให้กลยุทธ์ด าเนินไปตาม
เป้าหมาย 

  Bogomolova (2011, pp. 793 - 810) ได้ศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าท่ี
จงรักภักดีต่อการบริการ พบว่า ผู ้ให้บริการจ านวนมากท่ีจะท าให้ลูกค้ามีความจงรักภักดีต่อ          
การบริการแต่ก็ไม่มีความชดัเจนวา่ส่ิงท่ีลูกคา้จงรักภกัดีต่อการบริการของผูใ้ห้บริการเพียงหน่ึงเดียว 
แตกต่าง จากลูกค้าท่ีมีความจงรักภักดีระหว่างผูใ้ห้บริการมากกว่าหน่ึงอย่างไร ตัวบ่งช้ีความ
จงรักภกัดีหน่ึง คือการประเมินผลของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคุณภาพบริการท่ีเขาได'รับ การวิจยัแสดงให้
เห็นถึงลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีต่อการให้บริการเพียงหน่ึงเดียวเฉล่ียประมาณ 10 % คุณภาพการ
ใหบ้ริการอาจชะลอลงตามการกระจายตวัของผูใ้ช้ ดงันั้นการส ารวจคุณภาพการให้บริการควรจะใช้
วดัส าหรับผูใ้ห้บริการท่ีใชค้วบคุมและส าหรับสัดส่วนความจงรักภกัดีต่อการให้บริการเพียงหน่ึง
เดียว 

  Hongwei and Yan (2011, pp. 77-99) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการท่ีส าคญัสาหรับการ
มีเทคโนโลยีสูงของคุณภาพตราสินคา้และบริการ การให้สินคา้โดยรวมและมูลค่าการรับรู้ พบว่า
การศึกษาวิธีการดา้นต่าง ๆ ของคุณภาพการให้บริการ อาจส่งผลกระทบต่อการรับรู้โดยรวมของ
คุณภาพการให้บริการและมูลค่าของการรับรู้ตราสินค้าจากการบริการ จากการส ารวจของ
ผูใ้ช้บริการโทรคมนาคมในไตห้วนั พบวา่ 1) การเอาใจใส่ต่อคุณภาพของเครือข่ายท่ีมีความเช่ือถือ
และเช่ือมัน่แต่ไม่สามารถตอบสนองต่อคุณภาพต่อการใหบ้ริการและการรับรู้ 

  Jesus (2011, pp. 503-528) ได้ศึกษากระบวนการฟ้ืนฟูการจดัการการบริการพบว่า 
การจดัการการฟ้ืนฟูการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า การจดัการท่ีมีคุณภาพของ
กระบวนการฟ้ืนฟูการบริการส่งเสริมให้เกิดความพึงพอใจของลูกคา้ และยงัเป็นการป้องกนัไม่ให้
เกิดความผิดพลาดท่ีจะท าให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจท่ีผิด แต่เม่ือเกิดข้อผิดพลาดข้ึนผูจ้ดัการต้อง
ตอบสนองต่อปัญหาอย่างรวดเร็วโดยค านึงถึง 1) เข้าใจถึงองค์ประกอบท่ีส าคัญของปัญหา             
2) การส่ือสารกบัลูกคา้ การอธิบายวา่ขอ้ผดพลาดเกิดไดอ้ยา่งไร และอะไรจะเป็นส่ิงท่ีแกไ้ขปัญหา
นั้นเพื่อจะแสดงให้เห็นวา่องคก์รตอ้งการท่ีจะแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน โดยกลุ่มอายขุองลูกคา้ส่งผลต่อ        
การจดัการกระบวนการใหบ้ริการ โดยท่ีกลุ่มลูกคา้ท่ีมีอายุจะมีความจงรักภกัดีต่อธุรกิจมากกวา่กลุ่ม
ลูกคา้ท่ีมีอายุนอ้ยกวา่ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการจะน าไปสู่ความจงรักภกัดีต่อองคก์ร 
หากองค์กรต้องการท่ีจะเรียนรู้จากความผิดพลาด  และเพิ่มการให้บริการในอนาคตองค์กรเอง
จะตอ้งดูขอ้ร้องเรียนลูกคา้ให้เป็นทั้งขอ้เสนอแนะท่ีส าคญั และการจดัการความทา้ทายท่ีจะตอ้งพบ 
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นอกจากน้ีกระบวนการการฟ้ืนฟูการให้บ ริการน้ีจะได้รับผลตอบรับจากลูกค้าเก่ียวกับ 
ลกัษณะเฉพาะของการบริการท่ีมีใหด้ว้ย 

   Limpsurapong and Ussahawanitchhakit (2011, pp. 52-80) ได้ศึกษากลยุทธ์การบริการ
แบบพลวตั ปัจจยัท่ีเกิดข้ึนและผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจากธุรกิจสปาในประเทศไทย พบว่า การเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการเชิงรุกและความคิดของการเปล่ียนแปลงการให้บริการมีผลอยูร่อดของ
องคก์รผา่นความไดเ้ปรียบในการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ การให้บริการท่ีมีความเป็นเลิศ ความ
พึงพอใจของลูกคา้ การยอมรับของลูกคา้และบริษทั นอกจากน้ียงัไดท้ดสอบผลกระทบของ 4 ปัจจยั
ท่ีท าให้เกิดกลยุทธ์การบริการแบบพลวตั โดยเน้นความส าเร็จการบรรลุเป้าหมายขีดความสามารถ
ของพนกังานท่ีมีคุณค่าในการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้ท่ีชาญฉลาดและการแข่งขนัทางธุรกิจท่ีซับซ้อน
ในกลยทุธ์การบริการแบบพลวตั 

 Lopez-Nicolas and Merono-Cerdan (2011, pp. 502 – 509) ได้ศึกษาการจัดการความรู้
เชิงกลยุทธ์นวตักรรม และประสิทธิภาพการท างาน พบว่า องค์กรไม่ไดต้ระหนักถึงผลกระทบท่ี
แทจ้ริงของการจดัการความรู้เชิงกลยุทธ์ จากการศึกษาเชิงประจกัษป์ระกอบดว้ยองค์กร 310 ภาษา
สเปน  และการสร้างแบบจ าลองสมการโครงสร้างผลแสดงให้ เห็นว่าทั้ งสองกลยุทธ์  คือ                
การประมวลและส่วนบุคคล มีผลกระทบต่อการสร้างสรรค์นวตักรรมและการปฏิบติังานของ
องค์กรโดยตรงและทางออ้ม การเพิ่มข้ึนของความสามารถในการสร้างสรรค์นวตักรรม นอกจากน้ี
ผลการวิจยัแสดงให้เห็นถึงผลกระทบท่ีแตกต่างกนัของการจดัการเชิงกลยุทธ์ในมิติท่ีหลากหลาย
ของผลการด าเนินงานขององค์กร  ข้อสรุปของผู ้วิจ ัยอาจช่วยให้นักวิชาการและผู ้บริหารใน           
การออกแบบโปรแกรมการจดัการเชิงกลยุทธ์ เพื่อให้บรรลุนวตักรรมสูงข้ึนท่ีมีประสิทธิภาพและมี
ความไดเ้ปรียบในการท าก าไรใหก้บัองคก์ร 

Weerawardena and Mavondo (2011, pp. 1220-1223) ได้ ศึ กษ าความส ามารถในการ
สร้างสรรค์นวตักรรมและความได้เปรียบทางการแข่งขัน  พบว่า ประเด็นพิ เศษในคร้ังน้ี  มี
วตัถุประสงค์เพื่อการพฒันางานวรรณกรรมท่ีศึกษาคน้ควา้เก่ียวกบับทบาทดา้นขีดความสามารถ
ในทางกลยุทธ์การแข่งขนัโดยอาศยันวตักรรม ถึงแมว้่าวรรณกรรมเชิงนวตักรรมได้พฒันาข้ึนมา 
จากการเขา้ครอบครองนวตักรรมทางดา้นสินคา้ และบริการก่อนท่ีจะยึดถือบทบาทของนวตักรรม
ดา้นอ่ืน ๆ ในการสรรคส์ร้างคุณค่า แต่มุมมองทางดา้นขีดความสามารถมีวิวฒันาการจากมุมมองท่ี
ไม่ยืดหยุ่น และคงท่ีไปสู่มุมมองเชิงพลวตัร ในการพยายามท่ีจะจบัความเคล่ือนไหวทางการตลาด
แมก้ระทัง่ความกา้วหนา้ทางทฤษฎีท่ีผา่นมาเม่ือไม่นาน มุมมองดา้นความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
บนพื้นฐานเชิงประจกัษ์ท่ีมัน่คง ผูส้นบัสนุนงานวรรณกรรมดา้นขีดความสามารถตลอดหลายปีท่ี
ผ่านมาได้ดดัแปลงวิธีวิจยัหลากหลายรูปแบบเพื่อคน้หาขีดความสามารถ ซ่ึงผลงานวิจยัดงักล่าว
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ประกอบดว้ยการวิจยัแบบตดัขวาง การศึกษารายกรณี และการวิจยัระยะยาวภายใตฉ้ากหลงัเช่นน้ี 
บทความท่ีถูกคดัเลือกให้เป็นประเด็นพิเศษ หรือประเด็นเฉพาะกิจ เป็นบทความท่ีครอบคลุมทั้ง
วธีิการเชิงความคิดและวิธีการเชิงประจกัษ์ เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนัทางเทคนิคนวตักรรมและผลการด าเนินงาน การวิจยัในคร้ังน้ีได้ให้วาระทางการวิจยัใน
อนาคตเพื่อพฒันาขอบเขตของการวิจยัในดา้นน้ีให้มีความเป็นไปไดก้ารวิจยัในคร้ังน้ีไดเ้น้นย  ้าถึง
ความจ าเป็นในการก าหนดความคิดเชิงมโนทศัน์ใหช้ดัเจนยิง่ข้ึน และการพฒันาดา้นการวดัขีดความ
ได้เปรียบทางการแข่งขนั อนัเป็นเง่ือนไขทางด้านส่ิงแวดล้อมท่ีสนับสนุนการพฒันาด้านความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัภายในบริษทั และการวจิยัไดด้ าเนินการไปสู่ความสัมพนัธ์ท่ีมีการอภิปราย
มากข้ึนระหว่างด้านขีดความสามารถเชิงพลวตัร ความได้เปรียบทางการแข่งขัน และผลการ
ปฏิบติังานในระดบัองคก์ร 

  Balaceanu (2012, pp. 1134 – 1137) ได้ศึกษาการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ภายใต้
ผลกระทบของการขาดแคลนทรัพยากรในปัจจุบนั พบว่า ในสังคมร่วมสมยัท่ีผูค้นพิจารณาว่าการ
ขาดแคลนทรัพยากรทางเศรษฐกิจหรือการจ ากดัของทรัพยากรต่าง ๆ การถึงทรัพยากรเหล่านั้นมี
การกระจายไม่เท่ากันหรือไม่เป็นธรรมของรายได้ เป็นสาเหตุหลักของล้มเหลวในการพฒันา
ทรัพยากรมนุษยซ่ึ์งบทความวจิยัน้ี มีจุดมุ่งหมายท่ีจะระบุสาเหตุท่ีจะสร้างและพฒันาทรัพยากรทาง
เศรษฐกิจในพื้นท่ีพฒันาทางเศรษฐกิจท่ีสูง โดยจะเน้นความแตกต่างระหว่างปัจจยัท่ีสนับสนุน
กระบวนการพฒันาทรัพยากรมนุษยแ์ละคนท่ีเช่ือมัน่ในการพฒันาอย่างย ัง่ยืนของมนุษยเ์ป็นหลกั
ของการพฒันาเศรษฐกิจอยา่งย ัง่ยืน โดยทัว่ไปขั้นตอนของการพฒันาอย่างใดอยา่งหน่ึงของมนุษย์
หรือเศรษฐกิจมีการเช่ือมต่อกนัอยา่งแน่นหนากบักระบวนการของการกระจายตวัของผลตอบแทน
ท่ีเกิดจากการใช้เหตุผลของรายไดท่ี้เกิดข้ึนในกระบวนการทางเศรษฐกิจของประเทศซ่ึงเม่ือธุรกิจ
ขาดแคลนทรัพยากรมากเท่าใดยิ่งจะต้องมีการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ให้เกิดประสิทธิภาพมาก
เท่านั้นเพื่อตอบสนองต่อการพฒันาองคก์รให้เกิดผลส าเร็จต่อไป 

  Kesti (2012, pp. 257-264) ได้ ศึกษาการพัฒนาท รัพยากรมนุษย์ท่ี มี ต่อผลการ
ด าเนินงานขององคก์ร พบวา่ ขีดความสามารถของมนุษยแ์ละการพฒันาทรัพยากรมนุษยส์ามารถท า
ให้ผลการด าเนินงานบรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงประการแรกท่ีน าเสนอแนวคิดของนวตักรรม
ในการท างานท่ีดีท่ีสุดคือการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์ห้เกิดความรู้ ความสามารถ ทกัษะในสาย
วิชาชีพเพื่อเพิ่มผลผลิตหรือคุณภาพในการท างาน เพื่อส่งผลให้องค์กรประสบความส าเร็จในการ
บริหารจดัการและสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในอนาคต ดงันั้นการพฒันาทรัพยากรมนุษย์
ก่อให้เกิดประโยชน์ทั้งกบัพนกังานและองคก์รโดยผลของการพฒันาอาชีพจะมีประโยชน์คือท าให้
องคก์รเดินไปสู่ความส าเร็จ โดยมีวตัถุประสงคร่์วมกนัระหวา่งตวัพนกังานและองคก์รอีกทั้งท าให้
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พนกังานมีความกระตือรือร้นในการพฒันาตนเองในการท างานเพื่อใหเ้ป็นท่ียอมรับของตนเองเพื่อ
ความส าเร็จในหน้าท่ีการงานของตนเองส่งผลให้พนักงานมีขวญัและก าลงัใจในการท างานเป็น     
การลดอตัราการลาออกของพนกังานไดท้างหน่ึงและสุดทา้ยเป็นการจดัให้พนกังานไดท้ างานท่ีตรง
กบัความถนดั ความรู้ความสามรถของตนซ่ึงจะเป็นประโยชน์โดยตรงต่อองคก์ร 

  Hongqi & Ruoyu (2012, pp. 1449-1454) ท าการศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่ง
การมีปฏิสัมพนัธ์ของลูกค้า ความพึงพอใจของลูกค้า และผลการด าเนินงานนวตักรรมบริการ          
ในประเทศจีน โดยท าการเก็บข้อมูลจากสถานประกอบการท่ีด าเนินธุรกิจเก่ียวกับการบริการ 
จ านวน 400 บริษทั พบว่าการมีส่วนร่วมในการผลิตบริการของลูกคา้ มีอิทธิพลทางบวกต่อการ
วดัผลการด าเนินงานนวตักรรมบริการทั้ง 3 ดา้น ซ่ึงประกอบดว้ย ผลการด าเนินงานดา้นการเงินและ
ตลาดผลการด าเนินงานเม่ือเปรียบเทียบกบัจุดเร่ิมตน้ และผลการด าเนินงานดา้นการแข่งขนั โดยมี
ค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐาน 0.84 มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

  Petrovic and Markovic (2012, pp. 29-39) ไดศึ้กษา ความเช่ือมโยงระหวา่งการมุ่งเนน้
การบริการ และความพึงพอใจในงานของพนกังานโรงแรม  พบว่า การมุ่งเน้นการบริการท่ีมาจาก
การปฏิสัมพันธ์ ท่ี ดีกับลูกค้า และหัวหน้างาน  การฝึกอบรมอย่างเพียงพอ  และการคิดค้น
กระบวนการในการให้บริการซ่ึงมีความสัมพนัธ์อยา่งสูงกบัความพึงพอใจของพนกังานท่ีจะดูได้
จากความสะดวกสบายในท่ีท างาน  ความพึงพอใจท่ีองค์กรมอบให้  องค์ประกอบท่ีส าคญัท่ีสุด
ส าหรับคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมบริการคือการมุ่งเนน้ในการใหบ้ริการของพนกังาน และ
ถา้พนกังานมีความพึงพอใจในการท างานพนกังานเหล่านั้นก็จะมีแรงกระตุน้ท่ีจะตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า  การให้บริการในอุตสากรรมบริการมีเพียงแค่บริการท่ี เป็นธรรม  และมี
ประสิทธิภาพไม่เพียงพอ แต่ตอ้งมีอารมณ์ความรู้สึกของผูใ้ห้บริการเขา้ไปดว้ย  และการรับรู้ของ
ผูใ้ช้บริการนั้นจะข้ึนอยู่กบัการติดต่อขอรับบริการกบัพนกังานผูใ้ห้บริการดงันั้นแผนกทรัพยากร
มนุษยจ์ะตอ้งใส่ใจในเร่ือง “พนกังานท่ีมีความสุขจะสร้างการบริการท่ีมีคุณภาพสูง” 

  Roland and Huang (2012, pp. 47-66) ไดศึ้กษาการเพิ่มประสิทธิภาพของผลผลิตและ
การบริการ พบว่า บริษทัทั้งหลายใช้ระบบบริการอตัโนมติัเพื่อลดการใช้แรงงานในการบริการแต่
การใช้ระบบอัตโนมัตินั้ นใช้ไม่ได้ผลเสมอไปในคุณภาพการบริการท่ี สูงข้ึน  และความมี
ประสิทธิภาพของระบบอตัโนมติัในการบริการท่ีสูงข้ึนนั้นเป็นการแสดงระดบัเทคโนโลยีขั้นสูง
อยา่งไร จึงน าทฤษฎีความสามารถในการให้ผลผลิตการบริการท่ีดีท่ีสุดมาอธิบาย  โดยใชข้อ้มูลจาก
กวา่ 700 บริษทัท่ีให้บริการในสองช่วงเวลา การวิจยัแสดงใหเ้ห็นถึงความสามารถในการให้ผลผลิต
การบริการควรจะลดลงเม่ือเกิดปัจจยั (เช่น ก าไรท่ีสูงกว่าราคาท่ีสูงข้ึน) การกระตุน้ให้คุณภาพ
บริการดีข้ึนและผลผลิตของการบริการควรจะสูงข้ึนเม่ือเกิดปัจจยั (เช่น ความเขม้ขน้ของตลาดท่ีสูง
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กวา่ค่าจา้งท่ีสูงข้ึน) ผลการทดลองดงักล่าว ยงัใชเ้ป็นหลกัฐานเบ้ืองตน้ท่ีผูใ้หบ้ริการขนาดใหญ่อาจมี
แนวโน้มท่ีจะสัมพันธ์กับการผลิตมากเกินไปในระดับท่ีเหมาะสม และถ้าเป็นเช่นนั้นควรให้
ความส าคญันอ้ยกวา่ (ในระยะสั้น)ในการลดตน้ทุนผา่นระบบอตัโนมติัและเนน้คุณภาพการบริการ 

  Thakur & Hale (2012, pp. 1108-1123) ท าการศึกษาเก่ี ยวกับนวัตกรรมบ ริการ 
กรณีศึกษาเปรียบเทียบการด าเนินงานบริษทัท่ีเก่ียวกบัธุรกิจการบริการในประเทศสหรัฐอเมริกา 
และประเทศอินเดีย  โดยใช้กลุ่มตัวอย่างในระดับ กรรมการผูจ้ดัการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการทั่วไป        
จากหลากหลายบริษทัท่ีประกอบธุรกิจบริการ เช่น ธุรกิจประกัน ธุรกิจการท่องเท่ียว ธุรกิจการ
ส่ือสาร เป็นตน้ มีจ านวนแบบสอบถามท่ีใชไ้ดจ้ริงของประเทศสหรัฐอเมริกา 169 ชุด และประเทศ
อินเดีย 164 ชุด และท าการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างนวตักรรมบริการ และผลการด าเนินงานท่ี
แยกเป็น 2 มิติ คือผลการด าเนินงานไม่ใช้การเงิน และผลการด าเนินงานท่ีเป็นการเงิน  พบว่า 
นวตักรรมบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อผลการด าเนินงานทั้งสองประเทศและทั้งสององคป์ระกอบ 
ตามล าดับดังน้ี ในประเทศสหรัฐอเมริกา นวตักรรมบริการส่งผลต่อผลการด าเนินงานท่ีไม่ใช้
การเงิน ค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐาน 0.26 มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.001 และผลการ
ด าเนินงานท่ีเป็นการเงินโดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐาน 0.32 มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.001 ส าหรับการศึกษาในประเทศอินเดีย พบวา่ นวตักรรมบริการส่งผลต่อผลการด าเนินงานท่ีไม่
ใช้การเงิน  ค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐาน 0.25 มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.001 และผล       
การด าเนินงานท่ีเป็นการเงิน มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐาน 0.53 มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.001 

  Al Bostanji (2013, pp. 230-240) ไดศึ้กษา ผลกระทบของคุณภาพในการบริการลูกคา้
ท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบัห้าดาวในกรุงริยาด ประเทศซาอุดิอาระเบีย พบว่า
คุณภาพในการบริการลูกคา้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีรวดเร็ว ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ และดา้น
การบริการท่ี เป็นรูปธรรม  มีผลกระทบอย่างมากในเชิงบวกกับความจงรักภักดีของลูกค้า               
ผลการศึกษาแสดงให้วา่คุณภาพในการบริการถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะท าใหลู้กคา้มีความจงรักภกัดี
ต่อองคก์ร ท าให้ลูกคา้มีพึงพอใจในการบริการ มีความเช่ือมัน่ในการบริการขององคก์รและกลบัมา
ใชบ้ริการอีกรอบรวมทั้งมีการบอกต่อถึงคุณภาพในการบริการขององคก์ร ซ่ึงคุณภาพในการบริการ
ขององคก์รท่ีลูกคา้รับรู้ไดจ้ะตอ้งมีการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีการเอา
ใจใส่ต่อลูกคา้และความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดงันั้น ผูบ้ริหารองค์กรจึงตอ้งมีการพฒันาและ
ปรับปรุงคุณภาพ ในการบริการอย่างต่อเน่ือง เพื่อสร้างความพึงพอใจและความรู้สึกท่ีดีกบัลูกคา้ 
รวมทั้งความเช่ือมัน่ในสายตาลูกคา้และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร อนัจะสร้างความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ตามมา 
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  Harison and Barkai (2013, pp. 140-148) ได้ศึกษา  การพัฒนากรอบแนวคิดเร่ือง      
การจดัการเพื่อป้องกนัการบริการ : บทเรียนส าหรับผูบ้ริหาร พบวา่ กรอบแนวคิดในการจดัการเพื่อ 
ป้องกนับริการเพื่อลดความผิดพลาดของการบริการ และขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ควรมี 4 ขั้นตอน คือ 
1) การตรวจสอบปัจจยัเส่ียงท่ีมีโอกาสเกิดข้ึนกับบริการ 2) ป้องกันไม่ให้เกิดปัจจยัเส่ียงข้ึนใน
บริการ 3) แจง้ลูกคา้กบัเม่ือเกิดความผิดพลาดของการบริการข้ึน และ4) ติดตามผลความผดิพลาดข้ึน
เม่ือเกิดเหล่าน้ีกระบวนการป้องกนัการบริการจะช่วยให้เกิดรูปแบบธุรกิจ และแหล่งท่ีมาของก าไร
ใหม่โดยท่ีท าให้เกิด 1) ความย ัง่ยืนของรายไดท่ี้มาอยา่งต่อเน่ืองจากลูกคา้โดยท่ีผูใ้ห้บริการก าหนด
ความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนในการให้บริการและก าจดัความเส่ียงนั้นออกไป 2) ความมัน่ใจถึงความพึง
พอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ในระดบัสูงอย่างต่อเน่ืองรวมถึงความสัมพนัธ์อนัดีระหว่าง
ลูกคา้และผูใ้ห้บริการ และ 3) ความสามารถในการส่งมอบการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีสามารถสร้าง
รายได้เพิ่มเติม ผูใ้ห้บริการสามารถน ากระบวนการไปปรับใช้ให้เหมาะสมกับตนเองเพราะ
กระบวนการน้ีจะสนับสนุนให้เกิดการบริการท่ีมีคุณภาพ และจะมีวิสัยทศัน์ท่ีว่า “ค าต าหนิของ
ลูกค้าจะเท่ากับศูนย์” การด าเนินการป้องกันระบบการให้บริการท่ีไม่ต้องใช้เงินลงทุนด้าน
เทคโนโลยสีารสนเทศเพราะการท างานส่วนใหญ่ข้ึนอยูก่บัระบบท่ีมีอยูแ่ลว้ 
 จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ จากการศึกษาของนกัวิจยัหลายท่าน
ล้วนแล้วมีความสอดคล้องกนั ในการน ามาเป็นแบบอย่างในการศึกษาวิจยั ไม่ว่าจะเป็นผลของ
การศึกษาหรือปัญหาต่าง ๆ ในงานวิจยัอ่ืน ๆ ของงานวิจยัในประเทศหรือแม้กระทั้ งงานวิจัย
ต่างประเทศ ท่ีมีความคลา้ยคลึงกนักบัการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี จะเป็นการน าปัญหาและผลการศึกษา
งานวจิยัเหล่านั้นมาเป็นแบบอยา่งในการวเิคราะห์ขอ้มูลใหเ้ป็นไปในทิศทางท่ีถูกตอ้ง 
 

2.8 กรอบแนวคดิการวจิัย 
 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาวิจยั เร่ืองรูปแบบ
ความสัมพัน ธ์ เชิ งสาเห ตุของปัจจัย ท่ี ส่ งผลต่อความ เป็น เลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ คร้ังน้ี จะพบวา่ ในรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ
เป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือจ าเป็นตอ้งศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบั
นวตักรรมบริการ เพื่อให้ธุรกิจโรงแรมน าไปพฒันาคุณภาพการบริการ เพื่อตอบสนองความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการของธุรกิจโรงแรมให้มากข้ึนภายใตส้ภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงในปัจจุบนั ซ่ึง
ธุรกิจโรงแรมต้องให้ความส าคญักับนวตักรรมบริการใหม่ ๆ ในด้านการให้บริการโดยมุ่งเน้น
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น าเสนอแนวคิดการบริการใหม่ ๆ การปรับเปล่ียนกระบวนการใหม่ในการส่งมอบบริการและ      
การสร้างการเรียนรู้ กระบวนการพฒันาทกัษะทางความคิดและการบริการใหม่ ๆ ในการให้บริการ 
ซ่ึงนับว่านวตักรรมบริการใหม่ท่ีทา้ทาย และน่าสนใจในการผลกัดนัให้ระดบัความสามารถของ
ธุรกิจโรงแรมเพิ่มข้ึนอีกด้วย นอกจากน้ีแล้วในการศึกษา เพื่อน ามาท าการวิเคราะห์ทั้งทางด้าน
ผูบ้ริหารท่ีเป็นฝ่ายก าหนดนวตักรรมบริการ เพื่อให้ทราบถึงความเป็นไปได้ในการปรับปรุง
นวตักรรมบริการ เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช้บริการห้องพกัของธุรกิจโรงแรมใน
โอกาสต่อ ๆ ไป 

ในการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบันวตักรรมบริการแล้ว ก็มาศึกษาทฤษฎีเก่ียวกบั    
การพฒันาทรัพยากรมนุษยส์รุปไดว้่าการพฒันาทรัพยากรมนุษยเ์ป็นกระบวนการ ในการวางแผน
ล่วงหน้าเพื่อเพิ่มพูนความรู้ ทกัษะ ความสามารถ และปรับเปล่ียนพฤติกรรมของ บุคลากรในการ
ท างานใหแ้ก่บุคลากรนั้น โดยธุรกิจโรงแรมสามารถเป็นผูจ้ดัข้ึนใหแ้ก่บุคลากร ในระยะเวลาท่ีจ ากดั  
ผ่านกระบวนการพฒันา เช่น การฝึกอบรม การศึกษา และการพัฒนา เพื่อดึงเอาศักยภาพของ
ทรัพยากรมนุษยท่ี์มีอยู่ออกมาใชใ้ห้เกิดประโยชน์สูงสุดเพื่อเอ้ืออ านวยต่อการช่วยองค์กรบรรลุถึง
เป้าหมายท่ีตั้งไว ้หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงก็คือ การพฒันาทรัพยากรมนุษยเ์ป็นกระบวนการ ในการ
พฒันาส่ีดา้น ไดแ้ก่ ด้านบุคคล ดา้นการพฒันาอาชีพ ดา้นการบริหารผลการปฏิบติังาน และด้าน   
การพฒันาองค์กร ซ่ึงทั้งส่ีดา้นน้ีจะตอ้งพฒันาไปพร้อม ๆ กนั เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ ต่อบุคคล
และองคก์รในระยะสั้นและระยะยาวอยา่งย ัง่ยนื    

เม่ือการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการพฒันาทรัพยากรมนุษยแ์ลว้ ก็มาศึกษาทฤษฎี
เก่ียวกบัคุณภาพบริการโดยตรง สรุปไดว้า่ ธุรกิจโรงแรมจะไดรั้บประโยชน์ทั้งทางดา้นคุณภาพและ
ด้านปริมาณ หากธุรกิจโรงแรมนั้นสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างมีคุณภาพและรักษาระดับ      
การให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ อีกทั้งก่อให้เกิดผลก าไร
ให้แก่ธุรกิจโรงแรม  การพฒันาคุณภาพบริการจ าเป็นต้องอาศยัเกณฑ์การวดัระดบัคุณภาพการ
บริการเพื่อมาช่วยในการประเมินหรือวดัคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถสะทอ้นให้เห็นถึงมิติของ
การบริการ เพื่อน าไปสู่การสร้างคุณภาพการใหบ้ริการของธุรกิจโรงแรมอยา่งเด่นมากข้ึน 

ในส่วนของการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความเป็นเลิศทางการบริการ สรุปไดว้่า
ความเป็นเลิศทางการบริการเของธุรกิจโรงแรมเป็นความมุ่งเน้นในการให้ความส าคัญกับ
ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงธุรกิจโรงแรมจ าเป็นตอ้งมีมาตรฐานการบริการและวดัผลการด าเนินงาน สามารถท า
ไดโ้ดยการใชก้ลยุทธ์บูรณาการระบบบริหารจดัการ ซ่ึงมีความเก่ียวขอ้งกบัทุกคนในธุรกิจโรงแรม 
ซ่ึงรวมผูบ้ริหารและพนักงานซ่ึงจ าเป็นต้องปรับปรุงกระบวนการบริการอย่างต่อเน่ือง เพื่อ
ใหบ้ริการท่ีเหนือความตอ้งการ และความคาดหวงัของลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม 
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เม่ือศึกษาแนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ แล้ว ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีก็ท  าการศึกษาเอกสารท่ี
เก่ียวขอ้ง, นโยบายของรัฐบาลด้านการท่องเท่ียว, มาตรฐานท่ีพกัเพื่อการท่องเท่ียว เพื่อทราบถึง
ปัจจยัต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นปัจจยัภายนอกและภายในของประเทศไทยวา่มีนโยบายหรือแผนแม่บท
อะไรบา้ง ทางดา้นการท่องเท่ียว ทั้งน้ีเพื่อศึกษาผลกระทบหรือการเปล่ียนแปลงท่ีอาจจะเกิดข้ึนได้
ภายในอนาคต ทั้ งการปรับเปล่ียนนวตักรรมบริการต่าง ๆ ให้มีความเป็นเลิศทางการบริการ         
ตามมาตรฐานท่ีพกัเพื่อการท่องเท่ียว ให้มีความสอดคลอ้งกบัมาตรฐานโรงแรมท่ีมีความเก่ียวขอ้ง
กบัอุตสาหกรรมโรงแรมท่ีมีความส าคญั ในการปรับเปล่ียนนวตักรรมบริการใหอ้ยูภ่ายใตม้าตรฐาน
โรงแรมและมาตรฐานโรงแรมสากล 

สุดทา้ยท าการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในการน ามาเป็นแบบอย่างในการศึกษาวิจยั ไม่ว่า
จะเป็นผลของการศึกษาหรือปัญหาต่าง ๆ ในงานวิจยัอ่ืน ๆ ของงานวิจยัในประเทศและงานวิจยั
ต่างประเทศ ท่ีมีความคลา้ยคลึงกนักบัการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี จะเป็นการน าปัญหาละผลการศึกษา
งานวจิยัเหล่านั้นมาเป็นแบบอยา่งในการวเิคราะห์ขอ้มูลใหเ้ป็นไปในทิศทางท่ีถูกตอ้ง 
 
ตารางที ่2.13 
ตารางสรุปตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย 
 

ตวัแปรในการศึกษา แนวคิดการวจิยั 
1. นวตักรรมบริการ 
   1.1 สภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี 
   1.2 พนกังานผูใ้หบ้ริการ 
   1.3 กระบวนการใหบ้ริการ 
   1.4 การปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
   1.5 ฝ่ายสนบัสนุน 
   1.6 เทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ 

Voss and Zomerdijk (2007, pp. 97-134) 
Hertog (2002, pp. 159-164) 
Yli-Viitala and Kuusisto (2009)  
Shang,Lin and Wu (2009) 
 

2. การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์
    2.1 การการพฒันารายบุคคล 
    2.2 การพฒันาอาชีพ 
    2.3 การบริหารผลการปฏิบติังาน   
    2.4 การพฒันาองคก์ร 

Gilley และ Eggland (2005, pp. 247) 
อาภรณ์ ภู่วทิยาพนัธ์ุ (2552, น. 130 - 135) 
(ศศิพร พวงัคะพินธ์ุ (2549, น. 27 - 30) 
 
 

(ต่อ) 
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ตารางที ่2.13 (ต่อ) 
 

ตวัแปรในการศึกษา แนวคิดการวจิยั 
3. คุณภาพบริการ 
   3.1 ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 
   3.2 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
   3.3 ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
   3.4 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
   3.5 ดา้นรูปลกัษณ์ 

Parasuraman Zeithaml and Berry (1988, p. 
4) 
Gronroos (1990, pp. 40-42) 
ยงยทุธ เอ่ียมฤทธ์ิ (2552, น. 17) 

4. ความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม 
   4.1 ดา้นการจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ 
   4.2 ดา้นการออกแบบบริการ 
   4.3 ดา้นการปฏิบติัตามมาตรฐานการบริการ 
   4.4 ดา้นการจดัการขอ้ร้องเรียน 
   4.5 ดา้นการปรับปรุงมาตรฐานการบริการ 

Albrecht (1988, p. 641) 
พิสิทธ์ิ พิพฒัน์โภคากุล (2549, น. 48-114) 
วทิยา ด่านด ารงกุล (2547, น. 18-21) 
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H1 

H2 

H4 

H5 

H6 

H7 

H8 

 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                                                                                     
ภ า พ ที่  2 .9   รู ป แบ บ ค วามสั ม พัน ธ์ เชิ งส า เห ตุ ข อ ง ปั จจัย ท่ี ส่ ง ผ ล ต่ อค ว าม เป็ น เลิ ศ ข อ ง ธุ ร กิ จ โรงแ รม ใน ภ าคตะวัน ออก เฉี ย ง เห นื อ

การพฒันา
ทรัพยากร

มนุษย์ 

 

คุณภาพบริการ 

ความเป็นเลศิ
ทางการบริการ 

 

การพฒันา

องคก์าร 

การบริหารผลการ

ปฏิบติังาน 

การพฒันา
รายบุคคล 

การพฒันาสายอาชีพ 

การใหค้วามมัน่ใจ 

การออกแบบ
บริการ 

การปฏิบติัตาม
มาตรฐาน 
การบริการ 

ความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจ 

การตอบสนองลูกคา้ รูปลกัษณ์ 

การจดัการ

ฐานขอ้มูลลูกคา้ 

ดา้นการจดัการขอ้
ร้องเรียน 

นวตักรรม
บริการ 

 

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ

หรือสถานท่ี 

พนกังานผูใ้หบ้ริการ 

กระบวนการใหบ้ริการ 

ดา้นเทคโนโลยใีน
การใหบ้ริการ 

การปฏิสมัพนัธ์กบั

ลูกคา้ 

ฝ่ายสนบัสนุน 

การดูแลเอาใจใส่ 

ดา้นการปรับปรุง
มาตรฐาน 

การบริการ 
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