
บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจยัท่ีเกี่ยวข้อง 

 
 ในการศึกษาเรื่อง “นวัตกรรมกระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาคุณภาพการบรกิารของพนักงานที่
พักเพื่อสุขภาพในเขตพื้นที่พัฒนาการท่องเที่ยวอารยธรรมล้านนา เพื่อเตรียมความพร้อมการเข้า
ปฏิบัติงานด้านบริการของแรงงานไทย” ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง เพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษาและได้แบ่งเป็นประเด็นที่จะศึกษาไว้ดังนี้ 
 1. แนวคิดที่พักแรมเพื่อสุขภาพในเขตพื้นที่พฒันาการท่องเที่ยวอารยธรรมล้านนา 
 2. แนวคิดเกี่ยวกับการฝกึอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม 
 3. แนวคิดเกี่ยวกับการพฒันาคุณภาพการบริการ 
 4. แนวคิดเกี่ยวกับนวัตกรรมกระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาคุณภาพการบริการ 
 5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 6. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

แนวคดิทีพ่กัแรมเพือ่สุขภาพในเขตพื้นทีพ่ฒันาการท่องเที่ยวอารยธรรมล้านนา 
 โรงแรมตามความหมายในพระราชบัญญัติธุรกิจโรงแรม พ.ศ.2547 มาตรา 4 หมายถึง สถานที่
พักที่จัดตั้งข้ึนโดยมีวัตถุประสงค์ในทางธุรกิจเพื่อให้บริการที่พักช่ัวคราวส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลอื่น
ใดโดยมีค่าตอบแทน ทั้งนี้ไม่รวมถึง 1) สถานที่พักที่จัดต้ังข้ึนเพื่อให้บริการที่พักช่ัวคราวซึ่งด าเนินการโดย
ส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ องค์การมหาชน หรือหน่วยงานอื่นของรัฐ หรือเพื่อการกุศล หรือการศึกษา ทั้งนี้
โดยมิใช่เป็นการหาผลก าไรหรือรายได้มาแบ่งปันกัน 2) สถานที่พักที่จัดตั้งข้ึนโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้
บริการที่พักอาศัยโดยคิดค่าบริการเป็น รายเดือนข้ึนไปเท่านั้น 3) สถานที่พักอื่นใดตามที่ก าหนดใน
กฎกระทรวง ธุรกิจที่พักแรมมีหลายประเภท เช่น โรงแรม โมเต็ล เกสต์เฮาส์ รีสอร์ท อพาร์ทเม้นท์แมนช่ัน 
คอนโดมิเนียม ที่ตั้งแคมป์ บ้านพักรับรองของกรมป่าไม้ บ้านพักตากอากาศ บังกะโล แพ เป็นต้น สถานที่ 
พักจะต้องสะอาด สะดวกสบายปลอดภัย และมีราคาที่เหมาะสมกับสภาพที่พักแต่ละประเภท (ชุติมา จักร
จรัส. 2559) โดยประเภทที่พักแรม มีดังนี ้(ชุติมา จักรจรัส. 2559) 
 1. โรงแรม (Hotel) หมายถึง สถานที่ส าหรับนักเดินทาง หรือนักท่องเที่ยวที่มาพัก และมี บริการ
หลายรูปแบบแก่ผู้มาพัก ข้ึนอยู่กับระดับของการให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น  อาหารและ
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เครื่องดื่ม จัดประชุม จัดเลี้ยง สระว่ายน ้า ออกก าลังกาย เล่นกีฬา น าเที่ยว และจ าหน่ายของที่ระลึก เป็น
ต้น โดยธุรกิจโรงแรมอาจแบ่งย่อยได้หลากหลายรูปแบบลักษณะดังตัวอย่างดังนี้  

1.1 ธุรกิจโรงแรมย่านพาณิชย์หรือโรงแรมในตัวเมือง (Commercial/City Hotel) เป็น 
ธุรกิจโรงแรมที่ตั้งอยู่ในย่านธุรกิจ การค้า ผู้มาพักมักเป็นนักธุรกิจที่มาติดต่อธุรกิจหรือประชุม สัมมนา 
ทางโรงแรมอาจให้สิ่งอ านวยความสะดวกและบริการต่างๆ เช่น บริการอาหาร บริการซักรีด ร้านขาย  
ของที่ระลึก คลินิค สระว่ายน ้า ศูนย์สุขภาพ สถานที่จ าหน่ายบัตรโดยสาร เป็นต้น โรงแรมประเภทนี้มัก  
นิยมใช้เป็นที่ประชุมสัมมนา หรือธุรกิจน าเที่ยวมักเลือกเป็นที่พักของกรุ๊ปทัวร์ เพราะอยู่ในย่านชุมชนและ 
ย่านธุรกิจ ซึ่งนักท่องเที่ยวสามารถไปไหนมาไหนได้อย่างสะดวก  

1.2 ธุรกิจโรงแรมเรซซิเดนท์ (Residential Hotel) เป็นธุรกิจโรงแรมที่ผู้พักมักเช่าอยู่  
เป็นระยะเวลานาน ๆ จึงต้องมีสัญญาเช่า ซึ่งทางโรงแรมจะมีบริการต่าง ๆ อ านวยความสะดวกให้กับ 
นักท่องเที่ยวหรือผู้พัก เช่น บริการดูแลความสะอาดห้องพัก บริการอาหารแบบส่งถึงห้อง มีห้องอาหาร 
ห้องค๊อกเทลเลาจน์ ห้องนั่งเล่น เป็นต้น  

1.3 ธุรกิจโรงแรมใกล้สนามบิน (Airport Hotel) เป็นธุรกิจโรงแรมที่ตั้งอยู่ใกล้ สนามบิน
ซึ่งห้องพักจะกันเสียงรบกวนจากการข้ึนลงของเครื่องบิน มักเป็นที่พัก ส าหรับผู้โดยสารหรือ นักท่องเที่ยว
ที่ต้องรอคิวเครื่องบิน หรือเครื่องบินยกเลกิเที่ยวบิน รวมทั้งเป็นที่นิยมในหมู่นักธุรกิจด้วย เนื่องจากที่พัก
ประเภทนี้ช่วยประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางระหว่างสนามบินกับโรงแรมได้มาก  

1.4 ธุรกิจโรงแรมตากอากาศ (Resort Hotel) เป็นธุรกิจโรงแรมที่สร้างอยู่ตาม สถานที่
ตากอากาศ ซึ่งมักตั้งอยู่ในที่ที่มีท าเลดี เช่น ชายทะเล บนภูเขา ริมทะเลสาบ แหล่งน ้าพุร้อน ในสนาม
กอล์ฟ เป็นต้น โดยเป็นสถานที่ที่เข้าถึงได้อย่างสะดวก อาจมีการจัดกิจกรรมท่องเที่ยวเสริมเข้าไป ด้วย 
เช่น การเดินป่า ปีนเขา ข่ีม้า ตกปลา เล่นกอล์ฟ เล่นสกี เป็นต้น นอกจากนี้ก็มีสิ่งอ านวยความ สะดวก
พร้อม รวมทั้งมีสิ่งเริงรมย์บริการแก่นักท่องเที่ยวด้วย ผู้พักแรมประเภทนี้มักเป็นนักท่องเที่ยวที่ไปพักผ่อน
ตากอากาศประจ าปี หรือเฉพาะวันหยุดสุดสัปดาห์  

1.5 โรงแรมกาสิโน (Casino Hotels) โรงแรมที่มีบริการด้านการพนัน จะจัดอยู่ในกลุ่ม
โรงแรมกาสิโน แม้ว่าห้องพักและสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ จะมีอย่างครบครันแล้ว ห้องอาหาร 
ของโรงแรมประเภทนี้ก็ยังจะค่อนข้างหรูหรา สิ่งเหล่าน้ีมีความส าคัญไม่มากไปกว่าการเน้นให้แขกมาเล่น
การพนัน  

1.6 โรงแรมประเภทห้องชุด (Suite Hotels) นับว่าเป็นโรงแรมประเภทที่ได้รับการ
พัฒนาข้ึนมาล่าสุด และก าลังได้รับความนิยมอย่างมาก โรงแรมประเภทนี้จะมีห้องพักเป็นห้องชุดล้วนๆ 
คือ จะมีห้องรับแขกแยกออกจากหอ้งนอน บางแห่งก็อาจจะมีห้องครัวเล็กๆ ให้โดยมีตู้เย็น และ เครื่องดื่ม
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ต่างๆ จัดให้พร้อมอยู่ภายในห้องพักนั้น โรงแรมประเภทนี้ได้รับความนิยมจากแขกหลายกลุ่ม เช่น กลุ่มคน
ที่ต้องเดินทางบ่อยๆ ก็ชอบโรงแรมประเภทนี้เพราะให้ความรู้สกึเหมือนอยู่บ้าน พวกที่มา พักผ่อนก็ชอบ
เพราะเห็นว่ามีความสะดวกเป็นส่วนตัว กลุ่มฮันนีมูนหรือเพิ่งแต่งงานก็ชอบเช่นกันบางโรงแรมให้บริการ
ด้านอาหารเช้า หรือเครื่องดื่มฟรีในการเลี้ยงรับรองแขกด้วย ซึ่งการที่ได้มีโอกาสพบปะผู้คนบ้างก็เป็น
สิ่งจ าเป็นส าหรับแขกที่พักอยู่นาน ๆ อนึ่งโงแรมในปัจจุบันไม่ว่าจะเป็นประเภทใดมักนิยมมีห้องชุดไว้
บริการเป็นทางเลือกด้วยเสมอ  

1.7 โรงแรมประเภทแบ่งเวลาและประเภทคอนโดมิ เนียม ( Time - Share and 
Condominium Hotels)โรงแรมแบบแบ่งเวลา (Time-Share Hotel) เป็นโรงแรมที่ก าลังขยายตัว 
มีลักษณะเป็นการซื้อความเป็นเจ้าของห้องพักเป็นระยะเวลาหนึ่ง ในช่วงเวลาดังกล่าว คนที่เป็นเจ้าของ 
จะมีสิทธิครอบครองห้องพักของตน ซึ่งส่วนใหญ่ก็จะเป็นห้องพักในคอนโดมิเนียม โดยเจ้าของห้อง อาจจะ
น าห้องพักของตนไปให้เช่าก็ได้ โดยผ่านการบริหารโรงแรมนั้น วิธีบริการต่างๆ ก็เหมือนโรงแรม  ทั่วไป 
แขกจะไม่ทราบว่าที่ตนมาพักอยู่น้ันเป็นโรงแรมประเภท Time-Share เพราะการบริการต่าง ๆ ก็เหมือน
โรงแรมทั่วไป  

1.8 โรงแรมเพื่อการประชุม (Convention Hotels) โรงแรมเพื่อการประชุมเปน็ โรงแรม
ประเภทหนึ่งที่ก าลังเติบโต โดยปกติโรงแรมประเภทนี้จะมีขนาดใหญ่กว่าโรงแรมทั่วไป  คือ อาจจะมี
จ านวนห้องพักมากเป็นพันๆ ห้อง เพื่อให้มีบริการอย่างเพียงพอส าหรับการประชุมขนาดใหญ่ที่  
มีผู้เข้าร่วมประชุมจ านวนมาก ปกติโรงแรมประเภทนี้จะมีห้องนิทรรศการ ห้องจัดเลี้ยงขนาดใหญ่  
(Ballrooms) สามารถแบ่งซอยเป็นห้องประชุมขนาดกลางและเล็กได้อีกจ านวนมาก มีบริการห้องอาหาร 
แบบต่าง ๆ ลูกค้าส่วนใหญ่คือนักธุรกิจ ดังนั้นจึงมีบริการอ านวยความสะดวกแก่นักธุรกิจในด้านต่าง  ๆ  
ด้วย เช่น การประชุมทางโทรศัพท์ (Teleconferencing) บริการด้านเลขานุการ การแปลเอกสาร 
เครื่องส่งโทรสาร Internet เป็นต้น โดยทั่วไปลูกค้าที่มาประชุมสัมมนาจะเป็นกลุ่มสมาคม สโมสร             
หน่วยราชการ บริษัทต่าง ๆ ที่จัดประชุมเจ้าหน้าที่พนักงาน หรือบุคคลที่เกี่ยวข้อง การวางแผนหรือ             
การจองห้องประชุมของโรงแรมประเภทนี้จะต้องกระท าล่วงหน้านานพอควร ถ้ายิ่งเป็นงานประชุมที่ มี
ขนาด ใหญ่มาก ก็ยิ่งต้องจองล่วงหน้านานเป็นพิเศษ  

1.9 โรงแรมบูติค (Boutique Hotels) คือโรงแรมขนาดเล็กที่อาจใช้เงินทุนไม่มาก 
เหมือนโรงแรมห้าดาวทั่วไป แต่ชดเชยด้วยการลงทุนทางด้านความคิดสร้างสรรค์ในการออกแบบที่เป็น  
เอกลักษณ์เฉพาะ ตลอดจนการใส่ใจเรื่องบริการอื่น ๆ ทดแทน เป็นการท าธุรกิจที่พักแรมของเจ้าของ 
เงินทุนรายเล็ก ในการแข่งขันกับโรงแรมเชน (Chain Hotel) ที่มีอ านาจทุนและการตลาดมากกว่า 
แต่โรงแรมบูติคตอบสนองต่อความต้องการของนักท่องเที่ยวยุคใหม่ได้ดีกว่าโดยเฉพาะนักท่องเที่ยวหรือ 
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ลูกค้าระดับบน (High End) โรงแรมบูติคจึงเป็นโรงแรมทางเลือก ส าหรับนักเดินทางยุคใหม่ ที่แสวงหา 
ประสบการณ์ที่แตกต่าง โรงแรมประเภทนี้จึงไม่ใช่เพียงสถานที่หลับนอน แต่จะเป็นช่วงหนึ่งใน 
ประสบการณ์เดินทาง ซึ่งต่างจากโรงแรมเครือข่ายใหญ่  ๆ  ที่เน้นความมีมาตรฐานเดียวกันทุกแห่งทั่วทุก 
มุมโลก ตัวอย่างของโรงแรมบูติคในประเทศไทย เช่น โรงแรมเดอะเจดีย์  (The Chedi Hotel) จังหวัด 
ภูเก็ต เป็นโรงแรมบูติค ที่ออกแบบเน้นเอาใจคนท างานรุ่นใหม่ที่ชอบความเป็นส่วนตัว และโหยหา              
ความงามและความสงบจากธรรมชาติเป็นรางวัลชีวิตให้แก่ตนเองด้วยกระท่อม (Cottage) ส่วนตัวแยก
ออกจากห้องอื่นซึ่งซุกตัวอยู่ในวงล้อมของภูเขาและทะเล หรือโรงแรมแทมมาริน วิลเลจ  (Tamarind 
Village Hotel) ตั้งอยู่ในกลางเมืองเชียงใหม่ เป็นโรงแรมบูติคที่ออกแบบเน้นสไตล์ล้านนา ให้ผู้เข้าพัก
เข้าถึงกลิ่นอายสไตล์ล้านนาในทุก ๆ ด้าน เช่น การตกแต่งห้องพักแบบล้านนา การรับประทานอาหาร
ขันโตก การ แต่งกายพื้นเมืองแบบล้านนาของพนักงาน เป็นต้น  

2. โมเต็ล (Motel) เป็นที่พักแรมขนาดเล็กประมาณ 50 ห้อง มีท าเลที่ตั้งอยู่ใกล้ถนนหลวง สาย
หลักระหว่างเมือง และมีบริการที่จอดรถฟรีแก่แขกผู้มาพัก ตามปกติโมเต็ลมักตั้งอยู่ริมถนนตามชานเมือง 
เพื่อนักท่องเที่ยวที่ขับรถยนต์ไปเองสามารถเข้าจอดถึงหน้าห้องพัก หรือลานจอดรวม จึงมักมีบริการ
เกี่ยวข้องกับรถยนต์รวมอยู่ด้วย เช่น อู่ซ่อมรถ ร้านขายอุปกรณ์เกี่ยวกับรถยนต์ สถานีเติมน ้ามัน เป็นต้น 
นักท่องเที่ยวมักพักในโมเต็ลเพียงคืนเดียว เพื่อเอาแรงขับ รถยนต์ท่องเที่ยวต่อไปยังที่อื่น  ๆ 
เป็นบริการที่พักแบบประหยัดส าหรับนักเดินทาง หรือนักท่องเที่ยวที่นิยมมากในสหรัฐอเมริกา  

3. เกสต์เฮาส์ หรือ เพ็นช่ันหรือบอร์ดดิ้งเฮ้าส์ (Guest House, Pension, Boarding House) 
เป็นที่พักที่ เจ้าของบ้านแบ่งให้ห้องให้นักท่องเที่ยวเ ช่าพัก เป็นธุรกิจที่พักแรมที่ดัดแปลงจาก 
บ้านเก่าหรือสร้างข้ึนใหม่ เพื่อแบ่งเป็นห้องให้นักท่องเที่ยวเข้าพักแรมโดยเก็บค่าเช่า จัดเป็นที่พักขนาด 
เล็ก ราคาถูก ในประเทศไทยเกสต์เฮ้าส์ หรือที่บางคนเรียกว่า เรือนแรม ตั้งอยู่ในย่านชุมชนหรือเมือง 
ท่องเที่ยว เช่น บริเวณถนนข้าวสารในกรุงเทพฯ บริการจะมีเพียงห้องเล็ก ๆ  และห้องน ้ารวม เหมาะกับ 
นักท่องเที่ยวที่ออกท่องเที่ยวในเวลากลางวัน และเพียงต้องการที่พักหลับนอนในเวลากลางคืนเท่านั้น  
ส่วนเวลากลางวันจะออกเดินทางท่องเที่ยวไปยังแหล่งท่องเที่ยว อัตราค่าเช่าอยู่ในระดับค่อนข้างต ่า               
อาจมีเตียงที่สะอาดและห้องน ้ารวมไว้บริการปัจจุบันเกสต์เฮาส์ได้รับการพัฒนามากข้ึน โดยมีสิ่งอ านวย              
ความสะดวกในห้องพักเพิ่มข้ึน เช่น โทรทัศน์ รวมทั้งมีบริการอาหารเครื่องดื่ม เป็นต้น 

4. ธุรกิจบ้านพักในบ้าน หรือบ้านพักในฟาร์ม (Home Stay, Farm Stay) เป็นธุรกิจที่พัก แรมซึ่ง
เจ้าของบ้านหรือเจ้าของฟาร์มในหมู่บ้านจัดสร้างข้ึน หรือดัดแปลงเป็นห้องพักแรมโดยเก็บค่าเ ช่า  
ตามปกติมักให้บริการแก่นักท่องเที่ยวที่ต้องการเรียนรู้วิถีชีวิต และความเป็นอยู่ของชาวบ้าน ของคนใน
ท้องถ่ินนั้นๆ ท าให้มีโอกาสได้แลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับเจ้าของบ้าน อัตราค่าเช่าอยู่ในระดับต ่า อาจมี  
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บริการด้านอาหารและการน าเที่ยวให้แก่นักท่องเที่ยวด้วย บางแห่งได้จัดเป็นรูปแบบแพ็คเกจซึ่งรวมที่พัก 
และการกินอยู่เข้าด้วยกัน มีการท่องเที่ยวในละแวกใกล้เคียงหรือให้ท่องเที่ยวเชิงนิเวศ การเรียนรู้ใน
ชีวิตประจ าวันของชาวบ้าน เช่น การท ากับข้าว การท าเกษตรกรรม รวมเป็นราคาเหมาราคาเดียว เป็นต้น  

5. ธุรกิจบังกะโลหรือกระท่อมหรือเรือนทัศนาจร (Bungalow, Cottage, Tourist-House) เป็น 
ธุรกิจที่พักแรมแบบบ้านเป็นหลัง ๆ ให้นักท่องเที่ยวใช้พักแรมโดยเก็บค่าเช่า ตามปกติมักตั้งอยู่ในบริเวณ
ใกล้แหล่งท่องเที่ยว ให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกให้ โดยนักท่องเที่ยวต้องจัดหาสิ่งอ านวยความ สะดวกต่าง 
ๆ เอง แต่อัตราค่าเช่าอยู่ในระดับค่อนข้างต ่า  

6. ธุรกิจห้องชุดหรืออพาร์ตเมนท์ (Condominium, Apartment) เป็นธุรกิจที่พักแรมแบบมี 
ห้องนอน และห้องครัวรวมอยู่ด้วยกันโดยเก็บค่าเช่า ซึ่งเหมาะส าหรับนักทอ่งเทีย่วที่มากันแบบ ครอบครัว 
สามารถท าอาหารและร่วมรับประทานบนที่พักได้ อันเป็นการประหยัดและเสียค่าใช้จ่ายต ่ากว่าการเข้าพกั
ในโรงแรมส าหรับห้องชุดน้ันผู้ที่เป็นเจ้าของหรือผู้ครอบครองจะมีสิทธ์ิอย่างเด็ดขาด โดยมีหนังสือรับรอง
สิทธิและอยู่ภายใต้กฎระเบียบข้อบังคับผู้ถือสิทธ์ิทั้งหลายในห้องชุดจะเป็นผู้ท าความตกลงก าหนดข้ึนเอง 
ส่วนอพาร์ตเมนต์เป็นสถานที่พักแรมเป็นห้องให้เช่าโดยท าสัญญาเช่าเป็น สัปดาห์หรือเดือนมากกว่าเป็น
รายวัน  

7. ธุรกิจหอพัก (Hostel, Dormitory) เป็นธุรกิจที่พักแรมที่กลุ่มบุคคลหรือสถาบันจัดไว้  
ให้บริการแก่นักท่องเที่ยวเข้าพัก โดยเก็บค่าเช่า ส่วนใหญ่มักเป็นอาคารเก่าที่ได้รับการดัดแปลง เพื่อให้มี
สภาพ เหมาะสมที่จะใช้เป็นที่พักได้ บางแห่งอาจจะมีบริการอาหารทุกมื้อให้ หรือมีห้องครัวที่ใช้ ร่วมกับ            
ผู้ที่มาพักคนอื่น ๆ ส าหรับประกอบอาหารรับประทานเอง มักจ่ายค่าเช่าในอัตราต ่ามาก  

8. ทัวริสต์ฮอลิเดย์ วิลเลจ (Tourist Holiday Villages) เกิดข้ึนในยุโรปหลังสงคราม โลกครั้ง ที่ 
2 เป็นที่พักซึ่งตั้งอยู่ชายทะเล หรือเป็นสถานที่อ านวยความสะดวกด้านที่พักให้แก่นักท่อง เที่ยวได้  มัก
ตั้งอยู่ในสถานที่ซึ่งไม่เจริญเท่าที่ควร เช่น ในหมู่บ้านเพื่อให้นักท่องเที่ยวมีที่พัก อาจมีสถานที่เล่น  กีฬา 
พักผ่อนหย่อนใจ เช่น สระว่ายน ้า สนามเทนนิส มินิกอล์ฟ ห้องอบไอน ้า (Sauna) และมีบริการ อาหาร
นักท่องเที่ยวซึ่งเดินทางไปพัก โดยมากแขกจะเข้าพักเป็นครอบครัว ที่พักประเภทนี้มีในหลาย ประเทศ 
เช่น ฝรั่งเศส อิตาลี เป็นต้น 

สถานที่พักอีกลักษณะหนึ่งที่มีลักษณะใกล้เคียงกันคือคลับเมดิเตอร์รานี หรือเรียกว่า คลับเมด 
(Club Mediterranee) เป็นสถานที่ซึ่งจัดบริการแบบหมู่บ้านนักท่องเที่ยว (Tourist Holiday Villages) 
โดยเรียกช่ือครั้งแรกที่หมู่เกาะมายอร์คกา (Majoca) ในประเทศสเปน ในปี ค.ศ.1950 โดยตั้ง ช่ือในครั้ง
นั้นว่า “แวคเคช่ันวิลเลจ” (Vacation Village) มีสมาชิกครั้งแรก 2,500 คน และเป็นที่พักที่ท า ด้วยเต้นท์ 
(Tent) ปัจจุบันคลับดังกล่าวขยายตัวออกไปทั่วโลกมีเครือข่าย (Chains) รวมประมาณ 1,200 แห่ง  
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9. ธุรกิจที่ตั้งแค้มป์หรือที่จอดรถคาราแวน (Campground, Caravan Parking) เป็นธุรกิจที่พัก
แรมที่จัดบริเวณพื้นที่ไว้ส าหรับบริการแก่นักท่องเที่ยวที่ต้องการเช่าที่ตั้งกระโจมพักแรมหรือเช่าที่ จอดรถ
คาราแวน ซึ่งเป็นรถมีหลังคาใช้เป็นที่อยู่ได้ โดยใช้พ่วงกับรถยนต์  (อเมริกาเรียกว่า Trailer) ซึ่งบริเวณ
ดังกล่าวจะมีบริการด้านสุขาภิบาล เช่น ห้องสุขา ห้องอาบน ้า น ้าดื่ม ท่อระบายน ้า เก็บขยะ  เป็นต้น 
บางแห่งมีบริการร้านอาหาร ร้านค้า ปั้มน้ ามัน มักจ่ายค่าเช่าในอัตราต่ ามากด้วย  
 นอกจากนี้ที่พักแรมเพื่อสุขภาพในประเทศไทยปัจจุบันนั้นนับได้ว่าได้รับความนิยมทั้งจาก
นักท่องเที่ยวในประเทศเอง และต่างชาติ  เนื่องจากแนวโน้มของการท่องเที่ยวในปี 2560 (สภา
อุตสาหกรรมท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย. 2561) ระบุในนิตยสาร positioning กล่าวว่า ในปี 2560 
นักท่องเที่ยวกลุ่มประเทศไทย จีน และอินเดีย จะให้ความส าคัญกับการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ โดยเน้นการ
ท่องเที่ยวเพื่อปรับสมดุลทั้งร่างกายและจิตใจ ซึ่งจากการส ารวจนั้นนักท่องเที่ยวร้อยละ 44 มีความสนใจ
ในการดินทางเพื่อสัมผัสประสบการณ์การท าสปาเพื่อผ่อนคลาย ในขณะที่ร้อยละกว่า 38 ต้องการ
ท่องเที่ยวโดยเน้นสุขภาพและความเป็นอยู่ที่ดี ทั้งนี้จากวารสารวิชาการการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย 
(ธเนศ จิระเสวกดิลก. 2559) ได้แบ่งเทรนด์สุขภาพที่เกิดข้ึนในประเทศไทยออกเป็น 3 ยุค กล่าวคือ ยุค
แรกปี 2543 เป็นยุคของการเปลี่ยนแปลงจาก Massage สู่ Spa ซึ่งเปลี่ยนแปลงจากการนวดแผนไทย 
แผนโบราณ มาเป็นการน ารูป รส กลิ่น เสียง สัมผัส เข้ามาผสานกับเทคนิคการนวดเพื่อผ่อนคลายทั้ง
ความปวดเมื่อย และผ่อนคลายสภาพจิตใจ ซึ่งนักท่องเที่ยวได้ให้การตอบรับเป็นอย่างดี ท าให้ธุรกิจสปา
แพร่หลาย ยุคที่สองปี 2553 เป็นยุคของการเปลี่ยนแปลงจาก Spa สู่ Wellness กล่าวคือ เป็นการน า
ความรู้ทางการแพทย์ ทั้งแพทย์แผนไทย แพทย์แผนโบราณ แพทย์ทางเลือก หรือองค์ประกอบอื่น ๆ  มา
ช่วยแก้ปัญหาของโรค เทรนด์ Wellness จึงเป็นที่นิยมเนื่องจากตอบสนองความต้องการของนักท่องเทีย่ว
ได้เป็นอย่างดี และยุคที่สามปี 2559 เป็นยุคของการเปลีย่นแปลงจาก Spa สู่ Longevity ซึ่งเป็นเทรนด์ใน
ยุคปัจจุบันและยังจะด าเนินต่อไปอีก 5 ปีข้างหน้า กล่าวคือ เป็นยุคที่เมื่อคนสามารถแก้ไขปัญหาของโรค
จนมีสุขภาวะที่ดีแล้วนั้นจะเข้าสู่ยุค Longevity คือ การดแลสุขภาวะให้มีชีวิตที่ยืนยาว มีสุขภาพที่ดีอย่าง
มีความสุขและมีสุนทรียะ ซึ่งปัจจุบันธุรกิจที่พักเพื่อสุขภาพได้ให้บริการกิจกรรมต่าง ๆ  แก่ผู้เข้าพักตามก
ระแสการเปลี่ยนแปลงของรสนิยมผู้บริโภคด้วยความรู้ทั้งทางการแพทย์และสุขภาพ  
 โดยที่ CNN Travel (2014) มีการจัดอันดับ Asia Resort ในลักษณะรีสอร์ทที่พักเพื่อสุขภาพ 10 
อันดับ ดังนี ้
 อันดับที่ 1 คือ Ananda In The Himalayas ประเทศอินเดย เป็นที่พักแบบ Spa and resort 
โดยในรีสอร์ทมีบริการฝึก Yoga และอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับสุขภาพ เช่น การนั่งสมาธิ และส าหรับคนที่
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อยากไปเลิกบุหรี่ รักษาโรคต่าง ๆ เช่น เบาหวาน โรคไขมันเกิน โรคหัวใจ ด้วยการรักษาแบบโบราณ เป็น
ต้น นอกจากนีภ้ายในรีสอร์ทมี Gym ให้บริการลูกค้าอีกด้วย 
 อันดับที่ 2 คือ Como Shambhala Estate เมืองบาหลี เป็นรีสอร์ทที่ตั้งอยู่ในป่าเขาเป็นแบบ 
Villa ให้ผู้ที่เข้าพักได้สัมผัสกับบรรยากาศธรรมชาติ ภายในโรงแรมตกแต่งด้วยสไตล์ธรรมชาติท าให้รู้สึกถึง
ความเป็น Nature Resort อย่างแท้จริง นอกจากนี้อาหารที่ให้บริการเป็นอาหารแบบ Organic ทั้งหมด 
โดยส่วนใหญ่แล้วลูกค้าจะพักกัน 5 วัน ซึ่งในรีสอร์ทมีเปิดการสอนศิลปะป้องกันตัวมี fitness และกิจกรรม
อื่น ๆ เช่น การปีนเขา ปั่นจักรยาน เป็นต้น 
 อันดับที่  3 คือ Peppers Sentosa Seminyak Spa เมืองบาหลี เป็นรีสอร์ทแบบ Holistic 
energy healing (การใช้พลังตัวเองรักษาตัวเอง) โดยที่ ไม่ ได้บัง คับแขกผู้ เ ข้าพักต้องเ ข้าคอร์ส  
ใด ๆ แต่อย่างใด ทั้งนี้รีสอร์ทมีกิจกรรมที่น่าสนใจ เช่น การเที่ยวชมธรรมชาติ ช้อปปิ้ง สปา และมี               
การท าศัลยกรรม Botox เป็นต้น 
 อันดับที่  4 คือ The Yoga Barn (Ubud) เมืองบาหลี  เป็นรีสอร์ท ลักษณะโรงแรมแบบ 
บูติค ที่เน้นสอนโยคะ นั่งสมาธิ และการเต้นแบบพื้นเมือง 
 อันดับที่ 5 คือ Thanyapura จังหวัดภูเก็ต เป็นที่พักแบบ Boot Camp แบบตั้ง camp และที่
พักผ่อนแบบได้ฝึกไตรกีฬาไปด้วย ติดหนึ่งในสิบของรีสอร์ท Wellness ที่ดีที่สุดใน CNN เพราะเป็น
ลักษณะที่พักแบบธรรมชาติซึ่งใช้ค าว่า “Get more out of life” หรือแปลเป็นไทยว่า ได้มากกว่าที่ชีวิต
คุณควรจะได้ โดยมีแบรนด์ส่วนตัว Thanyapura หลาย ๆ แบรนด์ เช่น Sports Center, International 
Academy, และ แปลกใหม่ไม่เหมือนใครกับ Sports Hotel ที่จะได้ฝึกท าอาหาร ฝึกวาดภาพ มี Wine 
Testing เป็นต้น 
 อันดับที่ 6 คือ Chiva Som (ชีวาสม) International Health Resort จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
เป็นรีสอร์ทสดุหรเูพื่อสุขภาพแห่งแรก ๆ  ของเอเชีย ซึ่งมีจุดเด่นในเรื่องการลดน้ าหนัก และ เพิ่มความเยาว์
ให้กับผู้เข้าพัก มี Health Center ที่มีสปา ซึ่งดังไปทั่วโลก และมีฝ่ายปรึกษาเรื่องสุขภาพ ท าให้ผู้คนที่รัก
สุขภาพมาใช้บริการที่นี่เป็นประจ าเลยทีเดียว 
 อันดับที่ 7 คือ Kamalaya Wellness Sanctuary เกาะสมุยจุดเด่นของที่พักพร้อมให้บริการ 
holistic healing ในรีสอร์ทจะมีกิจกรรม เช่น detox ล้างพิษ โยคะ ล้างจิตใจ และอื่น ๆ นอกจากนี้มี
หมอจีนแบบดั้งเดิมคอยมาให้ค าแนะน าและรักษาอีกด้วย เป็นต้น 
 อันดับที่ 8 คือ Samahita Wellness Retreat เกาะสมุย มีช่ือดังทั่วโลกในเรื่องของ Yoga และ
ดึงดูดนักเรียนโยคะจากทุกมุมโลกมพักที่ Resort นี้ ซึ่งมีช่ือโยคะที่รู้จักไปทั่วคือ Ashtanga Yoga อาหาร
ทุกอย่างในรีสอร์ทเป็นแบบออแกนิค 
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 อันดับที่ 9 คือ Barberyn Ayurveda Resorts เป็นแห่งแรกที่มีช่ือเกี่ยวกับ Ayuvedic healing 
ซึ่งเป็นในรูปแบบรีสอร์ท อยู่ในประเทศศรีลังกา เป็นสถานที่ส าหรับการรักษาแบบจริงจัง เช่นรักษา
โรคมะเร็ง ฟื้นฟูผู้ป่วยจากภาวะหัวใจล้มเหลว โดยไม่ใช้ยา เป็นต้น 
 อันดับที่ 10 คือ The Farm at San Benito ประเทศฟิลิปปินส์ มี The Farm เป็น Resort ที่
เน้นในเรื่ องสุขภาพเช่นเดียวกัน และโดยเฉพาะอย่างยิ่ ง เรื่ องการ Detox หรือล้ างพิษ เป็น 
รีสอร์ทที่เดียวในเอเชีย ที่มีร้านอาหารเกี่ยวกับผักและการรับประทานอาหารแบบดิบ  ๆ  โดยวัตถุดิบมา
จากฟาร์มแบบ Organic จุดเด่นอีกอย่างหนึ่งคือใช้น้ ามันมะพร้าวสกัด 100% มาใช้ในสปาและ              
การประกอบอาหาร 
 ดังนั้นจึงกล่าวสรุปได้ว่า ที่พักเพื่อสุขภาพ หมายถึง สถานที่ส าหรับนักเดินทาง หรือนักท่องเที่ยว
ที่มาพัก และมีบริการเพื่อสุขภาพหลายรูปแบบแก่ผู้มาพัก ข้ึนอยู่กับระดับของการให้บริการและสิ่งอ านวย
ความสะดวก เช่น  สปา โยคะ นั่งสมาธิ อาหารแบบ Organic สอนศิลปะป้องกันตัว fitness การปีนเขา 
ปั่นจักรยาน การเที่ยวชมธรรมชาติ การเต้นแบบพื้นเมือง ฝึกท าอาหาร ฝึกวาดภาพ holistic healing  
detox ล้างพิษ เป็นต้น 
 ทั้งนี้ ที่พักเพื่อสุขภาพในเขตพื้นที่พัฒนาการท่องเที่ยวอารยธรรมล้านนาอันประกอบด้วย จังหวัด
เชียงใหม่ เชียงราย ล าพูน ล าปาง และพะเยา (ประกาศคณะกรรมการพัฒนาการท่องเที่ยวประจ าเขต
พัฒนาการท่องเที่ยวอารยธรรมล้านนา. 2558) ซึ่งผู้วิจัยได้เจาะจงเฉพาะโรงแรมที่เป็นสมาชิกสมาคม
โรงแรมไทย (สมาคมโรงแรมไทย. 2556) และมีบริการเพื่อสุขภาพแก่ผู้มาพัก ดังนี ้

1.  โรงแรมบ้านสบาย วิลเลจ รีสอร์ท แอนด์สปา  เป็นโรงแรมไสตล์บูติกรสีอรท์ขนาดเล็กทีต่ั้งอยู่
ในตัวเมืองของจังหวัดเชียงใหม่ ซึ่งมีบริการเพื่อสุขภาพ เช่น นวดแผนโบราณและทรีทเมนต์เพื่อความงาม
ที่ให้การผ่อนคลายอย่างแท้จริง รวมทั้งมีบริเวณส าหรับการท าสมาธิ และมีสถานที่ส าหรับการออกก าลัง
กายอย่างสระว่ายน้ ากลางแจ้ง และห้องออกก าลังกาย เป็นต้น 

2.  โรงแรมโฟร์ซีซั่น รีสอร์ท เชียงใหม่ เป็นโรงแรมที่ตั้งอยู่ที่จังหวัดเชียงใหม่ที่มีสภาพแวดล้อม
เพื่อการผ่อนคลาย คือ ตั้งอยู่ท่ามกลางขุนเขาที่แวดล้อมไปด้วยแปลงข้าว และทะเลสาปขนาดเล็ก ซึ่งมี
บริการพิเศษด้านสุขภาพและการผ่อนคลาย คือ การบริการกิจกรรมโยคะ การเดินเล่นเก็บดอกไม้ การท า
นา การต่อยมวย ซึ่งมีผู้เช่ียวชาญให้ค าแนะน าในการท ากิจกรรมต่าง ๆ รวมทั้งมีบริการสถานที่ให้ออก
ก าลังกายและพักผ่อน เช่น บริการนวด  จากุซซี่ ห้องอบไอน้ า ห้องฟิตเนส สนามเทนนิส สปาและสระว่าย
น้ ากลางแจ้ง ซึ่งเป็นสปาที่มีช่ือเสียงระดับโลก รวมทั้งมีบริการอาหารมังสวิรัติเพื่อสุขภาพ 
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3. โรงแรมจีรัง เฮลธ์ วิลเลจ เป็นโรงแรมที่มีช่ือเสียงด้านการฟื้นฟูสุขภาพร่างกาย จัดเป็นที่พักที่
เป็นศูนย์รวมวิถีธรรมชาติบ าบัดสุขภาพแบบองค์รวมให้เกิดสมดุลทั้งร่างกายและจิตใจด้วยการออกแบบ
พื้นที่ด้วยแนวคิด “สุขภาวะ” โดยโรงแรมตั้งอยู่ที่อ าเภอแม่ริม จังหวัดเชียงใหม่ 

4.  โรงแรมคุ้มพญา รีสอร์ทแอนด์สปา เซ็นทาราบูติกคอลเล็กช่ัน เป็นแรงแรมที่ตั้งอยู่ใจกลาง
เมือง จังหวัดเชียงใหม่ ที่มีบรรยากาศแวดล้อมที่เงียบสงบเหมาะกับการพักผ่อนเพื่อผ่อนคลายร่างกาย
และจิตใจ โดยมีบริการเพื่อความผ่อนคลายและสุขภาพ คือ มีสปาเซ็นวารี ห้องออกก าลังกาย สระว่ายน้ า
แบบลากูนที่ล้อมรอบด้วยต้นไม่ใหญ่อายุนับร้อยปี สวนในโรงแรมอันร่มรื่น และล าคองที่คดเคียวไปมาให้
ความรู้สึกผ่อนคลายในวันพักผ่อน 

5. โรงแรมปานวิมาน เชียงใหม่ สปารีสอร์ท เป็นโรงแรมที่ตั้งอยู่บนเขาที่อ าเภอแม่ริม จังหวัด
เชียงใหม่ โดยมีความสูงกว่าระดับน้ าทะเลอยู่ที่ 900 เมตร ซึ่งท าให้มีอากาศเย็นสบายตลอดทั้งปี 
นอกจากนี้ตัวรีสอร์ทเองถูกโอบล้อมด้วยขุนเขาเป็นรูปเกือกม้า ให้ความรู้สึกแก่ผู้เข้าพักเป็นสัดส่วนเหมอืน
อยู่ในวิมาน มีบริการด้านสุขภาพและการผ่อนคลาย เช่น บรรยากาศที่ให้ความรู้สึกผ่อนคลายอย่างเสียง
น้ าตกจ าลองบริเวณสระว่ายน้ า อาหารที่ท าจากพืชผักสมุนไพรปลอดสารพิษ บริการสปาบ าบัดซึ่งมี
มากกว่า 40 รายการ และจัดเป็นศูนย์ดูแลสุขภาพครบวงจรที่โดดเด่น เป็นต้น 

6. โรงแรมระรินจินดา เวลล์เนส สปา รีสอร์ท เป็นโรงแรมที่ตั้งอยู่ใจกลางเมอืงเชียงใหม่ ริมแม่น้ า
ปิง ซึ่งข้ึนช่ือในเรื่องการบรกิารสปาสุขภาพครบวงจร มีบ่อน้ าร้อนออนเซน สระไฮโดรพูล ซึ่งเหมาะกับการ
ท ากิจกรรมธาราบ าบดั มีแพทย์ผู้เช่ียวชาญให้ค าปรึกษาทั้งด้านสุขภาพและโภชนาการ ซึ่งผู้เข้าพักสามารถ
เข้ามาพักแล้วเลือกโปรแกรมเพื่อรักษาสุขภาพ ฟื้นฟู หรือเพื่อการพักผ่อนและผ่อนคลาย โดยสามารถ
เลือกได้เองตามความเหมาะสม 
 7. โรงแรมรติลานนา ริเวอร์ไซด์ สปา รีสอร์ท เป็นโรงแรมบูติกรางวัลกินรีปี 2551 ซึ่งตั้งอยู่ที่
อ าเภอเมือง ริมฝั่งแม่น้ าปิง จังหวัดเชียงใหม่ มีความโดดเด่นด้านสุขภาพคือ มีสปาแบรนด์ดังจากสิงคโปร์
อย่างแอสปาร่าสปา ที่ผสมผสานศาสตร์การบ าบัดของเอเชียกับตะวันตกอย่างลงตัว นอกจากนี้ยังมีบริการ
สระว่ายน้ า จากุซซี่กลางแจ้ง ห้องซาวน์น่า ห้องฟิตเนส การผ่อนคลายจิตใจด้วยกิจกรรมวิถีพุทธอย่างการ
ตักบาตรยามเช้า เป็นต้น 
 8. โรงแรมศิริปัณณา วิลล่า รีสอร์ท แอนด์ สปา เป็นโรงแรมที่ตั้งอยู่ใจกลางเมอืงเชียงใหม ่ตกแต่ง
สไตล์ล้านนา ผู้เข้าพักเมื่อก้าวเข้าประตูจะรู้สึกถึงการได้รับพลังจากภูมิจักรวาล ซึ่งเป็นจุดรับพลัง
ธรรมชาติตามคติความเช่ือของคนโบราณ ความโดดเด่นในเชิงที่พักเพื่อสุขภาพ คือ มีสปาที่เรียกว่า  
ปันนาสปาที่ใช้ศาสตร์การฟื้นฟูสุขภาพแบบองค์รวม พร้อมทั้งน าวิถีบ าบัดแบบล้านนามาผสมผสานในการ
บริการ เช่น การนวดตอกเส้น การประคบด้วยสมุนไพร เป็นต้น ซึ่งสร้างความผ่อนคลาย และได้ฟื้นฟู
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ร่างกายอย่างแท้จริง และยังนับเป็นสปา 9 สัมผัส ที่หลอมรวมจิตวิญญานให้เป็นหนึ่งเดียวด้วยูมิปัญญา
ของบรรพบุรุษ 

9. โรงแรมอนันตรา โกลเด้น ไทรแองเกิ้ล รีสอร์ท แอนด์สปา เป็นโรงแรมที่ตั้งอยู่บริเวณ
สามเหลี่ยมทองค า ใกล้กับอ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย มีการบริการเพื่อสุขภาพและการผ่อนคลาย 
คือ อนันตราสปาที่เน้นการตกแต่งแบบหรูหรา ขลัง แต่เรียบง่าย เป็นบูติกสปาที่ให้ความรู้สึกเป็นส่วนตัว
กับแขกที่มาใช้บริการ เน้นไปทางนิกายเซน กลิ่นหอมของสปาเป็นกลิ่นที่อิงกับธรรมชาติ นอกจากนี้ยังมี
บริการอื่น ๆ  เพื่อการผ่อนคลาย เช่น กิจกรรมขี่ช้างชมธรรมชาติ การได้เข้าพักเสมือนเป็นหนึ่งเดียวกับ
ธรรมชาติ เป็นต้น 

10. โรงแรมโกลเด้น ไพน์ รีสอร์ท แอนด์ สปา เป็นโรงแรมที่ตั้งอยู่ไม่ไกลจากท่าอากาศยาน
เชียงราย จังหวัดเชียงราย และตั้งอยู่ห่างจากตัวเมืองเชียงรายเพียง 15 กิโลเมตร จัดเป็นโรงแรมที่ตกแต่ง
สไตล์ไทย รูปแบบห้องพักจะผสมผสานระหว่างอารยธรรมล้านนาผนวกกับสไตล์บาหลี มีกิจกรรมเพื่อ
สุขภาพและการผ่อนคลาย คือ มีบริการหอมนวลสปา เพื่อให้แขกได้พักผ่อนและเติมพลังจากการเหนื่อย
ล้า ท าให้แขกรู้สึกมีชีวิตชีวามากข้ึน และมีบริการสระว่ายน้ า เป็นต้น 

11. โรงแรมเดอะอิมพีเรียล ริเวอร์เฮ้าส์ รีสอร์ท เป็นโรงแรมขนาดเล็กที่ตั้งอยู่ริมแม่น้ ากก อ าเภอ
เมือง จังหวัดเชียงราย ตกแต่งสไตล์บูติกแบบล้านนาประยุกต์ เน้นความเรียบง่าย ใช้วัสดุจากธรรมชาติ มี
บรรยากาศของความเป็นธรรมชาติ เหมาะแก่การมาเพื่อผ่อนคลาย มีบริการจักรยาน มีบริการสปา
กลางแจ้ง คือ อิมพีเรียลสปา มีสระว่ายน้ าขนาดใหญ่ให้ว่ายออกก าลังกาย เป็นต้น 

12. โรงแรมดุสิต ไอซ์แลนด์ รีสอร์ท เป็นโรงแรมที่ตั้งอยู่บริเวณเกาะกลางแม่น้ ากก ใกล้ตัวเมือง 
จังหวัดเชียงราย เป็นโรงแรมที่เหมาะกับการมาพักผ่อนเพื่อผ่อนคลายร่างกายและจิตใจ โดยโรงแรมนั้น
สามารถมองเห็นวิวทิวทัศน์อันงดงามของแม่น้ ากกได้จากทุกห้องพัก มีสวนเขียวขจี ร่มรื่น สงบเงียบมี
ความเป็นส่วนตัว มีบริการเพื่อสุขภาพและการผ่อนคลาย เช่น ฟิตเนส สปา สตรีม ซาวน์น่า สระว่ายน้ า 
สนามเทนนิส ลู่ว่ิงจ๊อกกิ้ง สนุกเกอร์ บริการล่องเรือชมแม่น้ ากก เป็นต้น 

ดังนั้นจึงกล่าวสรุปได้ว่าที่พักแรมเพื่อสุขภาพในเขตพื้นที่พัฒนาการท่องเที่ยวอารยธรรมล้านนาที่
ได้รับการแนะน าจากเว็บสวัสดี และเป็นสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทยน้ันมจี านวนทั้งสิน้ 12 โรงแรม โดย
กระจายอยู่ในจังหวัดเชียงใหม่ และเชียงรายทั้งสิ้น ในจังหวัดล าพูน ล าปาง และพะเยายังไม่มีที่พักเพื่อ
สุขภาพที่ปรากฎในข้อมูลการท่องเที่ยวในเว็บสวัสดีที่เป็นสมาชิกสมาคมโรงแรมไทย ผู้วิจัยเห็นว่าเป็น
ประโยชน์ที่จะศึกษากระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ของที่พักเพื่อสุขภาพทั้ง 12 แห่งนี้
เพื่อได้เป็นนวัตกรรมกระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่พักแรมเพื่อสุขภาพในเขตพื้นที่
พัฒนาการท่องเที่ยวอารยธรรมล้านนาต่อไป ทั้งนี้นับเป็นข้อดีที่จังหวัดเชียงใหม่เองมีที่พักแรมเพื่อสขุภาพ
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ทั้งหมด 8 แห่ง จาก 12 แห่งที่ศึกษา เนื่องจากนโยบายยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัด ปี 2560 นั้นได้มี
ความพยายามที่จะผลักดันให้จังหวัดเชียงใหม่เป็นศูนย์กลางทางการท่องเที่ยวและธุรกิจบริการสุขภาพ 
(มติชน. 2560) ซึ่งถือว่าการศึกษาเรื่องนวัตกรรมกระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาคุณภาพการบริการของ
พนักงานที่พักเพื่อสุขภาพในเขตพื้นที่พัฒนาการท่องเที่ยวอารยธรรมล้านนาเพื่อพัฒนาทัศนคติและเตรยีม
ความพร้อมการเข้าปฏิบัติงานด้านบริการของแรงงานไทยจะสมบูรณ์และจะช่วยสนับสนุนส่งเสริม
ยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัดต่อไป 
 

แนวคิดเก่ียวกับการฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม 
 ความหมายการฝึกอบรมในธุรกิจโรงแรม 
 การฝึกอบรมในธุรกิจโรงแรมเป็นกระบวนการหนึ่งของการบริหารและพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ใน
ธุรกิจโรงแรม ซึ่งเป็นการพัฒนาตนเองของทรัพยากรมนุษย์ระดับปฏิบัติการ โดยมีนักวิชาการได้ศึกษา
ความหมายเกี่ยวกับการฝึกอบรมไว้ดังนี้ 
 การฝึกอบรมของพนักงานโรงแรมเปน็ปฏิบัติที่เป็นระบบและมีกระบวนการ เพื่อเป็นการปรบัปรงุ 
เปลี่ยนแปลง เพิ่มพูน ความรู้ ทักษะ ทัศนคติ ความสามารถ พฤติกรรม ความช านาญ ประสิทธิภาพใน
การแก้ไขปัญหา ประสิทธิภาพส าหรับงานบรกิารใหแ้ก่พนักงานโรงแรม ทั้งยังเป็นการเพิ่มประสทิธิภาพใน
การบริหารงานของโรงแรม (นิติพล  ภูตะโชติ. 2559)  
 การฝึกอบรมเป็นกิจกรรมที่ช่วยเพิ่มศักยภาพการปฏิบัติงานของทรัพยากรมนุษย์ใน 3 ด้าน ได้แก่ 
ด้านความรู้ความสามารถ ด้านขวัญก าลังใจ และด้านการปฏิบัติงาน (วิลาวรรณ รพีพิศาล. 2549)  
 การฝึกอบรมเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคคล โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อเป็นการ
เพิ่มมาตรฐานการปฏิบัติงานให้ดีข้ึน โดยการเสริมความรู้ ทักษะ ทัศนคติ เพื่อก่อให้เกิดความก้าวหน้าใน
หน้าที่การงานตรงตามวัตถุประสงค์การบริหารงานขององค์การที่ก าหนดไว้ (สมคิด บางโม. 2556)  
 การฝึกอบรมกระบวนการพัฒนา ความรู้ ความช านาญ ทัศนคติ ประสิทธิภาพและประสิทธิผล
การปฏิบัติงานให้แก่ผู้ปฏิบัติงานทั้งในปัจจุบันและในอนาคต (ธัญญา ผลอนันต์. 2546)  
 การฝึกอบรมยังเป็นการพัฒนา เสริมสร้าง ความรู้ ทักษะเฉพาะด้านให้กับพนักงาน เพื่อให้
สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพตรงกับความต้องการขององค์การอีกด้วย (Luis. 2004)  
 ดังนั้นจากความหมายของการฝึกอบรมดังกล่าวไว้ข้างต้น จึงสามารถน ามาประยุกต์ใช้เป็น
ความหมายของการฝึกอบรมทรัพยากรมนุษย์ ในธุรกิจโรงแรมได้ว่าเป็นกระบวนการเปลี่ยนแปลง
สมรรถนะการปฏิบัติงานของทรัพยากรมนุษย์ระดับปฏิบัติการให้ดีข้ึนในด้านความรู้ ความสามารถ ทักษะ 
ความช านาญ ทัศนคติ พฤติกรรม เพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อทรัพยากรมนุษย์ เช่น มีขวัญก าลังใจ 
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ประสิทธิภาพประสิทธิผลในงานบริการ ก้าวหน้าในหน้าที่การงาน เป็นต้น รวมทั้งเกิดประโยชน์ต่อการ
ด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมเช่น การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ได้ตรงตามวัตถุประสงค์ของธุรกิจ
โรงแรม เป็นต้น 
 ความหมายของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม 
 การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเป็นกระบวนการหนึ่งของการบริหารและพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม ซึ่งเป็นการพัฒนาตนเองของทรัพยากรมนุษย์  ในระดับบริหารงาน ซึ่งมี
นักวิชาการได้ศึกษาความหมายเกี่ยวกับการการพัฒนาไว้ดังนี้ 
 การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เป็นการเสริมสร้างความรู้ แนวคิด ประสบการณ์ ให้กับทรัพยากร
มนุษย์ระดับบริหาร เพื่อรองรับกับความเจริญทางเศรษฐกิจ สังคม การเมือง เทคโนโลยีที่พัฒนาไปอย่าง
รวดเร็ว (วิลาวรรณ รพีพิศาล. 2549)  
 การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เป็นการยกระดับและเพิ่มขีดความสามารถให้กับผู้บริหารในการ
ปรับปรุงกลยุทธ์ส าหรับการบริหารงานให้ทันสมัย เข้ากับสถานการณ์ต่าง ๆ และช่วยให้ธุรกิจโรงแรม
สามารถอยู่รอดได้ในสภาวะวิกฤติ (นิติพล ภูตะโชต.ิ 2559)  
 การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เป็นการพัฒนาอาชีพ สร้างประสบการณ์ ปรับปรุงการบริหารงาน 
เทคนิค ทักษะ การวิเคราะห์จัดระบบงาน การสื่อสาร การมอบหมายงาน และความสามารถให้กับ
ผู้บริหารให้เป็นไปตามที่โรงแรมต้องการ (Jerris. 1998)  
 การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ยังเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารงานให้กับผู้บริหารโดยการ
เพิ่มความรู้ ทักษะ เทคนิค มนุษย์สัมพันธ์ การเป็นผู้น า การบริหารเวลา (Aswathappa. 2005)  
 การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ยังเป็นการพัฒนาผูบ้ริหารเพื่อเพิม่ประสิทธิภาพในการบรหิารโดยการ
น าความรู้ใหม่ ๆ มาจากการศึกษา และน ามาปรับใช้ในการบริหารจัดการอีกด้วย (Decenzo. 2002) 
 ดังนั้นจากความหมายของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า 
เป็นกระบวนการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ระดับผู้บริหารในธุรกิจโรงแรม เพื่อเป็นการยกระดับขีด
ความสามารถในการบริหารงาน โดยการพัฒนาทักษะ ความรู้ ความสามารถด้านต่าง ๆ เช่น เทคนิค
วิธีการ ด้านมนุษยสัมพันธ์ ความคิด การเป็นผู้น า การบริหารเวลา การวิเคราะห์จัดระบบงาน การสื่อสาร 
การมอบหมายงาน เป็นต้น เพื่อให้ธุรกิจโรงแรมสามารถด าเนินการภายใต้การบริหารงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพประสิทธิผลในสภาวะที่เทคโนโลยี เศรษฐกิจ สังคม การเมือง คู่แข่งขันได้มีการพัฒนาไป
อย่างรวดเร็ว 
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 ความสัมพันธ์ของการฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม 
 นอกเหนือจากความหมายของการฝึกอบรมทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมที่หมายถึงการเพิ่ม
สมรรถนะการปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการ และความหมายของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ใน
ธุรกิจโรงแรมที่หมายถึงการพัฒนาศักยภาพการปฏิบัติงานระดับบริหารงานซึ่งอธิบายไว้ข้างต้นแล้วนั้น 
ยังมีผู้ศึกษาและกล่าวถึงการฝึกอบรมและการพัฒนาดังนี้ 
 ความสัมพันธ์ระหว่างการฝึกอบรมและการพัฒนามีความหมายคล้ายคลึงกัน  ซึ่ง สุพาณี  
สฤษฎ์วานิช (2556) ได้กล่าวว่า การฝึกอบรมและการพัฒนาสามารถใช้ควบคู่กันเพื่อสะดวกในการใช้งาน 
ถ้ากล่าวถึงการฝึกอบรมจะหมายความรวมถึงการพัฒนาด้วย  
 นอกจากนี้การฝึกอบรมและการพัฒนายังมีเป้าหมายใกลเ้คียงเกี่ยวข้องกัน คือ มีวัตถุประสงค์เพือ่
การเพิ่มศักยภาพให้ทรัพยากรมนุษย์ในระดับต่าง ๆ (วิลาวรรณ รพีพิศาล. 2549)  
 กล่าวสรุปความสัมพันธ์ของการฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมจาก
ความหมายของการฝึกอบรมและความหมายของการพัฒนาข้างต้นได้ว่า การฝึกอบรม คือ กระบวนการ
การเพิ่มศักยภาพให้ทรัพยากรมนุษย์ระดับปฏิบัติการ และการพัฒนา คือ กระบวนการการเพิ่มศักยภาพ
ให้ทรัพยากรมนุษย์ระดับบริหารงาน กล่าวคือ เมื่อกล่าวถึงการฝึกอบรมก็จะหมายความรวมถึงการพัฒนา
ด้วยเช่นกัน  
 นอกจากนี้ วิลาวรรณ รพีพิศาล (2549) ได้สรุปภาพรวมของการฝึกอบรมและการพัฒนา รวมทั้งได้
น าข้อมูลมาประยุกต์และแสดงให้เห็นภาพรวมของการฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจ
โรงแรมได้ดังตารางที่ 2.1 
ตารางท่ี 2.1 ความสัมพันธ์ของการฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม 

การฝึกอบรม การพัฒนา 
1. ใช้กับทรัพยากรมนุษย์ระดับปฏิบัติการ 1. ใช้กับทรัพยากรมนุษย์ระดับบริหาร 
2. วัดผลที่ความส าเร็จของการปฏิบัติของ

ทรัพยากรมนุษย์ 
2. วัดผลที่ความส าเร็จของการด าเนินงานธุรกิจโรงแรม 

3. มุ่งเน้นการปฏิบัติงานเป็นส าคัญ 3. มุ่งเน้นองค์การเป็นส าคัญ 
4. ใช้เวลาฝึกอบรมสั้น ๆ 4. ใช้เวลาพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 
5. เพิ่มศักยภาพการปฏิบัติงาน เช่น ความรู้ 

ความสามารถ ทักษะ เป็นต้น 
5. เพิ่มศักยภาพการบริหารงาน เช่น กลยุทธ์ วิสัยทัศน์ 

นโยบาย แนวคิด ทักษะเกี่ยวกับการบริหารงาน เป็นต้น 
6. พิจารณางานที่ปฏิบัติ 6. พิจารณาศักยภาพที่ใช้บริหารงาน 

ท่ีมา: ดัดแปลงจาก วิลาวรรณ  รพีพิศาล (2549) 
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 ความส าคัญของการฝึกอบรมทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม 
 ความส าคัญของการฝึกอบรมทรัพยากรมนุษย์โรงแรมส่งผลต่อการด าเนินงานในด้านต่าง ๆ ของ
ธุรกิจโรงแรมดังนี้ (นิติพล ภูตะโชติ. 2559)  
 1. ความส าคัญการฝึกอบรมท่ีมีต่อทรัพยากรมนุษย์ มีดังนี ้
 1.1 ความรู้ เป็นการเพิ่มความรู้ใหม่ ๆ ที่เกี่ยวข้องและเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานให้
ทรัพยากรมนุษย์มีการปรับตัวได้เท่าทันกับสถานการณ์แวดล้อมของธุรกิจโรงแรมที่เปลี่ยนแปลงไปอยู่เสมอ  
 1.2 ความสามารถ เป็นการเพิ่มความสามารถในการปฏิบัติงานให้ตรงตามมาตรฐานของ
โรงแรม และความสามารถในการแก้ไขสถานการณ์เฉพาะหน้า  
 1.3 ทักษะ เป็นการเพิ่มทักษะที่เป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติ เช่น ทักษะ การสื่อสารภาษา 
ที่สอง เพื่อใช้ส าหรบัการใหบ้ริการแกลู่กค้าโรงแรมได้ ทักษะการแก้ไขปญัหาในงานบริการเบื้องต้น เป็นต้น 
 1.4 ความช านาญ เป็นการสร้างเช่ียวชาญที่เกิดจากการปฏิบัติงานนั้น ๆ มาเป็นเวลานาน 
การฝึกอบรมช่วยท าให้ความเช่ียวชาญนั้นเกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานของทรัพยากรมนุษย์ให้เป็นไป
ตามวัตถุประสงค์การบริหารงานของโรงแรมได้ เป็นต้น 
 1.5 ทัศนคต ิ เป็นการช่วยเปลี่ยนแปลงทัศนคติที่ดีต่องานบริการ เปลี่ยนแปลงทัศนคติที่ดีต่อ
การบริหารงานของโรงแรม และมีทัศนคติที่ดีต่อเพื่อนร่วมงาน  
 1.6 พฤติกรรม เป็นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมในการปฏิบัติงานของทรัพยากรมนุษย์ให้ตรง
กับความต้องการของธุรกิจโรงแรม นอกจากนี้ทรัพยากรมนุษย์ยังทราบจุดบกพร่องและข้อดีที่ควรแก้ไข
ของพฤติกรรมตนเองอีกด้วย  
 1.7 ขวัญก าลังใจ เป็นการสร้างขวัญก าลังใจในการปฏิบัติงานเนื่องจากธุรกิจโรงแรมให้
ความส าคัญแก่ทรัพยากรมนุษย์ในการจัดการฝึกอบรมเพื่อเพิ่มสมรรถนะการปฏิบัติงาน  
 1.8 ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในงานบริการ สิ่งที่ได้รับจากการฝึกอบรมที่ช่วยท าให้การ
ปฏิบัติงานบริการเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
 1.9 ก้าวหน้าในหน้าท่ีการงาน เป็นการได้รับโอกาสคัดเลือกให้ด ารงต าแหน่งที่สูงข้ึน หน้าที่
ความรับผิดชอบก็มากข้ึนตามไปด้วย การฝึกอบรมจึงเป็นประโยชน์ต่อความก้าวหน้าในหน้าที่การงาน  
 2. ความส าคัญการฝึกอบรมท่ีมีต่อนายจ้าง มีดังนี ้
 2.1 ทรัพยากรมนุษย์ ธุรกิจโรงแรมมีทรัพยากรมนุษย์ที่มีความรู้ ความสามารถ ทักษะ ความ
ช านาญ ทัศนคติ พฤติกรรม มีขวัญก าลังใจ มีประสิทธิภาพประสิทธิผลในงานบริการ กระตือรือร้นที่  
จะก้าวหน้าในหน้าที่การงาน  



22 
 

 2.2 งบประมาณ การฝึกอบรมช่วยลดงบประมาณส าหรับการสรรหาคัดเลือกเนื่องจากการ
ฝึกอบรมลดการลาออกจากกงานของทรัพยากรมนุษย์  
 2.3 วัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือการปฏิบัติงาน การฝึกอบรมลดการสูญเสีย วัสดุ อุปกรณ์ 
เครื่องมือปฏิบัติงาน  
 2.4 เครื ่องจักร ทรัพยากรมนุษย์ใช้เครื่องจักรได้อย่างมีประสิทธิภาพ ลดการช ารุดและ
ซ่อมแซม  
 2.5 การบริหารจัดการ การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมบรรลุตาม
วัตถุประสงค์ที่ตั้งเป้าหมายไว้ ธุรกิจโรงแรมมีการเจริญก้าวหน้า    
 2.6 การตลาด ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการบริการ และส่งผลให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการ
โรงแรมอีกครั้ง  
 3. ความส าคัญการฝึกอบรมท่ีมีต่อการแข่งขัน มีดังนี ้
 3.1 ภายในธุรกิจโรงแรม เช่น ผู้ประกอบธุรกิจโรงแรมต่าง ๆ มีกลยุทธ์ ในการดึงดูดจูงใจ
ลูกค้า ซึ่งหัวใจหลักของธุรกิจโรงแรม คือ งานบริการ ดังนั้นการฝึกอบรมช่วยสร้างจุดเด่นในงานบริการ
ให้กับทรัพยากรมนุษย์เพื่อการแข่งขันได้ เป็นต้น 
 3.2 ภายนอกธุรกิจโรงแรม เช่น ผู้ประกอบธุรกิจประเภทอื่น ๆ  ที่หันมาลงทุนสร้างที่พักแรมเพือ่
จูงใจลูกค้า เช่น โรงพยาบาลลงทุนสร้างห้องพักที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกทุกอย่างตรงตามมาตรฐานโรงแรม 
เพื่อสร้างความสะดวกสบายให้ลูกค้าพักรักษาตัวในระยะยาวได้ นอกจากนี้ลูกค้ายังพักรักษาตัวอยู่ใกล้
ทรัพยากรมนุษย์ทางการแพทย์อีกด้วย เป็นต้น  
 3.3 ธุรกิจท่ีพักประเภทอ่ืน ๆ  เช่น เซอร์วิสอพาร์ทเมนท์ คอนโดเทล โฮสเทล โฮมสเตย์ ซึ่งการ
ฝึกอบรมจะเป็นการสร้างจุดเด่นเรื่องการบริการแก่ทรัพยากรมนุษย์ให้ลูกค้า มีความประทับใจได้               
เป็นต้น  
 3.4 ผู้จ าหน่ายวัตถุดิบให้กับธุรกิจโรงแรม เช่น ทรัพยากรมนุษย์มีความรู้ ความเข้าใจถึง
แหล่งที่มีของวัตถุดิบต่าง ๆ ที่ใช้ในการด าเนินงานธุรกิจโรงแรม การฝึกอบรมช่วยให้ทรัพยากรมนุษย์ใช้
วัตถุดิบต่าง ๆ ด้วยความระมัดระวัง และก่อให้เกิดประโยชน์  ต่อการปฏิบัติงานมากที่สุด เป็นต้น  
 3.5 ลูกค้า เช่น การฝึกอบรมสร้างความจงรกัภักดี ความพึงพอใจ มีสัมพันธภาพที่ดีระหว่างลูกค้า
และธุรกิจโรงแรม เป็นต้น  
 กล่ าวโดยสรุปได้ ว่า  ความส า คัญการฝึกอบรมทรัพยากรมนุษย์ ในธุรกิจ โรงแรม 
มีความส าคัญต่อทรัพยากรมนุษย์ที่ปฏิบัติงานอยู่ในธุรกิจโรงแรม มีความส าคัญต่อนายจ้าง รวมถึงมี
ความส าคัญต่อการแข่งขัน 
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 ความส าคัญของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม 
 ความส า คัญขอ งก า ร พัฒ นาผู้ บ ริ ห า ร โ ร ง แ ร ม เ กิ ดป ร ะ โ ยชน์ ต่ อ ก า ร ด า เ นิ น ง า น 
ในด้านต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมดังนี้ (นิติพล ภูตะโชติ. 2559) 
 1. เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงาน ผู้บริหารแผนกต่าง ๆ  ในธุรกิจโรงแรมมีหน้าที่บริหารงานให้
เป็นไปตามวัตถุประสงค์การด าเนินงานของธุรกิจโรงแรม ฉะนั้นธุรกิจโรงแรมจึงต้องมีการพัฒนาผู้บริหารอยู่
เสมอเพื่อให้ประสิทธิภาพการบริหารเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 2. พัฒนาทักษะใหม่ให้กับผู้บริหาร เนื่องจากการพัฒนาเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมการ
ด าเนินงานของธุรกิจโรงแรม เช่น เทคโนโลยี คู่แข่ง เศรษฐกิจ สังคม การเมือง ลูกค้า เป็นต้น ธุรกิจ
โรงแรมจึงต้องพัฒนาทักษะใหม่ ๆ ให้กับผู้บริหารอยู่เสมอ เพื่อผู้บริหารน าทักษะนั้นประโยชน์ในการ
ปฏิบัติงาน 
 3. ขจัดความล้าหลังของผู้บริหาร ธุรกิจโรงแรมมีการพัฒนาทักษะใหม่ ๆ ให้กับผู้บริหารอยู่
เสมอเพื่อผู้บริหารน าทักษะนั้นไปประยุกต์ใช้ให้เกิดประโยชน์ในการปฏิบัติงาน และยังขจัดความล้าหลัง
อันเนื่องจากการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรม เช่น เทคโนโลยี คู่แข่ง 
เศรษฐกิจ สังคม การเมือง ลูกค้า เป็นต้น  
 4. ตระหนักถึงหน้าท่ีความรับผิดชอบ ผู้บริหารแผนกต่าง ๆ มีหน้าที่ความรับผิดชอบในการ
บริหารงาน เช่น ต่อธุรกิจโรงแรม ต่อตนเอง ต่อผู้ใต้บังคับบัญชาต่อเพื่อนรวมงาน ต่อลูกค้า เป็นต้น ซึ่ง
การบริหารจะเกี่ยวข้องกับบุคคลหลายฝ่าย รวมทั้งมีความคาดหวังในการบริหารงานอีกด้วย ฉะนั้นควรมี
การพัฒนาผู้บริหารเพื่อให้ตระหนักถึงหน้าที่ความรับผิดชอบอยู่เสมอ 
 5. เตรียมความพร้อมให้กับผู้บริหาร ผู้บริหารงานในธุรกิจโรงแรมปฏิบัติงานภายใต้สภาวะการ
แข่งขันจากธุรกิจที่พักประเภทต่าง ๆ  อีกทั้งยังมีการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี คู่แข่ง เศรษฐกิจ สังคม 
และการเมือง ฉะนั้นการเตรียมความพร้อมให้ผู้บริหารมีทักษะด้านต่าง ๆ เช่น วิสัยทัศน์ กลยุทธ์ แนวคิด 
เป็นต้น เพื่อให้ธุรกิจโรงแรมอยู่รอดได้ในสภาวะการแข่งขัน 
 6. พัฒนาอาชีพให้กับผู้บริหาร ทรัพยากรมนุษย์ทุกระดับในธุรกิจโรงแรมไม่ว่าจะเป็นระดับ
ปฏิบัติการ หรือระดับบริหารต้องได้รับการฝึกอบรมและการพัฒนาทั้งสิ้น ทั้งนี้เพื่อเป็นการพัฒนาอาชีพ 
ทักษะ ความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์ และความก้าวหน้าในอาชีพตนเอง 
 กล่าวโดยสรุปได้ว่า การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมมีความส าคัญต่อการเพิ่มประสิทธิภาพ 
ทักษะ พัฒนาอาชีพ รวมถึงเป็นการเตรียมความพร้อมส าหรับการปฏิบัติงานให้แก่ทรัพยากรมนุษย์ที่
ปฏิบัติงานในต าแหน่งผู้บริหารหรือหัวหน้างาน 
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 ประเภทการฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม  
 การฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์สามารถด าเนินการได้หลายประเภท ซึ่งข้ึนอยู่กับ
ความเหมาะสมของการด าเนินงานทางธุรกิจโรงแรม รวมถึงวัตถุประสงค์ในการบริหารจัดการของธุรกิจ
โรงแรม ซึ่ง วิลาวรรณ รพีพิศาล (2549) และนิติพล ภูตะโชติ (2557) ได้อธิบายเกี่ยวกับประเภทต่าง ๆ  
ของการฝึกอบรมและการพัฒนา ซึ่งสามารถน ามาสังเคราะห์และประยุกต์แนวคิดดังกล่าวส าหรับใช้เป็น
ประเภทการฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม ดังนี้   
 1. ปฐมนิเทศ (Orientation) เป็นการฝึกอบรมและการพัฒนาให้กับทรัพยากรมนุษย์ที่เข้ามาใหม่
ก่อนเริ่มปฏิบัติงาน ซึ่งธุรกิจโรงแรมจะแนะน าข้อมูลต่าง ๆ ที่ทรัพยากรมนุษย์ใหม่ จ าเป็นต้องรู ้ เช่น 
ประวัติความเป็นมา การบริหารจัดการโรงแรม ผู้บริหาร หน้าที่  ความรับผิดชอบ กฎระเบียบ 
ผู้ร่วมงาน เงินเดือน สวัสดิการ เงื่อนไขการปฏิบัติงาน สภาพแวดล้อมการปฏิบัติงาน วัฒนธรรมของ
ธุรกิจโรงแรม เป็นต้น ซึ่งการปฐมนิเทศมีวัตถุประสงค์ให้ทรัพยากรมนุษย์ใหม่รู้จักคุ้นเคยกับธุรกิจโรงแรม 
เกิดทัศนคติที่ดีต่อธุรกิจโรงแรม รวมถึงมีขวัญและก าลังใจที่ต่อการปฏิบัติงาน 
 2. ทดลองปฏิบัติงาน (Probation) เป็นการฝึกอบรมและการพัฒนาที่ก าหนดระยะเวลาการ
ทดลองปฏิบัติงาน เช่น ทดลองปฏิบัติงาน 3 เดือน และมีการประเมนิผล ซึ่งกรณีผ่านการประเมินผลจงึจะ
มีการบรรจุให้เป็นทรัพยากรมนุษย์เพื่อปฏิบัติงานเต็มเวลา เป็นต้น ในช่วงระหว่างการทดลองปฏิบัติงาน
นั้น ทรัพยากรมนุษย์ก็จะมีการทบทวนตนเองไปด้วยว่าตนสามารถปฏิบัติงานต่าง ๆ ที่ได้รับมอบหมายได้
หรือไม่ หรือตนมีความเหมาะสมกับต าแหน่งงานนั้นหรือไม่ ในขณะเดียวกันธุรกิจโรงแรมก็อาจจะเกิด
ความเสี่ยงกรณีที่ทรัพยากรมนุษย์ไม่ผ่านการประเมิน หรือทรัพยากรมนุษย์ออกไปในระยะเวลาทดลอง
งานท าให้ธุรกิจโรงแรมต้องเสียเวลาในการสรรหาคัดเลือกทรัพยากรมนุษย์ใหม่อีกครั้ง 
 3. ลงมือปฏิบัติจริง (Practice) การฝึกอบรมและการพัฒนาประเภทนี้ต้องมีพี่เลี้ยงคอยแนะน า
ให้ค าปรึกษาตลอดจนช่วยเหลือ เนื่องจากเป็นการฝึกอบรมและการพัฒนาแบบให้ลงมือปฏิบัติงานจริง 
ในสถานที่จริง มีการใช้วัสดุ อุปกรณ์ต่าง ๆ ในการปฏิบัติงานจริง ซึ่งการฝึกอบรมและการพัฒนาประเภท
นี้ได้รับความนิยมเป็นอย่างมากในธุรกิจโรงแรม โดยที่การฝึกอบรมประเภทนี้อาจจะเกิดความผิดพลาดใน
การปฏิบัติงานได้ อาทิเช่น ผู้ทดลองปฏิบัติงานไม่คุ้นชินกับวัสดุ อุปกรณ์ที่ใ ช้ในการปฏิบัติงาน ซึ่งพี่เลี้ยง
จะต้องคอยก ากับดูแลและแก้ไขสถานการณ์ 
 4. การฝึกหัดและการสอนงาน (Coaching) เป็นการเพิ่มทักษะและความช านาญให้กับ
ทรัพยากรมนุษย์ เช่น การจัดห้องพัก การจัดดอกไม้ การจัดโต๊ะอาหารเป็นต้น ซึ่งการฝึกอบรมและการ
พัฒนาประเภทนี้เหมาะสมกับงานที่มีลักษณะที่ต้องอาศัยทักษะและความช านาญในการปฏิบัติงาน  
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เพื่อลดความยุ่งยากของขั้นตอนการปฏิบัติงานในขณะเดียวกันการปฏิบัติงานเป็นไปอย่างรวดเร็วในเวลาที่
เร่งด่วนและมีประสิทธิภาพประสิทธิผล 
 5. การฝึกงาน (Internship) เป็นการฝึกอบรมเพื่อเสริมสร้างความรู้ความสามารถ ประสบการณ์
ภาคปฏิบัติจากธุรกิจโรงแรมให้สอดคล้องกับความรู้ภาคทฤษฎี เช่น สถาบันการศึกษาต่าง ๆ จัดโครงการความ
ร่วมมือส่งนักศึกษาฝึกงานร่วมกับธุรกิจโรงแรมต่าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อส่งนักศึกษาฝึกงาน เป็นต้น 
ซึ่งนักศึกษาจะได้เห็นสภาพแวดล้อมจริงของการปฏิบัติงานและสามารถลงมือปฏิบัติงานได้ภายใต้
สภาพแวดล้อมการท างานของธุรกิจโรงแรม  
 6. การฝึกอบรมพิเศษ (Special training) เป็นการส่งทรัพยากรมนุษย์ไปฝึกอบรมกับหน่วยงานต่าง 
ๆ ภายนอกธุรกิจโรงแรม โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อน าความรู้มาใช้ในการปฏิบัติงานให้มีประภาพมากยิ่งข้ึน เช่น 
ธุรกิจโรงแรมส่งทรัพยากรมนุษย์แผนกทรัพยากรมนุษย์ไปเรียนรู้ข้อมูลเกี่ยวกับการยื่นขอวีซ่าการปฏิบัติงานให้
ทรัพยากรมนุษย์ชาวต่างชาติ เป็นต้น 
 ดังนั้นจึงกล่าวสรุปได้ว่าประเภทการฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ธุรกิจโรงแรมมี
หลายประเภท ข้ึนอยู่กับวัตถุประสงค์ในการบริหารจัดการธุรกิจโรงแรมในการเลือกประเภทการฝึกอบรม
และการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ให้เหมาะสมการกลุ่มเป้าหมายอาทิเช่น กลุ่มผู้ปฏิบัติการ หรือกลุ่ม
ผู้บริหาร ทั้งนี้สามารถแสดงให้เห็นภาพรวมของประเภทการฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ใน
ธุรกิจโรงแรมได้ดังภาพที่ 2.2 
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ภาพท่ี 2.1 ประเภทการฝกึอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม 
ท่ีมา: เพ็ญพกัร์ศิณา วิเชียรวรรณ. (2562) 

   
 วิธีการฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม 
 วิธีการฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ โดยใช้วิทยากรเป็นศูนย์กลางการเรียนรู้และการ
ใช้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนาเป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ ซึ่งสมคิด บางโม (2556) วิลาวรรณ 
รพีพิศาล (2549) และนิติพล ภูตะโชติ (2559) ได้ศึกษาถึงวิธีการและเทคนิคต่าง ๆ จึงได้มีการน า
รายละเอียดข้อมูลต่าง ๆ  มาสังเคราะห์ เพื่อน ามาประยุกต์ใช้ส าหรับเป็นแนวคิดส าหรับวิธีการฝึกอบรม
และการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมดังนี้ 
 1. การบรรยาย (Lecture) เป็นวิธีการฝึกอบรมและการพัฒนาที่นิยมใช้อย่างแพร่หลาย โดย
การเชิญวิทยากรหรือผู้มีความรู้ ความสามารถ มีประสบการณ์ตรงเกี่ยวกับเรื่องที่จะต้องการบรรยาย ซึ่ง
วิธีการนี้เหมาะกับผู้เข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนาที่มีจ านวนมาก จะช่วยประหยัดเวลา ข้อสังเกต คือ 
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วิธีฝึกอบรมและการพัฒนาวิธีนี้เป็นการสื่อสารจากผู้บรรยายเป็นหลัก ฉะนั้นผู้บรรยายควรมีเทคนิค สื่อ 
วิธีการ เอกสารประกอบการบรรยายที่น่าสนใจ และท าให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนาได้รับ
ความรู้ให้มากที่สุด 
 2. การอภิปรายคณะ (Panel discussion) เป็นวิธีการฝึกอบรมและการพัฒนาที่ เชิญ
ผู้ทรงคุณวุฒิ วิทยากร ผู้เช่ียวชาญโดยตรงจากหลากหลายสาขา จ านวน 3-5 คน มาร่วมอภิปรายใน
ประเด็นที่ตั้งข้ึนมา โดยมีพิธีกรเป็นผู้เช่ือมโยงและสรุปประเด็นต่าง ๆ  ให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์              
การฝึกอบรมและการพัฒนาที่ตั้งไว้ ซึ่งวิธีการนี้จะท าให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนาได้รับความรู้
จากผู้ทรงคุณวุฒิ วิทยากร ผู้เช่ียวชาญในหลากหลายประเด็นและหลากหลายมิติ ข้อสังเกต คือ พิธีกรผู้ท า
การเช่ือมโยงและสรุปประเด็นต้องมีปฏิภาณไหวพริบที่จะควบคุมสถานการณ์ เพื่อให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรม
และการพัฒนาได้รับความรู้ในหลากหลายมิติให้มากที่สุด 
 3. การสาธิต (Demonstration) เป็นวิธีการฝึกอบรมและการพัฒนาที่นิยมใช้สาธิตเกี่ยวกับการใช้
เครื่องมือหรืออุปกรณ์ต่าง ๆ  โดยวิทยากรหรือผู้มีความเช่ียวชาญในเรื่องนั้น ๆ เป็นผู้สาธิตเพื่อให้เห็นการ
ปฏิบัติจริงประกอบการบรรยาย ซึ่งวิธีการนี้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนาจะได้ทดลองปฏิบัติจริง 
เช่น การฝึกอบรมและการพัฒนาการผสมเครื่องดื่ม เทคนิค การปฐมพยาบาลเบื้องต้น เป็นต้น ข้อสังเกตต้องมีการ
เตรียมการจัดสถานที่รวมถึงจัดเครื่องมืออุปกรณ์ให้เหมาะสมกับจ านวนผู้เข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนา
เพื่อให้ทดลองลงมือปฏิบัติอย่างทั่วถึง 
 4. การสอนงาน (Coaching) เป็นวิธีการฝึกอบรมและการพัฒนาในขณะปฏิบัติงานเพื่อให้รู้จัก
วิธีการปฏิบัติงานที ่ถูกต้อง รวมทั ้งคุ้นชินไปสภาพแวดล้อม ในการปฏิบัติงาน เช่น วัสดุ อุปกรณ์ 
เครื่องมือ เพื่อนร่วมงาน ลูกค้า เป็นต้น ซึ่งวิธีการฝึกอบรมและการพัฒนาเป็นรายบุคคลหรือเป็นกลุ่มก็ได้ 
ซึ่งผู้สอนงานจะเป็นผู้ประสบการณ์ในต าแหน่งงานน้ัน ๆ  ข้อสังเกต คือ อาจจะรบกวนผู้มาใช้บริการของ
โรงแรม รวมทั้งเสียเวลาในการปฏิบัติงานส าหรับผู้ที่ท าหน้าที่มาสอนงาน  
 5. การระดมสมอง (Brainstorming) เป็นวิธีการฝึกอบรมและการพัฒนาที่จัดกลุ่ม กลุ่มละ 
ไม่เกิน 15 คน เพื่อให้สมาชิกในกลุ่มมีสว่นร่วมในการเสนอความคิดเห็นตามประเด็นหรอืหวัข้อที่ตั้งไว้ โดย
ที่สมาชิกภายในกลุ่มก็จะมีการแบ่งหน้าที่ความรับผิดชอบ เช่น ประธาน รองประธาน เลขานุการ เป็นต้น 
ซึ่งผู้เข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนาด้วยวิธีนี้จะกล้าแสดงความคิดเห็นเนื่องจากเป็นการรวมกั น 
กลุ่มย่อย ข้อสังเกตส าหรับวิธีการนี้คือ ประเด็นที่จะน ามาระดมสมองควรเป็นประเด็นเดียว 
 6. กรณีศึกษา (Case study) เป็นการน ากรณีศึกษาในเรื่องต่าง ๆ  มาให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรม
และการพัฒนาได้พิจารณา เสนอความคิดเห็น แก้ไข โดยอาจจะแจกกรณีศึกษาเป็นรายบุคคลหรือกลุ่มก็
ได้ เมื่อผู้เข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนาได้สรุปความคิดเห็นตามหัวข้อต่าง ๆ  ตามวัตถุประสงค์การ
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จัดการฝึกอบรมและการพัฒนาเรียบร้อยแล้ว ก็จะมีการให้แต่ละบุคคลหรือแต่ละกลุ่มเสนอความคิดเห็น
ให้ผู้อื่นฟัง ซึ่งวิธีการฝึกอบรมและการพัฒนานี้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนาจะแสดงความคิดเห็น
จากประสบการณ์ที่ตนเองได้พบ รวมทั้งเสนอแนวทางการพัฒนาตามทัศนะของตนเองภายในระยะเวลา 
ที่จ ากัดจะท าให้ประเด็นที่จะได้รับจากผู้เข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนาไม่ครบถ้วน 
 7. เกมการบริหาร (Management games) เป็นวิธีการฝึกอบรมและการพัฒนาเพื่อให้
ผู้เข้าร่วมได้เรียนรู้ถึงการใช้กลยุทธ์ การตัดสินใจ วิเคราะห์แก้ปัญหาในสถานการณ์จ าลองที่สมมติข้ึน เช่น 
การบริหารจัดการวัตถุดิบ การก าหนดราคา การบริหารจัดการตลาด การบริหารจัดการการเงิน เป็นต้น 
ซึ่งผู้เข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนาจะรู้ผลของการตัดสินปัญหาทันที ข้อสังเกต คือ การเลือกหัวข้อ
ต้องเหมาะสมกับเวลาและ อุปกรณ์ที่ใช้ในเกมบริหาร 
 8. การแสดงบทบาทสมมติ (Role playing) เป็นการก าหนดให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมและการ
พัฒนาแสดงบทบาทตามสถานการณ์ที่เหมือนจริงตามโครงเรื่องที่แต่ละบุคคลหรือกลุ่มได้ก าหนดไว้ แล้ว
ให้วิทยากรช่วยวิเคราะห์ เสนอแนะ แก้ปัญหาที่ถูกต้อง ซึ่งวิธีการนี้ผู้เข้าการฝึกอบรมและการพัฒนาจะมี
ความสนใจพร้อมทั้งได้แนวทางในการปฏิบัติงาน ข้อสังเกต คือ ผู้เข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนาไม่
กล้าแสดง 
 9. การสัมมนา (Seminar) เป็นการประชุมผู้ปฏิบัติงานที่มีลักษณะคล้ายกันและการปฏิบัติงาน
นั้นได้พบเจอปัญหาเดียวกัน เพื่อที่จะได้ร่วมกันแลกเปลี่ยนความรู้ ประสบการณ์ แสดงความคิดเห็น 
เสนอแนะแนวทางแก้ไข ซึ่งวิธีการนี้จะมีการบรรยายก่อน หลังจากนั้นจะแบ่งเป็นกลุ่มย่อยกลุ่ม จากนั้นให้
น าผลสรุปที่ได้จากกลุ่มย่อยมาน าเสนอต่อที่ประชุมใหญ่ ข้อสังเกต คือ ผู้เข้ารับการฝึกอบรมและการ
พัฒนาที่มีอาวุโสน้อยจะมีความเกรงใจไม่กล้าแสดงความกรณีที่มีผู้เข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนาที่มี
คุณวุฒิวัยวุฒิมากกว่า 
 10. การศึกษาดูงานนอกสถานท่ี (Field trip) เป็นการน าผู้เข้ารับการฝึกอบรม และการพัฒนา
ไปศึกษาดูงานสถานที่อื่น เพื่อให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนาได้เปิดโลกทัศน์ เปิดมุมมองใหม่ ๆ 
มีประสบการณ์และความทรงจ าที่ดี และได้เรียนรู้วิธีการปฏิบัติงานของสถานที่อื่น เพื่อน ามาปรับ
ประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงานของตนเอง ข้อสังเกต คือ ใช้ระยะเวลา งบประมาณและการเตรียมการ
วางแผนเป็นอย่างดี 
 11. การประชุมปฏิบัติการ (Workshop) เป็นการฝึกอบรมและการพัฒนาที่มีการบรรยายให้
ความรู้ก่อนแล้วจึงมีการลงมือปฏิบัติ เช่น การประชุมเชิงปฏิบัติการเพื่อสร้างคู่มือการปฏิบัติงาน 
การประชุมเชิงปฏิบัติการก าหนดกลยุทธ์การขาย เป็นต้น ซึ่งผลของการประชุมปฏิบัติการจะเกิดข้ึนและ
สามารถน าไปใช้ได้ตามที่ตั้งวัตถุประสงค์ไว้ เช่น การประชุมเชิงปฏิบัติการเพื่อสร้างคู่มือ  การปฏิบัติงาน 
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ซึ่งผลก็คือมีการสร้างคู่มือการปฏิบัติงานเกิดข้ึน การประชุมเชิงปฏิบัติการก าหนดกลยุทธ์การขาย ผลก็คือ
ได้กลยุทธ์การตลาดที่ธุรกิจโรงแรมจะน าไปใช้ได้ เป็นต้น ข้อสังเกต คือ ผู้เข้ารับการฝึกอบรมและ 
การพัฒนาจะต้องมีความรู้ประสบการณ์ในเรื่องนั้น ๆ อย่างแท้จริง 
 12. การใช้กิจกรรมนันทนาการ เป็นการละลายพฤติกรรม เปลี่ยนแปลงทัศนคติและ
ความสัมพันธ์ สร้างบรรยากาศที่เป็นกันเองสลับกับการบรรยาย นอกจากนี้ยังเป็นการกระตุ้นให้ผู้เข้ารับ
การฝึกอบรมและการพัฒนา มีความสนใจ และไม่เบื่อหน่าย ข้อสังเกต คือ กิจกรรมนันทนาการที่ซับซ้อน
เกินไปผู้เข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนาจะไม่สนใจ   
 13. การหมุนเวียนงาน (Job rotation) เป็นการแต่งตั้งให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนา
ได้มีโอกาสให้ไปปฏิบัติงานทุกต าแหน่งโดยสลับหมุนเวียนกันไปในช่วงระยะเวลาหนึ่ง ซึ่งวิธีการนี้จะท าให้
ผู้เข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนารับความรู้ แนวคิด ประสบการณ์ใหม่ รวมถึงเข้าใจสภาพแวดล้อมการ
ท างานของต าแน่งนั้น ๆ ด้วย ข้อสังเกตเป็นการหมุนเวียนงานในช่วงระยะเวลาหนึ่งการเรียนรู้งานก็จะ
ขาดความต่อเนื่อง 
 นอกจากนี้ แอควาฟูล, ดีดูม และแอพเปีย (Acquaful, Dedume, & Appiah. 2015) ยังระบุว่า 
โปรแกรมการสอนอัตโนมัติ (Programmed instruction: PI) คอมพิวเตอร์ช่วยสอน (Computer-
assisted instruction: CAI) และโสตทัศนอุปกรณ์ (Audiovisual techniques) เป็นอุปกรณ์ที่ช่วย
น าเสนอข้อมูลไปยังผู้เข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจบริการ 
 กล่าวโดยสรุป การเลือกใช้วิธีการฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมข้ึนอยู่
กับระยะเวลา งบประมาณ จ านวนผู้เข้าร่วม หัวข้อ สถานที่ วิทยากร หรือผู้เช่ียวชาญ และวัตถุประสงค์
ของการบริหารจัดการด้านการฝึกอบรมและการพัฒนาของธุรกิจโรงแรม ทั้งนี้การมีโปรแกรมการสอน
อัตโนมัติ คอมพิวเตอร์ และโสตทัศนอุปกรณ์ เพื่อใช้เป็นอุปกรณ์ที่ช่วยน าเสนอข้อมูลการฝกึอบรมและการ
พัฒนาไปยังผู้เข้าร่วมได้อย่างทั่วถึงมากยิ่งขึ้น ซึ่งวิธีการฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจ
โรงแรม 
 นอกจากนี้การฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์มีความส าคัญต่อประสิทธิภาพ 
การปฏิบัติงานของทรัพยากรมนุษย์ในส่วนต่าง ๆ ในธุรกิจโรงแรม ซึ่งสามารถยกตัวอย่างการศึกษา
เกี่ยวกับการฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์จากผู้ ศึกษาวิจัยต่าง ๆ ที่เห็นประโยชน์และ
ความส าคัญของการฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ได้ดังนี้ 
 แววดาว จงกลนี และวิวรณ์ วงศ์อรุณ (2557) กล่าวถึงความส าคัญของการฝึกอบรมและการ
พัฒนาทรัพยากรบุคคลของธุรกิจโรงแรมในโครงการวิจัยเรื่องแนวทางการจัดการฝึกอบรมพนักงาน
โรงแรม: ศึกษากรณีโรงแรมในกลุ่มจังหวัดภาคกลางตอนล่าง 2 ไว้ว่ า ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจบริการ 
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การแข่งขันในเรื่องคุณภาพและมาตรฐานการให้บริการจึงเป็นเรื่องที่มีความส าคัญอย่างยิ่ง ด้วยเหตุผลว่า
การฝึกอบรม พัฒนาความรู้ ทักษะ และความสามารถของพนักงานในธุรกิจโรงแรมจะช่วยสร้างความ
เช่ือมั่นในการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงาน จนท าให้เกิดความมั่นใจและมีความสุขในการท างานกับองค์การ 
โดยผลลัพธ์นี้จะช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์และผลการด าเนินงานขององค์การในภาพรวมด้วยเช่นกัน 
 ค เชนทร ์ ว ัฒนะโกศล , น ันทนา  อุ ่น เ จ ร ิญ  และขว ัญฤด ี ต ันตระบ ัณฑ ิตย ์ ( 2558 ) 
ที่กล่าวว่า การฝึกอบรมและการพัฒนาเป็นกระบวนการส าคัญในการส่งเสริมให้พนักงานเกิดกระบวนการ
ในการเรียนรู้ (Learning) ทางด้านต่าง ๆ ช่วยเพิ่มพูนความรู้ (Knowledge) ทักษะหรือความช านาญ 
(Skills) ความเข้าใจ (Understanding) และเจตคติ (Attitude) ตลอดจนการพัฒนาฝีมือในการท างาน
ให้กับพนักงานให้มีประสทิธิภาพสูงสุด เสริมสร้างคุณภาพของงานให้สอดคล้องกบัความต้องการและความ
คาดหวังของผู้รับบริการ นอกจากนี้ประสิทธิผลของการฝึกอบรมและการพัฒนายังมีส่วนช่วยใน
กระบวนการลดต้นทุนการผลิตในทุก ๆ ด้าน อันจะน ามาซึ่งความส าเร็จของธุรกิจโรงแรมและการอยู่รอด
ในระยะยาวของธุรกิจด้วย 
 แนวทางในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเพื่อก้าวสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน จาก
การศึกษาวิจัยของปรียนันท์ ประยูรศักดิ์ (2559) พบว่า กระบวนการการฝึกอบรมและการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม สามารถแบ่งเป็นข้ันตอนได้ดังนี้ 1. ระบุหาความจ าเป็นในการฝึกอบรม
และการพัฒนาโดยวิเคราะห์จากสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกโรงแรม  2. การวางแผนการ
ฝึกอบรมและการพัฒนาให้มีความสอดคล้องกับความจ าเป็นในการพัฒนาและสอดคล้องกับวิสัยทัศน์และ
พันธกิจของโรงแรม 3. ด าเนินกิจกรรมการฝึกอบรมและการพัฒนาตามที่วางแผนไว้ และ 4. ประเมินผล
การฝึกอบรมและการพัฒนา โดยจัดให้มีการประเมินผลการพัฒนาตนเองของพนักงานที่เข้ารับการ
ฝึกอบรม รวมถึงผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการจัดกิจกรรมการฝึกอบรมและการพัฒนาด้วย 

พิชญา วัฒนะรังสรรค์ และชลวิช สุธัญญารักษ์ (2559) ศึกษาวิจัยเรื่องการเพิ่มประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมระดับ 4 ดาว ย่านสยามสแควร์ ซึ่งจากการใช้แบบสอบถามกับ

ารปฏิบัติงานพนักงานโรงแรมและสัมภาษณ์ผู้บริหาร ผลการวิจัยท าให้ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคในก
ของพนักงานโรงแรมโดยมีทั้งหมด 4 ด้าน ได้แก่ ปัญหาด้านการให้บริการของพนักงาน ปัญหาด้าน

ต าแหน่งความรับผิดชอบของพนักงาน ปัญหาด้านการสื่อสารภาษาต่างประเทศ และปัญหาด้านการรับ
พนักงานใหม่และนักศึกษาฝึกงาน ดังนั้น เพื่อเป็นการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของโรงแรมและเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการท างานของพนักงาน จึงได้เสนอแนะแนวทางในการจัดการฝึกอบรมและการพัฒนา
ให้แก่พนักงานดังนี้ 1. จัดการฝึกอบรมด้วยหลักสูตรที่เน้นเรื่องการบริการ เพื่อปลูกฝังจิตส านึกในการ
ให้บริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ มีใจรักในงานบริการ มีความอดทน ตอบสนองความต้องการของลูกค้า
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อย่างเต็มใจ เต็มความสามารถและรวดเร็ว 2. จัดการฝึกอบรมที่ช่วยพัฒนาทักษะของพนักงานทางด้าน
เทคโนโลยี สร้างทัศนคติที่ดีในการท างาน รวมถึงการจัดกิจกรรมเพื่อเช่ือมความสัมพันธ์ระหว่างพนักงาน
ด้วยกันเอง และระหว่างพนักงานกับผู้บริหารอย่างต่อเนื่อง 3. จัดการฝึกอบรมและการพัฒนาทักษะการ
สื่อสารภาษาต่างประเทศ เช่น ภาษาอังกฤษและภาษาจีนให้แก่พนักงานเก่าและใหม่ เพื่อกระจายไปอยู่ใน
แผนกต่าง ๆ ของโรงแรม ซึ่งจะท าให้พนักงานสามารถใช้ภาษาอังกฤษและภาษาจีนได้ในทุกแผนก เป็นต้น
และ 4. จัดการฝึกอบรมทั้งทางด้านการบรกิารและภาษาต่างประเทศให้แก่พนักงานใหม่และนักศึกษาฝึกงาน
ทุกคนก่อนเริ่มปฏิบัติงาน เพื่อให้มีทักษะ ความรู้ ความสามารถ และปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 แอควาฟูล, ดีดูม และแอพเปีย (Acquaful, Dedume, & Appiah. 2015) ได้ศึกษาวิจัย
เรื่อง การฝึกอบรมและการพัฒนาพนักงานในอุตสาหกรรมการบริการ ปัญหาและความท้าทาย การศึกษา
เปรียบเทียบ SSNIT และ KNUST เกสต์เฮาส์ที่ Kumasi ในเขต Ashanti ของกานา พบว่า ประโยชน์ที่
ธุรกิจบริการจะได้รับจากการฝึกอบรมและการพัฒนาพนักงาน คือ การได้รับผลผลิตเพิ่มข้ึน อัตราการ
หมุนเวียนของพนักงานลดลง การเพิ่มประสิทธิภาพ ท าให้เกิดผลก าไรทางการเงิน การลดการก ากับดูแล 
การฝึกอบรมและการพัฒนาต้องได้รับการพิจารณาอย่างจริงจังในอุตสาหกรรมบริการ 
 ดังนั้นจึงกล่าวสรุปจากรายละเอียดต่าง ๆ ของผู้ที่ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการฝึกอบรมและการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์สามารถสรุปได้ดังนี ้
 1. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการฝึกอบรมและการพัฒนา รวมถึงประโยชน์ที่ธุรกิจ
โรงแรมจะได้รับจากการฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ คือ การได้รับผลผลิตเพิ่มข้ึนอัตราการ
หมุนเวียนของพนักงานลดลง การเพิ่มประสิทธิภาพท าให้เกิดผลก าไรทางการเงิน และลดการก ากับดูแล  
 2. ประโยชน์ที่ทรัพยากรมนุษย์จะได้รับ คือ การพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของตนเองให้
ดีข้ึนโดยองค์รวม อาทิเช่น ความรู้ ทักษะ ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี ทั้งนี้การฝึกอบรมและการพัฒนา
ต้องได้รับการพิจารณาอย่างจริงจังในธุรกิจโรงแรม  
 3. การฝึกอบรมและการพัฒนาควรด าเนินกิจกรรมอย่างเป็นระบบ ข้ันตอน ตั้งแต่การระบุหา
ความจ าเป็น การวางแผน การด าเนินการ และการประเมินผล โดยใช้เทคโนโลยี คอมพิวเตอร์ รวมถึงโสต
ทัศนอุปกรณ์ต่าง ๆ มาช่วยในการสื่อสารข้อมูลการฝึกอบรมและการพัฒนาไปยังกลุ่มเป้าหมายได้อย่าง
ทั่วถึงและเกิดเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
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3. แนวคดิเกี่ยวกบัการพฒันาคณุภาพการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพของการบริการนั้นสามารถวัดได้จากความพึงพอใจของลูกค้าผู้ใช้บริการ โดยหากบริการ
ใดก็ตามลูกค้าพึงพอใจมากสามารถกล่าวได้ว่าบริการนั้นเป็นบริการที่มีคุณภาพ เนื่องจากลูกค้ามีความพึง
พอใจ ซึ่งความหมายของคุณภาพการบริการนั้นมีนักวิชาการให้นิยามไว้ ดังนี้ 
 ครอสบี้ (Crosby, 1988) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ คือ การบริการที่ปราศจาก
ข้อบกพร่อง และสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ 
 วิชเชอร์ และคอร์เนย์ (Wisher and Corney, 2001) ให้แนวคิดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นการ
ตัดสินใจวินิจฉัยเกี่ยวกับความเลิศของบริการ (superiority of the service) 
 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นเจตคติที่ผู้รับบริการคาดหวัง
ไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ ( tolerance zone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึง
พอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึง
พอใจนี้เอง เป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 
 ดังนั้น ถ้าจะสรุปความหมายของคุณภาพของการบริการ คือ เป็นการเปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่
ลูกค้าคาดหวังกับสิ่งที่ลูกค้าได้รับจริงว่ามีความสอดคล้องกันหรือไม่ หากลูกค้าได้รับในสิ่งที่หวังจะเกิด
ความพึงพอใจท าให้การบริการนั้นเป็นการบริการที่มีคุณภาพในที่สุด ดังนั้นการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ
จึงไม่ใช่การส่งมอบบริการที่ดีที่สุดให้ลูกค้าแต่เป็นการส่งมอบบริการที่ตรงกับความต้องการที่คาดหวังไว้ 
ซึ่งคุณภาพการบริการนั้นเป็นสิ่งที่ท าให้ธุรกิจแตกต่างกัน แม้จะเป็นธุรกิจประเภทเดียวกันก็ตาม โดย
ตัวอย่างของการให้บริการที่มีคุณภาพ เช่น แม้เวลาหยุดพักหากมีลูกค้ารอรับบริการ บุคลากรอื่น ๆ ก็
สามารถท างานทดแทนกันได้ ให้ความต้อนรับช่วยเหลือลูกค้าด้วยความมีอัธยาศัยไมตรี กระตือรือร้น 
กระฉับกระเฉง จริงใจในการให้ความช่วยเหลือ รักษาค ามั่นสัญญา ตรงเวลากับลูกค้าแก้ไขปัญหาข้อ
ร้องเรียนอย่างรวดเร็วทันเหตุการณ์ เป็นต้น หน่วยวัดคุณภาพของการบริการนั้นคือ ระดับความพึงพอใจ
ของลูกค้า ดังภาพที่ 2.2 
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ภาพท่ี 2.2 หน่วยวัดคุณภาพบริการ 
ท่ีมา: พิมพ์รวี ทหารแกล้ว. (2558) 
 
 สิ่งท่ีต้องค านึงถึงในการบริการอย่างมีคุณภาพ 
 การให้บริการอย่างมีคุณภาพนั้นเป็นการให้บริการเพื่อสนองความพึงพอใจของลูกค้าผู้ใช้บริการ
ตามที่กล่าวข้างต้น เรียกได้ว่าต้องให้บริการตามความต้องการของลูกค้า อย่างไรก็ตามการให้บริการตาม
ความต้องการของลูกค้านั้นควรค านึงถึงสิ่งต่อไปนี้ (พิมพ์รวี ทหารแกล้ว. 2558) คือ 
 1. การส่งมอบการบริการ องค์กรบริการต้องพิจารณาการส่งมอบการบริการในทุกจุดสัมผัสการ
บริการ ซึ่งจุดสัมผัสการบริการคือทุกจดุที่พนักงานต้องมปีฏิสัมพนัธ์กับลูกค้าเช่นในธุรกิจโรงแรม จุดสัมผสั
การบริการ คือ แผนกบริการส่วนหน้าแผนกบริการแม่บ้าน แผนกบริการอาหารและเครื่องดื่มหรือ
แม้กระทั่งจุดสัมผัสที่ลูกค้ากับพนักงานไม่ได้พบกันโดยตรงอย่างเช่น แผนกส ารองห้องพักที่รับบริการ
ส ารองห้องพักและใหข้้อมูลผา่นทางโทรศัพทแ์ละอีเมล์ เป็นต้นเพื่อให้ลูกค้าพึงพอใจองค์กรการบรกิารควร
ให้ความส าคัญกับทุกจุดสัมผัสการบริการเหล่าน้ีและหาหนทางยกระดับการบริการและส่งมอบการบรกิาร
ที่ประทับใจเหนือความคาดหมายหรืออย่างน้อยที่สุดให้ตรงตามความต้องการของลูกค้า 
 2. ความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย ในการให้บริการที่มีคุณภาพนั้นต้องให้บริการที่กลุ่ม
ลูกค้าเป้าหมายพึงพอใจ เพราะผู้ใช้บริการในธุรกิจทั้งหมดอาจไม่ใช่กลุ่มลูกค้าเป้าหมายเสมอไป ดังนั้น
องค์กรการบริการต้องทราบว่าธุรกิจของตนใครคือลูกค้าที่องค์กรต้องการ กล่าวคือ ทุกธุรกิจต้องหากลุ่ม
ลูกค้าเป้าหมายให้พบ เข้าใจกลุ่มลูกค้าเป้าหมายให้มากที่สุดว่าต้องการอะไรแล้วมุ่งให้บริการที่ตอบสนอง
ความต้องการของกลุ่มเป้าหมายเพื่อต้นทุนในการด าเนินงานบริการจะได้ไม่สูญเปล่าอย่างไรก็ตามใน
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เบื้องต้นตามหลักจิตวิทยาแล้วได้อธิบายธรรมชาติเบื้องต้นของผู้ใช้บริการว่า ลูกค้าผู้ใช้บริการมักต้องการ
ได้รับบริการที่เฉพาะเจาะจง คือหากเคยมาใช้บริการแล้วมักต้องการให้พนักงานผู้ให้บริการจ าช่ือ ข้อมูล 
รายละเอียดของตนได้ ต้องการได้รับการบริการที่ดีไม่น้อยกว่าที่ผู้อื่นได้รับ ต้องการได้รับการบริการ 
ที่สะดวก ข้ันตอนการบริการไม่ยุ่งยาก ได้รับการต้อนรับบริการอย่างเป็นมิตรซึ่งสามารถน ามาปรับใช้ใน
การให้บริการอย่างมีคุณภาพได ้
 3. ธุรกิจอยู่รอดในการด าเนินการใด ๆ ก็ตามเพื่อตอบสนองความต้องการของกลุ่มลูกค้า
เป้าหมายต้องค านึงถึงต้นทุน ความเหมาะสมเพื่อความอยู่รอดทางธุรกิจด้วยการตอบสนองกลุ่มลูกค้า
เป้าหมายต้องอยู่บนพื้นฐานความเหมาะสมของต้นทุน รายจ่าย และผลก าไรที่ได้รับเพื่อให้ธุรกิจสามารถ
อยู่รอดและด าเนินต่อไปได้มีค ากล่าวไว้ว่าหากต้องการลงทุนเพื่อพัฒนาการบริการให้ลกูค้าพึงพอใจแล้วให้
ลงทุนพัฒนาบุคลากร สร้างบุคลากรที่มีมาตรฐานในการให้บริการ กล่าวคือ มีทัศนคติดีต่องานบริการ       
เป็นนักพัฒนางานไม่ใช่แค่ผู้ปฏิบัติงานที่ท างานไปวัน ๆ รู้จักเข้าใจข้อมูลขององค์กร ข้อมูลของผลิตภัณฑ์
บริการมีไหวพริบ มีไหวพริบของการบริการ การมีบุคลากรที่ดีจะท าให้ต้นทุนการด าเนินงานเพื่อสร้าง
คุณภาพต่ าลง มีก าไรเพิ่มสูงข้ึน มีลูกค้าเพิ่มข้ึนจากความประทับใจของลูกค้าเดิมและขยายสู่ลูกค้าใหม่
แบบปากต่อปาก 
 เกณฑ์ในการออกแบบการบริการให้มีคุณภาพ 
 การออกแบบการบริการให้มีคุณภาพนั้นมีเกณฑ์ในการออกแบบ คือต้องออกแบบตั้งแต่
วัฒนธรรมองค์กรที่เน้นความส าคัญของลูกค้า สร้างการบริการที่ถูกต้องตามความต้องการของลูกค้า            
ส่งมอบการบริการโดยค านึงถึงเวลา มีความสม่ าเสมอในการให้บริการ และมีความรับผิดชอบจริงใจใน    
การให้บริการ ดังภาพที่ 2.4 ซึ่งสามารถอธิบายได้ดังนี้ 
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ภาพท่ี 2.3 เกณฑ์การออกแบบคุณภาพบรกิาร 
ท่ีมา: พิมพ์รวี ทหารแกล้ว. (2558) 
 
 1. มีวัฒนธรรมองค์กรท่ีเน้นความส าคัญของลูกค้า วัฒนธรรมองค์กร คือ ลักษณะร่วมของคน
ในองค์กรใดองค์กรหนึ่งที่เป็นเอกลกัษณ์เฉพาะของคนในองค์กรนั้น ๆ  ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึง              ความ
เช่ือ ทัศนคติ ความคิด และพฤติกรรมการแสดงออกที่มีความแตกต่างจากองค์กรอื่น วัฒนธรรมองค์กร
นับเป็นปัจจัยหนึ่งที่จะน าพาองค์กรให้เกิดการบริการที่มีคุณภาพซึ่งหากจะออกแบบการบริการให้มี
คุณภาพควรต้องเริ่มที่ฐานรากคือวัฒนธรรมองค์กรที่พนักงานทุกคนมุ่งเน้นความส าคัญไปที่ความพึงพอใจ
ของลูกค้าโดยต้องก าหนดค่านิยมขององค์กร และภาพวัฒนธรรมเป้าหมายร่วมกันเช่นในสถานการณ์การ
ต้อนรับลูกค้า ภาพวัฒนธรรมเป้าหมายร่วมกันคือ พนักงานทุกแผนกไม่ว่าใครก็ตามที่พบลกูค้าต้องยิ้มแยม้
และกล่าวทักทายด้วยค าว่า “สวัสดีค่ะ สวัสดีครับ” เป็นต้น 
 2. สร้างการบริการท่ีถูกต้องตามความต้องการของลูกค้าโดยต้องตั้งใจรับฟังข้อมูลเพื่อให้ทราบ
วัตถุประสงค์หลักที่ลูกค้าต้องการและทราบอารมณ์ลูกค้าขณะนั้น เช่น การที่ลูกค้าโทรมาแจ้งว่าห้องพักมี
กลิ่นบุหรี่ทั้งที่เป็นส่วนห้ามสูบบุหรี่ อนุมานในเบื้องต้นว่าลูกค้าต้องการย้ายห้อง ไม่ได้ต้องการทราบถึง
สาเหตุของการมีกลิ่นบุหรี่ ดังนั้นเมื่อตีความเพื่อหาความต้องการของลูกค้าแล้ว ถ้ามีห้องพักให้เปลี่ยนควร
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ด าเนินการเปลี่ยนห้องพักให้กับลูกค้าหากพบว่ามีกลิ่นบหุรีจ่รงิ หรือหากไม่มีห้องพักเหลอืให้เปลีย่นอาจสง่
พนักงานข้ึนมาฉีดสเปรย์ดับกลิ่นให้ เป็นต้นการให้บริการจะเกิดความถูกต้องได้ข้ึนอยู่กับพนักงานต้อง
ตั้งใจฟังความหมายที่ลูกค้าต้องการสื่อสารหากผิดพลาดนอกจากจะไม่ก่อให้เกิดความประทับใจแล้วยัง
อาจก่อให้เกิดความเสียหายต่อตัวลูกค้าเองอีกด้วย เช่น ในห้องอาหารของโรงแรมลกูค้าสั่งน้ าผลไม้รวมปัน่
โดยแจ้งว่าไม่ให้ใส่ผลกีวีลงไปเนื่องจากมีอาการแพ้พนักงานไม่ได้สนใจฟัง จึงไม่ได้จดไว้ เมื่อน าน้ าผลไม้
รวมปั่นนั้นมาเสิร์ฟ ลูกค้ารับประทานไปเกิดอาการแพ้ การบริการดังกล่าวถือเป็นการบริการที่ไม่ถูกต้อง
และส่งผลเสียต่อลูกค้าอีกด้วย 
 3. ส่งมอบการบริการโดยค านึงถึงเวลา การส่งมอบการบริการที่มีคุณภาพนั้นองค์กรต้องรู้จัก
บริหารเวลาในการรอคอย เช่น เมื่อลูกค้าต้องรอลงทะเบียนเข้าห้องพักบริเวณโถงต้อนรับ (Lobby) 
โรงแรมควรมีนิตยสาร เครื่องดื่ม หรือสิ่งอื่นใดที่ท าให้ลกูค้าเพลดิเพลนิ ไม่เบื่อในการรอคอย หลายโรงแรม
มักจัดสถานที่บริเวณโถงต้อนรับให้สวยงาม มีมุมสวย ๆ ให้ลูกค้าสนุกสนานกับการถ่ายรูประหว่างรอคอย 
นอกจากเวลาในการรอคอยแล้วองค์กรต้องค านึงถึงเวลาในการให้บริการด้วย ในการรอคอยหรือใช้บริการ
องค์กรควรแจ้งประมาณการเวลาที่ลูกค้าต้องรอหรือใช้บริการ เช่น ลูกค้าสั่งอาหารในห้องอาหาร 
พนักงานควรแจ้งว่าอาหารจานหลักจะมาภายในกี่นาที ระหว่างนี้จะมีอาหารเรียกน้ าย่อยมาเสิร์ฟก่อน 
หรือในการใช้บริการ สปา พนักงานจะแจ้งว่าบริการนวดตัวจะใช้เวลา 1 ช่ัวโมง หรือการแจ้งว่าลูกค้า
สามารถเข้าห้องพักได้ตั้งแต่เวลา 14.00 น. เป็นต้นซึ่งเวลาที่พนักงานแจ้งนั้นถือเป็นสัญญาระหว่างองค์กร
กับลูกค้า ถ้าองค์กรสามารถท าตามที่ให้สัญญาหรือเร็วกว่าที่สัญญา ลูกค้าจะพึงพอใจ 
 4. มีความสม่ าเสมอในการให้บริการ หมายถึง การบริการต้องคงที่ เหมือนเดิมทุกครั้งไม่ว่า
ลูกค้าจะมาใช้บริการเมื่อใด เวลาใด ซึ่งการจัดการให้ได้บริการที่สม่ าเสมอ องค์กรควรสร้างมาตรฐานการ
บริการข้ึนมาเพื่อก าหนดวิธีการ ข้ันตอนการบริการให้แน่ชัดซึ่งจะท าให้มีหลักในการบรกิารลกูค้าให้ได้ตาม
มาตรฐานทุกครั้ง โดยในมาตรฐานการบริการนั้นควรระบุบุคลิกภาพ การแต่งกาย วิธี ข้ันตอน พฤติกรรม
ในการให้บริการ การรับข้อร้องเรียน เช่น ในธุรกิจโรงแรมทุกแผนกจะจัดท ามาตรฐานที่เรียกกันว่า เอส– 
โอ – พี (SOP – Standard Operating Procedure) ใช้เป็นคู่มือในการปฏิบัติงานของแผนกต่าง ๆ ท าให้
การด าเนินงาน มีระบบ มีมาตรฐาน พนักงานทราบว่าจะบริการอย่างไรกับลูกค้าอย่างเป็นรูปธรรม 
พนักงานใหม่สามารถใช้ยึดเป็นแนวปฏิบัติและท างานตามมาตรฐานได้ ทั้งนี้การจัดท ามาตรฐาน                
การปฏิบัติงานนอกจากจะได้การบริการที่สม่ าเสมอเป็นมาตรฐานแล้ว องค์กรยังเห็นภาพรวมของ               
การบริการและสามารถน ามาพิจารณายกระดับมาตรฐานการบริการได้อย่างสะดวกอีกด้วย 
 5. มีความรับผิดชอบ จริยธรรมและจริงใจในการให้บริการเกณฑ์ในการออกแบบการบริการให้
มีคุณภาพที่ส าคัญอีกหนึ่งเกณฑ์ก็คือ องค์กรการบริการต้องมีความรับผิดชอบ มีจริยธรรมและมีความจริง
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ในการบริการ กล่าวคือ เบื้องต้นองค์กรต้องก าหนดราคาค่าบริการ โครงสร้างก าไรให้เหมาะสมกับคุณภาพ
ของบริการนั้น ๆ อย่างแท้จริง ให้การบริการลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน มีความยุติธรรมไม่ให้เกิดความ
เหลื่อมล้ าแตกต่าง เช่น การรอล าดับก่อนหลังควรเป็นไปตามคิว มีความซื่อสัตย์  โดยเฉพาะงานบริการ
ภายในโรงแรมที่พนักงานต้องอยู่ใกล้ร่างกายและทรัพย์สินของลูกค้า รักษาค ามั่นสัญญาที่ให้ไว้กับลูกค้า
จริงใจในการบริหารจัดการ สื่อสารในสิ่งที่สอดคล้องตรงกับความเป็นจริงไม่สื่อสารเกินความจริงให้ลูกค้า
เกิดความคาดหวังในทางที่ผิด ซึ่งสิ่งที่สื่อสารออกไปนั้นถือเป็นค ามั่นสัญญาขององค์กรต่อลูกค้าที่องค์กร
ควรมีจริยธรรมในการสื่อสารออกไปเพื่อปฏิบัติได้จริง เช่น กรณีมีการขายบัตรห้องพักล่วงหน้าควรระบุวัน
เวลาที่สามารถน าไปใช้ได้ให้ชัดเจน หากไม่ระบุไว้หมายความว่าลูกค้าจะน ามาใช้กับทางโรงแรมเวลาใด 
เมื่อไหร่ก็ได้ ซึ่งถือเป็นจริยธรรมอย่างหนึ่งต้องแจ้งข้อมูล เงื่อนไขในการใช้ให้ชัดเจนเป็นต้น 
 
 การประเมินคุณภาพบริการ 
 การประเมินคุณภาพการบริการนั้นเป็นเครื่องมือที่จะช่วยให้องค์กรบริการทราบว่าองค์กรของตน
มีบริการที่มีคุณภาพหรือไม่ในสายตาของลูกค้าผู้ใช้บริการ เพื่อน าข้อมูลมาประกอบการปรับปรุงแก้ไขการ
บริการที่ลูกค้าไม่พึงพอใจให้ดียิ่งข้ึนจนเป็นบริการที่มีคุณภาพ และเพื่อคงรักษาการบริการที่มีคุณภาพ 
ลูกค้าพึงพอใจไว้ ดังนี้ (พิมพ์รวี ทหารแกล้ว. 2558) 
 1. วัตถุประสงค์ในการประเมินคุณภาพบริการ  ในการพิจารณาคุณภาพการบริการภายใน
องค์กรนั้นส่วนใหญ่แล้วมีวัตถุประสงค์ ดังนี้ 
 1.1 เพ่ือวัดและประเมินว่ากิจกรรมการบริการน้ันมีคุณค่าต่อลูกค้าหรือไม่ โดยการวัด
ประเมินความพึงพอใจเปรียบเทียบสิ่งที่ลูกค้าเป้าหมายคาดหวังกับการบริการจริงที่ลูกค้าได้รับ เช่น หาก
ธุรกิจโรงแรมขายแพคเกจห้องพักรว่มกับกจิกรรมเรียนท าอาหารไทย เมื่อลูกค้าได้ร่วมท ากิจกรรมแลว้อาจ
ต้องประเมินว่ากิจกรรมนั้นมีคุณค่า กลุ่มลูกค้าเป้าหมายจองห้องพักของโรงแรมเพราะมีกิจกรรมนี้ด้วยใช่
หรือไม่ ตรงกับความคาดหวังและลูกค้าพึงพอใจหรือไม่ ซึ่งหากผลการประเมินพบว่ากลุ่มลูกค้าเป้าหมาย
พึงพอใจมากและตัดสินใจเลือกใช้บริการห้องพักกับทางโรงแรมเพราะกิจกรรมนี้ทางโรงแรมควรต้องคง
กิจกรรมนี้ไว้และปรับปรุงพัฒนาให้มีประสิทธิภาพที่ดีย่ิงข้ึน 
 1.2 เพ่ือน าข้อมูลไปประกอบการตัดสินใจเชิงนโยบายหรือจัดท ากลยุทธ์ขององค์กร การให้
ลูกค้าประเมินคุณภาพการบริการนั้นถือเป็นประโยชน์ต่อองค์กรในการเก็บรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจ 
ข้อเสนอแนะ ข้อติชมของลูกค้าทั้งในภาพรวมและรายละเอียดส่วนย่อยของการบริการเพื่อให้องค์กรน าไป
ปรับใช้ในการก าหนดกลยุทธ์การบริการ มาตรฐานการบริการหัวข้อการอบรมพัฒนาต่าง ๆ  และกลยุทธ์
เชิงนโยบายอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการบริการ เช่น หากผลการประเมินคุณภาพการบริการระบุว่าในส่วน



38 
 

ของพนักงานให้บริการ มีวาจาไม่สุภาพ แต่งกายไม่เรียบร้อย องค์กรอาจต้องน ามาพิจารณาจัดหัวข้อ
อบรมปรับปรุงเจตคติ บุคลิกภาพในการบริการแก่พนักงาน เป็นต้น  
 1.3 เพ่ือน าข้อมูลมาประกอบการตัดสินใจเพ่ือการบริหารจัดการภายใน กล่าวคือ สามารถ
ใช้เป็นข้อมูลในการประเมินข้ึนเงินเดือนพนักงานการให้รางวัลจูงใจในการท างานประจ าปี เช่น พนักงาน
หรือแผนกที่ลูกค้าช่ืนชมอาจประเมินข้ึนเงินเดือนหรือให้โบนัส  เป็นกรณีพิเศษมากกว่าแผนกอื่น ซึ่งถือ
เป็นข้อมูลที่มีหลักฐานรองรับและยุติธรรมข้อมูลหนึ่งที่สามารถน ามาปรับใช้ในการบริหารจัดการภายใน
องค์กร 
 2. หลักคิดในการประเมินคุณภาพบริการ ในการประเมินคุณภาพบริการนั้น มีหลักคิดในการ
ประเมิน 2 แบบ คือ สามารถประเมินคุณภาพบริการแบบภาพรวมทั้งองค์กร หรือประเมินโดยแยกแต่ละ
ส่วนของการบริการก็ได้ เพื่อให้มองภาพง่ายข้ึนสามารถใช้หลกัคิดของแซนวิชคือ การที่จะบอกว่าแซนวิชนี้
มีคุณภาพหรือไม่สามารถดูในภาพรวมของแซนวิชทั้งหมด หน้าตา รสชาติโดยรวมความอร่อยในองค์รวม
หรือจะพิจารณาคุณภาพแยกส่วน เช่น คุณภาพเนื้อสัตว์ที่ใช้ คุณภาพของผัก คุณภาพของชีส และคุณภาพ
ของขนมปัง เป็นต้น  
 ซึ่งการจะใช้วิธีการใดในการพิจารณาคุณภาพบริการนั้นข้ึนอยู่กับจดุมุ่งหมายหรือวัตถุประสงค์
ขององค์กรในการน าข้อมูลนั้น ๆ ไปใช้โดยยึดแนวทางในการประเมิน ดังนี ้
 2.1 การประเมินต้องประเมินท้ังคุณภาพของงานและคุณภาพของผลงาน กล่าวคือ การ
ประเมินคุณภาพการให้บริการที่มีประสิทธิภาพนั้นมิใช่เพียงประเมินคุณภาพ ของงานเท่านั้นแต่ต้อง
พิจารณาคุณภาพของผลงานที่ออกมาด้วยจึงจะตัดสินได้ว่าเป็น การบริการหรือการท างานที่มีคุณภาพ 
เช่น หากหัวหน้างานจะประเมินคุณภาพการท างานของพนักงานแผนกแม่บ้าน ต้องพิจารณาทั้งคุณภาพ
การท างาน คือ จ านวนห้องที่พนักงานสามารถท าความสะอาด ปูเตียงได้ภายในเวลาที่ก าหนด และ
พิจารณาคุณภาพของผลงานไปพร้อมกัน คือ จ านวนห้องที่ท าความสะอาดได้น้ันสะอาดได้มาตรฐานจริง
หรือไม่ เตียงที่ปูเสร็จแล้วเรียบร้อยหรือยับย่น ดังนั้น จึงไม่สามารถตัดสินว่าพนักงานที่ท าความสะอาด
ห้องพักได้ 10 ห้องภายในเวลา 1 ช่ัวโมงท างานมีคุณภาพมากกว่าพนักงานที่ท าความสะอาดได้เพียง 5 
ห้องภายในเวลา 1 ช่ัวโมง ต้องพิจารณาคุณภาพของผลงานร่วมด้วย 
 2.2 ต้องมีเกณฑ์มาตรฐานในการประเมินท่ีชัดเจน เหมาะสม ยุติธรรม วัดได้ออกมาเป็น
รูปธรรม ไม่ขัดต่อจารีตประเพณี ศีลธรรม กฎหมาย และกฎระเบียบของสังคม สามารถปฏิบัติได้  
บนพื้นฐานของความเป็นจริง เช่น ในการวัดคุณภาพในการต้อนรับ อาจต้องมีเกณฑ์มาตรฐานออกมาเป็น
ตัวเลขที่วัดได้ ตัวอย่างคือ เมื่อรถลูกค้ามาถึง พนักงานต้องเข้าไปให้ความช่วยเหลือเปิดประตูรถให้          
ช่วยยกสัมภาระภายในเวลากี่นาทีจึงจะเรียกว่าให้บริการอย่างมีคุณภาพ เป็นต้น การวัดคุณภาพในสิ่งที่
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เป็นนามธรรม เช่น วัดคุณภาพความน่าเช่ือถือ ควรต้องหาแนวทางในการประเมินอย่างเป็นรูปธรรม 
กล่าวคือ อาจประเมินว่าโรงแรมนั้นหรือแผนกนั้นท าตามค าพูดที่รับปากได้หรือไม่ ตัวอย่างคือ ร้านอาหาร
แมคโดนัลด์ ในอดีตที่ให้สัญญากับลูกค้าผ่านทางโฆษณาในด้านคุณภาพการบริการที่รวดเร็วว่า                   
หากพนักงานเตรียมอาหารไม่เสร็จภายในหนึ่งนาทีจะแถมน้ าดื่มฟรี 1 แก้ว โดยเมื่อลูกค้าสั่งอาหารเสร็จ
จะมีปุ่มกดเวลา ซึ่งหลายสาขาเมื่อเกินเวลา 1 นาทีก็ไม่ได้แถมตามสัญญาที่ให้จนในที่สุดการส่งเสริมการ
ขายนี้ก็ยกเลิกไปในที่สุด และภาพลักษณ์ของแมคโดนัลด์ในเรื่องของคุณภาพการให้บริการที่รวดเร็วก็ไม่
เกิด เนื่องจากไม่ได้ท าตามสัญญาที่ให้ไว้กับลูกค้า อย่างไรก็ตามเพื่อเป็นการตอกย้ าในด้านการให้บริการที่
รวดเร็ว เป็นมิตร และแม่นย าในการจัดอาหารตามที่ลูกค้าสั่ง ในปี พ.ศ. 2549 แมคโดนัลด์ได้น ากิจกรรม
การจับเวลากลับมาอีกครั้งภายใต้แคมเปญ “เสิร์ฟทันใจใน 60 วินาที” ซึ่งออกโรดโชว์ในสาขาซีพี สีลม 
เดอะมอลล์ งามวงศ์วาน และ รอยัลการ์เดน พัทยา (แอดมิน. 2559) โดยหลังจากกดเวลาที่หน้าเคาน์เตอร ์
หากลูกค้าไม่ได้รับบริการอาหารตามที่สั่งภายใน 60 วินาที ทางร้านแมคโดนัลด์จะให้คูปองส่วนลดส าหรับ
ซื้ออาหารในร้านแมคโดนัลด์ทันทีเพื่อเป็นการเรียกความมั่นใจให้กับผู้บริโภคด้านความรวดเร็วใน                 
การบริการ ซึ่งการให้บริการของร้านแมคโดนัลด์ดังกล่าวนับเป็นการเพิ่มความน่าเช่ือถือในการให้บริการ
ตามภาพลักษณ์ที่ตั้งไว้ เป็นต้น 
 3. เกณฑ์ในการประเมินคุณภาพบริการ เกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการบริการนั้นมี
นักวิชาการน าเสนอไว้หลายเกณฑ์ด้วยกัน องค์กรบริการสามารถน ามาปรับใช้ในการพิจารณาคุณภาพใน
องค์กรของตนอย่างเหมาะสมได้ โดยเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพบริการที่เป็นที่กล่าวถึงและน ามาใช้ 
คือ การพิจารณาคุณภาพบริการของพาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 
1985. pp.41 - 50) ซึ่งพาราสุรามานและคณะได้ท าการศึกษาและพบเกณฑ์ที่จะมาวัดคุณภาพบริการ 10 
ด้าน คือ 
 3.1 ลักษณะภายนอกที่จับต้องได้ (Tangibles) ถือเป็นจุดสัมผัสการบริการในทางอ้อมที่ลกูคา้
ผู้ใช้บริการจะมีความรู้สึกร่วมด้วย เป็นลักษณะทางกายภาพ เช่น ตัวอาคาร การออกแบบตกแต่ง ความ
สะอาด อุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ความทันสมัย การแต่งกาย บุคลิกภาพ
ของพนักงานผู้ให้บริการ แทบจะเรียกว่าภาพทั้งหมดเป็นความประทับใจแรกในงานบริการที่จะท าให้
ลูกค้าคาดเดาการบริการต่อ เช่น โรงแรมเลโก้แลนด์ ประเทศมาเลเซีย (The Lego Land Hotel 
Malaysia Resort) ที่ออกแบบลักษณะทางกายภาพให้ลูกค้าจับต้องได้ โดยน าเลโก้มาเป็นส่วนประกอบ
หลักในการตกแต่งให้ลูกค้ามีความรู้สึกร่วมว่าเป็นโรงแรมประเภทแนวคิด (Theme Hotel) เหมาะกับ
ครอบครัวที่มีเด็ก บรรยากาศดูคึกคัก สนุกสนาน แต่ก็สะอาด และสบายส าหรับผู้ใหญ่  
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 นอกจากนี้ในแต่ละห้องก็จะแบ่งตามแนวคิด (Theme) ที่แตกต่างกัน เช่น Kingdom Rooms, 
Adventure Rooms, Pirate Rooms เป็นต้น ตามแต่ละช้ันก็จะมีการประดับตกแต่งในธีมที่หลากหลาย  
 ในส่วนของธุรกิจร้านอาหารและภัตตาคารนั้นมักมีการออกแบบตกแต่งร้านให้มีบรรยากาศ
เหมาะสมกับประเภทของอาหารที่ขาย เช่น ร้านอาหารญี่ปุ่นฟูจิที่น าต้นไผ่มาตกแต่งร้านในสไตล์ญี่ปุ่น ซึ่ง
นับเป็นอีกตัวอย่างหนึ่งของจุดสัมผัสการบริการทางอ้อมที่ลูกค้าสัมผัสได้ หรือแม้กระทั่ง   การแต่งกาย
ของพนักงานตามลักษณะการให้บริการ ตามคอนเซ็ปต์ของทางร้านก็เช่นเดียวกัน เช่น การแต่งกายของ
พนักงานร้านเมดดรีมอิน (Maidreamin) ซึ่งเป็นร้านอาหารสไตล์คาเฟ่ที่ให้บริการอาหารและเครื่องดื่ม 
และขายการบริการในรูปแบบพิเศษ คือ ขายความน่ารักของผู้ให้บริการ มีการร้องเพลง เต้นโชว์ และ
บริการประหนึ่งคนรับใช้ ซึ่งจะเรียกลูกค้าเพศชายว่า นายท่าน เรียกลูกค้าเพศหญิงว่านายหญิง และเรียก
เด็ก ๆ ว่าคุณหนู ท าให้ลูกค้าเสมือนอยู่ในโลกแห่งความฝัน การแต่งกายของพนักงานนั้นก็ถือเป็นลักษณะ
ภายนอกที่จับต้องได้ สามารถท าให้ลูกค้าผู้ใช้บริการมีความรู้สึกร่วมด้วย  
 3.2  ความเที่ยงตรงเช่ือถือได้ (Reliability) คือ ความสามารถในการท าตามข้อตกลงที่สัญญา
ผ่านช่องทางต่าง ๆ ในการสื่อสารการตลาดกันไว้ เช่น เมื่อพนักงานส ารองห้องพัก (Reservation) แจ้งกับ
ลูกค้าว่าสามารถเข้าห้องพักได้หลังเวลา 14.00 น. ในวันที่ลูกค้าเข้าพักลูกค้าต้องได้ห้องพักเลยหากลูกค้า
มาหลังจากเวลา 14.00 น. หรือในการด าเนินงานของธุรกิจสายการบิน ตารางการบินที่สายการบินก าหนด
ออกมาให้บริการผู้โดยสารนั้นเปรียบเสมือนพันธะสัญญาที่สายการบินให้กับผู้โดยสารซึ่งเป็นลูกค้าของตน
ว่าสายการบินมีการให้บริการในเส้นทางใดบ้าง ออกจากต้นทางเวลาใด ก าหนดถึงปลายทางเวลาใด ใช้
เครื่องบินชนิดใดในการให้บริการ และให้บริการในช้ันที่นั่งใดบ้าง ดังนั้นหากผู้โดยสารท าการจองตั๋ว
เครื่องบินไปแล้ว สายการบินเกิดการเปลี่ยนแปลงสิ่งใดจากที่ระบุไว้ตามตารางการบินบ่อยครั้งโดยไม่มี
เหตุอันสมควร จะถือได้ว่าสายการบินน้ันไม่มีความเที่ยงตรงเช่ือถือได้เนื่องจากผิดสัญญา ในธุรกิจบริการ
นั้นความเที่ยงตรงเช่ือถือได้ (Reliability) ถือเป็นปัจจัยส าคัญในการสร้างความเช่ือมั่นแก่ลกูค้าและน าไปสู่
การใช้บริการซ้ าปัจจัยหนึ่ง โดยเฉพาะบริษัทน าเที่ยวที่นักท่องเที่ยวเลือกใช้บริการในการน าเที่ยวยัง
ต่างประเทศปัจจัยหลักที่ลูกค้าจะเลือกคือลูกค้าจะเลือกบริษัทน าเที่ยวที่สามารถเช่ือถือไว้วางใจได้                   
ดังผลการวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการของบริษัทน าเที่ยวประเทศจีนที่มีผลต่อความความไว้วางใจใน
บริษัทน าเที่ยวและความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าของนักท่องเที่ยวชาวไทย (ฉงจิ่ง หลี่. 2556) ที่ระบุว่า
คุณภาพการให้บริการประกอบด้วยด้านต่าง ๆ  คือ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) ด้านความเช่ือถือและ
ไว้วางใจได้ (Reliability) ด้านความรวดเร็ว (Responsiveness) ด้านการรับประกัน(Assurance) และ
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) ที่ส่งผลต่อความไว้วางใจของนักท่องเที่ยวนั้น               
ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นด้วยกับคุณภาพการบริการด้านความเช่ือถือและ
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ไว้วางใจได้ (Reliability) ในระดับมากที่สุด เนื่องจาก การเดินทางต่างประเทศในสถานที่แตกต่างจากทั้ง
ภาษาและวัฒนธรรมที่มีค่าใช้จ่ายในการเดินทางค่อนข้างสูง ส่งผลให้การตัดสินใจไปเที่ยวแต่ละครั้งของ
นักท่องเที่ยวจึงมีความจ าเป็นต้องเลือกหาบริษัทน าเที่ยวที่มีความน่าเช่ือถือและไว้วางใจในการใช้บริการ 
และคุณภาพบริการดังกล่าวส่งผลต่อความตั้งใจเทีย่วซ้ าของนักท่องเทีย่วอีกด้วย กล่าวได้ว่าความเที่ยงตรง
เช่ือถือได้ (Reliability) นั้นเป็นปัจจัยส าคัญปัจจัยหนึ่งที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการในมุมมองของลูกค้า 
 3.3 การตอบสนองในการบริการ (Responsibility) หมายถึง ความกระตือรือร้น รวดเร็วในการ
ตอบสนองในการบริการ ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า และหมายรวมถึงความพร้อมของพนักงานใน
การให้บริการ ซึ่งในด้านการตอบสนองในการบริการ (Responsibility) นั้นเห็นได้ชัดว่าเป็นอีกปัจจัยหนึ่ง
ที่ ธุรกิจบริการในอุตสาหกรรมท่องเที่ยวให้ความส าคัญ เช่น ในธุรกิจโรงแรมพนักงานยกกระเป๋า 
(Bellboy) เข้าหาลูกค้าทันทีอย่างรวดเร็วเพื่อให้ความช่วยเหลือลูกค้า พนักงานต้อนรับส่วนหน้าเดินมา
สอบถามทันทีที่ลูกค้าเดินเข้ามาในโรงแรมและมีพฤติกรรมที่แสดงความสงสัย ไม่มั่นใจ หรือไม่สบายใจ 
เพื่อลดความเก้อเขินและความกังวลใจของลูกค้าพร้อมเสนอความช่วยเหลือ ธุรกิจร้านอาหารและ
ภัตตาคารจะมีต าแหน่งโฮสเตส (Hostess) ที่ท าหน้าที่ต้อนรับทักทายลูกค้าที่เดินเข้าร้านทันทีเพื่อ
จัดล าดับคิวหรือพาไปนั่งโต๊ะหากมีโต๊ะว่าง เป็นต้น สิ่งต่าง ๆ เหล่าน้ีถือเป็นการที่ธุรกิจบริการใส่ใจในเรือ่ง
ของการตอบสนองในการบริการ (Responsibility) แก่ลูกค้าเพื่อคุณภาพการบริการที่ด ี
 3.4 การมีสมรรถนะ (Competence) หมายถึง การที่ผู้ ให้บริการมีทักษะ มีความรู้
ความสามารถและมีทัศนคติที่ดีต่องานนั้น ๆ เช่น ซอมเมอริเยร์ (Sommelier) ที่ปฏิบัติหน้าที่ใน
ห้องอาหารต้องมีความรู้เรื่องไวน์เป็นอย่างดี สามารถแนะน าชนิดของไวน์ อ่านฉลากไวน์ อธิบายที่มาของ
ไวน์แต่ละชนิด สายพันธ์ุขององุ่น ตลอดจนจับคู่ไวน์กับอาหาร พร้อมทั้งมีทักษะในการเปิดไวน์ รินไวน์ 
และน าเสนอไวน์ต่อลูกค้าได้ พนักงานน าเที่ยวหรือไกด์ต้องมีความรู้เกี่ยวกับสถานที่ท่องเที่ยว มีศิลปะใน
การพูด  สามารถอธิบาย สื่อสารให้นักท่องเที่ยวเข้าใจได้ พนักงานเสิร์ฟในร้านอาหารต้องมีทักษะ               
การเสิร์ฟอาหารและเครื่องดื่ม สามารถแนะน าเมนู อธิบายถึงรสชาติอาหาร การจับคู่อาหารแก่ลูกค้าได้ 
พนักงานต้อนรับส่วนหน้าต้องมีความสามารถทางภาษา มีทักษะในการสื่อสาร มีความรู้รอบตัว มีทัศนคติ
ที่ดีในการให้บริการ เป็นต้น ซึ่งการมีสมรรถนะ (Competence) นั้นก็ถือเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่ส่งผลต่อ
คุณภาพบริการ ทั้งนี้การมีสมรรถนะยังเป็นปัจจัยส าคัญในการก าหนดคุณภาพบุคลากรที่ธุรกิจบริการจะ
ยอมรับได้ โดยประเทศในกลุ่มอาเซียนได้ลงนามในข้อตกลงมาตรฐานสมรรถนะร่วมวิชาชีพส าหรับ           
การท่องเที่ยวอาเซียน ซึ่งก าหนดสมรรถนะหลัก สมรรถนะทั่วไป และสมรรถนะตามหน้าที่ ในต าแหน่ง
งานด้านการท่องเที่ยวและโรงแรมทั้งสิ้น 32 ต าแหน่งงาน ซึ่งหากบุคลากรมีสมรรถนะตามที่ก าหนดจะ
สามารถเคลื่อนย้ายไปท างานในธุรกิจท่องเที่ยวหรือโรงแรมในกลุ่มประเทศอาเซียนได้โดยเสรี มาตรฐาน
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สมรรถนะร่วมวิชาชีพส าหรับการท่องเที่ยวอาเซียนจึงถือเป็นจุดยอมรับร่วมกันในเรื่องของสมรรถนะ
บุคลากรที่ท างานด้านบริการ กล่าวได้ว่า การมีสมรรถนะ (Competence) นั้นสามารถบ่งบอกคุณภาพ
ของบุคลากรอันจะเช่ือมโยงไปถึงคุณภาพการบริการของธุรกิจได้ 
 3.5 ความมีมารยาทและอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง การที่พนักงานมีความสุภาพ
เรียบร้อย มีกาละเทศะ ปฏิบัติตนได้เหมาะสมกับสถานะ ให้เกียรติผู้อื่น ยกย่องแสดงความเป็นมิตรต่อ
ลูกค้า กิริยามารยาทนั้นเป็นสิ่งที่แสดงออกมาจากความรู้สึกนึกคิด ถือป็นคุณลักษณะประจ าตัวบุคคล 
ส่งผลต่อบุคลิกภาพของพนักงานผู้ให้บริการ องค์กรการบริการมักให้ความส าคัญกับมารยาทและอัธยาศัย
ไมตรีของผู้ให้บริการ เช่น การแสดงออกในการให้บริการของพนักงานที่แสดงความสุภาพอ่อนโยน ยกย่อง
ให้เกียรติ และแสดงความเป็นมิตรต่อลูกค้า เพราะมารยาทในการให้บริการเป็นสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังและให้
ความส าคัญในการเข้ารับบริการ ดังการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของโรงแรม  
 ดังนั้นองค์กรการบริการจึงมักก าหนดมารยาทการบริการเป็นส่วนหนึ่งในมาตรฐานการบริการ
ด้วย เช่น ธุรกิจโรงแรมมักก าหนดมารยาทในการกล่าวทักทายแขก มารยาทในการรับโทรศัพท์ หรือ 
มารยาทในการให้บริการอื่น ๆ ไว้เป็นแนวทางให้พนักงานสามารถปฏิบัติการได้ เช่น โรงแรมสวนดุสิต
เพลส มีมารยาทในการกล่าวทักทายในการรบัโทรศัพท์ว่า หากมีโทรศัพท์มาเป็นสายภายนอกใหท้ักทายว่า 
“โรงแรมสวนดุสิต เพลส สวัสดีค่ะ” หากเป็นสายภายในให้กล่าวว่า “Reception สวัสดีค่ะ” หรือกรณี
พนักงานบริการยกกระเป๋า (Bell Boy) ทางโรงแรมก็มีมาตรฐานข้ันตอนการน าลูกค้าส่งข้ึนห้องพักว่าควร
ปฏิบัติอย่างไร และให้ข้อมูลอะไรด้วยค าพูดแบบไหน ดังภาพที่ 10.8 นอกจากนี้มารยาทในการทักทาย
แขกของโรงแรมนั้นกรณีที่ยกมือไหว้แขกให้กล่าวทักทายแบบไทย หากทักทายเป็นภาษาต่างประเทศให้
จับมือแบบตะวันตก เพื่อไม่ให้เกิดการขัดกันทางวัฒนธรรมอย่างโรงแรมสวิสโฮเต็ล นายเลิศปาร์ค เป็นต้น  
 3.6 ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Credibility) คือ องค์กรและพนักงานผู้ให้บริการมีความ
ซื่อสัตย์ เช่ือถือและไว้วางใจได้ เช่น พนักงานแม่บ้านไม่ยุ่งเกี่ยวหรือแตะต้องทรัพย์สินลูกค้า ในห้องพัก 
พนักงานบริษัทน าเที่ยวคิดราคาค่าบริการในรายการการเดินทางตามความเป็นจริง ไม่คิดค้าก าไรเกินควร 
ร้านอาหารและภัตตาคารให้บริการอาหารที่เหมาะสมกันระหว่างราคากับคุณภาพวัตถุดิบและการบริการ 
เป็นต้น ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Credibility) ถือเป็นอีกหนึ่งประเด็นส าคัญต่อการท างานในทุกองค์กร 
โดยเฉพาะในธุรกิจบริการที่มีการบริการที่ต้องสัมพันธ์ใกล้ชิดกับร่างกายและทรัพย์สินของลูกค้าอย่าง
ธุรกิจสปาซึ่งจากการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสปาของนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติใน
อ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ (วรรณิฎา เช้ืออินทร์ และคณะ. 2554) พบว่า ผู้ใช้บริการชาวไทยให้
ความส าคัญกับเรื่องความซื่อสัตย์ สุจริตของผู้ให้บริการอยู่ในระดับมาก  ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 
(Credibility) จัดเป็นคุณสมบัติอย่างหนึ่งที่สามารถน ามาวัดคุณภาพการบริการได้อีกด้วย 
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 3.7 ความมั่นคงปลอดภัย (Security) คือ การให้บริการที่ลกูค้าไม่เป็นอันตราย ไม่มีความเสี่ยง
ใด ๆ ทั้งนี้ความมั่นคงปลอดภัยนั้นเป็นประเด็นที่อ่อนไหวในอุตสาหกรรมท่องเที่ยวและบริการเป็นอย่าง
ยิ่ง นักท่องเที่ยวหรือลูกค้าจะไม่มาซื้อบริการหากเกิดความรู้สึกว่าสถานที่ปลายทางนั้นไม่ปลอดภัย หรือ
แม้กระทั่งการใช้บริการธุรกจิบริการปกติลกูค้าก็มักจะเลือกบริการที่จะปลอดภัยทั้งชีวิตและทรพัย์สิน เช่น 
การเลือกรับประทานอาหารในร้านที่สะอาด ใช้วัตถุดิบในการท าอาหารที่สะอาด ปลอดภัย เลือกใช้บริการ
โรงแรมที่ได้มาตรฐาน มีระบบล็อกประตูทีม่ีประสิทธิภาพ มีทางหนีไฟเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน ห้องพักมีการท า
ความสะอาดโดยไม่ทิ้งสารเคมีตกค้างไว้ เลือกใช้บริการสายการบินที่ได้มาตรฐานปลอดภัย เลือกบริษัทน า
เที่ยวที่เช่ือถือได้ว่าจะน าพาให้การเดินทางราบรื่น ปลอดภัย ไม่หลงทาง และช่วยแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า
ให้ตนได้กรณีเดินทางไปต่างประเทศ เป็นต้น ซึ่งธุรกิจบริการต่าง ๆ ได้เห็นความส าคัญของสิ่งนี้เพราะ
ความต้องการความมั่นคงปลอดภัยเป็นความต้องการข้ันพื้นฐานตามหลักจิตวิทยาของมนุษย์อยู่แล้ว 
ดังนั้นเพื่อตอบสนองให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกปลอดภัย และมาใช้บริการนั้น ร้านอาหารมักแสดงให้เห็นว่า
วัตถุดิบของตนปลอดภัยไร้สารเคมี ผ่านการประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ  เช่น ร้าน MK สุกี้ แสดงในใบเสร็จให้
ลูกค้าเห็นว่าอาหารของตนไม่ใส่ผงชูรส  
 ธุรกิจโรงแรมเองก็มีมาตรการเพื่อความปลอดภัยของแขกในโรงแรม โดยแสดงให้แขกเห็นเป็น
ที่ประจักษ์เพื่อให้เกิดความมั่นใจ เช่น จัดให้มีพนักงานรักษาความปลอดภัย กล้องวงจรปิด กุญแจระบบ
คีย์การ์ดที่สามารถเปิดได้เฉพาะเจ้าของหอ้งที่ลงทะเบียนเข้าพักเท่านั้น ตู้นิรภัยส่วนตัวในห้องพัก สัญญาน
เตือนไฟไหม้ ไฟส ารองฉุกเฉินตามจุดต่าง ๆ บริเวณโรงแรม เป็นต้น  
 3.8 ความสามารถในการเข้าถึงบริการ (Accessibility) หมายถึง ความสะดวกในการเข้าถึง
บริการนั้น ๆ การอ านวยความสะดวก ช่องทางในการเข้าถึงบริการมีความหลากหลายยืดหยุ่น เช่น  
ในธุรกิจโรงแรม สามารถจองห้องพักของโรงแรมผ่านเว็บไซต์ อีเมลล์ โทรศัพท์ โทรสาร การเดินทางถึง
โรงแรมสามารถใช้บริการรถส่วนตัว บริการรถสาธารณะทั้งรถเมล์ รถแท๊กซี่ รถไฟฟ้า หรือบริการรถจาก
ทางโรงแรม เป็นต้น เช่นเดียวกับธุรกิจการบิน ที่ควรมีช่องทางการส ารองที่นั่งและการช าระเงินที่
หลากหลาย เช่น สายการบินนกแอร์ที่ให้ลูกค้าเข้าถึงการบริการได้หลากหลายเนื่องจากสามารถส ารองที่
นั่งและจ่ายเงินได้ทั้งจากเว็บไซต์ เว็บไซต์บนโทรศัพท์มือถือ แอพลิเคช่ันบนโทรศัพท์มือถือ เคาน์เตอร์
เซอร์วิส (7-11) เคาน์เตอร์สนามบิน ศูนย์บริการลูกค้า ซึ่งช่องทางการเข้าถึงของการบริการต่าง ๆ เหล่าน้ี
ถือเป็นการอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าผู้มาใช้บริการ อันเป็นปัจจัยหนึ่งที่บ่งบอกคุณภาพการบริการ
ของธุรกิจได้ 
 3.9 การสื่อสาร (Communication) หมายถึง การติดต่อสื่อสารที่ชัดเจน เข้าใจง่าย มีข้อมูลที่
ถูกต้อง ใช้ภาษาที่ลูกค้าเข้าใจ รับการสื่อสารแบบย้อนกลับ กล่าวคือ รับฟังความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
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และค าต าหนิจากลูกค้า การสื่อสารที่กล่าวถึงไม่เพียงการสื่อสารทางตรงเท่านั้น การสื่อสารทางอ้อมที่
ธุรกิจส่งไปถึงลูกค้าก็นับเป็นการสือ่สารส าคัญที่บง่บอกถึงคุณภาพการบริการได้เลยทีเดียว เช่น โรงแรมโอ
เรียนเต็ลจะทักทายแขกด้วยการเอ่ยช่ือแขกด้วยเสมอ และจะบันทึกความต้องการของแขกไว้เมื่อแขก
กลับมาอีกครั้งพนักงานของโรงแรมสามารถให้บรกิารแขกได้โดยที่แขกไม่ต้องให้ข้อมูลซ้ า สิ่งเหล่าน้ีถือเปน็
การสื่อสารกับแขกทางอ้อมให้แขกรับทราบถึงความใส่ใจในการบริการ โรงแรมสวนดุสิตเพลสมักจัดเก้าอี้
โต๊ะเครื่องแป้งในห้องพักแขกโดยการเอียงท ามุม 45 องศา เพื่อให้แขกที่เดินเข้าห้องสามารถนั่งพักได้ทันที
โดยไม่ต้องเลื่อนเก้อี้ออกมา ก็ถือเป็นการสื่อสารทางอ้อมจากโรงแรมที่แสดงให้เห็นถึงความเอาใจใส่แขก 
เป็นต้น ทั้งนี้การสื่อสารย้อนกลับที่แสดงออกถึงการรับข้อเสนอแนะ และค าต าหนิกรณีที่มีลูกค้าร้องเรียน
ก็นับเป็นการสื่อสารที่ส าคัญ โดยเฉพาะปัจจุบันที่ลูกค้าสามารถร้องเรียนได้จากหลากหลายช่องทางในสื่อ
สังคมออนไลน์ การสื่อสารที่ดีจะสามารถปิดข้อร้องเรียนท าให้ธุรกิจไม่เกิดความเสียหายเป็นวงกว้าง เช่น 
กรณีร้านอาหาร Casa Lapin ที่ลูกค้าเข้าต้ังกระทู้ร้องเรียนในเว็บ Pantip ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในร้านมีการ
เข้ามาตอบกลับ และรับข้อต าหนิจากลูกค้า ซึ่งการสื่อสารที่ดีจะสามารถลดแรงเสยีดทาน และแสดงความ
จริงใจในการให้บริการแก่ลูกค้าได้  
 นอกจากนี้กลุ่มธุรกิจภัตตาคารและร้านอาหารในเครือไมเนอร์ทุกแบรนด์ได้เริ่มพิมพ์เบอร์
โทรศัพท์และอีเมลล์ของฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ลงในใบเสร็จเพื่อให้ลูกค้าสามารถติดต่อสื่อสารกับพนักงานได้
ทุกเมื่อที่ต้องการ และกลุ่มธุรกิจอื่น ๆ ในเครือไมเนอร์ เช่น ธุรกิจโรงแรม ยังใช้หลายช่องทางในการรับฟงั
ความคิดเห็นของลูกค้า เช่น การท าแบบส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า การวิเคราะห์จากค าติชมของ
ลูกค้าผ่านโซเชียลมีเดีย และการท าการส ารวจทางการตลาด เป็นต้น (บริษัทไมเนอร์อินเตอร์เนช่ันแนล. 
2555) 
 3.10 ความเข้าใจลูกค้า (Understanding) คือ ความพยายามขององค์กรหรือพนักงานในการ
เข้าใจลูกค้า โดยการพยายามจดจ ารายละเอียดต่าง ๆ ของลูกค้า และตอบสนองความต้องการ เช่น ธุรกิจ
โรงแรมพยายามน าโปรแกรมส าเร็จรูปมาใช้ในการให้บริการ และใช้ระบบ Computer Reservation 
System (CRS) ดังกล่าวช่วยในการบันทึกและจดจ าข้อมูลต่าง ๆ ของลูกค้า ซึ่งในทางจิตวิทยาแล้วการให้
ความเข้าใจลูกค้า ให้ความส าคัญกับลูกค้าจะท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับการยอมรับ การยกย่องให้เกียรติ ซึ่ง
ส่งผลต่อการรับรู้เรื่องคุณภาพการบริการ การเข้าใจลูกค้าของธุรกิจบริการนั้นสามารถแสดงออกได้จาก
การบริการ เช่น โรงแรมทูนโฮเต็ล (Tune Hotel) ที่เข้าใจกลุ่มลูกค้าที่เป็นนักท่องเที่ยวหรือนักธุรกิจที่ใช้
โรงแรมเพียงแค่ที่พักนอน โรงแรมทูนตัดสิ่งอ านวยความสะดวกหลายอย่างออกไป คงเหลือการบริการ
ตามแนวคิดหลัก คือ ที่นอนดีซึ่งใช้ที่นอนคุณภาพเทียบเท่าโรงแรมระดับห้าดาว ระบบฝักบัวที่มีน้ าร้อนน้ า
เย็น ท าเลสะดวก ราคาเหมาะสม และ สถานที่สะอาดปลอดภัย ส่วนสิ่งอ านวยความสะดวกอื่น ๆ  ลูกค้า
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จ่ายตามที่ใช้จริง เช่น ผ้าเช็ดตัวถ้าน ามาเองไม่ใช้ของโรงแรมก็ไม่ต้องเสียเงิน เครื่องปรับอากาศในห้องพัก
ถ้าไม่เปิดไม่ต้องเสียเงิน หากลูกค้าต้องการใช้สามารถซื้อเป็นช่ัวโมงได้ซึ่งมีแบบ 12 ช่ัวโมงและ 24 ช่ัวโมง 
ไดร์เป่าผม สัญญานไวไฟ โทรทัศน์ ถ้าลูกค้าไม่ต้องการใช้ ก็จะเสียเงินเฉพาะค่าห้องซึ่งมีไฟกับพัดลม
เพดานให้ใช้ฟรี ดังภาพที่ 10.13 นับเป็นโรงแรมที่เข้าใจไลฟ์สไตล์ของลูกค้าผู้นิยมเดินทางท่องเที่ยว และ
ใช้ห้องเพียงแค่พักผ่อนยามค่ าคืนเท่านั้น  
 ทั้งนี้ในการประเมินคุณภาพบริการนั้นลูกค้ามักจะประเมินด้วยตนเองในใจอย่างไม่เป็นทางการ
อยู่แล้วในทุกครั้งในการใช้บริการในธุรกิจบริการหนึ่ง ๆ เช่น ในการเข้าพักโรงแรมลูกค้ามักคาดหวังความ
เที่ยงตรงเช่ือถือได้จากโรงแรม ในเรื่องของความเป็นส่วนตัวหากลูกค้าแขวนป้ายห้ามรบกวน (Do not 
distube) ไว้หน้าประตูห้อง หมายถึงจะต้องไม่มีใครเข้ามารบกวนในห้องพัก หรือ กรณีที่ลูกค้าซื้อบัตรเข้า
ไปเที่ยวยังสวนสนุกอย่าง Universal Studio ที่มีการโฆษณาเปิดตัวโซนสวนสนุก The Wizarding World 
of Harry Potter ซึ่งการใช้ช่ือของโซนสวนสนุกนั้นประหนึ่งการสัญญากับลูกค้าว่าลูกค้าต้องพบสถานที่
ส าคัญที่ปรากฎในภาพยนตร์เรื่องแฮรี่ พอตเตอร์ โดยเฉพาะโรงเรียนคาถาพ่อมด แม่มด และเวทมนตร์
ศาสตร์ฮอกวอตส์ ลูกค้าย่อมคาดหวังจะเห็นประสาทตั้งอยู่อย่างโดดเด่น ดังนั้นเมื่อไปสวนสนุกลูกค้าจึงจะ
มีการประเมินตั้งแต่ลักษณะภายนอกที่จับต้องได้เลยทีเดียว เช่น การออกแบบสถานที่ที่สอดคล้อง การ
แต่งกายของพนักงาน การแสดงบุคลิกลักษณะของพนักงานว่ามีความสอดคล้องหรือไม่ หากลูกค้าพบว่ามี
การออกแบบอาคารสถานที่สอดคล้อง ลูกค้าได้พบสถานที่ส าคัญในภาพยนตร์ที่คาดว่าจะพบตามที่สื่อสาร
ไว้ ก็จะผลไปถึงการประเมินความเที่ยงตรงเช่ือถือได้จากที่สวนสนุกโฆษณาไว้เลยทีเดียว แม้กระทั่งการ
เดินทางไปสวนสนุกยากหรือง่าย ล าบากหรือสะดวก การจัดล าดับคิวให้เล่นเครื่องเล่น การสื่ อสารพูดคุย
ของพนักงานในการช้ีแจงข้อมูลในสวนสนุก ก็ส่งผลต่อความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจของลูกค้าได้ ซึ่งจาก
ตัวอย่างจะเห็นได้ว่าคุณภาพการบริการในด้านต่าง ๆ เหล่าน้ีนั้นเป็นสิ่งส าคัญ และเป็นประเด็นที่ลูกค้าจะ
ใช้ประเมินการบริการอยู่เป็นปกติ และตัดสินตามความรู้สึกชอบ ไม่ชอบ ดี ไม่ดี ตามความแตกต่างทาง
ปัจจัยทางจิตวิทยาของตน ดังนั้นองค์กรการบริการ และผูใ้ห้บรกิารจึงต้องไม่ละเลยคุณภาพบริการเหล่าน้ี  
 เกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการทั้ง 10 ด้านน้ี คือรูปแบบของ SERVQUAL Model ที่แบ่งการ
รับรู้คุณภาพในการบริการ ต่อมาในภายหลังได้มีการรวมเกณฑ์การพิจารณาบางด้านที่มีความใกล้เคียงกัน
รวมไว้ด้วยกัน จนได้ 5 ด้าน (ขวัญชนก สุวรรณพงศ์ . 2558) คือ น าเอาด้านการมีสมรรถนะ 
(Competencies) ด้านความมีมารยาทและอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) ด้านความมั่นคงปลอดภัย 
(Security) รวมกันเป็นเกณฑ์ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) และรวมเกณฑ์ด้านความสามารถใน
การเข้าถึงบริการ (Accessibility) ด้านการสื่อสาร (Communication) และด้านความเข้าใจลูกค้า 
(Understanding) มาเป็นเกณฑ์ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) โดยเกณฑ์ทั้ง 5 เกณฑ์ ได้แก่  
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 1) ลักษณะภายนอกที่จับต้องได้ (Tangibles) คือ ลักษณะทางกายภาพ สิ่งอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ ดังที่กล่าวไว้ข้างต้น เช่น รูปลักษณ์ที่ตรงตามรูปแบบแนวคิดขององค์กรที่ต้องการสื่อสาร ความ
ทันสมัยของอุปกรณ์ในการให้บริการ 
 2) ความเที่ยงตรงเช่ือถือได้ (Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการตามสัญญาแก่ลูกค้า 
 3) การตอบสนองในการบริการ (Responsiveness) คือ ความกระตือรือร้นในการให้บริการลูกค้า
ความพร้อมและความยินดีในการให้บริการ 
 4) การให้ความมั่นใจ (Assurance) คือ การที่พนักงานมีความรู้  ความสามารถ มีทัศนคติ  
มีมารยาทและอัธยาศัยไมตรีในการให้บริการรวมไปถึง การให้บริการอย่างปลอดภัย ลูกค้าไม่มีความเสี่ยง 
 5) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) คือ มีความเข้าใจลูกค้า มีการสื่อสารที่เข้าใจง่ายและสะดวก
ในการเข้าถึงการบริการเห็นประโยชน์ของลูกค้าส าคัญที่สุด 
 ทั้งนี้ต่อมาได้มีการน าเกณฑ์การพิจารณาทั้ง 5 ด้านนี้มาเรียงจัดล าดับใหม่ เรียกว่า RATER 
Model แต่ยังคงความหมายส าคัญเดิม กล่าวคือ Reliability – Assurance – Tangibles – Empathy – 
Responsiveness  

4. ตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพบริการ ปัจจัยที่เป็นตัวแปรส าคัญในการประเมิน
คุณภาพการบริการ ซึ่งมีผลต่อความรู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจในการบริการก็คือความคาดหวังของ
ลูกค้าผู้ใช้บริการต่อการบริการ หรือองค์กรการบริการนั้น ๆ กับการรับรู้คุณภาพการบริการของแต่ละ
บุคคล 
 4.1 ความคาดหวัง ความคาดหวังของลูกค้ามักข้ึนอยู่กับปัจจัยหลายประการที่เป็นตัวก าหนด 
เช่น เกิดจากประสบการณ์ในอดีตของลูกค้า ช่ือเสียงหรือภาพลักษณ์ขององค์กรจากค าบอกเล่าของบุคคล
อื่นโดยตรงหรือผ่านช่องทางการสื่อสารต่าง ๆ  ราคาค่าบริการ รวมถึงความต้องการที่เป็นลักษณะเฉพาะ
ของตัวลูกค้าเอง ในธุรกิจโรงแรมหากลูกค้าเป็นคนที่มีประสบการณ์การใช้บริการพักโรงแรมที่หลากหลาย 
ประกอบกับโรงแรมเป็นโรงแรมที่มีช่ือเสียงภาพลักษณ์ดี มีราคาแพงจะท าให้ลูกค้า เกิดความคาดหวังใน
คุณภาพบริการที่สูงซึ่งหากโรงแรมสามารถบริการได้ตรงตามที่คาดหวังหรือเกินจากที่ลูกค้าคาดหวังจะ
ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการบริการและอนุมานได้ว่าโรงแรมเป็นโรงแรมที่ให้บริการอย่างมี
คุณภาพโดยพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman, Ziethaml and Berry. 1990. p. 19) ศึกษาพบว่า
ปัจจัยที่ก าหนดความคาดหวังของลูกค้าผู้รับบริการ คือ  
  4.1.1 การพูดแบบปากต่อปาก (Word of Mouth Communication) เป็นความ
คาดหวังของบุคคลที่เกิดจากการฟังค าบอกเล่าจากเพื่อน ญาติพี่น้องที่เคยไปใช้บริการนั้น ๆ  มาก่อน ซึ่ง
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เมื่อบุคคลพบว่าผู้ที่เคยใช้บริการนั้น ๆ  ได้รับบริการที่ดี ประทับใจก็จะเกิดความคาดหวังต่อสถานที่หรือ
การบริการนั้น ๆ 
  4.1.2 ความต้องการส่วนบุคคล (Customer’s Need) ซึ่งความต้องการส่วนบุคคลนี้เป็น
เรื่องเฉพาะภายในบุคคลที่แตกต่างกันอันเกิดมาจากบุคลิกภาพ เจตคต ิแรงจูงใจการให้คุณค่าของสิ่งต่าง 
ๆ ซึ่งเป็นเรื่องภายในบุคคลที่แตกต่างกัน ดังนั้นความต้องการส่วนบุคคลนี้เองอาจท าให้ความคาดหวังใน
เรื่องต่าง ๆ ของบุคคลไม่เท่ากัน เช่น บุคคลบางคนให้คุณค่า ให้ความส าคัญกับการนอน ดังนั้นจึงมีความ
ต้องการความสะดวกสบายของห้องพัก คาดหวังกับระดับความแข็งของเตียง ความนุ่มสบายของหมอน 
แต่บางคนอาจให้ความส าคัญกับอาหารการกิน ก็จะมีความคาดหวังเป็นพิเศษกับความหลากหลายและ
รสชาติของอาหารเช้าในโรงแรม เป็นต้น ทั้งนี้ความต้องการส่วนบุคคลอาจแตกต่างกันตามวัยและเพศที่
แตกต่างกันอีกด้วย 
  4.1.3 ประสบการณ์ในอดีตของบุคคล (Past Experience) ประสบการณ์ในอดีตของ
บุคคลที่เคยมาใช้บริการแล้วเกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจจะส่งผลกับความคาดหวังของบุคคลที่มีต่อ
การบริการในปัจจุบัน นอกจากนี้บุคคลที่เคยมีประสบการณ์ในอดีตที่เคยใช้บริการสิ่งเดียวกันมาจาก
หลากหลายสถานที่ประสบการณ์นี้จะมีอิทธิพลต่อความคาดหวัง กล่าวคือยิ่งเคยมีประสบการณ์มามากก็
ยิ่งคาดหวังมาก 
  4 .1 . 4  การ โฆษณาประชาสั มพัน ธ์  (External Communication) การ โฆษณา
ประชาสัมพันธ์เป็นการจูงใจให้ลูกค้าเกิดความต้องการโดยหากลูกค้าได้รับข้อมูลในด้านดี สวยงามยิ่งเกิด
ความคาดหวังสูง ดังนั้นการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางต่างๆนั้นองค์กรควรมีจรรยาบรรณใน          
การน าเสนอข้อมูลหรือภาพที่สอดคล้องกับความเป็นจริง อย่างไรก็ตามการโฆษณาเปรียบเหมือนดาบสอง
คมหากองค์กรการบริการโฆษณาเกินความเป็นจริง เมื่อลกูค้าเกิดความคาดหวังสูง เมื่อมาใช้บริการแล้วไม่
เป็นไปตามที่คาดหวังจะท าให้องค์กรสูญเสียลูกค้าไปเลย และอาจไปบอกกันแบบปากต่อปากท าให้เกิด
ความเสียหายได้ทั้งนี้ต้องระวังในเรื่องของการตั้งราคาค่าบริการด้วย เพราะการตั้งราคาถือเป็นการสื่อสาร
โดยนัยถึงคุณภาพของการบริการนั้น ๆ ซึ่งการตั้งราคาที่สูงจะท าให้ลูกค้าผู้ใช้บริการอนุมานว่าการบริการ
นั้นมีคุณภาพ จะเกิดความคาดหวังสูงตามมาด้วย 
 4.2 การรับรู้คุณภาพบริการ การรับรู้เป็นอีกหนึ่งปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการประเมินคุณภาพ
บริการของบุคคล ซึ่งการรับรู้จะเกี่ยวเนื่องสัมพันธ์กับความคาดหวัง โดยการรับรู้นั้น หมายถึง วิธีการที่
บุคคลใช้มอง ประมวลผล ตัดสิน ตีความต่อสิ่งแวดล้อมรอบตัวที่มากระทบ ดังนั้นบุคคลแต่ละคนอาจถูก
สิ่งแวดล้อมเดียวกันมากระตุ้น แต่บุคคลทั้งสองอาจมีการยอมรับ ตีความ ประมวลผลต่อสิ่งแวดล้อมนั้น
ต่างกัน โดยกระบวนการรับรู้นั้นเกิดข้ึนเป็นล าดับจากการที่สิ่งเร้า เช่น สถานการณ์ต่าง ๆ  มากระทบกับ
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ประสาทสัมผัส ประกอบกับการแปลผลจากประสบการณ์ ความรู้เดิมที่เกี่ยวข้องกับสิ่งเร้าที่มาสัมผัสที่
บุคคลมี และแปลความหมายออกมา 
 ดังนั้นการที่บุคคลจะประเมินว่าบริการนั้นมีคุณภาพหรือไม่กระบวนการรับรู้ของบุคคล
นับว่ามีอิทธิพลเป็นอย่างยิ่ง 
 
 

 
 
 
ภาพท่ี 2.4 กระบวนการรบัรู ้
ท่ีมา: พิมพ์รวี ทหารแกล้ว. (2558) 
 
 ปัจจัยท่ีท าให้การส่งมอบการบริการไม่มีคุณภาพ 
 การส่งมอบการบริการนั้นมีปัจจัยส าคัญที่ท าให้การบริการเกิดช่องว่างแห่งคุณภาพ โดยช่องว่าง
นั้นจะเกิดการความคาดหวังกับการรับรู้ที่ไม่สัมพันธ์กัน ดังนั้นการจัดการให้การบริการมีคุณภาพสูงนั้น
ต้องจัดการให้การรับรู้ของลูกค้าตรงกับสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังจากผลการศึกษาของเซทามล์และคณะ 
(Zeithaml, et al,.1990) ได้กล่าวถึงช่องว่างที่จะท าให้การรับรู้กับความคาดหวังของลูกค้าผู้ใช้บริการไม่
สอดคล้องกัน 5 ช่องว่าง เรียกว่า 5 Gap Model 
 ช่องว่างท่ี 1 เป็นช่องว่างที่เกิดข้ึนระหว่างการรับรู้ของนักการตลาดไม่ตรงกับความคาดหวังของ
ลูกค้า กล่าวคือ ผู้ให้บริการไม่ทราบความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า เช่น ลูกค้าไม่มาใช้บริการเพราะการ
เดินทางเข้าถึงโรงแรมไม่สะดวก ช่องทางการจองและการช าระเงินไม่มีความหลากหลาย แต่ผู้ให้บริการ
เข้าใจว่าลูกค้าไม่มาใช้บริการเพราะราคาแพง ท าให้เกิดช่องว่างของการบริการ  จึงไม่เกิดการปรับปรุง
คุณภาพที่ถูกต้อง 
 ช่องว่างท่ี 2 ช่องว่างนี้เกิดจากการส ารวจความคาดหวังของลูกค้าแล้วแต่แปลการรับรู้หรือ
ตีความหมายของความคาดหวังของลูกค้าออกมาเปน็แนวปฏิบัติที่ไม่ตรงกับความคาดหวังของลูกค้า จะท า
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ให้การออกแบบบริการไม่ตรงตามความคาดหวังของลูกค้า จึงไม่สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าได้ 
เช่นกรณีมีการส ารวจความคิดเห็นด้านการบริการอาหารเช้าของโรงแรม เมื่อท าการส ารวจแล้วพบว่า
ลูกค้ามีความเห็นว่าอาหารเช้าที่โรงแรมให้บริการนั้นไม่คุ้มค่ากับราคาห้องพักที่จ่ายไป โรงแรมรับรู้และมี
แนวปฏิบัติยกเลิกการให้บริการอาหารเช้าและลดราคาค่าห้องพัก ซึ่งความต้องการแท้จริงของลูกค้าคือ
ต้องการให้เพิ่มปริมาณ และความหลากหลายของอาหารเช้า ท าให้ลูกค้าไม่ได้รับความพึงพอใจ เป็นต้น 
 ช่องว่างท่ี 3 ช่องว่างนี้เกิดจากมาตรฐานการให้บริการของพนักงานไม่ตรงกับมาตรฐานการ
ให้บริการที่บริษัทก าหนดไว้ การก าหนดมาตรฐานการด าเนินงานอาจเกิดช่องว่างนี้จากการที่พนักงานผู้
ให้บริการไม่สามารถด าเนินการตามที่ก าหนดได้ อันเกิดได้จากหลายสาเหตุ เช่นความไม่ใส่ใจของพนักงาน 
การที่พนักงานไม่มีสมรรถนะ หรือจากการที่พนักงานมีปัจจัยทางจิตวิทยา เช่น บุคลิกภาพ ทัศนคติ ที่ไม่
เหมาะสมกับงาน ขาดแรงจูงใจในการท างาน เป็นต้น 
 ช่องว่างท่ี 4 ช่องว่างนี้เกิดจากการที่บริการที่ให้กับลูกค้าไม่ตรงกับที่ได้สื่อสารไว้กล่าวคือการส่ง
มอบบริการไม่ตรงตามที่สญัญาไว้กับลูกค้า เช่น การได้ห้องพักที่มีประเภทของเตียงไม่ตรงตามแบบทีต่กลง
กับพนักงานรับจองไว้ การจองแพคเกจท่องเที่ยวแล้วในวันเดินทางได้เดินทางกับสายการบินทีร่าคาต่ ากว่า 
สะดวกสบายน้อยกว่าที่ระบุไว้ในแพคเกจ การสั่งอาหารแล้วได้รับอาหารไม่ตรงตามปริมาณ และหน้าตาที่
ระบุไว้ในภาพเมนู เป็นต้น 
 ช่องว่างท่ี 5 เป็นช่องว่างที่เกิดจากสิ่งที่ลกูค้าคาดหวังกับการรบัรูบ้รกิารทีไ่ด้รับ ไม่ตรงกัน ซึ่งเกิด
จากมุมมองของลูกค้า โดยลูกค้าแต่ละคนจะมีความแตกต่างกันด้วยปัจจัยทางจิตวิทยาดังที่กล่าวมาแล้ว
ท าให้มุมมองการับรู้ของลูกค้า และความคาดหวังในการบริการแตกต่างกัน 
 จากช่องว่างทั้ง 5 ช่องดังกล่าว เป็นตัวแปรที่จะท าให้การด าเนินงานบริการมีคุณภาพต่ า องค์กร
การบริการจ าเป็นต้องจัดการปิดช่องว่างทั้ง 5 ช่องนี้ไว้เพื่อให้เกิดคุณภาพในงานบริการ ทั้งนี้ช่องว่างใน
การบริการแสดงดังภาพที่ 2.5 
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ภาพท่ี 2.5 ช่องว่างแห่งการบริการ 
ท่ีมา: ดัดแปลงจากพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman et. al,. 1985) 

 
 จากภาพที่ 2.6 จะเห็นว่าผู้บริโภค หรือลูกค้านั้นก่อนเข้าใช้บริการจะเกิดความคาดหวังในการ
บริการจากข้อมูลที่ได้รับผ่านการสื่อสารแบบปากต่อปาก ผ่านประสบการณ์ของตนในอดีต และมีความ
ต้องการส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน สิ่งเหล่านี้หลอมรวมเป็นความคาดหวังในการบริการที่แตกต่างกัน  และ
เมื่อลูกค้าเข้าไปใช้บริการแล้วจะเกิดการรับรู้การบริการที่แตกต่างกัน ซึ่งบริการที่รับรู้นั้นหากไม่ตรงกับสิง่
ที่ตนเองคาดหวัง มักมีสาเหตุมาจากช่องว่างแห่งการบริการ 5 ช่องนั่นเอง กล่าวคืออาจเกิดจากช่องว่างที่ 
1 คือ ผู้ให้บริการไม่ทราบความต้องการที่แท้จริงของลูกค้าท าให้ออกแบบการบริการมาไม่ตรงกับความ
คาดหวัง หรืออาจเกิดจากช่องว่างที่ 2 คือผู้ให้บริการส ารวจความคาดหวังของลูกค้าได้อย่างถูกต้องแลว้แต่
ตีความออกมาผิดท าใหบริการไม่ตรงกับความคาดหวังของลูกค้าเช่นกัน หรือเกิดจากช่องว่างที่ 3 ซึ่งเกิด
จากพนักงานผู้ให้บริการบริการไม่ตรงตามมาตรฐานที่องค์กรบริการก าหนด หรือช่องว่างที่ 4 คือ การ
บริการลูกค้าไม่ตรงกับที่สื่อสารไว้ หรืออาจเกิดจากช่องว่างที่ 5 คือ มุมมองการรับรู้การบริการของลูกค้า
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เองไม่ตรงกับสิ่งที่คาดหวัง ซึ่งช่องว่างของการบริการทั้ง 5 ช่องนี้เปรียบเสมือนเครื่องมือน าทางให้องค์กร
การบริการทราบว่าปัญหาของการบริการของตนเองคืออะไร จะได้ด าเนินการแก้ไขให้ถูกต้องตรงจุดเพื่อ
เรียกคุณภาพบริการที่ดีกลับคืนมา อันจะส่งผลใหลู้กค้าเกิดความพึงพอใจ เช่น กรณีเปิดบริการร้านอาหาร 
แล้วไม่มีคนมาใช้บริการ องค์กรการบริการอาจต้องพิจารณาว่าเกิดความผิดพลาดในการด าเนินงานบรกิาร
ที่ช่องว่างใด เกิดจากมาตรฐานการให้บริการของพนักงานไม่ตรงกับมาตรฐานที่องค์กรก าหนดไว้หรือไม่ 
ถ้าใช่ก็อาจต้องพิจารณาหาทางแก้ไขปัญหาโดยจัดอบรมพนักงาน ทบทวนมาตรฐานการด าเนินงาน ท า
ความเข้าใจกับพนักงาน เป็นต้น  
 กระบวนการปรับปรุงคุณภาพบริการ 
 กระบวนการในการปรับปรุงคุณภาพบริการจัดเป็นการยกระดับมาตรฐานการด าเนินงานของ
ธุรกิจบริการให้กลับมามีมาตรฐานที่ดี ทั้งนี้จากที่กล่าวมาข้างต้นในเรื่องปัจจัยที่ท าให้การส่งมอบบรกิารไม่
มีคุณภาพน้ัน ช่องว่างของการบริการเปรียบได้กับแผนที่ที่น าทางให้องค์กรระบุได้ว่าปัญหาของการบรกิาร
เกิดจากจุดใด โดยใช้ร่วมกับเครื่องมือที่จะช่วยให้การด าเนินงานปรับปรุงคุณภาพประสบความส าเร็จ ซึ่ง
เครื่องมือนั่นก็คือ กระบวนการปรับปรุงคุณภาพแบบต่อเนื่องของเดฟวอย (DeVrye, 1994. p.112) 
ที่กล่าวถึงกระบวนการ Plan – Do – Check – Act ซึ่งเป็นเครื่องมือที่หลายองค์กรน าไปปฏิบัติใช้อย่าง
แพร่หลายและเป็นที่รู้จักกันดี ดังนี้ 
 1. วางแผน (Plan) เป็นข้ันตอนเบื้องต้นในการปรับปรุงคุณภาพโดยต้องมีการวางแผนจาก
ข้อมูลทุกด้านที่ได้รวบรวมมา ทั้งข้อมูลความคาดหวังของลูกค้า ข้อมูลที่ได้จากการประเมินคุณภาพการ
บริการทั้งในองค์รวมและที่ประเมินแยกส่วน ข้อเสนอแนะ ติชมจากลูกค้า ข้อมูลทรัพยากรในองค์กร 
พิจารณาร่วมกับวัตถุประสงค์ วิสัยทัศน์ พันธกิจ วัฒนธรรมขององค์กรเพื่อน ามาวางแผนและก าหนด
เป้าหมายในการปรับปรุงคุณภาพ 
 2. ลงมือปฏิบัติ (Do) โดยต้องลงมือปฏิบัติตามแผนงานที่ก าหนดไว้อย่างเคร่งครัด อย่างไรก็ตาม
ในขณะที่ลงมือปฏิบัติน้ันหากมีแผนงานใดไม่เหมาะสมกับการลงมือปฏิบัติในสถานการณ์จริงสามารถพลกิ
แพลงยืดหยุ่น ปรับให้เหมาะกับสถานการณ์ได้ 
 3. ตรวจสอบ (Check) หลังจากลงมือปฏิบัติแล้วจะต้องตรวจสอบหรือประเมินว่าผลการปฏิบตัิ
นั้นบรรลุผลตามที่ตั้งใจไว้หรือไม่ การตรวจสอบนี้เป็นเสมือนการตรวจสอบทั้งแผนการด าเนินงานและการ
ปฏิบัติงาน 
 4. การปรับปรุง (Act) เป็นกระบวนการหลังจากการตรวจสอบกระบวนการท างานและแผนการ
ด าเนินงานแล้ว หากผลที่ได้รับไม่เป็นไปตามเป้าหมายที่วางไว้ อาจต้องพิจารณาปรับปรุงแผนในการ
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ด าเนินงานอีกครั้ง แต่ถ้าผลที่ได้รับบรรลุเป้าประสงค์ที่ตั้งไว้ องค์กรสามารถน าแผนงานและกระบวนการ
ท างานดังกล่าวจัดท าเป็นมาตรฐานในการด าเนินงาน หรือแนวปฏิบัติที่ดีได้ 
 โรงแรมริช คาร์ลตัน (Ritz - Carlton) นับเป็นตัวอย่างองค์กรการบริการหนึ่งที่ปรับปรุงคุณภาพการ
บริการอย่างต่อเนื่อง โดยโรงแรมได้หาข้อมูลจากหลายแหล่งเพื่อน ามาประกอบการวางแผนการบริการ (Plan) 
เช่น ข้อมูลจากพันธมิตรที่เกี่ยวข้องอย่างสายการบิน บัตรเครดิต ข้อมูลจากข้อร้องเรียนจากลูกค้า ข้อมูลจาก
การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า ข้อมูลจากสภาพแวดล้อมสื่อสิ่งพิมพ์ต่าง ๆ ในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว ข้อมูล
เปรียบเทียบจากโรงแรมคู่แข่ง แม้กระทั่งข้อมูลจากการศึกษาพิเศษทางจิตวิทยาเพื่อให้เข้าใจความต้องการของ
ลูกค้า น ามาก าหนดแผนกลยุทธ์หลักเพื่อบรรลุวิสัยทัศน์ขององค์กรในการเป็นผู้น าของโลกทางด้านผลิตภัณฑ์
และการให้บริการท่องเที่ยวและที่พักในระดับหรู จากการตรวจสอบข้อมูลต่าง ๆ ของโรงแรมพบว่า อัตราการ
ลาออกของพนักงานแผนกต้อนรับสูงผิดไปจากปกติ ซึ่งโรงแรมตรวจสอบข้อมูลพบว่าพนักงานลาออกไปท างาน
สายการบินซึ่งให้ค่าจ้างที่สูงกว่า ผู้บริหารโรงแรมจึงประเมินการปรับระบบเงินเดือนและผลตอบแทนใหม่ แล้ว
น ามาใช้กับพนักงาน (Do) จากการตรวจสอบ (Check) ผลปรากฎว่าการลาออกของพนักงานลดลงและยัง
สามารถลดต้นทุนจากการลดจ านวนซุปเปอร์ไวเซอร์ที่มีหน้าที่ตรวจตราสอดส่องพนักงานใหม่อีกด้วย (แวววาว. 
2553) นอกจากนี้โรงแรมริช คาร์ลตัน (Ritz – Carlton) ยังมีหลักการที่ท าให้พนักงานอยู่ในองค์กรอย่างเต็มใจ
อันเป็นที่กล่าวขวัญ คือ การให้ความเคารพต่อพนักงาน ท าให้พนักงานรู้สึกถึงคุณค่าในตัวเองและรู้สึกได้รับ
ความไว้วางใจจากนายจ้าง โดยผู้บริหารระดับสูงของโรงแรมวางวัฒนธรรมองค์กรให้พนักงานได้รับความเคารพ
เช่นเดียวกับแขกในโรงแรม ดังค าขวัญ “Ladies and Gentlemen serving Ladies and Gentlemen” ท าให้
พนักงานไม่รู้สึกต่ าต้อยกว่าแขก เต็มใจให้บริการอย่างมืออาชีพ ให้บริการที่เหนือกว่าหน้าที่ ด้วยความ
ภาคภูมิใจ ท าให้โรงแรมริช คาร์ลตัน (Ritz Carlton) นับเป็นผู้น าในอุตสาหกรรมโรงแรมที่มอบประสบการณ์
ด้วยการบริการที่ดีจากพนักงาน และพนักงานมีอัตราการลาออกที่ต่ ามาก ซึ่งโรงแรมได้น าแผนงานที่ด าเนินการ
จนประสบความส าเร็จนี้ถือเป็นแนวปฏิบัติที่ดี เป็นมาตรฐานการด าเนินงาน (Act) เพื่อน ามาใช้และหาข้อมูล
พัฒนาอย่างต่อเนื่องต่อไป (ผู้จัดการ 360 องศา. 2558) 
 

4. แนวคดิเกี่ยวกบันวัตกรรมกระบวนการฝึกอบรมและพฒันาคุณภาพการบรกิาร 
 นวัตกรรม (Innovation) มาจากภาษาลาตินค าว่า “Innovare” แปลว่า “ท าสิ่งใหม่ข้ึนมา” 
(ส านักงานนวัตกรรมแห่งชาติ. 2550) นอกจากนี้ค าว่านวัตกรรมในเชิงเศรษฐศาสตร์เกี่ยวข้องกับการน า
แนวคิดใหม่ หรือการใช้ประโยชน์จากสิ่งที่มีอยู่แล้วมาใช้ในรูปแบบใหม่ เพื่อท าให้เกิดประโยชน์ในเชิง
เศรษฐกิจ รวมทั้งได้กล่าวว่า ความหมายในเชิงแคบของนวัตกรรม คือ ผลผลิตของความส าเร็จทางด้าน
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ร่วมกับพลวัตของกิจกรรมทางสังคม ในขณะที่ความหมายในเชิงกว้าง 
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หมายถึง แนวความคิด การปฏิบัติ หรือสิ่งต่างๆ ที่ใหม่ต่อตัวปัจเจก หรือหน่วยที่รับเอาสิ่งเหล่านั้นไป
ประยุกต์ใช้ การรวมเอากิจกรรมที่น าไปสู่การแสวงหาความส าเร็จเชิงพาณิชย์  การสร้างตลาดใหม่
ผลิตภัณฑ์ใหม่ กระบวนการและการบริการใหม่ การท าในสิ่งที่แตกต่า งจากคนอื่น โดยอาศัยการ
เปลี่ยนแปลงต่างๆ ที่เกิดข้ึนรอบตัวให้กลายมาเป็นโอกาส และน าไปสู่แนวคิดใหม่ที่ท าให้เกิดประโยชน์ต่อ
ตนเอง  และสั งคม  สิ่ ง เ หล่ านี้ ยื นยัน ได้ จ ากการส า ร วจของส านั ก ง านน วัตกรรมแห่ งชาติ  
กระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ที่ได้ท าการส ารวจผูบ้ริหารระดับสูงขององค์การที่มีนวัตกรรม โดย
สรุปพบว่า ผู้บริหารระดับสูงมีความเช่ือมั่นว่า นวัตกรรมจะน าไปสู่การสร้างความมั่นคงทางการตลาด หรือ
การสร้างตลาดใหม่ รวมทั้งบริษัทต่างๆก็จะเห็นความส าคัญต่อการลงทุนและการพัฒนานวัตกรรมอย่าง
ต่อเนื่อง (ส านักงานนวัตกรรมแห่งชาติ. 2550) 
 นอกจากนี้ สมนึก เอื้อจิระพงษ์พันธ และคณะ (2553) ได้เผยข้อมูลและให้ค านิยามที่เป็นมิติ
ส าคัญของนวัตกรรมได้แก่  

1. ความใหม่ (Newness) สิ่งที่จะได้รับการยอมรับว่า มีคุณลักษณะเป็นนวัตกรรมได้นั้นมิติแรกที่
จะต้องมีก็คือ ความใหม่ หมายถึง เป็นสิ่งใหม่ที่ถูกพัฒนาข้ึน ซึ่งอาจจะมีลักษณะเป็นตัวผลิตภัณฑ์บริการ 
หรือกระบวนการ โดยจะเป็นการปรับปรุงจากของเดิมหรือพัฒนาข้ึนใหม่เลยก็ได้ (Schilling. 2008) 

2. ประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจ (Economic Benefits) ในมิติประการที่สองที่ถูกกล่าวถึงเสมอใน
ลักษณะของการเป็นนวัตกรรม ก็คือ การให้ประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจ หรือการสร้างความส าเร็จในเชิง
พาณิชย์ กล่าวคือ นวัตกรรม จะต้องสามารถท าให้เกิดมูลค่าเพิ่มข้ึนได้จากการพัฒนาสิ่งใหม่นั้นๆ              
ซึ่งผลประโยชน์ที่จะเกิดข้ึนอาจจะสามารถวัดได้เป็นตัวเงินโดยตรง หรือไม่เป็นตัวเงินโดยตรงก็ได้ 
(DTI. 2004) 

3. การใช้ความรู้และความคิดสร้างสรรค์ (Knowledge and Creativity Idea) ในมิติที่ส าคัญ
ประการสุดท้ายของการเป็นนวัตกรรม ที่สามารถสรุปได้จากวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง ก็คือ การใช้ความรู้
และความคิดสร้างสรรค์ หมายความว่า สิ่งที่จะถือเป็นนวัตกรรมได้นั้นจะต้องเกิดจากการใช้ความรู้และ
ความคิดสร้างสรรค์เป็นฐานของการพัฒนาให้เกิดข้ึนใหม่ ไม่ใช่เกิดจากการลอกเลียนแบบ การท าซ้ า  
เป็นต้น (Schilling. 2008) 

ดังนั้นดังนั้นความหมายของนวัตกรรมหมายถึง “สิ่งใหม่ที่เกิดข้ึนจากการใช้ความรู้ ทักษะ
ประสบการณ์ และความคิดสร้างสรรค์ ในการพัฒนาข้ึน ซึ่งอาจจะมีลักษณะเป็นผลิตภัณฑ์ใหม่ บริการ
ใหม่หรือกระบวนการใหม่ ที่ก่อให้เกิดประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจและสังคม” หากจะพิจารณาเทียบเคียง
ความหมายที่ส านักงานนวัตกรรมแห่งชาติ (2550) ได้ให้ความหมายของนวัตกรรมไว้ว่า “นวัตกรรม” คือ 
“สิ่งใหม่ที่เกิดจากการใช้ความรู้ และความคิดสร้างสรรค์ ที่มีประโยชน์ต่อเศรษฐกิจและสังคม” อย่างไรก็
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ตามการให้ความหมายของนวัตกรรมในมุมมองด้านอื่นๆ เช่น ด้านเทคโนโลยี ด้านการจัดการจะมีบางสว่น
ที่แตกต่างกันในส่วนย่อย แต่โดยแก่นของความหมายแล้วก็ไม่มีความแตกต่างกัน เป็นต้น 

ประเภทของนวัตกรรม 
การจ าแนกประเภทของนวัตกรรม แบ่งได้หลายประเภทตามลักษณะขอบเขต และวัตถุประสงค์

ของการน าไปใช้ การจ าแนกที่พบบ่อย และมีการน าไปใช้ประโยชน์ในเชิงการวิจัย และการจัดการ
นวัตกรรมค่อนข้างมากก็จะประกอบด้วย 3 ลักษณะ คือ 1) การจ าแนกตามเป้าหมายของนวัตกรรม (The 
Target of Innovation) แบ่ ง เป็น นวัตกรรมผลิตภัณฑ์  ( Product Innovation) และ นวัตกรรม
กระบวนการ (Process Innovation) 2) การจ าแนกตามระดับของการเปลี่ยนแปลง (The Degree of 
Change)จะแบ่งนวัตกรรมออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ คือ นวัตกรรมในลักษณะเฉียบพลัน (Radical 
Innovation) และ นวัตกรรมในลักษณะค่อยเป็นค่อยไป (Incremental Innovation) และการจ าแนก
ประเภทของนวัตกรรมในลักษณะที่ 3) การจ าแนกตามขอบเขตของผลกระทบ (The Area of Impact) 
จ าแนกได้ 2 ประเภท คือ นวัตกรรมทางเทคโนโลยี (Technological Innovation) และนวัตกรรมทางการ
บริหาร (Administrative Innovation) (Schilling. 2008) สามารถสรุปและอธิบายรายละเอียดของการ
จ าแนกประเภทของนวัตกรรมในแต่ละลักษณะ ได้ดังนี้ 

1. การจ าแนกตามเป้าหมายของนวัตกรรม 
1.1 นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product Innovation) ส านักงานพัฒนาวิทยาศาสตร์และ

เทคโนโลยีแห่งชาติ ได้ให้ความหมายของนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ไว้ว่า นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ คือ การพัฒนา
และน าเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่ไม่ว่าจะเป็นด้านเทคโนโลยี หรือวิธีการใช้ก็ดี รวมไปถึงการปรับปรุงผลิตภัณฑ์
เดิมที่มีอยู่ให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพดียิ่งข้ึน นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ถือเป็นผลิตผล (Outputs) ของ
องค์การหรือธุรกิจ โดยอาจจะอยู่ในรูปของตัวสินค้า (Goods) หรือการบริการ (Services) ก็ได ้(Schilling. 
2008) และตัวแปรหลักที่ส าคัญของการพัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ์มี 2 ตัวแปร คือ 1) โอกาสทางด้าน
เทคโนโลยี หมายถึง องค์ความรู้ทางด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี เครื่องมือ อุปกรณ์ และกระบวนการ
ที่จะท าให้สามารถพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้เกิดข้ึนได้ และ 2) ความต้องการของตลาด หมายถึง ความต้องการ
ของผู้ใช้ ที่มีความต้องการในผลิตภัณฑ์ใหม่นั้น และพร้อมที่จะซื้อหรือใช้ และส่งผลท าให้ผู้เป็นเจ้าของ
นวัตกรรมได้รับประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจหรือสังคม เช่น บริษัทแอ๊ปเปิ้ล ที่ได้มีการพัฒนานวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์ด้านการออกแบบและการสื่อสารที่เรียกว่า iPod จนท าให้สามารถเป็นที่ต้องการและตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภค ภายใต้รูปแบบและวิถีการด าเนินชีวิตในยุคปัจจุบัน ซึ่งส่งผลท าให้บริษัท
ประสบความส าเร็จและได้รับผลประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจอย่างมากมาย เป็นต้น 
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1.2 นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) ส านักงานพัฒนาวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยีแห่งชาติ ให้ความหมายของนวัตกรรมกระบวนการ หมายถึงการประยุกต์ใช้แนวคิด วิธีการ 
หรือกระบวนการใหม่  ๆ ที่ส่งผลให้กระบวนการผลิต และการท างานโดยรวมมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลสูงข้ึนอย่างเห็นได้ชัด เช่น การใช้คอมพิวเตอร์ในการออกแบบกระบวนการผลิตใหม่ เป็นต้น 
จากความหมายดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่านวัตกรรมกระบวนการ เป็นเรื่องของการเปลี่ยนแปลงในองค์การ 
ไม่ว่าจะเป็นเครื่องมือ กรรมวิธีการผลิต ข้ันตอน การจัดจ าหน่าย หรือรูปแบบการจดัการองค์การ ทั้งนี้โดย
มีเป้าหมายที่จะน าไปสู่การพัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ์รวมทั้งบริการ ให้ไปถึงมือผู้บริโภคหรือผู้ใช้ได้อย่าง
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อองค์การมากที่สุด แม้ว่านวัตกรรมผลิตภัณฑ์จะถูกมองเห็นได้ชัดเจน
มากกว่าแต่นวัตกรรมกระบวนการก็มีความส าคัญมากเช่นเดียวกันในการที่จะท าให้องค์การหรือธุรกิจมี
ความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทางธุรกิจ (Schilling. 2008) โดยนวัตกรรมกระบวนการส่วนใหญ่จะ
มุ่งเน้นไปในเรื่องของการควบคุมคุณภาพ (Quality Control) และการปรับปรุงประสทิธิภาพการผลติและ
การด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง รวมถึงกิจกรรมหรือกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบในระบบ 
กล่าวคือ ปัจจัยน าเข้า (Inputs) กระบวนการ (Process) และผลิตผล (Outputs) เช่น บริษัทวอลล์มาร์ท 
ซึ่งด าเนินธุรกิจค้าปลีก ที่สามารถพัฒนาระบบการกระจายสินค้า และการบริหารต้นทุนการขนส่งได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ จนท าให้สามารถจ าหน่ายสินค้าได้ในราคาถูกมากกว่าคู่แข่ง และสามารถครองตลาดค้า
ปลีกในประเทศจีนที่มีก าลังซื้อมหาศาล เป็นต้น 

2. การจ าแนกตามระดับของการเปลี่ยนแปลง 
 2.1 นวัตกรรมในลักษณะเฉียบพลัน (Radical Innovation) เป็นนวัตกรรมที่มีระดับความใหม่ 

ในลักษณะที่มีความแตกต่างไปจากกรรมวิธี และแนวคิดเดิมไปอย่างสิ้นเชิงหรือเป็นลักษณะของการ
เปลี่ยนแปลงแบบถอนรากถอนโคน (Schilling. 2008) ดังนั้น นวัตกรรมที่มีลักษณะการเปลี่ยนแปลงแบบ
เฉียบพลัน จึงมีนัยส าคัญมากกว่าการปรับปรุงสิ่งที่มี อยู่เดิม แต่เป็นการออกแบบและใช้แนวคิดใหม่
ทั้งหมดในการพัฒนานวัตกรรม (Smith. 2006) นอกจากนี้หากพิจารณาการให้ความหมายของ นวัตกรรม
ในลักษณะเฉียบพลัน (Radical Innovation) จะท าให้เกิดการออกแบบที่เป็นต้นแบบใหม่ของนวัตกรรม 
(New Dominant Design) รวมถึงแนวคิดของการออกแบบ และรายละเอียดขององค์ประกอบและ
โครงสร้างทางสถาปัตยกรรมด้วย ได้ประมาณว่า นวัตกรรมที่มีลักษณะเฉียบพลันจะมีเพียง  10% ของ
นวัตกรรมทั้งหมด ตัวอย่างนวัตกรรมที่มีลักษณะเป็นนวัตกรรมในลักษณะเฉียบพลัน ( Radical 
Innovation) เช่น กล้องถ่ายรูปแบบดิจิตอลที่เปลีย่นแปลงมาจากกล้องถ่ายรูปที่ใช้ฟิลม์ โทรศัพท์ที่เกิดข้ึน
แทนการส่งข้อความด้วยจดหมายหรือบันทึกข้อความ เป็นต้น ซึ่งนวัตกรรมในลักษณะเฉียบพลันจะมี
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ความส าคัญอย่างยิ่งต่อการเป็นผู้น าตลาดของธุรกิจ รวมทั้งสามารถสร้างมูลค่าทางการตลาดและความอยู่
รอดของธุรกิจได้มากกว่านวัตกรรมที่มีลักษณะค่อยเป็นค่อยไป 

2.2 นวัตกรรมในลักษณะค่อยเป็นค่อยไป (Incremental Innovation) นวัตกรรมประเภทนี้
เป็นนวัตกรรมที่เกิดข้ึนจ านวนมาก และมีความถี่ในการเกิดบ่อยมากกว่านวัตกรรมในลักษณะเฉียบพลัน 
โดยมีลักษณะของการเปลี่ยนแปลงที่ค่อยเป็นค่อยไป มีการปรับปรุงระบบให้มีประสทิธิภาพสูงข้ึนทีละเลก็
ละน้อย จากเทคโนโลยีหรือสิ่งที่มีอยู่เดิม (Schilling. 2008 ) ซึ่งนวัตกรรมในลักษณะค่อยเป็นค่อยไป 
(Incremental Innovation) ว่าเป็นนวัตกรรมที่เปลี่ยนแปลงจากความเช่ียวชาญขององค์การหรือธุรกิจ 
ในเรื่องของเทคโนโลยีภายใต้โครงสร้างหรือสถาปัตยกรรมเดิม เช่น เครื่องซักผ้าที่มีการเปลี่ยนระบบการ
หมุน และประสิทธิภาพในการซักให้มีคุณภาพมากข้ึนหรือเครื่องปรับอากาศที่มีการปรับปรุงระบบการ
ฟอกอากาศและการท างานให้มีประสิทธิภาพดีข้ึน ก็นับว่าเป็นตัวอย่างของนวัตกรรมในลักษณะค่อยเป็น
ค่อยไปที่ เห็นภาพได้อย่างชัดเจน ดังนั้นกล่าวโดยสรุปได้ว่า นวัตกรรมในลักษณะค่อยเป็นค่อยไป 
(Incremental Innovation) เป็นนวัตกรรมที่มีลักษณะของการเปลี่ยนแปลงแบบค่อยเป็นค่อยไป โดยจะ
พัฒนาจากพื้นฐานแนวคิดหรือการออกแบบจากผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการที่มีอยู่เดิม ทั้งนี้ความสามารถ
ในการเปลี่ยนแปลงจะมีมากน้อยเพียงไรกข้ึ็นอยู่กับประสบการณ์ ความเช่ียวชาญและข้อมูลความต้องการ
ของลูกค้าที่องค์การมีอยู่ (Schilling. 2008) 

3. การจ าแนกตามขอบเขตของผลกระทบ 
 3.1 นวัตกรรมทางเทคโนโลยี (Technological Innovation) เป็นนวัตกรรมที่มีพื้นฐานหรือ

ขอบเขตของการพัฒนามาจากเทคโนโลยี โดยในปัจจุบันการพัฒนานวัตกรรมทางเทคโนโลยีมีบทบาทและ
ความส าคัญต่อหลายๆอุตสาหกรรม ทั้งนี้เนื่องจากเทคโนโลยี ช่วยท าให้การพัฒนานวัตกรรมสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้บริโภค และสร้างความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันได้เป็นอย่างดี 
รวมทั้งเป็นนวัตกรรมที่มีแรงผลักดันที่ส าคัญของความก้าวหน้าในด้านต่างๆ ทั้งทางด้านสังคม เศรษฐกิจ 
การเมือง สิ่งแวดล้อม และความเป็นอยู่ของประชากร (Schilling. 2008) นวัตกรรมทางเทคโนโลยี จึง
เป็นได้ทั้ง นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมกระบวนการ นวัตกรรมที่มีลักษณะเฉียบพลัน และนวัตกรรมทีม่ี
ลักษณะค่อยเป็นค่อยไป ถ้าการพัฒนานวัตกรรมนั้นอยู่บนพื้นฐานของการใช้เทคโนโลยีเพื่อการ
เปลี่ยนแปลง นอกจากนี้การเปลี่ยนแปลงของนวัตกรรมทางเทคโนโลยียังจะส่งผลต่อรูปแบบ และระดับ
ของการแข่งขันในเชิงธุรกิจได้อีกด้วย 

3.2 นวัตกรรมทางการบริหาร (Administrative Innovation) นวัตกรรมทางการบริหารเป็น
เรื่องของการคิดค้นและเปลี่ยนแปลงรูปแบบวิธีการ ตลอดจนกระบวนการจัดการองค์การใหม่ ที่ส่งผลให้
ระบบการท างาน การผลิตการออกแบบผลิตภัณฑ์ และการให้บริการขององค์การมีประสิทธิภาพเพิ่มมาก
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ข้ึน เช่น การบริหารองค์การในลักษณะโครงสร้างองค์การแบบเมตริกซ์ การใช้แนวคิด Balanced Score 
Card ในการวางแผนและประเมินผลงานขององค์การ การจัดการความรู้เพื่อการพัฒนาองค์การ การ
พัฒนารูปแบบการด าเนินธุรกิจในลักษณะที่เป็น Open Business Models เพื่อให้สอดคล้องกับแนวคิด
ของการพัฒนานวัตกรรมแบบเปิด (Open Innovation) ก็จัดได้ว่าเป็นลักษณะของนวัตกรรมทางการ
บริหาร ซึ่งจะส่งผลกระทบต่อการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการด าเนินงานขององค์การหรือธุรกิจให้มี
ประสิทธิภาพหรือประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจเพิ่มมากข้ึน (Chesbrough and Crowther. 2006) ดังนั้น 
กล่าวโดยสรุปได้ว่า นวัตกรรมทางการบริหาร เป็นเรื่องที่มีความสัมพันธ์โดยตรงกับนโยบายโครงสร้าง
องค์การ ระบบ รูปแบบ และกระบวนการจัดการในองค์การ ซึ่งต่างจากนวัตกรรมทางเทคโนโลยีที่มี
ผลกระทบต่อการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีในนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการ 
 นอกจากนีก้ระบวนการการสร้างและพัฒนานวัตกรรม 5 ข้ันตอนมีดังนี ้
 ข้ันตอนที่ 1 การศึกษาเอกสารแนวคิดหลักการ เช่น การแลกเปลี่ยนเรียนรู้และการแสวงหา
แนวคิดและหลักการ การศึกษาเอกสารงานวิจัยและประสบการของผู้เกี่ยวข้อง เป็นต้น 
 ข้ันตอนที่ 2 การเลือกและการวางแผนสร้างนวัตกรรม โดยพิจารณาเลือกจากลักษณะของ
นวัตกรรมการเรียนรู้ที่ดี เช่น เป็นนวัตกรรมการเรียนรู้ที่ตรงกับความต้องการและความจ าเป็น มีความ
หน้าเช่ือถือและเป็นไปได้สูงที่จะสามารถแก้ปัญหา และพัฒนาการเรียนรู้  เป็นนวัตกรรมที่มีแนวคิดหรือ
หลักการทางวิชาการรองรับจนน่าเช่ือถือ สามารถน าไปใช้ได้จริง ใช้ได้ง่าย สะดวกต่อการใช้และการ
พัฒนานวัตกรรม มีผลการพิสูจน์เชิงประจักษ์ว่าได้ใช้ในสถานการณ์จริงแล้วสามารถแก้ปัญหาการเรียนรู้
ได้อย่างน่าเพิ่งพอใจ เป็นต้น 
 ข้ันตอนที่ 3 สร้างและพัฒนานวัตกรรม เช่น วิเคราะห์วัตถุประสงค์ การออกแบบ การลงมือ
ท าการตรวจสอบคุณภาพครั้งแรกโดยผู้เช่ียวชาญ ทดลองใช้ระยะสั้นเพื่อปรับปรุงเนื้อหาสาระ น าไปใช้
เพื่อแก้ปัญหาหรือการพัฒนาการเรียนรู้ 
 ข้ันตอนที่ 4  การหาประสิทธิภาพของนวัตกรรม ข้ันตอนน้ีเป็นข้ันตอนที่พิสูจน์ว่านวัตกรรม
ที่สร้างข้ันนั้นเมื่อน าไปใช้จะได้ผลตามที่ต้องการหรือไม่ สามารถแก้ปัญหาได้จริงหรือไม่  การหา
ประสิทธิภาพของนวัตกรรมมีหลายวิธี เช่น การตรวจสอบโดยผู้เช่ียวชาญ การบรรยายคุณภาพ การ
ค านวณค่าร้อยละของผู้เรียน การหาประสิทฺธิภาพของนวัตกรรม การประเมินสื่อมัลติมีเดีย เป็นต้น 
 ข้ันตอนที่ 5 ปรับปรุงนวัตกรรม หลังจากที่หาประสิทธิภาพของนวัตกรรมที่สร้างข้ัน ไม่ว่าจะ
โดยวิธีการใดก็ตามควรน าความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเล่านั้นมาปรับปรุงนวัตกรรมให้มีคุณภาพ
เหมาะสม โดยเฉพาะค่าหาประสิทธิภาพโดยการให้ผูเ้ช่ียวชาญช่วยตรวจและการบรรยายคุณภาพก่อนการ
ทดลองใช้และหลัง 
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ถึงแม้ว่าการจ าแนกประเภทของนวัตกรรมจะมีได้ในหลายมิติ กระบวนการที่ท าให้เกิดนวัตกรรม 

(Process of Innovation) ก็ยังสามารถพิจารณาได้หลายมุมมองด้วยโดยหากจ าแนกตามปัจจัยหลักของ
การเกิดนวัตกรรม ซึ่งประกอบด้วย เทคโนโลยี (Technology) และความต้องการของผู้บริโภค ท าให้
สามารถจ าแนกลักษณะของกระบวนการที่ท าให้เกิดนวัตกรรม ได้ 3 ลักษณะ คือ 1) การผลักดันด้วย
เทคโนโลยี (Technology Push) กล่าวคือ การเกิดนวัตกรรม เกิดข้ึนจากความเข้มแข็งของการลงทุน 
และพัฒนาทางด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 2) การดึงด้วยความต้องการของผู้บริโภค(Demand Pull) 
การเกิดนวัตกรรมในลักษณะนี้ เป็นการพิจารณาจากปัญหาและความต้องการของผู้บริโภคเป็นหลักและ
น ากลับมาสู่การสร้างและพัฒนานวัตกรรมเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค และ 3) การ
ผสมผสานทั้งด้านเทคโนโลยีและความต้องการของผู้บริโภค (Coupling) เป็นการสร้างนวัตกรรม โดย
ค านึงถึงทั้งความต้องการของผู้บริโภค และเทคโนโลยีที่มีอยู่ เพื่อพัฒนานวัตกรรมให้เป็นที่ต้องการของ
ผู้บริโภคภายใต้การพัฒนาและยกระดับเทคโนโลยีที่มีอยู่ไปพร้อมๆ กัน (Smith. 2006) 
 ดังนั้นจึงกล่าวสรุปได้ว่านวัตกรรมกระบวนการสว่นใหญ่ที่เกิดข้ึนในธุรกิจโรงแรมจะมุ่งเน้นไปใน
เรื่องของการควบคุมคุณภาพการบริการ และการปรับปรงุประสทิธิภาพการบรกิารอย่างต่อเนื่อง เนื่องจาก
การด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมเกี่ยวข้องกับการส่งมอบการบริการไปสู่กลุ่มเป้าหมายหรือลูกค้า รวมถึง
กิจกรรมหรือกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบในระบบการส่งมอบบริการ กล่าวคือ ปัจจัยน าเข้า 
(Inputs) กระบวนการ (Process) และผลิตผล (Outputs) โดยที่ลักษณะส าคัญของการบริการ คือ เป็นสิง่
ที่สัมผัสไม่ได้ (Rodie & Martin. 2001) การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการของลูกค้าข้ึนอยู่กับคุณภาพ
ของการบริการ นอกจากนี้ความไม่มีตัวตนหรือเป็นสิ่งที่สัมผัสไม่ได้ของการบริการนี้ท าให้ธุรกิจโรงแรม
สามารถสร้างบริการที่แตกต่างจากธุรกิจประเภทอื่น ๆ ได้ เนื่องจากการบริการเป็นเรื่องของคนที่อ านวย
ความสะดวกช่วยเหลือคนอีกคนหนึ่งที่มีความแตกต่างหลากหลายให้มีความสุขและสะดวกสบาย คนจึง
เป็นส่วนประกอบส าคัญของการบริการ (พิมพ์รวี ทหารแกล้ว.2558 : 32) อาจกล่าวได้ว่าทรัพยากร 
หรือมนุษย์มีความส าคัญในการสร้างคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมให้แตกต่างจากธุรกิจประเภทอื่น 
 อย่างไรก็ตามคุณภาพการบริการที่มีลักษณะเฉพาะของธุรกิจโรงแรมเป็นสิ่งที่ลอกเลียนแบบได้
ยากจากคู่แข่ง (Ognjanovic, Jasmina, & Ekonomika. 2016) การสร้างการบรกิารที่มลีักษณะเฉพาะให้
แตกต่างของธุรกิจโรงแรมข้ึนอยู่กับบทบาทของทรัพยากรมนุษย์ที่มีความรู้ ความสามารถ การสร้าง
นวัตกรรมการบริการ การสนับสนุนของธุรกิจโรงแรมในส่วนของโครงสร้างการด าเนินงานที่เหมาะสม 
วัฒนธรรมการด าเนินงาน ฐานข้อมูล รวมถึงเครื่องมือ เครื่องใช้ วัสดุ อุปกรณ์ที่จ าเป็นต่อการด าเนินงาน 
กล่าวคือ การรักษาความสัมพันธ์ทางธุรกิจโรงแรมที่ดีกับลูกค้าด้วยกระบวนการส่งมอบการบริการที่มี
คุณภาพและความเต็มใจให้บริการ ช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้ธุรกิจโรงแรม และเป็นสิ่งยืนยันผลส าเร็จ
ของการด าเนินงานในธุรกิจโรงแรมที่ยั่งยืน 
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 หลักส าคัญในการบริการ คือ ความพึงพอใจของลูกค้า โดยที่การสร้างความประทับใจครั้งแรก
กล่าวได้ว่าเป็นหัวใจที่ส าคัญ การที่ลูกค้าประทับใจมาจากการบรกิารที่มคุีณภาพ เป็นการจัดการบริการได้
ตามความคาดหวังของลูกค้า โดยที่ อริสรา อินทรขุนทศ,  อภิชาติ ใจอารีย์ และประสงค์ ตันพิชัย (2557) 
ที่ศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการโรงแรมระดับ 
3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าการบริการที่ลูกค้าได้รับนั้นจะต้องเท่ากับหรือมากกว่าที่ลูกค้า
คาดหมาย ซึ่งธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจการขายไมตรีจิตหรอืการสง่มอบการบรกิาร ดังนั้นจึงประกอบไปด้วย
ทรัพยากรมนุษย์ที่จะให้บริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม กล่าวคือ ทรัพยากรมนุษย์ให้บริการในธุรกิจ
โรงแรมถือเป็นกุญแจส าคัญที่น าพาธุรกิจโรงแรมไปสู่ความส าเร็จ 
 นอกจากนี้ หลิน (Lin. 2005) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง Relationship between Guest Perceptions of 
Service Quality and Customer Loyalty in the Hotel Industry in South Florida ในงานวิจั ยนี้ วั ด
คุณภาพบริการจากการรับรู้ของผู้เข้าพักโรงแรมที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมที่ตั้งอยู่ในรัฐเซาท์
ฟลอริดา โดยใช้มิติของ SERVQUAL คือ ความเป็นไปได ้ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง และการประกันและ
การเอาใจใส่ ผลการศึกษาวิจัยพบว่า ความภักดีของลูกค้าที่เข้าพักของโรงแรมที่มีต่อคุณภาพการบริการใน
ด้านความน่าเช่ือถือมีมากที่สุด 
 จากการแสดงความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวเกี่ยวกับการบริการเป็นกรณีศึกษาที่เผยข้อมูลว่า ปัจจัย
ที่ช่วยสร้างความประทับใจให้กับนักท่องเที่ยวมากที่สุดคือการที่พนักงานจดจ าลูกค้าได้และท าให้ลูกค้ารู้สึก
ว่าได้รับการต้อนรับอย่างดีส่งผลให้ผู้ให้บริการได้รับการช่ืนชมด้านการบริการเป็นเลิศด้วย ซึ่ง TripAdvisor 
เผยตัวอย่างข้อมูลเกี่ยวกับประสบการณ์การบริการที่ดีที่สุดที่ลูกค้าเคยได้รับมาโดยนักท่องเที่ยวได้บอกเล่า
ประสบการณ์ที่น่าจดจ าของตนให้ฟัง ดังภาพที่ 2.7  
 

https://search.proquest.com/indexinglinkhandler/sng/au/Lin,+Chen-Hsien/$N?accountid=44329
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ภาพท่ี 2.6 ตัวอย่างการแสดงความคิดเห็นด้านการบริการ 
ที่มา: TripAdvisor. (2557) 
 
 กล่าวโดยสรุปว่า การบริการส่งผลให้การด าเนินงานในธุรกิจโรงแรมแตกต่างกับการด าเนินธุรกิจ
ประเภทอื่น ๆ  โดยที่การบริการเป็นเรื่องของคน นอกจากนี้ คนก็เป็นส่วนประกอบส าคัญของการบริการ 
กล่าวคือ คนหรือทรัพยากรมนุษย์มีบทบาทส าคัญในการสร้างคุณภาพการบรกิารให้มีลกัษณะเฉพาะที่โดดเดน่
เป็นเอกลักษณ์ ซึ่งท าให้การด าเนินงานในธุรกิจโรงแรมมีความแตกต่างจากธุรกิจประเภทเดียวกัน รวมถึง
แตกต่างจากธุรกิจประเภทอื่น ๆ อีกด้วย  
 นอกจากนี้การฝึกอบรมและพัฒนาคุณภาพการบริการของทรัพยากรมนุษย์ให้สอดคล้องกับ
รูปแบบของเศรษฐกิจที่เปลี่ยนไป ทั้งนี้จากการพัฒนาอุตสาหกรรมต่าง ๆ ท าให้ต้องพึ่งพาแรงงานที่มี
ความรู้ ความคิดสร้างสรรค์ นวัตกรรม การใช้เทคโนโลยีดิจิทัล รวมถึงการพัฒนาพนักงานให้มีสมรรถนะ
ตามมาตรฐานสากลหรือสูงกว่า ท าให้การฝึกอบรมและพัฒนาในธุรกิจโรงแรมจึงมีหน้าที่ส าคัญในการหา
แนวทางสร้างคนให้เป็นนักคิดที่สามารถสร้างสรรค์นวัตกรรมใหม่ ๆ  สร้างสรรค์วิธีการท างานใหม่ ๆ  ให้
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เกิดข้ึน มีการฝึกอบรมและพัฒนาศักยภาพคนให้สูงข้ึน รวมทั้งการฝึกอบรมและพัฒนาคนให้มีมาตรฐาน
ทางวิชาชีพที่เป็นที่ยอมรับในระดับสากล เช่น การรวมตัวกันของประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนที่มีเป้าหมาย
ของการรวมตัวกันของประเทศสมาชิกอาเซียนเพื่อเพิ่มอ านาจต่อรองกับคู่ค้า และเพิ่มขีดความสามารถ
การแข่งขันทางด้านเศรษฐกิจระดับโลก รวมถึงมีการยกเว้นภาษีสินค้าบางชนิดให้กับประเทศสมาชิก 
ส่งเสริมให้ภูมิภาคมีความเจริญมั่งค่ัง มั่นคง ประชาชนอยู่ดีกินดี โดยที่หนึ่งในเป้าหมายคือการเป็นตลาด
และฐานการผลิตร่วมกัน (Single Market and Production Base) เพื่อเคลื่อนย้ายสินค้า บริการ ลงทุน 
แรงงานฝีมือ เงินทุน อย่างเสรี ท าให้เกิดการท าข้อตกลงร่วมกันในการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพ
ด้ านก า ร ท่ อ ง เ ที่ ย วอ า เ ซี ยน  ( MRA: ASEAN Mutual Recognition Arrangement on Tourism 
Professionals) โดยมีวัตถุประสงค์ เพื่อ (1) ส่งเสริมการเคลื่อนย้ายแรงงานด้านบุคลากรวิชาชีพท่องเทีย่ว
ในอาเซียน (2) แลกเปลี่ยนข้อมูลเกี่ยวกับแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best practices) ด้านการสอนและ
ฝึกอบรมบุคลากรวิชาชีพบริการการท่องเที่ยวที่ได้มาตรฐาน โดยใช้สมรรถนะเป็นหลัก ( competency-
based) และ (3) เปิดโอกาสในการสร้างความร่วมมือและเพิ่มขีดความสามารถในหมู่สมาชิกอาเซียน 
นอกจากนี้เพื่อให้ข้อตกลงนี้บรรลุเป้าหมายอาเซียน จึงมีการจัดท ามาตรฐานสมรรถนะข้ันพื้นฐานของ
บุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวแห่งอาเซียน (ASEAN Common Competency Standards for Tourism 
Professionals: ACCSTP) โดย ACCSTP จะระบุถึงสมรรถนะพื้นฐานข้ันต่ าของบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยว
ในสายงานสาขาต่าง ๆ  ผู้ผ่านการรับรองคุณสมบัติและได้รับรองมาตรฐานวิชาชีพท่องเที่ยวมีสิทธิในการ
เดินทางไปท างานในประเทศสมาชิกอาเซียน ทั้งนี้ยังต้องปฏิบัติตามกฎระเบียบและข้อก าหนดที่เกี่ยวข้อง
ของประเทศ (ศูนย์ข้อมูลข่าวสารอาเซียน กรมประชาสัมพันธ์. 2559) 
 ซึ่งการปฏิบัติงานตามมาตรฐานอาเซียนและรูปแบบการพัฒนาฝีมือแรงงานของบุคลากร
ส าหรับธุรกิจโรงแรมในยุคประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน จากผลการศึกษางานวิจัยของ สุรีย์รัตน์ ดวง
สุวรรณ (2559) เผยว่า โครงร่างรูปแบบการพัฒนาฝีมอืแรงงานของบุคลากรผูป้ฏิบัติงานโรงแรมไทยในยุค
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนได้แก่ 1) ความรู้ธุรกิจโรงแรม 2) ทักษะการใช้ภาษา และเทคโนโลยี 3) องค์
ความรู้ในงานที่รับผิดชอบที่ ถูกต้อง  4) ทักษะตามมาตรฐานของ MRAs 5) ความรอบคอบในการ
ปฏิบัติงาน 6) มีจิตมุ่งให้บริการ และ 7) การท างานเป็นทีม และยังสอดคล้องกับงานวิจัยเรื่องการพัฒนา
สมรรถนะของทรัพยากรมนุษย์ในภาคธุรกิจบริการเพื่อเตรียมความพร้อมรองรับประชาคมอาเซียน
กรณีศึกษา กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝั่งอันดามัน ระนอง พังงา ภูเก็ต กระบี่ และตรัง พบว่า รูปแบบการพัฒนา
สมรรถนะและสมรรถนะของทรัพยากรมนุษย์ในภาคธุรกิจบริการในปัจจุบันและการรองรับอาเซียน ใน
ด้านธุรกิจโรงแรมจะเกี่ยวข้องกับ 1) สมรรถนะด้านความรู้ในเรื่องการท่องเที่ยว ห้องพัก สิ่งอ านวยความ
สะดวก การบริการ การต้อนรับสุขภาพและความปลอดภัย 2) สมรรถนะด้านทักษะเกี่ยวข้องในเรื่องการ
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จัดห้องพัก การประกอบอาหาร การจัดสวน การตกแต่งสถานที่ และภาษาอังกฤษ 3) สมรรถนะด้าน
คุณลักษณะส่วนบุคคลเกี่ยวข้องในเรื่องการยิ้มแย้มแจ่มใส การแต่งกายที่เหมาะสม จิตใจในการให้บริการ 
และการตรงต่อเวลา ในส่วนของรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะ จะเกี่ยวข้องกับเรื่องการศึกษาต่อ การ
พัฒนาตนเองการมอบหมายงาน การสอนงาน การให้ค าปรึกษาและการใช้คอมพิวเตอร์ช่วยสอน (เอกพล 
วงศ์เสรี และคณะ. 2557) 
 
 แนวคิดเก่ียวกับกระบวนการฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม 
 การฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ธุรกิจโรงแรมมีการด าเนินงานที่เป็นข้ันตอน วิธีการ 
ซึ่งประกอบไปด้วยกระบวนการ 5 ข้ันตอน ดังนี้ (เพ็ญพักร์ศิณา วิเชียรวรรณ. 2562) 
 1. การวิเคราะห์ความจ าเป็นในการฝึกอบรมและการพัฒนา เพื่อระบุเป็นข้อมูลรายละเอียด
และก าหนดเป็นวัตถุประสงค์ส าหรับการฝึกอบรมและการพัฒนา ซึ่งสามารถสังเคราะห์ข้อมูลมาจากส่วน
ต่าง ๆ ได้ดังนี้ 
 1.1 การวิเคราะห์องค์การธุรกิจโรงแรม เช่น วัตถุประสงค์ในการบริหารจัดการทรัพยากร
มนุษย์ มาตรฐานและเกณฑ์มาตรฐานการปฏิบัติงานที่ ธุรกิจโรงแรมตั้งไว้ นโยบายของผู้บริหาร                      
การวางแผนการด าเนินงานของฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ ทรัพยากรและปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้ องกับการ
ฝึกอบรมและการพัฒนา เป็นต้น 
 1.2 การวิเคราะห์ภาระหน้าที่ของงาน เช่น หน้าที่ความรับผิดชอบ ปัจจัยต่าง ๆ  ที่เกี่ยวข้อง
กับการปฏิบัติงาน อาทิเช่น เครื่องมือ วัสดุอุปกรณ์ สวัสดิการ ปัจจัยความส าเร็จของงาน มาตรฐานของ
งานที่ธุรกิจโรงแรมต้องการ กลยุทธ์ เป็นต้น 
 1.3 การวิเคราะห์คุณสมบัติผู้ปฏิบัติงาน เช่น การศึกษา ประสบการณ์ ความรู้ ความสามารถ 
ทักษะ ทัศนคติ พฤติกรรม ความช านาญ การฝึกอบรม เป็นต้น 
 1.4 การส ารวจก าลังทรัพยากรมนุษย์ที่มีอยู่ของธุรกิจโรงแรม เช่น การประเมินความสามารถ
ในการปฏิบัติงานในปัจจุบัน จ านวนทรัพยากรมนุษย์ที่มีอยู่ เป็นต้น 
 2. การจัดท าหลักสูตร ประกอบไปด้วยกิจกรรม ดังนี้ 
 2.1 แต่ งตั้ ง คณะกรรมการด า เนินการฝึ กอบรมและก ารพัฒ นา  เ ช่น  ผู้ บ ริ ห าร 
ที่ รับผิดชอบการฝึกอบรมให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของธุรกิจโรงแรม คณะท างานฝึกอบรม 
ฝ่ายต่าง ๆ วิทยากร เป็นต้น 
 2.2 ก าหนดเงื่อนไขและคุณสมบัติของผู้ที่จะเข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนา 
 2.3 ก าหนดวัตถุประสงค์ของการฝึกอบรมและการพัฒนา 
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 2.4 ก าหนดเนื้อหา หัวข้อ วิธีการ กิจกรรม เวลา สถานที่ งบประมาณ วิทยากร เอกสาร สื่อ 
วัสดุอุปกรณ์ วิธีการประเมินผลส าหรับการฝึกอบรมและการพัฒนา 
 2.5 ก าหนดวิธีการติดตามผลการฝึกอบรมและการพัฒนาเพื่อการปรับปรุงแก้ไข 
 3. การเตรียมการก่อนการฝึกอบรมและการพัฒนา มีกิจกรรมต่าง ๆ ที่ต้องด าเนินการ
ประสานงานดังนี้ 
 3.1 ประสานงานกับวิทยากร เพื่อขอทราบเอกสารที่จะแจกให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมและ
การพัฒนา และเพื่ออ านวยความสะดวกในการฝึกอบรมและการพัฒนาให้กับวิทยากร  
 3.2 ประสานงานกับผู้บริหาร เช่น ขออนุมัติงบประมาณ เชิญให้มาเป็นประธานเปิดงาน 
รายงานการฝึกอบรมและการพัฒนา เป็นต้น 
 3.3 ประสานงานกับผู้ เ ข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนา เ ช่น ยืนยันการ เ ข้ารับ 
การฝึกอบรม แจ้ ง วัน เวลา สถานที่  สิ่ งที่ ต้อง เตรียมส าหรับการฝึกอบรมและการพัฒนา 
เป็นต้น 
 3.4 ประสานงานกับคณะกรรมการฝึ กอบรมและการพัฒนา  เ ช่น  แบ่ งหน้ าที่  
ความรับผิดให้เป็นฝ่ายต่าง ๆ  อาทิเช่น ฝ่ายสถานที่ ฝ่ายการเงิน ฝ่ายทะเบียน ฝ่ายอาหารและเครื่องดื่ม 
ฝ่ายสื่อ วัสดุ อุปกรณ์ ฝ่ายดูแลวิทยากร ฝ่ายประสานงานทั่วไป เป็นต้น  
 4. การด าเนินการฝึกอบรมและการพัฒนา ประกอบไปด้วยกิจกรรมต่าง ๆ ดังนี้ 
 4.1 ต้อนรับ ลงทะเบียนผู้เข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนา 
 4.2 พิธีเปิดการฝึกอบรมและการพัฒนา เช่น กล่าวต้อนรับและแจ้ง วัตถุประสงค์ส าหรับ
การฝึกอบรม เป็นต้น 
 4.3 ด าเนินการฝึกอบรมและการพัฒนา เช่น กิจกรรมละลายพฤติกรรม แจ้งหัวข้อ               
การฝึกอบรม ก าหนดการ สิ่งที่คาดหวัง กิจกรรมอื่น ๆ ประกอบการฝึกอบรมการประเมินผล เป็นต้น  
 4.4 พิธีปิดการฝึกอบรมและการพัฒนา มอบประกาศนียบัตร 
 5. การประเมินผลการฝึกอบรมและการพัฒนา ประกอบไปด้วยหัวข้อต่าง ๆ ดังนี้ 
 5.1 การประเมินเนื้อหาการฝึกอบรมและการพัฒนา 
 5.2 การประเมินกิจกรรมการฝึกอบรมและการพัฒนา 
 5.3 การประเมินเทคนิควิธีการฝึกอบรมและการพัฒนา 
 5.4 การประเมินความรู้ความสามารถของวิทยากร 
 5.5 การประเมินการประสานของคณะกรรมการฝึกอบรมและการพัฒนา 
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 5.6 การประเมินความรู้ที่ ได้ รับของผู้ เ ข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนาทั้ งก่อน                    
การฝึกอบรมและหลังการฝึกอบรม 
 5.7 การประเมินปัจจยัอื่น ๆ  ที่ประกอบการฝกึอบรมและการพัฒนา เช่น สถานที่ เอกสาร สือ่ 
ระยะเวลา อาหารและเครื่องดื่ม เป็นต้น 
 5.8 ประชุมสรุปงานของคณะกรรมการด าเนินงาน การจัดท ารายงานแจ้งผู้บริหารธุรกิจ
โรงแรม และการติดตามผลสัมฤทธ์ิที่จะเกิดแก่ผู้เข้ารับการฝึกอบรมและการพัฒนาต่อไป 
 นอกจากนี้การประเมินผลการฝึกอบรมและการพัฒนา ยังสอดคล้องกับ Manager Online 
(2557) เผยข้อมูลวิธีการวัดความส าเร็จของการพัฒนาบุคลากรสามารถปฏิบัติได้ดังนี้ 
 1. วัดความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นวิธีการประเมินผลหลังจากที่ผู้เข้าร่วมการฝึกอบรมและ
พัฒนาได้เข้าร่วมกิจกรรมแล้ว เพื่อเป็นการสอบถามความพึงพอใจ โดยการแจกแบบประเมินผลหลังการ
ฝึกอบรม 
 2. วัดความรู้ที่เพิ่มข้ึนของผู้ที่เข้ารับการฝึกอบรมและพัฒนา (Knowledge) ส าหรับแนวทางนี้
ต้องมีการวัดผลก่อนการฝึกอบรมและพัฒนา (Pre-test) และหลังการฝึกอบรมและพัฒนา (Post-test) 
โดยใช้วิธีการแจกแบบประเมินซึ่งมีลักษณะคล้าย ๆ ข้อสอบ เพื่อทดสอบว่าก่อนการฝึกอบรมและพัฒนา
สามารถตอบได้ถูกต้องกี่ข้อ และหลังการฝึกอบรมและพัฒนาสามารถตอบได้ถูกต้องเพิ่มมากข้ึนกว่าก่อน
หรือไม่ 
 3. วัดพฤติกรรมของผู้ที่เข้ารับการพัฒนา ว่าเปลี่ยนแปลงไปมากน้อยเพียงใด ( Behaviors) 
แนวทางนี้ สามารถท าการวัดก่อนการฝึกอบรมและพัฒนา (Pre-test) และหลังการฝึกอบรมและพัฒนา 
(Post-test) เพื่อเปรียบเทียบกัน หรือจะท าเฉพาะหลังจากการฝึกอบรมและพัฒนาแล้วก็ได้ ซึ่งแนวทาง
การวัดพฤติกรรมว่าเปลี่ยนแปลงไปมากน้อยเพียงใด ต้องใช้การประเมินจากผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง เช่น 
ผู้บังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชา เพื่อนร่วมงาน ลูกค้า เป็นต้น โดยสอบถามหรือสัมภาษณ์เกี่ยวกับ
พฤติกรรมของผู้ที่ได้รับการฝึกอบรมและพัฒนาว่ามีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมในเรื่องต่าง ๆ ไปมากน้อย
เพียงใด 
 4. วัดผลกระทบต่อธุรกิจ หรืองานที่ท า (Impact) แนวทางนี้ต้องก าหนด ผลกระทบที่ว่านั้นวัด
จากอะไร องค์กรส่วนใหญ่วัดผลกระทบโดยดูจากผลการส ารวจ ความพึงพอใจของผู้ที่เกี่ยวข้อง เช่น 
ระดับความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ระดับความพึงพอใจของพนักงาน (Employee 
Satisfaction) เป็นต้น หรืออาจวัดจากจ านวนข้อร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaint) โดยดูว่า
หลังจากที่พนักงานได้รับการฝึกอบรมและพัฒนาแล้ว มีผลท าให้จ านวนข้อร้องเรียนของลูกค้าน้อยลง              
ดังภาพที่ 2.7 ที่เป็นการแสดงความคิดเห็นของลูกค้าที่มีต่อพนักงานโรงแรมบายันทรี กรุงเทพมหานคร 
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ภาพที่ 2.7 การแสดงความคิดเห็นของลูกค้าต่อโรงแรมบายันทรี กรุงเทพมหานคร 
ท่ีมา: ทริปแอดไวซเซอร์ (2559) 
 
 5. วัดความคุ้มค่าในการลงทุน (Return on Investment - ROI) แนวทางนี้เป็นการวัดข้ันสูงสุด
โดยต้องพิจารณาเงินที่ใช้จ่ายไปเพือ่การพัฒนา เมื่อเทียบกับผลลัพธ์ที่ได้มา คุ้มค่าหรือไม่ วิธีการนี้อาจต้อง
อาศัยการตั้งสมมุติฐานว่าผลลัพธ์ที่ได้มาจะคิดเป็นตัวเงินได้อย่างไร เช่น หากต้องการวัดว่าหลังจากได้ท า
การฝึกอบรมและพัฒนาหัวหน้างานแล้ว จ านวนการลาออกของพนักงาน ลดลงไปกี่เปอร์เซน็ต์ โดยท าการ
ตั้งสมมุติฐานว่าทุก ๆ  ร้อยละ 1 ของจ านวนพนักงานลาออกที่ลดลง จะช่วยให้องค์กรประหยัดค่าใช้จ่าย 
ไปได้ประมาณกี่บาท เป็นต้น จากนั้นจึงน าตัวเลขที่ได้มาคิดเป็นสัดส่วนต่อเงินลงทุนที่จ่ายไปเพื่อการ
พัฒนาครั้งนั้น ก็จะสามารถค านวณเป็นอัตรา ROI ได้ ซึ่งเป็นวิธีที่ต้องอาศัยระยะเวลา และอาศัย
รายละเอียดที่ต้องน ามาพิจารณาร่วมด้วยหลายข้ันตอน 
 ดังนั้นสามารถกล่าวสรุปกระบวนการฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมได้
ว่า เป็นการด าเนินกิจกรรมที่เป็นข้ันตอนโดยเริ่มตั้งแต่การวิเคราะห์หาความจ าเป็น การจัดท าหลักสูตร 
การเตรียมการก่อนการฝึกอบรมและการพัฒนาการด าเนินการฝึกอบรมและการพัฒนา และการ
ประเมินผล ซึ่งการประเมินผลการฝึกอบรมและพัฒนาสามารถปฏิบัติได้ด้วยวิธีการต่าง ๆ เช่น  วัดความ
พึงพอใจ วัดความรู้ที่เพิ่มข้ึน วัดพฤติกรรม วัดผลกระทบต่อธุรกิจ หรืองานที่ท า วัดความคุ้มค่าในการ
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ลงทุน เป็นต้น ทั้งนี้สามารถแสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์ของกระบวนการ 5 ข้ันตอนที่กล่าวมาแล้วข้างต้น
ได้ดังภาพที่ 2.8 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.8 กระบวนการฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม 
ที่มา: ดัดแปลงจาก วิบูลย์ บญุยธโรกลุ (2545) 
  
 ซึ่งจากกระบวนการฝึกอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมดังกล่าวแสดง
ให้เห็นถึงความส าคัญของการเน้นผลลัพธ์ที่พฤติกรรมของการปฏิบัติงาน นอกจากนี้ยังเน้นวัดผลที่เกิดข้ึน
จริงในปัจจุบัน และการพัฒนาความสามารถในอนาคต เช่น มีการน าความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะของ
ผู้ใช้บริการรวมทั้งผู้ที่เกี่ยวข้องมาปรับปรุงการบริการ เป็นต้น โดยที่การปรับปรุงคุณภาพการบริการเป็น
การพัฒนานวัตกรรมให้มีคุณภาพเหมาะสมกับธุรกิจที่พักแรม การประยุกต์ใช้แนวคิด วิธีการ หรือ
กระบวนการใหม่ ๆ  ที่ส่งผลให้กระบวนการผลิต และการท างานโดยรวมมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
สูงข้ึนอย่างเห็นได้ชัด (Schilling. 2008) ซึ่งการฝึกอบรมและการพัฒนายังเป็นการบ่งบอกถึงความรู้ 
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ทักษะ หรือพฤติกรรมที่จ าเป็นต่อการปฏิบัติของพนักงาน เพื่อให้งานนั้น ๆ ส าเร็จ ซึ่งสอดคล้องกับ
ความหมายของค าว่า สมรรถนะ (Competency) หมายถึง ผลรวมของทักษะ ความรู้ ค่านิยม ทัศนคติ 
ลักษณะส่วนบุคคล แรงจูงใจที่แสดงออกผ่านพฤติกรรม (Demonstrated behavior) ซึ่งมีความส าคัญ 
และส่งผลต่อความส าเร็จในการปฏิบัติงานได้อย่างมีคุณภาพและประสิทธิภาพสูงกว่ามาตรฐานทั่วไป  
(อาภรณ์ ภู่วิทยพันธ์ุ. 2560) นอกจากนี้สิริภร สุวรรณโชติ และศรัณยา เลิศพุทธรักษ์ (2559) เผยข้อมูล
จากการศึกษาระดับความส าคัญและระดับสมรรถนะที่มีในปัจจุบันของผู้บริหารระดับกลางธุรกิจโรงแรม
ในปัจจุบันของกลุ่มโรงแรม 5 ดาวที่เป็นสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทยในภาคตะวันออกของประเทศไทย
เผยว่าประเภทของสมรรถนะ ( Competency) มีอยู่  3 ประเภท คือ สมรรถนะหลัก  ( Core 
Competencies) สมรรถนะทั่วไป (Generic competencies) และสมรรถนะตามหน้าที่ (Functional 
competencies)  
 ซึ่งสมรรถนะหลัก (Core Competencies) หมายถึง คุณสมบัติหลักหรือคุณสมบัติพื้นฐานหลัก
ในทุกต าแหน่งขององค์กร หรือเป็นคุณสมบัติของทุกคนในองค์กรต้องมี โดยที่สมรรถนะทั่วไป (Generic 
competencies) หมายถึง คุณสมบัติที่เป็นคุณค่าร่วมกันที่องค์กรปราถนาให้พนักงานทุกคนต้องมี และ
สมรรถนะตามหน้าที่ (Functional competencies) หมายถึงคุณสมบัติหรือคุณลักษณะของผู้ปฏิบัติงาน
เฉพาะต าแหน่งที่ควรมีเพื่อให้ปฏิบัติงานในต าแหน่งนั้นตรงตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ (กระทรวงการ
ท่องเที่ยวและกีฬา. 2554) 
 นอกจากนี้สมรรถนะในการปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมยังสอดคล้องกับมาตรฐานสมรรถนะผู้
ประกอบวิชาชีพโรงแรมแห่งอาเซียนตามกรอบของข้อตกลงยอมรับคุณสมบัตินักวิชาชีพอาเซียน (ASEAN 
Mutual Recognition Arrangement: MRA) คือ ข้อตกลงยอมรับร่วมคุณสมบัตินักวิชาชีพซึ่งเป็น
ข้อตกลงเกี่ยวกับการแสวงหาจุดยอมรับร่วมกันเรื่องคุณสมบัติของผู้ท างานด้านบริการ ข้อตกลงยอมรับ
ร่วมกันในคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวแห่งอาเซยีน(ASEAN Mutual Recognition Arrangement 
on Tourism Professionals: MRA) สาขาที่พักและการเดินทาง และได้จัดท าสมรรถนะข้ันพื้นฐานของ
บุคลากรผู้ประกอบวิชาชีพท่องเที่ยว (ASEAN Common Competency Standards for Tourism 
Professionals : ACCSTP) ซึ่งแบ่งเป็นการศึกษา 3 กลุ่มสมรรถนะ คือ กลุ่มสมรรถนะหลัก กลุ่ม
สมรรถนะทั่วไป และกลุ่มสมรรถนะตามหน้าที่ ซึ่งสามารถแสดงตัวอย่างสมรรถนะในการปฏิบัติงาน
ส าหรับผู้บริหารระดับกลาง ดังต่อไปนี้ (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา. 2554)  
 1 .  กลุ่ มสมรรถนะหลัก ( Core Competencies) มีสมรรถนะหลัก  5 สมรรถนะ ได้แก่ 
1) ท างานร่วมกับผู้ร่วมงานและลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ 2)  ท างานในสภาพสังคมที่หลากหลายได้ 
3) ด าเนินการตามสุขอนามัยในที่ท างานและระเบียบความปลอดภัย 4) ปฏิบัติตามระเบียบปฏิบัติด้าน
สุขลักษณะในสถานที่ท างาน และ 5) รักษาและคงความรู้อุตสาหกรรมบริการ  
 2. กลุ่มสมรรถนะทั่วไป (Generic competencies) ส าหรับต าแหน่ง ผู้จัดการแผนกส่วนหน้ามี
สมรรถนะทั่วไป จ านวนน 9 สมรรถนะ ได้แก่  1) สื่อสารท างโทรศัพท์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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2) ส่งเสริมการบริการสินค้าและการต้อนรับ 3) ปฏิบัติงานธุรการทั่วไป 4) ใช้เครื่องมือทางธุรกิจและ
เทคโนโลยีทั่วไป 5) เข้าใช้และสืบค้นข้อมูลผ่านคอมพิวเตอร์ 6) พัฒนาและแสวงหาความรู้ให้ทันสมัยกับ
การเปลี่ยนแปลง 7) บริหารจัดการและแก้ปัญหาความขัดแย้งในสถานการณ์ต่าง ๆ 8) สื่อสาร
ภาษาอังกฤษได้ในระดับปฏิบัติการพื้นฐาน และ 9) ปฏิบัติงานด้านการปฐมพยาบาลเบื้องต้น 
  ต าแหน่ง ผู้จัดการแผนกแม่บ้าน และผู้จัดการแผนกซักรีด มีสมรรถนะทั่วไป (Generic 
Competencies) จ านวน 6 สมรรถนะ ได้แก่  1) สื่อสารทางโทรศัพท์ได้อย่างมีประสิท ธิภาพ 
2) ปฏิบัติงานธุรการทั่วไป 3) ใช้เครื่องมือทางธุรกิจและเทคโนโลยีทั่วไป 4) ส่งเสริมการบริการสินค้าและ
การต้อนรับ 5) บริหารจัดการและแก้ปัญหาความขัดแย้งในสถานการณ์ต่าง ๆ แล ะ 6) สื่อสาร
ภาษาอังกฤษได้ในระดับปฏิบัติการพื้นฐาน 
  ผู้จัดการบริการแผนกอาหารเครื่องดื่ม สมรรถนะทั่วไป (Generic competencies)
จ านวน 10 สมรรถนะได้แก่ 1) สื่อสารทางโทรศัพท์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 2) ปฏิบัติงาน ธุรการทั่วไป 
3) ส่งเสริมการบริการและสนิค้าด้านการต้อนรับ 4) รับสินค้าและจัดเก็บสินค้าตามระเบียบอย่างปลอดภัย 
5) ด าเนินธุรกรรมทางธุรกิจส าหรับรายการบริการ 6) ด าเนินการประสานงานระหว่างห้องครัวและพื้นที่
บริการ 7) จัดเตรียมอาหารและเครื่องดื่มไว้บริการ 8) พัฒนาและรักษาอาหารและเครื่องดื่ม 9) รับและ
แก้ไขปัญหาค าติชมของลูกค้า และ10) สื่อสารภาษาอังกฤษในระดับปฏิบัติการได้ 
 3. กลุ่มสมรรถนะตามหน้าที ่(Functional competencies) ส าหรับต าแหน่ง ผู้จัดการแผนกสว่น
หน้า (Front office manager) สมรรถนะตามหน้าที่ 20 สมรรถนะได้แก่ 1) จัดให้มีและรักษาความ
ปลอดภัยและมั่นคงในที่ท างาน 2) บริหารจัดการการบริการแขกที่มาพักอย่างมีคุณภาพ 3) เตรียมและ
ตรวจสอบงบประมาณการประกอบการ 4) จัดการด าเนินการด้านการเงินภายในวงงบประมาณ 
5) จัดการด้านการซื้อสินค้าคงคลังและตรวจรายการสินค้า 6) บริหารธุรกิจให้เป็นไปตามข้อก าหนดของ
กฎหมาย 7) สร้างและรักษาความสัมพันธ์ทางธุรกิจ 8) ควบคุมและบริหารความสัมพันธ์บนความ
หลากหลายในสถานที่ท างาน 9) จัดการให้มีการใช้ทรัพยากรมนุษย์อย่างมีประสิทธิภาพ 10) สรรหาและ
คัดเลือกพนักงาน 11) ตรวจสอบมาตรฐานการปฏิบัติงานพนักงาน 12) จัดท าข้ันตอนการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน 13) เตรียมการและจดัฝึกอบรม 14) จัดให้มีการฝึกอบรมกลุ่มย่อย 15) ตรวจสอบ
และประเมินผลประสิทธิภาพของการฝึกอบรม 16) วางแผนบริหารการจัดการประชุม 17) รักษา
มาตรฐานและข้อมูลทางการเงิน 18) วางแผนและจัดการอพยพแขกโรงแรมออกจากอาคาร 19) วางแผน
และจัดระบบและระเบียบปฏิบัติ และ 20) อ่านเขียนภาษาอังกฤษได้ในระดับสูง 
  ผู้จัดการแผนกแม่บ้าน (Executive housekeeper) สมรรถนะตามหน้าที่ 13 สมรรถนะ
ได้แก่ 1) บริหารจัดการทรัพย์สินที่เป็นวัตถุ/วัสดุ/ อาคารและโครงสร้างพื้นฐาน 2) เตรียมและตรวจสอบ
งบประมาณการประกอบการ 3) จัดการด าเนินการด้านการเงินภายในวงงบประมาณ 4) บริหารธุรกิจให้
เป็นไปตามข้อก าหนดของกฎหมาย 5) จัดการให้มีการใช้ทรัพยากรมนุษย์อย่างมีประสิทธิภาพ 6) สรรหา
และคัดเลือกพนักงาน7) ตรวจสอบมาตรฐานการปฏิบัติงานของพนักงาน 8) จัดเตรียมและฝึกอบรม
พนักงาน 9) จัดเตรียมและฝึกอบรมกลุ่มย่อย 10) ตรวจสอบและประเมินการมีประสิทธิภาพของผลการ
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ฝึกอบรม 11) เข้าใช้และสืบค้นข้อมูลผ่านคอมพิวเตอร์ 12) เริ่มต้นการสนทนาและสร้างความสัมพันธ์ที่ดี
กับลูกค้า และ13) อ่านเขียนภาษาอังกฤษได้ในระดับสูง 
  ผู้จัดการแผนกซักรีด (Laundry manager) สมรรถนะตามหน้าที่ 22 สมรรถนะ ได้แก่ 
1) จัดให้มีและรักษาความปลอดภัยและมั่นคงในที่ท างาน 2) บริหารจัดการการบริการแขกที่มาพักอย่างมี
คุณภาพ 3) เตรียมและตรวจสอบงบประมาณการประกอบการ 4) บริหารการจัดซื้อสินค้าคงคลังและ
ตรวจสอบรายการสินค้า 5) ดูแลควบคุมและสั่งซื้อสินค้าคงคลังใหม่ 6) รับและจัดเก็บสินค้าที่เข้ามาอย่าง
ถูกต้องตามระเบียบ 7) บริหารธุรกิจให้เปน็ไปตามข้ก าหนดของกฎหมาย 8) ดูแลและจัดการความสัมพันธ์
และความหลากหลายของพนักงานในที่ 9) จัดการให้มีการใช้ทรัพยากรมนุษย์อย่างมีประสิทธิภาพ 
10) สรรหาและคัดเลือกพนักงาน 11) จัดตารางท างานและมอบหมายให้พนักงาน 12) ดูแลตรวจสอบการ
ด าเนินงานประจ าในที่ท างาน 13) ดูแลตรวจสอบมาตรฐานการปฏิบัติงาน 14) ด าเนินการประเมินการ
ท างานของพนักงานตามข้ันตอน 15) จัดเตรียมฝึกอบรมพนักงาน 16) ฝึกสอนพนักงานให้เกิดทักษะใน
การ 17) ด าเนินการฝึกอบรมกลุ่มย่อย 18) ติดตามและประเมินการฝึกประสิทธิภาพของการฝึกอบรม 
19) เข้าใช้และสืบค้นข้อมูลผ่านคอมพิวเตอร์ 20) วางแผนบริหารการจัดการประชุม 21) มีทักษะการอ่าน
เขียนภาษาอังกฤษได้ในระดับสูง และ 22) ปฏิบัติงานด้านการปฐมพยาบาลเบื้องต้น 
  ผู้จัดการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม ( Food and beverage manager) ผู้จัดการ
ห้องอาหาร (Restaurant manager) และ ผู้จัดการส่งอาหาร (Outlet manager) สมรรถนะตามหน้าที่ 
29 สมรรถนะ ได้แก่ 1) จัดให้มีและรักษาความสภาวการณ์ที่ปลอดภัยในที่ท างาน 2) จัดให้มีและรักษาการ
ควบคุมคุณภาพในการประกอบการ 3) จัดการด้านทรัพย์สินที่เกี่ยวกับวัสดุ/ วัตถุ/ โครงสร้างพื้นฐาน 4) 
เตรียมการและดูแลงบประมาณการด าเนินการ 5) จัดด าเนินการการเงินภายในวงเงินงบประมาณ 6) 
จัดการด้านการซื้อสินค้าคงคลังและตรวจรายการสินค้า 7) ดูแลตรวจตรารายรับและรายจ่าย 8 ) จัดการ
เอกสารทางการเงินประจ าวัน 9) พัฒนาและด าเนินการวางแผนหรือรณรงค์ทางธุรกิจ 10) พัฒนา
ยุทธศาสตร์การตลาดและประสานงานด้านการขาย 1 1)  สร้ างและรักษาความสัมพันธ์ทาง 
12) จัดด าเนินการประกอบธุรกิจตามข้อก าหนดของกฎหมาย 13) จัดด าเนินการมุมกาแฟ 14) บริการจัด
งานที่โรงแรมหรือห้องอาหาร 15) ดูแลและจัดการความสัมพันธ์และความหลากหลายในที่ท างาน 
16) บริหารจัดการในการใช้ทรัพยากรมนุษย์อย่างมีประสิทธิภาพ 17) จัดการและดูแลการจัดงานพิเศษ
ต่าง ๆ 18) มีบทบาทน าและบริหารบุคคล 19) ฝึกสอนพนักงานให้เกิดทักษะการท างาน 20) ดูแลตรวจ
ตราการปฏิบัติงานในที่ท างาน 21) ดูแลมาตรฐานการท างานของพนักงาน 22) ด าเนินการประเมินการ
ท างานของพนักงาน 23) วางแผนและจัดการอบรมตามล าดับ 24) ดูแลตรวจตราและประเมินผลของการ
อบรม 25) สรรหาและคัดเลือกพนักงาน 26) จัดท าตารางและมอบหมายการท างานแก่พนักงาน 
27) สนทนาเป็นภาษาอังกฤษเพื่อแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่ซับซ้อนได้ 28) อ่านและเขียนภาษาอังกฤษได้
ในระดับสูง และ 29) ปฏิบัติงานด้านการปฐมพยาบาลเบื้องต้น 
 นอกจากนี้จากกระบวนการฝกึอบรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมยังแสดงให้
ทราบว่าอะไรคือสิ่งจ าเป็นในการกระตุ้นและจูงใจให้พนักงานปฏิบัติงานในปัจจุบันและอนาคต เช่น 
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แผนพัฒนาส่วนบุคคล (Individual development plan) ต้องการพัฒนาการ (Developmental need) 
อะไร และมีแผนปฏิบัติการเฉพาะ (Specific action plan) อย่างไร เป็นต้น ซึ่งเป็นการก าหนดเป้าหมาย 
(Target Setting) การติดตาม การตรวจสอบผลการปฏิบัติงาน (Tracking and monitoring) การให้
ค าปรึกษาแนะน าผู้ใต้บังคับบัญชา (Coaching) รวมถึงการสรุปผลงานที่ได้เปรียบเทียบกับเป้าหมายที่
ก าหนดไว้ (Reviewing) (อาภรณ์ ภู่วิทยพันธ์ุ. 2560) นอกจากนี้การฝึกอบรมและพัฒนายังรวมถึงการ
พัฒนาปรับปรุงวิธีการท างาน และการพัฒนาความสามารถของผู้ใต้บัง คับบัญชา ( Individual 
Development) หรือกล่าวได้ว่า เป็นกระบวนการในการบริหารความสามารถ (Competency) และ
ผลงาน (Performance) ทั้งนี้การน าหลักการจัดการทางคุณภาพที่เรียกว่า วงจรคุณภาพ PDCA มาใช้ใน
การวางแผนทรัพยากรมนุษย์ ตั้งแต่การวางแผนที่ต้องค านึงถึงสมรรถนะของแต่ละคน วางคนให้เหมาะกับ
งานและความสามารถ รวมทั้งการติดตามการท างาน การฝึกอบรมและพัฒนา และการประเมินผลก็
พิจารณาจากสมรรถนะเป็นส าคัญ และน าผลที่ได้ไปปรับปรุงต่อไป ซึ่งการด าเนินการดังกล่าวเพื่อให้เกิด
การปรับปรุงและพัฒนางานโดยจะต้องสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของหน่วยงานและองค์กร ซึ่งเป้าหมาย 
คือ ปรับปรุงงาน (Work Improvement) พัฒนางาน (Work Development) ให้รางวัล (Rewards) 
นอกจากนี้ยังเป็นกระบวนการที่แสดงให้ผู้รับการฝึกอบรมและพัมนาเข้าใจถึงผลงานของตนเองอย่างเช่น
คนอื่นเห็น เช่น การให้ผู้คนอื่นสะท้อนภาพการท างานของตนเอง เป็นต้น (Armstrong. 2000) 
 ดังนั้นจึงกล่าวสรุปได้ว่ากระบวนการฝึกอบรมและการพัฒนาคุณภาพบริการส าหรับทรัพยากร
มนุษย์ในธุรกิจโรงแรมกล่าวสรุปได้ว่า มีการวิเคราะห์หาความจ าเป็น การจัดท าหลกัสูตร การเตรียมการ
ก่อนการฝึกอบรมและการพัฒนา การด าเนินการฝึกอบรมและการพัฒนา และการประเมินผล ซึ่งการ
ประเมินผลการฝึกอบรมและพัฒนาสามารถปฏิบัติได้ด้วยวิธีการต่าง ๆ เช่น  วัดความพึงพอใจ วัดความรู้
ที่เพิ่มข้ึน วัดพฤติกรรม วัดผลกระทบต่อธุรกิจ หรืองานที่ท า วัดความคุ้มค่าในการลงทุน เป็นต้น โดยที่
การวัดผลกระทบต่อธุรกิจโรงแรมนั้นควรประกอบด้วยรายการสมรรถนะ เพื่อความส าเร็จในการ
ปฏิบัติงาน การค านวณเพื่อให้คะแนน แผนพัฒนาคุณภาพบริการส่วนบุคคล ความคิดเห็นจากผู้ประเมิน
และผู้ถูกประเมิน ทั้งนี้ข้อมูลต่าง ๆ ที่แสดงในแบบประเมินผลกระทบต่อธุรกิจนั้นเพื่อให้ได้ข้อมูลที่มี
คุณค่าเกี่ยวกับการปฏิบัติงานบริการของทรัพยากรมนุษย์ให้มากที่สุด 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ประไพ มงคลนิมิตร์ (2556) ศึกษาวิจัยเรื่อง การฝึกอบรมและการพัฒนาคุณภาพบริการตาม

รูปแบบวงจรการบริหารงานคุณภาพ (PDCA) ของแผนกอาหารและเครื่องดื่ม โรงแรม เดอะ เวสทิน  
แกรนด์ สุขุมวิท งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาผลของการฝึกอบรมและการพัฒนาพนักงาน
บริการอาหารและ เครื่องดื่ม ตามรูปแบบวงจรการบริหารงานคุณภาพ ( PDCA) ได้แก่ ด้านการวาง
แผนการบริการอาหารและเครื่องดื่ม (P) ด้านการปฏิบัติงานตามแผนการบริการอาหารและเครื่องดื่ม 
(D)ด้านการตรวจสอบงานบริการอาหารและเครื่องดื่ม (C) และด้านการปรับปรุงแก้ไขงานบริการอาหาร
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และเครื่องดื่ม (A) ที่มีต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนก อาหารและเครื่องดื่ม 2) เพื่อศึกษา
ปัจจัยการสร้างความประทับใจให้ผู้ใช้บริการ (Customer Relationship Management หรือ CRM) 
ก่อนการรับบริการ ระหว่างการรับบริการ และหลังการรับบริการ ที่มีต่อระดับความพึงพอใจของ 
ผู้ใช้บริการในแผนกอาหารและเครื่องดื่ม 3) น าเสนอแนวทางการฝึกอบรมและการพัฒนาพนักงานบริการ
อาหารและ เครื่องดื่ม โรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท วิธีการทางสถิติและการวิเคราะห์น าเสนอ
ข้อมูลสถิติ เชิงพรรณนา และข้อมูลสถิติเ ชิงอนุมาน ด้วยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ และ                        
การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย ผลการศึกษาพบว่าการฝึกอบรมและการพัฒนาคุณภาพบริการ ตามรูปแบบ
วงจรการบริหารงานคุณภาพ (PDCA) และปัจจัยการสร้างความ ประทับใจให้ผู้ใช้บริการ (CRM) มีผล
ทางบวกต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม และผลของการสัมภาษณ์             
เชิงลึกพบว่ามีทิศทางบวกเช่นเดียวกัน 

เอกพล วงศ์เสรี และ คณะ (2557) ศึกษาวิจัยเรื่อง การพัฒนาสมรรถนะของทรัพยากรมนุษย์ใน
ภาคธุรกิจบริการ เพื่อเตรียมความพร้อมรองรับประชาคมอาเซียน กรณีศึกษา กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝั่งอันดา
มัน : ระนอง พังงา ภูเก็ต กระบี่ และตรัง งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์ 3 ประการ ได้แก่ 1) เพื่อศึกษารูปแบบ
การพัฒนาสมรรถนะของทรพัยากรมนุษย์ในภาคธุรกิจบริการ 2) เพื่อวิเคราะห์สมรรถนะที่พงึประสงค์ของ
ทรัพยากรมนุษย์ในภาคธุรกิจบริการ และ 3) เพื่อเสนอแนะแนวนโยบายและแนวทางการพฒันาสมรรถนะ
ของทรัพยากรมนุษย์ในภาคธุรกิจบริการ รวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม แบบสัมภาษณ์ และการ
สนทนากลุ่มย่อย จาก 1,100 ตัวอย่าง จ าแนกการศึกษาเป็นธุรกิจโรงแรม และธุรกิจการบิน ผลการศึกษา
พบว่า ธุรกิจโรงแรม และธุรกิจการบิน มีรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในปัจจุบันมาก คือ การศึกษาต่อ 
และการพัฒนาตนเอง ส าหรับอนาคตควรจะเป็นการพัฒนาตนเอง และการใช้คอมพิวเตอร์ ช่วยสอน 
เป็นไปในลักษณะเดียวกัน ในส่วนของช่องว่างการพัฒนาสมรรถนะที่ส าคัญ ธุรกิจโรงแรม เป็นรูปแบบ
ทัศนศึกษา ส่วนธุรกิจการบินเป็นรูปแบบการใช้สถานการณ์จ าลอง สมรรถนะในภาพรวมของธุรกิจบริการ 
พบว่า ธุรกิจโรงแรมในปัจจุบัน โดดเด่นในความรู้ การท่องเที่ยว ทักษะะการจัดห้องพักและการปูเตียง 
คุณลักษณะส่วนบุคคล มีความยิ้มแย้มแจ่มใส ส าหรับธุรกิจโรงแรมในอนาคต ควรมีความโดดเด่นใน
ความรู้การท่องเที่ยว ทักษะภาษาอังกฤษ และคุณลักษณะ ส่วนบุคคล มีความยิ้มแย้มแจ่มใส ขณะที่
ช่องว่างสมรรถนะที่ส าคัญ ประกอบด้วย ความรู้สุขภาพและ ความปลอดภัย ทักษะภาษาต่างประเทศอื่น 
และคุณลักษณะส่วนบุคคล ความตรงต่อเวลา ส าหรับธุรกิจการบินในปัจจุบนั โดดเด่นในความรู้การจราจร
ทางอากาศ ทักษะภาษาอังกฤษ และ คุณลักษณะส่วนบุคคล มีการแต่งกายที่เหมาะสม ส าหรับธุรกิจการ
บินในอนาคต ควรมีความโดดเด่น ในความรู้ผลิตภัณฑ์และบริการ ทักษะการจราจรทางอากาศ และ
คุณลักษณะส่วนบุคคล มีมนุษยสัมพันธ์ และความยิ้มแย้มแจ่มใส ขณะที่ ช่องว่างสมรรถนะที่ส าคัญ 
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ประกอบด้วย ความรู้ผลิตภัณฑ์และการบริการ ทักษะภาษาต่างประเทศอื่น และคุณลักษณะส่วนบุคคล
ความอดทนอดกลั้น ด้วยเหตุนี้ภาครัฐควรมีการเตรียมความพร้อม โดยบูรณาการความร่วมมือกับภาค
ธุรกิจเอกชน ในเรื่องภาษาและการสื่อสาร จิตใจในการให้บริการ การท างานข้ามวัฒนธรรม สุขภาพและ
ความปลอดภัย โดยมีการฝึกอบรมและพัฒนาทรัพยากรมนุษย์อยู่เสมอ ด้วยวิธีการที่หลากหลาย และ
เหมาะสมกับ แต่ละบุคคล ใช้วิทยากรที่มีความถนัดเฉพาะทาง การเรียนรู้จากประสบการณ์จรอง และใช้
เทคโนโลยี สารสนเทศในการเรียนรู้ เพื่อให้ทรัพยากรมนุษย์มีสมรรถนะการปฏิบัติงานในธุรกิจบริการ 
สอดคล้องกับ ความต้องการของตลาดแรงงาน ได้คุณภาพ มาตรฐาน เป็นที่ยอมรับและรองรับประชาคม
อาเซียน 

Chandrashekhar Sharma (2014) ศึกษาวิจัยเรื่อง A Service Quality Model Applied on 
Indian Hotel Industry to Measure the Level of Customer Satisfaction การวิจัยครั้งนี้มีการศึกษา
ธุรกิจภาคบริการมีการเติบโตเร็วกว่าภาคธุรกิจอื่น ๆ ซึ่งในตรงกันข้ามคุณภาพการผลิตและคุณภาพการ
บริการนั้นดูเหมือนว่าจะลดลง ดังนั้นการออกแบบการบริการที่มีคุณภาพคือสิ่งที่จ าเป็นและท้าทายที่
องค์กรธุรกิจภาคบริการให้ความส าคัญในการพัฒนาปรับปรุงเพื่อการส่งมอบการบริการที่มีคุณภาพ 
การศึกษาครั้งนี้พยายามที่จะระบุระดับความพึงพอใจของลูกค้าส าหรับโรงแรมของอินเดียในเมืองอุล ซึ่ง
โมเดล SERVQUAL ถูกน าไปใช้ในศึกษาเพื่อการวัดความพึงพอใจของลูกค้าในโรงแรม และมีการศึกษา
ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้าและการรับรู้การบริการ ซึ่งจะรวมถึงการวิเคราะห์รายละเอียด
ต่างๆ อาทิเช่น การบริการ การให้บริการสิ่งอ านวยความสะดวกปัจจัยโรงแรมอื่น ๆ  ที่มีผลต่อทางเลือก
ของลูกค้า นอกจากนี้ยังมีข้อเสนอแนะในกรณีที่องค์กรควรน าไปปรับปรุง สถิติในการศึกษาน้ีคือเป็นการ
การส ารวจในประเด็น 36 ค าถามของคุณลักษณะจาก SERVQUAL โมเดล ประเด็น13 หัวข้อหลัก อาทิ
เ ช่ น  Tangibles, Assurance, Responsiveness, Reliability, Courtesy, Competence, Access, 
Communication modes, Security, Understanding the customer, Food amenities and 
entertainment  ประเด็นค าถามถูกส ารวจโดยการส่งไปยังโรงแรมต่างๆแล้วน าผลมาวิเคราะห์เพื่อ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการ 

Canalini Yosep, Paulus Kindangen and Ferdinand Tumewu (2016)  ศึกษาวิจัยเรื่ อง 
THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION IN GRAN PURI HOTEL 
MANADO งานวิจัยนี้ได้ด าเนินการศึกษาใน Hotel Gran Puri Manado เมื่อเดือนกรกฏาคม 2014 ซึ่ง 
Hotel Gran Puri Manado เป็นหนึ่งในโรงแรม ในเมืองมานาโด North Sulawesi การศึกษานี้มี
วัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์มิติคุณภาพการให้บริการในด้านรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง                           
การประกัน และความรู้สึกร่วม การวิจัยมีการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการ
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ของHotel Gran Puri Manado ประชากรการวิจัย คือผู้ที่มีประสบการณ์การในใช้บริการ Hotel Gran 
Puri Manado การวิจัยได้ท าการส ารวจ กลุ่มตัวอย่าง วิเคราะห์ข้อมูล การวิเคราะห์การถดถอย ซึ่งผลที่
ได้แสดงให้เห็นว่าประเด็นด้าน Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy 
simultaneously มีความส าคัญอย่างมากที่เกิดผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

คเชนทร์ วัฒนะโกศล นันทนา อุ่นเจริญ และขวัญฤดี ตันตระบัณฑิตย์  (2558) ศึกษาวิจัยเรื่อง 
ประสิทธิผลการฝึกอบรมที่มีต่อความส าเร็จของธรุกิจโรงแรมในประเทศไทย การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์
เพื่อศึกษาประสิทธิผลการฝึกอบรม, ความได้เปรียบทางการแข่งขัน ที่มีต่อความส าเร็จของธุรกิจ โรงแรม
ในประเทศไทย โดยใช้รูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณ โดยศึกษาจากกลุ่มผู้บริหารของโรงแรมที่เป็นสมาชิก
ของสมาคมโรงแรมไทยใน ประเทศไทย จ านวน 231 คน เครื่องมือที่ใช้ คือแบบสอบถามเป็นมาตรวัด 
Likert 5 อันดับ การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติพรรณาได้แก่ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การ
วิเคราะห์สหสัมพันธ์พหคูุณ และการวิเคราะห์การถดถอยพหคุุณ ผลการวิจัยพบว่า ผู้บริหารธุรกิจ โรงแรม
ในประเทศไทยมีความพึงพอใจในประสิทธิผลการฝึกอบรมโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยประสิทธิผลการ
ฝึกอบรมต่อความส าเร็จของธุรกิจโรงแรมมากที่สุดคือความสมบูรณ์แบบของการท างานของพนักงาน 
รองลงมาคือความได้เปรียบในการแข่งขัน การพัฒนาองค์ความรู้  ทางด้านต่างๆ นอกจากนี้ความส าเร็จ
ของธุรกิจโรงแรมโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านที่มีความส าเร็จมากที่สุด คือ ด้านการเรียนรู้และพัฒนา 
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กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 

 
 

 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

คุณภาพการบริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
2. ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได ้(Reliability) 
3. การตอบสนองความต้องการได้อยา่งรวดเร็ว 
(Responsiveness) 
4. การให้ความม่ันใจ (Assurance) 
5. การเขา้ใจความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) 
 

กระบวนการฝกึอบรมและการพัฒนา 
1. การวิเคราะห์ความจ าเป็นในการฝึกอบรมและการพฒันา 
2. การจัดท าหลักสตูร 
3. การเตรียมการก่อนการฝึกอบรมและการพฒันา 
4. การด าเนินการฝึกอบรมและการพฒันา 
5. การประเมินผลการฝึกอบรมและการพัฒนา 

นวัตกรรมกระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาคุณภาพ 

การบริการของพนักงานที่พกัเพื่อสุขภาพ 

 

ข้อมูลทั่วไปของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

(ปริมาณ+ คุณภาพ) 

(ปริมาณ+ คุณภาพ) 

 

การประเมินประสิทธิภาพกระบวนการฝึกอบรมและพัฒนา 
- วางแผน (Plan)  – ลงมือปฏบิัต ิ(Do)  
– ตรวจสอบ (Check)  – ปรับปรุง (Act) 
 

(คุณภาพ) 


