
 

 

 

ภาคผนวก 1   

เครื่องมือในการวิจัย 



แบบสอบถามผู้ประกอบการ 

แบบส ำรวจควำมต้องกำร 
“กำรพัฒนำศักยภำพบุคลำกรด้ำนกำรบริกำรในธุรกิจโรงแรมขนำดเล็ก” 

 
ค ำชี้แจง แบบสอบถำมนี้ มีวัตถปุระสงค์เพื่อประเมินควำมต้องกำรกำรพัฒนำศักยภำพ และน ำไปจัดหลักสูตรกำร 
           พัฒนำศักยภำพให้เหมำะสม และสอดคล้องกับควำมตอ้งกำร  
            ขอให้ท่ำนเติมค ำ ในช่องว่ำง และใช้เครื่องหมำย ใน   ให้ตรงค ำตอบที่ตอ้งกำร 
 
ส่วนที ่1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
   

1. เพศ              ชำย            หญิง       
 
2. วุฒิกำรศึกษำสูงสดุ 

          ต่ ำกว่ำปริญญำตรี          ปริญญำตรี       ปริญญำโท             ปรญิญำเอก       
 
      3. สถำนประกอบกำรทีป่ฏบิัติงำน โปรดระบชุื่อ   
          โรงแรม............................    รีสอร์ต............................    เกสต์เฮ้ำส์............................ 
          อ่ืนๆ  ระบุ...................................................... 
 

4.   ท่ำนต้องกำรพัฒนำศักยภำพด้ำนกำรบริกำรในธุรกิจโรงแรมให้แก่บุคลำกรมำกน้อยเพียงใด 
 

น้อยที่สุด น้อย ปำนกลำง มำก มำกที่สุด 

     
  

ส่วนที ่2 ขอให้ท่านเติมค า ในชอ่งว่าง และใช้เครื่องหมาย ใน   ให้ตรงค าตอบที่ต้องการ 
1. กรุณำประเมินศักยภำพของบุคลำกรในแต่ละหัวข้อ (ทุกหัวข้อ) 

 
หัวข้อ 

ระดับศักยภำพบุคลำกรของท่ำนในเรื่องดังกล่ำว 

น้อยที่สุด น้อย ปำนกลำง มำก มำกที่สุด 

1 ควำมรู้ด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ      
2. ภำษำอังกฤษเพื่อกำรสื่อสำร      

3. 
กำรเป็นผู้น ำและผู้ประกอบกำรในกำร
พัฒนำทีม  

 
   

4. กำรจัดกำรบริกำรด้วยไมตรีจิต      

5 
กำรสื่อสำรและประสำนงำนในธุรกิจ
โรงแรม  

 
   

6. อ่ืนๆ(ระบ)ุ……………………………………………      



 หนา้  ๒ 

 
ระบุควำมต้องกำรกำรพฒันำศักยภำพบุคลำกรด้ำนใดที่ส ำคัญตอ่โรงแรมของท่ำน (ตอบได้มำกกว่ำ 1 ข้อ )  
 

หัวข้อ 
 

กรุณำใส่เครื่องหมำยถ้ำต้องกำรอบรม 

1 ควำมรู้ด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ  

2. ภำษำอังกฤษเพื่อกำรสื่อสำร  

3. กำรเป็นผู้น ำและผู้ประกอบกำรในกำรพัฒนำทีม  

4. กำรจัดกำรบริกำรด้วยไมตรีจิต  

5 กำรสื่อสำรและประสำนงำนในธุรกิจโรงแรม  

6. อ่ืนๆ(ระบ)ุ……………………………………………  
 
2.  รูปแบบของกำรจัดอบรมที่ทำ่นต้องกำร (ตอบได้มำกกว่ำ 1 ข้อ) 
              อบรมเชิงปฏิบตัิกำร 
              กำรน ำเสนอผลงำนและแลกเปลี่ยนประสบกำรณ์ 
               อ่ืนๆ ระบ…ุ………………………………………………………………………………..…………….…..                          
 
3. ปัญหำ อุปสรรค ของกำรด ำเนินธุรกิจโรงแรม และควำมพร้อมในกำรเข้ำสู่ประชำคมอำเซียน 

.............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................. 
 

 
4. ข้อเสนอแนะที่เปน็ประโยชนต์่อกำรพัฒนำศักยภำพบุคลำกรด้ำนกำรบริกำรในธุรกิจโรงแรมขนำดเล็ก 

.............................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 
       

 ขอขอบคุณในความร่วมมือ  



แบบสอบถามส าหรับบคุลากรผู้ เข้าฝึกอบรม 
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แบบสอบถาม 
“การพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก” 

 
ค ำชี้แจง แบบสอบถำมนี้ มีวัตถปุระสงค์เพื่อประเมินหลักสูตรกำรพัฒนำศักยภำพให้เหมำะสม และน ำไปจัดท ำแนวทำงกำร 
          พัฒนำบุคลำกรในธุรกิจโรงแรมขนำดเล็กของประเทศไทยต่อไป 
          
ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค ำชี้แจง ขอให้ท่ำนเติมค ำ ในชอ่งว่ำง และใช้เครื่องหมำย ใน   ให้ตรงค ำตอบที่ต้องกำร 
 
1. เพศ              ชำย            หญิง       
 

2. อำยุ  
  ต่ ำกว่ำ 20 ป ี   20-29 ปี       30-39 ปี    
  40- 49 ปี    50 - 59 ปี      60 ปีขึ้นไป  
 

3. วุฒิกำรศึกษำสูงสดุ 
          ต่ ำกว่ำปริญญำตรี          ปริญญำตรี       ปริญญำโท             ปรญิญำเอก       
 

4. สถำนที่ทีป่ฏิบัติงำน โปรดระบุชื่อ   
          โรงแรม............................   รีสอร์ต............................    อพำร์ทเม้นท์............................ 
          อ่ืนๆ  ระบุ...................................................... 
 

5. จ ำนวนห้องพัก ......................................................ห้อง 
 

6. ปัจจุบันทำ่นปฏิบัตงิำนส่วนใหญ่ด้ำน 
           ต้อนรับ                  แม่บ้ำน   อำหำรและเครื่องดื่ม                  บริหำรทั่วไป         
           อ่ืนๆ  ระบุ...................................................... 
 

7. ระยะเวลำที่ปฏบิัติงำนในธุรกิจโรงแรม………..ปี   
    ระยะเวลำทีป่ฏิบัตงิำนในต ำแหน่งปัจจุบนั………… ป ี
 

8.   ท่ำนเคยได้รับกำรฝึกอบรมหลักสูตรกำรพัฒนำศักยภำพมำก่อนในช่วง 2-3 ปีทีผ่่ำนมำ หรือไม่  
          ไม่ได้อบรม              
          ได้ฝึกอบรม………คร้ัง ซึ่งจัดโดย .........................................................................................................................                                                                   
                                                    .......................................................................................................................... 
                                                     .......................................................................................................................... 
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ส่วนที่ 2 ประเมินการพัฒนาศักยภาพด้วยการฝึกอบรม 
ค ำชี้แจง ขอให้ท่ำนเติมค ำ ในชอ่งว่ำง และใช้เครื่องหมำย ใน   ให้ตรงกับควำมคิดเห็นของท่ำน 

 
1. ควำมคิดเห็นเก่ียวกับศักยภำพของท่ำนก่อนฝึกอบรมในหัวขอ้เร่ืองดังต่อไปนี้ 

 
หัวข้อกำรประเมินศักยภำพก่อนฝึกอบรม 

ระดับศักยภำพ 
น้อยที่สุด 

1 
น้อย 
2 

ปำนกลำง 
3 

มำก 
4 

มำกที่สุด 
5 

1 ความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในธุรกิจโรงแรม      

2. ความรู้ด้านภาษาอังกฤษในธุรกิจโรงแรม      

3. การเป็นผู้น าและผู้ประกอบการในการพัฒนาทีม      

4. การจัดการบริการด้วยไมตรีจิต      

5. การสื่อสารและประสานงานในธรุกิจโรงแรม      

 
2. ควำมคิดเห็นเก่ียวกับศักยภำพของท่ำนหลังฝึกอบรมในหัวข้อเร่ืองดังต่อไปนี้ 

 
หัวข้อกำรฝึกอบรม 

ระดับศักยภำพ 
น้อยที่สุด 

1 
น้อย 
2 

ปำนกลำง 
3 

มำก 
4 

มำกที่สุด 
5 

1 ความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในธุรกิจโรงแรม      

2. ความรู้ด้านภาษาอังกฤษในธุรกิจโรงแรม      

3. กำรเป็นผู้น ำและผู้ประกอบกำรในกำรพัฒนำทีม      

4. กำรจัดกำรบริกำรด้วยไมตรีจิต      

5. กำรสื่อสำรและประสำนงำนในธุรกิจโรงแรม      

 
3. ควำมคิดเห็นเก่ียวกับกำรน ำไปใช้ประโยชน์หลังฝึกอบรมในหวัข้อเร่ืองดังต่อไปนี ้

 
หัวข้อกำรฝึกอบรม 

การน าไปใชป้ระโยชน ์
น้อยที่สุด 

1 
น้อย 
2 

ปำนกลำง 
3 

มำก 
4 

มำกที่สุด 
5 

1 ความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในธุรกิจโรงแรม      

2. ความรู้ด้านภาษาอังกฤษในธุรกิจโรงแรม      

3. กำรเป็นผู้น ำและผู้ประกอบกำรในกำรพัฒนำทีม      

4. กำรจัดกำรบริกำรด้วยไมตรีจิต      

5. กำรสื่อสำรและประสำนงำนในธุรกิจโรงแรม      
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4.  ประเมินควำมพึงพอใจต่อสือ่โสตทัศน์ทีใช้ในกำรฝึกอบรม        
 

หัวข้อของสื่อโสตทัศน์ที่ใช้ในกำรฝึกอบรม 
ควำมพึงพอใจ 

น้อยที่สุด น้อย ปำนกลำง มำก มำกที่สุด 

1 ความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในธุรกิจโรงแรม      
2. ความรู้ด้านภาษาอังกฤษในธุรกิจโรงแรม      
3. กำรเป็นผู้น ำและผู้ประกอบกำรในกำรพัฒนำทีม      
4. กำรจัดกำรบริกำรด้วยไมตรีจิต      
5. กำรสื่อสำรและประสำนงำนในธุรกิจโรงแรม      

                        
5. ประเมินควำมพึงพอใจต่อคู่มือที่ใช้ในกำรฝึกอบรม 

 
คู๋มือที่ใช้ในกำรฝึกอบรม 

ควำมพึงพอใจ 

น้อยที่สุด น้อย ปำนกลำง มำก มำกที่สุด 

1 ความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในธุรกิจโรงแรม      
2. ความรู้ด้านภาษาอังกฤษในธุรกิจโรงแรม      
3. กำรเป็นผู้น ำและผู้ประกอบกำรในกำรพัฒนำทีม      
4. กำรจัดกำรบริกำรด้วยไมตรีจิต      
5. กำรสื่อสำรและประสำนงำนในธุรกิจโรงแรม      

 
5. อุปสรรคต่อกำรพัฒนำศักยภำพบุคลำกรของโรงแรมขนำดเลก็  

 
 .................................................................................................................................................................. 
 .................................................................................................................................................................. 
 ................................................................................................................................................................. 

6. ข้อเสนอแนะที่เปน็ประโยชนต์่อกำรพัฒนำศักยภำพบุคลำกรด้ำนกำรบริกำรในธุรกิจโรงแรมขนำดเล็ก  
          ค ำแนะน ำของท่ำนมีประโยชน์ต่อกำรจัดท ำแนวทำงและนโยบำยกำรพัฒนำศักยภำพบคุลำกรด้ำนโรงแรมต่อไป 

 ................................................................................................................................................................. 
 ................................................................................................................................................................. 
 ................................................................................................................................................................. 
 ................................................................................................................................................................. 
 ................................................................................................................................................................. 
 ................................................................................................................................................................. 

       
 ขอขอบคุณในความร่วมมือใหข้อ้มูล  



ส ำหรบัวิทยำกร
  

1 
 

 
การประเมินผล การส่ือสารและการประสานงานในธุรกิจโรงแรม 

 

การประเมินความรู้สังเกตจากการตอบค าถาม 
1. การติดต่อส่ือสารภายในโรงแรมมีลกัษณะอยา่งไร 
2. ท่านคิดวา่แผนกไหนในโรงแรมตอ้งท าหนา้ท่ีการประสานงานมากท่ีสุด 

 
การประเมินทกัษะสังเกตจากการแสดงพฤติกรรม 
สถานการณ์ท่ี 1 : ท่านจะด าเนินการประสานงานอยา่งไรในการจดัการตอ้นรับลูกคา้ท่ีเป็นบุคคลส าคญั                              
สถานการณ์ท่ี 2 : ลิฟทผ์ูโ้ดยสารขดัขอ้ง และมีลูกคา้ติดอยูภ่ายในลิฟท ์และมีลูกคา้ท่ีรอใชบ้ริการหนา้ลิฟท ์
                            ลิฟท ์ ท่านจะส่ือสารอยา่งไร และประสานงานอยา่งไรเพื่อแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและ 
                            ปลอดภยั 
 

การประเมินผลโดยวิทยากร วธีิการประเมินคือการสังเกตพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับการอบรม 
เคร่ืองมือ : แบบสังเกตพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับการอบรม 
ชื่อ............................................................นามสกุล............................................................ 

พฤติกรรม ผลการประเมิน หมายเหตุ 
ความสนใจ  ผ่าน                ไม่ผ่าน  
การแสดงความคิดเห็น  ผ่าน                ไม่ผ่าน  
การตอบค าถาม  ผ่าน                ไม่ผ่าน  
การร่วมกิจกรรมท่ีมอบหมาย  ผ่าน                ไม่ผ่าน  
                                              สรุป  ผ่าน                ไม่ผ่าน  

เกณฑ์การประเมิน คือ ผา่นครบทุกขอ้จึงผา่น 
  



ส ำหรบัวิทยำกร
  

2 
 

แบบประเมินศักยภาพ การจดัการบริการดว้ยไมตรีจิต 

 

การประเมินความรู้สังเกตจากการตอบค าถาม 
1. การบริการอยา่งไรท่ีเรียกวา่ Service Mind 
2. ความพึงพอใจ และ ความประทบัใจมีความแตกต่างกนัอยา่งไร 

 
การประเมินทกัษะสังเกตจากการแสดงพฤติกรรม 
สถานการณ์ท่ี 1 : ทุกคนฝึกการไหวท่ี้ถูกตอ้งพร้อมกนัในชั้นเรียน 
สถานการณ์ท่ี 2 : แบ่งผูอ้บรมเป็น 3 กลุ่ม  

1) กลุ่มตอ้นรับทางโทรศพัทส์อบถามขอ้มูลโรงแรมและหอ้งพกั 
2) กลุ่มตอ้นรับเก่ียวกบัการขอขอ้มูลลูกคา้ในการลงทะเบียนเขา้หอ้งพกั  
3) กลุ่มตอ้นรับท่ีตอ้นรับเม่ือลูกคา้ขอแจง้ลงทะเบียนออก 
แต่ละกลุ่มแสดงบทบาทสมมติท่ีส่ือใหเ้ห็นถึงการบริการดว้ยไมตรีจิต 

 
การประเมินผลโดยวิทยากร วธีิการประเมินคือการสังเกตพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับการอบรม 
เคร่ืองมือ : แบบสังเกตพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับการอบรม 
ชื่อ............................................................นามสกุล............................................................ 

พฤติกรรม ผลการประเมิน หมายเหตุ 
ความสนใจ  ผ่าน                ไม่ผ่าน  
การแสดงความคิดเห็น  ผ่าน                ไม่ผ่าน  
การตอบค าถาม  ผ่าน                ไม่ผ่าน  
การร่วมกิจกรรมท่ีมอบหมาย  ผ่าน                ไม่ผ่าน  
                                              สรุป  ผ่าน                ไม่ผ่าน  

เกณฑ์การประเมิน คือ ผา่นครบทุกขอ้จึงผา่น 
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แบบประเมินศักยภาพ การเป็นผูน้ า และผูป้ระกอบการในการพฒันาทีม 

 

การประเมินความรู้สังเกตจากการตอบค าถาม 
1. ผูน้ า และผูบ้ริหารมีความแตกต่างกนัอยา่งไร 
2. ท่านคิดวา่ผูน้ า ควรมีลกัษณะอยา่งไร 

 
การประเมินทกัษะสังเกตจากการแสดงพฤติกรรม 
สถานการณ์ท่ี 1 : ท่านจะด าเนินการอยา่งไรในการจดัตารางการท างาน เม่ือผูป้ฎิบติังานมีปัญหาส่วนตวั 

ไม่ตอ้งการท างานร่วมกนัในช่วงเวลาเดียวกนั 
สถานการณ์ท่ี 2 : ท่านไดรั้บเลือกเป็นผูจ้ดัการฝ่ายตอ้นรับแต่พนกังานของท่านเป็นบุคคลท่ีขาดความ 
                            รับผดิชอบ  ไม่ขยนั พูดจา น ้าเสียงกระดา้ง ท่านจะแกปั้ญหาอยา่งไร 
 
การประเมินผลโดยวิทยากร วธีิการประเมินคือการสังเกตพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับการอบรม 
เคร่ืองมือ : แบบสังเกตพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับการอบรม 
ชื่อ............................................................นามสกุล............................................................ 

พฤติกรรม ผลการประเมิน หมายเหตุ 
ความสนใจ  ผ่าน                ไม่ผ่าน  
การแสดงความคิดเห็น  ผ่าน                ไม่ผ่าน  
การตอบค าถาม  ผ่าน                ไม่ผ่าน  
การร่วมกิจกรรมท่ีมอบหมาย  ผ่าน                ไม่ผ่าน  
                                              สรุป  ผ่าน                ไม่ผ่าน  

เกณฑ์การประเมิน คือ ผา่นครบทุกขอ้จึงผา่น 
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แบบประเมินศักยภาพความรู้ด้านเทคโนโลยสีารสนเทศในธุรกจิโรงแรม 

การประเมินความรู้สังเกตจากการตอบค าถาม 

หัวข้อการถามความรู้   ผลการประเมิน 
การใชเ้ทคโนโลยกีารจดัการหอ้งพกั  ผา่น   ไม่ผา่น 
การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศการจดัการ  ผา่น   ไม่ผา่น 
การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศการจ าหน่าย  ผา่น   ไม่ผา่น 
การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศการส่งเสริมการตลาด  ผา่น   ไม่ผา่น 

 
การประเมินทกัษะสังเกตจากการแสดงพฤติกรรม 

แบบฝึกทกัษะการประชาสัมพนัธ์ออนไลน์  ผลการประเมิน 
การถ่ายรูปดิจิทลั   ผา่น   ไม่ผา่น 
การเขียนเน้ือหาบนส่ือ   ผา่น   ไม่ผา่น 

การใชส่ื้อดิจิทลั  ผา่น   ไม่ผา่น 

 
การประเมินผลโดยวิทยากร วธีิการประเมินคือการสังเกตพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับการอบรม 
เคร่ืองมือ : แบบสังเกตพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับการอบรม 

พฤติกรรม ผลการประเมิน หมายเหตุ 
ความสนใจ  ผ่าน                ไม่ผ่าน  
การแสดงความคิดเห็น  ผ่าน                ไม่ผ่าน  
การตอบค าถาม  ผ่าน                ไม่ผ่าน  
การร่วมกิจกรรมท่ีมอบหมาย  ผ่าน                ไม่ผ่าน  
                                              สรุป  ผ่าน                ไม่ผ่าน  

เกณฑ์การประเมิน คือ ผา่นครบทุกขอ้จึงผา่น 
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การประเมินผลความรู้ด้านภาษาองักฤษในธุรกจิโรงแรม 

การประเมินความรู้จากการสังเกต 
หัวข้อความรู้ ผลการประเมิน 

ประโยคสนทนาการจองห้องพัก  ผ่าน   ไม่ผ่าน 

ค าศัพท์ที่เกี่ยวข้องกับการจองห้องพัก  ผ่าน   ไม่ผ่าน 
ประโยคสนทนาการสอบถามราคาค่าบริการ  ผ่าน   ไม่ผ่าน 

ค าศัพท์ที่เกี่ยวข้องกับการสอบถามราคาค่าบริการ  ผ่าน   ไม่ผ่าน 

 
การประเมินทกัษะสังเกตจากการแสดงพฤติกรรม 

สถานการณ์จ าลอง (เอกสารแนบ) ผลการประเมิน 
1   ผ่าน   ไม่ผ่าน 

2  ผ่าน   ไม่ผ่าน 

3  ผ่าน   ไม่ผ่าน 

4  ผ่าน   ไม่ผ่าน 

5  ผ่าน   ไม่ผ่าน 

 
การประเมินผลโดยวิทยากร วธีิการประเมินคือการสังเกตพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับการอบรม 
เคร่ืองมือ : แบบสังเกตพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับการอบรม 
ชื่อ............................................................นามสกุล............................................................ 

พฤติกรรม ผลการประเมิน หมายเหตุ 
ความสนใจ  ผ่าน                ไม่ผ่าน  
การแสดงความคิดเห็น  ผ่าน                ไม่ผ่าน  
การตอบค าถาม  ผ่าน                ไม่ผ่าน  
การร่วมกิจกรรมท่ีมอบหมาย  ผ่าน                ไม่ผ่าน  
                                              สรุป  ผ่าน                ไม่ผ่าน  

เกณฑ์การประเมิน คือ ผา่นครบทุกขอ้จึงผา่น 
 

 



 

 
 

ภาคผนวก 2 

เอกสารประกอบการฝึกอบรม 
 



 
 
 
 

 
 
 
 
 

การสื่อสารและประสานงานใน
ธุรกิจโรงแรม 

 
 

 

  

 

 

ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. สุรีย์ เข็มทอง 
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การสื่อสารและประสานงานในธุรกิจโรงแรม 

   
การสื่อสารและประสานงานเป็นกระบวนการหนึ่งในการบริหารงาน ในการปฏิบัติงาน ไม่ว่าจะเป็น

หน่วยงานธุรกิจหรือรัฐก็ตาม มักจะได้ก าหนดระเบียบในการปฏิบัติงานไว้ให้มีการสื่อสารและประสานงานกันเสมอ 

ความส าเร็จของการสื่อสารและประสานงานขึ้นอยู่กับบทบาทและความสามารถของหัวหน้างานเป็นอย่างมาก 

เพราะภาระหน้าที่ที่สาคัญยิ่งประการหนึ่งของหัวหน้า ก็คือการใช้ภาวะผู้น าในการบริหาร เพ่ือให้งานแต่ละส่วนมี

ความสอดคล้องกันอย่างมีประสิทธิภาพ  

การสื่อสารและประสานงานยังหมายถึง การปฏิบัติงานอย่างร่วมมือร่วมใจกันของบุคลากรภายในองค์กร 

โดยรวบรวมความสามารถในการท างานแต่ละด้านของบุคคลที่มีอยู่มาประสานกันในการด าเนินงาน เพ่ือบรรลุ

วัตถุประสงค์และเป้าหมายขององค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

ส าหรับการสื่อสารและประสานงานในมุมมองทางด้านการบริการในธุรกิจโรงแรมนั้น คือกระบวนการของ
การบริหารงานที่มีคนตั้งแต่ 2 คนขึ้นไป ปฏิบัติหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายให้บรรลุวัตถุประสงค์ ตามมาตรฐานการ
ท างานของโรงแรมในระยะเวลาที่ก าหนด เพ่ือหลีกเลี่ยงข้อผิดพลาดในระหว่างปฏิบัติหน้าที่ ทั้งนี้ เพ่ือน าไปสู่
เป้าหมายของการด าเนินธุรกิจโรงแรมอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
 
ความส าคัญของการสื่อสารและประสานงาน  

 
การที่ลูกค้าผู้มารับบริการจะได้รับความประทับใจ ตลอดจนความพึงพอใจกลับไปหรือไม่นั้นย่อมขึ้นกับ

บุคลากรผู้ให้บริการในธุรกิจโรงแรมนั้น ได้ให้บริการหรือให้การต้อนรับลูกค้าในขณะที่พักอยู่กับโรงแรมอย่างไรบ้าง 
โดยพนักงานได้ปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างสมบูรณ์และมีประสิทธิภาพหรือไม่ สิ่งที่มีความส าคัญที่จะท าให้การด าเนิน
กิจการโรงแรมบรรลุเป้าหมายไปได้นั้น จะต้องได้รับความร่วมมือจากทุกแผนก บุคลากรทุกคนภายในโรงแรมที่
จะต้องปฏิบัติหน้าที่ด้วยการสื่อสารและมีการประสานงานกัน โดยมีวัตถุประสงค์ร่วมกันเพ่ือความพึงพอใจของ
ลูกค้า และเป้าหมายของโรงแรม  

ดังนั้น ความส าคัญของการสื่อสารและประสานงานในธุรกิจโรงแรม จึงจัดแบ่งออกได้เป็น 3 กลุ่มหลัก ๆ 
คือ 1) ความาส าคัญของการสื่อสารและประสานงานที่มีผลต่อองค์กร 2) ความส าคัญของการสื่อสารและ
ประสานงานที่มีผลต่อพนักงาน และ3) ความส าคัญของการสื่อสารและประสานงานที่มีผลต่อแขกผู้มารับบริการ 
ดังนี้  
  



  
 

3 
 

1) ความส าคัญของการสื่อสารและประสานงานที่มีผลต่อองค์กร  
1.1) ช่วยเพิ่มรายได้ให้กับองค์กร โดยปกติรายได้หลักของธุรกิจโรงแรม จะมาจากงานห้องพัก

และงานบริการในส่วนอาหารและเครื่องดื่ม โดยงานทั้งสองส่วนมีผลต่อรายได้ของทางโรงแรมโดยตรง  
ดังนั้นหากลูกค้าผู้มารับบริการได้รับความสะดวกสบาย ได้รับการบริการที่ดี ย่อมจะกลับมาใช้

บริการอีกในอนาคตเมื่อมีโอกาสท าให้โรงแรมมีรายได้อย่างยั่งยืน 
 ตัวอย่าง การสื่อสารและประสานงานภายในระหว่างแผนกต้อนรับและแผนกแม่บ้าน 
ก่อนการเข้าพักเพียงหนึ่งชั่วโมง มิสเตอร์จอห์นได้โทรศัพท์แจ้งกับทางแผนกต้อนรับว่า ช่วย

ด าเนินการในเรื่องต่อไปนี้ คือ จัดเตรียมเค้กวันเกิดส าหรับภรรยา และจัดช่อดอกกุหลาบสีแดงจ านวน 3 ดอก โดย
ทั้งนี้หากมีค่าใช้จ่ายใด ๆ ให้คิดกับทางลูกค้าภายหลัง จากนั้นแผนกต้อนรับก็ได้ประสานงานไปยังแผนกแม่บ้าน
เพ่ือจัดเตรียมรายการดังกล่าวก่อนที่ลูกค้าทั้งสองจะเข้าพัก โดยแผนกต้อนรับได้แจ้งรายละเอียดนี้กับทางหัวหน้า
แผนกได้รับทราบด้วย หลังจากท่ีลูกค้า (มิสเตอรพ์อลและภรรยา) ได้เข้าพักได้รับเค้กวันเกิดและจัดช่อดอกกุหลาบ
สีแดงทั้งสองรายการที่ได้แจ้งไว้ถูกจัดเตรียมไว้ล่วงหน้า ซึ่งได้สร้างความประทับใจให้กับลูกค้า (มิสเตอร์พอลและ
ภรรยา) เป็นอันมาก ทั้งนี้ค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นก็ได้รับอนุมัติจากทางหัวหน้าว่าจัดให้อภินันทนาการจากทางโรงแรม
ด้วย ก็ยิ่งสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าขึ้นไปอีก  

จากกรณีนี้จะเห็นว่า การสื่อสารและประสานงานที่ดีตั้งแต่แผนกต้อนรับได้รับเรื่องจากลูกค้า 
และส่งข้อมูลไปยังแผนกแม่บ้านและหัวหน้าได้ด าเนินการนั้น เป็นเหตุการณ์ที่ส่งเสริมความภักดีของลูกค้าท าให้
ลูกค้ากลับมาพักอีกในอนาคต และอาจจะแนะน าคนที่รู้จักมาพักเช่นกันซึ่งจะส่งผลถึงรายได้ที่ดีของโรงแรมต่อไป  

ตัวอย่าง การสื่อสารและประสานงานภายในของแผนกจัดเลี้ยง 
การให้บริการกับลูกค้าในส่วนบริการอาหารและเครื่องดื่มก็ เช่นเดียวกัน หากพนักงานในแต่ละ

ส่วนงานมีการสื่อสารและประสานงานกันอย่างดีเพ่ือบริการแก่ลูกค้าย่อมท าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการอีก เช่น การ
จัดเลี้ยงพิธีมงคลสมรสหนึ่งงาน จะมีผู้เข้าร่วมงานเป็นจ านวนมาก หากงานโดยภาพรวมออกมาดีย่อมส่งผลถึง
ภาพลักษณ์ของโรงแรมในทางที่ดีเช่นกัน เริ่มตั้งแต่ฝ่ายขายพาชมสถานที่และรับค าสั่งจากลูกค้าว่าต้องการสิ่ง
ใดบ้าง จากนั้นก็จะน ารายละเอียดทั้งหมดสื่อสารและประสานกับหัวหน้าฝ่ายจัดเลี้ยงดูแลส่วนงานอาหารและ
เครื่องดื่ม พ่อครัว พนักงานบริการ ตลอดจนฝ่ายช่างที่ดูแลสถานที่ แสง สี เสียง เพ่ือให้งานออกมาไม่มีข้อบกพร่อง
และเป็นที่ประทับใจแก่ทั้งผู้จัดงานและผู้ร่วมงานเป็นต้น  

1.2) ลดค่าใช้จ่ายในการบริหารและการด าเนินการ การสื่อสารและประสานงานที่ดีย่อมลด
ข้อผิดพลาดที่เกิดข้ึน หรือลดความเสียหายที่จะเกิดข้ึนแก่องค์กร เมื่อข้อผิดพลาดน้อยลงย่อมท าให้เกิดปัญหาความ
สูญเสียทรัพยากรขององค์กรลดลง 
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                   ตัวอย่าง การสื่อสารและประสานงานระหว่างพนักงานที่รับค าสั่งจากลูกค้าไปยังห้องครัว  

พนักงานห้องอาหารได้รับค าสั่งจากลูกค้าว่าต้องการสั่งอาหารและเครื่องดื่มเป็นต้มย ากุ้งน้ าใส
พร้อมกับข้าวผัดไข่ 1 จาน และน้ าส้มคั้นสด 1 แก้ว โดยพนักงานก็ได้ทบทวนค าสั่งจากนั้นก็ได้แจ้งรายการไปยัง
ห้องครัวเพ่ือท าอาหารที่ลูกค้าสั่งเอาไว้ ซึ่งก่อนหน้านี้ลูกค้ารายนี้ได้เคยต่อว่ามาแล้วหนึ่งครั้งว่า อาหารที่เคยสั่งไป
ทางห้องอาหารท ามาผิดคือท าต้มย ากุ้งน้ าใสเป็นแบบน้ าข้นมาให้ ทางห้องอาหารได้จัดท าอาหารให้ใหม่และทาง
กัปตันห้องอาหารไดไ้ปขอโทษลูกค้าด้วยตัวเอง จากเหตุการณ์ดังกล่าวข้างต้นจะเห็นว่า  

หากการสื่อสารและประสานงานระหว่างพนักงานที่รับค าสั่งจากลูกค้าไปยังห้องครัว และได้มีการ
ทบทวนรายการอย่างชัดเจนก็ย่อมท าให้ทางห้องอาหารไม่ต้องเสียเวลาในการท าอาหารใหม่ และไม่ต้องเสียเวลาใน
การแก้ปัญหากับลูกค้าอีกด้วย  

1.3) ช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่องค์กร การสื่อสารและประสานงานทีดีเป็นการแสดงถึง
ความกระตือรือร้นในความรับผิดชอบร่วมกันที่จะให้การบริการออกมาประทับใจ 

ตัวอย่างการสื่อสารและประสานงานระหว่างแผนก 
เลขานุการของลูกค้าที่เคยมารับบริการได้แจ้งมายังพนักงานแผนกต้อนรับว่า ไม่แน่ใจทางเจ้านาย

ได้ลืมสายส าหรับเสียบเครื่องคอมพิวเตอร์วางตัก (Lap Top) ไว้ที่ทางโรงแรมหรือไม่ จากนั้นทางพนักงานแผนก
ต้อนรับก็ได้สื่อสารและประสานงานไปยังแผนกแม่บ้านให้ตรวจสอบเรื่องดังกล่าว โดยได้ผลอย่างไรแผนกต้อนรับ
จะแจ้งให้ทางเลขานุการของลูกค้าทราบอีกครั้ง ซึ่งจากการตรวจสอบพบว่าสายส าหรับเสียบเครื่องคอมพิวเตอร์นั้น
ลูกค้าได้ลืมเอาไว้บริเวณโต๊ะข้างสระว่ายน้ า โดยเจ้าหน้าที่ทางสระว่ายน้ าได้พบเมื่อสัปดาห์ที่แล้วและส่งมอบให้กับ
ทางแผนกแม่บ้าน จากรายละเอียดข้างต้นทางพนักงานแผนกต้อนรับได้ติดต่อไปยังเลขานุการของลูกค้า  พร้อมส่ง
มอบสายดังกล่าวส่งทางพัสดุโดยไม่คิดมูลค่าใด ๆ กับทางลูกค้า  

กรณีนี้จะเห็นได้ว่าการสื่อสารและประสานงานตั้งแต่บุคคลที่พบเห็น แผนกที่เก็บรักษาของ 
ตลอดจนพนักงานที่รับเรื่องจะต้องมีการสื่อสารและประสานงานกันเพ่ือส่งมอบของดังกล่าวคืนให้กับลูกค้า การที่
ลูกค้าได้ของคืนจะมีความรู้สึกประทับใจในการให้บริการที่ทุกคนกระตือรือร้นติดตามให้ เป็นการส่งเสริม
ภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่องค์กร  

 
2) ความส าคัญของการสื่อสารและประสานงานที่มีผลต่อลูกค้าผู้มารับบริการ 

2.1) ลูกค้าเกิดความประทับใจในการบริการ การบริการในบางครั้งจะส าเร็จได้ก็ต้องอาศัยความ
ร่วมมือจากพนักงานหลายส่วนงานเพ่ือให้บริการที่ดีที่สุด ตัวอย่างเช่น ลูกค้าได้ส่งผ้าซักกับทางแผนกแม่บ้านโดยที่
ลูกค้าไม่ทราบมาก่อนเลยว่าได้ลืมธนบัตร 100 เหรียญสหรัฐ จ านวน 5 ใบไว้ในกระเป๋ากางเกงโดยที่ทางห้องซักรีด
ได้ตรวจพบ และได้แจ้งกับแผนกแม่บ้านถึงเรื่องดังกล่าว ซึ่งแผนกแม่บ้านก็ได้ท าการบันทึกเอาไว้ในสมุดบันทึก
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ประจ าวันของทางแผนกแม่บ้าน (Log Book) จากนั้นทางแผนกแม่บ้านได้ขอให้ทางแผนกต้อนรับประสานงานโดย
การเขียนจดหมายให้กับลูกค้าได้รับทราบ โดยที่ทางแผนกแม่บ้านจะได้น าส่งเงินดังกล่าวที่ลูกค้าได้ลืมไว้ต่อไป  

2.2) ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการบริการ การบริการนอกจากความถูกต้องในการให้บริการแล้ว 
เวลาก็เป็นสิ่งที่ส าคัญหากสามารถสื่อสารและประสานงานและบริการให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็วก็เป็นสิ่งที่ดี เช่น 
ลูกค้าโทรศัพท์มาสั่งอาหาร กับทางพนักงานโดยแจ้งว่าขอให้ส่งอาหารตามรายการที่ได้สั่งให้เร็วที่สุด  จากนั้นทาง
พนักงานก็ได้ประสานและแจ้งไปยังหัวหน้าและห้องครัวว่า ขอให้รีบท ารายการนี้เป็นกรณีพิเศษ จากนั้นก็ได้น าไป
เสิร์ฟยังห้องพักภายใน 15 นาที ซึ่งก็ท าให้ลูกค้าพึงพอใจในการบริการนี้ เป็นต้น  

2.3) ลดข้อร้องเรียนในการมารับบริการ การประสานงานที่ดีระหว่างผู้ปฏิบัติงานช่วยให้การ
ท างานผ่านไปได้ด้วยดีไม่เกิดข้อผิดพลาด ซึ่งเป็นผลท าให้การร้องเรียนต าหนิ (Complaint) ของลูกค้าลดน้อยลง 
เช่น ก่อนที่ลูกค้าจะเข้าพัก (Check in) ห้องพักจะถูกตรวจสอบเรื่องการท าความสะอาด การจัดวางของใช้และสิ่ง
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในห้องพักส าหรับลูกค้าให้เป็นที่เรียบร้อยโดยแผนกแม่บ้าน ส่วนงานระบบต่าง ๆ 
เช่น ระบบไฟฟ้า ระบบเครื่องปรับอากาศ ระบบน้ าร้อนน้ าเย็นภายในห้องน้ าจะถูกตรวจสอบ และท าให้เรียบร้อย
พร้อมใช้งานโดยแผนกช่างซ่อมบ ารุง การประสานงานในการตรวจสอบห้องพักนั้น หากแผนกที่รับผิดชอบได้
ตรวจสอบอย่างละเอียดทุกอย่างแล้ว ก็ย่อมท าให้ไม่เกิดการร้องเรียน ซึ่งก็ช่วยท าให้การร้องเรียนต่าง ๆ ภายใน
โรงแรมโดยภาพรวมลดน้อยลง  

 
3 ความส าคัญของการสื่อสารและประสานงานที่มีผลต่อพนักงานผู้ให้บริการ  

3.1 ช่วยลดความขัดแย้งภายในองค์กร การสื่อสารและประสานงานที่ดีของพนักงานภายใน
โรงแรมโดยเฉพาะอย่างยิ่งพนักงานที่ต้องท างานเป็นกะ ปัญหาของลูกค้าอาจถูกแก้ไขในกะอ่ืน ดังนั้นถ้าการสื่อสาร
และประสานงานระหว่างกะเป็นไปด้วยความราบรื่น มีการส่งต่อกันและสื่อสารชัดเจนจะท าให้ลูกค้าเกิดความพึง
พอใจ และถ้าหากพนักงานขาดการสื่อสารและประสานงานที่ดี ปัญหาไม่ได้ถูกส่งต่อและไม่ได้รับการแก้ไขอาจท า
ให้ลูกค้าไม่พอใจ นอกจากนีห้ัวหน้างานอาจจะต้องมีการตรวจสอบว่าพนักงานคนใด รอบการท างานช่วงเวลาใดท า
ให้เกิดความผิดพลาด ซึ่งจะยิ่งท าให้พนักงานเกิดความรู้สึกไม่ดีและขัดแย้งกันได้  

ดังนั้นหากมีการสื่อสารและประสานงานที่ดี ความขัดแย้งก็จะไม่เกิดขึ้น และเป็นแนวทางในการ
ช่วยลดความขัดแย้งภายในองค์กรด้วย 

3.2 ช่วยสร้างบรรยากาศและสร้างความสามัคคีในการท างาน ในการจัดงานหรือกิจกรรม
ภายในโรงแรมที่มีความซับซ้อน และเป็นงานที่มีผู้เข้าร่วมงานเป็นจ านวนมาก ๆ ต้องอาศัยบุคลากรจากหลาย
หน่วยงาน เพ่ือสื่อสารและประสานและร่วมสร้างบรรยากาศความประทับใจแก่ผู้ที่เข้ามาร่วมงาน หากลูกค้าที่มา
รับบริการมีความพึงพอใจและกล่าวขอบคุณหลังจากที่ได้รับบริการไปแล้วนั้น ย่อมช่วยสร้างบรรยากาศที่ดีให้กับ
การท างานภายในแผนกหรือระหว่างแผนกไปด้วย เนื่องจากพนักงานผู้ปฏิบัติหน้าที่ต่าง ๆ นั้น จะมีความรู้สึกว่า
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ลูกค้ายอมรับและรับรู้ความตั้งใจของพนักงาน มีผลต่อการสร้างบรรยากาศที่ดีในองค์กรและไม่เกิดความเครียดใน
การท างาน  

ตัวอย่าง การจัดงานลอยกระทงประจ าปีของโรงแรมนอกจากจะต้องใช้บุคลากรจากภายนอก
แล้วนั้น พนักงานจากแผนกต่าง ๆ ก็มีความสาคัญมากเช่นกัน โดยทุกแผนกต้องสื่อสารและประสานงานและให้
ความร่วมมือกันเป็นอย่างดีกล่าวคือ การลงทะเบียนต้อนรับแขกผู้มาร่วมงานเป็นหน้าที่ของแผนกต้อนรับ ระบบ
แสง สี เสียง เป็นความรับผิดชอบของฝ่ายช่างซ่อมบ ารุงและงานระบบ การตกแต่งดอกไม้และความสะอาดภายใน
บริเวณพ้ืนที่ส่วนจัดงานเป็นความรับผิดชอบของแผนกแม่บ้าน  

ดังนั้นหากทุกฝ่ายเข้าใจวัตถุประสงค์ของการจัดงานเพ่ือให้ลูกค้าหรือแขกที่เข้าร่วมงานได้รับ
ประสบการณ์ที่ประทับใจกลับไป ก็จะเป็นแรงผลักดันให้พนักงานทุกส่วนเกิดความสามัคคีช่วยเหลือซึ่งกันและกัน 
ช่วยกันดูแลว่าส่วนใดบ้างที่ยังไม่สมบูรณ์และช่วยกันท าให้เรียบร้อย  

3.3 ช่วยสร้างให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อการท างานบริการ สมุดลงบันทึกเหตุการณ์ประจ าวัน (Log 
Book) เป็นตัวอย่างที่ดีของประสานงานที่ดีในแผนกต่าง ๆ ภายในโรงแรม ไม่ว่าจะมีเรื่องอะไรเกิดขึ้นอย่างไร ใน
เวลาใด จะต้องลงรายละเอียดให้ครบถ้วนสมบูรณ์ เพ่ือให้ผู้มาท างานต่อสามารถท างานได้อย่างต่อเนื่องมีความ
ราบรื่น ลูกค้าได้รับการบริการครบถ้วน ต่อเนื่อง และมีมาตรฐานเดียวกัน จะเกิดความประทับใจท าให้ผู้ปฏิบัติงาน
มีความม่ันใจในการท างาน เกิดทัศนคติที่ดีในการท างาน  

จากรายละเอียดข้างต้นจะพบว่าความส าคัญของการสื่อสารและประสานงานนั้น จัดได้ว่าเป็น
หัวใจของการบริการอย่างหนึ่งที่มีความส าคัญมาก นอกเหนือจากสถานที่ที่มีความหรูหราสวยงาม ห้องพักท่ีสะอาด
พร้อมสิ่งอ านวยความสะดวกที่ครบครัน มีบรรยากาศที่ดี ท าเลที่เหมาะสมแล้วนั้น หากบุคลากรภายในองค์กรขาด
ซึ่งการประสานงานที่ดีนั้น ย่อมส่งผลกระทบในทางลบต่อลูกค้าผู้มารับบริการ ซึ่งถ้าลูกค้าผู้มารับบริการไม่พึงพอใจ
แล้วนั้น ก็ย่อมส่งผลเสียต่อองค์กรและเมื่อองค์กรได้รับผลกระทบก็ย่อมปฏิเสธไม่ได้ว่าในที่สุดผลกระทบนั้นก็จะมี
ผลต่อบุคลากรผู้ให้บริการในท่ีสุด  

โดยสรุปแม้โรงแรมจะมีการจัดเตรียมสถานที่ที่ดีไว้อาจไม่มีความหมายหรือความส าคัญ หาก
บุคลากรผู้ให้บริการขาดซึ่งการสื่อสารและการประสานงานที่ดี ดังนั้นการสื่อสารและประสานงานจึงมีความส าคัญ
อย่างยิ่งต่อการด าเนินธุรกิจโรงแรม 
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รูปแบบของการสื่อสารและประสานงาน  
 

การสื่อสารและประสานงานภายในธุรกิจโรงแรมจะต้องใช้หลักของการประสานงานในหลายรูปแบบ
ผสมผสานกัน เพ่ือให้เกิดความยืดหยุ่นในการบริหารงาน ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสถานการณ์ที่เปลี่ยนไปในแต่ละช่วงเวลา 
โดยตัวอย่างการประสานงานในรูปแบบต่าง ๆ มีดังนี ้ 

 
1.1 การสื่อสารและประสานงานภายในแผนก โดยส่วนมากพนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่ภายใน

โรงแรมนั้น จะเข้าปฏิบัติหน้าที่เป็นกะ หรือ เป็นรอบการท างาน เช่น พนักงานแผนกต้อนรับ มีรอบการท างานปกติ
ที่เป็นมาตรฐานอยู่ 3 รอบต่อ 1 วัน คือ 

รอบเช้าเข้าท างานระหว่างเวลา 06.00 นาฬิกา ถึง 15.00 นาฬิกา  
รอบกลางวันเข้าท างานระหว่างเวลา 14.00 นาฬิกา ถึง 23.00 นาฬิกา  
รอบกลางคืนเข้าท างานระหว่างเวลา 22.00 นาฬิกา ถึง 07.00 นาฬิกา  
ส่วนรอบเวลาการท างานพิเศษสาหรับ Supervisor จะปฏิบัติหน้าที่ระหว่างสองรอบการท างาน

ของพนักงานในแผนกต้อนรับ คือเวลา 08.30 นาฬิกา ถึง 17.30 นาฬิกา หรือบางครั้งอาจเป็นช่วงเวลาระหว่าง 
10.00 นาฬิกา ถึง 19.00 นาฬิกาซึ่งการจัดตารางรอบการท างานในส่วนของ Supervisor นั้น แต่ละโรงแรมอาจจะ
แตกต่างกันบ้างก็ข้ึนอยู่กับความเหมาะสมในการบริหารงานของโรงแรมแต่ละแห่ง  

การสื่อสารและประสานงานภายในแผนก พนักงานผู้ให้บริการจะต้องท างานประสานกันระหว่าง
เพ่ือนร่วมงานด้วยกันเองในแผนก โดยที่แต่ละวันจะมีเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นมากมายที่ทางแผนกต้อนรับจะต้อง
ให้บริการ ให้การแก้ไขปัญหาและให้การประสานตลอด และมีส่วนร่วมกับเหตุการณ์ต่าง ๆ  

ตัวอย่าง ลูกค้าต้องการขอความช่วยเหลือให้ติดต่อสถานทูตในวันรุ่งขึ้นเนื่องจากสถานทูตจะเปิด
ท าการเพ่ือจะสอบถามเรื่อง การท าพาสปอร์ตเล่มใหม่เพราะได้ท าหายไปในระหว่างการท่องเที่ยว ลูกค้าได้แจ้ง
ข้อมูลไว้กับทางพนักงานต้อนรับรอบกลางคืน ทางพนักงานแผนกต้อนรับจะต้องสื่อสารและประสานงานโดยการ
ส่งผ่านข้อมูลจากรอบกลางคืนมาให้พนักงานต้อนรับที่จะเข้าท างานในรอบเช้าให้ด าเนินการต่อไป โดยการลงสมุด
บันทึกเหตุการณ์ประจ าวัน (Log Book) (ดูรายละเอียดการลงบันทึกเหตุการณ์ประจาวันจากภาพที่ 1) หรือในกรณี
ที่ต้องติดต่อประสานงานไปยังแผนกอ่ืน ๆ พนักงานต้อนรับก็จะต้องบันทึกในลักษณะเดียวกัน  
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วันที่ เวลา รายละเอียด หมายเหตุ 
บันทึกวันที่ลูกค้าแจ้ง บันทึกเวลาที่ได้รับ

เรื่อง 
1. บันทึกหมายเลขห้องพัก 
2. ชื่อและนามสกุลลูกค้า 
3. รายละเอียดเรื่องที่ได้รับแจ้ง 

เช่น ข้อร้องเรียนต่างๆ 
4. ผู้รับเรื่องร้องเรียน 

 รายละเอียดการ
ประสานงานกับแผนก
ต่าง ๆ 

 ผลจากการประสานงาน 
 ผู้ประสานงาน 

ภาพที่ 1 ตัวอย่างบันทึกรายงานประจ าวัน แผนกต้อนรับ 
 

1.2 การสื่อสารและประสานงานระหว่างแผนก คือ การปฏิบัติหน้าที่ที่จะต้องสื่อสารและ
ประสานงานต่างแผนกเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายอย่างใดอย่างหนึ่ง ในระยะเวลาที่ก าหนด  

ตัวอย่าง ลูกค้าได้โทรศัพท์ลงมาแจ้งกับทางพนักงานแผนกต้อนรับว่าน้ า ในห้องอาบน้ าไม่ร้อน 
รวมถึงห้องนอนมีกลิ่นอับ ทางแผนกต้อนรับจะต้องประสานข้อมูลไปอีก 2 แผนกคือ แผนกช่างซ่อมบ ารุงซึ่งจะต้อง
ดูแล ตรวจสอบและแก้ไขปัญหากรณีน้ าในห้องอาบน้ าไม่ร้อน และแผนกแม่บ้านคือกรณีที่ลูกค้าแจ้งว่าห้องนอนมี
กลิ่นอับ โดยที่ทุกครั้งที่ลูกค้าได้แจ้งงานซ่อมใดๆ หรือปัญหาใด ๆ ทางแผนกต้อนรับจะต้องลงบันทึกในสมุดบันทึก
เหตุการณ์ประจ าวัน  (Log Book) ว่าเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนท้ายที่สุดแล้วได้รับการแก้ไขหรือไม่อย่างไร ทางแผนกช่าง
ซ่อมบ ารุงจะต้องแจ้งมายังแผนกต้อนรับว่าได้ด าเนินการแก้ไข เรื่องน้ าในห้องน้าไม่ร้อนเสร็จเรียบร้อยหรือไม่ 

ถ้าแก้ไขเสร็จเรียบร้อยแล้วก็จะไม่มีปัญหาใด ๆ กับลูกค้า ยกเว้นกรณีที่ไม่สามารถด าเนินการ
แก้ไขให้แล้วเสร็จ จะต้องมีค าอธิบายหรือเหตุผลที่จะต้องแจ้งให้กับลูกค้าทราบ และทางโรงแรมจะแก้ไขปัญหา
อย่างไรต่อไป ซึ่งพอถึงขั้นตอนนี้ จะต้องมีส่วนงานที่ 3 เข้ามาแก้ไขคือผู้จัดการปฏิบัติการ (Duty Manager) ดัง
ภาพที่ 2 

ดังน้นการแก้ไขปัญหาจะส าเร็จได้ต้องมีการสื่อสารและประสานและท างานร่วมกันอย่างตั้งใจ 
ลูกค้าจะประเมินความพยายามของการแก้ไขปัญหา และแสดงระดับความประทับใจหากเกินความคาดหวัง 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2 แสดงการสื่อสารและประสานงานระหว่างแผนก 
 

 

แขก 

 

แผนกต้อนรับ 

 

 แม่บ้าน 

 ช่าง 
 ผู้จัดการ 
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1.3 การสื่อสารและประสานงานจากผู้บริหารระดับบนลงสู่พนักงานผู้ปฏิบัติระดับล่าง 
(Vertical Coordination) คือการที่ผู้บังคับบัญชาในสายงานได้ก าหนดนโยบายและมีค าสั่งให้พนักงานหรือ
ผู้ใต้บังคับบัญชาในระดับท่ีต่ ากว่าจนถึงระดับล่างสุดปฏิบัติตาม ดังภาพที่ 3 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 

ภาพที่ 3 แสดงการสื่อสารและประสานงานแบบบนลงล่าง  
 

ตัวอย่าง ผู้จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า (Front Office Manager) ได้เรียกประชุมพนักงานในแผนก
ต้อนรับทั้งหมดให้มารับทราบถึงแนวทางการปฏิบัติงานเฉพาะช่วงเทศกาลปีใหม่ ระหว่างวันที่ 30 ธันวาคม ถึง
วันที่ 2 มกราคม ดังนี้  

1) ไม่อนุญาตให้พนักงานต้อนรับทุกคนลาหยุดงาน  
2) ลูกค้าที่กลับมาพักซ้ าไม่ต้องเรียกเก็บเงินมัดจ า (Deposit)  
3) ลูกค้าจะได้รับบัตรโดยสารรถไฟฟ้าฟรีในระหว่างลงทะเบียนเข้าพักโดยนับจากจ านวนเตียงและ

ห้องนอนเป็นหลัก เช่น ห้องพักเดี่ยวรับสิทธิ์บัตรโดยสารรถไฟฟ้าฟรี 1 ใบ ห้องพักคู่ได้รับสิทธิ์บัตรโดยสารรถไฟฟ้า
ฟรี 2 ใบ เป็นต้น  

จากตัวอย่างจะเห็นได้ว่าทางผู้บังคับบัญชาได้สั่งการถึงนโยบายใหม่ในช่วงเทศกาลให้ทุกคนในแผนก

ต้อนรับได้รับทราบและน าไปปฏิบัติทุกคน การสั่งการในลักษณะนี้อาจเรียกว่าเป็นลักษณะ Top Down คือ
นโยบายมาจากผู้บังคับบัญชาโดยตรง โดยที่ไม่ได้ขอความเห็นใด ๆ จากผู้ปฏิบัติหน้าที่ และพนักงานทุกคนจะต้อง
ปฏิบัติและด าเนินการตามค าสั่งหรือนโยบายที่ได้รับมอบหมายต่อไป  ซึ่งการสั่งการจากผู้บังคับบัญชาถึง
ผู้ใต้บังคับบัญชานั้น โดยปกติจะสั่งการลงมาตามล าดับชั้น คือ Front Office Manager จะสั่งการไปยัง Assistant 

Front Office Manager 

Assistant Front Office Manager 

Supervisor 

Receptionist 

Duty Manager 
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Front Office Manager จากนั้น Assistant Front Office Manager ก็จะสั่งการต่อไป และในกรณีที่มีความ
จ าเป็นและเร่งด่วนทาง Front Office Manager สามารถสั่งการโดยตรงมายังต าแหน่งต่าง ๆ ได้  

 
1.4 การสื่อสารและประสานงานระหว่างผู้บริหารในระดับเดียวกันหรือระหว่างพนักงานผู้ปฏิบัติงาน

ในระดับเดียวกัน (Horizontal Coordination) เป็นการประสานในลักษณะผู้บังคับบัญชากับผู้บังคับบัญชา 
หรือผู้ใต้บังคับบัญชาประสานงานกับผู้ใต้บังคับบัญชากันเอง หน้าที่และความรับผิดชอบในแต่ละแผนกภายใน
โรงแรม โดยปกติทุกแผนกจะมีหัวหน้างานในต าแหน่งผู้จัดการ ดังภาพที่ 4 

การสื่อสารและประสานงานในระดับเดียวกันระหว่างผู้จัดการแผนกหนึ่งกับผู้จัดการอีกแผนก
หนึ่ง เพ่ือขอความร่วมมือในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง ตัวอย่าง ผู้จัดการแผนกแม่บ้านอาจจะต้องขอความร่วมมือไปยัง
ผู้จัดการฝ่ายช่างซ่อมบารุงเพ่ือให้เข้ามาดูซ่อมแซมเครื่องปรับอากาศภายในแผนกแม่บ้านเป็นการเร่งด่วนเป็นกรณี
พิเศษ เป็นต้น  

ส่วนในระดับปฏิบัติการที่อยู่ในระดับเดียวกันอาจจะขอความช่วยเหลือจากต่างแผนกได้เช่นกัน  
เช่น พนักงานแผนกต้อนรับโทรศัพท์หาพนักงานแผนกแม่บ้านในเรื่องการท าความสะอาดกระเป๋าของลูกค้าที่ได้ขอ
ความช่วยเหลือมาเป็นกรณีพิเศษ เป็นต้น 
 
 
 
 
   การสื่อสารและประสานงานกันระหว่างผู้บริหารในระดับเดียวกัน 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 4 การสื่อสารและประสานงานระหว่างพนักงานระดับเดียวกัน  
 

1.5 การสื่อสารและประสานงานระหว่างบุคลากรภายในองค์กรกับบุคคลภายนอก (External 
Coordination) มีภารกิจและหน้าที่การปฏิบัติงานหลายอย่างที่ต้องอาศัยการสื่อสารเพ่ือประสานความร่วมมือ
จากบุคคลหรือบริษัทภายนอกเพ่ือให้การบริการนั้นสมบูรณ์ 

 

Housekeeping Manager 

 

Front Office Manager 

 

Receptionist 

 

Engineer 
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ตัวอย่าง การให้บริการรถรับ-ส่ง (Limousine Service) โดยปกติบริการนี้ทางโรงแรมจะไม่ได้
ลงทุนเอง เนื่องจากต้นทุนเกี่ยวกับตัวรถที่ค่อนข้างสูง รวมถึงด้านบุคลากรคือพนักงานขับรถตลอดจนค่าใช้จ่ายใน
การดูแลบ ารุงซ่อมแซมรถยนต์ ดังนั้น ธุรกิจโรงแรมมักจะใช้บริการนี้จากบริษัทรถหรือบุคคลภายนอกแทน  คือ
หลังจากที่ลูกค้าได้จองบริการรถรับส่งไม่ว่าจองกับพนักงานแผนกต้อนรับหรือแผนกส ารองห้องพัก จากนั้นแผนก
ต้อนรับจะติดต่อไปยังบริษัทรถยนต์ซึ่งโดยปกติทางโรงแรมจะท าสัญญาไว้แล้วอย่างน้อยสองบริษัท ทั้งนี้เพ่ือความ
คล่องตัวในการบริหารงานและให้บริการกับลูกค้า หลังจากที่มีการยืนยันการจองรถเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ทาง
พนักงานแผนกต้อนรับจะแจ้งไปยังพนักงานที่ท าหน้าที่ ไปรับลูกค้าที่สนามบินมาส่งที่ โรงแรม  (Airport 
Representative) เพ่ือน าลูกค้ามายังโรงแรมต่อไป  

จะเห็นได้ว่ามีขั้นตอนการท างานต้องอาศัยการสื่อสารด้วยความรอบคอบ และการประสานความ
ร่วมมือกันอย่างใกล้ชิดเพ่ือให้แน่ใจว่าลูกค้าจะได้รับบริการอย่างดีที่สุด และไม่เกิดข้อผิดพลาดเพ่ือหลีกเลี่ยงการ
น ามาซึ่งความไม่พึงใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ  

กล่าวโดยสรุปรูปแบบการสื่อสารและประสานงานในธุรกิจโรงแรมนั้น ไม่ว่าจะเป็นการสื่อสารเพ่ือ
ประสานงานภายในองค์กรหรือภายนอกองค์กรก็มีทั้งรูปแบบที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการในการประสานงาน  
การติดต่อสื่อสารกันก็ขึ้นอยู่ความเหมาะสมและสถานการณ์ในการประสานงานในช่วงระยะเวลานั้น ๆ เพ่ือให้การ
ประสานงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพต่อการปฏิบัติงานและดาเนินกิจกรรมต่างๆ ให้ลุล่วงไปด้วยดี 
 
แนวทางการแก้ไขปัญหาในการท างาน 
 

แนวทางการแก้ไขปัญหาในการปฏิบัติงานนั้น  โดยทั่วไปแล้วอาจจะท าได้หลากหลายรูปแบบและ
หลากหลายวิธีการ ทั้งนี้บุคลากรทุกคนไม่ว่าจะระดับบริหารหรือพนักงานในระดับปฏิบัติการจะต้องร่วมมือกันโดย
สามารถสรุปแนวทางการแก้ไขปัญหาในการท างาน โดยมุ่งเน้นที่การบริหารการจัดการบุคลากร ดังนี้  

1. สร้างบรรยากาศในการทางานที่ดี โดยการสร้างความร่วมมือกับบุคลากรในแผนกต่าง ๆ ในการสร้าง
ความร่วมมือเพ่ือความเข้าใจซึ่งกันและกันโดยมีบุคคลอยู่สองฝ่ายคือ ผู้ขอความร่วมมือ และผู้ให้ความ
ร่วมมือ ความร่วมมือจะเกิดขึ้นได้เมื่อฝ่ายผู้ให้เต็มใจและยินดีจะให้ความร่วมมือ  สาเหตุที่ทาให้ขาด
ความร่วมมือไม่ช่วยเหลือกัน คือ การขัดผลประโยชน์ ไม่อยากให้คนอ่ืนได้ดีกว่า สัมพันธภาพไม่ดี 
วัตถุประสงค์ของทั้งสองฝ่ายไม่ตรงกัน ไม่เห็นด้วยกับวิธีท างาน ขาดความพร้อมที่จะร่วมมือ หรืองาน
ที่ขอความร่วมมือนั้นเสี่ยงภัยมากเกินไป หรือเพราะความไม่รับผิดชอบต่อผลงานส่วนรวม  

2. การมอบหมายงานต้องชัดเจน เมื่อองค์กรเติบโตขึ้นเราจ าเป็นต้องไว้วางใจให้ใครท างานแทน เพ่ือให้
องค์กรสามารถเติบโตได้หรือลดปัญหาคอขวดในองค์กรในบางส่วนงาน บางแผนกงาน ปัญหาที่บาง
องค์กรมีการมอบหมายงานไม่ดี มักไม่ใช่ไม่ต้องการมอบหมายงาน  แต่เกิดจากปัญหาระหว่าง
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ผู้บังคับบัญชากับผู้ใต้บังคับบัญชาในขณะนั้น ซึ่งข้ออ้างที่มักพบในการไม่มอบหมายงานคือ ไม่ว่าง
พอที่จะอธิบายหรือฝึกลูกน้อง ลูกน้องไม่มีความสามารถพอ ดังนั้น ท าอย่างไรที่จะไม่ต้องท าทุกอย่าง
ด้วยตัวเอง เพียงแต่ก าหนดสิ่งที่ต้องการและควบคุมงานให้ได้อย่างต้องการ เพราะสุดท้ายแล้วการ
มอบหมายงานท าให้ลูกน้องมีศักยภาพที่สูงขึ้น ได้เรียนรู้สิ่งใหม่ การมอบหมายงานมีหลายประเภท 
หากมอบหมายเป็นการถาวร แปลว่าเป็นงานประจ าต าแหน่ง มักระบุในใบพรรณนาลักษณะงาน หาก
เป็นการมอบหมายเป็นโครงการมักระบุในแผนงานโครงการหรือในที่ประชุม  ที่เหลือเป็นการ
มอบหมายโดยหัวหน้า ซึ่งแล้วแต่วัตถุประสงคก์ารมอบหมายงานนั้น ๆ  

3. การยอมรับในเรื่องความแตกต่างของสมาชิก ไม่จ าเป็นว่าคนที่มอบหมายงานนั้นต้องเป็นคนที่รู้งาน
นั้นมากที่สุด คนที่เหมาะสมคือคนที่ต้องการจะเรียนรู้งานมากที่สุด คนที่อยากเติบโตไปพร้อมกับ
องค์กร คนแต่ละคนไม่เหมือนกัน แต่ละคนมีความรัก มีจิคใจในการท าางานที่แตกต่างกัน การให้การ
อบรม การฝึกฝน จ าเป็นต้องผ่านการวิเคราะห์งาน ดูปัญหางานต่าง ๆ เพ่ือกาหนดได้ว่าในงานนั้น ๆ
ควรมีองค์ความรู้ และทักษะอะไรบ้าง  

4. ให้ทุกคนมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมาย โดยให้ใช้ประสบการณ์ที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์สูงสุดไม่
ว่าจะเป็นพนักงานในระดับใดก็ตาม เป็นการเสริมสร้างความร่วมมือเพ่ือความเข้าใจซึ่งกันและกัน 
และมีบุคคลอยู่สองฝ่ายคือ ผู้ขอความร่วมมือ และผู้ให้ความร่วมมือ ความร่วมมือจะเกิดขึ้นได้เมื่อฝ่าย
ผู้ให้เต็มใจ และยินดีจะให้ความร่วมมือเหตุผลที่ท าให้ขาดความร่วมมือไม่ช่วยเหลือกัน คือ การขัด
ผลประโยชน์ ไม่อยากให้คนอ่ืนได้ดีกว่า สัมพันธภาพไม่ดี วัตถุประสงค์ของทั้งสองฝ่ายไม่ตรงกัน ไม่
เห็นด้วยกับวิธีท างาน ขาดความพร้อมที่จะร่วมมือ หรืองานที่ขอความร่วมมือนั้นเสี่ยงภัยมากเกินไป 
หรือเพราะความไม่รับผิดชอบต่อผลงานส่วนรวม  

5. ก าหนดจ านวนผู้ท างานให้เหมาะสม เนื่องจากงานและความรับผิดชอบงานในแต่ละหน้าที่มีความ
สลับซับซ้อนต่างกัน ดังนั้น หัวหน้างานหรือผู้บังคับบัญชาจะต้องก าหนดจ านวนเจ้าหน้าที่ให้มีความ
เหมาะสมกับงานเช่นกัน ทั้งนี้เพ่ือไม่ให้เกิดปัญหาในการบริการได้ เช่น งานจัดเลี้ยงต่างๆ หากจ านวน
พนักงานประจ าไม่เพียงพอ อาจจะต้องท าการจ้างพนักงานชั่วคราวเพ่ือมาช่วยปฏิบัติหน้าที่เป็นครั้ง
คราวไปก็ได ้ 

6. พนักงานทุกคนต้องมีวินัยในการท างานและรักษากฎระเบียบ พนักงานทุกคนที่ปฏิบัติหน้าที่ภายใน
โรงแรมจะต้องเคารพกฎกติกาการท างานอย่างเคร่งครัด โดยเฉพาะหน้าที่ความรับผิดชอบที่ต้อง
ท างานเป็นกะ เนื่องจากหากไม่มาปฏิบัติหน้าที่ตรงตามเวลาที่ได้รับแจ้งไว้ล่วงหน้าแล้ว  จะท าให้การ
ท างานในภาพรวมเกิดความเสียหายได้ โดยเฉพาะพนักงานที่ท างานก่อนกะหน้านั้นจะต้องอยู่ท างาน
ต่อเกินเวลาจนกว่าจะมีพนักงานในรอบถัดไปมารับกะการท างานต่อ เป็นต้น  
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7. ก าหนดขั้นตอนการปฏิบัติงานและวิธีการปฏิบัติกิจกรรมต่าง ๆ จะต้องระบุถึงขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานว่าควรเป็นอย่างไร มีการประสานงานอย่างไร เพ่ือไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดในการท างานและ
หลีกเลี่ยงการท างานที่ซ้าซ้อน ทั้งนี้ หัวหน้างานอาจจะต้องท าการซักซ้อมความเข้าใจกับผู้ปฏิบัติงาน
อีกครั้งว่ามีความเข้าใจมากน้อยเพียงใด ตลอดจนตอบข้อซักถามเพ่ือให้การประสานงานออกมามี
ประสิทธิภาพดีที่สุด เช่น ท าที่ไหน อย่างไร เพ่ืออะไร เวลาใด โดยใคร ท าความเข้าใจภาพรวมของ
การท างานทั้งหมด ระบุรายละเอียดให้ชัดเจนเกี่ยวกับสถานที่การท างานว่า อยู่บริเวณใด ขอบเขต
การให้บริการว่า ท าอะไรบ้างในช่วงเวลาใด สิ่งที่สาคัญที่สุดในการท างานแต่ละงานนั้น จะต้องระบุ
บุคคลที่รับผิดชอบและก าหนดบทบาทและหน้าที่ที่ต้องปฏิบัติให้ชัดเจน  

8. ก าหนดทรัพยากรที่ต้องใช้ ระบุอุปกรณ์ เครื่องมือ หรือสิ่งอานวยความสะดวกต่าง ๆ ที่พนักงาน
จะต้องใช้ในการปฏิบัติหน้าที่ว่ามีอะไรบ้าง ปริมาณมากน้อยเพียงไร ทั้งนี้ให้เหมาะสมกับจ านวน
พนักงาน ปริมาณงานที่ต้องรับผิดชอบในการให้บริการโดยค านึงถึงต้นทุนที่ต่ าสุด และก่อให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดต่อท้ังลูกค้าที่มาใช้บริการและต่อองค์กรเช่นกัน  
 
โดยสรุปแล้วแนวทางในการแก้ไขปัญหาในการปฏิบัติงานนั้นหัวใจที่สาคัญที่สุดก็คือ  การบริหารคน 

ซึ่งบุคลากรจะต้องมีความเข้าใจในหน้าที่ และความรับผิดชอบของตนเองว่ามีบทบาทอย่างไร ตลอดจนการมี
ทัศนคติที่ดีต่อการท างานและเพ่ือนร่วมงาน ประกอบกับการมีระบบการท างานที่ดี มีอุปกรณ์ต่าง ๆ เพ่ือการ
ปฏิบัติงานทีส่อดคล้องกับงานที่รับผิดชอบ ซึ่งองค์ประกอบต่าง ๆ ล้วนแต่จะช่วยให้การท างานนั้นเกิดประสิทธิภาพ 
และเป็นการแก้ไขปัญหาในการปฏิบัติหน้าที่ของบุคลากรภายในโรงแรมอีกด้วย  

อย่างไรก็ตามโดยภาพรวมบุคลากรในธุรกิจโรงแรมจะต้องมี “ใจบริการ” หรือค าในภาษาอังกฤษที่ว่า 
“Service Mind” เป็นพื้นฐานในการท างาน โดยค าว่า “Service Mind” มีความหมายที่แยกเป็นตัวอักษรแต่ละค า 
ดังนี้  

S = Smile แปลว่า ยิ้มแย้ม คือ พนักงานทุกคนที่ปฏิบัติหน้าที่ภายในโรงแรมจะต้องให้การ
ต้อนรับให้บริการกับลูกค้าที่มารับบริการด้วยหน้าตาที่ยิ้มแย้มแจ่มใสเป็นมิตรและเป็นกันเอง  

E = Enthusiasm แปลว่า ความกระตือรือร้น คือ พนักงานจะต้องแสดงถึงความเต็มใจ พร้อมที่
จะให้บริการหรือให้ความช่วยเหลือลูกค้าทุกครั้งที่ขอความช่วยเหลือ หรือแม้กระทั่งบางครั้ง พนักงานอาจจะเป็น
ฝ่ายเสนอ โดยการสอบถามลูกค้าก่อนว่าต้องการความช่วยเหลือหรือขอรับบริการอะไรบ้างหรือไม่  

R = Readiness/Rapidness แปลว่า ความพร้อม ความรวดเร็ว คือ พนักงานที่ให้บริการไม่ว่า
ส่วนงานใด จะต้องมีความพร้อมในการให้บริการเสมอ ซึ่งบางครั้งอาจจะไม่อยู่ในพ้ืนที่ทางานภายในแผนกของ
ตนเอง แต่บังเอิญไปพบลูกค้าในบริเวณล็อบบี้ของโรงแรมระหว่างที่จะเดินทางกลับบ้าน โดยลูกค้าอาจจะสอบถาม
ข้อมูลอย่างใดอย่างหนึ่งในโรงแรม ส่วนความรวดเร็วนั้นจะต้องมาพร้อมกับความถูกต้องด้วย  
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ตัวอย่าง ลูกค้าต้องการให้ยืนยันตั๋วเครื่องบินขากลับจากกรุงเทพไปยังลอนดอน โดยสายการบิน
ไทย เที่ยวบินที่ TG431จากนั้นพนักงานได้ติดต่อไปยังการบินไทย เพ่ือประสานงานในเรื่องดังกล่าวให้ลูกค้าภายใน
10นาท ีและพนักงานก็ได้แจ้งให้กับลูกค้าทราบทันที เป็นต้น  

V = Value แปลว่า มีคุณค่า คือ การท าสิ่งหนึ่งสิ่งใดให้ลูกค้ามีความรู้สึกว่าเกินความคาดหมาย มี
คุณค่า มีคุณภาพ ทั้งทางด้านวัตถุและทางด้านจิตใจ  

ตัวอย่างเช่น ลูกค้าได้ส่งผ้าซักโดยที่ลูกค้าก็ทราบว่ากระดุมหลายเม็ดได้หลุดไป แต่หลังจากที่ผ้า
นั้นซักแล้วและส่งคืนกลับมาที่ลูกค้า โดยพนักงานแผนกแม่บ้านได้เปลี่ยนกระดุมให้ใหม่ทั้งหมด พร้อมส่งกระดุม
เก่าที่เหลืออยู่คืนให้กับลูกค้า เนื่องจากหากเปลี่ยนเฉพาะกระดุมที่หลุดไปก่อนหน้านี้ อาจจะเห็นความแตกต่าง
ระหว่างกระดุมเก่าและกระดุมใหม่ โดยที่แผนกแม่บ้านไม่ได้คิดค่าใช้จ่ายในการส่งผ้าซักเพ่ิมเติมแต่อย่างใด  

I = Impression แปลว่า ความประทับใจ คือ ท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจในการบริการใน
เหตุการณ์ใดเหตุการณ์หนึ่งหรือหลายเหตุการณ์ในช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ในระหว่างที่มาใช้บริการ เช่น ลูกค้า
มาคลอดลูกที่โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์ โดยที่ทางพนักงานต้อนรับทราบจากการที่ลูกค้าได้จองรถของโรงแรมเพ่ือ
ไปส่งยังโรงพยาบาล โดยที่ฝ่ายบริหารและพนักงานในโรงแรมได้เขียนการ์ดอวยพร พร้อมทั้งมีกระเช้าชุดเด็กอ่อน
ไปมอบให้ด้วยตัวเองที่โรงพยาบาล ซึ่งก็ท าให้ลูกค้าประทับใจในความมีน้าใจที่ทางโรงแรมได้แสดงออกกับ
เหตุการณ์นี ้ 

C = Courtesy แปลว่า มีความสุภาพอ่อนน้อมอ่อนโยน คือพนักงานผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่
เป็นมิตร มีความเป็นกันเอง ไม่ก้าวร้าว และมีความอ่อนโน้มถ่อมตนให้การดูแลเอาใจอย่างเสมอต้นเสมอปลาย  

E = Endurance แปลว่า ความอดทน คือ พนักงานผู้ให้บริการไม่ว่าจะพบเหตุการณ์ท่ีตึงเครียด 
มีการต่อว่าจากลูกค้าผู้มาขอรับบริการมากมาย ไม่ว่าสิ่งที่ลูกค้าก าลังต่อว่าอยู่นั้นจะเกิดจากแผนกตนเองหรือต่าง
แผนกก็ตาม ก็ต้องรับข้อร้องเรียนนั้นเอาไว้ โดยในขณะที่ลูกค้าก าลังโมโหอยู่นั้นก็ต้องตั้งใจฟังด้วยบุคลิกภาพท่ีดี 
ไม่แสดงออกทางอารมณ์หรือโกรธโมโหลูกค้ากลับไป เป็นต้น  

M = Make Believe แปลว่า มีความเชื่อ คือ การท างานไม่ว่าจะมีอุปสรรคเพียงใดก็ต้องมีความ
เชื่อว่า ปัญหาทุกอย่างที่เกิดขึ้นนั้นก็สามารถแก้ไขได้ในที่สุด หรืองานบางอย่างที่ได้รับมอบหมายดูเหมือนว่าจะยาก
มาก แต่ก็ต้องมีความเชื่อว่าจะต้องท าได้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดีในที่สุดเช่นกัน บางครั้งก็เหมือนกับการให้ก าลังใจ
ตัวเองในการปฏิบัติหน้าที่ว่าทุก ๆ วันจะต้องเป็นวันที่สวยงาม และเป็นวันที่ท างานอย่างมีความสุข  

I = Insist แปลว่า ยืนยัน คือ การตอกย้ ากับตัวเองว่าการกระท าหรือสิ่งหนึ่งสิ่งใดที่จะเกิดขึ้น 
พนักงานก็พร้อมที่จะรับมัน มีความหนักแน่น ยอมรับที่จะเผชิญกับผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากสิ่งที่เราได้กระท าไปแล้วไม่
ว่าผลลัพธ์นั้นจะดีหรือไม่ก็ตาม  

N = Necessitate แปลว่า การให้ความส าคัญ คือ การท างานจะต้องให้ความส าคัญกับงาน กับ
บุคคลรอบข้างไม่ว่าจะอยู่ส่วนงานใดก็ตาม ในธุรกิจโรงแรมนั้นทุกคนมีความส าคัญเทียบเท่ากันเพ่ือให้การ
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ประสานงานนั้นออกมาอย่างดีที่สุด ทั้งนี้เพ่ือความพึงพอใจของลูกค้าและประโยชน์ทางด้านการด าเนินการธุรกิจ
ของโรงแรมต่อไป  

D = Devote แปลว่า อุทิศตน คือ มีความทุ่มเทและเสียสละให้กับองค์กร บางครั้งอาจจะเป็น
เรื่องของเวลาในการทางาน เช่น นายเอ เป็นพนักงานฝ่ายต้อนรับมาปฏิบัติหน้าที่ไม่เคยลา ไม่เคยสาย มีลาป่วย
บ้างแต่ก็มีใบรับรองแพทย์ทุกครั้ง และบางครั้งเพ่ือนร่วมงานในแผนกไม่สบาย โดยที่นายเอ ก็เสียสละที่จะอยู่เวร
ต่อให้ เพ่ือให้งานนั้นสามารถด าเนินต่อไปได้ด้วยดี เป็นต้น  

โดยสรุปความหมายของ Service Mind คือ การบริการที่ดีแก่ลูกค้าหรือการท าให้ลูกค้าได้รับความ
พึงพอใจ มีความสุข และได้รับผลประโยชน์ อย่างเต็มที่ ดังนั้นการให้บริการอย่างดีนั้นมักจะให้ความส าคัญกับ
แนวทางในการให้บริการสองแนวทาง ดังนี้  

ประการแรก คือ ลูกค้าเป็นผู้ถูกเสมอ หรือเห็นว่าลูกค้าต้องได้รับการเอาอกเอาใจถือว่าถูกต้องและ
เป็นที่หนึ่งเสมอ หากต้องการให้บริการที่ดีต้องให้ความสะดวก ใช้วาจาไพเราะ ให้ค าแนะน าด้วยการยกย่องลูกค้า
ตลอดเวลา  

ประการที่สอง คือ ต้องให้เกียรติลูกค้า ต้องไม่เป็นการบังคับขู่เข็ญให้ลูกค้า มีความพึงพอใจ ลูกค้า
เกิดความเชื่อถือจากพฤติกรรมของพนักงานผู้ซึ่งเป็นผู้ให้บริการมากกว่า ทั้งนี้ เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและ
กลับมาใช้บริการอีก การบริการที่ดีและมุ่งไปสู่ความเป็นเลิศ จะต้องคิดเสมอว่าลูกค้าเป็นคนพิเศษและเป็นผู้ที่ท า
ให้การด าเนินการธุรกิจอยู่ได้อย่างยั่งยืน 

 
ลักษณะการปฏิบัติงานของแผนกบริการส่วนหน้าเกี่ยวกับการสื่อสารและประสานงานกับแผนกอ่ืน  
 

ศูนย์กลางในการติดต่อสื่อสาร และการประสานงานของบุคลากรที่ปฏิบัติหน้าที่ภายในโรงแรมไม่ว่าจะ
ต าแหน่งใด ตลอดจนลูกค้าที่มาใช้บริการตลอด 24 ชั่วโมงนั้นต้องมีโอกาสได้พบปะติดต่อหรือพูดคุยกับพนักงาน
ฝ่ายต้อนรับ ดังนั้นจึงถือได้ว่าแผนกต้อนรับเป็นหัวใจของการติดต่อสื่อสารและการประสานงานของธุรกิจโรงแรม  

โดยปกติทั่วไปแล้วเวลาลูกค้าผู้มารับบริการเดินทางมาถึงยังสถานที่ตั้งของโรงแรม  ก็มักจะเดินตรงเข้าไป
ภายในโรงแรมและติดต่อที่เคาน์เตอร์แผนกต้อนรับส่วนหน้า  (Reception Counter) ซึ่งจะอยู่ภายในอาคาร
โรงแรมใกล้ประตูทางเข้า พนักงานต้อนรับเป็นผู้ท าหน้าที่ต้อนรับลูกค้า ตรวจสอบข้อมูลการจองห้องพัก และรับ
ลูกค้าลงทะเบียนเข้าพัก ตลอดจนให้คาแนะน าสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในโรงแรมให้ลูกค้าได้รับทราบ
เบื้องต้น  

ดังนั้นการต้อนรับและการให้บริการของพนักงานแผนกต้อนรับนั้นจึงเปรียบเสมือนเป็นด่านแรกและมี
ความส าคัญอย่างยิ่งต่อความประทับใจของลูกค้าท่ีมารับบริการ 
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1. ขั้นตอนการสื่อสารและการประสานงานกรณีลูกค้าท าการจอง (Booking)  

การสื่อสารและการประสานงานกรณีลูกค้าท าการจอง มีข้ันตอนดังนี้  
1.1 แผนกส ำรองห้องพัก (Reservation)  

1.1.1 ตรวจสอบห้องว่างและก าหนดหมายเลขห้องพัก พร้อมทั้งแจ้งรายละเอียดการเข้า
พัก วันที่ Check in และ Check out ตลอดจนราคาห้องพักให้กับลูกค้าที่จะมารับบริการทราบ  

1.1.2 บันทึกข้อมูลรายละเอียดต่าง ๆ ที่ได้สนทนาและตกลงกับลูกค้าไว้ในระบบ
คอมพิวเตอร์ เพ่ือให้แผนกต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องได้รับทราบโดยเฉพาะอย่างยิ่งแผนกต้อนรับ  

1.2 แผนกต้อนรับส่วนหน้ำ (Reception)  
1.2.1 จัดเตรียมแบบฟอร์มการลงทะเบียนให้กับลูกค้าได้กรอกรายละเอียด  
1.2.2 จัดเตรียมคูปองอาหารเช้าให้กับลูกค้า  
1.2.3 จัดเตรียมคีย์การ์ด ในการท ากุญแจเข้าออกห้องพักให้ลูกค้านั้นจะให้ตามจ านวน

ของเตียงนอนที่จองมา เช่น แบบห้องเดี่ยว จะออกให้ 1 ใบ แบบห้องพักพักคู่ จะออกให้ 2 ใบ  
1.3 แผนกแม่บ้ำน (Housekeeping)  

1.3.1 ตรวจสอบความสะอาดและความเรียบร้อยของห้องพัก เช่น เตียงนอน ผ้าปูที่นอน 
หมอน ผ้านวม ผ้าเช็ดตัว สบู่ แชมพู ครีมนวด และAmenity ต่างๆ 

1.3.2 ตรวจความพร้อมของ Mini Bar ต้องอยู่ในสภาพเรียบร้อยครบตามจ านวนในใบ
รายการที่ระบุไว้ภายในห้องพัก เช่น จ านวนของเครื่องดื่มที่มีส่วนผสมของแอลกอฮอล์ เครื่องดื่มน้าอัดลม ทั้งนี้
รวมถึงของขบเค้ียวชนิดต่าง ๆ เป็นต้น  

1.3.3 จัดเตรียม Welcome Basket (ชา กาแฟ ครีม น้าตาล หรือผลไม้ตามฤดูกาล) 
ตลอดจนจัดเตรียมน้ าดื่ม แก้วน้ าไว้สาหรับลูกค้า  

1.4 แผนกช่ำงซ่อมบ ำรุง (Engineering)  
1.4.1 ตรวจสอบความพร้อมของอุปกรณ์ เครื่ องใช้ ไฟฟ้า  โดยเฉพาะอย่างยิ่ ง

เครื่องปรับอากาศ ระบบน้ าร้อนน้ าเย็น ระบบโทรศัพท์ สัญญาณโทรทัศน์ภายในห้องพักต้องอยู่ในสภาพพร้อมใช้
งานและให้บริการกับลูกค้า  

1.5 แผนกลูกค้ำสัมพันธ์ (Guest Relation)  
1.5.1 ตรวจสอบเอกสารการจัดเตรียมก่อนลูกค้าเข้าพักที่ได้รับจากทางแผนกต้อนรับว่า

ครบถ้วนและถูกต้องหรือไม่อย่างไร เช่น จ านวนของแบบฟอร์มลงทะเบียน ชื่อลูกค้าและหมายเลขห้องพัก จ านวน
ของคีย์การ์ด จ านวนของคูปองอาหารเช้า และรายละเอียดอ่ืน ๆ (ถ้ามี)  
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1.5.2 พาลูกค้าไปยังห้องพัก พร้อมทั้งแนะน าวิธีใช้อุปกรณ์ต่าง ๆ ภายในห้องพัก 
ตลอดจนแนะน าสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในโรงแรม  

1.6. แผนกประสำนงำนทัวร์ (Tour Coordinator)  
1.6.1 ตรวจสอบว่ามีลูกค้า หรือคณะของบริษัท องค์กรใดได้ท าการจองเข้าพักวันใด 

เวลาใด พร้อมตรวจสอบรายชื่อของผู้ประสานงานว่าเป็นบุคคลใด ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นหัวหน้าทัวร์ หรือ หัวหน้า
คณะ  

1.6.2 ท าการจัดเตรียมแบบฟอร์มการลงทะเบียนให้กับลูกค้าได้กรอกรายละเอียด  
1.6.3 จัดเตรียมคูปองอาหารเช้าให้กับลูกค้า  
1.6.4 จัดเตรียมคีย์การ์ด ในการท ากุญแจเข้าออกห้องพักให้ลูกค้า ซึ่งโดยปกติจะออก

ตามจ านวนของเตียงนอนที่ท าการจองมา เช่น แบบห้องเดี่ยว จะออกให้ 1 ใบ แบบห้องพักพักคู่ จะออกให้ 2 ใบ 
เป็นต้น ตลอดจนตรวจสอบเอกสารต่าง ๆ อีกครั้งเช่น จ านวนของแบบฟอร์มลงทะเบียน ชื่อลูกค้าและหมายเลข
ห้องพัก จ านวนของคีย์การ์ด จ านวนของคูปองอาหารเช้าว่าสมบูรณ์ถูกต้องหรือไม่อย่างไร  

1.7 แผนกห้องอำหำร (Restaurant)  
ตรวจสอบวันและเวลา จ านวนลูกค้าที่เข้าพักว่ามีจ านวนเท่าใด เพ่ือที่จะได้จัดเตรียม 

Welcome Drink ให้ครบจ านวนที่ลูกค้าได้มาเข้าพัก ตรวจสอบว่ามีค าสั่งอะไรเป็นกรณีพิเศษหรือไม่ ไม่ว่าจะเข้า
พักเป็นแบบ V.I.P หรือมาเข้าพักเป็นหมู่คณะ 
 

2. ขั้นตอนการสื่อสารและการประสานงานกรณีลูกค้าเข้าพัก (Check in)  
การสื่อสารและการประสานงานกรณีลูกค้าเข้าพัก มีข้ันตอนดังนี้  
2.1 แผนกต้อนรับส่วนหน้า (Reception)  

2.1.1 รับลูกค้า Check in โดยการกล่าวค าว่าสวัสดีและยินดีต้อนรับ  
2.1.2 แนะน าลูกค้ากรอกใบลงทะเบียนเข้าพัก  
2.1.3 ขอส าเนาหนังสือเดินทางเพ่ือน ามาถ่ายสาเนาไว้เป็นหลักฐาน  
2.1.4 ขอบัตรเครดิตของลูกค้า เพ่ือท าการขออนุมัติกันวงเงินในบัตรเครดิตของลูกค้า

เป็นจานวน 50% ของราคาเช่าห้องพักท้ังหมด ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับนโยบายของแต่ละโรงแรมซึ่งบางแห่งก็จะไม่ระบุ
จ านวนเงินใด ๆ  

2.1.5 มอบกุญแจให้กับลูกค้าพร้อมกับแนะน าบริการต่าง ๆอย่างสั้น ๆ เช่น คูปอง
อาหารเช้า ห้องอาหาร สิ่งอานวยความสะดวก  
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2.1.6 มอบคูปองอาหารเช้าให้กับลูกค้า โดยการให้คูปองอาหารจะนับตามจานวนเตียง
นอนตรวจสอบห้องว่างและก าหนดหมายเลขห้องพัก พร้อมทั้งแจ้งรายละเอียดการเข้าพัก วันที่ Check in และ 
Check out ตลอดจนราคาห้องพักให้กับลูกค้าที่จะมารับบริการทราบ  

2.1.7 บันทึกข้อมูลรายละเอียดการเข้าพักของลูกค้าไว้ในระบบคอมพิวเตอร์  เพ่ือให้
แผนกต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องได้รับทราบ พร้อมทั้งบันทึกรายละเอียดต่าง ๆ ของลูกค้าเพ่ือจัดส่งให้ทางกองตรวจคนเข้า
เมืองต่อไป  

2.2 แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (Guest Relation)  
2.2.1 รับลูกค้า Check in โดยการกล่าวค าว่าสวัสดีและยินดีต้อนรับ 
2.2.2 แนะน าลูกค้ากรอกใบลงทะเบียนเข้าพัก  
2.2.3 ขอส าเนาหนังสือเดินทางเพ่ือน ามาถ่ายส าเนาไว้เป็นหลักฐาน  
2.2.4 ขอบัตรเครดิตของลูกค้า เพ่ือท าการขออนุมัติกันวงเงินในบัตรเครดิตของลูกค้า

เป็นจ านวน 50% ของราคาเช่าห้องพักท้ังหมด ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับนโยบายของแต่ละโรงแรมซึ่งบางแห่งก็จะไม่
ระบุจ าานวนเงินใด ๆ  

2.2.5 มอบกุญแจให้กับลูกค้าพร้อมกับแนะน าบริการต่าง ๆ เช่น คูปองอาหารเช้า 
ห้องอาหาร สิ่งอ านวยความสะดวก  

2.2.6 มอบคูปองอาหารเช้าให้กับลูกค้า โดยการให้คูปองอาหารจะนับตามจ านวนเตียง
นอนตรวจสอบห้องว่างและก าหนดหมายเลขห้องพัก พร้อมทั้งแจ้งรายละเอียดการเข้าพัก วันที่ Check in และ 
Check out ตลอดจนราคาห้องพักให้กับลูกค้าท่ีจะมารับบริการทราบ  

2.2.7 พาลูกค้าไปยังห้องพัก พร้อมทั้งแนะน าวิธีการการใช้อุปกรณ์ต่าง ๆ ภายในห้องพัก 
ตลอดจนแนะน าสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในโรงแรม  

2.2.8 บันทึกข้อมูลรายละเอียดการเข้าพักของลูกค้าไว้ในระบบคอมพิวเตอร์ เพ่ือให้
แผนกต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับทราบ พร้อมทั้งส่งเอกสารต่าง ๆ ที่ได้รับจากลูกค้าในการเข้าพักให้กับทางแผนก
ต้อนรับ เพ่ือบันทึกรายละเอียดต่าง ๆ ของลูกค้าเพ่ือจัดส่งให้ทางกองตรวจคนเข้าเมืองต่อไป  

2.3 แผนกประสานงานทัวร์ (Tour Coordinator)  
2.3.1 รับลูกค้า Check in โดยการกล่าวค าว่าสวัสดีและยินดีต้อนรับ  
2.3.2 ประสานงานกับทางหัวหน้าคณะ พร้อมทั้งแนะนาการกรอกใบลงทะเบียนเข้าพัก

และอ่ืน ๆ เช่น  
1) ขอส าเนาหนังสือเดินทางของลูกค้าทุกคนที่มาเข้าพักเพ่ือน ามาถ่ายส าเนาไว้

เป็นหลักฐาน  
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2) ขอVoucher เพ่ือเป็นการยืนยืนว่าได้ท าการจองรวมถึงการเก็บค่ามัดจ ามา
ก่อนการเดินทาง โดยทางโรงแรมจะท าการเรียกเก็บเงินภายหลังไปที่บริษัทหรือองค์กรนั้น ๆ ยกเว้นค่าใช้จ่าย
ส่วนตัวของลูกค้าจะต้องท าการช าระเองเมื่อ Check out  

3) มอบกุญแจห้องพักของทุกห้องให้กับหัวหน้าทัวร์  หัวหน้าคณะท าาการ
แจกจ่ายให้กับลูกค้าที่มาเข้าพักพร้อมทั้งคูปองอาหารเช้า รวมถึงการแนะน าห้องอาหาร ที่ทานอาหารเช้าและสิ่ง
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในโรงแรม  

2.3.3 บันทึกข้อมูลรายละเอียดการเข้าพักของลูกค้าไว้ในระบบคอมพิวเตอร์  เพ่ือให้
แผนกต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับทราบ พร้อมทั้งส่งเอกสารต่าง ๆ ที่ได้รับจากลูกค้าในการเข้าพักให้กับทางแผนก
ต้อนรับเพื่อบันทึกรายละเอียดต่าง ๆ ของลูกค้าเพ่ือจัดส่งให้ทางกองตรวจคนเข้าเมืองต่อไป  

2.4 แผนกขนสัมภาระ (Bell Boy) 
2.4.1 ตรวจสอบรายชื่อลูกค้าว่าห้องพักอยู่ห้องใด  
2.4.2 ตรวจสอบจ านวนกระเป๋าเดินทางพร้อมกับป้ายชื่อที่ติดกับกระเป๋าเพ่ือตรวจสอบ

ว่าเป็นกระเป๋าของลูกค้าคนใด ห้องใด จากนั้นน าส่งยังห้องพักลูกค้าให้ถูกต้องและรวดเร็วต่อไป  
2.5 แผนกห้องอาหาร (Restaurant) น า Welcome Drink บริการให้กับลูกค้าที่มาเข้าพัก โดย

ปกติการบริการเครื่องดื่ม Welcome Drink มักจะเป็นน้ าผลไม้ ซึ่งปัจจุบันโรงแรมบางแห่งจะเสิร์ฟน้ าสมุนไพร 
กรณีเป็นลูกค้าเข้าพักทั่วไปจะบริการที่เคาน์เตอร์ต้อนรับ หากเป็นลูกค้าที่มาเป็นคณะทัวร์จะบริการที่ห้องประชุม 
หรือบริเวณพ้ืนที่ที่ได้จัดเป็นสัดส่วนแยกจากการรับ Check in ที่เคาน์เตอร์ปกติภายในล็อบบี้ของโรงแรม และ
ลูกค้าท่ีเป็น V.I.P มักจะบริการที่ห้องพัก เป็นต้น  

2.6 แผนกรับสายโทรศัพท์ (Operator) ตรวจสอบจากระบบที่ทางแผนกต้อนรับ แผนกลูกค้า
สัมพันธ์ และแผนกประสานงานทัวร์ได้ท า  Check in ในระบบคอมพิวเตอร์ เพ่ือท าการเปิดสายโทรศัพท์
ภายในประเทศและสายระหว่างประเทศเพ่ือให้ลูกค้าสามารถใช้ได้ทันที 
 

3. ขั้นตอนการสื่อสารและการประสานงานกรณีลูกค้าแจ้งออก (Check out)  
การสื่อสารและการประสานงานกรณีลูกค้าแจ้งออก มีข้ันตอนดังนี้  

3.1 แผนกต้อนรับส่วนหน้า (Reception) รับเรื่องลูกค้าแจ้ง Check out สอบถามเวลาที่จะออก
จากโรงแรม การใช้ Mini Bar การใช้รถ Limousine และสอบถามว่าลูกค้ามีจ านวนสัมภาระเท่าใด พร้อมกับ
โทรศัพท์ประสานงานไปยังแผนกต่าง ๆ คือ แผนกแม่บ้าน แผนกรับสายโทรศัพท์ แผนกรับช าระเงิน แผนกขน
สัมภาระ แผนกอ านวยความสะดวก  
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3.2 แผนกแม่บ้าน (Housekeeping) ตรวจสอบการใช้ Mini Bar และตรวจดูทรัพย์สินภายใน
ห้องพักว่าอยู่ในสภาพเรียบร้อยหรือไม่ ขั้นตอนนี้จะต้องรีบด าเนินการอย่างความรวดเร็ว โดยปกตใินการตอบกลับ
ยังแผนกต้อนรับคือไมค่วรเกินกว่า 5 นาท ี 

3.3 แผนกรับสายโทรศัพท์ (Operator) ปิดสายโทรศัพท์ทันทีโดยเฉพาะสายระหว่างประเทศและ
ภายในประเทศเพื่อไม่ให้ลูกค้าได้ใช้โทรศัพท์ภายในห้องอีก  

3.4 แผนกรับช าระเงิน (Front Cashier) เตรียมเอกสารใบเรียกเก็บค่าบริการและจัดท า
ใบเสร็จรับเงินพร้อมรายละเอียดทั้งหมดเกี่ยวกับการใช้บริการ และยกเลิกส าเนาบัตรเครดิตในกรณีที่ลูกค้าได้ท า 
Imprint ไว้ตอนเข้าพักพร้อมกับคิดค่าใช้จ่ายใหม่  

3.5 แผนกขนสัมภาระ (Bell Boy) ตรวจสอบหมายเลขห้องพัก ชื่อลูกค้าที่แจ้ง Check out 
บริการขนสัมภาระลูกค้าจากห้องพักมายังจุดขึ้นรถรับส่งด้านหน้าโรงแรม หลังจากนั้นจดบันทึกเวลาที่ส่งกระเป๋าให้
ลูกค้าในรายงานของแผนก  

3.6 แผนกข่าวสารและบริการทั่วไป (Concierge) จัดท าใบเรียกเก็บเงินส่งให้กับ Front cashier 
เพ่ือเรียกเก็บลูกค้าในระหว่างท า Check out และจัดเตรียมรถให้พร้อมโดยการตรวจสอบรายชื่อลูกค้า สถานที่ที่
ลูกค้าต้องการให้ไปส่งยังปลายทาง 

 
4. ลักษณะการสื่อสารและประสานงานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง  

4.1 การสื่อสารและประสานงานการคิดราคาห้องพักในกรณีลูกค้าขาจร (Walk-in Guest) 
การคิดราคาห้องพักในกรณีที่เป็นลูกค้าทั่วไปหรือลูกค้าจร (Walk-in Guests) ในระดับราคาตามมาตรฐานหรือใน
ระดับราคาที่สูงที่สุด ในบางครั้งลูกค้าที่จะมาเข้าพักในโรงแรมอาจจะไม่ได้ท าการจองไว้ล่วงหน้า กล่าวคือไม่ได้
ติดต่อการจองพักกับฝ่ายขายหรือฝ่ายส ารองห้องพักมาก่อน หรือไม่ได้ท าการจองผ่านทางอินเทอร์เน็ต (Internet 
Online) แต่มาติดต่อส ารองห้องพักและจะเข้าพักทันที (Check In) ทางพนักงานแผนกต้อนรับจะคิดราคาตามใบ
ราคา (Rack Rate) เสนอให้กับทางลูกค้าซึ่งปกติจะมีราคาที่สูงกว่าการจองโดยผ่านทางช่องทางการจองอ่ืน  ๆ 
ดังนั้นการประสานงานการคิดราคาห้องพักในกรณีลูกค้าขาจร มีลักษณะดังนี้  

4.1.1 ประสานงานไปยังแผนกส ารองพัก เพ่ือท าการตรวจสอบและยืนยันราคาให้กับ
ทางลูกค้าอีกครั้งหนึ่งว่าราคาที่จะต้องท าการเสนอให้กับลูกค้านั้นถูกต้องหรือไม่อย่างไร โดยทั้งนี้จะต้องยืนยันถึง
สถานะของห้องพักว่าสามารถให้ลูกค้าเข้าพักได้หรือไม่ ซึ่งบางครั้งการยืนยันโดยที่ไม่ได้ตรวจสอบกับทางแผนก
ส ารองห้องพักก่อนอาจจะเกิดปัญหาได้ เนื่องจากมีการจองมาแล้วแต่ยังไม่ได้ท าการแก้ไขบันทึกการจองในระบบ
ให้ถูกต้องกับความเป็นจริง  
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4.1.2 พนักงานแผนกต้อนรับจะต้องท าการประสานงานไปยังแผนกแม่บ้านทันที พร้อม
กับแจ้งว่าลูกค้าจะท าการเข้าพัก เพ่ือให้ไปตรวจสอบความเรียบร้อยเกี่ยวกับห้องพักอีกครั้ง ซึ่งในขั้นตอนนี้จะมี
ความส าคัญอย่างมากในช่วงเวลาที่ห้องพักเต็มหรือห้องนั้นมีการคืนห้องและมีลูกค้ารอเข้าพักต่อไป  

4.1.3 ประสานงานไปยังแผนกรับสายโทรศัพท์  เพ่ือให้ท าการเปิดสายโทรศัพท์  
โดยเฉพาะอย่างยิ่งการโทรออกไปยังต่างประเทศ  

4.1.4 รวบรวมข้อมูลพร้อมทั้งจัดท าสถิติตัวเลขต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน์เสนอต่อฝ่าย
บริหาร เช่นอัตรายอดผู้เข้าพักในแต่ละวันว่าเป็นอย่างไร (Occupancy Report) สัดส่วนยอดผู้เข้าพักแบ่งตาม
ระยะเวลาการเข้าพัก เช่น การเข้าพักจ านวน 2 วัน 1 คืน หรือ 1 สัปดาห์ เป็นต้น รายงานการเข้าพักแบ่งตามเชื้อ
ชาติของลูกค้า เช่น เชื้อชาติไทย เชื้อชาติญี่ปุ่น เชื้อชาติอเมริกา เชื้อชาติจีน ซึ่งบางรายการอาจแยกเป็นโซน เช่น 
เอเชีย ยุโรป อเมริกา ตะวันออกกลาง ทั้งนี้ก็ขึ้นอยู่กับฐานลูกค้าของแต่ละโรงแรม รายงานที่เกี่ยวกับการเดินทาง
ของลูกค้า (Next Destination Program)  

4.1.5 ลักษณะการประสานงานในการจัดท ารายงาน โดยปกติการรวบรวมตัวเลข
พนักงานแผนกต้อนรับ สามารถดูข้อมูลที่ถูกบันทึกไว้ในระบบคอมพิวเตอร์ได้อยู่แล้ว  ซึ่งปัจจุบันโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ที่ทางโรงแรมได้น ามาใช้นั้นจะเป็นโปรแกรมส าเร็จรูป ซึ่งก็มักจะมีรายงานที่ทางฝ่ายบริหาร และฝ่าย
จัดการโรงแรมต้องการจะเห็นเพ่ือน าไปวิเคราะห์ในการวางแผนการบริหารงานโรงแรมต่อไป โดยข้อมูลที่ได้มานั้น
อาจจะมีการยืนยันและตรวจสอบกับแผนกส ารองห้องพักและแผนกขายอีกครั้งก็ได้เพ่ือเป็นการเปรียบเทียบ เช่น  

รายงานการเข้าพักของแผนกขำยจะค านวณจากการจอง อาจจะมีความคลาดเคลื่อน
จากรายงานการเข้าพักของแผนกต้อนรับ ที่จะนับเฉพาะตัวเลขที่ลูกค้าได้เข้าพักจริง ดังนั้นหากน าตัวเลขของทั้ง
สองฝ่ายมาเปรียบเทียบกันก็อาจจะไม่ตรงกัน ซึ่งในจุดนี้ก็จะทาให้ฝ่ายบริหารทราบว่ามีลูกค้าที่ท าาการส ารอง
ห้องพักมาแล้วไม่ได้เข้าพักจริงเป็นกี่เปอร์เซ็นต์ หรือที่เรียกว่า No Show  

4.1.6 ประสานงานไปยังกองตรวจคนเข้าเมือง ทั้งนี้ทุกครั้งที่ลูกค้าได้ท าการเข้าพักทาง
พนักงานแผนกต้อนรับจะต้องลงรายงานในบันทึกรายงานการเข้าพักของลูกค้า และจัดส่งรายงานให้กับทาง
ผู้จัดการโรงแรมเพ่ือเซ็นรับทราบก่อนส่งบันทึกนั้นไปยังกองตรวจคนเข้าเมืองต่อไป ซึ่งการจัดส่งข้อมูลการเข้าพัก
นั้นถือเป็นหน้าที่ของโรงแรมที่จะต้องจัดส่งทุกเดือนเดือนละหนึ่งครั้ง  

4.2 การสื่อสารและประสานงานกรณีตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลในระบบคอมพิวเตอร์ 
พนักงานจะตรวจสอบข้อมูลที่ได้บันทึกในระบบคอมพิวเตอร์ด้านห้องพัก (Room) ว่ามีความถูกต้องหรือไม่อย่างไร 
และให้ตรงตามความเป็นจริง เพ่ือที่จะสามารถก าหนดห้องพักให้กับลูกค้าได้เข้าพักได้โดยปกติ ในกรณีที่ทาง
พนักงานแผนกต้อนรับตรวจสอบพบว่าข้อมูลที่ได้บันทึกไว้ในระบบคอมพิวเตอร์มีข้อผิดพลาดหรือไม่ถูกต้อง 
จะต้องประสานไปกับทางแผนกต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องดังนี้  
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4.2.1 หากมีการบันทึกประวัติของลูกค้าผิด ในส่วนนี้ทางพนักงานต้อนรับสามารถแก้ไข
ได้เอง เช่น ตัวสะกดชื่อและนามสกุลไม่ถูกต้อง อาชีพ วันที่เข้าพักและวันที่คาดว่าจะคืนห้อง การเรียกเก็บค่ามัดจ า
ห้องพักโดยการใช้บัตรเครดิต ข้อมูลทั้งหมดดังที่ได้กล่าวมานี้สามารถแก้ไขได้ด้วยแผนกต้อนรับ  

4.2.2 หากต้องการแก้ไขในเงื่อนไขการเข้าพัก เช่น ราคาที่ได้เข้าพักนั้นอาจจะมีการรวม
ค่าบริการเสริมอ่ืน ๆ ไว้แล้วแต่พบภายหลังว่ามีการลงบันทึกท่ีผิดพลาด ในส่วนนี้ทางพนักงานต้อนรับจะต้องติดต่อ
ไปยังแผนกส ารองห้องพัก เพ่ือแจ้งให้ทราบและให้ทางพนักงานส ารองห้องพักนั้นท าการแก้ไขในระบบให้ถูกต้อง
ต่อไป เป็นต้น  

4.2.3 การแก้ไขวันที่ย้อนหลังโดยเฉพาะอย่างยิ่งวันที่ลูกค้าได้มีการคืนห้องพักแต่ทาง
พนักงานแผนกต้อนรับลืมบันทึกการ Check out ออกจากระบบ ในส่วนนี้ทางพนักงานแผนกต้อนรับจะต้องแจ้ง
ประสานไปทางหัวหน้าแผนกต้อนรับให้ท าการแก้ไขแทน โดยเฉพาะการแก้ไขใด ๆ ที่มีผลต่อรายได้หรือค่าใช้จ่าย
จะต้องได้รับอนุญาตจากหัวหน้าแผนกเสียก่อน  

4.3 การสื่อสารและประสานงานกรณีที่ฝากของ พัสดุ หรือข่าวสาร แผนกบริการส่วนหน้า
ให้บริการรับฝากสิ่งของ พัสดุ ข่าวสารหรือข้อความต่างๆ ตลอดจนติดตามดูแลให้สิ่งของนั้นๆ รวมถึงข่าวสารต่าง 
ๆ ได้ส่งถึงลูกค้าอย่างรวดเร็วและถูกต้อง  

4.3.1 ในกรณีที่ลูกค้ามาติดต่อเพ่ือฝากของอาจจะแบ่งได้เป็น 2 กรณี คือ กรณีที่ลูกค้า
จะมารับเองภายหลัง หรือ กรณีฝากให้กับบุคคลอ่ืน ทั้ง 2 กรณีทางพนักงานต้อนรับจะต้องประสานงานไปยังแผนก
ขนสัมภาระ (Porter or Bell Boy) เพ่ือมาจดบันทึกรายการรายละเอียดที่ลูกค้าต้องการจะฝากของ  โดยลูกค้า
จะต้องระบุชื่อ นามสกุล ของผู้ที่จะมารับของให้ละเอียดทั้งนี้เพ่ือไม่ให้เกิดข้อผิดพลาด โดยหลังจากที่มีการส่งมอบ
ของเป็นที่เรียบร้อยแล้วจะท าการแจ้งเป็นข้อความส่งถึงลูกค้าต่อไป ซึ่งการพิมพ์ข้อความเป็นจดหมายนั้นจะกระท า
ได้ทั้งท่ีแผนกต้อนรับและแผนกรับสายโทรศัพท์แล้วแต่การประสานกันภายในโรงแรม  

4.3.2 หากเป็นกรณีที่ลูกค้าต้องการจะฝากข้อความถึงเพ่ือนที่เข้ามาพักภายในโรงแรม
ด้วยกันหรือบุคคลภายนอก การพิมพ์ข้อความนั้นจะกระท าได้ทั้งที่แผนกต้อนรับหรือแผนกรับสายโทรศัพท์ แต่หาก
ลูกค้าเข้ามาติดต่อที่แผนกต้อนรับ พนักงานต้อนรับควรจะเป็นผู้ที่พิมพ์ข้อความนั้นเอง หากข้อความนั้นจะต้องส่ง
ถึงลูกค้าที่พักอีกคนหนึ่งก็ควรจะประสานไปยังแผนกขนสัมภาระเพ่ือมารับข้อความและจัดส่งขึ้นห้องพักทันที  

4.4 การสื่อสารและประสานงานกรณีที่เป็นการแจ้งข่าวสารเกี่ยวกับห้องพักและการแจ้ง
รายละเอียดการต้อนรับลูกค้าที่เป็นบุคคลส าคัญ และลูกค้าที่มาเป็นหมู่คณะ มีรายละเอียดดังนี้ 

4.4.1 กรณีที่เป็นการแจ้งข่าวสารเกี่ยวกับห้องพัก แผนกต้อนรับจะแจ้งข้อมูลให้แผนก
ต่าง ๆ ได้รับทราบถึงอัตราการเข้าพักของลูกค้าในแต่ละวัน รวมถึงการเปลี่ยนแปลงในรายละเอียดอ่ืน ๆเกี่ยวกับ
ห้องพัก ทางแผนกต้อนรับจะท าการปรับข้อมูลให้ทันสมัย และถูกต้องอยู่เสมอโดยบันทึกข้อมูลและส่งให้กับแผนก
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ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องรับทราบซึ่งจะส่งผ่านทางคอมพิวเตอร์ โดยปกติจะทาการปรับข้อมูลในทุกรอบการท างานของ
แผนกคือรอบเช้า รอบบ่ายและรอบดึก  

4.4.2 กรณีการแจ้งรายละเอียดการต้อนรับลูกค้าเป็นบุคคลส าคัญเข้าพัก จะต้องแจ้ง
ให้กับ Manager on duty รับทราบว่าบุคคลที่จะทาการเข้าพักที่เป็นบุคคลสาคัญในแต่ละวันเป็นใครบ้าง พักห้อง
ใด ในกรณีที่ต้องเตรียมการสิ่งต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับภายในห้องพักจะต้องท าการประสานงานไปยังแผนกแม่บ้าน ถึง
การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องพักเพ่ิมเติม เช่น จ านวนผ้า ชุดชากาแฟ หรือแม้กระทั่งมินิบาร์ การจัด
ดอกไม้ หากเป็นเครื่องดื่มหรืออาหารว่างจะต้องประสานงานยังแผนกอาหารและเครื่องดื่มให้ทราบถึงรายละเอียด
ต่าง ๆ ว่าลูกค้าต้องการอะไรบ้าง นอกจากนี้ยังต้องประสานงานไปยังแผนกลูกค้าสัมพันธ์ให้ทาการต้อนรับและ
ทราบถึงรายละเอียดทั้งหมดของลูกค้าที่จะเข้าพัก เพ่ือจะได้ตรวจสอบความเรียบร้อยกับแผนกต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง
ต่อไป   

4.4.3 ประสานงานกับเจ้าหน้าต้อนรับลูกค้าที่เข้าพักเป็นหมู่คณะ (Tour Coordinator) 
โดยการแจ้งว่าลูกค้าได้ท าการเข้าพักแล้วเป็นคณะใด จ านวนกี่ห้อง ทั้งนี้พนักงานแผนกต้อนรับจะต้องจัดเตรียม
เอกสารการลงทะเบียน การ์ดส าหรับเข้าพัก จัดเตรียมไว้ให้กับทางพนักงานที่รับกรุ๊ปเข้าพักซ่ึงได้เตรียมไว้ล่วงหน้า
ก่อนที่ลูกค้าจะท าการเข้าพักต่อไป  

4.5 การสื่อสารและประสานงานกรณีที่ลูกค้าต้องการร้องเรียนหรือต าหนิเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 
พนักงานต้อนรับควรรับฟังค าติชม ข้อร้องเรียนจากลูกค้าอย่างตั้งใจ โดยปกติในกรณีที่ลูกค้ามีปัญหาหรือได้รับ
ความไม่สะดวก ไม่พอใจในการบริการในระหว่างที่เข้าพักอยู่ภายในโรงแรม ทางลูกค้าจะต่อว่าหรือร้องเรียนมายัง
พนักงานแผนกต้อนรับ ซึ่งถือได้ว่าเป็นแผนกแรกที่ลูกค้านึกถึงและสะดวกที่สุดในการติดต่อ  ซึ่งบางครั้งลูกค้า
อาจจะใช้วิธีเขียนข้อความในแบบสอบถาม ซึ่งพบส่วนใหญ่จะเขียนในเรื่องที่ไม่เร่งด่วนนักและจะให้ก่อนที่จะคืน
ห้องพัก และในกรณีที่เร่งด่วนที่ต้องการจะร้องเรียนทันทีก็จะโทรศัพท์มาแจ้งหรือไม่ก็จะลงมาติดต่อที่เคาน์เตอร์
ต้อนรับ  

หลังจากที่ได้รับฟังปัญหาหรือข้อร้องเรียนจากลูกค้าแล้วนั้น  ทางพนักงานแผนกต้อนรับ
จะต้องขอโทษลูกค้าที่ไม่ได้รับความสะดวก จากนั้นก็จะประสานงานไปยังผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ (Manager on 
Duty) ให้รับทราบถึงปัญหาที่ลูกค้าได้ร้องเรียนมาโดยพนักงานต้อนรับจะต้องแจ้งรายละเอียดเบื้องต้น ที่ได้พูดคุย
กับลูกค้ามาก่อนหน้านี้ว่าเป็นอย่างไร จากนั้นจะต้องแนะลูกค้าให้ลูกค้ารู้จักกับผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการเพ่ือให้แก้ไข
ปัญหาต่อไป ในทางตรงกันข้ามการที่ลูกค้าจะขอพบกับ Manager on Duty อาจจะไม่ได้แจ้งรายละเอียดใด ๆ กับ
ทางพนักงานต้อนรับ ทางพนักงานต้อนรับก็จะต้องติดต่อให้เช่นเดียวกัน  

4.6 การสื่อสารและประสานงานกรณีที่ลูกค้าเจ็บไข้ได้ป่วยหรือประสบอุบัติเหตุ พนักงาน
ต้อนรับจะต้องมีความพร้อมอยู่เสมอในการรับเรื่องราวต่าง  ๆ หรือการขอความช่วยช่วยเหลืออยู่ตลอดเวลา 
โดยเฉพาะกรณีฉุกเฉิน เช่น ลูกค้าไม่สบายมากนอนอยู่ภายในห้องพัก ลูกค้าประสบอุบัติเหตุภายในโรงแรม เกิด
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เรื่องทะเลาะวิวาท เป็นต้น เมื่อพนักงานต้อนรับได้รับทราบเรื่องต่าง ๆ จะต้องแจ้งกับ Manager on Duty ให้
รับทราบโดยด่วน พร้อมกับแจ้งเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยภายในโรงแรม (Security Officer) ให้ไปยังจุดเกิด
เหตุต่อไป ซึ่งเรื่องราวที่เกิดขึ้นในแต่ละวันนั้นทางพนักงานต้อนรับจะต้องบันทึกลงในสมุดบันทึกประจ าวันของ
แผนกเช่นกันทั้งนี้เพ่ือที่พนักงานในรอบอ่ืน ๆ จะได้ติดตามเหตุการณ์ต่าง ๆ ต่อไป  

 
5. ปฏิบัติหน้าที่อ่ืนๆ ตามที่ได้รับมอบหมายจากผู้บังคับบัญชา  

บทบาทการสื่อสารและประสานงานของพนักงานโรงแรม ทุกคนจะต้องท างานเป็นทีม แต่
ต าแหน่งพนักงานต้อนรับจะเป็นเหมือนศูนย์กลางรับเรื่องทุกเรื่อง ๆ ในโรงแรม เพราะลูกค้าทุกคนได้ติดต่อกับ
แผนกต้อนรับตั้งแต่แรกเข้าพัก และเป็นแผนกส่วนหน้าให้บริการ 24 ชั่วโมง ดังนั้นการติดต่อสื่อสารและ
ประสานงานจึงเป็นหน้าที่หลักของฝ่ายต้อนรับ ซึ่งมีลักษณะความรับผิดชอบดังต่อไปนี้  

5.1 มีการสื่อสารและประสานงานกับผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ (Manager on Duty) กรณีลูกค้าเกิดข้อ
ร้องเรียนตลอดจนการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นภายในโรงแรม  

5.2 มีการสื่อสารและประสานงานกับเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ (Guest Relation Officers) กรณีท่ีลูกค้า 
VIP หรือบุคคลส าคัญเข้าพัก หรือแขกพิเศษที่มาใช้บริการเป็นประจ า  

5.3 มีการสื่อสารและประสานงานกับหัวหน้าแผนกขนสัมภาระ (Bell Captains, Porter) กรณีลูกค้าเข้า
พักเป็นรายบุคคลหรือหมู่คณะให้ช่วยเหลือขนย้ายสัมภาระ ตลอดจนการคืนห้องออกจากโรงแรม  

5.4 มีการสื่อสารและประสานงานกับผู้ประสานงานแผนกแม่บ้าน (Housekeeping Coordinator) กรณี
ที่ลูกค้าต้องการให้ทาความสะอาด  

5.5 มีการสื่อสารและประสานงานกับหัวหน้าประจ าชั้นห้องพักลูกค้า (Floor Supervisors) กรณีลูกค้า
ต้องการสิ่งหนึ่งสิ่งใดท่ีเกี่ยวกับความสะดวกภายในห้องพักเพ่ิมเติม  

5.6 มีการสื่อสารและประสานงานกับเจ้าหน้าทีส่ ารองห้องพัก (Reservation Officer) กรณีการตรวจสอบ
สถานะห้องพักและเงื่อนไขการเข้าพักของลูกค้า  

5.7 มีการสื่อสารและประสานงานกับเจ้าหน้าที่อาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage Officer) 
กรณีการเสริ์ฟ (Welcome Drink) ในระหว่างที่ติดต่อเข้าพัก และบริการอาหารเครื่องดื่มในขณะที่พักอยู่ในโรงแรม  

5.8 มีการสื่อสารและประสานงานกับพนักงานรับสายโทรศัพท์ (Operator) กรณีการเปิดปิดสายโทรศัพท์
และการขอบริการ Morning Calls  

5.9 มีการสื่อสารและประสานงานกับพนักงานอานวยความสะดวก (Concierge) กรณีท่ีลูกค้าต้องการ
ทราบข้อมูลต่าง ๆ โดยเฉพาะการขอข้อมูลและการประสานงานกับสถานที่หรือบุคคลภายนอกโรงแรม  
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5.10 มีการสื่อสารและประสานงานกับพนักงานรักษาความปลอดภัย (Security Officer) กรณีท่ีเกิดเหตุ
ฉุกเฉินต่าง ๆ ภายในโรงแรม  

5.11 มีการสื่อสารและประสานงานกับช่างซ่อมบารุง (Technician) กรณีท่ีเกี่ยวกับเครื่องใช้ไฟฟ้า ระบบ
ต่าง ๆ ภายในห้องพักมีปัญหา  

5.12 มีการสื่อสารและประสานงานกับพนักงานรับ ส่งลูกค้าสนามบิน (Airport Representatives) กรณี
การประสานงานรับส่งลูกค้าระหว่างโรงแรมและสนามบิน  

5.13 มีการสื่อสารและประสานงานกับพนักงานแคชเชียร์ (Cashier Officer) กรณีที่ลูกค้าต้องการช าระ
เงิน หรือต้องการแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ  
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แนวคิดของการบริการด้วยไมตรีจิต  
โกลด์สเทนและคณะ (Goldstein et al., 2002 cited in Victorino et al., 2005, p. 557) 

เสนอแนวคิดการบริการดังแสดงในภาพที่ 1 การบริการ คือ การผสมผสานสิ่งที่ต้องการจะให้บริการ 
(what) ที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า คือ ต้องทราบว่าธุรกิจจะบริการอะไร และมีวิธีการ (how) 
อย่างไรในการให้บริการซึ่งวิธีการให้บริการจะถูกก าหนดขึ้นโดยผู้ให้บริการ และวิธีการบริการนี้ คือ กล
ยุทธ์การบริการขององค์กรนั้น ๆ  

 
ภาพที่ 1   แนวคิดการบริการ (The Service Concept) ของ Goldstein et al. (2002) 
แหล่งที่มา  ดัดแปลงจาก Goldstein et al. (2002 cited in Victorino et al., 2005, p. 

557) 
 

ในมุมมองของนักวิชาการการตลาด (Shoemaker and Shaw, 2008, p. 32) ได้ระบุว่า การ
บริการ คือ ผลิตภัณฑ์ที่ไม่สามารถจับต้องได้และไม่มีตัวตนแต่ได้รับการควบคุมหรือจัดการจาก
ผู้ประกอบการ  

จอร์นตัน และ คาร์ค (Johnston and Clark, 2005, p. 10) ได้กล่าวถึงแนวคิด การบริการ 
ใน 2 มุมมอง คือ มุมมองของผู้ประกอบการหรือผู้ให้บริการ และ มุมมองของลูกค้าหรือผู้รับบริการ 

1) มุมมองของผู้ประกอบการหรือผู้ให้บริการ (ดังแสดงในภาพที่ 2) ในมุมมองของ
ผู้ประกอบการหรือผู้จัดการด้านการบริการ การบริการ หมายถึง ผลที่เกิดขึ้นหรือได้รับ (outputs) 
จากกระบวนการบริการ (service process) ที่เกิดจากทรัพยากรภายในองค์การเป็นปัจจัยน าเข้า 

 การจัดการบริการด้วยไมตรีจติในธุรกิจโรงแรม 

บริการอะไร? 
(what) 

กลยุทธ์ 
(strategic intent) 

บริการอยา่งไร? 
(how) 

 

ลูกค้า (customer) แนวคดิการบริการ 
service concept 
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(inputs) ปัจจัยที่น าเข้า ได้แก่ อุปกรณ์ เครื่องมือ พนักงาน/ผู้ให้บริการ เทคโนโลยีและสิ่งอ านวย
ความสะดวกต่างๆที่มีอยู่ในองค์การ ส่วนกระบวนการ หมายถึง กิจกรรมต่างๆที่มีความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าหรือผู้รับบริการ เช่น กระบวนการส ารองที่พัก กระบวนการลงทะเบียนการเข้าพักหรือออก
จากที่พัก และกระบวนการช าระค่าบริการ เป็นต้น  

 

การจัดการบริการ 

ปัจจัยน าเข้า (inputs) 

 อุปกรณ ์

 เครื่องมือ 

 พนักงาน/ผู้ให้บริการ 

 เทคโนโลย ี

 สิ่งอ านวยความสะดวก 

 
กระบวนการ (process) 

 
 
     ผลที่ได้รับ (outputs) 

 

การบริการ 

 

ภาพที่ 2  แนวคิดการบริการในมุมมองของผู้ประกอบการหรือผู้ให้บริการ 
แหล่งที่มา  ดัดแปลงจาก Johnston and Clark (2005, p. 5) 

2) มุมมองของลูกค้าหรือผู้ รับบริการ (ดังแสดงในภาพท่ี  4.3) ในมุมมองของลูกค้าหรือ
ผูรั้บบริการ การบริการ คือ ผลิตภัณฑ์ด้านการบริการ (service product) ท่ีเกิดจากปัจจัยน าเข้า (inputs) ท่ี
ประกอบด้วย เวลา ความพยายาม และค่าใช้จ่ายของผูรั้บบริการ ท าให้ได้รับผลิตภณัฑ์การบริการ ท่ี
ประกอบด้วยการผสมผสานของประสบการณ์การบริการที่ได้รับ (experience) และผลลัพธ์ที่ได้รับ 
(outcomes) ซ่ึงอาจจะมากกว่าหรือเท่ากับหรือน้อยกว่าความคาดหวงั  
 

การบริการในมุมมองของลูกค้า  = ประสบการณ์+ผลลัพธ์ที่ได้ (service = experience + outcomes) 

 
ปัจจัยน าเข้า (inputs) 
 

 เวลา (time) 

 ความพยายาม (effort) 

 ค่าใช้จ่าย (cost) 

 
 
 
 

ประสบการณ์ 

(experience) 

         

      ผลลัพธ์ (outcomes) 
 

 คุณค่า (value) 

 อารมณ์ (emotions) 

 การตัดสิน (judgments) 

 ความต้ังใจ (intentions) 

การบริการ คือ ผลิตภัณฑ์การบริการ (service product) 
 

ภาพที่ 3  แนวคิดการบริการในมุมมองของลูกค้าหรือผู้รับบริการ 
แหล่งที่มา  ดัดแปลงจาก Johnston and Clark (2005, p. 7) 
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ตัวอย่าง การบริการในมุมมองของลูกค้า   
ประสบการณ์การบริการที่ได้รับ (experience) คือ ผู้รับบริการได้รับการปฏิบัติจากผู้

ให้บริการ หรือได้รับกิจกรรมต่าง ๆ การให้บริการในโรงแรม  
ผลลัพธ์ที่ผู้รับบริการได้รับ (outcomes) ประกอบด้วย อารมณ์ (emotions) ความคุ้มค่า 

(value)  การดัดสินใจ (judgments) และความตั้งใจ (intention)  

 อารมณ์ คือ ความรู้สึกที่เกิดขึ้น (instinctive feelings) ว่า ตนเองได้รับความสุข 
ความสะดวกสบาย  

 ความคุ้มค่า คือ การที่ผู้รับบริการได้ประเมินว่าได้รับประโยชน์มากกว่าค่าใช้จ่าย
และเวลาที่เสียไป ได้ความรู้สึกท่ีพึงพอใจ  

 การตัดสินใจ เป็น ความคิดที่เกิดจากความรู้สึกหรือการรับรู้ต่อประสบการณ์ที่ได้รับ
และความคาดหวังของตนเองจากการบริการ ซึ่งส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ หรือ ไม่พอใจ 

 ความตั้งใจ เป็น ผลจากการตัดสินใจต่อการบริการที่ได้รับว่า พอใจ และ ไม่พอใจ 
หากพอใจจะเกิดความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการอีกหรือเป็นลูกค้าภักดี  

 “แนวคิดการบริการด้วยไมตรีจิตทั่วไป” คือ ต้องสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผู้รับบริการ หรือ อาจกล่าวว่า การบริการด้วยไมตรีจิต หมายถึง กิจกรรมหรือการด าเนินการอย่างใด
อย่างหนึ่งของผู้ให้บริการเพ่ือที่จะสนองตอบความต้องการ หรือความคาดหวังของผู้รับบริการและ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลการกระท าดังกล่าว 

 
แนวคิดการจัดการบริการด้วยไมตรีจิตในธุรกิจโรงแรม 

 

การบริการด้วยไมตรีจิตในธุรกิจโรงแรมได้น าแนวคิดด้านการบริการที่เกี่ยวกับ ความแตกต่าง
ของบุคคล วัฒนธรรม ประเพณี และความส าเร็จของธุรกิจการบริการมาบูรณาการร่วมกัน 

1) ความแตกต่างของแต่ละบุคคล เน้นผู้ให้บริการ หรือเจ้าบ้านต้องมีความเข้าใจและ
ยอมรับในพฤติกรรมและความต้องการของผู้มาเยือนหรือผู้รับบริการแต่ละบุคคลที่มีความแตกต่างกัน
ทั้งด้านร่างกายและจิตใจ  

2) ความแตกต่างด้านวัฒนธรรมและประเพณี ระหว่างผู้ให้บริการหรือเจ้าบ้านและ
ผู้รับบริการหรือผู้มาเยือน ซึ่งผู้ให้บริการหรือเจ้าบ้านต้องสามารถให้การบริการที่สามารถท าให้ผู้มา
เยือนทุกเชื้อชาติมีความประทับใจและรับรู้ได้ว่าเป็นการบริการที่เกิดขึ้นจากใจจริงไม่ท าให้ผู้มาเยือน
เกิดความรู้สึกว่ามีความขัดแย้งหรือช่องว่างของความแตกต่างทางวัฒนธรรมเกิดข้ึน  

3) ความส าเร็จของธุรกิจการบริการ คือ ธุรกิจที่สามารถสร้างความได้เปรียบเหนือคู่แข่งขัน
และสามารถสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างยั่ งยืนได้ โดยผู้ให้บริการจ าเป็นต้องมี คุณลักษณะ 
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ทักษะ และพฤติกรรมต่างๆที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการและท าให้ผู้รับบริการ
มีความประทับใจ (Lashley, 2000 cited in Lashley, 2008) 

อาจกล่าวว่า “การบริการด้วยไมตรีจิตในธุรกิจโรงแรม” หมายถึง กิจกรรมที่ปฏิบัติหรือ
กระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งที่เก่ียวข้องกับการบริการในโรงแรม โดยเน้นผู้ให้บริการ ต้อง
มีความเข้าใจและยอมรับในพฤติกรรมและความต้องการของผู้มาเยือนหรือผู้รับบริการแต่ละบุคคลที่มี
ความแตกต่างกัน และ เน้นให้ผู้รับบริการหรือแขกที่เข้าพักในโรงแรม ได้รับประสบการณ์จริงที่ตรงกับ
ความต้องการมากที่สุดที่เกิดจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการขณะเผชิญหน้ากัน
ในการบริการ (moment of truth) (Barrows and Powers, 2009) ในลักษณะของการปฏิบัติที่เต็ม
เปี่ยมไปด้วยความเอาใจใส่ ช่วยเหลือดูแลอย่างใกล้ชิด อบอุ่น มีไมตรีจิตและสร้างความพึงพอใจและ
ความประทับใจแก่ผู้รับบริการในทุกกิจกรรมของการบริการ ดังภาพที่ 4 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพที่ 4  แนวคิดการบริการด้วยไมตรีจิตในธุรกิจโรงแรม 
 
การบริการด้วยไมตรีจิตมีความส าคัญต่อทั้งผู้รับบริการและผู้ให้บริการ (บุคคลผู้ปฏิบัติงาน

และผู้ประกอบการบริการในธุรกิจโรงแรม) การบริการช่วยตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้
ได้รับความสุขทั้งทางด้านร่างกาย และจิตใจ เป็นการช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิต  

ผู้รับบริการควรศึกษามาตรฐานการบริการของโรงแรมแต่ละแห่งหรือแต่ละระดับดาวและ
เปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่ตรงกับความต้องการของตนเอง เพ่ือให้ได้รับการบริการที่สอดคล้อง
กับความต้องการมากที่สุด นอกจากนี้การบริการช่วยตอบสนองความต้องการของผู้ให้บริการในการ
สร้างผลก าไรและภาพลักษณ์ที่ดีของธุรกิจแก่ผู้ประกอบการ  

ผู้ให้บริการ 
- พนักงานโรงแรม 

ผู้รับบริการ 
- แขกท่ีพักในโรงแรม 

ผลิตภัณฑ์การบริการที่สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ 

การไดร้ับบริการที่เตม็เปี่ยมไปด้วยความเอาใจใส่ ช่วยเหลือดูแลอยา่งใกล้ชิด 
อบอุ่น มีไมตรีจิตและสร้างความประทับใจแก่ผูร้ับบริการในทุกกิจกรรมของ

การบริการ  
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ปัจจุบันผู้รับบริการมีทางเลือกและมีโอกาสเลือกมากขึ้น จึงเป็นผลให้ผู้รับบริการมีอ านาจใน
การต่อรองค่อนข้างสูงขึ้น การสร้างความแตกต่างและการแข่งขันด้วยเรื่อง “การบริการ” เป็นสิ่งที่มี
ความส าคัญและจ าเป็นอย่างยิ่งอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้  เพราะเป็นปัจจัยแห่งความส าเร็จของการ
ด าเนินการในทุกองค์กรโดยเฉพาะธุรกิจโรงแรม การบริการเป็นเรื่องที่อ่อนไหวและลึกซึ้ง เพราะเป็น
เรื่องของคนและเกี่ยวข้องกับคนโดยตรง เป็นการกระท าหรือกิจกรรมเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการ
อย่างใดอย่างหนึ่งของคนในเรื่องต่าง ๆ  

ฉะนั้นการที่ผู้ให้บริการจะสามารถให้การบริการที่ดีและมีคุณภาพ ที่จะท าให้ชนะใจลูกค้า 
หรือแขกที่มาใช้บริการจ าเป็นต้องมีความเข้าใจแนวคิดการบริการด้วยไมตรีจิตที่ เกี่ยวข้องกับ
พฤติกรรมของบุคคลต่าง ๆในกระบวนการบริการ ทั้งในแง่ของผู้รับบริการและผู้ให้บริการของที่มี
ความแตกต่างกัน เพื่อเป็นแนวทางในการด าเนินการบริการที่จะน าไปสู่ความส าเร็จของการบริการที่มี
คุณภาพและสามารถสร้างความประทับใจและความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้รับบริการเป็นส าคัญ 
 

ลักษณะเฉพาะของการบริการ  
 

การบริการมลีักษณะที่แตกต่างจากสินค้าทั่วไป ในที่นี้จะแบ่งเป็น 4 ลักษณะ (Weaver and 
Oppermann, 2000; Shoemaker and Shaw, 2008) ดังนี้ คือ 

1) การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้   
    การบริการมีความแตกต่างกับสินค้าทั่วไปในลักษณะที่การบริการเป็นสิ่งที่จับต้อง

ไม่ได้ (intangibility) การซื้อสินค้าทั่วไปก่อนที่ลูกค้าจะตัดสินใจซื้อ จะมีการพินิจพิจารณา เช่น ถ้า
ต้องการซื้อ เสื้อผ้า หรือ เครื่องประดับ ก็อาจจะมีการลองสวมใส่ดูก่อน อาหารบางอย่างหรือผลไม้
บางอย่าง ก็อาจจะลองชิมรสชาติ หรือสินค้าบางอย่างอาจจะมีการทดสอบหรือทดลองก่อนซื้อ เช่น 
รถยนต์ เป็นต้น แต่การบริการผู้รับบริการหรือลูกค้าไม่สามารถจะประเมินล่วงหน้าได้ หรือ รับรู้การ
บริการล่วงหน้าเหมือนสินค้าทั่วไป เนื่องจากไม่สามารถสัมผัส ไม่สามารถทดลองใช้บริการก่อน
ตัดสินใจซื้อ 

นักท่องเที่ยวหรือลูกค้าที่ซื้อการบริการในธุรกิจโรงแรม ส่วนใหญ่มักจะใช้การประเมิน
การบริการก่อนตัดสินใจซื้อเกี่ยวกับ ที่พัก ความสะดวกสบาย และราคา โดยการสอบถามข้อมูลจาก 
เพ่ือน ญาติ ตัวแทนจ าหน่าย นอกจากนี้ยังพบว่ากลุ่มผู้ใช้บริการที่เป็นบุคคลที่มีชื่อเสียงและได้รับการ
ยอมรับในสังคม  รวมทั้งประสบการณ์เดิมของลูกค้าที่เคยใช้บริการเป็นเกณฑ์ในการตัดสินใจซื้อ 
ดังนั้นการบอกต่อ (word-of-mouth) จึงเป็นสิ่งที่มีความส าคัญในธุรกิจโรงแรม การบอกต่อของแต่
ละบุคคลก็อาจจะมีความแตกต่างกัน เพราะบุคคลแต่ละคนมีการรับรู้ ความรู้สึก และเจตคติต่อการ
บริการที่แตกต่างกัน ขณะเดียวกันข้อมูลก็อาจจะมีการเปลี่ยนแปลงได้ตามช่วงเวลา  
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ดังนั้น ผู้ประกอบการหรือผู้ให้บริการจึงจ าเป็นต้องน าสิ่งที่จับต้องได้หรือสิ่งที่สามารถ
แสดงให้ผู้รับบริการมีความม่ันใจในการบริการ เป็นเครื่องมือในการดึงดูดและสร้างความเชื่อมั่นในการ
บริการแก่ผู้รับบริการก่อนตัดสินใจซื้อ เช่น ภาพถ่ายของสถานที่ที่พัก หรือโรงแรมที่สวยงามและ
สะอาด การแต่งกายของผู้ให้บริการที่มีความประณีต ห้องพักที่มีเครื่องอ านวยความสะดวกอย่างครบ
ครัน เหล่านี้เป็นต้น  

อย่างไรก็ตามหากผู้รับบริการไม่ได้รับการบริการตามที่ตนเองคาดหวัง ก็ไม่สามารถจะ
เรียกร้องขอเงินคืนเหมือนกับสินค้าทั่วไป ซึ่งผู้ประกอบการก็ไม่ควรที่จะโฆษณาเกินความเป็นจริง 
นอกจากนี้เนื่องจากการบริการไม่สามารถจับต้องได้ การที่จะแสดงออกได้ถึงความรู้สึกที่ประทับใจ
หรือการได้รับประสบการณ์การบริการจากสถานที่ต่าง ๆ ส่วนใหญ่ใช้ รูปถ่าย และของที่ระลึก เพ่ือ
เก็บไว้ในความทรงจ า  

2) เป็นลักษณะท่ีแบ่งแยกการผลิตและการบริโภคออกจากกันไม่ได้  
การบริการในธุรกิจโรงแรม มีลักษณะที่การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นในสถานที่เดียวกัน 

เวลาเดียวกัน ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) เป็นการผลิตและการบริโภคได ้และ
ทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการมีการปฏิสัมพันธ์กันในช่วงเวลาของการบริการ (moment of truth) 
เช่น  

ช่วงเวลาที่พักหรือใช้บริการของโรงแรมใดโรงแรมหนึ่ง พนักงานโรงแรมก็จะท าหน้าที่
ให้บริการแก่เราและเราก็รับบริการไปพร้อมกันในช่วงเวลานั้นๆ   

หรือหากต้องการซื้อบริการอาหารในภัตตาคารใดภัตตาคารหนึ่ง เราก็ต้องเข้าไปใน
ภัตตาคารนั้นและสั่งอาหารด้วย ในกรณีนี้ผู้รับบริการเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการผลิตเพราะถ้า
ลูกค้าไม่สั่งอาหารการผลิตจะไม่เกิดขึ้น 

การใช้บริการของสายการบิน ขณะที่เครื่องบินก าลังบิน ผู้รับบริการอยู่ในเครื่อง การ
บริการเกิดข้ึนไปพร้อม ๆ กันไม่สามารถแยกออกระหว่างการผลิตและการบริโภค 

การบริการจะต่างกับกรณีสินค้าทั่วไป การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นต่างสถานที่กัน คือ
ผลิตในสถานที่หนึ่งแต่การบริโภคเกิดขึ้นอีกสถานที่หนึ่ง  

ด้วยเหตุนี้เองการควบคุมมาตรฐานคุณภาพของสินค้าทั่วไปจึงสามารถท าได้ง่ายกว่าการ
ควบคุมคุณภาพของการบริการ เพราะในการผลิตสินค้าทั่วไปมักใช้เครื่องจักรและระบบการผลิต
อัตโนมัติที่สามารถควบคุมการท างานได้ดีกว่า ในขณะที่การให้บริการจ าเป็นต้องอาศัยปัจจัยมนุษย์ 
(human factors) พนักงานที่มีหน้าที่ให้บริการมักไม่อาจรักษามาตรฐานการบริการของตนให้เป็นไป
ตามท่ีก าหนดได้ตลอดเวลา อีกทั้งยังอาจมีลูกค้าเข้ามามีส่วนในกระบวนการผลิตอีกด้วย เนื่องจากการ
ให้และการรับบริการเกิดขึ้นในสถานที่เดียวกัน ระดับมาตรฐานการบริการจึงมีการผันแปรอยู่
ตลอดเวลา   
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พฤติกรรมของผู้รับบริการบางคนอาจสร้างความเสียหายต่อภาพลักษณ์ขององค์กรได้ อย่าง
ในกรณีของโรงแรมที่มีแขกชอบวางเท้าบนที่นั่งโซฟา หรือภัตตาคารที่มีลูกค้าชอบสูบบุหรี่และส่งเสียง
ดัง เป็นต้น อย่างไรก็ตามในอีกด้านหนึ่งผู้รับบริการก็ยังคงเป็นปัจจัยที่สร้างความดึงดูดใจให้แก่
ผู้รับบริการด้วยกันเองด้วยเช่นกัน เพราะหากลองคิดถึงภาพของภัตตาคารใดที่ไม่มีรถยนต์ลูกค้าจอด
อยู่เลย ภัตตาคารนั้นคงไม่อาจเรียกลูกค้าได้เท่ากับภัตตาคารที่มีรถยนต์ของลูกค้าจอดอยู่เต็มอย่าง
แน่นอน 

เนื่องจากลักษณะของการบริการในธุรกิจโรงแรม จะมีการปฏิสัมพันธ์เกิดขึ้นตลอดเวลาของ
ผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ดังนั้นผู้ให้บริการที่ต้องติดต่อหรือมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ เช่น 
พนักงานต้อนรับ พนักงานส่วนหน้า เป็นต้น จ าเป็นที่จะต้องได้รับการฝึกอบรมการบริการเป็น เลิศ 
ขณะเดียวกัน การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับขนบธรรมเนียมและกฎระเบียบของสถานที่ต่าง ๆ ให้แก่
ผู้รับบริการ และนักท่องเที่ยว เป็นสิ่งส าคัญและมีความจ าเป็นเพราะการบริการไม่สามารถแบ่งแยกได้ 
ดังนั้นการที่ผู้รับบริการแสดงพฤติกรรมที่ไม่ถูกต่อขนบธรรมเนียมและกฎระเบียบ จะส่งผลในแง่ลบต่อ
การบริการของสถานที่นั้น ๆ 

3) ลักษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้  
สินค้าทั่วไปสามารถเก็บรักษาไว้จ าหน่ายในอนาคตได้ แต่ในกรณีของการบริการเราไม่อาจ

เก็บรักษา (perishability) การบริการเอาไว้ขายในอนาคตได้ ตัวอย่างเช่น 
โรงแรมมีจ านวนห้องพัก 400 ห้อง แต่ขายได้ 300 ห้อง ท าให้วันนี้มีที่ว่างในโรงแรม 100 

ห้อง ซึ่งที่ว่าง 100 ห้องไม่สามารถเก็บไว้ขายในวันพรุ่งนี้รวมเป็น 500 ห้อง 
การบริการในธุรกิจโรงแรม เมื่อไม่มีความต้องการใช้บริการจะเกิดเป็นความสูญเปล่าที่ไม่

อาจเรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได้  การบริการจึงมีความสูญเสียค่อนข้างสูงขึ้นอยู่กับความ
ต้องการใช้บริการในแต่ละช่วงเวลา เนื่องจากความต้องการการใช้บริการมีการเปลี่ยนแปลงได้
ตลอดเวลา และการบริการจะต้องมีการจัดเตรียมความพร้อมไว้ส าหรับการบริการผู้รับบริการเมื่อไรก็
ได้ เช่น ห้องพักในโรงแรม และการบริการอาหารในภัตตาคาร เป็นต้น เมื่อไม่มีผู้มาใช้บริการ การ
จัดเตรียมเช่นนี้เป็นลักษณะของการสูญเปล่า แต่เป็นเรื่องที่ต้องกระท า เพราะไม่สามารถคาดเดา
ความต้องการของผู้มาใช้บริการได้  

ดังนั้นผู้ประกอบการจ าเป็นต้องมีกลยุทธ์ในการจัดการเกี่ยวกับอุปสงค์และอุปทาน (demand 
and supply) ให้มีความสอดคล้องและสมดุลกัน เพ่ือท าให้เกิดผลก าไรสูงสุดในแต่ละช่วงเวลานั้นๆ 
บางครั้งจะเห็นวิธีการส่งเสริมการขายในช่วงเวลาสุดท้ายที่ราคาถูกมาก (last minute) การลดอัตรา
ค่าบริการห้องพักของโรงแรม และการท าบัตรสมาชิกเพ่ือได้รับสิทธิพิเศษ เป็นต้น 

4) ลักษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี  
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การบริการที่ได้รับในสถานที่เดียวกัน อาจจะมีระดับที่แตกต่างไม่คงที่ (variability or 
heterogeneity) เพราะการบริการเป็นงานที่เกี่ยวข้องกับมนุษย์เป็นส่วนใหญ่ (human element 
factors) มีความแตกต่างทั้งผู้ให้และผู้รับบริการ ผู้ให้บริการแต่ละคนมีความแตกต่างกันในการ
ให้บริการ ผู้รับบริการแต่ละคนมีการรับรู้และความคาดหวังต่อการบริการที่แตกต่างกัน ท าให้ลักษณะ
ของบริการไม่เหมือนเดิม หรือมีความไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผู้ให้บริการเป็นใคร จะให้บริการเมื่อไร ที่
ไหน และอย่างไร ขึ้นอยู่กับสภาพจิตใจและความพร้อมของผู้ให้บริการ 

ตัวอย่างเช่น ในโรงแรมที่มีชื่อเสียงผู้รับบริการที่เป็นผู้สูงอายุต้องการให้พนักงานต้อนรับ
อธิบายการใช้กุญแจอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งพนักงานต้อนรับมีความตั้งใจในการอธิบายอย่างดีท าให้
ผู้รับบริการรายนี้มีความประทับใจและบอกต่อว่า  “พนักงานที่โรงแรมนี้ ให้การบริการดี” แต่
ขณะเดียวกันมีผู้รับบริการที่เป็นนักธุรกิจและรอที่จะลงทะเบียนเพ่ือรับกุญแจห้องพัก ต้องรอคอย 
และรู้สึกหงุดหงิด ไม่พอใจในการบริการก็จะบอกต่อว่า “โรงแรมที่นี่บริการไม่ประทับใจ” กล่าวคือ 
ผู้รับบริการแต่ละคนจะมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่ได้รับแตกต่างกัน 

เนื่องจากการบริการมีลักษณะไม่คงที่ ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ ผู้รับบริการ ช่วงเวลาของการ
บริการและสภาพแวดล้อมขณะบริการที่แตกต่างกัน ดังนั้น การให้ความส าคัญต่อการคัดเลือก
บุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะสมกับลักษณะงานและการจัดให้มีการฝึกอบรมอย่างสม่ าเสมอเป็นเรื่อง
จ าเป็น การก าหนดมาตรฐานการบริการหรือการจัดท าคู่มือที่ท าให้ผู้ให้บริการทุกคนสามารถให้บริการ
ได้ใกล้เคียงกันมีการรับฟังค าติชมและข้อคิดเห็น รวมทั้งมีการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยในการช่วย
ประชาสัมพันธ์และอธิบายสิ่งที่ผู้รับบริการและนักท่องเที่ยวควรรู้ เช่น ต าแหน่งร้านอาหาร  สถานที่
จับจ่ายใช้สอย ทางไปห้องน้ า เป็นต้น 

ลักษณะการบริการจะมีความแตกต่างกับสินค้าทั่วไป ดังนั้น การที่จะสามารถจัดระบบการ
บริการในธุรกิจโรงแรมที่มีคุณภาพมีความจ าเป็นที่จะต้องเข้าใจและศึกษาเกี่ยวกับลักษณะพิเศษของ
การบริการดังกล่าว 
 

วัตถุประสงค์ของการจัดการบริการด้วยไมตรีจิตในธุรกิจโรงแรม 
 

การด าเนินธุรกิจปัจจุบันสิ่งที่ผู้ประกอบการทุกธุรกิจตระหนักถึงคือ จะต้องให้บริการที่ดีที่สุด
แก่ลูกค้า ดังนั้นสิ่งที่ผู้ประกอบการจ าเป็นต้องทราบเกี่ยวกับผู้รับบริการ คือ 

ใคร คือ ผู้รับบริการ 
ผู้รับบริการ ต้องการอะไรและคาดหวังอะไร 
ท าไมผู้รับบริการจึงเลือกใช้บริการของเรา  
มีวิธีจูงใจและรักษาผู้รับบริการอย่างไร 
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นอกจากผู้รับบริการแล้ว ผู้ให้บริการเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่มีความส าคัญและมีอิทธิพลโดยตรง
ต่อการบริการ เพราะเป็นผู้ที่ต้องพบปะและมีปฏิสัมพันธ์กับผู้ที่มารับบริการอยู่ตลอดเวลา  

นั่นคือ ความส าเร็จของธุรกิจมาจากการที่ผู้ประกอบการสามารถวิเคราะห์และท าความเข้าใจ
ถึงความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ และมีความเข้าใจความต้องการของผู้ให้บริการ
ของตนเอง  

 
การน าแนวคิดและหลักการส าคัญของการบริการด้วยไมตรีจิตมาใช้ในการศึกษาวิเคราะห์

และท าความเข้าใจเกี่ยวกับพฤติกรรมของบุคคลในกระบวนการบริการที่มีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้
ให้บริการและผู้รับบริการ ซึ่งวัตถุประสงค์ของการบริการด้วยไมตรีจิต คือ 

1) เพื่อให้เข้าใจและยอมรับธรรมชาติของมนุษย์ในด้านความต้องการส่วนบุคคลและความ
แตกต่างระหว่างบุคคล ตลอดจนคุณลักษณะของบุคคลและพฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการ
และผู้รับบริการที่มีผลต่อการบริการ 

2) เพื่อประยุกต์ใช้หลักการและแนวคิดการบริการไมตรีจิตในการจัดการระบบการบริการ 
ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการจัดการการบริการ การปฏิบัติงานบริการ รวมทั้งการประเมินผลการบริการ
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

3) เพื่อพัฒนาศักยภาพของผู้ที่เกี่ยวข้องกับการบริการให้เข้าใจบทบาทความรับผิดชอบ
และสามารถปฏิบัติตนได้อย่างเหมาะสมในกระบวนการบริการ 

4) เพื่อยกระดับมาตรฐานคุณภาพของการบริการด้วยกลยุทธ์การบริการที่สร้างความ
ประทับใจและมีคุณธรรม 

5) เพื่อตระหนักถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการบริการและแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงการบริการ
ในอนาคต รวมทั้งปัญหาข้อบกพร่องในการปฏิบัติการบริการและแนวทางปรับปรุงการด าเนินการ
บริการให้มีคุณภาพอย่างต่อเนื่อง 

การบริการด้วยไมตรีจิต มีความสัมพันธ์เชื่อมโยงกับการตลาดยุคใหม่ โดยมีเป้าหมายร่วมใน
การสร้างความพึงพอใจในสินค้าและบริการให้แก่ผู้ใช้บริการหรือผู้บริโภค และต่างมุ่งที่ศึกษา
พฤติกรรมของบุคคลในกระบวนทางธุรกิจ เหตุผลการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการของผู้บริโภค และ
วิธีการตอบสนองความต้องการใช้บริการ 

 

บทบาทของการจัดการบริการด้วยไมตรีจิตต่อการยกระดับคุณภาพการบริการ 
 

การบริการด้วยไมตรีจิตจึงมีบทบาทต่อการยกระดับคุณภาพการบริการที่เกี่ยวข้องกับ
องค์ประกอบ 3 ด้าน คือ 1) การบริหารการบริการ 2) การปฏิบัติงานบริการของผู้ให้บริการ และ 3) 
การรับรู้การบริการของผู้รับบริการ ดังนี้ คือ 



 

11 

 

 

1. การบริหารการบริการ  
การบริหารการบริการเป็นกระบวนการเพ่ือการสร้างและรักษาความพึงพอใจ ความ

คาดหวังของผู้รับบริการไว้ ขณะเดียวกันก็ตระหนักว่าการบริการที่ดีจะไม่เกิดขึ้น หากพนักงานของ
องค์การไม่มีขวัญและก าลังใจที่ดีในการปฏิบัติงาน การบริหารการบริการจ าเป็นต้องให้ความส าคัญแก่
ผู้ให้บริการในการเสริมสร้างความพึงพอใจและความจงรักภักดีผูกพันกับองค์การ ดังภาพที่ 5 

 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 5 การบริหารการบริการในธุรกิจโรงแรม 
 

1.1 เป้าหมายของการบริหารการบริการ  
จากภาพที่ 5 แสดงให้เห็นการบริหารการบริการมีเป้าหมายส าคัญ 2 ประการ คือ  
1) การจัดการบริการที่สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ ผู้ประกอบการหรือผู้บริหาร

การบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการต้องร่วมกันให้บริการที่มุ่งสนองตอบต่อความต้องการ ความ
คาดหวังของผู้รับบริการให้ได้ดีอย่างต่อเนื่อง สร้างและรักษาสัมพันธภาพในระยะเวลายาวนานให้ได้ 
และตระหนักว่าคุณภาพการบริการเกิดขึ้นกับช่วงจุดหนึ่ง ๆ ของเวลาที่เกี่ยวโยงกับการรับรู้ และ
ประสบการณ์ที่ผู้รับบริการเคยได้รับ เพราะฉะนั้นการบริหารการบริการที่ดี ควรเริ่มจากการส ารวจ
ความต้องการของผู้รับบริการและตรวจสอบขั้นตอนและกระบวนการในการให้บริการโดยพิจารณา
จากความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวตั้ง 

2) การจัดการบริการที่สร้างความพึงพอใจแก่ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการหรือผู้บริหาร
การบริการ พึงตระหนักว่าบรรยากาศและวัฒนธรรมที่ดีขององค์การถือเป็นปัจจัยพ้ืนฐานของการ
บริการที่เป็นเลิศ การที่ผู้ประกอบการหรือผู้บริหารการบริการปฏิบัติต่อผู้ปฏิบัติงานการบริการโดยถือ
ว่าแต่ละคนเป็นทรัพยากรที่มีคุณค่าขององค์กร ย่อมจะท าให้ผู้รับบริการได้รับบริการอย่างมีคุณภาพ
และเป็นผู้รับบริการที่มีคุณค่าในสายตาของผู้ให้บริการเช่นกัน ดังนั้น ผู้ประกอบการหรือผู้บริหารการ
บริการจ าเป็นสร้างบรรยากาศที่ดีของการให้บริการให้เกิดแก่ผู้ปฏิบัติงานการบริการทั้งผู้ที่ปฏิบัติส่วน
หน้า (front office) และผู้ที่ปฏิบัติส่วนหลัง (back office) ให้มีความรู้สึกพึงพอใจในการปฏิบัติหน้าที่

การบริหารการบริการ 
(นโยบายและการจดัการ) 

ความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
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การให้บริการ เกิดความรู้สึกผูกพันกับองค์กร ปฏิบัติงานอย่างเต็มที่ด้วยความภาคภูมิใจ ความรู้สึก
เหล่านี้จะมาจากการที่พนักงานรับรู้ถึงบรรยากาศการท างานที่เป็นมิตร มีความยุติธรรม  

1.2 การรับรู้คุณภาพของการบริการ 
      การบริหารการบริการให้มีคุณภาพ จะต้องด าเนินการโดยการวิเคราะห์ความต้องการ

และคุณลักษณะที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการที่ผู้รับบริการคาดหวัง รวมทั้งการวิเคราะห์การรับรู้
คุณลักษณะและการแสดงออกในการบริการที่ผู้ให้บริการเห็นว่ามีคุณภาพน ามาก าหนดเป็นเกณฑ์หรือ
มาตรฐานการบริการที่มีคุณภาพ  

ความหมายของ คุณภาพการบริการ (Service Quality) ที่เข้าใจกันโดยทั่วไป หมายถึง 
ลักษณะของบริการที่ลูกค้าหรือผู้รับบริการมีความพึงพอใจ (สุรีย์ เข็มทอง 2544 หน้า 305) บางครั้ง 
“คุณภาพการบริการ” ใช้ในความหมายเดียวกันกับ “ความพึงพอใจ” (Johnson & Clark, 2005, 
p. 108)  

อย่างไรก็ตามนักวิชาการด้านการบริการ พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman et 
al., 1988) ได้จ าแนกคุณภาพการบริการเป็น 5 มิติ เป็นแนวคิดที่ได้รับการยอมรับอย่างแพร่หลาย 
และถูกน าไปใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการบริการ ประกอบด้วยมิติต่อไปนี้คือ 

1) ความเชื่อถือได้ หรือ ความเที่ยงตรง (reliability) หมายถึง การน าเสนอการ
บริการตามค ามั่นสัญญาที่ให้ไว้อย่างตรงไปตรงมา 

2) การให้ความม่ันใจ (assurance) หมายถึง ความรู้ ความเหมาะสม ความสุภาพ
ของพนักงานผู้ให้บริการ และความสามารถในการสร้างความไว้วางใจ และความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 

3) ลักษณะที่จับต้องได้ (tangibles) หมายถึง ลักษณะที่ปรากฏให้เห็น เช่น อาคาร
สถานที่ การแต่งกายของพนักงานผู้ให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก และอุปกรณ์เครื่องมือ เป็นต้น 

4) การเอาใจเขามาใส่ใจเรา (empathy) หมายถึง ความเอ้ืออาทรใส่ใจของผู้
ให้บริการที่มีต่อผู้รับบริการ 

5) การตอบสนอง (responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่ จะช่วยเหลือ
ผู้รับบริการให้ความช่วยเหลือได้ทันทีทันความต้องการ 
 1.3 เทคนิคการบริหารการบริการเพื่อเสริมสร้างคุณภาพ  

      เป็นกระบวนการเพ่ือการสร้างและรักษาความพึงพอใจทั้งผู้ให้และผู้รับบริการ ที่
ประกอบด้วย 1) ประเด็นที่ควรพิจารณาในการบริหารการบริการเพ่ือเสริมสร้างคุณภาพ และ 2) การ
บริหารคุณภาพแบบครบวงจร ดังนี้คือ  
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 1) ประเด็นที่ควรพิจารณาใน การบริหารการบริการเพื่อเสริมสร้างคุณภาพ มีดังนี้ 
1.1) การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ (customer orientation) หมายถึง การ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าทั้งภายนอกและภายใน เนื่องจากการบริหารคุณภาพเป็นภาระของ
ทุกคนในองค์กรที่ร่วมกันสร้างวัฒนธรรมมุ่ งสู่ความเป็นเลิศ การท างานร่วมกันเป็นทีมและการ
แก้ปัญหาหรืออุปสรรค ในการท างานออกไปร่วมกัน 

1.2) การให้ความส าคัญกระบวนการท างาน (process orientation) หมายถึง การ
ออกแบบระบบการบริการที่ไม่ท าให้เกิดข้อมูลผิดพลาดได้ในกระบวนการ (zero defect) มีการจัด
หรือปรับปรุงระบบการบริการให้มีความแม่นย าถูกต้องคล่องตัวและรวดเร็วอย่างสม่ าเสมอ โดยการ
ลดขั้นตอนที่ไม่จ าเป็นออก รวมทั้งการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้ามาใช้ในกระบวนการให้บริการ 

1.3) การปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง (continuous improvement) หมายถึง มี
การพัฒนาและปรับปรุงผลิตภัณฑ์การบริการ อย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่องตลอดเวลา เป็นการ
เปลี่ยนแปลงเพ่ือให้การบริการดีขึ้นจากเดิม โดยค านึงถึงความพึงพอใจของผู้รับบริการมากที่สุด 

2) การบริหารคุณภาพแบบครบวงจร  
   ปัจจุบันธุรกิจการบริการได้น าแนวคิดของการบริหารคุณภาพแบบครบวงจร (Total 

Quality Management or TQM) มาใช้ในการยกระดับคุณภาพการบริการ คือ เป็นการจัดการที่
มุ่งเน้นคุณภาพในทุกๆขั้นตอนหรือกระบวนการของการให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด โดยผู้ให้บริการทุกคนได้มีส่วนร่วมในการออกแบบระบบ
การบริการที่ไม่ท าให้เกิดข้อมูลผิดพลาดได้ในกระบวนการ (zero defect) ซึ่งแนวคิดการบริหาร
คุณภาพแบบครบวงจร ประกอบด้วย 3 ขั้นตอนหลัก คือ   

1)  การก าหนดความต้องการของผู้รับบริการที่ถูกต้อง ซึ่งจ าเป็นต้องมีการส ารวจ
ข้อมูลจากผู้รับบริการมีความต้องการการบริการลักษณะใด และน าข้อมูลความต้ องการของ
ผู้รับบริการมาก าหนดรูปแบบการบริการเพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการนั้น  

2)  มีการก าหนดมาตรฐานของการปฏิบัติงานโดยมีการจัดท ามาตรฐานการให้บริการ
อย่างชัดเจน เพ่ือสร้างความมั่นใจว่าจะไม่มีความผิดพลาดหรือเสียหายในการบริการที่มีผลต่อ
ผู้รับบริการได้แก่ การก าหนดแผนการบริการที่สัมพันธ์กับความส าเร็จของการบริการ การระบุขั้นตอน
และกระบวนการบริการที่มีความชัดเจน การก าหนดหน้าที่ความรับผิดชอบของแต่ละต าแหน่งงาน  
รวมทั้งการส่งเสริมค่านิยมด้านคุณภาพการบริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการดัง
แสดงในตารางที ่1 การบริหารคุณภาพครบวงจรกับการบริการของภัตตาคาร 

3)  มีการประเมินวัดผลงานโดยการประเมินว่าการบริการที่ผู้รับบริการได้รับนั้น มี
ขั้นตอนใดที่สามารถปรับปรุงได้อีกบ้าง เปรียบเทียบระหว่างการให้บริการจริงกับมาตรฐานที่ก าหนด  
ดังตัวอย่างภาพที่ 6 โดยมีการตรวจสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการว่าตรงหรือเกินกว่า
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ความคาดหวังของผู้รับบริการหรือไม่ ถ้าหากเกิดความแตกต่างระหว่างสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้กับ
การให้บริการที่เกิดขึ้นจริง เป็นหน้าที่ของผู้บริหารการบริการและผู้ให้บริการต้องท าการปรับปรุง
แก้ไขให้มีคุณภาพ 
ตารางท่ี 1  ตัวอย่างการบริหารคุณภาพครบวงจรกับการบริการของภัตตาคาร 
ขั้นตอน กิจกรรม จุดให้บริการ ผู้ให้บริการ ระดับคุณภาพของการบริการ 

1 ผู้รับบริการขับรถ
เข้ามาที่ภัตตาคาร 

ประตเูข้าบริเวณลาน
จอดรถ 

เจ้าหน้าท่ี ร.ป.ภ. •ร.ป.ภ.ต้อนรับอ านวยความสะดวก
การเข้าท่ีจอดรถอย่างรวดเร็วด้วย
ท่าทีที่สุภาพอ่อนน้อม 

•สถานท่ีจอดรถมีป้ายบอกทางเข้าและ
ออกท่ีชัดเจน 

•มีแสงสว่างเหมาะสมและ 
 อากาศถ่ายเทไดส้ะดวก 
•มีสถานท่ีจอดรถอย่างเพียงพอ 
•มีป้ายชี้ทางเข้าภัตตาคาร 

2 ผู้รับบริการเข้ามา
ในภัตตาคาร 

•ประตูเข้าภัตตาคาร 
•บริเวณรับประทาน
อาหารภายในภัตตาคาร 
 

•เจ้าหน้าท่ีต้อนรับ 
•บริกร 
•แคชเชียร์ 
•เจ้าหน้าท่ีห้องครัว 
 
 
 
 

•เจ้าหน้าท่ีต้อนรับกล่าวต้อนรับ   
น าไปบรเิวณที่น่ังด้วยอัธยาศยัไมตรีที่
สุภาพอ่อนน้อม 

•สถานท่ีนั่งรับประทานอาหารสะอาด 
สะดวกสบาย ได้รับการดูแลเอาใจใส่
จากบริกรอย่างท่ัวถึง 

•ได้รับอาหารตามที่สั่ง ถูกต้องภายใน 
เวลาที่ รวดเร็ว ด้วยรสชาตดิี สะอาด 
และใส่ในภาชนะที่ถูกสุขอนามัย 

•แคชเชียร์คิดเงินอย่างรวดเร็วถูกต้อง   
แม่นย า มีความสุภาพและท าตามที่
ผู้รับบริการต้องการ เช่น การออก
ใบเสร็จ 

3 ผู้รับบริการออก
จากภัตตาคาร 

•ประตูออกภัตตาคาร 
•ลานจอดรถ 
 
 

•เจ้าหน้าท่ีต้อนรับ 
•ร.ป.ภ. 
 
 

•เจ้าหน้าท่ีต้อนรับกล่าวขอบคุณและ
เชื้อเชิญให้กลับมารับบริการใหม่ดว้ย
อัธยาศัยไมตรีทีสุ่ภาพ 

•ร.ป.ภ.อ านวยความสะดวกการน ารถ
ออกจากลานจอดรถ ด้วยความ
รวดเร็วและปลอดภัยรวมทั้งแสดง
ความขอบคุณ 

แหล่งที่มา สุรีย์ เข็มทอง (2553) 
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จากตารางที่ 1 ข้างต้นแสดงให้เห็นว่า การบริการคุณภาพครบวงจร ต้องมีการวางแผน
ควบคุมและพัฒนาทุกข้ันตอนหรือกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับการบริการทั้งหมด 

 
     ตรงหรือเกิน 

    ความคาดหวัง 

 
    
        ไม่ประทับใจ 

     
            ไม่เข้าใจ 

 
  
                                       มี 

                                 
     ไม่มี 

 
        ตรง 
     ไม่ตรง 
 
        มี 
 
                                                                  ไม่มี 
 
   ม ี

ภาพที่ 6 การปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง 
แหล่งที่มา ดัดแปลงจาก Parasuraman et al. (1985; 1988) 

 

การบริหารคุณภาพครบวงจรกับการบริการ เป็นแนวทางหรือกลยุทธ์ที่ผู้ประกอบการต้องมี
ความรู้ความสามารถในการน าการบริหารคุณภาพ (TOM) ไปปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
ขณะเดียวกันผู้ประกอบการต้องสนับสนุนและส่งเสริมให้ผู้ปฏิบัติงานด้านการบริการมีความรู้เกี่ยวกับ
วิธีการประเมินประสิทธิภาพของการบริการ และมีการท างานร่วมกันอย่างมีความสุข 

ผู้รับบริการรบัรู้เกีย่วกับ
การบริการอย่างไร (ตรง
หรือเกินความคาดหวัง) 

ตรวจสอบประเมินความ
คาดหวังและการรับรู้ของ
ผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง 

ผู้ให้บริการมีความเข้าใจ
เกี่ยวกับความคาดหวังความ

ต้องการของผู้รับบริการ 
ด าเนินการปรับปรุงแกไ้ข 

ด าเนินการปรับปรุงแกไ้ข 

 

มีมาตรฐานแนวทางปฏิบัติที่
ก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่

ผู้รับบริการหรือไม ่

ด าเนินการปรับปรุงแกไ้ข 

 

การให้บริการทีเ่กิดขึ้นจริงตรง
ตามมาตรฐานหรือไม ่

ด าเนินการปรับปรุงแกไ้ข 

 

มีการสื่อสารให้ข้อมลูที่ถูกต้อง
เหมาะสมแกผู่้รับบริการหรือไม ่
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กล่าวได้ว่า การบริการด้วยไมตรีจิตได้เข้ามามีบทบาทในการน าเสนอการบริการที่มีคุณภาพ
และท าให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีต่อการบริการของธุรกิจโรงแรม โดยผู้ประกอบการหรือผู้บริหารการ
บริการจ าเป็นต้องประยุกต์แนวคิดการบริการด้วยไมตรีจิตเพ่ือใช้ในการก าหนด นโยบาย สร้าง
วิสัยทัศน์ที่เหมาะสม รูปแบบหรือแนวทางปฏิบัติการบริการที่ตรงกับความต้องการและความคาดหวัง
ของผู้รับบริการ รวมทั้งการสร้างวัฒนธรรมการบริการที่เสริมสร้างบรรยากาศการร่วมมือร่วมใจในการ
ปฏิบัติงานการบริการอย่างมีความสุข ซึ่งพฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการสามารถส่งผลต่อ
คุณภาพการบริการที่ผู้รับบริการรับรู้ได้  

 

2. การปฏิบัติงานบริการของผู้ให้บริการ  
การพัฒนาผู้ปฏิบัติงานบริการเพ่ือให้บริการที่ดีเป็นหัวใจส าคัญของการยกระดับคุณภาพของ

การบริการเพราะเป็นการเพิ่มพูนศักยภาพของผู้ปฏิบัติงานที่ท าให้ผู้รับบริการได้รับความพึงพอใจ การ
บริการด้วยไมตรีจิตจึงมีบทบาทต่อการพัฒนาเจตคติของผู้ปฏิบัติงานบริการในโรงแรม เพราะเจตคติ
ของผู้ให้บริการในทางบวกจะส่งผลต่อพฤติกรรมของผู้ให้บริการ คือผู้ให้บริการมีศักยภาพในการ
ท างานมีความพึงพอใจในการท างานและสามารถให้การบริการที่มีคุณภาพ ดังภาพที่ 6 

 
 

 
 
 

 
 

ภาพที่ 7 บทบาทการบริการด้วยไมตรีจิตต่อผู้ให้บริการในธุรกิจโรงแรม 

แหล่งที่มา ดัดแปลงจาก Lovelock et al., 2007, p. 210 
 

2.1 เจตคติที่ดีของผู้ให้บริการ 
    เจตคติที่ดีจ าเป็นต้องเสริมสร้างให้ผู้ให้บริการในการปฏิบัติงานบริการให้มีคุณภาพด้วย

ความรู้สึกท่ีดีและเต็มใจที่จะท างานตามความรับผิดชอบประกอบด้วย 
1) เจตคติที่ดีต่อตนเอง เป็นความรู้สึกทางบวกที่บุคคลมีต่อภาพลักษณ์และ

ความสามารถของตนเอง เช่น ความเชื่อมั่นในตนเอง รู้สึกว่าตนเองมีคุณค่า เป็นต้น เมื่อผู้ให้บริการมี
ความรู้สึกท่ีดีต่อตนเองก็ย่อมท างานด้วยอารมณ์ที่สดชื่นแจ่มใสและมองโลกในแง่บวก 

เจตคติที่ดีของผู้ให้บริการ 

 เจตคติทีด่ีต่อตนเอง 

 เจตคติทีด่ีต่องานบริการ 

 เจตคติทีด่ีต่ออาชีพการบริการ 

พฤติกรรมของผู้ให้บริการ 

 ศักยภาพการท างาน 

 ความพึงพอใจในงาน 

 คุณภาพการบริการ 

 ผูกพันกับองค์การ 
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2) เจตคติที่ดีต่องานบริการ เป็นความรู้สึกทางบวกที่บุคคลมีต่อการปฏิบัติงาน
บริการ เช่น มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ มีอัธยาศัยไมตรีที่ดีงามต่อลูกค้า เป็นต้น เมื่อผู้
ให้บริการมีความรู้สึกที่ดีต่องานที่ท าก็ย่อมท างานด้วยความสุขและสนุกสนานกับงานที่ท าและมี
ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์พัฒนางานที่ท าให้ดียิ่งขึ้น 

3) เจตคติที่ดีต่ออาชีพการบริการ เป็นความรู้สึกทางบวกท่ีบุคคลมีต่อการประกอบ
อาชีพบริการโดยรู้สึกว่าเป็นอาชีพที่มีเกียรติและได้ช่วยเหลือท าประโยชน์ให้กับผู้อ่ืน โดยสามารถท า
ให้ผู้อื่นมีความสุข 

การบริการด้วยไมตรีจิตมีบทบาทต่อการพัฒนาเจตคติของผู้ให้บริการทั้งต่อตนเอง 
ต่อการปฏิบัติงานบริการ และต่ออาชีพการบริการ ซึ่งจะส่งผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพ  
ผู้ใหบ้ริการมรีู้สึกพึงพอใจในงานการให้บริการ และเกิดความผูกพันกับองค์กร 

2.2 ลักษณะและคุณสมบัติของผู้ให้บริการ 

        ผูใ้ห้บริการที่ดี ต้องเป็นผู้ที่มีเจตคติที่ดีต่องานบริการแล้ว  ควรเป็นผู้ที่มีคุณสมบัติและ
ลักษณะการแสดงออกต่องานบริการ ที่ท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด  ได้แก่ 
         1 ) เป็นผู้มีจิตใจรักงานบริการ  การที่บุคคลใดจะท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งได้ผลดี ต้องเกิดจาก
แรงบันดาลใจที่ท าให้ทุ่มเททั้งแรงกายและแรงใจตั้งใจท าสิ่งนั้น แม้ว่าจะมีความยากล าบากเพียงใดก็
สามารถฝ่าฟันอุปสรรคไปได้จนประสบความส าเร็จ งานบริการก็เช่นเดียวกันผู้ที่จะท างานบริการได้ดี
ต้องมีใจรักและชอบงานบริการมีความสุภาพ  (courtesy)  ผู้ให้บริการต้องมีอัธยาศัยไมตรี สุภาพ  
นอบน้อม ให้เกียรติผู้รับบริการ ผู้ให้บริการมีความสามารถในการสื่อความที่เข้าใจง่าย ถูกต้อง  
สามารถท าให้ผู้รับบริการทราบ เข้าใจ และได้รับค าตอบอย่างกระจ่างชัด ผู้ให้บริการในธุรกิจโรงแรม
ต้องเป็นผู้ที่มีบุคลิกของความโอบอ้อมอารี สุภาพ ยิ้มแย้ม  มีความมั่นใจและภาคภูมิใจว่าอาชีพ
ให้บริการด้านการโรงแรมเป็นอาชีพท่ีมีเกียรติ 

 2) มีความรู้ความสามารถในงานที่จะบริการ การที่บุคคลใดจะท างานได้ดีต้องมี
ความรู้ ความสามารถ ความช านาญและเข้าใจทุกขั้นตอนของงานนั้น มิฉะนั้นจะเกิดความผิดพลาด
เสียหายกับงานได้ งานบริการเป็นงานที่ต้องการความถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์เป็นสิ่งส าคัญ ดังนั้น ผู้
ซึ่งจะท างานบริการได้ดีจ าเป็นต้องขวนขวายหาความรู้เพ่ือให้สามารถให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

3)  มีความรับผิดชอบต่องานในหน้าที่ ความรับผิดชอบเป็นพ้ืนฐานของการท างาน 
การท างานที่ก่อให้เกิดความส าเร็จได้  ผู้ท างานต้องมีความรับผิดชอบต่อตนเอง มีความรับผิดชอบต่อ
องค์กร และมีความรับผิดชอบต่องานที่ได้รับมอบหมาย เช่นเดียวกับผู้ท างานบริการ ต้องมีความ
รับผิดชอบต่อตนเอง โดยการปฏิบัติตนด้วยการแต่งกาย  การแสดงกิริยามารยาท การพูดและการใช้
ถ้อยค าที่ท าให้ผู้รับบริการมีความประทับใจ มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าและตระหนักต่องานที่ได้รับ
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มอบหมาย  โดยมีความตั้งใจต่อการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างดีที่สุด เพ่ือสนองตอบความต้องการของ
ลูกค้า (responsiveness)ได้อย่างครบถ้วน 

4) มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ ผู้ท างานบริการต้องเป็นบุคคลที่สามารถสังเกตและ
วิเคราะห์ความต้องการของผู้บริการ (customer understanding) และสามารถน ามาคิดสร้างสรรค์
ในงานบริการได้  ดังนั้น ผู้ท างานบริการควรจะมีการ พัฒนาตนเองอยู่ตลอดเวลาโดยการน า
ประสบการณ์การบริการที่ได้รับจากผู้รับบริการมาปรับปรุงและพัฒนาเป็นการบริการที่ดีขึ้นไปเรื่อยๆ  
ผู้ให้บริการควรเป็นผู้ใฝ่หาความรู้อยู่เสมอไม่ว่าจะเป็นความรู้รอบตัวเพ่ือให้ทันต่อเหตุการณ์หรือ
ความรู้ที่เก่ียวกับความแตกต่างทางวัฒนธรรม เพ่ือน ามาใช้ในการปรับปรุงการบริการให้ดีขึ้น  

     5)  มีความสามารถวิเคราะห์ปัญหา การท างานบริการอาจประสบกับปัญหาบาง
ประการได้ เช่น ปัญหาผิดพลาดจากระบบงาน ปัญหาจากผู้รับบริการ และปัญหาจากผู้ให้บริการล้วน
แต่เป็นปัญหาที่ผู้ให้บริการจะต้องสามารถวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา และคิดหาวิธีการแก้ปัญหา
อย่างมีระบบ ขั้นตอน และท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจ ผู้ให้บริการควรเป็นผู้ที่มีความสามารถในการ
แก้ปัญหาเฉพาะหน้า สามารถแก้ปัญหาและสื่อสารให้นักท่องเที่ยวเข้าใจได้โดยไม่เกิดความขุ่นข้องใจ  
             กล่าวได้ว่าการที่ผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติงานด้านการบริการเป็นเลิศได้นั้นมี
สาเหตุส าคัญจากผู้ให้บริการมีความพึงพอใจในงานบริการ  ซึ่งความพึงพอใจของผู้ให้บริการนี้เกิดจาก
ผู้ให้บริการมีเจตคติท่ีดี  และมีคุณสมบัติที่เหมาะแก่การบริการ 

3. การรับรู้การบริการของผู้รับบริการ  
การบริการด้วยไมตรีจิตเข้ามามีบทบาทต่อผู้รับบริการในธุรกิจโรงแรมในส่วนที่เกี่ยวข้อง

กับการสนองตอบความต้องการและการสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ เพราะความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการคือเป้าหมายที่ส าคัญของการบริการ ดังนั้นผู้ประกอบการและผู้ให้บริการจ าเป็นที่เข้าใจใน
ความต้องการของผู้รับบริการที่แตกต่างกันเพ่ือที่จะด าเนินการการจัดบริการได้ตรงกับความต้องการ
และสอดคล้องกับความคาดหวังเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจดังภาพที่ 8 

 
1.1  

 

 
   
 
ภาพที่ 8 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
แหล่งที่มา ดัดแปลงจาก Johnson and Clark, 2005, p. 105 

ความต้องการ
และความ

คาดหวังของ
ผู้รับบริการ 

บริการที่ส่ง
มอบ 

การรับรูต้่อ
บริการที่
ได้รับ 

ระดับของความ
พึงพอใจ 

ประเมินการ
บริการที่ได้รับ 
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จากภาพที่ 8 เมื่อผู้รับบริการได้รับการตอบสนองตามความต้องการและตามความคาดหวัง 
ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจและเกิดความรู้สึกที่ดีต่อการบริการ ทั้งนี้ระดับความพึงพอใจขึ้นกับ
การบริการที่ได้รับและบริการที่คาดหวังจะได้รับมีความแตกต่างมากน้อยเพียงใด หากไม่มีความ
แตกต่างระหว่างการบริการที่ ได้รับกับบริการที่ คาดหวัง ผู้ รับบริการจะมีความพึงพอใจใน
ระดับพ้ืนฐานที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อลูกค้า ถ้าบริการที่ได้รับเบี่ยงเบนไปในทางที่น้อยกว่า
บริการที่คาดหวัง ความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น ในทางตรงข้ามหากผู้ให้บริการสามารถ
น าเสนอการบริการได้ดีกว่าที่สัญญาไว้จนเหนือความคาดหวังของผู้รับบริการ ความพึงพอใจก็จะทวี
สูงขึ้นเป็นความประทับใจที่ติดตรึงใจผู้รับบริการไปอีกนาน 

    การบริการด้วยไมตรีจิตมีบทบาทต่อผู้รับบริการในธุรกิจโรงแรม ท าให้เข้าใจในความ
แตกต่างของความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการที่มีผลต่อการพัฒนาการบริการให้มี
มาตรฐานและคุณภาพ 

2.2 ความคาดหวังของผู้รับบริการ 
       ความคาดหวัง หมายถึง การคาดคะเนสิ่งที่จะได้รับจากการการบริการก่อนเข้ารับการ

บริการ (Lovelock et al., 2007)  

 
 
 
 

    
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 9 ความคาดหวังของผู้รับบริการ 
แหล่งที่มา ดัดแปลงจาก Lovelock et al. (2007, p. 74) 

 

การเปรียบเทียบ 
(P-E) 

ประสบการณ์ในอดีต 

ค าบอกเล่าของบุคคลอื่น 

การสื่อสารทางการตลาด 

ความต้องการส่วนตัว 

บริการที่คาดหวัง 
(Expectations: E) 

 

บริการที่รับรู้ 

(Perceive Performances: 
P) 

P<E 

ความผิดหวัง 
P=E 

ความพึงพอใจ 
P>E 

ความประทับใจ 
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ความคาดหวังของผู้รับบริการไม่ได้เกิดขึ้นจากปัจจัยด้านจิตวิทยาภายในของแต่ละบุคคล 
ได้แก่ ความจ าเป็น ความต้องการ แรงจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ บุคลิกภาพ ทัศนคติ และ แนวคิด
ของตนเองเพียงตามล าพัง ความคาดหวังที่ผู้รับบริการยังเกิดจากปัจจัยที่ส าคัญดังนี้ คือ ประสบการณ์
ของผู้รับบริการในการใช้บริการที่ผ่านมาในอดีต (experience) ข้อมูลที่ได้จากค าบอกเล่าของเพ่ือน 
(word-of-mouth) คู่แข่งขัน การโฆษณาและการทดลองใช้ ดังแสดงในภาพที่ 9 

จากภาพที่ 9 ลักษณะการรับรู้ของผู้รับบริการต่อการบริการแบ่งออกเป็น 2 ลักษณะ คือ 
1) การบริการที่รับรู้ (perceive performance) เป็นการรับรู้ที่เกิดจากการที่ผู้รับบริการ

ได้รับบริการแล้วเกิดความรู้สึกหรือภาพพจน์เกี่ยวกับการบริการที่ได้รับและวิธีปฏิบัติในกระบวนการ
ให้บริการว่ามีคุณภาพมากน้อยเพียงใด เช่น นักท่องเที่ยวเข้าพักในรงแรมแห่งหนึ่ง ห้องพักได้จัดไว้
อย่างเรียบร้อยและสะอาด พนักงานให้การต้อนรับและการบริการด้วยอัธยาศัยไมตรีที่ดี ย่อมท าให้
ผู้รับบริการรับรู้ต่อการบริการที่ได้รับและภาพพจน์ที่ดีของโรงแรม 

2) การรับรู้จากความคาดหวัง (expectations) เป็นการรับรู้ที่เกิดจากประสบการณ์ของ
ผู้รับบริการในการใช้บริการที่ผ่านมาในอดีต ข้อมูลที่ได้จากค าบอกเล่าของเพ่ือน (word-of-mouth) 
จากข้อมูลที่โฆษณา ภาพพจน์ที่สื่อให้เห็น และความต้องการของผู้รับบริการเอง เช่น นักท่องเที่ยวที่
เข้าพักในโรงแรมตามค าแนะน าหรือบอกกล่าวจากเพ่ือนว่าเป็นโรงแรมที่มีพนักงานให้การบริการและ
ต้อนรับดี สถานที่และห้องพักสะอาดและตกแต่งสวยงาม นักท่องเที่ยวผู้นี้จะคาดหวังว่าจะได้รับ
บริการเช่นนั้นด้วย 

ผู้รับบริการจะมีการเปรียบเทียบการบริการที่คาดหวังกับการบริการที่ได้รับจากประสบการณ์
จริงหากการบริการที่ผู้รับบริการได้รับตรงตามความคาดหวัง (P=E) ก็ย่อมเกิดความพึงพอใจและมี
ความรู้สึกที่ดีต่อการบริการ แต่ถ้าหากการบริการที่ได้รับจากประสบการณ์จริงต่ ากว่าการบริการที่
คาดหวัง (P<E) ผู้รับบริการจะรู้สึกผิดหวัง ไม่พอใจ และจะไม่ใช้บริการอีก ในทางตรงกันข้าม หาก
การบริการที่ได้ผู้รับบริการได้รับจากประสบการณ์จริงสูงกว่าที่คาดคิดไว้หรือเกินคาด (P > E) 
ผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึกประทับใจ 
 

การพัฒนาทักษะการบริการด้วยไมตรีจิตของบุคลากรในโรงแรม 
การท่ีบุคลากรผูใ้ห้บริการจะมีความพร้อมในการให้บริการท่ีท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึง

พอใจในการบริการจ าเป็นตอ้งไดรั้บการพฒันาทกัษะดา้นการบริการท่ีส าคญั  ไดแ้ก่  การเสริมสร้าง
ทกัษะดา้นการส่ือสารและมนุษยสัมพนัธ์  และทกัษะการท างานเป็นทีม ดงัน้ี 

1. การเสริมสร้างทักษะด้านการสื่อสารและมนุษยสัมพันธ์ 
การสื่อสารและมนุษยสัมพันธ์  เป็นปัจจัยที่มีความส าคัญและเกี่ยวข้องกันในงานบริการ  

เพราะการสื่อสารที่จะสามารถสร้างความสัมพันธ์ที่ดีได้ต้องเกิดจากผู้ให้บริการมีมนุษยสัมพันธ์ เข้าใจ
ถึงความแตกต่างระหว่างบุคคลของผู้รับบริการ มีความสามารถในการคิดวิเคราะห์หาวิธีการ
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ติดต่อสื่อสารให้เข้าถึงผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิและประสิทธิผล ตรงตามเป้าหมายของหน่วยงาน
และตรงตามความคาดหวังของผู้รับบริการ ดังนั้นการที่บุคลากรในงานบริการจะสามารถติดต่อสื่อสาร 
และสร้างมนุษยสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการได้จ าเป็นต้องมีการพัฒนาทักษะการสื่อสารและการ
เสริมสร้างมนุษยสัมพนัธ์ ดังนี้ 

1.1 ขั้นตอนการพัฒนาทักษะการสื่อสารและมนุษยสัมพันธ์ ประกอบด้วย 
1.1.1 การพัฒนาตนเองของผู้ ให้บริการให้เกิดจิตส านึกต่อการบริการ การพัฒนา 

ผู้ให้บริการให้เกิดจิตส านึกต่อการบริการ ประกอบด้วย 
  1)  การพัฒนาด้านความคิดและความเข้าใจ (cognitive) ท าให้ผู้ให้บริการรู้จัก
และเข้าใจบทบาทหน้าที่ของตนเอง ยอมรับต่อการปรับบุคลิกลักษณะของตนเองให้เหมาะสมกับงาน
การบริการ  

2)  การพัฒนาด้านทักษะและการปฏิบัติตัว  (behavior) ผู้ให้บริการมีความ
จ าเป็นต้องพัฒนาด้านทักษะของการให้บริการเพ่ือให้เกิดความช านาญ และสามารถแสดงหรือปฏิบั ติ
ได้ตามขั้นตอนของการบริการได้อย่างถูกต้อง และเมื่อเกิดความผิดพลาดพร้อมที่แก้ไขปัญหาด้วยเหตุ
และผล 

3)  การพัฒนาด้านความรู้สึก (affective) ผู้ให้บริการต้องเข้าใจและยอมรับว่า 
ผู้รับบริการแต่ละคนมีความแตกต่างกัน ดังนั้นความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการแต่ละ
คนไม่เหมือนกัน ผู้ให้บริการต้องเข้าใจและรับฟังความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 
นอกจากนี้ผู้ให้บริการยังต้องมีการพัฒนาตนเอง ให้มีความเต็มใจในการให้บริการ และพร้อมที่จะ
ท างานร่วมกับผู้อ่ืน 
 1.1.2 การพัฒนาทักษะการสื่อสารในงานบริการที่มีประสิทธิภาพ 

  คือ ความสามารถในการเข้าถึงผู้รับบริการและได้รับการตอบสนองจากผู้รับบริการ
ตามท่ีผู้ให้บริการต้องการ  ซึ่งประกอบด้วยขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

1) ผู้ให้บริการต้องเข้าใจวัตถุประสงค์ในการติดต่อสื่อสารกับผู้รับบริการอย่างชัดเจน 
เพ่ือให้การสื่อความหมายระหว่างผู้ ให้บริการและผู้รับบริการมีความถูกต้องและเป็นไปตาม
วัตถุประสงค์ 

   2) ผู้ให้บริการต้องเข้าใจขั้นตอนการตัดสินใจของผู้รับบริการที่มีต่อข่าวสาร  เช่น 
ความสามารถในการคิด การยอมรับและใช้เหตุผลของผู้รับบริการต่อข่าวสาร การศึกษาขั้นตอน
ดังกล่าวเพ่ือให้ผู้ให้บริการสามารถเตรียมหรือจัดข่าวสารที่ท าให้ผู้รับบริการตอบสนองในทางบวก 
       3) ผู้ให้บริการต้องก าหนดได้ว่า ผู้รับบริการหรือกลุ่มเป้าหมายที่เข้ามารับบริการเป็น
ใคร หรือ กลุ่มไหน การที่ผู้ให้บริการทราบว่าใครเป็นผู้รับบริการหรือใครเป็นผู้รับข่าวสารจะมี
ประโยชน์ต่อการติดต่อสื่อสารที่สามารถเข้าถึงกลุ่มผู้รับบริการที่เป็นเป้าหมายได้ถูกต้อง 
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      4) ผู้ให้บริการต้องเรียนรู้กระบวนการความเข้าใจของผู้รับบริการในการรับข้อมูล 
ข่าวสาร เช่น ทัศนคติและการตอบสนองความเข้าใจต่อข้อมูลที่ได้รับ เพ่ือก าหนดกลุ่มเป้าหมายที่
ต้องการติดต่อสื่อสารได้ 
      5) ผู้ให้บริการต้องมีความสามารถในการก าหนดรูปแบบการน าเสนอข้อมูล  และ
ข่าวสารที่สามารถจูงใจให้ผู้รับบริการเกิดความคล้อยตาม กล่าวคือ ผู้ให้บริการต้องวางแผนและ
ออกแบบข่าวสารที่เหมาะสมกับผู้รับบริการ เพ่ือให้เกิดการตอบสนองตามที่ผู้ให้บริการต้องการได้ 
     6) ผู้ให้บริการต้องมีข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวข้องกับความต้องการของผู้รับบริการอย่าง
เพียงพอ เพ่ือที่จะน าข้อมูลดังกล่าวมาวิเคราะห์ช่องทางการติดต่อสื่อสารที่สามารถเข้าถึงผู้รับบริการ 
     7) ผู้ให้บริการต้องเป็นผู้รับฟังท่ีดีด้วยการเปิดโอกาสรับฟังความเห็นของผู้รับบริการเพ่ือ
น าข้อมูลที่ได้รับมาปรับปรุงการติดต่อสื่อสารให้เกิดความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ 
     8) ผู้ให้บริการต้องมีการประเมินความส าเร็จของการติดต่อสื่อสาร โดยติดตามผลของ
การติดต่อสื่อสารด้วยวิธีการสอบถามและรวบรวมข้อมูลจากผู้รับข่าวสารมาประเมิน 

 1.1.3 การเสริมสร้างมนุษยสัมพันธ์ในงานบริการ   
 การเสริมสร้างมนุษยสัมพันธ์ในงานบริการอาจกระท าได้ด้วย วิธีต่อไปนี้ 

     1) ผู้ให้บริการต้องเรียนรู้และท าความเข้าใจถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคล ที่เกี่ยวกับ ความแตกต่างระหว่างบุคคลและความต้องการของมนุษย์ เพราะการท า
ความเข้าใจอิทธิพลของปัจจัยดังกล่าวข้างต้น จะช่วยให้สามารถแก้ไขปัญหาด้านความสัมพันธ์ได้ตรง
ประเด็น 
     2)  ผู้ให้บริการต้องเรียนรู้กลวิธีในการเสริมสร้างบุคลิกภาพของตนเองที่ตรงกับความ
คาดหวังของผู้รับบริการที่มีต่อผู้ให้บริการ ได้แก่ 

 ยิ้มแย้มแจ่มใส  และเป็นกันเอง 
 รู้จักกล่าวถ้อยค าหรือค าทักทายที่สุภาพ 
 ให้ความส าคัญแก่ผู้อื่น  มีความจริงใจ รู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา 
 มีวินัยในตนเอง รู้จักขอโทษเมื่อท าผิด 
 เป็นนักฟังที่ดี มีความอดทนและควบคุมอารมณ์ได้ 
 วางตัวเหมาะสมทางกิริยามารยาทและการแต่งกายถูกต้องตามกาลเทศและบุคคล 
 รู้จักให้ความช่วยเหลือและแสดงน้ าใจต่อผู้อื่น 
 มีทัศนคติที่ดี มองโลกในแง่ดี ยึดถือหลักธรรม 
 มีความกระตือรือร้น และใฝ่หาความรู้ 
 อ่อนน้อมต่อค าชม และระมัดระวังต่อการวิจารณ์ 
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  3)  ผู้ให้บริการต้องมีความสามารถในการจูงใจ เพราะแรงจูงใจที่เหมาะสมกับตัวบุคคล
หรือผู้รับบริการ จะท าให้บุคคลนั้นเกิดการตอบสนองโดยแสดงพฤติกรรมตามที่ต้องการ กล่าวคือ 
แรงจูงใจใดที่สามารถท าให้ผู้รับบริการเกิดความต้องการในการรับบริการ ก็จะช่วยท าให้เกิดแรง
กระตุ้นให้ผู้รับบริการตัดสินใจเลือกใช้บริการนั้น 

 4)  ผู้ให้บริการต้องเรียนรู้การแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นจากความสัมพันธ์ในงานบริการได้อย่าง
เหมาะสมและมีหลักการ การแก้ไขปัญหาอาจท าได้โดย การะบุปัญหาได้ถูกต้อง การค้นหาสาเหตุของ
ปัญหา การวางแผนหาแนวทางแก้ไขปัญหา การด าเนินการแก้ไข และการประเมินผล การแก้ไข
ปัญหาไปสู่การปรับปรุงเพ่ือให้เกิดผลดีต่อความสัมพันธ์ในงานบริการ 

 

2. การสร้างทีมงานในการบริการ 
การที่จะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด จ าเป็นต้องมีการประสานงานกันและ

ร่วมมือกันให้บริการจากผู้ให้บริการต่าง ๆ ที่อยู่ในธุรกิจโรงแรม ดังตัวอย่างภาพที่ 10 แสดงลักษณะ
การบริการที่ตอ้งประสานงานกันของทีมงานผู้ให้บริการ  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที่  10 ทีมงานการบริการในธุรกิจโรงแรม 
แหล่งที่มา สุรีย์ เข็มทอง 2553 

การบริการที่ต้องประสานงานกันของทมีงานผู้ให้บริการ 

ผู้ให้บริการ 

มัคคุเทศก์ท้องถิ่น 

มัคคุเทศก์ 

พนักงานขับรถ 

กิจกรรมการบริการ 

โรงแรม/ที่พัก 

สถานท่ีท่องเที่ยว 

ร้านอาหาร 

ร้านขายของที่ระลึก 

สนามบิน 

ระดับคณุภาพ 

 
1. ที่พักสะดวกสบาย 

อยู่ใจกลางเมือง 

 
2. สถานท่ีท่องเที่ยว

สวยงามและปลอดภัย 
 3.อาหารมีคณุภาพ 

 
4. สินค้าราคาถูกมี

คุณภาพ 

 5. ตั๋วเครื่องบินตรง
เวลา/การเดินทางมี

ความสะดวกปลอดภัย 

 

เป้าหมาย 

 
นักท่องเที่ยว
เกิดความพึง
พอใจสูงสุด 
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ได้แก่  มัคคุเทศก์ท้องถิ่นและพนักงานขับรถ  ได้มีการสื่อสารกันและประสานกับโรงแรม/ที่พัก  
สถานที่ท่องเที่ยว  ร้านอาหาร  ร้านขายของที่ระลึกและสนามบินอย่างมีประสิทธิภาพ  เพ่ือให้
นักท่องเที่ยวได้พักในที่พักที่มีความสะดวกสบาย  ตั้งอยู่ใจกลางเมือง  สถานที่ท่องเที่ยวที่ไปเที่ยวมี
ความสวยงาม  มีความปลอดภัย  นักท่องเที่ยวได้รับประทานอาหารที่มีคุณภาพจากร้านอาหารที่
ทีมงานเตรียมไว้ ได้ซื้อสินค้าหรือของที่ระลึกที่มีคุณภาพและราคาถูก  สามารถเดินทางถึงจุดหมาย
ปลายทางด้วยความปลอดภัย  สะดวก และได้ตั๋วเครื่องบินตามเวลาและตรงตามความต้องการของ
นักท่องเที่ยว 
       การบริการเป็นงานที่ไม่อาจด าเนินการให้เสร็จสิ้นโดยคนเพียงคนเดียวหรือคณะบุคคล
คณะเดียว จึงจ าเป็นต้องมีการพัฒนาทีมงานการบริการที่มีประสิทธิภาพ   

2.1 ความส าคัญของการสร้างทีมงานในการบริการ 
       ทีมงานในการบริการ เป็นการปฏิบัติงานบริการของบุคลากรด้านบริการร่วมกันทั้งผู้
ให้บริการส่วนหน้า (front-line staff) ซึ่งเป็นผู้ที่ติดต่อกับลูกค้าโดยตรง และผู้ให้บริการส่วนหลัง  
(supporting staff) หมายถึง ผู้ที่ไม่ได้สัมผัสกับลูกค้าโดยตรง โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ผู้รับบริการ
เกิดความพึงพอใจสูงสุด และความส าเร็จขององค์การร่วมกัน  จึงมีความส าคัญต่อองค์กรและ
ผู้ปฏิบัติงานบริการ ดังนี้คือ 
  2.1.1 การสร้างทีมงานในการบริการมีความส าคัญต่อองค์กร เพราะเป็นการสร้าง
บรรยากาศที่ดีในการท างาน ท าให้ผู้ให้บริการแต่ละคนมีความสามัคคีกัน แต่ละคนมีความเข้าใจ
กระบวนการให้บริการที่ถูกต้องตรงกัน มีความรู้สึกตระหนักต่อหน้าที่ของตนเอง ต่อการบริการและมี
ความรับผิดชอบร่วมกัน ทุกคนรู้จักการยอมรับความสามารถซึ่งกันและกัน มีการช่วยเหลือและร่วมกัน
แก้ปัญหาต่าง ๆ ให้ลุล่วงได้ดี ซึ่งท าให้ท าให้ประสิทธิภาพของการบริการดีขึ้น 
   2.1.2 การสร้างทีมงานในการบริการมีความส าคัญต่อบุคลากรผู้ให้บริการ  เพราะ
เป็นการสร้างขวัญและก าลังใจในการท างานให้แก่ผู้ให้บริการ ได้มีโอกาสพัฒนาความสามารถของ
ตนเอง ได้รับการสนับสนุนและยอมรับจากผู้ให้บริการด้วยกันให้ปฏิบัติการบริการอย่างดีที่สุด  มีการ
พัฒนาศักยภาพของตนเองอย่างต่อเนื่อง   
 2.2 วิธีการสร้างทีมงานในการบริการอย่างมีประสิทธิภาพ  

      การสร้างทีมงานการบริการที่มีประสิทธิภาพ ผู้ให้บริการที่เป็นสมาชิกในทีมได้มีส่วนร่วม
ในการแสดงความคิดเห็น การรับรู้ และยอมรับในการด าเนินกิจกรรม ดังนี้ 

1) การก าหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมายของทีมงานที่สามารถตอบสนองนโยบาย
ขององค์การ 
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2) การก าหนดกิจกรรมการบริการและวิธีการให้บริการอย่างมีมาตรฐานโดยการ
ก าหนดรายละเอียดของแต่ละขั้นตอนในการให้บริการอย่างชัดเจน ท าให้ผู้ให้บริการในทีมงาน
สามารถปฏิบัติได้ตรงตามเป้าหมาย 

3) การก าหนดบทบาทหน้าที่ของผู้ให้บริการ เพ่ือให้ผู้ให้บริการแต่ละคนทราบและ
เข้าใจในบทบาทหน้าที่ของตนเอง สามารถปฏิบัติได้ถูกต้องตามขอบข่ายที่ก าหนด 

4) การประเมินผลการท างาน การประเมินผลการท างานสามารถประเมินจากสถิติ
จ านวนลูกค้าที่มาใช้บริการ ความประทับใจของลูกค้า ความรวดเร็วในการใช้เวลาบริการ ผลก าไรหรือ
ขาดทุนเท่าใด 
 สรุป การจัดการบริการด้วยไมตรีจิตจะความส าเร็จได้ ต้องเกิดจากองค์ประกอบด้านการ
บริหารคือผู้ประกอบการต้องให้ความส าคัญ ก าหนดเป็นนโยบาย ผู้ปฏิบัติงานต้องมีความรู้ มีทักษะใน
การให้บริการ ทุกคนสามารถท างานสื่อสารและประสานเป็นทีมการบริการที่มีเป้าหมายร่วมกันในการ
สร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้าหรือแขกที่มารับบริการ  
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การเป็นผู้น าและผู้ประกอบการในการพัฒนาทีม 
  
แนวคิดของการเป็นผู้ประกอบการ  
 

1. ความหมายของผู้ประกอบการ 
ค ำนิยำมของ “ผู้ประกอบกำร (Entrepreneur)" ที่นิยมใช้กันมำกคือ ค ำนิยำมของ Zimmerer 

และ Scarborough (2005 cited in Scarborough, 2011) ที่กล่ำวไว้ว่ำ 
ผู้ประกอบกำร หมำยถึง “บุคคลที่สร้ำงธุรกิจใหม่ที่จ ำเป็นต้องเผชิญกับควำมเสี่ยงและควำมไม่

แน่นอน ทั้งนี้เพ่ือให้ได้รับก ำไร และควำมเจริญเติบโต โดยกำรเลือกหำจังหวะโอกำสที่มีนัยส ำคัญแล้วผนึกก ำลัง
กำรใช้ทรัพยำกรที่จ ำเป็นเพ่ือกำรลงทุน  (One who creates a new business in the face of risk and 
uncertainty for the purpose of achieving profit and growth by identifying significant 
opportunities and assembling necessary resources to capitalize on them.) 

จำกค ำจ ำกัดควำมดังกล่ำว สำมำรถตีควำมได้ว่ำ ผู้ประกอบกำรจะมีเพียงควำมคิดสร้ำงสรรค์ 
(Creativity) อย่ำงเดียวคงไม่เป็นกำรเพียงพอ จ ำเป็นจะต้องท ำให้ควำมคิดสร้ำงสรรค์ดังกล่ำวเกิดเป็นควำมจริง
ในเชิงปฏิบัติได้ด้วย และถ้ำจะพิจำรณำในลักษณะของมหภำคคือ ผลจำกกิจกรรมของผู้ประกอบกำรควรมีต่อ
กำรพัฒนำเศรษฐกิจ  

เช่นเดียวกับนักเศรษฐศำสตร์ที่มีชื่อเสียง Joseph Schumpeter (1911 cited in Leach and 
Melicher, 2006) ได้บรรยำยไว้ในหนังสือ The Theory of Economic Development ว่ำ ผู้ประกอบกำรเป็น
มำกกว่ำผู้สร้ำงสรรค์ธุรกิจ แต่เป็นผู้น ำในกำรเปลี่ยนสังคม (Change agent in society) ผู้ประกอบกำรจ ำนวน
มำกในโลกนี้ได้ท ำให้วิธีกำรบริหำร กำรผลิตและกำรก่อตั้งธุรกิจแบบดั้งเดิมต้องหมดควำมหมำยไป ด้วยกำรน ำ
ควำมคิดสร้ำงสรรค์ของเขำที่ถูกท ำให้เป็นจริงเข้ำมำทดแทน นอกจำกนั้นผู้ประกอบกำรยังเป็นผู้น ำเสนอวิธีกำร
ด ำรงชีวิตของประชำชน ตลอดจนผลักดันให้เกิดมำตรฐำนกำรด ำรงชีวิต (Standard of Living) ที่ดีกว่ำเดิม 

ฉะนั้นกำรที่จะเป็นผู้ประกอบกำรที่สำมำรถน ำควำมคิดสร้ำงสรรค์ไปปฏิบัติให้เกิดควำมเป็นจริงได้ 
ต้องมีพลังภำยในหรือปัจจัยน ำเข้ำ (Input) ประกอบด้วย ควำมกระตือรือร้น ควำมคิดสร้ำงสรรค์ ควำมละเอียดถี่
ถ้วน กำรอุทิศตนให้กับงำน ควำมคิดริเริ่ม กำรพยำยำมคิดค้นแสวงหำสิ่งใหม่ ๆ กำรมีขีดควำมสำมำรถในกำร
บริหำร ควำมยึดมั่นในกำรเผชิญต่อควำมเสี่ยง หรือกำรไม่ยอมย่อท้อต่ออุปสรรค และมีควำมคิดเชิงบวก มี
วิสัยทัศน์ ปัจจัยน ำเข้ำเหล่ำนี้เป็นสิ่งที่บุคคลที่จะเป็นผู้ประกอบกำรธุรกิจได้  

ปัจจัยน ำเข้ำข้ำงต้นจะส่งผลให้ เกิดปัจจัยส่งออกหรือสิ่ งที่จะเกิดขึ้นตำมมำ  (Output) คือ
ควำมส ำเร็จหรือล้มเหลว ควำมหรรษำหรือควำมเจ็บปวด กำรได้รับกำรสรรเสริญหรือสูญเสียชื่อเสียง ควำมพึง
พอใจหรือควำมหมดหวัง ทั้งนี้ปัจจัยส่งออกจะเกิดข้ึนเมื่อบุคคลตัดสินใจท ำธุรกิจหรือเป็นผู้ประกอบกำรแล้ว  
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2. ประเภทของผู้ประกอบการ  

กำรจัดประเภทของผู้ประกอบกำร (Entrepreneur) ในที่นีแ้บ่งออกได้เป็น 6 ประเภทดังนี้ 
2.1 ผู้ประกอบการในองค์กร (Intrapreneur)  
       หมำยถึง ผู้ประกอบกำรที่รับจ้ำงท ำงำนอยู่กับองค์กรใดอยู่แล้ว แต่เป็นคนที่มี

ควำมสำมำรถในกำรประดิษฐ์คิดค้นหรือแสวงหำวิธีกำรผลิตหรือผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ ขึ้นมำได้ ผู้ประกอบกำรเหล่ำนี้
ไม่ได้เป็นผู้เริ่มธุรกิจ แต่เป็นผู้ที่มีควำมคิดก้ำวหน้ำ ซึ่งจำกควำมคิดก้ำวหน้ำนี้จะท ำให้องค์กรโดยรวมสำมำรถ
ปรับปรุงสมรรถภำพขององค์กรได้ เปรียบได้กับเป็นตัวช่วยในกำรเปลี่ยนแปลงหรือขับเคลื่อนองค์กรหรือบริษัทไป
ในทิศทำงใหม่  

         ผู้ประกอบกำรประเภทนี้มีสิ่งท้ำทำย 3 ประกำร คือ  
1) สร้ำงและขำยวิสัยทัศน์ของตน  
2) แสวงหำพลังอ ำนำจให้ควำมคิดของตนน ำไปสู่กำรกระท ำ และ 
3) พยำยำมด ำรงให้ควำมคิดนั้นคงอยู่ต่อไป  
ผู้ประกอบกำรประเภทนี้มีมนุษย์สัมพันธ์อันดีกับผู้บังคับบัญชำ ผู้ร่วมงำนและ

ผู้ใต้บังคับบัญชำ ท ำงำนในระดับต ำแหน่งผู้บริหำรระดับกลำงในองค์กร  
องค์กรใดที่รู้จักใช้นโยบำยสนับสนุนให้พนักงำนแสดงออก จะท ำให้เกิดผู้ประกอบกำร

ประเภทนี้ กำรสนับสนุนขององค์กรจะผลักดันให้ควำมคิดเห็นของพนักงำนลงสู่กำรปฏิบัติ อนึ่งผู้ประกอบกำร
ประเภทนี้มิใช่มีแต่เฉพำะในองค์กรธุรกิจเอกชนท่ำนั้น องค์กรภำครัฐก็สำมำรถมีผู้ประกอบกำรประเภทนี้ได้ ถ้ำ.
ให้ควำมส ำคัญของกำรพฒันำทรัพยำกรมนุษย ์

2.2 ผู้ประกอบการระดับสูงในองค์กร (Elite Intrapreneur)  
       หมำยถึง ผู้ประกอบกำรที่ท ำงำนอยู่ในองค์กรธุรกิจในต ำแหน่งผู้บริหำรระดับสูงที่

ได้รับควำมส ำเร็จในกำรท ำงำนและมีผลงำนดีเด่นเช่น ผู้อ ำนวยกำรฝ่ำยบริหำร (Chief Executive Officer – 
CEO) ในองค์กรที่มิได้ให้ควำมสนับสนุนทำงกำรเงินแก่องค์กร แต่เป็นผู้บริหำรนโยบำยขององค์กร และได้รับ
ควำมส ำเร็จเป็นที่ยอมรับของพนักงำนในองค์กร  

2.3 ผู้ประกอบการอิสระ (Independent Entrepreneur)  
       หมำยถึงผู้ประกอบกำรที่ก่อตั้งธุรกิจของตนเองไม่นิยมท ำงำนให้กับผู้อ่ืน เป็นผู้บุกเบิก

อย่ำงแท้จริงเพรำะจะไม่อิงกับกำรช่วยเหลือทำงกำรเมืองจำกนักกำรเมืองหรือมำจำกกำรเปลี่ยนแปลงอย่ำง
รุนแรงทำงกำรเมือง ต้องมีควำมกล้ำได้กล้ำเสีย มักจะพบผู้ประกอบกำรประเภทนี้ได้ในวงกำรธุรกิจบริกำรเช่น 
กำรท ำบริษัททัวร์ของตัวเอง กำรจัดตั้งโรงแรมขนำดเล็กของครอบครัว เป็นต้น  

2.4 ผู้ประกอบการทั่วไป (Ubiquitous Entrepreneur)  
      หมำยถึงผู้ประกอบกำรธุรกิจโดยอิสระเป็นธุรกิจส่วนตัว มักไม่ค่อยจะขยำยธุรกิจแม้จะ

มีโอกำส เป็นผู้ประกอบกำรที่อำจจะเคยท ำงำนกับองค์กรธุรกิจแต่ไม่ชอบกำรควบคุม และเมื่อท ำธุรกิจได้แล้วมัก
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ไม่ชอบขยับขยำยธุรกิจแต่ด ำรงสถำนะเดิมเอำไว้ (Status quo) ตัวอย่ำงได้แก่ ธุรกิจที่พักแรมประเภท Bed and 
Breakfast หรือ Homestay ซึ่งมักจะพอใจในสิ่งที่ตนมีและด ำรงชีวิตอย่ำงพอเพียงโดยกำรพ่ึงตนเอง (Self 
Sustained) 

2.5 ผู้ประกอบการอิสระระดับสูง (Elite Entrepreneur)  
      หมำยถึงผู้ประกอบกำรอิสระที่ได้รับควำมส ำเร็จอันยิ่งใหญ่เป็นเจ้ำของธุรกิจและมี

อ ำนำจเต็มในกำรบริหำรธุรกิจของตน มักจะมองตนเองว่ำอยู่เหนือนักธุรกิจอ่ืนหรือผู้ร่วมงำนในสังคมและ
เศรษฐกิจ เป็นนักสร้ำงสรรค์ที่มีควำมสำมำรถสูงมำก ตัวอย่ำงได้แก่ Charles Forte และ Conrad Hilton ใน
ธุรกิจโรงแรม และ Walt Disney ในธุรกิจสวนสนุก (Theme Park) นักธุรกิจที่กล่ำวนำมมำนี้ เป็นนักต่อสู้ที่ไม่
ย่อท้อแม้จะประสบควำมล้มเหลวมำหลำยครั้ง 

2.6 ทีมผู้ประกอบการ (Team Entrepreneur)  
       หมำยถึงผู้ประกอบกำรที่ท ำงำนร่วมกันเป็นกลุ่มหรือทีม ซึ่งปกติมั กจะเกิดจำก

ผู้ประกอบกำรที่ประสบควำมส ำเร็จแล้ว จึงต้องกำรหำทีมงำนเพ่ือขยำยกิจกำรหรือแสวงหำธุรกิจใหม่ หรืออีก
ทำงหนึ่งเกิดจำกผู้ประกอบกำรที่ประสบควำมส ำเร็จแล้วต้องกำรที่จะหำผู้เชี่ยวชำญพิเศษท่ีมีควำมรู้เฉพำะอย่ำง
ใดอย่ำงหนึ่งมำร่วมท ำงำน เพ่ือเสริมควำมแข็งแกร่งทำงธุรกิจและเพ่ิมศักยภำพในกำรแข่งขัน เช่น กลุ่มโรงแรม
และกลุ่มภัตตำคำร 

 
3. การเปลี่ยนผ่านของผู้ประกอบการ  
    ผู้ประกอบกำรรำยใดที่ได้รับกำรจัดประเภทแล้วไม่ได้หมำยควำมว่ำผู้ประกอบกำรนั้นจะอยู่ใน

กลุ่มผู้ประกอบกำรประเภทนั้นตลอดไปเพรำะอำจจะขยับหรือยกฐำนะหรือลดระดับกำรเป็นผู้ประกอบกำรได้ 
ตัวอย่ำงเช่น Elite Entrapreneur อำจจะออกจำกองค์กรแล้วประกอบธุรกิจด้วยตนเองกลำยเป็นผู้ประกอบกำร
อิสระ (Independent Entrepreneur) ก็ได้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับปัจจัยแวดล้อมหลำยประกำร และควำมต้องกำร
ส่วนตัว อย่ำงไรก็ตำมในมุมมองของกำรบริหำรไดเ้สนอผู้ประกอบกำรมี 4 ประเภทดังนี้ 

3.1 ผู้ประกอบกำรอัจฉริยะ (Entrepreneurial Genius) หมำยถึง ผู้ประกอบกำรที่มี
แนวคิดท่ีดีเลิศ และสามารถสอนแนวคิดของตนใหบ้คุคลอื่นเขา้ใจแนวคิดของตนได ้

3.2 ผูป้ระกอบการเผด็จการที่มีเมตตำ (Benevolent Dictator) หมายถึงผูป้ระกอบการที่มี
ความเชื่อม ัน่ตนเองสูงมาก ก ากบัดูแลควบคุมกิจการทุกฝีกา้ว ไม่ยอมปล่อยวางอ านาจ เกรงว่าคนอื่นจะท าไดไ้ม่ดีเท่าตน 

แต่มคีวามกรุณาต่อผูร่้วมงานประดุจบดิา มารดาทีม่ต่ีอบตุร  
3.3 ผู้ประกอบกำรแบบไม่มีส่วนร่วม (Disassociated Director) ผู้ประกอบกำรประเภทน้ี

ไม่ค่อยมคีวามม ัน่ใจในตนเองเปลีย่นแปลงการกระท าและความคิดตลอดเวลา เป็นที่พึ่งของผูร่้วมงานไม่ได ้แมจ้ะอยู่ใน

ฐานะผูน้ าขององคก์ร ผูป้ระกอบการประเภทน้ีจะไม่ไดร้บัการยอมรบัจากคนร่วมงาน และนอกจากจะไม่ร่วมคิดร่วมท า

แลว้ยงัไมม่อบอ านาจใหผู้อ้ื่นท าแทนดว้ย 
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3.4 ผู้น ำเชิงวิสัยทัศน์ (Visionary Leader) หมายถึงผูป้ระกอบการที่พยายามสื่อสารกบั
พนักงำนให้ควำมช่วยเหลือ และร่วมคิดร่วมท ำกับผู้ร่วมงำน ผู้ประกอบกำรประเภทนี้มักจะได้รับควำมส ำเร็จ
ตำมที่ตั้งเป้ำหมำยไว้ เพรำะผู้ร่วมงำนให้ควำมร่วมมือร่วมใจเต็มที่ และเชื่อในควำมเป็นผู้น ำเชิงควำมคิดของ
ผู้ประกอบกำร 

 

4. ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ประกอบการในการด าเนินธุรกิจ  
           ในกำรเป็นผู้ประกอบกำรธุรกิจของผู้ประกอบกำรประเภทต่ำง ๆ นั้น สำมำรถจะแสดงเป็นผัง

กำรเลื่อนไหลพร้อมค ำอธิบำยในกรอบได้ดังนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที่ 1 แสดงควำมสัมพันธ์และกำรเปลี่ยนผ่ำนระหว่ำงประเภทของผู้ประกอบกำรในกำรท ำธุรกิจ 
ที่มำ : Jennings et.al (1994 cited in Morrison et al., 1999) 

ผู้ประกอบการในองค์กร 
(Intrapreneur) 

ผู้บริหำรในองค์กรที่อำจจะมสี่วนเป็นเจ้ำของ
ไม่มำกอยูภ่ำยใต้กำรก ำกับดูแลของ

ผู้อ ำนวยกำรและผู้ถือหุ้นได้รับกำรเลื่อน
ต ำแหน่งจำกระดับลำ่ง ส่วนใหญ่เป็นผู้บริหำร
ระดับกลำงขององค์กร ในองค์กรขนำดใหญ ่

ผู้ประกอบการอิสระ 
(Independent Entrepreneur) 
ก่อตั้งหรือเข้ำครอบครอง ธุรกิจที่เป็นของ

ตนเอง เพื่อที่จะด ำเนินธุรกิจอิสระ ไม่
ปรำรถนำท ำงำนให้ใคร 

ผู้ประกอบการทั่วไป 
(Ubiquitous Entrepreneur) 

บุคคลที่มีธุรกจิขนำดเล็กของตนเอง ไม่นิยม
ขยำยธุรกิจ 

ผู้ประกอบการระดับสูงในองค์กร 
(Elite Intrapreneur) 

ผู้ประกอบกำรระดับมหำเศรษฐี ยังท ำงำนใน
องค์กรในฐำนะผู้มีหุ้นในองค์กรสูงมำก ท ำ

ธุรกิจแบบครอบครัวหรือได้รับกำรสนับสนุนได้
เป็นผู้บริหำรระดับสูง 

ทมีผูป้ระกอบการ 

(Team Entrepreneur) 
ผู้ประกอบกำรที่ต้องกำรระดมสรรพก ำลังจำก
ผู้ร่วมทุนและพนักงำน เพื่อน ำไปสูศ่ักยภำพใน

กำรเติบโตของบริษัทหรือองค์กำรธุรกิจ 

ผู้ประกอบการอิสระระดับสูง 
(Elite Entrepreneur) 

ผู้ประกอบกำรด้วยตนเองและไดร้บั
ควำมส ำเร็จสูงมำกในธุรกิจขนำดใหญ ่
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จำกภำพ แสดงให้เห็นได้ถึงควำมเป็นพลวัตร (Dynamic) ของผู้ประกอบกำรที่สำมำรถจะเปลี่ยนสถำนะ
ของตนเองได้เช่น จำกผู้ประกอบกำรอิสระ เติบโตเป็นผู้ประกอบกำรระดับสูงและขยับขยำยธุรกิจโดยหำ
ผู้ประกอบกำรอ่ืนมำท ำธุรกิจเป็นทีมได้ โดยกำรร่วมทุน 

โดยสรุป ผู้ประกอบกำรมีหลำยประเภทขึ้นอยู่กับเหตุผลที่ว่ำจะใช้เกณฑ์ใดในกำรจัดประเภท และ
สภำวะของกำรเป็นผู้ประกอบกำรสำมำรถเปลี่ยนแปลงได้ ขึ้นอยู่กับจังหวะและโอกำสตลอดจนบริบททำงสังคม
และเศรษฐกิจ 

 
แรงผลักที่มีผลต่อการเป็นผู้ประกอบการธุรกิจ 

 
แรงผลัก (Driving Forces) ที่ท ำให้บุคคลต้องกำรเป็นผู้ประกอบกำรธุรกิจมีหลำยประกำร ทั้งนี้เกิดจำก

ทัศนคติและสภำวะแวดล้อมในกำรบริหำรและกำรท ำงำน ทัศนคติเหล่ำนี้ได้สร้ำงควำมเป็นผู้ประกอบกำรให้
เจริญเติบโตอย่ำงสม่ ำเสมอ ซึ่งหมำยควำมว่ำ จ ำนวนผู้คนที่ให้ควำมสนใจที่จะเป็นผู้ประกอบกำรธุรกิจด้วยตนเอง
มีจ ำนวนมำกขึ้นอย่ำงต่อเนื่อง 

1. ทัศนคติที่มีต่อการเป็นผู้ประกอบการธุรกิจ  
      ในปัจจุบันโดยเฉพำะสังคมอุตสำหกรรม มีทัศนคติต่อกำรเป็นผู้ประกอบกำรธุรกิจ ดังนี้ 

1.1 ผู้ประกอบการธุรกิจเป็นวีรบุรุษ (Hero)  
      มองว่ำเจ้ำของธุรกิจด้วยตนเองเป็นแบบอย่ำงที่น่ำจะด ำเนินรอยตำม โดยเฉพำะใน

ปัจจุบัน ภำครัฐได้ให้ควำมส ำคัญกับอุตสำหกรรมขนำดย่อมและขนำดกลำงมำก จึงท ำให้ทัศนคติดังกล่ำวนี้มี
ควำมแรงมำกขึ้น  

        ตัวอย่ำงของผู้ประกอบกำรที่น่ำจะเป็นแบบอย่ำงของกำรท ำธุรกิจได้ด้วยตนเองโดย
เริ่มตั้งแต่ธุรกิจขนำดย่อม ส ำหรับคนอเมริกัน ได้แก่ Bill Gates (Microsoft) Jeff Bezos (Amazon.com) 
Steve Jobs (Apple) และ Phil Knight (Nike) ส ำหรับคนไทยก็มีเช่นเดียวกัน เช่น กลุ่มเจ้ำของธุรกิจเจริญโภค
ภัณฑ์ (CP) ธุรกิจเครื่องดื่มชูก ำลัง (Red Bull) และธุรกิจโรงแรมเช่น Dusit Thani และโรงแรมเครือข่ำย 
Imperial 

1.2 มีการให้ความรู้หรือจัดการศึกษาเกี่ยวกับการเป็นผู้ประกอบการมากขึ้น  
     ทั้งในวงกำรทั่วไปและวงกำรศึกษำ วิทยำลัยและมหำวิทยำลัยจะมีหลักสูตรเกี่ยวกับ

ธุรกิจขนำดย่อมและขนำดกลำงให้นักศึกษำเลือกเรียน นอกจำกนั้นนักศึกษำที่จบกำรศึกษำจำกมหำวิทยำลัย
นิยมท ำงำนในบริษัทเอกชนมำกกว่ำเดิมซึ่งนิยมรับรำชกำร กำรนิยมท ำงำนในบริษัทเอกชนเป็นลู่ทำงหนึ่งที่ท ำให้
เกิดกำรเรียนรู้ที่ดีต่อกำรท ำธุรกิจ 
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1.3 ประชากรศาสตร์และปัจจัยทางเศรษฐกิจ  
     โดยปกติผู้ประกอบกำรธุรกิจขนำดย่อมจะเริ่มท ำธุรกิจด้วยตนเองตั้งแต่อำยุยังน้อย 

(25-40) ซึ่งเป็นคนกลุ่มมำกของสังคมและผลจำกกำรพัฒนำเศรษฐกิจ ท ำให้คนในกลุ่มอำยุนี้มีควำมม่ังคั่ง จึงเป็น
ผลให้คนจ ำนวนมำกเริ่มให้ควำมสนใจต่อกำรท ำธุรกิจด้วยตนเอง 

1.4 การเคลื่อนตัวเข้าหาเศรษฐกิจการบริการ  
     ในปัจจุบัน ธุรกิจกำรบริกำรเป็นธุรกิจที่ก้ำวหน้ำและเติบโตรวดเร็วไม่ว่ำจะเป็นธุรกิจใน

แวดวงที่พักแรม กำรท่องเที่ยว สำยกำรบิน กำรบริกำรอำหำรและเครื่องดื่ม หรือแม้กระทั่งโรงพยำบำลและ
สถำนเสริมควำมงำม เนื่องเพรำะธุรกิจเหล่ำนี้สำมำรถจะเริ่มต้นได้ด้วยต้นทุนที่ไม่สูงเกินควำมสำมำรถของผู้ที่
ชอบ โดยเฉพำะธุรกิจอำหำร นอกจำกนั้นกำรเจริญเติบโตแบบก้ำวกระโดดของธุรกิจกำรบริกำรเป็นกำรเปิด
โอกำสที่จะท ำให้คนอ่ืนสำมำรถท ำธุรกิจขนำดย่อมด้วยตนเองได้ ตัวอย่ำงเช่น กำรเริ่มต้นธุรกิจท ำทัวร์ (Tour 
Business) กำรดูแลสุขภำพ (Health Care) กำรซ่อมบ ำรุงคอมพิวเตอร์ และกำรท ำธุรกิจเกี่ยวกับโทรศัพท์มือถือ
หรือกำรเปิดซุ้มบริกำรอำหำรและเครื่องดื่มตำมสถำนศึกษำ 

1.5 ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี  
     อุปกรณ์เครื่องใช้ในกำรท ำธุรกิจปัจจุบันนี้มีควำมทันสมัยมำกและไม่ยุ่งยำกในกำรใช้ 

ให้ควำมรวดเร็วในกำรท ำงำนเช่น คอมพิวเตอร์ติดตัว (PC) หรือตั้งโต๊ะ โทรสำร เครื่องถ่ำยเอกสำร เครื่องพิมพ์ 
เมลอิเลกทรอนิกส์ (E-mail) และอุปกรณ์อ่ืนที่ช่วยในกำรท ำงำนอีกมำกมำยที่ท ำให้สมำรถท ำธุรกิจได้แม้จะอยู่กับ
บ้ำน นอกจำกนั้นอุปกรณ์เหล่ำนี้มีรำคำที่มีแนวโน้มต่ ำลง จนสำมำรถซื้อหำได้โดยง่ำย ท ำให้กำรเข้ ำสู่กำรเป็นผู้
ประกอบธุรกิจสำมำรถท ำได้ง่ำยกว่ำเดิมมำก 

1.6 แบบฉบับการด ารงชีวิตที่เป็นอิสระ  
     ผู้ประกอบกำรธุรกิจขนำดเล็กส่วนใหญ่นิยมชมชอบควำมเป็นอิสระในกำรด ำรงชีวิต

เพรำะเห็นว่ำสำมำรถท ำประโยชน์ให้ตนเองได้ โดยไม่ต้องพ่ึงพำคนอ่ืน  เหตุผลข้อนี้รวมกับควำมก้ำวหน้ำทำง
เทคโนโลยีจึงท ำให้มีคนต้องกำรเจ้ำของธุรกิจมำกขึ้น 

 
2. ปัจจัยเกื้อหนุนของการเป็นผู้ประกอบการธุรกิจ  

ผู้มีส่วนร่วมในกำรท ำธุรกิจกับผู้ประกอบกำรมีควำมส ำคัญมำก ที่จะช่วยผลักดันให้เป้ำหมำยของ
ผู้ประกอบกำรมีควำมคล่องตัวมำกขึ้นทั้งภำยในและภำยนอกประเทศ อย่ำงไรก็ตำมยังมีปัจจัยอีกหลำยประกำร
อันเป็นปัจจัยเกื้อหนุนที่กระตุ้นให้เกิดควำมต้องกำรเป็นเจ้ำของธุรกิจ โดยเฉพำะปัจจัยในองค์กรธุรกิจเอกชนที่
สร้ำงสภำวะแวดล้อมในกำรบริหำรและกำรท ำงำนเก้ือหนุนให้คนปรำรถนำที่จะเป็นเจ้ำของธุรกิจด้วยตนเอง คือ 

2.1 การริเริ่มให้เกิดการเปลี่ยนแปลง หมำยถึงขีดควำมสำมำรถขององค์กรที่จะแสวงหำ
โอกำสท ำให้เกิดกำรสร้ำงสรรค์หรือประดิษฐ์คิดค้น เพียงเท่ำนี้ยังไม่พอเพรำะกำรริเริ่มเป็นเพียงจุดเริ่มต้น แต่ต้อง
มุ่งมั่นที่จะก่อให้เกิดกำรเปลี่ยนแปลงโดยสร้ำงเป็นนโยบำย เช่น นโยบำยคุณภำพ องค์กรธุรกิจใดที่มีพฤติกรรม
ดังกล่ำวนี้ จะท ำให้พนักงำนได้เรียนรู้ควำมส ำคัญของกำรเปลี่ยนแปลง ซึ่งท ำให้พร้อมส ำหรับท ำธุรกิจด้วยตนเอง 
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2.2 ระบบธรรมาภิบาล หมำยถึง ในกำรบริหำรทรัพยำกรมนุษย์ขององค์กรธุรกิจ ต้อง
สร้ำงระบบควำมเป็นธรรมให้พนักงำนเพ่ือส่งเสริมพนักงำนที่มีควำมรับผิดชอบ เป็นผลให้พนักงำนได้มีโอกำส
คิดค้น สร้ำงสรรค์แนวคิดใหม่ ๆ ในกำรท ำงำน ซึ่งจะน ำไปสู่กำรเป็นผู้ประกอบกำรในองค์กำร (Intrapreneur) 

2.3 การก ากับดูแลทรัพยากร หมำยถึง กำรใช้และควบคุมทรัพยำกรขององค์กรธุรกิจ
อย่ำงสร้ำงสรรค์ ทั้งในด้ำนกำรเงินและกำรบริหำรจัดกำรเพ่ือระดมสรรพก ำลังให้แก่องค์กำรสภำพแวดล้อม
เหล่ำนี้จะน ำไปสู่วิธีกำรท ำงำนใหม่ ๆ หรือแนวควำมคิดใหม่ในกำรบริหำรงำน ซึ่งเป็นโอกำสอันดีให้พนักงำนได้
เรียนรู้และสร้ำงประสบกำรณ์ให้ตนเอง พร้อมที่จะเป็นเจ้ำของธุรกิจ 

2.4 การส่งเสริมการศึกษาขององค์กร หมำยถึง กำรที่องค์กรธุรกิจพยำยำมส่งเสริมให้
พนักงำนได้เรียนรู้และรับกำรฝึกอบรมเกี่ยวกับกำรจัดกำรในทุกมิติ ท ำให้พนักงำนมีควำมรู้และทักษะมำกขึ้นจน
ท ำให้สำมำรถเป็นผู้ประกอบกำรได้ 

2.5 การประดิษฐ์คิดค้นและการสร้างสรรค์ หมำยถึง กำรที่องค์กรธุรกิจพยำยำมแสวงหำ
วิธีกำรในกำรผลิตหรือกำรบริกำรใหม่ ๆ อย่ำงต่อเนื่องและเปิดโอกำสให้พนักงำนได้เรียนรู้ด้วยท ำให้พนักงำน
เรียนรู้วิธีกำรคิดเชิงวิทยำศำสตร์ ใช้หลักเหตุผลที่พร้อมจะออกไปประกอบอำชีพได้ด้วยตนเอง 

2.6 การเป็นผู้น าเชิงความรู้ หมำยถึงกำรที่องค์กรธุรกิจพยำยำมพัฒนำแหล่งควำมรู้และ
ทักษะเพ่ือเปิดโอกำสให้พนักงำนที่มีควำมสำมำรถได้ใช้ประโยชน์จำกแหล่งควำมรู้เหล่ำนั้นที่ท ำให้พนักงำนมี
ศักยภำพเชิงควำมรู้รอบด้ำน พร้อมที่จะท ำธุรกิจด้วยตนเอง 

2.7  ความตื่นตัวในเรื่องโอกาส หมำยถึงกำรที่องค์กำรธุรกิจพยำยำมที่จะแสวงหำ
แนวโน้มและโอกำสเพ่ือที่จะท ำให้องค์กรเจริญเติบโตอย่ำงต่อเนื่อง และพนักงำนได้เรียนรู้ไปด้วยในเวลำเดียวกัน
โดยเป็นกำรสร้ำงแบบอย่ำงให้พนักงำน เป็นบุคคลแห่งกำรเรียนรู้ (Learning Person) 

2.8 การบริหารความสัมพันธ์ องค์กรธุรกิจด ำรงไว้ซึ่งกำรท ำงำนเป็นทีม สร้ำงเครือข่ำย
ท ำงำนร่วมกันในองค์กรและใช้หลักควำมยืดหยุ่นในกำรบริหำรงำน ซึ่งกำรท ำงำนเป็นทีมนี้จะท ำให้พนักงำนได้
เรียนรู้ทักษะวิธีท ำงำนและแนวคิดจำกบุคคลอ่ืนที่ท ำงำนร่วมกัน ท ำให้พนักงำนเป็นผู้ที่มีควำมรู้และทักษะสูง
พร้อมที่จะประกอบอำชีพได้ด้วยตนเอง 

2.9 การบริหารความเสี่ยงและความไม่แน่นอน องค์กรธุรกิจจะต้องประเมินผลกำร
ท ำงำนของคนงำนและควำมเสี่ยงทำงกำรเงิน แล้วท ำกำรแก้ปัญหำ ซึ่งพนักงำนขององค์กรจะได้เรียนรู้วิธีกำร
ก ำจัดหรือลดควำมเสี่ยงไปด้วยซึ่งเป็นส่วนหนึ่งในกำรสร้ำงพนักงำนให้เป็นผู้ประกอบกำรที่ดีในอนำคต 

2.10 จังหวะในการปฏิบัติการ องค์กรธุรกิจจะต้องมีกรอบจ ำกัดในกำรท ำงำน ที่จะน ำ
จังหวะโอกำสมำใช้ให้เหมำะสม ไม่ใช่กำรนิ่งเฉยโดยไม่แสวงหำโอกำสทำงธุรกิจ หรือแสวงหำโอกำสเพื่อท ำให้เกิด
ประโยชน์แก่องค์กรโดยไม่เลือกวิธีกำรว่ำจะดีเลวอย่ำงไร ซึ่งในข้อนี้องค์กำรธุรกิจจะฝึกพนักงำนให้เป็นผู้แสวงหำ
โอกำสและใช้โอกำสอย่ำงเป็นธรรม ไม่เอำเปรียบผู้อื่น 

สรุปได้ว่ำ ปัจจัยเกื้อหนุนของกำรเป็นผู้ประกอบกำรธุรกิจหมำยถึง แบบอย่ำงเชิงพฤติกรรม  
(Behavioural Model) ที่องค์กรธุรกิจน ำวิธีและทักษะกำรบริหำรที่ดีมำบริหำรองค์กร เพ่ือหล่อหลอมให้
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พนักงำนได้ฝึกและเรียนรู้กำรบริหำรจัดกำรและมีส่วนร่วมในกำรท ำงำนที่จะน ำไปสร้ำงคุณสมบัติของ
ผู้ประกอบกำรธุรกิจที่ดีซึ่งพนักงำนจะได้ซึมซับควำมรู้และประสบกำรณ์จำกกำรมีส่วนร่วมดังกล่ำวที่สำมำรถ
ออกไปประกอบอำชีพส่วนตัวหรือเป็นเจ้ำของธุรกิจอิสระ (Independent Entrepreneur) ที่มีศักยภำพและ
คุณธรรม 

 
ภาวะผู้น า 
 

“ผู้น ำ” เป็นปัจจัยที่ส ำคัญยิ่งประกำรหนึ่งต่อควำมส ำเร็จของโรงแรมขนำดเล็ก ทั้งนี้ เพรำะผู้น ำมี
ภำระหน้ำที่ และควำมรับผิดชอบโดยตรงที่จะต้องวำงแผนสั่งกำรดูแล และควบคุมให้บุคลำกรของโรงแรม
ปฏิบัติงำนต่ำง ๆ ให้ประสบควำมส ำเร็จตำมเป้ำหมำย และวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ ปัญหำที่เป็นที่สนใจของ
นักวิชำกำรและบุคคลทั่วไปอยู่ตรงที่ว่ำ ผู้น ำท ำอย่ำงไรหรือมีวิธีกำรน ำอย่ำงไรจึงท ำให้ผู้ใต้บังคับบัญชำหรือผู้ตำม
เกิดควำมผูกพันกับงำนแล้วทุ่มเทควำมสำมำรถและพยำยำมที่จะท ำให้งำนส ำเร็จด้วยควำมเต็มใจ   

                 ผู้น า (Leader)  คือ บุคคลที่สำมำรถชักจูงหรือชี้น ำบุคคลอ่ืนให้ฏิบัติงำน ส ำเร็จตำมวัตถุประสงค์

ที่วำงไว้ได้อย่ำงมีประสิทธิผลและประสิทธิภำพ 

 ภาวะผู้น า (Leadership) หมำยถึง กระบวนกำรที่ผู้น ำใช้อิทธิพลและอ ำนำจที่มีของตนกระตุ้น

ชี้น ำให้บุคคลอ่ืนเกิดควำมเต็มใจแล้วกระตือรือร้นปฏิบัติงำนให้เป็นไปตำมวัตถุประสงค์ขององค์กำร หรือของ

กลุ่ม 

              เมื่อเปรียบเทียบควำมหมำยของค ำว่ำ “ผู้น ำ” กับ “ภำวะผู้น ำ” พบว่ำ มีควำมแตกต่ำงและ

คล้ำยคลึงกันที่ “ผู้น ำ”หมำยถึง บุคคล ส่วน “ภำวะผู้น ำ” หมำยถึง กำรใช้กระบวนกำรของควำมสำมำรถของ

บุคคลที่ใช้อิทธิพลของตนในกำรชักชวน ชี้น ำหรือชักจูงผู้อ่ืนให้ร่วมมือร่วมใจกับตนในกำรปฏิบัติงำนอย่ำงใดอย่ำง

หนึ่ง  

 

1. คุณสมบัติของผู้น าโรงแรมท่ีดี 
  ผู้น ำที่ได้รับกำรยอมรับจำกกลุ่มจะสำมำรถท ำหน้ำที่ผู้น ำได้ดีเพียงใดนั้น ขึ้นอยู่กับคุณสมบัติ
ของผู้น ำว่ำเหมำะสมมำกน้อยเพียงใด ในกำรบริหำรจัดกำรโรงแรม ผู้จัดกำรและหัวหน้ำงำนในโรงแรมที่ดีควรมี
คุณสมบัติที่เหมำะสมกับกำรเป็นผู้น ำ ดังนี้ 

 1.1 ความรู้ (Knowledge)  
                         กำรเป็นผู้น ำนั้น ควำมรู้เป็นสิ่งจ ำเป็นที่สุด ควำมรู้ในที่นี้มิได้หมำยถึงเฉพำะควำมรู้เกี่ยวกับ
งำนในหน้ำที่เท่ำนั้น หำกแต่รวมถึงกำรใฝ่หำควำมรู้เพิ่มเติมในด้ำนอ่ืน ๆ ด้วย กำรจะเป็นผู้น ำที่ดี หัวหน้ำงำนจึง
ต้องเป็นผู้รอบรู้ ยิ่งรอบรู้มำกเพียงใด ฐำนะแห่งควำมเป็นผู้น ำก็จะยิ่งมั่นคงมำกขึ้นเพียงนั้น 

1.2 ความคิดริเริ่ม (Initiative) 
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                       ควำมคิดริเริ่ม คือ ควำมสำมำรถที่จะปฏิบัติสิ่งหนึ่งสิ่งใดในขอบเขตอ ำนำจหน้ำที่ได้ด้วย
ตนเอง โดยไม่ต้องคอยค ำสั่ง หรือควำมสำมำรถแสดงควำมคิดเห็นที่จะแก้ไขสิ่งหนึ่งสิ่งใดให้ดีขึ้น หรือเจริญขึ้นได้
ด้วยตนเองควำมริเริ่มจะเจริญงอกงำมได้ หัวหน้ำงำนจะต้องมีควำมกระตือรือร้น มีควำมเอำใจใส่ต่อหน้ำที่ มีพลัง
ใจที่ต้องกำรควำมส ำเร็จอยู่เบื้องหน้ำ  
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1.3 ความกล้าหาญและความเด็ดขาด  (Courage and firmness) 

                            ผู้น ำที่ดีจะต้องไม่กลัวต่ออันตรำย ควำมยำกล ำบำกใดๆ ทั้งทำงกำย วำจำ และใจ ผู้น ำที่

มีควำมกล้ำหำญ จะช่วยให้สำมำรถแก้ไขปัญหำต่ำงๆ ของโรงแรม ให้ส ำเร็จลุล่วงไปได้  นอกจำกควำมกล้ำหำญ

แล้ว ควำมเด็ดขำดก็เป็นคุณสมบัติอีกอย่ำงหนึ่งที่ผู้น ำจ ำเป็นต้องมี  รวมทั้งควำมกล้ำได้กล้ำเสียในกำรตัดสินใจ

เพ่ือประโยชน์ของโรงแรม 
 1.4 มนุษยสัมพันธ์ (Human relations)     

                             ผู้น ำที่ดีจะต้องรู้จักประสำนควำมคิด ประสำนประโยชน์ สำมำรถท ำงำนร่วมกับคนทุก
เพศ ทุกวัย ทุกระดับกำรศึกษำได้ ผู้น ำที่มีมนุษยสัมพันธ์ดีจะช่วยเสริมสร้ำงบรรยำกำศที่ดีในกำรท ำงำน 

 1.5 ความยุติธรรมและซื่อสัตย์สุจริต (Fairness and honesty) 
                            ผู้น ำที่ดีจะต้องอำศัยหลักของควำมถูกต้อง หลักแห่งเหตุผลและควำมซื่อสัตย์สุจริตต่อ
ตนเองและผู้อ่ืน เป็นเครื่องมือในกำรวินิจฉัยสั่งกำร หรือปฏิบัติงำนด้วยจิตที่ปรำศจำกอคติ ปรำศจำกควำม
ล ำเอียง ไม่เล่นพรรคเล่นพวก 

 1.6 ความอดทน (Patience) 
                            ควำมอดทน จะเป็นพลังอันหนึ่งที่จะผลักดันงำนให้ไปสู่จุดหมำยปลำยทำงได้ อย่ำง
แท้จริง 

 1.7 ความตื่นตัว (Alertness) 
                            ควำมตื่นตัว หมำยถึง มีควำมระมัดระวัง  ควำมสุขุมรอบคอบ ควำมไม่ประมำท ควำมไม่
เย็นชำหรือขำดควำมกระฉับกระเฉง ผู้น ำต้องมีควำมฉับไวในกำรปฏิบัติงำน ทันต่อเหตุกำรณ์ที่เกิดขึ้นรอบตัว
และภำยในโรงแรม  ควำมตื่นตัวเป็นลักษณะที่ผู้น ำแสดงออกทำงกำย  แต่ต้องไม่ตื่นตระหนกต่อเหตุกำรณ์ต่ำง ๆ 
ที่เกิดขึ้น  รู้จักใช้ดุลยพินิจที่จะพิจำรณำสิ่งต่ำง ๆ หรือเหตุต่ำงๆได้อย่ำงถูกต้อง ผู้น ำที่ดีจะต้องรู้จักควบคุมตนเอง
ในสถำนกำรณ์ท่ีคับขันและวิกฤตต่ำงๆที่อำจเกิดขึ้นในโรงแรม 

 1.8 ความภักดี (Loyalty) 
                            กำรเป็นผู้น ำหรือหัวหน้ำที่ดีนั้น จ ำเป็นต้องมีควำมจงรักภักดีต่อหมู่คณะ  ต่อส่วนรวม
และต่อองค์กำร ควำมภักดีนี้ จะช่วยให้ผู้น ำได้รับควำมไว้วำงใจ และปกป้องภัยอันตรำยในทุกทิศได้เป็นอย่ำงดี                 

 1.9 ความสงบเสงี่ยม การไม่ถือตัว (Modesty) 
                            ผู้น ำที่ดีจะต้องไม่หยิ่งยโส ไม่จองหอง ไม่วำงอ ำนำจ และไม่ภูมิใจในสิ่งที่ไร้เหตุผล ควำม
สงบเสงี่ยมนี้ ถ้ำมีอยู่ในผู้น ำจะท ำให้ลูกน้องมีควำมนับถือ และให้ควำมร่วมมือเสมอ 

               

2. บทบาทของผู้น าของโรงแรม 
  ผู้น ำ เป็นตัวแทนของโรงแรม เป็นบุคคลที่ท ำให้โรงแรมประสพควำมก้ำวหน้ำและบรรลุผล
ส ำเร็จ โดยเป็นผู้ที่มีบทบำทเป็นเสมือนหลักในกำรด ำเนินงำนโดยเฉพำะต่อผู้ใต้บังคับบัญชำและต่อผลงำนของ
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ส่วนรวม ซึ่งจะสะท้อนให้เห็นถึงคุณค่ำและควำมมีประสิทธิภำพของกำรปฏิบัติงำนภำยในโรงแรม บทบำทของ
ผู้น ำของโรงแรมมี 3 ประกำร ดังนี้  
 2.1 ผู้รักษาหรือประสานให้สมาชิกกลุ่มอยู่ร่วมกัน  หมำยถึง จะต้องอยู่ใกล้ชิดกับกลุ่ม มี
ควำมสัมพันธ์คนในกลุ่ม และเป็นที่ยอมรับของคนในกลุ่มท ำให้มีควำมสำมัคคีกลมเกลียวกัน  
 2.2 ผู้ปฏิบัติภารกิจของกลุ่มให้บรรลุวัตถุประสงค์ หมำยถึง เขำจะต้องรับผิดชอบในกระบวนกำร
วิธีกำรท ำงำนด้วยควำมมั่นคงและเข้ำใจได้ และเขำจะต้องท ำงำนให้บรรลุเป้ำหมำย  
 2.3 ผู้อ านวยให้เกิดการติดต่อสัมพันธ์ในกลุ่ม หมำยถึง เขำจะต้องปฏิบัติงำนในทำงที่อ ำนวย
ควำมสะดวกให้เกิดกำรติดต่อสัมพันธ์และปฏิบัติกันด้วยดีของสมำชิกในกลุ่ม กำรติดต่อสื่อสำรที่ดีเป็นสิ่งส ำคัญ 
และเป็นกำรช่วยให้หน้ำที่นี้บรรลุเป้ำหมำย 
 ควำมเป็นผู้น ำของแต่ละคน จะเกิดขึ้นหรือได้รับกำรพัฒนำขึ้นมำจำกตัวตนของแต่ละบุคคล 
กล่ำวคือทุกคนจะมีภำวะผู้น ำอยู่แล้ว เพียงแต่ว่ำแต่ละคนจะรู้จักที่จะเรียนรู้ เข้ำใจ และสำมำรถพัฒนำควำมเป็น
ผู้น ำในตัวเรำให้ออกมำและก่อให้เกิดประโยชน์ต่อผู้อ่ืนหรือไม่ อย่ำงไร ผู้น ำที่ดีไม่ได้เป็นมำตั้งแต่เกิด หรือเป็น
เพรำะได้รับกำรคัดเลือกจำกผู้บริหำร แต่เกิดขึ้นจำกควำมสำมำรถของบุคคลนั้น ในกำรที่จะรู้จักและพัฒนำ
ตนเองอย่ำงต่อเนื่อง ทั้งโดยรู้ตัวและไม่รู้ตัว คนจะเป็นผู้น ำได้นั้นจะต้องเริ่มจำกกำรท ำควำมเข้ำใจและรู้จักตัวเอง
ก่อน และไม่ใช่เพียงแค่รู้จักตัวเองเพียงอย่ำงเดียว ยังจะต้องมีกำรเรียนรู้และพัฒนำตนเองอยู่ตลอดเวลำ 

 

3. ประเภทของผู้น าในโรงแรม 
 3.1 ผู้น าแบบอัตถนิยมหรืออัตตา (Autocratic Leaders)  
                 ผู้น ำจะตัดสินใจด้วยตนเองไม่มีเป้ำหมำยหรือวัตถุประสงค์แน่นอนขึ้นอยู่กับตัวผู้น ำเอง คิดถึง

ผลงำนไม่คิดถึงคน บำงครั้งท ำให้เกิดศัตรูได้ ผู้น ำลักษณะนี้จะใช้ได้ดีในช่วงภำวะวิกฤตเท่ำนั้น ผลของกำรมีผู้น ำ
ลักษณะนี้จะท ำให้ผู้ใต้บังคับบัญชำไม่มีควำมเชื่อม่ันในตัวเอง และไม่เกิดควำมคิดริเริ่มสร้ำงสรร 

    3.2 ผู้น าแบบประชาธิปไตย (Democratic Leaders)    
                 ผู้น ำใช้กำรตัดสินใจของกลุ่มหรือให้ผู้ตำมมีส่วนร่วมในกำรตัดสินใจ  ผู้น ำจะรับฟังควำมคิดเห็น

ของส่วนรวม ท ำงำนเป็นทีม  มีกำรสื่อสำรแบบ  2 ทำง ท ำให้เพ่ิมผลผลิตและควำมพึงพอใจในกำรท ำงำน  บำงครั้ง
กำรอิงกลุ่มท ำให้ใช้เวลำนำนในกำรตัดสินใจ   ระยะเวลำที่เร่งด่วน ผู้น ำลักษณะนี้อำจไม่เกิดผลดี     

    3.3 ผู้น าแบบตามสบายหรือเสรีนิยม  (Laissez- faire  Leaders)   
                 ผู้น ำจะให้อิสระกับผู้ใต้บังคับบัญชำเต็มที่ ในกำรตัดสินใจแก้ปัญหำ จะไม่มีกำรก ำหนด

เป้ำหมำยที่แน่นอน  ไม่มีหลักเกณฑ์  ไม่มีระเบียบ  จะท ำให้เกิดควำมคับข้องใจหรือควำมไม่พอใจของผู้ร่วมงำนได้
และได้ผลผลิตต่ ำ  กำรท ำงำนของผู้น ำลักษณะนี้เป็นกำรกระจำยงำนไปที่กลุ่ม  ถ้ำกลุ่มมีควำมรับผิดชอบและมี
แรงจูงใจในกำรท ำงำนสูง  สำมำรถควบคุมกลุ่มได้ดี มีผลงำนและควำมคิดริเริ่มสร้ำงสรรค์ ลักษณะ  

ผู้น ำแต่ละประเภทจะสร้ำงบรรยำกำศในกำรท ำงำนที่แตกต่ำงกัน ดังนั้นกำรเลือกใช้ ลักษณะผู้น ำแบบ
ใดย่อมขึ้นอยู่กับควำมเหมำะสมของสถำนกำรณ์ด้วย 
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  ผู้น ำของโรงแรมขนำดเล็กส่วนใหญ่จะเป็นเจ้ำของกิจกำรซึ่งท ำหน้ำที่บริหำรจัดกำรโรงแรมด้วย
ตนเอง ซึ่งท ำให้กำรใช้ภำวะผู้น ำเป็นไปได้อย่ำงมีประสิทธิภำพและผู้น ำมีควำมใกล้ชิดและควำมสัมพันธ์กับ
พนักงำนได้เป็นอย่ำงดซ่ึีงจะเอ้ือให้พนักงำนสำมำรถท ำงำนได้อย่ำงใกล้ชิดกับผู้น ำ 
 

การตัดสินใจและการแก้ปัญหา 
 

กำรบริหำรโรงแรมขนำดเล็ก หำกผู้บริหำรสำมำรถตัดสินใจในปัญหำต่ำง ๆ ได้ถูกต้อง  เหมำะสม  ทัน
ต่อเหตุกำรณ์แล้ว  เมื่อสั่งกำรหรือมอบหมำยงำนให้แก่ผู้ปฏิบัติแล้วย่อมจะท ำให้เกิดผลในกำรปฏิบัติและน ำมำซึ่ง
ควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำนของโรงแรม  ในทำงตรงกันข้ำม หำกผู้บริหำรคนใด ตัดสินใจผิดพลำดมีขัอบกพร่อง
และขำดควำมเหมำะสมแล้ว  เมื่อสั่งกำรหรือมอบหมำยงำนให้ผู้ปฏิบัติก็อำจน ำมำซึ่งกำรปฏิบัติที่ผิดพลำดเกิด
ควำมล้มเหลวได้   

ผู้บริหำรโรงแรมขนำดเล็ก จึงต้องมีทักษะทำงด้ำนกำรตัดสินใจและแก้ปัญหำ  ทั้งนี้เพรำะเหตุว่ำกำรที่
ผู้บริหำรจะสั่งกำรมอบหมำยงำนใดให้บุคคลำกรใดรับผิดชอบนั้น  ผู้บริหำรจะต้องประเมินและตัดสินใจแล้วว่ำ 
ผู้ปฏิบัติงำนคนนั้นเป็นผู้ที่มีควำมรู้ควำมสำมำรถเพียงพอที่จะปฏิบัติงำนนั้น ๆ ให้ส ำเร็จได้ กำรตัดสินใจต้อง
รวดเร็วทันต่อเหตุกำรณ์และสำมำรถแก้ปัญหำต่ำง ๆ ที่เกิดขึ้น ดังนั้น ทักษะในกำรตัดสินใจจึงเป็นทักษะพ้ืนฐำน
ทำงด้ำนกำรบริหำรที่มีควำมส ำคัญเป็นอย่ำงยิ่งที่ผู้บริหำรโรงแรมขนำดเล็ก จ ำเป็นต้องมีและสำมำรถน ำมำใช้ใน
กำรปฏิบัติงำนด้ำนกำรบริหำรได้เป็นอย่ำงด ี
 

1. องค์ประกอบของการตัดสินใจ 
  1.1 ปัญหา  หมำยถึง กำรที่บุคคลคำดคิดว่ำจะเกิดสิ่งนั้นสิ่งนี้  แต่ทว่ำสิ่งที่เกิดขึ้นจริง ๆ นั้น
แตกต่ำงไปจำกสิ่งที่ได้คำดคิดเอำไว้  ปัญหำจึงเป็นสิ่งที่จะต้องตัดสินใจแก้ไขให้หมดไป ซึ่งแบ่งได้  3  ประเภท
ใหญ่  ได้แก่  ปัญหำขัดข้อง  ปัญหำป้องกัน  และปัญหำพัฒนำ   

1.1.1 ปัญหาขัดข้อง  เป็นปัญหำที่เคยเกิดขึ้นมำแล้วในอดีต  ปัจจุบันนั้นยังมีอยู่และ
ส่งผลกระทบต่อกำรด ำเนินงำนของโรงแรม ท ำให้กำรด ำเนินงำนต้องชะงักงัน  ยำกที่จะด ำเนินกำรต่อไป เช่น มี
จ ำนวนพนักงำนไม่เพียงพอแก่กำรให้บริกำรแก่แขกท่ีมำใช้บริกำรในโรงแรมในช่วงที่มีแขกเข้ำพักเป็นจ ำนวนมำก   

1.1.2 ปัญหาป้องกัน  เป็นปัญหำที่ยังไม่เกิดขึ้นในปัจจุบัน  จึงยังไม่มีกระทบโดยตรง
ต่อกำรด ำเนินงำนของโรงแรม เช่น สภำพดินฟ้ำ อำกำศบำงฤดูกำลที่อำจเป็นอุปสรรคในกำรให้บริกำรแก่แขก
ของโรงแรม เช่น เกิดพำยุในช่วงฤดูฝน เป็นต้น 

1.1.3 ปัญหาพัฒนา  เป็นปัญหำที่เกิดขึ้นเป็นปกติวิสัย  ปัญหำประเภทนี้หำกได้รับ
กำรหยิบยกขึ้นมำแก้ไขจะท ำให้กำรด ำเนินงำนของโรงแรมเกิดประสิทธิผลและมีประสิทธิภำพสูงขึ้น เช่น ปัญหำ
ทีแ่ขกร้องเรียนเนื่องจำกเกิดควำมไม่พอใจในกำรให้บริกำรของโรงแรม เป็นต้น 
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  1.2  ทางเลือก  เป็นวิธีกำรปฏิบัติ ที่ใช้ในกำรแก้ไขปัญหำ  กำรท ำควำมเข้ำใจเกี่ยวกับปัญหำ
ให้เข้ำใจได้ในทุกแง่ทุกมุมจะท ำให้สำมำรถก ำหนดทำงเลือกในกำรแก้ไขปัญหำได้กว้ำงขวำงและครอบคลุมมำก
ยิ่งขึ้น 

1.3  สภาวการณ์ หรือ เงื่อนไขในการตัดสินใจ  สภำวกำรณ์ในกำรตัดสินใจมี  3  ประเภท  
ได้แก่   

1) กำรตัดสินใจภำยใต้สภำวกำรณ์ที่มีควำมแน่นอน   
2) กำรตัดสินใจภำยใต้สภำวกำรณ์ที่มีควำมเสี่ยง   
3) กำรตัดสินใจภำยใต้สภำวกำรณ์ที่ไม่แน่นอน  

  1.4  การตัดสินใจ  ซึ่งแบ่งได้เป็น 2 ประเภท  ได้แก่  กำรตัดสินใจโดยบุคคลคนเดียว และกำร
ตัดสินใจโดยคณะบุคคล  ซึ่งโดยทั่วไปแล้วคณะบุคคลจะตัดสินใจเลือกทำงเลือกในกำรแก้ไขปัญหำได้ถูกต้อง
มำกกว่ำกำรตัดสินใจโดยบุคคลคนเดียว 
 

2. ประเภทของการตัดสินใจ 
 เนื่องจำกกำรตัดสินใจเป็นหน้ำที่หลักของผู้บริหำร  จึงมีกำรจ ำแนกกำรตัดสินใจตำมระดับกำรจัดกำร
งำนภำยในโรงแรม ซึ่งโดยทั่วไปแล้วโรงแรมขนำดย่อมมีกำรจัดแบ่งงำนด้ำนกำรจัดกำรออกเป็น 2 ระดับ ได้แก่  
กำรจัดกำรระดับล่ำง หรือเรียกอีกอย่ำงว่ำ “ระดับปฏิบัติกำร” และกำรจัดกำรระดับสูง หรือเรียกอีกอย่ำงว่ำ 
“ระดับบริหำร”   

2.1 การตัดสินใจระดับบริหาร เป็นกำรตัดสินใจของผู้บริหำร โดยเป็นกำรตัดสินใจวำงแผนกำร
ท ำงำนในอนำคตของโรงแรม  จึงมีผลกระทบต่อกำรด ำเนินงำนของโรงแรมในอนำคตตำมช่วงเวลำที่ก ำหนด  
เช่น  กำรจัดตั้งห้องอำหำรส ำหรับพนักงำน และมีกำรตัดสินใจกำรจัดประเภทอำหำรออกเป็น 3  ประเภท  คือ  
อำหำรมังสวิรัติ  อำหำรประเภทผัก  ปลำ  สัตว์ปีก  และ อำหำรส ำหรับผู้บริโภคเนื้อสัตว์  เช่น  หมู  ไก่ วัว   

2.2 การตัดสินใจระดับปฏิบัติการ เป็นกำรตัดสินใจของผู้ปฏิบัติกำรระดับล่ำง  โดยเป็นกำร
ตัดสินใจเกี่ยวกับกำรปฏิบัติงำนต่ำง ๆ ซึ่งมีผลกระทบกับบำงส่วนของโรงแรมเท่ำนั้น และมีผลกระทบต่ออนำคต
ของโรงแรมค่อนข้ำงน้อย  เช่น  กำรจัดรำยกำรอำหำรตำมประเภทอำหำรต่ำง ๆ ของแต่ละวัน   
 

3. กระบวนการตัดสินใจและการแก้ปัญหา 
กระบวนกำรตัดสินใจ เป็นกำรก ำหนดขั้นตอนในกำรตัดสินใจแก้ไขปัญหำที่เกิดขึ้นภำยใน

โรงแรมอย่ำงมีหลักเกณฑ์ ด้วยกำรก ำหนดขั้นตอนตั้งแต่ข้ันตอนแรกจนถึงขั้นสุดท้ำยเพ่ือให้ได้ผลลัพธ์ที่ต้องกำร 
  ของกระบวนกำรตัดสินใจและกระบวนกำรแก้ปัญหำอำจแตกต่ำงกันไป  กล่ำวคือ  อำจมี
จ ำนวนขั้นตอนแตกต่ำงกันไปตำมควำมเหมำะสมหรือกำรพิจำรณำของผู้บริหำรหรือผู้มีหน้ ำที่ในกำรตัดสินใจ  
ตำมภำพที่ 2 
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ภาพที่ 2  รูปแบบของกระบวนการตัดสินใจและการแก้ปัญหา 
 

3.1 ขั้นตอนการใช้ความคิด (Intelligence Phase)  
     ประกอบด้วยกำรค้นหำสำเหตุของปัญหำ โดยศึกษำถึง ต้นเหตุของปัญหำ ประเมินผลที่จะ

เกิดขึ้นหำกไม่ท ำกำรแก้ไขปัญหำ วิเครำะห์ปัจจัยแวดล้อมของปัญหำ เพ่ือสร้ำงแบบจ ำลองที่ใช้อธิบำยลักษณะ
และสำเหตุของปัญหำ  โดยอำจใช้กำรจ ำแนกปัญหำออกเป็นส่วนย่อยและคิดวิธีกำรแก้ไขปัญหำ ซึ่งผลที่ได้รับ
จำกข้ันตอนนี้ เรียกว่ำ “กำรระบุปัญหำ”  

3.2 ขั้นตอนการออกแบบ (Design Phase)  
     เป็นขั้นตอนกำรสร้ำงและวิเครำะห์ทำงเลือกในกำรตัดสินใจ  โดยทำงเลือกที่สร้ำงขึ้นมำ

จะต้องมีควำมเป็นไปได้ในกำรแก้ไขปัญหำให้ได้ผลประโยชน์สูงสุด  และในขั้นตอนนี้ต้องมีกำรก ำหนด
วัตถุประสงค์ของกำรตัดสินใจ  ในขั้นตอนนี้อำจมีกำรสร้ำงแบบจ ำลอง แผนภำพกำรตัดสินใจแบบต้นไม้ 
(Decision Tree) หรือตำรำงกำรตัดสินใจก็ได้ ทั้งนี้ เพ่ือใช้ในกำรพัฒนำทำงเลือกในกำรตัดสินใจ 

3.3 ขั้นตอนการเลือกทางเลือกท่ีดีที่สุด (Choice Phase)  
     เป็นขั้นตอนของกำรค้นและกำรประเมินทำงเลือกต่ำง ๆ ที่ได้จำกขั้นตอนกำรออกแบบ 

และคัดเลือกให้เหลือทำงเลือกเดียว โดยผลลัพธ์ที่ได้จำกขั้นตอนนี้ คือ ทำงเลือกเพ่ือกำรน ำไปใช้จ ริงในกำร
แก้ปัญหำ   

การใช้ความคิด 
(Intelligence Phase) 

การออกแบบ 
(Design Phase) 

การเลือกแนวทางที่ดีที่สุด 
(Choice Phase) 

การน าไปใช ้
(Implementation Phase) 

การติดตามผล 
(Monitoring Phase) 

กระบวนการตัดสินใจ 
(Decision Making Process) 

กระบวนการแก้ไขปัญหา 
(Problem Solving Process) 
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3.4 ข้ันตอนการน าไปใช้ (Implementation Phase)  
     เป็นขั้นตอนกำรน ำทำงเลือกในกำรแก้ไขปัญหำที่ได้จำกขั้นตอนกำรเลือกทำงเลือกที่ดีที่สุด 

ไปลงมือปฏิบัติเพื่อแก้ไขปัญหำจริง ซึ่งอำจจะประสพควำมส ำเร็จ หรืออำจจะประสบควำมล้มเหลวก็ได้ หำก
น ำไปใช้แล้วล้มเหลว ก็อำจย้อนกลับไปสู่ขั้นตอนใดขั้นตอนหนึ่ง เพื่อทบทวนกระบวนกำรใหม่ได้เสมอ  

3.5 ข้ันตอน การติดตามผล (Monitoring Phase)  
     กำรติดตำมผลเป็นขั้นตอนสุดท้ำยของกระบวนกำรตัดสินใจและแก้ไขปัญหำ ในขั้นตอนนี้ 

ผู้ตัดสินใจจะมีกำรประเมินผลหลังจำกน ำแนวทำงที่ได้เลือกแล้วไปใช้ในกำรแก้ไขปัญหำ  หำกผลลัพธ์ที่ได้ไม่เป็น
ที่น่ำพอใจจะต้องพิจำรณำถึงสำเหตุว่ำเกิดข้ึนจำกข้ันตอนใด  หรือขำดสำรสนเทศส่วนใดไปบ้ำง  เพ่ือน ำไป
ปรับปรุงกำรตัดสินใจแก้ไขปัญหำใหม่อีกครั้งหนึ่ง 
 

4. ปัญหาในโรงแรมขนาดเล็ก 
      ปัญหำที่มักเกิดข้ึนในโรงแรมขนำดเล็กมีดังนี้ 
  1) พนักงำนมีจ ำนวนน้อย ดังนั้น พนักงำนในแต่ละต ำแหน่งงำน จึงต้องมีหน้ำที่ควำมรับผิดชอบ
ที่หลำกหลำย และต้องช่วยเหลือกันตลอดเวลำ ท ำให้พนักงำนเกิดควำมกดดันในกำรท ำงำน 
  2) มำตรฐำนในกำรให้บริกำรค่อนข้ำงควบคุมได้ยำก เนื่องจำก พนักงำนอำจมีควำมรู้และ
ทักษะในกำรท ำงำนที่จ ำกัดและไม่ได้รับกำรฝึกอบรมอย่ำงมีเป็นระบบซึ่งอำจท ำให้แขกผู้มำใช้บริกำรเกิดควำมไม่
พึงพอใจ 
  3) อัตรำกำรลำออกของพนักงำนค่อนข้ำงสูง ท ำให้กำรขำดควำมต่อเนื่องในกำรบริหำรและกำร
พัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำร 
  4) วัสดุ อุปกรณ์ รวมทั้งทรัพยำกรในกำรปฏิบัติงำนค่อนข้ำงมีจ ำนวนจ ำกัด จึงท ำให้เกิดควำม
ขัดแย้งกันระหว่ำงพนักงำนในกำรที่แย่งกันใช้ทรัพยำกรต่ำงๆ ในโรงแรม  
 กล่ำวโดยสรุป ปัญหำในโรงแรมขนำดเล็ก มักเป็นปัญหำที่เกิดขึ้นในกำรบริหำรจัดกำรและไม่มีควำม
ซับซ้อนมำกนัก กำรแก้ปัญหำและตัดสินใจของผู้บริหำรจะสำมำรถด ำเนินได้โดยอำศัยหลักกำรที่กล่ำวมำข้ำงต้น  
แต่หำกมีปัญหำเกิดขึ้นเมื่อใด ผู้บริหำรโรงแรมต้องรีบด ำเนินกำรแก้ปัญหำและตัดสินใจโดยเร็ว โดยเฉพำะปัญหำ
ที่จะมีผลต่อกำรให้บริกำรแก่แขกของโรงแรม 
 

วัฒนธรรมองค์กร 
 
 วัฒนธรรมองค์กรเป็นสิ่งส ำคัญที่แสดงออกถึงพฤติกรรมของคนในองค์กรนั้น ๆ วัฒนธรรมองค์กรใน
โรงแรมขนำดเล็กจะส่งผลต่อประสิทธิผลของโรงแรมเป็นอย่ำงมำก เนื่องจำกวัฒนธรรมองค์กรก่อให้เกิดควำม
ผูกพัน  กำรมีส่วนร่วมในโรงแรม กำรปรับตัวที่เหมำะสมกับกำรเปลี่ยนแปลงของสภำพแวดล้อมทั้งภำยในและ
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ภำยนอกโรงแรม กำรประพฤติปฏิบัติ ซึ่งจะสนับสนุนให้โรงแรมบรรลุสู่วิสัยทัศน์และภำรกิจที่โรงแรมก ำหนด
อย่ำงเหมำะสมได้  
 ผู้บริหำรควรให้ควำมส ำคัญกับวัฒนธรรมองค์กรในโรงแรมโดยกำรประเมินสภำพของวัฒนธรรมองค์กร
ของโรงแรมที่เป็นอยู่และประเมินควำมเหมำะสมหรือคุณค่ำที่มีต่อโรงแรมเพ่ือจะได้สร้ำงวัฒนธรรมองค์กรของ
โรงแรมให้เป็นไปในแนวทำงท่ีเหมำะสมและเกิดประโยชน์สูงสุดต่อโรงแรม 
 

 1. องค์ประกอบของวัฒนธรรมองค์กร 
     องค์ประกอบของวัฒนธรรมในโรงแรมออกได้เป็น 2 ส่วน ได้แก่ 
  1.1 ส่วนที่มองเห็นได้ จะเป็นสิ่งที่สมำชิกของโรงแรมสร้ำงหรือประดิษฐ์ขึ้นมำ เช่น สิ่งประดิษฐ์
ต่ำง ๆ อำทิเช่น รูปปั้นของผู้ก่อตั้งกิจกำร และถำวรวัตถุต่ำง ๆ เช่น ลักษณะกำรก่อสร้ำงโรงแรม หรือ กำร
ตกแต่งอำคำรสถำนที่ ป้ำย สัญญลักษณ์ ค ำขวัญ (Slogan) พิธีกรรมต่ำงๆ และกำรแต่งกำยของพนักงำนโรงแรม 
เป็นต้น 
  1.2 ส่วนที่ไม่สามารถมองเห็นได้ แต่เป็นสิ่งที่สมำชิกของโรงแรมรับรู้และเข้ำใจร่วมกัน เช่น 
ค่ำนิยมของโรงแรมที่พนักงำนรับรู้ เช่น ค่ำนิยมโรงแรมแมริออท ที่เน้น คุณภำพ กำรบริกำร และกำรสร้ำงควำม
พึงพอใจของลูกค้ำ รวมถึงควำมมุ่งมั่น คุณค่ำและควำมเชื่อของบริษัทหรือโรงแรมในกำรด ำเนินธุรกิจ 
     ปัจจุบันโรงแรมที่ทันสมัยส่วนใหญ่นิยมแสดงค่ำนิยมของโรงแรมด้วยกำรก ำหนดเป็นวิสัยทัศน์ 
(Vision) และพันธกิจ (Mission) ของโรงแรม ทั้งนี้ เพือ่ท ำให้ผู้ใช้บริกำร พนักงำน ตลอดจนผู้เกี่ยวข้องกับโรงแรม
สำมำรถรับรู้ รับทรำบค่ำนิยมของโรงแรมได้ชัดเจนยิ่งขึ้น 
 

 2. ประเภทของวัฒนธรรมองค์กรโรงแรม 
     ในกำรพิจำรณำว่ำ ค่ำนิยมใดมีควำมส ำคัญและเหมำะสมกับโรงแรมหรือไม่นั้น ผู้น ำของโรงแรม
จ ำเป็นต้องวิเครำะห์ปัจจัยแวดล้อมภำยนอกองค์กำร วิสัยทัศน์และยุทธศำสตร์ของโรงแรม ด้วยเหตุนี้วัฒนธรรม
ของแต่ละโรงแรมจึงมีควำมแตกต่ำงกัน  อย่ำงไรก็ตำมถ้ำเป็นโรงแรมที่มุ่งเน้นลูกค้ำกลุ่มเดียวกันและให้บริกำรใน
ระดับเดียวกัน ก็มักมีวัฒนธรรมที่คล้ำยคลึงกัน เพรำะด ำเนินงำนภำยใต้สภำวะแวดล้อมที่คล้ำยคลึงกัน  
โดยทั่วไป วัฒนธรรมองค์กรโรงแรมสำมำรถจัดแบ่งเป็นประเภทไดด้ังนี้ 
  2.1 วัฒนธรรมแบบปรับตัวหรือแบบผู้ประกอบการ เกิดขึ้นจำกกำรที่ผู้น ำเชิงกลยุทธ์มุ่งสร้ำง
ค่ำนิยมใหม่ของโรงแรมที่เอ้ือต่อกำรเพ่ิมขีดควำมสำมำรถในกำรตีควำมหรือคำดกำรณ์สภำพแวดล้อมภำยนอก 
เพ่ือให้เกิดพฤติกรรมในโรงแรมที่สำมำรถตอบสนองได้ตลอดเวลำ พนักงำนของโรงแรมจึงได้รับควำมอิสระในกำร
ตัดสินใจด้วยตนเองเองและพร้อมลงมือปฏิบัติได้ทันทีเมื่อเกิดควำมจ ำเป็นโดยยึดค่ำนิยมในกำรสนองตอบต่อ
ลูกค้ำเป็นส ำคัญ ผู้น ำมีบทบำทส ำคัญต่อกำรสร้ำงควำมเปลี่ยนแปลงให้เกิดขึ้นกับ โรงแรมด้วยกำรกระตุ้น
พนักงำนให้กล้ำเสี่ยง กล้ำทดลองคิดท ำในสิ่งใหม่ และเน้นกำรให้รำงวัล ผลตอบแทนแก่ผู้ที่ริเริ่มสร้ำงสรรค์เป็น
พิเศษ หลำยโรงแรมได้เปลี่ยนนโยบำยใหม่มำเน้นเรื่องกำรมอบหมำยอ ำนำจในกำรตัดสินใจแก่พนักงำน 
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(Empowerment) เน้นกลยุทธ์ควำมยืดหยุ่นและควำมสำมำรถตอบสนองต่อสภำพแวดล้อมภำยนอกได้รวดเร็ว
เป็นหลัก ซึ่งสอดคล้องกับยุคแห่งกำรเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว ซึ่งมีค่ำนิยมในเรื่อง 
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o ส่งเสริมกำรสร้ำงสรรค์ กำรใช้จินตนำกำร 
o ส่งเสริมให้พนักงำนทดลอง ให้ลองท ำ ผิดพลำดไม่เป็นไรให้ถือเป็นบทเรียน 
o ให้กล้ำเสี่ยง ให้กล้ำคิดอะไรที่นอกกรอบได้ 
o กำรให้อิสระ ให้คิด ให้ท ำได้ ให้มีควำมเป็นผู้ประกอบกำรอยู่ในตัว 
o กำรมุ่งตอบสนองต่อลูกค้ำและฝ่ำยต่ำง ๆ โดยไม่ยึดติดกับกรอบแบบเดิม ๆ 

  เครือโรงแรมที่มีวัฒนธรรมแบบปรับตัวนี้คือ โรงแรมและรีสอร์ทในเครือแมริออท ที่ส่งเสริมให้
เวลำกพนักงำนมีควำมคิดริเริ่มสร้ำงสรร มีอ ำนำจตัดสินใจในกำรสรรสร้ำงกำรบริกำรที่ท ำให้แขกเกิดคว่ทพึง
พอใจอยู่ตลอดเวลำ และเมื่อสนับสนุนให้มีกำรพัฒนำนวตกรรมใหม่ ๆ ในกำรบริกำร อย่ำงต่อเนื่อง  วัฒนธรรม
แบบผู้ประกอบกำรนี้ยังมักจะพบในโรงแรมอิสระขนำดกลำงและขนำดเล็กที่เจ้ำของโรงแรมบริหำรจัดกำรเอง 
  2.2 วัฒนธรรมแบบมุ่งผลส าเร็จ ลักษณะส ำคัญของวัฒนธรรมแบบมุ่งผลส ำเร็จก็คือ กำรมี
วิสัยทัศน์ที่ชัดเจนของเป้ำหมำยองค์กร ผู้น ำมุ่งเห็นผลส ำเร็จตำมเป้ำหมำย เช่น ตัวเลขยอดขำยเพ่ิมขึ้น ผล
ประกอบกำรมีก ำไร หรือมีเปอร์เซ็นต์ส่วนแบ่งของตลำดสูงขึ้น เป็นต้น โรงแรมมุ่งให้บริกำรลูกค้ำพิเศษเฉพำะ
กลุ่มในสภำพแวดล้อมภำยนอก แต่ไม่เห็นควำมจ ำเป็นที่จะต้องมีควำมยืดหยุ่นและต้องเปลี่ยนแปลงรวดเร็วแต่
อย่ำงใด โรงแรมที่ยึดวัฒนธรรมแบบมุ่งผลส ำเร็จจึงเน้นค่ำนิยมแบบแข่งขันเชิงรุก ควำมสำมำรถริเริ่มของบุคคล 
และพึงพอใจต่อกำรท ำงำนหนักในระยะยำวจนกว่ำจะบรรลุผลตำมเป้ำหมำย ค่ำนิยมที่มุ่งกำรเอำชนะจึงเ ป็น
เสมือนกำวเชื่อมทุกคนในโรงแรมเข้ำด้วยกัน หลำยโรงแรมที่มีวัฒนธรรมมุ่งผลส ำเร็จจะให้ควำมส ำคัญกำรแข่งขัน 
กำรเอำชนะ พนักงำนที่มีผลงำนดีจะได้ผลตอบแทนสูงในขณะที่ผู้มีผลงำนต่ ำกว่ำเป้ำก็จะถูกไล่ออกจำกงำน จะมี
ค่ำนิยมในเรื่อง 

 - กำรให้แข่งขันกันท ำงำน เพื่อสร้ำงผลงำน 
 - กำรท ำงำนเชิงรุก กำรมุ่งมั่น เอำจริงเอำจัง 
 - กำรท ำอะไรให้เสร็จ ให้สมบูรณ์ ให้ดีที่สุด 
 - กำรขยันขันแข็งในกำรท ำงำน 
 - กำรริเริ่มในระดับบุคคล เพ่ือมุ่งไปสู่ชัยชนะ และควำมส ำเร็จ 

                 ในโรงแรมที่มีวัฒนธรรมแบบนี้ พนักงำนจะมีกำรแข่งขันกันท ำงำนอย่ำงหนัก และมุ่งเน้น
ยอดขำยและผลก ำไรเป็นที่ตั้ง ตัวอย่ำงโรงแรมที่สำมำรถพบวัฒนธรรมแบบมุ่งผลส ำเร็จ ส่วนใหญ่จะเป็นโรงแรม
ขนำดใหญ่ที่มีห้องพักเป็นจ ำนวนมำก ระดับกำรบริกำรปำนกลำง และมีกำรแข่งขันในตลำดสูง รวมถึงเครือ
โรงแรมนำนำชำติที่มีเครือข่ำยโรงแรมเป็นจ ำนวนมำก  
                 จำกวัฒนธรรมองค์กรที่กล่ำวมำแล้วนี้ ถ้ำผู้บริหำรโรงแรมสำมำรถสร้ำงสรรและประสำน
วัฒนธรรมแบบญำติมิตร วัฒนธรรมแบบปรับตัวและวัฒนธรรมแบบที่เน้นควำมส ำเร็จให้เกิดขึ้นได้ ก็ย่อมเกิดทั้ง
ประสิทธิผลแก่โรงแรมและสร้ำงควำมพึงพอใจแก่สมำชิกในโรงแรมด้วย 
   2.3 วัฒนธรรมแบบเครือญาติ เป็นวัฒนธรรมที่มีควำมยืดหยุ่นแต่มุ่งเน้นภำยในโรงแรม โดยจะ
ให้ควำมส ำคัญของกำรมีส่วนร่วมของพนักงำนภำยในโรงแรมเพ่ือให้สำมำรถพัฒนำตนเองให้พร้อมที่จะรองรับ
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กำรเปลี่ยนแปลงรวดเร็วจำกภำยนอก เป็นวัฒนธรรมที่เน้นควำมต้องกำรของพนักงำนมำกกว่ำวัฒนธรรมแบบอ่ืน 
ดังนั้น โรงแรมจึงมีบรรยำกำศของมวลมิตรที่ร่วมกันท ำงำนคล้ำยอยู่ในครอบครัวเดียวกัน ผู้น ำมุ่งเน้นเรื่ องควำม
ร่วมมือ กำรให้ควำมเอำใจใส่เอ้ืออำทรทั้งพนักงำนและลูกค้ำ โดยพยำยำมหลีกเลี่ยงมิให้เกิดควำมรู้สึกแตกต่ำง
กันทำงสถำนะภำพ ผู้น ำจะยึดมั่นในกำรให้ควำมเป็นธรรมและกำรปฏิบัติตำมค ำมั่นสัญญำอย่ำงเคร่งครัด จะมี
ค่ำนิยมส ำคัญในเรื่อง 

     - กำรท ำตำมประเพณีปฏิบัติ  
     - กำรค ำนึงถึงผลกระทบที่จะมีต่อคนอ่ืน ๆ 

     - กำรเน้นควำมเป็นทีม 
     - เน้นกำรมีส่วนร่วม 

     - กำรเห็นพ้องกัน ไม่พยำยำมสร้ำงควำมแตกแยก อะลุ่มอล่วยกัน ช่วยเหลือกัน 
ร่วมมือกัน เป็นกันเองเป็นแบบพี่น้อง 

       - กำรเน้นควำมเป็นธรรม ยุติธรรมและเท่ำเทียมกัน 
                   ในโรงแรมที่มีวัฒนธรรมองค์กำรแบบนี้มักจะมีกระบวนกำรเรียนรู้ทำงสังคมมำก รวมทั้ง
มีกำรบริหำรทรัพยำกรมนุษย์ที่ดีท ำให้พนักงำนมีควำมรู้สึกเป็นเจ้ำของและจงรักภักดีต่อโรงแรม ตลอดจนมีควำม
ภำคภูมิใจที่ได้เป็นสมำชิกของโรงแรมแบบนี้ โรงแรมที่ยึดวัฒนธรรมแบบนี้ ส่วนใหญ่เป็นโรงแรมขนำดกลำง และ
ขนำดเล็ก บริหำรงำนโรงแรมแบบอิสระ รวมเครือโรงแรมที่มีเจ้ำของทุนและด ำเนินกำรโดยคนไทยโดยเฉพำะ  
  2.4 วัฒนธรรมแบบราชการ เป็นวัฒนธรรมที่เน้นควำมมีเสถียรภำพควำมมั่นคงและมุ่งเน้น
ภำยในโรงแรมเป็นส ำคัญ ให้ควำมส ำคัญต่อสภำพแวดล้อมภำยใน ควำมสม่ ำเสมอในกำรด ำเนินกำรเพ่ือให้เกิด
ควำมมั่นคง วัฒนธรรมแบบรำชกำรจะมุ่งเน้นด้ำนวิธีกำร ควำมเป็นเหตุผล ควำมมีระเบียบของกำรท ำงำน 
มุ่งเน้นเรื่องให้ยึดและปฏิบัติตำมกฎระเบียบ ยึดหลักกำรประหยัด ควำมส ำเร็จของโรงแรมเกิดจำกควำมสำมำรถ
ในกำรบูรณำกำรและควำมมีประสิทธิภำพ ในโลกปัจจุบันที่มีกำรเปลี่ยนแปลงอย่ำงรวดเร็วเช่นนี้ มีโรงแรมน้อย
มำกที่สำมำรถด ำเนินงำนภำยใต้ภำวะแวดล้อมที่มั่นคง ผู้น ำส่วนใหญ่จึงพยำยำมหลีกเลี่ยงวัฒนธรรมแบบรำชกำร 
เนื่องจำกต้องกำรมีควำมยืดหยุ่นคล่องตัวมำกข้ึนนั่นเอง  จะมีค่ำนิยมในเรื่อง 
           - กำรประหยัดและมุ่งประสิทธิภำพในกำรท ำงำน 
           - เน้นควำมเป็นทำงกำร และควำมเป็นระเบียบแบบแผน 
           - กำรใช้เหตุผล ใช้ข้อมูลตัวเลขต่ำง ๆ ในกำรปฏิบัติงำน 
           - กำรเน้นในระเบียบ ค ำสั่ง กฎระเบียบต่ำง ๆ 
        - กำรเชื่อฟัง ท ำตำมกฎระเบียบ และค ำสั่งของผู้บังคับบัญชำ 
              แนวคิดของวัฒนธรรมแบบนี้จะก่อให้เกิดควำมมีประสิทธิภำพ เสถียรภำพ และสำมำรถ
คำดหมำยผลลัพธ์ที่จะเกิดขึ้นได้ และเหมำะกับโรงแรมที่อยู่สภำพแวดล้อมที่ไม่ค่อยเปลี่ยนแปลง สถำนที่พักแรม
ในสังกัดหน่วยงำนรำชกำรและรัฐวิสำหกิจมักมีวัฒนธรรมในแบบนี้มำกเพรำะอยู่ภำยใต้กรอบของระบบรำชกำร 
แต่แนวโน้มในอนำคตของวัฒนธรรมแบบนี้น่ำจะลดลง เพรำะหน่วยงำนรำชกำรและรัฐวิสำหกิจทั้งหลำยต่ำง
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พยำยำมมุ่งออกจำกระบบรำชกำร พยำยำมบริหำรงำนสถำนที่พักแรมของตนแบบธุรกิจเอกชน โดยพยำยำมลด
ขั้นตอนกฎระเบียบต่ำง ๆ ที่ไม่จ ำเป็นลง เปิดโอกำสให้ผู้ปฏิบัติงำนได้ใช้วิจำรณญำณที่เหมำะสมให้เกิดควำม
คล่องตัวในกำรท ำงำนมำกขึ้น  
  
 3. การรักษาวัฒนธรรมองค์กรโรงแรม 
   เพ่ือให้โรงแรมสำมำรถรักษำวัฒนธรรมที่ก่อให้เกิดประสิทธิผลต่อโรงแรม  ควรพิจำรณำกำรด ำเนินกำร
ดังต่อไปนี้ 
  3.1 ผู้บริหารระดับสูง กำรประพฤติปฏิบัติของผู้บริหำรระดับสูงที่สืบทอดกันมำ ที่กระท ำตนเป็น
แบบอย่ำงสม่ ำเสมอและต่อเนื่อง เพ่ือเน้นย้ ำค่ำนิยมและวิถีปฏิบัติต่ำง ๆ ที่ผู้ก่อตั้งได้สร้ำงไว้ ตัวอย่ำงเช่น 
ผู้บริหำรโรงแรมมีปฏิบัติตำมระเบียบของโรงแรม เช่นเดียวกับพนักงำน ร่วมถึงกำรมีส่วนร่ วมในกำรให้บริกำร
ลูกค้ำ  
  3.2 การสรรหาและการคัดเลือก กระบวนกำรสรรหำและคัดเลือกบุคลำกรของโรงแรม มีกำรใช้
แบบสอบถำม และกำรสัมภำษณ์เพ่ือคัดเลือกบุคคลที่มีควำมสำมำรถและมีทัศนคติที่สอดคล้อง และสำมำรถ
ปรับตัวเข้ำกับวัฒนธรรมองค์กำรโรงแรมเป็นส ำคัญ 
  3.3 กระบวนการเรียนรู้ทางสังคม เป็นกระบวนกำรในกำรปรับพนักงำนให้เข้ำกับวัฒนธรรม
องค์กำร โดยอำศัยแนวทำงต่ำง ๆ เช่น กำรปฐมนิเทศพนักงำนเพ่ือแนะน ำองค์กำร กำรให้ข้อมูลในเรื่องวิสัยทัศน์ 
ภำรกิจ ปรัชญำและค่ำนิยมขององค์กำร และอำจจัดกำรฝึกอบรมอย่ำงต่อเนื่องให้แก่พนักงำนโรงแรม 
  3.4 การออกแบบโครงสร้าง โครงสร้ำงจะเป็นตัวก ำหนดลักษณะของควำมสัมพันธ์ระหว่ำงฝ่ำย
แผนก และบุคคลต่ำง ๆ ในองค์กำรโรงแรม เช่น กำรจัดตั้งทีมข้ำมสำยงำน หรือกำรก ำหนดระดับกำรควบคุมกำร
บังคับบัญชำในโรงแรม 
  3.5 ระบบต่างๆ และข้ันตอนการปฏิบัติงานที่ส าคัญ ในกำรท ำงำนของโรงแรมนั้น ๆ จะมีงำนที่
เกิดขึ้นประจ ำ เช่น รำยวัน รำยสัปดำห์ รำยเดือน รำยไตรมำส หรือรำยปี ซึ่งงำนจะเกิดซ้ ำ ๆ ดังนั้น ระบบงำน
หรือขั้นตอนกำรท ำงำนที่ถูกก ำหนดซ้ ำ ๆ เหล่ำนี้ จะถูกออกแบบเพ่ือให้เน้นย้ ำค่ำนิยมของโรงแรมหรือสื่อสำร
ค่ำนิยมท่ีส ำคัญที่ผู้บริหำรต้องกำรได้  
  3.6 แนวทางในการจัดสรรรางวัลและสถานภาพ จะเป็นเครื่องมือในกำรจูงใจบุคลำกรให้คงอยู่ 
และช่วยในกำรสื่อสำรค่ำนิยมและกำรให้ควำมส ำคัญในกิจกรรมหรือเรื่องรำวบำงอย่ำงโดยกำรเชื่อมโยงกับกำร
ให้รำงวัลหรือสถำนภำพบำงอย่ำง เช่น กำรให้ค ำชมเชย รำงวัลดีเด่นส ำหรับพนักงำนที่ให้บริ กำรยอดเยี่ยม ได้
รับค ำชมเชยจำกแขก หรือรำงวัลพิเศษในกรณีที่ท ำยอดขำยที่เกินกว่ำเป้ำหมำยที่ตั้งไว้  
  3.7 การออกแบบอาคาร สถานที่ สภาพแวดล้อมต่าง ๆ ในการท างาน เช่น กำรออกแบบกำร
จัดตั้งโต๊ะเก้ำอ้ี ฉำกกั้น ซึ่งรูปแบบกำรตกแต่งห้องจะแสดงให้เห็นถึงค่ำนิยมหรือควำมเชื่ อบำงอย่ำงได้ เช่น จะ
ส่งเสริมให้มีกำรติดต่อสื่อสำร มีปฏิสัมพันธ์กันได้มำกน้อยแค่ไหน ส่งเสริมกำรท ำงำนเป็นทีมหรือไม่ มีควำม
ยืดหยุ่นหรือไม่ หรือมีกำรแบ่งแยกอำณำเขตของแต่ละคนหรือแต่ละฝ่ำยชัดเจนมำกน้อยแค่ไหน 
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 กล่ำวโดยสรุป โรงแรมขนำดเล็กส่วนใหญ่ในประเทศไทย มักมีกำรสร้ำงวัฒนธรรมองค์กรแบบปรับตัว 
หรือแบบผู้ประกอบกำรและแบบเครือญำติ เนื่องจำกขนำดขององค์กรไม่ใหญ่มำกนัก มีสมำชิกในโรงแรม
จ ำนวนน้อย ผู้บริหำรและพนักงำนตลอดจนแขกของโรงแรมจึงมีควำมใกล้ชิดสนิทสนม คุ้นเคยกันและมี
ปฏิสัมพันธ์กันได้ง่ำย โรงแรมบำงแห่งมีพนักงำนท ำงำนกับโรงแรมมำเป็นเวลำนำนจนมีควำมผูกพันกับ
โรงแรมและแขกของโรงแรมเป็นอย่ำงดี และมีควำมจงรักภักดีต่อโรงแรมเปรียบเสมือนโรงแรมเป็นบ้ำนหลัง
ที่สองของตน 
 

การท างานเป็นทีม 
      

 กำรท ำงำนเป็นทีม หมำยถึง กำรที่บุคคลมำรวมกลุ่มกันเพ่ือร่วมมือกันในกำรกระท ำสิ่งหนึ่งสิ่งใดให้
ส ำเร็จลุล่วงด้วยดี โดยกำรร่วมมือกัน ประสำนงำนกัน มุ่งดึงศักยภำพที่มีจำกบุคคลแต่ละคนภำยในกลุ่มออกมำ
ช่วยในกำรด ำเนินกิจกรรมให้งำนบรรลุเป้ำหมำย  “กำรท ำงำนเป็นทีม” จึงเป็นควำมร่วมมือร่วมใจของบุคคล 
เพ่ือที่จะบรรลุเป้ำหมำยร่วมกัน  
 กำรบริหำรจัดกำรในโรงแรมขนำดย่อมและที่พักทำงเลือกจะประสพควำมส ำเร็จได้ต้องอำศัยควำม
ร่วมมือของพนักงำนทุกคนในโรงแรมเพรำะจ ำนวนพนักงำนของโรงแรมมีจ ำนวนน้อย ดังนั้น กำรท ำงำนเป็นทีม
จึงมีควำมส ำคัญเป็นอย่ำงยิ่งที่จะท ำให้กำรบริกำรของโรงแรมมีประสิทธิภำพ 
  

1. องค์ประกอบพื้นฐานที่ส าคัญของการท างานเป็นทีม 
 กำรท ำงำนเป็นทีมนั้น เป็นเรื่องของกำรท ำงำนร่วมกันของบุคคลตั้งแต่สองคนขึ้นไปเพ่ือให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ที่ก ำหนดไว้  กำรที่สร้ำงทีมงำนให้เกิดประโยชน์ในกำรท ำงำนร่วมกันได้อย่ำงแท้จริง โดยมี
องค์ประกอบพื้นฐำนที่ส ำคัญของกำรท ำงำนเป็นทีม ดังนี้ 

1.1 การมีปฏิสัมพันธ์ทางสังคมของบุคคล หมำยถึง  กำรที่สมำชิกตั้งแต่ 2 คน ขึ้นไปมีควำม
เกี่ยวข้องกันในกำรด ำเนินกิจกรรมของกลุ่ม/ทีม แต่ละคนควรตระหนักในควำมส ำคัญของกันและกัน แสดงออก
โดย กำรยอมรับ กำรให้เกียรติกัน ปรึกษำหำรือ ให้โอกำสในกำรท ำงำน ไม่ดูถูกดูแคลน ส ำหรับกลุ่มขนำดใหญ่
มักมปีฏิสัมพันธ์กันเป็นเครือข่ำยมำกกว่ำกำรติดต่อกันตัวต่อตัว 

1.2 การมีจุด มุ่งหมายและเป้าหมายร่วมกัน  กำรที่สมำชิกกลุ่มมีควำมรู้ และเข้ำใจ
วัตถุประสงค์ของกำรท ำงำน เพ่ือเป็นแนวทำงในกำรท ำงำนที่เป็นไปในทิศทำงเดียวกัน หำกจุดประสงค์ของ
สมำชิกกลุ่มที่สอดคล้องกับองค์กำร มักน ำมำซึ่งควำมส ำเร็จของกำรท ำงำนได้ง่ำย 

1.3 การมีโครงสร้างของทีม หมำยถึง กำรมีกฎ มีระเบียบ แบบแผน ซึ่งเป็นแบบแผนเฉพำะ
กลุ่มสมำชิกกลุ่มจะต้องปฏิบัติตำมกฎหรือมติของกลุ่ม  ซึ่งอำจเป็นกลุ่มแบบทำงกำร (Formal Group) หรือกลุ่ม
ไม่เป็นทำงกำร (Informal Group) ก็ได้ สมำชิกทุกคนของกลุ่มจะต้องยอมรับและปฏิบัติตำมเป็นอย่ำงดี สมำชิก
กลุ่มย่อย อำจมีกฎเกณฑ์แบบไม่เป็นทำงกำรมีควำมสนิทสนมกันอย่ำงใกล้ชิดระหว่ำงสมำชิกด้วยกัน 
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กำรสร้ำงควำมไว้วำงใจกัน 

กำรหันหน้ำเข้ำหำกันปรึกษำหำรือกัน 

กำรพูดจำพูดคุยกันอยำ่งเปิดเผย 

กำรติดตำมเสริมกำรพัฒนำทีม 

กำรสร้ำงควำมร่วมมือกันอย่ำงแข็งขัน 

1.4 สมาชิกมีบทบาทและความรู้สึกร่วมกัน กำรรักษำบทบำทที่มั่นคงในแต่ละทีม/กลุ่ม จะมี
ควำมแตกต่ำงกันตำมลักษณะของกลุ่ม รวมทั้งควำมรู้ควำมสำมำรถของสมำชิก โดยมีกำรจัดแบ่งบทบำทและ
หน้ำที่ ควำมรับผิดชอบ กระจำยงำนกันตำมควำมรู้ ควำมสำมำรถ และควำมถนัดของสมำชิก 
 

2. กระบวนการพ้ืนฐานในการสรา้งทีมงาน 
 กำรสร้ำงทีมงำนเป็นกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ระหว่ำงบุคคล หรือกำรสร้ำงทีมงำนภำยในโรงแรมและ 
วัตถุประสงค์เพ่ือสนับสนุนควำมร่วมมือในกำรท ำกิจกรรมและท ำให้กลุ่มงำนเป็นทีม กิจกรรมกำรสร้ำงทีมงำน
อำจจะมีตั้งแต่กำรเปลี่ยนแปลงกำรท ำงำนเล็กน้อยไปจนถึงกำรเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของสมำชิกในทีมงำน
เปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีที่ใช้ในกำรด ำเนินงำนของโรงแรม ซึ่งจะน ำไปสู่กำรพัฒนำโรงแรมในที่สุด กำรท ำงำนเป็น
ทีมที่มีประสิทธิภำพ ควรยึดรูปแบบที่เข้ำใจง่ำย และอำจน ำไปประยุกต์ใช้ในกรณีต่ำงๆได้ รูปแบบกระบวนกำร
พ้ืนฐำนในกำรพัฒนำทีมงำนได้ดังภำพที ่3 
                                            
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
  
 
                                       ภาพที่ 3  กระบวนการพัฒนาทีมงานที่มีประสิทธิภาพ 

 

จำกรูปแบบกระบวนกำรพัฒนำทีมงำนที่มีประสิทธิภำพ สำมำรถอธิบำยขั้นตอนต่ำง ๆ ได้ดังนี้ 
2.1 การสร้างความไว้วางใจกัน นับเป็นก้ำวแรกของกำรพัฒนำทีมงำนที่ส ำคัญ  ยิ่งหัวหน้ำ

ทีมงำนจะต้องสร้ำงควำมไว้เนื้อเชื่อใจกันในหมู่สมำชิกของทีมงำนเพ่ือไม่ให้เกิดควำมหวำดระแวง และสร้ำง
ทีมงำนให้ร่วมมือกันแก้ปัญหำในกำรปฏิบัติงำนด้วยควำมจริงใจ ภำยใต้บรรยำกำศกำรท ำงำนแห่งควำมไว้เนื้อ
เชื่อใจกันอย่ำงเต็มที ่
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  2.2 การพูดจาพูดคุยกันอย่างเปิดเผย ควำมไว้วำงใจกันเป็นเหตุชักน ำให้สมำชิกในทีมงำน
พูดจำ พูดคุยกันอย่ำงเปิดเผย ท ำให้สำมำรถท ำควำมเข้ำใจเรื่องต่ำงๆ ให้ตรงกันได้  เป็นกำรลดหรือปิดช่องว่ำง
ควำมหวำดระแวงและควำมรู้สึกไม่ปลอดภัยในกำรพูด  กำรอภิปรำยแสดงควำมคิดเห็นลงได้  ควำมรู้สึกที่ดีต่อ
กันจึงเกิดขึ้น 
  2.3 การหันหน้าเข้าหากันหรือปรึกษาหารือกัน เมื่อควำมไว้วำงใจและกำรพูดจำกันอย่ำง
เปิดเผย  กำรประชุมปรึกษำกันจึงจะประสบควำมส ำเร็จในแง่กำรเผชิญกับปัญหำ  กำรช่วยกันคิดแก้ไขปัญหำ
และควำมขัดแย้งในทีมงำน  ดังนั้น กระบำนกำรกลุ่มจึงเกิดข้ึน 
  2.4 การสร้างความร่วมมือกันอย่างแข็งขัน เป็นกำรท ำให้สมำชิกในทีมงำนท ำกิจกรรมร่วมกัน  
โดยก ำหนดขอบเขตและบทบำทที่เหมำะสมของแต่ละบุคคลก่อให้เกิดลักษณะกำรท ำงำนเป็นทีมและร่วมมือกัน
อย่ำงแข็งขัน  มีชีวิตชีวำ  และร่วมมือกันแก้ปัญหำ  พัฒนำทีมงำนแบบสร้ำงสรรค์ ดังนั้นควำมส ำเร็จหรือควำม
ล้มเหลวจึงขึ้นอยู่กับทีมงำนนั่นเอง 
  2.5 การติดตามเสริมการพัฒนาทีมงาน ผู้บริหำรทีมงำนจะต้องเห็นควำมส ำคัญของงำน
ติดตำมเอำใจใส่อย่ำงสม่ ำเสมอ  กำรพัฒนำทีมงำนจึงควรใช้กำรเสริมแรงกลุ่มในทำงบวกซึ่งอำจ เป็นกำรยกย่อง
ชมเชย  กำรให้รำงวัล  กำรเปิดโอกำสให้เสนอผลกำรพัฒนำ  ส่งเสริมและเสริมสร้ำงกำรใช้ควำมรู้ และ
เทคโนโลยีใหม่ๆ ในกำรพัฒนำทีมงำน และอ่ืนๆ กำรเสริมแรงทำงบวกจะช่วยให้สมำชิกของทีมงำนแสดง
พฤติกรรมที่พึงประสงค์ซ้ ำแล้วซ้ ำอีกหรือกำรพัฒนำทีมงำนให้มีประสิทธิภำพมำกขึ้น 
 

3. เทคนิคส าหรับการท างานเป็นทีม 
    คุณภำพของกำรท ำงำนเป็นทีมจะเกิดขึ้นเมื่อสมำชิกทุกคนในทีมงำนมีส่วนในควำมส ำเร็จหรือควำม
ล้มเหลวของโรงแรม กำรท ำงำนในลักษณะนี้ หัวหน้ำทีมจึงจ ำเป็นต้องเรียนรู้และสำมำรถใช้เทคนิคส ำหรับกำร
ท ำงำนเป็นทีมได้อย่ำงเหมำะสม เทคนิคส ำหรับกำรท ำงำนเป็ทีมได้แก่ 
  3.1 การจัดประชุม กำรประชุมเป็นเทคนิคส ำคัญประกำรแรก และใช้กันอย่ำงแพร่หลำยเพ่ือ
ประโยชน์ในกำรท ำงำนร่วมกัน โดยปกติกำรจัดกำรประชุมในโงแรมจะมีรูปแบบต่ำง ๆ ได้แก่ 
   3.1.1 การประชุมประจ าวัน เป็นกำรประชุมในแต่ละวันเพ่ือพบปะหรือปรึกษำหำรือ
ระหว่ำงแผนกต่ำงๆในโรงแรม เพ่ือสื่อสำร แผนงำน ปัญหำ ตลอดจนกิจกรรมต่ำงๆ ที่จะให้จัดบริกำรให้แก่แขก
ของโรงแรมในแต่ละวัน  
   3.1.2 การประชุมประจ าเดือน เป็นกำรประชุมระหว่ำงหัวหน้ำแผนกต่ำงๆ เพ่ือ
ก ำหนดแผนงำนของโรงแรมในแต่ละเดือน รวมถึงกำรพิจำรณำนโยบำยที่ส ำคัญของโรงแรม 
   3.1.3 การประชุมเฉพาะกิจ  เป็นกำรประชุมเฉพำะทีมงำนหรือพนักงำนที่ต้องร่วมกัน
ท ำงำนพิเศษของโรงแรม เช่น งำนจัดเลี้ยง งำนเทศกำลพิเศษต่ำงๆ กำรประชุมจึงด ำเนินไปตำมภำรกิจและ
วัตถุประสงค์ของกำรปฏิบัติงำนนั้นๆ 
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  3.2 การประชุมระดมความคิด เป็นวิธีกำรกระตุ้นให้ผู้เข้ำรับกำรอบรมทุกคนแสดงควำม
คิดเห็นในหัวข้อหรือประเด็นที่ก ำหนดขึ้นอย่ำงเต็มที่ ผู้น ำกำรประชุมจะขอให้สมำชิกทุกคนแสดงควำมคิดเห็น
โดยไม่ต้องวิตกกังวลว่ำควำมคิดเห็นนั้นจะเหมำะสมและถูกต้องหรือไม่ แล้วจดบันทึกไว้บนกระดำน เมื่อได้ระดม
และรวบรวมควำมคิดไว้เป็นจ ำนวนมำกแล้วจำกนั้นจะขอให้สมำชิกช่วยกันอภิปรำย เลือกเฟ้นควำมคิดเห็นที่ดี
และเหมำะสม เพ่ือสรุปและน ำไปใช้ในกำรแก้ปัญหำหรือกำรปฏิบัติงำน 
  3.3 การประมวลความคิดเห็นของกลุ่ม เป็นกำรแสดงควำมคิดเห็นร่วมกันของสมำชิกกลุ่มที่มี
ต่อปัญหำใดปัญหำหนึ่ง โดยมีขั้นตอนกำรด ำเนินงำนดังนี้ 
   3.3.1 สมำชิกเขียนควำมเห็นลงในกระดำษของตนตำมท่ีผู้ด ำเนินกำรเตรียมไว้ 
   3.3.2 เมื่อสมำชิกทุกคนเขียนเสร็จแล้วให้เจ้ำของควำมคิดอ่ำนให้กลุ่มฟังและอภิปรำย
ในรำยละเอียดของแต่ละข้อ 
   3.3.3 จดบันทึกข้อควำมเห็นต่ำงๆ หำกซ้ ำซ้อนกันให้รวมไว้ในข้อเดียวกัน 
   3.3.4 จัดล ำดับควำมส ำคัญของควำมคิดเห็นโดยใช้บริกำรพิจำรณำแล้วก ำหนด
ควำมส ำคัญของแต่ละข้อในลักษณะอัตรำส่วนประเมินค่ำจำกส ำคัญท่ีสุด ส ำคัญมำก ปำนกลำง น้อย น้อยที่สุด 
และให้น้ ำหนักเป็น 5 4 3 2 1 ตำมล ำดับ 
   3.3.5 ให้สมำชิกแต่ละคนให้คะแนน รวบรวมคะแนนและหำค่ำเฉลี่ยของแต่ละข้อ เพ่ือ
น ำไปพิจำรณำก ำหนดควำมส ำคัญ ข้อใดค่ำเฉลี่ยสูงสุดจะมีควำมส ำคัญเป็นอันดับที่หนึ่ง และลดหลั่นกั นลงไป
จนถึงอันดับสุดท้ำย 
   3.3.6 น ำควำมคิดเห็นข้อส ำคัญๆ ในขั้นตอน 3.3.5 ไปวำงแผนกำรด ำเนินกำร 
  3.4 กลุ่มสร้างคุณภาพ คือกลุ่มเล็กๆของพนักงำนกับหัวหน้ำที่อยู่ในหน่วยงำนเดียวกันมำ
รวมกันเข้ำเป็นกลุ่มเพ่ือท ำกิจกรรมเรื่องคุณภำพ โดยกำรน ำของหัวหน้ำและผู้น ำกลุ่ม ดั งนั้นกำรสร้ำงกลุ่ม
คุณภำพจึงเป็นกลุ่มท ำงำนที่ต้องเผชิญกับปัญหำนั่นร่วมกันด้วยควำมเต็มใจเห็นควำมส ำคัญและผูกพันอยู่กับ
คุณภำพของงำน ทุกคนปฏิบัติงำนด้วยสบำยใจ มีควำมสำมัคคีในหมู่คณะ เข้ำใจเพื่อนร่วมงำน สำมำรถประหยัด
ค่ำใช้จ่ำยและลดกำรเสียเวลำกำรท ำงำนในองค์กรกำรลดลงของผลผลิตมีคุณภำพที่เป็นน่ำเชื่อถือและนิยมของ
ลูกค้ำและมีส่วนสร้ำงควำมเจริญก้ำวหน้ำให้โรงแรมอีกด้วย  

 
4. ปัจจัยสู่ความส าเร็จของทีมงานในโรงแรม 

     เมื่อกำรท ำงำนเป็นทีมในโรงแรมมีปัญหำและรู้สำเหตุของปัญหำแล้ว  ผู้บริหำรต้องหำช่องทำงหรือ
เทคนิค  เพ่ือน ำมำใช้แก้ปัญหำหรือเพ่ือท ำกำรปรับปรุงพัฒนำคุณภำพของกำรท ำงำนเป็นทีม  ซึ่งแนวทำงท่ีจะท ำ
ให้กำรท ำงำนเป็นทีมมีประสิทธิภำพหรือประสบควำมส ำเร็จได้นั้น  มีแนวทำงดังนี้ 

4.1 การพึ่งพาซึ่งกันและกัน  สมำชิกของทีมงำนจ ำเป็นต้องพ่ึงพำควำมช่วยเหลือบำงอย่ำงจำก
สมำชิกคนอื่นๆในทีม  เช่น  ข้อมูล  ทรัพยำกร  ผลงำนร่วม  และกำรสนับสนุนทำงด้ำนขวัญและก ำลังใจ  สิ่ง
เหล่ำนี้เป็นที่ยึดเหนี่ยวทีมงำนไว้ด้วยกัน  ถ้ำขำดสิ่งเหล่ำนี้กำรท ำงำนเป็นทีมจะอยู่ได้ไม่นำน 
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4.2 ความยากของงาน   งำนที่มอบหมำยให้ท ำควรจะเป็นงำนที่ยำกที่ต้องใช้แรงงำน 
ควำมสำมำรถของบุคคลหลำยๆคนเข้ำช่วย  หำกเป็นงำนที่ง่ำยเกินไปทีมงำนแต่ละคนก็ไม่ได้ดึงควำมรู้
ควำมสำมำรถ  หรือน ำเอำศักยภำพของแต่ละบุคคลมำใช้ในกำรท ำงำนร่วมกัน 

4.3 การมีส่วนร่วม เป็นกำรเปิดโอกำสให้สมำชิกของทีมงำนได้มีส่วนร่วมในกำรท ำงำนได้มำก
ที่สุด  กำรมีส่วนร่วมนั้นนอกจะท ำให้เกิดควำมผูกพันกับทีมแล้ว  ยังมีส่วนท ำให้ทรัพยำกรมนุษย์ให้เกิดประโยชน์
อย่ำงเต็มที ่

4.4 การสื่อสารแบบเปิดเผยตรงไปตรงมา  สำมำรถตรวจสอบควำมเข้ำใจได้อย่ำงตรงกัน  ไม่
ว่ำจะเป็นกำรสื่อสำรจำกระดับผู้บริหำรไปสู่ระดับปฏิบัติ  หรือระดับปกิบัติไปสู่ระดับบริหำรหรือเป็นกำรสื่ อสำร
ระดับเดียวกันจะท ำให้สมำชิกของทีมได้รับรู้ปัญหำกำรท ำงำน  รับทรำบถึงนโยบำยในกำรปฏิบัติงำน  ตลอดจน
กำรเปลี่ยนแปลงต่ำงๆเกี่ยวกับงำนได้อย่ำงถูกต้อง 

4.5 ความจริงใจและความห่วงใย เป็นสิ่งส ำคัญที่จะท ำให้สมำชิกทีมแต่ละคน มีควำมรู้สึก
ผูกพันรักใคร่  กลมเกลียวมีควำมสำมัคคี ควำมรู้สึกถึงควำมจริงใจและควำมห่วงใยในหมู่สมำชิก จึงเป็นสิ่งที่ควร
สร้ำงให้เกิดขึ้นกับทีม 

4.6 การผลัดกันเป็นผู้น า  ทีมงำนที่ดีที่สุด คือ ทีมที่รู้จักดึงเอำควำมสำมำรถทุก ๆ ด้ำนของ
สมำชิกทุกคนออกมำ  ท ำให้สมำชิกทุกคนมีโอกำสเป็นผู้น ำในเรื่องท่ีตนถนัด และเป็นผู้ตำมในสิ่งที่ตนไม่รู้เรื่อง 

4.7 ทักษะในการแก้ปัญหา  ทีมงำนจ ำเป็นต้องมีควำมสำมำรถในกำรแก้ปัญหำอย่ำงสร้ำงสรรค์
และมีประสิทธิภำพ  เพ่ือให้ได้รับผลงำนที่มีคุณภำพสูง 

4.8 ความขัดแย้งในการบริหาร วิถีทำงในกำรแก้ปัญหำควำมขัดแย้งและกำรก ำหนดอ ำนำจ
หน้ำที่จะต้องตกลงกันให้เรียบร้อย  ในขณะที่จัดตั้งทีมงำนควำมขัดแย้งใดๆ  ที่เกิดขึ้นในภำยหลังจะต้องรีบแก้ไข
ในทันที  อย่ำปล่อยทิ้งไว้นำน  เพรำะอำจน ำไปสู่ปัญหำควำมขัดแย้งที่ รุนแรงมำกขึ้นกว่ำเดิม  และอำจเป็นกำร
แยกในกำรจัดกำรแก้ไขขจัดควำมขัดแย้งที่เกิดข้ึน 

4.9 การประเมินผลงาน ทีมงำนที่ประสบควำมส ำเร็จจะต้องมีกำรตรวจสอบและประเมิน
ควำมก้ำวหน้ำของงำนที่พวกเขำท ำอยู่ตลอดเวลำ  สม่ ำเสมอเพรำะจะท ำให้เกิดควำมตื่นตัว  มีควำมกระตือรือร้น 

4.10 การให้รางวัล  ส ำหรับควำมส ำเร็จของทีมงำน  อันเป็นผลมำจำกควำมร่วมมือร่วมแรง 
ร่วมใจของสมำชิกแต่ละคน  กระท ำเช่นนี้จะท ำให้ขวัญและก ำลังใจสมำชิกในทีมสูงขึ้น 
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ความรู้ด้านเทคโนโลยสีารสนเทศในธรุกิจโรงแรม 
       โดย เภสัชกรหญิง ดร. อโณทัย งามวิชัยกิจ 

ความส าคัญของเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ปัจจุบัน การพัฒนาคุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรมจ าเป็นต้องน าเทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT) มา

ประยุกต์ใช้ในงานบริการของธุรกิจโรงแรมและที่พัก ท าให้พนักงานสามารถให้บริการได้อย่าง ถูกต้อง ฉับไว 

และเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการลูกค้ามากขึ้น  

เทคโนโลยีสารสนเทศที่มีการพัฒนาขึ้นมาใช้งานกับธุรกิจโรงแรมและที่พักสามารถประยุกต์ใช้ได้

ครอบคลุมการด าเนินการแทบทุกด้านของธุรกิจ แนวคิดการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศครอบคลุมการ

จัดการ 3 ด้านใหญ่ ดังแสดงในภาพที่ 1 ได้แก่ 

1) การจัดการห้องพัก เป็นหน้าที่หลักของธุรกิจโรงแรมและที่พัก จึงถือเป็นระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศพ้ืนฐานที่ทุกองค์กรพิจารณาน ามาใช้ก่อนระบบอ่ืนๆ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการห้องพักให้ดี

เยี่ยม ได้แก่ 

-ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการห้องพัก 

-ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการขายห้องพักออนไลน์ 

-ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือวางแผนการจัดการรายได้เพ่ือการขายและการตลาด 

2) การจัดการบริการเสริม เป็นหน้าที่รองของธุรกิจโรงแรมและที่พักที่มีบทบาทให้บริการเสริมแก่แขก

ที่มีเข้าพัก ธุรกิจพิจารณาการประยุกต์ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดการบริการเสริมมาใช้เมื่ อมีระดับ

การให้บริการเพ่ิมสูง จึงต้องการเพ่ิมคุณภาพการให้บริการด้วยระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น โรงแรมที่มี

ให้บริการร้านอาหารและได้รับความนิยมมากอาจพิจารณาน าระบบจุดจ าหน่ายร้านอาหารมาใช้ เป็นต้น ระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดการบริการเสริมประกอบด้วย 

-ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการบริหารจุดจ าหน่าย 

-ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสินค้าคงคลัง 

-ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการสายโทรศัพท์ 

-ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการสื่อวีดีโอ 

-ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการให้บริการอินเตอร์เน็ต 

-ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการห้องประชุมสัมมนาและการจัดกิจกรรม 

-ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการพ้ืนที่ 
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 3) การจัดการประสิทธิภาพธุรกิจ ธุรกิจโรงแรมที่มีขนาดใหญ่ขึ้นมุ่งเน้นการสรรหาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศมาเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการภายในธุรกิจมากขึ้นเช่นเดียวกับอุตสาหกรรมอ่ืนๆ โดย

การเพ่ิมคุณภาพการบริการจากระบบต่างๆ ได้แก่ 

-ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการเก็บรักษาฐานข้อมูลลูกค้า 

-ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจัดการงานบุคคลของโรงแรม 

-ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการเงินและงานบัญชี 

-ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการข้อมูลสมาชิก 

-ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า 

ลักษณะของเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพ 

 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่เหมาะสมกับการน ามาใช้ในธุรกิจโรงแรมและที่พักควรมีลักษณะส าคัญ

ดังต่อไปนี้ 

 1. ง่ายต่อการใช้งาน   ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศควรมีความง่ายในการเข้าใช้งานเนื่องจากระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศต้องรองรับการใช้งานของพนักงานหลากหลายระดับ ตั้งแต่พนักงานปฏิบัติการไปจนถึง

ผู้บริหารระดับสูง ผู้ใช้สามารถเรียนรู้การใช้งานได้อย่างรวดเร็วถึงแม้ไม่ได้จบมาทางด้านคอมพิวเตอร์ หรือ 

ขาดทักษะระดับสูงด้านคอมพิวเตอร์ก็ตาม เพ่ือให้การเริ่มใช้งานเป็นไปได้อย่างรวดเร็ว ลดความผิดพลาดใน

การใช้งาน 

 2. ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศควรตอบสนองปัญหาและความ

ต้องการของผู้ใช้ข้อมูลได้เป็นอย่างดี เช่น การตอบปัญหาลูกค้า การให้บริการจองห้องพัก เป็นต้น ระบบควร

ช่วยให้การบริการเป็นไปอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพ่ือเพ่ิมคุณภาพการบริการของธุรกิจ

ได้มากยิ่งขึ้น  

 3. สามารถเข้าจากที่ไหนก็ได้ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศควรเพ่ิมการเข้าถึงได้มากยิ่งขึ้น ด้วย

เทคโนโลยีอินเตอร์เน็ตและ Cloud server ผู้บริหารควรเข้าถึงข้อมูลได้จากที่ไหนก็ได้ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพใน

การตัดสินใจได้ฉับไวยิ่งขึ้น 

 4. สามารถบูรณาการระบบเข้าด้วยกัน ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศหลายระบบควรบูรณาการข้อมูล

เข้าด้วยกันผ่านการเชื่อมต่อ เพ่ือให้การให้บริการเป็นไปอย่างราบรื่น ไม่ติดขัด ลูกค้าได้รับความสะดวกสบาย

ในการใช้บริการมากยิ่งขึ้น เช่น ข้อมูลลูกค้าในการจองห้องพักสามารถเชื่อมต่อกับระบบบัญชีเพ่ือออกใบเสร็จ

ได้โดยไม่ต้องบันทึกข้อมูลใหม่อีกรอบ เป็นต้น 
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ภาพที่ 1 แผนผังแนวคิดการประยุกต์ใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดการธุรกิจโรงแรมและที่พัก 

ประเภทของเทคโนโลยีสารสนเทศในธุรกิจโรงแรมและที่พัก 

การจดัการประสทิธิภาพธุรกิจ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การจัดการห้องพัก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศการจัดการ

ห้องพัก 

ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อการขาย

ห้องพักออนไลน์ 

การจัดการบริการเสริม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อการเก็บ
รักษาฐานข้อมูลลูกค้า 

ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อวาง

แผนการจดัการรายได้
เพื่อการขายและ

การตลาด 

ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศในการบริหาร

จุดจ าหน่าย 

ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศจดัการงาน
บุคคลของโรงแรม 

ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศสินค้าคงคลัง 

ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศการเงินและงาน

บัญช ี

ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศการจัดการ

สายโทรศัพท ์

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

การจัดการสื่อวีดโีอ 

 
ระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศการให้บริการ

อินเตอร์เนต็ 

 
ระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศการจัดการห้อง
ประชุมสมัมนาและการจัด

กิจกรรม 

 
 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
การจัดการข้อมูลสมาชิก 

 
 
 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

การบริหารความสัมพันธ์
ลูกค้า 

 
 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

การจัดการพื้นท่ี 
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เทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับธุรกิจโรงแรมและที่พักสามารถแบ่งประเภทตามประโยชน์การน าไปใช้ได้ 

ดังต่อไปนี้ 

 1) ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการห้องพัก เราเรียกระบบนี้ว่า Property Management 

System หรือ PMS เป็นระบบพ้ืนฐานและเป็นระบบหลักส าหรับบริหารจัดการโรงแรม ที่หัวใจของระบบนี้คือ

การบริหารจัดการห้องพักเป็นส าคัญ เช่น เช็คสถานะของห้องพักว่ามีการ Check in หรือ Check out กี่

ห้อง   จ านวนห้องที่มีการจองกี่ห้อง ประเภทของห้องมีอะไรบ้าง เตียงเดี่ยว หรือเตียงคู่  จ านวนคนผู้เข้าพัก 

ราคาห้องพักต่อคืน  เป็นต้น 

ธุรกิจโรงแรมและท่ีพักจ าเป็นต้องมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือจัดการห้องพักให้แก่ลูกค้านี้ เพราะ

ระบบ PMS เป็นระบบพ้ืนฐานที่สุดที่ช่วยในการบริการลูกค้า เจ้าของธุรกิจโรงแรมและที่พักสามารถเลือกจ้าง

ผู้พัฒนาโปรแกรม PMS หรือเลือกซื้อโปรแกรม PMS ส าเร็จรูปที่มีวางขายในท้องตลาด ซึ่งมีผู้พัฒนาไว้หลาย

ราย ซึ่งช่วงเริ่มต้นกิจการควรทดลองใช้โปรแกรม PMS ส าเร็จรูป เพ่ือส ารวจความต้องการระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศในธุรกิจก่อน 

 

 
ภาพที่ 1 หน้าต่างของระบบ PMS ที่ช่วยจัดการการจองห้องพัก 

ที่มา https://www.youtube.com/watch?v=OqV7uVIfPvA 

2) ร ะบบ เทค โน โ ลยี ส า รสน เทศ เพื่ อ ก า รขายห้ อ งพั ก ออน ไลน์  (Online Distribution 

System/Electronics Distribution System หรือ ODS/EDS) เป็นระบบจัดการช่องทางการจ าหน่ายห้องพัก
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ออนไลน์ ซ่ึงเข้ามามีบทบาทมากธุรกิจโรงแรมและที่พักอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ ระบบการจัดจัดหน่ายห้องพักผ่าน

ช่องทางการจัดจ าหน่ายออนไลน์เป็นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการขายและจองแบบทันที (Real Time) 

รวมถึงการตอบสนองสองทาง (Interactive)  ที่ลูกค้าสามารถจะตรวจสอบสถานะห้องว่าง ราคาที่เป็นปัจจุบัน 

ด าเนินการจอง และยืนยันการจองได้ในทันทีออนไลน์ ระบบนี้มีทั้งแบบท างานโดยอิสระ หรือท างานเชื่อมต่อ

กับระบบ PMS ของโรงแรมเลยก็ได้ 

กรณีที่ธุรกิจเพ่ิงเริ่มต้น และยังไม่อยากลงทุนกับ ODS/EDS เจ้าของธุรกิจโรงแรมและที่พักอาจ

พิจารณาเพ่ิมระบบการจองไปกับหน้าเว็บไซต์ หรือ สื่อสังคมออนไลน์ที่ใช้สื่อสารการตลาดกับลูกค้าอยู่ 

เพียงแต่การจองและยืนยันอาจไม่สามารถท าได้ทันที และอัตโนมัติ จ าเป็นต้องอาศัยพนักงานให้บริการอ านวย

ความสะดวกในการจองห้องพัก  

 

 
ภาพที่ 2 ระบบการจองห้องพักท่ีอยู่ฝั่งขวาของเว็บไซต์โรงแรม 

ที่มา https://www.youtube.com/watch?v=BhkSqc-ErLo 

นอกจากนี้ เจ้าของธุรกิจควรเปิดรับจองห้องพักผ่านตัวแทนขายห้องพักออนไลน์ (Online Travel 

Agent) เป็นผู้ให้บริการจ าหน่ายห้องพักออนไลน์แก่นักท่องเที่ยวทั่วโลก เนื่องจาก OTA มักมีจ านวนลูกค้าใน

มือค่อนข้างมาก แต่ข้อเสียคือ ธุรกิจจ าเป็นต้องจ่ายค่าธรรมเนียมการบริการให้แก่บรรดา OTA เพ่ืออ านวย

ความสะดวกในการเลือกซ้ือห้องพักให้แก่ลูกค้า  

OTA มีหลายเจ้าและมีความแตกต่างด้านลักษณะห้องพักและความสะดวกในการจอง เช่น  
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-Agoda.com เน้นการขายห้องพักประเภทโรงแรม ให้ข้อมูลรวมถึงรีวิวเป็นคะแนนและข้อความจาก

บรรดาผู้เข้าพัก พร้อมโปรแกรมสะสมคะแนนจากการใช้บริการผ่านอโกดา ผู้เข้าพักจ าเป็นต้องจ่ายค่าโรงแรม

เต็มจ านวนก่อนการเข้าพัก 

-Booking.com เน้นการขายห้องพักทั้งโรงแรม โฮสเทลและเกสต์เฮ้าส์ ให้ข้อมูลรวมถึงรีวิวเป็น

คะแนนและข้อความจากบรรดาผู้เข้าพัก จุดเด่นคือการจองห้องพักไม่จ าเป็นต้องจ่ายเงินก่อน 

-Hostelworld.com เน้นการขายห้องพัก โฮสเทลและเกสต์เฮ้าส์ ให้ข้อมูลรวมถึงรีวิวเป็นคะแนนและ

ข้อความจากบรรดาผู้เข้าพัก เรียกเก็บค่ามัดจ าและค่าบริการจากผู้เข้าพักก่อน 

-Expedia.com เน้นการขายห้องพักโรงแรมพ่วงกับตั๋วเครื่องบิน ให้ข้อมูลรวมถึงรีวิวเป็นคะแนนและ

ข้อความจากบรรดาผู้เข้าพักเช่นกัน ผู้เข้าพักจ าเป็นต้องจ่ายค่าโรงแรมเต็มจ านวนล่วงหน้าก่อนการเข้าพัก 

ผู้จ าหน่ายห้องพักออนไลน์ยังมีอีกหลายราย เช่น Orbitz.com hotel.com นอกจากนี้ยังมีตัวแทน

เว็บไซต์ร่วมผู้จ าหน่ายห้องพักเพ่ือการเปรียบเทียบราคา เช่น Priceline.com Hotelcombined.com 

นอกจากนี้ควรพิจารณาท า Search Engine Optimization ใน Google.com เพ่ือช่วยในการค้นหาให้เจอง่าย

และสะดวกอีกด้วย 

 

 
ภาพที่ 3 ผู้จ าหน่ายห้องพักออนไลน์ Orbitz.com 
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องค์ประกอบย่อยของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการขายห้องพักออนไลน์ 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการขายห้องพักออนไลน์มีความส าคัญกับยอดจองห้องพักมากขึ้นใน

ปัจจุบัน เพราะห้องพักโรงแรมถือเป็นธุรกิจที่นักท่องเที่ยวนิยมจองด้วยตัวเองผ่านระบบออนไลน์มากที่สุด 

ผู้ประกอบการจึงควรพิจารณาการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการขายห้องพักออนไลน์ที่เหมาะสม 

โดยองค์ประกอบที่ส าคัญภายในเทคโนโลยีสารสนเทศ (iHotel Marketer, เมษายน 2556) ประกอบด้วย 3 

ส่วนย่อย คือ 

(1) เนื้อหาเก่ียวกับโรงแรม (Content) เป็นรายละเอียดเกี่ยวกับโรงแรมภายในเว็บไซต์ที่จ าเป็นหรับ

ลูกค้าในการเลือกใช้บริการ ทั้งในรูปแบบ ข้อความ ภาพนิ่ง ภาพเคลื่อนไหว เสียง ฯลฯ ที่สามารถใช้สื่อสารกับ

เรื่องราวที่โรงแรมต้องการน าเสนอให้เกิดการใช้บริการ 

ในส่วนของเนื้อหามีความส าคัญเป็นอย่างยิ่งในการดึงดูด และชักน าให้เกิดการตัดสินใจจองห้องพัก 

ทางโรงแรมจ าเป็นที่จะต้องพัฒนาโครงสร้างและเนื้อหาต่างๆ ให้สวยงาม น่าสนใจ สามารถใช้โน้มน้าวใจผู้ชม

ให้ใช้บริการได้ อีกทั้งยังต้องมีข้อมูลที่น่าสนใจ และเป็นประโยชน์ต่อผู้เข้าชม อาจต้องพิจารณาจ้างนัก

ออกแบบ ช่างถ่ายภาพ และทดสอบความครบถ้วนของข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้า 

 (2) ระบบการจอง (Booking Engine) เป็นระบบส าหรับใช้จัดการเกี่ยวกับการจองห้องพักออนไลน์

โดยอัตโนมัติ สามารถท าการค้นหาห้องว่าง แสดงราคาห้องพัก ท าการจองที่สามารถยืนยันการจองห้องพักได้

โดยอัตโนมัติ แต่การจองห้องพักโดยอัตโนมัตินี้อาจยังไม่ใช่การซื้อ-ขายที่สมบูรณ์ เนื่องจากลูกค้ายังมิได้ช าระ

เงินค่าบริการห้องพัก จัดเป็นบริการเสริมเพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าของตนเองในการที่จะเปลี่ยนจาก

ผู้ชมเว็บไซต์มาเป็นลูกค้า (Conversion) ได้ในทันที ตลอดเวลาโดยที่ไม่ต้องรอติดต่อกับพนักงานรับจอง

ห้องพักท่ีปฏิบัติหน้าที่ในเวลาที่ก าหนด  

การที่โรงแรมจะน าเอาระบบการจองหัองพักมาเพ่ิมประสิทธิภาพการขายห้องพักของโรงแรมนั้น 

โรงแรมจ าเป็นที่จะต้องมีกลยุทธ์ในการใช้งาน มีการบริหารจัดการที่ดี และมีระบบที่่ดีรองรับการใช้งานตามกล

ยุทธ์ที่ก าหนดไว้ได้ แต่ทั้งนี้การใช้งาน Booking Engine เป็นขั้นตอนท่ีต่อเนื่องมาจากส่วนที่เป็นเนื้อหาของ

เว็บไซต์ไม่ใช่เป็นสิ่งที่ใช้ในการดึงดูด หรือชักน าผู้ใช้อินเทอร์เน็ตเข้ามาสู่เว็บไซต์แต่อย่างใด 

(3) ระบบการจ่ายเงินอัตโนมัติออนไลน์ (Online Payment System) เป็นระบบที่ใช้ส าหรับเรียกเก็บ

เงินจากลูกค้าโดยอัตโนมัติผ่านระบบออนไลน์ ซึ่งมักจะมีการเชื่อมต่อช่องทางการช าระเงิน (Payment 

Gateway) ผ่านบัตรเครดิตหรือบัตรเดบิต เพ่ือให้ลูกค้าสามารถท าธุรกรรมทางด้านการเงินเพ่ือช าระค่าบริการ

ห้องพักกันได้ในทันที 
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ธุรกิจต้องพิจารณาข้อก าหนดต่างๆ เกี่ยวกับการช าระเงิน การเปลี่ยนแปลงแก้ไขการจอง การยกเลิก

การจอง การคิดค่าธรรมเนียมและการคืนเงินให้แก่ลูกค้า ล้วนมีผลต่อการตัดสินใจจองห้องพักโรงแรมทั้งสิ้น 

การน าเอาระบบการจ่ายเงินอัตโนมัติออนไลน์มาเชื่อมต่อไว้กับระบบการขายห้องพัก และเก็บเงินค่าห้องพัก

จากลูกค้าเต็มจ านวนในทันทีที่มีการจองห้องพักอาจจะท าให้ลูกค้าเกิดความลังเลใจ และอาจเป็นอุปสรรคต่อ

การขายห้องพักออนไลน์ได้ 

3) ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการเก็บรักษาฐานข้อมูลลูกค้า   เป็นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ที่ใช้ในการเก็บข้อมูลการใช้บริการโรงแรมของลูกค้า อันประกอบด้วย  

- ข้อมูลส่วนตัว เช่น ชื่อ ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ อีเมล อาชีพ ข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าอ านวยความสะดวก

แก่ธุรกิจในการติดต่อสื่อสารการตลาด เช่น จัดส่งข้อมูลโรงแรมไปตามอีเมลที่ให้ไว้ ออกใบเสร็จ ใบก ากับภาษี  

หรือ น าข้อมูลไปจัดจ าแนกประเภทลูกค้าตามข้อมูลส่วนตัว เช่น ลูกค้าท่ีอยู่ละแวกเดียวกัน หรือต่างถ่ิน ลูกค้า

ที่ใช้บริการเพือ่การติดต่อธุรกิจ หรือท่องเที่ยว  

- ประวัติการใช้บริการ เช่น วันเวลาที่เคยมาใช้บริการ ราคาที่ได้รับ  ประวัติการใช้บริการสามารถ

น ามาจัดล าดับความส าคัญของลูกค้าตามปริมาณการใช้บริการ รวมถึงจัดโปรโมชั่นตามความสนใจใช้บริการ

ของลูกค้า เช่น ลูกค้าที่ใช้บริการห้องอาหาร โรงแรมสามารถส่งโปรโมชั่นพิเศษเมื่อห้องอาหารจัดกิจกรรม

ให้แก่กลุ่มลูกค้าเหล่านั้น 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการเก็บรักษาฐานข้อมูลลูกค้าสามารถเชื่อมโยงเพ่ือดึงข้อมูลจาก

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการห้องพัก และเชื่อมต่อข้อมูลเข้าสู่ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการ

ความสัมพันธ์กับลูกค้า เพ่ือวางแผนการจัดการการสื่อสารการตลาดแก่ลูกค้าในระยะยาว มุ่งเน้นการหารายได้

จากลูกค้าเก่าท่ีเคยใช้บริการโรงแรมและท่ีพักมาก่อน 
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ภาพที่ 4 ตัวอย่างระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการเก็บรักษาฐานข้อมูลลูกค้า 

ที่มา http://www.ezeefrontdesk.com/hotel-pms.php 

  

4) ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อวางแผนการจัดการรายได้เพื่อการขายและการตลาด 

(Revenue Management System)  ระบบนี้ช่วยวางแผนการจัดการรายได้เพ่ือการขายและการตลาด

ให้แก่ธุรกิจ รวมถึงการวางแผนเกี่ยวกับห้องพักเพ่ือบริหารรายได้  เนื่องจากอุปสงค์ของห้องพักมีการผันผวนใน

แต่ละช่วงเวลา ดังนั้น ธุรกิจควรปรับแต่งราคาแปรผันตามความสามารถในการรองรับการให้บริการ (อุปทาน) 

และแนวโน้มความต้องการใช้บริการของลูกค้า (อุปสงค์)  การก าหนดช่องทางการจองใช้บริการ เงื่อนไขการ

จองห้องพักและการก าหนดราคาห้องพักในแต่ละช่องทางการจัดจ าหน่ายที่แตกต่าง  การให้ส่วนลด ต้นทุน ผล

ก าไร  และการก าหนดรูปแบบการส่งเสริมการขายแก่ตัวแทนจ าหน่ายและลูกค้าที่ต้องการจองห้องพัก  เช่น 

การโฆษณา การก าหนดโปรโมชั่นส าหรับลูกค้า VIP หรือการก าหนดราคาห้องพักช่วงเทศกาล เป็นต้น เพ่ือให้

เกิดรายได้แก่กิจการเหมาะสมที่สุด ลดการเหลือว่างของหัองพัก หรือ ลดการเสียโอกาสจากการขายห้องพักใน

ราคาต่ าเกินไป 
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ภาพที่ 5 ตัวอย่างระบบการวางแผนการขายและการตลาด 

ที่มา http://www.xotels.com/en/revenue-management-dashboard 

 

 5) ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสินค้าคงคลัง  เนื่องจากธุรกิจโรงแรมและที่พักจ าเป็นต้องบริหาร

สินค้าคงคลังที่จ าเป็นต่อการให้บริการ ทั้งในส่วนของห้องพัก เช่น จ านวนผ้าปูที่นอน  ปลอกหมอน ผ้า

ห่ม  ผ้าเช็ดตัว ว่ามีจ านวนสินค้าส ารองคงคลังเท่าไหร่  สถานะของสินค้าคงคลังเป็นอย่างไรบ้าง และสินค้าคง

คลังในส่วนของวัสดุอุปกรณ์การให้บริการเสริมจากห้องพัก เช่น วัสดุเครื่องครัว วัตถุดิบการประกอบอาหาร 

 

http://www.xotels.com/en/revenue-management-dashboard
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ภาพที่ 6 ตัวอย่างระบบจัดการสินค้าคงคลัง 

ที่มา http://software.thaiware.com 

 
ภาพที่ 7 ตัวอย่างระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสินค้าคงคลัง 

ที่มา http://www.esg.co.th/esg/index.php?fi=no&page=articles&lev=2&ct=334&lang=th 

 

http://software.thaiware.com/
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ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศอื่นๆ ที่อาจน ามาใช้ในธุรกิจโรงแรมและที่พัก 

 นอกจากระบบเทคโนโลยีในการจัดการธุรกิจบริการโรงแรมและที่พักที่กล่าวมาแล้วข้างต้น ยังมีระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศอ่ืนๆ ที่มีความจ าเป็นต่อประสิทธิภาพการจัดการธุรกิจที่ควรน ามาพิจารณาคัดเลือกใช้ใน

ธุรกิจตามความจ าเป็นและความเหมาะสมกับสภาวะการณ์ขององค์กร ได้แก่ 

-       ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจัดการงานบุคคลของโรงแรม (Human Resource 

System) ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่สนับสนุนการจัดการทรัพยากรบุคคล อันได้แก่ การคัดเลือก และจัด

จ้างพนักงาน การวิเคราะห์ค่าตอบแทน ประเมินผลการท างาน วิเคราะห์ผลประโยชน์ของลูกจ้าง การพยากรณ์

ความต้องการก าลังคน การอบรมและการพัฒนาบุคลากร ระบบการบริหารบัญชีเงินเดือน และบันทึกเวลาการ

ท างานของพนักงาน เพ่ือประกอบการค านวณบัญชีเงินเดือนของพนักงานแต่ละคนโดยอัตโนมัติ ซึ่งอาจจะ

สามารถท าการเชื่อมโยงระบบไปกับระบบบัญชีหลักของโรงแรมด้วยก็ได้ 

 

 
ภาพที่ 8 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศบริหารบัญชีเงินเดือน และบันทึกเวลาการท างานของพนักงาน 

ที่มา http://primasoft.org/smartpersonal20/index.htm 
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-       ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการเงินและงานบัญชี (Accountant System)  เป็นระบบการ

คิดค านวณทางด้านการเงินและบัญชีแยกประเภทต่างๆ ภายในโรงแรม โดยเฉพาะอย่างยิ่งการจัดการรายได้ค่า

ห้องพัก และรายได้จากการบริการอ่ืนๆ ตลอดจนงบแสดงทรัพย์สินต่างๆ ของโรงแรมที่ใช้ในการคิดค านวณ

ทางด้านบัญชีต่างๆ อาทิสินค้าคงคลัง (Inventory)  สินทรัพย์ (Assets) ฯลฯ  ระบบนี้มีทั้งระบบเดี่ยวเพ่ือใช้

ประโยชน์ทางการเงินและการบัญชีเท่านั้น และระบบที่เชื่อมต่อระบบกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการ

จัดการห้องพัก (PMS) เพ่ือรับรู้ค่าใช้จ่ายการใช้บริการของลูกค้าที่เข้ามาพักในโรงแรมเข้าสู่ระบบการแสดง

รายได ้

 

 
ภาพที่ 9 ตัวอย่างระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการเงินและงานบัญชี 

ที่มา http://www.esg.co.th/esg/index.php?fi=no&page=articles&lev=2&ct=333&lang=th 
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- ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการบริหารจุดจ าหน่าย  (Point of Sales หรือ POS) เป็นระบบ

บริหารการขายสินค้าและบริการ ณ จุดจ าหน่ายต่างๆ ภายในโรงแรม เช่น ร้านอาหาร บาร์ เป็นต้น  เพ่ือให้ผู้

ให้บริการสามารถคิดค านวณรายรับ และแสดงยอดของสินค้าคงคลังของแต่ละจุดขาย ระบบนี้มีทั้งระบบเดี่ยว

แบบอิสระ และระบบที่เชื่อมต่อเข้ากับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการห้องพัก (PMS) และ/หรือระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศการเงินและงานบัญชี (Accountant System) เพ่ือเลือกแสดงรายได้เข้าสู่ระบบบัญชี 

และแสดงเป็นรายจ่ายของลูกค้าในห้องพักเข้าสู่ระบบการจัดการห้องพัก 
 

 

 
ภาพที่ 10 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจุดจ าหน่ายของร้านอาหาร 

ที่มา http://pos-restaurantprogram.blogspot.com/2013/06/pos-ipod-ipad-ipadmini.html 

 

-ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการสายโทรศัพท์ (Telephone Management System 

หรือ TMS) เป็นระบบการจัดการเก่ียวกับการใช้โทรศัพท์ภายในโรงแรมและการติดต่อโทรศัพท์ภายนอก

โรงแรม ระบบสามารถจัดการสายโทรศัพท์ที่ติดต่อเข้าสู่แผนกต่างๆภายในโรงแรม รวมถึงคิดค านวณเกี่ยวกับ

การใช้บริการโทรศัพท์ภายในโรงแรม/ที่พักของแขกแต่ละห้องพัก แล้วแสดงค่าใช้จ่ายการใช้โทรศัพท์เชื่อมต่อ

เข้าสู่ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการห้องพัก (PMS) เพ่ือรับรู้เป็นค่าใช้จ่ายรวมของห้องพัก  ระบบการ

จัดการโทรศัพท์สมัยใหม่เพ่ิมเอาระบบฝากข้อความเสียงเข้ามาให้บริการเพ่ิมเติมแกแ่ขกที่เข้าพักอีกด้วย 

http://pos-restaurantprogram.blogspot.com/2013/06/pos-ipod-ipad-ipadmini.html
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ภาพที่ 11 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการสายโทรศัพท์ 

ที่มา http://www.voip-info.org/storage/users/491/56491/images/2122/billing.jpg 

 

-ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการสื่อวีดีโอ (Video Management System หรือ VMS) 

เป็นระบบที่เก่ียวข้องกับการให้บริการทางวีดีโอด้านความบันเทิงภายในห้องพักแขกตามความต้องการ (Video 

on demand/Pay per view movie) ซึ่งในปัจจุบันมีการบริการที่ก้าวหน้าไปถึงการให้บริการสื่อระบบ

ดิจิตอลต่างๆ ไปยังห้องพักแขก ทั้งสื่อประเภทเพ่ือความบันเทิง (Entertainment) และสื่อเพ่ือให้ความรู้ 

(Education) เพ่ือให้ใช้บริการได้กับทุกคนในครอบครัวที่รวมกันแล้วเรียกว่า Edutainment 

 

 -ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการให้บริการอินเตอร์เน็ต (Guest Internet System) เป็นระบบ

ให้บริการอินเทอร์เน็ตส าหรับแขกที่มาใช้บริการภายในโรงแรม ทั้งภายในห้องพักแขก ศูนย์ประชุมธุรกิจ ห้อง

ประชุมสัมมนา และบริเวณพ้ืนที่สาธารณะอ่ืนๆ เพ่ือเป็นการควบคุมและจัดการการใช้งานอินเทอร์เน็ตของ

แขกเป็นไปตามนโยบายที่ทางโรงแรมก าหนด ถ้ามีการคิดค่าใช้จ่ายในการใช้บริการอินเตอร์เน็ต ระบบจะคิด

ค านวณค่าใช้จ่ายแล้วแสดงค่าใช้จ่ายผ่านระบบเชื่อมต่อสู่ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการห้องพัก (PMS) 

เพ่ือรับรู้เป็นค่าใช้จ่ายรวมของห้องพักต่อไป 
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-ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการห้องประชุมสัมมนาและการจัดกิจกรรม (Conference & 

Events System) เป็นระบบที่ใช้ในการบริหารจัดการด้านการขายและการจัดการห้องประชุมสัมมนา หรือ

กิจกรรมการจัดเลี้ยงต่างๆ ภายในโรงแรมและที่พักที่มีนโยบายมุ่งเน้นการให้บริการห้องประชุม/สัมมนา และ

จัดเลี้ยงเป็นพิเศษ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการห้องประชุมสัมมนาและการจัดกิจกรรมอาจท างาน

แบบอิสระ หรืออาจจะเชื่อมต่อสู่ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการห้องพัก (PMS)  เพ่ือประสานงานการ

จองห้องพัก และรับรู้เป็นค่าใช้จ่ายรวมของห้องพักต่อไปได้   

 

 
ภาพที่ 12 ตัวอย่างระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการกิจกรรมในธุรกิจโรงแรม 

ที่มา https://www.youtube.com/watch?v=1eyFDrxldJY 

 

- ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการข้อมูลสมาชิก (Membership Management System) 

เป็นระบบจัดการสมาชิกในธุรกิจ ซึ่งค่อนข้างเหมาะสมส าหรับโรงแรมหรือที่พักที่มีนโยบายมุ่งเน้นการขาย

สินค้าและบริการให้กับกลุ่มสมาชิกที่สมัครและจ่ายค่าสมาชิกรายปี เช่น สมาชิกโรงแรม สมาชิกร้านอาหาร 

สมาชิกของฟิตเนสและสปา หรือสมาชิกของบริการทั้งหมดในโรงแรม ระบบนี้ช่วยจัดการความสัมพันธ์กับ

สมาชิกได้อย่างประสิทธิภาพไม่ว่าการเก็บข้อมูลส่วนตัวสมาชิก การจัดการเอกสารให้แก่สมาชิกเช่น จดหมาย

จ่าหน้าซองไปตามที่อยู่ การเวียนอีเมลหาสมาชิกจากระบบ การพิมพ์บัตรประจ าตัวสมาชิกพร้อมก าหนดอายุ

สมาชิก และการบันทึกประวัติการใช้บริการของสมาชิก 

https://www.youtube.com/watch?v=1eyFDrxldJY
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ภาพที่ 13 ตัวอย่างระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการข้อมูลสมาชิก 

ที่มา https://www.youtube.com/watch?v=d9_AkKeE_T0 

 

-ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า  (Customer Relationship 

Management System หรือ CRM) เป็นระบบบริหารความสัมพันธ์กับฐานลูกค้าของธุรกิจโรงแรม/ที่พัก 

เพ่ือมุ่งเน้นในด้านการรักษาความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า และเพ่ิมการใช้บริการธุรกิจจากลูกค้าเก่าที่มี

ประสบการณ์การพักโรงแรมมาก่อน ซึ่งระบบนี้อาจจะเป็นการใช้งานแบบอิสระ หรือการเชื่อมโยงฐานข้อมูล

กับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการห้องพัก (PMS) หลักของโรงแรม และระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

เพ่ือการเก็บรักษาฐานข้อมูลลูกค้าที่ใช้งานอยู่ด้วยก็ได้ 

ระบบนีส้ามารถเก็บรวบรวมข้อมูลลูกค้าในลักษณะรวมศูนย์ โดยแสดงประวัติลูกค้าทีเ่คยใช้บริการกับ

ทางโรงแรม รวมถึงพฤติกรรมการบริโภค และระดับการใช้จ่ายลูกค้า เพ่ือให้ผู้ประกอบการโรงแรมสามารถ

สื่อสารการตลาดบริการเสริมเพ่ิมเติมหรือเพ่ิมยอดขายบริการที่ลูกค้าอาจมีความสนใจ รวมไปถึงประยุกต์ใช้

ระบบในการติดตามผลติดตามผลแคมเปญทางการตลาด ทั้งด้านการกระจายข้อมูลสู่กลุ่มเป้าหมาย และ

วิเคราะห์ผลการตอบรับจากลูกค้าได้อย่างแม่นย า 

 

https://www.youtube.com/watch?v=d9_AkKeE_T0


 
  

19 
 

 
ภาพที่ 14 ตัวอย่างระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า 

ที่มา http://www.octagon.co.th/icontact-crm/ 

 

-ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการพื้นที่ (Availability Management System) เป็นระบบ

บริหารจัดการพ้ืนที่ในการให้บริการอ่ืนๆ ภายในโรงแรมและที่พัก ซ่ึงจ าเป็นต้องมีการส ารองพ้ืนที่ไว้ล่วงหน้า 

ตัวอย่างเช่น ที่นั่งในร้านอาหารส าหรับร้านอาหารที่ได้รับความนิยมสูง หรือพ้ืนที่นั่งชมการแสดงส าหรับการ

แสดงต่างๆ ที่จัดขึ้นภายในบริเวณโรงแรม หรือ การจองพ้ืนที่และเวลาส าหรับบริการนวดสปา เป็นต้น 

 

นอกจากระบบต่างๆ ที่กล่าวไปแล้วข้างต้นนั้น ก็ยังมีระบบเทคโนโลยีเทคโนโลยีสารสนเทศอ่ืนๆ ที่ได้มี

การพัฒนาขึ้นมาสนับสนุนการบริหารจัดการธุรกิจโรงแรม/ที่พักเฉพาะด้านอีกมากมาย 

สังเกตได้ว่าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศต่างๆ ที่มีการพัฒนาขึ้นมาใช้งานภายในโรงแรมนั้น ส่วนใหญ่

จะพัฒนาขึ้นมาให้สามารถเชื่อมต่อข้อมูลกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการห้องพัก (PMS) หลักและ

ระบบบริหารจัดการด้านอ่ืนๆ ของทางโรงแรมได้ เพ่ือเป็นการใช้ทรัพยากรทางด้านข้อมูลพ้ืนฐานร่วมกัน ลด

ความซ้ าซ้อนในการท างาน ประหยัดเวลาในการเข้าถึงข้อมูล ลดการใช้งานเอกสารที่เป็นกระดาษ สามารถ

น าเอาฐานข้อมูลจากระบบต่างๆ มาใช้งานร่วมกันในการท ารายงานการปฏิบัติงาน หรือรายงานเพ่ือการ

วิเคราะห์ตัดสินใจ ซึ่งเป็นการบูรณาการเทคโนโลยีสารสนเทศของการบริหารจัดการงานต่างๆ เข้าด้วยกัน 

เพ่ือให้เกิดพลัง (Synergy) และประสิทธิภาพในการบริหารจัดการโรงแรม/ที่พักนั่นเอง ซึ่งทั้งหมดนี้ การ

ประยุกต์ใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประสบความส าเร็จได้ คือ ทุกฝ่ายต้องร่วมกันบันทึกข้อมูลที่เป็นจริง 
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เพ่ือธุรกิจจะสามารถน าข้อมูลจากระบบสารสนเทศมาช่วยในการตัดสินใจให้ได้ประโยชน์สูงสุดทั้งในส่วนของ

ลูกค้า พนักงานและผู้บริหารทุกส่วน 
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แบบฝึกหัด 

ธุรกิจโรงแรมและท่ีพักของท่านประสบปัญหาในด้านการบริการอะไรบ้าง จงระบุเป็นข้อ 

________________________________________________________________________________ 

________________________________________________________________________________ 

________________________________________________________________________________ 

ธุรกิจของท่านใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศอะไรอยู่ในปัจจุบัน 

________________________________________________________________________________ 

________________________________________________________________________________ 

________________________________________________________________________________

ท่านคิดว่าจะน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ิมเติมมาช่วยปรับปรุงงานบริการของท่านอีกหรือไม่ อย่างไร จง

อธิบาย 

________________________________________________________________________________ 

________________________________________________________________________________ 

________________________________________________________________________________ 

________________________________________________________________________________ 

________________________________________________________________________________ 
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ส่ิงเรียนรู
• เลาเร่ืองราว วัฒนธรรม
• Packaging
• วัตถุดิบ Product ออแกนิกส สดใหม
• Content ดี ถายภาพ วีดีโอสวย
• Promotion ราคาเหมาะสม
• ประโยชนตอลูกคา
• นารัก การใสใจ ตั้งใจ
• ช่ือเพจสําคัญท่ีสุด
• มองลูกคาเปาหมาย คนทองถิ่น คนพลัดถิ่น

องคป์ระกอบการตลาดออนไลน์

• Content เนือ้หา เร่ืองราว

• Customer ตรงใจลกูค้า

• Context ทนักระแส
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เอาปญหาของลูกคาเปนตวัตัง้

ภาษา You

ภาษาเขียน
Customer // Content
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มาลองเปล่ียนภาษากนัเถอะ
ภาษา I

• มากินข้าวได้แล้ว วนันีทํ้าเองกบัมือเชียวนะ

• ผลไม้เพิ่งเก็บสดๆ จากไร่

• ข้าวหอมปลอดสารเคมี

• เราเป็นผู้ จําหน่ายผกัจากโครงการหลวง 
เศรษฐกิจพอเพียง

• มาเพชรบรูณ์ห้ามพลาดโฮมสเตย์เรานะคะ

ภาษา You

จะไมเขียนหรอกจนกวา

ลูกคาเปาหมายคอืใคร?

มีปญหา ความตองการอะไร?

ที่ตรงกบัสินคาเราบาง

ทดลองเขียนลงใน Line รูปภาพ
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รีบขายไปไหนคะ 
ขุนแม

ทดลองถายรูปกันเถอะ

1. แตงหนากอน.. เช็ดเลนสกอน!! 2. กด Focus ไมกด Zoom

3. มือใหน่ิง
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4. แบงภาพใชเสนนําสายตาใหเปน ส่ิงเรียนรู
• เลาเร่ืองราว วัฒนธรรม
• Packaging
• วัตถุดิบ Product ออแกนิกส สดใหม
• Content ดี ถายภาพ วีดีโอสวย
• Promotion ราคาเหมาะสม
• ประโยชนตอลูกคา
• นารัก การใสใจ ตั้งใจ
• ช่ือเพจสําคัญท่ีสุด
• มองลูกคาเปาหมาย คนทองถิ่น คนพลัดถิ่น

เอาลูกคาเปนตัวตั้ง

หาจุดเดนเขาทาง

เร่ืองราวท่ีเปนแบรนด

สะดุดตา สะดุดใจ
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ยืดหยุนกับรูปแบบ

ดูการตอบสนอง

VDO
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1. เขียนปญหาของเขา

2.แกปญหาของเขา
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https://www.youtube.com/watch?v=tOmMUKVyj6A

สายครู ใหความรู รออัลไล

https://www.facebook.com/labhoon/videos/1967015520286895/

https://www.facebook.com/onetouchthailand/posts/1551149141604213
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3. เลาเรื่องจุดประกาย

สายเมาท

https://www.facebook.com/SeanBuranahiran/videos/1513693465390139/

 4.สรางอารมณรวม
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https://www.facebook.com/meowtitsub/videos/1101911996606523/

คุณแปลกอะ

5. สรางเวทีใหเขาสิ
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สายกิจกรรม

6.สรางความนาเชื่อถือ (โม)
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รูปแบบ

เอาลูกคาเปนตัวตั้ง

หาจุดเดนเขาทาง

เร่ืองราวท่ีเปนแบรนด

หา Parner
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สะดุดตา สะดุดใจ ยืดหยุนกับรูปแบบ

ดูการตอบสนอง

ทดลองเขียนกัน
1. ปญหามีอะไร แสดงความเขาใจ

2. วิธีแกปญหา คําคม สอน 

3. เลาเรื่องจุดประกาย

4. กระตุนอารมณ ขัน เศรา เหงา โกรธ รัก เฮย แปลก

5. สรางเวที กิจกรรม 

6. สรางความนาเชื่อถือ

Number is the power



 

 

 

 

ความรู้ด้านภาษาอังกฤษใน 

ธุรกิจโรงแรม 
 

 เภสัชกรหญงิ ดร. อโณทัย งามวิชัยกิจ 
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ความรู้ด้านภาษาอังกฤษในธุรกิจโรงแรม 
        

ความส าคัญของภาษาอังกฤษ 

 ภาษาอังกฤษเป็นภาษาสื่อกลางส าหรับการสื่อสารในทุกชาติ ทุกภาษา ธุรกิจผู้ประกอบการโรงแรม

หลีกเลี่ยงไม่ได้ที่ต้องเรียนรู้ภาษาอังกฤษเป็นภาษาที่สองเพ่ือใช้ในการต้อนรับผู้ใช้บริการชาวต่างชาติ ทั้งนี้ ผู้

ให้บริการจ าเป็นต้องรู้ประโยคพ้ืนฐานที่ใช้ในการให้บริการห้องพัก เพ่ืออ านวยความสะดวกในการสื่อสารให้

เป็นที่เข้าใจกันทั้งสองฝ่าย ในที่นี้เอกสารความรู้ภาษาอังกฤษเพ่ือการบริการในโรงแรมจัดท าขึ้นเป็นสื่ออ่าน

ประกอบการอบรม โดยเน้นการสนทนากับผู้ใช้บริการชาวต่างชาติเกี่ยวกับการจองห้องพักที่โรงแรม และ

สถานการณ์ต่างๆ ที่พบได้บ่อย 

 

การจองห้องพักที่โรงแรม 
  

ประโยคที่แขกผู้เข้าพักถามแก่ผู้ให้บริการ 

ประโยคภาษาอังกฤษ ค าแปล 

I want to book a room. 
ไอ วอนท ทู บุค อะ รูม 

ฉันต้องการจองห้องพัก 

I’d like to make a reservation. 
ไอด ไลค ทู เมค อะ เรเซอะเวชั่น 

ฉันต้องการจองห้องพัก 

Do you have room available? 
ดู ยู แฮฟว รูม อะเวลละเบิล 

คุณมีห้องว่างหรือเปล่า 

Do you have any vacant rooms for tonight? 
ดู ยู แฮฟว เอนนี เวแคนทูม ฟอร์ ทูไนท 

คุณมีห้องว่างส าหรับคืนนี้บ้างไหมครับ 

What promotions do you have at the moment? 
วอท โพรโมชันส ดู ยู แฮฟว แอท เธอะ โมเมนท 

ตอนนี้คุณมีโปรโมชั่นอะไรบ้าง 

Are there any interesting packages at the 
moment? 
อาร์ แธร์ เอนนี อินเธอะเรสทิง แพคคิจจิส แอท เธอะ โมเม
นท 

ตอนนี้คุณมีแพ็คเกจอะไรที่น่าสนใจ
บ้าง 
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ประโยคภาษาอังกฤษ ค าแปล 

I’d like a single room/ double room. 
ไอด ไลค อะ ซิงเกิล รูม/ ดับเบิล รูม 

ฉันต้องการห้องเตียงเดี่ยว/ ห้องเตียง
คู ่

 

 

ประโยคส าหรับผู้ให้บริการถามผู้เข้าพัก 

ประโยคภาษาอังกฤษ ค าแปล 

You want to reserve a room under which name? 
ยู วอนท ทู รีเซิร์ฟ อะ รูม อันเดอะ วิช เนม 

คุณต้องการจองในนามของใครครับ 

Personal or from the company? 
เพอร์ซะเนิล ออ ฟรอม เธอะ คัมพะนี 

จองในนามส่วนตัวหรือบริษัทครับ 

Can I have your name and contact numbers 
please? 
แคน ไอ แฮฟว ยัวน์ เนม แอนด คอนแทรค นัมเบอร์ พลิซ 

ดิฉันขอทราบชื่อและเบอร์โทรศัพท์
ของคุณไว้ได้ไหมคะ 

Can you please spell your name? 
แคน ยู พลีซ สเพล ยัวร์ เนม 

รบกวนคุณช่วยสะกดชื่อให้ด้วยค่ะ 

How long will you be staying for? 
ฮาว ลอง วิล ยู บี สเทย์อิง ฟอร์ 

คุณจะอยู่ที่นี่นานเท่าไหร่ครับ 

How long do you plan to stay? 
ฮาว ลอง ดู ยู แพลน ทู สเทย์ 

คุณวางแผนที่จะพักนานเท่าไหร่ครับ 

For how many nights? 
ฟอร์ ฮาว เมนี ไนทส 

ส าหรับกี่คืนครับ 

For how many guests? 
ฟอร์ ฮาว เมนี เกสท 

ส าหรับกี่ท่านครับ 

What date/ month? 
วอท เดท/ มันธ 

วันที่เท่าไหร่/ เดือนอะไรครับ 

Which day would you like to check in? 
วิช เดย์ วูด ยู ไลค ทู เชค อิน 

คุณต้องการเข้าพักวันไหนครับ 
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ประโยคภาษาอังกฤษ ค าแปล 

What kind of room do you want, sir? 
วอท ไคน ออฟ รูม ดู ยู วอนท เซอะ 

ท่านต้องการห้องประเภทไหนครับ 

What sort of room would you like? 
วอท ซอร์ท ออฟ รูม วูด ยู ไลค 

คุณต้องการห้องพักแบบไหนคะ 

Would you like a room with a bath or a shower? 
วูด ยู ไลค อะ รูม วิธ อะ บาธ ออ อะ เชาเออะ 

คุณต้องการห้องพกท่ีมีอ่างอาบน้ า
หรือฝักบัวครับ 

There are…rooms and…rooms. 
แธร์ อาร…์รูมส แอนด…รูมส 

เรามีห้องแบบ… กับห้องแบบ… 

 

ค าศัพท์ท่ีเกี่ยวข้องกับการจองห้องพัก 

ศัพท์ภาษาอังกฤษ ค าอ่าน ค าแปล 

Single room ซิงเก้ิล รูม ห้องท่ีมี 1 เตียงเดี่ยวส าหรับหนึ่งคน 

Twin room ทวิน รูม ห้องท่ีมี 2 เตียง นอนได้สองคน 

Double room ดับเบ้ิล รมู ห้องท่ีมหีนึ่งเตียงใหญ่นอนได้สองคน 

Triple room ทริพเพิล รูม ห้องท่ีมี 3 เตียง 

extra bed   เอ็กตร้า เบด เตียงเสริม 

Suite สวีท ห้องชุด 

Air- con room แอร์ คอน รูม ห้องแอร์ 

Fan room แฟน รูม ห้องพัดลม 

Non Smoking นอน สโมคกิ้ง ห้องไม่สูบบุหรี่ 

Smoking สโมคกิ้ง ห้องสูบบุหรี่ 

Amenity อเมนนิตี้ เครื่องใช้ในห้องน้ า 

A bathroom within อะ บาธรูม วิธอิน  ห้องน้ าในตัว 

An en-suite bathroom แอน เอน ซวีท บาธรูม ห้องน้ าในตัว 
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ศัพท์ภาษาอังกฤษ ค าอ่าน ค าแปล 

Sea view ซี วิว  วิวริมทะเล 

Balcony แบล คะนี ระเบียง 

Elevator เอล ละเวเทอะ ลิฟท ์

Fitness ฟิทเนส ฟิตเนส 

Sauna เซาน่า ซาวน่า 

Shower เชาเออะ ฝักบัว 

Bath Tub บาธ ทับ อ่างอาบน้ า 

Tennis court เทนนิส คอร์ท สนามเทนนิส 

Yoga class โยคะ คลาส ห้องเรียนโยคะ 

Table Tennis Room เทเบิ้ล เทนนิส รูม ห้องปิงปอง 
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การสอบถามราคาค่าบริการ 
ประโยคที่แขกผู้เข้าพักถามแก่ผู้ให้บริการ 

ประโยคภาษาอังกฤษ ค าแปล 

How much is it for the room? 

ฮาว มัช อิส อิท ฟอร์ เธอะ รูม 

ห้องพักราคาเท่าไหร่คะ 

What are the room rates? 

วอท อาร์ เธอะ รูม เรทส 

อัตราค่าห้องพักเป็นอย่างไรครับ 

What’s the price/ charge per night? 

วอท เธอะ ไพรซ/ ชาร์ดจ เพอร์ ไนท 

ราคาต่อคืนเท่าไหร่ครับ 

Do you have anything for about… baht per night? 

ดู ยู แฮฟว เอนนีธิง ฟอร์ อะเบ้าท…์ บาท เพอร์ ไนท์ 

คุณมีห้องพักที่ราคาคืนละประมาณ… บาท บ้าง

ไหมครับ 

How much do you charge for extra bed? 

ฮาว มัช ดู ยู ชาร์จ ฟอร์ เอคสทระ เบด 

เตียงเสริมคิดเพ่ิมเท่าไหร่ 

How much is the additional charge for the third 

guest? 

ฮาว มัช อิส เธอะ อะดิชชันเนล ชาร์จ ฟอร์ เธอะ เธิร์ด 

เกสท 

ถ้าพักสามคนคิดเพ่ิมเท่าไหร่ครับ 

That’s a bit more than I wanted to pay. 

แธทส อะ บิท มอร์ แธน ไอ วอนทิด ทู เพย์ 

นั่นแพงกว่าที่ฉันต้องการจะจ่ายไปนิด 

Can you offer me any discount? 

แคน ยู ออฟเฟอะ มี เอนนี ดิสเคาท 

ช่วยลดราคาให้ฉันหน่อยได้ไหม 

Is there a special rate during this season? 

อีส เธอะ อะ สเชเชิล เรท ดิวริง ธิส ซีเซิน 

มีอัตราพิเศษในช่วงนี้หรือเปล่าคะ 

Do we have to pay the full price for children? 

ดู วี แฮฟว ทู เพย์ เธอะ ฟูล ไพรซ ฟอร์ ชิลเดรน 

เราต้องจ่ายเต็มราคาส าหรับเด็กหรือเปล่าครับ 
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ประโยคภาษาอังกฤษ ค าแปล 

Is the breakfast included? 

อีส เธอะ เบรคฟาสท อินคลูดิ 

ราคานี้รวมอาหารเช้าไหม 

The breakfast is excluded. 

เธอะ เบรคฟาสท อีส เอคซคลูดิ 

ไม่รวมอาหารเช้าครับ 

Have you got anything cheaper? 

แฮฟว ยู กอท เอนนีธิง ชีพเพอร์ 

คุณมีอะไรที่ถูกกว่านี้บ้างไหม 

Could I see the room? 

คูด ไอ ซี เธอะ รูม 

ขอดูห้องพักหน่อยได้ไหม 

What floor is the room on? 

วอท ฟลอร์ อีส เธอะ รูม ออน 

ห้องพักอยู่ชั้นไหนครับ 

OK, I’ll take it. 

โอเค ไอ วิล เทค อิท 

ตกลง, ฉันเอาห้องนี้ 

What time is the check- in? 

วอท ไทม อิส เธอะ เชค อิน 

แจ้งเข้าท่ีพักเวลากี่โมงคะ 

What time is the check- out? 

วอท ไทม อีส เธอะ เชค เอาท 

แจ้งออกจากที่พักเวลากี่โมงครับ 

Do you have late check- out? 

ดู ยู แฮฟ เลท เชค เอาท 

แจ้งออกช้าหน่อยได้ไหม 

The check- out is up until what time? 

เธอะเชค เอาท อีส อัพ อันทิล วอท ไทม 

แจ้งออกได้ถึงก่ีโมงครับ 

I’d like to postpone the check- in date. 

ไอด ไลค ทู โพสทโพน เธอะ เชค อิน เดท 

ฉันต้องการเลื่อนวันแจ้งเข้าห้องพักค่ะ 

Do you have a transfer? 

ดู ยู แฮฟว อะ แทรนซเฟอะ 

คุณมีบริการรถรับ- ส่งไหม 
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ประโยคส าหรับผู้ให้บริการถามผู้เข้าพัก 

ประโยคภาษาอังกฤษ ค าแปล 

Can I have your credit card numbers for booking 

confirmation? 

แคน ไอ แฮฟว ยัวร์ เครดิต คาร์ด นัมเบอะส ฟอร์ บุคคิง 

คอนเฟอะเมชัน 

ดิฉันขอหมายเลขบัตรเครดิตของคุณเพ่ือยืนยัน

การจองห้องพักด้วยค่ะ 

Booking cancellation should be made within 7 

days in advance. 

บุคคิง แคนเซลเลชัน ชูด บี เมด วิธอิน เซฟเวิน เดย์ อิน 

แอดวานซ 

หากต้องการยกเลิกห้องพัก กรุณาแจ้งล่วงหน้า 

7 วันนะคะ 

Pay in cash or by credit card? 

เพย์ อิน แคช ออ บาย เครดิต คาร์ท 

ช าระเป็นเงินสดหรือบัตรเครดิตคะ 

Is service charge included in this rete? 

อีส เซอะวิส ชาร์จ อินคลูดิด อิน ธิส เรท 

ราคานี้รวมค่าบริการหรือยังคะ 

Is tax included in this rate? 

อีส แทคซ อินคลูดิด อิน ธิส เรท 

ราคานี้รวมภาษีหรือยังครับ 

How many percents for the service charge? 

ฮาว เมนี เพอร์เซนท ฟอร์ เธอะ เซอะวิส ชาร์จ 

ค่าบริการคิดก่ีเปอร์เซ็นต์คะ 

Tax and service charge already included in this 

rate. 

แทค แอนด์ เซอะวิส ชาร์จ ออลเรดดี อินคลูดิด อินธิส 

เรท 

ราคานี่รวมภาษีและค่าบริการเรียบร้อยแล้วครับ 

Tax and service charge are excluded in this rate. 

แทค แอนด์ เซอะิส ชาร์จ อาร์ เอคคลูดิด อิน ธิส เรท 

ราคานี้ยังไม่รวมภาษีและค่าบริการค่ะ 
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ประโยคภาษาอังกฤษ ค าแปล 

How much is it for the deposit payment? 

ฮาว มัช อิส อิท ฟอร์ เธอะ ดิพอสซิท เพย์เมินท 

ค่ามัดจ าเท่าไหร่ครับ 

Please transfer the money/ deposit/ payment 

to… . 

พลีซ แทรนเฟอะ เธอะ มันนี/ ดิพอสเซิน/ เพย์เมินท ทู… 

กรุณาโอนเงินมัดจ ามาที่… 

After the transfer, please fax us the pay- in slip 

to… . 

อาฟเทอะ เธอะ แทรนซเฟอะ พลีซ แฟค อัส เธอะ เพย์ 

อิน สลิพ ทู… 

หลังจากคุณโอนเงินเสร็จแล้ว กรุณาแฟ็กซ์ใบน า

ฝากมาให้เราที่… 
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ค าศัพท์ท่ีเกี่ยวข้องกับการสอบถามค่าบริการ 

 

ศัพท์ภาษาอังกฤษ ค าอ่าน ค าแปล 

Room service charge รูมเซอร์วิสชาร์จ ค่าบริการห้องพัก 

Airport Shuttle แอร์พอร์ตชัทเติ้ล รถรับส่งสนามบิน 

Tax  แท็กช ภาษ ี

Bill  บิล ใบเรียกเก็บเงิน 

Registration card เรจิสเตรเชิ่น คาร์ด บัตรลงทะเบียน 

Room rate  รูม เรท อัตราค่าห้อง 

Credit card  เครดิต คาร์ด บัตรเครดิต 

Deposit ดิพอสซิท มัดจ า 

Reservation รีเซิร์ฟเวชั่น การจอง 

Include อินคลูด รวม  

Exclude เอ๊กซคลูด ไม่รวม 

Room only  รูมออนลี่ ค่าห้องอย่างเดียว (ไม่รวมอาหารเข้า ภาษี) 

Service Charge เซอร์วิส ชาร์จ ค่าบริการ 

Complementary คอมพลีเมนทารี มอบให้โดยไม่คิดเงิน 

Late Checkout เลทเช็คเอ้าท ์ การคืนห้องช้ากว่าที่ก าหนดไว้ 
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สถานการณ์จ าลอง 
เขียนรูปประโยคที่ผู้ให้บริการใช้ส าหรับสนทนากับแขกผู้เข้าพัก 

และฝึกการออกเสียงด้วยตัวเอง  
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แบบฝึกปฏิบัต ิ

สถานการณจ์ าลองที่ 1 

ค าส่ัง: เติมบทสนทนาให้สมบูรณ์ และฝึกสนทนาจริงกับผู้เข้าเรียน โดยผลัดกันเป็นผู้ให้บริการและ

แขกที่มาเข้าพัก 

 
 

เมื่อลูกค้าโทรมาจองห้องพัก 

ผู้ให้บริการ  _________________________________________________________________ 

สวัสดีค่ะ โรงแรมมารีออต ยินดีรับใช้ค่ะ  

 

แขก  Customer: I’d like to make a reservation for a room.  

ไอด ไลค์ทูเมค อะ เรสเซอเวชิ่น ฟอร์เออะ รูม  

ผมต้องการจองห้องพักสัก 1 ห้องครับ 
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I’d like to have a room for two people for the 15th May.  

ไอด ไลค์ทูแฮฟ อะ รูม ฟอร์ทูพิเพ้ิล ฟอร์เดอะฟิพท์ทีน เมย์  

ผมต้องการห้องพัก 1 ห้อง ส าหรับสองคนในวันที่ 15 พฤษภาคม  

 

ผู้ให้บริการ  _________________________________________________________________ 

   คุณต้องการห้องแบบไหนค่ะ? 

   _________________________________________________________________ 

คุณต้องการห้องเตียงเดี่ยวหรือห้องเตียงคู่ค่ะ?  

แขก   A double room for two people, please. 

   อะ ดับเบิ้ล รูม ฟอร์ทูพีเพ้ิล พลิ้ส 

   ขอห้องเตียงคู่ส าหรับ 2 คนครับ 

   A single room for two people, please. 

   อะ ซิงเก้ิล รูม ฟอร์ทูพีเพ้ิล พลิ้ส 

   ขอห้องเตียงเดี่ยวส าหรับ 2 คนครับ 

ผู้ให้บริการ  _________________________________________________________________  

พักก่ีคืนดีค่ะ? 

  _________________________________________________________________ 

คุณจะพักนานแค่ไหนค่ะ? 

แขก   For 3 days 

   ฟอร์ทรีเดย์ซ 

   จะพัก 3 วันครับ 

แขก   What is the room rate? 

   ว็อท อิส เดอะ รูม เรท? 

 อัตราค่าห้องเท่าไหร่ครับ 

ผู้ให้บริการ  _________________________________________________________________  

ค่าห้องรวมภาษี 1,000 บาทตอ่ 1วัน 

แขก   OK I reserve it 

   โอเค ไอรีเซิร์ฟ อิท 
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ผู้ให้บริการ  _________________________________________________________________  

จองในชื่อคุณอะไรคะ? 

แขก   John 

   จอห์น 

ผู้ให้บริการ  _________________________________________________________________  

ขอทราบเบอร์โทรศัพท์ติดต่อค่ะ? 

แขก   0813445686 

   ซีโร เอ็กท วัน ทรี โฟร์ โฟร์ ไฟท์ ซิกส์ เอ็กท ซิกส์ 

ผู้ให้บริการ  _________________________________________________________________  

ขอบคุณค่ะ 
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แบบฝึกปฏิบัต ิ

สถานการณจ์ าลองที่ 2 

ค าส่ัง: เติมบทสนทนาให้สมบูรณ์ และฝึกสนทนาจริงกับผู้เข้าเรียน โดยผลัดกันเป็นผู้ให้บริการและ

แขกที่มาเข้าพัก 

 
เมื่อลูกค้าเข้าเช็คอินห้องพัก 

ผู้ให้บริการ  _________________________________________________________________  

สวัสดี ครับ/ค่ะ ฉัน สามารถ ช่วย คุณ ได้ไหมครับ/ค่ะ 

แขก     I’d like to check in, please. 

ไอด ไลค ทู เช็ค อิน พลีส 

ผู้ให้บริการ  _________________________________________________________________  

คุณ ได้ ท าการจองไว้ ใช่ไหม 

แขก   Yes, it’s in the name of John. 

เย็ส อิทส อิน เดอะ เนม ออฟ จอน   

 



 [Type here] 

16 
 

ผู้ให้บริการ  _________________________________________________________________  

คุณ จอห์น กรุณา กรอก อันนี้ ให้หน่อย 

 

ผู้ให้บริการ  _________________________________________________________________  

   ขออนุญาตเช็คก่อนนะค่ะ   เราเตรียมห้องไว้ให้คุณค่ะ   

    _________________________________________________________________  

  เป็นห้องเตียงเดี่ยวส าหรับ 2 คนครับ 

แขก   Does it have warm running water? 

   ดาส อิท แฮฟ วอร์ม รันนิ่ง วอร์เตอร์ 

   ในห้องมีระบบน้ิาร้อนไหมครับ 

ผู้ให้บริการ  ________________________________________________________________  

มีแน่นอนค่ะ 

แขก   How can I check in to the room? 

   ฮาว แคน ไอ เช็ค อิน ทูเดอะ รมู ? 

    ผมจะเช็คอินเลยได้ไหมครับ? 

ผู้ให้บริการ  ________________________________________________________________  

   กรุณา กรอกชื่อลงในบัตรลงทะเบียนค่ะ 

    _________________________________________________________________  

ขอบคุณครับ นี่ค่ะกุญแจห้อง หมายเลขห้องของคุณคือ 509 

    _________________________________________________________________  

สามารถขึ้นลิฟต์ทางด้านโน้นได้เลยค่ะ พนักงานยกกระเป๋าจะน าคุณไปที่ห้องค่ะ 

    _________________________________________________________________  

  เข้าพักอย่างมีความสุขค่ะ 
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แบบฝึกปฏิบัต ิ

สถานการณ์จ าลองที่ 3 

ค าส่ัง: เติมบทสนทนาให้สมบูรณ์ และฝึกสนทนาจริงกับผู้เข้าเรียน โดยผลัดกันเป็นผู้ให้บริการและ

แขกที่มาเข้าพัก 

 
เมื่อแขกต้องการเช็คเอ้าท์ 

แขก   I'd like the check out please. 

ไอด ไลท์เดอะ เช็ค เอ้าท ์พลี้ส 

ผู้ให้บริการ  ________________________________________________________________  

ยอดทั้งหมด 1,560 บาทค่ะ 

แขก   Can I use credit card here? 

แคน ไอ ยสู เครดิต คาร์ด เฮียร์? 

ผมใช้บัตรเครดิต ช าระท่ีนี่ได้ไหมครับ?  

ผู้ให้บริการ  ________________________________________________________________ 

  แน่นอนค่ะ 

    _________________________________________________________________  
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ขอโทษค่ะ เราไม่รับเครดิตการ์ด 

แขก   Here you are. 

   เฮียร์ยูอาร์ 

   นี่ครับ 

ผู้ให้บริการ  ________________________________________________________________ 

นี่ใบเสร็จของคณุ ดิฉันจะเรียกพนักงานมารับกระเป๋าคุณนะคะ 

ผู้ให้บริการ  ________________________________________________________________ 

 ขอบคุณที่เลือกใช้บริการโรงแรมของเรา หวังว่าจะได้รับใช้ท่านอีก 

    _________________________________________________________________  

ขอให้โชคดีนะค่ะ 
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แบบฝึกปฏิบัต ิ

สถานการณ์จ าลองที่ 4 

ค าส่ัง: เติมบทสนทนาให้สมบูรณ์ และฝึกสนทนาจริงกับผู้เข้าเรียน โดยผลัดกันเป็นผู้ให้บริการและ

แขกที่มาเข้าพัก 

 
 

เมื่อแขกโทรมาเรื่องปัญหาในห้อง 

ผู้ให้บริการ  ________________________________________________________________ 

 สวัสดีค่ะ ยินดีรับใช้ค่ะ? 

แขก   Yes, the toilet is stopped up. 

 เยส เดอะ ทอยเล็ต อีส สต๊อปด์อัพ 

 ครับ โถห้องน้ิามันตันครับ 

ผู้ให้บริการ  ________________________________________________________________ 

  ไม่ทราบพักอยู่ห้องไหนค่ะ?  

แขก   Room 305. 

 รูม ธรีโอ ไฟฟ์ 
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 ห้อง 305 ครับ 

ผู้ให้บริการ  ________________________________________________________________ 

อีกสักครู่ จะให้พนักงานไปตรวจและซ่อมค่ะ 

 

แขก   Thank you. 

 แธงกิ้ว 

   ขอบคุณครับ 

ผู้ให้บริการ  ________________________________________________________________ 

ขอประทานโทษในความไม่สะดวก 
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แบบฝึกปฏิบัต ิ

สถานการณ์จ าลองที่ 5 

ค าส่ัง: เติมบทสนทนาให้สมบูรณ์ และฝึกสนทนาจริงกับผู้เข้าเรียน โดยผลัดกันเป็นผู้ให้บริการและ

แขกที่มาเข้าพัก 

 
 

เมื่อแขกบ่นไม่พอใจ 

แขก  I’d like to complain about… 

ไอด ไลค์ ทูคอมเพลน อะเบาว์.... 

ผมไม่พอใจเกี่ยวกับ....  

 The room is not clean. 

เดอะ รูม อิส น๊อต คลีน 

ห้องพักไม่สะอาดเลย 

ผู้ให้บริการ  ________________________________________________________________ 

ดิฉันต้องขออภัย ในเรื่องห้องพัก 
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_________________________________________________________________ 

ค่ะ ดิฉันจะไปตรวจสอบเรื่องนี้ทันที 

 _________________________________________________________________  

 ไม่ทราบพักอยู่ห้องไหนค่ะ? 

แขก  Room 305. 

 รูม ธรีโอ ไฟฟ์ 

 ห้อง 305 ครับ 

ผู้ให้บริการ  ________________________________________________________________ 

 ดิฉันจะส่งพนักงานไปท าความสะอาดน่ะค่ะ 

_________________________________________________________________  

เรายินดีให้ย้ายคุณไปห้องใหม่ ที่สะอาดกว่านี้ให้ค่ะ 

ผู้ให้บริการ  ________________________________________________________________ 

ขอประทานโทษในความไม่สะดวก 
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แบบฝึกปฏิบัต ิ

สถานการณ์จ าลองที่ 6 

ค าส่ัง: เติมบทสนทนาให้สมบูรณ์ และฝึกสนทนาจริงกับผู้เข้าเรียน โดยผลัดกันเป็นผู้ให้บริการและ

แขกที่มาเข้าพัก 

 
 

เมื่อแขกสอบถามรายละเอียด 

แขก  Where is the nearest shopping center? 

 แวร์อิส ดิ เนียเรส ชอปปิ้ง   เซนเตอร์ 

 ที่ซื้อของที่ใกล้ที่สุดอยู่ที่ไหนครับ? 

Could you suggest interesting places around hotel? 

 คลูด ยูซัจเจสจ์อินเทอร์เรสติ้ง เพลส อะเรานด์ โฮเทล? 

 คุณช่วยแนะน าสถานที่น่าสนใจละแวกโรงแรมหน่อยครับ 

ผู้ให้บริการ  ________________________________________________________________ 

มีห้างเซ็นทรัลห่างออกไปสามร้อยเมตร  

_________________________________________________________________  

ออกจากโรงแรมแล้วเดินเลี้ยวขวา 

_________________________________________________________________  
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เจอสี่แยกไฟแดงแล้วเลี้ยวซ้าย 

_________________________________________________________________  

ตรงไปอีก 200 เมตร 

 

ผู้ให้บริการ  ________________________________________________________________ 

วัดพระธาตุเป็นวัดที่น่าชมอีกแห่งหนึ่ง 

_________________________________________________________________  

ไม่ทราบคุณสนใจหรือไม่ 

แขก  Could you show me the place in a map? 

 คูลด์ ยู โชว์ มี เดอะ เพลส อิน อะ แมป 

ช่วยเขียนแผนที่ให้หน่อยได้มั้ยครับ 

ผู้ให้บริการ  ________________________________________________________________ 

ยินดีค่ะ นี่ค่ะ แผนที่ 

แขก   Thank you. 

 แธงกิ้ว 

   ขอบคุณครับ 

ผู้ให้บริการ  ________________________________________________________________ 

เที่ยวให้สนุก 
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เอกสารอ้างอิง 
สถาบันพัฒนาการศึกษานอกระบบเเละการศึกษาตามอัธยาศัยภาคเหนือ.(มปป.). ภาษาอังกฤษเพ่ือการบริการ

ในโรงแรม (English For Hotel Services). สืบค้นวันที่ 25 พฤษภาคม 2559. สืบค้นจาก 

http://www.e4thai.com/e4e/images/pdf2/HotelENG.pdf 

บทสนทนาภาษาอังกฤษ (English Joy). (มปป.).  บทสนทนาภาษาอังกฤษ Hotel (โรงแรมและท่ีพัก) ตอนที่ 

1 ). สืบค้นวันที่ 25 พฤษภาคม 2559. สืบค้นจาก 

http://engenjoy.blogspot.tw/2014/05/hotel-1.html 

 

http://www.e4thai.com/e4e/images/pdf2/HotelENG.pdf
http://engenjoy.blogspot.tw/2014/05/hotel-1.html


7/20/2018

1

ความรูดานภาษาอังกฤษสําหรับ
ผูประกอบการโรงแรม

อาจารย เภสัชกรหญิง ดร. อโณทัย งามวิชัยกิจ

แนะนําตัวเปนภาษาอังกฤษ

• ช่ือเลน Your nickname
• ทํางานท่ีไหน Where do you work? What do 

you do?
• ภาษาอังกฤษเปล่ียนชีวิตคุณไดอยางไร
How will English benefit your life?

สถานการณ์ท่ี 1

สวัสดีคะ ดิฉัน/ผมยินดีรับใชคะ

Good Morning /Welcome….., May I Help you

ผมตองการจองหองพักสัก 1 หองครับ

I’d like to make a reservation for a room. 
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คุณตองการหองแบบไหนคะ?

What kind of room do you like?

What type of room do you want?

ขอหองเตียงคูสําหรับ 2 คนครับ

A double room for two people, please.

พักกี่คืนดีคะ?

How many nights do you plan to stay?

จะพัก 3 วันครับ

For three days, please.

คาหองคืนละเทาไหรครับ

What is the room rate?
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คาหองรวมภาษี 1,000 บาทตอ 1วัน

One thousand baht including tax for 1 night

ตกลงครับ

OK I reserve it

จองในนามใครคะ

What is the guest name?

มิสเตอรบีนครับ

Bean

ขอทราบเบอรโทรศัพทคะ

What is your phone number?

0813445686

0894578684

0937845621



7/20/2018

4

ขอบคุณคะ

Thank you

สถานการณที่ 2

สวัสดีคะ ดิฉัน/ผมยินดีรับใชคะ

Good Morning /Welcome….., May I Help you

ดิฉันตองการเช็คอิน

I’d like to check in, please.

คุณไดทําการจองไวแลวใชไหม

Do you have a reservation?

ใชคะ ในชื่อแองเจลลินา

Yes, it’s in the name of Angelina.
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กรุณากรอกใหหนอย

Could you fill in this, please?

ขออนุญาตเช็คกอน 
เรามีหองใหคุณเรียบรอยแลว

May I check.We prepare for you.

เปนหองเตียงเด่ียวสําหรับ 2 คนครับ

It is single bed for 2 people.

  จะเช็คอินเลยไดไหมคะ?

Can I check in to the room?

กรุณา กรอกชื่อลงในบัตรลงทะเบียน ครับ

Please fill in your detail.

ขอบคุณครับ นี่ครับกุญแจ

Thank you, here is the key.
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หองหมายเลข ........ครับ

Your room number is ………..

301131520435619

สามารถขึ้นลิฟตทางดานโนนไดเลยคะ 
พนักงานยกกระเปาจะนําคุณไปที่หองคะ

You can use that lift, The bellboy will take your 

bags to your room for you.

ขอใหพักอยางมีความสุขครับ

Enjoy your stay

Fitness Pool

Baht tub Shower

สถานการณ์ท่ี 3
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สวัสดีคะ

Good Morning/Welcome

  ผมตองการเช็คเอาทครับ

I’d like to check out please

ยอดทั้งหมด 1,560 บาทคะ

Total is one thousand five hundred sixty baht 

please

  ผมใชบัตรเครดิตไดมั้ยครับ

Can I use credit card?

แนนอนคะ

Sure/Certainly yes

ขอโทษคะ เราไมรับเครดิตการด

Sorry, we don’t accept credit card
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Just a moment, may we check

It’s fine, sir.

  นี่ครับ

Here you are.

นี่ใบเสร็จของคุณ ดิฉันจะเรียก
พนักงานมารับกระเปาคุณนะคะ

This is your receipt,

I will call bell boy for your luggage.

ขอบคุณที่เลือกใชบริการโรงแรมของ
เรา หวังวาจะไดรับใชทานอีก

Thank you for your stay.

Look forward seeing you again.

ขอใหมีความสุขคะ

Have a nice day.

Enjoy your trip.

Bye.

ความรูดานภาษาอังกฤษสําหรับ
ผูประกอบการโรงแรม

อาจารย เภสัชกรหญิง ดร. อโณทัย งามวิชัยกิจ
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 การยอมแพน้ันเปนความลมเหลวท่ีย่ิงใหญท่ีสุด

สถานการณ์ท่ี 4

สวัสดีคะ ยินดีรับใช

Good Morning/Welcome

The Toilet is stopped up.
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Room is not clean Room is noisy

Internet is poorKettle was broken

ไมทราบพักหองไหนคะ

What is your room number?

301131520435619

สักครูจะมีพนักงานไปซอม

Just moment, we will send staff to fix

Thank you

ขออภัยในความไมสะดวก

Sorry for your inconvenience
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สถานการณ์ท่ี 5

The room is not clean

I/We are sorry about your room

We will check now.

305 We will send the maid to clean up

We are pleased to change a new room
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ขออภัยในความไมสะดวก

Sorry for your inconvenience

สถานการณ์ท่ี 6

Where is the nearest shopping place?

Chiangkhan Walking Street

From the hotel, turn left, go straight 2 kilometers and 

turn left, you will arrive.

Could you suggest the interesting places around 

hotel?

Wat Mahathat

From the hotel, turn left, go straight until 

Srichiangkhan street soi 14 and turn left, you will 

arrive.
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เคล็ดลับเกงอังกฤษ

•ฟงพูดอานเขียน
•กระแดะ
•จําศัพท
•พุงหาฝรั่ง
• ทุกวัน




