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Abstract 
This research aims to the elements of special empathy in boutique hotel staffs. The study is 

a qualitative research which is multi-phase by using grounded theory in order to create theory 
summary from documentary research and in-depth interview. The sample of the study was from 
14 Thai boutique hotel supervisors and 3 participants who concerned with the best Thai boutique 
hotel contest project with non-participant observation in each establishment. The result of the 
study found that the empathy of service staffs consists of First, cognitive skill which all service 
staffs need to learn customer behavior for analyzing their needs correctly. Second, affective skill, 
service staffs have to adjust their mood or feeling as same as condition with customers and 
choose correctly communicative approaches. The elements of special empathy in service staffs 
consist of 9 elements; 1) need Knowledge that is about the duty of themselves in their 
departments and knowledge related with hotel. 2) decision making, this is from using experience 
to perform their own duties considering with the number of customer in each group. 3) memory, 

mailto:thirawat.scb@gmail.com
mailto:pitak@ms.su.ac.th


Dusit Thani College Journal Vol. 12 Special Issue May 2018 
 

 

Elements  of Special Empathy for Service Staff in Thailand Boutique Hotels 2 

this relate with customer information from any sources in hotels. 4) attitude which is positive 
thinking about organization, friends, colleague, as well as clients. 5) recognition, this means 
recognition the opinion from conversation between clients and opinion enquiry with service.  
6) interaction, this is done by communicating in giving service or giving information instead.  
7) equality, it is about how to allocate the facilities for clients equally. 8) commendation, do not 
touch the body and belongings of the clients before permission. 9) happiness, this is done 
by using resources inside and outside the hotel for making activities form.  
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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติค เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) มีลักษณะการวิจัยแบบหลายช่วง 
(Multi-phase) โดยใช้วิธีวิทยาแบบการสร้างทฤษฎีฐานราก (Grounded Theory) เพื่อสร้างข้อสรุป
เชิงทฤษฎีจากการวิจัยเอกสาร (Documentary Research) และวิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth 
Interview) จากผู้ควบคุมการปฏิบัติงานโรงแรมประเภทบูติคไทย จ านวน 14 ราย และผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับ
โครงการประกวดสุดยอดโรงแรมบูติคไทย จ านวน 3 ราย ร่วมกับการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม (Non-participant 
Observation) ภายในสถานประกอบการแต่ละแห่ง ผลการวิจัยพบว่า ความเอาใจใส่ (Empathy) ของ
พนักงานบริการ ประกอบด้วย 1) ทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) ที่พนักงานบริการจะต้องเรียนรู้
พฤติกรรมของผู้รับบริการ เพ่ือการวิเคราะห์ความต้องการได้อย่างถูกต้อง และ 2) ทักษะทางด้านอารมณ์ 
(Affective) ที่พนักงานบริการต้องปรับเปลี่ยนระดับอารมณ์ของตนเองให้อยู่ในสภาวะเดียวกับผู้รับบริการ 
และสามารถเลือกใช้วิธีการสื่อสารได้อย่างถูกต้อง ส าหรับองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงาน
บริการจะต้องมีทั้งงสิ้น 9 ด้าน ดังนี้ 1) ความต้องการความรู้ (Need Knowledge) เกี่ยวกับภาระหน้าที่ของ
ตนเองตามฝ่ายหรือแผนกที่ได้รับมอบหมาย และความรู้ที่เกี่ยวข้องกับวิชาชีพทางด้านโรงแรม 2) การตัดสินใจ 
(Decision Making) จากการใช้ประสบการณ์ในการปฏิบัติหน้าที่ ร่วมกับการพิจารณาจ านวนผู้รับบริการ
แต่ละกลุ่ม 3) ความจ า (Memory) ที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลของผู้รับบริการจากแหล่งที่มาต่าง ๆ ภายในโรงแรม  
4) ทัศนคติ (Attitude) เป็นแนวความคิดเชิงบวกท่ีมีต่อองค์กร เพ่ือนร่วมงาน และผู้รับบริการ 5) การรับรู้ 
(Recognition) เป็นการรับรู้ข้อคิดเห็นจากการสนทนากับผู้รับบริการและการสอบถามข้อคิดเห็นที่มีต่อการ
บริการ 6) การโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) โดยการใช้สื่อการในการให้บริการหรือการข้อมูลทดแทน  
7) การสร้างความเสมอภาค (Equality) เป็นการจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกให้ผู้รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน 
8) การยกย่องให้เกียรติ (Commendation) ไม่สัมผัสร่างกายและสิ่งของของผู้รับบริการก่อนได้รับอนุญาต  
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9) การสร้างความสุข (Happiness) โดยการใช้ทรัพยากรภายในและภายนอกโรงแรมเพ่ือสร้างรูปแบบกิจกรรม
ส าหรับผู้รับบริการ 

 

ค าส าคัญ : ความเอาใจใส่พิเศษ  โรงแรมประเภทบูติคไทย 
 

บทน า 
จากผลการส ารวจพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไป มีวัตถุประสงค์การ

เดินทางเพ่ือการท่องเที่ยวแบบพักค้างคืนคิดเป็นร้อยละ 63.3 โดยมีระยะเวลาการพักค้างคืนอย่างน้อยหนึ่งคืน
คิดเป็นร้อยละ 47.3 โดยนักท่องเที่ยวจะท ากิจกรรมที่หลากหลายเช่น การพักผ่อน การสักการะสิ่งศักสิทธิ์ 
การแวะพักรับประทานอาหาร การจับจ่ายซื้อสินค้า เป็นต้น ส าหรับนักท่องเที่ยวที่ตัดสินใจไม่ท ากิจกรรมและ
พักผ่อนแต่ในที่พักเพียงอย่างเดียว คิดเป็นร้อยละ 32.2 สะท้อนให้เห็นได้ว่าสถานที่พักมีความสะดวกสบาย
และมีความงดงามที่เหมาะสมแก่การพักผ่อนมากยิ่งขึ้น (ส านักงานสถิติแห่งชาติ และการท่องเที่ยวแห่ง
ประเทศไทย, 2560) ในขณะที่จ านวนนักท่องเที่ยวภายในโรงแรมทั่วประเทศไทยใน ปี 2559 มีจ านวนเพ่ิมขึ้น
จากปีที่ผ่านมาคิดเป็นร้อยละ 71 ซึ่งมีสาเหตุมาจากกระบวนการส ารองห้องพักด้วยช่องทางออนไลน์ที่มีความ
สะดวกสบายมากข้ึน พร้อมกับการก าหนดอัตราค่าบริการที่มีความหลากหลายมากยิ่งขึ้น อีกทั้งกระบวนการ
บริการที่ใกล้ชิดเป็นกันเองของพนักงานบริการ จึงเป็นปัจจัยสนับสนุนให้นักท่องเที่ยวตัดสินใจพักค้างคืน
มากขึ้นอย่างต่อเนื่อง (ศูนย์วิจัยด้านการตลาดท่องเที่ยว, 2559) การน าเสนอรูปแบบการบริการของธุรกิจที่พัก
ในปัจจุบันจ าต้องปรับเปลี่ยนรูปแบบการบริการให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวให้มากที่สุด 
จากการค้นหาห้องพักที่มีราคาสูง พร้อมด้วยสิ่งอ านวยความสะดวกที่ครบครันเกินความจ าเป็น อาจไม่ใช่
ทางเลือกส าหรับผู้รับบริการยุคใหม่อีกต่อไป โดยเฉพาะกลุ่มนักท่องเที่ยวที่ให้ความสนใจกับที่พักแรมที่มี
การตกแต่งออกมาอย่างมีเอกลักษณ์และการบริการที่แตกต่างไม่ซ้ าใคร (Marketer, 2017)  

สภาวะการแข่งขันของกลุ่มธุรกิจโรงแรมของประเทศไทยต่างใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือให้กิจการได้รับ
ความสนใจจากผู้รับบริการภายในระยะเวลาอันรวดเร็ว โดยใช้วิธีการแข่งขันด้วยการปรับลดราคาให้ถูกลง 
ส่งผลให้มีผู้ประกอบการจ านวนมากสูญหายไปจากท้องตลาด แนวคิดการตลาดน่านน้ าสีคราม (Blue Ocean 
Strategy) จึงถูกน ามาใช้ในกลุ่มธุรกิจบริการ เพื่อเป็นทางเลือกส าหรับผู้ประกอบการรายใหม่ที่มุ่งเน้น
การพัฒนาคุณภาพสินค้าและบริการให้มีความเหมาะสมกับสถานการณ์ปัจจุบัน รวมถึงการน าเสนอคุณค่า
บางอย่างที่แตกต่างจากคู่แข่งขันรายอ่ืน (ด ารงค์ พิณคุณ, 2556) เช่นเดียวกับประเด็นการก่อตั้งกิจการโรงแรม
ประเภทบูติค ที่ปรับเปลี่ยนการมิติด้านการจัดการองค์กรให้มีโครงสร้างและสายบังคับบัญชาที่สั้นกระชับ 
มิติด้านการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่มีจ านวนบุคลากรไม่มาก มุ่งเน้นพนักงานบริการที่สามารถปฏิบัติงาน
ได้หลากหลายต าแหน่งหน้าที่ และมิติด้านการก าหนดรูปแบบการบริการที่เน้นการสร้างปฏิสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการด้วยความเป็นกันเอง สามารถจดจ ารายละเอียดต่างๆ ได้อย่างแม่นย า (จารุรัศมิ์ ธนูสิงห์ และ
วารัชต์ มัธยมบุรุษ, 2555) อย่างไรก็ตาม ภัทรกร ชัยพุทธนพันธ์ และราณี อิสิชัยกุล  (2554) อธิบาย
ภาพลักษณ์ของโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย ที่สร้างมูลค่าโดยการใช้ทรัพยากรด้านวัฒธรรมที่มี
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เอกลักษณ์ของชาติเข้ามาผสมผสานในโครงสร้างทางกายภาพ เช่น อาคารสถานที่ สิ่งอ านวยความสะดวก 
เครื่องแบบของพนักงานบริการ เป็นต้น ซึ่งผู้ประกอบการโรงแรมประเภทบูติคไทยจะต้องเร่งพัฒนาทักษะ
การบริการของพนักงานให้มีความเป็นมืออาชีพมากยิ่งขึ้น รวมถึงการศึกษารูปแบบพฤติกรรมของผู้รับบริการ
แต่ละภูมิภาคอย่างต่อเนื่อง เพ่ือเพ่ิมโอกาสให้การน าเสนอขายห้องที่มีมูลค่าที่สูงขึ้นต่อไป 

ดังนั้นโรงแรมประเภทบูติคเป็นทางเลือกในการด าเนินธุรกิจที่ใช้ต้นทุนการด าเนินงานที่ไม่สูงมากนัก
เมื่อเทียบกับโรงแรมขนาดใหญ่ ผู้ประกอบการโรงแรมประเภทบูติคสามารถเชื่อมโยงเอกลักษณ์ความเป็นไทย
เข้าสู่กระบวนการบริการ ซึ่งจะต้องอาศัยทักษะการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานบริการเพ่ือสร้างการยอมรับจาก
ผู้รับบริการ จึงเป็นที่มาของการศึกษาองค์ประกอบความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทย ผลการศึกษาที่ได้รับสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงาน
โรงแรมประเภทบูติคของประเทศให้มีศักยภาพท่ีสูงขึ้น และช่วยเพิ่มมูลค่าของธุรกิจโรงแรมขนาดกลางและ
ขนาดเล็กในระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยต่อไป 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
เพ่ือศึกษาองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย  

 

การทบทวนวรรณกรรม 
1.  โรงแรมประเภทบูติค (Boutique Hotel) 

โรงแรมประเภทบูติค หมายถึง ธุรกิจบริการห้องพักที่มีขนาดเล็ก มีจ านวนน้อยกว่า 200 ห้อง มีขนาด
พ้ืนที่ส าหรับบริการที่น้อยกว่า 2,000 ตารางเมตร และการน าเสนอรูปแบบการบริการด้วยความใกล้ชิดและ
เป็นกันเองระหว่างพนักงานบริการและผู้รับบริการ รวมถึงการออกแบบ สภาพแวดล้อมทางกายภาพ
โดยน าเสนอศิลปะวัฒนธรรม ประเพณี และวิถีชีวิต (Wheelr, 1999) เช่นเดียวนิยามความหมายของ
ระชานนท์ ทวีผล และคณะ (2560) ที่อธิบายว่า โรงแรมประเภทบูติคเป็นธุรกิจที่มีขนาดกลางและ
ขนาดเล็ก โดยการก าหนดคุณภาพของสินค้าและบริการ ร่วมกับการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการเป็นหลัก 
สามารถน าเสนอรูปแบบของที่พักตามลักษณะของท าเลที่ตั้งและทรัพยากรพ้ืนฐาน 4 รูปแบบ ได้แก่ (1) แบบ
อยู่ร่วมอาศัยกับธรรมชาติ (Nature) ที่ผู้รับบริการสามารถสัมผัสได้ถึงความงดงามของสิ่งแวดล้อมในท าเลที่ตั้ง
ของโรงแรม (2) แบบดัดแปลงที่อยู่อาศัยเก่าและมีท าเลที่ตั้งในย่านชุมชนโบราณ (Culture) ที่ผู้รับบริการ
สามารถเรียนรู้วิถีชีวิตของผู้คนในท้องถิ่น (3) แบบหรูหราร่วมสมัย (Luxury and Modern) ที่ผู้รับบริการจะ
ได้รับสิ่งอ านวยความสะดวกและมีเทคโนโลยีที่ทันสมัยในการให้บริการ และ (4) แบบศิลปะการออกแบบ 
(Art and Thematic) ที่ผู้ประกอบการได้ใช้ของสะสมส่วนตัวและผลงานศิลปะออกมาประยุกต์ตกแต่งในที่พัก  

จากการทบทวนวรรณกรรมในประเด็นที่เกี่ยวกับโรงแรมประเภทบูติค ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า 
โรงแรมประเภทบูติคเป็นการด าเนินธุรกิจที่พักที่มีจ านวนห้องพักเพียงไม่กี่ห้อง รวมถึงมีพ้ืนที่ใช้สอย  
ที่จ ากัด ซึ่งผู้ประกอบการต้องใช้ความคิดสร้างสรรค์ในการก าหนดรูปแบบการบริการให้มีความแตกต่างจากคู่
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แข่งขัน เช่น พนักงานบริการ กิจกรรมที่ใกล้เคียงกับที่ตั้ง การตกแต่งโครงสร้างอาคารและสิ่งอ านวยความ
สะดวก เป็นต้น 

2.  ความเอาใจใส่ (Empathy)  
 ความเอาใจใส่เป็นส่วนประกอบของมาตรฐานที่ใช้ ในการตรวจสอบคุณภาพบริการ (Service 
Quality) ขององค์กรธุรกิจ ซึ่งค้นพบข้อบกพร่องจากปัจจัยภายในองค์และกระบวนการปฏิบัติงาน เพ่ือน าไป
ศึกษาและพัฒนาทรัพยากรให้มีประสิทธิภาพที่ดียิ่ งขึ้น (Aydin and other, 2013) ส าหรับบิดาแห่ง
นักจิตวิทยา โรเจอร์ (Roger, 1951) ได้อธิบายความหมายของความเอาใจใส่ หรือความเข้าอกเข้าใจ 
(Empathy) หมายถึง การรับรู้เข้าใจถึงอารมณ์และความรู้สึกของผู้อ่ืน เปรียบเสมือนตนเองก าลังสวมบทบาท
เป็นบุคคลนั้น เช่นเดียวกับความหมายของโกลเมนท์ (Goleman, 1995: 27) ที่น าเสนอว่าความเอาใจใส่ 
เป็นความรู้สึกร่วมทางด้านความคิดของมนุษย์ ช่วยให้การวิเคราะห์ความต้องการส่วนบุคคล และความเต็มใจ
ที่จะช่วยเหลือผู้อ่ืนทุกเมื่อ ส าหรับไซมอนและซาลาลี่ (Simon and Sally, 2004) น าเสนอความส าคัญของ
ความเอาใจใส่ที่มีต่อผู้อ่ืน โดยเริ่มต้นจากแสดงสภาวะทางความคิดในการเรียนรู้พฤติกรรรม พร้อมกับการ
จินตนาการทางความคิดของผู้อ่ืน ซึ่งจะต้องคาดเดาพฤติกรรมของผู้รับบริการไว้ล่วงหน้า ช่วยส่งเสริมทักษะ
ด้านนุษยสัมพันธ์กับผู้รับบริการและการหลีกเลี่ยงปัญหาความขัดแย้งทางความคิดกับผู้อ่ืน  
 จากการทบทวนวรรณกรรมในประเด็นที่เกี่ยวกับความใส่ใจ ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ความเอาใจใส่
เป็นสิ่งสะท้อนทักษะการปฏิบัติของบุคคล ซึ่งจะต้องอาศัยประสบการณ์ในการปฏิบัติงาน ร่วมกับการเรียนรู้
จดจ ารูปแบบพฤติกรรมของผู้รับบริการ และการสื่อสารทางอารมณ์ท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นการแก้ไข
ปัญหาที่เกิดขึ้น  
 

ระเบียบการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้ด าเนินการวิจัยด้วยวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผู้วิจัยเลือกใช้วิธีวิทยา

แบบการสร้างทฤษฎีฐานราก (Grounded Theory) จากการรวบรวมข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ เพ่ือสร้างข้อสรุป
เชิงทฤษฎี (ชาย โพธิสิตา, 2556) ที่เกี่ยวกับองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษในปรากฏการณ์ของโรงแรม
ประเภทบูติคในลักษณะของแผนภาพความคิดที่อธิบายรายละเอียดในแต่ละล าดับขั้นตอน โดยผู้วิจัยได้ก าหนด
ขอบเขตการศึกษา ดังนี้  

1. ขอบเขตด้านเนื้อหา : โดยศึกษาประเด็นเกี่ยวกับบทบาทองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของ
พนักงานบริการของโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทย โดยใช้การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องกับ โรงแรมประเภทบูติค (Boutique Hotel) และความเอาใจใส่ (Empathy)  

2.  ขอบเขตด้านพ้ืนที่ : โดยศึกษาเฉพาะโรงแรมประเภทบูติคในโครงการประกวดสุดยอดโรงแรมบูติคไทย 
ที่มีห้องพักไม่เกิน 70 ห้อง จ านวน 14 แห่งทั่วประเทศ และหน่วยงานกองประกวดสุดยอดโรงแรมบูติคไทย 
ซึ่งทั้ง 2 แหล่งข้อมูลมีส่วนเกี่ยวข้องกับการควบคุมการปฏิบัติงานและผู้ก าหนดมาตรฐานการบริการของ
โรงแรมประเภทบูติค 
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3.  ขอบเขตด้านเวลา : การศึกษาครั้งนี้เก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงวันที่ 1 พฤษภาคม - 12 สิงหาคม 2560  
4. ขอบเขตด้านผู้ใช้ข้อมูลหลัก : การศึกษาครั้งนี้ใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) 

การสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม (Non-participant Observation) จ านวนทั้งหมด 17 ราย เมื่อพิจารณา
ความสอดคล้องกับหลักการของแมคมิแลนด์ (Macmillan, 1971) จะมีค่าความเคลื่อนไหวไม่ต่่ากว่า 0.50 
จากการวิเคราะห์ค่าดัชนีวัดความสอดคล้องข้อค่าถาม ( Index of Item Objective Congruence: IOC) ที่
คัดเลือกค่ามากกว่า 0.50 สามารถสรุปได้ปริมาณการเก็บข้อมูลมีความน่าเชื่อถือ ซึ่งผู้ให้ข้อมูลหลักมีรายนาม
ดังต่อไปนื้  

1) ผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน สบาย สบาย แอด สุขุมวิท   
2) ผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน โรงแรมทรูสยาม  
3) ผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน รายารีสอร์ท ชะอ า  
4) ผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน บ้านพระนนท์ 
5) ผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน ยูอินจันทรี กาญจนบุรี  
6) ผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน กอดเชียงใหม่  
7) ผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน คาซ่า2511  
8) ผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน โรงแรมเดอลานา เชียงใหม่  
9) ผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน โรงแรมเอส 15 สุขุมวิท  
10) ผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน ทับขวัญรีสอร์ทแอนด์สปา  
11) ผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน เดอะร็อคหัวหิน 
12) ผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน เฌอรีสอร์ท 
13) ผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน บัดดี้ โอเรียนทอล ริเวอร์ไซด์  
14) ผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน บ้านทะเลดาว    
15) ผู้อ านวยการสายการตลาดเพ่ือการท่องเที่ยวและสันทนาการ  
16) ผู้จัดการโครงการประกวดสุดยอดโรงแรมบูติคไทย  
17) รองประธานเจ้าหน้าที่บริหารธุรกิจบัตรเครดิต บริษัทบัตรกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

 

วิธีการเก็บรวบรวบข้อมูล 
ผู้วิจัยด าเนินการเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก ( In-depth Interview) กับผู้ให้ข้อมูลหลัก 

(Key Informant) ควบคู่กับการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม (Non-participant Observation) ในโรงแรมบูติค
ของประเทศไทย ผู้วิจัยเป็นเครื่องมือที่ส าคัญในการค้นคว้ารวบรวมข้อมูล โดยอาศัยการศึกษาพ้ืนฐานของ
แนวคิดทฤษฎีความเอาใจใส่และตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวข้องภายในประเทศและต่างประเทศ เพ่ือใช้ส าหรับ
การสร้างล าดับข้อค าถามกึ่งโครงสร้างปลายเปิด พร้อมกับการใช้แบบบันทึกการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม 
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โดยมีอุปกรณ์ที่สนับสนุนการเก็บข้อมูล ได้แก่ โทรศัพท์เคลื่อนที่ยี ่ห้อไอโฟนรุ่นเจ็ดพลัส  (iphone 7 
plus) กล้องถ่ายรูป สมุดบันทึก และปากกา 
 

วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลจากสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักในแต่ละครั้ง และน าไปถอดการบันทึกเสียงจาก
โทรศัพท์เคลื่อนที่ฯ ให้ออกมาเป็นลักษณะของข้อความตัวอักษร พร้อมกับการจัดกลุ่มความสัมพันธ์ระหว่าง
ข้อมูลออกเป็นประเด็นต่าง ๆ อาศัยการตีความภายใต้บริบทนั้น ซึ่งผู้วิจัยได้มีวิธีการตรวจสอบความน่าเชื่อถือ
ของการศึกษาครั้งนี้ โดยกระบวนการตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูลแบบสามเส้า (Triangulation) 
ประกอบด้วย 1) ด้านการตรวจสอบข้อมูลจากแหล่งที่มาที่แตกต่างกัน ได้แก่ ช่วงระยะเวลาในการวิจัย สถานที่
เก็บข้อมูล ผู้ให้ข้อมูลหลัก 2) ด้านการตรวจสอบจากผู้วิจัยที่มีจ านวนมากกว่า 1 คน เพ่ือศึกษาปรากฏการณ์
ในพ้ืนที่ ซึ่งผู้วิจัยจะต้องอาศัยความไวต่อทฤษฎี (Theoretical Sensitivity) หรือประสบการณ์ในการวิเคราะห์
ข้อมูล และ 3) ด้านการตรวจสอบแนวคิดทฤษฎีที่ต่างไปจากเดิมช่วยในการพิจารณาข้อมูลให้เกิดความเข้าใจ
มากยิ่งขึ้น (ระชานนท์ ทวีผล, 2558; ขจรศักฺดิ์ บัวระพันธ์, 2554) 
 

สรุปผลการวิจัย 
ผลจากการทบทวนวรรณกรรมและวิเคราะห์เอกสารพบว่า ความเอาใจใส่ (Empathy) ของพนักงาน

บริการประกอบด้วย 1) ทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) และ 2) ทักษะทางด้านอารมณ์ (Affective) 
(Jolliffe & Farrington, 2006;  Hojat and Others, 2001) มีส่วนช่วยให้พนักงานบริการสามารถเรียนรู้เข้าใจ
ผู้รับบริการ สามารถสร้างวิธีการสื่อสารที่มีความเหมาะสมกับระดับบุคคลและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น ส าหรับ
ทักษะทางด้านปัญญาสามารถก าหนดประเภทเพ่ืออธิบายรายละเอียดให้ชัดเจนมากยิ่งขึ้น ซึ่งผู้วิจัยได้น าเสนอ
การแหล่งอ้างอิงข้อมูลดังตารางที่ 1 

 

ตารางที่ 1 แสดงรายละเอียดประเภทของทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive)   
ประเภทของทักษะทางด้านปัญญา 

Baron (1995) & Wellman (1990)  การคิดวิเคราะห์ผู้อ่ืน ผ่านมุมมองที่มีทัศนคติที่ดี  

Leslie (1987) การสังเคราะห์บริบทแวดล้อม และใช้ความรู้จากประสบการณ์ 
โดยไม่อ้างอิงสภาวะทางอารมณ์ของตนเอง 

Dennett (1987) & Davis (1994) การคาดเดาพฤติกรรมของคนอ่ืน รวมถึงสภาวะทางอารมณ์ของ
ผู้อื่น เพ่ือการวางแผนปรับอารมณ์ให้เกิดความสอดคล้อง 

 
 

 จากตารางที่ 1 สามารถอธิบายได้ว่าทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) เป็นการแสดงออกถึงศักยภาพ
ในการคิดวิเคราะห์สภาพแวดล้อมรอบตัวด้วยความรู้ความเข้าใจ ซึ่งจะต้องอาศัยพ้ืนฐานมาจากทัศนคติ
ส่วนบุคคลที่เข้ามาช่วยตีความสิ่งที่เกิดข้ึน โดยปราศจากอคติในการปฏิบัติหน้าที่ นอกจากนี้ ทักษะทางด้าน
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ปัญญายังสามารถหมั่นฝึนฝน เพ่ือให้เกิดความช านาญเพ่ิมมากขึ้นด้วยจากการคิดทบทวนอย่างเป็นระบบ 
สามารถก าหนดแนวทางการวางแผนอย่างเป็นล าดับขั้นตอน และค านึงถึงผลกระทบที่คาดว่าจะเกิดขึ้น
ภายหลัง ส าหรับทักษะทางด้านปัญญาเป็นองค์ประกอบของความเอาใจใส่ของผู้รับบริการ อีกทั้งยังสามารถ
เชื่อมโยงไปสู่ทักษะทางด้านอารมณ์ (Affective) ที่เกิดขึ้นภายหลังจากการรับรู้ข้อมูลข่าวจากแหล่งข้อมูล
ต่าง ๆ ซึ่งผู้วิจัยได้น าเสนอการแหล่งอ้างอิงข้อมูลดังตารางที่ 2   
 

ตารางที่ 2 แสดงรายละเอียดประเภทของทักษะทางด้านอารมณ์ (Affective)  
ประเภทของทักษะทางด้านอารมณ์ 

Hoffman (1984) Eisenberg 
และคณะ (1987)  

ความรู้สึกของผู้เฝ้าสังเกตการณ์ให้มีความสอดคล้องในระดับเดียวกัน  

Stotland (1969) ความรู้สึกของผู้สังเกตการณ์ให้มีความเหมาะสมที่ รวมถึงความรู้สึก 
จะไม่สอดคล้องกัน  

Stotland และคณะ (1971) ความรู้สึกของผู้สังเกตการณ์และการตอบสนองต่ออารมณ์ของผู้ อ่ืน 
หรือความรู้สึกในลักษณะของความขัดแย้ง 

Batson (1991) ความรู้สึกของผู้สังเกตการณ์ต้องเป็นหนึ่งในความกังวล  
 

 จากตารางที่ 2 สามารถอธิบายได้ว่าทักษะทางด้านอารมณ์ (Affective) เกิดขึ้นมาจากกระบวนการ
หนึ่งของทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) ที่ใช้วิธีการสังเกตหรือเรียนรู้จากพฤติกรรมของผู้รับบริการที่
สื่อสารออกมา โดยพนักงานบริการจะต้องปรับเปลี่ยนระดับความรู้สึกของตนเอง ถึงแม้ว่าสิ่งที่เผชิญจะสร้าง
ความรู้สึกสอดคล้องหรือขัดแย้ง ในขณะที่ระดับความรู้สึกอาจมีผลต่อการตัดสินในการปฏิบัติหน้าที่ด้วยความ
รวดเร็วที่มากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ การทบทวนวรรณกรรมและเอกสารการวิจัยยังพบความเกี่ยวข้องกับความ
เอาใจใส่ที่มากกว่า 2 ลักษณะ ซึ่งผู้วิจัยได้น าเสนอการแหล่งอ้างอิงข้อมูลดังตารางที่ 3  
 

ตารางที่ 3 แสดงองค์ประกอบของทักษะความเอาใจใส่ (Empathy) ในงานบริการ  
 

 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ความเอาใจใส่ 

คว
าม

ต้อ
งก

าร
คว

าม
รู้ 

กา
รว

ิเค
รา

ะห
์ตัด

สิน
ใจ

 

คว
าม

จ า
 

ทัศ
นค

ติ 

กา
รร

ับร
ู้ 

กา
รโต

้ตอ
บอ

าร
มณ

์ 

คว
าม

เส
มอ

ภา
ค 

กา
รย

กย
่อง

แย
่งให

้

เก
ียร

ติ 
กา

รส
ร้า

งค
วา

มส
ุข 

Xavier & others (2016) √         

Hazel (2016)  √      √  
Kristína (2015)     √ √    

Gnoth & Wang (2015) √         
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ตารางที่ 3 แสดงองค์ประกอบของทักษะความเอาใจใส่ (Empathy) ในงานบริการ (ต่อ) 
 

 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ความเอาใจใส่ 
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Ali & others (2015)      √    

Patricia & others (2015)          

Helena (2014) √ √    √    

Devi & Herry (2014)   √   √    

Sharareh & Other (2014)  √ √       

Lara (2014)  √ √ √      

Hyounace & Vincert (2014)    √   √   

Mohamad & Abdul (2011)    √  √ √   

Hailin & Others (2011) √        √ 

Ivana & others (2011)   √     √  

Ioannidou & Konstantikaki (2008)   √  √ √  √  
 

 จากตารางที่ 3 สามารถอธิบายได้ว่าความเอาใจใส่พิเศษมีองค์ประกอบย่อยเพิ่มเติม จ านวนทั้งสิ้น 
9 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ความต้องการความรู้ (Need Knowledge) 2) การตัดสินใจ (Decision Making) 
3) ความจ า (Memory) 4) ทัศนคติ (Attitude) 5) การรับรู้  (Recognition) 6) การโต้ตอบทางอารมณ์  
(Interaction) 7) การสร้างความเสมอภาค (Equality) 8) การยกย่องให้เกียรติ (Commendation) และ 
9) การสร้างความสุข (Happiness) โดยผู้วิจัยสามารถน าไปประยุกต์ใช้เป็นชุดของข้อค าถามปลายเปิด ส าหรับ
การสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้ควบคุมการปฏิบัติงานและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับมาตรฐานการบริการของโรงแรม
ประเภทบูติคของประเทศไทยพบว่า   
 ทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) ในการคิดวิเคราะห์ของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคที่ต้อง
อาศัยองค์ประกอบต่างๆ ได้แก่ 1) ความต้องการองค์ความรู้ (Need Knowledge) เกี่ยวกับขอบเขตหน้าที่
ได้รับมอบหมายตามฝ่ายหรือแผนก รวมถึงความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว
ภายในประเทศไทย ได้แก่ ธุรกิจบริการ แหล่งท่องเที่ยว เทศกาลและประเพณี ซึ่งพนักงานต้องใช้ความรู้
ทางด้านภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร และความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการสื่อสาร เช่น โปรแกรม
ส าเร็จรูปที่ช่วยสืบค้นข้อมูลทั่วไป โปรแกรมช่วยแปลภาษา 2) การตัดสินใจ (Decision Making) สามารถ
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เชื่อมโยงประสบการณ์การท างานที่ผ่านมา ร่วมกับการพิจารณาจากจ านวนสมาชิกท่ีเข้าพักแรมในแต่ละครั้ง 
เช่น อายุ อาชีพ ภูมิล าเนา และการพัฒนาสู่ความคิดสร้างสรรค์ที่ประยุกต์เข้ากับงานบริการในแต่ละฝ่ายหรือ
แผนก เช่น การคิดค้นเมนูอาหาร การตกแต่งห้องนอนตามเทศกาลต่าง ๆ เป็นต้น 3) การจดจ า (Memory) 
ข้อมูลของผู้รับบริการจากเอกสารส าคัญส าหรับการเข้าพัก รวมถึงข้อร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะจากช่องทาง
ออนไลน์ที่พนักงานบริการสามารถสืบค้นได้ด้วยตนเอง เช่น กลุ่มเว็บไซด์ตัวแทนจ าหน่ายสินค้าและบริการ
เพ่ือการท่องเที่ยง (OTA: Online Travel Agent) และสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) เพ่ือสามารถน าไปใช้
ข้อร้องเรียนและข้อเสนอน าไปจัดเตรียมสิ่งอ านวยความสะดวกล่วงหน้า ก่อนการให้บริการ 4) ทัศนคติ 
(Attitude) การตระหนักถึงบทบาทหน้าที่ในฐานผู้ให้บริการ มีความยินดีที่จะท างานล่วงเวลาด้วยความเต็มใจ 
และการก าหนดเป้าหมายความก้าวหน้าในอาชีพ อีกทั้งจะต้องเข้าใจบทบาทความเป็นสมาชิกภายในองค์กร
สามารถปฏิบัติงานร่วมกับผู้อื่นได้อย่างไร้ความขัดแย้ง 

ทักษะทางด้านอารมณ์ (Affective) ของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคที่แสดงออกถึงรูปแบบ
การสื่อสารหลากหลายลักษณะ ได้แก่ 1) การโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) เป็นการปรับเปลี่ยนระดับ
อารมณ์ เพ่ือหลีกเลี่ยงการปะทะอารมณ์กับผู้รับบริการ โดยเลือกใช้วิธีการจอธิบายข้อจ ากัดในให้บริการให้
ทราบล่วงหน้า หากระดับอารมณ์ของผู้รับบริการไม่สามารถควบคุมได้ พนักงานบริการจะต้องประสานงานไป
ยังสมาชิกคนอ่ืนหรือผู้บังคับบัญชาภายในเพ่ือเข้ามาปฏิบัติหน้าที่ทดแทน 2) ความเสมอภาค (Equality) จาก
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการเกี่ยวกับสินค้าและบริการที่ได้รับต้องมีความเท่าเทียมกันทุกราย 
และการมอบสิทธิแก่ผู้รับบริการได้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจเลือกรับบริการด้วยตนเองตามความจ าเป็น โดย
พนักงานบริการจะต้องจัดเตรียมสิ่งอ านวยความสะดวกภายใต้เงื่อนไขของระยะเวลาที่ก าหนด 3) การยกย่อง
ให้เกียรติ (Commendation) ด้วยการเคารพความเป็นส่วนตัวของผู้รับบริการแบบรายบุคคลโดยการไม่สัมผัส
ร่างกายในทุกกรณี รวมถึงการปกป้องข้อมูลส่วนบุคคลและการเฝ้ารักษาทรัพย์สินของผู้รับบริการตลอด
ระยะเวลาในการเข้าพัก ตลอดจนการเลือกใช้ค าสรรพนามที่เหมาะสมกับผู้รับบริการ 4) การสร้างความสุข 
(Happiness) โดยการคัดเลือกทรัพยากรและสิ่งอ านวยความสะดวกภายในโรงแรม เพ่ือสร้างกิจกรรม
นันทนาการ เช่น อุปกรณ์ส าหรับกีฬาทางน้ า ควบคู่กับการให้ความส าคัญในลักษณะสิ่งตอบแทนตาม
ช่วงเทศกาลหรือวันส าคัญ เช่น วันคล้ายวันเกิด วันปีใหม่ วันแห่งความรัก เป็นต้น ตลอดจนการสร้าง
ความสุขด้วยการเดินทางในแหล่งท่องเที่ยวที่ใกล้กับท าเลที่ตั้งของโรงแรม  

นอกจากนี้ องค์ประกอบด้านการรับรู้ (Recognition) เป็นสิ่งที่ผู้วิจัยค้นพบจากการทบทวนวรรณกรรม 
ร่วมกับการสังเกตจากปรากฏการณ์ในพ้ืนที่ร่วมกับการสัมภาษณ์ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมการบริการ 
พบว่า พนักงานบริการต้องท าหน้าที่ในการรับฟังความคิดเห็นทั้งเชิงบวกและเชิงลบที่มีต่อการให้บริการ เช่น 
สิ่งอ านวยความสะดวกไม่เพียงพอ ห้องพักมีขนาดเล็กจนเกินไป เป็นต้น หรือในบางกรณีอาจเป็นข้อร้องเรียน
ทีม่ีสาเหตุมาจากการปัจจัยส่วนบุคคล เช่น โรคประจ าตัว ความเชื่อส่วนบุคคล เป็นต้น พนักงานบริการจะต้อง
แสดงออกซ่ึงการรับฟังด้วยกิริยามารยาทที่เหมาะสม สามารถฝึกฝนความสุภาพอ่อนน้อมด้วยตนเองให้เกิด



วารสารวิทยาลยัดุสติธานี ปีที่ 12 ฉบับพิเศษ เดือนพฤษภาคม 2561 

องค์ประกอบความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการในโรงแรมประเภทบูติคประเทศไทย 11 

ความเคยชิน โดยใช้จิตนาการทางอารมณ์ร่วมกับปัญหาหรือข้อร้องเรียนที่ผู้รับบริการแต่ละราย ในกรณีที่เกิด
ข้อสงสัยพนักงานบริการจะต้องสามารถสร้างข้อค าถามที่เกี่ยวกับข้องกับพฤติกรรมความต้องการผู้รับบริการ
เพ่ิมเติม สอดคล้องกับความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักดังนี้ 

“การรับฟังความเห็นเกี่ยวกับสิ่งอ านวยความสะดวกของโรงแรม บางอย่างอาจจะต้องมีการ
จัดเตรียมให้พร้อมให้เหมาะสมกับแขกของเราบางคนมีอายุบางคนไปไหนมาไหนไม่รู้ จะได้
เตรียมตัวช่วยเหลือได้ทันที” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 7, 2560) สอดคล้องกับ “การแก้ไข
การบริการที่ดีต้องมาจากการรับฟังข้อผิดพลาด และค าชมเกี่ยวกับการบริการ จะท าให้ดีได้
ต้องฟังทั้งด้านดีด้านลบ อะไรที่มันเสี่ยงต่อการไม่กลับมาในครั้งหน้า จะได้รีบแก้ไขดูแล” 
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 8, 2560) สอดคล้องกับ “ดวงอยากให้ลองคิดว่า เวลาเราฟังใคร
แล้วเขาตั้งใจฟังเรา ยิ้มให้เรามองหน้าเราดี ๆ เรายังมีความสุขเลย ดวงว่าพนักงานบริการทุก
คนต้องฝึกคะ เหมือนที่เลยค่ะ มองหน้ากระจกค่ะอาจารย์ แล้วยิ้มมันช่วยได้จริง  ๆ” 
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 16, 2560)  
 

ข้อสรุปเชิงทฤษฎี  
จากการศึกษาผู้วิจัยสามารถสรุปองค์ประกอบของความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม

ประเภทบูติคของไทย เป็นไปตามข้อสรุปเชิงทฤษฎีตามวิธีวิทยาการสร้างทฤษฎีฐานราก (Grounded  
Theory) สามารถล าดับความสัมพันธ์และการเกิดองค์ประกอบความเอาใจใส่พิเศษจากองค์ประกอบย่อย
ทั้ง 9 ด้าน ดังแผนภาพที่ 1  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 แสดงทฤษฎีฐานขององค์ประกอบความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการโรงแรม 
 ประเภทบูติคของประเทศไทย 
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จากภาพที่ 1 หากพิจารณาจากการทบทวนวรรณกรรมที่ปรากฏในตารางที่ 1 และ 2 ร่วมกับ
การสัมภาษณ์เชิงลึกและการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม สามารถสรุปได้ว่าองค์ประกอบด้านการรับรู้  
(Recognition) เป็นการผสมผสานระหว่างทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) และทักษะทางด้านอารมณ์ 
(Affective) ซึ่งความเอาใจใส่เริ่มต้นจากทักษะทางด้านปัญญาที่น าข้อมูลมาจากทัศนคติและความรู้ภายใน
ตัวบุคคล และการจดจ าข้อมูลของผู้รับบริการจากแหล่งข้อมูลภายนอก รวมถึงการสังเกตพฤติกรรมของ
ผู้รับบริการแต่ละราย เพ่ือไปวิเคราะห์และตัดสินใจได้อย่างถูกต้อง ระหว่างการให้บริการพนักงานบริการ
สามารถพบข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการได้ตลอดเวลา พนักงานบริการจึงต้องรับรู้ข้อร้องเรียนหรือข้อคิดเห็น
ด้วยความตั้งใจและมีกิริยาท่าทางท่ีเหมาะสม พร้อมวิเคราะห์สาเหตุในแต่ละสถานการณ์ที่เกิดขึ้น ซึ่งมีส่วน
ช่วยในการหลีกเลี่ยงการโต้ตอบทางอารมณ์ของผู้รับบริการ สามารถแสดงออกในระดับอารมณ์ท่ีไม่กระทบต่อ
ความรู้สึกโดยตรง เพ่ือให้ผู้รับบริการได้รับความเสมอภาคในสินค้าและบริการ ประกอบกับการส่งต่อความสุข
ที่มีต่อผู้รับบริการโดยการใช้สิ่งอ านวยความสะดวกและกิจกรรมภายนอกโรงแรม ซึ่งทุกกระบวนการของ
ทักษะทางด้านอารมณ์จะต้องอยู่บนพ้ืนฐานของการยกย่องให้เกียรติผู้รับบริการ และตระหนักถึงบทบาท
ขอตนเองในฐานะผู้อ านวยความสะดวกตลอดระยเวลาที่ผู้รับบริการเข้าพักภายในโรงแรม  
 

การอภิปรายผล 
1. ทักษะทางด้านปัญญา (Cognitive) เป็นความสามารถของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติคใน

การเรียนรู้ลักษณะทางพฤติกรรมของผู้รับบริการ ประกอบด้วย ความต้องการความรู้ (Need Knowledge) 
การตัดสินใจ (Decision Marking) ความจ า (Memory) และ ทัศนคติ (Attitude) โดยการน าเอาข้อมูลจาก
แหล่งต่าง ๆ เข้ามาใช้ในการเรียนรู้ร่วมกับการใช้ประสบการณ์ในการปฏิบัติงานมา สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ซาเวียร์ และคณะ (Xavier & Other, 2016) พบว่า การดูแลเอาใจใส่ทางธุรกิจบริการจะต้องรับรู้ข้อมูลที่มี
แหล่งที่มาหลากหลายแห่ง โดยเฉพาะทรัพยากรทางด้านวัฒนธรรมที่เกี่ยวข้องกับวิถีชีวิตความเป็นอยู่ของ
คนในท้องถิ่น ช่วยให้ธุจกิจสามารถคงอยู่ต่อไปได้อย่างยาวนาน รวมถึงการใช้ประโยชน์จากแรงงานท้องถิ่น  
องค์ความรู้จากภูมิปัญญา และแหล่งท่องเที่ยวไปประยุกต์ใช้ได้ในกิจการ ซึ่งพนักงานบริการจะต้องสืบค้นหา
ข้อมูลเกี่ยวกับแหล่งท่องเที่ยวและธุรกิจบริการที่ใกล้กับท าเลที่ตั้งของโรงแรม สามารถน าไปใช้เป็นข้อมูลแก่
ผู้รับบริการที่ต้องการสอบถาม ซึ่งยังสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ เดวี่ และเฮรี่ (Devi & Herry, 2014) พบว่า 
โรงแรมประเภทบูติคสามารถสร้างความแตกต่างเหนือคู่แข่งขันได้ โดยการคัดเลือกศิลปะวัฒนธรรมท้องถิ่น
เพ่ือน าไปใช้การออกแบบการบริการ ทั้งในด้านลักษณะทางกายภาพของโรงแรม เช่น โครงสร้างอาคาร 
เครื่องแบบของพนักงานบริการ และด้านการประชาสัมพันธ์ข้อมูลในการเดินทาง ซึ่งผลลัพธ์ของการเรียนรู้
ข้อมูลที่เกี่ยวกับท้องถิ่นมีผลต่อการสร้างจิตส านึกของพนักงานบริการที่ได้พิจารณาถึงความส าคัญของ
ทรัพยากรในพ้ืนที่   

2. ทักษะด้านอารมณ์ (Affective) เป็นการแสดงออกด้วยรูปแบบการสื่อสารให้ผู้รับบริการได้สัมผัสถึง
ความเอาใจใส่ ประกอบด้วย การโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) ความเสมอภาค (Equality) การยกย่องให้



วารสารวิทยาลยัดุสติธานี ปีที่ 12 ฉบับพิเศษ เดือนพฤษภาคม 2561 
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เกียรติ (Commination) และการสร้างความสุข (Happiness) โดยการหลีกเลี่ยงระดับอารมณ์ของพนักงาน
บริการให้เหมาะสมกับสถานการณ์ของผู้รับบริการ รวมถึงการก าหนดรูปแบบการสื่อสารที่มีความเหมาะสมกับ
ผู้รับบริการแต่ละราย สอดคล้องกับผลของงานวิจัยของ ตาวหวัง (Tao Wang, 2013) ที่น าเสนอเกี่ยวกับ
การก าหนดวิธีการประชาสัมพันธ์ของโรงแรมประเภทบูติค โดยจะต้องระบุความแตกต่างของผู้รับบริการที่มี
ความต้องการที่แตกต่างกัน เช่น อายุ เพศ เชื้อชาติ ศาสนา เป็นต้น การสร้างข้อความในการสื่อสารจึงต้อง
ปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับผู้รับบริการตามกลุ่มเป้าหมาย ซึ่งเป็นการสะท้อนความสามารถในการสร้างความ
เอาใจใส่ของโรงแรมประเภทบูติคที่มีผู้รับบริการจ านวนน้อยราย ส าหรับแนวทางการบริหารจัดการทางด้าน
อารมณ์ของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค ที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือลดข้อร้องที่น าไปสู่การทะเลาะวิวาทกับ
ผู้รับบริการ ซึ่งยังสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ เอมัล (Emel, 2014) ที่ได้น าเสนอการออกแบบวิธีการสื่อสารที่
มีส่วนช่วยในการปรับปรุงคุณภาพบริการ โดยการเลือกใช้รูปแบบภาษาการสื่อสารที่ผู้รับบริการสามารถเข้าใจ
ได้ง่ายขึ้นตามภูมิภาค รวมถึงการไม่แสดงกิริยาท่าทางโต้แย้ง พร้อมกับการอธิบายข้อจ ากัดในการให้บริการให้
ทราบล่วงหน้าอย่างชัดเจน ซึ่งการก าหนดกลยุทธ์ทางการสื่อสารผ่านช่องทางออนไลน์ยังมีอิทธิพลต่ออารมณ์
ของผู้รับบริการ  

3. จากทฤษฎีฐานราก (Grounded Theory) สามารถค้นพบองค์ประกอบด้านการรับรู้ (Recognition) 
เป็นทักษะความเอาใจใส่พิเศษที่เชื่อมโยงระหว่างทักษะความเอาใจใส่พ้ืนฐานทั้งด้านปัญญา (Cognitive) กับ
ด้านอารมณ์ (Affective) พนักงานบริการจะต้องรับฟังปัญหาที่เกิดขึ้นในฐานะผู้ฟังที่ดี ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของคริสติน่า (Kristína, 2015) พบว่า รูปแบบการบริการของโรงแรมประเภทบูติค มุ่งเน้นการ
แสดงออกถึงความใกล้ชิดผู้รับบริการที่เป็นเอกลักษณ์ โดยการรับรู้ข้อคิดเห็นของผู้รับบริการเป็นสิ่งส าคัญที่
โรงแรมได้น ากลับมาทบทวนข้อบกพร่องที่อาจเกิดจากทรัพยากรต่างๆ ภายในโรงแรม ซึ่งพบว่าอุปสรรคจาก
วิธีการต้อนรับของพนักงานบริการ ที่ทางโรงแรมจะต้องเร่งปรับปรุงแก้ไขให้สอดคล้องกับกลุ่มตลาดเป้าหมาย 
โดยการสอบถามความคิดเห็นที่มีต่อการให้บริการ นอกจากนี้ผลการศึกษาของผู้วิจัยยังคงสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ เอเดียนและคณะ (Aydin and Other, 2013) พบว่า ศักยภาพทางการแข่งขันทางธุรกิจบริการ 
โดยอาศัยการรับรู้ข้อคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพของสินค้าและบริการ เพ่ือน ากลับไปพัฒนาสินค้าและบริการให้มี
ความปลอดภัย พร้อมกับตรวจสอบข้อเสนอแนะที่มีต่อคุณลักษณะของสินค้าและบริการผ่านทางอีเมล์เป็นสิ่ง
ที่ธุรกิจควรให้ความส าคัญอย่างต่อเนื่อง  

 

ข้อเสนอแนะจากงานวิจัย 
1. จากการศึกษาพบว่า องค์ประกอบด้านความต้องการความรู้ (Need Knowledge) ของพนักงาน

บริการโรงแรมประเภทบูติค เป็นสิ่งที่พนักงานบริการต้องท าความรู้ความเข้าใจโดยเฉพาะภาระหน้าที่ตามฝ่าย
หรือแผนกที่ได้รับหมาย ความรู้เบื้องต้นในอุตสาหกรรมบริการและการท่องเที่ยว รวมถึงการใช้อุปกรณ์หรือ
เทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยและการสื่อสารทักษะทางด้านภาษาอังกฤษส าหรับงานโรงแรมเป็นลักษณะของ
ประโยคสนทนาที่สั้นกระชับ เพ่ือง่ายต่อการจดจ าและเรียนรู้ ทั้งหมดอาจมีความเกี่ยวข้องคุณวุฒิทาง
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การศึกษาของพนักงานซึ่งแต่ละบุคคลอาจไม่เท่าเทียมกัน ดังนั้นโรงแรมประเภทบูติคและทางแผนกทรัพยากร
มนุษย์จ าเป็นจะต้องมุ่งเน้นให้พนักงานบริการที่มีคุณวุฒิการศึกษาที่ไม่สูงได้รับ ให้ได้รับการใช้พัฒนาทักษะ
การปฏิบัติงานด้วยรูปแบบกิจกรรมการฝึกอบรมที่หลากหลาย เช่น การหมุนเวียนเปลี่ยนงาน (Job Rotation) 
การฝึกอบรมระหว่างปฏิบัติหน้าที่ (On the Job Training) การสาธิต (Work Shop) เป็นต้น รวมถึงการใช้
กิจกรรมการศึกษาดูงานนอกสถานที่กับโรงแรมขนาดกลางและขนาดเล็กที่ได้รับการยอมรับจากหน่วยงานของ
ภาครัฐบาล เช่น กรมพัฒนาฝีมือแรงงาน กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา สมาคมโรงแรมไทย 

2. จากการศึกษาพบว่า องค์ประกอบด้านการโต้ตอบทางอารมณ์ (Interaction) ของพนักงานบริการราย
ใหม่ที่เริ่มต้นการปฏิบัติหน้าที่ จ าเป็นที่จะต้องมีผู้ควบคุมการปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการรายเก่าที่คอยเฝ้า
สังเกตพฤติกรรมการปฏิบัติหน้าที่อย่างใกล้ชิด เมื่อเกิดข้อร้องเรียนหรือปัญหาที่ยากต่อการตัดสินใจ สามารถ
ประสานงานหรือขอความช่วยเหลือกับผู้รับบริการได้ทันที นอกจากนี้ พนักงานบริการควรให้ความส าคัญกับ
การอธิบายรายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับข้อจ ากัดในการบริการโดยการแจ้งให้ทราบล่วงหน้าไปยังช่องทางต่าง ๆ 
หรือมีเอกสารที่สามารถน ามาใช้อ้างอิงประกอบการตัดสินใจของผู้รับบริการได้ 

ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยในครั้งต่อไป 
1. ในการวิจัยครั้งต่อไป ผู้ที่สนใจสามารถน าองค์ประกอบความเอาใจใส่พิเศษของโรงแรมบูติคไปปรับใช้

ในการศึกษาด้วยระเบียบวิธีวิจัยปริมาณ ด้วยใช้วิธีวิทยาการศึกษาการถดถอยพหุคูณ หรือการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนที่เกี่ยวกับทักษะการปฏิบัติของพนักงานบริการโรงแรมประเภทบูติค รวมถึงการน าไป
องค์ประกอบที่ได้ไปพัฒนาเป็นมาตราวัดระดับความเอาใจใส่พิเศษเพ่ือใช้ส าหรับการประเมินผลการปฏิบัติ
หน้าที่ของพนักงานโรงแรมประเภทบูติค 

2. ในการวิจัยครั้งต่อไป ผู้ที่สนใจสามารถน าองค์ประกอบความเอาใจใส่พิเศษไปประยุกต์ใช้ศึกษาใน
กลุ่มธุรกิจที่พักขนาดกลางและขนาดเล็ก เช่น โฮสเทล โรงแรมแคปซูน ที่พักเรือนแพ เป็นต้น รวมถึงกลุ่ม
ธุรกิจในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว ได้แก่ ภัตตาคาร สายการบิน ธุรกิจการจัดประชุม 
นิทรรศการและการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล  

3. ในการวิจัยครั้งต่อไป ผู้ที่สนใจสามารถขยายผลการศึกษาโดยใช้ผู้ให้ข้อมูลหลักในกลุ่มของผู้รับบริการ 
เพ่ือศึกษามุมมองและการรับรู้ความเอาใจใส่พิเศษของพนักงานบริการ อีกท้ังยังสามารถน าผลการศึกษาที่
ได้รับมาใช้อธิบายปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้นกับโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทยต่อไป 
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