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บทคัดย่อ 
บทความนี้เป็นการศึกษาและวิเคราะห์ความเอาใจใส่ของพนักงานโรงแรมบูติค โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ

อธิบายแนวโน้มการท่องเที่ยวไทยและการบริการ การศึกษารูปแบบการบริหารจัดการของโรงแรมบูติคในประเทศ
ไทย การสร้างการบริการสู่ความเป็นเลิศ รวมถึงการศึกษาองค์ประกอบของความเอาใจใส่และแบบวัดมาตรฐาน
ความเอาใจใส่ เพื่อน าองค์ความรู้ที่ได้มาบูรณาการปรับใช้ให้เกิดความเหมาะสมกับพนักงานโรงแรมบูติค เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการที่มีพฤติกรรมที่แตกต่างกัน อีกทั้งยังเป็นการเพิ่มศักยภาพทางการแข่งขัน
กับโรงแรมประเภทอ่ืนๆ ในอนาคต 
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Abstract 
The article was studied and analyzed the empathy of boutique hotels employee. The 

objectives were to explain the construction of Thai’s tourism and service trend, the pattern 
management of boutique hotel in Thailand, the guideline for service excellent and the 
components of empathy & basic empathy scale, As a consequence, knowledge of appropriation 
was integrated and adapted for boutique hotels employee and response demand and 
individual different of customer behavior.  It also increases competitiveness with the others 
type of hotel in the future. 
Keywords : Empathy, Employee, Boutique Hotels 
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บทน า 
การเก็บรวบรวมข้อมูลสถิตินักท่องเที่ยวในปี 

พ.ศ. 2555 พบว่า มีจ านวนนักท่องเที่ยวเดินทางเข้า
มาท่องเที่ยวในประเทศไทยจ านวน 22.3 ล้านคน 
ส าหรับธุรกิจโรงแรมภายในประเทศไทยท่ีมีจ านวนวัน
พักเฉลี่ยประมาณ 10 วัน แสดงให้เห็นว่าที่พักแรมมี
ความส าคัญต่อนักท่องเที่ยวในระดับที่น่าพึงพอใจ 
และต้องการพ านักอาศัยระยะสั้น - ยาวอย่างต่อเนื่อง 
(กรมการท่องเที่ยว, 2557: 1) การเติบโตของธุรกิจ
โรงแรมทั่วทุกภูมิภาคในปัจจุบัน ผู้ประกอบการแต่ละ
รายต่างใช้กลยุทธ์ทางการตลาดหลากหลายรูปแบบ 
เพื่อดึงดูดใจกลุ่มลูกค้าเป้าหมายจากคู่แข่งขันที่เพิ่ม
จ านวนมากขึ้นในปัจจุบัน อาทิการก าหนดราคา ซึ่ง
จ าเป็นต้องวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในองค์กร 
พร้อมกับการศึกษาอัตราค่าบริการของคู่แข่งในระดับ
ที่เหมาะสม รวมถึงการพิจารณาสินค้าและบริการของ
ที่มีอยู่แล้ว เป็นสิ่งที่ผู้ประกอบการจะต้องพิจารณา
อย่างรอบคอบโดยเฉพาะการปรับราคาให้ต่ ากว่า
ต้นทุนในบางช่วงฤดูกาล อาจส่งผลต่อความน่าเช่ือถือ
ด้านคุณภาพบริการในสายตาของผู้เข้าพัก กลยุทธ์
การลดราคาอาจไม่ใช่ทางออกส าหรับธุรกิจโรงแรมอีก
ต่อไป (พิมกมล พรกมลเลิศและคณะ, 2559: 933) 

ส าหรับโรงแรมประเภทบูติคที่มีเอกลักษณ์ที่
โดดเด่นสะท้อนความเป็นตัวตน มีจ านวนห้องพัก
บริการเพียงไม่กี่ห้อง เน้นการให้บริการจากบุคลาการ
ที่สามารถสร้างความสัมพันธ์และตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการหลากหลายกลุ่ม โดยหน้าที่
ของผู้ประกอบการจะต้องก าหนดนโยบายการบริหาร
จัดการธุรกิจ ให้สามารถน าเสนอภาพลักษณ์ความ
เป็นเป็นเอกลักษณ์ความเป็นไทยผ่านการบริการให้ที่
แตกต่าง เพื่อการด ารงอยู่ของธุรกิจท่ามกลางสภาวะ
การแข่ งขันที่ปรับไปตามพฤติกรรมของลูกค้ า
ตลอดเวลา (จารุรัศมิ์ ธนูสิงห์ และวารัชต์ มัธยมบุรุษ, 
2555) การประเมินคุณภาพบริการของโรงแรมบูติค

ในประเทศไทยประกอบด้วย ประกอบด้วย 5 ด้าน 
ได้แก่ (1) ด้านความเป็นสิ่งที่จับต้องได้ (Tangible) มี
การตกแต่งอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกให้มี
เอกลักษณ์ที่สะดุดตา (2) ด้านความน่าเ ช่ือถือ 
(Reliability) มีการให้ข้อมูลที่ชัดเจนควบคู่กับเอกสาร 
(3) ด้านการตองสนองที่รวดเร็ว (Responsiveness) 
มาจากการปฏิบัติของผู้ ให้บริการที่ โต้ตอบอย่าง
ทันท่วง (4) ด้านความเชือมั่น (Assurance) เป็นการ
ปฏิบัติด้วยอัธยาศัยดี ความสุภาพอ่อนโยน และการ
สร้างความมั่นใจในความปลอดภัยแก่ ชีวิตและ
ทรัพย์สิน (5) ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) เป็นสิ่ง
ที่ผู้ให้บริกาต้องแสดงออกถึงความเข้าใจในวัฒนธรรม
ของแต่ละชาติและภาษา และพยายามใช้ภาษากาย
และภาษาเขียนในการสื่อสาร (วสันต์ กานต์วรรัตน์, 
2556) ส าหรับคุณภาพบริการด้านความเอาใจใส่ เป็น
ทักษะของผู้ให้บริการที่มีส่วนช่วยสร้างความสัมพันธ์
กับผู้ใช้บริการให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด สามารถ
เข้าใจถึงมุมมองทัศนคติ และความต้องการเฉพาะที่
แท้จริง รวมถึงมีส่วนช่วยลดอคติที่มีต่อผู้รับบริการใน
แต่ละครั้ง (Grater, 2015)  ซึ่งในขณะเดียวกันหาก
ธุรกิจโรงแรมมีบุคลากรผู้ให้บริการที่ขาดความเอาใจ
ใส่  อาจประสบปัญหาระหว่างการให้บริการกับ
ผู้รับบริการ เช่น การมีปากเสียง การทะเลาะวิวาทท า
ร้ายร่างกาย เป็นต้น น าไปสู่ความพึงพอใจและการ
สูญเสียลูกค้าคนส าคัญในที่สุด (Cross, 2015) การให้
ความส าคัญกับความเอาใจใส่ของบุคลากรผู้ให้บริการ
ในโรงแรมบูติค จ าเป็นต้องศึกษาองค์ประกอบ
สนับสนุนทักษะดังกล่าว พร้อมกับการปรับเปลี่ยน
วัฒนธรรมองค์กร และก าหนดแนวทางการบริหาร
จัดการให้เกิดเหมาะสม เพื่อสร้างคุณลักษณะของ
บุคลากรที่มีความเป็นมืออาชีพในการบริการ อีกทั้งยัง
สามารถใช้เป็นกลยุทธ์ทางเลือกเพื่อปรับปรุงคุณภาพ
บริการและเพิ่มศักยภาพทางการแข่งขันที่เหนือช้ันใน
ระดับภูมิภาค 
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เนื้อหา 
1. แนวโน้มการท่องเท่ียวไทยและการบริการ 

จากแผนยุทธศาสตร์การท่องเที่ยวไทย 
ฉบับปี พ.ศ. 2558 – 2560 พบว่า ปัจจุบันบุคลากร
ในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ ยว 
จ าเป็นต้องได้รับการพัฒนาทักษะวิชาชีพและความรู้
พื้นฐานด้านการให้บริการ เพื่อยกระดับสมรรถนะให้
สามารถแข่งขันได้ในระดับสากล โดยภาพรวมแล้ว
บุคลากรในระดับท้องถิ่นยังขาดทักษะความสามารถ 
ซึ่งมีสาเหตุ 3 ประการ ดังนี้ (1) ขาดการเข้าถึงข้อมูล
ข่าวสาร และการประสานงานจากหน่วยงาน
ภาครัฐบาล (2) ขาดความรู้และทักษะในด้านการ
บริหารจัดการ เนื่องจากการด าเนินธุรกิจส่วนใหญ่จะ
เป็นรูปแบบครอบครัว ซึ่งจ าเป็นต้องพัฒนาทักษะ
ด้านการจัดการและการท าการตลาด (3) ขาดทักษะ
ด้านการบริการที่ดีส าหรับบุคลากรรุ่นใหม่ ต้องอาศัย
ประสบการณ์ในการประกอบอาชีพ และทักษะ
ความรู้ทางวิชาชีพจากคุณวุฒิที่ส าเร็จการศึกษา เป็น
สิ่งที่ผู้ประกอบการต้องเริ่มพิจารณาอย่างจริงจัง 
รวมถึงการปรับทัศนคติให้มีความพร้อต่อการบริการ 
(กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2558: 12) ในช่วง
เทศกาลส่งท้ายปีเก่าต้อนรับปีใหม่ระหว่างวันที่  31 
ธันวาคม 2559 ถึง 3 มกราคม 2560 เป็นวันหยุด
ต่อเนื่องจ านวน 4 วัน สามารถพยากรณ์ได้ว่าจะมี
จ านวนนักท่องเที่ยวต่างชาติเดินทางเข้ามาในไทย
ประมาณ 375,500 คน เพิ่มขึ้นร้อยละ 5 และสร้าง
รายได้จากการท่องเที่ยวประมาณ 5,550 ล้านบาท 
เพิ่มขึ้นร้อยละ 12 เมื่อเทียบกับช่วงเวลาเดียวกันในปี 
2558 ที่ผ่านมาแล้ว โดยมี 2 ปัจจัยสนับสนุน ได้แก่ 
(1) ด้านธุรกิจการบินที่มีบริการเที่ยวบินพิเศษเช่า

เหมาล าเข้าสู่ประเทศไทย จ านวนทั้งสิ้น 65 เที่ยวบิน 
มีจ านวนที่นั่งประมาณ 16,389 ที่นั่ง มีการส ารองที่
นั่งล่วงหน้าจากตลาดระยะไกล เช่น ยุโรป อเมริกา 
โอเชียเนีย และ (2) ด้านธุรกิจโรงแรมมีการส ารอง
ห้องพักในภาคเหนือและภาคใต้เกือบร้อยละ 100 
ส าหรับกรุงเทพฯ มีแนวโน้มเข้าพักสืบเนื่องอยู่ร้อยละ 
80 โดยมีศูนย์การค้าช้ันน ามากมายให้การสนับสนุน
กิ จกรรมลดราคาสิ นค้ าส า หรั บชาว ไทยและ
ชาวต่างชาติ ซึ่งคาดการณ์ว่าจะมีนักท่องเที่ยวจ านวน
มากเข้ามาใช้บริการวันละ 80,000-100,000 คน 
(ประชาชาติธุรกิจ, 2559) เช่นเดียวกับผลการส ารวจ
ของเว็บไซด์บริการส ารองห้องพัก ซึ่งเป็นผู้น าด้าน
กา รค้ า อิ เ ล็ ก ทร อนิ ก ส์ อ ย่ า งบุ๊ ค กิ้ ง ด อทค อม 
(Booking.com) ได้เก็บรวบรวมข้อมูลและความ
คิดเห็นของนักเดินทางทั่วโลก เพื่อน าไปสู่บทสรุปของ
รูปแบบการท่องเที่ยวในปี 2560 พบว่า ร้อยละ 42 
ของนักท่องเที่ยวหรือผู้รับบริการจะพิจารณาถึงความ
มีมนุษยสัมพันธ์ของผู้ให้บริการ และผลการส ารวจยัง
อธิบายว่า นักเดินทางมีสิทธิที่จะสามารถปฏิเสธผู้
ให้บริการที่ไม่เป็นมิตร แต่ส าหรับโรงแรมขนาดเล็กจะ
มุ่งเน้นการบริการที่สร้างปฏิสัมพันธ์กับนักเดินทาง
กลับได้รับความนิยมเพิ่มขึ้น (โพสิชั่นนิ่ง, 2559) 

รติ ร ส  อิ นกล่ า  ( 2557:  69)  ไ ด้ ศึ กษา
เกี่ยวกับทิศทางของการท่องเที่ยวในประเทศ พบว่า 
ปัจจุบันนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีความตั้งใจในการ
แนะน าบุคคลอื่นให้เดินทางท่องเที่ยวในประเทศไทย 
โดยตั้งใจขอรับบริการของศูนย์บริการข่าวสารการ
จากท่องเที่ยวซ้ า เนื่องจากการบริการของศูนย์บริการ
ข้อมูลข่าวสารการมีมิตรภาพที่อบอุ่นจากผู้ให้บริการ 
ส่งผลต่อความเกิดความประทับใจในครั้งแรกที่เดิน
ทางเข้ามา รวมถึงการได้รับการบริการที่ดีจากแหล่ง
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ท่องเที่ยวต่างๆ เกิดเป็นประสบการณ์ที่ดีต่อการ
เดินทาง สามารถบอกต่อถึงความประทับใจให้แก่
บุคคลอื่นๆ ด้วย  เช่นเดียวกับ ฉลองศรี พิมลสมพงศ์ 
และเรณุมาศ มาอุ่น (2553: 8-9) น าเสนอเกี่ยวกับ
การเตรียมความพร้อมทางด้านการท่องเที่ยว ตาม
หลักการจัดการบริการอย่างมีคุณภาพประกอบด้วย 8 
ดัชนีช้ีวัด ได้แก่ (1) การให้บริการข้อมูลสารและการ
ประชาสัมพันธ์ทางการท่องเที่ยว ความรู้ในแหล่ง
ท่องเที่ยว เส้นทางการท่องเที่ยว แผนที่ และจุด
นิทรรศการ (2)  การให้บริการขนส่งและยานพาหนะ
รับ-ส่งภายในแหล่งท่องเที่ยว หรือจุดให้บริการต่างๆ 
(3) การให้บริการจัดน าเที่ยวและมัคคุเทศก์ โดยให้
ค ว า ม รู้ เ กี่ ย ว กั บ แ ห ล่ ง ท่ อ ง เ ที่ ย ว  พ ร้ อ ม กั บ
คว ามส ามา รถ ในกา รสื่ อ ส า รภ าษา ไทยและ
ภาษาต่างประเทศ (4) การให้บริการที่พักแรม
ลักษณะต่างๆ การจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวก การ
รักษาความสะอาดและความปลอดภัย (5) การ
ให้บริการอาหารและเครื่องดื่มที่มีราคาเหมาะสม 
รายการอาหารแต่ละประเภทจะต้องมีประโยชน์ต่อ
ร่างกาย ไม่มีสิ่งสกปรกเจือปนในอาหาร (6) การ
ให้บริการจ าหน่ายสินค้าของฝากของที่ระลึกในแหล่ง
ท่องเที่ยว เป็นส่วนช่วยสืบสานและสะท้อนภูมิปัญญา
ท้องถิ่น (7) การให้บริการด้านนันทนาการ เพื่อสร้าง
ความบันเทิงและการผ่อนคลาย เช่น ดนตรีไทย การ
แสดงพื้นเมือง เป็นต้น (8) การให้บริการความ
ปลอดภัยในแหล่งท่องเที่ยวและจุดบริการต่างๆ ได้แก่ 
สถานพยาบาล เครื่องเตือนภัย อุปกรณ์สื่อสาร คู่มือ 
ทั้ง 8 ดัชนี้ช้ีวัดคุณภาพ หากพิจารณาจะพบว่า การ
บริการที่มีประสิทธิภาพต้องอาศัยบุคลากรผู้ให้บริการ
เป็นส่วนสนับสนุน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของ
ของผู้ใช้บริการได้ ตัวอย่างการศึกษาของอภิรักษ์ 
ส าเหนียก (2558: 116) ที่ด าเนินการศึกษาเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการตามความคาดหวังและการรับรู้ 
ด้านการพัฒนาสมถรรนะบุคลากร โดยผู้ประกอบการ

จะต้องจัดให้มีการอบรมบุคลากร เพื่อเพิ่มพูลความรู้
ความเข้าใจเกี่ยวกับวิชาชีพทางการบริการ และยัง
เป็นวิธีการควบคุมการปฏิบัติหน้าที่ของบุคลากรให้
ตรงกับความต้องการของมาตรฐานที่ได้ประกาศ
ออกไป ตลอดจนการเพิ่มจ านวนบุคลากรที่ให้บริการ
ในแต่ละจุดบริการที่มีความจ าเป็น 

การรับรู้คุณภาพส่งผลต่อความภักดีของ
นักท่องเที่ยวสูงสุด โดยผู้ประกอบการค านึงลักษณะที่
ปรากฏ ต้องสามารถสร้างความประทับใจ เช่น ความ
สะอาด ความปลอดภัย ความสวยงาม รวมถึงการ
ออกแบบกระบวนการให้บริการอย่างมีล าดับขั้นตอน
ที่ชัดเจน ค านึงความรวดเร็วและตรงต่อเวลา ซึ่ง
จะต้องอาศัยการนัดหมายล่วงหน้า และผู้ให้บริการ
ต้องแสดงออกถึงความเต็มใจในการให้บริการ พร้อม
กับการสังเกตพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว เพื่อให้เกิด
ความเข้าใจอย่างถูกต้อง รวมถึงการติดตามปัญหาแก่
ผู้ใช้บริการ การแสดงความกระตือรือร้นในการตอบ
ข้อซักถาม ซึ่งบุคลากรผู้ให้บริการต้องเตรียมความ
พร้อมด้านความรู้และทักษะในการบริการที่เป็นเลิศ 
สามารถใช้เครื่ องมือที่ทันสมั ย ตลอดจนการมี
กิจกรรมส่งเสริมการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ เพ่ือให้นัก
ท่องเท่ืยวต่างชาติเดินทางกลับมาใช้บริการอย่างต่อ
เน่ืองในครั้งต่อไป (อารีย์ลักษณ์ ตระกูลมุกทอง, 
2559: 129) สอดคล้องกับข้อเสนอของ เทิดชาย ช่วย
บ ารุง (2557: 55-56) เกี่ยวกับมิติคุณภาพบริการ
ทางการท่องเที่ยว (Service Quality) ซึ่งเป็น
กระบวนการวิเคราะห์ที่เป็นล าดับขั้นตอน  สามารถ
เช่ือมโยงกับปัญหาทางการพัฒนาการท่องเที่ยวของ
ไทยตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน ซึ่งพิสูจน์ได้จากจ านวน
ของนักท่องเที่ยวที่ เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง ในส่วน
ผลกระทบของปัญหาที่ตามมา คือ การได้มาซึ่ ง
นักท่องเที่ยวที่มีคุณภาพ พร้อมกับการจัดการ
ทรั พย ากรและผลิ ตภัณฑ์ ก า รท่ อ ง เ ที่ ย ว ให้ มี
ประสิทธิภาพที่สูงขึ้น นอกจากนี้ยังขาดความมี
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เอกภาพทางด้านการบริการจัดการจากภาครัฐและ
เอกชน หนึ่งในข้อเสนอแนะของการปฏิรูปการ
ท่องเที่ยว คือ การพัฒนาทุนมนุษย์ทางการท่องเที่ยว
ไทยทั้งจ านวนและคุณภาพ ส่งเสริมทักษะด้าน
ภาษาอังกฤษ การสร้างความเข้าใจข้ามวัฒนธรรม 
ตลอดจนทักษะและความรู้ด้านเกี่ยวกับนโยบายการ
ท่องเที่ยวแบบบูรณาการในทุกภาคส่วนตั้งแต่ระดับ
ปกครองส่วนท้องถิ่น – ระดับภูมิภาค 

ทิศทางของอุตสาหกรรมการบริการและ
การท่องเที่ยวในประเทศไทย เริ่มให้ความส าคัญกับ
การพัฒนาคุณภาพบริการแก่กิจการทุกประเภท 
ส าหรับการออกแบบและจัดสรรพื้นที่ ให้มีความ
สวยงามเป็นระเบียบ รวมถึงการเตรียมความพร้อม
ของสิ่งอ านวยความสะดวกประเภทต่างๆ อาจไม่
ส าคัญเท่ากับการที่ผู้ประกอบการจะต้องพัฒนา
ศักยภาพของบุคลากรในองค์กรให้เกิดทักษะความรู้
ความสามารถรอบด้าน สามารถรองรับพฤติกรรมของ
ผู้รับบริการที่มีรสนิยมหลากหลายไปตามชาติพันธุ์
และถิ่นที่มา นอกจากน้ี คุณลักษณะของผู้ให้บริการที่
ดีจะต้องสามารถสร้างมนุษยสัมพันธ์ระหว่างการ
ปฏิบัติหน้าท่ี พร้อมติดตามและคอยแก้ไขปัญหาที่เกิด
ขึ้นกับผู้รับบริการในสถานการณ์ที่เหมาะสม 
 2. แนวคิดเกี่ยวกับโรงแรมบูติค 

Anhar (2001) ได้นิยามความหมายของ
โรงแรมบูติคในประเทศสหรัฐอเมริกา ซึ่งมาจาก
ค าศัพท์ที่อธิบายถึงธุรกิจบริการที่พักแรมขนาดเล็ก 
มีจ านวนห้องพักไม่เกิน 150 ห้อง มีความหรูหรา 
พร้อมกับเอกลัษณ์ เฉพาะตัวที่ โดดเด่น มีการ
ออกแบบอาคารสถานท่ี หรือดัดแปลงสถานที่เก่าแก่
สู่การด าเนินธุรกิจ มีรูปแบบการบริการที่เน้นความ
เอาใจใส่ของผู้ให้บริการในโรงแรมแบบรายบุคคล 
สามารถอธิบายเพิ่มเติมได้จากต้นก าเนิดของราก
ศัพท์ภาษาฝรั่งเศส ซึ่งความหมายของค าว่า บูติค 
หรือ บูธีค (Boutique)  หมายถึง ร้านจ าหน่าย

สินค้าขนาดย่อมเยา หรือ อีกความหมายถึงหนึ่ง คือ 
รูปแบบการบริการของเฉพาะกลุ่ม (Customized 
Service) ต่อมาในหลายประเทศได้หยิบยืมค าว่า 
Boutique ไปใช้ธุรกิจโรงแรมที่มีจ านวนห้องพักไม่
เกิน 100 ห้อง พร้อมกับการบริการภายใต้แนวคิด
ความหรูหรา และมีเอกลักษณ์ทางการออกแบบ
สภ า พแ วดล้ อ ม ที่ เ ฉ พา ะ ตั ว  ผ สม ผ ส า น กั บ
ประวัติศาสตร์อันยาวนานของสถานที่นั้นๆ (ธารี
ทิพย์ ทากิ, 2549: 36) ส าหรับความหมายโรงแรมบู
ติค (Boutique Hotel) ในประเทศไทยโดย คือ 
ธุ รกิ จการบริ การห้องพักที่ มี อัตราค่ าบริ การ
ห ล า ก ห ล า ย ร ะ ดั บ  มี จุ ด เ ด่ น ก า ร ต ก แ ต่ ง
สภาพแวดล้อม เครื่องแบบพนักงาน สิ่งอ านวยความ
สะดวกรูปแบบต่างๆ ภายใต้แนวคิดที่เรียบง่ายแต่
ทันสมัยใหม่ ให้ความรู้สึกเหมือนการเดินทางเข้าไป
เยี่ยมชมศิลปะและการบริการที่อบอุ่นเหมือนอยู่ใน
บ้านของตนเอง ซึ่งโรงแรมบูติคไม่จ าเป็นต้องมี
จ านวนห้องพักที่มากมาย หรือต้องอาศัยการบริหาร
จัดการภายใต้เครือข่ายของการบริหารจัดการ 
(Hotel Chains) มีการลงทุนสินทรัพย์ในมูลค่าที่ไม่
สูงมาก (ปรีชา แดงโรจน์ , 2553: 176-179)  
โรงแรมบูติค หมายถึง ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กที่มี
จ านวนห้องพักไว้บริการจ านวนที่จ ากัด มีรูปแบบ
การตกแต่ งสภาพแวดล้อมทางกายภาพให้มี
เอกลักษณ์เฉพาะตัวที่มีความสวยงาม ผสมผสาน
วัฒนธรรมและเพณีท้องถิ่น พร้อมจัดสรรการบริการ
ด้วยสิ่งอ านวยความสะดวกที่ร่วมสมัย มีบุคลากรผู้
ให้บริการที่แสดงออกถึงความเอาใจใส่และการ
ต้อนรับด้วยมิตรไมตรี  

2.1 ประเภทของโรงแรมบูติค 
บุษรินทร์  ถาอินทร์ (2557: 49) น าเสนอ

เกี่ยวกับโรงแรมประเภทบูติคถูกสร้างขึ้นมาโดยมี
กลุ่มเป้าหมายคนรุ่นใหม่ที่มีอายุระหว่าง 20 – 25 ปี 
ซึ่งเป็นกลุ่มที่มีรายได้อยู่ในระดับกลาง – สูง โดย
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โรงแรมบูติคจะแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ (1) 
โรงแรมบูติคในเมือง (City Destination) มีท าเลที่
ตั้งอยู่ ใจกลางเมือง ตอบสนองผู้ ใ ช้บริการด้วย
เทคโนโลยีที่ทันสมัย สร้างความบันเทิงหลากหลาย
รูปแบบบ (2) โรงแรมบูติคเพื่อการพักผ่อน (Resort 
Destination) ที่มุ่งเน้นประสบการ์ที่เกี่ยวข้องกับ
ประวัติศาสตร์ท้องถิ่น หรือมีท าเลที่ตั้งในแหล่ง
ธรรมชาติและชุมชนเมืองเก่า การก าหนดแนว
ทางการบริหารจัดการของโรงแรมบูติคทั้ ง  2 
รูปแบบ เป็นทางเลือกส าหรับผู้ประกอบการรายใหม่ 
ที่มีความประสงค์จะเริ่มต้นในการด าเนินกิจการที่
พักแรมที่มีลักษณะเฉพาะ ในประเทศไทยได้มีการ
จัดโครงการประกวดสุดยอดโรงแรมบูติค หรือ 
Thailand Boutique Award ตั้งปี พ.ศ. 2553 
จนถึงปัจจุบัน (อมรินทร์ท่องโลก, 2558) โดยการ
แบ่งมีเกณฑ์แบ่งประเภท 3 เง่ือนไข ดังนี้ (1) ด้าน
ระดับของที่พัก ได้แก่ ขนาดเล็กมีห้องพักจ านวน 3 
– 20 ห้อง ขนาดกลางมีห้องพักจ านวน 21 -50 ห้อง 
และขนาดใหญ่มีห้องพักจ านวน 51 – 80 ห้อง (2) 
ด้านเขตท าเลที่ตั้งออกเป็น 4 พื้นที่ ได้แก่ ทะเล 
( Seaside)  ภู เ ข า  ป่ า ไ ม้  แ ล ะ พื้ น ที่ สี เ ขี ย ว 
(Mountain, Forest & Plantation) เมือง (City) 
แม่น้ าและทะเลสาบ (River & Lake) (3) ด้าน
คุณลักษณะ 3 รูปแบบ ได้แก่ สถาปัตยกรรมและ
การออกแบบ (Design) อนุรักษ์ธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อม (Nature) และแนวคิดและวัฒนธรรม 
(Thematic) ผลการศึกษาของระชานนท์ ทวีผล 
(2559) ได้โต้แย้งเกี่ยวกับเกี่ยวกับการบริหารของ
โรงแรมบูติค ภายใต้ 2 รูปแบบ ดังนี้  (1) การ
บริหารแบบอิสระ (Independent Hotel) โดย
ผู้ประกอบการจะน าทรัพย์สินส่วนตัวของตนเองมา
ดัดแปลงเป็นโรงแรม (2) การบริหารแบบระบบ
เครือข่าย  (Chain Hotel) โดยผู้ประกอบการน า
ทรัพย์สินของตนเองที่มีเป็นส่วนหนึ่งมาต่อยอดเป็น

ธุรกิจ จากนั้นน าระบบการบริหารจัดการเข้ามาใช้
กับโรงแรมของตนภายใต้นโยบายและกฏระเบียบที่
ใช้ควบคุมการด าเนินงาน นอกจากนี้ผู้ประกอบการ
บางรายได้ด าเนินการก่อตั้งธุรกิจขึ้นมาใหม่โดยตัว
เครือโรงแรม เพื่อให้ได้มากซึ่งรูปแบบการบริหาร
จัดการแบบเครือข่ายที่มีความเป็นสากล 

ผู้ประกอบการโรงแรมบูติคสามารถด าเนิน
กิจการโดยพิจารณาจากจ านวนห้องพัก ท าเลที่ตั้งทั้ง
ในตัวเมืองและแหล่งท่องเที่ยวส าคัญ รวมถึงการ
ออกแบบโครงสร้างทั้งภายใน – ภายนอกอาคาร ซึ่ง
ผู้ประกอบการจะต้องก าหนดกลุ่มเป้าหมายให้
ชัดเจน นอกจากนี้ผู้ประกอบการสามารถตัดสินใจที่
จะเลือกบริหารจัดการด้วยตนเองอย่างอิสระ หรือจะ
เลือกเข้าสู่รูปแบบการบริหารจัดการแบบเครือข่ายที่
มีนโยบายเป็นมาตรฐานระดับสากล 

2.2 แนวทางการจัดการโรงแรมบูติค  
อัฐพร ธ ารงเกียรติกุลม (2552: 409) 

พิจารณาจากขนาดโครงสร้างองค์กรที่ เล็กกว่า
โรงแรมระดับ 5 ดาว พร้อมกับอัตราก าลังบุคลากรที่
จ ากั ด  อี กทั้ ง ผู้ ประกอบการต้ อ ง ใ ช้ความคิ ด
สร้างสรรค์เพื่อสร้างความส าเร็จให้โรงแรมบูติค มี
ทั้ ง สิ้ น  3  ปั จ จั ย  ไ ด้ แ ก่  ( 1 )  ก า ร ออ ก แ บ บ
สถาปัตยกรรม (Design & Architect) ให้เกิดความ
แตกต่างจากคู่แข่งขัน ภายใต้แนวคิดการน าเสนอที่
เรียบง่าย ส าหรับบางแห่งอาจน าความเป็นธรรมชาติ
และวัฒนธรรมท้องถิ่นเข้ามาผสมผสาน (2) การ
บริการแบบเฉพาะตัว (Personalized Service) ที่
ตอบสนองความต้องการของผู้ ใ ช้บริการแบบ
รายบุคคล ให้เกิดความพึงพอใจและความปรารถนา
อยากกลับมาใช้ซ้ าอีกในครั้งต่อไป (3) การก าหนด
กลุ่มเป้าหมาย (Target Group) โดยเจาะจงกลุ่มผู้
เข้าพักวัยรุ่น ที่มีรสนิยมชอบแสดงออกถึงรสนิยม
แห่งตัวตน มีรูปแบบการใช้ชีวิตประจ าวันที่ชัดเจน 
อีกทั้งยังรองรับความต้องการของกลุ่มเป้าหมานที่มี
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รายได้สูง มีหน้าที่การงานที่มั่นคง เนื่องจากโรงแรม
บางแห่งมีการก าหนดอัตราค่าบริการสูงเทียบเท่ากับ
โรงแรมระดับ 5 ดาว เช่นเดียวกับ วรพันธ์ คล้าม
ไพบูลย์ (2559: 69-120)  ได้เสนอวิธีการสร้าง
โรงแรมบูติคให้ประสบความเร็จ (1) การวิเคราะห์
ท าเลที่ตั้งต้องพิจารณาจากท าเลเดิมที่ต้องการจะ
ก่อตั้งกิจการ (2) การวิเคราะห์และการสร้างจุดขาย
เป็นสิ่งที่ผู้ประกอบการจะต้องศึกษาความต้องการ
ของผู้เข้าพักที่เปลี่ยนแปลงไป (3) การวิเคราะห์การ
ตกแต่งและการไม่ตกแต่งตามงบประมาณ (4) การ
วิ เ ค ร า ะห์ ช่ื อ  ห รื อก า รตั้ ง ช่ื อ  เ ป็ น วิ ธี ก า ร ที่
ผู้ประกอบการต้องอาศัยเทคนิคการคิดวิเคราะห์ช่ือ
ของกิจการให้เกิดความน่าสนใจ (5) การก าหนด
งบประมาณและการตั้งราคาขาย เป็นการจัดสรร
หมวดหมู่ของสินทรัพย์ที่ใช้ในการลงทุน (6) การ
เขียนแผนธุรกิจ เพื่อเป็นการอธิบายกระบวนการ
จัดการตั้ งแต่ขั้นตอนแรกจนถึงขั้นตอนสุดท้าย 
ส าหรับโรงแรมบูติคเป็นองค์กรขนาดเล็กจึงต้อง
ก าหนดคุณสมบัติของบุคลากรให้สามารถปฏิบัติงาน
อย่างมืออาชีพในระดับอาเซียนและสากล ได้แก่ 
ด้านทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษ ด้านทัศนคติต่อ
การรองรับปริมาณงาน ด้านการบริการที่น าเสนออัต
ลักษณ์ความเป็นไทย (มธุรส อรอนงค์ เกนขุนทด 
และคณะ, 2559: 858-859)  

3. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการที่เป็นเลิศ  
ความหมายของการบริการที่ เป็นเลิศ 

(Service Excellent) คือ ความสามารถของผู้
ใ ห้ บ ริ ก า รที่ จ ะ ตอบสนองความต้ อ งกา รของ
ผู้รับบริการ พร้อมกับการสร้างความเช่ือมั่นและ
ภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กรไปพร้อมกัน ซึ่งต้องอาศัย
ทักษะการมีปฏิสัมพันธ์ของมนุษย์เป็นส่วนสนับสนุน 
(Philip Kotler, 2000: 428) จากนิยามศัพท์ดังกล่าว
สามารถอธิบายความหมายเพิ่มเติมตามแนวคิดของ 
ปัฐติกา ปาริจฉัตต์ (2557: 37) การบริการที่เป็นเลิศ 

หมายถึง  ความตั้ งใจที่ จะอ านวยความสะดวก
ช่วยเหลือ ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
ตามนโยบายขององค์กรที่ก าหนดไว้ในแบบแผน 
พร้อมความรวดเร็วโดยที่ผู้รับบริการไม่ต้องร้องขอ 
เพื่อเป้าหมายในการสร้างความพึงพอใจและผู้ให้
บริการจะต้องมีความสุขต่อกระบวนการให้บริการทุก
ขั้นตอน สอดคล้องกับความหมายของพงศธร พอก
เพิ่มดี (2557: 26) คือ Service Excellent เป็นการ
ปฏิบัติตามแผนการบริการหรือเป้าหมายขององค์กร 
เน้นการบริการที่สามารถสร้างรอยยิ้ม และสร้างความ
ประทับใจในการตัดสินใจมาใช้บริการ  

การบริ กา รที่ เ ป็น เ ลิ ศ  หมายถึ ง  การ
ปฏิบัติงานของบุคลากรภายใต้นโยบายหรือแบบแผน
ขององค์กร เช่น เป้าหมาย ระยะเวลา งบประมาณ 
การจัดแบ่งปันภาระหน้าที่ของแต่ละฝา่ย เป็นต้น โดย
ทุกขั้นตอนในการปฏิบัติจะต้องสามารถตอบสนอง
คาดหวังความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตลอดจนการ
ค านึงถึงผลกระทบต่อความน่าเชื่อถือขององค์กร  
 3.1 วิธีการสร้างการบริการที่เป็นเลิศ 

สิทธิชัย ศรีเจริญประมง (2556: 49) น า
เสนอหลัก า รสร้ า งการบริ การที่ เ ลิ ศ  ( Service 
Excellent) โดยอาศัยบุคลากรผู้ให้บริการที่จะต้อง
สร้างกระบวนการให้บริการที่ดีเลิศในทุกจุดสัมผัสของ
แต่ละขั้นตอน (Service Touchpoint) ร่วมกับการ
ตอบสนองความพึงพอใจ เพื่อการเก็บรักษากลุ่ม
ลูกค้ารายเก่าให้กลับมาใช้บริการซ้ าในครั้งต่อไป โดย
การศึกษาพฤติกรรมเ ชิงลึก เพื่ อน าไปก าหนด
วิ สั ยทั ศน์ ในการ ให้ บริ ก า ร  ( Guest-ology)  ให้
เหนือกว่าคู่แข่งขันรายอื่นๆ ส าหรับมุมมองการสร้าง
ความเป็นเลิศของ เอกชัย ศิระสกุลชัย และฉัฐวัฒน์ 
ลิมป์สุพงษ์ (2557: 2154) พบว่า ผู้ประกอบการต้อง
ให้ความส าคัญกับการจัดการความรู้แก่บุคลากรผู้
ให้บริการ เพื่อยกระดับขีดความสามารถทางการ
แข่งขัน ผลักดันเกิดองค์ความรู้ เพิ่มเติมต่อไปใน
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อนาคต โดยด าเนินการส่งบุคลากรไปฝึกอบรมเกี่ยว
การบริการภายนอกสถานท่ี จากน้ันผู้ประกอบการจะ
ผลักดันให้เกิดการแลกเปลี่ยนความรู้ซึ่งกันและกัน
ระหว่างบุคลากรภายในองค์กร อย่างไรก็ตาม การ
สร้างความเป็นเลิศในงานบริการต้องอาศัยปฏิกิริยา
เชิงรุกประกอบด้วย 4  องค์ประกอบ ได้แก่ (1) การ
รู้จักตนเอง (Self-Awareness) จากความสามารถ
ของบุคคลากรที่จะตัดสินใจเลือกส่ืงกระต้ืนให้เกิด
อิทธิพลต่อตัวเอง (2) จินตนาการ ( Imagination) 
จากความสามารถของบุคลากรที่คาดการณ์เกี่ยวกับ
สิ่ ง ที่ จ ะ เ กิ ด ขึ้ น ใ น อ น า ค ต  
(3) วิจารณญาณ (Conscious) จากความสามารถ
ของบุคลากรที่ตระหนักรู้ในการกระท าที่ถูกต้องตาม
ระเบียบวินัย และสามารถควบคุมพฤติกรรมของ
ตนเองได้อย่างเหมาะสม (4) ความมุ่งมั่นที่เป็นอิสระ 
(Independent Will) จากความสามารถของ
บุคลากรที่เลือกปฏิบัติตามสิ่งที่ตนเองตระหนัก (Self-
Awareness) ไม่ตกอยู่ภายใต้อิทธิพลของสิ่งแวดล้อม
รอบข้าง (นุชรัตน์ สิริประภาวรรณ, 2551: 16)   

การสร้างความเป็นเลิศของการบริการ เป็น
กระบวนการขององค์กรที่ส่งเสริมทักษะความรู้
ทางด้านบริการแก่บุคลากร พร้อมปลูกฝังทัศนคติที่
จะต้องตระหนักถึงบทบาทส าคัญขอบเขตหน้าที่ของ
ตนเอง สามารถควบคุมอารมณ์ความรู้สึกและสื่อสาร
ออกไปยังผู้รับบริการด้วยมิตรภาพได้อย่างเหมาะสม
สอดคล้องกับนโยบายของกิจการ ทั้งนี้ ผู้ประกอบการ
สามารถเลือกรูปแบบการพัฒนาบุคลากร เนื่อง
ทรัพยากรมนุษย์เป็นเครื่องมือที่ใช้สร้างความเหนือ
ช้ันกับคู่แข่งขันรายอื่น 
 3.2 องค์ประกอบของการบริการที่เป็น
เลิศ 
 ในมุมมของนักวิชาการได้เสนอแนวคิด
เกี่ยวกับองค์ประกอบของการบริการที่เลิศมากมาย 
เช่น วิทยา ด่านธ ารง (2547:18-21) ได้น าเสนอ

องค์ประกอบของหัวใจส าคัญสู่ความส าเร็จในการ
บริการที่ดี ภายใต้แนวคิดของ V-SERVE เป็น 
ความหมายของ V-SERVE ที่แท้จริงมาจากค าว่า 
We Serve หมายถึง เราดูแล มีทั้งสิ้น 6 
องค์ประกอบ ดังนี้ (1) V คือ Vision หรือวิสัยทัศน์
แห่งการบริการ เป็นการพิจารณาการบริการจาก
มุมมองของผู้รับบริการ ด้วยวิธีการรับฟังความเห็น
ของผู้ใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ เพื่อน าไปสู่การวาง
แผนการตอบสนองความพึงพอใจตามความต้องการ 
(2) S คือ Skill หรือทักษะแห่งการบริการ ซึ่งทักษะ
การสื่อสารเป็นสิ่งที่ส าคัญที่สุดในกระบวนการ
บริการ รวมถึงวิธีการจัดการข้อร้องทุกข์ ของ
ผู้ใช้บริการในรูปแบบต่างๆ (3) E คือ Empathy 
หรือความเอาใจใส่ เป็นการสร้างความเข้าใจเชิงลึก
ในตัวของผู้ใช้บริการแบบรายบุคคล เพื่อเป็นการ
บริการที่เหนือความคาดหมาย โดยอาศัยการสะสม
รวบรวมข้อมูลส่วนบุคคลแต่ละคน (4) R คือ 
Responsiveness หรือความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง เป็นการออกแบบกระบวนการให้บริการ
ภายในระยะเวลาที่เหมาะสม และค านึงถึงความ
ถูกต้องทุกขั้นตอน พร้อมกับความเต็มใจในการ
อ านวยความสะดวกผู้ ใ ช้บริการให้ ได้รับความ
สะดวกสบาย (5)  V คือ Vigor หรือการเสริมสร้าง
ความเข็มแข็งทางการบริการ ต้องอาศัยบุคลากรที่
ทุ่มเทกายใจในการปฏิบัติหน้าที่ของตนเอง โดย
เริ่มต้นจากการคัดเลือกบุคลากรที่มีคุณลักษะที่
เหมาะสมกับองค์กร การฝึกอบรมพัฒนาสมถรรนะ
ทางวิชาชีพของบุคลากร การถ่ายทอดอ านาจ การ
จ่ายค่าตอบแทนและสร้างแรงจูงใจ ตลอดจนการมี
ผู้น าองค์กรที่สามารถสร้างวัฒนธรรมขององค์กร 
สามารถประสานความร่วมมือของบุคลากรแต่ละ
ฝ่ายได้ (6) E คือ Evaluation หรือการประเมินผล
การบริการที่ส่งมอบให้ผู้รับบริการ เพื่อตรวจสอบ
ความพึงพอใจและความภักดีต่อองค์กร นอกจากนี้ 
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ผลการประเมินที่ได้สามารถน าไปพิจารณากับคู่
แข่งขันที่มีศักยภาพที่ใกล้เคียงกัน นิยามของ V-
SERVICE มีความใกล้เคียงกับองค์ประกอบการ
บริการที่เป็นเลิศของ จินตนา บุญบงการ (2539) 
โดยผู้ให้บริการจะต้องสามารถสร้างความพึงพอใจ
แก่ผู้ ใ ช้บริการได้   โดยยึดหลักองค์ประกอบ 7 
ประการ ตามพยัญชนะของค าว่า  “SERVICE” 
ประกอบด้วย (1) S คือ Smiling & Sympathy 
การยิ้มแย้มและการสร้างความรู้สึกร่วมกับความ
ล าบาก (2) E คือ Early Response ความไวต่อการ
ตอบสนองความต้องการ (3) R คือ Respectful 
การแสดงออกถึงการยกย่องนับถือผู้ใช้บริการ (4) V 
คือ Voluntariness Manner การบริการด้วยความ
เต็มใจ  (5) I คือ Image Enhancing การรักษา
ภาพลักษณ์ตนเองและองค์กร (6) C คือ Courtesy 
การสร้างสุภาพและมีมารยาทดี (7) E คือ 
Enthusiasm การแสดงออกถึงความพร้อม อย่างไร
ก็ตาม วิธีการสร้างการบริการที่เป็นเลิศในธุรกิจ
บริการประเภทที่พักแรม จะคัดเลือกปัจจัยที่
เกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการ 5 ประการ ตามแนวคิด
ทฤษฎีของ ที่อ้างอิงตามต้นฉบับทฤษฎีระดับ
คุณภาพบริการของ Parasuraman หรือเรียกว่า 
RATER ได้แก่ (1) ด้านความเช่ือถือ (Reliability) 
เป็นค ามั่นสัญญาในมาตรฐานที่ประกาศออกไป มี
เ ง่ือนไขที่สามารถพิจารณาจากเวลาและความ
ถูกต้อง เพื่อให้ผู้รับบริการได้มั่นใจสินค้าและบริการ
ทางกา รท่ อ ง เที่ ย ว  ( 2)  ด้ า นการ รั บประกั น 
(Assurance) เป็นการแสดงออกถึงศักยภาพหรือ
สมรรถนะในการบริการ เช่น ใบประกอบวิชาชีพ 
ใบอนุญาตต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับผู้ให้บริการจาก
หน่วยงานของรัฐบาลและเอกชน (3) ด้านสิ่งที่สัมผัส
ได้  (Tangibles) เป็นลักษณะทางกายภาพของ
องค์กร และคุณลักษณะของผู้ให้บริการที่ปรากฏ 
ตลอดจนการจัดวางอุปกรณ์สิ่งอ านวยความสะดวก 

(4) ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) เป็นการแสดง
ความห่วงใยและความเอาใจใส่ เช่น การไต่ถาม
ความพึงพอใจหลังรับบริการ การจดจ ารายละเอียด
ส าคัญของผู้ใช้บริการ เป็นต้น และ (5) ด้านความ
รวดเร็ว (Responsiveness) เป็นความตั้งใจที่จะ
ช่วยเหลือผู้ใช้บริการในระยะเวลาอันรวดเร็ว เช่น 
การไม่ปล่อยให้รอคอยนาน การตอบสนองสิ่งที่ร้อง
ขอ เป็นต้น (อริสรา เสยานนท์, 2558) 
 องค์ประกอบของการสร้างการบริการที่
เป็น เลิศมีความหลากหลายตามแนวคิดของ
นักวิชาการแต่ละท่าน ส าหรับในธุรกิจบริการ
ประเภทที่พักแรม อาจจะต้องให้ความส าคัญกับ
ปัจจัยหลักที่เกี่ยวข้องบุคลากรผู้ให้บริการเป็นหลัก 
ซึ่ งบุคลากรจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติ  3 
ประการ ได้แก่ (1) มีทัศนคติที่ดีต่องานบริการและ
การสร้างมนุษย์สัมพันธ์อย่างสุภาพอ่อนโยน (2) มี
ทักษะความช านาญทางวิชาชีพ (3) มีความเอาใจใส่
ที่ดีต่อรายละเอียดของผู้รับบริการ (4) มีทักษะการ
คิดวิเคราะห์สามารถคาดคะเนและแก้ปัญหาเฉพาะ
หน้า นอกจากนี้  ปัจจัยรองที่ เกี่ยวกับข้องกับ
นโยบายขององค์กรและแนวทางการบริการจัดการ
ของผู้ประกอบการ เช่น การก าหนดมาตรฐานการ
บริการ การก าหนดงบประมาณด าเนินงาน การ
ก าหนดแนวทางการประชาสัมพันธ์และการส่งเสริม
การขาย เป็นต้น 

4. แนวคิดเกี่ยวกับความเอาใจใส่  
Roger (1951) ผู้เป็นบิดาแห่งนักจิตวิทยา

ได้นิยามความหมายของ ความเอาใจใส่  หรือ 
Empathy หมายถึง การเข้าใจอารมณและความรู้สึก
ของผู้อื่น เช่นเดียวกับการสวมบทบาทเป็นคนๆ นั้น 
สอดคล้องกับความหมายของ Goleman (1995: 27) 
กล่าวว่า ความเอาใจใส่ หรือ ความเอาอกเข้าใจ 
หมายถึง การแสดงออกความรู้สึกร่วมทางความคิด 
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ความต้องการ และความปรารถนาดีกับผู้อื่นรอบข้าง 
โดยมีเจตนาที่จะตอบสนองความต้องและสร้างความ
สบายใจแก่พวกเขาเหล่านั้น ส าหรับมุมมองของ 
ทั ศ นี ย์  สุ ริ ย ะ ไ ช ย  ( 2554:  12)  ที่ ไ ด้ น า เ ส น อ
ความหมายในเชิงการใช้กลไกลทางสมองที่ท าให้เกิด
ความเอาใจใส่ ซึ่งอธิบายว่า ความเอาใจใส่ คือ เป็น
กระบวนการคิดวิเคราะห์เพื่อท าความเข้าใจทาง
ความคิดและอารมณ์ความรู้สึกของผู้อื่น โดยสมมุติให้
ตนเองไปอยู่ ในบทบาทของผู้อื่น เพื่อให้ได้มาซึ่ง
ความรู้สึกเชิงบวกและชิงลบ ผู้ที่มีทักษะการวิเคราะห์
ที่ดี จะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้อื่นใน
สถานการณ์ต่างๆ ได้อย่างเหมาะสม มีการค้นพบว่า
ความเอาใจใส่เป็นทักษะของมนุษย์ที่มีติดตัวมาตั้งแต่
ก าเนิด สั่งสมมาเรื่อยๆ โดยใช้ประสบการณ์ชีวิต
ร่วมกับคนในสังคม เช่นเดียวกับ ศักดา ปั้นเหน็งเพ็ชร 
(2556: 5-6) ได้อธิบายค าว่า Empathy เป็นการ
แสดงออกถึงความเข้าใจหรือความเห็นใจแก่ผู้อื่น โดย
เลือกใช้วิธีการสื่อสาร เพื่อลดความขัดแย้งระหว่าง
บุคคลในองค์กร รวมถึงการให้อภัยผู้อื่นจากการ
กระท าที่ผิดพลาดทั้งตั้งใจและไม่ด้ตั้งใจ นอกจากนี้ 
ความเข้าใจ หรืออาจเรียกว่าความเห็นใจ สามารถ
แสดงออกมาในลักษณะต่างๆ เช่น การพูดให้ก าลังใจ 
การท าความเข้าใจกับลักษณะเฉพาะบุคคล เป็นต้น 
และ  ปั ทมา  โกมุ ทบุ ต ร  ( 2557:  29)  ไ ด้ ขยาย
ความหมายของ Empathy ให้ชัดเจนยิ่งขึ้น ซึ่งเป็น
การสื่อสารซ้ าหลายๆ ครั้ง มีความแตกต่างจากการ
สื่อสารทั่วไปที่ให้ความส าคัญกับอารมณ์ของผู้ฟัง 
สามารถรับได้ว่าเป็นพวกเดียวกัน และลดความวิตก
กังวลที่ก าลังจะเกิดขึ้น ในมุมมองของกลุ่มนักวิชา
ต่างชาติ เช่นเดียวกับ Suchamann และคณะ 

(2014) ได้อธิบายความหมายของ Empathy เป็น
ทักษะความสามารถในการสัมผัสถึงอารมณ์โดยใช้
สติปัญญาโต้ตอบ พร้อมกับการน าอารมณ์เข้าไปมี
ส่วนร่วมกับความรู้สึกของผู้อื่น สามารถสื่อสาร
ออกมาได้อย่างเข้าใจและถูกต้องตามความต้องการ  

ความเอาใจใส่  ( Empathy)  หมายถึ ง 
ความสามารถระดับบุคคลที่จะต้องอาศัยทักษะทาง
ความคิดอย่างเป็นระบบ โดยเช่ือมโยงกับวุฒิภาวะ
ทางอารมณ์ในระดับที่เหมาะสมกับการด ารงชีวิต
ร่วมกับผู้อื่น เพื่อสร้างสรรค์กระบวนการสื่อสารที่
แสดงออกถึงความเข้าใจในสิ่งท่ีผู้อื่นต้องการ และยัง
มีส่วนช่วยลดความขัดแย้งระหว่างบุคคล เกิดเป็น
การสร้างความสัมพันธ์อย่างยั่งยืนต่อการด าเนิน
ชีวิตประจ าวันอย่างมีความสุข 
 4.1 ความส าคัญของความเอาใจใส่ 
 การสร้างความเอาใจใส่กับนักท่องเที่ยว 
โดยการออกแบบกิจกรรมให้เป็นไปตามความต้องการ
และประสบการณ์ของนักท่องเที่ยวเดิมของ เนื่องจาก
พฤติ ก ร รมพื้ น ฐานของมนุ ษย์ ทุ กคนมี ความ
ทะเยอทะยานต่ออิสระ เป็นส่ วนหนึ่ งของการ
แสดงออกถึงรสนิยมส่วนบุคคล นิสัยใจคอ ความเต็ม
ใจ และการแสดงอารมณ์ของตัวเองออกมา (Reisinger 
และ Steiner, 2006) สอดคล้องกับผลการศึกษาของ 
Costa และ Glinaia (2003) ได้ค้นพบว่า ผู้ให้บริการ
เป็นแรงงานส าคัญของธุรกิจบริการท่องเที่ยว ควร
พัฒนาความสามารถของพฤติกรรมการเป็นผู้ที่มีความ
เอาใจใส่ที่ดี โดยใช้วิธีการวิจัยในอนาคตและการ
ฝึกอบรมรูปแบบใหม่ ได้แก่ การก าหนดแนวทางการ
ปฏิบัติงานท่ีแสดงออกถึงความเอาใจใส่ การทดสอบ
ความเอาใจใส่ของผู้ให้บริการ และการพัฒนาความ
เอาใจใส่ ในอนาคต ส าหรับ Caton (2014: 196)  
น าเสนอในมุมมองโต้แย้งเกี่ยวกับการท าความของสิ่ง
ที่นักท่องเที่ ยวต้ องการ ซึ่ งความเอาใจใส่ของ
ผู้ประกอบการไม่ใช่แค่เพียงแค่การศึกษารสนิยม แต่
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ต้องรับรู้อารมณ์ เป็นประสบการณ์ของนักท่องเที่ยวที่
แท้จริง ปัญหาจากการขาดความเอาใจใส่ด้านอารมณ์
ส่งผลตอบความพึงพอใจในการบริการ เช่นเดียวกับผล
การศึกษาของ Robinson (2012)  ที่อธิบายว่าความ
เอาใจใส่พิจารณาจากพื้นฐานอารมณ์ของมนุษย์แต่ละ
บุคคลที่ระดับแตกต่างกัน นอกจากนี้ ผลการศึกษา
ของ วรสุภา ชมวงศ์ (2552: 39) ได้น าเสนอข้อดีของ
ความเอาใจใส่ในโรงแรมช่วยลดช่องว่างที่คาดว่าจะ
เกิดขึ้นกับผู้ใช้บริการแต่ละ ได้แก่ (1) ความเอาใจใส่
ของผู้ ให้บริการสามารถสร้างความรู้สึกพิเศษแก่
ผู้รับบริการ (2) ความเอาใจใส่ของผู้ให้บริการสามารถ
สร้างความเข้าใจในความต้องการของผู้รับบริการ(3) 
ความเอาใจใส่ของผู้ให้บริการสามารถเข้าถึงข้อมูลที่
เกี่ยวกับสิ่งอ านวยความสะดวกของโรงแรม (4) ความ
เอาใจใส่ของผู้ให้บริการคือการแสดงออกถึงความเป็น
กันเองกับผู้รับบริการ และ (5) ความเอาใจใส่ของ
โรงแรม เป็นการก าหนดช่องทางการเข้าถึงโรงแรมให้
มีความสะดวกสบายมากยิ่งขึน้ 
 หากผู้ประกอบการในอุตสหกรรมการ
บริการและการท่องเที่ยว มีความประสงค์ที่จะส่งเสริม
ความเป็นมืออาชีพแก่บุคลากรให้มีความเอาใจใส่
ผู้รับบริการ จ าเป็นท่ีจะต้องก าหนดเกณฑ์มาตรฐาน
หรือตัวช้ีวัดให้ชัดเจน เช่น การจดจ าคุณลักษณะของ
ผู้รับบริการแบบรายบุคคล การวิ เคราะห์ความ
ต้องการและรสนิยม การเลือกวิธีสื่อสารด้วยความ
เข้าอกเข้าใจ การแสดงอารมณ์ให้สอดคล้องกับ
ผู้รับบริการ เป็นต้น ล าดับต่อมาผู้ประกอบการควร
ออกแบบวิธีการฝึกอบรมพัฒนาทัศนคติ ท่ีสนับสนุน
ให้เกิดความเอาใจใส่ รวมถึงการตรวจสอบผลความพึง
พอใจและข้อเสนอแนะต่างๆ ท่ีมีต่อการบริการ เพื่อ
น าจุดบกพร่องกลับมาปรับปรุงแก้ไขในการปฏิบัติงาน
ครั้งต่อไป 
 4.2  องค์ประกอบของความเอาใจใส่ 

ความเอาใจใส่เป็นทักษะทีผสมผสานระหว่าง
ความรู้คิดหรือปัญญา ที่จะต้องศึกษาเพื่อท าความ
เข้าใจประสบการณ์ภายในภายนอกความรู้สึก มีมุมมอง
โลกภายนอกจากแนวคิดของตนเอง รวมถึงมิติทาง
อารมณ์ที่จะต้องน าตนเองไปอยู่กับประสบการณ์และ
ความรู้สึกของผู้อื่น (Chen และคณะ, 2007)  

4.2.1 ความเอาใจใส่ด้านปัญญา 
การอธิบายความหมายที่ ชัดเจนเกี่ยวกับ

ความเอาใจใส่ด้านปัญญา (Cognitive Empathy) 
หมายถึง การแสดงออกถึงความเข้าใจสิ่งที่ผู้อื่นคิด ที่
สามารถรับรู้มุมมองของความคิดเห็น สามารถสร้าง
วิธีการสื่อสารที่ เหมาะสมแบบรายบุคคลที่มีความ
แตกต่างกัน (Goleman, 2007) สอดคล้องกับ
ความหมายของ Selman (1979) อธิบายว่าความเอาใจ
ใส่ ด้ านปัญญา เป็นสภาวะการรู้ คิ ด ( Cognitive 
Domain) ท่ีเป็นความสามารถส่วนบุคคลที่ใช้ความคิด
ที่ว่องไวในการโต้ตอบกับการร้องขอจากผู้อื่น มีติดตัว
มาตั้งแต่เกิดพัฒนาต่อไปเรื่อยๆ ตามช่วงอายุ สามารถ
แบ่งระดับการใช้ความคิดออกเป็นความลึก 5 ระดับ 
ได้แก่ ระดับที่ 1 การคิดแบบแตกต่างโดยไม่เอาตนเอง
เป็นจุดศูนย์กลาง ระดับที่ 2 การคิดแบบแตกต่างและ
เข้าใจความคิดตนเอง ระดับที่ 3 การคิดแบบมองด้วย
สายตาของบุคคลที่สอง และเริ่มเอาใจเข้ามาใส่ใจเรา  
ระดับที่ 4 การคิดแบบมองด้วยสายตาของบุคคลที่สาม
ในฐานะผู้สังเกตการณ์ สามารถเข้าใจร่วมกันได้เป็น
อย่างดี และระดับที่ 5 การคิดแบบลึกซึ้งเข้าใจ
สัญลักษณ์ทางสังคมและบริบทแวดล้อมโดยรอบ  

นอกจากนี้  ยั งมี แนวคิดทฤษฎีและผล
การศึกษาจากนักวิชาการจ านวนมาก ที่อธิบายเกี่ยวกับ
ความเอาใจใส่ด้านปัญญา (Cognitive Empathy) ใน
อุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ ยว ซึ่ ง
ประกอบด้วยปัจจัยสนับสนุนที่สามารถสรุปได้ดังนี้ 
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ตารางที่1 แสดงแนวคิดที่เกี่ยวกับองค์ประกอบของความเอาใจใส่ด้านปัญญา (Cognitive Empathy)      
                                                                                                         
 ด้านปัญญา 

(Cognitive Empathy) 
กรรณิการ์ พันทอง (2550) อ่านอารมรณ์และคาดเดาจากการสังเกตได้จากแววตา สีหน้า น้ าเสีย และ

การเคลื่อนไหวของร่างกายหรือภาษากาย 
Detuk (2001) ความเข้าใจเชิงอารมณ์ และความเข้าใจเชิงประสบการณ์ 
Hojat และคณะ (2002) วิเคราะห์ถึงการกระท าท่ีคาดว่าจะเกิดขึ้นซ้ าเดิม  
Husted และ Allen (2008) ศึกษาความสัมพันธ์ที่สืบเนื่องระหว่างบุคคลอื่นที่มีความใกล้ ชิดกับ

ผู้ใช้บริการคนส าคัญ เช่น ครอบครัว  
Steven และ คณะ (2009) วิเคราะห์ความเป็นปัจเจกชนของผู้ใช้บริการแต่ละราย รวมถึงท าความ

เข้าใจกับสภาพสังคมของคนส่วนใหญ่ที่แวดล้อมท่ีมีอิทธิต่อคนนั้น 
Kreps และ Monnin (2011) ศึกษาวัฒนธรรมดั้งเดิม สถานการณ์ปัจจุบัน และบริบทแวดล้อม 
Gruber (2011) การรับฟังอย่างกระตือรือร้น เพื่อสร้างการความเอาใจใส่ที่เหมาะสมโดย

ผ่านการตี 
 
ที่มา: (กรรณิการ์ พันทอง, 2550, Detuk, 2001, Hojat และคณะ, 2002, Husted และ Allen, 2008, Steven 
และ คณะ, 2009, Kreps และ Monnin, 2011, Gruber, 2011) 
 

จากตารางดังกล่าวจะเห็นได้ว่า ความเอาใจ
ใส่ด้านปัญญาของบุคลากรในอุตสาหกรรมการบริการ
และการท่องเที่ยว ซึ่งจะต้องใช้ทักษะทางสมองในการ
วิเคราะห์ความต้องการของผู้อื่น พร้อมคาดคะเนสิ่งที่
เกิดขึ้นโดยสามารถดึงเอาประสบการณ์ของผู้รับบริการ
ครั้งก่อนๆ เข้ามาร่วมพิจารณา โดยอาศัยเทคนิคการ
สังเกตการแสดงออกผ่านทางภาษากายร่วมด้วย เช่น สี
หน้า แววตา น้ าเสียง เป็นต้น รวมถึงการรับฟัง
ข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนต่างๆ ที่ผู้รับบริการ
ต้องการเพิ่มเติม ตลอดจนการวิเคราะห์ภูมิหลังและ
ศึกษาผู้มีอิทธิพลที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการ อาทิสมาชิก
ในครอบครัว หรือเพื่อนสมาชิกที่ร่วมเดินทางมาด้วย 
นอกจากน้ี ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกบั
บริบทแวดล้อมที่เกิดขึ้นในปัจจุบัน ได้แก่ สภาพทาง
เศรษฐกิจ สังคมวัฒนธรรม ความก้าวหน้าเทคโนโลยี 

และนโยบายของหน่วยงานที่มีส่วนเกี่ยวข้อง เพื่อ
สร้างสรรค์การสื่อสารที่ดีกับผู้รับบริการได้อย่าง
เหมาะสม 

4.2.2 ความเอาใจใส่ด้านอารมณ์ 
 ส า ห รั บ ค ว า ม เ อ า ใ จ ใ ส่ ด้ า น อ า ร ม ณ์ 
(Affective Empathy)  หมายถึง กระบวนการสนอง
ต่อความรู้สึกของผู้อื่น ที่ส่งผลต่อประสบการณ์ร่วมกับ
ผู้อื่น (Jolliffe & Farringtoon, 2006) ส าหรับ 
Bennett และ Nelson (2011) ที่ขยายความหมาย
ของอารมณ์ช่วยให้เข้าใจความเป็นตัวตน เป็นสิ่งที่ช่วย
ปรับความไม่เข้าใจทางอารมรณ ์อีกท้ังยังเป็นการแสดง
ความสนใจภายใต้มุมมองและสถานการณ์ที่ผู้นั้นก าลัง
เผชิญอยู่ เป็นทัศนคติที่เป็นเอกลักษณ์มีความแตกต่าง 
โดยค านึงถึงวิธีการรักษาความเป็นตัวเองกับผู้อื่น ซึ่งถือ
ว่าเป็นกระบวนการที่สมบูรณ์ของการแสดงตัวตน 
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(Rogers, 1951: 129) การศึกษาของ Eisenberg 
(2010) น าเสนอรูปแบบของความเอาใจใส่ด้านอารมณ์
ของตนเองและผู้อื่ น ใน 3 ลักษณะ ได้แก่  
(1) การแบ่งปันและท าซ้ าสภาวะอารมณ์ของผู้อื่นใน
ขณะเดียวกัน (2) การปรับมุมมองของผู้อื่นในขณะที่
ยังคงยึดความแตกต่างระหว่างตัวเองและผู้อื่นทางด้าน
อารมณ์ (3) การเลือกใช้บุคคลที่เป็นตัวแทนส าหรับ
การโต้ตอบทางอารมณ์ เพื่อลดระดับสภาวะทาง
อารมณ์ที่ไม่เหมาะสม 

แนวคิดทฤษฎีและผลการศึกษาเกี่ยวกับ
ความเอาใจใส่ด้านอารมณ์ (Affective Empathy) ใน
อุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว เป็นการ
น าเอาความรู้สึกของของตนเองไปอยู่ในความรู้สึกของ
ผู้อื่น ในแต่ละบุคคลจะมีระดับอารมณ์ที่ผกผันยากต่อ
คาดเดาและไม่สามารถควบคุมได้ ซึ่งประกอบด้วย
ปัจจัยสนับสนุนท่ีสามารถสรุปได้ดังนี้ 
 
 

ตารางที่2 แสดงแนวคิดที่เกี่ยวกับองค์ประกอบของความเอาใจใส่ด้านอารมณ์ (Affective Empathy)
 

 ด้านอารมณ ์
(Affective Empathy) 

วสันต์ กานตว์รรัตน์ (2556) การใช้ภาษากายและภาษาเขียนเป็นการส่ือสารโต้ตต้อบ 
Eisengerg และ Strayer (1987) สามารถปรับแก้ไขอารมณ์ตนเองในระดับที่เหมาะสมกับผู้อื่น การควบคุมอารมณ์ที่มี

ความเหมาะสมจะลดความโกรธ 
Batson (2009) (1) การเลียนแบบลักษณะที่บุคคลแสดงออกมา เป็นวิธีการปรับสีหน้าตนให้เรียบเฉย 

(2) การสร้างความรู้สึกแบบที่ผู้อื่นรู้สึก เปรียบเสมือนเป็นพยายานที่ได้เห็นและรับรู้
ความรู้สึกของบุคคลนั้น 
(3) การรู้สึกสะเทือนใจเมื่อเห็นหรือเป็นพยานในความทุกข์ของเขา เป็นการที่เราได้อยู่
ในเหตุการณ์ความทุกข์ 
(4) การรู้สึกร่วมกับผู้ป่วยที่ทุกข์ทรมาน รู้สึกเมตตาสงสารกับบุคคลที่ก าลังได้รับความ
ทุกข์ฐานนะบุคคลที  3 

Pedwell (2012) การใช้ถ้อยค าชักจูงจิตใจให้เกิดความปรารถนา เป็นรูปแบบของแนวคิดทางการตลาดที่
ใช้อธิบายปรากฏการณ์ 

Ali (2015) เมื่อเข้าใจรายละเอียดของชาติพันธุ์วรรณากับสิ่งที่มีอยู่แน่นอนของวิถีชีวิต สามารถ
แสดงออกถึงความเอาใจใส่ทางอารมณ์ที่ชัดเจน เสมือนว่าเป็นคนกลุ่มเดียวกัน 

Butcher (2014) บทบาทความเป็นส่วนตัวของผูใช้บริการ รวมถึงการให้ความเสมอภาคแก่บุคลากรผู้
ให้บริการ 

Modline และคณะ (2015) การบอกเล่าข้อมูลที่มีประโยชน์ต่อส่งผลให้นักท่องเที่ยวได้มีส่วนร่วมกับสถานที่ 
 
ที่มา: (วสันต์ กานต์วรรัตน์, 2556, Eisengerg และ Strayer, 1987, Batson, 2009, Pedwell, 2012, Ali, 
2015, Butcher, 2014, Modline และคณะ, 2015) 
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จากตารางดังกล่าวจะเห็นได้ว่า ความเอาใจ
ใส่ด้านอารมณ์ของบุคลากรในอุตสาหกรรมการบริการ
และการท่องเที่ยว ซึ่งเกิดขึ้นหลังจากกระบวนการคิด
วิ เคราะห์  หรือความเอาใจใส่ทางปัญหา เมื่อผู้
ให้บริการได้รับทราบถึงสถานะทางอารมณ์ของ
ผู้รับบริการแล้ว จะเริ่มต้นด้วยการปรับมุมมองของ
ตนเองเปรียบเสมือนว่าตนเองอยู่ ในสถานการณ์
เดียวกัน จากนั้นผู้ให้บริการจะเพิ่มหรือลดระดับทาง
อารมณ์ตนเองให้สามารถสื่อสารเรื่องราวต่างๆ ได้ 
วิธีการที่จะช่วยเสริมสร้างความเข้าใจอันดีซึ่งกันและ
กัน สามารถกระท าผ่านการพูดคุยเกี่ยวกับสิ่ งที่
ผู้รับบริการก าลังให้ความสนใจ โดยจะให้ความรู้สึก
เสมือนผู้ ให้บริการ เป็นสมาชิกกลุ่ ม เดียวกันกับ
ผู้รับบริการ นอกจากนี้ ผู้ให้บริการสามารถสื่อสารที่
แสดงออกถึ งความ เห็นอกเห็น ใจด้ วยวิ ธีการที่
หลากหลาย เช่น การปรับสีหน้า การเปลี่ยนน้ าเสียง
และส าเนียงในการพูด การกระตือรือร้นที่จะรับฟัง
เรื่องราวต่างๆ เป็นต้น 
 4.2.3 แบบวัดความเอาใจใส่ 
 จากจุดเริ่มต้นของ Davis (1983) ได้สร้าง
แบบวัดเชิงมนุษยสัมพันธ์ หรือ IRI (Interpersonal 
Reactivity Index) โดยใช้องค์ประกอบด้านปัญญา 
เช่น การยึดมั่น ความเฟ้อฝัน การศึกษามุมมอง เป็น
ต้น และองค์ประกอบด้านอารมณ์ เช่น สภาวะซึมเศร้า 
ความกังวล เป็นต้น  ซึ่งแบบวัด IRI ถูกน ามาใช้เป็น
เครื่องมือ เพื่อทดสอบความรู้สึกของมนุษย์ แต่ส าหรับ 
Jolliffe และ Farrington (2006) ได้โต้แย้งว่าการการ
วั ด ร ะดั บคว าม เอ า ใจ ใส่  ไ ม่ ใ ช่ ค ว าม รู้ สึ ก ร่ ว ม 
(Sympathy) อาจไม่เป็นไปตามวัตถุประสงค์ตามที่ถูก
ก าหนดไว้ แสดงให้เห็นว่าการวัดความเอาใจใส่ของ
แบบวัด IRI ไม่มีความเสถียร เนื่องจากข้อค าถามบาง
รายการของแบบวัดย่อย ถูกก าหนดเพื่อใช้ส าหรับถาม
คนที่ระบุ ให้ เข้า ใจความรู้สึกในสถานการณ์นั้นๆ 
นอกจากนี้ ยังพบว่าข้อค าถามบางข้อที่คล้ายคลึงกัน

ทั้งหมด มุ่งเน้นไปที่สถานการณ์ฉุกเฉิน อย่างไรก็ตาม 
การโต้ตอบความรู้สึกร่วมไม่จ าเป็นต้องเกี่ยวกับภาวะ
ฉุกเฉินเสมอไป ซึ่งประเด็นเหล่านี้เป็นบทสรุปที่ช้ีชัดว่า 
IRI ไม่สามารถเป็นวิธีที่ดีที่สุดในการวัดความเอาใจใส่ 
ส าห รั บคว าม เอ า ใ จ ใส่ ด้ านปัญญา  ( Cognitive 
Empathy) และด้านอารมณ์ (Affective Empathy) 
ตั้งอยู่บนพื้นฐานทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ความโกรธ ความ
กลัว ความสุข และความเศร้าใจ ซึ่งมี ช่ือเรียกว่า 
มาตราวัดความเอาใจใส่ BES  (Basic Empathy 
Scale) ใช้ทดสอบครั้งแรกกับกลุ่มวัยรุ่น มีจ านวน
ทั้งหมด 20 ข้อ จ าแนกความเอาใจใส่ออกเป็น 2 
องค์ประกอบ ได้แก่ 
 

ข้อที่ 1 อารมณ์ของเพื่อนฉันไม่ได้ส่งผลต่อกระทบ
ต่อฉันมากนัก  

ข้อที่ 2 หลังจากที่ได้อยู่กับเพื่อนที่มีความเศร้า
เกี่ยวกับบางสิ่งบางอย่าง ฉันมักจะรู้สึกเศร้าไปด้วย 

ข้อที่ 3 ฉันสามารถเข้าใจความสุขของเพื่อนได้เมือ่ 
เธอได้ท าได้ดีในบางสิ่งบางอย่าง  

ข้อที่ 4 ฉันรู้สึกกลัวเมื่อดูตัวละครในภาพยนตร์ที่
น่ากลัวมาก 

ข้อที่ 5 ฉันรู้สึกได้ถึงความรู้สึกของผู้อื่นได้
ง่าย 

ข้อที่ 6 ฉันพบว่ามันยากที่จะรู้ว่าเพื่อนของ
ฉันรู้สึกกลัว 

ข้อที่ 7 ฉันไม่รู้สึกเศร้าเมื่อฉันเห็นคนอื่น
ก าลังร้องไห้ 

ข้อที่ 8 ความรู้สึกของคนอื่นไม่ได้ก่อปัญหา
ให้ฉันเลย  

ข้อที่ 9 เมื่อใครบางคนก าลังรู้สึกท้อ ฉัน
มักจะเข้าใจว่าพวกเขารู้สึกอย่างไร 

ข้อที่ 10 ฉันสามารถแก้ปัญหาเมื่อเพื่อนของ
ฉันรู้สึกกลัว 
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ข้อที่ 11 ฉันมักจะรู้สึกเศร้าเมื่อดูบางสิ่ง
บางอย่างที่เศร้าในทีวีหรือภาพยนตร์ 

ข้อที่ 12 ฉันสามารถเข้าใจว่าคนเรารู้สึก
อย่างไร แม้แต่ก่อนท่ีเขาจะบอกฉัน 

ข้อที่ 13 การได้มองเห็นคนอื่นโกรธไม่มี
ผลกระทบใดๆกับความรู้สึกของฉันเลย  

ข้อที่ 14 ฉันสามารถรู้สึกได้เมื่อคนเราร่าเริง
แจ่มใส 

ข้อที่ 15 ฉันมีแนวโน้มที่จะรู้สึกกลัวเมื่อฉัน
อยู่กับเพื่อท่ีมีความกลัว  

ข้อที่ 16 ฉันสามารถตระหนักได้อย่าง
รวดเร็วเมื่อเพื่อนโกรธ  

ข้อที่  17 ฉันมักจะรู้สึกถึงความรู้สึกของ
เพื่อนของฉัน  

ข้อที่ 18 เพื่อนของฉันไม่มีความสุขก็ไม่ได้ท า
ให้ฉันรู้สึกใดๆ  

ข้อที่ 19 ฉันมักจะไม่ค่อยตระหนักถึง
ความรู้สึกของเพื่อน  

ข้อที่ 20 ฉันมีปัญหาโดยไม่รู้สาเหตุเมื่อเพื่อน
ของฉันมีความสุข 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผลการศึกษาของ Decety และ Michalska 
(2010) ได้เสนอว่า การวัดระดับความเอาใจใส่ทีแท้ 
ต้องสามารถวัดได้ทุกช่วงอายุ จ าเป็นต้องมีทั้งสิ้น 3 
องค์ประกอบ ได้แก่ (1) ด้านการแพร่ระบาดทาง
อารมณ์ (Emotional Contagion) มีส่วนเกี่ยวข้องกับ
กระบวนการอัตโนมัติที่ช่วยการประเมินความเป็น
ธรรมชาติของอารมณ์ทั้งเชิงบวกและเชิงลบ  (2) ด้าน
ปัญญา (Cognitive Empathy)  ท าหน้าที่ควบคุม
ความเข้าใจด้านอารมณ์ของมนุษย์ และ (3) ด้านการ
ควบคุมอารมณ์ (Emotional Disconnection) มี
ความเช่ือมโยงกับกลไกของการขาดความสัมพันธ์ทาง
อารมณ์ หรือเรียกว่าการผูกขาดด้านอารมณ ์ โดยยังคง
ใช้ชุดข้อค าถามเดิมของ BES ทั้ง 20 ข้อ ผลการ
ทดสอบพบว่า BES แบบ 3 องค์ประกอบ สามารถ
อธิบายข้อมูลได้ดีกว่า BES แบบ 2 องค์ประกอบ 
ส าหรับข้อค าถามล าดับที่ 4 ของโมเดลทั้ง 2 แบบ มี
ข้อผิดพลาดสามารถแปรผันรวมกัน เพื่อประสิทธิผลที่
ดีต่อการใช้งานจ าเป็นต้องด าเนินการการตัดข้อค าถาม
ล าดับที่ 4 แยกออกไป 
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ตารางที่ 3  แสดงการเปรียบเทยีบชุดค าถามที่ใช้ในแบบวัดความเอาใจใส่ BES ทั้งหมดจ านวน 20 ข้อ  
 

 
 
 

ข้อ 

BES แบบ 2 องค์ประกอบ 
(Jolliffe และ Farrington, 2006) 

BES แบบ 3 องค์ประกอบ 
(Decety และ Michalska, 2010) 

 
ด้านปัญญา 

 

 
ด้านอารมณ ์

ด้านแพร่
ระบาด 

ทางอารมณ ์

 
ด้านปัญญา 

ด้านการ
ควบคุม 
อารมณ ์

1  √   √ 
2  √ √   
3 √   √  
4  √ √   
5  √ √   
6 √   √  
7  √   √ 
8  √   √ 
9 √   √  
10 √   √  
11  √ √   
12 √   √  
13  √   √ 
14 √   √  
15  √ √   
16 √   √  
17  √    
18  √   √ 
19 √    √ 
20 √   √  

ที่มา: (Jolliffe และ Farrington, 2006, Decety และ Michalska, 2010) 
 ส า ห รั บ แ บ บ วั ด ค ว า ม เ อ า ใ จ ใ ส่ ที่ มี
ประสิทธิภาพของบุคลากรในอุตสาหกรรมการบริการ
และการท่องเที่ยว อาทิธุรกิจที่พักแรม ยังไม่ได้ถูกสร้าง
ขึ้นอย่างเป็นทางการณ์ และไม่สามารถน า BES ไปใช้

ในการวัดได้ทันที เนื่องจากข้อค าถามบางข้อไม่มีความ
เกี่ยวข้องกับงานบริการ จ าเป็นต้องดัดแปลงข้อค าถาม
ที่ใช้ทั้งหมด 20 ข้อ และเช่ือมโยงกับองค์ประกอบ
ความเอาใจใส่ เพื่อน าไปสู่กระบวนการสร้างแบบวัดที่
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สามารถน าไปใช้ได้จริงในโรงแรม รวมถึงการน าเอา
แบบวัดแต่ละองค์ประกอบเข้าสู่การทดสอบด้วย
ระเบียบวิธีวิจัย เพื่อเป็นสิ่งยืนยันความเที่ยงตรงและ
ความเชื่อมั่นของแบบวัดความเอาใจใส่ที่มีความเฉพาะ
กับธุรกิจ 

สรุป 
ความส าเร็จของธุรกิจโรงแรมบูติคต้องอาศัย

สิ่งสนับสนุนหลากหลายประการ ได้แก่ การคัดเลือก
ท าเลที่ตั้ง การออกแบบโครงสร้างอาคารสถานที่ การ
ก าหนดกลุ่มเป้าหมายทางการตลาด การก าหนด
กระบวนการให้บริการ การประชาสัมพันธ์และส่งเสริม
การขาย เนื่องด้วยโรงแรมบูติคเป็นกิจขนาดเล็กเมื่อ
เทียบโรงแรมประเภทอื่นๆ มีจ านวนห้องพักและสิ่ง
อ านวยความสะดวกค่อนข้างจ ากัด รวมถึงความ
แตกต่างด้านนโยบายก ากับมาตรฐานการบริการ ที่ไม่
สามารถอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการเทียบเท่า
กับโรงแรมระดับ 3 - 5 ดาวได้ กลายเป็นอุปสรรคแก่
ผู้ประกอบการโรงแรมบูติค พร้อมกับการเผชิญหน้ากับ
กลยุทธ์ทางการตลาดของคู่แข่งขันที่เพ่ิมจ านวนมากขึ้น
อย่างต่อเนื่อง ลักษณะโดดเด่นของโรงแรมบูติคที่เป็น
จุดแข็งในการแข่งขัน คือ บุคลากรผู้ให้บริการที่มี
อัธยาศัยไมตรีเป็นกันเอง สามารถดูแลช่วยเหลือ
ผู้รับบริการเพียงไม่กี่รายได้อย่างทั่วถึง ความท้าทาย
ของผู้ ประกอบการ โรงแรมบูติ คจะต้ องพัฒนา
คุณลักษณะของผู้ให้บริการที่มีความเอาใจใส่ เพื่อ
รองรับพฤติ ก รรมและค่ านิ ยมของผู้ ใ ช้บริ ก า ร
หลากหลาย สามารถปรับเปลี่ยนตามค่านิยมของ
กระแสสังคมอยู่เสมอ ซึ่งความเอาใจใส่ของบุคลากรผู้
ใ ห้ บ ริ ก า ร ใ น โ ร ง แ ร ม บู ติ ค  ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย  2 
องค์ประกอบ ได้แก้ (1) ความเอาใจใส่ด้านปัญญา 

(Cognitive Empathy) เป็นการวิเคราะห์ความ
ต้องการของผู้รับบริการผ่านพฤติกรรมที่แสดงออกจาก
การแสดงสีหน้า แววตา น้ าเสียง การเคลื่อนไหวส่วน
ต่างๆ ของร่างกาย พร้อมกับการศึกษาบริบทแวดล้อม
ที่มีอิทธิพลเกี่ยวข้องกับผู้รับบริการ เช่น  ประวัติ 
สมาชิกในครอบครัว เพื่อนฝูง เป็นต้น และ (2) ความ
เอาใจใส่ด้านอารมณ์ (Affective Empathy) เกิดขึ้น
หลังจากกระบวนการคิดวิเคราะห์ โดยผู้ให้บริการจะ
ปรับมุมมองของตนเอง พร้อมทั้งแยกแยะตนเองด้วยใน
ฐานะของบุคคลที่สาม ด าเนินการลดหรือเพิ่มระดับ
อารมณ์ โดยความเอาใจใส่ทั้ง 2 องค์ประกอบจะ
น าไปสู่การก าหนดวิธีการสื่อสารให้เกิดความเหมาะสม
กับระดับบุคคล อีกทั้งยังเป็นการเพิ่มสมถรรนะของ
บุคลากรสู่ความเป็นเลิศทางการให้บริการ สิ่ งที่
ผู้ประกอบการต้องจะต้องพัฒนาในล าดับต่อไป คือ 
แบบวัดความเอาใจใส่ของผู้ให้บริการโรงแรมบูติค 
(Boutique Hotel’s Empathy Scale) โดยดัดแปลง
ข้อค าถามที่ใช้จากแบบวัดมาตรฐานความเอาใจใส่ 
(BES: Basic Empathy Scale) เพื่อเป็นเครื่องมือใน
การตรวจสอบการบริการแบบมืออาชีพ ต้องอาศัย
ทักษะทางด้านปัญญาควบคู่กับอารมณ์ของบุคลากร 
พร้อมกับการพัฒนาทักษะการให้บริการตามสายงาน
แต่ละประเภท อีกทั้งยังการสร้างแบบวัดมาตรฐาน
ความเอาใจใส่จะมีส่วนช่วยให้กิจการสามารถด ารงอยู่
ได้ต่อไปในทุกยุคสมัย  
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