
 

104 

 

บทความวิจัย วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชพฤกษ ์
 ปีที่ 1 ฉบับท่ี 3 (ตุลาคม 2558 – มกราคม 2559)  

การจัดการทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจอาหาร SMEs ย่านเยาวราช 
Human Resource Management in Food Business SMEs Yaowarach Area 

ภัทรานิษฐ์ ศุภกิจโกศล 
อาจารย์ประจ า คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

อีเมล: patranit.sdu@gmail.com 

Patranit Supakitkosol 
Lecturer, Faculty of Management Science, SuanDusit University 

บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาและเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการของพนักงานในธุรกิจอาหาร SMEs ย่านเยาวราช จ าแนกตามข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ    
2) เพ่ือศึกษาการจัดการทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจอาหาร และ 3) เพ่ือน าเสนอแนวทางการพัฒนาการ
จัดการทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจอาหาร SMEs ย่านเยาวราช กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ใช้บริการจ านวน    
400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ สถิติที่ใช้ในงานวิจัย ได้แก่ 
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
และการทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีของ LSD  

ผลการวิจัยพบว่า 1) ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทั้งด้านคุณลักษณะของพนักงาน
ร้านอาหาร ด้านกระบวนการ และด้านคุณภาพการบริการ 2) การเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการของพนักงานจ าแนกตาม เพศ อายุ และอาชีพ พบว่า มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกัน แต่เมื่ อ
จ าแนกตามรายได้ ค่าใช่จ่าย และความถ่ีในการใช้บริการ มีความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่
ระดับ .05 3) ในการจัดการทรัพยากรมนุษย์ของผู้ประกอบการ พบว่า มีการสรรหาพนักงานมาจาก
ทั้งจากภายนอกและภายในอย่างไม่ซับซ้อน มีการจัดการฝึกอบรมให้กับพนักงาน ให้ค่าตอบแทน
พนักงานตามประกาศของรัฐบาล มีการจัดการความปลอดภัยให้กับพนักงาน และมีการติดตาม
ประเมินผลการปฏิบัติของพนักงานอย่างสม่ าเสมอ 4) แนวทางการพัฒนาการจัดการทรัพยากรมนุษย์
ในธุรกิจอาหาร ผู้ประกอบการต้องมีความรู้ที่เกี่ยวกับกระบวนการจัดการทรัพยากรมนุษย์ด้านต่ างๆ 
คัดเลือกพนักงานแต่ละต าแหน่งอย่างมีระบบ และมีการก าหนดเกณฑ์การประเมินที่ชัดเจน เข้าใจง่าย 
โปร่งใส  

ค าส าคัญ: การจัดการทรัพยากรมนุษย ์ธุรกิจอาหาร SMEs ย่านเยาวราช 
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Abstract 
The objectives of this research were: to study and to compare the perception of the 
customers regarding Food Business SMEs Yaowarach Area, to study human resource 
management in Food Business Yaowarad Area and proposing the way of developing the 
human resource management of Food Business SMEs Yaowarach Area. The samples 
in this study consisted of 400 customers. The methods of this research were 
interview and questionnaires. The statistic measurements were Percentage, Mean, 
Standard Deviation, t-test, One-way ANOVA, and Least Significant Difference (LSD). 
The results of this research were as follows:  

1) The perception of customers regarding overall service were rate at a high level in 
characteristic of food business employees, process, and services management 
quality. 2) The results of services comparison founded that the differences of sex, 
age, and career provides similar perception of the service; while the differences of 
income, expense, and frequency of using service provides different perception of the 
service with the significant of .05 3) Human resource management of entrepreneurs 
regarding recruitment from both outside and inside was not too complicated. The 
training programs were provided. The compensation complies with the government’s 
declaration of minimum wage. The safety management for the employees and Using 
on the job training by the current employees. 4) The way of developing the human 
resource management of Food Business. The entrepreneurs must have knowledge 
about resource management processes. Each qualifying position as a system. And a 
set of evaluation criteria in clear transparent. 

Keywords: human resource management, food business SMEs, Yaowarach area 
 

บทน า 
ย่านเยาวราชเป็นแหล่งชุมชนชาวจีนและชาวไทยเชื้อสายจีนที่อาศัยอยู่เป็นเป็นจ านวนมาก 

ได้สะท้อนถึงวัฒนธรรมของคนไทยเชื้อสายจีนในประเทศไทย ซึ่งน าไปสู่การด าเนินชีวิตของผู้คนที่มี
ความแตกต่างในการอยู่รวมกันอย่างกลมกลืน รวมถึงเป็นแหล่งการประกอบธุรกิจที่หลากหลายมี
จุดเด่นที่น่าสนใจของผู้มาเยือนไม่ว่าจะเป็นบุคคลทั่วไปรวมถึงนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและ
ชาวต่างชาติ อาทิเช่น ธุรกิจร้านขายทองย่านเยาวราช เช่น บริษัทห้างขายทองจินฮ้ัวเฮง จ ากัด ห้าง
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หุ้นส่วนจ ากัด ห้างขายทองโต๊ะกังเยาวราช ห้างหุ้นส่วนจ ากัดห้างขายทองฮ่ัวเซ่งเฮง เป็นต้น รวมถึง
แหล่งท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรม “วัดไตรมิตรวิทยาราม” ที่ประดิษฐาน "พระพุทธมหาสุวรรณปฎิมากร" 
หรือที่กล่าวขานกันว่า "หลวงพ่อทองค า" ที่นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติต้องมาเยี่ยมชม
เมื่อมาย่านเยาวราชและแหล่งรวมธุรกิจร้านอาหารขนาดกลางและขนาดย่อม ที่เกิดขึ้นจ านวนมาก
และขยายตัวอย่างรวดเร็วเพ่ือสนองความต้องการของผู้คนที่เดินทางสู่ย่านเยาวราช และในความ
หลากหลายของประเภทอาหารและคุณภาพของอาหาร เช่น อาหารจีน ซีฟู๊ด และอาหารเฉพาะได้แก่ 
หูฉลาม ก๋วยเตี๋ยว เครื่องดื่มสุขภาพ รังนก ที่สะท้อนถึงวัฒนธรรมของคนไทยเชื้อจีนในประเทศไทย 

จากสถานการณ์ด้านเศรษฐกิจ สังคมและการเมือง ที่ผ่านมาโดยเฉพาะการก าหนดค่าแรงขั้น
ต่ า 300 บาททั่วประเทศที่ใช้ในปัจจุบัน คณะรัฐมนตรีในสมัย  น.ส.ยิ่งลักษณ์ ชินวัตร เป็น
นายกรัฐมนตรีมีมติเห็นชอบประกาศคณะกรรมการค่าจ้าง เรื่อง อัตราค่าจ้างขั้นต่ า (ฉบับที่ 7) เมื่อ
วันที่ 17 ตุลาคม 2554 โดยมีผลใช้บังคับตั้งแต่วันที่ 1 มกราคม 2556 เป็นต้นไป ทั้ง 77 จังหวัด ผล
จากการที่ก าหนดค่าจ้างขั้นต่ าไว้วันละ 300 บาท ท าให้แรงงานทั้งคนไทยและแรงงานต่างด้าวสามารถ
เลือกท างานกับผู้ประกอบการได้มากขึ้นและจึงเกิดการหมุนเวียนของแรงงานในธุรกิจต่าง  ๆ ขณะที่
ผู้ประกอบการมีต้นทุนที่เพ่ิมขึ้น ขณะเดียวกันมีการแข่งขันทางธุรกิจอาหารโดยเฉพาะธุรกิจอาหาร 
SMEs ย่านเยาวราชที่เป็นแหล่งรวมอาหารที่หลากหลาย ดังนั้นธุรกิจร้านอาหาร (SMEs) 
ผู้ประกอบการจะต้องใช้กลยุทธ์และเทคนิควิธีการเพ่ือรักษาคุณภาพการให้บริการของพนักงาน การ
จัดทรัพยากรมนุษย์ที่มีคุณภาพจึงมีความส าคัญ เพ่ือความเติบโตและยั่งยืนของธุรกิจอาหาร SMEs 
เพ่ือรักษาวัฒนธรรมประเพณีและวิถีชีวิตของคนในชุมชนย่านเยาวราช ให้คงอยู่ตลอดไป 
 ผู้วิจัยได้เห็นความส าคัญของการศึกษาเพ่ือให้ทราบถึง ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการ
ให้พนักงานในธุรกิจอาหาร SMEs ย่านเยาวราช การจัดการทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจอาหาร SMEs 
ย่านเยาวราช และน าเสนอแนวทางการพัฒนาการจัดการทรัพยากรมนุษย์ที่มีประสิทธิภาพ ที่สามารถ
สร้างอาชีพให้สอดคล้องกับวิถีการด าเนินชีวิตของคนในชุมชน ซึ่งเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตในท้องถิ่นที่ยั่งยืน ท าให้เกิดจ านวนธุรกิจอาหาร SMEs เพ่ิมขึ้น ส่งผลต่อเศรษฐกิจที่สร้างอาชีพ
และรายได้ให้กับคนไทย อีกประการหนึ่งสามารถน าองค์ความรู้ที่ได้จากผลการวิจัยนี้ไปใช้ในการ
จัดการเรียนการสอน รายวิชาการจัดการทรัพยากรมนุษย์รายวิชาการวิจัยธุรกิจ และวิชาการบริหาร
จัดการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1) เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการของพนักงานในธุรกิจอาหาร 

SMEs ย่านเยาวราช  
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2) เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการของพนักงานจ าแนกตาม
ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ  

3) เพ่ือศึกษาการจัดการทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจอาหาร  
4) เพ่ือเสนอแนวทางการพัฒนาการจัดการทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจอาหาร SMEs ย่าน

เยาวราช 
 สมมติฐานในการวิจัย 1) ผู้ใช้บริการที่มี เพศ อายุ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ค่าใช้จ่ายใน
การรับประทานอาหารเฉลี่ยต่อครั้ง ความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกัน มีความคิดเห็นของต่อ
การให้บริการในธุรกิจอาหาร SMEs ย่านเยาวราช ไม่แตกต่างกัน 
 
วิธีการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Method) ทั้งการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยเชิงปริมาณ กลุ่ม
ตัวอย่างเป็นลูกค้าคนไทยที่มาใช้บริการจ านวน 10 ร้าน ร้านละ 40 คน รวมจ านวน 400 คน โดย
ค านวณจากสูตร Taro Yamane วิเคราะห์ข้อมูลโดย 1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการใช้ร้อยละ 2) 
ระดับความคิดเห็นของลูกค้าต่อการให้บริการของสถานประกอบการและพนักงานด้วยค่าเฉลี่ย และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส่วนการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้บริการกรณีตัวแปรต้น 2 กลุ่ม ใช้
สถิติทดสอบ (t-test) ตัวแปรที่มากกว่า 2 กลุ่ม ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) และทดสอบรายคู่ตามวิธี LSD ส่วนเชิงคุณภาพ มีการเลือกกลุ่มผู้ประกอบการร้านอาหาร 
SMEs บนถนนเยาวราช ได้แก่ ประเภทอาหารจีน ซีฟู๊ดและสินค้าเฉพาะ พนักงานในร้านอาหารที่มี
อายุงานตั้งแต่ 3 ปี ขึ้นไป และผู้เชี่ยวชาญด้านธุรกิจร้านอาหาร รวมผู้ให้ข้อมูลส าคัญทั้งสิ้น 22 คน 
โดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) การวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) และ
การสังเคราะห์ (Synthesis)  

ผลการวิจัย  
1. ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของพนักงานในธุรกิจอาหาร SMEs สรุปได้ว่า 

1) ด้านกระบวนการ ในภาพรวมและรายข้อ มีการบริการอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับดังนี้ การ
แสดงออกถึงความนับถือและให้เกียรติลูกค้าและกระตือรือร้นขณะบริการและให้บริการมากกว่าที่
คาดหวัง การตอบสนองความต้องการลูกค้าอย่างรวดเร็วทันใจ รักษาภาพพจน์และเสริมสร้าง
ภาพพจน์ของร้านอาหาร ลักษณะการให้บริการแบบสมัครใจและเต็มใจท า 2) ด้านคุณภาพการบริการ 
ในภาพรวมและรายข้อ มีการบริการอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับดังนี้ การสื่อสารด้วยภาษาที่เข้าใจง่าย
และรับฟังเรื่องราวลูกค้าได้เป็นอย่างดี เข้ารับบริการได้ง่ายมีความสะดวกจากการรับบริการ รู้สึก
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มั่นใจในความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การเอาใจใส่ จัดหา ดูแล ลูกค้าอย่างเท่าเทียมกันและ 
รู้สึกไว้วางใจจากความซื่อสัตย์และความจริงใจของพนักงาน 3) ด้านคุณลักษณะของพนักงาน
ร้านอาหาร ในภาพรวมและรายข้อมีการบริการอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับ ดังนี้ ยิ้มแย้มแจ่มใส 
ทักทายด้วยความสุภาพอ่อนน้อม มีความสะอาดของร่างกายเสื้อผ้าและรองเท้าที่สวมใส่ เสิร์ฟทั้ง
อาหารและเครื่องดื่มให้กับลูกค้าอย่างถูกวิธี มีความระมัดระวังในการท างานเพ่ือป้องกันอุบัติเหตุและ
รู้จักกาลเทศะว่าอะไรควรพูด ควรให้บริการลูกค้าอย่างไร 
 2. การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการของพนักงาน พบว่า 
ผู้ใช้บริการที่มี เพศ อายุ อาชีพ แตกต่างกัน มีความคิดเห็นในภาพรวมไม่แตกต่างกัน เว้นแต่
ผู้ใช้บริการที่เป็นเพศชาย มีความคิดเห็นแตกต่างกันในเรื่องความรู้สึกไว้วางใจจากความซื่อสัตย์และ
ความจริงใจของพนักงาน ผู้ใช้บริการที่มีอายุช่วง 20-30 ปี มีความคิดเห็นแตกต่างกันในเรื่อง        
การตอบสนองความต้องการลูกค้าอย่างรวดเร็วทันใจ กระตือรือร้นขณะบริการและให้บริการมากกว่า
ที่คาดหวัง มีความสะอาดของร่างกาย เสื้อผ้าและรองเท้าที่สวมใส่ เสิร์ฟทั้งอาหารและเครื่องดื่มให้กับ
ลูกค้าอย่างถูกวิธี และรู้จักกาลเทศะว่าอะไรควรพูด ควรบริการลูกค้าอย่างไร ด้านอาชีพ ข้าราชการมี
ความคิดเห็นแตกต่างกันในเรื่องการสื่อสารด้วยภาษาที่เข้าใจง่ายและรับฟังเรื่องราวลูกค้าได้เป็นอย่าง
ดี ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีค่าใช้จ่ายในการรับประทานที่ร้านอาหารเฉลี่ยต่อครั้ง มีความถี่ในการใช้
บริการในร้านอาหารต่อเดือน แตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการใช้บริการของพนักงานภาพรวม
แตกต่างกัน โดยผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยที่น้อยกว่า 20,000 บาทต่อเดือน มีความคิดเห็นแตกต่าง
กันในเรื่องการตอบสนองความต้องการลูกค้าอย่างรวดเร็วทันใจ ผู้มีค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อครั้งน้อยกว่า 
1,000 บาท มีความคิดเห็นแตกต่างกันในเรื่องการแสดงออกถึงความนับถือและให้เกียรติลูกค้า     
ความกระตือรือร้นขณะบริการและให้บริการมากกว่าที่คาดหวัง และด้านความถี่ในการใช้บริการใน
ร้านอาหารต่อเดือน จ านวน 1 ครั้งมีความคิดเห็นแตกต่างกัน ในเรื่องการตอบสนองความต้องการ
ลูกค้าอย่างรวดเร็วทันใจแสดงออกถึงความนับถือและให้เกียรติลูกค้า  

3. การจัดการทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจอาหาร 1) ด้านการสรรหาและคัดเลือกพนักงาน 
พบว่า มีการสรรหามาทั้งจากภายนอกและภายในอย่างไม่ซับซ้อน ในการคัดเลือกดูจากประสบการณ์
ที่เคยท ามาบ้าง เพราะส่วนใหญ่ก็หมุนเวียนจากร้านหนึ่งมาอีกร้านหนึ่ง โดยพนักงานจะดูว่าร้านไหน
ให้ค่าจ้างสูงก็ไปอยู่ร้านนั้น 2) การจัดการฝึกอบรมให้กับพนักงานในธุรกิจอาหาร พบว่า การจัด
ฝึกอบรมพนักงานในธุรกิจอาหาร ผู้ประกอบการ ใช้วิธีการการสอนงาน โดยให้พนักงานที่อยู่ในร้าน
เป็นผู้สอนงานให้กับพนักงานใหม่ 3) ค่าตอบแทนของพนักงานในธุรกิจอาหาร พบว่า ส่วนใหญ่
ผู้ประกอบการได้ก าหนดค่าตอบแทนที่เป็นรูปตัวเงินไว้ตามท่ีรัฐบาลประกาศเรื่องค่าแรงขั้นต่ า 4) การ
จัดการความปลอดภัยให้กับพนักงานในธุรกิจอาหาร พบว่า ผู้ประกอบการให้ความส าคัญในการ
จัดการความปลอดภัยในการปฏิบัติงานของพนักงาน 5) การติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานของ
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พนักงาน พบว่า ส่วนใหญ่ใช้วิธีการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานโดยการสังเกตขณะที่
พนักงานปฏิบัติงาน การให้บริการลูกค้า ความรับผิดชอบ ความขยันในการท างาน  

4. แนวทางการพัฒนาการจัดการทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจอาหาร ในด้านการสรรหาและ
คัดเลือก ควรด าเนินการอย่างมีระบบ ไม่ว่าจะเป็นแรงงานคนไทยหรือชาวต่างชาติซึ่งต้องด าเนินการ
ให้ถูกต้องตามกฎหมาย มีการตรวจสุขภาพเพ่ือให้ได้คนมีสุขภาพอนามัยที่ดี เนื่องจากต้องให้บริการ
กับลูกค้ามาก ส่วนการจ่ายค่าตอบแทนผู้ประกอบการควรปฏิบัติตามค่าจ้างขั้นต่ าตามที่กฎหมาย
ประกาศไว้ และก าหนดค่าตอบแทนตามความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์ของพนักงาน ไม่ควร
ก าหนดค่าจ้างให้แตกต่างกันเพ่ือป้องกันการแย่งพนักงาน การให้สวัสดิการและค่าตอบแทนที่มีความ
สมดุลในการด ารงชีวิตจะช่วยให้พนักงานมีความรู้สึกเป็นสุข มั่นคง ปลอดภัย ควรจัดการฝึกอบรมเพ่ือ
สร้างความรู้ ความเข้าใจในการปฏิบัติงาน วิธีการท างานที่ถูกต้องและสร้างความเชื่อมั่นในเรื่องความ
ซื่อสัตย์ ส่วนในเรื่องความปลอดภัยในการปฏิบัติงาน ผู้ประกอบการควรมีความรู้ ความเข้าใจ เรื่อง
ความปลอดภัยและการป้องกันอันตรายที่จะเกิดขึ้นกับพนักงานและลูกค้า ในการปฏิบัติงานของ
พนักงานทุกแผนก สร้างความมั่นใจให้กับพนักงานในการปฏิบัติงานและลูกค้าเมื่อมาใช้บริการ ในการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ผู้ประกอบการควรมีการประเมินผลการปฏิบัติงานที่ยุติธรรม 
ก าหนดเกณฑ์การประเมินที่ชัดเจน เข้าใจง่าย เหมาะสมกับลักษณะงานที่ท าของพนักงาน โป่งใสและ
มีความชัดเจน เพ่ือให้เกิดขวัญก าลังใจในการท างานแบบสมัครใจและเต็มใจ ท าให้พนักงานสามารถ
ท างานได้นานจะไม่ก่อให้เกิดปัญหากับเจ้าของกิจการและสร้างความจงรักภักดีต่อผู้ประกอบการ เป็น
การรักษาพนักงานไว้ เพื่อลดต้นทุนการผลิตของผู้ประกอบการในการจัดการทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจ
อาหารต่อไป 
 

สรุปและอภิปรายผล 
ประเด็นส าคัญที่น ามาอภิปรายผลการวิจัย พบว่า  ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อการ

ให้บริการของพนักงานในภาพรวม ทั้งด้านกระบวนการ ด้านคุณภาพการบริการและด้านคุณลักษณะ
ของพนักงานร้านอาหารอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับ ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น (2549) ที่กล่าวถึง 
คุณลักษณะของบุคคลที่จะท าหน้าที่เป็นพนักงานบริการอาหารและเครื่องดื่ มนั้น จ าเป็นจะต้องมี
คุณสมบัติเฉพาะ พอสรุปได้ ดังนี้ความสะอาด ต้องรักษาความสะอาดของร่างกายเสื้อผ้า และการแต่ง
กายของตนตลอดเวลาเสิร์ฟลูกค้าอย่างถูกวิธีในการเสิร์ฟท้ังอาหารและเครื่องดื่มรู้จักกาลเทศะว่า ควร
ท าอะไร เมื่อใด ควรพูดอะไร เมื่อใด ควรบริการแขกอย่างไร เมื่อแขกต้องการ  

เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการของพนักงานกับข้อมูลทั่วไปของ
ผู้ใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นในการใช้บริการในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
แต่เพศชายให้ความส าคัญในการใช้บริการด้านคุณภาพการบริการเรื่องความรู้สึกไว้วางใจจากความ
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ซื่อสัตย์และความจริงใจของพนักงานแตกต่างกัน ซึ่งตรงกับงานวิจัยของ Peter (1997) ที่พบว่า ความ
พึงพอใจเป็นทัศนคติ ความซื่อสัตย์เป็นพฤติกรรมการแสดงออก ถ้าลูกค้ารู้สึกไว้วางใจในความซื่อสัตย์
ของพนักงาน ไมเพียงแต่จะกลับมาใช้บริการใหม่ยังพร้อมให้อภัยต่อสิ่งผิดพลาดของพนักงาน และตรง
กับ Philip Kotler (2000) ที่กล่าวถึงการสร้างความแตกต่างด้านบริการว่า งานการตลาดของผู้
ให้บริการจะต้องท าให้ผลิตภัณฑ์แตกต่างจากคู่แข่งขัน เป็นการล าบากที่จะสร้างให้เห็นข้อแตกต่าง
ของการบริการอย่างเด่นชัดในความรู้สึกของลูกค้า การพัฒนาคุณภาพด้วยการให้บริการที่เหนือกว่า
ถ้าสามารถท าได้คือคุณภาพการให้บริการ (service quality) สิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความต่าง
ของธุรกิจการให้บริการคือการรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขันโดยเสนอคุณภาพการ
ให้บริการตามที่ลูกค้าคาดหวัง  

ผู้ใช้บริการที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของพนักงาน ในภาพรวมไม่
แตกต่างกัน แต่ผู้รับบริการที่มีอายุ 20-30 ปี ให้ความส าคัญต่อการให้บริการของพนักงานในเรื่อง
ความกระตือรือร้นขณะให้บริการและการให้บริการมากกว่าที่คาดหวัง ความสะอาดของร่างกาย 
เสื้อผ้า และรองเท้า การเสิร์ฟอาหารและเครื่องดื่มให้กับลูกค้าอย่างถูกวิธี และรู้จักกาลเทศะว่าอะไร
ควรพูด ควรบริการลูกค้าอย่างไร มีความแตกต่างกันกับกลุ่มอายุอ่ืน ๆ ใกล้เคียงกับงานวิจัยของ 
Soriano (2008) พบว่า ผู้บริโภคที่อยู่ในกลุ่มนักเรียน นักศึกษา และกลุ่มวัยกลางคน ให้ความส าคัญ
กับลักษณะและรูปแบบของร้านอาหารเป็นปัจจัยในการตัดสินใจเข้าใช้บริการในร้านอาหาร  

ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของพนักงานในภาพรวมไม่
แตกต่างกัน แต่อาชีพข้าราชการให้ความส าคัญกับคุณลักษณะของพนักงานร้านอาหารในเรื่องการ
สื่อสารด้วยภาษาที่เข้าใจง่ายและรับฟังเรื่องราวของลูกค้าได้เป็นอย่างดีแตกต่างกับกลุ่มอาชีพอ่ืน ซึ่ง
สอดคล้องกับ Lovelock (1996) ได้ศึกษาและพัฒนาเกณฑ์ชี้วัดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยพบว่า  
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการบริการที่ตรงกับความต้องการหรือความคาดหวัง เป็นความสามารถ
ในการตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการ ในการติดต่อสื่อสาร โดยให้ข้อมูลต่างๆ แก่
ผู้รับบริการ ใช้การสื่อสารด้วยภาษาท่ีผู้รับบริการเข้าใจและรับฟังเรื่องราวลูกค้าได้  

ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่างกัน เป็นผู้ที่อยู่ในกลุ่มรายได้น้อยกว่า 20,000 บาทต่อเดือน มีความ
คิดเห็นต่อการให้บริการของพนักงานในภาพรวมแตกต่างกับกลุ่มผู้มีรายได้อ่ืน ๆ เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อในด้านกระบวนการ พบว่า เรื่องการตอบสนองความต้องการลูกค้าอย่างรวดเร็วทันใจ แสดงถึง
ความนับถือและให้เกียรติลูกค้ากระตือรือร้นขณะบริการและให้บริการมากว่าที่คาดหวัง  รักษา
ภาพพจน์และเสริมสร้างภาพพจน์ของร้านอาหารด้านคุณภาพบริการในเรื่องเข้ารับบริการได้ง่ายมี
ความสะดวกจากการับบริการ รู้สึกม่ันใจในความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การสื่อสารด้วยภาษา
ที่เข้าใจง่ายและรับฟังเรื่องราวลูกค้าได้เป็นอย่างดี การเอาใจใส่ จัดหา ดูแลลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน 
และด้านคุณลักษณะของพนักงานร้านอาหารในเรื่องความสะอาดของร่างกาย มีการเสื้อผ้าและ
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รองเท้า เสิร์ฟทั้งอาหารและเครื่องดื่มให้กับลูกค้าอย่างถูกวิธี  มีความระมัดระวังในการท างานเพ่ือ
ป้องกันอุบัติเหตุ และรู้จักกาลเทศะว่าอะไรควรพูดควรบริการลูกค้าอย่างไร สอดคล้องกับ ช านาญ ภู่
เอ่ียม (2548) ที่กล่าวถึงคุณลักษณะ 7 ประการแห่งการบริการที่ดี ดังนี้ S = Smiling and 
sympathy:  ยิ้มแย้มและเอาใจใส่เขาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความล าบาก E = Early response: 
ตอบสนองต่อความประสงค์ต่อลูกค้าอย่างรวดเร็วทันใจ R = Respectful: แสดงออกถึงความนับถือ 
ให้เกียรติลูกค้า V = Voluntariness manner: ลักษณะการให้บริการเป็นแบบสมัครใจและเต็มใจท า            
I = Image enhancing: แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจน์และเสริมภาพพจน์องค์กร C = Courtesy: 
กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพและมีมารยาทดี อ่อนน้อม ถ่อมตน E = Enthusiasm: มีความ
กระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะบริการ และให้บริการมากกว่าที่คาดหวัง  

ผู้ใช้บริการที่มีค่าใช้จ่ายในการับประทานอาหารเฉลี่ยต่อครั้งน้อยกว่า 1,000 บาท มีความ
คิดเห็นต่อการให้บริการของพนักงานในภาพรวมแตกต่างกัน โดยพบว่า ด้านกระบวนการในเรื่อง
ความนับถือและให้เกียรติลูกค้า กระตือรือร้นขณะบริการและให้บริการมากกว่าที่คาดหวังรักษา
ภาพพจน์และเสริมสร้างภาพพจน์ของร้านอาหาร ด้านคุณภาพบริการในเรื่อง รู้สึกมั่นใจในความ
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การสื่อสารด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่ายและรับฟังเรื่องราวลูกค้าได้เป็นอย่างดี 
การเอาใจใส่ จัดหา ดูแลลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน และด้านคุณลักษณะของพนักงานร้านอาหารในเรื่อง 
ยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทายด้วยความสุภาพอ่อนน้อม มีความสะอาดของร่างกาย เสื้อผ้าและรองเท้า เสิร์ฟ
ทั้งอาหารและเครื่องดื่มให้กับลูกค้าอย่างถูกวิธี มีความระมัดระวังในการท างานเพ่ือป้องกันอุบัติเหตุ 
และรู้จักกาลเทศะว่าอะไรควรพูด ควรบริการลูกค้าอย่างไร สอดคล้อง กับ ผลการวิจัยของ       
นิโลบล เหล่าเกษมสุขวงศ์ (2555) ซึ่งพบว่า คุณภาพของการให้บริการที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญเป็น
อันดับ 1 คือ ด้านการบริการ เนื่องจากมีผลท าให้ผู้บริโภคกลับมาใช้บริการซ้ า 

 ผู้ใช้บริการที่มีความถี่ในการใช้บริการในร้านอาหารต่อเดือนต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการของพนักงานในภาพรวมแตกต่างกัน โดยผู้ที่อยู่ในกลุ่มความถี่ในการใช้บริการในร้านอาหาร
เฉลี่ยต่อเดือน จ านวน 1 ครั้ง พบว่า ในด้านกระบวนการเรื่องการตอบสนองความต้องการลูกค้าอย่าง
รวดเร็วทันใจแสดงออกถึงความนับถือและให้เกียรติลูกค้า ด้านคุณภาพบริการในเรื่อง รู้สึกมั่นใจใน
ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน และด้านคุณลักษณะของพนักงานร้านอาหารในเรื่อง มีความ
สะอาดของร่างกาย เสื้อผ้าและรองเท้าที่สวมใส่ เสิร์ฟทั้งอาหารและเครื่องดื่มให้กับลูกค้าอย่างถูกวิธี 
มีความระมัดระวังในการท างานเพ่ือป้องกันอุบัติเหตุ และรู้จักกาลเทศะว่าอะไรควรพูด ควรบริการ
ลูกค้าอย่างไร ตรงกับ ช านาญ ภู่เอ่ียม (2548) คุณลักษณะแห่งการบริการที่ดีมีพ้ืนฐาน Lovelock 
(1996) ได้ศึกษาและพัฒนาเกณฑ์ชี้วัดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการ
บริการที่ตรงกับความต้องการ หรือความคาดหวัง เป็นความสามารถในการตอบสนองความต้องการ
ของผู้มารับบริการ 
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ส่วนการจัดการทรัพยากรมนุษย์ของธุรกิจร้านอาหาร เจ้าของร้านและพนักงานมีความ
คิดเห็นกับการจัดการทรัพยากรมนุษย์ที่คล้ายคลึงกัน ได้แก่ วิธีการสรรหาคือการติดป้ายประกาศรับ
สมัครหน้าร้าน และให้พนักงานภายในร้านแนะน าคนรู้จักมาสมัครงาน สอดคล้องกับ พรพัทรา แตง
อ่อน (2550) ที่ว่าการสรรหาว่าจ้างคนใหม่เข้ามาท างาน สามารถใช้วิธีการสรรหาได้หลายวิธี เช่น การ
ให้มาสมัครด้วยตนเอง ให้คนงานเดิมแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จัก โฆษณาผ่านสื่อมวลชนต่างๆ เป็นต้น 
ในการคัดเลือกบุคลากรเข้าท างาน ส่วนใหญ่พิจารณาจากประสบการณ์  เช่นเดียวกับ วิชัย            
โถสุวรรณจินดา (2556) ที่กล่าวว่า เพ่ือให้ได้คนที่เหมาะสมที่สุดส าหรับต าแหน่งงานที่เปิดรับการ
คัดเลือกที่ดีจะท าให้ได้คนที่เหมาะสมกับงานที่ต้องการ ขั้นตอนการคัดเลือกอาจแตกต่างกันไปในแต่
ละหน่วยงาน เนื่องจากธุรกิจอาหาร SMEs ย่านเยาวราช ไม่มีการจัดฝึกอบรมเหมือนกับหน่วยงานอ่ืน
จึงใช้วิธีการว่ากล่าวตักเตือนหรือท าการจัดฝึกอบรมก็ต่อเมื่อเกิดปัญหา โดยภาพรวมจะเน้นที่ความ
ซื่อสัตย์ ซึ่งตรงกับ Nadler and Nadler (1990) ที่ว่า ขอบเขตของการพัฒนาฝึกอบรม เป็นรูปแบบ
ทั่วไปที่จัดให้พนักงานเพ่ือเพ่ิมความเป็นไปได้ในการปฏิบัติงานให้ดีขึ้น และสอดคล้องกับ Peter 
(1997) ทีพ่บว่า การจ้างพนักงานที่เป็นคนมีน้ าใจไมตรีโดยธรรมชาติ จะเป็นการท าให้ลูกค้ากลับมาใช้
บริการใหม่ และพร้อมที่จะให้อภัยต่อสิ่งที่ผิดพลาดบกพร่องที่เกิดขึ้นจากการใช้บริการ การจ่าย
ค่าตอบแทนพนักงาน โดยรวมอยู่ในลักษณะที่จ่ายค่าตอบแทนตามก าหนดของกฎหมาย /จ่าย
เหมือนกับร้านอ่ืนสอดคล้องกับ กัลยารัตน์ ธีระธนชัยกุล (2557) ที่ว่า การบริหารค่าตอบแทนควร
ค านึงถึง นโยบายค่าตอบแทน การวิเคราะห์งานและประเมินค่างานในแต่ละต าแหน่ง การจ่าย
ค่าตอบแทนเพ่ือให้การปฏิบัติงานของคนงานมีประสิทธิภาพและเกิดความเสมอภาค ตรงกับ Maslow 
(1970) ที่มองถึงความต้องการของมนุษย์เป็นลักษณะล าดับขั้น ความต้องการพนักงานร้านอาหาร 
นอกจากจะต้องการด้านสรีระวิทยาแล้ว ยังต้องการในล าดับสูงขึ้นด้วย คือความต้องการความมั่นคง
และความปลอดภัยในการท างาน และการติดตามประเมินผลการปฏิบัติงาน เนื่องจากค่าตอบแทนที่
จ่ายจะเป็นรายวันและไม่มีระบบแบบบริษัทห้างร้าน ทางร้านเพียงแค่ก าหนดเกณฑ์แจ้งให้พนักงาน
ได้รับทราบว่าจะต้องท าตัวและปฏิบัติอย่างไร ส่วนร้านอาหารบางแห่งจ่ายค่าตอบแทนเป็นรายเดือน 
มีพนักงานบางคนท างานเป็นเวลานาน / มีการปฏิบัติงานดี เจ้าของกิจการอาจให้ค่าตอบแทนเป็น
เงินเดือนเพ่ิมขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับ กัลยารัตน์ ธีระธนชัยกุล (2557) กล่าวว่า ค่าตอบแทน หมายถึง
เงินเดือนหรือสวัสดิการอ่ืนๆ ที่นอกเหนือจากเงินเดือน พนักงานทุกคนที่ท าหน้าที่บริการดูแลลูกค้า
ที่มาใช้บริการในร้านอาหารควรมีการก าหนดกฎเกณฑ์การแบ่งสันปันส่วนเงินที่ลูกค้าให้เป็นรางวัล
อย่างเหมาะสม 

ส าหรับแนวทางการพัฒนาการจัดการทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจอาหาร ผู้ประกอบการควร
สร้างความรู้ ความเข้าใจและให้ความส าคัญถึงกระบวนการจัดการทรัพยากรมนุษย์ น าไปพัฒนา
พนักงานในธุรกิจอาหารสามารถให้บริการแก่ลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ ช่วยรักษาและสร้างภาพพจน์
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ของร้านให้เป็นที่ยอมรับ และเกิดขวัญก าลังใจในการปฏิบัติงาน สรุปได้ดังนี้ 1) ด้านการสรรหาและ
คัดเลือกพนักงาน ควรมุ่งเน้น การสรรหาและคัดเลือกอย่างมีระบบ ไม่ว่าจะเป็นแรงงานคนไทยหรือ
ชาวต่างชาติ ควรปฏิบัติตามที่กฎหมายก าหนด การเก็บเอกสารประจ าตัว จัดท าแฟ้มประวัติพนักงาน
รายบุคคล การตรวจสุขภาพ บุคลิกภาพ ความสะอาดของร่างกาย เสื้อผ้ารองเท้า การสัมภาษณ์เป็น
เรื่องที่ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญซึ่งจะท าให้เห็นถึงคุณลักษณะของพนักงานว่าเหมาะสมกับ
งานบริการมากน้อยเพียงใด ซึ่งสอดคล้องกับ วิชัย โถสุวรรณจินดา (2556) ที่กล่าวไว้ว่า การ
สัมภาษณ์นอกจากจะได้ข้อมูลของผู้สมัครเกี่ยวกับบุคลิกภาพ ทักษะ ไหวพริบ ความรู้ ความสามารถ
และประสบการณ์ที่เกี่ยวกับงานที่สมัครแล้ว ยังท าให้ให้ผู้สมัครพิจารณาได้ว่าตรงตามที่คาดหวัง
หรือไม่ เมื่อจบการสัมภาษณ์ควรให้ผู้สมัครประเมินตนเองว่าเหมาะสมกับต าแหน่งที่จะรับหรือไม่ 
กระบวนการคัดเลือกที่ดีจะท าให้ได้คนที่เหมาะสมกับงานที่ต้องการ ดังที่กล่าวกันทั่วไปว่า “Put the 
right man on the right job.” 2) ด้านการจัดการฝึกอบรม ผู้ประกอบการควรมีการจัดฝึกอบรม
อย่างจริงจัง เป็นระบบ ในการสร้างความรู้ ความเข้าในการปฏิบัติงาน รวมถึงวิธีการท างานที่ถูกต้อง
เพ่ือสร้างความเชื่อม่ันให้กับลูกค้า ด้านคุณภาพการบริการ ตลอดจนคุณลักษณะพ้ืนฐานของพนักงาน
บริการร้านอาหาร ได้แก่ ความกระตือรือร้นความรวดเร็วในการให้บริการ การสื่อสารได้หลายภาษามี
ความเข้าใจง่าย และความปลอดภัยในการให้บริการกับลูกค้า เป็นต้น จะท าให้พนักงานความรู้สึกรัก
และสนุกในงานที่ท า สอดคล้องกับ พรภัทรา แตงอ่อน (2550) กล่าวว่า การฝึกอบรมและพัฒนาจะ
เกี่ยวข้องกับคนที่ท างานในองค์กร ทั้งคนที่รับเข้ามาท างานใหม่และคนที่ท างานอยู่เดิม เพ่ือเพ่ิม
ศักยภาพของทรัพยากรมนุษย์เหล่านี้ให้ท างานได้ ท างานเป็น ท างานอย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น และ
ท างานได้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงของปัจจัยต่าง ๆ ในการบริหารองค์กร 3) ด้านค่าตอบแทน
ของพนักงาน ควรจ่ายค่าตอบแทนให้กับพนักงานในอัตราค่าจ้างขั้นต่ าตามกฎหมายก าหนดและให้
สวัสดิการที่มีความสมดุลในการด ารงชีวิตด้วยความรู้สึกมีความสุขมั่นคง ปลอดภัย ซึ่งตรงกับ      
กัลยารัตน์ ธีระธนชัยกุล (2557) ที่กล่าวถึง วัตถุประสงค์ของการบริหารค่าตอบแทน เพ่ือให้การ
ปฏิบัติงานของคนงานมีประสิทธิภาพและเกิดความเสมอภาค สิ่งที่ส าคัญอย่างหนึ่งในการรักษาคนที่
ท างานให้ท างานตามที่มุ่งหวังและอยู่กับองค์การต่อไป โดยไม่ย้ายงานหรือลาออก คือ การบริหาร
ค่าตอบแทนให้แก่คนงานได้อย่างเหมาะสม มีทั้งค่าตอบแทนที่เป็นตัวเงินโดยตรง ค่าตอบแทนที่เป็น
ตัวเงินทางอ้อม ได้แก่ การประกันสังคม การประกันอุบัติเหตุ เงินสะสม และเงินบ าเหน็จบ านาญ เป็น
ต้น และค่าตอบแทนที่ไม่เป็นตัวเงิน เช่น การให้วันหยุด การลากิจ การลาป่วย การให้ชุดท างานแก่
คนงาน การให้เครื่องดื่ม ควรมีการก าหนดกฎเกณฑ์การแบ่งสันปันส่วนเงินที่ลูกค้าให้เป็นรางวัลเล็ก ๆ 
น้อย (Tip) อย่างเหมาะสม 4) ด้านการจัดการความปลอดภัย ผู้ประกอบการควรได้รับการอบรม
ความรู้ที่เกี่ยวกับ การป้องกันอุบัติเหตุที่มีโอกาสเกิดขึ้นจาการท างานของพนักงานกับลูกค้า การดูแล
สุขภาพและความปลอดภัย (safety and health) นอกจากกฎหมายแรงงานที่ก าหนดให้องค์กร    



 

114 

 

บทความวิจัย วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชพฤกษ ์
 ปีที่ 1 ฉบับท่ี 3 (ตุลาคม 2558 – มกราคม 2559)  

ต่าง ๆ ต้องดูแลสุขภาพและความปลอดภัยของคนงานแล้ว คนงานบางต าแหน่งยังต้องท างานที่เสี่ยง
ภัยต่อสุขภาพซึ่งสอดคล้องกับ ชูชัย สมิทธิไกร (2550) ที่กล่าวว่าการจัดการด้านสภาพแวดล้อมของ
การท างานเพ่ือให้บุคลากรมีความมั่นใจในความปลอดภัย และมีความสุขในการท างาน 5) ด้านการ
ติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานการประเมินผลงานพนักงานในการท างานงานต าแหน่ง
ต่าง ๆ ผู้ประกอบการควรมีหลักการประเมินการประเมินผลการปฏิบัติงานโดยประเมินจากผลส าเร็จ
ของงานตามที่มอบหมาย การแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นในการท างาน และตามความรับผิดชอบต่อหน้าที่ที่
มอบหมาย โดยการก าหนดเกณฑ์การประเมินที่ชัดเจน เข้าใจง่าย และแจ้งให้พนักงานรับทราบเกณฑ์
การเมินผล เพ่ือให้พนักงานได้รับความยุติธรรม มีความโป่งใสและมีความชัดเจน เพ่ือสร้างขวัญ
ก าลังใจในการท างานแบบสมัครใจและเต็มใจ เพ่ือให้พนักงานสามารถท างานในร้านได้นานจะไม่
ก่อให้เกิดปัญหากับเจ้าของกิจการ 
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