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คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้ประกอบการทางด้านการท่องเที่ยว

The Desired Charactistics of Tourism Enterpreneurs
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บทคัดย่อ
	 คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้ประกอบการด้านการท่องเที่ยวมีมากมายหลายประการ	ซึ่งผล 

การวิจัยเกี่ยวกับเรื่องนี้ได้จากโลกตะวันตก	โดยคุณลักษณะดังกล่าวมีดังต่อไปนี้

	 การมีวินัยในตนเอง	การมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์และกล้าเสี่ยง	การมีความกระตือรือร้น	 

การชอบท�างานที่เป็นกิจวัตร	การมีความเป็นระเบียบ	การยึดถือเอาธุรกิจเป็นชีวิตจิตใจ	การมีความต้ังใจ 

แน่แน่ท่ีจะให้ประสบความส�าเร็จ	การขยันหมั่นเพียร	ความรู้จักรับผิดชอบต่อหน้าที่อยู่สูง	การเป็นคน 

มองโลกในแง่ดีและการให้ความส�าคัญสูงสุดต่อทรัพยากรมนุษย์

	 นอกจากนี้เป็นที่น่าสนใจว่า	ผู้ประกอบการเป็นจ�านวนไม่น้อย	ท�าธุรกิจการท่องเที่ยว	โดยยึดคติพจน์

ธุรกิจอย่างเคร่งครัด	เช่น	 "ในการที่จะประสบความส�าเร็จก่อนอื่นจะต้องตกหลุมรักในงานน้ีเสียก่อน"	 

"แทบไม่มีอะไรท่ีจะท�าไม่ได้ถ้ามีความขยันและรู้จักใช้ทักษะ"	จงพยายามท�าให้ดีที่สุด	สิ่งท่ีท่านท�าวันนี้จะ 

เก็บเกี่ยวได้ในวันหน้า	และความลับของการท�าธุรกิจก็คือ	การรู้สิ่งที่คนอื่นเขาไม่รู้

ค�าส�าคัญ :	คุณลักษณะที่พึงประสงค์	ผู้ประกอบการด้านการท่องเที่ยว	คติพจน์ทางธุรกิจที่ดี

Abstract
	 The	desired	characteristics	of	 tourism	entrepreneurs	are	varied	and	many.	Based	 

on	the	research	findings	in	the	Western	world,	they	are	the	following:	self-discipline,	creativity	 

and	risk-taking,	enthusiasm,	routine,	order,	business	is	 life,	the	indomitable	will	 to	succeed	 

and	stamina,	 imagination,	diligence,	strong	sense	of	duty,	optimist,	and	top	priority	given	

to	human	resources.	Of	special	 interest	 is	 the	fact	 that	quite	a	few	entrepreneurs	strongly	 

adhere	to	some	business	sayings,	some	of	which	are	as	follows:	“To	be	successful,	the	first	 

thing	to	do	is	fall	in	love	with	your	work”.	“In	business,	if	you	are	persistent	you	normally	arrive.”	

Few	things	are	impossible	to	diligence	and	skill.”	“Always	do	your	best.	What	you	plant	now,	 

you	will	harvest	later.”	The	secret	of	business	is	to	know	something	that	nobody	else	knows.”	

*อาจารย์ประจ�าคณะวิทยาการจัดการ	มหาวิทยาลัยราชภัฎเพชรบูรณ์
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(patience)	เนื่องจากมนุษย์เราแต่ละคนมีความ

แตกต่างกันในด้านต่างๆ	(individual	differences)	

โดยเฉพาะด้านความคิดเห็น	ทีมงานท่ีท�างาน 

ในทีมเดียวกันจะต้องรู้จักอดทนเพื่อป้องกันไม่ให้ 

ความขัดแย้งเกิดขึ้น	9)	ตามความรอบรู ้ในการ

แก้ปัญหา	 (resource	 fulness)	ทีมงานจะต้อง

รู้จักใช้เนื้อหาสาระและความคิดอย่างชาญฉลาด 

เพื่อจัดการกับปัญหาต่างๆ	10)	ความตรงต่อเวลา	

(punctuality)	ทมีงานจะต้องตรงต่อเวลา	ถ้าสมาชกิ

ของทีมงานไม่ตรงเวลา	การที่ทีมงานร่วมมือกัน 

จะเป็นไปได้ยาก	11)	การทนได้	 (tolerance)	

เนือ่งจากสมาชกิของทมีงานในยุคปัจจบัุนแตกต่าง

กันในด้านเพศ	เชื้อชาติ	ศาสนา	ภาระทางสังคม	

ตลอดจนแตกต่างเพื่อทางด้านวัฒนธรรมและ 

ความคิดเห็นทางการเมือง	สมาชิกของทีมงาน 

ควรมคีวามรูส้กึระมดัระวงัในเรือ่งนี	้พยายามอดทน	

ใจกว้าง	 ให้อภัยและยอมรับในความแตกต่าง 

เหล ่ านี้ ได ้ 	 12 ) 	 ควรมีความวิ ริ ยะอุตสาหะ	 

(perseverance)	สมาชิกของทีมจะต้องเพียร 

พยายามอย่างไม่ลดละ	ถึงแม้ว่าจะมีอุปสรรค 

ขวางกั้นก็ตาม	 ตลอดจนไม่ยอมเสียก�าลังใจ 

เพราะถ้าก�าลังใจเสียไปทุกอย่างจะเสียไป	 ดัง 

ค�ากล่าวท่ีว่า	“If	you	courage	is	gone,	then	all	

is	gone.”	

	 ลักษณะของผู้ประกอบการด้านท่องเที่ยว 

ที่พึงประสงค์และจะน�าพาไปสู่ความส�าเร็จ

	 คราวนีผู้เ้ขยีนจะกล่าวเจาะจงลงไปในเรือ่งที่ 

ผู ้ประกอบการท่องเที่ยวและคุณลักษณะที่พึง

ประสงค์ที่ท�าให้เกิดผลส�าเร็จในการท�าธุรกิจ 

ของเขา	ค�าถามอาจจะมว่ีา	“ผูป้ระกอบการทางด้าน 

การท่องเที่ยวมีกี่ประเภทหรือกี่ชนิด”	ค�าตอบก็คือ	 

ขึ้นอยู่กับว่าเราใช้อะไรเป็นเกณฑ์ในการจ�าแนก 

บทน�า
	 การท่ีจะประกอบธรุกจิทางด้านการท่องเทีย่ว	 

หรือธรุกิจด้านอืน่ๆ	กต็าม	ส่วนใหญ่แล้ว	ต้องอาศยั

การท�างานเป็นทีม	 (Teamwork)	ผู ้เขียนจึงใคร่ 

ขอเสนอคุณลักษณะของทีมงานที่ดี เ สียก ่อน	 

ก่อนที่จะพูดถึงคุณลักษณะที่ถึงประสงค์ของ

ผู ้ประกอบการทางด้านการท่องเที่ยวที่ประสบ

ความส�าเร็จจากการศึกษาวิจัยสถาบันที่มีช่ือว่า	

“Institution	 for	Corporate	Competitiveness	

ลักษณะของทีมงานที่ดี เป ็นดัง น้ี 	 (Ci ted	 in	

Goetschและ	Davis,	2006:315-317)	

	 1)	ความซื่อสัตย์	(honesty)	ทีมงานทุกคน 

จะต้องมีความซื่อสัตย์ต่อกัน	2)	ความไม่เห็นแก่ตัว	

(selflessness)	ทีมงานจะต้องเต็มใจที่จะท�างาน

เพื่อผลงานของทีมงานมากกว่าประโยชน์ของตน	 

3)	 พ่ึงพาอาศัยหรือไว้วางใจได้	(dependability)	 

ทีมงานจะต้องสามารถไว้วางใจได้	และพึ่งพา

อาศัยได้อย่างสม�่าเสมอ	คงเส้นคงวา	4)	ความ

กระตือรือร ้น	 (enthusiasm)	ทีมงานจะต้องมี

ความกระตือรือร้น	ถ้าสมาชิกของทีมส่วนใหญ่

กระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน	สมาชิกคนอื่นๆ	 

กจ็ะท�าตามด้วย	5)	ความรบัผดิชอบ	(responsibility)	

หมายความว่า	สมาชกิของทมีจะต้องรูว่้าตนมีหน้าท่ี 

ท�าอะไร	และต้องรับผิดชอบในสิ่งที่ตัวเองถูก 

คาดหวงัให้ท�า	6)	ความร่วมมอื	(cooperativeness)	

สมาชิกของทีมต้องร่วมมอืกนั	การร่วมมอืมลีกัษณะ

การวิ่งผลัด	การวิ่งจะส�าเร็จได้ก็ต่อเมื่อนักวิ่งทุก

คนต้องร่วมมือกันรับไม้	 (baton)	เป็นทอดๆ	โดย

ไม่มีการผิดพลาดเลย	7)	ความคิดริเริ่ม	(initiative)	 

ในบางครั้งบางคราวทีมงานจะต้องคิดริเริ่มท�า 

บางสิ่งบางอย่างที่มีประโยชน์ต่อทีม	โดยไม่จ�าเป็น

ต้องท�าตามค�าสั่งเพียงอย่างเดียว	8)	ความอดทน	
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ประเภท	 โฆและแฮ็ทเท็น	 (Koh	and	Hatten,	 

2002	:	21-44)	อธิบายว่าถ้าเราจ�าแนกโดยยึดถือ 

เอาความแตกต่างทางด้านผลผลิต	หรือผลิตภัณฑ์	 

(product	differentiation)	เป็นเกณฑ์	ผู้ประกอบการ

ทางด้านการท่องเท่ียวอาจจ�าแนกได้เป็น	3	ประเภท 

ด้วยกัน	คือ

 1. ผู ้ ประกอบการด ้ านท ่อง เที่ ยว

เชิงประดิษฐ์คิดค้น	 ผู ้ประกอบการประเภทนี ้

เป็นบุคคลท่ีให้สิ่งใหม่ๆ	ที่แท้จริงแก่อุตสาหกรรม

การท่องเที่ยว	ตัวอย่างเช่น	 โทมัสคุ๊ก	 (Thomas	

Cook)	 ได้ริเริ่มตั้งบริษัทการท่องเที่ยวข้ึนเป็น 

ครั้งแรก	 โดยท่ีไม่เคยมีใครท�าธุรกิจประเภทนี้ 

มาก่อน	ในท�านองเดียวกันผู้ท�าธุรกิจที่เก่ียวกับ 

เช็ค	ส�าหรับผู ้เดินทางของอเมริกันเอ็กซ์เพร็ส	

(American	Express	travelers	cheques)	ก็เป็น

ผู้ประกอบการทางด้านการท่องเที่ยวเชิงประดิษฐ์

คิดค้นเช่นกัน

 2. ผู ้ประกอบการด้านการท่องเที่ยว

เชิงนวัตกรรม	ผู้สร้างดิสนีแลนด์	 (Disneyland)	

ถือได้ว ่าเป็นผู ้ประกอบการด้านการท่องเที่ยว 

เชิงนวัตกรรม	เพราะได้สร้างสวนสนุก	ในรูปแบบ 

ที่แตกต ่างจากเดิม 	 คาซิ โนโฮเต็ล ก็ เช ่น กัน	 

เพราะเป็นโรงแรมที่มีท้ังที่พัก	อาหาร	การบันเทิง	 

และการพนันในสถานที่เดียวกัน	ผิดแผกไปจาก

โรงแรมแบบเก่าๆ	ท่ีมกัจะมแีต่ท่ีพักเพยีงอย่างเดยีว	 

ถ้าลักษณะของการบริการแตกต่างกับการบริการ

ของคูแ่ข่งอย่างมากและยากทีจ่ะลอกเลยีนแบบได้	

ธรุกจิของผูป้ระกอบการประเภทนีจ้ะอยู่ได้ยาวนาน

	 อย่างไรก็ดีถ ้านวัตกรรม	 (innovation)	

ของผู้ประกอบการประเภทนี้ประสบความส�าเร็จ

อย่างสูงก็อาจจะน�าไปสู่สภาวะ	“การท�าลายล้าง 

เชิงสร้างสรรค์”	ได้	นั่นคือ	มันจะไปท�าลายธุรกิจ

บางอย่างให้ล้มครืนลงไป	ตัวอย่างเช่น	การเกิดข้ึน 

ของเครื่องคอมพิวเตอร์พีซี	(personal	computer)	

ไปท�าให้เครื่องพิมพ์ดีดธรรมดาอยู ่ไม่ได้	 และ

การพาณิชย ์อิ เล็กทรอนิกส ์ 	 (e-commerce)	

หรือการด�าเนินกิจกรรมทางธุรกิจต่างๆ	ผ่านสื่อ

อเิลก็ทรอนกิส์	อาจจะไปท�าให้การซือ้ขายโดยอาศยั

แคตาล็อกที่ส่งไปทางไปรษณีย์	ต้องอันตรธานไป	

เป็นต้น	

 3. ผู ้ประกอบการด้านการท่องเที่ยว 

เชิงเลียนแบบ	ผู้ประกอบการประเภทนี้เป็นพวกที่

ท�าเลียนแบบ	หรือท�าเหมือนผู้ประกอบการคนอื่นๆ	

ทีเ่คยท�ามาแล้ว	ตวัอย่างเช่น	เจ้าของโรงแรม	โมเต็ล	

สวนสนุก	คาเฟ่	(café)	ร้านขายของที่ระลึก	เป็นต้น	

ผู้ที่ได้รับสิทธิพิเศษในการขายสินค้าหรือบริการ

ของบริษัทอื่น	(franchisees)	ก็จัดอยู่ในประเภท 

ผูป้ระกอบการเชงิเลยีนแบบเช่นกนั	สิง่ท่ีผูป้ระกอบ

การประเภทนีใ้ห้แก่ลกูค้ามกัจะไม่ได้รบัการปฏเิสธ	

เพราะเป็นสิ่งที่ลูกค้าคุ้นเคยอยู่แล้วแต่ผู้ประกอบ

การมักจะประสบกับการแข่งขันทางด้านตลาดสูง

	 โฆ	และ	แฮ็ทเท็น	ได้ให้อรรถาธิบายต่อไป

อีกว่าถ้าเราใช้	วิธีการทางพฤติกรรม	(behavioral	

approach)	 เป็นเกณฑ์ในการจ�าแนกประเภท

ของผู้ประกอบการทางด้านการท่องเท่ียวสามารถ 

จะจ�าแนกได้ถึง	6	ประเภทด้วยกัน	อันได้แก่

 1. ผู ้ประกอบการด้านการท่องเที่ยว

แนววิถีชีวิต ผู้ประกอบการด้านการท่องเที่ยว 

แนววิถีชีวิต	 เป ็นผู ้ที่ท�าธุรกิจเพื่อตอบสนอง 

ความนิยมชมชอบหรือ	วิถีชีวิตตลอดจนสนับสนุน

งานอดิเรก	และความสนใจของตนเป็นส�าคัญ	 

เมื่อได้ท�าธุรกิจไปแล้วก็ไม่ได้คาดหวังว่าธุรกิจ

จะต้องเจริญก้าวหน้าอย่างมากมายแต่อย่างใด	

ตัวอย่างเช่น	ผู้เกษียณอายุที่ต้องการอาศัยอยู่ใน



Vol. 3 No.2 November 2014 - April 2015
ACADEMIC JOURNAL BANGKOKTHONBURI UNIVERSITY

28

สภาพแวดล้อมท่ีสงบเงียบและใกล้กับธรรมชาต	ิ 

ก็อาจจะซื้อกระท่อมชายทะเลสาบสักหลังหนึ่ง 

แล้วท�าเป ็นร ้านอาหารเล็กๆ	 เพื่อบริการแก ่ 

นักท่องเที่ยว	เป็นต้น	สาเหตุที่ตั้งขายอาหารเพราะ

เจ้าของมีนิสัยชอบปรุงอาหารเป็นชีวิตจิตใจ

 2. ผูป้ระกอบการทางด้านการท่องเท่ียว

แนวสงัคม	ผูป้ระกอบการประเภทนี	้เป็นผูป้ระกอบ

การธุรกิจทางด้านการท่องเที่ยวโดยไม่ได้มุ่งหวัง

ก�าไร	หรือท�าในเชิงพาณิชย์แต่อย่างใด	ตัวอย่าง

เช่น	ผู้ก่อตั้งสวนส่วนบุคคล	พิพิธภัณฑ์	ถังกระจก

เลี้ยงปลา	หอศิลป์	เป็นต้น

 3. ผูป้ระกอบการด้านการท่องเทีย่วเชงิ

แฝงเร้น ผู้ประกอบการด้านการท่องเที่ยวบางคน 

มีงานบางอย ่างที่ท�าเต็มเวลา	 และมีรายได ้

เป็นประจ�าอยู ่แล้ว	 แต่พยายามท�าธุรกิจด้าน 

การท ่องเที่ยวควบคู ่ ไปด ้วยในลักษณะที่ท�า 

ไม่เต็มเวลา	 ผู ้ประกอบการประเภทนี้เรียกว่า	 

ผู ้ประกอบการด้านการท่องเที่ยวเชิงแผงเร ้น	

ตัวอย่างเช่น	อาจารย์มหาวิทยาลัยที่ท�าธุรกิจ 

น�าเที่ยวในบางฤดูกาล	 เลขานุการของผู้จัดการ

บริษัทท่ีแอบท�าธุรกิจเกี่ยวกับการเป็นเพื่อนแขก	

เป็นต้น	ถ้าธุรกิจประสบความส�าเร็จอย่างมาก 

ผู ้ประกอบการอาจจะกระโดดเข้าเต็มตัวและ 

เต็มเวลาก็ได้

 4. ผู ้ประกอบการด้านการท่องเที่ยว 

เชิงชายขอบ 	 ผู ้ประกอบการด ้านท่องเท่ียว 

ที่ท�าธุรกิจในภาคที่ไม่เป็นทางการทั้งหลาย	จัดอยู ่

ในประเภทผู ้ประกอบการด้านการท่องเที่ยว 

เชิงชายขอบ	อาทิเช่น	มัคคุเทศก์เถื่อน	ผู ้เร่ขาย

อาหารและเคร่ืองด่ืมแก่นักท่องเที่ยวตามถนน

หนทาง	ผูเ้ร่ขายของท่ีระลึกแก่นกัท่องเทีย่วต่างชาติ	

เป็นต้น	ผู้ประกอบการเหล่านี้ท�าธุรกิจในลักษณะ

ที่ไม่ได้จดทะเบียนการค้าให้ถูกต้อง	และเป็น 

ธุรกิจขนาดเล็กมาก	จึงไม่อาจจะพูดได้ว่า	 เป็น 

ผู้ประกอบการทางด้านการท่องเที่ยวที่แท้จริง

 5. ผู ้ประกอบการด้านการท่องเที่ยว

เชิงอนุกรม 	 ผู ้ประกอบการประเภทนี้ได ้แก ่	 

ผู ้ประกอบการด ้านการท ่องเที่ยวที่ท�าธุรกิจ 

ต่อเน่ืองกันยาวนาน	และอาจท�าธุรกิจหลายๆ	 

อย่างที่เกี่ยวข้องสัมพันธ์กัน	 ในบางกรณี	หาก

ประสบความล้มเหลว	ก็จะลุกข้ึนมาท�าใหม่อีก	 

ส่วนผู ้ที่ประสบความส�าเร็จนั้น	 จะมีส ่วนช่วย 

ต่อชุมชนอย่างมากในแง่ที่ว่า	ช่วยกระจายรายได ้

ให ้แก ่สมาชิกของชุมชน	และช่วยเสริมสร ้าง 

โครงสร้างทางด้านอุตสาหกรรมของชุมชนให้ดู 

แข็งแกร่ง	ส่วนข้อเสียที่อาจจะเกิดข้ึนได้ก็คือ	 

ท�าให้คนเพียงไม่กี่คนของชุมชน	(ผู้ประกอบการ)	 

ไปควบคุม	และมีอิทธิพลต่อคนส่วนใหญ่ของ 

ชุมชนได้

 6. ผู ้ประกอบการด้านการท่องเที่ยว 

ที่ก�าลังเริ่ม	ผู ้ประกอบการประเภทนี้ได้แก่	ผู ้ที่

ก�าลังอยู่ในกระบวนการของการก่อต้ังธุรกิจ	 เช่น	

ก�าลังแสวงหาโอกาสทางธุรกิจ	ก�าลังท�าแผนทาง

ธรุกจิ	ก�าลงัศึกษาดูสถานทีต้ั่งของธรุกจิ	ฯลฯ	พดูอกี 

นัยหนึ่ง	ผู ้ประกอบการทางด้านการท่องเที่ยว 

ที่ก�าลังจะเริ่มมีความคล้ายคลึงกับผู้ประกอบการ

ศักยภาพ	หรือผู ้ประกอบที่มีแนวโน้มที่จะเป็น

ในอนาคต	ต่างกันตรงที่ว่า	ผู ้ประกอบการศักย	 

ยังไม ่อยู ่ในกระบวนการของการก ่อต้ังธุรกิจ 

แต่อย่างใด	 เพียงแต่ว่า	สักวันอาจจะมีปัจจัย 

บางอย่างผลักดันให้เข้าไปสู่ธุรกิจการท่องเที่ยวได้

	 คุณลกัษณะทีพึ่งประสงค์ของผูป้ระกอบการ 

ทางด้านการท่องเทีย่วทีส่ามารถน�าไปสูค่วามส�าเรจ็ 

อย่างสูงท่ีสามารถมองเห็นได้อย่างประจักษ์ชัด	
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วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี

ได้แก่สิ่งต่อไปนี้	

 1. ความมีวินัยในตนเอง เรย ์คร็อค	 

(Ray	Kroc,	cited	 in	Krass,	1998:	305-307)	 

ผู ้สร ้าง	The	Mc	Donald’s	 fast-food	chain	 

ได้ด�าเนินงานด้านธุรกิจโดยยึดหลักการข้อนี ้

มาตลอด	คร็อค	อธิบายว่า	การศึกษา	มีส่วนช่วย

อย่างย่ิงต่อความส�าเร็จในธุรกิจ	แต่ถ้าไม่มีวินัย 

ในตนเอง	ประกอบด้วยการศึกษาก็ไม่อาจจะช่วย

ได้มากนัก

 2. การมีความคิดริเริ่ม กล้าเสี่ยง และ 

อดทนต่อค�าวิพากษ์วิจารณ์ 	 ทั้ง	 3	อย่างน้ี	 

เป็นคุณลักษณะเด่น	ของ	 ไมเคิ้ล	ดี	 ไอส์เนอร์	 

(Michael	D.	Eisner,	cited	 in	Krass,	1998:	

437-447)	ซึ่งเป็น	CEO	ของ	The	Walt	Disney	

Company.

 3. ความกระตือรือร้น และการท�างาน

หนัก	 เป็นคุณลักษณะเด่นของ	เค็มม็อนส์วิลสัน	

(Kemmons	Wilson,	citer	in	Krass,	1988	:	1998	:	 

301-303)	ผู้ก่อตั้งโรงแรม	Holiday	Inn	และเป็น 

บิดาของโมเต็ล	 (motel)	สมัยใหม่	 เขากล่าวว่า	 

การท�างานสัปดาห์ละ	 40	 ชั่วโมง	 ไม ่ใช ่ เป ็น 

สิ่งย่ัวยวนชวนใจส�าหรับเขา	ถ้าเป็นไปได้เขาอยาก

จะท�างานวันละ	40	ชั่วโมงด้วยซ�้าไป

 4. การชอบท�างานกิจวัตรเดฟโทมัส	

(Dave	Thomas,	cited	in	Krass,	1998	:	309-313)	 

ผูส้ร้าง	Wendy’s	restaurant	chain	ตัง้ข้อสงัเกตว่า	 

คนส่วนใหญ่ไม่ชอบการท�างานกิจวัตร	หรืองาน 

ที่ท�าเป็นประจ�า	สม�่าเสมอ	เขาอธิบายว่า	งานที่ท�า

เป็นกจิวตัรน่ีแหละจะช่วยแก้ปัญหาต่างๆ	ทีเ่กดิขึน้ 

โดยไม่คาดคิดได้อย่างมาก	เขาจึงกล่าวเตือนว่า	 

เราจะต้องท�างานท่ีเป็นพื้นฐานหลักให้ดีท่ีสุด	โดย

ท�าแล้วท�าเล่าทุกๆ	วันเป็นประจ�า

 5. ความเป ็นระเบียบ 	 เป ็นสิ่ งที่ 	 เจ	 

วิลลาร์ด	มาริอ็อท	(J.	Willard	Marriot,	citer	 in	

Krass,	1998	:	453-459)	ผู้สร้าง	The	Marriot	

Hotel	Chain	ได้ยึดถือเป็นแนวบริหารงานของ

เขา	เขากล่าวว่า	 ศิลปะของความก้าวหน้า	ก็คือ	

การรักษาความเป็นระเบียบเอาไว้ท่ามกลางความ

เปลี่ยนแปลง	และในขณะเดียวกันก็รักษาความ

เปลี่ยนแปลงเอาไว้ท่ามกลาง	ความเป็นระเบียบ	 

นอกจากนี้มาริอ็อท	มองว่า	 “คนมีความส�าคัญ 

เป็นอันดับหน่ึง”	เพราะฉะนั้น	จะต้องให้การดูแล

เอาใจใส่	“บุคลากร”	ในองค์กรให้ดีที่สุด	ตลอดจน 

สร้างความรู ้สึกเป็นเสมือนครอบครัวเดียวกัน 

ให้เกิดขึ้นกับบริษัทให้ได้

 6. การยึดถือเอาธุรกิจเป็นชีวิตจิตใจ  

โฮเวิร์ด	ดี	จอห์นสัน	(Howard	D.	Johnson,	cited	 

in	Krass,	1998	:	295-299)	เจ้าของธุรกจิภัตตาคาร 

ที่มีช่ือเสียงของสหรัฐอเมริกาคนหนึ่ง	 ได้ด�าเนิน

ธุรกิจโดยยึดหลักการที่ว ่า	 “ธุรกิจ	 คือ	 ชีวิต”	 

เขาทุ่มเทต่อธุรกิจอย่างสุดชีวิต	เขาไม่เคยมีงาน

อดเิรก	ไม่เคยเล่นกฬีาชนดิใดๆ	เลย	เมือ่ไปงานเลีย้ง

แต่ละครัง้	เขาจะจบลงเอยด้วยการเจรจาทางธรุกจิ	

ในการบริหารธุรกิจของเขา	เขาพยายามตรวจงาน

อยู่ตลอดเวลา	และคอยกระทุ้งให้พนักงานท�างาน

อย่างขยันขันแข็งมากยิ่งขึ้นเสมอ

 7. ความต้ังใจแน่วแน่ที่จะให้ประสบ

ความส�าเร็จ ความอดทน และความวิริยะ

อุตสาหะ	 เป็นคุณลักษณะของพันเอกฮาร์แลนด	์

แซนเดอร์ส์	(Harland	Sanders,	cited	in	Lundberg,	

1994	:	295-297)	เจ้าของ	KFC	เขาเริ่มท�าธุรกิจ 

ตอนทีม่อีายุถึง	65	ปีด้วยเงนิทนุเพยีง	105	ดอลลาร์	

แต่ในทีสุ่ดก็ประสบความส�าเร็จอย่างสูง	แซนเดอร์ส์	

เสียชีวิตในปี	ค.ศ.	1980	ขณะที่มีอายุ	90	ปี
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 8. ความขยนั จนิตนาการ และความรูส้กึ 

ไวต่อความต้องการของคน	เป็นคณุลกัษณะเด่น

ของ	ซีสาร์ริทซ์	(Cesar	Ritz,	cited	in	Lundberg,	

1994	 :	31-32)	ซึ่งได้ชื่อว่า	 เป็น	 “Host	 to	 the	 

World”	 เขามีความสามารถพิเศษในการเอาใจ 

หรือตอบสนองความต้องการของชนชั้นผู ้ดี	ผู ้มี

อ�านาจ	 ผู ้ม่ังคั่ง	และสตรีทั้งหลาย	การประดับ

ประดาและตกแต่งต่างๆ	ในโรงแรมอย่างวิจิตร

พสิดารก็เพ่ือตอบสนองความต้องการของคนกลุม่นี้

 9. ความรู ้สึกรับผิดชอบต่อหน ้าที ่

อย่างสงู และความมวีนิยัในตนเอง	เป็นลกัษณะ

เด่นของ	คอนราด	เอ็น	ฮิลตัน	(Conrad	N.	Hilton	

Ritz,	cited	 in	Lundberg,	1994	 :	198-201)	

ประธานบอร์ดของ	Hillton	Hotels	Corporation.	

ฮิลตั้นสวดมนต์เป็นประจ�าสม�่าเสมอ	สวดภาวนา

ให้ได้ทรัพย์สมบัติชิ้นใหม่	และเมื่อได้มาแล้ว 

ก็สวดภาวนาอีก	ตอนที่เขาเสียชีวิตในปี	ค.ศ.	1979	

(อายุ	90	ปี)	นั้น	เขามีโรงแรมในเครือข่ายทั่วโลก 

ถึง	105	โรงแรม	จ�านวนห้องรวม	46,	746	ห้อง

	 นอกจากน้ัน	ในการบริหารธุรกิจโรงแรม

ฮิลตันได้เน้นเรื่อง	 “ประสิทธิภาพ”	 (efficiency)	

“ประสิทธิภาพ”	ของเขาอาศัยปัจจัยต่างๆ	6	ปัจจัย	

คือ

	 การศึกษาเรื่องเวลาและวิธีการ, 	 การ 

วิเคราะห์งาน,	มาตรฐานของงาน,	 โปรแกรม 

ความปลอดภยั,	การควบคมุงบประมาณ	,	โปรแกรม

การก�าหนดราคา

 10. พนักงานของบริษัทหรือทรัพยากร

มนุษย์เห็นควรให้ความส�าคัญเป็นอันดับแรก 

เป็นปรัชญาที่จีน	 เกอร์ดอน	 (Jean	Fourdon,	 

2003	:	14)	ได้ยึดถือย่างเคร่งครัดในการบริหาร

โรงแรม	มอนตริออล	โนโวเทล	 (the	Montreal	

Novotel)	ในประเทศแคนาดา	เกอร์ดอนบอกว่า	

“พนกังานของโรงแรม	มคีวามส�าคัญเป็นดันดับหน่ึง	

ลูกค้า	มีความส�าคัญเป็นอันดับที่สอง	และก�าไร	 

มีความส�าคัญเป็นอันดับที่สาม”	ในฐานะที่เป็น 

ผู้จัดการของโรงแรม	เกอร์ดอน	ได้ให้สวัสดิการ 

และเอาใจใส่พนักงานเป็นอย่างดีรวมทั้งชีวิต

ครอบครัวของพวกเขา	ตลอดจนสอนให้พนักงาน

ทุกคนเป็นผู้ที่มีความรู้ทั่วๆ	ไปในทุกๆ	ด้านของ

โรงแรม	 แทนที่จะเชี่ยวชาญด้านใดด้านหนึ่ง 

โดยเฉพาะเพียงด้านเดียว	 เกอร์ดอนกล่าวว่า	 

“I	preach	for	generalists,	not	specialists.”	ผลที่

ตามมากค็อื	พนกังานสมารถสลบัสบัเปลีย่นท�างาน

ในด้านต่างๆ	 ได้	ท�าให้งานของโรงแรมด�าเนิน 

ไปได้อย่างราบรื่นโดยไม่ชะงักงัน	 การบริหาร 

โดยยึดถือ	ปรัชญาข้างต้นของเกอร์ดอนท�าให้ 

พนักงานมีขวัญและก�าลังใจในการท�างานอย่าง 

ดีเยี่ยมจนท�าให้แขกที่มาพักท่ีโรงแรมต่างพูด 

คุยกันว่า	“เมื่อมาพักที่โรงแรมนี้	พวกเราได้รับการ

ปฏิบัติเหมือนพระราชา”

	 นอกจากน้ี	 ผู ้ประกอบการ	 เป ็นจ�านวน 

ไม่น้อยประกอบธุรกิจการท่องเที่ยวโดยได้ยึดถือ

คติพจน์ทางธรุกจิเป็นเครือ่งน�าทาง	เช่น	“สตูรความ

ส�าเร็จของงานมี	3	ค�า	คือ	ท�างาน	ท�างาน	ท�างาน”	 

“ในการท�าธุรกิจถ้าท่านเพียรพยามอย่างไม่ลดละ

ท่านจะบรรลุผลส�าเร็จหรือไปถึงจุดหมายปลาย 

ทางได้”	“แทบไม่มีอะไรท่ีจะเป็นไปไม่ได้	ถ้าเรา 

ขยันหมั่นเพียรและใช้ทักษะ”	“การผัดวันประกัน

พรุ่งคือการฆ่าโอกาส”	“พยามท�าให้ดีที่สุด	สิ่งที่เรา

ท�าวนัน้ีเราจะเกบ็เกีย่วในวนัหน้า”	“การท�างานหนกั

ไม่เคยฆ่าใคร	ยิง่ท�างานหนกัยิง่ท�าให้เรามสีขุภาพด	ี

และมีความสุขยิ่งขึ้น”	“ในการที่จะให้ประสบความ

ส�าเร็จในการท�างาน	สิ่งแรกที่ต้องท�าคือ	ตกหลุม
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รักในการท�างานเสียก่อน”	“ความลับของนักธุรกิจ

คือ	การรู้ในส่ิงท่ีคนอ่ืนไม่รู้”	“ทรัพย์สินส่วนบุคคล

ไม่ใช่เป็นส่ิงส�าคัญ	สิ่งที่ส�าคัญคือ	ทีมงานที่เราท�า

ร่วมกับเขาต่างหาก”	“การท�าเงินเป็นศิลปะและ 

การท�างานก็เป็นศิลปะ	แต่การท�าธุรกิจท่ีดีเป็น

ศิลปะท่ีเหนือกว่าศิลปะท้ังปวง”	“ผู้น�าทางธุรกิจ 

จะต้องเป็นคนที่เห็นมากกว่าลูกน้อง	เห็นไกลกว่า 

ลกูน้อง	และเหน็ก่อนลูกน้อง	(Exley,	1993:10-42).
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