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 บทคัดย่อ
	 การวจิยัครัง้นีม้วีตัถปุระสงค์เพือ่ศกึษาบคุลกิภาพและสมรรถนะในการปฏบิตังิาน ทัง้สมรรถนะหลัก สมรรถนะทัว่ไป และ

สมรรถนะตามต�ำแหน่งงานของบุคลากรทั้งระดับบริหาร และระดับปฏิบัติการ ในสถานประกอบการเพื่อเสริมสร้างสุขภาพของ

จังหวัดนครศรีธรรมราช กลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย 2 กลุ่ม คือ นักท่องเที่ยว/ ผู้ใช้บริการในสถานประกอบการเพื่อเสริมสร้าง

สุขภาพของจังหวัดนครศรีธรรมราช จ�ำนวน 400 คน เลือกแบบบังเอิญ และ บุคลากรในสถานประกอบการ จ�ำนวน 100 คน 

เลือกกลุ่มแบบสะดวก และเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา และการวิเคราะห์ช่องว่าง

	 ผลการวิจัย พบว่า 1) บุคลิกภาพของบุคลากร มีความส�ำคัญต่อการปฏิบัติงานระดับมากที่สุด  (Χ  =4.59) บุคลิกภาพ

ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ ได้แก่ สุขภาพและพลานามัยดี พูดจาดี และ แต่งกายดี  2) สมรรถนะหลักของบุคลากร มีความ

ส�ำคัญต่อการปฏิบัติงานระดับมากที่สุด   (Χ =4.63) ประกอบด้วย 6 สมรรถนะ ได้แก่ ซื่อสัตย์สุจริต ให้บริการตรงไปตรงมา 

จิตบรกิาร กระตอืรอืร้น ภมูใิจในอาชพี รบัผดิชอบต่อการให้บรกิาร และ ไม่ก้าวล่วงความเป็นส่วนตวัของผู้รบับรกิาร 3) สมรรถนะ

ทั่วไป มีความส�ำคัญต่อการปฏิบัติงานระดับมาก (Χ  =4.42)   ประกอบด้วย 5 สมรรถนะ ได้แก่ การสื่อสารภาษาไทยและ

ต่างประเทศได้อย่างดี ทักษะการแก้ปัญหา การจัดการและแก้ปัญหาความขัดแย้งในสถานการณ์ต่าง ๆ ความสามารถในสร้าง

บรรยากาศที่ดีในการให้บริการ และ การตระหนักรู้เกี่ยวกับวัฒนธรรม  4) สมรรถนะตามต�ำแหน่งงานของบุคลากรระดับบริหาร 

มีความส�ำคัญต่อการปฏิบัติงานระดับมาก (Χ  =4.31)  ประกอบด้วย 4 สมรรถนะ ได้แก่ การบริหารงานแบบมุ่งผลส�ำเร็จ ความ

ตระหนักถึงสภาวะการเงิน การคิดเชิงกลยุทธ์ และการวางแผนและการจัดการ และ 5) สมรรถนะตามต�ำแหน่งงานของบุคลากร

ระดับปฏิบัติการ มีความส�ำคัญต่อการปฏิบัติงานระดับมาก (Χ  =4.39)  ประกอบด้วย 4 สมรรถนะ ได้แก่ ทักษะฝีมือดี ตระหนัก

ด้านความปลอดภัย การรับและการจอง และ การแนะน�ำสินค้าและบริการต่อลูกค้า ผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่า การรับรู้ตามสภาพ

จริงด้านบคุลกิภาพและสมรรถนะของบคุลากรในภาพรวมมค่ีาเฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก อย่างไรกต็าม ความคาดหวงัโดยเฉลีย่ทัง้ด้าน

บุคลิกภาพบุคลากร และ ด้านสมรรถนะในการปฏิบัติงาน มีค่าสูงกว่าการรับรู้ตามสภาพจริง ซึ่งควรต้องได้รับการปรับปรุงอย่าง

เร่งด่วนเพือ่ยกระดับมาตรฐานบคุลากรทีใ่ห้บรกิารในสถานบรกิาร โดยเฉพาะทางด้านการตดิต่อกบัผูร้บับรกิารโดยตรง เช่น ความ

สามารถในการจดัการและแก้ปัญหาความขดัแย้งในสถานการณ์ต่าง ๆ  การตระหนกัรูเ้กีย่วกบัวฒันธรรม ทกัษะการแก้ปัญหา และ 

การรับและการจอง เป็นต้น

 

ค�ำส�ำคัญ: บุคลิกภาพ สมรรถนะ บุคลากรในสถานบริการเพื่อเสริมสร้างสุขภาพ

Received: May 28, 2019

Revised: July 5, 2019

Accepted: July 18, 2019



15Journal of Southern Technology Vol.12 No.2 July-December 2019

ผ่านการรับรองคุณภาพจาก TCI (กลุ่มที่ 1) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  และเข้าสู่ฐานข้อมูล ASEAN Citation Index (ACI)

 Abstract
	 This research aimed to explore the personality and competency including core competency, 
generic competency and functional competency of health promoting personnel in Nakhon Si Thammarat. 
Samples of this study were 1) 100 health promoting personnel in Nakhon Si Thammarat, which were 
convenient sampling, and 2) 400 tourists/ customers, which were accidental sampling. Data were collected 
by questionnaires. The results of this study showed that the personnel’s personality is significantly important 
to work performance at the highest level (Χ =4.59), which comprises 3 Ws namely; Wellness, Well-spoken, 
and Well-groomed. The core competency is significantly important to work performance at the highest 
level (Χ =4.63), which comprises 6 competencies namely; 1) honesty and faithfulness, 2) service minded, 
3) enthusiasm to serve/ pay close attention to customer, 4) proud to be in this professions, 5) responsible 
for service delivered to customer, and 6) do not violate the privacy of customers. The generic competency 
is significantly important to work performance at a high level (Χ =4.42), which comprises 5 competencies 
namely; 1) communicate in Thai and in English fluently, 2) ability to effectively solve problem, 3) manage 
and resolve conflict situation, 4) creating ambiance, and 5) cultural awareness. The manager’s functional 
competency is significantly important to work performance at a high level (Χ =4.31), which comprises 
4 competencies namely; 1) leading for results, 2) financial awareness, 3) strategic thinking, and 4) planning 
and organizing. The therapist’s functional competency is significantly important to work performance 
at a high level (Χ  =4.39), comprises 4 competencies namely; 1) skillful, 2) safety awareness, 3) ability 
to process reservation in order to book/ amend/ cancel service correctly, and 5) promote products 
and services to customers. Even though the overall experience were at a high level but the level of 
customers’ expectation were higher than the level of experience in every dimension. The result of this 
study indicated that it is needed to be urgently develop the personnel ability in areas of a) manage and 
resolve conflict situation, b) cultural awareness, c) effectively solve problem, and d) process reservation 
in order to book/ amend/ cancel service correctly to raise the personnel standards to a whole new level.

Keywords: Personality, Competency, Health Promoting Personnel 

 บทน�ำ
	 การท่องเที่ยวเป็นปรากฏการณ์ที่มีบทบาทสําคัญต่อ
การพัฒนาเศรษฐกิจของหลายประเทศทั่วโลก ประเทศไทย
โดยรัฐบาลได้ตระหนักถึงความสําคัญของการท่องเที่ยวใน
ฐานะเป็นเครื่องมือส�ำคัญในการช่วยรักษาเสถียรภาพและ
ขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศ ปัจจัยเก้ือหนุนต่อการ
พฒันาการท่องเทีย่วทีส่�ำคญั ได้แก่ การเติบโตของสายการบนิ
ต้นทุนต�่ำ  (Low Cost Airline) ระหว่างประเทศและ
ในประเทศท�ำให้มีการขยายตัวของนักท่องเที่ยวมากขึ้น 
รวมถงึความโดดเด่นในด้านธรรมชาต ิศลิปวฒันธรรมและความ
เป็นมิตรไมตรีที่เป็นเอกลักษณ์ของคนไทย
	 นครศรีธรรมราชเป็นจังหวัดที่มีศักยภาพในการ
ท่องเทีย่วสงูเนือ่งจากมแีหล่งท่องเทีย่วหลากหลายและมีความ
โดดเด่นทั้งแหล่งท่องเที่ยวทางศิลปวัฒนธรรมและแหล่ง
ท่องเที่ยวทางธรรมชาติ และยังเป็นจังหวัดที่มีสาธารณูปโภค

พืน้ฐานทีส่ะดวกสามารถพฒันาให้เป็นจดุหมายปลายทางหลกั

ในการท่องเที่ยวได้ รวมถึงนครศรีธรรมราชยังเป็นแหล่ง

ผลิตบุคลากรในสถานประกอบการเพื่อเสริมสร้างสุขภาพ

ที่มีชื่อเสียง โดยเฉพาะนักบ�ำบัด (Therapist) ที่เน้นการใช้

ภูมิปัญญาไทย เช่น ศูนย์การแพทย์แผนไทย วัดศาลามีชัย 

ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย โรงพยาบาลหัวไทร วิทยาลัย

เทคโนโลยีภาคใต้ (SCT.) และ ศูนย์แพทย์แผนไทย (ช่องเขา) 

ทุ่งสง เป็นต้น อย่างไรก็ตาม Chanin, et al., (2011) ได้ชี้ให้

เหน็ว่า บคุลากรด้านการท่องเทีย่วของจงัหวดันครศรธีรรมราช

ในต�ำแหน่งงานทั่วไป ควรพัฒนาในด้านบุคลิกภาพ (ความ

สภุาพและเป็นมติร) ด้านคณุธรรมและจรยิธรรม (ความซือ่สตัย์

และยุติธรรมในการให้บริการ) รวมถึงด้านความสามารถใน

การส่ือสาร (ภาษาอังกฤษและภาษาต่างประเทศอื่น) และ

ยังสอดคล้องกับผลวิจัยของนักวิชาการหลายคนท่ีแสดงให้

เหน็ถงึจุดอ่อนของบคุลากรระดบัปฏบิตักิารทางการท่องเทีย่ว
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เชิงสุขภาพในหลายด้าน เช่น ความสามารถทางด้านทักษะ
การสื่อสารไม่ดี มีความรู้ภาษาอังกฤษและภาษาในประเทศ
อาเซียนท่ีจ�ำกัด การขาดแคลนบุคลากรฝีมือ มาตรฐาน
ของพนักงานท่ีไม่คงทีท่ัง้ด้านวนิยั ความตัง้ใจดแูลลกูค้า และ
คณุภาพฝีมอื รวมถึงยงัขาดความรูแ้ละทกัษะในการท�ำงาน
ข้ามวฒันธรรม เป็นต้น (Issariyapat, Polsarum, Techa-
sermsukkul & Chompoothip, 2013) 
	 ตามประกาศกระทรวงสาธารณสุขได้ก�ำหนด
หลกัเกณฑ์มาตรฐานบคุลากรของกจิการสปาเพือ่สุขภาพ และ
ให้มกีารรบัรองโดยกระทรวงสาธารณสขุ รวมถงึมผีลการวจิยั
หลายชิ้นแสดงให้เห็นว่า บุคลากรเป็นปัจจัยที่ส�ำคัญที่สุด
ในการเลือกใช้บริการสถานบริการเพื่อเสริมสร้างสุขภาพ 
(Wongnitchakul & Khongthanasinthon, 2010; 
Esichaikul & Chansawang, 2016) ดังนั้นงานวิจัยฉบับนี้
เป็นงานวิจัยฉบับแรกที่ศึกษาเปรียบเทียบทั้งด้านผู้ให้บริการ
และผูร้บับรกิารในจงัหวดันครศรธีรรมราชซึง่ยงัไม่มกีารศึกษา
เชิงลึกที่ตรงประเด็นมาก่อน โดยมุ่งเน้นในด้านการศึกษา
บคุลกิภาพและสมรรถนะทีจ่�ำเป็นในการท�ำงานของบคุลากร
ด้านการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพของจังหวัดนครศรีธรรมราช 
เพื่อเป็นข้อมูลในการก�ำหนดนโยบาย วางแผนการพัฒนา 
รวมถึงสร้างหลักสูตรที่เหมาะสมในการพัฒนาบุคลากรด้าน
การท่องเทีย่วเชงิสขุภาพของจงัหวดันครศรธีรรมราช ส่งเสรมิ
ให้บุคลากรด้านการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพมีคุณลักษณะและ
สมรรถนะที่พึงประสงค์ เพ่ือสร้างความประทับใจและสร้าง
ประสบการณ์อย่างมีความสุขให้กับนักท่องเที่ยว และน�ำไปสู่
แนวทางการพัฒนาบุคลากรให้สามารถตอบสนองความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการ เพื่อน�ำมาซึ่งการกลับมาใช้บริการซ�้ำ 
การบอกต่อ และเป็นหน่ึงในเสน่ห์ทีส่ามารถดงึดดูนักท่องเทีย่ว
ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติได้

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 เพือ่ศกึษาบคุลกิภาพและสมรรถนะในการปฏบิตังิาน 
ทั้งสมรรถนะหลัก (Core Competency) สมรรถนะทั่วไป 
(Generic Competency) และสมรรถนะตามต�ำแหน่งงาน 
(Functional Competency) ของบคุลากรทัง้ระดับปฏบัิตกิาร
และระดบับรหิารในสถานประกอบการเพือ่เสรมิสร้างสุขภาพ
ของจังหวัดนครศรีธรรมราช

การทบทวนวรรณกรรมของงานวิจัย
	 บุคลิกภาพ (Personality) 
	 บุคลิกภาพ หมายถึง ส่วนผสมของวิธีคิด ความรู้สึก 
องค์ประกอบต่าง ๆ  ในตัวบุคคลที่สะท้อนออกมาให้ผู้อื่นเห็น 
รวมถึงเป็นสิ่งที่บุคคลนั้นเข้าใจและมองตัวเอง บุคลิกภาพ
เป็นแบบแผนของคณุสมบตัทิัง้ภายในและภายนอก (Trait) ที่

สามารถวัด ประเมินได้ (Costa, McCrae & Kay, 1995; 
Luthan, 2008) โดยรวม บุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะโดย
รวมของบุคคลที่สะท้อนออกมาให้ผู้อื่นเห็น
	 แนวคิดเกี่ยวกับบุคลิกภาพและสมรรถนะมีบาง
องค์ประกอบทีซ้่อนทบักนั โดยเฉพาะในด้านทีเ่กีย่วกบัทศันคต ิ
ดังนั้นในงานวิจัยฉบับนี้จึงศึกษาบุคลิกภาพเฉพาะภายนอก
ท่ีปรากฏให้ผู้อื่นเห็นเท่านั้น เพื่อเข้าใจถึงบุคลิกภาพ
ที่ส�ำคัญของบุคลากรในสถานบริการเสริมสร้างสุขภาพโดย
เฉพาะซ่ึงจะส่งผลในการส่งเสริมภาพลักษณ์ และความ
สามารถในปฏิบัติงานให้อยู่ในการรับรู้ของนักท่องเที่ยว 
ผลจากการศึกษาบุคลิกภาพของบุคลากรที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้สถานบริการเพ่ือเสริมสร้างสุขภาพของ
ชาวญี่ปุ่น พบว่า บุคลากรต้องมีบุคลิกดี มีความสุภาพ 
มารยาทดี มีมนุษยสัมพันธ์ กิริยา มารยาท สุภาพเรียบร้อย 
และยิ้มแย้มแจ่มใส   (Wongnitchakul & Khongthana-
sinthon, 2010; Jantaro, Longprasert & Changkid, 2016) 
	 สมรรถนะ (Competency)
	 สมรรถนะ หมายถึง บุคลิก ลักษณะของปัจเจกบุคคล
ที่ซ่อนอยู่ ซึ่งมีผลต่อผลการปฏิบัติงานที่เหนือกว่าผู้อื่น 
ลักษณะดังกล่าวอาจจะเป็นแรงจูงใจ อุปนิสัย ทัศนคติต่อ
ตนเอง หรือ การแสดงบทบาทต่อสังคม รวมถึงทักษะและ
องค์ความรู้ของบุคคลนั้น ๆ  (Boyatzis, 1982; McClelland, 
1973) เน้นเรื่องการท�ำงานให้ส�ำเร็จโดยการระบุถึง
พฤติกรรมที่มีส่วนท�ำให้บรรลุเป้าหมายที่วางไว้ (Brophy & 
Kiely, 2002)
	 สมรรถนะ ประกอบด้วย ความรู้ (Knowledge) 
ทักษะ (Skill) และความสามารถ (Ability) เฉพาะของผู้
ด�ำรงต�ำแหน่งงานนั้น เป็นตัวก�ำหนดพฤติกรรมการแสดง
ออก องค์ประกอบที่ส�ำคัญท่ีท�ำให้บุคคลสามารถปฏิบัติงาน
หรืองดเว้นการปฏิบัติงาน ส่งผลกระทบต่อความส�ำเร็จของ
งานที่ปฏิบัติ (Phowittayapan, 2002; Saenthong, 
2007) สมรรถนะจะสื่อสารพฤติกรรมที่มีคุณค่าภายใน
องค์การ ยกระดับผลการปฏิบัติงาน รวมถึงการเพ่ิมขีด
ความสามารถของบุคคลที่ใช้ในการเพิ่มความสามารถใน
การแข่งขันขององค์การ (Mathis & Jackson, 2006) โดย
สามารถแบ่งออกได้เป็น 3 ประเภท คือ
	 1)	 สมรรถนะหลัก (Core Competency) หมายถึง 
บุคลิก ลักษณะของบุคคลที่สะท้อนให้เห็นถึงความรู้ ทักษะ 
คุณลักษณะ ความสามารถของบุคคลในองค์การโดยรวม ที่
จะช่วยสนับสนุนให้องค์การประสบความส�ำเร็จและบรรลุผล
ตามเป้าหมายที่ตั้งไว้ (Saenthong, 2007) รวมถึงพฤติกรรม
ที่ดีที่ทุกคนในองค์การต้องมี เพ่ือแสดงถึงวัฒนธรรมและ
หลักนิยมขององค์การ (Akaraborworn, 2003) และก่อให้
เกิดความได้เปรียบในการแข่งขัน เป็นคุณลักษณะพื้นฐาน 
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(Kongkasawat, 2005) จะเห็นได้ว่า สมรรถนะหลัก คือ 
สมรรถนะจ�ำเป็นร่วมในสายงาน ซึ่งโดยทั่วไปบุคลากรทุก
ต�ำแหน่งงานในสถานประกอบการเพื่อเสริมสร้างสุขภาพจะ
มีสมรรถนะหลักเหมือนกัน 
	 2)	 สมรรถนะทั่วไป (Generic Competency) 
หมายถงึ สมรรถนะท่ีจ�ำเป็นร่วมของบคุลากรวชิาชพีทีท่�ำงาน
อยูใ่นทกุต�ำแหน่งงานในแต่ละแผนกงาน/ ส่วนงาน สมรรถนะ
ทั่วไปจะไม่เฉพาะเจาะจงเพื่องานใดงานหนึ่ง แต่จะช่วยให้
การท�ำงานในทกุต�ำแหน่งงานในแผนกงานสามารถด�ำเนนิการ
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ สมรรถนะทั่วไปที่เห็นได้ชัด ได้แก ่
สมรรถนะทั่วไปของข้อตกลงที่ยอมรับร่วมในคุณสมบัติของ
บุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวอาเซียน (ASEAN Mutual 
Recognition Arrangement on Tourism Professionals) 
ซึ่งก�ำหนดสมรรถนะข้ันพื้นฐานของบุคลากรครอบคลุม
ส�ำหรับบุคลากรอาชีพท่องเที่ยวในอาเซียน 2 สาขา คือ 
สาขาที่พัก (Hotel Services) และ สาขาการเดินทาง 
(Travel Services) รวม 6 แผนก สมรรถนะทั่วไปที่มีร่วมกัน
ในทกุแผนกงาน ม ี6 สมรรถนะ ได้แก่ การสือ่สารทางโทรศพัท์
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ การปฏิบัติงานทั่วไป การใช้เครื่องมือ
ทางธุรกิจและเทคโนโลยีทั่วไป การส่งเสริมการบริการสินค้า
และการต้อนรับ การจัดการและแก้ปัญหาความขัดแย้ง
ในสถานการณ์ต่าง ๆ  และการสือ่สารภาษาองักฤษได้ในระดบั
ปฏิบัติการพื้นฐาน (Nangklapiwat, 2014) 
	 3)	 สมรรถนะตามหน้าที ่(Functional Competency) 
หมายถึง ความสามารถทางสายงานเฉพาะของบุคคลตาม
หน้าที่ที่รับผิดชอบ เป็นความสามารถของบุคคลที่ปฏิบัติ
งานในแต่ละด้าน (Office of the Civil Service Commission 
(OCSC), 2009) ความรูค้วามสามารถในงานซ่ึงสะท้อนให้เห็น
ถงึความรู ้ทกัษะ และคณุลกัษะเฉพาะของงานต่าง ๆ  เป็นความ
สามารถของบุคคล ตามหน้าที่ที่ต่างกัน (Phowittayapan, 
2005) โดยรวมสมรรถนะตามหน้าที่ คือ สมรรถนะเฉพาะ
ทีเ่กีย่วข้องโดยตรงกบัสายงานนัน้ ๆ  มคีวามจ�ำเป็นต่อบคุลากร
ในต�ำแหน่งงานต่าง ๆ แตกต่างกันขึ้นอยู่กับงานที่รับผิดชอบ
และต�ำแหน่งหน้าที ่ในงานวจิยันี้จะแบ่งสมรรถนะตามหน้าที่
ออกเป็น 2 ระดับ คือ สมรรถนะของบุคลากรระดับ
บริหาร และ สมรรถนะของบุคลากรระดับปฏิบัติการ
	 สมรรถนะของบุคลากรระดับบริหาร
	 สมรรถนะหลักที่จ�ำเป็นในต�ำแหน่งผู้ประกอบการ
ด้านสปา จากการศึกษาของ Laoharawe & Esichaikul 
(2010) เกี่ยวกับสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร
ในธุรกิจเดย์สปา ในกรุงเทพมหานครในระดับผู้จัดการ 
พบว่า สมรรถนะหลกัทีจ่�ำเป็นประกอบด้วย 6 สมรรถนะหลกั 
คือ ภาวะผู้น�ำ  การปฏิสัมพันธ์กับผู้อื่น การคิดวิเคราะห ์
ความตระหนักถึงธุรกิจ การสื่อสาร และ การบริหารจัดการ 

นอกจากนี้ยังมีอีก 3 สมรรถนะกลุ่มงาน คือ ด้านธุรกิจเดย์
สปา ด้านการบรหิารธุรกจิ และ ด้านความรูแ้ละความสามารถ
ทั่วไป 
	 สมรรถนะในแต่ละต�ำแหน่งงานจะมีความแตกต่าง
กันตามหน้าที่ที่รับผิดชอบ จากผลการศึกษาสมรรถนะที่
จ�ำเป็นส�ำหรับผู้จัดการแผนก (Middle Manager: MMs) 
และ ผู้จัดการทั่วไป (General Manager: GMs) ส�ำหรับ
งานโรงแรมซึ่งเก็บข้อมูลจากโรงแรมสามดาว จ�ำนวน 43 
แห่งในประเทศไอซ์แลนด์ พบว่า มีหัวข้อหลัก 5 หัวข้อ ใน
การท�ำงานของผู้จัดการแผนกและผู้จัดการทั่วไป ได้แก่ 
1) การดูแลลูกค้า ประกอบด้วย การบริหารงานแบบมุ่งผล
ส�ำเร็จ การสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ เน้นการบริการลูกค้า 
การวางแผนและการจัดการ ทักษะการแก้ปัญหา และ 
ความกระตือรือร้น 2) การควบคุมคุณภาพและมาตรฐาน 
ประกอบด้วย การดูแลลูกค้า ทักษะการแก้ปัญหา และ
ความกระตือรือร้น 3) การบริหารทรัพยากรบุคคล ประกอบ
ด้วย การวางแผนและการจัดการ การบริหารงานแบบมุ่งผล
ส�ำเร็จ การสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ ความกระตือรือร้น 
และ การท�ำงานเป็นทีม 4) การท�ำก�ำไร ประกอบด้วย การ
ตระหนักถึงสภาวะการเงิน การคิดเชิงกลยุทธ์ และความ
กระตือรือร้น และ 5) การขยายกิจการ (Brophy & Kiely, 
2002)
	 สมรรถนะของบุคลากรระดับปฏิ บัติการ
	 บุคลากรที่ท�ำหน้าที่ให้บริการโดยตรงกับผู้รับบริการ
เป็นบุคลากรท่ีมีความส�ำคัญอย่างย่ิงยวดในการรับรู้ความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการ ดังน้ัน สมรรถนะท่ีจ�ำเป็นในการ
ปฏบัิตงิานของบุคลากรระดบัปฏิบตักิาร จะเน้นการให้บรกิาร
ตรงกบัความต้องการของผูร้บับรกิาร ซึง่อาจจะต้องรบัผดิชอบ
หน้าที่หลายด้าน เช่น การให้บริการตามโปรแกรม การให้
ข้อมูล การส่งเสริมการขายผลิตภัณฑ์ และการเตรียม
เครือ่งมือหรอือปุกรณ์ทีเ่กีย่วข้อง บคุลากรเหล่านีต้้องการความรู้ 
และทักษะหลายด้าน เช่น ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และ
บริการ อนามัยและความปลอดภัย ทักษะการขาย ทักษะ
การส่ือสาร การรับจองบริการ การใช้โปรแกรมในการจอง
บริการ และการรับมือกับข้อร้องเรียน เป็นต้น (Buchner, 
Snelling & Cohen, 2008) ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษา
ของ Laoharawe & Esichaikul (2010) พบว่า สมรรถนะ
หลักที่จ�ำเป็นในส่วนของพนักงานนวดเดย์สปา ประกอบ
ด้วย 3 สมรรถนะหลัก คือ จิตส�ำนึกในการบริการ การ
ปฏิสัมพันธ์กับผู้อื่น การตระหนักถึงหน้าที่ความรับผิดชอบ 
และ 3 สมรรถนะกลุ่มงาน ประกอบด้วย ด้านการนวดและ
บริการทรีตเมนต์ต่าง ๆ ด้านสุขอนามัยความปลอดภัย และ
อื่น ๆ ผลการศึกษาช้ีให้เห็นว่า สมรรถนะในการปฏิบัติงาน
ท่ีคาดหวังสูงกว่าท่ีเป็นจริงในทุกสมรรถนะ ทั้งของระดับ
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ผู้จัดการและพนักงานนวดเดย์สปา ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม
เน้นไปในด้านความรู้เฉพาะวิชาชีพ เช่น ข้อมูลด้านสปาและ
ทรีตเมนต์ ความเชี่ยวชาญในการให้บริการ กายวิภาคศาสตร์ 
ความรู้เกี่ยวกับน�้ำมันหอมระเหย เป็นต้น 
	 ผลการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสถาน
บริการเพื่อเสริมสร้างสุขภาพของนักท่องเที่ยวในจังหวัด
สุราษฎร์ธานี พบว่า บุคลากรควรเอาใจใส่ต่อทุกความ
ต้องการของผู้รับบริการ เอาใจใส่ผู้รับบริการอย่างเท่าเทียม
กันทุกคน   และควรสื่อสารได้หลายภาษา   (Jantaro, 
Longprasert & Changkid, 2016) นอกจากนี ้ผลการศกึษาของ 
Merakate (2016) แสดงให้เห็นว่า คุณสมบัติที่ส�ำคัญของ
นักบ�ำบัดสปาตามความคิดเห็นของผู้บริหารธุรกิจสปาและ
ผู้ใช้บริการสปาชาวต่างชาติ ควรมีคุณสมบัติที่พึงประสงค ์
ประกอบด้วย ความรู้ ทักษะ ทัศนคติ ความสามารถ และ
บุคลิกภาพ โดยด้านบุคลิกภาพและทัศนคติของนักบ�ำบัด
สปาเป็นคุณสมบัติที่ส�ำคัญที่สุดในความคิดเห็นของทั้ง
ผู้บริหารธุรกิจสปาและผู้ใช้บริการสปาชาวต่างชาติ

การรับรู้คุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL)
	 การรับรู้คุณภาพการให้บริการมีความส�ำคัญอย่าง
ยิ่งยวดในธุรกิจการให้บริการ เครื่องมือการประเมินคุณภาพ
การให้บริการที่มีการทดสอบความถูกต้องทางสถิติและใช้
ในการประเมินการรับรู้ของลูกค้าในคุณภาพของการให้
บริการอย่างแพร่หลายในงานวิจัยส่วนใหญ่ คือ SERVQUAL 
ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ คือ
	 1.	 รูปธรรมในการให้บริการ (Tangibles) หมายถึง 
ลักษณะทางกายภาพที่สามารถจับต้องได้ในการให้บริการ 
เช่น การมสีถานทีใ่นการให้บริการทีส่ะอาด เคร่ืองมือ อปุกรณ์ 
ทันสมัย ถูกต้องกับการให้บริการรวมถึงรูปลักษณ์ภายนอก
ของผู้ให้บริการ
	 2.	 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ในการให้บริการ (Relia-
bility) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความสามารถในการให้บริการ
ได้ตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้ บริการมีความถูกต้อง ท�ำให้ผู้รับ
บริการรู้สึกเชื่อถือและไว้วางใจในการบริการว่า ผู้รับบริการ
จะได้บริการเหมือนกันทุกครั้งที่มารับบริการ 
	 3.	 การตอบสนองผู้รับบริการ (Responsiveness) 
หมายถงึ ผูใ้ห้บรกิารมคีวามเตม็ใจ และพร้อมในการช่วยเหลือ
ผู้รับบริการ ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่าง
ทันท่วงที สะดวก รวดเร็วในการเข้ารับบริการ
	 4.	 การให้ความมั่นใจในการให้บริการ (Assurance) 
หมายถงึ ผูใ้ห้บรกิารมคีวามรู ้ความสามารถ และความเชีย่วชาญ
ในการใหบ้ริการ รวมถงึผู้ให้บริการมอีัธยาศัยด ีมีความสุภาพ 
กิริยา มารยาทเรียบร้อย ท�ำให้ผู้รับบริการเกิดความเชื่อถือ
และมั่นใจในการบริการ

	 5.	 การเอาใจใส่และเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
หมายถึง ผู้ให้บริการมีความใส่ใจ สนใจผู้รับบริการ รวมถึง
เข้าใจในความต้องการทีแ่ตกต่างในแต่ละบคุคล (Parasuraman, 
Zeithaml & Berry, 1985)

วิธีการวิจัย
	 ประชากรที่ใช้ประกอบด้วย (1) นักท่องเที่ยวท้ัง
ชาวไทยและชาวต่างประเทศที่เข้ามาท่องเที่ยวในจังหวัด
นครศรีธรรมราช อ้างอิงจากข้อมูลจ�ำนวนนักท่องเที่ยวใน
จังหวัดนครศรีธรรมราช ปี พ.ศ. 2559 จ�ำนวน 3,565,814 
คน และ (2) บุคลากรในสถานประกอบการท้ังภาครัฐและ
ภาคเอกชนของจังหวัดนครศรีธรรมราช ที่ให้บริการตรงกับ
นกัท่องเทีย่ว ได้แก่ บคุลากรระดบับรหิาร และระดบัปฏบิตักิาร
ในสถานบริการเพื่อเสริมสร้างสุขภาพ
	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ คือ (1) นักท่องเที่ยวชาวไทยและ
ชาวต่างประเทศที่เข้ามาท่องเที่ยวในช่วงฤดูกาลการ
ท่องเทีย่ว ระหว่างเดอืนตลุาคม - ธนัวาคม 2560 และก�ำหนด
ขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Yamané (1973) 
เพื่อให้ได้กลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสม จ�ำนวน 400 ตัวอย่าง 
และใช้การสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 
ตามสถานการณ์การท่องเท่ียวที่เป็นจริงในแต่ละแหล่ง
ท่องเท่ียว และ (2) บุคลากรด้านการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ
ของจังหวัดนครศรีธรรมราช จ�ำนวน 100 คน โดยสุ่มตวัอย่าง
แบบเจาะจง (Purposive Sampling) ในช่วงเวลาของการ
เก็บข้อมูล
	 เครื่องมือที่ใช ้คือ แบบสอบถามเกี่ยวกับบุคลิกภาพ
และสมรรถนะที่จ�ำเป็นในการปฏิบัติงานของบุคลากร โดย
สร้างขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรม ประกอบด้วย 1. แบบ
วัดความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ตาม
ความเป็นจริงด้านศักยภาพของบุคลากรในสถานบริการ
เพื่อเสริมสร้างสุขภาพ (ส�ำหรับกลุ่มผู้ใช้บริการ) ประกอบ
ด้วยค�ำถามปลายปิด และปลายเปิดแบ่งเป็น 4 ส่วน คือ 
(1) ข้อมลูทัว่ไป เช่น เพศ ช่วงอาย ุระดบัการศกึษา เป็นต้น ใช้
แบบส�ำรวจรายการ (Check List) (2) พฤติกรรมการใช้
บริการ เช่น ปัจจัยในการเลือกสถานที่ให้บริการ ความถี่ที่ใช้
บริการ และค่าใช้จ่ายที่เหมาะสมในการใช้บริการแต่ละคร้ัง 
เป็นต้น ใช้ลักษณะแบบส�ำรวจรายการ (3) มาตรวัดระดับ
ความคดิเห็นถงึคณุสมบตัแิละสมรรถนะทีจ่�ำเป็นของบคุลากร
ด้านการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ เป็นค�ำถามเกี่ยวกับคุณสมบัติ
และสมรรถนะทีจ่�ำเป็นของบคุลากรการท่องเทีย่วเชงิสขุภาพ
ทั้งระดับบริหารและระดับปฏิบัติการที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นจาก
ข้อมูลทุติยภูมิและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ใช้มาตราส่วนการ
ประมาณค่า 5 ระดับ ตามวิธีของลิเคิร์ต (Likert Rating 
Scale) และ (4) ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ ค�ำถามปลาย
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ผ่านการรับรองคุณภาพจาก TCI (กลุ่มที่ 1) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  และเข้าสู่ฐานข้อมูล ASEAN Citation Index (ACI)

เปิดเกีย่วกบับคุลกิภาพ และสมรรถนะทีจ่�ำเป็นต่อการท�ำงาน
ของบุคลากรเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาศักยภาพของ
บคุลากรการท่องเทีย่วเชงิสขุภาพของจงัหวดันครศรีธรรมราช 
และ 2 แบบวัดความคิดเห็นเกี่ยวกับความส�ำคัญเกี่ยวกับ
ศักยภาพของบคุลากรด้านการท่องเทีย่วเชงิสุขภาพ (ส�ำหรบั
กลุ่มผู้ให้บริการ) ประกอบด้วยค�ำถามปลายปิด และปลาย
เปิดแบ่งเป็น 4 ส่วน คือ (1) ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม เช่น เพศ ช่วงอายุ ระดับการศึกษา เป็นต้น 
ใช้แบบส�ำรวจรายการ (2) ลกัษณะการปฏบิตังิานและแนวทาง
การพัฒนาบุคลากร เช่น ต�ำแหน่งงาน ประเภทของสถาน
ประกอบการ และวธิทีีเ่หมาะสมในการพฒันาบคุลากร เป็นต้น 
ใช้แบบส�ำรวจรายการ (3) มาตรวัดระดับความคิดเห็นถึง
คุณสมบตัแิละสมรรถนะทีจ่�ำเป็นของบคุลากรด้านการท่องเทีย่ว
เชิงสุขภาพ เป็นค�ำถามเกี่ยวกับคุณสมบัติและสมรรถนะที่
จ�ำเป็นของบุคลากรด้านการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพทั้งระดับ
บรหิารและระดบัปฏบิตักิาร ท่ีผูว้จัิยสร้างขึน้จากข้อมลูทติุยภมูิ
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ใช้มาตราส่วนการประมาณค่า 5 
ระดับ ตามวิธีของลิเคิร์ต และ (4) ความคิดเห็นและข้อเสนอ
แนะเกี่ยวกับคุณลักษณะ บุคลิกภาพ และสมรรถนะที่จ�ำเป็น
ต่อการท�ำงานของบุคลากรเพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนา
ศักยภาพของบุคลากรด้านการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของ
จังหวัดนครศรีธรรมราช 
	 การตรวจสอบคุณภาพมาตรฐานของเครื่องมือ ใช้
ค่าความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) จาก
ผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน   ในการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง
ระหว่างค�ำถามกับวัตถุประสงค์ (Index of Item-Objective 
Congruence: IOC) มค่ีาดชันคีวามสอดคล้องระหว่างค�ำถาม
กับวัตถุประสงค์ (IOC) เท่ากับ 0.96 และ 1.00  ตามล�ำดับ 
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) ได้ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.981 และ 0.985 
ตามล�ำดับ

การวิเคราะห์ข้อมูล
	 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้การหาค่าสถิติเชิงพรรณนา 
เพื่อค�ำนวณหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ค่าเฉล่ียของระดับความคิดเห็นแบ่งเป็นช่วง (Silpcharu, 
2006) ดังนี้ 4.50 - 5.00 = ระดับความคาดหวังมากท่ีสุด
/ระดับที่เป็นจริงมากที่สุด/ระดับความส�ำคัญมากที่สุด 
3.50 - 4.49 = ระดบัความคาดหวงัมาก/ระดับทีเ่ป็นจริงมาก/
ระดับความส�ำคัญมาก 2.50 - 3.49 = ระดับความ
คาดหวังปานกลาง/ระดับท่ีเป็นจริงปานกลาง/ระดับความ
ส�ำคัญปานกลาง 1.50 - 2.49 = ระดับความคาดหวังน้อย
/ระดับที่เป็นจริงน้อย/ระดับความส�ำคัญน้อย และ 1.00 - 
1.49 = ระดับความคาดหวังน้อยที่สุด/ระดับท่ีเป็นจริง
น้อยที่สุด/ระดับความส�ำคัญน้อยที่สุด

ผลการวิจัย
	 ผลการวิจัยของกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ใช้บริการส่วน
ใหญ่เป็นชาวไทย (ร้อยละ 93.50) และเป็นเพศหญิง (ร้อยละ 
67.80) มีช่วงอายุระหว่าง 25 - 34 ปี (ร้อยละ 29.50) 
สถานภาพสมรส (ร้อยละ 59.30) รายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่
ในช่วง 15,000 - 30,000 บาท (ร้อยละ 44.80) ภาษาหลัก
ที่ใช้ในการสื่อสาร คือ ภาษาไทย (ร้อยละ 92.30) ระดับ
การศึกษาขั้นสูงสุด คือ ปริญญาตรี (ร้อยละ 53.50)
	 ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่รู้จักสถานบริการเสริมสร้าง
สุขภาพจากช่องทาง เพื่อน/คนรู้จักแนะน�ำ  (ร้อยละ 40.00) 
รองลงมา เคยใช้บริการ (ร้อยละ 33.50) โดยพิจารณาเลือก
สถานที่ให้บริการจาก ปัจจัยด้านฝีมือของผู้ให้บริการ ด้าน
ราคา ด้านโปรแกรมการให้บริการ ด้านความสะอาดของ
สถานท่ี ด้านความสวยงามของสถานท่ี และด้านส่งเสริม
การขาย ตามล�ำดับ 
	 ผลการวิจัยในกลุ่มตัวอย่างที่เป็นบุคลากรในสถาน
บรกิารเพือ่เสริมสร้างสขุภาพ พบว่า บคุลากรด้านการท่องเท่ียว
ในระดับบริหารในสถานประกอบการแห่งละ 1 คน โดยท�ำ
หน้าที่เป็นผู้จัดการ ส่วนจ�ำนวนบุคลากรระดับปฏิบัติการจะ
ขึ้นอยู่กับขนาดขององค์กร บุคลากรด้านการท่องเที่ยว
เชิงสุขภาพส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 89) อายุอยู่
ระหว่าง 36 - 45 ปี (ร้อยละ 40) ส่วนใหญ่จบการศึกษาใน
ระดับมัธยมศึกษาปีที่ 6 หรือเทียบเท่า (ร้อยละ 36) ท�ำงาน
อยู่ในหน่วยงานภาคเอกชน (ร้อยละ 67) มีประสบการณ์
การท�ำงาน 3 - 5 ปี (ร้อยละ 31) รายได้ต่อเดือนต�่ำกว่า 
15,000 บาท (ร้อยละ 86)   และ ท�ำงานอยู่ในต�ำแหน่ง
ผู้ปฏิบัติการ (ร้อยละ 89)
	 บุคลิกภาพ ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อ
บุคลิกภาพที่คาดหวังและที่เป็นจริงในกลุ่มผู้รับบริการท้ัง 3 
หัวข้ออยู่ในระดับมากที่สุดและระดับมากตามล�ำดับ ( Χ = 
4.56, S.D = 0.55 และ Χ = 4.15, S.D = 0.57) ใน
กลุ่มบุคลากรมองว่า ความส�ำคัญของบุคลิกภาพทั้ง 3 ด้าน
มคีวามส�ำคญัต่อการปฏบิตังิานในระดบัมากทีส่ดุ (Χ = 4.59, 
S.D = 0.51) (ตารางท่ี 1) คุณลักษณะด้านบุคลิกภาพของ
บุคลากรประกอบด้วย 1) สุขภาพและพลานามัยดี (Well-
ness) หมายถึง สุขภาพร่างกายแข็งแรง และการรักษา
ความสะอาดของร่างกายเป็นอย่างดี 2) พูดจาดี (Well-
spoken) หมายถึง การทักทายพูดจาอย่างสุภาพ ไพเราะ
และมีอัธยาศัยดี และ 3) แต่งกายดี (Well-groomed) 
หมายถึง การแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย เหมาะสมกับ
การปฏิบัติงาน จากตารางที่ 1 แสดงให้เห็นว่า ระดับความ
คาดหวังในด้านบุคลิกภาพของผู้ให้บริการในมุมมองของ
ผู้รับบริการสอดคล้องกับระดับความส�ำคัญในการปฏิบัติงาน
ในมุมมองของบุคลากรซึ่งมีค่าเฉลี่ยสูงกว่าระดับการรับรู้
ตามสภาพจริงของการรับบริการในทุกด้าน 



วารสารเทคโนโลยีภาคใต้ ปีที่ 12 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม-ธันวาคม 256220

ผ่านการรับรองคุณภาพจาก TCI (กลุ่มที่ 1) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  และเข้าสู่ฐานข้อมูล ASEAN Citation Index (ACI)

 

 

คุณลักษณะของบุคลากร 
ผู้รับบริการ บุคลากร 

ความคาดหวัง การรับรู้ตามสภาพจริง ความส าคัญ 
X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1. สุขภาพและพลานามัยด ี 4.53 0.625 4.12 0.658 4.57 0.590 
2. พูดจาด ี 4.56 0.642 4.15 0.656 4.63 0.580 
3. แต่งกายด ี 4.60 0.601 4.16 0.679 4.57 0.590 

เฉลี่ยรวม 4.56 0.552 4.15 0.570 4.59 0.512  
  
 

ตารางที่ 1  	ระดับความคาดหวังและการรับรู้ตามสภาพจริง และความส�ำคัญเกี่ยวกับบุคลิกภาพของบุคลากรด้านการท่องเที่ยว
	 	 เชิงสุขภาพ

	 สมรรถนะหลัก (Core Competency) ผลการ

วิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อสมรรถนะหลักของบุคลากร

ท่ีคาดหวังและที่เป็นจริงในกลุ่มผู้รับบริการทั้ง 6 สมรรถนะ

อยู่ในระดับมากที่สุดและมากตามล�ำดับ ( Χ = 4.60, S.D 

= 0.56 และ Χ  = 4.14, S.D = 0.54) ในกลุ่มบุคลากร

มองว่า ความส�ำคญัของสมรรถนะหลกัท้ัง 6 ด้านมคีวามส�ำคญั

ต่อการปฏิบัติงานในระดับมากที่สุด (Χ = 4.63, S.D = 0.53) 

(ตารางท่ี 2) สมรรถนะหลัก ประกอบด้วย ความซื่อสัตย์

สุจริต) จิตบริการ กระตือรือร้นในการเอาใจใส่ลูกค้า ภูมิใจ

ในอาชีพ ความรับผิดชอบต่อบริการที่ส่งมอบแก่ลูกค้า และ 

รักษาความเป็นส่วนตัวของลูกค้า ระดับความคาดหวังใน

ด้านสมรรถนะหลักของผู้ให้บริการในมุมมองของผู้รับบริการ

สอดคล้องกับระดับความส�ำคัญในการปฏิบัติงานในมุมมอง

ของบุคลากรซ่ึงมีค่าเฉลี่ยสูงกว่าระดับการรับรู้ตามสภาพ

จริงของการรับบริการในทุกด้าน 

ตารางที่ 2  	ระดบัความคาดหวงัและการรบัรูต้ามสภาพจรงิ และความส�ำคญัเกีย่วกบัสมรรถนะหลกัของบคุลากรด้านการท่องเทีย่ว
	 	 เชิงสุขภาพ

	 	 สมรรถนะทั่วไป (Generic Competency) ผล

การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อสมรรถนะทั่วไปของ

บุคลากรที่เป็นจริงและที่คาดหวังในกลุ่มผู้รับบริการทั้ง 5 

สมรรถนะอยู่ในระดับมากที่สุดและมากตามล�ำดับ ( Χ  = 

4.54, S.D = 0.58 และ Χ  = 4.02, S.D = 0.54) ใน

กลุ่มบุคลากรทั้งระดับปฏิบัติการและระดับบริหารมองว่า

ความส�ำคัญของสมรรถนะทั่วไปทั้ง 5 ด้าน มีความส�ำคัญ

ต่อการปฏิบัติงานในระดับมาก (Χ  = 4.42, S.D = 0.68 

และ Χ  = 4.45, S.D = 0.59) (ตารางที่ 3) สมรรถนะ

ทั่วไป ประกอบด้วย การสื่อสารภาษาไทยและภาษาต่าง

ประเทศไทยอย่างดี ทักษะการแก้ปัญหา การจัดการและ

แก้ปัญหาความขัดแย้งในสถานการณ์ต่าง ๆ  ความสามารถใน

การสร้างบรรยากาศที่ดีในการให้บริการ และ การตระหนักรู้

เกี่ยวกับวัฒนธรรม 

	 ระดับความคาดหวังในด้านสมรรถนะทั่วไปของผู้ให้

บริการในมุมมองของผู้รับ บริการสอดคล้องกับระดับความ

1 

คุณลักษณะของบุคลากร 

ผู้รับบริการ บุคลากร 

ความคาดหวัง การรับรู้ 
สภาพจริง ความส าคัญ 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. 
1. ซื่อสัตย์สุจริต ให้บริการตรงไปตรงมา 4.58 .660 4.18 .627 4.68 .530 
2. จิตบริการ ให้บริการโดยไม่แสดงอาการเบื่อหน่าย 4.59 .583 4.14 .578 4.59 .564 
3. กระตือรือร้น เอาใจเขามาใส่ใจเรา 4.55 .633 4.09 .620 4.64 .554 
4. ภูมิใจในอาชีพ 4.56 .631 4.11 .643 4.61 .618 
5. รับผิดชอบต่อการบริการ ให้ความส าคัญกับลูกค้าทุกระดับ 4.59 .602 4.09 .601 4.62 .569 
6. ไม่ก้าวล่วงความเป็นส่วนตัวรักษาความลับ/ข้อมูลของลูกค้า 4.61 .588 4.18 .632 4.61 .630 

เฉลี่ยรวม 4.60 .562 4.14 .541 4.63 .527 
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ผ่านการรับรองคุณภาพจาก TCI (กลุ่มที่ 1) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  และเข้าสู่ฐานข้อมูล ASEAN Citation Index (ACI)

ส�ำคัญในการปฏิบัติงานในมุมมองของบุคลากรซึ่งมีค่าเฉล่ีย

สูงกว่าระดับการรับรู้ตามสภาพจริงของการรับบริการในทุก

ด้าน ผู้รับบริการมีระดับความคาดหวังอยู่ในระดับมากท่ีสุด

ในทุกสมรรถนะ ในขณะที่บุคลากรยังให้ความส�ำคัญกับบาง

สมรรถนะต่ํากว่าท่ีผู้รับบริการคาดหวังโดยเฉพาะด้านการ

ตระหนักรู้เกี่ยวกับวัฒนธรรม อย่างไรก็ตามในทัศนะของ

ผู้รับบริการและบุคลากรมีความคาดหวังและเห็นถึงความ

ส�ำคัญในสมรรถนะด้านการสื่อสารทั้งภาษาไทยและภาษา

ต่างประเทศและความสามารถในการสร้างบรรยากาศที่ดีใน

การให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุดสอดคล้องกัน สมรรถนะ

ทั่วไปของบุคลากรระดับปฏิบัติการและระดับบริหารมี

คุณลักษณะเหมือนกันเพียงแต่ในระดับบริหารจะเน้นความ

ส�ำคัญในด้านทักษะการแก้ปัญหาและความสามารถในการ

สร้างบรรยากาศที่ดีในการให้บริการในขณะท่ีระดับปฏิบัติ

การจะเน้นด้านความสามารถในการสร้างบรรยากาศท่ีดีใน

การให้บริการ และการตระหนักรู้เกี่ยวกับวัฒนธรรม

ตารางที่ 3  	ระดับความคาดหวังและการรับรู้ตามสภาพจริงของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับสมรรถนะทั่วไปของบุคลากรด้าน
	 	 การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ

	 สมรรถนะเฉพาะ (Functional Competency) 

สมรรถนะเฉพาะของบุคลากรในงานวิจัยครั้งนี้แบ่งออกเป็น 

2 ระดับ คือ สมรรถนะเฉพาะของบุคลากรระดับปฏิบัติงาน 

(Therapists’ Functional Competency) และ สมรรถนะ

เฉพาะของบุคลากรระดับบริหาร (Manager’s Functional 

Competency)   ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อ

สมรรถนะเฉพาะของผู้ปฏิบัติงานที่คาดหวังและท่ีรับรู้จริง

ในกลุ่มผู้รับบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุดและมากตามล�ำดับ 

(Χ = 4.60, S.D = 0.55 และ Χ = 4.12, S.D = 0.50) 

สอดคล้องกับความคิดเห็นของกลุ่มบุคลากรระดับปฏิบัติการ

ซ่ึงมองว่าสมรรถนะเฉพาะทั้ง 4 ด้าน มีความส�ำคัญต่อ

การปฏิบัติงานในระดับมาก ( Χ = 4.39, S.D = 0.68) 

สมรรถนะเฉพาะของบุคลากรระดับปฏิบัติการ ประกอบด้วย 

ทักษะฝีมือดี ความตระหนักด้านความปลอดภัย การรับและ

การจอง และ การแนะน�ำสินค้าและบริการต่อลูกค้า 

(ตารางที่ 4) 

	 สมรรถนะเฉพาะของระดับปฏิบัติการจะเน้นในด้าน

การให้บริการในขณะที่สมรรถนะเฉพาะของผู้บริหารจะเน้น

ในด้านการบริหารจัดการ จากผลการวิจัย พบว่า ระดับความ

ส�ำคัญของสมรรถนะเฉพาะของผู้บริหารมค่ีาเฉลีย่อยู่ในระดบั

มาก (Χ  = 4.31, S.D = 0.65) ประกอบด้วย สมรรถนะ

เฉพาะ 4 ข้อ คือ การบริหารงานแบบมุ่งผลส�ำเร็จ ความ

ตระหนักถึงสภาวะการเงิน การคิดเชิงกลยุทธ์ และ การ

วางแผนและการจัดการ

1 

  
   

คุณลักษณะของบุคลากร 

ผู้รับบริการ บุคลากร 
ผู้ปฏิบัติ ผู้บริหาร 

ความคาดหวัง การรับรู้ตาม 
สภาพจริง ความส าคัญ ความส าคัญ 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 
1. การสือ่สารภาษาไทยและภาษาต่างประเทศอย่างดี 4.54 .603 4.08 .584 4.54 .683 4.50 .634 
2. ทักษะการแก้ปัญหา 4.54 .659 4.00 .662 4.43 .782 4.51 .643 
3. การจัดการและแก้ปัญหาความขัดแย้งในสถานการณ์ต่าง ๆ 4.54 .636 3.98 .631 4.35 .799 4.40 .683 
4. ความสามารถในการสร้างบรรยากาศที่ดีในการให้บริการ 4.55 .615 4.05 .694 4.50 .718 4.51 .674 
5. การตระหนักรู้เกี่ยวกับวัฒนธรรม 4.55 .677 4.00 .658 4.27 .851 4.37 .734 

เฉลี่ยรวม 4.54 .578 4.02 .537 4.42 .683 4.45 .595 
  
 



วารสารเทคโนโลยีภาคใต้ ปีที่ 12 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม-ธันวาคม 256222

ผ่านการรับรองคุณภาพจาก TCI (กลุ่มที่ 1) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  และเข้าสู่ฐานข้อมูล ASEAN Citation Index (ACI)

ตารางที่ 4 	 ระดบัความคาดหวงัและการรบัรูต้ามสภาพจรงิของผูใ้ช้บรกิารเกีย่วกบัสมรรถนะเฉพาะของบคุลากรด้านการท่องเทีย่ว
	 	 เชิงสุขภาพ

	 ผลการศกึษาจากค�ำถามปลายเปิด พบว่า ความคดิเหน็

และข้อเสนอแนะในการปฏบัิติงานจากมมุมองของผู้ใช้บรกิาร

ในสถานบริการเพื่อเสริมสร้างสุขภาพมีความสอดคล้องกับ

ผลการวจิยัข้างต้น โดยเสนอความคิดเห็นเกีย่วกับคณุลกัษณะ 

บคุลกิภาพ และสมรรถนะทีจ่�ำเป็นต่อการท�ำงานของบคุลากร

ไว้หลากหลายประเด็นตั้งแต่ประเด็นจ�ำนวนผู้ให้บริการ

ที่มีไม่เพียงพอ หรือประเด็นอาคารสถานที่ ในแง่ของความ

สะอาดและความสวยงาม หรือประเด็นการที่เลือกปฏิบัติ

ต่อผู้รับบริการที่ไม่เท่าเทียมกัน ประเด็นส�ำคัญสรุปได้ ดังนี้

	 1.	 บุคลากรควรมีทักษะการสื่อสารด้านภาษาต่าง

ประเทศ โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ นักท่องเที่ยวต่างชาติจะ

ให้ข้อคิดเห็นในด้านนี้เป็นหลัก เช่น “Limitation of being 

able to communicate in foreign language especially 

in English” หรือ “ The spa receptionist cannot 

speak English” เป็นต้น

	 2.	 บุคลากรควรมีความรู้เกี่ยวกับสมุนไพร รวมทั้ง

สามารถแนะน�ำข้อมลูให้ผู้รับบริการได้ นกัท่องเท่ียวให้ข้อมลู 

เช่น “น่าจะมีความรู้เกี่ยวกับสมุนไพรในท้องถิ่น” เป็นต้น

	 3.	 บุคลากรควรมีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายสะอาด

เหมาะสม นกัท่องเทีย่วให้ข้อมลู เช่น “อยากให้ใส่เครือ่งแบบ

ที่เป็นมาตรฐาน” หรือ “บุคลิกภาพต้องดี ปรับการแต่งกาย” 

เป็นต้น

	 4. 	บุคลากรควรมีมารยาทในการให้บริการและมีจิต

บริการที่ดี นักท่องเที่ยวให้ข้อมูล เช่น “ผู้ให้บริการไม่ควร

ส่งเสียงดัง หรือการพูดคุยระหว่างกันด้วยการใช้เสียงที่ดัง

เกินไปขณะที่ให้บริการ ควรลดการพูดคุยกันบ้าง” หรือ 

“บางคนไม่ค่อยยิ้ม ท�ำหน้าบึ้งตึง” เป็นต้น

	 5.	 บุคลากรควรให้บริการด้วยความเท่าเทียมกัน 

นักท่องเที่ยวให้ข้อมูล เช่น “มีการลัดคิวให้คนรู้จัก” หรือ 

“ให้บริการกับแต่ละคนเหมือนกัน” เป็นต้น

	 6.	 บุคลากรด้านนี้ควรมีความคิดสร้างสรรค์และ

ร่วมมือกับบริษัทน�ำเที่ยว นักท่องเที่ยวให้ข้อมูล เช่น “น่าหา

จุดขายของตัวเองซ่ึงอาจจะผูกกับเรื่องราวหรือความเชื่อ

เฉพาะถิ่นของเมืองนครศรีธรรมราช ท�ำให้เป็นเอกลักษณ์

โดดเด่นหนึ่งเดียวท่ีดึงความสนใจได้” หรือ “ควรมีกิจกรรม

เกีย่วกบัการนวดผ่อนคลายในโปรแกรมท่องเทีย่วของจงัหวดั 

เพื่อให้นักท่องเที่ยวรู้สึกผ่อนคลายหลังจากท่องเที่ยวและมี

ความสุขในการมาท่องเที่ยว” เป็นต้น

	 ผลการศกึษาจากค�ำถามปลายเปิดในกลุม่ของผูป้ฏบิตัิ

งาน พบว่า ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการปฏิบัติงาน

มีความสอดคล้องกับผลการวิจัยข้างต้น บุคลากรเสนอความ

คิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะ บุคลิกภาพ และสมรรถนะที่

จ�ำเป็นต่อการท�ำงานของบคุลากรไว้หลากหลายประเดน็ตัง้แต่

ด้านทักษะการสื่อสารโดยเฉพาะภาษาอังกฤษ จนถึงเรื่อง

ของทักษะฝีมือการให้บริการ จากค่าความถี่ พบว่า ส่วนใหญ่

จะเน้นความส�ำคญัของสมรรถนะทีเ่กีย่วข้องและใช้เป็นประจ�ำ

ในการให้บริการโดยตรงกบัผูใ้ช้บรกิาร ประเด็นส�ำคญัสรปุได้ 

ดังนี้ 

1 

คุณลักษณะของบุคลากร 

ผู้รับบริการ บุคลากร 
ผู้ปฏิบัติ ผู้บริหาร 

ความคาดหวัง การรับรู้ตาม 
สภาพจริง ความส าคัญ ความส าคัญ 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 
1. ทักษะฝีมือดี 4.61 .557 4.20 .575 4.37 .768   
2. ความตระหนักด้านความปลอดภัย 4.60 .575 4.10 .545 4.45 .628   
3. การรับและด าเนินการจอง 4.59 .602 4.05 .614 4.30 .782   
4. การแนะน าสินค้าและบริการต่อลูกค้า 4.58 .678 4.08 .685 4.36 .811   
5. การบริหารงานแบบมุ่งผลส าเร็จ       4.42 .636 
6. ความตระหนักถึงสภาวะการเงิน       4.22 .836 
7. การคิดเชิงกลยุทธ์       4.22 .808 
8. การวางแผนและการจัดการ       4.32 .684 

เฉลี่ยรวม 4.60 0.549 4.12 0.505 4.39 0.680 4.31 0.653  
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ผ่านการรับรองคุณภาพจาก TCI (กลุ่มที่ 1) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  และเข้าสู่ฐานข้อมูล ASEAN Citation Index (ACI)

	 1.	 บุคลากรควรมีทักษะการสื่อสารด้านภาษาต่าง

ประเทศ โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ บุคลากรให้ข้อมูล เช่น 

“เรื่องของภาษา ตอนนี้ก็เริ่มมีนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ

เข้ามาเทีย่วในนครฯ มากข้ึน” หรอื “อยากเรยีนรูเ้พิม่เตมิด้าน

ภาษาอังกฤษ” เป็นต้น

	 2. 	บุคลากรควรมีความรู้และทักษะในการปฏิบัติ

งานที่ดี บุคลากรให้ข้อมูล เช่น “อยากรู้เรื่องเทคนิคการนวด

เฉพาะทาง เช่น นวดแม่หลังคลอด นวดสปา นวดอายุรเวท” 

หรือ “อยากเรียนเรื่องสมุนไพร” เป็นต้น

	 3. 	บุคลากรควรมีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายสะอาด

เหมาะสม บุคลากรให้ข้อมูล เช่น “ควรมีเครื่องแบบที่สวย 

ท�ำจากผ้าพื้นเมือง” หรือ “อยากรู้เร่ืองบุคลิกภาพที่ดีของ

พนักงาน” เป็นต้น

	 4.	 บุคลากรควรมีจิตบริการที่ดี บุคลากรให้ข้อมูล 

เช่น “ควรยิม้แย้มแจ่มใส พดูจาไพเราะ” หรอื “กริยิามารยาท

ในการต้อนรับผู้รับบริการ” เป็นต้น

	 ข้อมูลจากค�ำถามปลายเปิดทั้งกลุ่มผู้รับบริการมี

ความสอดคล้องกับกลุ่มผู้ให้บริการ รวมถึงสอดคล้องกับผล

การวิเคราะห์ทางสถิติข้างต้น โดยเฉพาะด้านบุคลิกภาพ 

การพูดจา การแต่งกาย และสุขอนามัยของผู้ให้บริการเป็น

ประเดน็ส�ำคญัทีท่ัง้ผูใ้ห้บรกิารและผูร้บับรกิารให้ความส�ำคญั

เป็นอันดับต้น ๆ นอกจากน้ี ประเด็นที่ทั้งสองฝ่ายเห็น

สอดคล้องกันก็ คือ ทักษะการสื่อสารทั้งภาษาไทยและภาษา

ต่างประเทศ จิตบริการ และทักษะฝีมือในการปฏิบัติงาน

อภิปรายผลการวิจัย
	 จากผลการวจัิยแสดงให้เห็นว่า ความคดิของบคุลากร

เห็นถึงความส�ำคัญในเรื่องบุคลิกภาพและสมรรถนะ 

สอดคล้องกบัความคาดหวงัของผูร้บับริการในทกุด้าน ในขณะที่

การรบัรูต้ามสภาพจริงในการรบับรกิารของผูรั้บบริการยงัมรีะดบั

ตํา่กว่าความคาดหวงัในทกุด้าน การให้บรกิารของสถานบรกิาร

เพือ่ส่งเสรมิสขุภาพจะเน้นทีต่วับคุลากรเนือ่งจากเป็นกลไกส�ำคญั

ทีส่ดุในการให้บรกิารและสร้างความประทบัใจให้กับผูรั้บบริการ 

บคุลกิภาพของบคุลากรระดบัปฏบิตักิารเป็นคณุสมบตัทิีส่�ำคญั

อย่างยิง่ในการให้บรกิาร เนือ่งจากผูร้บับรกิารคาดหวงัการได้

รับบริการจากมืออาชีพที่สามารถมองเห็นได้เป็นรูปธรรม ซึ่ง

สามารถแสดงออกได้จากการแต่งกายทีม่แีบบแผน (Uniform) 

รวมถึงมีการมีอัธยาศัยดี มีกิริยามารยาทเรียบร้อยท�ำให้ผู้รับ

บริการเกิดความเชื่อมั่นในการเข้ารับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับ

แนวคดิเร่ืองการรับรู้คณุภาพในการให้บริการ (SERVQUAL) ของ 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985)

	 สมรรถนะหลกัทีส่�ำคญัส�ำหรบับคุลากรในสถานบรกิาร

เพ่ือส่งเสริมสุขภาพสอดคล้องกับสอดคล้องกับทั้งผลการ

ศึกษาของ Laoharawe & Esichaikul (2010) และ Jan-

taro, Longprasert & Changkid (2016) ผลการวิจัยแสดง

ให้เห็นว่า ทั้งผู้รับบริการและบุคลากรในสถานบริการให้

ความส�ำคัญกับ ความซื่อสัตย์สุจริต ไว้ใจได้ ให้บริการอย่าง

ตรงไปตรงมา เป็นเรื่องท่ีมีความส�ำคัญในการปฏิบัติงานสูง

ที่สุด ซึ่งบุคลากรมองว่า การให้บริการกับลูกค้าเป็นการให้

บริการแบบส่วนตัว ซึ่งลูกค้าส่วนใหญ่จะวางของมีค่าในห้อง

บ�ำบัดและอยู่กับนักบ�ำบัดล�ำเพียงพัง ดังนั้นประเด็นที่เกิด

ขึ้นได้ง่าย เช่น ผู้ให้บริการมีโอกาสในการหยิบสิ่งของมีค่า

ขณะให้บริการนักท่องเที่ยวก�ำลังพักผ่อน หรือ ผู้ให้บริการ

ไม่ให้บริการตามเวลาที่ตกลงไว้ ประเด็นรองลงมาจะเป็น

ด้านการให้ความส�ำคัญกับลูกค้า ได้แก่ การเอาใจเขามาใส่

ใจเรา เข้าใจความต้องการทีห่ลากหลายของลกูค้า และการให้

ความส�ำคัญกับลูกค้าทุกระดับอย่างเท่าเทียมกัน นอกจากนี้

ประเด็นด้านความภูมิใจต่ออาชีพเป็นหนึ่งในประเด็นส�ำคัญ

เนื่องจากทัศนคติท่ีดีต่ออาชีพจะส่งผลให้มีบุคลิกภาพและ

ความใส่ใจในการให้บริการ รวมถึงส่งผลให้ผู้รับบริการมี

ความพงึพอใจในการเข้ารบับรกิาร สอดคล้องกับผลการศกึษา

ของ Merakate (2016)

	 ด้านสมรรถนะทั่วไป พบว่า สมรรถนะด้านการสื่อ

สารทั้งภาษาไทยและภาษาต่างประเทศเป็นสมรรถนะหลักที่

ทั้งผู้รับบริการและบุลากร บุคลากรส่วนใหญ่ให้ความส�ำคัญ

เนื่องจากสมรรถนะทั่วไปอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องจะสอดคล้องกับ

ความสามารถในการใช้ภาษา เช่น ความสามารถในการให้

ข้อมูล ความสามารถในการรับมือข้อร้องเรียนของลูกค้า 

การสอบถามอาการและข้อมูลสุขภาพพื้นฐานของลูกค้า 

การรับและการจอง รวมถึงการแนะน�ำสินค้า ซึ่งสอดคล้อง

กับผลการศึกษาของ Jantaro, Longprasert & Changkid 

(2016) และแนวคิดเรื่องการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ 

(SERVQUAL) ของ Parasuraman, Zeithaml & Berry 

(1985) ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสามารถในการสื่อสารเป็น

สมรรถนะทีจ่�ำเป็นมากอย่างหนึง่ในการปฏบิตังิานทัง้ต�ำแหน่ง

บริหารและต�ำแหน่งปฏิบัติการ ซึ่งผู้ให้บริการต้องมีทักษะ

การสื่อสารภาษาต่างประเทศ เพ่ือสามารถให้ข้อมูลแก่ผู้รับ

บริการชาวต่างชาติได้ ซึ่งสอดคล้องกับสมรรถนะทั่วไปของ

ข้อตกลงที่ยอมรับร่วมในคุณสมบัติของบุคลากรวิชาชีพ

ท่องเทีย่วอาเซยีน (ASEAN Mutual Recognition Arrangement 

on Tourism Professionals) (Nangklapiwat, 2014)



วารสารเทคโนโลยีภาคใต้ ปีที่ 12 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม-ธันวาคม 256224

ผ่านการรับรองคุณภาพจาก TCI (กลุ่มที่ 1) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  และเข้าสู่ฐานข้อมูล ASEAN Citation Index (ACI)

	 แม้ว่านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศจะไม่ตอบโดย

ตรงในสมรรถนะเฉพาะเรื่องความสามารถในการสื่อสารกับ

ลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพก็ตาม แต่นักท่องเที่ยวชาวต่าง

ชาติยังคาดหวังให้ผู้ให้บริการสามารถสอบถามอาการและ

ข้อมูลสุขภาพพื้นฐานรวมถึงการรับจองเปลี่ยนแปลง หรือ

ยกเลิกบริการได้อย่างถูกต้อง ซึ่งการท�ำงานดังกล่าวได้นั้น

จ�ำเป็นต้องมีความสามารถที่จะสื่อสารในเรื่องนั้นได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ ความสามารถในการสื่อสารต่างประเทศโดย

เฉพาะภาษาอังกฤษได้จ�ำเป็นอย่างยิ่งส�ำหรับการให้บริการ

กับนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษา

จากทัศนะของบุคลากรด้านการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพแสดง

ให้เห็นว่า บุคลิกภาพและสมรรถนะท่ีจ�ำเป็นต่อการปฏิบัติ

งานของบคุลากรระดบัปฏบิตักิารอนัดบัแรก คอื ความสามารถ

ในการสื่อสารกับลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ

	 สมรรถนะเฉพาะตามต�ำแหน่งงานของบคุลากรระดบั

บริหารในการศึกษาครั้งนี้ได้แสดงให้เห็นว่า ความสามารถใน

การจัดระบบการให้บริการลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพเป็น

สมรรถนะที่บุคลากรด้านการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพมองว่า 

เป็นสมรรถนะทีส่�ำคญัทีส่ดุของผูบ้รหิาร นอกจากนีส้มรรถนะ

ในการบริหารงานจะเน้นในเรื่อง การบริหารแบบมุ่งผล การ

วางแผนกลยทุธ์ การเงนิ และการจดัการในองค์กร ซึง่สอดคล้อง

กับผลการศึกษาทั้งของไทยและต่างประเทศ (Laoharawe 

& Esichaikul, 2010; Brophy & Kiely, 2002) ในขณะที่

สมรรถนะเฉพาะของบุคลากรระดับปฏิบัติงานจะมุ่งเน้นไป

ในเร่ืองการให้บริการตรงกับผู้รับบริการซึ่งบุคลากรในสถาน

บริการเพ่ือเสริมสร้างสุขภาพในจังหวัดนครศรีธรรมราชจะ

ต้องปฏิบัติหน้าที่ได้ทั้งการให้บริการและการรับจองบริการ 

เนื่องจากสถานบริการส่วนใหญ่มีขนาดเล็ก จึงท�ำให้ผู้บริหาร

เป็นผู้ทีต้่องท�ำหน้าท่ีท้ังเป็น พนกังานต้อนรับ และผูจ้ดัการใน

คนเดยีวกนั เช่นเดยีวกบัพนกังานระดบัปฏบิตักิารต้องเป็นทัง้

นักบ�ำบัด (Therapist) และพนักงานรับจอง (Receptionist) 

โดยจะต้องท�ำหน้าท่ีให้บรกิารตามโปรแกรมท่ีลูกค้าเลือก รวมถงึ

ช่วยงานอื่น ๆ ของผู้จัดการด้วย ซึ่งผลการวิจัยในครั้งนี้ได้

สอดคล้องกับแนวคิดของ Buchner, Snelling & Cohen 

(2008) พบว่า บคุลากรระดบัปฏบิตักิารควรต้องมคีวามรูแ้ละ

ทักษะทีห่ลากหลายทัง้ด้านการให้บรกิาร การส่งเสรมิการขาย 

การรบัจอง รวมถงึความสามารถในการรบัมอืข้อร้องเรยีนต่าง ๆ

	 สมรรถนะตามต�ำแหน่งงานของบคุลากรระดบัปฏบิตัิ

การที่ส�ำคัญและจ�ำเป็นที่สุด คือ ทักษะฝีมือ ซึ่งหมายรวมถึง

การมีความรูด้้านสมนุไพรพ้ืนถิน่ การน�ำเอาสมนุไพรพืน้ถิน่มา

ใช้ในการบ�ำบดัต่าง ๆ  สมรรถนะด้านความตระหนกัด้านความ

ปลอดภัยในการให้บริการเป็นสมรรถนะหนึ่งที่ส�ำคัญมาก 

เนื่องจากอาจเกิดความผิดพลาดได้ง่าย เช่น ผู้รับบริการเกิด

การแพ้จากผลิตภัณฑ์ที่ใช้ รวมถึงความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นถ้า

ไม่ระมัดระวังในการให้บริการ เช่น การให้บริการขณะที่ผู้รับ

บริการต้ังครรภ์ หรอื มอีาการเจบ็ป่วย เช่น มไีข้ หรอื เพิง่ผ่าตดั 

เป็นต้น รวมถึงความสามารถในการปฐมพยาบาลเบื้องต้นได้ 

ความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนจะท�ำให้สถานบรกิารประสบปัญหาจาก

การถกูฟ้องร้อง หรือกระทัง่ให้ความคดิเห็นทางลบในสือ่สงัคม

ออนไลน์ต่าง ๆ  ดังนั้น บุคลากรส่วนใหญ่จึงใหค้วามส�ำคญักับ

ด้านความปลอดภัยมากที่สุด และสมรรถนะด้านการบริหาร

จัดการการจองท่ีเป็นด่านหน้าในการรับบริการจะท�ำให้ผู้รับ

บริการเกิดความประทับใจแรก (First Impression) ได้	

สรุป
	 การวิจัยคร้ังน้ีมุ่งศึกษาบุคลิกภาพและสมรรถนะใน

การปฏิบัติงาน ทั้งสมรรถนะหลัก (Core Competency) 

สมรรถนะทั่วไป (Generic Competency) และสมรรถนะ

ตามต�ำแหน่งงาน (Functional Competency) ของบคุลากร

ทั้งระดับปฏิบัติการและระดับบริหารในสถานประกอบการ

เพื่อเสริมสร้างสุขภาพของจังหวัดนครศรีธรรมราช ผลการ

ศึกษาแสดงให้เห็นว่า บุคลิกภาพและสมรรถนะที่จ�ำเป็นที่

ปรากฏในงานวิจัยนี้เป็นองค์ประกอบที่ส�ำคัญในการปฏิบัติ

งานที่ทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการเห็นสอดคล้องกัน ผล

จากการศึกษาน้ีแสดงให้เห็นว่า ผู้ให้บริการ (บุคลากร) มี

ความเข้าใจในความต้องการในการได้รับบริการ (ความคาด

หวัง) ของผู้รับบริการ และมีความต้องการจะพัฒนาตัวเอง

ให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ เพื่อให้

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการ ซึ่งเป็นข้อดีของ

การพัฒนาบุคลากรในสถานบริการเพื่อส่งเสริมสุขภาพใน

จังหวัดนครศรีธรรมราช เพราะบุคลากรพร้อมรับการพัฒนา

ในทุกด้านไม่ว่าจะเป็นด้านการพัฒนาบุคลิกภาพ ด้านการ

สื่อสาร ด้านทักษะฝีมือในการนวดแบบต่าง ๆ  การที่บุคลากร

เข้าใจและเหน็ความส�ำคญัของการพฒันาจะท�ำให้แรงต่อต้าน

ในการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ จะอยู่ในระดับตํ่า ความร่วมมือ

ในการเปล่ียนแปลงจะมีสูงยังผลให้เกิดประสิทธิภาพยิ่งใน

การพัฒนาบุคลากร

ข้อเสนอแนะ
	 จากผลการศึกษา พบว่า การท่ีบคุคลจะแสดงสมรรถนะใด

สมรรถนะหนึ่งได้ จะต้องมีองค์ประกอบ ด้านทัศนคติ ความรู้ 
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ผ่านการรับรองคุณภาพจาก TCI (กลุ่มที่ 1) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  และเข้าสู่ฐานข้อมูล ASEAN Citation Index (ACI)

ทักษะ และความสามารถ เพื่อสามารถปฏิบัติงานให้บรรลุ

เป้าหมาย รวมถงึเพิม่ขดีความสามารถในการแข่งขนัของสถาน

ประกอบการได้ ดังนั้น หน่วยงานควรน�ำเอาสมรรถนะเป็น

แนวทางในการรับและพัฒนาบุคลากรในสถานประกอบการ 

เช่น การก�ำหนดคุณสมบัติและการสัมภาษณ์เพื่อคัดกรอง

บคุลากร การปฐมนเิทศบุคลากรเข้าใหม่เพ่ือให้เข้าใจแนวทางการ

ด�ำเนนิงานของสถานประกอบการ สถานประกอบการควรมุง่

ส่งเสรมิบคุลกิภาพภายนอกของพนกังานให้ดเูป็นมอือาชพี เช่น 

เครือ่งแบบการแต่งกายทีค่วรสะท้อนเอกลกัษณ์ของภาคใต้ เพ่ือ

ช่วยส่งเสรมิภาพลกัษณ์อันดขีองอาชีพท�ำให้เกดิคณุค่าเพิม่ในงาน

บริการ ยกระดับมาตรฐานการให้บริการ เป็นต้น รวมถึง

การให้ความรู้เรื่องการสื่อสารซึ่งไม่ควรเน้นเพียงภาษาต่าง

ประเทศอย่างเดียว แต่ควรเน้นการใช้ภาษาไทยกลางอีกด้วย 

เนือ่งจากผูใ้ช้บรกิารทีเ่ป็นคนต่างถิน่ไม่สามารถเข้าใจภาษาถิน่ 

รวมถึงไม่เคยชินกับวิธีการพูดจาของบุคลากรที่มีพื้นเพ

อยู่ทางภาคใต้ โดยเฉพาะบุคลากรท่ีมีพ้ืนเพอยู่ในจังหวัด

นครศรีธรรมราช ด้วยลักษณะเฉพาะในการพูดจะค่อนข้าง

เสียงดุและห้วน ท�ำให้ผู้รับบริการอาจจะรู้สึกไม่พึงพอใจได ้

	 บคุลากรควรยกระดับทักษะฝีมือในการให้บริการ ศกึษา

เรยีนรูเ้พ่ิมเตมิในด้านสมนุไพรประจ�ำถิน่ คณุสมบตัขิองนํา้มัน

หอมระเหย การนวดในแขนงต่าง ๆ เช่น นวดแบบราชส�ำนัก 

นวดนํ้ามัน นวดอายุรเวท การท�ำสปา และทรีตเมนต์ต่าง ๆ 

เป็นต้น รวมถึงต้องมีความรูด้้านกายวิภาคศาสตร์เบือ้งต้นเพือ่

การบ�ำบัดอาการและตระหนักถึงความปลอดภัย นอกจากนี้

สถานประกอบการส่วนใหญ่ไม่มีต�ำแหน่งพนักงานต้อนรับ 

ผู้ท�ำหน้าที่รับจองจะเป็นผู้จัดการ และ/ หรือ นักบ�ำบัดที่อยู่

ในสถานประกอบการ ดังนั้นบุคลากรทุกระดับจึงต้องมีความ

สามารถในการท�ำงานแทนกันได้ในทุกต�ำแหน่ง 

	 บคุลากรระดบับรหิารควรการวางแผนความก้าวหน้า

ในงานของบุคลากร รวมถึงการสนับสนุนการฝึกอบรม หรือ

การอบรมในงาน (On the Job Training) ให้บุคลากรอย่าง

สมํ่าเสมอ โดยเฉพาะด้านความปลอดภัยและการตระหนักรู้

เกี่ยวกับวัฒนธรรมโดยเฉพาะ ข้อควรปฏิบัติ และข้อห้ามของ

ศาสนาและวัฒนธรรมอื่น นอกจากนี้ควรเน้นการตั้งเป้าเพ่ือ

พัฒนาองค์กรให้ชัดเจน เน้นการจัดการเชิงกลยุทธ์ หาความ

แตกต่าง เน้นการมอบประสบการณ์ที่แปลกใหม่และมีคุณค่า

ให้กบัผูใ้ช้บรกิาร ท�ำการตลาดเชงิรกุโดยใช้สือ่ทีเ่ข้าถงึได้โดยตรง 

เช่น สื่อสังคมออนไลน์ หรือ กลยุทธ์ปากต่อปาก (Words of 

Mouth) เป็นต้น นอกจากนีค้วรมคีวามรูด้้านการวางแผนพัฒนา

บคุลากรเพือ่ยกระดบับริการให้มเีอกลกัษณ์ หลากหลาย และ

สร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการ นอกจากนี้ควรมีความ

คดิสร้างสรรค์ คดิโปรแกรมการให้บรกิารทีม่เีอกลกัษณ์โดดเด่น

หนึ่งเดียวของจังหวัดนครศรีธรรมราชเท่านั้น และร่วมมือกับ

บริษัทน�ำเที่ยวให้จัดกิจกรรมเกี่ยวกับการนวดผ่อนคลายใน

โปรแกรมท่องเทีย่วของจงัหวดั เพ่ือให้นกัท่องเทีย่วรูส้กึผ่อนคลาย

หลังจากท่องเที่ยวและมีความสุขในการมาท่องเที่ยว

	 เนือ่งจากสถานประกอบการส่วนใหญ่มขีนาดเลก็ท�ำให้

การจดัระบบการพฒันาบคุลากรยงัไม่ชดัเจน สถานประกอบการ

ส่วนใหญ่มีทรพัยากรไม่เพียงพอในการจัดการการฝึกอบรมให้

กบับคุลากร ดงันัน้ หน่วยงานภาครฐัทีเ่กีย่วข้องควรสนบัสนนุ

ทรัพยากรในการจัดการอบรมเพ่ือยกระดับสมรรถนะต่าง ๆ 

ให้กับบุคลากร เพื่อสร้างความสามารถในการแข่งขันและใช้

การให้บรกิารเพือ่เสรมิสร้างสขุภาพแบบไทยเป็นหนึง่ในแม่เหลก็

เพื่อดึงดูดนักท่องเที่ยวเข้ามาท่องเที่ยวและใช้บริการในพื้นที่

มากขึ้น
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