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บทคัดย่อ
	 นครศรีธรรมราชเป็นจังหวัดที่มีศักยภาพโดดเด่นในการเป็นจุดมุ่งหมายในการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพมีโอกาส
พัฒนาให้เป็นศูนย์กลางการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพของภาคใต้ตอนบนได้โดยการเสริมสร้างความเข้มแข็งในทุกด้านโดยเฉพาะ
ตัวบุคลากรด้านการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ เนื่องจากบุคลากรด้านการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพที่มีศักยภาพสูงจะเป็นปัจจัยหลัก 
ในความสำ�เร็จของการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ อย่างไรก็ตามไม่พบข้อมูลการศึกษาเชิงลึกในกลุ่มบุคลากรในกลุ่มนี้ที่เพียงพอ
ต่อการกำ�หนดนโยบายและวางแผนในการพัฒนาบุคลากรที่สอดคล้องกับความต้องการของนักท่องเที่ยวที่แท้จริง งานวิจัยนี ้
จะเป็นงานวิจัยชิ้นแรกที่ศึกษาเชิงลึกของบุคลากรในกลุ่มนี้ การวิจัยนี้เป็นการวิจัยแบบผสมผสานทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ
โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ประเภท คุณสมบัติ บุคลิกภาพและ สมรรถนะในการปฏิบัติงาน ของบุคลากรด้านการท่องเที่ยว
เชิงสุขภาพของจังหวัดนครศรีธรรมราชในปัจจุบัน และ 2) จัดทำ�หลักสูตรฝึกอบรมการพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการท่องเที่ยว
เชิงสุขภาพของจังหวัดนครศรีธรรมราช การวิจัยเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามกับกลุ่มนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ 
จำ�นวน 400 คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ และ การวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก ในกลุ่มผู้ทรงคุณวุฒิ
จากหน่วยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชนที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยว/ส่งเสริมการท่องเที่ยว จำ�นวน 15 คน ใช้วิธีการเลือก
กลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง รวมถึงใช้การสนทนากลุ่มโดยผู้ทรงคุณวุฒิ จำ�นวน 7 คน เพื่อให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับรูปแบบ 
และหลักสูตรที่ได้พัฒนาขึ้นจากข้อมูลที่ได้ในการวิจัย โดยใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง และกลุ่มตัวอย่างในการ
ฝึกอบรม มาจากการรับสมัครบุคลากรเข้าร่วมการฝึกอบรม จำ�นวน 20 คน การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณใช้การหาค่าสถิติ
เชิงพรรณนา เพื่อคำ�นวณหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบที และการวิเคราะห์ค่าดัชนีประสิทธิผล 
ส่วนการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ จากการสัมภาษณ์เชิงลึก และการสนทนากลุ่มใช้การวิเคราะห์เนื้อหา  
	 ผลการวิจัย พบว่า บุคลากรด้านการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพสามารถแบ่งได้เป็น 2 ระดับ คือ 1) ระดับบริหาร ได้แก่ 
ผู้ลงทุนหรือเจ้าของกิจการ และ ผู้จัดการ โดยมีคุณสมบัติที่สำ�คัญ เช่น ความสามารถในการสื่อสารภาษาไทยและต่างประเทศได ้
วางแผนการดำ�เนินงาน และ สามารถทำ�การตลาดได้ เป็นต้น และ 2) ระดับปฏิบัติการ ได้แก่ นักบำ�บัด และ พนักงานต้อนรับ 
โดยมีคุณสมบัติที่สำ�คัญ เช่น ความสามารถในการสื่อสารภาษาไทยและต่างประเทศได้ มีความรู้เฉพาะด้านของการบริการใน
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แต่ละประเภท และ สามารถให้ข้อมูลและแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ เป็นต้น ในด้านบุคลิกภาพของบุคลากร มีระดับความคาดหวัง
ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คือ สุขภาพและพลานามัยดี พูดจาดี และแต่งกายดี ในขณะที่สมรรถนะในการปฏิบัติงาน 
ภาพรวมทั้ง 3 มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ดังนี้ 1) สมรรถนะหลัก เช่น มีการให้บริการลูกค้าอย่างดีโดยไม่แสดงอาการ 
เบื่อหน่าย รักษาความลับและจัดเก็บข้อมูลของลูกค้าอย่างปลอดภัย เป็นต้น 2) สมรรถนะทั่วไป เช่น มีความสามารถให้ข้อมูล
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการอย่างชัดเจน การรับมือกับการร้องเรียนของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึง มีความรู้เกี่ยวกับ
ข้อห้าม ข้อควรระวังสำ�หรับผู้รับบริการต่างศาสนาและวัฒนธรรมเป็นอย่างดี เป็นต้น และ 3) สมรรถนะตามตำ�แหน่งงาน 
เช่น ทักษะฝีมือดีสามารถเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพได้ และ สามารถรับจอง เปลี่ยนแปลง และยกเลิกบริการได้ เป็นต้น
สมรรถนะที่ค้นพบได้นำ�มาพัฒนาเป็นหลักสูตร“การพัฒนาทักษะการให้บริการแบบมืออาชีพสำ�หรับบุคลากรในสถานประกอบการ
ที่ให้บริการด้านสุขภาพ” เพื่อฝึกอบรมการพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพของจังหวัดนครศรีธรรมราช
ที่เหมาะสมและตรงกับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวที่เข้ามาใช้บริการมากที่สุด ครอบคลุมเนื้อหา 4 ประเด็น ได้แก่  
1) บริการอย่างไรให้ได้ใจลูกค้า 2) ภาษาอังกฤษในงานนวดและสปา 3) การปฐมพยาบาลเบื้องต้น และ 4) การเลือกใช้สมุนไพร
เพื่อออกแบบการบริการ ผ่านการสนทนากลุ่มจากผู้ทรงคุณวุฒิ เห็นพ้องว่า หลักสูตรที่ร่างขึ้นมีความสอดคล้องและเหมาะสม
ของหัวข้อและเนื้อหาเป็นอย่างดี นอกจากนี้ผลจากการอบรม พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีความรู้เพิ่มขึ้นในทุกประเด็น 
ที่ได้รับการอบรม รวมถึงผู้เข้ารับการอบรมมีความพึงพอใจสูงมากในทุกด้านไม่ว่าจะเป็นด้านเนื้อหาหลักสูตรและตัววิทยากร 

คำ�สำ�คัญ: ศักยภาพบุคลากร บุคลากรด้านการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ
	
Abstract
	 Nakhorn Si Thammarat is considered a province with its distinctive features that has the potential 
to be developed as health tourism destinations in the upper south of the country. This can be done 
through strengthening in all aspects especially its relevant personnel. High potential employees is the main 
indicator of success in health torism. Nevertheless, previous empirical research which deeply examines 
these individuals is not substantial for setting a new policy and planning for personnel development in line 
with the tourist needs. This will be the first study which deeply explores this group. This is a mixed-method 
research which integrates both quantitative and qualitative methods of inquiries. It seeks to 1) explore 
types, qualifications, personality competencies of health tourism personnel in Nakhon Si Thammarat, and  
2) create a training course to develop their potentials. Quantitative data were obtained through a questionnaire 
which was given to 400 tourists/ customers who were selected by accidental sampling. Qualitative data 
were collected through in-depth interviews with 15 policymakers, representatives from public and private 
tourism sectors; and focus group interviews with other 7 academics to elicit information regarding forms, 
patterns of the newly developed course for training in the course of the study. These informants were 
purposely selected.  Then, 20 among them were recruited to participate in the training. Statistical analysis 
was conducted for quantitative data including frequency, mean, standard deviation, t-test, and effectiveness 
index (EI). Content analysis was done for qualitative data from in-depth interviews and focus group discussions. 
Results show that health tourism personnel can be divided into two levels.  The first is management 
level which includes investors and managers. They possess vital qualifications such as the ability to 
communicate in Thai and Foreign languages, ability to make an operation plan, and also ability to create 
the marketing plan. The second type is functional level which includes the therapists and receptionists. 
Their main qualifications are having the ability to communicate in Thai and Foreign languages, having 
specific knowledge for treatment, and giving information and ability to solve the problem effectively. 
Results of the critical core competency are the desire to serve without showing irritability and keeping 
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บทนำ�
	 การท่องเท่ียวเป็นปรากฏการณ์ท่ีมีบทบาทสําคัญต่อ

การพัฒนาเศรษฐกิจของหลายประเทศท่ัวโลก ประเทศไทย

โดยรัฐบาลได้ตระหนักถึงความสําคัญของการท่องเท่ียว 

ในฐานะเป็นเคร่ืองมือสำ�คัญในการช่วยรักษาเสถียรภาพและ

ขับเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศ จาก Tourism Economic 

Review (2016) มีข้อมูลสนับสนุนว่า ประเทศไทยมีความ

ได้เปรียบในการแข่งขันสำ�หรับการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ  

โดยเฉพาะการท่องเท่ียวเชิงการแพทย์ จากข้อมูลของกระทรวง

การท่องเท่ียวและกีฬามีการประมาณจำ�นวนนักท่องเท่ียว 

เพ่ือใช้บริการทางการแพทย์ในต่างประเทศปีละ 7 - 8 ล้านคน 

ซ่ึงในจำ�นวนน้ีมีนักท่องเท่ียวประมาณ 1.2 ล้านคน เข้ามาใช้

บริการในประเทศไทย เน่ืองจากมีศักยภาพสูง มีข้อได้เปรียบ

ท่ีโดดเด่นท้ังด้านมาตรฐานฝีมือและราคาท่ีสามารถแข่งขัน

ได้ ประเทศไทยมียุทธศาสตร์ในการเป็นศูนย์กลางการบริการ

ทางการแพทย์ (Medical Hub) และศูนย์กลางการให้บริการทาง

สุขภาพ (Health Hub) ในระดับนานาชาติ รวมท้ัง มีนโยบาย 

ส่งเสริมการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพเพ่ือให้ไทยเป็น “เมืองสมุนไพร” 

หรือ “ศูนย์กลางสุขภาพครบวงจร” ในภูมิภาค ตอบสนอง

สังคมผู้สูงอายุของไทยและโลก ท่ีกำ�ลังมาถึง การท่องเท่ียว 

ในเมืองไทยจึงได้ประโยชน์ท้ังรักษา ฟ้ืนฟูสุขภาพ พักผ่อน  

ท่องเท่ียวเพ่ือผ่อนคลายกับธรรมชาติ รวมถึงได้ซึมซับวัฒนธรรม

อันงดงามและความเป็นไทย (Chan-o-cha, 2016) และจาก

ความได้เปรียบในเร่ืองจำ�นวนนักท่องเท่ียวเชิงการแพทย์ ทำ�ให้

การส่งต่อหรือเช่ือมโยงการบริการระหว่างการรักษาและการ

ฟ้ืนฟูสุขภาพเป็นช่องทางสำ�คัญในการทำ�รายได้เข้าสู่ประเทศ

อีกทางหน่ึง นครศรีธรรมราช เป็นจังหวัดท่ีมีศักยภาพโดดเด่น
ในการสนับสนุนการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ อาทิ พ้ืนท่ีท่ีมีโอโซน
ท่ีบริสุทธ์ิมากต้ังอยู่บริเวณหมู่บ้านคีรีวง อำ�เภอลานสกา หรือ 
แม่น้ำ�ตาปีตอนบน (กิโลเมตร 184-221) บริเวณบ้านขุนพิปูน 
ตำ�บลยางค้อม อำ�เภอพิปูน ท่ีมีคุณภาพน้ำ�ผิวดินอยู่ในเกณฑ์
ดีมาก (Pollution Control Department, 2015; Thai PBS 
News, July 11, 2017) เห็นได้ว่า จังหวัดนครศรีธรรมราช 
เป็นพ้ืนท่ี ท่ีมีทรัพยากรธรรมชาติอุดมสมบูรณ์เหมาะอย่างย่ิง
ในการฟ้ืนฟูสุขภาพ นักท่องเท่ียวจะมีโอกาสได้สัมผัสวิถีชีวิต
ชาวบ้านท่ีมีเอกลักษณ์ และสามารถเรียนรู้วัฒนธรรมท่ีลุ่มลึก
ของจังหวัดซ่ึงเป็นหัวเมืองใหญ่ของทางภาคใต้ มีประวัติและ
วัฒนธรรมท่ียาวนาน นอกจากน้ียังมีสถานท่ีปฏิบัติธรรมท่ีสงบ 
ร่มร่ืน มีศูนย์การแพทย์และสปาแบบองค์รวมจากภูมิปัญญาไทย 
เป็นดินแดนต้นตำ�รับของความเป็นปักษ์ใต้ รวมถึงอาหารการ
กินท่ีพร่ังพร้อมด้วยรายการอาหารสุขภาพหลากหลาย ดังน้ัน 
จังหวัดนครศรีธรรมราช จึงเหมาะกับการเป็นแหล่งท่องเท่ียว
เชิงสุขภาพ ดังคำ�กล่าวท่ีว่า “ใจคลาย กายแข็งแรง ท่ีเมืองคอน” 
อย่างไรก็ตามข้อมูลสถิติจำ�นวนนักท่องเท่ียวของกระทรวงการ
ท่องเท่ียวและกีฬาทำ�ให้ทราบว่า ในปี พ.ศ. 2560 มีนักท่องเท่ียว
เข้ามาท่องเท่ียวในจังหวัดนครศรีธรรมราชจำ�นวน 2,512,365 
คน และมีจำ�นวนเพ่ิมข้ึนจากปีท่ีผ่านมา 4.46% แต่เม่ือเทียบ
สัดส่วนจำ�นวนนักท่องเท่ียวท้ังหมดท่ีเข้ามาท่องเท่ียวในภาคใต้
จะมีจำ�นวนเพียง 4.97% เท่าน้ัน ซ่ึงถือว่ามีสัดส่วนท่ีน้อยมาก 
และ เป็นนักท่องเท่ียวชาวไทยถึง 99.78% การจะทำ�ให้อัตรา
การเติบโตของจำ�นวนนักท่องเท่ียวในจังหวัดนครศรีธรรมราช 
เพ่ิมข้ึนจำ�เป็นต้องหาแม่เหล็กในการดึงดูดนักท่องเท่ียว สร้าง
ให้เมืองเป็นจุดหมายปลายทางการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพให้ได้ 

customer information secure. The critical generic competency includes delivering information on products 
and services and having adequate knowledge of forbidden regulations and concerns for customers 
with different religions and cultures. The functional competency deals with skills and ability to deliver 
service correctly, choose the safest products for the treatment and book and amend service correctly. 
The training curriculum was developed by using the data from research results earlier. After conducting 
the focus group discussions with a group of experts, it was found that the course content is consistent 
and appropriate to use as a model. The training course covers four topic areas, namely 1) reaching the 
perfect customer service mindset, 2) English for spa receptionist and therapist, 3) performing first-aid, and 
4) providing service using exotic local herbal remedies. The assessment result of training showed that the 
volunteer trainees had increased their knowledge and indicated that the volunteer trainees’ satisfaction 
with the training program was at the highest level, in all aspects be it about the contents or the trainer.

Keywords:  Personnel Potential, Health Tourism Personnel
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	 การเป็นจุดหมายปลายทางการท่องเท่ียวท่ีนักท่องเท่ียว
ต้องการจะต้องพัฒนาการท่องเท่ียวของจังหวัดนครศรีธรรมราช
ให้โดดเด่น มีความพร้อมด้านบุคลากรทางการท่องเที่ยวเชิง 
สุขภาพ ซ่ึงเป็นบุคคลสำ�คัญในการให้บริการตรงกับนักท่องเท่ียว 
เป็นผู้สร้างความประทับใจ ความพึงพอใจ ให้นักท่องเท่ียว
กลับมาใช้บริการซ้ำ�หรือการบอกต่อ และต้องสอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์การท่องเท่ียวไทย พ.ศ. 2558-2560 ในการกำ�หนด
กลยุทธ์การพัฒนาบุคลากรการท่องเท่ียวท่ีเน้นการพัฒนา 
ด้านการบริการท่ีมีคุณภาพมาตรฐานและจรรยาบรรณ (Ministry 
of Tourism & Sports, 2015)
	 จากข้อมูลการติดตามและประเมินผลการพัฒนา 
ระยะคร่ึงแผนของแผนพัฒนาการท่องเท่ียวแห่งชาติ พ.ศ. 
2555 - 2559 โดยคณะกรรมการนโยบายการท่องเท่ียวแห่งชาติ  
แสดงให้เห็นว่า ข้อจำ�กัดสำ�คัญท่ีต้องดำ�เนินการเร่งด่วน คือ  
ข้อจำ�กัดด้านบุคลากรทางการท่องเท่ียวในด้านระดับทักษะ
และองค์ความรู้ให้สามารถแข่งขันในระดับสากลได้ ทักษะ
และองค์ความรู้ท่ีต้องการ เช่น ความรู้และทักษะในการบริหาร
จัดการ ความรู้ด้านภาษา ด้านเทคโนโลยี เป็นต้น (Ministry 
of Tourism & Sports, 2015) สอดคล้องกับผลการศึกษาท่ี 
ผ่านมา ท่ีแสดงให้เห็นถึงจุดอ่อนของบุคลากรระดับปฏิบัติการ 
ทางการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพในหลายด้าน เช่น ความสามารถ 
การส่ือสารต่ำ� มีความรู้ภาษาอังกฤษและภาษาในประเทศอาเชียน 
ท่ีจำ�กัด การขาดแคลนบุคลากรฝีมือ มาตรฐานของพนักงานท่ี 
ไม่คงท่ีท้ังด้านวินัย ความต้ังใจดูแลลูกค้า และคุณภาพฝีมือ รวมถึง
ยังขาดความรู้และทักษะในการทำ�งานข้ามวัฒนธรรม (Issariyapat, 
Polsarum, Techasermsukkul, & Chompoothip, 2013) 
สอดคล้องกับ Chanin et al., (2011) ท่ีช้ีให้เห็นว่า บุคลากร
ด้านการท่องเท่ียวของจังหวัดนครศรีธรรมราชในตำ�แหน่งงาน
ทั่วไปมีจุดอ่อนในด้านบุคลิกภาพ (ความสุภาพและเป็นมิตร) 
ด้านคุณธรรมและจริยธรรม (ความซ่ือสัตย์และยุติธรรมในการ
ให้บริการ) และด้านความสามารถในการส่ือสาร (ภาษาอังกฤษ
และภาษาต่างประเทศอ่ืน) นอกจากน้ียังไม่พบนโยบายและ
กลยุทธ์ในการพัฒนาการท่องเท่ียวของจังหวัดนครศรีธรรมราช
ท่ีแสดงให้เห็นถึงการพัฒนาบุคลากรด้านการท่องเท่ียว 
เชิงสุขภาพเป็นการเฉพาะ จากแผนพัฒนาจังหวัดนครศรีธรรมราช 
2557-2560 รวมถึงไม ่ม ีข ้อม ูลการศึกษาเช ิงล ึกและไม ่
เพ ียงพอต่อการพัฒนาบุคลากรในกลุ่มดังกล่าว จึงมีความจำ�เป็น
อย่างย่ิงยวดในการค้นหาบุคลิกภาพและสมรรถนะท่ีจำ�เป็น 
ในการทำ�งาน เพ่ือนำ�ไปสร้างต้นแบบในการพัฒนาบุคลากร 
ด้านการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพต่อไป
	 การศึกษาคร้ังน้ีได้จำ�แนกสมรรถนะการปฏิบัติงาน
ของบุคลากรออกเป็น 3 ด้าน คือ สมรรถนะหลัก (Core 

Competency) สมรรถนะท่ัวไป (Generic Competency) 
และ สมรรถนะตามตำ�แหน่ง (Functional Competency) 
โดยใช้แนวคิด ทฤษฎี ท่ีช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการของ
บุคลากรวิชาชีพด้านการท่องเท่ียว ประกอบด้วย มาตรฐาน
สมรรถนะข้ันพ้ืนฐานของบุคลากรวิชาชีพท่องเท่ียวแห่งอาเซียน 
(ASEAN Common Competency Standards for Tourism 
Professionals: ACCSTP) ข้อตกลงท่ียอมรับร่วมในคุณสมบัติ
ของบุคลากรวิชาชีพท่องเท่ียวอาเซียน (ASEAN Mutual 
Recognition Arrangement on Tourism Professionals: 
MRAs) มาตรฐานอาชีพและคุณวุฒิวิชาชีพ (Occupational 
Standard and Professional Qualification) กรอบคุณวุฒิ
วิชาชีพแห่งชาติ (National Qualification of Vocational 
Competence: NQVC) รวมถึงการศึกษาเก่ียวกับการรับรู้ 
คุณภาพการให้บริการโดยใช้แนวคิด SERVQUAL ซ่ึงมี 5  
องค์ประกอบ ดังน้ี 1) รูปธรรมในการให้บริการ (Tangibles)  
2) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ในการให้บริการ (Reliability) 3) การ
ตอบสนองผู้รับบริการ (Responsiveness) 4) การให้ความม่ันใจ
ในการให้บริการ (Assurance) และ 5) การเอาใจใส่และเห็นอก
เห็นใจ (Empathy) (Parasuraman et al.,1988) 
	 นอกจากน้ีแนวคิดของ Buchner, Snelling, & Cohen 
(2008) ท่ีว่า บุคลากรระดับปฏิบัติการจะเน้นการให้บริการตรงตัว 
กับผู้รับบริการ และยังมีงานในหน้าท่ีรับผิดชอบหลายด้าน เช่น 
การให้บริการตามโปรแกรม การให้ข้อมูล การส่งเสริมการขาย
ผลิตภัณฑ์ และการเตรียมเคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ท่ีเก่ียวข้อง 
บุคลากรเหล่าน้ีต้องมีความรู้ และทักษะในหลายด้าน เช่น ความรู้
เก่ียวกับผลิตภัณฑ์และบริการ อนามัยและความปลอดภัย ทักษะ
การขาย ทักษะการส่ือสาร การรับจองบริการ การใช้โปรแกรม
ในการจองบริการ และการรับมือกับข้อร้องเรียน เป็นต้น ซ่ึง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Laoharawe, & Esichaikul (2010) 
ท่ีแสดงให้เห็นว่า สมรรถนะหลักท่ีจำ�เป็นในส่วนของพนักงาน
นวดเดย์สปา ประกอบด้วย 3 สมรรถนะหลัก ได้แก่ จิตสำ�นึก
ในการบริการ การปฏิสัมพันธ์กับผู้อ่ืน และ การตระหนัก 
ถึงหน้าท่ีความรับผิดชอบ และ 3 สมรรถนะกลุ่มงาน เช่น ด้าน
การนวดและบริการทรีตเมนต์ต่าง ๆ ด้านสุขอนามัยความ
ปลอดภัย เป็นต้น 
	 ดังน้ัน การทราบถึงสมรรถนะท่ีจำ�เป็นของบุคลากร 
การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ ได้นำ�มาออกแบบรูปแบบและ
หลักสูตรในการพัฒนาศักยภาพบุคลากรในกลุ่มน้ีได้อย่าง 
ตรงจุด ซ่ึงการพัฒนาศักยภาพบุคลากรเป็นส่ิงจำ�เป็นในการ 
ยกระดับคุณภาพการให้บริการและเพ่ิมขีดความสามารถในการ
แข่งขัน (Chachonnani, 2002) การเพ่ิมศักยภาพบุคลากร
สามารถทำ�ได้ท้ังแบบเพ่ิมคุณวุฒิ โดยส่งไปศึกษาต่อในระดับ
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ท่ีสูงข้ึน หรือ แบบการเสริมสมรรถภาพท่ีมีจุดมุ่งหมายในการ
ยกระดับความรู้ ทักษะในงานท่ีปฏิบัติอยู่ โดยมีรูปแบบวิธีการ
หลากหลาย เช่น การพัฒนาตัวเอง (Self Development) การ
ฝึกอบรม (Training) ท้ังแบบการศึกษาระยะส้ัน (Short Course 
Training) การฝึกอบรมในงาน (On the Job Training) การ
ดูงาน การฝึกปฏิบัติงาน การศึกษาตามอัธยาศัย เช่น เรียน
รู้จากแหล่งเรียนรู้ หรือส่ือการศึกษา เป็นต้น (Sukwirat, & 
Adun-phan, 1999) ประเด็นสำ�คัญในการพัฒนาบุคลากร
ควรต้องเข้าใจธรรมชาติการเรียนรู้ตามวัยของผู้เรียน ด้วยวัย
ทำ�งานหรือวัยผู้ใหญ่จะไม่ชอบการเรียนรู้แบบบีบบังคับแต่จะ
ชอบการเรียนรู้ตามอัธยาศัย และตามความต้องการของตนเอง 
ชอบการเรียนรู้ผ่านทางการปฏิบัติ ไม่ชอบเน้นทฤษฎี เรียนรู้
เพ่ือการนำ�มาปฎิบัติงานได้โดยตรง เน้นการเรียนรู้ท่ีเช่ือมโยง
จากประสบการณ์ท่ีเคยมี เน้นช้ีประเด็นปัญหาให้คิดเองจะทำ�ให้
เกิดการยอมรับมากกว่าการสอน (Chutimataewin, 1999) 
การวิจัย เร่ือง การพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการท่องเท่ียว
เชิงสุขภาพของจังหวัดนครศรีธรรมราชจึงเป็นงานวิจัยช้ินแรกใน
การศึกษาเชิงลึกเพ่ือพัฒนาบุคลากรด้านการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ 
โดยมุ่งค้นหาสมรรถนะหลัก สมรรถนะท่ัวไป และ สมรรถนะ
ตามตำ�แหน่งงานของบุคลากรตำ�แหน่งนักบำ�บัด (Therapist) 
และ พนักงานต้อนรับ (Receptionist) ในสถานบริการนวดเพ่ือ
สุขภาพและสถานบริการสปาเพ่ือสุขภาพท่ีมีช่ือเสียงและได้รับ
การยอมรับอย่างมากในจังหวัดนครศรีธรรมราช เพ่ือให้ได้ข้อมูล
เชิงประจักษ์ในการกำ�หนดนโยบาย และวางแผนการพัฒนา
บุคลากรด้านการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของจังหวัดนครศรีธรรมราช 
และสามารถออกแบบการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรให้
ตรงกับความต้องการของนักท่องเท่ียวท้ังชาวไทยและชาว
ต่างประเทศ ซ่ึงจะเป็นกลไกผลักดันในการเพ่ิมจำ�นวนนัก
ท่องเท่ียวให้มาใช้บริการการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของจังหวัด
นครศรีธรรมราชมากข้ึน

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1. เพ่ือศึกษาประเภท คุณสมบัติ และ บุคลิกภาพของ
บุคลากรด้านการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของจังหวัดนครศรีธรรมราช
ในปัจจุบัน
	 2. เพ่ือศึกษาสมรรถนะในการปฏิบัติงาน ท้ังสมรรถนะ
หลัก (Core Competency) สมรรถนะท่ัวไป (Generic 
Competency) และสมรรถนะตามตำ�แหน่งงาน (Functional 
Competency) ของบุคลากรด้านการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของ
จังหวัดนครศรีธรรมราช
	 3. เพ่ือจัดทำ�หลักสูตรฝึกอบรมการพัฒนาศักยภาพ
บุคลากรด้านการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของจังหวัดนครศรีธรรมราช

วิธีการวิจัย 
	 ใช้วิธีการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Method 
Research) ท้ังการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
เก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) ใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก และการสนทนากลุ่ม และ
สังเคราะห์ข้อมูลร่วมกันเพ่ือนำ�ไปพัฒนาเป็นหลักสูตรฝึกอบรม 
และจัดสนทนากลุ่มเพ่ือดูความเหมาะสมของหลักสูตรฝึกอบรม
ก่อนนำ�ไปทดลองใช้ประชากร มี 4 กลุ่ม ได้แก่
	 1. กลุ่มนักท่องเท่ียวท้ังชาวไทยและชาวต่างประเทศ 

หรือผู้ท่ีเดินทางมาใช้บริการในสถานบริการเพ่ือเสริมสร้าง

สุขภาพท่ีคณะผู้วิจัยกำ�หนดเป็นพ้ืนท่ีศึกษา

	 2. กลุ่มผู้บริหารภาครัฐและภาคเอกชนของจังหวัด

นครศรีธรรมราชท่ีปฏิบัติงานตรงในการกำ�กับ ดูแล และถ่ายทอด 

นโยบายในการพัฒนาการท่องเท่ียวสู่การปฏิบัติ

	 3. กลุ่มผู้ทรงคุณวุฒิและนักวิชาการด้านการจัดการ

การท่องเท่ียว/ ส่งเสริมการท่องเท่ียว

	 4. กลุ่มบุคลากรในสถานบริการเพ่ือเสริมสร้างสุขภาพ

ท้ังภาครัฐและภาคเอกชนของจังหวัดนครศรีธรรมราช

กลุ่มตัวอย่าง

	 1. การวิจัยเชิงปริมาณ ได้แก่  

	     1)	 กลุ่มนักท่องเท่ียวท้ังชาวไทยและชาวต่างประเทศ 

หรือผู้ท่ีเดินทางมาใช้บริการในสถานบริการเพ่ือเสริมสร้าง

สุขภาพท่ีคณะผู้วิจัยกำ�หนดเป็นพ้ืนท่ีศึกษา ใช้การสุ่มตัวอย่าง

แบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 400 คน

	     2)	 กลุ่มบุคลากรในสถานบริการเพ่ือเสริมสร้าง

สุขภาพท้ังภาครัฐและภาคเอกชน 20 คน โดยการรับสมัคร

แบบมีเง่ือนไข คือ ต้องมีเวลาเข้าร่วมฝึกอบรมจนจบหลักสูตร 

อย่างน้อย 80% ของเวลาท้ังหมด 

	 2. การวิจัยเชิงคุณภาพ ได้แก่ 

	    1) กลุ่มผู้บริหารภาครัฐและภาคเอกชนของจังหวัด

นครศรีธรรมราชท่ีปฏิบัติงานตรงในการกำ�กับ ดูแล และถ่ายทอด 

นโยบายในการพัฒนาการท่องเท่ียวสู่การปฏิบัติ 	

	    2) กลุ่มผู้ทรงคุณวุฒิและนักวิชาการด้านการจัดการ

การท่องเท่ียว/ ส่งเสริมการท่องเท่ียว รวมจำ�นวน 15 คน โดย

ใช้การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

	   3) ในการสนทนากลุ่มผู้ทรงคุณวุฒิเก่ียวกับรูปแบบ

และหลักสูตรท่ีพัฒนาข้ึน จำ�นวน 7 คน โดยใช้วิธีการเลือก

กลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง ประกอบด้วย 3.1) บุคลากรในสถาน

บริการเพ่ือเสริมสร้างสุขภาพท้ังภาครัฐและภาคเอกชนของ

จังหวัดนครศรีธรรมราช 2 คน 3.2) ผู้บริหารภาครัฐภาครัฐและ

ภาคเอกชนของจังหวัดนครศรีธรรมราชท่ีปฏิบัติงานตรงในการ
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กำ�กับ ดูแล และถ่ายทอด นโยบายในการพัฒนาการท่องเท่ียว

สู่การปฏิบัติ 2 คน และ 3.3) ผู้ทรงคุณวุฒิและนักวิชาการด้าน

การจัดการการท่องเท่ียว/ส่งเสริมการท่องเท่ียว 3 คน 

	 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย

	 การวิจัยคร้ังน้ีใช้เคร่ืองมือท้ังเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ

ท่ีผู้วิจัยสร้างข้ึนจากการทบทวนวรรณกรรม และงานวิจัยท่ี

เก่ียวข้องนำ�มาสร้างเคร่ืองมือและตรวจสอบคุณภาพ ดังน้ี 

	 1. แบบวัดความคิดเห็นเก่ียวกับความคาดหวัง

ด้านศักยภาพของบุคลากรในสถานบริการเพ่ือเสริมสร้าง

สุขภาพ (สำ�หรับกลุ่มนักท่องเท่ียวและผู้ใช้บริการ) สร้างตาม
วัตถุประสงค์และเน้ือหาการวิจัย สอบถามนักท่องเท่ียวชาวไทย
และชาวต่างประเทศ (มีฉบับภาษาอังกฤษ) เน่ืองจากมีการเก็บ
ข้อมูลกับกลุ่มนักท่องเท่ียวต่างชาติ งานวิจัยคร้ังน้ี จึงแปลแบบ
ย้อนกลับ (Back Translation Method) โดยใช้ผู้แปล 2 คน 
มีคุณวุฒิจบปริญญาโททางด้านภาษาอังกฤษ โดยคนแรกจะ
แปลจากฉบับภาษาไทยไปเป็นภาษาอังกฤษ และอีกหน่ึงคน
จะแปลกลับจากฉบับภาษาอังกฤษเป็นภาษาไทยโดยผู้แปล
จะไม่เคยเห็นเคร่ืองมือต้นฉบับมาก่อนเพ่ือลดอคติในการแปล
	 2. แบบสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
สร้างข้ึนตามขอบเขตด้านเน้ือหาของการวิจัย
	 3. แนวคำ�ถามสนทนากลุ่ม (Focus Group) มีประเด็น
การสนทนาเก่ียวกับหลักสูตรการพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้าน
การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของจังหวัดนครศรีธรรมราช
	 4. หลักสูตรฝึกอบรมของบุคลากรด้านการท่องเท่ียว
เชิงสุขภาพ สร้างข้ึนจากข้อมูลความต้องการของนักท่องเท่ียว 
ข้อมูลช่องว่างการบริการ รวมถึงทัศนะเก่ียวกับบุคลิกภาพและ
สมรรถนะท่ีจำ�เป็นในการปฏิบัติงานของบุคลากร
	   4.1 แบบทดสอบก่อนฝึกอบรมและหลังฝึกอบรม 
ท่ีสร้างข้ึนเพ่ือวัดระดับความรู้ ความเข้าใจของหลักสูตรการ
พัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของ
จังหวัดนครศรีธรรมราช
	    4.2 แบบวัดความพึงพอใจท่ีมีต่อหลักสูตร ท่ีสร้างข้ึน
เพ่ือสอบถามความพึงพอใจในการจัดฝึกอบรมพัฒนาศักยภาพ
บุคลากรด้านการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของจังหวัดนครศรีธรรมราช
	 การตรวจสอบเคร่ืองมือ
	 เคร่ืองมือเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ได้แก่ แบบวัด
ความคิดเห็นเก่ียวกับความคาดหวังด้านศักยภาพของบุคลากร
ในสถานบริการเพ่ือเสริมสร้างสุขภาพ แบบสัมภาษณ์เชิงลึก 
และ แนวคำ�ถามสนทนากลุ่ม ใช้ผู้เช่ียวชาญ 3 คน ในการหา
ค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างคำ�ถามกับวัตถุประสงค์ (Index 
of Item - Objective Congruence: IOC) มีค่าเท่ากับ 0.96 

และนำ�เคร่ืองมือท่ีผ่านการตรวจแก้ไขไปทดลองใช้ (Try-Out) 
กับกลุ่มตัวอย่างท่ีไม่ได้ใช้ในการวิจัยจริง 30 คน เพ่ือหาค่า
ความเท่ียง (Reliability) ของแบบสอบถาม ได้ค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
เท่ากับ 0.981
	 การเก็บรวบรวมข้อมูล
	 1. การเก็บข้อมูลเชิงปริมาณ ได้เก็บข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถามจากนักท่องเท่ียวท่ีใช้บริการในสถานบริการเพ่ือ
เสริมสร้างสุขภาพท่ีให้บริการด้านสปาเพ่ือสุขภาพและนวด 
เพ่ือสุขภาพท่ีกระจายอยู่ใน 23 อำ�เภอ ของจังหวัดนครศรีธรรมราช 
โดยคณะผู้วิจัยเก็บข้อมูลด้วยตนเอง ในช่วงระหว่าง เดือน 
ตุลาคม ถึง เดือน พฤศจิกายน พ.ศ. 2560 รวมถึง เก็บข้อมูล
จากบุคลากรด้านการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพท่ีเข้าอบรมในโครงการ
อบรมพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ  
ซ่ึงเก็บข้อมูลในช่วงเร่ิมต้นและจบการอบรม
	 2. การเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ ใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก
และการสนทนากลุ่มกับกลุ่มตัวอย่าง เพ่ือค้นหาสมรรถนะท่ี
จำ�เป็นของบุคลากรด้านการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ และนำ�มา
ถอดเป็นรูปแบบท่ีเหมาะสมในการพัฒนาบุคลากร 
	 การวิเคราะห์ข้อมูล
	 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณใช้การหาค่าสถิติิเชิงพรรณนา 
เพ่ือคำ�นวนหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
ค่าเฉล่ียของระดับความคิดเห็นแบ่งเป็นช่วง (Silpjaru, 2006) 
ดังน้ี 4.50-5.00 = ระดับความคาดหวังมากท่ีสุด/ ระดับความ
พึงพอใจมากท่ีสุด 3.50-4.49 = ระดับความคาดหวังมาก/ ระดับ
ความพึงพอใจมาก 2.50-3.49 = ระดับความคาดหวังปานกลาง/ 
/ระดับความพึงพอใจปานกลาง 1.50-2.49 = ระดับความคาด
หวังน้อย/ระดับความพึงพอใจน้อย และ 1.00-1.49 = ระดับ
ความคาดหวังน้อยท่ีสุด/ ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด และ
สถิติทดสอบที (t-test) ของระดับคะแนนท้ังก่อนและหลังการ
อบรม และการวิเคราะห์หาประสิทธิภาพของหลักสูตรตามเกณฑ์ 
โดยดูจากค่าดัชนีประสิทธิผล (The Effectiveness Index: EI) 
ในส่วนความคิดเห็นท่ีใช้แบบสอบถามชนิดปลายเปิด ใช้การ
วิเคราะห์ค่าความถ่ีของความคิดเห็นท่ีซ้ำ�กันแล้วเรียงลำ�ดับ
ความสำ�คัญจากความถ่ีมากไปสู่ความถ่ีน้อย
	 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ จากการสัมภาษณ์
เชิงลกึ และการสนทนากลุม่ใช้การวเิคราะห์เนือ้หา (Content 
Analysis) โดยกำ�หนดรหัสจำ�แนกข้อมูล (Open Coding) 
การจัดหมวดหมู่ข้อมูล (Axial Coding) และการเช่ือมโยง
แนวคิด (Selective Coding) รวมถึงมีการตรวจสอบข้อมูล
แบบสามเส้า (Triangulation) เพ่ือยืนยันความถูกต้องของ
ข้อมูล (Photisita, 2016)
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ผลการวิจัย
	 ผลการวิจัยท่ีตอบวัตถุประสงค์ข้อท่ี 1 
	 ผลการวิจัย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด 400 คน 
แบ่งเป็นนักท่องเท่ียวชาวไทย 374 คน และชาวต่างประเทศ 
26 คน ส่วนใหญ่เป็นชาวไทย เพศหญิง มีอายุอยู่ระหว่าง  
25-34 ปี สถานภาพสมรส รายได้เฉล่ียต่อเดือน อยู่ในช่วง
ระหว่าง 15,000-30,000 บาท ระดับการศึกษาข้ันสูงสุด 
ปริญญาตรี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ พนักงาน/ เจ้าหน้าท่ี
บริษัท และมีภูมิลำ�เนาอยู่ท่ีจังหวัดนครศรีธรรมราช นักท่อง
เท่ียวท่ีใช้บริการส่วนใหญ่เลือกสถานท่ีให้บริการจากปัจจัยด้าน
ฝีมือของผู้ให้บริการ รองลงมา คือ ปัจจัยด้านราคา ความถ่ีของ 
นักท่องเท่ียวท่ีใช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการนวดเพ่ือสุขภาพ/ 
สปาเพ่ือสุขภาพอยู่ในช่วงเดือนละคร้ัง จำ�นวน 144 คน  
(ร้อยละ 36.00) ส่วนใหญ่ต้องการกิจกรรมท่ีเก่ียวกับการนวด 
ไม่ว่าจะเป็นนวดแบบตะวันออก การนวดแบบตะวันตก (นวด
อโรมาเทอราปี นวดสวีดิช) รวมถึงการบำ�บัดโดยใช้น้ำ�เพ่ือ
สุขภาพ (การอบ การแช่ตัว) รวมกันถึง 337 คน (ร้อยละ 84.25) 
	 ประเภทและคุณสมบัติของบุคลากรด้านการท่องเท่ียว
เชิงสุขภาพ แบ่งออกเป็น 2 ระดับ คือ 1) ระดับบริหาร (กำ�กับ 
ดูแล) ได้แก่ ผู้ดำ�เนินกิจการ (เจ้าของ/ ผู้ลงทุน) และผู้ดำ�เนิน
การ (ผู้จัดการ) โดยมีคุณสมบัติท่ีสำ�คัญ ได้แก่ สามารถส่ือสาร
ภาษาไทยและภาษาต่างประเทศได้ สามารถทำ�การตลาด 
วางแผนการดำ�เนินงาน และจัดฝึกอบรมพนักงานได้ และ  
2) ระดับปฏิบัติการ (ผู้ให้บริการ) ได้แก่ นักบำ�บัด (Therapist) 
โดยมีคุณสมบัติท่ีสำ�คัญ ได้แก่ สามารถส่ือสารภาษาไทยและ
ภาษาต่างประเทศได้ ผ่านการอบรมความรู้เฉพาะด้านของ
การบริการแต่ละประเภท และสามารถดูแล รักษาอุปกรณ์และ
ผลิตภัณฑ์ พร้อมให้บริการตลอดเวลา และ พนักงานต้อนรับ 
(Receptionist) โดยมีคุณสมบัติท่ีสำ�คัญ ได้แก่ สามารถส่ือสาร
ภาษาไทยและภาษาต่างประเทศได้ สามารถให้การต้อนรับ
และบริการลูกค้าได้ รวมถึงสามารถให้ข้อมูลและแก้ปัญหา
เฉพาะหน้าได้
	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคาดหวัง
เก่ียวกับบุคลิกภาพของบุคลากร ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดับมากท่ีสุด (Χ = 4.56) โดยความคาดหวังเก่ียวกับ
บุคลิกภาพท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 1) มีการแต่งกายสะอาด 
สุภาพ เรียบร้อย เหมาะสมกับการปฏิบัติงาน 2) มีการทักทาย
พูดจาอย่างสุภาพ ไพเราะ และมีอัธยาศัยดีเป็นกันเองกับผู้มาใช้
บริการ และ 3) มีบุคลิกภาพท่ีแสดงออกมาว่าเป็นผู้มีสุขภาพ
และพลานามัยดี ตามลำ�ดับ ซ่ึงสอดคล้องกับผลการวิเคราะห์
ข้อมูลการสัมภาษณ์เชิงลึก มีความคิดเห็นในทิศทางเดียวกันว่า 
บุคลิกภาพภายนอกเป็นส่ิงสำ�คัญมาก รวมถึงสุขภาพพลานามัย

ของผู้ให้บริการเน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีผู้ใช้บริการจะเกิดความรู้สึก
ประทับใจเม่ือแรกเห็น (First Impression) ถ้าผู้ใช้บริการรู้สึก
ดีและเช่ือม่ันจะทำ�ให้รู้สึกพึงพอใจกับการได้รับบริการ ในทาง
กลับกัน หากผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพท่ีไม่เหมาะสมอาจมีผลต่อ
การตัดสินการใช้บริการคร้ังน้ันหรืออนาคตภายหน้าได้
	 ผลการวิจัยท่ีตอบวัตถุประสงค์ข้อท่ี 2
	 ผลการวิจัย พบว่า นักท่องเท่ียวมีความคาดหวังเก่ียวกับ
สมรรถนะหลักของผู้ให้บริการในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับ
มากท่ีสุด ( Χ = 4.59) พบว่า ความคาดหวังเก่ียวกับสมรรถนะ
หลักท่ีมีค่าเฉล่ียระดับมากถึงมากท่ีสุด โดย 3 อันดับแรกมีค่า
เฉล่ียเท่ากัน (Χ = 4.61) ได้แก่ มีการให้บริการลูกค้าอย่างดีโดย
ไม่แสดงอาการเบ่ือหน่าย รักษาความลับและจัดเก็บข้อมูลของ
ลูกค้าอย่างปลอดภัย และไม่ก้าวล่วงความเป็นส่วนตัวของผู้รับ
บริการ รองลงมา คือ มีความรับผิดชอบต่อการบริการท่ีส่งมอบ
ให้แก่ลูกค้า (Χ = 4.60) ให้ความสำ�คัญกับลูกค้าในทุกระดับอย่าง
เท่าเทียมกัน (Χ = 4.59) มีจิตบริการท่ีดี พร้อมให้บริการโดย
ไม่ต้องร้องขอ และ มีความภูมิใจในอาชีพ ทุ่มเทเพ่ือการบริการ  
(Χ = 4.58) มีความซ่ือสัตย์สุจริตไว้ใจได้ ให้บริการอย่างตรงไป
ตรงมา (Χ = 4.57) มีความกระตือรือร้น ในการให้บริการ เอาใจ
ใส่ลูกค้า (Χ = 4.56) และ เอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึก
ของลูกค้า เข้าใจถึงความต้องการท่ีหลากหลายของลูกค้า (Χ
= 4.53) ตามลำ�ดับ สอดคล้องกับผลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก
ส่วนใหญ่คิดเห็นว่า สมรรถนะหลักท่ีจำ�เป็น คือ การมีจิตบริการ 
ให้บริการด้วยความเต็มใจไม่เลือกปฏิบัติ มีความกระตือรือร้น
ในงานบริการ ให้ความช่วยเหลือลูกค้าโดยไม่ต้องร้องขอ  
ดังผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีให้ข้อมูลว่า “ในการปฏิบัติงานของบุคลากร 
คุณลักษณะท่ีควรมี คือ ความซ่ือสัตย์สุจริต มีการให้บริการ
ลูกค้าตามรายการอย่างครบถ้วน ท้ังเวลา และรูปแบบการให้
บริการ รวมไปถึงการรักษาความลับ และเคารพความเป็นส่วน
ตัวของลูกค้า และส่ิงสำ�คัญ คือ มีความภาคภูมิใจในอาชีพท่ี
ปฏิบัติ” ในเร่ืองสมรรถนะท่ัวไป ผลการวิจัย พบว่า ความคาด
หวังของนักท่องเท่ียว ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด  
(Χ = 4.54) โดยค่าเฉล่ียความคาดหวังด้านสมรรถนะท่ัวไปของ
ผู้ปฏิบัติงานอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ ได้แก่ มีความสามารถ
ให้ข้อมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ์และบริการอย่างชัดเจน (Χ = 4.57) 
รองลงมา 3 ลำ�ดับท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากัน (Χ = 4.55) คือ มีความ
สามารถในการสร้างบรรยากาศท่ีดีในการให้บริการ การรับมือ
กับการร้องเรียนของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ และมีความ
รู้เก่ียวกับข้อห้าม ข้อควรระวังสำ�หรับผู้รับบริการต่างศาสนา
และวัฒนธรรมเป็นอย่างดี รองลงมา คือ มีความสามารถในการ
แก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้เป็นอย่างดี (Χ = 4.55) และ 2 ลำ�ดับ
สุดท้ายท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากัน ( Χ = 4.52) คือ มีความสามารถ 
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ในการส่ือสารกับลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ และ มีความ
สามารถในการจัดการและแก้ไขปัญหาความขัดแย้งในสถานการณ์ 
ต่าง ๆ ได้เป็นอย่างดี ตามลำ�ดับ
	 เม่ือแยกวิเคราะห์เฉพาะชาวต่างชาติ จะพบว่า แม้
นักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศจะไม่ตอบโดยตรงในสมรรถนะ
เฉพาะ เร่ือง ความสามารถในการส่ือสารกับลูกค้าได้อย่าง
มีประสิทธิภาพก็ตาม แต่นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติยังคาด
หวังให้ผู้ให้บริการสามารถสอบถามอาการและข้อมูลสุขภาพ 
พ้ืนฐานรวมถึงการรับจองเปล่ียนแปลง หรือยกเลิกบริการได้อย่าง 
ถูกต้อง ซ่ึงการทำ�งานดังกล่าวได้น้ันจำ�เป็นต้องมีความสามารถ
ท่ีจะส่ือสารในเร่ืองน้ันได้อย่างมีประสิทธิภาพ ความสามารถ 
ในการส่ือสารภาษาต่างประเทศโดยเฉพาะภาษาอังกฤษมีความ
จำ�เป็นอย่างย่ิงสำ�หรับการให้บริการกับนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
	 ผลจากการสัมภาษณ์มีความคิดเห็นในทิศทางเดียวกัน
ว่า ผู้ท่ีปฏิบัติงานในสถานประกอบการด้านสุขภาพ ในแต่ละ
ตำ�แหน่ง ต้องมีความรู้พ้ืนฐานด้านภาษาอังกฤษ ความสามารถ
ในการให้บริการข้อมูลและผลิตภัณฑ์ท่ีให้บริการ การจัดสถานท่ี
หรือสร้างบรรยากาศเพ่ือให้รู้สึกผ่อนคลาย และ พนักงานต้อนรับ
หรือพนักงานนวดจะต้องมีทักษะในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ 
เน่ืองจากเป็นผู้ท่ีพบกับลูกค้ามากท่ีสุด ควรมีความสามารถใน
การรับมือและจัดการกับข้อร้องเรียนของลูกค้าได้ และ ควรมี
ความรู้เบ้ืองต้นเก่ียวกับข้อห้าม หรือข้อปฏิบัติในลูกค้าต่างชาติ 
ต่างวัฒนธรรม เพราะบางคร้ังลูกค้าชาวต่างชาติเข้ามาใช้บริการ 
อาจมีธรรมเนียมหรือวัฒนธรรมในแต่ละชาติแตกต่างกัน หาก
พนักงานมีความรู้เบ้ืองต้นในเร่ืองดังกล่าว จะสามารถให้บริการ
ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง และเหมาะสม
	 ในเร่ืองสมรรถนะตามตำ�แหน่งงาน ผลการวิจัย พบว่า 
ความคาดหวังของนักท่องเท่ียวในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับ
มากท่ีสุด (Χ = 4.60) ค่าเฉล่ียความคาดหวังด้านสมรรถนะ
ตำ�แหน่งงานของผู้ปฏิบัติงานอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ โดย 
3 ลำ�ดับแรกท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากัน (Χ = 4.62) ได้แก่ มีความรู้
เก่ียวกับโครงสร้างของร่างกายเพ่ือการปฏิบัติงานอย่างถูกต้อง
และความปลอดภัยของผู้รับบริการ มีทักษะฝีมือดี สามารถ
ให้บริการได้ถูกต้องตามโปรแกรมท่ีลูกค้าเลือก และมีความ
สามารถในการเลือกผลิตภัณฑ์ท่ีใช้ในการให้บริการมีคุณภาพ 
เช่ือถือได้ (เช่น น้ำ�มันนวด) รองลงมา คือ มีความระมัดระวังในการ 
ให้บริการโดยมีการสอบถามอาการและข้อมูลสุขภาพเบ้ืองต้น
ของลูกค้า และมีความสามารถในการรับจอง/ เปล่ียนแปลง/ 
ยกเลิกบริการได้อย่างถูกต้อง มีความรู้เก่ียวกับสรรพคุณและ
วิธีการใช้สมุนไพรไทย และมีความสามารถในการเลือกใช้วัสดุ 
อุปกรณ์ท่ีเหมาะสม สะอาด และปลอดภัยในการให้บริการ มี
ความสามารถในการนำ�เสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการของสถาน

บริการได้ มีความสามารถในการใช้เคร่ืองใช้สำ�นักงานได้ทันที 
เม่ือต้องบริการเก่ียวกับเอกสาร และ มีความสามารถในการ
ดูแลปฐมพยาบาลเบ้ืองต้นได้ ตามลำ�ดับ 
	 สอดคล้องกับผลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกว่า คุณสมบัติ
ของผู้ท่ีปฏิบัติงานเป็นพนักงานนวด จะต้องมีทักษะฝีมือดี ให้
บริการลูกค้าได้อย่างตรงจุด มีความรู้เก่ียวกับโครงสร้างต่าง ๆ  
ของร่างกาย มีความรู้เก่ียวกับสรรพคุณของสมุนไพร มีการเลือก
ใช้ผลิตภัณฑ์ท่ีน่าเช่ือถือ และวัสดุอุปกรณ์ท่ีเหมาะสมในการ 
ให้บริการ มีความรู้ในการปฐมพยาบาลเบ้ืองต้น และท่ีสำ�คัญ
ต้องมีการสอบถามอาการ หรือซักประวัติก่อนให้บริการ 
ทุกคร้ัง เพ่ือความปลอดภัยของผู้รับบริการ และผู้ให้สัมภาษณ์ 
อีกท่านได้ให้ความคิดเห็นเพ่ิมเติมว่า บุคลากรต้องมีความ
สามารถเบ้ืองต้นในการใช้อุปกรณ์สำ�นักงาน สามารถรับจอง/ 
ยกเลิก/เปล่ียนแปลงการนัดหมายของลูกค้าได้ และสามารถ
นำ�เสนอผลิตภัณฑ์และโปรแกรมบริการของสถานบริการได้
	 ข้อเสนอแนะเก่ียวกับบุคลิกภาพและสมรรถนะท่ีจำ�เป็น
ต่อการทำ�งานจากนักท่องเท่ียวมีหลากหลายประเด็นต้ังแต่
ประเด็นเก่ียวกับบุคลิกภาพ อยากให้ปรับเร่ืองการแต่งกาย เช่น 
“อยากให้ใส่เคร่ืองแบบท่ีเป็นมาตรฐาน” และประเด็นเก่ียวกับ
สมรรถนะโดยเฉพาะประเด็น ทักษะการส่ือสาร โดยเฉพาะ
ภาษาอังกฤษ นักท่องเท่ียวต่างชาติจะให้ข้อคิดเห็นในด้านน้ี 
เป็นหลัก เช่น “Limitation of being able to communicate 
in foreign language especailly in English” หรือ “The 
spa receptionist cannot speak English” รวมถึงประเด็น
จิตบริการและมารยาทในการให้บริการซ่ึงสะท้อนออกมา 
ในมุมต่าง ๆ  เช่น ความรู้สึกว่าได้รับบริการอย่างไม่เท่าเทียมกัน 
หรือ พนักงานหน้าบ้ึงตึง อย่างไรก็ตามประเด็นท่ีน่าสนใจมาก 
อย่างหน่ึง คือ นักท่องเท่ียวอยากได้ประสบการณ์ท่ีใช้สมุนไพร
ท้องถ่ินในการให้บริการจะทำ�ให้มีเอกลักษณ์มากข้ึน รวมถึง
การร่วมมือกับบริษัทนำ�เท่ียวเพ่ือให้มีโปรแกรมการนวดอยู่ใน
โปรแกรมการท่องเท่ียว โดยเฉพาะถ้ามีเร่ืองราวหรือความเช่ือ
เฉพาะถ่ินเข้ามาควบรวมจะทำ�ให้น่าสนใจมากข้ึน
	 จะเห็นได้ว่า ข้อมูลเชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์
สอดคล้องเป็นไปในทิศทางเดียวกับข้อมูลเชิงปริมาณท่ีได้
เก็บในเบ้ืองต้น ทำ�ให้แน่ชัดได้ว่า สมรรถนะท่ีจำ�เป็นต่อการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรในกลุ่มน้ีควรครอบคลุมหัวข้อท่ีกล่าว
มาในเบ้ืองต้น นอกจากการให้ข้อมูลด้านสมรรถนะแล้ว  
ผู้ให้สัมภาษณ์ยังให้ข้อมูลเพ่ิมเติมเก่ียวกับแนวทางการพัฒนา
ศักยภาพของบุคลากรด้านการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ โดยผู้
ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่คิดเห็นว่า รูปแบบหรือวิธีการพัฒนา
บุคลากรท่ีเหมาะสมและนิยมใช้ ซ่ึงเป็นการเพ่ิมศักยภาพให้กับ
บุคลากรในองค์กร คือ การฝึกอบรมจะช่วยให้พนักงานได้พัฒนา
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ตนเองท้ังทางด้านความรู้ ทักษะ ความเช่ียวชาญและทัศนคติ 
ท่ีดีต่อการปฏิบัติงาน รวมท้ังช่วยเพ่ิมความสามารถในการ
ทำ�งานของบุคลากรในทิศทางท่ีดีข้ึน ระยะเวลาในการฝึกอบรม 
ควรอยู่ช่วงระหว่าง 2-3 วัน เพ่ือไม่ให้กระทบต่อการทำ�งานของ
พนักงานและเกิดความเบ่ือหน่าย ควรให้หน่วยงานภายนอก
จัดอบรมเก่ียวกับจิตบริการ ทักษะการให้บริการ มารยาท 
ในการต้อนรับ การปฐมพยาบาล และภาษาต่างประเทศโดย
เฉพาะภาษาอังกฤษ และภาษาจีนให้กับพนักงานเพราะมี 
แนวโน้มนักท่องเท่ียวท่ีใช้ภาษาจีนเป็นหลักเข้ามาเท่ียวใน
จังหวัดนครศรีธรรมราชมากข้ึน รวมถึงความรู้เก่ียวกับสรรพคุณ
ของสมุนไพรต่าง ๆ รวมท้ังการทำ�ทรีตเมนต์ ครีม หรือสครับ 
เพ่ือเป็นผลิตภัณฑ์เสนอให้ลูกค้า เป็นต้น และความรู้เก่ียวกับ 
การปฐมพยาบาลเบ้ืองต้น เพราะต้องปฏิบัติงานโดยตรงและ
ใกล้ชิดกับผู้รับบริการ ซ่ึงผู้รับบริการอาจเกิดอาการต่าง ๆ  ข้ึน
ในขณะรับบริการ เช่น เป็นลม ปวดศีรษะ เป็นต้น
	 ผลการวิจัยท่ีตอบวัตถุประสงค์ข้อท่ี 3 
	 หลักสูตรฝึกอบรมน้ีได้พัฒนามาจากข้อมูลเชิงปริมาณ
จากความคาดหวังในมุมมองของนักท่องเท่ียวร่วมกับข้อมูล 
เชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์เชิงลึกของผู้ทรงคุณวุฒิท่ีอยู่ใน
พ้ืนท่ี มาหลอมรวมเพ่ือออกแบบหลักสูตรท่ีสามารถตอบสนอง
ความต้องการของท้ังนักท่องเท่ียวและเสริมสร้างความเข้มแข็ง 
ในการปฏิบัติงานของบุคลากรได้อย่างเต็มศักยภาพ โดยมีประเด็น 
ท่ีครอบคลุมหัวข้อ ดังต่อไปน้ี 1) บริการอย่างไรให้ได้ใจลูกค้า  
2) ภาษาอังกฤษในงานนวดและสปา 3) การปฐมพยาบาลเบ้ืองต้น 
และ 4) การเลือกใช้สมุนไพรเพ่ือออกแบบการบริการ  
หลังจากร่างหลักสูตรการฝึกอบรมเสร็จ ทีมวิจัยได้จัดสนทนา
กลุ่ม (Focus Group) หลักสูตร (ฉบับร่าง) เพ่ือให้ผู้ทรง
คุณวุฒิด้านการท่องเท่ียว ผู้บริหารท้ังภาครัฐและภาคเอกชน
ท่ีปฏิบัติงานตรงในการกำ�กับ ดูแล และถ่ายทอดนโยบายการ
ท่องเท่ียวของจังหวัดนครศรีธรรมราช ให้ข้อคิดเห็นเก่ียวกับ
หลักสูตร “การพัฒนาทักษะการให้บริการแบบมืออาชีพสำ�หรับ
บุคลากรในสถานประกอบการให้บริการด้านสุขภาพ” ท่ีร่างข้ึน  
พบว่า หัวข้อและเน้ือหาในหลักสูตรท้ัง 4 หัวข้อ ได้แก่ บริการ
อย่างไรให้ได้ใจลูกค้า ภาษาอังกฤษในงานนวดและสปา การ
ปฐมพยาบาลเบ้ืองต้น และการใช้สมุนไพรเพ่ือออกแบบการ
บริการมีความเหมาะสม ในการอบรม หัวข้อมีความสอดคล้อง
และเช่ือมโยงกัน มีความต่อเน่ืองไม่สับสน ซ่ึงสามารถสร้าง
ความเข้าใจให้ผู้เข้ารับการอบรมได้ดีย่ิงข้ึน ประเด็นท่ีมีการ 
ปรับเปล่ียน คือ การเปล่ืยนช่ือเร่ืองจากเดิม คือ “การพัฒนา
ทักษะการให้บริการแบบมืออาชีพสำ�หรับบุคลากรในสถาน
ประกอบการเสริมสร้างสุขภาพ” เป็น “การพัฒนาทักษะ 
การให้บริการแบบมืออาชีพสำ�หรับบุคลากรในสถานประกอบการ

ให้บริการด้านสุขภาพ” ท้ังน้ี ผู้ร่วมสนทนากลุ่ม ได้เสนอแนะว่า 
ควรเพ่ิมระยะเวลาการฝึกอบรมเป็น 18 ช่ัวโมง และเสนอแนะ
ให้มีการปรับช่ือหัวข้อการอบรม จากเดิมหัวข้อ “ภาษาอังกฤษ
ในงานบริการเสริมสร้างสุขภาพ” เป็นหัวข้อ “ภาษาอังกฤษ
งานนวดและสปา” รวมถึงปรับเพ่ิมเน้ือหาของหัวข้อการเลือก
ใช้สมุนไพรเพ่ือออกแบบการบริการ โดยเพ่ิมเน้ือหาเก่ียวกับ
สรรพคุณและวิธีการใช้สมุนไพรแต่ละชนิด และเพ่ิมเติมเน้ือหา
ในหัวข้อการปฐมพยาบาลเบ้ืองต้นท่ีเก่ียวกับการดูแลกลุ่มผู้ป่วย
ท่ีใช้บริการท่ีมีอาการของโรคเบาหวาน ความดันโลหิต อัมพฤกษ์ 
และอัมพาต เพราะเป็นโรคท่ีพบบ่อยโดยท่ัวไป
	 ผลการประเมินความพึงพอใจและผลสัมฤทธ์ิผู้เข้ารับ 
การอบรมหลักสูตร “การพัฒนาทักษะการให้บริการแบบมืออาชีพ
สำ�หรับบุคลากรในสถานประกอบการให้บริการด้านสุขภาพ” 
พบว่า มีผู้ตอบแบบประเมินท้ังหมด 20 คน (ร้อยละ 100.00) 
ของจำ�นวนผู้เข้ารับการอบรมท้ังหมด โดยมีคะแนนเฉล่ียอยู่
ท่ี 4.60 แสดงให้เห็นว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีความพึงพอใจใน
ภาพรวมของการจัดฝึกอบรมคร้ังน้ีอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Χ = 
4.60, S.D. = .503) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึง
พอใจด้านเน้ือหาหลักสูตรอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีความพึง
พอใจเน้ือหาการฝึกอบรมตรงกับความต้องการและความคาด
หวังของผู้เข้ารับการอบรมอยู่ในระดับมาก รองลงมา มีความพึง
พอใจด้านวิทยากรอยู่ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจการตอบ 
ข้อซักถามอย่างชัดเจนและตรงประเด็นอยู่ในระดับมาก แสดง
ให้เห็นว่า หลักสูตรท่ีพัฒนาข้ึนตรงกับความต้องการของผู้เข้า
รับการอบรม ท้ังในเร่ืองของความเหมาะสม ความสอดคล้อง
ของเน้ือหา และสามารถนำ�ความรู้จากเน้ือหาหลักสูตรไปใช้
ในการปฏิบัติงานและชีวิตประจำ�วันได้จริง
	 ผลสัมฤทธ์ิผู้เข้ารับการอบรมโครงการอบรมหลักสูตร 
“การพัฒนาทักษะการให้บริการแบบมืออาชีพสำ�หรับบุคลากร 
ในสถานประกอบการให้บริการด้านสุขภาพ” พบว่า มีผู้ได้
คะแนนผ่านเกณฑ์การประเมิน จำ�นวน 16 คน (ร้อยละ 
80.00) โดยภาพรวมผู้เข้ารับการอบรมมีคะแนนเฉล่ีย 30.58 
คะแนน จาก 40 คะแนน (ร้อยละ 76.44) โดยหัวข้อท่ีผู้เข้ารับ 
การอบรมมีคะแนนผลสัมฤทธ์ิหลังการอบรมพัฒนาดีข้ึนก่อน
การอบรมมากท่ีสุด ได้แก่ ภาษาอังกฤษในงานนวดและสปา 
รองลงมา คือ การเลือกใช้สมุนไพรเพ่ือออกแบบการบริการ 
บริการอย่างไรให้ได้ใจลูกค้า และการปฐมพยาบาลเบ้ืองต้น 
คะแนนเฉล่ียด้านความรู้ของผู้เข้ารับการอบรม มีค่าเท่ากับ 
20.40 และหลังการฝึกอบรม มีค่าเท่ากับ 30.58 เม่ือนำ�มา
เปรียบเทียบกัน พบว่า แตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ 
โดยคะแนนหลังการฝึกอบรมสูงกว่าคะแนนก่อนการฝึกอบรม 
สอดคล้องกับค่าดัชนีประสิทธิผล (E.I) เท่ากับ .52 (ตารางท่ี 1) 
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แสดงว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีความรู้เพ่ิมข้ึน .52 หรือ (ร้อยละ 
52.00) โดยคะแนนเฉล่ียด้านความรู้ของผู้เข้ารับการอบรม 
ก่อนได้รับการฝึกอบรม มีค่าเท่ากับ 20.40 และหลังการฝึก
อบรม มีค่าเท่ากับ 30.58 เม่ือนำ�มาเปรียบเทียบกัน พบว่า 

แตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ โดยคะแนนหลังการฝึก
อบรมสูงกว่าคะแนนก่อนการฝึกอบรม สรุปได้ว่า การได้รับ
การอบรมทำ�ให้ผู้เข้ารับการอบรมมีความรู้เพ่ิมข้ึน
 

อภิปรายผลการวิจัย
	 จากผลการวิจัย สามารถอภิปรายผลในเรื่องต่าง ๆ

ได้ดังนี้ 

	 1. บุคลิกภาพ ประเด็นหลักท่ีนักท่องเท่ียวคาดหวัง 

คือ การแต่งกายของบุคลากร และ การพูดจาของบุคลากร 

เนื่องจากสถานประกอบการเพื่อส่งเสริมสุขภาพในจังหวัด

นครศรีธรรมราชมีขนาดเล็กทำ�ให้ระบบการควบคุมคุณภาพ

ไม่ชัดเจน รวมถึงบางสถานประกอบการไม่มีการกำ�หนด 

เครื่องแบบในการปฏิบัติงาน สอดคล้องกับแนวคิดการรับรู้

คุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) ในด้านองค์ประกอบ

ด้านรูปธรรมการบริการ (Tangibles) ท่ีแสดงให้เห็นถึงลักษณะ

ทางกายภาพที่จับต้องได้ รวมถึงสอดคล้องกับองค์ประกอบ

ด้านความม่ันใจในการให้บริการ (Assurance) ซ่ึงผู้ให้บริการ 

ต้องมีอัธยาศัยดี สุภาพ เรียบร้อย (Parasuraman, et al., 

1988) จากข้อมูลดังกล่าว ชี้ให้เห็นว่า สถานบริการควรจัด 

ใหม้เีครือ่งแบบในการใหบ้รกิาร รวมถงึฝกึอบรมเรือ่งการพดูจา

กบัผู้รบับรกิาร เน่ืองจากลักษณะการพดูของคนนครศรธีรรมราช

มลีกัษณะตรงไป ตรงมา จงึทำ�ให้ดหู้วน และโผงผาง อาจทำ�ให้

นักท่องเที่ยวรู้สึกว่า ผู้ให้บริการพูดจาห้วน ไม่ไพเราะ 

	 2. สมรรถนะหลัก ประเด็นท่ีน่าสนใจ คือ นักท่องเท่ียว 

สว่นใหญ่มคีวามคาดหวงัตอ่คณุลกัษณะการใหบ้รกิาร ไมว่า่จะ

เปน็จติบรกิาร การใหบ้รกิารอยา่งด ีกระตอืรอืรน้ นกึถงึความ

รู้สึกของลูกค้าสูงมาก เน่ืองจากการให้บริการของบุคลากร

ด้านการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพจะถูกคาดหวังสูง ให้สามารถ

ถ่ายทอดบริการที่น่าประทับใจและทำ�ให้นักท่องเท่ียวรู้สึกมี

ความสุขและเพลินเพลินเมื่อใช้บริการ และยังถูกคาดหวังให้

เก็บความลับและไม่ก้าวล่วงความเป็นส่วนตัวของผู้ใช้บริการ

เนือ่งจากเปน็การรบับรกิารแบบสว่นตวั ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิ

เกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ในองค์ประกอบด้าน

การให้ความม่ันใจในการให้บริการ ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงการม ี
ความรู้ ความสามารถ และความเชี่ยวชาญในการให้บริการ 

รวมถงึการมอีธัยาศยัด ีมคีวามสภุาพ กริยิา มารยาทเรยีบรอ้ย 
ทำ�ให้ผู้รับบริการเกิดความเช่ือถือและม่ันใจในการบริการ  
รวมถึง สอดคล้องกับองค์ประกอบด้านการเอาใจใส่และ 
เห็นอกเห็นใจ (Empathy) ที่ผู้ให้บริการมีความใส่ใจ สนใจ 
ในผู้รับบริการ รวมถึงเข้าใจ ความต้องการทีแ่ตกต่างในแต่ละ
บุคคล (Parasuraman, et al., 1988) รวมถึงต้องรับผิดชอบ
ต่อการบริการและความซื่อสัตย์สุจริตไว้ใจได้ ซึ่งสอดคล้อง 
กับทั้งผลการศึกษาของ Laoharawe, & Esichaikul (2010); 
Jantaro, Longprasert, & Changkid (2016) และยงัสอดคลอ้ง
แนวคดิเกีย่วกบัจติวญิญานการใหบ้รกิาร (Hospitality Mind) 
จากผลการวิจัยของ Rodpreecha, & Sareerat (2015)  
พบวา่ พนกังานโรงแรมทีม่จีติวญิญาณในการใหบ้รกิารสงูจะมี
ความสำ�เรจ็ในการทำ�งานสงู เนือ่งจากลกูคา้ประเมนิคณุภาพ
ในการให้บริการที่ดีจากลักษณะการบริการที่สุภาพอ่อนโยน 
การอุทิศตนให้กับงาน รวมถึงความมั่นคงในอารมณ์ หรือ
การรู้จักบริหารอารมณ์ที่ดีของพนักงาน จากข้อมูลดังกล่าว 
ชี้ให้เห็นว่า สถานประกอบการควรพัฒนาบุคลากรในการให้
บริการในประเด็นเหล่านี้ด้วย
	 3. สมรรถนะท่ัวไป พบว่า คุณลักษณะท่ีนักท่องเท่ียว
ส่วนใหญ่มีความคาดหวังต่อการให้บริการจะเกี่ยวกับการ
สื่อสาร และให้ข้อมูลที่เกี่ยวข้อง รวมถึงมีความสามารถ 
ในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้เป็นอย่างดี มีความสามารถ 
ในการจัดการและแก้ไขปัญหาความขัดแย้งในสถานการณ์ 
ต่าง ๆ ได้เป็นอย่างดี ที่น่าสนใจ คือ นักท่องเที่ยวโดยเฉพาะ
ชาวต่างชาติจะมีความคาดหวังสูงกับความรู้ ความเข้าใจ 
เก่ียวกับขอ้หา้มและขอ้ควรระวังสำ�หรบัผู้รบับรกิารตา่งศาสนา
และวฒันธรรมสอดคลอ้งกบั แนวคดิเกีย่วกบัการรบัรูค้ณุภาพ
การให้บริการ องค์ประกอบด้านการให้ความมั่นใจในการ 
ให้บริการ ซึ่งแสดงให้เห็นถึงการมีความรู้ ความสามารถ และ
ความเชีย่วชาญในการใหบ้ริการ รวมถงึการมีอธัยาศัยด ีมีความ
สภุาพ กริยิา มารยาทเรยีบรอ้ย ทำ�ใหผู้ร้บับรกิารเกดิความเชือ่

ถือและมั่นใจในการบริการ (Parasuraman, et al., 1988) 

ตารางท่ี 1 ดัชนีประสิทธิผล (E.I.) ของการประเมินผลสัมฤทธิผ์ู้เข้ารับการอบรม 
 

การทดสอบ คะแนนเต็ม x̅ S.D. ร้อยละ ดัชนีประสิทธิผล (E.I.) 
ก่อนการฝึกอบรม 40 20.40 3.70 51 .52 หลังการฝึกอบรม 40 30.58 2.23 76.44 

*เกณฑ์ประสิทธิผล .50 ขึ้นไป 
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	 4. สมรรถนะตามตำ�แหน่งงาน พบว่า สถาน

ประกอบการ สว่นใหญข่องจงัหวดันครศรธีรรมราชมขีนาดเลก็ 

ทำ�ให้ผู้ปฏิบัติงานไม่สามารถทำ�หน้าที่เพียงอย่างเดียว  

จะต้องทำ�หน้าที่ในร้านได้ทั้งหมด จึงเป็นทั้งผู้บำ�บัด (Thera-

pist) และ พนักงานต้อนรับ (Receptionist) ได้เมื่อจำ�เป็น 

ดังนั้นการศึกษาข้อมูลด้านสมรรถนะตามตำ�แหน่งงาน  

พบว่า คุณลักษณะที่นักท่องเที่ยวส่วนใหญ่มีความคาดหวัง
ต่อการให้บริการต่อทั้งด้านความรู้และทักษะในการบำ�บัด 
เช่น ทักษะฝีมือ การใช้สมุนไพร รวมถึงการเลือกใช้ผลิตภัณฑ์
ท่ีปลอดภัย และคาดหวังให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถ รับจอง
บริการและให้ข้อมูลสินค้าและผลิตภัณฑ์ของสถานประกอบ
การได้ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Buchner, Snelling, 
& Cohen (2008) ท่ีว่า สมรรถนะที่จำ�เป็นในการปฏิบัติ
งานของบุคลากรระดับปฏิบัติการ จะเน้นการให้บริการตรง
กับผู้รับบริการ ซึ่งอาจจะต้องรับผิดชอบหน้าที่หลายด้าน
	 5. หลักสูตรการพัฒนาบุคลากรด้านการท่องเที่ยว
เชงิสขุภาพ ผูเ้ข้ารบัการอบรมมคีวามพงึพอใจในภาพรวมของ
การจัดฝึกอบรมครั้งนี้อยู่ในระดับมากที่สุด เห็นได้ว่า เนื้อหา
ในการฝึกอบรมหลักสูตรการพัฒนาทักษะการให้บริการแบบ
มอือาชพีสำ�หรบับุคลากรในสถานประกอบการใหบ้รกิารด้าน
สขุภาพ ตรงกบัความตอ้งการของผูร้บัการอบรม มคีวามเหมาะ
สมและความสอดคล้อง จากข้อเสนอแนะหลังจากฝึกอบรม
แสดงให้เห็นว่า ผู้เข้ารับการอบรมสามารถนำ�ความรู้ไปใช้ 
ในการปฏบิติังานได้ โดยเฉพาะการทำ�ลูกประคบสมนุไพร และ
ยาหม่องสมุนไพร รวมทั้งหลักการบริการ ผู้เข้ารับการอบรม
มีความต้องการให้จัดอบรมลักษณะนี้อีกในคร้ังต่อไป โดยมี
ข้อคิดเห็นว่า ควรมีการเพิ่มระยะเวลาในการฝึกอบรมเป็น  
3 วนั หรือ 18 ชัว่โมง ในการจดัอบรมครัง้นี ้ผูเ้ขา้รบัการอบรม 
มีการพัฒนาและมีความรู้เพิ่มขึ้น ซึ่งหัวข้อที่มีการพัฒนามาก
ข้ึนก่อนการอบรมมากที่สุด ได้แก่ ภาษาอังกฤษในงานนวด
และสปา รองลงมา คอื การเลอืกใช้สมนุไพรเพือ่ออกแบบการ
บริการ บริการอย่างไรให้ได้ใจลูกค้า และการปฐมพยาบาล
เบือ้งตน้ ตามลำ�ดบั แสดงใหเ้หน็วา่ การอบรมในครัง้นีส้ามารถ
เพิ่มพูนความรู้และทักษะด้านต่าง ๆ  ให้กับผู้เข้ารับการอบรม 
รวมทั้งเป็นแนวทางให้บุคลากรด้านการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ
มีแนวปฏิบัติและได้รับการพัฒนาได้อย่างถูกต้อง ซึ่งจะส่ง
ผลให้การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพของจังหวัดนครศรีธรรมราช 
โดดเด่น มีศักยภาพในการดึงดูดนักท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ 
ทั่วโลกให้เข้ามาใช้บริการในจังหวัดมากขึ้น

สรุป
	 จงัหวดันครศรธีรรมราชเปน็จงัหวดัทีม่คีวามพรอ้มสงู
ที ่จะรองรับนักท่องเที ่ยวเชิงสุขภาพไม่ว่าจะเป็นแหล่ง 
ท่องเท่ียวเชิงธรรมชาติ แหล่งท่องเท่ียวเชิงวัฒนธรรม รวมถึง
อาหารที่หลากหลายมีเอกลักษณ์เฉพาะตัว อย่างไรก็ตาม
จำ�นวนนักท่องเที่ยวที่เข้ามาในจังหวัดนครศรีธรรมราชยังม ี
จำ�นวนน้อยมากถ้าเทียบกับจังหวัดใหญ่อื่น ๆ ในภาคใต้ 
ปัจจัยบุคลากรเป็นปัจจัยสำ�คัญหลักในความสำ�เร็จของ 
การทอ่งเทีย่ว ดงันัน้ การวจัิย เรือ่ง การพัฒนาศกัยภาพบคุลากร
ด้านการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของจังหวัดนครศรีธรรมราช 
จงึมุง่ศกึษาสมรรถนะของบคุลากรดา้นการทอ่งเทีย่วเชงิสุขภาพ
ของจงัหวดันครศรธีรรมราชจากมมุมองของนกัทอ่งเทีย่วและ
ความคดิเหน็ของผูท้รงคณุวฒุ ิซึง่ผลการศกึษา แสดงใหเ้หน็วา่ 
สมรรถนะหลักของบคุลากรการท่องเทีย่วเชิงสุขภาพทีส่ำ�คญั 
คอื การใหบ้รกิารทีด่ ีมจีติบรกิารสงู เกบ็ขอ้มลูสว่นบคุคลไดดี้ 
รวมถึงไม่ก้าวล่วงความเป็นส่วนตัวของลูกค้า ส่วนสมรรถนะ
ทั่วไปที่นักท่องเที่ยวคาดหวังจะเน้นหนักไปที่ความสามารถ 
ในการสื่อสาร ให้ข้อมูลต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้อง และสามารถ
แก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี ลดความขัดแย้ง ประเด็นที่น่าสนใจ 
คือ นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังเกี่ยวกับความรู้ ความเข้าใจ
ในขอ้ห้ามและขอ้ควรระวังสำ�หรับผูใ้ชบ้ริการตา่งศาสนาและ
วัฒนธรรมมากขึ้น สมรรถนะเฉพาะท่ีนักท่องเท่ียวคาดหวัง
อย่างชัดเจน คือ มีความรู้เกี่ยวกับโครงสร้างร่างกายเพื่อการ
ใหบ้รกิารทีถ่กูตอ้งและปลอดภยั ทกัษะฝมีอื รวมถงึ การเลอืก
ใช้ผลิตภัณฑ์ที่ปลอดภัย และ บุคลากรจะต้องสามารถรับจอง 
เปลี่ยนแปลงการบริการได้อย่างถูกต้อง
	 สมรรถนะหลกั สมรรถนะทัว่ไป และสมรรถนะเฉพาะ
ทีค่น้พบไดน้ำ�มาพฒันาเปน็หลกัสตูร “การพฒันาทกัษะการให้
บริการแบบมืออาชีพสำ�หรับบุคลากรในสถานประกอบการที่
ใหบ้รกิารดา้นสขุภาพ” เพือ่พฒันาศกัยภาพของบคุลากรดา้น
การทอ่งเทีย่วเชงิสขุภาพทีเ่หมาะสมและตรงกบัความคาดหวัง
ของนกัทอ่งเทีย่วท่ีเขา้มาใชบ้รกิารมากทีส่ดุ ครอบคลุมเนือ้หา
ใน 4 ประเด็น ได้แก่ 1) บริการอย่างไรให้ได้ใจลูกค้า 2) ภาษา
องักฤษในงานนวดและสปา 3) การปฐมพยาบาลเบือ้งต้น และ 
4) การเลือกใช้สมุนไพรเพื่อออกแบบการบริการ โดยมีการ
จัดสนทนากลุ่มเพื่อรวบรวมข้อคิดเห็นเกี่ยวกับหลักสูตรจาก
ผูท้รงคณุวฒุกิอ่นจะนำ�หลกัสตูรไปทดลองใช้กบักลุม่ตวัอยา่ง 
ผลจากการอบรม พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีความรู้เพิ่มขึ้น 
ในทุกประเด็นท่ีได้รับการอบรม รวมถึงผู้เข้ารับการอบรม
มีความพึงพอใจสูงมากในทุกด้านไม่ว่าจะเป็นด้านเน้ือหา
หลักสูตรและตัววิทยากร 
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	 ดังนัน้การยกระดบัสมรรถนะของบคุลากรท่ีทำ�งาน
ในหนา้ทีใ่หส้ามารถรองรบัความต้องการ หรือ ตอบสนองความ
คาดหวงัของนกัทอ่งเทีย่วได้เป็นสิง่จำ�เป็นอย่างยิง่ยวดในการ
เพิ่มอัตราการกลับมาใช้ซํ้าของนักท่องเที่ยว รวมถึงการบอก
ตอ่ผา่นทางสือ่สงัคมออนไลน์โดยใชก้ารให้บรกิารดา้นการทอ่ง
เที่ยวเชิงสุขภาพเป็นหนึ่งในแม่เหล็กท่ีดึงดูดนักท่องเท่ียวทั้ง
ไทยและต่างชาติเข้ามาท่องเที่ยวในจังหวัดนครศรีธรรมราช
มากขึ้น

ข้อเสนอแนะ
	 1. หน่วยงานภาครฐัท่ีเกีย่วขอ้งกบัการพฒันาศักยภาพ
บุคลากรในจังหวัดนครศรีธรรมราช เช่น สถาบันพัฒนาฝีมือ
แรงงาน 22 นครศรีธรรมราช (สพร.) สำ�นักงานสาธารณสุข
จงัหวัด (สสจ.) เป็นตน้ ควรพิจารณาใหค้วามสำ�คญักับการพฒันา
ศักยภาพบุคลากรด้านการท่องเที่ยวอย่างต่อเนื่อง โดยจัดทำ�
แผนและงบประมาณสนบัสนนุในการพฒันาศกัยภาพบคุลากร
ด้านนี้อย่างเป็นรูปธรรมร่วมกับสถานบริการเพื่อส่งเสริมสุข
ภาพในระยะยาว รวมถงึ เปน็หลกัในการจดัการอบรมเพือ่เพ่ิม
สมรรถนะต่าง ๆ  ให้กับบุคลากรด้านนี้เพิ่มเติมด้วย เนื่องจาก
สถานประกอบการด้านสุขภาพในจังหวัดนครศรีธรรมราช 
ส่วนใหญ่มีขนาดเล็ก จึงทำ�ให้ระบบการพัฒนาบุคลากร 
ไม่ชัดเจน รวมถึงผลการวิจัย พบว่า บุคลากรส่วนใหญ่ทำ�งาน
น้อยกว่า 5 ปี และมีการย้ายสถานที่ทำ�งาน ทำ�ให้ผู้บริหาร
องค์กรไม่กล้าลงทุนในการพัฒนาบุคลากรมากนัก
	 2. หน่วยงานภาครัฐที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยว
ควรจัดทำ�ข้อมูลเก่ียวกับสถานบริการเพ่ือส่งเสริมสุขภาพ 
ที่ได้รับการรับรองเพื่อเป็นข้อมูลให้กับนักท่องเที่ยว เพื่อให้ 
นักทอ่งเทีย่วสามารถไดร้บับรกิารการสง่เสรมิสขุภาพท่ีถกูตอ้ง
ตามหลักวิชาและมีมาตรฐาน เป็นหนึ่งในกิจกรรมที่สามารถ
ดึงดูดนักท่องเที่ยวในการเลือกนครศรีธรรมราชเป็นจุดหมาย
ในการท่องเที่ยวมากขึ้น
	 3. สถานประกอบการดา้นสขุภาพ ไมว่า่จะเปน็รา้น
นวดเพ่ือสขุภาพ หรอื รา้นสปาเพือ่สขุภาพ ควรนำ�เอาตน้แบบ
หลักสูตร “การพัฒนาทักษะการให้บริการแบบมืออาชีพ
สำ�หรบับุคลากรในสถานประกอบการทีใ่ห้บริการดา้นสขุภาพ”  
เพื่อใช้ในการฝึกอบรมพนักงานเพื่อพัฒนาศักยภาพการให้
บริการอย่างสม่ํำ�เสมอและต่อเนื่องเป็นประจำ�ทุกปี รวมถึง
สถานประกอบการการท่องเที่ยวทั้งในพื้นที่และจังหวัดอื่น ๆ  
ควรจดัอบรมให้กับบคุลากรในหนว่ยงานของตนเองดว้ยเชน่กนั
	 4. จากผลการศึกษาชีใ้ห้เห็นวา่ สถานประกอบการ
ควรให้ความสำ�คัญ และพัฒนาบุคลากรเกี่ยวกับประเด็นการ
จัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า รวมทั้งการให้ความรู้เกี่ยวกับ 

ข้อห้าม ข้อควรระวังสำ�หรับผู้รับบริการต่างศาสนาและ
วัฒนธรรม เนื่องจากปัจจุบันผู้รับบริการที่เข้ามาใช้บริการใน
สถานประกอบการมีทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติจำ�นวนมาก 
และผู้ให้บริการอาจไม่ทราบเกี่ยวกับข้อห้ามและวัฒนธรรม 
ของแต่ละศาสนา จงึทำ�ใหมี้ปัญหาในการบรกิาร และเนือ่งจาก
นักท่องเท่ียวอาจมีประเด็นอ่อนไหวบางประเด็น เช่น ควรมี
การแยกส่วนการให้บริการของผู้รับบริการ ชาย - หญิง และ
ไม่มีการให้นักบำ�บัดหญิงนวดผู้รับบริการชาย หรือนักบำ�บัด
ชายนวดผู้รับบริการหญิง เป็นต้น
	 5. สถาบันการศึกษาโดยเฉพาะระดับ อาชีวศึกษา 
ควรมีหลักสูตร/หลักสูตรระยะสั้น/ รายวิชาที่เกี่ยวข้องกับ  
การนวดไทย การใชส้มนุไพรพืน้ถิน่เพือ่การบรกิาร การบรกิาร
เพื่อสร้างความประทับใจ และภาษาอังกฤษเพื่องานสปาและ
การนวดไทย เป็นต้น เพื่อผลิตบุคลากรที่มีศักยภาพ มีความ
รู ้และทกัษะฝมีอื ในการรองรบัการขยายตวัของการทอ่งเทีย่ว
ของประเทศไทยมากขึ้น รวมถึงให้นักศึกษาท่ีกำ�ลังศึกษาได้
มีโอกาสเข้าทำ�งานในสถานประกอบการจริงเพ่ือให้มีทักษะ 
เพิ่มขึ้น มีโอกาสได้พัฒนา ร่วมแลกเปลี่ยนความรู้และทักษะ
กับผู้ปฏิบัติงานจริงในสถานประกอบการ
	 6.ชุมชนควรได้มีส่วนร่วมพูดคุยกับสถาน 
ประกอบการ หน่วยงานภาครัฐที่เกี่ยวข้อง รวมถึงสถาบัน 
การศึกษาที่มีหลักสูตรท่ีเก่ียวข้องในการแลกเปลี่ยนข้อมูล 
ดา้นสมนุไพรในพืน้ถิน่ เรือ่งราวประจำ�ถิน่ และภูมปิญัญาการ
ดูแลสุขภาพของท้องถิ่น เพื่อให้หน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
และผู้ประกอบการได้มีข้อมูลทรัพยากรและสมุนไพรใน 
ท้องถิ่นมาสร้างสรรค์เป็นสินค้าและบริการท่ีแปลกใหม่  
มีเอกลักษณ์ ยังผลให้เกิดการพัฒนาการบริการและการท่อง
เที่ยวในจังหวัดนครศรีธรรมราช มากขึ้น
	 7. การศึกษาครั้งต่อไปควรแบ่งกลุ่มสถานบริการ
เพื่อส่งเสริมสุขภาพให้สามารถเจาะกลุ่มผู้ใช้บริการได้อย่าง
ชดัเจน รวมถึงควรศึกษาความคาดหวงัและความต้องการของ
กลุม่นกัทอ่งเทีย่วศกัยภาพสงูเพือ่สามารถรองรบัความตอ้งการ
เฉพาะ รวมถึงสามารถหากระบวนการหรอืบรกิารใหม่ ๆ  ทีเ่ปน็
เอกลักษณ์มีเฉพาะที่จังหวัดนครศรีธรรมราชเท่านั้น เป็นการ
สร้างความต้องการในการเข้ามาท่องเที่ยวเพ่ือมาทดลองใช้ 
การบริการที่สร้างขึ้น

กิตติกรรมประกาศ
	 การวิจัยครั้งนี้สำ�เร็จลุล่วงได้ดี ผู้วิจัยขอขอบคุณ
สำ�นักงานคณะกรรมการวิจัยแห่งชาติ (วช.) และสำ�นักงาน
กองทนุสนบัสนนุการวจิยั (สกว.) ทีใ่หท้นุสนบัสนนุงบประมาณ
การวิจัย รวมถึงการสนับสนุนจากวิทยาลัยเทคโนโลยีภาคใต้ 
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ผ่านการรับรองคุณภาพจาก TCI สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  และเข้าสู่ฐานข้อมูล ASEAN Citation Index (ACI)

และขอขอบคณุสำ�นกัประสานงานโครงการวจิยัอุตสากรรมการ
ท่องเที่ยวและการบริการ คณะผู้ทรงคุณวุฒิ ผู้ประกอบการ 
บุคลากรในสถานบริการเพ่ือเสริมสร้างสุขภาพ  นักท่อง
เทีย่ว และภาคทีกุทา่นทีก่รณุาใหข้อ้มลูทีม่คีา่ยิง่ตอ่การศกึษา 
ในครั้งนี้
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