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บทคัดย่อ
	 บทความนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อสร้างความรู้ ความเข้าใจในเรื่อง “จิตบริการ” ที่มีบทบาทและมีพลังในการขับเคลื่อน
เชื่อมโยงความต้องการลักษณะของจิตบริการในด้านอุปสงค์ให้ไปสู่การให้บริการแบบมืออาชีพด้านอุปทานการท่องเที่ยวด้วย
คุณลักษณะของจิตบริการแบบไทย ซึ่งพัฒนาเป็นจิตบริการแบบสากลได้ เนื้อหาที่เขียนมาจากการสังเคราะห์วรรณกรรมเชิงลึก 
จากนิยามการท่องเที่ยวเพื่อยืนยันความรู้ที่ถูกต้องในเรื่ององค์ประกอบของการท่องเที่ยว องค์ประกอบของแหล่งท่องเที่ยว  
นักท่องเที่ยวเป็นศูนย์กลางของระบบการท่องเที่ยว จิตบริการที่อยู่ในอุปสงค์ของนักท่องเที่ยว ที่มา ความหมาย ความสำ�คัญ 
และคุณลักษณะของจิตบริการที่ผู้ให้บริการต้องมี และตรงกับความต้องการเชิงลึกของนักท่องเที่ยวในการขอใช้บริการจากธุรกิจ
การท่องเที่ยว และธุรกิจบริการต่าง ๆ ในระบบการท่องเที่ยว ซึ่งจะส่งผลให้อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว (หรืออุตสาหกรรม
ของประชาชน) และอุตสาหกรรมจิตบริการ หรือ อุตสาหกรรมน้ำ�ใจ เจริญเติบโตควบคู่กันอย่างยั่งยืน โดยมีกลไกสำ�คัญที่
เป็นพลังในการขับเคลื่อนจิตบริการ คือ ความรู้ ความสามารถ และทักษะของบุคลากร หรือ ผู้มีจิตบริการแบบมืออาชีพ ซึ่ง
ต้องการการศึกษาอบรม การพัฒนาการปฏิบัติงานในมิติต่าง ๆ ในอาชีพจากสถาบันการศึกษา และผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในเรื่อง
การท่องเที่ยวและจิตบริการทุกฝ่ายต่อไป 

คำ�สำ�คัญ: ระบบการท่องเที่ยว  จิตบริการ  อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว  อุตสาหกรรมจิตบริการ
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Abstract
	 The objective of this article is to provide knowledge and understanding about “hospitality” 
issue which plays an important role to drive and combine characteristics of hospitality demand through 
professional service providers of tourism supply with Thai hospitality being able to develop as universal 
hospitality. The contents are synthesized from related literature review concerning tourism definition 
confirming correct understanding of tourism components, tourism destination components, tourist as a 
center of tourism system, hospitality in tourist demand, background, definition, significance and characteristics 
of hospitality which the service providers should have. They should meet tourist demands in tourism and 
service businesses in the system. This will result in sustainable growth in both tourism industry or people 
industry and hospitality (hospitable) industry. The important mechanism for driving hospitality energy is 
knowledge, capability and skills of professional or hospitable personnels who need the study and training 
to develop practical work in many professional dimensions from academic institutions and tourism and 
hospitality stakeholders. The important mechanism for driving hospitality energy is knowledge, capability 
and skills of professional or hospitable personnels who require proper job training and development in 
many professional dimensions from academic institutions and tourism and hospitality stakeholders.    

Keywords: Tourism System; Hospitality; Tourism Industry; Hospitality Industry 

บทนำ�
	 การท่องเที่ยวเป็นสาขาวิชาการและวิชาชีพที่ไม่
สามารถนิยามความหมาย และเนื้อหาสาระได้อย่างครบถ้วน
ลงตัว และสมบูรณ์ ทั้ง ๆ  ที่มีตำ�รา เอกสาร สารคดีด้านการ
ท่องเที่ยวออกมาเป็นจำ�นวนมากในทุกภูมิภาค แต่การท่องเที่ยว 
ยังคงเป็นปรากฎการณ์ความต้องการจำ�เป็นของมนุษย์ที่
กระทำ�ในทันที เมื่อมีความพร้อมในเรื่อง มีเวลาว่างเพียง
พอในการหยุดพักภาระงาน มีค่าใช้จ่ายที่ครอบคลุมการใช้
บริการนอกบ้านได้ตลอดระยะเวลาการทำ�กิจกรรมต่าง ๆ  ใน
สถานที่ท่องเที่ยวและได้รับประสบการณ์ที่มีคุณค่าพึงพอใจ
เก็บไว้รอการตัดสินใจในการเดินทางท่องเที่ยวครั้งต่อไป 
อย่างไรก็ตามการนิยามคำ�ว่า “การท่องเที่ยว” ยังคงมีความ
สำ�คัญในเรื่อง มุมมองปรากฎการณ์ความเคลื่อนไหวของนัก
ท่องเที่ยวเพื่อเพิ่มการทำ�ความรู้จัก และเข้าใจพฤติกรรมการ
ท่องเที่ยว ตลอดจนความพร้อมของแหล่งท่องเที่ยวที่ยังอยู่
ในความสนใจ หรือดึงดูดใจนักท่องเที่ยวให้มาเยือนมากขึ้น 
ซึ่งนักท่องเที่ยวในยุคดิจิทัลนี้มีประสบการณ์มากขึ้น ต้องการ
ความพิเศษเฉพาะตนมากขึ้น และต้องการแหล่งท่องเที่ยวที่
มีศักยภาพให้เป็นตัวเลือกแปลกใหม่แตกต่างจากแหล่งเดิม ๆ  
ที่อยู่ในตลาดการท่องเที่ยวอยู่แล้ว นิยามการท่องเที่ยว
แบบต่าง ๆ จึงแตกต่างกันตามความหลากหลายของ
วัตถุประสงค์ในการนำ�เสนอความคิดเห็น ซึ่ง Smith 
(2010) กล่าวว่า นักวิจัยหลายคนได้ใช้ 2 วิธีพื้นฐานในการ
กำ�หนดนิยาม คือ มุมมองจากอุปสงค์ (Demand) และมุม

มองจากอุปทาน (Supply) ซึ่งมีความเชื่อมโยงกันในระบบ
การท่องเที่ยว (Tourism System) นิยามการท่องเที่ยว
ที่ใช้อย่างเป็นทางการมากที่สุด คือ นิยามจาก United 
Nation World Tourism Organization (2007) ได้ให้ไว้ว่า  
“การท่องเที่ยวเป็นกิจกรรมของประชาชนที่เดินทางออก
จากสิ่งแวดล้อมที่เป็นอยู่ประจำ�เป็นการชั่วคราวระยะเวลา
ไม่เกิน 1 ปี ด้วยวัตถุประสงค์ใดก็ได้ ยกเว้นการไปทำ�งาน
หารายได้ระหว่างการเยี่ยมเยือน ทั้งนี้ นักศึกษาในหลักสูตร
ระยะยาวมากกว่า 1 ปี (แม้ว่าอาจมีช่วงเวลากลับบ้านที่อยู่
ปกติได้เป็นระยะ) นักการฑูต นักการทหาร ผู้อพยพและ 
ผู้ลี้ภัย ก็ไม่นับรวมอยู่ในนิยามการท่องเที่ยวนี้ด้วย” นิยามนี ้
สะท้อนให้เห็นถึงการแสวงหาความสุขของประชาชนโดยผ่าน
กิจกรรมต่าง ๆ  ตามความต้องการทางใจเฉพาะตน ซึ่งทำ�ให้
เกิดการเดินทางท่องเที่ยวอย่างกว้างขวาง ผลักดันให้องค์
ประกอบต่าง ๆ ของการท่องเที่ยวมีความเข้มแข็งก้าวหน้า 
เกิดผลประโยชน์สูงสุดต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศ จึง
ทำ�ให้มีการศึกษาอย่างจริงจังทั้งในเชิงเศรษฐศาสตร์ เชิงสถิต ิ
และเชิงบริหารธุรกิจในทุกระดับที่รองรับอุปสงค์แปลกใหม่
ที่เกิดจากประสบการณ์ของนักท่องเที่ยว
	 ประเทศสมาชิกของ UNWTO มากกว่า 157 ประเทศ 
ได้นำ�นิยามนี้ไปใช้ประโยชน์ทางสถิติในการประมวลข้อมูล
หลักในเรื่องจำ�นวน (Arrivals) และรายได้จากค่าใช้จ่าย 
(Expenditure) ของนักท่องเที่ยวทั้งในระดับมหภาค (Macro) 
และระดับจุลภาค (Micro) โดยใช้แนวคิดเชิงพื้นที่ภูมิศาสตร์ 
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มานำ�เสนอ ได้แก่ 1) การท่องเที่ยวภายในประเทศ (Domestic 
Tourism) เกิดจากคนในประเทศเดินทางไปเยี่ยมเยือนสถานที ่
ท่องเที่ยวต่าง ๆ  ในประเทศของตน 2) การท่องเที่ยวขาเข้า
ประเทศ (Inbound Tourism) นักท่องเที่ยวต่างประเทศ 
เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวในประเทศใดประเทศหนึ่งที่มีสถานที ่
ท่องเที่ยวที่ดึงดูดใจ และ 3) การท่องเที่ยวขาออกประเทศ 
(Outbound Tourism) นักท่องเที่ยวที่มีที่อยู่ประจำ�ใน
ประเทศและเดินทางออกไปเที่ยวในแหล่งท่องเที่ยวต่าง ๆ 
ของประเทศอื่น การท่องเที่ยว 3 รูปแบบเชิงภูมิศาสตร์นี้
ทำ�ให้เห็นการลื่นไหลของนักท่องเที่ยวที่กระตุ้นการทำ�งาน
ด้านการตลาดการท่องเที่ยวให้หยุดนิ่งไม่ได้ หากขยายความคิด 
เรื่องนี้ออกไปอีกจะทำ�ให้ได้ภาพรวมการเพิ่มขึ้นของรายได้
จากการท่องเที่ยวในระดับภายในประเทศที่เรียกว่า Internal 
Tourism (Domestic + Inbound) และภาพรวมของดุล
การท่องเที่ยวที่เกิดจากการเข้ามาของนักท่องเที่ยวต่างชาต ิ
และคนในชาติออกไปเที่ยวประเทศต่าง ๆ ที่เรียกว่า 
International Tourism (Inbound + Outbound) การได้
ดุลการท่องเที่ยว (Tourism Balance) หมายถึง การเพิ่มขึ้น 
ของจำ�นวนและรายได้จากนักท่องเที่ยวระหว่างประเทศ
มากกว่ารายจ่ายที่คนในประเทศออกไปใช้จ่ายในต่างประเทศ 
ดังนั้นสำ�หรับประเทศไทย การผนึกกำ�ลังของหน่วยงานภาครัฐ 
ธุรกิจการท่องเที่ยวภาคเอกชน และชุมชนในแหล่งท่องเที่ยว
ทำ�ให้ได้ดุลการท่องเที่ยวเป็นบวก และทำ�ให้การท่องเที่ยว
เป็นรายได้หลักของประเทศจนถึงปัจจุบัน 
	 นอกจากนี้ UNWTO (2010 cited in Morrison, 
Lehto, & Day, 2018) ยังได้อธิบายว่า การท่องเที่ยวเป็น
ปรากฎการณ์ (Phenomenon) ทางเศรษฐกิจ สังคมและ
วัฒนธรรมที่เกิดจากการเดินทางเคลื่อนไหวของประชาชน

จากสภาพแวดล้อมปกติไปยังสถานที่หรือประเทศต่าง ๆ 
ด้วยวัตถุประสงค์ส่วนตน เกี่ยวกับธุรกิจหรืออาชีพ ผู้เดินทาง 
เหล่านี้เรียกว่า “ผู้มาเยือน” (Visitors) ซึ่งแบ่งออกเป็น 
นักท่องเที่ยว (Tourist) (มีการพักค้างคืนในแหล่งท่องเที่ยว 
โดยใช้บริการที่พักแรมเชิงพาณิชย์) และนักทัศนาจร 
(Excursionist) (เดินทางไปท่องเที่ยวและกลับที่อยู่ปกติ
ในวันเดียว) การท่องเที่ยวแต่ละครั้งทำ�ให้เกิดกิจกรรมการ
ท่องเที่ยวทุกรูปแบบที่อิงประโยชน์จากธรรมชาติ และการ
สร้างสรรค์ กลายเป็นสิ่งดึงดูดค่าใช้จ่ายจากนักท่องเที่ยวที่เกิด 
ประสิทธิผลต่อรายได้ทางการท่องเที่ยวแก่ภาคธุรกิจและ
ผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่าย นับจากแหล่งท่องเที่ยวชุมชน (Local 
Tourism) และสร้างผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจของการท่อง
เที่ยวระดับภูมิภาค (Regional Tourism) 
	 ความหลากหลายของนิยามการท่องเที่ยวสามารถ
นำ�มาสังเคราะห์หาความต้องการการได้รับการบริการเชิงลึก
ของนักท่องเที่ยวในระบบอุปสงค์การท่องเที่ยว และการนำ�
เสนอการบริการให้ตอบสนองความต้องการนั้น ๆ  มากที่สุด
ในระบบอุปทานการท่องเที่ยวได้ เนื่องจากการนิยามเป็นการ
จำ�กัดความหมายที่แน่นอน ให้แนวคิด แนวทาง วิธีการ และ
รูปแบบการให้บริการต่าง ๆ ของธุรกิจที่เกี่ยวข้อง ดังนั้น
การสังเคราะห์เนื้อหาจากหลาย ๆ นิยามสามารถให้ความ
เข้าใจในเรื่องเกี่ยวกับนักท่องเที่ยว รูปแบบการท่องเที่ยว 
ระบบการท่องเที่ยว องค์ประกอบของการท่องเที่ยว องค์
ประกอบของแหล่งท่องเที่ยว และประเด็นอื่น ๆ ที่สำ�คัญ
ในการพัฒนาการท่องเที่ยวอย่างยั่งยืนในแต่ละระดับพื้นที่
ของการท่องเที่ยวได้ ดังตัวอย่าง องค์กร / นักวิชาการได้ให ้
นิยามการท่องเที่ยวไว้ดังนี้

ตารางที่ 1 นิยามการท่องเที่ยว 

องค์กร / นักวิชาการที่ให้นิยาม ความรู้ความเข้าใจในเร่ืองการท่องเที่ยว 
1. World Travel & Tourism Council: WTTC (2017 cited 
in Morrison, Lehto, & Day, 2018)  
- การเดินทางและท่องเที่ยวเป็นภาคส่วนหลักในการพัฒนา
เศรษฐกิจและจ้างงานไปทั่วโลก ในปี 2016 มีมูลค่าถึง 2-3 
ล้านล้านยูเอสดอลล่าร์ คิดเป็น 10.2% ของ GDP โลก และมี
ถึง 109 ล้านต าแหน่งงานทั่วโลก หรือประมาณ 1 ใน 10 ของ
งานทั้งหมด  
2. Sessa (1971 cited in Smith, 2010) 
- การท่องเที่ยวเป็นผลรวมหรือผลลัพธ์ของความสัมพันธ์และ
ปรากฎการณ์ที่เกิดจากการเดินทางและพักผ่อนของผู้ที่ไม่มีที่
อยู่ประจ าในสถานที่น้ัน ๆ แต่ไม่ได้สร้างที่อยู่เป็นการถาวร 
 

1. การท่องเที่ยวเป็นกลไกหลักในการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศ สร้างงานให้เกิดอาชีพในธุรกิจบริการเป็นจ านวนมาก
เพื่อรองรับการเดินทางของนักท่องเที่ยวตั้งแต่ต้นทางจนถึง
จุดหมายปลายทางทั้งไปและกลับ ความยั่ งยืนของการ
ท่องเที่ยวจึงขึ้นอยู่กับความเข้มแข็งของธุรกิจบริการเพื่อการ
ท่องเที่ยว หรือธุรกิจการท่องเที่ยว (Tourism Businesses)  
ที่ เป็นองค์ประกอบหลักของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว 
(Tourism Industry)  
2. ผู้เช่ือมโยงและสร้างการมีปฏิสัมพันธ์กับสถานที่ต่าง ๆ 
ระหว่างการเดินทางท่องเที่ยว คือ นักท่องเที่ยวที่ต้องการ 
การพักผ่อนและเดินทางกลับ โดยไม่มีความตั้งใจไปพักอยู่เป็น
การถาวร จึงเป็นการสร้างความรู้ ความเข้าใจในเรื่องอุปสงค์
ของการท่องเที่ยว (Tourism Demand) 
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ผ่านการรับรองคุณภาพจากศูนย์ดัชนกีารอ้างองิวารสารไทย (TCI) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  

	 จากตารางที ่1 นยิามการทอ่งเทีย่วเปน็การนำ�เสนอ

แนวคิด มุมมองต่าง ๆ เพื่อให้คนทั่วไปเข้าใจความหมายและ

รู้จักแง่มุมความเคลื่อนไหวต่าง ๆ ของการท่องเที่ยวมากขึ้น 

การให้นิยามใหม่ในบทความนี้จึงมุ่งเน้นมุมมองทางวิชาการ

ที่กว้างขวางมากขึ้นเพื่อประโยชน์ในการกำ�หนดนโยบาย  

วสิยัทศัน ์การศกึษาคน้ควา้วจัิย การเกบ็รวมรวมขอ้มลูเชงิสถติิ 

และความรูใ้หม ่ๆ  ในเชงิปฏบิตัมิากขึน้ โดยใชห้ลกัการในการ

ให้นยิามเชิงระบบ คือ ขอ้เสนอเนือ้หาทีมี่ผลต่อเนือ่งเชือ่มโยง

กัน จนได้ความรู้ความเข้าใจแบบรวบยอด (Concepts) ดังนี้

	 การท่องเที่ยว หมายถึง “องค์รวมของระบบ

อุปสงค์ ระบบอุปทานการท่องเที่ยว และระบบการหยุดแวะ

พักระหว่างเส้นทางไปกลับ โดยมีนักท่องเที่ยวเป็นศูนย์กลาง 

ความเชื่อมโยงทั้งระบบนี้ต้องมีตัวกลางเป็นกลไกหลักในการ

ผลักดันและดึงดูดความสนใจของนักท่องเที่ยว ได้แก่ ระบบ

ตัวแทนการจำ�หน่ายเพื่อการเดินทางท่องเท่ียว และระบบ

การตลาด ทีร่่วมกันผนึกกำ�ลังในการสรรหาการบริการทัง้ทีจั่บ

ต้องได้และจับต้องไม่ได้ เพื่อสร้างความประทับใจสูงสุดให้แก ่

นักท่องเที่ยวภายใต้ระบบการดูแลความปลอดภัยจาก 

หนว่ยงานภาครฐั และองคก์รการทอ่งเทีย่วทกุระดบัทีเ่กีย่วขอ้ง”

	 จากนยิามการท่องเท่ียวนีท้ำ�ใหไ้ดค้วามรู ้ความเขา้ใจ

เชิงลึกในเรื่องต่อไปนี้ 

	 1. องค์ประกอบของการท่องเที่ยว (Tourism 

Components) มี 3 องค์ประกอบย่อย คือ 

	 1.1 ผูม้าเยอืน แบง่เปน็นกัทอ่งเทีย่ว และนกัทศันาจร 

ลกัษณะและรปูแบบการบรโิภคทีภ่าคธรุกจิบรกิารตอ้งแสวงหา

จุดเด่นในการนำ�เสนอให้เหมาะสมกับกลุ่มตลาดเป้าหมาย

	 1.2 รูปแบบการท่องเที่ยว เกิดจากวัตถุประสงค์ 

กิจกรรมการท่องเที่ยวที่ตรงกับรสนิยมและความสนใจพิเศษ

ในการเดินทางพักผ่อน ตอบสนองร่างกาย จิตใจ จิตวิญญาณ 

และความตอ้งการสุนทรยีภาพ ปจัเจกบคุคลของนกัทอ่งเทีย่ว 

ตารางที่ 1 นิยามการท่องเที่ยว (ต่อ) 

องค์กร / นักวิชาการที่ให้นิยาม ความรู้ความเข้าใจในเร่ืองการท่องเที่ยว 
3. Fafari (1977 cited in Smith, 2010)  
- การท่องเที่ยวเป็นการศึกษาการอยู่ห่างไกลจากที่อยู่ปกติ
ของผู้คน จากงานปกติที่ท าอยู่เพื่อตอบสนองความต้องการ
จ าเป็น และผลกระทบของ 2 เรื่องนี้ที่มีต่อสิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพ เศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมของชุมชนผู้เป็น
เจ้าของบ้าน 
4. McIntosh, & Goeldner (1986, cited in Smith, 2010) 
- การท่องเที่ยวเป็นทั้งวิทยาศาสตร์ ศิลปะ และธุรกิจที่ดึงดูด
ใจ และให้บริการขนส่ง ที่พักแรม การจัดเลี้ยงอาหารและ
เครื่องดื่มที่ตอบสนองความต้องการจ าเป็นของผู้เดินทาง 
5 .  Canadian National Task Force on Tourism Data 
(1989, cited in Smith, 2010)  
- การท่องเที่ยวเป็นการผสมผสานอุตสาหกรรมต่าง ๆ ที่จัดหา
สินค้าและการบริการให้แก่การท าธุรกิจเพื่อกิจกรรมการใช้
เวลาว่างเพื่อความเพลิดเพลินให้มีความราบรื่นในระหว่างที่
ผู้คนอยู่ห่างไกลจากสิ่งแวดล้อมเดิมของตน 

3. บุคคลส าคัญในระบบการท่องเที่ยว คือ นักท่องเที่ยว 
(Tourist) ที่มีความเคลื่อนไหวจากที่อยู่อาศัยปกติไปยังพื้นที่/
สถานที่ท่องเที่ยวต่าง ๆ ที่มีความพร้อมและไม่มีข้อจ ากัด ซึ่ง
น าไปสู่การศึกษาผลกระทบทั้งทางบวก และทางลบ ต่อ
จุดหมายปลายทางการท่องเที่ยว หรือ แหล่งท่องเที่ยวซึ่งต้อง
มีองค์ประกอบที่ดี และพร้อมรองรับในการท ากิจกรรมการ
ท่องเที่ยว จึงนับว่าเป็นมุมมองที่ครบถ้วน คือ เช่ือมโยงทั้งอุป
สงค์ และอุปทานการท่องเที่ยว  
4. การเดินทางท่องเที่ยวท าให้เกิดธุรกิจการท่องเที่ยวทั้ง
ทางตรงและทางอ้อมในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเพื่อรองรับ
ความต้องการของนักท่องเที่ยว โดยเน้นที่รูปแบบ และวิธีการ
ให้บริการต้อนรับด้วยน้ าใจ (Hospitality) จากทุกภาคส่วน
โดยเฉพาะจากบุคลากรทางการท่องเ ท่ียว (Tourism 
Personnel)  
5. การท่องเที่ยวทุกระดับพื้นที่ที่มีความเจริญก้าวหน้าต้องใช้
สินค้ าและบริ การจากธุ รกิ จต่ าง  ๆ ที่ เกี่ ยวข้ องจาก
อุตสาหกรรมทุกประเภทที่มีผลิตภาพในการผลิตที่ตอบสนอง
ความต้องการบริโภคของนักท่องเที่ยวเสมือนการด ารงชีวิตใน
ที่อยู่ปกติ แต่การสร้างสิ่งดึงดูดใจนักท่องเที่ยวต้องสร้างสรรค์
รูปแบบ วิธีการ เพื่อการแข่งขันให้ทันยุคสมัย ซึ่งสามารถวัด
ได้ในเชิงสถิติทั้งจ านวนนักท่องเที่ยว รายได้ และผลก าไร เพื่อ
การพยากรณ์แนวโน้มต่าง ๆ ทั้งในเชิงเศรษฐกิจ สังคม 
วัฒนธรรม และสิ่งแวดล้อมทั้งของการผลิตสินค้า และการ
บริการ และพฤติกรรมการท่องเที่ยวในแต่ละภูมิภาค 
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ลักษณะทางภูมิศาสตร์ จุดเด่นของสถานท่ีและทรัพยากร 

การทอ่งเทีย่ว ซ่ึงแสดงถึงความเชือ่มโยงจากจดุเร่ิมตน้ของการ

เดินทางท่องเที่ยวไปสู่จุดหมายปลายทาง อาทิ 

	 - การทอ่งเทีย่วทางธรรมชาต ิประวติัศาสตร ์วฒันธรรม 

ภูมิปัญญา ฯลฯ

	 - การทอ่งเทีย่วเชงิการแพทย ์(Medical) เชงิสง่เสรมิ 

สุขภาพ (Wellness) เชิงศาสนา (Religious) เชิงจิตวิญญาณ 

(Spiritual) และเชิงอาหาร (Gastronomy) 

	 - การท่องเที่ยวตามรอยภาพยนต์และวรรณกรรม

	 - การทอ่งเทีย่วชมศลิปกรรม พพิธิภณัฑ์ นทิรรศการ ฯลฯ 

	 - การทอ่งเทีย่วดำ�นํา้ ดนูก ไตเ่ขา กอลฟ์ ดูกฬีา ชมเมอืง 

ฯลฯ 

	 1.3  ธุรกิจการท่องเที่ยว (Tourism Businesses) 

ไดแ้ก ่ธรุกจิการขนสง่ ธรุกจิทีพ่กัแรม ธรุกจิอาหารและเครือ่ง

ด่ืม ธุรกจินำ�เทีย่ว ธรุกิจสนิค้าของทีร่ะลกึ และธรุกจินนัทนาการ

ต่าง ๆ ซึ่ง 6 ธุรกิจนี้เป็นธุรกิจทางตรง เป็นตัวกลางเชื่อมโยง

อุปสงค์และอุปทานการท่องเที่ยวให้ตอบสนองซ่ึงกันและกัน

อย่างเหมาะสมและมีคุณค่า โดยเฉพาะธุรกิจนำ�เที่ยว (Tour 

Business) ซึง่เปน็ธรุกจิทีเ่ขา้ใจพฤตกิรรมการทอ่งเทีย่วมากทีส่ดุ 

นอกจากนี้ยังมีธุรกิจบริการอื่นๆ ที่นำ�เสนอสินค้าและบริการ

อำ�นวยความสะดวกในระหว่างการเดินทางของนักท่องเที่ยว 

ดงันัน้การมจีำ�นวนนกัท่องเท่ียวเขา้มาใชบ้รกิารมากขึน้จะเปน็

ผลดตีอ่การทวคูีณของรายไดใ้นระบบเศรษฐกจิในแตล่ะแหลง่

ทอ่งเทีย่วนัน้ ๆ  นอกจากนีก้ารทำ�การตลาดของแตล่ะธรุกิจจะ

มีส่วนช่วยอย่างมากในการกระตุ้นความต้องการบริโภคของ

นกัทอ่งเทีย่วโดยเฉพาะกลุม่ตลาดเปา้หมาย (Niche Market) 

ซึง่ทำ�ใหน้กัทอ่งเทีย่วกลุม่ตา่ง ๆ  มโีอกาสทางเลอืกในการเดนิ

ทางท่องเที่ยวมากขึ้น 

	 2. องค์ประกอบของแหล่งท่องเที่ยว (Tourism 

Destination) หรอืจดุหมายปลายทางท่ีนกัท่องเทีย่วตอ้งการ

เดินทางไปให้ถึง แหล่งท่องเที่ยวที่ดีต้องการการพัฒนาอย่าง

ต่อเนื่อง โดยใช้แนวคิดดั้งเดิมที่มีผู้ศึกษาไว้อย่างหลากหลาย 

คือ 5 A’s หรือมากกว่า ได้แก่ 

	 2.1 Accessibilities หรอื การเข้าถงึแหลง่ทอ่งเทีย่ว

ได้อย่างสะดวกใน 2 ลักษณะ คือ การสื่อสารแบบออนไลน์ 

จากข้อมูลของ Facebook บอกว่า 87% ของบุคคลได้รับ

แรงบนัดาลใจในการเดินทางจากโซเชยีลมเีดยีทำ�ใหเ้ขา้ถงึภาพ 

วีดิโอ เพจต่าง ๆ อย่างเสมือนจริง จนสามารถใช้เวลาในการ

พักผ่อนได้ด้วยตนเองจากงานประจำ�โดยยังไม่ต้องเดินทาง 

(Colorwhistle.com, 2022) และข้อมูลเหล่านี้เชื่อมโยงกับ
ระบบเครือขา่ยการขนสง่ทกุรูปแบบทีท่ำ�ใหเ้ขา้ถงึแหลง่ทอ่งเทีย่ว 

ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย สามารถทำ�นายการ
จราจรไปจนถึงแหล่งท่องเที่ยว และกำ�หนดนโยบายในการ
ใช้พื้นที่เพื่อการทำ�กิจกรรมการท่องเที่ยวได้ 
	 2.2 Attractions หรือสิ่งดึงดูดใจนักท่องเที่ยว  
ในแหลง่ท่องเทีย่วประเภทตา่ง ๆ  ทัง้ทางธรรมชาติ ประวตัศิาสตร์ 
วฒันธรรม โบราณสถาน วดั ฯลฯ และแหลง่ทอ่งเทีย่วอกีหลาย
ประเภททีส่รา้งขึน้ใหม ่โดยอาจมกีารผสมผสานกบัการอนรุกัษ์
ทรัพยากรธรรมชาติทีม่อียู่ในพ้ืนที ่เพ่ือสร้างแรงดึงดูดใจใหแ้ก่
นักท่องเที่ยวทุกกลุ่มมากขึ้น
	 2.3 Accommodation หรือ ที่พักแรมทุกประเภท
สำ�หรบันกัท่องเทีย่ว (พกัคา้งคนื) และนกัทศันาจร (ไปกลบัในวนั
เดียว) มคีวามสำ�คญัมากในแหลง่ทอ่งเทีย่วเพือ่ใหน้กัท่องเท่ียว 
พักผ่อน รับประทานอาหารและดื่มเครื่องดื่ม (ที่อาจมาจาก
ภมิูปญัญาท้องถิน่ของการจดัเล้ียง) ท่ีพกัแรมเปน็ธรุกจิบรกิาร
ขนาดใหญท่ีม่อียูใ่นเสน้ทางจดุแวะพกั และจดุหมายปลายทาง
ของนักท่องเที่ยว
	 2.4 Activities หรอื กจิกรรมการท่องเท่ียวทีส่ามารถ
สร้างสรรค์ได้ในเส้นทางจุดแวะพักและที่จุดหมายปลายทาง 
คือ แหล่งท่องเที่ยว กิจกรรมการท่องเที่ยวที่ดีต้องผูกโยงกับ
สิง่ดงึดดูใจ และควรมทีัง้กจิกรรมทีน่กัทอ่งเทีย่วเขา้รว่มเลน่ได้ 
(Active) และให้ดูชมได้อย่างพึงพอใจ (Passive) 
	 2.5 Amenities หรอื สิง่อำ�นวยความสะดวกตามความ
ต้องการจำ�เป็นและการใช้ประโยชน์ส่วนตนของนักท่องเที่ยว 
ขณะเดนิทางในแหลง่ทอ่งเทีย่วตา่ง ๆ  ซึง่หมายรวมถึงทีพ่กัแรม 
ร้านอาหาร ร้านขายของที่ระลึก ร้านกาแฟ ร้านขายยาและ
ร้านขายปลีกอื่น ๆ 
	 2.6 Available Packages หรือรายการทัวร์ระยะ
สัน้ระหวา่งเดนิทางทอ่งเทีย่ว (Rifki, Rahmafitria, & Sugito, 
2019) เพือ่เพ่ิมโอกาสและความมัน่ใจให้แกนั่กทอ่งเทีย่วแบบ
อสิระ (Free Individual Traveller: FIT) มากขึน้ นบัเป็นชอ่ง
ทางการเพ่ิมรายไดใ้ห้แกช่มุชนในการนำ�เสนอสิง่ดงึดดูใจและ
กิจกรรมการท่องเที่ยวโดยใช้เวลาไม่นานนักในการเที่ยวชม
ทรัพยากรการท่องเที่ยวที่มีความพิเศษเฉพาะถิ่น
	 ทั้งนี้ยังมีการวิจัยอีกจำ�นวนมากในเรื่องการพัฒนา
แหล่งท่องเท่ียวซ่ึงจำ�เป็นต้องผสมผสานแนวคิดขององค์
ประกอบการท่องเที่ยว โดยเฉพาะเรื่องอุปสงค์หรือความ
ตอ้งการของนกัท่องเทีย่วเข้าไปอยู่ในเนือ้หาของการวจิยัดว้ย 
เพราะเป็นการศกึษาทีต่อ้งใหค้วามเชือ่มโยงแบบสมดลุกนัของ
อปุสงคแ์ละอปุทานในระบบการทอ่งเทีย่ว Tourism System) 

ทั้งในระดับมหภาคและจุลภาค

	 3. นักท่องเที่ยวเป็นจุดศูนย์กลางของระบบ 

การทอ่งเทีย่ว ทีท่ำ�ใหเ้กดิปรากฏการณค์วามเคลือ่นไหวตัง้แต่



วารสารเทคโนโลยีภาคใต้ ปีที่ 16 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม-ธันวาคม 2566

Journal of Southern Technology Vol.16 No.2 July-December 2023 124

ผ่านการรับรองคุณภาพจากศูนย์ดัชนกีารอ้างองิวารสารไทย (TCI) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  

ประเทศ/เมืองตน้ทางของนกัทอ่งเทีย่วไปจนถงึแหลง่ทอ่งเทีย่ว

ทุกประเภท มีการศึกษาจำ�นวนมากในเรื่องประเภทลักษณะ

พฤติกรรมการท่องเที่ยวทั้งลักษณะการบริโภค และลักษณะ

วัฒนธรรมประจำ�ชาติ ที่ทำ�ให้ประชากรโลกมีโอกาสสร้าง

สมัพนัธภาพทีด่ตีอ่กนั รูจ้กัการเรยีนรูว้ฒันธรรมระหวา่งกนัจน

มีความรู้จักเข้าใจกันในช่วงระยะเวลาสั้น ๆ ของเจ้าของบ้าน 

(Host) และผู้มาเยือน (Guest) และกลายเป็นวัฒนธรรม

การท่องเท่ียว (Tourism Culture) ที่เป็นสากล การศึกษา

พฤติกรรมการท่องเที่ยว (Tourism Behavior) ทำ�ให้ภาค

ธรุกจิทีเ่กีย่วขอ้งไดข้อ้มูลแนวโนม้การเดนิทางของนกัทอ่งเทีย่ว

กลุม่ตา่ง ๆ  เพือ่การจดัหาสนิคา้และการบรกิารใหพ้รอ้มรองรบั

ในเส้นทางและช่วงเวลาต่าง ๆ ของการท่องเที่ยวได้ ตัวอย่าง 

การศึกษาของ Amadeus, & Frost, & Sullivan (2016)  

ไดก้ล่าวถงึ Future Traveller Tribes 2030: Understanding 

Tomorrow’s Traveller ซึ่งมีภาพลักษณ์การบริโภคของ 

นักท่องเที่ยว 6 ประเภท ได้แก่ 1) Obligation Meeters –  

นักท่องเที่ยวที่มีพันธะภาระบางอย่างต้องทำ�ในระหว่าง 

การเดินทาง 2) Simplicity Searchers – นักท่องเที่ยวที่ 

แสวงหาความเรียบง่ายและไว้ใจผู้จัดหาสินค้าและบริการให้  

3) EthicallyTravellers – มีสตใินการเลอืกรปูแบบการท่องเทีย่ว 

รับรู้ในเรื่องความสำ�คัญของสิ่งแวดล้อม เศรษฐกิจ และกลุ่ม

ตลาด 4) Reward Hunters – ตอ้งการประสบการณท์ีห่รหูรา

เพื่อการปรับปรุงตนเองและสุขภาพส่วนตัว เพื่อเป็นรางวัล

จากการทำ�งานหนักในชีวิตประจำ�วัน 5) Cultural Purists 

ต้องการเข้าไปพบหรือใช้ชีวิตในวัฒนธรรมที่ไม่คุ้นเคย แปลก

แตกต่างจากวิถีชีวิตปกติ และ 6) Social Capital Seekers 

(Future Traveller Tribes 2030, 2015) ต้องการให้

ประสบการณ์การท่องเทีย่วอยูใ่นสายตาของสงัคมออนไลนว่์า 

เป็นการเดินทางที่มีคุณภาพอย่างดีส่วนตน นอกจากนี้ยังมี 

นักวชิาการไทยและตา่งประเทศได้ศึกษาพฤติกรรมการทอ่งเทีย่ว 

ควบคู่ไปกับพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวที่ทำ�ให้รูปแบบการ

บรโิภคแตกตา่งกันไปในแตล่ะประเทศ/พ้ืนทีท่ี่นำ�เอาอปุสงคท์ีม่ี

อยู่ไปแสวงหาอปุทานการทอ่งเทีย่วใหต้อบสนองความตอ้งการ 

ส่วนตนมากที่สุด การศึกษาพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว 

เป็นการศึกษาที่หาคำ�ตอบได้ยากที่สุด และไม่หยุดนิ่ง เพราะ

เกิดจากประสบการณ์อันหลากหลายของนักท่องเที่ยว และ

เพราะเกดิจากบคุลกิภาพภายในของแต่ละบคุคลภายใต้สภาพ

แวดลอ้มและปจัจยัภายนอกตา่ง ๆ  โดยเฉพาะการหลอ่หลอม

จากวฒันธรรมประจำ�ถิน่ทีท่ำ�ให้เกิดพฤตกิรรมการแสดงออก

ในลักษณะต่าง ๆ จนเป็นบุคลิกภาพภายนอกท่ีอาจทำ�ให้

บุคคลอื่นยอมรับได้ หรือยอมรับไม่ได้ ขึ้นอยู่กับค่านิยมทาง

วัฒนธรรม และกฎเกณฑ์ทางสังคมในแต่ละพื้นที่ด้วย เช่น 

การมีจิตสาธารณะ เห็นอกเห็นใจผู้อื่น ชอบเข้าสังคม พูดได้

ทุกเรื่อง มีความเมตตากรุณา เข้าใจอะไรง่าย ๆ มีความสนใจ

หลากหลาย และให้ความสนใจต่อโลกกว้าง เป็นต้น แต่ถ้ามี

พฤตกิรรมในทางตรงข้าม เชน่ กา้วรา้ว ยกตน วติกกงัวล เปน็ตน้ 

จะทำ�ใหน้กัการตลาดและผูใ้หบ้รกิารทางการทอ่งเทีย่วทำ�งาน

ไดย้ากขึน้ เพราะนกัทอ่งเทีย่วทกุชว่งวยัในยคุใหมต่อ้งการทัง้

ความสะดวกสบายในเชิงกายภาพ และความรู้สึกยินดีพอใจ 

ในการใช้ชีวิตประจำ�วันทั้งในส่วนตน สิ่งแวดล้อม และสังคม 

ดังที่ Cornwell – Smith, & Gross (2005) ได้ยกตัวอย่างไว้

ในหนังสือ Very Thai: Everyday Popular Culture (2009) 

เชน่ เชงิกายภาพ        ชวีติทีส่ะดวกสบาย ความปลอดภยัของ 

ครอบครวั โลกแห่งความสวยงาม และชวีติทีน่า่ตืน่เตน้ เปน็ตน้ 

เชิงความรู้สึก      ความพึงพอใจ      ประสบการณ์ที่น่าพึง

พอใจ มติรภาพทีแ่ทจ้รงิ ความเป็นปจัเจกบคุคล และความรูส้กึ

ถงึความสำ�เรจ็ เปน็ต้น ทัง้นี ้ประสบการณ์ทีส่ามารถโออ้วดได้ 

(Conspicuousness) กำ�ลงักลายเปน็วัฒนธรรมการทอ่งเทีย่ว 

แบบใหมใ่นขอ้มลูออนไลน ์ซ่ึงทำ�ใหน้กัการตลาดการทอ่งเทีย่ว 

ในภาคธรุกจิจำ�เป็นตอ้งมหีลกัการ แนวคดิในการแสวงหารปูแบบ 

การบรกิารทีร่องรบัความหลากหลายของอปุสงค ์เชน่ หลกัการ 

Personalization คือ การท่ีแบรนด์ใช้ข้อมูลของลูกค้า

มาตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้มากที่สุดโดย

ไม่ต้องเลือกเอง ทำ�ให้ลูกค้าแต่ละคนได้รับสินค้าและการ

บริการไม่เหมือนกัน และเจ้าของธุรกิจก็ได้ผลประโยชน์ด้วย 

ซึง่เรยีกวา่ Personalization Marketing หรือ Personalized 

Marketing (การตลาดเฉพาะบคุคล) เปน็การนำ�เสนอสง่เสริม

การขายสนิคา้และบรกิาร ให้สทิธพิิเศษ ใชช้อ่งทางการบรกิาร

พเิศษเจาะจงไปทีค่วามตอ้งการพเิศษของลกูคา้แตล่ะบคุคลซึง่

เป็นกิจกรรมการตลาดที่ก้าวทันการตลาดในยุคดิจิทัล

	 ธุรกิจการท่องเท่ียว ณ จุดหมายปลายทางของ 

การท่องเที่ยวจะสามารถเจาะลึกถึงความต้องการเชิงลึกของ 

นกัทอ่งเทีย่วไดอ้ยา่งไร กลยทุธท์างการตลาดทีด่ ีและไดผ้ลทีส่ดุ 

ควรเปน็อยา่งไร McIntosh, Goeldner, & Ritchie (2007 cited  

in Kokkhangplu, & Kaewnuch, 2021) ได้เสนอ 4  

องค์ประกอบของการท่องเที่ยว ได้แก่ ทรัพยากรธรรมชาติ 

โครงสรา้งพืน้ฐาน การคมนาคมขนสง่ และจติบรกิาร (Hospitality) 

ซึง่ถา้วเิคราะหเ์ชงิลกึตอ่ไป จะพบวา่ เปน็กจิกรรมและสิง่อำ�นวย 

ความสะดวกทางการท่องเที่ยวที่สร้างความพึงพอใจสูงสุด
ให้แก่นักท่องเที่ยว หากสิ่งที่นำ�เสนอเหล่านั้น “เจาะใจ”  
นกัทอ่งเทีย่วได ้ความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่วเปน็ประสบการณ์
แทจ้รงิของแตล่ะบคุคลทีเ่กดิจากความรูส้กึสว่นตนจากสถานที่
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ท่องเท่ียว (Tourist Destination) ซึง่เปน็ผูจ้ดัหาสนิคา้และการ
บรกิารใหต้อบสนองตรงใจแกน่กัทอ่งเทีย่วทกุคน ดงันัน้ กอ่นที่
จะทำ�ความเขา้ใจ “จติบรกิาร” จากการใหบ้รกิารของอุปทาน
การท่องเที่ยวทุกประเภท การศึกษาความต้องการจิตบริการ
จากอุปสงค์ (Hospitality Demand) ก็เป็นสิ่งสำ�คัญในการ
เจาะใจใหเ้ห็นภาพทีช่ดัเจนเปน็รปูธรรมดว้ย โดยการวิเคราะห์
ตัวอย่างจากองค์ประกอบของแหล่งท่องเที่ยว (5 A’s) ดังนี้ 
	 1. การเขา้ถงึแหลง่ทอ่งเทีย่ว (Accessibilities) เชน่ 
การไปถึงและสิ่งอำ�นวยความสะดวกในสนามบิน ในสถานี
ประจำ�ทาง สถานที่จอดรถ สภาพที่ดีของถนนทุกเส้นทาง 
และข้อมูลการท่องเที่ยวในระบบออนไลน์ เป็นต้น 
	 2. สิ่งดึงดูดใจนักท่องเที่ยวในแหล่งท่องเที่ยว  
(Attractions) เช่น ส่ิงดึงดูดใจแบบเดิมแท้ (Authentic) 
ของธรรมชาติ ประวัติศาสตร์ วัฒนธรรม บันเทิง กีฬา และ
เหตุการณ์/กิจกรรมพิเศษต่าง ๆ เป็นต้น
	 3. ที่พักแรม/พักผ่อนในแหล่งท่องเที่ยว (Accom-
modations) เช่น มีสิ่งของใช้สอยที่ครบถ้วน สะอาด สะดวก 
สบาย ปลอดภัย โดยเฉพาะอาหารและเครื่องดื่มของท้องถิ่น
ที่น่าลิ้มลอง เป็นต้น 
	 4. กจิกรรมการทอ่งเทีย่ว (Activities) เช่น การเทีย่ว
ชมสถานทีท่างโบราณคดี ประวติัศาสตร์ วฒันธรรม ธรรมชาติ 
สถานทีพั่กผ่อน รา้นขายของท่ีระลึก เปน็ตน้ ซึง่ตอ้งเปน็สถาน
ทีท่ีท่ำ�กิจกรรมไดจ้ริงตามขอ้มลูเสมอืนจรงิจากระบบออนไลน์
ที่นักท่องเที่ยวทุกเพศ ทุกวัย ใช้เป็นข้อมูลตัดสินใจเดินทาง
แต่ละครั้ง 
	 5. สิง่อำ�นวยความสะดวกตามความต้องการจำ�เป็น
ของนักท่องเที่ยว (Amenities) เช่น อุปกรณ์การถ่ายรูปและ
การสือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพ หาไดง้า่ย ราคาไมแ่พง มมีาตรฐาน 
และมีภาษาอังกฤษกำ�กับการแนะนำ�ใช้สอย เป็นต้น 
	 สรุปได้ว่า ความต้องการจิตบริการเชิงลึกของ 
นกัทอ่งเทีย่ว (Hospitality Demand) ประกอบดว้ย 1) สนิคา้
การท่องเที่ยวที่มีลักษณะทางกายภาพที่ดี (Physical) และ  
ที่จับต้องได้ (Tangible) 2) การบริการถูกใจ รู้สึกดี ควบคู่กับ
ตัวสินค้าแม้ว่าจะจับต้องไม่ได้ (Psychological/Feeling/ 
Intangible) ซึ่งความต้องการจิตบริการเหล่านี้ นักท่องเที่ยว
เปน็ผูป้ระเมนิโดยตรงจากความคาดหวงั ความพงึใจ และการ
เปรียบเทียบกับความพร้อมรองรับในสถานที่ท่องเที่ยวอื่น ๆ 
	 การขับเคลื่อนความต้องการจิตบริการเชิงลึกของ 
นกัท่องเทีย่วใหเ้ชือ่มโยงกบัอปุทานการท่องเท่ียวเป็นสิง่ทา้ทาย
ความรู้ ความสามารถของบุคลากรการท่องเที่ยวในทุกธุรกิจ
การท่องเท่ียวที่นำ�เสนอสินค้าและการบริการให้ตอบสนอง
ความต้องการนั้น จนนำ�มาสู่คำ�ว่าการมีจิตบริการที่ดี ซึ่งมี

ความคลุมเครือทั้งความหมาย คุณลักษณะ กระบวนการทาง
ความคิดในการปฏิบตังิานในอาชีพ และรปูแบบทางวชิาการ จงึ
เปน็การยากทีจ่ะใหภ้าพรวมคำ�ตอบท่ีจบัตอ้งไดข้องจิตบริการ 
จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า มีการอธิบายพร้อมทั้งยก
ตัวอย่างที่หลากหลาย และสามารถจัดกลุ่มแนวคิดได้ดังนี้ 
	 1. ความหมายและความสำ�คัญของจิตบริการ  
(Hospitality) เป็นกระบวนการท่ีผู้จัดหาหรือพนักงานให้
บริการสินค้าต่อผู้รับบริการด้วยลักษณะพฤติกรรมเฉพาะ
ตนของพนักงาน และส่ิงแวดล้อมของสถานที่ที่ตรงกับความ
ตอ้งการจำ�เปน็และความคาดหวงัของลกูคา้ทัง้ในดา้นกายภาพ 
จติวทิยาและสงัคม ตัวอยา่งธุรกจิทีท่ำ�ตามความหมายนีม้ากทีส่ดุ 
คือ โรงแรมและภัตตาคาร ซึ่งเห็นได้ในทางปฏิบัติ คือ ให้การ
ตอ้นรบัลกูคา้อยา่งสภุาพออ่นนอ้ม เขา้ใจลูกคา้ และตัง้ใจบรกิาร
โดยไม่ให้มีข้อผิดพลาดหรือคำ�ตำ�หนิจากลูกค้า ซึ่งถือได้ว่า  
“มีจิตบริการแบบมืออาชีพ” จากแนวคิดนี้จึงเห็นภาพของ 
“จิตบริการ” ระหว่างเจ้าของบ้าน (Host) และ แขก (Guest) 
ในช่วงระหว่างเวลาที่อยู่ห่างจากบ้าน แต่ให้ความรู้สึกเหมือน
อยูท่ีบ่า้น ทัง้ความสะดวกสบาย ความเปน็สว่นตวั และการได้
พกัผอ่นในสภาพแวดลอ้มสวยงาม ปลอดภยั ซึง่สามารถนำ�ไป
ประยกุต์ใชไ้ด้กบัธรุกจิบรกิารทกุประเภท เชน่ ธรุกจิสปา ธรุกจิ
เสริมความงาม และธุรกิจนันทนาการต่าง ๆ เป็นต้น แนวคิด
หลกัทีไ่ดจ้ากขอ้นี ้คอื 1) จติบรกิารท่ีใหร้ะหวา่งบคุคลตอ่บุคคล
ในสถานที่ส่วนตัวเหมือนอยู่ในบ้าน (Private Hospitality)  
2) จติบรกิารเพือ่การพกัแรมจากหนว่ยงานตา่ง ๆ  ทีม่จิีตสาธารณะ
ต่อผู้เดินทางท่ัวไป (Accommodations for Travellers) 
และ 3) จิตบริการเชิงพาณิชย์ คือ การบริการทุกรูปแบบของ
ธรุกจิการทอ่งเทีย่วและธรุกจิบรกิารทีข่ยายตวัอยา่งต่อเนือ่งตาม
การเจริญเตบิโตของอตุสาหกรรมการทอ่งเทีย่ว (Commercial 
Hospitality) (Reuland, Choudry, & Fagel, 1985; Leed, 
1991; Palmer, 1992 cited in King, 1995) 
	 2. ความแตกต่างของ Service Industry กับ  
Hospitality Industry ซึ่งแปลเป็นไทยเหมือนกัน คือ 
“อุตสาหกรรมการบริการ” ความแตกต่างอยู่ตรงที่ Product 
and Service มาควบคู่กันตามนโยบายธุรกิจของผู้ประกอบ
การ เช่น ธุรกิจจำ�หนา่ยรถยนตจ์ะมีบริการการตรวจสอบสภาพ
รถฟร ีเมือ่ครบระยะกโิลเมตรในเวลาทีก่ำ�หนดเพือ่รกัษาความ
ปลอดภยัในการใชร้ถยนตข์องยีห่อ้ทีซ่ือ้ไปและสรา้งความเช่ือ
มั่นในสินค้าของบริษัทด้วย เป็นต้น แต่จิตบริการ เป็นการให้
บริการพิเศษที่เกิดจาก “ใจ” ของผู้ให้บริการสินค้าด้วยความ
ใส่ใจ เอื้ออาทร สนใจ รับฟังความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจของ
ลูกค้าตลอดเวลาที่ให้บริการ รวมทั้งรับผิดชอบต่อสินค้าและ
บริการนั้น ๆ ด้วย ลักษณะการยกระดับการบริการแบบนี้ 
เรียกว่า “จิตบริการ” (Hospitality) 
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ผ่านการรับรองคุณภาพจากศูนย์ดัชนกีารอ้างองิวารสารไทย (TCI) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  

	 3. การม ี“จติบรกิาร” โดยผูป้ระกอบการสามารถนำ�
เสนอสิง่ทีท่ำ�ใหล้กูคา้ประหลาดใจไดไ้มม่ากกน็อ้ยแตส่ามารถ
สร้างสรรคไ์ดจ้ำ�นวนมากโดยคำ�นึงถงึความปลอดภัยของลูกค้าด้วย 
จงึตอ้งมุง่เนน้ไปทีก่ารสรา้งประสบการณท์ีใ่หค้วามเปน็สว่นตวั 
ความทรงจำ� และคุณค่าต่อชีวิตของลูกค้า เช่น การบริการ
อาหารและเครือ่งดืม่ ต้องคดิว่าลูกคา้ไมเ่พยีงแตต่อ้งการจดจำ�
คณุภาพของอาหารและการบรกิาร แตต่อ้งการประสบการณท์ี่
ดีท่ีสดุจากการบริโภคอาหารมือ้น้ัน ๆ  ดว้ย หรือ การบริการใน
วดัหรอืสถานทีส่ำ�คญัทางศาสนาตา่ง ๆ  กส็ามารถเตรยีมความ
พร้อมแบบจิตบริการแก่นักแสวงบุญทุกคน เพื่อให้ผู้มาเยือน
ได้รับคุณค่าทางจิตใจ ได้พักผ่อนทั้งกาย ใจ และจิตวิญญาณ 
เป็นต้น (King, 1995; Hemmington, 2007) 
	 4. การม ี“จติบรกิาร” โดยผูใ้หบ้รกิารหรอืพนกังาน
เป็นสิ่งที่สร้างได้ยากที่สุด เพราะผู้ให้บริการต้องมีหัวใจรักใน
งานบรกิารอยา่งแทจ้รงิ และตอ้งเปน็มอือาชพีดว้ย เรือ่งนีเ้ปน็
ภาระงานสำ�คัญของฝ่ายพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่ต้องให้การ
อบรม ศึกษางาน ติดตาม ดูแล และประเมินประสิทธิผล ผู้ให้
บริการจึงเป็นทั้งพนักงาน (Staffs) นักแสดง (Performers) 
และ เจ้าของบ้าน (Hosts) แต่ต้องไม่ใช่คนรับใช้ (Servants) 
ดังน้ันการรักษาพนักงานผู้มีจิตบริการที่ดีจึงเป็นเร่ืองสำ�คัญ
ยิ่งที่ผู้ประกอบการธุรกิจบริการต้องพิจารณาอย่างจริงจังใน
ทุกมิติของการทำ�ธุรกิจให้ได้กำ�ไร ซึ่งเร่ืองนี้ควรศึกษาจาก
โมเดล HEART ของ Johnson, & Roden (2013) ในการ
สร้างความสำ�เร็จให้แก่ธุรกิจ H – Humility (ความอ่อนน้อม
ถ่อมตน) E – Energy X Execution (ความสามารถ X การ
ดำ�เนินการ) A – Awareness (การรับรู้) R – Relationship 
(ความสัมพันธ์) และ T-Trust (ความไว้วางใจ) ซึ่งโมเดลนี้ให้
หลักการแนวคิดว่า การให้บริการแบบจิตบริการต้องการการ
ทำ�งานเป็นทีม (Teamwork) 
	 Ottenbacher, Harrington, & Parsa (2009) ได้
ทบทวนวรรณกรรมวิวัฒนาการของจิตบริการ (Hospitality) 
จากนักวิชาการหลายคน โดยไม่พบนิยาม แต่พบวิธีการและ
ลกัษณะการบรกิารท่ีมาจากจติใจเอือ้อาทรของผูใ้หท้ีม่ตีอ่ผูร้บั
บริการในสถานที่สำ�คัญและธุรกิจบริการต่าง ๆ เช่น ในสมัย
กรีกโบราณมีการให้ที่พัก อาหาร และการปกป้องดูแลแก่ผู้
แสวงบุญในนามของเทพ Zeus ต่อมามีการให้อิสระ ความ
ปรารถนาดีเป็นมิตรแก่แขก และผู้แปลกหน้าเหมือนการดูแล
ในโรงพยาบาล (Hospital) และมีลกัษณะเหมอืน Hospitaller 
(คณะอัศวินบริบาลในเยรูซาเล็ม) ให้การดูแลนักแสวงบุญใน
สถานทีศ่กัด์ิสทิธิต่์าง ๆ  ทีใ่หม้ากกวา่ทีพั่กและอาหารตามปกติ 
(Partner, 1982) ในประเทศต่าง ๆ  ที่พูดภาษาอังกฤษ พบว่า 
มกีารใหบ้รกิารแบบจติบริการมากทีส่ดุในโรงแรม และภตัตาคาร 

ซึ่งขยายออกไปเป็นธุรกิจเล็ก ๆ นักวิชาการอเมริกันมองว่า 
Hospitality เป็นสาขาใหญ่และเชื่อมโยงกับการท่องเที่ยว 
ในสว่นของการบรกิารทีพ่กั อาหาร คลบั การเลน่เกม สิง่ดึงดูดใจ 
ความบันเทิงและนันทนาการ (Nykiel, 2005); Powers 
(1992) อธิบายว่า Hospitality มาจาก คำ�ว่า Hospice หรือ 
House of Rest สำ�หรับนักเดินทาง Walker (2004) ได้แบ่ง
สาขา Hospitality ออกเป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ 1) การเดินทาง  
2) ท่ีพักแรม 3) บริการอาหาร และ 4) นันทนาการ และ
ต่อมา Harrison, & Enz (2005) มองว่า Hospitality เป็น
กิจกรรมทางธุรกิจ ซึ่ง Ninemier, & Perdue (2005) และ 
Kotler, Bowen, & Makens (2006) ได้เพิ่มการบริการอื่น ๆ  
เข้าไปด้วย เช่น การบริการศูนย์ประชุม นิทรรศการ และ 
ความบนัเทงิ เปน็ตน้ นกัวชิาการกลุม่ลา่สดุในวรรณกรรมชุดนี ้
คือ Gee, Mackens, & Choy (1989) ได้เชื่อมธุรกิจการ
เดินทางเข้าไปด้วย ได้แก่ 1) ผู้ให้บริการตรง เช่น โรงแรม 
ภัตตาคาร ตัวแทนการเดินทาง สายการบินและการขนส่ง
ภาคพ้ืนดิน 2) การบริการสนับสนุนนักเดินทางท้ังทางตรง
และทางอ้อม เช่น บริการอาหาร ผู้จัดนำ�เที่ยว และสิ่งพิมพ์
ทางการท่องเที่ยว 3) หน่วยงาน/องค์กรพัฒนาการท่องเที่ยว
จากภาครัฐ ภาคเอกชน สถาบันการเงินและนักลงทุนต่าง ๆ 
เป็นต้น โดยให้แนวคิด มุมมองในเรื่องปัจจัยนำ�เข้า (Inputs) 
และ ผลผลิต (Outputs) ในการศึกษาเชิงลึกในการเป็นธุรกิจ
และอุตสาหกรรมและกิจกรรมในธุรกิจบริการต่าง ๆ เหล่านี้
ด้วย สรุปได้ว่า ธุรกิจจิตบริการ (Hospitality Businesses) 
มี 6 ประเภท คือ ที่พักแรม ธุรกิจบริการอาหารและเครื่องดื่ม 
ธรุกิจการเดนิทาง สิง่ดงึดดูใจ ธุรกิจการพกัผอ่น และธรุกิจการ
ประชมุ โดยมกีารทอ่งเทีย่วเปน็แรงผลกัทำ�ใหเ้กดิ Hospitality 
Demand ภายใต้การสนับสนุนเชิงนโยบายและการเมืองใน
เรื่องการค้า แรงงาน การวางแผน และการส่งเสริมโดยหน่วย
งานภาครัฐ องค์กรการท่องเที่ยว สภาวะทางเศรษฐกิจ สังคม 
และภาควิชาการที่ทำ�ให้เกิดการหล่อหลอมทางความรู้ สงัคม 
และวัฒนธรรมของแรงงานในธุรกิจต่าง ๆ ท่ีอยู่ในกิจกรรม
ของธุรกิจจิตบริการ ซึ่งยังต้องการนวัตกรรมการบริการผ่าน
การใช้เทคโนโลยีการสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ การวิจัย
และการให้คำ�ปรึกษา

	 คำ�วา่ “จติบรกิาร” มทีีม่าจากการทีผู้่เขยีนในฐานะ

ประธานคณะทำ�งานพฒันามาตรฐานคณุวฒุริะดบัปรญิญาตร ี

สาขาวิชาการท่องเที่ยวและการโรงแรม พ.ศ. 2553 (มคอ.1) 

ซึง่พฒันาตามกรอบมาตรฐานคุณวฒิุระดบัอดุมศกึษาแหง่ชาต ิ 

พ.ศ. 2552 (Thai Qualification Framework: TQF) โดย
สำ�นักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.) และได้ขอหารือ
ถึงความหมายของคำ�ว่า Hospitality จากราชบัณฑิตยสถาน 
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ซึ่งในวงวิชาการแปลว่า “การบริการ” มาหลายสิบปี โดย
ไม่มีนิยาม และความครอบคลุมของธุรกิจภายใต้คำ�แปลน้ี 
ราชบัณฑิตยสถาน (2553) ได้บัญญัติศัพท์คำ�แปลของ  
Hospitality Education วา่ “จติบรกิารศกึษา” ทำ�ใหไ้ดแ้นวคิดวา่ 
Hospitality ไม่ใช ่โรงแรม (Hotel) และไม่ใช ่Service ทีแ่ปลวา่ 
การบริการทั่วไปที่ใช้ควบคู่กับผลิตภัณฑ์หรือสินค้า แต่จิต
บริการ คือ การให้บริการของทั้งผู้ให้และผู้รับที่ทำ�ทุกอย่าง
ด้วยใจ จึงได้นำ�ไปหารือกับนักวิจัยจากมหาวิทยาลัยนเรศวร 
Daengbuppha, Buddhabhumbhitak, & Churyen 
(2019) ในการทำ�วจิยัเรือ่ง การพฒันาจติบรกิารแบบไทยเพือ่
สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันในอุตสาหกรรมการท่อง
เที่ยวและการบริการ และได้รับทุนสนับสนุนจากสำ�นักงาน
คณะกรรมการส่งเสริมวิทยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรม 
(สกสว.) ผลการวิจัย พบว่า 1) จิตบริการ หมายถึง การ
บริการที่ผู้ให้บริการมีความเอาใจใส่ ยินดี และเต็มใจตอบ
สนองต่อความต้องการของลูกค้า เป็นการบริการที่มาจากใจ 
จิตบริการในที่นี้เป็นคุณลักษณะเฉพาะตัวบุคคล (Charac-
teristic of People) ที่ส่งผ่านการบริการทางการท่องเที่ยว 
(Performed through People) ซ่ึงมีความสอดคล้องกับ 
ค่านิยมทางสังคมและวัฒนธรรมที่ทำ�ให้คุณค่าของจิตบริการ
มีเอกลักษณ์เฉพาะตัว (Unique Value) 
	 2. จติบรกิารแบบไทย (Thai Hospitality) หมายถึง 
กระบวนการบรกิารของผูใ้หบ้รกิารทีม่พีืน้ฐานจากคุณลกัษณะ
จติบริการแบบไทยในภมูทิศันก์ารบรกิารหรอืบรรยากาศแบบ
ไทย โดยมีลักษณะพื้นฐานที่มาจากจารีตไทย โดยเฉพาะการ
ต้อนรับขบัสู้ (Arrival Ritual) ถอืเปน็ส่วนหนึง่ของธรรมเนยีม 
ดังคำ�สอนที่ว่า “เป็นธรรมเนียมไทยแท้แต่โบราณ ใครมาถึง
เรือนชานต้องต้อนรับ” 
	 3. คณุลกัษณะของจติบรกิารแบบไทยทีค่วรปรากฎ 
ในความรู้สึกของผู้รับบริการ ได้แก่ 1) การเอาใจใส่ดูแลใน 
รายละเอียดต่าง ๆ 2) มีความอ่อนน้อมถ่อมตน 3) รู้งาน  
เป็นงาน 4) มีมารยาท 5) ให้ความช่วยเหลือ 6) ให้บริการด้วย
ความสำ�รวม 7) ยิม้แยม้แจ่มใส 8) มนีํา้ใจ และ 9) ใหบ้รกิารอยา่งม ี
แบบแผน
	 ผลการวิจัยน้ีให้ความสำ�คัญต่อผู้ให้บริการที่ต้องมี
คุณลักษณะจิตบริการที่ตรงกับความต้องการคุณลักษณะจิต
บริการแบบเดียวกันจากผู้ขอรับการบริการจากธุรกิจบริการ
ทุกประเภท เช่น 
	 - กลุ่มที่ 1 ต้องมีจิตบริการสูงสุดขณะบริการซึ่ง
หน้าแบบใจต่อใจ ได้แก่ ที่พักแรมทุกประเภท ภัตตาคาร  
รา้นอาหาร รา้นกาแฟ บาร ์มุมบรกิารอาหารในสถานทีต่า่ง ๆ  
ที่จอดรถคาราวาน สถานบันเทิงต่าง ๆ  โรงพยาบาล โรงเรียน 

ศนูยป์ระชมุ และสถานทีท่อ่งเทีย่วต่าง ๆ  ทีใ่หบ้รกิารทีพ่กั อาหาร 

เครื่องดื่ม และสิ่งอำ�นวยความสะดวกแก่นักท่องเที่ยว (5A’s) 

	 - กลุ่มที่ 2 ต้องมีจิตบริการเป็นอย่างมากในเรื่อง

ความสะดวกสบาย และการดแูลความปลอดภยั ไดแ้ก ่บรษิทั

จัดนำ�เที่ยว ตัวแทนจำ�หน่ายทางการท่องเที่ยว สายการบิน 

การรถไฟ รถโค้ช บริษัทรถเช่า เรือสำ�ราญ รถรับจ้าง และรถ

ประจำ�ทางในท้องถิ่น

	 - กลุ่มที่ 3 ต้องมีจิตบริการอย่างดีในเรื่อง ความ

รวดเรว็และถกูต้องของขอ้มลูในการทอ่งเทีย่ว เช่น ศูนยบ์ริการ

ข้อมูลในแหล่งท่องเที่ยว ผู้จัดการประชุมและเหตุการณ์/

โอกาสพิเศษต่าง ๆ องค์กรการท่องเที่ยวภาครัฐ สมาคม 

การทอ่งเทีย่วทอ้งถิน่ รา้นสนิคา้ปลอดภาษี ร้านขายของทีร่ะลึก 

ร้านขายสินค้าเพื่อกีฬา และนันทนาการ เป็นต้น

	 ทั้งนี้ ผู้ให้บริการหรือบุคลากรทางการท่องเที่ยวที่

ปฏิบัติงานใน 3 กลุ่ม ควรคำ�นึงถึงคุณลักษณะของจิตบริการ

แบบไทย 9 เรื่อง ตามข้อ 3 ด้วย เพราะเป็นความโดดเด่นที่

สะท้อนมาจากวัฒนธรรมไทยที่ผู้ให้บริการจากวัฒนธรรมอื่น

จะลอกเลยีนแบบไดย้าก และหากสงัเคราะหแ์นวคดินีต่้อไปอกี 

จะพบว่า เป็นลักษณะจิตบริการแบบสากลได้ คือ มีการให้

บริการอย่างเหมาะสมตามมาตรฐาน เป็นไปอย่างสุภาพ  

มนีํา้ใจ มมีารยาท มอีาการสำ�รวมตามกาละเทศะ สามารถระวงั

กิรยิาอาการและระงบัอารมณ์ จนทำ�ให้ผูร้บับรกิารรูส้กึอบอุน่ใจ 

สขุใจ สบายใจ และได้รับความพึงพอใจสูงสุดจนตอ้งการกลบั

มาใช้บริการซํ้าอีก 

สรุป
	 “จิตบริการ” (Hospitality) มีบทบาทที่ชัดเจนใน

เร่ืองของการเพ่ิมพลังการบริการให้แก่หน่วยงานธุรกิจภาค

เอกชน และหน่วยงานภาครัฐทุกประเภท ไม่ได้เป็นเพียงการ

บริการปกติอย่างที่เป็นมา และไม่เจาะจงว่าเป็นเรื่องเฉพาะ

โรงแรม และภัตตาคารร้านอาหารตามที่ผู้ที่เกี่ยวข้องเข้าใจ  

เปา้หมายของบทความนี ้คอื ตอ้งการสรา้งความรู ้ความเขา้ใจวา่ 

ธรุกจิการทอ่งเทีย่วทัง้ธุรกจิหลกัและรองสามารถสรา้งรายได้

ใหแ้ก่อตุสาหกรรมการทอ่งเทีย่วมากขึน้อกีในทกุสถานการณ์

ด้วยพลังของจิตบริการที่เกิดจากบุคลากรทางการท่องเที่ยว

ซึ่งเป็นกลไกหลักของธุรกิจ และต้องอยู่ในสถานการณ์เผชิญ

หน้าในฐานะเจา้ของบ้าน (Host) กบันักทอ่งเทีย่วในฐานะแขก 

(Guest) มกีระบวนการใหบ้ริการดว้ยจิตบริการแบบไทย (Thai 

Hospitality) รวมท้ังมรีะบบการสง่มอบสนิคา้และบรกิารอืน่ ๆ  

เพือ่สรา้งความเชือ่มัน่ใหแ้ก่ลูกค้าในเรือ่งการกินอยูท่ีดี่ มีความ

ปลอดภัยและให้ความพึงพอใจได้ 
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	 บทความนี้จึงให้นิยามของ “จิตบริการ” หมายถึง 

“พลังบวกจากสภาวะจิตใจของผู้ให้บริการที่สามารถเจาะ

ลึกถึงอุปสงค์ของจิตบริการที่ลูกค้าต้องการได้รับจากการ

บริการทุกครั้งในระหว่างการเดินทางท่องเที่ยว ซึ่งมีบุคลากร

ทางการท่องเที่ยวเป็นผู้ขับเคล่ือนเช่ือมโยงไปถึงจิตบริการ

ของธุรกิจการท่องเที่ยวและธุรกิจบริการทุกประเภท ซึ่งเป็น

อุปทานของการท่องเที่ยว โดยผู้ให้บริการต้องมีทักษะแบบ

มืออาชีพ สามารถให้บริการด้วยบุคลิกภาพอ่อนโยนภายใน

จิตใจ และบุคลิกภาพภายนอกท่ีแสดงถึงการมองโลกในแง่ดี 

มีความสุข จนทำ�ให้องค์กรธุรกิจมีวัฒนธรรมนํ้าใจ และตอบ

สนองความตอ้งการจำ�เปน็ของลกูค้าอย่างมศัีกดิศ์ร”ี นยิามนี้

ทำ�ให้อุตสาหกรรมการบริการ (Hospitality Industry) ควร

เปลี่ยนเป็นอุตสาหกรรมจิตบริการ หรือ อุตสาหกรรมน้ําใจ 

และทำ�ใหน้ำ�ไปสูก่ารปรบัปรงุหลกัสตูรทีศ่กึษาควบคูกั่บเนือ้หา

การทอ่งเทีย่วดว้ย เช่น หลกัสตูรการจดัการการทอ่งเทีย่วและ

การบริการ ควรเป็นการจัดการการท่องเที่ยวและจิตบริการ 

(Tourism and Hospitality Management) ซึง่จะสรา้งความ

สมดุลทัง้เน้ือหาทางวิชาการและการปฏบิตังิานของบคุลากรใน

ธรุกจิการทอ่งเทีย่วและธรุกจิบรกิารตา่ง ๆ  ในอตุสาหกรรมคูน่ี ้

รวมท้ังยงัจะเปน็ประโยชนใ์นการพฒันาบคุลากรในหนว่ยงาน

ภาคบริการต่าง ๆ ให้มีทักษะการบริการแบบมืออาชีพมาก

ข้ึน จากศัพท์บัญญัติของราชบัณฑิตยสถานที่ให้ความหมาย

ของ Hospitality Education ว่า “จิตบริการศึกษา” ทำ�ให้

ได้แนวคิดในการจัดการศึกษาวิจัยเรื่องนี้อีกหลายมุมมอง 

ทั้งอุปสงค์ของนักท่องเท่ียว และอุปทานเพ่ือการท่องเที่ยว  

จติบรกิารของนกัทอ่งเทีย่ว คอื ความคาดหวังการได้เดินทางการ

ทอ่งเท่ียวอยา่งเพลิดเพลิน มคีวามสขุ ปลอดภัย ได้รบัความพงึ

พอใจและประทับใจ จิตบริการของอุปทานการท่องเที่ยว คือ 

การตอบสนองความต้องการหรือจิตบริการของนักท่องเที่ยว 

ให้สร้างความประทับใจมากที่สุด จิตบริการของ 2 ฝ่ายนี ้

แสดงออกได้อย่างเป็นรูปธรรม ได้แก่ 1) การจัดการสถานที่

และสิง่แวดลอ้มใหส้วยงาม สบายตา เหมาะสมแกก่ารใหบ้รกิาร 

(Physical Environment Management) ของธรุกจิการทอ่งเท่ียว 

และการบรกิารตา่ง ๆ  จนเปน็ผลิตภัณฑ์หรอืสินค้าทีจั่บต้องได้ 

(Tangible Product) 2) การให้บริการของบุคลากรที่ใช้

จติวทิยา หรอืมจีติบรกิารแบบไทย (Psychological Service 
or Thai Hospitality) ซึ่งทำ�ให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ
จากสินค้าที่จับต้องไม่ได้ (Intangible Product) ดังนั้นผู้ให ้
บริการสินค้าและบริการในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว
ซึ่งเป็นอุตสาหกรรมของประชาชน (People Industry) 
ประกอบด้วย ผู้ท่ีเก่ียวข้องทุกฝ่าย ได้แก่ ผู้ทำ�งานในระบบ

การท่องเที่ยว (นักท่องเที่ยว+จุดแวะพัก+แหล่งท่องเที่ยว) 
ธรุกจิการทอ่งเทีย่ว หนว่ยงานภาครฐั องคก์รวิชาชพีการทอ่งเทีย่ว 
สถาบนัการศกึษา และชมุชนในทอ้งถิน่ตา่ง ๆ  (Pimonsompong, 
2023) จำ�เปน็ตอ้งไดร้บัการศกึษาอบรมในสาขาการท่องเทีย่ว
และจติบรกิารศกึษา (Tourism and Hospitality Education) 
โดยใช้ตัวอย่างแนวคิดของ Wolfe, Philips, & Asperin 
(2014) ในการสร้างทักษะให้แก่บุคลากร 5 ลักษณะ ได้แก่ 
1) การสร้างทักษะทางสังคมเป็นกระบวนการขัดเกลาทาง
สังคมให้มีความสามารถในการมีปฏิสัมพันธ์และการสื่อสาร
กบัผูอ้ืน่ (Interpersonal Skills) เชน่ การใหค้วามเหน็ใจผูอ้ืน่ 
ความรับผิดชอบต่อสังคม เป็นต้น 2) การสร้างความรู้และ
ทักษะระหว่างบุคคลที่ช่วยในการปฏิสัมพันธ์และเข้าใจ 
ระหว่างกัน (Intrapersonal Skills) เช่น การเข้าใจตนเอง 
การกลา้แสดงออก การรูจ้กัอารมณข์องตวัเอง ความเปน็อสิระ 
และการค้นพบความต้องการของตนเองและทำ�ให้เป็นจริงได้ 
เป็นต้น 3) การจัดการความเครียด (Stress Management) 
เชน่ ความอดทนตอ่ความเครียด การควบคมุแรงกระตุน้ตา่ง ๆ  
เป็นต้น 4) การสร้างทักษะในการปรับตัว เช่น มีความยืดหยุ่น 
และการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า เป็นต้น และ 5) การจัดการ
อารมณท์ัว่ไป เช่น มองโลกในแงดี่ ทำ�ตัวให้มคีวามสขุ เปน็ต้น 
	 ดังนัน้ การขับเคลือ่นใหร้ะบบการทอ่งเทีย่วทัง้ระบบ
ใหญ่และระบบย่อยซึ่งจะส่งผลให้อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว
และจิตบริการมีความก้าวหน้าและเติบโตอย่างยั่งยืน จำ�เป็น
ต้องอาศัยพลังจิตบริการของบุคลากรการท่องเที่ยวและผู้
เกี่ยวข้องทุกฝ่าย ซ่ึงเป็นหน้าที่ของสถาบันการศึกษาและ
องคก์ารวชิาชพีในการพัฒนาหลกัสตูรทีม่ปีระสทิธภิาพในการ
สร้างแรงงานทางการท่องเที่ยวทั้งในระดับท้องถิ่น ระดับชาติ 
และระดับนานาชาติ ต่อไป
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