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บทคัดย่อ  
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์หลักเพื่อได้แนวคิดในการจัดทำนวัตกรรมกระบวนการฝึกอบรมและ

พัฒนาประสิทธิผลการให้บริการของพนักงานที่พักเพื่อส่งเสริมสุขภาพ โดยใช้วิธีการวิจัยเชิงผสมผสาน 
โดยการวิจัยเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามแก่ผู้ใช้บริการ เพื่อศึกษาประสิทธิผลการให้บริการของพนักงาน
พักเพื่อส่งเสริมสุขภาพ และใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบ 
จากการศึกษาวิจัยพบว่า ประสิทธิผลการให้บริการของพนักงานพักเพื่อส่งเสริมสุขภาพที่เหมาะสมมาก
ที่สุดคือ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ สำหรับการวิจัยเชิงคุณภาพใช้แบบสัมภาษณ์เชิงลึก และใช้วิธี
วิเคราะห์เนื้อหา สำหรับผู้ให้ข้อมูลหลักในการวิจัยเชิงคุณภาพ แบ่งเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ 1. ผู้บริหารหรือผู้แทนที่
พักเพื่อส่งเสริมสุขภาพ เพื่อศึกษากระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการของพนักงาน
เพื่อส่งเสริมสุขภาพ 2. ผู้ทรงคุณวุฒิ นักวิชาการ เพื่อได้แนวคิดในการจัดทำนวัตกรรมกระบวนการ
ฝึกอบรมและพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการ ซึ ่งผลการศึกษาพบว่า ควรเพิ ่มกระบวนการการ
ประเมินผลกระทบ (Impact) ประสิทธิผลการให้บริการของพนักงานที่พักเพื่อส่งเสริมสุขภาพ จากความ
พึงพอใจของลูกค้าหรือข้อร้องเรียนของลูกค้า เพื่อการพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการอย่างต่อเนื่องเพื่อ
เป็นการสร้างความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจ และยังเป็นการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ถึงแม้จะมี
ปัจจัยภายนอกมากระทบจะไม่ส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงของประสิทธิผลการให้บริการของพนักงาน 
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Abstract  
This research primarily aimed to create an idea for innovative training processes 

and improving the effectiveness of the staff service of promoting health accommodation. 
This study was conducted using mixed methods approach in which quantitative research 
was conducted using questionnaires for service users to study the service effectiveness 
of the staff by analyzing the data by mean, standard deviation, t-test and F-test. The 
study found that the effectiveness of staffing services is most appropriate was a reliability 
or reliability. Qualitative data were collected by in-depth interviews and using content 
analysis. The key contributors in the qualitative research were divided into 2 groups: 1. 
management or representative for promoting health accommodation to study the 
training process and improve the service effectiveness of staff; 2. qualified persons and 
academic experts to create innovative training processes and improve service quality. 
The results found that the impact assessment process should be increased for 
continuous improvement of service quality, in order to build credibility or trust and also 
to meet the needs of users so that the service quality would not changed despite varying 
external environment. 
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บทนำ 
ธุรกิจที่พักแรมถือเป็นธุรกิจบริการที่มีการใช้

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการไปสู่ความสำเร็จ ทั้งนี้
ปัจจัยด้านการบริการนั้นจะสร้างความแตกต่างให้
ธุรกิจที่พักแรมต่างไปจากธุรกิจประเภทอื่น ๆ ซึ่งผู้ที่
ทำหน้าที ่ส่งมอบการบริการ คือ ทรัพยากรมนุษย์ 
(สิทธิชัย ศรีเจริญประมง และคณะ, 2560) โดยที่
ทรัพยากรมนุษย์ หรือพนักงานที ่ผู ้ส่งมอบการ
บริการในธุรกิจที่พักเพื่อส่งเสริมสุขภาพมีคุณค่า
และสร้างเอกลักษณ์การบริการ เพื ่อเป็นการ
นำเสนอมุมมองที่แปลกใหม่ไปสู่ลูกค้า รวมทั้งยัง
เป็นการสร้างความแตกต่างที่เป็นจุดแข็งของธุรกิจ
ที่พักแรมให้แตกต่างไปจากธุรกิจประเภทอื่น โดย
การน ํ าความค ิด  แนวทางการด ํ า เน ินงาน 
กระบวนการ หร ือเทคโนโลย ี ใหม ่  ๆ มาใช้
ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจ
ให ้ ก ั บล ู กค ้ า  อ ี กท ั ้ ง ย ั ง เป ็ นการยกระดั บ
ประสิทธิภาพเพิ่มประสิทธิผลของการบริการและ
สร้างมูลค่าเพิ่มให้กับธุรกิจที่พักแรม ซึ่งสอดคล้อง
กับความหมายที่ว่า นวัตกรรมการบริการ (ชัชพล 
ทรงสุนทรวงศ์, 2559) นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับ
โ นแลน  (Nolan, 2002) ท ี ่ ระบ ุว ่ า การยกระดับ
ประสิทธิภาพเพิ่มประสิทธิผลของการบริการและ
สร้างมูลค่าโดยการฝึกอบรมและพัฒนาทรัพยากร
มนุษย์ในธุรกิจที่พักแรมเป็นประเด็นที่ควรนำมา
พิจารณาศึกษาเพิ่มเติม เนื่องจากธุรกิจที่พักแรม
เป็นธ ุรก ิจบริการที ่ม ีความละเอียดอ่อนและ
เฉพาะเจาะจง จะต้องใช้ความสามารถ ความ
เฉลียวฉลาด และความรับผิดชอบเฉพาะตัวของ
พนักงานที่พ ักเพื ่อส ่งเสร ิมส ุขภาพ กล่าวคือ 
พนักงานที่ปฏิบัติงานธุรกิจที่พักแรมจำเป็นจะตอ้ง

มีคุณสมบัติพิเศษที่ต่างจากธุรกิจอื่น ๆ เช่น การมี
จิตสำนึกในงานบริการ ความอดทน การใส่ใจ
ลูกค้า เป็นต้น รวมถึงความรู้และทักษะเฉพาะใน
งานบริการของธุรกิจโรงแรม (กรองทอง คานภ,ู 2558) 
ซึ ่งความสำคัญของทรัพยากรมนุษย์ที ่มีต่อการ
ดำเนินงานของธุรกิจที่พักแรมมีความสอดคล้องกับ
นโยบายไทยแลนด์ 4.0 แผนพัฒนาเศรษฐกิจ และสังคม
แห่งชาติ ฉบับที่ 12  (พ.ศ. 2560-2564) และการกำหนด
คุณสมบัตินักวิชาชีพอาเซียน (ASEAN Mutual 
Recognition Arrangement: MRA on Tourism 
Professional) ในสาขาวิชาชีพด้านการท่องเที่ยว
ของประเทศไทยทำให้ทักษะสมรรถนะวิชาชีพใน
ตำแหน่งงานของทรัพยากรมนุษย์ด้านธุรกิจโรงแรม
กลายเป็นปัจจัยพื ้นฐาน หน ึ ่ งท ี ่จำเป ็นในการ
ฝึกอบรมและพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ (กระทรวง
การท่องเที่ยวและกีฬา, 2554)  ดังนั้นการเตรียม
ความพร้อมให้พนักงานที่พักเพื่อส่งเสริมสุขภาพ 
ด้วยแนวทางที่เป็นมาตรฐานที่ภาคธุรกิจที่พักแรม
ยอมรับ และมีสมรรถนะ ตรงตามมาตรฐานวิชาชีพจึง
จำเป ็นต ้องม ีก ิจกรรมและกระบวนการการ
ฝึกอบรมและพัฒนาพนักงานที่พักเพื่อส่งเสริม
สุขภาพในธุรกิจที่พักแรม รวมทั้งมีปัจจัยในการ
ดำเนินธุรกิจในด้านอื ่น ๆ ควบคู ่กันไป เพื ่อให้   
การดำเนินงานของธุรกิจที่พักแรมประสบผลสำเร็จ 
(อลงกรณ์ มีสุทธา และ สมิต สัชฌุกร, 2552) ซึ่ง
ในประเด็นของธุรกิจที่พักแรมดังกล่าวข้างต้น การ
ศึกษาวิจัยครั้งนี้มีการกำหนดที่พักแรมเพื่อส่งเสริม
สุขภาพในเขตพื ้นที ่พัฒนาการท่องเที ่ยวอารย
ธรรมล้านนา เนื ่องจากเป็นธุรกิจที ่พักแรมเพื่อ
ส ุขภาพเป็นหนึ ่งในธ ุรก ิจที ่สน ับสนุนกับการ
ท ่องเท ี ่ยวเช ิงส ุขภาพ ซ ึ ่ ง เป ็นอ ุตสาหกรรม
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ท่องเที ่ยวที ่เป็นกำลังสำคัญในการขับเคลื ่อน
เศรษฐกิจที่มีแนวโน้มการเติบโตได้ดีอย่างมากเมื่อ
เทียบกับภาคอื่น รวมทั้งยังเป็นธุรกิจที่ได้รับความ
นิยมทั้งจากนักท่องเที่ยวในประเทศ และต่างชาติ 
(สถาบันทรัพย์สินทางปัญญาแห่งจุฬาลงกรณ์
มหาว ิทยาล ัย , 2560) โดยเฉพาะเขตพ ื ้นที่
พัฒนาการท่องเที่ยวอารยธรรมล้านนา ด้วยความ
โดดเด่นของวิถีช ีว ิตอัตลักษณ์ล้านนา รวมทั้ง
ทรัพยากรด้านการท่องเที่ยวและศักยภาพในด้าน
การท่องเที ่ยว ศิลปะ ภูมิป ัญญาท้องถิ ่นและ
ทรัพยากรธรรมชาติท ี ่หลากหลาย เช ่น ด้าน
ว ัฒนธรรม ภูม ิป ัญญาวิถ ีช ีว ิตล ้านนา แหล่ ง
ท่องเที่ยวทางธรรมชาติ เป็นต้น สามารถดึงดูด
ความสนใจของกลุ ่มนักท่องเที ่ยว เชิงสุขภาพ 
ก่อให้เกิดการขับเคลื่อนอย่างเป็นรูปธรรมสำหรับ
ธุรกิจการท่องเที ่ยวเชิงสุขภาพได้เป็นอย่างดี 
(กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2560) 

นอกจากนี้ยังพบปัญหาด้านการท่องเที ่ยว
จากภาพรวมของเขตพื้นที่พัฒนาการท่องเที ่ยว
อารยธรรมล้านนา เช ่น ปัญหาด้านบุคลากร
ทางการท่องเที่ยวที่ยังขาดเรื่องของคุณภาพการ
ให้บริการ การเป็นเจ้าบ้านที่ดี และทักษะฝีมือแร
งงงานที ่สำคัญในการเป็นเมืองบริการทางการ
ท่องเที่ยวที่มีมาตรฐานเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวได้
อย่างมีประสิทธิภาพ เป็นต้น (กระทรวงการท่องเที่ยว
และกีฬา , 2560) ด ังน ั ้นการศึกษาวิจ ัยเร ื ่อง 
นว ัตกรรมกระบวนการฝ ึกอบรมและพัฒนา
ประสิทธิผลการให้บริการของพนักงานที่พักเพื่อ
ส่งเสริมสุขภาพในเขตพื้นที่พัฒนาการท่องเที่ยว
อารยธรรมล้านนาเป็นการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการ การเป็นเจ้าบ้านที ่ดีและทักษะฝีมือ

แรงงานที่สําคัญในการเป็นเมืองบริการทางการ
ท่องเที่ยวที่มีมาตรฐานเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวใน
เขตพื้นที่ฯ ได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาประสิทธิผลการให้บริการของ
พนักงานที่พักเพื่อส่งเสริมสุขภาพในเขตพื้นที่ฯ 

2. เพื ่อศ ึกษากระบวนการฝึกอบรมและ
พัฒนาประสิทธิผลการให้บริการของพนักงานที่พัก
เพื่อส่งเสริมสุขภาพในเขตพื้นที่ฯ 

3. จัดทำนวัตกรรมกระบวนการฝึกอบรมและ
พัฒนาฯประสิทธิผลการให้บริการของพนักงานที่
พักเพื่อส่งเสริมสุขภาพในเขตพื้นที่ฯ 
 
วิธีการศึกษาวิจัย 
การศึกษาวิจัยมีดังนี้ 

1. เขตพื ้นที่ศ ึกษาว ิจ ัย ได ้แก ่ เขตพื ้นที่
พ ัฒนาการท ่ อ ง เท ี ่ ย วอารยธรรมล ้ านนา 
ประกอบด้วย จังหวัดเชียงใหม่ จังหวัดลำพูน 
จังหวัดลำปาง จังหวัดเชียงราย จังหวัดพะเยา 
และโรงแรมหรือที่พักที่เป็นสมาชิกสมาคมโรงแรม
ไทย พ.ศ. 2559 ในเขตพื้นที่ฯ ที่มีการบริการเพื่อ
การส่งเสริมสุขภาพ เช่น สปา โยคะ นั ่งสมาธิ 
อาหารออร์แกนิก การสอนศิลปะป้องกันตัว ฟิต
เนส การป ีนเขา ป ั ่นจ ักรยาน การเท ี ่ยวชม
ธรรมชาติ การออกกำลังกายแบบพื้นเมือง การฝึก
ทำอาหาร การฝึกวาดภาพ การล้างสารพิษ เป็นต้น  

2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ 
    การวิจัยเชิงปริมาณ ได้แก่ นักท่องเที่ยว

ในเขตพื้นที่ฯ รวมจำนวนทั้งหมด 3,975,711 คน 
(กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2559) กำหนด
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กลุ ่มตัวอย่างที ่ระดับความเชื ่อมั ่นร้อยละ 95 
ความคลาดเคล ื ่อนไม ่เก ินร ้อยละ 5 ได ้กลุ่ม
ตัวอย่างจำนวน 400 คน สุ่มตัวอย่างโดยใช้ความ
น่าจะเป็น ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่ายโดยถือ
ว่ากลุ่มประชากรมีโอกาสที่จะถูกเลือกเท่า ๆ กัน  

    การวิจัยเชิงคุณภาพ ประกอบด้วยดังนี้   
1) กลุ่มผู้ให้ข้อมูลคนสำคัญ ได้แก่ ผู้บริหารหรือผู้
แทนที่พักเพื่อส่งเสริมสุขภาพ จังหวัดละ 10 คน 
รวมจำนวน 50 คน ใช ้การส ัมภาษณ์แบบมี
โครงสร้างโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก เพื่อให้ได้ข้อมูล
กระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาประสิทธิผลการ
ให้บริการของพนักงาน และ 2) ผู ้ทรงคุณวุฒิ/
นักวิชาการ รวมจำนวน 50 คน ใช้การสัมภาษณ์
แบบมีโครงสร้างโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก เพื่อให้
ได ้แนวค ิดในการจัดทำนวัตกรรมกระบวนการ
ฝึกอบรมและพัฒนาฯ 

3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ 
   การวิจัยเชิงปริมาณ ลักษณะของเครื่องมือ

ที่ใช้เป็นแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
ส่วนที่ 1 เป็นข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม มี
ลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ จำนวน 5 ข้อ 
ส่วนที ่ 2 เป็นข้อมูลเกี ่ยวกับความคิดเห็นต่อ
ประส ิ ท ธ ิ ผ ลกา ร ให ้ บ ร ิ ก า ร  5  ด ้ า น  เป็ น
แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating 
scale) ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert) จำนวน 25 ข้อ 
ส่วนที่ 3 เป็นข้อเสนอแนะทั่วไป 

การวิจัยเชิงคุณภาพ ลักษณะของเครื่องมือที่
ใช้เป็นแบบสัมภาษณ์เชิงลึก โดยแบ่งออกเป็น 4 
ส ่วน ค ือ ส ่วนท ี ่  1 ข ้อม ูลท ั ่วไปของผ ู ้ตอบ
แบบสอบถาม ม ีล ักษณะเป ็นแบบตรวจสอบ
รายการ จำนวน 6 ข้อ ส่วนที่ 2 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับ

กระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาประสิทธิผลการ
ให้บริการของพนักงานจำนวน 5 ข้อ ส่วนที่ 3 เป็น
ข้อเสนอแนะทั ่วไป และส่วนที่  4 เป ็นข้อมูล
เก ี ่ ย วก ั บแนวค ิ ด ในการจ ั ดทำนว ั ตกร รม
กระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาฯ จำนวน 4 ข้อ 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
   4.1. ข้อมูลทั ่วไปของกลุ ่มตัวอย่าง เป็น

คำถามเกี่ยวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้
และข้อมูลการใช้บริการเพื่อการส่งเสริมสุขภาพ
จากที่พัก โดยวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติความถี่ 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 

   4.2. ข ้อม ูลเก ี ่ยวก ับความค ิดเห ็นต่อ
ประสิทธิผลการให้บริการ เป็นข้อคำถามเกี่ยวกับ 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
ความน่าเชื่อถือของการบริการ(Reliability) การ
ตอบสนอง  ความต ้องการของผ ู ้ ร ับบร ิการ 
(Responsiveness) การให้ความมั่นใจ (Assurance) 
การ เข ้ า ใจความต ้องการ ของผ ู ้ ใ ช ้ บร ิ การ 
(Empathy) โดยการวิเคราะห์ข ้อมูลด้วยสถิติ
ค ่ า เฉล ี ่ ย  (Mean) ส ่วนเบ ี ่ ยง เบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation :S.D.) สถิติทดสอบ t-test 
และ F-test  

   4.3. ข้อมูลเกี่ยวกับการศึกษากระบวนการ
ฝึกอบรมและพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการของ
พนักงาน เป็นข้อคำถามเกี่ยวกับ 1) การวิเคราะห์
ความจำเป็นในการฝึกอบรมและการพัฒนา 2) 
การจัดทำหลักสูตร 3) การเตรียมการก่อนการ
ฝ ึกอบรมและการพัฒนา 4)  การดำเน ินการ
ฝึกอบรมและการพัฒนา และ 5) การประเมินผล
การฝึกอบรมและการพัฒนา รวมทั้งข้อเสนอแนะ
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เพ ิ ่มเต ิมและแนวค ิดในการจ ัดทำนว ัตกรรม
กระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาประสิทธิผลการ
ให้บริการเป็นข้อคำถามเกี่ยวกับ ความเต็มใจใน
การมีส่วนร่วมของลูกค้า ความสามารถในการ
ทำงานร่วมกันของเครือข่าย ความต่อเนื่องในการ
ปรับปรุงการให้บริการเชิงรุกและวัฒนธรรมการ
ถ ่ายทอดความรู้ ใช ้ว ิ ธ ีว ิ เคราะห ์ เช ิง เน ื ้ อหา 
(Content Analysis) โดยวิเคราะห์สรุปประเด็น
เนื้อหาแยกประเด็นคำตอบออกเป็นหมวดหมู่ 
 
ผลการศึกษา 

ผลการศึกษาสามารถสรุปประเด็นสำคัญได้
ดังนี้ 

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ 
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 329 คน 

คิดเป็นร้อยละ 82.25 อายุส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 
41-61 ปี จำนวน 281 คน คิดเป็นร้อยละ 70.25  
ระดับการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี 
จำนวน 309คน คิดเป็นร้อยละ 77.25 รายได้ส่วน
ใหญ่มากกว่า 50,000 บาทขึ้นไป จำนวน 218 คน 
คิดเป็นร้อยละ 54.5  ข้อมูลการใช้บริการเพื่อการ
ส่งเสริมสุขภาพส่วนใหญ่ใช้บริการสปาเพื่อสุขภาพ
จำนวน 287 คน คิดเป็นร้อยละ 71.75    

2. ผลของการศึกษาตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 
สามารถแสดงสรุปผลการวิจัยได้ดังตารางที่ 1 
 

ตารางท่ี 1 ความคิดเห็นต่อประสิทธิผลการให้บริการ
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จากตารางที่ 1 สามารถสรุปได้ตามประเด็นใน
การศึกษาประสิทธิผลการให้บริการของพนักงานที่พัก
เพื ่อส่งเสริมสุขภาพในเขตพื้นที ่ฯ พบว่า ภาพรวม

ประสิทธิผลการให้บริการอยู่ในระดับมาก (x̅= 3.89, 
S.D.= 0.742) โดยแยกเป็นรายด้าน ด้านความ
น่าเชื ่อถือหรือไว้วางใจได้ ภาพรวมอยู่ในระดับ

มาก (x̅ = 4.07 , S.D. = 0.745) ด ้านการเข้า
ใจความต้องการของผู้ใช้บริการ ภาพรวมอยู่ใน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ระดับมาก (x̅ = 3.97 S.D. = 0.746) ด้านการให้

ความมั่นใจ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x ̅= 3.83, 
S.D. = 0.753) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.81, S.D. = 0.732) 
และ ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่าง

รวดเร็ว ภาพรวมอยู ่ในระดับมาก (x̅= 3.79, S.D. = 
0.737) ตามลำดับ 

ประสิทธิผลการให้บริการ ผู้ใช้บริการ 

𝒙̅ S.D. ระดับ 
1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.81 0.732 มาก 
2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้  4.07 0.745 มาก 
3. ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  3.79 0.737 มาก 
4. ด้านการให้ความมั่นใจ  3.83 0.753 มาก 
5. ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ  3.97 0.746 มาก 

ภาพรวม 3.89 0.742 มาก 
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3. ผลของการศึกษาตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 
ศึกษากระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาประสิทธิผล
การให้บริการ สามารถวิเคราะห์สรุปประเด็น
เนื ้อหาแยกประเด็นคำตอบแสดงเป็นขั ้นตอน
กระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาฯ ได้ดังนี้ 

3.1 ขั้นตอนการวิเคราะห์ความจำเป็นใน
การฝึกอบรมและการพัฒนาฯ มีการดำเนินงาน 
เช่น การวางแผนกำหนดหลักสูตรให้สอดคล้องกับ
คำบรรยายลักษณะงาน (job description) มีการ
พ ิจารณาความที ่สอดคล ้องก ับความจำเป็น
รายบุคคลที่แท้จริง รวมทั้งจัดทำแผนฝึกอบรม
ส ่วนบ ุคคล ( individual development plan) 
โดยการสำรวจประเด็นปัญหาที่เกิดขึ้น ดำเนินการ
รวบรวมปัญหา การวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา 
นำเอาผลการวิเคราะห์ส ่งไปให้ผ ู ้บริหารหรือ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อนำไปใช้เป็นข้อมูลในการ
บริหารจัดการ การ ประเมินว่าปัญหาต่าง ๆ 
สามารถแก้ไขและป้องกันได้ด้วยการฝึกอบรมและ
พัฒนาหรือมีวิธีการอื่น ๆ และให้นำไปดำเนินการ 
เพื ่อการวางแผนการฝึกอบรมและพัฒนาต่อไป 
เป็นต้น 

3.2 ข ั ้นตอนการจ ัดทำหล ักส ูตรการ
ฝึกอบรมและพัฒนาฯ มีการดำเนินงาน เช่น มีการ
กำหนดผู้ที่มีหน้าที่รับผิดชอบดูแลให้เป็นไปตาม
วัตถุประสงค์ของหน่วยงาน รวมทั้งคณะทำงาน 
วิทยากรที่ให้ความรู้ในแต่ละหลักสูตร การกำหนด
เง ื ่ อนไขและค ุณสมบ ัต ิ ของผ ู ้ ท ี ่ จ ะ เข ้ า รับ            
การฝ ึกอบรมและการพ ัฒนา ม ีการกำหนด
วัตถุประสงค์ การกำหนดรายละเอียดต่าง ๆ ที่
เกี ่ยวข้องกับการฝึกอบรม เช่น เนื ้อหา หัวข้อ 
ว ิธ ีการ ก ิจกรรม เวลา สถานที ่  งบประมาณ 

ว ิทยากร เอกสาร ส ื ่อ ว ัสด ุอ ุปกรณ์ ว ิธ ีการ
ประเมินผล เป็นต้น รวมทั้งมีการกำหนดวิธีการ
ติดตามผลเพื่อการปรับปรุงแก้ไข 

3.3 ข ั ้นตอนการเตร ียมการก ่อนการ
ฝึกอบรมและการพัฒนาฯ สิ่งที่ควรดำเนินการใน
ขั้นตอนนี้ควรมีการประสานงานกับผู้ที่เกี่ยวข้อง
กับ เช่น วิทยากร ผู้บริหาร ผู้เข้ารับการฝึกอบรม
และการพัฒนา คณะกรรมการฝ่ายต่าง ๆ อาทิเช่น 
ฝ่ายสถานที่ ฝ่ายการเงิน ฝ่ายทะเบียน ฝ่ายอาหาร
และเครื่องดื่ม ฝ่ายสื่อ เทคโนโลยีสารสนเทศ วัสดุ 
อุปกรณ์ ฝ่ายดูแลวิทยากร ฝ่ายประสานงานทั่วไป 
เป็นต้น  

3.4 ขั้นตอนการดำเนินการฝึกอบรมและ
การพัฒนาฯ เพื ่อให้การดำเนินกิจกรรมเป็นไป
ตามว ัตถ ุประสงค ์ท ี ่ต ั ้ งไว ้  เช ่น การต ้อนรับ 
ลงทะเบียนผู้ พิธีเปิด การดำเนินการฝึกอบรมและ
การพัฒนา การใช้กิจกรรม การแจ้งประเภทหรือ
ว ิธ ีการฝ ึกอบรมและพ ัฒนาให ้ผ ู ้ เข ้าร ับการ
ฝึกอบรมและพัฒนาได้ทราบ รวมทั้งพิธีปิด เป็น
ต้น 

3.5 ขั้นตอนการประเมินผลการฝึกอบรม
และการพัฒนาฯ สามารถประเมินกิจกรรมต่าง ๆ 
ที่เกี่ยวข้อง เช่น การประเมินเนื้อหา การประเมิน
กิจกรรม การประเมินเทคนิควิธีการ การประเมิน
ความรู้ความสามารถของวิทยากร การประเมินการ
ประสานงานของคณะกรรมการดำเนินงาน การ
ประเมินความรู้ที่ได้รับของผู้เข้ารับการฝึกอบรม
และการพัฒนาทั้งก่อนการฝึกอบรมและหลังการ
ฝึกอบรม การประเมินปัจจัยอื ่น ๆ เช่น สถานที่ 
เอกสาร สื่อ ระยะเวลา อาหารและเครื่องดื่ม เป็นต้น 
ซ ึ ่งข ั ้นตอนการประเมินผลการฝึกอบรมและ     
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การพ ัฒนาควรม ีการประช ุมสร ุปงานของ
คณะกรรมการดำเนินงาน การจัดทำรายงานแจ้ง
ผู้บริหารที่พักเพื่อการส่งเสริมสุขภาพ รวมทั้งการ
ต ิดตามผลสัมฤทธ ิ ์ท ี ่จะเก ิดแก ่ผ ู ้ เข ้าร ับการ
ฝึกอบรมและการพัฒนาต่อไป 

3.6 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม ในขั้นตอนของ
การประเมินผลการฝึกอบรมและการพัฒนา ควรมี
การวัดความพึงพอใจหลังจากที ่ผ ู ้เข้ าร่วมการ
ฝึกอบรมและพัฒนาได้เข้าร่วมกิจกรรมแล้ว เช่น 
การวัดระดับความรู้ที ่เพิ่มขึ้นของผู้ที ่เข้ารับการ
ฝึกอบรมและพัฒนา วัดพฤติกรรมของผู้ที่เข้ารับ
การฝึกอบรมและพัฒนา (behaviors) รวมทั้งการ
วัดผลกระทบต่อธุรกิจ หรืองานที่ทำ ( impact) 
เป็นต้น ซึ่งการวัดผลกระทบต่อธุรกิจ หรืองานที่
ทำ นั้นต้องกำหนดผลกระทบว่าวัดจากอะไร เช่น 
วัดผลกระทบโดยดูจากผลการสำรวจ ความพึง
พอใจของผู้ที่เกี่ยวข้อง ระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้า (customer satisfaction) ระดับความพึง
พอใจของพนักงาน (employee satisfaction) 
ประส ิ ท ธ ิ ผ ลการ ให ้ บ ร ิ ก า รของพน ั ก ง าน 
( Employee service effectiveness) เ ป ็ น ต้ น 
หรืออาจวัดจากจำนวนข้อร้องเรียนของลูกค้า 
( customer complaint) โ ด ย พ ิ จ า ร ณ า ว่ า 
หลังจากที่พนักงานได้รับการฝึกอบรมและพัฒนา
แล้วมีผลทำให้จำนวนข้อร้องเรียนของลูกค้า
น้อยลงหรือไม่อย่างไร 

4. ผลของการศึกษาตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 3 
แนวค ิดในการจ ัดทำนว ัตกรรมกระบวนการ
ฝึกอบรมและพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการให้
สอดคล้องกับด้านความน่าเชื ่อถือหรือไว้วางใจ
และยังเป็นการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

ถึงแม้จะมีปัจจัยภายนอกมากระทบจะไม่ส่งผลต่อ
การเปลี่ยนแปลงของประสิทธิผลการให้บริการ
ของพนักงาน สามารถวิเคราะห์สรุปประเด็น
เนื ้อหาแยกประเด็นคำตอบจากการวิเคราะห์
ข้อมูลมีดังนี้ 

4.1 ความเต็มใจในการมีส ่วนร่วมของ
ล ูกค ้า  เช ่น การให ้ส ั งคมม ีส ่วนร ่วมในการ
ดำเนินงานมากขึ้น การรับฟังความคิดเห็น หรือรับ
ฟังข้อเสนอแนะจากลูกค้า สังคมหรือชุมชน เพื่อ
นำมาเป็นแนวคิดในการปรับปรุงการปฏิบัติงาน 
เป็นต้น รวมทั้งพร้อมที่จะสร้างการมีส่วนร่วมของ
พนักงานให้เกิดขึ้นภายในองค์กร เช่น การแสดง
ความคิดเห็นในการปฏิบัติงานของพนักงาน เป็น
ต้น กล่าวคือการสร้างโอกาสให้พนักงาน รวมถึง
ลูกค้าที่ใช้สินค้าและบริการขององค์กร สามารถมี
ส่วนร่วมแสดงความคิดเห็น แลกเปลี่ยน แบ่งปัน
ความรู้และความคิดสร้างสรรค์กันได้ตลอดเวลา 
เป็นต้น 

4.2 ความสามารถในการทำงานร่วมกัน
ของเครือข่าย/ทีมงาน เช่น การยิ้มแย้ม ทักทาย
ลูกค้า แสดงการต้อนรับลูกค้าอย่างเป็นมิตร การ
แสดงความเข้าใจในความต้องการของลูกค้า การ
จดจำข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าได้ การปฏิบัติงาน
ด้วยความรู้สึกว่าเป็นส่วนหนึ่งของโรงแรมและ
รู้สึกถึงความเป็นเจ้าของ มีความรับผิดชอบต่องาน
ที ่ปฏิบัติ มีความยินดีต่อโอกาสในการเรียนรู้ 
แสวงหาการพัฒนาส่วนบุคคล เข้าใจวัฒนธรรมใน
การปฏิบัติงานได้อย่างดี สามารถทำหน้าที่เป็นผู้
ปกป้องผลประโยชน์ของโรงแรมได้โดยผ่านทาง
คำพูด การกระทำ และท่าทาง ปฏ ิบ ัต ิตาม
มาตรฐานโรงแรม แสดงความภาคภูมิใจในโรงแรม
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สนับสนุนคุณค่าของโรงแรม มีความอบอุ่น มีการ
เชื่อมโยงกับส่วนงานต่าง ๆ ได้ เป็นต้น 

4.3 ความต่อเนื ่องในการปรับปรุงการ
ให้บริการเชิงรุก เช่น เพิ ่มทักษะการสื่อสารใน
ภาษาต่างชาติเบื้องต้น เพิ่มความสามารถในการ
ให้ข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับการบริการต่าง ๆ ได้  เพิ่ม
ความรู ้และการตัดสินใจแก้ปัญหา ช่วงเวลาที่
เหมาะสมกับการฝึกอบรมและพัฒนาคุณภาพการ
บริการในเขตพื้นที่ฯ คือ ช่วงนอกฤดูกาลท่องเที่ยว 
(low-season) เป็นต้น 

4.4 วัฒนธรรมการถ่ายทอดความรู้  เช่น 
พนักงานที่มีความเชี่ยวชาญถ่ายทอดความรู้ของ
พนักงานที่เข้าสู่สังคมผู้สูงอายุ (aging society)สู่
พน ักงานในแผนกอ ื ่น ๆ เพ ื ่อแบ ่งป ันความ
เชี ่ยวชาญต่อไป มีการสนับสนุนส่งเสริมจูงใจ
ความรู ้ส ึกการเป็นส่วนหนึ ่งของโรงแรมอย่าง
ต่อเนื่อง การให้บริการควรให้มีความสอดคล้องกับ
การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่
สำคัญและเป็นความท้าทายที ่ของสถานการณ์
เกิดขึ้นหลายอย่างที่ส่งผลต่อการดำเนินงานของ
ธุรกิจต่าง ๆ เช่น การเข้าสู ่สังคมผู้สูงอายุ การ
ปฏิบัติงานร่วมกับพนักงานกลุ่มเจนมิลเลนเนียลส์ 
(Millennials) พ ัฒนา ให ้พน ั ก ง านม ี ค วามรู้  
ความคิดสร้างสรรค์ นวัตกรรม การใช้เทคโนโลยี
ดิจิทัล รวมถึงการพัฒนาพนักงานให้มีสมรรถนะ
ตามมาตรฐานสากลหรือส ูงกว่า  ตลอดจนให้
สอดคล้องกับโลกาภิวัตน์ (globalization) การ
เผชิญการเปลี ่ยนแปลงที ่รวดเร็วและคาดไม่ถึง
(เฮทช อาร์ โซไซตี้ แมกกาซีน, 2559) 
 
 

อภิปรายผล 
สรุปและอภิปรายผลของการศึกษาวิจัยตาม

วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 การศึกษาประสิทธิผลการ
ให้บริการของพนักงานที ่พ ักเพื ่อการส่งเสริม
ส ุขภาพในเขตพื ้นท ี ่ฯ พบว ่า ด ้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ (tangibles) คือ พนักงานของ
โรงแรมแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีบุคลิกภาพที่
เหมาะสม ซึ่งสอดคล้องกับ เอกพล วงศ์เสรี และ 
คณะ (2557) ที่เผยว่าคุณลักษณะส่วนบุคคลที่โดด
เด ่นของพนักงานโรงแรมที ่ม ีการแต ่งกายที่
เหมาะสม ด้านความน่าเชื ่อถือหรือไว้วางใจได้ 
(reliability) คือ พนักงานบริการเพื่อสุขภาพทำให้
เกิดความไว้ใจ เชื ่อถือได้ และพนักงานของ
โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดีเกี่ยวกับการ
ให้บริการเพื่อสุขภาพ ซึ่งสอดคล้องกับ Li (2013) 
ที่ระบุว่าคุณภาพการให้บริการประกอบด้วยด้าน
ต่าง ๆ คือ ด้านสิ่งที ่สัมผัสได้ (tangibles) ด้าน
ความเชื ่อถือและไว้วางใจได้ (reliability) ด้าน
คว ามร วด เ ร ็ ว  ( responsiveness) ด ้ า นก า ร
รับประกัน (assurance) และด้านการเอาใจใส่
ลูกค้าเป็นรายบุคคล (empathy) ที่ส่งผลต่อความ
ไว้วางใจของนักท่องเที่ยวนั้น ซึ่งคุณภาพบริการที่
ส่งผลต่อความตั้งใจเที่ยวซ้ำของนักท่องเที่ยว คือ 
ความเที่ยงตรงเชื่อถือได้ (reliability) เป็นปัจจัย
สำคัญปัจจัยหนึ่งที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการใน
มุมมองของล ูกค ้า  ด ้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเร็ว (responsiveness) คือ 
พนักงานบริการเพื่อสุขภาพกระตือรือร้นและใส่ใจ
แก ้ป ัญหาได ้ตามต ้องการซ ึ ่ งสอดคล ้องกับ 
Siddique et al. (2 0 1 3 )  ท ี ่ เ ผ ย ว ่ า  ค ว า ม
กระตือรือร้น รวดเร็วในการตอบสนองในการ
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บริการ ความเต็มใจที ่จะช่วยเหลือลูกค้า และ
หมายรวมถึงความพร้อมของพนักงานในการ
ให้บริการ ซึ่งในด้านการตอบสนองในการบริการ 
(Responsibility) นั้นเห็นได้ชัดว่าเป็นอีกปัจจัย
หนึ่งที่ธุรกิจบริการในอุตสาหกรรมท่องเที่ยวให้
ความสำคัญ ด้านการให้ความมั่นใจ (assurance) 
คือ พนักงานให้บริการเพื่อสุขภาพมีอัธยาศัยไมตรี
อันดี ซึ ่งสอดคล้องกับการศึกษาพฤติกรรมการ
เลือกใช้บริการสปาของนักท่องเที่ยวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติในอำเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
(วรรณิฎา เชื ้ออินทร์ และคณะ , 2554) พบว่า 
ผู้ใช้บริการชาวไทยให้ความสำคัญกับเรื่องความ
ซื ่อสัตย์ สุจริตของผู ้ให้บริการอยู ่ในระดับมาก
ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ จัดเป็นคุณสมบัติอย่าง
หนึ่งที่สามารถนำมาวัดคุณภาพการบริการได้อีก
ด ้วย และด ้านการเข ้าใจความต ้องการของ
ผู้ใช้บริการ (empathy) คือ พนักงานให้บริการ
เพื่อสุขภาพใส่ใจผู้ใช้บริการ และ พนักงานเก็บ
ข้อมูลผู้ใช้บริการและสามารถให้บริการได้ทันที ซึ่ง
สอดคล้องกับ คเชนทร์ วัฒนะโกศล, นันทนา อุ่นเจริญ 
และขวัญฤดี ตันตระบัณฑิตย์ (2558) ที ่เผยว่า 
ความพยายามขององค์กรหรือพนักงานในการ
เข้าใจลูกค้า โดยการพยายามจดจำรายละเอียด
ต่าง ๆ ของลูกค้า และตอบสนองความต้องการ 
ได้แก่ ธุรกิจโรงแรมพยายามนำโปรแกรมสำเร็จรูป
มาใช้ในการให้บริการ และใช้ระบบ computer 
reservation system (CRS) ดังกล่าว ช่วยในการ
บันทึกและจดจำข้อมูลต่าง ๆ ของลูกค้า ซึ่งการให้
ความเข้าใจลูกค้า ให้ความสำคัญกับลูกค้า จะทำ
ให้ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับการยอมรับ การยกย่องให้
เกียรติ ซึ ่งส่งผลต่อการรับรู ้เร ื ่องคุณภาพการ

บริการ การเข้าใจลูกค้าของธุรกิจบริการนั้น
สามารถแสดงออกได้จากการให้บริการ 

สร ุปและอภิปรายผลของการศ ึกษาตาม
วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 ศึกษากระบวนการฝึกอบรม
และพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการของพนักงาน 
พบว่าการวัดผลกระทบต่อธุรกิจ หรืองานที่ทำที่
เหมาะสมกับธุรกิจที่พักโดยพิจารณาจากผลการ
สำรวจความพึงพอใจของผู้ที่เกี่ยวข้อง เช่น ระดับ
ความพึงพอใจของล ูกค ้า ว ัดจากจำนวนข้อ
ร้องเรียนของลูกค้า ประสิทธิผลการให้บริการของ
พนักงาน เป็นต้น โดยพิจารณาว่าหลังจากที่
พนักงานได้ร ับการฝึกอบรมและพัฒนาแล้วมี
ประส ิทธ ิผลการให ้บร ิการทำให ้จำนวนข้อ
ร้องเรียนของลูกค้าน้อยลงหรือไม่ เช่น การแสดง
ความคิดเห็นของลูกค้าที ่มีต่อพนักงานโรงแรม 
เป็นต้น ซึ ่งสอดคล้องกับ คเชนทร์ วัฒนะโกศล 
นันทนา อุ่นเจริญ และขวัญฤดี ตันตระบัณฑิตย์ 
(2558) ที ่เผยว่า ประสิทธิผลการฝึกอบรมต่อ
ความสำเร็จของธุรกิจโรงแรมมากที่สุดคือความ
สมบ ูรณ ์แบบของการทำงานของพน ักงาน 
รองลงมาคือความได้เปรียบในการแข่งขัน การ
พัฒนาองค์ความรู ้ทางด้านต่าง ๆ นอกจากนี้
ความสำเร ็จของธ ุ รก ิจ โรงแรมในด ้ านท ี ่ มี
ความสำเร็จมากที ่สุด คือ ด้านการเรียนรู ้และ
พัฒนา นอกจากนี ้ย ังสอดคล้องก ับ Sharma 
(2014) ที่เผยว่า การพัฒนาปรับปรุงเพื่อการส่ง
มอบการบริการที่มีคุณภาพของพนักงานโรงแรม
มาจากระด ับความพ ึงพอใจของล ูกค ้ า โดย
การศึกษาช่องว่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้า
และการรับรู ้การบริการ นำไปสู่การสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันโดยนวัตกรรมการบริการ 
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เป็นการนํานวัตกรรมมาพัฒนาและปรับปรุง
รูปแบบและขั้นตอนการให้บริการเพื่อบริการให้
ตรงกับความต้องการของลูกค้า โดยเน้นการ
อํานวยความสะดวก และความรวดเร็วในการเข้า
รับบริการส่วนประโยชน์ของนวัตกรรมการบริการ
ในเชิงธุรกิจ คือช่วยสร้างความแตกต่างในการ
บริการ เพื่อนําไปสู่การสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้า (Weng et al., 2012) 

สร ุ ป และอภ ิ ป ร า ย ผลของก า รศ ึ กษา
วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 แนวคิดการจัดทำนวัตกรรม
กระบวนการฝ ึกอบรมและพัฒนาประสิทธิผล       
การให้บริการของพนักงานที่พักเพื่อบริการสุขภาพใน
เขตพื้นที่ฯ พบว่า ประกอบด้วยกระบวนการดังนี้ 
1) การวิเคราะห์ความจำเป็นในการฝึกอบรมและ
การพัฒนา2) การจัดทำหลักสูตรการฝึกอบรมและ
พัฒนา 3) การเตรียมการก่อนการฝึกอบรมและ
การพัฒนา 4) การดำเนินการฝึกอบรมและการ
พัฒนา 5) การประเมินผลการฝึกอบรมและการ
พัฒนา (เพ็ญพักร์ศิณา วิเชียรวรรณ, 2560) และ 
6) การประเมินผลกระทบ หรือ Impact เพื่อการ
พัฒนาประสิทธิผลการให้บริการอย่างต่อเนื ่อง 
และเป ็นการตอบสนองความต ้องการของ
ผู้ใช้บริการ ถึงแม้จะมีปัจจัยภายนอกมากระทบจะ
ไม่ส่งผลเปลี่ยนแปลงของประสิทธิผลการให้บริการ 
(คเชนทร์ วัฒนะโกศล นันทนา อุ่นเจริญ และขวัญ
ฤดี ตันตระบัณฑิตย์, 2558 และSharma, 2014) 
นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับ Li (2013) ที่ระบุว่า
ประสิทธิผลการให้บริการส่งผลต่อความน่าเชื่อถือ
หรือไว้วางใจและส่งผลต่อความตั้งใจเที่ยวซ้ำของ
นักท่องเที ่ยว โดยการการสร้างปฎิสัมพันธ์กับ
ลูกค้าเพื่อก่อให้เกิดการสร้างคุณค่าของบริการ ซึ่ง

มีความสอดคล้องกับ Acquaful et al. (2015) ที่
เผยว่า นวัตกรรมกระบวนการมีความสำคัญในการ
ที่จะทำให้องค์การหรือธุรกิจมีความได้เปรียบใน
เชิงการแข่งขัน โดยนวัตกรรมกระบวนการส่วน
ใหญ่จะมุ ่งเน้นไปในเรื ่องของการควบคุมคุณภาพ 
(quality control) รวมทั้งการปรับปรุงประสิทธิผล
การให้บริการโดยที่มีการดำเนินงานอย่างต่อเนื่อง 
จนเกิดเป็นนวัตกรรมการบริการ ซึ ่งหมายถึง 
ความคิดสร้างสรรค์ในกระบวนการ พัฒนาสินค้า
และบร ิ การ ใหม่ หร ื อก ิ จกรรมใหม่  ๆ เพื่ อ
ตอบสนองความต้องการอันหลากหลายของลูกค้า 
โดยการบูรณาการศักยภาพการบริหารจัดการของ
องค์กร รวมถึงการสร้างปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อ
ก่อให้เกิดการสร้างคุณค่าของบริการ  

ดังน ั ้นสามารถอธิบายแนวคิดการจัดทำ
นว ัตกรรมกระบวนการฝ ึกอบรมและพัฒนา
ประส ิทธ ิผลการให ้บร ิการท ี ่ส ่ งผลต ่อความ
น่าเชื่อถือหรือไว้วางใจของลูกค้าในขั้นตอนของ
การประเมินผลกระทบ หรือ Impact เพื่อการพัฒนา
ประสิทธิผลการให้บริการ ๆ ได้ดังตารางที่ 2 
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ตารางท่ี 2 นวัตกรรมกระบวนการฝึกอบรมประสิทธิผลการให้บริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
จากตารางที่ 2 สามารถอธิบายเพิ่มเติมได้ว่า

การประเมินผลกระทบ หรือ impact เพื ่อการ
พัฒนาประสิทธิผลการให้บริการอย่างต่อเนื่องและ
ยังส่งผลต่อความน่าเชื ่อถือหรือไว้วางใจจาก
ผลการวิจัยสังเคราะห์ได้ว่าการประเมินผลกระทบ
เพื ่อประสิทธิผลการให้บริการแสดงให้เห็นถึง
ความสำคัญของการเน้นผลลัพธ์ที่พฤติกรรมของ
การปฏิบัติงานบริการที่เกิดขึ้นจริงในปัจจุบันและ
ก า ร พ ั ฒ น า ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น อ น า ค ต ซึ่ ง              
การประเมินผลจากพฤติกรรมดังกล่าวเป็นการบ่ง 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บอกถึงความรู้ ทักษะ หรือพฤติกรรมที่จำเป็นต่อ
การปฏิบัติงานของพนักงานเพื่อให้งานนั้น  ๆสำเร็จ 
รวมทั้งความคิดสร้างสรรค์ในกระบวนการพัฒนาสินค้า
และบริการใหม่ หรือกิจกรรมใหม่ ๆ เพื่อตอบสนอง
ความต้องการอันหลากหลายของลูกค้าโดยการบูร
ณาการศักยภาพการบริหารจัดการขององค์กร 
รวมถึงการสร้างปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อก่อให้เกิด
การสร้างคุณค่าของบริการ (รุจิรา เหลืองศักดาพิชญ์, 
2563) 

นอกจากนี้พฤติกรรมของการปฏิบัต ิงาน
บริการทำให้ทราบว่าอะไรคือสิ ่งจำเป็นในการ
กระตุ้นและจูงใจให้พนักงานปฏิบัติงานในปัจจุบัน

นวัตกรรมกระบวนการฝึกอบรม
ประสิทธิผลการให้บริการ 

ตัวอย่างความสอดคล้อง 
กับนวัตกรรมการบริการ 

การประ เม ินผลกระทบ หรื อ 
impact เพื่อการพัฒนาประสิทธิผล การ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง เช่น การ
ว ัดความพึงพอใจ การว ัดระดับ
ความรู้ที่เพิ่มขึ้น วัดพฤติกรรม  ต่าง ๆ  
รวมทั้งการวัดผลกระทบต่อธุรกิจ 
หรืองานที่ทำ เป็นต้น 
(คเชนทร์ วัฒนะโกศล นันทนา อุ่น
เ จ ร ิญ  และขว ัญฤด ี  ต ั นตระ
บ ัณฑ ิตย์  (2558), วล ั ยล ั กษณ์  
รัตนวงศ์ณัฐธิดา สุวรรณโณ และ 
ธีรศักดิ์จินดาบถ (2557), Sharma 
(2014), Li (2013),  Acquaful et 
al. (2015) 

1. การมีส่วนร่วมของลูกค้า และผู้ที่เกี่ยวข้อง โดยให้ร่วม
แสดงความคิดเห็นในการปรับปรุงพัฒนากระบวนการ
ให้บริการเพื่อการพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการอย่าง
ต่อเนือ่ง 
2. ความสามารถในการทำงานร่วมกันของเครือข่ายและ
ทีมงาน โดยให้ความสำคัญของการเน้นผลลัพธ์ที่พฤติกรรม
ของการปฏิบัติงานบริการที่เกิดขึ้นจริงในปัจจุบัน  
3. ความต่อเนื่องในการปรับปรุงการให้บริการเชิงรุก โดย
การพัฒนาความสามารถในอนาคต ความคิดสร้างสรรค์ 
กระบวนการพัฒนาสินค้าและบริการใหม่ หรือกิจกรรม 
ใหม่ ๆ  เพื่อตอบสนองความต้องการอันหลากหลายของลูกค้า  
4. วัฒนธรรมการถ่ายทอดความรู้ โดยการบูรณาการศักยภาพการ
บร ิหารจ ัดการของธ ุรก ิจท ี ่พ ักแรม รวมถึงการสร ้าง          
ปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า และผู้เกี่ยวข้องเพื่อก่อให้เกิดการสร้าง
คุณค่าของบริการ 
(รุจิรา เหลืองศักดาพิชญ์, 2563) 
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และอนาคต เช่น แผนพัฒนาประสิทธิผลการ
ให ้บร ิการส ่วนบ ุคคล ความต ้องการพ ัฒนา
ประสิทธิผลการให้บริการและแผนปฏิบัติการ
บริการเฉพาะ เป็นต้น เพื่อให้เกิดความต่อเนื่องใน
การปรับปรุงการให้บริการเชิงรุก (รุจิรา เหลือง
ศักดาพิชญ์, 2563) ซึ่งการประเมินผลกระทบนั้น
ยังเป็นการกำหนดเป้าหมาย (target setting) 
การติดตาม การตรวจสอบผลการปฏิบัติงาน 
(tracking and monitoring) การให ้คำปร ึกษา
แนะนำผู้ใต ้บังคับบัญชา (coaching) ประสิทธิผล
การให้บริการ รวมถึงการสรุปผลงานที่ได้เปรียบ
เท ียบก ับเป ้าหมายท ี ่กำหนดไว ้  ( reviewing) 
(Puritayaphan, 2017) นอกจากนี ้การประเมินผล 
ดังกล่าวยังรวมถึงการพัฒนาปรับปรุงวิธ ีการ
ทำงาน และการพัฒนาความสามารถของผู ้ใต้  
บังคับบัญชา ( individual development) หรือ
กล ่าวได ้ว ่า เป ็นกระบวนการในการบร ิหาร
ความสามารถและผลงาน ทั้งนี้การวิเคราะห์ความ
จำเป็นที ่ต ้องคำนึงถึงสมรรถนะของแต่ละคน 
รวมทั้งการติดตามการทำงานและการประเมินผล
ก็พิจารณาจากสมรรถนะเป็นสำคัญและนำผลที่ได้
ไปปรับปรุงต่อไป ซึ ่งการดำเนินการ ดังกล่าว
เพื่อให้เกิดการปรับปรุงและพัฒนางานโดยจะต้อง
สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของหน่วยงาน และ
องค์กร ซึ่งการประเมินผลกระทบ เพื่อการพัฒนา
ประสิทธิผลการให้บริการ เพื่อการปรับปรุง งาน
บริการ (work improvement) พัฒนางานบริการ 
(work development) ให ้ ร า ง ว ั ล  ( rewards) 
นอกจากนี้ยังเป็นการที่แสดงให้ผู้รับการประเมิน 
ประสิทธิผลการให้บริการเข้าใจถึงผลงานบริการ 
ของตนเองอย่างเช่นคนอื่นเห็น เช่น การให้ผู้คน

อื ่นสะท้อนภาพการทำงานของตนเอง เป็นต้น 
(Zomerdijk and Voss, 2011)  
 
ข้อเสนอแนะ 

นวัตกรรมกระบวนการฝึกอบรมและพัฒนา
ประสิทธิผลการให้บริการของพนักงานที่พักเพื่อ
บริการสุขภาพในเขตพื้นที่ฯ ควรส่งเสริมและให้
ความสำคัญต่อกระบวนการในขั ้นตอนของการ
ประเมินผลกระทบ หรือ impact เพื่อให้เกิดการ
พ ัฒนาประส ิทธ ิผลการให ้บร ิการได ้อย ่างมี
ประสิทธิภาพประสิทธิผลมากยิ่งขึ้นและยังส่งผล
ต่อความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจของผู้ใช้บริการ ซึ่ง
ในประเด็นของนว ัตกรรมกรรมกระบวนการ
ฝึกอบรมและพัฒนาฯ ผู ้ท ี ่ เก ี ่ยวข้องสามารถ
ดำเนินการได้ดังนี้ 

1. ผ ู ้บร ิหาร รวมทั ้งผ ู ้ เก ี ่ยวข ้องก ับการ
ฝ ึกอบรมและพ ัฒนาควรม ีการส ่ ง เสร ิม ใน
กระบวนการของการประเมินผลกระทบให้มีความ
สอดคล้องกับสมรรถนะ (competency) ในการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงาน รวมทั้งการรับฟัง
ความคิดเห็นจากผู ้ตรวจสอบประสิทธิผลการ
ให้บริการ (reviewer comments) เช ่น ลูกค้า 
หัวหน้า ผู้เกี ่ยวข้อง เป็นต้น เพื่อทำให้ทราบว่า
สมรรถนะการปฏิบัติงานบริการใดของพนักงานที่
ยังไม่เสร็จสมบูรณ์ (not completed) หรือไม่มี
ประสิทธิผล รวมทั้ง การปฏิบัติงานบริการใดเสร็จ
สิ ้นบางส่วน (partially completed) หรือ การ
ปฏิบัติงานบริการเสร็จสิ ้นสมบูรณ์แล้ว ( fully 
completed) เพ ื ่อนำประส ิทธ ิผลการบร ิการ
ด ั งกล ่ า วมาดำ เน ิ นการจ ั ดทำแผนพ ัฒนา
ประสิทธิผลการให้บริการของพนักงานในรอบการ
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ปฏิบัติงานหรือรอบการประเมินที่กำลังจะมีขึ้นใน
ร อ บ ถ ั ด ไ ป  ( establishment of upcoming 
individual development services plan)  

2. พนักงานควรระบุความสามารถ 2 ด้านใน
ก า ร ป ฏ ิ บ ั ต ิ ง า น บ ร ิ ก า ร ด ้ ว ย  ( identify 2 
competencies to work on for the upcoming 
review period) ในรอบการประเมินถัดไปเพื่อจะ
ทำให้ทราบว่า สมรรถนะการปฏิบัติงานบริการใด
ท ี ่พน ักงานต ้องการพ ัฒนาประส ิทธ ิผลการ
ให ้บร ิการ (developmental services need) 
รวมทั้งพนักงานมีแผนปฏิบัติการบริการเฉพาะ 
(specific services action plan) เพื่อพัฒนาการ
ให้บริการและสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับธุรกิจที่พักแรม
ให้มีประสิทธิผล ต่อไป 
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