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หัวข้อวิจัย นวัตกรรมกระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาคุณภาพการบริการของพนักงาน 
      ที่พักเพื่อสุขภาพในเขตพื้นที่พฒันาการท่องเที่ยวอารยธรรมล้านนา  

 เพื่อเตรียมความพร้อมการเข้าปฏิบัติงานด้านบริการของแรงงานไทย  
ผู้ด าเนินการวิจัย  ดร. เพ็ญพักร์ศิณา  วิเชียรวรรณ  ผู้ช่วยศาสตราจารย์วรรณพรรธน์  ริมผดี  
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ท่ีปรึกษา ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. พิมพ์มาดา วิชาศิลป์ 
หน่วยงาน โรงเรียนการท่องเที่ยวและการบริการ มหาวิทยาลัยสวนดุสิต     
ปี พ.ศ. 2562 
 
  การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคกระบวนการฝึกอบรมของ
พนักงานที่พักเพื่อสุขภาพในเขตพื้นที่พัฒนาการท่องเที่ยวอารยธรรมล้านนา 2) เพื่อประเมิน
ประสิทธิภาพคุณภาพการพัฒนาการให้บริการของพนักงานที่พักเพื่อสุขภาพในเขตพื้นที่พัฒนาการ
ท่องเที่ยวอารยธรรมล้านนา 3) เพื่อได้นวัตกรรมกระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาทัศนคติการเตรียม
ความพร้อมด้านงานบริการแก่แรงงานไทย การวิจัยเป็นแบบผสมผสาน กลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย 
ผู้ใช้บริการ กลุ่มตัวอย่างจ านวน 600 คน และผู้ให้บริการ (ผู้บริหารหรือตัวแทนโรงแรม) กลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 24 คน และกลุ่มผู้ให้ข้อมูลคนส าคัญที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการฝึกอบรมและพัฒนา รวมทั้ง
การประเมินประสทิธิภาพกระบวนการฝกึอบรมและพฒันา ประกอบด้วย ผู้บริหารหรือผู้แทน จ านวน 
24 คน โรงแรม ผู้ทรงคุณวุฒิจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง จ านวน 20 คน และนักวิชาการ จ านวน 20 
คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิต ิได้แก่ 
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานโดยใช้ค่าสถิติ t-test 
และสรุปความตามประเด็นโดยใช้การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 

ผลการวิจัยพบว่า  
 1. ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง 329 คน คิดเป็นร้อยละ 54.83 อายุของ
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 41-61 ปี จ านวน 281 คน คิดเป็นร้อยละ 46.83 รายได้ประจ าต่อ
เดือน (US$) ของผู้ใช้บริการส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง $2,000–4,000 จ านวน 323 คน คิดเป็นร้อยละ 
53.83 โดยที่ผู้ให้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 83.33 อายุส่วนใหญ่อยู่
ระหว่าง 41-61 ปี จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 54.16 ประสบการณ์ท างานส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 3-
7 ปี จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 75 จังหวัดที่ตั้งของโรงแรมส่วนใหญ่ คือ เชียงใหม่ จ านวน 11 
โรงแรม คิดเป็นร้อยละ 45.83     
 2. ผู้ใช้บริการใช้ระยะเวลาในการเข้าพักส่วนใหญ่น้อยกว่า 7 วัน จ านวน 283 คน คิด
เป็นร้อยละ 47.16 ลักษณะการเข้าพัก ส่วนใหญ่เป็นท่องเที่ยวส่วนตัว จ านวน 309 คน คิดเป็นร้อยละ 
51.50 ท่านใช้เวลาพักผ่อนกับใคร ส่วนใหญ่เป็นญาติ/ครอบครัว จ านวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 
39.16 กิจกรรมเพื่อสุขภาพที่ท่านใช้บริการขณะพักแรม ส่วนใหญ่เป็นสปาเพื่อสุขภาพ จ านวน 173 
คน คิดเป็นร้อยละ 28.83 ทั้งนี้กิจกรรมเพื่อสุขภาพที่โรงแรมมีให้บริการลูกค้าขณะพักแรมพบว่า 
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ส่วนใหญ่เป็นการนวดเพื่อสุขภาพและการออกก าลังกายเพื่อสุขภาพ จ านวน 24 โรงแรม คิดเป็นร้อย
ละ 100 

3. ภาพรวมของคุณภาพการบริการของพนักงานที่พักเพื่อสุขภาพในด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือ พนักงานของโรงแรมแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีบุคลิกภาพที่
เหมาะสม ด้านความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ (Reliability) คือ พนักงานบริการเพื่อสุขภาพท าให้เกิด
ความไว้ใจ เช่ือถือได้ และ พนักงานของโรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลักษณ์ที่ดีเกี่ยวกับการให้บริการ
เพื่อสุขภาพ ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว (Responsiveness) คือ พนักงาน
บริการเพื่อสุขภาพกระตือรือร้นและใส่ใจแก้ปัญหาได้ตามต้องการ  ด้านการให้ความมั่นใจ 
(Assurance) คือ พนักงานให้บริการเพื่อสขุภาพมีอัธยาศัยไมตรีอันดี ด้านการเข้าใจความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ (Empathy) คือ พนักงานให้บริการเพื่อสุขภาพใส่ใจผู้ใช้บริการ และ พนักงานเก็บข้อมูล
ผู้ใช้บริการและสามารถให้บริการได้ทันที 

4. นวัตกรรมกระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาทัศนคติการเตรียมความพร้อมด้านงาน
บริการแก่แรงงานไทย ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า นวัตกรรมกระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาฯ
ประกอบด้วยกระบวนการดังนี้ 1) การวิเคราะห์ความจ าเป็นในการฝึกอบรมและการพัฒนา 2) การ
จัดท าหลักสูตรการฝึกอบรมและพัฒนา 3) การเตรียมการก่อนการฝึกอบรมและการพัฒนา 4) การ
ด าเนินการฝึกอบรมและการพัฒนา 5) การประเมินผลการฝึกอบรมและการพัฒนา และ 6) การ
ประเมินผลกระทบ หรือ Impact เพื่อการพัฒนาคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่อง และเป็นการ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ถึงแม้จะมีปัจจัยภายนอกมากระทบจะไม่ส่งผลเปลี่ยนแปลง
ของคุณภาพการบริการ 
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The purposes of this study were: 1) to study the problems and obstacles 
of training process for the Well-being accommodations staff in the areas of the lanna 
civilization tourism development 2) to evaluate the efficiency, quality of service 
development for the Well-being accommodations staff in the areas of the lanna 
civilization tourism development and 3) In order to get an innovative training process 
and develop an attitude to prepare the service for Thai workers. This was a mixed 
methods research. The sample were consisted of 600 hotel customers and 24 service 
providers which is hotel managements or representative. The qualitative data were 
collected through interviews with 24 hotel managements or representative, 20 
experts from relevant departments and 20 Academic Officers. The instrument used in 
the study was a questionnaire and interviews. Data were analyzed using statistics in 
frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test and hypotheses tested by 
paired-samples test. Data from the interviews were classified into categories and 
concluded using descriptive analysis.  

The findings were as follows: 
1) Most of users were female, as 329 for 54.83 percent, in age between 

41-61 years-old were 281 about 46.83 percent, the monthly income (US$) of most 
users were between $2,000–4,000 as 323 for 53.83 percent, and most of internship 
were housekeeping, as 68 for 65.38 percent. 
 Most of hotel managements or representative were female, as 20 for 
83.33 percent, in age between 41-61 were 13 about 54.16 percent, Most of the work 
experiences were between 3-7 years, consisting of 18, representing 75 percent and 
the province, which is the location of most hotels was Chiang Mai as 11 hotels, 
accounting for 45.83 percent. 
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 2) The duration of stay of the users found that most were less than 7 
days, a total of 283 people, representing 47.16 percent. The stay of the users were 
found that most of them were personal tourism, 309 people, representing 51.50 
percent. The leisure time for service users found that most were relatives / family, 
235 people, representing 39.16 percent. Well-being activities that were available for 
users while staying found that most were health spas, 1 7 3  people, accounting for 
2 8 .8 3  percent. While well-being activities that the hotel offers to customers while 
staying in the hotel were most of them were healthy massage and healthy exercise, 
totaling 24 hotels, representing 100 percent. 
 3 ) An overview of the service quality of the Well-being accommodations 
staff in the tangible aspect of the service, the hotel staff are dressed appropriately 
including having suitable personality. Reliability is the Well-being accommodations 
staff with operations that make customers trust and the staff of the hotel has a 
reputation and good appearance regarding Well-being services. Responsiveness is a 
service worker for Well-being, enthusiasm and attention to solving problems as 
needed. In term of assurance is a friendly service staff. Also, in term of empathy 
found that employees are attentive to users and do not disclose personal 
information of users, including able to provide services immediately. 
 4) Innovative training process and attitude development, service 
preparation for Thai workers The results of the data analysis showed that consists of 
the following process; (1) Analysis of training and development need (2) Preparation 
of training and development courses (3) Preparation before training and 
development (4) Training and development operations (5) Training and development 
evaluation and (6) Impact assessment for continuous improvement of service quality 
and also to meet the needs of users even if there are external factors affecting, it 
will not affect the change of service quality.  
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กิตติกรรมประกาศ 
 
 งานวิจัยเรื่อง “นวัตกรรมกระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาคุณภาพการบริการของพนักงาน 
ที่พักเพื่อสุขภาพในเขตพื้นที่พัฒนาการท่องเที่ยวอารยธรรมล้านนา เพื่อเตรียมความพร้อมการเข้า
ปฏิบัติงานด้านบริการของแรงงานไทย” ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดีจากการสนับสนุนทุนวิจัยของ
มหาวิทยาลัยสวนดุสิตและที่ปรึกษา ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. พิมพ์มาดา วิชาศิลป์ ซึ่งเป็นที่ปรึกษาใน
การให้ค าปรึกษาช้ีแนะและแก้ไขในส่วนที่มีข้อบกพร่องต่าง ๆ ท าให้งานวิจัยมีความสมบูรณ์มากยิ่งข้ึน 
ซึ่งผู้วิจัยขอขอบคุณมา ณ ที่นี้ 
 ตลอดจนขอขอบพระคุณผู้เกี่ยวข้องทุกท่านในการให้ข้อมูลงานวิจัยฉบับนี้ อาทิเช่น ผู้ใช้
ประโยชน์งานวิจัย ผู้ประกอบการและตัวแทนจากโรงแรมในเขตพื้นที่ฯ ผู้ใช้บริการ ผู้ทรงคุณวุฒิ และ
นักวิชาการ เป็นต้น เพื่อน างานวิจัยฉบับนี้ไปเป็นแนวทางกระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาคุณภาพ
การบริการของพนักงาน รวมทั้งเป็นแนวทางการเตรียมความพร้อมให้ผู้ที่เข้าปฏิบัติงานด้านบริการ
ต่อไป ซึ่งท าให้งานวิจัยฉบับนี้มีความชัดเจนและส าเร็จลุล่วงอย่างสมบูรณ์ 
 ท้ายที่สุดคือ สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยสวนดุสิตที่ให้ทุนอุดหนุนการวิจัยครั้งนี้ 
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บทท่ี 1  บทน า 1 

 ความเป็นมาและความส าคัญ 1 
 วัตถุประสงค์ของการวิจัย  4 

 ขอบเขตการวิจัย 
สมมติฐานการวิจัย 
ค าจ ากัดความที่ใช้ในงานวิจัย 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

5 
6 

    6 
7 

 
บทท่ี 2  แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง          8 
           แนวคิดที่พักแรมเพื่อสุขภาพในเขตพื้นที่พัฒนาการท่องเที่ยวอารยธรรมล้านนา  8 
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