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บทคัดย่อ							    
การเข้ามาแทนที่ของเครื่องจักรกลและเทคโนโลยี AI (Artificial Intelligence) ในส่วนของกลุ่มแรงงานที่
อาศยัการวเิคราะหข์ัน้พืน้ฐาน ทอ่งจำ�หรอืการทำ�ซ้ำ�ทัว่ไป ทำ�ใหแ้รงงานมนษุยจ์ำ�เป็นตอ้งยกระดบัความ
สามารถให้อยู่ในทักษะการทำ�งานที่สูงขึ้น การยกระดับศักยภาพแรงงานจึงเป็นพันธกิจหน่ึงที่ถูกบรรจุ
ในยุทธศาสตร์ชาติด้านการพัฒนาและเสริมสร้างศักยภาพทรัพยากรมนุษย์ที่รัฐบาลไทยได้กำ�หนดข้ึน
เพื่อรองรับการเติบโตด้านเศรษฐกิจของประเทศ ซึ่งหนึ่งในทักษะที่จำ�เป็นอย่างยิ่งในศตวรรษที่ 21 คือ
ทักษะด้านสังคมและการสื่อสาร ที่เครื่องจักรกลและระบบอัตโนมัติยังไม่สามารถเทียบเท่ามนุษย์

	 จังหวัดภูเก็ตเป็นจังหวัดที่มีจำ�นวนนักท่องเที่ยวต่างชาติเข้ามาท่องเที่ยวจำ�นวนมากเป็น
อนัดบัสองของประเทศไทย นอกจากนี้ ยงัมอีตัราการลงทนุของนกัลงทนุตา่งชาตคิอ่นขา้งสงู ดว้ยเหตุนี้ 
การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ด้านความสามารถในการสื่อสารระหว่างวัฒนธรรมจึงเป็นสิ่งสำ�คัญยิ่งที่ทั้ง
ภาครัฐและเอกชนในจังหวัดภูเก็ตควรให้ความสำ�คัญ

	 บทความฉบบันีเ้ปน็หนึง่ในงานทีศึ่กษาเก่ียวกบั “ความสามารถในการสือ่สารระหวา่งวฒันธรรม” 
ของผู้เขียน ซึ่งบทความฉบับนี้ ผู้เขียนได้รวบรวมและวิเคราะห์ประเด็นที่เกี่ยวข้องโดยมีเป้าหมายเพื่อ
ให้ผู้ศึกษาเข้าใจและตระหนักถึงความสำ�คัญของ “ความสามารถในการสื่อสารระหว่างวัฒนธรรม” ที่มี
ต่อการเพิ่มศักยภาพแรงงาน โดยใช้บริบทของจังหวัดภูเก็ตเป็นกรณีศึกษา เพื่อให้ผู้ศึกษาได้เห็นภาพ
ชัดเจนยิ่งขึ้น 
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Abstract
The replacement of machinery and artificial intelligent technology in parts of the labor group 
that relies only on basic analysis, memorizing or general repetition, forcing human workers to 
increase their ability to the higher job level. Hence, the escalation of labor potential is one of the 
missions that has been included in the national strategy for developing and empowering human 
resources that the Thai government has established to support the country’s economic growth. 
One of the most important skills in the 21st century is the social and communication skills that 
mechanical and automation cannot be human equivalent.

	 Phuket is Thailand’s second-largest tourist destination in terms of the number of foreign 
tourists. In addition, foreign investors’ investment rates in Phuket are also relatively high. For 
these reasons, the development of human resources in the ability to communicate between 
cultures is a paramount concern that both government and private sectors in Phuket should pay 
great attention to.

	 This article is one of the authors’ articles in the field of “Intercultural Communication 
Competence” (ICC), which the authors have compiled and analyzed related issues with the goal 
of allowing educators to understand and realize an important role of ICC which can facilitate 
labor potential development. In this study, the authors discuss the situation in Phuket province 
as the main focus, thus will provide the readers with a clearer picture of the importance of ICC.

Keywords:	Intercultural Communication Competence, Increase Labor Potential, Phuket Province, 
Human Resource Development, Service and Tourism Industry

บทนำ�
	 1. ทำ�ไมประเด็นการเพิ่มศักยภาพ
แรงงานจึงเป็นพันธกิจเร่งด่วนท่ีควรให้
ความสำ�คัญ?
	 การพัฒนาทางด้านวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยีแบบก้าวกระโดดนอกจากจะส่งผลดี
ต่อประเทศในด้านเศรษฐกิจแล้ว ยังส่งผลถึงการ
เพิม่อัตราของการนำ�เทคโนโลยสีมยัใหมม่าแทนที่
แรงงานมนุษย์มากขึ้นอีกด้วย คงต้องยอมรับ
วา่การพฒันาดา้นวทิยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยมีผีล
กบัการกำ�หนดคณุสมบตัขิองการใช้แรงงานมนุษย์
เป็นอย่างมาก อ้างอิงจากหนังสือของรยู, แทโฮ 
(2562) ที่ได้อธิบายความสัมพันธ์นี้ในมุมของการ

ปฏิวัติอุตสาหกรรมในแต่ละช่วงโดยสามารถสรุป
ความไดด้งันี ้ปี ค.ศ.1784 การปฏิวตัอิตุสาหกรรม
คร้ังที ่1 มนษุยค์ดิคน้เคร่ืองจกัรไอน้ำ�และนำ�มาใช้
แทนแรงงานคนในบางสายงานจนทำ�ใหแ้รงงานใน
สายงานนั้นเกิดภาวะตกงานจนเกิดการประท้วง 
เช่นการเคล่ือนไหวลัดไดต์ของคนงานโรงงาน
สิ่งทอทางตอนเหนือของประเทศอังกฤษ ต่อมา
ในปี ค.ศ.1870 การปฏิวัติอุตสาหกรรมคร้ังที่ 2  
มนุษย์สามารถประดิษฐ์เครื่องจักรไฟฟ้าและ
สายพานการผลิต ทำ�ให้ผลิตได้คราวละมากๆ แต่
ยังคงต้องการแรงงานมนุษย์เพื่อช่วยให้การผลิต
สมบรูณอ์ยู ่จงึเกดิการเคลือ่นยา้ยแรงงานจากกลุม่
เกษตรกรรมไปสูแ่รงงานอตุสาหกรรมมากขึน้ จาก
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นัน้ในป ีค.ศ.1969 เกิดการปฏวัิตอิตุสาหกรรมครัง้
ท่ี3 หลงัจากคอมพวิเตอรไ์ดถ้กูประดษิฐข์ึน้ มนษุย์
นำ�เทคโนโลยีสารสนเทศมาเพิ่มความสามารถ
ในการผลิตโดยปรับเปล่ียนให้เป็นการผลิตแบบ
ระบบอัติโนมัติ ทำ�ให้ปริมาณการนำ�เครื่องจักรกล
มาแทนท่ีแรงงานมนุษย์เพิ่มสูงขึ้น ทำ�ให้จำ�นวน
แรงงานทีอ่ยูใ่นภาวะตกงานซึง่มสีาเหตจุากการที่
ไม่สามารถปรับตัวได้ทันเพิ่มสูงเป็นประวัติการณ์ 
ปัจจุบันนักวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีได้มีการ
พัฒนาระบบการประมวลผลของเครื่องจักรจน
ทำ�ให้เครื่องจักรมีความสามารถที่จะประมวลผล 
และตัดสินใจแทนมนุษย์ได้ ซึ่งความสามารถ 
ดังกล่าวจะเป็นสิ่งที่สามารถผลักดันให้เกิดการ
ปฏิวัติอุตสาหกรรมครั้งที่4 และจะเป็นอีกวงจร
หนึง่ท่ีสรา้งความเปล่ียนแปลงครัง้ใหญต่อ่ชีวิตเรา 
(รยู, แทโฮ., 2562) 

	 จากข้อมูลข้างต้นจะเห็นได้ว่าทุกรอบ 
ของการปฏิวัติอุตสาหกรรมนำ�มาซึ่ งความ
เปลี่ยนแปลงในการปรับเปล่ียนคุณสมบัติอัน 
พงึมขีองแรงงานมนษุยอ์ยา่งเหน็ไดชั้ด โดยเฉพาะ
ในยุคของการปฏิวัติอุตสาหกรรมครั้งที่ 4 ที่การ 
นำ�ระบบปญัญาประดษิฐ ์(AI: Artificial Intelligence)  
และนวัตกรรมทันสมัยอื่นๆ มาแทนที่แรงงาน
มนุษย์กวา่ลา้นตำ�แหนง่ ดงันัน้การพฒันาและเพิม่
ศักยภาพแรงงานมนุษย์จึงเป็นโจทย์สำ�คัญโจทย์
หนึ่งที่แต่ละประเทศต้องให้ความสำ�คัญ

	 2. ประเทศไทยกับประเด็นการ
พัฒนาทรัพยากรมนุษย์
	 ประเทศไทยเป็นหนึ่งในนานาประเทศ
ที่ให้ความสำ�คัญกับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ 
โดยกำ�หนดให้เป็นเป้าหมายหนึ่งในแผนพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับที่12 ซึ่งมีผล
บังคับใช้เป็นระยะเวลา5 ปี นับตั้งแต่ปี พ.ศ. 
2560 ถึง ปีพ.ศ. 2564 โดยสามารถสรุปใจความ
ได้ว่า ภายใต้เงื่อนไขของยุคที่โลกไร้พรมแดน 

การเคลื่อนย้ายของแรงงาน ความรู้ ข่าวสาร 
เทคโนโลยี สินค้าและบริการเป็นไปอย่างเสรี  
ส่งผลให้เกิดการแข่งขันในตลาดโลกที่รุนแรงขึ้น 

	 นอกจากนี้ประเทศไทยยังประสบปัญหา
ดา้นการพัฒนาความรูแ้ละทกัษะของแรงงานทีไ่ม่
สอดคล้องกับความต้องการของตลาดงาน วิกฤต
ค่านิยม ทัศนคติและพฤติกรรมในการดำ�เนินชีวิต
ที่เกิดจากการขาดความสามารถในการคัดกรอง
และเลือกรับวัฒนธรรมที่เหมาะสม ดังนั้น การยก
ระดบัคณุภาพทนุมนษุยข์องประเทศ โดยการเพิม่
ศกัยภาพมนษุยท์ีเ่หมาะสมในแตล่ะชว่งวยั พฒันา
ทักษะที่จำ�เป็นต่อการดำ�รงชีวิตในศตวรรษที่ 21  
จึ งมีความสำ�คัญอย่างยิ่ ง  (คณะกรรมการ
พัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2558) 
หากพิจารณาถึงผลกระทบในเชิงเศรษฐกิจของ
ประเทศ หนึ่งในพันธกิจหลักเกี่ยวกับการพัฒนา
ทรัพยากรมนษุยค์อื เป้าหมายในการพฒันาทกัษะ
ที่สอดคล้องกับความต้องการของตลาดแรงงาน 
ในปัจจุบันและอนาคต

	 3.  หน่ึงในคุณสมบัติที่แรงงาน 
แห่งอนาคตต้องมีคือความสามารถด้าน
การสื่อสาร
	 ผลสำ�รวจของบริษัทจัดหางาน “จ๊อบส์ 
ดบี ี(ประเทศไทย) ” เปดิเผยวา่ถงึคณุสมบตัพิเิศษ
ที่พนักงานพันธุ์ใหม่ยุคนี้ควรมี 7 ด้าน หนึ่งในนั้น
คอื “ทกัษะดา้นภาษาตา่งประเทศและการสือ่สาร” 
ทั้งนี้จากผลสำ�รวจพบว่า นายจ้างกว่า 62% เห็น
ว่าการมีทักษะด้านภาษาและการสื่อสารที่ดีมี
ความสำ�คัญมากที่สุด (โพสต์ ทูเดย์, 2559) David 
J.Deming (2015) นกัเศรษฐศาสตร์แหง่มหาวทิยา
ลัยฮาร์วาร์ด สหรัฐอเมริกา กล่าวว่าทักษะทาง
สงัคมเร่ิมทวคีวามสำ�คญัมากข้ึนเร่ือยๆ โดยเฉพาะ
ผูท้ีม่องหาตำ�แหนง่ทีม่คีา่ตอบแทนและการแขง่ขนั
สงู เนือ่งจากเปน็สิง่ทีค่อมพวิเตอร์ ระบบอตัโนมตัิ
หรือแม้แต่หุ่นยนต์ไม่สามารถเทียบเท่ามนุษย์ได้
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ในปัจจุบัน ดังน้ันงานที่ต้องปฏิสัมพันธ์กับเพื่อน
ร่วมงานและลูกค้าจึงไม่เสี่ยงต่อการถูกทดแทน
เท่างานประเภทท่องจำ�  ทำ�ซ้ำ�และวิเคราะห์จาก
ฐานข้อมูล 

	 สถาบัน DPU Core (คม ชัด ลึก, 2562) 
ได้เปิดเผยข้อมูลผลการศึกษาเกี่ยวกับทักษะของ
แรงงานไทยในอีก10 ปีข้างหน้าที่คนไทยควร
เตรียมพร้อมเพื่อลดความเสี่ยงของการตกงาน
ในอนาคต คือ ความคิดสร้างสรรค์ และความ
สามารถในการใช้เทคโนโลยีและการสื่อสารกับ
มนุษย์ เว็บไซต์ให้ข้อมูลเกี่ยวกับการบริหารงาน
บุคคล การพัฒนาองค์กรและทรัพยากรมนุษย์ 
HR. Note Thailand (ธาดา ราชกิจ, 2561) ให้
ความเห็นเกี่ยวกับทักษะที่จำ�เป็นต่อการก้าวสู่
ตลาดแรงงานในยุคปัจจุบันว่า “โลกทุกวันนี้เป็น
โลกไร้พรมแดนและกำ�แพงภาษาเริ่มน้อยลงทุกที 
แต่ถึงอย่างไร มนุษย์ก็ยังมีภาษาในการสื่อสารที่
แตกต่างกันตามแต่ละวัฒนธรรมอยู่ดี จริงอยู่ว่า
ปัจจุบันมีการพัฒนาเทคโนโลยีการแปลภาษาขึ้น
มามากมาย แต่นั่นยังคงอยู่ในขั้นที่ใช้ประโยชน์
ในชีวิตประจำ�วันทั่วไป ไม่ใช่วิถีการทำ�งาน” 
McKinsey Global Institute หน่วยวิจัยของบริษัท
ท่ีปรึกษาด้านการบริหารช้ันนำ�ของโลกเปิดเผย
ข้อมูลว่า พนักงานแห่งอนาคตจะต้องใช้เวลามาก
ขึน้ในกิจกรรมทีเ่ครือ่งจกัรยงัมคีวามสามารถนอ้ย
อยู่ เช่นการจัดการกำ�ลังคน งานที่ต้องการความ
เชี่ยวชาญเฉพาะ และงานที่ต้องสื่อสารกับผู้อ่ืน 
(Manyika, et al, 2017) นอกจากนี้ Manpower 
group (กรุงเทพธุรกิจ, 2561) ซึ่งเป็นบริษัทจัดหา
งานและใหค้ำ�ปรกึษาระดับโลกได้ใหข้อ้มลูเก่ียวกับ
สถติ ิ6 สายงานขาดตลาด 10 อาชีพเนือ้หอมระดบั
โลกและทกัษะท่ีควรพฒันาเพือ่สรา้งโอกาสงานว่า 
ในป2ี559 หลายองคก์รตระหนกัวา่การผสมผสาน
ระหว่างทักษะด้านอารมณ์และทักษะด้านความ
รู้เป็นส่วนผสมที่ดีที่สุด โดยทักษะด้านอารมณ์ที่

นายจ้างให้ความสำ�คัญคือ การบริการลูกค้า การ
ขายและการสื่อสาร จากข้อมูลข้างต้นที่กล่าวถึง
คุณสมบัติหรือทักษะของแรงงานในปัจจุบันและ
อนาคตจะเหน็วา่ ในขณะทีก่ารปฏิวตัอิตุสาหกรรม
ครั้งที่สี่กำ�ลังส่งผลให้เกิดการปรับเปลี่ยนลักษณะ
การใช้แรงงานจากแรงงานมนุษย์มาสู่แรงงาน
จักรกลมากขึ้น ทักษะการสื่อสารเป็นหนึ่งทักษะ
ทีแ่รงงานมนษุยจ์ำ�เปน็ตอ้งมเีพือ่ลดความเสีย่งใน
การสูญเสียคุณค่าในตลาดแรงงาน

	 4. “ความสามารถในการสื่อสาร
ระหว่างวัฒนธรรม” และสถานการณ์
แรงงานในจังหวัดภูเก็ต
	 ทา่มกลางการสือ่สารแบบโลกไร้พรมแดน
และขอ้จำ�กดัในดา้นการคมนาคมทีล่ดลงจนสง่ผล
ใหข้อบเขตของตลาดแรงงานกวา้งและมีความเป็น
สากลมากขึน้ หากพจิารณาในสว่นของทกัษะดา้น
การสื่อสาร นอกจากความสามารถด้านภาษาต่าง
ประเทศแล้ว ความสามารถในการสื่อสารระหว่าง
วัฒนธรรมยังเป็นทักษะหนึ่งที่จำ�เป็นอย่างยิ่งของ
แรงงานที่ทำ�งานในพื้นที่ที่มีความเป็นสากล 

	 “ความสามารถในการสื่อสารระหว่าง
วัฒนธรรม” ในงานเขียนด้านวิชาการสามารถ
ใช้คำ�ภาษาอังกฤษได้สองแบบคือ “Intercul-
tural Communicative Competence” หรือ 
“Intercultural Communication Competence” 
Chen and Starosta (1998) ได้ให้คำ�จำ�กัด
ความของ “ความสามารถในการสื่อสารระหว่าง
วัฒนธรรม” ไว้ว่าเป็นความสามารถในการกระทำ� 
(แสดง) พฤติกรรมการสื่อสารที่เป็นการจัดการ
กับเอกลักษณ์ของกันและกันในบริบทของการ
สื่อสารที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรมได้
อยา่งมปีระสทิธภิาพและเหมาะสม” Byram (2008 
อ้างอิงจากใน Inkaew, 2015) ยังให้คำ�นิยามใน
งานเขียนด้านวิชาการฉบับหนึ่งว่าเป็นการเน้น
ถึงทักษะอันหลากหลายของตัวบุคคลและความ
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สามารถในการติดต่อ (มีส่วนร่วม) กับบุคคลอื่น
ที่มาจากวัฒนธรรมหรือมีเอกลักษณ์ที่ต่างออกไป
เพื่อทำ�ความเข้าใจถึงความแตกต่างและปฏิบัติ
ตอ่กันกับบคุคลเหลา่นัน้ ซึง่ในการกระทำ�ดงักล่าว
ไม่ใช่เพราะต้องการเปลี่ยนแปลงเอกลักษณ์ของ
ตนแตเ่พือ่สรา้งความสามารถในการขา้มขอบเขต
ของกลุ่ม (วัฒนธรรม) เพื่อมองวัฒนธรรมของ 
ผู้อื่นจากภายใน และมองวัฒนธรรมของตนจาก
มุมมองของผู้อื่น Messner and Schafer (2012) 
ได้ให้คำ�นิยามว่า การสื่อสารระหว่างวัฒนธรรม
คือความสามารถในการส่ือสารกับผู้คนที่มาจาก
สภาพแวดล้อมทางสังคมที่มีความหลากหลาย
ทางวฒันธรรมไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพและถกูตอ้ง 
ดังนั้นการมีความสามารถในการส่ือสารระหว่าง
วัฒนธรรมจึงมีประโยชน์เป็นอย่างมากต่อการ
ให้บริการของพนักงาน ยกตัวอย่างเช่น ท่าทาง
ในการรับฟังคำ�ตำ�หนิหรื่อข้อร้องเรียนของลูกค้า
ที่มาจากต่างวัฒนธรรม คนในแถบเอเชียมักคิด
วา่ทา่ทางในการแสดงมารยาทเมือ่อยูร่ะหวา่งการ
รับฟังคำ�ตำ�หนิหรือข้อร้องเรียนของลูกค้าคือการ 
รวบมือไว้ด้านหน้า ก้มศรีษะเล็กน้อย สายตามอง
ต่ำ�ลง ไม่สบตา (เพือ่แสดงความรูส้กึผดิหรอืยอมรบั
ในสิ่งที่ผิดพลาด) แต่สำ�หรับลูกค้าที่มาจากแถบ
ตะวันตกหรือสหรัฐอเมริกากลบัมองว่า การสบตา
ไม่ใช่เป็นการต่อต้านหรือการรอที่จะตอบโต้กลับ
ในสิ่งที่ลูกค้าร้องเรียน แต่เป็นการแสดงมารยาท
ต่ออีกฝ่ายและยังเป็นการแสดงให้เห็นถึงการให้
ความสำ�คญัและจดจอ่กับสิง่ทีลู่กค้ากำ�ลังรอ้งเรยีน  
ดังนั้นหากพนักงานแสดงท่าทางหรือท่าทีที่  
ไม่เหมาะสมกับแนวคิดหรือความเช่ือของลูกค้า 
ที่มาจากต่างวัฒนธรรมแล้ว อาจก่อให้เกิดความ
ไม่พอใจในการให้บริการได้

	 จากเนื้อความข้างต้น จะเห็นว่า “ความ
สามารถในการสื่อสารระหว่างวัฒนธรรม” มีความ
จำ�เปน็ตอ่การเพิม่ศักยภาพดา้นทกัษะความเขา้ใจ

ผู้ที่มาจากต่างวัฒนธรรมให้กับแรงงานที่ต้อง
ปฏิบัติงานในพื้นที่ที่มีความเป็นสากลเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการสื่อสารและการทำ�งาน รวม
ถึงสามารถสร้างความประทับใจให้ผู้ร่วมงานหรือ
ลูกค้าที่มาจากวัฒนธรรมอื่น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ในสายงานบริการ 

	 จังหวัดภูเก็ตเป็นพื้นที่หนึ่งที่มีความ
เป็นสากล และมีกล่ินอายของความเป็นพหุ
วัฒนธรรมที่เด่นชัด สถาวะเศรษฐกิจและการค้า
ของจังหวัดภูเก็ตผูกขาดกับภาคอุตสาหกรรม
การท่องเที่ยวและภาคธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกับการ
ท่องเที่ยว (สำ�นักงานสถิติจังหวัดภูเก็ต, พ.ศ. 
2561) ข้อมูลจากรายงานประจำ�ปี พ.ศ. 2562 
ของ กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬาระบุว่าใน
ปีพ.ศ. 2562 จังหวัดภูเก็ตมีจำ�นวนผู้เยี่ยมเยือน
ทั้งสิ้น 14,545,187 คน มีรายได้จากธุรกิจการ 
ท่องเที่ยวประมาณ 471,605.84 ล้านบาท 
(กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2563) จาก
สถิตินับว่าจังหวัดภูเก็ตเป็นจังหวัดที่มีจำ�นวน
นักท่องเที่ยวต่างชาติเข้ามาท่องเที่ยวจำ�นวน
มากเป็นอันดับสองของประเทศไทย รองจาก
กรุงเทพมหานคร ดว้ยเหตนุีก้ารพฒันาทรัพยากร
มนุษย์เพื่อรองรับความต้องการทางเศรษฐกิจจึง
เป็นสิ่งสำ�คัญ ผู้บริหารระดับจังหวัดจึงได้บรรจุ
ประเด็นการพัฒนาศักยภาพแรงงานวิชาชีพและ
บคุลากรดา้นการทอ่งเทีย่วเปน็หนึง่ในยทุธศาสตร์
การพฒันาจงัหวดัเพือ่ใหส้อดคลอ้งกบัแผนพฒันา
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับล่าสุด โดยได้
กำ�หนดหนึ่งในเป้าประสงค์ของยุทธศาสตร์ที่ 1 
ไว้ว่า “อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของจังหวัด
มีมาตรฐานการท่องเที่ยวในระดับนานาชาติ 
บุคลากร การบริการและสิ่งอำ�นวยความสะดวก
ด้านการท่องเที่ยวมีเอกลักษณ์เป็นที่ประทับใจ
ของนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและต่างประเทศ” 
(สำ�นักงานสถิติจังหวัดภูเก็ต, 2561) นอกจากนี้
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จังหวดัยงัไดก้ำ�หนดเปา้ประสงค์ระยะยาว 4M และ 
3S โดยหนึง่ใน 4M คือการพัฒนาบคุลากรด้านการ
ท่องเที่ยวเพื่อส่งเสริมให้เป็นเมืองท่องเที่ยวระดับ
โลกอย่างแท้จริง (ภูเก็ต เจอร์นอล, 2562) 

	 จากรายงานสถานการณ์รายเดือนตลาด
แรงงานจังหวัดภูเก็ตของสำ�นักงานจัดหางาน
จังหวัดภูเก็ต ตั้งแต่เดือนมกราคม พ.ศ. 2562 ถึง 
เดือนกุมภาพันธ์ พ.ศ. 2563 งานที่มีอัตราความ
ต้องการแรงงานมากที่สุดและมีการบรรจุจ้างมาก
ที่สุดในทุกเดือนคืองานประเภทพนักงานบริการ 
นอกจากน้ี อีกสถติิทีน่า่สนใจคอืสถติกิารบรรจเุขา้
ทำ�งานของชาวต่างชาต ิ(ไมร่วมตา่งชาตสิีส่ญัชาติ
คือ เมียนมาร์ กัมพูชา ลาวและเวียดนาม) จาก
รายงานข้อมูลสถติ ิมชีาวตา่งชาตทิีย่ืน่ขออนญุาต
ทำ�งานในจังหวัดภูเก็ตสูงถึงกว่าหมื่นคน เมื่อนำ�
มาจำ�แนกตามประเภทกิจการ ผลปรากฏว่ากิจการ
โรงแรมเป็นกิจการที่มีจำ�นวนชาวต่างชาติเข้า
ทำ�งานมากที่สุด บางเดือนมีจำ�นวนสูงถึง 2,626 
คน (สำ�นักงานจัดหางานจังหวัดภูเก็ต, 2563) 

	 จากสถิติดังกล่าวอาจสันนิษฐานได้ว่า 
ความต้องการแรงงานในส่วนงานบริการและงาน
ท่ีเก่ียวเนื่องกับการท่องเที่ยวในจังหวัดภูเก็ตมี
จำ�นวนมากจนอาจจะทำ�ให้เกิดการขาดแคลน
แรงงานในส่วนนี้ จนทำ�ให้ต้องแก้ปัญหาโดย
การรับแรงงานต่างชาติเข้าทำ�งาน หรืออีกนัยยะ
หนึ่งคือ แรงงานในท้องที่ขาดทักษะที่เหมาะสม
กับตำ�แหน่งงาน และหนึ่งในทักษะที่คาดว่าเป็น 
สิ่งที่แรงงานต่างชาติอาจทำ�ได้ดีกว่านั่นคือทักษะ
การสื่อสาร ซึ่งหลายคนอาจมองเพียงว่าความ
สามารถดา้นภาษาเปน็เพียงส่ิงเดียวทีอ่าจสามารถ
แก้ปัญหาด้านการสื่อสารได้ แต่อันที่จริงแล้ว ใน
หลายๆ กรณี ความสามารถด้านภาษาเพียง
อย่างเดียวอาจไม่สามารถทำ�ให้เข้าใจถึงความ
ต้องการและไม่สามารถตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าได้อย่างเหมาะสมหากขาดความเข้าใจ

ด้านวัฒนธรรมและความสามารถในการสื่อสาร
ระหว่างวัฒนธรรม 

ความสำ�คัญของ “ความสามารถใน
การสื่อสารระหว่างวัฒนธรรม” กับ
การเพิ่มศักยภาพแรงงาน
	 เ ม่ื อพิ จ า รณา ถึ งความสำ � คัญของ 
“ความสามารถในการสื่อสารระหว่างวัฒนธรรม”  
(Intercultural Communication Competence: 
ICC) ที่มีต่อการเพิ่มศักยภาพแรงงานในแง่ของ
การสอดคลอ้งกบัยทุธศาสตรข์องจงัหวดัภเูกต็แลว้ 
สามารถแบ่งได้เป็นสามด้าน ดังนี้

	 1. ความสำ�คัญของ ICC ต่อการ
เพิ่มศักยภาพแรงงานในแง่ของ “การ
สร้างมาตรฐานการท่องเที่ยวในระดับ
นานาชาติ” ของจังหวัดภูเก็ต
	 การสร้างมาตรฐานการทำ�งานในระดับ
นานาชาติมักหนีไม่พ้นการนำ�แนวคิดต่างชาติมา
ปฏิบัติหรือพึ่งพาแรงงานต่างชาติ ดังนั้นสังคม
การทำ�งานแบบพหุวัฒนธรรมจึงไม่สามารถ 
หลีกเลี่ยงได้ ความแตกต่างทางวัฒนธรรมนี้
ส่งผลกระทบต่อแนวคิดและวิธีปฏิบัติงานของ
พนักงาน ซึ่งงานวิจัยที่มีในปัจจุบันมักอ้างอิง
ทฤษฎีของ Hofstede (1980, 1991, 2001) เมื่อ
กล่าวถึงความแตกต่างกันในแต่ละมิติของผู้คน
จากต่างวัฒนธรรม เช่น มิติของอำ�นาจทางสังคม
ของคนต่างสถานะ (Power Distance) มิติของ
ความเป็นสังคมเพศชาย-เพศหญิง (Masculinity-
Femininity) มติขิองการหลกีเลีย่งความไมแ่นน่อน 
(Uncertainty Avoidance) มติขิองการรักษาความ
สัมพันธ์ระยะสั้น-ยาว (Long-term Orientation)  
เป็นตน้ ซึง่หากพนกังานทีมี่เชือ้ชาตแิละวฒันธรรม
ทีแ่ตกตา่งกนั ตอ้งมาทำ�งานรว่มกนัโดยไมม่คีวาม
เข้าใจในมิติต่างๆ ทางวัฒนธรรมของผู้ร่วมงาน
แล้ว การจะร่วมงานกันอย่างราบรื่นและประสบ 
ผลสำ�เร็จนั้นคงเป็นเรื่องที่ยากจะเป็นไปได้ ดังนั้น



วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 41 ปีที่ 39 ฉบับที่ 6 พฤศจิกายน-ธันวาคม 2563

ทางผูป้ระกอบการอาจพจิารณาจดัอบรมพนกังาน
ให้มีความตระหนักรู้และเข้าใจในความแตกต่าง
ทางดา้นวฒันธรรม โดยอาจเนน้ทีก่ารพัฒนาความ
เข้าใจในวัฒนธรรมภูมิหลังของพนักงานที่ต้อง
ทำ�งานรว่มกนัเปน็อนัดบัแรก แล้วจงึพฒันาความ
เข้าใจในวัฒนธรรมหลักอื่นๆ ต่อไป 

	 มีงานวจัิยยนืยนัถงึความสมัพนัธร์ะหว่าง
ความสามารถทางการสื่อสารระหว่างวัฒนธรรม
และประสทิธภิาพในการทำ�งานรว่มกันของสมาชิก
ทีม่าจากวฒันธรรมทีแ่ตกตา่งกนั โดยระบวุ่าความ
สามารถทางการสื่อสารระหว่างวัฒนธรรมของ
พนักงานโรงแรมในไทยนัน้มผีลกระทบในเชิงบวก
อย่างมีนัยสำ�คัญต่อประสิทธิภาพในการทำ�งาน
ของทีมงานท่ีประกอบไปด้วยสมาชิกจากหลาก
หลายวัฒนธรรม (Sucher & Cheung, 2015) 
ซึ่งปัจจัยที่สำ�คัญที่สุดในการเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการสื่อสารระหว่างวัฒนธรรมภายในทีมงาน 
คือการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างสมาชิก  
(Relationship Building) รองลงมาคือความ
สามารถในการสัมผัสได้ถึงความแตกต่างระหว่าง
วัฒนธรรม (Cultural Sensitivity) และความ
สามารถในการตระหนักถึงความแตกต่างทาง
วฒันธรรม (Cultural Awareness) ของพนกังานใน
ทีม จากข้อสรุปดังกล่าวนี้สามารถสรุปได้ว่า หาก 
ผู้ประกอบการต้องการสร้างมาตรฐานในการ
ทำ�งานโดยมีทีมงานที่สมาชิกในทีมมาจาก
หลากหลายวัฒนธรรมร่วมกันทำ�งาน การเพิ่ม
ศักยภาพด้านการสื่อสารระหว่างวัฒนธรรมให้กับ
แรงงานเจ้าบ้านจึงเป็นอีกวิธีหน่ึงที่สามารถเพ่ิม
ประสิทธิภาพการสื่อสารและส่งเสริมความเข้าใจ
กันในทีมงาน จนถึงเพิ่มความเป็นมืออาชีพให้กับ
คณะทำ�งาน ส่งผลดีกับการสร้างมาตรฐานการ
ท่องเที่ยวในระดับนานาชาติให้แก่จังหวัดภูเก็ต 

	 นอกจากความสามารถในการสื่อสาร
จะก่อให้เกิดผลดีต่อการเพิ่มประสิทธิภาพและ

สร้างมาตรฐานการทำ�งานให้กับทีมงานบริการ
ที่ประกอบด้วยสมาชิกจากนานาชาติแล้ว ความ
สามารถด้านภาษาและการสื่อสารระหว่าง
วัฒนธรรมยังเป็นทักษะสำ�คัญที่สามารถช่วยยก
ระดบัมาตรฐานการบริการสูร่ะดบัสากลไดอ้กีดว้ย  
ทั้งนี้ โดยยึดหลักการที่สอดคล้องกับสุภาษิต 
อมตะของจีนที่ว่า “รู้เขา รู้เรา รบร้อยคร้ัง ชนะ 
ร้อยคร้ัง” กล่าวคือหากพนักงานมีความรู้ความ
เข้าใจในแนวคิดและความต้องการของนัก 
ท่องเที่ยวนานาประเทศที่มีภูมิหลังจากต่าง
วฒันธรรม พนกังานจะสามารถปรบัวธิกีารสือ่สาร
และให้การบริการที่เหมาะสมแก่ลูกค้า (นักท่อง
เที่ยว) ได้จนสามารถชนะใจและสร้างมาตรฐาน
การให้บริการในใจของลูกค้าได้ 

	 2. ความสำ�คัญของ ICC ต่อการ
เพิ่มศักยภาพแรงงานในแง่ของ “การสร้าง
เอกลักษณ์การท่องเที่ยว” ในจังหวัดภูเก็ต
	 หากกล่ า วถึ ง จั งหวั ดภู เ ก็ ต ใน เชิ ง
ประวัติศาสตร์ จะพบหลักฐานและเรื่องราวต่างๆ 
ที่บ่งชี้ถึงเอกลักษณ์ของเมืองแห่งพหุวัฒนธรรม 
ข้อมูลจากเว็ปไซต์ของศาลากลางจังหวัดภูเก็ต 
(ศาลากลางจังหวัดภูเก็ต, 2563) ระบุว่า จังหวัด
ภูเก็ตในอดีตเจ้าถิ่นเดิม ได้แก่ เงาะซาไกและ
ชาวน้ำ�  (ชาวเล หรือ ชาวไทยใหม่) ต่อมาได้มี
ชาวอินเดีย ชาวไทย และชาวจีน ซึ่งส่วนใหญ่เป็น
ชาวจนีฮกเกีย้นอพยพเขา้มา สำ�หรบัชาวไทยไดม้ี
การอพยพเข้ามาอาศัยมากข้ึนในภายหลัง ทำ�ให้
สามารถยึดครองภูเก็ตได้มากกว่าชาติอื่นในที่สุด 
ต่อมาชาวไทยที่อาศัยอยู่ก็ได้นำ�เอาวัฒนธรรม
ของชาตติา่งๆ มาปรบัปรงุและดดัแปลง จนกระทัง่
กลายเป็นเอกลักษณ์ของชาวภูเก็ตที่มีเอกลักษณ์
เป็นความผสมผสานระหว่างวัฒนธรรมต่างๆ  
สืบเนื่องมาจนถึงปัจจุบัน 

	 จากข้อมูลข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า  
หากต้องการส่งเสริมให้การบริการเป็นส่วนหนึ่ง 
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ในการสรา้งเอกลกัษณ์ในการทอ่งเทีย่วของจังหวัด
ภเูกต็ ลกัษณะการใหบ้รกิารจึงควรสะทอ้นลักษณะ
ของความเป็นพหุวัฒนธรรมเช่นกัน ผู้ให้บริการ
ควรที่จะสามารถถ่ายทอดเอกลักษณ์ด้วยความ
เข้าใจและทำ�ให้ผู้มาเยือนสัมผัสและรับรู้ตรงกัน
ได้ ดังนั้นพนักงานจึงถือเป็นหัวใจสำ�คัญในการ
กำ�หนดภาพลักษณ์ขององค์กรในใจของลูกค้า
ผ่านประสบการณ์การบริการและการปฏิสัมพันธ์
ระหวา่งพนักงานกบัลูกคา้ มงีานวิจยักล่าวว่า การ
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลต่อบุคคลกำ�ลังกลาย
เป็นตัวบ่งชี้ที่สำ�คัญในการลดความไม่พอใจและ
การสร้างกลยุทธ์ที่มีประสิทธิภาพมากสำ�หรับ
สินค้าประเภทบริการหรือสินค้าที่มีลักษณะกึ่ง
ผลิตภัณฑ์กึ่งบริการ (Ihtiyar et al, 2015) ดังนั้น
พนักงานในสายงานบริการของจังหวัดภูเก็ตจึง
ควรเป็นพนักงานที่เข้าใจความเป็นพหุวัฒนธรรม
และสามารถถ่ายทอดผ่านการปฏิสัมพันธ์และ
ให้บริการแก่ลูกค้า (นักท่องเที่ยว) สามารถปรับ
เปลี่ยนเพื่อเข้าใจลูกค้าโดยไม่เสียความเป็น 
ตัวเอง มีความยืดหยุ่นและสามารถแปลความ
หมายของสารทีล่กูคา้ (นกัทอ่งเทีย่ว) พยายามสือ่
ออกมาได้อย่างเข้าใจและตอบสนองความตอ้งการ
ได้อย่างถูกต้อง ทั้งนี้  การบูรณาการความรู้  
เกี่ยวกับ “ความสามารถในการสื่อสารระหว่าง
วัฒนธรรม” ให้เป็นส่วนหนึ่งในการเพิ่มศักยภาพ
แรงงานในกลุ่มงานบริการจึงมีความสำ�คัญต่อ
จังหวัดภูเก็ตในแง่ของการสร้างเอกลักษณ์ให้
กับการท่องเที่ยวของจังหวัดภูเก็ตผ่านการสร้าง
เอกลักษณ์ของการให้บริการในรูปแบบของเมือง
แห่งพหุวัฒนธรรมที่ซึ่งลักษณะของพนักงานมี
ความโดดเด่นในเรื่องเข้าใจความแตกต่างทาง
วัฒนธรรมและสามารถสร้างความประทับใจผ่าน
การให้บริการอย่างเข้าอกเข้าใจลูกค้าได้ 

	 ทั้งนี้การจะให้ได้มาซึ่งความสามารถ
ทางการสื่อสารระหว่างวัฒนธรรมนั้น สามารถ

ทำ�ไดห้ลายวธิ ีทัง้การไดม้าโดยผา่นประสบการณ์
จริง การจำ�ลองสถานการณ์ผ่านการอบรมใน
ชั้นเรียนหรือแม้กระทั่งการอบรมผ่านสื่อต่างๆ 
Matthias and Karin (2012) ได้นำ�เสนอการฝึก
ทักษะด้านการสื่อสารระหว่างวัฒนธรรมผ่าน
โปรแกรมที่มีช่ือว่า Gesture Activated Mobile 
Edutainment (GAME) ซึ่งได้ถูกออกแบบขึ้นมา
ใหใ้ชไ้ดก้บัคณุสมบตัขิองเซน็เซอรต์รวจจบัทา่ทาง
ในโทรศัพท์มือถือสมาร์ทโฟน โดยโปรแกรมดัง
กล่าวนี้มุ่งฝึกทักษะการสื่อสารโดยไม่ใช้ภาษา
พูด (Non-Language Communication) กับผู้คน
จากต่างวัฒนธรรมให้กับผู้ใช้โปรแกรม กล่าวคือ 
ผู้ใช้โปรแกรมจะต้องทำ�การสื่อสารตอบโต้กับคู่
สนทนาจำ�ลองทีถ่กูออกแบบขึน้มาตามบรบิทและ
สถานการณท์ีแ่ตกตา่งกนั โดยใชก้ารแสดงทา่ทาง
ตา่งๆ ในการสือ่ความหมายระหวา่งการสนทนาให้
ถูกต้องเหมาะสมตามธรรมเนียมปฏิบัติของแต่ละ
วัฒนธรรม

	 การฝึ กทั กษะการสื่ อ สารระหว่ า ง
วัฒนธรรมผ่านโปรแกรมจำ�ลองสถานการณ์จริง
นั้น มีข้อดีที่เห็นได้ชัดอย่างน้อย 5 อย่าง ดังนี้

	 	 1) ความสามารถในการทำ�ซ้ำ� กล่าว
คอื ผูฝ้กึสามารถฝกึซ้ำ�ในแตล่ะบทเรยีนหรอืแตล่ะ
สถานการณ์ได้จนกว่าจะชำ�นาญ โดยไม่เป็นการ
สร้างความรำ�คาญให้แก่คู่สนทนาเพราะเป็นคู่
สนทนาจำ�ลอง

	 	 2) ลดความกังวลและความเขินอาย 
กลา่วคอืการฝึกกบัคูส่นทนาจำ�ลอง ผูฝึ้กไมจ่ำ�เป็น
ต้องกังวลถึงความผิดพลาดในการสื่อสารอันอาจ
เปน็เหตใุหคู้ส่นทนาเกดิความไมพ่อใจ อกีทัง้ผูฝ้กึ
จะไมเ่กดิความเขนิอายในการสือ่สารกบัคูส่นทนา
จำ�ลอง

	 	 3)  การฝึกอย่างเข้มข้นในบาง
ประเด็น ผู้ฝึกสามารถเลือกฝึกทักษะพิเศษบาง
อย่างกับคู่สนทนาจำ�ลองได้ โดยอาจเลือกฝึกเป็น
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พิเศษเฉพาะบางจุดที่ยังทำ�ได้ไม่ดี หรือข้ามบาง
จุดที่ทำ�ได้ดีแล้ว

	 	 4) มคีวามหลากหลายทางวัฒนธรรม
ให้เปรียบเทียบ กล่าวคือ ผู้ฝึกสามารถกำ�หนดให้
คู่สนทนาจำ�ลองเป็นชาวต่างชาติชาติใดก็ได้ที่ตน
สนใจ และสามารถศกึษาเปรยีบเทยีบความเหมอืน
และความต่างของปฏิกิริยาตอบสนองต่อท่าทาง
ของผู้ฝึกจากมุมมองของชาวต่างชาติจากแต่ละ
ประเทศ

	 	 5) สามารถบันทึกการสนทนาและ
ให้โปรแกรมช่วยชี้จุดที่ควรพัฒนาเพิ่มเติมให้แก่
ผู้ฝึกทั้งยังสามารถบันทึกพัฒนาการของผู้ฝึก
โดยเปรียบเทียบกับต้นแบบที่ได้กำ�หนดไว้เป็น
มาตรฐานได้

	 จะเห็นได้วา่การฝกึทกัษะการสือ่สารทาง
วัฒนธรรมน้ันสามารถทำ�ได้หลายรูปแบบ โดย
เฉพาะการฝึกผ่านโปรแกรมเช่นเดียวกับที่กล่าว
มาข้างต้น นับเป็นวิธีการที่เหมาะสมเป็นอย่างยิ่ง
กบัองคก์รหรอืสถานประกอบการทีว่างแผนเตรยีม
ความพรอ้มทางด้านการสือ่สารระหว่างวัฒนธรรม
ให้แก่บคุลากรหรอืพนกังาน ซึง่การอบรมลกัษณะนี ้
สามารถบ่มเพาะทักษะการสื่อสารระหว่าง
วัฒนธรรมให้กับพนักงานที่แม้ว่าจะมาจากพื้นที่
ส่วนอื่นของประเทศไทย ก็สามารถพัฒนาทักษะ
ในด้านนี้ได้

	 3. ความสำ�คญัของ ICC ตอ่การเพิม่
ศกัยภาพแรงงานในแงข่อง “การเพิม่ความ
ประทับใจให้นักท่องเที่ยว” เมื่อได้มาเยือน
จังหวัดภูเก็ต
	 ความพึงพอใจในระดับสูงของลูกค้าที่มี
ต่อคุณภาพของการให้บริการถือเป็นปัจจัยสำ�คัญ
ต่อความสำ�เร็จในระยะยาวของธุรกิจ ชื่อเสียง
ในเชิงบวก (ขององค์กร) และสามารถเพิ่มอัตรา
การรักษาฐานลูกค้าไว้ได้ รวมถึงเพิ่มความคุ้มค่า 
ใหก้ารบรกิารและเพิม่ความสามารถในการแขง่ขนั

ที่ยั่งยืน (แก่องค์กร) (Ihtiyar & Ahmad, 2015) 
ดังนั้น การสร้างความพึงพอใจและความประทับ
ใจให้เกิดขึ้นในใจของนักท่องเที่ยวที่มาเยือน
จังหวัดภูเก็ตจึงถือเป็นสิ่งสำ�คัญ ซึ่งหากมอง
ภาพการท่องเที่ยวของจังหวัดภูเก็ตในภาพรวม 
เน่ืองจากจำ�นวนนักท่องเที่ยวที่เดินทางเข้ามายัง
ประเทศไทยมีเพิ่มขึ้นทุกปี และมีความหลาก
หลายทั้งในด้านเชื้อชาติ วัฒนธรรมและภาษา ดัง
น้ันหากบุคลากรในภาคการท่องเที่ยวไม่มีความรู้ 
และความตระหนักถึงความแตกต่างเหล่านี้ย่อม
สง่ผลกระทบตอ่การทอ่งเทีย่วอยา่งหลกีเลีย่งมไิด ้
(พิมพ์ภาพร, 2546) วัฒนธรรมถูกนำ�มาอธิบาย
ได้ว่าเป็นเลนส์ที่ลูกค้านำ�มาเป็นสิ่งที่สะท้อนการ
รับรู้และประเมินประสบการณ์การใช้บริการของ
พวกเขา ดังนั้นจึงไม่น่าแปลกใจที่จะเห็นผู้คนที่มี 
วัฒนธรรมแตกต่างกัน มีการรับรู้ที่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยสำ�คัญเกี่ยวกับตนเองและระหว่างตน
กับบุคคลอื่นที่มาจากวัฒนธรรมเดียวกันและ 
ต่างกันกับตน (Markus, & Kitayama, 1991) 
ความเข้าใจในความแตกต่างทางวัฒนธรรมใน 
กลุ่มลูกค้าที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรม
กำ�ลังกลายเป็นแนวทางสำ�คัญสำ�หรับการ
ทำ�ความเข้าใจพฤติกรรมของลูกค้าในบริบทของ
การตลาดระหว่างประเทศ การทำ�ความเข้าใจ 
รูปแบบและแนวคิดที่มีพื้นฐานจากมุมมองของ
ความหลากหลายทางวัฒนธรรมกำ�ลังได้ รับ
ความสนใจในหมู่นักวิจัยการตลาดในการอธิบาย
ลักษณะการบริโภค การรับรู้เกี่ยวกับราคาและ
ความพึงพอใจในกลุ่มลูกค้า (Sharma, 2018)  
ดังนั้นหนึ่งในแนวทางการเพิ่มศักยภาพของ
พนักงานในสายงานบริการ เพื่อทำ�ให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและส่งผลถึง
ระดบัความพงึพอใจตอ่การบรกิารทีส่งูขึน้ คอืการ
พัฒนาทักษะด้านการสื่อสารที่ไม่หยุดอยู่แค่การ
พฒันาทกัษะความสามารถดา้นภาษาตา่งประเทศ 
แตจ่ะหมายรวมถึงการพฒันาทกัษะความสามารถ
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ด้านการสื่อสารระหว่างวัฒนธรรมด้วย

	 ในทางทฤษฎี ความสามารถในการ
สื่อสารระหว่างวัฒนธรรมนั้นจะสามารถช่วยให้
ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับที่
สูงข้ึนได้ (Ihtiyar, et al, 2014) กล่าวคือ หาก 
ผู้ให้บริการมีความสามารถในการสื่อสารระหว่าง
วัฒนธรรมในระดับสูง ความพึงพอใจต่อการให้
บริการจะมีแนวโน้มที่สูงตามไปด้วย Reisinger 
(2009) กล่าวว่าการจัดการการท่องเที่ยวระดับ
สากลเป็นส่ิงท่ีนักการตลาดพัฒนาความสามารถ
ในการสื่อสารระหว่างวัฒนธรรมให้อยู่ในระดับสูง
และปรับให้เหมาะสมกับการดำ�เนินธุรกิจที่เหมาะ
กับสภาพแวดล้อมที่มีลักษณะเฉพาะเป็นแบบ
นานาชาต ิงานวจิยัของ Sharma and Zhan (2015)  
พบว่า ความเป็นชาติพันธุ์นิยมของผู้บริโภค  
(consumer ethnocentrism) และความสามารถใน
การสือ่สารระหวา่งวฒันธรรม จะสง่ผลเชิงลบหรอื
เชงิบวกตอ่ผลกระทบของผลลัพธก์ารบรกิารในแง่
ความสบายใจในการปฏิสัมพันธ์และคุณภาพใน
การให้บริการที่ (ผู้บริโภค) รับรู้ได้ 

บทสรุป
	 จงัหวดัภเูกต็เปน็จงัหวดัทีม่คีวามโดดเดน่
ในมิติของความเป็นสังคมพหุวัฒนธรรมมาอย่าง
ช้านาน และในปัจจุบันจุดเด่นข้อนี้ก็ยิ่งทวีความ
เด่นชัดมากยิ่งข้ึน เม่ือผนวกกับการมีแหล่งท่อง
เที่ยวทางธรรมชาติที่งดงามและมีสิ่งปลูกสร้าง
ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการทางการท่องเที่ยว  
ดงันัน้การยกระดบัคณุภาพของการบรกิารนกัทอ่ง
เที่ยวจึงมีความสำ�คัญเป็นอย่างมาก และแนวทาง
หนึ่งในการยกระดับมาตรฐานการให้บริการใน
ทุกๆ สายงาน คือการบูรณาการความรู้ด้านการ
สื่อสารระหว่างวัฒนธรรมผนวกกับการให้ข้อมูล
เฉพาะของจังหวัดภูเก็ตที่เป็นประโยชน์กับนัก
ท่องเที่ยวแก่ผู้ให้บริการในสายงานต่างๆ อย่าง
ทั่วถึง เพื่อให้ผู้ให้บริการเหล่านั้นสามารถสร้าง 
ทีมงานมาตรฐานสากลระดับมืออาชีพขึ้นมา
ให้บริการแก่นักท่องเที่ยว สื่อสารความเป็น
เอกลักษณ์ อัตลักษณ์และตัวตนของความเป็น
วัฒนธรรมไทย วัฒนธรรมภูเก็ต ให้นักท่องเที่ยว
ได้สัมผัส เข้าถึง รับรู้และเข้าใจได้ พร้อมทั้งสร้าง
ความประทับใจให้แก่นักท่องเที่ยว โดยเฉพาะ 
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 
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