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บทคัดย่อ 
 

การวิจ ัยครั ้งนี ้ม ีว ัตถุประสงค์เพื ่อศึกษาและบ่งช้ีทักษะทางอารมณ์และสังคมที ่ม ีความสำคัญและจำเป็น                            
ในการปฏิบัติงานสำหรับบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ วิธีการดำเนินการวิจัยเป็นการวิจัยแบบผสมผสาน
ด้วยวิธีการออกแบบคู่ขนานระหว่างการวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพโดยใช้แบบสอบถามและการสัมภาษณ์                 
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ประชากรคือ บุคลากรที่ทำงานอยู่ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการในเขตพื้นที่ 
6 จังหวัด ฝั่งอันดามันของประเทศไทย เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง  จำนวน 400 คน ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง              
แบบไม่อาศัยความน่าจะเป็นด้วยวิธีการคัดเลือกแบบบังเอิญ และจากผู้ให้ข้อมูลสำคัญ จำนวน 30 ราย ใช้วิธีการเลือก                  
กลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา การวิเคราะห์เชิงแก่นสาระ การวิเคราะห์องค์ประกอบ
เชิงยืนยัน และการวิเคราะห์ความสำคัญและผลการปฏิบัติงาน ผลการวิจัยพบว่า 1) ความฉลาดทางอารมณ์ ความยืดหยุ่น             
และการปรับตัว และทักษะการบริการลูกค้า เป็นทักษะทางอารมณ์และสังคมที ่มีความสำคัญและจำเป็นมากที ่สุด                           
ในการปฏิบัติงาน 2) ทักษะทางอารมณ์และสังคมมีความเฉพาะสำหรับบุคลากรในแต่ละสายงาน โดยสามารถจำแนกได้เป็น              
3 กลุ่ม ได้แก่ ทักษะหลัก ทักษะรอง และทักษะเสริม ข้อค้นพบนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ และ
เป็นองค์ความรู ้ที ่สำคัญในการพัฒนาศักยภาพกำลังคนและคุณลักษณะที ่พึงประสงค์ของบุ คลากรในการปฏิบัติงาน                       
ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ 

คำสำคัญ : ทักษะทางอารมณ์และสังคม ; การท่องเที่ยวและบริการ ; ความฉลาดทางอารมณ์ ; ความยืดหยุ่นและการปรับตัว ; 
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ABSTRACT 

 This research aimed to study and identify the distinctive and necessary social and emotional skills 
for the tourism and hospitality industry staff.  A mixed method with a parallel design approach between 
quantitative research and qualitative research was employed using questionnaires and interviews as data 
collection tools. The population included workers operating in the tourism and hospitality industries in the 
six Andaman provinces of Thailand.  Data were collected from 400 workers using non-probability sampling 
by accidental selection methods and from 3 0  interviewees using the purposive sampling selection.  Data 
were analyzed using descriptive statistics, content analysis, confirmatory factor analysis ( CFA) , and 
importance- performance analysis ( IPA) .  Results revealed that 1)  emotional intelligence, flexibility and 
adaptability, and customer service were the most important and necessary social and emotional skills for 
working in the industry, 2) social and emotional skills are specific to each job in the tourism and hospitality 
workers, which can be categorized into three groups, including primary skills, secondary skills, and auxiliary 
skills.  The findings from this study will benefit human resource management and serve as an important 
knowledge for the development of manpower potential and desired characteristics of the tourism and 
hospitality industry staff. 
 

Keywords :  Social and Emotional Skills ; Tourism and Hospitality ; Emotional Intelligence ; Flexibility and 
Adaptability ; Customer Service 

 

บทนำ 
 

 สังคมโลกในปัจจุบันมีการเปลี ่ยนแปลงจากหลากหลายปัจจัยที่มีส่วนสำคัญในการดำเนินชีวิตของประชาชน           
ให้มีร ูปแบบที ่ซับซ้อนและต้องกระตือรือร้นอยู ่ตลอดเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ ่งตลาดแรงงานที่มีอัตราการแข่งขันและ          
ความท้าทายสำหรับผู้หางานมากขึ้น (Mamatzakis et al., 2023) เนื่องด้วยทุกองค์กรให้ความสำคัญกับทรัพยากรมนุษย์                
ที่เปรียบเสมือนหัวใจสำคัญในการขับเคลื่อนและนำพาองค์กรไปสู่ความสำเรจ็ จึงทำให้องค์กรในยุคสมัยปัจจุบันมีความพิถีพิถัน
และรอบคอบมากยิ่งขึ้นในการสรรหาและคัดเลือกบุคลากรเข้ามาในองค์กร เพื่อให้ได้บุคคลที่มีความเหมาะสมกับองค์กร      
มากที่สุด ส่งผลให้ปัจจุบันมีหลายองค์กรที่ตระหนักถึงประเด็นของคุณลักษณะของบุคคลที่จะเข้ามาทำงานในองค์กร โดยมอง
ว่าการมีเฉพาะทักษะทางวิชาชีพ (Technical Skills) และทักษะด้านความรู้ (Hard Skills) ไม่เพียงพอที่จะทำให้องค์กร         
บรรลุเป้าหมายได้ (Asbari et al., 2020) ซึ่งการค้นหาความแตกต่างและคุณลักษณะเพิ่มเติมของบุคคล จึงเริ่มเข้ามามีบทบาท
มากยิ่งข้ึน เพื่อเป็นตัวแปรในการพิจารณาคัดเลือกพนักงานและบุคลากรในตำแหน่งต่างๆ โดยที่หลายอุตสาหกรรมเริ่มให้ความ
สนใจและปรับใช้คุณลักษณะที่เป็นทักษะทางอารมณ์และสังคม (Soft Skills) ในการคัดสรรบุคคลเข้ามาในองค์กร เพื่อส่งเสริม
และสนับสนุนให้องค์กรบรรลุผลสำเร็จ (Anthonius, 2021)  

สำหรับบริบทของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการนับเป็นอุตสาหกรรมที่สำคัญอย่างยิ่งในการขับเคลื่อนและ
พัฒนาประเทศให้มีการเติบโตอย่างต่อเนื่อง โดยกำลังสำคัญของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการคือ ทรัพยากรมนุษย์
ทางการท่องเที่ยวและบริการ เนื่องจากเป็นอุตสาหกรรมที่เน้นการติดต่อและปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการโดยตรงและทันทีทันใด 
ทักษะทางอารมณ์และสังคมจึงมีบทบาทสำคัญในทุกๆ กระบวนการของการบริการและดำเนินงาน นอกจากน้ี ด้วยสถานการณ์
ที่หลายองค์กรมีข้อจำกัดด้านงบประมาณและการเพิ่มจำนวนทรัพยากรบุคคล ทำให้การมุ่งเน้นคุณสมบัติของบุคคลที่มีความ
เหมาะสมและการรักษาทรัพยากรบุคคลที่มีคุณค่าให้อยู่กับองค์กร จึงเป็นปัจจัยที่ทุกองค์กรตระหนักและให้ความสำคัญ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ธุรกิจและองค์กรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ (Kiryakova-Dineva et al., 2019) การศึกษา
ทักษะทางอารมณ์และสังคมของทรัพยากรบุคคลด้านการท่องเที่ยวและบริการ จึงมีความสำคัญอย่างยิ่งต่อการสนับสนุน         
การขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศจากภาคอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ ผ่านมุมมองการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์             
ที่เป็นหัวใจสำคัญขององค์กรและธุรกิจในการดำเนินงาน รวมทั้งการยกระดับความสามารถในการแข่งขันในระดับมหภาค         
อีกด้วย โดยการศึกษาก่อนหน้านี้มุ่งเน้นว่าการใช้ทักษะทางอารมณ์และสังคมที่เหมาะสมกับงานที่ทำในอุตสาหกรรมการ
ท่องเที่ยวและบริการในบริบทที่แตกต่างกัน อาทิ การศึกษาการบูรณาการทักษะทางอารมณ์และสังคมในหลักสูตรทางการ
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ท่องเที่ยวและบริการ (Pranić et al., 2024) และการศึกษาทักษะในอนาคตสำหรับบุคลากรในธุรกิจสายการบิน (Bremer & 
Maertens, 2021) ซึ่งในบริบทของประเทศไทย โดยเฉพาะการศึกษาทักษะทางอารมณ์และสังคมที่มีความสำคัญและจำเป็น 
ต่อบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการในเขตพื้นที่ภาคใต้ฝั่งอันดามันของประเทศไทยยังมีค่อนข้างน้อยมาก             
อีกทั ้งแหล่งท่องเที่ยวในเขตจังหวัดฝั ่งอันดามันยังเป็นจังหวัดทางการท่องเที ่ยวที ่มีความสำคัญและได้รับความนิยม              
จากนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติจำนวนมาก ทักษะทางอารมณ์และสังคมที่บุคลากรใช้ในการปฏิบัติงานจึงเป็น
องค์ประกอบสำคัญในยุคปัจจุบันและในอนาคตที่จะช่วยยกระดับศักยภาพของบุคลากรได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยมีพื้นฐาน
จากคำถามการวิจัยที่ว่า “ทักษะทางอารมณ์และสังคมที่เหมาะสมและจำเป็นต่อบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว             
และบริการเป็นอย่างไร” โดยเฉพาะอย่างยิ ่งการศึกษาเชิงลึกที่จำแนกตามกลุ่มสายงานของบุคลากรในแต่ละภาคส่วน 
ประกอบด้วย สายงานการโรงแรม สายงานสายการบิน และสายงานการท่องเที่ยว  
 ดังนั้น การศึกษาเพื่อแสวงหาคำตอบของคำถามการวิจัยนี้ จึงมีความสำคัญอย่างยิ่งในการเติมเต็มช่องว่างของการ
วิจัย เพื่อหาข้อค้นพบสำคัญที่เกี่ยวข้องกับทักษะทางอารมณ์และสังคมที่เหมาะสมและจำเป็นสำหรับบุคลากรในอุตสาหกรรม
การท่องเที่ยวและบริการ ทั้งในบริบทของแต่ละสายงานและบริบทของเขตพื้นที่ท่องเที่ยวฝั่งอันดามันของประเทศไทย             
อันทำให้บุคลากรสามารถปรับตัวและเสริมทักษะด้านต่างๆ ที่มีความสำคัญต่อความอยู่รอดและความมั่นคงในสายงาน        
ทางการท่องเที่ยวและบริการ เปรียบเสมือนเกราะป้องกันจากการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี เศรษฐกิจ มหันตภัย โรคระบาด 
ภาวะการแข่งขันของตลาดแรงงาน ตลอดจนแนวโน้มของอุตสาหกรรม รวมทั้งเป็นส่วนสนับสนุนและส่งเสริมศักยภาพ             
ของบุคคลที่สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงและความคาดหวังขององค์กรที่มีต่อพนักงานในปัจจุบันและอนาคต  
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพื่อศึกษาทักษะทางอารมณ์และสังคมสำหรับบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ 
2. เพื่อศึกษาตัวบ่งชี้ทักษะทางอารมณ์และสังคมของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ โดยการ

วิเคราะห์แบบแยกกลุ่มจำแนกตามสายงาน 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

แนวคิดเกี่ยวกับทักษะทางอารมณ์และสังคม (Soft Skills) 
ทักษะทางอารมณ์และสังคม (Soft Skills) เป็นประเด็นที่ได้รับความสนใจเพิ่มขึ้นเป็นอย่างมาก จากเหตุผลสำคัญ     

ในเรื่องการเรียนรู้ตลอดชีวิตของบุคคล (Lifelong Learning) ซึ่งเกี่ยวข้องกับการมีทักษะทั้งภายในตัวบุคคล (Intra-Personal 
Skills) และระหว่างบุคคล (Inter-Personal Skills) ที่จำเป็นสำหรับการพัฒนาตนเองและการมีส่วนร่วมทางสังคม ซึ่งมีความสัมพันธ์
กันอย่างมากกับความสำเร็จในการทำงาน (Anthonius, 2021) การประเมินทักษะทางอารมณ์และสังคมถูกนำมาพิจารณาและ
นำไปปรับใช้เพิ่มมากขึ้นในการศึกษาและการฝึกอบรม โดยเฉพาะในการนำไปใช้เพื่อการพัฒนา   คุณลักษณะเฉพาะด้าน         
ของบุคคล สิ่งเหล่านี้มีการพัฒนาและการนำไปใช้ที่แตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับบริบทและรูปแบบในการใช้และความจำเป็นที่องค์กร
สนใจจะเรียนรู้ทักษะทางอารมณ์และสังคม ตัวอย่างเช่น ทักษะในการสื่อสาร การมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคล ทักษะการเป็น
ผู้นำ ทักษะการจัดการองค์กร ทักษะการจูงใจตนเอง และความคิดสร้างสรรค์ (Pranić et al., 2021 ; Sharma & Singh, 2020)  

ทักษะทางอารมณ์และสังคมเกี่ยวข้องโดยตรงกับมิติทางสังคมในการเรียนรู้ ปัจจัยและผลลัพธ์ทางสังคมที่มีการแสดง
ออกมา ซึ่งระบุถึงลักษณะของการควบคุมพฤติกรรมของตนเองที่จำเป็นเพื่อให้การดำเนินงานมีประสิทธิภาพผ่านวงจรการ
สะท้อนกลับข้อเสนอแนะในกระบวนการควบคุมตนเอง โดยเกี ่ยวข้องกับแนวคิดของทฤษฎีการกำหนดเป้าหมาย (Goal 
Setting Theory) โดยเป็นทฤษฎีที่อธิบายถึงมิติทางความรู้ความเข้าใจ พฤติกรรมทางอารมณ์และสังคม รวมถึงการแสดงถึง
ทักษะทางอารมณ์และสังคมที่สัมพันธ์กับเป้าหมายและลักษณะของพฤติกรรม (Swann et al., 2021) นอกจากน้ี ยังเกี่ยวข้อง
กับความเข้าใจถึงคุณลักษณะภายในและภายนอกของสาเหตุอันส่งผลต่อพฤติกรรมเพื่อให้สามารถอยู่รอดและปรับตัวให้เข้ากับ
สภาพแวดล้อมได้ ความเข้าใจเหล่านี้มีผลกระทบสำคัญต่อพฤติกรรมในอนาคต ในบริบทของการท่องเที่ยวและบริการ           
ทักษะทางอารมณ์และสังคมเข้ามามีบทบาทและมีความสำคัญต่อการปฏิบัติงานซึ่งเป็นลักษณะงานที่มีความเฉพาะในการ
ให้บริการลูกค้าหรือนักท่องเที่ยว ตัวอย่างเช่น Faizin et al. (2024) ศึกษาทักษะทางอารมณ์และสังคมสำหรับผู้ประกอบการ                  
ในการพัฒนาความยั่งยืนของธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในพื้นที่ท่องเที่ยวป่าชายเลน ซึ่งเกี่ยวข้องกับ ความคิดสร้างสรรค์               
ทักษะการปรับตัว ทักษะการสื่อสาร และความสามารถในการทำงานร่วมกัน การศึกษาของ Wetsanarat (2021) ในประเด็น
การพัฒนาสมรรถนะทักษะด้านอารมณ์เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเชิงจูงใจของไทย     
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ซึ่งประกอบด้วยความรู้ ทักษะ และคุณลักษณะ โดยทักษะที่สำคัญ อาทิ ทักษะการสื่อสาร การทำงานเป็นทีม การจัดการความ
ขัดแย้ง นอกจากน้ี Asefer & Abidin (2021) ได้ศึกษาจากการทบทวนวรรณกรรมในเรื่องทักษะทางอารมณ์และความสามารถ
ในการจ้างงานของผู้สำเร็จการศึกษาในศตวรรษที่ 21 จากมุมมองของนายจ้าง  อาทิ ทักษะการสื่อสาร ทักษะการคิดอย่างมี
เหตุผล ความคิดสร้างสรรค์ การทำงานเป็นทีม ทักษะการจัดการเวลา โดยจะเห็นได้ว่าทักษะทางอารมณ์และสังคมมีบทบาท
สำคัญต่อท้ังการปฏิบัติงานและการได้งานทำของบุคคลในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ 

สำหรับการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งเน้นเฉพาะทักษะทางอารมณ์และสังคมที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรในอุตสาหกรรม      
การท่องเที่ยวและบริการ เพื่อให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยทบทวนวรรณกรรมในประเด็นที่เกี่ยวข้องกับทักษะ  
ทางอารมณ์และสังคม รวมทั้งการสังเคราะห์องค์ประกอบของทักษะทางอารมณ์และสังคมในบริบทของการท่องเที่ยวและ    
บริการ เพื่อบ่งช้ีถึงองค์ประกอบของทักษะทางอารมณ์และสังคมที่เคยมีการศึกษาและวิจัยก่อนหน้าน้ี ดังนี ้

1. ทักษะการบริการลูกค้า (Customer Service) บทบาทของการบริการลูกค้ามีความหลากหลายเชิงการนิยามและ
การนำไปใช้ โดยขึ้นอยู่กับอาชีพหรือสายงานในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ เพราะมีรูปแบบในการบริการลูกค้า                
ที่ต่างกัน อย่างไรก็ตาม วัตถุประสงค์ของการบริการลูกค้ายังมีความสอดคล้องและไปในทางเดียวกัน คือ การจัดหาผลิตภัณฑ์
และการส่งมอบคุณภาพการบริการเพื่อสร้างผลกำไรให้กับองค์กรและธุรกิจ ดังนั้น ทักษะการบริการลูกค้าในบริบทของการ
ท่องเที ่ยวและบริการ จึงเป็นการแสดงถึงความยึดมั ่นในบริการและประโยชน์ส ูงสุดสำหรับลูกค้าหรือผู ้ร ับบริการ                    
เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจตั้งแต่ครั้งแรกและครั้งถัดไปของการบริการ (Singh & Jaykumar, 2019) 

2. ทักษะการจัดระบบ (Organizational Skill) การจัดระบบในการทำงานของบุคคล คือ ส่วนสำคัญที่จะทำให้      
การดำเนินงานมีประสิทธิภาพและมีขั้นตอน โดยเกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบและการจัดการตนเอง เพื่อมุ่งมั่นความสำเร็จ               
ตามเป้าหมาย (Kumar, 2021) มีกระบวนการและแบบแผนในการทำงาน จัดลำดับความสำคัญของงาน และมุ่งเน้นเป้าหมาย
ของงานเป็นสำคัญ นอกจากนี้ ทักษะการจัดระบบของบุคคลยังแสดงถึงการประเมินตนเองอย่างถูกต้องและรอบคอบ            
มีการติดตามและตรวจสอบความตรงต่อเวลาตามเงื่อนไขของภาระงานท่ีได้รับมอบหมาย 

3. ทักษะการสื่อสาร (Communication Skill) แม้ว่าธรรมชาติของมนุษย์ส่วนใหญ่สามารถพูดคุยระหว่างกันได้      
แต่ไม่ใช่ทุกคนที่จะสามารถสื่อสารได้ดีและมีประสิทธิภาพที่เพียงพอ เว้นแต่จะมีการพัฒนาและปรับทักษะการสื่อสารให้มี     
ความเหมาะสม กล่าวได้ว่า ทักษะการสื่อสารคือ การเรียนรู้ซึ่งสะท้อนถึงกิจกรรมการแบ่งปันความคิด ความรู้สึก ความคิดเห็น 
และข้อมูลระหว่างกันของผู ้ส ่งสารและผู ้ร ับสาร (Chala & Bouranta, 2021) ในบริบทของการท่องเที ่ยวและบริการ           
ทักษะการสื่อสารจึงมีความสำคัญอย่างยิ่งในการดำเนินทุกกิจกรรมระหว่างผู้ให้บริการและนักท่องเที่ยวหรือผู้รับบริการ            
เพราะเป็นการสร้างความเข้าใจระหว่างกัน รวมถึงการบรรลุข้อตกลงในแต่ละกิจกรรมของการท่องเที่ยวและบริการ โดยแสดง
ถึงการใช้ภาษาทั้งภาษากายและคำพูดที่เหมาะสมกับลูกค้า มีความชัดเจนในข้อความที่ต้องการจะสื่อสาร 

4. ความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Intelligence) ความฉลาดทางอารมณ์มีส่วนสำคัญอย่างยิ่งที่ทำให้บุคคล
ประสบความสำเร็จ มีผลงานโดดเด่น และมีแนวโน้มที่จะมีระดับความฉลาดทางอารมณ์สูง โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสายงาน              
การท่องเที่ยวและบริการ บุคลากรที่มีความฉลาดทางอารมณ์อยู่ในระดับสูง จะมีความสามารถในการจัดการการเผชิญหน้า              
กับลูกค้าในการให้บริการมากกว่า มุ่งเน้นที่การบริการมากและทำงานเป็นทีมได้ดีขึ้น รวมถึงความสามารถในการจัดการ           
กับความล้มเหลวได้ดีขึ้นอีกด้วย (Koc & Boz, 2020 ; Zhu et al., 2022) เนื่องจากมีความจำเป็นที่จะต้องทำความเข้าใจ           
กับความต้องการของลูกค้าอยู่เสมอ ทั้งในสภาวะอารมณ์ของลูกค้าที่ปกติและไม่ปกติ นอกจากนี้ การเข้าใจอารมณ์และ              
การแสดงออกทางสีหน้าเป็นสิ่งสำคัญสำหรับกระบวนการในการดำเนินงานของธุรกิจในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ 

5. ความยืดหยุ่นและการปรับตัว (Flexibility and Adaptability) ความสามารถในการปรับตัวและยืดหยุ่นรูปแบบ
การทำงานให้เข้ากับการเปลี่ยนแปลงของโลกในปัจจุบันกลายเป็นอีกหนึ่งปัจจัยสำคัญของบุคลากรที่อยู ่ในสายงานการ
ท่องเที่ยวและบริการ เพราะสถานการณ์บางอย่างไม่สามารถคาดเดาการเกิดขึ้นหรือล่วงรู้รูปแบบของสิ่งนั้นได้ นอกจากนี้     
การเปลี่ยนแปลงและความไม่แน่นอนยังเป็นสิ่งที่ไม่สามารถควบคุมได้อีกด้วย บุคคลจึงจำเป็นที่จะต้องมีความสามารถในการ
ปรับตัวและปรับเปลี่ยนวิถีการดำเนินชีวิต การทำงาน การอยู่ร่วมกับสังคม และสิ่งใหม่ๆ ที่เกิดขึ้นอยู่ตลอดเวลา (Kirschner & 
Stoyanov, 2020) โดยเฉพาะในยุคศตวรรษที่ 21 ที่เต็มไปด้วยการเปลี่ยนแปลง ความเสี่ยง ความไม่แน่นอน สิ่งที่ไม่สามารถ
คาดการณ์ได้ ดังนั้น ความยืดหยุ่นและความสามารถในการปรับตัวจึงเป็นทักษะที่มีส่วนช่วยให้บุคลากรในอุตสาหกรรม           
การท่องเที่ยวและบริการสามารถตอบสนองการเปลี่ยนแปลงเหล่านี้ได้ 
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6. ทักษะการทำงานเป็นทีม (Teamwork) ทักษะการทำงานเป็นทีมสำหรับบุคลากรในสายงานการท่องเที ่ยว            
และบริการ นับเป็นทักษะที ่สำคัญทั ้งในการทำงานระหว่างพนักงานระดับเดียวกัน หรือบุคลากรในระดับที ่ต่างกัน                
เพราะกระบวนการทำงานของสายงานการท่องเที่ยวและบริการเกี่ยวข้องกับลูกค้าโดยตรง ซึ่งต้องอาศัยการทำงานร่วมกัน            
ในแต่ละส่วนงานเพื่อบริการลูกค้าให้มีประสิทธิภาพ (Sonnenschein, 2021) โดยการทำงานเป็นทีมแสดงถึงการแบ่งปัน             
และแลกเปลี่ยนความคิดระหว่างกัน พร้อมท่ีจะช่วยเหลือและสนับสนุนผู้อื่นภายในทีม และยอมรับความคิดเห็นท่ีแตกต่าง 

7. ความคิดสร้างสรรค์ (Creativity) ความคิดสร้างสรรค์เป็นหนึ่งในกระบวนการที่ซับซ้อนที่สุดของมนุษย์ ซึ่งแสดง     
ถึงการมีทักษะในการคิดที่ช่วยให้สามารถผนวกกระบวนการทางความคิดให้มีความซับซ้อนน้อยลงและเข้าใจได้ง่ายขึ้นจน
กลายเป็นแนวคิดใหม่ นอกจากนี้ ความคิดสร้างสรรค์ยังเป็นจุดเริ่มต้นของการนำนวัตกรรมใหม่มาสู่องค์กรและเป็นการสร้าง
โอกาสทางธุรกิจและทางเลือกในการพัฒนาองค์กรไปข้างหน้า (Carlisle et al., 2023) ในบริบทของการท่องเที่ยวและบริการ 
ความคิดสร้างสรรค์ คือ การแสดงถึงการสร้างสรรค์สิ่งใหม่ๆ ในการทำงาน การเรียนรู้ และการแก้ไขปัญหา 

8. ทักษะการคิดอย่างมีเหตุผล (Critical Thinking) การคิดอย่างมีเหตุผลหรือการคิดเชิงวิพากษ์เป็นความพยายาม
ของบุคคลในการแสวงหาความจริง การเปิดใจ การวิเคราะห์ การคิดอย่างเป็นระบบในประเด็นหรือข้อสงสัยที่เกิดขึ้น               
เพื่อทำความเข้าใจอย่างถ่องแท้ในประเด็นดังกล่าว (Chala & Bouranta, 2021) นอกจากนี้ ยังเป็นการแสดงถึงการวิเคราะห์ 
ตรวจสอบ และประเมินข้อโต้แย้งในประเด็นต่างๆ โดยเน้นการใช้เหตุผลและตรรกะในการแก้ปัญหา จึงเป็นทักษะที่สำคัญ         
ต่อบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ 

ดังนั้น ทักษะทางอารมณ์และสังคมที่มีบทบาทต่อการปฏิบัติงานสำหรับบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและ
บริการ ขึ้นอยู่กับบริบทของลักษณะงานและการนำไปใช้ในสถานการณ์ต่างๆ นอกจากนี้ยังขึ้นอยู่กับสายงานของบุคลากร          
ที่ปฏิบัติงานนั้นๆ ด้วย จากการทบทวนวรรณกรรมทำให้สามารถระบุถึงทักษะทางอารมณ์และสังคมที่อาจจะมีบทบาทต่อการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องที่ยวและบริการ ที่จะสอดคล้องกับบริบทการศึกษาท้ังเชิงขอบเขตและเชิงพื้นที่
ฝั่งอันดามันของประเทศไทย 

 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การวิจัยนี้ มุ่งเน้นการศึกษาทักษะทางอารมณ์และสังคมที่ใช้ในการปฏิบัติงานสำหรับบุคลากรในอุตสาหกรรมการ
ท่องเที่ยวและบริการ ผ่านการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง โดยใช้วิธีการวิจัยแบบผสานวิธีการออกแบบคู่ขนานระหว่าง           
การวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ (QUAN+QUAL) ด้วยสถิติเชิงพรรณนาและการวิเคราะห์เชิงแก่นสาระ จากนั้นวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยันและการวิเคราะห์ความสำคัญและผลการปฏิบัติงาน เพื่อให้ได้ผลการวิจัยที่ครอบคลุม ดังภาพท่ี 1 
 

                      
   

  วิจัยเชิงปริมาณ 
 

       +                         
          วิจัยเชิงคุณภาพ 

         
 

 
 
 

ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

วิธีการดำเนินการวิจัย 
 

 การวิจัยนี้ มุ่งเน้นการแสวงหาคำตอบในประเด็นทักษะทางอารมณ์และสังคมที่มีความสำคัญและมีความจำเป็น           
ต่อการปฏิบัติงานของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ ซึ่งเป็นลักษณะงานที่มีความจำเพาะของบริบทการ
ปฏิบัติที ่ค่อนข้างชัดเจน เพื ่อที ่จะตอบคำถามการวิจ ัยได้สมบูรณ์และชัดเจนยิ ่งขึ ้น การวิจัยแบบผสานวิธี ( Mixed 
Methodology) จึงมีความเหมาะสมในการศึกษาทักษะทางอารมณ์และสังคมที ่สอดคล้องกับบริบทของบุคลากร                  
ในอุตสาหกรรมการท่องเที ่ยวและบริการอย่างแท้จร ิง เพื ่อเป็นการเติมเต็มช่องว ่างของการวิจ ัยและการอธิบาย                             

ทักษะทาง
อารมณ์และ
สังคมที่ใช้ใน

การปฏบิัตงิาน
สำหรับ

บุคลากรใน
อุตสาหกรรม
การท่องเที่ยว
และบริการ 

ทักษะทางอารมณ์และสังคม (Soft Skills) 
1. ทักษะการบริการลูกค้า (Customer Service) 
2. ทักษะการจัดระบบ (Organizational Skill) 
3. ทักษะการสื่อสาร (Communication) 
4. ความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Intelligence) 
5. ความยืดหยุ่นและการปรับตัว (Flexibility and Adaptability) 
6. ทักษะการทำงานเป็นทีม (Teamwork) 
7. ความคิดสร้างสรรค์ (Creativity) 
8. ทักษะการคิดอย่างมีเหตุผล (Critical Thinking) 

ทักษะทางอารมณ์
และสังคมที่ใช้ใน
การปฏบิัตงิาน

สำหรับบุคลากรใน
แต่ละสายงาน 

ได้แก ่
โรงแรม สายการบิน 
และการท่องเทีย่ว 
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ขยายความผลการวิจัยที่เกิดขึ้นอย่างชัดเจน ด้วยกลยุทธ์แบบผสานวิธีการออกแบบคู่ขนาน (Parallel-Database Design)      
ซึ่งเป็นการศึกษาปรากฏการณ์เดียวกันแต่แยกวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล รวมทั้งการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการที่ต่างกัน               
โดยนำผลการวิจัยที่ได้มาเปรียบเทียบและตีความปรากฏการณ์ที่ศึกษาร่วมกัน 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรของการวิจัยนี้ คือ บุคลากรที่ทำงานอยู่ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการในเขตพื้นที่จังหวัด

ท่องเที่ยวฝั่งอันดามันของประเทศไทยท้ัง 6 จังหวัด ประกอบด้วย จังหวัดภูเก็ต จังหวัดกระบี่ จังหวัดพังงา จังหวัดตรัง จังหวัด
สตูล และจังหวัดระนอง จากการสำรวจจำนวนบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการในเขตพื้นที่ภาคใต้ฝั่งอันดามัน
ของประเทศไทย พบว่า มีข้อมูลสถิติเพียงบางส่วนเท่านั้น ผู้วิจัยไม่สามารถทราบจำนวนที่แน่นอนหรือมีแหล่งข้อมูลที่ระบุ
จำนวนบุคลากรไว้อย่างชัดเจน จึงได้คำนวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างตามสูตรการคำนวณของ Cochran (1977) ที่ระดับความ
เชื่อมั่นร้อยละ 95 สำหรับการวิจัยเชิงปริมาณ ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่เป็นบุคลากรที่ทำงานในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและ
บริการ จำนวน 384 ราย ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็นด้วยวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling) โดยการการเดินทางไปเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง จำนวนทั้งสิ้น 425 ราย และทำการตรวจสอบ
ความสมบูรณ์ของแบบสอบถามที่สามารถนำไปวิเคราะห์ต่อไป จำนวน 400 ราย ซึ่งเพียงพอต่อการวิจัยเชิงปริมาณและ        
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Goni et al., 2020) อย่างไรก็ตาม ผู้วิจัยได้ทำการรวบรวมบุคลากรจากสายงานที่ต่างกัน
ให้มีขนาดที่ใกล้เคียงกันเพื่อลดปัญหาลักษณะของประชากรที่มีลักษณะเป็นวิริธพันธ์ (Heterogeneous Population)             
โดยคำนึงถึงพื้นที่ที่บุคลากรทำงานอยู่ระหว่างเมืองท่องเที่ยวเมืองหลักและเมืองรองจากการคำนวณสัดส่วนของจำนวน
นักท่องเที่ยวสายงานของบุคลากรทั้งสายงานการโรงแรม สายงานสายการบิน และสายงานการท่องเที่ยว เนื่องจากบริบท      
ของการศึกษาครอบคลุมบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ จึงมีความจำเป็นที่จะต้องศึกษากลุ่มตัวอย่างที่มีภูมิ
หลังแตกต่างกันในประเด็นประเภทของสายงานการทำงานที่แตกต่างกัน สำหรับการวิจัยเชิงคุณภาพ คือ ผู้ให้ข้อมูลสำคัญ 
จำนวน 30 ราย โดยพิจารณาจากความความอิ่มตัวและความเพียงพอของข้อมูล ซึ่งเป็นบุคลากรที่ทำงานอยู่ในอุตสาหกรรม
การท่องเที่ยวและบริการ ประกอบด้วย บุคลากรระดับปฏิบัติการและบุคลากรระดับบริหาร เพื่อสะท้อนบริบทของการวิจัย
อย่างชัดเจนและครอบคลุมตามวัตถุประสงค์ โดยใช้การเลือกตัวอย่างแบบเอกพันธ์ (Homogeneous Sampling) ซึ่งเป็นการ
เลือกตัวอย่างที่ตัวอย่างมีภูมิหลังหรือประสบการณ์ที่คล้ายคลึงกันเพื่ออธิบายลักษณะของทักษะทางอารมณ์และสังคมที่มี
ลักษณะเฉพาะในเชิงลึก มีเกณฑ์ในการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างดังนี้ 

1. กลุ่มตัวอย่างสำหรับการวิจัยเชิงปริมาณ เป็นบุคลากรที่ทำงานอยู่ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ                 
ในเขตพื้นที่ฝั่งอันดามันของประเทศไทย จำนวน 400 ราย มีเกณฑ์การคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง (Inclusion Criteria) ได้แก่            
1) เป็นบุคลากรในสายงานธุรกิจท่องเที ่ยวและบริการที ่ม ีอายุ 18 ปีขึ ้นไป 2) เป็นผู ้ท ี ่สามารถอ่านออกเขียนได้                       
3) มีสติสัมปชัญญะ 4) อยู่ในพื้นที่ที่กำหนดไว้ในขอบเขตของการวิจัย และ 5) อาสาสมัครเข้าร่วมในการตอบแบบสอบถาม              
ด้วยความสมัครใจ และมีเกณฑ์การคัดออกของกลุ่มตัวอย่าง (Exclusion Criteria) คือ ต้องการยกเลิกการเข้าร่วมตอบ
แบบสอบถาม  

2. กลุ่มตัวอย่างสำหรับการวิจัยเชิงคุณภาพ เป็นบุคลากรที่ทำงานอยู่ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ             
ทั้งในระดับปฏิบัติการและระดับบริหาร จำนวน 30 ราย โดยผู้วิจัยเลือกผู้ให้ข้อมูลแบบเอกพันธ์ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ตรงประเด็น
วิจัย ซึ่งอาจมีการเพิ่มจำนวนผู้ให้ข้อมูลในกรณีที่ยังไม่ครอบคลุมทั้งเชิงพื้นที่และประเภทของธุรกิจ หรือข้อมูลยังไม่อิ่มตัว            
มีเกณฑ์การคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง (Inclusion Criteria) ได้แก่ 1) เป็นบุคลากรในสายงานธุรกิจท่องเที่ยวและบริการที่มีอายุ    
18 ปีขึ ้นไป 2) เป็นผู้ที ่สามารถอ่านออกเขียนได้ 3) มีสติสัมปชัญญะ 4) อยู่ในพื้นที่ที ่กำหนดไว้ในขอบเขตของการวิจัย         
และ5) อาสาสมัครเข้าร่วมในโครงการวิจัยการตอบแบบสอบถามด้วยความสมัครใจและได้ลงลายมือช่ือในเอกสารให้คำยินยอม 
และมีเกณฑ์การคัดออกของกลุ่มตัวอย่าง (Exclusion Criteria) ได้แก่ 1) เป็นผู้ที่ไม่สามารถให้ข้อมูลได้ตลอดการสัมภาษณ์              
2) ขอถอนตัวระหว่างการสัมภาษณ์ 3) ย้ายออกจากพ้ืนท่ีที่กำหนดไว้ในขอบเขตของการวิจัย และ 4) มีภาวะที่ไม่สามารถตอบ
แบบสัมภาษณ์หรือต้องใช้เวลานานได้ 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
ผู้วิจัยเลือกใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิจากบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ            

ที ่ทำงานอยู่ในสายงานการท่องเที่ยวและบริการในเขตพื ้นที ่ภาคใต้ฝั ่งอันดามันของประเทศไทย โดยสอบถามประเด็น              
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ที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย ซึ่งจำแนกเป็น 2 ส่วนหลัก ประกอบด้วย 1) ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ เกี่ยวข้องกับข้อมูล          
ส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม และ 2) ทักษะทางอารมณ์และสังคม ซึ่งมี 8 องค์ประกอบ ประกอบด้วย ทักษะการบริการ
ลูกค้า ทักษะการจัดระบบ ทักษะการสื่อสาร ความฉลาดทางอารมณ์ ความยืดหยุ่นและการปรับตัว ทักษะการทำงานเป็นทีม 
ความคิดสร้างสรรค์ และทักษะการคิดอย่างมีเหตุผล โดยข้อคำถามตั้งแต่ส่วนที่ 2 เป็นข้อคำถามที่ใช้มาตรวัดเรียงอันดับ         
แบบลิเคิร์ท (Likert Scale) 5 ระดับ จากระดับ 1 (น้อยที่สุด) จนถึงระดับ 5 (มากที่สุด) โดยพัฒนาและปรับข้อคำถาม            
มาจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยก่อนหน้าน้ี จำนวน 24 ข้อคำถาม (Kenayathulla et al., 2019 ; Sonnenschein, 
2021) ผู้วิจัยทดสอบความเที่ยงตรงและความน่าเชื่อถือของแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์จากการพิจารณาข้อคำถาม                       
โดยผู้ทรงคุณวุฒิ จำนวน 5 ท่าน เพื่อตรวจสอบความถูกต้องและความเหมาะสมของเนื้อหา โดยมีค่าการวิเคราะห์ความตรง
ตามเนื้อหา (Index of Item Objective Congruence: IOC) เท่ากับ 0.95 นอกจากนี้ ผู้วิจัยดำเนินการคำนวณหาค่าเฉลี่ย    
เพื่อปรับลักษณะของข้อมูลให้เหมาะสมกับการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยดำเนินการปรับและพัฒนาข้อคำถามจากวรรณกรรม
ต่างประเทศ ซึ่งผ่านการแปลโดยผู้เชี่ยวชาญทั้งภาษาอังกฤษและภาษาไทย จำนวน 2 ท่าน ซึ่งเป็นอาจารย์สอนทางด้าน        
การท่องเที่ยวและบริการในสถาบันเดียวกับผู้วิจัย จำนวน 1 ท่าน และต่างสถาบันกับผู้วิจัย จำนวน 1 ท่าน และใช้วิธีการ          
แปลย้อนกลับ (Back Translation) โดยผู ้เชี ่ยวชาญทางภาษาที ่ไม่เคยเห็นแบบสอบถามชุดนี ้มาก่อน จำนวน 2 ท่าน                            
เพื่อลดความเอนเอียงของข้อคำถามที่เกิดจากการแปล  

สำหรับข้อคำถามสำหรับการสัมภาษณ์ผู ้ให้ข้อมูลสำคัญมีจำนวน 3 ส่วนหลัก ได้แก่ 1) ข้อมูลส่วนบุคคล                  
ของผู้ให้สัมภาษณ์ 2) ทักษะทางอารมณ์และสังคม “ท่านคิดว่า อะไรคือทักษะทางอารมณ์และสังคมในด้านใดบ้างที่ มี
ความสำคัญต่อการปฏิบัติงานในสายงานการท่องเที่ยวและบริการ อย่างไร” และ 3) ข้อเสนอแนะอื่นๆ “นอกเหนือจากที่กล่าว
มา ท่านมีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับทักษะอื่นๆ เพิ่มเติมสำหรับการปฏิบัติงานในสายงานการท่องเที่ยวและบริการหรือไม่” 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจัยใช้วิธีการเก็บแบบสอบถามสำหรับการวิจัยเชิงปริมาณจากบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ

โดยตรง (เก็บแบบสอบถามด้วยตนเอง) ซึ่งส่งจากผู้วิจัยถึงผู้ตอบแบบสอบถามโดยตรง ไม่ผ่านตัวกลางหรือหน่วยงานใดๆ 
เพื่อให้ครอบคลุมและสอดคล้องกับบริบทของวัตถุประสงค์การวิจัย ในขณะที่การเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์สำหรับ
การวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยใช้วิธีการเดินทางไปสัมภาษณ์ผู ้ให้ข้อมูลสำคัญด้วยตนเอง เพื่อให้ได้รายละเอียดข้อมูลสำคัญ        
ของการวิจัย ซึ่งการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้อยู่บนพื้นฐานจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ เลขที่ PSU IRB 2021–LL–Cm 014 
(Internal) โดยการแนะนำตัวผู ้ว ิจัย อธิบายวัตถุประสงค์ของการวิจัย และชี ้แจงรายละเอียดการเข้าร่วมวิจัยให้กับ
กลุ่มเป้าหมายอย่างละเอียดและขอความยินยอมจากกลุ่มเป้าหมายโดยเน้น “การเข้าร่วมการวิจัยจากกลุ่มตัวอย่างต้องเป็นไป
ด้วยความสมัครใจเท่านั้น” รวมทั้งสิทธิของผู้เข้าร่วมวิจัยที่สามารถจะออกจากโครงการวิจัยเมื่อใดก็ได้โดยไม่ต้ องบอกเหตผุล 
โดยเก็บรวบรวมข้อมูลทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพเป็นระยะเวลา 4 เดือน ตั้งแต่เดือนกรกฎาคม-ตุลาคม 2565 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. สำหรับวัตถุประสงค์การวิจัยข้อท่ี 1 ผู้วิจัยใช้สถิติเชิงพรรณาสำหรับการอธิบายและแสดงรายละเอียดลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามและผู้ให้ข้อมูลสำคัญ ประกอบด้วย ความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage) 
เพื่อใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างและผู้ให้ข้อมูลสำคัญ จากนั้นผู้วิจัยดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดย 1) ใช้สถิติ
เชิงพรรณาสำหรับวิเคราะห์ทักษะทางอารมณ์และสังคมที่จำเป็นสำหรับบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ    
ด้วย ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การแสดงอันดับ และใช้เกณฑ์การแปลผลค่าเฉลี่ย มีความจำเป็นมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 
4.21–5.00) มีความจำเป็นมาก (ค่าเฉลี่ย 3.41–4.20) มีความจำเป็นปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 2.61–3.40) มีความจำเป็นน้อย 
(ค่าเฉลี่ย 1.81–2.60) และมีความจำเป็นน้อยมาก (ค่าเฉลี่ย 0.00–1.80) 2) ใช้การวิเคราะห์แก่นสาระ (Thematic Analysis) 
โดยนําข้อมูลจากการสัมภาษณ์มาใส่รหัสในการกํากับข้อมูล (Coding) จากนั้นจึงนําข้อมูลที่คล้ายคลึงกันมาจัดเป็นหมวดหมู่ 
(Categorizing) แล้วจึงวิเคราะห์ประเด็นสําคัญในแต่ละหมวดหมู่ เพื่อกําหนดเป็นธีม (Themes) และสรุปผลการวิเคราะห์ 
และ 3) นำผลการวิเคราะห์จากท้ังสองวิธีมาร่วมตีความและอธิบายผลการวิจัยที่เกิดขึ้น 

2. สำหรับวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 2 ผู ้วิจัยใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor 
Analysis: CFA) เพื่อยืนยันองค์ประกอบที่สำคัญและสะท้อนถึงอิทธิพลของทักษะแต่ละทักษะที่มีต่อทักษะทางอารมณ์และ
สังคมจากการพิจารณาค่าน้ำหนักองค์ประกอบ (Factor Loading) ของแต่ละทักษะซึ่งกำหนดเกณฑ์ที่ยอมรับได้อยู่ที่ระดับ 
0.70 ขึ้นไป โดยกำหนดเป็นความสำคัญต่อการบ่งชี้ทักษะทางอารมณ์และสังคม จากนั้นจึงทำการวิเคราะห์ความสำคัญและ
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ความจำเป็นของทักษะทางอารมณ์และสังคมของบุคลากรโดยการวิเคราะห์แบบแยกกลุ่มจำแนกตามสายงาน ได้แก่ สายงาน
การโรงแรม สายงานสายการบิน และสายงานการท่องเที่ยว โดยใช้แนวคิดการวิเคราะห์ความสำคัญและผลการปฏิบัติงาน 
(Importance-Performance Analysis: IPA) (Weber, Lee and Crawford, 2020) ซึ่งพิจารณาจากข้อมูลใน 2 มิติ ได้แก่  
1) มิติความสำคัญของทักษะทางอารมณ์และสังคม (ผลจากการวิเคราะห์ CFA) โดยให้อยู่ในแนวตั้ง และ 2) มิติความจำเป็น
ของทักษะทางอารมณ์และสังคมในการปฏิบัติงาน (ผลจากการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย) โดยให้อยู่ในแนวนอน สามารถแบ่งกราฟ         
จากการวิเคราะห์ออกเป็น 4 ส่วน โดยผู้วิจัยปรับให้สอดคล้องกับบริบทของการวิจัยนี้ ดังภาพท่ี 2  

 

 
 

ภาพที่ 2 แนวคิดการวิเคราะห์ความสำคญัและความจำเป็น 
 

ผลการวิจัยและอภิปรายผลการวิจัย 
 

บุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการในพื้นที่ 6 จังหวัดภาคใต้ฝั่งอันดามัน จำนวน 400 คน มีอายุเฉลี่ย 
33.14 ปี และมีประสบการณ์ทำงานในสายงานการท่องเที่ยวและบริการเฉลี่ย 7.65 ปี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 71.50 
และเพศชาย ร้อยละ 28.50 มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 68.80 รองลงมาคือ ต่ำกว่าปริญญาตรี (ร้อยละ 
24.80) และสูงกว่าปริญญาตรี (ร้อยละ 6.40) ตามลำดับ มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 10,001–20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
42.50 รองลงมาคือ 20,001–30,000 บาท (ร้อยละ 21.00) น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท (ร้อยละ 18.80) 40,001 บาท
ขึ้นไป (ร้อยละ 10.00) และ 30,001–40,000 บาท (ร้อยละ 7.80) ตามลำดับ โดยส่วนใหญ่อยู่ในสายงานการโรงแรม คิดเป็น
ร้อยละ 45.0 รองลงมาคือ สายงานการท่องเที่ยวและบริการ (ร้อยละ 31.20) และสายงานสายการบิน (ร้อยละ 23.80)                  
เขตพื้นท่ีของสถานท่ีทำงานส่วนใหญ่คือ เมืองหลัก ร้อยละ 56.70 และเมืองรอง ร้อยละ 43.30 

ผู้ให้ข้อมูลสำคัญสำหรับการวิจัยเชิงคุณภาพ คือ บุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการในพื้นที่ 6 จังหวัด
ภาคใต้ฝั่งอันดามันของประเทศไทย จำนวน 30 ราย ประกอบด้วย ข้อมูลส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภท
ของสายงาน และประสบการณ์ทำงานในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ ซึ่งผู้ให้ข้อมูลสำคัญส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จำนวน 21 ราย ร้อยละ 70.00 และเพศชาย จำนวน 9 ราย ร้อยละ 30.00 มีอายุเฉลี่ย 32.23 ปี มีประสบการณ์ทำงาน       
ในสายงานการท่องเที่ยวและบริการเฉลี่ย 7.56 ปี ส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 23 ราย คิดเป็นร้อยละ 
76.67 รองลงมา คือ ต่ำกว่าปริญญาตรี จำนวน 4 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.33 และสูงกว่าระดับปริญญาตรี จำนวน 3 ราย                  
คิดเป็นร้อยละ 10.00 อยู ่ในสายงานการโรงแรม จำนวน 10 ราย สายงานสายการบิน จำนวน 10 ราย และสายงาน           
การท่องเที่ยว จำนวน 10 ราย 

1. การศึกษาทักษะทางอารมณ์และสังคมสำหรับบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ จากการสะทอ้น
ความคิดเห็นของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ แสดงความคิดเห็นในประเด็นทักษะทางอารมณ์และสังคม  
ที่มีความสำคัญและจำเป็นในการปฏิบัติงานสำหรับบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ ดังตารางที่ 1 รวมทั้งจาก
การวิเคราะห์แก่นสาระของทักษะทางอารมณ์และสังคมที่มีความสำคัญและมีความจำเป็นต่อการปฏิบัติงานของบุคลากร         
ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ ดังตารางที่ 2 
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ตารางที ่ 1 แสดงค่าเฉลี ่ย ส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน อันดับ และการแปลผลทักษะทางอารมณ์และสังคมของบุคลากร               
ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ 

 

ทักษะทางอารมณ์และสังคม x̅ S.D. อันดับ ความหมาย 
ทักษะการบริการลูกค้า 4.33 .69 3 มีความจำเป็นมากที่สุด 
ทักษะการจัดระบบ 3.96 .70 6 มีความจำเป็นมาก 
ทักษะการสื่อสาร 4.12 .71 5 มีความจำเป็นมาก 
ความฉลาดทางอารมณ์ 4.39 .69 1 มีความจำเป็นมากที่สุด 
ความยืดหยุ่นและการปรับตัว 4.34 .73 2 มีความจำเป็นมากที่สุด 
ทักษะการทำงานเป็นทีม 4.15 .73 4 มีความจำเป็นมาก 
ความคิดสร้างสรรค์ 3.95 .74 7 มีความจำเป็นมาก 
ทักษะการคิดอย่างมีเหตุผล 3.92 .73 8 มีความจำเป็นมาก 

 

จากตารางที่ 1 พบว่า ทักษะทางอารมณ์และสังคมของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการที่อยู่ใน
ระดับสูงที่สุด ประกอบด้วย ความฉลาดทางอารมณ์ (อันดับ 1) รองลงมาคือ ความยืดหยุ่นและการปรับตัว  (อันดับ 2) และ
ทักษะการบริการลูกค้า (อันดับ 3) ในขณะที่ทักษะทางอารมณ์และสังคมของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ
ที่อยู ่ในระดับสูง ประกอบด้วย ทักษะการทำงานเป็นทีม (อันดับ 4) รองลงมาคือ ทักษะการสื่อสาร (อันดับ 5) ทักษะ            
การจัดระบบ (อันดับ 6) ความคิดสร้างสรรค์ (อันดับ 7) และทักษะการคิดอย่างมีเหตุผล (อันดับ 8) ผลการวิจัยบ่งชี้ว่า ทักษะ
ทางอารมณ์และสังคมของบุคลากรในสายงานการท่องเที่ยวและการบริการที่มีความสำคัญและจำเป็นมากท่ีสุดจำนวน 3 ทักษะ 
ได้แก่ ความฉลาดทางอารมณ์ ความยืดหยุ ่นและการปรับตัว และทักษะการบริการลูกค้า  สอดคล้องกับงานวิจัย                  
ของ Magalhães et al. (2023) ที่บ่งชี้ความยืดหยุ่นและการปรับตัวเป็นทักษะที่มีความจำเป็นในระดับมากที่สุดในมุมมอง          
ของพนักงานโรงแรม และงานวิจัยของ Carlisle et al. (2023) ที่บ่งช้ีถึงทักษะในการบริการลูกค้าเป็นทักษะที่จำเป็นในอนาคต
สำหรับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ 
 

ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์เชิงแก่นสาระของทักษะทางอารมณ์และสังคมของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและ
บริการ 

 

การกำหนดรหัส (Coding) 
ทักษะทางอารมณ์และสังคมที่มีความสำคัญต่อการปฏบิัติงาน    

ในสายงานการท่องเที่ยวและบริการไดแ้ก่.... 

 

การจัดหมวดหมู ่ 
(Categorizing) 

 

ทักษะทางอารมณ์และสังคม 
(Themes) 

1.1 ต้องควบคุมอารมณ์ของตัวเองได้ดี (n=25) 
1.2 ต้องรับมือกับลูกค้ามากมายและหลากหลายปัญหาที่เข้ามา   
(n=18) 
1.3 ต้องเป็นคนที่ใจเย็น จะต้องไม่อารมณ์เสียกับลูกค้า ตอบลูกค้า 
ก็ตอบอย่างนอบน้อม รับคำชมคำติชมตลอด (n=25) 
1.4 ต้องควบคุมสภาวะจิตใจให้ได้ ทั้งกบัลูกค้าและฝ่ายงาน (n=22) 
1.5 ต้องมทีัศนคติด้านบวก (n=20) 

- ความฉลาดทางอารมณ ์ - เป็นทักษะหลักที่มีความสำคัญ
มากและมีความจำเป็นมากใน
การปฏิบัติงานสำหรับบุคลากร  
ในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว
และบริการ 
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ตารางที่ 2  (ต่อ) 
 

การกำหนดรหัส (Coding) 
ทักษะทางอารมณ์และสังคมที่มีความสำคัญต่อการปฏบิัติงาน    

ในสายงานการท่องเที่ยวและบริการ ได้แก่.... 

 

การจัดหมวดหมู ่ 
(Categorizing) 

 

ทักษะทางอารมณ์และสังคม 
(Themes) 

2.1 พร้อมที่จะเรียนรู้และปรับตัวอยู่ตลอดเวลา (n=24) 
2.2 มีความร ู ้รอบต ัว  เช ่น สภาพอากาศ สภาพภ ูม ิอากาศ           
สภาพการเดินทาง สภาพของประเทศนั้นๆ (n=17) 
2.3 เอาประสบการณ์มาปรับใช้กับการทำงาน เพราะว่าในเรื่อง       
ของการปฏิบัติงานมันมีหลายวิธี (n=21) 

- ความยืดหยุ่นและการปรับตัว - เป็นทักษะหลักที่มีความสำคัญ
มากและมีความจำเป็นมาก      
ในการปฏิบัติงานสำหรับบุคลากร
ในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว
และบริการ 

3.1 ต้องมีใจรักการบริการ (n=22) 
3.2 มีมารยาทต่อลูกค้า (n=14) 
3.3 คอยช่วยเหลือลูกค้าในด้านต่าง ๆ (n=16) 
3.4 มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ (n=12) 
3.5 บริการให้กับลูกค้าพึงพอใจมากที่สุด (n=19) 

- ทักษะการบรกิารลูกค้า - เป็นทักษะหลักที่มีความสำคัญ
มากและมีความจำเป็นมาก       
ในการปฏิบัติงานสำหรับบุคลากร
ในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว
และบริการ 

4.1 ต้องประสานงานและส่งต่องานกับเพื่อร่วมงาน (n=14) 
4.2 ต้องทำงานร่วมกันเพื่อการดำเนินการอย่างครอบคลุม (n=12) 

- ทักษะการทำงานเป็นทีม - เป็นทักษะรองที่มีความสำคัญ
มากและค่อนขา้งจำเป็นในการ
ปฏิบัติงาน 

5.1 ต้องมีการสื่อสารที ่ดีให้กับลูกค้า เวลาพูดอะไรต้องให้ลูกค้า
เข้าใจ (n=16) 
5.2 ต้องส่ือสารให้ชัดเจน (n=15) 
5.3 ต้องมีทัศนคติในการพูด (n=10) 

- ทักษะด้านการสื่อสาร - เป็นทักษะรองที่มีความสำคัญ
มากและค่อนขา้งจำเป็นในการ
ปฏิบัติงาน 

6.1 มีความคิดสร้างสรรค์ในการทำกิจกรรมหรือการจัดกิจกรรม
ให้กับลูกค้า (n=12) 
6.2 จะต้องใช้จินตนาการในการทำงาน (n=6) 

- ความคิดสร้างสรรค์ - เป็นทักษะรองที่มีความสำคัญ
และจำเป็นในการปฏิบัติงาน 

7.1 ต้องมีการแก้ปัญหาที่ดี (n=13) 
7.2 มีไหวพริบในการแก้ปัญหา (n=12) 
7.3 สามารถควบคุมสถานการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ (n=6) 

- ทักษะการคิดอย่างมีเหตุผล - เป็นทักษะรองที่มีความสำคัญ
และจำเป็นในการปฏิบัติงาน 

8.1 ต้องมีความตรงต่อเวลา (n=7) 
8.2 ต้องบริหารจัดการตนเอง (n=7) 

- ทักษะการจัดระบบ - เป็นทักษะรองที่มีความสำคัญ
และจำเป็นในการปฏิบัติงาน 

9.1 มีความรู้ด้านการปฐมพยาบาลเบื้องต้นในขณะเกิดอุบัติเหตุ   
(n=3) 
9.2 สามารถถ่ายรูปได้สวย ซึ่งเป็นหนึ่งในสิ่งที่ต้องบริการลูกคา้และ
ทำให้ลูกค้ารู้สึกประทับใจกับการท่องเท่ียว (n=3) 
9.3 สามารถใช้ภาษาที่ 2 หรือ 3 ในการทำงาน (n=4) 
9.4 ต้องสร้างความบันเทิงให้ลูกค้าผ่อนคลายที่สุด (n=2) 

- ทักษะการปฐมพยาบาลเบื้องต้น 
- ทักษะการถา่ยรูป 
- ความสามารถทางภาษา 
- การสร้างความบันเทิงและ
นันทนาการ 

- เป็นทักษะเสริมที่ช่วย            
ในการปฏิบัติงาน 

10.1 สามารถใช้คอมพิวเตอร์ โทรศัพท์ อีเมลล์ อินเทอร์เน็ต (n=1) - ทักษะด้านเทคโนโลย ี - เป็นทักษะอื่นๆ สำหรับการ
ปฏิบัติงาน 

 

จากตารางที่ 2 พบว่า บุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ จำนวน 25 ราย คิดเป็นร้อยละ 83.33         
ให้ความสำคัญกับความฉลาดทางอารมณ์เป็นทักษะที่มีความสำคัญและจำเป็นสำหรับบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว
และบริการเป็นลำดับแรก ตามมุมมองของผู้ให้ข้อมูลสำคัญ โดยเฉพาะอย่างยิ่งด้วยปัญหาที่หลากหลายและสถานการณ์           
ที ่เกิดขึ ้น ทำให้บุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการต้องมีความฉลาดทางอารมณ์ สามารถควบคุมอารมณ์        
ของตนเอง บริหารความรู ้สึกต่อสิ ่งที ่เกิดขึ ้นอย่างเพียงพอ จึงจะสามารถทำงานท่ามกลางการเปลี ่ยนแปลงที ่เกิดขึ้น                
จากวิกฤตการณ์ต่างๆ ได้ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Prenticeet et al. (2020) ที่บ่งช้ีว่า ความฉลาดทางอารมณ์ยังเป็นทักษะ
ที่ช่วยให้บุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการควบคุมอารมณ์ของตนเองได้ดีขึ ้น รู ้จักการใช้อารมณ์ในทาง            
ที่เหมาะสม และเข้าใจอารมณ์ของผู้อื่นได้เป็นอย่างดี โดยเฉพาะลูกค้าและนักท่องเที่ยวมีความหลากหลายทางอารมณ์และ
ความต้องการ ทำให้การบริการมีประสิทธิภาพ และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ Koc & Boz (2020) ที่บ่งชี้ว่าความเข้าใจ          
ในอารมณ์ของบุคคลเป็นทักษะที่สำคัญที่สุดสำหรับบุคลากรในสายงานการท่องเที่ยวและบริการ ดังตัวอย่างมุมมองจากการ
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สัมภาษณ์เชิงลึกแบบรายบุคคลที่กล่าวว่า “ต้องควบคุมอารมณ์ของตัวเองได้ดีในระดับหนึ่ง เพราะว่าต้องรับมือกับลูกค้า
มากมายและหลากหลายปัญหาที่เข้ามา เราเป็นด่านหน้าของโรงแรม (PS1: เพศหญิง อายุ 26 ปี ประสบการณ์ 3 ปี สายงาน
การโรงแรม)” และ “ด้านอารมณ์...เนื่องจากว่าเราเป็นงานบริการ เราก็ต้องมีเรื่องของอารมณ์อยู่แล้ว การที่เจอลูกค้าหลาย
รูปแบบ เจอคนหลายรูปแบบ เราก็ต้องควบคุมอารมณ์ของเราให้ได้ (PS6: เพศหญิง อายุ 29 ปี ประสบการณ์ 7 ปี สายงานการ
ท่องเที่ยว)” ดังนั้น การวิจัยระหว่างเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพแสดงถึงผลการวิจัยที่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

ผลการวิเคราะห์เนื้อหาจากผู้ให้ข้อมูลสำคัญ จำนวน 24 ราย คิดเป็นร้อยละ 80.00 ให้ความสำคัญกับความยืดหยุ่น
และการปรับตัว โดยมองว่า เป็นประเด็นท่ีต้องให้ความสำคัญ เนื่องจากการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึ้นอย่างรวดเร็วของอุตสาหกรรม
การท่องเที่ยวและบริการ เทคโนโลยี และพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเข้าถึงข้อมูลทางการท่องเที่ยว           
ที่บุคลากรในสายงานจะต้องมีการเรียนรู้และพัฒนาตนเองอยู่ตลอดเวลา เพื่อรับมือกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในรูปแบบ
ต่างๆ นอกจากน้ี ในสายงานการท่องเที่ยวและบริการสามารถใช้หลากหลายวิธีในการดำเนินงานโดยมุ่งเน้นท่ีผลลัพธ์เป็นสำคัญ 
อาทิ ในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ธุรกิจอาจใช้กลวิธีที่หลากหลายเพื่อส่งเสริมให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ดังนั้น          
ความยืดหยุ่นและการปรับตัวอย่างเหมาะสมในการทำงานในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการจึงเป็นส่วนสนับสนุน          
ให้บุคลากรสามารถรับมือกับการเปลี่ยนแปลงของโลกในบริบทของการท่องเที่ยวได้อย่างมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ Rabiul et al. (2022) ที่แสดงถึงระดับความยืดหยุ่นในการทำงานของพนักงานในธุรกิจโรงแรมในระดับที่สูงมาก เพื่อการ
ยกระดับคุณภาพในการบริการลูกค้า ซึ่งผลการวิจัยสอดคล้องและเป็นไปในทิศทางเดียวกันทั้งผลการวิจัยเชิงปริมาณและ           
เชิงคุณภาพ โดยตัวอย่างผู้ให้ข้อมูลสำคัญบางส่วนกล่าวว่า “ต้องมีความพร้อม ที่จะปรับตัวอยู่ตลอดเวลา พร้อมที่จะเรียนรู้อยู่
ตลอดเวลา ด้วยยุคปัจจุบัน การท่องเที่ยว คนเข้าถึงได้หมดแล้วด้วย ไม่ได้จำกัดเชื้อชาติที่จะเข้ามา แล้วก็ด้วยโลกของยุค IT 
สมัยใหม่ เพราะฉะนั้นถ้าเรายังทำอะไรที่เป็นแบบเดิมๆ มันก็ไม่สามารถอยู่รอดได้ (PS30: เพศหญิง อายุ 47 ปี ประสบการณ์ 
15 ปี สายงานสายการบิน)” และ “เมื่อก่อนคือถ่ายรูปแบบเฉยๆ มาก หลังๆ เริ่มแบบหัดถ่ายรูป มีชัตเตอร์ ทำให้ลูกค้ารู้สึก
ประทับใจกับการท่องเที่ยว แล้วก็เป็นอีกทางเลือกที่ทำให้ลูกค้าเลือกเราเป็นมัคคุเทศก์อีกครั้ง เพราะเราเป็นมัคคุเทศก์อิสระ 
ลูกค้าก็จะบอกว่าอยากให้เราไปด้วย ชอบถ่ายรูป ได้รูปสวยๆ มันก็คือความประทับใจที่หาความรู้ใหม่ๆ ไปเรื่อยๆ ถ่ายรูป      
หามุมให้ลูกค้ายืน เริ่มที่จะพูดกับลูกค้าว่า ทำท่านั้นทำท่าน้ี ถ่ายจากตรงนี้ ไม่ใช่แค่เดินไปสถานท่ีท่องเที่ยวแล้วก็พาเดินไปแล้ว
ก็จบ (PS7: เพศชาย อายุ 33 ปี ประสบการณ์ 12 ปี สายงานการท่องเที่ยว)” 

ในบริบทของการบริการลูกค้าหรือนักท่องเที่ยว ผู้ให้ข้อมูลสำคัญ จำนวน 22 ราย คิดเป็นร้อยละ 73.33 มองว่า       
มีความสำคัญต่อการทำงานในสายงานการท่องเที ่ยวและบริการ โดยเป็นทักษะที ่จะช่วยให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ              
จนกลายเป็นลูกค้าที่มีความภักดีต่อตราสินค้าและบริการของธุรกิจ ในขณะที่ผู้ให้ข้อมูลสำคัญบางส่วน มองว่า ทักษะการ
บริการลูกค้าควรเป็นองค์ประกอบพื้นฐานที่บุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการพึงมี เนื่องด้วยลักษณะของธุรกิจ
และการดำเนินงานเป็นปกติทั่วไปในการดูแลและบริการลูกค้าอย่างเต็มที่ จึงอาจกล่าวได้ว่า ทักษะการบริการลูกค้า คือ 
องค์ประกอบและคุณลักษณะสำคัญสำหรับบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ ซึ่งผลการวิจัยสอดคล้องและ
เป็นไปในทิศทางเดียวกันกับผลการวิจัยเชิงปริมาณ ยังสอดคล้องกับผลการศึกษาก่อนหน้านี้ที่บ่งชี้ถึงความสำคัญในระดับสูง
ที่สุดของทักษะและพฤติกรรมการบริการลูกค้าของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ (Singh & Jaykumar, 
2019 ; Teng, 2019) ตัวอย่างบางส่วนของผู้ให้ข้อมูลสำคัญกล่าวว่า “Service Mind...ถ้าเรามีเนี้ย ก็จะทำให้เราอยู่ในธุรกิจ
โรงแรมได้ยาวเลย (PS21: เพศชาย อายุ 28 ปี ประสบการณ์ 5 ปี สายงานการโรงแรม)” และ “สิ่งแรกที่สำคัญเลย...เรื่องของ
การบริการ Service Mind ถ้ามีคำนี้คำเดียว น่าจะครอบคลุมทั้งหมด ก็คือคนที่จะมาทำงานตรงนี้จะต้องมีใจรักในงานบริการ
ไม่ว่าจะทำงานแผนกไหน ไม่ว่าแม่บ้านหรือว่าอะไรก็แล้วแต่ ถ้ามีใจรักในการบริการ งานแต่ละอย่างที่ได้รับมอบหมายหรือ
หน้าที ่ที ่เราทำอยู ่มันก็จะออกมาดี เพราะว่าได้คำนึงแล้วว่า  ทำแล้วให้คนอื ่นประทับใจ (PS29: เพศชาย อายุ 32 ปี 
ประสบการณ์ 10 ปี สายงานการท่องเที่ยว)”  

สำหรับทักษะทางอารมณ์และสังคมในด้านอื่นๆ ผลการวิเคราะห์เนื้อหาจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสำคัญบ่งช้ี        
ถึงความสำคัญและเป็นทักษะที่มีความจำเป็นในการทำงานด้านการท่องเที่ยวและบริการที่ใกล้เคียงกัน ประกอบด้วย ทักษะ
การทำงานเป็นทีม ทักษะการสื่อสาร ทักษะการจัดระบบ ความคิดสร้างสรรค์ และทักษะการคิดอย่างมีเหตุผล โดยสอดคล้อง
กับผลการวิจัยเชิงปริมาณที ่แสดงถึงระดับความจำเป็นของทักษะเหล่านี ้ในระดับมากต่อการทำงานในอุตสาหกรรม             
การท่องเที่ยวและบริการ โดยสามารถแสดงตัวอย่างมุมมองจากการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบรายบุคคล ดังนี ้

“ทักษะในการสื่อสารกับลูกค้า ก็เหมือนเวลาเราทำงานก็ต้องมีการสื่อสารที่ดีให้กับลูกค้า เวลาเราพูดอะไรก็คือ           
ต้องให้ลูกค้าเข้าใจ” (PS12: เพศหญิง อายุ 36 ปี ประสบการณ์ 10 ปี สายงานการท่องเที่ยว) 
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“เราจะต้องเป็นคนที่ต้องมีทักษะการพูดที่ดีมากๆ เลย เพราะว่าเรารับลูกค้าโดยตรง เราต้องสื่อสารข้อมูลต่างๆ         
ให้ลูกค้าทราบ ต้องสื่อสารหรือพูดอย่างชัดเจน” (PS2: เพศหญิง อายุ 23 ปี ประสบการณ์ 1 ปี สายงานการโรงแรม) 
 “ด้วยอาชีพจริง ๆ มัคคุเทศก์ การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าสำคัญนะ ต้องคิดวิเคราะห์อย่างละเอียด เพราะว่าในการ
ทำงานเราจะต้องเจอปัญหา ถ้าหากเราแก้ปัญหาเฉพาะหน้าไม่ได้ก็จะเกิดปัญหา เราก็จะดูแลลูกค้ากลุ่มนั้นไม่สมบูรณ์” (PS8: 
เพศชาย อายุ 29 ปี ประสบการณ์ 7 ปี สายงานการท่องเที่ยว) 

“ปัญหาที่เกิดขึ้นในแต่ละด้าน เราจะต้องพร้อมในการแก้ปัญหาให้รวดเร็ว ฉับพลัน แม่นยำ แล้วก็จัดการ” (PS16: 
เพศชาย อายุ 29 ปี ประสบการณ์ 10 ปี สายงานการท่องเที่ยว) 

“การทำงานร่วมกันกับเพื่อนร่วมงาน เพราะต้องประสานงาน ส่งต่องานกับเพ่ือน ก็คือเหมือนเราทำงานร่วมกับผู้อื่น 
เราจะเก่งอย่างเดียวก็ไม่ได ้การทำงานมันต้องช่วยเหลือซึง่กันและกัน งานมันถึงจะผ่านไปได้ด้วยดี” (PS9: เพศหญิง อายุ 24 ปี 
ประสบการณ์ 6 ปี สายงานการโรงแรม) 

“ต้องมีความอดทน มีระเบียบวินัย การตรงต่อเวลา” (PS12: เพศหญิง อายุ 36 ปี ประสบการณ์ 10 ปี สายงานการ
ท่องเที่ยว)  

“การตรงต่อเวลา เพราะว่าการตรงต่อเวลาเข้างาน ก็คือเราทำงานตรงนี้มันก็จะมีหน้าที่ให้ตนเองอยู่แล้ว เพราะ
เหมือนเป็นการมอบหมายว่าวันนี้คุณต้องทำอะไรบ้าง เรารับผิดชอบงานตัวเองเราได้อะไรมาเราก็ทำตรงนั้นให้เต็มที่” (PS17: 
เพศหญิง อายุ 32 ปี ประสบการณ์ 9 ปี สายงานสายการบิน) 

“ความคิดสร้างสรรค์ เพราะการทำงาน คนที่ประสบความสำเร็จน่าจะเป็นคนที่มีความคิดที่แปลกใหม่กว่าคนอื่น 
น่าจะเป็นหนทางสู่ความสำเร็จได้ดีกว่าคนอ่ืน” (PS24: เพศชาย อายุ 28 ปี ประสบการณ์ 2 ปี สายงานการท่องเที่ยว) 
   “เขาต้องมีความเป็นมิตรกับเพื่อนร่วมงาน เป็นมิตรกับผู้อื่น เพราะจะทำให้องค์กรสามารถดำเนินต่อไปได้ เช่น 
สมมติว่าเขาเข้ามาแล้วเขาไม่เป็นมิตร เขาทำให้องค์กรเสีย มันจะทำให้องค์กรไม่สามารถดำเนินต่อไปได้ หรือดำเนินต่อไปได้แต่
ไม่ดี ทำให้คุณภาพที่องค์กรที่เราวางไว้มันเสียระบบ แล้วทำให้ผลงานมันออกมาไม่ดี ก็ส่งผลไปถึงลูกค้า” (PS27: เพศหญิง อายุ 
26 ปี ประสบการณ์ 3 ปี สายงานสายการบิน) 

นอกจากผลการวิเคราะห์เนื้อหาดังกล่าว ผู้ให้ข้อมูลสำคัญบางส่วนยังระบุถึงทักษะอื่นๆ ที่มีความสำคัญและเป็น         
ส่วนสนับสนุนการทำงานของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ทักษะที่เกี่ยวเนื่องกับ
ลักษณะเฉพาะในแต่ละสายงาน ประกอบด้วย 1) สายงานการโรงแรม บุคลิกภาพระหว่างการทำงานที่ต้องพบเจอกับลูกค้า  
เป็นส่วนสำคัญที่สะท้อนถึงภาพลักษณ์ของโรงแรมได้อย่างชัดเจน ทักษะทางด้านภาษาต่างประเทศที่บุคลากรในสายงาน        
การโรงแรมจำเป็นที่จะต้องใช้ในการต้อนรับและติดต่อกับนักท่องเที่ยวและลูกค้าโดยตรง 2) สายงานสายการบิน มีความ
คิดเห็นท่ีใกล้เคียงกับบุคลากรในสายงานการโรงแรม โดยระบุถึงบุคลิกภาพและความสามารถทางการใช้ภาษาที่มีความจำเป็น
อย่างยิ่งต่อการทำงานในสายงาน นอกจากนี้ ยังมีทักษะทางด้านคอมพิวเตอร์และการทำงานได้หลากหลายที่เป็นสิ่งสนับสนุน
ให้บุคลากรมีความเป็นมืออาชีพและคุณภาพที่สูงขึ้น และ 3) สายงานการท่องเที่ยวและบริการ โดยทักษะที่ผู้ให้ข้อมูลสำคัญ
บ่งช้ีถึงการสนับสนุนในการทำงาน ประกอบด้วย ทักษะการปฐมพยาบาลเบื้องต้นที่บางครั้งจำเป็นต้องใช้ในการช่วยเหลือลูกค้า
เมื่อเกิดสถานการณ์ที่คับขัน ทักษะการถ่ายรูปที่ช่วยให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและพึงพอใจในการบริการมากยิ่งขึ้น รวมทั้ง
ทักษะในการสร้างความบันเทิงและกิจกรรมนันทนาการ ที่เป็นส่วนสนับสนุนให้กิจกรรมทางการท่องเที่ยวมีความน่าสนใจและ
ส่งเสริมประสบการณ์การท่องเที่ยวให้กับลูกค้าได้อย่างชัดเจน ดังตัวอย่างมุมมองจากการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบรายบุคคล 

“ทักษะทางด้านภาษา ก็คืออย่างน้อยจะต้องได้ภาษาอังกฤษหรือได้ภาษาที่สาม ภาษาจีน ภาษาเกาหลี ก็แล้วแต่ 
เพราะเราจะต้องเจอลูกค้าหลากหลายเชื้อชาติ ภาษาถือว่าสำคัญมาก แล้วก็อีกอย่างหนึ่งที่เสริมไป ก็คือ  บุคลิกภาพ” (PS2: 
เพศหญิง อายุ 23 ปี ประสบการณ์ 1 ปี สายงานการโรงแรม) 

“บุคลิกภาพที่เราจะนำเสนอออกไป ไม่ว่าจะเป็นการแต่งกาย การไหว้ ซึ่งมีส่วนสำคัญเราจะต้องดูดีมีบุคลิกภาพที่ดี 
เพื่อท่ีจะได้เป็นภาพลักษณ์ให้โรงแรมด้วย” (PS5: เพศหญิง อายุ 34 ปี ประสบการณ์ 9 ปี สายงานการโรงแรม) 

 “สร้างความบันเทิง การหยอกล้อลูกค้า การเล่นกับลูกค้าอย่างเหมาะสม ก็คือเราต้องดูวัยลูกค้า ต่อไปก็คือการใช้
จิตวิทยาในการแบบสังเกตลูกค้าว่าในระยะเวลาตรงนี้ที่เรากำลังเดินทางอยู่ว่า ลูกค้ามีปฏิกิริยาอย่างไรในการเดินทาง เช่น 
เหนื่อยล้าหรือลูกค้ากระตือรือร้นตื่นตัวเราก็จะนำเกมส์ต่างๆ หรือกิจกรรมต่างๆ หรือความรู้ต่างๆ ในสถานท่ีนั้นๆ จะเอามาใช้
ประยุกต์ให้เกิดความสนุกมากขึ้นอีก อันนี้เป็นการสร้างความบันเทิงกับจิตวิทยารวมกัน” ( PS8: เพศชาย อายุ 29 ปี 
ประสบการณ์ 7 ปี สายงานการท่องเที่ยว) 
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 “การปฐมพยาบาลเบื้องต้นในขณะเกิดอุบัติเหตุ เช่น รถเบรกกะทันหัน หรือเกิดอุบัติเหตุหกล้ม ลูกค้าหัวแตกก็มี  
จะมีการเตรียมปฐมพยาบาลเบื้องต้น เรามีชุดปฐมพยาบาลเบื้องต้นเป็นของตัวเองเรา จะได้ปฐมพยาบาลลูกค้าอย่างทันท่วงที
ก่อนนำส่งโรงพยาบาล” (PS10: เพศหญิง อายุ 36 ปี ประสบการณ์ 9 ปี สายงานการท่องเที่ยว) 

2. การศึกษาตัวบ่งชี้ทักษะทางอารมณ์และสังคมของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ โดยการ
วิเคราะห์แบบแยกกลุ่มจำแนกตามสายงาน ประกอบด้วย 1) สายงานการโรงแรม 2) สายงานสายการบิน และ 3) สายงานการ
ท่องเที่ยว ด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA) เพื่อยืนยันองค์ประกอบที่สำคัญ
และสะท้อนถึงอิทธิพลของทักษะแต่ละทักษะที่มีต่อทักษะทางอารมณ์และสังคมจากการพิจารณาค่าน้ำหนักองค์ประกอบ 
(Factor Loading) ของแต่ละทักษะซึ่งกำหนดเกณฑ์ที่ยอมรบัไดอ้ยู่ท่ีระดบั 0.70 ขึ้นไป โดยกำหนดเป็นความสำคัญต่อการบง่ช้ี
ทักษะทางอารมณ์และสังคม และพิจารณาจากค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นที่มีต่อทักษะทางอารมณ์และสังคมในแต่ละทักษะ    
โดยกำหนดให้เป็นความจำเป็นต่อการบ่งชี้ทักษะทางอารมณ์และสังคม ดังตารางที่ 3 จากนั้นจึงทำการวิเคราะห์ความสำคัญ
และความจำเป็นของทักษะทางอารมณ์และสังคมของบุคลากรโดยการวิเคราะห์แบบแยกกลุ่มจำแนกตามสายงาน ซึ่งปรับ    
ตามแนวคิดการวิเคราะห์ความสำคัญและผลการปฏิบัติงาน (Importance-Performance Analysis: IPA) ดังภาพที่ 3 

 

ตารางที ่ 3 คะแนนเฉลี ่ยความสำคัญและความจำเป็นของทักษะทางอารมณ์และสังคมของบุคลากรในอุตสาหกรรม             
การท่องเที่ยวและบริการในแต่ละสายงาน 

 

ทักษะทางอารมณ์และสังคม 
การโรงแรม (n=180) สายการบิน (n=95) การท่องเที่ยว (n=125)  

ความสำคัญ 
(FL) 

ความจำเป็น 
x̅ 

ความสำคัญ 
(FL) 

ความจำเป็น 
x̅ 

ความสำคัญ 
(FL) 

ความจำเป็น 
x̅ 

1. ทักษะการบริการลูกค้า 0.79 4.18 0.85 4.41 0.75 4.48 
2. ทักษะการจัดระบบ 0.83 3.86 0.88 4.00 0.82 4.04 
3. ทักษะการสื่อสาร 0.81 3.97 0.85 4.31 0.79 4.08 
4. ความฉลาดทางอารมณ์ 0.89 4.18 0.89 4.33 0.93 4.65 
5. ความยืดหยุ่นและการปรับตัว 0.84 4.19 0.87 4.40 0.91 4.52 
6. ทักษะการทำงานเป็นทีม 0.92 4.00 0.91 4.34 0.87 4.22 
7. ความคิดสร้างสรรค์ 0.83 3.85 0.85 3.97 0.89 4.06 
8. ทักษะการคิดอย่างมีเหตุผล 0.84 3.77 0.90 4.04 0.90 4.03 
KMO Value 0.89 - 0.89 - 0.92 - 
Bartlett’s Test (P-Value) 0.00 - 0.00 - 0.00 - 
ค่าเฉลี่ยของทุกทักษะ - 4.00 - 4.20 - 4.29 

หมายเหตุ  FL= Factor Loading 
 

จากตารางที่ 3 พบว่า 1) ทักษะทางอารมณ์และสังคมที่มีความสำคัญเป็น 3 อันดับแรกในสายงานการโรงแรม ได้แก่ 
ทักษะการทำงานเป็นทีม ความฉลาดทางอารมณ์ และความยืดหยุ่นและการปรับตัว  ตามลำดับ และทักษะที่มีความจำเป็น     
ในการปฏิบัติงานในสายงานการโรงแรม 3 อันดับแรก ได้แก่ ความยืดหยุ่นและการปรับตัว ความฉลาดทางอารมณ์ และ          
การบริการลูกค้า ตามลำดับ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Magalhães et al. (2023) ที่บ่งช้ีถึงทักษะที่จำเป็นมากที่สุดสำหรับ
พนักงานโรงแรมคือความยืดหยุ่นและการปรับตัว 2) ทักษะที่มีความสำคัญเป็น 3 อันดับแรกในสายงานสายการบิน ได้แก่    
การทำงานเป็นทีม ทักษะการคิดอย่างมีเหตุผล และความฉลาดทางอารมณ์  ตามลำดับ และทักษะที่มีความจำเป็นในการ
ปฏิบัติงานในสายงานสายการบิน 3 อันดับแรก ได้แก่ ทักษะการบริการลูกค้า ความยืดหยุ่นและการปรับตัว และการทำงาน
เป็นทีม ตามลำดับ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Bremer & Maertens (2021) ที่บ่งช้ีถึงทักษะในอนาคตที่สำคัญสำหรับพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินคือ การทำงานเป็นทีม การมุ่งเน้นการบริการ รวมถึงทักษะในการสื่อสาร และ 3) ทักษะทีมีความสำคัญ
เป็น 3 อันดับแรกในสายงานการท่องเที่ยว ได้แก่ ความฉลาดทางอารมณ์ ความยืดหยุ่นและการปรับตัว และทักษะการคิด  
อย่างมีเหตุผล ตามลำดับ และทักษะที่มีความจำเป็นในการปฏิบัติงานในสายงานการท่องเที่ยว 3 อันดับแรก ไดแก่ ความฉลาด
ทางอารมณ์ ความยืดหยุ่นและการปรับตัว และการบริการลูกค้า ตามลำดับ  สอดคล้องกับงานวิจัยของ Sharma & Singh 
(2020) ที่บ่งช้ีถึงความสำคัญและความจำเป็นของทักษะทางอารมณ์และสังคมสำหรับการทำงานในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว         
อาทิ ทักษะการกคิดอย่างมีเหตุผล ทักษะในการปรับตัว และทักษะการสื่อสาร ดังภาพท่ี 3 
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ภาพที่ 3  ผลการวิเคราะห์ความสำคัญและความจำเป็นของทักษะทางอารมณ์และสังคมของบุคลากรในแต่ละสายงาน 
 
จากภาพที่ 3 พบว่า 1) ทักษะหลัก อยู๋ในพื้นที่ A เป็นทักษะที่มีความสำคัญมากและมีความจำเป็นในการปฏิบัติงาน

มากสำหรับบุคลากรในสายงานการโรงแรม ได้แก่ การบริการลูกค้า ความฉลาดทางอารมณ์ ความยืดหยุ่นและการปรับตัว และ
การทำงานเป็นทีม ในขณะที่ทักษะรองซึ่งอยู่ในพื้นที่ B เป็นทักษะที่มีความสำคัญมากแต่มีความจำเป็นในการปฏิบัติงานนอ้ย 
ประกอบด้วย ทักษะการจัดระบบ ทักษะการสื่อสาร ความคิดสร้างสรรค์ และทักษะการคิดอย่างมีเหตุผล 2) ทักษะหลักสำหรับ
บุคลากรในสายงานสายการบิน ได้แก่ ทักษะการบริการลูกค้า ทักษะการสื่อสาร ความฉลาดทางอารมณ์ ความยืดหยุ่นและ         
การปรับตัว และการทำงานเป็นทีม ในขณะที่ทักษะรอง ประกอบด้วย ทักษะการจัดระบบ ความคิดสร้างสรรค์ และทักษะ   
การคิดอย่างมีเหตุผล และ 3) ทักษะหลักสำหรับบุคลากรในสายงานการท่องเที่ยว ได้แก่ การบริการลูกค้า ความฉลาด       
ทางอารมณ์ และความยืดหยุ่นและการปรับตัว ในขณะที่ทักษะรอง ประกอบด้วย การทำงานเป็นทีม ทักษะการจัดระบบ 
ทักษะการสื่อสาร ความคิดสร้างสรรค์ และทักษะการคิดอย่างมีเหตุผล 

ทักษะทางอารมณ์และสังคมที่มีความสำคัญและจำเป็นในการปฏิบัติงานสำหรับบุคลากรจากการวิเคราะห์ผลการวิจยั
ทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ โดยสามารถจำแนกทักษะทางอารมณ์และสังคมออกเป็น 3 กลุ่ม ประกอบด้วย กลุ่มที่ 1 ทักษะ
หลัก โดยเป็นทักษะที่มีความสำคัญและจำเป็นมากที่สุดในการปฏิบัติงานในสายงานการท่องเที่ยวและบริการ เนื่องจาก           
เป็นทักษะที่จะช่วยให้บุคลากรมีความพร้อมและความสามารถในการรับมือกับการเปลี่ยนแปลง สถานการณ์วิกฤต และความ
หลากหลายของเนื้องานและผู้รับบริการ กลุ่มที่ 2 ทักษะรอง เป็นทักษะที่มีความสำคัญและจำเป็นมากในการปฏิบัติงาน      
ด้วยลักษณะเฉพาะของงานในสายงานการท่องเที่ยวและบริการ และกลุ่มที่ 3 ทักษะเสริม ที่เป็นส่วนสนับสนุนให้บุคลากร         
มีคุณลักษณะพิเศษท่ีช่วยยกระดับการทำงานและการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและผู้รับบริการ 
 

สรุปผลการวิจัย 
 

 1. บุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการสะท้อนถึงทักษะทางอารมณ์และสังคมที่มีความสำคัญและ
จำเป็นมากที่สุดในการปฏิบัติงานในสายงานการท่องเที่ยวและบริการ ได้แก่ ความฉลาดทางอารมณ์ ความยืดหยุ่นและ        
การปรับตัว และทักษะการบริการลูกค้า ซึ่งเปรียบเสมือนทักษะพื้นฐานที่บุคลากรที่ทำงานในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและ
บริการพึงมี เนื่องด้วยลักษณะของการทำงานท่ีจะต้องบริการและดูแลลูกค้าหรือนักท่องเที่ยวเป็นหลัก มีโอกาสที่จะพบเจอกับ
ปัญหาเฉพาะหน้าและการเปลี่ยนแปลงของสถานการณ์ต่างๆ ได้ตลอดเวลา ถัดมา คือ ทักษะทางอารมณ์และสังคมที่มี
ความสำคัญและจำเป็นในการทำงานสำหรับบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ ประกอบด้วย ทักษะการทำงาน
เป็นทีม ทักษะการสื่อสาร ทักษะการจัดระบบ ความคิดสร้างสรรค์ และทักษะการคิดอย่างมีเหตุผล เนื่องด้วยในสายงานการ
ท่องเที่ยวและบริการมีความจำเป็นในการติดต่อและประสานงานกับส่วนงานต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร นอกจากนี้           
การจัดระบบการทำงานก็มีบทบาทสำคัญให้บุคลากรในสายงานต้องพยายามสมดุลให้มากที่สุด เนื่องจากเวลาการทำงาน         
มีความแตกต่างกับสายงานอื่นๆ ทั่วไป เช่น มัคคุเทศก์ พนักงานโรงแรม รวมทั้งรูปแบบของงานในสายงานการท่องเที่ยวและ
บริการยังมีความจำเป็นต่อการคิดอย่างมีเหตุผลและมีความคิดสร้างสรรค์สิ่งใหม่เพื่อแก้ไขปัญหาและตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าได้อย่างเหมาะสม ทักษะทางอารมณ์และสังคมสำหรับบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ ในการ
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ปฏิบัติงานสามารถจำแนกออกเป็น 4 กลุ่ม ประกอบด้วย กลุ่มที่ 1 ทักษะหลัก เป็นทักษะที่มีความสำคัญและจำเป็นมากที่สุด
ในการปฏิบัติงานในสายงานการท่องเที่ยวและบริการ ได้แก่ ความฉลาดทางอารมณ์ ความยืดหยุ่นและการปรับตัว และทักษะ
การบริการลูกค้า กลุ่มที่ 2 ทักษะรอง เป็นทักษะที่มีความสำคัญและจำเป็นในการปฏิบัติงาน ได้แก่ ทักษะการทำงานเป็นทีม 
ทักษะการสื่อสาร ทักษะการจัดระบบ ความคิดสร้างสรรค์ และทักษะการคิดอย่างมีเหตุผล กลุ่มที่ 4 ทักษะเสริม เป็นทักษะ    
ที่สนับสนุนให้บุคลากรมีคุณลักษณะพิเศษที่ช่วยยกระดับการทำงานและการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและผู้รับบริการ 
ได้แก่ ทักษะการถ่ายภาพ ความสามารถทางภาษา การสร้างความบันเทิงและนันทนาการ และทักษะการปฐมพยาบาลเบื้องต้น 
และ กลุ่มที่ 4 ทักษะอื่นๆ เป็นทักษะที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานแต่อาจะยังไม่ใช่ทักษะที่มีความสำคัญหรือจำเป็นมากนัก เช่น 
ทักษะด้านเทคโนโลยี จากผลการวิจัยทั้งเชิงปริมาณและคุณภาพ สามารถยืนยันผลการวิจัยในทิศทางเดียวกันถึงทักษะ        
ทางอารมณ์และสังคมสำหรับบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที ่ยวและบริการ รวมถึงยังเป็นการเติมเต็มเหตุผลและ         
ขยายความของผลการวิจัยที่สะท้อนถึงบริบทเชิงพื้นที่ฝั่งอันดามันของประเทศไทย  

2. ทักษะทางอารมณ์และสังคมสำหรับบุคลากรในแต่ละสายงานมีความสำคัญและความจำเป็นในการปฏิบัติงาน        
ในบริบทที ่แตกต่างกัน ประกอบด้วย 1) บุคลากรในสายงานการโรงแรม  ทักษะหลัก ได้แก่ ความฉลาดทางอารมณ์            
ความยืดหยุ่นและการปรับตัว การบริการลูกค้า และการทำงานเป็นทีม ดังภาพที่ 4 2) บุคลากรในสายงานสายการบิน           
ทักษะหลัก ได้แก่ การบริการลูกค้า ความฉลาดทางอารมณ์ ความยืดหยุ่นและการปรับตัว ทักษะการสื่อสาร และการทำงาน
เป็นทีม ดังภาพที่ 5 และ 3) บุคลากรในสายงานการท่องเที่ยว ทักษะหลัก ได้แก่ ความฉลาดทางอารมณ์ ความยืดหยุ่นและ   
การปรับตัว และการบริการลูกค้า ดังภาพท่ี 6 
 

 
 

ภาพที่ 4  ทักษะทางอารมณ์และสังคมสำหรับบุคลากรในสายงานการโรงแรม 
 

 

 
ภาพที่ 5  ทักษะทางอารมณ์และสังคมสำหรับบุคลากรในสายงานสายการบิน 
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ภาพที่ 6  ทักษะทางอารมณ์และสังคมสำหรับบุคลากรในสายงานการท่องเที่ยว 
 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย  
1. ผลการวิจัยนี้เป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานภาครัฐที่เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการในเขตพื้นท่ี

ภาคใต้ฝั่งอันดามันของประเทศไทย โดยเป็นข้อมูลและความรู้ที่สำคัญในการกำหนดนโยบายส่งเสริมการพัฒนาศักยภาพและ
คุณลักษณะทางอารมณ์และสังคมของบุคลากรที ่ทำงานอยู ่ในอุตสาหกรรมการท่องเที ่ยวและบริการให้มีความพร้อม                
ต่อการเปลี่ยนแปลงและสถานการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึ้น นอกจากนี้ ยังเป็นประโยชน์ต่อการเพิ่มศักยภาพบุคลากรในอุตสาหกรรม        
การท่องเที่ยวและบริการสำหรับการแข่งขันในระดับประเทศและภูมิภาค 

2. ผลการวิจัยนี้เป็นประโยชน์ต่อภาคเอกชนในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการในเขตพื้นที่ภาคใต้ฝั่งอันดามัน
ของประเทศไทย โดยผลการวิจัยและองค์ความรู้ที่ค้นพบเป็นข้อมูลสำคัญในการพัฒนาระบบการบริหารทรัพยากรมนุษย์           
ขององค์กร รวมทั้งแนวทางการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในองค์กรทั้งในสายงานการโรงแรม สายการบิน และการท่องเที่ยว 

3. ผลการวิจัยนี้เป็นประโยชน์อย่างยิ่งสำหรับบุคลากรที่ทำงานอยู่ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการทั้งสาย
งานการโรงแรม สายงานสายการบิน และสายงานการท่องเที่ยว โดยผลการวิจัยเป็นองค์ความรู้ที่สำคัญในการพัฒนาศักยภาพ
และคุณลักษณะของตนเองในการทำงาน อันอาจส่งผลต่อความมั่นคงในงานและผลการปฏิบัติงาน อาทิ การประเมินทักษะ 
ทางอารมณ์และสังคมของตนเองเพื่อความเข้าใจและการพัฒนาทักษะทางอารมณ์และสังคมในด้านต่างๆ อย่างตรงจุดและ
เหมาะสม เพื่อสร้างความพร้อมในการทำงานและการแข่งขันของตลาดแรงงานในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ 

 
ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัย  

 

ข้อเสนอแนะเพ่ือนำผลการวิจัยไปใช ้
 1. ภาครัฐและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ ควรมีนโยบายส่งเสริมการพัฒนา
ศักยภาพและสมรรถนะทางด้านทักษะทางอารมณ์และสั งคมของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที ่ยวและบริการ             
โดยการจัดตั้งศูนย์ส่งเสริมศักยภาพทักษะทางอารมณ์และสังคม ที่บุคลากรสามารถเข้าถึงองค์ความรู ้ได้อย่างสะดวก                
รวมทั้งสามารถเข้าถึงได้ในทุกช่วงวัย เป็นหลักสูตรที่เป็นการเพิ่มทักษะทางอารมณ์และสังคมอย่างเป็นรูปธรรมที่บุคลากร
สามารถนำไปใช้ในการทำงานได้จริงและมีประสิทธิภาพ รวมถึงการเตรียมความพร้อมศักยภาพของบุคลากรในอุตสาหกรรม
การท่องเที่ยว เพื่อยกระดับความสามารถในการแข่งขันภาพรวมในระดับภูมิภาคและระดับประเทศ เนื่องด้วยอุตสาหกรรม    
การท่องเที่ยวและบริการของประเทศไทยมีส่วนขับเคลื่อนและมีส่วนสำคัญในระบบเศรษฐกิจ 
 2. ภาครัฐ ภาคเอกชน และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ควรส่งเสริมการเพิ่มทักษะทางอารมณ์และสังคมของบุคลากร         
ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการที่สอดคล้องและเหมาะสมกับลักษณะของแต่ละสายงาน ทั้งการโรงแรม การบิน และ
การท่องเที่ยว โดยการรณรงค์และประชาสัมพันธ์ถึงบทบาทและความสำคัญของทักษะทางอารมณ์และสังคมในยุคปัจจุบันและ
อนาคตที่ส่งผลต่อความมั่นคงในการทำงานและผลการปฏิบัติงาน สำหรับภาครัฐ ควรส่งเสริมการรับรู้และการตระหนักใหก้ับ
บุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการถึงเหตุผลและประโยชน์ของทักษะทางอารมณ์และสังคมที่บุคลากรพึงมี 
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ในขณะที่ภาคเอกชนควรส่งเสริมให้บุคลากรในองค์กรเพิ่มทักษะทางอารมณ์และสังคมผ่านกระบวนการกระตุ้นอย่างมี
ประสิทธิภาพและต่อเนื่อง อาทิ การเพิ่มค่าตอบแทน ความก้าวหน้าในอาชีพ และความมั่นคงในงาน 
 3. บุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการควรเพิ่มทักษะทางอารมณ์และสังคมในภาพรวมของตนเอง       
ให้มากยิ่งขึ ้น อาทิ ความฉลาดทางอารมณ์ ความยืดหยุ่นและการปรับตัว และทักษะการบริการลูกค้า โดยการเรียนรู้             
ผ่านหลักสูตรต่างๆ ที่เป็นองค์ความรู้สำหรับการเพิ่มศักยภาพทักษะทางอารมณ์และสังคม เนื่องจากเป็นทักษะที่ส่งเสริม
คุณลักษณะเฉพาะของตนเองในการทำงานในสายงานการท่องเที่ยวและบริการ รวมถึงการทำงานในสังคม 
 4. บุคลากรในแต่ละสายงานที่ทำงานอยู่ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการควรยกระดับศักยภาพของทักษะ
ทางอารมณ์และสังคมที่เป็นทักษะหลักอันมีความสำคัญและมีความจำเป็นเฉพาะแต่ละสายงาน อันจะช่วยให้การทำงาน         
มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป 
 1. ควรมีการวิจัยเชิงเปรียบเทียบระหว่าง Hard Skill และ Soft Skill สำหรับบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว
และบริการทั้งในเขตพื้นที่ฝั่งอันดามัน ระดับภาคใต้ และระดับประเทศ เพื่อความเข้าใจถึงบริบททั้งหมดสำหรับบุคลากร        
ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ 

 2. ควรมีการวิจัยเชิงปริมาณเพื่อทดสอบอิทธิพลของทักษะทางอารมณ์และสังคมที่อาจจะส่งผลต่อความพึงพอใจ            
ในงาน ผลการปฏิบัติงาน หรือความตั้งใจในการลาออกจากงาน 
 

ข้อกำจัดการวิจัย 
 1. การเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยนี้เป็นแบบสอบถามที่วัดตัวแปรทั้งหมดจากคนๆ เดียว (Cross-sectional 
Survey Data Collection) ซึ ่งอาจเกิดอคติในการตอบแบบสอบถาม เช่น ประเด็นการประเมินผลการปฏิบัติงาน ดังนั้น        
จึงอาจทำให้ผลการวิจัยมีความเอนเอียงเกิดขึ้น จึงควรป้องกันด้วยการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการตอบแบบสอบถามด้วย           
คนต่างกลุ่มกัน (Multi-source Data Collection) แต่การเก็บรวบรวมข้อมูลแบบน้ีอาจทำได้ยากในบริบทของงานวิจัยนี้ 

2. การวิจัยนี้ครอบคลุมเฉพาะอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการในเขตพื้นที่ฝั่งอันดามันของประเทศไทย          
ทั้ง 6 จังหวัด ผลการวิจัยอาจจะไม่สามารถสะท้อนถึงบริบทในภาพรวมของภาคใต้ทั้งหมด หรือในภาพรวมของประเทศไทย 
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