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บทคัดย่อ
	 สถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID–19) เป็นปัจจัยท่ีท�ำให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงทั้งด้านการด�ำรงชีวิต และการด�ำเนินธุรกิจเกิดการปรับตัวเพ่ือการอยู่ร่วมกับบริบทที่เกิดขึ้น
อย่างสอดคล้อง ดังน้ันการวิจัยน้ีจึงศึกษาถึงทักษะที่ส�ำคัญของผู้ปฏิบัติงานในธุรกิจการท่องเที่ยวและบริการ 
หลังการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID–19) จากมุมมองของผู ้ที่ท�ำงานในอุตสาหกรรม 
การท่องเท่ียวและบริการ ผู ้ตอบแบบสอบถามเป็นผู ้ประกอบการและผู ้ที่ท�ำงานอยู ่ในอุตสาหกรรม 
การท่องเที่ยวและบริการได้แก่ ธุรกิจโรงแรมที่พัก ธุรกิจอาหารและเคร่ืองดื่ม ธุรกิจสปาและความงาม  
และธุรกิจท่องเที่ยว จ�ำนวน 142 คน การศึกษานี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณใช้การเก็บแบบสอบถาม
ออนไลน์ด้วยการใช้ Google Form ใช้การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา การวิเคราะห์องค์ประกอบ  
และการวิเคราะห์แก่นสาระ
	 ผลการศึกษาพบว่า ทักษะที่มีความส�ำคัญที่สุดสามอันดับแรก (จากค่าความส�ำคัญที่สุด = 5)  
ในการปฏิบัติงานหลังการระบาดได้แก่ การจัดการกับภาวะวิกฤต (4.20) การท�ำงานร่วมกับเพ่ือนร่วมงาน
และลูกค้า (4.11) และความสามารถในการปฏิบัติงานตามแนวปฏิบัติด้านชีวอนามัยและความปลอดภัย 
(4.09) ผลจากการวิเคราะห์องค์ประกอบพบสามกลุ่มทักษะ ได้แก่ ทักษะกลุ่มความฉลาดทางอารมณ ์ 
ทักษะกลุ่มการคิดวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อการตัดสินใจ และทักษะกลุ่มการปฏิบัติงาน
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Abstract
	 The outbreak of the Coronavirus Disease in 2019 (COVID–19) has affected our  
lifestyles and business operations. Adaptation to the new normal is necessary for people 
and businesses to survive. This research examines the essential skills of staff in the tourism  
and hospitality industries after the Coronavirus Disease 2019 (COVID–19) outbreak from 
the perspective of those who are working in each of the following industries: hotels, food 
and beverage, health and spa, and tourism businesses. This is a quantitative study based 
on online questionnaires using descriptive statistical analysis, factor analysis, and thematic 
analysis. 
	 The study has found that the top three skills that are most important (scale 1–5)  
in the post–pandemic era are skills in crisis management (4.20), collaboration with  
colleagues and clients (4.11), and operation in accordance with occupational health and 
safety practices (4.09). The results of the factor analysis revealed the following three  
main groups of skillsets: operational, emotional intelligence, and decision–making.

Keywords	: 	tourism and hospitality industry, staff skills, post–Coronavirus Disease 2019  
	 	 	 	 	 (COVID–19) skills

บทน�ำ
	 ในปลายเดือนธันวาคม ค.ศ. 2019 สาธารณรัฐประชาชนจีนรายงานสถานการณ์ของโรคปอดอักเสบ 
ที่เกิดขึ้นโดยไม่ทราบสาเหตุ CDC (2020) ประกาศในเดือนมกราคมว่าศูนย์กลางของโรคคาดว่าเกิดขึ้นที่
ตลาดขายอาหารทะเลท่ีเมืองอู่ฮั่น สาธารณรัฐประชาชนจีน สถิติจ�ำนวนคนเดินทางและในปี ค.ศ. 2020  
ลดลงร้อยละ 20–30 จากปี ค.ศ. 2019 (UNWTO, 2021) ผลกระทบของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019  
(COVID–19) เกิดขึ้นต่ออุตสาหกรรมการท่องเท่ียวท่ัวโลก เชื้อไวรัสโคโรนา 2019 สร้างความต่ืนกลัวให้กับ
นักท่องเที่ยว ท�ำให้เกิดเป็นข้อจ�ำกัดในการเดินทาง พฤติกรรมการบริโภคสินค้าการท่องเที่ยวและบริการ
เกิดความเปลี่ยนแปลง รวมถึงเกิดการปรับตัวในธุรกิจด้านการท่องเที่ยวและบริการเพื่อให้สอดคล้องกับ
สถานการณ์ที่เกิดขึ้น เช่น ความพยายามลดการสัมผัสระหว่างผู้ให้และผู้ใช้บริการเพ่ือความปลอดภัย  
การศึกษาของ Kim et al. (2021) ท�ำการทดลองเปรียบเทียบปฏิกิริยาของลูกค้าที่มีต่อการบริการด้วย 
หุ่นยนต์และด้วยมนุษย์จากการเข้าพักโรงแรมในช่วงการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ในช่วงปลาย
เดอืนพฤษภาคมและกลางเดอืนกนัยายนของปี ค.ศ. 2020 ผลการศกึษานีแ้สดงให้เหน็ว่าความชอบในการให้
บริการด้วยหุ่นยนต์เทียบกับบริการของมนุษย์นั้นมีความแตกต่างกัน กล่าวคือการศึกษาก่อนการระบาดของ 
เชื้อไวรัสโคโรนา 2019 พบว่า ลูกค้ามีความความชอบในการบริการในโรงแรมด้วยมนุษย์มากกว่าหุ่นยนต ์ 
ผู้วิจัยตั้งข้อสังเกตว่าการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ในปัจจุบันอาจเป็นตัวเร่งให้เกิดการยอมรับ
การบริการของหุ่นยนต์ ซึ่งเป็นการบริการแบบไร้สัมผัสระหว่างมนุษย์กับมนุษย์ ซึ่งเป็นประโยชน์ต่อการ
รักษาระยะห่างทางสังคม และลดความวิตกกังวลเกี่ยวกับการติดต่อโรคผ่านการมีปฏิสัมพันธ์ของมนุษย์  
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ในภาวะวิกฤต ระดับของการรับรู้ภัยคุกคามจึงมีอิทธิพลอย่างมากต่อความชอบของลูกค้าที่มีต่อโรงแรมที่มี
การใช้หุ่นยนต์เป็นเสมือนพนักงาน สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนดังกล่าวจึงท�ำให้ส่งผลกระทบต่ออัตราการเติบโต
ต�ำแหน่งงานในสายงานท่องเท่ียวและบริการ ยกตัวอย่างในสหรัฐอเมริกาที่ต�ำแหน่งงานในอุตสาหกรรม
โรงแรมลดลงเป็นสดัส่วนร้อยละ 39 ตามสถติิของ AHLA (2021) 
	 อย่างไรก็ตามอาจเป็นได้ว่า นักท่องเที่ยวยุคหลังการระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 จะเป็นผู้ที ่
อ่อนไหวและระแวดระวังกับความปลอดภัยเป็นพิเศษ แนวโน้มปฏิกิริยาของนักท่องเท่ียวผู้ซ่ึงเป็นลูกค้า 
ที่มตีอ่งานท่องเทีย่วและบริการจะเปน็ไปในทิศทางใดนั้นเป็นเรือ่งทีน่า่สนใจ การบริการของมนุษย์มีลักษณะ
ทีเ่กีย่วข้องกบัอารมณ์ความรูส้กึและการสือ่สาร คณุภาพการบริการถือเป็นแนวคดิท่ีมหีลายมติิ การให้บริการ
ด้วยมนษุย์มจีดุเด่นในแง่ของมติคิณุภาพการบรกิารทางอารมณ์ หมายถงึคณุภาพของการเชือ่มต่อทางอารมณ์ 
ความซับซ้อนและจริงใจ ในทางกลับกันบริการจากหุ่นยนต์หรือเทคโนโลยีมีจุดเด่นในแง่ของความน่าเชื่อถือ 
ความมปีระสทิธภิาพ และความแปลกใหม่
 	 สถานการณ์เชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID–19) จากมุมมองเชิงวิชาการสะท้อนผ่านผลงานการวิจัย 
ด้านการท่องเที่ยวและบริการพบว่า ส่วนใหญ่มีการศึกษาใน 2 ประเด็นหลักคือ 1) อะไรเป็นส่ิงท่ียังคง
เป็นความท้าทายหลักท่ีอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการต้องเผชิญท่ามกลางการแพร่ระบาด และ  
2) อะไรคือสิ่งท่ีอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและบริการได้เรียนรู้จากสภาพปัจจุบันที่เกิดขึ้น (Kaushal & 
Srivastava, 2021) จะเห็นได้ว่าการศึกษาท่ีผ่านมายังไม่ได้ศึกษาถึงทิศทางการเปล่ียนแปลงหลังการ
ระบาดมากนัก เนื่องจากความต้องการทักษะของตลาดแรงงานในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการนั้น 
มีการเปลี่ยนแปลงไปตามยุคสมัย การศึกษาถึงทักษะที่ส�ำคัญของผู้ปฏิบัติงานในธุรกิจการท่องเที่ยวและ
บริการหลังการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 จึงมีความส�ำคัญอันจะท�ำให้ผู ้ปฏิบัติงานได้ทราบถึง
ทักษะที่จ�ำเป็นในการท�ำงานและพัฒนาทักษะตนเองได้อย่างสอดคล้องอันส่งผลต่อผลสัมฤทธิ์ของงาน  
ดังน้ัน การศึกษานี้จึงมุ่งศึกษาทิศทางการเปลี่ยนแปลงหลังการระบาดจากมุมมองของผู้ประกอบการหรือ 
ผู้ที่มีประสบการณ์การท�ำงานในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการในด้านทักษะที่พึงประสงค์ของ 
ผูป้ฏบิตังิานด้านการบรกิารในอตุสาหกรรมการบรกิาร เพือ่ผูป้ฏบิติังานจะได้ทราบความต้องการด้านทกัษะที่
สถานประกอบการมคีวามต้องการและใช้ในการพฒันาตนเองอย่างเหมาะสมในการปฏบิติังานหลงัการระบาด
ของเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019

วตัถปุระสงค์
	 1.		 เพื่อระบุล�ำดับความส�ำคัญของทักษะของผู้ปฏิบัติงานด้านการบริการในอุตสาหกรรมการบริการ
หลงัการระบาดของเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019
	 2.		 เพื่อจัดกลุ่มทักษะของผู้ปฏิบัติงานด้านการบริการในอุตสาหกรรมการบริการหลังการระบาดของ
เชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 ด้วยการวธิกีารวเิคราะห์องค์ประกอบ



วารสารการบริการและการท่องเที่ยวไทย  ปีที่ 18 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม – ธันวาคม 2566)

6

ทบทวนวรรณกรรม
	 ทกัษะของผูป้ฏบิตังิานด้านการท่องเทีย่วและบริการ
	 แนวคดิสมรรถนะพืน้ฐานอาชพี
	 แนวคิดเกีย่วกบัสมรรถนะหรอืขีดความสามารถในการท�ำงาน ในระยะแรกเริม่นัน้เกิดจากงานวจิยัของ 
McClelland ในช่วงต้นของปี ค.ศ. 1970 โดยผูว้จิยัมข้ีอสงสยัถึงสาเหตทุีท่�ำให้บคุลากรทีท่�ำงานในต�ำแหน่ง
เดียวกันมีผลการปฏิบัติงานที่แตกต่างกัน จึงได้ท�ำการทดลองโดยแบ่งบุคลากรที่ท�ำงานต�ำแหน่งเดียวกัน 
ออกเป็นสองกลุ่ม โดยหนึ่งกลุ่มนั้นมีผลการปฏิบัติงานในระดับดีและอีกกลุ่มอยู่ในระดับพอใช้ ผลการศึกษา
ท�ำให้ทราบถงึสาเหตขุองผลการปฏบิตังิานทีแ่ตกต่างกนัคอืสมรรถนะทีพ่บในบคุลากรทีม่ผีลการปฏบิตังิานดี 
McClelland (1970) ได้ให้ค�ำอธบิายเกีย่วกบัแนวคดิเรือ่งสมรรถนะทีส่ามารถอธบิายด้วยบคุลกิลกัษณะของ
คนว่าเปรยีบเสมอืนกบัภเูขาน�ำ้แขง็ทีป่ระกอบไปด้วย 2 ส่วนได้แก่ ส่วนภเูขาส่วนน้อยทีล่อยอยูเ่หนอืน�ำ้และ 
ส่วนใหญ่ของภูเขาที่จมอยู่ใต้น�้ำ  โดยส่วนท่ีลอยอยู่เหนือน�้ำซึ่งสามารถสังเกตและวัดได้ง่ายได้แก่ ความรู ้
สาขาต่าง ๆ ที่ได้เรียนมาและส่วนของทักษะได้แก่ ความเชี่ยวชาญ ความช�ำนาญพิเศษด้านต่าง ๆ ส�ำหรับ 
ส่วนของภูเขาน�้ำแข็งที่จมอยู่ใต้น�้ำที่ไม่อาจสังเกตได้ชัดเจนและวัดได้ยากกว่านั้นเป็นส่วนที่มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมของบุคคลได้แก่ บทบาทที่แสดงออกต่อสังคม ภาพลักษณ์ของบุคคลท่ีมีต่อตนเอง คุณลักษณะ 
ส่วนบุคคล และแรงจูงใจ ดังนั้นในการอธิบายถึงปรากฏการณ์ที่บุคลากรที่ท�ำงานในต�ำแหน่งเดียวกันแต่
มีผลการปฏิบัติงานท่ีแตกต่างกันนั้น เกิดจากความแตกต่างของอิทธิพลท่ีเกิดจากภูเขาที่จมอยู่ใต้น�้ำหรือ
คุณลักษณะส่วนบุคคล ภาพลักษณ์ของบุคคลนั่นเอง แม้ว่าส่วนที่อยู่เหนือน�้ำเป็นส่วนที่มีความสัมพันธ์กับ
เชาวน์ปัญญาของบคุคล ซึง่การทีบ่คุคลมคีวามฉลาดสามารถเรียนรู้องค์ความรู้ต่าง ๆ และทักษะได้นัน้ แต่ยงั
ไม่เพยีงพอทีจ่ะท�ำให้มผีลการปฏบิตังิานทีโ่ดดเด่น จึงจ�ำเป็นต้องมแีรงผลักดันเบือ้งลึก คณุลักษณะส่วนบคุคล 
ภาพลักษณ์ของบุคคลท่ีมีต่อตนเอง และบทบาทที่แสดงออกต่อสังคมอย่างเหมาะสมด้วย จึงจะท�ำให้บุคคล
กลายเป็นผูท้ีม่ผีลงานโดดเด่นได้ (Smithikrai, 2017)
	 องค์ประกอบของสมรรถนะหลกัตามแนวคดิของ McClelland (1970) ม ี5 ส่วนคอื
	 1)	ความรู ้(Knowledge) คอื ความรูเ้ฉพาะในเร่ืองท่ีต้องรู้ เป็นความรู้ท่ีเป็นสาระส�ำคญั เช่น ความรู้
ด้านเครือ่งยนต์ เป็นต้น
	 2)	ทักษะ (Skill) คอื สิง่ทีต้่องการให้ท�ำได้อย่างมปีระสิทธภิาพ เช่น ทกัษะทางคอมพิวเตอร์ ทกัษะ
ทางการถ่ายทอดความรู้ เป็นต้น ทักษะที่เกิดได้นั้นมาจากพื้นฐานทางความรู้และสามารถปฏิบัติได้อย่าง
แคล่วคล่องว่องไว
	 3)	ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง (Self–Concept) คือ เจตคติ ค่านิยม และความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
ภาพลกัษณ์ของตนหรอืสิง่ทีบ่คุคลเชือ่ว่าตนเองเป็น เช่น ความมัน่ใจในตนเอง เป็นต้น
	 4)	บุคลิกลักษณะประจ�ำตัวของบุคคล (Traits) เป็นส่ิงที่อธิบายถึงบุคคลนั้น เช่น คนที่น่าเชื่อถือ 
และไว้วางใจได้ หรอืมลีกัษณะเป็นผูน้�ำ เป็นต้น
	 5)	แรงจูงใจ/เจตคติ (Motives/Attitude) เป็นแรงจูงใจหรือแรงขับภายในซึ่งท�ำให้บุคคลแสดง
พฤตกิรรมทีมุ่ง่ไปสูเ่ป้าหมาย หรอืมุง่สูค่วามส�ำเร็จ เป็นต้น
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ปีที่ 18 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม – ธันวาคม 2566)

	 แนวคดิเกีย่วกบัทกัษะการปฏบิตังิาน
	 ผู้ปฏิบัติงานในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการที่สามารถปฏิบัติงานได้ดีนั้นจ�ำเป็นต้องมีทักษะ
เพื่อใช้ในการปฏิบัติงานหรือที่นักวิชาการส่วนใหญ่หมายถึง Employability Skills ซึ่งประเภททักษะ 
ถูกแบ่งย่อยออกเป็น 2 ประเภทด้วยการใช้ชื่อเรียกที่แตกต่างกันแต่มีความหมายเดียวกัน (Zehrer &  
Mössenlechner, 2009) เช่น Technical Skills & Nontechnical Skills (Cotton, 2001) Internal 
& External Employability Skills (Mallough & Kleiner, 2001) กล่าวโดยสรุปคือทักษะประเภทที่ 1  
เป็นทักษะทางเทคนิคเฉพาะเจาะจงต่อต�ำแหน่งงานนั้น ๆ (Hard–skills) ซึ่งจ�ำเป็นต้องอาศัยความรู้ เช่น 
ทักษะการประกอบอาหารในสายงานบริการ เป็นต้น ส่วนทักษะประเภทที่ 2 เป็นทักษะที่พัฒนาข้ึนจาก 
การใช้ชีวิต การอยู่ในสังคมและการท�ำงาน (Soft–skills) ส�ำหรับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการนั้น
ให้ความส�ำคัญกับ Soft–skills มากกว่า Hard–skills เนื่องจากเชื่อว่า Hard–skills สามารถสอนให้เกิดขึ้น 
ได้ระหว่างปฏิบัติงานตามมาตรฐานขององค์กรน้ัน ๆ (Weber et al., 2013) เน่ืองจากอุตสาหกรรม 
การท่องเที่ยวและบริการให้ความส�ำคัญกับคุณภาพของการบริการให้เทียบเท่าหรือเกินความคาดหวังของ
ลูกค้า (Abdelhamied, 2019) ด้าน Ecole Hôtelière de Lausanne ประเทศสวิตเซอร์แลนด์ ซึ่งเป็น
สถาบันการศึกษาด้านการโรงแรมช้ันน�ำของโลกระบุว่าความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Intelligence) 
เป็นหัวใจหลักของทักษะกลุ่ม Soft–skills (Lunius, 2020) ซึ่งเกี่ยวข้องกับการตระหนักและความสามารถ 
ในการจดัการอารมณ์ของตนเองและผูอ้ืน่ ซึง่ประกอบไปด้วย 4 องค์ประกอบหลักคอื 
	 1) 	การรับรู้ถึงอารมณ์ตนเอง (Self–Awareness) หมายถึง ความสามารถในการประเมินอารมณ ์
ของตนเองได้อย่างแม่นย�ำ จะต้องมคีวามตระหนักในตนเองโดยอาศยัข้อมลูท้ังในเชงิลบและบวก 
	 2) ความสามารถในการจัดการอารมณ์ตนเอง (Self–Management) หมายถึง ความสามารถ 
ในการควบคมุอารมณ์ ซึง่แสดงให้เห็นจากความโปร่งใส การปรับตัว ความส�ำเร็จ และการมองโลกในแง่ดี 
	 3) 	การรบัรู้ทางสังคม (Social Awareness) หมายถงึ ความตระหนกัในองค์กรของตน การมุง่เน้น
การบรกิาร และระดบัของความเหน็อกเหน็ใจเป็นประเด็นส�ำคญัของการรับรู้ทางสังคม
	 4) 	การจดัการความสมัพนัธ์ (Managing Relationships) หมายถึง การให้ค�ำปรึกษา การท�ำหน้าที่
เป็นผู้น�ำที่สร้างแรงบันดาลใจและตัวเร่งให้เกิดการเปลี่ยนแปลง การน�ำทีมให้ประสบความส�ำเร็จ และการ
จดัการความขดัแย้ง ล้วนเป็นส่วนหนึง่ของการจัดการความสัมพันธ์
	 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้องเกีย่วกบัทกัษะด้านการท่องเทีย่วและบริการ
	 ความต้องการทักษะของตลาดแรงงานในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและบริการนั้นมีการเปล่ียนแปลง
ไปตามยุคสมัย การศึกษาเกี่ยวกับสมรรถนะและทักษะของผู ้ปฏิบัติงานด้านการท่องเที่ยวและบริการ  
ในช่วงก่อนหน้าการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 นั้น เช่น ประเทศออสเตรเลียก�ำหนด National  
Competency Standards ด้านงานบรกิารโดยระบถุงึสมรรถนะหลกัของสายงานด้านงานบริการ 4 ด้าน ได้แก่ 
การท�ำงานร่วมกับเพื่อนร่วมงานและลูกค้า การท�ำงานในสิ่งแวดล้อมที่มีความหลากหลาย ความสามารถใน 
การปฏิบัติงานตามแนวปฏิบัติด้านชีวอนามัยและความปลอดภัย ความสามารถในการพัฒนาความรู้ด้าน 
สายงานบรกิารและท�ำให้ทันสมยัอยู่เสมอ รวมถงึความสามารถในการปฏิบติังานตามแนวปฏบิติัด้านสขุอนามยั
ในที่ท�ำงาน (ANTA, 2000; EHL Insights, 2020) Zehrer & Mossenlechner (2009) ศึกษาสมรรถนะที ่
เกีย่วกบังานด้านการท่องเท่ียวโดยแบ่งออก 4 กลุม่ ได้แก่ 
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	 1) 	Professional Competencies ซึง่ได้แก่ทักษะ ความสามารถ และความรู้ท่ีจ�ำเป็นในการท�ำงาน
เฉพาะด้าน 
	 2) 	Methodological Competencies เป็นสมรรถนะด้านการแก้ไขปัญหาและการตัดสินใจ 
เพือ่ประยกุต์ใช้ในงานและบรบิทแวดล้อมของบุคคลนัน้ ๆ 
	 3) 	Social Competencies หมายถึง ความสามารถในการปฏิสัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมทางสังคม  
รวมถงึการให้ความร่วมมอืกบับุคคลรอบข้าง การมปีฏสัิมพันธ์ และการสร้างความสัมพันธ์ท่ีมปีระสิทธภิาพ 
	 4) 	Leadership Competencies คอื ความสามารถในการสร้างแรงบนัดาลใจ การแบ่งปันวสัิยทัศน์ 
รวมถงึความสามารถในการกระตุน้ให้ผูอ้ืน่ปฏบิติังาน 
	 นอกจากนีก้ารศกึษาของ Shariff et al. (2014) ศกึษาทกัษะของผูเ้รียนด้านการท่องเทีย่วและโรงแรม
จากมมุมองผูท่ี้ท�ำงานในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและบริการในมาเลเซยีพบ 40 ทกัษะทีถ่กูระบถุงึโดยทกัษะ 
ที่ส�ำคัญ 5 อันดับแรก ได้แก่ ความสามารถในการท�ำงานเป็นทีม ทักษะด้านการเรียนรู้ ความสามารถ 
ในการแจ้งข้อมูล ทกัษะการบรกิาร ความสามารถในการสนบัสนนุงาน ส่วนทกัษะทีส่�ำคญัน้อยทีส่ดุ 5 อนัดบั 
สุดท้ายได้แก่ ความสามารถในการใช้เทคโนโลยี ทักษะด้านคณิตศาสตร์ ทักษะด้านพื้นฐานธุรกิจ  
ความตระหนักทางด้านเทคโนโลยี ความสามารถในการใช้เครื่องมือ นอกจากนี้ Kim et al. (2017)  
ท�ำการศกึษา 15 สมรรถนะในการท�ำงานด้านการท่องเทีย่วพบว่า สมรรถนะหลกัทีส่�ำคญัห้าอนัดบัแรก ได้แก่ 
ทัศนคติในการท�ำงานอย่างสุภาพและเป็นห่วงเป็นใย การสื่อสาร ความสามารถในการคิดแบบบูรณาการ  
ความสามารถทางภาษา และลักษณะนิสัยท่ีมุ่งเป้าหมาย ส่วนสมรรถนะที่ส�ำคัญน้อยที่สุด 5 อันดับสุดท้าย 
ได้แก่ ความสามารถในการคิดเชิงตรรกะ ความสามารถในการคิดวิเคราะห์ ความสามารถในการเรียนรู้ 
ด้วยตวัเอง ความสามารถใช้และการประยกุต์ใช้ข้อมลู ความรู้ด้านไอซที ี
	 ส่วนการศึกษาถึงทักษะที่เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการหลังการระบาดของ 
เช้ือไวรัสโคโรนา 2019 นั้น เช่น WEF (2020) ระบุ 15 ทักษะการท�ำงานที่ส�ำคัญเป็นอันดับต้นส�ำหรับ
ปี ค.ศ. 2025 ได้แก่ 1) ความคิดเชิงวิเคราะห์และนวัตกรรม 2) กลยุทธ์การเรียนรู้และการเรียนรู้เชิงรุก  
3) การแก้ปัญหาทีซั่บซ้อน 4) การคดิเชงิวพิากษ์และการวิเคราะห์ 5) ความคิดสร้างสรรค์และความคดิรเิริม่  
6) ภาวะผูน้�ำและอทิธพิลทางสงัคม 7) การใช้เทคโนโลย ีการเฝ้าติดตาม และการควบคมุ 8) การออกแบบและ
การเขยีนโปรแกรมเทคโนโลย ี9) ความยืดหยุน่และการทนต่อความเครยีด 10) การใช้เหตผุล การแก้ปัญหา 
และความคดิ 11) ความฉลาดทางอารมณ์ 12) การแก้ไขปัญหาและประสบการณ์ 13) ปฐมนเิทศการบรกิาร 
14) การวเิคราะห์และประเมนิระบบ 15) การโน้มน้าวใจและการเจรจา
	 Forbes ระบุถงึ 8 ทักษะหลงัการระบาดของเชือ้ไวรัสโคโรนา 2019 ได้แก่ ความสามารถในการปรับตัว 
และยืดหยุ่น ความสามารถทางเทคโนโลยี ความคิดสร้างสรรค์และนวัตกรรม การจัดการข้อมูล การคิดเชิง
วิเคราะห์ ทักษะด้านดิจิตอลและการเขียนโค้ด ภาวะผู้น�ำ ความฉลาดทางอารมณ์ การเรียนรู้ตลอดชีวิต  
(Bernard, 2020)
	 UNWTO (2021) ศึกษาถึงการพัฒนางานและทักษะในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวในอนาคต  
เพื่อสอดคล้องกับ the 2030 Agenda for Sustainable Development จากมุมมองของกลุ่มคนท�ำงาน 
นักเรียน หน่วยงานรัฐ และสถาบันการศึกษาในกลุ่มประเทศ G20 พบว่า สมรรถนะหลักที่ส�ำคัญของงาน 
ด้านการท่องเท่ียวในอนาคตได้แก่ การท�ำงานทีม่ลีกูค้าเป็นจุดศนูย์กลาง ความคดิสร้างสรรค์ และนวตักรรม
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ปีที่ 18 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม – ธันวาคม 2566)

	 จากการศึกษาของ Kaushal & Srivastava (2021) กล่าวถึงประเด็นที่ส�ำคัญ 2 ประการ ได้แก่  
1) เกี่ยวข้องกับความท้าทายท่ีส�ำคัญท่ีอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยวต้องเผชิญท่ามกลางสภาพ
ปัจจุบัน และ 2) เกี่ยวข้องกับการเรียนรู้ที่ส�ำคัญส�ำหรับอุตสาหกรรม เป็นการเตรียมพร้อมของอุตสาหกรรม
การท่องเทีย่วและบรกิารหลงัสถานการณ์โควดิ โดยการศกึษานีไ้ด้จากการสมัภาษณ์ผูเ้ข้าร่วมงานวจัิย 15 คน 
ซึ่งด�ำรงต�ำแหน่งอาวุโสในอุตสาหกรรมการบริการในประเทศอินเดีย ในประเด็นทักษะส�ำคัญของผู้ปฏิบัติงาน
ด้านการท่องเที่ยวและบริการหลังสถานการณ์โควิด ซึ่งผลการศึกษาพบประเด็นที่โดดเด่น ได้แก่ ทักษะด้าน
มลัตสิกิล สขุอนามยัการสขุาภบิาลและส่ิงทีเ่กีย่วข้องกบั SOPs การมองโลกในแง่ดี การจัดการกบัภาวะวกิฤต  
ทักษะพนักงานท่ีโดดเด่นท่ีสุดคือ Multiskilling ซึ่งทักษะนี้ยังช่วยลดความซ�้ำซ้อนของต�ำแหน่งงานและ 
ยังเป็นสิ่งที่ท�ำให้สามารถรักษาพนักงานไว้ในระยะยาวอีกด้วย สิ่งนี้สะท้อนให้เห็นว่าผู้จัดการในอนาคต 
ต้องรับรู้ถึงแนวทางปฏิบัติส�ำหรับการพัฒนาพนักงาน โดยให้พนักงานมีส่วนร่วมในงานหลาย ๆ บทบาท  
ซึ่งคาดว่าจะกลายเป็นบรรทัดฐานในงานบริการและการท่องเที่ยว สุขอนามัยและสุขอนามัยเป็นประเด็นย่อย
ที่ถูกกล่าวถึงบ่อยคร้ังจากผู้เชี่ยวชาญ การมีมาตรฐานของการจัดการของเสียและแนวปฏิบัติด้านสุขอนามัย
ที่มีประสิทธิภาพจะเป็นสิ่งท่ีสามารถมองเห็นได้ในการด�ำเนินงานของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ 
มาตรฐานการปฏบิติัทีเ่ป็นแนวปฏบิตัริะดบัชาตเิป็นสิง่ทีค่วรต้องม ีเช่น การตรวจวดัอณุหภมู ิการลงทะเบยีน
จดุเข้าออกในสถานท่ีต่าง ๆ เป็นต้น 
	 ดังนั้นจึงเป็นเรื่องที่น่าสนใจในการศึกษาทักษะที่ส�ำคัญในการปฏิบัติงานด้านการท่องเที่ยวและบริการ 
จากมุมมองของผู้ประกอบการหรือผู้ท่ีมีต�ำแหน่งงานในอุตสาหกรรมกับความต้องการผู้ปฏิบัติงานที่มีทักษะ 
ทีพ่งึประสงค์ในภาวะท่ีมกีารเปลีย่นแปลงหลงัการระบาดของเชือ้ไวรัสโคโรนา 2019 

ประโยชน์ท่ีได้รับ
	 ผลของการศึกษานี้มีประโยชน์ท้ังในเชิงวิชาการและการน�ำไปประยุกต์ใช้ในภาคส่วนที่เกี่ยวข้อง 
อนัส่งผลกระทบเชงิบวกทางด้านเศรษฐกจิและสังคม ดังนี้
	 1.	 เชิงวิชาการ งานวิจัยน้ีท�ำให้ทราบทักษะส�ำคัญของผู้ปฏิบัติงานด้านการท่องเที่ยวและบริการท่ีได้
จากการวเิคราะห์ข้อมลูเชงิสถติ ินอกจากนีผ้ลของการศกึษาท�ำให้ทราบถึงการเปล่ียนแปลงด้านความต้องการ
ทกัษะทีส่�ำคญัของผูป้ฏบิตังิานด้านการท่องเท่ียวและบริการ 
	 2.	 เชงินโยบาย งานวจิยัน้ีเป็นประโยชน์ต่อการก�ำหนดผลลพัธ์การเรียนรู้ด้านทกัษะในระดับอดุมศกึษา
ในสาขาที่เกี่ยวข้อง โดยสามารถน�ำเอาผลของการวิจัยในการเตรียมพร้อมในการพัฒนาทักษะและศักยภาพ
ของผู้เรียนให้สอดรับกับต้องการของสถานประกอบการ ก่อให้เกิดการท�ำงานที่มีประสิทธิภาพ และสามารถ
สร้างความมัน่ใจให้กบัผูร้บับรกิารภายใต้การเปลีย่นผ่านของการเปลีย่นแปลงทางสังคมทีเ่กดิข้ึน

วธิดี�ำเนนิการวจิยั
	 การศึกษานี้ใช้วิธีการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ด้วยการใช้ Google Form 
เนื่องจากช่วงเวลาท่ีเก็บแบบสอบถามเป็นช่วงที่มีการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (เดือนสิงหาคม  
พ.ศ. 2564) จึงท�ำการกระจายแบบสอบถามในรูปแบบออนไลน์ด้วยการส่งลิงค์ให้กับผู้ตอบแบบสอบถาม  
โดยได้คัดเลือกผู้ตอบแบบสอบถามแบบ Purposive Sampling เฉพาะผู้ที่ท�ำงานอยู่ในอุตสาหกรรม 
การท่องเทีย่วและบรกิารเท่านัน้ 
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	 ประชากรและตวัอย่าง
	 ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นผู้ประกอบการและผู้ที่ท�ำงานอยู่ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ 
ได้แก่ ธุรกิจโรงแรมท่ีพัก ธุรกิจอาหารและเครื่องด่ืม ธุรกิจสปาและความงาม และธุรกิจท่องเที่ยวในภาค 
ต่าง ๆ ของประเทศไทยโดยไม่ได้ก�ำหนดสดัส่วนผู้ตอบแบบสอบถามในแต่ละภาค โดย 1 บริษทัตอบได้ 1 คน  
ด้วยระยะเวลาและงบประมาณทีจ่�ำกดั ประกอบกบัการศกึษานีต้้องการจัดท�ำในช่วงการระบาดของเชือ้ไวรัส 
โคโรนา 2019 เพื่อให้ได้ข้อมูลที่น�ำมาศึกษาที่เป็นข้อมูลก่อนท่ีการระบาดของโรคยุติ ช่วงเวลาดังกล่าวนั้น 
ธุรกิจท่องเที่ยวและบริการได้รับผลกระทบและปิดตัวลงจ�ำนวนมาก ท�ำให้ไม่สามารถก�ำหนดขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างชัดเจน การศึกษานี้มีผู ้ตอบแบบสอบถามในช่วงเวลาที่ก�ำหนดจ�ำนวนทั้งหมด 150 คน ทั้งนี้ 
เป็นแบบสอบถามทีต่อบมาอย่างสมบรูณ์จ�ำนวน 142 คน 
	 เครือ่งมอื
	 แบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ส่วนคอื ส่วนที ่1) ข้อมูลท่ัวไปเกีย่วกบัผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ ประเภท
และที่ตั้งของสถานประกอบการ ประสบการณ์การท�ำงานของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนที่ 2) ความส�ำคัญ 
ของทักษะการท�ำงานหลังการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 จ�ำนวน 24 ทักษะที่สังเคราะห์จาก 
การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง (Shariff et al., 2014; Kim et al., 2017; Bernard, 2020; WEF, 
2020; Kaushal & Srivastava, 2021; UNWTO, 2021) โดยใช้วิธี Five Point Likert Scale โดยให้ค่า 
ความส�ำคัญของทักษะการท�ำงานหลังการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 จาก 1 ถึง 5 (1 = ไม่ส�ำคัญ  
2 = ส�ำคัญน้อย 3 = ส�ำคญัปานกลาง 4 = ส�ำคญัมาก 5 = ส�ำคญัมากทีส่ดุ) และส่วนที ่3) แบบสอบถาม 
ปลายเปิดถงึข้อคดิเหน็อืน่ ๆ โดยเนือ้หาของแบบสอบถามได้รับการตรวจสอบจากนกัวจัิยผู้ท่ีมีความเชีย่วชาญ 
และมกีารปรับแก้เนือ้หาตามค�ำแนะน�ำเพือ่เพ่ิมความถกูต้องและความเชือ่มัน่ของข้อมลู (ค่า IOC ข้อค�ำถาม 
ทีต่รวจสอบจากผูเ้ชีย่วชาญอยูใ่นระดบั 0.5–1 และได้ตัดข้อค�ำถามท่ีมค่ีา IOC ต�ำ่กว่า 0.5) รวมถึงการทดสอบ
แบบสอบถามดังกล่าวเบ้ืองต้นกับผู้ประกอบการด้านการท่องเที่ยวและบริการเพื่อตรวจสอบความถูกต้อง 
อกีครัง้
	 การวเิคราะห์ข้อมลู
	 การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยใช้โปรแกรมทางสถิติ SPSS ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ การวิเคราะห์
สถิติเชิงพรรณนา และการวิเคราะห์องค์ประกอบ นอกจากนี้ใช้วิธีการ Thematic Analysis ส�ำหรับ
แบบสอบถามปลายเปิด 

สรปุผลการวจิยั
	 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจ�ำนวนทั้งหมด 142 คน ส่วนใหญ่เป็นผู้ที่ท�ำงานอยู่ในธุรกิจ
อาหารและเครือ่งดืม่ (ร้อยละ 45.8) รองลงมาได้แก่ ธรุกจิท่ีพักแรม (ร้อยละ 35.9) ธรุกจิท่องเท่ียว (ร้อยละ 
10.6) และธรุกจิสปาและความงาม (ร้อยละ 7.7) โดยร้อยละ 71.8 ท�ำงานในภาคเหนอื และเกนิคร่ึงเป็นผู้ท่ีมี
ประสบการณ์การท�ำงานมากกว่า 3 ปีขึน้ไป (ร้อยละ 64.8)
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ปีที่ 18 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม – ธันวาคม 2566)

ตารางที ่1	 ข้อมลูส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม

ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม จ�ำนวน N = 142 ร้อยละ

ประเภทสถานประกอบการ

ธุรกิจโรงแรมที่พัก 51 35.9

ธุรกิจอาหารและเครื่องดื่ม 65 45.8

ธุรกิจสปาและความงาม 11 7.7

ธุรกิจท่องเที่ยว 15 10.6

รวม 142 100.0

ประสบการณ์ท�ำงาน

น้อยกว่า 3 ปี 50 35.2

3 – 5 ปี 26 18.3

6 – 10 ปี 35 24.6

มากกว่า 10 ปี 31 21.8

รวม 142 100.0

ที่ตั้งสถานประกอบการ

ภาคเหนือ 102 71.8

ภาคใต้ 12 8.5

ภาคตะวันออก 5 3.5

ภาคตะวันตก 1 0.7

ภาคอีสาน 5 3.5

ภาคกลาง 17 12.0

รวม 142 100.0

	 เมือ่สอบถามเก่ียวกับระดบัความส�ำคัญของทกัษะในการปฏิบติังานหลงัสถานการณ์ระบาดของเชือ้ไวรสั
โคโรนา 2019 จ�ำนวนท้ังหมด 24 ทักษะ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส�ำคญักบัทกัษะเรียงล�ำดับจากมากทีส่ดุ
ไปหาน้อยท่ีสดุ ดงัตารางท่ี 2 โดยมทัีกษะทีถ่กูระบคุวามส�ำคญัในการท�ำงาน 5 อนัดับแรกได้แก่ 1) การจัดการ 
กับภาวะวิกฤต 2) การท�ำงานร่วมกับเพื่อนร่วมงานและลูกค้า 3) ความสามารถในการปฏิบัติงานตาม 
แนวปฏิบัติด้านชีวอนามัยและความปลอดภัย 4) การปรับตัว การอดทนต่อความเครียด และความยืดหยุ่น  
และ 5) ความฉลาดทางอารมณ์

ตารางที ่2 	ล�ำดบัความส�ำคญัทักษะในการปฏบิติังานหลังสถานการณ์ระบาดของเชือ้ไวรัสโคโรนา 2019

ล�ำดับ
ความส�ำคัญ

 ทักษะในการปฏิบัติงานหลังสถานการณ์ระบาด 
ของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019

ค่าเฉลี่ย
ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน

1 การจัดการกับภาวะวิกฤต 4.20 0.853

2 การท�ำงานร่วมกับเพื่อนร่วมงานและลูกค้า 4.11 0.876

3
ความสามารถในการปฏบัิตงิานตามแนวปฏบิติัด้านชวีอนามยั 
และความปลอดภัย

4.09 0.807
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ตารางท่ี 2 	 ล�ำดบัความส�ำคญัทักษะในการปฏิบตังิานหลงัสถานการณ์ระบาดของเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 (ต่อ)

ล�ำดับ
ความส�ำคัญ

 ทักษะในการปฏิบัติงานหลังสถานการณ์ระบาด 
ของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019

ค่าเฉลี่ย
ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน

4 การปรับตัว อดทนต่อความเครียด และความยืดหยุ่น 4.06 0.857

5 ความฉลาดทางอารมณ์ 4.03 0.883

6 การโน้มน้าวใจและการเจรจา 3.97 0.867

7 ความสามารถในการแก้ปัญหาที่ซับซ้อน 3.96 0.866

8 การท�ำงานในสิ่งแวดล้อมที่มีความหลากหลาย 3.95 0.862

9 การมองโลกในแง่ดี 3.94 0.921

10 การเรียนรู้ตลอดชีวิต 3.90 0.870

11 ความสามารถในการใช้เทคโนโลยี 3.88 0.964

12 การท�ำงานที่มุ่งเป้าหมาย 3.87 0.917

13 การปฏิบัติการ 3.87 0.914

14 การสื่อสาร 3.86 0.912

15 การท�ำงานที่มีลูกค้าเป็นจุดศูนย์กลาง 3.86 0.935

16 ภาวะผู้น�ำ 3.85 0.982

17 ความคิดสร้างสรรค์ ความคิดริเริ่ม และนวัตกรรม 3.81 0.907

18 การจัดการทรัพยากรบุคคล 3.77 0.912

19 ทักษะด้านมัลติสกิล 3.73 0.937

20 การเรียนรู้เชิงรุก 3.72 0.862

21 การจัดการข้อมูล 3.71 0.855

22 การคิดเชิงวิพากษ์และการวิเคราะห์ 3.70 0.915

23 ความสามารถในการคิดแบบบูรณาการ 3.65 0.931

24 ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล 3.62 0.848

	 จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเพ่ือสกัดองค์ประกอบ ตัวแปรที่ใช้ทั้งหมดมี 24 ตัวแปรซึ่งเป็นทักษะ 
ในการปฏิบัติงานหลังสถานการณ์ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ค่า Kaiser–Meyer–Olkin เท่ากับ  
0.943 ซึ่งมากกว่า 0.50 แสดงถึงความเหมาะสมของข้อมูลที่สามารถน�ำไปใช้ในการวิเคราะห์องค์ประกอบ
ได้ค่าประมาณการทางสถติขิอง Chi–Square เท่ากบั 2943.033 และค่า Significant เท่ากบั 0.000 ท�ำให้ 
สรปุได้ว่าตวัแปรทัง้ 24 ตวัแปรมคีวามสมัพนัธ์กนั สามารถน�ำไปวเิคราะห์องค์ประกอบได้
	 ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่าความแปรปรวนสะสมจาก 24 ตัวแปรสามารถจัดได้เป็น 3 องค์ประกอบ  
โดยค่าน�้ำหนักองค์ประกอบขององค์ประกอบที่ 1 นั้นมีความส�ำคัญท่ีสุด ซึ่งสามารถอธิบายความแปรปรวน
ของชดุข้อมลูเท่ากบัร้อยละ 25.196 องค์ประกอบท่ี 2 เท่ากบัร้อยละ 23.204 และองค์ประกอบท่ี 3 เท่ากบั 
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ร้อยละ 19.900 ตารางท่ี 3 แสดงถึงค่าน�ำ้หนกัจากการหมนุแกนโดยวธิ ีVarimax ก�ำหนดให้แสดงค่าเฉพาะ 
ค่าน�ำ้หนกัองค์ประกอบทีม่ค่ีามากกว่า 0.50 ข้ึนไปพบกลุ่ม Factor ท้ังหมด 3 กลุ่ม โดยมรีายละเอยีดดังนี้
	 •		 Factor ที ่1	 ทักษะกลุ่มความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Intelligence Skill Set) 
ประกอบด้วย 10 ตัวแปรได้แก่ การท�ำงานร่วมกับเพ่ือนร่วมงานและลูกค้า ความสามารถในการปฏิบัติงาน 
ตามแนวปฏิบัติด้านชีวอนามัยและความปลอดภัย ความฉลาดทางอารมณ์ การจัดการกับภาวะวิกฤต  
การปรับตัว อดทนต่อความเครียด และความยืดหยุ่น การท�ำงานในสิ่งแวดล้อมที่มีความหลากหลาย  
ความสามารถในแก้ปัญหาที่ซับซ้อน การโน้มน้าวใจและการเจรจา การเรียนรู้ตลอดชีวิต และการมองโลก 
ในแง่ดี โดยมีค่าน�้ำหนักเท่ากับ 0.784, 0.776, 0.771, 0.759, 0.664, 0.647, 0.595, 0.572, 0.556  
และ 0.500 ตามล�ำดบั
	 •		 Factor ที ่2	 ทักษะกลุ่มการคิดวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อการตัดสินใจ (Decision–Making Skill 
Set) ประกอบด้วย 8 ตัวแปร ได้แก่ การคิดเชิงวิพากษ์และการวิเคราะห์ การเรียนรู้เชิงรุก ความสามารถ 
ในการคิดแบบบูรณาการ ภาวะผู้น�ำ ความคิดสร้างสรรค์ ความคิดริเริ่ม และนวัตกรรม ทักษะด้านมัลติสกิล 
ความสามารถในการใช้เทคโนโลยี และการจัดการข้อมูล โดยมีค่าน�้ำหนักเท่ากับ 0.731, 0.710, 0.709, 
0.654, 0.652, 0.644, 0.566 และ 0.523 ตามล�ำดับ
	 •		 Factor ท่ี 3	 ทักษะกลุม่การปฏิบตังิาน (Operational Skill Set) ทกัษะทีเ่กีย่วกบัการปฏบิติังาน 
ในอุตสาหกรรมประกอบด้วย 6 ตัวแปร ได้แก่ การท�ำงานที่มีลูกค้าเป็นจุดศูนย์กลาง การท�ำงานที่มุ ่ง 
เป้าหมาย การปฏิบัติการ การสื่อสาร การจัดการทรัพยากรบุคคล และความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล  
โดยมค่ีาน�ำ้หนกัเท่ากบั 0.774, 0.767, 0.751, 0.607, 0.581 และ 0.549 ตามล�ำดับ

ตารางที ่3	 แสดงถงึค่าน�ำ้หนกัจากการหมนุแกนโดยวธิ ีVarimax

ทักษะในการปฏิบัติงานหลังสถานการณ์ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019
องค์ประกอบ

1 2 3

Factor ที่ 1 ทักษะกลุ่มความฉลาดทางอารมณ์

– 	การท�ำงานร่วมกับเพื่อนร่วมงานและลูกค้า .784 .200 .368

– 	ความสามารถในการปฏิบัติงานตามแนวปฏิบัติด้านชีวอนามัยและความปลอดภัย .776 .272 .279

– 	ความฉลาดทางอารมณ์ .771 .343 .250

– 	การจัดการกับภาวะวิกฤต .759 .230 .391

– 	การปรับตัว อดทนต่อความเครียด และความยืดหยุ่น .664 .495 .188

– 	การท�ำงานในสิ่งแวดล้อมที่มีความหลากหลาย .647 .381 .254

– 	ความสามารถในการแก้ปัญหาที่ซับซ้อน .595 .458 .300

– 	การโน้มน้าวใจและการเจรจา .572 .425 .456

– 	การเรียนรู้ตลอดชีวิต .556 .510 .314

– 	การมองโลกในแง่ดี .500 .385 .434
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ตารางที ่3	 แสดงถงึค่าน�ำ้หนกัจากการหมนุแกนโดยวธิ ีVarimax (ต่อ)

ทักษะในการปฏิบัติงานหลังสถานการณ์ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019
องค์ประกอบ

1 2 3

Factor ที่ 2 ทักษะกลุ่มการคิดวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อการตัดสินใจ

– 	ความคิดเชิงวิพากษ์และการวิเคราะห์ .381 .731 .209

– 	การเรียนรู้เชิงรุก .284 .710 .334

– 	ความสามารถในการคิดแบบบูรณาการ .103 .709 .494

– 	ภาวะผู้น�ำ .421 .654 .178

– 	ความคิดเชิงสร้างสรรค์ ความคิดริเริ่ม และนวัตกรรม .426 .652 .300

– 	ทักษะด้านมัลติสกิล .464 .644 .173

– 	ความสามารถในการใช้เทคโนโลยี .388 .566 .402

– 	การจัดการข้อมูล .260 .523 .438

Factor ที่ 3 ทักษะกลุ่มการปฏิบัติงาน

– 	การท�ำงานที่มีลูกค้าเป็นจุดศูนย์กลาง .333 .165 .774

– 	การท�ำงานที่มุ่งเป้าหมาย .228 .356 .767

– 	การปฏิบัติการ .342 .166 .751

– 	การสื่อสาร .375 .294 .607

– 	การจัดการทรัพยากรบุคคล .255 .511 .581

– 	ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล .217 .407 .549

Extraction Method: Principal Component Analysis

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization

a. Rotation converged in 10 iterations.

อภปิรายผล
	 อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการสามารถขับเคลื่อนไปข้างหน้าได้อย่างมีประสิทธิภาพและ 
สร้างความประทับใจให้กับนักท่องเท่ียวได้ต้องอาศัยทักษะที่เป็นเลิศของผู้ปฏิบัติงาน ดังนั้นนักวิชาการและ
องค์กรด้านอตุสาหกรรมการท่องเทีย่วและบรกิาร จงึท�ำการศกึษาถงึความส�ำคญัของทกัษะในการปฏิบตังิาน
ด้านการท่องเที่ยวและบริการอย่างต่อเน่ือง โดยทักษะท่ีจ�ำเป็นและมีความส�ำคัญนั้นได้มีการเปล่ียนแปลง 
ตามยุคสมัยและบริบท ก่อนการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 นั้นทักษะท่ีมีความส�ำคัญเป็นอับดับแรก 
เช่น ความสามารถในการท�ำงานเป็นทีม (Shariff et al., 2014) การท�ำงานอย่างสุภาพและเป็นห่วงเป็นใย  
(Kim et al., 2017) ส่วนในช่วงการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ในช่วงแรกนั้นพบทักษะที่มี 
ความส�ำคญัเป็นอนัดบัแรก เช่น ความคดิเชงิวเิคราะห์และนวตักรรม (WEF, 2020) ความสามารถในการปรับตัว 
และยืดหยุ่น (Bernard, 2020) และในปีปัจจุบัน พ.ศ. 2564 ทักษะที่มีความส�ำคัญเป็นอันดับแรก ได้แก่  
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การท�ำงานทีม่ลีกูค้าเป็นจดุศนูย์กลาง (UNWTO, 2021) ทักษะด้านมลัติสกลิ (Kaushal & Srivastava, 2021) 
ดังน้ันจะเห็นได้ว่าทักษะที่มีความส�ำคัญอย่างมากในการท�ำงานบนสถานการณ์โควิดนั้น ส่วนใหญ่คือทักษะ 
ที่จ�ำเป็นในการท�ำงานบนภาวะที่มีความเส่ียงที่ไม่อาจควบคุมได้จากการระบาดของโรค ความสามารถใน 
การปรบัตวับนความไม่แน่นอน การท�ำงานท่ียดืหยุน่สอดคล้องตามสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลง เนือ่งจากการที ่
ไม่สามารถด�ำเนินงานได้ในรูปแบบเดิม นอกจากนี้ความเสี่ยงด้านการเงินของธุรกิจท่องเที่ยวและบริการ  
ท�ำให้เกิดการลดต�ำแหน่งงาน สถานประกอบการจึงมีความต้องการพนักงานที่มีคุณสมบัติและทักษะการ
ท�ำงานได้มากกว่าหนึ่งต�ำแหน่งงาน เพื่อรักษาสภาพคล่องและสถานะทางการเงินของธุรกิจ อีกทั้งยังต้อง
สามารถรักษามาตรฐานความพึงพอใจของลูกค้า อันเป็นธรรมชาติของอุตสาหกรรมท่องเที่ยวและบริการ
ที่ให้ความส�ำคัญกับลูกค้ามาเป็นอันดับแรก ส่วนการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษามุมมองของผู ้ที่ท�ำงาน 
ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการถึงทักษะท่ีมีความส�ำคัญหลังสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัส
โคโรนา 2019 ซึง่เป็นการศกึษาในบรบิทของประเทศไทย พบว่าทกัษะทีส่�ำคญัทีส่ดุคอืทกัษะด้านการจดัการ
กับภาวะวิกฤต ท�ำให้เห็นว่าผู้ประกอบการมีความต้องการพนักงานท่ีสามารถจัดการกับภาวะวิกฤตท่ียังอาจ
เกิดขึน้ไดใ้นช่วงการเปลีย่นผา่น เนื่องจากธรุกิจก�ำลงัเขา้สูช่ว่งของการฟ้ืนฟู จงึต้องมีการวางแผนการท�ำงาน
ในบริบทของ Next–Normal ท่ีจะเกิดข้ึนอย่างรอบคอบเพื่อป้องกันไม่ให้เกิดภาวะความเสี่ยงหรือให้เกิด 
การจัดการที่ส่งผลกระทบต่อธุรกิจน้อยที่สุด จากการวิเคราะห์ผลจากแบบสอบถามปลายเปิดด้วยวิธ ี 
Thematic Analysis พบหัวข้อหลักของค�ำแนะน�ำเพิ่มเติม คือผู้ท�ำงานในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและ
บรกิารควรมทีศันคตเิชงิบวก รูจ้กัเรยีนรูเ้พือ่การปรับตัวให้เข้ากบัสถานการณ์ และควรค�ำนงึถึงความปลอดภยั
ต่อตนเองและผูอ้ืน่ ซึง่สอดคล้องกบัผลของการวจัิยท่ีได้จากแบบสอบถามปลายปิด
	 หากพจิารณาทกัษะทีส่�ำคญัเป็นกลุม่ทักษะแล้ว ทักษะท่ีมคีวามส�ำคญัในการปฏบิติังานในอตุสาหกรรม
ท่องเที่ยวและบริการหลังสถานการณ์ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 จากมุมมองของผู้ท่ีท�ำงานใน
อุตสาหกรรมการท่องเทีย่วและบรกิาร ยงัคงมองเหน็ว่า Soft–skills ยงัคงเป็นทกัษะทีม่คีวามส�ำคญัมากกว่า 
Hard–skills โดยทกัษะทีจ่�ำเป็นในงานอตุสาหกรรมการท่องเท่ียวและบริการนัน้แบ่งเป็น 3 กลุ่มได้แก่

 

ภาพที ่1 โมเดลทกัษะส�ำคญัของผู้ปฏบิติังานด้านการท่องเท่ียวและบริการ

Emotional Intelligence Skill Set

Operational Skill Set Decision–Making Skill Set
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	 •		 Factor ที่ 1	ทักษะกลุ่มความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Intelligence Skill Set) 
ประกอบด้วย 10 ตัวแปร ได้แก่ การท�ำงานร่วมกับเพื่อนร่วมงานและลูกค้า ความสามารถในการปฏิบัติ
งานตามแนวปฏิบัติด้านชีวอนามัยและความปลอดภัย ความฉลาดทางอารมณ์ การจัดการกับภาวะวิกฤต  
การปรับตัวอดทนต่อความเครียดและความยืดหยุ ่น การท�ำงานในสิ่งแวดล้อมที่มีความหลากหลาย  
ความสามารถในแก้ปัญหาที่ซับซ้อน การโน้มน้าวใจและการเจรจา การเรียนรู้ตลอดชีวิต และการมองโลก 
ในแง่ดี
	 ทักษะกลุ่มแรกนี้เป็นทักษะที่เกี่ยวข้องกับความฉลาดทางอารมณ์ ซึ่งเป็นหัวใจหลักของทักษะกลุ่ม 
Soft–skills ท่ีเป็นการตระหนักรู้ถึงอารมณ์ตนเองรวมท้ังความสามารถในการจัดการอารมณ์ของตนเอง 
และผู้อ่ืนบนสถานการณ์ทางสังคมท่ีประสบภาวะวิกฤต จึงถือเป็นทักษะที่ยังคงมีความจ�ำเป็นอย่างมาก 
ต่อการปฏิบัติงานหลังสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 โดยเฉพาะเรื่องของแนวปฏิบัติด้าน
ชีวอนามัยและความปลอดภัย การจัดการกับภาวะวิกฤต การปรับตัวให้ทนต่อความเครียดและความยืดหยุ่น 
ล้วนแล้วแต่เป็นทักษะที่จ�ำเป็นต่อการท�ำงาน รวมท้ังเป็นประโยชน์ในการน�ำไปใช้ในการมีปฏิสัมพันธ์ทาง
สังคมในชีวิตประจ�ำวัน เป็นท่ีน่าสังเกตว่าทักษะด้านการปฏิบัติงานตามแนวปฏิบัติด้านชีวอนามัยและ 
ความปลอดภัยนั้นเป็นทักษะประเภท Hard–skills ซึ่งเป็นทักษะที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติการในงาน 
บนกรอบของกฎระเบียบ ข้อบังคับตามกฎหมาย (EHL Insights, 2021) อย่างไรก็ตามผลการศึกษานี้พบว่า 
ทักษะนี้ถูกจัดรวมอยู่ในกลุ่ม Factor ท่ี 1 ซึ่งหมายความว่าทักษะนี้มีความสัมพันธ์กับทักษะอื่น ๆ ที่อยู่ใน
กลุ่มเดียวกันใน Factor 1 ซึ่งทักษะอื่น ๆ ที่เหลือทั้งหมดเป็น Soft–skills อันเป็นทักษะที่พัฒนาขึ้นจาก 
การใช้ชีวิตและการอยู่ในสังคม ดังนั้นจึงเป็นปรากฏการณ์ท่ีสามารถกล่าวได้ว่าก�ำลังมีการเปล่ียนถ่าย
ประเภทของทักษะด้านการปฏิบัติงานตามแนวปฏิบัติด้านชีวอนามัยและความปลอดภัยจาก Hard–skills 
เป็น Soft–skills เนื่องจากสถานการณ์ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 นั้น ท�ำให้มนุษย์เกิดการเรียนรู้
เกี่ยวกับแนวปฏิบัติด้านชีวอนามัยและความปลอดภัยผ่านประสบการณ์ร่วมในยุคการระบาดของเชื้อไวรัส
โคโรนา 2019 และมีการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมและวิถีชีวิตแบบ New Normal จนแนวปฏิบัติด้านชีวอนามัย
กลายเป็นส่วนหนึ่งที่จ�ำเป็นในการด�ำรงชีวิต และเป็นทักษะที่สามารถเรียนรู้ได้จากการใช้ชีวิตในสังคมหรือ
อาจกล่าวอีกนัยหนึ่งได้ว่าทักษะด้านการปฏิบัติงานตามแนวปฏิบัติด้านชีวอนามัยและความปลอดภัยนั้น 
อาจกลายเป็น Mixed Skill ระหว่าง Hard–skills และ Soft–skills ก็เป็นได้
	 •		 Factor ที ่2	ทักษะกลุ่มการคิดวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อการตัดสินใจ (Decision–Making Skill 
Set) ประกอบด้วย 8 ตัวแปรได้แก่ การคิดเชิงวิพากษ์และการวิเคราะห์ การเรียนรู้เชิงรุก ความสามารถ
ในการคิดแบบบูรณาการ ภาวะผู้น�ำ ความคิดสร้างสรรค์ ความคิดริเริ่มและนวัตกรรม ทักษะด้านมัลติสกิล 
ความสามารถในการใช้เทคโนโลยี และการจัดการข้อมูล
	 จะเห็นได้ว่าทักษะในกลุ่มนี้มีความจ�ำเป็นในช่วงของการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 อย่างมาก 
เป็นการท�ำงานที่ต้องอาศัยภาวะความเป็นผู้น�ำสูง เนื่องจากการท�ำงานนั้นต้องอาศัยการคิดวิเคราะห์ การน�ำ
เทคโนโลยีมาใช้เพื่อให้ได้ซึ่งข้อมูลด้านต่าง ๆ เพื่อประกอบการตัดสินใจเพื่อความอยู่รอดทางธุรกิจในภาวะ
วิกฤต ดังนั้นทักษะในกลุ่มนี้ผู้ปฏิบัติจึงควรต้องมีการเรียนรู้จากบทเรียนที่เคยมี เพ่ือน�ำมาใช้ในการโต้ตอบ
และจัดการกับสถานการณ์ท่ีอาจเกิดข้ึนบนความไม่แน่นอนที่อาจเกิดขึ้นได้อีกหลังสถานการณ์การระบาด
ของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019
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	 •		 Factor ที ่3	 ทกัษะกลุม่การปฏบิตังิาน (Operational Skill Set) ประกอบด้วย 6 ตวัแปร ได้แก่ 
การท�ำงานที่มีลูกค้าเป็นจุดศูนย์กลาง การท�ำงานที่มุ่งเป้าหมาย การปฏิบัติการ การสื่อสาร การจัดการ
ทรัพยากรบุคคล และความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล
	 จะเห็นได้ว่าทักษะในกลุ่มที่ 3 นี้เป็นทักษะที่มีความเฉพาะต่อการปฏิบัติงานด้านการท่องเท่ียวและ
บริการ เนื่องจากเป็นธุรกิจที่เน้นการบริการที่เป็นเลิศ มุ่งสร้างความพึงพอใจและความประทับใจแก่ลูกค้า 
ไม่ว่าจะเป็นทักษะการท�ำงานท่ีมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง ทักษะในการปฏิบัติการที่มีความจ�ำเพาะในต�ำแหน่ง
งานด้านการบริการ ความสามารถในการสื่อสารโดยเฉพาะกับธรรมชาติของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว 
ที่ต้องมีความสามารถในการส่ือสารภาษาต่างประเทศหรือความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลท่ีจ�ำเป็นต้องมีต่อ
ความส�ำเร็จของการท�ำงานเป็นทีมเนื่องจากการท่องเที่ยวและบริการเป็นงานที่ต้องอาศัยการประสาน 
การท�ำงานของฝ่ายต่าง ๆ ในการดูแลลูกค้า
	 กล่าวโดยสรุปหากเปรียบเทียบผลของงานวิจัยนี้กับการศึกษาของ Katz (1974) ซึ่งเป็นนักวิชาการ 
รุ ่นแรก ๆ ที่ท�ำการศึกษาวิจัยเรื่องทักษะ โดยแบ่งทักษะออกเป็น 3 กลุ ่มคือ 1) ทักษะเชิงเทคนิค  
(Technical Skill) หมายถึงทักษะเฉพาะในงานนั้น ๆ เช่น การค�ำนวณต้นทุนอาหาร 2) ทักษะเกี่ยวกับคน  
(Human Skill) เป็นทักษะความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล เช่น การสื่อสาร จัดการทีม 3) ทักษะเชิงความคิด  
(Conceptual Skill) เป็นทักษะเพื่อการวางแผนและวิสัยทัศน์ เช่น การตัดสินใจ การพยากรณ์ ดังนั้น 
เมื่อเปรียบเทียบผลจากงานวิจัยนี้กับงานวิจัยของ Katz (1974) จะเห็นได้ว่า Factor 1 มีองค์ประกอบ 
ของทักษะที่คล้ายคลึงกับทักษะเกี่ยวกับคน Factor 2 มีองค์ประกอบของทักษะที่คล้ายคลึงกับทักษะ 
เชิงความคิด และ Factor 3 มีองค์ประกอบของทักษะที่คล้ายคลึงกับทักษะเชิงเทคนิค อย่างไรก็ตาม 
การศึกษานี้พบความแตกต่างคือ การปฏิบัติงานตามแนวปฏิบัติด้านชีวอนามัยและความปลอดภัยนั้น  
จัดเป็นทักษะประเภท Hard–skills อย่างไรก็ตามผลการศึกษานี้พบว่า ทักษะนี้ถูกจัดรวมอยู่ในกลุ่ม Factor  
ที่ 1 ซึ่งทักษะอื่น ๆ ที่เหลือทั้งหมดเป็น Soft–skills ดังน้ันจึงท�ำให้เห็นว่าเกิดปรากฏการณ์เปล่ียนถ่าย
ประเภทของทักษะด้านการปฏิบัติงานตามแนวปฏิบัติด้านชีวอนามัยและความปลอดภัยจากเดิมเป็น Hard–
skills เปลี่ยนเป็น Soft–skills หรือ Mixed Skills ระหว่าง Hard–skills และ Soft–skills

ข้อเสนอแนะในการศึกษาในอนาคต
	 การศึกษาด้านสมรรถนะนั้นมีความน่าสนใจ เนื่องจากความสามารถและทักษะในการปฏิบัติงาน 
มีการเปลี่ยนแปลงตามยุคสมัยของความต้องการในตลาดแรงงาน งานวิจัยในอนาคตสามารถศึกษา 
ผลกระทบด้านอื่น ๆ หรือปัจจัยที่ส่งผลต่อความต้องการด้านทักษะในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ 
นอกจากนี้ยังสามารถศึกษาเปรียบเทียบทักษะของต�ำแหน่งงานด้านการท่องเที่ยวและบริการตามกรอบ
มาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพ
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