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บทคัดย่อ 

การศึกษา ระบบพัฒนาศักยภาพการบริการด้านการจัดการคน การทำงานร่วมกับผู้อ่ืนและ
ความฉลาดทางอารมณ์สำหรับบุคลากรในธุรกิจโรงแรมและการท่องเที่ยว เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยว
กลุ่มรายได้ดี ในเขตพ้ืนที่ EEC เป็นการวิจัยและพัฒนา (Research and Development) โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนาระบบการพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการโรงแรมและการท่องเที่ยว ในการ
สร้างระบบพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการโรงแรมและการท่องเที่ยว และ ประเมินประสิทธิภาพ
ของระบบพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการโรงแรมและการท่องเที่ยว  โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิง
คุณภาพ จากผู้บริหารระดับกลาง จำนวน 20 คน ที่อยู่ในธุรกิจโรงแรมและเป็นสมาชิกของสมาคม
โรงแรมไทย ภาคตะวันออก ผลการวิเคราะห์ข้อมูลนำมาจัดทำเป็นการสร้าง “หลักสูตรการอบรมเชิง
ปฏิบัติการการจัดการความฉลาดทางอารมณ์ในงานบริการ สำหรับหัวหน้างานขั้นต้น” หลักสูตร 
ระยะเวลา 12 ชม. ผู้เข้ารับการอบรมเป็นหัวหน้างานขั้นต้นจำนวน  23 คน 4 หัวข้อ ได้แก่ 1. การ
จัดการอารมณ์และจิตวิทยาเชิงบวก 2. การสื่อสารและการทำงานเป็นทีมอย่างมีประสิทธิภาพ 3. บุ
คลลิกภาพทักษะการนำเสนอในงานบริการ 4. ภาวะผู้นำและการจัดการเปลี่ยนแปลง ผลการอบรม
พบว่า คะแนนความพึงพอใจ ทุกหัวข้ออยู่ในระดับมากท่ีสุด 
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บทที่ 1 
ที่มาความสำคัญของปัญหา 

 
หลักการและเหตุผล 

 ประเทศไทยกำหนดให้การพัฒนาระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวันออก (Eastern 
Economic Corridor, EEC) เป็นหนึ่งในยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี ที่จะสร้างความมั่นคงทางเศรษฐกิจ
ให้กับประเทศ อุตสาหกรรม การท่องเที่ยวรายได้สูงและการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพเป็นหนึ่งในสิบ
อุตสาหกรรมเป้าหมายของ EEC จากการดำเนินธุรกิจอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของไทยที่ผ่านมายัง
มุ่งการท่องเที่ยวที่มีผลตอบแทนต่ำในลักษณะของ Low cost จึงไม่สามารถเป็นอุตสาหกรรมที่สร้าง
ความยั่งยืนมั่งคั่งทางเศรษฐกิจให้กับ EEC ได ้จุดเด่นของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวคือการเป็นกลไก 
ของการกระจายรายได้ที่ทำให้เกิดความสามารถในการจับจ่ายใช้สอยของตลาด อุตสาหกรรมการ
ท่องเที่ยวจึงมีความจำเป็นต่อ ระบบเศรษฐกิจ 
 พ้ืนทีภ่าคตะวันออก เป็นอีกหนึ่งจุดหมายปลายทางการท่องเที่ยวที่มีนักท่องเที่ยวเดินทางมา
ท่องเที่ยวทั้งคนไทยและต่างชาติเป็นจำนวนมาก โดยเฉพาะในเขตพ้ืนที่พัทยา ที่มีแหล่งท่องเที่ยวทาง
ธรรมชาติ อาทิ ทะเล พ้ืนที่ชายหาดที่มีกิจกรรมรองรับสำหรับนักท่องเที่ยว พ้ืนที่เกาะต่างๆ โดยรอบ 
รวมถึงแหล่งท่องเที่ยวเชิงวิถีชีวิต วัฒนธรรมของคนท่องเที่ยว อาทิ ชุมชนการท่องเที่ยว อีกท้ังพ้ืนที่
ดังกล่าว ยังคงเป็นพ้ืนที่ในเขตของเขตพัฒนาพิเศษภาคตะวันออก (EEC) ที่ส่งเสริมและขับเคลื่อน
กระตุ้นให้เกิดการบูรณาการและพัฒนา ยกระดับการท่องเที่ยวในพื้นที่เพ่ือรองรับกลุ่มนักท่องเที่ยว
รายได้ดี 
 อย่างไรก็ตามความสำเร็จในการสร้างรายได้จากการท่องเที่ยวมาจากองค์ประกอบต่างๆได้แก่ 
ความแตกต่างของความคาดหวังของผู้รับบริการ ศักยภาพของผู้ให้บริการและคุณภาพของการ
ให้บริการ ด้านผู้รับบริการพบว่ารายได้จากการท่องเที่ยวจากนักท่องเที่ยวจากต่างประเทศมีมูลค่าเป็น
สองเท่าของการท่องเที่ยวในประเทศ ดังนั้นการท่องเที่ยวรายได้สูงและการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพจึงต้อง
ให้ความสำคัญกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
 ดังนั้น ปัจจัยที่ทำให้การท่องเที่ยวประสบความสำเร็จ ต้องอาศัยปัจจัยสำคัญหลายประการ 
ได้แก่ โครงสร้างพ้ืนฐานของแหล่งท่องเที่ยว ความสมบูรณ์ของแหล่งท่องเที่ยว การตลาดและ
ประชาสัมพันธ์ รวมถึงทรัพยากรมนุษย์ ซึ่งเป็นผู้ส่งมอบบริการและส่งมอบคุณค่าให้กับนักท่องเที่ยว
ที่มาเยี่ยมเยือน ทรัพยากรมนุษย์จึงมีส่วนสำคัญในการสร้างรายได้ให้กับอุตสหกรรมการท่องเที่ยว 
และในการทำงานบริการ ผู้ปฏิบัติงานต้องเผชิญกับความเครียด ความต้องการของลูกค้า ดังนั้นปัจจัย
หนึ่งทีจ่ะทำให้ผู้ปฏิบัติงานในงานบริการจะสามารถทำงานบริการได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ คือ ความ
ฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Quotient: EQ) อันเกิดจากการประสานงานระหว่างอารมณ์ 
(emotional) กับเหตุผล (rational) หรือการทำงานของจิตใจ (heart) กับสมอง (head) (Goleman, 
1995: 12) ซ่ึงเป็นความสามารถในการตระหนักรู้ถึงความรู้สึกของตนเองและของผู้อ่ืน สามารถบริหาร
จัดการและใช้ประโยชน์จากอารมณ์ เพ่ือการสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง รวมทั้งสามารถสร้าง
สัมพันธภาพกับผู้อ่ืนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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 ในส่วนศักยภาพของผู้ให้บริการพบว่าการให้บริการของผู้ให้บริการไทยใช้ลักษณะของความ
เป็นไทย ความมีน้ำใจ ความโอบอ้อมอารีเป็นจุดขายซึ่งยังใช้ได้อยู่แต่ไม่ครอบคลุมความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการในยุค อุตสาหกรรม 4.0 การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในปัจจุบันที่ผ่านสถานการณ์ของ
การพร่ระบาดของไวรัส COVID -19 ทำให้สิ่งแวดล้อมเปลี่ยนไป พฤติกรรมผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงไป 
ระบบการทำงานในองค์การเปลี่ยนแปลงไป ซึ่งผลผลกระทบต่อภาคธุรกิจการท่องเที่ยวต้องปรับตัวให้
ทันต่อการเปลี่ยนแปลงที่ผ่านมา การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เพื่อให้มีสมรรถนะในงานบริการอย่าง
เพียงพอหลังสถานการณ์ COVID-19 จึงเป็นสิ่งสำคัญที่ผู้วิจัยสนใจศึกษา แนวทางการพัฒนาระบบการ
พัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในองค์กรที่เป็นปัจจุบันหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัส COVID-19 มี
การเปลี่ยนแปลงไปอย่างไร ต่อการพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์ของพนักงานในอุตสาหกรรมการ
ท่องเที่ยวและบริการ 

 

ความจำเป็นและความสำคัญของปัญหา 

1. จากปัญหาข้างต้นผู้ประกอบการและบุคลากรทางด้านการโรงแรมและบริการต้องทราบ
ความคาดหวังของผู้รับบริการและมีทักษะที่จำเป็นในการให้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการ
ดังกล่าว 

2.  ทักษะที่จำเป็นของการบริการคนในยุคเทคโนโลยีดิจิทัลหรือยุคอุตสาหกรรม 4.0 ได้แก่ 
ทักษะการบริหารจัดการคน ทักษะความร่วมมือกับผู้อื่น(ทั้งผู้รับบริการและผู้ให้บริการด้วยกันเอง) 
และทักษะความฉลาดทางอารมณ์ 

 
วัตถุประสงค์  

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนาระบบการพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการโรงแรมและ
การท่องเที่ยว  

1. สร้างระบบพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการโรงแรมและการท่องเที่ยว  
2. ประเมินประสิทธิภาพของระบบพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการโรงแรมและการ

ท่องเที่ยว  
 

ขอบเขตการวิจัย 
การวิจัยนี้ศึกษา การพัฒนาระบบการพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการโรงแรมและการ

ท่องเที่ยว ในภาคตะวันออก 3 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดชลบุรี จังหวัดระยอง และจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 
นิยามศัพทเ์ฉพาะ 

นักท่องเที่ยวรายได้ดี หมายถึงนักท่องเที่ยวที่มีพฤติกรรมการท่องเที่ยว ดังนี้ เป็นกลุ่ม
นักท่องเที่ยวที่มีระยะเวลาในการพำนักท่ียาวนาน และมีกำลังในการจับจ่ายสินค้าการท่องเที่ยว 
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(expenditure) มากกว่ากลุ่มนักท่องเที่ยวโดยทั่วไป (Milano, Cheer, & Novelli, 2018), 
(Akhir, 2019) 
 ความฉลาดทางอารมณ์ Emotional Quotient หมายถึง ความสามารถในการตระหนักถึง
ความรูสึกของตนเองและความรูสึก ของคนอ่ืน โดยสามารถสรางแรงจูงใจ และบริหารการจัดการกับ
อารมณตนเอง รวมถึงสราง ความสัมพันธกับผูอ่ืน โดยสามารถสรางแรงจูงใจ และบริหารจัดการกับอา
รมณของตนเอง รวมถึง สรางความสัมพันธกับผูอ่ืนไดเปนอยางดี (Goleman, 1998) 
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บทที่ 2 
วรรณกรรมและเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 ในการวิจัยเรื่อง ระบบพัฒนาศักยภาพการบริการด้านการจัดการคน การทำงานร่วมกับผู้อ่ืน
และความฉลาดทางอารมณ์สำหรับบุคลากรในธุรกิจโรงแรมและการท่องเที่ยว เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยว
กลุ่มรายได้ดี ในเขตพ้ืนที่ EEC ผู้วิจัยศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เก่ียวข้อง และทบทวนวรรณกรรม 
ดังต่อไปนี้  

1. ความฉลาดทางอารมณ  
1.1 ความหมายของความฉลาดทางอารมณ  
1.2 ลักษณะของความฉลาดทางอารมณ  
1.3 องคประกอบของความฉลาดทางอารมณ  
1.4 ความสําคัญของความฉลาดทางอารมณ  
1.5 การพัฒนาความฉลาดทางอารมณ 

2. นักท่องเที่ยวรายได้ดี 
 

ความฉลาดทางอารมณ  
  ความหมายของความฉลาดทางอารมณ  

ความฉลาดทางอารมณมาจากคําวา Emotional Intelligence ตอมาไดถูกเปลี่ยนเพื่อ 
เปรียบเทียบความสําคัญกับเชาวนปญญาหรือไอคิว (IQ) และใหงายตอการจํา คนทั่วไปจึงเรียกวา EQ 
หรือ Emotional Quotient ซึ่งในภาษาอังกฤษมีคําเรียกที่ใกลเคียงกับคําวา EQ อยางนอย 13  คํา       
(วีระวัฒน ปนนิตามัย, 2551) ไดแก  
   1. Social Intelligence เปนคําที่ธอรนไดค (Throndike) ใชในชวงทศวรรษ 1920 
เพ่ือ หมายถึง ความมีไหวพริบในการเกี่ยวของสัมพันธกับผูคน และไอเซ็งค (Eysenck) นํามาอธิบาย
อีก ในป 1985 คูขนานกับคําวา Psychometric Intelligence ซ่ึงเนนไปทางดาน IQ และ Biological 
Intelligence ซ่ึงเนนทางดานสรีระพันธุกรรมในการกําหนดความแตกตางระหวางบุคคล  
   2. Tacit Knowledge โดยพลานยี (Polanyi) เสนอไวในป 1966 และสเทิรนเบิรก 
(Sternberg, 1977) นํามาใชอยางตอเนื่องในงานวิจัยของเขาวาเปนการเรียนรูเงียบๆ เปนการพูด
ออกมา รูไดโดยพฤตินัยที่เกิดจากการปฏิบัติจริงเปนผลจากการคิดใครครวญจากสิ่งที่ไดเรียนรู  
   3. Personal Intelligence โดยการดเนอร (Gardner, 1983) เสนอไวเปนสวนหนึ่ง
ของทฤษฎี Multiple ในป 1983 มีความหมายในลักษณะของความเปนผูที่ “เกงคน” มีมนุษยสัมพันธ
เขาถึง และรูจักภาวะอารมณของตน อีกทั้งยังนอมนําความเขาใจ เพ่ือชี้นําการปฏิบัติโดยเฉพาะในดาน 
ของความช่ําชองทางสังคม การดเนอรไดแบง Personal Intelligence ออกเปน 2 สวน คือ 
ความสามารถในการเขาถึงความรูสึกและภาวะอารมณของตนเองไดจําแนกรูเทาทัน และระบุได  ที่เขา
เรียกวา Intrapersonal Intelligence ซึ่งมีข้ันสูงสุดคือ การรูจักตนเอง และอีกดาน หนึ่งที่เรียกวา 
Interpersonal Intelligence ซ่ึงเปนผลของการรูจักภาวะทางอารมณของตนที่แสดงออก กับผูคน รู
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และเห็นความแตกตางของตนเอง และของคนอ่ืนไดซึ่งกลุมอาชีพที่พ่ึงมีความสามารถระหวางบุคคลได
แก พนักงานตัวแทนขาย นักการเมือง อาจารยผูนําศาสนา ผูที่ทํางานในคลินิก และแพทยเปนตน  
   4. Implicit Learning โดยเซการ (Segar) เสนอไวในป 1994 โดยหมายถึงการเรียน
ร ูซึมซับขอมูลอันซับซอน โดยที่ผูเรียนไมจําเปนตองแสดงออกมาใหปรากฏโดยทางภาษา แตรับรู เห็น
ไดและจดจําไดดี 
   5. Meta – mood Experience หรือ Meta – Experience โดยซาโลเวย, เมเยอร, 
โกลด แมน, เทอรเวยและพัลฟาย (Salovey, Mayer, Goldman, Turvey, Palfai) เสนอไวในป 
1995 วา หมายถึง กระบวนการที่เกิดอยางตอเนื่องของภาวะอารมณ (Moods) ของบุคคลที่
แสดงออกผาน ทางอารมณความรูสึกรวมถึงการรูเทาทันความรูสึกนึกคิดและสภาวะอารมณของคน 
กระบวนการ ติดตาม ควบคุมและประเมินภาวะอารมณตนเองดวย  
   6. Emotional Literacy ซึ่งคูปเปอรและซาวาฟ (Cooper & Sawaf) เสนอไวในป 
1996 วา หมายถึง ความฉลาดรูในอารมณของตนเอง ซึ่งรวมถึงการบอกเลาความคิด ความรูสึกตาม
จริง ความสามารถหยั่งรูเทาทันอารมณเล็งเห็นผล มีพลังและรูผลได   
   7. Practical Intelligence โดย สเทิรนเบิรก (Sternberg) เสนอไวในป 1998 บอก ว
า เปน 1 ใน 3 ดานในไตรลักษณของจิตที่สะทอนใหเห็นถึงความสามารถในการปรับตนใหเขากับ สภาพ
แวดลอมตาง ๆ ไดดีรูจักเลือกรับและใหเรียนรูไดดวยตนเอง ในป 1996 สเทิรนเบิรกถือวา เปน สวน
หนึ่งของ Successful Intelligence แตการดเนอรถือวาเปน “สามัญสํานึก” ทั่วไปของผูคน  
   8. Emotional Maturity โดยอับราฮัมสัน (Abrahamsun) ไดเสนอไวในป 1958  ว
า คนมีความสุขสบายในอารมณเมื่อมีสวนเกี่ยวของกับสถานการณตาง ๆ ในชีวิตไดอยางเปนอิสระ 
และสามารถสนองความตองการของตนเอง เรียนรูจากประสบการณรวมทั้งมีการตรวจสอบตนเอง อยู
เปนนิจ โดยเนนวามนุษยแตละคนพึง   สรางวุฒิภาวะทางอารมณเพ่ือนําไปสูความสุขสบายใน    อา
รมณของตนจากการที่เขาใจภาวะอารมณของตนเอง นอกจากนี้ยังเชื่อวาความสุขสบายทางอารมณเป
นดัชนีชี้ถึงสุขภาพจิตที่ดีมีความเปนสุข สนุกสนานกับทุกกิจกรรมของชีวิต เปนผูไมมีความขัดแยงใดๆ 
ในใจเปดใจตนเองรับประสบการณใหมๆ  
   9. Emotional Learning เปนการเรียนรูดานอารมณและความรูสึกของบุคคลโดยดา
มาซิโอ (Damasio) ซึ่งเห็นวาเด็กบางคนไมมีปญหาดานความสามารถในการเรียนรูแตมีความเสี่ยงที่จะ
เรียนไมจบ หรือเปนอาชญากร เพราะขาดการเรียนรูและระงับอารมณความรูสึกของตน  

10. Emotional Capital เกิดขึ้นรับกับกระแสดานการบริหารจัดการองคการที่มอง
บุคคล ในฐานะ Human capital เปนอาวุธขององคการ 
   11. Emotional Knowledge แหลงรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับอารมณและประสบ   กา
รณทางอารมณของบุคคลที่เกิดจากประสบการณของตนเองและผูอ่ืน เพ่ือใชดําเนินการทําความ   เข
าใจและการตีความสภาวะแวดลอม  
   12. Emotional IQ ซาโลเวยและเมเยอร (Salovey & Mayer) ใชคํานี้สะทอนให
เห็นวา สติปญญาเปนคุณภาพของสมองขณะที่อารมณเปนคุณภาพของความรูสึกอารมณไมสามารถ
แยก ออกจาสติปญญาไดและเชื่อวาความสามารถทางสมอง เปนผลทั้งเรื่อง Head & Heart – Smart  
ที่ทําใหเกิดภูมิปญญา (Wisdom) รเูห็นเทาทันความจริงและไดประโยชน  
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   13. Emotional Competence หรือ ความสามารถทางอารมณเปนคําหนึ่งที่นิยม
เรียก โดย โกลแมน (Goleman) ไดเสนอไวในป 1998 โดยเรียกวา Emotional Intelligence 
Competencies ซึ่งหมายถงึรวม คุณลักษณะ 6 ประการ ของ Emotional Intelligence ไดแก  
    1) ความม่ันใจในตนเอง  

    2) การเอาใจเขามาใสใจเรา  
3) ความมุงมั่นสูผลสัมฤทธิ์  

    4) การปรับปรุงตนเองอยูเสมอ  
    5) การโนมนาวผูอ่ืน  
    6) การสรางทีมงาน 

 จากนิยามดังกล่าว จึงมีผู้ให้ความหมายของความฉลาดทางอารมณ์ไว้หลากหลาย ได้แก่  
บารออน (Bar – On, 1997 ไดใหนิยามของ ความฉลาดทางอารมณในคูมือแบบวัด EQ ที่เขาสราง
ขึ้นวา “เปนชุดของขีดความสามารถ สมรรถนะ และทักษะทางจิตพิสัย (affective domain) ที่
ส่งผลตอความความสําเร็จในการตอสูกับขอเรียกรองและแรงกดดันตางๆ ที่มาจากภาวะแวดลอมและ
การประสบความสําเร็จในชีวิต” 

โกลแมน (Goleman, 1998 อางใน ฉัตรฤดี สุกปลั่ง, 2547, หนา 7) ใหความหมาย ความ
ฉลาดทางอารมณวา เปนความสามารถในการตระหนักถึงความรูสึกของตนเองและความรูสึก ของคน
อ่ืน โดยสามารถสรางแรงจูงใจ และบริหารการจัดการกับอารมณตนเอง รวมถึงสราง ความสัมพันธ
กับผูอ่ืน โดยสามารถสรางแรงจูงใจ และบริหารจัดการกับอารมณของตนเอง รวมถึงสรางความสัมพันธ
กับผูอ่ืนไดเปนอยางดี 

กรมสุขภาพจิต (2549, หนา 12) ไดใหความหมายของความฉลาดทางอารมณไววาเปนความ
สามารถในการดําเนินชีวิตรวมกับผูอ่ืนอยางสรางสรรคและมีความสุข ซึ่งประกอบดวย ความสามารถ 
3 ดาน ดังนี้ คือ 

- ดี หมายถึง ความสามารถในการควบคุมอารมณและความตองการของตนเอง รจูัก    
เห็นใจผอ่ืูน และมีความรับผิดชอบตอสวนรวม  

- เกง หมายถึง ความสามารถในการรูจักตนเอง มีแรงจูงใจ สามารถตัดสินใจแกปญหา  
    และแสดงออกได อยางมีประสิทธิภาพ รวมทั้งมีสัมพันธภาพที่ดีกับผูอ่ืน  
- สุข หมายถึง ความสามารถในการดําเนินชีวิตอยางเปนสุข ภูมิใจตนเอง พึงพอใจใน 
    ชีวิตและมีความสงบสุขทางใจ 

กฤติกา หลอวัฒนวงศ (2547, หนา 42) ไดใหความหมายของความฉลาดทางอารมณ  ไวว่า
เปนความสามารถของบุคคลที่จะเขาใจอารมณความรูสึกของตนเองและผูอ่ืน รวมถึงสามารถบริหาร
จัดการและใชประโยชนจากอารมณเพ่ือใหมีสัมพันธภาพที่ดีระหวางบุคคลและดําเนินชีวิตรวมกับผู
อ่ืนอยางมีความสุข  

ชวนจิตร ธุระทอง (2547, หนา 36) ไดใหความหมายของความฉลาดทางอารมณไววาเปน 
ความสามารถของบุคคลที่จะตระหนัก รับรูและเขาใจถึงความรูสึกนึกคิด ตลอดจนเขาใจ อารมณทั้ง
ของตนเองและของผูอ่ืน สามารถควบคุมและจัดการกับอารมณเมื่อตองเผชิญกับอุปสรรคและความ
ขัดแยงใหผานพนไปไดอยางเหมาะสมและถูกกาลเทศะ สามารถใหกําลังใจ ตนเองและรูจักขจัด
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ความเครียด รวมถึงความคับของใจไดตลอดจนสามารถทํางานรวมกับผูอ่ืน  ทั้งในฐานะผูนําหรือผูตาม
ไดอยางมีความสุข 

วีระวัฒน ปนนิตามัย (2551) ใหความหมายของความฉลาดทางอารมณไววา เปนสิ่งที่ชี้ใหเห็น
ถึงความรูเทาทันในทวงทีและความเปลี่ยนแปลงในอารมณของตนเองและคนอ่ืน ที่สามารถประเมินเป
นชวงคาของตัวเลขไดอารมณสามารถชวยเหลือเกื้อกูลใหการกระทําของ มนุษยใหมีเหตุผลมากขึ้น ผิด
พลาดนอยลง ในความเปนจริงชีวิตจะเปนสุขไดบุคคลผูนั้นตองมี เชาวนปญญารมณ     (คือเชาวนป
ญญา + เชาวนอารมณ)   

แสงอุษา โลจนานนท (2549, หนา 16) ใหความหมายของความฉลาดทางอารมณไววาเปน 
ความสามารถของบุคคลในการตระหนักถึงการใชปญญากับอารมณของตนเอง และการใชปญญาใน
การบริหารอารมณของผูอ่ืน  

อุษณีย โพธิสุข (2549, หนา 19) ใหความหมายของความฉลาดทางอารมณไววาเปนความ
สามารถในการรูจัก เขาใจอารมณของตนเองและผูอ่ืนไดรวมถึงความสามารถในการ ควบคุมอารมณ
สามารถปรับตัว ปรับอารมณใหเขากับสังคมไดเปนประโยชนเหมาะสม และถูกกาลเทศะ 

จากความหมายของความฉลาดทางอารมณตามที่กลาวมา สามารถสรุปความหมายได้ดังนี้ 
“ความฉลาดทางอารมณ์เป็นสมรรถนะในการจัดการอารมณ์ตนเองและเข้าใจผู้อ่ืน สามารถแสดงออก
ทางอารมณ์ได้อย่างเหมาะสม สร้างแรงจูงใจให้กับตนเองและผู้อื่น มีความสามารถสื่อสารและปรับตัว
เข้ากับผู้อ่ืนได้อย่างเหมาะสม” 

 
ลักษณะของความฉลาดทางอารมณ  
วีระวัฒน ปนนิตามัย (2551) กลาวไววา ความฉลาดทางอารมณ มีลักษณะดังตอไปนี้  
  1. เปนผลรวมจากปฏิสัมพันธระหวางมนุษยกับสิ่งแวดลอมในแตละวัฒนธรรม  อาทิ
ครอบครัว สื่อ โรงเรียน ที่มีบทบาทหลอหลอมพฤติกรรมที่สะทอนถึงความฉลาดทางอารมณหรือ Ego 
Development ของบุคคล บทบาทของสถานการณและวัฒนธรรมหรืออนุวัฒนธรรม (Subculture) 
มีผลตอระดับความฉลาดทางอารมณของบุคคลเปนอยางยิ่ง 

2. เกี่ยวของอยางมากกับวุฒิภาวะอารมณที่เจริญสมวัย อาทิ ความอดทนไดไมหุนหันพลัน   
แลน ใจรอนหรือโกรธงาย การรูจักเอาใจเขามาใสใจเรา ไมยึดตนเองเปนศูนยกลาง เปนตน คนๆ 
เดียวกัน อาจมีความฉลาดทางอารมณในชวงวัยเด็กวัยรุน แตกตางกัน เมื่อเติบโตเขาสูวัยผูใหญหรือ
เมื่ออายุมากข้ึน โดยเฉพาะอย่างยิง่เพศชาย เมื่อมีบุตรธิดาแลวจะสุขุม ใจเย็น เอาใจเขามาใจเรามาก
ขึ้น  

3. เกี่ยวของกับบุคลิกภาพแบบฉบับที่เปนปกติวิสัยของบุคคล จําเปนตองอาศัยเวลาและ
ความเอาจริงเอาจังในการปรับเปลี่ยนพัฒนาการเรียนรู ของความฉลาดทางอารมณมักเกิดกับชีวิตใน ช
วงหลังการศึกษาเลาเรียนเปนสวนมาก โดยทั่วไป เปนเรื่องของ “โลกในความเปนจริง”   
  4. เรียนรไูดฝกฝนไดพัฒนาได เปนการฝกสมองทั้งสองดาน แตตองอาศัยความอดทน และ
ความเอาจริงเอาจัง ที่เก่ียวของโดยตรงกับระดับประสบการณของบุคคล การเรียนรูของความฉลาด
ทางอารมณมีทั้งท่ี ไมปรากฏใหเห็น (Implicit) ซึ่งถือเปนการเรียนรูโตตอบกันภายในตัวบุคคล หรือ
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อาจแสดงออกมา อยางชัดเจน (Explicit) Bar-on เชื่อวาความฉลาดทางอารมณสามารถพัฒนาไดตั้ง
แตวัยเด็กจนถึง อายุ 50 กวาๆโดยจะมีจุดสูงสุดในชวงอายุระหวาง 45 – 55 ป  

5. ประเมินไดในนัยของความเหมาะสม สามารถประเมินไดมากกวาเรื่องของความถูก – ผิด 
หรือขาว – ดํา ดี – ชั่ว หรือ การประเมินเปนแตมคะแนน ระดับความฉลาดทางอารมณของบุคคลใน
การประเมนิแตละครั้ง  อาจมีคาผันแปรไดการประเมินความฉลาดทางอารมณควรใชเครื่องมือวัด
หลาย ๆ รูปแบบ ประกอบกัน  

6. มีหลายองคประกอบรวม ความฉลาดทางอารมณเปนผลมาจากการอบรมเลี้ยงดูภาวะ
แวดลอม วัฒนธรรม  การเรียนรูทั้งท่ีเปนทางการและไมเปนทางการ ปรากฏใหเห็นไดจากบคุลิกภาพที่
มีตอพัฒนาการ ทางสังคม อารมณสติปญญาของบุคคล และเปนผลจากการเรียนรูภายในตนเองและ
ภายนอกตนเอง  

7. ความสัมพันธของความฉลาดทางอารมณกับเชาวนปญญา (IQ) ไมแนนอน โดยภาพรวมผูที่
มีความฉลาดทางอารมณสูง มักมีแนวโนมที่จะมี IQ สูงดวยเนื่องจาก องคประกอบของความฉลาดทาง
อารมณจะชวยเสริมใหคนเรียนรูและแกปญหาไดดียิ่งขึ้น 
 
องคประกอบความฉลาดทางอารมณ  

แนวความคิดของการดเนอร โฮวารด การดเนอร (Howard Gardner, 1983)  นักจิตวิทยา
จากมหาวิทยาลัยฮาวารด จําแนกความฉลาดทางอารมณใน 2 ลักษณะ คือ  

1. Interpersonal Intelligence คือการรับรูและตอบสนองความตองการของผูอ่ืนได อยาง
เหมาะสม  

2. Intrapersonal Intelligence คือการรับรูอารมณของตนเองและสามารถแยกแยะ 
ตลอดจนจัดการกับอารมณของตนเองซึ่งนําไปสูการแสดงพฤติกรรมอยางเหมาะสม 
 ซาโลเวยและคณะ (Salovey , 1997) แบงออกเปนความฉลาดทางอารมณ์เป็น 4 องค
ประกอบ ดังนี้  

1. ความสามารถในการรับรูและแสดงออกทางอารมณ (Emotional perception and 
expression)  แบงเปนองคประกอบยอยไดแก  

1.1 ความสามารถในการระบุภาวะอารมณและระบุสภาวะที่เกิดขึ้นกับรางกายอัน  
     เนื่องมาจากอารมณของตนเองได  

    1.2 ความสามารถในการระบุภาวะอารมณของผูอ่ืนได  
1.3 ความสามารถในการแสดงออกทางอารมณไดอยางถูกตองแสดงความตองการได   
     ตรงกับความรูสึก   

    1.4 ความสามารถในการแยกแยะความรูสึกตางๆ ได เชน ถูกตองหรือไมถูกตอง  
2. การใชความสามารถทางอารมณในการชวยคิด (Emotional Facilitation of Thought) 

แบงเปนองคประกอบยอย ไดแก  
    2.1 ความสามารถในการลําดับความสําคัญ โดยใชความรูสึกเปนพื้นฐาน   

2.2 ความสามารถในการใชอารมณสนับสนุนการตัดสินและชวยจดจําความรูสึกตางๆ   
2.3 ความสามารถในการปรับเปลี่ยนอารมณซ่ึงสงผลตอการมีมุมมองที่หลากหลาย   



9 
 

2.4 ความสามารถในการใชภาวะอารมณในการแกปญหาและสงเสริมใหเกิดความคิด   
     สรางสรรค  

3. การเขาใจอารมณ (Emotional Understanding)แบงเปนองคประกอบยอยไดแก   
3.1 ความสามารถในการระบุความรูสึกและอารมณเห็นความสัมพันธระหวางอารมณ   
     ทีห่ลากหลาย  

       3.2 ความสามารถในการรับรูและเขาใจถึงสาเหตุของอารมณตลอดจนสภาวะอารมณ  
     ที่เกิดขึ้นจากสาเหตุดังกลาว  
3.3 ความสามารถในการเขาใจอารมณและความรูสึกที่ซับซอนรวมทั้งลําดับการเกิด  
     อารมณและความขัดแยงของอารมณ  

    3.4 ความสามารถในการเขาใจความแปรเปลี่ยนของภาวะอารมณตางๆ 
4. การบริหารอารมณ (Emotional Management)แบงเปนองคประกอบยอยไดแก   

4.1 ความสามารถในการเปดใจรับตอความรูสึกทั้งทางบวกและทางลบได   
4.2 ความสามารถในการยึดมั่นกับภาวะอารมณหรือปลดปลอยตนเองจากภาวะ      
     อารมณไดความสามารถในการตรวจสอบภาวะอารมณตางๆ  

    4.3 ความสามารถในการจัดการกับภาวะอารมณของตนเองได   
4.4 ความสามารถในการจัดการกับอารมณของผูอ่ืนได  

แนวคิดของคูเปอรและซาวาฟ (Cooper and Sawaf 1997, อางในชวนจิตร ธุระทอง, 2547, 
หนา 44 - 45) ไดเสนอแนวคิดของเชาวนอารมณวาประกอบไปดวยหลักสําคัญ 4 หลักดวยกัน ในแตละ
หลัก มี 4 องคประกอบยอยซึ่งนําไปสูการวัดการประเมินที่เรียกวา EQ Map ดังนี้  

1. ความรอบรูทางอารมณ (Emotional Literacy) หมายถึง รูจักอารมณของตนเอง และรู  
เทาทันอารมณของตนเอง ประกอบดวย  

    1.1 ความซื่อสัตยทางอารมณ (Emotional Honesty)   
    1.2 การสรางพลังอารมณ (Emotional Energy)   
    1.3 การรับผลยอนกลับของอารมณ (Feedback)   
   1.4 ความสามารถหยั่งรูตามจริง (Intuition)   

2. ความเหมาะสมทางอารมณ (Emotional Fitness) หมายถึง ปรับวางอารมณตนเอง   
ไดอ้ยางยืดหยุน รูกาลเทศะแมเผชิญความลําบากใจ ประกอบดวย  
   2.1 การสรางความนาเชื่อถือใหเกิดแกตน   
   2.2 การมีความเชื่อ ศรัทธาและยืดหยุน  
   2.3 การสรางสรรคอยูตลอดเวลา ไมหยุดนิ่งอยูกับท่ี  
   2.4 การกลับคืนสูสภาพปกติและเดินหนา 
  3. ความลึกซึ้งทางอารมณ (Emotional Depth) หมายถึง ระดับความลึกซ้ึงของอารมณ ที่
เอ้ือตอการพัฒนา ประกอบดวย  
   3.1 ความผูกพันในงาน มีความรับผิดชอบและมีสติ  
   3.2 การมีเปาหมายและศักยภาพที่โดดเดน  
   3.3 ความซื่อตรง ทํางานอยางซื่อสัตยและยืดหลักจริยธรรม รักษามาตรฐานสวน 
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                          บุคคล รักษาคําพูด ยอมรับขอผิดพลาดที่ตนไดกระทําอยางเปดเผย  
   3.4 การโนมนาวจูงใจบุคคลอ่ืนโดยปราศจากการใชอํานาจ  

4. การปรับเปลี่ยนทางอารมณ (Emotional Alchemy) หมายถึง ความสามารถในการ ใช้   
อารมณเพ่ือความคิดสรางสรรคประกอบดวย  
   4.1 การแสดงออกดานการหยั่งรู  
   4.2 การคิดใครครวญได  
   4.3 การเล็งเห็นโอกาส  

4.4 การสรางอนาคต 
แนวคิดของโกลแมน ในปค.ศ. 1995 โกลแมน ไดศึกษาแนวคิดเก่ียวกับเชาวนอารมณของ  

การดเนอรและของซาโลเวยและเมเยอรจึงเสนอแนวคิดวาเชาวนอารมณประกอบดวย 5 องคประกอบ
ที่สําคัญ คือ  

1. การตระหนักรูอารมณของตนเอง (Knowing one’s emotion) เปนความสามารถท่ี รับรู
และเขาใจความรูสึก ความคิด และอารมณของตนเองไดตามความจริงสามารถประเมินตนเองไดอยาง
ชัดเจนตรงไปตรงมา สามารถแสดงอารมณไดอยางเหมาะสมในสถานการณตาง ๆ รวมทั้งสามารถเขา
ใจความเปลี่ยนแปลงในอารมณในแตละวันและสถานการณดวย ซึ่งเปนสิ่งสําคัญที่ นําไปสูการเขาใจ
ตนเองในดานจิตใจ 
  2. การบริหารจัดการอารมณตน (Managing emotion) เปนความสามารถในการ ควบคุม
จัดการกับความรูสึกหรือารมณที่เกิดขึ้นอยางเหมาะสม เขาใจถึงผลของความลมเหลวที่ เกิดจากการ
ขาดทักษะทางอารมณและสามารถนําอารมณของตนใหกลับคืนสูสภาพปกติไดโดยเร็ว  

3. การสรางแรงจูงใจที่ดีใหกับตนเอง (Motivating oneself) เปนความสามารถในการ  จูงใจ
กระตุนตนเอง สามารถใชอารมณและความรูสึกของตนเองมาสรางพลังในการกระทําตาง ๆ ใหบรรลุ 
เปาหมายและเปนพลังในการใหกําลังใจตนเองในการคิดและกระทําอยางสรางสรรคซึ่งมี ผลทําให    
เปนคนที่มีการตื่นตัวและประสบผลสําเร็จในดานตางๆ  

4. ความสามารถรับรูอารมณของผูอ่ืน (Recognizing emotions in others) หมายถึง 
ความสามารถที่จะเขาใจความรูสึก ความตองการ และความวิตกกังวลของผูอ่ืน มีความเห็นอก เห็นใจ 
เอาใจเขามาใสใจเรา และสามารถแสดงออกไดอยางเหมาะสม ความสามารถดานนี้  เปนพื้นฐานของ
ความสัมพันธระหวางบุคคล คนที่รูจักและเขาใจอารมณของผูอ่ืนจะมีความรูสึกไว และละเอียดออนใน
การเขาใจวาผูอ่ืนตองการอะไร มีความสําคัญตออาชีพที่ใหความชวยเหลือเชน จิตแพทยครูพยาบาล 
การขายเปนตน  

5. ความสามารถในการจัดการดานความสัมพันธกับผูอ่ืน (Handling relationship)  เปน 
ความสามารถและทักษะในการจัดเก็บอารมณของผูอ่ืนในทางที่เหมาะสมทําใหตนเปนที่ยอมรับของ
บุคคลอื่น มีมนุษยสัมพันธที่ดีสามารถสรางและรักษาความสัมพันธที่ดีกับผูอ่ืนได เปนผูนําที่มี
ความสามารถซึ่งความสามารถดานนี้มีผลทําใหเปนที่ชื่นชอบของผูอ่ืน  

ตอมาในป ค.ศ. 1998 โกลแมนไดเสนอความคิดเกี่ยวกับเชาวนอารมณวาเปนสมรรถนะทาง   
ดานอารมณ (The Emotional Competence Framework) แบงออกเปน 2 หมวดใหญๆ โดยหมวด
แรกเปนสมรรถนะสวนบุคคล (Personal Competence) หรือทักษะการบริหารจัดการตนเอง ซึ่ง
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ประกอบดวย 3 องคประกอบ และหมวดที่สองเปนสมรรถทางสังคม (Social Competence) หรือ
ทักษะการสรางและรักษาความสัมพันธซึ่งประกอบดวย 2 องคประกอบ ดังตอไปนี้ 

หมวดที่ 1 : สมรรถนะสวนบุคคล (Personal Competence)   
1.1 การตระหนักรูในตนเอง (Self – awareness) หมายถึงการตระหนักรูและเขาใจ ความรู

สึก อารมณความโนมเอียงของตน ความชอบ และความสามารถของตนเองในการหยั่งรู  ความเปนไป
ไดของตนเองและความพรอมตางๆซ่ึงประกอบดวย  
   1.1.1 การตระหนักรูอารมณ (Emotional Awareness) หมายถึง การทราบถึง     

อารมณของตนเอง สาเหตุที่ทําใหเกิดความรูสึกนั้น ๆและผลของอารมณที่จะเกิดข้ึนตามมา   
1.1.2 การประเมินตนเองไดอยางถูกตอง (Accurate self – assessment) หมายถึง 

การประเมินตนเองไดตามสภาพจริง การรูจุดเดนจุดดอยของตนเอง สามารถตั้งเปาหมายได
เหมาะสมกับตนเอง  

1.1.3 การมั่นใจในตนเอง (Self – confidence) หมายถึงการมั่นใจในคุณคาและ 
ความสามารถของตนเอง  

1.1.4 การจัดระเบียบอารมณของตน (Self- regulation) หมายถึง ความสามารถใน 
การจัดการกับความรูสึกและอารมณภายในตนเอง สรางแรงกระตุนความสามารถในตนเองได
อยาง เหมาะสม   

1.1.5 การควบคุมตนเอง (Self - control) หมายถึง ความสามารถในการควบคุม
ภาวะอารมณ์  ดานลบ จัดการกระตุนและปรับอารมณใหเขาสูภาวะปกติไดเร็ว  

1.1.6 ความเปนที่ไวใจได (Trustworthiness) หมายถึงการรักษาความซื่อสัตยและ 
คงคุณงานความดีได  

1.1.7 ความรับผิดชอบ (Conscientiousness) หมายถึง การรจูักคิดใครครวญให
รอบคอบ และมีความรับผิดชอบตอการปฏิบัติของตน  

1.1.8 การปรับตัวได (Adaptability) หมายถึง การยืดหยุนในการจัดการกับความ
เปลี่ยนแปลง และสามารถปรับตัวใหเขากับสถานการณได  

1.1.9 การสรางสรรคสิ่งใหม (Innovation) หมายถึงการเปนสุขและเปดใจกวางกับ 
แนวคิด แนวทาง วิธีการ หรือขอมูลใหม  
1.2 การจูงใจตนเอง (Self-Motivation) หมายถึง แนวโนมของอารมณที่เก้ือหนุนหรือนําไปสู

เปาหมาย ซึ่งประกอบดวย  
    1.2.1 แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ (Achievement drive) หมายถึง การพยายามปรับปรุง   
   เพ่ือใหไดมาตรฐาน 

1.2.2 ความมีภาระผูกพัน (Commitment) หมายถึง การยึดมั่นกับเปาหมายของ  
กลมุและเปาหมายขององคกร  

1.2.3 ความคิดริเริ่ม (Initiative) หมายถึง การมีความคิดใหมๆ และพรอมที่จะปฏิบัติ
เมื่อโอกาสอํานวย   

1.2.4 การมองโลกในแงดี (Optimism) การมงุสูเปาหมายแมมีอุปสรรคปญหาก็ไม   
ยอทอ สามารถรอคอยได  
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หมวดที่ 2 : สมรรถนะทางสังคม (Social Competence)   
2.1 การเห็นใจผูอ่ืน (Empathy) หมายถึง การตระหนักรูถึงความรูสึก ความตองการ และ

ความหวงใยของผูอ่ืน ซึ่งประกอบดวย  
2.1.1 การเขาใจผูอ่ืน (Understanding others) หมายถึง การรูและเขาใจถึง ความรู

สึก มุมมองและสนใจในขอวิตกกังวลของผูอ่ืน  
   2.1.2 การพัฒนาผูอ่ืน (Developing others) หมายถึงการทราบถึงขอควรปรับปรุง  

ของผูอ่ืนและสงเสริมความรูความสามารถของผูอ่ืนไดถูกทาง  
    2.1.3 การมีจิตใจมุงบริการ (Service orientation) หมายถึงการคาดคะเนรับรูและ  

ตอบสนองความตองการของผูอ่ืนไดดี  
2.1.4 การเขาใจความแตกตางระหวางบุคคล (Leveraging diversity) หมายถึง 

การเล็งเห็นความเปนไปไดจากความแตกตางระหวางบุคคล และสรางโอกาสไดโดยไม
แตกแยก   

2.1.5 ความตระหนักรูถึงสถานการณในกลุม (Political awareness) หมายถึง ความ
สามารถอานและทราบความคิดเห็น สถานการณปจจุบัน และความสัมพันธของคนภายในกลมุ  
2.2 ทักษะทางสังคม (Social skills) หมายถึง ความคลองแคลวซึ่งมีผลใหเกิดการ

เปลี่ยนแปลงทีพึ่งประสงคโดยสามารถแสวงหาความรวมมือของผูอ่ืนไดประกอบดวย   
2.2.1 การมีอิทธิพลตอผูอ่ืน (Influence) หมายถึงการมีกลยุทธตาง ๆ และแสดงวิธี 

โนมนาวผูอ่ืนอยางไดผล  
2.2.2 การสื่อสาร (Communication) หมายถึง การฟง และสงสารที่ชัดเจนและนา

เชื่อถือได  
2.2.3 การบริหารความขัดแยง (Conflict management) หมายถึงการเจรจาตอรอง 

แกไขหาทางยุติความไมเขาใจและไมลงรอยกัน 
2.2.4 ความเปนผูนํา (Leadership) หมายถึง การเปนแรงบันดาลใจ เปนตัวอยาง   

โนมนาวและผลักดันกลุม  
2.2.5 ตัวกระตุนการเปลี่ยนแปลง (Change catalyst) หมายถึงการริเริ่มและบริหาร 

การเปลี่ยนแปลงในทางที่ดี  
2.2.6 การสรางพันธะผูกพัน (Building bonds) หมายถึง การเสริมสรางความรวม

มือรวมใจและความสัมพันธเพ่ือใหเกิดความรวมมือในการปฏิบัติ  
2.2.7 การรวมมือรวมใจกันทํางานกับผูอ่ืน (Collaboration and cooperation)  

หมายถึง การทํางานรวมกับผูอ่ืนเพื่อมุงสูเปาหมาย  
2.2.8 การสรางทีมงาน (Team capability) หมายถึง การสรางพลังรวมของกลุมใน 

การมงุสู่เปาหมาย 
 
ความสําคัญของความฉลาดทางอารมณ  

ความฉลาดทางอารมณเปนเรื่องสําคัญ คนที่เกงแตควบคุมอารมณไมไดหรือเกงแต 
สัมพันธภาพกับเพ่ือฝูงไมดีหรือเกงแตไมรจูักเอาใจเขามาใสใจเรา ทําใหไมสามารถประสบความสําเร็จ
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ในหนาที่การงานตามที่ควรจะเปน ในทํานองเดียวกัน วีระวัฒนปนนิตามัย (2548,  หนา 34 – 37) ได
กลาวเพ่ิมเติมวา ความฉลาดทางอารมณถือเปนการเรียนรูอารมณความรูสึกของตนเอง การมีสติรูเทา่
ทันสาเหตุและความแปรผันดานอารมณของตนเอง ตลอดจนความสามารถ ในการบริหารจัดการกับ 
อารมณของตนเอง การมีสัมพันธภาพกับผูอ่ืน เอาใจเขามาใสใจเรา ผทูี่มคีวามฉลาดทางอารมณที่ดี
จะเปนผูที่รจูักใชความคิดความอานเกี่ยวกับอารมณเพ่ือประยุกตใชใน ชีวิตประจําวันและหนาที่การ
งาน ดังนี้ 

1. พัฒนาการดานอารมณความฉลาดทางอารมณมีบทบาทในการกําหนดบุคลิกภาพที่ พึง
ปรารถนา สรางวุฒิภาวะทางอารมณที่เจริญสมวัย สรางความสามารถในการปรับตัวในการ แกไข
ปัญหาความเครียดและแรงกดดันในชีวิต  
  2. การสื่อสารและการแสดงอารมณความรูสึกของตนไดอยางถูกตองตามกาลเทศะ เขา
ใจความรูสึกของผูอ่ืน  
  3. การปฏิบัติงาน ความฉลาดทางอารมณมีสวนชวยใหยอมรับฟงความคิดเห็นของผูอ่ืน และ
สามารถทํางานรวมกันไดดี  
  4. การใหบริการ ความฉลาดทางอารมณมีสวนชวยใหยอมรับฟงความตองการของผูอ่ืน และ
สามารถตอบสนองไดดี  
  5. การบริหารจัดการ ความฉลาดทางอารมณชวยสงเสริมอัจฉริยะภาพของความเปนผูนําที่มี
ศิลปะในการรูจักใชและครองใจคนไดเปดโอกาสใหผูบริหารไดเรียนรูและพัฒนาตนเอง สามารถโนม   
นาวผูอ่ืนใหทําในสิ่งที่คนตองการไดสําเร็จ  

กรมสุขภาพจิตไดกลาวถึงความสําคัญของความฉลาดทางอารมณที่มีตอตนเอง  ความรักและ
ครอบครัวการเรียน และการทํางาน สรุปได้ดังนี้  

1. ความสําคัญของความฉลาดทางอารมณตอตนเอง  
เปนที่ยอมรับวาจิตใจมีผลตอรางกายและความเครียด คือ บอเกิดที่สําคัญของโรคภัย ไข

เจ็บหลายชนิดทั้งทางตรงและทางออม เชน โรคแผลในกระเพาะอาหาร โรคไมเกรน โรคความดัน 
โลหิตสูง ไปจนถึงโรครายอยางมะเร็ง หากมีอารมณที่ดี   ยอมสงผลใหรางกายแข็งแรงตามไปดวย 
ความฉลาดทางอารมณชวยใหคนมองโลกในแงดีมีความสุข   มีความพอใจและยอมรับสภาพที่เปนอยู
ได  

2. ความสําคัญของความฉลาดทางอารมณตอครอบครัว  
ครอบครัวจะอยูรวมกันอยางมีความสุข ตองอาศัยความรักความเขาใจ และยอมรับใน    

ขอบกพรองของผูอ่ืน ความฉลาดทางอารมณจึงมีผลอยางมากตอความสงบสุขในบานหรือชีวิตค ู      
ปญหาความแตกแยก หยารางที่เกิดขึ้นในปจจุบัน ลวนมาจากการไมพยายามทําความเขาใจซึ่งกันและ
กัน หรือยอมรับขอบกพรองของอีกฝายไมไดเมื่อมีปญหาก็ไมหันหนาคุยกัน บอยครั้งที่คนเกง จํานวน
ไมนอยประสบความสําเร็จในหนาที่การงาน แตมักลมเหลวในชีวิตคูเพียงเพราะตองการเอาชนะกัน     
ตางฝายตางไมยอมกัน 

3. ความสําคัญของความฉลาดทางอารมณตอการศึกษา  
การที่เด็กจะเรียนดีมีอนาคตที่ดีนอกจากความสามารถทางวิชาการแลวยังตองอาศัย      

ปจจัยอ่ืนๆ อีกมากมาย โดยเฉพาะในสังคมปจจุบันที่เต็มไปดวยสิ่งยั่วยุเด็กจํานวนไมนอยที่ตองเผชิญ 
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ปญหาดานความรูสึกจนทําใหเสียโอกาสทางการศึกษาไปอยางนาเสียดาย เชน ปญหายาเสพติด ปญหา
การตั้งครรภในวัยเรียน หรือปญหาดานพฤติกรรมอ่ืนๆ ซ่ึงปญหาเหลานี้ไมไดเกิดจากความออนทาง
ความสามารถของเชาวปญญาแตมาจากความออนแอทางอารมณที่ไมสามารถรเูทาทันและจัดการกับ
อารมณความรูสึกทั้งของตนเองและผูอ่ืน  

ปจจุบันไดมีการนําความรูเกี่ยวกับความฉลาดทางอารมณและสังคม หลักสูตรนี้ไมไดสอน
เฉพาะเด็กที่มีปญหาเทานั้น แตก็เปนการพัฒนาทักษะความเขาใจที่มีความสําคัญกับเด็กทุกคน โดยมี
แนวคิดวาผูเรียนจะเขาใจบทเรียนไดลึกซึ้งเมื่อรับประสบการณโดยตรงมากกวารับฟงจากการสอน
เพียงอยางเดียว นอกจากนั้นยังมีการนําหลักสูตรนี้มาใชปองกันปญหาตางๆเชน การใชสารเสพติด  
การตั้งครรภในวัยเรียน การออกโรงเรียนกลางคัน เปนตน อยางไรก็ตามการนําความรูเกี่ยวกับอารมณ
เขามาสอนในโรงเรียนยังเปนเรื่องใหมจึงจําเปนตองใชนักจิตวิทยาเปน ผูสอน ซึ่งคาดวาตอไปจะมีการ     
ถายทอดและฝกหัดใหครูทั่วไปในโรงเรียนสามารถดําเนินการไดเอง เพื่อเปนการปองกันกับปญหาที่
เกิดข้ึนจากอารมณและความรูสึกที่ทําใหเด็กจํานวนไมนอยตองสูญเสียอนาคตไปอยางนาเสียดาย  

4. ความสําคัญของความฉลาดทางอารมณตอการทํางาน  
  ในชวงทศวรรษที่ผานมา ตั้งแตปค.ศ. 1960 มีการศึกษาวิจัยจํานวนมากที่แสดงให เห็นวาผูที่
มีความฉลาดทางเชาวนปญญา มักจะลมเหลวในการเปนผูบริหารสูงสุด เพราะขาดความเขาใจมนุษย
ขาดการปฏิบัติสัมพันธและอารมณที่ด ีขณะที่งานวิจัยชิ้นหนึ่งที่ศึกษาเก่ียวกับการทํายอดขายของ
พนักงานขายประกันชีวิตในบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่งพบวา พนักงานที่ทํายอดขายไดดีและสามารถ
อยูในบริษัทไดนาน คือ พนักงานที่เปนคนมองโลกในแงดีพนักงานกลุมนี้จะไมทอ เมื่อไปขายประกัน  
แลวลูกคาไมซื้อแตยังมุงมั่นที่จะพยายามขายลูกคารายตอไปใหได 

 
การประเมินความฉลาดทางอารมณ  

วีระวัฒน ปนนิตามัย (2548, หนา 85 – 94) ไดกลาวถึงแนวทางการประเมินความฉลาด ทาง
อารมณซ่ึงเปนคุณลักษณะดานจิตพิสัยนั้นสามารถประเมินไดหลายทาง ดังตอไปนี้  

1. การประเมินดานแรงจูงใจภายในบุคคล เพ่ือประเมินแรงจูงใจที่ผลักดันใหบุคคล แสดง
พฤติกรรม เกิดความรูสึกหรือภาวะอารมณตามตองการนั้นตองอาศัยสิ่งเรากระตุนความรูสึก นึกคิด 
พฤติกรรมตางๆ   

2. การใชเทคนิคเหตุการณสําคัญ เปนการวิเคราะหพฤติกรรมในเชิงคุณภาพ โดยให้ผูเล่า
บรรยายหรือเขียนเลาเหตุการณที่บงชี้ถึงการคิด ความรูสึก และการแสดงออกที่เก่ียวกับ ความฉลาด
ทางอารมณในระดับตางๆ แลวใหเลือกเรียงลําดับพฤติกรรมที่ผูตอบเคยปฏิบัติหรือมีความตั้งใจจะ
ปฏิบัติเพื่อนําคะแนนมาประมวลสรุปอางอิงถึงระดับความฉลาดทางอารมณของผูตอบ  

3. สถานการณจําลอง เปนการกําหนดเหตุการณขึ้นใหมีความสมจริง ใกลเคียงกับเหตุการณที่
เปนสิ่งเรา เพือ่กระตุนใหบุคคลแสดงพฤติกรรมที่สะทอนถึงความรูสึกและภาวะทางอารมณตางๆ ของ
ตนเองออกมาโดยไม่อาจเสแสรง หรือแกลงปฏิบัติไดสถานการณจําลองนี้อาจมี การกําหนดระดับความ
ยากหรือบทบาทใหแกผูปฏิบัติอีกดวย  

4. การสัมภาษณในเชิงลึก เปนการสัมภาษณแบบกึ่งโครงสรางที่มีความยืดหยุน  ใหอิสระแกผู
เขา รับสัมภาษณเปนฝายริเริ่มการสนทนาประเด็นตาง ๆ ที่เก่ียวกับตนเอง ทั้งในดาน ความสําเร็จและ
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ความลมเหลว ความเสียใจเปาหมายของการสัมภาษณเชิงลึก คือเพ่ือใหไดขอมูล พฤติกรรมในแงมุม   
ตางๆ ของผูเขารับการสัมภาษณวา ในสถานการณตางๆ เขาไดแสดงพฤติกรรมอารมณและมีความรูสึก
ใดบาง สาเหตุใดที่สงผลตอความสําเร็จ และความลมเหลว ในการเรียน การทํางาน และในชีวิตของเขา  

5. แบบทดสอบท่ีมีความเปนปรนัย การใหรายงานตนเองและแบบวัดเชิงอัตวิสัย หาก
เทียบเคียงกับการประเมินบุคลิกภาพแลว จะเห็นวาวิธีการประเมินความฉลาดทางอารมณ เหลานี้ไดรับ
ความนิยมเปนอยางมากเนื่องจากสรางงายมีมาตรฐานการเปรียบเทียบ ศึกษาพัฒนาในแนวทางท่ีมีการ
ทํากันอยูแลว และใชไดกับผูเขารับการทดสอบเปนจํานวนมาก ราคาไมแพง งายตอการดําเนินการและ
แปลผลอีกดวย 

 
หลกัการพัฒนาความฉลาดทางอารมณ  

กรมสุขภาพจิต (2549, หนา 79 – 80) ไดกลาวถึงหลักของการพัฒนาความฉลาดทางอารมณ
ไวดังนี้  
  1. ทําไดทั้งที่เปนทางการและไมเปนทางการ อาจเกิดจากการไดสังเกตพฤติกรรม  การ
แสดงออกของตนแบบพอแมที่ระดับความฉลาดทางอารมณสูง มักจะทําใหลูกเรียนรู  การแสดงออก
ทางอารมณที่ดีดวยเด็กท่ีเติบโตจากสภาวะแวดลอมที่มีแตคําชมและการใหกําลังใจ  ยอมเรียนรูการ
มองโลกในแงดีมีความมั่นใจในตนเอง พอแมอาจฝกพัฒนาการดานความฉลาด ทางอารมณตั้งแตอายุ 
5 – 6  ปี ซึ่งมีความพรอมดานพัฒนาการทางสมอง การปฏิบัติอยางตอเนื่อง และจริงจังในชีวิตประจํา  
วันจะชวยพัฒนาความฉลาดทางอารมณของเด็กไดดียิ่งขึ้น  
  2. ตองอาศัยความรวมมือรวมใจของทุกฝาย พอแมครูอาจารยเปนตองเรียนรูและฝกฝน ดวย
เพราะความฉลาดทางอารมณเปนผลจากการมีปฏิสัมพันธในสถานการณทางสังคมและวัฒนธรรมรวม
กัน  
  3. ตองเอาจริงเอาจังอยางตอเนื่องและตองใชเวลา การพัฒนาความฉลาดทางอารมณ สวน
หนึ่งเกิดจากการชี้แนะจากบุคคลตาง ๆ นับตั้งแตการอบรมเลี้ยงดูการสั่งสอนของครูอาจารย อีกสวน
หนึ่งเกิดจากการสังเกต การเรียนรูซึมซับพฤติกรรมและความคิดอานเขาสูตนเอง มีงานวิจัย ที่แสดงวา
ทารกอายุ 5 – 6 เดือน สามารถมีปฏิกิริยาตอบสนองตอเสียงและการสื่อสารไดเมื่อเด็ก อายุ 3 ป
สามารถอานลักษณะของอารมณจากสีหนาและแววตา เมื่อเด็กอายุ 4 ปสามารถระบุ ลักษณะอารมณ
ไดถูกตอง รอยละ 50 จากใบหนาและแววตาที่เด็กมองเห็น และเมื่อเด็กอายุ 6 ป สามารถจําแนก
ลักษณะของใบหนาที่แสดงถึงความสุข ความรูสึกขยะแขยงไดถูกตองรอยละ 75   
  4. ควรมีการประเมินลักษณะความฉลาดทางอารมณของบุคคล รวมทั้งสภาพปญหาและ 
ความตองการพัฒนาตนกอนทําการฝกสอน เด็กคนเดียวกันอาจมีสมรรถนะความฉลาดทาง อารมณแต
ละดานแตกตางกัน จึงตองใชเทคนิคที่เหมาะสมในแตละดาน  
  5. การพัฒนาความฉลาดทางอารมณที่ไดสืบเนื่องและคงทนนั้น ตองพัฒนาจากทุกระดับ    
นับตั้งแตการรจูักภาวะอารมณของตน สามารถระบุอารมณของผูอ่ืน การควบคุมตนเองการรูจักเอาใจ
เขามาใสใจเราและทักษะทางสังคม ซึ่งมีความยากและซับซอนมากข้ึนเปนลําดับ การพัฒนาความฉลาด
ทางอารมณจะตองมีการสลายพฤติกรรมที่เหมาะสมกวาซึ่งตองกระทําอยางตอเนื่อง 
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6. ตองฝกในเชิงสถานการณใหทดลองเรียนรูปฏิบัติและทราบผลการแสดงออกการพัฒนา
ความฉลาดทางอารมณที่ดีเปนผลมาจากความสามารถในการปฏิบัติไดไมใชเพียงแคร ูและเขาใจแตไม
ปฏิบัติหรือปฏิบัติไมไดอาจทําโดยใหพบกับสถานการณจริงการบันทึกพฤติกรรมลงในวีดีทัศนเพ่ือใหคํา
ติชม ชี้จุดเดนจุดดอยที่ควรปรับปรุง และการสังเกตในสถานการณการปฏิบัติจริง  
  7. ควรพิจารณาความแตกตางของการเรียนรูดานสมองกับการเรียนรูดานอารมณ  การพัฒนา
ความฉลาดทางอารมณเปนการพัฒนาสมองในสวนของระบบแลมบิค ซึ่งควบคุม อารมณความรูสึกและ
แรงขับของรางกาย ไดแกการสรางแรงจูงใจที่ดีการฝกสมองดานความคิด ความเขาใจในสวนของนีโอโค
เทค ซึ่งควบคุมความสามารถในการวิเคราะหหาเหตุผลหลักการและตรรกะตางๆ  
  8. ควรทําการฝกเปนรายบุคคลรวมกับกิจกรรมสัมพันธในกลุมเล็กๆ เริ่มจากการสราง 
แรงจูงใจที่ดีชี้ชวนใหปฏิบัติการแสดงออกการใหดูตนแบบ เปดโอกาสใหฝกในสถานการณตาง ๆ และมี
การแจงรายงานผล ซึ่งอาจเริ่มตนจากฝกมนุษยสัมพันธขั้นพ้ืนฐาน เชน การยิ้มแยม  โอภาปราศรัยการ
เรียกชื่อการแสดงความเอ้ืออาทรการมีอารมณขัน การกลาวคําชมเชย ขอโทษ ขอบคุณ การเผยความรู
สึกและการควบคุมอารมณโกรธ เปนตน กิจกรรมที่จัดอาจเปนเกมกิจกรรมคูกลมุสัมพันธการเลนละคร
การสวมบทบาทหรือสถานการณจําลอง  
  9. มีการติดตามและประเมินผลของการพัฒนาการพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์ไม่ควรทำ
ตามกระแสความตองการของตลาดหรือเพ่ือผลประโยชนทางธุรกิจโดยขาดจรรยาบรรณวิชาชีพ  
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บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่อง ระบบพัฒนาศักยภาพการบริการด้านการจัดการคน การทำงานร่วมกับผู้อ่ืนและ

ความฉลาดทางอารมณ์สำหรับบุคลากรในธุรกิจโรงแรมและการท่องเที่ยว เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่ม
รายได้ดี ในเขตพ้ืนที่ EEC ผู้วจิัยใช้การแนวทางการวิจัยและพัฒนา (Research and Development) 
เป็นแนวทางหลักในการวิจัย และใช้การเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ จากผู้บริหารระดับกลางขึ้นไป
จำนวน 20 คน มาวิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ มาจัดทำเป็นหลักสูตรการอบรมเชิง
ปฏิบัติการ การพัฒนาระบบพัฒนาศักยภาพการบริการด้านการจัดการคน การทำงานร่วมกับผู้อ่ืนและ
ความฉลาดทางอารมณ์สำหรับบุคลากรในธุรกิจโรงแรมและการท่องเที่ยว โดยมีกระบวนการในการ
ดำเนินการวิจัย ดังต่อไปนี้  

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3. วิธีการเก็บข้อมูล 
4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
การวิจัยเรื่องระบบพัฒนาศักยภาพการบริการด้านการจัดการคน การทำงานร่วมกับผู้อ่ืนและ

ความฉลาดทางอารมณ์สำหรับบุคลากรในธุรกิจโรงแรมและการท่องเที่ยวในเขตพ้ืนที่ EEC เป็นการ
วิจัยและพัฒนาประกอบด้วยขั้นตอนการวิจัย 5 ขั้น ตามแนวการวิจัยเพื่อพัฒนาระบบการสอน 
(ADDIE model) ได้แก่  

•  ขั้นวิเคราะห์ (Analyze)  
•  ขั้นการออกแบบ (Design)  
•  ขั้นพัฒนา (Develop)  
•  ขั้นการนำไปใช้ (Implement) และ 
•  ขั้นประเมิน (Evaluation) 

 

วิธีการดำเนินงานวิจัย 
 
กลุ่มตัวอย่าง ผู้เข้าร่วมโครงการวิจัย  

ผู้ให้ข้อมูลเชิงคุณภาพ ได้จากการกำหนดคุณสมบัติ และทำหนังสือเชิญเพ่ือขอเก็บข้อมูลด้วย
การสัมภาษณ์ การเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ ด้วยการสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง ซึ่งมีผู้ให้ข้อมูล จำนวน 
20 คน  
การได้มาซึ่งกลุ่มตัวอย่าง  

ผู้วิจัยใช้วิธีการ Purposive Sample โดยการกำหนดคุณลักษณะของผู้ให้ข้อมูลได้แก่ เป็น
ผู้บริหารระดับกลางขึ้นไปและเป็นธุรกิจโรงแรมที่เป็นสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทย ภาคตะวันออก  
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การดำเนินการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยและพัฒนา (R&D) ตามแนวการวิจัยเพื่อพัฒนา (ADDIE model) 
ประกอบด้วยขั้นตอนการวิจัย 5 ขั้น ได้แก่  

  ขั้นที่ 1  เป็นการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ เครื่องมือที่ใช้ คือ การสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง โดย
ผ่านการตรวจคุณภาพและความเท่ียงตรงด้วยกระบวนการ IOC จากผู้ทรงคุณวุฒิจำนวน 3 ท่าน 
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ  
  ขั้นที่ 2 และ 3 ใช้กระบวนการวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อออกแบบและพัฒนาระบบ  
           ขั้นที ่4 และ 5 ใช้กระบวนการวิจัยเชิงปริมาณ เพ่ือหาประสิทธิภาพของระบบ  

   
โดยมีกระบวนการดำเนินการวิจัยแต่ละขั้น มีรายละเอียด ดังนี้ 
ขั้นที่ 1 การวิเคราะห์  
 การเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้างจาก ผู้บริหารระดับกลางขึ้นไป
และเป็นธุรกิจโรงแรมที่เป็นสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทย ภาคตะวันออก แล้วนำผลการสัมภาษณ์มา
สร้างเป็นร่างหลักสูตรการพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์ของบุคลาการในงานบริการ 

ขั้นที่ 2 การออกแบบ 

          1. ทำการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ เพ่ือจัดทำเป็นร่างหลักสูตรการพัฒนาความฉลาดทาง
อารมณ์ของบุคลาการในงานบริการ 

          2. ใชผ้ลการวิเคราะห์ข้อมูลในขั้นการวิเคราะห์ในการออกแบบองค์ประกอบ กระบวนการ 
กิจกรรม การพัฒนาศักยภาพบุคลากรผู้ให้บริการท่องเที่ยวในด้าน การบริหารจัดการคน ทักษะร่วมมือ
กับผู้อ่ืนและความฉลาดทางอารมณ์  

         3. ออกแบบองค์ประกอบ กิจกรรม กระบวนการพัฒนาศักยภาพบุคลากรผู้ให้บริการท่องเที่ยว
ในด้าน การบริหารจัดการคน ทักษะร่วมมือกับผู้อ่ืนและความฉลาดทางอารมณ์ 

ขั้นที่ 3 การพัฒนา 

          1. ทำการพัฒนาองค์ประกอบ กิจกรรม กระบวนพัฒนาศักยภาพบุคลากรผู้ให้บริการ
ท่องเที่ยวในด้าน การบริหารจัดการคน ทักษะร่วมมือกับผู้อ่ืนและความฉลาดทางอารมณ์ 

          2. ทำการทดลองใช้ต้นแบบระบบและปรับปรุง 

          3. เขียนคูม่ือการใช้ระบบ 

ขั้นที่ 4 การนำไปใช้ 
 1. ทำการใช้ระบบที่พัฒนาขึ้นภาคสนามกับกลุ่มตัวอย่างจากบุคลากรผู้ให้บริการสามกลุ่ม ๆ 
ละ 15 คน ใน 3 สถานประกอบการ ได้แก่บุคลากรธุรกิจโรงแรม หรือบุคคลากรในอุตสาหกรรมการ
ท่องเที่ยวในภาคตะวันออก รวม 23 คน ใช้เวลาในการทดลองระบบ 30 วัน 

2. ทำการเก็บข้อมูล ก่อนการใช้ระบบ ระหว่างใช้ระบบและหลังการใช้ระบบ 
ขั้นที่ 5 การประเมิน 

1. ทำการประเมินระบบเพ่ือการปรับปรุง (Formative evaluation) 
2. ทำการประเมินประสิทธิผลของระบบ (Summative evaluation) 
3. ทำการปรับปรุงระบบ (System revision) 
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4. ทำการเผยแพร่ระบบเพ่ือให้เกิดการนำไปใช้ (Innovation diffusion)  
 
วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

1. การยืนยันการเข้าร่วมโครงการ ทำการยืนยันการเข้าร่วมในรูปแบบของ Consent by 
Action  โดยหากกลุ่มตัวอย่างยินยอมเข้าร่วมโครงการวิจัยก็จะตอบและส่งแบบตอบรับกลับคืนมายัง
ผู้วิจัยผ่านระบบออนไลน์ แต่ถ้ากลุ่มตัวอย่างไม่ประสงค์ท่ีจะเข้าร่วมโครงการวิจัยกลุ่มตัวอย่างก็จะไม่
ตอบ และไม่ส่งแบบตอบรับกลับมายังผู้วิจัย  

2.  ผลที่ได้รับจากการตอบแบบสอบถามหรือข้อมูลเชิงคุณภาพจะส่งกลับมาที่ Google Drive 
ของผู้วิจัยเท่านั้น และมีรหัสผ่านโดยผู้วิจัยคนเดียวที่สามารถเข้าถึงโฟลเดอร์ข้อมูลได้ ผู้วิจัยเก็บรักษา
ข้อมูลเป็นเวลา 1 ปี หลังจากนั้นผู้วิจัยจะลบโฟลเดอร์ข้อมูลที่ได้รับกลับมาทั้งหมด 

- การคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างในการสัมภาณ์เชิงลึกและการสัมภาษณ์แบบกลุ่ม โดยการกำหนด
คุณสมบัติในการเป็นผู้ให้ข้อมูล โดยเป็นผู้ที่ปฏิบัติงาน ผู้บริหารระดับกลางขึ้นไป และเป็น สถาน
ประกอบการที่ข้ึนทะเบียนถูกต้องในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ได้แก่ โรงแรมที่เป็นสมาชิกของสมาคม
โรงแรมไทยภาคตะวันออก โดยดำเนินการดังต่อไปนี้ 

1.1 ผู้วิจัยนำหนังสือจากคณบดี คณะบริหารธุรกิจ ถึงผู้จัดการทั่วไปโรงแรม ผู้อำนวยการ 
หรือ ผู้จัดการฝ่ายทรัพยากรบุคคล เพ่ือขออนุญาตเก็บข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์ พร้อมแนบ
โครงการวิจัยฉบับย่อ แบบฟอร์มการอนุมัติจากคณะกรรมการจริยธรรม มหาวิทยาลัยบูรพา และข้อ
คำถามสัมภาษณ์ให้กับสถานประกอบการที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง พิจารณาคัดเลือกผู้บริหารระดับกลาง
และระดับสูง จำนวน 5 คน ต่อสถานประกอบการ เพ่ือเข้าสัมภาษณ์ 

1.2 หลังจากการได้รับอนุมัตให้เก็บข้อมูลได้ ผู้วิจัยประสานงานกับแผนกทรัพยากรมนุษย์ 
และตัวแทนผู้บริหารที่เข้ารับการสัมภาษณ์ แต่ละสถานประกอบการ เพ่ือชี้แจงวัตถุประสงค์ และนัด
วันที่เข้าไปเก็บข้อมูล และสถานที่ๆเข้าไปสัมภาษณ์ โดยให้ผู้ให้สัมภาษณ์เป็นผู้เลือกสถานที่และวัน
เอง 

1.3 ผู้วิจัยอธิบายการพิทักษ์สิทธ์ ให้กับกลุ่มตัวอย่าง ในการเข้าร่วมโครงการวิจัย และการ
ถอนตัว  จากนั้นใช้เวลา 1 ชั่วโมง ในการสัมภาษณ์ และกำหนดรายชื่อผู้ให้สัมภษณ์โดยการลงรหัส
เพ่ือไม่ปรากฏรายชื่อและตำแหน่งของผู้ให้ข้อมูลในโครงการวิจัย 

1.4 ผู้วิจัยขออนุญาตผู้ให้ข้อมูลให้การบันทึกเสียง โดยให้สิทธิผู้ให้ข้อมูลเป็นผู้อนุญาตให้
บันทึกเสียงหรือได้หรือไม่ 

1.5 เมื่อถอดเนื้อหาการสัมภาษณ์แล้ว ผู้วิจัยเนื้อหากลับไปยังผู้ให้สัมภาษณ์ตรวจสอบความ
ถูกต้องของเนื้อหาอีกครั้ง  

 ทั้งนี้ในปัจจุบัน เดือน พฤษภาคม 2564 ประเทศไทยยังคงอยู่ในสถานการณ์การแพร่ระบาด
ไวรัสโควิด 19 ผู้วิจัยจะอาจปรับวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยดำเนินการสัมภาษณ์แบบออนไลน์ โดย
ใช้ Program Google Meet 
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เกณฑ์การคัดออก 
 1. ผู้ให้ข้อมูลสามารถถอนตัวจากการวิจัยได้ตลอดเวลา 
 2. ต้องเป็นผู้ที่สามารถให้ข้อมูลครบถ้วนสมบูรณ์ 
 
การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ผู้วิจัยได้ดำเนินการสร้างข้อคำถามสำหรับการสัมภษณ์เชิงลึกและการสัมภาษณ์แบบกลุ่ม 
ดังต่อไปนี้ 
 ผู้วิจัยใช้การสัมภาษณ์แบบ semi-structure โดยใช้แนวทางการสัมภาษณ์ตามแบบของ 
Patton, 1990. ดังต่อไปนี้  

 

การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 คณะผู้วิจัยทำการวิเคราะห์ข้องมูลเชิงคุณภาพ (Content Analysis) ด้วยการตีความ 
(Interpretation) โดยการนำข้อมูลมาสรุปความสำคัญโดยการลงรหัส (code) และจัดเรียงข้อมูลที่เป็น
ประเภทเดียวกันเป็นหมวดหมู่ (Category) แล้วจึงสรุปเป็น Theme และเขียนรายงานผลต่อไป 
(Finding) 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การวิจัยเรื่อง ระบบพัฒนาศักยภาพการบริการด้านการจัดการคน การทำงานร่วมกับผู้อ่ืนและ

ความฉลาดทางอารมณ์สำหรับบุคลากรในธุรกิจโรงแรมและการท่องเที่ยว เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่ม
รายได้ดี ในเขตพ้ืนที่ EEC ผู้วจิัยวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้วิธีการของ Strauss & Cobin Coding 
Methodology โดยมีข้ันตอนหลัก 3 ขั้นตอน ได้แก่  

ขั้นตอนแรกการทำ Open Coding  
ขั้นตอนที่สอง Axial Coding และ 
ขั้นตอนสุดท้าย Selective Coding (Strauss, 2003)  

เพ่ือตอบวัตถุประสงค์ในการพัฒนาระบบพัฒนาศักยภาพความฉลาดทางอารมณ์ให้กับบุคคลากรด้าน
การท่องเที่ยวในพ้ืนที่ EEC ได้แก่ หลักสูตรการอบรมเชิงปฏิบัติการการจัดการความฉลาดทางอารมณ์
ในงานบริการ โดยผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังต่อไปนี้  
 
ผลการวิเคราะห์  

การพัฒนาระบบพัฒนาศักยภาพความฉลาดทางอารมณ์ให้กับบุคคลากรด้านการท่องเที่ยวใน
พ้ืนที่ EEC เพ่ือนำไปจัดทำหลักสูตรอบรมเชิงปฏิบัติการตามความต้องการของอุตสาหกรรม  
ดังภาพที่ 4.1  

 

ตารางท่ี 4.1 ด้านที่ 1 การจัดการอารมณ์และแนวคิดเชิงบวก 
Category Sub-categories 

1. การจัดการอารมณ์  
 

1. การจัดการอารมณ์  
2. การควบคุมตัวเอง 
3. การแสดงออกท่ีเหมาะสม  

2. แนวคิดเชิงบวกในงานบริการ  1.  ทักษะความคิดเชิงบวก 
 2.  ภาวะผู้นำ 
 3.  ทัศนคติแบบมืออาชีพในงานบริการ 

  

การพัฒนาความฉลาด
ทางอารมณ์ในงานบริการ

การจัดการอารมณ์และ
แนวคิดเชิงบวก

แรงจูงใจและ
ความสามารถในการฟื้น

ตัว (Resilience)

การสื่อสารและทํางาน
ร่วมกับผู้อื่น 

(Resilience)
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จากการวิเคราะห์ข้อมูล ด้านที่ 1 การจัดการอารมณ์และแนวคิดเชิงบวก ประกอบด้วย หัวข้อ
หลัก 2 หัวข้อ ได้แก่ การจัดการอารมณ์ ประกอบด้วยหัวข้อย่อย ได้แก่ การจัดการอารมณ์ การ
ควบคุมตนเอง และการแสดงออกท่ีเหมาะสม และหัวข้อที่สอง การพัฒนาแนวคิดเชิงบวกในงาน
บริการ ประกอบด้วยหัวข้อย่อย การพัฒนาทักษะแนวคิดเชิงบวก จิตใจแห่งการบริการ และ ทัศนคติ
แบบมืออาชีพในงานบริการ 
 

ตารางท่ี 4.2 ด้านที่ 2 แรงจูงใจและความสามารถในการฟื้นตัว (Resilience) 
Category Sub-categories 

1. การสร้างแรงจูงใจ 
 

1. แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ 
2. การปรับตัว 
3. ความสามารถในการฟ้ืนตัว (Resilience)   

 
จากการวิเคราะห์ข้อมูล ด้านที่ 2 แรงจูงใจและความสามารถในการฟ้ืนตัว (Resilience) 

ประกอบด้วย 1. การสร้างแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์และการตั้งเป้าหมาย 2. ทักษะการปรับตัว 3. 
ความสามารถในการฟ้ืนตัว (Resilience) 

 
ตารางท่ี 4.3 ด้านที่ 3 การสื่อสารและทำงานร่วมกับผู้อ่ืน 

Category Sub-categories 
1. ทักษะทางสังคม 
 

1. การสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ 
2. การทำงานเป็นทีม 
3. บุคลิกภาพในงานบริการ 
4. ความแตกต่างระหว่างบุคคล   

 
จากการวิเคราะห์ข้อมูล ด้านที่ 3 ทักษะทางสังคม ประกอบด้วย 1. การสื่อสารอย่างมี

ประสิทธิ์ภาพ 2. การทำงานเป็นทีมและการสร้างความร่วมมือ 3. บุคลลิกภาพในงานบริการ และ 4. 
ความแตกต่างรหว่างบุคคล  

  
ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้นำมาพัฒนาเป็นหลักสูตรฝึกอบรม “หลักสูตรการอบรม

เชิงปฏิบัติการการจัดการความฉลาดทางอารมณ์ในงานบริการ สำหรับหัวหน้างานขั้นต้น”  หลักสูตร 
ระยะเวลา 12 ชม. ใน 4 หัวข้อ ได้แก่ 

1.  การจัดการอารมณ์และจิตวิทยาเชิงบวก (หัวข้อที่ 1) 
2.  การสื่อสารและการทำงานเป็นทีมอย่างมีประสิทธิภาพ (หัวข้อที่ 2) 
3.  บุคลลิกภาพทักษะการนำเสนอในงานบริการ (หัวข้อที่ 3) 
4.  ภาวะผู้นำและการจัดการเปลี่ยนแปลง (หัวข้อที่ 4) 
จากการเก็บรวบรวมข้อมูล ระยะเวลาในการฝึกอบรม 12 ชม เป็นระยะเวลาที่เหมาะสม 

เนื่องจากในปัจจุบันสถานการณ์ด้านการท่องเที่ยวในประเทศไทย เพ่ิงเริ่มฟ้ืนตัวจากวิกฤตการณ์แพร่
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ระบาดของไวรัส COVID-19 ทำให้ธุรกิจโรงแรมยังมีอัตรากำลังไม่เพียงพอในการส่งบุคลากรมาเข้า
อบรมในระยะเวลาที่ยาวนาน ผู้วิจัยจึงจัดทำ “หลักสูตรการอบรมเชิงปฏิบัติการการจัดการความฉลาด
ทางอารมณ์ในงานบริการ สำหรับหัวหน้างานขั้นต้น” ให้กับสถานประกอบการที่เข้าร่วมโครงการวิจัย 
โดยอบรมให้กับกลุ่มพนักงานในระดับหัวหน้างานขั้นต้น (Train the Trainer) เพ่ือให้หัวหน้างาน
ขั้นต้นสามารถนำไปถ่ายทอดและพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์ในงานบริการให้กับบุคลลากรในแผนก
ได้  
 
การประเมินประสิทธิภาพของระบบพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการโรงแรมและการท่องเที่ยว  

“หลักสูตรการอบรมเชิงปฏิบัติการการจัดการความฉลาดทางอารมณ์ในงานบริการ สำหรับ
หัวหน้างานขั้นต้น” ในโครงการวิจัยนี้ มีผู้เข้าร่วมอบรมซึ่งเป็นระดับหัวหน้างานขั้นต้น จำนวน 23 คน 
จาก 2 สถานประกอบการ ผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลประเมินโครงการมีผลดังต่อไปนี้  

  
ผลการอบรมพบว่า ผู้เข้าอบรมมีคะแนนหลังการอบรมสูงขึ้น ดังตารางต่อไปนี้  
ตารางท่ี 4.4 แสดงคะแนนเฉลี่ยการสอบก่อนและหลังเรียน  

หัวข้อ 
คะแนนเฉลี่ย (10 คะแนน) 

หัวข้อที่ 1 หัวข้อที่ 2 หัวข้อที่ 3 หัวข้อที่ 4 

ความรู้ก่อนฟังบรรยาย 6 6 7 6 
ความรู้หลังฟังบรรยาย 8 8 9 8 

แปรผล สูงขึ้น สูงขึ้น สูงขึ้น สูงขึ้น 
 
 หลักสูตรการอบรมเชิงปฏิบัติการการจัดการความฉลาดทางอารมณ์ในงานบริการ สำหรับหัวหน้างาน
ขั้นต้น มีคะแนนเฉลี่ยหลังการอบรมสูงขึ้นในทุกหัวข้อ  

 
ตาราง 4.5  คะแนนความพึงพอใจ หลักสูตรการอบรมเชิงปฏิบัติการการจัดการความฉลาดทาง
อารมณ์ในงานบริการ สำหรับหัวหน้างานขั้นต้น 

หัวข้อ 𝑋̅ S.D แปรผล 
1.การจัดการอารมณ์และจิตวิทยาเชิงบวก  4.59 .40 มากที่สุด 
2. การสื่อสารและการทำงานเป็นทีมอย่างมีประสิทธิภาพ  4.64 .30 มากที่สุด 
3. บุคลลิกภาพทักษะการนำเสนอในงานบริการ  4.62 .38 มากที่สุด 
4. ภาวะผู้นำและการจัดการเปลี่ยนแปลง  4.83 .15 มากที่สุด 
รวม 4.67 .11 มากที่สุด 

  หลักสูตรการอบรมเชิงปฏิบัติการการจัดการความฉลาดทางอารมณ์ในงานบริการ สำหรับ
หัวหน้างานขั้นต้น คะแนนความพึงพอใจรวมของผู้เข้าอบรมอยู่ในระดับ ดีมาก 
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บทที่ 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
 การวิจัยเรื่อง ระบบพัฒนาศักยภาพการบริการด้านการจัดการคน การทำงานร่วมกับผู้อ่ืนและ
ความฉลาดทางอารมณ์สำหรับบุคลากรในธุรกิจโรงแรมและการท่องเที่ยว เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่ม
รายได้ดี ในเขตพ้ืนที่ EEC มีวัตถุประสงค์เพ่ือ พัฒนาระบบการพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการ
โรงแรมและการท่องเที่ยว โดยมีวัตถุประสงค์ย่อย คือ 

1. สร้างระบบพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการโรงแรมและการท่องเที่ยว  
2. ประเมินประสิทธิภาพของระบบพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการโรงแรมและการท่องเที่ยว 

 การวิจัยครั้งนี้ใช้การเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ  โดยการสัมภาษณ์ผู้บริหารในธุรกิจ
โรงแรม จำนวน 20 คน ผลการวิเคราะห์ข้อมูล นำมาสร้างเป็นหลักสูตร “หลักสูตรการอบรมเชิง
ปฏิบัติการการจัดการความฉลาดทางอารมณ์ในงานบริการ สำหรับหัวหน้างานขั้นต้น”  
 
สรุปผลการวิจัย  

“หลักสูตรการอบรมเชิงปฏิบัติการการจัดการความฉลาดทางอารมณ์ในงานบริการ สำหรับ
หัวหน้างานขั้นต้น” ระยะเวลา 12 ชม. ผู้เข้ารับการอบรม 23 คน 4 หัวข้อ ได้แก่ 

1.  การจัดการอารมณ์และจิตวิทยาเชิงบวก (หัวข้อที่ 1) 
2.  การสื่อสารและการทำงานเป็นทีมอย่างมีประสิทธิภาพ (หัวข้อที่ 2) 
3.  บุคลลิกภาพทักษะการนำเสนอในงานบริการ (หัวข้อที่ 3) 
4.  ภาวะผู้นำและการจัดการเปลี่ยนแปลง (หัวข้อที่ 4) 

 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือสร้างระบบการพัฒนาศักยภาพด้านการโรงแรมและการท่องเที่ยว 

โดยสร้างหลักสูตรการอบรมเชิงปฏิบัติการการจัดการความฉลาดทางอารมณ์ในงานบริการ สำหรับ
หัวหน้างานขั้นต้นและประเมินประสิทธิภาพของหลักสูตรในการพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการ
ท่องเที่ยวและโรงแรม โดยใช้แนวทางการวิจัยและพัฒนา โดยใช้การวิจัยเชิงคุณภาพในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล วิเคราะห์ สังเคราะห์ข้อมูล จากผู้บริหารระดับกลางในธุรกิจโรงแรมที่เป็นสมาชิกของ “สมาคม
โรงแรมไทย ภาคตะวันออก” จำนวน 20 คน แล้วนำมาจัดทำเป็นหลักสูตรการอบรมเชิงปฏิบัติการการ
จัดการความฉลาดทางอารมณง์านบริการ โดยเนื้อหาหลักสูตรเป็นปัจจุบันภายหลังการเปลี่ยนแปลง
ของสถานการณ์ COVID-19 กับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศไทย เนื้อหาของหลักสูตร
เป็นไปตามความต้องการของธุรกิจโรงแรม ในการพัฒนาศักยภาพบุคลากรในสถานประกอบการ โดย 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบความต้องการของผู้บริหารในธุรกิจโรงแรม กับการพัฒนาความฉลาดทาง
อารมณ์ให้กับพนักงานบริการ ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย ดังนี้  
1. สร้างระบบพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการโรงแรมและการท่องเที่ยว  

การสร้างระบบพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการโรงแรมและการท่องเที่ยว ใช้การวิจัยเชิง
คุณภาพในการเก็บรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ สังเคราะห์ข้อมูล จากผู้บริหารระดับกลางในธุรกิจโรงแรม
ที่เป็นสมาชิกของ “สมาคมโรงแรมไทย ภาคตะวันออก” จำนวน 20 คน แล้วนำมาจัดทำเป็นหลักสูตร
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การอบรมเชิงปฏิบัติการการจัดการความฉลาดทางอารมณง์านบริการ ให้กับโรงแรมที่เป็นสมาชิกของ
สมาคมโรงแรมไทยภาคตะวันออก 

 
จากภาพที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ  
 

 
 

  ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ พบว่าสอดคล้องกับทฤษฎีความฉลาดทางอารมณ์ของ 
โกลแมน (Goleman, 1998) ที่นำเสนอแนวคิดเกี่ยวกับ ความฉลาดทางอารมณ์เป็นสมรรถนะ 
ทางด้านอารมณ์ (The Emotional Competence Framework) โดยแบ่งสมรรถนะด้านความฉลาด
ทางอารณ์เป็น 2 ด้าน ได้แก่ สมรรถนะส่วนบุคคล หรือทักษะการบริหารจัดการตนเอง (Personal 
Competence) และด้านที่สอง ได้แก่ สมรรถนะทางสังคม (Social Competence) โดยแสดงความ
สอดคล้องของผลการวิจัยกับทฤษฎีของโกลแมน ดังนี้  

 
ตารางที่ 5.1 เปรียบเทียบความสอดคล้องของการวิเคราะห์ข้อมูลกับทฤษฎี เพ่ือนำไปพัฒนาหลักสูตร
ฝึกอบรม  
 

The Emotional 
Competence Framework 

การจัดการ
อารมณ์และ
แนวคิดเชิง

บวก 

แรงจูงใจและ
ความสามารถใน

การฟื้นตัว 
(Resilience) 

การสื่อสารและทำงาน
ร่วมกับผู้อ่ืน 

 

สมรรถนะส่วนบุคคล  
(Personal Competence) 

การจัดการ
อารมณ์และ
จิตวิทยาเชิง
บวก  

ภาวะผู้นำและการ
จัดการเปลี่ยนแปลง 

การสื่อสารและ
การทำงานเป็น
ทีมอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

บุคลลิกภาพ
ทักษะการ
นำเสนอใน
งานบริการ 

1. การตระหนักรู้ในตนเอง       
(Self – awareness) ได้แก่ 
Emotional Awareness, 
Accurate self – assessment, 
Self – confidence, Self-
regulation, Self-control, 
Trustworthiness, 

    

การพัฒนาความฉลาด
ทางอารมณ์ในงานบริการ

การจัดการอารมณ์และ
แนวคิดเชิงบวก

แรงจูงใจและ
ความสามารถในการฟื้น

ตัว (Resilience)

การสื่อสารและทํางาน
ร่วมกับผู้อื่น 

(Resilience)
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The Emotional 
Competence Framework 

การจัดการ
อารมณ์และ
แนวคิดเชิง

บวก 

แรงจูงใจและ
ความสามารถใน

การฟื้นตัว 
(Resilience) 

การสื่อสารและทำงาน
ร่วมกับผู้อ่ืน 

 

Conscientiousness, 
Adaptability, Innovation,  

2. การจูงใจตนเอง (Self-
motivation) ได้แก่ 
Achievement drive, 
Commitment, Initiative, 
Optimism 

    

สมรรถนะทางสังคม  
Social Competence 

การจัดการ
อารมณ์และ
จิตวิทยาเชิง
บวก  

ภาวะผู้นำและการ
จัดการเปลี่ยนแปลง 

การสื่อสารและ
การทำงานเป็น
ทีมอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

บุคลลิกภาพ
ทักษะการ
นำเสนอใน
งานบริการ 

1. การเห็นใจผู้อื่น (Empathy) 
ได้แก่ Understanding others, 
Developing others, Service 
orientation, Leveraging 
diversity, Political awareness 

    

2. ทักษะทางสังคม (Social skills) 
ได้แก่ Influence, 
Communication, Conflict 
management, Leadership, 
Change catalyst, Building 
bonds, Collaboration and 
cooperation, Team capability 

    

  
จากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ พบความต้องการพัฒนาบุคลากรในการจัดการความ

ฉลาดทางอารมรมณ์ในงานบริการ พบว่า สมรรถนะด้านการฟื้นตัว (Resilience) เป็นสมรรถนะท่ี
ผู้บริหารให้ความสำคัญจากสถานการณ์ COVID-19 ที่ผ่านมา เนื่องจากความไม่แน่นอนในสถานการณ์
การท่องเที่ยวยังมีอยู่ เช่น การขาดอัตรากำลังที่เพียงพอ การขาดบุคลากรที่มีคุณภาพ ปัจจัยแวดล้อม
ภายนอกได้แก่ เศรษฐกิจในระดับนานาชาติส่งผลต่อการเดินทางของนักท่องเที่ยว ทำให้เป็นสมรรถนะ
ที่พบเพ่ิมเติมจากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการวิจัยนี้ ผู้วิจัยจึงออกแบบหลักสูตรการอบรมเชิง
ปฏิบัติการการจัดการความฉลาดทางอารมณ์ในงานบริการ ที่เหมาะสมกับธุรกิจโรงแรม โดยจากการ
เก็บข้อมูลพบว่า หลักสูตรที่เหมาะสมควรมีระยะเวลา 1-2 วัน เนื่องจากอัตรากำลังของพนักงานใน
ธุรกิจโรงแรมยังมีไม่เพียงพอที่ขะเข้ามาอบรมเป็นระยะเวลานาน และ ผู้เข้าอบรมเป็นหัวหน้างานระดับ
ต้น (Train the Trainer) เพ่ือให้หัวหน้างานที่ผ่านการอบรมสามารถนำไปถ่ายทอดให้กับพนักงานใน
แผนกของตนเอง ผู้วิจัยจึงออกแบบ หลักสูตรการอบรมเชิงปฏิบัติการการจัดการความฉลาดทาง
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อารมณ์ในงานบริการ โดยมีระยะเวลา 12 ชม. และกำหนดกลุ่มผู้เข้าอบรมได้แก่ หัวหน้างานขั้นต้น 
ของธุรกิจโรงแรมที่เป็นสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทย ภาคตะวันออก โดยมี ผู้เข้ารับการอบรมจาก 2 
สถานประกอบการ จำนวน 23 คน  
 
การประเมินประสิทธิภาพของระบบพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการโรงแรมและการท่องเที่ยว  
ผลการอบรมพบว่า ผู้เข้าอบรมมีคะแนน หลังการอบรมสูงขึ้น ดังตารางต่อไปนี้  
 

ตารางที่ 5.2 แสดงคะแนนเฉลี่ยการสอบก่อนและหลังเรียน  

หัวข้อ 
คะแนนเฉลี่ย (10 คะแนน) 

หัวข้อที่ 1 หัวข้อที่ 2 หัวข้อที่ 3 หัวข้อที่ 4 

ความรู้ก่อนฟังบรรยาย 6 6 7 6 
ความรู้หลังฟังบรรยาย 8 8 9 8 

แปรผล สูงข้ึน สูงข้ึน สูงข้ึน สูงข้ึน 
 หลักสูตรการอบรมเชิงปฏิบัติการการจัดการความฉลาดทางอารมณ์ในงานบริการ สำหรับ
หัวหน้างานขั้นต้น มีคะแนนเฉลี่ยหลังการอบรมสูงขึ้นในทุกหัวข้อ  
 
ตาราง 5.3 คะแนนความพึงพอใจ หลักสูตรการอบรมเชิงปฏิบัติการการจัดการความฉลาดทางอารมณ์
ในงานบริการ สำหรับหัวหน้างานขั้นต้น 

หัวข้อ 𝑿̅ S.D แปรผล 
1.การจัดการอารมณ์และจิตวิทยาเชิงบวก  4.59 .40 มากที่สุด 
2. การสื่อสารและการทำงานเป็นทีมอย่างมีประสิทธิภาพ  4.64 .30 มากที่สุด 
3. บุคลลิกภาพทักษะการนำเสนอในงานบริการ  4.62 .38 มากที่สุด 
4. ภาวะผู้นำและการจัดการเปลี่ยนแปลง  4.83 .15 มากที่สุด 
รวม 4.67 .11 มากที่สุด 

   
หลักสูตรการอบรมเชิงปฏิบัติการการจัดการความฉลาดทางอารมณ์ในงานบริการ สำหรับ

หัวหน้างานขั้นต้น คะแนนความพึงพอใจรวมของผู้เข้าอบรมอยู่ในระดับ มากท่ีสุด การพัฒนาความ
ฉลาดทางอารมณ์ในงานบริการ มีความสำคัญต่องานบริการ การพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์ให้กับ
พนักงานในงานบริการก่อให้เกิดการทำงานบริการอย่างมีประสิทธิภาพ พนักงานสามารถจัดการ
อารมณ์ตนเองในการบริการ การสร้างแรงจูงใจและทัศนคติเชิงบวกให้กับตนเอง นอกจากนี้ความฉลาด
ทางอารมณ์ยังมีผลต่อทักษะทางสังคมในการเข้าใจบุคลากรในองค์การ การทำงานเป็นทีม และใน
บริบทของการเปลี่ยนแปลงในโลกปัจจุบัน พนักงานจำเป็นต้องมีสมรรถนะด้านการปรับตัวและการ
ฟ้ืนฟูตัวเอง (Resilience) เพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นจากเทคโนโลยีและปัจจัยแวดล้อม
ภายนอกองค์การ การพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์ในงานบริการเพื่อพัฒนาศักยภาพของพนักงาน 
หลักสูตรหลักสูตรการอบรมเชิงปฏิบัติการการจัดการความฉลาดทางอารมณ์ในงานบริการ ระยะเวลา 
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12 ชม. ได้รับผลการประเมินโครงการ คะแนนความพึงพอใจ 4.67 ระดับดีมาก ผลของการอบรม
หัวหน้างานขั้นต้นสามรถนำไปถ่ายทอดต่อให้กับบุคคลากรในแผนกเพ่ือการพัฒนางานและศักยภาพ
ของทรัพยากรมนุษย์ในองค์การให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยสอดคล้องกับงานวิจัย ของ Cherniss & 
Goldman, 2001 พบว่า ความฉลาดทางอารมณ์มีผลช่วยปรับปรุงผล การปฏิบัติงานของบุคคล และ
ความฉลาดทางอารมณ์ช่วยให้บุคคลมีการสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ (Ganji, 2011 cited in 
Shahhosseini, et al, 2012) และสอดคล้องกับ Salovey & Mayer (1990) พบว่า ด้านความฉลาด
ทางอารมณ์ที่เกิดจากจินตนาการหรือความคิด สามารถกำหนดความสามารถของผู้นำ และผู้จัดการใน
การพัฒนาตัวเองรวมทั้งพนักงานของพวกเขา ผลลัพธ์ที่แสดงว่าการรับรู้และพัฒนา ของแต่ละบุคคล
สามารถปรับปรุงได้โดยผ่านการฝึกอบรมและการพัฒนา 
 หลักสูตรการอบรมเชิงปฏิบัติการการจัดการความฉลาดทางอารมณ์ในงานบริการ สำหรับ
หัวหน้างานขั้นต้น ทำให้ธุรกิจโรงแรมพัฒนาศักยภาพของบุคลากรภายในโรงแรม ส่งผลต่อการสร้าง
แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ทำให้บุคคลากรสามารถส่งมอบคุณค่าและสร้างประสบการณ์ให้กับ
นักท่องเที่ยว องค์การจึงจำเป็นต้องพัฒนาสมรรถนะความฉลาดทางอารณ์ในงานบริการ โดยการอบรม
เชิงปฏิบัติการให้กับพนักงาน เพื่อพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในองค์การให้มีความสามารถในการ
จัดการอารมณ์ มีทักษะทางสังคม และพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงจากสิ่งแวดล้อมภายในและภายนอก
ด้วยการปรับตัวและฟ้ืนฟูตัวเอง บุคลากรเป็นทรัพยากรมนุษย์ที่มีประสิทธิภาพขององค์การ ทำให้
องค์การบรรลุวัตถุประสงค์ท่ีตั้งเป้าหมายไว้ได้ 
 
ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย  

  หลักสูตรการอบรมเชิงปฏิบัติการการจัดการความฉลาดทางอารมณ์ในงานบริการ สำหรับ
หัวหน้างานขั้นต้น เป็นหลักสูตรที่ได้มาจากความต้องการของภาคธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออก 
ระยะเวลาการอบรม 12 ชั่วโมง และกลุ่มผู้เข้าอบรม (Train the Trainer) สามารถนำไปพัฒนา
บุคลากรในสถานประกอบการให้ทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ พนักงานมีความเข้าใจในงานบริการ 
สามารถจัดการอารมณ์ตนเอง เข้าใจและทำงานกับผู้อ่ืนได้ดี ผลของการพัฒนาทำให้งานบริการมี
ประสิทธิภาพ ลดความเครียดทำให้พนักงานทำให้บุคลากรที่เข้ามาสู่อุตสาหกรรมการบริการ ทำงานได้
อย่างมีความสุขและมีคุณภาพ ลดการลาออก ทำให้องค์การบริหารต้นทุนได้อย่างมีประสิทธืภาพ 
 
ข้อค้นพบเชิงวิชาการ 

หลักสูตรการอบรมเชิงปฏิบัติการการจัดการความฉลาดทางอารมณ์ในงานบริการ สำหรับ
หัวหน้างานขั้นต้น ผลการวิเคราะห์ข้อมูลมาจากการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมหลังวิกฤตการแพร่
ระบาดของไวรัส COVID-19 สมรรถนะการจัดการอารมณ์ การปรับตัว ไม่เพียงพอต่อการเปลี่ยนแปลง
ในปัจจุบัน ผลการวิจัยพบว่า สถานประกอบการต้องการ สมรรถนะการฟ้ืนฟูตัวเอง เป็นสมรรถนะที่
องค์การต้องการพัฒนาให้กับบุคลากร สมรรถนะการฟ้ืนฟูตัวเองเป็นความสามารถในการรับรู้เข้าใจ
และยอมรับสภาพต่างๆ ที่เกิดขึ้นจริง แต่ไม่ยอมจำนนต่อสถานการณ์ความเลวร้ายยากลำบากท่ีเกิด
ขึ้นกับชีวิต มีจิตใจเด็ดเดี่ยวมั่นคงพร้อมเผชิญปัญหา และพยายามก้าวข้ามอุปสรรคเดินหน้าต่อไป ทำ
ให้บุคคลนั้นผ่านพ้นความทุกข์ได้อย่างรวดเร็ว เนื่องจากเขาได้รู้แล้วว่า อะไรคือความหมายของชีวิต 
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อะไรคือสิ่งที่ทำให้เขามีคุณค่า ซึ่งนั่นจะเป็นแรงจูงใจที่ช่วยให้เกิดการความมานะพยายามจะดำรงอยู่
แม้จะเกิดวิกฤตใดๆ ขึ้นในชีวิตก็ตาม (ศศิวัฒน์ ตันติบุญยานนท์, 2564) ซึ่งสอดคล้องกับสถานการณ์ใน
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวในปัจจุบันที่มีความผันผวนสูงจากเทคโนโลยี เสรษฐกิจ และปัจจัยแวดล้อม
ภายนอก ส่งผลกระทบต่อความม่ันใจในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ทำให้ธุรกิจในอุตสาหกรรมการ
ท่องเที่ยวขาดแคลนอัตรากำลัง จากความไม่ม่ันคงทางการท่องเที่ยว สมรรถนะการฟ้ืนฟูตัวเอง จะทำ
ให้บุคลากรเข้าใจ และรับรู้สถานการณ์ พร้อมทั้งปฏิบัติงานไปกับองค์การเพ่ือให้องค์การบรรรลุวัตุ
ประสงค์ได้ 

 
ข้อจำกัดในการวิจัย 

1. การท่องเที่ยวระหว่างประเทศ เริ่มมีการเดินทางแต่จำนวนนักท่องเที่ยวที่เข้ามาในประเทศยัง
มีจำนวนจำกัด จากปัจจัยหลายอย่าง ได้แก่ สายการบินไม่เพียงพอ อัตรากำลังในอุตสาหกรรมการ
ท่องเที่ยวไม่เพียงพอที่จะรองรับการกลับมาของนักท่องเที่ยวได้ทัน ขากแคลนแรงงานคุณภาพ
เนื่องจากบุคลากรย้ายงานไปสู่อุตสาหกรรมการผลิต หรืออุตสาหกรรมอ่ืน ในช่วงการแพร่ระบาดของ
ไวรัส COVID-19  

2. การท่องเทียวเพ่ิงเริ่มฟ้ืนตัว การเข้าร่วมโครงการวิจัย หรือการเก็บข้อมูลทำได้ยาก เนื่องจาก
แต่ละสถานประกอบการมุ่งเน้นการรองรับและบริการนักท่องเที่ยวและสร้างรายได้ก่อน  
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