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บทคัดย่อ  

งานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาทักษะซอฟต์สกิลที่จำเป็นสำหรับพนักงานโรงแรมในประเทศ
ไทยภายใต้บริบทของอุตสาหกรรม 5.0 (2) ศึกษาวิธีการพัฒนาทักษะซอฟต์สกิลในบริบทของอุตสาหกรรม 5.0 
และ (3) เสนอแนวทางการพัฒนาทักษะซอฟต์สกิลจาก 3 บทบาท พนักงานโรงแรม ผู้จัดการ และนักวิชาการ โดย
ใช้ระเบียบวิธ ีว ิจ ัยเชิงคุณภาพในการศึกษา ใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกแบบกึ ่งโครงสร้าง ( semi-structured 
interviews) จากผู้ให้ข้อมูลหลักจำนวน 18 คน ใน 4 จังหวัด ได้แก่ กรุงเทพมหานคร ภูเก็ต อุดรธานี และ
เชียงใหม่ กลุ่มตัวอย่างประกอบด้วยพนักงานระดับพนักงาน ผู้จัดการแผนก และนักวิชาการ วิเคราะห์ข้อมูลเชิง
เนื้อหาแบบหาแก่นสาระ (thematic analysis) 
 ผลการวิจัยค้นพบทักษะซอฟต์สกิลที่จำเป็นในยุคอุตสาหกรรม 5.0 ประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ (1) ทักษะ
การสื่อสารแบบปรับตามบริบท (contextual communication skills) (2) ทักษะการคิดวิเคราะห์และตัดสินใจใน
บริบทที ่ข ับเคลื ่อนด้วยเทคโนโลยี (critical thinking & decision-making in tech-driven hospitality) (3) 
ทักษะความเข้าใจและการใช้ปัญญาประดิษฐ์ (skills in understanding and utilizing artificial intelligence) 
และ (4) ทักษะการทำงานร่วมกับความหลากหลายทางวัฒนธรรมและข้ามสายงาน (cross-department & 
cross-cultural adaptability skills) 
 วิธีการพัฒนาทักษะซอฟต์สกิลที่มีประสิทธิภาพประกอบด้วย (1) การเรียนรู้ผ่านระบบพี่เลี้ยงในสถานที่
ทำงาน (peer-mentored experiential learning) (2) การฝึกอบรมข้ามสายงานร่วมกับสถานการณ์จำลอง 
(cross-functional training with scenario-based simulation) (3) ระบบการให้ข้อมูลย้อนกลับและการโค้ช
อย่างต่อเนื่อง (constructive feedback and coaching for continuous soft skill development) และ (4) 



วารสารการวิจัยการบรหิารการพัฒนา ปทีี ่15 ฉบับที3่-4 (กรกฎาคม –ธนัวาคม 2568)      | 3225 

 

การฝึกอบรมแบบผสมผสานระหว่างเทคโนโลยีและมนุษย์ (blended learning with digital tools & human 
facilitation) 
 แนวทางความร่วมมือในการพัฒนาทักษะซอฟต์สกิลจาก 3 บทบาท ได้แก่ (1) การวางแผนฝึกงานระยะ
เริ ่มต้นเพื ่อเชื ่อมโยงหลักสูตรกับโลกการทำงาน (bridging academia and industry through early-stage 
internship planning in hospitality curricula) (2) ความร่วมมือระหว่างมหาวิทยาลัยและอุตสาหกรรมผ่านการ
ฝ ึกงานแบบม ี โครงสร ้ างและระบบต ิดตามผลด ้ วย E-Portfolio (strengthening university–industry 
partnerships through structured internships and E-Portfolio tracking) และ (3) การพัฒนาสมรรถนะ
พนักงานให้สอดคล้องกับมาตรฐานระดับโลกด้วยการใช้แผนพัฒนารายบุคคล (PDPs) และตัวชี้วัดความพึงพอใจ
ของล ู กค ้ า  (CSAT) (performance alignment in hospitality: using PDPs and CSAT to meet global 
service expectations) 
คำสำคัญ: ทักษะซอฟต์สกิลสำหรับโรงแรม, อุตสาหกรรม 5.0, การพัฒนาทักษะซอฟต์สกิล 
 
Abstract  

This study aims to identify key soft skills required for hotel employees in Thailand within 
the context of Industry 5.0, explore effective development approaches, and propose strategies 
based on insights from employees, managers, and academics. A qualitative methodology was 
employed through semi-structured interviews with 18 key informants from Bangkok, Phuket, 
Udon Thani, and Chiang Mai. Participants included frontline hotel staff, department managers, 
and academic experts in hospitality and human resource development. Thematic analysis was 
used to interpret the data. 

Findings highlight four essential soft skills for Industry 5.0: (1) contextual communication, 
(2) critical thinking and decision-making in tech-driven environments, (3) understanding and 
utilizing artificial intelligence, and (4) adaptability across departments and cultures. 

Effective development methods include: (1) peer-mentored experiential learning, (2) 
cross-functional training with scenario-based simulations, (3) continuous feedback and coaching, 
and (4) blended learning integrating digital tools and human facilitation. 

Proposed collaborative strategies include: (1) early-stage internship planning to bridge 
education and industry, (2) structured internships with E-Portfolio tracking to enhance university–
industry partnerships, and (3) performance alignment using Personal Development Plans (PDPs) 
and Customer Satisfaction Scores (CSAT) to meet global service expectations. 
Keywords: Soft skills for hotel employees, Industry 5.0, Soft skills development 
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บทนำ 
ในบริบทของอุตสาหกรรม 5.0 ที่เน้นการผสมผสานระหว่างมนุษย์และเทคโนโลยีอย่างสมดุล ตาม

แนวคิด “Human-Centered AI” ซึ่งได้รับความสำคัญมากขึ้น โดยเน้นให้เทคโนโลยีอัจฉริยะทำงานร่วมกับ
มนุษย์แทนที่จะทดแทนแรงงาน (Shneiderman, B. 2020) ตัวอย่างของการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีในธุรกิจ
โรงแรม ได้แก่ ระบบปัญญาประดิษฐ์ (AI) ที่สามารถวิเคราะห์ข้อมูลของลูกค้าเพื่อคาดการณ์ความต้องการส่วน
บุคคล ระบบโลกเสมือนจริง (VR) ที่ช่วยให้ลูกค้าได้สัมผัสบรรยากาศของโรงแรมก่อนตัดสินใจเข้าพัก รวมถึง
เทคโนโลยี Chatbot ที่รองรับการให้บริการลูกค้าตลอด 24 ชั ่วโมง (Lim et al., 2024; Mustafa, 2022) 
อย่างไรก็ตาม แม้ว่าการพัฒนาเทคโนโลยีจะช่วยยกระดับคุณภาพการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ แต่การ
สร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้ายังคงต้องอาศัย "Soft Skills" ของพนักงาน เช่น ทักษะการสื่อสาร ความฉลาด
ทางอารมณ์ และความสามารถในการแก้ไขปัญหา เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่าง
เหมาะสม (Poláková et al., 2023) 

การขาดแคลนทักษะที่จำเป็นในยุคอุตสาหกรรม 5.0 ไม่เพียงส่งผลกระทบต่อความเครียดของพนักงาน
เท่านั้น แต่ยังมีผลโดยตรงต่อศักยภาพในการแข่งขันของโรงแรมในตลาดที่มีความคาดหวังสูงขึ้น (Muller et al., 
2018) ลูกค้าในปัจจุบันให้ความสำคัญกับ "Personalized Experience" หรือประสบการณ์การเข้าพักที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการเฉพาะบุคคล ซึ่งต้องอาศัย Soft Skills ของพนักงานเป็นอย่างมาก (Monteiro et al., 
2024) นอกจากนี้ การนำ AI และ Big Data มาใช้ในการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้เข้าพัก ทำให้ความสามารถในการ
สื่อสารและการบริการที่มีประสิทธิภาพของพนักงานมีความสำคัญมากยิ่งขึ้น (Dinis et al., 2019) หากโรงแรม
ไม่สามารถพัฒนาพนักงานให้มีทั้ง Digital Skills และ Soft Skills ได้อย่างสมดุล อาจส่งผลให้โรงแรมเสียเปรียบ
ในการแข่งขันและสูญเสียความภักดีของลูกค้า 

แม้จะมีงานวิจัยในระดับสากลที ่กล่าวถึงการขาดแคลนทักษะซอฟต์สกิลในกลุ ่มแรงงานรุ ่นใหม่ 
(Schroth, 2019; Carlisle et al., 2023) แต่ยังขาดการศึกษาเชิงลึกที่ลงไปในระดับปฏิบัติการ โดยเฉพาะใน
บริบทของประเทศไทยซึ่งมีความเฉพาะทางด้านวัฒนธรรมการบริการและโครงสร้างภาคอุตสาหกรรมโรงแรมที่
หลากหลาย งานวิจัยที่มีอยู่ส่วนใหญ่เน้นศึกษาโดยใช้กระบวนการวิจัยเชิงปริมาณเป็นส่วนใหญ่ และศึกษาทักษะ
ที่จำเป็นเฉพาะจากมุมมองของผู้จัดการ หรือในเชิงการออกแบบหลักสูตรเชิงวิชาการ แต่ยังไม่มีการบูรณาการ
มุมมองของผู้มีส่วนได้เสียทั้งสามฝ่าย ได้แก่ พนักงาน ผู้จัดการ และนักวิชาการ เพื่อพัฒนาแนวทางที่สามารถใช้
งานได้จริงในบริบทโรงแรมไทย นอกจากนี้ แนวทางการฝึกอบรมที่เชื่อมโยงระหว่างสถาบันการศึกษากับภาค
ธุรกิจ ยังไม่มีโมเดลความร่วมมือที่นำไปใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ (ปกรณ์ โปรยรุ่งโรจน์, 2564) 

ด้วยเหตุนี้ งานวิจัยฉบับนี้จึงมุ่งเน้นศึกษาทักษะซอฟต์สกิลที่จำเป็นสำหรับพนักงานโรงแรมในบริบท
อุตสาหกรรม 5.0 โดยเน้นการวิเคราะห์จากมุมมองของผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในการพัฒนาทักษะซอฟต์สกิล โดยใช้
วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ือให้ข้อมูลเชิงลึก จากมุมมองที่แตกต่าง และได้ผลการศึกษาที่ทันมัยตามบริบทปัจจุบัน 
และนำเสนอแนวทางการพัฒนาทักษะซอฟต์สกิลร่วมกันแบบบูรณาการจากท้ังสามกลุ่ม ที่สามารถนำไปใช้ได้จริง
และสอดคล้องกับความท้าทายของยุคอุตสาหกรรม 5.0 ได้อย่างมีประสิทธิภาพและยั่งยืน  
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
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1. เพื่อศึกษาทักษะซอฟต์สกิลที่จำเป็นสำหรับพนักงานโรงแรมจากมุมมอง พนักงาน ผู้จัดการ และ
นักวิชาการ สำหรับงานโรงแรมในบริบทยุคอุตสาหกรรม 5.0 

2. เพื่อศึกษาวิธีการพัฒนาทักษะซอฟต์สกิลที่จำเป็น จากมุมมอง พนักงาน ผู้จัดการ และนักวิชาการ 
สำหรับงานโรงแรมในบริบทยุคอุตสาหกรรม 5.0 

3. เพื่อนำเสนอแนวทางการพัฒนาทักษะซอฟต์สกิลที่จำเป็น จาก 3 บทบาท (พนักงาน ผู้จัดการ และ
นักวิชาการ) สำหรับพนักงานโรงแรมในบริบทยุคอุตสาหกรรม 5.0 
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การทบทวนวรรณกรรม 
1. ผลกระทบของอุตสาหกรรม 5.0 ต่อทักษะของพนักงานโรงแรม 
อุตสาหกรรม 5.0 เป็นพัฒนาการที่ต่อยอดจากอุตสาหกรรม 4.0 โดยเน้นการผสานมนุษย์เข้ากับ

เทคโนโลยีอัจฉริยะเพ่ือสร้างการทำงานร่วมกันที่ยั่งยืน มีประสิทธิภาพ และเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (สุรเดช หวัง
ทอง และคณะ, 2567; Maddikunta et al., 2021) แนวคิดดังกล่าวเปลี่ยนบทบาทของแรงงานในอุตสาหกรรม
โรงแรมอย่างมีนัยสำคัญ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการแทนที่งานซ้ำซากด้วยระบบอัตโนมัติ เช่น การให้บริการด้วย 
chatbot และระบบห้องพักอัจฉริยะ ซึ่งมีผลต่อการลดจำนวนแรงงานที่ใช้แรงกาย และเพิ่มความต้องการใน
ทักษะที่ต้องอาศัยการคิดวิเคราะห์ ความยืดหยุ่น และการบริหารเทคโนโลยี (Cobanoglu et al., 2021; Ivanov 
& Webster, 2017) การเปลี่ยนแปลงดังกล่าวส่งผลให้พนักงานโรงแรมจำเป็นต้องปรับตัวและพัฒนาทักษะที่
สามารถทำงานร่วมกับเทคโนโลยีได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ความสามารถด้านดิจิทัล ความเข้าใจในระบบ AI 
และการจัดการข้อมูลลูกค้าแบบเรียลไทม์ (Pillai et al., 2021; Arora et al., 2024) องค์กรที่สามารถปรับใช้
แนวคิดของอุตสาหกรรม 5.0 ได้อย่างสมดุลจะสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการและสร้างความพึงพอใจ
แก่ลูกค้าได้มากยิ่งขึ้น 

2 ความสำคัญของ Soft Skills ในอุตสาหกรรมโรงแรม 
Soft Skills เป็นชุดทักษะที่เกี่ยวข้องกับความฉลาดทางอารมณ์ การสื่อสาร และการทำงานร่วมกับผู้อ่ืน 

ซึ่งมีความสำคัญต่อความสำเร็จของพนักงานในภาคบริการ (Boyatzis, 2009; Murphy & Hall, 2011) ในบริบท
ของธุรกิจโรงแรม ทักษะเหล่านี้ครอบคลุมตั้งแต่ความสามารถในการรับฟัง การเข้าใจลูกค้า การทำงานเป็นทีม 
จนถึงการควบคุมอารมณ์ในสถานการณ์ที่มีความกดดัน (Sisson & Adams, 2013; ชโลทร โชติกีรติเวช และ
คณะ, 2560) เมื่อเปรียบเทียบกับ Hard Skills ซึ่งสามารถฝึกฝนได้ภายในระยะเวลาจำกัด Soft Skills ต้อง
อาศัยประสบการณ์ การพัฒนาอย่างต่อเนื่อง และการฝึกฝนเชิงปฏิบัติในสถานการณ์จริง (Heckman & Kautz, 
2012) งานวิจัยจำนวนมากยังยืนยันว่า Soft Skills มีผลต่อคุณภาพการให้บริการและประสบการณ์ของลูกค้า ซึ่ง
เป็นหัวใจหลักของความสำเร็จในธุรกิจโรงแรม (Baum, 1990; Weber et al., 2009) 

3 การพัฒนาซอฟต์สกิลของพนักงานโรงแรมในประเทศไทยและในระดับนานาชาติ 
การพัฒนาทักษะซอฟต์สกิลในระดับนานาชาติได้รับการผลักดันจากภาคธุรกิจและการศึกษาอย่าง

ต่อเนื่อง โดยเฉพาะในประเทศท่ีให้ความสำคัญกับนวัตกรรมและเทคโนโลยี เช่น สหรัฐอเมริกา สหราชอาณาจักร 
และสิงคโปร์ องค์กรเหล่านี้เน้นการฝึกอบรมแบบผสมผสานระหว่าง on-the-job training กับ simulation-
based learning (SHRM, 2021; Hassett, 2022) อย่างไรก็ตาม ในบริบทของประเทศไทย การพัฒนา Soft 
Skills ยังเผชิญกับข้อจำกัดหลายประการ เช่น ขาดแคลนหลักสูตรฝึกอบรมที่เน้น Soft Skills โดยตรง และ
ความเชื่อมโยงระหว่างภาคการศึกษาและภาคธุรกิจยังไม่แน่นแฟ้นเพียงพอ ส่งผลให้พนักงานที่สำเร็จการศึกษา
ใหม่ขาดความพร้อมในการปฏิบัติงานจริง (ปกรณ์ โปรยรุ่งโรจน์, 2564; สอาด บรรเจิดฤทธิ์, 2560) งานวิจัยของ
วรรธนะรัตน์ ไชยวงศ์ (2566) ยังสะท้อนว่า แม้พนักงานไทยจะมีพื้นฐานทัศนคติที่ดีในด้านการบริการ แต่กลับ
ขาดทักษะด้านการคิดวิเคราะห์ การตัดสินใจ และภาวะผู้นำซึ่งจำเป็นอย่างยิ่งในยุคที่เทคโนโลยีเข้ามามีบทบาท
มากขึ้น 

4 ผลกระทบของอุตสาหกรรม 5.0 ต่อประสิทธิภาพการทำงานของพนักงานโรงแรมในบริบท
อุตสาหกรรม 5.0  
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 บทบาทของพนักงานโรงแรมเปลี ่ยนจากการเป็นผู ้ปฏิบัติที ่ต ้องทำตามระบบ มาเป็นผู ้ที ่ต้องใช้
วิจารณญาณ การปรับตัว และความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลร่วมกับระบบเทคโนโลยีอัจฉริยะ (Barata & 
Kayser, 2023) ความสามารถในการสื่อสาร การทำงานเป็นทีม และการบริหารอารมณ์กลายเป็นหัวใจสำคัญใน
การเพิ่มประสิทธิภาพการทำงาน เนื่องจากช่วยให้พนักงานสามารถสร้างสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าและเพื่อนร่วมงาน 
ลดข้อผิดพลาด และส่งเสริมการทำงานร่วมกับเทคโนโลยีได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Giannotti, 2019; Dhillon et 
al., 2021) งานวิจัยของ Thein (2024) และ Karsudjono (2021) ยังแสดงให้เห็นว่าองค์กรที ่ลงทุนในการ
ฝึกอบรมซอฟต์สกิลสามารถลดอัตราการลาออกของพนักงาน เพิ่มความพึงพอใจในงาน และช่วยให้พนักงาน
สามารถเผชิญกับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วได้ดียิ่งขึ้น ในบริบทของการแข่งขันที่สูงในอุตสาหกรรม
บริการ Soft Skills จึงไม่เพียงแต่ส่งผลต่อประสิทธิภาพของแต่ละบุคคล แต่ยังเชื่อมโยงกับศักยภาพในการ
แข่งขันขององค์กรโดยรวมอีกด้วย 

 
วิธีดำเนินการวิจัย  
 การศึกษาครั ้งนี ้ใช้แนวทางการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยผู ้ว ิจัยใช้การศึกษา
ปรากฏการณ์ (Phenomenological Approach) ซึ่งเป็นวิธีการวิจัยที่มุ่งทำความเข้าใจ ประสบการณ์ ความรู้สึก 
และมุมมองของผู้เข้าร่วมวิจัย ต่อปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้นจริงในชีวิตของพวกเขา แนวทางนี้เหมาะสมกับการศึกษา
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการรับรู้ของมนุษย์ โดยไม่ตัดสินหรือแทรกแซงจากผู้วิจัย (Creswell & Poth, 2016) ซึ่ง
เหมาะสมกับบริบทของงานวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยศึกษาทำความเข้าใจประสบการณ์ และมุมมองเกี่ยวกับทักษะซอฟต์
สกิลของพนักงานโรงแรมในยุคอุตสาหกรรม 5.0 โดยมีวิธีการดำเนินการวิจัยดังนี้ 
 1. ผู้ให้ข้อมูล หลัก (Key Informants) 
 ผู้ให้ข้อมูลที่ใช้ในการศึกษานี้คือบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการและบริหารงานในอุตสาหกรรม
โรงแรมของประเทศไทย กลุ ่มตัวอย่างคัดเลือกโดยวิธีการเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ตาม
แนวทางของ Miles และ Huberman (1994) ซึ่งผู้ให้ข้อมูลต้องมีประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับทักษะซอฟต์สกิล
ในภาคอุตสาหกรรมโรงแรม จำนวน 18 คน แบ่งเป็น พนักงานบริการส่วนหน้า (Frontline Employees) 
จำนวน 6 คน ผู้จัดการโรงแรม (Hotel Managers) จำนวน 7 คน และนักวิชาการด้านการโรงแรม (Academics 
in Hospitality Industry) จำนวน 5 คน การกำหนดจำนวนผู้ให้ข้อมูลอ้างอิงจากแนวคิดเรื่องความอิ่มตัวของ
ข้อมูล (Data Saturation) หมายถึงเมื่อข้อมูลที่ได้รับเริ ่มมีความซ้ำและไม่มีประเด็นใหม่เกิดขึ้น จะถือเป็น
จุดสิ้นสุดของการเก็บข้อมูล (Miles & Huberman, 1994) 
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยประกอบ 1) ผู้วิจัย (Researcher) ซึ่งถือเป็นเครื่องมือวิจัยที่สำคัญที่สุดตาม
กระบวนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Miles & Huberman, 1994) 2) ใช้คำถามสัมภาษณ์เชิงลึกแบบกึ่งโครงสร้าง 
(Semi-structured Interview Guide) ซึ่งพัฒนาขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรม และผ่านการตรวจสอบโดย 
อาจารย์ที่ปรึกษา (Advisor) และผู้เชี่ยวชาญที่ทำงานในอุตสาหกรรมโรงแรมด้านการฝึกอบรมในสายงานโรงแรม 
จำนวน 1 ท่าน และอาจารย์คณะพัฒนาทรัพยากรมนุษย์จำนวน 2 ท่าน ก่อนนำไปใช้จริง แนวคำถามแบ่ง
ออกเป็นสามหัวข้อหลัก ได้แก่ ทักษะซอฟต์สกิลที่จำเป็นในอุตสาหกรรมโรงแรม แนวทางการพัฒนาทักษะซอฟต์
สกิล และความร่วมมือในการพัฒนาทักษะระหว่างพนักงาน ผู้จัดการ และนักวิชาการ  3) เครื่องมือจดบันทึก 
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(Field note) ได้แก่ สมุดบันทึก และ 4) โปรแกรมสัมภาษณ์ออนไลน์และบันทึกเสียง (Zoom) โดยผู้วิจัยใช้ใน
การบันทึกเสียง และสัมภาษณ์ในครั้งนี้ ทั้งนี้ผู้วิจัยได้ทำการขออนุญาตโดยใช้แบบขอความยินยอม (Consent 
form) และชี้แจงเหตุผลและทำความเข้าใจกับผู้ให้ข้อมูลหลักทุกคนก่อนการสัมภาษณ์ 
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลดำเนินการเป็นระยะเวลา 6 สัปดาห์ โดยมีขั ้นตอนหลักสามส่วน ได้แก่ การ
เตรียมการเก็บข้อมูล การดำเนินการสัมภาษณ์ และการตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล ในระยะแรก ผู้วิจัยได้
ประสานงานกับผู้ให้ข้อมูลและขออนุญาตเข้าร่วมการวิจัย รวมถึงอธิบายวัตถุประสงค์ของการศึกษาและให้ผู้ให้
ข้อมูลลงนามในแบบฟอร์มความยินยอมก่อนเริ่มสัมภาษณ์ จากนั้นดำเนินการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบกึ่งโครงสรา้ง
กับผู้ให้ข้อมูลแต่ละคน โดยแต่ละการสัมภาษณ์ใช้เวลาประมาณ 30-60 นาที ข้อมูลที่ได้รับถูกบันทึกเสียงและจด
บันทึกประกอบเพ่ือนำไปใช้วิเคราะห์ภายหลัง ทั้งนี้ เพ่ือให้ข้อมูลมีความน่าเชื่อถือ ผู้วิจัยได้ดำเนินการตรวจสอบ
ความถูกต้องของข้อมูล (Member Checking) มาใช้โดยตรง ซึ่งเป็นวิธีการที่ช่วยเพิ่มความน่าเชื่อถือของข้อมูล 
(Credibility) ตามกรอบแนวคิดของ Lincoln และ Guba (Alexander, 2019) โดยผู้วิจัยนำข้อมูลที่ผ่านการ
ถอดเทปกลับไปให้ผู้ให้ข้อมูลตรวจสอบว่า ข้อมูลที่นำเสนอสะท้อนความคิดเห็น ประสบการณ์ และบริบทที่
แท้จริงของพวกเขาหรือไม่ เพ่ือยืนยันความถูกต้องของข้อมูล 
 4. การตรวจสอบความน่าเชื่อถือของการวิจัย 
 ผู้วิจัยยังใช้แบบตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูล (Trustworthiness Checklist) ซึ่งอ้างอิงจาก
แนวคิดของ Lincoln และ Guba (Alexander, 2019) ที่เสนอเกณฑ์ 4 ประการในการสร้างความไว้วางใจใน
งานวิจัยเชิงคุณภาพ ได้แก่ ความเชื ่อถือได้ (Credibility) โดยใช้การตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า (Data 
Triangulation) และการตรวจสอบความสอดคล ้องของข ้อม ูลก ับผ ู ้ ให ้ข ้อม ูล ( Member Checking), 
ความสามารถในการถ่ายโอนผลการวิจัย (Transferability) โดยรายงานบริบทและลักษณะของผู้ให้ข้อมูลไว้อย่าง
ละเอียด, ความมั ่นคงของกระบวนการวิจัย (Dependability) โดยใช้การวิเคราะห์ร่วมกับผู ้ทรงคุณวุฒิใน
อุตสาหกรรมโรงแรม และ ความเป็นกลางของผู้วิจัย (Confirmability) โดยใช้การตรวจสอบการตีความข้อมูลกับ
อาจารย์ที่ปรึกษา ผู้เชี่ยวชาญจากสมาคมธุรกิจท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ต ผู้มีประสบการณ์ในสมาคมงานบุคคลภูเก็ต 
และผู้ร่วมวิจัยเพื่อควบคุมอคติส่วนบุคคล 
 5. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้กระบวนการวิเคราะห์หาแก่นสาระ (Thematic Analysis) ตามแนวทางของ 
Braun และ Clarke (2006) ซึ่งแบ่งออกเป็นหกข้ันตอน ได้แก่ การทำความคุ้นเคยกับข้อมูล การสร้างรหัสเริ่มต้น 
(Initial Codes) การค้นหาแก่นสาระ (Theme Identification) การตรวจสอบและปรับปรุงธ ีม (Theme 
Review) การกำหนดชื่อและนิยามของธีม (Theme Naming & Definition) และการนำเสนอผลการวิเคราะห์ 
(Report Writing) โดยผู้วิจัยใช้ประเด็นหลักที่ได้ซึ่งเป็นแก่นสาระของประสบการณ์ผู้ให้ข้อมูล (Essences) มา
แปลความหมายและนำเสนอผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับลักษณะของทักษะซอฟต์สกิล และแนวทางการพัฒนาใน
อุตสาหกรรมโรงแรมตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยที่กำหนดไว้ 

  
ผลการวิจัย  
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับทักษะซอฟต์สกิลของพนักงานโรงแรมในบริบทอุตสาหกรรม 5.0 จาก
มุมมองของ พนักงาน ผู้จัดการ และนักวิชาการ พบว่าทักษะซอฟต์สกิลที่จำเป็นสำหรับพนักงานโรงแรมในยุค
อุตสาหกรรม 5.0 มี 4 ทักษะ ได้แก่ 

ตอนที่ 1 ทักษะซอฟต์สกิลที่จำเป็นสำหรับพนักงานโรงแรมในบริบทอุตสาหกรรม 5.0 
1. ทักษะการสื่อสารแบบปรับตามบริบท (Contextual Communication Skills) พบว่าเป็นหัวใจ

สำคัญของการให้บริการในอุตสาหกรรมโรงแรมบริบทอุตสาหกรรม 5.0 เนื่องจากพนักงานจำเป็นต้องสื่อสารกับ
แขกที่มาจากหลากหลายวัฒนธรรม โดยต้องอาศัยความสามารถด้านภาษาต่างประเทศ เช่น ภาษาอังกฤษ จีน 
รัสเซีย และอาหรับ ในการตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยว ประกอบกับความรู้เกี่ยวกับสถานที่ท้องถิ่น
และการให้คำแนะนำเกี่ยวกับกิจกรรมตามความสนใจของแขก ทั้งนี้ ผู้ให้ข้อมูลบทบาทผู้จัดการได้ให้ความเห็นว่า 
“การสื่อสารต้องมีกลยุทธ์และมีระบบความคิดในการถ่ายทอดคำที่ดี มีจังหวะ กาลเทศะ” (ผู้จัดการ 4) ซึ่ง
สะท้อนให้เห็นว่าทักษะการสื ่อสารที ่มีประสิทธิภาพไม่ใช ่เพียงแค่ความสามารถด้านภาษา แต่รวมถึง
ความสามารถในการฟังอย่างตั้งใจ การวิเคราะห์ และเลือกบริบทให้เหมาะสมกับแขกแต่ละกลุ่ม ซึ่งมีความ
แตกต่างกันทั้งด้านวัฒนธรรม ความคุ้นเคยกับเทคโนโลยี และความคาดหวังการใช้บริการ โดยเฉพาะกลุ่ม
นักท่องเที่ยวสูงวัยที่อาจมีข้อจำกัดในการใช้งานระบบดิจิทัลของโรงแรม และความคาดหวังสูง พนักงานจึงต้องใช้
ทักษะการสื่อสารเชิงกลยุทธ์เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพและสร้าง
ความพึงพอใจสูงสุด 

2. ทักษะการจัดการความคาดหวังลูกค้าในยุคดิจิทัล (Critical Thinking & Decision-Making in 
Tech-Driven Hospitality) การทำงานในบริบทปัจจุบันนั้นมีความเกี่ยวข้องกับระบบเทคโนโลยี และการ
จัดการกับความคาดหวังของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไปอย่าง พนักงานต้องมีทักษะที่สามารถคิดวิเคราะห์และหาทาง
ออก มีความสามารถในการตัดสินใจที่รวดเร็ว ถูกต้องเหมาะสมให้สอดคล้องความคาดหวังของลูกค้า ซึ่งกา ร
ทำงานโรงแรมในปัจจุบัน ต้องแข็งขันกันทั้งในด้านของเวลา ความรวดเร็วเพื่อสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า ผู้ให้
ข้อมูลบทบาทผู้จัดการ ระบุว่า "พนักงานโรงแรมในปัจจุบัน ต้องมีทักษะความสามารถในการคิดอย่างมี
วิจารณญาณ และตัดสินใจอย่างมีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองต่อความคาดหวังของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงอย่าง
รวดเร็วในยุคดิจิทัล" (ผู้จัดการ5) ซึ่งสะท้อนว่าพนักงานต้องสามารถวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมผู้บริโภคผ่าน
แพลตฟอร์มดิจิทัล และเลือกใช้กลยุทธ์บริการที่เหมาะสม ทั้งในเชิงเทคโนโลยีและปฏิสัมพันธ์เชิงมนุษย์ พร้อม
ทั้งสามารถประเมินสถานการณ์และหาทางออกท่ีตอบโจทย์ลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 

3. ทักษะความเข้าใจและใช้ประโยชน์จากปัญญาประดิษฐ์ (Skills in Understanding and 
Utilizing Artificial Intelligence) ทักษะนี ้หมายถึง ความสามารถในการเข้าใจหลักการพื ้นฐานของ
ปัญญาประดิษฐ์ และสามารถนำเครื่องมือหรือระบบ AI มาใช้ในงานประจำวันได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะ
ในบริบทของโรงแรม เช่น การใช้แพลตฟอร์มบริการลูกค้าท่ีขับเคลื่อนด้วย AI แชทบอท ระบบจองอัตโนมัติ และ
เครื่องมือวิเคราะห์ข้อมูล เพื่อยกระดับคุณภาพบริการและประสิทธิภาพการดำเนินงานอย่างไรก็ตาม ระบบ
เหล่านี้ยังไม่สามารถทดแทนพนักงานได้โดยสิ้นเชิง โดยเฉพาะในโรงแรมระดับสูงที่ต้องเน้นการให้บริการเฉพาะ
บุคคล ผู้ให้ข้อมูลบทบาทนักวิชาการได้ให้ความเห็นว่า “โรงแรมใช้ AI ช่วยตอบคำถามแขกก็จริงแต่พนักงานยัง
ต้องเข้าใจความละเอียดอ่อนของภาษาในการสื่อสาร” (นักวิชาการ 2) ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่าการใช้เทคโนโลยีใน
อุตสาหกรรมโรงแรมไม่สามารถแทนที่ความสามารถของมนุษย์ในการเข้าใจอารมณ์และปฏิสัมพันธ์ที่ลึกซึ้งได้
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อย่างสมบูรณ์ โดยเฉพาะในโรงแรมระดับห้าดาวที่ต้องให้ความสำคัญกับประสบการณ์ส่วนบุคคลและการบริการ
แบบเฉพาะเจาะจง ดังนั้นพนักงานต้องมีความเข้าใจในการใช้เทคโนโลยีควบคู่ไปกับความสามารถในการใชดุ้ลย
พินิจของตัวเองเพื่อการสื่อสารอย่างเหมาะสม ซึ่งจะเห็นว่าการใช้เทคโนโลยีนั้นยังคงต้องพึ่งพาพนักงานที่มี
ทักษะด้านมนุษยสัมพันธ์ควบคู่กันไป 

4. ทักษะการทำงานร่วมกับความหลากหลายและข้ามสายงาน (Cross-Department & Cross-
Cultural Adaptability Skills) มีความสำคัญในบริบทปัจจุบัน เนื่องจากโรงแรมหลายแห่งลดจำนวนพนักงาน
ลง ทำให้พนักงานต้องสามารถทำงานข้ามแผนก (Cross-Department Collaboration) และความหลากหลาย
ของแรงงานข้ามชาติดังนั้น พนักงานต้องมีความยืดหยุ่นในการทำงานและความสามารถในการปรับตัว เพื่อการ
เรียนรู้ความแตกต่าง ในแง่ของรูปแบบการทำงานที่หลากหลายมากขึ้น ทั้ง ช่วงวัย เชื้อชาติ วัฒนธรรมของเพ่ือน
ร่วมงาน พนักงานบทบาทพนักงานระบุว่า "เพื่อนร่วมงานที่มีอายุเยอะมักจะทำงานในระบบออนไลน์ได้ช้า บางที
เราต้องปรับตัวและยืดหยุ่นในหน้าที่เพ่ือช่วยเหลือกัน" (พนักงาน1) จะเห็นว่าทักษะการปรับตัวและความยืดหยุ่น
นั้นสามารถส่งเสริมบรรยากาศท่ีดีในการทำงาน และสร้างทีมท่ีมีประสิทธิภาพ 
 

ตอนที่ 2 วิธีการพัฒนาทักษะซอฟต์สกิลที่จำเป็นสำหรับพนักงานโรงแรมจากมุมมองของพนักงาน 
ผู้จัดการ และนักวิชาการ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากกลุ่มพนักงาน ผู้จัดการ และนักวิชาการ แสดงให้เห็นว่า การพัฒนาทักษะ
ซอฟต์สกิล (Soft Skills) ที่จำเป็นต่อพนักงานโรงแรมควรมีวิธีการแบบผสมผสาน เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อ
การเปลี่ยนแปลงในยุคอุตสาหกรรม 5.0 ที่เทคโนโลยีและมนุษย์ต้องทำงานร่วมกันอย่างกลมกลืน ซึ่งค้นพบวา่มี 
4 วิธี ดังนี้ 

1. การฝึกอบรมหน้างานด้วยระบบพี่เลี้ยง (Peer-Mentored Experiential Learning) การเรียนรู้
จากประสบการณ์จริงหน้างาน (on-the-job training) โดยมีพี่เลี้ยงที่มีความเชี่ยวชาญช่วยแนะนำในการพัฒนา
ทักษะซอฟต์สกิล จากสถานการณ์จริงและสังเกตแนวปฏิบัติที ่ด ีได้โดยตรง ทั ้งนี ้ ต้องจับคู ่พนักงานกับ 
“preferred buddy” ที่ตนเองเลือกได้ เพราะจะทำให้พนักงานรู้สึกกล้า ถาม เปิดใจ ในบรรยากาศการเรียนรู้
แบบไม่เป็นทางการที่เอื้อต่อการเติบโตอย่างมั่นใจ ผู้ให้ข้อมูลบทบาทพนักงานให้ความเห็นว่า “นักศึกษาฝึกงาน
ที่มาจากสายอาชีพ (ปวส.) อาจมีอายุยังน้อย ทำให้ทำงานเต็มรูปแบบไม่ได้ ต้องการรุ่นพี่แนะนำตลอดเวลา” 
(พนักงาน3) 

2. การฝึกอบรมข้ามสายงานและแบบจำลองสถานการณ์ (Cross-Functional Training with 
Scenario-Based Simulation) การฝึกอบรมข้ามสายงาน (cross-training) ช่วยให้พนักงานมีมุมมองเชิง
ระบบ เข้าใจงานในแผนกอื่น “โรงแรมมีระบบ Cross-Training ทำให้พนักงานสามารถฝึกทักษะจากแผนกอื่นๆ 
ได้ เพื่อให้มีทักษะและความรู้ที่กว้างและสามารถปรับตัวในกรณีที่มีข้อจำกัดด้านบุคลากร" (ผู้จัดการ1)  การ
ฝึกอบรมแบบจำลองสถานการณ์ (scenario-based training) ส่งเสริมการตัดสินใจที่รวดเร็วและแม่นยำ ผู้ให้
ข้อมูลทุกบทบาทระบุตรงกันถึงประสิทธิภาพของการฝึกอบรมข้ามสายงานที่ช่วยให้พนักงานมีความมั่นใจในการ
เปลี่ยนแปลงและพร้อมรับมือกับความเปลี่ยนแปลงในการทำงานในแผนกหรือสถานที่ทำงานใหม่ๆได้ดี 

3. ระบบการให้ข้อมูลย้อนกลับและการโค้ชในการพัฒนาทักษะซอฟต์สกิล (Constructive 
Feedback and Coaching for Continuous Soft Skill Development) การให้ข ้อมูลย้อนกลับอย่าง
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สร้างสรรค์ (constructive feedback) และระบบการโค้ชแบบรายบุคคล ( individual coaching) ช่วยให้
พนักงานรู้จุดแข็งและจุดที่ควรปรับปรุงอย่างชัดเจน ผู้ให้ข้อมูลบทบาทผู้จัดการให้ความเห็นว่า “พนักงานต้อง
ได้รับทั้งคำชมและคำติชม เพื่อให้พวกเขาเข้าใจว่าต้องพัฒนาตรงไหน” (ผู้จัดการ5) การโค้ช (coaching) โดย
ผู้จัดการหรือหัวหน้างานเป็นเครื่องมือสำคัญในการสร้างการพัฒนาทักษะ เพ่ือชี้แนวทางและระบุข้อบกพร่องใน
การทำงาน 

4. การฝึกอบรมแบบผสมผสานเทคโนโลยีและมนุษย์ (Blended Learning with Digital Tools & 
Human Facilitation) ผลการวิจัยพบว่า AI และแพลตฟอร์มการเรียนรู้ออนไลน์สามารถช่วยให้พนักงาน
พัฒนาทักษะด้านภาษา การสื่อสาร และการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ระบบ AI เช่น Chatbots และ 
Virtual ทำให้พนักงานสามารถฝึกฝนการโต้ตอบกับลูกค้าได้เสมือนจริงในยุค Industry 5. ผู้ให้ข้อมูลบทบาท
นักวิชาการได้ให้ความเห็นว่า “แม้ว่าจะมีเทคโนโลยีเข้ามา AI และ Automation จะมาเสริม แต่ไม่ได้แทนที่
มนุษย์ในงานบริการ” (นักวิชาการ2) ซึ่งเน้นย้ำว่าการใช้เทคโนโลยีในการเรียนรู้ควรดำเนินควบคู่กับการฝึกอบรม
โดยมนุษย์ เพื่อรักษาความสมดุลระหว่างประสิทธิภาพและความเข้าใจเชิงลึกด้านการบริการที่ต้องอาศัยทักษะ
เชิงมนุษย์ ดังนั้น การฝึกอบรมที่มีผู้เชี่ยวชาญคอยกำกับร่วมกับเทคโนโลยีจึงเป็นแนวทางที่เหมาะสมที่สุดในภาค
โรงแรม 
  

ตอนที่ 3 แนวทางในการพัฒนาทักษะซอฟต์สกิลของพนักงานโรงแรมในบริบทอุตสาหกรรม 5.0 
โดยอาศัยความร่วมมือระหว่างพนักงาน ผู้จัดการ และนักวิชาการ  

ผลการวิจัยพบว่าแนวทางในการพัฒนาทักษะซอฟต์สกิลของพนักงานโรงแรมความร่วมมือระหว่างภาค
การศึกษาและภาคธุรกิจ โดยมี 3 แนวทางดังนี้ 

1. เชื ่อมโยงโลกการศึกษาและโลกการทำงานด้วยการวางแผนฝึกงานระยะเริ ่มต้น (Bridging 
Academia and Industry: Early-Stage Internship Planning in Hospitality Curricula) ผลการวิจัย
พบว่าการจัดให้มีโครงการฝึกงานที่มีโครงสร้างให้นักศึกษาได้รับประสบการณ์จริง การฝึกงานตั้งแต่ช่วงปีแรก
ของการศึกษา ซึ่งจะช่วยให้พวกเขาปรับตัวให้เข้ากับอุตสาหกรรมการบริการได้ดียิ่งขึ้น การส่งนักศึกษาเข้า
ฝึกงานเร็วขึ้น ตั้งแต่ปีที่หนึ่งหรือสองของหลักสูตร จะช่วยให้พวกเขามีโอกาสเรียนรู้และพัฒนาทักษะที่จำเป็น
สำหรับการทำงานจริงได้อย่างต่อเนื่อง จากการสะท้อนความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลคนหนึ่งซึ่งเป็นผู้จัดการ
โรงแรม ได้ให้ความเห็นว่า “มหาวิทยาลัยควรให้นักศึกษาได้สัมผัสอุตสาหกรรมเร็วขึ้น” (ผู้จัดการ3) ซึ่งสะท้อน
ถึงความจำเป็นของการวางแผนฝึกงานระยะยาวที่เชื่อมโยงกับโลกการทำงานจริง 

2. ความร่วมมือระหว่างมหาวิทยาลัยและอุตสาหกรรมผ่านการฝึกงานอย่างมีโครงสร้างและระบบ
ต ิ ด ต า ม  E-Portfolio (Strengthening University–Industry Partnerships through Structured 
Internships and E-Portfolio Tracking) ความร ่วมมือระหว ่างภาคการศึกษาและภาคอุตสาหกรรม 
ออกแบบโครงการฝึกงานที่มีโครงสร้าง ระบบให้ข้อมูลย้อนกลับระหว่างมหาวิทยาลัยและโรงแรม และการจัดตั้ง
คณะกรรมการร่วมระหว่างมหาวิทยาลัยและโรงแรมเพื่อประเมินผลการฝึกงาน และสร้างกลไกในการติดตาม
ความก้าวหน้าของนักศึกษาฝึกงาน โดยใช้แพลตฟอร์มกลางสำหรับการติดตามและประเมินผลการฝึกงานของ
นักศึกษา เช่น ระบบ E-Portfolio ที่ให้นักศึกษาบันทึกพัฒนาการของตนเองระหว่างการฝึกงาน หรือการจัดให้มี
เวทีแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหว่างนักศึกษา คณาจารย์ และโรงแรม เพ่ือให้สามารถปรับปรุงโครงการฝึกงานให้
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มีประสิทธิภาพมากขึ้น ทั้งนี้ ผู้ให้ข้อมูลคนหนึ่งซึ่งเป็นนักวิชาการ ได้ให้ความเห็นว่า “มหาวิทยาลัยบางแห่ง
พยายามทำ MOU กับโรงแรมเพื่อให้นักศึกษาได้ฝึกงานจริง แต่การประเมินวัดทักษะไม่ละเอียด ไม่ทันสมัย” 
(นักวิชาการ2) ซึ่งสะท้อนว่าการดำเนินการตาม MOU จำเป็นต้องมีระบบติดตามผลและการประเมินผลทักษะ
อย่างรอบด้านและทันสมัยจึงจะเกิดผลในทางปฏิบัติอย่างแท้จริง 

3. การปรับสมรรถนะของพนักงานโรงแรมให้สอดคล้องกับความคาดหวังระดับโลกด้วย PDP และ 
CSAT (Performance Alignment in Hospitality: Using PDPs and CSAT to Meet Global Service 
Expectations) ผลการวิจัยพบว่าการเปรียบเทียบมาตรฐานของโรงแรมไทยกับมาตรฐานสากล (Global 
Benchmarking) สามารถช่วยให้โรงแรมในไทยเห็นถึงจุดแข็งและจุดที่ต้องพัฒนาเพิ่มเติม หนึ่งในแนวทางที่
สามารถนำมาใช้ได้คือการใช้ระบบ Personal Development Plan (PDP) เพื่อให้พนักงานสามารถกำหนด
เป้าหมายและแนวทางในการพัฒนาทักษะซอฟต์สกิลของตนเอง นอกจากนี้ ควรมีการกำหนดมาตรฐานการ
ประเมินพนักงานที่อิงกับมาตรฐานสากล เช่น การใช้ดัชนีวัดคุณภาพการบริการ (Customer Satisfaction 
Score - CSAT) เพื่อให้มั่นใจว่าพนักงานมีทักษะที่ตรงกับความคาดหวังของลูกค้าในระดับนานาชาติ ผู้ให้ข้อมูล
บทบาทผู ้จ ัดการของโรงแรมได้ให้ความเห ็นว ่า “Performance Evaluation ของโรงแรมใช้ Personal 
Development Plan (PDP) เพื่อให้พนักงานกำหนดแผนการพัฒนาตัวเอง” (ผู้จัดการ 5) ซึ่งยืนยันว่าเครื่องมือ
อย่าง PDP มีบทบาทสำคัญในการกำหนดแนวทางการพัฒนาทักษะให้สอดคล้องกับมาตรฐานระดับสากลและ
เป้าหมายของแต่ละบุคคล 
 

อภิปรายผล  
  1. ทักษะซอฟต์สกิลที่จำเป็นสำหรับงานโรงแรมในบริบทอุตสาหกรรม 5.0  

1. ทักษะการสื่อสารแบบปรับตามบริบท (Contextual Communication Skills)ผลการวิจัยยืนยันว่า 
ความสามารถในการสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพในบริบทที่หลากหลาย เป็นหัวใจของงานบริการในอุตสาหกรรม
การท่องเที่ยวและโรงแรมยุคใหม่ ซึ่งสอดคล้องกับ Chan and Gaggiotti (2019) ที่เสนอว่า“cross-cultural 
communication competence” เป็นปัจจัยสำคัญของความสำเร็จในการบริการลูกค้านานาชาติ โดยเฉพาะใน
ยุคที่ต้องสื่อสารกับแขกหลายเจเนอเรชัน พนักงานต้องฝึกฝน “การฟังเชิงรุก” (active listening) และ “ภาษา
ทางอารมณ์” (emotional language) เพื่อให้เข้าใจความต้องการที่ซ่อนอยู่และสามารถสร้างความเชื่อมั่นกับ
ลูกค้าได้ (Spitzberg & Changnon, 2009) 

2. ทักษะการคิดวิเคราะห์และตัดสินใจภายใต้บริบทดิจิทัล (Critical Thinking & Decision-Making) 
ในยุคที่ลูกค้าได้รับอิทธิพลจากรีวิวออนไลน์และประสบการณ์แบบ real-time พนักงานโรงแรมต้องใช้ critical 
thinking และ agile decision-making เพ่ือแก้ปัญหาได้อย่างทันท่วงที ซึ่งสะท้อนแนวคิดของ Paul and Elder 
(2014) ที ่กล่าวว่า critical thinking คือทักษะการประเมินทางเลือกต่าง ๆ อย่างมีเหตุผลและสร้างสรรค์ 
โดยเฉพาะในสถานการณ์ที่ไม่แน่นอน งานบริการในยุค Industry 5.0 ต้องการบุคลากรที่สามารถ “คิดเร็ว คิด
รอบด้าน” และยังคงรักษาคุณภาพของบริการ (De Keyser et al., 2019) 

3. ทักษะความเข้าใจและการใช้ประโยชน์จากปัญญาประดิษฐ์ (Skills in Utilizing AI) แม้ระบบ AI เช่น 
chatbot และระบบจองห้องพักจะเข้ามาช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ แต่ Huang and Rust (2021) เน้นว่า “AI 
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cannot replace human empathy and judgment in high-contact services.” การใช้ AI ในอุตสาหกรรม
โรงแรมจึงต้องอาศัยพนักงานที่เข้าใจขีดจำกัดของเทคโนโลยี และสามารถใช้ดุลยพินิจในสถานการณ์ที่ต้องการ
ความสัมพันธ์ทางอารมณ์ เช่น การจัดการข้อร้องเรียน การให้บริการเฉพาะบุคคล และการรับมือกับแขกที่มี
ความต้องการพิเศษ 

4. ทักษะการปรับตัวเพื่อทำงานร่วมกับความหลากหลายและข้ามสายงาน (Cross-Cultural & Cross-
Department Adaptability) การทำงานในโรงแรมยุคใหม่มีการลดจำนวนพนักงาน และการเพิ่มบทบาทของ
พนักงานข้ามแผนก ซึ่งต้องการทักษะ “multifunctional teamwork” และ “cultural intelligence” (Earley 
& Ang, 2003) ผลการวิจัยพบว่าพนักงานต้องสามารถเรียนรู้จากความหลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นเชื้อชาติ วัย หรือ
วัฒนธรรมการทำงาน เพื่อสร้างบรรยากาศที่ส่งเสริมความร่วมมือ (collaboration climate) ซึ่งจะช่วยเพ่ิม
ประสิทธิภาพทั้งระดับบุคคลและองค์กร (Gelfand et al., 2007) 

ผลการศึกษานี้ชี้ให้เห็นว่าทักษะซอฟต์สกิลในบริบทของอุตสาหกรรม 5.0 มิใช่เพียง “ทักษะสนับสนุน” 
(supportive skills) แต่เป็น “ทักษะเชิงกลยุทธ์” (strategic capabilities) ที่ส่งผลโดยตรงต่อความสำเร็จของ
โรงแรม การออกแบบหลักสูตรฝึกอบรมพนักงาน การฝึกงานนักศึกษา และระบบประเมินผลจึงควรปรับเปลี่ยน
ให้สอดคล้องกับการพัฒนาทักษะเหล่านี้อย่างเป็นระบบ เพ่ือเตรียมบุคลากรให้สามารถทำงานร่วมกับเทคโนโลยี
ได้อย่างกลมกลืนและยังคงคุณค่าของความเป็นมนุษย์ในงานบริการ 

2. วิธีการพัฒนาทักษะซอฟต์สกิล 
1. การฝึกอบรมหน้างานด้วยระบบพี่เลี้ยง (Peer-Mentored Experiential Learning) การเรียนรู้

จากประสบการณ์จริงหน้างาน (on-the-job training) โดยมีพี่เลี้ยงที่มีความเชี่ยวชาญช่วยแนะนำ เป็นแนวทาง
ที่มีประสิทธิภาพสูงในการพัฒนาทักษะซอฟต์สกิล จากสถานการณ์จริงและสังเกตแนวปฏิบัติที่ดีได้โดยตรง 
(Beard & Wilson, 2018) ทั ้งนี ้ การจับคู ่พนักงานกับ “preferred buddy” ที ่ตนเองเลือกได้ ช่วยสร้าง
บรรยากาศการเรียนรู้แบบไม่เป็นทางการที่เอื้อต่อการเติบโตอย่างมั่นใจ งานวิจัยของ Tews et al. (2014) ชี้ว่า 
peer learning ในอุตสาหกรรมบริการมีส่วนช่วยลดความเครียดในช่วงทดลองงาน และเพิ่มการรักษาพนักงาน
ไว้ในระยะยาว โดยเฉพาะในกลุ่มวัยรุ่นหรือผู้มีประสบการณ์น้อย ดังนั้น ทางโรงแรมต้องทำการวัด ประเมิน
ความสามารถ เพื่อกำหนดออกแบบงานฝึกปฏิบัติให้เหมาะสมกับวัยและระดับความพร้อมของนักศึกษาฝึกงาน 
หรือพนักงาน เพ่ือให้การเรียนรู้หน้างานมีความน่าสนใจและเกิดผลลัพธ์ที่มีประสิทธิภาพ 

2. การฝึกอบรมข้ามสายงานและแบบจำลองสถานการณ์ (Cross-Functional Training with 
Scenario-Based Simulation) การฝึกอบรมข้ามสายงาน (cross-training) ช่วยให้พนักงานมีมุมมองเชิง
ระบบ เข้าใจงานในแผนกอื ่น ซึ ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Salas et al. (2008) ที ่ระบุว ่า การฝึกอบรม
แบบจำลองสถานการณ์ (scenario-based training) ส่งเสริมการตัดสินใจที ่รวดเร็วและแม่นยำ นอกจากนี้ 
Oprea et al. (2022) พบว่า simulation training ช่วยพัฒนา critical thinking และ emotional regulation 
ของพนักงานในภาคบริการได้ดี โดยเฉพาะเมื่อออกแบบสถานการณ์ให้ใกล้เคียงกับเหตุการณ์จริงในโรงแรม  

3. ระบบการให้ข้อมูลย้อนกลับและการโค้ชในการพัฒนาทักษะซอฟต์สกิล (Constructive 
Feedback and Coaching for Continuous Soft Skill Development) การให้ข ้อมูลย้อนกลับอย่าง
สร้างสรรค์ (constructive feedback) และระบบการโค้ชแบบรายบุคคล ( individual coaching) ช่วยให้
พนักงานรู้จุดแข็งและจุดที่ควรปรับปรุงอย่างชัดเจน ซึ่ง Stone & Heen (2014) ชี้ว่า การให้ feedback ที่ดีไม่
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เพียงช่วยพัฒนา performance แต่ยังส่งเสริมความผูกพันของพนักงานกับองค์กรด้วย สำหรับอุตสาหกรรม
บริการที่ต้องใช้ soft skills สูงนั้น การโค้ช (coaching) โดยผู้จัดการหรือหัวหน้างานเป็นเครื่องมือสำคัญในการ
สร้างวัฒนธรรมการเรียนรู้และส่งเสริมการเติบโตอย่างยั่งยืน (Goleman, Boyatzis, & McKee, 2013) 

4. การฝึกอบรมแบบผสมผสานเทคโนโลยีและมนุษย์ (Blended Learning with Digital Tools & 
Human Facilitation) แพลตฟอร์มการเรียนรู้ออนไลน์สามารถช่วยให้พนักงานพัฒนาทักษะด้านภาษา การ
สื่อสาร และการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ระบบ AI เช่น Chatbots และ Virtual Assistants ถูกนำมาใช้
เพื่อจำลองสถานการณ์การให้บริการ ทำให้พนักงานสามารถฝึกฝนการโต้ตอบกับลูกค้าได้เสมือนจริงในยุค 
Industry 5.0 ได้มีประสิทธิภาพมากข้ึน (Pereira et al., 2020) อย่างไรก็ตาม Huang & Rust (2021) ชี้ให้เห็น
ว่า แม้เทคโนโลยีจะช่วยเสริมความสามารถ แต่ “human empathy, flexibility, and situational judgment” 
ยังคงเป็นสิ่งที่ AI ไม่สามารถแทนที่ได้ทั้งหมด ซึ่งเน้นย้ำว่าการใช้เทคโนโลยีในการเรียนรู้ควรดำเนินควบคู่กับการ
ฝึกอบรมโดยมนุษย์ เพ่ือรักษาความสมดุลระหว่างประสิทธิภาพและความเข้าใจเชิงลึกด้านการบริการ  

3. แนวทางการพัฒนาทักษะซอฟต์สกิลโดยอาศัยความร่วมมือของพนักงาน ผู ้จ ัดการ และ
นักวิชาการ 

จากผลการวิจัยพบว่า แนวทางการพัฒนาทักษะซอฟต์สกิลที่มีประสิทธิภาพในอุตสาหกรรมโรงแรมยุค 
5.0 ไม่สามารถอาศัยเพียงการฝึกอบรมภายในองค์กรเท่านั้น แต่ต้องอาศัยความร่วมมืออย่างใกล้ชิดระหว่างภาค
การศึกษา ภาคธุรกิจ และผู้ปฏิบัติงานจริงในภาคสนาม การบูรณาการความรู้เชิงทฤษฎีกับการปฏิบัติจริง ส่งผล
ให้เกิดการเรียนรู้ที่ลึกซ้ึงและยั่งยืน  

1. เชื ่อมโยงโลกการศึกษาและโลกการทำงานด้วยการวางแผนฝึกงานระยะเริ ่มต้น  (Bridging 
Academia and Industry: Early-Stage Internship Planning in Hospitality Curricula) แนวทางนี้สอดคล้อง
กับแนวคิดของ Kolb’s Experiential Learning Theory (1984) ที่ชี้ว่าการเรียนรู้เกิดขึ้นอย่างมีประสิทธิภาพ
ที่สุดเมื่อผู้เรียนได้มีประสบการณ์ตรง (concrete experience) และสามารถสะท้อนผลจากประสบการณ์นั้นได้ 
การจัดให้มีการฝึกงานตั้งแต่ช่วงต้นของหลักสูตรจะช่วยให้นักศึกษาไม่เพียงได้ฝึกฝนทักษะการสื่อสาร การทำงาน
เป็นทีม และการบริการ แต่ยังช่วยพัฒนาความเข้าใจในบริบทการทำงานจริง ซึ่งเป็นหัวใจสำคัญของทักษะซอฟต์
สกิลในอุตสาหกรรมบริการ (Jackson, 2015) 

2. ความร่วมมือระหว่างมหาวิทยาลัยและอุตสาหกรรมผ่านการฝึกงานอย่างมีโครงสร้างและระบบ
ต ิ ด ต า ม  E-Portfolio (Strengthening University–Industry Partnerships through Structured 
Internships and E-Portfolio Tracking) 

กลยุทธ์นี้สะท้อนหลักการของ Triple Helix Model (Etzkowitz & Leydesdorff, 2000) ที่เน้นความ
ร่วมมือระหว่างภาคการศึกษา ภาคอุตสาหกรรม และภาครัฐ (หรือในกรณีนี้คือผู้จัดการโรงแรม) เพื่อขับเคลื่อน
การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ ระบบการประเมินผลที่ทันสมัย เช่น E-Portfolio สามารถช่วยให้นักศึกษาเห็น
พัฒนาการของตนเองอย่างเป็นรูปธรรม และเปิดโอกาสให้เกิดการสะท้อนผลการเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง (Barrett, 
2007) และยังชี้ให้เห็นว่าภาคธุรกิจควรตระหนักถึงความสำคัญของการเตรียมความพร้อมตั้งแต่ต้น ซึ่งสอดคล้อง
กับแนวคิด Work-Integrated Learning (Patrick et al., 2009) ที่เน้นการผสานการเรียนรู้ในชั้นเรียนเข้ากับ
การฝึกงานในสถานประกอบการอย่างเป็นระบบ 
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3. การปรับสมรรถนะของพนักงานให้สอดคล้องกับความคาดหวังระดับโลกด้วย PDP และ CSAT 
(Performance Alignment in Hospitality: Using PDPs and CSAT to Meet Global Service 
Expectations) 

การใช้ Personal Development Plan (PDP) ช่วยให้พนักงานมีแนวทางในการพัฒนาตนเองอย่างเป็น
ระบบ โดยเน้นการกำหนดเป้าหมายส่วนบุคคลร่วมกับเป้าหมายขององค์กร ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Goal 
Setting Theory (Locke & Latham, 2002) ที ่เน้นว่าการตั ้งเป้าหมายที่ชัดเจนและมีความท้าทายจะช่วย
กระตุ้นให้เกิดความพยายามและการพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้ การใช้ตัวชี้วัดความพึงพอใจของ
ลูกค้าอย่าง CSAT (Customer Satisfaction Score) ยังสามารถสะท้อนประสิทธิภาพของทักษะซอฟต์สกิลของ
พนักงานในมิติของการบริการและการสื ่อสาร ซึ ่งสอดคล้องกับความคาดหวังของลูกค้าในระดับสากล 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) การประเมินแบบนี้ไม่เพียงสะท้อนความสามารถ แต่ยังใช้ในการ
วางแผนพัฒนาบุคลากรให้สามารถแข่งขันในระดับโลกได้ 

แนวทางทั้งสามนี้เน้น “การมีส่วนร่วมเชิงระบบ” ระหว่างภาคการศึกษา ภาคอุตสาหกรรม และ
บุคลากรในสถานประกอบการ ซึ ่งเป็นแนวทางที ่สะท้อนจิตวิญญาณของอุตสาหกรรม 5.0 ที ่มนุษย์และ
เทคโนโลยีทำงานร่วมกันเพื่อสร้างสรรค์คุณค่า (Demir, 2022) โดยเฉพาะในอุตสาหกรรมบริการอย่างโรงแรม 
การพัฒนาทักษะซอฟต์สกิลเป็นปัจจัยสำคัญที่นำไปสู่ความสำเร็จในการสร้างประสบการณ์ลูกค้าที่เหนือความ
คาดหวัง 
 
 
 
 
 
 
 

องค์ความรู้ใหม่จากการวิจัย 
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ภาพที่ 1 โมเดล ทักษะซอฟต์สกิลที่จำเป็นในยุค Industry 5.0 
 

  1. การส ื ่อสารแบบปร ับตามบร ิบท (Contextual Communication Skills) ต ้องมี
ความสามารถด้านภาษาและกลยุทธ์ในการสื่อสารให้เหมาะสมกับวัฒนธรรมและความคาดหวังของลูกค้าแต่ละ
กลุ่ม โดยเฉพาะกลุ่มนักท่องเที่ยวสูงวัยและเทคโนโลยี  

2. การคิดวิเคราะห์และตัดสินใจในยุคดิจิทัล (Critical Thinking & Decision-Making) 
พนักงานต้องสามารถวิเคราะห์ข้อมูลและตัดสินใจอย่างรวดเร็วและแม่นยำเพ่ือสร้างความพึงพอใจ  

3. การเข้าใจและใช้ประโยชน์จากปัญญาประดิษฐ์ (AI Skills) ต้องเข้าใจหลักการพื้นฐาน
ของ AI และสามารถนำมาใช้ในงานบริการ โดยไม่สามารถแทนท่ีความสามารถด้านมนุษย์ในงานบริการระดับสูง  

4. การทำงานร่วมกับความหลากหลายและข้ามสายงาน (Cross-Department & Cross-
Cultural Skills) ยืดหยุ่นและปรับตัวในสภาพแวดล้อมการทำงานที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรมและเชื้อ
ชาติ 
 

สรุป 
 ทักษะซอฟต์สกิลของพนักงานโรงแรมในบริบทอุตสาหกรรม 5.0 ได้ค้นพบว่า ทักษะซอฟต์สกิลที่จำเป็น
มี 4 ด้านหลัก ได้แก่ ทักษะการสื่อสารแบบปรับตามบริบท (Contextual Communication Skills) ซึ่งเน้นการ
สื่อสารที่มีประสิทธิภาพและกลยุทธ์ โดยคำนึงถึงความแตกต่างทางวัฒนธรรมและเทคโนโลยี รวมถึงกลุ่มลูกค้า
สูงวัย ทักษะการจัดการความคาดหวังลูกค้าในยุคดิจิทัล (Critical Thinking & Decision-Making in Tech-
Driven Hospitality) ซึ่งรวมถึงความสามารถวิเคราะห์ข้อมูลและตัดสินใจอย่างรวดเร็วและเหมาะสมในบริบท
ดิจิทัล ทักษะความเข้าใจและใช้ประโยชน์จากปัญญาประดิษฐ์ (Skills in Understanding and Utilizing 
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Artificial Intelligence) ที่เน้นความเข้าใจหลักการ AI และการนำเครื่องมือ AI มาใช้ในงานบริการ โดยยังคง
ความสำคัญของความเข้าใจด้านอารมณ์และปฏิสัมพันธ์มนุษย์ ทักษะการทำงานร่วมกับความหลากหลายและ
ข้ามสายงาน (Cross-Department & Cross-Cultural Adaptability Skills) ซึ ่งเป ็นส ิ ่งสำค ัญในบร ิบทที่
พนักงานต้องปรับตัวเข้ากับความแตกต่างด้านวัฒนธรรม ช่วงวัย และบทบาทงาน 

สำหรับแนวทางการพัฒนาทักษะซอฟต์สกิลเหล่านี้ พบว่ามีวิธีการผสมผสานที่เน้นทั้งการฝึกอบรมเชิง
ปฏิบัติ การเรียนรู้จากประสบการณ์จริง การฝึกข้ามสายงาน การให้คำแนะนำและโค้ช การใช้เทคโนโลยี
สนับสนุนการเร ียนรู ้ควบคู ่ก ับการมีผ ู ้ เช ี ่ยวชาญดูแล รวมถึงการเชื ่อมโยงระหว่างภา คการศึกษาและ
ภาคอุตสาหกรรม เช่น โครงการฝึกงานที่มีระบบติดตามผลและประเมินทักษะอย่างเป็นระบบ เพื่อให้พนักงาน
และนักศึกษาได้รับประสบการณ์ตรง มีความพร้อมและสามารถตอบสนองความคาดหวังระดับโลกได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ทั้งนี้ การปรับสมรรถนะของพนักงานยังใช้เครื่องมือเช่น Personal Development Plan (PDP) 
และมาตรฐานการประเมิน CSAT เพ่ือให้แน่ใจว่าทักษะและคุณภาพการบริการสอดคล้องกับมาตรฐานสากลและ
ความคาดหวังของลูกค้าในยุค Industry 5.0 สรุปได้ว่า การพัฒนาทักษะซอฟต์สกิลในอุตสาหกรรมโรงแรมยุค 
5.0 จำเป็นต้องอาศัยความร่วมมือระหว่างพนักงาน ผู้บริหาร และภาคการศึกษา เพื่อสร้างความสมดุลระหว่าง
เทคโนโลยีและมนุษยสัมพันธ์ พร้อมทั้งเน้นการเรียนรู้และปรับตัวอย่างต่อเนื่องในบริบทที่เปลี่ยนแปลงอย่าง
รวดเร็ว            
           
ข้อเสนอแนะ  

จากผลการวิจัย ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
1. ข้อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์  
ผลการวิจัยครั้งนี้แสดงให้เห็นถึงข้อค้นพบเชิงนัยสำคัญที่ส่งผลต่ออุตสาหกรรมโรงแรมของประเทศไทย 

ภายใต้บริบทของยุคอุตสาหกรรม 5.0 การผสานเทคโนโลยีขั้นสูง เช่น ปัญญาประดิษฐ์ (AI) และระบบอัตโนมัติ
ในกระบวนการบริการด้านการโรงแรม ไม่ได้ลดบทบาทของมนุษย์ แต่กลับยกระดับให้บุคลากรเป็น ผู้ร่วมมือ
เชิงกลยุทธ์ กับเทคโนโลยีในการส่งมอบบริการที่มีความเป็นส่วนบุคคลและมีคุณภาพสูง (Demirkan & Delen, 
2013; European Commission, 2021) ซึ่งเน้นย้ำถึงความสำคัญที่เพิ่มขึ้นของ ทักษะซอฟต์สกิล ในฐานะ
องค์ประกอบหลักของสมรรถนะวิชาชีพในภาคบริการ จึงเสนอแนะแนวทางการนำไปใช้ ดังนี้ 

1.1 ควรมีการนิยามชุดทักษะซอฟต์สกิลหลักที่จำเป็นสำหรับพนักงานโรงแรม พร้อมทั้งกำหนด ตัวชี้วัด
เชิงพฤติกรรม (Behavioral Indicators) สำหรับแต่ละทักษะ การสร้างร่วมมือกับภาคส่วนอื่นๆ โดยควรจัดทำ
เป็นคู่มืออ้างอิงร่วมกับภาคอุตสาหกรรมและภาคการศึกษา และระบบประเมินผลของโรงแรมผ่าน Personal 
Development Plan (PDP) หรือ Self Performance Tracking 

1.2 การพัฒนาโปรแกรมฝึกอบรมที่เน้นทักษะซอฟต์สกิลโรงแรมในประเทศไทยควรจัดทำหลักสูตรที่
มุ่งเน้นการฝึกอบรมทักษะซอฟต์สกิลโดยใช้กิจกรรมจำลองสถานการณ์ การแสดงบทบาทสมมติ และการเรียนรู้
ผ่านเทคโนโลยีที่ ควรดำเนินการผ่านการวางระบบ On-the-Job Training (OJT) ที่มีพี่เลี้ยง (Mentor) ดูแล
อย่างใกล้ชิด และผสานกับเทคโนโลยี เช่น AI-Based Simulation, VR Immersive Training และแพลตฟอร์ม 
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e-Learning โดยเฉพาะการใช้ ระบบจำลองสถานการณ์ (Simulation-based Learning) ที่สามารถประเมินการ
ตัดสินใจของพนักงานได้ในสถานการณ์จำลองต่าง  

1.3 การพัฒนาแพลตฟอร์มติดตามผลแบบเรียลไทม์ เสนอให้พัฒนาแพลตฟอร์มดิจิทัลที่เป็นมิตรกับผู้ใช้ 
(Mobile Friendly Platform) ซึ่งสามารถเชื่อมโยงการฝึกอบรม ข้อมูลย้อนกลับ และแผนพัฒนารายบุคคล โดย
ใช้ระบบ Online Skill Gap Analysis, Performance Dashboard, และระบบให้ Feedback จากหัวหน้างาน
แบบ Realtime ปรับปรุงระบบการสื่อสารภายในองค์กรให้ทันสมัยใช้เครื่องมือสื่อสารทันสมัย เช่น LINE for 
Business, Microsoft Teams หรือแอปเฉพาะของโรงแรม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการสื่อสาร การให้ฟีดแบ็ก 
และการประสานงานแบบเรียลไทม์  

1.4 การเสริมสร้างความร่วมมือระหว่างภาคการศึกษาและภาคธุรกิจ ผลการวิจัยสะท้อนว่า ความ
ร่วมมือระหว่างมหาวิทยาลัยกับโรงแรมควรเป็นมากกว่าการทำ MOU เชิงสัญลักษณ์ ควรมีการออกแบบ 
โครงการฝึกงานที่ชัดเจน, มีระบบประเมินผลร่วมกัน และการติดตามผ่านแพลตฟอร์ม เช่น E-Portfolio ที่บันทึก
พัฒนาการของนักศึกษา พร้อมกับการจัดให้มีเวทีแลกเปลี ่ยน (Academic-Industry Dialogues) ระหว่าง
คณาจารย์ ผู ้จัดการโรงแรม และนักศึกษา เพื่อทบทวนทิศทางการพัฒนาทักษะให้ทันสมัยและตอบโจทย์
ตลาดแรงงาน สรุปองค์ความรู้ที่ได้จากงานวิจัย คือ ทักษะซอฟต์สกิลที่ จำเป็นและวิธีการพัฒนาทักษะ ร่วมถึง
แนวทางความร่วมมือ จากมุมมอง 3 บทบาท โดยพนักงานมีบทบาทในการพัฒนาตนเองผ่านระบบพี่เลี้ยง และ
การติดตามผลแบบออนไลน์ ผู้จัดการมีหน้าที่ส่งเสริมการฝึกอบรมขณะปฏิบัติงานและสร้างเครือข่ายแลกเปลี่ยน
ประสบการณ์ ส่วนนักวิชาการสนับสนุนด้านการพัฒนาหลักสูตรที่ทันสมัยและเชื่อมโยงกับมาตรฐานสากล และ
สร้างความร่วมมือการพัฒนาหลักสูตรร่วมกับอุตสาหกรรมอย่างต่อเนื ่อง โดยทั้งหมดนี้ถูกเชื ่อมโยงผ่าน
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่ใช้งานได้บนมือถือ ซึ่งช่วยในการติดตามผลและอิงตามเกณฑ์มาตรฐานสากล ดังภาพที่ 1 

 
 

2. ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งต่อไป 
แม้ว ่าการศึกษาครั ้งนี ้จะได้ให้ข้อมูลเชิงลึกเกี ่ยวกับทักษะซอฟต์สกิล (Soft Skills) ที ่จำเป็นใน

อุตสาหกรรมโรงแรมยุคอุตสาหกรรม 5.0 และแนวทางในการพัฒนาอย่างครอบคลุมแล้ว แต่ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ
และประเด็นที่สามารถต่อยอดการศึกษาได้เพิ่มเติม ในอนาคต ดังนี้ 
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2.1 การศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธ์และอิทธิพลในกลุ่มทักษะซอฟต์สกิล 
เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้ค้นพบว่า กลุ่มทักษะทั้ง 4 ที่ระบุในผลการวิจัยครั้งนี้มีความสัมพันธ์และต้อง

อาศัยทักษะซอฟต์สกิลอื่นๆ เพื่อส่งเสริมให้การสื่อสารที่มีกลยุทธืนั ้นมีประสิทธิภาพ ดังนั้นควรศึกษาเพ่ือ
เปรียบเทียบและจัดกลุ่มเพื่อความชัดเจนและสามารถออกแบบการพัฒนากลุ่มทักษะซอฟต์สกิลที่มีประสิทธิภาพ
ในอนาคต 

2.2 การศึกษาเฉพาะเจาะจงในแต่ละภูมิภาคของประเทศไทย 
เนื่องจากลักษณะของตลาดแรงงาน การท่องเที่ยว และวัฒนธรรมในแต่ละภูมิภาคของไทยมีความ

แตกต่างกัน การวิจัยในอนาคตควรมุ่งศึกษาพนักงานโรงแรมในพื้นที่เฉพาะ เช่น เชียงใหม่ ภูเก็ต หรือพัทยา เพ่ือ
เปรียบเทียบปัจจัยทางสังคม วัฒนธรรม และบริบทท้องถิ่นที่มีผลต่อการพัฒนาทักษะซอฟต์สกิลที่มีตรงตาม
บริบท 
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