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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาองค์ประกอบทักษะด้านอารมณ์และองค์ประกอบการเรียนรู้ด้วยตนเอง
ส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ 2) เพื่อพัฒนารูปแบบการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยวิธีการเรียนรู้ด้วยตนเอง
ส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ 3) เพื่อประเมินการใช้คู่มือการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยวิธีการเรียนรู้ด้วยตนเอง
ส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการตอบแบบสอบถามจ านวน 
331 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสัมภาษณ์และแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบว่า องค์ประกอบของทักษะด้านอารมณ์
ที่จ าเป็นต่อผู้ปฏิบัติส่วนหน้าในธุรกิจบริการ มีทั้งหมด 10 ทักษะ ได้แก่ 1) ด้านการสื่อสาร 2) ด้านการคิดวิเคราะห์และ
แก้ปัญหา 3) ด้านความคิดสร้างสรรค์และปฏิภาณไหวพริบ 4) ด้านการท างานเป็นทีม 5) ด้านการเจรจาต่อรอง 6) ด้านการ
จัดการกับเวลาและการท างานภายใต้แรงกดดัน 7) ด้านการเรียนรู้และการจัดการกับข้อมูล 8) ด้านความเป็นผู้น า 9) ด้าน
จรรยาบรรณในวิชาชีพ 10) ด้านทัศนคติเชิงบวกในการท างาน และองค์ประกอบของการเรียนรู้ทักษะด้านอารมณ์ด้วยตนเอง 
ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบหลัก ได้แก่ 1) วิเคราะห์ความต้องการหรือความจ าเป็น 2) ก าหนดเป้าหมาย 3) หาวิธีการเรียนรู้
ด้วยตนเอง 4) ประเมินผลการเรียนรู้ 

 

ค าส าคัญ: ทักษะด้านอารมณ,์ การเรียนรู้ด้วยตนเอง, ผู้ปฏิบัติงานสว่นหน้า, ธุรกิจบริการ 
 

Abstract 

The purpose of this research was 1) to study the components of soft skills and self-learning for 
front-line employees working in the service business, 2) to develop a model for soft skills through self-
learning 3) And to assess a manual for soft skills through self-learning. The representative samples were the 
331 of front-line employees working in the service business. The research instruments were collected by 
interview forms and questionnaires. The results of this research revealed that there were 10 components of 
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soft skills for front-line employees working in the service business listed in descending order as follows:  
1) Communication 2) Thinking, analytical and problem-solving 3) Creative 4) Teamwork 5) Negotiation  
6) Time management and working under pressure 7) Learning and information management 8) Leadership  
9) Professional ethics 10) Positive attitude. And the component of learning soft skills consisted of 4 main 
elements as follows: 1) A needs Analysis of soft skills 2) Determining the goal of learning soft skills 3) Finding 
the methods of self-learning that corresponded to soft skills and 4. Self-assessment learning for soft skills. 

 

Keywords: Soft skills, Self-learning, Front-line employee, Service’s business 
 

บทน า 

  ธุรกิจบริการเป็นก าลังส าคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศไทย โดยธนาคารโลกประจ าประเทศไทย (2559) ได้
ระบุว่า “ธุรกิจบริการจะมีความส าคัญต่อการเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศไทยมากขึ้นเรื่อยๆ และอาจจะท าให้ประเทศไทยก้าว
ข้ามกับดักรายได้ปานกลางไปได้ เนื่องจากมีงานที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจบริการในประเทศไทยถึง 17 ล้านต าแหน่ง หรือคิดเป็น 40% 
ของแรงงานทั้งหมด” เพราะในธุรกิจที่มีความส าคัญในอนาคต และอุตสาหกรรมสว่นใหญ ่งานบริการจะกลายเป็นสว่นส าคัญ ดังนั้น 
ประเทศไทยจึงควรสง่เสริมและสนับสนุนการศึกษาในสาขาที่เกี่ยวกับงานบรกิารให้เพิ่มมากขึ้น เพื่อเป็นก าลังส าคัญทางเศรษฐกิจใน
อนาคต แต่ธุรกิจบริการเป็นธุรกิจที่ค่อนข้างจะรักษาระดับคุณภาพให้คงที่ได้ยาก เหตุเนื่องมาจากลักษณะของการบริการที่ต้อง
เกิดขึ้นในทันที และไม่สามารถเก็บรักษา หรือน ามาแก้ไขข้อบกพร่องในภายหลังไม่ได้ ซึ่งความส าเร็จของธุรกิจบริการจึงจะต้อง
ขึ้นอยู่หรือฝากความหวังไว้กับพนักงานผูใ้ห้บรกิาร เพราะจะต้องท าหน้าที่รกัษาภาพลกัษณ ์และความน่าเช่ือถือของธุรกิจบริการไว้
ให้ได้ขณะที่ให้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้ที่ปฏิบัติงานส่วนหน้า นับเป็นด่านแรกที่จะต้องเผชิญหน้ากับลูกค้า ถือว่าเป็นต าแหน่ง
งานที่ส าคัญ เปรียบได้กับศูนยร์วมเส้นประสาทของธุรกิจบรกิาร ถ้าท าให้ลูกค้าประทับใจตั้งแต่แรกก็ถือได้ว่างานบริการด าเนินการ
เรียบร้อยไปแล้วครึ่งหนึ่ง ซึ่งผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าจ าเป็นต้องมีความรู้พื้นฐานถึงสภาพจิตใจ และความต้องการของลูกค้า ตลอดจน
การสร้างความอบอุ่น เป็นมิตร และความคุ้นเคย ล้วนแล้วแต่เป็นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าที่แข็งแกร่ง เพราะการสร้างความ
พึงพอใจกับลูกค้า คือกุญแจสู่ความส าเร็จของธุรกิจบริการ ประอรพิชญ์ คัจฉวัฒนา (2561) กล่าวว่า ทักษะที่มีความจ าเป็นต่อการ
สร้างความพึงพอใจของลูกค้าเป็นอย่างมาก คือ “ทักษะด้านอารมณ์ หรือ Soft Skills” เพราะเป็นทักษะที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการ
ติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล นอกจากนี้ทักษะด้านอารมณย์ังท าให้คนมีความแตกตา่งจากระบบอัตโนมัติ หรือหุ่นยนต์ ถึงแม้ว่าจะมี
ความพยายามในการท าให้หุ่นยนต์ได้เรียนรู้อารมณ์ของมนุษย์ แต่ก็ไม่สามารถเลียนแบบสัญชาตญาณพื้นฐานได้ เพราะการ
ให้บริการมีความเป็นธรรมชาติสูง และไม่มีมาตรฐานที่แน่นอนขึ้นอยู่กับแต่ละสถานการณ์ที่พบเจอ ซึ่งทักษะด้านอารมณ์นี้มีความ
จ าเป็นอย่างยิ่งต่อแวดวงธุรกิจในศตวรรษที่ 21 ตามแนวคิดของ Mitchell, et al. (2010) ได้แก่ ทักษะในการสื่อสารและปฏิสัมพันธ์
กับผู้อื่น ทักษะในการท างานร่วมกับผู้อื่น ทักษะในการคิดวิเคราะห์แก้ปัญหา และทักษะด้านความคิดสร้างสรรค์  และโดยเฉพาะ
อย่างยิ่งทักษะด้านอารมณ์ส าหรับธุรกิจบริการ ซึ่งเป็นธุรกิจที่จะต้องมีการปฏิสัมพันธ์กับผู้อื่นอยู่ตลอด จึงมีองค์ประกอบที่
เฉพาะเจาะจงและมีจ านวนมากกว่าธุรกิจประเภทอื่น ตามแนวคิดของ Jones (2017) ที่ได้ศึกษาพบว่ามี 10 ทักษะที่จ าเป็นต่อ
พนักงานบริการลูกค้า ได้แก่ ความยืดหยุ่น ความเช่ือมั่น ความอดทน ทักษะการสื่อสาร การท างานเป็นทีม การฟัง การมองโลกใน
แง่ดี ความทะนงตัว เอาใจใส่ และอารมณ์ขัน 
  ดังนั้นหากจะพัฒนาทักษะดา้นอารมณใ์นธุรกิจบรกิารต้องกระท าอยู่อยา่งเสมอ ตั้งแต่ระดับผู้บริหารสู่ระดับผู้ปฏิบัติการ 
ไม่ว่าจะเป็นการศึกษาหรือการฝึกอบรม เพื่อให้บุคลากรมีความรู้ มีความสามารถการแข่งขัน เพื่อให้สามารถขับเคลื่อนธุรกิจใน
สภาวะการแข่งขันที่ไร้พรมแดนได้ ในโลกปัจจุบันซึ่งเป็นโลกแห่งการเรียนรู้ ความรู้สามารถหาได้จากหลายช่องทาง โดยเกรียงไกรยศ 
พันธุ์ไทย (2552) ได้กล่าวว่าหนึ่งในแนวคิดเรื่องการเรียนรู้แบบสมัยใหม่ คือการส่งเสริมการเรียนรู้ที่ไม่จ ากัดเวลาและสถานที่ 
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แหล่งข้อมูลที่ไมจ่ ากัด ผู้ให้ความรู้เป็นเพียงผู้อ านวยความสะดวก และผู้เรียนเป็นผูค้้นหา แสวงหา และสร้างความรูด้้วยตนเอง หรือ
ที่เรียกว่า การเรียนรู้ดว้ยตนเอง (Self-learning) เพราะการเรียนรู้คอืการพัฒนาตนเองที่ส าคัญยิ่งในการด าเนินชีวิต การท างาน และ
การอยู่ร่วมกับผู้อื่นในสังคมได้อย่างมีความสุข ตามแนวคิดการเรียนรู้ด้วยตนเองของ Knowles (1975) ซึ่งป็นกระบวนการที่บุคคล
คิดริเริ่มเอง โดยเริ่มต้นจากการวินิจฉัยความต้องการในการเรียนรู้ ก าหนดจุดมุ่งหมาย เลือกวิธีการเรียนจนถึงการประเมิน
ความก้าวหน้าในการเรียนรู้  ทั้งนี้โดยได้รับหรือไม่ได้รับการช่วยเหลือจากผู้อื่นก็ตาม หรืออาจจะใช้วิธีการเรียนรู้ด้วยตนเองแบบ
ผ่านประสบการณต์ามแนวคดิของ Griffin (1983) ที่เป็นการเรยีนรู้จากประสบการณข์องแต่ละบุคคล โดยมีเป้าหมายที่จะพัฒนาการ
เรียนรู้ ความสามารถในการวางแผน การปฏิบัติตามแผน และการประเมินผลการเรียนรู้ของตน  นับได้ว่าเป็นวิธีการเรียนรู้ด้วย
ตนเองเป็นพื้นฐานส าคัญของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในองค์กร และพัฒนาคุณภาพของผู้ปฏิบัติงานให้สามารถตอบสนองความ
ต้องการขององค์กรได้ อีกทั้งยังช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานมีทัศนคติที่ดีในการท างาน มีความรู้ ความสามารถ มีทักษะที่เช่ียวชาญ เพื่อ
สร้างผลงานที่ดใีนสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลง  
  จากปัญหาดังกล่าว พบว่า ธุรกิจบริการต้องเตรียมพร้อมรับมือกับการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ และสร้างมาตรฐานใน
การบริการให้มีคุณภาพและทัดเทียมนานาประเทศ เพื่อก้าวสู่การแข่งขันในสากลได้ โดยรูปแบบการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดย
วิธีการเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการจะเป็นแนวทางให้ธุรกิจบริการหันมาพิจารณาปรับและพัฒนา
ทักษะด้านอารมณ์ซึ่งเป็นทักษะในการท างานที่ส าคัญให้มีความเหมาะสมกับองค์กรของตน เพื่อเป็นธุรกิจอันดับที่หนึ่งที่สามารถ
ขับเคลื่อนการเติบโตทางเศรษฐกิจให้กับประเทศไทย 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1) เพื่อศึกษาองค์ประกอบทักษะด้านอารมณ์และองค์ประกอบการเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าใน
ธุรกิจบริการ  
 2) เพื่อพัฒนารูปแบบการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยวิธีการเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ  
 3) เพื่อประเมินการใช้คู่มือการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยวิธีการเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าใน
ธุรกิจบริการ 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
ประชากร 

 ผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ (ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจการแพทย์และความงาม ธุรกิจการคมนาคม ธุรกิจ
ร้านอาหาร ธุรกิจการท่องเที่ยวและโรงแรม ธุรกิจการศึกษา) มีจ านวนประชากรทั้งหมด 2,400 คน 

กลุ่มตัวอย่าง 
 แบ่งออกเป็น 2 กลุ่มตัวอย่าง คือ  
 1) กลุ่มตัวอย่างเชิงคุณภาพ ได้แก่ กลุ่มที่ 1 กลุ่มผู้ทรงคุณวุฒิส าหรับการสัมภาษณ์เชิงลึก จ านวน 17 คน ได้แก่ 
ผู้บริหารสถานประกอบการในธุรกิจบริการ (ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจการแพทย์และความงาม ธุรกิจการคมนาคม ธุรกิจร้านอาหาร 
ธุรกิจการท่องเที่ยวและโรงแรม ธุรกิจการศึกษา) ซึ่งใช้วิธีการเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยมีเง่ือนไข คือ เป็น
เจ้าของสถานประกอบการ ผู้จัดการฝ่ายบุคคล ผู้ช่วยผู้จัดการฝ่ายบุคคล และหัวหน้างาน ที่มีประสบการณ์การในการท างานไม่ต่ า
กว่า 5 ป ีกลุ่มที่ 2 ผู้ทรงคุณวุฒิส าหรับการประชุมสนทนา ประกอบด้วยนักวิชาการและผู้เช่ียวชาญในธุรกิจบริการ จ านวน 13 คน  
และกลุ่มที่ 3 ผู้ทดลองใช้คู่มือการพัฒนา โดยใช้วิธีเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากบริษัท เอส แอนด์ พี 
ซินดิเคท จ ากัด (มหาชน) จ านวน 10 คน  
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 2) กลุ่มตัวอย่างเชิงปริมาณ มาจากประชากรที่เป็นผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ (ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจการแพทย์
และความงาม ธุรกิจการคมนาคม ธุรกิจร้านอาหาร ธุรกิจการท่องเที่ยวและโรงแรม ธุรกิจการศึกษา) จ านวน 2,400 คน (ข้อมูลจาก
กรมการจัดหางาน กลุ่มงานวิเคราะห์และวิจัย กองบริหารข้อมูล ตลาดแรงงาน ณ วันที่ 6 มีนาคม 2561) และหากลุ่มตัวอย่างด้วย
วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย โดยใช้สูตรของ เครจซี่ และ มอร์แกน อ้างใน ธีรวุฒิ เอกะกุล (2543) ได้เป็นกลุ่มตัวอย่างที่เพียงพอ 
จ านวน 331 คน  
 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาและขั้นตอนการด าเนินการวิจัย 
  ในการวิจัยนี้ผู้วิจัยได้ท าการเก็บข้อมูลโดยใช้ 1) แบบสอบถามเชิงลึกกับผู้ทรงคุณวุฒิ เพื่อเก็บข้อมูลองค์ประกอบทักษะ
ด้านอารมณ์ที่จ าเป็นส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ และองค์ประกอบการเรียนรู้ด้วยตนเองเกี่ยวกับทักษะด้านอารมณ์ 
2) แล้วน าข้อมูลไปสกัดเป็นข้อค าถามของแบบสอบถาม เพื่อเก็บข้อมูลทักษะด้านอารมณท์ี่มีอยู่ในปัจจุบันขณะปฏิบตัิงานและทักษะ
ด้านอารมณ์ที่จ าเป็นต่อการปฏิบัติงาน 
 ขั้นตอนในการตรวจสอบความถูกต้องของเครื่องมือ เริ่มจากน าแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นมาแล้วนั้น ส่งไปให้ผู้เช่ียวชาญ
พิจารณาหาความสอดคล้องและความเหมาะสมของข้อค าถามรายข้อกับนิยามเชิงปฏิบัติการ (Item–Object Congruence: IOC) ว่า
เหมาะสมหรือไม่เหมาะสม รวมทั้งข้อเสนอแนะ เพื่อน ามาปรับปรุงข้อค าถามตามข้อเสนอแนะของผู้เช่ียวชาญ โดยน าแบบสอบถามที่
สร้างขึ้นไปให้ผู้เช่ียวชาญทางด้านธุรกิจบริการ และนักวิชาการ จ านวน 5 คน ทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) 
ใช้เทคนิค IOC (Index of Item–Object Congruence: IOC) หรือดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามและวัตถุประสงค์ โดยได้ค่าดัชนี
ความสอดคล้องอยู่ระหว่าง 0.8–1.00 แสดงให้เห็นว่าผู้เช่ียวชาญเห็นว่าข้อค าถามทุกข้อมีความสอดคล้องกับประเด็นการวิจัย จากนั้น
จึงได้หาความเช่ือมั่นของเครื่องมือ โดยการน าแบบสอบถามที่มีการปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะของผู้เช่ียวชาญแล้ว และน า
แบบสอบถามไปทดลองใช้กับกลุ่มที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 ชุด และน าผลการทดลองใช้แบบสอบถามนั้นมาวิเคราะห์ค่าทาง
สถิติด้วยเทคนิคสัมประสิทธิ์อัลฟ่า (Alpha Coefficient) โดยใช้ค่าครอนบัค อัลฟ่า (Cronbach's Alpha Coefficient) ได้ค่าความ
เช่ือมั่นในภาพรวมทั้งฉบับเท่ากับ 0.89 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นรูปแบบการวิจัยและพัฒนา (Research and Development) ซึ่งประกอบด้วยการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมีวิธีการด าเนินการวิจัยอยู่ 4 ขั้น ได้แก่ 
  ขั้นที่ 1 ศึกษาการพัฒนารูปแบบทักษะด้านอารมณ์โดยวิธีการเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ 
  ขั้นที่ 2 พัฒนารูปแบบการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยวิธีการเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับผูป้ฏิบัตงิานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ 
  ขั้นที่ 3 จัดท าคู่มือการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยวิธีการเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ 
  ขั้นที่ 4 ประเมินผลการใช้งานคู่มือการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยวิธีการเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้า
ในธุรกิจบริการ โดยการน าไปทดลองปฏิบัติจริง 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  ผู้วิจัยมีการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ ได้แก่ แบบการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 17 คน จากนั้นน า
ข้อมูลการสัมภาษณ์ไปวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) และสรุปและจ าแนกประเด็นส าคัญ ดังนี้  
 1. เนื้อหาทักษะด้านอารมณ์ ผู้วิจัยได้น าข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ทรงคุณวุฒิน ามาวิเคราะห์ร่วมกับข้อมูลจาก
การศึกษาเอกสาร ต าราจากแนวคิดทักษะดา้นอารมณ์ของ Mitchell, et al. (2010) และแนวคิดทักษะด้านอารมณ์ส าหรับพนักงาน
บริการลูกค้าของ Jones (2017) แล้วสกัดออกมาเป็นองค์ประกอบทักษะด้านอารมณ์ส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ 
จ านวน 10 ทักษะ ได้แก่ 1.ทักษะด้านการสื่อสาร 2. ทักษะด้านการคิดวิเคราะห์และแก้ปัญหา 3. ทักษะด้านความคิดสร้างสรรค์
และปฏิภาณไหวพริบ 4. ทักษะด้านการท างานเป็นทีม 5. ทักษะการเจรจาต่อรอง 6. ทักษะด้านการจัดการกับเวลาและการท างาน
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ภายใต้แรงกดดัน 7. ทักษะด้านการเรียนรู้และการจัดการกับข้อมูล 8. ทักษะด้านความเป็นผู้น า 9. ทักษะจรรยาบรรณวิชาชีพ 10. 
ทักษะด้านทัศนคติเชิงบวกในการท างาน  
 2. เนื้อหาการเรียนรู้ดว้ยตนเอง ผู้วิจัยได้น าข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ทรงคุณวุฒิน ามาวิเคราะห์ร่วมกับข้อมูลจาก
การศึกษาเอกสาร ต าราจากแนวคิดของ Knowles (1975) และ Griffin (1983) แล้วสกัดออกมาเป็นองค์ประกอบการเรียนรู้ด้วย
ตนเองจ านวน 4 ขั้นตอน ได้แก่ 1. วิเคราะห์ความต้องการจ าเป็นของทักษะด้านอารมณ์ 2. ก าหนดจุดมุ่งหมายในการพัฒนาทักษะ
ด้านอารมณ์ 3. เลือกรูปแบบการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์ 4. ประเมินผลการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์ 
  ผู้วิจัยมีการเก็บรวบรวมข้อมลูเชิงปรมิาณ ได้แก่ แบบสอบถามการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยวิธีการเรียนรู้ด้วยตนเอง
ส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้า จ านวน 331 ฉบับ  
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
  ข้อมูลเชิงปริมาณ ผู้วิจัยได้ใช้การวิเคราะหข์้อมูลด้วยหลัก 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ที่แสดงออกเปน็
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ ค่าดัชนีล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็น(PNI) 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
Statistics) ที่แสดงออกมาเป็น การวิเคราะห์การถดถอยและสหสัมพันธ์ 
  ข้อมูลเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยได้ใช้การวิเคราะห์ข้อมูล ด้วยการจ าแนกและจัดกลุ่มข้อมูล และการวิเคราะห์ข้อมูลที่เป็นเอกสาร 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ผลการวิจัย 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก 
 โดยใช้การสกัดข้อมูลจากค าสมัภาษณ์ของผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 17 คน โดยสังเคราะห์ข้อมูลได้ดังนี้ 1) ทักษะด้านอารมณ์ 

(Soft Skill) ส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้า ได้แก่ 1. ทักษะด้านการสื่อสาร 2. ทักษะด้านการท างานเป็นทีม 3. ทักษะด้านการคิด
วิเคราะห์และแก้ปัญหา 4. ทักษะด้านความเป็นผู้น า 5. จรรยาบรรณในวิชาชีพ 6. ทักษะด้านความคิดสร้างสรรค์และปฏิภาณไหว
พริบ 7. ทักษะด้านการจัดการกับเวลาและการท างานภายใต้แรงกดดัน 8. ทักษะด้านการเรียนรู้และการจัดการกับข้อมูล 9. ทัศนคติ
เชิงบวกในการท างาน 10. ทักษะการเจรจาต่อรอง 2) องค์ประกอบในการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์ (Soft Skill) โดยวิธีการเรียนรู้
ด้วยตนเองส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้า ได้แก่ 1. มีเป้าหมายและแรงจูงในการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์ 2. การมีวินัยในการเรียนรู้
ด้วยตนเอง 3. ต้องมีการวางแผนการเรียนรู้ล่วงหน้า 4. ต้องมีการเลือกวิธีการเรียนรู้ 5. มีการเรียนรู้ด้วยตนเองอยู่ตลอดเวลา 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม  
 1) ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าดัชนีความต้องการจ าเป็น และล าดับความส าคัญเป็นรายข้อตาม

องค์ประกอบของทักษะด้านอารมณ์ (Soft Skills) และกระบวนการการเรียนรู้ด้วยตนเอง (Self – Learning) สรุปผลการวิเคราะห์
ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม พบว่าทักษะด้านอารมณ์ที่มีความจ าเป็นต่อผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการมีทั้งหมด 10 ทักษะ 
ได้แก่ 1. ทักษะด้านการสื่อสาร 2. ทักษะด้านการคิดวิเคราะห์และแก้ปัญหา 3. ทักษะด้านความคิดสร้างสรรค์และปฏิภาณไหวพริบ 
4. ทักษะด้านการท างานเป็นทีม และทักษะการเจรจาต่อรอง 6. ทักษะด้านการจัดการกับเวลาและการท างานภายใต้แรงกดดัน และ
ทักษะด้านการเรียนรู้และการจัดการกับข้อมูล 8. ทักษะด้านความเป็นผู้น า 9. จรรยาบรรณในวิชาชีพ 10. ทัศนคติเชิงบวกในการ
ท างาน โดยเรียงล าดับทักษะด้านอารมณ์ส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการที่มีความส าคัญต่อการปฏิบัติงานจากมากไป
น้อย ซึ่งจะใช้วิธีการพัฒนาทักษะดา้นอารมณ์โดยการเรียนรู้ดว้ยตนเอง ซึ่งมีทั้งหมด 4 ขั้นตอน ได้แก่ 1. วิเคราะห์ความต้องการหรือ
ความจ าเป็นในการเรยีนรูท้ักษะด้านอารมณ ์2. ก าหนดจุดมุ่งหมายในการเรียนรูท้ักษะด้านอารมณ ์3. แสวงหาแหล่งวิทยาการในการ
เรียนรู้ทักษะด้านอารมณ์ 4. ประเมินผลการเรียนรู้ทักษะด้านอารมณ์ ทั้งนี้การพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยการเรียนรู้ด้วยตนเอง
จะต้องปฏิบัติตามกระบวนการการเรียนรู้ทุกขั้นตอน และจากข้อมูลจากแบบสอบถาม ผู้วิจัยได้น าข้อมูลไปวิเคราะห์และสังเคราะห์
ในการจัดท าร่างรูปแบบการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยวิธีการเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ 
เพื่อให้การพัฒนาทักษะด้านอารมณ์ส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการเกิดประสิทธิภาพและเกิดผลสัมฤทธ์ิในการ
ปฏิบัติงานด้านการบริการตามเป้าหมายขององค์กร ดังตารางที่ 1 และ 2 

 

ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติของทักษะด้านอารมณ์ที่มีความจ าเป็นต่อผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ 

Soft Skill 
ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ที่จ าเป็นต่อการ
ปฏิบัติงาน 

 

Mean S.D. Mean S.D. PNI ล าดับ t Sig 

1. ทักษะด้านการสื่อสาร 3.65 .77 4.34 .65 .19 1 -14.706 .000 

2. ทักษะด้านการท างานเป็นทีม 3.76 .77 4.35 .66 .16 4 -12.863 .000 

3. ทักษะด้านการคิดวิเคราะห์และแก้ปัญหา 3.66 .72 4.32 .64 .18 2 -14.313 .000 

4. ทักษะด้านความเป็นผู้น า 3.83 .73 4.35 .64 .14 8 -11.268 .000 

5. จรรยาบรรณในวิชาชีพ 3.89 .70 4.39 .63 .13 9 -11.802 .000 

6. ทักษะด้านความคิดสร้างสรรค์และปฏิภาณ
ไหวพริบ 

3.68 .74 4.30 .67 .17 3 -12.494 .000 

7. ทักษะด้านการจัดการกับเวลาและการ
ท างานภายใต้แรงกดดัน 

3.78 .77 4.35 .65 .15 6 -11.721 .000 

8. ทักษะด้านการเรียนรู้และการจัดการกับ
ข้อมูล 

3.78 .75 4.36 .65 .15 7 -12.096 .000 

9. ทัศนคติเชิงบวกในการท างาน 3.92 .74 4.41 .62 .12 10 -10.766 .000 

10. ทักษะการเจรจาต่อรอง 3.79 .74 4.38 .61 .16 5 -12.983 .000 

รวม 3.79 .66 4.36 .58 .15 - -13.355 .000 

หมายเหตุ : มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
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 จากตารางที่ 1 เมื่อพิจารณาการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยสภาพปัจจุบันและจ าเป็นต่อการปฏิบัติงานของทักษะด้านอารมณ์ 
พบว่า ค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นของผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการเกี่ยวกับสภาพปัจจุบันกับทักษะที่จ าเป็นต่อการ
ปฏิบัติงานมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ทั้ง 10 ด้าน  
 

ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติของกระบวนการเรียนรู้ด้วยตนเองของทักษะด้านอารมณ์ที่มีความจ าเป็นต่อ
ผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ 

 
ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ที่จ ำเป็น 
ต่อกำรปฏิบัติงำน 

 

Mean S.D. Mean S.D. t Sig 
1. วิเคราะห์ความต้องการหรือความจ าเป็น
ของตนเอง 

3.65 .78 4.34 .68 -13.349 .000 

2. ก าหนดจุดมุ่งหมาย 3.72 .79 4.37 .65 -13.381 .000 
3. วางแผนการเรียนรู้ 3.55 .77 4.24 .70 -13.920 .000 
4. แสวงหาแหล่งวิทยากร 3.48 .84 4.22 .71 -14108 .000 
5. ประเมินผล 3.71 .82 4.36 .69 -12.331 .000 

รวม 3.60 .74 4.29 .63 -14.516 .000 

หมายเหตุ : มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01  
 

 จากตารางที่ 2 เมื่อพิจารณาความต้องการจ าเป็นของทักษะด้านอารมณ์ (Soft Skills) กระบวนการการเรียนรู้ด้วยตนเอง 
(Self – Learning) พบว่า ความต้องการจ าเป็นที่ควรได้รับการการพัฒนาโดยเรียงล าดับจากมากไปน้อย ได้แก่ แสวงหาแหล่ง
วิทยากร วางแผนการเรียนรู้ วิเคราะห์ความต้องการหรือความจ าเป็นของตนเอง ก าหนดจุดมุ่งหมาย และประเมินผล ตามล าดับ 

 2) ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์องค์ประกอบทักษะด้านอารมณ์ (Soft Skills) ที่จ าเป็นต่อการปฏิบัติงาน
ของผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ ดังตารางที่ 3 
 

ตารางที่ 3 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์องค์ประกอบทักษะด้านอารมณ์ (Soft Skills) จ านวน 10 ทักษะ ท่ีจ าเป็นต่อการ
ปฏิบัติงานของผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 1          

2 .827** 1         

3 .793** .833** 1        

4 .759** .815** .832** 1       

5 .794** .808** .815** .892** 1      

6 .754** .731** .764** .813** .851** 1     

7 .738** .712** .737** .808** .827** .839** 1    

8 .723** .695** .703** .771** .822** .798** .794** 1   

9 .706** .719** .743** .801** .832** .818** .825** .853** 1  

10 .692** .700** .696** .755** .792** .783** .791** .826** .860** 1 

หมายเหต:ุ มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
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 จากตารางที่ 3 แสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบทักษะด้านอารมณ์ (Soft Skill) ของผู้ปฏิบัติงานส่วน
หน้าในธุรกิจบริการ ซึ่งเป็นการตรวจสอบว่าแต่ละองค์ประกอบมีความสัมพันธ์กันไม่มากเกินไป เมื่อพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ พบว่า ทุกคู่มีความสัมพันธ์กันทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าอยู่ระหว่าง 0.692 -0.892 
 

ผลการจัดท ารูปแบบการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยวิธีการเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ 
 จากการศึกษาสภาพการด าเนินงานในปัจจุบันของธุรกิจบริการ ศึกษาเอกสาร สัมภาษณ์เชิงลึกผู้ทรงคุณวุฒิในธุรกิจ

บริการ ตลอดจนจากการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามความต้องการจ าเป็นของทักษะด้านอารมณ์ส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้า
ในธุรกิจบริการโดยวิธีการเรียนรู้ด้วยตนเอง ผู้วิจัยได้น าผลดังกล่าวมาปรับเป็นร่างรูปแบบการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยวิธีการ
เรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ เป็นรูปแบบของการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยวิธีการเรียนรู้ด้วย
ตนเอง ได้ก าหนดความสัมพันธ์ของข้อมูลพื้นฐานของผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้า (Analysis) ได้แก่ วัฒนธรรมองค์กร  ความรู้เบื้องต้นใน
ธุรกิจบริการ สมรรถนะการท างานในต าแหน่งผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าของธุรกิจบริการ และคุณลักษณะที่พึงประสงค์ (ด้านคุณธรรม, 
ด้านจริยธรรม และด้านค่านิยม) ร่วมกับกระบวนการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์ผ่านวิธีการเรียนรู้ด้วยตนเอง 4 ขั้นตอน (Activity) 
ได้แก่ 1. วิเคราะห์ความต้องการจ าเป็นของทักษะด้านอารมณ์ 2. ก าหนดจุดมุ่งหมายในการเรียนรู้ทักษะด้านอารมณ์ 3. ก าหนด
รูปแบบการเรียนรู้ด้วยตนเอง 4. ประเมินผลการเรียนรู้ทักษะด้านอารมณ์ด้วยตนเอง  และเมื่อผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าได้ท ากิจกรรม
พัฒนาทักษะด้านอารมณ์ด้วยการเรียนรู้ด้วยตนเองแล้ว ผลลัพธ์ของการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยวิธีการเรียนรู้ด้วยตนเอง
ส าหรับผู้ปฏบิัติงานสว่นหน้าในธุรกิจบรกิาร (Assessment) ซึ่งมีดัชนีช้ีวัดดังนี้ 1. ผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการมีทักษะด้าน
อารมณ์เพิ่มขึ้น 2. ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการของผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ 3. ธุรกิจบริการมีมาตรฐานใน
การบริการที่ทัดเทียมมาตรฐานสากล และสามารถตรวจสอบการพัฒนาได้ด้วย ข้อมูลย้อนกลับ (Feedback) คือ ข้อมูลที่เกี่ยวกับ
ทักษะด้านอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าและผลผลิตเทียบกับเป้าหมายขององค์กรที่สามารถสะท้อนกลับไปที่กระบวนการการ
พัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยวิธีการเรียนรู้ด้วยตนเองและปัจจัยพื้นฐานของธุรกิจบริการ โดยผู้วิจัยได้ท าการพัฒนาออกมาเป็น
รูปแบบ (Model) การพัฒนาทักษะด้านอารมณโ์ดยวิธีการเรียนรู้ดว้ยตนเองส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ ดังภาพที่ 2 

 
 

ภาพที่ 2 รูปแบบการพัฒนาทักษะด้านอารมณโ์ดยวิธีการเรยีนรู้ด้วยตนเองส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ 
ที่มา ผู้จัดท างานวิจัย 
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ผลการประเมินคู่มือการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยวิธีการเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ 
 ผลการประเมินความเหมาะสมของคู่มือการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยวิธีการเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับผู้ปฏิบัติงาน

ส่วนหน้าในธุรกิจบริการจากผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 5 คน ให้ความเห็นว่า คู่มือการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยวิธีการเรียนรู้ด้วย
ตนเองส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ มีความเหมาะสมในระดับมากที่สุด ในประเด็นต่างๆ ดังนี้ 1. หัวข้อของคู่มือมี
ความครบถ้วนและครอบคลุมรูปแบบการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยวิธีการเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าใน
ธุรกิจบริการ 2. คู่มือมีจัดเรียงเนื้อหาที่เหมาะสม 3. คู่มือมีการใช้ค าอธิบายที่สามารถเข้าใจได้ง่าย 4. คู่มือมีการใช้ภาษาที่ถูกต้อง
ตามหลักวิชาการ 5. คู่มือสามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้จริง 6. คู่มือมีรูปแบบที่น่าสนใจ สวยงาม และใช้งานได้ง่าย 
 

ผลประเมินการทดลองใช้คู่มือการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยวิธีการเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ 
 ผลการประเมินพบว่าก่อนการใช้คู่มือการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์ ในมุมมองของหัวหน้างานผู้ปฏิบัติงานบางคนยังมี

ทักษะด้านอารมณท์ี่ต้องพัฒนา บางคนต้องพัฒนาทักษะด้านอารมณ์ทุกทักษะ แต่บางคนยังต้องพัฒนาทักษะด้านอารมณ์เพียง
บางทักษะเท่านั้น และเมื่อผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าได้ลองใช้คู่มือแล้ว จะสังเกตได้ว่าผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้ามีจ านวนทักษะด้าน
อารมณ์ที่ต้องพัฒนาลดน้อยลงก่อนเริ่มใช่คู่มือ มีพัฒนาการทักษะด้านอารมณ์ที่ดีขึ้น จึงท าให้เห็นถึงความแตกต่างระหว่างก่อน
และหลังใช้คู่มือการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยการเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ 

 

อภิปรายผล 

 1) ผลการศึกษารูปแบบการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยการเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจ
บริการ พบว่าทักษะด้านอารมณ์ที่จ าเป็นต่อการปฏบิัติงานสว่นหน้า ได้แก่ 1. ทักษะด้านการสื่อสาร 2. ทักษะด้านการคิดวิเคราะห์
และแก้ปัญหา 3. ทักษะด้านความคิดสร้างสรรค์และปฏิภาณไหวพริบ 4. ทักษะด้านการท างานเป็นทีม 5. ทักษะการเจรจาต่อรอง 
6. ทักษะด้านการจัดการกับเวลาและการท างานภายใต้แรงกดดัน 7. ทักษะด้านการเรียนรู้และการจัดการกับข้อมูล 8. ทักษะด้าน
ความเป็นผู้น า 9. จรรยาบรรณในวิชาชีพ 10. ทัศนคติเชิงบวกในการท างาน นับได้ว่าเป็น 10 ทักษะด้านอารมณท์ี่จ าเป็นอย่างยิง่ตอ่
การปฏิบัติงานในต าแหน่งผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้า สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชโลทร โชติกีรติเวช และวัลลภา อารีรัตน์ (2560) ที่
ศึกษาความต้องการจ าเป็นในการพัฒนาทักษะ Soft Skills เพื่อการจัดการเรียนรู้ของครูในสถานศึกษาสังกัดส านักงานเขตพื้นที่
การศึกษามัธยมศึกษา เขต 25 พบว่า ทักษะ Soft Skills เพื่อการจัดการเรียนรู้ 3 อันดับแรก ได้แก่ 1. ทักษะด้านการคิดวิเคราะห์
และแก้ปัญหา 2. ทักษะด้านการเรียนรู้ตลอดชีวิตและการจัดการข้อมูล 3. ทักษะด้านการสื่อสาร ความส าคัญของทักษะด้าน
อารมณ์มีความจ าเป็นในทุกอาชีพ ไม่เพียงแต่ผู้ปฏิบัตงิานส่วนหน้า หรือ ครู เท่านั้น แม้แต่ในอาชีพผู้ฝึกนักแสดงภาพยนตร์ที่ปรวัน 
แพทยานนท์ (2560) ได้ท าศึกษาพบว่า ทัศนะต่อลักษณะอันพึงประสงค์ของผู้ฝึกนักแสดงภาพยนตร์ ล าดับท่ี 1 คือ การให้
ความส าคัญกับการมีจิตวิทยาในการพูด (ทักษะการสื่อสาร) ล าดับที่ 2 คือ การเปิดรับสิ่งใหม่เรียนรู้และพัฒนางานของตัวเองอย่าง
ต่อเนื่อง ล าดับที่ 3 คือการมีความคิดสร้างสรรค์และจินตนาการ ล าดับที่ 4 คือ ความใจเย็น อดทนอดกลั้น และล าดับที่ 5 คือ การ
สามารถท างานร่วมกับผูอ้ื่นได้ด ีส าหรับความต้องการจ าเป็นในทักษะดา้นอารมณ์ (Soft Skills) ไม่ได้มีแค่ในวัยท างานเท่านั้น แต่ใน
วัยการศึกษาก็มีความต้องการจ าเป็นเช่นเดียวกันกับพัชรี สร้อยสกุล (2559) ที่ได้ศึกษาวิจัยแล้วพบว่าความต้องการจ าเป็นในการ
พัฒนาทักษะแห่งศตวรรษที่ 21 ส าหรับนักศึกษาอาชีวศึกษาเอกชนมีดงัต่อไปนี้ 1.ทักษะด้านการสร้างสรรค์และนวัตกรรม 2.ทักษะ
ด้านการสื่อสาร สารสนเทศและรูเ้ท่าทันสื่อ 3. ทักษะด้านความรว่มมือ การท างานเป็นทีมและภาวะผู้น า 4. ทักษะด้านคอมพิวเตอร์ 
และเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 5. ทักษะด้านการคิดอย่างมีวิจารณญาณ 6. ทักษะในการแก้ปัญหา 7. ทักษะด้านความ
เข้าใจต่างวัฒนธรรมต่างกระบวนทัศน์ 8. ทักษะอาชีพ และทักษะการเรียนรู้ โดยผู้วิจัยได้ค้นพบว่ามีองค์ประกอบทั้งหมด 8 ทักษะ
ที่สอดคล้องกับแนวคิด ทฤษฎีของ Mitchell, et al. (2010)  และ Jones (2017)  และงานวิจัยของนักวิชาการข้างต้น ได้แก่  
1. ทักษะด้านการสื่อสาร 2. ทักษะด้านการคิดวิเคราะห์และแก้ปัญหา 3. ทักษะด้านความคิดสร้างสรรค์และปฏิภาณไหวพริบ  
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4. ทักษะด้านการท างานเป็นทีม 5. ทักษะด้านการจัดการกับเวลาและการท างานภายใต้แรงกดดัน 6. ทักษะด้านการเรียนรู้และการ
จัดการกับข้อมูล 7. จรรยาบรรณในวิชาชีพ 8. ทัศนคติเชิงบวกในการท างาน และพบองค์ประกอบของทักษะด้านอารมณ์ที่เพิ่มเติม
จากแนวคิดและงานวิจัยของนักวิชาการที่ผ่านมา ได้แก่ ทักษะด้านการเจรจาต่อรอง และทักษะภาวะผู้น า ซึ่งเป็นทักษะด้าน
อารมณ์ที่มีความจ าเป็นต่อผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจบริการ เนื่องจากผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าเป็นบุคคลด่านแรกที่จะต้องสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า ดังนั้นจึงควรจะต้องมีทักษะการเจรจาต่อรองและทักษะภาวะผู้น า เพื่อจะได้น าเสนอข้อมูลการขายและ
การบริการที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า และตรงกับเป้าหมายขององค์กร   

2) ผลการประเมินการน าคู่มือการพัฒนาทักษะด้านอารมณ์โดยวิธีการเรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าใน
ธุรกิจบริการไปปฏบิัติ พบว่า หลังจากที่ผู้ปฏบิัติงานสว่นหน้าได้เรียนรู้ทักษะด้านอารมณ์ด้วยตนเองจากคู่มือการพัฒนาทักษะด้าน
อารมณ์ฯ การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพดีขึ้น โดยหัวหน้างานสังเกตเห็นถึงทักษะด้านอารมณ์ที่มีการพัฒนาขึ้นกว่าเดิม ซึ่งก่อนที่
ผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าจะน าคูม่ือไปใช้ หัวหน้างานไดม้ีการให้ผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้าได้ท าการประเมินตนเองเพื่อวิเคราะห์ทักษะด้าน
อารมณ์ในการปฏิบัติว่าอยู่ในระดับใด และทักษะด้านอารมณ์ทักษะใดที่ต้องได้รับการพัฒนา โดยภายในคู่มือจะมีการพัฒนาการ
เรียนรู้ทักษะดา้นอารมณ์ดว้ยตนเองตามกระบวนการของการเรยีนรู้ด้วยตนเอง เริ่มจากการวิเคราะห์ความต้องการหรือความจ าเป็น
ของทักษะด้านอารมณ์ที่มีผลต่อการปฏิบัติงาน จากนั้นจะก าหนดเป้าหมายของการเรียนรู้ว่าจะต้องเรียนรู้ทักษะด้านอารมณ์ด้าน
ใดเพิ่มเติม แล้วจึงมาวางแผนการเรียนรู้ที่เหมาะสมกับทักษะด้านอารมณ์ในแต่ละทักษะ หลังจากนั้นจะเริ่มหาวิธีการเรียนรู้ด้วย
ตนเองที่เหมาะสมกับตนเองและเหมาะสมกับทักษะด้านอารมณ์ด้านนั้น โดยภายในคู่มือจะแนะน าวิธีการเรียนรู้ทักษะด้านอารมณ์
แต่ละด้านในขั้นพื้นฐานที่ผูป้ฏบิัติงานสามารถปฏิบัตติามได ้และท้ายที่สุดจะต้องมีการติดตามและประเมินผลการเรียนรู้ทักษะดา้น
อารมณ์ด้วยตนเองโดยหัวหน้างาน เพื่อเปรียบเทียบการพัฒนาก่อนการใช้คู่มือและหลังใช้คู่มือ ซึ่งวิธีการเรียนรู้ทักษะด้านอารมณ์
ด้วยตนเองตามล าดับขั้นตอนในคู่มือการพัฒนาฯ จะสอดคล้องกับแนวคิดการเรียนรู้ด้วยตนเองของ Knowles (1975) ซึ่งตรงกับ
งานวิจัยของจีระวัฒน ์ยุวอมรพิทักษ์ (2544) ทีไ่ด้ศึกษาวิจัยเรื่องลักษณะการเรียนรู้ด้วยการน าตนเองของนักศึกษาช้ันปริญญาตรี
มหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ ผลการวิจัยพบว่า วิธีการเรียนรู้ของนักศึกษาปริญญาตรี มหาวิทยาลัย
รามค าแหงสาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ มีทั้งหมด 4 องค์ประกอบ ได้แก่ 1. วิเคราะห์องค์ประกอบด้านการวิเคราะห์ความ
ต้องการของตนเอง 2. องค์ประกอบด้านการก าหนดจุดมุ่งหมายในการเรียน 3. องค์ประกอบด้านการวางแผนการเรียน  
4. องค์ประกอบด้านการแสวงหาแหล่งวิทยากร และ 5. องค์ประกอบด้านการประเมินผลการเรียน เช่นเดียวกับงานวิจัยของพิมพ์
พรรณ เทพสุเมธานนท์ และสุวพิชชา ประสิทธิธัญกิจ (2553) ที่ได้ศึกษาแล้วพบว่าการเรียนรู้ด้วยการน าตนเองของนักศึกษา 
ภาควิชาพื้นฐานการศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยรามค าแหง มีองค์ประกอบในเรื่องของความรักและความต้องการเรียนรู้
สิ่งใหม่ องค์ประกอบการมคีวามอดทนในการแสวงหาความรู ้องค์ประกอบการรบัผดิชอบตอ่การเรียนรูแ้ละการมีขั้นตอนเพื่อน าไปสู่
เป้าหมายของการเรียนรู้ องค์ประกอบการเลือกทักษะเพื่อการเรียนรู้ และองค์ประกอบการประเมินตนเองในการเรียนรู้ได้อย่าง
ถูกต้องยุติธรรม ซึ่งในการพัฒนาความรู้ด้านต่างๆ ต้องมีองค์ประกอบการเรียนรู้เป็นพื้นฐาน เพื่อให้ผู้ที่ต้องการเรียนรู้ด้วยตนเอง
ปฏิบัติตามขั้นตอนหรือองค์ประกอบได้อย่างถูกต้อง และส่งผลให้การเรียนรู้เกิดประสิทธิภาพมากขึ้น 
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