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บทคัดย่อ 
การระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรน่า 2019 (Covid -19) ส่งผลกระทบต่ออุตสาหกรรมโรงแรมทั่วโลก

อย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ แต่ความหวังในการฟื้นตัวของธุรกิจยังมีการคาดการณ์อยู่เป็นระยะว่าธุรกิจโรงแรมจะกลับมา

ดำเนินการได้เหมือนเดิม ดังนั้น การเตรียมตัวสำหรับการกลับเข้าสู่ภาวะปกติของธุรกิจโรงแรมในอนาคตจึงเป็น    

สิ ่งที ่ควรตระหนักเพราะวิถีโลกที่ เปลี ่ยนไป จะส่งผลให้มีการเปลี ่ยนแปลงกลยุทธ์การบริหารงานบร ิการ             

ตามสถานการณ์ของโลกยุคใหม่ คือ การบริการแบบดั้งเดิมเปลี่ยนไปเป็นการบริการเฉพาะบุคคลมากขึ้น บุคลากรของโรงแรม

จำเป็นต้องเพิ่มทักษะใหม่ ๆ เพื่อความเหมาะสมในการเปลี่ยนแปลงนั้น บทความนี้ จึงมุ่งศึกษาทักษะบริการของ

พนักงานโรงแรม   ยุคใหม่ที่สามารถปลูกฝังให้มีอยู่ในตัวเองและพร้อมที่จะถูกดึงออกมาใช้ในการให้บริการกับ

ลูกค้าในบริบทที่ต่างกันอย่างเหมาะสม คือ เน้นการใช้ทักษะความฉลาด ประกอบด้วยความฉลาดทางอารมณ์ 

(Emotional Intelligence: EQ) ความฉลาดเชงิวัฒนธรรม (Cultural Intelligence: CQ) และความฉลาดเชงิประสบการณ์ 

(Experiential Intelligence: ExQ) เพื่อการบริการลูกค้าในช่วงระหว่างและหลังการระบาดของโควิด-19 ที่การใช้

บริการของลูกค้าจะมีเงื ่อนไขการรับบริการมากขึ ้น โดยมิติความฉลาดทั ้ง 3 ด้าน นับเป็นองค์ประกอบของ

คุณลักษณะใหม่ของพนักงานโรงแรมในประเทศไทย เป็นประโยชน์ต่อกระบวนการบริการและการแก้ไขปัญหาในงาน

อย่างมีประสิทธิภาพสอดคล้องกับสถานการณ์ สร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน และเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน  

ที่มีหน้าที่ผลิตทรัพยากรบุคคลเพื่อสร้างความพร้อมในการพัฒนาบุคลากรสู่ธุรกิจโรงแรม และสถานประกอบการโรงแรม   

ยังสามารถนำไปพัฒนากลยุทธ์เพื่อสร้างความพึงพอใจและความประทับที่ให้กับลูกค้า  
 

คำสำคัญ: ทักษะความฉลาด; ความฉลาดทางอารมณ์; ความฉลาดเชงิวัฒนธรรม; ความฉลาดเชงิประสบการณ์;  

   พนักงานโรงแรมยุคใหม่ 
 

Abstract 
The pandemic of Coronavirus Disease 2019 (COVID-19) is affecting the global hotel industry but there 

is still hope that the business will be able to return to normal operations soon. Therefore, it is important to 

prepare for a return to hotel business in the future. Because the world has changed, as a result the service 

management strategy was altered to accommodate the new normal situation. Guests expect more personalized 

service, so hotel staff must learn new skills to keep up with the changes. This article is to study the service skills 
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of modern hoteliers that can be developed for a variety of customers, focus on use of intelligence skills consists 

of emotional intelligence (EQ), cultural intelligence (CQ) and experiential intelligence (ExQ). To support customers 

during and after the outbreak of covid 19, that customers will have more the conditions. All intelligence are the 

new attributes of Thai hoteliers, which are elements for beneficial to the service and problem-solving process 

effectively in accordance with the situation and create motivation to work. However, institutes or universities are 

also used as a guideline for preparing intelligent personnel for the hotel business, developing strategies to satisfy 

and impress customers. 
 

Keywords: Intelligence Skills; Emotional Intelligence; Cultural Intelligence; Experiential Intelligence;  

     New Hotel Staff 
 

บทนำ 

การระบาดใหญ่ของโควิด-19 ส่งผลกระทบอย่างรุนแรงต่อการท่องเที่ยว กระจายเป็นวง

กว้างไปยังอุตสาหกรรมบริการและธุรกิจโรงแรมตามลำดับ อย่างไรก็ตาม มีความหวังว่าการแพร่

ระบาดจะสิ้นสุดลงในไม่ช้าหลังจากประชากรโลกได้รับการฉีดวัคซีน ดังนั้น อุตสาหกรรมบริการและ

ธุรกิจโรงแรมจะกลับมาดำเนินการอย่างเต็มรูปแบบ และเนื่องจากการเปลี่ยนแปลงวถิีชีวิตของคนทั้ง

โลกจากผลกระทบที่กล่าวมา โรงแรมจำเป็นต้องมีการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์การบริหารการบริการทุก ๆ  ด้าน 

หากเป็นในบริบทของโรงแรมที่มีคุณภาพการบริการสูงในยุโรปจะครอบคลุมกลยุทธ์ทางด้าน 

ฮาร์ดแวร์ (Hardware), ซอฟต์แวร์ (Software) และบุคลากร (Humanware) เพื ่ออธิบายมิติการ

ดำเนินงาน องค์กร และส่วนของพนักงานบริการ ตามลำดับ  (Brunner-Sperdin and Peters, 2009) 

ในส่วนของบทความนี้ จะเน้นที่บุคลากรพนักงานโรงแรมควรมีทักษะ ความรู้ความสามารถในการ

ให้บริการที่ทันสมัย ใช้จุดแข็งที่แตกต่างกันเป็นกลยุทธ์ในการสร้างประสบการณ์ของผู้ที่เข้ามาใช้บริการ    

เพื่อเป็นการสร้างมูลค่าและมาตรฐานในการบริการที่สูงขึ้น 

คนไทยถูกขนานนามว่ามีบุคลิกที่แสดงออกถึงการเป็นผู้ที่มีใจรักการบรกิารทีไ่ม่มีใครเทียบได้

ในโลกการให้การต้อนรับผู้มาเยือนอย่างแสนวิเศษ ความเอร็ดอร่อยของอาหาร วัฒนธรรมที่งดงาม 

และผู้คนที่มีเสน่ห์ เปิดเผยให้ผู้เดินทางได้เห็นและยืนยันถึงวัฒนธรรมที่มีลักษณะเฉพาะของไทย ผู้คนเรียก

ประเทศไทยอย่างเสน่หาว่าเป็น “ดินแดนแห่งรอยยิ้ม”นั้น เป็นคำจำกัดความที่ถูกต้องและเหมาะสม 

(Knutson, 1994) จึงกล่าวได้ว่าคนไทยมีการให้บริการในระดับโลกและเป็นส่วนตัวมาก ส่งผลให้เกิด

ประสบการณ์และความพงึพอใจในเชิงบวกกับลูกคา้ทั่วโลก  

การบริการที่ใช้ทักษะความฉลาดทางอารมณ์ ความฉลาดเชิงวัฒนธรรมและความฉลาด      

เชิงประสบการณ์ เป็นทักษะเชิงซ้อน (Multiple Skill) ทีส่ามารถหยิบยกมาใช้ในการปฏิบัติงานในวาระ

เดียวกันได้อย่างแนบเนียน ทำให้ลูกค้ามีทัศนคติที ่ดีต่อพนักงานและองค์กร การนำมาใช้ในการ
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ให้บริการของโรงแรมในยุคหลัง Covid -19 จึงถือเป็นกลยุทธ์ที่น่าสนใจ เนื่องจากการระบาดของโควิด-19 

พฤติกรรมของผู้เข้าพักจะเปลี่ยนไปอย่างมาก แรงกดดันจากความกลัวในโรคระบาดจะทำแง่มุมของ

ประสบการณ์ของลูกค้าแตกต่างกันออกไป ตัวอย่างเช่น ความระมัดระวังด้านสัมพันธภาพระหว่าง

พนักงานกับลูกค้าที ่แตกต่างกัน วิธีการเลือกบริการเพื่อการพักผ่อน การลำดับความสำคัญของลูกค้า        

แต่ละคน เช่นเดียวกับสุขภาพและความปลอดภัยต่อสาธารณะและส่วนบุคคล สิ่งนี้จะทำให้เกิด      

ความคาดหวังที่ไม่เท่ากันและนำไปสู่การเปลี่ยนแปลงเชิงพฤติกรรม การปฏิบัติต่อลูกค้าจึงไม่ควร

เหมือนกันในรูปแบบเดียวทุกกระบวนการ และแนวทางปฏิบัติขององค์กรโรงแรมก็จะต้องมีการ

ปรับเปลี่ยนด้วยเช่นกัน ฝ่ายบริหารโรงแรมต้องเรียนรู้ที่จะทำความเขา้ใจอย่างลึกซ้ึงถึงสถานการณ์      

ที่ท้าทายนี้ว่าลูกค้าทุกจะเข้ามามีส่วนร่วมในประสบการณ์นั ้น ๆ ตามแนวคิดการบริการที่เน้น

ประสบการณ์เป็นศูนย์กลางในปัจจุบัน มุ ่งเน้นไปที่การสร้างมูลค่าของประสบการณ์เฉพาะให้กับลูกค้า      

ถึงแม้รูปแบบประสบการณ์จะถูกออกโดยแบบองค์กร แต่ต้องตรงตามความปรารถนาของลูกค้าด้วย

เช่นกัน จึงจะสามารถเข้าถึงความรู้สึกและความคิดของลูกค้าได้ลึกซึ้งยิ่งขึ้น สามารถสร้างประสบการณ์      

ที่น่าประทับใจและน่าจดจำ (Lemon and Verhoef, 2016) สอดคล้องกับยุคเศรษฐกิจประสบการณ์ 

(Experience Economy) เนื่องจากประสบการณ์เป็นสินค้าหลักในปัจจุบัน ทั่วโลกกำลังเปลี่ยนแปลง

จากธุรกิจที่เน้นด้านผลิตภัณฑ์ทางกายภาพสู่ลูกค้าที่เน้นประสบการณ์เป็นศูนย์กลาง (Knutson et al., 2006) 

สอดคล้องกับ Pine & Gilmore, (1999) ที ่กล่าวว่า “ธุรกิจจำเป็นจะต้องสร้างสิ่งที ่สามารถเปลี่ยนแปลง         

เป็นความทรงจำให้กับผู้บริโภคได้ และความทรงจำนั้นเองก็จะกลายเป็นสินค้าในอีกรูปแบบหนึ่ง         

ที่เรียกว่า ประสบการณ์” โดยเฉพาะอย่างยิ่งในแวดวงธุรกิจโรงแรม ซ่ึงสินค้าหลักได้แก่ประสบการณ์

การบริการ (Service Experience) นั่นเอง นั่นเป็นเพราะ“ลูกค้าไม่ซื้อบริการแบบจัดส่ง พวกเขาซื้อ

ประสบการณ์ และพวกเขาไม่ได ้ซื ้อคุณภาพการบริการอย่างเดียว พวกเขาซื้อความทรงจำ” 

(Hemmington, 2007) สินค้านั ้นจะถูกขับเคลื่อนโดยผู้บริโภคที่มองหาประสบการณ์ที ่หน้าจดจำ      

และจะบรรลุผลสำเร็จได้เมื่อมีการสร้างคุณค่าทางอารมณ์ สังคม หรือความรู้สึกนึกคิด สอดคลอ้ง

กับนักท่องเที่ยวสมัยใหม่ที่เน้นหนักในเรือ่งของอารมณ์ (Yachin. 2018). โดยสิ่งสำคัญในการทำให้เกดิ

ประสบการณ์การบริการ คือความยืดหยุ่นของพนักงานและความฉลาดทางประสบการณ์ของ

พนักงานบริการ Sørensen & Jensen, (2015) ระบุแนวทางปฏิบัติที่สามารถส่งเสริมการเปลี่ยนแปลง

ของลูกคา้ให้เป็นผู้มีส่วนร่วม เริ่มตั้งแต่การเชิญให้มีส่วนร่วม และให้ที่ว่างสำหรับลูกคา้รับฟังขอ้เสนอ

ประสบการณ์ การมีช่วงเวลาที่ออกแบบมาเพื่อสนับสนุนลูกคา้ได้ปฏิสัมพันธ์กับพนักงาน และรวมถึง

การแก้ไขปัญหาต่าง ๆ  ที่อาจจะเกิดขึ้นในประสบการณ์การบริการ ดังนั้นทักษะความฉลาดในงาน

บริการยุคใหม่ทั ้ง 3 ด้านจึงมีความสอดคล้องและจำเป็นต่อการให้บริการและควรเป็น DNA               

ของพนักงานบริการในยุคใหม่ 
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ความหมายของทักษะความฉลาด 

ความฉลาดและความสามารถ (Intelligence and Competence) หมายถึงความสามารถ

ของแต่ละบุคคลในการเรียนรู้ตามเหตุและผล (Kihlstrom and Cantor, 2000) การศึกษาความฉลาด 

เน้นด้านความรู้ความเข้าใจเป็นหลัก เช่น ความจำและการแก้ปัญหา และมุมมองดั้งเดิมคือความ

ฉลาดเป็นสิ่งที่มีเพียงจำนวนหนึ่งตั้งแต่เกิดไม่สามารถพัฒนาหรือเรียนรู้เพ่ิมเติมได้ (Gardner, 1997)  

นอกจากนี้ Thorndike (1920) ได้ให้ความสำคัญของแง่มุมที่ไม่เกี ่ยวกับความรู ้ความเข้าใจทาง

สติปัญญาไว้ด้วย ซึ ่งเรียกว่า "ความฉลาดและการใช้งาน" ( Intelligence and its uses) ในแง่มุมที่

แตกต่างกัน 3 ด้าน ได้แก่  

(1) Mechanical Intelligence: ความฉลาดด้านการปฏิบัติเชิงรูปธรรม 

(2) Abstract Intelligence: ความฉลาดด้านการคดิเชิงนามธรรม 

(3) Social Intelligence: ความฉลาดทางสังคม  

ในด้านที่ 3 นี ่เอง ชี ้ให้เห็นถึงความฉลาดทางสังคม (Social Intelligence) ซึ่งเกี่ยวข้อง

โดยตรงกับความฉลาดของบุคคลด้านมนุษยสัมพันธ์ เพื ่อการมีส ่วนร่วมในปฏิส ัมพันธ์ทางสังคม                   

และการปรับตัวถือเป็นมิติที่สำคัญของความฉลาดเหนือกว่าความฉลาดทางสติปัญญาพื้นฐานทั่วไป (IQ) 

สอดคล้องกับเรื่องของ พหุปัญญา (Multiple Intelligence: MI) ระบุว่า บุคคลมีความฉลาด 8 ด้าน ความฉลาด

ทางสังคมถือเป็นหนึ่งในพหุปัญญา พร้อมทั้งมีความคิดเห็นว่าความฉลาดทางสังคมเป็นความฉลาด    

ที่สำคัญที่สุด เพราะความฉลาดทางสังคมเป็นความสามารถในการใช้ความฉลาดด้านอื่นทุกด้านในการสร้าง

ความสัมพันธ์กับผู้อ่ืนเพื่อความอยู่รอดและความสำเร็จ (ธัญญา ผลอนันต์ และจุไรพร วิสุทธิกุลพาณิชย์, 

2551) 

ความฉลาดทางอารมณ์ ความฉลาดเชิงวัฒนธรรมและความฉลาดเชิงประสบการณ์ ทั้ง 3 ทักษะ

นีล้้วนจัดอยู่ในหมวดหมู่ของความฉลาดทางสังคมทั้งสิน้  

ความหมายของความฉลาดทางอารมณ์  

ความฉลาดทางอารมณ์ หรือ Emotional Intelligence (EQ)  เป็นวิธีการที่บุคคลมีความสัมพันธ์   

และตอบสนองต่อโลกรอบตัวพวกเขา การที่บุคคลนั้นจะประสบความสำเร็จได้ บุคคลนั้นต้องรู้จุดแข็ง 

จุดอ่อน และข้อจำกัดของตนเอง ตลอดจนต้องรู้จักปรับตัว มีสติสัมปชัญญะ สามารถโน้มน้าวใจ       

ให้ความร่วมมืออย่างเต็มที่ และรู ้จักมองสิ่งต่าง ๆ  จากมุมมองของผู้อื ่น (Goleman, 1995) สอดคล้องกับ

ความหมายของ Mayer and Salovey. (1997) ได้กล่าวว่า ความฉลาดทางอารมณ์ คอื "ความสามารถ

ในการรับรู้อารมณ์ การเขา้ถึง และการสร้างอารมณ์เพื่อช่วยในการคดิ เขา้ใจอารมณ์และความหมาย

ทางอารมณ์ และสะท้อนการควบคุมอารมณ์ในลักษณะที่ส่งเสริมการเติบโตทางอารมณ์และสติปัญญา” 

ในขณะที่แนะนำว่าการดำเนินงานของแผนกทรัพยากรบุคคล ต้องมีการทดสอบทั้งความฉลาดทาง
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สติปัญญา (IQ) และความฉลาดทางอารมณ์ (EQ) ในกระบวนการจ้างงานเพื่อความมีประสิทธิภาพ    

ในการสรรหาบุคลากร ซ่ึง IQ นั้นเป็นฐาน และ EQ จะเป็นตัวบ่งบอกถึงมติิสมรรถนะความฉลาดระหว่าง

บุคคล (Interpersonal) ประกอบด้วย การจูงใจผู้อ่ืน อิทธิพลและการโน้มน้าวใจ ความสามารถของทีม การ

ส ื ่อสาร ความร ่วมมือและการประสานงาน ส ่วนมิต ิสมรรถนะความฉลาดภายต ัวบ ุคคล 

(Intrapersonal) ประกอบด้วย การมองโลกในแง่ดีและการคดิเชิงบวก ความซ่ือสัตย์และการโน้มน้าวใจ 

ความเพยีร ความมุ่งม่ัน ความอดทน ความม่ันใจในตนเองและการมีสติและการควบคุมตนเอง ซ่ึงจะนำไปสู่

ความโดดเด่นและความสำเร็จในที่ทำงาน  

ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อประสทิธิภาพการทำงานบริการ 

Goleman & Davidson (2017) กล่าวว่า ทักษะความฉลาดทางอารมณ์เป็นสิ่งที่ถ่ายทอด

จากสมองมีประโยชน์ต่อการทำงาน การตระหนักรู้ตนเอง การเข้าใจตนเองและเข้าใจในจุดอ่อนไหวของผู้อื่น 

เป็นการสร้างแรงผลักดันและรับมือกับความกดดันในการทำงานได้เป็นอย่างดี แสดงถึงพฤติกรรม    

โดยธรรมชาติในตัวตน สามารถจัดการอารมณ์ของคู่เจรจาได้อย่างมีประสิทธิภาพในแต่ละสถานการณ์         

แม้พฤติกรรมของบุคคลนั้นจะมีลักษณะยั่วยุก็ไม่สามารถทำให้ผู้ที่มีทักษะความฉลาดทางอารมณ์

ขาดการควบคุมตนเองได้ การทำงานในองค์กรจำเป็นต้องมีความเข้าใจในอารมณ์หรือพฤติกรรม      

ที่แตกต่างกันทางวัฒนธรรม ภาษา ค่านิยม ประเพณี ความหมายและความเข้าใจ โดยเฉพาะกลุ่ม

บริษัทต่างชาติที่เข้ามาลงทุนในประเทศ พนักงานอาจมีความขยัน ความรับผิดชอบ พื้นฐานทางการศึกษา 

ทักษะ ความสามารถในตัวตนของแต่ละบุคคลต่างกัน หากจะทำงานร่วมกันได้ต้องมีความอดทน     

และมีความเขา้ใจผู้อื่น ซ่ึงความหลากหลายดังกล่าวมีส่วนช่วยให้เกิดการเรียนรู้เข้าใจโลกแห่งความ

เป็นจริงได้มากขึ้นด้วยในส่วนของความฉลาดทางอารมณ์ที่เกี่ยวข้องกับความรู้สึกอ่อนไหวและรบัรู้

อารมณ์ของผู้อื่น เป็นการพัฒนาประสิทธิภาพความคิดและความรู้ ตอบสนอง  ทั้งการทำงานเดี่ยว

และการทำงานเป็นทีม รวมถึงการให้ความเคารพซ่ึงกันและกันระหว่างพนักงาน การมีความฉลาดทาง

อารมณ์ช่วยให้ผู้บังคับบัญชาสามารถเขา้ใจและกระตุ้นผู้อยู่ใต้บังคับบัญชาได้ดีขึ้น นอกจากนั้น การสร้าง

ความเข้าใจให้เกิดขึ้นระหว่างการทำงานร่วมกัน ถือเป็นความสำคัญที่ส่งผลให้งานหรือภาระหน้าที่

ประสบความสำเร็จตามเป้าหมาย โดยมีกระบวนการทางความคิดของตน ดังนี้ (1) การรับรู้อารมณ์ 

(2) การใช้อารมณ์เพื่ออำนวยความสะดวกในการคิด (3) การทำความเข้าใจอารมณ์ของผู้ร่วมงาน 

(Richard et, 2010) ทั้งหมดที่กล่าวมา สรุปในลักษณะของการทำงานบริการ หมายถึง เพื่อให้เกิด

ความเขา้ใจและประเมินสถานการณ์โดยรอบได้ดียิ่งขึ้น ทั้งในส่วนของการสนทนา การรับมือกับแรง

กดดันที่สามารถเกิดขึน้ได้ในการทำงานทั้งจากเพื่อนร่วมงานและลูกค้า ศิลปะการร่วมงานกับคนถือ

เป็นปัจจัยสำคัญที่จะทำให้งานประสบความสำเร็จ 
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ความหมายของความฉลาดเชิงวัฒนธรรม 

Earley and Mosakowski (2004) กล่าวถึง ความฉลาดเชิงวัฒนธรรม Cultural Intelligence 

(CQ) ว่า ความฉลาดเชิงวัฒนธรรมถูกกำหนดให้เป็นความสามารถของแต่ละบุคคลที่จะเข้าใจ ปรับตัว และ     

เท่าทันในบริบททางวัฒนธรรมที่แตกต่างกัน และสอดคล้องกับงานของเออรี่ และคณะ (Earley, et al., 2006) 

ที่กล่าวว่า ความฉลาดเชิงวัฒนธรรมปรากฎเป็นโครงสร้างหลายมิติอันประกอบด้วย  

(1) Metacognitive CQ (การรู้คิดความฉลาดเชิงวัฒนธรรม) 

(2) Cognitive CQ (ความรู้ความเขา้ใจความฉลาดทางวัฒนธรรม) 

(3) Motivational CQ (แรงจูงใจความฉลาดเชิงวัฒนธรรม) 

(4) Behavioral CQ (พฤติกรรมความฉลาดเชิงวัฒนธรรม) 

การรู้คิดความฉลาดเชิงวัฒนธรรม (Metacognitive CQ) หมายถึงความสามารถของแต่ละบุคคล    

ในการรับรู ้และตั้งใจวิเคราะห์เพื ่อเรียนรู ้ทางวัฒนธรรมและบรรทัดฐานของผู้อื ่นเมื ่อมีโอกาส

ปฏิสัมพันธ์กับผู้คนจากวัฒนธรรมที่แตกต่าง ผู้ที่มีความสามารถนี้จะรับรู้และเข้าใจความแตกต่าง

ของวัฒนธรรมที่ละเอียดอ่อนได้อย่างมีสติ ต่างกับความรู้ความเข้าใจความฉลาดทางวัฒนธรรม 

(Cognitive CQ) ที่หมายถึงความรู้ทั่วไปที่เคยรับรู้เกี่ยวกับบรรทัดฐานในวัฒนธรรมของแต่ละบคุคล 

เช่น ค่านิยม ความเช่ือ การปฏิบัติ ขนบธรรมเนียมและขอ้ห้ามในวัฒนธรรมนั้น ๆ สามารถระบุความ

แตกต่างและความคล้ายคลึงข้ามวัฒนธรรม ส่วนแรงจูงใจความฉลาดเชิงวัฒนธรรม (Motivational 

CQ) คือความสามารถในการควบคุมความพยายามของตัวเองเพื่อเรียนรู้และทำงานแบบข้ามวัฒนธรรม    

อย่างมีประสิทธิภาพ และพฤติกรรมความฉลาดเชิงวัฒนธรรม (Behavioral CQ) เป็นสิ่งที่ผลักดันให้

แต่ละคนแสดงความสามารถในการปรับตัวและมีพฤติกรรมร่วมกันได้ในวัฒนธรรมใหม่ ซ่ึงในด้านพฤติกรรม

นี ้สะท้อนให้เห็นถึงความเป็นทักษะความฉลาดเชิงวัฒนธรรมได้มากที่สุด การแสดงพฤติกรรมที่เหมาะสมต่อ

ผู้คนจากหลากหลายวัฒนธรรมจะด้วยวัจนภาษา (ภาษา คำพูด หรือ รูปแบบการสนทนา) และอวัจนภาษา 

(ท่าทางหรือการแสดงออกทางสีหน้า) ก็ตาม บุคคลที่มีพฤติกรรมความฉลาดเชิงวัฒนธรรมสูง

สามารถแสดงออกในบทบาทที่เหมาะสมต่อวัฒนธรรมที่หลากหลาย และเป็นจุดร่วมของความฉลาด

เชิงวัฒนธรรมทั้ง 4 ส่วนขององค์ประกอบ (การรู้คิดความ ความรู้ความเข้าใจ แรงจูงใจ และพฤติกรรม) 

ความฉลาดเชิงวัฒนธรรมท่ีส่งผลต่อประสทิธิภาพการทำงานบริการ 

ความฉลาดเชิงวัฒนธรรม คือมิติบทบาทในการรับมือกับโลกปัจจุบันที่ไร้พรมแดน 

(Borderless) ส่งผลให้เกิดการไหลของวัฒนธรรมอันหลากหลายได้มากมายและตลอดเวลา ความต่างของ

วัฒนธรรมมีผลต่อการปฏิสัมพันธ์ ในของแง่การบริการ ลูกค้าจากหลายเชื้อชาติย่อมมีรากฐาน         

ทางวัฒนธรรมที่ไม่เหมือนกัน ความต่างทำให้เกิดความไม่รู้และไม่คุ้นเคย สร้างความอ่อนไหวต่อ

ความรู้สึก ส่งผลให้การปฏิสัมพันธ์กระทบต่อค่านิยม พฤติกรรม และคุณภาพของการสื่อสารการบริการ 
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Fitzgerald (1998) ได้อธิบายความแตกต่างของวัฒนธรรมที่สามารถสรา้งสถานการณ์ตอ่

งานบริการ โดยเสนอความคดิเห็นเกี่ยวกับวธิีการใหบ้ริการ เล่าถึงความพงึพอใจที่แตกต่างกันไปตาม

วัฒนธรรม “ในญี่ปุ่นพวกเขาคาดหวังอย่างมากในเรื่องของเวลา ความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส และ

ความเอาใจใส่จากการบริการส่วนบุคคล พวกเขาคดิว่ามันหยาบคาย ถ้าพนักงานพูดกับคนอื่นควบคู่

ไปกับการดูแลความต้องการของตน” ในขณะที่ “คนเยอรมันมักจะคาดหวังบริการที ่รวดเร็ว               

มีประสิทธภิาพ ไม่เสียเวลาและไร้สาระ” (Fitzgerald, 1998) 

Earley and Ang (2003) ได้ให้ความหมายและกรอบความคิดหลายมิติของความฉลาด

ทางวัฒนธรรม ว่าความสามารถที่อ่อนโยนของบุคคลในการทำงานและโต้ตอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ          

ในสภาพแวดล้อมระหว่างวัฒนธรรมที่หลากหลายซึ่งเกี่ยวข้องกับเชื้อชาติ ชาติพันธุ์ สัญชาติ และ

อธิบายถึงความแตกต่าง ความฉลาดทางวัฒนธรรม หมายถึง ความสามารถของบุคคลเพื่อจัดการ

กับสถานการณ์ที่หลากหลายทางวัฒนธรรมอย่างชาญฉลาด 

ความหมายของความฉลาดเชิงประสบการณ์ 

ความฉลาดเชิงประสบการณ์ Experiential Intelligence (ExQ) ถูกกำหนดความหมายว่า

คอื การพัฒนาความสามารถหนึ่งเพื่อเปิดใช้งานคุณลักษณะการมีส่วนร่วมกับลูกคา้อย่างมีนัยสำคัญ

นอกเหนือจากเกณฑ์ดั้งเดิมที่เคยถูกฝึกสอนให้ปฏิบัติตลอดมา (Baum, 2006) 

ทักษะความฉลาดเชิงประสบการณ์เป็นทักษะที่พนักงานโรงแรมยุคใหม่ควรมี เพิ่มเติม

จาก IQ และ EQ ที่มีมาจากอดีต โดยผสมผสานมิติของ CQ ในปัจจุบันเขา้ไปด้วยจึงทำให้มองเหน็ภาพ

การเป็นผู้มีความฉลาดเชิงประสบการณ์มากยิ่งขึ้น สอดคล้องกับ (Morgan, et al., 2008) ที่เสนอว่า 

แทนที่จะแสดงบทบาทของตนโดยการปฏิบัติตามกระบวนการที่ถูกฝึกมาตามเกณฑ์มาตรฐาน         

ขององค์กร นักแสดง (พนักงานบริการ) ต้องสวมบทบาทของตัวละครนั้น โดย “ฉลาด” ที่จะนำบางสิ่ง        

ของตัวเองเขา้มามีส่วนในการปฏิสัมพันธ์กับลูกคา้ตามสถานการณ์ที่ตนเองประเมินว่าเหมาะสม การ

ปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงานและลูกค้าจึงจะประสบความสำเร็จ สร้างประสบการณ์ที ่น่าจดจำ       

โดยประสบการณ์นั้นรวมเอาชุดของความสามารถที่จำเป็นของพนักงานบริการยุคใหม่ เหนือเทคนิค   

ที่เคยปฏิบัติตามแบบแผน ประกอบด้วยมิติความฉลาดทางอารมณ์และความฉลาดเชิงวัฒนธรรม 

ความสามารถเหล่านีส้ร้างประสบการณ์การต้อนรับที่แท้จริง น่าเช่ือถือ และน่าจดจำ  

ความฉลาดเชิงประสบการณ์ท่ีส่งผลต่อประสทิธภิาพการทำงานบริการ  

ในปัจจุบันพบว่า หลายๆ องค์กรได้ให้ความสำคัญต่อการสรา้งประสบการณท์ี่น่าจดจำไว้

ในใจของลูกค้า โดยมุ่งไปที่การสร้างสรรค์การบริการที่มีคุณภาพ ส่งผลต่ออารมณ์ ร่างกาย 

สติปัญญา และระดับความรู ้สึกของลูกค้า (Ali, et al., 2014) นอกจากนี้ประสบการณ์ที่เกิดจาก

ปฏิสัมพันธ์ระหว่างสถานการณ์และความรู้สึกของบุคคล สามารถนำมาพัฒนาเป็นแนวทางให้แก่
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องค์กรในการวางแผนการสร้างความผูกผันและความจงรักภักดีของลูกค้าจนกลายมาเป็น

ประสบการณ์ที่น่าจดจำได้ (Schmitt and Simonson,1997) การแข่งขันในธุรกิจโรงแรมนับวันจะทวีความรุนแรง

เพิ่มมากขึ้น ดังนั ้น หลายๆ โรงแรมจำเป็นต้องสรรหาวิธีการเพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ         

จากบริการที ่เหนือความคาดหมาย ซึ ่งไม่เพียงสนับสนุนให้พนักงานส่งมอบการบริการที่มี

ประสิทธภิาพมากยิ่งขึ้น แต่ยังช่วยผลักดันและเสริมสร้างคุณค่าจากงานบริการในมุมมองของลูกค้า

ได้อีกเช่นกัน ทักษะความฉลาดในมิติที่กล่าวมา คือความฉลาดทางอารมณ์ และความฉลาดเชิงวัฒนธรรม     

มีความความสำคัญในฐานะฐานรากของความเข้าใจในบุคคลเพื่อพัฒนาเป็นทักษะเชิงประสบการณ์ 

ไม่ว ่าจะเป็นการทำความเข้าใจปัญหาของลูกค้า ความไวต่อการตอบสนองปัญหาของลูกค้า          

การรักษามาตรฐานวิชาชีพและจริยธรรมที่ผนวกกับสถานการณ์ที่เหมาะสม การสื่อสารเพื่อพัฒนา

ความสัมพันธ์กับลูกคา้ในเชิงบวกและความมุ่งม่ันที่จะบรรลุความสำเร็จในงานบริการ  

 ความฉลาดเชิงประสบการณ์ ในบริบทความหมายของพนักงานโรงแรมยุคใหม่ หมายถึง

บทบาทของพวกเขาในการสร้างความน่าจดจำต่อลูกค้า สร้างประสบการณ์ผ่านการโต้ตอบ

ปฏิส ัมพันธ์อย่างประสบความสำเร็จ  พนักงานที ่เผชิญหน้ากับลูกค้าสามารถทำงานได้ดีขึ ้น           

หากพนักงานเหล่านั้นมทีักษะความฉลาดทางอารมณ์เป็นทักษะแรก มีผลต่อการสร้างมนุษยสัมพันธ์

เพื่อนำไปสู่การสร้างประสบการณ์ให้ลูกคา้ และมีความฉลาดเชิงวัฒนธรรมเป็นทักษะที่สอง มีผลต่อ

ความสามารถในการแก้ปัญหาที่แตกต่างกันของลูกค้าได้เป็นอย่างดีเมื่อพนักงานมีความเข้าใจใน

ความต่างนั้น ๆ ทักษะความฉลาดนีจ้ะนำไปต่อยอดให้เกิดเป็นความสามารถอื่น ๆ ภายในตนเอง เช่น 

การจัดการอารมณ์ ความยืดหยุ่น การมองโลกในแง่ดี ความมุ่งมั่น การตระหนักรู้ในตนเอง และการจัดการ

ตนเอง จนก่อให้เกิดการมีทักษะที่สามคือความฉลาดเชิงประสบการณ์นั่นเอง ซึ่งมีความจำเป็นต่อ

การเป็นพนักงานบริการยุคใหม่และเป็นการเปลี่ยนบทบาทจากการเป็นเพยีง “ผู้ให้บริการ” สู่การเป็น 

“ผู้ให้ประสบการณ์”   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

265



วารสารวิจัยมหาวทิยาลัยเวสเทิร์น มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

 

ปีท่ี 8 ฉบับท่ี 2 (พฤษภาคม-สิงหาคม 2565) I Vol.8 No.2 (May-August 2022) 

 
 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1 แนวคิดการนำทักษะความฉลาดสู่การเป็นพนักงานโรงแรมยุคใหม่ 

ทีม่า: ผู้วิจัย (2565) 
 

มุมมองการพัฒนาทักษะความฉลาดของบุคลากรโรงแรมยุคใหม ่

ทักษะใหม่ทั้ง 3 ด้านที่กล่าวมามีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กัน โดยในมุมมองของการพัฒนา

บุคลากร เริ่มจากการพัฒนาให้บุคลากรมีเป็นผู้ที่มีความฉลาดจากทางอารมณ์ หรือ EQ ซ่ึงแยกออก

จากความฉลาดทางสติปัญญาขั้นพื้นฐาน หรือ IQ ที่เรารู้จักกันดี พนักงานบริการต้องมีความฉลาด

ทางอารมณ์ เพื่อใช้แยกแยะและอธิบายบุคลิกภาพและความแปรปรวนของพฤติกรรมของลูกค้า 

สามารถเข้าใจมิติด้านบุคลิกภาพของคนแต่ละบุคคล ดังที่งานวิจัยของ Salovey & Mayer (1990) 

พบว่า ด้านความฉลาดทางอารมณ์ที่เกิดจากจนิตนาการหรือความคดิ สามารถกำหนดความสามารถ

ของผู้นำ และผู้จัดการในการพัฒนาตัวเองรวมทั้งพนักงานของพวกเขา ผลลัพธ์ที่แสดงว่าการรับรู้

และพัฒนา ของแต่ละบุคคลสามารถปรับปรุงได้โดยผ่านการฝึกอบรมและการพัฒนา แต่จำเป็นต้อง

กำหนด ความสำคัญของอารมณ์ต่อการปฏิบัติงานของพนักงานก่อนตัดสินใจว่าเหมาะสมหรือไม่       

ที่จะใช้ทรัพยากรของบริษัทหรือองค์กรเพื่อปรับปรุงการปฏิบัติงานของพนักงานโดยเฉพาะ ด้วยเหตุนี ้

จึงเสนอแนวทาง 5 ประการสำหรับการจัดการอารมณ์ที่มีประสิทธิภาพของพนักงาน คอื 1. การออกแบบงาน

ควรมีล ักษณะทางอารมณ์ของงาน 2. ควรสร้างบรรยากาศการทำงานเชิงบวกทางอารมณ์               

3. กระบวนการคัดเลือกพนักงานควรรวมถึงการ พิจารณาบันทึกที่ผ่านมาของทัศนคติทางอารมณ์

และการมีส ่วนร่วม 4. พนักงานควรแสดงให้เห็นถึงทักษะทางอารมณ์ ในเชิงบวกและเป็นมิตร                 

ซ่ึงควรได้รับการสนับสนุนผ่านรางวัล เพื่อสร้างแรงจูงใจ ขวัญกำลังใจในการทำงาน และ 5. การฝึกอบรม

social intelligence 

Emotional  

Intelligence  

Cultural  

Intelligence  

Experiential  

Intelligence  

New DNA 

for 

Hotel 

Staff  

Guest 

Satisfaction 

Interpersonal 
 

 Intrapersonal 
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ทักษะ EI ควรถูกจัดตั้งขึ ้นภายในองค์กรอย่างเหมาะสม การพัฒนาความอดทนอดกลั้น  เพื่อไม่

ตอบสนองจากการยั่วยุให้สภาวะจิตใจเป็นไปตามธรรมชาติ ซ่ึงหมายถึงพลังที่อยู่ในตัวเองที่เรียกว่า

ความซื่อสัตย์ ความใจเย็น ให้อภัยต่อตนเองและคนอื่น ๆ การปฏิบัติตัวตนให้ เกิดประโยชน์ในหมู่

คนทำงานหรือองค์กรเพื่อสร้างผลดีและเมื่อได้การ พัฒนาอารมณ์ที่ดีขึ้นย่อมส่งผลดีต่อการพัฒนา

ทรัพยากรมนุษย์ได้อย่างมีประสิทธิภาพในส่วนของการพัฒนาความฉลาดเชิงวัฒนธรรม หรือ CQ 

เสริมสร้างให้บุคลากรมีความเห็นอกเห็นใจทางวัฒนธรรมและความพยามยามใกล้ชิดทางวัฒนธรรม

เพื่อการเรียนรู้และเข้าใจเริ่มจากการให้ความสำคัญในการฝึกให้เรียนรู้สิ่งเหล่านี้กับเพื่อนพนักงาน

ด้วยกันเองเสียก่อน บางครั้งที่พบว่าพนักงานมีภูมิหลังทางวัฒนธรรมที่คล้ายคลึงกันและมีส่วนร่วม

และประสบการณ์ที่สนุกสนานคล้ายกับที่พวกเขาเป็น พนักงานจะเข้าใจและแบ่งปันกับผู้รับบริการของ

พวกเขาได้ และสามารถส่งมอบบริการ โดย “เอาใจใส่และระบุตัวตน” ได้ดีขึ้น ความคาดหวังและความ

ต้องการของลูกค้าตามวัฒนธรรมก็จะเข้าสู่ การสร้างประสบการณ์ (Baum, 2006) เก ิดเป็น

ประสบการณ์การบริการ (Service Experience) ที่พนักงานส่งมอบให้เหนือกว่าความพึงพอใจ และ

เป็นทักษะทีท่ันสมัยของงานปริการในยุคนี้ที่สุดถือเป็นการพัฒนาความฉลาดเชิงประสบการณ์ หรือ 

ExQ นั้นเอง  
 

สรุป  

ทักษะความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Intelligence: EQ) และทักษะความฉลาดเชิงวัฒนธรรม 

(Cultural Intelligence: CQ) ส่งผลให้เกิดทักษะความฉลาดเชิงประสบการณ ์(Experiential Intelligence: 

ExQ) และสอดคล้องสัมพันธ์เป็นลักษณะเกื้อหนุนกัน ประสิทธิภาพการทำงานเริ่มจากการควบคุม

และเท่าทันอารมณ์ การเรียนรู้วัฒนธรรมความต่างและสามารถรับมือได้ และจากประสบการณ์        

ที่ลูกค้าได้รับจากพนักงานบริการ จนเกิดเป็นประสบการณ์การบริการ ศักยภาพเหล่านี้ยังส่งผลต่อ

แรงจูงใจในการปฏิบัติงานอกีด้วย ดังนั้นพนักงานโรงแรมยุคใหม่สามารถนำทักษะมาใช้ในการทำงาน 

องค์กรสามารถนำมาฝึกอบรมในหน่วยงานของทรัพยากรมนุษย์ สถาบันผู้ผลิตบุคลากรโรงแรม

สามารถนำมาปรับปรุงพัฒนาหลักสูตรการจัดการเรียนการสอน  

ความฉลาดทางอารมณ์หรือ EQ ถือเป็นความจำเป็นที่สามารถนำมาใช้รับการเผชิญหน้าได้   

ในทุกที่ทุกเวลา การศึกษาเรื่องความฉลาดทางอารมณ์มีผลต่อบุคลิกภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการทำงาน

บริการที่มีโอกาสพบเจอผู้คนมากมาย เป็นการสั่งสมประสบการณ์ในการทำงาน พัฒนาความสามารถ      

เพื่อความเป็นมืออาชีพในอนาคตต่อไป  

ความฉลาดเชิงวัฒนธรรม หรือ CQ นับเป็นความฉลาดในเชิงการแก้ปัญหาจากความรู้ความเข้าใจ     

ในความต่างของมนุษย์ ที่มารวมอยู่ด้วยกันตามการไหลของวัฒนธรรมบนโลกไร้พรมแดน 
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ความฉลาดเชิงประสบการณ์ หรือ ExQ เป็นผลลัพธิ์ของทักษะ 2 ด้านข้างต้นที่กล่าวมา 

หากพนักงานมีความเชี ่ยวชาญในด้านของการจัดการอารมณ์ทั ้งของตัวพนักงานและของลูกค้า 

และสามารถเข้าใจบุคลิกภาพและพฤติกรรมลูกค้าตามบริบทของวัฒนธรรมที่แตกต่า งอย่างมี

ประสิทธภิาพแล้ว ย่อมใช้ทักษะทั้ง 2 เป็นฐานความรู้ในการจัดการตามประสบการณ์ที่เหมาะสมกับ

ตัวลูกคา้ เกิดเป็นโครงสร้างใหม่ของพนักงานโรงแรมยุคใหม่ที่จำเป็นต้องฝังในตัวให้เป็นเสมือน DNA 

สำหรับนักบริการในยุคปัจจุบันและอนาคต DNA เหล่านี้จะเป็นความสามารถที่พนักงานโรงแรมจะใช้

เป็นเครื่องมือในการเปลี่ยนตัวเองจากการเป็น “ผู้ดำเนินการส่งมอบบริการ” มาเป็น “ผู้อำนวยความ

สะดวกด้านประสบการณ์การบริการ”  
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