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บทคดัย่อ 

   

การวิจยัครั( งนี( มีวตัถุประสงค์เพื+อศึกษาและเปรียบเทียบระดับความจาํเป็นและ

ปัญหาในการใชภ้าษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมใน 3 พื(นที+ท่องเที+ยวภาคใต ้

คือ จงัหวดัภูเก็ต อาํเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฏร์ธานี และอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา การ

รวบรวมขอ้มูลใชแ้บบสอบถามสาํหรับพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม จาํนวน 315 คน และ

แบบสัมภาษณ์กึ+ งโครงสร้างสําหรับผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรม จาํนวน 16 คน 

ข้อมูลจากแบบสอบถามวิเคราะห์ผลโดยใช้สถิติการแจกแจงความถี+  ค่าเฉลี+ย ส่วนเบี+ยงเบน

มาตรฐานและการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว สําหรับขอ้มูลจากแบบสัมภาษณ์นาํมาจดักลุ่ม 

และสรุปประเด็น  

ผลการศึกษาพบวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมมีความจาํเป็นในการใช้

ภาษาองักฤษทุกทกัษะในระดบัมากตามลาํดบั ไดแ้ก่ ทกัษะการฟัง ( = 4.07)  และการพูด ( = 4.03) 

มีระดบัความจาํเป็นสูงสุดเพื+อฟังความตอ้งการของลูกคา้ในการติดต่อใชบ้ริการ และกล่าวตอ้นรับ 

ทกัทายหรืออาํลา ส่วนทกัษะที+มีความจาํเป็นรองลงมา ไดแ้ก่ ทกัษะการอ่าน ( = 3.72)  และทกัษะ

การเขียน ( = 3.66) เพื+ออ่านขอ้มูลหรือเอกสารการเดินทางลูกคา้ และบนัทึกขอ้มูลการเขา้พกัของ

ลูกค้า ประเด็นความแตกต่างเมื+อเปรียบเทียบระดับความจาํเป็นในการใช้ภาษาอังกฤษ พบว่า

พนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมในพื(นที+ ภูเก็ตและเกาะสมุยมีความจําเป็นในการใช้

ภาษาองักฤษสูงกวา่พื(นที+หาดใหญ่อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ (p < 0.05) เนื+องจากลูกคา้ชาวต่างชาติ

ส่วนใหญ่ใช้ภาษาอังกฤษในการสื+อสาร ต่างจากพื(นที+หาดใหญ่ซึ+ งลูกค้าจาํนวนมากไม่ได้ใช้

ภาษาองักฤษเป็นภาษาหลกัในการสื+อสาร 
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ผลการศึกษาปัญหาในการใช้ภาษาองักฤษ พบว่าพนักงานต้อนรับส่วนหน้ามี

ปัญหาการใชภ้าษาองักฤษทุกทกัษะในระดบัปานกลาง และเมื+อเรียงลาํดบัพบวา่ปัญหาลาํดบัแรก 

คือ การใช้ทกัษะการฟัง ( = 2.82) รองลงมาคือ ทกัษะการอ่าน ( = 2.55) ทกัษะการพูด ( = 2.53) 

และทกัษะการเขียน ( = 2.53) โดยพนกังานตอ้นรับประสบปัญหาสูงสุดในแต่ละทกัษะ ไดแ้ก่ การ

ไมส่ามารถ 1) ฟังภาษาองักฤษสาํเนียงต่าง ๆ 2) บนัทึกขอ้ความสาํคญัของลูกคา้จากการสนทนาทาง

โทรศพัท์ 3) อ่านบนัทึกยอ่หรือขอ้ความภาษาองักฤษ และ 4) การออกเสียงคาํให้ถูกตอ้ง ผลการ

เปรียบเทียบแสดงให้เห็นดว้ยวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหน้าในพื(นที+ภูเก็ตประสบปัญหาในการใช้

ภาษาองักฤษทั(ง 4 ทกัษะในระดบัสูงกว่าพื(นที+หาดใหญ่และเกาะสมุยอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ             

(p< 0.05) ทั(งนี(อาจเนื+องจากจาํนวนและตวัลูกคา้ชาวต่างชาติซึ+ งในพื(นที+ภูเก็ตมีลูกคา้หลากหลายเชื(อ

ชาติจาํนวนมากที+พดูภาษาองักฤษดว้ยสําเนียงหลากหลาย แตกต่างจากกลุ่มลูกคา้ในพื(นที+หาดใหญ่

และเกาะสมุย ทาํใหพ้นกังานมีแนวโนม้ประสบปัญหาในการสื+อสารมากกวา่  

คําสําคัญ: ความจาํเป็นและปัญหาในการใช้ภาษาองักฤษ พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม 

พื(นที+ทอ่งเที+ยวภาคใต ้ 
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ABSTRACT 

 
The objectives of this study were to investigate and compare the degree 

of needs and problems in using English of Thai hotel front desk staff among three 
areas in southern Thailand: Phuket, Samui, and Hat Yai. The instruments employed 
were questionnaires for 315 Thai front desk staff and semi-structured interviews with 
16 Thai front office managers. The data collected by questionnaires was analyzed by 
using frequency distribution, means, standard deviation, and one-way analysis of 
variance. Data from interview was categorized and summarized.  

The findings revealed that the needs of four English language skills 
were rated at the high level indicating that listening ( = 4.07) and speaking ( = 4.03) 
were mostly needed in listening to customers’ inquiries and in welcoming, greeting 
and leave taking. Reading ( = 3.72) and writing ( = 3.66) followed closely specifically 
in reading and recording customers’ information.  

The comparison showed that the staff in Phuket and Samui needed to 
use English significantly more than the staff in Hat Yai (p < 0.05) due to the large 
number of foreign customers using English to communicate. Comparatively, the needs 
for English in Hat Yai were lower than the other areas due to the high number of 
customers that did not use English as their primary language of communication.   
  In terms of problems in using English, it was found that the perceived 
problems in using the four skills were moderately serious. Among these, listening skill 



(8) 

was ranked first ( = 2.82) followed by reading ( = 2.55), speaking ( = 2.53) and 
writing ( = 2.53). The most serious problems included not being able to 1) listen to 
different English accents 2) to take telephone messages 3) to read short notes or 
messages and 4) to pronounce English words correctly. The comparison showed that 
the staff in Phuket faced problems in using the four English skills significantly more 
seriously than the staff in Hat Yai and Samui (p< 0.05). This may be due to the variety 
and number of customers. Unlike Hat Yai and Samui, Phuket has many different 
nationalities of customers who speak different English accents. Therefore, it is likely 
that the staff in Phuket face more serious problems in their communication. 
 
Keywords: Needs and problems of English use, hotel front desk staff, tourist 
attractions of Southern Thailand 
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กติติกรรมประกาศ 

 

วิทยานิพนธ์ฉบับนี( สําเร็จลุล่วงได้ด้วยความอนุเคราะห์และความช่วยเหลือ              

อยา่งดียิ+งจากรองศาสตราจารย ์ดร.นิสากร จารุมณี อาจารยที์+ปรึกษาวทิยานิพนธ์ ซึ+ งท่านไดใ้ห้ความ

กรุณาในการตรวจสอบและแนะนาํในการแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ รวมถึงให้ความใส่ใจแก่ผูว้ิจยัมา

โดยตลอด ผูว้จิยัจึงขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง ณ ที+นี(  

 ผู ้วิ จ ัยขอขอบคุณ  ดร .พิทย าธร  แก้วคง  ประธานกรรมการสอบ  และ                          

ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.วราภรณ์ ศรีเพช็รพนัธ์ุ กรรมการสอบวิทยานิพนธ์ ที+ไดส้ละเวลาอนัมีค่ายิ+ง

ในการตรวจสอบ และใหค้าํแนะนาํเพื+อใหว้ทิยานิพนธ์ฉบบันี(สมบูรณ์ยิ+งขึ(น  

ผูว้จิยัขอขอบคุณ ดร.อุษา อินทรักษา ที+ให้ความกรุณาในการตรวจสอบและชี(แนะ

แนวทางในการทาํเครื+องมือเพื+อเกบ็ขอ้มูลในงานวิจยั 

 ผูว้ิจยัขอขอบคุณอาจารยทุ์กท่านในหลกัสูตรศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาการ

สอนภาษาองักฤษเป็นภาษานานาชาติ มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ ที+ไดม้อบความรู้  คาํแนะนาํ

และกาํลงัใจที+มีคุณคา่ยิ+งตลอดระยะเวลาการศึกษา  

 ผูว้จิยัขอขอบคุณ คุณตาสุคนธ์และคุณยายพยอม ชูปลื(ม ผูส้นบัสนุนใหผู้ว้จิยัไดเ้ขา้

ศึกษาในหลกัสูตรนี(  อีกทั(งเป็นแรงบนัดาลใจอนัสําคญัยิ+งที+ทาํให้ผูว้ิจยัไดมุ้่งมั+นและพยายามในการ

ทาํวจิยัในครั( งนี(จนสามารถสาํเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี และขอขอบคุณบิดา มารดา พี+สาว รวมทั(ง เพื+อน ๆ 

คนใกลชิ้ดที+คอยใหก้าํลงัใจเสมอมา 

 ผูว้ิจยัขอขอบคุณ เพื+อน ๆ และพี+ ๆ นักศึกษาในหลกัสูตรการสอนภาษาองักฤษ

เป็นภาษานานาชาติ ที+ช่วยเป็นกาํลงัใจ ใหค้าํแนะนาํ และใหค้วามช่วยเหลือตลอดมา 

ผูว้ิจยัขอขอบคุณผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับส่วนหน้า และพนกังานตอ้นรับส่วนหน้า

ของโรงแรมในพื(นที+ภูเก็ต พื(นที+เกาะสมุย และพื(นที+หาดใหญ่ ทุกท่านที+ช่วยอาํนวยความสะดวก 

และใหค้วามร่วมมือในการใหข้อ้มูลแก่ผูว้จิยัเป็นอยา่งดี 

คุณค่าและประโยชน์ที+ผูอ่้านไดรั้บจากวิทยานิพนธ์เล่มนี(  ผูว้ิจยัขอมอบเป็นเครื+อง

บูชาบุพการี คณาจารย ์และผูมี้พระคุณทุกทา่น 

        สุภิตา  กาฬสินธ์ุ 
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1. บทนํา 

1.1 ความสําคัญและความเป็นมาของปัญหา 

อุตสาหกรรมการท่องเที�ยวในประเทศไทย เป็นธุรกิจสาขาหนึ� งที�ส่งผลต่อความ
เจริญและการขยายตวัทางเศรษฐกิจของประเทศไทย เนื�องจากประเทศไทยเป็นประเทศที�อุดม
สมบูรณ์ไปด้วยแหล่งท่องเที�ยวทางธรรมชาติ ศิลปวฒันธรรม และแหล่งท่องเที�ยวที�ตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัท่องเที�ยวทั1งชาวไทย และชาวต่างชาติ ในปี 2554 นั1น มีนกัท่องเที�ยวทั1งชาว
ไทยและชาวต่างชาติเดินทางท่องเที�ยวในแต่ละจงัหวดัทั�วประเทศไทยเป็นจาํนวนมาก โดยเป็น
นักท่องเที�ยวชาวต่างชาติประมาณ 18.71 ล้านคน ทาํให้ประเทศไทยมีรายได้ซึ� งเป็นเงินตรา
ต่างประเทศมากกวา่ 7 แสนลา้นบาท (สภาอุตสาหกรรมการท่องเที�ยวแห่งประเทศไทย, 2554) และ
ในปี 2555 มีนกัทอ่งเที�ยวชาวต่างชาติมากกวา่ 21.7 ลา้นคน เดินทางเขา้มาท่องเที�ยวในประเทศไทย 
ซึ� งเพิ�มขึ1นจากปีก่อนหนา้ และสูงกวา่การคาดการณ์ของสภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย ทาํให้
ประเทศไทยมีรายไดจ้ากการทอ่งเที�ยวของนกัทอ่งเที�ยวชาวต่างชาติประมาณ  9 แสนลา้นบาท (แนว
หนา้, 2555)  

แหล่งท่องเที�ยวทางภาคใต้ของประเทศไทยได้รับความนิยมจากนักท่องเที�ยว
ต่างชาติเป็นจาํนวนมาก ส่งผลให้ธุรกิจการท่องเที�ยวและโรงแรมมีการขยายตวัอย่างต่อเนื�อง             
โดยในปี 2555 ไตรมาสที� 1 มีอตัราการเพิ�มขึ1นของจาํนวนนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติที�เดินทางผา่น
ด่านตรวจคนเขา้เมืองในภาคใต ้จาํนวนมากกวา่ 5 แสนคน ซึ� งเพิ�มจาํนวนจากปีก่อนหนา้ ร้อยละ 
6.0 ส่งผลให้อตัราเขา้พกัแรมเพิ�มมากขึ1น อยูที่�ร้อยละ 66.5 โดยจงัหวดัทางภาคใตที้�มีอตัราการ
ขยายตวัทางดา้นเศรษฐกิจและการท่องเที�ยว และเป็นจงัหวดัเศรษฐกิจที�สําคญั ไดแ้ก่ จงัหวดัภูเก็ต 
จงัหวดัสุราษฏร์ธานี และอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2555) 

จงัหวดัภูเก็ตนบัเป็นจงัหวดัศูนยก์ลางการท่องเที�ยวชายฝั�งทะเลอนัดามนั และ
อตัราการขยายตวัทางเศรษฐกิจของจงัหวดัขึ1นอยูก่บัการท่องเที�ยวเป็นหลกั ในปี 2554 มีจาํนวน
นกัท่องเที�ยวเดินทางเขา้มาท่องเที�ยวมากกวา่ปีก่อนหน้าโดยพิจารณาจากจาํนวนผูโ้ดยสารผา่นท่า
อากาศยานภูเก็ตและด่านตรวจคนเขา้เมืองอยูที่�ร้อยละ 20.1 และ 26.55 ตามลาํดบั (สํานกังานคลงั
จงัหวดัภูเก็ต, 2554)  แมว้า่ในปี 2555 เศรษฐกิจจงัหวดัภูเก็ตชะลอตวัในช่วง 2 ไตรมาสแรก 
เนื�องมาจากปัญหาหนี1สาธารณะในยุโรป ส่งผลให้นกัท่องเที�ยวกลุ่มยุโรปลดลงเมื�อเทียบกบัไตร
มาสแรกของปีก่อน แต่ในช่วงไตรมาสที� 3 มีการขยายตวัเพิ�มมากขึ1น โดยมีนกัท่องเที�ยวเพิ�มขึ1นจาก
ช่วงเดียวกนัของปีก่อนหน้า ร้อยละ 5.62 (บุญญา โชติเศรษฐพนัธ์ุ, 2555) จงัหวดัสุราษฏร์ธานี
นบัเป็นจงัหวดัการทอ่งเที�ยวจงัหวดัหนึ�งทางภาคใต ้เพราะมีแหล่งธรรมชาติที�สวยงาม โดยมีอาํเภอ
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เกาะสมุยเป็นสถานที�นิยมมากที�สุดของนักท่องเที�ยวชาวต่างชาติ จากสถิติจาํนวนนักท่องเที�ยว
ชาวต่างชาติที�มาท่องเที�ยวในอาํเภอเกาะสมุย ในปี 2551 จนถึงปี 2553 มีมากกวา่ปีละ 7 แสนคน 
(สํานกังานการท่องเที�ยวและกีฬาจงัหวดัสุราษฏร์ธานี, 2554) และธุรกิจการท่องเที�ยวในภาคใต้
ชายแดนในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีการเจริญเติบโตอยา่งต่อเนื�อง ซึ� งในปี 2554 มีอตัราเขา้
พกัแรมตลอดทั1งปีของนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติ ไดแ้ก่ ชาวมาเลเซียและสิงคโปร์ ที�เดินทางเขา้มา
ทอ่งเที�ยวเฉลี�ยวนัละ 4,000 – 5,000 คน โดยคิดรวมเป็นร้อยละ 70-80 ของนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติ
ทั1งหมด  (ประชาชาติธุรกิจออนไลน์, 2554) 

ธุรกิจโรงแรมนบัวา่มีความเกี�ยวขอ้งโดยตรงกบัธุรกิจการท่องเที�ยว เนื�องจากเป็น
สถานที�รับรองและอาํนวยความสะดวกในการให้บริการดา้นที�พกัแก่นกัท่องเที�ยว จึงมีความจาํเป็น
ในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพให้เป็นที�พึงพอใจให้แก่ลูกค้าที�มาใช้บริการ เพื�อที�จะดึงดูด
นกัท่องเที�ยวหรือลูกคา้ให้เขา้มาท่องเที�ยวและพกัแรมอยา่งต่อเนื�อง ปัจจยัหนึ�งที�เกี�ยวขอ้งโดยตรง
ต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมคือพนกังานโรงแรม ซึ� งเปรียบเสมือนตวัแทนองค์กรใน
การให้บริการแก่ลูกคา้ให้เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ นอกจากพนกังานโรงแรมตอ้งมีศกัยภาพใน
การให้บริการและมีความชํานาญในการปฏิบติัหน้าที�ในตาํแหน่งที�รับผิดชอบแล้ว ทกัษะด้าน
ภาษาต่างประเทศยงัมีความจาํเป็นที�ตอ้งใชค้วบคู่กบัการปฏิบติังาน เนื�องจากลูกคา้จาํนวนมากที�เขา้
มาใช้บริการในโรงแรมเป็นชาวต่างชาติ ดังนั1 นภาษาต่างประเทศจึงมีบทบาทสําคัญที�ใช้เป็น
สื�อกลางในการติดต่อสื�อสาร โดยเฉพาะภาษาองักฤษซึ� งถือเป็นภาษาหลกัที�นิยมใชก้นัทั�วโลก ซึ� ง
การสื�อสารที�มีประสิทธิภาพจะช่วยเสริมสร้างความประทบัใจแก่ลูกค้าที�มาใช้บริการ รวมทั1ง
เสริมสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีแก่องค์กร โดยเฉพาะอยา่งยิ�งพนักงานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมที�
เปรียบเสมือนหนา้บา้น ซึ� งเป็นศูนยก์ลางในการใหบ้ริการและเป็นผูป้ระสานงานกบัแผนกอื�น ๆ ใน
โรงแรมเพื�ออาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้ที�เขา้มาใช้บริการ อยา่งไรก็ตามความสามารถทางด้าน
ภาษาองักฤษของพนกังานไทยในตาํแหน่งพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมยงัคงมีปัญหาใน
การติดต่อสื�อสารเพื�อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ ทาํให้การบริการไม่มีประสิทธิภาพเท่าที�ควร 
(Chaiyapantoh, 2008) 

ในปี 2558 ประเทศไทยจะเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic 
Community: AEC) ซึ� งเป็นการรวมกลุ่มของประเทศเอเชียตะวนัออกเฉียงใตที้�เป็นประเทศสมาชิก 
10 ประเทศ โดยมีเป้าหมายให้ประเทศสมาชิกอาเซียนกลายเป็นตลาด และฐานเศรษฐกิจร่วมกนั 
เพื�อสร้างขีดความสามารถการแข่งขนัทางด้านเศรษฐกิจให้ทดัเทียมกบัประเทศอื�น ๆ นอกกลุ่ม
ประเทศสมาชิก โดยมีนโยบายหลกัในการเปิดเสรีการคา้ การบริการ การลงทุน เงินทุน และแรงงาน
ฝีมือ (สุทศัน์ เศรษฐ์บุญสร้าง, 2555) โดยเฉพาะการเคลื�อนยา้ยแรงงานฝีมือ อาเซียนได้ทาํ
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ขอ้กาํหนดตกลงร่วมกนัด้านคุณสมบติัในสาขาวิชาชีพใน 8 สาขา ได้แก่ แพทย์ ทนัตแพทย ์
พยาบาล นักบญัชี วิศวกร สถาปนิก ช่างสํารวจ และการท่องเที�ยวและโรงแรม เพื�ออาํนวยความ
สะดวกในการเคลื�อนยา้ยแรงงานให้สามารถทาํงานในประเทศกลุ่มอาเซียนทั1ง 10 ประเทศไดอ้ยา่ง
เสรี (สุวรรณา ตุลยวศินพงศ,์ 2554)  

เนื�องจากประเทศไทยได้รับมอบหมายให้เป็นผู ้ประสานงานหลักสาขาการ
ท่องเที�ยวของประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (กรมเจรจาการคา้ระหวา่งประเทศ, 2556) ดงันั1นการ
เตรียมความพร้อมในการพฒันาบุคลากรด้านสาขาวิชาชีพการท่องเที�ยวและโรงแรมจึงมีความ
จาํเป็นในการพฒันาทั1งทางดา้นทกัษะการทาํงานและความสามารถทางดา้นภาษาองักฤษ ซึ� งเป็น
ภาษากลางที�ใช้ในการติดต่อสื�อสารในอาเซียน หากแรงงานไทยไม่มีการเตรียมความพร้อม อาจ
ก่อให้เกิดผลกระทบโดยตรงคือ ความเสี�ยงในการถูกเลิกจา้งและการเข้ามาแทนที�ของแรงงาน
ต่างชาติในกลุ่มประเทศสมาชิกอาเซียนที�มีความพร้อมทั1งทกัษะการทาํงานและความสามารถ
ทางดา้นภาษาองักฤษ ดงันั1นพนกังานไทยในตาํแหน่งพนกังานตอ้นส่วนหนา้ของโรงแรมในฐานะ
บุคลากรสาขาการทอ่งเที�ยว จึงมีความจาํเป็นในการพฒันาศกัยภาพการให้บริการและความสามารถ
ทางดา้นภาษาองักฤษควบคูก่นั เพื�อใหมี้ความสามารถในการแขง่ขนัดา้นแรงงานในอาเซียน 

หลกัสูตรภาษาองักฤษเพื�อวตัถุประสงคเ์ฉพาะ (English for Specific Purposes) 
เป็นหลกัสูตรที�มุ่งเน้นพฒันาการใช้ทกัษะภาษาองักฤษให้ตรงกบัความตอ้งการเฉพาะด้านของ
ผูเ้รียนซึ�งสามารถช่วยใหผู้เ้รียนไดเ้รียนรู้ทกัษะการใชภ้าษาในขอบเขตที�จาํเป็นต่อการปฏิบติังานใน
สาขาวิชาชีพนั1น ๆ ดงันั1นการออกแบบและพฒันาหลกัสูตรการเรียนการสอนภาษาองักฤษเพื�อ
วตัถุประสงค์เฉพาะในสาขาภาษาองักฤษเพื�อการโรงแรมให้ตรงกบัความตอ้งการของแรงงานนั1น 
จึงมีความจาํเป็นอยา่งยิ�งเพื�อมุ่งพฒันาทกัษะทางดา้นภาษาองักฤษของแรงงานให้สามารถนาํไปใช้
ในการปฏิบติังานจริงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

ในการศึกษาครั1 งนี1  ผูว้ิจ ัยจึงมุ่งศึกษาความจาํเป็นในการใช้ภาษาอังกฤษของ
พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมใน 3 พื1นที�ท่องเที�ยวทางภาคใต ้ที�มีอตัราการขยายตวัของ
การท่องเที�ยวและโรงแรม ได้แก่ จงัหวดัภูเก็ต อาํเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี และอาํเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา รวมทั1งศึกษาปัญหาที�พบในการใชภ้าษาองักฤษแต่ละทกัษะในการปฏิบติั
หน้าที�ของพนักงานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรม โดยผลจากการวิจยัจะนาํไปสู่การพฒันาและ
ปรับปรุงหลกัสูตรภาษาองักฤษเพื�อการโรงแรม เพื�อมุ่งเนน้ในการพฒันาศกัยภาพดา้นภาษาองักฤษ
ของผูเ้รียนใหเ้ป็นที�ตอ้งการของตลาดแรงงานในการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนปี 2558 
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1.2 วตัถุประสงค์การวจัิย 

การศึกษาความจาํเป็นในการใช้ภาษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับส่วนหน้าของ
โรงแรม ใน 3 พื1นที�ทอ่งเที�ยวภาคใต ้มีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาดงันี1  

1. เพื�อศึกษาความจาํเป็นในการใช้ภาษาองักฤษในการปฏิบติังานของพนักงาน
ตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมใน 3 พื1นที�ทอ่งเที�ยวภาคใต ้

2. เพื�อเปรียบเทียบระดบัความจาํเป็นในการใชภ้าษาองักฤษในการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมใน 3 พื1นที�ทอ่งเที�ยวภาคใต ้

3. เพื�อศึกษาปัญหาในการใช้ภาษาองักฤษในการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ
ส่วนหนา้ของโรงแรมใน 3 พื1นที�ทอ่งเที�ยวภาคใต ้

4. เพื�อเปรียบเทียบระดับปัญหาในการใช้ภาษาองักฤษในการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมใน 3 พื1นที�ทอ่งเที�ยวภาคใต ้

 
 1.3 คําถามวจัิย 

1. พนักงานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมใน 3 พื1นที�ท่องเที�ยวภาคใต ้มีความ
จาํเป็นในการใชภ้าษาองักฤษดา้นใดบา้งในการปฏิบติังาน 

2. ระดับความจาํเป็นในการใช้ภาษาอังกฤษในการปฏิบัติงานของพนักงาน
ตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมใน 3 พื1นที�ทอ่งเที�ยวภาคใต ้มีความแตกต่างกนัหรือไม ่ 

3. พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมใน 3 พื1นที�ท่องเที�ยวภาคใต ้มีปัญหาใน
การใชภ้าษาองักฤษในการปฏิบติังานอยา่งไรบา้ง 

4. ระดบัปัญหาในการใชภ้าษาองักฤษในการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับส่วน
หนา้ของโรงแรมใน 3 พื1นที�ทอ่งเที�ยวภาคใต ้มีความแตกต่างกนัหรือไม ่

 
1.4 นิยามศัพท์เฉพาะ 

  ภาษาองักฤษเพื-อวตัถุประสงค์เฉพาะ หมายถึง หลกัสูตรการเรียนการสอนที�จดัทาํ
ขึ1นตามความตอ้งการเฉพาะดา้นของผูเ้รียน เพื�อที�จะนาํไปใชป้ระโยชน์ในการประกอบอาชีพในแต่
ละสาขาวชิาเฉพาะ 
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ความจําเป็นในการใช้ภาษาองักฤษ หมายถึง ความจาํเป็น ความตอ้งการ ความขาด
แคลน และปัญหาในการใชภ้าษาองักฤษในการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของ
โรงแรม 
  โรงแรม หมายถึง สถานที�พกัที�มีวตัถุประสงค์ในการให้บริการแก่นกัท่องเที�ยว 
หรือบุคคลอื�น ไม่ว่าจะเรียกชื�อใด ๆ เช่น โรงแรม รีสอร์ท เซอร์วิส อพาร์ทเมนต์ แมนชั�น 
คอนโดมิเนียม โมเต็ล เกสต์เฮาส์ บงักะโล หรือโฮมสเตย ์(รณภพ เวียงสิมมา, ม.ป.ป.) ซึ� งตั1งอยู่
ภายใน 3 พื1นที�ทอ่งเที�ยวทางภาคใต ้ไดแ้ก่ จงัหวดัภูเกต็ อาํเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฏร์ธานี อาํเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

ขนาดของโรงแรม หมายถึง ขนาดของโรงแรมที�แบ่งตามจาํนวนของห้องพกั มี 3 
ขนาด ไดแ้ก่ โรงแรมขนาดเล็ก (มีหอ้งพกัจาํนวนนอ้ยกวา่ 150 ห้อง) โรงแรมขนาดกลาง (มีห้องพกั
ระหวา่ง 150 – 299 หอ้ง) และโรงแรมขนาดใหญ่ (มีหอ้งพกัจาํนวน 300 หอ้งขึ1นไป)  

พนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม หมายถึง พนักงานชาวไทยในแผนก
ตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมที�ทาํหนา้ที�เป็นพนกังานตอ้นรับ เจา้หนา้ที�สํารองห้องพกั พนกังานรับ
โทรศพัท ์หรือพนกังานแคชเชียร์ 

พื4นที-ท่องเที-ยวภาคใต้ หมายถึง พื1นที�ในจงัหวดัภาคใตที้�มีอตัราการท่องเที�ยวของ
นกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติจาํนวนมาก และส่งผลโดยตรงต่อการเขา้พกั และใช้บริการในโรงแรม 
ไดแ้ก่ จงัหวดัภูเกต็ อาํเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฏร์ธานี และอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 
  1.5 ข้อจํากดังานวจัิย 

  ในการศึกษาครั1 งนี1  ผูว้ิจยัไดร้วบรวมรายชื�อโรงแรมที�ขึ1นทะเบียนไวก้บัสํานกังาน
การท่องเที�ยวแห่งประเทศไทยใน 3 พื1นที� ได้แก่ พื1นที�ภูเก็ต พื1นที�เกาะสมุย และพื1นที�หาดใหญ่
เทา่นั1น ซึ� งอาจไมร่วมถึงจาํนวนโรงแรมทั1งหมดที�มีอยูใ่นพื1นที�ดงักล่าว 
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2. เอกสารและงานวจิัยที-เกี-ยวข้อง 
   

ในการศึกษาความจาํเป็นในการใชภ้าษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของ
โรงแรมครั1 งนี1  ผูว้ิจยัไดท้บทวนทฤษฎี และงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้งในการศึกษาความจาํเป็น รวมไปถึง
ปัญหาในการใชภ้าษาองักฤษในการประกอบอาชีพ ดงันี1  

 
2.1 ที-มาและพฒันาการของภาษาองักฤษเพื-อวตัถุประสงค์เฉพาะ 

  Hutchinson and Waters (1987) ไดอ้ธิบายถึงสาเหตุและที�มาของการกาํเนิด
ภาษาองักฤษเพื�อวตัถุประสงคเ์ฉพาะ (English for Specific Purposes) โดยมี 3 สาเหตุหลกั ดงันี1  
  1. ความตอ้งการของโลกยุคใหม่ เมื�อสิ1นสุดสงครามโลกครั1 งที� 2 เป็นยุคแห่งการ
เจริญเติบโตทางด้านวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยี และเศรษฐกิจระหว่างประเทศ ส่งผลให้เกิดการ
รวมกลุ่มทางดา้นเทคโนโลยแีละการคา้ จึงทาํใหภ้าษาต่างประเทศเป็นที�ตอ้งการเพื�อใชเ้ป็นตวักลาง
ในการติดต่อสื�อสารระหวา่งประเทศ โดยเฉพาะความตอ้งการในการเรียนรู้ทางดา้นภาษาองักฤษ 
เนื�องจากความมีอิทธิพลทางด้านเศรษฐกิจของสหรัฐอเมริกาภายหลังสงคราม ส่งผลให้
ภาษาองักฤษมีบทบาทสาํคญัต่อนานาประเทศ 
  2. การปฏิวติัดา้นภาษาศาสตร์ วตัถุประสงคข์องการศึกษาภาษาศาสตร์แบบดั1งเดิม
นั1น มุ่งเน้นในการอธิบายหลักเกณฑ์การใช้ภาษาอังกฤษ ต่อมาได้มีการเปลี�ยนแปลงแนวทาง
การศึกษาภาษาศาสตร์โดยมุง่เนน้การศึกษาภาษาเพื�อการสื�อสารที�ใชใ้นสถานการณ์จริง นาํมาสู่การ
พฒันาหลกัสูตรภาษาองักฤษเพื�อผูเ้รียนเฉพาะกลุ่ม ที�มีความตอ้งการทางดา้นการใชภ้าษาที�แตกต่าง
กนัไปตามสถานการณ์เฉพาะ 
  3. การมุ่งเนน้ที�ผูเ้รียน ผูเ้รียนมีความตอ้งการ และความสนใจที�แตกต่างกนั โดย
ปัจจยัเหล่านี1 มีอิทธิพลต่อแรงจูงใจในการเรียนรู้ และจะส่งผลต่อประสิทธิภาพในการเรียนรู้ของ
ผูเ้รียน ดงันั1นหลกัสูตรภาษาองักฤษเพื�อวตัถุประสงค์เฉพาะที�มุ่งเน้นให้ตรงกบัความตอ้งการของ
ผูเ้รียนเฉพาะกลุ่มนั1น จะสามารถเพิ�มแรงจูงใจใหเ้กิดการเรียนรู้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและดียิ�งขึ1น 

จากเหตุผลขา้งตน้ Hutchinson and Waters (1987) ไดอ้ธิบายถึงพฒันาการของ
ภาษาองักฤษเพื�อวตัถุประสงคเ์ฉพาะ เพื�อให้มีความเหมาะสมต่อความตอ้งการเฉพาะของผูเ้รียนใน
การเรียนรู้ภาษา ดงันี1  
  1. การวิเคราะห์รูปแบบภาษาเฉพาะกลุ่ม โดยมีวตัถุประสงค์ในการวิเคราะห์เพื�อ
อธิบายรูปแบบของไวยากรณ์และคาํศพัท์ในแต่ละสาขาวิชาได้ เนื�องจากภาษาองักฤษในแต่ละ
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สาขาวชิานั1น มีรูปแบบของภาษาที�แตกต่างกนั ดงันั1นหลกัสูตรภาษาองักฤษเพื�อวตัถุประสงคเ์ฉพาะ 
จึงมีความจาํเป็นต่อการจดัการเรียนการสอนเพื�อตอบสนองความตอ้งการของผูเ้รียนเฉพาะกลุ่ม 
  2. การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์และความหมายของภาษา โดยมุ่งเนน้ในการอธิบาย
ความสัมพนัธ์ และทาํความเขา้ใจความหมายของขอ้ความ โดยการพิจารณาวา่ประโยคในขอ้ความมี
ความสัมพนัธ์ และทาํให้เกิดความหมายอยา่งไร ซึ� งในการวิเคราะห์ทาํให้สามารถกาํหนดรูปแบบ 
และความหมายทางด้านภาษาศาสตร์ที�สามารถใช้ในการพฒันาหลักสูตรภาษาอังกฤษเพื�อ
วตัถุประสงคเ์ฉพาะ 
  3. การวิเคราะห์สถานการณ์เป้าหมาย การสร้างกระบวนการวิเคราะห์ภาษาที�มี
ความสัมพนัธ์กบัความตอ้งการในการเรียนของผูเ้รียน โดยการวเิคราะห์ความตอ้งการดา้นภาษาของ
ผูเ้รียน เพื�อใชใ้นการกาํหนดรูปแบบของภาษาที�ใชใ้นสถานการณ์เป้าหมาย และนาํไปสู่การสร้าง
หลกัสูตรภาษาองักฤษเพื�อวตัถุประสงคเ์ฉพาะที�สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูเ้รียน 
  4. ทกัษะและวิธีการ การพิจารณากระบวนการคิดที�เป็นรากฐานของการใช้ภาษา 
ซึ� งมีวิธีการสอนที�ใช้ทักษะเป็นศูนย์กลาง และกระบวนการตีความโดยไม่ค ํานึงถึงรูปแบบ
โครงสร้างภาษา ซึ� งทาํใหผู้เ้รียนเขา้ใจความหมายไดจ้ากบริบทของภาษา 
  5. วิธีการเรียนรู้ที�เน้นผูเ้รียนเป็นศูนยก์ลาง ภาษาองักฤษเพื�อวตัถุประสงค์เฉพาะ
ตอ้งมีพื1นฐานความเขา้ใจในกระบวนการการเรียนรู้ภาษาโดยให้ความสําคญักบัการเรียนรู้ภาษาของ
ผูเ้รียน 

 

2.2 ความหมายของภาษาองักฤษเพื-อวตัถุประสงค์เฉพาะ  

  Hutchinson and Waters (1987) กล่าววา่ ภาษาองักฤษเพื�อวตัถุประสงคเ์ฉพาะ 
(English for Specific Purposes: ESP) คือ วิธีการสอนภาษาที�ยึดความตอ้งการของผูเ้รียนเป็นหลกั 
โดยการพิจารณาเหตุผลของผูเ้รียนในการเรียนภาษา ซึ� งเกี�ยวขอ้งกบัความตอ้งการทางดา้นภาษา 
และสภาพแวดลอ้มในการเรียน โดยจะไมร่วมถึงชนิดของภาษา เนื1อหา และรูปแบบในการสอน  
  Dudley-Evans and St. John (1998) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความของภาษาองักฤษเพื�อ
วตัถุประสงคเ์ฉพาะ โดยแบง่ตามลกัษณะเฉพาะ ดงันี1  

1) เป็นการสอนภาษาองักฤษที�มุ่งเนน้ให้ตอบสนองความตอ้งการเฉพาะดา้นของ
ผูเ้รียน 

2) เป็นการสอนภาษาองักฤษที�ใช้หลักการ และกิจกรรมพื1นฐานของสาขาวิชา
เฉพาะนั1น ๆ 
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3) เป็นการสอนภาษาองักฤษโดยใชรู้ปแบบภาษาที�เหมาะสมกบัสถานการณ์ เช่น 
ไวยากรณ์ คาํศพัท ์ความหมาย ทกัษะ และชนิดของภาษา 

 
ดังนั1 นภาษาอังกฤษเพื�อวตัถุประสงค์เฉพาะ คือ วิธีการในการสอนภาษาที�มี

ขอบเขตของเนื1อหาวชิา และกระบวนการเรียนการสอนที�ขึ1นอยูก่บัวตัถุประสงค ์และความตอ้งการ
เฉพาะในการเรียนรู้ของผูเ้รียนในสาขาวชิาเฉพาะนั1น   

 

2.3 การวเิคราะห์ความจําเป็นหรือความต้องการ  

  ในการออกแบบหลกัสูตรการเรียนการสอนภาษาองักฤษเพื�อวตัถุประสงค์เฉพาะ
นั1น การวิเคราะห์ความจาํเป็นหรือความตอ้งการ (needs analysis) มีบทบาทสําคญัในการสํารวจ
ความจาํเป็นหรือความต้องการของผูเ้รียนที�ช่วยให้สามารถกาํหนดแนวทางในการออกแบบ
หลกัสูตรการเรียนการสอนให้ตอบสนองความตอ้งการของผูเ้รียน เพื�อที�จะสามารถนาํไปปฏิบติัได้
จริง โดยมีนกัวิชาการหลายท่าน ไดใ้ห้ความหมายของการวิเคราะห์ความจาํเป็นหรือความตอ้งการ 
ไวด้งันี1  

Graves (2000) กล่าวว่า การวิเคราะห์ความจาํเป็นหรือความต้องการ คือ 
กระบวนการรวบรวมขอ้มูลที�สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูเ้รียน เพื�อที�จะตีความขอ้มูลนั1น ๆ 
และนาํไปใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบหลกัสูตรการเรียนการสอน ไดแ้ก่ หลกัสูตรภาษาองักฤษ
เพื�อวตัถุประสงค์เฉพาะ หลักสูตรภาษาอังกฤษเพื�อวตัถุประสงค์ทางวิชาการ และหลักสูตร
การศึกษาเพิ�มเติม เพื�อให้ตรงตามความตอ้งการของผูเ้รียน กระบวนการวิเคราะห์ความจาํเป็นหรือ
ความต้องการนั1นเป็นส่วนหนึ� งในกระบวนการจดัเรียนการสอน ซึ� งจะช่วยให้ผูเ้รียนสามารถ
ตระหนกั และระบุความตอ้งการในการเรียนของตนเอง โดยจะทาํให้เกิดแรงกระตุน้ในการเรียนรู้
ของผูเ้รียนได ้
  Nunan (1998) กล่าวว่า การวิเคราะห์ความจาํเป็นหรือความต้องการ คือ 
กระบวนการในการกาํหนดปัจจยั ได้แก่ กลุ่มผูเ้รียน ลาํดับเนื1อหา วิธีการสอน ระยะเวลาของ
หลกัสูตร และความเขม้ขน้ของเนื1อหา เป็นตน้ ซึ� งใช้เป็นมาตรฐานในการออกแบบหลกัสูตรการ
เรียนการสอน 
  Hutchinson and Waters (1987) กล่าววา่ การวเิคราะห์จาํเป็นหรือความตอ้งการ คือ 
ความสามารถในการรับรู้ และเขา้ใจลกัษณะของภาษาที�ปรากฏอยูใ่นสถานการณ์เป้าหมาย หรือ
สถานการณ์จริงที�ผูเ้รียนจะตอ้งเผชิญ โดยความจาํเป็นหรือความตอ้งการ (needs) สามารถแบ่งได ้2 
ลกัษณะ ได้แก่ ความจาํเป็นหรือความตอ้งการเป้าหมาย (target needs) คือ สิ� งที�ผูเ้รียนมีความ
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ตอ้งการที�จะเรียนเพื�อที�จะใชส้ถานการณ์เป้าหมาย ซึ� งการวิเคราะห์ความจาํเป็นหรือความตอ้งการ
เป้าหมายนั1น สามารถช่วยในการรับรู้รูปแบบ หรือความสามารถทางดา้นภาษาที�ผูเ้รียนตอ้งการ เพื�อ
นาํไปใช้จริงเมื�ออยู่ในสถานการณ์เป้าหมายได ้และความจาํเป็นหรือความตอ้งการในการเรียนรู้ 
(learning needs) คือ สิ�งที�ผูเ้รียนมีความตอ้งการที�จะทาํในการเรียนภาษาเพื�อให้เกิดการเรียนรู้ โดย
วิธีการที�นิยมใช้ในการรวบรวมข้อมูลเกี�ยวกบัความจาํเป็นหรือความต้องการเป้าหมาย ได้แก่ 
แบบสอบถาม การสัมภาษณ์ การสังเกต การรวบรวมขอ้มูล และการปรึกษาอยา่งเป็นทางการกบั
ผูส้นบัสนุน ผูเ้รียน และบุคคลอื�น ๆ เป็นตน้ โดยในการรวบรวมขอ้มูลนั1น อาจใชว้ิธีการมากกวา่
หนึ� งวิธี ขึ1นอยูก่บัเวลาและแหล่งขอ้มูล โดยมีกรอบคาํถามที�ใช้ในการรวบรวมขอ้มูลและมีความ
จาํเป็นต่อผูอ้อกแบบหลกัสูตร ดงันี1  

1) เหตุใดผูเ้รียนจึงมีความจาํเป็นในการเรียนรู้ภาษา เช่น เพื�อการศึกษา เพื�อการ
ทาํงาน เพื�อการฝึกอบรม เพื�อการเลื�อนตาํแหน่ง หรือเพื�อการทดสอบ  

2) มีการใชภ้าษาในลกัษณะใด เช่น ใชใ้นการพูด การอ่าน การเขียนบทความเชิง
วชิาการ หรือใชใ้นการสนทนาอยา่งเป็นทางการ  

3) ขอบเขตของเนื1อหาคืออะไร เช่น ดา้นการแพทย ์ดา้นชีววทิยา และดา้นวศิวกรรม  
4) ผูเ้รียนจะใชภ้าษากบับุคคลใด เช่น ผูที้�เป็นเจา้ของภาษา หรือผูที้�ไม่ใช่เจา้ของ

ภาษา ใช้กบัผูมี้ความรู้ระดบัใด เช่น ผูเ้ชี�ยวชาญ หรือผูมี้ความรู้ทั�วไป และความสัมพนัธ์ของผู ้
สนทนาอยูใ่นรูปแบบใด เช่น เพื�อนร่วมงาน ครู หรือลูกคา้  

5) ภาษาจะถูกนาํไปใช้ที�ใด เช่น สํานกังาน โรงแรม ห้องสมุด การประชุม ทาง
โทรศพัท ์ภายในประเทศ หรือต่างประเทศ  

  กล่าวได้ว่าการวิเคราะห์ความจาํเป็นหรือความต้องการ เป็นกระบวนการที�มี
ความสําคญัในการรวบรวมขอ้มูลด้านความตอ้งการของผูเ้รียน โดยในการศึกษาครั1 งนี1 ผูว้ิจยัได้
เลือกใชก้ระบวนการรวบรวมขอ้มูลเกี�ยวกบัความจาํเป็นเป้าหมายโดยการใชแ้บบสอบถามและการ
สัมภาษณ์ในบริบทของการประกอบอาชีพงานโรงแรมในตาํแหน่งพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ เพื�อ
เป็นประโยชน์ในการพิจารณาวางแผนและออกแบบหลกัสูตรการเรียนการสอนภาษาองักฤษเพื�อ
การโรงแรม ให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูเ้รียน โดยจะทาํให้ผูเ้รียนมีแรงจูงใจในการเรียน 
และส่งผลใหเ้กิดการเรียนรู้อยา่งมีประสิทธิภาพ 
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2.4 งานวจัิยที-เกี-ยวข้อง 

  งานวิจยัที�เกี�ยวขอ้งกบัการศึกษาความจาํเป็นและปัญหาในการใชภ้าษาองักฤษใน
การประกอบอาชีพมีหลากหลาย โดยพนกังานในองคก์รต่าง ๆ มีความจาํเป็นในการใชภ้าษาองักฤษ
เพื�อติดต่อสื�อสารกบัลูกคา้ชาวต่างชาติ ซึ� งมีนกัวจิยัไดท้าํการศึกษาไวด้งัต่อไปนี1  

Aunruen (2005) ไดศึ้กษาความจาํเป็นในการใชภ้าษาองักฤษของพนกังานบริษทั
นาํเที�ยว จาํนวน 365 คน ในบริษทัที�จดทะเบียนจาํนวน 109 แห่ง ในจงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า
พนักงานบริษัทนําเที�ยวมีความจําเป็นในการใช้ภาษาอังกฤษในทักษะด้านการพูดมากที�สุด 
รองลงมาคือทกัษะการฟัง การเขียน และการอ่าน ด้านปัญหายงัพบว่าพนักงานบริษทันาํเที�ยวมี
ปัญหาในการพูดภาษาองักฤษมากที�สุด รองลงมา ได้แก่ ความรู้ด้านไวยากรณ์ การใช้ภาษาที�
เหมาะสม การฟัง และการแปล  

Tangniam (2006) ได้ศึกษาความจาํเป็นในการใช้ภาษาองักฤษของพนักงาน
ตอ้นรับภาคพื1น บริษทั การบินไทยจาํกดั (มหาชน) โดยไดท้าํการสํารวจพนกังานตอ้นรับภาคพื1น
จาํนวน 218 คน ผลจากการสํารวจพบวา่ ความสามารถดา้นภาษาองักฤษทั1ง 4 ทกัษะ ไดแ้ก่ ทกัษะ
การฟัง ทกัษะการพูด ทกัษะการอ่าน และทกัษะการเขียน ของพนกังานตอ้นรับภาคพื1นนั1นอยูใ่น
ระดบัปานกลาง โดยพนักงานตอ้นรับภาคพื1นทั1งหมดเห็นว่า ภาษาองักฤษมีความจาํเป็นในการ
ประกอบอาชีพ ซึ� งหลกัสูตรการฝึกอบรมทางดา้นภาษาที�จะช่วยในการพฒันาความสามารถทางดา้น
ภาษาองักฤษนั1น ยงัคงมีไม่เพียงพอต่อการพฒันาความสามารถทางดา้นภาษาองักฤษ และพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื1นมีความจาํเป็นในการใช้ภาษาองักฤษดา้นการฟังและการพูดในระดบัสูงสุด ด้าน
ปัญหาในการใชภ้าษาองักฤษ พบวา่พนกังานตอ้นรับภาคพื1นมีปัญหาในดา้นการฟังในระดบัสูงสุด 
และในดา้นการพดู การอ่าน และการเขียนในระดบัปานกลาง 

Chaiyapatoh (2008) ไดศึ้กษาความจาํเป็น และปัญหาในการใชภ้าษาองักฤษกบั
ชาวต่างชาติของพนกังานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรม 19 แห่ง ในเขตอาํเภอเมืองอุบลราชธานี 
จงัหวดัอุบลราชธานี โดยมีกลุ่มตวัอยา่ง คือ พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม จาํนวน 179 คน 
พบวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมมีการใช้ภาษาองักฤษในการฟังและการพูดมากที�สุด 
และยงัมีความตอ้งการในการใชค้าํศพัทเ์ฉพาะในการประกอบอาชีพและการสนทนามากที�สุด ใน
ดา้นปัญหานั1นพบว่า พนกังานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมที�มีปัญหาในด้านทกัษะการพูดมาก
ที�สุด รองลงมาคือ ทกัษะการฟัง การเขียน และการอ่าน โดยวิธีที�ใช้มากที�สุดในการแกปั้ญหาของ
พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ที�มีความจาํเป็นในการติดต่อสื�อสารกบัลูกคา้ชาวต่างชาตินั1น มกัขอรับ
คาํปรึกษาหรือขอความช่วยเหลือจากผูที้�ใชภ้าษาองักฤษไดดี้กวา่ 
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  Lehtonen and Karjalainen (2008) ไดศึ้กษาความจาํเป็นทางดา้นภาษาในสถานที�
ทาํงานของบณัฑิตผูส้ําเร็จการศึกษาจากมุมของผูว้า่จา้งในประเทศฟินแลนด์ โดยการสัมภาษณ์
ผูจ้ดัการฝ่ายบุคคล จาํนวน 15 คน จากหน่วยงานต่าง ๆ ไดแ้ก่ คณะเทศมนตรี หน่วยงานรัฐบาล 
โบสถ์นิกายลูเทอแรนของฟินแลนด์ และบริษทัเอกชน โดยมุ่งเน้นศึกษาแนวโน้มที�เกี�ยวขอ้งกบั
ภาษาที�ใช้ในสถานที�ทาํงาน ได้แก่ ความสามารถทางด้านภาษาและการจา้งงาน การใช้ภาษาใน
สถานที�ทาํงาน และความต้องการทางด้านภาษาในอนาคต จากการศึกษาพบว่าความสามารถ
ทางดา้นภาษาต่างประเทศมีความสําคญัเป็นอยา่งมากในการพิจารณาคดัเลือกพนกังานเขา้ทาํงาน 
นอกจากนั1 นผู ้ว่าจ้างจะพิจารณาคัดเลือกบุคคลที� มีความสามารถที�หลากหลายควบคู่กับ
ความสามารถทางดา้นภาษา เช่น ความคล่องแคล่วในการปฏิสัมพนัธ์ ความมั�นใจในการสื�อสารใน
สถานการณ์ต่าง ๆ ความสามารถดา้นวฒันธรรม และทกัษะในการเรียนรู้ 

Wozniak (2010) ได้ศึกษาความจาํเป็นในการใช้ภาษาของมคัคุเทศก์ภูเขาชาว
ฝรั�งเศส โดยศึกษามคัคุเทศกภู์เขาฝึกหดัชั1นปีที� 4 จาํนวน 56 คน ในโรงเรียนรัฐบาล ENSA (the 
Ecole Nationale de Ski etd’Alpinisme) พบวา่มคัคุเทศก์ภูเขาส่วนใหญ่มีความจาํเป็นในการใช้
ภาษาองักฤษทั1งในประเทศฝรั�งเศสและต่างประเทศในการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทั1งที�เป็นเจา้ของ
ภาษาและไมใ่ช่เจา้ของภาษา และมีความตอ้งการในการเรียนรู้ดา้นคาํศพัทเ์ฉพาะ รวมไปถึงลกัษณะ
ของภาษาองักฤษที�ใชใ้นการประกอบอาชีพมคัคุเทศกภู์เขา 
  จากงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง แสดงให้เห็นวา่ ความจาํเป็นหรือความตอ้งการในการใช้
ภาษาองักฤษในแต่ละสาขาวิชาชีพมีความแตกต่างกนั โดยขึ1นอยู่กบัขอบเขตในการทาํงาน และ
สถานการณ์ในการใช้ภาษาองักฤษ ดังนั1นในการศึกษาความจาํเป็นในการใช้ภาษาองักฤษของ
พนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมนั1น จึงมีประโยชน์ในการรวบรวมข้อมูลด้านการใช้
ภาษาอังกฤษของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม ทั1 งในด้านความจาํเป็น ปัญหา และ
แนวทางในการพฒันาศกัยภาพของพนักงานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรม เพื�อใช้ในการพฒันา
หลกัสูตรภาษาองักฤษเพื�อการโรงแรม และนาํไปสู่การเตรียมความพร้อมของพนกังานโรงแรมใน
การเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
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3. วธีิดําเนินการวจิัย 

  3.1 ประชากร 

  ประชากรในการศึกษาครั1 งนี1  คือ พนกังานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรม จาํนวน 
875 โรงแรม ที�ขึ1นทะเบียนไวก้บัสาํนกังานการท่องเที�ยวแห่งประเทศไทยใน 3 พื1นที� ไดแ้ก่ จงัหวดั
ภูเกต็ อาํเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี และอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

3.2 กลุ่มตัวอย่าง 

  ในการศึกษาครั1 งนี1  ผูว้ิจยัไดแ้บ่งกลุ่มตวัอย่างที�ใชใ้นการศึกษาออกเป็น 2 กลุ่ม 
ไดแ้ก่ พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม และผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ โดยมีลาํดบัการ
เลือกกลุ่มตวัอยา่ง ดงันี1  

ขั1นตอนที� 1 ผูว้ิจยัไดท้าํการรวบรวมรายชื�อของโรงแรมภายใน 3 พื1นที�ท่องเที�ยว
ภาคใตจ้ากสาํนกังานการท่องเที�ยวแห่งประเทศไทยใน 3 พื1นที� ไดแ้ก่ จงัหวดัภูเก็ต อาํเภอเกาะสมุย 
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี และอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จาํนวน 875 แห่ง จากนั1นไดท้าํการคาํนวณ
ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง จากสูตรการหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งแบบทราบจาํนวนประชากร ของ Yamane 
(อา้งถึงใน Tangniam, 2006)   โดยกาํหนดความเชื�อมั�นที� 95% และความผิดพลาดไม่เกิน  5 % 
ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที�ไดจ้ากการคาํนวณจาํนวนโรงแรม ไดเ้ทา่กบั 274 โรงแรม  

ขั1นตอนที� 2 ผูว้จิยัไดท้าํการคาํนวณหาสัดส่วนกลุ่มตวัอยา่งที�เป็นพนกังานตอ้นรับ
ส่วนหนา้ของโรงแรมในแต่ละพื1นที�โดยการสุ่มแบบชั1นภูมิ (Stratified Random Sampling) โดยการ
แบง่ขนาดของโรงแรมออกเป็น 3 ขนาด คือ ขนาดเล็ก ขนาดกลาง และขนาดใหญ่  

ขั1นตอนที� 3 ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา (Quota Sampling) โดยแจก
แจงสัดส่วนตามขนาดกลุ่มตวัอยา่งทั1งหมด 274 โรงแรม ซึ� งผูว้ิจยัไดก้าํหนดหลกัเกณฑ์ที�ใชใ้นการ
แจกจ่ายแบบสอบถามแก่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม ดงันี1  

โรงแรมขนาดเล็ก พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ จาํนวน 1 คน 
โรงแรมขนาดกลาง พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ จาํนวน 2 คน 
โรงแรมขนาดใหญ่  พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ จาํนวน 3 คน 
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ตารางที- 1 แสดงจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งในการแจกแบบสอบถามพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของ
โรงแรม จาํแนกตามขนาดของโรงแรม  
 

พื4นที- ขนาดโรงแรม 
จํานวนทั4งหมด 

(โรงแรม) 

ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

(โรงแรม) 

ขนาดกลุ่ม

ตัวอย่าง 

(คน) 

ภูเกต็ ขนาดเล็ก 
ขนาดกลาง 
ขนาดใหญ่ 
รวม 

180 
51 
21 
252 

56 
16 
7 
79 

56 
32 
21 
109 

เกาะสมุย 
 

ขนาดเล็ก 
ขนาดกลาง 
ขนาดใหญ่ 
รวม 

469 
8 
0 
477 

146 
3 
0 
149 

146 
6 
0 
152 

หาดใหญ่ 
 

ขนาดเล็ก 
ขนาดกลาง 
ขนาดใหญ่ 
รวม 

124 
19 
3 
146 

39 
6 
1 
46 

39 
12 
3 
54 

รวมทั4งหมด 875 274 315 

 
  ขั1นตอนที� 4 ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบมีระบบ (Systematic Sampling) 
กับรายชื�อโรงแรมทั1 งหมดเพื�อให้ได้ตามจํานวนของขนาดกลุ่มตัวอย่างที� เป็นโรงแรมตาม
หลกัเกณฑ์ที�กาํหนดเพื�อแจกจ่ายแบบสอบถาม ซึ� งแบบสอบถามที�ใช้เพื�อแจกจ่ายให้แก่พนกังาน
ตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมในการวจิยัครั1 งนี1 จึงมีทั1งหมด 315 ชุด 

ขั1นตอนที� 5 ผูว้ิจยัไดก้าํหนดจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งที�ใช้ในการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการ
แผนกตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม ซึ� งคิดเป็นร้อยละ 5 ของจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งพนกังานตอ้นรับ
ส่วนหน้าของโรงแรมที�ใช้ในการแจกแบบสอบถาม โดยไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่งในการสัมภาษณ์ 
จาํนวน 16 คน ดงันี1  
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ตารางที- 2 แสดงจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งในการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม 
 

พื4นที- ขนาดโรงแรม 
กลุ่มตัวอย่างพนักงาน

ต้อนรับ (คน) 

กลุ่มตัวอย่างผู้จัดการ

แผนกต้อนรับ 

(คน) 

ภูเกต็ ขนาดเล็ก 
ขนาดกลาง 
ขนาดใหญ่ 
รวม 

56 
32 
21 
109 

3 
1 
1 
5 

เกาะสมุย 
 

ขนาดเล็ก 
ขนาดกลาง 
ขนาดใหญ่ 
รวม 

146 
6 
0 
152 

7 
1 
0 
8 

หาดใหญ่ 
สงขลา 

ขนาดเล็ก 
ขนาดกลาง 
ขนาดใหญ่ 
รวม 

39 
12 
3 
54 

1 
1 
1 
3 

รวมทั4งหมด 315 16 

 

3.3 เครื-องมือที-ใช้ในการวจัิย  

ในการศึกษาครั1 งนี1  ผูว้ิจ ัยสร้างเครื� องมือที�ใช้ในการเก็บข้อมูล 2 แบบ คือ                     
1) แบบสอบถามสําหรับพนักงานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรม 2) แบบสัมภาษณ์กึ� งโครงสร้าง
สําหรับผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรม โดยผูว้ิจยัไดพ้ฒันาเครื�องมือดงักล่าว ตาม
ขั1นตอนดงันี1  

3.4 การสร้างและการพฒันาแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์กึ-งโครงสร้าง 

1. ศึกษาและรวบรวมขอ้มูลเกี�ยวกบัหน้าที�ของพนักงานตอ้นรับส่วนหน้าของ
โรงแรมด้วยการศึกษาจากตาํรา เอกสาร บทความ ทฤษฎีและงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง รวมไปถึงการ
สัมภาษณ์อยา่งไม่เป็นทางการกบัฝ่ายพฒันาบุคลากร และพนกังานโรงแรมในตาํแหน่งพนกังาน
ตอ้นรับส่วนหนา้ จาํนวน 3 คน ที�ทาํงานในจงัหวดัภูเก็ต และอาํเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฏร์ธานี 
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เพื�อใหท้ราบถึงหนา้ที� ความรับผดิชอบ ทกัษะดา้นภาษาองักฤษที�ใชใ้นการปฏิบติัหนา้ที� และปัญหา
ที�พบในการใช้ภาษาองักฤษของพนักงานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมในการให้บริการลูกค้า
ชาวต่างชาติ เพื�อนาํประเด็นที�ไดไ้ปกาํหนดขอบเขตในการสร้างแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์กึ�ง
โครงสร้าง โดยในแบบสอบถามเป็นคาํถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (rating scale) ตาม
รูปแบบของ Likert Scale โดยจะให้ผูต้อบแบบสอบถาม เลือกตอบเพียงคาํตอบเดียว โดยมีการ
กาํหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงันี1  คือ  

ระดบัคะแนน 5 คือ ความจาํเป็น/ หรือปัญหา  ระดบัมากที�สุด 
ระดบัคะแนน 4 คือ ความจาํเป็น/ หรือปัญหา  ระดบัมาก 
ระดบัคะแนน 3 คือ ความจาํเป็น/ หรือปัญหา  ระดบัปานกลาง 
ระดบัคะแนน 2 คือ ความจาํเป็น/ หรือปัญหา  ระดบันอ้ย 
ระดบัคะแนน 1 คือ ความจาํเป็น/ หรือปัญหา  ระดบันอ้ยที�สุด 
 
สําหรับแบบสอบถามกึ�งโครงสร้าง เป็นคาํถามปลายเปิด (open-ended questions) 

โดยมีข้อคาํถามครอบคลุมความสามารถด้านภาษาองักฤษของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของ
โรงแรม ปัญหาการใชภ้าษาองักฤษในการปฏิบติังานของพนกังาน ตลอดจนความตอ้งการและความ
คาดหวงัดา้นความสามารถในการใชภ้าษาองักฤษของพนกังาน 

2. นาํแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์กึ� งโครงสร้างฉบบัร่างเสนอต่ออาจารยที์�
ปรึกษาและผูท้รงคุณวุฒิ เพื�อหาค่าความเที�ยงตรงตามเนื1อหา (Content Validity) โดยการคาํนวณ
ดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence: IOC) ระหวา่งขอ้คาํถามและ
วตัถุประสงค ์ไดค้่าดชันีความสอดคลอ้งที�ระดบั 0.98 จากนั1นปรับปรุงตามคาํแนะนาํของอาจารย ์         
ที�ปรึกษาและผูท้รงคุณวฒิุ 

3. นาํแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์กึ�งโครงสร้างที�ผา่นการปรับปรุงแกไ้ขไป
ทดลองใช้เพื�อทดสอบความเชื�อมั�น (Reliability) กบัพนักงานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมใน
อาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ที�ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน จากนั1นคาํนวณหาค่าความ
เชื�อมั�นของเครื�องมือโดยใชสู้ตร Cronbach’s Alpha Coefficient โดยผลการคาํนวณอยูที่�ระดบั 0.96 
จากนั1นนาํแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์กึ� งโครงสร้างที�ผ่านการทดสอบและปรับปรุงไปเก็บ
ขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งตามที�ผูว้จิยัไดก้าํหนดไว ้
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3.5 วธีิการเกบ็ข้อมูล 

1. ผู ้วิจ ัยขอหนังสือจากภาควิชาภาษาและภาษาศาสตร์ คณะศิลปศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ วิทยาเขตหาดใหญ่ ถึงโรงแรมภายในพื1นที�ท่องเที�ยวภาคใตใ้น 3 
จงัหวดั เพื�อขออนุญาตในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากพนักงานในแผนกต้อนรับส่วนหน้าของ
โรงแรม 

2. ผูว้ิจยัทาํการนัดหมายล่วงหน้าทางโทรศพัท์กบัโรงแรมกลุ่มตวัอย่าง เพื�อส่ง
หนังสือขออนุญาตในการเก็บข้อมูล จากนั1 นผู ้วิจ ัยจึงดําเนินการเก็บข้อมูลในระหว่างเดือน
พฤษภาคม-เดือนกรกฎาคม 2556 โดยแจกจ่ายแบบสอบถามแก่พนักงานตอ้นรับส่วนหน้าของ
โรงแรมจาํนวน 315 ชุด และเก็บรวบรวมด้วยตนเอง และดาํเนินการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการแผนก
ตอ้นรับส่วนหน้า จาํนวน 16 คน โดยผูว้ิจยัทาํการสัมภาษณ์ดว้ยตนเอง เป็นเวลาคนละ 30 นาที 
พร้อมกบับนัทึกเสียงระหวา่งการสัมภาษณ์  

3. รวบรวบขอ้มูลที�ไดม้าตรวจสอบความสมบูรณ์และนาํไปวเิคราะห์ผล 
 
3.6 การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติที-ใช้ในการวจัิย 

ผูว้ิจยัได้รวบรวมแบบสอบถามคืนจาํนวนทั1งหมด 275 ชุด ได้แก่ พื1นที�ภูเก็ต 
จาํนวน 98 ชุด พื1นที�เกาะสมุย จาํนวน 123 ชุด และพื1นที�หาดใหญ่ จาํนวน 54 ชุด โดยคิดเป็นร้อยละ 
87.30 ของแบบสอบถามที�แจกจ่ายทั1งหมด สําหรับขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ นาํมาถอดเสียงบนัทึก 
จดักลุ่ม สรุปประเด็น และนาํเสนอโดยการบรรยาย  และขอ้มูลจากแบบสอบถามนาํมาวิเคราะห์ผล
โดยใชส้ถิติการแจกแจงความถี� (frequency distribution) ค่าเฉลี�ย (mean) ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
(standard deviation) การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และทดสอบความ
แตกต่างของคา่เฉลี�ยรายคูด่ว้ยวธีิการของ Scheffe 

เกณฑ์การแปลความหมายความจาํเป็นหรือปัญหาในการใชภ้าษาองักฤษ กาํหนด
ช่วงคะแนนอา้งอิงจาก Best (1997) ดงันี1   
  4.51-5.00  มีความจาํเป็น/ ปัญหาระดบัมากที�สุด 
  3.51-4.50 มีความจาํเป็น/ ปัญหาระดบัมาก 
  2.51-3.50 มีความจาํเป็น/ ปัญหาระดบัปานกลาง 
  1.51-2.50 มีความจาํเป็น/ ปัญหาระดบันอ้ย 
  1.00-1.50 มีความจาํเป็น/ ปัญหาระดบันอ้ยที�สุด 
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การทดสอบความแตกต่างของค่า เฉลี�ยรายคู่  (Scheffe) พบคู่ความแตกต่าง
ดงัต่อไปนี1  

a   พื1นที�ภูเก็ตมีความจาํเป็น/ ปัญหาที�แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติกบัพื1นที�
เกาะสมุยและพื1นที�หาดใหญ่  

b   พื1นที�เกาะสมุยมีความจาํเป็น/ ปัญหาที�แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติกบั
พื1นที�ภูเกต็และพื1นที�หาดใหญ่  

c   พื1นที�หาดใหญ่มีความจาํเป็น/ ปัญหาที�แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติกบั
พื1นที�ภูเกต็และพื1นที�เกาะสมุย  

ab  พื1นที�ภูเก็ตและพื1นที�เกาะสมุยมีความจาํเป็น/ ปัญหาที�แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั
ทางสถิติแต่ไมแ่ตกต่างกบัพื1นที�หาดใหญ่ 

ac  พื1นที�ภูเก็ตและพื1นที�หาดใหญ่มีความจาํเป็น/ ปัญหาที�แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั
ทางสถิติแต่ไมแ่ตกต่างกบัพื1นที�เกาะสมุย  

bc  พื1นที� เกาะสมุยและพื1นที�หาดใหญ่มีความจาํเป็น/ ปัญหาที�แตกต่างกันอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติแต่ไมแ่ตกต่างกบัพื1นที�ภูเกต็ 

 

4. ผลการวจิัยและอภิปรายผล 

4.1 ความจําเป็นในการใช้ทักษะภาษาอังกฤษของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของ

โรงแรมใน 3 พื4นที-ท่องเที-ยวภาคใต้ 
ภาพรวมความจาํเป็นในการใช้ทักษะการฟัง การพูด การอ่าน และการเขียน

ภาษาองักฤษในการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมใน  3 พื1นที�ท่องเที�ยว
ภาคใต ้สะทอ้นใหเ้ห็นวา่พนกังานตอ้นรับมีความความจาํเป็นโดยเฉลี�ยในทุกทกัษะอยูใ่นระดบัมาก 
โดยมีความจาํเป็นสูงสุดในการใชท้กัษะการฟัง ( = 4.07) รองลงมา ไดแ้ก่ ทกัษะการพูด ( = 4.03) 
การอ่าน ( = 3.72) และการเขียน ( = 3.66) ตามลาํดบั ทั1งนี1 เมื�อพิจารณาในแต่ละพื1นที�พบวา่ใน
พื1นที�หาดใหญ่ ( = 3.65) มีความจาํเป็นในการใช้ภาษาองักฤษแต่ละทกัษะน้อยกว่าพื1นที�ภูเก็ต                    
( = 3.97) และเกาะสมุย ( = 4.01) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ   ดงัรายละเอียดในตารางที� 3 
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ตารางที- 3 ภาพรวมระดบัความจาํเป็นในการใช้ภาษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับส่วนหน้าของ
โรงแรมใน 3 พื1นที�ทอ่งเที�ยวภาคใต ้

 

  ผลจากตารางข้างต้นมีความสอดคล้องกบัผลจากการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการแผนก
ตอ้นรับส่วนหนา้ที�ไดแ้สดงความคิดเห็นโดยภาพรวมดา้นการใชภ้าษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับ
ส่วนหนา้ของโรงแรมไวด้งันี1  

“…พนักงานต้อนรับเป็นพนักงานในระดับปฏิบัติการ จะเน้นการใช้การ
ฟังและการพูดมากที� สุด ถ้าให้เรียงลําดับ การฟังก็จะมีความจําเป็นมากสุด 
รองลงมาคือการพูด การอ่านและการเขียนนั*นกมี็ความจาํเป็นที�ต้องอ่านหรือเขียน
ข้อความสั*น ๆ มากกว่า ไม่ได้อ่านหรือเขียนเป็นประโยคยาว ๆ ที�ต้องใช้คาํศัพท์
ยาก ๆ หรือไวยากรณ์…” 

     ผู้ จัดการแผนกต้อนรับ ก 

ความจาํเป็น 

พื4นที- 
รวมทุกพื4นที- 
N(275) 

ANOVA ภูเกต็ 
N(98) 

เกาะสมยุ 
N(123) 

หาดใหญ่ 
N(54) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

F Sig 

การฟัง 4.17 
(0.56) 
(มาก) 

4.11 
(0.67) 
(มาก) 

3.78 
(0.63) 
(มาก) 

4.07 
(0.64) 
(มาก) 

7.45c 0.00* 

การพดู 4.05 
(0.54) 
(มาก) 

4.13 
(0.62) 
(มาก) 

3.76 
(0.58) 
(มาก) 

4.03 
(0.60) 
(มาก) 

7.43c 0.00* 

การอ่าน 3.88 
(0.73) 
(มาก) 

3.75 
(0.90) 
(มาก) 

3.37 
(0.69) 

(ปานกลาง) 

3.72 
(0.82) 
(มาก) 

7.20c 0.00* 

การเขียน 3.66 
(0.72) 
(มาก) 

3.77 
(0.80) 
(มาก) 

3.43 
(0.64) 

(ปานกลาง) 

3.66 
(0.75) 
(มาก) 

4.30bc 0.01* 

รวม 3.97 
(0.49) 
(มาก) 

4.01 
(0.62) 
(มาก) 

3.65 
(0.47) 
(มาก) 

3.92 
0.57 
(มาก) 

8.51C 0.00* 



 

 

19 

 “…การฟังมาเป็นอันดับแรก เพราะพนักงานต้องฟังก่อนว่าลูกค้าต้องการ
อะไร  ขอความช่วยเหลือเรื� องอะไร แล้วเราค่อยพูดโต้ตอบ ส่วนด้านการอ่านก็
รองลงมา และการเขียนกจ็าํเป็นน้อยสุด …” 

      ผู้ จัดการแผนกต้อนรับ ข  
 

  ผลการวิเคราะห์ทักษะย่อยของระดับความจาํเป็นในการใช้ภาษาอังกฤษของ
พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมใน 3 พื1นที�ทอ่งเที�ยวภาคใต ้สามารถสรุปไดด้งัหวัขอ้ต่อไปนี1  
 

4.1.1 ความจําเป็นในการใช้ทกัษะการฟังภาษาองักฤษ 

โดยภาพรวมพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมทั1ง 3 พื1นที�ท่องเที�ยว มีความ
จาํเป็นในการใช้ทกัษะการฟังภาษาองักฤษในระดบัมากทั1งหมด ( = 4.07) อยา่งไรก็ตามเมื�อ
เปรียบเทียบระหวา่งพื1นที�พบวา่ พื1นที�ภูเก็ต( = 4.17)  และเกาะสมุย ( =  4.11) มีความจาํเป็นใน
ดา้นนี1 สูงกวา่พื1นที�หาดใหญ่ ( = 3.78) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ (F= 7.45c, p= 0.00) (ตารางที� 3) 
เมื�อพิจารณาทกัษะย่อยพบว่าการฟังความตอ้งการของลูกคา้ในการติดต่อใช้บริการอยู่ในระดับ
จาํเป็นสูงสุดทั1ง 3 พื1นที� (ขอ้ 1: = 4.39) และพื1นที�เกาะสมุยมีความจาํเป็นในระดบัสูงกวา่พื1นที�อื�น
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ ทกัษะยอ่ยอื�นที�จาํเป็นในระดบัมากตามลาํดบั คือ ฟังเพื�อโตต้อบสนทนา
ทั�วไป (ขอ้ 2: = 4.21) ฟังการทกัทว้ง (ขอ้ 3: = 4.12) ฟังบทสนทนาทางโทรศพัท ์(ขอ้ 4: = 4.12) 
ฟังภาษาองักฤษสําเนียงต่าง ๆ (ขอ้ 5: = 4.04) ฟังเพื�อจดบนัทึกขอ้ความ (ขอ้ 6: = 3.87) และฟัง
สํานวนหรือสแลง (ขอ้ 7: = 3.72) อีกทั1งผลจากการเปรียบเทียบระดบัความจาํเป็นพบวา่ พื1นที�
หาดใหญ่มีความจาํเป็นด้านการฟังในระดับที�น้อยกว่าพื1นที� เกาะสมุย และพื1นที�ภูเก็ตอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติ ดงัรายละเอียดที�แสดงในตารางที� 3.1 (ภาคผนวก ก, หน้า 40) 

ทั1งนี1 ผลขา้งตน้มีความสอดคลอ้งกบัผลจากการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับ
ส่วนหน้าทั1งหมด (16 คน) ของโรงแรมใน 3 พื1นที� ที�ให้ความสําคญัสูงสุดกบัทกัษะการฟัง
ภาษาองักฤษ ดงัตวัอยา่งต่อไปนี1  

“…การฟังจําเป็นมากที� สุด เพราะถ้าพนักงานฟังลูกค้าไม่รู้เรื� องก็จะ
สื�อสารตอบไปไม่ได้ เพราะเวลาลูกค้าเข้ามา พนักงานกจ็าํเป็นต้องฟังก่อนว่าลูกค้า
ต้องการติดต่อเรื� องอะไร แล้วเราค่อยให้ข้อมลูกับลูกค้าไป…” 

ผู้จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า ค 
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“…ถ้าจาํเป็นมากที�สุดกต้็องเป็นการฟัง ในฐานะพนักงานส่วนหน้ากต้็อง
ฟังลูกค้าให้รู้เรื� องก่อน นั�นคือสิ�งสําคัญที�สุด เพื�อที�จะได้บริการลูกค้าได้ แต่ถ้าฟัง
ไม่รู้เรื� องเรากจ็ะไม่รู้ว่าลูกค้าต้องการอะไร...” 

ผู้จัดการแผนต้อนรับส่วนหน้า ง 
 

ผลจากการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ชี1 ใหเ้ห็นวา่พนกังานตอ้นรับมี
ความจาํเป็นในการใชท้กัษะการฟังภาษาองักฤษเป็นอยา่งมาก โดยเฉพาะอยา่งยิ�งมีความจาํเป็นมาก
ที�สุดในการฟังความตอ้งการของลูกคา้ที�เขา้มาติดต่อใชบ้ริการ  

 
4.1.2 ความจําเป็นในการใช้ทกัษะการพดูภาษาองักฤษ 

ภาพรวมของความจาํเป็นในการใช้ทักษะการพูดภาษาอังกฤษของพนักงาน
ตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมทั1ง 3 พื1นที�อยูใ่นระดบัมากทั1งหมด ( = 4.03) โดยพบวา่พื1นที�ภูเก็ต 
( = 4.05) และพื1นที�เกาะสมุย ( = 4.13) มีความจาํเป็นในดา้นนี1 สูงกวา่พื1นที�หาดใหญ่ ( = 3.76) 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ (F= 7.43c, p= 0.00) (ตารางที� 3) ทั1งนี1 ในการใชท้กัษะการพูดภาษาองักฤษ
พบวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหน้ามีความจาํเป็นในการกล่าวตอ้นรับ ทกัทาย และอาํลาลูกคา้อยูใ่น
ระดบัความจาํเป็นสูงสุดทั1ง 3 พื1นที� (ขอ้ 1: = 4.46) โดยพื1นที�เกาะสมุยมีความจาํเป็นในระดบัสูง
กว่าพื1นที�หาดใหญ่อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ อีกทั1งในทกัษะย่อยด้านที�มีความจาํเป็นระดบัมาก
ตามลาํดบั ไดแ้ก่ การสอบถามความตอ้งการลูกคา้ (ขอ้ 2: = 4.28) กล่าวแสดงความตอ้งการดว้ย
ความสุภาพ (ขอ้ 3: = 4.26) กล่าวขอโทษเมื�อเกิดความผิดพลาด (ขอ้ 4: = 4.22) สนทนาทั�วไป 
(ขอ้ 5: = 4.16) พูดและเขา้ใจคาํศพัทเ์ฉพาะดา้น (ขอ้ 6: = 4.14) ให้ขอ้มูลการบริการของโรงแรม 
(ขอ้ 7: = 4.13) ตอบรับคาํชมเชย (ขอ้ 8: = 4.09) การเรียกเก็บค่าบริการ (ขอ้ 9: = 4.07) สนทนา
ทางโทรศพัท ์(ขอ้ 10: = 4.05) สอบถามและกล่าวย ํ1าขอ้ความที�ไม่เขา้ใจ (ขอ้ 11: = 4.05) และ
อธิบายสาเหตุความผิดพลาด (ขอ้ 12: = 4.00) สําหรับความจาํเป็นในขอ้อื�น ๆ มีความจาํเป็นไม่สูง
เท่าขอ้ที�กล่าวมา และขอ้ที�มีระดบัความจาํเป็นตํ�าที�สุด คือ การพูดได้ถูกตอ้งตามหลกัไวยากรณ์             
(ขอ้ 20: = 3.55) นอกจากนี1ผลจากการเปรียบเทียบระหวา่งพื1นที�พบวา่พื1นที�หาดใหญ่มีความจาํเป็น
ดา้นการฟังนอ้ยกวา่ทุกพื1นที�อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติโดยระบุในหลายประเด็นในระดบัปานกลาง
เทา่นั1น ดงัรายละเอียดในตารางที� 3.2 (ภาคผนวก ก, หน้า 41-43) 

ผลขา้งตน้สอดคลอ้งกบัผลสัมภาษณ์ผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับส่วนหน้าที�ไดแ้สดง
ความเห็นถึงความจาํเป็นในการใช้ทกัษะการฟังภาษาองักฤษ ผูจ้ดัการแผนกต้อนรับส่วนหน้า
ทั1งหมด (16 คน) ให้ความเห็นวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมมีความจาํเป็นมากที�สุดใน
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การใชท้กัษะการพดูในการกล่าวทกัทาย และสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ อีกทั1งผูจ้ดัการแผนก
ตอ้นรับส่วนใหญ่ (10 คน) เห็นวา่ไวยากรณ์ภาษาองักฤษมีความจาํเป็นน้อยที�สุดในการใช้ทกัษะ
การพูดภาษาองักฤษเพื�อปฏิบติังานในตาํแหน่งพนักงานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรม ตวัอย่าง
ความเห็นในประเด็นดงักล่าว มีดงัต่อไปนี1  

 
“…การพูดต้อนรับ ทักทายลูกค้าจาํเป็นมากสุด เพราะเป็นการสร้างความ

ประทับใจ และให้ความใส่ใจกับลูกค้า...” 
    ผู้จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า จ 

 
“…ในความเป็นจริงแล้วการฟังและการพูดต้องใช้ควบคู่กัน ในการพูด

นั*นพนักงานจาํเป็นต้องพูดต้อนรับหรือทักทายลูกค้ามากที�สุด...” 
    ผู้ จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า ฉ 

 
“…พนักงานส่วนใหญ่ไม่ค่อยคาํนึงถึงการพูดให้ถูกไวยากรณ์ในระหว่าง

การทาํงานเท่าใดนัก เวลาเราเรียนในห้องเรียนครูมักจะเน้นการใช้ไวยากรณ์ที�
ถูกต้องในการพูด แต่พอมาใช้จริงสถานการณ์ก็แตกต่างกัน เวลาพูดกับลูกค้า
ต่างชาติก็ไม่ได้สนใจว่าประโยคที�พูดออกไปถูกไวยากรณ์หรือไม่ แค่สื�อสารให้
เข้าใจกับลูกค้ากเ็พียงพอแล้ว...” 

    ผู้ จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า ค 
 

4.1.3. ความจําเป็นในการใช้ทกัษะการอ่านภาษาองักฤษ 

  โดยภาพรวมพบว่าพนักงานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมทั1ง 3 พื1นที� มีความ
จาํเป็นในการใชท้กัษะการอ่านภาษาองักฤษในระดบัมากทั1งหมด ( = 3.72) โดยในพื1นที�ภูเก็ต ( = 
3.88) และเกาะสมุย ( = 3.75) มีความจาํเป็นดา้นนี1 สูงกวา่พื1นที�หาดใหญ่ ( = 3.37) อยา่งมีนยัสําคญั
ทางสถิติ (F= 7.20c, p= 0.00) (ตารางที� 3) ทั1งนี1 เมื�อพิจารณาทกัษะยอ่ยในการใชท้กัษะการอ่าน
ภาษาองักฤษพบวา่ การอ่านขอ้มูลหรือเอกสารการเดินทางของลูกคา้มีความจาํเป็นในระดบัสูงสุด
ทั1ง 3 พื1นที� (ขอ้ 1: = 3.91) และในพื1นที�ภูเก็ตมีความจาํเป็นสูงกวา่พื1นที�อื�นแต่ไม่พบความจาํเป็นที�
แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติระหวา่ง 3 พื1นที� ทั1งนี1 ทกัษะยอ่ยที�มีความจาํเป็นรองลงมา
ตามลาํดบั ไดแ้ก่ การอ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์หรือจดหมายธุรกิจ (ขอ้ 2: = 3.79) การอ่านขอ้มูล
เกี�ยวกบัสถานที�ท่องเที�ยว (ขอ้ 3: = 3.79) การอ่านประกาศหรือข่าวสารต่าง ๆ (ขอ้ 4: = 3.60) 
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และการอ่านบนัทึกยอ่หรือขอ้ความภาษาองักฤษ (ขอ้ 5:  = 3.52)  และผลการเปรียบเทียบระหวา่ง
พื1นที�พบวา่พื1นที�หาดใหญ่มีความจาํเป็นในดา้นการอ่านในระดบัน้อยกวา่ทุกพื1นที�อยา่งมีนยัสําคญั 
ดงัรายละเอียดในตารางที� 3.3 (ภาคผนวก ก, หน้า 44) 

ความจาํเป็นดังกล่าวสอดคล้องกบัผลการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการต้อนรับส่วนหน้า
กล่าวคือ ทุกคนชี1 ให้เห็นวา่พนกังานตอ้นรับมีความจาํเป็นในการใชท้กัษะการอ่านภาษาองักฤษใน
การอ่านขอ้มูล เอกสารของลูกคา้มากที�สุด ถึงแมว้า่ระดบัความจาํเป็นอาจจะไม่มากเท่าการใชท้กัษะ
การฟังและการพดูภาษาองักฤษ ดงัความเห็นดงักล่าว ไดแ้ก่ 

 

“…พนักงานต้อนรับมกัต้องอ่านข้อความสั*น ๆ หรือเอกสารของลูกค้า จะ
ไม่ค่อยได้อ่านบทความยาว ๆ หรือหนังสือภาษาอังกฤษ...” 

    ผู้ จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า ฉ 
 
“…การอ่านไม่ได้มีความจาํเป็นมากเท่ากับการฟังและการพูด ส่วนใหญ่

แค่ต้องอ่านข้อมลูหรือเอกสารการเดินทางของลูกค้า…” 
    ผู้ จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า ช 

 

4.1.4 ความจําเป็นในการใช้ทกัษะการเขียนภาษาองักฤษ 

โดยภาพรวมพบว่าพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมทั1ง 3 พื1นที�มีความ
จาํเป็นตอ้งใชท้กัษะการเขียนตั1งแต่ระดบัปานกลางถึงมาก โดยมีค่าเฉลี�ยอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.66) 
เมื�อเปรียบเทียบระหวา่ง 3 พื1นที�พบวา่พื1นที�เกาะสมุย ( = 3.77) และภูเก็ต ( = 3.66) มีความจาํเป็น
ดา้นนี1 สูงกวา่พื1นที�หาดใหญ่ ( = 3.42) โดยพื1นที�เกาะสมุยมีความจาํเป็นสูงกวา่พื1นที�หาดใหญ่อยา่งมี
นยัสําคญัทางสถิติ (F= 4.30bc, p=0.01) (ตารางที� 3) อีกทั1งเมื�อพิจารณาทกัษะยอ่ยพบวา่ การบนัทึก
ขอ้มูลการเขา้พกั (ขอ้ 1: = 4.07) มีความจาํเป็นสูงสุดทั1ง 3 พื1นที� โดยพื1นที�เกาะสมุยมีความจาํเป็นที�
สูงกว่าพื1นที�ภูเก็ตอยา่งมีนัยสําคญัทางสถิติ ทกัษะย่อยอื�น ๆ ที�มีความจาํเป็นรองลงมาตามลาํดบั 
ไดแ้ก่ การกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ ของโรงแรม (ขอ้ 2: = 3.96) เขียนบนัทึกขอ้ความสําคญัจากการ
สนทนาทางโทรศพัท์ (ขอ้ 3: = 3.73) บนัทึกยอ่จากการโตต้อบ ซักถาม (ขอ้ 4: = 3.71) เขียน
ขอ้มูลเส้นทางไปยงัสถานที�ต่าง ๆ (ขอ้ 5: = 3.63) เขียนจดหมายและจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (ขอ้ 
6: = 3.61) เขียนคาํสั�งที�ไดฟั้งเพื�อนาํไปปฏิบติั (ขอ้ 7: = 3.38) และเขียนรายงานการทาํงานเสนอ
ต่อโรงแรม (ขอ้ 8: = 3.23) และผลจากการเปรียบเทียบระดบัความจาํเป็นระหวา่ง 3 พื1นที�พบวา่
ส่วนใหญ่ไม่มีความแตกต่างที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติยกเวน้ขอ้ 2 และ 6 ดงัแสดงในตารางที� 3.4 
(ภาคผนวก ก, หน้า 45-46) 
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ผลข้างต้นสอดคล้องกบัผลการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการแผนกต้อนรับส่วนหน้าของ
โรงแรมทั1ง 16 คน ที�ไดแ้สดงให้เห็นวา่ทกัษะการเขียนภาษาองักฤษมีความจาํเป็นนอ้ยที�สุดในการ
ปฏิบติังาน เนื�องจากพนกังานตอ้นรับมีความจาํเป็นในการเขียนภาษาองักฤษจาํกดัเฉพาะเรื�องกรอก
ขอ้มูล หรือบนัทึกขอ้ความสั1น ๆ เทา่นั1น ตวัอยา่งความเห็นดงักล่าว มีดงันี1  

 
 “...พนักงานจะใช้การเขียนภาษาอังกฤษเพื�อบันทึกข้อมูลของลูกค้าหรือ

กรอกแบบฟอร์มของโรงแรมที�เป็นแค่คาํหรือข้อความสั*น ๆ และไม่ค่อยได้เขียน
บทความยาว ๆ ที�ต้องใช้ไวยากรณ์มากนัก…” 

    ผู้ จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า ก 
 

“…การเขียนเป็นทักษะที�จาํเป็นน้อยที�สุด เพราะงานต้อนรับส่วนใหญ่
จะใช้การเขียนที�ไม่ยากมากนัก เช่น การบันทึกข้อมูลการเข้าพักของลูกค้า การ
กรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ ของโรงแรม…” 

    ผู้ จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า ค 
 
4.2 ปัญหาในการใช้ทกัษะภาษาองักฤษของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม 

ใน 3 พื4นที-ท่องเที-ยวภาคใต้ 

  ภาพรวมของปัญหาในการใช้ทกัษะภาษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับส่วนหน้า
ของโรงแรมใน 3 พื1นที�สะทอ้นให้เห็นวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้มีปัญหาโดยเฉลี�ยทุกทกัษะอยู่
ในระดบัปานกลาง โดยมีปัญหาในการใชท้กัษะการฟังมากที�สุด ( = 2.82) รองลงมา ไดแ้ก่ ทกัษะ
การอ่าน ( = 2.55) ทกัษะการพูด ( = 2.53) และทกัษะการเขียนภาษาองักฤษ ( = 2.53) เมื�อ
พิจารณาในแต่ละพื1นที�พบวา่พื1นที�ภูเก็ตประสบปัญหาในการใชภ้าษาองักฤษทุกทกัษะสูงกวา่พื1นที�
หาดใหญ่และพื1นที�เกาะสมุยอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ดงัรายละเอียดในตารางที� 4  
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ตารางที- 4 ภาพรวมระดบัปัญหาในการใชภ้าษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม
ใน 3 พื1นที�ทอ่งเที�ยวภาคใต ้

 

ผลจากตารางขา้งตน้สอดคลอ้งกบัผลจากการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับส่วน
หนา้ทั1ง 16 คน ระบุตรงกนัวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้มีปัญหาในการใช้ทกัษะการฟังมากที�สุด 
รองลงมาไดแ้ก่ ปัญหาในการใชท้กัษะการพูด การอ่าน และการเขียน ตามลาํดบั ตวัอยา่งความเห็น
จากผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับทา่นหนึ�ง มีดงัต่อไปนี1  

 “…การฟังและการพูดภาษาอังกฤษจะเป็นปัญหาหลัก ๆ เพราะแผนกเรา
จะเน้นในการใช้การฟังและพูดเป็นส่วนใหญ่ เวลาฟังลูกค้าก็มักเจอปัญหาที�
พนักงานฟังลูกค้าไม่เข้าใจบ้าง พูดตอบกับลูกค้าไม่ได้บ้างหรือไม่กล้าพูดกับลูกค้า 
ต่อไปก็คงเป็นด้านการอ่านก็จะแค่อ่านคําหรือข้อความสั*น ๆ ซึ� งจะไม่ค่อยมี
ปัญหาเท่าไหร่ และการเขียนกเ็ป็นแค่การบันทึกสั*น ๆ พนักงานกเ็ขียนกันได้ …” 

    ผู้ จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า ช  

ปัญหา 

พื4นที- 
รวมทุกพื4นที- 
N(275) 

ANOVA ภูเกต็ 
N(98) 

เกาะสมยุ 
N(123) 

หาดใหญ่ 
N(54) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

F Sig 

การฟัง 3.10 
(0.74) 

(ปานกลาง) 

2.65 
(0.72) 

(ปานกลาง) 

2.72 
(0.71) 

(ปานกลาง) 

2.82 
(0.75) 

(ปานกลาง) 

11.24a 0.00* 

การอ่าน 2.85 
(0.85) 

(ปานกลาง) 

2.37 
(0.80) 
(นอ้ย) 

2.44 
(0.82) 
(นอ้ย) 

2.55 
(0.85) 

(ปานกลาง) 

10.01a 0.00* 

การพดู 2.82 
(0.72) 

(ปานกลาง) 

2.32 
(0.69) 
(นอ้ย) 

2.47 
(0.62) 
(นอ้ย) 

2.53 
(0.72) 

(ปานกลาง) 

14.56a 0.00* 

การเขียน 2.81 
(0.75) 

(ปานกลาง) 

2.37 
(0.76) 
(นอ้ย) 

2.41 
(0.78) 
(นอ้ย) 

2.53 
(0.78) 

(ปานกลาง) 

9.87a 0.01* 

รวม 2.87 
(0.64) 

(ปานกลาง) 

2.39 
(0.66) 
(น้อย) 

2.50 
(0.61) 
(น้อย) 

2.58 
(0.68) 

(ปานกลาง) 

15.52a 0.00* 
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     ผลการวิเคราะห์ทกัษะยอ่ยของระดบัปัญหาในการใช้ภาษาองักฤษของพนกังาน
ตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมใน 3 พื1นที�ทอ่งเที�ยวภาคใต ้สามารถสรุปไดด้งัหวัขอ้ต่อไปนี1  
 

4.2.1 ปัญหาในการใช้ทกัษะการฟังภาษาองักฤษ 

  ภาพรวมของปัญหาในการใชท้กัษะการฟังภาษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับส่วน
หนา้ของโรงแรมทั1ง 3 พื1นที�อยูใ่นระดบัปานกลางทั1งหมด ( = 2.82) โดยพบวา่พื1นที�ภูเก็ต ( = 3.10) 
มีปัญหาดา้นนี1 สูงกวา่พื1นที�หาดใหญ่ ( = 2.72) และเกาะสมุย ( = 2.65) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ 
(F= 11.24a, p= 0.00) (ตารางที� 4) ในการพิจารณาประเด็นยอ่ยที�เป็นปัญหาเกี�ยวขอ้งกบัทกัษะการฟัง
พบวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมมีปัญหาสูงสุดในการฟังภาษาองักฤษสําเนียงต่าง ๆ 
(ขอ้ 1: = 3.04) และเป็นปัญหาระดบัสูงสุดในพื1นที�ภูเก็ต ( = 3.24) และเกาะสมุย ( = 3.04) โดย
พื1นที�ภูเก็ตมีปัญหาดา้นนี1 สูงกวา่พื1นที�หาดใหญ่อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ ทั1งนี1ทกัษะยอ่ยอื�น ๆ ที�มี
ระดบัปัญหารองลงมาตามลาํดบั ไดแ้ก่ ฟังสํานวนหรือสแลง (ขอ้ 2: = 2.88) ฟังบทสนทนาทาง
โทรศพัท ์(ขอ้ 3: = 2.84) และฟังเพื�อจดบนัทึกขอ้ความ (ขอ้ 4: = 2.79) ทั1งนี1การฟังเรื�องที�ลูกคา้
ทกัทว้ง (ขอ้ 5: = 2.79) ฟังความตอ้งการของลูกคา้ในการติดต่อใชบ้ริการ (ขอ้ 6: = 2.77) และฟัง
เพื�อโตต้อบสนทนาเรื�องทั�ว ๆ ไป (ขอ้ 7: = 2.63) พบวา่มีปัญหาในระดบันอ้ยถึงปานกลางในแต่ละ
พื1นที� โดยพบปัญหาระดบันอ้ยในพื1นที�เกาะสมุย ดงัรายละเอียดในตารางที� 4.1 (ภาคผนวก ข, หน้า 
48-49) 

ทั1งนี1 ผลการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับส่วนใหญ่ของโรงแรมใน 3 พื1นที�
พบวา่ 11 คน เห็นตรงกนัวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้พบปัญหามากที�สุดเมื�อตอ้งฟังภาษาองักฤษ
สําเนียงต่าง ๆ ที�หลากหลายของลูกคา้ชาวต่างชาติที�เขา้มาใช้บริการในโรงแรม อย่างไรก็ตาม
ผูจ้ดัการแผนก จาํนวน 5 คน เห็นวา่พนกังานตอ้นรับส่วนใหญ่ประสบปัญหาในการฟังสํานวนหรือ
คาํสแลงภาษาองักฤษ ตวัอยา่งขอ้คิดเห็นดงักล่าวมีดงันี1  

 “…ลูกค้าที� เข้ามาพักในโรงแรมส่วนใหญ่มีหลากหลายเชื*อชาติทั*งชาว
ยุโรป อเมริกา ชาวเอเชีย พนักงานมักมีปัญหาในการฟังสําเนียงของลูกค้า เพราะ
บางทีถ้าได้ฟังสาํเนียงที�ไม่คุ้นกจ็ะทาํให้ฟังได้ยาก...” 

    ผู้ จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า ง 
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“…ฟังสาํนวนหรือคาํสแลงนี�จะเป็นปัญหามากที�สุดเลย ลูกค้าที�เป็นวัยรุ่น
บางคนเค้าชอบใช้ศัพท์สแลง ซึ� งเวลาลูกค้าพูดมาบางทีก็ไม่เข้าใจ โดยเฉพาะ
พนักงานใหม่จะมีปัญหามากหน่อย เพราะไม่ค่อยมีความคุ้นเคยกับศัพท์สแลง
หรือสาํนวนมากนัก…” 

    ผู้ จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า ฉ 
 

4.2.2 ปัญหาในการใช้ทกัษะการอ่านภาษาองักฤษ 

  โดยภาพรวมพบวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมทั1ง 3 พื1นที� มีปัญหาใน
การใช้ทกัษะการอ่านภาษาองักฤษในระดบัน้อยถึงปานกลาง โดยมีค่าเฉลี�ยอยูใ่นระดบัปานกลาง
( = 2.55) เมื�อเปรียบเทียบระหวา่ง 3 พื1นที�พบวา่พื1นที�ภูเก็ต ( = 2.85) มีปัญหาดงักล่าวสูงกวา่พื1นที�
หาดใหญ่ ( = 2.44) และเกาะสมุย ( = 2.37) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ (F= 10.01a, p= 0.00) (ตาราง
ที� 4) เมื�อพิจารณาทกัษะยอ่ยพบวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมทั1ง 3 พื1นที� มีปัญหาสูงสุด
ในการอ่านบนัทึกยอ่ หรือขอ้ความภาษาองักฤษ (ขอ้ 1: = 2.60) ซึ� งเป็นปัญหาระดบัสูงสุดในพื1นที�
เกาะสมุย และในทักษะย่อยดังกล่าวนี1 พื1นที�ภูเก็ตมีระดับปัญหาสูงกว่าพื1นที�หาดใหญ่อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติ ทักษะย่อยอื�น ๆ ที� มีปัญหารองลงมาตามลําดับ ได้แก่ การอ่านจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ หรือจดหมายธุรกิจ (ขอ้ 2: = 2.59) อ่านขอ้มูล หรือเอกสารการเดินทางของลูกคา้ 
(ขอ้ 3: = 2.57) และอ่านประกาศ หรือข่าวสารต่าง ๆ (ขอ้ 4: = 2.55) สําหรับการอ่านขอ้มูล
เกี�ยวกบัสถานที�ท่องเที�ยว (ขอ้ 5: = 2.47) พบวา่มีปัญหาอยูใ่นระดบันอ้ย ดงัรายละเอียดในตาราง       
ที� 4.2 (ภาคผนวก ข, หน้า 50) 

ทั1งนี1 ผลการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับสอดคลอ้งกบัผลจากตารางที� 4.2 ซึ� ง
ผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับส่วนใหญ่ (15 คน) ให้ความเห็นวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้โดยส่วนใหญ่มี
ปัญหาในการอ่านบนัทึกยอ่หรือขอ้ความ สั1น ๆ อยา่งไรก็ตามผูจ้ดัการแผนก จาํนวน 1 คน เห็นวา่
พนกังานตอ้นรับส่วนใหญ่พบปัญหาในการอ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์หรือจดหมายธุรกิจ ตวัอยา่ง
ความเห็นดงักล่าว ไดแ้ก่ 

 
“…ส่วนมากพนักงานจะต้องอ่านข้อความสั*น ๆ หรืออ่านบันทึกย่อ แต่ถ้า

พูดถึงปัญหาแล้วโดยส่วนใหญ่พนักงานใหม่จะมีปัญหามากกว่าพนักงานเก่า ๆ 
เพราะบางทีพนักงานใหม่จะไม่ทราบว่าคาํย่อนี*ย่อมาจากอะไร...” 

    ผู้ จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า จ 
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“…พนักงานส่วนใหญ่มีปัญหาในการอ่านอีเมล์หรือจดหมายธุรกิจ เพราะ
ถ้าเป็นข้อความสั*น ๆ จะอ่านกันได้ แต่เมื�อเป็นประโยคยาว ๆ เป็นบทความก็
มกัจะมีปัญหา...”  

ผู้จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า ซ 
 

4.2.3 ปัญหาในการใช้ทักษะการพดูภาษาองักฤษ 

ภาพรวมระดบัปัญหาในการใช้ทกัษะการพูดภาษาองักฤษของพนักงานตอ้นรับ
ส่วนหน้าของโรงแรมทั1ง 3 พื1นที�อยูใ่นระดบันอ้ยถึงปานกลาง โดยมีค่าเฉลี�ยอยูที่�ระดบัปานกลาง 
( = 2.53) ซึ� งในพื1นที�ภูเก็ต ( = 2.82) มีปัญหาดา้นนี1 สูงกวา่พื1นที�หาดใหญ่ ( = 2.47) และเกาะสมุย 
( = 2.32) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ (F= 14.56a, p= 0.00) (ตารางที� 4) เมื�อพิจารณาปัญหาในการใช้
ทกัษะการพูดภาษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมใน 3 พื1นที� พบวา่การออก
เสียงคาํในภาษาองักฤษไดถู้กตอ้งเป็นปัญหาระดบัสูงสุด (ขอ้ 1: = 2.89) และเป็นปัญหาระดบั
สูงสุดในพื1นที�ภูเกต็ และหาดใหญ่ โดยในพื1นที�ภูเกต็มีระดบัปัญหาดา้นนี1 สูงกวา่พื1นที�เกาะสมุยอยา่ง
มีนยัสําคญัทางสถิติ ทั1งนี1 ทกัษะย่อยที�มีระดบัปัญหารองลงมาตามลาํดบั ไดแ้ก่ การพูดให้ถูกตอ้ง
ตามหลกัไวยากรณ์ (ขอ้ 2: = 2.88) และพูดโดยใชน้ํ1 าเสียงไดถู้กตอ้ง (ขอ้ 3: = 2.85) ซึ� งทั1ง 2 
ประเด็นดงักล่าวนี1 ไม่มีความแตกต่างที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติในทั1ง 3 พื1นที� ทั1งนี1 ในการสนทนา
โตต้อบทางโทรศพัท ์(ขอ้ 4: = 2.68) อธิบายสาเหตุความผิดพลาด (ขอ้ 5: = 2.66) สอบถามหรือ
กล่าวย ํ1าคาํถามหรือขอ้ความที�ไม่เขา้ใจ (ขอ้ 6: = 2.57) สนทนาทั�วไปกบัลูกคา้ (ขอ้ 7: = 2. 55) 
พดูและเขา้ใจคาํศพัทเ์ฉพาะดา้นการโรงแรม (ขอ้ 8: = 2.54) และการแนะนาํและให้ขอ้มูลเกี�ยวกบั
โรงแรม (ขอ้ 9: = 2.53) พบวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้มีปัญหาในระดบันอ้ยถึงปานกลางในแต่
ละพื1นที� สําหรับทกัษะยอ่ยในขอ้อื�น ๆ พบวา่มีความจาํเป็นไม่สูงเท่าประเด็นที�กล่าวมาขา้งตน้ ดงั
รายละเอียดในตารางที� 4.3 (ภาคผนวก ข, หน้า 51-54) 

ผลจากการสัมภาษณ์สอดคลอ้งกบัผลในตารางที� 4.3 ซึ� งผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับ
ส่วนใหญ่ (12 คน) ชี1 ให้เห็นว่าพนักงานตอ้นรับส่วนหน้ามีปัญหามากที�สุดในการออกเสียงคาํ
ภาษาองักฤษไมถู่กตอ้ง และพดูไมถู่กตอ้งตามหลกัไวยากรณ์ ทั1งนี1ผูจ้ดัการแผนก จาํนวน 4 คน เห็น
วา่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้มีปัญหาในการพูดโดยใช้นํ1 าเสียงไม่ถูกตอ้งตามสถานการณ์เป็นส่วน
ใหญ่ ตวัอยา่งความคิดเห็นดงักล่าว มีดงันี1  
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 “…ส่วนใหญ่กจ็ะมีปัญหาในการออกเสียงคาํนี�แหละ คือออกเสียงคาํไม่
ถูก แล้วลูกค้าก็ไม่เข้าใจ แต่บางครั* งลูกค้าก็จะช่วยแก้ให้ อีกอย่างภาษาอังกฤษ
ไม่ใช่ภาษาแม่ของเรา จะให้ออกเสียงให้ถูกหรือให้เหมือนเจ้าของภาษานั*นทาํได้
ยาก...” 

    ผู้ จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า ก  
 

“…พูดโดยให้ถูกไวยากรณ์นั*นมีน้อยมาก เพราะส่วนใหญ่พนักงานก็จะ
แค่สื�อสารกับลูกค้าให้เข้าใจมากกว่าโดยไม่ได้คาํนึงถึงไวยากรณ์เลย…” 

    ผู้ จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า ฉ 
 

“…การใช้นํ*าเสียงบางครั*งพนักงานกไ็ม่รู้ว่าสถานการณ์แบบไหนควรจะ
ใช้นํ*าเสียงอย่างไร ส่วนใหญ่กพ็ูดตามปกติหรือตามความถนัดของแต่ละคน…” 

    ผู้ จัดการแผนกต้อนรับต้อนรับ ข 
 

4.2.4 ปัญหาในการใช้ทกัษะการเขียนภาษาองักฤษ 

โดยภาพรวมพบวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมทั1ง 3 พื1นที�มีปัญหาใน
การใช้ทกัษะการเขียนภาษาองักฤษตั1งแต่ระดบัน้อยถึงปานกลาง โดยมีค่าเฉลี�ยอยู่ในระดบัปาน
กลาง ( = 2.53) เมื�อเปรียบเทียบระหวา่ง 3 พื1นที�พบวา่ พื1นที�ภูเก็ต ( = 2.81) ประสบปัญหาดา้นนี1
สูงกวา่พื1นที�หาดใหญ่ ( = 2.41) และเกาะสมุย ( = 2.37) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ (F= 9.87a,               
p= 0.01) (ตารางที� 4) เมื�อพิจารณาประเด็นย่อยที�เกี�ยวข้องกบัปัญหาการใช้ทกัษะการเขียน
ภาษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้พบวา่ การเขียนบนัทึกขอ้ความสําคญัทางโทรศพัทเ์ป็น
ปัญหาระดบัสูงสุด (ขอ้ 1: = 2.64) และเป็นปัญหาระดบัสูงสุดในพื1นที�ภูเก็ตโดยมีระดบัปัญหาสูง
กว่าพื1นที�เกาะสมุยและหาดใหญ่อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ อีกทั1งในทกัษะย่อยที�มีระดับปัญหา
รองลงมาตามลาํดบั ไดแ้ก่ การเขียนจดหมายหรือจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (ขอ้ 2: = 2.61) บนัทึกยอ่
จากการโตต้อบซกัถาม (ขอ้ 3: = 2.59) เขียนคาํสั�งที�ไดฟั้งเพื�อนาํไปปฏิบติั (ขอ้ 4: = 2.56) เขียน
รายงานการทาํงานเสนอต่อโรงแรม (ขอ้ 5: = 2.52) เขียนขอ้มูลเส้นทางไปยงัสถานที�ต่าง ๆ (ขอ้ 6: 
= 2.46) บนัทึกขอ้มูลการเขา้พกั (ขอ้ 7: = 2.45) และกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ ของโรงแรม (ขอ้ 8: 
= 2.44) ทั1งนี1 เมื�อพิจารณาในแต่ละพื1นที�พบวา่พื1นที�เกาะสมุย และพื1นที�หาดใหญ่มีปัญหาการใช้
ทักษะการเขียนในประเด็นต่าง ๆ ในระดับน้อยถึงปานกลาง ดังรายละเอียดในตารางที�  4.4 
(ภาคผนวก ข, หน้า 55-56) 
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 จากการสัมภาษณ์ ผูจ้ดัการตอ้นแผนกตอ้นรับส่วนหน้าส่วนใหญ่ (13 คน) ให้
ความเห็นวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ส่วนใหญ่มีปัญหาการใชท้กัษะการเขียนในการเขียนบนัทึก
ขอ้ความจากการสนทนาโทรศพัท์ และการเขียนจดหมายหรือจดหมายธุรกิจในการโตต้อบเป็น
ภาษาองักฤษ อยา่งไรกต็ามผูจ้ดัการแผนก 3 คน เห็นวา่พนกังานตอ้นรับส่วนใหญ่ประสบปัญหาใน
การเขียนคาํสั�งที�ไดฟั้งเพื�อนาํไปปฏิบติั ดงัแสดงในตวัอยา่งความคิดเห็นต่อไปนี1  

 
“…พนักงานมักมีปัญหาเมื�อต้องเขียนระหว่างพูดโทรศัพท์กับลูกค้า 

เพราะบางครั*งกฟั็งไม่เข้าใจหรือมีคาํศัพท์บางคาํที�เขียนไม่ได้...” 
    ผู้ จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า ซ 

 
“…ถ้าต้องเขียนอีเมลหรือจดหมายธุรกิจอาจจะมีปัญหามากหน่อย เพราะ

จะต้องใช้ไวยากรณ์และความรู้ด้านการเขียน ซึ�งบางครั*งพนักงานกจ็ะไม่สามารถ
เขียนได้ถกูต้อง...” 

    ผู้ จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า จ 
 

“…เวลาที�พนักงานได้รับคาํสั�งและต้องเขียนบันทึกคาํสั�งนั*นจากลูกค้า ก็
มีข้อผิดพลาดเกิดขึ*นบ้างในการเขียนคาํสั�งไม่ถูกต้อง และบางทีก็ไม่เข้าใจคาํสั�ง
นั*น...” 

    ผู้ จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า ฉ 
  
4.3 อภิปรายผล 

จากผลการศึกษา พบวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมมีความจาํเป็นสูงสุด
ในการใชท้กัษะการฟัง ( = 4.07) ทกัษะการพูด ( = 4.03) ทกัษะการอ่าน ( = 3.72) และทกัษะการ
เขียน ( = 3.66) ตามลาํดบั ทั1งพนกังานและผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับส่วนหน้าระบุตรงกนัถึงความ
จาํเป็นสูงสุดในการใช้ทกัษะการฟังภาษาองักฤษ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Dejkunjorn (2005) 
และ Aunruen (2005) ที�พบวา่การใชท้กัษะการฟังและการพูดภาษาองักฤษมีความจาํเป็นมากที�สุด
ในการติดต่อสื�อสารเพื�อให้บริการลูกคา้ต่างชาติ การศึกษาครั1 งนี1 ยงัชี1 ให้เห็นดว้ยวา่ประเด็นหรือ
เนื1อหาที�เกี�ยวขอ้งกบัทกัษะการพูดในการปฏิบติังานมีจาํนวนมากกว่าทกัษะอื�น ๆ และเป็นที�น่า
สังเกตว่าการพูดให้ถูกหลักไวยากรณ์ ซึ� งได้รับการระบุว่ามีความจาํเป็นในระดับมากแต่เมื�อ
เปรียบเทียบกับความจําเป็นด้านการพูดในหัวข้อหรือประเด็นอื�น ๆ พบว่าการพูดตามหลัก
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ไวยากรณ์ที�สมบูรณ์แบบมีความจาํเป็นนอ้ยที�สุด แสดงให้เห็นวา่พนกังานอาจให้ความสําคญัในแง่
ของความสะดวกในการสื�อสารใหเ้ป็นที�เขา้ใจมากกวา่ความถูกตอ้งแม่นยาํของหลกัภาษา อยา่งไรก็
ตามผลการศึกษาประเด็นปัญหาการใชภ้าษาองักฤษพบวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมมี
ปัญหาสูงสุดในการทกัษะการฟัง ( = 2.82) ทกัษะการอ่าน ( = 2.55) ทกัษะการพูด ( = 2.53) และ
ทกัษะการเขียนภาษาองักฤษ ( = 2.53) ตามลาํดบั โดยทั1งผูจ้ดัการแผนกและพนกังานตอ้นรับส่วน
หน้าระบุตรงกนัถึงระดบัปัญหาสูงสุดในการใช้ทกัษะฟังภาษาองักฤษ สอดคล้องกบัผลจาก
การศึกษาของ Jeharsae (2012) ที�พบวา่พนกังานไทยในสถานประกอบการนานาชาติมีปัญหาในการ
ใชท้กัษะการฟังภาษาองักฤษในการสื�อสารกบัลูกคา้ชาวต่างชาติมากที�สุด  ซึ� งจากการศึกษาครั1 งนี1
เห็นได้ว่าพนักงานต้อนรับส่วนหน้ามีความจาํเป็นและปัญหาในการใช้ทักษะการฟังในการ
ปฏิบติังานมากที�สุด สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Tangniam (2006) ที�พบวา่พนกังานตอ้นรับภาคพื1น
ในสนามบินมีความจาํเป็นและมีปัญหามากที�สุดในการใช้ทกัษะการฟัง โดยในการศึกษาครั1 งนี1
ประเด็นปัญหาหลักในการใช้ทกัษะการฟังภาษาองักฤษ คือ การฟังภาษาองักฤษสําเนียงต่าง ๆ 
เนื�องจากผลการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการชี1 ใหเ้ห็นวา่ นกัทอ่งเที�ยวชาวต่างชาติที�เขา้มาใชบ้ริการในโรงแรม
นั1นมีทั1งที�เป็นเจา้ของภาษาและที�ไมใ่ช่เจา้ของภาษาซึ�งใชภ้าษาองักฤษในการสื�อสาร ทาํใหพ้นกังาน
มีความจาํเป็นในการฟังภาษาองักฤษในหลาย ๆ สําเนียง ซึ� งอาจทาํให้เกิดความผิดพลาดในการฟัง
เพื�อทาํความเขา้ใจ เนื�องจากพนกังานอาจไม่มีความคุน้เคยในสําเนียงภาษาที�ไดฟั้ง สอดคลอ้งกบั
การศึกษาของ Chenaksara (2005) ที�พบวา่พนกังานตอ้นรับบนเครื�องบินมีปัญหามากที�สุดในการฟัง
ภาษาองักฤษสําเนียงต่าง ๆ ของผูโ้ดยสารต่างชาติ และ Prachanant (2012) ที�พบวา่พนกังานบริษทั
ทอ่งเที�ยวประสบปัญหาในการฟังสาํเนียงภาษาองักฤษของลูกคา้ต่างชาติมากที�สุด ทั1งนี1 เมื�อพิจารณา
ปัญหาทกัษะการพูดภาษาองักฤษ พบว่าพนักงานตอ้นรับส่วนหน้ามีปัญหามากที�สุดในการออก
เสียงคาํในภาษาองักฤษไม่ถูกตอ้ง และไม่สามารถพูดให้ถูกตอ้งตามหลกัไวยากรณ์ สอดคลอ้งกบั
ผลจากการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ที�ระบุวา่พนกังานมีปัญหาในการใชท้กัษะการ
พูดภาษาองักฤษในประเด็นการออกเสียงคาํไดไ้ม่ถูกตอ้งและการพูดไม่ถูกตอ้งตามหลกัไวยากรณ์ 
และสอดคล้องกบัการศึกษาของ Chaiyapantoh (2008) ที�พบว่าพนักงานตอ้นรับส่วนหน้าของ
โรงแรมในอาํเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี มีปัญหาการใชท้กัษะการพูดภาษาองักฤษไดไ้ม่ถูกตอ้ง
ตามหลกัไวยากรณ์และการออกเสียงคาํไมถู่กตอ้งมากที�สุด  

จากผลการศึกษาระดบัความจาํเป็นและปัญหาในการใชภ้าษาองักฤษของพนกังาน
ตอ้นรับส่วนหนา้ใน 3 พื1นที�ท่องเที�ยวภาคใต ้เมื�อพิจารณาในประเด็นยอ่ยในการใช้ทกัษะการฟัง 
ทกัษะการพดู ทกัษะการอ่าน และทกัษะการเขียนภาษาองักฤษ พบวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้นั1น
มีระดบัความจาํเป็นที�ผกผนักบัระดบัปัญหาในการใช้ทกัษะภาษาองักฤษในการปฏิบติังาน โดย
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สาเหตุของการแปรผกผนัของการพบความจาํเป็นระดบัสูงแต่เป็นปัญหาระดบัตํ�าในการใชท้กัษะ
ภาษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้นั1น อาจเป็นเพราะทกัษะยอ่ยดงักล่าวถือเป็นคุณสมบติั
หลกัที�ถูกพิจารณาในการคดัเลือกบุคลากรเขา้ทาํงานในตาํแหน่งพนกังานตอ้นรับส่วนหน้า ทาํให้
พนกังานตอ้นรับส่วนใหญ่มีพื1นฐานในทกัษะดงักล่าวค่อนขา้งดีจึงพบปัญหาในระดบัตํ�า เช่น การ
ฟังความต้องการของลูกค้าในการติดต่อใช้บริการ ฟังเพื�อโต้ตอบสนทนาเรื�องทั�ว ๆ ไป กล่าว
ตอ้นรับ ทกัทายหรืออาํลาลูกคา้ สอบถามขอ้มูลหรือความตอ้งการของลูกคา้ อ่านบนัทึกยอ่หรือ
ขอ้ความภาษาองักฤษ บนัทึกข้อมูลการเข้าพกัของลูกค้า และการกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ ของ
โรงแรม อย่างไรก็ตามในการแปรผกผนัของทกัษะย่อยที�พบความจาํเป็นระดับตํ�าแต่มีปัญหา
ระดบัสูงนั1น อาจเนื�องมากจากพนกังานตอ้นรับส่วนหน้าไม่ไดใ้ห้ความสําคญัในประเด็นดงักล่าว
เทา่ที�ควรหรือไมไ่ดมุ้ง่เนน้ในการพฒันาอยา่งเตม็ที� ทาํให้ในบางสถานการณ์ที�มีความจาํเป็นตอ้งใช้
ทกัษะเหล่านั1นจึงประสบปัญหาในระดบัสูง เช่น การฟังภาษาองักฤษสําเนียงต่าง ๆ ฟังสํานวนหรือ
คาํสแลงภาษาองักฤษ ออกเสียงคาํในภาษาองักฤษไดถู้กตอ้ง พูดถูกตอ้งตามหลกัไวยากรณ์ และ
อ่านบนัทึกยอ่หรือขอ้ความภาษาองักฤษ  

สาํหรับประเด็นความแตกต่างของระดบัความจาํเป็นในการใชภ้าษาองักฤษในการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับของโรงแรมใน 3 พื1นที�นั1น จากการศึกษาพบวา่พนกังานตอ้นรับ
ส่วนหนา้ของโรงแรมในพื1นที�ภูเก็ตและเกาะสมุยมีความจาํเป็นในการใชท้กัษะดา้นการฟัง การพูด 
การอ่าน และการเขียนภาษาองักฤษสูงกวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมในพื1นที�หาดใหญ่ 
เนื�องจากผลการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมในพื1นที�ภูเก็ตและเกาะสมุย พบวา่
ลูกค้าที�เขา้มาใช้บริการในโรงแรมส่วนใหญ่เป็นชาวต่างชาติทั1งที�เป็นเจ้าของภาษาและที�ไม่ใช่
เจ้าของภาษาผูซึ้� งใช้ภาษาองักฤษในการติดต่อสื�อสาร ทาํให้พนักงานตอ้นรับส่วนหน้ามีความ
จาํเป็นในการใชภ้าษาองักฤษเป็นสื�อกลางในการติดต่อสื�อสารเพื�อให้บริการกบัลูกคา้ อีกทั1งพบวา่
ในพื1นที�หาดใหญ่นั1น ลูกคา้ที�เขา้ใช้บริการในโรงแรมส่วนใหญ่เป็นชาวไทย รองลงมา ไดแ้ก่ชาว
มาเลเซียและสิงคโปร์ซึ� งมีจาํนวนไมน่อ้ยใชภ้าษาจีนในการสื�อสาร ดงันั1นพนกังานจึงมีความจาํเป็น
ในการใชภ้าษาองักฤษนอ้ยกวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมในพื1นที�ภูเกต็และเกาะสมุย  

ผลการศึกษาความแตกต่างของปัญหาการใช้ภาษาองักฤษของพนักงานตอ้นรับ
ส่วนหนา้ของโรงแรมใน 3 พื1นที�นั1น จากการศึกษาพบวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ในพื1นที�ภูเก็ตมี
ปัญหาในการใช้ภาษาองักฤษสูงกวา่พื1นที�หาดใหญ่และเกาะสมุย อาจเนื�องมาจากนกัท่องเที�ยวที�
เดินทางมาใชบ้ริการโรงแรมในพื1นที�ภูเกต็ มีจาํนวนและความหลากหลายทางเชื1อชาติมากกวา่พื1นที� 
หาดใหญ่ จึงทาํใหเ้กิดปัญหาในการสื�อสารมากกวา่เมื�อตอ้งปฏิบติังานในระดบัที�ทา้ทาย สอดคลอ้ง
กบัขอ้มูลของธนาคารแห่งประเทศไทย (2555) ซึ� งชี1 ให้เห็นวา่มีนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติเดินทางเขา้
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มาท่องเที�ยวในจงัหวดัภูเก็ตเป็นจาํนวนมาก โดยส่วนใหญ่เป็นนกัท่องเที�ยวกลุ่มเอเชีย ยุโรป และ
อเมริกา และในพื1นที�หาดใหญ่นั1นนกัทอ่งเที�ยวชาวต่างชาติส่วนใหญ่เป็นชาวมาเลเซีย สิงคโปร์ และ
อินโดนีเซีย อยา่งไรก็ตามพนกังานตอ้นรับส่วนหน้าในพื1นที�หาดใหญ่และเกาะสมุยยงัคงมีปัญหา
ในการใชภ้าษาองักฤษเช่นกนั 

 

5. สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

  5.1 สรุปผลการศึกษา  

จากการศึกษาครั1 งนี1 แสดงให้เห็นถึงระดบัความจาํเป็นและปัญหาในการใชท้กัษะ
ภาษาองักฤษของพนักงานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมใน 3 พื1นที�ท่องเที�ยวภาคใต ้ โดยใน
การศึกษาภาพรวมระดบัความจาํเป็นในการใชท้กัษะภาษาองักฤษพบวา่ พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้
ของโรงแรมมีความจาํเป็นในการใชภ้าษาองักฤษทุกทกัษะในระดบัมาก ไดแ้ก่ ทกัษะการฟัง ทกัษะ
การพูด ทกัษะการอ่าน และทกัษะการเขียน ตามลาํดบั ซึ� งพนกังานตอ้นรับมีความจาํเป็นสูงสุดใน
การใช้ทกัษะการฟัง และทกัษะการพูดในการติดต่อสื�อสารระดบัเบื1องตน้เพื�อให้บริการแก่ลูกคา้ 
ทั1งนี1 ยงัพบวา่การพูดให้ถูกตอ้งตามหลกัไวยากรณ์มีความจาํเป็นน้อยที�สุด อยา่งไรก็ตามพนกังาน
ต้อนรับยงัคงมีความจาํเป็นในการใช้ทกัษะการอ่านข้อมูลหรือเอกสารการเดินทางของลูกค้า 
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์หรือจดหมายธุรกิจ ขอ้มูลเกี�ยวกบัสถานที�ท่องเที�ยว และบนัทึกยอ่  และ
ประเด็นการใชท้กัษะการเขียนภาษาองักฤษพบวา่พนกังานตอ้นรับมีความจาํเป็นในการเขียนเฉพาะ
เรื�องการบนัทึกขอ้มูลการเขา้พกั การกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ ของโรงแรม และการเขียนบนัทึก
ขอ้ความสาํคญัของลูกคา้  

สาํหรับประเด็นความแตกต่างของระดบัความจาํเป็นในการใชท้กัษะภาษาองักฤษ
ของพนักงานตอ้นรับส่วนหน้า ใน 3 พื1นที� พบว่าพนักงานตอ้นรับส่วนหน้าในพื1นที�ภูเก็ต และ
เกาะสมุยมีความจาํเป็นในการใชท้กัษะการฟัง การพูด การอ่าน และการเขียนภาษาองักฤษสูงกวา่
พนกังานในพื1นที�หาดใหญ่อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ (p<0.05) 

ในการพิจารณาระดบัปัญหาในการใช้ทกัษะภาษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับ
ส่วนหน้าใน 3 พื1นที� พบวา่พนักงานตอ้นรับส่วนหน้ามีปัญหาในการใช้ทกัษะภาษาองักฤษทุก
ทกัษะในระดบัปานกลาง โดยขอ้มูลจากพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ระบุวา่มีปัญหาสูงสุดในการใช้
ทกัษะการฟัง และทกัษะการอ่าน รองลงมา ไดแ้ก่ ทกัษะการพูด และทกัษะการเขียน ซึ� งพบปัญหา
ในระดบัเดียวกนั ทั1งนี1 ต่างจากผลการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการแผนกที�ระบุลาํดบัของปัญหาสูงสุดถึงตํ�าสุด
คือ ปัญหาในการใช้ทกัษะการฟัง การพูด การอ่าน และการเขียน ตามลาํดบั อยา่งไรก็ตามทั1งสอง
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ฝ่ายระบุตรงกนัถึงระดบัปัญหาสูงสุดในการใชท้กัษะการฟัง โดยพบวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้มี
ระดบัปัญหาสูงสุดในการฟังภาษาองักฤษสําเนียงต่าง ๆ และฟังสํานวนหรือคาํสแลงภาษาองักฤษ 
อีกทั1งยงัพบประเด็นปัญหาที�มีความเกี�ยวขอ้งกนัในการใชท้กัษะการเขียนและการใชท้กัษะการฟัง 
ไดแ้ก่ การเขียนขอ้ความสําคญัของลูกคา้จากการสนทนาทางโทรศพัท ์การเขียนบนัทึกยอ่จากการ
โตต้อบซักถามลูกคา้ และการเขียนคาํสั�งเพื�อนาํไปปฏิบติั นอกจากนี1พนกังานตอ้นรับส่วนหน้ามี
ปัญหาสูงสุดในการใชท้กัษะการอ่านในการอ่านบนัทึกยอ่หรือขอ้ความภาษาองักฤษ และจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์หรือจดหมายธุรกิจ สําหรับประเด็นในการใช้ทกัษะการพูดพบวา่พนกังานตอ้นรับ
ส่วนหน้ามีปัญหาสูงสุดในการออกเสียงคาํในภาษาองักฤษไม่ถูกตอ้ง และการพูดไม่ถูกตอ้งตาม
หลกัไวยากรณ์  

ทั1งนี1 เมื�อพิจารณาระหว่างระดับความจาํเป็น และระดับปัญหาในการใช้ทกัษะ
องักฤษควบคู่กนั พบวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ใน 3 พื1นที� มีระดบัความจาํเป็นและระดบัปัญหา
สูงที�สุดในการใชท้กัษะการฟังภาษาองักฤษ อยา่งไรกต็ามเมื�อพิจารณาในทกัษะยอ่ยในการใชท้กัษะ
การฟัง การพูด การอ่าน และการเขียนภาษาองักฤษ พบว่ามีประเด็นย่อยที�มีระดับความจาํเป็น
แปรผกผนักบัระดบัปัญหาในการใช้ภาษาองักฤษในการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับส่วนหน้า
ของโรงแรม 

สําหรับความแตกต่างของระดบัปัญหาในการใชท้กัษะภาษาองักฤษของพนกังาน
ตอ้นรับส่วนหนา้ใน 3 พื1นที�นั1น พบวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ในพื1นที�ภูเก็ตมีระดบัปัญหาในการ
ใชท้กัษะภาษาองักฤษสูงกวา่พื1นที�หาดใหญ่และเกาะสมุยอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ (p<0.05) 

 
  5.2 ข้อเสนอแนะ 

ผลจากการศึกษาครั1 ง นี1 นํามา สู่ข้อ เสนอแนะในการพัฒนาทักษะการใช้
ภาษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมใน 3 พื1นที�ท่องเที�ยวภาคใต ้และการทาํวิจยั
ในอนาคต ดงัต่อไปนี1  

5.2.1 ข้อเสนอแนะในการพฒันาหลกัสูตรภาษาองักฤษเพื-อการโรงแรม 

ผลจากการศึกษาครั1 งนี1 สามารถเป็นแนวทางที�สถาบนัหรือหน่วยงานทาง
การศึกษา นําไปใช้ในการพฒันาหลกัสูตรการเรียนการสอนภาษาองักฤษเพื�อการโรงแรม โดย
เนื1อหาและกิจกรรมในการเรียนการสอนควรได้รับการออกแบบให้มีความสอดคล้องกบัความ
จาํเป็นในการใช้ภาษาอังกฤษเพื�อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม 
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โดยเฉพาะทกัษะการฟังซึ� งไดรั้บการระบุวา่มีความจาํเป็นและมีปัญหาสูงสุดในการปฏิบติังานของ
พนักงานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมในการให้บริการลูกคา้ต่างชาติ จึงควรมุ่งเน้นกิจกรรมที�
ฝึกฝนให้ผูเ้รียนไดคุ้น้เคยกบัการใช้ทกัษะการฟังภาษาองักฤษในสถานการณ์ต่าง ๆ ทั1งนี1 เป็นที�น่า
สังเกตวา่ประเด็นการฟังภาษาองักฤษสาํเนียงต่าง ๆ ของลูกคา้นั1นมีความจาํเป็นในระดบัมากต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมและยงัพบวา่เป็นปัญหาในระดบัสูงสุด ดงันั1น
ในการออกแบบกิจกรรมการเรียนการสอนควรให้ผูเ้รียนไดเ้รียนรู้การฟังบทสนทนาภาษาองักฤษ
หลากหลายสําเนียงนอกเหนือจากสําเนียงการพูดของเจา้ของภาษาในสถานการณ์ต่าง ๆ เพื�อสร้าง
ความคุ้นเคยในการฟังภาษาอังกฤษสําเนียงที�หลากหลายให้แก่ผู ้เ รียน ด้านทักษะการพูด
ภาษาองักฤษ ควรเน้นการเรียนรู้การออกเสียงคาํในภาษาองักฤษ และการพูดให้ถูกตอ้งตามหลกั
ไวยากรณ์ เนื�องจากพบวา่พนกังานตอ้นรับส่วนใหญ่มีปัญหาในทกัษะดงักล่าวมาก ทั1งนี1พนกังาน
ตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมยงัคงมีความจาํเป็นในการใช้ทกัษะการอ่านและทกัษะการเขียน
ภาษาองักฤษเพื�ออ่านขอ้มูลหรือเอกสารการเดินทาง บนัทึกขอ้ความสั1น ๆ และบนัทึกยอ่เป็นส่วน
ใหญ่ อยา่งไรก็ดีในการออกแบบหลกัสูตรการเรียนการสอนภาษาองักฤษเพื�อการโรงแรมนั1น ควร
พิจารณาถึงระดบัความจาํเป็นและปัญหาการใช้ภาษาองักฤษที�พบในแต่ละพื1นที� เนื�องจากแต่ละ
พื1นที�อาจมีความจาํเป็นและปัญหาในการใช้ทกัษะภาษาองักฤษที�แตกต่างกนั เนื1อหาและกิจกรรม
การเรียนการสอนอาจตอ้งมีรูปแบบที�แตกต่างกนัไปดว้ย 

5.2.2 การสนับสนุนการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษของพนักงานต้อนรับส่วน

หน้าของโรงแรม  

หน่วยงานในพื1นที�ทั1งภาครัฐและเอกชนควรจดัการส่งเสริมการพฒันาการใช้
ภาษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมโดยเฉพาะในพื1นที�ภูเก็ต เนื�องจากพบว่า
พนักงานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมมีระดบัปัญหาในการใช้ทกัษะภาษาองักฤษมากที�สุดเมื�อ
เปรียบเทียบกบัพื1นที�หาดใหญ่และพื1นที�เกาะสมุย เนื�องจากลูกคา้ชาวต่างชาติในพื1นที�ภูเก็ตนั1น มี
จาํนวนและความหลากหลายทางเชื1อชาติมากกว่าพื1นที�อื�น พนักงานจึงประสบปัญหาในการใช้
ภาษาองักฤษมากกวา่ ดงันั1นการฝึกอบรมการใช้ภาษาองักฤษในการปฏิบติังานของพนกังานจึงมี
ความจาํเป็นตอ้งดาํเนินไปอยา่งต่อเนื�อง พร้อมทั1งทดสอบวดัระดบัความสามารถของพนกังานเพื�อ
วดัผลสัมฤทธิ� ในการฝึกอบรมทกัษะภาษาองักฤษ อนัจะทาํให้พนกังานมีแรงกระตุน้ในการพฒันา
ทกัษะภาษาองักฤษของตนเอง ทั1งนี1 การจดัทาํสื�อการเรียนรู้การใช้ภาษาองักฤษด้วยตนเองเป็น
แนวทางหนึ� งที�มุ่งเน้นให้พนักงานได้เรียนรู้ และพฒันาภาษาองักฤษได้ดว้ยตนเอง เพื�อเป็นการ
แกปั้ญหาเมื�อพนกังานไมส่ามารถเขา้ร่วมรับการฝึกอบรมภายนอกองคก์รได ้
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 5.2.3 ข้อเสนอแนะในการทาํวจัิยครั4งต่อไป 

 ผลจากการศึกษาความจาํเป็น และปัญหาในการใชภ้าษาองักฤษของพนกังาน
ตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมใน 3 พื1นที�ท่องเที�ยวภาคใต ้นาํไปสู่ขอ้เสนอแนะในการทาํวิจยัครั1 ง
ต่อไป ดงันี1  

1. ควรมีการศึกษาระดบัความสามารถในการใชภ้าษาองักฤษในแต่ละทกัษะ
ควบคู่กบัการศึกษาความจาํเป็นในการใช้ภาษาองักฤษในการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับส่วน
หนา้ เพื�อให้ทราบถึงความขาดแคลน (lacks) ในการใชภ้าษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ 
ซึ� งสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบเนื1อหาและกิจกรรมการเรียนการสอนให้สอดคลอ้งกบั
ความจาํเป็นในการใช้ภาษาองักฤษและระดับความสามารถการใช้ภาษาองักฤษของพนักงาน
ตอ้นรับส่วนหนา้ในปัจจุบนั อนัจะนาํไปสู่การพฒันาความสามารถทางดา้นทกัษะภาษาองักฤษของ
พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

2. ควรมีการศึกษาความจาํเป็นและปัญหาในการใช้ภาษาอังกฤษของ
พนักงานในสาขาวิชาชีพอื�น ๆ ที�อาจได้รับผลกระทบในการเคลื�อนยา้ยแรงงานในประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน เช่น แพทย ์ทนัตแพทย ์พยาบาล นกับญัชี วิศวกร สถาปนิก และช่างสํารวจ เพื�อ
เป็นแนวทางในการพฒันาหลกัสูตรการเรียนการสอนภาษาองักฤษในสาขาวชิาชีพดงักล่าว 
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ภาคผนวก ก 

ตารางแสดงความจําเป็นในการใช้ทกัษะภาษาองักฤษของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของ

โรงแรม ใน 3 พื4นที-ท่องเที-ยวภาคใต้ 
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ตารางที- 3.1 ความจาํเป็นในการใชท้กัษะการฟังภาษาองักฤษ  

 

 

ทกัษะการฟัง 

พื4นที- รวมทุก

พื4นที- 
N(275) 

ANOVA ภูเกต็ 

N(98) 

เกาะสมยุ 

N(123) 

หาดใหญ่ 

N(54) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

F Sig 

1.ฟังความตอ้งการของลูกคา้ใน

การติดตอ่ใชบ้ริการ 

4.32 
 (0.67) 
(มาก) 
 

4.55 
(0.59) 
(มาก
ที�สุด) 

4.15 
 (0.71) 
(มาก) 
 

4.39 
 (0.66) 
(มาก) 
 

8.41b 0.00* 

2. ฟังเพื�อโตต้อบสนทนาเรื�อง

ทั�ว ๆ ไป 

4.19 
(0.67) 
(มาก) 

4.33 
(0.80) 
(มาก) 

3.98 
(0.71) 
(มาก) 

4.21 
(0.75) 
(มาก) 

4.34bc 0.01* 

 
 

3. ฟังเรื�องที�ลูกคา้ทกัทว้ง 4.24 
(0.73) 
(มาก) 

4.17 
(0.82) 
(มาก) 

3.78 
(0.79) 
(มาก) 

4.12 
(0.88) 
(มาก) 

6.66c 0.00* 

4. ฟังบทสนทนาทางโทรศพัท ์ 4.21 
(0.71) 
(มาก) 

4.14 
(0.93) 
(มาก) 

3.89 
(0.74) 
(มาก) 

4.12 
(0.82) 
(มาก) 

2.83 0.06 

5. ฟังภาษาองักฤษสาํเนียง          

ตา่ง ๆ 

4.14 
(0.87) 
(มาก) 

4.15 
(0.84) 
(มาก) 

3.59 
(1.00) 
(มาก) 

4.04 
(0.91) 
(มาก) 

8.47c 0.00* 

6. ฟังเพื�อจดบนัทึกขอ้ความ/ 

กรอกขอ้มูลเกี�ยวกบัลูกคา้ 

4.12 
(0.76) 
(มาก) 

3.76 
(0.98) 
(มาก) 

3.67 
(0.85) 
(มาก) 

3.87 
(0.90) 
(มาก) 

6.30a 0.00* 

7. ฟังสาํนวน/ คาํสแลง

ภาษาองักฤษ 

3.97 
(0.83) 
(มาก) 
 

3.67 
(1.04) 
(มาก) 
 

3.39 
(0.86) 
(ปาน
กลาง) 

3.72 
(0.95) 
(มาก) 
 

7.09ac 0.00* 
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ตารางที- 3.2 ความจาํเป็นในการใชท้กัษะการพดูภาษาองักฤษ 

 

ทกัษะการพูด 

พื4นที- รวมทุก

พื4นที- 
N(275) 

ANOVA ภูเกต็ 

N(98) 

เกาะสมยุ 

N(123) 

หาดใหญ่ 

N(54) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

F Sig 

1. กล่าวตอ้นรับ/ทกัทาย/อาํลา
ลูกคา้ 

4.42 
(0.70) 
(มาก) 
 

4.58 
(0.59) 
(มาก
ที�สุด) 

4.26 
(0.65) 
(มาก) 
 

4.46 
(0.65) 
(มาก) 
 

4.89bc 0.01* 

2. สอบถามขอ้มูล/ความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

4.18 
(0.83) 
(มาก) 

4.41 
(0.72) 
(มาก) 

4.15 
(0.66) 
(มาก) 

4.28 
(0.76) 
(มาก) 

3.39 0.04* 

3. กล่าวแสดงความตอ้งการดว้ย
ความสุภาพ 

4.23 
(0.72) 
(มาก) 

4.40 
(0.74) 
(มาก) 

4.00 
(0.67) 
(มาก) 

4.26 
(0.73) 
(มาก) 

5.85bc 0.00* 

 
 

4. กล่าวขอโทษเมื�อเกิดความ
ผิดพลาด 

4.20 
0.82 
(มาก) 

4.37 
0.74 
(มาก) 

3.93 
0.80 
(มาก) 

4.22 
0.80 
(มาก) 

5.98bc 0.00* 

5. สนทนาทั�วไปกบัลูกคา้ 4.13 
(0.81) 
(มาก) 

4.20 
(0.83) 
(มาก) 

4.11 
(0.69) 
(มาก) 

4.16 
(0.79) 
(มาก) 

0.34 0.71 
 

6. พดูและ เขา้ใจคาํศพัทเ์ฉพาะดา้น
การโรงแรม 

4.16 
(0.73) 
(มาก) 

4.20 
(0.84) 
(มาก) 

3.94 
(0.83) 
(มาก) 

4.14 
(0.80) 
(มาก) 

2.04 0.13 
 

 
7. แนะนาํ และใหข้อ้มูลดา้นการ
บริการตา่งๆ กฎระเบียบ หรือขอ้
หา้มของโรงแรม 

4.16 
(0.85) 
(มาก) 

4.19 
(0.84) 
(มาก) 

3.93 
(0.97) 
(มาก) 

4.13 
(0.87) 
(มาก) 

1.82 0.16 
 

 
8. แสดงการตอบรับเมื�อลูกคา้กล่าว
ชมเชย 

4.12 
(0.76) 
(มาก) 

4.12 
(0.80) 
(มาก) 

3.94 
(0.71) 
(มาก) 

4.09 
(0.77) 
(มาก) 

1.16 0.31 
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ตารางที- 3.2 (ต่อ) 

 

ทกัษะการพูด 

พื4นที- รวมทุก

พื4นที- 
N(275) 

ANOVA ภูเกต็ 

N(98) 

เกาะสมยุ 

N(123) 

หาดใหญ่ 

N(54) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

F Sig 

9. การเรียกเก็บคา่บริการตา่ง ๆ 4.01 
(0.89) 
(มาก) 

4.26 
(0.78) 
(มาก) 

3.74 
(0.96) 
(มาก) 

4.07 
(0.87) 
(มาก) 

7.28bc 0.00* 

10. สนทนาโตต้อบทางโทรศพัท ์ 4.14 
(0.85) 
(มาก) 

4.05 
(0.95) 
(มาก) 

3.91 
(0.92) 
(มาก) 

4.05 
0.91 
(มาก) 

1.18 0.31 

11. สอบถาม หรือกล่าวย ํ1าคาํถาม 
หรือขอ้ความที�ไม่เขา้ใจ 

4.19 
(0.78) 
(มาก) 

4.03 
(0.90) 
(มาก) 

3.81 
(0.78) 
(มาก) 

4.05 
(0.84) 
(มาก) 

3.63ac 0.03* 

 

 

12. อธิบายสาเหตขุองความ
ผิดพลาด 

4.05 
(0.83) 
(มาก) 

4.11 
(0.92) 
(มาก) 

3.65 
(0.93) 
(มาก) 

4.00 
(0.90) 
(มาก) 

5.39c 0.01* 

13. แนะนาํ และใหข้อ้มูล
รายละเอียดเกี�ยวกบัโปรแกรมการ
ท่องเที�ยว 

4.01 
(0.91) 
(มาก) 

4.15 
(0.82) 
(มาก) 

3.57 
(0.92) 
(มาก) 

3.99 
(0.90) 
(มาก) 

8.11c 0.00* 

 
 

14. ถาม และตอบเกี�ยวกบัระยะทาง 
และเวลา 

3.89 
(0.87) 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 
(0.82) 

3.76 
(มาก) 
(0.91) 

3.98 
(มาก) 
(0.87) 

4.91bc 0.01* 

 
 

15. เสนอความช่วยเหลือ/ทางเลือก
แก่ลูกคา้ 

3.87 
(0.87) 
(มาก) 

4.15 
(0.79) 
(มาก) 

3.76 
(0.78) 
(มาก) 

3.97 
(0.83) 
(มาก) 

5.47b 0.00* 

16. พดูปฏิเสธอยา่งสุภาพ 4.14 
(0.76) 
(มาก) 
 

4.01 
(0.80) 
(มาก) 
 

3.48 
(0.82) 
(ปาน
กลาง) 

3.95 
(0.82) 
(มาก) 
 

12.69c 0.00* 
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ตารางที- 3.2 (ต่อ) 

 

 

 

 

 

 

ทกัษะการพูด 

พื4นที- รวมทุก

พื4นที- 
N(275) 

ANOVA ภูเกต็ 

N(98) 

เกาะสมยุ 

N(123) 

หาดใหญ่ 

N(54) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

F Sig 

17. พดูโดยใชน้ํ1 าเสียงไดถู้กตอ้ง                     
ตามสถานการณ์ (Tone) 

3.85 
(0.79) 
(มาก) 
 

3.99 
(0.92) 
(มาก) 
 

3.46 
(0.86) 
(ปาน
กลาง) 

3.84 
(0.88) 
(มาก) 

7.04c 0.00* 

18. ออกเสียงคาํในภาษาองักฤษได้
ถูกตอ้ง (Pronunciation) 

3.88 
(0.88) 
(มาก) 
 

3.92 
(0.90) 
(มาก) 
 

3.50 
(0.91) 
(ปาน
กลาง) 

3.82 
(0.90) 
(มาก) 
 

4.41c 0.01* 

19. แนะนาํ และใหข้อ้มูลเกี�ยวกบั
การแลกเปลี�ยนเงินตราระหวา่ง
ประเทศ 

3.50 
(1.09) 
(ปาน
กลาง) 

3.74 
(0.89) 
(มาก) 
 

3.30 
(1.02) 
(ปาน
กลาง) 

3.57 
(1.00) 
(มาก) 
 

4.14bc 0.02* 

20. พดูถูกตอ้งตามหลกัไวยากรณ์ 3.76 
(0.85) 
(มาก) 
 

3.59 
(1.03) 
(มาก) 
 

3.07 
(0.93) 
(ปาน
กลาง) 

3.55 
(0.98) 
(มาก) 
 

9.13c 0.00* 
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ตารางที- 3.3 ความจาํเป็นในการใชท้กัษะการอ่านภาษาองักฤษ 

 

 

 

 

ทกัษะการอ่าน 

พื4นที- รวมทุก

พื4นที- 
N(275) 

ANOVA ภูเกต็ 

N(98) 

เกาะสมยุ 

N(123) 

หาดใหญ่ 

N(54) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

F Sig 

1. อ่านขอ้มูล/เอกสารการ

เดินทางของลูกคา้ 

4.02 
(0.82) 
(มาก) 

3.89 
(0.91) 
(มาก) 

3.76 
(0.73) 
(มาก) 

3.91 
(0.85) 
(มาก) 

1.74 0.18 

2. อ่าน E-mail/ จดหมาย

ธุรกิจ 

3.96 
(0.86) 
(มาก) 
 

3.86 
(1.07) 
(มาก) 
 

3.33 
(0.85) 
(ปาน
กลาง) 

3.79 
(0.98) 
(มาก) 
 

7.98c 0.00* 

 

 

3. อ่านขอ้มูลเกี�ยวกบั

สถานที�ท่องเที�ยว 

3.87 
(0.81) 
(มาก) 
 

3.85 
(0.94) 
(มาก) 
 

3.50 
(0.91) 
(ปาน
กลาง) 

3.79 
(0.90) 
(มาก) 
 

3.57 0.03* 

 
 

 

4. อ่านประกาศหรือ

ขา่วสารตา่งๆ 

3.83 
(0.94) 
(มาก) 
 

3.57 
(1.09) 
(มาก) 
 

3.26 
(0.87) 
(ปาน
กลาง) 

3.60 
(1.02) 
(มาก) 
 

5.70ac 0.00* 

5. อ่านบนัทึกยอ่/ขอ้ความ

ภาษาองักฤษ 

3.74 
(0.94) 
(มาก) 
 

3.58 
(1.06) 
(มาก) 
 

3.00 
(0.99) 
(ปาน
กลาง) 

3.52 
(1.04) 
(มาก) 
 

9.88c 0.00* 
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ตารางที- 3.4 ความจาํเป็นในการใชท้กัษะการเขียนภาษาองักฤษ 

 

 

ทกัษะการเขียน 

พื4นที- รวมทุก

พื4นที- 

N(275) 

ANOVA ภูเกต็ 
N(98) 

เกาะสมยุ 
N(123) 

หาดใหญ่ 
N(54) 

 
SD 

 
SD 

 
SD 

 
SD 

F Sig 

1. บนัทึกขอ้มูลการเขา้พกั

ของลูกคา้ 

3.85 
(มาก) 
(0.83) 

4.26 
(มาก) 
(0.90) 

4.02 
(มาก) 
(0.74) 

4.07 
(มาก) 
(0.86) 

6.59ab 0.00* 

2. กรอกแบบฟอร์มตา่ง ๆ 

ของโรงแรม 

3.84 
(มาก) 
(0.95) 

4.21 
(มาก) 
(0.80) 

3.61 
(มาก) 
(0.86) 

3.96 
(มาก) 
(0.90) 

10.52b 0.00* 
 

 

3. เขียนบนัทึกขอ้ความสาํคญั

ของลูกคา้จากการสนทนา

ทางโทรศพัท ์

3.76 
(มาก) 
(0.89) 

3.76 
(มาก) 
(1.11) 

3.61 
(มาก) 
(0.86) 

3.73 
(มาก) 
(0.99) 

0.50 0.61 

4. บนัทึกยอ่จากการโตต้อบ 

ซกัถามลูกคา้ 

3.79 
(มาก) 
(0.93) 

3.72 
(มาก) 
(0.99) 

3.54 
(มาก) 
(0.91) 

3.71 
(มาก) 
(0.95) 

1.21 0.30 
 

 
5. เขียนขอ้มูลเสน้ทางไปยงั

สถานที�ตา่ง ๆใหลู้กคา้ 

3.62 
(มาก) 
(0.90) 

3.69 
(มาก) 
(1.05) 

3.48 
(ปาน
กลาง 
(0.86) 

3.63 
(มาก) 
(0.96) 

0.89 0.41 
 

 

6. เขียนจดหมาย/ E-mail ใน

การโตต้อบเป็นภาษาองักฤษ 

3.80 
(มาก) 
(0.97) 

3.76 
(มาก) 
(1.22) 

2.96 
(ปาน
กลาง) 
(0.97) 

3.61 
(มาก) 
(1.13) 

12.07c 0.00* 

 
 

 

7. เขียนคาํสั�งที�ไดฟั้งเพื�อ

นาํไปปฏิบติั 

3.36 
(ปาน
กลาง) 
(1.33) 

3.49 
(ปาน
กลาง 
(1.10) 

3.19 
(ปาน
กลาง) 
(0.95) 

3.38 
(ปาน
กลาง) 
(1.16) 

1.31 0.27 
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ตารางที- 3.4 (ต่อ) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ทกัษะการเขียน 

พื4นที- รวมทุก

พื4นที- 
N(275) 

ANOVA ภูเกต็ 

N(98) 

เกาะสมยุ 

N(123) 

หาดใหญ่ 

N(54) 

 
SD 

 
SD 

 
SD 

 
SD 

F Sig 

8. เขียนรายงานการทาํงาน

เสนอตอ่โรงแรม 

3.32 
(ปาน
กลาง) 
(1.27) 

3.28 
(ปาน
กลาง) 
(1.30) 

2.93 
(ปาน
กลาง) 
(1.10) 

3.23 
(มาก) 
(1.26) 

1.94 0.15 
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ภาคผนวก ข 

ตารางแสดงปัญหาในการใช้ทกัษะภาษาองักฤษของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของ

โรงแรม ใน 3 พื4นที-ท่องเที-ยวภาคใต้ 
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ตารางที- 4.1 ปัญหาในการใชท้กัษะการฟังภาษาองักฤษ 

 

 

ทกัษะการฟัง 

พื4นที- รวมทุก

พื4นที- 
N(275) 

ANOVA ภูเกต็ 

N(98) 

เกาะสมยุ 

N(123) 

หาดใหญ่ 

N(54) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

F Sig 

1. ฟังภาษาองักฤษสาํเนียง            

ตา่ง ๆ 

3.24 
(0.91) 
(ปาน
กลาง) 

3.04 
(1.05) 
(ปาน
กลาง) 

2.69 
(0.99) 
(ปาน
กลาง) 

3.04 
(1.01) 
(ปาน
กลาง) 

5.57ac 0.00* 

2. ฟังสาํนวน/ คาํสแลง

ภาษาองักฤษ 

3.10 
(0.89) 
(ปาน
กลาง) 

2.80 
(1.00) 
(ปาน
กลาง) 

2.63 
(1.01) 
(ปาน
กลาง) 

2.88 
(0.98) 
(ปาน
กลาง) 

4.79ac 0.00* 

3. ฟังบทสนทนาทางโทรศพัท ์ 3.13 
(1.02) 
(ปาน
กลาง) 

2.68 
(0.83) 
(ปาน
กลาง) 

2.69 
(0.82) 
(ปาน
กลาง) 

2.84 
(0.92) 
(ปาน
กลาง) 

7.81a 0.00* 

4. ฟังเพื�อจดบนัทึกขอ้ความ/ 

กรอกขอ้มูลเกี�ยวกบัลูกคา้ 

3.06 
(0.91) 
(ปาน
กลาง) 

2.60 
(0.88) 
(ปาน
กลาง) 

2.72 
(0.83) 
(ปาน
กลาง) 

2.79 
(0.90) 
(ปาน
กลาง) 

7.66ab 0.00* 

5. ฟังเรื�องที�ลูกคา้ทกัทว้ง 3.10 
(0.95) 
(ปาน
กลาง) 

2.48 
(0.82) 
(นอ้ย) 

2.94 
(0.79) 
(ปาน
กลาง) 

2.79 
(0.91) 
(ปาน
กลาง) 

15.23b 0.00* 

6. ฟังความตอ้งการของลูกคา้

ในการติดตอ่ใชบ้ริการ 

3.11 
(0.96) 
(ปาน
กลาง) 

2.48 
(0.76) 
(นอ้ย) 

2.83 
(0.77) 
(ปาน
กลาง) 

2.77 
(0.88) 
(ปาน
กลาง) 

15.63b 0.00* 



 

 

49 

ตารางที- 4.1 (ต่อ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ทกัษะการฟัง 

พื4นที- รวมทุก

พื4นที- 
N(275) 

ANOVA ภูเกต็ 

N(98) 

เกาะสมยุ 

N(123) 

หาดใหญ่ 

N(54) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

F Sig 

7. ฟังเพื�อโตต้อบสนทนาเรื�อง

ทั�ว ๆ ไป 

2.93 
(1.01) 
(ปาน
กลาง) 

2.44 
(0.98) 
(นอ้ย) 

2.52 
(0.95) 
(ปาน
กลาง) 

2.63 
(1.00) 
(ปาน
กลาง) 

7.20a 0.00* 
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ตารางที- 4.2 ปัญหาในการใชท้กัษะการอ่านภาษาองักฤษ 

 

 

 

 

ทกัษะการอ่าน 

พื4นที- รวมทุก

พื4นที- 

N(275) 

ANOVA ภูเกต็ 
N(98) 

เกาะสมยุ 
N(123) 

หาดใหญ่ 
N(54) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

F Sig 

1. อ่านบนัทึกยอ่/ขอ้ความ

ภาษาองักฤษ 

2.80 
(1.04) 
(ปาน
กลาง) 

2.53 
(0.86) 
(ปาน
กลาง) 

2.39 
(0.96) 
(นอ้ย) 

2.60 
(0.96) 
(ปาน
กลาง) 

3.77ac 0.02* 

2. อ่าน E-mail/ จดหมาย

ธุรกิจ 

2.99 
(0.92) 
(ปาน
กลาง) 

2.36 
(1.00) 
(นอ้ย) 

2.39 
(1.00) 
(นอ้ย) 

2.59 
(1.02) 
(ปาน
กลาง) 

12.90a 0.00* 

 
 

3. อ่านขอ้มูล/เอกสารการ

เดินทางของลูกคา้ 

2.93 
(0.94) 
(ปาน
กลาง) 

2.32 
(0.95) 
(นอ้ย) 

2.52 
(0.88) 
(ปาน
กลาง) 

2.57 
(0.97) 
(ปาน
กลาง) 

11.74a 0.00* 
 

4. อ่านประกาศหรือ

ขา่วสารตา่งๆ 

2.76 
(0.97) 
(ปาน
กลาง) 

2.41 
(0.93) 
(นอ้ย) 

2.48 
(0.86) 
(นอ้ย) 

2.55 
(0.94) 
(ปาน
กลาง) 

3.96ab 0.02* 

5. อ่านขอ้มูลเกี�ยวกบั

สถานที�ท่องเที�ยว 

2.79 
(0.98) 
(ปาน
กลาง) 

2.24 
(0.79) 
(นอ้ย) 

2.43 
(0.86) 
(นอ้ย) 

2.47 
(0.91) 
(นอ้ย) 

10.87ab 0.00* 
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ตารางที- 4.3 ปัญหาการใชท้กัษะการพดูภาษาองักฤษ 

 

 

ทกัษะการพูด 

พื4นที- รวมทุก

พื4นที- 

N(275) 

ANOVA ภูเกต็ 
N(98) 

เกาะสมยุ 
N(123) 

หาดใหญ่ 
N(54) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

F Sig 

1. ออกเสียงคาํในภาษาองักฤษได้
ถูกตอ้ง (Pronunciation) 

3.08 
(0.96) 
(ปาน
กลาง) 

2.72 
(1.00) 
(ปาน
กลาง) 

2.94 
(1.00) 
(ปาน
กลาง) 

2.89 
(1.00) 
(ปาน
กลาง) 

3.68ab 0.03* 

2. พดูถูกตอ้งตามหลกัไวยากรณ์ 3.00 
(0.96) 
(ปาน
กลาง) 

2.83 
(1.13) 
(ปาน
กลาง) 

2.78 
(1.04) 
(ปาน
กลาง) 

2.88 
(1.06) 
(ปาน
กลาง) 

1.03 0.36 
 

 

3. พดูโดยใชน้ํ1 าเสียงไดถู้กตอ้ง                     
ตามสถานการณ์ (Tone) 

2.98 
(0.92) 
(ปาน
กลาง) 

2.76 
(0.94) 
(ปาน
กลาง) 

2.81 
(1.03) 
(ปาน
กลาง) 

2.85 
(0.95) 
(ปาน
กลาง) 

1.45 0.24 
 
 

 
4. สนทนาโตต้อบทางโทรศพัท ์ 3.08 

(0.95) 
(ปาน
กลาง) 

2.45 
(0.92) 
(นอ้ย) 

2.48 
(0.99) 
(นอ้ย) 

2.68 
(0.98) 
(ปาน
กลาง) 

13.87a 0.00* 
 

5. อธิบายสาเหตุของความผิดพลาด 2.95 
(1.01) 
(ปาน
กลาง) 

2.50 
(0.95) 
(นอ้ย) 

2.48 
(1.00) 
(นอ้ย) 

2.66 
(1.00) 
(ปาน
กลาง) 

6.67a 0.00* 

 

6. สอบถาม หรือกล่าวย ํ1าคาํถาม 
หรือขอ้ความที�ไม่เขา้ใจ 

2.87 
(0.95) 
(ปาน
กลาง) 

2.35 
(0.86) 
(นอ้ย) 

2.56 
(0.95) 
(ปาน
กลาง) 

2.57 
(0.93) 
(ปาน
กลาง) 

8.87ab 0.00* 
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ตารางที- 4.3 (ต่อ) 

 

 

ทกัษะการพูด 

พื4นที- รวมทุก

พื4นที- 
N(275) 

ANOVA ภูเกต็ 

N(98) 

เกาะสมยุ 

N(123) 

หาดใหญ่ 

N(54) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

F Sig 

7. สนทนาทั�วไปกบัลูกคา้ 2.73 
(1.06) 
(ปาน
กลาง) 

2.40 
(0.88) 
(นอ้ย) 

2.56 
(1.02) 
(ปาน
กลาง) 

2.55 
(0.99) 
(ปาน
กลาง) 

3.23ab 0.04* 
 
 
 

8. พดูและเขา้ใจคาํศพัทเ์ฉพาะดา้น
การโรงแรม 

2.94 
(0.81) 
(ปาน
กลาง) 

2.33 
(0.87) 
(นอ้ย) 

2.31 
(0.80) 
(นอ้ย) 

2.54 
(0.88) 
(ปาน
กลาง) 

17.15a 0.00* 

9. แนะนาํ และใหข้อ้มูลดา้นการ
บริการตา่งๆ กฎระเบียบ หรือขอ้
หา้มของโรงแรม 

2.90 
1.02 
(ปาน
กลาง) 

2.23 
0.83 
(นอ้ย) 

2.54 
0.77 
(ปาน
กลาง) 

2.53 
0.94 
(ปาน
กลาง) 

15.43ab 0.00* 
 

 

10. พดูปฏิเสธอยา่งสุภาพ 2.87 
(0.98) 
(ปาน
กลาง) 

2.24 
(0.94) 
(นอ้ย) 

2.37 
(0.73) 
(นอ้ย) 

2.49 
(0.96) 
(นอ้ย) 

13.08a 0.00* 

11. แนะนาํ และใหข้อ้มูล
รายละเอียดเกี�ยวกบัโปรแกรมการ
ท่องเที�ยว 

2.78 
(0.88) 
(ปาน
กลาง) 

2.27 
(0.86) 
(นอ้ย) 

2.43 
(0.60) 
(นอ้ย) 

2.48 
(0.85) 
(นอ้ย) 

10.49a 0.00* 

 
 

12. กล่าวขอโทษเมื�อเกิดความ
ผิดพลาด 

2.72 
(0.94) 
(ปาน
กลาง) 

2.28 
(0.98) 
(นอ้ย) 

2.48 
(0.86) 
(นอ้ย) 

2.48 
(0.96) 
(นอ้ย) 

5.98ab 0.00* 
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ตารางที- 4.3 (ต่อ)  

 

 

ทกัษะการพูด 

พื4นที- รวมทุก

พื4นที- 
N(275) 

ANOVA ภูเกต็ 

N(98) 

เกาะสมยุ 

N(123) 

หาดใหญ่ 

N(54) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

F Sig 

13. การเรียกเก็บคา่บริการตา่ง ๆ 2.30 
(0.88) 
(นอ้ย) 

2.86 
(0.87) 
(ปาน
กลาง) 

2.19 
(0.90) 
(นอ้ย) 

2.45 
(0.94) 
(นอ้ย) 

16.54a 0.00* 

14. เสนอความช่วยเหลือ/ทางเลือก
แก่ลูกคา้ 

2.64 
(0.84) 
(ปาน
กลาง) 

2.25 
(0.82) 
(นอ้ย) 

2.46 
(0.79) 
(นอ้ย) 

2.43 
(0.84) 
(นอ้ย) 

6.23ab 0.00* 

15. สอบถามขอ้มูล/ความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

2.71 
(1.09) 
(ปาน
กลาง) 

2.15 
(0.75) 
(นอ้ย) 

2.33 
(0.87) 
(นอ้ย) 

2.39 
(0.94) 
(นอ้ย) 

10.15a 0.00* 

 

16. แนะนาํ และใหข้อ้มูลเกี�ยวกบั
การแลกเปลี�ยนเงินตราระหวา่ง
ประเทศ 

2.61 
(1.03) 
(ปาน
กลาง) 

2.16 
(0.86) 
(นอ้ย) 

2.44 
(0.82) 
(นอ้ย) 

2.38 
(0.94) 
(นอ้ย) 

6.71ab 0.00* 
 

17. ถาม และตอบเกี�ยวกบัระยะทาง 
และเวลา 

2.63 
(0.98) 
(ปาน
กลาง) 

2.15 
(0.91) 
(นอ้ย) 

2.39 
(0.90) 
(นอ้ย) 

2.37 
(0.96) 
(นอ้ย) 

7.15ab 0.00* 

 

18. กล่าวแสดงความตอ้งการดว้ย
ความสุภาพ 

2.68 
(0.97) 
(ปาน
กลาง) 

2.11 
(0.80) 
(นอ้ย) 

2.31 
(0.86) 
(นอ้ย) 

2.35 
(0.91) 
(นอ้ย) 

11.95a 0.00* 
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ตารางที- 4.3 (ต่อ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ทกัษะการพูด 

พื4นที- รวมทุก

พื4นที- 
N(275) 

ANOVA ภูเกต็ 

N(98) 

เกาะสมยุ 

N(123) 

หาดใหญ่ 

N(54) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

F Sig 

19. แสดงการตอบรับเมื�อลูกคา้
กล่าวชมเชย 

2.68 
(0.97) 
(ปาน
กลาง) 

2.04 
(0.86) 
(นอ้ย) 

2.28 
(0.83) 
(นอ้ย) 

2.32 
(0.94) 
(นอ้ย) 

14.08a 0.00* 
 

20. กล่าวตอ้นรับ/ทกัทาย/อาํลา
ลูกคา้ 

2.66 
(1.08) 
(ปาน
กลาง) 

1.96 
(0.85) 
(นอ้ย) 

2.70 
(0.67) 
(ปาน
กลาง) 

2.23 
(0.96) 
(นอ้ย) 

17.25a 0.00* 
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ตาราง 4.4 ปัญหาในการใชท้กัษะการเขียนภาษาองักฤษ 

 

 

ทกัษะการเขียน 

พื4นที- รวมทุก

พื4นที- 
N(275) 

ANOVA ภูเกต็ 

N(98) 

เกาะสมยุ 

N(123) 

หาดใหญ่ 

N(54) 

 
SD 

 
SD 

 
SD 

 
SD 

F Sig 

1. เขียนบนัทึกขอ้ความสาํคญั

ของลูกคา้จากการสนทนา

ทางโทรศพัท ์

2.96 
(0.81) 
(ปาน
กลาง) 

2.47 
(0.97) 
(นอ้ย) 

2.46 
(0.97) 
(นอ้ย) 

2.64 
(0.94) 
(ปาน
กลาง) 

9.05a 0.00* 
 

2. เขียนจดหมาย/ E-mail ใน

การโตต้อบเป็นภาษาองักฤษ 

2.86 
(0.89) 
(ปาน
กลาง) 

2.52 
(1.10) 
(ปาน
กลาง) 

2.35 
(0.97) 
(นอ้ย) 

2.61 
(1.02) 
(ปาน
กลาง) 

5.27a 0.01* 

3. บนัทึกยอ่จากการโตต้อบ 

ซกัถามลูกคา้ 

2.92 
(0.87) 
(ปาน
กลาง) 

2.42 
(0.93) 
(นอ้ย) 

2.39 
(0.90) 
(นอ้ย) 

2.59 
(0.93) 
(ปาน
กลาง) 

9.91a 0.00* 
 

4. เขียนคาํสั�งที�ไดฟั้งเพื�อ

นาํไปปฏิบติั 

2.68 
(1.05) 
(ปาน
กลาง) 

2.52 
(0.96) 
(ปาน
กลาง) 

2.41 
(1.00) 
(นอ้ย) 

2.56 
(1.00) 
(ปาน
กลาง) 

1.47 0.23 

5. เขียนรายงานการทาํงาน

เสนอตอ่โรงแรม 

2.76 
(1.14) 
(ปาน
กลาง) 

2.41 
(1.02) 
(นอ้ย) 

2.33 
(0.97) 
(นอ้ย) 

2.52 
(1.07) 
(ปาน
กลาง) 

3.97 0.00* 
 

6. เขียนขอ้มูลเสน้ทางไปยงั

สถานที�ตา่ง ๆใหลู้กคา้ 

2.72 
(0.98) 
(ปาน
กลาง) 

2.28 
(0.85) 
(นอ้ย) 

2.39 
(0.90) 
(นอ้ย) 

2.46 
(0.93) 
(นอ้ย) 

6.81ab 0.00* 



 

 

56 

ตารางที- 4.4 (ต่อ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ทกัษะการเขียน 

พื4นที- รวมทุก

พื4นที- 
N(275) 

ANOVA ภูเกต็ 

N(98) 

เกาะสมยุ 

N(123) 

หาดใหญ่ 

N(54) 

 
SD 

 
SD 

 
SD 

 
SD 

F Sig 

7. บนัทึกขอ้มูลการเขา้พกั

ของลูกคา้ 

2.76 
(0.95) 
(ปาน
กลาง) 

2.18 
(0.87) 
(นอ้ย) 

2.54 
(0.99) 
(ปาน
กลาง) 

2.45 
(0.96) 
(นอ้ย) 

10.90ab 0.00* 

8. กรอกแบบฟอร์มตา่ง ๆ 

ของโรงแรม 

2.80 
(1.10) 
(ปาน
กลาง) 

2.15 
(0.83) 
(นอ้ย) 

2.44 
(0.96) 
(นอ้ย) 

2.44 
(1.00) 
(นอ้ย) 

12.49ab 0.00* 
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ภาคผนวก ค 

แบบสอบถามความจําเป็นและปัญหาในการใช้ภาษาองักฤษ 

ของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม  
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แบบสอบถาม 

แบบสอบถามฉบบันี1 มีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษาข้อมูลเกี�ยวกบัความจาํเป็นและ

ปัญหาในการใช้ภาษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรม โดยผลจากการศึกษาจะ

เป็นประโยชน์ในการพฒันาหลกัสูตรภาษาองักฤษเพื�อการโรงแรม  

ความจําเป็น และปัญหาในการใช้ภาษาองักฤษในด้านการฟัง พดู อ่าน และเขียน 

คําชี4แจง   กรุณาทาํเครื�องหมาย � ในช่องวา่งตามความคิดเห็นของทา่น 

 

1.  การฟัง ในการปฏิบติังาน ทา่นมีความจาํเป็น และมีปัญหาในการฟังภาษาอังกฤษมากนอ้ย   
     เพียงใด 

 

 

ทกัษะการฟัง 

ความจาํเป็นในการใช้ภาษาองักฤษ  ปัญหาในการใช้ภาษาองักฤษ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

มา
กท

ี-สุด
 

มา
ก   

ปา
นก

ลา
ง  

น้อ
ย   

น้อ
ยท

ี-สุด
  

มา
กท

ี-สุด
 

มา
ก   

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย   

น้อ
ยท

ี-สุด
 

1.1 ฟังความตอ้งการของลูกคา้ในการ

ติดตอ่ใชบ้ริการ 

          

1.2 ฟังเรื�องที�ลูกคา้ทกัทว้ง           

1.3 ฟังบทสนทนาทางโทรศพัท ์           

1.4 ฟังเพื�อจดบนัทึกขอ้ความ/  กรอก

ขอ้มูลเกี�ยวกบัลูกคา้ 

          

1.5 ฟังเพื�อโตต้อบสนทนาเรื�องทั�ว ๆ 

ไป 

          

1.6 ฟังสาํนวน/ คาํสแลงภาษาองักฤษที�

เกี�ยวขอ้งกบัการใหบ้ริการ 

          

1.7 ฟังภาษาองักฤษสาํเนียงตา่ง ๆ            

1.8 อื�น ๆ (โปรดระบุ) ………………           

 



 

 

59 

2. การพดู ในการปฏิบติังาน ทา่นมีความจาํเป็น และมีปัญหาในการพูดภาษาอังกฤษมากนอ้ย  

   เพียงใด 

 

 

ทกัษะการพูด 

ความจาํเป็นในการใช้ภาษาองักฤษ  ปัญหาในการใช้ภาษาองักฤษ 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

มา
กท

ี-สุด
  

มา
ก   

ปา
นก

ลา
ง  

น้อ
ย   

น้อ
ยท

ี-สุด
  

มา
กท

ี-สุด
 

มา
ก   

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย   

น้อ
ยท

ี-สุด
 

2.1 กล่าวตอ้นรับ/ทกัทาย/อาํลาลูกคา้           

2.2 สอบถามขอ้มูล/ความตอ้งการของ

ลูกคา้ 

          

2.3 กล่าวแสดงความตอ้งการดว้ยความ

สุภาพ 

          

2.4 แนะนาํ และใหข้อ้มูลดา้นการ

บริการตา่งๆ กฎระเบียบ หรือขอ้หา้ม

ของโรงแรม 

          

2.5 แนะนาํ และใหข้อ้มูลรายละเอียด

เกี�ยวกบัโปรแกรมการท่องเที�ยว 

          

2.6 แนะนาํ และใหข้อ้มูลเกี�ยวกบัการ

แลกเปลี�ยนเงินตราระหวา่งประเทศ 

           

2.7 ถาม และตอบเกี�ยวกบัระยะทาง 

และเวลา 

          

2.8 เสนอความช่วยเหลือ/ทางเลือกแก่

ลูกคา้ 

          

2.9 พดูปฏิเสธอยา่งสุภาพ           

2.10 การเรียกเก็บคา่บริการตา่ง ๆ            

2.11 สนทนาโตต้อบทางโทรศพัท์

เกี�ยวกบัการใหบ้ริการ 
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ทกัษะการพูด 

ความจาํเป็นในการใช้ภาษาองักฤษ  ปัญหาในการใช้ภาษาองักฤษ 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 
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ี-สุด
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ี-สุด
 

มา
ก   

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย   

น้อ
ยท

ี-สุด
 

2.12 กล่าวขอโทษเมื�อเกิดความ

ผิดพลาด 

           

2.13 อธิบายสาเหตุของความผิดพลาด            

2.14 แสดงการตอบรับเมื�อลูกคา้กล่าว

ชมเชย 

           

2.15 สอบถาม หรือกล่าวย ํ1าคาํถาม หรือ

ขอ้ความที�ไม่เขา้ใจ 

           

2.16 พดูและ เขา้ใจคาํศพัทเ์ฉพาะดา้น

การโรงแรม 

           

2.17 สนทนาทั�วไปกบัลูกคา้            

2.18 ออกเสียงคาํในภาษาองักฤษได้

ถูกตอ้ง (Pronunciation) 

           

2.19 พดูโดยใชน้ํ1 าเสียงไดถู้กตอ้ง                     

ตามสถานการณ์ (Tone) 

           

2.20 พดูถูกตอ้งตามหลกัไวยากรณ์           

2.21 อื�น ๆ (โปรดระบุ)………………           
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3. การอ่าน ในการปฏิบติังาน ทา่นมีความจาํเป็น และมีปัญหาในการอ่านภาษาอังกฤษมากนอ้ย

เพียงใด 

 

 

ทกัษะการอ่าน 

ความจาํเป็นในการใช้ภาษาองักฤษ  ปัญหาในการใช้ภาษาองักฤษ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
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น้อ
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3.1 อ่านขอ้มูล/เอกสารการเดินทาง

ของลูกคา้ 

          

3.2 อ่าน E-mail/ จดหมายธุรกิจ           

3.3 อ่านขอ้มูลเกี�ยวกบัสถานที�

ท่องเที�ยว 

          

3.4 อ่านประกาศ หรือขา่วสารตา่ง ๆ           

3.5 อ่านบนัทึกยอ่/ขอ้ความ

ภาษาองักฤษ 

           

3.6 อื�น ๆ (โปรดระบุ)………………            
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4. การเขียน ในการปฏิบติังาน ทา่นมีความจาํเป็น และมีปัญหาในการเขียนภาษาอังกฤษมากนอ้ย

เพียงใด 

 

 

ทกัษะการเขียน 

ความจาํเป็นในการใช้ภาษาองักฤษ  ปัญหาในการใช้ภาษาองักฤษ 
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4.1 บนัทึกขอ้ความสาํคญัจากการ

สนทนาโดยตรง (face-to-face) กบั

ลูกคา้ 

          

4.2 บนัทึกขอ้ความสาํคญัจากการ

สนทนาทางโทรศพัทก์บัลูกคา้ 

          

4.3 บนัทึกขอ้มูลการเขา้พกัของลูกคา้           

4.4 กรอกแบบฟอร์มตา่ง ๆ ของ

โรงแรม 

          

4.5 เขียนขอ้มูลเสน้ทางไปยงัสถานที�

ตา่ง ๆใหลู้กคา้ 

           

4.6 เขียนถ่ายทอดคาํสั�ง/ระเบียบปฏิบติั

เป็นภาษาองักฤษ 

           

4.7 เขียนจดหมาย/ E-mail โตต้อบ                

เป็นภาษาองักฤษ 

           

4.8 เขียนรายงานการทาํงานเสนอตอ่

โรงแรม 

           

4.9 อื�น ๆ (โปรดระบุ)…………………            
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6. ท่านมีขอ้เสนอแนะให้ภาครัฐ และเอกชนช่วยสนบัสนุนในการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษของ

พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม เพื�อความกา้วหนา้ในการประกอบอาชีพเมื�อเขา้สู่ประชาคม

เศรษฐกิจอาเซียนอยา่งไรบา้ง 

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ง 

แบบสัมภาษณ์กึ-งโครงสร้างสําหรับผู้จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม 
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แบบสัมภาษณ์กึ-งโครงสร้าง 

 แบบสัมภาษณ์กึ�งโครงสร้างฉบบันี1 จดัทาํขึ1นเพื�อเก็บขอ้มูลในการศึกษาความจาํเป็นในการ
ใชภ้าษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม 

1. ขอ้มูลทั�วไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
 

 ชื�อ…………………………………….สกุล……………………………….. 
 อาย ุ.............. ปี 
 ตาํแหน่งงานปัจจุบนั  ………………………………………………………………… 
 วฒิุการศึกษาสูงสุด  ปริญญาตรี สาขา ……………………………………. 
     ปริญญาโท สาขา …………………………………… 
     อื�น ๆ ………………………………………………… 
 ระยะเวลาในการทาํงาน …………. ปี ………….. เดือน 
 

2. ทา่นคิดวา่ภาษาองักฤษมีความสาํคญัต่อการทาํงานของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรมของ
ทา่นหรือไม ่อยา่งไร 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………… 
3. เกณฑ์ในการคัดเลือกบุคคลเข้าทํางานในตําแหน่งพนักงานต้อนรับส่วนหน้า จะต้องมี
ความสามารถทางดา้นภาษาในดา้นใดบา้ง อยา่งไร 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
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4. พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมมีความจาํเป็นในการใช้ภาษาองักฤษดา้นใดบา้งในการ
ปฏิบติังาน อยา่งไร (โปรดจดัลาํดบัความสาํคญั) 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
5. ความสามารถทางดา้นภาษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรมของท่าน เป็นที�น่า
พึงพอใจหรือไม ่เพราะเหตุใด 

……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
6. ปัญหาการใช้ภาษาอังกฤษในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมมี
อะไรบา้ง (โปรดจดัลาํปัญหา) 

……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
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บทความ 1 

ความจําเป็นในการใช้ภาษาองักฤษของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม  

ในพื4นที-ท่องเที-ยวภาคใต้ของประเทศไทย 

ในการเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกจิอาเซียนปี 2558 
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ความจาํเป็นในการใช้ภาษาอังกฤษของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม 
ในพื !นที$ท่องเที$ยวภาคใต้ของประเทศไทย ในการเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกจิ

อาเซียน 2558 
English Needs of Thai Hotel Front Desk Staff in Tourist Attractions of 

Southern Thailand in the Move towards ASEAN Economic Community 2015 
         สุภติา กาฬสินธ์ุ1 
          Supita Kalasin 
         นิสากร จารุมณี2 
         Nisakorn Charumanee 

Abstract 
 The purposes of this study were to identify and compare English needs of hotel 
front desk staff among three areas in southern Thailand: Phuket, Samui Island, and Hat 
Yai. Data was collected from 315 Thai hotel front desk staff via questionnaires and from 
16 Thai hotel front office managers by semi-structured interviews. The data obtained 
from questionnaires was analyzed by using a frequency distribution, means, standard 
deviation, and a one-way analysis of variance. Data from interviews was categorized 
and summarized. The findings revealed that the needs of four English language skills 
were rated at the high level indicating that listening ( = 4.07) and speaking ( = 4.03) 
were mostly needed while reading ( = 3.72) and writing ( = 3.66) followed closely. The 
comparison showed that the staff in Phuket and Samui Island needed to use English 
significantly more than the staff in Hat Yai did (p < 0.05) due to the large number of 
foreign customers using English to communicate. Comparatively, the needs for English 
in Hat Yai were lower than the other two areas due to the high number of customers that 
did not use English as their primary language of communication.   
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Thailand 

บทคัดย่อ 
 การวิจัยครัง̂ นี มี̂วัตถุประสงค์เพืdอศึกษาและเปรียบเทียบความจําเป็นในการใช้
ภาษาองักฤษของพนกังานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมใน 3 พืน̂ทีdท่องเทีdยวภาคใต้ ได้แก่ ภูเก็ต 
เกาะสมยุ และหาดใหญ่  การรวบรวมข้อมลูใช้แบบสอบถามสําหรับพนกังานต้อนรับส่วนหน้าชาว
ไทย จํานวน 315 คน และแบบสมัภาษณ์กึdงโครงสร้างสําหรับผู้จดัการแผนกต้อนรับส่วนหน้าชาว
ไทย จํานวน 16 คน ข้อมูลทีdได้จากแบบสอบถามวิเคราะห์ผลโดยใช้สถิติการแจกแจงความถีd 
ค่าเฉลีdย ส่วนเบีdยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ข้อมูลจากแบบ
สมัภาษณ์นํามาจดักลุ่ม และสรุปประเด็น ผลการศกึษาพบความจําเป็นในการใช้ภาษาองักฤษทัง̂ 
4 ทกัษะอยู่ในระดบัมาก ได้แก่ ทกัษะการฟัง ( = 4.07) และการพดู ( = 4.03)  ซึdงมีความจําเป็น
สูงสุดตามลําดบั ส่วนทักษะการอ่าน ( = 3.72) และทกัษะการเขียน ( = 3.66) มีความจําเป็น
รองลงมา สําหรับประเด็นความแตกตา่งพบว่าพนกังานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมในพืน̂ทีdภูเก็ต 
และเกาะสมยุมีความจําเป็นในการใช้ภาษาองักฤษสงูกว่าพนกังานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมใน
พืน̂ทีdหาดใหญ่อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ (p < 0.05) เนืdองจากลูกค้าชาวต่างชาติส่วนใหญ่ใช้
ภาษาองักฤษในการสืdอสาร ตา่งจากพืน̂ทีdหาดใหญ่ซึdงมีความจําเป็นในการใช้ภาษาองักฤษตํdากว่า
พืน̂ทีdอืdน ๆ เนืdองจากลกูค้าจํานวนมากไมไ่ด้ใช้ภาษาองักฤษเป็นภาษาหลกัในการสืdอสาร 
คําสําคัญ: ความจําเป็นในการใช้ภาษาองักฤษ พนกังานไทยแผนกต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม 
พืน̂ทีdทอ่งเทีdยวภาคใต้  
 
บทนํา 

ความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศไทยเป็นปัจจัยหลักทีdส่งผลต่อการพัฒนา
ประเทศ โดยธุรกิจการทอ่งเทีdยวในประเทศไทยเป็นธุรกิจหนึdงทีdส่งผลตอ่การขยายตวัของเศรษฐกิจ
ภายในประเทศ เนืdองจากประเทศไทยเป็นประเทศทีdอุดมสมบูรณ์ไปด้วยแหล่งท่องเทีdยวทาง
ธรรมชาต ิศลิปวฒันธรรมทีdตอบสนองความต้องการของนกัท่องเทีdยวทัง̂ชาวไทย และชาวตา่งชาต ิ
แหล่งท่องเทีdยวทางภาคใต้ของประเทศไทยได้รับความนิยมจากนกัท่องเทีdยวตา่งชาติเป็นจํานวน
มาก สง่ผลให้มีการขยายตวัในธุรกิจการท่องเทีdยว และโรงแรมอย่างตอ่เนืdอง โดยเฉพาะในจงัหวดั
ภเูก็ต จงัหวดัสรุาษฏร์ธานี และอําเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา (ธนาคารแหง่ประเทศไทย, 2555)  
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ธุรกิจโรงแรมนบัว่ามีความเกีdยวข้องโดยตรงกบัธุรกิจการท่องเทีdยว เนืdองจากเป็นสถานทีd
รับรอง และอํานวยความสะดวกในการให้บริการด้านทีdพกัแก่นกัท่องเทีdยว จึงมีความจําเป็นในการ
พฒันา และปรับปรุงคณุภาพให้เป็นทีdพึงพอใจแก่ลูกค้าทีdมาใช้บริการ ปัจจัยหนึdงทีdเกีdยวข้องต่อ
คณุภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมคือพนกังานโรงแรมซึdงนอกจากจะต้องมีศกัยภาพทัง̂ในการ
ให้บริการ และมีความชํานาญในการปฏิบตัหิน้าทีdในตําแหน่งทีdรับผิดชอบแล้ว ทกัษะภาษาองักฤษ
ยงัมีความจําเป็นอยา่งยิdงในการให้บริการแก่ลกูค้าชาวตา่งชาติ เพราะการสืdอสารทีdมีประสิทธิภาพ
จะช่วยเสริมสร้างความประทบัใจแก่ลกูค้า รวมทัง̂เสริมสร้างภาพลกัษณ์ทีdดีแก่องค์กร โดยเฉพาะ
พนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมซึdงเป็นแผนกศูนย์กลางการให้บริการ อย่างไรก็ตาม
ความสามารถด้านภาษาองักฤษของพนกังานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมยงัคงมีปัญหาในการ
ติดตอ่สืdอสารกบัลกูค้าชาวต่างชาติ ทําให้การบริการไม่มีประสิทธิภาพเท่าทีdควร (Chaiyapantoh, 
2008)  

ในปี 2558 ประเทศไทยจะเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic 
Community: AEC) ซึdงเป็นการรวมกลุ่มของประเทศสมาชิกในเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ 10 
ประเทศ โดยมีเป้าหมายให้ประเทศสมาชิกอาเซียนกลายเป็นตลาด และฐานเศรษฐกิจร่วมกนั เพืdอ
สร้างขีดความสามารถการแขง่ขนัทางด้านเศรษฐกิจให้ทดัเทียมกบัประเทศอืdน ๆ นอกกลุ่มประเทศ
สมาชิก โดยมีนโยบายหลกัในการเปิดเสรีการค้า การบริการ การลงทุน เงินทุน และแรงงานฝีมือ 
(สทุศัน์ เศรษฐ์บญุสร้าง, 2555) โดยเฉพาะการเคลืdอนย้ายแรงงานฝีมือ อาเซียนได้ทําข้อกําหนด
ตกลงร่วมกันด้านคุณสมบตัิในสาขาวิชาชีพใน 8 สาขา ได้แก่ แพทย์ ทนัตแพทย์ พยาบาล นัก
บญัชี วิศวกร สถาปนิก ช่างสํารวจ และการท่องเทีdยว และโรงแรม เพืdออํานวยความสะดวกในการ
เคลืdอนย้ายแรงงานให้สามารถทํางานในประเทศกลุม่อาเซียนได้อย่างเสรี (สวุรรณา ตลุยวศินพงศ์, 
2554) ประเทศไทยได้รับมอบหมายให้เป็นผู้ประสานงานหลกัสาขาการท่องเทีdยวของประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน (กรมเจรจาการค้าระหว่างประเทศ, 2556) ดงันัน̂การเตรียมความพร้อมในการ
พัฒนาบุคลากรด้านสาขาวิชาชีพการท่องเทีdยว และโรงแรมจึงมีความจําเป็นในการพัฒนาทัง̂
ทางด้านทกัษะการทํางาน และความสามารถทางด้านภาษาองักฤษ ซึdงเป็นภาษากลางทีdใช้ในการ
ติดต่อสืdอสารในอาเซียน หากแรงงานไทยไม่มีการเตรียมความพร้อมอาจก่อให้เกิดผลกระทบ
โดยตรงคือ ความเสีdยงในการถกูเลิกจ้าง และการเข้ามาแทนทีdของแรงงานตา่งชาติในกลุ่มประเทศ
สมาชิกอาเซียนทีdมีความพร้อมทัง̂ทกัษะการทํางาน และความสามารถทางด้านภาษาองักฤษ  
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ดงันัน̂จึงมีความจําเป็นทีdพนักงานไทยในตําแหน่งพนกังานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม 
ต้องพัฒนาศกัยภาพการให้บริการ และความสามารถทางด้านภาษาอังกฤษควบคู่กัน เพืdอให้มี
ความสามารถในการแข่งขนัด้านแรงงานในอาเซียน ในการศกึษาครัง̂นี ̂ผู้ วิจยัต้องการศกึษาความ
จําเป็นในการใช้ภาษาองักฤษของพนกังานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมใน 3 พืน̂ทีdท่องเทีdยวทาง
ภาคใต้ ทีdมีอตัราการขยายตวัของการท่องเทีdยว และโรงแรม ได้แก่ จงัหวดัภูเก็ต อําเภอเกาะสมุย 
จงัหวดัสรุาษฎร์ธานี และอําเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยผลจากการวิจยัจะนําไปสู่การพฒันา 
และปรับปรุงหลักสูตรภาษาอังกฤษเพืdอการโรงแรม ซึdงเป็นส่วนหนึdงของภาษาอังกฤษเพืdอ
วตัถุประสงค์เฉพาะ (English for Specific Purposes) เพืdอมุ่งเน้นในการพฒันาศกัยภาพด้าน
ภาษาองักฤษของบุคลากร และผู้ ทีdศึกษาในธุรกิจการท่องเทีdยวและโรงแรมให้เป็นทีdต้องการของ
ตลาดแรงงานในการเข้าสูป่ระชาคมเศรษฐกิจอาเซียนปี 2558  

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1. เพืdอระบคุวามจําเป็นในการใช้ภาษาองักฤษในการปฏิบตังิานของพนกังานต้อนรับ               

สว่นหน้าของโรงแรมใน 3 พืน̂ทีdทอ่งเทีdยวภาคใต้ 
2. เพืdอเปรียบเทียบระดับความจําเป็นในการใช้ภาษาอังกฤษในการปฏิบตัิงานของ

พนกังานต้อนรับสว่นหน้าของโรงแรมใน 3 พืน̂ทีdทอ่งเทีdยวภาคใต้ 
 
วิธีดาํเนินการวิจัย 

 1. การกาํหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มประชากรในการศึกษาครัง̂นี ̂คือ พนกังานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม และผู้จดัการ
แผนกต้อนรับสว่นหน้าของโรงแรมทีdขึน̂ทะเบียนไว้กบัสํานกังานการท่องเทีdยวแห่งประเทศไทยใน 3 
พืน̂ทีdท่องเทีdยว ได้แก่ จงัหวัดภูเก็ต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี และอําเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลาจํานวน 875 โรงแรม ผู้ วิจยัได้กําหนดกลุ่มตวัอย่างจากสูตรการหาขนาดของกลุ่ม
ตวัอย่างแบบทราบจํานวนประชากร ของ Yamane (อ้างถึงใน Tangniam, 2006) ขนาดของกลุ่ม
ตวัอย่างทีdได้จากการคํานวณจํานวนโรงแรมเท่ากบั 274 โรงแรม จากนัน̂คํานวณหาสดัส่วนกลุ่ม
ตวัอย่างโดยการสุ่มแบบชัน̂ภูมิ และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา ได้จํานวนกลุ่มตัวอย่าง
พนกังานต้อนรับส่วนหน้าทัง̂หมด 315 คน (จงัหวดัภูเก็ต= 109 คน, อําเภอเกาะสมยุ= 152 คน, 
อําเภอหาดใหญ่= 54 คน) และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบมีระบบเพืdอใช้ในการแจกจ่าย
แบบสอบถาม นอกจากนีผู้̂ วิจยัได้กําหนดจํานวนกลุ่มตวัอย่างทีdใช้ในการสมัภาษณ์ผู้จดัการแผนก
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ต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมคิดเป็นร้อยละ 5 ของจํานวนกลุ่มตวัอย่างพนกังานต้อนรับส่วนหน้า
ของโรงแรม ได้จํานวนกลุ่มตวัอย่างในการสมัภาษณ์จํานวน 16 คน (จงัหวดัภูเก็ต= 5 คน, อําเภอ
เกาะสมยุ= 8 คน, อําเภอหาดใหญ่= 3 คน) 

2. การพัฒนาเครื$องมือวิจัย และการเก็บข้อมูล 
 ผู้ วิจัยพัฒนาแบบสอบถาม และแบบสมัภาษณ์กึdงโครงสร้างตามหลกัทฤษฎี คําถามใน
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นแบบมาตราส่วนประมาณคา่ 5 ระดบั ตามรูปแบบของ Likert Scale 
คือ มากทีdสุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยทีdสุด และแบบสัมภาษณ์กึdงโครงสร้างเป็นคําถาม
ปลายเปิด เครืdองมือดงักล่าวได้รับการตรวจสอบจากผู้ทรงคณุวุฒิ เพืdอหาค่าความเทีdยงตรงตาม
เนือ̂หา โดยผลการคํานวณดชันีความสอดคล้อง (IOC) อยู่ทีdระดบั 0.98 ผู้ วิจยัปรับปรุงข้อคําถาม
ตามคําแนะนําของผู้ ทรงคุณวุฒิ และนําไปทดลองใช้เพืdอทดสอบค่าความเชืdอมัdนกับพนักงาน
ต้อนรับสว่นหน้าของโรงแรมในอําเภอหาดใหญ่ทีdไมใ่ชก่ลุม่ตวัอย่าง จํานวน 30 คน ผลการคํานวณ
คา่ความเชืdอมัdนของเครืdองมือโดยใช้สตูร Cronbach’s  Alpha Coefficient อยู่ทีdระดบั 0.96 และได้
นําไปเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างตามทีdกําหนดไว้ ทัง̂นีผู้̂ วิจัยได้แจกจ่ายแบบสอบถาม และ
สมัภาษณ์ด้วยตนเอง ระหวา่งวนัทีd 8 พฤษภาคม ถึง 25 กรกฎาคม 2556  
3. การวิเคราะห์ข้อมูล และสถติทีิ$ใช้ในการวิจัย 

ผู้ วิจยัได้รวบรวมแบบสอบถามคืนจํานวนทัง̂หมด 275 ชดุ (จงัหวดัภูเก็ต= 98 ชดุ, อําเภอ
เกาะสมยุ= 123 ชดุ, อําเภอหาดใหญ่= 54 ชดุ) โดยคิดเป็นร้อยละ 87.30 ของแบบสอบถามทีd
แจกจา่ยทัง̂หมด และสมัภาษณ์ผู้จดัการแผนกต้อนรับสว่นหน้าของโรงแรม จํานวน 16 คน จากนัน̂
นําข้อมลูทีdได้จากการสมัภาษณ์มาถอดเสียงบนัทึก จดักลุ่มและสรุปประเด็น และนําเสนอโดยการ
บรรยาย สําหรับข้อมูลจากแบบสอบถาม วิเคราะห์ผลโดยใช้สถิติการแจกแจงความถีd ค่าเฉลีdย 
สว่นเบีdยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และทดสอบ
ความแตกตา่งของคา่เฉลีdยรายคูด้่วยวิธีการของเชฟเฟ่ (Scheffe) 
 เกณฑ์การแปลความหมายความจําเป็นในการใช้ภาษาองักฤษ กําหนดช่วงคะแนนอ้างอิง
จาก Best (1997) ดงันี ̂ 
  4.51-5.00  มีความจําเป็นระดบัมากทีdสดุ 
  3.51-4.50 มีความจําเป็นระดบัมาก 
  2.51-3.50 มีความจําเป็นระดบัปานกลาง 
  1.51-2.50 มีความจําเป็นระดบัน้อย 
  1.00-1.50 มีความจําเป็นระดบัน้อยทีdสดุ 
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การทดสอบความแตกตา่งของคา่เฉลีdยรายคู ่(Scheffe) พบคูค่วามแตกตา่ง ดงัตอ่ไปนี ̂
a  พืน̂ทีdภเูก็ตมีความจําเป็นทีdแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติกบัพืน̂ทีdเกาะสมยุและพืน̂ทีdหาดใหญ่  
b  พืน̂ทีdเกาะสมยุมีความจําเป็นทีdแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติกบัพืน̂ทีdภเูก็ตและพืน̂ทีdหาดใหญ่  
c  พืน̂ทีdหาดใหญ่มีความจําเป็นทีdแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติกบัพืน̂ทีdภเูก็ตและพืน̂ทีdเกาะสมยุ  
ab พืน̂ทีdภูเก็ตและพืน̂ทีdเกาะสมยุมีความจําเป็นทีdแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติแต่ไม่แตกต่างกบัพืน̂ทีd
หาดใหญ่  
ac พืน̂ทีdภูเก็ตและพืน̂ทีdหาดใหญ่มีความจําเป็นทีdแตกต่างกันอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติแต่ไม่แตกต่างกบัพืน̂ทีd
เกาะสมยุ  
bc พืน̂ทีdเกาะสมยุและพืน̂ทีdหาดใหญ่มีความจําเป็นทีdแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติแต่ไม่แตกต่างกับ
พืน̂ทีdภเูก็ต 

 
ผลการวิจัย 
1. ภาพรวมระดับความจําเป็นในการใช้ทักษะภาษาอังกฤษของพนักงานต้อนรับส่วนหน้า
ของโรงแรม ใน 3 พื !นที$ท่องเที$ยวภาคใต้ 

ภาพรวมด้านความจําเป็นในการใช้ทักษะการฟัง การพูด การอ่าน และการเขียน
ภาษาองักฤษในการปฏิบตัิงานของพนกังานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมใน  3 พืน̂ทีdท่องเทีdยว
ภาคใต้ สะท้อนให้เห็นว่าพนกังานต้อนรับมีความความจําเป็นโดยเฉลีdยในทุกทักษะอยู่ในระดบั
มาก โดยมีความจําเป็นสูงสุดในการใช้ทักษะการฟัง ( = 4.07) รองลงมา ได้แก่ ทักษะการพูด            
( = 4.03) การอ่าน ( = 3.72) และการเขียน ( = 3.66) ตามลําดบั ทัง̂นีเ̂มืdอพิจารณาในแต่ละ
พืน̂ทีdพบวา่ในพืน̂ทีdหาดใหญ่ ( = 3.65) มีความจําเป็นในการใช้ภาษาองักฤษแตล่ะทกัษะน้อยกว่า
พืน̂ทีdภเูก็ต ( = 3.97) และเกาะสมยุ ( = 4.01) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิดงัตารางทีd 1 
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ตารางทีd 1 ภาพรวมระดบัความจําเป็นในการใช้ภาษาองักฤษของพนกังานต้อนรับส่วนหน้าของ
โรงแรมใน 3 พืน̂ทีdทอ่งเทีdยวภาคใต้ 

 
นอกจากนีผ̂ลจากการสมัภาษณ์ผู้จดัการแผนกต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมทัง̂หมด (16 

คน) ระบุตรงกันว่าพนักงานต้อนรับส่วนหน้ามีความจําเป็นมากทีdสุดในการใช้ทักษะการฟัง 
รองลงมาได้แก่ การใช้ทกัษะการพดู การอา่น และการเขียน ตามลําดบั 

 
 
 
 
 
 
 

 

ความจาํเป็น 

พื !นที$ 
รวมทุกพื !นที$ 

N(275) 
ANOVA ภเูก็ต 

N(98) 
เกาะสมุย 
N(123) 

หาดใหญ่ 
N(54) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

F Sig 

การฟัง 4.17 
(0.56) 
(มาก) 

4.11 
(0.67) 
(มาก) 

3.78 
(0.63) 
(มาก) 

4.07 
(0.64) 
(มาก) 

7.45c 0.00* 

การพดู 4.05 
(0.54) 
(มาก) 

4.13 
(0.62) 
(มาก) 

3.76 
(0.58) 
(มาก) 

4.03 
(0.60) 
(มาก) 

7.43c 0.00* 

การอา่น 3.88 
(0.73) 
(มาก) 

3.75 
(0.90) 
(มาก) 

3.37 
(0.69) 

(ปานกลาง) 

3.72 
(0.82) 
(มาก) 

7.20c 0.00* 

การเขยีน 3.66 
(0.72) 
(มาก) 

3.77 
(0.80) 
(มาก) 

3.43 
(0.64) 

(ปานกลาง) 

3.66 
(0.75) 
(มาก) 

4.30bc 0.01* 
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2. ความจาํเป็นในการใช้ทักษะการฟัง 
โดยภาพรวมพนกังานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมทัง̂ 3 พืน̂ทีdท่องเทีdยว มีความจําเป็นใน

การใช้ทกัษะการฟังภาษาองักฤษในระดบัมากทัง̂หมด ( = 4.07) อย่างไรก็ตามเมืdอเปรียบเทียบ
ระหวา่งพืน̂ทีdพบวา่ พืน̂ทีdภเูก็ต( = 4.17)  และเกาะสมยุ ( =  4.11) มีความจําเป็นในด้านนีส̂งูกว่า
พืน̂ทีdหาดใหญ่ ( = 3.78) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ (F= 7.45c, p= 0.00) เมืdอพิจารณาทกัษะย่อย
พบว่าการฟังความต้องการของลูกค้าในการติดต่อใช้บริการอยู่ในระดบัจําเป็นสูงสุดทัง̂ 3 พืน̂ทีd 
(ข้อ 1: = 4.39) และพืน̂ทีdเกาะสมุยมีความจําเป็นในระดบัสงูกว่าพืน̂ทีdอืdนอย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติ ทกัษะย่อยอืdนทีdจําเป็นในระดบัมากตามลําดบั คือ ฟังเพืdอโต้ตอบสนทนาทัdวไป (ข้อ 2: = 
4.21) ฟังการทักท้วง (ข้อ 3: = 4.12) ฟังบทสนทนาทางโทรศพัท์ (ข้อ 4: = 4.12) ฟัง
ภาษาองักฤษสําเนียงตา่ง ๆ (ข้อ 5: = 4.04) ฟังเพืdอจดบนัทึกข้อความ (ข้อ 6: = 3.87) และฟัง
สํานวนหรือสแลง (ข้อ 7: = 3.72) อีกทัง̂ผลจากการเปรียบเทียบระดบัความจําเป็นพบว่า พืน̂ทีd
หาดใหญ่มีความจําเป็นด้านการฟังในระดับทีdน้อยกว่าพืน̂ทีdเกาะสมุย และพืน̂ทีdภูเก็ตอย่างมี
นยัสําคญัทางสถิต ิดงัรายละเอียดทีdแสดงในตารางทีd 2  
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ตารางทีd 2 ความจําเป็นในการใช้ทกัษะการฟังภาษาองักฤษ 

 
ทัง̂นีผ̂ลข้างต้นมีความสอดคล้องกบัผลจากการสมัภาษณ์ผู้จดัการแผนกต้อนรับส่วนหน้า

ทัง̂หมด (16 คน) ของโรงแรมใน 3 พืน̂ทีd โดยได้ให้ความเห็นว่า ทกัษะการฟังภาษาอังกฤษมี
ความจําเป็นมากทีdสดุในการฟังความต้องการของลกูค้าทีdเข้ามาตดิตอ่ใช้บริการ 

ทักษะการฟัง 

พื !นที$ รวมทุก
พื !นที$ 
N(275) 

ANOVA ภเูก็ต 
N(98) 

เกาะสมุย 
N(123) 

หาดใหญ่ 
N(54) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

F Sig 

1.ฟังความต้องการของลกูค้า
ในการติดตอ่ใช้บริการ 

4.32 
 (0.67) 
(มาก) 
 

4.55 
(0.59) 
(มาก
ทีdสดุ) 

4.15 
 (0.71) 
(มาก) 
 

4.39 
 (0.66) 
(มาก) 
 

8.41b 0.00* 

2. ฟังเพืdอโต้ตอบสนทนาเรืdอง
ทัdว ๆ ไป 

4.19 
(0.67) 
(มาก) 

4.33 
(0.80) 
(มาก) 

3.98 
(0.71) 
(มาก) 

4.21 
(0.75) 
(มาก) 

4.34bc 0.01* 
 

 

3. ฟังเรืdองทีdลกูค้าทกัท้วง 4.24 
(0.73) 
(มาก) 

4.17 
(0.82) 
(มาก) 

3.78 
(0.79) 
(มาก) 

4.12 
(0.88) 
(มาก) 

6.66c 0.00* 

4. ฟังบทสนทนาทางโทรศพัท์ 4.21 
(0.71) 
(มาก) 

4.14 
(0.93) 
(มาก) 

3.89 
(0.74) 
(มาก) 

4.12 
(0.82) 
(มาก) 

2.83 0.06 

5. ฟังภาษาองักฤษสาํเนียง 
ตา่ง ๆ 

4.14 
(0.87) 
(มาก) 

4.15 
(0.84) 
(มาก) 

3.59 
(1.00) 
(มาก) 

4.04 
(0.91) 
(มาก) 

8.47c 0.00* 

6. ฟังเพืdอจดบนัทกึข้อความ/ 
กรอกข้อมลูเกีdยวกบัลกูค้า 

4.12 
(0.76) 
(มาก) 

3.76 
(0.98) 
(มาก) 

3.67 
(0.85) 
(มาก) 

3.87 
(0.90) 
(มาก) 

6.30a 0.00* 

7. ฟังสาํนวน/ คําสแลง
ภาษาองักฤษ 

3.97 
(0.83) 
(มาก) 
 

3.67 
(1.04) 
(มาก) 
 

3.39 
(0.86) 
(ปาน
กลาง) 

3.72 
(0.95) 
(มาก) 
 

7.09ac 0.00* 
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3. ความจาํเป็นในการใช้ทักษะการพูดภาษาอังกฤษ 
ภาพรวมของความจําเป็นในการใช้ทกัษะการพูดภาษาองักฤษของพนกังานต้อนรับส่วน

หน้าของโรงแรมทัง̂ 3 พืน̂ทีdอยู่ในระดบัมากทัง̂หมด ( = 4.03) โดยพบว่าพืน̂ทีdภูเก็ต ( = 4.05) 
และพืน̂ทีdเกาะสมุย ( = 4.13) มีความจําเป็นในด้านนีสู̂งกว่าพืน̂ทีdหาดใหญ่ ( = 3.76) อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิติ (F= 7.43c, p= 0.00) ทัง̂นีใ̂นทกัษะย่อยพบว่า การกล่าวต้อนรับ ทกัทาย และ
อําลาลูกค้าอยู่ในระดบัความจําเป็นสูงสุดทัง̂ 3 พืน̂ทีd (ข้อ 1: = 4.46) โดยพืน̂ทีdเกาะสมุย                 
มีความจําเป็นในระดบัสงูกวา่พืน̂ทีdหาดใหญ่อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ อีกทัง̂ในทกัษะย่อยด้านทีdมี
ความจําเป็นระดบัมากตามลําดบั ได้แก่ การสอบถามความต้องการลกูค้า (ข้อ 2: = 4.28) กล่าว
แสดงความต้องการด้วยความสภุาพ (ข้อ 3: = 4.26) กล่าวขอโทษเมืdอเกิดความผิดพลาด (ข้อ 4: 
= 4.22) สนทนาทัdวไป (ข้อ 5: = 4.16) พดูและเข้าใจคําศพัท์เฉพาะด้าน (ข้อ 6: = 4.14) ให้
ข้อมลูการบริการของโรงแรม (ข้อ 7: = 4.13) ตอบรับคําชมเชย (ข้อ 8: = 4.09) การเรียกเก็บ
คา่บริการ (ข้อ 9: = 4.07) สนทนาทางโทรศพัท์ (ข้อ 10: = 4.05) สอบถามและกล่าวยํา̂ข้อความ
ทีdไม่เข้าใจ (ข้อ 11: = 4.05) และอธิบายสาเหตคุวามผิดพลาด (ข้อ 12: = 4.00) สําหรับความ
จําเป็นในข้ออืdน ๆ มีความจําเป็นไม่สูงเท่าข้อทีdกล่าวมา และข้อทีdมีระดบัความจําเป็นตํdาทีdสดุ คือ 
การพดูได้ถกูต้องตามหลกัไวยากรณ์ (ข้อ 20: = 3.55) นอกจากนีผ̂ลจากการเปรียบเทียบระหวา่ง
พืน̂ทีdพบวา่พืน̂ทีdหาดใหญ่มีความจําเป็นด้านการฟังน้อยกวา่ทกุพืน̂ทีdอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติโดย
ระบใุนหลายประเดน็ในระดบัปานกลางเทา่นัน̂ ดงัรายละเอียดในตารางทีd 3 
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ตารางทีd 3 ความจําเป็นในการใช้ทกัษะการพดูภาษาองักฤษ 
 
 

ทักษะการพดู 

พื !นที$ รวมทุก
พื !นที$ 
N(275) 

ANOVA ภเูก็ต 
N(98) 

เกาะสมุย 
N(123) 

หาดใหญ่ 
N(54) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

F Sig 

1. กลา่วต้อนรับ/ทกัทาย/อําลา
ลกูค้า 

4.42 
(0.70) 
(มาก) 
 

4.58 
(0.59) 
(มาก
ทีdสดุ) 

4.26 
(0.65) 
(มาก) 
 

4.46 
(0.65) 
(มาก) 
 

4.89bc 0.01* 

2. สอบถามข้อมลู/ความต้องการ
ของลกูค้า 

4.18 
(0.83) 
(มาก) 

4.41 
(0.72) 
(มาก) 

4.15 
(0.66) 
(มาก) 

4.28 
(0.76) 
(มาก) 

3.39 0.04* 

3. กลา่วแสดงความต้องการด้วย
ความสภุาพ 

4.23 
(0.72) 
(มาก) 

4.40 
(0.74) 
(มาก) 

4.00 
(0.67) 
(มาก) 

4.26 
(0.73) 
(มาก) 

5.85bc 0.00* 
 

 

4. กลา่วขอโทษเมืdอเกิดความ
ผิดพลาด 

4.20 
0.82 
(มาก) 

4.37 
0.74 
(มาก) 

3.93 
0.80 
(มาก) 

4.22 
0.80 
(มาก) 

5.98bc 0.00* 

5. สนทนาทัdวไปกบัลกูค้า 4.13 
(0.81) 
(มาก) 

4.20 
(0.83) 
(มาก) 

4.11 
(0.69) 
(มาก) 

4.16 
(0.79) 
(มาก) 

0.34 0.71 
 

6. พดูและ เข้าใจคาํศพัท์เฉพาะ
ด้านการโรงแรม 

4.16 
(0.73) 
(มาก) 

4.20 
(0.84) 
(มาก) 

3.94 
(0.83) 
(มาก) 

4.14 
(0.80) 
(มาก) 

2.04 0.13 
 
 

7. แนะนํา และให้ข้อมลูด้านการ
บริการตา่งๆ กฎระเบียบ หรือข้อ
ห้ามของโรงแรม 

4.16 
(0.85) 
(มาก) 

4.19 
(0.84) 
(มาก) 

3.93 
(0.97) 
(มาก) 

4.13 
(0.87) 
(มาก) 

1.82 0.16 
 

 
8. แสดงการตอบรับเมืdอลกูค้า
กลา่วชมเชย 

4.12 
(0.76) 
(มาก) 
 

4.12 
(0.80) 
(มาก) 
 

3.94 
(0.71) 
(มาก) 
 

4.09 
(0.77) 
(มาก) 
 

1.16 0.31 
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ทักษะการพดู 

พื !นที$ รวมทุก
พื !นที$ 
N(275) 

ANOVA ภเูก็ต 
N(98) 

เกาะสมุย 
N(123) 

หาดใหญ่ 
N(54) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

F Sig 

9. การเรียกเก็บคา่บริการตา่ง ๆ 4.01 
(0.89) 
(มาก) 

4.26 
(0.78) 
(มาก) 

3.74 
(0.96) 
(มาก) 

4.07 
(0.87) 
(มาก) 

7.28bc 0.00* 

10. สนทนาโต้ตอบทางโทรศพัท์ 4.14 
(0.85) 
(มาก) 

4.05 
(0.95) 
(มาก) 

3.91 
(0.92) 
(มาก) 

4.05 
0.91 
(มาก) 

1.18 0.31 

11. สอบถาม หรือกลา่วยํา̂คาํถาม 
หรือข้อความทีdไมเ่ข้าใจ 

4.19 
(0.78) 
(มาก) 

4.03 
(0.90) 
(มาก) 

3.81 
(0.78) 
(มาก) 

4.05 
(0.84) 
(มาก) 

3.63ac 0.03* 
 

 

12. อธิบายสาเหตขุองความ
ผิดพลาด 

4.05 
(0.83) 
(มาก) 

4.11 
(0.92) 
(มาก) 

3.65 
(0.93) 
(มาก) 

4.00 
(0.90) 
(มาก) 

5.39c 0.01* 

13. แนะนํา และให้ข้อมลู
รายละเอียดเกีdยวกบัโปรแกรมการ
ทอ่งเทีdยว 

4.01 
(0.91) 
(มาก) 

4.15 
(0.82) 
(มาก) 

3.57 
(0.92) 
(มาก) 

3.99 
(0.90) 
(มาก) 

8.11c 0.00* 
 

 

14. ถาม และตอบเกีdยวกบั
ระยะทาง และเวลา 

3.89 
(0.87) 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 
(0.82) 

3.76 
(มาก) 
(0.91) 

3.98 
(มาก) 
(0.87) 

4.91bc 0.01* 
 

 

15. เสนอความช่วยเหลอื/
ทางเลอืกแก่ลกูค้า 

3.87 
(0.87) 
(มาก) 

4.15 
(0.79) 
(มาก) 

3.76 
(0.78) 
(มาก) 

3.97 
(0.83) 
(มาก) 

5.47b 0.00* 

16. พดูปฏิเสธอยา่งสภุาพ 4.14 
(0.76) 
(มาก) 
 

4.01 
(0.80) 
(มาก) 
 

3.48 
(0.82) 
(ปาน
กลาง) 

3.95 
(0.82) 
(มาก) 
 

12.69c 0.00* 

17. พดูโดยใช้นํา̂เสยีงได้ถกูต้อง                     
ตามสถานการณ์ (Tone) 

3.85 
(0.79) 
(มาก) 
 

3.99 
(0.92) 
(มาก) 
 

3.46 
(0.86) 
(ปาน
กลาง) 

3.84 
(0.88) 
(มาก) 

7.04c 0.00* 
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นอกจากนีผู้̂จดัการแผนกต้อนรับสว่นหน้าทัง̂หมด (16 คน) ให้ความเห็นทีdสอดคล้องกนัว่า

พนกังานต้อนรับสว่นหน้าของโรงแรมมีความจําเป็นในการใช้ทกัษะการพดูรองจากทกัษะการฟังใน
การทกัทาย และสอบถามความต้องการของลกูค้า อีกทัง̂ผู้จดัการแผนกต้อนรับส่วนใหญ่ (10 คน) 
เห็นว่าไวยากรณ์ภาษาองักฤษมีความจําเป็นน้อยทีdสุดในการใช้ทกัษะการพูดภาษาองักฤษเพืdอ
ปฏิบตังิานในตําแหนง่พนกังานต้อนรับสว่นหน้าของโรงแรม 
4. ความจาํเป็นในการใช้ทักษะการอ่านภาษาอังกฤษ 
 โดยภาพรวมพบว่าพนกังานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมทัง̂ 3 พืน̂ทีd มีความจําเป็นในการ
ใช้ทกัษะการอ่านภาษาองักฤษในระดบัมากทัง̂หมด ( = 3.72) โดยในพืน̂ทีdภูเก็ต ( = 3.88) และ
เกาะสมยุ ( = 3.75) มีความจําเป็นด้านนีส̂งูกว่าพืน̂ทีdหาดใหญ่ ( = 3.37) อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติ (F= 7.20c, p= 0.00) ทัง̂นีใ̂นทกัษะย่อยพบว่า การอ่านข้อมลูหรือเอกสารการเดินทางของ
ลกูค้ามีความจําเป็นในระดบัสงูสดุทัง̂ 3 พืน̂ทีd (ข้อ 1: = 3.91) และในพืน̂ทีdภูเก็ตมีความจําเป็นสงู
กว่าพืน̂ทีdอืdน แตไ่ม่พบความจําเป็นทีdแตกตา่งกันอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติระหว่าง 3 พืน̂ทีd ทัง̂นี ^
ทักษะย่อยทีdมีความจําเป็นรองลงมาตามลําดับ ได้แก่ การอ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์หรือ
จดหมายธุรกิจ (ข้อ 2: = 3.79) การอ่านข้อมลูเกีdยวกบัสถานทีdท่องเทีdยว (ข้อ 3: = 3.79) การ

ทักษะการพดู 

พื !นที$ รวมทุก
พื !นที$ 
N(275) 

ANOVA ภเูก็ต 
N(98) 

เกาะสมุย 
N(123) 

หาดใหญ่ 
N(54) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

F Sig 

18. ออกเสยีงคาํในภาษาองักฤษ
ได้ถกูต้อง (Pronunciation) 

3.88 
(0.88) 
(มาก) 
 

3.92 
(0.90) 
(มาก) 
 

3.50 
(0.91) 
(ปาน
กลาง) 

3.82 
(0.90) 
(มาก) 
 

4.41c 0.01* 

19. แนะนํา และให้ข้อมลูเกีdยวกบั
การแลกเปลีdยนเงินตราระหวา่ง
ประเทศ 

3.50 
(1.09) 
(ปาน
กลาง) 

3.74 
(0.89) 
(มาก) 
 

3.30 
(1.02) 
(ปาน
กลาง) 

3.57 
(1.00) 
(มาก) 
 

4.14bc 0.02* 

20. พดูถกูต้องตามหลกัไวยากรณ์ 3.76 
(0.85) 
(มาก) 
 

3.59 
(1.03) 
(มาก) 
 

3.07 
(0.93) 
(ปาน
กลาง) 

3.55 
(0.98) 
(มาก) 
 

9.13c 0.00* 
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อา่นประกาศหรือขา่วสารตา่ง ๆ (ข้อ 4: = 3.60) และการอา่นบนัทกึยอ่หรือข้อความภาษาองักฤษ 
(ข้อ 5:  = 3.52)  และผลการเปรียบเทียบระหว่างพืน̂ทีdพบว่าพืน̂ทีdหาดใหญ่มีความจําเป็นในด้าน
การอา่นในระดบัน้อยกวา่ทกุพืน̂ทีdอย่างมีนยัสําคญั ดงัรายละเอียดในตารางทีd 4 
ตารางทีd 4 ความจําเป็นในการใช้ทกัษะการอา่นภาษาองักฤษ 

 
 
 

ทักษะการอ่าน 

พื !นที$ รวมทุก
พื !นที$ 
N(275) 

ANOVA ภเูก็ต 
N(98) 

เกาะสมุย 
N(123) 

หาดใหญ่ 
N(54) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

 
(SD) 

F Sig 

1. อา่นข้อมลู/เอกสารการ
เดินทางของลกูค้า 

4.02 
(0.82) 
(มาก) 

3.89 
(0.91) 
(มาก) 

3.76 
(0.73) 
(มาก) 

3.91 
(0.85) 
(มาก) 

1.74 0.18 

2. อา่น E-mail/ จดหมาย
ธุรกิจ 

3.96 
(0.86) 
(มาก) 
 

3.86 
(1.07) 
(มาก) 
 

3.33 
(0.85) 
(ปาน
กลาง) 

3.79 
(0.98) 
(มาก) 
 

7.98c 0.00* 
 

 

3. อา่นข้อมลูเกีdยวกบั
สถานทีdทอ่งเทีdยว 

3.87 
(0.81) 
(มาก) 
 

3.85 
(0.94) 
(มาก) 
 

3.50 
(0.91) 
(ปาน
กลาง) 

3.79 
(0.90) 
(มาก) 
 

3.57 0.03* 
 
 

 

4. อา่นประกาศหรือ
ขา่วสารตา่งๆ 

3.83 
(0.94) 
(มาก) 
 

3.57 
(1.09) 
(มาก) 
 

3.26 
(0.87) 
(ปาน
กลาง) 

3.60 
(1.02) 
(มาก) 
 

5.70ac 0.00* 

5. อา่นบนัทกึยอ่/ข้อความ
ภาษาองักฤษ 

3.74 
(0.94) 
(มาก) 
 

3.58 
(1.06) 
(มาก) 
 

3.00 
(0.99) 
(ปาน
กลาง) 

3.52 
(1.04) 
(มาก) 
 

9.88c 0.00* 
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ความจําเป็นดงักล่าวสอดคล้องกับผลการสมัภาษณ์ผู้จดัการแผนกต้อนรับส่วนหน้าของ
โรงแรม (16 คน) ซึdงชีใ̂ห้เห็นว่าพนักงานต้อนรับมีความจําเป็นในการใช้ทักษะการอ่าน
ภาษาองักฤษในการอ่านข้อมูล เอกสารของลกูค้ามากทีdสุด ถึงแม้ว่าระดบัความจําเป็นอาจจะไม่
มากเทา่การใช้ทกัษะการฟัง และการพดูภาษาองักฤษ  
5. ความจาํเป็นในการใช้ทักษะการเขียนภาษาอังกฤษ 

โดยภาพรวมพบว่าพนกังานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมทัง̂ 3 พืน̂ทีdมีความจําเป็นต้องใช้
ทักษะการเขียนตัง̂แต่ระดับปานกลางถึงมาก โดยมีค่าเฉลีdยอยู่ในระดบัมาก ( = 3.66) เมืdอ
เปรียบเทียบระหว่าง 3 พืน̂ทีdพบว่าพืน̂ทีdเกาะสมยุ ( = 3.77) และภูเก็ต ( = 3.66) มีความจําเป็น
ด้านนีสู̂งกว่าพืน̂ทีdหาดใหญ่ ( = 3.42) โดยพืน̂ทีdเกาะสมุยมีความจําเป็นสูงกว่าพืน̂ทีdหาดใหญ่
อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ (F= 4.30bc, p=0.01) อีกทัง̂เมืdอพิจารณาทกัษะย่อยพบว่า การบนัทึก
ข้อมูลการเข้าพกั (ข้อ 1: = 4.07) มีความจําเป็นสงูสุดทัง̂ 3 พืน̂ทีd โดยพืน̂ทีdเกาะสมุยมีความ
จําเป็นทีdสูงกว่าพืน̂ทีdภูเก็ตอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ ทกัษะย่อยอืdน ๆ ทีdมีความจําเป็นรองลงมา
ตามลําดบั ได้แก่ การกรอกแบบฟอร์มตา่ง ๆ ของโรงแรม (ข้อ 2: = 3.96) เขียนบนัทึกข้อความ
สําคญัจากการสนทนาทางโทรศพัท์ (ข้อ 3: = 3.73) บนัทึกย่อจากการโต้ตอบ ซกัถาม (ข้อ 4: = 
3.71) เขียนข้อมลูเส้นทางไปยงัสถานทีdต่าง ๆ (ข้อ 5: = 3.63) เขียนจดหมายและจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ (ข้อ 6: = 3.61) เขียนคําสัdงทีdได้ฟังเพืdอนําไปปฏิบตัิ (ข้อ 7: = 3.38) และเขียน
รายงานการทํางานเสนอต่อโรงแรม (ข้อ 8: = 3.23) และผลจากการเปรียบเทียบระดบัความ
จําเป็นระหว่าง 3 พืน̂ทีdพบว่าส่วนใหญ่ไม่มีความแตกตา่งทีdระดบันยัสําคญัทางสถิติยกเว้นข้อ 2 
และ 6 ดงัแสดงในตารางทีd 5 
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ตารางทีd 5 ความจําเป็นในการใช้ทกัษะการเขียนภาษาองักฤษ 

 

ทักษะการเขียน 

พื !นที$ 
รวมทุก
พื !นที$ 
N(275) 

ANOVA 
 

ภเูก็ต 
N(98) 

 

เกาะสมุย 
N(123) 

หาดใหญ่ 
N(54) 

 
SD 

 
SD 

 
SD 

 
SD 

F Sig 

1. บนัทกึข้อมลูการเข้าพกั
ของลกูค้า 

3.85 
(มาก) 
(0.83) 

4.26 
(มาก) 
(0.90) 

4.02 
(มาก) 
(0.74) 

4.07 
(มาก) 
(0.86) 

6.59ab 0.00* 

2. กรอกแบบฟอร์มตา่ง ๆ 
ของโรงแรม 

3.84 
(มาก) 
(0.95) 

4.21 
(มาก) 
(0.80) 

3.61 
(มาก) 
(0.86) 

3.96 
(มาก) 
(0.90) 

10.52b 0.00* 
 

 

3. เขียนบนัทกึข้อความ
สาํคญัของลกูค้าจากการ
สนทนาทางโทรศพัท์ 

3.76 
(มาก) 
(0.89) 

3.76 
(มาก) 
(1.11) 

3.61 
(มาก) 
(0.86) 

3.73 
(มาก) 
(0.99) 

0.50 0.61 

4. บนัทกึยอ่จากการโต้ตอบ 
ซกัถามลกูค้า 

3.79 
(มาก) 
(0.93) 

3.72 
(มาก) 
(0.99) 

3.54 
(มาก) 
(0.91) 

3.71 
(มาก) 
(0.95) 

1.21 0.30 
 
 

5. เขียนข้อมลูเส้นทางไปยงั
สถานทีdตา่ง ๆให้ลกูค้า 

3.62 
(มาก) 
(0.90) 

3.69 
(มาก) 
(1.05) 

3.48 
(ปาน
กลาง 
(0.86) 

3.63 
(มาก) 
(0.96) 

0.89 0.41 
 

 

6. เขียนจดหมาย/ E-mail ใน
การโต้ตอบเป็นภาษาองักฤษ 

3.80 
(มาก) 
(0.97) 

3.76 
(มาก) 
(1.22) 

2.96 
(ปาน
กลาง) 
(0.97) 

3.61 
(มาก) 
(1.13) 

12.07c 0.00* 
 

 
 

7. เขียนคาํสัdงทีdได้ฟังเพืdอ
นําไปปฏิบตั ิ
 
 

3.36 
(ปาน
กลาง) 
(1.33) 

3.49 
(ปาน
กลาง 
(1.10) 

3.19 
(ปาน
กลาง) 
(0.95) 

3.38 
(ปาน
กลาง) 
(1.16) 

1.31 0.27 
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ในทํานองเดียวกนั ผลการสมัภาษณ์ผู้จดัการแผนกต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมทัง̂ 16 คน 

แสดงให้เห็นว่าทกัษะการเขียนภาษาองักฤษมีความจําเป็นน้อยทีdสดุในการปฏิบตัิงาน เนืdองจาก
พนกังานต้อนรับมีความจําเป็นในการเขียนภาษาองักฤษจํากดัเฉพาะเรืdองกรอกข้อมลู หรือบนัทึก
ข้อความสัน̂ ๆ เทา่นัน̂ 
สรุปผล และอภปิรายผล 
 จากผลการศึกษา พบว่าพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมมีความจําเป็นในการใช้
ทักษะภาษาอังกฤษในระดับมากทุกทักษะ โดยเรียงตามลําดับ คือ ทักษะการฟัง ( = 4.07)  
ทกัษะการพดู ( = 4.03) ทกัษะการอ่าน ( = 3.72) และทกัษะการเขียน ( = 3.66) ทุกฝ่ายระบุ
ตรงกนัถึงความจําเป็นสงูสดุในการใช้ทกัษะการฟังภาษาองักฤษ โดยประเด็นหลกัทีdมีความจําเป็น
ในการใช้ทักษะการฟังภาษาอังกฤษนัน̂ เกีdยวข้องกับการติดต่อสืdอสารระดับเบือ̂งต้นในการ
ให้บริการแก่ลูกค้าชาวต่างชาติ เพืdอฟังความต้องการของลูกค้าในการติดต่อใช้บริการ ฟังเพืdอ
โต้ตอบสนทนาเรืdองทัdวไป ฟังเรืdองทีdลกูค้าทกัท้วง ฟังบทสนทนาทางโทรศพัท์ และฟังเพืdอจดบนัทึก 
จากการศกึษาของ Tangniam (2006) พบว่าการใช้ทกัษะการฟังภาษาองักฤษมีความจําเป็นมาก
ทีdสดุในการติดตอ่สืdอสารแบบต่อหน้า (face to face) รวมถึงการฟังความต้องการของลกูค้าทาง
โทรศพัท์ อีกทัง̂พนกังานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม มีความจําเป็นรองลงมาในใช้ทกัษะการพูด
ภาษาอังกฤษในประเด็นทีdเกีdยวข้องกับการสนทนาเบือ̂งต้นกับลูกค้าทีdมาใช้บริการ ในการกล่าว
ต้อนรับ กลา่วทกัทาย และกล่าวคําอําลา สอบถามข้อมลูและความต้องการของลกูค้า กล่าวแสดง
ความต้องการด้วยความสุภาพ และกล่าวขอโทษเมืdอเกิดความผิดพลาด เนืdองจากทกัษะการฟัง 
และการพดูภาษาองักฤษนัน̂ เป็นทกัษะทีdจําเป็นต้องใช้ควบคูก่นัเพืdอให้การสืdอสารมีประสิทธิภาพ
สงูสดุ สอดคล้องกบังานวิจยัของ Aunruen (2005) และ Dejkunjorn (2005) และ Chaiyapantoh 
(2008) พบว่าการใช้ทักษะการฟัง และการพูดภาษาอังกฤษมีความจําเป็นมากทีdสุดในการ

ทักษะการเขียน 

พื !นที$ รวมทุก
พื !นที$ 
N(275) 

ANOVA ภเูก็ต 
N(98) 

เกาะสมุย 
N(123) 

หาดใหญ่ 
N(54) 

 
SD 

 
SD 

 
SD 

 
SD 

F Sig 

4.8 เขียนรายงานการทํางาน
เสนอตอ่โรงแรม 

3.32 
(ปาน
กลาง) 
(1.27) 

3.28 
(ปาน
กลาง) 
(1.30) 

2.93 
(ปาน
กลาง) 
(1.10) 

3.23 
(มาก) 
(1.26) 

1.94 0.15 
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ติดตอ่สืdอสารเพืdอให้บริการลกูค้าตา่งชาติ การศึกษาครัง̂นีย̂งัชีใ̂ห้เห็นด้วยว่าประเด็นหรือเนือ̂หาทีd
เกีdยวข้องกบัทกัษะการพดูในการปฏิบตังิานมีจํานวนมากกวา่ทกัษะอืdน ๆ (ตารางทีd 2: 20 ประเด็น) 
และเป็นทีdน่าสงัเกตว่าการพดูให้ถกูหลกัไวยากรณ์ ซึdงได้รับการระบวุ่ามีความจําเป็นในระดบัมาก 
แตเ่มืdอเปรียบเทียบกบัความจําเป็นด้านการพดูในหวัข้อ หรือประเด็นอืdน ๆ พบว่าการพดูตามหลกั
ไวยากรณ์ทีdสมบรูณ์แบบ มีความจําเป็นน้อยทีdสุด แสดงให้เห็นว่าพนกังานอาจให้ความสําคญัใน
แง่ของความสะดวกในการสืdอสารให้เป็นทีdเข้าใจมากกว่าความถูกต้องแม่นยําของหลักภาษา 
อยา่งไรก็ตามเมืdอพิจารณาการใช้ทกัษะการอา่นภาษาองักฤษ พบวา่พนกังานต้อนรับส่วนหน้าของ
โรงแรมมีความจําเป็นต้องอ่านเฉพาะข้อมูลหรือเอกสารการเดินทางของลูกค้า จดหมาย
อิเลคทรอนิกส์หรือจดหมายธุรกิจ ข้อมูลเกีdยวกับสถานทีdท่องเทีdยว และบนัทึกย่อเท่านัน̂ สําหรับ
ความจําเป็นในการใช้ทกัษะการเขียนภาษาองักฤษก็เช่นกัน พบว่าพนกังานต้อนรับส่วนหน้าของ
โรงแรม มีความจําเป็นในการเขียนเฉพาะเรืdองการบนัทึกข้อมูลการเข้าพกั การกรอกแบบฟอร์ม  
ตา่ง ๆ ของโรงแรม และการเขียนบนัทกึข้อความสําคญัของลกูค้า 

สําหรับประเด็นความแตกต่างของระดับความจําเป็นในการใช้ภาษาอังกฤษในการ
ปฏิบตัิงานของพนกังานต้อนรับของโรงแรมใน 3 พืน̂ทีdนัน̂ จากการศกึษาพบว่าพนกังานต้อนรับ
สว่นหน้าของโรงแรมในพืน̂ทีdจงัหวดัภเูก็ต และอําเภอเกาะสมยุ จงัหวดัสรุาษฏร์ธานี มีความจําเป็น
ในการใช้ทกัษะด้านการฟัง การพดู การอ่าน และการเขียนภาษาองักฤษสงูกว่าพนกังานต้อนรับ
ส่วนหน้าของโรงแรมในพืน̂ทีdอําเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เนืdองจากผลการสมัภาษณ์ผู้จดัการ
ต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมในพืน̂ทีdจงัหวดัภูเก็ต และเกาะสมุย พบว่าลูกค้าทีdเข้ามาใช้บริการใน
โรงแรมส่วนใหญ่เป็นชาวต่างชาติทัง̂ทีd เป็นเจ้าของภาษา และทีdไม่ใช่เจ้าของภาษาผู้ ซึdงใช้
ภาษาอังกฤษในการติดต่อสืdอสาร ทําให้พนักงานต้อนรับส่วนหน้ามีความจําเป็นในการใช้
ภาษาองักฤษเป็นสืdอกลางในการติดตอ่สืdอสารเพืdอให้บริการกบัลกูค้า อีกทัง̂พบว่าในพืน̂ทีdอําเภอ
หาดใหญ่นัน̂ ลกูค้าทีdเข้าใช้บริการในโรงแรมส่วนใหญ่เป็นชาวไทย รองลงมา ได้แก่ชาวมาเลเซีย 
และสิงคโปร์ซึdงมีจํานวนไม่น้อยใช้ภาษาจีนในการสืdอสาร ดงันัน̂พนกังานจึงมีความจําเป็นในการ
ใช้ภาษาองักฤษน้อยกว่าพนกังานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมในจงัหวดัภูเก็ต และอําเภอเกาะส
มยุ จงัหวดัสรุาษฏร์ธานี  
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ข้อเสนอแนะ 
1. ข้อเสนอแนะในการพัฒนาหลักสูตรภาษาอังกฤษเพื$อการโรงแรม  
 ผลจากการศึกษาครัง̂นีส̂ามารถเป็นแนวทางทีdสถาบนัหรือหน่วยงานการศึกษาในพืน̂ทีd
ภเูก็ต เกาะสมยุ และหาดใหญ่ นําไปใช้ในการพฒันาหลกัสตูรการเรียนการสอนภาษาองักฤษเพืdอ
การโรงแรม โดยเนือ̂หาและกิจกรรมในการเรียนการสอนควรได้รับการออกแบบให้มีความ
สอดคล้องกับความจําเป็นการใช้ภาษาองักฤษเพืdอการปฏิบตัิงานของพนกังานต้อนรับส่วนหน้า
ของโรงแรมในแตล่ะพืน̂ทีd ดงัตอ่ไปนี ̂

1.1 พืน̂ทีdภเูก็ต  
ควรมุ่งพฒันาเนือ̂หาและกิจกรรมในการใช้ทกัษะการฟังและการพดูภาษาองักฤษในการ

ให้บริการเบือ̂งต้นทัง̂ทีdเป็นการสืdอสารแบบตอ่หน้า (face to face) และการสนทนาทางโทรศพัท์ 
รวมถึงความสภุาพในการใช้ภาษา ได้แก่ การฟังความต้องการของลกูค้าในการติดตอ่ใช้บริการ ฟัง
เรืdองทีdลกูค้าทกัท้วง ฟังบทสนทนาทางโทรศพัท์ กล่าวต้อนรับ ทกัทายหรืออําลาลกูค้า กล่าวแสดง
ความต้องการด้วยความสุภาพ และกล่าวขอโทษเมืdอเกิดความผิดพลาด ด้านทักษะการอ่าน
ภาษาอังกฤษ ควรมุ่งเน้นกิจกรรมการอ่านข้อมูลหรือเอกสารการเดินทางลูกค้า จดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์หรือจดหมายธุรกิจ และอ่านข้อมูลเกีdยวกับสถานทีdท่องเทีdยว และด้านทกัษะการ
เขียนภาษาองักฤษนัน̂ ผู้ เรียนมีความจําเป็นในการเรียนรู้การเขียนบนัทึกข้อมลูการเข้าพกั กรอก
แบบฟอร์มต่าง ๆ ของโรงแรม เขียนจดหมายหรือจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ และบนัทึกย่อจากการ
โต้ตอบซกัถามลกูค้า  

1.2 พืน̂ทีdเกาะสมยุ 
ทกัษะการพดูภาษาองักฤษเป็นทกัษะทีdมีความจําเป็นมากทีdสดุในการให้บริการ ดงันัน̂ควร

ให้ความสําคญักับกิจกรรมการเรียนทกัษะการพูดภาษาองักฤษในการกล่าวต้อนรับ ทกัทายหรือ
อําลา สอบถามข้อมลูหรือความต้องการลกูค้า กล่าวแสดงความต้องการด้วยความสภุาพ และการ
กล่าวขอโทษเมืdอเกิดความผิดพลาด ด้านทกัษะการฟังภาษาองักฤษ ผู้ เรียนควรได้เรียนรู้การฟัง
ความต้องการของลกูค้า ฟังเพืdอโต้ตอบสนนาเรืdองทัdวไป ฟังเรืdองทีdลกูค้าทกัท้วง และฟังบทสนทนา
ทางโทรศพัท์ สําหรับกิจกรรมด้านทักษะการเขียนภาษาอังกฤษทีdควรมุ่งเน้น ได้แก่ การบนัทึก
ข้อมูลการเข้าพกัของลูกค้า กรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ ของโรงแรม และเขียนบนัทึกข้อความสําคญั
จากการสนทนาโทรศพัท์ และด้านทกัษะการอ่านภาษาองักฤษ ผู้ เรียนควรได้เรียนรู้เกีdยวกับการ
อา่นข้อมลูหรือเอกสารการเดินทางของลกูค้า อ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์หรือจดหมายธุรกิจ และ
การอา่นข้อมลูเกีdยวกบัสถานทีdท่องเทีdยว 
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1.3 พืน̂ทีdหาดใหญ่ 
พนกังานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมในพืน̂ทีdหาดใหญ่นัน̂มีความจําเป็นโดยภาพรวมใน

การใช้ภาษาอังกฤษตํdากว่าพืน̂ทีdภูเก็ตและเกาะสมุย โดยทักษะการฟังและทักษะการพูด
ภาษาองักฤษมีความจําเป็นเป็นอย่างมาก ดงันัน̂ผู้ เรียนควรได้เรียนรู้ในการฟังความต้องการของ
ลูกค้าในการติดต่อใช้บริการ ฟังเพืdอโต้ตอบสนทนาเรืdองทัdวไป ฟังบทสนทนาทางโทรศพัท์ กล่าว
ต้อนรับ ทกัทาย หรืออําลา สอบถามข้อมลูหรือความต้องการ และสนทนาทัdวไปกบัลูกค้า สําหรับ
ทกัษะการอา่นและทกัษะการเขียนภาษาองักฤษนัน̂ แม้วา่มีความจําเป็นไม่สงูนกั แตผู่้ เรียนยงัคงมี
ความจําเป็นในการใช้ทักษะดังกล่าวในการปฏิบัติงาน ได้แก่ การอ่านข้อมูลหรือเอกสารการ
เดินทางของลกูค้า อ่านข้อมลูเกีdยวกบัสถานทีdท่องเทีdยว อ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์หรือจดหมาย
ธุรกิจ การบันทึกข้อมูลการเข้าพักของลูกค้า กรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ ของโรงแรม เขียนบันทึก
ข้อความสําคญัจากการสนทนาทางโทรศพัท์ และบนัทกึยอ่จากการโต้ตอบซกัถามลกูค้า 
2. การสนับสนุนการพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม 
เพื$อเตรียมความพร้อมในการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนปี 2558 
 การพฒันาทกัษะภาษาองักฤษของพนกังานไทยในตําแหน่งพนกังานต้อนรับส่วนหน้านัน̂ 
จําเป็นต้องได้รับการสนับสนุนทัง̂จากภาครัฐ และเอกชนในการจัดอบรมทักษะทางด้าน
ภาษาอังกฤษทีdเกีdยวข้องกับการปฏิบตัิงานอย่างสมํdาเสมอ ดงันัน̂การฝึกอบรมทัง̂ภายใน และ
ภายนอกองค์กรโดยผู้ เชีdยวชาญ จะช่วยให้เกิดการพฒันาการใช้ภาษาองักฤษแก่พนกังานต้อนรับ
ส่วนหน้าของโรงแรมอย่างต่อเนืdอง เพืdอให้สามารถแข่งขนักับแรงงานต่างชาติในกลุ่มอาเซียนได้ 
อีกทัง̂การจดัทดสอบวดัระดบัความสามารถทางด้านภาษาองักฤษของพนกังานต้อนรับส่วนหน้า
ของโรงแรม จะช่วยให้พนกังานมีแรงกระตุ้นในการพฒันาความสามารถด้านภาษาองักฤษของ
ตนเองอยา่งตอ่เนืdอง 
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บทความ 2 

ปัญหาการใช้ภาษาองักฤษของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม 

ในพื4นที-ท่องเที-ยวภาคใต้ของประเทศไทย 

ในการเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกจิอาเซียนปี 2558 
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ประวตัิผู้เขยีน 

  

ชื-อ สกลุ    นางสาวสุภิตา  กาฬสินธ์ุ 

รหัสประจําตัวนักศึกษา  5511121041 

วฒิุการศึกษา 

การตีพมิพ์เผยแพร่ผลงาน 

สุภิตา กาฬสินธ์ุ, และนิสากร จารุมณี. (2557). ความจาํเป็นในการใชภ้าษาองักฤษของพนกังาน 

ตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม ในพื1นที�ทอ่งเที�ยวภาคใตข้องประเทศไทย ในการเขา้สู่ 

ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 2558. วารสารศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์     

วิทยาเขตหาดใหญ่ 

สุภิตา กาฬสินธ์ุ, และนิสากร จารุมณี. (กุมภาพนัธ์ 2557). ปัญหาการใช้ภาษาอังกฤษของพนักงาน 

ต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม ในพื*นที�ท่องเที�ยวภาคใต้ของประเทศไทย ในการเข้าสู่ 

ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 2558. เอกสารนําเสนอในที�ประชุมวิชาการเวทีวิจัย

มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ครั1 งที� 8 ทิศทางวิจยั: การพฒันาสังคมสู่ประชาคมอาเซียน, 

ชลบุรี 
 

 

 

วฒิุ 

ศิลปศาสตรบณัฑิต 

(ภาษาเพื�อการพฒันา) 

ชื-อสถาบัน

มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ 

ปีที-สําเร็จการศึกษา 

2552 


