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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 ผู้วิจัยน าเสนอผลการวิจัยพร้อมการอภิปรายผลการวิจัยเรื่อง ประสิทธิผลของการใช้
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติในการพัฒนาทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทาง
ธุรกิจ ดังต่อไปนี้ 
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ก าหนดสัญลักษณ์ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

Mean   แทน ค่าเฉลี่ยของคะแนน 
   S.D.   แทน ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  n   แทน จ านวนนักศึกษากลุ่มตัวอย่าง 
  Mean Difference  แทน ความต่างของค่าเฉลี่ย 

Effect Size  แทน ขนาดอิทธิพล  
    t   แทน ค่าสถิติในการแจกแจงแบบที (t-test) แบบ 
       Dependent Samples 
 
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผู้วิจัยได้น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามล าดับ ดังนี้ 
   ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร

ทางธุรกิจของนักศึกษา 
   ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร

ทางธุรกิจของนักศึกษา 
             ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของนักศึกษาในการเรียนทักษะการพูด
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ  
 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทาง
ธุรกิจของนักศึกษา 

ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลจากบันบันทึกประจ าวันข้อ 2 ของผู้สังเกตการณ์ และวิเคราะห์ผลการ
ประเมินความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจของนักศึกษาในระหว่างเรียนจาก
การแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติใน Scenarios 1-7  ที่ประเมินโดยผู้สังเกตการณ์ 3 
คน โดยวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยในแต่ละด้านทั้งด้านความคล่องแคล่ว การให้ข้อมูล การเลือกใช้ภาษา การออก
เสียง ความมั่นใจในการแสดง และการแก้ปัญหา และวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยรวม เพ่ือศึกษาว่านักศึกษามี
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พัฒนาการด้านความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจเพ่ิมสูงขึ้นหรือไม่ 
ปรากฏผลดังตารางที่ 1 

 

ตารางที่ 1: ผลการประเมินความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจของ
นักศึกษาในระหว่างการเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลอง
แบบมีบทบาทสมมติ 
 

ความสามารถ 
ในการสื่อสาร 

n 
Scenario 1 

Mean 
Scenario 2 

Mean 
Scenario 3 

Mean 
Scenario 4 

Mean 
Scenario 5 

Mean 
Scenario 6 

Mean 
Scenario 7 

Mean 

ความ
คล่องแคล่ว 

45 2.30 3.21 3.56 4.10 4.28 4.49 4.51 

การให้ข้อมูล 45 2.07 3.05 3.42 3.77 4.20 4.44 4.70 
การเลือกใช้

ภาษา 
45 2.25 3.71 3.85 4.10 4.22 4.35 4.52 

การออกเสียง 45 2.97 2.99 3.77 3.95 3.98 4.24 4.31 
ความมั่นใจ 
ในการแสดง 

45 2.10 3.02 3.45 3.98 4.15 4.45 4.84 

การแก้ปัญหา 45 2.11 3.45 3.88 4.27 4.39 4.40 4.55 
ค่าเฉลี่ย 45 2.30 3.24 3.66 4.03 4.20 4.40 4.57 

 

 จากการวิ เคราะห์ข้อมูลพบว่า  นักศึกษามีพัฒนาการด้านความสามารถในการพูด
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจเพ่ิมสูงขึ้นตามล าดับ  ใน Scenario 1 ซึ่งเป็นการแสดง
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติครั้งแรกหลังจากนักศึกษาเรียนจบบทที่ 1 นักศึกษามี
ความสามารถระดับต่ า ที่ค่าเฉลี่ย 2.30 ทั้งนี้ นักศึกษามีความสามารถด้านการออกเสียงสูงที่สุด ที่
ค่าเฉลี่ย 2.97 รองลงมาคือความสามารถด้านความคล่องแคล่ว การเลือกใช้ภาษา การแก้ปัญหา ความ
มั่นใจในการแสดง และการให้ข้อมูล ที่ค่าเฉลี่ย 2.30, 2.25, 2.11, 2.10 และ 2.07 ตามล าดับ ใน 
Scenario 6 ซึ่งเป็นการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติหลังจากนักศึกษาเรียนจบบทที่ 6 
นักศึกษาพัฒนาความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจเพ่ิมขึ้นถึงระดับสูงมากใน
ทุกด้าน โดยมีค่าเฉลี่ยรวมที ่4.40  อันส่งผลให้การแสดงใน Scenario 7 ซึ่งเป็นการประมวลความรู้และ
ทักษะการเรียนรู้ทั้งหมดหลังจากนักศึกษาเรียนจบทั้ง 6 บทเรียน นักศึกษาพัฒนาความสามารถในการ
พูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจเพ่ิมขึ้นถึงระดับสูงมากที่ค่าเฉลี่ย 4.57 ทั้งนี้ นักศึกษามี
ความสามารถด้านความมั่นใจในการแสดงสูงที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.84 รองลงมาคือความสามารถด้านการให้
ข้อมูล การแก้ปัญหา การเลือกใช้ภาษา ความคล่องแคล่ว และการออกเสียง ที่ค่าเฉลี่ย 4.70, 4.55, 
4.52, 4.51, และ 4.31 ตามล าดับ 

ข้อมูลจากการวิเคราะห์ผลการประเมินความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทาง
ธุรกิจของนักศึกษาในระหว่างเรียนดังกล่าวข้างต้นสอดคล้องกับข้อมูลในบันทึกประจ าวันของผู้สอนจาก
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การตอบค าถามข้อที่ 1 เกี่ยวกับความสนใจในการเรียนรู้และการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาท
สมมติของนักศึกษา (ดูรายละเอียดข้อมูลจากภาคผนวก ง. หน้า 372-373) ที่พบว่า ผู้สอนมีความคิดเห็น
ว่านักศึกษาสนใจในการเรียนรู้อย่างต่อเนื่องและมีความกระตือรือร้นในการเข้าร่วมกิจกรรมการแสดง
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเพ่ิมมากขึ้นอย่างเห็นได้ชัดเจน เมื่อเรียนจบบทเรียนแต่ละบท 
นักศึกษามีความกระตือรือร้นในการประชุมปรึกษาหารือและวางแผนกับสมาชิกในกลุ่มในการก าหนด
เนื้อเรื่องตามสถานการณ์ที่ได้รับมอบหมาย และช่วยกันแต่งบทสนทนาโดยประยุกต์ใช้ความรู้และทักษะ
ในการใช้ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจจากบทเรียน  นักศึกษามีความสนใจในการคิดค้น
ความหมายของภาษาและมีความตั้งใจในการผลิตผลงานเป็นอย่างมาก ในวันแสดง นักศึกษาทุกคนใน
แต่ละกลุ่มแต่งกายด้วยเสื้อผ้าที่เหมาะสมกับสถานการณ์ อย่างไรก็ดี ในการแสดงสถานการณ์จ าลอง
แบบมีบทบาทสมมติใน Scenario 1  นักศึกษามีความตื่นเต้นและมีความวิตกกังวลมาก จนท าให้รู้สึก
ประหม่าและไม่มั่นใจอย่างเห็นได้ชัด ทั้งนี้ ตั้งแต่ Scenario 2  เป็นต้นไป นักศึกษามีความตื่นตัวและ
กระตือรือร้นในการเรียนเพ่ิมมากขึ้น นักศึกษาทุกคนรู้สึกสนุกกับกิจกรรมการแสดงสถานการณ์จ าลอง
แบบมีบทบาทสมมติ และมีความกระตือรือร้นที่จะรับฟังผลการประเมิน และพร้อมที่จะน าไปปรับปรุง
เพ่ือการพัฒนาต่อไป  ในการแสดงใน Scenario 7  ผู้สอนมีความคิดเห็นว่านักศึกษาทุกคนรู้สึก
สนุกสนานและมีความสุขในการท ากิจกรรม เพราะได้แสดงความสามารถของตนเองออกมาอย่างเต็มที่ 
มีความมั่นใจและกล้าแสดงออกเพ่ิมมากขึ้นอย่างเห็นได้ชัดเจน และมีความภาคภูมิใจในความสามารถ
ด้านการพูดภาษาอังกฤษของตนเอง  นอกจากนี้ นักศึกษาทุกคนในแต่ละกลุ่มมีความสามัคคี ช่วยเหลือ
กัน ร่วมมือกันเป็นอย่างดี และช่วยกันท างานตามสถานการณ์ที่ได้รับมอบหมาย จึงท าให้กิจกรรม
ประสบความส าเร็จอย่างราบรื่น  
 จากการสนใจในการเรียนรู้อย่างต่อเนื่องและมีความกระตือรือร้นในการเข้าร่วมกิจกรรมการ
แสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ ท าให้นักศึกษาสามารถสื่อสารได้อย่างมีประสิทธิภาพมาก
ขึ้น และมีพัฒนาการด้านความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจเพ่ิมสูงขึ้น
ตามล าดับ อันส่งผลให้เมื่อเปรียบเทียบความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจ
ของนักศึกษาก่อนและหลังการเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์
จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ จึงพบว่า นักศึกษามีความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร
ทางธุรกิจหลังการเรียนเพ่ิมสูงขึ้นกว่าก่อนเรียนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .000 ทั้ง 6 ด้าน 

ผู้วิจัยวิเคราะห์คะแนนเฉลี่ยผลการทดสอบความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร
ทางธุรกิจของนักศึกษาก่อนและหลังการเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติด้านความคล่องแคล่ว การให้ข้อมูล การเลือกใช้ภาษา การออก
เสียง ความมั่นใจในการแสดง และการแก้ปัญหา (ดูรายละเอียดข้อมูลจากภาคผนวก ง. หน้า 359-366) 
และเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยในแต่ละด้านและค่าเฉลี่ยรวม เพ่ือหาความต่างของค่าเฉลี่ยและค่าขนาด
อิทธิพลระหว่างก่อนและหลังเรียน โดยใช้ค่าสถิติ t-test แบบ Dependent  Samples ปรากฏผลดัง
ตารางที่ 2 
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ตารางที่ 2: ผลการเปรียบเทียบความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจของ
นักศึกษาก่อนและหลังการเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์
จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ 

ความสามารถ 
ในการสื่อสาร 

การ
ทดสอบ 

Mean S.D. n df 
Mean 

Difference 
Effect 
Size 

t Sig. 

ความคล่องแคล่ว 
ก่อนเรียน 2.41 .922 

45 44 1.91 2.43 -12.153* .000 
หลังเรียน 4.32 .604 

การให้ข้อมูล 
ก่อนเรียน 2.37 .751 

45 44 2.02 2.98 -13.637* .000 
หลังเรียน 4.39 .583 

การเลือกใช้ภาษา 
ก่อนเรียน 2.36 .671 

45 44 1.97 3.11 -14.880* .000 
หลังเรียน 4.33 .584 

การออกเสียง 
ก่อนเรียน 2.43 .780 

45 44 1.93 2.93 -16.468* .000 
หลังเรียน 4.36 .496 

ความมั่นใจ 
ในการแสดง 

ก่อนเรียน 2.29 .678 
45 44 2.19 3.62 -19.049* .000 

หลังเรียน 4.48 .510 

การแก้ปัญหา 
ก่อนเรียน 2.57 .788 

45 44 1.67 2.29 -11.867* .000 
หลังเรียน 4.24 .654 

ค่าเฉลี่ย 
ก่อนเรียน 2.40 .605 

45 44 1.95 3.96 -19.454* .000 
หลังเรียน 4.35 .331 

*t values are significant at 0.000 levels.        
 

จากตารางพบว่า นักศึกษามีความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจหลังการ
เรียนบทเรียนภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเพิ่มสูงขึ้นกว่า
ก่อนเรียนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .000 ทั้ง 6 ด้าน โดยก่อนเรียน นักศึกษามีความสามารถในการพูด
ภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจในระดับต่ า ที่ค่าเฉลี่ย 2.40  หลังเรียน นักศึกษามีความสามารถใน
ระดับสูงมาก ที่ค่าเฉลี่ย 4.35 ซึ่งมีขนาดความต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างก่อนเรียนและหลังเรียนหรือค่าขนาด
อิทธิพลที่ระดับสูงมาก (g = 3.96)  ทั้งนี้ นักศึกษาพัฒนาความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสาร
ทางธุรกิจด้านความมั่นใจในการแสดงเพิ่มข้ึนมากที่สุด โดยมีค่าขนาดอิทธิพลสูงที่สุด (g = 3.62)  รองลงมาคือ
ความสามารถในการเลือกใช้ภาษา การให้ข้อมูล การออกเสียง ความคล่องแคล่ว และการแก้ปัญหา โดยมีค่า
ขนาดอิทธิพลที่ g = 3.11, 2.98, 2.93, 2.43 และ 2.29 ตามล าดับ 

ข้อมูลจากการวิเคราะห์ผลการประเมินความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจ
ของนักศึกษาก่อนและหลังการเรียนดังกล่าวข้างต้นสอดคล้องกับข้อมูลในบันทึกประจ าวันของนักศึกษาจาก
การตอบค าถามข้อที่ 2 เกี่ยวกับประโยชน์ของกิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติในการช่วย
พัฒนาความสามารถในการสื่อสาร (ดูรายละเอียดข้อมูลจากภาคผนวก ง. หน้า 370-371) ที่นักศึกษามีความ
คิดเห็นว่ากิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติช่วยให้นักศึกษาสื่อสารโดยใช้ภาษาอังกฤษได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากข้ึนทั้งด้านความคล่องแคล่ว การให้ข้อมูล การเลือกใช้ภาษา การออกเสียง ความมั่นใจในการ
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แสดง และการแก้ปัญหา ซึ่งเห็นได้ชัดจากการที่นักศึกษาส่วนใหญ่บันทึกหลังการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบ
มีบทบาทสมมติใน Scenario 1 ว่า ในขณะที่แสดงหน้าชั้นเรียน นักศึกษามีความตื่นเต้น อันส่งผลให้จ า
โครงสร้างไวยากรณ์และค าศัพท์ไม่ได้  ไม่สามารถสื่อสารหรือสนทนาเป็นเรื่องราวได้ และต้องพูดซ้ าหลายครั้ง
เพื่อสื่อให้ผู้ฟังเข้าใจ แต่หลังการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติใน Scenario 7  นักศึกษา
ประเมินว่าตนเองสามารถพูดได้อย่างคล่องแคล่ว โต้ตอบได้โดยทันที ด าเนินบทสนทนาได้อย่างต่อเนื่อง เป็น
ธรรมชาติ สามารถออกเสียงค าและประโยคถูกต้องทั้งหมด ใกล้เคียงเจ้าของภาษา รวมทั้งสามารถใช้โครงสร้าง
ไวยากรณ์และค าศัพท์ในการสื่อความหมายได้ถูกต้องและเหมาะสมกับสถานการณ์และกาลเทศะ  

นอกจากนี้ ข้อมูลดังกล่าวข้างต้นยังสอดคล้องกับข้อมูลในบันทึกประจ าวันของผู้สอนจากการตอบ
ค าถามข้อที่ 2 เกี่ยวกับความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษของนักศึกษา (ดูรายละเอียดข้อมูลจากภาคผนวก 
ง. หน้า 373) ที่ผู้สอนมีความคิดเห็นว่านักศึกษาสามารถสื่อสารโดยใช้ภาษาอังกฤษได้อย่างมีประสิทธิภาพมาก
ขึ้น ทั้งนี้ ผู้สอนมีความเห็นว่าในการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติใน Scenario 1  นักศึกษา
ส่วนใหญ่ยังต้องปรับปรุงเรื่องการออกเสียงและส าเนียง การเลือกใช้ภาษาทั้งโครงสร้างไวยากรณ์และค าศัพท์ 
ความคล่องแคล่ว และความมั่นใจในการพูด รวมทั้งความราบรื่นในการแสดงเพราะนักศึกษาส่วนใหญ่ใช้
โครงสร้างไวยากรณ์และค าศัพท์ผิด และออกเสียงไม่ถูกต้อง ในการแสดงใน Scenario 7  นักศึกษาสามารถ
สื่อสารได้อย่างมีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้นอย่างเห็นได้ชัด จากการฝึกฝนและความพยายามในการใช้
ภาษาอังกฤษในการสื่อสาร ส่งผลให้นักศึกษามีความคล่องแคล่วในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทาง
ธุรกิจมากยิ่งขึ้น ผู้สอนมีความพอใจในระดับมากกับพัฒนาการในการใช้ภาษาอังกฤษของนักศึกษา นอกจากนี้ 
ผู้สอนมีความคิดเห็นเพิ่มเติมว่า การได้ใช้ภาษาอังกฤษอย่างเป็นธรรมชาติในการติดต่อสื่อสารกันจริง ๆ ใน
สถานการณ์ที่ใกล้เคียงชีวิตจริง และการมีอิสระในการเลือกใช้ภาษาด้วยตนเองเหมือนการสื่อสารในชีวิตจริงใน
บรรยากาศห้องเรียนที่ผ่อนคลายเป็นปัจจัยที่ท าให้นักศึกษาพัฒนาความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการ
สื่อสารทางธุรกิจ เพราะนักศึกษาได้เพิ่มพูนความรู้ด้านค าศัพท์และโครงสร้างไวยากรณ์ พัฒนาทักษะในการ
สื่อสารทั้งทักษะการฟังและการพูด และกลวิธีการสื่อสาร  

จากตารางและข้อมูลดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า นักศึกษามีความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อ
การสื่อสารทางธุรกิจหลังการเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลองแบบมี
บทบาทสมมติเพิ่มสูงขึ้นกว่าก่อนเรียนในระดับสูงมาก  โดยก่อนเรียน มีค่าเฉลี่ย 2.40  หลังเรียน มีค่าเฉลี่ย 
4.35 โดยมีขนาดความต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างก่อนเรียนและหลังเรียนหรือค่าขนาดอิทธิพลที่ระดับสูงมาก (g 
= 3.96)  สอดคล้องกับสมมุติฐานการวิจัยข้อที่ 1 ที่ว่านักศึกษามีความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อ
การสื่อสารทางธุรกิจเพิม่สูงขึ้นกว่าก่อนเรียนในระดับสูงมาก 
 
 

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความม่ันใจในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจ
ของนักศึกษา 

ผู้วิจัยวิเคราะห์คะแนนเฉลี่ยผลการประเมินตนเองของนักศึกษาในด้านความมั่นใจในการพูด
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจก่อนและหลังการเรียน (ดูรายละเอียดข้อมูลจากภาคผนวก ง. 
หน้า 367-368) และเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยในแต่ละด้านและค่าเฉลี่ยรวม เพ่ือหาความต่างของค่าเฉลี่ย
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และค่าขนาดอิทธิพลระหว่างก่อนและหลังเรียน โดยใช้ค่าสถิติ t-test แบบ Dependent  Samples 
ปรากฏผลดังตารางที่ 3 

 

ตารางที่ 3: ผลการเปรียบเทียบความม่ันใจในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจของ
นักศึกษาก่อนและหลังการเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์
จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ 
 

ฉันสามารถ… 
การ

ทดสอบ 
Mean S.D. n df 

Mean 
Difference 

Effect 
Size 

t Sig. 

1. อธิบายวิธีการเขียนประวัติ
ส่วนตัวและจดหมายสมัครงานท่ี
ดึงดูดความสนใจจากนายจ้างได้ 

ก่อนเรียน 2.98 1.011 
45 44 1.18 1.34 -6.069* .000 

หลังเรียน 4.16 .737 
2. ประยุกต์ใช้ทักษะการสื่อสารใน
การสอบสัมภาษณ์งานให้ประสบ
ความส าเร็จได้ 

ก่อนเรียน 3.04 .999 
45 44 1.07 1.24 -5.347* .000 

หลังเรียน 4.11 .682 

3. มอบหมายงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

ก่อนเรียน 2.71 .843 
45 44 1.20 1.45 -6.000* .000 

หลังเรียน 3.91 .793 
4. ให้ค าแนะน าและรับฟังข้อมูล
ย้อนกลับได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

ก่อนเรียน 2.84 .928 
45 44 1.40 1.67 -7.301* .000 

หลังเรียน 4.24 .712 
5. อธิบายวิธีการเขียนอีเมลเ์พื่อท า
การนัดหมายได้ 

ก่อนเรียน 2.64 .830 
45 44 1.29 1.67 -6.892* .000 

หลังเรียน 3.93 .751 
6. สื่อสารทางโทรศัพท์เพื่อท าการ
นัดหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

ก่อนเรียน 2.67 1.022 
45 44 1.40 1.53 -6.467* .000 

หลังเรียน 4.07 .780 
7. ติดต่อและสร้างความสัมพันธ์กับ
ผู้อื่นในงานต่าง ๆ ได้ 

ก่อนเรียน 2.98 1.177 
45 44 1.20 1.20 -4.811* .000 

หลังเรียน 4.18 .777 
8. ต้อนรับและพูดคุยสื่อสารกับผู้อื่น
ก่อนเริ่มการประชุมได้ 

ก่อนเรียน 2.64 1.004 
45 44 1.25 1.40 -5.893* .000 

หลังเรียน 3.89 .745 
9. อธิบายวิธีการเขียนวาระการ
ประชุมและรายงานการประชุมท่ีมี
ประสิทธิภาพได้ 

ก่อนเรียน 2.38 .834 
45 44 1.46 1.75 -7.155* .000 

หลังเรียน 3.84 .824 
10. เป็นประธานและมีส่วนร่วมใน
การประชุมทางธุรกิจได้อย่าง
ประสบความส าเร็จ 

ก่อนเรียน 2.49 .944 
45 44 1.38 1.55 -6.372* .000 

หลังเรียน 3.87 .815 
11. จองการเท่ียวชมรอบเมืองและ
บรรยายสถานท่ีท่องเท่ียวได้อย่าง
น่าสนใจ 

ก่อนเรียน 2.82 1.029 
45 44 1.38 1.47 -6.514* .000 

หลังเรียน 4.20 .815 

12. เช่ารถเพื่อท่องเท่ียวรอบเมือง
ได้อย่างถูกต้อง 

ก่อนเรียน 2.30 .851 
45 44 1.56 1.69 -6.863* .000 

หลังเรียน 3.86 .979 

ค่าเฉลี่ย 
ก่อนเรียน 2.71 .800 

45 44 1.31 1.83 -7.236* .000 
หลังเรียน 4.02 .604 

*t values are significant at 0.000 levels.        
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จากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า นักศึกษามีความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทาง
ธุรกิจหลังการเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาท
สมมตสิูงกว่าก่อนเรียนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .000 ทั้ง 12 ข้อ โดยก่อนเรียน นักศึกษามีความ
มั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษในระดับปานกลาง ที่ค่าเฉลี่ย 2.71  หลังเรียน นักศึกษามีความมั่นใจในการ
พูดภาษาอังกฤษในระดับมาก ที่ค่าเฉลี่ย 4.02 ซึ่งมีขนาดความต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างก่อนเรียนและ
หลังเรียนหรือค่าขนาดอิทธิพลที่ระดับสูงมาก (g = 1.83) ทั้งนี้ นักศึกษามีความมั่นใจในการพูด
ภาษาอังกฤษเพ่ิมข้ึนมากทีสุ่ดในด้านการอธิบายวิธีการเขียนวาระการประชุมและรายงานการประชุมที่มี
ประสิทธิภาพ โดยมีค่าขนาดอิทธิพลสูงที่สุด (g = 1.75)  รองลงมาคือ นักศึกษามีความมั่นใจในการเช่า
รถเพ่ือท่องเที่ยวรอบเมือง ให้ค าแนะน าและรับฟังข้อมูลย้อนกลับ อธิบายวิธีการเขียนอีเมล์เพ่ือท าการ
นัดหมาย เป็นประธานและมีส่วนร่วมในการประชุมทางธุรกิจ สื่อสารทางโทรศัพท์เพ่ือท าการนัดหมาย 
จองการเที่ยวชมรอบเมืองและบรรยายสถานที่ท่องเที่ยว มอบหมายงาน ต้อนรับและพูดคุยสื่อสารกับ
ผู้อ่ืนก่อนเริ่มการประชุม อธิบายวิธีการเขียนประวัติส่วนตัวและจดหมายสมัครงานที่ดึงดูดความสนใจ
จากนายจ้าง ประยุกต์ใช้ทักษะการสื่อสารในการสอบสัมภาษณ์งานให้ประสบความส าเร็จ และติดต่อ
และสร้างความสัมพันธ์กับผู้อ่ืนในงานต่าง ๆ โดยมีค่าขนาดอิทธิพลที่ g = 1.69, 1.67, 1.67, 1.55, 
1.53, 1.47, 1.45, 1.40, 1.34, 1.24 และ 1.20 ตามล าดับ  

ข้อมูลดังกล่าวข้างต้นสอดคล้องกับข้อมูลจากการสัมภาษณ์นักศึกษาในค าถามข้อที่ 6, 7 และ 8 
เกี่ยวกับความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจ ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูล
โดยใช้สูตรค่าร้อยละ สรุปผลได้ดังตารางท่ี 4  

 

ตารางท่ี 4: ผลการสัมภาษณ์เกี่ยวกับความม่ันใจในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจ
ของนักศึกษาก่อนและหลังการเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์
จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ 
 

รายการ 
ก่อนเรียน หลังเรียน 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
ท่านมีความมั่นใจในการส่ือสารด้วยภาษาอังกฤษหรือไม่              
มั่นใจ 
ไม่มั่นใจ 

 
8 
37 

 
17.77 
82.23 

 
40 
5 

 
88.89 
11.11 

รวม 45 100.00 45 100.00 
ท่านคิดว่ากจิกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติช่วยสร้าง
ความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพือ่การส่ือสารทางธุรกิจให้ท่านได้
หรือไม่  
ได้ 
ไม่ได้ 

 
 
 

19 
26 

 
 
 

42.22 
57.78 

 
 
 

45 
0 

 
 
 

100.00 
0.00 

รวม 45 100.00 45 100.00 
ท่านมีความกลา้ที่จะสื่อสารกับชาวต่างชาติ และเข้าไปมีส่วนร่วมกบั
ชุมชนนานาชาติหรือไม ่ 
กล้า 
ไม่กล้า 

 
 

10 
35 

 
 

22.22 
77.78 

 
 

41 
4 

 
 

91.11 
8.89 

รวม 45 100.00 45 100.00 
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 จากการสัมภาษณ์นักศึกษาในค าถามข้อที่  6 เกี่ยวกับความมั่นใจในการสื่อสารด้วย
ภาษาอังกฤษ พบว่า ก่อนเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลอง
แบบมีบทบาทสมมติ นักศึกษาร้อยละ 82.23 (37 คน) ไม่มีความมั่นใจในการสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษ 
เนื่องมาจากการขาดความมั่นใจในตนเอง เพราะประสบการณ์การพูดภาษาอังกฤษมีน้อย และ
เนื่องมาจากความกลัว เช่น  กลัวฟังชาวต่างชาติไม่เข้าใจ  กลัวพูดผิดไวยากรณ์และจะเกิดความ
ผิดพลาดในการสื่อสาร กลัวใช้ค าศัพท์และเรียบเรียงประโยคไม่ถูกต้องแล้วท าให้การสื่อสารไม่บรรลุ
วัตถุประสงค์ รวมทั้งกลัวออกเสียงผิดแล้วท าให้ผู้ฟังไม่เข้าใจ หลังการเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษเพ่ือ
การสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้กิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ นักศึกษาส่วนใหญ่ ร้อยละ 
88.89 (40 คน) มีความมั่นใจในการสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษมากขึ้น มีนักศึกษาเพียงร้อยละ 11.11 (5 
คน) เท่านั้นที่ยังคงไม่ม่ันใจในการใช้ภาษาอังกฤษเพราะยังคงกังวลในเรื่องการออกเสียงและการเลือกใช้
ไวยากรณ์  

จากการสัมภาษณ์นักศึกษาในค าถามข้อที่ 7 เกี่ยวกับประโยชน์ของกิจกรรมสถานการณ์จ าลอง
แบบมีบทบาทสมมติที่ช่วยสร้างความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจ ก่อนเรียน
บทเรียนภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้กิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ มี
นักศึกษาเพียงร้อยละ 42.22 (19 คน) เท่านั้น ที่คิดว่ากิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ
สามารถช่วยสร้างความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจให้นักศึกษาได้ อย่างไรก็ดี 
หลังเรียน นักศึกษาทุกคนมีความเห็นว่ากิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติสามารถช่วย
เสริมสร้างความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจให้นักศึกษาได้เป็นอย่างมาก 
เพราะนักศึกษาได้ฝึกใช้ภาษาอังกฤษในสถานการณ์ที่ใกล้เคียงกับความเป็นจริงเป็นประจ า ได้ฝึกออก
เสียง ได้เรียนรู้การใช้ศัพท์และรูปแบบประโยคทีถู่กต้อง ท าให้มีความเคยชิน กล้าพูด และกล้าแสดงออก
มากขึ้น ท าให้มีความมั่นใจในตัวเองเพ่ิมมากขึ้น อันส่งผลให้นักศึกษาเกือบทุกคน ถึงร้อยละ 91.11 (41 
คน) ตอบค าถามข้อที่ 8 ว่านักศึกษามีความกล้าที่จะสื่อสารกับชาวต่างชาติ และเข้าไปมีส่วนร่วมกับ
ชุมชนนานาชาติ  

นอกจากนี้ ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อคิดเห็นเกี่ยวกับความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการ
สื่อสารทางธุรกิจจากการสัมภาษณ์นักศึกษาในข้อ 9 สรุปได้ว่า ก่อนเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษเพ่ือการ
สื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ นักศึกษาโดยส่วนใหญ่คิดว่าเมื่อจบ
การศึกษาระดับปริญญาตรี ตนเองมีความพร้อมในการใช้ภาษาอังกฤษส าหรับการสื่อสารทางธุรกิจใน
ระดับปานกลาง แต่หลังจากได้เรียนบทเรียนภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์
จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ นักศึกษาทุกคนคิดว่าตนเองมีความพร้อมและมีความมั่นใจในการใช้
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจเพ่ิมขึ้นระดับมาก ทั้งนี้เพราะนักศึกษามีโอกาส ได้ฝึกฝนการใช้
ภาษาอังกฤษอยู่เป็นประจ าจากการแสดงกิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ  ท าให้
นักศึกษาสามารถประยุกต์ใช้ค าศัพท์  ส านวน รูปแบบประโยค รวมทั้งทักษะการสื่อสารมาใช้ใน
เหตุการณ์จริงที่เกิดขึ้นได ้
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 ข้อมูลจากผลการประเมินตนเองของนักศึกษาและข้อมูลจากการสัมภาษณ์นักศึกษาด้าน
ความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจก่อนและหลังการเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษ
เพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติดังกล่าวข้างต้นสอดคล้องกับข้อมูล
ในบันทึกประจ าวันของนักศึกษาในการตอบค าถามข้อที่ 3 เกี่ยวกับประโยชน์ของกิจกรรมการแสดง
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติในการช่วยเสริมสร้างความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการ
สื่อสารทางธุรกิจ (ดูรายละเอียดข้อมูลจากภาคผนวก ง. หน้า 371-372) ที่พบว่า นักศึกษาเกือบทุกคนมี
ความเห็นว่ากิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมตชิ่วยสร้างความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษ
เพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจให้นักศึกษาเพ่ิมมากขึ้น ทั้งนี้ เห็นได้จากการแสดงใน Scenario 1  นักศึกษา
ส่วนใหญม่ีอาการตื่นเต้น ตื่นกลัวเมื่อต้องพูดภาษาอังกฤษ เนื่องจากนักศึกษากลัวสื่อสารผิดความหมาย 
กลัวการออกเสียงผิด ซึ่งอาการกลัวและอาการขาดความมั่นใจเหล่านี้ส่งผลให้เสียบุคลิกภาพในการ
สื่อสารด้วย หลังจากได้ฝึกใช้ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจในกิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมี
บทบาทสมมติเป็นประจ า นักศึกษามีความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษมากขึ้น ดังที่นักศึกษาส่วนใหญ่
ได้กล่าวไว้หลังการแสดงใน Scenario 7  ว่า การมีโอกาสได้ใช้ภาษาอังกฤษในสถานการณ์ที่คล้ายจริง
อยู่เป็นประจ า ท าให้นักศึกษาได้เรียนรู้ค าศัพท์ ส านวน รูปแบบประโยคที่ใช้ในการสื่อสารทางธุรกิจเพ่ิม
มากขึ้น ส่งผลให้นักศึกษามีความมั่นใจเพ่ิมมากขึ้น ไม่มีอาการประหม่าในขณะพูด ส่งผลให้บุคลิกภาพดู
เป็นมืออาชีพมากขึ้น นักศึกษามีความรู้สึกว่าตนเองพูดพร้อมกับแสดงท่าทางด้วยความมั่นใจและพูดด้วย
น้ าเสียงตามบทบาทและสถานการณ์ได้ถูกต้องทั้งหมด และด าเนินบทสนทนาได้อย่างต่อเนื่อง รวมทั้ง
สามารถปรับเปลี่ยนปฏิกิริยาตอบโต้กับคู่สนทนาได้เป็นอย่างดี 
 ข้อมูลดังกล่าวข้างต้นยังสอดคล้องกับข้อมูลในบันทึกประจ าวันของผู้สังเกตการณ์ในการตอบ
ค าถามข้อที่ 1 เกี่ยวกับความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจของนักศึกษา (ดู
รายละเอียดข้อมูลจากภาคผนวก ง. หน้า 374) ที่ผู้สังเกตการณ์มีความคิดเห็นว่า กิจกรรมสถานการณ์
จ าลองแบบมีบทบาทสมมตชิ่วยเสริมสร้างความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจให้
นักศึกษาได้มากขึ้น ทั้งนี้ เห็นได้จากในการแสดงใน Scenario 1 นักศึกษาขาดความมั่นใจในตัวเอง  
นักศึกษาส่วนใหญ่มีความรู้สึกตื่นเต้นที่ต้องท ากิจกรรมการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ 
พูดติดขัดและขาดความเป็นธรรมชาติ ไม่มีความคล่องแคล่วในการสื่อสาร ไม่กล้าแสดงออก นักศึกษา
บางคนมีความกังวลในเรื่องการใช้ไวยากรณ์และการเลือกค าพูดให้เหมาะสมกับสถานการณ์ อย่างไรก็ดี 
ในการแสดงตั้งแต่ Scenario 2  เป็นต้นไป นักศึกษาเริ่มมีความมั่นใจในตัวเองเพ่ิมมากขึ้น เพราะ
สมาชิกทุกคนในกลุ่มร่วมมือในการท างาน ผลงานออกมาดีกว่าเดิม งานออกมาอย่างมีคุณภาพ การ
แสดงท าให้เพ่ือนยิ้มได้ และได้รับค าชม อันส่งผลให้นักศึกษามีแรงจูงใจในการฝึกทักษะการพูด
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจและมีความสนใจในการเรียนภาษาอังกฤษเพ่ิมมากขึ้น จึงเกิด
ความมั่นใจในการใช้ภาษาอังกฤษมากขึ้น ในการแสดงใน Scenario 7  นักศึกษาจึงมีความมั่นใจในการ
สื่อสารเพ่ิมมากขึ้นอย่างเห็นได้ชัดเจน มีความตื่นเต้นลดน้อยลง นักศึกษาส่วนใหญ่สามารถสื่อสารได้
อย่างถูกต้อง คล่องแคล่ว และเหมาะสมกับบทบาทที่ได้รับ  
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 จากตารางและข้อมูลดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า นักศึกษามีความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษ
เพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจหลังการเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์
จ าลองแบบมีบทบาทสมมตเิพ่ิมสูงขึ้นกว่าก่อนเรียนในระดับสูงมาก โดยก่อนเรียน มีค่าเฉลี่ย 2.71  หลัง
เรียน มีค่าเฉลี่ย 4.02 โดยมีขนาดความต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างก่อนเรียนและหลังเรียนหรือค่าขนาด
อิทธิพลที่ระดับสูงมาก (g = 1.83) สอดคล้องกับสมมุติฐานการวิจัยข้อที่ 2 ที่ว่า นักศึกษามีความมั่นใจ
ในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจเพ่ิมสูงขึ้นกว่าก่อนเรียนในระดับสูงมาก 
 

ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของนักศึกษาในการเรียนทักษะการพูด
ภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ  
 ผู้วิจัยวิเคราะห์ผลการตอบแบบสอบถามของนักศึกษาเกี่ยวกับความรู้สึกนึกคิดของนักศึกษาที่มี
ต่อการเรียนทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาท
สมมติ โดยวิเคราะห์แยกเป็น 2 ประเด็น ได้แก่ ด้านความพึงพอใจในการเรียนทักษะการพูด
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ และด้านประโยชน์
ของการฝึกฝนทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมี
บทบาทสมมต ิ(ดูรายละเอียดข้อมูลจากภาคผนวก ง. หน้า 375-378) โดยหาค่าความถี่และค่าเฉลี่ยร้อย
ละของตัวเลือกแต่ละข้อ ปรากฏผลดังนี้ 
 

   ความพึงพอใจในการเรียนทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์
จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ 
 ในด้านความพึงพอใจในการเรียนทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ ผู้วิจัยวิเคราะห์จากผลการตอบแบบสอบถามของนักศึกษาข้อที่ 
1-8 ดังรายละเอียดในแผนภูมิที่ 1-8 
แผนภูมิที ่1: การก าหนดแก่นเรื่อง 
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 จากแผนภูมิที่ 1 ซึ่งเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลในแบบสอบถามข้อที่ 1 เกี่ยวกับสิ่งที่นักศึกษาให้
ความส าคัญมากที่สุดในการก าหนดแก่นเรื่อง พบว่า นักศึกษาร้อยละ 51.11 (23 คน) ให้ความส าคัญกับ
การให้ข้อมูลท่ีสอดคล้องกับสถานการณ์ท่ีก าหนดและบทบาทท่ีได้รับมอบหมาย นักศึกษาร้อยละ 17. 78 
(8 คน) ให้ความส าคัญกับการใช้ส านวนค าพูดที่เป็นธรรมชาติ นักศึกษาร้อยละ 11.11 (5 คน) ให้
ความส าคัญกับความง่ายในการแสดง นักศึกษาร้อยละ 8.89 (4 คน) ให้ความส าคัญกับความถูกต้องใน
การใช้ค าและไวยากรณ์ นักศึกษาร้อยละ 6.67 (3 คน) ให้ความส าคัญกับการด าเนินเรื่องราวให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ และนักศึกษาร้อยละ 4.44 (2 คน) ให้ความส าคัญกับความง่ายในการออกเสียง  
 
 

แผนภูมิที ่2: ประโยชน์ที่ได้จากการท างานเป็นกลุ่ม 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลในแบบสอบถามข้อที่ 2 เกี่ยวกับประโยชน์ที่ได้จากการท างานเป็นกลุ่ม
พบว่า นักศึกษาร้อยละ 28.89 (13 คน) มีความเห็นว่าการท างานเป็นกลุ่มมีประโยชน์มากที่สุดในการ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีการด าเนินเนื้อเรื่องให้ผู้ชมเข้าใจง่าย นักศึกษาร้อยละ 20.00 (9 คน) มีความเห็นว่า
มีประโยชน์ในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีการออกเสียงที่ถูกต้อง นักศึกษาร้อยละ 20.00 (9 คน) มี
ความเห็นว่ามีประโยชน์ในการแสดงท่าทางให้เหมาะสมกับบทบาทและสถานการณ์  นักศึกษาร้อยละ 
15.55 (7 คน) มีความเห็นว่าการท างานเป็นกลุ่มมีประโยชน์ในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีการเลือกใช้
ภาษาในบทสนทนาให้ถูกต้อง เหมาะสม นักศึกษาร้อยละ 8.89 (4 คน) มีความเห็นว่ามีประโยชน์ในการ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีการสื่อสารให้เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ และนักศึกษาร้อยละ 6.67 (3 คน) มี
ความเห็นว่าการท างานเป็นกลุ่มมีประโยชน์ในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีการพูดบทสนทนาให้คล่องแคล่ว 
ดังรายละเอียดในแผนภูมทิี่ 2 
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แผนภูมิที่ 3: ประโยชน์ของการฝึกส านวนภาษาก่อนการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาท
สมมติ  
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลในแบบสอบถามข้อที่ 3 เกี่ยวกับประโยชน์ของการฝึกส านวนภาษาก่อน
การแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ พบว่า นักศึกษาร้อยละ 44.45 (20 คน) มีความ
คิดเห็นว่าขั้นตอนการเรียนที่ให้นักศึกษาเรียนรู้ส านวนภาษาอังกฤษที่ใช้ในการสื่อสารทางธุรกิจ และน า
ภาษาที่ได้เรียนรู้มาใช้ในการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมบีทบาทสมมตหิน้าชั้นเรียนเป็นประสบการณ์
ที่มีประโยชน์มากที่สุดในด้านที่สามารถช่วยให้นักศึกษาให้ข้อมูลที่เหมาะสมกับสถานการณ์มากขึ้น 
นักศึกษาร้อยละ 15.55 (7 คน) มีความเห็นว่าประสบการณ์ดังกล่าวช่วยให้นักศึกษาด าเนินบทสนทนาได้
อย่างต่อเนื่อง นักศึกษาร้อยละ 15.55 (7 คน) มีความเห็นว่าประสบการณ์ดังกล่าวช่วยสร้างความเชื่อมั่น
ในตนเองและความกล้าแสดงออกมากขึ้น นักศึกษาร้อยละ 11.11 (5 คน) มีความเห็นว่าประสบการณ์
ดังกล่าวช่วยให้นักศึกษาได้เรียนรู้ค าศัพท์และไวยากรณ์ที่ถูกต้องเพ่ิมมากขึ้น นักศึกษาร้อยละ 6.67 (3 
คน) มีความเห็นว่าประสบการณ์ดังกล่าวช่วยให้นักศึกษาสื่อสารได้อย่างคล่องแคล่วมากขึ้น และ
นักศึกษาร้อยละ 6.67 (3 คน) มีความเห็นว่าประสบการณ์ดังกล่าวช่วยให้นักศึกษาออกเสียงได้ถูกต้อง
และชัดเจนมากขึ้น ดังรายละเอียดในแผนภูมทิี่ 3 
 
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
    

แผนภูมิที ่4: สิ่งท่ีนักศึกษาให้ความส าคัญมากที่สุดในขณะท าการแสดงหน้าชั้นเรียน 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลในแบบสอบถามข้อที่ 4 เกี่ยวกับสิ่งที่นักศึกษาให้ความส าคัญมากที่สุด
ในขณะท าการแสดงหน้าชั้นเรียน พบว่า ในขณะท าการแสดงตามบทบาทท่ีได้รับมอบหมายหน้าชั้นเรียน 
นักศึกษาร้อยละ 44.45 (20 คน) ให้ความส าคัญมากที่สุดในการพูดให้ชัดเจน คล่องแคล่ว และใช้จังหวะ
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การเน้นหนักอย่างเหมาะสม นักศึกษาร้อยละ 20.00 (9 คน) ให้ความส าคัญในการด าเนินเรื่องที่ชัดเจน 
นักศึกษาร้อยละ 15.55 (7 คน) ให้ความส าคัญในการถ่ายทอดข้อมูลที่เหมาะสม นักศึกษาร้อยละ 8.89 
(4 คน) ให้ความส าคัญในเรื่องการออกเสียง นักศึกษาร้อยละ 6.67 (3 คน) ให้ความส าคัญในการเลือกใช้
ภาษา และนักศึกษาร้อยละ 4.44 (2 คน) ให้ความส าคัญในการแสดงออกทางสีหน้าและท่าทาง ดัง
รายละเอียดในแผนภูมทิี่ 4 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    
 
แผนภูมทิี่ 5: ปัจจัยที่ท าให้นักศึกษาต้องการที่จะแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติมากขึ้น 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลในแบบสอบถามข้อที่ 5 เกี่ยวกับปัจจัยที่ท าให้นักศึกษาต้องการที่จะแสดง
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติมากข้ึน พบว่านักศึกษาร้อยละ 37.79 (17 คน) มีความเห็นว่าการแสดง
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่ เปิดโอกาสให้นักศึกษาได้ฝึกฝนทักษะการพูด
ภาษาอังกฤษ นักศึกษาร้อยละ 20.00 (9 คน) มีความเห็นว่าความรู้ที่ได้รับจากการเข้าร่วมกิจกรรมสามารถ
น าไปประยุกต์ใช้ในสถานการณ์จริงได้ นักศึกษาร้อยละ 15.55 (7 คน) มีความเห็นว่ากิจกรรมการแสดง
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติช่วยพัฒนาความสามารถในการสื่อสารโดยใช้ภาษาอังกฤษทางธุรกิจได้ 
นักศึกษาร้อยละ 13.33 (6 คน) มีความเห็นว่าเป็นกิจกรรมที่ช่วยในการเตรียมความพร้อมในการเข้าไปมีส่วน
ร่วมกับชุมชนนานาชาติ นักศึกษาร้อยละ 4.44 (2 คน) มีความเห็นว่าเป็นกิจกรรมที่เปิดโอกาสให้นักศึกษาได้ใช้
ภาษาอังกฤษในการสื่อสารอย่างมีความหมาย และนักศึกษาร้อยละ 2.22 (1 คน) มีความเห็นว่ากิจกรรมการ
แสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่เปิดโอกาสให้นักศึกษาได้สร้างบทสนทนาและ
ก าหนดเนื้อหาในการพูดของตนเองได้ และนักศึกษาร้อยละ 6.67 (3 คน) ไม่ต้องการที่จะแสดงสถานการณ์
จ าลองแบบมีบทบาทสมมติต่อไป เนื่องจากนักศึกษายังขาดความมั่นใจในตัวเอง  มีความรู้สึกตื่นเต้นทุกครั้งที่
ต้องท ากิจกรรมการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติหน้าชั้นเรียน จึงท าให้พูดติดขัดและขาดความ
เป็นธรรมชาติ และไม่ชอบการแสดงออก ดังรายละเอียดในแผนภูมิที่ 5 
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แผนภูมิที ่6: สิ่งท่ีได้เรียนรู้จากการชมการแสดงท่ีใช้ภาษาอังกฤษของบุคคลอ่ืน 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลในแบบสอบถามข้อที่ 6 เกี่ยวกับสิ่งที่นักศึกษาได้เรียนรู้จากการชมการ
แสดงที่ใช้ภาษาอังกฤษของบุคคลอ่ืน พบว่า นักศึกษาร้อยละ 33.34 (15 คน) มีความเห็นว่าการชมการ
แสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติของเพ่ือน ๆ ท าให้ได้เรียนรู้วิธีการสื่อสารและการ
แสดงออกที่เป็นธรรมชาติ นักศึกษาร้อยละ 26.67 (12 คน) มีความเห็นว่าช่วยให้เรียนรู้วิธีการให้ข้อมูล
ที่เหมาะสมตามสถานการณแ์ละบทบาทที่ได้รับมอบหมาย นักศึกษาร้อยละ 26.67 (12 คน) มีความเห็น
ว่าช่วยให้เรียนรู้วิธีการใช้ภาษาท่าทางและการใช้จังหวะและท านองเสียงที่เหมาะสม นักศึกษาร้อยละ 
4.44 (2 คน)  มีความเห็นว่าช่วยให้ตนเองได้เรียนรู้วิธีการออกเสียงให้ง่ายขึ้น นักศึกษาร้อยละ 4.44 (2 
คน) มีความเห็นว่าช่วยให้ด าเนินเรื่องที่เข้าถึงผู้ฟังได้ง่าย และนักศึกษาร้อยละ 4.44 (2 คน) มีความเห็น
ว่าช่วยในการเลือกใช้ค าศัพท์และไวยากรณ์ที่ถูกต้องเหมาะสม ดังรายละเอียดในแผนภูมทิี่ 6 
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แผนภูมิที ่7: ความพึงพอใจของนักศึกษาในการฝึกพูดภาษาอังกฤษโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมี
บทบาทสมมติ 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลในแบบสอบถามข้อที่ 7 เก่ียวกับระดับความความพึงพอใจของนักศึกษาในการ
ฝึกพูดภาษาอังกฤษโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ พบว่า นักศึกษาร้อยละ 66.67 (30 คน)  มี
ความพึงพอใจในการฝึกพูดภาษาอังกฤษโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติในระดับมาก นักศึกษา
ร้อยละ 22.22 (10 คน) มีความพึงพอใจในการฝึกพูดภาษาอังกฤษโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาท
สมมติในระดับมากที่สุด และนักศึกษาร้อยละ 11.11 (5 คน) มีความพึงพอใจในการฝึกพูดภาษาอังกฤษโดยใช้
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติในระดับปานกลาง ดังรายละเอียดในแผนภูมิที่ 7 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภูมิที ่8: ความน่าสนใจของกิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ 
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   จากแผนภูมิท่ี 8 ซึ่งเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลในแบบสอบถามข้อท่ี 8 เกี่ยวกับระดับความน่าสนใจ
ของกิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ พบว่า นักศึกษาร้อยละ 66.67 (30 คน) เห็นว่า
กิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติมีความน่าสนใจในระดับมาก นักศึกษาร้อยละ 31.11 (14 
คน)  เห็นว่ากิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติมีความน่าสนใจในระดับมากท่ีสุด และ
นักศึกษาร้อยละ 2.22 (1 คน) เห็นว่ากิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติไม่น่าสนใจในระดับ
มากท่ีสุด  
 

 จากแผนภูมิท่ี 1-8 สรุปได้ว่า นักศึกษามีความพึงพอใจในการเรียนทักษะการพูดภาษาอังกฤษ
โดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติในระดับมาก และมีความสนใจในการฝึกทักษะการพูด
ภาษาอังกฤษโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ ซึ่งในการฝึกนั้น นักศึกษาให้ความส าคัญกับการ
ให้ข้อมูลท่ีสอดคล้องกับสถานการณ์ท่ีก าหนดและบทบาทท่ีได้รับมอบหมาย และการพูดให้ชัดเจน 
คล่องแคล่ว รวมท้ังการใช้จังหวะการเน้นหนักอย่างเหมาะสมมากท่ีสุด และนักศึกษาต้องการท่ีจะเข้าร่วม
กิจกรรมการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเพิ่มมากขึ้นเพราะการแสดงสถานการณ์จ าลอง
แบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมท่ีเปิดโอกาสให้นักศึกษาได้ฝึกฝนทักษะการพูดภาษาอังกฤษ ได้
แลกเปลี่ยนเรียนรู้กับเพื่อนถึงวิธีการสื่อสารท่ีช่วยให้ผู้ฟังเข้าใจได้ง่ายท่ีสุด ช่วยให้สามารถให้ข้อมูลท่ี
เหมาะสมกับสถานการณ์ได้มากขึ้น และได้เรียนรู้วิธีการสื่อสารและการแสดงออกที่เป็นธรรมชาติมากท่ีสุด  
 

   ประโยชน์ของการฝึกฝนทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์
จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ  
 ในด้านประโยชน์ของการฝึกฝนทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ ผู้วิจัยวิเคราะห์จากผลการตอบแบบสอบถามของนักศึกษาข้อที่ 
9-10 ดังรายละเอียดในแผนภูมิที่ 9-10 
 

แผนภูมิที ่9: ประโยชน์ของการฝึกฝนในกิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติในการช่วย
เสริมสร้างความม่ันใจในการพูดภาษาอังกฤษ 
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 จากแผนภูมิที่ 9 ซึ่งเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลในแบบสอบถามข้อที่ 9 เกี่ยวกับความคิดเห็นของ
นักศึกษาเกี่ยวกับประโยชน์ของการฝึกฝนในกิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติในการช่วย
เสริมสร้างความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษ พบว่า นักศึกษาร้อยละ 57.78 (26 คน) เห็นด้วยใน
ระดับสูงมากว่าการฝึกฝนในกิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติทุก ๆ วันช่วยเสริมสร้าง
ความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษได้ นักศึกษาร้อยละ 31.11 (14 คน) เห็นด้วยในระดับสูง และนักศึกษา
ร้อยละ 11.11 (5 คน)  เห็นด้วยในระดับปานกลาง  
 

แผนภูมิที ่10: ประโยชน์ในการน าไปใช้ได้จริงในการท างานในอนาคต 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลในแบบสอบถามข้อที่ 10 เกี่ยวกับการฝึกใช้ภาษาอังกฤษในกิจกรรม
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติสามารถน าไปใช้ได้จริงในการท างานในอนาคต พบว่า นักศึกษา
ร้อยละ 55.56 (25 คน)  เห็นด้วยในระดับสูงมากว่าประสบการณ์ ทักษะความรู้ และทักษะการสื่อสาร
โดยใช้ภาษาอังกฤษที่ได้ฝึกในกิจกรรมการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติสามารถน าไปใช้
ได้จริงในการท างานในอนาคต นักศึกษาร้อยละ 42.22 (19 คน) เห็นด้วยในระดับสูง และนักศึกษาร้อย
ละ 2.22 (1 คน)  เห็นด้วยในระดับปานกลาง ดังรายละเอียดในแผนภูมทิี่ 10 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 จากแผนภูมิที่ 9-10 สรุปได้ว่า นักศึกษาส่วนใหญ่เห็นด้วยในระดับสูงมากว่าการฝึกฝนใน
กิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ เป็นประจ าช่วยเสริมสร้างความมั่นใจในการพูด
ภาษาอังกฤษได้ และในด้านประโยชน์ในการน าไปใช้ได้จริงในการท างานในอนาคต นักศึกษาส่วนใหญ่
เห็นด้วยในระดับสูงมากว่าประสบการณ์ ทักษะความรู้ และทักษะการสื่อสารโดยใช้ภาษาอังกฤษที่ได้ฝึก
ในกิจกรรมการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติสามารถน าไปใช้ได้จริงในการท างานใน
อนาคต  
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 ข้อมูลการวิเคราะห์ผลการตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับประโยชน์ของการฝึกฝนทักษะการพูด
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติดังกล่าวข้างต้น
สอดคล้องกับข้อมูลจากการสัมภาษณ์ความคิดเห็นของนักศึกษาในค าถามข้อที่ 1, 3, 4 และ 5 ซึ่งผู้วิจัย
ไดท้ าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สูตรค่าร้อยละ และรวบรวมข้อคิดเห็น สรุปผลได้ดังตารางท่ี 5 
 
 

ตารางท่ี 5: ผลการสัมภาษณ์ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเรียนทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการ
สื่อสารทางธุรกิจของนักศึกษาก่อนและหลังการเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจ
ที่ใชส้ถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ 
 

รายการ 
ก่อนเรียน หลังเรียน 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
ท่านชอบภาษาอังกฤษหรือไม่ 
ชอบ 
ไม่ชอบ 

 
45 
0 

 
100.00 
0.00 

 
45 
0 

 
100.00 
0.00 

รวม 45 100.00 45 100.00 
ท่านเคยสนทนาด้วยภาษาอังกฤษในกิจกรรมสถานการณ์จ าลอง
แบบมีบทบาทสมมติหรือไม่   
เคย 
ไม่เคย 

 
 

18 
27 

 
 

40.00 
60.00 

 
 

45 
0 

 
 

100.00 
0.00 

รวม 45 100.00 45 100.00 
ท่านคิดว่ากิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติช่วย
พัฒนาความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทาง
ธุรกิจให้ท่านได้หรือไม่ 
ได้ 
ไม่ได้ 

 
 
 

19 
26 

 
 
 

42.22 
57.78 

 
 
 

45 
0 

 
 
 

100.00 
0.00 

รวม 45 100.00 45 100.00 
การสวมบทบาทตามท่ีได้รับในกิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมี
บทบาทสมมติช่วยท าให้ท่านมีประสบการณ์ตรงในการใช้
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจได้หรือไม่ 
ได้ 
ไม่ได้ 

 
 
 
3 
42 

 
 
 

6.70 
93.30 

 
 
 

45 
0 

 
 
 

100.00 
0.00 

รวม 45 100.00 45 100.00 

 
 จากการสัมภาษณ์นักศึกษาในค าถามข้อที่ 1 เกี่ยวกับความชอบภาษาอังกฤษ พบว่า ก่อนเรียน
บทเรียนภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ นักศึกษาทุก
คนชอบภาษาอังกฤษเพราะเล็งเห็นความส าคัญ และคุณค่าของภาษาอังกฤษ และประโยชน์ที่จะได้รับ
จากความสามารถในการสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษ หลังเรียน นักศึกษาทุกคนมีความชื่นชอบและมีความ
มั่นใจในการสือ่สารด้วยภาษาอังกฤษมากขึ้น และเกิดแรงจูงใจในการใช้ภาษาอังกฤษในชีวิตประจ าวัน  
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จากการสัมภาษณ์นักศึกษาในค าถามข้อที่ 3 เกี่ยวกับประสบการณ์การใช้ภาษาอังกฤษใน
กิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ และค าถามข้อที่ 4 เกี่ยวกับประโยชน์ของกิจกรรม
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติในการช่วยพัฒนาความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการ
สื่อสารทางธุรกิจ พบว่า ก่อนเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลอง
แบบมีบทบาทสมมติ นักศึกษาร้อยละ 40 (18 คน) กล่าวว่า นักศึกษาเคยมีประสบการณ์ในการใช้
ภาษาอังกฤษในการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ และร้อยละ 42.22 (19 คน) มี
ความเห็นว่ากิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติช่วยพัฒนาความสามารถในการพูด
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจให้นักศึกษาได้  นักศึกษาส่วนใหญ่ ร้อยละ 60 (27 คน) กล่าวว่า 
ไมเ่คยมีประสบการณ์ในการใช้ภาษาอังกฤษในการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติมาก่อน 
และร้อยละ 57.78 (26 คน) มีความเห็นว่ากิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติไม่น่าจะช่วย
พัฒนาความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจให้นักศึกษาได้  อย่างไรก็ดี การได้
ฝึกฝนการใช้ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจในกิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติอยู่
เป็นประจ า หลังเรียน นักศึกษาทุกคนจึงเห็นถึงประโยชน์ของกิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาท
สมมตแิละเห็นแนวทางท่ีจะพัฒนาความสามารถในการสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษของตนเอง นักศึกษาทุก
คนมีความเห็นว่ากิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติช่วยพัฒนาความสามารถในการพูด
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจให้นักศึกษาได้  เพราะการเข้าร่วมกิจกรรมสถานการณ์ท าให้
นักศึกษามีประสบการณ์ตรงในการใช้ภาษาอังกฤษเพ่ือธุรกิจ ท าให้นักศึกษามีความเชื่อมั่น กล้าหาญ
และกล้าแสดงออกมากข้ึน การได้ฝึกฝนทักษะการพูดภาษาอังกฤษและการได้ใช้ภาษาอังกฤษบ่อย ๆ ใน
กิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติช่วยสร้างความคุ้นเคยในการใช้ภาษาอังกฤษ  ท าให้มี
ความเข้าใจในการสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษมากขึ้น นอกจากนี้ นักศึกษากล่าวว่าตนเองมีความคิดริเริ่ม
สร้างสรรค์เพ่ิมมากข้ึนและมีทัศนคติทีดี่ต่อภาษาอังกฤษเพ่ิมมากขึ้นอีกด้วย 

 ในส่วนของประโยชน์ของการสวมบทบาทตามที่ได้รับในกิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมี
บทบาทสมมต ิจากการสัมภาษณ์นักศึกษาในค าถามข้อที่ 5 พบว่า ก่อนเรียน นักศึกษาเกือบทุกคน ร้อย
ละ 93.30 (42 คน) มีความเห็นว่า การสวมบทบาทตามที่ได้รับในกิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมี
บทบาทสมมติไม่ช่วยท าให้นักศึกษามีประสบการณ์ตรงในการใช้ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจ  
หลังเรียน นักศึกษาทุกคนเห็นถึงประโยชน์ของการสวมบทบาทตามที่ได้รับมอบหมายในกิจกรรม
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ นักศึกษาให้ความเห็นว่าการสวมบทบาทต่าง ๆ ในแต่ละ
บทเรียนเป็นการสร้างประสบการณ์ตรงในการใช้ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่สามารถ
น าไปใช้ได้จริงในอนาคต เพราะสถานการณ์จ าลองที่จัดขึ้นในห้องเรียนใกล้เคียงชีวิตจริง  เป็นการ
จ าลองเหตุการณ์จริงจากโลกภายนอกที่นักศึกษาจะต้องเผชิญเมื่อไปประกอบอาชีพมาไว้ในห้องเรียน 
การเข้าร่วมกิจกรรมเป็นประจ าท าให้นักศึกษาได้เพ่ิมพูนความรู้ด้านค าศัพท์และส านวนภาษาอังกฤษที่
ใช้ในทางธุรกิจเพ่ิมมากขึ้น อีกทั้งยังช่วยพัฒนาทักษะการสื่อสารและทักษะในการเจรจาต่อรองด้วย
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ภาษาอังกฤษ จึงท าให้สื่อสารได้ง่ายขึ้น พูดได้คล่องแคล่วมากขึ้น ไม่ประหม่า และมีความกล้าแสดงออก
มากขึ้น  
            ข้อมูลจากตารางข้างต้นสอดคล้องกับข้อมูลจากการสัมภาษณ์ความคิดเห็นของนักศึกษาใน
ค าถามข้อที ่2 ทีเ่กี่ยวกับความส าคัญของทักษะการพูดภาษาอังกฤษ และจากค าถามข้อที่ 10 ที่เกี่ยวกับ
ประโยชน์ของความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจ ที่สรุปได้ว่า ก่อนและหลัง
การเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ 
นักศึกษาทุกคนมีความเห็นว่า ทักษะการพูดภาษาอังกฤษมีความส าคัญและจ าเป็นมากที่สุด เพราะ
ภาษาอังกฤษเป็นภาษากลางที่ใช้สื่อสารทั่วโลกทั้งในชีวิตประจ าวันและการประกอบอาชีพโดยเฉพาะ
อย่างยิ่งในการก้าวสู่การเป็นสมาชิกประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนที่เข้มแข็ง  นอกจากนี้นักศึกษามี
ความเห็นว่าผู้ที่มีทักษะในการสื่อสารภาษาอังกฤษจะได้รับโอกาสที่ดีในการท างานในอนาคต นอกจากนี้ 
ก่อนและหลังการเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลองแบบมี
บทบาทสมมติ นักศึกษาส่วนใหญ่เห็นถึงประโยชน์ของความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษส าหรับการ
สื่อสารทางธุรกิจ โดยกล่าวว่า มีประโยชน์ทั้งในด้านสื่อสารในชีวิตประจ าวันและการท างาน  โดยในส่วน
ของการสื่อสารในชีวิตประจ าวันนั้น นักศึกษาให้ความเห็นว่า ความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษมี
ประโยชน์ในการศึกษาต่อ การติดต่อสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืน สามารถสร้างเครือข่ายที่กว้างขึ้นและเรียนรู้
วัฒนธรรมข้ามชาติจากบุคคลอ่ืน  ในด้านการท างาน นักศึกษาให้ความเห็นว่า ความสามารถในการพูด
ภาษาอังกฤษส าหรับการสื่อสารทางธุรกิจสร้างโอกาสในการได้งานท ามากขึ้น ได้ประกอบอาชีพที่ดีและมี
ค่าตอบแทนสูง มีความก้าวหน้าในอาชีพ สามารถติดต่อธุรกิจและท างานที่กว้างขวางและหลากหลาย 
และช่วยสร้างโอกาสในการท าธุรกิจระหว่างประเทศ หรือการท างานในต่างประเทศ  นอกจากนี้
ความสามารถในการสื่อสารภาษาอังกฤษสามารถเสริมสร้างความมั่นใจและเสริมสร้างบุคลิกภาพที่ดีได้ 
             นอกจากนี้ ข้อมูลดังกล่าวข้างต้นยังสอดคล้องกับข้อมูลจากบันทึกประจ าวันของนักศึกษาที่
บันทึกหลังจากการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติในแต่ละบทเรียน ในค าถามข้อที่ 1 
เกี่ยวกับประโยชน์ของการมีส่วนร่วมในกิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ และในค าถาม
ข้อที่ 2 เกี่ยวกับประโยชน์ของกิจกรรมในการช่วยพัฒนาความสามารถในการสื่อสาร (ดูรายละเอียด
ข้อมูลจากภาคผนวก ง. หน้า 369-371) ที่พบว่า นักศึกษาทุกคนเห็นถึงประโยชน์ของกิจกรรม
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ หลังการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติใน 
Scenario 1 นักศึกษาให้ความเห็นว่าสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่น่าจะช่วย
พัฒนาความสามารถด้านทักษะการพูดภาษาอังกฤษให้นักศึกษาได้  เป็นกิจกรรมที่เปิดโอกาสให้
นักศึกษาได้ใช้ภาษาอังกฤษในสถานการณ์ที่ใกล้เคียงความเป็นจริง และได้แสดงออกทางด้านการพูด
ภาษาอังกฤษ หลังการแสดงใน Scenario 7  นักศึกษาให้ความเห็นว่าการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบ
มีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่ช่วยพัฒนาความสามารถด้านทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร
ทางธุรกิจ การแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นประจ าท าให้นักศึกษาสามารถออกเสียง
ภาษาอังกฤษได้ถูกต้องและชัดเจนยิ่งขึ้น ซึ่งการที่นักศึกษาได้มีโอกาสในการฝึกการออกเสียงที่ถูกต้อง
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ส่งผลให้นักศึกษามีคามมั่นใจในการสื่อสารเพ่ิมมากขึ้น นอกจากนี้ นักศึกษามีความคิดเห็นว่า กิจกรรม
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติช่วยเปิดโอกาสให้นักศึกษาได้ฝึกใช้ภาษาอังกฤษในสถานการณ์ที่
เกิดข้ึนได้จริงในอนาคต นักศึกษามีโอกาสได้พัฒนาศักยภาพในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า ซึ่ งนักศึกษา
สามารถน าเอาความรู้ต่าง ๆ ที่ได้เรียนมาประยุกต์ใช้ในการแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และสามารถ
ปรับปรุงและพัฒนาตนเองให้สื่อสารได้อย่างเป็นธรรมชาติ นอกจากนี้ กิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมี
บทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่เปิดโอกาสให้นักศึกษาได้แลกเปลี่ยนและรับฟังความคิดเห็นซึ่งกันและกัน
รวมถึงการค้นคว้าความรู้ใหม่ ๆ นักศึกษาได้รับประสบการณ์ตรงจากการท างานร่วมกันเป็นทีมเพ่ือ
ผลิตผลงานที่สร้างสรรค์ และได้รับความภาคภูมิใจในความสามารถของตนเอง ความภาคภูมิใจใน
ความสามารถของตนเองช่วยส่งเสริมความมั่นใจในการสื่อสาร และก่อให้เกิดความมั่นใจในการน า
ภาษาอังกฤษไปใช้ในสถานการณ์จริงในการท างานในอนาคต  นักศึกษาทุกคนเล็งเห็นว่ากิจกรรม
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่สามารถช่วยให้นักศึกษามีความมั่นใจว่าสามารถ
ประยุกต์ทักษะการสื่อสารที่ ได้ฝึกในกิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ ไปใช้ใน
ชีวิตประจ าวันและในการประกอบอาชีพได ้

 

 จากแผนภูมิ ตาราง และข้อมูลดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า นักศึกษามีความพึงพอใจในการเรียน
ทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติใน
ระดับมาก และมีความเห็นว่าสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่เปิดโอกาสให้
นักศึกษาได้ฝึกฝนทักษะการพูดภาษาอังกฤษ ช่วยเสริมสร้างความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษ และ
สามารถน าความรู้ไปใช้ได้จริงในการท างานในอนาคต สอดคล้องกับสมมุติฐานการวิจัยข้อที่ 3 ที่ว่า
นักศึกษามีความพึงพอใจในการเรียนทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจ โดยใช้
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติในระดับมาก  และเห็นถึงประโยชน์ของการฝึกฝนทักษะการพูด
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติในด้านที่ช่วย
เสริมสร้างความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษ และสามารถน าความรู้ไปใช้ได้จริงในการท างานในอนาคต  
 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั้งหมด สรุปได้ว่า  การเรียนทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร
ทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติท าให้นักศึกษามีความสามารถและมีความมั่นใจ
ในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจเพ่ิมสูงขึ้นในระดับสูงมาก และนักศึกษามีความพึงพอใจ
ในการเรียนทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาท
สมมติในระดับมาก  นอกจากนี้ นักศึกษาได้เห็นถึงประโยชน์ของการฝึกฝนทักษะการพูดภาษาอังกฤษ
เพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติในด้านที่ช่วยเสริมสร้างความ
มั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษ และสามารถน าความรู้ไปใช้ได้จริงในการท างานในอนาคต  
 
   

 



บทที่ 5 
การสรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล ข้อเสนอแนะ และข้อจ ากัด 

 
    การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์หลักเพ่ือศึกษาประสิทธิผลของการใช้สถานการณ์จ าลองแบบมี
บทบาทสมมติในการพัฒนาทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจ โดยผู้วิจัยใช้กิจกรรม
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นส่วนหนึ่งของบทเรียน ในการศึกษาว่ากิจกรรมสถานการณ์
จ าลองแบบมีบทบาทสมมติมีประสิทธิผลหรือไม่ ผู้วิจัยได้เปรียบเทียบความสามารถและความมั่นใจใน
การพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจของนักศึกษาก่อนและหลังการเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษ
เพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ รวมทั้งศึกษาความคิดเห็นของ
นักศึกษาในการเรียนทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมี
บทบาทสมมติ กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ เป็นนักศึกษาชั้นปีที่ 3  หลักสูตรศิลปศาสตรบัณฑิต 
สาขาวิชาภาษา  การสื่อสารและธุรกิจ คณะศิลปศาสตร์และวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
วิทยาเขตสุราษฎร์ธานี  อ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี ที่ลงทะเบียนเรียนรายวิชา รายวิชา 936-261 
ภาษาอังกฤษส าหรับธุรกิจ ในภาคการศึกษาที่ 1/2557  จ านวน 45  คน  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
ประกอบด้วย (1) หลักสูตรรายวิชา 936-261 ภาษาอังกฤษส าหรับธุรกิจ (2) แบบทดสอบวัด
ความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจก่อนและหลังการเรียน (3) แบบประเมิน
ตนเองด้านความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจก่อนและหลังการเรียน (4) แบบ
สัมภาษณ์ความคิดเห็นและความม่ันใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจก่อนและหลังการ
เรียน (5) บันทึกประจ าวันของนักศึกษา ผู้สอน และผู้สังเกตการณ์ (6) แบบสอบถามความคิดเห็นในการ
เรียนทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ 
และ (7) วิดีโอบันทึกภาพการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติของนักศึกษา ท าการสอน
สัปดาห์ละ 3 ชั่วโมง เป็นเวลา 15 สัปดาห์ รวมเป็น 45 ชั่วโมง ตลอดภาคการศึกษา สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าขนาดอิทธิพล และ t-test แบบ 
Dependents Samples 
 ผู้วิจัยได้วัดความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจ ประเมินผลด้าน
ความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิของนักศึกษา และสัมภาษณ์นักศึกษาเกี่ยวกับ
ความคิดเห็นและความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจก่อนการเรียนบทเรียน
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ แล้วด าเนินการสอน
ตามหลักสูตรรายวิชา 936-261 ภาษาอังกฤษส าหรับธุรกิจ ทั้งนี้ ในระหว่างด าเนินการสอน  ผู้วิจัยได้ให้
นักศึกษากลุ่มตัวอย่าง ผู้สอน และผู้สังเกตการณ์เขยีนบันทึกประจ าวันย้อนคิดไตร่ตรองถึงความสามารถ
ในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิของนักศึกษา และสะท้อนความคิดเห็นเกี่ยวกับพฤติกรรม
ในการเรียนและการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติของนักศึกษา เมื่อด าเนินการสอนครบ
ตามหลักสูตรรายวิชา ผู้วิจัยได้วัดความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจ และ
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ประเมินผลด้านความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิของนักศึกษาหลังการเรียน
บทเรียนภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ โดยใช้
แบบทดสอบชุดเดียวกับก่อนเรียน  แล้วให้นักศึกษาท าแบบสอบถามความคิดเห็นในการเรียนทักษะการ
พูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ และได้วิเคราะห์
ข้อมูลโดยการหาค่าเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 
การสรุปผลการวิจัย 

   ผู้วิจัยสรุปผลการวิจัยตามล าดับของค าถามวิจัย ดังนี้ 
 

   ค าถามวิจัยข้อ 1: นักศึกษามีความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจสูง
กว่าก่อนเรียนหรือไม่ มากน้อยเพียงใด 

  นักศึกษามีความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจหลังการเรียน
บทเรียนภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเพ่ิมสูงขึ้นกว่า
ก่อนเรียนในระดับสูงมาก โดยก่อนเรียน มีค่าเฉลี่ย 2.40  หลังเรียน มีค่าเฉลี่ย 4.35 โดยมีขนาดความ
ต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างก่อนเรียนและหลังเรียนหรือค่าขนาดอิทธิพลที่ระดับสูงมาก (g = 3.96)  ทั้งนี้
นักศึกษาพัฒนาความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจด้านความมั่นใจในการ
แสดงเพ่ิมข้ึนมากทีสุ่ด รองลงมาคือความสามารถในการเลือกใช้ภาษา การให้ข้อมูล การออกเสียง ความ
คล่องแคล่ว และการแก้ปัญหา ตามล าดับ  
 

   ค าถามวิจัยข้อ 2: นักศึกษามีความม่ันใจในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจสูงกว่า
ก่อนเรียนหรือไม่ มากน้อยเพียงใด 
    นักศึกษามีความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจหลังการเรียนบทเรียน
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเพ่ิมสูงขึ้นกว่าก่อน
เรียนในระดับสูงมาก โดยก่อนเรียน มีค่าเฉลี่ย 2.71  หลังเรียน มีค่าเฉลี่ย 4.02 โดยมีขนาดความต่าง
ของค่าเฉลี่ยระหว่างก่อนเรียนและหลังเรียนหรือค่าขนาดอิทธิพลที่ระดับสูงมาก (g = 1.83) ทั้งนี้
นักศึกษามีความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ิมขึ้นมากที่สุดในด้านการอธิบายวิธีการเขียนวาระการ
ประชุมและรายงานการประชุมที่มีประสิทธิภาพ รองลงมาคือ นักศึกษามีความมั่นใจในการเช่ารถเพ่ือ
ท่องเที่ยวรอบเมือง ให้ค าแนะน าและรับฟังข้อมูลย้อนกลับ อธิบายวิธีการเขียนอีเมล์เพ่ือท าการนัดหมาย 
เป็นประธานและมีส่วนร่วมในการประชุมทางธุรกิจ สื่อสารทางโทรศัพท์เพ่ือท าการนัดหมาย จองการ
เที่ยวชมรอบเมืองและบรรยายสถานที่ท่องเที่ยว มอบหมายงาน ติดต่อและสร้างความสัมพันธ์กับผู้อ่ืนใน
งานต่าง ๆ อธิบายวิธีการเขียนประวัติส่วนตัวและจดหมายสมัครงานที่สร้างความประทับใจแก่นายจ้าง 
ประยุกต์ใช้ทักษะการสื่อสารในการสอบสัมภาษณ์งานให้ประสบความส าเร็จ และพูดคุยสื่อสารกับผู้อ่ืน
ก่อนเริ่มการประชุม ตามล าดับ  
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   ค าถามวิจัยข้อ 3: นักศึกษามีความพึงพอใจในการเรียนทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการ
สื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติในระดับมากหรือไม่  และเห็นถึง
ประโยชน์ในการเรียนทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ าลอง
แบบมีบทบาทสมมติหรือไม่ อย่างไร 
  นักศึกษามีความพึงพอใจในการเรียนทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจโดย
ใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติในระดับมาก  และเห็นถึงประโยชน์ของการฝึกฝนทักษะการ
พูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติในด้านที่ช่วย
เสริมสร้างความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษ และสามารถน าความรู้ไปใช้ได้จริงในการท างานในอนาคต  
     

 ผลการวิจัยดังกล่าวข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า กิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ  
มีประสิทธิผลในการส่งเสริมความสามารถและสร้างความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร
ทางธุรกิจให้นักศึกษา อันส่งผลให้นักศึกษานักศึกษามีความพึงพอใจและเห็นถึงประโยชน์ในการเรียน
ทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ   
 
การอภิปรายผล    
 การที่กิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ มีประสิทธิภาพในการพัฒนา
ความสามารถและเพ่ิมความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจของนักศึกษา และท า
ให้นักศึกษามีความพึงพอใจและเห็นถึงประโยชน์ในการเรียนทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร
ทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติไดน้ั้น เป็นเพราะว่าการแสดงสถานการณ์จ าลอง
แบบมีบทบาทสมมตเิป็นกิจกรรมที่มีบริบทการสื่อสารที่เหมือนจริง จูงใจให้นักศึกษาแสดงออกทางภาษา 
และให้อิสระแก่นักศึกษาในการถ่ายทอดความคิดในบรรยากาศห้องเรียนที่ผ่อนคลาย ซึ่งเป็น
องค์ประกอบที่ส าคัญของกิจกรรมที่ช่วยส่งเสริมความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษตามที่เทย์เลอร์ 
(Taylor, 1983) ได้กล่าวไว้   
    

   สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่มีบริบทการสื่อสารที่เหมือนจริง 
 การสอนโดยใช้กิจกรรมการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นเทคนิควิธีการ
จัดกิจกรรมการเรียนการสอนที่ผู้สอนจ าลองสถานการณ์จริงจากโลกภายนอกที่นักศึกษาต้องเผชิญมาไว้
ในห้องเรียนโดยจัดสภาพแวดล้อมขึ้นให้เหมือนจริง  หรือใกล้เคียงกับความเป็นจริงมากที่สุด  โดยให้
นักศึกษาในแต่ละกลุ่มช่วยกันก าหนดแก่นเรื่อง เตรียมเนื้อเรื่อง และแต่งบทสนทนาให้สอดคล้องกับ
สถานการณ์และบทบาทของสมาชิกในกลุ่มที่ ได้รับมอบหมาย แล้วให้นักศึกษาแต่ละกลุ่มแสดง
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติหน้าชั้นเรียนหลังจบบทเรียนแต่ละบท โดยใช้เนื้อเรื่องและบท
สนทนาที่นักศึกษาได้ช่วยกันแต่งตามสถานการณ์และบทบาทที่ก าหนด ในการทดลองในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้
ใช้ขั้นตอนการสอน 5 ขั้นตอน ซึ่งเริ่มด้วย  ขั้นที่ 1  ขั้นเตรียมการ เป็นขั้นตอนการน าเข้าสู่บทเรียนและ
บอกวัตถุประสงค์ในการเรียน ตามด้วยการเสนอค าศัพท์ ส านวน วลี ประโยค บทสนทนา และแบบฟอร์ม
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ต่าง ๆ รวมทั้งวัฒนธรรม แนวปฏิบัติ และมารยาทของการสื่อสารในสถานการณ์นั้น ๆ  ขั้นที่ 2 ขั้นฝึก 
เป็นขั้นตอนของการสอนและฝึกทักษะทางภาษาให้นักศึกษา ผู้สอนให้นักศึกษาฝึกออกเสียง
ภาษาอังกฤษให้ถูกต้องทั้งเสียงพยัญชนะและสระในรูปของค าศัพท์ ส านวน วลี และบทสนทนาโดยใช้
ท านองเสียงให้เหมาะสมกับอารมณ์ท่ีผู้พูดประสงค์จะแสดงออก  ขั้นที่ 3 ขั้นผลิตภาษา เป็นขั้นตอนที่ให้
นักศึกษาท างานเป็นกลุ่มหลังจบบทเรียนแต่ละบท ให้นักศึกษาช่วยกันก าหนดแก่นเรื่อง แต่งเนื้อเรื่องและ
บทสนทนาให้สอดคล้องกับสถานการณ์และบทบาทที่ได้รับมอบหมาย  ขั้นที่ 4 ขั้นแสดง เป็นขั้นตอนที่ให้
นักศึกษาแต่ละกลุ่มแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติหน้าชั้นเรียนหลังจบบทเรียนแต่ละบท 
และแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติบนเวทีเมื่อจบบทเรียนทั้งหมด โดยใช้เนื้อเรื่องและบท
สนทนาที่นักศึกษาได้ช่วยกันแต่งตามสถานการณแ์ละบทบาทที่ก าหนด  และขั้นที่ 5 ขั้นอภิปรายผลและ
ประเมินผล หลังจบการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติในแต่ละบทเรียน ผู้สอนและ
นักศึกษาอภิปรายผลร่วมกัน ผู้สอนให้ข้อแนะน าเพ่ือการปรับปรุงในการแสดงครั้งต่อไป และเพ่ือการ
พัฒนาและน าไปใช้ต่อในชีวิตประจ าวันและในการประกอบอาชีพได้ นักศึกษาสะท้อนความคิดเห็นและสรุป
ประเด็นในการเรียนรู้ ขั้นตอนนี้เป็นขั้นตอนส าคัญที่ช่วยให้นักศึกษาเกิดการเรียนรู้ตรงตามจุดประสงค์ 
ทั้งนี้ ในการอภิปรายมุ่งเน้นเฉพาะพฤติกรรมที่ผู้สวมบทบาทแสดงออกมา ตลอดจนสะท้อนความรู้สึก
ของผู้สวมบทบาทที่แสดงตามบทบาทนั้น ๆ ผู้สอนใช้ช่วงนี้เสริมแรง ชื่นชม หรือมอบของรางวัลเพ่ือเป็น
การกระตุ้นใหน้ักศึกษากล้าแสดงออก เกิดแรงจูงใจในการเรียน และมีทัศนคติที่ดีต่อการเรียนทักษะการ
พูดภาษาอังกฤษและรู้สึกอยากเรียนมากขึ้น 
 การที่ผู้สอนให้นักศึกษาได้แต่งบทสนทนาเองโดยประยุกต์ใช้ความรู้ที่เรียน เป็นการเปิด
โอกาสให้นักศึกษาได้ใช้ภาษาที่เรียนมาแล้วอย่างเสรี ให้นักศึกษาได้มีโอกาสเลือกใช้ข้อความที่เหมาะสม
กับบทบาทและสถานการณด์้วยตนเอง  และได้ใช้ความสามารถด้านภาษาอังกฤษในการสื่อสารจริง ๆ การ
ได้ใช้ภาษาอังกฤษในการสื่อสารและแลกเปลี่ยนข้อมูลซึ่งกันและกันอย่างเป็นธรรมชาติเหมือนการ
สื่อสารในชีวิตจริง ท าให้นักศึกษามีความกระตือรือร้นและมีความพยายามในการใช้ภาษาติดต่อสื่อสาร
กันใหบ้รรลุวัตถุประสงค์ เพราะรู้สึกได้ว่าสิ่งที่เรียนเป็นสิ่งที่มีค่าและมีความหมาย ก่อให้เกิดความสนใจที่
จะฝึกฝนเพ่ิมมากขึ้นเพ่ือให้ตนเองสามารถสื่อสารได้คล่องแคล่วมากขึ้น ดังที่ผู้สอนได้กล่าวไว้ในบันทึก
ประจ าวันว่า นักศึกษาสนใจในการเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง พยายามคิดค้นความหมายของภาษาและมีความ
ตั้งใจในการผลิตผลงานเป็นอย่างมาก และมีความกระตือรือร้นในการเข้าร่วมกิจกรรมการแสดง
สถานการณ์จ าลองแบบมบีทบาทสมมติเพ่ิมมากขึ้นอย่างเห็นได้ชัดเจน และนักศึกษาเองก็ได้ให้ความเห็น
ว่ามีความต้องการที่จะเข้าร่วมกิจกรรมการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเพ่ิมมากขึ้น
เพราะการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่เปิดโอกาสให้นักศึกษาได้ฝึกฝน
ทักษะการพูดภาษาอังกฤษ  

   การฝึกฝนและความพยายามในการใช้ภาษาอังกฤษในบริบทการสื่อสารที่เหมือนจริงใน
กิจกรรมการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติอยู่เป็นประจ าช่วยส่งเสริมทักษะการพูด
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจให้นักศึกษาได้เป็นอย่างมาก นักศึกษาสามารถสื่อสารโดยใช้
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ภาษาอังกฤษได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น ดังเห็นได้จากผลการเปรียบเทียบความสามารถในการพูด
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจของนักศึกษาก่อนและหลังการเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษเพ่ือการ
สื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมต ิทีพ่บว่า นักศึกษามีความสามารถในการพูด
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจหลังเรียนเพ่ิมสูงขึ้นกว่าก่อนเรียนในระดับสูงมาก การได้ฝึกสื่อสาร
ในบริบทที่เหมือนจริงเป็นประจ าท าให้นักศึกษาได้เรียนรู้ค าศัพท์ ส านวน รูปแบบประโยคที่ใช้ในการ
สื่อสารทางธุรกิจเพ่ิมมากขึ้น ส่งผลให้ไม่มีอาการประหม่าในขณะพูด นักศึกษามีความรู้สึกว่าตนเองพูด
พร้อมกับแสดงท่าทางด้วยความมั่นใจและพูดด้วยน้ าเสียงตามบทบาทและสถานการณ์ได้ถูกต้องทั้งหมด 
และด าเนินบทสนทนาได้อย่างต่อเนื่อง รวมทั้งสามารถปรับเปลี่ยนปฏิกิริยาตอบโต้กับคู่สนทนาได้เป็น
อย่างดี เมื่อรู้สึกว่าตนเองได้ประสบความส าเร็จ นักศึกษาก็เกิดความมั่นใจในการสื่อสาร ผลการวิจัยจึง
ปรากฏว่า นักศึกษาพัฒนาความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจด้านความมั่นใจ
ในการแสดงเพ่ิมสูงขึน้มากที่สุด  

   การให้ความส าคัญกับการเรียนรู้ในการใช้ค าและโครงสร้างประโยคเพ่ือสื่อความหมายให้
ถูกต้องและเหมาะสมตามบริบทของสังคมในสถานการณ์ที่แตกต่างกัน  ผลการวิจัยจึงปรากฏว่า 
นักศึกษาพัฒนาความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจด้านการเลือกใช้ภาษา
เพ่ิมขึ้นในระดับมากรองจากด้านความมั่นใจในการแสดง ซึ่งสอดคล้องกับข้อมูลจากการสัมภาษณ์ที่
นักศึกษากล่าวว่า การได้ฝึกใช้ภาษาอังกฤษในสถานการณ์ที่ใกล้เคียงกับความเป็นจริงจากการแสดง
กิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นประจ าท าให้นักศึกษาได้เรียนรู้การใช้ค าศัพท์และ
รูปแบบประโยคที่ถูกต้อง จนเกิดความเคยชินกับค าศัพท์และโครงสร้างไวยากรณ์ที่ใช้ อันส่งผลให้
นักศึกษาจ าค าศัพท์และโครงสร้างไวยากรณ์ได้ระยะยาว และสามารถประยุกต์ใช้ในเหตุการณ์จริงที่
เกิดขึ้นได้ ดังที่ คาวาคามิ (Kawakami, 2008) กล่าวว่า เมื่อนักศึกษารับรู้ว่าการใช้ภาษาของตนเอง
บรรลุวัตถุประสงค์หรือตอบสนองความต้องการได้ ความหมายของสิ่งที่ได้ฟัง ได้พูด หรือได้อ่านก็จะเป็น
ความจ าระยะยาว  ดังนั้น การแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติจึงช่วยให้นักศึกษาได้พัฒนา
ทั้งความจ าและขีดความสามารถในการสื่อสาร ดังที่สมบูรณ์ เสนีวงศ์ ณ อยุธยา (2525) กล่าวว่า 
กิจกรรมการแสดงบทบาทสมมตแิละสถานการณ์จ าลองสามารถรวบรวมพฤติกรรมที่ชี้ความสามารถของ
ผู้เรียนและความจ าไว้ด้วยกัน  ซึ่งสอดคล้องกับสุวิทย์ มูลค า (2546) ที่กล่าวว่ากิจกรรมดังกล่าวสามารถ
จัดประสบการณ์ที่เพ่ิมประสิทธิภาพความจ าได้ดี  เพราะนักศึกษาต้องน าความรู้ต่าง ๆ ที่ได้เรียนมาแล้ว
ไปใช้ในสถานการณจ์ริงให้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

   นอกจากให้ความส าคัญในเรื่องการเลือกใช้ค าศัพท์และโครงสร้างประโยคเพ่ือสื่อความหมาย
ให้ถูกต้องแล้ว ในการก าหนดแก่นเรื่องนั้น นักศึกษาให้ความส าคัญกับการให้ข้อมูลท่ีสอดคล้องกับ
สถานการณ์ท่ีก าหนดและบทบาทท่ีได้รับมอบหมายมากที่สุด เพราะการให้ข้อมูลตรงตามสถานการณ์และ
บทบาทที่ก าหนดจะท าให้สื่อสารได้อย่างบรรลุวัตถุประสงค์ นักศึกษาจึงพัฒนาความสามารถในการพูด
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจด้านการให้ข้อมูลเพ่ิมขึ้นในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับที่นักศึกษา
ได้ให้ความเห็นไว้ว่า ขั้นตอนการเรียนที่ให้นักศึกษาเรียนรู้ส านวนภาษาอังกฤษที่ใช้ในการสื่อสารทาง
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ธุรกิจและน าภาษาที่ได้เรียนรู้มาใช้ในการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติหน้าชั้นเรียนเป็น
ประสบการณ์ท่ีมีประโยชน์มากที่สุดในด้านที่สามารถช่วยให้นักศึกษาให้ข้อมูลที่เหมาะสมกับสถานการณ์
มากขึ้น  

  การได้แสดงบทบาทต่าง ๆ ในสถานการณ์ที่หลากหลายหน้าชั้นเรียนเป็นประจ าและการให้
ความส าคัญในเรื่องการฝึกออกเสียงให้ใกล้เคียงเจ้าของภาษา ท าให้ความสามารถด้านการออกเสียงของ
นักศึกษาหลังเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาท
สมมติเพ่ิมขึ้นในระดับสูงมากเช่นกัน ซึ่งสอดคล้องกับที่นักศึกษาได้ให้ความเห็นไว้ก่อนเรียนบทเรียน
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติว่านักศึกษามี
ความรู้สึกกังวลว่าตนเองจะออกเสียงผิดแล้วท าให้ผู้ฟังไม่เข้าใจ ทั้งนี้หลังการเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษ
เพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ นักศึกษามีความรู้สึกว่าตนเองออก
เสียงถูกต้องเกือบทั้งหมด ใกล้เคียงเจ้าของภาษา และมีความกล้าที่จะสื่อสารกับชาวต่างชาติ และเข้าไป
มีส่วนร่วมกับชุมชนนานาชาติ ดังที่ฮารุยามะ (Haruyama, 2010)  กล่าวว่า การพูดหน้าชั้นเรียนเป็น
ประจ าเป็นวิธีที่ดีที่สุดในการช่วยลดความวิตกกังวลในการออกเสียงผิด  

 นอกจากนี้ ผู้วิจัยยังให้ความส าคัญกับทักษะการสื่อสารให้เหมาะสมตามบริบทของสังคม  และ
ความสามารถในการใช้กลวิธีในการสื่อความหมาย  ให้นักศึกษาสามารถใช้เทคนิคเพ่ือให้การ
ติดต่อสื่อสารประสบความส าเร็จ  ไม่ท าให้การสนทนานั้นหยุดลงกลางคัน  เช่น  การใช้ภาษาท่าทาง  
หรือการขยายความ รวมทั้งในขณะท าการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติหน้าชั้นเรียน 
นักศึกษาเองก็ให้ความส าคัญมากที่สุดในการพูดให้ชัดเจน คล่องแคล่ว และใช้จังหวะการเน้นหนักอย่าง
เหมาะสม ด้วยเหตุผลนี้ นักศึกษาจึงมีพัฒนาการความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร
ทางธุรกิจด้านความคล่องแคล่วเพ่ิมขึ้นในระดับสูงมาก ซึ่งสอดคล้องกับฮารุยามะ (Haruyama, 2010) 
ที่กล่าวว่า การแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่ดีท่ีสุดในการพัฒนาทักษะการ
พูดภาษาอังกฤษเพราะเป็นกิจกรรมที่ท าให้นักศึกษาสามารถพูดได้อย่างคล่องแคล่ว โดยใช้โครงสร้าง
ไวยากรณ์ท่ีถูกต้อง 

  การทีน่ักศึกษามีความม่ันใจว่าตนเองสามารถพูดได้อย่างคล่องแคล่วและด าเนินบทสนทนาได้
อย่างต่อเนื่องมากขึ้น ก่อให้เกิดแรงจูงใจในการฝึกทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพ่ิมมากขึ้น ส่งผลให้
นักศึกษาพัฒนาทักษะการพูดภาษาอังกฤษและสร้างความเข้าใจในเรื่องที่สื่อสารได้อย่างลึกซึ้ง  สามารถ
แก้ปัญหาและปรับเปลี่ยนปฏิกิริยาตอบโต้กับคู่สนทนาได้เป็นอย่างดี ด้วยเหตุนี้ ผลการวิจัยจึงปรากฏว่า 
นักศึกษามีพัฒนาการด้านการแก้ปัญหาเพ่ิมขึ้นในระดับสูงมาก ทั้งนี้ เพราะกิจกรรมการแสดง
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติส่งเสริมการมีปฏิสัมพันธ์กันของนักศึกษา การมีปฏิสัมพันธ์ทาง
วาจาส่งเสริมความสามารถทางภาษา และช่วยช่วยเพ่ิมพูนความรู้ เพราะนักศึกษาต้องฟัง ต้องอ่าน และ
ต้องจดจ า เพ่ือจะได้น าความรู้มาอภิปรายร่วมกันเพ่ือแก้ไขปัญหาร่วมกับนักศึกษาคนอ่ืน ๆ ซึ่งในการ
เรียนโดยใช้กิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ นักศึกษาต้องจัดล าดับการเรียนรู้เป็น
ขั้นตอนตามกระบวนการใช้ความคิด นักศึกษาต้องวิเคราะห์ ท าความเข้าใจ  จดจ าแล้วน าสิ่งที่เรียนรู้ไป
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ใช้ (อัญชลี ชยานุวัตร, 2555)  นอกจากนี้ การแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรม
ที่เปิดโอกาสให้นักศึกษาได้ฝึกการใช้ภาษาในรูปแบบต่าง ๆ ในสถานการณ์ที่เหมือนในชีวิตประจ าวัน
มากที่สุด ได้เพ่ิมพูนความรู้และประสบการณ์  มีโอกาสในการพัฒนาศักยภาพของตนเองได้มากที่สุด ได้
ใช้ความคิดในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้วิเคราะห์และสังเคราะห์ความรู้เพ่ือน ามาแสดงออกทางด้านการ
พูดโต้ตอบให้เหมาะสมกับกาลเทศะในสถานการณ์ที่หลากหลาย  อันส่งผลให้นักศึกษาพัฒนาทักษะการ
ใช้ภาษาอังกฤษในการแก้ปัญหา สามารถพูดตอบโต้กับคู่สนทนาได้เป็นอย่างดี ซึ่งสอดคล้องกับอดิศา 
เบญจรัตนานนท์ และสุชาดา ทิพย์มนตรี (2550) ที่กล่าวไว้ว่า ปัจจัยดังกล่าวข้างต้นล้วนมีผลต่อการพัฒนา
ทักษะการพูดภาษาอังกฤษของนักศึกษา 

  สรุปได้ว่า การเปิดโอกาสให้นักศึกษาได้ฝึกพูดภาษาอังกฤษในบริบทการสื่อสารที่เหมือนจริง
ในสถานการณ์และสิ่งแวดล้อมที่คล้ายจริงท าให้นักศึกษาเกิดการเรียนรู้และรับรู้ภาษาได้เป็นอย่างดี การ
ที่นักศึกษาต้องแสดงบทบาทตามที่ได้รับมอบหมาย นักศึกษาต้องน าเอาประสบการณ์เดิมมาใช้และ
เลือกใช้ภาษาที่ได้เรียนมาแล้วให้ถูกต้องและเหมาะสมกับสถานการณ์และบทบาทด้วยตนเอง ท าให้
นักศึกษาเห็นความส าคัญของการเรียน นอกจากนี้ การที่นักศึกษาจะเรียนได้ดีนั้นขึ้นอยู่กับความเข้าใจ
เป็นส าคัญ และเห็นประโยชน์ในการน าเอาสิ่งที่เรียนไปใช้ โดยสามารถเชื่อมโยงสิ่งที่เรียนไปแล้วให้เข้า
กับสิ่งที่ก าลังเรียนอยู่ นักศึกษาได้รู้จักคิดวิ เคราะห์ และค้นคว้าด้วยตนเอง ท าให้นักศึกษาสามารถ
พัฒนาการเรียนรู้ให้ดีขึ้นและพัฒนาตนเองได้ตามศักยภาพ และสามารถจ าเอาภาษาไปปรับใช้ให้ตรงกับ
ความต้องการของตนเอง ท าให้นักศึกษาสามารถจ าได้ยาวนานหรือมีความจ าที่ถาวรและเกิดความคงทน
ในการเรียนรู้ การแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติจึงช่วยส่งเสริมความสามารถในการพูด
ภาษาอังกฤษเพราะนักศึกษาได้รับการฝึกภาษาก่อนและต้องมีความเข้าใจในสิ่งที่เรียนเป็นส าคัญ และมี
โอกาสในการทดลองใช้ภาษาที่ได้เรียน ซึ่งสิ่งเหล่านี้ช่วยให้นักศึกษาสามารถพัฒนาตนเองให้มี
ความสามารถในการใช้ภาษาเพ่ิมข้ึน  
 

   สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมทีจู่งใจให้นักศึกษาแสดงออกทางภาษา 
  การที่ผู้วิจัยให้นักศึกษาช่วยกันแต่งบทสนทนาตามสถานการณ์ที่ก าหนดและบทบาทที่ได้รับ

มอบหมายในขั้นผลิตภาษานั้นก็เพ่ือกระตุ้นให้นักศึกษาได้ประยุกต์ใช้ความรู้ที่เรียน และความสามารถ
ด้านภาษาอังกฤษของตนเองที่มีอยู่ในการสื่อสารผ่านการปฏิสัมพันธ์กับเหตุการณ์และบุคคลอย่างเป็น
ธรรมชาติ การก าหนดให้นักศึกษาอยู่ในสถานการณ์ที่ต้องมีการสื่อสารเป็นการกระตุ้นและจูงใจให้
นักศึกษาเกิดความต้องการที่จะพูดภาษาอังกฤษออกมา ดังที่ฮาร์เมอร์ (Harmer, 1983) และริเวอร์ส 
(Rivers, 1981)  ได้กล่าวไว้ว่า ในการจูงใจให้นักศึกษาแสดงออกทางด้านการพูดนั้น ผู้สอนต้องจัด
สถานการณ์ที่กระตุ้นให้นักศึกษาเกิดความต้องการที่จะสื่อสารออกมา เมื่อนักศึกษาได้น าความรู้ที่ได้
เรียนมาใช้ในการสื่อสารจริง ๆ นักศึกษาก็จะเกิดการรับรู้ว่าสิ่งที่ เรียนสามารถตอบสนองความต้องการ
ของตนเองได้ และสามารถน าไปใช้ได้จริงในชีวิตประจ าวัน  นักศึกษาก็จะเกิดแรงจูงใจที่จะฝึกฝนและ
เรียนรู้มากขึ้น อันส่งผลให้นักศึกษามีความกระตือรือร้น และมีความสนใจในการเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง
เพราะเป็นการเรียนรู้ที่มีความหมายและเกิดความสนุกสนานในการเรียนรู้  ดังที่นักศึกษาได้ให้ความเห็น
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ว่าการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่มีความน่าสนใจมาก เพราะเป็น
กิจกรรมที่ช่วยพัฒนาความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจให้นักศึกษาได้  
นักศึกษากล่าวว่าการเข้าร่วมกิจกรรมท าให้นักศึกษามีประสบการณ์ตรงในการใช้ภาษาอังกฤษเพ่ือธุรกิจ 
ท าให้นักศึกษามีความเชื่อมั่น กล้าหาญและกล้าแสดงออกมากขึ้น การได้ฝึกฝนทักษะการพูด
ภาษาอังกฤษและการได้ใช้ภาษาอังกฤษบ่อย ๆ ในกิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติช่วย
สร้างความคุ้นเคยในการใช้ภาษาอังกฤษ  ท าให้มีความเข้าใจในการสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษมากขึ้น 
และยังช่วยพัฒนาความคิดริเริ่มสร้างสรรค์และสร้างทัศนคตทิี่ดตี่อภาษาอังกฤษเพ่ิมมากขึ้นอีกด้วย  

  การได้เห็นถึงประโยชน์ของกิจกรรมจูงใจให้นักศึกษาแสดงออกทางภาษามากยิ่งขึ้น การรับรู้
ว่าสิ่งที่เรียนสามารถตอบสนองความต้องการของตนเองได้ น ามาใช้ในการสื่อสารได้จริง ๆ และการได้
เห็นถึงประโยชน์ของทักษะการพูดภาษาอังกฤษส าหรับการสื่อสารทางธุรกิจที่ช่วยสร้างโอกาสในการได้
งานท ามากขึ้น ได้ประกอบอาชีพที่ดีและมีค่าตอบแทนสูง และมีความก้าวหน้าในอาชีพ และการรับรู้ว่า
การแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่สามารถช่วยพัฒนาความสามารถในการ
พูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจให้นักศึกษาได้ ส่งผลให้นักศึกษามีความกระตือรือร้นและมี
แรงจูงใจในการเรียนทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมี
บทบาทสมมติเพ่ิมมากขึ้น การได้แสดงออกทางภาษาเป็นประจ าท าให้นักศึกษาได้เพ่ิมพูนความรู้ด้าน
ค าศัพท์และส านวนภาษาอังกฤษที่ใช้ในทางธุรกิจเพ่ิมมากขึ้น ได้พัฒนาทักษะการสื่อสารและทักษะใน
การเจรจาต่อรองด้วยภาษาอังกฤษ ท าให้นักศึกษาพูดได้คล่องแคล่วมากขึ้น ไม่ประหม่า มีความกล้า
แสดงออกมากขึ้น และมีความมั่นใจในการสื่อสารเพ่ิมมากขึ้นอย่างเห็นได้ชัดเจน ข้อมูลดังกล่าว
สอดคล้องกับผลการประเมินความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจของนักศึกษา
ในระหว่างการเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาท
สมมติ ที่พบว่านักศึกษามีพัฒนาการด้านความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจ
เพ่ิมสูงขึ้นตามล าดับ  จากการแสดงใน Scenario 1 ซึ่งเป็นการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาท
สมมติครั้งแรกหลังจากนักศึกษาเรียนจบบทที่ 1 นักศึกษามีความสามารถระดับต่ า ใน Scenario 7 ซึ่ง
เป็นการประมวลความรู้และทักษะการเรียนรู้ทั้งหมดหลังจากนักศึกษาเรียนจบทั้ง 6 บทเรียน นักศึกษา
ได้พัฒนาความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจเพ่ิมขึ้นถึงระดับสูงมาก และ
นักศึกษาคิดว่าตนเองมีความพร้อมและมีความมั่นใจในการใช้ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจ และ
มีความมั่นใจว่าว่าประสบการณ์ ทักษะความรู้ และทักษะการสื่อสารโดยใช้ภาษาอังกฤษที่ได้ฝึกใน
กิจกรรมการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติสามารถน าไปใช้ได้จริงในการท างานในอนาคต  

   การได้แสดงออกทางภาษาเป็นประจ าและมีความรู้สึกว่าตนเองได้รับความส าเร็จก่อให้เกิด
ความความมั่นใจในความสามารถของตนเอง เกิดความภาคภูมิใจและเห็นคุณค่าในความสามารถของ
ตนเอง เมื่อให้นักศึกษาประเมินความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจของตนเอง
หลังการเรียนบทเรียนภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ 
จึงพบว่า นักศึกษามีความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจหลังเรียนบทเรียน
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ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจที่ใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติสูงกว่าก่อนเรียนใน
ระดับสูงมาก ซ่ึงสอดคล้องกับที่นักศึกษาได้ให้ความเห็นว่าการฝึกฝนในกิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบ
มีบทบาทสมมตเิป็นประจ าช่วยเสริมสร้างความม่ันใจในการพูดภาษาอังกฤษไดใ้นระดับสูงมาก  

  สรุปได้ว่า การจัดสถานการณ์ที่กระตุ้นให้นักศึกษาเกิดความต้องการที่จะสื่อสารออกมา เป็น
ตัวจูงใจให้นักศึกษามีความพยายามในการใช้ภาษาอังกฤษในการสื่อสารเพราะสถานการณ์บังคับให้ต้อง
พูด เมื่อนักศึกษาได้ใช้ความรู้ที่ได้เรียนในการสื่อสารจริง นักศึกษาก็เกิดแรงจูงใจที่จะฝึกฝนและเรียนรู้
เพ่ิมมากขึ้นเพราะสิ่งที่เรียนสามารถตอบสนองความต้องการของตนเองได้ และสามารถน าไปใช้ได้จริง 
อันส่งผลให้นักศึกษามีความกระตือรือร้น และมีความสนใจในการเรียนรู้อย่างต่อเนื่องและมีส่วนร่วมใน
การเรียนรู้สูงมาก  การที่นักศึกษาได้มีส่วนร่วมในการเรียนช่วยให้นักศึกษามีทัศนคติที่ดีต่อการเรียน ท า
ให้นักศึกษามีความตั้งใจ เต็มใจในการท างานที่ได้รับมอบหมาย ท าให้บรรยากาศในการเรียนนั้นผ่อน
คลาย รู้สึกปลอดภัย ไม่วิตกกังวลในการเรียน นักศึกษาสามารถตัดสินใจในการปฏิบัติตนในแต่ละ
สถานการณ์ด้วยวิจารณญาณของตนเอง และได้น าเอาประสบการณ์เดิมมาใช้ ก่อให้เกิดแรงจูงใจและ
รับผิดชอบต่อการท ากิจกรรมมากขึ้น มีความพยายามที่จะแสดงบทบาทของตนและท าผลงานออกมาให้
มีคุณภาพมากที่สุด ให้เป็นที่ประทับใจของเพ่ือนและผู้สอนมากที่สุด และมีความกระตือรือร้นจะทราบ
ถึงผลการประเมินของการแสดงในแต่ละสถานการณ์ การที่นักศึกษาได้รับรู้ถึงความก้าวหน้าของตนเอง
ท าให้นักศึกษารู้สึกว่าตนเองประสบความส าเร็จ ท าให้เกิดความภูมิใจในความสามารถของตนเอง ซึ่งเป็น
การจูงใจให้นักศึกษาสนใจในการแสดงบทบาทสมมติครั้งต่อไปมากขึ้น อันส่งผลให้สื่อสารได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น  
 

      สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่ให้อิสระแก่นักศึกษาในการถ่ายทอด
ความคิดในบรรยากาศที่ผ่อนคลาย 

   ผู้วิจัยได้จัดบรรยากาศในห้องเรียนให้ผ่อนคลายโดยการให้นักศึกษาแสดงสถานการณ์จ าลอง
แบบมีบทบาทสมมติเป็นกลุ่ม และให้นักศึกษาเลือกกลุ่มได้ตามความสมัครใจ มีข้อแม้เพียงแค่ ให้แต่ละ
กลุ่มประกอบด้วยสมาชิกที่มีความสามารถด้านภาษาอังกฤษที่หลากหลายทั้งเก่ง ปานกลาง และอ่อน 
เพ่ือนักศึกษาจะได้ช่วยเหลือกัน และร่วมมือกันเพ่ือที่จะได้ประสบความส าเร็จในการเรียน ตาม
ข้อเสนอแนะของชารัน และชารัน (Sharan & Sharan, 1982) และริชาร์ดส์ และโบห์ลก (Richards & 
Bohlke, 2011) การท างานเป็นกลุ่มท าให้นักศึกษาได้มีปฏิสัมพันธ์ระหว่างกัน ได้แลกเปลี่ยนความ
คิดเห็นซึ่งกันและกัน ร่วมมือในการท างาน วางแผนร่วมกัน ซึ่งสอดคล้องกับที่นักศึกษาได้ให้ความเห็นว่า
การท างานเป็นกลุ่มมีประโยชน์มากที่สุดในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีการด าเนินเนื้อเรื่องให้ผู้ชมเข้าใจง่าย
ที่สุด  นอกจากนี้ นักศึกษายังได้ตระหนักถึงบทบาทและความส าคัญของตนเองที่มีต่อกลุ่ม การที่
นักศึกษาได้มีโอกาสแสดงความสามารถจนเป็นที่ยอมรับภายในกลุ่ม นักศึกษาจะได้รับความรู้สึกของการ
ยอมรับและการมั่นใจในความสามารถของตนเอง และการแลกเปลี่ยนข้อมูลที่เกิดจากการคิดวิเคราะห์ที่
แตกต่างกันของสมาชิก ท าให้นักศึกษาเกิดการยอมรับตนเองและยอมรับผู้อ่ืนที่มีความแตกต่างกันไป 
และสามารถปรับเปลี่ยนความแตกต่างนั้นให้สอดคล้องกันและกัน และมีการตัดสิน คัดเลือกข้อมูลที่มี
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ความเห็นตรงกันมาพัฒนา เกิดการรับและส่ง แลกเปลี่ยน ปรับคัดเลือก  เ พ่ือน าไปสู่ความเข้าใจที่
ตรงกันและเป็นที่ยอมรับของสมาชิกในกลุ่ม   

   นอกจากให้นักศึกษาได้ร่วมท างานกันเป็นกลุ่มภายใต้สภาพแวดล้อมที่ปลอดภัยแล้ว ผู้วิจัย
ยังให้อิสระแก่นักศึกษาในการแต่งบทสนทนาเพ่ือใช้ในการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ
เอง การให้อิสระแก่นักศึกษาในการเลือกใช้ภาษาและด าเนินบทสนทนาของตนเองอย่างเป็นธรรมชาติใน
สภาพแวดล้อมและบรรยากาศในห้องเรียนที่ผ่อนคลายตามที่คายี (Kayi, 2006) ได้แนะน าไว้นั้น ท าให้
นักศึกษามีทัศนคติที่ดีต่อการเรียนภาษาอังกฤษ  นักศึกษาได้ใช้ความรู้ที่ได้เรียนในห้องเรียนและใช้
ความคิดสร้างสรรค์ในการผลิตภาษาเพ่ือสนทนาในสถานการณ์ที่ใกล้เคียงกับสถานการณ์จริง นักศึกษา
ได้ฝึกแสดงความคิดเห็นและการยอมรับความคิดเห็นร่วมกับเพ่ือนในขั้นผลิตภาษาก่อนการแสดง 
นักศึกษาได้ฝึกสนทนากับเพื่อนและพบปัญหาการใช้ภาษาของตนเองและเพ่ือนขณะแสดงบทบาทสมมติ 
นักศึกษาได้ฝึกการอภิปรายและการแสดงความคิดเห็นเพื่อแก้ไขปัญหาการใช้ภาษาของตนเองและเพ่ือน  
เพ่ือน าไปปรับปรุงและพัฒนาการใช้ภาษาของตนเองต่อไป ดังเช่นที่นักศึกษากล่าวว่าการแสดง
สถานการณ์จ าลองแบบมบีทบาทสมมติร่วมกับเพ่ือน ๆ และการได้ชมการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบ
มีบทบาทสมมตขิองเพ่ือน ๆ ท าให้ได้เรียนรู้วิธีการสื่อสารและการแสดงออกที่เป็นธรรมชาติมากที่สุด สิ่ง
เหล่านี้เป็นการส่งเสริมและกระตุ้นให้นักศึกษามีความพยายามในการใช้ภาษาอังกฤษในการสื่อสาร และ
ก่อให้เกิดแรงจูงใจที่จะพัฒนาความสามารถของตนเองให้มีความคล่องแคล่ว และเกิดความมั่นใจในการใช้
ภาษาอังกฤษมากขึ้นและสามารถน าไปใช้ในชีวิตประจ าวันและในการท างานในอนาคตได้    

   การที่นักศึกษาได้ร่วมแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติกันเป็นกลุ่มเป็นประจ า
และมีอิสระในการเลือกใช้ภาษาและด าเนินบทสนทนาของตนเองภายใต้สภาพแวดล้อมที่ปลอดภัยและ
ผู้สอนที่ไม่เข้มงวดเกินไป ท าให้บรรยากาศในการเรียนผ่อนคลาย ไม่กดดัน นักศึกษาร่วมกิจกรรมอย่าง
สนุกสนานและเพลิดเพลิน และมีทัศนคติที่ดีต่อการเรียนทักษะการพูดภาษาอังกฤษมากขึ้น อันส่งผลให้
นักศึกษาเข้าใจบทเรียนได้ง่ายขึ้นและประสบความส าเร็จในการเรียนและรู้สึกว่าการฝึกทักษะการพูด
ภาษาอังกฤษเป็นสิ่งที่ไม่ยาก จึงท าใหน้ักศึกษาลดความวิตกกังวล เรียนด้วยความสบายใจ ไม่เคร่งเครียด 
ซึ่งเห็นได้จากข้อมูลในบันทึกประจ าวันของผู้สังเกตการณ์  ที่ผู้สังเกตการณ์กล่าวไว้ว่า กิจกรรม
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติช่วยลดความวิตกกังวลและช่วยเสริมสร้างความมั่นใจในการพูด
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจให้นักศึกษาได้มากขึ้น ทั้งนี้ เห็นได้จากในการแสดงใน Scenario 
1 นักศึกษาขาดความมั่นใจในตัวเอง  นักศึกษาส่วนใหญ่มีความรู้สึกตื่นเต้นที่ต้องท ากิจกรรมการแสดง
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ พูดติดขัดและขาดความเป็นธรรมชาติ ไม่มีความคล่องแคล่วใน
การสื่อสาร ไม่กล้าแสดงออก นักศึกษาบางคนมีความกังวลในเรื่องการใช้ไวยากรณ์และการเลือกค าพูด
ให้เหมาะสมกับสถานการณ์ อย่างไรก็ดี ในการแสดงตั้งแต่ Scenario 2  เป็นต้นไป นักศึกษาเริ่มมีความ
มั่นใจในตัวเองเพ่ิมมากขึ้น เพราะสมาชิกทุกคนในกลุ่มร่วมมือในการท างาน ผลงานออกมาดีกว่าเดิม 
งานออกมาอย่างมีคุณภาพ การแสดงท าให้เพ่ือนยิ้มได้ และได้รับค าชม อันส่งผลให้นักศึกษามีแรงจูงใจ
ในการฝึกทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจและมีความสนใจในการเรียนภาษาอังกฤษ
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เพ่ิมมากขึ้น จึงเกิดความมั่นใจในการใช้ภาษาอังกฤษมากขึ้น ในการแสดงใน Scenario 7 นักศึกษาจึงมี
ความมั่นใจในการสื่อสารเพ่ิมมากขึ้นอย่างเห็นได้ชัดเจน มีความตื่นเต้นลดน้อยลง นักศึกษาส่วนใหญ่
สามารถสื่อสารได้อย่างถูกต้อง คล่องแคล่ว และเหมาะสมกับบทบาทที่ได้รับ ข้อมูลดังกล่าวสอดคล้อง
กับข้อมูลในบันทึกประจ าวันของนักศึกษา ที่พบว่า ในขณะที่แสดงหน้าชั้นเรียน ใน Scenario 1  
นักศึกษามีความตื่นเต้น อันส่งผลให้จ าโครงสร้างไวยากรณ์และค าศัพท์ไม่ได้  ไม่สามารถสื่อสารหรือ
สนทนาเป็นเรื่องราวได ้และต้องพูดซ้ าหลายครั้งเพ่ือสื่อให้ผู้ฟังเข้าใจ แต่ในการแสดงตั้งแต่ Scenario 2  
เป็นต้นไป นักศึกษารู้สึกสนุกสนาน ผ่อนคลาย การแสดงใน Scenario 7 นักศึกษาสามารถพูดได้อย่าง
คล่องแคล่ว โต้ตอบได้โดยทันที ด าเนินบทสนทนาได้อย่างต่อเนื่อง เป็นธรรมชาติ สามารถออกเสียงค า
และประโยคถูกต้องทั้งหมด ใกล้เคียงเจ้าของภาษา รวมทั้งสามารถใช้โครงสร้างไวยากรณ์และค าศัพท์ใน
การสื่อความหมายได้ถูกต้องและเหมาะสมกับสถานการณ์และกาลเทศะ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง นักศึกษามี
ความมั่นใจว่าสามารถประยุกต์ทักษะการสื่อสารที่ได้ฝึกในกิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาท
สมมตไิปใช้ในชีวิตประจ าวันและในการประกอบอาชีพได ้ 

   สรุปได้ว่า ความอิสระในการเลือกใช้ภาษาและด าเนินบทสนทนาของตนเองอย่างเป็นธรรมชาติ
เหมือนการสื่อสารในชีวิตจริงในบรรยากาศห้องเรียนที่ผ่อนคลายช่วยให้สมองเรียนรู้ได้ดี การเรียนรู้ที่มี
ประสิทธิภาพสูงก็จะเกิดได้เพราะนักศึกษามีการสร้างแผนความคิดผ่านการปฏิบัติ โดยมีการจดจ า ท าซ้ า 
และฝึกทักษะ เมื่อร่างกายและจิตใจอยู่ในภาวะผ่อนคลาย  ความคิดสร้างสรรค์ และการหยั่งรู้จะเกิดขึ้น
ได้อย่างฉับพลัน และจะท าให้นักศึกษามีความจ าระยะยาว (ทิพย์วัลย์ สุทิน, 2555) เมื่อเกิดการเรียนรู้ ก็
ก่อให้เกิดการถ่ายโยงความรู้ สามารถน าความรู้ไปใช้ในสถานการณ์อ่ืนๆได้ การมีส่วนร่วมในกิจกรรม
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติจึงช่วยช่วยพัฒนาความสามารถในการสื่อสาร ช่วยให้นักศึกษา
สื่อสารโดยใช้ภาษาอังกฤษได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้นทั้งด้านความคล่องแคล่ว การให้ข้อมูล การ
เลือกใช้ภาษา การออกเสียง ความมั่นใจในการแสดง และการแก้ปัญหา ส่งผลให้นักศึกษาเกิดความ
มั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจมากข้ึน 

 
 จากผลการวิจัยที่กล่าวมาท้ังหมดจึงสามารถสรุปได้ว่า การใช้กิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมี
บทบาทสมมติในการสอนทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจเป็นวิธีการสอนที่มี
ประสิทธิภาพในการพัฒนาความสามารถและสร้างความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทาง
ธุรกิจให้นักศึกษา อันส่งผลให้นักศึกษามีความพึงพอใจเพราะเห็นถึงประโยชน์ในการเรียนทักษะการพูด
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ  กิจกรรม
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่เปิดโอกาสให้นักศึกษาได้ใช้ภาษาอังกฤษในการ
สื่อสารในบริบทการสื่อสารที่เหมือนจริงอย่างเป็นธรรมชาติ จูงใจให้นักศึกษาแสดงออกทางภาษา และให้
อิสระแก่นักศึกษาในการถ่ายทอดความคิดในบรรยากาศห้องเรียนที่ผ่อนคลาย ซึ่งเป็นองค์ประกอบที่
ส าคัญของกิจกรรมที่ช่วยส่งเสริมความสามารถในการพูด รวมทั้งเป็นกิจกรรมที่ช่วยให้นักศึกษาสามารถ
น าความรู้และทักษะที่เรียนไปประยุกต์ใช้ในการท างานในอนาคตได้ การสอนทักษะการพูดภาษาอังกฤษ
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เพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ จึงเป็นวิธีการสอนที่ มี
ประสิทธิภาพในการเตรียมความพร้อมให้นักศึกษาในการประกอบอาชีพในอนาคต  
 
ข้อเสนอแนะ 

   จากผลการวิจัยเรื่อง ประสิทธิผลของการใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติในการ
พัฒนาทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจดังกล่าวข้างต้น ท าให้ทราบว่า การจัด
กิจกรรมที่เปิดโอกาสและกระตุ้นให้นักศึกษาได้ใช้ภาษาอังกฤษในการติดต่อสื่อสารกันจริง ๆ อย่างเป็น
ธรรมชาติในสถานการณ์ที่ใกล้เคียงความจริง และมีอิสระในการเลือกใช้ภาษาด้วยตนเองเหมือนการ
สื่อสารในชีวิตจริงในบรรยากาศห้องเรียนที่ผ่อนคลายในกิจกรรมการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมี
บทบาทสมมติ เป็นปัจจัยที่ท าให้นักศึกษาพัฒนาความสามารถและสร้างความมั่นใจในการพูด
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจ และสามารถน าความรู้และทักษะที่เรียนไปประยุกต์ใช้ใน
สถานการณ์จริงไดอ้ย่างเหมาะสม อย่างไรก็ดี  ผู้มีวิจัยมีข้อเสนอแนะบางประการดังนี้ 
 

   ข้อเสนอแนะในการเรียนการสอน 
   1. ในการจัดเนื้อหาสาระ ควรค านึงถึงความยากง่าย ความต่อเนื่องและล าดับชั้นของเนื้อหา 

รวมทั้งเลือกเนื้อหาที่มีลักษณะใกล้เคียงกับความเป็นจริงให้เหมาะสมกับผู้เรียน เพ่ือให้ผู้เรียนสามารถ
น าไปใช้ได้ในสถานการณ์จริง 

   2. ในการน ากิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติมาใช้ในวิชาทักษะการพูด
ภาษาอังกฤษ ควรใช้กับขนาดชั้นเรียนที่มีจ านวนผู้เรียนไม่มากเกินไปนัก เพ่ือผู้สอนจะได้ให้ค าแนะน า
กับผู้เรียนได้อย่างทั่วถึง 

   3. ในการใช้กิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ ควรแบ่งเวลาให้เหมาะสมในแต่
ละขั้นตอน ทั้งขั้นเตรียมการ ขั้นฝึก ขั้นผลิตภาษา ขั้นแสดง และขั้นอภิปรายผลและประเมินผล 
นอกจากนี้ ในการด าเนินกิจกรรม ควรให้ทันเวลาที่ก าหนดไว้ เพ่ือป้องกันไม่ ให้ผู้เรียนเกิดความเบื่อ
หน่าย ในทางกลับกันถ้ามีการด าเนินกิจกรรมให้เป็นไปอย่างรวดเร็ว สนุกสนาน ผู้เรียนจะเกิดความ
สนใจ กระตือรือร้น และมีใจจดจ่อที่จะท ากิจกรรมต่อไป  

   4. การแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่ส่งเสริมให้ผู้เรียนได้
แสดงออกทั้งท่าทางและค าพูด ผู้เรียนจะต้องมีการพูดคุยปฏิสัมพันธ์กันและมีเคลื่อนไหวระหว่างท า
กิจกรรมตลอดเวลา จึงอาจท าให้เกิดเสียงดังและรบกวนห้องข้างเคียง ในระหว่างการจัดกิจกรรมการ
แสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ ผู้สอนจึงควรค านึงถึงการควบคุมชั้นเรียน และป้องกัน
ควบคุมการด าเนินกิจกรรมไม่ให้มีเสียงดังเกินควร 
       5. ในการเตรียมตัวส าหรับการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ ควรแนะน าให้
นักศึกษาแต่งกายให้เหมาะสมกับบทบาทและสถานการณ์ที่ก าหนด ทั้งนี้ ให้เน้นการประหยัดและการ
ประยุกต์ใช้เสื้อผ้าและของใช้ที่นักศึกษามีอยู่แล้ว 
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   ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยในครั้งต่อไป 
     1. ควรวิเคราะห์ข้อมูลจากการบันทึกภาพการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ
ของนักศึกษาในด้านบุคลิกภาพ และการวางตัวที่เหมาะสมกับสถานการณ์  

   2. ควรมีการวิจัยทดลองใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติในการสอนภาษาอังกฤษ
ในรายวิชาอ่ืน ๆ  

   3. ควรมีการวิจัยทดลองใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติในการสอนทักษะการพูด
ภาษาอังกฤษส าหรับการประกอบอาชีพต่าง ๆ   

   4. ควรมีการวิจัยทดลองใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเพ่ือศึกษาความสามารถ
ด้านทักษะการฟัง การอ่าน และการเขียนภาษาอังกฤษของผู้เรียน 

   5. ควรมีการวิจัยทดลองใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเพ่ือศึกษาระดับความคิด
สร้างสรรค์ของผู้เรียนว่าภายหลังจากที่ผู้เรียนเรียนด้วยกิจกรรมการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมี
บทบาทสมมตมิีระดับความคิดสร้างสรรค์เพิ่มขึ้นหรือไม่ 

   6. ควรมีการวิจัยทดลองใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเพ่ือศึกษาทักษะการ
ท างานเป็นทีมของผู้เรียนว่าภายหลังจากที่ผู้เรียนเรียนด้วยกิจกรรมการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมี
บทบาทสมมตแิล้วมีทักษะการท างานเป็นทีมเพ่ิมข้ึนหรือไม่ 

   7. ควรมีการวิจัยทดลองใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติเพ่ือศึกษาทักษะการคิด
วิเคราะห์ของผู้เรียนว่าภายหลังจากที่ผู้เรียนเรียนด้วยกิจกรรมการแสดงสถานการณ์จ าลองแบบมี
บทบาทสมมตแิล้วมีทักษะการคิดวิเคราะห์เพ่ิมขึ้นหรือไม่ 
  
ข้อจ ากัด 

ผลการวิจัยครั้งนี้สรุปได้ว่า กิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติมีประสิทธิภาพใน
การส่งเสริมความสามารถและสร้างความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจให้
นักศึกษาได้ในระดับสูงมาก อย่างไรก็ดี การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาประสิทธิผลของการใช้กิจกรรม
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติในการช่วยพัฒนาความสามารถและช่วยสร้างความมั่นใจในการ
พูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจของนักศึกษาคณะศิลปศาสตร์และวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตสุราษฎร์ธานี เพียงจ านวน 45 คนเท่านั้น  และใช้เนื้อหาในรายวิชา 
936-261 ภาษาอังกฤษส าหรับธุรกิจ ของหลักสูตรศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาภาษา  การสื่อสารและ
ธุรกิจ คณะศิลปศาสตร์และวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตสุราษฎร์ธานี เฉพาะ
เรื่อง Applying for a Job, Working with Others, Making Arrangements, Socializing, 
Meetings และ Sightseeing เท่านั้น ทั้งนี้ เพ่ือให้สามารถแปรผลได้ในวงกว้าง ควรมีการศึกษา
ประสิทธิผลของการใช้กิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติกับจ านวนนักศึกษาที่มากขึ้น 
และอาจใช้เนื้อหาเรื่องอ่ืน ๆ เพิ่มเติม 
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หลักสูตรรายวิชา 936-261 ภาษาอังกฤษส าหรับธุรกิจ 
 

ผู้เชี่ยวชาญ ผลการพิจารณาตรวจสอบความถูกต้องและเหมาะสม 
ของแผนการจัดการเรียนรู้ เอกสารค าสอน และใบงาน 

คนที่ 1 - แผนการจัดการเรียนรู้ (Lesson Plans) : ถูกต้องและเหมาะสม 
- เอกสารค าสอน (Compiled Book) : เนื้อหาทันสมัย สถานการณ์และ
บทบาทมีความเหมาะสม นักศึกษาสามารถน าไปใช้ได้จริงในอนาคต แก้ไข
ตัวสะกดที่ผิดพลาด 
- ใบงาน (Scenarios) : มีความเหมาะสม 

คนที่ 2 - แผนการจัดการเรียนรู้ (Lesson Plans) : ถูกต้องและเหมาะสม 
- เอกสารค าสอน (Compiled Book) : หัวข้อทันสมัย ใกล้เคียงกับ
สถานการณ์จริง นักศึกษาสามารถน าไปใช้ในการประกอบอาชีพในอนาคตได้
จริง ตรวจสอบความถูกต้องของตัวสะกด 
- ใบงาน (Scenarios) : มีความเหมาะสม  

คนที่ 3 - แผนการจัดการเรียนรู้ (Lesson Plans) : มีความเหมาะสม  
- เอกสารค าสอน (Compiled Book) : เนื้อหาทันสมัย นักศึกษาสามารถ
น าไปใช้ในการประกอบอาชีพได้ ตรวจสอบความถูกต้องของตัวสะกด  
- ใบงาน (Scenarios) : มีความเหมาะสม  
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แบบทดสอบวัดความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจก่อนและหลังการเรียน 
  

แปลผล IC คะแนนผู้เชี่ยวชาญ รายการ 
3 2 1 

ใช้ได้ 1 +1 +1 +1  

Student’s rules and procedures: 
Divide into groups of five. Choose one of the 
six scenarios. Each scenario holds one 
situation and five role cards. Each student 
picks up one of the five role cards in the 
box. Look at the information in your card, 
prepare your own conversations, and work 
in group to accomplish the assigned task. 
You have 20 minutes for preparation. 
Perform role-playing simulation in group for 
about 20 minutes. 

ใช้ได้ 
 

1 
 

+1 +1 
 

+1 
 

Scenario 1 Applying for a job 
Situation: Emphasis on applying for a job:  
At an interview for a job at the Le Meridien 
Hotels & Resorts, the company president 
and the customer service manager are 
interviewing an applicant for a position of 
customer service advisor. The other two 
applicants are talking about a perfect 
resume and cover letter while waiting for 
the interview. 
Student A  
You are an applicant applying for a job as a 
customer service advisor at the Le Meridien 
Hotels & Resorts. While waiting for the 
interview, you ask your friend, the other 
applicant, to check the spelling and 
punctuation for your resume and cover 
letter one more time. And ask if it attracts 
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the employers and make them want to 
employ you. Make up any details that you 
need. 
Student B 
You are an applicant applying for a position 
as a call center support agent with the Le 
Meridien Hotels & Resorts. While waiting for 
the interview, your friend, the other 
applicant, ask you to look over her resume 
and cover letter. You say that it is easy to 
read and professional-looking, and tailored 
to the job and the employer. Tell her that 
she did a great job, all of the experience she 
listed really demonstrates her 
accomplishments in this department. Make 
up any details that you need. 
Student C 
You are an interviewee at an interview for a 
job as a customer service advisor at the Le 
Meridien Hotels & Resorts. Think of the 
interview as the time to apply all the rules 
of business etiquette. Learn as much as you 
can about the company before you arrive 
for the interview so that you can let the 
interviewer know about your skills and 
abilities in the light of what the company 
needs. Listen carefully to the interviewers 
and answer their questions promptly and 
sincerely. Make up any details that you 
need. 
Student D 
You are an interviewer. You are working as a 
customer service manager for the Le 
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Meridien Hotels & Resorts. You have to 
interview the applicant for a job as a 
customer service advisor. Ask her to talk 
about her good points and negative points. 
Make up any details that you need. 
Student E 
You are an interviewer. You are a company 
president of the Le Meridien Hotels & 
Resorts. You have to interview the applicant 
for a job as a customer service advisor. Ask 
her to talk about her future plans and 
experience. Ask her how to cope with 
people who resent her success. Make up 
any details that you need. 

ใช้ได้ 1 
 
 

+1 +1 +1 Scenario 2 Working with others 
Situation: Emphasis on delegating and giving 
feedback:  In the studio at Channel 3, the 
managing director of The Voice Thailand 
program is delegating the project manager 
and the marketing manager to do some 
tasks. At the end of the season, the 
executive director and the company 
president give some feedback to the project 
manager and the marketing manager. 
Student A  
You are working as a managing director of 
The Voice Thailand program. You delegate 
the project manager to attend the weekly 
meeting with the executive director, have 
meetings with sponsors, plan the advertising 
campaign, and place advertisements in 
newspapers. Then, you delegate the 
marketing manager to send brochures to 
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talented people, and write replies to email 
requests. Make up any details that you 
need. 
Student B 
You are working as a project manager of The 
Voice Thailand program. You are delegated 
to do some tasks. Ask what the task is, ask 
for more details, and agree to do the task. 
Then, at the end of the season, the 
executive director gives you some feedback. 
Respond to thanks and praise. Accept 
criticism, ask for advice and respond to 
advice. Make up any details that you need. 
Student C 
You are working as a marketing manager of 
The Voice Thailand program. You are 
delegated to do some tasks. Ask what the 
task is, ask for more details, and agree to do 
the task. Then, at the end of the season, the 
company president gives you some 
feedback. Respond to thanks and praise. 
Reject criticism, ask for more details, 
apologize, give reasons, and offer a solution. 
Make up any details that you need. 
Student D 
You are an executive director of The Voice 
Thailand program. You give some feedback 
to the project manager: thanking, praising, 
criticizing, and giving advice. Make up any 
details that you need. 
Student E 
You are a company president of The Voice 
Thailand program. You give some feedback 
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to the marketing manager: thanking, praising, 
criticizing, and giving advice. Make up any 
details that you need. 

ใช้ได้ 0.67 +1 +1 0 Scenario 3 Making arrangements 
Situation: Emphasis on making 
arrangements:  In the offices of Nitipon and 
Victoria’s Secret Beauty Company, some 
staff are making arrangements by telephone. 
Student A  
You work as an operator of Nitipon. The 
credit control manager of Victoria’s Secret 
Beauty Company is calling you to speak to 
the sales manager. Find out who is calling, 
and why. Explain that the sales manager is in 
a meeting. Ask her to leave a message. Make 
up any details that you need. 
Student B 
You are a credit control manager of 
Victoria’s Secret Beauty Company. You got 
an email from the sales manager of Nitipon. 
You call him. The operator of Nitipon is 
answering your call. Identify yourself, ask for 
connection, and give the reason for calling. 
Then, you have to answer a call from the 
executive secretary of Nitipon. She calls to 
make an appointment for the meeting. 
Agree on a time, ask for the place, and close 
a call. Make up any details that you need. 
Student C 
You are a sales manager of Nitipon. You got 
the message from the credit control 
manager of Victoria’s Secret Beauty 
Company.  You are returning her call, but 
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she is on the other line. You ask her 
personal secretary to take a message. Make 
up any details that you need. 
Student D 
You are working as a personal secretary for 
the credit control manager of Victoria’s 
Secret Beauty Company. You are answering 
the sales manager’s call. Identify your 
company, ask about the purpose, identify 
the caller, apologize that the credit control 
manager is on the other line, then receive 
and take messages.  Make up any details 
that you need.  
Student E 
You are working as an executive secretary 
for Nitipon. You call the credit control 
manager of Victoria’s Secret Beauty 
Company to arrange a meeting for discussing 
about the payment schedule for your 
company’s products. Agree on a time, 
confirm, and close a call. Make up any 
details that you need. 

ใช้ได้ 
 

1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

Scenario 4 Socializing 
Situation: Emphasis on socializing:  At the 
registration area of the International 
Customer Service seminar, the managing 
director of Healthzone Solutions is 
welcoming a new business partner. The 
other three people are networking. They 
make contact and build the relationship.  
Student A  
You work as a managing director for 
Healthzone Solutions. You set a two-day 
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seminar called International Customer 
Service for one thousand people in 
Thailand. You have invited a new European 
customer service manager to join this 
course. You have to welcome him. 
Introduce yourself and another person. 
Make polite offers. Make small talk asking 
about travel, accommodation, place and 
weather. Then, close the introduction. Make 
up any details that you need. 
Student B 
You are a new European customer service 
manager of Healthzone Solutions. You are at 
the seminar. The managing director is 
welcoming you. Introduce yourself to your 
new business partner. Respond to 
introductions and polite offers. Get a share 
in the conversations. Make up any details 
that you need. 
Student C 
You are an executive director of Lu Chun 
Cha, Jia Hor Brand. You meet the new 
European customer service manager of 
Healthzone Solutions near the registration 
area. Begin by asking your target at least 
three questions. Introduce yourself. Talk 
about your jobs, responsibilities, products 
and services. Make up any details that you 
need. 
Student D 
You are working as a call center support 
agent for Nestle, Nesvita. You meet the new 
European customer service manager of 
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Healthzone Solutions and the executive 
director of Lu Chun Cha, Jia Hor Brand near 
the registration area. Make contact and build 
the relationship. You have to be the first to 
say hello and introduce yourself to others. 
Make an effort to remember people’s 
names. Be able to tell others what you do 
in a few short sentences. Encourage others 
to talk more by showing interest, and 
respond positively to what they say. Make 
up any details that you need.  
Student E 
You are working as a district sales manager 
for Puree Vite. You would like to network 
with the three people talking at the 
registration area. You may need to interrupt 
conversations to join the group, but try not 
to make your presence felt immediately. 
Introduce yourself. Talk about your jobs, 
responsibilities, products and services. Make 
up any details that you need. 

ใช้ได้ 
 
 
 

1 
 
 
 

+1 
 

+1 
 
 
 
 

+1 
 
 
 

Scenario 5 Meetings 
Situation: Emphasis on running a business 
meeting:  In the company boardroom of S&P 
Syndicate Public Company, the chairperson 
is holding a business meeting which will 
share ideas for marketing activities to solve 
the problem that sales of the coffee cookies 
are falling. Participants are the marketing 
managers in different countries.  
Student A  
You are a chairperson of the meeting. You 
open the meeting with welcoming and 
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introducing, apologies for absence, defining 
the objective, and introducing the agenda. 
Encourage ideas from all the participants. 
Control the meeting by keeping to the 
agenda, confirming a decision, and closing 
and moving on. Make decisions by closing 
the discussion, focusing, and establishing 
consensus. Then, close the meeting by 
completing the agenda, summarizing, and 
setting a date for the next meeting. Make up 
any details that you need. 
Student B 
You are a marketing manager in Thailand. 
You are taking part in the business meeting. 
Give and respond to opinions. You propose 
the ideas to do some market research, and 
make different packaging designs. Make up 
any details that you need. 
Student C 
You are a marketing manager in Indonesia. 
You are attending the business meeting. You 
comment to support the other participant’s 
idea. Recommend to expand the products 
into the eastern European markets. Make up 
any details that you need. 
Student D 
You are a marketing manager in Singapore. 
You are taking part in the business meeting. 
You interrupt to show a disagreement with 
the other participant, and propose to open a 
new S&P shop in Singapore and recruit more 
assistants for the shops in every ASEAN 
country. Make up any details that you need.  
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Student E 
You are a marketing manager in China. You 
are attending the business meeting. You 
disagree with the other participant. You 
explain that the company needs to reduce 
the number of employees because that’s 
the best way to cut costs. You change the 
focus of the discussion bringing up the 
problem that one manager has made an 
excuse not to be present in the meeting. 
You think he may be reluctant to come to 
team meetings because he has much lower 
level of English than the rest of you. He told 
you that he doesn’t feel he can contribute 
much. How can you encourage him to take 
part in future meetings? Make up any details 
that you need. 

ใช้ได้ 
 

0.67 +1 0 +1 Scenario 6 Sightseeing 
Situation: Emphasis on sightseeing:  At the 
business meeting of the Jubilee Diamond 
international sales teams at the Racha Kiri 
Resort and Spa, Khanom, Nakhon Si 
Thammarat, some participants are discussing 
about changing some meeting schedules, 
asking about a city tour, and booking a car 
for travelling around Khanom. 
Student A  
You are a company president of the Jubilee 
Diamond. You are joining the business 
meeting of the Jubilee Diamond 
international sales teams at the Racha Kiri 
Resort and Spa. Talk with the executive 
secretary of the TRIS Academy of 
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Management, the meeting organizer, to 
confirm the details of your flight home, and 
request to change some meeting schedules. 
You would like to put off one of the 
meetings until Monday, and take a city tour 
on Sunday. Make up any details that you 
need. 
Student B 
You work as an executive secretary of the 
TRIS Academy of Management. You are the 
meeting organizer for the Jubilee Diamond 
international sales teams. Talk with the 
company president of the Jubilee Diamond. 
You agree to change some meeting 
schedules and suggest new times for the 
meeting with region sales managers. Make 
up any details that you need. 
Student C 
You work as a personal secretary for the 
company president of the Jubilee Diamond. 
Ask the front clerk at the Racha Kiri Resort 
and Spa to book a city tour for him on 
Sunday. Ask about the cost, the route, the 
starting time, the point of departure, the 
length, and transportation. Make sure that 
the guide can speak English. Make up any 
details that you need. 
Student D 
You are working as a front clerk at the Racha 
Kiri Resort and Spa. Tell the personal 
secretary for the company president of the 
Jubilee Diamond specific information about 
a city tour. Make a reservation for her. Then, 
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explain the information about car rental to 
the sales manager of the Jubilee Diamond in 
Malaysia, and book one Honda Jazz for him 
on Tuesday. Make up any details that you 
need.  
Student E 
You are a sales manager for the Jubilee 
Diamond in Malaysia. Ask the front clerk of 
the Racha Kiri Resort and Spa to rent a car 
for travelling around Khanom with the 
company president of Jubilee Diamond. Ask 
about car hire prices, the items the prices 
include and do not include, and driver 
requirements. Ask about the directions to 
the most popular tourist attractions in 
Khanom. Make up any details that you need. 
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แบบประเมินตนเองด้านความม่ันใจในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจ 
ก่อนและหลังการเรียน 

 
 

แปลผล IC คะแนนผู้เชี่ยวชาญ รายการ 
3 2 1 

ใช้ได้ 1 +1 +1 +1 1. I can explain how to write a good 
resume and cover letter to attract 
employers. 

ใช้ได้ 0.67 +1 0 +1 2. I can apply good communication 
skills to win the interview for a job. 

ใช้ได้ 1 +1 +1 +1 3. I can deal with delegation effectively. 
ใช้ได้ 1 +1 +1 +1 4. I can handle giving feedback and 

receiving it effectively. 
ใช้ได้ 
 

1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

5. I can explain how to write emails for 
making arrangements. 

ใช้ได้ 1 +1 +1 +1 6. I can make a good telephone call for 
making arrangements. 

ใช้ได้ 0.67 0 +1 +1 7. I can establish contacts and build the 
relationship at networking events. 

ใช้ได้ 1 +1 +1 +1 8. I can welcome and socialize with 
business partners before a meeting. 

ใช้ได้ 1 +1 +1 +1 9. I can explain how to write effective 
agendas and minutes. 

ใช้ได้ 0.67 +1 +1 0 10. I can chair and participate in a 
business meeting successfully. 

ใช้ได้ 
 

1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

11. I can book a city tour and describe 
tourist attractions interestingly. 

ใช้ได้ 1 +1 +1 +1 12. I can hire a car for travelling around 
correctly. 
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แบบสัมภาษณ์ความคิดเห็นและความม่ันใจในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจ 

ก่อนและหลังการเรียน 
 

แปลผล IC คะแนนผู้เชี่ยวชาญ รายการ 
3 2 1 

ใช้ได้ 1 +1 +1 +1 1. ท่านชอบภาษาอังกฤษหรือไม่   
ใช้ได้ 0.67 +1 0 +1 2. ท่านคิดว่าทักษะการพูดภาษาอังกฤษมี

ความส าคัญมากน้อยเพียงใด เพราะอะไร 
ใช้ได้ 1 +1 +1 +1 3. ท่านเคยสนทนาด้วยภาษาอังกฤษในกิจกรรม

สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติหรือไม่   
ใช้ได้ 1 +1 +1 +1 4. ท่านคิดว่ากิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมี

บทบาทสมมตชิ่วยพฒันาความสามารถในการพูด
ภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจให้ท่านได้
หรือไม่ 

ใช้ได้ 
 

1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

5. การสวมบทบาทตามที่ได้รบัในกิจกรรม
สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติช่วยท าให้
ท่านมปีระสบการณ์ตรงในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อ
การสื่อสารทางธุรกิจได้หรือไม่   

ใช้ได้ 1 +1 +1 +1 6. ท่านมีความมัน่ใจในการสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษ
หรือไม่              

ใช้ได้ 0.67 0 +1 +1 7. ท่านคิดว่ากิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมี
บทบาทสมมตชิ่วยสร้างความมัน่ใจในการพูด
ภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจให้ท่านได้
หรือไม่   

ใช้ได้ 1 +1 +1 +1 8. ท่านมีความกลา้ที่จะสื่อสารกับชาวต่างชาติ และ
เข้าไปมีส่วนร่วมกับชุมชนนานาชาติหรือไม่ 

ใช้ได้ 1 +1 +1 +1 9. เมื่อจบการศึกษาระดับปริญญาตรี ท่านคิดว่า
ท่านมีความมั่นใจในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการ
สื่อสารทางธุรกิจมากน้อยเพียงใด เพราะอะไร 

ใช้ได้ 0.67 +1 +1 0 10. ความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการ
สื่อสารทางธุรกิจท าให้ท่านได้รบัประโยชน์ด้าน
ใดบ้าง 
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บันทึกประจ าวันของนักศึกษา ผู้สอน และผู้สังเกตการณ์ 
 

แปลผล IC คะแนนผู้เชี่ยวชาญ รายการ 
3 2 1 

 
ใช้ได้ 
 
 

 
1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

Right after each role-playing simulation, please 
write in your daily diary to reflect on your 
attitudes based on the specific focus questions. 
Questions for the students 
1. How useful was involvement in the role-
playing simulation for you? 

ใช้ได้ 0.67 0 +1 +1 2. Did involvement in the role-playing simulation 
help you develop your communicative 
competence? Why? Please explain. 

ใช้ได้ 1 +1 +1 +1 3. Did performing in the role-playing simulation 
help you gain more self-confidence in speaking 
English for business communication? Why? 
Please explain. 

ใช้ได้ 1 +1 +1 +1 Questions for the teacher 
1. How did you feel about class activities today? 
Were the students interested in learning and 
doing the role-playing simulation? Why? Please 
explain. 

ใช้ได้ 
 

1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

2. How did you feel about the students’ 
language performance? Did the students 
develop their communicative competence? 
Why? Please explain. 

 
ใช้ได้ 
 

 
1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

Questions for the observers 
1. How did you feel about the students’ 
language performance? Did they gain more self-
confidence in speaking English for business 
communication? Why? Please explain. 

ใช้ได้ +1 +1 +1 +1 2. How would you evaluate the students’ 
language performance? 
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โดยใช้ในการเรียนทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจแบบสอบถามความคิดเห็น
ถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติส 

 

แปลผล IC คะแนนผู้เชี่ยวชาญ รายการ 
3 2 1 

ใช้ได้ 1 +1 +1 +1 1. When creating a theme for the provided 
situation and assigned role, to which point did 
you pay attention? 

a. Naturalness of expressions  
b. Appropriate information to the 

provided situation and assigned role  
c. Correctness of words and grammar 
d. Ease of pronunciation 
e. Development of stories to 

accomplish the objectives     
f. Ease of acting out 
g. Others ( ) 

ใช้ได้ 1 +1 +1 +1 2. What kind of advantage do you have in 
working in groups, instead of working alone? 

a. Suggestion of advices on the fluent 
conversation 

b. Suggestion of advices on the 
appropriate and effective communication 

c. Suggestion of advices on the 
appropriate language choice 

d. Suggestion of advices on the 
intelligible pronunciation 

e. Suggestion of advices on the 
development of stories accessible for the 
audience 

f. Suggestion of advices on the acting 
appropriate to the context and relationship 

g. Others ( ) 
ใช้ได้ 1 +1 +1 +1 3. You learn conversational expressions in 

http://en.wikipedia.org/wiki/Communication
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everyday Business English classes, and use   
language in a simulated situation in front of 
class in the next class. Do you think these 
experiences serve you beneficially?   

-Yes / No. 
If you think it is beneficial, in which 

point? 
a. Speak more fluently  
b. Give information more appropriately 
c. Acquire more vocabulary and 

grammar 
d. Pronounce more intelligibly 
e. Carry more intelligent conversations 
f.  Build more self-esteem and courage 

to speak in front of many people 
g. Others ( ) 

ใช้ได้ 0.67 0 +1 +1 4. When acting out the assigned role in front of 
class, to which point did you pay attention? 

a. Speaking clearly and fluently, by 
putting appropriate emphases on important 
parts  

b. Appropriate information 
c. Language choice 
d. Pronunciation 
e. Showing clearly the development of 

stories   
f. Facial expressions and gestures 
g. Others ( ) 

ใช้ได้ 
 

1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

5. Would you like to perform in more role-
playing simulation? 

-Yes / No. 
If yes, in which point do you see its 

usefulness? 
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a. I can improve proficiency in oral 
Business English. 

b. It provides me opportunities to 
practice speaking English. 

c. I can produce my own language and 
control the content of the speech. 

d. I can use language in a meaningful 
way. 

e. It prepares me to participate in the 
broader international community. 

f. I can adapt my knowledge to the 
real-life situation. 

g. Others ( ) 
ใช้ได้ 1 +1 +1 +1 6. Was there something you learned by 

watching the other students’ language 
performance? 

-Yes / No. 
If yes, in which point did you learn 

something? 
a. How to make natural expressions  
b. How to give appropriate information 

to the provided situation and assigned role  
c. Vocabulary and grammar 
d. Ease of pronunciation 
e. Development of stories accessible 

for the audience 
f. How to use body language and 

speech intonation 
g. Others ( ) 

ใช้ได้ 0.67 0 +1 +1 7. Are you satisfied with practicing spoken 
English through role-playing simulation? 

a. Extremely satisfied 
b. Satisfied 
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c. Neither satisfied nor unsatisfied 
d. Unsatisfied 
e. Extremely unsatisfied 
f. Nothing in particular 
g. Others ( ) 

ใช้ได้ 1 +1 +1 +1 8. Do you find this activity interesting? 
a. Extremely interesting  
b. Interesting  
c. Neither interesting nor uninteresting 
d. Uninteresting  
e. Extremely uninteresting 
f. Nothing in particular 
g. Others ( ) 

ใช้ได้ 1 +1 +1 +1 9. Do you think that everyday practice in role-
playing simulation helps you gain more self-
confidence in speaking English? 

a. Strongly agree  
b. Agree  
c. Neither agree nor disagree  
d. Disagree  
e. Strongly disagree 
f. Nothing in particular 
g. Others ( ) 

ใช้ได้ 0.67 +1 +1 0 10. Do you think that using English actively as 
in this activity will serve you in practical English 
conversation in your future career? 

a. Strongly agree  
b. Agree  
c. Neither agree nor disagree  
d. Disagree  
e. Strongly disagree 
f. Nothing in particular 
g. Others ( ) 
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หลักสูตรรายวิชา 936-261 ภาษาอังกฤษส าหรับธุรกิจ  
(Proto-syllabus of 936-261 English for Business) 

 
 

Lesson Plans 
 

Lesson Plan 1: Chapter 1   Applying for a Job 
Course Objective: Use English for business communication in applying for a job. 
Terminal Objectives Learning Activities Periods 
 
1. Students should be 
able to explain how 
to write a good 
resume and cover 
letter to attract 
employers. 
2. Students should be 
able to apply good 
communication skills 
to win the interview 
for a job. 

 

 
Preparation Stage 
Prepare the students to enact a situation. Background 
information pertinent to the situation they would enact 
come from the four main sections in each unit: 
Vocabulary Preview, Reading, Listening and Speaking, 
and Writing. 
  Unit 1   Resumes and cover letters                       

- Vocabulary Preview 
application   qualification    employer  position 
emphasize    cover letter    persuade   resume 

- Reading  
  Resumes and Cover Letters 

- Listening and Speaking  
         Preparing ourselves when applying for a job 
         Writing a resume  
         Writing a cover letter  
         Writing a good resume and cover letter to get  
an interview 

- Writing  
         Writing resumes to capture the employers’ 
attention  
         Writing cover letters to attract the employers  
         Choosing a job advert to write a resume and 
cover letter to apply for that job  

 
2 hrs. 
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  Unit 2   Job interviews 

- Vocabulary Preview  
advice      competitor    professional   rapport 
gesture     enthusiastic    confidently   negative 

- Reading  
 How to win the interview game 

- Listening and Speaking  
 Talking about your good points 
 Answering difficult questions 
 Preparing for an interview 
 Being a good interviewer 

- Writing  
         Explaining viewpoints about working hours 
         Answering the question: Where do you see 
yourself in five years’ time? 
         Answering the question: How did you cope with 
the stress? 
Practice Stage 
Ask the students to practice role-playing simulation in 
group using the conversations in Listening and Speaking 
of Units 1-2. 
Language Production Stage 
Use Scenarios for Everyday Practice: Scenario 1.  Ask 
the students to work in groups of five. Create a theme 
and make their own conversation for the situation 
provided and assigned roles. Allow the students to use 
Glossary of Vocabulary and Useful Expressions in Units 
1-2. 
Performance Stage  
Allow the students to perform role-playing simulation 
in group for about 15 minutes. Use Scenarios for 
Everyday Practice: Scenario 1. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 hr. 
 
 
 

0.5 hr. 
 
 
 
 
 
 

2 hrs. 
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Discussion and Evaluation Stage  
Allow the students to see video recordings of 
themselves and of their friends, and lead discussions. 
Give feedback together with immediate remedies and 
reinforcement, and attain assessments to ascertain the 
students’ rate of progress. 

 
 

0.5 hr. 
 
 
 

Lesson Plan 2 : Chapter 2  Working with Others 
Course Objective : Use English for business communication in working with others. 
Terminal Objectives Learning Activities Periods 
 
3. Students should be 
able to deal with 
delegation effectively.  
4. Students should be 
able to handle giving 
feedback and 
receiving it effectively. 

 
Preparation Stage 
Prepare the students to enact a situation. Background 
information pertinent to the situation they would enact 
come from the four main sections in each unit: 
Vocabulary Preview, Reading, Listening and Speaking, 
and Writing. 
  Unit 3  Delegation 

- Vocabulary Preview 
          constructive   responsibility  motivate   efficient 
          concentrate   punish           deadline   delegate     

- Reading  
  The art of delegating 

- Listening and Speaking  
  Making the request 

          Giving details and deadlines 
          Agreeing to do the task 
          Acting properly when you work with others 

- Writing  
         Writing the reason why the manager should do 
 or why he should delegate each task 
         Writing the responses for each request 

 
2 hrs. 
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         Writing what the employee needs permission for 
and what the boss could delegate  
  Unit 4  Feedback 

- Vocabulary Preview  
  feedback  frequently   encourage   evaluator 
  request    specific        remain        benefit 

- Reading  
  Dealing with feedback at work 

- Listening and Speaking          

      Thanking and praising 
      Criticizing and giving advice 
      Giving reasons and offering a solution 
      Dealing with giving and receiving feedback 

 

- Writing 
  Writing a note to give some feedback  

          Using the given responses to create a dialog 
          Writing the responses for each statement 
Practice Stage 
Ask the students to practice role-playing simulation in 
group using the conversations in Listening and Speaking 
of Units 3-4. 
Language Production Stage 
Use Scenarios for Everyday Practice: Scenario 2. Ask the 
students to work in groups of five. Create a theme and 
make their own conversation for the situation provided 
and assigned roles. Allow the students to use Glossary 
of Vocabulary and Useful Expressions in Units 3-4. 
Performance Stage 
Allow the students to perform role-playing simulation 
in group for about 15 minutes. Use Scenarios for 
Everyday Practice: Scenario 2. 
Discussion and Evaluation Stage  
Allow the students to see video recordings of 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 hr. 
 
 
 

0.5 hr. 
 
 
 
 
 

2 hrs. 
 
 
 

0.5 hr. 
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themselves and of their friends, and lead discussions. 
Give feedback together with immediate remedies and 
reinforcement, and attain assessments to ascertain the 
students’ rate of progress. 

 

Lesson Plan 3 : Chapter 3   Making Arrangements 
Course Objective : Use English for business communication in making arrangements. 
Terminal Objectives Learning Activities Periods 
 
5. Students should be 
able to explain how 
to write emails for 
making arrangements. 
6. Students should be 
able to  make a good 
telephone call for 
making arrangements. 

 
Preparation Stage 
Prepare the students to enact a situation. Background 
information pertinent to the situation they would enact 
come from the four main sections in each unit: 
Vocabulary Preview, Reading, Listening and Speaking, 
and Writing. 
   Unit 5  Arrangements by email 

- Vocabulary Preview 
  communicate      conventional  content   error 
  correspondence   informal        normal    annoy   

- Reading  
  Does grammar matter? 

- Listening and Speaking          

      Writing effective business emails 
      Writing the subject of the message 
      Writing the position and contact details 
      Selecting the right language 

- Writing  
       Completing three emails. 
  Unit 6  Arrangements by telephone 

- Vocabulary Preview 
  enquiry   vital         image      ineffective 
  failure     prompt    factor      opportunity 
 

 
2 hrs. 
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- Reading 
  Telephone frustration 

- Listening and Speaking          

      Opening a call and making the connection 
      Changing and cancelling appointments 
      Making arrangements 
      Making a call effective 

- Writing  
         Writing the schedule for attending the annual 
business leadership training workshop. 
         Completing the guidelines for making a good 
telephone call. 
         Writing about advantages and disadvantages of 
making arrangements by telephone. 
Practice Stage 
Ask the students to practice role-playing simulation in 
group using the conversations in Listening and Speaking 
of Units 5-6. 
Language Production Stage 
Use Scenarios for Everyday Practice: Scenario 3. Ask the 
students to work in groups of five. Create a theme and 
make their own conversation for the situation provided 
and assigned roles. Allow the students to use Glossary 
of Vocabulary and Useful Expressions in Units 5-6. 
Performance Stage 
Allow the students to perform role-playing simulation 
in group for about 15 minutes. Use Scenarios for 
Everyday Practice: Scenario 3. 
Discussion and Evaluation Stage  
Allow the students to see video recordings of themselves 
and of their friends, and lead discussions. Give feedback 
together with immediate remedies and reinforcement, 
and attain assessments to ascertain the students’ rate of 
progress. 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

1 hr. 
 
 
 

0.5 hr. 
 
 
 
 
 

2 hrs. 
 
 
 

0.5 hr. 
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Lesson Plan 4 : Chapter 4 Socializing 
Course Objective : Use English for business communication in socializing. 
Terminal Objectives Learning Activities Periods 
 
7. Students should be 
able to establish 
contacts and build 
the relationship at 
networking events. 
8. Students should be 
able to welcome and 
socialize with 
business partners 
before a meeting. 

 
Preparation Stage  
Prepare the students to enact a situation. Background 
information pertinent to the situation they would enact 
come from the four main sections in each unit: 
Vocabulary Preview, Reading, Listening and Speaking, 
and Writing. 
  Unit 7  Networking 

- Vocabulary Preview 
  client      target        fold          registration 

          private    valuable    collect      accidentally  

- Reading  
  Networking events 

- Listening and Speaking             

      Talking about your jobs and responsibilities 
      Talking about your products and services 
      Talking about your background 
      Interacting with people 

- Writing  
          Writing the organization chart  
          Answering the question: Is networking necessary 
in business? 
          Explaining why conversational etiquette is 
essential for networking 
  Unit 8  Welcoming business partners 

- Vocabulary Preview 
  intelligence     compliment  sincere    religion 
  occasionally   mentally       sensitive  lunatic 

 
2 hrs. 
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- Reading  
  How to start a conversation 

- Listening and Speaking     

      Making small talk 
      Talking about business environment 
      Making invitations 
      Dealing with socializing 

- Writing  
          Completing the text about small talk. 
          Answering the question: What do you find 
difficult about socializing with foreign people? 
          Explaining why socializing is necessary in 
business  

Practice Stage 
Ask the students to practice role-playing simulation in 
group using the conversations in Listening and Speaking 
of Units 7-8. 
Language Production Stage 
Use Scenarios for Everyday Practice: Scenario 4. Ask the 
students to work in groups of five. Create a theme and 
make their own conversation for the situation provided 
and assigned roles. Allow the students to use Glossary of 
Vocabulary and Useful Expressions in Units 7-8. 
Performance Stage 
Allow the students to perform role-playing simulation in 
group for about 15 minutes. Use Scenarios for Everyday 
Practice: Scenario 4. 
Discussion and Evaluation Stage  
Allow the students to see video recordings of themselves 
and of their friends, and lead discussions. Give feedback 
together with immediate remedies and reinforcement, 
and attain assessments to ascertain the students’ rate of 
progress. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 hr. 
 
 
 

0.5 hr. 
 
 
 
 
 

2 hrs. 
 
 
 

0.5 hr. 
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Lesson Plan 5 : Chapter 5  Meetings 
Course Objective : Use English for business communication in meetings. 
Terminal Objectives Learning Activities Periods 
 
9. Students should be 
able to explain how 
to write effective 
agendas and minutes. 
10. Students should 
be able to chair and 
participate in a 
business meeting 
successfully. 

 
Preparation Stage  
Prepare the students to enact a situation. Background 
information pertinent to the situation they would enact 
come from the four main sections in each unit: 
Vocabulary Preview, Reading, Listening and Speaking, 
and Writing. 
  Unit 9 Agendas and minutes 

- Vocabulary Preview 
  direction   decision    agenda     participant 
  invite        include     minutes    contribute 

- Reading  
  Why are not meeting always successful? 

- Listening and Speaking            

      Drawing up the agenda 
      Discussing about the agenda 
      Preparing effective meeting minutes 
      Explaining the content in the minutes 

- Writing  
         Writing the agenda  
         Completing two minutes  
  Unit 10  Chairing and participating 

- Vocabulary Preview  
       productive  spontaneous  colleague   achieve 

  brainstorm  skepticism      specialize  announce 

- Reading 
  Think before you meet. 

- Listening and Speaking             

      Opening a meeting 

 
2 hrs. 
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      Having comments and feedback 
      Making suggestions and recommendations 
      Closing a meeting 

- Writing  
          Writing the minutes 
          Answering the question: Why do business 
people have meetings? 
       Completing what you should do and not do when 
chairing and participating a meeting 
Practice Stage 
Ask the students to practice role-playing simulation in 
group using the conversations in Listening and Speaking 
of Units 9-10. 
Language Production Stage 
Use Scenarios for Everyday Practice: Scenario 5. Ask the 
students to work in groups of five. Create a theme and 
make their own conversation for the situation provided 
and assigned roles. Allow the students to use Glossary 
of Vocabulary and Useful Expressions in Units 9-10. 
Performance Stage 
Allow the students to perform role-playing simulation 
in group for about 15 minutes. Use Scenarios for 
Everyday Practice: Scenario 5. 
Discussion and Evaluation Stage  
Allow the students to see video recordings of 
themselves and of their friends, and lead discussions. 
Give feedback together with immediate remedies and 
reinforcement, and attain assessments to ascertain the 
students’ rate of progress. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 hr. 
 
 
 

0.5 hr. 
 
 
 
 
 

2 hrs. 
 
 
 

0.5 hr. 
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Lesson Plan 6 : Chapter 6  Sightseeing 
Course Objective : Use English for business communication in sightseeing. 
Terminal Objectives Learning Activities Periods 
 
11. Students should 
be able to book a city 
tour and describe 
tourist attractions 
interestingly. 
12. Students should 
be able to hire a car 
for travelling around 
correctly. 

 
Preparation Stage 
Prepare the students to enact a situation. Background 
information pertinent to the situation they would enact 
come from the four main sections in each unit: 
Vocabulary Preview, Reading, Listening and Speaking, 
and Writing. 
   Unit 11  City tours 

- Vocabulary Preview 
  chauffeur   route        prearranged  souvenir 
  concierge   landmark   translation    brochure   

- Reading  
  City tours: the best way to see the city! 

- Listening and Speaking          

      Booking a city tour 
      Describing tourist attractions 
      Giving advice for going sightseeing 
      Arranging some sightseeing 
- Writing  

          Listing some tourist attractions in your region 
and explaining why the tourists shouldn’t miss them 
         Writing the advantages of booking a city tour  
         Completing the information about Rome 
  Unit 12  Car rental 

- Vocabulary Preview  
  unspoilt     insurance  vandalism  approximately 

          deposit      license     deliver       voucher 

- Reading  
  Car rental 
 

 
2 hrs. 
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- Listening and Speaking           

      Hiring a car 
      Asking for direction 
      Asking for tourist information and safety reminders 
      Travelling around the city 

- Writing  
         Writing the meaning of each traffic sign means 
         Explaining why you agree or disagree with the 
statement: Hiring a car for travelling around the city on 
 your own is the key to real holiday independence.  
         Explaining why you agree or disagree with the 
statement: Hiring a car for travelling around the city on 
your own can be excellent value for your money. 
Practice Stage 
Ask the students to practice role-playing simulation in 
group using the conversations in Listening and Speaking 
of Units 11-12. 
Language Production Stage 
Use Scenarios for Everyday Practice: Scenario 6. Ask the 
students to work in groups of five. Create a theme and 
make their own conversation for the situation provided 
and assigned roles. Allow the students to use Glossary 
of Vocabulary and Useful Expressions in Units 11-12. 
Performance Stage 
Allow the students to perform role-playing simulation 
in group for about 15 minutes. Use Scenarios for 
Everyday Practice: Scenario 6. 
Discussion and Evaluation Stage  
Allow the students to see video recordings of 
themselves and of their friends, and lead discussions. 
Give feedback together with immediate remedies and 
reinforcement, and attain assessments to ascertain the 
students’ rate of progress. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 hr. 
 
 
 

0.5 hr. 
 
 
 
 
 

2 hrs. 
 
 
 

0.5 hr. 
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Role-Playing Simulation on Stage 
- Ask the students to work in groups of 15, and apply 
all the lessons they have learned to create a play 
about at the company. Ask them to set the roles for 
each member in their group, and make up their own 
information, situations and conversations. Use Scenarios 
for Everyday Practice: Scenario 7. 
- Rehearsal the play. 
- Perform role-playing simulation on stage in group for 
30 minutes. 

 

 
3 hrs. 

 
 
 
 
 

3 hrs. 
3 hrs. 
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Introduction 
 
 

 

 
 

Who is this compiled book for? 
 

English for Business is intended to be used as the compiled book for 936-261 (English for 
Business) for third-year undergraduate students majoring in Languages, Communication 
and Business in the Faculty of Liberal Arts and Management Sciences at Prince of 
Songkla University, Surat Thani Campus. 
 

English for Business covers conversations and language used in applying for a job, working 
with others, making arrangements, socializing, meetings, and sightseeing. The 6 chapters 
deal with different work situations. These practice situations will equip learners with 
knowledge and self-assurance when dealing with resumes and cover letters, job 
interviews, delegation, feedback, arrangements by email, arrangements by telephone, 
networking, welcoming business partners, agendas and minutes, chairing and 
participating, city tours, and car rental. With consistent practice, the language in these 
situations will become second nature to learners using this compiled book.  
 

How is the compiled book organized? 
 

There are six chapters in English for Business, and each contains two units. Each chapter 
focuses on everyday communicative situations, and the skills and techniques to help gain 
confidence and build strategies for business communication in English. Each unit contains 
four conversations with four different exercises and activities.   
 

What does English for Business contain? 
 

The main focus of English for Business is on speaking and listening because these are the 
skills that are most important when dealing with international business. However, you will 
also have a chance to improve your reading and writing skills in every unit, as follows: 
 

‘Vocabulary Preview’ sets the scene and introduces a topic. Learners become familiar 
with 8 key words in two exercises. The first exercise requires learners to match each word 
with its definition. The second exercise requires learners to complete sentences with the 
appropriate keywords. 
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‘Reading’ consists of a piece of informative text related to the unit topic, and a series of 
comprehension questions. This section facilitates reading comprehension skills and also 
provides essential information about business writing.  
 

‘Listening and Speaking’ focuses on language that can be used in real-life conversations. 
This section invites learners to participate in listening skills by completing the four topic-
related conversations as well as to improve listening comprehension skills with a series of 
comprehension tasks. The recordings include many different people’s voices at their 
natural speed.  This will help you to understand different people when they speak to you 
in English and give you an accurate model of what could be said in certain situations. 
After completion, you practice the conversations with partners to enhance your English 
speaking skills for dealing with any kinds of business writing. However, whenever 
possible, try to extend or develop the conversations so that they sound natural and not 
memorized.   
 

‘Writing’ provides authentic topic-related documents offering learners an opportunity to 
assess understanding by completing the kinds of documents that will be encountered in 
the business world. In addition, this section includes writing tasks which help you to 
improve your business writing skills so that you can write a paragraph or composition to 
show your opinions related to the unit topic. The writing exercises are meant to reinforce 
learning of the language including the key phrases for business English writing. 
 

The ‘Glossary of Vocabulary and Useful Expressions’ at the end of this book is employed 
to help learners work better on a particular area of this book as you can use this section 
for reference when you need it. ‘Scenarios for Everyday Practice’ works especially well 
when you refer to, and try to put into practice, the relevant language in the ‘Useful 
Expressions’ part which lists phrases in useful categories for easy reference. There is also 
a list of definition of words in the ‘Vocabulary’ part where the meanings are stated in 
terms of a uniquely revised and clearly defined vocabulary. 
 

Above all, have some fun while you are learning English. 
 

Thank you for reading this introduction. 
 
 
Suchada Tipmontree 
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 be borne in mind in a conversation, p. 106, tips for tourists in big cities, p.144;      
 Alan Bond for resumes and cover letters, p. 16; Andrea B. Geffner for resumes 
 and cover letters, p. 16, writing a resume, p. 19, writing a cover letter, p. 20, 
 preparing effective meeting minutes, p. 116; Andrew Vaughan & Dorothy E. 
 Zemach for viewpoints about working hours, p. 39; Bob Dignen for the guidelines 
 for writing a resume and cover letter, p. 21, the good emailer, p. 67, opening a call 
 and making the connection, p. 79, changing and cancelling appointments, p. 80, 
 making arrangements, p. 81, What makes a good telephone call?, p. 84, making 
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 p. 103, opening a meeting, p. 127, closing a meeting, p. 130, what you should do 
 and not do when chairing and participating a meeting, p.135; Christine Johnson & 
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 game, p. 33, the art of delegating, p. 45, making the request, p. 47, giving details 
 and deadlines, p. 48, agreeing to do the task, p. 49, dealing with feedback at 
 work, p. 55, thanking and praising, p. 57, criticizing and giving advice, p. 58, giving 
 reasons and offering a solution, p. 59, dealing with giving and receiving feedback, 
 p. 60, Why are not meetings always successful?, p. 111, drawing up the agenda, 
 p. 113, discussing about the agenda, p. 114, having comments and feedback, p. 
 128, making suggestions and recommendations, p. 129; Irene Barrall & Nikolas 
 Barrall for making a call effective, p. 82; Jacques Uhrenholt for from Germany to 
 Khanom, pp. 132-133; Jon Naunton & Mark Tulip for networking events, p. 89;  
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  Kristian Olsen for the High Season versus Low Season in Khanom, pp. 118-119, 
  the reasons why Europeans do not visit Khanom during the Low Season, p. 119;  
  kvangzaa.blogspot.com for traffic signs, p. 155; Leo Jones for dealing with  
  socializing, p. 104, car rental, p. 149, a few safety reminders, p. 153; Mark  
  Ibbotson & Bryan Stephens for small talk, p. 105; Rob Jordens & Terry Jordens 
  for city tours: the best way to see the city, p. 139, booking a city tour, p. 141, 
  giving advice for going sightseeing, p. 143, arranging some sightseeing, p.144;  
  rtaf.mi.th for traffic signs, p. 155; Simon Clarke for 360-Degree Feedback, p. 55, 
  Does grammar matter?, p. 67, ringing in the millions, and handling calls, p. 77, 
  talking about your jobs and responsibilities, p. 91, talking about your products and 
  services, p. 92, talking about your background, p. 93, how to start a conversation, 
  p. 99.  
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Unit 1  

Resumes and cover letters 
 

Vocabulary Preview 
 
A  Match the words to the meanings. 

1. ……   resume a. an official request in writing for a job 
2. ……   qualification b. a note which demonstrates one’s skills, 

personality, ambition and enthusiasm 
3. ……   position c. a person who gives a job to others 
4. ……   employer d. a particular job in an organization 
5. ……   emphasize  e. a summary of one’s education and experience                      
6. ……   cover letter f. make someone willing to do something               
7. ……   persuade g. place special attention to show its importance 
8. ……   application h. a suitable ability for a particular job 

 

B  Complete the sentences with the correct word from exercise A. You may change its form. 

1. He wrote five ………………... for jobs but didn’t get a single reply. 
2. Charles would like to apply for a ………………... in a travel industry. 
3. Despite all my efforts to ………………... the manager, he didn’t agree with me.  

     4.   We ………………... that we are ready to meet the management at any time. 
     5.  A university graduate is an essential ………………... for this job. 
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Reading  
 

 
 

Resumes 
A resume is a summary of a person’s business or professional qualifications, educational 
background, and work experience for a particular position. The purpose of a resume (also known as a 
‘curriculum vitae’ or ‘CV’) is to interest potential employers in an applicant’s capabilities, qualifications, 
and credentials for a given job.  
There are two basic types of resumes: chronological and functional. In a chronological resume, which 
is the most common and the most readily accepted resume format, you arrange your jobs in reverse 
chronological order beginning with your present or most recent position. The name and address of the 
company, the dates of employment, job titles or titles as promoted, and a description of your duties 
and responsibilities in order of importance must be provided. In a functional resume, you emphasize 
your responsibilities and duties, instead of your employers, exact employment dates, and job titles.  
Cover Letters 
A cover letter is a sales letter on which you are both salesperson and product, for its purposes is to 
inform a potential employer about the type of position you are seeking, to attract the employer’s 
attention, and to persuade him to grant you an interview. To do this, the letter should present what 
you can offer the employer, rather than what you want from the job. It should also highlight the specific 
qualifications, accomplishments, abilities and work experience that have a special relevance for the 
position for which you are applying.  
There are two types of cover letters: solicited and unsolicited. A solicited letter is sent in response to a 
help-wanted ad. Because such a letter will be in competition with many, perhaps several hundred, 
others, it must be composed with distinction. At the same time, it must refer to the ad and the specific 
job advertised. If you are responding to an advertisement in a newspaper or magazine, always state 
that fact in the first paragraph of your cover letter. An unsolicited letter is sent to a company for which 
you would like to work though you know of no particular opening. The advantage of this type of 
application is that there will be little competition and you can define the position you would like to 
apply for.  
Like a resume, it is a sample of you work, and it is an opportunity to demonstrate your skills and 
personality, and communicate your ambition and enthusiasm. If it is written with flair and understanding 
and prepared with professional care, it is likely to hit its mark. Moreover, because a cover letter must 
sell your qualifications, it must do more than simply restate your resume in a paragraph form. While 
the resume must be factual, objective and brief, the cover letter is your chance to interpret and 
expand. It should state explicitly how your background relates to the specific job, and it should 
emphasize your strongest and most pertinent characteristics. The letter should demonstrate that you 
know both yourself and the company.                                     
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A  Choose the best answer for each question. 

1. What is not the purpose of a resume? 
a. to interest potential employers in your capabilities and qualifications 
b. to demonstrate your skills and personality 
c. to interpret and expand your qualifications 

2. What do you have to emphasize in a functional resume? 
a. your employers 
b. your responsibilities and duties 
c. the name and address of the company 

3. What should you do to persuade an employer to grant you an interview? 
a. highlight the specific qualifications and abilities in your resume 
b. present what you can offer the employer in your cover letter 
c. present what you want from the job in your cover letter 

4. Which type of cover letters is sent in response to a help-wanted ad? 
a. solicited  
b. unsolicited 
c. solicited and unsolicited 

5. What is the advantage of an unsolicited letter? 
a. You can inform a potential employer about the type of position you are 

seeking.  
b. There will be in competition with many others. 
c. There will be little competition.  

 

B  Read the text again and correct the statements.  

1. You can send a solicited letter to a company for which you would like to work 
though you know of no particular opening. 

2. A cover letter must sell your qualifications, so you should simply restate your 
resume in a paragraph form. 

3. While the cover letter must be factual, objective and brief, the resume is your 
chance to interpret and expand your qualifications. 

4. Your resume should state how your background relates to that specific job. 
5. You should emphasize your strongest characteristics, and demonstrate that you 

know both yourself and the company in your resume.  
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Listening and Speaking  
 

1. Preparing ourselves when applying for a job 

A  Listen to the conversation and choose T for true or F for false. 

1.  If you present yourself efficiently, you will have a chance to get a job. T        F 
2. You should find out what jobs are suited to your parents. T        F 
3. A good short resume should not be written more than one page. T        F 

 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Charles: What should we do to prepare ourselves when applying for a job?  
Delicha: I think the important thing is that we have to study the market for jobs in 

the particular line and in our own ………………... . It is very likely that 
opportunities for work in the future will go to those who can learn new 
skills and adapt to the new ………………... of the labor market.  

Charles: The more efficiently you present yourself, the better will be your chance of 
getting a job. 

Delicha:  That’s right! You should find out what jobs are suited to your professional 
qualifications, experience, ………………..., and the courses you have 
studied at university. You should discuss the pros and cons of the various 
positions you are interested in with someone able to help you.  

Charles: Is it a good idea to ask for advice from our parents, teachers and others 
with ………………... experience?  

Delicha:   Yes. However, you shouldn’t let anyone make up your mind for you. We 
should get practical experience from some people who are already at work 
and learn about likely jobs from ………………... or other sources and send 
in an application.  

Charles: Do you have any more ………………... about sending an application?  
Delicha:   You should write a good short resume not more than one page giving your 

full name, address, schools, colleges, or universities with relevant 
academic ………………... and details of your current and past jobs. Then, 
don’t forget to write a short cover letter to ………………... your resume 
expressing your admiration for the company and your wish to work for it. 

Charles: I won’t. I’m writing my resume and cover letter tonight. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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2. Writing a resume  
 

A  Listen to the conversation and circle the correct answer. 

   If you are a recent graduate with:  few some  little or no work  
 experience career program,  
 place your job education location section directly  
     under the career  skill work objective section. 
   Your references can be two of: your former  present new employers. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Charles: Delicha, would you mind looking over my resume? 
Delicha: No, of course not. Let me see. For the first section, you should write your 

full name, mailing address, telephone number, and email address. Then, I 
think you should place your education section directly under the career 
objective section because you are a recent ………………... with little work 
experience. You should begin with your last educational program and work 
backward; include the name of the educational institute, its location, study 
program and the number of months or years ……………..… . In the career 
objective section, if you are responding to an advertisement, you can omit 
the employment or career objective. However, your career objective should 
be mentioned in unsolicited cover letters to ………………... employers. 

Charles: I see. Then, can I include part-time or trainee experience in the work 
experience section as I’m just starting my ………………... ? 

Delicha: Yes, you can. Your present or most recent job should be presented first. 
  Brief descriptions of present and past  jobs should be included. Anyway,  
  if you have some work ………………..., you should place your work  
  experience section directly under the career objective section in order 
  to attract the employers. Proficiency in foreign ………………..., desktop 
  publishing skills, familiarity with special business computer programs, or 
  stenography should be listed in the special skills section. In addition,  
  your ………………... can be two of your former employers or your  
  university lecturers. However, references may not be necessary in a  
  resume. You can just write in your resume: ‚References are available 
  upon request.‛ If employers want references or letters of ………………..., 
  they will ask for them during an interview.  
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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3. Writing a cover letter  
 

A  Listen to the conversation and tick () the information that should contain in a cover letter. 

  □ 1.  education and work experience □ 5.  guidelines for a good cover letter 
  □ 2.  special skills and interests □ 6.  the employer’s attention 

  □ 3.  background and qualifications □ 7.  all of the experience in university 

  □ 4.  ambition and enthusiasm □ 8.  advantage of a sales letter  
 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Charles: What about my cover letter? 
Delicha: Your cover letter should look as good as your resume and be prepared 
  with the same care on plain business-size bond. It is vital that this letter 
  should be neatly written or typed and ………………... correct. Thus, when 
  you begin to write your cover letter, keep in mind the principles of writing a 
  sales letter in order to make the employer want to employ you. … Let me 
  see. I think it is very well-structured and follows all the guidelines for a 
  good cover letter we learned in university. You said why you were writing, 
  then you wrote about education, work experience, capabilities relating to 
  the job, special skills, ………………..., and interests and plans. You did a 
  great job. All of the experience you listed really demonstrates your  
  ………………... in this department. It states explicitly how your background 
  relates to the job, and it emphasizes your strongest and most pertinent 
  ………………... .  
Charles: Do you think it shows my capability as a tourist guide? 
Delicha: Yes, I do. 
Charles: Will my cover letter attract the employer’s attention and persuade him to 

grant me an interview? 
Delicha:  Sure! Your cover letter ………………... your skills and personality, 

communicates your ambition and enthusiasm, and interprets and expands 
your ………………... .  

Charles: Can you check the spelling and punctuation for me one more time? Do 
  you see anything to edit in my cover letter? … What about this sentence? 
  Should I use a colon or semi-colon between ………………... ?    
Delicha: You need a semi-colon here. Use a ………………... before a list. 
Charles: Thank you for your kindness, Delicha. You’re very good in writing. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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4. Writing a resume and cover letter to get an interview 

A  Listen to the conversation and choose the best answer. 

1.  Which one is not a characteristic of a good resume and cover letter? 
     a. well-structured, short, and clear b. without spelling and punctuation errors 
     c. tailored to the job and the employer d. with irrelevant detail 
 

2.  What should you not do when you write a resume and cover letter? 
     a. Plan thoroughly before writing.  b. Organize your ideas clearly and logically. 
     c. Create interest by using simple forms. d. Support recommendations with facts. 
 

3.  What should you do when you finish writing a resume and cover letter? 
     a. Ask a friend to give you feedback. b. Make it easy by editing and re-drafting. 
     c. Talk to a friend about job seeking. d. Ask an employer to check your writing. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Delicha: Do you agree that finding work is rather difficult these days, Joseph?  
Joseph: I agree with you. Job seeking has a high rate of failure. Someone is 

………………... for many years. However, if we put in for as many jobs as 
we can, we will most probably get a job in the end.  

Delicha: Right. By the way, the applicant’s resume and cover letter is an …………...
  important document and vital part of getting an interview. So, you should 
  learn how to write a resume and cover letter to attract ………………... and 
  make them want to employ you.  
Joseph: A good resume and cover letter should be ………………..., short, simple 
  and clear, easy to read and professional-looking, tailored to the job and 
  the employer, focused on results not simply competency, free of irrelevant 
  detail, without spelling and ……………… errors, and grammatically perfect. 
Delicha: When you write a resume and cover letter, you should keep the reader in 
  mind at all stages of writing; plan thoroughly before you put pen to paper;
  let your reader know quickly why you are writing; ………………... your 
  ideas clearly and logically; link ideas, sentences, and paragraphs with 
  connecting language; support ………………... and ideas with facts;  
  create interest by using a variety of sentence forms; be simple and direct, 
  as if talking to a friend; ask a friend to check your writing and give you 
  feedback; andmake it perfect by ………………... and re-drafting. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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Writing  
 

A  Complete the following resumes and cover letters to capture the employers’ attention. Write only one 
word in each blank. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Delicha Ninlamat 
100 Moo 1, Tongnien 

Khanom, Nakorn Si Thammarat, 80210 
08 1978 6833 

ndelicha@hotmail.com 
Career Objective 
To obtain a ……………….. of marketing specialist. 
Education 
B.A. in Languages, Communication and Business, Prince of Songkla University, Surat Thani 
Campus, Muang, Surat Thani, March 2013 
 Courses included:  English for Business Communication 
    English for Tourism 

Principles of Marketing 
Quality Management 
Supply Chain Management and Business Logistics 

Work Experience 
 Marketing Coordinator Hatyai Central Hotel, 180-181 Niphatutit 3 Road, Hatyai, Songkhla, 
   90110 (March 2013-present) 
    “ plan marketing and advertising ……………….. 

“ manage marketing projects 
    “ arrange coordination of sales and promotional activities 
    “ provide sales force ………………..  
Trainee       Suchada Villa, 65/3 Moo 8, Nai Plao Beach, Khanom,  

Nakorn Si Thammarat, 80210 (October 2012-February 2013) 
“ researched and selected target visitors 
“ managed receptions 
“ arranged special ……………….. for international visitors 
“ reorganized office to be more ……………….. 

Special Skills 
Languages: English and Mandarin 
Computer:  Microsoft Office Word, Excel, and Power Point 
References 
Ms. Piyanut Kaewkasi, Lecturer             Ms. Emma Terry, Marketing Executive 
Prince of Songkla University,            Hatyai Central Hotel, 
31 Moo 6 Makhamtia,             180-181 Niphatutit 3 Road, 
Muang, Surat Thani, 84100            Hatyai, Songkhla, 90110 
08 1691 3147              08 0648 3751 
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100 Moo 1, Tongnien 
Khanom, Nakorn Si Thammarat, 80210 
 

May 2, 2013 
 

Mr. Fred Melanie, Marketing Director 
Suchada Villa, 
65/3 Moo 8, Nai Plao Beach, 
Khanom, Nakorn Si Thammarat, 80210 
 

Dear Mr. Melanie, 
 

I would like to apply for the position of ………………... specialist advertised in the Bangkok 
Post on May 1, 2013. Your advertisement attracted my attention because I have been 
impressed with your warm and friendly welcomes during five months as a trainee at 
Suchada Villa, and I believe that my qualifications will fulfill your ………………... . 
 

I ………………... from Prince of Songkla University, Surat Thani Campus in March 2013 
with a Bachelor of Arts from the Faculty of Liberal Arts and Management Sciences 
majoring in Languages, Communication and Business. The attached resume will enable 
you to investigate my working experience, training ………………... and other skills. 
 

I have worked for Hatyai Central Hotel since March 2013. My experience has provided me 
with the ………………... to develop my skills in planning marketing and advertising 
strategies, and managing marketing projects. Besides, while I was a trainee at Suchada 
Villa, I was trained to research and select target visitors, manage receptions, and arrange 
special events for international visitors. I am ………………... that I will be able to perform 
my duties to your satisfaction. Moreover, I have good computer and time-management 
skills. I’m self-motivated and able to work to tight deadlines. I am also ………………... in 
new marketing and advertising strategies.  
 

I shall be able to call for an interview at your convenience. If you need any additional 
information, please do not ………………... to call me at telephone number 08 1978 6833. 
 
 
 

Sincerely yours, 
Delicha Ninlamat 
Delicha Ninlamat 
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Linda Pimsane 
161/11 Moo 1, Sriwichai Road 

Muang, Surat Thani, ………………... 
08 7384 2505 

plinda@hotmail.com 
 

Career Objective 
To obtain a ………………... of receptionist. 
 

Education 
Prince of Songkla University, Surat Thani Campus, 31 Moo 6 Makhamtia, Muang, Surat Thani, 
84100, Bachelor of Arts ………………..., March 2013 
 Major:    Languages, Communication and Business 
 Courses included: Chinese for Business 
    English for Business Communication 
    English for Hospitality Services 
                            English Listening-Speaking 
    German I, II 
                                     Oral English for Communication 
Khanompittaya School, 93 Moo 12, Khanom, Nakorn Si Thammarat, 80210, Diploma, March 2009 
 

Work Experience 
Receptionist Varinda Resort, 82/3 Moo 3, Koh Samui, Surat Thani, 84000 (March 2013-

present) 
Trainee  Tourism Authority of Thailand (Surat Thani), 5 Talaad Mai Road, 
   Talaad, Muang, Surat Thani, 84000 (October 2012-February 2013) 
Volunteer Rajapruek Resort, 95/5 Moo 2, Lipa Noi, Thong Yang Beach, Kho Samui, Surat 
  Thani, 84140 (………………... 2012) 
 

Special Skills 
Languages: English, Mandarin, and ………………... 
Computer:  Microsoft Office Word, and Microsoft Office Power Point 
 

References 
Mr. Chawalin Pengbun, Lecturer    Miss Jessica Cohen, Section Manager 
Prince of Songkla University,    Varinda Resort, 
Surat Thani Campus,    82/3 Moo 3, Koh Samui, 
31 Moo 6, Makhamtia,    Surat Thani, 84000 
Muang, Surat Thani, 84100   08 9731 8292 
08 7890 1191 
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161/11 Moo 1, Sriwichai Road 
Muang, Surat Thani, 84000 
 

May 3, 2013 
 

Ms. Olivia McDermott, Customer Service Director 
Suchada Villa, 
65/3 Moo 8, Nai Plao Beach, 
Khanom, Nakorn Si Thammarat, 80210 
 

Dear Ms. McDermott, 
 

I have learned that Suchada Villa now needs the staff to join the ………………... team. I am 
confident that my qualifications and capabilities will fulfill the requirements, so I would like to 
apply for the post of receptionist ………………... in this week’s Evening Express. 
 

I am 22 years old. I have a bachelor’s degree in Languages, Communication and Business 
from Prince of Songkla University, Surat Thani Campus. I have excellent ………………...  
skills, and a friendly, professional approach. I have a good appearance and can get along 
exceedingly well with people. I am an enthusiastic ………………..., and I am willing to learn 
to work.  
 

You can see from my enclosed resume that I have been working as a receptionist at 
Varinda Resort for two months. I have had ………………... practice in customer services. I 
enjoy managing receptions and ………………... services. Moreover, I used to deal with 
customer complaints while I was working in the customer service departments at Tourism 
Authority of Thailand (Surat Thani) and Rajapruek Resort. Realizing that, this summary, as 
well as my resume, cannot cover my ………………... in-depth. I would appreciate if you 
could grant me an opportunity to discuss with you in person at your most convenience. 
 

I would like very much, Ms. McDermott, to put my skills to work for your organization. I am 
available for an interview on Monday through Friday during ………………... hours. You can 
reach me at 08 7384 2505. 
 

Sincerely yours, 
Linda Pimsane 

Linda Pimsane 
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Charles Bernard 
7 Shelter Street, Causeway Bay, Hong Kong 

(00852) 2127 8812 
bcharles@hotmail.com 

 

Career ………………... 
An entry-level position in a travel ………………... . 
 

Education 
Prince of Songkla University, Surat Thani Campus, 31 Moo 6 Makhamtia, Muang, Surat Thani, 84100 
 Bachelor of Arts degree, March 2013 
 Major:    Languages, Communication and Business 
 Courses included: Advanced Chinese  
    English for Business Communication 
    English for Hospitality Services 
                            English for Presentation 

English for Tourism 
    English for Tourist Guide 
                                     Oral English for Communication    
Mayflowers High School, 382 Wuluo Road, Wuchang, Wuhan, Hubei, P.R. China, 430070  
 Diploma, March 2009 
 

Work Experience 
Tourist Guide          Vesna Hotel Hanoi, 137B Nguyen Van Cu, Long Bien, Hanoi  
   March 2013 to ………………... 
Assistant Travel Agent     Best Western Beijing, 15 South Dong San Huan Road, Chao Yang  
   District, Beijing, ………………..., 100021 

 March 2012-May 2012, October 2012-February 2013 
         

Special Skills 
Typing:   50 w.p.m. 
Language:  Mandarin, English, and Spanish 
Computer:  Microsoft Office Word, and Microsoft Office Power Point 
 

References 
Mr. Simon Bright, Regional ………………...   Mrs. Blaire Scott, President  
Best Western Beijing,     Vesna Hotel Hanoi, 
15 South Dong San Huan Road,    137B Nguyen Van Cu, 
Chao Yang District,     Long Bien, Hanoi 
Beijing, China, 100021      +84 4 2207733 
010 6762 6655    
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7 Shelter Street, Causeway Bay,  
Hong Kong 
 

May 4, 2013 
 

Ms. Margaret Anderson, Personnel Director 
Suchada Villa, 
65/3 Moo 8, Nai Plao Beach, 
Khanom, Nakorn Si Thammarat, 80210 
 

Dear Ms. Anderson, 
 

I am writing in ………………... to the position as a tourist guide which was advertised 
on Internet Times on May 3, 2013 because I believe that my qualifications will fulfill 
your requirements. 
 

I completed a four-year ………………... of study in Languages, Communication and 
Business from the Faculty of Liberal Arts and Management Sciences, Prince of 
Songkla University, Surat Thani Campus last March. As you will see from my 
………………... resume, I have taken courses in nearly every aspect of travel and 
tourism.  
 

My work experience as a tourist guide at Vesna Hotel Hanoi for two months has 
helped me develop an ………………... to deal with difficult customer situations. 
Working as an ………………... travel agent at Best Western Beijing, moreover, made 
me customer oriented, and I have found that courtesy and a smile keep business 
flowing smoothly. I’m also creative, dynamic, energetic, and ………………... . I’m 
good at Mandarin, English, and Spanish. I am keen to work with foreign visitors.  
 

Lastly, I would like to thank you for your time considering my rough ………………... . 
If you require any further information, please do not hesitate to contact me at (00852) 
2127 8812. I look forward to ………………... from you. 
 
Yours truly, 
Charles Bernard 

Charles Bernard 
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B  Complete the following resumes and cover letters to attract the employers. Write two words in each 
blank. 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sandra Stephens  
212/251 Moo 3, Songprapa Road, Si Kan, Donmuang, Bangkok, 10210 

08 9222 1148 
ssandra@hotmail.com 

       

           CAREER OBJECTIVE: 
      To obtain a post as an …………………………... with a large corporation. 
 

     WORK EXPERIENCE: 
      March 2011 to Present   Secretary, Mostwell Company, 242/254 Moo 3, Songprapa
     Road, Si Kan, Donmuang, Bangkok, 10210 
     Responsible for …………………………... including typing,  
                                             answering letters and emails, answering telephones, 

 …………………………..., and arranging monthly meetings 
October 2009 to March 2011      Receptionist, Golden Beach Resort, 254 Moo 2, Ao  Nang,

              Muang, Krabi, 81000   
 April 2009 to October 2009         File Clerk, Health Is Wealth Company, 197 Moo 7, Si Toi, 
     Mae Saruai, Chiang Rai, 57180 
 

 EDUCATION: 
 Prince of Songkla University, Surat Thani Campus, B.A.  

June 2005-March 2009  
      Central High School, Berne, Indiana, Diploma 

August 2002-May 2005 
  

 SPECIAL SKILLS: 
 Typing ” …………………………... 
 Shorthand ” 120 w.p.m. 
 Languages ” English, French, German, and Mandarin 
 Computers ” IBM Word Perfect, and Microsoft Office Word 

 

REFERENCES: 
Ms. Caroline Jacob, Owner                        Mr. Brown Hatton, General Manager 
Golden …………………………...,    Mostwell Company, 
254 Moo 2,                242/254 Moo 3, 

           Ao Nang, Muang,   Songprapa Road, Si Kan, 
Krabi, 81000  Donmuang, Bangkok, 10210  

 08 9651 9443     08 1832 1529 
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212/251 Moo 3, Songprapa Road  
Si Kan, Donmuang, Bangkok 10210 
 

May 6, 2013 
 

Mr. Andrew Regalado, Chief Executive Officer 
Suchada Villa, 
65/3 Moo 8, Nai Plao Beach, 
Khanom, Nakorn Si Thammarat, 80210 
 

Dear Mr. Regalado, 
 

Having served for the past several years as the secretary of a ……….………………..., 
I would like to apply for the post as an executive secretary that you advertised in the 
Nation of Sunday, May 5, 2013. 
 

As a ……….………………... the Mostwell Company here in Bangkok, I was directly 
responsible to Mr. Brown Hatton, the general manager. In addition to the usual typing, 
I was responsible for scheduling all of Mr. Brown Hatton’s appointments, screening his 
telephone calls and visitors, organizing his paperwork and correspondence, and 
arranging ……….………………... . 
 

Essentially, I did everything I could to make Mr. Brown Hatton’s heavy responsibilities 
easier. Thus, I am ……….………………... the duties of an executive secretary and 
believe I am prepared to anticipate and meet all your expectations. I can communicate 
very well both in written ……….………………... English, French, German, and 
Mandarin. I am confident with enthusiasm and sincere effort, and I can make the 
……….………………... a small business to a large corporation smoothly. Also, I’m 
keen on international and teamwork environment. 
 

I would appreciate your giving me the opportunity to discuss ……….………………... in 
person. I would be happy to come for an interview at your convenience, and I can be 
……….………………... 5.00 pm at 08 9222 1148. 
 
 

Sincerely yours, 
Sandra Stephen  
Sandra Stephen 
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C  Choose a job advert you are interested, then write a resume and cover letter to apply for that job.  

…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
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 Unit 2  
Job interviews 

 

Vocabulary Preview 
 

A  Match the words to the meanings. 

1. ……   advice a. without any active, useful or helpful qualities 
2. ……   competitor b. opinion given to someone about what he can do 
3. ……   professional c. the use of movement of the body 
4. ……   rapport d. having a strong active feeling of interest 
5. ……   gesture  e. a firm who tries to win something with others                       
6. ……   enthusiastic f. close agreement and understanding             
7. ……   confidently g. showing the qualities of a career training 
8. ……   negative h. showing a calm unworried feeling 

 

B  Complete the sentences with the correct word from exercise A. You may change its form. 

1. The president shrugged his shoulders in a ………………... of impatience. 
2.  You will look ………………... if you take a briefcase to the job interview. 
3.  There are five giant ………………... in the cell phone business. 

     4.  The manager was very ………………. when we presented new marketing plans. 
     5.  Acting on her ………………..., I decided to learn Chinese to get the better job. 
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Reading  
  

HHOOWW  TTOO  WWIINN  TTHHEE  IINNTTEERRVVIIEEWW  GGAAMMEE  
Do you get nervous before a job interview? Of course, everybody does. But if you follow our 
advice, perhaps you won’t feel so nervous, and you will probably be more successful! 
Preparation 
Prepare well. If you know what you want to say in advance, you will be able to express it 
more clearly in the interview. Identify your skills, interests and career goals before you arrive 
at the interview. Find out as much as you can about the company ” its products or services, 
number of employees, competitors, problems, etc. This will show your interviewers that you 
are genuinely interested. 
First impressions 
It’s important to make a good impression, so choose clothes that are appropriate for the 
company ” this may not necessarily be a suit and tie, but you should always wear clothes 
that convey an image of professionalism and competence. You could take a briefcase or 
notebook, which will make you look professional, and you could have questions written in 
your notebook in advance. 

Pause slightly before answering a question, to give yourself time to prepare your answer. 
Answer questions directly and fully. Don’t just say ‚Yes.‛ or ‚No.‛, but don’t go on for too 
long either! Listen to questions carefully; speak clearly and confidently. Be positive about 
yourself and your background ” if the interviewer asks what you think your negative points 
are (a common question), say just one or two things, then say what you are doing or have 
done to improve in these areas. And don’t say anything negative about your past jobs or 
employers! 

Arrival 
Don’t be late! Being late for your interview could make the interviewer think that punctuality 
isn’t important for you. Aim to arrive 10 to 15 minutes early. Show that you can arrive on 
time, even if you have had a long journey. 
During the interview  
Be polite and friendly with the interviewer, even if he/she annoys you ” it could be a test of 
how you react to pressure! Establish a rapport with the interviewer by using eye contact, 
facial expressions and gestures to show that you understand what he/she is saying. Try to 
look enthusiastic and confident ” for example, avoid moving around too much in your chair, 
which will make you look nervous and uncomfortable. 
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A  Complete the sentences with only one word in each blank. 
 

      1.  Everyone feels ……………… before a job interview. 
      2.  You should find out about the products or services, number of employees,  
           competitors, or problems of the ……………… . 

 3.  You should always wear ……………… clothes for an interview. 
 4.  You should have questions ……………… in your notebook in advance. 

      5.  When the ……………… annoys you, it can be a test of how you react to pressure. 
 

B  Choose the best answer for each interview question. 
     1.  What can you offer our company? 
 a.  I’m a talkative, friendly person. 
 b.  I’m self-motivated, and I have good experience in travel industry. 
 c.  I get up very early every morning and work very late. 
     2.  Why do you think we should employ you? 
 a.  I think marketing is challenging and I would like to learn more about it. 
 b.  I need to get experience in sales before I start work in my uncle’s company. 
 c.  I’m creative and dynamic, and I have an excellent track record in marketing. 
     3.  What areas do you think you could improve in? 
 a.  I haven’t got very good team leader skills, but I’m doing a leadership training course at the 
     moment. 
 b.  None. I think I have all the necessary skills to do this job. 
 c.  My communication skills have been very bad. They could be much better. 
     4.  Can you demonstrate your skills in marketing? 

a.  Researching the customers’ requirements is not my duty. 
            b.  I seldom inform the sales teams and give suggestions to them.  

c.  I research the market places in order to expand the existing client base. 
     5.  Have you ever worked abroad before? 
 a.  No, I haven’t, but I have travelled and I’m sure I would enjoy the challenge. 
 b.  No, I haven’t. I’m too poor to go abroad. 
 c.  No, because my English and other foreign languages are very poor. 
     6.  I see that you don’t have a university degree. Why is that? 
 a.  I think university courses cannot help me very much in the workplace. 
 b.  I wanted to gain a practical working knowledge of the industry. 
 c.  I think I don’t earn any money when I’m a student. 
     7.  Why are you leaving your current job? 
 a.  I need to earn more money, and have more vacation days,  
 b.  I like my current job, but I want to develop my customer service skills more. 
      c.  I don’t like my job at all, it’s really hard work. I want to work fewer hours. 
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Listening and Speaking  
 

1. Talking about your good points 
 

A  Listen to the conversation and choose T for true or F for false. 

1.  Delicha has good experience in planning marketing and advertising strategies. T        F 
2. Andrew’s organization is moving forward fast in fields of travel industry. T        F 
3. Delicha would like to be a marketing manager now. T        F 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Fred:  Come in. Good morning, Miss Ninlamat. I received your application form last week. 
Delicha:  Good morning, sir and madam. I would like very much to put my skills to work for 
  your ……………… .  
Fred:  I’m sure you’re aware of the marketing projects we are involved in. So, what have 
  you got to offer us? Why should we employ you? 
Delicha: Well, I think my record shows that I have good ………………... in planning marketing 

and advertising strategies, and managing marketing projects. Moreover, I’m self-
motivated and able to work to tight deadlines. I am confident that I will be able to 
perform my duties to your ………………... .  

Rachel: Can you demonstrate your skills in managing marketing projects?  
Delicha:  Certainly! At my present company, my responsibilities include direct marketing, 

business-to-business and trade press advertising, coordination of sales and 
promotional activities, involvement in market analysis, ………………... of sales force 
support, and budget administration. 

Rachel: What might your current employer want you to ………………... ? 
Delicha: I don’t always delegate as much as I should, and I sometimes try too hard to get 

everything exactly right, but I’m working on these at the moment and I think I’ve 
improved a lot. 

Andrew:  Why does this position attract you?  
Delicha: I think this position offers a good opportunity to develop my marketing skills because 

your organization is ………………... moving forward fast in fields of travel industry 
that I’m interested in.  

Rachel:  And where do you see yourself five years from now? 
Delicha: Well, I think with the right experience and further training, I would like to be a 

marketing manager in five years. I hope to climb the ………………... ladder as fast as 
I can.  

Andrew: We enjoy talking with you today. We’ll contact you shortly. Thank you. 
Delicha:   I would appreciate your giving me the opportunity to discuss my qualifications in  
 ………………... . I will look forward to hearing from you. Good bye.  
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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2. Answering difficult questions 
 
 

A  Listen to the conversation and circle the correct answer. 

   Charles is in charge of holding welcome: customers parties situations for  
 foreign tourists every group some people and 
    escorting coach company career excursions. 
   Charles was bad at taking time:  management responsibility organization. 
   Knowing how well you’re doing is essential: to staying happy enjoyable motivated. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Margaret: Good afternoon. I’ve looked through your application. Then, have you ever held 
welcome parties for the groups of foreign visitors? 

Charles: Yes, I have. I’ve done that a lot in my current job. Apart from organizing and 
escorting coach ………………... to local places of interest, I’m in charge of holding 
welcome parties for each group of tourists on the day after their arrival. 

Olivia: Why are you leaving your ………………... job? 
Charles: I’m very happy in my current job, but I feel your company would offer more 

opportunities to develop my career. 
Justin:  Where do you see yourself in five years’ time? 
Charles: Well, I see myself as a top performing tourist guide. I plan to gain experience and 

learn new skills in making my program tours more enjoyable. Hopefully, in five years’ 
time, I would be ready to move up to a position with more ………………... . 

Margaret: How do you cope with people who resent your ………………... ?  
Charles: One of my team always leaves me to deal with difficult customer situations as he 

wants me to be blamed by the customers. However, I always try my best, and I have 
learned to be ………………... oriented. I have found that courtesy and a smile keep 
business flowing smoothly. 

Justin:  How do you motivate people to do their best? 
Charles:  Well, I think there are two important aspects to this ………………... . The first is 

to create a positive atmosphere. If people feel happy about what they’re doing, 
they’re much more motivated to work. The second thing is to give feedback, 
especially when somebody does a good job. I realized that knowing how well you’re 
doing is essential to staying motivated. 

Margaret: What are your ………………... ? 
Charles: Well, I’m aware that there are some areas that I can improve on. Last year, I was 

bad at taking time management, so I followed a time management course. I applied 
what I learned, and now I would say that organization is one of my ………………... . 
Besides, some people might say I talk too much. I’m working on this at the moment.  

Olivia:  We will contact you shortly. Thank you for coming. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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3. Preparing for an interview 
 

A  Listen to the conversation and tick () the guidelines to win the interview for a job. 

  □ 1.  Learn about the company. □ 5.  Show your skills and abilities. 

  □ 2.  Be properly dressed. □ 6.  Listen carefully to the interviewee. 
  □ 3.  Don’t apologize for being late. □ 7.  Ask permission to ask questions. 

  □ 4.  Blame your former employer. □ 8.  Complain about being kept waiting. 
 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Richard: The interview is a crucial situation to persuade the employers to give you 
  a job. Careful preparation for the interview may spare you from regrets 
  later on. Think of the interview as the time to apply all the rules of  
  business etiquette. The ………………... are the company’s representatives 
  who want to locate the best person for the job.  
Delicha: Right! They won’t mind whether that is you or someone else. It is essential 
  that you are feeling and looking your best at the time of the interview.  
Richard: To win the ………………... for a job, you have to learn as much as you 
  can about the company before you arrive for the interview so that you can 
  let the interviewers know about your skills and abilities in the light of what 
  the ………………... needs. You should learn how to answer each question 
  always asked by the interviewers in order to win the interview game.  
Daniel:  In addition, be properly dressed and ………………... for the interview. This 
  will give the interviewer a good impression of you. 
Delicha: Don’t be late for the interview. If you happen to arrive late and the 
  interviewer is willing to see you, you should apologize for being late. 
Richard: If you are asked to sit and wait for the interviewer, be ………………... to 
  rise when the interviewer enters the room. If you have to shake hands, 
  use a firm grip, and shake the person’s hand once or twice.  
Daniel:  Listen carefully to the interviewer and answer his or her questions  
  ………………... and sincerely. And ask permission to ask questions. 
Delicha: Don’t discuss politics, ………………..., traffic problems or personal likes 
  and dislikes. Don’t offer to get something or do something special for the 
  interviewer. It may appear to be a bribe. Don’t complain about being kept 
  waiting. And don’t ………………... anything about your former employer. 
  This is wrong, and it suggests that you are not trustworthy.                                                                                 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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4. Being a good interviewer 
 

A  Listen to the conversation and choose the best answer. 

1.  What should you not do as an interviewer? 
     a. Keep an interviewee waiting. b. Give your name and position. 
     c. Listen to the interviewee carefully. d. Ask clear and straight questions. 
 

2.  Why should you not ask ambiguous questions? 
     a. They are forbidden by local laws.  b. They are too personal. 
     c. They may be interpreted differently.  d. They are not related to the position. 
 

3.  Which one is not a forbidden question? 
     a. Are you HIV-positive? b. Have you ever been abroad? 
     c. Have you got AIDS? d. Have you ever been dismissed? 

 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Belinda: If you’re an interviewer, don’t keep an interviewee waiting. It is an  
  important aspect of business etiquette to show ………………... for another 
  person’s time. 
Andrew: Rise and greet the interviewee by name and give your name and position. 
  Don’t ………………... the interviewee’s name. If it is a name with an  
  unusual spelling, you can start off by asking: Am I pronouncing your name 
  ………………... ? 
Oscar:  Listen to the interviewee carefully so that you can ask related questions 
  that may reveal his or her ………………... for the position. 
Belinda: Ask clear and straight questions. Say what you mean. Remember that 
  ambiguous questions may be interpreted differently. And you don’t have to 
  ask personal questions that are ………………... by local laws.  
Delicha: Could you please show me some forbidden questions? 
Belinda: Here are some such questions: Have you ever been arrested? Have you 
  got AIDS or are you HIV-positive? Have you ever been dismissed from 
  your ………………... job? Do you have the responsibility for caring for 
  young children? Moreover, you don’t have to ………………... questions. If 
  you can’t answer a question or divulge information, say so. Don’t permit 
  anyone or anything to ………………... the interview. Lastly, make it clear 
  the interview is over by rising and thanking the interviewee for coming. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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Writing  
 
A  Read Viewpoints about Working Hours. What is important to you when you look for a job? Rate the 
following items 1-5 (1 = very important, 5 = not important). Explain why that item is the most important 
for you. 
 

Maggie Kirk, Office worker, Australia 
I work for a busy property developer in Sydney. I travel a lot, so I’m a telecommuter. This means I can 
work from home, a hotel, or anywhere. I go to the office once or twice a month for meetings with my 
boss. I work a 40-hour week, but I can decide my schedule every day. This is good for me because I 
have two small children. I have four weeks’ vacation every year, and I try to take time off in summer 
when my children are out of school. 
Soo-hyun Park, Administrative staff, Korea 
I start work at 8:30. I work five days a week for eight hours a day, with one hour off for lunch. When 
we are busy, I work overtime. Sometimes I work on Saturdays. In my first year with the company I had 
ten vacation days, but now I have 20 days a year. It’s difficult for me to take more than four or five 
days at one time, because my job is very busy. Most people don’t use all their vacation days. 
Michael Dubois, Systems engineer, France 
In France work-life balance is important. I work a 35-hour week from Monday to Friday. We have a 
flextime system. I can decide when to come to the office, but I must be there between 10:00 a.m. and 
3:00 p.m. In my company there is no overtime. We have five weeks’ vacation every year. Many 
companies in France close for a month in the summer ” my company closes for three weeks in 
August. 
 

Items Friendly 
colleagues 

Flextime Interesting 
work 

Long 
vacations 

No 
overtime 

Good 
salary 

Telecommuting 

Importance        
 

…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
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B  Where do you see yourself in five years’ time? Write a paragraph to answer this question. 

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

………………………………………………………………………………………………………… 
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C  How did you cope with the stress? Write a short essay to answer this question. 

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

………………………………………………………………………………………………………… 
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Working with Others 
 

 
Unit 3 Delegation 

    Unit 4 Feedback 
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Unit 3  
Delegation 

 

Vocabulary Preview 
 

A  Match the words to the meanings. 

1. ……   delegate a. cause someone to suffer 
2. ……   responsibility b. provide others with a strong reason to do a task  
3. ……   motivate c. working well, quickly and without waste 
4. ……   concentrate d. the duty of looking after someone or something 
5. ……   efficient  e. useful to help improve or develop something                      
6. ……   punish  f. give some tasks to the people who work for you                
7. ……   deadline g. direct the attention towards a particular activity 
8. ……   constructive h. a date or time before something must be done 

 
B  Complete the sentences with the correct word from exercise A. You may change its form. 

1. The head of a large company has many ………………... . 
2.  Our employer always gives us a very ………………... suggestion. 
3.  Next Friday is the ………………... for sending in your application. 

     4.  Delicha has been ………………... to organize this monthly meeting. 
     5.  I can’t ………………... on my work when I’m hungry. 



 

 

 

180 

Reading 
 

 
 

a. Delegating means giving some of your tasks and responsibilities to the people      
who work for you. 

 
 

b. Delegating gives employees more responsibility, which motivates them to work 
harder. It also helps employees learn faster and develop more quickly into possible 
managers. Delegating helps managers because they don’t have to do everything 
themselves, and they have more time to concentrate on ‘the big picture’ and check 
how things are going. 
 
 

c. It can take longer to tell others what to do than to do something yourself. And 
managers sometimes worry that the job won’t get done, or at least not the way that 
they would like. But the more the managers delegate, the more efficient everyone 
becomes! 
 

 
d. Choose tasks for people according to their abilities and how much time they have. 

You could let people choose ” if they are interested in a particular task, they should 
be motivated to do it well. Don’t always give the most important tasks to the most 
successful employees; this is like punishing them with more work. 
 
 

e. Separate work logically, so that each person has reasonable and complete tasks. 
Clearly explain what needs to be done, and why. Explain how to do the task. Give 
deadlines, and set up systems where employees can check their own progress, so 
that you don’t have to check work in too much detail. Give constructive feedback 
” praise in public, criticize in private.          
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A  Match the questions 1-5 to the paragraphs a-e. 
 

1. Are there any disadvantage?           …………………. 
2. How should you delegate?   …………………. 
3. Why delegate?    …………………. 
4. Who should you delegate to?   …………………. 
5. What is delegating?    …………………. 

 
B  Read the text again. Correct the underlined words. 
 

1. Delegating gives employees learn faster and develop more slowly. 
……………………………………………………………………………………………...... 

2. Delegating motivate managers to check progress more difficultly. 
……………………………………………………………………………………………...... 

3. Managers should let employees explain which tasks to delegate. 
……………………………………………………………………………………………...... 

4. The best employees should always do the least important tasks. 
……………………………………………………………………………………………...... 

5. Employees should set deadlines for systems. 
……………………………………………………………………………………………...... 

6. Delegating means giving all of your tasks to the employers who work for you. 
……………………………………………………………………………………………...... 

      7.  Delegating helps employees because they have to do everything themselves.   
  ……………………………………………………………………………………………...... 
      8.  The more the employees delegate, the more efficient the manager becomes! 
  ……………………………………………………………………………………………..... 
      9.  Choose tasks according to people’s time and how much money they have.    
  ……………………………………………………………………………………………..... 
      10. Giving the most important tasks to the most unsuccessful employees is like 
    punishing them with less work. 
  …………………………………………………………………………………………….... 
      11. The managers have to check work in too much progress. 

  …………………………………………………………………………………………….... 
      12. Give constructive feedback ” criticize in public, praise in private.          
  …………………………………………………………………………………………….... 
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Listening and Speaking  
 

1. Making the request 

A  Listen to the conversation and choose T for true or F for false. 

1.  Delicha asks Fred to research the tourists’ ongoing requirements. T        F 
2. Delicha will be able to finish the research within two weeks. T        F 
3. Delicha can design the web for the current client base tomorrow. T        F 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Fred:     Excuse me, Delicha. Could you do something for me? 
Delicha: Probably, yes. What exactly is it? 
Fred:    I ………………... if you could do some research for me. Do you think you 

could research the tourists’ ongoing requirements and the market place in 
order to expand the existing client base and keep up-to-date with current 
competition? 

Delicha: No problem, but how ………………... do you need it? 
Fred:     Well, as soon as possible. When could you do it? 
Delicha:    I think I could start next week because I’m a bit busy this week. Then, it 
  would take at least a ………………... of weeks. 
Fred:     That would be all right. Can you ………………... back in a month? 
Delicha: No problem. I’ll be able to finish it within two weeks, in fact. 
Fred:              Then, I would like you to arrange next monthly meeting to present the 
   results to the board of directors and sales teams in order to give 
   suggestions for promotional ………………... . 
Delicha: Sure. I’ll do that. Is it OK if I report the results of my research to the 
   board of directors and sales teams at the beginning of next month? 
Fred:              Fine! ... I don’t suppose you could find out about web design companies. 
Delicha:   What kind of web design do you want? 
Fred:          I want you to design the web for ………………... the current client base. 
Delicha:    I see. I’ll call the Advice to talk about this. How urgent is it? 
Fred:          Can you get back to me ………………... ? 
Delicha:    Could I do it the day after tomorrow? This’s because I’d like to ask for 

………………... to work at home tomorrow. I’ve got to write the weekly report 
and I can concentrate better at home.           

Fred:    Well, I suppose so.  
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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2. Giving details and deadlines 
 

A  Listen to the conversation and circle the correct answer. 

   Delicha asks Laura to check if the: marketing teams customers board of directors 
 can research report give the presentation 
    in the afternoon next week in about an hour. 
   Delicha would like to invite Justin: to listen to  make tell the presentation  
    next Friday Thursday Wednesday. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Delicha: Excuse me, Laura. Can I ask you to do something for me this morning? 
Laura:  I could do it in about an hour. What ………………... is it, Delicha? 
Delicha:    Would you check if all of our marketing teams are ready to present the 

results of the research about the customers’ requirements to the sales teams 
in order to help them plan for the new sales ………………... ?  

Laura: How soon do we need to make the presentation? How ………………... is it? 
Do we have to report to the board of directors next week? 

Delicha:    Sure! I think next monthly meeting would be fine. However, ask them if 
they’d be ………………... for giving the presentation next week.  

Laura:  Yes, I will. …  
Delicha:    Excuse me, Jonathan. I was wondering if you could contact Mr. Justin 

Witzansky, the sales director, and ask him if all the sales teams would be 
available for attending the meeting and listening to our presentation next 
week.  

Jonathan: No problem. I’ll call him in the afternoon. 
Delicha:    Please don’t forget to tell him that we would like to ………………... them 

about the tourists’ requirements, and we have good suggestions for 
………………... activities. 

Jonathan:        No, I don’t. What exact day do you want to make the presentation? 
Delicha:    Any day ………………... Thursday. Wednesday is fine for me.  
Jonathan:        I’ll make arrangements by email and telephone. 
Delicha:    Fine. When you’ve heard from everyone, please book the conference room 

for a day, and ask Mr. Richard Kingston, the business center manager, to 
prepare fresh brewed coffee with pastry for the morning session, apple 
………………... served hot with home-made ice cream for the afternoon 
session, and genuine southern Thai food with seasoning Thai fruits for lunch. 

C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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3. Agreeing to do the task 
 

A  Listen to the conversation and tick () the tasks that Harold is delegated. 

  □ 1.  Call Andrew about the meeting. □ 5.  Ask Hillary to prepare some martini. 
  □ 2.  Ask Linda to welcome Andrew. □ 6.  Reserve three tables near the pool. 
  □ 3.  Ask Daniel to arrange the party. □ 7.  Arrange the informal meeting for Linda. 
  □ 4.  Send an email to Daniel. □ 8.  Reserve three twin single rooms. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Delicha: When you have already passed the interview for a job, you should prepare 
  yourself to be ready for working with others. In your work, if you are a 
  boss, you should delegate some of your tasks and ………………... to the 
  people who work for you. You don’t have to do everything by yourself, and 
  you have more time to concentrate on the ………………... and check how 
  things are going. You should learn how to introduce the request, make the 
  ………………..., give details, and include deadlines. At the same time, if 
  you are an employee, you may be delegated by your boss to do some 
  tasks. Asking what the task is, asking for more details, and agreeing to do 
  the task are ………………... manners you should practice. By the way, 
  Harold, could you call Mr. Andrew Regalado, the CEO, to ………………... 
  about the meeting this afternoon? 

Harold: Yes, of course. By the way, I sent an email to remind him this morning. 
I’ve already told him that you prefer to have an informal meeting at the 
coffee corner at 3 pm. Besides, I’ve just asked Linda, the receptionist, to 
welcome our region marketing managers, and asked Hillary, the front 
clerk, to reserve three ………………... twin single rooms for them. 

Delicha:    Thanks. And please don’t forget to call Mr Daniel Thomson, the restaurant 
manager, to reserve three tables near the swimming pool for us. 

Harold:       Shall we have a barbecued seafood party after the meeting? 
Delicha:    It’s a good idea! Would you mind asking Daniel to arrange the party for 

us? 
Harold:       Not at all. And I’ll ask him to ………………... some martini for us, too. 
Delicha:    Great! Can you get back to me when you’ve set it up? 
Harold:       OK. I’ll let you know before the end of this week. 
Delicha:    Thank you very much, Harold. You’re so ………………... !  
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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4. Acting properly when you work with others 

A  Listen to the conversation and choose the best answer. 

1.  What can you do to keep your job for very long and succeed in your career? 
     a. Make your boss know your friends. b. Show that you are a difficult employee. 
     c. Try to exceed expectations. d. Do your job worse than ever before. 
 

2.  Which one is not a good tip to act properly when you work with others? 
     a. Try to earn management’s trust. b. Accept additional responsibilities. 
     c. Make yourself a valuable employee. d. Adapt yourself to new situations slowly. 
 

3.  How can you improve your speaking and writing skills? 
     a. Attend seminars. b. Gain knowledge from results. 
     c. Buy audio tapes. d. Accept new projects. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Edward: We all know that finding work is rather difficult these days. Thus, when you 
  get a job, you should ………………... yourself very well in order that you 
  can keep your job for very long and succeed in your career. For this, you 
  should learn the tips to act properly when you work with others and when 
  you are ………………... .  
Delicha:    Right! You have to think of ways to make your boss know you, your work 
  and your ………………... . Show that you are an honest, hardworking and 
  responsible employee who can act wisely. Try to earn management’s trust 
  and your job will be safe. Do your job better and faster than ever before. 
Edward: In addition, you should take ………………... and try to exceed  
  expectations. Adapt yourself to new and different ………………... quickly. 
  Good results can enhance your credibility. 
Delicha:    You have to accept new projects and additional responsibilities. 
Edward:    Make yourself a valuable employee by positively ………………... the 

 people  around you. 
Delicha:    You should be optimistic. Remember that good morale is essential to a 
  successful working ………………... . 
Edward:  Lastly, improve your speaking and writing skills by attending seminars, and 

 gaining ………………... from books and audio tapes. 
Jeremy: Thank you very much for your kind advice. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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Writing  
 
 

A  Which tasks do you think a manager should do, and which should he delegate? Write the reason why 
the manager should do or why he should delegate of at least 5 sentences for each task. 
 

Task                       Delegate?
                   Yes/No? 

 

1. Meet a new customer for the first time. 
2. Write a weekly departmental progress report. 
3. Write a progress report on a specific area in the department. 
4. Take the minutes of a departmental meeting. 

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

 ………………………………………………………………………………………………… 
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B  Write the responses for each request. 

1. I was wondering if you could contact all the sales teams. 
…………………………………………………………………………………………………   

2. Can you finish the report by tomorrow afternoon? 
………………………………………………………………………………………………… 

3. I’d like you to write the minutes for me. 
………………………………………………………………………………………………… 

4. Can you wait until Friday for the report? 
…………………………………………………………………………………………………             

5. Mr. Edward Barton is coming today. Can you meet him? 
………………………………………………………………………………………………… 

6. I wonder if you could do some research for me. 
………………………………………………………………………………………………… 

7. Do you think you could research the tourists’ ongoing requirements? 
………………………………………………………………………………………………… 

8. Could you call Andrew to remind about the meeting this afternoon? 
………………………………………………………………………………………………… 

9. Would you mind asking Mr. Daniel Thomson to arrange the party for us? 
………………………………………………………………………………………………… 

10. Please book the meeting room for a day. 
………………………………………………………………………………………………… 

11. Ask them if they’d be available for giving the presentation next week. 
………………………………………………………………………………………………… 

12. Don’t forget to tell them that we would like to inform them about the customers’ 
requirements. 
………………………………………………………………………………………………… 

13. Would you check if all of our marketing teams are ready to present the results of 
the research? 
………………………………………………………………………………………………… 

14. I would like you to inform the sales teams about the results of the research. 
………………………………………………………………………………………………… 

15. Ask Richard to prepare Thai food with seasoning Thai fruits for lunch. 
………………………………………………………………………………………………… 
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C  Decide if each item below is something that the employee needs permission for (P), or something that 
   the boss could delegate (D). Write one sentence for each item to clarify your answer. 
 

    1.  buy notebooks for sales team   2.  plan a sales campaign  
    3.  submit a report late    4.  take a day off  
    5.  research new suppliers    6.  make a personal call       
     7.  send a memo     8.  take a long lunch   
     9.  make an appointment with the president 10. send out new catalogues 
     11. plan a meeting schedule   12. book a city tour   
    13. send emails to all staff    14. come in a bit late tomorrow 
    15. chair a meeting     16. write minutes   
    17. attend the conference    18. make a presentation 
    19. discuss payment options   20. work at home  
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
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Unit 4 

Feedback 
 

 

Vocabulary Preview 
 
A  Match the words to the meanings. 

1. ……   feedback a. continue to be in an unchanged state 
2. ……   frequently    b. make others feel brave enough to do something 
3. ……   encourage c. remarks passed back to the person in charge 
4. ……   evaluator d. detailed, exact and clear 
5. ……   request  e. anything that brings help, advantage or profit 
6. ……   specific f. repeated habitually                
7. ……   remain g. an act of asking for something politely 
8. ……   benefit h. a person who judges the degree of something 

 
B  Complete the sentences with the correct word from exercise A. You may change its form. 

1. Our company welcomes all ………………... from customers.  
2.  The project manager has made an urgent ………………... for more budget. 
3.  Despite the bad criticism, Delicha ………………... calm. 

     4.  You should ………………... your employees to try new marketing strategies. 
     5.  Sarah gave us ………………... instructions for dealing with shipping problem 
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Reading  

Dealing with Feedback at Work 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 

 

360–Degree Feedback 
‘360-DEGREE FEEDBACK’ is an alternative performance appraisal system, where 
feedback comes from different people, all of whom work with the employee. Feedback 
can be obtained from colleagues, subordinates, managers and even customers to have a 
clear understanding of the employee’s contribution and needs. ‘360’refers to the 360 
degrees in a circle. It happens on a regular basis and individual performance objectives 
are things which can be objectively measured. The focus of this kind of feedback is on 
developing relevant plans and training opportunities for each staff member. Both the 
employee and the manager have an equal opportunity to make contributions. The 
organization has an open and public commitment to help each person expand his or her 
knowledge and skills. This is the foundation upon which a continuously improving 
organization can build. 

 

a. You should always ask for lots of feedback so that you become better at handling 
it, and you may also find out something useful. Some people are not keen to criticize, 
so if you ask for more feedback, you are more likely to get it. Make sure you ask 
frequently, so that people get used to offering feedback. 
 

b. Remember that giving feedback is often more difficult than receiving it, and most 
people find it hard to give honest feedback. Encourage your evaluators and thank 
them. 
 

c. Make your request for feedback more specific. Ask: “What can I do to improve?” 
rather than: “How am I doing?”, or: “What would you like me to do more/less often?” 
rather than: “Was my performance good?” Give people time to prepare their feedback: 
“I’d like some feedback. Could we talk next week?” 
 

d. It is hard to remain calm when someone is criticizing you. Remember that honest 
feedback is for your own benefit and may save you a lot of pain later on. Feedback 
(whether it is good or bad) is a tool that will help you develop. 

(adapted from Knight, O’neil and Hayden, 2005 : 30) 
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A  Say if these statements are true (T) or false (F) according to the text. 

1. The more feedback, the better you handle it, and you will find out something 
useful. 

2. Be understanding with the person giving feedback as it is easy to give honest 
feedback. 

3. Explain what you want, then you can get specific feedback. 
4. Honest feedback is for your own benefit and may give you a lot of pain later on. 
5. Keep cool when someone is criticizing you because it will help you develop. 

 

B  Discuss the following questions with your partners. Make notes in the space below. 

1. Why should you always ask for lots of feedback? 
2. How can you help people get used to offering feedback? 
3. Which is more difficult, giving feedback or receiving it? 
4. Why do most people find it hard to give honest feedback? 
5. How can feedback help you develop your work? 

…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
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Listening and Speaking  
 

1. Thanking and praising 

A  Listen to the conversation and choose T for true or F for false. 

1.  The customers enjoy ‘Buy One Get One Free’ very much. T        F 
2. Everyone appreciates all Delicha’s efforts on the ‘BOGOF’ project. T        F 
3. The ‘BOGOF’ project is a very big success as Fred sets realistic targets. T        F 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Belinda: Good morning, everyone. Is this a good time to give Delicha some 
………………... on the BOGOF project? Well, Delicha, everyone would like 
to thank you very much for all your hard work. Our ………………... enjoy 
‘Buy One Get One Free’ very much.  

Delicha:    Not at all. It was a very ………………... and fantastic project to work on. 
Fred:  We would like to say how much we appreciate all your efforts. Our  
  customers book one bungalow for one night and get free one more night, 
  one meeting or one special event of at least 100 guests in a conference 
  room and get free one set of barbecued seafood with draught beer, and 
  one trip for pink dolphins watching and get free kayaking. Then, they buy 
  one souvenir or one ………………... T-shirt and get free one mug of  
  cappuccino or espresso, one large tray of fried prawns served with white 
  and red wine and get free one ………………... for the Ample Moon Party, 
  and one grilled fillet steak and get free one drink of vodka.  
Justin:      It’s a very big success ” sales are already very good. Our bungalows, 

………………... rooms, and one-day tours are booked up through Agoda 
and Booking.com during the low season till the end of next two years.  

Delicha:    Excellent. I’m glad to hear that. Then, our hotel rooms and bungalows, 
restaurants, and coffee corners will be crowded with tourists all the year 
round. 

Belinda: We really appreciate everything you’ve done. We were pleased that you 
  set realistic ………………... . This enabled everyone to meet their  
  deadlines and keep the project on ………………... . 
Delicha:    I was, too. That can be quite hard sometimes. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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2. Criticizing and giving advice 
 

A  Listen to the conversation and circle the correct answer. 

   The guests enjoy the benefits of: SV Green Card success efforts as they can get 
 10% discount project budget for other bookings. 
   Spending control should have been:  more frequent bigger better as public relations 
     went over  improved got budget quite a lot. 
   Jasmine needs to improve team: feedback success communication. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Justin:    Many thanks for all your hard work on the SV Green Card project. 
Jasmine:      You’re welcome. It was a ………………... . 
Justin:    We’re very pleased with what you did. We are very grateful for all your 

work. It looks like being a success, ………………... all the problems!  
Delicha:    We would like to say how much we ………………... all your efforts. Our 

guests enjoy the benefits of SV Green Card as they can get 10% discount 
and get free one Premier Salute flavored drink for other bookings. Your 
project is also a part that makes my project successful.  

Jasmine:      I’m glad to hear that. It was a very ………………... project to work on. 
Thomas:    Yes. Now, of course, there are always areas which can be improved. 
Jasmine:      Sure, of course. I’d like some feedback as it helps me develop. 
Thomas:    Spending ………………... should have been better because the budgets 

are so tight these days. You should have more frequent budget reviews. 
Jasmine:      I’m not exactly sure what you mean. Could you explain that in more 
   details? Can you give me specific ………………... ? 
Thomas:    As you know, public relations went over budget quite a lot.  
Jasmine:      Yes. I can only apologize. Have you got any ideas for dealing with that? 
Thomas:    Well, identify potential overspends before they get too big, and make 

………………... . 
Jasmine:      Thanks for that. I’ll try in future. I’ll make sure it doesn’t happen again. 
Delicha:    Furthermore, you need to improve team communication. Some team 
  members didn’t always know what was ………………... . 
Jasmine:      I’m really sorry about that. How could I improve that? 
Delicha:    What about working more closely with your team? 
Jasmine:      Thanks for that. I’ll try that next time. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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3. Giving reasons and offering a solution 
 

A  Listen to the conversation and tick () the complaints from customers. 

  □ 1.  They didn’t get free drinks. □ 5.  They didn’t get an SV Green Card. 
  □ 2.  They didn’t have enough support. □ 6.  They didn’t get the flavors they wanted. 

  □ 3.  They didn’t have enough cards. □ 7.  They had problem with booking rooms.  
  □ 4.  The manager didn’t check emails. □ 8.  Some scenic views couldn’t print out. 

 
 

B  Listen again and fill in the blanks. 
 

Olivia:     As you know, we got ………………... from many customers saying they 
didn’t get an SV Green Card after they had booked ten bungalows as we 
didn’t have enough cards, and some guests didn’t get free drinks when 
they showed the card or some didn’t get the ………………... they wanted 
as we didn’t have any left.  

George: Some had problem with booking rooms through our email addresses as 
our front desks didn’t check emails ………………... . 

Ronald:      I did my best but I didn’t always receive the information. What can I do?  
Delicha:    How about working more closely with your team? You’ll need to control 

your staff better on the next project. Hold a small meeting every week! 
Ronald:      I’ll try in future, and I’ll pass this feedback on to the rest of my team. 
Olivia:     I have had some comments from the advertising agencies, saying that 

some ………………... scenic views couldn’t print out because of poor files. 
However, quality control needs to be improved. 

Ronald:      Yes, that’s true. I’m really sorry about that. They all wanted to publicize 
our services more ………………... and help us reach our target audience. 

George: I’ve another point to think about. Some of the staff said they didn’t have 
enough support ” they didn’t feel anybody came up with ………………... 
for their problems. 

Ronald: Mm …, well, it was a big project team. How could I improve that? 
Delicha:     Have you thought of sending out weekly email updates to the whole team? 

That way you keep everyone informed without ………………... . 
Ronald:     No, but that sounds good. I’ll try that next time. Thanks for that. 
Delicha:     OK. As I said, it was a very successful project, and ………………... we’re 

very pleased with what you did. It’s good that you try new ways.  
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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4. Dealing with giving and receiving feedback 

A  Listen to the conversation and choose the best answer. 

1.  Why should we always ask for lots of feedback? 
     a. You become better at criticizing it. b. It will help you develop your performance. 
     c. Feedback is a good tool. d. You will find out something difficult. 
 

2.  How can you help people get used to offering feedback? 
     a. Ask for feedback frequently.  b. Remain calm when you are criticized. 
     c. Give honest feedback.  d. Encourage your evaluators and thank them. 
 

3.  Which one is a good question to make your request for feedback more specific? 
     a. How am I doing? b. Could we talk next week? 
     c. Was my performance good? d. What can I do to improve? 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Delicha:     Why should we always ask for lots of feedback? 

Antonio: Feedback whether it is good or bad is a tool that will help you  
  ………………... your performance at work. You should always ask for lots 
  of feedback so that you become better at handling it, and you will find out 
  ………………... useful. 
Delicha:     How can you help people get used to ………………... feedback? 
Stefan:  Some people are not keen to criticize, so if you ask for more feedback, 
  you are more likely to get it. Make sure you ask ………………..., so that 
  people  get used to offering feedback. 
Delicha:     That’s a good idea.  
Carolina: Remember that giving feedback is often more difficult than receiving it, and 
  most people find it hard to give honest feedback. You should encourage 
  your ………………... and thank them. 
Stefan:  You should make your request for feedback more specific. Ask: ‚What can 
  I do to improve?‛ rather than: ‚How am I doing?‛, or: ‚What would you like 
  me to do more or less often?‛ rather than: ‚Was my ………………...  
  good?‛ Remember to give people time to ………………... their feedback, 
  saying ‚I’d like some feedback. Could we talk next week?‛ It is hard to 
  remain calm when someone is ………………... you. Remember that honest 
  feedback is for your own benefit and may save you a lot of pain later on. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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Writing  
 
A  Supposing you are a managing director of the Dance Your Fat off project. This project in Thailand looks 
like a success. Write a note of at least 15 sentences to give some feedback to the project manager. Include 
both good points and criticisms using the following phrases. 
 

set realistic targets deal with the problems quickly  
go over budget  have more frequent budget reviews 
know what was happening improve team communication 
send out weekly email updates have enough support 

…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
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B  Match the headings a-e with the responses to criticism 1-10, then use these responses to create a 
dialog of at least 15 sentences. Make up any details that you need. 
 

a. Accepting criticism 
b. Giving reasons 
c. Rejecting criticism 
d. Asking for more details 
e. Apologizing 
1. I understand, but I don’t think it was my responsibility.   
2. Can you be more specific about the complaint?     
3. I’ll have to work on this area to make improvements.   
4. I see your point, but I think there are other factors.   
5. That’s a valid point. Let me think about what I can do.   
6. I think you may be expecting too much from me. 
7. I’m sorry about that. 
8. Yes, that’s true. 
9. I did everything I could with the resources available. 
10. I don’t entirely agree with you on that. 

…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………… 
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C  Write the responses for each statement. 

1. How about making each international team responsible for their own budget? 
………………………………………………………………………………………………… 

2. Quality control could have been better. 
………………………………………………………………………………………………… 

3. The team thought your communication was very effective. 
………………………………………………………………………………………………… 

4. We’re very grateful for everything you’ve done. 
………………………………………………………………………………………………… 

5. You need to meet your deadlines. 
………………………………………………………………………………………………… 

6. Many thanks for all your hard work on the ‘SV Green Card’ project. 
………………………………………………………………………………………………… 

7. We would like to say how much we appreciate all your efforts. 
………………………………………………………………………………………………… 

8. Your project is also a part that makes my project successful. 
………………………………………………………………………………………………… 

9. We were pleased that you set realistic targets. 
………………………………………………………………………………………………… 

10. Quality control needs to be improved. 
………………………………………………………………………………………………… 

11. Have you got any suggestions for dealing with that? 
………………………………………………………………………………………………… 

12. What can I do to improve? 
………………………………………………………………………………………………… 

13. You should have more frequent budget reviews. 
………………………………………………………………………………………………… 

14. You’ll need to control your staff better on the next project. 
………………………………………………………………………………………………… 

15. How about working more closely with your team? 
………………………………………………………………………………………………… 

16. I don’t entirely agree with you on that. 
……………………………………………………………………………………………… 
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Unit 5  
Arrangements by email 

 

Vocabulary Preview 
 

A  Match the words to the meanings. 
 

1. ……   informal a. share opinions, feelings or information 
2. ……   communicate b. suitable for ordinary conversation; not official 
3. ……   normal c. make someone a little angry or impatient 
4. ……   content d. a mistake 
5. ……   annoy  e. letters exchanged between people                        
6. ……   error f. according to what is expected and usual               
7. ……   conventional  g. the subject matter of a book or a speech 
8. ……   correspondence h. following accepted customs and standards                        

 
B  Complete the sentences with the correct word from exercise A. You may change its form. 

 

1.  I like the style of his writing, but I don’t like the ………………... . 
2.  ………………... working hours of my company are from nine to five. 
3.  The executive director ………………... his ideas very clearly. 

     4.  All members were ……………… with Vanessa because she kept interrupting. 
     5.  More and more people are turning away from ………………... letters to emails 
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Reading 
 

Does grammar matter? 
 

According to a report published recently, standards in written English are falling. This is 
because people see the email as an informal way of communicating where the normal 
rules of grammar and punctuation do not apply. In a survey by MSN, two-thirds of those 
aged 18-24 said that they were more concerned about the content of their email than 
grammatical correctness. Of older users, one in four also admitted they were not 
concerned about grammatical correctness in their messages. Surprisingly, in the same 
survey, most people said they were annoyed by errors in the emails they received. This 
was a bigger problem with conventional letters. In another survey, bosses said they 
would not do business with companies whose correspondence had mistakes in it.    
 

The good emailer …. 
 

 keeps messages short.                   
 presents information clearly with bullet point. 
 enters a precise subject in the subject box.   
 doesn’t over-use the ‘reply’ function. 
 limits personal mail and small talk.        
 checks mail box at least three times daily.   
 gives people time to reply.                        
 doesn’t forward mail without thinking. 
 reports offensive mail.              
 creates a filing system for mail/attachments.    
 keeps address book up-to-date.     
 never abuses the system for private messages. 
 attach smaller files.                
 adds key information in the e-mail signature.    
 telephones if an immediate answer is required.            
 is professional at all times.                                                                     
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A  Discuss the following questions with your partner. Make notes in the space below. 

    1.  Do you agree that emails are an informal way of communicating? 
    2.  If someone sends you a badly written email, do you find it annoying?  
    3.  Are you more tolerant if you know they are not writing in their first language? 
    4.  Is there anything else about emails that annoys you, e.g. not using a sensible title 
in the subject line, and not including the original message when replying? 
    5.  If you own a company, will you do business with companies whose correspondence    
has mistakes in it?  Why/Why not? 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
 

B  What do you use email for? Tick () the boxes. 

 making arrangements  □ placing orders   □  
 contacting clients  □ contacting colleagues  □ 
 chatting to friends  □ asking for information  □ 
 giving information  □ giving invitations  □ 

arranging a meeting  □ confirming arrangements □  
 confirming reservations □ delegating   □ 
 planning a business trip □ dealing with problems  □ 
 advertising your products □ making an appointment □ 

making complaints  □ applying for a job  □ 



 

 

 

203 

Listening and Speaking  
 

 

1. Writing effective business emails 
 
 

A  Listen to the conversation and choose T for true or F for false. 

1.  The ‘Subject Line’ is a title that replies what you are writing about. T        F 
2. You have to include a friendly personal comment in the ‘Introduction’ part. T        F 
3. You have to write your position and contact details in the ‘Signature’ part. T        F 

 
 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Benjamin: Writing effective business emails is essential in today’s ………………...
  environment. You should plan before you write: establish a clear objective, 
  plan how much time you will need, decide what and how much to write, 
  and write to get the ………………... you want. 
Alisa:  I see. Could you please tell me what an effective business email contains?  
Benjamin: The first part is the ‘Subject Line’ which is a title that explains what you 
  are writing about. When you reply, you should normally keep the same 
  subject line. But if most of your reply is about something different, you can 
  change the subject line. If you use the ‘Reply’ button for the email you’ve 
  received, the same subject line, with ‘Re:’ in front of it, will be entered 
  ………………. . Next, you have to greet your reader, and include a friendly 
  personal comment to begin the email in the ‘Opening Comment’ part. 
Delicha: Then, write a brief ………………... of what you are writing about in the 
  ‘Introduction’ part. After this part, you should write the main point, the most 
  important thing that you want to say. You should keep your message short 
  and simple. People don’t like reading long emails, so keep to the subject. 
  Don’t write everything in capitals because this is like shouting and makes 
  people think you are ………………... !  
Alexander: After your main point, you should write a ………………... sentence to finish 
  off your message. In the ‘Signing off’ part, usually write ‚Best wishes,‛, or 
  ‚All the best,‛ ………………... by your name. In less formal emails, this 
  could be ‚Thanks,‛ followed by your name. Lastly, write your position in 
  the ………………... and contact details in the ‘Signature’ part at the end of 
  your email.  
Alisa:  Thank you very much for your advice. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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2. Writing the subject of the message 
 

A  Listen to the conversation and circle the correct answer. 

   Don’t forget to write the subject of: the slides copies email in order to  
 organize confirm capture the reader’s 
    attention message presentation.  
   Keep the ‘Subject Line’ as short: and clear  annual kind as possible. 
   Choose key words that will explain: quickly  better soon what your email is about. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Delicha: Excuse me, please. Could you help me send an email to Mr. Christopher 
James, the conference organizer, to confirm the ………………... at the 
annual business leadership training workshop to be held in Rome?  

Mayrissa:  How many people will join the conference with you? 
Delicha: As ………………..., Fred Melanie, Olivia McDermott, Justin Witzansky, and 

Robert Jason are coming with me to the conference.  
Mayrissa: When are all of you flying to Rome? 
Delicha: We’re flying out from Bangkok on Wednesday, December 3 at 00.20 am. 

Our flight will get into Rome at 06.50 am, local time. So, please tell Mr. 
James that we regret that we are ………………... to meet her for dinner on 
Wednesday evening and thank him for the kind invitation. Then, don’t 
forget to ………………... the slides for the presentation I’m making at the 
conference. 

Mayrissa: What type of file should we send him? 
Delicha: A PowerPoint file is better.  
Mayrissa: All right. Do you want other people to get copies of the same 

………………... ? 
Delicha: Sure! Please send ‘CCs’ which are copies of the message to Mr. Andrew 

Regalado, the CEO, and Ms. Sylvie Luther, the project manager of this 
annual ………………..., OK? Then, don’t forget to write the subject of the 
message in order to capture their attention. Keep the ‘Subject Line’ as 
short and clear as possible. Choose key words that will ………………... 
quickly what your email is about. 

Mayrissa: Can I say ‘Confirming the Annual Workshop’? 
Delicha: That ………………... good. Thank you. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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3. Writing the position and contact details 
 

 

A  Listen to the conversation and tick () the items that should contain in the ‘Signature’ part. 

  □ 1.  the reader’s fax number □ 5.  your contact details 

  □ 2.  the registration fee □ 6.  the name of the training center 
  □ 3.  your position in the company □ 7.  your direct phone number 
  □ 4.  the list of your colleagues □ 8.  your mobile number 

 
 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Christopher: Hello, Delicha. Have you read the email I sent you this morning? 
Delicha: Not yet. Is it about the business leadership training workshop in Rome? 
Christopher: Sure! This ………………... email is a notice that we have listed you and 

your colleagues as attending. However, full payment for the workshop 
must be received before November 30. ………………... made after this 
date will result in overdue fees being added to the registration fee. 

Delicha: I see. I’ll make the payment tomorrow. 
Christopher: Thank you. Please feel free to use our convenient on-line payment service 

provided through the conference ………………... . 
Delicha: I will. Well, would you mind helping me find a hotel near the training center 

where we will hold the workshop? 
Christopher: No, of course not. What kind of room would you like?  
Delicha: Please book one twin room for Olivia and me, and three single rooms for 

Fred, Justin and Robert. Deluxe ………………... would be nice. 
Christopher: No problem. If you require any further information, please do not 

………………... to contact me. In the ‘Signature’ part at the end of my 
email, I have contained information about my position in the company and 
other ways of contacting me including my direct phone number, mobile 
………………... or fax number.  

Delicha: I see. We should usually add this automatically to every email because it 
offers other ways for people to ………………... us. 

Christopher: You’re right!  Delicha, do you agree that the use of email continues to 
  grow?  
Sylvie: I agree with you, but its popularity will begin to decline quickly if there are 

no measures to guarantee availability and ………………... . 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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4. Selecting the right language 

A  Listen to the conversation and choose the best answer. 

1.  What should you do when you write a business email? 
     a. Include only relevant information. b. Adapt style and tone to the writer. 
     c. Remain courteous and impolite. d. Consider your background, age, and gender. 
 

2.  How can you do to use the right language when writing a business email? 
     a. Use jargon and complex words.  b. Start and finish with the correct phrases. 
     c. Use difficult everyday English. d. Pay attention to grammar and punctuation. 
 

3.  Why have most business letters been replaced by email? 
     a. Email makes your business informal. b. Email makes business writing less formal. 
     c. Email is faster, cheaper and simpler. d. You can treat your customers politely by email. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Amanda: When you write a business email, you have to know your reader, include 
  only relevant ………………..., remain courteous and polite, and adapt style 
  and tone to the reader. You have to consider the reader’s specific  
  relationship with you, professional position, level of ………………... with 
  topic, cultural ………………..., age, and gender.  
Steve:  You have to select the right language: be concise, use plain everyday 
  English, avoid jargon and complex words, be careful not to repeat words 
  and phrases, start and finish with the correct phrases, and pay attention to 
  grammar, spelling and ………………... .  
Delicha: I will. When I’ve finished, I’ll read the whole message through to make 

sure it looks right and ………………... the right information.                         
George: Great! People are annoyed by errors in the emails they received! By the 
  way, Delicha, do you think the use of email has made the business world 
  less ………………... ? 
Delicha: Well, most business letters have been ………………... by email because 

it’s faster, cheaper and simpler, and this increased use of email for 
business communication has definitely made business writing less formal.  

 But that doesn’t mean that you should suddenly start being very informal 
with important customers. You still need to treat your customers politely. 

Steve: Email is so quick and ………………... that we easily forget to be polite.  
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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Writing 
 

A  Complete the following emails with only one word in each blank. 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Subject:   Annual Workshop  
From:    Delicha Ninlamat < dnsuchadavilla@gmail.com > 
Date:    Mon, November 18, 2013   10:10:15 
To:    Sylvie Luther < lsylvie@hotmail.com > 
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
Hello Sylvie, 
 

I hope you had a good ……………… . It was good to talk to you yesterday. Thanks again for ……………… 
me find a hotel.  
 

I’m writing to check if you can read the slides for the ……………… I’m making at the conference. It’s a 
short summary of my work. Do let me know if you can’t read the attachment, and I can send it as a Word 
document. Your ……………… will be welcome. 
 

As discussed, my colleagues and I are arriving in Rome at 06.50 am on Tuesday, December 3. We look 
forward to seeing you on Tuesday morning. The ……………… starts at 09.00, but I’ll be there early to 
prepare for my presentation. I’d like to meet you to share ideas about training sessions. Could you tell me 
if you are available on Tuesday morning around 8 o’clock? Can you let me know if you can’t make it? 
 

All the best, 
Delicha 
European Marketing Manager, Suchada Villa   Tel.  0 7530 0213, 08 1978 6833 
 

Subject:  Meeting with Marketing and Sales Teams 
From:   Delicha Ninlamat < dnsuchadavilla@gmail.com > 
Date:    Tue, November 19, 2013   09:10:15    
To:   Edward Barton < ebsuchadavilla@gmail.com > 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------- ----------------------------------------------- 
Dear Edward, 
 

I hope you’re well and that you had a good ……………… . 
 

As you know, we’ve had too few Europeans visiting our ……………… . The marketing manager is arranging a 
meeting with marketing and sales teams to discuss this problem, and we’d like to hear your views as European 
Sales Manager. Could you give us your availability for next week? We ……………… need half a day for this.  
 

We will be in Rome on December 3-7. December 5 is fine. Would it be convenient to hold a meeting on December 
5 at 09.00 am? I would be ……………… if, in your reply, you could let me know by tomorrow. 
 

Attached is the ……………… . I look forward to hearing from you. 
 

Best wishes, 
Delicha Ninlamat 
European Marketing Manager, Suchada Villa     Tel. 0 7530 0213, 08 1978 6833 
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B  Complete the following emails with two words in each blank. 

 

 

 

 

 

             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
 
 
 
 

4. Effective language 

A  Listen to the conversation and choose the best answer. 

1.  Which one is the correct description for Suchada Villa’s rooms? 
     a. Brightly colored bathrooms  b. Cute and clean rooms with designer details 
     c. Quirky designed hotel rooms d. Bungalows with strings of shells around 
 

2.  Why does language play an important role in advertising? 
     a. It captures the advertiser’s attention.  b. It can establish more credibility. 
     c. It can sustain the audience’s interest.  d. It conveys the audience’s intentions. 
 

3.  How can the second-person pronoun ‘you’ help persuade customers? 
     a. It makes a friendly and personal tone. b. It helps contribute to the rhythm. 

 
 

Subject:  Hotel Reservation     
From:   Rita Gomez < grita@hotmail.com > 
Date:   Wed, November 20, 2013   09:30:12 
To:   Delicha Ninlamat < dnsuchadavilla@gmail.com > 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
Dear Ms. Ninlamat,  
 

I’d like to confirm your ……………………… for next month. Please find below details of the booking. 
“ 1 deluxe twin room ” in the names of Delicha Ninlamat and Olivia McDermott, from Suchada Villa 
“ 3 deluxe single rooms ” in the ……………………… Fred Melanie, Justin Witzansky and Charles 
  Bernard, from Suchada Villa 
“ 4 ……………………… : December 3-7  
“ Booking reference: 0819786833 DN 

 

As discussed, you’re checking in at 07.30 am. I have attached ……………………… for a city tour in Rome. I 
hope this is useful for you. If you need any further details, please do not hesitate to ……………………… . 
 

Best regards, 
Rita Gomez, Hotel Manager  
Relais Fontana di Trevi Hotel    Tel. 0039 06 6797317    Fax 0039 06 69790348 
 

Subject:  Request Information 
From:   Delicha Ninlamat < dnsuchadavilla@gmail.com > 
Date:   Fri, November 22, 2013   09:40:19 
To:   Mayrissa Wilson < mwsuchadavilla@gmail.com > 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
Hi Vanessa, 
I hope you’re well. Could you send me ……………………… for business meetings during my stay in Rome? I 

just want to know if it is possible to add a one-day city tour. Also, am I free for ……………………… the city 

on my own? I’d rather visit all attractions as this is my ……………………… to Rome, one of the most popular 

tourist spots in the world.  
 

I hope you can execute a good schedule. Please don’t forget to plan the schedule that ……………………… to 

have a chance for some sightseeing. I may be able to do a city bus tour on December 6. My preferred date 

for travelling around Rome by ……………………… would be December 7. Can you call me about this 

tomorrow? Thank you for your help. 
 

Cheers, 
Delicha  
European Marketing Manager, Suchada Villa   Tel 0 7530 0213, 08 1978 6833 
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C  Complete the following emails with three words in each blank. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Subject:   Executive Training 
From:    John Brendon < jbsuchadavilla@gmail.com > 
Date:    Mon, November 25, 2013   10:50:22 
To:    Management Team  < mdteamsuchadavilla@gmail.com > 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

Dear Management Team,   
 

We have decided that ……………………………… would benefit from ……………………………… . After talking 
with several well-known training organizations, we have signed an agreement with the Executive Trainers in 
New York. The training will consist of a six-month ……………………………… New York. Everyone receiving this 
message will go through the training, in groups of three. 
 

I’ll be ……………………………… about this course next week. The first group will start the training in January. 
 

Best regards, 
John Brendon 
Managing Director, Suchada Villa   Tel 0 7530 0213, 08 7383 8862 
 
Subject:   Progress Report 
From:    Susan Jira < sjsuchadavilla@gmail.com > 
Date:    Tue, November 26, 2013   11:20:45 
To:    Belinda Montree    
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

Dear Belinda, 
 

Please find below a report on progress here at the new Singapore branch. 
 

We’ve made ……………………………… the new accounts department. I’ve already hired three accountants and 
I’m interviewing an accounts assistant next week. This means we’re three weeks ahead of schedule with 
recruitment for that department. Unfortunately, we’re ……………………………… the IT installation. We’ve had 
trouble finding IT people, so we haven’t made much progress there. We’ve only found one technician so far (we 
need another two), ……………………………… started work yet ” she’s starting next Monday. That means we’re 
two weeks behind schedule with IT. I’ve written to Daniela in Zurich to ask her if she can send us someone 
from the office there. She hasn’t replied yet. I’ll give her a call today. 
 

Our new sales rep Anna is doing very well. So far, she’s been to Bangkok, Manila, Jakarta, Hong Kong, and 
has just gone to Seoul. She’s only been here four weeks and she’s ……………………………… half of the cities 
in Asia! It certainly hasn’t taken her long to make a start. She’s sent me a few text messages to say her 
meetings have gone well. She’s seen about 20 clients so far. And she’s also done ……………………………… 
at the TAW trade fair in Hong Kong. 
 

So, in general, I think things are going well. We can still open the ………………………………, if we can solve 
the problem with the IT people. I’ll send another progress report next week. 
 

Best regards, 
Susan Jira, Accounting Director, Suchada Villa   Tel 0 7530 0213, 09 3689 3018 

 

mailto:teamsuchadavilla@gmail.com
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                                     Unit 6  

Arrangements by telephone 
 

 

Vocabulary Preview 
 

A  Match the words to the meanings. 

1. ……   enquiry a. not able to produce the desired result 
2. ……   vital b. the general opinion about an organization that 

intentionally created in people’s minds 
3. ……   image  c. asking for information 
4. ……   ineffective d. a favorable moment or occasion 
5. ……   opportunity e. very necessary                       
6. ……   failure  f. quick to take action               
7. ……   prompt g. any of the conditions that bring about a result 
8. ……   factor h. lack of success 

 

B  Complete the sentences with the correct word from exercise A. You may change its form. 

1. The company tries to project an ………………... of being innovative. 
2.  The customers made some ………………... about after-sales services. 
3.  Their efforts to improve the sales have been largely ………………... . 

     4.   My personal secretary is always ………………... in dealing with angry callers. 
     5.   I’d like to take this ………………... for thanking everyone for your hard work.  
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Reading  

 

 
 

 

Ringing in the Millions 
 

In this age of the Internet, e-mail and electronic communication, the telephone continues to be one of 
the most important business tools. Ninety percent of all sales enquiries begin on the telephone, so 
from the start, it is vital to project a company image which is friendly and professional. At the same 
time, poor and ineffective telephone behavior can cost millions of dollars in terms of lost sales 
opportunities. For example, in the insurance business, failure to answer a call promptly and respond 
efficiently could result in a valuable policy going straight to the competition. The average telephonist 
can answer as many as 300,000 calls in a year, so in many companies, this is a vital role. 
 

Although good receptionists have a certain amount of natural ability, companies need to train in 
specific skills of telephone use: transferring a call, placing a call on hold, dealing with angry callers, 
answering correspondence by phone, using a caller’s name and taking messages correctly. Callers 
should not hear informal expressions like ‚Oh, she’s just gone out.‛ or ‚Sorry, he’s not with us 
anymore.‛ Surveys show that customers want a prompt response from a real person (not a machine) 
who can take a decision, and so answering systems will often be a false economy. 
      

More business is lost through bad service than by poor product performance, and the quality of a firm’s 
response to a call is one of the chief factors in creating a perception of good or bad service.     
            

Handling Calls 
 

The reason computers can do more than people is that computers never have to answer the 
phone.  (ANONYMOUS) 
 

Time-management Consultancy Priority Management found that 55% of all calls received by executives 
are less important than the work they interrupt and 21% are a complete waste of time. To test this 
theory, the Northwestern Mutual Life Assurance Company decided to block all incoming calls for just 
one hour a week and productivity rose by an amazing 23%. 
 

According to an article in the Associated Press, an increasing number of the world’s 2.5 million 
Blackberry owners are so used to incessant calls they report feeling ‘phantom vibrations’ even when 
they don’t have their smartphones on them. Compulsive texting has also given them a medical 
condition known as ‘Blackberry thumb’. 
 

According to a survey by marketing and media consultancy BBDO, 15% of cell phone users are so 
addicted to their mobiles they are even prepared to interrupt love-making to answer them! ‘People 
can’t bear to miss a call’, says Christine Hannis, head of communications for BBDO Europe. 
‘Everybody thinks the next call could be something really exciting.’ 



 

 

 

212 

A  Read the text ‘Ringing in the Millions’ again and answer the following questions. 

1. What percentage of all sales enquiries do you think begin on the telephone? 
………………………………………………………………………………………………… 

    2.  For what type of companies might effective use of the telephone be especially  
         important? 

………………………………………………………………………………………………… 
3.   How many calls do you estimate an average telephonist answers in a year? 
      ………………………………………………………………………………………………… 

    4.  What kinds of things do telephone receptionists need to be good at? 
………………………………………………………………………………………………… 

    5.  Why will answering systems be a false economy? 
………………………………………………………………………………………………… 

    6.  According to the text, ‚More business is lost through bad service than by poor 
        product performance.‛ Do you agree? Discuss with your partner. 

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

 
 

B  Read the text ‘Handling Calls’ again and answer the following questions. 

1. Why do computers can work more than people?       
………………………………………………………………………………………………… 

    2.  How many of the calls the executives make and receive are essential? 
………………………………………………………………………………………………… 

3.  What percentage of the executives’ time spending on the phone is a complete 
waste of time? 
………………………………………………………………………………………………… 

    4.  Why are cell phone users so addicted to their mobiles? 
………………………………………………………………………………………………… 

    5.   Why can’t people bear to miss a call? 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
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Listening and Speaking  
 

1. Opening a call and making the connection 
 

A  Listen to the conversation and choose T for true or F for false. 

1. Jeffry asks Delicha to tell Antonio to call him back about the payment. T        F 
2. Antonio calls Jeffry back to discuss the payment schedule. T        F 
3. Antonio and Jeffry agree to have a meeting on Tuesday afternoon. T        F 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Delicha:    Good afternoon. Suchada Villa. Delicha speaking. How can I help you? 
Jeffry:         I’d like to speak to Mr. Antonio Smiths, the fitness center manager. 
Delicha:    Please hold while I put your call through. … I’ m sorry. I’m afraid  

Mr. Smiths is out of the office at the moment. He won’t be back until this 
afternoon. Would you like to leave a ………………... ? 

Jeffry:         I’m calling to check to make sure he remembers to inform me of the 
payment ………………... for his order. Please tell him to call me back. 

Delicha:    I will. Can I have your name and number, please?     
Jeffry:        Certainly. My name is Jeffry Watson. My number is … 
Delicha:    Just a moment. I’d better write this down. Let me get a pen. OK. Go 

ahead. … Should I read that back, just to check? … I’ll get him to call you 
as soon as he gets back to the office. Is there anything else? … Bye. …                  

Larry:         Good afternoon. Index Living Mall.  How ………………... I help you? 
Antonio:         I’d like to speak with Mr. Jeffry Watson, please. 
Larry:         Just a moment. I’m putting you ………………... now. 
Jeffry:        Good afternoon. Sales Department. It’s Jeffry Watson speaking. 
Antonio:         This is Antonio Smiths. I got your message, so I’m ……………….. your 

call. Delicha said you called to discuss the payment schedule. Do you 
have a few minutes to talk about this now? Is this a good time to talk? 

Jeffry:  ………………..., I’m very busy now. Can we have a meeting next week? 
We need to discuss your options. When would be best for you?  

Antonio:         I’m free on Tuesday afternoon. Is that day ………………... for you?   
Jeffry:  Could we make it Thursday morning ………………... ? 
Antonio:         Let me check my planner. OK. Thursday morning at ten would be fine.  
  I will expect you at my office on Thursday at ten. Good bye. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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2. Changing and cancelling appointments 
 

A  Listen to the conversation and circle the correct answer. 

   Delicha and Leonardo agree to: rearrange postpone change their appointment  
 until Monday Friday Tuesday at ten at 
    Leonardo’s  Khanom Delicha’s office. 
   Vanessa asks Leonardo to:  rearrange arrange expect the meeting for Friday. 
   Vanessa calls Leonardo to cancel: their visit schedule appointment on Thursday. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Delicha: Good morning. Suchada Villa. Delicha speaking. What can I do for you? 

Leonardo: Hello, Delicha. Can we change our appointment time? Something has 
    come up. Could we ………………... it for Friday? 
Delicha: Actually, I’m busy on Friday. Could we ……………… it until Monday? 
Leonardo:       Great. Monday is good for me. Where shall we have the meeting?  
Delicha: I’ll come to your office if you like.  
Leonardo:       OK. So, I will expect you at my office on Monday at ten. I’ll send you an 
  email tomorrow to confirm that time again. I’m sorry but I have to go. The 
  other line is ringing. Have a good ………………... . Good bye. … 
Vanessa: Hello, Leonardo. I’m Vanessa Manhattan, MICE sales manager. I called 
  earlier to make some small changes in the schedule for our business 
  meeting in Khanom. Could we ………………... it for Friday? 
Leonardo:       It may not be easy to change that. Now, on Friday, it seems there are a 
  lot of short meetings in the afternoon. Could we make it Thursday instead? 
Vanessa: I can’t make it on Thursday, sorry. Actually, I’m very busy on Thursday. 
  I’m afraid I have to cancel our appointment on Thursday as well.  Sorry for 
  any ………………... . 
Leonardo:       OK, well, is it at all possible to put the meetings off till my next visit? Then, 
  I can leave time for ………………... around the city on my own before I 
  head off to the airport at 05.00. 
Vanessa: I think we can. Well, I’ll send you a ………………. schedule next week. 
Leonardo:       OK. I look forward to hearing from you next week. I’m very grateful for 
  your ………………... . Is there anything else? 
Vanessa: I think that’s everything. Thank you for your patience. Nice talking to you. 
  Have a good trip. Good bye. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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3. Making arrangements 
 

A  Listen to the conversation and tick () the correct schedule arrangements for December 5. 

  □ 1.  sightseeing at 6 pm □ 5.  meeting with the marketing team at 1 pm 
  □ 2.  starting the meeting at 2 pm □ 6.  meeting with the customer service team at 3 pm 
  □ 3.  finishing the meeting at 5 pm □ 7.  putting off the meeting with the senior managers  
  □ 4.  having dinner at 6 pm □ 8.  getting back to the hotel before dinner 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Carlo: Hello. I’m Carlo King. May I speak to Ms. Delicha Ninlamat? 
Helen:  I’m sorry, could I have your name again, please? What is it in regard to? 
Carlo:  I’m Carlo King. I’m a marketing coordinator. I work in Rome. I’m calling about 
  the schedule for business ………………... in Rome. 
Helen:  One moment, please. I’ll check if she’s in her office. … I’m afraid she’s on 
  the other line. Do you want to ………………... ? 
Carlo: No, I don’t. Could you ask her to call me back? She has my number.  
Helen:  I’ll make sure she gets the message. …   
Delicha: Hello, this’s Delicha. I’m returning your call. 
Carlo: Hello, Delicha. Thanks for getting back to me so soon. Did you 

………………... the schedule I sent? 
Delicha: Yes, I did. Thanks very much. I have some questions about it, actually. I was 

wondering if we could make some small ………………... . 
Carlo:  Oh, yes, I expect so. What would you like to change? 
Delicha: Well, on December 5 in the afternoon, ………………... seems quite short and 

the meetings quite long. Do you think we could cut down the meeting with 
the customer service team?  

Carlo: That could be difficult. It won’t be possible to cut down the meeting with them 
because Ms. Christina Lee has already prepared the agenda.  

Delicha: Then, could we put sightseeing for 2 hours before dinner, at 04.00-06.00?  
Carlo: Yes, we certainly can. … Shall we say 01.00 pm meeting with the marketing 

team? Now, how about meeting with the customer service team at 03.00, 
finishing at 04.00?  Then, we put the meeting with the senior ………………...  
off till Saturday morning.  

Delicha: Fine! Well, would it be ………………... to put dinner back an hour, so that I 
can get back to the hotel before dinner? Let’s say 07.00 pm having dinner. 

Carlo:  That shouldn’t be a ………………... . Hillary will pick you up there for dinner. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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4. Making a call effective 

A  Listen to the conversation and choose the best answer. 

1.  What should you do before making a call? 
     a. Deal with urgent problems. b. Prepare what you want to write. 
     c. Prepare reference details. d. Ask yourself how to collect documents. 
 

2.  What should you not do during the call? 
     a. Speak clearly and respond frequently. b. Let the other person rush you. 
     c. Confirm any arrangements.  d. Tick off the points as you complete them. 
 

3.  What should you do after the call? 
     a. Be polite and friendly. b. Predict any problems you could have. 
     c. Repeat important information. d. Send an email to confirm what you said. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Calvin:  Many people nowadays avoid the telephone and prefer to send emails 
  instead. But calling is more effective in a number of situations that you 
  have to make ……………….: making and changing appointments, dealing 
  with urgent problems, getting an immediate response, ………………. and 
  joint decision-making, and making personal contact with your business 
  partners. To make a call effective, you should write down what you want to 
  talk about and in what order, and prepare …………...… details in advance. 
Delicha: Before making a call, you should ask yourself: What is the purpose of this 
  call? Who am I going to speak to? What do they need to know? How can 
  they help me? Then, you have to collect together any ………………. and 
  documents that you may need to refer to, prepare what you want to say, 
  and predict any problems you could have. During the call, you should 
  speak clearly and check that the other person ………………. you. Don’t let 
  the other person rush you. Respond frequently so the other person knows 
  you are still there. Make notes during the call, tick off the points as you 
  complete them, and check that you have ………………. correctly. Repeat 
  important information and confirm any arrangements. Always be polite and 
  friendly, and smile while talking. After the call, you should not forget to 
  send an ………………. to confirm what you said. 
 Patricia: Thank you very much for your ………………. . 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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  Writing 
 

A  Write the schedule for Delicha Ninlamat who is coming to attend the annual business leadership training 
workshop in Rome, and then join the business meetings at your office. Make up any details that you need. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     
 
 

 
 
 

Schedule – Delicha Ninlamat    December 3-7, 2013 
Tuesday, December 3, 2013   
06.50 am 
07.30 am 
08.00 am 
09.00 am   
11.00 am   
12.00 pm   
01.00 pm     
06.00 pm   
Wednesday, December 4, 2013 
09.00 am   
12.00 pm   
01.00 pm     
06.00 pm 
Thursday, December 5, 2013 
09.00 am   
12.00 pm   
01.00 pm       
03.00 pm 
04.00 pm     
06.00 pm 
07.00 pm  
Friday, December 6, 2013 
09.00 am   
06.00 pm 
Saturday, December 7, 2013 
09.00 am   
11.00 am 
05.00 pm 
10.00 pm 
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B  Complete the guidelines for making a good telephone call. Write two words in each blank. 
 

What makes a good telephone call? 

Before the call:  

prepare well before ……………………………….,  

………………………………. you want to say,  

prepare answers to ……………………………….,  

send an email before the call ……………………………….,  

and ………………………………. information available. 

 

Beginning the call:  

make a greeting and ………………………………. clearly,  

ask ………………………………. to the person you want to speak to,  

after connection greet ……………………………….,  

………………………………. talk,  

and give a reason for ………………………………. . 

 

During the call:  

………………………………. positive atmosphere,  

communicate your ………………………………., 

………………………………. and friendly,  

smile ………………………………., 

listen – make sure ……………………………….,  

and check – make sure the other person ………………………………. . 

 

Ending the call:  

………………………………. information, 

confirm ………………………………. of the call,  

and ………………………………. and positively.           
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C  In international business, what are the advantages and disadvantages of making arrangements by 
telephone? Write a four-paragraph essay about its advantages and disadvantages.  

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

………………………………………………………………………………………………………… 
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Socializing  
 

 

Unit 7 Networking 

    Unit 8 Welcoming business partner 
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Unit 7  

Networking 
 

Vocabulary Preview 
 
A  Match the words to the meanings. 

1. ……   client   a. entering one’s name on the list 
2. ……   target b. a person who buys goods or services 
3. ……   registration c. a limited group 
4. ……   accidentally  d. personal, secret and not to be shared 
5. ……   fold  e. happening by chance; not by intention                       
6. ……   private f. press a pair of limbs together              
7. ……   valuable g. gather; bring together in one place 
8. ……   collect  h. having great usefulness; worth 

 

B  Complete the sentences with the correct word from exercise A. You may change its form. 

1. All company guests must be recorded at the ………………... desk.  
2.  It’s wrong to read people’s ………………... letters without permission. 
3.  The reception ………………... details on tourists’ complaints. 

     4.  Their market research into customer satisfaction seems to be ………………... . 
     5.  The ………………... of our new collections are ASEAN teenagers. 
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Reading  

 

Networking is so important in business. If you want to find customers or improve your career 
prospects at networking events, preparation is essential. In making contact and building the 
relationship, you have to be the first to say hello and introduce yourself to others. Use eye 
contact and smiling as your first contact with people. Make an effort to remember people’s 
names. Ask open questions (not questions that can be answered Yes or No). Encourage others 
to talk more by showing interest, and respond positively to what they say. You should look for 
common interests, goals and experiences that you can talk about. You have to be tolerant of 
other people’s beliefs if they differ from yours. The most important thing is that you should be 
able to tell others what you do in a few short sentences at networking events.  
     The ability to establish contacts and network is critical in business because good 
communication skills project an image of confidence and intelligence. Although these are natural 
to some extent, they can be acquired by practice and preparation.  
     If you want to find clients or improve your career prospects at networking events, 
preparation is essential. Find out who will be there – list the most important people you’d like to 
meet. 
     Arrive at the event early and walk around so you feel at home there. Take one drink but 
never eat – keep one hand free to shake and give business cards. One of the best ways of 
making contact with your targets is to stay near the registration area so that you meet them 
accidentally as they arrive. 
     Begin by asking your target at least three questions. Don’t keep your arms folded in front of 
you – this is a negative body language. Never look over the shoulder of the person you’re 
talking to for someone more interesting. The worst mistake is spending too long with one 
person, so keep moving around. You may need to interrupt conversations, but try not to make 
your presence felt immediately. It’s easier to join a group than to join two people, who may be 
having a private discussion. Have your business cards ready but only hand them out when 
people ask you for one – it’ll seem more valuable that way. 
     After the event, study the cards you’ve collected and, before you forget, write when and 
where you met that person on the back of each one. Call important contacts a day or two after 
the event, or write a short note to say how much you enjoyed meeting them and suggest 
another meeting. A typed email is fine but isn’t as personal as something through the post. A 
handwritten note can seem much warmer. 
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A  What kind of contacts would you like at a networking event? Discuss with your partner. Make notes in 
the space below. 
 

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

B  Read the text again and answer the questions. 

1. What two main reasons for networking does the writer give? 
………………………………………………………………………………………………… 

2. Why isn’t it a good idea to eat at an event? 
………………………………………………………………………………………………… 

3. Where’s the best place to meet people at an event? 
………………………………………………………………………………………………… 

4. What’s a good way of starting a conversation? 
………………………………………………………………………………………………… 

5. What is a negative body language mentioned in the text? 
………………………………………………………………………………………………… 

6. What mistakes can you make when talking to one person? 
………………………………………………………………………………………………… 

7. Why is it easier to join a group than to join two people? 
………………………………………………………………………………………………… 

8. What advice does the writer give about business cards? 
………………………………………………………………………………………………… 

9. Why is a typed email not as personal as something through the post? 
………………………………………………………………………………………………… 

10. Why does the writer suggest a handwritten note? 
………………………………………………………………………………………………… 
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Listening and Speaking  
 
 

1. Talking about your jobs and responsibilities 
 

 

A  Listen to the conversation and choose T for true or F for false. 

1. Marina is a marketing executive of Best Western Shenzhen in Europe. T        F 
2. Fred is in charge of the marketing department of Suchada Villa. T        F 
3. Pepys has to report to the general sales manager, Mr. Andrew Regalado. T        F 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Marina:      Hello. I’m Marina Galvez. I’m a marketing executive of Best Western 
Shenzhen in China, a member of Best Western International Group. 

Delicha:     Nice to meet you. My name’s Delicha Ninlamat. I work for Suchada Villa in 
Thailand. I’m in the marketing ………………... . I’m the European 
marketing manager. I look after direct marketing in Europe. 

Marina:  So, are you in ………………... of the department? 
Delicha:    I’m not the department manager. I report to the marketing director.  
Fred: Hello! I’m Fred Melanie. I’m a marketing director. I’m in charge of the 

marketing department. At the moment, I’m dealing with 3 ……………... 
marketing managers. I report to the CEO, Mr. Andrew Regalado. He is 
………………... for 16 departments. He works with 300 people. 

Pepys:       It’s a big company! So, Delicha, do you have a team in the department? 
Delicha:    Yeah, I manage a small team of ………………..., six people.  
Pepys:       Right. And how big is the region you look after? 
Delicha:    We’re responsible for maintaining the current client base in Europe,  

18 countries, ………………... . We research their ongoing requirements 
and inform the sales teams, as well as give suggestions for promotional 
activities. We will also be expected to research the market place in order 
to ………………... the existing client base, and keep up-to-date with 
current competition. … What are your main responsibilities, Pepys? 

Pepys:       The main responsibilities of my position are to call on prospective 
customers, to close sales with senior decision makers, and to 
………………... and maintain close relationships with department stores, 
supermarkets and major cash-and-carry sales organizations located within 
my sales district. I report to the general sales manager.  

C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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2. Talking about your products and services  
 
 
 

A  Listen to the conversation and circle the correct answer. 

   Alfred is a district sales manager: for Suchada Villa Coral Calvin Klein. 
   Martin’s company manufactures: interesting             wide various collections of 
    OTOP products plastic perfume. 
   Charles is responsible for ensuring: that excursions clients program tours will be  
    enjoyable rental local and safe. 

 
 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Olivia:  Delicha, may I introduce my friend to you? This is Alfred Russell.  
Alfred:  Pleased to meet you, Delicha. I’m a district sales manager for Coral. My 

company ………………... a wide range of plastic consumer products.  
Delicha: Nice to meet you, Alfred. Olivia, this is Mr. Martin Hilton. He’d like to talk 

with you as he’s planned to hold a seminar in Khanom, Thailand. He’s 
interested in our ………………... . 

Olivia:        Hello. My name’s Olivia McDermott. I’m a customer service director.  
Martin:           My pleasure. I’m Martin Hilton. I work for Calvin Klein. We provide various 
                    collections of perfume. So, Alfred tells me that Delicha and you work for 
                    Suchada Villa, a big-name travel ………………... with a reputation to visit. 
Olivia:            Thank you. That’s right. We provide hotel rooms, bungalows, conference 
                    facilities, one- day tours, sports and recreations, restaurants and bars, 
                    coffee corners, and OTOP products. And, this is Charles Bernard, he is 
                    a tour ………………... of Suchada Villa.  
Charles: Glad to know you. I ………………... in managing travel and tourism.  
Alfred: Glad to know you, too. What are your main responsibilities? 
Charles: I’m responsible for ensuring that our program tours will be enjoyable, 

………………... and safe. My duties will include meeting clients at the 
airport and escorting them to our bungalows, holding welcome parties for 
each group on the day after their arrival, arranging a city tour, managing 
car rental, organizing and ………………... coach excursions to local places 
of interest, assisting clients who cannot speak the local language, 
escorting clients from our resorts to the airport at the end of their holiday, 
and being on call 24 hours a day to deal with ………………... . 

C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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3. Talking about your background 
 

A  Listen to the conversation and tick () the correct Charles’ work experience. 

   □ 1.  dealt with difficult customers □ 5.  marketing coordinator in March 2013 
   □ 2.  was employed as a sales rep □ 6.  was promoted to tour manager last month 
   □ 3.  planned marketing activities □ 7.  worked for European tourists in May 2013 
   □ 4.  worked with Hatyai Central Hotel  □ 8.  worked for Suchada Villa since June 2013 
 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Delicha: This punch is wonderful. Thanks for bringing me here, Monica.  
Monica: With pleasure. I was hired at Suchada Villa last year. Before that I was a 
  ………………... consultant. 
Nikolas:          Really? I heard consultants earn great ………………... . Why did you 
   quit that? 
Monica: I was too ………………... moving from job to job. I wanted steadier work. 

And I have found the work I’m involved in now is very interesting and 
exciting. I’m responsible for making all customers feel at home even 
when they’re away. We deal with individuals at all levels, and with difficult 
customer ………………... most of the time.  

Nikolas:         That sounds fascinating! What is your background, Charles? 
Charles:         I wanted a career in international business so I studied Languages, 
                    Communication and Business in university. The first job I applied for was a 
                    marketing ………………... with Hatyai Central Hotel. They recruited me in 
                    March 2013. I left this hotel in May 2013 and joined Suchada Villa seven 
                    months ago. I have worked for Suchada Villa since June 2013. It was a 
                    good move. I was promoted to tour manager last month, and now earn a 
                    good salary. I’m currently working on a new project for European tourists. 
                    It will be ready soon. The downside of the job is that I work long hours, 
                    and I only get three weeks’ vacation. I’m always under pressure and 
                    ………………... it is a bit stressful. I also spend a lot of time traveling.  
Nikolas:          That sounds interesting! I am currently employed as a sales coordinator of 
  the Finnesta Corporation. I coordinate support for new ………………...
  introductions and sales and marketing activities, as well as business-
  oriented sales research. Moreover, I offer ………………... to local sales 
  companies in the areas of planning strategies, promotions, and distribution. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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4. Interacting with people 
 

A  Listen to the conversation and choose the best answer. 

1.  How can you do to create the right impression for a first meeting new business partners? 
     a. Remember foreign names. b. Check your appearance after you meet. 
     c. Give important information slowly. d. Greet your partners in a friendly manner. 
 

2.  How can you show interest in the other person? 
     a. Dress appropriately.  b. Take a slow deep breath when speaking. 
     c. Make eye contact.  d. Make him feel uncomfortable. 
 

3.  What should you not do when interacting with people? 
     a. Avoid being too familiar. b. Force guests to participate in conversation. 
     c. Be good company. d. Research the background of guests. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Nathan: You know ………………... with people that we do not know well is difficult. 
  The first few seconds of a first meeting new business partners are the 
  most important, so it is vital to ………………... the right impression. 
Delicha: You’re right! You should dress appropriately, and check your appearance 
  just before you meet. Greet your partners in a warm and friendly manner. 
  Introduce everyone who is present, or have them introduce themselves. 
  You should speak clearly, ………………... when giving important  
  information, and remember that foreign names are often difficult to catch.  
Miranda: You can show interest in the other person by making eye contact when 
  they are speaking. Try to relax – taking a slow deep breath can help. 
Kent:   Besides, a good host should make quests feel relaxed and welcome by 
  ………………... what they need to feel comfortable and helping to avoid 
  what might make them feel uncomfortable. It is a good idea to welcome 
  guests ………………... and ask if they need anything.  
Nathan: You should avoid being too familiar. It is not a good idea to shorten names 
  or use nicknames unless invited to do so. Encourage, but don’t force, 
  guests to participate in ………………... . Be good company, which means 
  being a good listener as well as a good talker. You should move the 
  conversation away from controversial subjects or areas that might make 
  guests ………………... . You should research the cultural ………………...  
  of guests to check what their expectations will be. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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Writing  
 

A  Write the organization chart of Suchada Villa staff. Use the information in Conversations 1-3 on pages 
91-93. 

 

 

 

          

 

 
       

 

 

 

 

 

 

 

 
           

  

 

 

 

 

 

                          

                                                   

 
 

           

 

Delicha Ninlamat 
……………………………………..
.…….………………………………
…………. 

Responsibilities: 
………………………………………….…
……………………………………………. 
……………………………………………. 

Olivia McDermott 
……………………………………...
…….………………………………
………..  

Fred Melanie 

……………………………………..
.…….………………………………
………..  

Responsibilities: 
………………………………………….…
……………………………………………. 
……………………………………………. 

Responsibilities: 
………………………………………….
…………………………………………. 
………………………………………… 
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B  Is networking necessary in business? Write a paragraph to answer the question. 
 

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

………………………………………………………………………………………………………… 
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C  Conversational etiquette is essential for networking. Write a well-organized essay to support this 
statement.  
 

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

…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
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Unit 8  

Welcoming business partners 
 

Vocabulary Preview 
 

A  Match the words to the meanings. 

1. ……   intelligence a. an expression of praise, admiration or respect 
2. ……   compliment b. done or made only in the mind 
3. ……   sincere c. happening from time to time; not regular 
4. ……   mentally d. a system of the belief and the worship 
5. ……   religion  e. needing to be dealt with carefully so as not to 

cause trouble                      
6. ……   sensitive f. an extremely foolish person              
7. ……   occasionally g. good ability to learn, reason and understand 
8. ……   lunatic  h. without any deceit; real, true or honest 

 

B  Complete the sentences with the correct word from exercise A. You may change its form. 

1. I don’t think the brand manager was ………………... in what she said.  
2.  Politics is such a ………………... issue that you should avoid. 
3.  He was showered with ………………... on his excellent performance. 

     4.  Good communication skills project your confidence and ………………... . 
     5.  You should ………………... let the audience comment during the presentation.  
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Reading  
 

How to start a conversation 
The ability to establish contacts and network is critical in business. 

Good communication skills project an image of confidence and intelligence. Although these 
are natural to some extent, they can be acquired by practice and preparation. Sometimes it 
is useful to develop a strategy for when you want to start a conversation with someone you 
don’t know. 

1. Start with ‚Hello.‛ and then simply tell the other person your name and ask them 
theirs. Then offer your hand to shake. 

2. Look around and see if there is anything unusual to point out. (Talking about the 
weather is probably not a good idea unless there is something very unusual about it 
– a storm, snow, tornado, etc.) ‚Have you seen that picture over there?‛ ‚This is an 
interesting building – I wonder how old it is?‛ 

3. If you can offer a compliment about something, but only if it is sincere and not too 
personal. For example, ‚That’s a great tie, where did you get it?‛ or ‚I saw you using 
a Palm Treo earlier – looks very nice. Are you happy with it?‛ 

4. Ask questions which will make the other person feel that they are interesting. People 
like talking about themselves but don’t make the questions too personal. Ask for their 
opinions about things and their possible experience of current issues and situations. 
‚What did you think of the presentation?‛ ‚Have you been affected by this postal 
strike?‛ It’s not a bad idea to mentally prepare a list of possible topics before you 
begin the conversation. Avoid politics and religion because they are sensitive 
subjects for some people. 

5. Instead of worrying about what you are going to say next, listen carefully to what the 
other person is saying and take up any conversation opportunities they offer you. 
Agree, disagree, ask follow-up questions and offer opinions to show that you are 
interested. 

6. Look the other person in the eye, but don’t stare or get too close. Occasionally 
smile, but avoid using a fixed grin like a lunatic. 

All the strategies above are really just tricks to get going. Once you have broken the ice, 
hopefully the ongoing conversation will be relaxed and enjoyable. If things don’t go well 
and the rapport really isn’t there, it’s better to give up and back off gracefully. 
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A  Do you agree with all the strategies in this article? Why/Why not? Discuss with your group. Make 
notes in the space below. 

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

 
B  Are the following sentences true or false according to the text? 

1. Good communication skills may not project an image of confidence and 
intelligence. 

2. You should start with offering your hand to shake, say ‚Hello.‛ and then simply tell 
the other person your name and ask them theirs.  

3. Talking about the weather is a good idea if there is something very unusual about 
it. 

4. People like talking about themselves and you can make the questions very 
personal. 

5. Avoid politics and religion because they are sensible subjects for many people. 
6. You do not have to listen carefully to what the other person is saying and take up 

any conversation opportunities they offer you. 
7. You may look the other person in the eye, stare and get very close to him. 
8. You may agree, disagree, ask follow-up questions and offer opinions to show that 

you are interested. 
9. If you have not broken the ice, the ongoing conversation will be relaxed and 

enjoyable. 
10. Although things don’t go well and the rapport really isn’t there, you should not give 

up.  
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Listening and Speaking  
 

1. Making small talk 
 

A  Listen to the conversation and choose T for true or F for false. 

1. Fred arrived in Rome on Tuesday, December 3 at 06.50 am. T        F 
2. It took 11 hours and a half flying from Bangkok to Rome. T        F 
3. Frank flew out from Nakhon Si Thammarat to Bangkok on Monday. T        F 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Delicha:   Excuse me, are you Kathy Moretti, Mr Barton’s ………………... secretary? 
Kathy:    That’s right. You must be Delicha Ninlamat. Nice to meet you.  
Delicha:    Nice to meet you, too. May I introduce my colleagues to you? These are 

Olivia, Natalie, Fred, Frank, and Charles. Fred will chair the meeting today.  
Kathy:    Pleased to meet you. Welcome to Rome. Sorry to keep you waiting. I had 

a long phone call from a ………………... . May I take your coat? 
Frank:    Thank you, that’s very kind of you.   
Kathy:  Well, we have 30 minutes before the meeting. Let’s go up to my office. 

Edward and Alex are waiting for you there. When did you arrive in Rome?  
Fred:     We arrived here on Tuesday, then attended the workshop for two days. 
Kathy:   How was your ………………... ? Did you have a good trip? 
Delicha:    It was fine – but a bit tiring and stressful. I spend a lot of time travelling!  
Kathy:   How long does it take from Thailand? Do you have to change planes? 
Delicha:    Eleven hours and a half! It’s a direct flight. We flew out from Bangkok at 

0.20 am, and ………………... in Rome at 06.50 am. It was a red-eye flight!  
Kathy:  Yes, and that’s a long time to be in a plane. Did you fly from Nakhon Si 

Thammarat to Bangkok, ………………... ? 
Frank:    No, we flew out from Surat Thani. The flight took off at 08.15 pm, and 

arrived in ………………... at 09.25 pm on Monday, December 2, then from 
Bangkok to Rome on Tuesday, December 3. It was a long journey!  

Kathy:  I know. … Well – here we are. Please have a seat. 
Fred:     Thanks. Your office looks very chic, tasteful, and ………………... !  
Kathy:   Thank you. Can I get you something to drink, coffee, tea, or juice? 
Delicha:    Oh, no, thank you. Perhaps a glass of water, if that’s ………………... . 
Kathy:   Yes, of course. … Here you are. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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2. Talking about business environment 

A  Listen to the conversation and circle the correct answer. 

   Few tourists from Europe consider: Thailand Europe Khanom for their vacations. 

   Suchada Villa’s hotels and resorts are: booming growing declining. 
   Edward thinks that companies will:  downsize consider decline next year as this  
     recession recovery inflation can get much worse. 
   Natalie thinks the unemployment rate: has grown gone down been steadily a lot. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Edward: How are things in Thailand? 
Natalie:    We’re very busy at the moment. Our hotels and resorts are booming. 
Alex: Great! So, we’re ………………... more people all the time. It’s really rapid 

growth. How many people in the whole ………………... do we have? 
Delicha:    Three hundred employees. However, as you know, we’ve had too few tourists 

from Europe. They don’t consider Khanom for their vacations. 
Edward: That’s the agenda of our meeting! By the way, do you think companies will 

………………... next year as this ………………... can get much worse? 
Natalie:    On the contrary, I see signs of a recovery. The inflation rate has been steadily 

declining. And the unemployment rate has gone down a lot. 
Delicha:          I agree with you. By the way, I have an appointment to have lunch with Mr. 

Matthew Miller tomorrow. I’d like to talk with him about a sales promotion 
………………... . Would you like to go with me, Alex? 

Alex: I’d love to, but I’ve got another appointment. A business lunch is a good 
………………... to relax and get to know people as well. However, it is important 
to remember that it is still business. If you are visiting people in another country, 
do some research to check on what behavior is expected, for example: Is it OK 
to discuss business during the meal? If you visit your host at home, should you 
take a gift? Moreover, it is a good idea to order a dish that is not difficult to eat 
because you can concentrate on the people that you are having lunch with 
………………... of worrying about how to eat the food.  

Edward: Right! If you do not know the people well, it is a good idea to stay formal and 
………………..., arrive on time, turn off mobile phones during the meal, and 
thank your host at the end of the meal. 

C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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3. Making invitations 
 

A  Listen to the conversation and tick () the programs Delicha did. 

  □ 1.  had lunch with Mr. Miller □ 5.  had an appointment with Mr. Miller  
  □ 2.  took over a smaller company □ 6.  made a good presentation yesterday 

  □ 3.  hold the conference in Rome □ 7.  missed the speech of the keynote speaker 
  □ 4.  learned a lot from Mr. Miller □ 8.  expanded the company very fast 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Delicha:         Hello, I’m Delicha Ninlamat. I have an appointment with Mr. Miller. 
Alessandra:    Please take a seat. I’ll see if he’s free. … You may go in now. 
Matthew:        How do you do. I’m Matthew Miller. Please call me Matt. 
Delicha:         Pleased to meet you. Let me ………………... myself. I’m Delicha Ninlamat. 

Please call me Deli. I work for Suchada Villa, Thailand. 
Matthew:        A pleasure to meet you, Deli. You made a good presentation yesterday. 
Delicha:         Thank you. Your training session this morning was also very practical and 

motivational. I love the way you employ the ………………... lesson in 
Shakespeare’s work as a kind of case study. Dramatic training courses 
bring ………………... results in the world of business training. 

Matthew:        I’m glad you like it. How was the flight coming here, by the way? 
Delicha:         
 

It was fine. I thought I might be late because the flight was delayed by the 
………………... weather. But the pilot somehow managed to make up the 
time. I’d have been very disappointed if I had missed the speech of the 
………………... speaker. Mr. Taylor is important in this field. 

Matthew:        Dennis Taylor is the greatest executive at this time! … We’ve been at the 
………………... all morning. Let’s take a break and go out for lunch.  

Delicha:         That sounds like a good idea. I’d be delighted to have lunch with you. 
Matthew:        I know a great buffet down the street if you don’t mind walking a bit. 
Delicha:         
 

Not at all. Let’s go. … How is your business, Matt? I’ve heard you have 
taken over a smaller company and are ………………... very fast. 

Matthew:        Right! We are focusing on core business. Our mission is to be market  
leader by 2017, so we are going to ………………... our manufacturing to 
Italy. We are planning a joint venture in Rome. That’s why we hold this  
annual conference in Rome. It’s a public relations strategy. 

Delicha:         I see! I’ve learned a lot from you. And thank you for a wonderful lunch. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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4. Dealing with socializing 

A  Listen to the conversation and choose the best answer. 

1.  Why is socializing necessary in business? 
     a. It is more difficult than a meeting. b. It is more rewarding to deal with strangers. 
     c. You can make influence to people.  d. You can build a relationship with someone. 
 

2.  Which one is not an advantage of a good relationship? 
     a. It helps you deal with strangers.  b. It helps you to do business more easily. 
     c. You can make business partners.  d. It creates a stronger business relationship. 
 

3.  Why is socializing difficult? 
     a. There is usually a deadline. b. You have to find topics to talk about. 
     c. You have to talk business. d. You have to follow the agenda. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Delicha:         Is holding a conference or a seminar a sales promotion strategy as well? 
Angela: Right! You see, conferences are meetings where people talk and share 

………………... with a great number of audience around the world. Our 
purpose is not to make a sale or ………………... immediate business, but 
rather to convey to the public such positive qualities, seek to establish and 
maintain ………………..., make influence to public opinion, and create a 
favorable company image.  

Christ: When you organize a business meeting, you may have to invite some 
………………... partners from other branches, regions or countries to join 
the meeting. Good business practice for socializing is also one of the 
………………... skills that you have to learn.  

Arnold: Socializing is necessary in business if you want to build a relationship with 
someone. A good ………………... can help you to do business more easily, 
and it’s more rewarding to deal with people you know than with strangers. 
A good personal relationship creates a stronger business relationship. 
However, many business people find socializing more difficult than a 
business meeting. In a meeting there’s usually a deadline and 
………………... knows they have to talk business and they have an agenda 
to guide them while socializing is hard because people who don’t know 
each other will have to find topics of ………………... interest to talk about.  

C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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Writing 
 

A  Complete the following text with three words in each blank. Please write down as many options as you 
can. 
 

Small Talk 

Small talk can be all or nothing in international business. 
 

Making small talk ……………………… for socializing with business associates. 
Small talk ……………………… it can help you to start conversations that let you get to 
know the person who you ……………………… with. When making small talk, it is a good 
to think about suitable conversation topics such as the weather, recent holidays, etc. You 
……………………… some social questions and think about the social questions your 
host/guest might ask you, then prepare some replies. You ……………………… on what 
the other person is saying at the moment. Moreover, read about the country where your 
visitor comes from or the country you are visiting. You ……………………… information to 
start conversations and ……………………… the country. 
     To develop a mutual understanding with your business partners, it will be 
important to devote some time to getting to know them through small talk and 
conversation. You ……………………… aware of how important small talk is in the cultures 
you do business with. If you ……………………… difficult, you should prepare some topics 
before the meeting. You ……………………… that could arouse strong feelings. Prepare 
some open questions (What? Where? How?). Listen and respond to the other person – 
you should not ………………………! Even if the meeting is difficult, always stay calm and 
polite. After the meeting, ……………………… goodbye and talk about the next contact.  
 When talking to one person, you ……………………… to every word he says. 
Acknowledge his jokes even if they ………………………, and look him firmly in the eye 
and smile. It ……………………… hurtful to glance over your companion’s shoulder to spy 
who else is at the party. It is important that everybody ……………………… in the 
conversation. Do not dominate the conversation. If somebody ……………………… what is 
being said, you ……………………… subject immediately. Personal questions are 
embarrassing in different cultures. Sometimes cultural differences are an interesting topic 
of conversation. Sometimes, they’re a barrier. There’s a lot to learn. Be tactful. If a guest 
makes a mistake or is unsure what to do, ……………………… attention to the situation. 
……………………… deal with the problem as quickly as possible without embarrassment. 
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B  Begin each sentence with the given phrases. Then, choose one guideline and write more explanation.  
 

In the case of  Joke-telling needs to be Making appreciative comments about  
The use of first  Interrupting is irritating to Excessive gossiping can make  
Sex is a common Asking a woman her  Discussion about ailments has  
Money is a private Politics is an unpleasant  Any compliment should be  

 

Guidelines to be borne in mind in a conversation 
 

 

 
1. ………………………………………… topic of conversation with new acquaintances. 
2. ………………………………………… matter for many people. 
3. ………………………………………… become acceptable, but it can be very boring. 
4. ………………………………………… subject among close friends, but others are 

more reticent. 
5. ………………………………………… food is now almost encouraged. 
6. ………………………………………… a negative impression. 
7. ………………………………………… kept carefully in check. 
8. ………………………………………… age remains forbidden. 
9. ………………………………………… delicately given. 
10. ………………………………………… others who are following a conversation. 
11. ………………………………………… names grows more widespread, but many 

people find it offensive.  
12. ………………………………………… people of the same sex, juniors are 

introduced to seniors.                                                                                                                   
………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
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C  Apart from having to talk in English, what do you find difficult about socializing with foreign people? 
Write a well-organized essay to answer the question.  
 

…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
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Communicative Activity 
 

Work in groups of five. Create a theme and make your own conversation for the situation provided and 
assigned roles. Try playing the different roles in this scenario. 
 

Situation: Near the registration area of the International Customer Service seminar, the managing 
director of John Robert Power is welcoming a new business partner. The other people are 
networking. They make contact and build the relationship.  
Student A  
You work as a managing director for John Robert Power. You set a two-day seminar called 
International Customer Service for one thousand people in Thailand. You have invited a new 
European customer service manager to join this course. You have to welcome him. Introduce 
yourself and another person. Make polite offers. Make small talk asking about travel, 
accommodation, place and weather. Then, close the introduction. Make up any details that you 
need. 
Student B 
You are a new European customer service manager of John Robert Power. You are at the 
conference. The managing director is welcoming you. Introduce yourself to your new business 
partner. Respond to introductions and polite offers. Get a share in the conversations. Make up any 
details that you need. 
Student C 
You are an executive director of Aviance International. You meet the new European customer 
service manager of John Robert Power near the registration area. Begin by asking your target at 
least three questions. Introduce yourself. Talk about your jobs, responsibilities, products and 
services. Make up any details that you need. 
Student D 
You are working as a call center support agent for Sharp Electronics. You meet the new European 
customer service manager of John Robert Power and the executive director of Aviance 
International near the registration area. Make contact and build the relationship. You have to be the 
first to say hello and introduce yourself to others. Make an effort to remember people’s names. Be 
able to tell others what you do in a few short sentences. Encourage others to talk more by showing 
interest, and respond positively to what they say. Make up any details that you need.  
Student E 
You are working as a district sales manager for Good Health Products Ltd. You would like to 
network with the three people talking at the registration area. You may need to interrupt 
conversations to join the group, but try not to make your presence felt immediately. Introduce 
yourself. Talk about your jobs, responsibilities, products and services. Make up any details that you 
need. 
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Chapter 5 

Meetings  
 

 

Unit 9 Agendas and minutes  

Unit 10 Chairing and participating 



 

 

 

243 

  

Unit 9  

Agendas and minutes 
 
 

Vocabulary Preview 
 
A  Match the words to the meanings. 

1. ……   direction  a. a list of the subjects to be talked at a meeting 
2. ……   decision   b. ask for or request politely or formally 
3. ……   agenda c. a person who takes part in a meeting 
4. ……   participant  d. join with others in sharing ideas or giving help 
5. ……   invite  e. the point or position which a thing is aimed 
6. ……   contribute f. choice or judgment                
7. ……   include g. an official written record of what is said at the 

meeting 
8. ……   minutes h. put in with something else 

 
B  Complete the sentences with the correct word from exercise A. You may change its form. 

1. The interviewer ………………. the design managers to comment on the model.  
2.  Drawing up the ………………... is usually the responsibility of the secretary.  
3.  The chairman has to remind people of any ………………. that must be reached. 

     4.  All ……………….. should prepare any information that they need to talk about. 
     5.  The ………………... of the last meeting must be read out before the discussion. 
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Reading  
 

 
a.                         b. 
 

 

 

 

c.                 d. 
 

 

 

 

e.        f. 
 

 

 

 
            

 

 

 
Everyone complains about having too many meetings! But in fact, if the meetings 
are useful, people don’t mind. Here are a few tips for successful meetings: 
1. Always send an agenda to all participants well in advance. 
2. Set a time for the meeting, and keep to it. If you haven’t finished discussing everything, 
stop. That way you will learn to keep within your time limits in future. 
3. Keep to the agenda. Don’t ‘wander off’ into other topics of discussion not on the 
agenda. 
4. For each point on the agenda, invite each person to speak in turn. If someone has 
nothing to contribute on a particular point, he or she can say that. 
5. For each point on the agenda, make sure that a decision is reached, and that everyone 
knows what that decision is. Include all decisions in the minutes. 
6. For each point on the agenda, state clearly if there is an action point, and check that 
everyone knows who is going to carry out the action, and when. Include all action points 
in the minutes. 

The meeting never seems to 
follow a clear direction. 

The same few people do all the talking, 
and most of us say nothing. 

Meetings always go on much 
longer than they need to. 

It’s never clear at the end 
exactly who is going to do what. 

We never seem to make any 
decisions. 

We never know what we’re going to 
talk about, so we don’t have any time 
to think about it before the meeting. 
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A  Read the text again and match the pieces of advice 1-6 to the comments a-f. 
  

 Advice 1 …………………………..  Advice 2 ………………………….. 
 Advice 3 …………………………..  Advice 4 ………………………….. 
 Advice 5 …………………………..  Advice 6 ………………………….. 
 

B  Why are not meetings always successful? Discuss with your group. Make notes in the space below. 
 

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

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

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

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

…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
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Listening and Speaking  
 

1. Drawing up the agenda 
 

A  Listen to the conversation and choose T for true or F for false. 

1. ‘Apologies for Absence’ are explanations from people who can attend. T        F 
2. ‘Motion’ is a suggestion formally made at a meeting. T        F 
3. Participants can raise other issues not included in the agenda under ‘AOB’. T        F 
 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Andrew: The agenda for today’s meeting seems clear! Have you made sure the 
   agenda includes items that may be required by the bylaws? 
Lisa: Yes, I have. I invited participants to ………………... items or points for the 

agenda before drawing it up. The first item is usually ‘………………... for 
Absence’ which are explanations from people who cannot attend. The 
second one is ‘Minutes of the Previous Meeting’. I’ll read the minutes 
showing what was ………………... at the last meeting. Then, it’s ‘Matters 
Arising’ that allows participants to go through the minutes of the previous 
meeting. ………………... of old business, events, or situations are reported 
in ‘Reports of Officers’ and ‘Reports of Committees’. 

Delicha: Three points will be discussed in ‘New Business’. ‘Motion’ which is a 
suggestion formally made at a meeting is also listed on the agenda. 

Andrew: It will be followed with ‘Resolution’, a formal decision or statement made 
by the vote of a group. By the way, did you remind everyone about the 
………………... for today’s meeting?  

Lisa: Yes, I did. We’re supposed to find reasons why European tourists do not 
consider Khanom for their ………………... and brainstorm ideas for better 
sales in Europe.  

Andrew: Right! And it’s excellent that you set 20 minutes for coffee break. The 
meeting is scheduled for a whole day, so it is typical to take a break to 
adjourn for lunch, and to ………………... after lunch. 

Lisa: Sure! At the end of the meeting, the next-to-last point is often ‘AOB’ which 
gives participants the opportunity to raise other issues not included in the 
main agenda. The last item contains ‘Date of Next Meeting’. This is where 
you ………………... when the group will meet again.  

C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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2. Discussing about the agenda 
 

A  Listen to the conversation and circle the correct answer. 

   Rachel will report on the reasons why: Europeans members participants do not  
 consider arrange visit Khanom for their 
    discussion planning vacations. 
   It is important to invite participants to:  circulate propose solve points for the 
    minutes agenda documentation. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Lisa: Three points will be discussed in ‘New Business’. The first point is 
‘Presentation on the High Season ………………... the Low Season in 
Khanom’ by Charlotte Thornton, the resort manager. The second one is 
‘Report on the reasons why Europeans do not visit Khanom during the 
Low Season’ which Rachel Smedley, the marketing assistant director, will 
explain why European tourists do not consider Khanom for their vacations. 
The last one is ‘Discussion of the ………………... for European people’.  

Andrew: That’s right! During the discussion, participants can make ………………... 
and proposals in order to solve problems. The meeting will be a 
combination of ………………... and brainstorming session.  

Lisa: Fine. Anyway, I’ll serve Illy coffee with trifle for coffee break. The meeting 
will ………………... at 12.00 for lunch. 

John: Great! Before the meeting take place, it is important to invite participants 
to propose items or points for the agenda. When you finish drawing up the 
agenda, please don’t forget to mail the agenda to the members or may be 
given to them as they arrive at the meeting. When I open the meeting, it is 
easy to run through the ………………... quickly. In addition, during the 
meeting, please don’t forget to nominate someone to take the minutes, 
and after the meeting this person will write up the minutes for circulation to 
the other ………………... before the next meeting.  

Delicha: When you arrange a meeting,  you should consider when and where the 
  meeting is, how long it will last, who will attend, who will chair, what  
  documentation is required, who will prepare and circulate it, if participants 
  have special responsibilities, and if we have a room with ………………... . 
  Successful meetings require good planning. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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3. Preparing effective meeting minutes 
 

A  Listen to the conversation and tick () the tips for preparing effective meeting minutes. 

   □ 1.  Write minutes very carefully. □ 5.  Include complete papers read at the meeting. 
   □ 2.  Use the agenda for taking notes. □ 6.  Create an outline after the meeting. 
   □ 3.  Write that the vote was angry. □ 7.  Write the minutes immediately after the meeting. 
   □ 4.  Review all the recorded minutes.  □ 8.  Avoid writing anything embarrassing anyone. 
 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Victoria:  Do you have some tips and ideas that will help me get started with writing 
and preparing ………………... meeting minutes, Delicha? 

Delicha: I think it’s important to write minutes very carefully because they need to 
be an accurate ………………... of what took place and what decisions 
were taken. They are also useful because people can easily forget what 
was decided at a meeting if nothing is written down. In addition, in 
preparing the ………………..., you may include complete versions of 
statements and papers read at the meeting. 

Raphael: In my opinion, it’s essential to write the minutes immediately after the 
meeting or the next day at latest. They should then be ………………...  
straight away in order to remind those who attended about action points. I 
also think one of the most important things when writing minutes is to 
avoid writing anything which could embarrass anyone. It’s important 
always to be positive. I never write, for example, that the discussion was 
angry or ………………... . I prefer to say that it was lively or energetic. 

Kristen: Before a meeting, the minute-taker should review the minutes from 
previous meeting, all of the names of the ………………... if possible, and 
the items on the agenda. At the very least, it’s important to get a copy of 
the meeting ………………... and use it as a guide or outline for taking 
notes and preparing the minutes – with the order and numbering of items 
on the minutes matching those of the agenda.  

Raphael: It also helps to create an outline before going to the meeting. An outline 
should include a title for the meeting, the location of the meeting, a blank 
spot to write the time the meeting started and ended, the name of the 
………………..., a list of attendees that can be checked off or a blank list 
for attendees to sign, and a blank spot for any attendees who arrive late. 

C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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4. Explaining the content in the minutes 

A  Listen to the conversation and choose the best answer. 

1.  What should the first paragraph of the minutes not contain? 
     a. approximate number of attendees b. the name of the chairperson and secretary 
     c. the name of the organization d. the date, time and place of the next meeting 
 

2.  What should the body of the minutes include? 
     a. the exact wording of motions b. the name of the presiding officer 
     c. establishment of a quorum d. the minutes of the previous meeting 
 

3.  What should the last paragraph of the minutes contain? 
     a. the record of each person’s vote b. the opinion or interpretation of the secretary 
     c. the time of adjournment d. tellers’ reports and discussion 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Darin: Excuse me. Could you tell me how to write ………………... minutes? I 
have to take on a new ………………... as minutes-taker. 

Thomas: When you’re assigned to take the minutes at a meeting, be sure to ask the 
chair what his expectations are of your role during the meeting, as well as 
the type of detail he ………………... in the minutes.  

Delicha: For content, the first paragraph includes kind of meeting: regular or 
special; the name of the organization; the date, time and place of the 
meeting; the name of the ………………... officer and secretary; 
approximate number of members present; establishment of a quorum; and 
………………... of the action taken on the minutes of the previous meeting. 

Joey: The body should include, with each motion being a separate paragraph, 
the exact wording of motions, whether passed or failed, and the way they 
were disposed of, along with the name of the maker. If the vote was 
counted, the count should be recorded. Tellers’ reports, if there are any, 
are included. In roll call votes, the record of each person’s vote is 
included. Last ………………... includes the time of adjournment.      

Delicha: Importantly, you must not include the opinion or ………………... of the 
secretary, judgmental phrases like ‘heated debate’ or ‘valuable comment’, 
and ………………... . Minutes are a record of what was done at the 
meeting, not what was said at the meeting.  

C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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Writing  
 
A  Write the agenda for the meeting in Conversation 2 on page 247. 
 

 
Suchada Villa  

European Marketing and Sales Teams Meeting 
Central Office Boardroom in Rome 
December 5, 2013   09.00-16.30 

 

Chairperson: Andrew Regalado  
Secretary: Lisa Guzman 
Members: John Brendon, Fred Melanie, Justin Witzansky, Olivia McDermott, Margaret 
Anderson, Carolina Jordan, Amanda Morton, Natalie Marconi, Kenneth Jacob, Thomas 
Raines, Susan Jira, Robert Jason, Delicha Ninlamat, Rachel Smedley, Charlotte 
Thornton, Edward Barton, Alex Hudson, Jeremy Basuki, Darin Cedino, Katarina Wagner, 
Julie Matinelli, Hanna Paris, and Pandora Smiley 
 
1.  09.00           
2.  09.10           
3.  09.20           
4.  09.30           
5.  10.30           
6.  10.50 
7.  11.20           
8.  12.00                
9.  13.00           
10. 14.30           
11. 14.50           
12. 15.20           
13. 15.40           
14. 16.00 
15. 16.30 

http://suchadavilla.com/
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B  Complete the minutes for the meeting in Conversations 1-2 on pages 192-193. Write only one word in 
each blank. Please use your dictionary to assist you. 
 

 

Suchada Villa 
Minutes of the Meeting of the Board of Directors 

held on Wednesday, July 3, 2013 at 09.00 am 
in the Company Boardroom  

 
 

Agenda 
 1.  Apologies for absence 
 2.  Minutes of the meeting held on June 5, 2013 
 3.  Matters arising from last meeting 
 4.  Report on the tourists’ ongoing requirements  
 5.  Presentation on SV Green Card project  
 6.  Discussion of the project for the Low Season                 
 7.  Motion 
 8.  Resolution 
 9.  Any other business 
 10. Date of next meeting 
 

Present   
Belinda Montree  (Chairperson)  Andrew Regalado  John Brendon  
Susan Jira    Justin Witzansky    Fred Melanie  
Olivia McDermott    Kenneth Jacob            Carolina Jordan 
Thomas Raines   Amanda Morton  Robert Jason 
George Columbus   Natalie Marconi  Margaret Anderson 
Stefan Norman    Jasmine Watthana   Delicha Ninlamat     
 

Apologies for absence 
Apology for ……………….. was received from Monique Rosenberg.  
 

Minutes 
The minutes of the June 5, 2013 meeting were read by the secretary and approved. 
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Report on the tourists’ ongoing requirements 
Fred Melanie, the marketing director, reported that the ……………….. teams had done 
some research about the tourists’ ongoing requirements and the market place in order to 
expand the existing client base and keep up-to-date with current ……………….. . The 
results showed that most tourists have been satisfied with Suchada Villa as we tailor our 
services and ……………….. to their needs and we offer a range of activities to their 
desires. They said that Suchada Villa is a spectacular place where ……………….. come 
true, and where the little things mean everything. They also emphasized that Suchada 
Villa is a ……………….. that flirts with their senses. However, Katarina Wagner suggested 
that we should provide more ……………….. activities in order to exist the client base and 
keep up-to-date with current competition. Besides, we should consider Europe as the 
market place to expand the existing client base as Europeans always visit Thailand during 
their ………………..  months. Nevertheless, Khanom is not their choice. That’s why only 5 
% of our guests are Europeans. We should find a new way to persuade more European 
……………….. to consider scheduling their Khanom vacation and choose Suchada Villa 
as their destination. 
 

Presentation on SV Green Card project 
Jasmine Watthana, the sales assistant director, suggested an ‘SV Green Card’ as a sales 
promotion strategy in order to establish and maintain ……………….. and keep up-to-date 
with current ……………….. . She said that the guests will get an ‘SV Green Card’ after 
they have booked ten rooms. Then, they will enjoy the benefits of ‘SV Green Card’ as 
they can get 10% ……………….. and get free one drink for other bookings. Moreover, as 
our ‘family’, every time they show the card, they can join free an ……………….. climbing 
up to Khao Wang Tong Cave, or an attractive trip walking through the mangrove trail in 
Bang Noord. And after five years of membership, they will get 20% discount for every 
booking.  
 

Discussion of the project for the Low Season 
The Chairman ……………….. that for the last two years, Suchada Villa has had a small 
number of tourists during our Low Season which lasts 4 months. Sales fell ……………….. 
during June to September. All members brainstormed to find new ideas for dealing with 
this problem.  
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Motion 
Delicha Ninlamat, the marketing specialist, proposed a ……………….., seconded by Justin 
Witzansky, the sales director, and Carolina Jordan, the commercial director, that we 
should provide a ……………….. activity during the Low Season. She recommended the 
BOGOF project as a strategy to ……………….. tourists to visit us more because most 
……………….. will enjoy ‘Buy One Get One Free’. For example, they can book one suite 
for one night and get free one more night, one wedding party or one meeting of at least 
200 guests in the conference ……………….. and get free one set of barbecued seafood 
with draught beer, one trip for pink dolphins watching and get free kayaking. She 
concluded that the BOGOF project will work better if it is ……………….. with an SV Green 
Card. 
 

Resolution 
All members have adopted a resolution to arrange the BOGOF project and provide an SV 
Green Card for ……………….. guests. Delicha Ninlamat, the marketing specialist, is 
delegated to be the project manager of the BOGOF project. Jasmine Watthana, the sales 
assistant director, is delegated to be the project manager of the SV Green Card 
……………….. . 
 

Date of next meeting 
It was agreed that the next meeting will be held on August 7, 2013 at 09.00 am in the 
……………….. boardroom. 
 

There being no business, the meeting ……………….. at 15.50. 
 

 

 

 

Respectfully submitted, 
Sandra Stephen  
Sandra Stephen, Recording Secretary 
 

 

 

 

Approved, 
Belinda Montree   
Belinda Montree, Chairperson 
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C  Complete the minutes for the meeting in Conversation 2 on page 247. Write only one word in each 
blank. Please use internet to look for possible answers. 
 

Suchada Villa 
Minutes of the Meeting of the European Marketing and Sales Teams  

held on Thursday, December 5, 2013 at 09.00 am 
in the Central Office Boardroom, Rome 

 
 
 

Present   
Andrew Regalado (Chairperson)  John Brendon    Fred Melanie  
Justin Witzansky    Olivia McDermott   Margaret Anderson 
Carolina Jordan    Amanda Morton   Natalie Marconi 
Kenneth Jacob    Thomas Raines   Susan Jira  
Robert Jason     Delicha Ninlamat  Rachel Smedley 
Charlotte Thornton    Edward Barton   Alex Hudson  
Jeremy Basuki    Darin Cedino    Katarina Wagner 
Julie Matinelli     Hanna Paris    Pandora Smiley
         
Apologies for absence 
Apologies for absence were ……………….. from Paul Ferris and Carlo King.  
 
Minutes 
The ……………….. of the meeting of November 7, 2013 were read by Lisa Guzman and 
approved. The following amendment was made in the minutes of October 3, 2013. The 
sentence which refers to providing the ‘BOGOF’ project and the ‘SV Green Card’ project 
during the Low Season should be ……………….. to read ‚Although we provide the 
‘BOGOF’ project together with the ‘SV Green Card’ project during the Low Season, we 
cannot seduce the European tourists to consider ……………….. their Khanom vacation. 
They are not interested in our promotions.‛ 
 
Presentation on the High Season versus the Low Season in Khanom 
Charlotte Thornton, the resort ……………….., presented the High Season versus the Low 
Season in Khanom. She said that in general Thailand has three seasons: wet season 
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from June to October, cool season from November to February, and hot season from 
March to May. Temperatures are generally warm, but it can get cold in the north, 
……………….. at night, and very hot in April and May. The ……………….. High Season in 
Thailand is from November to May with the Peak Season in December and January due 
to Christmas and New Year. The Low Season is from June to October. The High Season 
is the time ……………….. the best time for Westerners to visit Thailand. It is sunny every 
day, but not too hot and less humid than the Low Season. Hence, it is also the most 
crowded and expensive time to visit. In the High Season, most Westerners visit Thailand 
and all the hotels and resorts raise their prices with up to 100% ……………….. to the Low 
Season. For the Low Season, it is also called the rainy season because at this time of 
year the monsoon hits the ……………….. with hot and humid winds and rain from the 
South West coming from across the Indian Ocean. This means the nature is green, green 
and green, and the flora is just awesome at this time of year with ……………….. of colors. 
The High and Low Season in Khanom is different from other parts of Thailand even 
though it is officially the same time as ……………….. . In Khanom we have in average 
more sunny days and less rainy days than in Phuket because we face the Gulf of 
Thailand and the mainland to the west protects us against the monsoon. In 
……………….., the High Season in Phuket lasts only 4 months from November to 
February, the rest of the time from March to October is the Low Season as the weather is 
mostly ……………….. and rainy. In Khanom, the High Season lasts some 8 months from 
October to May, and our Low Season lasts only 4 ………………. from June to September.  
 
Report on the reasons why Europeans do not visit Khanom during the Low Season 
Rachel Smedley, the marketing assistant director, ……………….. the reasons why 
Europeans do not visit Khanom during the Low Season. She said that many guidebooks 
and travel agents always tell ……………….. that the weather is always bad this time of 
year and many people believe it. Moreover, the travel agencies overseas do not often 
offer charter vacation to Thailand in the Low Season, at least not to Khanom. That’s why 
they try to convince tourists that the ……………….. is terrible during the Low Season. 
 
Discussion of the project for European people                 
Since Europe has been considered the market place to expand the ……………….. client 
base, and we have still had only a small number of European tourists, the Chairperson 
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encouraged the ideas for better sales approaches to persuade Europeans to consider 
scheduling their Khanom vacation and make our hotels and ……………. their best choice.   
 
Motion  
Delicha Ninlamat, the European marketing manager, made the ……………….., seconded 
by Edward Barton, the European sales manager, and Katarina Wagner, a marketing 
coordinatoor, to manage the project for European people. Delicha Ninlamat said that she 
would turn the Low Season to be the chance for European people to save 50% on their 
Khanom ……………….. . 
 
Resolution  
A resolution authorizing the European marketing team to manage the project for European 
people was ……………….. adopted by all members.  
 
Any other business 
Edward Barton informed all participants that he provided two vans for sightseeing at 
04.00-05.30 pm, and invited all members to ……………….. at the Hotel Roma Via del 
Vantaggin at 06.00 pm. 
 
Date of the next meeting 
It was agreed that the next meeting will be held on January 2, 2014 at 09.00 am in the 
central office ……………….. in Rome. 
 
The meeting adjourned at 04.30 pm. 
 
 

Respectfully submitted, 
Lisa Guzman 

Lisa Guzman, Recording Secretary 
 

 

 

 

Approved, 

Andrew Regalado 
Andrew Regalado, Chairperson 
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Unit 10  

Chairing and participating  
 

Vocabulary Preview 
 

A  Match the words to the meanings. 

1. ……   achieve   a. happening naturally; without being planned 
2. ……   productive  b. finish successfully; get the result of action 
3. ……   spontaneous  c. think very quickly to find answers to problems 
4. ……   brainstorm  d. limit most of one’s study to a particular subject 
5. ……   skepticism e. resulting in goods or wealth                      
6. ……   specialize f. someone who works in the same office              
7. ……   announce g. doubting 
8. ……   colleague h. state in a loud voice 

 
B  Complete the sentences with the correct word from exercise A. You may change its form. 

1. Office work is necessary, but most of it is not directly ………………... .  
2. After she qualified as a negotiator, she decided to ………………... in contract 

negotiations. 
3.  The chairperson asked us to ……………… ways that we could use the material.  

     4.  Katarina is my best ………………...; we have worked for Suchada Villa. 
     5.  He will never ………………... his objectives if he doesn’t work harder. 
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Reading  
 

 

Too many meetings are a waste of time! 
WHAT do corporate leaders do all day? Much of their time is spent in meetings. No wonder: 

the rules of team-working are established in meetings, which in turn are the basic building blocks of 
corporate existence. However, meetings might not always be the best use of the team’s time. 
 Meetings, like teams, do not necessarily achieve what they set out to do. One recent study in 
America by consultants Synectics found that senior and middle managers spent more than three-
quarters of their time in meetings. On average, only 12 percent of managers thought their meetings 
were productive. In high-performing companies, that figure rose to 25 percent. In the lower 
performers, it dropped to 2 percent. 
      “Despite IT, we all go to more and more of them,” reflects Jonathan Day of McKinsey. But 
there must be a way to make them work. They can’t all be a waste of time. Perhaps team leaders 
should do everything they can to make sure they organize them properly. Indeed, running meetings 
well is clearly an art, and a growing number of companies (including Synectics, which modestly claims 
to run the best meeting in the world) are offering help. Lots of meetings, of course, happen in the 
corridor or around the coffee machine and those are probably the most efficient sort, because they 
tend to be spontaneous, small and quick. Bigger ones are usually more problematic, and team 
members have to put up with meetings where too little thought goes into the agenda, the location, the 
people asked to attend and the outcome, say those who try to improve them. That allows unimportant 
ideas or tedious individuals to hog the floor, with the result that a lot of team members find it hard to 
look forward to the next meeting. 
      Meetings tend to be held either to share information or to solve problems. For the first sort, 
Roger Neill of Synectics advocates asking all the participants to say at the end what they think they 
have heard, and correcting their accounts if they are wrong. With problem-solving, the aim ought not to 
be just brainstorming and coming up with ideas but also paying proper attention to putting solutions 
into practice. He also thinks it is wise to ask people what they liked about the things they heard; 
criticism usually comes unasked. Pessimism, skepticism and challenge all cause trouble. 
      What makes meetings especially important to companies, though, is that this is where teams 
are molded. That is why companies must learn how to run them. David Bradford, a professor at 
Stanford Business School, who specializes in studying teams, argues that meetings often waste huge 
amounts of time: in one business, the executive team spent three meetings designing business cards. 
Of course, one person should have done this before the team started working together. The way to get 
a good decision is to frame the question carefully. If you want to invest in China, do not announce that 
you are planning to do this, or ask the meeting whether you should. Instead, enlist your colleagues’ 
help by saying: “We want to be in the Chinese market: how do we get there?” 
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A  Write a sentence to answer each following question. 
 

1. What do corporate leaders do all day? 
………………………………………………………………………………………………… 

2. How much time do most senior and middle managers in America spend in 
meetings? 
………………………………………………………………………………………………… 

3. Why are bigger meetings usually more problematic? 
………………………………………………………………………………………………… 

4. Why do business people have meetings? 
………………………………………………………………………………………………… 

5. Why must companies learn how to run the meetings? 
………………………………………………………………………………………………… 

 

B  Do you agree or disagree with the following sentences? Discuss in groups. Make notes in the space 
below. 
 

1. The rules of team-working are established in meetings. 
2. Meetings, like teams, do not necessarily achieve what they set out to do. 
3. Running meetings well is clearly an art. 
4. Meetings tend to be held either to share information or to solve problems. 
5. Meetings often waste huge amounts of time. 

 

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



260 

 

Listening and Speaking  
 

1. Opening a meeting 
 

A  Listen to the conversation and choose T for true or F for false. 

1. The objective of the meeting is to brainstorm ideas for European people. T        F 
2. The first item to be discussed is about The Secret of Low Season project. T        F 
3. The meeting is scheduled to finish at 16.00. T        F 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Fred:     I think we’re all here. That was pretty quick, thanks. OK. Let’s get down to 
business. I’d like to start by welcoming everybody to today’s meeting. I’m 
afraid that Rachel Smedley, Charles Bernard, and Antonio Smiths cannot 
be with us today because they have been to the Tourism and Travel 
Roadshow in Chicago for three days. Our ………………... today is to 
………………... ideas for the project for European people during the Low 
Season. That is our target this afternoon. Have you all seen a copy of the 
agenda? Can we start with the advantages of our Low Season, The Secret 
of Low Season project, then go on to the advertising ………………... for 
this project, and finish with the article in the new magazine? Laura Kilroy 
will be taking the minutes. I suggest we go around the table and hear 
other ideas from each person. We’ll try to keep to 10 minutes for the 
discussion of each idea. That way the meeting won’t run too long. I’d like 
to finish by four o’clock. Firstly, I’d like to give you a little more 
………………... . As mentioned, I’d just like to turn our Low Season to be 
the great chance for European tourists to save 50% on their Khanom 
vacation. Would anyone like to comment on this ………………... ? 

 Delicha, would you like to start with the first point? 
Delicha:     I ………………... agree with you. I can see how it can really help sales. 
Marty:     Then, we have to emphasize the advantages of our Low Season in order 
   to ………………... the tourists’ attentions and draw their interests. 
Fred:     Marty is right. So, let’s start with the advantages of our Low Season. 
Sheila: Low Season in Khanom has far less rain and far more sunny days than in 

Phuket even though it is ………………... the same time.  
Delicha: Yes, same time, but not the same conditions! 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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2. Having comments and feedback 
 

A  Listen to the conversation and circle the correct answer. 

   In Khanom, we have no flooding: problems seasons holidays because of  
 green nature  less rain many hotels and resorts. 
   You can save 50% on your Khanom:  in December February July and August. 
    International airlines give up to 40%: discount agency price on their tickets to Thailand 
    for holidays everyday during the Low Season. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Vanessa: Actually, sometimes it’s hard to say whether it is High or Low Season. 
They look very much ………………... in Khanom. 

Delicha:     Can I come in here? Also, in Khanom, we have no flooding problems like 
they have in both Phuket and Koh Samui. This is because of less rain. 

Maribel:          A secret is that all hotels and ………………... in Khanom including 
Suchada Villa don’t know that Low Season in Khanom is actually more 
interesting, beautiful and ………………... than the High Season. So, in the 
Low Season we discount tourists 50% on all rooms!  

Vanessa: Then, the name of the project would be ‘The Secret of Low Season’. So, 
why pay up to 100% more for your Thailand vacation in ………………... or 
February when you can save 50% on your Khanom vacation in say July 
and August when the nature is green, and the flora is just awesome. 

Fred:             Great! We’ll provide The Secret of Low Season project for European 
                    tourists. We’re going to ………………... them to consider scheduling their 
                    Khanom vacation and go for the Low Season, where most Europeans 
                    have their industry holidays anyway.  
Delicha:          Could I just say one thing? I'm really glad you brought that up. Thai  
  Airways and other international airlines also don’t know this little secret, so 
  they also give them up to 40% ………………... on their tickets to Thailand!  
Maribel:          Could I just comment on that? Well, I know that the travel agencies 

overseas often do not offer ………………... vacation to Khanom in the Low 
Season. That’s why they try to convince you that the weather is bad. 

Delicha:     I haven’t ………………... what I was saying.  
Fred:     Just a moment, Maribel. I’ll come back to you when Delicha’s finished. 
Delicha:     May I just finish? I’ll tell Europeans to forget these agencies anyway. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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3. Making suggestions and recommendations 
 

A  Listen to the conversation and tick () the correct information of Martha Cranz. 

  □ 1.  She is a German woman. □ 5.  She travelled around South East Asia. 
  □ 2.  She is a guidebook owner. □ 6.  She has stayed at Suchada Villa since 2008.  
  □ 3.  She retired in Germany. □ 7.  She writes articles for Khanom Beach Magazine. 
  □ 4.  She prefers Phuket. □ 8.  She will live in Khanom for the rest of her life. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Delicha:     You can save a lot of money arranging this yourself! No need to pay their 
fees! Simply book a room on one of Suchada Villa’s nice hotels or resorts 
with 50% discount and then book a ………………... ticket from say Thai 
Airways with direct flights to Bangkok from any large airport 
………………... and save another 40%. 

Fred:     Do we all ………………... on that, then? Is that clear? 
Carolina: It’s a more effective sales ………………... for European people. 
Fred:             Alright. Does anyone have any further questions at this point? … That 
                    brings us to the next point on the agenda, the advertising strategy for this 
                    project. What are your ………………... about it, Oscar? 
Oscar: I think we should publicize this project in Khanom Beach Magazine as well 

for it has a lot of European readers.  
Fred:             That’s a great idea! I agree with you entirely. I think we’ve spent enough 
  time on this topic. We only have 25 minutes remaining and there’re two 
  items left to cover. Shall we turn to the ………………... in the new  
  magazine? Can we hear what Carolina has to say? 

Carolina: I think we should make an interview of Martha Cranz, a German woman 
  who would decide to live in Khanom for the rest of her life, for the article to 
  be published in the new ………………... which we are sponsoring. Before 
  Martha decided to stay in Khanom, she went around South East Asia to 
  look for a place to live when she retired. Martha came to Khanom in 2008 
  to spend her holidays at our resort, and she has been living at Suchada 
  Villa now for 4 years after she retired in Germany. She finds life very easy 
  in Khanom because the people of Khanom are much more friendly and 
  helpful than in many other popular ………………... of Thailand.  
Oscar:  Good point! She always says that Khanom is an attractive quiet place. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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4. Closing a meeting 
 

A  Listen to the conversation and choose the best answer. 

1.  What time is the meeting scheduled to finish? 
     a. at 16.00 o’clock  b. at 5 pm 
     c. at 13.00 o’clock d. at 3 pm 
 

2.  Which question is suitable for making an interview of Martha Cranz? 
     a. What do you like about Khanom? b. Why did you choose to live in Koh Samui? 
     c. How does she like Western food?  d. What was the hardest thing to visit Khanom? 
 

3.  What should the chairperson not say when closing a meeting? 
     a. I declare this meeting adjourned. b. That covers everything I wanted to accomplish. 
     c. It was a very aggressive meeting. d. We can finish there. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Louise:  May I have a word? Martha told me that it is hard to find places like Khanom 
in Thailand, where you have beautiful beaches, clean water, no sand flies, no 
jelly fish, and no ………………... roads and beaches. 

Fred:               The meeting is scheduled to finish at 4 pm. We’re ………………... of time, so 
can I ask you to be brief?  

Jasmine: Can I make a suggestion? I think we should think of the questions and the 
answers for the interview that can help support The Secret of Low Season 
project. Here are the lists of some ………………...: Why did you choose to live 
in Khanom, and not one of the more popular ………………... ? What was the 
hardest thing you had to adjust to when living as an ………………... in 
Khanom? What do you like specially about Khanom? What would you change 
about Khanom if you had the ………………... ? 

Delicha: In addition, we should ask her how she likes Thai food in Khanom compared 
to other destinations she has visited in Thailand, how she sees the future of 
Khanom, how Khanom looks like in say 10 years’ time from now, and why 
more and more foreigners ………………... down in Khanom. 

Louise:  One more question: Will Khanom be able to compete with Koh Samui? … 
Fred:                
 

I don’t think there is any more to be said. That covers everything I wanted 
to ………………... at this meeting. Thank you for coming and for your 
contributions. I thought this was a very productive meeting. OK. We can 
finish there. I declare this meeting adjourned.  

C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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Writing  
 

A  Write the minutes for the meeting in Conversations 1-4 on pages 260-263. Make up any details that you 
need. Please use your dictionary to assist you. 
 

Suchada Villa 
Minutes of the Meeting of the Marketing Department 

held on Monday, December 9, 2013 at 01.00 pm 
in the Company Boardroom  

 

Agenda 
 1.  Apologies for absence 
 2.  Minutes of the meeting held on November 7, 2013 
 3.  Matters arising from last meeting 
 4.  Discussion of the advantages of the Low Season in Khanom 
 5.  Presentation on The Secret of Low Season project 
          6.  Presentation on the advertising strategy for the project 
          7.  Discussion of the article to be published in the new guidebook 
 8.  Motion 
 9.  Resolution 
 10. Any other business 
 11. Date of next meeting 
 

Present   
Fred Melanie (Chairperson)   Carolina Jordan  Jasmine Watthana 
Maribel Acevedo   Victoria Dominic  Sakuntala Jackson 
Primrose Walkley   Oscar Silesia   Sheila Procter  
Vanessa Manhattan   Charlotte Thornton  Bertha Chesterfield 
Miranda Dupont   Delicha Ninlamat      Marty Carpenter 
Louise Evans    Jeremy Basuki   Darin Cedino 
Pandora Smiley   Julie Matinelli   Kimberly Hitching 
   
Apologies for absence 
Apologies for absence were received from Rachel Smedley, Charles Bernard, and Antonio 
Smiths. 
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Minutes 
The minutes of the November 7, 2013 meeting were read by the secretary and approved. 
 

Discussion of the advantages of the Low Season in Khanom 
………………………………………………………….………………………………..……………...
……………..……………………………………………………………………………………………
.…………………………………………………………………………………………………………. 
 

Presentation on The Secret of Low Season project 
………………………………………………………….………………………………..……………...
……………..……………………………………………………………………………………………
.…………………………………………………………………………………………………………. 
 

Presentation on the advertising strategy for the project 
………………………………………………………….………………………………..……………...
……………..……………………………………………………………………………………………
.…………………………………………………………………………………………………………. 
 

Discussion of the article to be published in the new guidebook 
As Suchada Villa is sponsoring a new guidebook, Tourism & Business Guide of Nakhon 
Si Thammarat, and the publisher gives us one column to provide an article, the 
Chairperson encouraged the ideas for the article to be published in the first edition.   
 

Motion  
Carolina Jordan, the commercial director, proposed a motion, seconded by Oscar Silesia, 
the public relations assistant director, and Louise Evans, the marketing coordinator, that 
we should make an interview of Martha Cranz, a German woman who would decide to 
live in Khanom for the rest of her life, to be published in our column. Before Martha Cranz 
decided to stay in Khanom, she went around South East Asia to look for a place to live 
when she retired. Martha Cranz came to Khanom in 2008 to spend her holidays at our 
resort, and she has been living at Suchada Villa now for 4 years after she retired in 
Germany. She has a plan to own a small home in Khanom. She finds life very easy in 
Khanom because the people of Khanom are much more friendly and helpful than in many 
other parts of Thailand especially in the popular destinations. She always says that 
Khanom is an attractive quiet place, and it is hard to find places like Khanom in Thailand.  
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Jasmine Watthana, the sales assistant director, proposed a motion, seconded by Delicha 
Ninlamat, the European marketing manager, and Bertha Chesterfield, the spa and 
wellness manager, that we should think of the questions and the answers for the interview 
that can help support The Secret of Low Season project. They listed some questions: 
……………..……………………………………………………………………………………………
.………………………………………………………………………………………………………….  
.…………………………………………………………………………………………………………. 
Will Khanom be able to compete with major tourist destinations like Koh Samui and 
Phuket? Why do more and more foreigners settle down in Khanom? Are there any 
attractions that you can recommend visitors to Khanom? How do you like the Thai food in 
Khanom compared to other destinations you’ve visited in Thailand? Do you consider living 
in Khanom till the end of your days?  
 

Resolution  
All members have adopted a resolution to make an interview of Martha Cranz, a German 
woman, for the article to be published in the new guidebook which Suchada Villa is 
sponsoring. Primrose Walkley, the commercial assistant director, is delegated to interview 
Martha Cranz using the listed questions, and write the article for the first edition. 
 

Any other business 
Vanessa Manhattan, the MICE sales manager, suggested that the title for this article 
would be ‘From Germany to Suchada Villa’. It was unanimously adopted by all members. 
 

Date of the next meeting 
……………..…………………………………………………………………………………………… 
.…………………………………………………………………………………………………………. 

 

The meeting adjourned at 04.30 pm. 
 

Respectfully submitted, 
Laura Kilroy  

Laura Kilroy, Recording Secretary 
 

Approved, 
Fred Melanie  

Fred Melanie, Chairperson 
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B  Why do business people have meetings? Write a well-organized essay to discuss this question. Use the 
given phrases in your essay. 
 

       dealing with information resolving problems     
   making decisions       encouraging ideas 
 

…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
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C  Complete what you should do and not do when chairing and participating a meeting. Write only one 
word in each blank. Please write down as many options as you can. 
 

Chairing 

Do   

 plan the …………………… thoroughly. 
 begin by …………………… objectives. 
 encourage …………………… from all the participants. 
 listen: clarify, summarize and focus the …………………… . 
 impose control on …………………… personalities. 
 respect time: maintain pace but slow down for …………………… . 
 guarantee a result: identity the issues and find …………………… . 
 summarize …………………… at the end. 
 implement any action plan and …………………… the next meeting. 
Don’t 

 forget the environment: you may need name cards, ……………….., refreshments. 
 dominate and …………………… people with your authority. 
 allow over-elaboration or …………………… . 
 postpone …………………… too quickly to another meeting. 
 close a meeting …………………… reviewing decisions.  
 
Participating  

Do  
 read the agenda before and bring …………………… documentation. 
 speak with sufficient …………………… and clarity for everyone to hear you. 
 respect and …………………… other speakers: develop their ideas. 
 be flexible and …………………… to improvise.  
 listen and check to make sure that you …………………… . 
 …………………… to a consensus. 
Don’t  
 leave meetings to make …………………… phone calls. 
 interrupt too much or …………………… too strongly. 
 react personally to ……………………of opinion. 
 pretend to understand, and leave a meeting without clearly ………... the decision.   
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Unit 11  

City tours  
 

Vocabulary Preview 
 
A  Match the words to the meanings. 

1. ……   chauffeur a. a small booklet describing a place or thing 
2. ……   concierge b. a specific course or path 
3. ……   route c. a famous building or structure 
4. ……   prearranged d. drive someone in a vehicle 
5. ……   landmark  e. expressing the same meaning in a different 

language                      
6. ……   souvenir                              f. planned in advance              
7. ……   brochure   g. a person who looks after the entrance to a hotel 
8. ……   translation h. an object kept as a reminder of a trip 

 

B  Complete the sentences with the correct word from exercise A. You may change its form. 

1. He bought a little model of the Eiffel Tower as a ………………... of his holiday in 
Paris.  

2.  The ………………... of this booklet from Chinese to English was accurate. 
3.  We liked the city tour ………………... in Rome. We saw many monuments. 

     4.  The ………………... at your hotel can give you information about a city tour. 
     5.   I have the driver ……………… me to work as it will allow me to be stress-free. 
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Reading  
 

 
 

 
 
Booking a city tour is a great way to save time and avoid stress. The tour will take you to, 
and teach you about, popular attractions. Additionally, it will allow you to be stress-free 
because someone chauffeurs you. 
 
The concierge at your hotel can give you specific information about a city tour. You 
should ask about the cost, the route, the starting time, the point of departure, and the 
length. You should also ask about transportation and reservations.  
 
Double-decker buses are commonly used for city tours. These offer passengers good 
views of the city. The bus driver may be your tour guide, or there may be a separate 
guide on the bus. The guide will explain what there is to know about each attraction. Keep 
in mind that you won’t stop at every attraction that the guide discusses because there isn’t 
enough time. Each city tour has a prearranged route. You will likely see cultural 
attractions such as museums and art galleries, places of entertainment like parks or 
exhibits, and other famous areas or landmarks. 
 
On the tour, lunch may be included. On many tours, you will be dropped off near a 
restaurant and given some free time to eat, shop, and do sightseeing on your own. Most 
tours will also make stops at local markets for you to buy local handicrafts and souvenirs. 
 
Depending on the size of the city, there may be more than one company giving tours. 
Choose the tour that has a brochure you like. Also, make sure that your guide speaks 
your language or that there is a translation service. If you can’t understand your guide, 
you will have a bad day.  
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A  Write T for True or F for false.  

1.  Booking a city tour is a great way to save money and avoid stress.  
2.  Booking a city tour will allow you to be stress-free because someone chauffeurs 

you. 
3.  The concierge at your hotel can give you specific information about transportation 

and reservations. 
4.  The brochure is an important piece of information. 
5.  City tour companies usually use double-decker buses. 
6.   Double-decker buses offer passengers good views of the city. 
7.  The bus driver cannot be your tour guide. 
8.  You can stop at every attraction that the guide discusses. 
9.  The tour route is planned after the tour begins. 
10.  You will see places of entertainment like museums and art galleries.  
11.  On many tours, lunch may be included. 
12.  You can buy local handicrafts and souvenirs at local markets. 
13.  On many tours, your guide speaks your language or there is a translation service. 
14.  If your guide doesn’t speak your language, you cannot take the tour. 
15.  If you understand your guide, you will have a happy day.  

 

B  Booking a city tour is the best way to see the city. Do you agree or disagree with this statement? 
Discuss with your partner. Make notes in the space below. 
 

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

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

………………………………………………………………………………………………………… 
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Listening and Speaking  
 

 

1. Booking a city tour 
 

A  Listen to the conversation and choose T for true or F for false. 

1. The city tour leaves at 08.00 o’clock and will take about 8 hours. T       F 
2. The tour will make stops at the shops for the guests to buy local souvenirs. T       F 
3. The tour costs $35 for the hotel guests, and $25 for the general public. T       F 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Delicha:    Does this hotel have a city tour for guests? 
Clive:     Yes, it does.  
Delicha:    When does it start, and how long does it take?  
Clive:      It leaves at 08.00 o’clock and will take about 8 hours. It’s a one-day tour.  
Delicha:       Sounds great! What is the tour route? 
Clive: Here is our brochure. You will see ………………... attractions such as 

museums and art galleries, places of entertainment like parks or exhibits, 
and other ………………... areas or landmarks. 

Delicha:    Wow! The tour stops at all of the places I want to see. 
Clive: Martin Webber will be your tour guide. The guide will explain what there is 

to know about each attraction. However, you won’t stop at every 
 ………………... that the guide discusses because there isn’t enough time. 

Delicha:       I see. Will the tour make stops at the shops for me to buy ………………... 
 handicrafts and souvenirs? 

Clive:      Sure! You will be dropped off at local markets near a restaurant to go 
 shopping and do sightseeing on your own. 

Delicha:    That’s perfect! How much is it? 
Clive:      It’s $25 for the hotel guests, and $35 for the general ………………... . 
Delicha:    Does it include lunch? 
Clive:      Certainly! Lunch is included. The bus will drop you for an hour at a 
   great ………………... restaurant that specializes in international food.   
Delicha:    Great! Now, I’d like to ………………... two seats on the city bus tour on 
   Friday, December 6. They’re for my friend, Natalie Marconi, and me. 
Clive:      ………………... . May I have your name, please? 
Delicha:    My name’s Delicha Ninlamat. N-I-N-L-A-M-A-T. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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2. Describing tourist attractions 
 

A  Listen to the conversation and circle the correct answer. 

   Rome is one of the most popular: priced shops visitors tourist spots. 
   Rome now has over three million: inhabitants museums monuments. 
   If you want a taste of the more:  interesting expensive beautiful high fashion 
     tasters budgets items, go shopping at 
   the Vatican St Peter’s Via Veneto. 

 
 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Clive:      Would you like ………………... seats or a window seats? 
Delicha:    Two window seats, please. 
Clive:      Here’re your tickets. They’re $50. 
Delicha:    Can I pay by credit card? 
Clive:      Certainly. Please sign here. … Thank you. Enjoy! 
Delicha:    By the way, where can I get on the bus? 
Clive:     The bus will pick you up here at the ………………... lot of our hotel. … 
Martin: Welcome to Rome. I will be your tour guide today. My name is Martin 

Webber. Rome, founded over 2,700 years ago, is today one of the most 
popular tourist ………………... in the world, and for many people one of 
the most interesting. From a population of 200,000 a century ago, Rome 
now has over three million ………………... .      

Delicha: I’m very excited about the tour. I heard that Rome is full of museums 
containing ………………... works of art, beautiful monuments, 
………………..., churches, and great places to eat.  

Martin: Right! For the visitors there is something to see and do for all tasters and 
all budgets. There are of course many ………………... priced shops and 
restaurants, but if you want a taste of the more expensive high fashion 
items, stroll up to the Via Veneto or along the Via del Corso. First we will 
take you to the Vatican, the smallest state in Europe. The Vatican is right 
in the center of Rome. It contains the biggest ………………... in the world, 
St Peter’s. Here too you will find one of the largest museums in Rome and 
one of the most crowded, the Vatican Museum. It is very large, so you will 
give yourself a day to get round it if you can. However, today we’ll stop 
there about 2 hours. Well, here we are!  

C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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3. Giving advice for going sightseeing 
 

A  Listen to the conversation and tick () the advice for visiting museums. 

  □ 1.  Don’t allow photography. □ 5.  Hire a car to travel on your own. 

  □ 2.  Ask before taking a picture. □ 6.  Give yourself time to explore.  
  □ 3.  Avoid disappointment. □ 7.  Don’t take the car. 
  □ 4.  Go early and reserve tickets. □ 8.  Wear shoulder bags under your coat. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Martin: Please remember that museums and arts galleries often don’t allow 
………………... . You should ask before taking a picture. 

Natalie: I see. Most museums are large. Give yourself time to ………………... . 
Delicha: Right! I will hire a car to travel on my own tomorrow after the meeting. I 

will give myself time to explore the Vatican Museum. I like museums. 
Martin: You should avoid lines and crowds by going early and reserving tickets.  
   Don’t forget to plan ahead, and reserve all of your ………………... choices 
   to avoid disappointment.  
Delicha: No, I don’t. Thank you.  
Martin:  You should avoid flaunting wealth and expensive jewelry. In addition, you 
   should use zipped handbags which are harder to open than those with a 
   simple catch, and wear shoulder bags under your coat. By the way, next, 
   we will go to the Spanish Steps. It’s a very popular tourist spot, popular 
   with ………………... and locals alike. Come on! You’ll love it! 
Natalie:  That’s crazy! … Excuse me, is there a beach in Rome? 
Martin: Yes, there is. There is a beach, though it’s about half an hour by car from 

the ………………... of the city.  
Delicha: We could go there tomorrow before we head off to the airport at 05.00 for 

flight home. Then, what is the other landmark we will be seeing? 
Martin: Another sight worth visiting is the ………………... Pantheon. It is older 

even than the Coliseum. … Do you have any questions?  
Natalie: That’s perfect!  It sounds like a very ………………... tour.   
Martin: Getting around even in summer, the busiest season, is not generally a 

problem, as long as you don’t take the car. There are plenty of buses and 
a ………………... too. … I hope you enjoyed our one-day city tour.   

Delicha: Wonderful! It’s a good short break in Rome. I really love it! Thank you. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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4. Arranging some sightseeing 
 

A  Listen to the conversation and choose the best answer. 

1.  What should you not do when planning and executing an effective business conference? 
     a. Find hotels and catering. b. Prepare the agenda and minutes. 
     c. Plan the schedule for all day meeting. d. Arrange some sightseeing for attendees. 
 

2.  What should you do if you have to attend a business meeting? 
     a. Let yourself go sightseeing.  b. Plan the schedule for shopping. 
     c. Plan a budget and invite people.  d. Give attendees some sightseeing. 
 

3.  Which one is not a good tip for tourists in big cities? 
     a. Keep your money in a money-belt. b. Put your money in your back trouser pockets. 
     c. Walk on busy roads after dark. d. Don’t fight back when you get mugged. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Delicha: Planning and executing an effective business conference or meeting is a 
  lot of work. Apart from finding hotels and catering, booking rooms, planning a 
  budget, ………………... the format, inviting people, and preparing the agenda 
  and minutes, you may have to arrange some sightseeing for attendees from 
  other branches, regions or ………………... .  
Vanessa: Modern conferences or meetings are more than just business. Meetings can 
  be fun. Meetings can be a great chance for some ………………... .  
Charles:  A business meeting needs to execute a good schedule. If you have to  
  arrange a schedule, don’t forget to plan the schedule that allows the  
  participants to have a great ………………... for some sightseeing.  
Thomas: At the same time, if you have to attend a ………………... meeting, don’t 
  forget to let yourself go sightseeing. 
Delicha: I see. Anyway, could you please give me some tips for tourists in big cities? 
Charles: When you are in a city, you should stay clear of no-go ………………... . Walk 
  on well- lit or busy roads after dark. Keep your money in a money-belt. Don’t 
  put your money in your back trouser ………………... . 
Thomas: Remember that pickpockets often work in pairs, one to distract and one to 
   steal. Remember the tomato ………………... trick: one thief squirts your 
   clothes with tomato ketchup and offers to clean it off while the other lifts your 
   wallet or rob you. If you happen to get mugged, it’s usually best to hand over 
   your cash than to resist. Don’t fight back unless you know you can win.  
Delicha:  Thank you very much. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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Writing 
 

A  If you have to arrange some sightseeing for your business partner, which place will you recommend? 
List some tourist attractions in your region and explain why the tourists shouldn’t miss them. 
 

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

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

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

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

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

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

…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
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B  Write the advantages of booking a city tour in a four-paragraph essay of at least 300 words.  
 

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

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

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

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

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

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

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

…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
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C  Complete the information about Rome. Write five words in each blank.  

 

A Short Break in Rome 
 

Rome is one of the most popular tourist spots in the world. 
 
 

Rome, called the Eternal City, founded over 2,700 years ago, is today one of the most 
popular ….…………………......................, and for many people one of the most interesting. 
From a population of 200,000 a century ago, Rome ....….…………………................... 
inhabitants.     
 
 

For the visitor, ....….…………………................... and do for all tasters and all budgets. 
Rome is full of museums containing priceless works of art, beautiful monuments, piazzas, 
churches, and great places to eat. There are of course many reasonably priced shops 
and restaurants, but ....….…………………................... of the more expensive high fashion 
items, stroll up to the Via Veneto or along the Corso.  
    
 

Right in the center of Rome is ....….…………………..................., the Vatican, but it 
contains the biggest church in the world, St Peter’s. Here too you will find one of the 
largest museums in Rome and one of the most crowded, the Vatican Museum. Give 
yourself a day to get ....….…………………................... .     
 
 

A very popular tourist spot is the Spanish Steps (Piazza di Spagna), popular with tourists 
and locals alike. Another ....….…………………................... historic Pantheon – older even 
than the Coliseum (Colosseo). And there is a beach, though it’s about half an hour by car 
from  ....….…………………................... . 
 
 

Getting around even in summer, the busiest season, ....….…………………..................., as 
long as you don’t take the car. There ....….…………………................... a metro too. 
 
 

To see Rome in relative comfort, ....….…………………................... bus tour around the 
most famous monuments? Tour buses leave Piazza dei Cinquecento, just in front of the 
railway station (Station Termini), ....….…………………................... 18.00. The tour takes 
2.5 hours. 
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Unit 12  

Car rental 
 

Vocabulary Preview 
 

A  Match the words to the meanings. 
 

1. ……   unspoilt a. a sum of money paid when you rent something, and 
refunded when you return that thing 

2. ……   insurance b. intentional and needless damage or destruction 
3. ……   vandalism c. take goods to people’s places 
4. ……   approximately d. a contract to pay money to someone if a misfortune 

happens to them 
5. ……   deposit  e. a receipt given to prove that money has already been paid                       
6. ……   license                              f. not having been changed or damaged by people              
7. ……   deliver  g. nearly correct but not exact 
8. ……   voucher h. an official card giving you permission to drive 

 

B  Complete the sentences with the correct word from exercise A. You may change its form. 

1. It costs $280 a week to hire the yacht, plus a $40 returnable ………………... . 
2.  I will find an island with clean, ………………... beaches for my next holiday. 
3.  The plane will be landing in ………………... 15 minutes.  

     4.  All drivers in Britain must have third-party ………………... . 
     5.  Cars will be ………………... to your hotel on the first day of hire. 
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Reading  
Car rental 

Car hire 
Leave the local bus timetables behind. Make the most of your holiday! Book a car and give yourself the 
freedom to find secluded beaches, unspoilt villages, and rural landscapes. It’s the key to real holiday 
independence. What’s more, hiring a car can be excellent value for money, and if four of you share, it 
could set you back just about the same as public transport.  
Car hire prices include: 
● Unlimited mileage. 
● Insurance for fire and theft, and third-party cover. 
● Collision Damage Waiver (this means you are protected, subject to any excess for which you may be 
responsible, against the cost of any damage to the car, regardless of the cause but excluding theft, 
attempted theft and vandalism). 
● Maintenance and replacement in case of breakdown. 
● Local taxes (excluding local taxes on some extras which are payable locally). 
● Delivery/collection during office hours. 
Car hire prices do not include: 
● Personal Accident Insurance which can be arranged and paid for in resort. (If you have taken First 
Choice Travel Insurance, you are covered as outlined.) 
● Car contents insurance, garaging, refueling charges, parking and traffic fines. 
● Delivery/collection for out of office hours, which may incur a local charge. 
● Optional extras such as baby seats (approximately 500 drachmas a day), roof racks, etc. 
● Petrol deposit of approximately 1,000 drachmas for a full tank of petrol which will be taken at the time 
of hire and refunded if the car is returned with the same amount of fuel. 
● Charges for additional drivers. 
Driver requirements 
● Drivers must have a full UK license and a minimum 1 year’s experience. Minimum driving 
age is 21. DO REMEMBER TO TAKE YOUR DRIVING LICENCE WITH YOU. 
General information 
● Cars will normally be delivered to your hotel or apartment between 9 am to 12 noon on the first day of 
hire and should be retuned or ready for collection by 8 pm on the day of hire. If you wish to collect your 
car on arrival at the resort airport, please make this known at the time of booking. 
How to book 
It couldn’t be easier! Just reserve your car at the time of making your holiday booking; your car hire 
arrangements and price will then be confirmed on your holiday invoice. You will receive a car hire 
voucher, along with your documents, about three weeks before your departure. This voucher must be 
handed to the car hire company as proof of reservation when you collect the car.                                                                                               
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A  Complete the sentences below with only one word. Please write down as many options you can. 

1. Hiring a car is the way that can be ………………... for your money.  
2. If four of you share a rental car, you will have to pay the ………………... as public 

transport.  
3. By ………………... in advance, you’ll know just what the deal is. 
4. You do not have to pay for the maintenance and ………………... in case of 

breakdown. 
5. You will have to pay for ………………... taxes on some extras. 
6. Delivery/collection can be any time during ………………... hours. 
7. Car hire prices do not ………………... car contents insurance, garaging, refueling 

charges, parking, and traffic fines. 
8. Do remember to have your driving ………………... with you. 
9. Cars will normally be delivered to your hotel or apartment between 9 am to 12 noon 

on the first day of ………………... .  
10. If you wish to collect your car on arrival at the resort airport, please make this known 

at the time of ………………... . 
11. On ………………... of the car, the driver will be asked to sign the car hire company’s 

terms of hire. 
12. It is a good ………………... to reserve your car at the time of making your holiday 

booking. 
13. Your car hire ………………... and price will be confirmed on your holiday invoice. 
14. You will receive a car hire voucher, along with your documents, about three weeks 

before your ………………... . 
15. This ………………... must be handed to the car hire company as proof of reservation 

when you collect the car.                                                                                               
 

B  Read the text again and answer the following questions. Work in pairs. 

1. What is the key to real holiday independence? 
2. How can hiring a car be excellent value for money? 
3. Is it better to book a car in advance? Why? 
4. What do car hire prices include? 
5. What do car hire prices exclude? 
6. Do you have to pay for additional drivers? 
7. What does the driver have to do when he/she collects the car? 
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Listening and Speaking  
 

1. Hiring a car 
 

A  Listen to the conversation and choose T for true or F for false. 

1. You do not have to pay for each kilometer. This rate is for all day. T        F 
2. The car hire prices do not include insurance for fire and theft.  T        F 
3. Car hire prices do not include charges for additional drivers. T        F 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

David:    Hello. First Choice. David Clevenger speaking. Can I help you? 
Delicha:    Is it at a special rate for ………………... of either half a day or a full day? 
David:    This is a special price.  
Jacqueline:    Do we have to pay for each kilometer? 
David:    No, you don’t. This rate is for all day. 
Delicha:    Do I need extra insurance in case the car is ………………... ? 
David:    The car is insured if it is stolen. The car hire prices always include 

insurance for fire, theft and third party cover. 
Jacqueline:    Great! Do I have to pay for the ………………... and replacement in case of 

breakdown?  
David:    The car is insured in case of ………………... damage. 
Delicha:    Will I have to pay any local taxes in local currency? 
David:    The price ………………... local taxes on some extras which are payable 

locally. 
Jacqueline:    Do I have to pay for garaging, refueling charges, parking and traffic fines 

by myself? 
David:    Certainly! The price does not include these items. 
Jacqueline:    Will you take petrol deposit at the time of hire? 
David:    Yes, I will. It is ………………... if the car is returned with the same amount 

of fuel. 
Delicha:    Fine! Is there an extra charge for more than one driver?  
David:    Sure!  Car hire prices do not include charges for ………………... drivers. 
Delicha:    I see! Must I have a driving ………………... ?  
David:    Please do remember to take your driving license with you! 
Delicha:    I will. Thank you. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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2. Asking for direction 
 

A  Listen to the conversation and circle the correct answer. 

   You turn right out of the door, then: go along turn left  take the first right to 

 the hotel gift shops car rental office. 
   You go along this road, then turn:  along right left at Station Termini to the 
     Vatican Pantheon Via del Corso. 
   The Vatican Museum is on the left: of Rome Via del Corso the historic Pantheon. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Fred:     Do we have to collect the car from the car rental office? 
David:    The car will ………………... be delivered to your hotel between 9 am to 12 

noon on the day of hire and should be returned or ready for ………………. 
by 8 pm on the day of hire. 

Delicha:    OK, now I will reserve one car seated for four passengers for one day, 
tomorrow, Saturday, December 7. My name is Delicha Ninlamat. The car 
should be delivered to my hotel, Relais Fontana di Trevi Hotel, at 12.00 
noon and please ………………... it at 05.00 pm.  

David:    On delivery of the car, you will be asked to sign the car hire company’s 
terms of hire to make a direct contract between the company and you. 

Delicha:    I see. … Excuse me, do you have any information about Rome? Any 
leaflets, brochures, or ………………... ? 

Jenifer:       Yes. Just behind you, on the shelf, here. They’re free.  
Delicha:    Great. Thank you. Is there anywhere near here where we can buy gifts? 

Yesterday the city bus tour could not drop us for ………………... . 
Jenifer:       Yeah. You turn right out of the door, then take the first right, there are 

gift shops all along the street there. If you want a taste of the more 
expensive high fashion items, ………………... up to the Via Veneto or 
along the Via del Corso. Rome is for all ………………... . 

Fred:     Great. What is the best way to go to the Via del Corso?  
Jenifer:       If you go by car, go along this road, then turn left at Station Termini. It’s on 

your right. It’s near the historic Pantheon. 
Fred:          Thanks so much. And how can we go to the Vatican Museum? 
Jenifer:       It is in the Vatican, in the ………………... of Rome. It’s on the left of the 

historic Pantheon, actually. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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3. Asking for tourist information and safety reminders 
 

A  Listen to the conversation and tick () the safety reminders for visitors when hiring a car. 

  □ 1.  Drive to a deserted area. □ 5.  Stop when passing motorists wave you down.  
  □ 2.  Leave luggage unattended. □ 6.  Drive to populated area if your car is broken. 
  □ 3.  Leave valuable items in car. □ 7.  Call the emergency road service for help. 
  □ 4.  Place all valuables in trunk.  □ 8.  Keep doors and windows locked at all times. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Delicha:    Can we visit the museum all day? What are the opening times? 
David:        It opens at ten and closes at five. Give yourselves a day to get round it 

because it is one of the largest and the most ………………... museums in 
Rome. Museums are always popular ………………... attractions.  

Betty:  Do you have any tips for visiting a museum? 
William:        When visiting a museum, remember that the ………………... are designed 

for looking. Touching is ………………... because of the time and money 
that is spent on them.  

Betty:  I see. Thank you. Excuse me, have you got any ………………... maps?  
William:        Here you are.  
Delicha:    Thank you. Anyway, could you please give us some safety reminders? 
William:        With pleasure! Before you proceed with your travel plans, please take a 
  moment to review these important safety tips for visitors. While at the 
  rental car facility, do not leave bags or luggage unattended. Place all 
  valuables in trunk or glove compartment and lock. Do not leave valuable 
  items in car if visible to ………………... passing by. If your car is  
  malfunctioning, drive to a well-lit area, or call the emergency road service.  
Delicha:    What should we do if we are told by passing motorists that something is 
  wrong with our ………………... ?  
David:        Do not stop. You should drive to the nearest service station or populated 
  area. Keep doors and windows locked at all times. In addition, do not pull 
  over to assist what may appear to be a disabled car, even if someone tries 
  to wave you down for help. If your vehicle is bumped from behind, do not 
  stop until ………………... a service station or well-populated area. 
Betty:  No, we don’t. Do you have any maps of the city center? Oh, they’re here. 
William:        Please remember, your personal belongings are not worth physical harm. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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4. Travelling around the city 

A  Listen to the conversation and choose the best answer. 

1.  Which one is not the correct statement about hiring a car for travelling around the city? 
     a. It is a great way to enjoy yourselves. b. It is the key to real holiday independence. 
     c. You can save time and avoid stress. d. It can be excellent value for your money. 
 

2.  When will Delicha and Fred’s flight take off from Rome to Bangkok? 
     a. At 07.00 pm on Sunday  b. At 06.25 am on Monday 
     c. At 07.00 pm on Monday d. At 06.25 am on Sunday 
 

3.  Which one is the correct information about Delicha and Fred’s flight? 
     a. They spend 11 hours in the plane. b. They will fly from Rome to Bangkok with Lufthansa. 
     c. They do not have to change planes. d. They will fly to Bangkok with Thai Airways. 

 

B  Listen again and fill in the blanks. 

Delicha:      I was so happy ……………….. all the afternoon in the Vatican Museum. 
Edward: Although booking a city tour is a great way to save time and  avoid stress, 
  sometimes you may want to travel around the city on your own. While you 
  are in a foreign country during your business meeting, hiring a car for 
  travelling around the city can be excellent value for your money. It is the 
  key to real holiday ……………….. . Prior to departure, take the time to 
  know the route to your destination. If you do not know the route, ask the 
  car rental owner to supply you with a map of the area and explain the 
  route to you. Then, you can ask ……………….. from the police or at a 
  well-lit business area or ……………….. station.  
Fred:      Right! Look at the time! We had better leave soon or we will miss our 
   flight. Let’s go to the airport for ……………….. home!  
Edward: You’ve already booked a Business Class with Lufthansa, haven’t you?  
Delicha:      Yes, we have. Flight LH 239 will take off from Rome at 07.00 pm. We 

have to change planes, then we will fly to Bangkok with Thai Airways.  
Fred:      We will arrive in Bangkok at 06.25 am on Monday, 11 hours and 25 
   ……………….. in the plane. … 
Delicha:      We ……………….. a lot while we were here. Thank you very much for 
  driving us to the airport, Edward.  
Edward: Have a safe ……………….. back! Write or give me a call anytime. Bye. 
C  Practice the conversation with your partners, first with the script, then without. Change roles. 
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Writing 
 
A  Imagine you own a car rental business. Write a sentence to explain the renters what these signs mean.  
 

      This sign means that you have to/mustn’t/should/shouldn’t/can/can’t …………………. . 
 

1   2    3      4         5         6     
 
 
 
 

7  8    9    10        11                             
 
 

 

…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
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B  Hiring a car for travelling around the city on your own is the key to real holiday independence. Do you 
agree or disagree with this statement? Write a four-paragraph essay to explain why.  
 

…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
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C  Hiring a car for travelling around the city on your own can be excellent value for your money. Do you 
agree or disagree with this statement? Write a four-paragraph essay to explain why.  
 

…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
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Glossary of Vocabulary and Useful Expressions 
 
 

Vocabulary 

accidentally (adv) happening by chance; not by intention                       
achieve (v)    finish successfully; get the result of action 
advice (n)    opinion given to someone about what he can do 
agenda (n)  a list of the subjects to be talked at a meeting 
announce (v)  state in a loud voice 
annoy (v)  make someone a little angry or impatient 
application (n)  an official request in writing for a job 
approximately (adv) nearly correct but not exact 
benefit (n)  anything that brings help, advantage or profit                     
brainstorm (v)  think very quickly to find answers to problems 
brochure (n)  a small booklet describing a place or thing 
chauffeur (v)     drive someone in a vehicle 
client (n)     a person who buys goods or services 
colleague (n)  someone who works in the same office              
collect (v)  gather; bring together in one place 
communicate (v)    share opinions, feelings or information 
competitor (n)    a firm who tries to win something with others                       
compliment (n)   an expression of praise, admiration or respect 
concentrate (v)  direct the attention towards a particular activity 
concierge (n)     a person who looks after the entrance to a hotel 
confidently (adv) showing a calm unworried feeling 
constructive (adj) useful to help improve or develop something                      
content (n)  the subject matter of a book or a speech 
contribute (v)  join with others in sharing ideas or giving help 
conventional (adj) following accepted customs and standards                        
correspondence (n) letters exchanged between people                        
cover letter (n)  a note which demonstrates one’s skills, personality and ambition  
deadline (n)  a date or time before something must be done 
decision (n)   choice or judgment                
delegate (v)    give some tasks to the people who work for you                
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deliver (v)  take goods to people’s places 
deposit (n)  a sum of money paid when you rent something, and refunded when 
   you return it 
direction (n)  the point or position which a thing is aimed 
efficient (adj)  working well, quickly and without waste 
emphasize (v)   place special attention to show its importance 
employer (n)   a person who gives a job to others 
encourage (v)  make others feel brave enough to do something 
enquiry (n)     asking for information 
enthusiastic (adj) having a strong active feeling of interest 
error (n)  a mistake 
evaluator (n)  a person who judges the degree of something 
factor (n)  any of the conditions that bring about a result 
failure (n)  lack of success 
feedback (n)     remarks passed back to the person in charge 
fold (v)   press a pair of limbs together              
frequently (adv)  repeated habitually                
gesture (n)  the use of movement of the body 
image (n)  the opinion about an organization that intentionally created in  
   people’s minds  
include (v)  put in with something else 
ineffective (adj)  not able to produce the desired result 
informal (adj)     suitable for ordinary conversation; not official 
insurance (n)  a contract to pay money to someone if a misfortune happens to them 
intelligence (n)   good ability to learn, reason and understand 
invite (v)  ask for or request politely or formally 
landmark (n)  a famous building or structure 
licence (n)  an official card giving you permission to drive 
lunatic (n)  an extremely foolish person              
mentally (adv)  done or made only in the mind 
minutes (n)  an official written record of what is said at the meeting 
motivate (v)  provide others with a strong reason to do a task 
negative (adj)  without any active, useful or helpful qualities 
normal (adj)  according to what is expected and usual               



292 

 

occasionally (adv) happening from time to time; not regular 
opportunity (n)  a favorable moment or occasion 
participant (n)  a person who takes part in a meeting 
persuade (v)  make someone willing to do something               
position (n)    a particular job in an organization 
prearranged (adj) planned in advance              
private (adj)  personal; secret and not to be shared 
productive (adj)   resulting in goods or wealth                      
professional (adj) showing the qualities of a career training 
prompt (adj)  quick to take action               
punish (v)  cause someone to suffer 
qualification (n)   a suitable ability for a particular job  
rapport (n)  close agreement and understanding             
registration (n)  entering one’s name on the list 
religion (n)  a system of the belief and the worship 
remain (v)  continue to be in an unchanged state 
request (n)  an act of asking for something politely 
responsibility (n)   the duty of looking after someone or something 
resume (n)     a summary of one’s education and experience                      
route (n)  a specific course or path 
sensitive (adj)    needing to be dealt with carefully so as not to cause trouble                      
sincere (adj)  without any deceit; real, true or honest 
skepticism (n)  doubting 
souvenir (n)  an object kept as a reminder of a trip 
specialize (v)  limit most of one’s study to a particular subject 
specific (adj)  detailed, exact and clear 
spontaneous (adj) happening naturally; without being planned 
target (n)    a limited group 
translation (n)  expressing the same meaning in a different language                      
unspoilt (adj)  not having been changed or damaged by people              
valuable (adj)  having great usefulness; worth 
vandalism (n)  intentional and needless damage or destruction 
vital (adj)     very necessary     
voucher (n)  a receipt given to prove that money has already been paid                               
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Useful Expressions 
 

Chapter 1 Applying for a Job 
 

Unit 1 Resumes and cover letters 
 

The format used for a resume 
Full Name, Mailing Address, Telephone Number, and Email Address 
Delicha Ninlamat 100 Moo 1, Tongnien, Khanom, Nakorn Si Thammarat, 80210   
   08 1978 6833 ndelicha@hotmail.com 
 

Career Objective  
To obtain a position of marketing specialist. 
To obtain a post as an executive secretary with a large corporation. 
 

Education 
B.A. in Languages, Communication and Business, Prince of Songkla University, Surat Thani 
   Campus, Muang, Surat Thani, March 2013 
 

Work Experience  
Marketing Team Hatyai Central Hotel, 180-181 Niphatutit 3 Road, Hatyai, Songkhla, 90110   
   (March 2013-present) 
 

Special Skills 
Languages: English, Mandarin 
Computer: Microsoft Office Word, Excel, and Power Point 
 

References  
References are available upon request. 
 

Writing a cover letter 
Saying why you are writing 
I would like to apply for the position of marketing specialist advertised in the Bangkok Post on 
   May 1,2013. 
I am writing in regards to the position as a tourist guide which was advertised on Internet Times 
   on May 3, 2013. 
I would like to apply for the post as an executive secretary that you advertised in the Nation of 
   Sunday, May 5, 2013. 
 



294 

 

Writing about education 
I graduated with a Bachelor of Arts majoring in Languages, Communication and Business. 
I have a bachelor’s degree in Languages, Communication and Business.  
I completed a four-year course of study in Languages, Communication and Business.  
 

Writing about work experience 
I have worked for Hatyai Central Hotel since March 2013. 
I have been working as a receptionist at Varinda Resort for two months.    
My work experience as a tourist guide at Vesna Hotel Hanoi for two months has helped me 
   develop an ability to deal with difficult customer situations.  
 

Showing capabilities relating to the job 
My experience has provided me with the opportunity to develop my skills in planning marketing 
   and advertising strategies, and arranging coordination of sales and promotional activities. 
While I was a trainee at Suchada Villa, I was trained to research and select target visitors. 
I used to deal with customer complaints while I was working in the customer service 
   departments at Tourism Authority of Thailand (Surat Thani) and Rajapruek Resort. 
Working as an assistant travel agent at Best Western Beijing made me customer oriented, and I 
   have found that courtesy and a smile keep business flowing smoothly. 
In addition to the usual typing, I was responsible for scheduling all of Mr Brown Hatton’s  
   appointments, screening his telephone calls and visitors, organizing his paperwork and 
   correspondence, and arranging monthly meetings. 
 

Writing about special skills    
I have good computer and time-management skills. 
I have excellent communication skills, and a friendly, professional approach. 
I’m good at Mandarin, English, and Spanish. 
I can communicate very well both in written and spoken English, French, Chinese, and German. 
 

Writing about personalities  
I’m self-motivated and able to work to tight deadlines. 
I have a good appearance and get along exceedingly well with people. 
I am an enthusiastic person, and I am willing to learn to work. 
I am confident with enthusiasm and sincere effort. 
 

Writing about interests and plans   
I am interested in new marketing and advertising strategies.          
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I enjoy managing receptions and customer services.    
I am keen to work with foreign visitors.  
I’m keen on international and teamwork environment.     
 

Closing 
I would like to thank you for your time considering my rough introduction. 
I shall be able to call for an interview at your convenience. 
I am available for an interview on Monday through Friday during business hours. 
I would appreciate your giving me the opportunity to discuss my qualifications in person. 
If you require any further information, please do not hesitate to contact me at 08 1978 6833. 
I look forward to hearing from you. 
 

Unit 2 Job interviews 
 

Questions and answers for job interviews 
Talking about your good points 
What have you got to offer us?  
What can you offer this company? 
Why should we employ you? 
Why do you think we should employ you? 
I think my record shows that I have good experience in planning marketing and advertising 
   strategies. 
I have good computer and time-management skills.  
I’m self-motivated and able to work to tight deadlines.  
I am interested in new marketing and advertising strategies.   
I am confident that I will be able to perform my duties to your satisfaction. 
 

Talking about your negative points 
What do you think your negative points are? 
What about negative points? 
What are your weaknesses? 
What might your current employer want you to improve? 
What areas do you think you could improve in? 
I don’t always delegate as much as I should.  
I sometimes try too hard to get everything exactly right. 
I’m aware that there are areas that I can improve on. 
I realized that I was bad at taking time management.  
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Some people might say I talk too much.  
I’m working on this at the moment and I think I’ve improved a lot. 
I followed a time management course.  
I applied what I learned, and now I would say that organization is one of my strengths.                         
 

Talking about work experience 
Can you demonstrate your skills in managing marketing projects?  
Have you ever held welcome parties for the groups of foreign visitors? 
My responsibilities include direct marketing, business-to-business and trade press advertising, 
   coordination of sales and promotional activities, involvement in market analysis, provision of 
   sales force support, and budget administration. 
Yes, I have. I’ve done that a lot in my current job.  
Apart from organizing and escorting coach excursions to local places of interest, I’m in charge 
   of holding welcome parties for each group of tourists on the day after their arrival. 
 

Talking about future plans 
Where do you see yourself five years from now? 
Where do you see yourself in five years’ time? 
Do you know where you want to be in five years’ time? 
I think with the right experience and further training, I would like to be the European marketing 
   manager in five years.  
I hope to climb the career ladder as fast as I can.  
I see myself as a top performing tourist guide.  
I plan to gain experience and learn new skills in making my program tours more enjoyable.  
In five years’ time, I would be ready to move up to a position with more responsibility. 
 

Answering difficult questions 
Why does this position attract you?  
What is it about this post that attracts you? 
Why are you leaving your current job? 
How do you cope with people who resent your success? 
How do you manage working with someone who doesn’t like you? 
How do you motivate people to do their best? 
I think this position offers a good opportunity to develop my marketing skills. 
Your organization is obviously moving forward fast in fields of travel industry.  
I used to be a trainee here, so I’m familiar with your managements. 
I’m impressed with your warm and friendly welcomes. 
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I’m very happy in my current job, but I feel your company would offer more opportunities to 
   develop my career. 
I have learned to be customer oriented.  
I have found that courtesy and a smile keep business flowing smoothly. 
The first is to create a positive atmosphere, and the second thing is to give feedback.  
 

Chapter 2 Working with Others 
 

Unit 3 Delegation 
 

Delegating 
Introducing the request 
Could you do something for me? 
Can I ask you to do something for me this morning? 
 

Asking what the task is 
What exactly is it? 
What kind of web design do you want? 
 

Making the request 
I wonder if you could do some research for me. 
I was wondering if you could contact all the sales teams. 
I would like you and your team to inform the sales teams about the results of the research. 
I don’t suppose you could find out about web design companies. 
Do you think you could research the tourists’ ongoing requirements? 
Could you call Carolina to remind about the meeting this afternoon? 
Would you check if all of our marketing teams are ready to present the results of the research? 
Would you mind asking Mr. Daniel Thomson to arrange the party for us? 
Ask them if they’d be available for giving the presentation next week. 
Don’t forget to tell them that we would like to inform them about the customers’ requirements. 
 

Asking for more details 
How soon do you need it? 
How soon do we need to make the presentation? 
What exact day do you want to make the presentation? 
 

Giving details and deadlines 
Can you report back in a month? 
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Can you get back to me tomorrow? 
Can you get back to me when you’ve set it up? 
 

Agreeing to do the task 
Probably, yes. / No problem. / Sure. / I’ll do that. / Yes, of course. / Not at all. / I will. / I don’t. 
I could do it in about an hour. 
I’ll let you know before the end of this week. 
I think I could start next week because I’m a bit busy this week. 
Could I do it the day after tomorrow? 
 

Unit 4 Feedback 
 

Giving and receiving feedback 
Thanking 
Everyone would like to thank you very much for all your hard work. 
Many thanks for all your hard work on the ‘SV Green Card’ project. 
We are very grateful for all your work. 
We would like to say how much we appreciate all your efforts. 
We really appreciate everything you’ve done. 
 

Responding to thanks 
Not at all. It was a very enjoyable/fantastic project to work on. 
You’re welcome. It was a pleasure. 
 

Praising 
It’s a very big success.  
It was a very successful project. 
It looks like being a success. 
Sales are already very good. 
Our customers enjoy ‘Buy One Get One Free’ very much. 
Our guests enjoy the benefits of SV Green Card. 
Your project is also a part that makes my project successful. 
We were pleased that you set realistic targets. 
We’re very pleased with what you did. 
 

Responding to praise 
Excellent. I’m glad to hear that. 
Thank you. 
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Criticizing 
There are always areas which can be improved. 
You need to improve team communication. 
Quality control needs to be improved. 
Spending control should have been better.      
Public relations went over budget quite a lot. 
We got complaints from many customers. 
I have had some comments from the advertising agencies. 
Some team members didn’t always know what was happening. 
Some of the staff said they didn’t have enough support. 
 

Accepting criticism 
Yes, that’s true.  
I realize that.  
That’s a fair point. 
 

Apologizing 
I’m really sorry about that. 
I can only apologize. 
 

Asking for advice 
Have you got any ideas/suggestions for dealing with that? 
What can I do to improve? 
How could I improve that? 
 

Giving advice 
You should have more frequent budget reviews. 
You’ll need to control your staff better on the next project. 
Identify potential overspends before they get too big, and make adjustments. 
Have you thought of/considered sending out weekly email updates to the whole team? 
How/What about working more closely with your team? 
 

Responding to advice 
Thanks for that.  
That sounds good.  
That’s a good idea.  
I’ll try in future/next time. 
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Asking for more details 
I’m not exactly sure what you mean. 
I don’t think I get what you mean. 
I’m not sure I understand. 
Could you explain that in more details? 
Can you give me specific examples? 
Can I just check what you mean? 
 

Offering a solution 
I’ll make sure it doesn’t happen again. 
I’ll pass this feedback on to the rest of the team. 
 

Rejecting criticism 
I’m not sure that’s entirely fair. 
I’m afraid I can’t accept that. 
I don’t entirely agree with you on that. 
 

Giving reasons 
I did my best but I didn’t always receive the information.         
I did everything I could with the resources available. 
It was a big project team. 
 

Chapter 3 Making Arrangements  
 

Unit 5 Arrangements by email 
 

Writing effective business emails 
Greeting 
Hi Sylvie 
Hello Sylvie 
Sylvie 
Dear Sylvie 
Dear Sylvie Luther 
Dear Ms. Luther 
 

Opening comment 
I hope you’re well. 
I hope you had a good weekend/holiday. 
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Introduction 
I’m writing to check if you can read the slides for the presentation. 
I’d like to confirm your hotel reservation for next month. 
I just want to know if it is possible to add a one-day city tour. 
As discussed, my colleagues and I are arriving in Rome on Wednesday, December 3.  
As you know, we’ve had too few Europeans visiting our accommodations. 
 

Explaining the reason 
I’d rather visit all popular attractions in Rome.  
I’d like to meet you to share ideas about a training session. 
We’d like to hear your views as a European sales manager. 
The manager is arranging a meeting with marketing and sales teams to discuss this problem.  
 

Checking people’s availability 
Could you tell me if you are available on Tuesday morning? 
Could you give us your availability for next week? 
Can you let me know when you’re free? 
Are you free on December 5? 
 

Giving your availability 
I’m free/available on December 5.  
I can do it on December 5.     
I may be able to do a city bus tour on December 6.  
 

Giving preferences 
I’d prefer to hold a meeting on December 5.    
The best date for me is December 5.  
My preferred date for travelling around Rome by rented car would be December 7.  
 

Concluding sentences 
Do let me know if you can’t read the attachment.  
Please let me know if anything isn’t clear.  
Can you let me know if you can’t make it? 
Can you call me about this tomorrow/by Tuesday? 
I hope this is useful/helpful for you. 
If you need any further details/more information, please do not hesitate to contact me. 
I would be grateful if you could let me know by tomorrow.  
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Attachments 
I have attached the brochure for a city tour in Rome. 
Please find attached the slides for the presentation.  
Attached is the agenda. 
 

Signing off 
Cheers. 
Bye, Delicha 
All the best, Delicha  
Best, Delicha 
Best wishes, Delicha Ninlamat 
Regards, Delicha Ninlamat 
Best regards, Delicha Ninlamat 
 

Unit 6 Arrangements by telephone 
 

Switchboard speaking 
Identifying your company/department 
Good morning. Suchada Villa. 
Good afternoon. Sales Department. 
 

Asking about the purpose 
How can/may I help you? 
What can I do for you? 
What is it in regard to? 
What would you like to speak to? 
 

Identifying the caller 
I’m sorry, could I have your name again, please? 
Who is calling, please? 
 

Connecting 
One moment, please. 
I’ll check if he’s in his office. 
 

Apologies 
I’m afraid the line is busy.  
I’m afraid she’s on the other line.  
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I’m afraid he’s out of the office today 
I’m afraid he’s on vacation. 
He’ll be back soon/later this afternoon. 
He won’t be back until this afternoon.   
 

No connection 
Do you want to hold? 
Would you like to speak to her colleague? 
Would you like her to call you back? 
Would you like to leave a message? 
Can I take a message? 
 

Making the connection 
Just a moment. I’m putting you through, now. 
I’ll connect you now. 
 

Answering a call – identifying yourself 
Good morning/afternoon. Vanessa Manhattan speaking. 
Hello. It’s Jeffry Watson speaking. 
Hello. This is Antonio Smiths. 
 

Opening a call 
Making the call – identifying yourself 
Hello, this is Delicha Ninlamat from Suchada Villa, Thailand. 
My name is Delicha Ninlamat. 
This is Delicha speaking. 

 

Asking for connecting  
I’d like to speak to/with Mr. Antonio Smiths. 
Could/Can/May I speak to Mr. Antonio Smiths? 
Could you put me through to Mr. Antonio Smiths? 
 

Giving more details  
It’s in connection with Mr. Antonio Smiths.       
 

Checking after connection 
Is this the Sales Department? 
Are you the person responsible for the payment schedule? 
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Reason for calling 
I’m calling about the schedule for business meetings in Rome. 
I’m calling to check to make sure he remembers to inform me of the payment schedule.  
The reason I called is to discuss your payment options for your order.      
 

Receiving and taking messages 
Names and numbers 
Can I have your name again? 
Could I just have your name? 
Could you spell that for me, please? 
Can I have your number? 
 

Noting and responding 
Just a moment. OK. Ready. 
I’d better write this down. 
Let me get a pen. OK. Go ahead. 
 

Checking 
Could you go over that again, please? 
Let me just repeat that for you. 
Should I read that back, just to check? 
 

Don’t worry! 
I’ll make sure she gets the message. 
I’ll tell him you called. 
I’ll get him to call you as soon as he gets back to the office. 
 

The message 
Could you tell him I called? 
Could you ask him to call me back? 
 

Spelling 
It’s Jeffry Watson. Should I spell that for you? 
It’s Jeffry. J-E-F-F-R-Y. 
 

Thanks 
Thank you very much.  
Good bye.  



305 

 

Structuring a call 
The purpose 
I would like to discuss the schedule for business meetings in Rome. 
We need to organize the meeting to discuss your payment options. 
We have to arrange the meeting to discuss your payment options. 
Delicha asked me to call you to discuss the payment schedule. 
 

Structure 
There are three things I would like to talk about. 
First, I want to discuss the payment schedule.  
 

Checking 
Is that OK with you? 
Is this a good time to talk about this? 
Do you have time right now? 
 

Deciding 
OK. Then we have decided to arrange the meeting next week. 
So, you’re going to handle this. OK? 
Should I deal with the conference organizer? 
 

Deflecting 
Can we deal with that another time? 
I’ll have to get back to you about payment options. 
 

Further action  
Could you send me an email to confirm that? 
Would you please inform Mr. Antonio Smiths? 
 

Final check 
Is there anything else?  
Is that everything/all? 
 

Calling back 
Opening 
I’m returning your call. 
Delicha said you called. 
I got your message. 
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Thanking 
Thanks for calling back/earlier. 
Thanks for getting back to me so soon. 
 

Reason for call 
What I wanted to talk about was the schedule for business meetings in Rome. 
I called earlier to make some small changes in the schedule for business meetings in Rome. 
The reason I called earlier was that I have some questions about the schedule.  
 

Timing 
Is this a good time to talk? 
Do you have time now to talk? 
Do you have the information with you? 
Do you have a few minutes to talk about this now? 
Can we go over the schedule now? 

 

Excuses 
Actually, I’m in a meeting right now.  
I’ m sorry, I was just on my way to a meeting. 
Honestly, I’m discussing with my team now. 
I’m afraid I’m on the other line. 
I’ m very busy now. 
 

Call back 
I’ll call you back. 
Let me call you back. 
Can I call you back in five minutes? 
 

Calling back – restarting 
This is Antonio returning your call. 
Hello again. It’s Antonio. 
Is the line any better? 
Can you hear me alright now? 

 

Back to the subject 
The reason I called was to make some small changes in the schedule for business meetings.  
As I was saying, I wanted to make some small changes in the schedule for business meetings. 
OK. Where were we? 
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Making appointments 
Arranging a meeting                                                 
Can we schedule a meeting?              
Can we have a meeting next week?            
Would you like to meet for lunch?            
Let me check my calendar/planner. 
 

Responses 
Yes, of course. 
Sure. 
That would be nice. 
 

Agreeing on a time  
Could you manage sometime next week? 
When would be best for you? 
When is good for you? 
How would Tuesday suit you? 
How does Tuesday sound? 
Are you free on Tuesday? 
I’m free on Tuesday. Is that convenient for you? 
Shall we say 2 o’clock? 
 

Changing or canceling appointments 
Can we change our appointment time? Something has come up.  
Could we reschedule it for Friday? 
Could we rearrange it for Monday? 
Could we make it Friday instead? 
Could we postpone it until Monday? 
Could we move it up/forward to Monday? 
Jeffry, I’m afraid I have to change our appointment. Can you make the 25 of December?  
I’m afraid I have to cancel our appointment on the 22.  Sorry for any inconvenience. 
 

Saying “yes” 
Yes, I can make Friday. 
OK. Friday would be fine. 
Great. Friday is good for me. 
Fine. I’m available on Friday. 
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Saying “No” 
Actually, I’m busy on Friday. 
I can’t make it on Friday, sorry. 
That’s not ideal, I’m afraid. 
I’m afraid I have a meeting. 
 

Place 
Where shall we have the meeting?  
Your office or mine? 
I’ll come to your office if you like. 
 

Confirming 
OK. So, I will expect you at my office at ten, then. 
OK, I’ll see you on Monday at 10.00 o’clock in my office. 
I’ll confirm that by e-mail. 
 

Organization 
Someone will meet you at the airport. 
Carol will pick you up at your hotel and bring you to dinner. 
If you’re driving, there’s a parking lot in front of the main building. 
Just ask for me at the reception desk. 
 

Making arrangements 
Changing schedules 
I was wondering if we could make some small changes. 
I wonder if I could do sightseeing in the early afternoon. 
I don’t suppose we could have a shorter lunch break, could we? 
Is there any chance of putting off one of the meetings until Saturday? 
Is it at all possible to finish slightly earlier? 
Is it at all possible to put the meetings off till my next visit? 
Could we put the last meeting off till my next visit? 
Would it be possible to put dinner back an hour? 
Do you think we could cut down the meeting with the customer service team? 
 

Agreeing to changes 
Yes, I think we can. 
Yes, I expect so. 
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Yes, we can certainly put sightseeing for 2 hours before dinner. 
I’ m sure that will be alright/fine.    
That should be possible.  
That shouldn’t be a problem. 
 

Suggesting new times 
Let’s say 01.00 meeting with the purchasing team.                     
Shall we say, 02.00 to 03.00, meeting with the senior managers? 
How about meeting with the customer service team at 03.00, finishing at 04.00?     
 

Refusing changes 
That could be difficult.  
That might be a problem. 
It may not be easy to change that. 
It won’t be possible to cut down the meeting with the customer service team. 
 

Closing a call 
Confirmation 
I’d like to confirm that we shall have the meeting on Monday. 
Let me just go over that again. 
 

Promised action  
I’ll send you a revised schedule tomorrow. 
I’ll send you an email on Friday to confirm that time again. 
 

Closing signals  
OK. I think that’s everything. 
Is there anything else? 
I think I will leave this to you. 
OK. Well, let’s leave it at that for the moment. 
I’m sorry but I have to go.  
The other line is ringing. 
 

Thanking 
Thanks for calling back. 
Thank you for your help.  
Thank you very much for your patience. 
I’m very grateful for your assistance. 



310 

 

Looking forward – positive close 
I’ll get back to you next week. 
I look forward to hearing from you next week. 
I look forward to seeing/meeting you next week. 
Nice talking to you. 
Have a good weekend/trip/vacation. 
 

Goodbye 
Goodbye. / Good bye. / Good-bye. / Bye.  
Talk to you again soon.  
See you later. 
See you on Monday. 
See you next week. 
 

Chapter 4 Socializing 
 

Unit 7 Networking 
 

Talking about your jobs, responsibilities, products, and services  
What do you do? 
I’m a marketing executive of Best Western Shenzhen in China.  
I’m a marketing/customer service manager.  
I’m the European marketing manager. 
I’m in the marketing/customer service department.  
 

What are your main responsibilities? 
I look after direct marketing in Europe. 
I specialize in managing travel and tourism. 
My duties will include meeting clients at the airport and arranging a city tour. 
The main responsibilities of my position are to call on prospective customers, and to develop 
   and maintain close relationships with department stores. 
I’m in charge of the marketing/customer service department.  
I’m dealing with 3 regional marketing managers/7 section managers. 
I’m responsible for 16 departments. I work with 300 people. 
I’m responsible for ensuring that our program tours will be enjoyable and safe. 
We’re responsible for making all customers feel at home even when they’re away. 
We’re responsible for maintaining the current client base in Europe.  
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Who is your boss? 
I report to the marketing manager/general sales manager/managing director. 
My marketing director is Mr. Fred Melanie. 
 

Who do you work for? 
I work for Suchada Villa in Thailand. We provide hotel rooms, bungalows, conference facilities, 
   one-day tours, sports and recreations, restaurants and bars, coffee corners, and OTOP 
   products. 
I work for Calvin Klein. We provide various collections of perfume. 
I’m a district sales manager for Coral. My company manufactures plastic consumer products. 
 

What is your background? 
I wanted a career in international business so I studied Languages, Communication and 
   Business in university.  
The first job I applied for was a marketing coordinator with Hatyai Central Hotel. They recruited 
   me in March 2013. I left this hotel in May 2013 and joined Suchada Villa seven months ago.  
I have worked for Suchada Villa since June 2013. It was a good move.  
I was promoted to European marketing manager last month, and now earn a good salary.  
I’m currently working on a new project for European tourists. It will be ready soon.  
The downside of the job is that I work long hours, and I only get three weeks’ vacation. 
I’m always under pressure and sometimes it is a bit stressful. I also spend a lot of time 
   traveling.  
         
Unit 8 Welcoming business partners 
 

First meetings 
At the reception 
Good morning, my name is Delicha Ninlamat. 
I have an appointment with Mr. Matthew Miller. 
 

Receptionist 
Please take a seat. 
I’ll see if he’s free. 
 

Introducing yourself 
How do you do. I’m Matthew Miller. 
Let me introduce myself. I’m Delicha Ninlamat. 



312 

 

Excuse me, are you Kathy Moretti? 
You must be Delicha. Nice to meet you. I’m Kathy.  
I don’t think we’ve met. I’m Delicha Ninlamat. 
 

Responding to introductions 
Pleased to meet you. 
Nice to meet you. I’m Matthew Miller. 
That’s right. 
Hi. But please call me Deli. 
Sorry, I didn’t catch your name. 
 

Introducing another person 
May/Can I introduce you to Mr Witsansky? 
Ms. Moretti, this is Mr. Justin Witsansky. 
Kathy, do you know Justin? 
 

Polite offers 
May I take your coat? 
Do you need some help with that? 
Would you like Espresso with steamed egg? 
Would you like a cup of coffee or tea? 
Can I get you something to drink? Tea? Juice?      
 

Responding to polite offers 
Thank you, that’s very kind of you. 
Thanks, but I think I can manage it. 
Yes, please.  
No, thanks. 
Coffee would be great, please.  
Perhaps a glass of water, if that’s possible.      
 

The host – small talk 
Travel 
How was the flight coming here? 
When did you arrive in Rome?  
How was your journey? 
Did you have a good trip?  
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Accommodation 
Where are you staying?  
How’s the hotel? 
 

Place 
Is this your first visit to Rome? 
Have you had a chance to look around? 
What do you think of Rome? 
 

Weather 
How’s the weather in Rome? 
Is the weather the same in Thailand? 
I hope the weather is better in Rome. 
The weather should be nicer this weekend. 
Traffic was awful because of the bad weather. 
 

Closing the introduction 
OK. Let’s get down to business. 
 

Talking about business environment 
The economy 
This recession can get much worse.  
The inflation rate has been steadily declining.  
The unemployment rate has gone down/up a little/a lot.  
 

The company 
We are expanding very fast. 
Our travel industry is really rapid growth. 
Our hotels and resorts are booming. 
Sales rose/fell in 2012. 
 

Corporate strategy 
We have taken over a smaller company. 
We are planning to merge with another company. 
We have abandoned diversification. 
We are focusing on core business. 
Our mission is to be market leader by 2015. 
We are going to relocate our manufacturing to Italy. 
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Management  
Lots of companies will continue to downsize over the next few years. 
Companies are restructuring and laying off people in redundant positions.  
They’re also outsourcing more work. 
They need fewer permanent staff on the payroll. 
 

The future 
What is the forecast? 
What do you expect in terms of investment? 
 

Do you agree? 
I think investment has increased/gone up a little a lot. 
In my opinion, the balance of trade has increased/gone up a little/a lot. 
As I see it, interest rates have decreased/gone down slightly/significantly. 
I agree with you that exports - imports have decreased/gone down slightly/significantly. 
Definitely.  
I think so, too.  
I see what you’re saying.  
I’m not sure. 
 

Making invitations 
Inviting 
We’d like to invite you to dinner. 
Would you like to come to dinner? 
We were wondering whether you could come to dinner. 
 

Accepting 
Thank you. I’d love to. 
That would be nice. 
I’d be delighted to have lunch/dinner with you. 
    

Declining 
I’d love to, but I’ve got another appointment. 
I’m sorry, but I’ve an appointment with marketing team. 
I’m afraid I can’t come. I’m going to have dinner with the European sales manager.  
 

Time  
Would Wednesday evening be okay? 
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What’s a good time? Shall we say 6 o’clock? 
Is 6 o’clock too early? 
Let’s say between 7 and 7.30. 
 

Place  
We’ll have dinner at the Hotel Roma Via del Vantaggin. 
What’s the best way of getting there? 
I’d recommend that you take a taxi. 
I’ll send/give you a map. 
 

Number 
There’ll just be the six of us. 
There’ll be six people there. 
There will be a couple I know from China. 
We’ve invited a few friends. 
 

Formality 
What should I wear? Jacket and tie? 
It will be fairly informal. 
 

Confirming 
So, that’s 07.o0 on Wednesday at the Hotel Roma Via del Vantaggin. 
Let me just confirm that, Wednesday at 07.00. I’ll look forward to it. 
 

Eating out 
Arriving for dinner  
I’ve brought you a present. 
These are for you. 
 

In the restaurant 
As a starter, could I have Potato Skins? 
As a main course, I’d like Broiled Salmon.  
As a dessert, I’ll have Cheesecake. 
Can you recommend anything? 
Do you have anything vegetarian? 
Could we see the wine list? 
Would you like to try a dish of barbequed seafood? 
I recommend a Margarita. 
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During dinner 
All of the food is delicious. 
My favorite is Cocktail Shrimp. 
The Broiled Salmon is also very tasty. 
I noticed you didn’t try Chicken Wings.  
Are you a vegetarian? 
I try to avoid fatty foods. 
 

After the meal 
That was very good. 
Thank you for a wonderful evening. 
 

The host 
Thank you.  
Don’t mention it. 
It was good to have you over. 
 

Saying goodbye 
Time to go 
I’m afraid I’ll have to go, otherwise I’ll miss my flight. 
I really should leave now.  
I should be thinking about going. 
 

Positive comments  
It’s been great working with you. 
We’ve had a wonderful time. 
I really appreciate everything you’ve done for me. 
Everything was great. 

 
 
 

 

Response 
The same for me. 
I’m glad you found it interesting. 
No problem. I hope it was useful. 
I’m pleased you enjoyed it. 
 

More comments 
On behalf of us all, I’d like to say it’s been a pleasure working with you. 
I learned a lot while I was here. 
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It’s going to be sad to see you go. 
We’ll all be sorry to see you leave. 
 

Future contacts 
I hope we’ll see you again soon. 
I’m sure we’ll meet again. 
I’m sure we’ll be seeing each other again very soon. 
I look forward to seeing you next month. 
Give me a call next time you are in Rome. 
You’ve my business card with my email address, so write or give me a call anytime. 
Keep in touch. 
 

Contact numbers 
Do you have my phone number? 
Can I give you my office and email address? 
Let me give you my business card. 
Let me give you my home number. 
I’ll give you my phone number. 
You can reach me at 08 1978 6833. 
 

Final comments         
Enjoy a city bus tour.      
Drive carefully while travelling around!   
Have a good trip!       
Have a good weekend!                   
Take care!        
Have a safe trip back!       
 

Final responses  
I will. 
I hope so. 
You, too. 
Same to you.  
Goodbye! 
Thanks. 
Thank you very much.  
Thank you for your kindness. 
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Chapter 5 Meetings 
 

Unit 9 Agendas and minutes 
 

Agendas 
The formats used for agendas  
1.  Apologies for absence: explanations from people who cannot attend 
2.  Minutes of the meeting: notes showing what were discussed at the last meeting 
3.  Matters arising from last meeting: discussion of points from the last meeting 
4.  Report on the tourists’ ongoing requirements: a full list of what will be discussed 
5.  Presentation on ‘SV Green Card’ project: a full list of what will be discussed 
6.  Discussion of the project for the Low Season: a full list of what will be discussed          
7.  Motion: a suggestion formally made at a meeting 
8.  Resolution: a formal decision or statement of made by the vote of a group 
9.  Any other business: discussion of points not named in the agenda  
10.  Date of next meeting: this is where you arrange when the group will meet again 
 

Drawing up the agenda 
The first item is usually ‘Apologies for Absence’ which is the explanation from people who 
   cannot attend.  
The second one is ‘Minutes of the Previous Meeting’ showing what were discussed at the 
   last meeting.  
Then, it’s ‘Matters Arising’ that allows participants to go through the minutes of the 
   previous meeting.  
Descriptions of old business, events, or situations are reported in ‘Reports of Officers’ and 
  ‘Reports of Committees’. 
The discussion of the other points will be discussed in ‘New Business’.  
‘Motion’ which is a suggestion formally made at a meeting is also listed on the agenda. 
It will be followed with ‘Resolution’, a formal decision or statement made by the vote of a 
   group.  
During the discussion, participants can make recommendations and proposals in order to 
   solve problems.  
The meeting is scheduled for a whole day, so it is typical to take breaks and to adjourn 
   for lunch. It is necessary to resume after lunch.  
At the end of the meeting, the next-to-last point is often ‘AOB’ or ‘Any other business’ which 
   gives participants the opportunity to raise other issues not included in the main agenda.  
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The last item on the agenda contains ‘Date of next meeting’. This is where you arrange 
   when the group will meet again.  
Finally, it is ‘Adjournment’ which is the time the chair will close the meeting. 
 

Minutes 
The formats used for minutes 
1.  The name of the organization 
2.  The place, date, and time of the meeting 
3.  Whether the meeting is regular (weekly, monthly, special, etc.) 
4.  The name of the person presiding 
5.  A record of attendance (for small meetings, a list of those present or absent; for large 
meetings, the number of members in attendance) 
6.  A reference to the minutes of the previous meeting (a statement that they were read and 
either accepted or revised, or that the reading was dispensed with) 
7.  An account of all reports, presentations, discussions, motions, or resolutions made (including 
all necessary details and the results of votes taken) 
8.  The date, time, and place of the next meeting 
9.  The time of adjournment 
 

Discussing about the content in the minutes 
The first paragraph includes kind of meeting; the name of the organization; the date, time and 
   place of the meeting; the name of the presiding officer and secretary; approximate number of 
   members present; establishment of a quorum; and recording of the action taken on the 
   minutes of the previous meeting. 
The body should include the exact wording of motions and the way they were disposed of, 
   along with the name of the maker. If the vote was counted, the count should be recorded.  
Tellers reports are included. In roll call votes, the record of each person’s vote is included.  
Last paragraph includes hour of adjournment.      
 

Preparing effective meeting minutes  
It is crucial that the minutes are accurate since they are the legal record of the proceedings and 
   actions of the organization.   
Before a meeting, the minute-taker should review the minutes from previous meeting, all of the 
   names of the attendees if possible, and the items on the agenda.  
It’s important to get a copy of the meeting agenda and use it as a guide or outline for taking 
 notes and preparing the minutes.  
It also helps to create an outline before going to the meeting.  
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An outline should include a title for the meeting, the location of the meeting, a blank spot 
   to write the time the meeting started and ended, the name of the chairperson, a list of 
   attendees that can be checked off or a blank list for attendees to sign, and a blank spot 
   for any attendees who arrive late. 
You must not include the opinion or interpretation of the secretary, judgmental phrases like 
   ‘heated debate’ or ‘valuable comment’, and discussion.  
Minutes are a record of what was done at the meeting, not what was said at the meeting.  
The official copy of the minutes should have attached to it the original signed copy of 
   committee reports, officers reports, written motions, tellers reports, and correspondence. 
After the minutes have been corrected and approved by the membership, they should be 
   signed by the secretary and can be signed by the president.  
The official copy of the minutes should be entered in the Minutes Book and kept by the 
   secretary.    
The word ‘approved’ and the date of the approval should also be included.  
 

Writing up the minutes  
They all agreed with the decision. 
He brought up the question of expenses. 
The chair complained that some action points had not been completed. 
It was decided to cancel the meeting. 
One point was discussed under AOB. 
The presenter emphasized the quality of the product. 
The chairman explained the procedures. 
He promised to complete the report. 
Under AOB, she raised the question of expenses. 
He recommended stopping the project. 
The marketing director reported on his visit to the trade show. 
The team stresses their commitment to the project. 
 

Unit 10 Chairing and participating 
 

Chairing a meeting 
Opening a meeting 
Starting  
I think we’re all here. That was pretty quick, thanks. 
Let’s get down to business. 
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OK, shall we make a start? 
Right, let’s begin. 
 

Welcoming and introducing 
Welcome, everyone. 
I’d like to start by welcoming everybody to today’s meeting. 
Firstly, I’d like to introduce Mr. Robert Vogler. 
I don’t think everyone knows Miss Darin Cedino. 
 

Apologies for absence 
Carlo King sends his apology for this absence from today’s meeting. 
I’m afraid that Rachel Smedley, Charles Bernard, and Antonio Smiths cannot be with us today 
   because they have been to the Tourism and Travel Roadshow in Chicago for three days.  
I have received apologies for absence from Monique Rosenberg and Paul Ferris. 
 

Defining the objective  
Our objective today is to brainstorm ideas for the project for European people during the Low 
   Season. That is our target this afternoon. 
By the end of this meeting we should have the project for European people in detail. 
I’ve called this meeting to look at the project for European people during our Low season. 
 

Introducing the agenda 
Have you all seen a copy of the agenda? 
I suggest we follow the agenda. 
OK. As you can see from the agenda, there are three items. 
Can we start with the advantages of our Low Season, The Secret of Low Season project, then 
   go on to the advertising strategy for this project, and finish with the article to be published in 
   the new guidebook? 
Is there any other business? 
 

The minutes 
I’ve asked Julie Matinelli to take minutes for this meeting. 
Sandra Stephen will be taking the minutes. 
Vanessa, could you take the minutes? 
 

Process and roles 
I suggest we go around the table and hear other ideas from each person. 
I’d like to hear what everyone thinks before we make a decision. 
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We’ll try to keep to 10 minutes for the discussion of each idea.  
That way the meeting won’t run too long. 
Firstly, I would like to give you a little more background. 
As mentioned, I’d just like to turn our Low Season to be the great chance for European tourists 
   to save 50% on their Khanom vacation. 
Would anyone like to comment on this suggestion? 
Perhaps I should start by outlining my view on this. 
Delicha, would you like to start with the first point? 
Delicha is going to take us through point one. 
 

Length of meeting  
I would like to finish by four o’ clock. 
The meeting is scheduled to finish at 12.00. 
We’re short of time, so can I ask you to be brief? 
Can we keep each item to ten minutes? 
 

Let’s begin  
Right, let’s start with the advantages of our Low Season. 
So, the first item on the agenda is the presentation on ‘The Secret of Low Season’ project. 
Vanessa, could you introduce this item? 
Delicha, would you like to start with the first point? 
 

Controlling 
Responding to motivate 
Right. Thank you. 
OK. Yes, I see. 
Good idea. Thank you for that. 
That’s interesting. 
 

Reformulating to clarify 
In other words, Low Season in Khanom has far more sunny days than in Phuket.  
So you think that High and Low Season look very much alike in Khanom. 
You mean that Thai Airways gives you up to 40% discount on your tickets to Thailand.  
 

Moving off the point 
Could I digress for a minute?   
It’s not on the agenda but I’d like to share. 
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Keeping to the agenda 
I think we are digressing. Can we come back to the main question? 
I think we’re getting side-tracked. The main question is the advertising strategy. 
I’m not sure that is strictly relevant. Can we return to the article published in the new 
   guidebook? 
That is outside the scope of this meeting. Can we stick to the agenda, please? 
 

Referring forward 
We’ll come to that later. 
We’ll be dealing with that in a moment. 
Can we get to that later? 
 

Referring back 
As we said earlier, we’re going to persuade Europeans to consider scheduling their Khanom 
   vacation and go for the Low Season. 
We have already discussed this. 
 

Postponing 
Shall we skip this item? 
I think we can forget point three. We’ve already discussed it. 
I suggest that we deal with this at another meeting. 
 

Length of meeting 
We’re pretty short of time. 
Can we move on? 
That’s fifteen minutes on this. 
We agreed ten minutes per item. Let’s move on. 
 

Confirming a decision 
OK. So we have decided to publicize this project in Khanom Beach Magazine. 
Does everyone agree with that? Is that clear? 
Do we all agree on that, then? 
 

Closing and moving on 
I think that’s everything on that. The next item on the agenda is the discussion of the article to 
   be published in the new guidebook. 
Can we leave this point now and move on to the next item? 
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Interruptions 
Interrupting 
OK. Thomas, if I could just interrupt you there.  
Calvin, sorry but I’d like to hear some other views on this. 
 

Stopping an interruption 
Just a moment, Ronald. I’ll come back to you when Vanessa has finished. 
We can’t all speak at once.  
One at the time, please.  
Please, let her finish. 
 

Changing the focus of the discussion  
We need to go into this in more depth/detail. 
We’re looking at this too superficially. 
There is another way of looking at this. 
Perhaps this point is worth considering. 
 

Commenting on an interruption 
That’s a good point. 
I see what you mean. 
You’re right. 
 

Exploiting an interruption 
OK. Perhaps we should talk more about how to get a more enjoyable stay at Suchada Villa.  
So, is it more important to discuss about some tips to how you can save money in Khanom? 
Let’s think about this new point. 
 

Asking for clarification 
Sorry, I didn’t quite catch that.  
Sorry, I missed that last point. 
What did you say? 
Can you expand on that? 
I’m not sure I understand how that would help. 
I’m afraid I don’t follow what you’re saying. 
What exactly do you mean? 
Would you mind expanding on that? 
Sorry, I don’t understand what you’re getting at. 
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Sorry, I don’t quite follow you. 
Sorry, I’m not quite with you. 
 

Reviewing what people have said 
Shall we just go over what we’ve said so far? 
I’d just like to recap what’s been said. 
Let me just go over that. 
Can we just go over what you’re saying? 
You’re saying that The Secret of Low Season project can really help sales. 
You think we would get more sales by reducing prices. 
 

Making decisions 
More discussion 
I still feel we need to discuss the advantages of our Low Season a little more. 
I think we should have more information on The Secret of Low Season project. 
I would like to look more closely at the advertising strategy for this project. 
I still can’t agree to the article to be published in the new guidebook. 
 

Referring to time 
We’re running out of time.  
We are almost out of time. 
We don’t have any more time to spend on this. 
We are really behind schedule. 
 

Closing the discussion 
I’m afraid that I’ll have to bring this point to a close. 
I think we’ve discussed everything. 
I don’t think there is any more to be said. 
 

Focusing 
I really would like a decision on this. 
Can we try and come to a decision now?  
Are we ready to make a decision? 
 

Establishing consensus 
Can we agree to provide The Secret of Low Season project for European tourists? 
Does everyone agree that we will make an interview of Martha Cranz in our article titled ‘From 
   Germany to Suchada Villa’ in order to support The Secret of Low Season project?  
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Can I take it that everyone is now happy with the decision? 
Well, it seems that we are all agreed that we’ll publicize our project on our website.  
 

Voting 
Can we have a quick show of hands? 
All in favor?  
Those against? 
The proposal is carried/rejected. 
 

Confirming 
So, we are going to provide The Secret of Low Season project for European tourists.  
All right, we have decided to make an interview of Martha Cranz in our article. 
Just to confirm, we will publicize our project on our website. 
 

Deferring 
I think we will have to leave this until the next meeting. 
We don’t have enough information about this. 
 

Moving on 
Great, now can we move on to the discussion of the name of this project? 
All right, now we should turn to the advertising strategy for this project.  
Let’s go on to the article to be published in the new guidebook. 
 

Closing a meeting 
Completing the agenda 
I think we’re covered everything. 
OK. That’s everything on the agenda. 
Is there anything else to discuss? 
I don’t think there is any more to be said. 
 

Summarizing 
Before we close, I should summarize the main points. 
So, our objective was to brainstorm ideas for the project for European people. 
To sum up, we have decided to provide The Secret of Low Season project for European 
   people. 
 

Delaying decisions 
We’ll leave this until a later date.  
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We’ll discuss this at our next meeting. 
We need more time to make a decision on this. 
 

Everything is clear 
OK. Is that clear? 
Does everyone agree?  
Any final questions? 
 

Final questions 
Can I check just one thing?   
Did we agree to provide The Secret of Low Season project for European people? 
 

Confirm new responsibilities 
So, what’s the next step? 
I should be able to give you an answer by Friday. 
So you’ll do the research by the end of the month. 
Olivia, could you let us have a report on the number of bookings? 
Primrose will interview Martha Cranz and write the article for the first edition. 
Laura, you’ll let us have a copy of the minutes by next week. 
Laura will make sure everyone gets a copy of the minutes outlining all of the ideas. 
 

Next meeting  
Can we set time for our next meeting? 
Is January 2 convenient as a date for another meeting of the European marketing team? 
We’ll meet again on January 3 in the company boardroom and look into how some of the ideas 
   can be implemented. 
I’ll confirm the date and location by next week. 
 

Closing the meeting 
That covers everything I wanted to accomplish at this meeting. 
Thank you for coming and for your contributions. 
I want to thank you all for your contributions of stimulating ideas. 
I thought this was a very productive meeting. 
It was a pleasure to see you all today. 
OK. We can finish there. 
Let’s call it a day.  
I declare this meeting adjourned. 
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Participating in a meeting 
Asking for clarification 
Sorry, I didn’t quite catch that. What did you say? 
Sorry, I missed that last point. 
 

Asking for expanding  
I’m not sure I understand how that would help. 
Sorry, I don’t understand what you’re getting at. 
Sorry, I don’t quite follow you. 
Sorry, I’m not quite with you. 
I’m afraid I don’t follow what you’re saying. 
What exactly do you mean? 
 

Reviewing what people have said 
Shall we just go over what we’ve said so far? 
I’d just like to recap what’s been said. 
Let me just go over that. 
Can we just go over what you’re saying? 
You’re saying that by focusing on costs, we can increase profits. 
You think we would get more sales by reducing prices. 
 

Interrupting 
May I have a word? 
Excuse me for interrupting. 
May I come in here? 
Excuse me, may I interrupt? 
Can I come in here? 
Could I just comment on that? 
 

Why did you interrupt? 
I’d like to add something to how to get a more enjoyable stay at Suchada Villa. 
I’d like to point out that the travel agencies overseas often do not offer charter vacation to 
   Khanom in the Low Season. 
I think we are forgetting an important point: some tips to how you can save money in Khanom. 
 

Stopping an interruption 
May I just finish? 
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No, just one minute. 
If I could just finish. 
I haven’t finished what I was saying. 
 

Referring to other opinions 
Ronald, you said that in Khanom we have no flooding problems because of less rain. 
Somebody mentioned why pay up to 100% more for your Thailand vacation in December or 
   February when you can save 50% on your Khanom vacation in say July and August.  
What you said about our Low Season is that the nature is green, and the flora is just awesome. 
As Delicha suggested, Low Season in Khanom is more beautiful than the High Season. 
 

Giving Opinions 
I really feel that if we change the logo, I think we risk losing some of our market share. 
In my opinion, I think we should keep our old logo. 
If you ask me, I tend to think that the company should not change its logo. 
 

Asking for Opinions 
Do you really think that the company should change its logo? 
Sarah, can we get your input? 
How do you feel about online marketing? 
What do you think about our new website? 
 

Commenting on other people’s opinions 
I never thought about it that way before. 
Good point! 
I get your point. 
I see what you mean. 
 

Having comments and feedback 
If I could just come in here, I don’t think we can ignore the fact that we are now selling a 
   lot of new Stella Luna products. 
I'm afraid I’d have to disagree about that. 
Could I just say one thing? 
I'm really glad you brought that up, Veronica. 
I couldn’t agree with you more.  
Frank, could you please speak up? We can’t hear you at the back. 
If I could have the floor for a moment, I tend to agree with my colleagues about the logo. 
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We don’t seem to be getting anywhere with this. 
Perhaps we should come back to this at another time. 
 

Deciding who is going to do things 
So, first of all, we need to decide who is going to interview Martha Cranz. 
Second, somebody needs to think about online marketing. 
 

Chapter 6 Sightseeing 
 

Unit 11 City tours 
 

Going sightseeing with a city tour 
Booking a city tour 
Good morning. Can I help you? 
Yes, please. Does this hotel have a city tour for guests? 
Yes, it does.  
When does it start, and how long does it last? 
It leaves at 08.00 o’clock and will take about 8 hours. It’s a one-day tour.  
How much is it? 
It’s $25 for the hotel guests, and $35 for the general public. 
Great. I’d like to reserve two seats on the city bus tour. 
Certainly. May I have your name, please? 
My name’s Delicha Ninlamat. 
Could you spell that, please? 
N-I-N-L-A-M-A-T. 
Would you like aisle seats or window seats? 
Two window seats, please. 
Here’re your tickets. They’re $50. 
Can I pay by credit card? 
Certainly. Please sign here.  
Thank you. 
 

Describing tourist attractions  
Rome, which was founded over 2,700 years ago, is called the Eternal City. 
Rome is today one of the most popular tourist spots in the world. 
From a population of 200,000 a century ago, Rome now has over three million inhabitants.     
For the visitors there is something to see and do for all tasters and all budgets.  
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Rome is full of museums containing priceless works of art.  
There are beautiful monuments, piazzas, churches, and great places to eat in Rome.     
There are many reasonably priced shops and restaurants. 
If you want a taste of the more expensive high fashion items, stroll up to the Via Veneto.  
You can also go along the Via del Corso for high fashion items.     
Right in the center of Rome is the smallest state in Europe, the Vatican.  
It contains the biggest church in the world, St Peter’s.  
Here you will find the Vatican Museum, one of the largest museums in Rome.  
The Vatican Museum is also one of the most crowded museums in Rome.  
Give yourself a day to get round the Vatican Museum if you can.     
A very popular tourist spot is the Spanish Steps (Piazza di Spagna).  
Another sight worth visiting is the historic Pantheon – older even than the Coliseum (Colosseo).  
There is a beach, it’s about half an hour by car from the center of the city.    
Getting around even in summer, the busiest season, is not generally a problem.  
As long as you don’t take the car, there are plenty of buses and a metro. 
To see Rome in relative comfort, why not take a city bus tour around the famous monuments?  
Tour buses leave Piazza del Cinquecento every day between 10.30 and 18.00.  
It is just in front of the railway station, Station Termini. 
The tour takes 2.5 hours. 
 

Unit 12 Car rental 
 

Travelling around the city on your own 
Hiring a car 
What is the price of car hire for a day? 
Is it at a special rate for rentals of either 1 or 2 days? 
Do I have to pay for each kilometer? 
Do car hire prices always include insurance for fire and theft and third-party cover?  
Is the car insured if it is stolen? 
Do I need extra insurance in case the car is stolen? 
Do I have to pay for the maintenance and replacement in case of breakdown?  
Is the car insured in case I damage it? 
Will I have to pay any local taxes in local currency? 
Do I have to pay for garaging, refueling charges, parking, and traffic fines by myself? 
Will you take petrol deposit at the time of hire?  
How much do you take for petrol deposit?  
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Is it refunded if the car is returned with the same amount of fuel? 
Is there an extra charge for more than one driver? 
Do I have to take my driving license with me while driving? 
Do I have to collect the car from the car rental office? 
What time will the car normally be delivered to my hotel? 
When will I receive a car hire voucher? 
On delivery of the car, do I have to sign any documents? 

 

Asking for advice 
Do you have any tips for visiting a museum? 
Must I have a driving license? 
How long will it take to drive to some other cities in the country? 
How can I know the route to my destination? 
Where should I stop to ask directions? 
How can I contact the emergency road service? 
What should I do if my vehicle is bumped from behind? 
What colors of the lights are on emergency vehicles? 
 

Giving safety tips to visitors 
While at the rental car facility, do not leave bags or luggage unattended.  
Place all valuables in trunk or glove compartment and lock.  
Do not leave valuable items in car if visible to individuals passing by.  
If your car is malfunctioning, drive to a well-lit area, or call the emergency road service.  
If you’re told by passing motorists that something is wrong with your vehicle, do not stop. 
You should drive to the nearest service station or populated area.  
Keep doors and windows locked at all times.  
Do not pull over to assist what may appear to be a disabled car, even if someone tries to wave 
   you down for help.  
If your vehicle is bumped from behind, do not stop until reaching a service station or well- 
   populated area. 
 

Asking for directions 
Excuse me, can you tell me how to get to the Coliseum? 
Can I get to the Via Veneto on the subway from here? 
Can you tell me how to get to St Peter’s from here? 
Could you tell me how I can get to the Vatican from here?    
Would you mind telling me how to go to the center of Rome? 
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How can I go anywhere near here where I can buy gifts? 
How can I drive to the Spanish Steps? 
How can we go to the Vatican Museum? 
What is the quickest way to go to the Via del Corso? 
What is the best way to get around Rome? 
 

Giving directions 
You turn right out of the door, then take the first right, there are gift shops all along the street 
   there. If you want a taste of the more expensive high fashion items, stroll up to the Via 
   Veneto or along the Via del Corso. Rome is for all budgets. 
If you go by car, go along this road, then turn left at Station Termini. It’s on your right. It’s 
   near the historic Pantheon. 
It is in the Vatican, in the center of Rome. It’s on the left of the historic Pantheon, actually. 
 

Asking for tourist information 
Excuse me. Is there a tourist information office near here? 
For visit during peak periods, is it best to buy tickets in advance? 
Is there a guided tour every hour? 
Is there anywhere near here where we can buy gifts? 
Is the Vatican the smallest state in Europe?  
Is the Spanish Steps a very popular tourist spot with tourists? 
Is the historic Pantheon older than the Coliseum?       
Is the historic Pantheon worth visiting? 
Are there buses and a metro around Rome? 
Are there any reasonably priced shops and restaurants?  
Do you have any information/booklets/leaflets about the attractions in Rome? 
Do you have any maps of the city center? 
Can I buy souvenirs from the museum shop? 
Can I visit the Vatican Museum with a guide?  
Can I take a city bus tour around the famous monuments?  
Can we visit the museum all day? 
What are the opening times? 
What are the most popular tourist attractions in Rome? 
Where is the historic Pantheon? 
Where is the place for a taste of the more expensive high fashion items? 
Which place should we visit most? Why? 
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Scenarios for Everyday Practice 
 

Work in groups of five. Create a theme and make your own conversation for the 
situation provided and assigned roles. Perform role-playing simulation in group for 
about 15 minutes.  
 

Scenario 1 Applying for a job 
 

Situation: Emphasis on applying for a job:  At an interview for a job at the Ammatara 
Pura, pool villas at Koh Samui, the company president and the customer service 
manager are interviewing an applicant for a position of customer service advisor. The 
other two applicants are talking about a perfect resume and cover letter while waiting 
for the interview. 
Student A  
You are an applicant applying for a job as a customer service advisor at the Ammatara 
Pura. While waiting for the interview, you ask your friend, the other applicant, to look 
over your resume and cover letter. Ask if it attracts the employers and make them 
want to employ you. Make up any details that you need. 
Student B 
You are an applicant applying for a position as a call center support agent with the 
Ammatara Pura. While waiting for the interview, your friend, the other applicant, ask 
you to look over her resume and cover letter. You say that it is easy to read and 
professional-looking, and tailored to the job and the employer. Tell her that she did a 
great job, all of the experience she listed really demonstrates her accomplishments in 
this department. Make up any details that you need. 
Student C 
You are an interviewee for a job as a customer service advisor at the Ammatara Pura. 
Think of the interview as the time to apply all the rules of business etiquette. Learn as 
much as you can about the company before you arrive for the interview so that you 
can let the interviewer know about your skills and abilities in the light of what the 
company needs. Listen carefully to the interviewers and answer their questions 
promptly and sincerely. Make up any details that you need. 
Student D 
You are an interviewer. You are working as a customer service manager for the 
Ammatara Pura. You have to interview the applicant for a job as a customer service 
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advisor. Ask her to talk about her good points and negative points. Make up any details 
that you need. 
Student E 
You are an interviewer. You are a company president of the Ammatara Pura. You have 
to interview the applicant for a job as a customer service advisor. Ask her to talk about 
her work experience and future plans. Ask her how to manage working with someone 
who doesn’t like her. Make up any details that you need. 

 

Scenario 2 Working with others 
 

Situation: Emphasis on delegating and giving feedback:  In the studio at Channel 3, the 
managing director of the Take Me out Thailand program is delegating the project 
manager and the marketing manager to do some tasks. At the end of the season, the 
executive director and the company president give some feedback to the project 
manager and the marketing manager. 
Student A  
You are working as a managing director of the Take Me out Thailand program. You 
delegate the project manager to attend the weekly meeting with the executive 
director, have meetings with sponsors, plan the advertising campaign, and place 
advertisements in newspapers. Then, you delegate the marketing manager to send 
brochures to single guys, and write replies to email requests. Make up any details that 
you need. 
Student B 
You are working as a project manager of the Take Me out Thailand program. You are 
delegated to do some tasks. Ask what the task is, ask for more details, and agree to do 
the task. Then, at the end of the season, the executive director gives you some 
feedback. Respond to thanks and praise. Accept criticism, ask for advice and respond 
to advice. Make up any details that you need. 
Student C 
You are working as a marketing manager of the Take Me out Thailand program. You are 
delegated to do some tasks. Ask what the task is, ask for more details, and agree to do 
the task. Then, at the end of the season, the company president gives you some 
feedback. Respond to thanks and praise. Reject criticism, ask for more details, 
apologize, give reasons, and offer a solution. Make up any details that you need. 
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Student D 
You are an executive director of the Take Me out Thailand program. You give some 
feedback to the project manager: thanking, praising, criticizing, and giving advice. Make 
up any details that you need. 
Student E 
You are a company president of the Take Me out Thailand program. You give some 
feedback to the marketing manager: thanking, praising, criticizing, and giving advice. 
Make up any details that you need. 
 

Scenario 3 Making arrangements 
 

Situation: Emphasis on making arrangements:  In the offices of Utopia Holidays and 
Asia Web Direct, some staff are making arrangements by telephone. 
Student A  
You work as an operator of Utopia Holidays. The credit control manager of Asia Web 
Direct is calling you to speak to the sales manager. Find out who is calling, and why. 
Explain that the sales manager is in a meeting. Ask her to leave a message. Make up 
any details that you need. 
Student B 
You are a credit control manager of Asia Web Direct. You got an email from the sales 
manager of Utopia Holidays. You call him. The operator of Utopia Holidays is answering 
your call. Identify yourself, ask for connection, and give the reason for calling. Then, 
you have to answer a call from the executive secretary of Utopia Holidays. She calls to 
make an appointment for the meeting. Agree on a time, ask for the place, and close a 
call. Make up any details that you need. 
Student C 
You are a sales manager of Utopia Holidays. You got the message from the credit 
control manager of Asia Web Direct.  You are returning her call, but she is on the other 
line. You ask her personal secretary to take a message. Make up any details that you 
need. 
Student D 
You are working as a personal secretary for the credit control manager of Asia Web 
Direct. You are answering the sales manager of Utopia Holidays’ call. Identify your 
company, ask about the purpose, identify the caller, apologize that the credit control 
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manager is on the other line, then receive and take messages.  Make up any details 
that you need.  
Student E 
You are working as an executive secretary for Utopia Holidays. You call the credit 
control manager of Asia Web Direct to arrange a meeting for discussing about the 
payment schedule for your company’s website. Agree on a time, confirm, and close a 
call. Make up any details that you need. 
 

Scenario 4 Socializing 
 

Situation: Emphasis on socializing:  At the registration area of the International 
Customer Service seminar, the managing director of John Robert Power is welcoming a 
new business partner. The other three people are networking. They make contact and 
build the relationship.  
Student A  
You work as a managing director for John Robert Power. You set a two-day seminar 
called International Customer Service for one thousand people in Thailand. You have 
invited a new European customer service manager to join this course. You have to 
welcome him. Introduce yourself and another person. Make polite offers. Make small 
talk asking about travel, accommodation, place and weather. Then, close the 
introduction. Make up any details that you need. 
Student B 
You are a new European customer service manager of John Robert Power. You are at 
the conference. The managing director is welcoming you. Introduce yourself to your 
new business partner. Respond to introductions and polite offers. Get a share in the 
conversations. Make up any details that you need. 
Student C 
You are an executive director of Aviance International. You meet the new European 
customer service manager of John Robert Power near the registration area. Begin by 
asking your target at least three questions. Introduce yourself. Talk about your jobs, 
responsibilities, products and services. Make up any details that you need. 
Student D 
You are working as a call center support agent for Sharp Electronics. You meet the new 
European customer service manager of John Robert Power and the executive director 
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of Aviance International near the registration area. Make contact and build the 
relationship. You have to be the first to say hello and introduce yourself to others. 
Make an effort to remember people’s names. Be able to tell others what you do in a 
few short sentences. Encourage others to talk more by showing interest, and respond 
positively to what they say. Make up any details that you need.  
Student E 
You are working as a district sales manager for Good Health Products Ltd. You would 
like to network with the three people talking at the registration area. You may need to 
interrupt conversations to join the group, but try not to make your presence felt 
immediately. Introduce yourself. Talk about your jobs, responsibilities, products and 
services. Make up any details that you need. 
 

Scenario 5 Meetings 
 

Situation: Emphasis on running a business meeting:  In the company boardroom, the 
chairperson is holding a business meeting which will share ideas for marketing activities 
to solve the problem that sales of the L’OREAL Professional Hair Spa are falling. 
Participants are the marketing managers in different countries.  
Student A  
You are a chairperson of the meeting. You open the meeting with welcoming and 
introducing, apologies for absence, defining the objective, and introducing the agenda. 
Encourage ideas from all the participants. Control the meeting by keeping to the 
agenda, confirming a decision, and closing and moving on. Make decisions by closing 
the discussion, focusing, and establishing consensus. Then, close the meeting by 
completing the agenda, summarizing, and setting a date for the next meeting. Make up 
any details that you need. 
Student B 
You are a marketing manager in Thailand. You are taking part in the business meeting. 
Give and respond to opinions. You propose the ideas to do some market research, and 
make different packaging designs. Make up any details that you need. 
Student C 
You are a marketing manager in Indonesia. You are attending the business meeting. You 
comment to support the other participant’s idea. Recommend to expand the products 
into the eastern European markets. Make up any details that you need. 
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Student D 
You are a marketing manager in Singapore. You are taking part in the business meeting. 
You interrupt to show a disagreement with the other participant, and propose to open 
a new L’OREAL spa in Singapore and recruit more receptionists for the spas in every 
ASEAN country. Make up any details that you need.  
Student E 
You are a marketing manager in China. You are attending the business meeting. You 
disagree with the other participant. You explain that the company needs to reduce the 
number of employees because that’s the best way to cut costs. You change the focus 
of the discussion bringing up the problem that one manager has made an excuse not 
to be present in the meeting. You think he may be reluctant to come to team 
meetings because he has much lower level of English than the rest of you. He told you 
that he doesn’t feel he can contribute much. How can you encourage him to take part 
in future meetings? Make up any details that you need. 
 

Scenario 6 Sightseeing 
 

Situation: Emphasis on sightseeing: At the business meeting of the Ballantines 
international sales teams at the Rajapruek Resort, Kho Samui, Surat Thani, some 
participants are discussing about changing some meeting schedules, booking a city tour, 
and hiring a car for travelling around Kho Samui. 
Student A  
You work as a managing director for the Ballantines. You are joining the business 
meeting of the Ballantines international sales teams at the Rajapruek Resort. Talk with 
the executive secretary of the Pernod Richard (Thailand) LTD, the meeting organizer, to 
confirm the details of your flight home, and request to change some meeting 
schedules. You would like to put off one of the meetings until Monday, and take a city 
tour on Sunday. Make up any details that you need. 
Student B 
You work as an executive secretary of the Pernod Richard (Thailand) LTD. You are the 
meeting organizer for the Ballantines international sales teams. Talk with the managing 
director of the Ballantines. You agree to change some meeting schedules and suggest 
new times for the meeting with region sales managers. Make up any details that you 
need. 
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Student C 
You work as a personal secretary for the managing director of the Ballantines. Ask the 
front clerk at the Rajapruek Resort to book a city tour for him on Sunday. Ask about 
the cost, the route, the starting time, the point of departure, the length, and 
transportation. Make sure that the guide can speak English. Make up any details that 
you need. 
Student D 
You are working as a front clerk at the Rajapruek Resort. Tell the personal secretary for 
the managing director of the Ballantines specific information about a city tour. Make a 
reservation for her. Then, explain the information about car rental to the sales manager 
of the Ballantines in Scotland, and book one Toyota Altis Sportivo for him on Tuesday. 
Make up any details that you need.  
Student E 
You are a sales manager of the Ballantines in Scotland. Ask the front clerk of the 
Rajapruek Resort to rent a car for travelling around Kho Samui with the managing 
director of the Ballantines. Ask about car hire prices, the items the prices include and 
do not include, and driver requirements. Ask about the directions to the most popular 
tourist attractions in Kho Samui. Make up any details that you need. 
 

Scenario 7 - At the company 
 

Work in groups of 15. Apply all the lessons you have learned to create a play about at 
the company. Set the roles for each member in your group. Make up your own 
information, situations, and conversations. Perform role-playing simulation on stage in 
group for 30 minutes. 
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แบบทดสอบวัดความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจก่อนและหลังการเรียน
(A Pre-And Post-Speaking Tests on Oral Competence in Business English Communication) 

 

Divide into groups of five. Choose one of the six scenarios. Each scenario holds one 
situation and five role cards. Each student picks up one of the five role cards in the 
box. Look at the information in your card, prepare your own conversations, and work in 
group to accomplish the assigned task. You have 20 minutes for preparation. Perform 
role-playing simulation in group for about 20. 
 
Scenario 1 Applying for a job 
 

Situation: Emphasis on applying for a job:  At an interview for a job at the Le Meridien 
Hotels & Resorts, the company president and the customer service manager are 
interviewing an applicant for a position of customer service advisor. The other two 
applicants are talking about a perfect resume and cover letter while waiting for the 
interview. 
Student A  
You are an applicant applying for a job as a customer service advisor at the Le 
Meridien Hotels & Resorts. While waiting for the interview, you ask your friend, the 
other applicant, to check the spelling and punctuation for your resume and cover 
letter one more time. And ask if it attracts the employers and make them want to 
employ you. Make up any details that you need. 
Student B 
You are an applicant applying for a position as a call center support agent with the Le 
Meridien Hotels & Resorts. While waiting for the interview, your friend, the other 
applicant, ask you to look over her resume and cover letter. You say that it is easy to 
read and professional-looking, and tailored to the job and the employer. Tell her that 
she did a great job, all of the experience she listed really demonstrates her 
accomplishments in this department. Make up any details that you need. 
Student C 
You are an interviewee at an interview for a job as a customer service advisor at the Le 
Meridien Hotels & Resorts. Think of the interview as the time to apply all the rules of 
business etiquette. Learn as much as you can about the company before you arrive for 
the interview so that you can let the interviewer know about your skills and abilities in 
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the light of what the company needs. Listen carefully to the interviewers and answer 
their questions promptly and sincerely. Make up any details that you need. 
Student D 
You are an interviewer. You are working as a customer service manager for the Le 
Meridien Hotels & Resorts. You have to interview the applicant for a job as a customer 
service advisor. Ask her to talk about her good points and negative points. Make up any 
details that you need. 
Student E 
You are an interviewer. You are a company president of the Le Meridien Hotels & 
Resorts. You have to interview the applicant for a job as a customer service advisor. 
Ask her to talk about her future plans and experience. Ask her how to cope with 
people who resent her success. Make up any details that you need. 
 
Scenario 2 Working with others 
 

Situation: Emphasis on delegating and giving feedback:  In the studio at Channel 3, the 
managing director of The Voice Thailand program is delegating the project manager and 
the marketing manager to do some tasks. At the end of the season, the executive 
director and the company president give some feedback to the project manager and 
the marketing manager. 
Student A  
You are working as a managing director of The Voice Thailand program. You delegate 
the project manager to attend the weekly meeting with the executive director, have 
meetings with sponsors, plan the advertising campaign, and place advertisements in 
newspapers. Then, you delegate the marketing manager to send brochures to talented 
people, and write replies to email requests. Make up any details that you need. 
Student B 
You are working as a project manager of The Voice Thailand program. You are 
delegated to do some tasks. Ask what the task is, ask for more details, and agree to do 
the task. Then, at the end of the season, the executive director gives you some 
feedback. Respond to thanks and praise. Accept criticism, ask for advice and respond 
to advice. Make up any details that you need. 
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Student C 
You are working as a marketing manager of The Voice Thailand program. You are 
delegated to do some tasks. Ask what the task is, ask for more details, and agree to do 
the task. Then, at the end of the season, the company president gives you some 
feedback. Respond to thanks and praise. Reject criticism, ask for more details, 
apologize, give reasons, and offer a solution. Make up any details that you need. 
Student D 
You are an executive director of The Voice Thailand program. You give some feedback 
to the project manager: thanking, praising, criticizing, and giving advice. Make up any 
details that you need. 
Student E 
You are a company president of The Voice Thailand program. You give some feedback 
to the marketing manager: thanking, praising, criticizing, and giving advice. Make up any 
details that you need. 
 
Scenario 3 Making arrangements 
 

Situation: Emphasis on making arrangements:  In the offices of Nitipon and Victoria’s 
Secret Beauty Company, some staff are making arrangements by telephone. 
Student A  
You work as an operator of Nitipon. The credit control manager of Victoria’s Secret 
Beauty Company is calling you to speak to the sales manager. Find out who is calling, 
and why. Explain that the sales manager is in a meeting. Ask her to leave a message. 
Make up any details that you need. 
Student B 
You are a credit control manager of Victoria’s Secret Beauty Company. You got an 
email from the sales manager of Nitipon. You call him. The operator of Nitipon is 
answering your call. Identify yourself, ask for connection, and give the reason for 
calling. Then, you have to answer a call from the executive secretary of Nitipon. She 
calls to make an appointment for the meeting. Agree on a time, ask for the place, and 
close a call. Make up any details that you need. 
Student C 
You are a sales manager of Nitipon. You got the message from the credit control 
manager of Victoria’s Secret Beauty Company.  You are returning her call, but she is on 
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the other line. You ask her personal secretary to take a message. Make up any details 
that you need. 
Student D 
You are working as a personal secretary for the credit control manager of Victoria’s 
Secret Beauty Company. You are answering the sales manager’s call. Identify your 
company, ask about the purpose, identify the caller, apologize that Miss Anderson is 
on the other line, then receive and take messages.  Make up any details that you need.  
Student E 
You are working as an executive secretary for Nitipon. You call the credit control 
manager of Victoria’s Secret Beauty Company to arrange a meeting for discussing about 
the payment schedule for your company’s products. Agree on a time, confirm, and 
close a call. Make up any details that you need. 
 
Scenario 4 Socializing 
 

Situation: Emphasis on socializing: At the registration area of the International 
Customer Service seminar, the managing director of Healthzone Solutions is welcoming 
a new business partner. The other three people are networking. They make contact 
and build the relationship.  
Student A  
You work as a managing director for Healthzone Solutions. You set a two-day seminar 
called International Customer Service for one thousand people in Thailand. You have 
invited a new European customer service manager to join this course. You have to 
welcome him. Introduce yourself and another person. Make polite offers. Make small 
talk asking about travel, accommodation, place and weather. Then, close the 
introduction. Make up any details that you need. 
Student B 
You are a new European customer service manager of Healthzone Solutions. You are at 
the seminar. The managing director is welcoming you. Introduce yourself to your new 
business partner. Respond to introductions and polite offers. Get a share in the 
conversations. Make up any details that you need. 
Student C 
You are an executive director of Lu Chun Cha, Jia Hor Brand. You meet the new 
European customer service manager of Healthzone Solutions near the registration area. 



 346 

Begin by asking your target at least three questions. Introduce yourself. Talk about your 
jobs, responsibilities, products and services. Make up any details that you need. 
Student D 
You are working as a call center support agent for Nestle, Nesvita. You meet the new 
European customer service manager of Healthzone Solutions and the executive 
director of Lu Chun Cha, Jia Hor Brand near the registration area. Make contact and 
build the relationship. You have to be the first to say hello and introduce yourself to 
others. Make an effort to remember people’s names. Be able to tell others what you 
do in a few short sentences. Encourage others to talk more by showing interest, and 
respond positively to what they say. Make up any details that you need.  
Student E 
You are working as a district sales manager for Puree Vite. You would like to network 
with the three people talking at the registration area. You may need to interrupt 
conversations to join the group, but try not to make your presence felt immediately. 
Introduce yourself. Talk about your jobs, responsibilities, products and services. Make 
up any details that you need. 
 
Scenario 5 Meetings 
 

Situation: Emphasis on running a business meeting:  In the company boardroom of S&P 
Syndicate Public Company, the chairperson is holding a business meeting which will 
share ideas for marketing activities to solve the problem that sales of the coffee 
cookies are falling. Participants are the marketing managers in different countries.  
Student A  
You are a chairperson of the meeting. You open the meeting with welcoming and 
introducing, apologies for absence, defining the objective, and introducing the agenda. 
Encourage ideas from all the participants. Control the meeting by keeping to the 
agenda, confirming a decision, and closing and moving on. Make decisions by closing 
the discussion, focusing, and establishing consensus. Then, close the meeting by 
completing the agenda, summarizing, and setting a date for the next meeting. Make up 
any details that you need. 
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Student B 
You are a marketing manager in Thailand. You are taking part in the business meeting. 
Give and respond to opinions. You propose the ideas to do some market research, and 
make different packaging designs. Make up any details that you need. 
Student C 
You are a marketing manager in Indonesia. You are attending the business meeting. You 
comment to support the other participant’s idea. Recommend to expand the products 
into the eastern European markets. Make up any details that you need. 
Student D 
You are a marketing manager in Singapore. You are taking part in the business meeting. 
You interrupt to show a disagreement with the other participant, and propose to open 
a new S&P shop in Singapore and recruit more assistants for the shops in every ASEAN 
country. Make up any details that you need.  
Student E 
You are a marketing manager in China. You are attending the business meeting. You 
disagree with the other participant. You explain that the company needs to reduce the 
number of employees because that’s the best way to cut costs. You change the focus 
of the discussion bringing up the problem that one manager has made an excuse not 
to be present in the meeting. You think he may be reluctant to come to team 
meetings because he has much lower level of English than the rest of you. He told you 
that he doesn’t feel he can contribute much. How can you encourage him to take part 
in future meetings? Make up any details that you need. 
 
Scenario 6 Sightseeing 
 

Situation: Emphasis on sightseeing:  At the business meeting of the Jubilee Diamond 
international sales teams at the Racha Kiri Resort and Spa, Khanom, Nakhon Si 
Thammarat, some participants are discussing about changing some meeting schedules, 
asking about a city tour, and booking a car for travelling around Khanom. 
Student A  
You are a company president of the Jubilee Diamond. You are joining the business 
meeting of the Jubilee Diamond international sales teams at the Racha Kiri Resort and 
Spa. Talk with the executive secretary of the TRIS Academy of Management, the 
meeting organizer, to confirm the details of your flight home, and request to change 
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some meeting schedules. You would like to put off one of the meetings until Monday, 
and take a city tour on Sunday. Make up any details that you need. 
Student B 
You work as an executive secretary for the TRIS Academy of Management. You are the 
meeting organizer of the Jubilee Diamond international sales teams. Talk with the 
company president of the Jubilee Diamond. You agree to change some meeting 
schedules and suggest new times for the meeting with region sales managers. Make up 
any details that you need. 
Student C 
You work as a personal secretary for the company president of the Jubilee Diamond. 
Ask the front clerk at the Racha Kiri Resort and Spa to book a city tour for him on 
Sunday. Ask about the cost, the route, the starting time, the point of departure, the 
length, and transportation. Make sure that the guide can speak English. Make up any 
details that you need. 
Student D 
You are working as a front clerk at the Racha Kiri Resort and Spa. Tell the personal 
secretary for the company president of the Jubilee Diamond specific information about 
a city tour. Make a reservation for her. Then, explain the information about car rental 
to the sales manager of the Jubilee Diamond in Malaysia, and book one Honda Jazz for 
him on Tuesday. Make up any details that you need.  
Student E 
You are a sales manager for the Jubilee Diamond in Malaysia. Ask the front clerk of the 
Racha Kiri Resort and Spa to rent a car for travelling around Khanom with the company 
president of the Jubilee Diamond. Ask about car hire prices, the items the prices 
include and do not include, and driver requirements. Ask about the directions to the 
most popular tourist attractions in Khanom. Make up any details that you need. 
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Assessment Scales of Oral Competence in Business English Communication 
 
Directions: Please assess the student’s oral competency by  in the ‘Marks’ boxes.  
 

Criteria for Rating Marks 
 1. Fluency  
Level 1 Speech is extremely fragmented and incomprehensible.  
Level 2 Usually hesitant or silent because of lack of English language skills.  
Level 3 Speed and fluency are strongly affected by difficulties with the 

English language. 
 

Level 4 Speed of speech is slightly affected by difficulties with the English 
language. Speech is quite comprehensible. 

 

Level 5 Speech is nearly as fluent and effortless as that of a native speaker.  
 2. Giving Information  
Level 1 The information is completely inappropriate to the provided 

situation and assigned role. 
 

Level 2 The information is largely inappropriate to the provided situation and 
assigned role. 

 

Level 3 The information is sometimes inappropriate to the provided situation 
and assigned role. 

 

Level 4 The information is mostly appropriate to the provided situation and 
assigned role. 

 

Level 5 The information is completely appropriate to the provided situation 
and assigned role. 

 

 3. Selecting Language  
Level 1 Limited vocabulary, errors in grammar, and errors in word order 

make conversation virtually unintelligible. 
 

Level 2 Limited vocabulary, errors in grammar, and errors in word order 
make comprehension difficult. 

 

Level 3 Makes frequent errors in vocabulary, grammar and word order. 
Meaning is occasionally obscured. 

 

Level 4 Sometimes uses inappropriate terms and grammar. Conversation is 
understandable. 
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Level 5 Selects language for conversation appropriately and occasionally, 
and makes few (if any) noticeable errors in grammar or word order. 

 

 4. Pronunciation  
Level 1 Severe pronunciation problems. Speech is virtually unintelligible.  
Level 2 Very hard to understand because of pronunciation problems.  
Level 3 Pronunciation problems necessitate concentrated listening and 

occasionally lead to misunderstanding. 
 

Level 4 Usually intelligible. Accent is very pronounced.  
Level 5 Always intelligible. Accent is hardly noticeable or nonexistent.  
 5. Confident Acting  
Level 1 Speaks without adding body language  
Level 2 Speaks with some body language, often with inappropriate affect.     
Level 3 Body language and speech intonation are mostly appropriate to the 

assigned role and situation. 
 

Level 4 Body language and speech intonation are almost entirely appropriate 
to the assigned role and situation. 

 

Level 5 Body language and speech intonation are entirely appropriate to the 
assigned role and situation. 

 

 6. Problem Solving  
Level 1 Unable to carry an intelligent conversation. Does not understand 

responses or questions. 
 

Level 2 Shows great lack of understanding of responses and questions. 
Occasionally contributes an appropriate remark. 

 

Level 3 Able to correct most problems and carry a conversation.  
Level 4 Able to correct almost all problems and carry a conversation going 

with mostly accurate remarks. 
 

Level 5 Shows strong ability to carry an intelligent and continuous 
conversation, and critically think through problems. 

 

 Total  
 
Note: 
…..……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…..……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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แบบประเมินตนเองด้านความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจก่อนและหลังการเรียน 
(An Assessment Form on Students’ Self-Confidence in Speaking Business English)  

1. The form consists of 12 items. 
2. There is no judgment of a right or wrong answer as it is individual’s fact that it should not 
be identical with others. Therefore, you can truly reply to the best of your situations.  

Score of 5: Students’ highest self-confidence  
 Score of 4: Students’ high self-confidence 
 Score of 3: Students’ medium self-confidence 
 Score of 2: Students’ less self-confidence 
 Score of 1: Students’ least self-confidence 
 

No. 
Can Do Ratings 

 
I can ….. 

highest 
 

(5) 

high 
 

(4) 

medium 
 

(3) 

less 
 

(2) 

least 
 

(1) 

1 explain how to write a good resume and cover 
letter to attract employers. 

     

2 apply good communication skills to win the 
interview for a job. 

     

3 deal with delegation effectively.       
4 handle giving feedback and receiving it 

effectively. 
     

5 explain how to write emails for making 
arrangements. 

     

6 make a good telephone call for making 
arrangements. 

     

7 establish contacts and build the relationship at 
networking events. 

     

8 welcome and socialize with business partners 
before a meeting. 

     

9 explain how to write effective agendas and 
minutes. 

     

10 chair and participate in a business meeting 
successfully. 

     

11 book a city tour and describe tourist attractions 
interestingly. 

     

12 hire a car for travelling around correctly.       
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แบบสัมภาษณ์ความคิดเห็นและความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจก่อนและหลังการเรียน 
(An Interview Form on Students’ Opinion and Self-Confidence in Speaking Business English)  

1. ท่านชอบภาษาอังกฤษหรือไม่                 ชอบ   ไม่ชอบ เพราะอะไร 
……………………………………………………………………………………………………………..........................................  
2. ท่านคิดว่าทักษะการพูดภาษาอังกฤษมีความส าคัญมากน้อยเพียงใด เพราะอะไร  
……………………………………………………………………………………………………………..........................................  
3. ท่านเคยสนทนาด้วยภาษาอังกฤษในกิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติหรือไม่   
                   เคย     ไม่เคย 
4. ท่านคิดว่ากิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติช่วยพัฒนาความสามารถในการพูด
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจให้ท่านได้หรือไม่    ได ้           ไม่ได้ เพราะอะไร 
…………………………………………………………………………………………………………….......................................... 
5. การสวมบทบาทตามที่ได้รับในกิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมตชิ่วยท าให้ท่านมี
ประสบการณ์ตรงในการใช้ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจได้หรือไม่ ได้  ไม่ได้ เพราะอะไร 
…………………………………………………………………………………………………………….......................................... 
6. ท่านมีความม่ันใจในการสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษหรือไม่            มั่นใจ    ไม่ม่ันใจ เพราะอะไร 
…………………………………………………………………………………………………………….......................................... 
7. ท่านคิดว่ากิจกรรมสถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติช่วยสร้างความมั่นใจในการพูด
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจให้ท่านได้หรือไม่        ได้  ไม่ได้ เพราะอะไร 
…………………………………………………………………………………………………………….......................................... 
8. ท่านมีความกล้าที่จะสื่อสารกับชาวต่างชาติ และเข้าไปมีส่วนร่วมกับชุมชนนานาชาติหรือไม่  

กล้า ไม่กล้า เพราะอะไร 
…………………………………………………………………………………………………………….......................................... 
9. เมื่อจบการศึกษาระดับปริญญาตรี ท่านคิดว่าท่านมคีวามม่ันใจในการใช้ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร
ทางธุรกิจมากน้อยเพียงใด เพราะอะไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………….  
10. ความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจท าให้ท่านได้รับประโยชน์ด้านใดบ้าง  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………….  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………….  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………….  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………….  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………….  
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บันทึกประจ าวันของนักศึกษา ผู้สอน และผู้สังเกตการณ์ 

(Diaries of the Students, the Teacher, and the Observers) 

 
Right after each role-playing simulation, please write in your daily diary to reflect on 
your attitudes based on the specific focus questions. 
 
Questions for the students 
 
1. How useful was involvement in the role-playing simulation for you? 
2. Did involvement in the role-playing simulation help you develop your 
communicative competence? Why? Please explain. 
3. Did performing in the role-playing simulation help you gain more self-confidence in 
speaking English for business communication? Why? Please explain. 
 
 
Questions for the teacher 
 
1. How did you feel about class activities today? Were the students interested in 
learning and doing the role-playing simulation? Why? Please explain. 
2. How did you feel about the students’ language performance? Did the students 
develop their communicative competence? Why? Please explain. 
 
 
Questions for the observers 
 
1. How did you feel about the students’ language performance? Did they gain more 
self-confidence in speaking English for business communication? Why? Please explain. 
2. How would you evaluate the students’ language performance? 
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แบบสอบถามความคิดเห็นในการเรียนทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจ 

โดยใช้สถานการณ์จ าลองแบบมีบทบาทสมมติ 

(A Questionnaire Representing Students’ Opinions on Learning Oral Business 
English Communication Skills through Role-Playing Simulation) 

 
Choose the best answer that is true for you. 
 

1. When creating a theme for the provided situation and assigned role, to which point 
did you pay attention? 

a. Naturalness of expressions  
b. Appropriate information to the provided situation and assigned role  
c. Correctness of words and grammar 
d. Ease of pronunciation 
e. Development of stories to accomplish the objectives     
f. Ease of acting out 
g. Others ( ) 

 

2. What kind of advantage do you have in working in groups, instead of working alone? 
a. Suggestion of advices on the fluent conversation 
b. Suggestion of advices on the appropriate and effective communication 
c. Suggestion of advices on the appropriate language choice 
d. Suggestion of advices on the intelligible pronunciation 
e. Suggestion of advices on the development of stories accessible for the    

     audience 
f. Suggestion of advices on the acting appropriate to the context and   

    relationship 
g. Others ( ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://en.wikipedia.org/wiki/Communication
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3. You learn conversational expressions in everyday Business English classes, and use   
language in a simulated situation in front of class in the next class. Do you think these 
experiences serve you beneficially?   

-Yes / No. 
If you think it is beneficial, in which point? 
a. Speak more fluently  
b. Give information more appropriately 
c. Acquire more vocabulary and grammar 
d. Pronounce more intelligibly 
e. Carry more intelligent conversations 
f.  Build more self-esteem and courage to speak in front of many people 
g. Others ( ) 

 

4. When acting out the assigned role in front of class, to which point did you pay 
attention? 

a. Speaking clearly and fluently, by putting appropriate emphases on important 
     parts  

b. Appropriate information 
c. Language choice 
d. Pronunciation 
e. Showing clearly the development of stories   
f. Facial expressions and gestures 
g. Others ( ) 

 

5. Would you like to perform in more role-playing simulation? 
-Yes / No. 
If yes, in which point do you see its usefulness? 
a. I can improve proficiency in oral Business English. 
b. It provides me opportunities to practice speaking English. 
c. I can produce my own language and control the content of the speech. 
d. I can use language in a meaningful way. 
e. It prepares me to participate in the broader international community. 
f. I can adapt my knowledge to the real-life situation. 
g. Others ( ) 
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6. Was there something you learned by watching the other students’ language 
performance? 

-Yes / No. 
If yes, in which point did you learn something? 
a. How to make natural expressions  
b. How to give appropriate information to the provided situation and assigned 

     role  
c. Vocabulary and grammar 
d. Ease of pronunciation 
e. Development of stories accessible for the audience 
f. How to use body language and speech intonation 
g. Others ( ) 

 

7. Are you satisfied with practicing spoken English through role-playing simulation? 
a. Extremely satisfied 
b. Satisfied 
c. Neither satisfied nor unsatisfied 
d. Unsatisfied 
e. Extremely unsatisfied 
f. Nothing in particular 
g. Others ( ) 

 

8. Do you find this activity interesting? 
a. Extremely interesting  
b. Interesting  
c. Neither interesting nor uninteresting 
d. Uninteresting  
e. Extremely uninteresting 
f. Nothing in particular 
g. Others ( ) 
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9. Do you think that everyday practice in role-playing simulation helps you gain more 
self-confidence in speaking English? 

a. Strongly agree  
b. Agree  
c. Neither agree nor disagree  
d. Disagree  
e. Strongly disagree 
f. Nothing in particular 
g. Others ( ) 

 

10. Do you think that using English actively as in this activity will serve you in practical 
English conversation in your future career? 

a. Strongly agree  
b. Agree  
c. Neither agree nor disagree  
d. Disagree  
e. Strongly disagree 
f. Nothing in particular 
g. Others ( ) 
 

 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง. ข้อมลูคะแนน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 359 

คะแนนรวมผลการทดสอบวัดความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจ 
ของนักศึกษาก่อนและหลังการเรียน 

 
นักศึกษาคนที่ ก่อนเรียน การแปลผล หลังเรียน การแปลผล 

1 3.33 ปานกลาง 4.08 สูง 
2 2.17 ต่่า 4.00 สูง 
3 2.08 ต่่า 5.00 สูงมาก 
4 1.00 ต่่ามาก 4.50 สูงมาก 
5 2.25 ต่่า 4.50 สูงมาก 
6 2.75 ปานกลาง 4.17 สูง 
7 3.33 ปานกลาง 4.25 สูงมาก 
8 2.25 ต่่า 4.00 สูง 
9 2.25 ต่่า 4.08 สูง 
10 3.17 ปานกลาง 4.08 สูง 
11 2.92 ปานกลาง 4.08 สูง 
12 2.25 ต่่า 4.08 สูง 
13 3.00 ปานกลาง 4.08 สูง 
14 1.00 ต่่ามาก 4.42 สูงมาก 
15 2.00 ต่่า 4.08 สูง 
16 2.08 ต่่า 4.42 สูงมาก 
17 1.42 ต่่ามาก 4.67 สูงมาก 
18 3.33 ปานกลาง 5.00 สูงมาก 
19 3.41 ปานกลาง 4.50 สูงมาก 
20 2.75 ปานกลาง 4.67 สูงมาก 
21 3.00 ปานกลาง 4.67 สูงมาก 
22 3.17 ปานกลาง 4.08 สูง 
23 2.75 ปานกลาง 4.50 สูงมาก 
24 2.67 ปานกลาง 4.00 สูง 
25 2.33 ต่่า 4.33 สูงมาก 
26 1.50 ต่่ามาก 4.50 สูงมาก 
27 2.75 ปานกลาง 4.08 สูง 
28 2.92 ปานกลาง 4.58 สูงมาก 
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29 2.00 ต่่า 4.50 สูงมาก 
30 2.00 ต่่า 4.58 สูงมาก 
31 2.75 ปานกลาง 4.42 สูงมาก 
32 3.00 ปานกลาง 4.58 สูงมาก 
33 2.67 ปานกลาง 4.75 สูงมาก 
34 2.00 ต่่า 4.33 สูงมาก 
35 2.50 ปานกลาง 4.83 สูงมาก 
36 1.83 ต่่า 4.17 สูง 
37 2.83 ปานกลาง 4.33 สูงมาก 
38 1.33 ต่่ามาก 3.83 สูง 
39 2.58 ต่่า 5.00 สูงมาก 
40 2.00 ต่่า 4.33 สูง 
41 2.33 ต่่า 3.83 สูง 
42 2.00 ต่่า 4.50 สูงมาก 
43 2.00 ต่่า 3.58 สูง 
44 2.33 ต่่า 4.83 สูงมาก 
45 2.17 ต่่า 4.08 สูง 

 
 

สรุปผลระดับความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจ 
ของนักศึกษาก่อนและหลังการเรียน  

 
              ระดับ 
ช่วงการทดสอบ 

สูงมาก สูง ปานกลาง ต่่า ต่่ามาก 

ก่อนเรียน  0 0 20 20 5 
หลังเรียน 26 19 0 0 0 
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คะแนนแต่ละด้านของผลการทดสอบวัดความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทาง
ธุรกิจของนักศึกษาก่อนและหลังการเรียน 

 
 

ด้านที่ 1 ความคล่องแคล่ว (Fluency) 

 

นักศึกษาคนที่ ก่อนเรียน หลังเรียน นักศึกษาคนที่ ก่อนเรียน หลังเรียน 
1 3 4 24 4 5 
2 2.5 4 25 3 4 
3 1 5 26 2 4.5 
4 1 4 27 1.5 5 
5 2 5 28 3 4 
6 3.5 4 29 3 4.5 
7 3.75 4 30 2 4 
8 2 3 31 1.5 5 
9 2 5 32 2.5 5 
10 3 4 33 3 4 
11 3 4 34 2.5 5 
12 2.5 4 35 2 4.5 
13 3 3 36 3.5 5 
14 1 4.5 37 1 4 
15 3 4 38 2.5 4 
16 2 4.5 39 1 3 
17 1 5 40 2 5 
18 3 5 41 2 5 
19 4 4.5 42 2.5 4 
20 4 4.5 43 1 4 
21 3 4 44 1 3 
22 4 5 45 2.5 5 
23 3 4    
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ด้านที่ 2 การให้ข้อมูล (Giving Information) 

 

นักศึกษาคนที่ ก่อนเรียน หลังเรียน นักศึกษาคนที่ ก่อนเรียน หลังเรียน 
1 3 4 24 3 4 
2 2.5 4 25 2 4.5 
3 2 5 26 1.5 5 
4 1 5 27 3 4.5 
5 2 5 28 3 3.5 
6 2.5 4 29 2 5 
7 3.75 5 30 2.5 4 
8 2 3 31 2.5 4.5 
9 2 5 32 3 4 
10 4 3.5 33 2.5 5 
11 3 4 34 2 4.5 
12 2.5 4 35 2.5 5 
13 3 4 36 2 4 
14 1 4.5 37 2.5 4 
15 2 4 38 1 4 
16 2 4.5 39 2 5 
17 1 5 40 2 5 
18 3 5 41 2.5 4 
19 3.5 4.5 42 1 4 
20 3 4.5 43 2 3 
21 3 5 44 2.5 5 
22 4 5 45 2 3.5 
23 2 5    
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ด้านที่ 3 การใช้ภาษา (Selecting Language) 

 

นักศึกษาคนที่ ก่อนเรียน หลังเรียน นักศึกษาคนที่ ก่อนเรียน หลังเรียน 
1 3 4 24 2.5 4 
2 2.5 4 25 2 3.5 
3 2 5 26 1.5 5 
4 1 5 27 3.5 4 
5 2.5 4 28 3 4.5 
6 2.5 3 29 2 5 
7 3.5 5 30 2.5 4 
8 2 4 31 2.5 4.5 
9 2 4 32 3 5 
10 3 3 33 2.5 5 
11 3 4 34 2 4.5 
12 2.5 4 35 2.5 5 
13 3 4.5 36 2 4.5 
14 1 4.5 37 2.5 5 
15 2 4 38 1 4 
16 2 4.5 39 2 5 
17 1 4 40 2 5 
18 3.5 5 41 2.5 4 
19 3.5 4.5 42 2 4 
20 3 4.5 43 2 3 
21 3 5 44 1.5 5 
22 3 4 45 2 3.5 
23 2.5 4.5    
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ด้านที่ 4 การออกเสียง (Pronunciation) 

 

นักศึกษาคนที่ ก่อนเรียน หลังเรียน นักศึกษาคนที่ ก่อนเรียน หลังเรียน 
1 4 4 24 2.5 4 
2 2.5 4 25 2 4.5 
3 3 5 26 1.5 4 
4 1 4 27 2 4 
5 2 4 28 3 5 
6 3.5 5 29 2 4 
7 2 4 30 1.5 5 
8 2.5 4 31 3 4.5 
9 3 4 32 3 5 
10 2 4.5 33 2.5 4.5 
11 3 4.5 34 2 4.5 
12 2.5 4.5 35 2.5 5 
13 3 4 36 2 4.5 
14 1 5 37 3.5 4 
15 2 4.5 38 1 4 
16 2 4.5 39 3.5 5 
17 1 4 40 2 3 
18 3.5 5 41 1.5 3 
19 3.5 4.5 42 3 5 
20 3.5 4.5 43 2 4 
21 3 4 44 2.5 5 
22 2 4 45 2 4.5 
23 3.5 4.5    
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ด้านที่ 5 ความม่ันใจในการแสดง (Confident Acting) 

 

นักศึกษาคนที่ ก่อนเรียน หลังเรียน นักศึกษาคนที่ ก่อนเรียน หลังเรียน 
1 3 4.5 24 2.5 4 
2 1.5 4 25 3 4.5 
3 2.5 5 26 2 4.5 
4 1 5 27 2 4 
5 2 5 28 2.5 5 
6 1 4 29 2 4 
7 3 4.5 30 1.5 4.5 
8 2.5 5 31 3 4.5 
9 2.5 3 32 3 5 
10 3 5 33 3 4.5 
11 2.5 4 34 2 5 
12 1 4 35 2 4 
13 3 4 36 2 4.5 
14 1 4.5 37 3 5 
15 1 4 38 2 5 
16 2.5 5 39 2.5 5 
17 2.5 5 40 2 4 
18 3.5 5 41 2.5 4 
19 2.5 4.5 42 2 5 
20 1 5 43 3 4.5 
21 3 5 44 2.5 4.5 
22 2 3.5 45 3 4.5 
23 2.5 3.5    
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ด้านที่ 6 การแก้ปัญหา (Problem Solving) 

 

นักศึกษาคนที่ ก่อนเรียน หลังเรียน นักศึกษาคนที่ ก่อนเรียน หลังเรียน 
1 4 4 24 2.5 4 
2 1.5 4 25 3 4.5 
3 2 5 26 1 3.5 
4 1 4 27 3 4 
5 3 4 28 3 5 
6 3.5 5 29 2 5 
7 4 3 30 2.5 5 
8 2.5 5 31 3 3.5 
9 2 3.5 32 3 4.5 
10 4 4.5 33 3 4.5 
11 3 4 34 2 3 
12 2.5 4 35 2 5 
13 3 5 36 2 3.5 
14 1 3.5 37 3 4 
15 2 4 38 2 3 
16 2 3.5 39 3.5 5 
17 2 5 40 2 4 
18 3.5 5 41 2.5 4 
19 3.5 4.5 42 3 5 
20 2 5 43 2 4 
21 3 5 44 2.5 4.5 
22 4 3 45 2 4.5 
23 2 4.5    
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ผลการประเมินตนเองของนักศึกษาด้านความม่ันใจในการพูดภาษาอังกฤษ 
เพื่อการสื่อทางธุรกิจก่อนและหลังการเรียน 

 
นักศึกษาคนที่ ก่อนเรียน การแปลผล หลังเรียน การแปลผล 

1 3.00 ปานกลาง 4.17 มาก 
2 3.42 มาก 4.25 มากที่สุด 
3 3.50 มาก 4.33 มากที่สุด 
4 3.75 มาก 4.08 มาก 
5 3.50 มาก 3.17 ปานกลาง 
6 2.92 ปานกลาง 3.42 มาก 
7 3.83 มาก 3.50 มาก 
8 3.33 ปานกลาง 3.36 ปานกลาง 
9 3.42 มาก 3.75 มาก 
10 3.33 ปานกลาง 3.42 มาก 
11 3.08 ปานกลาง 3.75 มาก 
12 3.17 ปานกลาง 3.17 ปานกลาง 
13 2.75 ปานกลาง 3.50 มาก 
14 3.33 ปานกลาง 3.42 มาก 
15 2.50 น้อย 3.42 มาก 
16 2.75 ปานกลาง 4.50 มากที่สุด 
17 3.08 ปานกลาง 4.08 มาก 
18 2.83 ปานกลาง 3.08 ปานกลาง 
19 3.17 ปานกลาง 3.67 มาก 
20 3.08 ปานกลาง 3.50 มาก 
21 2.92 ปานกลาง 5.00 มากที่สุด 
22 2.75 ปานกลาง 3.08 ปานกลาง 
23 2.75 ปานกลาง 4.25 มากที่สุด 
24 3.00 ปานกลาง 3.58 มาก 
25 3.25 ปานกลาง 4.33 มากที่สุด 
26 2.42 น้อย 3.50 มาก 
27 3.25 ปานกลาง 4.83 มากที่สุด 
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28 2.83 ปานกลาง 3.92 มาก 
29 3.42 มาก 4.33 มากที่สุด 
30 3.33 ปานกลาง 4.25 มากที่สุด 
31 2.75 ปานกลาง 3.08 ปานกลาง 
32 3.33 ปานกลาง 4.25 มากที่สุด 
33 2.33 น้อย 5.00 มากที่สุด 
34 1.00 น้อยที่สุด 4.50 มากที่สุด 
35 2.25 น้อย 4.75 มากที่สุด 
36 2.00 น้อย 4.58 มากที่สุด 
37 1.25 น้อยที่สุด 4.92 มากที่สุด 
38 1.83 น้อย 4.58 มากที่สุด 
39 1.50 น้อยที่สุด 4.58 มากที่สุด 
40 1.25 น้อยที่สุด 4.58 มากที่สุด 
41 1.00 น้อยทีสุ่ด 4.50 มากที่สุด 
42 2.00 น้อย 3.92 มาก 
43 2.00 น้อย 5.00 มากที่สุด 
44 1.25 น้อยที่สุด 4.00 มาก 
45 1.67 น้อยที่สุด 4.92 มากที่สุด 

 
 

 
สรุปผลระดับความม่ันใจในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อทางธุรกิจของนักศึกษา 

ก่อนและหลังการเรียน  
 

             ระดับ 
ช่วงการทดสอบ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

ก่อนเรียน  0 7 23 8 7 
หลังเรียน 21 18 6 0 0 
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บันทึกประจ่าวันของนักศึกษา ผู้สอน และผู้สังเกตการณ์ 

 
ข้อมูลจากบันทึกประจ่าวันของนักศึกษา 
 
ค่าถามที่ 1: การมีส่วนร่วมในกิจกรรมสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติมีประโยชน์ต่อ
นักศึกษาอย่างไรบ้าง 
 

ประโยชน์ของการมีส่วนร่วมในกิจกรรมสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติ Scenario 1   
นักศึกษาคนที ่ ความคิดเห็น 
1, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 12, 
17, 18, 19, 20, 22, 23, 24, 
25, 32, 41, 42, 43, 45  

สถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่น่าจะช่วยพัฒนา
ความสามารถด้านทักษะการพูดภาษาอังกฤษให้นักศึกษาได้   

2, 13, 14, 15, 16, 21, 26, 
27, 28, 29, 30, 31, 33, 35, 
36, 37, 38, 39, 40 

สถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่เปิดโอกาสให้
นักศึกษาได้ใช้ภาษาอังกฤษในสถานการณ์ที่ใกล้เคียงความเป็นจริง และ
ได้แสดงออกทางด้านการพูดภาษาอังกฤษ 

3, 11, 34, 44 สถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่เปิดโอกาสให้
นักศึกษาได้แสดงออกทางด้านการพูดภาษาอังกฤษ 

 
ประโยชน์ของการมีส่วนร่วมในกิจกรรมสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติ Scenario 7   

นักศึกษาคนที ่ ความคิดเห็น 
1, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 
15, 16 

การแสดงสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่ช่วย
พัฒนาความสามารถด้านทักษะการพูดภาษาอังกฤษ  

2, 25, 26, 27, 28, 29, 30, 
31, 32, 33, 39, 40, 44 

การแสดงสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่ช่วยท่า
ให้นักศึกษาสามารถออกเสียงภาษาอังกฤษได้ถูกต้องและชัดเจนยิ่งขึ้น 
ซึ่งการที่นักศึกษาได้มีโอกาสในการฝึกการออกเสียงที่ถูกต้องส่งผลให้
นักศึกษามีความม่ันใจในการสื่อสารเพิ่มมากขึ้น 

3, 17, 18, 41, 43 การแสดงสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่เปิด
โอกาสให้นักศึกษาไดฝ้ึกใช้ภาษาอังกฤษในสถานการณ์ที่เกิดขึ้นได้จริง
ในอนาคต 

4, 5, 45 การแสดงสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่ท่าให้
นักศึกษามีโอกาสได้พัฒนาศักยภาพในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า ซึ่ง
นักศึกษาสามารถน่าเอาความรู้ต่าง ๆ ที่ได้เรียนมาประยุกต์ใช้ในการ
แก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง  
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6, 7, 21, 22, 23 การแสดงสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่ช่วยท่า
ให้นักศึกษาสามารถปรับปรุงและพัฒนาตนเองให้สื่อสารได้อย่างเป็น
ธรรมชาติ 

19, 20, 42 การแสดงสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่เปิด
โอกาสให้นักศึกษาได้แลกเปลี่ยนและรับฟังความคิดเห็นซึ่งกันและกัน 
รวมถึงการค้นคว้าความรู้ใหม่ ๆ นักศึกษาได้รับประสบการณ์ตรงจาก
การท่างานร่วมกันเป็นทีมเพ่ือผลิตผลงานที่สร้างสรรค์ และได้รับความ
ภาคภูมิใจในความสามารถของตนเอง 

24, 34, 35, 36, 37, 38 การแสดงสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นกิจกรรมที่ช่วย
ส่งเสริมความม่ันใจในการสื่อสาร และก่อให้เกิดความมั่นใจในการใช้
ภาษาอังกฤษในสถานการณ์จริงในการท่างานในอนาคต 

 
ค่าถามที่  2 : การมีส่วนร่วมในกิจกรรมสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติช่วยพัฒนา
ความสามารถในการสื่อสารของนักศึกษาหรือไม่  
 

ประโยชน์ของกิจกรรมในการพัฒนาความสามารถในการสื่อสาร Scenario 1 
นักศึกษาไม่ม่ันใจว่ากิจกรรมสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติสามารถช่วยพัฒนา

ความสามารถในการสื่อสารของนักศึกษาได้ เนื่องจาก 
นักศึกษาคนที ่ ความคิดเห็น 
1, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 
12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 
19, 20, 22, 23, 25, 27, 28, 
32, 33, 34, 35, 36, 37, 39  

ในการเตรียมบทสนทนา นักศึกษาได้น่าโครงสร้างไวยากรณ์และ
ค่าศัพทใ์นบทเรียนมาใช้ทั้งหมด แต่ในขณะที่แสดงหน้าชั้นเรียน
นักศึกษามีความตื่นเต้น อันส่งผลให้จ่าโครงสร้างไวยากรณ์และค่าศัพท์
ไม่ได้   

2, 3, 21, 26, 29, 30, 31, 
40, 41, 42, 44, 45  

ไม่สามารถสื่อสารหรือสนทนาเป็นเรื่องราวได้ และต้องพูดซ้่าหลายครั้ง
เพ่ือสื่อให้ผู้ฟังเข้าใจ 

8, 39 มีความกังวลในการออกเสียง ท่าให้ไม่มีสมาธิในการพูด 
44 มีความกังวลเพราะเป็นการพูดต่อหน้าผู้คนจ่านวนมากเป็นครั้งแรก 

และกลัวว่าหากพูดผิด เพ่ือนจะหัวเราะ 
 

ประโยชน์ของกิจกรรมในการพัฒนาความสามารถในการสื่อสาร Scenario 7   
นักศึกษาคนที่ ความคิดเห็น 
1, 2, 3, 4, 6, 7, 8, 10, 11, 
12, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 

กิจกรรมสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติช่วยให้นักศึกษาสื่อสาร
โดยใช้ภาษาอังกฤษได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึนทั้งด้านความ
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21, 22, 26, 27, 28, 29, 30, 
31, 36, 37, 38, 39, 40, 41, 
42, 43, 44, 45 

คล่องแคล่ว การให้ข้อมูล การเลือกใช้ภาษา การออกเสียง ความมั่นใจ
ในการแสดง และการแก้ปัญหา นักศึกษาประเมินว่าตนเองสามารถพูด
ได้อย่างคล่องแคล่ว โต้ตอบได้โดยทันที ด่าเนินบทสนทนาได้อย่าง
ต่อเนื่อง เป็นธรรมชาติ สามารถออกเสียงค่าและประโยคถูกต้อง
ทั้งหมด ใกล้เคียงเจ้าของภาษา รวมทั้งสามารถใช้โครงสร้างไวยากรณ์
และค่าศัพท์ในการสื่อความหมายได้ถูกต้องและเหมาะสมกับ
สถานการณ์และกาลเทศะ 

5, 9, 13, 14, 23, 24, 25, 
32, 33, 34, 35, 

กิจกรรมสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติช่วยให้นักศึกษา
สามารถประยุกต์ทักษะการสื่อสารที่ได้ฝึกในกิจกรรมสถานการณ์
จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติไปใช้ในชีวิตประจ่าวันและในการประกอบ
อาชีพได้ 

8 ไม่มีความมั่นใจในการออกเสียงค่าศัพทบ์างค่า เช่น ค่าว่า satisfaction 
ท่าให้การพูดต้องหยุดชงัก แต่มีความพยายามที่จะพูดให้ถูกต้อง 

39 มีความวิตกกังวล และตื่นเต้นเมื่ออยู่ต่อหน้าผู้ชมจ่านวนมาก ท่าให้จ่า
ไม่ได้ว่าจะต้องพูดอะไร และพูดซ้่าประโยคเดิมออกไป ท่าให้เพ่ือนคิดว่า
ตนเองได้พูดจบเรียบร้อยแล้ว จึงพูดโต้ตอบกลับมา ท่าให้การสื่อสารไม่
เป็นธรรมชาติและขาดความต่อเนื่องของเนื้อหา 

 

ค่าถามที่ 3: การแสดงสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติช่วยเสริมสร้างความม่ันใจในการพูด
ภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจให้นักศึกษาหรือไม่  
 

ประโยชน์ของกิจกรรมในการช่วยเสริมสร้างความม่ันใจในการพูดภาษาอังกฤษ Scenario 1   
นักศึกษาคนที ่ ความคิดเห็น 
1, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 
12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 
19, 20, 25, 27, 28, 32, 33, 
34, 35, 36, 37, 38, 45 

ในการแสดงสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติท่าให้นักศึกษามี
อาการตื่นเต้น ตื่นกลัวเมื่อต้องพูดภาษาอังกฤษ  

2, 31, 39, 40, 41, 42, 43, 
44 
 

ในระหว่างการแสดงสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติ นักศึกษา
กลัวสื่อสารผิดความหมาย และกลัวการออกเสียงผิด  

3, 22, 23, 24, 34, 35 นักศึกษาขาดความมั่นใจในการแสดงสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาท
สมมต ิอันส่งผลให้เสียบุคลิกภาพในการสื่อสาร 

21, 26, 29, 30 กิจกรรมสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติช่วยสร้างความม่ันใจใน
การพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจ 



 372 

 
 

ประโยชน์ของกิจกรรมในการช่วยเสริมสร้างความม่ันใจในการพูดภาษาอังกฤษ Scenario 7   
นักศึกษาคนที ่ ความคิดเห็น 
1, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 
12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 
19, 33, 34, 36, 37, 38, 41, 
42, 43, 44 

การแสดงสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติช่วยสร้างความม่ันใจ
ในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจให้นักศึกษาเพ่ิมมากข้ึน 
เพราะการมีโอกาสได้ใช้ภาษาอังกฤษในสถานการณ์ที่คล้ายจริงอยู่เป็น
ประจ่า ท่าให้นักศึกษาได้เรียนรู้ค่าศัพท์ ส่านวน รูปแบบประโยคที่ใช้ใน
การสื่อสารทางธุรกิจเพ่ิมมากขึ้น ส่งผลให้นักศึกษามีความมั่นใจเพ่ิม
มากขึ้น  

2, 20, 26, 29, 30, 31, 39, 
40, 45 
 

การแสดงสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นประจ่าท่าให้
นักศึกษาไม่มีอาการประหม่าขณะพูด ส่งผลให้บุคลิกภาพดูเป็นมือ
อาชีพมากขึ้น นักศึกษาสามารถพูดพร้อมกับแสดงท่าทางด้วยความ
มั่นใจและพูดด้วยน้่าเสียงตามบทบาทและสถานการณ์ได้ถูกต้องทั้งหมด  

3, 21, 22, 23, 24, 25, 27, 
28, 32 

การแสดงสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นประจ่าท่าให้
นักศึกษามีความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษมากขึ้น สามารถด่าเนิน
บทสนทนาได้อย่างต่อเนื่อง รวมทั้งสามารถปรับเปลี่ยนปฏิกิริยาตอบโต้
กับคู่สนทนาได้เป็นอย่างดี  

3, 21, 23, 25, 27, 28, 32 การแสดงสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติเป็นประจ่าท่าให้
นักศึกษามีความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษมากขึ้น สามารถด่าเนิน
บทสนทนาได้อย่างต่อเนื่อง รวมทั้งสามารถปรับเปลี่ยนปฏิกิริยาตอบโต้
กับคู่สนทนาได้เป็นอย่างดี  

22, 24, 35 การแสดงสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติไม่ได้ช่วยท่าให้
นักศึกษามีความมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษมากขึ้น นักศึกษายังขาด
ความมั่นใจในตัวเอง  มีความรู้สึกตื่นเต้นทุกครั้งที่ต้องท่ากิจกรรมการ
แสดงสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติหน้าชั้นเรียน ไม่มีความ
คล่องแคล่วในการสื่อสาร  
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ข้อมูลจากบันทึกประจ่าวันของผู้สอน 
 
ค่าถามที่  1: คุณรู้สึกอย่างไรต่อกิจกรรมในวันนี้ นักศึกษาสนใจในการเรียนรู้และการแสดง
สถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติหรือไม่ ท่าไม 
 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสนใจในการเรียนรู้ 
และการแสดงสถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติของนักศึกษา   

Scenario 1   Scenario 7   
นักศึกษามีความตื่นเต้นและมี
ความวิตกกังวลในการแสดง
สถานการณ์จ่าลองแบบมี
บทบาทสมมติมาก จนท่าให้
รู้สึกประหม่าและไม่ม่ันใจ
อย่างเห็นได้ชัด 

นักศึกษาสนใจในการเรียนรู้อย่างต่อเนื่องและมีความกระตือรือร้นใน
การเข้าร่วมกิจกรรมเพ่ิมมากขึ้นอย่างเห็นได้ชัดเจน เมื่อเรียนจบ
บทเรียนแต่ละบท นักศึกษามีความกระตือรือร้นในการประชุม
ปรึกษาหารือและวางแผนกับสมาชิกในกลุ่มในการก่าหนดเนื้อเรื่องตาม
สถานการณ์ที่ได้รับมอบหมาย และช่วยกันแต่งบทสนทนาโดย
ประยุกต์ใช้ความรู้และทักษะในการใช้ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทาง
ธุรกิจจากบทเรียน  นักศึกษามีความสนใจในการคิดค้นความหมายของ
ภาษาและมีความตั้งใจในการผลิตงานเป็นอย่างมาก ในวันแสดง 
นักศึกษาทุกคนในแต่ละกลุ่มแต่งกายด้วยเสื้อผ้าทีเ่หมาะสมกับ
สถานการณ ์นักศึกษาทุกคนรู้สึกสนุกกับกิจกรรมการแสดงสถานการณ์
จ่าลองแบบมบีทบาทสมมติ และมีความกระตือรือร้นที่จะรับฟังผลการ
ประเมิน และพร้อมที่จะน่าไปปรับปรุงเพื่อการพัฒนาต่อไป  นักศึกษา
ทุกคนรู้สึกสนุกสนานและมีความสุขในการท่ากิจกรรม เพราะได้แสดง
ความสามารถของตนเองออกมาอย่างเต็มที่ มีความมั่นใจและกล้า
แสดงออกเพ่ิมมากข้ึนอย่างเห็นได้ชัดเจน และมีความภาคภูมิใจใน
ความสามารถด้านการพูดภาษาอังกฤษของตนเอง  นักศึกษาทุกคนใน
แต่ละกลุ่มมีความสามัคคี ช่วยเหลือกัน ร่วมมือกันเป็นอย่างดี และ
ช่วยกันท่างานตามสถานการณ์ที่ได้รับมอบหมาย จึงท่าใหก้ิจกรรม
ประสบความส่าเร็จอย่างราบรื่น  
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ค่าถามที่ 2: คุณรู้สึกอย่างไรต่อความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษของนักศึกษา นักศึกษาพัฒนา
ความสามารถในการสื่อสารหรือไม่ ท่าไม 
 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษของนักศึกษา 
Scenario 1   Scenario 7   
นักศึกษาส่วนใหญ่ต้อง
ปรับปรุงเรื่องการออกเสียง
และส่าเนียง การเลือกใช้
ภาษาทั้งโครงสร้างไวยากรณ์
และค่าศัพท์ ความ
คล่องแคล่ว และความมั่นใจ
ในการพูด รวมทั้งความ
ราบรื่นในการแสดง นักศึกษา
ส่วนใหญ่ใช้โครงสร้าง
ไวยากรณ์และค่าศัพท์ผิด 
และออกเสียงไม่ถูกต้อง 

นักศึกษาส่วนใหญ่สามารถสื่อสารโดยใช้ภาษาอังกฤษได้อย่างมี
ประสิทธิภาพเพ่ิมมากข้ึนอย่างเห็นได้ชัด นักศึกษามีความคล่องแคล่วใน
การพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจมากยิ่งขึ้น การได้ใช้
ภาษาอังกฤษอย่างเป็นธรรมชาติในการติดต่อสื่อสารกันจริง ๆ ใน
สถานการณ์ที่ใกล้เคียงชีวิตจริง และการมีอิสระในการเลือกใช้ภาษาด้วย
ตนเองเหมือนการสื่อสารในชีวิตจริงในบรรยากาศห้องเรียนที่ผ่อนคลาย 
ท่าให้นักศึกษาพัฒนาความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการ
สื่อสารทางธุรกิจ เพราะนักศึกษาได้เพ่ิมพูนความรู้ด้านค่าศัพท์และ
โครงสร้างไวยากรณ์ พัฒนาทักษะในการสื่อสารทั้งทักษะการฟังและ
การพูด และกลวิธีการสื่อสาร  
 

 
ข้อมูลจากบันทึกประจ่าวันของผู้สังเกตการณ์ 

 

ค่าถามที่ 1: คุณรู้สึกอย่างไรต่อความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษของนักศึกษา นักศึกษามีความ
ม่ันใจในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจเพิ่มมากขึ้นหรือไม่ ท่าไม 
 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับความม่ันใจในการพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจของนักศึกษา 
Scenario 1   Scenario 7   
นักศึกษาขาดความมัน่ใจใน
ตัวเอง มีความรู้สึกตื่นเต้นที่ต้อง
ท่ากิจกรรมการแสดง
สถานการณ์จา่ลองแบบมี
บทบาทสมมติ พูดติดขัดและ
ขาดความเป็นธรรมชาติ ไม่มี
ความคล่องแคล่วในการสื่อสาร 
ไม่กล้าแสดงออก นักศึกษาบาง
คนมีความกังวลในเร่ืองการใช้
ไวยากรณ์และการเลือกค่าพูด
ให้เหมาะสมกับสถานการณ์  

นักศึกษามีความมั่นใจในตัวเองเพ่ิมมากขึ้น เพราะสมาชิกทุกคนในกลุ่ม
ร่วมมือในการท่างาน ผลงานออกมาดีกว่าเดิม งานออกมาอย่างมี
คุณภาพ การแสดงท่าให้เพ่ือนยิ้มได้ และได้รับค่าชม ท่าให้นักศึกษามี
แรงจูงใจในการฝึกทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารทางธุรกิจ
และมีความสนใจในการเรียนภาษาอังกฤษเพ่ิมมากขึ้น นักศึกษาจึงมี
ความมั่นใจในการสื่อสารเพ่ิมมากขึ้นอย่างเห็นได้ชัดเจน มีความตื่นเต้น
ลดน้อยลง นักศึกษาส่วนใหญ่สามารถสื่ อสารได้อย่ างถูกต้อง 
คล่องแคล่ว และเหมาะสมกับบทบาทที่ได้รับ มีนักศึกษาเพียง 2-3 คน
ที่ยังขาดความมั่นใจในตัวเอง พูดติดขัดและขาดความเป็นธรรมชาติ ไม่
มีความคล่องแคล่วในการสื่อสาร และไมค่่อยกล้าแสดงออก 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของนักศึกษาในการเรียนทักษะการพูดภาษาอังกฤษเพื่อ
การสื่อสารทางธุรกิจโดยใช้สถานการณ์จ่าลองแบบมีบทบาทสมมติ 

Q1 When creating a theme for the provided situation and 
assigned role, to which point did you pay attention? 

Amount Percentage 

Expressions 8 17.78 
Information 23 51.11 
Words and grammar 4 8.89 
Pronunciation 2 4.44 
Stories 3 6.67 
Acting out 5 11.11 
Total 45 100.00 

 

Q2 What kind of advantage do you have in working in groups, 
instead of working alone? 

Amount Percentage 

Conversation 3 6.67 
Communication 4 8.89 
Language choice 7 15.55 
Pronunciation 9 20.00 
Stories  13 28.89 
Acting 9 20.00 
Total 45 100.00 

 

Q3 You learn conversational expressions in everyday Business 
English classes, and use language in a simulated situation in 
front of class in the next class. Do you think these 
experiences serve you beneficially? 

Amount Percentage 

Fluency 3 6.67 

Information 20 44.45 

Vocabulary and grammar 5 11.11 

Pronunciation 3 6.67 

Conversation 7 15.55 

Building self-esteem 7 15.55 

Total 45 100.00 
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Q4 When acting out the assigned role in front of class, to 
which point did you pay attention? 

Amount   Percentage 

Fluency 20 44.45 

Information 7 15.55 

Language choice 3 6.67 

Pronunciation 4 8.89 

Stories 9 20.00 

Facial expressions and gestures 2 4.44 

Total 45 100.00 
 

Q5 Would you like to perform in more role-playing 
simulation? If yes, in which point do you see its usefulness? 

Amount   Percentage 

   Improving proficiency 7 15.55 

Providing opportunities to practice 17 37.79 

Producing own language 1 2.22 

Using language meaningfully 2 4.44 

Preparing to international community 6 13.33 

Adapting to the real-life situation 9 20.00 

No willing to perform 3 6.67 

Total 45 100.00 
 

Q6 Was there something you learned by watching the other 
students’ language performance?  

Amount  Percentage  

Natural expression 15 33.34 
Information 12 26.67 
Body language and intonation 12 26.67 
Pronunciation 2 4.44 
Stories 2 4.44 
Vocabulary and grammar 2 4.44 
Total 45 100.00 
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Q7 Are you satisfied with practicing spoken English through 
role-playing simulation? 

 Amount Percentage  

Extremely satisfied 10 22.22 
Satisfied 30 66.67 
Neither satisfied nor unsatisfied 5 11.11 
Unsatisfied 0 0.00 
Extremely unsatisfied 0 0.00 
Nothing in particular 0 0.00 
Total 45 100.00 

 

 
Q9 Do you think that everyday practice in role-playing 
simulation helps you gain more self-confidence in speaking 
English? 

Amount  Percentage  

Strongly agree 26 57.78 
Agree 14 31.11 
Neither agree nor disagree 5 11.11 
Disagree 0 0 
Strongly disagree 0 0 
Nothing in particular 0 0 
Total 45 100.00 

 
 

Q8 Do you find this activity interesting?  Amount Percentage  
Extremely interesting 14 31.11 
Interesting 30 66.67 
Neither interesting nor uninteresting 0 0.00 
Uninteresting 0 0.00 
Extremely uninteresting 1 2.22 
Nothing in particular 0 0.00 
Total 45 100.00 
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Q10 Do you think that using English actively as in this activity 
will serve you in practical English conversation in your future 
career? 

 Amount Percentage  

   Strongly agree 25 55.56 
Agree 19 42.22 
Neither agree nor disagree 1 2.22 
Disagree 0 0.00 
Strongly disagree 0 0.00 
Nothing in particular 0 0.00 
Total 45 100.00 
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 ภาพการเข้าร่วมกิจกรรม Role-Playing Simulation on Stage 
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