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บทคดัย่อ 
การศึกษาอิสระเร่ือง การพฒันาทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษของพนกังานบริการภายในศนูยก์ารคา้

ขนาดใหญ่ในเขตปทุมวนั มีวตัถุประสงค ์(1) เพ่ือศึกษาระดบัความคิดเห็นของความส าคญัเก่ียวกบัการพฒันา
ทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษของพนกังานบริการภายในศนูยก์ารคา้ขนาดใหญ่ในเขตปทุมวนัและ (2) เพ่ือศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานบริการภายในศนูยก์ารคา้กบัการพฒันาทกัษะการส่ือสาร
ภาษาองักฤษในการท างานของพนกังานในศนูยก์ารคา้ ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ พนกังานบริการภายใน
ศนูยก์ารคา้ขนาดใหญ่ในเขตปทุมวนัจ านวน 2,266 คน กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 405 คน โดยค านวณหากลุ่มตวัอยา่ง
โดยใชว้ิธีของทาโร ยามาเน (Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ค่าความคลาดเคล่ือนท่ี 0.05 จะได้
ขนาดตวัอยา่งทั้งส้ิน 340 คน ผูว้ิจยัเลือกกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี 405 คน คิดเป็นร้อยละ 119.12 ของขนาด
ประชากร โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู การวิเคราะห์ขอ้มลูดว้ยสถิติโดยการหา
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบ Chi-Square 

ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 304 คน คิดเป็นร้อยละ 75.60 มีอายุ
ระหว่าง 20-30 ปีจ  านวน 271 คน คิดเป็นร้อยละ 66.91 มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ  านวน 264 คน คิดเป็น
ร้อยละ 65.19 มีต าแหน่งพนกังานลูกคา้สัมพนัธ์ จ  านวน 277 คน คิดเป็นร้อยละ 68.40 และมีประสบการณ์การ
ท างานนอ้ยกว่า 1 ปี จ  านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 35.56 โดยพบว่า (1) ผลการศึกษาระดบัความคิดเห็นของ
ความส าคญัเก่ียวกบัการพฒันาทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษของพนกังานบริการภายในศนูยก์ารคา้ขนาดใหญ่ใน
เขตปทุมวนัในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( ̅   4.45) เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า อยูใ่นระดบัมากทุกดา้นสามารถ
เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี ดา้นความสามารถในการใชภ้าษาอยา่งถูกตอ้งตามหลกัภาษา ( ̅   4.49) ดา้น
ความสามารถดา้นสังคมภาษาศาสตร์ ( ̅   4.44) ดา้นความสามารถในการใชค้วามสัมพนัธ์ของขอ้ความ  
( ̅   4.44) และดา้นความสามารถในการส่ือความหมาย ( ̅   4.43) ตามล าดบั และ (2) ผลการศึกษาความสัมพนัธ์
ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงานและประสบการณ์การท างานท่ีสัมพนัธ์กนั  
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มีระดบัความคิดเห็นของความส าคญัเก่ียวกบัการพฒันาทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษของพนกังานบริการภายใน
ศนูยก์ารคา้ขนาดใหญ่ในเขตปทุมวนัท่ีสัมพนัธ์กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ค าส าคญั : ทกัษะการส่ือสาร การส่ือสารภาษาองักฤษ  

ABSTRACT 
 The independent study on the improvement of english communication skills of service staffs in big 
shopping malls in Pathumwan district. The purposes of this study were (1) to study the level of opinion about 
the importance of the improvement of english communication skills of service staffs in big shopping malls in 
Pathumwan district and (2) to study the relation between individual factors of service staffs in shopping malls 
and the improvement of English communication skills for working in shopping malls. The population consisted 
of 2,266 people were service staffs in big shopping malls in Pathumwan district and the sample population 
consisted of 405 people were calculated by the Taro Yamane method at the reliability is 95%. The deviation is 
0.05 and therefor the sample population consisted of 340 people. The sample population consisted of 405 
people in this independent study. Which were calculated as 119.12 % of the population.The statistics used to 
analyze were descriptive statistics which were frequency distribution, percentage, mean, standard deviation and 
Chi-Square test. 

 The results of the study have found that most of the respondents were female consisted of 304 people, 
which were 75.60 % , age 20-30 years old consisted of 271 people, which were 66.91 % with an undergraduate 
degree consisted of 264 people, which were 65.19 %, working in the position of customer service staffs 
consisted of 277 people, which were 68.40% and having less than 1 year of working experience background 
consisted of 144 people, which were 35.56 % and found that (1) the results of the level of opinion about the 
importance of the improvement of english communication skills of service staffs in big shopping malls in 
Pathumwan district in overall was at a high level ( ̅   4.45). When considered in each aspect, it was found that 
every aspect was also at a high level which was: grammatical competence ( ̅   4.49), sociolinguistic 
competence ( ̅   4.44) discourse competence ( ̅   4.44) and strategic competence ( ̅   4.43) respectively 
therefore all aspect should be improved respectively and (2) the results of the relation of individual factors 
which were sex educational level, job position, and work experience had the level of opinion about the 
importance of the improvement of english communication skills of service staffs in big shopping malls in 
Pathumwan district correlatively at the 0.05 level strategically significant.  
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บทน า 

การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, โครงการส ารวจขอ้มลูเพ่ือการวิเคราะห์พฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวเชิง
ลึก (2561: ออนไลน์) ไดร้ายงานว่าจากการส ารวจขอ้มลูเพ่ือการวิเคราะห์พฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวเชิงลึก 
สัดส่วนสถานท่ีท่องเท่ียวประเภทศนูยก์ารคา้ โดยใชจ้  านวนนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางเขา้มาประเทศไทยพบว่า  
7 อนัดบัห้างสรรพสินคา้ยอดนิยมของนกัท่องเท่ียวต่างชาติประกอบดว้ยศนูยก์ารคา้ในเขตปทุมวนั 4 แหล่ง คิด
เป็นร้อยละ 57 ของจ านวนศนูยก์ารคา้ท่ีติดอนัดบั ซ่ึงต่างมีนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเป็นผูใ้ชบ้ริการเป็นจ านวนมาก 
ดงันั้นการส่ือสารดว้ยภาษาองักฤษจึงมีความส าคญัเป็นอยา่งมากในการท างานของพนกังานภายในศูนยก์ารคา้ 
เพราะภาษาองักฤษเป็นภาษาสากลท่ีใชใ้นการส่ือสารเพ่ือให้บริการ แนะน าและช่วยเหลือลกูคา้ท่ีเป็นนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติเป็นไปไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ 

กญัญาณฐั ์เตโชติอศันีย ์(2562: ออนไลน์) ไดก้ล่าวถึงผลการจดัอนัดบัความสามารถในการใช้
ภาษาองักฤษ โดยดชันี EF English Proficiency Index ปี 2019 ซ่ึงไดมี้การทดสอบความสามารถในการใช้
ภาษาองักฤษจากประเทศทัว่โลก พบว่าประเทศไทยอยูใ่นอนัดบัท่ี 74 จาก 100 ประเทศท่ีเขา้ร่วมการทดสอบ และ
จดัอยูใ่นกลุ่มท่ีมีความสามารถในการใชภ้าษาองักฤษ “ระดบัต ่ามาก” และเม่ือเปรียบเทียบผลการทดสอบจากเมือง
ศนูยก์ลางการปกครอง อยา่งกรุงเทพมหานคร จดัอยูใ่นกลุ่มท่ีมีความสามารถในการใชภ้าษาองักฤษ “ระดบัต ่า” 
และพบว่าคะแนนของประเทศไทยอยูใ่นสามอนัดบัร้ังทา้ยในกลุ่มประเทศอาเซียน 

แสดงให้เห็นว่าแมว้่ารายไดส่้วนใหญ่ของประเทศไทยจะมาจากการท่องเท่ียว แต่ทกัษะการส่ือสาร 
ภาษาต่างประเทศ ยงัคงเป็นขอ้จ ากดั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของนกัวิจยัของนกัวิจยัหลากหลายคน เช่น  

 ณฏัฐน์รี ฤทธิรัตน์ และธญัภา ชิระมณี (2557)ไดศึ้กษาปัญหาและอุปสรรคในการพฒันาทกัษะการพดู
ภาษาองักฤษของนกัศึกษาไทย การศึกษาพบว่า นกัศึกษาจะรู้สึกกงัวลเม่ือตอ้งพดูภาษาองักฤษ คิดค าศพัทไ์ม่ออก 
ท าให้นกัศึกษาขาดความมัน่ใจและรู้สึกกลวัเม่ือตอ้งพดูภาษาองักฤษ เน่ืองมาจากความสามารถในการใชภ้าษาและ
ความรู้ดา้นค าศพัทแ์ละไวยากรณ์ท่ีไม่เพียงพอท าให้นกัศึกษาไม่สามารถพดูให้คนอ่ืนเขา้ใจได ้เม่ือนกัศึกษามี
ปัญหาดา้นการใชภ้าษา ท าให้นกัศึกษาเกิดความกงัวล และขาดความมัน่ใจท่ีจะส่ือสารเป็นภาษาองักฤษ ส่งผลให้
ภาษาองักฤษของนกัศึกษาไม่เกิดการพฒันา 

 มินตรา ไชยชนะ สรศกัด์ิเช่ียวชาญ และสุดารัตน์ ทองเณร (2559) ไดศึ้กษา ปัญหาการส่ือสาร
ภาษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับในโรงแรมจงัหวดัน่านในทศันคติของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ พบว่า 
ปัญหาท่ีพบมากท่ีสุดในทกัษะการพดู คือปัญหาในการสนทนาภาษาองักฤษทางโทรศพัท ์รองลงมาคือปัญหาใน
การให้ขอ้มลูท่ีเพียงพอเก่ียวกบัโรงแรมและการท่องเท่ียว และปัญหาในการพดูเป็นประโยคท่ีสมบรูณ์ ส่วนปัญหา
ท่ีพบมากท่ีสุดในทกัษะการฟัง คือปัญหาในการฟังเพ่ือวิเคราะห์ปัญหาของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ รองลงมา
คือปัญหาในการฟังประโยคภาษาองักฤษท่ีนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศพดูแบบซบัซอ้น และปัญหาในการฟัง
ประโยคภาษาองักฤษท่ีนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศพดูแบบง่าย ๆ

https://thestandard.co/author/kanyanat-techotiussanee/
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พิชยั สดภิบาล (2553) ไดศึ้กษาเร่ืองการส่ือสารระหว่างวฒันธรรม ปัจจยัเพ่ือการพฒันาและส่งเสริม การ
ท่องเท่ียว พบว่านกัท่องเท่ียวส่วนมากเห็นว่าคนไทยยงัไม่สามารถส่ือสารดว้ยภาษาองักฤษไดดี้พอ จุดอ่อน ของ
คนไทย คือ ความสามารถในการใชภ้าษาองักฤษโดยทัว่ ๆ ไปยงัไม่เพียงพอส าหรับระดบัของการเป็นเมือง 
ท่องเท่ียวคุณภาพ แต่จุดแข็งในการส่ือสารของคนไทยกบันกัท่องเท่ียวต่างชาติ คือ ความสุภาพ ความมีน ้ าใจ ความ
เป็นมิตร แมจ้ะมีขอ้จ ากดัทางภาษา  

จากงานวิจยัหรือการส ารวจดงักล่าว ท าให้เห็นว่าความสามารถทางภาษาองักฤษของคนไทยยงัไม่เป็นท่ี
น่าพอใจ ส่งผลให้ประเทศไทย แมจ้ะมีการท่องเท่ียงท่ีสามารถดึงดูดนกัท่องเท่ียงจากทัว่โลก แต่คนไทยยงัมี
ขอ้จ ากดัในเร่ืองความสามารถในการส่ือสารภาษาองักฤษ 

โดยงานวิจยัน้ีศึกษาเก่ียวกบัการพฒันาทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษของพนกังานบริการภายใน
ศนูยก์ารคา้ขนาดใหญ่ในเขตปทุมวนั เน่ืองจากศนูยก์ารคา้ในเขตปทุมวนัมีนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเขา้มาใช้
บริการเป็นจ านวนมาก ท าให้ภาษาองักฤษมีความส าคญัในการปฏิบติัหนา้ท่ีของพนกังานบริการภายในศูนยก์ารคา้ 
แต่คนไทยยงัมีขอ้จ ากดัในเร่ืองความสามารถในการส่ือสารภาษาองักฤษ พนกังานบริการภายในศนูยก์ารคา้ควร
ไดรั้บการพฒันาทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษ เพ่ือสามารถส่ือสารกบันกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการให้บริการ
และอ านวยความสะดวกแก่นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเขา้มาใชบ้ริการภายในศนูยก์ารคา้ 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาระดบัความคิดเห็นของความส าคญัเก่ียวกบัการพฒันาทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษของ
พนกังานบริการภายในศูนยก์ารคา้ขนาดใหญ่ในเขตปทุมวนั 
 2. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานบริการภายในศูนยก์ารคา้กบัระดบั
ความคิดเห็นต่อการพฒันาทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษในการท างานของพนกังานในศนูยก์ารคา้ 

นิยามศัพท์ 
 ทกัษะการส่ือสาร หมายถึง ความช านาญหรือความสามารถในการใชค้  าพดูและท่าทางเพ่ือแสดงออกถึง
ความรู้สึกนึกคิดของตนเอง ไดอ้ยา่งเหมาะสมกบัวฒันธรรม และสถานการณ์ต่างๆ 
 การส่ือสารภาษาองักฤษ หมายถึง การส่ือสารดว้ยภาษาองักฤษ ซ่ึงเป็นภาษาสากล มิใชเ้พียง
ความสามารถทางการออกเสียงให้ถูกตอ้งตามโครงสร้างทางไวยากรณ์เท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการส่ือสารถอ้ยค าไป
ยงัผูรั้บสารให้รับรู้ความรู้สึกนึกคิด สาระข่าวสารใชน้ ้ าเสียงหรือก่ีริยาอาการผูพ้ดูตอ้งมีทกัษะความรู้ดา้นการออก
เสียง ค าศพัท ์ กฎการใชท้างไวยากรณ์ เขา้ใจวฒันธรรมทางภาษา และผูพ้ดูตอ้งมีทกัษะการใชก้ลวิธีการพดูเพ่ือ
การส่ือสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 พนักงานบริการภายในศูนย์การค้า หมายถึง พนกังานลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีท  าหนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ ให้ขอ้มลู 
ให้ความช่วยเหลือลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการภายในศนูยก์ารคา้ และพนกังานแลกของสัมมนาคุณท่ีปฏิบติัหนา้ท่ี
ประจ าจุด Redemption เพ่ืออ านวยความสะดวกในการแลกของสัมมนาคุณให้กาลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการาภยใน
ศนูยก์ารคา้ 
 ศูนย์การค้าขนาดใหญ่ หมายถึง อาคารหรือกลุ่มของอาคารท่ีมีการขายสินคา้และบริการแบบขายปลีกอยู่



5 

ในพ้ืนท่ีพฒันาเดียวกนั โดยตอ้งมีพ้ืนท่ีเช่าสุทธิ (NLA) ไม่นอ้ยกว่าประมาณ 1,850 ตารางเมตร (20,000 ตารางฟุต) 
พ้ืนท่ีศูนยก์ารคา้สามารถอยูใ่นร่มภายใตอ้าคารเดียวกนัหรืออยูก่ลางแจง้ท่ีมีพ้ืนท่ีติดต่อกนัแบบเปิดโล่งก็ได ้
ผลิตภณัฑท่ี์ขายในศูนยก์ารคา้ไม่ไดจ้ดัแบ่งตามแผนก ข้ึนอยูก่บัตวัแทนจ าหน่ายท่ีจะขอเช่าพ้ืนท่ีหรือล็อกท่ี
ศนูยก์ารคา้ไดจ้ดัสรรไว ้

ขอบเขตการวิจัย 

 4.1 ขอบเขตด้านเนือ้หา 
 ตวัแปรตน้ของงานวิจยั คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ต าแหน่งงานและประสบการณ์การท างาน โดย
อา้งอิงจากแนวคิดปัจจยัส่วนบุคคล 
 ตวัแปรตามของงานวิจยั คือ ความสามารถในการส่ือสารภาษาองักฤษ อา้งอิงจากแนวคิดความสามารถ
ในการส่ือสารภาษาอกัฤษ (Canale. 1984. อา้งถึงใน นิตยา สงวนงาม. 2553: 66-68) 

 4.2 ขอบเขตด้านประชากร 
 พนกังานบริการภายในศูนยก์ารคา้ขนาดใหญ่ในเขตปทุมวนั จ  านวน 2,266 คน  
 กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา คือ พนกังานลูกคา้สัมพนัธ์และพนกังานแลกของสัมมนาคุณภายใน
ศนูยก์ารคา้ขนาดใหญ่ในเขตปทุมวนัโดยการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 405 คน 

 4.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 เดือนพฤศจิกายน 2562 ถึง เดือนมีนาคม พ.ศ. 2563 ภาคเรียนท่ี 1 ปีการศึกษา 2562 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 1. ทฤษฎกีารส่ือสาร 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน ฉบบั พ.ศ. 2525 (2539)ไดใ้ห้ความหมายของการส่ือสาร คือ การน า 

หนงัสือหรือขอ้ความของฝ่ายหน่ึงส่งให้อีกฝ่ายหน่ึง  

Kelley, Robert (1977. อา้งถึงใน เสนาะ ติเยาว.์ 2538: 33) ให้ความหมายไวว้่า การส่ือสารเป็น
กระบวนการท่ีเก่ียวกบัการส่งและรับสัญลกัษณ์ท่ีก่อให้เกิดความหมายข้ึนในใจของผูท่ี้เก่ียวขอ้ง โดยบุคคล
เหล่านั้นมีประสบการณ์อยา่งเด่ียวกนั 

McQuail (2005) กล่าวว่า การส่ือสาร ตรงกบั ภาษาองักฤษว่า Communications มีรากศพัทม์าจาภาษา
ละตินว่า Communis หมายถึงร่วมกนั (Common) นัน่คือเม่ือมีการส่ือสารหรือการส่ือสารความหมายหมายถึงการ
กระท าร่วมกนัในบางส่ิงบางอยา่งไดแ้ก่การถ่ายทอดีหรือการแลกเปล่ียนข่าวสารความรู้ความคิดร่วมกนัระหว่าง
ผูท้  าการส่ือสารและผูรั้บสาร  

วิรัช สงวนวงศว์าน (2547) ให้ความหมายว่า การส่ือสาร คือ การถ่ายโอน (Transfer And Understanding 
Of Meaning) ดงันั้นการติดต่อส่ือสารจะประสบความส าเร็จก็ต่อเม่ือสามารถส่งผลต่อความหมายและผูรั้บเกิด
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ความเขา้ใจถูกตอ้งการส่ือสารอาจมีลกัษณะเป็นการส่ือสารระหว่างบุคคล (Interpersonal Communication)และ
เป็นเครือข่ายองคก์รหรือท่ีเรียกกนัโดยทัว่ ไปว่า การติดต่อส่ือสารขององคก์ร(Organization Communication) 

ธิติภพ ชยธวชั (2548) กล่าวว่า การส่ือสารเป็นการส่งมอบสารสนเทศและส่งมีความหมายต่าง ๆ จาก
ฝ่ายหน่ึงไปยงัอีกฝ่ายหน่ึงโดยการใชส้ัญลกัษณ์ท่ีเป็นท่ียอมรับร่วมกนั หรือเป็นการแลกเปล่ียนสารสนเทศและ
การส่งมอบส่ิงท่ีมีความส าคญัต่าง ๆ 

Miller, G. (1951) กล่าวว่า การส่ือสาร หมายถึง การถ่ายทอดข่าวสารจากท่ีหน่ึงไปยงัอีกท่ีหน่ึง 

Ruesch & Bateson (1951) ให้ความเห็นว่า การส่ือสารไม่ไดห้มายถึงการถ่ายทอดสารดว้ยภาษาพดู 
ภาษาเขียนท่ีชดัเจนหรือการแสดงเจตนารมณ์เท่านั้น แต่การส่ือสารยงัรวมไปถึงกระบวนการทั้งหลายท่ีคนมี
อิทธิพลต่อกนัดว้ย 

Osgood (1971) กล่าวว่า การส่ือสารจะเกิดข้ึนเม่ือ ฝ่ายหน่ึงคือผูส่้งสารมีอิทธิพลต่ออีกฝ่ายหน่ึง คือผูรั้บ
สาร โดยใชส้ัญลกัษณ์ต่าง ๆ ซ่ึงถูกส่งผา่นส่ือท่ีเช่ือมระหว่างสองฝ่าย 

จากแนวคิดขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่า การส่ือสาร คือ การถ่ายทอดข่าวสารจากท่ีหน่ึงไปยงัอีกท่ีหน่ึง 
การส่ือสารจะเกิดข้ึนเม่ือฝ่ายหน่ึงคือผูส่้งสารมีอิทธิพลต่ออีกฝ่ายหน่ึงคือ ผูรั้บสาร โดยใชส้ัญลกัษณ์ต่าง ๆ การ
ติดต่อส่ือสารจะประสบความส าเร็จก็ต่อเม่ือสามารถส่งผลต่อความหมายและผูรั้บเกิดความเขา้ใจถูกตอ้ง มี
ความสามารถในการท าความเขา้ใจในการฟัง ความสามารถในการพดูให้ผูอ่ื้นเขา้ใจ ความสามารถในการอ่าน และ
การเขียน ตลอดจนเขา้ใจในวฒันธรรมของเจา้ของภาษา  

 2. แนวคดิความสามารถในการส่ือสารภาษาองักฤษ 

Canale (1984. อา้งถึงใน นิตยา สงวนงาม. 2553: 66-68) เป็นแนวคิดท่ีน าความรู้ทางภาษา (Linguistic 
Knowledge) ทกัษะทางภาษา (Language skill) และความสามารถในการส่ือสาร (Communicative Ability) มา
เช่ือมเขา้ดว้ยกนั เพ่ือให้ทราบถึงโครงสร้างของภาษาเพ่ือการส่ือสาร เน่ืองจากบุคคลจะสามารถพดูภาษาองักฤษ
ไดต้อ้งมีความสามารถ 4 ดา้น ประกอบดว้ย Hymes (1972. อา้งถึงใน นวรัตน์ ศิริธารารัตน์. 2550: 26-28) 

1. ความสามารถในการใชภ้าษาอยา่งถูกตอ้งตามหลกัภาษาศาสตร์หรือตามหลกัไวยากรณ์ (Grammatical 
Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถทางดา้นภาษา ในขั้นท่ีสามารถน าไปใชใ้นการแต่งประโยคเพ่ือส่ือ
ความหมายไดแ้ละจะตอ้งออกเสียงค าหรือวลีและประโยคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวมไปจนถึงการสนทนาโตต้อบดว้ย
ส าเนียงและจงัหวะท่ีเจา้ของภาษาพอฟังแลว้เขา้ใจได ้จ  าแนกออกเป็น 
 1.1 ความรู้ดา้นค าศพัท ์(Vocabulary Knowledge) 
 1.2 ความรู้ดา้นประเภทของค า (Morphological Knowledge)  
 1.3 ความรู้ดา้นโครงสร้างของประโยค (Syntactic Knowledge) 
 1.4 ความรู้ดา้นความหมายของค า (Semantic Knowledge) 
 1.5 ความรู้ดา้นการออกเสียง (Phonetic Knowledge) 
 1.6 ความรู้ดา้นหลกัการสะกดค า (Orthographic Rules) 
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2. ความสามารถดา้นสังคมภาษาศาสตร์ (Sociolinguistic Competence) หมายถึง ความสามารถท่ีจะใช้
ภาษาไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามระเบียบปฏิบติัของสังคม กล่าวคือมีความรู้เก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มทางสังคมอนัประกอบ
ไปดว้ยวฒันธรรม สถานภาพทางสังคม และบทบาทในสังคมของบุคคลโดยสามารถเลือกใชภ้าษาให้ถูกตอ้ง
เหมาะสมกบับุคคลและโอกาสต่าง ๆ ได ้เช่น รู้ว่าจะตอ้งมีความสุภาพระดบัใดเม่ืออยูใ่นสถานการณ์ท่ีเป็นทางการ
ไม่เป็นทางการโดยเลือกให้ตรงกบัคุณวุฒิ วยัวุฒิ ต าแหน่ง หนา้ท่ีการงานตลอดจนความตั้งใจท่ีจะส่ือสารของ
บุคคลนั้น ๆ ดว้ย 

3. ความสามารถในการใชค้วามสัมพนัธ์ของขอ้ความ (Discourse Competence) หมายถึง มีความรู้
เก่ียวกบัการใชร้ะเบียบวิธีของความสัมพนัธ์ระหว่างประโยค โดยใชค้วามรู้ทางไวยากรณ์และความสามารถใน
การเช่ือมโยงความหมายทางภาษาให้เขา้กนัไดอ้ยา่งถูกตอ้งมีความเขา้ใจและสามารถท านายความขา้งหนา้เก่ียวกบั
รูปลกัษณะของภาษาท่ีเกิดข้ึนในบริบทไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เช่น การมีล าดบัของการเล่าเร่ืองการส่ือสารท่ีมีขอ้ความ
เป็นเหตุเป็นผลสอดคลอ้งกนั 

4. ความสามารถในการใชก้ลวิธีในการส่ือความหมาย (Strategic Competence) หมายถึง การใชเ้ทคนิค
เพ่ือให้การพดูติดต่อส่ือสารประสบความส าเร็จ ซ่ึงเก่ียวกบัการปรับตวัเขา้กบัสถานการณ์ตลอดจนการใชก้ริยา
ท่าทาง สีหนา้และน ้าเสียงประกอบในการส่ือความหมาย การใชก้ลวิธีน้ีเป็นการแสดงออกทั้งในทางค าพดูและไม่
ใชค้  าพดู คือการใชภ้าษาท่าทาง (Body Language) เช่น การขยายความดว้ยค าศพัทอ่ื์น ๆ แทนค าศพัทท่ี์ไม่รู้ 
หรือนึกไม่ออกในขณะนั้น ความพยายามท่ีจะอธิบายโดยใชก้ริยาท่าทางประกอบ การยิม้ทกัทายหรือการน า
สนทนากบัคนแปลูกหนา้ท่ีพบกนัโดยไม่รู้จกัสถานภาพทางสังคมมาก่อน โดยอาจใชว้ิธีสังเกตดว้ยวุฒิและ
บุคลิกภาพของคู่สนทนาเพ่ือจะเลือกใชภ้าษาไดถู้กตอ้งและเหมาะสม 

สรุปไดว้่า ความสามารถในการส่ือสารภาษาองักฤษ ประกอบไปดว้ย ความสามารถในการใชภ้าษาอยา่ง
ถูกตอ้งตามหลกัภาษาศาสตร์หรือตามหลกัไวยากรณ์ คือ ความรู้ความสามารถทางดา้นภาษาในขั้นท่ีสามารถ
น าไปใชใ้นการส่ือสารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ความสามารถดา้นสังคมภาษาศาสตร์ คือ ความสามารถท่ีจะใชภ้าษาได้
อยา่งถูกตอ้งตามระเบียบปฏิบติัของสังคม ความสามารถในการใชค้วามสัมพนัธ์ของขอ้ความ คือ ความสามารถใน
การเช่ือมโยงความหมายทางภาษาให้เขา้กนัไดอ้ยา่งถูกตอ้งมีความเขา้ใจ และความสามารถในการใชก้ลวิธีในการ
ส่ือความหมาย คือ การใชเ้ทคนิคเพ่ือให้การส่ือสารประสบความส าเร็จ 
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3. แนวคดิและทฤษฎกีารพัฒนาทกัษะการส่ือสารภาษาอังกฤษ 

ภราดร สุขพนัธ ์(2561) กล่าวไวใ้นบทความ “การพฒันาทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษกบัความเป็น
บณัฑิตในยคุปัจจุบนั” ว่าการท่ีจะพฒันาภาษาองักฤษเพ่ือสามารถส่ือสารภาษาองักฤษไดใ้นยคุปัจจุบนัก็ตอ้งอาศยั
หลกัการในการช่วยเสริมแรง สร้างแรงกระตุน้และผลกัดนัให้เกิดการเรียนรู้ภาษาองักฤษ และเกิดการพฒันา
ทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษ ดงัน้ี 
 1. การสร้างแรงจูงใจ (Motivation) เป็นแรงท่ีกระตุน้ให้แสดงพฤติกรรมไปสู่เป้าหมายแรงจูงใจเป็น
กุญแจส าคญัของความส าเร็จในการเรียนรู้และครูอาจารยท่ี์สามารถกระตุน้ให้ผูเ้รียนมีแรงจูงใจในการเรียนรู้ก็
เท่ากบัประสบความส าเร็จในการจดัการเรียนรู้ไปแลว้คร่ึงหน่ึง การจดัการเรียนรู้ภาษาองักฤษจึงควรเร่ิมดว้ยการ
สร้างแรงจูงใจในการเรียนรู้ภาษาองักฤษให้กบัผูเ้รียน ซ่ึงท าไดโ้ดยการแสดงให้ผูเ้รียนเห็นประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ
จากการเป็นผูมี้ทกัษะภาษาองักฤษ และการช่วยให้ผูเ้รียนแต่ละคนสามารถตั้งเป้าหมายในการเรียนท่ีเหมาะสมกบั
ตนเอง ดงันั้นแรงจูงใจมีอยูด่ว้ย 2 ประเภท คือ 
  1.1 แรงจูงใจภายใน (Intrinsic Motivation) เป็นส่ิงกระตุน้หรือถูกผลกัดนัมาจากภายในตวั
บุคคล ซ่ึงอาจจะเป็นเจตคติหรือทศันคติ ความคิด ความสนใจ การเห็นคุณค่าหรือความตอ้งการอยากรู้อยากเห็น
ในส่ิงต่าง ๆ เป็นสภาวะท่ีบุคคลตอ้งการแสดงการกระท าหรือแสดงพฤติกรรมต่าง ๆ ดว้ยตนเอง เพ่ือให้ตนเองมี
ความรู้สึกว่าตนมีความสามารถ มีศกัยภาพ โดยไม่ไดเ้กิดจากส่ิงเร้าภายนอก เช่น ตอ้งการเรียนรู้เพราะตอ้งการรู้
และเขา้ใจในส่ิงนั้นหรือตอ้งการท างานท่ียาก เพราะรู้สึกว่าเป็นส่ิงทา้ทาย 
  1.2 แรงจูงใจภายนอก (Extrinsic Motivation) เป็นสภาวะท่ีบุคคลไดรั้บการกระตุน้จากส่ิงเร้า
ภายนอกจนเกิดพฤติกรรมท่ีน าไปสู่เป้าหมาย เช่น เงิน ปริญญาบตัร รางวลัเกียรติยศ ช่ือเสียง ความกา้วหนา้ ค า
ชมเชย การไดรั้บการยอมรับนบัถือและสภาพแวดลอ้มอ่ืน ๆ เม่ือบุคคลเห็นเป้าหมายท่ีตอ้งการบุคคลนั้นก็จะถูก
กระตุน้หรือเร้าให้แสดงพฤติกรรมเพ่ือมุ่งสู่เป้าหมายนั้น มีผลการศึกษาจ านวนมากท่ีสนบัสนุนว่า การสร้าง
แรงจูงใจทั้งภายในและภายนอกสามารถใชเ้ป็นตวัก าหนดความส าเร็จการเรียนการสอนภาษาองักฤษได ้(ณภทัร 
วุฒิวงศา. 2557: 89-97) 

2. การสร้างเจตคติเชิงบวก (Positive Attitude) มีผลการวิจยัทั้งในประเทศและต่างประเทศเป็นจ านวน
มาก ท่ีแสดงว่า "เจตคติ (Attitude)" มีความสัมพนัธ์กบัผลสัมฤทธ์ิในการเรียนรู้ทุกวิชา ของผูเ้รียนในทุกระดบั
การศึกษา ผูท่ี้มีเจตคติเชิงบวก (Positive Attitude) ต่อวิชาท่ีศึกษาและต่อครูอาจารยท่ี์สอน เช่น ช่ืนชอบวิชา ช่ืน
ชอบการเรียน ช่ืนชอบครูอาจารยผ์ูส้อน จะมีโอกาสเรียนรู้ไดดี้กว่าผูท่ี้มีเจตคติเชิงลบ (Negative Attitude) เช่น ไม่
ช่ืนชอบวิชา ไม่ช่ืนชอบเรียนและไม่ช่ืนชอบครูอาจารยผ์ูส้อน ผูเ้รียนส่วนใหญ่จะมีประสบการณ์ท่ีท าให้มีเจตคติท่ี
ไม่ดีต่อการเรียนวิชาภาษาองักฤษ ดว้ยเหตุผลเรียนแลว้ไม่เขา้ใจ เรียนแลว้ไม่สนุก ท าขอ้สอบไม่ได ้ผลการเรียน
ไม่ดี วิธีการสร้างเจตคติท่ีดีต่อการเรียนท าไดโ้ดยการท าให้การเรียนสนุกน่าสนใจ บทเรียนมีความหมายคือ
สัมพนัธ์กบัชีวิตจริงของผูเ้รียนและให้ผูเ้รียนไดเ้รียนรู้จากการปฏิบติักิจกรรมแบบต่ืนตวั (Active Learning)  

3. การเพ่ิมความรู้และพฒันาทกัษะ (More Knowledge and More Skills) เป็นการพฒันาทกัษะการฟัง 
การพดู การอ่านและการเขียนภาษาองักฤษให้ครอบคลุม ให้ผูเ้รียนสามารถใชไ้ด ้ใชถู้ก ใชเ้ป็นและใชอ้ยา่ง
คล่องแคล่ว กระตุน้ให้ผูเ้รียนเรียนรู้ภาษาองักฤษจากแหล่งเรียนรู้หลากหลายรอบตวั ในการวิจยัเพ่ือพฒันา
สมรรถภาพดา้นภาษาองักฤษของผูเ้รียน เพ่ือกระตุน้และเกิดการเรียนรู้ภาษาองักฤษจากแหล่งเรียนรู้รอบตวั เช่น 
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เจา้ของภาษา ป้ายต่าง ๆ กล่องผลิตภณัฑ ์รายการโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร วารสาร แบบฟอร์มและเอกสาร
ของหน่วยงาน สถานประกอบการต่าง ๆ จดัท าข้ึนและการสืบคน้ใน Internet ท่ีเป็นภาษาองักฤษ (บริททิชเคาน
ซิล. 2561: ออนไลน์) 

4. การสร้างความมัน่ใจ (Confidence) ถือว่าเป็นอีกขอ้หน่ึงท่ีส าคญัท่ีท าให้บณัฑิตกลา้พดู กลา้แสดงออก
ทางดา้นภาษาองักฤษ โดยให้บณัฑิตไดมี้โอกาสฝึกภาษาองักฤษใชภ้าษาองักฤษในสถานการณ์จริง(Real Life 
Situations) คือ สร้างกิจกรรมพฒันาทกัษะการฟังและการพดูภาษาองักฤษโดยการออกไปสัมภาษณ์พดูคุยกบัชาว
ต่างประเทศ (Foreigners) ตามสถานท่ีส าคญัต่าง ๆ ท่ีมีชาวต่างชาติมาท่องเท่ียว และฝึกพดูภาษาองักฤษในชั้น
เรียนบ่อย ๆ เพ่ือเป็นการสร้างความมัน่ใจและความเคยชินเม่ือมีโอกาสไดไ้ดแ้สดงหรือส่ือสารภาษาองักฤษ โดย
ฝึกสร้างความมัน่ใจหรือความกลา้ในการใชภ้าษาองักฤษ  

5. แบบการเรียนรู้ (Learning Style) อาจจะเหมือนหรือต่างจากคนอ่ืน แบบการเรียนรู้เป็นวิธีการเรียนรู้ท่ี
ผูเ้รียนแต่ละคนชอบใชแ้ละจะเรียนรู้ไดดี้ดว้ยวิธีการเรียนรู้ในแบบนั้น ๆ ครูอาจารยค์วรศึกษาแบบการเรียนรู้ของ
บณัฑิตและหาวิธีการให้แต่บณัฑิตไดเ้รียนรู้ในแบบของตน เพ่ือให้การเรียนรู้เป็นเร่ืองง่ายและไดผ้ลมากข้ึน 
ทฤษฎีท่ีกล่าวถึงแบบการเรียนรู้มีอยูห่ลายทฤษฎีแต่ทฤษฎีท่ีเป็นท่ียอมรับร่วมกนั ว่าเป็นทฤษฎีพ้ืนฐานและนิยม
ใชใ้นการเรียนภาษา (วิไล แผงศรี. 2561: ออนไลน ์) 

สรุปไดว้่าการพฒันาทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษตอ้งอาศยัหลกัการในการช่วยเสริมแรง สร้างแรง
กระตุน้ และผลกัดนัให้เกิดการเรียนรู้ภาษาองักฤษ และเกิดการพฒันาทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษ ประกอบไป
ดว้ย การสร้างแรงจูงใจ การสร้างเจตคติเชิงบวก การเพ่ิมความรู้และพฒันาทกัษะ การสร้างความมัน่ใจและแบบ
การเรียนรู้ ซ่ึง การพฒันาทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษมีความส าคญัเป็นอยา่งมาก ท่ีตอ้งอาศยัหลาย ๆ ปัจจยัใน
การสนบัสนุน อีกทั้งภาษาองักฤษมีความส าคญัในการท างานบริการภายในศนูยก์ารคา้ท่ีตอ้งให้บริการ
นกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ ดงันั้น พนกังานบริการภายในศนูยก์ารคา้ควรจะมีการพฒันาทกัษะการ
ส่ือสารภาษาองักฤษอยูต่ลอดเวลาเพ่ือความสามารถในการส่ือสารภาษาองักฤษ 
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กรอบแนวคดิการวิจัย 

 ตวัแปรต้น      ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

สมมุติฐานการวิจัย 

 1. ระดบัความคิดเห็นของความส าคญัเก่ียวกบัการพฒันาทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษของพนกังาน
บริการภายในศนูยก์ารคา้ขนาดใหญ่ในเขตปทุมวนั  
 2. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กนั มีระดบัความคิดเห็นต่อการพฒันาทกัษะการส่ือสาร
ภาษาองักฤษของพนกังานบริการภายในศนูยก์ารคา้ขนาดใหญ่ในเขตปทุมวนัท่ีสัมพนัธ์กนั 

ระเบียบวิธีการวิจัย 

 ประชากรในการวิจยั คือ พนกังานบริการภายในศนูยก์ารคา้ขนาดใหญ่ในเขตปทุมวนั จ  านวน 2,266 คน 
โดยค านวณหากลุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ิธีของทาโร ยามาเน (Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ค่า
ความคลาดเคล่ือนท่ี 0.05 จะไดข้นาดตวัอยา่งทั้งส้ิน 340 คน ผูว้ิจยัเลือกกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี 405 คน 
คิดเป็นร้อยละ 119.12 ของขนาดประชากร การสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชห้ลกัความน่าจะเป็นดว้ยวิธีการสุ่มแบบ
บงัเอิญ (Accidental Sampling)

ปัจจัยส่วนบุคคล 
เพศ 
อาย ุ
ระดบัการศึกษา 
ต าแหน่งงาน 
ประสบการณ์การท างาน 
 

การพัฒนาทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษ 
ดา้นความสามารถในการใชภ้าษาอยา่ง   

ถูกตอ้งตามตามหลกัภาษา 
ดา้นความสามารถดา้นสังคมภาษาศาสตร์ 
ดา้นความสามารถในการใชค้วามสัมพนัธ์ของขอ้ความ 
ดา้นความสามารถในการส่ือความหมาย 
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ผลการวิจัย 
 1. ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล  
 จากการวิเคราะห์ขอ้มลู พบว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามทั้งส้ิน 405 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
มากกว่าเพศชายและส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 20-30 ปีมากท่ีสุด รองลงมามีอายรุะหว่าง 31-40 ปี มีอายนุอ้ยกว่า 20 
ปี และมีอาย ุ40 ปีข้ึนไป ตามล าดบั พบว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นมีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรีมากท่ีสุด รองลงมามีการศึกษาระดบัปวช./มธัยมปลาย รองลงมามีการศึกษาระดบัปวส./อนุปริญญา
หรือเทียบเท่า รองลงมามีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรีและมีการศึกษาระดบัต ่ากว่าปวช./มธัยมปลาย 
ตามล าดบั และส่วนใหญ่มีต าแหน่งงานเป็นพนกังานลูกคา้สัมพนัธ์ รองลงมามีต าแหน่งพนกังานแลกของสัมมนา
คุณ และส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการท างานนอ้ยกว่า 1 ปีมากท่ีสุด รองลงมาคือมีประสบการณ์ในการท างาน
ระหว่าง 1-3 ปีและมีประสบการณ์ในการท างานระหว่าง 3-5 ปี และมีประสบการณ์ในการท างาน 5 ปีข้ึนไป 

 2. สรุปผลการวเิคราะห์เพื่อตอบวตัถุประสงค์ของการวิจัย  

     2.1 เพ่ือศึกษาระดบัความคิดเห็นของความส าคญัเก่ียวกบัการพฒันาทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษ

ของพนกังานบริการภายในศนูยก์ารคา้ขนาดใหญ่ในเขตปทุมวนั  

 ผลการวเิคราะห์ระดับความคดิเห็นของความส าคญัเกีย่วกบัการพัฒนาทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษ
ของพนักงานบริการภายในศูนย์การค้าขนาดใหญ่ในเขตปทุมวนั  

ตาราง 1  
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นของความส าคญัเก่ียวกบัการพฒันาทกัษะการส่ือสาร
ภาษาองักฤษของพนกังานบริการภายในศนูยก์ารคา้ขนาดใหญ่ในเขตปทุมวนั ในภาพรวมทั้ง 4 ดา้น 

การพฒันาทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษ  ̅ SD ระดบั 

ดา้นความสามารถในการใชภ้าษาอยา่งถูกตอ้งตามหลกัภาษา 4.49 0.58 มาก 
ดา้นความสามารถดา้นสังคมภาษาศาสตร์ 4.44 0.60 มาก 
ดา้นความสามารถในการใชค้วามสัมพนัธ์ของขอ้ความ 4.44 0.58 มาก 
ดา้นความสามารถในการส่ือความหมาย 4.43 0.53 มาก 

รวม 4.45 0.57 มาก 

พบว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคญัเก่ียวกบัการพฒันาทกัษะการส่ือสาร
ภาษาองักฤษของพนกังานบริการภายในศนูยก์ารคา้ขนาดใหญ่ในเขตปทุมวนัในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45 (SD= 0.57)
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     2.2 เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานบริการภายในศนูยก์ารคา้กบัระดบั
ความคิดเห้นต่อการพฒันาทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษในการท างานของพนกังานในศนูยก์ารคา้ขนาดใหญ่ใน
เขตปทุมวนั 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลจากการทดสอบสมมุตฐิาน 
ตาราง 2  
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลมีผลต่อระดบัความคิดเห็นต่อความส าคญัเก่ียวกบัการพฒันาทกัษะการ
ส่ือสารภาษาองักฤษของพนกังานบริการภายในศนูยก์ารคา้ขนาดใหญ่ในเขตปทุมวนัในภาพรวม 

ปัจจยัส่วนบุคคล X2 Sig. 
1.เพศ 96.39   0.00* 
2.อาย ุ 102.53 0.08 
3.ระดบัการศึกษา 146.46   0.02* 
4.ต าแหน่งงาน 72.61   0.00* 
5.ประสบการณ์การท างาน 167.16   0.00* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากการศึกษาวิจยั พบว่า ปัจจยัดา้นเพศ มีค่า Sig. = 0.00* ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษามีค่า Sig = 0.02* 
ปัจจยัดา้นต าแหน่งงาน มีค่า Sig. = 0.00* และประสบการณ์การท างาน มีค่า Sig. = 0.00* ตามล าดบั ซ่ึงนอ้ยกว่า
ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีก  าหนดไวคื้อ 0.05 สรุปไดว้่า พนกังานบริการภายในศนูยก์ารคา้ขนาดใหญ่ในเขตปทุม
วนัท่ีตอบแบบสอบถามท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลดา้น เพศ ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงานและประสบการณ์การท างานท่ี
สัมพนัธ์กนั มีระดบัความคิดเห็นของความส าคญัเก่ียวกบัการพฒันาทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษของพนกังาน
บริการภายในศนูยก์ารคา้ขนาดใหญ่ในเขตปทุมวนัท่ีสัมพนัธ์กนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
 และจากการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นอาย ุมีค่า Sig. = 0.08 ซ่ึงมากกว่าค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีก  าหนดไวคื้อ 
0.05 สรุปไดว้่า พนกังานบริการภายในศูนยก์ารคา้ขนาดใหญ่ในเขตปทุมวนัท่ีตอบแบบสอบถามท่ีมีปัจจยัส่วน
บุคคลอายท่ีุสัมพนัธ์กนั มีระดบัความคิดเห็นของความส าคญัเก่ียวกบัการพฒันาทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษ
ของพนกังานบริการภายในศนูยก์ารคา้ขนาดใหญ่ในเขตปทุมวนัท่ีไม่สัมพนัธ์กนั ท่ีระดบันยัทางสถิติ 0.05 

อภิปรายผลการวิจัย 
 ผลการศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษของพนกังานบริการ
ภายในศนูยก์ารคา้ขนาดใหญ่ในเขตปทุมวนั จากการวิจยัพบว่า พนกังานบริการภายในศนูยก์ารคา้มีระดบัความ
คิดเห็นของความส าคญัเก่ียวกบัดา้นความสามารถในการใชภ้าษาอยา่งถูกตอ้งตามหลกัภาษามากท่ีสุดในทั้งหมด 4 
ดา้น ( ̅= 4.49) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ในดา้นความสามารถในการใชภ้าษาอยา่งถูกตอ้งตามหลกัภาษา 
สามารถเรียงล าดบัมากท่ีสุด 3 ขอ้ โดยเรียงจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี สามารถออกเสียงค าศพัทภ์าษาองักฤษไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง ( ̅= 4.74) สามารถออกเสียงเนน้ค าและลงน ้าหนกัค าภาษาองักฤษไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ( ̅= 4.64) และสามารถ
เขียนอธิบายขอ้มลูให้กบัลูกคา้ชาวต่างชาติไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ( ̅= 4.64) ตามล าดบัซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ทิยา
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พร ศิลปะ (2559) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง “ปัญหาและอุปสรรคดา้นการพฒันาทกัษะการพดูภาษาองักฤษในการท างาน
ของวิศวกร: ศึกษาเฉพาะกรณีบริษทัเอกชนประกอบธุรกิจก่อสร้างแห่งหน่ึง” ท่ีกล่าวว่า การฝึกฝนออกเสียงเนน้
ค า และลงน ้าหนกัในภาษาองักฤษ ถือเป็นลกัษณะส าคญัท่ีท าให้บุคคลนั้น สามารถพฒันาทกัษะการพดู
ภาษาองักฤษในการท างานได ้แสดงให้เห็นว่า การพฒันาทกัษะการพดู ภาษาองักฤษในการท างานของวิศวกร 
จะตอ้งผา่นกระบวนการฝึกฝนตามหลกัภาษาศาสตร์ 

ข้อเสนอแนะ 
 พบว่าพนกังานบริการภายในศนูยก์ารคา้มีระดบัความคิดเห็นของความส าคญัเก่ียวกบัดา้นความสามารถ
ในการส่ือความหมายนอ้ยท่ีสุดในทั้งหมด 4 ดา้น ซ่ึงผูว้จิยัมีความเห็นว่าความสามารถในการส่ือความหมายมี
ความส าคญัในการท างานท่ีตอ้งใชภ้าษาองักฤษ ดงันั้น ควรน าดา้นความสามารถในการส่ือความหมายมาพฒันา
เพ่ือเพ่ิมทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษของพนกังานบริการภายในศนูยก์ารคา้ โดยพนกังานตอ้งมีทกัษะการใช้
ภาษาท่าทาง (Body Language) หรือการใชสี้หนา้และน ้าเสียงประกอบการส่ือสารภาษาองักฤษโดยอาศยัหลกัการ
ในการสร้างแรงจูงใจโดยการสร้างเจตคติเชิงบวกต่อการส่ือสารภาษาองักฤษท่ีใชท่้าทาง สีหนา้และน ้าเสียง
ประกอบการส่ือสารเพ่ือการส่ือสารภาษาองักฤษท่ีมีประสิทธิภาพซ่ึงสอดคลอ้งกบั กมลวรรณ โดมสีฟ้า (2551) ท่ี
ไดก้ล่าวว่า การพดูภาษาองักฤษท่ีมีประสิทธิภาพ คือ ผูพ้ดูตอ้งเลือกถอ้ยค าน ้ าเสียงและพฤติกรรมท่ีไม่ใชค้  าพดู คือ
สีหนา้ทาทางประกอบการพดูภาษาองักฤษให้สอดคลอ้งไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม  

รายการอ้างอิง 
กมลวรรณ โดมศรีฟ้า. (2551). การศึกษาการใช้กิจกรรมการพูดเพ่ือการส่ือสารในการ พัฒนาความสามารถด้าน
 การพูดภาษาอังกฤษของนักเรียนช้ันมธัยมศึกษา ปีท่ี 1. (สารนิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตรมหาบณัฑิต).  
 มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ, คณะมนุษยศาสตร์, สาขาวิชาการสอนภาษาองักฤษ ในฐานะ
 ภาษาต่างประเทศ. 

การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย. (2561). โครงการส ารวจข้อมลูเพ่ือการวิเคราะห์พฤติกรรมของนักท่องเท่ียวเชิงลึก. 
คน้เม่ือ 3 กุมภาพนัธ์ 2563 จาก http://www.bizpromptinfo.com/ 

กญัญาณฐั ์เตโชติอศันีย.์ (2562). ผลการจัดอันดับความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษ โดยดัชนี EF English 
 Proficiency Index ปี 2019. คน้เม่ือ 3 กุมภาพนัธ์ 2563  
 จาก https://thestandard.co/ef-english-proficiency-index-2019/. 

ณฏัฐน์รี ฤทธิรัตน์และธญัภา ชิระมณี. (2557). ปัญหาและอุปสรรคในการพัฒนาทักษะการพูดภาษาอังกฤษของ
นักศึกษาไทย. (วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต).มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์, คณะศิลปะศาสตร์, 
สาขาการสอนภาษาองักฤษเป็นภาษานานาชาติ.

https://thestandard.co/author/kanyanat-techotiussanee/


14 

ทิยาพร ศิลปี. (2559). ปัญหาและอุปสรรคด้านการพัฒนาทักษะการพูดภาษาอังกฤษในการท างาน  
ของวิศวกร: ศึกษาเฉพาะกรณีบริษัทเอกชน ประกอบธุรกิจก่อสร้างแห่งหน่ึง.  
(สารนิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต). มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์, คณะสังคมสงเคราะห์ศาสตร์,  
หลกัสูตรพฒันาแรงงานและสวสัดิการมหาบณัฑิต. 

ธิติภพ ชยธวชั. (2548). แม่ไม้บริหาร. กรุงเทพฯ: ส านกัพิมพ ์ซี.พี. บุค๊ แสตนดาร์ด. 

นวรัตน์ ศิริธารารัตน์. (2550). การพัฒนาบทเรียนรายวิชาการพูดเพ่ือการส่ือสารตามแนวคิดการ เรียนรู้แบบ
 โครงการเพ่ือเสริมสร้างความสามารถในการพดภาษาอังกฤษของนิสิต มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์.  
 (วิทยานิพนธ์ปริญญาดุษฎีบณัฑิต). จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั, คณะศิลปะศาสตร์, สาขาวิชาภาษาองักฤษ
 เป็นภาษานานาชาติ (สหวิชา). 

นิตยา สงวนงาม. (2553). การพัฒนารายวิชาภาษาอังกฤษส าหรับมคัคุเทศก์ตามแนวคิดการเน้นการปฏิบัติงานเพ่ือ
 ส่งเสริมความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษของนักศึกษาระดับปริญญา บัณฑิต มหาวิทยาลัยเชียงใหม่.  
 (วิทยานิพนธ์ปริญญาดุษฎีบณัฑิต). จุฬาลงกรณ์ มหาวิทยาลยั, คณะศิลปศาสตร์,  
 สาขาวิชาภาษาองักฤษเป็นภาษานานาชาติ (สหวิชา). 

พิชยั สดภิบาล. (2553). การส่ือสารระหว่างวัฒนธรรม : ปัจจัยเพ่ือการพัฒนาและส่งเสริมการท่องเท่ียว.  
 สืบคน้เม่ือ 19 กนัยายน 2557 จาก http ://www.thaiblogonline.com/ sodpichai.blog. 

ภราดร สุขพนัธ.์ (2561).การพัฒนาทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษกับความเป็นบัณฑิตในยคุปัจจุบัน.  
 มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณ์ราชวิทยาลัย วิทยาลยัสงฆล์  าพนู, หลกัสูตรสาขาวิชาภาษาองักฤษ. 

มินตรา ไชยชนะ, สรศกัด์ิ เช่ียวชาญและสุดารัตน์ ทองเณร. (2559). ปัญหาการส่ือสารภาษาอังกฤษของพนักงาน
 ต้อนรับในโรงแรมจังหวัดน่านในทัศนคติของนักท่องเท่ียว ต่างประเทศ.  
 (วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต). มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลลา้นนา น่าน, คณะบริหารธุรกิจ
 และศิลปศาสตร์. 

ส านกังานราชบณัฑิตยสภา. (2539). พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน ฉบับ พ.ศ. 2525. กรุงเทพฯ:  
 ส านกัพิมพ ์กรุงเทพมหานครอกัษรเจริญลกัษณ์จ ากดั.  

เสนาะ ติเยาว.์ (2538). การส่ือสารในองค์การ (พิมพค์ร้ังท่ี 4 ). กรุงเทพฯ : คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
 มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์, 33.



15 

ณภทัร วุฒิวงศา. (2557). กลยทุธ์การสร้างแรงจูงใจ : การพัฒนาภาษาอังกฤษ.วารสารนกั บริหาร. 
 มหาวิทยาลยักรุงเทพ, 89-97. 

บริททิชเคานซิล. (2561). วิธีท่ีช่วยพัฒนาทักษะการพูดภาษาอังกฤษให้มีส าเนียงคล้ายเจ้าของภาษามากท่ีสุด.  
 คน้เม่ือ 3 กุมภาพนัธ์ 2563 จากhttps://www.britishcouncil.or.th/english/tips/how-to-improveyour-
 english-pronunciation-to-talk-like-a-native. 

วิรัช สงวนวงศว์าน. (2547). การจัดการและพฤติกรรมองค์การ (พิมพค์ร้ังท่ี 2). กรุงเทพฯ:  
 เพียร์สัน เอ็ดดูเคชัน่ อินโดไชน่า. 

วิไล แผงศรี. (2561). แนวทางการพัฒนาการเรียนรู้ภาษาอังกฤษของผู้เรียน : เกาให้ถูกท่ีคัน  
 คน้เม่ือ 3 กุมภาพนัธ์ 2563 จาก https://www.gotoknow.org/posts/457133 

อรพรรณ วีระวงศ ์(2554). มศว.ระบุเดก็ไทยมุ่งเรียนภาษาอังกฤษเพ่ือสอบเข้ามหาวิทยาลัย.  
 คน้เม่ือ 4 กุมภาพนัธ์ 2563 จาก http://education.kapook.com/view35353.html. 

McQuail. (2005). McQuail’s Mass Communication Theory. London, United Kingdom: Sage Publications. 

Miller, G. (1951). Language and Communication. New York, NY: McGraw-Hill. 

Osgood, E. (1971). Nature of Communication between Humans. New York: A Source Book. 

Ruesch, J., & Bateson, G. (1951). Communication, The Social Matrix Of Psychiatry. New York,  
 NY: W. W. Norton & Company.  

Tiraporn Jaroensak. (2561). Needs and Problems Of Officials Working In The Department Of Fisheries  
 In Using English Language For Communication At Work. (Research paper).  
 Thammasart University, Master of Arts, English for careers, Language Institure. 

https://www.bookdepository.com/author/Denis-McQuail
https://www.bookdepository.com/publishers/Sage-Publications-Ltd

