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บทคดัย่อ 

การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง การใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของพนกังานตอ้นรับส่วน
หนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1 ) ) ศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
การใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร และ 2 ) ) ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการใชภ้าษาองักฤษเพื่อ
การส่ือสารของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ประชากรท่ีใชใ้น
การศึกษาคร้ังน้ี คือ พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ท าการเก็บ
ตวัอยา่งจ านวน 400 คน การสุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ิธีแบบบงัเอิญ ก  าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใช้
สูตรของคอแครน )W.G.Cochran) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ยอมรับค่าความคลาดเคล่ือนร้อย
ละ 5  และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู การวิเคราะห์ขอ้มลูดว้ยวิธีทาง
สถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน สถิติอา้งอิงไดแ้ก่ Chi-Square หาค่าความสมัพนัธ ์และหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธโ์ดย 
Pearson Correlation 

ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 279 คน คิดเป็นร้อย
ละ 69.75 ช่วงอายขุองกลุ่มตวัอยา่งอยูใ่นช่วง 25 – 30 ปี จ  านวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 51.25 ระดบั
การศึกษาปริญญาตรีจ านวน 316 คน คิดเป็นร้อยละ 79.00 ต าแหน่งงานพนกังานตอ้นรับจ านวน 
179 คน คิดเป็นร้อยละ 44.75 และประสบการณ์ท างานในต าแหน่งงาน 2 – 4 ปี จ  านวน 172 คน  
คิดเป็นร้อยละ 43.00 เมื่อท าการศกึษาการใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของพนกังานตอ้นรับส่วน
หนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 1 ) ) ผลการศึกษาระดบัความคิดเห็นการใช้
ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

ค าส าคญั: การใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสาร, พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรม 
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มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ทกัษะการฟัง ( X = 3.74) รองลงมา คือ ทกัษะการเขียน ( X = 3.71) ทกัษะการ
พดู ( X = 3.70) และทกัษะการอ่าน ( X = 3.69) ตามล าดบั และ ) 2) ผลการศึกษาความสมัพนัธ์
ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลลการใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน 
และประสบการณ์การท างาน มคีวามสมัพนัธก์บัความคิดเห็นเก่ียวกบัการใชภ้าษาองักฤษเพื่อการ
ส่ือสารดา้นต่าง ๆ ของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรม เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
ทกัษะดา้นการฟัง ทกัษะดา้นการพดู ทกัษะดา้นการอ่าน ทกัษะดา้นการเขียน มีความสมัพนัธอ์ยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ABSTRACT 
This independent research on the use of English for communication skill of hotels front 

staff in Bangkok. The purpose of this study was to determine (1) Study the level of opinion about 
the English communication (2) Study of correlation between personal factors and English 
communication of hotels front office staff in Bangkok. of this quantitative research are 400 staff 
members of front office hotels the sampling method created by W.G. Cochran  a questionnaire 
was also used as the research tool. The statistical package programs were applied for the 
statistical data analysis, by using descriptive statics – frequency, percentage, mean, standard 
deviation as well as which include Chi-Square and Correlation Coefficient by Pearson 
Correlation. 
 The research results were found that (1) hotel business front desk staff. The average 
score of English communication for listening skills followed by the lowest average of writing, 
speaking and reading skills. (2) Personal factors, including gender, age, educational level, job title 
and experience. Have relationship with opinions about the use of English for various 
communication areas. Among the hotel business front desk staff are listening, speaking, reading 
and writing skills. At a significance level of 0.05 and individual factors. In contrast, sex is not 
related to reading, and job title is not related to writing. Also, the most relevant level of English 
language skills is experience. 

Keyword: English communication, hotels front office staff 
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บทน า 
ภาษาองักฤษมีความส าคญัในโลกปัจจุบนัและถกูใชม้ากกวา่ภาษาใด ๆ ณ วนัน้ีทั้งเป็น 

การพดูแบบเจา้ของ และการพดูแบบภาษาท่ีสอง (second language) ท่ีถกูพบทัว่ ๆ ไป ภาษาองักฤษ
ยงัถือเป็นภาษาสากลท่ีถกูใชใ้นทุก ๆ สายงาน และทุกอาชีพ ทั้งในหน่วยงานภาครัฐ และเอกชน 
รวมถึงองคก์รระหว่างประเทศอยา่งในองคก์ารสนธิสญัญาแอดแลนติกเหนือ (NATO) และสหภาพ
ยโุรป (Europe Union) ภาษาองักฤษยงัถกูใชใ้นโลกของธุรกิจ และในระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต
เพื่อเช่ือมต่อขอ้มลูสู่โลกกวา้งและช่วยสร้างโอกาสอ่ืน ๆ อีกมากมาย ท่ีส าคญัการติดต่อส่ือสารนั้น
จะตอ้งชดัเจนกระจ่าง ทกัษะภาษาองักฤษเป็นหน่ึงในทกัษะท่ีส าคญัท่ีเป็นส่ือกลางในการ
ติดต่อส่ือสาร ด าเนินงานดา้นธุรกิจรวมถึงการติดต่อส่ือสารกบันกัท่องเท่ียว และนกัธุรกิจจาก
ประเทศเพื่อนบา้นและประเทศสมาชิกรวมถึงกลุ่มประเทศอ่ืน ๆ ท่ีใชภ้าษาองักฤษเป็นภาษา
ราชการการส่ือสารจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัต่ออุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและการโรงแรม 

ปัจจุบนัธุรกิจการท่องเท่ียวและการโรงแรมเป็นอุตสาหกรรมท่ีท ารายไดใ้หก้บัประเทศ
ไทยเป็นอนัดบัตน้ๆ จากรายงานสถิติรายปีของประเทศไทย รายงานจ านวน นกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติท่ีเขา้มาประเทศไทย พ.ศ. 2559 จ  านวนทั้งส้ินถึง 32,529,588 คน ซ่ึงเป็นจ านวนเพ่ิมข้ึน
จากปีท่ีผา่นมา (กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา) ดงันั้นความจ าเป็นในการใชภ้าษาต่างประเทศ
โดยเฉพาะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสาร จึงมีบทบาทความส าคญั (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 
2548; ประไพรัตน์ ฉนัธนะมงคล, 2552) การช่วยพฒันาดา้นธุรกิจท่องเท่ียวในแหล่งท่องเท่ียวต่าง 
ๆในประเทศไทย คือ การเตรียมบุคลากรเพ่ือรองรับการเติบโตทางอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและ
การโรงแรมท่ีเพ่ิมข้ึนทุกปี (อลิน ศรีแยม้, 2553; ประพีร์พร อกัษรศรี, 2553; พิสมยั ประชานนัท,์ 
2554) จากอตัราการเพ่ิมข้ึนของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดงันั้นความตอ้งการในการส่ือสาร
ภาษาองักฤษในธุรกิจการท่องเท่ียวและการโรงแรมจึงเพ่ิมข้ึนโดยเฉพาะความตอ้งการในใช้
ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารในทกัษะการฟัง การพดู การอ่าน และการเขียน ทกัษะภาษาองักฤษจึงมี
ความจ าเป็นอยา่งยิง่ในการใหบ้ริการแก่ลกูคา้ชาวต่างชาติ เพราะการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพจะช่วย
เสริมสร้างความประทบัใจแก่ลกูคา้ รวมทั้งเสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่องคก์ร โดยเฉพาะพนกังาน
ตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมซ่ึงเป็นแผนกศนูยก์ลางการใหบ้ริการมีบทบาทส าคญักบับุคลากรกลุ่ม
งานธุรกิจบริการหรือพนกังานแผนกตอ้นรับมากท่ีสุด (อลิน ศรีแยม้, 2553; Hogan, 2006; Jing, 
2010; Watt,2007) 
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จากรายละเอียดท่ีกล่าวมาขา้งตน้ผูว้จิยัไดต้ระหนกัถึงความส าคญัและความจ าเป็นของการ
ใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสารผูว้ิจยัจึงมีความสนใจในการใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของ
พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครเพ่ือเป็นแนวทางในการพฒันาการ
ใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร
ซ่ึงจะช่วยเสริมภาพลกัษณ์ทางดา้นธุรกิจการท่องเท่ียวและการโรงแรมช่วยสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บันกัท่องเท่ียวรวมถึงเพ่ิมศกัยภาพและคุณภาพดา้นการบริการท่ีดีและอยา่งย ัง่ยนืในอนาคต 

วตัถุประสงค์การวิจยั 

1 . เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของพนกังาน
ตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  

2 . เพื่อศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสาร
ของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

นิยามค าศัพท์ 

ทักษะการส่ือสาร หมายถึง ความช านาญหรือความสามารถในการใชค้  าพดูและท่าทางเพื่อ
แสดงออกถึงความรู้สึกนึกคิดของตนเองไดอ้ยา่งเหมาะสมกบัวฒันธรรมและสถานการณ์ต่าง ๆ 

การส่ือสารภาษาองักฤษ หมายถึง การส่ือสารดว้ยภาษาองักฤษ ซ่ึงเป็นภาษาสากลมิใช่เพียง
ความสามารถทางการออกเสียงใหถ้กูตอ้งตามโครงสร้างทางไวยกรณ์เท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการ
ส่ือสารถอ้ยค าไปยงัผูรั้บสารใหรั้บความรู้สึกนึกคิด สาระข่าวสารใชน้ ้ าเสียงหรือกริยาอาการผูพ้ดู
ตอ้งมีทกัษะความรู้ดา้นการออกเสียง ค าศพัท ์กฎการณ์ใชไ้วยากรณ์ เขา้ใจวฒันธรรมทางภาษา และ
ผูพ้ดูตอ้งมีทกัษะการใชก้ลวิธี การฟัง การพดู การอ่าน และการเขียนเพื่อการส่ือสารไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

 แผนกต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม หมายถึง  แผนกท่ีเรียกไดว้่าส าคญัท่ีสุดแผนกหน่ึงใน
โรงแรม ซ่ึงพนกังาน front office ทั้งหมดมีหนา้ท่ีเป็นตวัแทนของโรงแรมในการบริการลกูคา้ ใน
ขณะเดียวกนั กต็อ้งจดัการทุกอยา่งใหเ้ป็นขั้นตอนสอดคลอ้งไปกบัการลงรายการบญัชีถกูตอ้ง 

ขอบเขตการวจิยั 
ขอบเขตดา้นเน้ือหาการวจิยัเร่ือง การใชภ้าษาองักฤษเพ่ือการส่ือสารขอพนกังานตอ้นรับ

ส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
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ต าแหน่ง และประสบการณ์การท างานโรงแรม ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ การใชภ้าษาองักฤษเพื่อการ
ส่ือสาร 

 ขอบเขตด้านประชากร  
 พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยสุ่มแบบบงัเอิญ 
)accidental sampling) จ านวน 400 ตวัอยา่ง  

 ขอบเขตด้านพืน้ที ่
 ขอบเขตดา้นพ้ืนท่ีงานวิจยัน้ี คือ โรงแรมในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร จ  านวน 1,226 แห่ง 
อา้งอิงจากการส ารวจท่ีพกัแรม พ.ศ. 2561 ส านกังานสถิติแห่งชาติ กระทรวงดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจ
และสงัคม 

ขอบเขตด้านระยะเวลา  
การท าวจิยัเร่ือง การใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ท าการส ารวจเก็บขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถามในช่วงระหว่าง เดือน
ตุลาคม 2563 ถึงเดือนมกราคม 2564 รวมระยะเวลา 4 เดือน 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการวจิยั 
1.  ท าใหท้ราบระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของพนกังาน

ตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  

2.  ท าใหท้ราบความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการใชภ้าษาองักฤษเพื่อการ
ส่ือสารของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. สามารถน าขอ้มลูจากการศึกษามาท าความเขา้ใจ และเป็นแนวทางในการพฒันาทกัษะ
การใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของพนกังานตอ้นรับของธุรกิจโรงแรม เพื่อใหพ้นกังานตอ้นรับ
ของธุรกิจโรงแรมส่ือสารกบัลกูคา้ชาวต่างประเทศไดถ้กูตอ้ง เพื่อสร้างความประทบัใจและไดรั้บ
ความพึงพอใจจากลกูคา้ไดดี้มากยิง่ข้ึน 

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

แนวคดิที่เกีย่วข้อง 

“การส่ือสาร” หรือ communication หมายถึง การแลกเปล่ียนขอ้มลู ข่าวสาร ความรู้
ความคิด ระหว่างบุคคลตั้งแต่ 2 คนข้ึนไป หรือ มากกว่านั้น การส่ือสารเป็นปฏิกิริยาสมัพนัธท์าง
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สงัคมท่ีส่ือความหมายผา่นระบบสญัลกัษณ์กระบวนการแลกเปล่ียนขอ้มลู ข่าวสารระหว่างบุคคล
ต่อบุคคล หรือบุคคลต่อกลุ่มโดยใชส้ญัลกัษณ์สญัญาณ หรือพฤติกรรมท่ีเขา้ใจกนั (Croft, 2004: 1) 
ซ่ึงค านิยามดงักล่าวสอดคลอ้งกบัค านิยามของ Dale (1969: 23) ท่ีกล่าวว่า การส่ือสารคือการ
แลกเปล่ียนความคิด และความรู้สึกระหวา่งบุคคล นอกจากน้ี Berelson และ Steiner (1964: 67) 
ยงัใหค้วามหมายท่ีคลา้ยคลึงกนัไวว้่า การส่ือสาร คือการส่งผา่นขอ้มลู ความคิดความรู้สึก และ
ทกัษะโดยใชร้ะบบสญัลกัษณ์อีกดว้ย 

Kelley, Robert (1977: 9. อา้งอิงมาจาก เสนาะ ติเยาว.์ 2538: 33) ใหค้วามหมายไวว้่า “การ
ส่ือสารเป็นกระบวนการท่ีเก่ียวกบัการส่งและรับสญัลกัษณ์ท่ีก่อใหเ้กิดความหมายข้ึน ในใจของ
ผูเ้ก่ียวขอ้งโดยบุคคลเหล่านั้นมีประสบการณ์อยา่งเดียวกนั” 

นรินทร์ชยั พฒันพงศา (2542:3) กล่าวถึงความหมายของการส่ือสารว่า “เป็นการแลกเปล่ียน
ข่าวสารระหว่างผูส่้งสารและผูรั้บสารโดยใชส่ื้อหรือช่องทางต่าง ๆ เพื่อมุ่งหมายโนม้นา้วจิตใจให้
เกิดผลในการใหเ้กิดการรับรู้ หรือเปล่ียนทศันคติ หรือให้เปล่ียนพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงหรือ
หลายอยา่ง” สมพร สุทศันีย ์(2544:283) ไดใ้หค้วามหมายว่าเป็นกระบวนการถ่ายทอดขอ้มลูข่าวสาร
ขอ้เท็จจริงตลอดจนความตอ้งการ อารมณ์ความรู้สึกจากผูส่้งไปยงัผูรั้บเพื่อใหเ้ขา้ใจตรงกนั วนัชยั  
มีชาติ (2548:138.อา้งอิงมาจาก Judith R. Gordon and associates. 1990: 139) 

กล่าวโดยสรุป การส่ือสาร คือ การท่ีบุคคลตั้งแต่ 2 คนข้ึนไปหรือมากกว่านั้นแลกเปล่ียน
ความคิด ขอ้มลู ความรู้สึก และทกัษะ โดยผา่นระบบสญัลกัษณ์และความคิดต่างๆ นั้นจะไดรั้บ
อิทธิพลจากพฤติกรรมของบุคคลเป็นหลกั ซ่ึงการถ่ายทอดและการรับรู้ความคิดมีอยู ่3 ลกัษณะ 
ไดแ้ก่  

1. การใชร้หสัสญัญาณโดยตรง  
2. การใชเ้คร่ืองมือในการถ่ายทอด  
3. การถ่ายทอดโดยกระบวนการทางสงัคม  

Canale & Swain, (1980); Widdowson, (1978) ไดใ้หแ้นวคิดซ่ึงเช่ือมระหว่างความรู้ทางภาษา 
(linguistic knowledge) ทกัษะทางภาษา (language skill) และความสามารถในการส่ือสาร 
(communicative ability) โดยรู้โครงสร้างทางภาษาเพื่อส่ือสาร ไดแ้ยกองคป์ระกอบของความสามารถ
ในการส่ือสารไว ้4 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 

1. ความสามารถทางดา้นไวยากรณ์หรือโครงสร้าง (grammatical competence)  
2. ความสามารถดา้นสงัคม (sociolinguistic competence)  
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3. ความสามารถในการใชโ้ครงสร้างภาษาเพื่อส่ือความหมายดา้นการพดู และการเขียน 
(discourse competence)  

4. ความสามารถในการใชก้ลวิธีในการส่ือความหมาย (strategic competence) 

งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

สุภิตา กาฬสินธุ และ นิสากร จารุมณ (2558) ศึกษาเก่ียวกบั ความจ าเป็นในการใช้
ภาษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม ในพ้ืนท่ีท่องเท่ียวภาคใตข้องประเทศไทย 
ในการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 2558 พบว่า ผลการศึกษาพบความจ าเป็นในการใช้
ภาษาองักฤษทั้ง 4 ทกัษะอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ทกัษะการฟังและการพูด ซ่ึงมีความจ าเป็นสูงสุด
ตามล าดบั ส่วนทกัษะการอ่าน และทกัษะการเขียนมีความจ าเป็นรองลงมา เมื่อเปรียบเทียบระหว่าง
พ้ืนท่ีพบว่าพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมในพ้ืนท่ีภูเก็ตและเกาะสมุยมีความจ าเป็นในการ
ใชภ้าษาองักฤษมากกว่าพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมในพ้ืนท่ีหาดใหญ่อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ (p < 0.05) เน่ืองจากจ านวนลกูคา้ชาวต่างชาติท่ีใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสารมีมากกว่า
พ้ืนท่ีหาดใหญ่ นอกจากน้ีลกูคา้ในพ้ืนท่ีหาดใหญ่จ านวนมากไม่ไดใ้ชภ้าษาองักฤษในการส่ือสาร 
แต่นิยมใชภ้าษาอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ ภาษาไทย ภาษามลาย ูหรือภาษาจีน 

ประเพศ ไกรจนัทร์ (2020) ศึกษาเก่ียวกบั การพฒันาทกัษะภาษาองักฤษของพนกังานใน
เขตนิคมอุตสาหกรรมเหมราช จงัหวดัระยอง พบว่า พนกังานในเขตนิคมอุตสาหกรรมเหมราช 
จงัหวดัระยอง มีความคิดเห็นต่อความสามารถดา้นการฟังและดา้นการพดูอยูใ่นระดบัมากเน่ืองจาก
มีการใชท้กัษะดงักล่าวในการติดต่อส่ือสารทั้งในสถานท่ีท างานและในชีวิตประจ าวนัมากท่ีสุด 
ความสามารถดา้นการอ่านและดา้นการเขียนอยูใ่นระดบัปานกลางเน่ืองจากมกีารส่ือสารดา้นการ
อ่านและดา้นการเขียนนอ้ยกว่าและกลไกในการอ่านและการเขียนมีความซบัซอ้นมากกว่า ส่วนผล
การเปรียบเทียบการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษทั้ง4 ดา้น จ  าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคลดา้นเพศ 
ระดบัต าแหน่งงาน ระดบัการศกึษา อายกุารท างาน รายไดต่้อเดือนโดยภาพรวมไม่มคีวามแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

บุญพา ค าวิเศษณ์ (2560) ศึกษาเก่ียวกบัความพร้อมดา้นการใชภ้าษาองักฤษของพนกังาน
ตอ้นรับในโรงแรม และท่ีพกัในจงัหวดัภูเก็ต ผลการวจิยัพบว่า ความพร้อมดา้นการใชภ้าษาองักฤษ
ของพนกังานตอ้นรับโรงแรม และท่ีพกัในภูเก็ต โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื่อพิจารณาแต่ละ
ดา้น โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ทกัษะการอ่าน ทกัษะการเขียน ทกัษะการฟัง 
ทกัษะพดู และความรู้ท่ีเก่ียวกบัวฒันธรรม ตามล าดบั เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นทกัษะ
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การฟัง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ขอ้ท่ีมีคะแนนมากท่ีสุด คือ ขอ้มลูเก่ียวกบัการจองหอ้งพกัทาง
โทรศพัท ์ดา้นทกัษะการพดู โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ขอ้ท่ีมีคะแนนมากท่ีสุด คือ การบริการส่ิง
อ  านวยความสะดวกในโรงแรม ดา้นทกัษะการอ่าน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ขอ้ท่ีมีคะแนนมาก
ท่ีสุด คือ การอ่านคู่มือและค าอธิบายท่ีเก่ียวขอ้งปัญหาและการขอความช่วยเหลือพิเศษในโรงแรม 
และการรับรู้ค  าดา้นทกัษะการเขียน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ขอ้ท่ีมีคะแนนมากท่ีสุด คือ การเขียน
ประกาศและการแจง้เตือนของโรงแรมในชีวิตประจ าวนั ดา้นทกัษะความรู้เก่ียวกบัวฒันธรรม 
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยขอ้ท่ีมีคะแนนมากท่ีสุด คือ มารยาทและการปฏิบติั ซ่ึงเจา้หนา้ท่ี
แผนกบริการส่วนหนา้ตอ้งมีวิธีท่ีจะท าใหผู้เ้ขา้พกัช่ืนชมและรักท่ีจะมาเยอืนเมืองไทย 

กรอบแนวคดิการวจิยั 

 

สมมตฐิานการวจิยั 
1. ระดบัความคิดเห็นของการใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้

ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครอยูใ่นระดบัท่ีดี 

2. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมคีวามสมัพนัธก์บัการใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของพนกังาน
ตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

ระเบียบวธีิการวจิยั 

ประชากรในการวจิยั คือพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  
โดยค านวณหากลุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ิธีของคอแครน )W.G. Cochran) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ95 
ค่าความคลาดเคล่ือนท่ี 0.05 จะไดต้วัอยา่งทั้งส้ิน 384.16 คน ผูว้ิจยัเลือกเกบ็ตวัอยา่งในคร้ังน้ี  

ปัจจยัทางด้านประชากรศาสตร์ 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 

   4. ต  าแหน่ง 
   5. ประสบการณ์การท างานโรงแรม 
 

การใช้ภาษาองักฤษเพือ่การส่ือสาร 
- ทกัษะการฟัง 
- ทกัษะการพดู 
- ทกัษะการอ่าน 
- ทกัษะการเขียน 
 

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 
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จ านวน 400 คน จากการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชห้ลกัความน่าจะเป็นดว้ยวิธีการสุ่มแบบบงัเอิญ 
(accidental sampling) 

การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีมีเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเชิงปริมาณเป็นแบบสอบถาม  
โดยแบบสอบถามมีรายละเอียดดงัน้ี  

แบบสอบถามส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัพ้ืนฐานของผูต้อบไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา ต าแหน่ง ประสบการณ์ท างานโรงแรม ระดบัดาวโรงแรม เป็นตน้ มีลกัษณะเป็น
แบบสอบถามปลายปิด (closed end) มีค  าตอบหลายตวัเลือก (multiple choice) และสามารถ
เลือกตอบไดเ้พียงขอ้เดียว 

แบบสอบถามส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัการใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของพนกังาน
ตอ้นรับส่วนหนา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดน้ ามาตรวดัของลิเคิร์ท (Likert's scale) มาใชเ้ป็นเกณฑ์
ในการก าหนดค่าน ้ าหนกัของการวดัระดบัการใชภ้าษาองักฤษเพ่ือการส่ือสารของพนกังานตอ้นรับ
ส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ตามความเป็นจริง 5 ระดบั 

จากนั้นท าการวิเคราะห์ขอ้มลูโดยใชค่้าสถิติ ไดแ้ก่ ความถ่ี  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และการวิเคราะห์ความสมัพนัธต์วัแปรดว้ยไคสแควร์และความสมัพนัธแ์บบเพียร์สนั 

ผลการวจิยั 

1. ผลการวเิคราะห์การวจิยัลกัษณะประชากร 
ผูว้ิจยัไดเ้ก็บตวัอยา่งจ านวน 400 คน  ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 279 คน คิดเป็น

ร้อยละ 69.75 ช่วงอายขุองกลุ่มตวัอยา่งอยูใ่นช่อง 25  – 30 ปี จ  านวน 205 คน สูงถึงร้อยละ 51.25  
มีการศึกษาอยูร่ะดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด จ  านวน 316 คน คิดเป็นร้อยละ 79.00 อยูใ่นต าแหน่ง
ต าแหน่งงานพนกังานตอ้นรับ )receptionist) มากท่ีสุด จ  านวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 44.75 และ 
มีประสบการณ์ในต าแหน่งงาน 2  – 4 ปี มีจ  านวนมากท่ีสุด คือ 172 คน คิดเป็นร้อยละ 43.00 

2. สรุปผลการวเิคราะห์เพือ่ตอบวตุัประสงค์ของการวจิยั 

2.1. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของพนกังาน
ตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของ
พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครมีผลการการวิจยัดงัน้ี 
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ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานและระดับความคดิเหน็เกีย่วกบัการใช้ภาษาองักฤษเพือ่การส่ือสาร
ของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าธุรกจิโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน 

ทักษะด้านภาษาองักฤษ X  S.D. ระดับ 
ทกัษะการฟัง 3.74 0.873 มาก 
ทกัษะการพดู 3.70 0.872 มาก 
ทกัษะการอ่าน 3.69 0.870 มาก 
ทกัษะการเขียน 3.71 0.845 มาก 

รวม 3.71 0.864 มาก 

 จากการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการใชภ้าษาองักฤษเพื่อ
การส่ือสารของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก มค่ีาเฉล่ียเท่ากบั 3.71 (S.D.=0.864) และเมื่อพิจาราณารายดา้นพบว่า ระดบัความคิดเห็น
ดา้นทกัษะการฟังมีค่าเฉล่ียสูงสุด ( X = 3.74) รองลงมา คือ ทกัษะการเขียน ( X = 3.71) ทกัษะการ
พดู ( X = 3.70) และทกัษะการอ่าน ( X = 3.69) มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 

2.2 เพื่อศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสาร
ของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

สรุประดับความสัมพนัธ์ระหว่างความคดิเหน็เกีย่วกบัการใช้ภาษาองักฤษเพือ่การส่ือสารด้านต่าง ๆ 
ของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าธุรกจิโรงแรม และปัจจยัส่วนบุคคล 

ทักษะด้าน
ภาษาอังกฤษ 

ระดับความสัมพันธ์ 

เพศ อายุ 
ระดับ

การศึกษา 
ต าแหน่งงาน ประสบการณ์ 

ทกัษะการฟัง 
Sig = 0.016* 

ต ่ามาก 
)+) 

Sig = 0.000* 
ต ่า 
)+) 

Sig = 0.000* 
ต ่า 
)+) 

Sig = 0.011* 
ต ่ามาก 
)+) 

Sig = 0.000* 
ปานกลาง 

)+) 

ทกัษะการพูด 
Sig = 0.016* 

ต ่ามาก 
)+) 

Sig = 0.000* 
ต ่า 
)+) 

Sig = 0.000* 
ต ่ามาก 
)+) 

Sig = 0.049* 
ต ่ามาก 
)+) 

Sig = 0.000* 
ต ่า 
)+) 
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สรุประดับความสัมพนัธ์ระหว่างความคดิเหน็เกีย่วกบัการใช้ภาษาองักฤษเพือ่การส่ือสารด้านต่าง ๆ 
ของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าธุรกจิโรงแรม และปัจจยัส่วนบุคคล (ต่อ) 

ทักษะด้าน
ภาษาอังกฤษ 

ระดับความสัมพันธ์ 

เพศ อายุ 
ระดับ

การศึกษา 
ต าแหน่งงาน ประสบการณ์ 

ทกัษะการอ่าน 
Sig = 0.198 

ไม่มี
ความสัมพนัธ์ 

Sig =0.000*  
ต ่า 
)+) 

Sig = 0.002* 
ต ่ามาก 
)+) 

Sig = 0.004* 
ต ่ามาก 
)+) 

Sig = 0.000* 
ต ่า 
)+) 

ทกัษะการเขียน 
Sig = 0.023* 

ต ่ามาก 
)+) 

Sig =0.000*  
ต ่า 
)+) 

Sig = 0.000* 
ต ่ามาก 
)+) 

Sig = 0.272 
ไม่มี

ความสัมพนัธ์ 

Sig = 0.000* 
ต ่า 
)+) 

หมายเหตุ     )+)คือ มีความสมัพนัธใ์นเชิงบวกหรือทิศทางเดียวกนั  
       * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล อนัไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน และประสบการณ์ 
มีความสมัพนัธก์บัความคิดเห็นเก่ียวกบัการใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสาร ของพนกังานตอ้นรับ
ส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในทุก ๆ ดา้น อนัไดแ้ก่ ทกัษะการฟัง ทกัษะการพดู ทกัษะการอ่าน และ
ทกัษะการเขียน ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยแต่ละคู่มีระดบัความสมัพนัธท่ี์แตกต่างกนั และปัจจยั
ส่วนบุคคลท่ีมีระดบัความสมัพนัธก์บัทกัษะดา้นภาษาองักฤษมากท่ีสุด คือ ประสบการณ์  

สรุปและอภปิรายผล 

 จากการศึกษาเร่ือง การใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร มีประเด็นส าคญัท่ีสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

1. ผลจากการศกึษาความคิดเห็นเก่ียวกบัการใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของพนกังาน
ตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ระดบัความคิดเห็นดา้นทกัษะการฟัง
มีค่าเฉล่ียสูงสุด ทั้งน้ี การใชภ้าษาองักฤษเพ่ือการส่ือสารของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจ
โรงแรมจะมกีารใชท้กัษะการฟังมากท่ีสุด เน่ืองจากงานหรืออาชีพดงักล่าว เป็นงานดา้นบริการ 
จะตอ้งมีการส่ือสารหรือรับ -ส่งสาร จากลกูคา้ชาวต่างประเทศดว้ยการฟังในทุกวนัท างาน และเมื่อ
ไดท้ าการศกึษารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นสูงสุด คือ สามารถท่ีจะฟังการออกเสียงใน



12 
 
ส าเนียงต่าง ๆ ของภาษาองักฤษ ) X = 3.92) จากขอ้ดงักล่าวท าใหท้ราบว่าทกัษะการฟังดา้น
ภาษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมจึงมีความคิดเห็นท่ีระดบัมาก สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ สุภิตา กาฬสินธุ ์และ นิสากร จารุมณี )2558) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบั ความจ าเป็นในการ
ใชภ้าษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม ในพ้ืนท่ีท่องเท่ียวภาคใตข้องประเทศ
ไทย ในการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 2558 พบว่า พบว่าพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของ
โรงแรมมีความจ าเป็นในการใชท้กัษะภาษาองักฤษในระดบัมากท่ีสุด คือ ทกัษะการฟัง 

2. ผลจากการศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการใชภ้าษาองักฤษเพื่อการ
ส่ือสารของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัส่วน
บุคคลท่ีมีระดบัความสมัพนัธก์บัทกัษะดา้นภาษาองักฤษมากท่ีสุด คือ ประสบการณ์ จากการศึกษา
ความสมัพนัธ ์กล่าวไดว้่า พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมยิง่มีประสบการณ์ท่ีสูงยิง่มีทกัษะ
ทางดา้นภาษาองักฤษท่ีดี เพราะประสบการณ์ คือ ความจดัเจนท่ีเกิดจากการกระท าหรือไดพ้บเห็น
มา และประสบการณ์ก็เป็นส่ิงท่ีมีคุณค่าในการเรียนรู้ทุก ๆ ดา้น ยกเวน้ เพศกบัทกัษะการอ่าน และ
ต าแหน่งงานกบัทกัษะการเขียน โดยเฉพาะในดา้นภาษา เพราะการใชภ้าษาในทุก ๆ วนั จะท าให้
การเรียนรู้ของภาษาท่ีดีข้ึน อีกทั้งหากตวับุคคลหรือพนกังานมีประสบการณ์การท างานท่ีเก่ียวขอ้กบั
ภาษาองักฤษหลาย ๆ องคก์ร จะท าใหต้วับุคคลหรือพนกังานนั้นมีทกัษะการใชภ้าษาองักฤษท่ีดี
ยิง่ข้ึนไป จะเห็นไดว้่าจากการวิเคราะห์บทก่อนหนา้ ปัจจยัส่วนบุคคล คือ ประสบการณ์มี
ความสมัพนัธก์บัทกัษะดา้นภาษาองักฤษมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุวรรณา  
ยทุธภิรัตน,์วรรษิษฐา อคัรธนวยมนต ์และยพุาภรณ์ ชูสาย (2560) ศึกษาเก่ียวกบั ปัญหาการใช้
ภาษาองักฤษ ของพนกังานส่วนหนา้ในธุรกิจโรงแรม จงัหวดัภูเก็ต พบว่า พนกังานตอ้นรับโรงแรม  
ท่ีมีสาขาอาชีพและประสบการณ์การท างาน ท่ีแตกต่างกนั มีปัญหาดา้นการใชภ้าษาองักฤษ  
ดา้นการฟัง ดา้นการพดู ดา้นการอ่าน ดา้นการเขียนและ ความรู้ท่ีเก่ียวกบัวฒันธรรม แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของพนกังาน
ตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

1. จากการศึกษาการใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ธุรกิจ
โรงแรม พบว่า มี 2 ดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการใชภ้าษาองักฤษต ่าท่ีสุด คือ ทกัษะดา้น
การอ่าน ในรายขอ้ท่ีว่า “การอ่านค าศพัทท์ัว่ไปและค าศพัทเ์ฉพาะดา้นทางการโรงแรมได ้
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อยา่งเขา้ใจ” และ ทกัษะดา้นการพดู ในรายขอ้ท่ีว่า “การออกเสียงค าในภาษาองักฤษไดถ้กูตอ้ง”  
ดงันั้นทางผูป้ระกอบการควรมีการฝึกอบรมใหค้วามรู้เก่ียวกบัค าศพัทเ์ฉพาะดา้นทางการโรงแรม
และฝึกการพดู การออกเสียงของค าศพัทภ์าษาองักฤษท่ีตอ้งใชบ่้อย เพื่อจะส่ือสารกบัลกูคา้ชาว
ต่างประเทศไดถ้กูตอ้ง เพ่ือสร้างความประทบัใจและไดรั้บความพึงพอใจจากลกูคา้ไดดี้มากยิง่ข้ึน 

2. ในงานวิจยัคร้ังต่อไป อาจจะศึกษาการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียปัจจยัส่วนบุคคลหรือปัจจยั
ทางดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา ต าแหน่งงาน และประสบการณ์  
ใหล้ะเอียดมากยิง่ข้ึน เพ่ือจะไดท้ราบว่าตวัแปรใดมีความแตกต่างแบบมีนยัส าคญัทางสถิติ จะได ้
น าปัจจยัท่ีมีผลนั้นไปวิเคราะห์เชิงลึกต่อไปได ้และจะสามารถพฒันาบุคลากรหรือพนกังานตอ้นรับ
ส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมใหมี้มาตรฐานท่ีดีข้ึน 
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