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Abstract
The purposes of this study were to identify and compare English needs 

of hotel front desk staff among three areas in Southern Thailand: Phuket, Samui 
Island, and Hat Yai. Data was collected from 315 Thai hotel front desk staff via 
questionnaires and from 16 Thai hotel front office managers via semi-structured 
interviews. The questionnaire data was analyzed by the following statistic methods: 
a frequency distribution, means, standard deviation, and a one-way analysis of 
variance. The interview data was categorized and summarized. The findings      
revealed that the needs of four English language skills were rated at the high 
levels. Listening and speaking were mostly needed while reading and writing 
followed closely. When compared across the areas, it was identified that the 
staff in Phuket and Samui Island needed to use English more significantly than 
the staff in Hat Yai (p < 0.05) due to a higher number of English speaking customers. 
Furthermore, a large number of customers in Hat Yai did not use English in their 
communication but preferred using other languages such as Thai, Malayu, or Chinese.
Keywords: English needs, Thai hotel front desk staff, tourist attractions of               
Southern Thailand
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บทคัดย่อ

การศึกษาคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อระบุ และเปรียบเทียบความจ�ำเป็นในการใช้
ภาษาอังกฤษของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมใน 3 พื้นที่ท่องเที่ยวภาคใต้ ได้แก่ 
ภเูกต็ เกาะสมยุ และหาดใหญ่  การรวบรวมข้อมลูใช้แบบสอบถามส�ำหรบัพนกังานต้อนรบั
ส่วนหน้าชาวไทย จ�ำนวน 315 คน และแบบสมัภาษณ์กึง่โครงสร้างส�ำหรบัผูจ้ดัการแผนก
ต้อนรับส่วนหน้าชาวไทย จ�ำนวน 16 คน ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามวิเคราะห์ผลโดยใช้
สถิติการแจกแจงความถ่ี ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดยีว ข้อมลูจากแบบสมัภาษณ์น�ำมาจัดกลุม่ และสรปุประเดน็ ผลการศกึษา
พบความจ�ำเป็นในการใช้ภาษาอังกฤษทั้ง 4 ทักษะอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ทักษะการฟัง 
และการพูด ซึ่งมีความจ�ำเป็นสูงสุดตามล�ำดับ ส่วนทักษะการอ่าน และทักษะการเขียน  
มีความจ�ำเป็นรองลงมา เมื่อเปรียบเทียบระหว่างพ้ืนที่พบว่าพนักงานต้อนรับส่วนหน้า
ของโรงแรมในพื้นที่ภูเก็ตและเกาะสมุยมีความจ�ำเป็นในการใช้ภาษาอังกฤษมากกว่า
พนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมในพ้ืนท่ีหาดใหญ่อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ                       
(p < 0.05) เนื่องจากจ�ำนวนลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้ภาษาอังกฤษในการสื่อสารมีมากกว่า 
พื้นที่หาดใหญ่ นอกจากนี้ลูกค้าในพื้นที่หาดใหญ่จ�ำนวนมากไม่ได้ใช้ภาษาอังกฤษในการ
สื่อสาร แต่นิยมใช้ภาษาอื่นๆ ได้แก่  ภาษาไทย ภาษามลายู หรือภาษาจีน

ค�ำส�ำคัญ: ความจ�ำเป็นในการใช้ภาษาอังกฤษ พนักงานไทยแผนกต้อนรับส่วนหน้าของ
โรงแรม พื้นที่ท่องเที่ยวภาคใต้ 

บทน�ำ

ความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศไทยเป็นปัจจัยหลักท่ีส่งผลต่อการ
พัฒนาประเทศ โดยธรุกจิการท่องเทีย่วในประเทศไทยเป็นธรุกจิหนึง่ทีส่่งผลต่อการขยาย
ตัวของเศรษฐกจิภายในประเทศ เนือ่งจากประเทศไทยเป็นประเทศทีอ่ดุมสมบรูณ์ไปด้วย
แหล่งท่องเทีย่วทางธรรมชาต ิศลิปวฒันธรรมทีต่อบสนองความต้องการของนกัท่องเทีย่ว
ทัง้ชาวไทย และชาวต่างชาต ิแหล่งท่องเทีย่วทางภาคใต้ของประเทศไทยได้รบัความนยิม
จากนักท่องเที่ยวต่างชาติเป็นจ�ำนวนมาก ส่งผลให้มีการขยายตัวในธุรกิจการท่องเท่ียว 
และโรงแรมอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะในจังหวัดภูเก็ต จังหวัดสุราษฏร์ธานี และ                       
อ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2555) 
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ธุรกิจโรงแรมนับว่ามีความเกี่ยวข้องโดยตรงกับธุรกิจการท่องเที่ยว เนื่องจากเป็น
สถานที่รับรอง และอ�ำนวยความสะดวกในการให้บริการด้านที่พักแก่นักท่องเที่ยว จึงมี
ความจ�ำเป็นในการพัฒนา และปรับปรุงคุณภาพให้เป็นที่พึงพอใจแก่ลูกค้าที่มาใช้บริการ 
ปัจจัยหนึ่งที่เกี่ยวข้องต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมคือพนักงานโรงแรมซึ่ง
นอกจากจะตอ้งมศีักยภาพทัง้ในการให้บริการ และมีความช�ำนาญในการปฏิบตัิหน้าที่ใน
ต�ำแหน่งที่รับผิดชอบแล้ว ทักษะภาษาอังกฤษยังมีความจ�ำเป็นอย่างยิ่งในการให้บริการ
แก่ลกูค้าชาวต่างชาต ิ เพราะการสือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพจะช่วยเสรมิสร้างความประทับใจ
แก่ลกูค้า รวมทัง้เสรมิสร้างภาพลกัษณ์ทีด่แีก่องค์กร โดยเฉพาะพนกังานต้อนรบัส่วนหน้า
ของโรงแรมซึ่งเป็นแผนกศูนย์กลางการให้บริการ อย่างไรก็ตามความสามารถด้านภาษา
องักฤษของพนักงานต้อนรบัส่วนหน้าของโรงแรมยงัคงเป็นปัญหาต่อการตดิต่อสือ่สารกับ
ลูกค้าชาวต่างชาติ ท�ำให้การบริการไม่มีประสิทธิภาพเท่าที่ควร (Chaiyapantoh, 2008) 

ในปี 2558 ประเทศไทยจะเข้าสูป่ระชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic 
Community: AEC) ซึ่งเป็นการรวมกลุ่มของประเทศสมาชิกในเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ 
10 ประเทศ โดยมเีป้าหมายให้ประเทศสมาชกิอาเซยีนกลายเป็นตลาด และฐานเศรษฐกจิ
ร่วมกัน เพื่อสร้างขีดความสามารถการแข่งขันทางด้านเศรษฐกิจให้ทัดเทียมกับประเทศ
อื่น ๆ นอกกลุ่มประเทศสมาชิก โดยมีนโยบายหลักในการเปิดเสรีการค้า การบริการ            
การลงทนุ เงนิทนุ และแรงงานฝีมอื (สทุศัน์ เศรษฐ์บญุสร้าง, 2555) โดยเฉพาะการเคลือ่น
ย้ายแรงงานฝีมือ อาเซียนได้ท�ำข้อก�ำหนดตกลงร่วมกันด้านคุณสมบัติในสาขาวิชาชีพใน 
8 สาขา ได้แก่ แพทย์ ทันตแพทย์ พยาบาล นักบัญชี วิศวกร สถาปนิก ช่างส�ำรวจ และ
การท่องเที่ยวและโรงแรม เพื่ออ�ำนวยความสะดวกในการเคลื่อนย้ายแรงงานให้สามารถ
ท�ำงานในประเทศกลุ่มอาเซียนได้อย่างเสรี (สุวรรณา ตุลยวศินพงศ์, 2554) ประเทศไทย
ได้รับมอบหมายให้เป็นผู้ประสานงานหลักสาขาการท่องเที่ยวของประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน (กรมเจรจาการค้าระหว่างประเทศ, 2556) ดังนั้นการเตรียมความพร้อมในการ
พัฒนาบคุลากรด้านสาขาวชิาชพีการท่องเทีย่วและโรงแรมจงึมคีวามจ�ำเป็นในการพฒันา
ท้ังทางด้านทกัษะการท�ำงาน และความสามารถทางด้านภาษาองักฤษ ซึง่เป็นภาษากลาง
ทีใ่ช้ในการตดิต่อส่ือสารในอาเซยีน หากแรงงานไทยไม่มกีารเตรยีมความพร้อมอาจก่อให้
เกิดผลกระทบโดยตรงคือ ความเสี่ยงในการถูกเลิกจ้าง และการเข้ามาแทนที่ของแรงงาน
ต่างชาติในกลุ่มประเทศสมาชิกอาเซียนที่มีความพร้อมทั้งทักษะการท�ำงาน และความ
สามารถทางด้านภาษาอังกฤษ 
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ดังน้ันจึงมีความจ�ำเป็นที่พนักงานไทยในต�ำแหน่งพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของ
โรงแรม ต้องพัฒนาศักยภาพการให้บรกิาร และความสามารถทางด้านภาษาองักฤษควบคู่
กนั เพือ่ให้มคีวามสามารถในการแข่งขนัด้านแรงงานในอาเซยีน ในการศกึษาครัง้นี ้ผูว้จิยั
ต้องการศึกษาความจ�ำเป็นในการใช้ภาษาอังกฤษของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของ
โรงแรมใน 3 พ้ืนที่ท่องเที่ยวทางภาคใต้ ที่มีอัตราการขยายตัวของการท่องเท่ียว และ
โรงแรม ได้แก่ จังหวัดภูเก็ต อ�ำเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี และอ�ำเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา โดยผลจากการวิจัยจะน�ำไปสู่การพัฒนา และปรับปรุงหลักสูตรภาษา
องักฤษเพือ่การโรงแรม ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของภาษาองักฤษเพ่ือวตัถุประสงค์เฉพาะ (English 
for specific purposes) เพือ่มุง่เน้นในการพฒันาศักยภาพด้านภาษาองักฤษของบุคลากร 
และผูท้ีศ่กึษาในธรุกจิการท่องเทีย่วและโรงแรมให้เป็นทีต้่องการของตลาดแรงงานในการ
เข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนปี 2558 

วัตถุประสงค์การวิจัย

1. เพ่ือระบุความจ�ำเป็นในการใช้ภาษาอังกฤษในการปฏิบัติงานของพนักงาน
ต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมใน 3 พื้นที่ท่องเที่ยวภาคใต้

2. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความจ�ำเป็นในการใช้ภาษาองักฤษในการปฏบิตังิานของ
พนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมใน 3 พื้นที่ท่องเที่ยวภาคใต้

วิธีด�ำเนินการวิจัย

1. การก�ำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง

กลุ่มประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ พนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม 
และผูจ้ดัการแผนกต้อนรบัส่วนหน้าของโรงแรมทีข้ึ่นทะเบียนไว้กบัส�ำนกังานการท่องเท่ียว
แห่งประเทศไทยใน 3 พ้ืนที่ท่องเที่ยว ได้แก่ จังหวัดภูเก็ต อ�ำเภอเกาะสมุย จังหวัด
สุราษฎร์ธานี และอ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลาจ�ำนวน 875 แห่ง ผู้วิจัยได้ก�ำหนดกลุ่ม
ตวัอย่างจากสูตรการหาขนาดของกลุม่ตัวอย่างแบบทราบจ�ำนวนประชากร ของ Yamane 
(อ้างถงึใน Tangniam, 2006) ขนาดของกลุม่ตวัอย่างทีไ่ด้จากการค�ำนวณจ�ำนวนโรงแรม
เท่ากับ 274 โรงแรม จากนั้นค�ำนวณหาสัดส่วนกลุ่มตัวอย่างโดยการสุ่มแบบชั้นภูมิซึ่งได้
ท�ำการแบ่งโรงแรมตามขนาดโดยใช้เกณฑ์การแบ่งขนาดตามจ�ำนวนห้องพกั ได้แก่ ขนาดเลก็ 
(น้อยกว่า 150 ห้อง) ขนาดกลาง (150-299 ห้อง) และขนาดใหญ่ (300 ห้องขึ้นไป)              
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และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา เพ่ือก�ำหนดจ�ำนวนในการแจกแบบสอบถามแก่
พนกังานต้อนรบัส่วนหน้าตามขนาดของโรงแรม (ขนาดเลก็ = 1 คน, ขนาดกลาง = 2 คน, 
ขนาดใหญ่ 3 คน)  ดังนั้นจึงได้จ�ำนวนกลุ่มตัวอย่างพนักงานต้อนรับส่วนหน้าทั้ง 3 พื้นที่ 
รวมทั้งหมด 315 คน (ภูเก็ต = 109 คน, เกาะสมุย = 152 คน, หาดใหญ่ = 54 คน) และ
ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบมีระบบในการเลือกโรงแรมเพื่อใช้ในการแจกจ่ายแบบสอบถาม 
นอกจากน้ีผู้วิจยัได้ก�ำหนดจ�ำนวนกลุม่ตัวอย่างทีใ่ช้ในการสมัภาษณ์ผูจั้ดการแผนกต้อนรบั
ส่วนหน้าของโรงแรมคิดเป็นร้อยละ 5 ของจ�ำนวนกลุ่มตัวอย่างพนักงานต้อนรับส่วนหน้า
ของโรงแรม ได้จ�ำนวนกลุ่มตัวอย่างในการสัมภาษณ์จ�ำนวน 16 คน (ภูเก็ต = 5 คน, 
เกาะสมุย = 8 คน, หาดใหญ่ = 3 คน)

2. การพัฒนาเครื่องมือวิจัย และการเก็บข้อมูล

ผู้วิจัยพัฒนาแบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้างตามหลักทฤษฎี 
ค�ำถามในแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ตามรูปแบบ
ของ Likert Scale คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด และแบบสัมภาษณ์
กึง่โครงสร้างเป็นค�ำถามปลายเปิด เครือ่งมอืดังกล่าวได้รบัการตรวจสอบจากผูท้รงคณุวฒุิ 
เพื่อหาค่าความเที่ยงตรงตามเนื้อหา โดยผลการค�ำนวณดัชนีความสอดคล้อง (IOC) อยู่ที่
ระดับ 0.98 ผู้วิจัยปรับปรุงข้อค�ำถามตามค�ำแนะน�ำของผู้ทรงคุณวุฒิ และน�ำไปทดลอง
ใช้เพ่ือทดสอบค่าความเชือ่มัน่กบัพนกังานต้อนรบัส่วนหน้าของโรงแรมในอ�ำเภอหาดใหญ่
ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 30 คน ผลการค�ำนวณค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือโดยใช้
สตูร Cronbach’s  Alpha Coefficient อยูท่ีร่ะดบั 0.96 และได้น�ำไปเกบ็ข้อมูลจากกลุม่
ตัวอย่างตามที่ก�ำหนดไว้ ทั้งนี้ผู้วิจัยได้แจกจ่ายแบบสอบถาม และสัมภาษณ์ด้วยตนเอง 
ระหว่างวันที่ 8 พฤษภาคม ถึง 25 กรกฎาคม 2556 

3. การวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติที่ใช้ในการวิจัย

ผูว้จิยัได้รวบรวมแบบสอบถามคืนจ�ำนวนทัง้หมด 275 ชุด (ภเูก็ต จ�ำนวน 98 ชุด,  
เกาะสมุย จ�ำนวน 123 ชุด, หาดใหญ่ จ�ำนวน 54 ชุด) โดยคิดเป็นร้อยละ 87.30 ของ
แบบสอบถามทีแ่จกจ่ายทัง้หมด และสัมภาษณ์ผูจั้ดการแผนกต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม 
จ�ำนวน 16 คน จากนั้นน�ำข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์มาถอดเสียงบันทึกจัดกลุ่ม                    
และสรุปประเด็น และน�ำเสนอโดยการบรรยาย ส�ำหรับข้อมูลจากแบบสอบถาม                                            
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วเิคราะห์ผลโดยใช้สถติิการแจกแจงความถี ่ค่าเฉลีย่ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวเิคราะห์

ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย

รายคู่ด้วยวิธีการของ  Scheffe

	 เกณฑ์การแปลความหมายความจ�ำเป็นในการใช้ภาษาอังกฤษ ก�ำหนดช่วง

คะแนนอ้างอิงจาก Best (1997) ดังนี้ 

		  4.51-5.00 	 มีความจ�ำเป็นระดับมากที่สุด

		  3.51-4.50	 มีความจ�ำเป็นระดับมาก

		  2.51-3.50	 มีความจ�ำเป็นระดับปานกลาง

		  1.51-2.50	 มีความจ�ำเป็นระดับน้อย

		  1.00-1.50	 มีความจ�ำเป็นระดับน้อยที่สุด

การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ (Scheffe) พบคู่ความแตกต่าง                   

ดังต่อไปนี้

a 	 พื้นที่ภูเก็ตมีความจ�ำเป็นที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติกับพื้นที่

เกาะสมุยและพื้นที่หาดใหญ่ 

b 	 พื้นที่เกาะสมุยมีความจ�ำเป็นที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติกับพื้นท่ี

ภูเก็ตและพื้นที่หาดใหญ่ 

c  	พื้นที่หาดใหญ่มีความจ�ำเป็นที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติกับพื้นที่

ภูเก็ตและพื้นที่เกาะสมุย 

ab พ้ืนทีภ่เูก็ตและพืน้ทีเ่กาะสมยุมคีวามจ�ำเป็นท่ีแตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทาง

สถิติแต่ไม่แตกต่างกับพื้นที่หาดใหญ่	

ac 	พ้ืนทีภ่เูก็ตและพืน้ทีห่าดใหญ่มคีวามจ�ำเป็นท่ีแตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทาง

สถิติแต่ไม่แตกต่างกับพื้นที่เกาะสมุย 

bc พืน้ทีเ่กาะสมยุและพืน้ทีห่าดใหญ่มคีวามจ�ำเป็นทีแ่ตกต่างกนัอย่างมนัียส�ำคัญ	

ทางสถิติแต่ไม่แตกต่างกับพื้นที่ภูเก็ต
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ผลการวิจัย

1. ภาพรวมระดับความจ�ำเป็นในการใช้ทักษะภาษาอังกฤษของพนักงานต้อนรับ
ส่วนหน้าของโรงแรม ใน 3 พื้นที่ท่องเที่ยวภาคใต้

ตาราง 1 ภาพรวมระดบัความจ�ำเป็นในการใช้ภาษาองักฤษของพนกังานต้อนรบัส่วนหน้า   
           ของโรงแรมใน 3 พื้นที่ท่องเที่ยวภาคใต้

ความจ�ำเป็น

พื้นที่ รวมทุก

พื้นที่

N(275)

ANOVAภูเก็ต
N(98)

เกาะสมุย
N(123)

หาดใหญ่
N(54)

x
(S.D.)

x
(S.D.)

x
(S.D.)

x
(S.D.) F Sig

การฟัง

4.17
(0.56)
(มาก)

4.11
(0.67)
(มาก)

3.78
(0.63)
(มาก)

4.07
(0.64)
(มาก)

7.45c 0.00*

การพูด

4.05
(0.54)
(มาก)

4.13
(0.62)
(มาก)

3.76
(0.58)
(มาก)

4.03
(0.60)
(มาก)

7.43c 0.00*

การอ่าน

3.88
(0.73)
(มาก)

3.75
(0.90)
(มาก)

3.37
(0.69)

(ปานกลาง)

3.72
(0.82)
(มาก)

7.20c 0.00*

การเขียน

3.66
(0.72)
(มาก)

3.77
(0.80)
(มาก)

3.43
(0.64)

(ปานกลาง)

3.66
(0.75)
(มาก)

4.30bc 0.01*

รวม

3.97
(0.49)
(มาก)

4.01
(0.62)
(มาก)

3.65
(0.47)
(มาก)

3.92
0.57
(มาก)

8.51C 0.00*
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ภาพรวมด้านความจ�ำเป็นในการใช้ทักษะการฟัง การพูด การอ่าน และการเขียน

ภาษาอังกฤษในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมใน  3 พื้นท่ี             

ท่องเที่ยวภาคใต้ สะท้อนให้เห็นว่าพนักงานต้อนรับมีความจ�ำเป็นโดยเฉลี่ยในทุกทักษะ

อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีวามจ�ำเป็นสงูสดุในการใช้ทกัษะการฟัง (  = 4.07) รองลงมา ได้แก่ 

ทักษะการพูด (  = 4.03) การอ่าน (  = 3.72) และการเขียน (  = 3.66) ตามล�ำดับ 

นอกจากน้ีผลจากการสัมภาษณ์ผู้จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมทั้งหมด                 

(16 คน) ระบุตรงกันว่าพนักงานต้อนรับส่วนหน้ามีความจ�ำเป็นมากที่สุดในการใช้ทักษะ

การฟัง รองลงมาได้แก่ การใช้ทักษะการพูด การอ่าน และการเขียน ตามล�ำดับ

ทั้งนี้เมื่อพิจารณาความแตกต่างในการใช้ทักษะภาษาอังกฤษในแต่ละพื้นท่ีพบว่า

ในพื้นที่หาดใหญ่ (  = 3.65) มีความจ�ำเป็นในการใช้ภาษาอังกฤษแต่ละทักษะน้อยกว่า

พื้นที่ภูเก็ต (  = 3.97) และเกาะสมุย (  = 4.01) อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ 

2. ความจ�ำเป็นในการใช้ทักษะการฟัง

โดยภาพรวมพนกังานต้อนรบัส่วนหน้าของโรงแรมทัง้ 3 พืน้ทีท่่องเทีย่ว มคีวาม

จ�ำเป็นในการใช้ทกัษะการฟังภาษาองักฤษในระดับมากทัง้หมด (  = 4.07) อย่างไรกต็าม

เมื่อเปรียบเทียบระหว่างพื้นที่พบว่า พื้นที่ภูเก็ต (  = 4.17)  และเกาะสมุย (  = 4.11) 

มีความจ�ำเป็นในด้านน้ีสูงกว่าพื้นที่หาดใหญ่ (  = 3.78) อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ            

(F= 7.45c, p= 0.00) (ตาราง 1) เมื่อพิจารณาทักษะย่อยพบว่าการฟังความต้องการของ

ลูกค้าในการติดต่อใช้บริการอยู่ในระดับจ�ำเป็นสูงสุดทั้ง 3 พื้นที่ (ข้อ 1:  = 4.39) และ

พืน้ทีเ่กาะสมยุมีความจ�ำเป็นในระดับสงูกว่าพืน้ทีอ่ืน่อย่างมนียัส�ำคญัทางสถิต ิทกัษะย่อย

อื่นที่จ�ำเป็นในระดับมากตามล�ำดับ คือ ฟังเพื่อโต้ตอบสนทนาทั่วไป (ข้อ 2:  = 4.21) 

ฟังการทักท้วง (ข้อ 3:  = 4.12) ฟังบทสนทนาทางโทรศัพท์ (ข้อ 4:  = 4.12) ฟังภาษา

อังกฤษส�ำเนียงต่าง ๆ (ข้อ 5:  = 4.04) ฟังเพื่อจดบันทึกข้อความ (ข้อ 6:  = 3.87) 

และฟังส�ำนวนหรือค�ำสแลง (ข้อ 7:  = 3.72) อีกทั้งผลจากการเปรียบเทียบระดับความ

จ�ำเป็นพบว่า พื้นที่หาดใหญ่มีความจ�ำเป็นด้านการฟังในระดับที่น้อยกว่าพื้นที่เกาะสมุย 

และพื้นที่ภูเก็ตอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ดังรายละเอียดที่แสดงในตาราง 2
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ตาราง 2 ความจ�ำเป็นในการใช้ทักษะการฟังภาษาอังกฤษ

ทักษะการฟัง

พื้นที่ รวม
ทุกพื้นที่
N(275)

ANOVAภูเก็ต

N(98)

เกาะสมุย

N(123)

หาดใหญ่

N(54)

(S.D.) (S.D.) (S.D.) (S.D.)
F Sig

1. ฟังความต้องการ
ของลูกค้าในการ
ติดต่อใช้บริการ

4.32
 (0.67)
(มาก)

4.55
(0.59)

(มากที่สุด)

4.15
 (0.71)
(มาก)

4.39
 (0.66)
(มาก)

8.41b 0.00*

2. ฟังเพื่อโต้ตอบ
สนทนาเรื่อง      
ทั่วๆ ไป

4.19
(0.67)
(มาก)

4.33
(0.80)
(มาก)

3.98
(0.71) 
(มาก)

4.21
(0.75) 
(มาก)

4.34bc 0.01*

3. ฟังเรื่องที่ลูกค้า
ทักท้วง

4.24
(0.73) 
(มาก)

4.17
(0.82) 
(มาก)

3.78
(0.79) 
(มาก)

4.12
(0.88) 
(มาก)

6.66c 0.00*

4. ฟังบทสนทนาทาง
โทรศัพท์

4.21
(0.71) 
(มาก)

4.14
(0.93) 
(มาก)

3.89
(0.74) 
(มาก)

4.12
(0.82) 
(มาก)

2.83 0.06

5. ฟังภาษาอังกฤษ
ส�ำเนียงต่างๆ

4.14
(0.87) 
(มาก)

4.15
(0.84) 
(มาก)

3.59
(1.00) 
(มาก)

4.04
(0.91) 
(มาก)

8.47c 0.00*

6. ฟังเพื่อจดบันทึก
ข้อความ/กรอก
ข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้า

4.12
(0.76) 
(มาก)

3.76
(0.98) 
(มาก)

3.67
(0.85) 
(มาก)

3.87
(0.90) 
(มาก)

6.30a 0.00*

7. ฟังส�ำนวน/ 
   ค�ำสแลง
   ภาษาอังกฤษ

3.97
(0.83) 
(มาก)

3.67
(1.04) 
(มาก)

3.39
(0.86) 

(ปานกลาง)

3.72
(0.95) 
(มาก)

7.09ac 0.00*



วารสารศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตหาดใหญ่
ปีที่ 7 ฉบับที่ 2 เดือนกรกฎาคม - ธันวาคม 2558
Journal of Liberal Arts, Prince of Songkla University, Hat Yai Campus Vol.7 , No.2 July - December 2015

10

ทั้งนี้ผลข้างต้นมีความสอดคล้องกับผลจากการสัมภาษณ์ผู้จัดการแผนกต้อนรับ

ส่วนหน้าทั้งหมด (16 คน) ของโรงแรมใน 3 พื้นที่ โดยได้ให้ความเห็นว่า ทักษะการฟัง

ภาษาอังกฤษมีความจ�ำเป็นมากที่สุดในการฟังความต้องการของลูกค้าที่เข้ามาติดต่อใช้

บริการ

3. ความจ�ำเป็นในการใช้ทักษะการพูดภาษาอังกฤษ

ภาพรวมของความจ�ำเป็นในการใช้ทกัษะการพูดภาษาองักฤษของพนกังานต้อนรบั

ส่วนหน้าของโรงแรมทั้ง 3 พื้นที่อยู่ในระดับมากทั้งหมด (  = 4.03) โดยพบว่าพื้นที่ภูเก็ต 

(  = 4.05) และพื้นที่เกาะสมุย (  = 4.13) มีความจ�ำเป็นในด้านนี้สูงกว่าพื้นที่หาดใหญ่ 

(  = 3.76) อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ (F= 7.43c, p= 0.00) (ตาราง 1) ทั้งนี้ในทักษะย่อย

พบว่า การกล่าวต้อนรับ ทกัทาย และอ�ำลาลกูค้าอยูใ่นระดบัความจ�ำเป็นสงูสดุทัง้ 3 พืน้ที่ 

(ข้อ 1:   = 4.46) โดยพื้นที่เกาะสมุยมีความจ�ำเป็นในระดับสูงกว่าพื้นท่ีหาดใหญ่              

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ อีกทั้งในทักษะย่อยด้านที่มีความจ�ำเป็นระดับมากตามล�ำดับ 

ได้แก่ การสอบถามความต้องการลูกค้า (ข้อ 2:  = 4.28) กล่าวแสดงความต้องการด้วย

ความสุภาพ (ข้อ 3:  = 4.26) กล่าวขอโทษเมื่อเกิดความผิดพลาด (ข้อ 4:  = 4.22) 

สนทนาทั่วไป (ข้อ 5:  = 4.16) พูดและเข้าใจค�ำศัพท์เฉพาะด้าน (ข้อ 6:  = 4.14) ให้

ข้อมูลการบริการของโรงแรม (ข้อ 7:  = 4.13) ตอบรับค�ำชมเชย (ข้อ 8:  = 4.09)   

การเรียกเก็บค่าบริการ (ข้อ 9:  = 4.07) สนทนาทางโทรศัพท์ (ข้อ 10:  = 4.05) 

สอบถามและกล่าวย�ำ้ข้อความทีไ่ม่เข้าใจ (ข้อ 11:  = 4.05) และอธบิายสาเหตคุวามผดิพลาด 

(ข้อ 12:  = 4.00) ส�ำหรับความจ�ำเป็นในข้ออื่น ๆ  มีความจ�ำเป็นไม่สูงเท่าข้อที่กล่าวมา 

และข้อที่มีระดับความจ�ำเป็นต�่ำที่สุด คือ การพูดได้ถูกต้องตามหลักไวยากรณ์                        

(ขอ้ 20:   = 3.55) นอกจากนี้ผลจากการเปรยีบเทยีบระหว่างพื้นทีพ่บว่าพืน้ที่หาดใหญ่

มีความจ�ำเป็นด้านการพูดน้อยกว่าทุกพื้นที่อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติโดยระบุในหลาย

ประเด็นในระดับปานกลางเท่านั้น ดังรายละเอียดในตาราง 3
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ตาราง 3 ความจ�ำเป็นในการใช้ทักษะการพูดภาษาอังกฤษ

ทักษะการพูด

พื้นที่ รวม
ทุกพื้นที่
N(275)

ANOVAภูเก็ต

N(98)

เกาะสมุย

N(123)

หาดใหญ่

N(54)

(S.D.) (S.D.) (S.D.) (S.D.)
F Sig

1. กล่าวต้อนรับ/
ทักทาย/อำ�ลาลูกค้า

4.42
(0.70) 
(มาก)

4.58
(0.59) 

(มากที่สุด)

4.26
(0.65) 
(มาก)

4.46
(0.65)  
(มาก)

4.89bc 0.01*

2. สอบถามข้อมูล/
ความต้องการของลูกค้า

4.18
(0.83) 
(มาก)

4.41
(0.72) 
(มาก)

4.15
(0.66) 
(มาก)

4.28
(0.76)  
(มาก)

3.39 0.04*

3. กล่าวแสดงความ
ต้องการด้วยความสุภาพ

4.23
(0.72) 
(มาก)

4.40
(0.74) 
(มาก)

4.00
(0.67) 
(มาก)

4.26
(0.73)  
(มาก)

5.85bc 0.00*

4. กล่าวขอโทษ
เมื่อเกิดความผิดพลาด

4.20
0.82 
(มาก)

4.37
0.74 
(มาก)

3.93
0.80  
(มาก)

4.22
0.80  
(มาก)

5.98bc 0.00*

5. สนทนาทั่วไปกับลูกค้า 4.13
(0.81) 
(มาก)

4.20
(0.83) 
(มาก)

4.11
(0.69) 
(มาก)

4.16
(0.79) 
(มาก)

0.34 0.71

6. พูดและเข้าใจคำ�ศัพท์
เฉพาะด้านการโรงแรม

4.16
(0.73) 
(มาก)

4.20
(0.84) 
(มาก)

3.94
(0.83) 
(มาก)

4.14
(0.80) 
(มาก)

2.04 0.13

7. แนะนำ� และให้ข้อมูล
ด้านการบริการต่างๆ  
กฎระเบียบ หรือข้อห้าม
ของโรงแรม

4.16
(0.85) 
(มาก)

4.19
(0.84) 
(มาก)

3.93
(0.97) 
(มาก)

4.13
(0.87) 
(มาก)

1.82 0.16
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ทักษะการพูด

พื้นที่ รวม
ทุกพื้นที่
N(275)

ANOVAภูเก็ต
N(98)

เกาะสมุย
N(123)

หาดใหญ่
N(54)

(S.D.) (S.D.) (S.D.) (S.D.) F Sig

8. แสดงการตอบรับ

เมื่อลูกค้ากล่าวชมเชย

4.12

(0.76) 

(มาก)

4.12

(0.80) 

(มาก)

3.94

(0.71) 

(มาก)

4.09

(0.77) 

(มาก)

1.16 0.31

9. การเรียกเก็บ

ค่าบริการต่าง ๆ

4.01

(0.89) 

(มาก)

4.26

(0.78) 

(มาก)

3.74

(0.96) 

(มาก)

4.07

(0.87) 

(มาก)

7.28bc 0.00*

10. สนทนาโต้ตอบ

ทางโทรศัพท์

4.14

(0.85) 

(มาก)

4.05

(0.95) 

(มาก)

3.91

(0.92) 

(มาก)

4.05

0.91 

(มาก)

1.18 0.31

11. สอบถาม หรือกล่าว

ยํ้าคำ�ถาม หรือข้อความ

ที่ไม่เข้าใจ

4.19

(0.78) 

(มาก)

4.03

(0.90) 

(มาก)

3.81

(0.78) 

(มาก)

4.05

(0.84) 

(มาก)

3.63ac 0.03*

12. อธิบายสาเหตุ

ของความผิดพลาด

4.05

(0.83) 

(มาก)

4.11

(0.92) 

(มาก)

3.65

(0.93) 

(มาก)

4.00

(0.90) 

(มาก)

5.39c 0.01*

13. แนะนำ� และให้ข้อมูล

รายละเอียดเกี่ยวกับ

โปรแกรมการท่องเที่ยว

4.01

(0.91) 

(มาก)

4.15

(0.82) 

(มาก)

3.57

(0.92) 

(มาก)

3.99

(0.90) 

(มาก)

8.11c 0.00*

14. ถาม และตอบเก่ียวกับ

ระยะทาง และเวลา

3.89

(0.87) 

(มาก)

4.15

(มาก)

(0.82)

3.76

(มาก)

(0.91)

3.98

(มาก)

(0.87)

4.91bc 0.01*



วารสารศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตหาดใหญ่
ปีที่ 7 ฉบับที่ 2 เดือนกรกฎาคม - ธันวาคม 2558

Journal of Liberal Arts, Prince of Songkla University, Hat Yai Campus Vol.7 , No.2 July - December 2015
13

ทักษะการพูด

พื้นที่ รวม
ทุกพื้นที่
N(275)

ANOVAภูเก็ต
N(98)

เกาะสมุย
N(123)

หาดใหญ่
N(54)

(S.D.) (S.D.) (S.D.) (S.D.) F Sig

15. เสนอความช่วยเหลือ/

ทางเลือกแก่ลูกค้า

3.87

(0.87) 

(มาก)

4.15

(0.79) 

(มาก)

3.76

(0.78) 

(มาก)

3.97

(0.83) 

(มาก)

5.47b 0.00*

16. พูดปฏิเสธ

อย่างสุภาพ

4.14

(0.76) 

(มาก)

4.01

(0.80) 

(มาก)

3.48

(0.82) 

(ปานกลาง)

3.95

(0.82) 

(มาก)

12.69c 0.00*

17. พูดโดยใช้นํ้าเสียง

ได้ถูกต้องตามสถานการณ์ 

(Tone)

3.85

(0.79) 

(มาก)

3.99

(0.92) 

(มาก)

3.46

(0.86) 

(ปานกลาง)

3.84

(0.88) 

(มาก)

7.04c 0.00*

18. ออกเสียงคำ�ใน

ภาษาอังกฤษได้ถูกต้อง 

(Pronunciation)

3.88

(0.88) 

(มาก)

3.92

(0.90) 

(มาก)

3.50

(0.91) 

(ปานกลาง)

3.82

(0.90) 

(มาก)

4.41c 0.01*

19. แนะนำ� และให้ข้อมูล

เกี่ยวกับการแลกเปลี่ยน

เงินตราระหว่างประเทศ

3.50

(1.09) 

(ปานกลาง)

3.74

(0.89) 

(มาก)

3.30

(1.02) 

(ปานกลาง)

3.57

(1.00) 

(มาก)

4.14bc 0.02*

20. พูดถูกต้อง

ตามหลักไวยากรณ์

3.76

(0.85) 

(มาก)

3.59

(1.03) 

(มาก)

3.07

(0.93) 

(ปานกลาง)

3.55

(0.98) 

(มาก)

9.13c 0.00*
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นอกจากน้ีผู ้จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้าทั้งหมด (16 คน) ให้ความเห็นที่
สอดคล้องกันว่าพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมมีความจ�ำเป็นในการใช้ทักษะการ
พูดรองจากทักษะการฟังในการทักทาย และสอบถามความต้องการของลูกค้า อีกท้ัง              
ผู้จัดการแผนกต้อนรับส่วนใหญ่ (10 คน) เห็นว่าไวยากรณ์ภาษาอังกฤษมีความจ�ำเป็น
น้อยทีสุ่ดเมือ่เปรียบเทยีบกบัประเด็นอืน่ๆ ในการใช้ทักษะการพดูภาษาองักฤษเพ่ือปฏิบัติ
งานในต�ำแหน่งพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม

4. ความจ�ำเป็นในการใช้ทักษะการอ่านภาษาอังกฤษ

โดยภาพรวมพบว่าพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมท้ัง 3 พ้ืนท่ี มีความ
จ�ำเป็นในการใช้ทกัษะการอ่านภาษาองักฤษในระดบัมากทัง้หมด (  = 3.72) โดยในพืน้ที่
ภูเก็ต (  = 3.88) และเกาะสมุย (  = 3.75) มีความจ�ำเป็นด้านนี้สูงกว่าพื้นที่หาดใหญ่  
(  = 3.37) อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ (F= 7.20c, p= 0.00) (ตาราง 1) ทั้งนี้ในทักษะย่อย
พบว่า การอ่านข้อมูลหรือเอกสารการเดินทางของลูกค้ามีความจ�ำเป็นในระดับสูงสุดทั้ง 
3 พืน้ที ่(ข้อ 1:   = 3.91) และในพืน้ทีภ่เูกต็มคีวามจ�ำเป็นสงูกว่าพืน้ทีอ่ืน่ แต่ไม่พบความ
จ�ำเป็นที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติระหว่าง 3 พื้นที่ ทั้งนี้ทักษะย่อยที่มีความ
จ�ำเป็นรองลงมาตามล�ำดับ ได้แก่ การอ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์หรือจดหมายธุรกิจ            
(ข้อ 2:  = 3.79) การอ่านข้อมูลเกี่ยวกับสถานที่ท่องเที่ยว (ข้อ 3:  = 3.79) การอ่าน
ประกาศหรือข่าวสารต่างๆ (ข้อ 4:  = 3.60) และการอ่านบันทึกย่อหรือข้อความภาษา
อังกฤษ (ข้อ 5:  = 3.52)  และผลการเปรียบเทียบระหว่างพื้นที่พบว่าพื้นที่หาดใหญ่มี
ความจ�ำเป็นในด้านการอ่านในระดบัน้อยกว่าทกุพืน้ทีอ่ย่างมนียัส�ำคญั ดงัรายละเอยีดใน
ตาราง 4
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ทักษะการอ่าน

พื้นที่ รวม
ทุกพื้นที่
N(275)

ANOVAภูเก็ต
N(98)

เกาะสมุย
N(123)

หาดใหญ่
N(54)

(S.D.) (S.D.) (S.D.) (S.D.)
F Sig

1. อ่านข้อมูล/เอกสาร
การเดินทางของลูกค้า

4.02
(0.82) 
(มาก)

3.89
(0.91) 
(มาก)

3.76
(0.73) 
(มาก)

3.91
(0.85) 
(มาก)

1.74 0.18

2. อ่าน E-mail/ 
จดหมายธุรกิจ

3.96
(0.86) 
(มาก)

3.86
(1.07) 
(มาก)

3.33
(0.85) 

(ปานกลาง)

3.79
(0.98) 
(มาก)

7.98c 0.00*

3. อ่านข้อมูลเกี่ยวกับ
สถานที่ท่องเที่ยว

3.87
(0.81) 
(มาก)

3.85
(0.94) 
(มาก)

3.50
(0.91) 

(ปานกลาง)

3.79
(0.90) 
(มาก)

3.57 0.03*

4. อ่านประกาศ
หรือข่าวสารต่างๆ

3.83
(0.94) 
(มาก)

3.57
(1.09) 
(มาก)

3.26
(0.87) 

(ปานกลาง)

3.60
(1.02) 
(มาก)

5.70ac 0.00*

5. อ่านบันทึกย่อ/
ข้อความภาษาอังกฤษ

3.74
(0.94) 
(มาก)

3.58
(1.06) 
(มาก)

3.00
(0.99) 

(ปานกลาง)

3.52
(1.04) 
(มาก)

9.88c 0.00*

ตาราง 4 ความจ�ำเป็นในการใช้ทักษะการอ่านภาษาอังกฤษ

ความจ�ำเป็นดังกล่าวสอดคล้องกับผลการสัมภาษณ์ผู้จัดการแผนกต้อนรับส่วน
หน้าของโรงแรม (16 คน) ซึ่งชี้ให้เห็นว่าพนักงานต้อนรับมีความจ�ำเป็นในการใช้ทักษะ
การอ่านภาษาอังกฤษในการอ่านข้อมูล เอกสารของลูกค้ามากที่สุด ถึงแม้ว่าระดับความ
จ�ำเป็นอาจจะไม่มากเท่าการใช้ทักษะการฟัง และการพูดภาษาอังกฤษ 
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5. ความจ�ำเป็นในการใช้ทักษะการเขียนภาษาอังกฤษ

โดยภาพรวมพบว่าพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมท้ัง 3 พื้นท่ีมีความ
จ�ำเป็นต้องใช้ทักษะการเขียนตั้งแต่ระดับปานกลางถึงมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 
(  = 3.66) เมื่อเปรียบเทียบระหว่าง 3 พื้นที่พบว่าพื้นที่เกาะสมุย (  = 3.77) และภูเก็ต  
(  = 3.66) มีความจ�ำเป็นด้านนี้สูงกว่าพื้นที่หาดใหญ่ (  = 3.42) โดยพื้นที่เกาะสมุยมี
ความจ�ำเป็นสงูกว่าพืน้ท่ีหาดใหญ่อย่างมนัียส�ำคัญทางสถติ ิ(F= 4.30bc, p=0.01) (ตาราง1) 
อีกท้ังเมื่อพิจารณาทักษะย่อยพบว่า การบันทึกข้อมูลการเข้าพัก (ข้อ 1:   = 4.07)                
มคีวามจ�ำเป็นสงูสุดทัง้ 3 พืน้ที ่โดยพืน้ทีเ่กาะสมยุมคีวามจ�ำเป็นทีส่งูกว่าพืน้ทีภ่เูกต็อย่าง
มีนัยส�ำคัญทางสถิติ ทักษะย่อยอื่น ๆ ที่มีความจ�ำเป็นรองลงมาตามล�ำดับ ได้แก่                    
การกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ ของโรงแรม (ข้อ 2:  = 3.96) เขียนบันทึกข้อความส�ำคัญ
จากการสนทนาทางโทรศัพท์ (ข้อ 3:  = 3.73) บันทึกย่อจากการโต้ตอบ ซักถาม                   
(ข้อ 4:  = 3.71) เขยีนข้อมลูเส้นทางไปยงัสถานทีต่่าง ๆ  (ข้อ 5:  = 3.63) เขยีนจดหมาย
และจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (ข้อ 6:  = 3.61) เขียนค�ำสั่งที่ได้ฟังเพื่อน�ำไปปฏิบัติ                  
(ข้อ 7:  = 3.38) และเขียนรายงานการท�ำงานเสนอต่อโรงแรม (ข้อ 8:  = 3.23)                
และผลจากการเปรียบเทียบระดับความจ�ำเป็นระหว่าง 3 พื้นที่พบว่าส่วนใหญ่ไม่มีความ
แตกต่างทีร่ะดับนยัส�ำคญัทางสถติยิกเว้นข้อ 2 และ 6 ดงัแสดงในตาราง 5

ตาราง 5 ความจ�ำเป็นในการใช้ทักษะการเขียนภาษาอังกฤษ

ทักษะการเขียน

พื้นที่ รวมทุก

พื้นที่

N(275)

ANOVAภูเก็ต

N(98)

เกาะสมุย

N(123)

หาดใหญ่

N(54)

(S.D.) (S.D.) (S.D.) (S.D.) F Sig

1. บันทึกข้อมูลการเข้า
พักของลูกค้า

3.85
(0.83) 
(มาก)

4.26
(0.90) 
(มาก)

4.02
(0.74) 
(มาก)

4.07
(0.86) 
(มาก)

6.59ab 0.00*

2. กรอกแบบฟอร์มต่างๆ 
ของโรงแรม

3.84
 (0.95)
(มาก)

4.21
(0.80) 
(มาก)

3.61
(0.86) 
(มาก)

3.96
(0.90) 
(มาก)

10.52b 0.00*
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ทักษะการเขียน

พื้นที่ รวมทุก

พื้นที่

N(275)

ANOVAภูเก็ต
N(98)

เกาะสมุย
N(123)

หาดใหญ่
N(54)

(S.D.) (S.D.) (S.D.) (S.D.) F Sig

3. เขียนบันทึกข้อความ
สำ�คัญของลูกค้าจากการ
สนทนาทางโทรศัพท์

3.76
 (0.89)
(มาก)

3.76
(1.11) 
(มาก)

361
(0.86) 
(มาก)

3.73
(0.99) 
(มาก)

0.50 0.61

4. บันทึกย่อจากการ
โต้ตอบ ซักถามลูกค้า

3.79
(0.93) 
(มาก)

3.72
(0.99) 
(มาก)

3.54
(0.91) 
(มาก)

3.71
(0.95) 
(มาก)

1.21 0.30

5. เขียนข้อมูลเส้นทางไป
ยังสถานที่ต่างๆ ให้ลูกค้า

3.62
(0.90) 
(มาก)

3.69
(1.05) 
(มาก)

3.48
(0.86) 

(ปานกลาง)

3.63
(0.96) 
(มาก)

0.89 0.41

6. เขียนจดหมาย/E-mail 
ในการโต้ตอบเป็นภาษา
อังกฤษ

3.80
(0.97) 
(มาก)

3.76
(1.22) 
(มาก)

2.96
(0.97) 

(ปานกลาง)

3.61
(1.13) 
(มาก)

12.07c 0.00*

7. เขียนคำ�สั่งที่ได้ฟังเพื่อ
นำ�ไปปฏิบัติ

3.36
 (1.33)

(ปานกลาง)

3.49
(1.10) 

(ปานกลาง)

3.19
(0.95) 

(ปานกลาง)

3.38
(1.16) 

(ปานกลาง)

1.31 0.27

8. เขียนรายงานการ
ทำ�งานเสนอต่อโรงแรม

3.32
(1.27) 

(ปานกลาง)

3.28
(1.30) 

(ปานกลาง)

2.93
(1.10) 

(ปานกลาง)

3.23
(1.26) 
(มาก)

1.94 0.15

ในท�ำนองเดียวกัน ผลการสัมภาษณ์ผู้จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม
ทั้ง 16 คน แสดงให้เห็นว่าทักษะการเขียนภาษาอังกฤษมีความจ�ำเป็นน้อยที่สุดในการ
ปฏบิติังาน เน่ืองจากพนกังานต้อนรบัมคีวามจ�ำเป็นในการเขยีนภาษาองักฤษจ�ำกดัเฉพาะ
เรื่องกรอกข้อมูล หรือบันทึกข้อความสั้นๆ เท่านั้น
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สรุปผล และอภิปรายผล

จากผลการศกึษา พบว่าพนกังานต้อนรบัส่วนหน้าของโรงแรมมคีวามจ�ำเป็นในการ
ใช้ทักษะภาษาอังกฤษในระดับมากทุกทักษะ โดยเรียงตามล�ำดับ คือ ทักษะการฟัง             
(  = 4.07)  ทักษะการพูด (  = 4.03) ทักษะการอ่าน (  = 3.72) และทักษะการเขียน 
(  = 3.66) ทุกฝ่ายระบุตรงกันถึงความจ�ำเป็นสูงสุดในการใช้ทักษะการฟังภาษาอังกฤษ 
โดยประเดน็หลักทีม่คีวามจ�ำเป็นในการใช้ทกัษะการฟังภาษาอังกฤษนัน้ เก่ียวข้องกบัการ
ติดต่อสื่อสารระดับเบ้ืองต้นในการให้บริการแก่ลูกค้าชาวต่างชาติ เพื่อฟังความต้องการ
ของลูกค้าในการตดิต่อใช้บรกิาร ฟังเพือ่โต้ตอบสนทนาเรือ่งทัว่ไป ฟังเรือ่งทีล่กูค้าทกัท้วง 
ฟังบทสนทนาทางโทรศัพท์ และฟังเพื่อจดบันทึก จากการศึกษาของ Tangniam (2006) 
พบว่าการใช้ทักษะการฟังภาษาอังกฤษมีความจ�ำเป็นมากที่สุดในการติดต่อสื่อสารแบบ
ต่อหน้า (face to face) รวมถงึการฟังความต้องการของลกูค้าทางโทรศพัท์ อกีท้ังพนกังาน
ต้อนรบัส่วนหน้าของโรงแรม มีความจ�ำเป็นรองลงมาในการใช้ทักษะการพดูภาษาองักฤษ
ในประเด็นทีเ่กีย่วข้องกบัการสนทนาเบือ้งต้นกบัลกูค้าทีม่าใช้บรกิาร ในการกล่าวต้อนรบั 
กล่าวทกัทาย และกล่าวค�ำอ�ำลา สอบถามข้อมลูและความต้องการของลกูค้า กล่าวแสดง
ความต้องการด้วยความสุภาพ และกล่าวขอโทษเมื่อเกิดความผิดพลาด เนื่องจากทักษะ
การฟัง และการพูดภาษาองักฤษนัน้ เป็นทกัษะทีจ่�ำเป็นต้องใช้ควบคูก่นัเพือ่ให้การสือ่สาร
มีประสิทธิภาพสูงสุด สอดคล้องกับงานวิจัยของ Aunruen (2005) และ Dejkunjorn 
(2005) และ Chaiyapantoh (2008) พบว่าการใช้ทกัษะการฟัง และการพดูภาษาองักฤษ
มีความจ�ำเป็นมากท่ีสุดในการติดต่อสื่อสารเพื่อให้บริการลูกค้าต่างชาติ การศึกษาครั้งนี้
ยังชี้ให้เห็นด้วยว่าประเด็นหรือเน้ือหาที่เก่ียวข้องกับทักษะการพูดในการปฏิบัติงานมี
จ�ำนวนมากกว่าทักษะอื่นๆ (ตาราง 2: 20 ประเด็น) และเป็นที่น่าสังเกตว่าการพูดให้ถูก
หลกัไวยากรณ์ ซึง่ได้รบัการระบวุ่ามคีวามจ�ำเป็นในระดับมาก แต่เมือ่เปรยีบเทยีบกบัความ
จ�ำเป็นด้านการพูดในหัวข้อหรือประเด็นอื่นๆ พบว่าการพูดตามหลักไวยากรณ์ที่สมบูรณ์
แบบ มีความจ�ำเป็นน้อยที่สุด แสดงให้เห็นว่าพนักงานอาจให้ความส�ำคัญในแง่ของความ
สะดวกในการส่ือสารให้เป็นที่เข้าใจมากกว่าความถูกต้องแม่นย�ำของหลักภาษา อย่างไร
ก็ตามเมื่อพิจารณาการใช้ทักษะการอ่านภาษาอังกฤษ พบว่าพนักงานต้อนรับส่วนหน้า
ของโรงแรมมีความจ�ำเป็นต้องอ่านเฉพาะข้อมลูหรอืเอกสารการเดนิทางของลกูค้า จดหมาย 
อิเลคทรอนิกส์หรือจดหมายธุรกิจ ข้อมูลเกี่ยวกับสถานที่ท่องเที่ยว และบันทึกย่อเท่านั้น 
ส�ำหรบัความจ�ำเป็นในการใช้ทกัษะการเขยีนภาษาองักฤษกเ็ช่นกนั พบว่าพนักงานต้อนรบั
ส่วนหน้าของโรงแรม มีความจ�ำเป็นในการเขียนเฉพาะเรื่องการบันทึกข้อมูลการเข้าพัก 
การกรอกแบบฟอร์มต่างๆ ของโรงแรม และการเขียนบันทึกข้อความส�ำคัญของลูกค้า
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ส�ำหรับประเดน็ความแตกต่างของระดับความจ�ำเป็นในการใช้ภาษาองักฤษในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับของโรงแรมใน 3 พื้นที่นั้น จากการศึกษาพบว่าพนักงาน
ต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมในพื้นที่จังหวัดภูเก็ต และอ�ำเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฏร์
ธาน ีมคีวามจ�ำเป็นในการใช้ทกัษะด้านการฟัง การพดู การอ่าน และการเขยีนภาษาองักฤษ
สูงกว่าพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมในพื้นที่อ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
เนื่องจากผลการสัมภาษณ์ผูจ้ัดการตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมในพื้นที่จังหวัดภูเกต็และ
เกาะสมุย พบว่าลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในโรงแรมส่วนใหญ่เป็นชาวต่างชาติซ่ึงใช้ภาษา
องักฤษในการตดิต่อสือ่สาร ซึง่ภาษาองักฤษถอืเป็นภาษาหลกัทีใ่ช้ในการตดิต่อสือ่สารกนั
ทั่วโลก ท�ำให้พนักงานต้อนรับส่วนหน้ามีความจ�ำเป็นในการใช้ภาษาอังกฤษเป็นสื่อกลาง
ในการบริการกับลูกค้า อีกทั้งพบว่าในพื้นที่อ�ำเภอหาดใหญ่นั้น ลูกค้าที่เข้าใช้บริการใน
โรงแรมส่วนใหญ่เป็นชาวไทย รองลงมา ได้แก่ชาวมาเลเซยีและสงิคโปร์ซึง่มจี�ำนวนไม่น้อย
ใช้ภาษามลายแูละภาษาจนีในการสือ่สาร ดงันัน้พนกังานจึงมคีวามจ�ำเป็นในการใช้ภาษา
องักฤษน้อยกว่าพนกังานต้อนรบัส่วนหน้าของโรงแรมในจงัหวดัภเูกต็ และอ�ำเภอเกาะสมยุ 
จังหวัดสุราษฏร์ธานี 

ข้อเสนอแนะ

1. ข้อเสนอแนะในการพัฒนาหลักสูตรภาษาอังกฤษเพื่อการโรงแรม 

ผลจากการศกึษาคร้ังนีส้ามารถเป็นแนวทางทีส่ถาบันหรอืหน่วยงานการศกึษา
ในพื้นที่ภูเก็ต เกาะสมุย และหาดใหญ่ น�ำไปใช้ในการพัฒนาหลักสูตรการเรียนการสอน
ภาษาอังกฤษเพื่อการโรงแรม โดยเนื้อหาและกิจกรรมในการเรียนการสอนควรได้รับการ
ออกแบบให้มคีวามสอดคลอ้งกับความจ�ำเป็นการใช้ภาษาอังกฤษเพือ่การปฏบิัตงิานของ
พนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมในแต่ละพื้นที่ ดังต่อไปนี้

1.1 พื้นที่ภูเก็ต 

ควรมุ่งพัฒนาเนื้อหาและกิจกรรมในการใช้ทักษะการฟังและการพูดภาษา
อังกฤษในการให้บริการเบื้องต้นท้ังที่เป็นการสื่อสารแบบต่อหน้า (face to face) และ
การสนทนาทางโทรศัพท์ รวมถึงความสุภาพในการใช้ภาษา ได้แก่ การฟังความต้องการ
ของลกูค้าในการตดิต่อใช้บรกิาร ฟังเรือ่งทีล่กูค้าทกัท้วง ฟังบทสนทนาทางโทรศพัท์ กล่าว
ต้อนรับ ทักทายหรืออ�ำลาลูกค้า กล่าวแสดงความต้องการด้วยความสุภาพ และกล่าว
ขอโทษเมื่อเกิดความผิดพลาด ด้านทักษะการอ่านภาษาอังกฤษ ควรมุ่งเน้นกิจกรรมการ
อ่านข้อมูลหรือเอกสารการเดินทางลกูค้า จดหมายอเิลก็ทรอนกิส์หรอืจดหมายธรุกจิ และ
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อ่านข้อมูลเกี่ยวกับสถานที่ท่องเที่ยว และด้านทักษะการเขียนภาษาอังกฤษนั้น ผู้เรียนมี
ความจ�ำเป็นในการเรียนรู้การเขียนบันทึกข้อมูลการเข้าพัก กรอกแบบฟอร์มต่างๆ ของ
โรงแรม เขยีนจดหมายหรือจดหมายอเิลก็ทรอนกิส์ และบนัทกึย่อจากการโต้ตอบซกัถามลกูค้า 

1.2 พื้นที่เกาะสมุย

ทักษะการพูดภาษาอังกฤษเป็นทักษะที่มีความจ�ำเป็นมากท่ีสุดในการให้
บริการ ดังนั้นควรให้ความส�ำคัญกับกิจกรรมการเรียนทักษะการพูดภาษาอังกฤษในการ
กล่าวต้อนรับ ทกัทายหรอือ�ำลา สอบถามข้อมลูหรอืความต้องการลกูค้า กล่าวแสดงความ
ต้องการด้วยความสุภาพ และการกล่าวขอโทษเมื่อเกิดความผิดพลาด ด้านทักษะการฟัง
ภาษาอังกฤษ ผู้เรียนควรได้เรียนรู้การฟังความต้องการของลูกค้า ฟังเพื่อโต้ตอบสนทนา
เรื่องทั่วไป ฟังเรื่องที่ลูกค้าทักท้วง และฟังบทสนทนาทางโทรศัพท์ ส�ำหรับกิจกรรมด้าน
ทักษะการเขียนภาษาอังกฤษที่ควรมุ่งเน้น ได้แก่ การบันทึกข้อมูลการเข้าพักของลูกค้า 
กรอกแบบฟอร์มต่างๆ ของโรงแรม และเขียนบันทึกข้อความส�ำคัญจากการสนทนา
โทรศพัท์ และด้านทกัษะการอ่านภาษาอังกฤษ ผูเ้รยีนควรได้เรยีนรูเ้กีย่วกับการอ่านข้อมลู
หรือเอกสารการเดินทางของลูกค้า อ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์หรือจดหมายธุรกิจ และ
การอ่านข้อมูลเกี่ยวกับสถานที่ท่องเที่ยว

1.3 พื้นที่หาดใหญ่

พนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมในพื้นที่หาดใหญ่นั้นมีความจ�ำเป็นโดย
ภาพรวมในการใช้ภาษาอังกฤษต�่ำกว่าพื้นที่ภูเก็ตและเกาะสมุย โดยทักษะการฟังและ
ทักษะการพูดภาษาอังกฤษมีความจ�ำเป็นเป็นอย่างมาก ดังนั้นผู้เรียนควรได้เรียนรู้ในการ
ฟังความต้องการของลกูค้าในการตดิต่อใช้บรกิาร ฟังเพือ่โต้ตอบสนทนาเรือ่งทัว่ไป ฟังบท
สนทนาทางโทรศัพท์ กล่าวต้อนรับ ทักทาย หรืออ�ำลา สอบถามข้อมูลหรือความต้องการ 
และสนทนาทั่วไปกับลูกค้า ส�ำหรับทักษะการอ่านและทักษะการเขียนภาษาอังกฤษนั้น 
แม้ว่ามคีวามจ�ำเป็นไม่สงูนกั แต่ผูเ้รยีนยงัคงมคีวามจ�ำเป็นในการใช้ทกัษะดงักล่าวในการ
ปฏิบัติงาน ได้แก่ การอ่านข้อมูลหรือเอกสารการเดินทางของลูกค้า อ่านข้อมูลเกี่ยวกับ
สถานที่ท่องเที่ยว อ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์หรือจดหมายธุรกิจ การบันทึกข้อมูลการ
เข้าพักของลูกค้า กรอกแบบฟอร์มต่างๆ ของโรงแรม เขียนบันทึกข้อความส�ำคัญจากการ
สนทนาทางโทรศัพท์ และบันทึกย่อจากการโต้ตอบซักถามลูกค้า

2. การสนับสนุนการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษของพนกังานต้อนรับส่วนหน้าของ
โรงแรม เพื่อเตรียมความพร้อมในการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนปี 2558
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การพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษของพนักงานไทยในต�ำแหน่งพนักงานต้อนรับส่วน
หน้านั้น จ�ำเป็นต้องได้รับการสนับสนุนทั้งจากภาครัฐและเอกชนในการจัดอบรมทักษะ
ทางด้านภาษาองักฤษทีเ่กีย่วข้องกับการปฏบิตังิานอย่างสม�ำ่เสมอ ดงันัน้การฝึกอบรมทัง้
ภายในและภายนอกองค์กรโดยผู้เชี่ยวชาญจะช่วยให้เกิดการพัฒนาการใช้ภาษาอังกฤษ
แก่พนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้สามารถแข่งขันกับแรงงาน
ต่างชาติในกลุ่มอาเซียนได้ อีกทั้งการจัดทดสอบวัดระดับความสามารถทางด้านภาษา
อังกฤษของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมจะช่วยให้พนักงานมีแรงกระตุ้นในการ
พัฒนาความสามารถด้านภาษาอังกฤษของตนเองอย่างสม�่ำเสมอ และการเรียนรู้ภาษา
องักฤษเพ่ือวตัถปุระสงค์เฉพาะ (ESP) ด้วยตนเองโดยอาศยัเทคโนโลยสีารสนเทศและการ
สื่อสาร (ICT) เช่น การใช้โปรแกรมฝึกภาษาอังกฤษด้วยตนเองเป็นแนวทางหนึ่งที่จะช่วย
ให้ผู้เรียนได้เรียนรู้และพัฒนาความสามารถทางภาษาของตนเองได้อย่างสะดวกและต่อ
เนื่องมากยิ่งขึ้น 
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