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Abstract 

Thailand is well known for its innumerably beautiful tourist attractions and rich cultural 

diversities. This is why Thailand is a destination where many foreign tourists prefer to come for 

perfect unwinding. To offer such relaxation, quality service styles and English communication skills 

are essential tools for hotel businesses to provide service satisfaction to foreign tourists and 

customers. However, the Coronavirus 2019 (COVID-19) epidemic situation, has, until now, 

affected the hotels, and hospitality businesses around the world, including Thailand. After the 

epidemic situation improved, Thailand has officially announced the opening of the country. As a 

result, a large number of foreign tourists have begun to come back to use the quality service 

again. Although hotels, and service businesses recover accordingly, various factors such as service 

expectations, technology, and hygiene and safety in the hotel business would necessitate better 

quality service than in the past.  Therefore, this academic article aims to present the concept of 

quality of service concurrently with the integration of English communication, in order to fulfil the 

hospitality service satisfaction of post-COVID foreign guests. Moreover, this academic article aims 

to study ideas related to the behaviors of tourists or service users after the epidemic situation of 

the 2019 Coronavirus. The finding would probably give rise to a number of adjustments required 

of hotels and service businesses in the following aspects: service and excellent techniques; service 

elements; service with guest impressions; the importance of English in service businesses; the 
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integration of English with service skills; and effective English communication to create service 

satisfaction. These outcomes would form guidelines for developing the potential of service 

providers, customers, and quality services to reach the standards and create customer satisfaction. 
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บทคัดย่อ 
             ประเทศไทยเป็นท่ีรู้จักดีว่ามีแหล่งท่องเท่ียวอันสวยงาม มีความหลากหลายทางวัฒนธรรม เป็นจุดหมาย

ปลายทางท่ีนักท่องเท่ียวต่างชาติจำนวนมากนิยมเดินทางมาพักผ่อน โดยมีรูปแบบการบริการท่ีมีคุณภาพและทักษะ

การสื่อสารภาษาอังกฤษ จึงเป็นเคร่ืองมือสำคัญสำหรับธุรกิจโรงแรมในการสร้างความพึงพอใจในการบริการแก่

นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ อย่างไรก็ตาม การแพร่ระบาดของโควิด-19 ส่งผลกระทบต่อธุรกิจโรงแรมและบริการ 

ท่ัวโลกจนถึงปัจจุบันซึ่งรวมถึงประเทศไทยด้วย หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดดังกล่าวดีขึ้น และประเทศไทยได้

ประกาศเปิดประเทศอย่างเป็นทางการ ส่งผลให้นักท่องเท่ียวต่างชาติเร่ิมกลับมาใช้บริการท่ีมีคุณภาพอีกคร้ัง แม้ว่า

ธุรกิจโรงแรมและบริการจะฟื้นตัวดีขึ้นตามลำดับแต่ปัจจัยต่างๆ เช่น ความคาดหวังในการบริการ เทคโนโลยี 

สุขอนามัยและความปลอดภัยในธุรกิจโรงแรม ล้วนจำเป็นต้องได้รับบริการท่ีมีคุณภาพดีกว่าในอดีต บทความนี้จึง 

มีวัตถุประสงค์เพื่อนำเสนอแนวคิดของคุณภาพการบริการ ควบคู่การบูรณาการการสื่อสารภาษาอังกฤษ เพื่อ

ตอบสนองความพึงพอใจด้านบริการของผู้นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติหลังสถานการณ์โควิด-19 นอกจากนี้ยังศึกษา

แนวคดิเกี่ยวกับพฤติกรรมของนักท่องเท่ียว หรือผู้ใชบ้ริการหลังสถานการณ์โควิด-19 เพือ่แสดงการปรับเปลี่ยนปัจจัย

ในหลายประการท่ีจำเป็นสำหรับธุรกิจโรงแรมและบริการ ได้แก่ การบริการและเทคนิคท่ีเป็นเลิศ องค์ประกอบของ

การบริการ การบริการกับการสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า ความสำคัญของภาษาอังกฤษในธุรกิจบริการ การ 

บูรณาการภาษาอังกฤษกับทักษะการบริการ และการสื่อสารภาษาอังกฤษอย่างมีประสิทธิภาพเพื่อสร้างความ 

พึงพอใจในการบริการ ตามลำดับ จะเป็นแนวทางในการพัฒนาศักยภาพของผู้ให้บริการ ลูกค้า และการบริการท่ีมี

คุณภาพให้ได้มาตรฐานและสร้างความพงึพอใจให้กบัลูกค้า 

 

คำสำคัญ: การบริการ; ภาษาอังกฤษ; ธุรกิจโรงแรม; คุณภาพการบริการท่ีเป็นเลิศ 

 

บทนำ 
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของประเทศไทย ถือเป็นเคร่ืองมือหลักท่ีช่วยขับเคลื่อนเศรษฐกิจไทยมาตลอด

หลายปีท่ีผ่านมา โดยประเทศไทยมีรายได้จากภาคธุรกิจท่องเท่ียวเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่องทุกปี โดยในช่วงปี 2561 – 

2562 มีสัดส่ วนคงท่ีอยู่ ท่ี ร้อยละ 17.98 และ 18.21 ตามลำดับ  (Office of The National Economic and Social 

Development Council, 2022) แต่ในช่วงปี 2563 และปี 2564 ท่ีผ่านมา ประเทศไทย ได้รับผลกระทบจากสถานการณ์

โควิด-19 ซึ่งส่งผลกระทบต่อภาคการท่องเท่ียวของไทยอย่างมาก โดยธุรกิจท่ีเกี่ยวเนื่องกับภาคการท่องเท่ียวสูญเสีย

โอกาสในการสร้างรายได้ และส่งผลให้อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวในประเทศไทยหยุดชะงัก เนื่องจากมาตรการ

ควบคุมการแพร่ระบาด และจำกัดการเดินทางระหว่างพื้นท่ีในประเทศต่าง ๆ ท่ัวโลก โดยจำนวนนักท่องเท่ียวลดลง
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จาก 10,482,066 คน ในปี 2563 เป็น 3,513,737 คน ในปี 2564 หรือลดลง ร้อยละ 66.48 และรายได้จากการ

ท่องเท่ียวเชงิธุรกิจ ลดลงจาก 61,317 ล้านบาท ในปี 2563 เป็น 7,565 ล้านบาท ในปี 2564 หรือลดลงร้อยละ 87.66 

(Office of The National Economic and Social Development Council, 2022) ในช่วงเดือนมกราคม - พฤศจิกายน 

2565 ตัวเลขจำนวนนักท่องเท่ียวท่ีเดินทางมายังประเทศไทยสะสม 8,206,035 ล้านคน (Economics Tourism and 

Sports Division, Ministry of Tourism and Sport, 2022) และจำนวนนักท่องเท่ียวท่ีเดนิทางมายังประเทศไทย ช่วงเดอืน

มกราคม - พฤษภาคม 2566 อยู่ท่ี 10,631,671 คน โดยมีจำนวนเพิ่มขึน้อย่างต่อเนื่อง ด้านมูลค่าผลิตภัณฑ์มวลรวม

ด้านการท่องเท่ียวในปี 2564 อยู่ท่ี 365,105 ล้านบาท และในปี 2565 มีจำนวนเพิ่มขึ้นอยู่ท่ี 982,585 ล้านบาท 

(Economics Tourism and Sports Division, Ministry of Tourism and Sport, 2023) นอกจากนี้  กองเศรษฐกิจการ

ท่องเท่ียวและกีฬา ได้สำรวจความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเดินทางมาในประเทศ ประจำปี 2565 

พบว่า ด้านสถานท่ีท่องเท่ียวและแหล่งท่องเท่ียวต่างๆ คือ ปัจจัยสำคัญท่ีสุดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเดินทางท่องเท่ียว 

อยู่ ท่ี ร้อยละ 53.13 (Economics Tourism and Sports Division, Ministry of Tourism and Sport, 2023) จากข้อมูล

ข้างต้นจึงเป็นการสะท้อนให้เห็นว่าแหล่งท่องเท่ียวต่าง ๆ ในประเทศไทยยังคงเป็นจุดหมายปลายทางท่ีนักท่องเท่ียว

ต่างชาตยิังคงให้ความสนใจ และอยากเข้ามาใชบ้ริการ  

ธุรกิจโรงแรม เป็นหนึ่งในธุรกิจท่ีเกี่ยวเนื่องกับภาคการท่องเท่ียวโดยตรง เนื่องจากเป็นสถานท่ีอำนวยความ

สะดวกในการรองรับและให้บริการด้านท่ีพักแก่นักท่องเท่ียว จึงมีความสำคัญอย่างยิ่งในการพัฒนาและปรับปรุง

คุณภาพการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ ส่งผลให้ธุรกิจโรงแรมจึงมีการเติบโตอย่าง

ต่อเนื่อง โดยผลิตภัณฑ์มวลรวมในประเทศ (GDP) หมวดท่ีพักแรม (Accommodation) ช่วงปี 2560-2562 คิดเป็น

สัดส่วนร้อยละ 2.5 ของ GDP รวมท้ังประเทศ ก่อนท่ีจะลดลงเหลือสัดส่วน ร้อยละ 1.0 ในปี 2563 และร้อยละ 0.6  

ในปี 2564 และในไตรมาสท่ี 4 ของปี 2565 หมวดท่ีพักแรมและบริการด้านอาหาร (Accommodation and food 

service activities) กลับมาขยายตัวร้อยละ 30.6 เป็นการเพิ่มขึ้นท้ังบริการท่ีพักแรมและบริการด้านอาหาร โดยการ

ให้บริการท่ีพักแรมขยายตัวถึงร้อยละ 37.6 (Office of The National Economic and Social Development Council, 

2023) ส่วนหนึ่งเป็นผลจากการมีแหล่งท่องเท่ียวท่ีดึงดูดความสนใจของนักท่องเท่ียวติดอันดับโลกกระจายอยู่ตาม

ภาคต่าง ๆ ท่ัวประเทศ โดยเฉพาะแหล่งท่องเท่ียวทางทะเลภาคใต้ ภาคตะวันออก หรือแหล่งท่องเท่ียวเชิงนิเวศน์ใน

พื้นท่ีภาคเหนือ เป็นต้น นอกจากนี้ กองเศรษฐกิจการท่องเท่ียวและกีฬา ได้สำรวจความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว

ชาวต่างชาติท่ีเดินทางมาในประเทศ ประจำป ี2565 โดยจำแนกตาม 16 ด้านการท่องเท่ียว พบว่า ด้านบริการสถานท่ี

พักแรม อยู่ในอันดับท่ี 4 ร้อยละ 89.6 (Economics Tourism and Sports Division, Ministry of Tourism and Sport, 

2023) จากข้อมูลข้างต้นแสดงให้เห็นว่า ปัจจัยด้านท่ีพักแรม ถือเป็นปัจจัยหนึ่งท่ีสำคัญต่อการตัดสินใจของ

นักท่องเท่ียวหรือลูกค้า  

การบริการ คือ การกระทำท่ีเป่ียมไปด้วยความช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การดำเนินการท่ีเป็น

ประโยชน์ (Dechakupt, 2006) การบริการท่ีมีคุณภาพย่อมทำใหลู้กค้าเกิดความพึงพอใจ ปัจจัยสำคัญหนึ่งท่ีเกี่ยวข้อง

กับคุณภาพการบริการ นั่นก็คือพนักงานผู้ให้บริการ เพราะถือเป็นบุคคลท่ีเป็นตัวแทนองค์กรในการให้บริการ การ

ต้อนรับลูกค้า และการให้ความช่วยเหลือด้านต่างๆ พนักงานผู้ให้บริการให้ธุรกิจโรงแรมในแผนกต่าง ๆ จึงมี

ความสำคัญอย่างย่ิงต่อองค์กร เพราะเป็นผู้ท่ีพบเจอลูกค้าโดยตรงผ่านการสื่อสารทักทายและการให้ความช่วยเหลือ

ต่างๆ ซึ่งเร่ิมตั้งแต่ท่ีลูกค้าเดินทางเข้ามาใช้บริการจนถึงการเดินทางกลับไป นอกจากนี้ ทักษะการสื่อสารด้านภาษา 

เช่น ภาษาไทย ภาษาอังกฤษ และภาษาท่ีสาม เช่น ภาษาจีน ภาษาเกาหลี ภาษาญี่ปุ่น  ล้วนเป็นเคร่ืองมือท่ีสำคัญ 



   
  ปท่ีี 17 ฉบับท่ี 53 กรกฎาคม – สิงหาคม 2566 - TCI กลุ่มท่ี 1 มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ปี 2564-2567

 
 

 

Rajapark Journal Vol. 17 No. 53 July – August 2023                                                          427 

ในการยกระดับคุณภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้น หากพนักงานสามารถสื่อสารได้อย่างเข้าใจก็จะสามารถให้บริการ ให้

ความช่วยเหลือ และตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ ศักยภาพของพนักงานในการให้บรกิารท่ีมคีุณภาพ จึงเป็น

สิ่งจำเป็นต่อความสำเร็จในการดำเนนิธุรกิจโรงแรม 

หลังการประกาศเปดิประเทศอย่างเป็นทางการของประเทศไทย ส่งผลให้จำนวนนักท่องเท่ียวท่ีเดินทางเขา้มา

ใช้บริการในธุรกิจโรงแรมมีเป็นจำนวนมาก พนักงานโรงแรมซึ่งนอกจากจะต้องมีศักยภาพในการให้บริการ มีความ

รับผิดชอบ และมีความชำนาญในการปฏิบัติหน้าท่ีแล้ว ทักษะภาษาอังกฤษยังมีความจำเป็นอย่างยิ่งในการให้บริการ

แก่ลูกค้าชาวต่างชาติ เพราะการสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพจะช่วยเสริมสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้า ท่ีมาพักแรม 

รวมท้ังเสริมสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีแก่องค์กร ดังนั้น บทความนี้จึงมุ่งศึกษาและนำเสนอแนวคิดท่ีเกี่ยวข้องกับศักยภาพ

ของผู้ให้บริการในการบริการท่ีโดดเด่นและมีคุณภาพควบคู่กับการบูรณาการการสื่อสารภาษาอังกฤษในธุรกิจโรงแรม 

ท่ีจะสร้างความพงึพอใจให้กับลูกค้าชาวตา่งชาติภายหลังสถานการณ์โควดิ-19 จนสามารถพัฒนาเป็นความประทับใจ

และเกิดความภักดีของลูกค้าในอนาคตทีจะส่งผลต่อความสำเร็จในธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยอย่างยั่งยืนต่อไป 

 

พฤตกิรรมของนักท่องเที่ยวหรือผู้ใช้บริการหลังสถานการณ์โควิด-19 

 ผลกระทบจากสถานการณ์โควิด-19 และภาวะเศรษฐกิจถดถอยส่งผลให้พฤติกรรมท่องเท่ียวของผู้คน

เปลี่ยนไป นักท่องเท่ียวมีการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการท่องเท่ียวจากอดีต ปรับมาเป็นพฤติกรรมการท่องเท่ียวใน

รูปแบบความเป็นปกติใหม่ (New Normal) (Krungthai COMPASS, 2020) โดยจะเพิ่มความใส่ใจในองค์ประกอบหลัก ๆ 

อันได้แก่ 1) สุขภาพอนามัย (Sanitation) 2) ความสะอาด (Hygiene) 3) ความปลอดภัย (Safety) 4) ระยะห่างทาง

สังคม (Social Distancing) 5) ดิจิทัล (Digital) 6) ความเชื่อถือได้ (Reliability) และ 7) ความรับผิดชอบต่อสังคม 

(Responsibility) เพื่อให้เกิด “ความสมดุล (Balance)” ซึ่งหมายถึงความสามารถในการบริหารจัดการกับสภาวะท่ีไม่

เป็นปกตินี้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Thailand Science Research and Innovation, 2021) นอกจากนี้ ศูนย์วิจัยด้าน

การตลาดการท่องเท่ียว ททท. (TAT Intelligence Center, 2022) ได้ศกึษาแนวโน้มพฤตกิรรมนักท่องเท่ียวชาวไทยจาก

สถานการณ์ จากการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 พบว่า พฤติกรรมการท่องเท่ียวท่ีเปลี่ยนแปลงไป ได้แก่ 

1) รูปแบบการเดินทาง ที่มสีัดส่วนการใชร้ถยนต์มากขึ้น โดยเฉพาะกลุ่มท่ีเดินทางเป็นครอบครัว 2) การเลอืกจุดหมาย

ปลายทางท่ีใกล้ขึ้น ร้อยละ 43.59 เลือกจุดหมายปลายทางภายในจังหวัด 3) ระยะเวลาการท่องเท่ียว จำนวนวัน

ต่อทริปเปลี่ยนเป็นเดินทางเพียง 1 วัน (ไม่ค้างคืน) มากท่ีสุด 4) ความถี่ในการเดินทางท่องเท่ียวลดลง ร้อยละ 68.54 

เดินทางท่องเท่ียวภายในประเทศ 1-2 คร้ังต่อปี 5) งบประมาณท่ีใช้ มีสัดส่วนภาพรวมของการใช้จ่ายท่ีลดลง แต่มี

ค่าใช้จ่ายท่ีเพิ่มขึ้นในหมวดหมู่ของการเดินทางหรือค่าใช้จ่ายท่ีเกิดจากการต้องระมัดระวังมากขึ้น เช่น เลือก

ร้านอาหารท่ีมีคุณภาพดี มีมาตรฐานมากขึ้น รวมท้ังความสนใจในรูปแบบสินค้าการท่องเท่ียวท่ีเปลี่ยนไปและมคีวาม

นิยมมากขึ้น ได้แก่ 1) การท่องเท่ียวเชิงธรรมชาติ มีความเสี่ยงน้อย ให้ความสงบผ่อนคลาย 2) การท่องเท่ียวเชิง

สุขภาพ ที่เนน้กิจกรรมเพื่อรักษาบำบัด และหลีกเล่ียงการสัมผัส 3) การท่องเท่ียวแบบยั่งยนื ได้รับความสนใจมากขึ้น

จากสถานการณ์โควิด 19 และ 4) การท่องเท่ียวตามความเชื่อความศรัทธา ช่วยในเร่ืองของท่ีพึ่งทางใจ จากบทความ

ธุรกิจท่องเท่ียวและโรงแรมหลัง COVID-19 (Lumkam, 2022) พบว่า พฤติกรรมนักท่องเท่ียวในประเทศ ระมัดระวัง

ด้านสุขภาพและอนามัย และความปลอดภัย มากถึงร้อยละ 90 นอกจากนี้ยังให้ความสนใจด้านการท่องเท่ียวเชิง

ธรรมชาติมากถึงร้อยละ 77 ดังนั้น พฤติกรรมการท่องเท่ียวของนักท่องเท่ียว มีการเปลี่ยนแปลงไปจากผลกระทบ 

การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019  โดยปรับมาเป็นพฤติกรรมการท่องเท่ียวความเป็นปกติใหม่ (New Normal) 



   
  ปท่ีี 17 ฉบับท่ี 53 กรกฎาคม – สิงหาคม 2566 - TCI กลุ่มท่ี 1 มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ปี 2564-2567

 
 

 

Rajapark Journal Vol. 17 No. 53 July – August 2023                                                          428 

ซึ่งมีหลายมิตท่ีิผู้ประกอบการธุรกิจท่องเท่ียวและโรงแรมและพนักงานผู้ให้บริการควรให้ความสำคัญและนำไปสู่การ

ปรับปรุงและพัฒนาระบบการทำงานและพัฒนาศักยภาพของตนเองเพื่อตอบโจทย์กับพฤติกรรมของนักท่องเท่ียวหรือ

ผู้ใชบ้ริการมากที่สุด 

 

การปรับตัวของผู้ประกอบการธุรกจิท่องเที่ยวและโรงแรม 

ภายหลังสถานการณ์สถานการณ์โควิด-19 ดีขึ้นตามลำดับ ผู้ประกอบการธุรกิจท่องเท่ียวและโรงแรมและ

นักท่องเท่ียวหรือผู้ใช้บริการมีการเปลี่ยนแปลงทางด้านพฤติกรรมอย่างหลากหลาย ดังนั้น การปรับตัวภายใต้ฐาน 

วิถีชีวิตใหม่ (New normal) จึงเป็นวิธีการสำคัญในการเติบโตของธุรกิจ โดย Krungsri Research (2022) ได้นำเสนอ

ปัจจัยท่ีมีผลต่อธุรกิจโรงแรมในอนาคต ประกอบด้วย 1) การเปลีย่นแปลงทางด้านประชากรและสังคม (Demographic 

and social change) โดยขึน้อยู่กับรูปแบบความต้องการและพฤติกรรมของนักท่องเท่ียวในแต่ละช่วงวัย เช่น กลุ่ม Gen 

Y และ Gen Z เป็นกลุ่มท่ีทันสมัย จึงนิยมใช้เทคโนโลยีมาสร้างความสะดวกสบายในการท่องเท่ียว กลุ่ม Gen X เน้น

การท่องเท่ียวท่ีทำให้เกิดประสบการณ์ประทับใจ การท่องเท่ียวกับครอบครัว การท่องเท่ียวเชิงกีฬา หรือการเดินทาง

เพื่อธุรกิจ เป็นต้น 

2) การปรับการท่องเท่ียวให้ตอบโจทย์รายบุคคล ( Individualization) โดยวิเคราะห์ความต้องการของ

นักท่องเท่ียวท่ีมคีวามแตกต่างและหลากหลาย เพื่อเสนอบริการท่ีตอบโจทย์รายบุคคลได้อย่างรวดเร็วและสอดคล้อง

กับสถานการณ์ในปัจจุบัน จะเป็นวิธีการสร้างความสนใจและทำให้ธุรกิจเกิดความโดดเด่นและมีความแตกต่าง เช่น 

กลุ่มนักท่องเท่ียวท่ีมีความต้องการทำงานในขณะท่องเท่ียวไปด้วยซึ่งมีผลมาจากการทำงานรูปแบบ work from 

anywhere การเสนอโปรโมชันและผลประโยชน์ท่ีหลากหลายเพื่อดงึดูดความต้องการของนักท่องเที่ยว เป็นต้น 3) การ

นำเทคโนโลยีมาเปลี่ยนแปลงรูปแบบการดำเนินธุรกิจและระบบควบคุมอัตโนมัติ (Digital transformation and 

automation) เพื่อช่วยอำนวยความสะดวกและความรวดเร็วให้แก่ผู้บริการ รวมท้ังมีความปลอดภัยต่อการรักษา

ระยะห่างและลดการสัมผัส โดยตรง เช่น ระบบการจองและชาระเงินแบบออนไลน์และการใช้เทคโนโลยีวิเคราะห์

ข้อมูล เป็นต้น 4) ด้านสุขภาพและอนามัยมาอันดับหนึ่ง (Health and hygiene) โดยการให้ความสำคัญกับความ

ปลอดภัยด้านสุขภาพและอนามัยมากขึ้น เช่น การทำความสะอาดจุดใช้บริการต่างๆในธุรกิจโรงแรม เช่น แผนก

แม่บ้านและห้องพัก แผนกห้องอาหาร และแผนกสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น สระว่ายนำ้ สปา ฟติเนส เป็นต้น รวมท้ัง

การฉีดวัคซีนของพนักงานผู้ให้บริการ จากรายงานการดำเนินการของธนาคารแห่งประเทศไทย ในปี 2565 (Bank of 

Thailand, 2022) กล่าวถึง วิธีการปรับตัวท่ีสำคัญของผู้ประกอบการธุรกิจท่องเท่ียวและโรงแรม ได้แก่ 5) การสร้าง

โอกาสเพิ่มรายได้ โดยอ้างองิจากพฤติกรรมของนักท่องเท่ียว เช่น การจัดกิจกรรมท่ีหลากหลายและแตกต่างจากปกติ

มากขึ้น เช่น การส่งเสริมกิจกรรมด้านการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพและการบำบัดผ่อนคลาย เป็นตน้ 6) ความสามารถใน

การบริหารต้นทุน เช่น การปรับลดสัดส่วนชั่วโมงการทำงานและเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานมากขึ้น หรือการ

ปรับเปลี่ยนจำนวนแรงงานให้เหมาะสมกับสถานการณ์และการว่าจ้างแรงงานท่ีมทัีกษะท่ีหลากหลาย (multi-tasking)  

นอกจากนี้ Economic Intelligence Center: SCB (2022) นำเสนอเทรนด์หลักของการท่องเท่ียวยุคใหม่ท่ีธุรกิจ

โรงแรมตอ้งปรับตวัรับมอืในระยะข้างหนา้ ได้แก่ 7) ความยั่งยืน เนื่องด้วยกระแสรักษ์สิ่งแวดลอ้มและดูแลสังคมถูกพูด

ถึงอย่างต่อเนื่องทำให้กลุ่มนักท่องเท่ียวให้คำสำคัญเร่ืองความยั่งยืนมาเป็นปัจจัยในการตัดสินใจด้านท่ีพัก 8) ความ

เป็นเอกลักษณ์ โดยนักท่องเท่ียวรุ่นใหม่ให้ความสำคัญกับประสบการณ์ท่ีได้รับจากการเดินทางส่งผลให้การท่องเท่ียว

ท่ีมีรูปแบบเฉพาะตัวได้รับความนิยมเพิ่มขึ้น ดังนั้น การปรับตัวของผู้ประกอบการธุรกิจท่องเท่ียวและโรงแรม ต้อง
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เข้าใจการเปลี่ยนแปลงด้านรูปแบบความต้องการและพฤติกรรมของนักท่องเท่ียวในแต่ละช่วงวัยรายบุคคล เพื่อ

สามารถสร้างจุดเด่น เอกลักษณ์และแรงจูงใจให้แก่นักท่องเท่ียวในการเดินทางมาใชบ้ริการ โดยการนำเทคโนโลยีเข้า

มาปรับใช้ การรักษามาตรฐานความสะอาดและสุขอนามัย ให้สอดคล้องกับรูปแบบการบริหารจัดการ ตลอดจน

สามารถสร้างสรรค์กิจกรรมใหม่ๆเพื่อเป็นการสร้างประสบการณแ์ละความประทับใจให้แก่นักท่องเท่ียว  

 

การบริการที่เป็นเลิศ  

 การบริการท่ีเป็นเลิศ คือ การท่ีผู้ให้บริการสามารถส่งมอบการบริการท่ีโดดเด่น เป็นเอกลักษณ์ตาม

มาตรฐานและแนวปฏิบัติขององค์กรให้กับผู้รับบริการเพื่อความพึงพอใจโดยการเข้าถึงความต้องการและสร้าง

ประสบการณ์ท่ีดีท่ีส่งผลให้ผู้รับบริการอยากกลับมาใช้บริการซ้ำ โดยมีผู้ให้บริการท่ีเป็นตัวแทนขององค์กรและ

องค์ประกอบหลักในการส่งมอบบริการ 

 Pipatphokakul (2017) กล่าวว่า การบริการท่ีเป็นเลิศ คือ การสร้างความแตกต่างในงานบริการท่ีมีรูปแบบ

คล้ายกันผ่านการยกระดับให้เกิดความโดดเด่น ที่ทำให้ผู้รับบริการรับรู้ได้ว่า การท่ีมาใช้บริการท่ีนี่นั้นได้รับการดูแล

และเอาใจใส่ดีกว่าท่ีอื่นและต้องการกลับมาใช้บริการอีก ซึ่งเป็นผลดีต่อพนักงานผู้ให้บริการ และเป็นผลดีต่อองค์กร

เพราะเกิดภาพลักษณ์ท่ีดีในองค์กร มีลูกค้ามากขึ้นและองค์กรมีการเติบโตท่ีดีและมีกำไร นอกจากนี้ยังได้กล่าวถึง 

คุณลักษณะของคุณภาพการให้บริการท่ีดีต่อการประกอบธุรกิจไว้ ดังนี้ 1) ความถูกต้องแม่นยา (Accuracy) คือ การ

ให้บริการท่ีถูกต้องตั้งแต่คร้ังแรกนับว่าเป็นสิ่งท่ีสำคัญท่ีสุด โดยเป็นคุณลักษณะท่ีต้องทำให้ดีท่ีสุดก่อนพิจารณา

คุณสมบัตถิัดไป รวมท้ังการให้บรกิารท่ีถูกต้องเหมาะสมและเกิดความพึงพอใจ 2) ความสุภาพ มีมารยาท (Courtesy) 

คือ ความมีน้ำใจ พูดจาไพเราะ 3) ความคงเส้นคงวา (Consistency) คือ มีรูปแบบการให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานแบบ

เดียวกัน ไม่ว่าลูกค้าจะไปใช้บริการท่ีสาขาใดก็ตาม ก็จะได้รับบริการท่ีเหมือนกัน 4) การเข้าถึงได้ง่าย (Accessibility) 

คือ มีช่องทางให้ติดต่อกับบริษัทได้หลากหลายช่องทาง ลูกค้าสามารถเลือกช่องทางการติดต่อได้ตามความสะดวก 

เช่น ลูกค้าสามารถ Walk in ไปท่ีสาขา หรือโทรสอบถามไปทาง Call Center เช็คข้อมูลได้ทาง Website หรือส่ง E-mail 

และการ Chat ตอบคา ถามได้เลยทันที 5) การตอบสนอง (Responsiveness) คือ การแจ้งข้อมูลให้ลูกค้าทราบเป็น

ระยะ เช่น SMS เพื่อแจ้งข่าวสาร แจ้งกำหนดเมื่อถึงเวลาชำระเงินแล้ว แจ้งเตือนเมื่อถึงเวลาเข้ารับบริการหรือมีการ

สอบถามโปรโมช่ันอื่น ๆ บริษัทจะต้องทำการตอบกลับลูกค้าอย่างรวดเร็ว 6) ความครบถ้วนสมบูรณ์ (Completeness) 

คือ การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ครบถ้วนในคร้ังเดียว (One Stop Service) คือ ลูกค้าเกิดความประทับใจในการใช้

บริการและบริษัทมีโอกาสท่ีจะเพิ่มยอดขายและสามารถขยายบริการได้เพิ่มขึ้น (Cross Sale) เช่น ลูกค้าโทรเข้ามา 

ท่ีร้าน ถามว่ามีการให้บริการทาเล็บรูปแบบอื่นหรือไม่ เจ้าหน้าท่ีต้องให้ข้อมูลแนะนา ได้ว่ามีบริการประเภทไหนบ้าง 

ข้อดีของบริการนั้น ๆ แต่ละรายการใช้เวลาในการทา กี่นาที ราคาเท่าไหร่และมีเวลาไหนบ้าง ท่ีลูกค้าสามารถเข้ารับ

บริการได้ทา ให้ลูกค้ารู้สึกว่าพอใจในบริการท่ีดี มีความครบถ้วนสมบูรณ์ โทรมาแล้วรับทราบข้อมูลได้มากและเกิด

ประโยชน์ และทราบเวลาท่ีลูกค้าสะดวกเลือกใช้บริการ และ 7) เวลา (Timeliness) ซึ่งถือว่าเป็นเร่ืองท่ีสำคัญมาก 

เพราะปัจจุบันธุรกิจมีการแข่งขันสูง ลูกค้ามีความคาดหวัง เม่ือเข้ารับบริการจะใชเ้วลานอ้ยท่ีสุดและคุ้มค่าที่สุดในการ

ท่ีจะทำสิ่งใด ๆ ต้องระมัดระวังเร่ืองการจัดสรรคิวให้เป็นระบบจะไม่มกีารถูกรัดควิหรือรอควิเป็นเวลานาน  

ดังข้อมูลข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า การบริการท่ีเป็นเลิศ คือ การปฏิบัติหน้าท่ีของพนักงานผู้ให้บริการอย่าง

เต็มศักยภาพ ถูกต้องแม่นยำ มีความสุภาพและเป็นไปตามมาตรฐานขององค์กรท่ีสามารถสร้างความประทับใจ 
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ท่ีแตกต่างให้แก่นักท่องเท่ียวหรือลูกค้าท่ีมาใช้บริการ พนักงานในองค์กรจึงถือเป็นหัวใจสำคัญในการขับเคลื่อน 

ให้ธุรกิจเติบโตต่อไปในอนาคต 

 

องค์ประกอบของการบรกิาร  

 การบริการเป็นผลิตภัณฑ์ประเภทหนึ่ง เรียกว่า ผลิตภัณฑ์บริการ ซึ่งแตกต่างกับสินค้าเนื่องจากผลิตภัณฑ์

บริการท่ีแท้จริงจะไม่เกี่ยวข้องหรือมตีัวสินค้าแต่อย่างใดและอีกในดา้นหน่ึงในการขายสินค้าปกติมักมีบริการควบคู่กับ

การขายแต่ไม่จัดเป็นผลิตภัณฑ์บริการซึ่งมักเป็นบริการหลังการขาย โดยปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการบริการมีท้ังหมด 3 

ปัจจัย ได้แก่ 1) ผู้ให้บริการ คือ ผู้ปฏิบัติการให้ความช่วยเหลือต่อบุคคลอื่นท่ีร้องขอความช่วยเหลือหรือแสดงความ

ตอ้งการอย่างใดอย่างหนึ่ง มเีป้าหมายในการจัดระบบบริการให้ตอบสนองความตอ้งการและเกิดตวามพงึพอใจสูงสุด

2) ผู้รับบริการ คือ องค์ หรือบุคคลท่ีแจ้งความประสงค์หรือความต้องการ มีเป้าหมายในการขอรับบริการเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการและความพงึพอใจ และ 3) การบริการ คอื สิ่งใดก็ตามท่ีผู้รับบริการสามารถเห็นเป็นรูปธรรม

หรือสามารถตอบสนองความต้องการของตนได้ โดยมีระดับความคาดหวังและความพึงพอใจในสิ่งเหล่านั้นแตกต่าง

กันไปตามแต่ละบุคคล มีเป้าหมายในการจัดหาและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Suwanbandit & 

Adulpattanakit, 2011) ขณะที่คู่มอืการให้บรกิารด้วยใจ โดยส่วนสารสนเทศอุตุนิยมวิทยา ศูนย์อุตุนิยมวิทยาภาคใตฝ้ั่ง

ตะวันออก ได้เสนอองค์ประกอบของระบบบริการ ไว้ดังนี้ (Southern-East Coast Meteorological Center, 2016)  

1) ผู้รับบริการ คือ ผู้ท่ีเข้ามาใชบ้ริการและแจ้งความจานงในเร่ืองบริการตา่งๆ 2) ผู้ปฏบัิตงิานบริการ คือ ผู้ท่ีให้บริการ 

หรือ ผู้ท่ีรับความจานงนั้นๆไปปฏิบัติให้ตรงความต้องการมากท่ีสุด 3) องค์การบริการ คือ หน่วยงาน ส่วนงาน 

ท่ีให้บริการ 4) ผลิตภัณฑ์บริการ คือ สิ่งท่ีจับต้องได้และเป็นสิ่งท่ีจับต้องไม่ได้ คือ องค์ประกอบด้านต่างๆ ท่ีมีส่วน

เกีย่วข้องในการ นอกจากนี้ คุณลักษณะของผู้ให้บรกิารท่ีดี ย่อมนำมาซึ่งผลดี จึงเป็นลักษณะประจำตัวท่ีถือได้ว่าเป็น

สิ่งท่ีต้องมีเพื่อให้เกิดคุณสมบัติครบถ้วน (Satchukorn, 2013) ได้แก่ 1) มีใจรักงานบริการ 2) มีความรู้ในงานท่ีจะ

บริการ 3) มีความรู้ในตัวสินค้าหรือบริการ 4) มีความรับผิดชอบต่อการปฏิบัติตน 5) มีความรับผิดชอบต่องาน 

ในหน้าท่ี 6) มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ 7) มีทัศนคติต่องานบริการดี 8) มีจิตใจมั่นคงไม่โลเล  

9) มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์10) มีความช่างสังเกต 11) มีวิจารณญาณไตร่ตรองรอบคอบ 12) มีความสามารถ

วเิคราะห์ปัญหา คุณสมบัตขิ้างตน้ คอื สิ่งท่ีผู้ให้บริการพงึปฏบัิตแิละพึงม ีเพราะคือสิ่งท่ีสะทอ้นถึงภาพลักษณ์และการ

บริการขององคก์รท่ีเป็นผู้ให้บริการเอง  

 องค์ประกอบของการบริการ อันได้แก่ ผู้ให้บริการ ผู้ รับบริการ การบริการ ผลิตภัณฑ์บริการ และ

สภาพแวดล้อมของการบริการ ล้วนเป็นปัจจัยสำคัญท่ีมีความเชื่อมโยงในการดำเนินธุรกิจ ดังนั้น ในการพัฒนา

คุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรม จึงต้องทำให้องค์ประกอบของการบริการดังกล่าว มีมาตรฐาน สามารถตอบสนอง

ความตอ้งการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้ จนกลายเป็นเป็นท่ียอมรับและเกิดความพงึพอใจ 

 

เทคนิคการบริการที่เป็นเลิศ  

 เทคนิคการบริการท่ีเป็นเลิศ คือ แนวทางหรือกลยุทธ์ท่ีผู้ให้บริการปฏิบัติหน้าท่ีหรือให้ความช่วยเหลือ 

แก่ผู้เข้ารับบริการได้ตรงความต้องการหรือเกินความคาดหวัง โดยเทคนิคท่ีผู้ให้บริการสามารถนำไปประยุกต์ใช้

เพือ่ให้ลูกค้าเกดิความพงึพอใจต่อการเข้ารับบริการ แนวคิดจาก The Growth Master (2022) มดีังนี้ 
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  1. ผู้ให้บริการต้องคำนึงถึงผู้รับบริการก่อนสิ่งอื่นใดเสมอ โดยการยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง หรือการมุ่งเน้น

การสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้ลูกค้า ด้วยการทำความเข้าใจพวกเขาว่าต้องการสินค้าหรือบริการแบบไหน จาก

ประสบการณ์หากผู้ให้บริการปฏิบัติหน้าที่อื่นใดอยู่ และผู้รับบริการตอ้งการสอบถามหรือความช่วยเหลือใดๆ ต้องรีบ

พักงานท่ีทำอยู่ขณะนั้นแล้วมาช่วยเหลือผู้รับบริการในทันทีซึ่งจะทำให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าตนเองมีความสำคัญจนเกิด

เป็นความประทับใจ 

2. สร้างความเป็นกันเอง ยิ้มแย้ม แจ่มใส เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความอุ่นใจ แสดงความเป็นมิตรโดยอาจ

แสดงออกทาง สีหน้า แววตา กิริยาท่าทางหรือน้ำเสียงท่ีสุภาพ มีหางเสียง จากประสบการณ์ผู้ให้บริการจะต้องไหว้ 

ทักทายและมีบทสนทนาสัน้ๆ กับแขก เพราะถือเป็นมาตรฐานขององค์กรและแสดงถึงความเป็นมติรในการให้บริการ    

3. เน้นการฟังเป็นหลัก เพื่อฟังในสิ่งท่ีผู้รับบริการต้องการจะบอก และผู้ให้บริการควรตั้งใจฟังด้วยความ

อดทน ควบคุมอารมณ์ได้ดีขณะท่ีผู้รับบริการพูดอยู่ขณะนั้น ไม่ควรแสดงอาการไม่พอใจออกมา จากประสบการณ์

การตัง้ใจฟังนัน้มปีระโยชน์ต่อการให้บริการ เมื่อต้ังใจฟังด้วยความใส่ใจจะทำให้เรารับรู้ว่าความตอ้งการท่ีแท้จริงของ

ผู้รับบริการคืออะไร และยังสามารถคาดเดาความตอ้งการของผู้รับบริการได้ล่วงหน้าอีกด้วย 

4. กระตอืรือร้นในการปฏิบัตหิน้าท่ีและให้การช่วยเหลืออย่างเต็มใจหากมปัีญหา จากประสบการณ์หากเกิด

เหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิดหรือเกิดข้อผิดพลาดบางประการกับผู้รับบริการ พนักงานผู้ให้บริการตอ้งรีบหาสาเหตุและแก้ไข

ปัญหาโดยเร็วท่ีสุด พร้อมกล่าวแสดงคำขอโทษหรือเสนอแนวทางการแก้ปัญหาอื่นๆ ด้วยน้ำเสียง สีหน้า แววตา 

ท่ีจริงใจและรู้สกึเสียใจกับเหตุการณ์ท่ีเกิดขอ้ผิดพลาดขึน้ เพื่อแสดงถึงเต็มท่ีในการปฏบัิตหินา้ที่ 

5. ทวนคำพูด เพื่อแสดงให้ผู้รับบริการทราบว่าผู้ให้บริการกำลังตั้งใจฟังผู้รับบริการอยู่ตลอด และเป็นการย้ำ

ความตอ้งการท่ีแท้จริงของผู้รับบริการ จากประสบการณ์การทวนคำพูดของแขกนอกจากจะแสดงถึงความต้องใจฟัง

แล้วยังเป็นการป้องกันความผิดพลาดในการให้บริการ เช่น การรับออร์เดอร์อาหารต้องทวนคำพูด เพราะแขกบาง

ท่านแพ้อาหาร หากไม่ทวนคำพูดจะให้ให้เสิร์ฟอาหารผิด ทำให้แขกเสียเวลาเพราะต้องรออาหารจานใหม่ ทำให้เสีย

รายได้ในการท้ิงอาหารจานน้ัน 

จากที่กล่าวมาข้างต้นการบริการไม่ใช่เป็นเพียงภาระหน้าที่ท่ีพงึจะตอ้งปฏบัิติให้ผ่านพ้นไปในแต่ละวันเท่านั้น 

แต่พนักงานผู้ให้บริการต้องปฏิบัติงานอย่างเต็มกำลัง มีความรับผิดชอบ และใส่ใจในทุกรายละเอียดท่ีเป็นความ

ต้องการของผู้เข้ารับบริการจึงจะสามารถชนะใจได้ เพราะผู้เข้ารับบริการหรือลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการย่อมมีความ

คาดหวังสูงเสมอ การสรรหาเทคนิคการให้บริการใหม่ๆมาประยุกต์ใช้ในการทำงานจะช่วยเพิ่มความพึงพอใจให้กับ 

ผู้เข้ารับบริการได้มากขึ้น 

 

การบรกิารกบัการสร้างความประทบัใจให้กับลูกค้า 

 คำว่า ลูกค้า (Customer) ตามความหมายของพจนานุกรมราชบัณฑิตยสถาน ฉบับ 2554 หมายถึง ผู้ซือ้ เช่น 

ผู้ขายปลีกเป็นลูกค้าของผู้ขายส่ง, ผู้อุดหนุนในเชิงธุรกิจ นอกจากนี้เว็บไซต์ Mindphp (2016) ได้อธิบายความหมาย

ของคำว่า ลูกค้า (Customer) คือ ผู้ท่ีมีความต้องการท่ีจะกระทำสิ่งต่างๆ ตามท่ีตนเองได้คิดไว้ แล้วจำเป็นจะต้องใช้

เงนิเพื่อตอบสนองความตอ้งการน้ันๆของตนเอง โดยผู้ขายและผู้ให้บรกิารจะคอยดูแลและคอยสนับสนุนแนะนำให้ซื้อ

สินค้าและบริการของตนเองอยู่เสมอ ลูกค้าถือเป็นหัวใจหลักในการขับเคลื่อนธุรกิจ ดังนั้น หลักการให้บริการลูกค้า

จนเป็นท่ีพึงพอใจจึงมคีวามสำคัญอย่างยิ่ง (Swiss Education, 2018) ด้าน Siamrajathanee (2020) ได้นำเสนอวธีิการ

สร้างความประทับใจให้ลูกค้าด้วยการบริการท่ีดี ดังต่อไปนี้ 1) สร้างความประทับใจด้วยรอยยิ้ม การยิ้มในขณะท่ี
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กำลังพูดจะช่วยให้การสนทนาคร้ังนั้นเป็นท่ีน่าจดจำลูกค้าสามารถรับรู้และสัมผัสได้ 2) จดจำข้อมูลลูกค้า เนื่องจาก

การเรียกชื่อลูกค้าและการจดจำข้อมูลลูกค้าจะทำให้ลูกค้าประทับใจ ให้ความรู้สึกเหมือนการพูดคุยกับเพื่อน และ

รู้สึกเป็นคนสำคัญเมื่อคุณสามารถเรียกชื่อเขาได้อย่างถูกต้อง 3) การแสดงความรู้สึกเห็นอกเห็นใจ การแสดง

ความรู้สึกเข้าใจลูกค้าเสมอ จะทำให้ลูกค้ารู้สึกดี และยังทำให้ลูกค้ารู้สึกได้รับประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการ 4) 

ช่วยแก้ปัญหาอย่างเต็มใจ เมื่อลูกค้าเกิดปัญหาหรือข้อสงสัย หากคุณยื่นมอืช่วยเหลอืลูกค้าอย่างเต็มใจ ไม่ใช่แค่ขาย

ของตัวเองเพียงอย่างเดียว สิ่งนี้ยิ่งทำให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ นอกจากนี้เว็บไซต์จ๊อบส์ดีบี ประเทศไทย (JobsDB, 

2014) นำเสนอ การสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้านัน้สามารถทำได้ดัง 9 วิธีต่อไปนี้ 1) จำชื่อแขกที่มาพักให้ได้ แขก

จะดีใจและรูส้ึกเป็นคนสำคัญเมื่อคุณสามารถเรียกชื่อเขาได้อย่างถูกต้องภายใน 2 คร้ังท่ีพบกัน คุณจึงควรมีวธีิในการ

จดจำแขกอย่างรวดเร็ว เช่น จากรูปร่าง ลักษณะภายนอกหรือจุดเด่นของเขา 2) พบและจากต้องน่าประทับใจ การ

กล่าวคำทักทายเมื่อพบแขกและกล่าวคำอำลาเม่ือแขกออกจากโรงแรมเป็นสิ่งสำคัญ เพราะเม่ือแขกกลับไปก็จะจดจำ

ว่าพนักงานโรงแรมนี้มีอัธยาศัยดี และให้การดูแลแขกเป็นอย่างดี ทำให้แขกอยากแนะนำโรงแรมนี้ให้กับคนรู้จักต่อไป 

3) จัดเตรียมสิ่งอำนวยความสะดวกแก่ลูกค้า เจ้าหน้าท่ีลูกค้าสัมพันธ์มีหน้าท่ีรับผิดชอบในการจัดเตรียมสิ่งอำนวย

ความสะดวกต่าง ๆ ให้แก่แขกตามคำขอ พร้อมท้ังควบคุมคุณภาพความสะอาดของห้องพักแขกด้วยตนเอง 4) รับข้อ

ร้องเรียน แก้ไข และติดตามผล การรับข้อร้องเรียนนับเป็นงานหลักอย่างหนึ่ง เมื่อแขกจ่ายเงินแพงย่อมมีคาดหวังสูง 

ดังนัน้ สตแิละจติบริการจะช่วยให้สามารถจัดการกับปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมอือาชพี และชว่ยให้แขกใจเย็นลงได้ 5) ไม่

รับปากหากไม่มั่นใจว่าจะทำได้หรือไม่ แมว้่าผู้ให้บริการจะต้องคอยตอบคำถาม แก้ไขปัญหา รวมท้ังตอบสนองความ

ต้องการของแขกอย่างรวดเร็ว แต่หากไม่มั่นใจว่าจะทำได้ก็ไม่ควรรับปาก ควรบอกกับแขกอย่างสุภาพว่า ขอ

ตรวจสอบกับผู้จัดการสักครู่นะคะ จากนั้นได้คำตอบ อย่างไรให้รีบแจ้งแขกโดยเร็ว 6) การบริการลูกค้าโรงแรมต้อง

เรียบร้อยตลอดเวลา บุคลิกภาพสำคัญมากท่ีผู้ให้บรกิารจะต้องดูดีและภูมฐิาน เสื้อผ้าต้องสะอาดหมดจด ติดกระดุม

ให้ครบ ติดป้ายชื่อให้เรียบร้อย ต่างหูเป็นแบบหมุดติดหูเท่านั้น นาฬิกาแบบเรียบ ไม่ใส่นาฬิกาแฟชั่นสีสันสดใส  

ใส่รองเท้าหุ้มส้นสีดำเท่านั้น เป็นต้น 7) ยืนประจำจุดท่ีล็อบบ้ีเสมอ หากมีงานเอกสารให้รีบจัดการและกลับมาอยู่ 

ท่ีล็อบบี้เพื่อคอยอำนวยความสะดวกให้แก่แขกทันทีท่ีเขาต้องการ 8) บันทึกข้อมูลความต้องการของลูกค้า สิ่งสำคัญ 

ท่ีจะทำให้คุณสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้าได้คือ การจดจำได้ว่าลูกค้าชอบอะไร ไม่ชอบอะไร และต้องการอะไร

เป็นพิเศษ ผู้ให้บริการจึงควรบันทึกข้อมูลเหล่านี้ไว้ในคอมพิวเตอร์ เมื่อแขกกลับมาใช้บริการในคร้ังต่อไป แขกก็จะ

ประทับใจท่ีผู้ให้บริการเอาใจใส่ความต้องการของเขาโดยท่ีไม่ต้องบอกซ้ำ และ 9) มีความรอบรู้ แนะนำลูกค้าได้ 

นอกจากการอำนวยความสะดวกภายในโรงแรมแล้ว ผู้ให้บริการควรจะต้องมีความรู้เกี่ยวกับจังหวัดท่ีโรงแรมคุณ

ตัง้อยู่ เมนอูาหาร สถานท่ีท่องเท่ียว ชอ้ปป้ิง เส้นทางและการเดินทาง ซึ่งล้วนเป็นสิ่งท่ีแขกมักจะสอบถามเป็นประจำ  

การสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าจึงถือว่ามีความสำคญัยิ่งต่อความสำเร็จขององค์กร ซึ่งสามารถสร้างได้

โดยการทำให้ลูกค้ารู้สึกถึงความใส่ใจในรายละเอียดต่างๆของผู้ให้บริการตั้งแต่ครั้งแรกท่ีเข้ามาใชบ้ริการจนออกจาก

โรงแรมไป หรือกล่าวได้ว่าเป็นการสร้างการยอมรับนั่นเอง  

 

ความสำคัญของภาษาอังกฤษในงานบรกิาร 

การส่งมอบการบริการท่ีโดดเด่นมีคุณภาพตามมาตรฐานองค์กรได้นั้นต้องเร่ิมจากพนักงานผู้ให้บริการท่ีมี

คุณภาพก่อน นอกจากทักษะเฉพาะในงานบริการแล้ว ทักษะการสื่อสารก็เป็นส่วนสำคัญ โดยเฉพาะทักษะการสื่อสาร

ภาษาอังกฤษ จากจำนวนสถิตินักท่องเท่ียวต่างชาติ ท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวในประเทศไทย แสดงให้เห็นความสำคัญ



   
  ปท่ีี 17 ฉบับท่ี 53 กรกฎาคม – สิงหาคม 2566 - TCI กลุ่มท่ี 1 มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ปี 2564-2567

 
 

 

Rajapark Journal Vol. 17 No. 53 July – August 2023                                                          433 

ของการใชภ้าษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารระหว่างกลุ่มลูกค้าท่ีเป็นชาวต่างชาติและพนักงานบริการท่ีจะสามารถให้ความ

ช่วยเหลือและบริการแขกต่างชาติได้อย่างมีประสิทธิภาพ เมื่อเข้าใจว่าลูกค้าต้องการอะไรผ่านการสนทนา

ภาษาอังกฤษ แต่หากพนักงานขาดทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษแล้ว ก็ไม่สามารถสื่อสารกบัลูกค้าชาวต่างชาติอย่าง

มีประสิทธิภาพและอาจทำให้ไม่สามารถส่งมอบบริการท่ีเต็มรูปแบบรวมไปถึงการให้ความช่วยเหลืออย่างเต็ม

ความสามารถได้ จากรายงานดัชนีความสามารถด้านภาษาอังกฤษ (EF English Proficiency Index) ในปี 2565 ของ

สถาบัน Education First (EF) สำนักงานใหญ่ในเมืองลูเซิร์น ประเทศสวิสเซอร์แลนด์ โดยวัดผลจากการทดสอบ

ความสามารถด้านภาษาอังกฤษของคนไทย ซึ่งอยู่ในอันดับท่ี 97 จาก 111 ประเทศ จัดอยู่ในกลุ่มความสามารถ 

ด้านภาษาอังกฤษต่ำมาก (Very Low Proficiency) หากเทียบเฉพาะในประเทศเอเชีย ท่ีทำการวิจัย 24 ประเทศ 

ประเทศไทยอยู่ในอันดับท่ี 21 ซึ่งประเทศในเอเชีย ท่ีมีความสามารถด้านภาษาอังกฤษสูงสุด 5 อันดับแรก ได้แก่ 

สิงคโปร์ รองลงมา ฟิลิปปินส์ มาเลเซีย ฮ่องกง เกาหลีใต้ (Education First (EF), 2022) สะท้อนให้เห็นว่าทักษะ

ภาษาอังกฤษของคนไทย จำเป็นต้องได้รับการพัฒนาอย่างเร่งด่วน เพื่อให้ตอบสนองกับความต้องการของ

ตลาดแรงงาน โดยเฉพาะภาคธุรกิจอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและโรงแรม 

ภาษาอังกฤษ เป็นภาษาท่ีช่วยให้การทำงานสะดวกสบายมากขึ้น ทำให้สื่อสารกับคนแต่ละประเทศมีความ

เข้าใจกันมากขึ้น จึงเป็นท่ีเข้าใจตรงกันว่าภาษาอังกฤษเป็นภาษาหลักของการทำงาน หากพูดไม่ได้ ก็อาจจะทำให้

เกิดผลกระทบกับการทำงานได้ หรือแมแ้ต่การสมัครงานเอง หากเราไม่สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได้ดี โอกาสท่ีจะ

ได้งานทำก็มีน้อยลง (Uttayarath, 2015) ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษเพื่อให้เกิดความเข้าใจในทิศทางเดียวกัน

ระหว่างแขกและพนักงานผู้ให้บริการจึงมีความจำเป็นอย่างยิ่งต่อการให้บริการและการสร้างความประทับใจให้กับ

ชาวต่างชาติ ดังนั้น การพัฒนาทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษควบคู่ไปกับการพัฒนาทักษะด้านบริการจะสามารถ

ยกระดับคุณภาพของพนักงาน ขั้นตอนการบริการและมาตรฐานองค์กรได้จนเป็นท่ีมัน่ใจแก่ทุกคน 

 

การบูรณาการภาษาอังกฤษกับทักษะการบรกิาร 

การบูรณาการ หมายถึง กระบวนการผสมผสานเชื่อมโยงองค์ความรู้ตั้งแต่ 2 องค์ความรู้ขึ้นไปเข้าด้วยกัน

อย่างสอดคล้องเป็นระบบงานจัดการความรู้ (Royal Institute, 2011) การบูรณาการ (Integration) หมายถึง การ

ประสานกลมกลืนกันของแผน กระบวนการ สารสนเทศ การจัดสรรทรัพยากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ์ และการ

วเิคราะห์ เพ่ือสนับสนุนเป้าประสงค์ท่ีสำคัญขององค์กร การบูรณาการท่ีมีประสิทธิผลเป็นมากกว่าความสอดคล้องไป

ในแนวทางเดียวกัน (Alignment) และจะสำเร็จได้ก็ต่อเมื่อการดำเนินการของแต่ละองค์ประกอบภายในระบบการ

จัดการผลการดำเนินการมีความเชื่อมโยงกันเป็นหน่ึงเดียวอย่างสมบูรณ์  

จากผลสำรวจของ Zendesk ผู้นำด้าน Customer Service & Support Software ระดับโลก พบว่า ลูกค้า

มากกว่า 77% จะภักดีต่อแบรนด์ท่ีมอบประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกค้าและช่วยเหลือหากพวกเขาเจอปัญหาและ

ต้องการความช่วยเหลือ ย่ิงไปกว่านั้นกว่า 80% จะย้ายแบรนด์ไปหาคู่แข่งทันทีหากได้รับประสบการณ์และบริการท่ี

แย่มากกว่า 1 คร้ัง (Demeter, 2021) ผลสำรวจดังกล่าวแสดงให้เห็นว่า การบริการท่ีดีและมีคุณภาพย่อมส่งผล 

ต่อความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการเป็นอย่างมาก ดังนั้น ทักษะการบริการท่ีสำคัญท่ีผู้ให้บริการ ควรมีเพื่อส่งเสริม

ประสิทธิภาพในการทำงานให้ดียิ่งขึ้น (Demeter, 2021) ดังนี้ 1) ทักษะการสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ การสื่อสาร

หรือการสื่อขอ้ความเป็นกระบวนการสร้างความเข้าใจที่สามารถหลีกเลี่ยงความขัดแย้งได้การติดต่อสื่อสารจะมีความ

สมบูรณ์เพียงใดขึ้นอยู่กับผู้ส่งสารและผู้รับสารว่ามีความเข้าใจเพียงใด ดังนั้น การติดต่อสื่อสารท่ีดีควรมีการโต้ตอบ
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กัน เพื่อให้เกิดความเข้าใจในสารท่ีชัดเจนจึงใช้วิธีการติดต่อสื่อสาร 2 ทาง (Two Way Communication) โดยการ

สื่อสารท่ีดีจะต้องคำนึงถึงดังนี้ ความเข้าใจข่าวสารอย่างแจ่มชัด การตรวจสอบความมุ่งหมายของข่าวสาร การ

พิจารณาสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีจะเกิดขึ้นในขณะสื่อข้อความ การระมัดระวังน้ำเสียงและสีหน้า การใช้กิริยาท่าทาง

ประกอบการพูด และ ความพยายามท่ีจะทำให้ผู้รับเข้าใจสาร เป็นต้น 2) ทักษะการแก้ปัญหาและตัดสินใจ หากใน

ระหว่างการทำงานเกิดความความเห็นท่ีแตกต่างกัน หรือความเชื่อ ความเข้าใจ ทัศนคติ ท่ีนำไปสู่ความไม่ลงรอยกัน

หรือไม่สามารถทำความเข้าใจกันได้ จำเป็นต้องตัดสินใจเลือกกระทำอย่างใดอย่างหนึ่งจากสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นนั้น  

ผู้ให้บริการต้องเป็นผู้แก้ปัญหาท่ีดี มีความกล้าในการตัดสินใจ ละเอียดรอบคอบในการพิจารณาไตร่ตรองและตัดสิน

อย่างยุติธรรมและสมเหตุสมผล 3) ทักษะการทำงานเป็นทีม คือ การท่ีมีคนมารวมกันเป็นกลุ่มหรือมีการสร้างทีม

ขึน้มาสืบเนื่องจากเหตุผลต่างๆ ของบรรดาสมาชิกที่มีความต้องการร่วมกัน รวมถึงบริบทของสังคมท่ีเป็นตัวเร่งอย่าง

เกื้อหนุนให้เกิดการรวมกลุ่มหรือทีม โดยแนวทางการสร้างทีมงานบริการท่ีดี ผู้ให้บริการทุกคนขององค์กรจะต้อง

ทราบวัตถุประสงค์ร่วมกัน มีการจัดแบ่งกิจกรรมให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ มีวิธีการปฏิบัติงานท่ีเหมาะสมและ

ทันสมัย ผู้ให้บริการต้องทราบบทบาท หนา้ที่ และความรับผิดชอบ มกีฎเกณฑ์ วินัย ท่ีมคีุณค่าและผู้ให้บริการยอมรับ 

มีการส่งเสริมและควบคุม ให้ปฏิบัติตามระเบียบวินัย ผู้ให้บริการเข้าใจและยอมรับในความแตกต่างซึ่งกันและกัน มี

การติดต่อกันภายในทีมท่ีสร้างสรรค์ ผู้ให้บริการทุกคนจะต้องมีความร่วมมือซึ่งกันและกัน และมีการขจัดข้อแย้งท่ี

เหมาะสม 4) ทักษะการบริการ ผู้ให้บริการเป็นบุคคลสำคัญท่ีนำพาการบริการนั้นๆไปสู่ความต้องการและความ

คาดหวังของลูกค้า ดังนัน้ ทักษะการบริการจึงจำเป็นอย่างยิ่งท่ีผู้ให้บริการตอ้งกระตอืรือร้นและพัฒนาตนเองอยู่เสมอ 

ด้วยการเพิ่มทักษะด้านต่างๆ ดังนี้ 4.1) การพัฒนาความรู้ (Knowledge) เพื่อให้เกิดความรู้ในระดับต่าง ๆ ได้แก่ 

ความรู้ในงาน ความรู้ในองค์กร ความรู้ในการพัฒนาตนเอง เพื่อให้เข้าใจในการทำงานในหน่วยงานและสามารถ

ทำงานได้อย่างมีศักยภาพ 4.2) การพัฒนาทักษะ (Skill) เพื่อให้เกิดความชำนาญทักษะทางเทคนิค ทักษะทาง

พฤติกรรม และทักษะทางความคิด 4.3) การพัฒนาเจตคติ (Attitudes) เพื่อเป็นส่วนเสริมผลการปฏิบัตงิาน ได้แก่ เจต

คติต่อตนเอง เจตคติต่องานบริการ และเจตคติต่ออาชีพบริการ 4.4) การพัฒนาบุคลิกภาพ (Personality) เพื่อเป็นสิ่ง

ส่งเสริมบุคลิกภาพในการปฏิบัติงาน ได้แก่ การพัฒนาบุคลิกภาพภายในและภายนอกท่ีดี เป็นการสร้างจิตสำนึก 

ในการควบคุมอารมณ์และมีกริิยามารยาทท่ีเหมาะสม 

ดังนั้น การเชื่อมโยงองค์ความรู้ด้านภาษาท่ีถือว่าเป็นศาสตร์แห่งศิลปะและประสบการณ์ด้านการบริการ 

ในโรงแรมเข้าดว้ยกันจึงเป็นการบูรณาการท่ีผู้ปฏิบัติได้รับประโยชน์อย่างยิ่งในธุรกิจโรงแรม เมื่อพนักงานผู้ให้บริการ

ได้เรียนรู้สิ่งใหม่ๆในระหว่างการทำงาน จึงควรนำมาประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกับสถานการณ์ในคร้ังถัดไปเพื่อเป็นการ

พัฒนาทักษะและศักยภาพในการทำงานของตนเองให้พร้อมบริการอยู่เสมอ 

 

วธิกีารสื่อสารภาษาอังกฤษเพื่อสร้างพึงพอใจต่อการให้บริการ 

 ในงานด้านการบริการนั้นการสื่อสารถือเป็นหัวใจสำคัญด้านหนึ่งท่ีทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และ

กลับมาใช้บริการอีกคร้ัง ดังนั้น วธีิการสื่อสารให้ได้ถึงความต้องการท่ีแท้จริงของลูกค้า ผู้ให้บริการจึงควรฝึกฝนและ

พัฒนาทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษของตนเอง รวมท้ังศึกษาหาองค์ความรู้ใหม่ๆเพื่อเตรียมตนเองให้พร้อมอยู่เสมอ 
Na Nakhon (2021) ได้เสนอคำพูดเชงิบวก เพื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติอย่างมอือาชพี ไว้ดังนี้ 
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1) การศึกษาและประยุกต์ใช้คำศัพท์เฉพาะและคำศัพท์ท่ัวไปท่ีเกี่ยวข้อง (Applying technical terms and 

vocabularies) ตัวอย่างเช่น 1.1) room rate หมายถึง อัตราค่าห้อง 1.2) in advance หมายถึง กระทำล่วงหน้า  

1.3) safety deposit box หมายถึง ตู้นิรภัย 1.4) “Ambassador……(นามสกุล) นอกจากนั้นใช้ “Your excellency” หรือ 

“Mr./ Madam Ambassador” เป็นต้น  

2) การทักทาย และการต้อนรับลูกค้า (Greeting & Welcoming customers) ตัวอย่างประโยคเช่น “Welcome 

to (Company Name) Customer Service. My name is (Agent Name). How can I help you?” หรือ  Good evening, 

welcome you to Heaven restaurant. หรือ Welcome to Baan Suan resort and spa, How can I help you?  

3) การแนะนำตัวเองและแบรนด์สินค้ า (Introducing yourself & Brand) ตัวอย่างประโยคเช่น “Good 

morning/afternoon.  You’re contacting (Company Name). My name is (Agent Name). How may I help you 

today?”  

4) การสอบถามความตอ้งการของลูกค้า (Finding out Customers’ Needs) ตัวอย่างประโยคเช่น “About your 

inquiry, it would be great if you could tell me a bit more about…” หรือ “For me to (Action), it would be brilliant if 

you could give me just of few more details on.” หรือ Where would you like to sit? หรือ Would you like to leave a 

message? หรือ Would you like to leave a message?  

5) เทคนิคการสร้างความประทับในคร้ังแรก (Useful First- Impression Tips) เช่น การใช้ระดับน้ำเสียง 

ท่าทาง และแววตาท่ีใส่ใจลูกค้า  

6) การช่วยแกไ้ขปัญหาทันทีด้วยความเต็มใจ (Willing to solve problems immediately) ตัวอยา่งประโยค เช่น  

“I am very sorry for your inconvenience, for the quickest resolution, I would request you to … หรือ “Thank you 

so much for your understanding, (Customer Name), I will do my best to help you..” ห รือ  “We always value 

customers who give us their feedback.  I will be sure to pass on what you have told me to our manager team…”  

7) การแสดงความเข้าใจสถานการณ์ของลูกค้า (Acknowledge Customer Situation) ตัวอย่างประโยค เช่น  

“I realise that this situation is difficult, but let’s try and find a solution.” ห รือ  “I’m sorry you are having this 

problem. Let’s see if there is anything we can do to help the situation.”  

8) การสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า (Reassuring the Customer) ตัวอย่างประโยค เช่น “Definitely, I will 

make sure that this gets resolved for you.”  

9) การเสนอความช่วยเหลอืและให้คำแนะนำแก่ลูกค้า (Giving Instructions and Assistance) ตัวอย่างประโยค

เช่น “All you need to do is to just….” หรือ“A simple way / method to fix it will be to…” หรือ“I will email you a 

link to the web page and stay on the phone, if you need further assistance.” (Na Nakhon, 2021)  

 เมื่อผู้ให้บริการมีศักยภาพในการสื่อสารภาษาอังกฤษได้อย่างคล่องแคล่ว สามารถเลือกใช้คำศัพท์ สำนวน 

วลีท่ีสอดคล้องเหมาะสมกับบริบทและสถานการณ์ รวมท้ังมีองค์ความรู้เพียงพอท่ีจะให้ข้อมูลกับผู้เข้ารับบริการ 

พนักงานผู้ให้บริการก็จะสามารถปฏบัิติหน้าที่ได้อย่างมั่นใจ สามารถสนทนากับชาวต่างชาติด้วยความเข้าใจท่ีตรงกัน 

สามารถให้บริการและให้ความช่วยเหลือด้านต่าง ๆ ได้ตรงตามความตอ้งการของผู้ใชบ้ริการมากที่สุด ก็จะถือว่าการ

ปฏิบัติหน้าท่ีของพนักงานผู้ให้บริการประสบความสำเร็จและนำพาองค์กรไปสู่ความสำเร็จและเป็นท่ียอมรับของ

ชาวต่างชาตดิ้วยเช่นกัน 
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สรุป 
 หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อโควิด-19 ส่งผลให้อุตสาหกรรมด้านการท่องเท่ียวและบริการเกิด

การเปลี่ยนแปลงในด้านต่าง ๆ มากมาย โดยเฉพาะในภาคธุรกิจโรงแรมท่ีได้รับผลกระทบเป็นอย่างมาก จาก

การศึกษาแนวคิดท่ีเกี่ยวข้องกับพฤติกรรมของนักท่องเท่ียวหรือผู้ใช้บริการหลังสถานการณ์โควิด-19 มีการ

เปลี่ยนแปลงด้านสุขภาพอนามัย ด้านความสะอาด  ด้านความปลอดภัย ด้านระยะห่างทางสังคม ด้านดิจิทัล ด้าน

ความน่าเชื่อถือ และด้านความรับผิดชอบต่อสังคม โดยเน้นท่ีรูปแบบการท่องเท่ียวเชิงธรรมชาติ เชิงสุขภาพ การ

ท่องเท่ียวแบบยั่งยืนและการท่องเท่ียวตามความเชื่อความศรัทธา จึงส่งผลให้ผู้ ประกอบการธุรกิจท่องเท่ียวและ

โรงแรมต้องมีการปรับตัวอย่างรวดเร็วในด้านประชากรและสังคมท่ีเน้นรูปแบบความต้องการและพฤติกรรมของ

นักท่องเท่ียวในแต่ละช่วงวัย การปรับการท่องเท่ียวให้ตอบโจทย์รายบุคคล การนำเทคโนโลยีมาเปลี่ยนแปลงรูปแบบ

การดำเนินธุรกิจ การให้ความสำคัญกับความปลอดภัยด้านสุขภาพและอนามัยมากขึ้น การสร้างโอกาสเพิ่มรายได้ 

โดยอ้างอิงจากพฤติกรรมของนักท่องเท่ียว ความสามารถการจัดการบริหารต้นทุน ด้านความยั่งยืน และความเป็น

เอกลักษณ์ เพื่อนำไปสู่คุณภาพการบริการท่ีเป็นเลิศ ดังนั้น คุณภาพการบริการท่ีเป็นเลิศต้องมาจากการเชื่อมโยง

ระหว่างองค์ประกอบของการบริการท้ัง 5 ประการ คือ 1) ผู้รับบริการ 2) ผู้ปฏิบัติงานบริการ 3) องค์การบริการ 4) 

ผลิตภัณฑ์บริการ และ 5) สภาพแวดลอ้มของการบริการ และเทคนิคการบริการ ได้แก่ คำนึงถึงผู้รับบริการก่อนสิ่งอื่น

ใดเสมอ สร้างความเป็นกันเอง ยิ้มแย้ม แจ่มใส เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความอุ่นใจ เน้นการฟังเป็นหลัก เพื่อฟังในสิ่งท่ี

ผู้รับบริการตอ้งการจะบอก กระตือรือร้นในการปฏิบัตหินา้ที่และให้การช่วยเหลอือย่างเต็มใจหากมีปัญหา ทวนคำพูด 

เพื่อแสดงให้ผู้รับบริการทราบว่าผู้ให้บริการกำลังตั้งใจฟังผู้รับบริการอยู่ตลอด และเป็นการย้ำความตอ้งการท่ีแท้จริง

ของผู้รับบริการ 

พนักงานผู้ให้บริการท่ีมีศักยภาพ จึงเป็นกำลังสำคัญในธุรกิจโรงแรม เพราะเป็นผู้ท่ีสร้างความประทับใจ

ให้กับลูกค้าด้วยวิธีการต่างๆ ดังนี้ 1) จำชื่อแขกท่ีมาพักให้ได้ 2) พบและจากต้องน่าประทับใจ 3) จัดเตรียมสิ่งอำนวย

ความสะดวกแก่ลูกค้า 4) รับข้อร้องเรียน แก้ไข และติดตามผล 5) ไม่รับปากหากไม่มั่นใจว่าจะทำได้หรือไม่ 6) การ

บริการลูกค้าโรงแรมต้องเรียบร้อยตลอดเวลา 7) ยืนประจำจุดท่ีล็อบบีเ้สมอ 8) บันทึกข้อมูลความต้องการของลูกค้า 

และ 9) มีความรอบรู้ แนะนำลูกค้าได้ เนื่องจากเป็นผู้ท่ีเจอกับลูกค้าโดยตรง นอกจากจะตอ้งมีเทคนคิการบริการเพื่อ

สร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้าแล้ว พนักงานผู้ให้บริการยังต้องมีคุณลักษณะของผู้ให้บริการท่ีดี คือ 1) มีใจรักงาน

บริการ 2) มีความรู้ในงานท่ีจะบริการ 3) มีความรู้ในตัวสินค้าหรือบริการ 4) มีความรับผิดชอบต่อการปฏิบัติตน 5) มี

ความรับผิดชอบต่องานในหน้าท่ี 6) มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ 7) มีทัศนคติต่องานบริการดี 8) มี

จิตใจมั่นคงไม่โลเล 9) มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์10) มีความช่างสังเกต 11) มีวิจารณญาณไตร่ตรองรอบคอบ และ 

12) มคีวามสามารถวเิคราะห์ปัญหา  

นอกจากคุณลักษณะและทักษะเฉพาะในงานบริการแล้ว ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษก็เป็นอีกหนึ่ง

คุณสมบัติท่ีผู้ให้บริการในธุรกิจโรงแรมพึงมี เพราะธุรกิจโรงแรมจะต้องรับรองและให้บริการลูกค้าต่างชาติท่ีมาใช้

บริการเป็นจำนวนมาก ภาษาอังกฤษจึงเป็นภาษากลางท่ีช่วยให้การทำงานสะดวกสบายมากขึ้น เป็นเครื่องมือท่ีช่วยให้

เข้าถึงความต้องการของผู้ท่ีมาใช้บริการและความเข้าใจท่ีตรงกันระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการได้อย่างแท้จริง 

ดังนั้น การบูรณาการภาษาอังกฤษกับทักษะการบริการ จึงเป็นกระบวนการท่ีผสมผสานและเชื่อมโยงองค์ความรู้ด้าน

การโรงแรมและทักษะด้านการให้บริการ คือ ทักษะการสื่อสารอย่างมปีระสิทธิภาพ ทักษะการแก้ปัญหาและตัดสินใจ 

ทักษะการทำงานเป็นทีมและทักษะการบริการผ่านการใชทั้กษะการสื่อสารภาษาอังกฤษเป็นสื่อกลางเชื่อมเข้าด้วยกัน
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ในระหว่างการให้บริการลูกค้าท่ีมาใช้บริการเพื่อให้เกิดผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความภักดีต่อองค์กรและ

กลับมาใช้บริการซ้ำอีกคร้ัง ด้วยวิธีการสื่อสารภาษาอังกฤษ ดังนี้ 1) การศึกษาและประยุกต์ใช้คำศัพท์เฉพาะและ

คำศัพท์ท่ัวไปท่ีเกี่ยวข้อง (Applying technical terms and vocabularies) 2) การทักทาย และการต้อนรับลูกค้า 

(Greeting & Welcoming customers) 3) การแนะนำตัวเองและแบรนด์สินค้า (Introducing yourself& Brand) 4) การ

สอบถามความต้องการของลูกค้า (Finding out Customers’ Needs) 5) เทคนิคการสร้างความประทับใจในคร้ังแรก 

(Useful First- Impression Tips) 6 ) ก ารช่ วยแก้ ไข ปั ญ ห า ทัน ทีด้ วยค วาม เต็ ม ใจ  (Willing to solve problems 

immediately) 7) การแสดงความเข้าใจสถานการณ์ของลูกค้า (Acknowledge Customer Situation) 8) การสร้างความ

มั่นใจให้กับลูกค้า (Reassuring the Customer) และ 9) การเสนอความช่วยเหลือและให้คำแนะนำแก่ลูกค้า (Giving 

Instructions and Assistance) จากการศึกษาคุณภาพการบริการท่ีเป็นเลิศควบคู่การบูรณาการภาษาอังกฤษในธุรกิจ

โรงแรมภายหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 จึงเป็นเคร่ืองมือสำคัญสำหรับธุรกิจโรงแรม 

ท่ีสามารถเป็นแนวทางในการพัฒนาศักยภาพของผู้ให้บริการ ลูกค้า และการบริการท่ีมีคุณภาพให้ได้มาตรฐานและ

สร้างความพงึพอใจให้ในการบริการแก่นักท่องเท่ียวและลูกค้าชาวต่างชาต ิ
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