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บทคัดย่อ 
 งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ระดับปัญหาการใช้ทักษะ
การสื่อสารภาษาอังกฤษในการท างาน 2) ระดับความจ าเป็นด้านการพัฒนาทักษะการสื่อสาร
ภาษาอังกฤษในการท างาน กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ พนักงานธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตเมือง
พัทยา จ านวน 80 คน ได้มาโดยวิธีการสุ่มแบบง่าย (Simple Random Sampling) เครื่องมือที่ใช้
ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส าหรับการ
ทดสอบสมมติฐาน โดยการค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Correlation)  
 ผลการวิจัย พบว่า 

1. ระดับปัญหาการใช้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษในการท างาน ในภาพรวมเฉลี่ยและ 
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รายด้าน มีปัญหาอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย ดังนี้ ปัญหาการใช้
ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษในการท างาน ด้านทักษะการฟัง ( X =4.42, S.D.=.74) ด้านทักษะ
พูด ( X =4.09, S.D.=.75) ด้านทักษะการเขียน ( X =3.90, S.D.=.98) และด้านทักษะการอ่าน ( X

=3.49, S.D.=1.14)   
2. ระดับความจ าเป็นด้านการพัฒนาทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษในการท างาน ใน 

ภาพรวมเฉลี่ยและรายด้านทักษะการพูด ทักษะการเขียน และทักษะการอ่าน มีความจ าเป็น           
อยู่ในระดับมาก ยกเว้นรายด้าน ทักษะการฟัง มีความจ าเป็นอยู่ในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย ดังนี้ ด้านทักษะการฟัง ( X =4.59, S.D.=.71) ด้านทักษะพูด (X

=4.37, S.D.=.72) ด้านทักษะการเขียน ( X =4.22, S.D.=.81) และด้านทักษะการอ่าน ( X =3.93, 
S.D.=.89) 

3. ความสัมพันธ์ระหว่างปัญหาการใช้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษในการท างาน กับ 
ความจ าเป็นด้านการพัฒนาทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษในการท างาน มีความสัมพันธ์เชิงบวก 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ r=.74   
  

ค าส าคัญ : ปัญหาและความจ าเป็นในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสาร / พนักงานธนาคาร /  
     ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษ 
 
Abstract 
 This research methodology was quantitative. The objectives of the 
research were 1) to study the level of problems in the use of English 
communication at work and 2) the needs for the development of English 
communication at work. The sample consisted of 80 selected bank staffs in 
Pattaya city by simple random sampling. The research instrument was a 
questionnaire and analyzed by frequency, percentage, mean, and standard 
deviation. For the test hypothesis was using the Pearson correlation method.  
 The research results revealed that; 

1. The level of problems in the use of English communication in overall  
and each aspect were at a high level, ranked in descending order of means as 
follows; problems in the use of English communication at work, listening skill (X

=4.42, S.D.=.74), speaking skill (X =4.09, S.D.=.75), writing skill (X =3.90, S.D.=.98) 
and reading skill (X =3.49, S.D.=1.14). 

2. The needs for the development of English communication at work in  
overall and each aspect in speaking, writing, and reading skill were at a high level. 
Except, listening skill was at the highest level, ranked in descending order of 
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means as follows; listening skill (X =4.59, S.D.=.71), speaking skill (X =4.37, S.D.=.72), 
writing skill (X =4.22, S.D.=.81), and reading skill (X =3.93, S.D.=.89). 

3. The relationship between the problems in the use of English  
communication at work and the needs for the development of English 
communication at work were at a positive correlation with statistical significance at 
.05 level. The correlation coefficients were at r=.74. 
 

Keywords: Problems and needs of using English for communication / Bank Staff /  
      English for communication 
 
บทน า 
 แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 12 พุทธศักราช 2560-2564 ส่วนที่ 4 
ยุทธศาสตร์ที่ 1 เรื่องการเสริมสร้างและพัฒนาศักยภาพทุนมนุษย์ ระบุว่า แผนการพัฒนาให้
ความส าคัญกับการวางรากฐานการพัฒนาคน ให้มีความสมบูรณ์ ทั้งสุขภาพกายและใจ มีทักษะ
การเรียนรู้ ทักษะชีวิต ตลอดจนความสามารถด้านการปรับตัวให้เท่าทันกับการเปลี่ยนแปลง
รอบตัวที่รวดเร็ว (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2560 : 65-69) 
ซึ่งประเทศไทยเองก็ก าลังเผชิญกับสถานการณ์การเปลี่ยนแปลง ทั้งทางด้านเศรษฐกิจ สังคมและ
วัฒนธรรม สืบเนื่องมาจากการเข้าสู่การเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน โดยมีจุดประสงค์และ
แผนงานสร้างความร่วมมือ 6 ด้าน คือ การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ การคุ้มครองและสวัสดิการ
สังคม สิทธิและความยุติธรรมทางสังคม ความยั่งยืนด้านสิ่งแวดล้อม การสร้างอัตลักษณ์อาเซียน 
และการลดช่องว่างทางการพัฒนา (กรมอาเซียน กระทรวงการต่างประเทศ, 2561 : 194-195) ซึ่ง
การรวมตัวกันเป็นประชาคมอาเซียน ก่อให้เกิดความหลากหลายทางด้านเชื้อชาติ วัฒนธรรม และ
ภาษา โดยประชาชนในแต่ละประเทศ สามารถติดต่อสื่อสารกันโดยใช้ภาษาอังกฤษ เป็น
ภาษากลาง ดังกฎบัตรอาเซียนข้อ 34 ที่บัญญัติว่า “ภาษาที่ใช้ในการท างานของอาเซียนต้องเป็น
ภาษาอังกฤษ” เมื่อเป็นเช่นนี้จึงเกิดการตื่นตัวเร่ืองการพัฒนาการใช้ภาษาอังกฤษของเยาวชน และ
คนท างานในประเทศไทยโดยมุ่งเน้นว่าพลเมืองทุกคนในประเทศต้องใช้ภาษาอังกฤษในการสื่อสาร
กับชาวต่างชาติได้ (นพพร สโรบล, 2558) โดยเฉพาะอย่างยิ่ง เมืองพัทยา ที่ซึ่งมีชาวต่างชาติ
หลากหลายเชื้อชาติมาท่องเที่ยวและพักอาศัยอยู่เป็นจ านวนมาก ส่งผลให้  ภาษาอังกฤษ จึงถูก
น ามาใช้เป็นสื่อกลางส าหรับการติดต่อสื่อสารในชีวิตประจ าวันการท างาน การติดต่อธุรกิจ รวมถึง
การติดต่อหน่วยงานราชการ และการท าธุรกรรมกับสถาบันการเงิน 
 หัวใจส าคัญของการด าเนินธุรกิจของธนาคารพาณิชย์คือ การยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง และ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า เน้นการให้บริการที่เป็นเลิศ โดยให้ความส าคัญกับการพัฒนา
ความสามารถของพนักงานในทุกด้าน รวมถึงการเพิ่มพูนทักษะทางภาษาเพื่อรองรับการท างานทั้ง
ในปัจจุบันและอนาคต (ธนาคารกสิกรไทย, 2562 : 38-39) ปัจจุบันพนักงานธนาคารยังคงประสบ
กับปัญหาการสื่อสารภาษาอังกฤษกับลูกค้าชาวต่างชาติอยู่เสมอ  อาทิ ปัญหาด้านทักษะการฟัง 
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พนักงานไม่เข้าใจในสิ่งที่ลูกค้าชาวต่างชาติพูด ปัญหาด้านทักษะการพูด พนักงานไม่สามารถพูด
โต้ตอบกับลูกค้าได้ทันที รวมถึงไม่สามารถสอบถามความต้องการของลูกค้าได้ตรงประเด็น ปัญหา
ด้านทักษะการอ่าน พนักงานไม่สามารถอ่านเอกสารของลูกค้าที่เป็นภาษาอังกฤษ และปัญหาด้าน
ทักษะเขียน พนักงานไม่สามารถเขียนข้อความ หรือจดหมายเพื่อแจ้งให้ลูกค้าเป็นภาษาอังกฤษ 
การที่พนักงานธนาคารมีความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษในระดับต่ า ส่งผลต่อความสามารถใน
การสื่อสารกับลูกค้าซึ่งมีผลเสียหายต่อธุรกิจเป็นอย่างมาก อาจก่อให้เกิดข้อผิดพลาดในการ
ปฏิบัติงานและท าให้เกิดข้อร้องเรียนต่าง ๆ อาทิ การที่ลูกค้าไม่ได้รับความสะดวกในการติดต่อ
ธนาคาร จะก่อให้เกิดความไม่ประทับ ใจจนถึงการมีทัศนคติที่ ไม่ดีต่อธนาคาร เป็นต้น 
(ธนาคารกรุงไทย, 2556, : 38-39) จากความส าคัญของภาษาอังกฤษ รวมถึงความต้องการใช้
ทักษะทางภาษาอังกฤษเพื่อการท างานของพนักงานธนาคาร ดังนั้นจึงเป็นหน้าที่ของฝ่ายงานด้าน
การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์หรือ Human Resource Development (HRD) ที่จะต้องวาง
แผนการพัฒนาบุคลากร โดยการศึกษาหาข้อมูล ตลอดจนวิจัยให้ละเอียด เพื่อให้ได้ความต้องการที่
ถูกต้อง และสร้างวิธีการพัฒนาที่เหมาะสม ซึ่งย่อมส่งผลให้องค์กรประสบความส าเร็จในการด าเนนิ
ธุรกิจ (อาภรณ์ ภู่วิทยพันธ์, 2550) 
 ดังนั้นผู้วิจัยจึงท าการศึกษาเกี่ยวกับปัญหาและความจ าเป็นในการพัฒนาทักษะการ
สื่อสารภาษาอังกฤษของพนักงานธนาคาร เพื่อเป็นแนวทางให้ธนาคารมีการจัดการพัฒนาทักษะ
การสื่อสารภาษาอังกฤษให้เหมาะสมกับความต้องการของพนักงาน เพราะการพัฒนาทรัพยากร
มนุษย์นั้นมีส่วนช่วยในการดึงศักยภาพที่มีอยู่ในตัวของบุคลากรให้มีศักยภาพที่ดียิ่งขึ้น  
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย    

1. เพื่อศึกษาระดับปัญหาการใช้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษในการท างานของ 
พนักงานธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตเมืองพัทยา 

2. เพื่อศึกษาระดับความจ าเป็นด้านการพัฒนาทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษในการ 
ท างานของพนักงานธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตเมืองพัทยา 
 
สมมติฐานของการวิจัย 
 ปัญหาการใช้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษในการท างานกับความจ าเปน็ด้านการพัฒนา
ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษในการท างาน มีความสัมพนัธ์กันหรือไม่ อย่างไร 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือพนักงานธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตเมืองพัทยา ซึ่งมี
พนักงานทั้งสิ้น จ านวน 107 คน และจากการเทียบตารางของเครจซี่และมอร์แกน (Krejcie & 
Morgan) จากระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 5% และระดับความเชื่อมั่น 95% ท าให้ได้กลุ่ม
ตัวอย่าง จ านวน 80 คน จากนั้นผู้วิจัยได้ท าการสุ่มแบบง่าย (Simple Random Sampling)     
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เพื่อคัดเลือกพนักงานรายต าแหน่ง ได้แก่พนักงานต าแหน่งเจ้าหน้าที่บริการลูกค้า จ านวน 37 คน 
และพนักงานต าแหน่งเจ้าหน้าที่ให้ค าปรึกษาลูกค้า จ านวน 43 คน 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม ใช้มาตรวัดแบบ Likert Scale 5 ระดับ 
โดยอาศัยการเทียบเคียงเกณฑ์การประเมินค่า (บุญชม ศรีสะอาด, 2545, : 67) ดังนี้ 4.51-5.00 = 
มากที่สุด, 3.51-4.50 = มาก, 2.51-3.50= ปานกลาง, 1.51-2.50= น้อย และ1.00-1.50= น้อย
ที่สุด ค่าดัชนีความสอดคล้องของแบบสอบถาม เท่ากับ .98 และค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา เท่ากับ .97 
การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ สถิติที่ใช้ คือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส าหรับการทดสอบสมมติฐาน โดยการค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของ
เพียร์สัน (Correlation) 
 
สรุปผลการวิจัย 

1. ข้อมูลปัจจัยพื้นฐานส่วนบุคคล พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 77.50 อายุ 26- 
35 ปี ร้อยละ 55 ระดับการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 90 ต าแหน่งหน้าที่ในองค์กรเป็นเจ้าหน้าที่ให้
ค าปรึกษาลูกค้า ร้อยละ 53.80 มีประสบการณ์การท างานระหว่าง 1-5 ปี ร้อยละ 50 ความถี่ใน
การใช้ภาษาอังกฤษในการท างานเฉลี่ย 50% ต่อสัปดาห์ ร้อยละ 53.80 และปัญหาการใช้ทักษะ
ภาษาอังกฤษในการท างาน คือ ทักษะการฟัง ร้อยละ 30.80 รองลงมาคือ ทักษะการพูด ร้อยละ 
29.10 

2. ผลการวิเคราะห์ระดับปัญหาการใช้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษในการท างานของ 
พนักงานธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตเมืองพัทยา 
 
ตารางที่ 1 ระดับปัญหาการใช้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษในการท างาน 

ปัญหาการใช้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษ 
ในการท างาน 

(n=80) 
แปลผล อันดับ 

X  S.D. 
1. ทักษะการฟัง 4.42 .74 มาก 1 
2. ทักษะการพูด 4.09 .75 มาก 2 
3. ทักษะการเขียน 3.90 .98 มาก 3 
4. ทักษะการอ่าน 3.49 1.14 มาก 4 

รวม 3.97 .77 มาก  
 

 จากตารางที่ 1 พบว่า ระดับของปัญหาการใช้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษในการ
ท างาน โดยในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =3.97, S.D.=.77) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านล าดับที่ 1 
คือปัญหาทักษะการฟัง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( X =4.42, S.D.=.74) ล าดับที่ 2 คือปัญหา
ทักษะการพูด มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( X =4.09, S.D.=.75) ล าดับที่ 3 คือ ปัญหาทักษะการ
เขียน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( X =3.90, S.D.=.98) และล าดับที่ 4 คือปัญหาทักษะการอ่าน        
มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X =3.49, S.D.=1.14)   
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ตารางที่ 2 ปัญหาการใช้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษในการท างาน (พิจารณาเป็นรายข้อ) 
ปัญหาการใช้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษ 

ในการท างาน (รายข้อ) 
(n=80) 

แปลผล อันดับ 
X  S.D. 

1. ปัญหาในการฟัง เนื่องจากไมส่ามารถจับ
ประเด็นสิ่งที่ลูกค้าพดู 

4.64 .81 มากที่สุด 1 

2. ปัญหาในการพูด เนื่องจากไมส่ามารถพูดโตต้อบ
กับลูกค้าเป็นประโยคได ้

4.49 .84 มาก 2 

3. ปัญหาในการเขยีน เนื่องจากไม่ช านาญในด้าน
โครงสร้างประโยคและไวยากรณ ์

4.14 1.07 มาก 3 

4. ปัญหาในการอ่าน เนื่องมาจากข้อจ ากัดด้าน
ค าศัพท์ เช่น การรู้ค าศัพท์ภาษาองักฤษในการ
ท างานน้อย 

3.80 1.26 มาก 4 

รวม 4.26 .99 มาก  
 

 จากตารางที่ 2 ปัญหาการใช้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษในการท างาน (พิจารณาเป็น
รายข้อ) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =4.26, S.D.=.99) เมื่อพิจารณาในแต่ละข้อค าถาม พบว่า 
พนักงานธนาคารมีปัญหาในการฟัง เนื่องจากไม่สามารถจับประเด็นสิ่งที่ลูกค้าพูด อยู่ในระดับมาก
ที่สุด ( X =4.64, S.D.=.81) รองลงมาคือพนักงานธนาคารมีปัญหาในการพูด เนื่องจากไม่สามารถ
พูดโต้ตอบกับลูกค้าเป็นประโยคได้ อยู่ในระดับมาก ( X =4.49, S.D.=.84) พนักงานธนาคาร          
มีปัญหาในการเขียน เนื่องจากไม่ช านาญในด้านโครงสร้างประโยคและไวยากรณ์ อยู่ในระดับมาก  
(X =4.14, S.D.=1.07) และพนักงานธนาคารมีปัญหาในการอ่าน เนื่องมาจากข้อจ ากัดด้านค าศัพท์ 
เช่น การรู้ค าศัพท์ภาษาอังกฤษในการท างานน้อย อยู่ในระดับมาก (X =3.80, S.D.=1.26) 
 

3. ผลการวิเคราะห์ระดับความจ าเป็นด้านการพัฒนาทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษใน 
การท างานของพนักงานธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตเมืองพัทยา 
 

ตารางที่ 3 ระดับความจ าเป็นด้านการพัฒนาทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษในการท างาน 
ความจ าเป็นด้านการพัฒนาทักษะการสื่อสาร

ภาษาอังกฤษในการท างาน 
(n=80) 

แปลผล อันดับ 
X  S.D. 

1. ทักษะการฟัง 4.59 .71 มากที่สุด 1 
2. ทักษะการพูด 4.37 .72 มาก 2 
3. ทักษะการเขียน 4.22 .81 มาก 3 
4. ทักษะการอ่าน 3.93 .89 มาก 4 

รวม 4.28 .64 มาก  
 

 จากตารางที่ 3 พบว่า ระดับความจ าเป็นด้านการพัฒนาทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษใน
การท างานโดยในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X =4.28, S.D.=.64) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านล าดับที่ 
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1 คือด้านทักษะการฟัง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( X =4.59, S.D.=.71) ล าดับที่ 2 คือด้านทักษะ
การพูด มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( X =4.37, S.D.=.72) ล าดับที่ 3 คือด้านทักษะการเขียน                 
มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( X =4.22, S.D.=.81) และล าดับที่ 4 คือด้านทักษะการอ่าน มีค่าเฉลี่ย
อยู่ในระดับมาก (X =3.93, S.D.=.89)   
 
ตารางที่ 4 ความจ าเป็นด้านการพัฒนาทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษในการท างาน 
    (พิจารณาเป็นรายข้อ) 

ความจ าเป็นด้านการพัฒนาทักษะการสื่อสาร
ภาษาอังกฤษในการท างาน (รายข้อ) 

(n=80) 
แปลผล อันดับ 

X  S.D. 
1. ความจ าเป็นท่ีจะต้องพัฒนาทักษะการฟัง 

เพื่อให้สามารถฟังส าเนียงการพดูของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่แตกต่างกัน 

4.63 .71 มากที่สุด 1 

2. ความจ าเป็นท่ีจะต้องพัฒนาทักษะการพูด 
เพื่อให้สามารถพูดโตต้อบกับลูกคา้เป็นประโยค
ได ้

4.61 .77 มากที่สุด 2 

3. ความจ าเป็นท่ีจะต้องพัฒนาทักษะการเขียน
โครงสร้างประโยคและไวยากรณ ์

4.36 .86 มาก 3 

4. ความจ าเป็นท่ีจะต้องพัฒนาทักษะการอ่าน
ค าศัพท์ที่เกี่ยวข้องกับงานธนาคาร 

4.13 .99 มาก 4 

รวม 4.43 .83 มาก  
  

 จากตารางที่ 4 ความจ าเป็นด้านการพัฒนาทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษในการท างาน 
(พิจารณาเป็นรายข้อ) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X =4.43, S.D.=.83) เมื่อพิจารณาในแต่ละข้อ
ค าถาม พบว่า พนักงานธนาคารมีความจ าเป็นที่จะต้องพัฒนาทักษะการฟัง เพื่อให้สามารถฟัง
ส าเนียงการพูดของลูกค้าชาวต่างชาติที่แตกต่างกัน อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.63, S.D.=.71) 
รองลงมาคือพนักงานธนาคารมีความจ าเป็นที่จะต้องพัฒนาทักษะการพูด เพื่อให้สามารถพูด
โต้ตอบกับลูกค้าเป็นประโยคได้ อยู่ในระดับมากที่สุด (X =4.61, S.D.=.77) พนักงานธนาคารมี
ความจ าเป็นที่จะต้องพัฒนาทักษะการเขียนโครงสร้างประโยคและไวยากรณ์ อยู่ในระดับมาก (X

=4.36, S.D.=.86) และพนักงานธนาคารมีความจ าเป็นที่จะต้องพัฒนาทักษะการอ่านค าศัพท์ที่
เก่ียวข้องกับงานธนาคาร อยู่ในระดับมาก (X =4.13, S.D.=.99) 
 

4. การหาความสัมพันธ์ระหว่างปัญหาการใช้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษในการ 
ท างาน กับความจ าเป็นด้านการพัฒนาทักษะการสื่ อสารภาษาอังกฤษในการท างาน                             
มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) 
พบว่า มีค่าเท่ากับ .74 หมายความว่า มีความสัมพันธ์กันในระดับค่อนข้างสูง 
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อภิปรายผล 
1. ปัญหาการใช้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษของพนักงานธนาคารพาณิชย์ในเขตเมือง 

พัทยา ด้านทักษะการฟัง พบว่า พนักงานธนาคารมีปัญหาในการฟัง เนื่องจากไม่สามารถจับ
ประเด็นสิ่งที่ลูกค้าพูด อยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับประภาส บุญทับ (2558) ได้ท าการศึกษา การ
ใช้ภาษาอังกฤษของเจ้าหน้าที่รถไฟแห่งประเทศไทย พบว่า มีปัญหาด้านการฟังภาษาอังกฤษใน
การท างานมากที่สุด เนื่องจากพนักงานบริการลูกค้าไม่สามารถจับประเด็นการสนทนาได้ เพราะ
ทักษะการฟัง เป็นทักษะที่ยากและต้องอาศัยการฝึกฝนให้เกิดความช านาญ ถือว่ามีลักษณะ
เฉพาะตัวและเป็นปัญหา  

ปัญหาการใช้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษของพนักงานธนาคารพาณิชย์ในเขตเมือง
พัทยา ด้านทักษะการพูด พบว่า พนักงานธนาคารมีปัญหาในการพูด เนื่องจากไม่สามารถพูด
โต้ตอบกับลูกค้าเป็นประโยคได้ อยู่ในระดับมากที่สุด อย่างไรก็ตาม การท างานด้านการบริการ
ลูกค้าชาวต่างชาติ การใช้ภาษาอังกฤษมีความจ าเป็นอย่างมาก สอดคล้องกับ มินตรา ไชยชนะ 
และคณะ (2559) ได้ศึกษาปัญหาการสื่อสารภาษาอังกฤษของพนักงานต้อนรับในโรงแรมจังหวัด
น่านในทัศนคติของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ ผลการวิจัย พบว่า โดยภาพรวมปัญหาการสื่อสาร
ภาษาอังกฤษของพนักงานต้อนรับในโรงแรมจังหวัดน่าน ในทัศนคติของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศอยู่ในระดับมาก ปัญหาที่พบมากที่สุดในทักษะการพูดคือปัญหาในการพูดเป็นประโยค
ที่สมบูรณ์ เพื่อที่จะพูดสนทนาโต้ตอบกับลูกค้าได้ทันท่วงที 

ปัญหาการใช้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษของพนักงานธนาคารพาณิชย์ในเขตเมือง
พัทยา ด้านทักษะการเขียน พบว่า ปัญหาในการเขียน เนื่องจากไม่ช านาญในด้านโครงสร้าง
ประโยคและไวยากรณ์ เป็นปัญหาอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับ อดิศักดิ์ ย่อมเยาว์ (2561) ศึกษา
เก่ียวกับระดับปัญหาในการสื่อสารภาษาอังกฤษกับผู้มารับบริการชาวต่างชาติ พบว่า มีปัญหาด้าน
ทักษะการเขียนในภาพรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า พนักงาน
ผู้ปฏิบัติงานขาดความเข้าใจในหลักไวยากรณ์ที่ถูกต้อง ไม่เข้าใจโครงสร้างประโยค ท า ให้ไม่
สามารถวางค าศัพท์ต่าง ๆ ให้อยู่ในต าแหน่งที่ถูกต้องได้ 
 ปัญหาการใช้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษของพนักงานธนาคารพาณิชย์ในเขตเมือง
พัทยา ด้านทักษะการอ่าน พบว่า ปัญหาในการอ่าน เนื่องมาจากการไม่รู้ค าศัพท์ภาษาอังกฤษ              
ซึ่งเป็นปัญหาอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับงานวิจัยของสุภิตา กาฬสินธุ์ และนิสากร จารุมณี 
(2558) ที่พบว่า การใช้ทักษะการอ่านภาษาอังกฤษมีความจ าเป็นในการติดต่อสื่อสารเพื่อให้บริการ
ลูกค้าชาวต่างชาติ และงานวิจัยของกฤษณะ โฆษชุณหนันท์ (2559) ที่พบว่า ทักษะการอ่านเป็น
ทักษะที่มีการใช้บ่อยที่สุด และปัญหาและอุปสรรคการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสาร พบว่า การรู้
ค าศัพท์น้อย และความรู้ด้านไวยากรณ์เป็นปัญหามากต่อทักษะการอ่าน 

2. ความจ าเป็นด้านการพัฒนาทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษของพนักงานธนาคาร 
พาณิชย์ในเขตเมืองพัทยา ด้านทักษะการฟัง พบว่า พนักงานธนาคารมีความจ าเป็นที่จะตอ้งพัฒนา
ทักษะการฟัง เพื่อให้สามารถฟังส าเนียงการพูดของลูกค้าชาวต่างชาติที่แตกต่างกัน ซึ่งมีความจ า
เป็นอยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับ จงจิต ศุภสมบัติโอฬาร (2557) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยส่วน
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บุคคลที่ส่งผลต่อความต้องการและการพัฒนาตนเองของพนักงานธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด 
(มหาชน) เพื่อเตรียมความพร้อมเข้าสู่ประชาคมอาเซียน (ASEAN Community) พบว่า พนักงาน
ธนาคารที่มีความต้องการพัฒนาตนเอง ที่มีอายุ ต าแหน่งงาน และอายุงานที่แตกต่างกันมีความ
ต้องการพัฒนาตนเองแตกต่างกัน คือ มีความต้องการพัฒนาทักษะด้านการฟังและการพูด
ภาษาอังกฤษในการปฏิบัติงาน มากที่สุด เนื่องจากการเปิดประชาคมอาเซียน ท าให้เกิดความ
หลากหลายทางด้านเชื้อชาติ และส าเนียงทางภาษา ดังนั้นการพัฒนาทักษะการฟัง เพื่อให้สามารถ
ฟังส าเนียงการพูดของลูกค้าชาวต่างชาติที่แตกต่างกัน จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่ง 

ความจ าเป็นด้านการพัฒนาทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษของพนักงานธนาคาร
พาณิชย์ในเขตเมืองพัทยา ด้านทักษะการพูด อยู่ในระดับมาก พบว่า พนักงานธนาคารมีความ
จ าเป็นที่จะต้องพัฒนาทักษะการพูด เพื่อให้สามารถโต้ตอบกับลูกค้าเป็นประโยคได้ อยู่ในระดับ
มากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับ Sakineh Mohammadzadeh, Tahereh Barati and Mohammad 
Ali Fatemi (2015) ซึ่งศึกษาเก่ียวกับความจ าเป็นในการใช้ภาษาอังกฤษส าหรับพนักงานธนาคาร 
Saderat Bank in Mashhad เก็บข้อมูลพนักงานธนาคาร 70 คน ที่ต าแหน่งแตกต่างกัน พบว่า 
พนักงานต้องการพัฒนาทักษะด้านการพูดมากที่สุดเนื่องจากพนักงานที่ท างานอยู่สาขา ที่มีลูกค้า
ชาวต่างชาติเป็นจ านวนมาก มีโอกาสในการพูดสื่อสารโต้ตอบกับลูกค้าด้วยประโยคภาษาอังกฤษ
มากที่สุด ถ้าพนักงานธนาคารต้องการที่จะตอบสนองความตอ้งการของลูกค้า พวกเขาเหล่านั้นควร
รู้ภาษาอังกฤษในระดับที่ติดต่อศึกษาได้ และหาทางที่จะพัฒนาตนเอง 

ความจ าเป็นด้านการพัฒนาทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษของพนักงานธนาคาร
พาณิชย์ในเขตเมืองพัทยา ด้านทักษะการเขียน อยู่ในระดับมาก พบว่า พนักงานธนาคารมีความ
จ าเป็นที่จะต้องพัฒนาทักษะการเขียนโครงสร้างประโยคและไวยากรณ์ สอดคล้องกับ ฟิส์ก (Fiske, 
1990, p.2) กล่าวว่า การสื่อสารเป็นสิ่งส าคัญส าหรับพนักงานธนาคารที่จะต้องสื่อสารกับลูกค้า 
ดังนั้น พนักงานธนาคารต้องมีขีดความสามารถ ในด้านทักษะการเขียนข้อความ บันทึก การเขียน
รายงาน ด้วยค าหรือประโยคที่ถูกต้องตามโครงสร้างไวยากรณ์ เพราะการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ
กับลูกค้า จะน ามาซึ่งความส าคัญของธุรกิจ 

ความจ าเป็นด้านการพัฒนาทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษของพนักงานธนาคาร
พาณิชย์ในเขตเมืองพัทยา ด้านทักษะการอ่าน อยู่ในระดับมาก พบว่า พนักงานธนาคารมีความ
จ าเป็นที่จะต้องพัฒนาทักษะการอ่านค าศัพท์ที่เก่ียวข้องกับงานธนาคาร ซึ่งสอดคล้อง กับ นันทิยา 
ดวงภุมเมศ และนันธิดา จันทรางศุ (2559 : 88) ได้ศึกษางานวิจัยที่มุ่งเน้นการประยุกต์พัฒนา
นวัตกรรมภาษาอังกฤษเพื่อการเสริมสร้างความรู้และทักษะภาษาอังกฤษของผู้ประกอบอาชีพ             
ต่าง ๆ ที่จ าเป็นต้องใช้ภาษาอังกฤษในการสื่อสารกับลูกค้าหรือผู้มารับบริการต่าง ๆ ได้แก่ 
พนักงานธนาคาร พบว่าภาษาอังกฤษเป็นภาษาที่พนักงานธนาคารทุกคนต้องสามารถสื่อสารได้ 
ด้วยเหตุผล คือ ภาษาอังกฤษเป็นภาษาสื่อสารในระดับโลก ธนาคารจ าเป็นต้องท าธุรกรรมระหว่าง
ประเทศ ดังนั้นพนักงานธนาคารจึงจ าเป็นต้องเข้าใจศัพท์ธนาคาร โดยเฉพาะเอกสารที่เป็นทางการ 
ซึ่งเป็นการใช้ภาษาอังกฤษไม่ได้มีการแปลความหมาย 
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ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 

 ด้านการวางแผนการจัดหลักสูตรฝึกอบรมให้กับพนักงานธนาคาร จากผลการวิจัย พบว่า 
ปัญหาการใช้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษในการท างาน มากที่สุดคือ ด้านทักษะการฟัง 
เนื่องจากไม่สามารถจับประเด็นที่ลูกค้าพูดมาได้ ดังนั้นองค์กรควรส่งเสริม สนับสนุน โดยการเน้น
ฝึกฝนการฟังเพื่อจับใจความ ฟังเพื่อจับประเด็น และ จากผลการวิจัย ยังพบอีกว่า พนักงาน
ธนาคารมีความจ าเป็นที่จะต้องพัฒนาทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษ ด้านทักษะการฟัง มากที่สุด 
เพื่อให้สามารถฟังส าเนียงการพูดของลูกค้าชาวต่างชาติที่แตกต่างกัน ดังนั้นองค์กรควรส่งเสริมให้
พนักงานได้มีโอกาสพัฒนาทักษะการใช้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษ โดยการส่งพนักงานไป
แลกเปลี่ยนประสบการณ์กับธนาคารหรือบริษัทคู่ค้าในต่างประเทศ หรือแม้แต่การเชิญวิทยากร
เป็นชาวต่างชาติที่มีส าเนียงการพูดที่หลากหลาย มาฝึกอบรมให้กับพนักงาน 

 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป  
1. ปัญหาการใช้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษในการท างานของพนักงานธนาคาร  

ควรศึกษาต่อยอดถึงปัญหาการใช้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ที่เข้ามาใช้บริการของธนาคาร เพื่อให้เกิดการพัฒนาอย่างตรงจดุ  

2. ควรศึกษากับกลุ่มตัวอย่างในต าแหน่งอื่น ๆ เพื่อให้ครอบคลุมทั่วทั้งองค์กร 
3. ควรศึกษากับธุรกิจบริการอ่ืน ๆ เช่น โรงแรม ร้านสะดวกซื้อ ในเขตเมืองพัทยา  

เพราะมีโอกาสในการให้บริการแก่ลูกค้าชาวตา่งชาติ 
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