
การวิเคราะห์ความต้องการ ปัญหา ความสามารถ และรูปแบบการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสาร 
ของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย 

An analysis of needs, problems, abilities, and forms in using English oral communication of hotel  front 
office staff in Muang district, Loei province 
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บทคัดย่อ 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความต้องการ ปัญหา ความสามารถ และรูปแบบการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการ

พูดสื่อสาร ประชากรที่ศึกษาคือพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม รีสอร์ท  ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย ที่ตอบรับ
ให้ความร่วมมือจ านวน 20 โรงแรม พนักงาน 43 คน เครื่องมือที่ใช้เก็บข้อมูลคือแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 
ระดับคะแนนและแบบวัดความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสาร ระเบียบวิธีวิจัยใช้แบบผสมผสานท้ัง
การศึกษาเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณใช้สถิติเชิงพรรณนาและการอนุมาน
ค่าเฉล่ียของประชากร วิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพใช้วิธีการวิเคราะห์เนื้อหา   ผลการศึกษาการใช้ภาษาอังกฤษที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ .05 พบว่า 

1. ความต้องการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากอย่างมีนัยส าคัญ 
2. ปัญหาโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากอย่างมีนัยส าคัญ 
3. ความสามารถโดยภาพรวมสามารถส่ือสารได้ปานกลางอย่างมีนัยส าคัญ 
4. รูปแบบกับสถานการณ์การส่ือสารโดยภาพรวมมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ 

 ข้อค้นพบที่ส าคัญในงานวิจัยนี้ สะท้อนให้เห็นถึงพนักงานมปีัญหาความเข้าใจในการส่ือสารภาษาอังกฤษและ
วัฒนธรรมการพูดสื่อสาร พนักงานส่วนใหญ่ใช้ภาษาแบบไม่เป็นทางการ ดังนั้นควรมีการจัดอบรมหลักสูตรการใช้ภาษาอังกฤษ
ในการพูดสื่อสารพร้อมทั้งเรียนรู้เกี่ยวกับสังคมวัฒนธรรมของประเทศเจ้าของภาษา เพื่อพัฒนาศักยภาพของบุคลากรรวมถึง
องคก์รในการใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพอย่างยั่งยืนในอนาคต และเพื่อเตรียมความพร้อมเข้าสู่ประชาคมอาเซียนในปี 2558 
 
ค าส าคัญ: ความต้องการ ปัญหา ความสามารถ รูปแบบ 
 

Abstract 
 The purposes of this research were: to identify the needs, problems, abilities and forms in using English for 
oral communication of hotel front office staff in Muang District, Loei Province. Participants in this study were 43 front 
office staff from 20 hotels and resorts in Muang District, Loei Province. The research instruments used was a five-
rating scale questionnaire and an English capability measurement.  A mixed methodology was applied with both 
quantitative and qualitative studies.  Quantitative collected data was analyzed by descriptive statistics and a sample t- 
test, while other qualitative data were analyzed by content analysis. 
 The research revealed the results in using English for oral communication at the significant level .05 as follows:  

1 อาจารย์ประจ า สาขาวิชาภาษาอังกฤษธุรกิจ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเลย 



 1. Needs were mostly at the high level significantly different. 
 2. Problems were mostly at the high level significantly different. 
 3. Communicative abilities were mostly at the moderate level significantly different. 
 4. Forms and situations were mostly different.  
 In addition, the important research results reflected that the hotel front office staff did not properly 
understand English and had social and cultural difficulties. The informal language forms were mostly used.   
Therefore, the developing guide line, the English oral communication as well as social and cultural training courses for 
English speaking countries should be provided to improve the potential of front office staff and organizations for 
offering sustainable services in the future and to prepare the readiness for ASEAN Community in the year 2015.  
 

Keywords: needs, p0roblems, abilities, forms  
 
ความเป็นมาของปัญหา 
 ปัจจุบัน การเจริญเติบโตทางด้านธุรกิจการค้า
ระหว่างประเทศมีการขยายตัวเพิ่มขึ้น แต่ละประเทศจึงมี
ความจ าเป็นที่ต้องพัฒนาคุณภาพตลาดแรงงานเพื่อเตรียม
ความพร้อมสู่ยุคแห่งการแข่งขันในระดับสากล ซึ่งบุคลากร
ควรมีทักษะความรู้ส าหรับการป ระกอบอาชีพ ได้แก่ 
ความสามารถด้านภาษา การพูด การฟัง การอ่าน การเขียน 
รวมทั้งการส่ือสาร เทคนิคการจัดการต่างๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ประชากรไทยควรตระหนักในการเตรียมความพร้อมที่จะ
สนับสนุนความร่วมมือในด้านการเมือง เศรษฐกิจ สังคมและ
วัฒนธรรมเพื่อ ก้าว เข้าสู่ประชาคม อาเซี ยน (ASEAN 
community) ในปี พ.ศ. 2558 ภาษาอังกฤษเป็นภาษาในการ
ท างาน “Working Language”  ที่ใช้เป็นภาษาส่ือกลางในการ
ส่ือสารกับประเทศอาเซียนด้วยกัน ดังนั้นเพื่อเป็นการพัฒนา
ศักยภาพบุคลากรในองค์กรต่างๆเข้าสู่การเป็นประชาคม
อาเซียน รวมถึงการศึกษาที่ยั่งยืน ผลิตและพฒันาบุคลากร
เพื่อสร้างความมั่นคงทางเศรษฐกิจและสังคม บนรากฐานของ
ความรู้ และการมีความคิดสร้างสรรค์ ดังนั้นจึงควรมีการจัด
หลักสูตร การอบรมเกี่ยวกับภาษาอังกฤษซึ่งเป็นส่ิงจ าเป็น
อย่างยิ่งที่ต้องให้ความส าคัญ (สมเกียรติ อ่อนวิมล, 2555; แด

แน็กซ์ อินเตอร์คอร์เปอเรชั่น, 2556; ส านักงานท่ีประชุม
อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏ, 2554; Jackson, 2005) 

ปัจจุบันธุรกิจการท่องเที่ยวและการโรงแรมเป็น
อุตสาหกรรมที่ท ารายได้ให้กับประเทศไทยเป็นอันดับต้นๆ 
จากรายงานสถิติรายปีของประเทศไทย รายงานจ านวน
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เข้ามาประเทศไทย พ.ศ. 2551 
จ านวนทั้งสิ้นถึง 14,536,382 คน ซึ่งเป็นจ านวนเพิ่มขึ้นจากปี
ที่ผ่านมา (ส านักงานสถิติแห่งชาติ กระทรวงเทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสาร, 2551) ดังนั้นความจ าเป็นในการ
ใช้ภาษาต่างประเทศโดยเฉพาะภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสาร
จึงมีบทบาทความส าคัญ (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 
2548; ประไพรัตน์ ฉันธนะมงคล, 2552) การช่วยพัฒนาด้าน
ธุรกิจท่องเที่ยวในแหล่งท่องเที่ยวต่างๆในประเทศไทย คือการ
เตรียมบุคลากรเพื่อรองรับการเติบโตทางอุตสาหกรรมการ
ท่องเที่ยวที่เพิ่มขึ้นทุกปี (อลิน ศรีแย้ม, 2553; ประพีร์พร 
อักษรศร,ี 2553; พิสมัย ประชานันท์, 2554)  และจังหวัดเลย
เป็นจังหวัดหน่ึงที่ตั้งอยู่ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือของ
ประเทศไทยที่มีแหล่งท่องเที่ยว ทางธรรมชาติ และทาง
วัฒนธรรมทีส่วยงามหลายแห่ง จากสถิติการท่องเที่ยวของ
จังหวัดเลย พ.ศ. 2552-2554 จ านวนนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ
ที่เข้ามาเที่ยวในจังหวัดเลยจากปีพ.ศ. 2552 จ านวน 9,470 



คน พ.ศ. 2553 จ านวน 14,163 คน และพ.ศ. 2554 จ านวน 
17,264 คน เนื่องจากจ านวนนักท่องเที่ยวที่มาเที่ยวจังหวัด
เลยเพิ่มมากขึ้น อัตราการเปล่ียนแปลงนักท่องเที่ยวจากปี 
พ.ศ. 2553 ถึง พ.ศ. 2554 เพิ่มขึ้นถึงร้อยละ  27.66 (ส านักงาน
สถิติแห่งชาต ิกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร, 
2551; ส านักงานการท่องเที่ยวของจังหวัดเลย, 2554) จาก
อัตราการเพิ่มขึ้นของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ดังนั้น ความ
ต้องการในการส่ือสารภาษาอังกฤษในธุรกิจการท่องเที่ยวและ
โรงแรมจึงเพิ่มขึ้น โดยเฉพาะความต้องการในใช้ภาษาอังกฤษ
ในการส่ือสารในทักษะการฟังและการพูดมีบทบาทส าคัญกับ
บุคลากรกลุ่มงานธุรกิจบริการหรือพนักงานแผนกต้อนรับมาก
ที่สุด (อลิน  ศรีแย้ม, 2553; Hogan, 2006; Jing, 2010;  Watt, 
2007)   

ส าหรับนักท่องเที่ยวที่มาเที่ยวในประเทศไทย ย่อม
มีความคาดหวังในการได้รับการบริการที่ดีและประทับใจ 
ดังนั้นพนักงานต้อนรับส่วนหน้าเป็นบุคคลส าคัญในการ
ติดต่อ ส่ือสาร เพื่อสร้างความเข้าใจให้กับผู้รับบริการ 
ความสามารถในใช้ภาษาอังกฤษในการพูดสื่อสารของ
บุคลากรในโรงแรมจึงเป็นส่ิงส าคัญในการท างานและการ
ประกอบอาชีพ (ประไพรัตน์  ฉันธนะมงคล, 2552 : 6; Kassim 
& Ali, 2010)  อย่างไรก็ตาม ความสามารถในการใช้
ภาษาอังกฤษในการส่ือสารกับชาวต่างชาติของบุคลากรใน
ธุรกิจด้านการโรงแรมย่อมมีความสามารถที่แตกต่างกัน 
อุตสาหกรรมด้านธุรกิจบริการการท่องเที่ยวและการโรงแรมยัง
พบปัญหาว่า บุคลากรบางกลุ่มไม่สามารถส่ือสารได้อย่าง
คล่องแคล่ว การฝึกฝนในการใช้ภาษาอังกฤษไม่เพียงพอ ท า
ให้ขาดความมั่นใจในการส่ือสารได้อย่างมีประสิทธิภาพกับ
นักท่องเที่ยว ชาวต่างชาติ  (Meksophawannagul & 
Hiranburana, 2005; รัชฎาภรณ์ จันทร์เกิด และไพบูลย์ เปานิล
, 2554; ศักดิ์ ชัย  ปิ่นเพชรและทอม บลอม , 2552) ซึ่ง
สอดคล้องกับค ากลา่วของ สมเกียรติ อ่อนวิมล (2555) ที่
แสดงความเป็นห่วงเกี่ยวกับความสามารถในการส่ือสาร

ภาษาอังกฤษของคนไทยเมื่อภาษาอังกฤษถูกก าหนดให้เป็น
ภาษากลางในการส่ือสารระหว่าง 10  ชาติอาเซียน แตก่ารใช้
ภาษาอังกฤษของคนไทยยังอยู่ใน ระดับที่เป็นปัญหามาก 

จากรายละเอียด ที่กล่าวมา ข้างต้น  ผู้วิจัยได้
ตระหนักถึงความส าคัญและความจ าเป็นของการใช้
ภาษาอังกฤษในการพูดสื่อสาร ผู้วิจัยจึงมีความสนใจใน
การศึกษาความต้องการ ปัญหา ความสามารถ และรูปแบบใน
การใช้ภาษาอังกฤษของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม 
ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย เพื่อเป็น แนวทางในการ
พัฒนาการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสารของพนักงาน
แผนกต้อนรับส่วนหน้า ซึ่งจะช่วยเสริมภาพลักษณ์ทางด้าน
ธุรกิจการท่องเที่ยวและการโรงแรม ช่วยสร้างความพึงพอใจ
ให้กับนักท่องเที่ยวรวมถึงเพิ่มศักยภาพและคุณภาพทางด้าน
การบริการที่ดีและยั่งยืน     ในอนาคต  

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาความต้องการในการใช้ภาษาอังกฤษ
เพื่อการพูดสื่อสารของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้าของ
โรงแรม ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย 
 2. เพื่อศึกษาปัญหาในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการ
พูดสื่อสารของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม ใน
เขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย 
 3. เพื่อศึกษาความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษ
เพื่อการพูดสื่อสารของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้าของ
โรงแรม ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย 4.  เพื่อศึกษา
รูปแบบการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสารของพนักงาน
แผนกต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัด
เลย 
 
 
 
 

 



วิธีด าเนินการวิจัย 
 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 ผู้วิจัยก าหนดขอบเขตด้านเนื้อหาเป็น 2 วิธีคือ 
โดยการพูดคุยกับพนักงานท่ีปฏิบัติงานในแผนกต้อนรับ
ส่วนหน้าที่มีโอกาสในการพูดสื่อสารภาษาอังกฤษกับแขก
ที่เข้าพักมากที่สุด และการเลือกขอบเขตเนื้อหาจาก
เอกสาร ต ารา และต าราเรียนรวมทั้งส้ิน 9 เล่ม ซึ่งเป็นต ารา
ไทย 5 เล่ม และต่างประเทศ 4 เล่ม ทุกหัวข้อในขอบเขต
ของการศึกษาวิจัยมีเนื้อหาในต าราเหมือนกันท้ัง 9 เล่ม 
ดังนั้นผู้วิจัยจึงก าหนดขอบเขตเนื้อหาในการศึกษา 15 
สถานการณ์  
 ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา  เป็นพนักงานท่ี
ปฏิบัติหน้าที่ในแผนกต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม   รีสอร์ท 
อพาร์ทเม้นท์ แมนชั่น เกสเฮ้าท์ หรือโฮมสเตย์ ในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดเลย ที่ขึ้นทะเบียนในท าเนียบรายชื่อที่
พักในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย: วันท่ี 22 เมษายน 2554 
(ส านักงานการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยจังหวัดเลย , 
2554) ทีต่อบรับการให้ความร่วมมือในการศึกษาวิจัย รวม 
20 โรงแรมและรีสอร์ท พนักงานต้อนรับส่วนหน้าจ านวน 
43 คน 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น
แบบสอบถามและแบบวัดความสามารถในการใช้
ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสารท่ีผู้วิจัยสร้างขึ้น 
รายละเอียดเครื่องมือวิจัยประกอบด้วย 2 ชุด คือ ชุดที่ 1 
เป็นแบบสอบถามและชุดที่ 2 เป็นแบบวัดความสามารถใน
การใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสารของพนักงาน
ต้อนรับส่วนหน้า ซึ่งแบบค าตอบวัดความสามารถและ
รูปแบบในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสารได้ผ่าน
การเห็นชอบจากผู้ทรงคุณ วุฒิ และการหาคุณภาพ
เครื่องมือแบบสอบถามได้รับการตรวจสอบจากผู้เชี่ยวชาญ 

 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมข้อมูล โดยใชแ้บบสอบถามและ

แบบวัดความสามารถการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูด
ส่ือสารของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้าที่ผู้วิจัยสร้าง
ขึ้นและด าเนินการเก็บข้อมูลดังต่อไปน้ี 

1.ท าหนังสือขอความร่วมมือถึงผู้จัดการโรงแรม
ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย เพื่อขออนุญาตและขอความ
ร่วมมือในการศึกษาวิจัยและการเก็บข้อมูล 

2.รับแบบตอบรับการให้ความร่วมมือในการ
ศึกษาวิจัยและด าเนินการนัดหมายวันและเวลาเพื่อ
ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล 

3.เก็บรวบรวมข้อ มูลด้วยตนเอง โดยน า
แบบสอบถามและแบบวัดความสามารถในการใช้
ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสารไปเก็บรวบรวมข้อมูลกับ
พนักงานท่ีปฏิบัติงานในแผนกต้อนรับส่วนหน้าในช่วงเวลา 
8.00 น. ถึง 16.00 น.โดยขอความร่วมมือให้พนักงานกรอก
แบบสอบถามทั้งหมดในชุดที่ 1 ให้เสร็จและผู้วิจัยให้
พนักงานตอบแบบวัดความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษ
เพื่อการพูดสื่อสาร โดยผู้วิจัยเป็นผู้ถามค าถามพนักงานฟัง
ค าถามและสามารถอ่านทวนค าถามตาม และใหพ้นักงาน
พูดและเขียนตอบทันที ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลหลังการ
ตอบแบบวัดความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการ
พูดสื่อสารทุกฉบับทันที 

4. เมื่อด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลเสร็จสิ้นแล้ว
น าแบบสอบถามและแบบวัดความสามารถในการใช้
ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสาร มาตรวจความเรียบร้อย 
ความสมบูรณ์ ของค าตอบ รวบรวมเพื่อด าเนินการ
วิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 

5. ตรวจสอบแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลท่ัวไป 
ความต้องการ ปัญหา และรูปแบบในการใช้ภาษาอังกฤษ
เพื่อการพูดสื่อสารของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้า เพื่อ
ส่งแบบค าตอบของพนักงานท้ังหมดไปให้ผู้ทรงคุณวุฒิเพื่อ



ตรวจประเมินค าตอบและน าผลการประเมินไปด าเนินการ
วิเคราะห์ข้อมลูต่อไป 
 การวิเคราะห์ข้อมูล  

หลังจากที่ได้ข้อมูลครบถ้วนแล้ว น าข้อมูล ที่
ได้มาตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์อีกครั้ง เพื่อน าข้อมูล
มาประมวลผลและวิเคราะห์ โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์
ส าเร็จรูปในการวิเคราะห์ Statistical Package for the 
Social Sciences (SPSS) และใช้สถิติพื้นฐานในการ
วิเคราะห์ข้อมูล (กัลยา วานิชย์ปัญญา, 2551; ชัชวาล เรือง
ประพันธ,์ 2554) 

ข้อมูลเชิงปริมาณ 
ผู้วิจัยตรวจความถูกต้องสมบูรณ์ของขอ้มูลเพื่อ

ประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้โปรแกรม SPSS หา
ค่า One Sample t-test  ค่าความถี่ (Frequency)  ค่าคะแนน
เฉล่ีย (Mean)  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: 
S.D.)  ค่า Standard Error: SE  ค่า T-distribution และค่า p-
value ที่ระดับนัยส าคัญ .05 เพื่อวิเคราะห์ความต้องการ 
ปัญหา ความสามารถ และรูปแบบในการใช้ภาษาอังกฤษ
เพื่อการพูดสื่อสารของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้า 

ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
วิเคราะห์เนื้อหาข้อมูลท่ีรวบรวมได้ (Content 

analysis) และน าเสนอเชิงพรรณนาวิเคราะห์ (Descriptive 
analysis) โดยรวบรวมข้อมูล ข้อมูลท่ัวไป ความต้องการ 
ปัญหา ความสามารถ และรูปแบบในการใช้ภาษาอังกฤษ
เพื่อการพูดสื่อสารของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้า 
ผู้วิจัยมาตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ ของข้อมูล เพื่อ
ประมวลผลความสามารถและรูปแบบการใช้ภาษาอังกฤษใน
การพูดสื่อสารของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้า โดยการ
หาค่าร้อยละ (Percentage) ค่าความถี ่ (Frequency) และ 
Chi Square test ที่ระดับ 95% 

 
 

ผลการวิจัย   
การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปด้านบุคคล ผู้วิจัย

วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพื้นฐาน ค่าความถี่ และค่าร้อย
ละ แสดงจ านวนและร้อยละโดยแยกตามข้อมูลทั่วไปด้าน
บุคคลของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้า ดังรายละเอียด
ตารางที่ 1 

ตารางที่ 1 จ านวนและร้อยละของข้อมูลทั่วไป
ด้านบุคคลของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม
ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย 

ข้อมูลทั่วไปด้านบุคคล จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ 
1. พื้นฐานความรู้ภาษาอังกฤษ 

1.1  เร่ิมศึกษาภาษาอังกฤษ 
1.1.1  อนุบาล 

  
8 18.6 

1.1.2  ประถมต้น 
  

15 34.9 
1.1.3  ประถมปลาย  20 46.5 

1.2  รวมเวลาที่ท่านศึกษา
ภาษาอังกฤษ 

  
1.2.1 น้อยกว่า 5 ปี 

    
2 4.7 

1.2.2 มากกว่า 5 ปี 
            

41 95.3 
1.3 การศึกษาภาษาอังกฤษเพิ่มเติม

เพิ่มเติม 
  

1.3.1  ศึกษา 
    

23 53.5 
1.3.2 ไม่ศึกษา 

    
20 46.5 

1.4  ยังคงศึกษา ท่านศึกษาภาษาอังกฤษจากที่ใด 
1.4.1 สถาบันสอนภาษา

    
1   2.3 

1.4.2 ที่ท างาน 
    

10 23.2 
1.4.3 ศึกษาด้วยตนเอง

   
12 27.9 

1.4.4 อื่น  ๆ 
   

20 46.6 
2.  มีความต้องการพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษในการสื่อสาร 

2.1 ต้องการ พัฒนา   
2.1.1 ทักษะการพูด 41 95.3 
2.1.2 ทักษะการเขียน 2 4.7 

2.2 ไม่ต้องการพัฒนา - - 
จากตารางที่ 1 แสดงว่าพนักงานแผนกต้อนรับ

ส่วนหน้าเริ่มศึกษาภาษาอังกฤษเมื่ออยู่ชั้นอนุบาลคิดเป็น
ร้อยละ 18.6  ชั้นประถมต้นคิดเป็นร้อยละ 34.9  ชั้นประถม
ปลายคิดเป็นร้อยละ 46.5 ระยะเวลาที่ศึกษาภาษาอังกฤษ
ทั้งสิ้น น้อยกว่า 5 ปีคิดเป็นร้อยละ 4.7 และมากกว่า 5 ปี 



คิดเป็นร้อยละ 95.3 ในปัจจุบันพนักงานแผนกต้อนรับส่วน
หน้าได้ศึกษาภาษาอังกฤษเพิ่มเติมคิดเป็นร้อยละ 53.5 ซึ่ง
ศึกษาภาษาอังกฤษ จากเพลง จากภาพยนตร์ รวมถึงจาก
เวปไซด์ต่าง ๆ และไม่ได้ศึกษาภาษาอังกฤษอย่างต่อเนื่อง
คิดเป็นร้อยละ 46.5 พนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้า
ทั้งหมดต้องการพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษในการส่ือสาร
เพื่อใช้ในการประกอบอาชีพ โดยต้องการพัฒนาทักษะการ
พูดถึงร้อยละ 95.3  

ความต้องการในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการ
พูดสื่อสารของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้าของ
โรงแรม ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย 
 จากการศึกษาเพื่อทดสอบสมมุติฐานข้อท่ี 1 คือ 
ความต้องการในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสารของ
พนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้า  อยู่ในระดับมาก ดังนั้น 
ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการ One sample t-test ที่
ระดับนัยส าคัญ .05  ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 2 
 ตารางที่ 2   ผลการวิเคราะห ์One sample t-test 
ของความต้องการในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูด
ส่ือสารใน 15 สถานการณ์ของพนักงานแผนกต้อนรับส่วน
หน้าของโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย เทียบกับ
ความต้องการระดับมาก (4) 
 

สถานการณ์ N Mean SD SE t 
 

p-value 

1.  การกล่าวทักทาย 43 4.233 0.951 0.147 1.46 0.152 

2. การเสนอความ
ช่วยเหลือ 

43 4.023 0.913 0.139 0.17 0.868 

3. การสนทนาเกี่ยวกับ
การจองห้องพัก 

43 4.140 1.014 0.155 0.90 0.372 

4. การตอบปฏิเสธการ
จองห้องพัก 

43 3.674 1.322 0.202 -1.61 0.114 

5.การตอบรับการจอง
ห้องพัก 

43 4.047 0.950 0.149 0.31 0.756 

6.การลงทะเบียนพัก 43 3.907 1.109 0.690 -0.55 0.585 

7. การขอข้อมูลของ
แขกที่เข้าพัก 

43 4.047 0.950 0.145 0.32 0.750 

สถานการณ์ N Mean SD SE t 
 

p-value 

8. การขอให้พูดซ้ าเพ่ือ
ความเข้าใจ 

43 3.860 1.060 0.162 -0.86 0.393 

9. การแก้ปัญหา
เกี่ยวกับการองเรียน 

43 3.930 1.223 0.186 -0.37 0.710 

10. การบอกทิศทาง                                  43 4.000 1.134 0.173 0.00 1.000 

11. การคืนห้องพัก 43 3.605 1.218 0.186 -2.13    0.039* 

12. การช าระเงิน 43 3.837 1.090 0.166 -0.98 0.333 

13. การกล่าวขอบคุณ
ขอบคุณ 

43 3.907 1.171 0.179 -0.52 0.605 

14. การกล่าวอวยพร 43 3.744 1.157 0.176 -1.45 0.154 

15. การกล่าวอ าลา 43 3.721 1.182 0.180 -1.55 0.129 

รวม 645 3.912 1.105 0.044 -2.03 0.043* 

* p-value < .05 
 

 จากตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์ในแต่ละ
สถานการณ์ พบว่า ปฏิเสธสมมุติฐาน เรื่องพนักงานแผนก
ต้อนรับส่วนหน้า มีความต้องการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการ
พูดสื่อสารเป็นรายสถานการณ์ในระดับมากอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (p-value < .05) ใน
สถานการณ์การคืนห้องพัก (p-value = .039) ดังนั้น ผลการ
วิเคราะห์ในภาพรวมพบว่า ปฏิเสธสมมุติฐานเรื่องความ
ต้องการในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสารของ
พนักงานท่ีปฏิบัติงานแผนกต้อนรับส่วนหน้า อยู่ในระดับ
มากอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05      (p-value = 
.043)  

ปัญหาในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูด
สื่อสารของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้าของ
โรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย   
 จากการศึกษาเพื่อทดสอบสมมุติฐานข้อท่ี 2 คือ 
ปัญหาในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสารของ
พนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้า อยู่ในระดับมาก ดังนั้น  
ผู้วิจัยวเิคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการ One Sample t-test ที่ระดับ
นัยส าคัญ .05  ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 3 



 ตารางที่ 3   ผลการวิเคราะห์ One sample t-test 
กับปัญหาการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสารใน 15 
สถานการณ์ ของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม 
ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลยเทียบกับปัญหาระดับมาก  
 

สถานการณ์ N Mean SD SE 
t 
 

p-value 

1.  การกล่าวทักทาย 43 3.000 0.787 0.120 -8.33 0.000* 

2. การเสนอความ
ช่วยเหลือ 

43 3.442 0.959 0.146 -3.82 0.000* 

3. การสนทนา
เกี่ยวกับการจอง
ห้องพัก 

43 3.279 1.098 0.167 -4.30 0.000* 

4. การตอบปฏิเสธการ
จองห้องพัก 

43 3.186 1.180 0.180 -4.52 0.000* 

5.การตอบรับการจอง
ห้องพัก 

43 3.023 1.22 0.187 -5.23 0.000* 

6.การลงทะเบียนเข้า
พัก 

43 3.000 1.155 0.176 -5.68 0.000* 

7. การขอข้อมูลของ
แขกที่เข้าพัก 

43 3.000 1.155 0.176 -5.68 0.000* 

8. การขอให้พูดซ้ า
เพื่อความเข้าใจ 

43 3.116 1.051 0.160 -5.51 0.000* 

9. การแก้ปัญหา
เกี่ยวกับการร้องเรียน 

43 3.674 1.190 0.181 -1.79 0.080 

10. การบอกทิศทาง 43 3.302 1.166 0.178 -3.92 0.000* 

11. การคืนห้องพัก 43 3.186 1.160 0.177 -4.60 0.000* 

12. การช าระเงิน 43 2.884 1.074 0.164 -6.82 0.000* 

13. การกล่าวขอบคุณ 43 2.302 1.013 0.154 -10.99 0.000* 
 14. การกล่าวอวยพร 43 2.767 1.043 0.159 -7.75 0.000* 

15. การกล่าวอ าลา 43 2.651 1.044 0.159 -8.47 0.000* 

รวม 645 3.0543 1.1264 0.0444 -21.32 0.000* 

* p-value < .05 
 

 จากตารางที่  3 ผลการวิเคราะห์ในแต่ละ
สถานการณ์ พบว่า ยอมรับสมมุติฐาน เรื่องพนักงานต้อนรับ
ส่วนหน้ามีปัญหาการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดส่ือสารอยู่
ในระดับมากอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ .05 (p-
value> .05) ในสถานการณ์การใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการ
แก้ปัญหาเกี่ยวกับการร้องเรียน (p-value = .080)   

 นอกจากนี้ผลการวิเคราะห์ในภาพรวมพบว่า 
ปฏิเสธสมมุติฐาน เรื่องปัญหาในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อ
การพูดสื่อสารของพนักงานท่ีปฏิบัติงานแผนกต้อนรับส่วน
หน้า อยู่ในระดับมากอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
(p-value = .000)  
  ความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการ
พูดสื่อสารของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้า ของ
โรงแรม ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย 
 จากการศึกษาเพื่อทดสอบสมมุติฐานข้อท่ี 3 คือ 
พนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้ามีความสามารถในการใช้
ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสารได้ปานกลาง ดังนั้น ผู้วิจัย
วิเคราะห์ข้อมูลตามสถติิด้วยวิธีการ One Sample t-test ที่
ระดับนัยส าคัญ .05  ดังแสดงในตารางที่ 4 
 ตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์ One Sample t-test 
ของความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสาร
ใน 15 สถานการณ์ ของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้าของ
โรงแรม ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลยเทียบกับ
ความสามารถระดับปานกลาง 
 

สถานการณ์ N Mean SD SE 
t 
 

p-value 

1.  การกล่าวทักทาย 43 4.79 0.638 0.970 18.394 0.000* 

2. การเสนอความ
ช่วยเหลือ 

43 4.19 1.435 0.219 5.419 0.000* 

3. การสนทนาเกี่ยวกบั
การจองห้องพัก 

43 3.67 1.539 0.235 2.874 0.006* 

4. การตอบปฏิเสธการ
จองห้องพัก 

43 3.51 1.667 0.254 2.012 0.051 

5.การตอบรับการจอง
ห้องพัก 

43 3.49 1.723 0.263 1.858 0.070 

6.การลงทะเบียนเข้า
พัก 

43 2.44 1.843 0.281 -1.986 0.054 

7. การขอข้อมูลของ
แขกที่เข้าพัก 

43 4.28 0.908 0.139 9.234 0.000* 

8. การขอให้พูดซ้ าเพ่ือ
ความเข้าใจ 

43 4.07 0.884 0.135 7.939 0.000* 

9. การแก้ปัญหา
เกี่ยวกับการร้องเรียน 

43 2.37 1.480 0.226 -2.781 0.008* 



สถานการณ์ N Mean SD SE 
t 
 

p-value 

10. การบอกทิศทาง 43 2.47 1.907 0.291 -1.840 0.073 

11. การคืนห้องพัก 43 3.12 1.721 0.262 0.443 0.660 

12. การช าระเงิน 43 3.60 1.530 0.233 2.592 0.013* 

13. การกล่าวขอบคุณ 43 4.44 0.934 0.142 10.128 0.000* 

14. การกล่าวอวยพร 43 3.58 1.776 0.271 2.147 0.038* 

15. การกล่าวอ าลา 43 3.77 1.616 0.246 3.114 0.003* 

รวม 645 3.59 1.637 0.064 9.09 0.000* 

* p-value < .05 
 

 จากตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์ในแต่ละ
สถานการณ์พบว่า ยอมรับสมมุติฐานความสามารถในการ
ใช้ภาษาอังกฤษในการพูดสื่อสารในแต่ละสถานการณ์ที่
ก าหนด พบว่าพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้า  มี
ความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสารได้
ระดับปานกลาง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (p-
value >.05) ในหัวข้อการตอบปฏิเสธการจองห้องพัก (p-
value = .051 ) การตอบรับการจองห้องพัก (p-value = 
.070) การลงทะเบียนเข้าพัก (p-value = .054) การบอก
ทิศทาง (p-value = 0.073) และการคืนห้องพัก  (p-value 
= .660) อย่างไรก็ตามผลการวิเคราะห์จาก 15 สถานการณ์
ที่ก าหนดตามขอบเขตเนื้อหาในภาพรวมพบว่า ปฏิเสธ
สมมุติฐาน เรื่องพนักงานท่ีปฏิบัติงานแผนกต้อนรับส่วน
หน้ามีความสามารถในการพูดไดร้ะดับปานกลางอย่างมี
นัยส าคัญ (p-value = .000 ) 
 รูปแบบการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูด
สื่อสารของพนักงานแผนกต้ อนรับส่วนหน้าของ
โรงแรม ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย 
 จากการศึกษาเพื่อทดสอบสมมุติฐานข้อท่ี 4 คือ 
พนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้า มีรูปแบบการใช้
ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสาร กับสถานการณ์ทั้ง 15 
สถานการณ์ ไม่มีความแตกต่างกัน ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูล

ตามสถิติด้วยวิธีการ Chi Square ที่ระดับที่ระดับนัยส าคัญ 
.05 ได้ตามตารางที่ 5 
 ตารางที่ 5 ผลการวิเคราะห ์Chi Square ของ
รูปแบบในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสารกับ
สถานการณ์ทั้ง 15 สถานการณ์ ของพนักงานแผนกต้อนรับ
ส่วนหน้าของโรงแรม ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย 

สถานการณ์ N Expect df X2 Asymp.Sig 

1.  การกล่าวทักทาย 43 14.3 2 16.93 0.000* 

2. การเสนอความช่วยเหลือ 43 10.8 3 47.88 0.000* 

3. การสนทนาเกี่ยวกับการ
จองห้องพัก 

43 10.8 3 29.09 0.000* 

4. การตอบปฏิเสธการจอง
ห้องพัก 

43 
10.8 3 46.39 0.000* 

5.การตอบรับการจอง
ห้องพัก 

43 
10.8 3 46.21 0.000* 

6.การลงทะเบียนเข้าพัก 43 10.8 3 7.69 0.053 

7. การขอข้อมูลของแขกที่
เข้าพัก 

43 
14.3 2 20.42 0.000* 

8. การขอให้พูดซ้ าเพ่ือความ
เข้าใจ 

43 
14.3 2 26.00 0.000* 

9. การแก้ปัญหาเกี่ยวกับ
การร้องเรียน 

43 
10.8 3 11.42 0.010* 

10. การบอกทิศทาง 43 10.8 3 17.74 0.000* 

11. การคืนห้องพัก 43 10.8 3 13.09 0.004* 

12. การช าระเงิน 43 10.8 3 23.69 0.000* 

13. การกล่าวขอบคุณ 43 14.3 2 40.51 0.000* 

14. การกล่าวอวยพร 43 10.8 3 14.21 0.003* 

15. การกล่าวอ าลา 43 10.8 3 42.49 0.000* 

รวม 645 161.3 3 174.68 0.000* 

* p-value < .05 
 

 จากตารางที่ 5 ผลการวิเคราะห์รูปแบบ
ความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษในการพูดสื่อสารใน
แต่ละสถานการณ์ที่ก าหนดตามขอบเขตของเนื้อหา พบว่า 
รูปแบบการ ใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสาร กับ
สถานการณ์ทั้ง 15 สถานการณ์พนักงานแผนกต้อนรับส่วน
หน้าไม่มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่



ระดับ .05 (Asymp.Sig > .05) ในหัวข้อ การลงทะเบียน

เข้าพักการ (Asymp.Sig = .053)  

อย่างไรก็ตามผลการวิเคราะห์จาก 15 
สถานการณ์ที่ก าหนดตามขอบเขตของเนื้อหาในภาพรวม
แสดงการปฏิเสธสมมุติฐานเรื่องการมีความแตกต่างกัน
ของรูปแบบการใช้ภาษาอังกฤษเพื่ อการพูดสื่อสารกับ
สถานการณ์ทั้ง 15 สถานการณ์ของพนักงานแผนกต้อนรับ
ส่วนหน้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

(Asymp.Sig = .000)  
 

อภิปรายผล 
 ผลการศึกษาเกี่ยวกับ ความต้องการ ปัญหา 
ความสามารถ และรูปแบบในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการ
พูดสื่อสารของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม 
ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย น ามาอภิปรายผลเพื่อขยาย
ผลการวิจัยให้ชัดเจนยิ่งขึ้น  โดยการน า ข้อค้นพบใน
การศึกษาวิจัยใช้เป็นแนวทางและสามารถน าไปใช้ให้เกิด
ประโยชนสู์งสุดต่อไป ดังต่อไปน้ี 

1. ความต้องการในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการ
พูดสื่อสารของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม 
ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย 

จากผลการศึกษาพบว่าพนักงานท่ีปฏิบัติงานใน
แผนกต้อนรับส่วนหน้ามีความต้องการในการใช้
ภาษาอังกฤษในการพูดสื่อสารอยู่ในระดับมากอย่าง
ชัดเจน สอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของ อรุณี นะมะมุติ 
(2550),  ประไพรัตน์ ฉันธนะมงคล (2552), Ghany and 
Latif (2012)  ซึ่งผลการศึกษาพบว่าความต้องการของ
พนักงานหรือผู้ที่จะต้องปฏิบัติงานในการใช้ภาษาอังกฤษ
เพื่อการพูดสื่อสารมีความต้องการในการใช้ภาษาอยู่ระดับ
มาก นอกจากนี ้ ผลการศึกษาของ Crosling and Ward 
(2002) พบว่า ทักษะด้านการใช้ภาษาอังกฤษ ในการ
ส่ือสารมีความส าคัญอย่างยิ่งในการจ้างงานและการ

พิจารณาการเลื่อนต าแหน่งที่สูงขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับค า
กล่าวของ Chang (2004) เกี่ยวกับการจ้างงาน ว่านายจ้าง
จะคัดเลือกลูกจ้างที่มีทักษะในการใช้ภาษาอังกฤษในการ
ส่ือสารกับผู้ร่วมงานหรือลูกค้าที่มาจากต่างประเทศได้ ดี 
เพื่อแสดงความสามารถของพนักงานและศักยภาพของ
องค์กร 

2. ปัญหาในใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสาร
ของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดเลย 

เมื่อพิจารณาถึงปัญหาในการใช้ภาษาอังกฤษ
เพื่อการพูดสื่อสารของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้า 
พบว่าพนักงานมปีัญหาในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูด
ส่ือสารในระดับปานกลาง อาจเป็นเพราะพนักงานจบไม่
ตรงสาขาคิดเป็นร้อยละ 93.0 ซึ่งพนักงานจบการศึกษา
จากหลากหลายสาขาที่แตกต่างกัน ดังนั้นการจบ
การศึกษาไม่ตรงสาขาย่อมมีผลต่อการใช้ภาษาอังกฤษใน
การพูดสื่อสาร เพราะการเรียนในชั้นเรียนและการใช้ภาษา
ในด้านธุรกิจการท่องเที่ยวและการโรงแรมมีการใช้ภาษา
เฉพาะที่มีความแตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับการ
ศึกษาวิจัยของ ณัฐฬิญา ส าราญถิ่น และชไมภัค เต
ซัสอนันท์ (2552), ศักดิ์ชัย ปิ่นเพชรและทอม บลอม 
(2552) ที่ได้ศึกษาเกี่ยวกับปัญหาการใช้ภาษาอังกฤษของ
พนักงานหรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับการใช้ภาษาอังกฤษในการ
พูดสื่อสารในการปฏิบัติงานพบว่า พนักงานส่วนใหญ่ยังมี
ปัญหาในการใช้ภาษาในการพูดสื่อสารและการใช้ภาษายัง
ไม่เหมาะสมกับสถานการณ์ สอดคล้องกับ Ghany and 
Latif (2012) ได้ศึกษาเกี่ยวกับเตรียมความพร้อมในการใช้
ภาษาอังกฤษทางด้านอตุสาหกรรมการท่องเที่ยวและการ
โรงแรมของนักศึกระดับปริญญาตรีในประเทศอียิปต์ 
พบว่าการเรียนการสอนภาษาอังกฤษที่นักศึกษาเรียน
มายังไม่เพียงพอต่อการเตรียมตัวส าหรับการประกอบ
อาชีพด้านการท่องเที่ยวและการโรงแรม ในอนาคตควรมี



การอบรมให้ความรู้เพิ่มเติมเกี่ยวกับภาษาอังกฤษเฉพาะ
กิจเพื่อพัฒนาทักษะการใช้ภาษาในการประกอบอาชีพได้
อย่างมั่นใจและมีประสิทธิภาพ 
 3. ความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการ
พูดสื่อสารใน 15 สถานการณ์ ของพนักงานแผนกต้อนรับ
ส่วนหน้าของโรงแรม ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย 
 จากผลการศึกษาพบว่าพนักงานมีความสามารถ
ในการใช้ภาษาอังกฤษในการพูดสื่อสารได้ ในระดับปาน
กลางแต่มีความยุ่งยากในการพูดบ่อยครั้งซึ่งสอดคล้องกับ
ผลการศึกษาวิจัยของ นภัทร รุณกิจ (2550), และอรุณี นะ
มะมุติ (2550) ที่พบว่า พนักงานบริการหรือผู้ปฏิบัติงานใน
การใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสารจะมีความสามารถใน
การใช้ภาษาอังกฤษในระดับปานกลางถึงดี ส่วนการศึกษา
เกี่ยวกับความสามารถในการส่ือสารของ Long (2007) 
พบว่า พนักงานต้อนรับส่วนหน้ามีความสามารถในการ
ส่ือสารภาษาอังกฤษอยู่ในระดับสูง แต่พนักงานเหล่านี้ยังมี
ปัญหาเกี่ยวกับทักษะการฟังและการพูด และมีความ
ต้องการอย่างยิ่งที่จะพัฒนาทกัษะดังกล่าวเพื่อน ามาใช้ใน
การประกอบอาชีพ  ซึ่งสอดคล้องกับข้อคิดเห็นของ  
Peterson and McCathy  (2003) และ Tsuar and Lin 
(2003) กล่าวคือทุกสถานประกอบการด้านธุรกิจโรงแรม
ย่อมต้องการมีพนักงานผู้ปฏิบัติงานท่ีมีความสามารถใน
การใช้ภาษาอังกฤษ เพื่อช่วยให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจใน
เรื่องนั้นๆได้อย่างชัดเจน และพบว่า อุตสาหกรรมด้านการ
โรงแรมต้องเน้นการบริการและคุณภาพของการบริการจึง
ควรมีการจัดการอบรมเพื่อช่วยพัฒนาและเพิ่มศักยภาพ
ของบุคลากรในโรงแรมให้ดียิ่งขึ้น  

4. รูปแบบในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูด
ส่ือสารใน 15 สถานการณ์ ของพนักงานแผนกต้อนรับส่วน
หน้าของโรงแรม ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย 

ผลของการศึกษาพบว่าพนักงานมีการใช้รูปแบบ
ภาษาอังกฤษกับสถานการณ์ทั้ง 15 สถานการณ์ที่แตกต่าง

กัน โดยรูปแบบที่ใช้อย่างไม่เป็นทางการ จ านวนร้อยละ 
43.7  ซึ่งผลการวิจัยสอดคล้องกับผลการศึกษาของ อโณทัย 
ทิพกนก (2532) และFernandez and Bedia (2004) ที่
พบว่าการใช้รูปแบบภาษาที่เหมาะสมในการส่ือสารอย่างมี
คุณภาพ คือความสามารถในการส่ือสารรับการจองห้องพัก 
การบริการให้ข้อมูล ค าแนะน า ตอบค าถาม หรือข้อสงสัย
ต่าง ๆได้อย่างชัดเจน สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นอย่าง
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพไม่มีข้อผิดพลาด ซึ่งเป็นส่วน
หน่ึงของการแสดงถึงคุณภาพและศักยภาพของบุคลากร
และโรงแรม  ส่วน Briguglio (2003),  Peterson and 
McCathy (2003) และ Sharpley and Forster (2003) ได้
สนับสนุนเกี่ยวกับรูปแบบการใช้ภาษาว่า การใช้รูปแบบ
ภาษาที่เหมาะสมเป็นทักษะที่มีคว ามส าคัญมาก ดังนั้น
โรงแรมจ าเป็นที่จะต้องมีพนักงานท่ีมีความสามารถในการ
ใช้ภาษาอังกฤษโดยใช้ภาษาที่เหมาะสมในการให้
ค าอธิบายความหมาย ตอบค าถาม ข้อสงสัยของแขกหรือ
ลูกค้า เพื่อช่วยให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจอย่างชัดเจนและ
เกิดความประทับใจ  

 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช ้  
 จากผลการวิจัย การศึกษาเอกสาร ต ารา และ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องและผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลรวมถึง
การอภิปรายผล ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการใช้
ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสารของพนักงานแผนกต้อนรับ
ส่วนหน้าของโรงแรม ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย เพื่อ
น าไปประยุกต์ใช้ในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสาร 
ดังรายละเอียดต่อไปน้ี 
 1. จากการศึกษาพบว่า พนักงานท่ีปฏิบัติหน้าที่
แผนกต้อนรับส่วนหน้า มีความต้องการและมีปัญหาในการ
ใชภ้าษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสาร รวมถึงขาดความเข้าใจ
ในความแตกต่างทางสังคมและวัฒนธรรมของเจ้าของภาษา 



อันอาจเป็นผลให้เกิดความเข้าใจคลาดเคลื่อนจากความ
เป็นจริง ผลการวิจัยจึงเป็นข้อมูลส าหรับผู้บริหารหรือผู้ที่
เกี่ยวข้องเพื่อน าไปพัฒนาความสามารถและศักยภาพใน
การใช้ภาษาอังกฤษของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าและแผนก
อื่นๆ เช่น แผนกแม่บ้าน แผนกยกกระเป๋า แผนกอาหาร  
เครือ่งดื่มให้ดียิ่งขึ้น 
 2. ในปัจจุบันการเรียนการสอนภาษาอังกฤษเน้น
การติดต่อส่ือสารเป็นหลัก แต่เพื่อเพิ่มความสามารถในการ
ใช้ภาษาอังกฤษในการส่ือสารให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นควรมี
การสอนหรืออบรมไวยากรณ์ควบคู่ไปท้ังทักษะการฟัง พูด 
อ่าน และเขียนโดยเฉพาะเรื่องของการออกเสียงได้อย่าง
ถูกต้อง 

3. การพัฒนาทักษะและความคล่องแคล่วในการ
ส่ือสารภาษาอังกฤษในรูปแบบท่ีสูงขึ้นจากการใช้ภาษา
อย่างไม่เป็นทางการ ควรสนับสนุน ให้พนักงานพัฒนา
ความสามารถในการใช้ภาษาพูดสื่อสารในระดับกึ่งทางการ 
และเป็นทางการมากขึ้น เพื่อเป็นการพัฒนาศักยภาพของ
พนักงานต้อนรับส่วนหน้า ดังนั้นการให้ความรู้ การอบรม 
การให้คู่มือกับพนักงาน และการติดตามผลจะเป็นส่วนหนึ่ง
ที่ส าคัญในการพัฒนาศักยภาพการบริการของโรงแรมให้มี
คุณภาพสูงขึ้น 
 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 

1. การศึกษาวิจัยนี้เป็นการศึกษาความต้องการ 
ปัญหา ความสามารถ และรูปแบบการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อ
การพูดสื่อสารของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้าของ
โรงแรม ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย ซึ่งการท าวิจัยครั้ง
ต่อไปควรขยายการศึกษาความต้องการ ปัญหา 
ความสามารถ และรูปแบบในการใช้ภาษาอังกฤษในการพูด
ส่ือสารของพนักงานในแผนกอื่น ๆของโรงแรม ในเขตจังหวัด
เลย 
 2. ควรศึกษาวิจัยภายหลังการฝึกอบรมการใช้
ภาษาอังกฤษเพื่อการพูดสื่อสารว่า ความสามารถและ

รูปแบบการใช้ภาษาอังกฤษของพนักงานแผนกต้อนรับส่วน
หน้าของโรงแรม ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย        มีการ
พัฒนาในทางบวกอย่างชัดเจนหรือไม่อย่างไร 
 3. ควรศึกษาวิจัยถึงปัจ จัยที่ส่งผลต่อ
ความสามารถและรูปแบบในการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการ
พูดสื่อสารของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม 
ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเลย 
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