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งานนิพนธฉบับนี้สําเร็จไดดวยความกรุณาจาก ดร.สุชาดา รัตนวาณิชยพันธ อาจารย ที่

ปรึกษาหลัก ที่กรุณาใหคําปรึกษาและคําแนะนําแนวทางที่ถูกตอง ตลอดจนแกไขขอบกพรองตาง ๆ 

ดวยความละเอียดถี่ถวนและเอาใจใส ทําใหผูวิจัยไดรับประสบการณ และมีความรูความเขาใจใน

การทํางานนิพนธ ผูวิจัยรูสึกซาบซ้ึงเปนอยางย่ิง จึงขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณโอกาสนี้ 

ขอกราบขอบพระคณุ ผูชวยศาสตราจารย ดร.สมบูรณ เจตนจําลองและ ดร. ณัฐภัทร 

พัฒนา อาจารยประจําภาควิชาภาษาตะวันตก คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตรมหาวิทยาลัย

บูรพา ที่กรุณาใหความรูและคําปรึกษา ทําใหงานวิจัยมีความสมบูรณย่ิงขึ้นและผูทรงคุณวุฒิทุกทาน

ที่ใหความอนุเคราะหในการตรวจสอบ แนะนําแกไขในสวนที่บกพรองในงานวิจัยนี้ 

ขอขอบคณุเพ่ือนๆ ที่ใหคําแนะนํา และใหกําลังใจมาโดยตลอด  คุณคาและประโยชน

จากผลงานนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยขอมอบเปนกตัญูกตเวทิตาแดบุพการี บูรพาจารย และผูที่มีพระคุณ

ทั้งในอดีตและปจจุบัน ที่ทําใหขาพเจาเปนผูมีการศึกษา และสามารถประสบความสําเร็จไดทุกวันนี้ 
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 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือสํารวจหนาที่ทางภาษา (Language functions) ที่จําเปน

ตอการปฏิบัติงานของพนกังานตอนรับสวนหนาของโรงแรมและความถีก่ารใชภาษาอังกฤษจําแนก

ตามหนาทีท่างภาษาในการปฏิบัติงานของพนกังานตอนรับสวนหนาของโรงแรม กลุมตัวอยางที่ใช

ในการวิจัยเปนพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม จํานวน 220 คน จากโรงแรมระดับ 4 – 5 ดาว 

ในเขตภาคตะวันออกโดยใชการเลือกแบบสุมอยางงาย เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคือแบบสอบถาม

เพ่ือระบุหนาที่ทางภาษาและความถีก่ารใชภาษาอังกฤษตามหนาที่ทางภาษาของพนักงานตอนรับ

สวนหนา วิเคราะหขอมูลโดยการหาคาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละ  

 ผลการวิจัยปรากฏวาทักษะภาษาอังกฤษดานการฟง การพูดและการอานอยูในระดับการ

ใชบอยมากสวนทักษะการเขียนอยูในระดับการใชบอย หนาที่ทางภาษาหลักในดานการฟงที่พบ

มากที่สุดไดแกการขอความชวยเหลือ  (Asking for help) (𝑥̅𝑥=5.82) ดานการพูดไดแก การตอรอง 

(Negotiating)   (𝑥̅𝑥=6.21)  ดานการอานไดแกการอานเอกสารประเภทตางๆ (Reading for 

information) (𝑥̅𝑥=6.10) และการเขียนพบวาเปนการเขียนเพ่ือใหขอมูล (Writing for information)             

(𝑥̅𝑥=5.30) หนาที่ทางภาษายอยดานการฟงที่พบมากที่สุดไดแกการฟงการขอความชวยเหลือจาก

ลูกคาและการฟงการจองหองพัก ทักษะการพูดไดแกการพูดตอรองราคา ทักษะการอานไดแกการ

อานราคาหองพัก และทักษะการเขียนไดแกการเขียนแนะนําธุรกิจของโรงแรมในเว็บไซต  
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 The purposes of this research were to investigate language functions needed by front 

office staff in hotels and to examine the frequencies of English use based on language functions 

for each English language skill, including listening-speaking, reading and writing.. The subjects 

participating in this study comprised 220 front office staff, working for  4-5 star hotels located in 

the eastern region of Thailand.  These subjects were recruited by a simple random sampling 

technique. The instrument used to collect the data was a questionnaire, designed to explore the 

language functions needed by these front office staff.  The data were analyzed by mean, standard 

deviation and percentage.  

          The findings of this study revealed that the English skills of listening, speaking, and 

reading were rated by the subjects at a very often used level,  followed by the skill of writing 

which was rated at an often used level.  The main language functions mostly used in listening 

skill was asking for help (𝑥̅𝑥=5.82). For speaking skill, a main language function of negotiating 

was rated as the mostly used function (𝑥̅𝑥=6.21). Regarding reading and writing skills, reading for 

information and writing for information were rated as the mostly used main language functions 

with  𝑥̅𝑥=6.10 and 𝑥̅𝑥=5.30, respectively. Also, the minor language functions mostly found in 

listening skills were asking for help and making a room reservation.  For a speaking skill, 

negotiating was rated as the mostly used minor language function.  Finally, regarding reading and 

writing skills, reading room rates and writing for hotel information on websites were rated as the 

mostly used minor language functions.     
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 ในสังคมโลกปจจุบัน ภาษาอังกฤษเปนภาษาสากลที่ใชกันอยางแพรหลายมากที่สุด

เนื่องจากเปนภาษากลางที่ใชส่ือความหมาย และเปนเครื่องมือสําคัญที่ใชในการติดตอส่ือสาร     

การแสวงหาความรูและประกอบอาชีพ ปจจุบันมีคนทั่วโลกใชภาษาอังกฤษในการส่ือสารถึง

จํานวน 2,000 ลานคน (Graddol, 2006) และมีแนวโนมวาจะมีผูใชภาษาอังกฤษเพ่ิมมากขึ้นเพราะ

อิทธิพลความกาวหนาทางเทคโนโลยีการส่ือสารสงผลใหภาษาอังกฤษมีความสําคญัเปนอยางมาก 

กระทรวงศึกษาธิการกําหนดใหภาษาอังกฤษเปนภาษาตางประเทศซ่ึงนักเรียนทุกคนตองไดเรียนรู

เพ่ือใหมีความรูความสามารถในการฟงพูด อาน เขียน เขาใจความแตกตางของภาษา วัฒนธรรม 

ขนบธรรมเนียมประเพณีและสามารถส่ือสารกับชาวตางชาติไดรวมถึงพัฒนาตัวเองเพ่ือนําไปสูการ

เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศ (กระทรวงศึกษาธิการ, 2557) 

          จากการรวมตัวกันทางเศรษฐกิจของอาเซียนทําใหประเทศไทยไดรับผลประโยชน

มหาศาลจากการเปนศูนยกลางการทองเที่ยวและการบินในภูมิภาคนี้ (สํานักงาน ก.พ., 2555) จาก

ขอมูลการทองเที่ยวแหงประเทศไทยพบวาในป พ.ศ. 2560 ประเทศไทยมีรายไดจากการทองเที่ยว

ของนักทองเที่ยวตางชาติรวมทั้งส้ิน 1.8 ลานลานบาท มีจํานวนนักทองเที่ยวจากตางประเทศ

ประมาณ 35 ลานคนและคาดวาในป พ.ศ. 2561 จะมีนักทองเที่ยวจากตางประเทศเขามาเพ่ิมขึ้น  

รอยละ 9 หรือประมาณ 37 ลานคนซ่ึงจะทําใหมีรายไดเพ่ิมขึ้นประมาณ 2 ลานลานบาท และจะมี

แนวโนมสูงขึ้นอยางตอเนื่อง (กรมการทองเที่ยว, 2560) นอกจากนี้รัฐบาลไดประกาศนโยบาย    

ไทยแลนด 4.0 โดยมีโครงการพัฒนาระเบียงเศรษฐกิจภาคตะวันออก (Eastern Economic Corridor: 

EEC ) เพ่ือมุงสูการเปนศูนยกลางเศรษฐกิจระดับโลกดวยการพัฒนา 4 ดาน ไดแก โครงสราง

พ้ืนฐาน ธุรกิจอุตสาหกรรม การทองเที่ยว เมืองใหมและชุมชน โดยเฉพาะอยางยิ่งดานการทองเที่ยว

ซ่ึงภาคตะวันออกเปนแหลงทองเที่ยวที่สรางรายไดใหกับประเทศจํานวนมากวาหนึ่งแสนลานตอป 

และรายไดสวนใหญมาจากนักทองเที่ยวชาวตางชาติ (อิศราพร ยอดศรีมงคล, 2560)  

              จังหวัดชลบุรี ระยอง จันทบุรีและตราด เปนจังหวัดทองเที่ยวที่มีชื่อเสียงและเปนที่นิยม

ของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ  ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออก มีการแขงขันกันสูงในการพัฒนา

คุณภาพการบริการ ภาษาอังกฤษจึงเขามามีบทบาทสําคัญในการติดตอส่ือสารกับนักทองเที่ยว

ชาวตางชาติ พนักงานโรงแรมจะตองมีทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษเปนอยางดีจึงจะสามารถ
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ตอบสนองความตองการของลูกคาชาวตางชาติซ่ึงเปนลูกคากลุมใหญที่สําคัญของธุรกิจโรงแรม 

โดยเฉพาะ  ทักษะการฟง การพูดถือวาเปนทักษะที่พนักงานโรงแรมจําเปนตองใชส่ือสารเปน

อันดับแรกในการตอนรบัลูกคา (สรินธร พงษจําปา, 2554) หากพนักงานไมสามารถใชภาษาอังกฤษ

ไดอยางคลองแคลวอาจกอใหเกิดความไมสะดวกและความไมเขาใจกันทั้งสองฝายและจะสงผล

เสียหายตอธุรกิจได  นอกจากนี้ในโลกยุคเทคโนโลยีการส่ือสาร อินเทอรเน็ต และส่ือสังคม

ออนไลนเขามามีบทบาทในชีวิตประจาํวัน ทําใหการติดตอส่ือสาร การเขาถึงขอมูลเปนไปอยาง

สะดวกรวดเร็ว โรงแรมสวนใหญจะมีการประชาสัมพันธธุรกิจของโรงแรมเปนภาษาอังกฤษ 

นักทองเที่ยวชาวตางชาติสามารถสืบคนขอมูลการใหบริการ การจองที่พัก รานอาหาร สถานบันเทิง

ตาง ๆ ผานทางเว็บไซตของโรงแรมกอนที่จะตัดสินใจเขาใชบริการ พนักงานโรงแรมจึงตองมี

ความสามารถในการอาน และเขียนภาษาอังกฤษเพ่ือการส่ือสารทางธุรกิจโรงแรมไดดวย ซ่ึงถือเปน

ภาพลักษณทางดานทักษะภาษาอังกฤษที่จะสงผลใหเกิดความประทับใจใหกับลูกคาชาวตางชาติ

และทําใหธุรกิจประสบผลสําเร็จ 

 อยางไรก็ตาม จากการศึกษาความสามารถในการแขงขันของธุรกิจโรงแรมโดยกรม

พัฒนาธุรกิจการคา (2553) พบวาพนักงานระดับบริการของโรงแรมทุกขนาดไมสามารถส่ือสาร

ภาษาตางประเทศไดเทาที่ควร ทําใหการบริการไมตอบสนองลูกคาไดอยางเต็มที่ สอดคลองกับผล

การศึกษาของสถาบันวิจยัเพ่ือพัฒนาประเทศ (TDRI) ที่ระบุวาบุคลากรดานการทองเที่ยวยังขาด

ทักษะในการส่ือสารดานภาษากับผูรับบริการซ่ึงสวนใหญเปนชาวตางชาติ ซ่ึงอาจสงผลกระทบตอ

การดําเนนิธุรกิจของโรงแรมได (สุวรรณา ตุลยวศินพงษ, 2554)  โดยเฉพาะอยางยิ่ง แรงงานที่มี

ความสามารถดานภาษาอังกฤษจากตางประเทศ เชน มาเลเซียและสิงคโปร จะเขามาทํางานใน

ประเทศไทย แรงงานเหลานี้สามารถแขงขันกับบุคลากรของไทยได พนักงานโรงแรมจึงตองมี

ทักษะภาษาอังกฤษใหสามารถส่ือสารกับชาวตางชาติไดอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงเปนปจจัยสําคัญใน

การประกอบธุรกิจโรงแรมใหประสบผลสําเร็จ 

      เม่ือกลาวถึงหนาที่และความรับผิดชอบของพนักงานโรงแรมจะเห็นไดวามีความแตกตาง

กันในลักษณะของงานที่ปฏิบัติซ่ึงเปนเหตุผลสําคัญที่พนักงานโรงแรมในแตละแผนกจะตอง

สามารถใชภาษาอังกฤษตามหนาที่ทางภาษา (Language functions) เพ่ือชวยใหการปฏิบัติงานใน  

แตละลักษณะประสบความสําเร็จได เชน พนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมซ่ึงนับไดวาเปน

แผนกที่มีความสําคญัมากที่สุด จําเปนตองมีความสามารถในการใชหนาที่ทางภาษาที่หลากหลาย 

เชน การถามและการใหขอมูลเก่ียวกับการจองหองพัก แนวความคิดในเรื่องของการใชภาษาตาม

หนาท่ีทางภาษาตามที ่Blundell (1982) ,  Halliday (1997 อางถึงใน ศิริรัตน นีละคุปต และสมถวิล 

ธนะโสภณ, 2529 หนา 25) ไดระบุคือการใชภาษาเพ่ือวัตถุประสงคเฉพาะโดยใหความสําคญัของ
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ขอความที่ส่ือสารมากกวาวิธีการรูปแบบ (Form) กลาวคือมุงไปที่หนาที ่(Functions) และ

วัตถุประสงคของการใชภาษา ซ่ึงหนาที่ทางภาษามีมากมายเชนการขอรอง (Requesting) การขอ

อนุญาต (Asking for permission) เพ่ือทําส่ิงใดส่ิงหนึ่ง การใหเหตุผล (Reasoning) เปนตน ซ่ึงแตละ

หนาที่ทางภาษามีความยากงายในการใชแตกตางกัน เชนงานวิจัยของ Songsangkaew (2558) พบวา

คนไทยมีความยากลําบากในการใชหนาที่ทางภาษาเพ่ือการส่ือสารในสถานการณของการใชภาษาที่

เปนทางการ เชนการนัดหมาย (Making a date) การรองเรียน (Complaining) การสอบถามขอมูล 

(Questioning for information)  เปนตน กลาวโดยสรุปการใชหนาที่ทางภาษามีความสําคญัที่ชวยให

การส่ือสารประสบความสําเร็จไดตามวัตถุประสงค 

 จากความสําคัญของทักษะภาษาอังกฤษและหนาที่ทางภาษาดังกลาวขางตนผูวิจัยจึง

สนใจศึกษาทักษะภาษาอังกฤษและหนาที่ทางภาษาที่จาํเปนตองใชในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ตอนรับสวนหนาของโรงแรมระดับ 4-5 ดาวที่ต้ังอยูในเขตภาคตะวันออกโดยผลของงานวิจัยนี้จะ

เปนประโยชนตอการพัฒนาการเรียนการสอนรายวิชาภาษาอังกฤษเพ่ือวัตถุประสงคเฉพาะ (English 

for Specific Purposes) โดยเฉพาะอยางยิ่งรายวชิาภาษาอังกฤษเพ่ือการโรงแรม (English for Hotel) 

รวมถึงการอบรมที่เนนเนื้อหาของหนาที่ทางภาษาเพ่ือใหผูเรียนสามารถนําไปใชไดในสถานการณ

ทํางานและชีวิตจริงไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1.  เพ่ือสํารวจทักษะภาษาอังกฤษและหนาที่ทางภาษา (Language functions) ที่จําเปนตอ

การปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมในเขตภาคตะวนัออก  

 2.  เพ่ือสํารวจความถ่ีในการใชภาษาอังกฤษจําแนกตามหนาท่ีทางภาษาในการปฏิบัติงาน

ของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมในเขตภาคตะวันออก  

 

คําถามการวิจัย 

 1.  ทักษะภาษาอังกฤษและหนาที่ทางภาษา (Language functions)อะไรบางที่จําเปนตอ

การปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมในเขตภาคตะวนัออก  

 2.  ความถ่ีการใชภาษาอังกฤษจําแนกตามหนาท่ีทางภาษาในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ตอนรับสวนหนาของโรงแรมในเขตภาคตะวันออก มีมากนอยเพียงใด  
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ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการวิจัย 

 1. ทราบถึงหนาที่ทางภาษา (Language functions) ที่จําเปนตอการปฏิบัติงานของ

พนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมในเขตภาคตะวันออก 

  2. ไดขอมูลความถ่ีในการใชภาษาอังกฤษจําแนกตามหนาท่ีทางภาษาในการปฏิบัติงาน

ของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมซ่ึงสามารถนํามาประยุกตใชเพ่ือพัฒนาการอบรม

ทางดานภาษาอังกฤษเพ่ือการโรงแรมตอไป 

  

ขอบเขตของการวิจัย 

 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

  ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  ไดแก พนักงานตอนรับสวนหนา

จํานวน 220 คน ในโรงแรมระดับ 4 – 5 ดาว เขตภาคตะวันออกประกอบดวย จังหวัดชลบุรี ระยอง 

จันทบุรี และตราด จํานวน 32 แหง  

 

นิยามศัพทเฉพาะ 

  โรงแรม หมายถึง  โรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในเขตภาคตะวันออกประกอบดวย จังหวัด 

ชลบุรี ระยอง จันทบุรี และตราด 

  พนักงานตอนรับสวนหนา หมายถึง พนักงานโรงแรมที่อยูในแผนกตอนรับสวนหนา 

(Front office) มีหนาที่ ตอนรับลูกคา บริการหองพัก ตอบขอซักถาม ใหขอมูล จัดการเรื่องขอ

รองเรียน รวบรวมขอมูลเก่ียวกับคาใชจาย ประสานงานกับแผนกอื่นและรายงานผลการปฏิบัติงาน

ตอหัวหนา 

  ทักษะภาษาอังกฤษ หมายถึง ทักษะการฟง พูด อาน และเขียนภาษาอังกฤษที่พนักงาน

ตอนรับสวนหนาใชในการปฏิบัติงานโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี ระยอง จันทบุรี และ

ตราด 

  หนาที่ทางภาษา (Language functions)  หมายถึง การใชภาษาอังกฤษเพ่ือการส่ือสาร

ตามวัตถุประสงคและหนาที่ความรับผิดชอบของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม   ซ่ึง

ประกอบดวยหนาที่ทางภาษาหลักและหนาที่ทางภาษายอย 

   หนาที่ทางภาษาหลัก (Main language functions)  หมายถึงหนาท่ีทางภาษาตามการ

แบงของ Finocchiaro (1983) ประกอบดวย 5 กลุมไดแก personal, interpersonal, directive, 

referential, และimaginative 



5 
 

  หนาที่ทางภาษายอย (Sub language functions)  หมายถึง หนาที่ทางภาษาที่มี

รายละเอียดการใชส่ือสารตามวัตถุประสงคและหนาที่ความรับผิดชอบของพนักงานตอนรับสวน

หนาของโรงแรม 

 



บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

 

 การวิจัยเรื่อง ทักษะภาษาอังกฤษและหนาที่ทางภาษาที่ใชในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ตอนรับสวนหนาในโรงแรมเขตภาคตะวันออกของประเทศไทย  ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัย

ที่เก่ียวของ ดังนี้ 

 1. ความสําคัญของทักษะภาษาอังกฤษกับงานพนักงานโรงแรม 

2. แนวคิดเก่ียวกับหนาที่ภาษา 

3. หนาที่ทางภาษาของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม 

 4. งานวิจัยที่เก่ียวของ 

 

ความสําคัญของทักษะภาษาอังกฤษกับงานพนักงานโรงแรม 

 เทคโนโลยีในปจจุบนัไดเชื่อมทุกประเทศเขาดวยกันกลายเปนประชาคมโลก มีการ

แลกเปล่ียนขอมูลขาวสาร องคความรู และวัฒนธรรม สังคมที่เปดกวางมากขึ้นสงผลใหเกิดการ

ต่ืนตัวในการพัฒนาทักษะภาษาตางประเทศ โดยเฉพาะอยางยิ่งภาษาอังกฤษซ่ึงเปนภาษากลางของ

โลกสําหรับการติดตอส่ือสารกันทางดานการศึกษา การทําธรุกิจ การทองเที่ยว การโรงแรมและการ

ใชในชีวิตประจาํวนั  ผูที่ทํางานดานธุรกิจที่ตองติดตอกับลูกคาตางชาติหากไมชํานาญดานการ

ส่ือสารดวยภาษาอังกฤษในระดับถูกตองเหมาะสมอาจสงผลกระทบตอธุรกิจได ดังนั้น 

ภาษาอังกฤษจึงมีความสําคัญและจําเปนอยางยิ่งสําหรับการติดตอส่ือสารทางธุรกิจใหมี

ประสิทธิภาพ (Cronin, 1995) 

 ภาษาอังกฤษเพ่ือการโรงแรม (English for Hotels) เปนสาขายอยหนึ่งของภาษาอังกฤษ

เพ่ือการงานอาชีพ (English for Occupational Purposes: EOP) ที่ไดรับความสนใจจากผูเรียน

ภาษาอังกฤษมากขึ้นในปจจุบัน เนื่องจากเปนภาษาที่สอดคลองกับความตองการและความจําเปนใน

การใชงานในวิชาชีพของตนเองในการติดตอส่ือสารธุรกิจดานโรงแรมซ่ึงมีวัตถุประสงคหลัก

เพ่ือใหผูเรียนสามารถใชทักษะภาษาอังกฤษในระดับปฏิบัติงานใหไดผลดีเทากับภาษาแมของ

ตนเอง (Robinson, 1980)   

 นักวิจัยหลายคนตางก็สนับสนุนความสําคญัของทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษ จากการ

สํารวจของ National Association of Colleges and Employers (NACE) ในป ค.ศ. 2009 นักวิจัย

พบวาทักษะการส่ือสารที่ดีเปนคุณสมบัติสวนตัวอันดับตนๆ ที่นายจางสรรหาเม่ือทําการประเมินผู
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ที่กําลังหาสมัครงาน (Koc & Koncz, 2009) การส่ือสารทางธุรกิจโรงแรมยังมีบทบาทสําคัญตอ

ความสําเรจ็ในงานอีกดวย พนักงานโรงแรมที่ตองการประสบความสําเร็จในการทาํงานจะตองมี

ทักษะการส่ือสารดวยคําพูดที่มีประสิทธิภาพ Crosling and Ward (2002) กลาววาทักษะการส่ือสาร

ดวยคําพูดมีความสําคญัตอการจางงาน ความสําเร็จในงาน และการเล่ือนขั้นเงินเดือน ลูกจางอาจเสีย

ผลประโยชนหากขาดทกัษะเหลานี้สอดคลองงานวิจัยของ Leslie and Russel (2006) พบวาผูที่มี

ความรูและทักษะการพูดภาษาอังกฤษอยางคลองแคลวมีโอกาสไดงานและมีความกาวหนาในหนาที่

การงานเพ่ิมมากขึ้น 

                    การพัฒนาดานทักษะการพูดภาษาอังกฤษในปจจุบันมุงเนนไปในดานการนาํเสนอและ

การตอรอง ซ่ึงเปนดานที่กลาวถึงกันบอยเม่ือมีการอภิปรายกันในเรื่องทักษะการส่ือสาร (Ellis & 

Johnson, 1994) ในดานทักษะการเขียน Louhiala – Salminen (1996) ไดศึกษาการเปล่ียนแปลงใน

การส่ือสารดวยการเขยีน สรุปผลการศึกษาวาทกัษะการเขียนเปนส่ิงจําเปนมากเทา ๆ กับทักษะการ

พูด นอกจากนี ้Gimenez (2000) ไดศึกษางานที่เก่ียวของกับการส่ือสารผานจดหมายธุรกิจ

อิเล็กทรอนิกสพบวาจดหมายอิเล็กทรอนิกสมีผลกระทบตอการส่ือสารธุรกิจดวยการเขียน โดยได

แสดงใหเห็นวาภาษาที่ใชในจดหมายอเิล็กทรอนิกสนั้นมีความยืดหยุนมากกวาภาษาที่ใชใน

จดหมายธุรกิจ และลาสุด เม่ือ ส่ือสังคมออนไลน เชน Facebook เขามามีบทบาทในชีวิตประจาํวัน

ทําใหธุรกิจจาํนวนมากไดใชส่ือเหลานี้ในการส่ือสารและโฆษณาประชาสัมพันธธุรกิจของตนดวย 

                     ดังนั้น การส่ือสารธุรกิจจึงกลายเปนจุดสนใจเพ่ิมขึ้นเรื่อย ๆ โดยเฉพาะอยางยิ่งในดาน

ธุรกิจโรงแรม การพัฒนาทักษะภาษาดานการส่ือสารธุรกิจโรงแรมจึงมีความสําคัญตอการ

ดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพของโรงแรมในยุคใหมสรุปไดวา ทักษะภาษาอังกฤษดานการส่ือสารมี

ความจาํเปนตอการทาํงานของพนักงานโรงแรมทีต่องการประสบความสําเร็จในอาชีพ 

 

แนวคิดเกี่ยวกับหนาท่ีของภาษา 

 การเรียนภาษาส่ิงสําคัญที่สุดคือ ความสามารถในการใชภาษาไดอยางถูกตองตาม

จุดมุงหมายและใชไดอยางถูกตองกับบุคคล เวลา และสถานที่ ผูเรียนจะตองเรียนรูเรื่องรูปแบบของ

ภาษา ไวยากรณรวมถึงลักษณะทาทางเพ่ือใชแสดงความหมายหรือจุดประสงคที่ตองการ หรือเรียก

อีกอยางวา การใชภาษาเพ่ือแสดงหนาที่ทางภาษา (Savignon, 1983) อาจกลาวไดวาทุกส่ิงทุกอยางที่

เราตองการส่ือใหผูฟงไดรับรูและเขาใจหรือตอบสนองโดยใชภาษาเปนส่ือลวนมีจุดประสงคทั้งส้ิน 

การพูดหรือการเขียนอะไรเราจะมีจุดประสงคอยูในใจ เชน การพูดเพ่ือใหผูอื่นไดรับรูความคิดของ

เรา หรือเพ่ือขอรอง หรอืขอคําแนะนาํ การเขียนเพ่ือบรรยายส่ิงตาง ๆ หรือการเขียนเพ่ือแสดงความ
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คิดเห็น จุดประสงคเหลานี้เปนหนาที่ทางภาษา (Language functions) หรือกลาวโดยทั่วไปหนาที่

ของภาษาเปนเครื่องมือในการส่ือสารเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคของผูพูด 

 มีนักภาษาศาสตรหลายคนที่สนใจศึกษาหนาทีข่องภาษาและไดแบงหนาที่ทางภาษา

ออกเปนประเภทตาง ๆตามความเหน็ของตน เชน Halliday (1997 อางถึงใน ศิริรัตน นีละคุปตและ

สมถวิล ธนะโสภณ, 2529 หนา 25) ไดกลาววา หนาที่ทางภาษาหมายถึง หนาที่หรือ เปาหมายของ

คําพูดหนึ่ง ๆ มากกวารปูแบบ (Form) ของภาษา กลาวคือ มีความเก่ียวของกับส่ิงที่คนพูดมากกวา

วิธีการที่คนพูด ผูพูดสามารถใชรูปแบบภาษาหนึ่ง ๆ ได หลายหนาที่ เชน การสอบถาม การให

ขอมูลขาวสาร การแสดงเหตุผล แสดงความพอใจ ไมพอใจ เสียใจ ดีใจ หรือแมแตการพูดเพ่ือโนม

นาวใจผูอื่น เปนตน การเขาใจวาภาษาทําหนาทีใ่ดนั้นดูไดจากบริบทของสถานการณ (Context of 

situation) นอกจากนี้ Halliday ยังใหความเหน็วาหนาที่ทางสังคมของภาษาขึน้อยูกับความสามารถ

ในการใชภาษาเพ่ือการส่ือความหมายของแตละคน และการท่ีจะวิเคราะหความสัมพันธของ

พฤติกรรมกับภาษาตองดูบริบทของสังคมกอน พฤติกรรมนี้แบงออกเปน 2 ประเภท คือ 

 1. ประเภทที่มีลักษณะการใชภาษาในสังคมที่มีขอบเขตความสัมพันธระหวางบุคคล 

(Social patterns) หรืออีกนัยหนึ่งมีบทบาททางสังคมตาง ๆ เชน พอกับลูก เพ่ือนกับเพ่ือน ครูกับ

นักเรียน นายจางกับลูกจาง เปนตน 

 2. สถานที่หรือเหตุการณที่เกิดการใชงาน (Situation) เปนเหตุการณที่ทําใหพูดออกมา

เปนใจความ หรือเปนภาษาที่มีลักษณะเฉพาะในสังคม เชน การสนทนา การรายงาน การทํางาน 

การอภิปราย เปนตน 

 ดังนั้น ในการใชภาษาติดตอส่ือสารไดอยางถูกตองและเหมาะสมนั้น จําเปนตองดูวาผูพูด

พูดอะไรในบริบทมากกวาดูที่รูปแบบของภาษาหรือตัวภาษา นอกจากนี ้Wilkins (1976) ไดกลาวถึง

หนาที่ทางภาษาวาเปนการแสดงความหมายผานขอความที่กลาวถึงในเฉพาะบริบทนั้น ๆ ซ่ึง

นอกจากจะเปนการถายทอดขอมูลแลว ยังมีความเก่ียวของกับขอความอืน่ๆ ของผูพูดคนเดียวกัน 

และเปนการแสดงปฏิสัมพันธกับคูสนทนาดวย ในบางครั้งขอความนัน้ก็ไมไดมีความหมายตาม

ไวยากรณ จุดมุงหมายของผูพูดที่ตองการส่ือใหทราบ จึงมีความสําคญัมากเทา ๆ กับขอความที่เขา

กําลังพูด 

 Van Ek (1982 อางถึงใน สายชล ดีประสิทธิ์, 2547) ไดกลาวถึงหนาที่ทางภาษาไววา

ระดับความสามารถทางภาษาตางประเทศของผูเรียนควรจะมีเปนลําดับแรกซ่ึงเปนลําดับนอยที่สุด

ของความสามารถในการใชภาษาตางประเทศเพ่ือการส่ือสาร และถาผูใดมีความสามารถตํ่ากวานี้ 

ถือวาไมสามารถใชภาษาตางประเทศได ซ่ึง Van Ek ไดนําหัวเรื่องและหนาที่ทางภาษาของ Wilkins 

มาเสนอแบงออกเปน 6 กลุมดังนี้ 
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 1. กลุมหนาที่ทางภาษาที่มีวัตถุประสงคของการใหและแสวงหาขอมูลที่เปนความจริง 

(Imparting and seeking factual information) 

  1.1 การแสดงตัว (Identifying) 

  1.2 การรายงาน รวมทั้ง การบรรยายและการเลาเรื่อง (Reporting describing and 

narrating) 

  1.3 การใหขอเท็จจริง (Correcting) 

  1.4 การสอบถาม (Asking) 

  1.5 การใหความคิดเห็น (Giving opinion) 

 2. กลุมหนาที่ทางภาษาที่เปนการแสดงออกและการแสวงหาทัศนะเชิงเหตุผล 

(Expressing and finding out logic attitudes) 

  2.1 การแสดงออกในการเห็นดวยและไมเห็นดวย (Expressing agreement and 

disagreement) 

  2.2 การสอบถามเก่ียวกับการเห็นดวยและไมเห็นดวย (Inquiring about agreement and 

disagreement) 

  2.3 การปฏิเสธบางส่ิงบางอยาง (Denying something) 

  2.4 การยอมรับในขอเสนอ หรือการตอบรับคาํเชิญ  (Accepting an offering or 

inviting) 

  2.5 การปฏิเสธในขอเสนอ หรือการปฏิเสธคําเชญิ  (Declining an offering or inviting) 

  2.6 การสอบถามวาการเสนอหรือการเชื้อเชญินัน้ไดรับการตอบรับหรือตอบปฏิเสธ

(Inquiring whether an offer or invitation is accepted or declined) 

  2.7 การอาสาทําบางส่ิงบางอยาง   (Offering to do something) 

  2.8 การกลาววาใครบางคนจําหรือไดลืมบางส่ิง / บางคนหรือไม  (Stating whether 

one remember or has forgotten something or someone) 

  2.9 การสอบถามวาใครบางคนจําหรือไดลืมบางส่ิง / บางคนหรือไม  (Inquiring 

 whether someone remembers or has forgotten something or someone) 

  2.10 การแสดงออกวาบางส่ิงบางอยางไดรับการพิจารณาวาเปนไปไดหรอืเปนไป

ไมได  (Expressing whether something is considered possible or impossible) 

  2.11 การสอบถามวาบางส่ิงบางอยางไดรับการพิจารณาวาเปนไปไดหรอืเปนไปไมได  

(Inquiring whether something is considered possible or impossible) 
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  2.12 การแสดงออกในดานความสามารถและไมสามารถตางๆ  (Expressing 

capability and incapability) 

  2.13 การสอบถามเก่ียวกับความสามารถและไมสามารถตางๆ (Inquiring about 

capability and incapability) 

  2.14 การแสดงออกวาบางส่ิงบางอยางไดรับการพิจารณาวาเปนการสรุปอยางมีเหตุผล

หรือไม (Expressing whether something is considered a logical conclusion) 

  2.15 การสอบถามวาบางส่ิงบางอยางไดรับการพิจารณาวาเปนการสรุปอยางมีเหตุผล

หรือไม (Inquiring whether something is considered a logical conclusion) 

  2.16 การแสดงออกวาใครบางคนหรือบางส่ิงบางอยางมีความม่ันคง แนนอนอยางไร 

(Expressing how certain / uncertain one is of something) 

  2.17 การสอบถามวาบางส่ิงบางอยางมีความม่ันคงแนนอนอยางไร (Inquiring how 

certain / uncertain one is of something) 

  2.18 การแสดงออกวาใครบางคนจําเปนหรือไมจําเปนที่จะตองทําอะไรบางอยาง 

(Expressing one is / not obliged to do something) 

  2.19 การสอบถามวาใครบางคนจาํเปนหรือไมจาํเปนที่จะตองทําอะไรบางอยาง 

(Inquiring whether someone is obliged to do something) 

  2.20 การแสดงออกวาผูอื่นจําเปนที่จะตองทําอะไรบางอยาง (Expressing other are not 

obliged to do something) 

  2.21 การสอบถามวาผูอืน่จําเปนที่จะตองทําอะไรบางอยางหรือไม (Inquiring whether 

other are obliged to do something) 

  2.22 การใหและการขออนุญาตทาํบางส่ิงบางอยาง (Giving and seeking permission to 

do something) 

  2.23 การสอบถามวาผูอืน่ไดรับอนญุาตใหทาํบางส่ิงบางอยางหรือไม  (Inquiring 

whether other have permission to do something) 

 3. กลุมหนาที่ทางภาษาเพ่ือส่ือสารทัศนะทางดานอารมณ (Expressing emotional 

attitudes) 

  3.1 การแสดงออกถึงความพอใจ / เต็มใจ การชอบพอ (Expressing pleasure, liking) 

  3.2 การแสดงออกถึงความไมพอใจ / ไมเต็มใจ ไมชอบพอ (Expressing displeasure, 

dislike) 
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  3.3 การสอบถามเก่ียวกับความพอใจ / เต็มใจ ชอบพอ และ ความไมพอใจ / ไมเต็มใจ 

ไมชอบพอ (Inquiring about pleasure, displeasure, dislike) 

  3.4 การแสดงความประหลาดใจ (Expressing surprise) 

  3.5 การแสดงความหวัง (Expressing hope) 

  3.6 การแสดงความพอใจ(Expressing satisfaction) 

  3.7 การแสดงความไมพอใจ (Expressing dissatisfaction) 

  3.8 การสอบถามเก่ียวกับความพอใจและไมพอใจ (Inquiring about satisfaction and  

dissatisfaction) 

  3.9 การแสดงความผิดหวัง  (Expressing disappointment) 

  3.10 การแสดงความกลัวและวิตกกังวล ( Expressing fear or worry) 

  3.11 การสอบถามเก่ียวกับความกลัวและวิตกกังวล(inquiring about fear worry) 

  3.12 การแสดงวาชอบส่ิงหนึ่งมากกวาส่ิงหนึ่ง (Expressing preference) 

  3.13 การสอบถามเก่ียวกับการชอบส่ิงหนึ่งมากกวาส่ิงหนึ่ง  (Inquiring about 

preference) 

  3.14 การแสดงความกตัญู  (Expressing gratitude) 

  3.15 การแสดงความเห็นใจ  (Expressing sympathy) 

  3.16 การแสดงความต้ังใจ  (Expressing intention) 

  3.17 การสอบถามเก่ียวกับความต้ังใจ  (Inquiring about intention) 

  3.18 การแสดงความตองการและปรารถนา(Expressing want and desire) 

 4. กลุมหนาที่ทางภาษาเก่ียวกับแสดงออกของทัศนะดานศีลธรรม (Expressing moral 

attitude) 

  4.1 การขอโทษ (Apologizing) 

  4.2 การใหอภัย (Granting forgiveness) 

  4.3 การเห็นชอบอนุมัติ (Expressing Approval) 

  4.4 การไมเห็นชอบอนุมัติ (Expressing disapproval) 

  4.5 การสอบถามเก่ียวกับการเห็นชอบอนุมัติ /ไมเห็นชอบไมอนุมัติ (Inquiring about 

approval or disapproval) 

  4.6 การแสดงความประทับใจ (Expressing appreciation) 

  4.7 การแสดงความเสียใจ (Expressing regret) 

  4.8 การแสดงความไมยินดียินราย (Expressing indifference) 
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 5. กลุมหนาที่ทางภาษาเพ่ือโนมนาวจิตใจผูอื่น (Suasion) 

  5.1 การแนะนําการกระทําบางอยาง (Suggesting a course of action) 

  5.2 การขอรองใหผูอื่นทาํอะไรให (Requesting others to do something) 

  5.3 เชิญใหผูอื่นทาํอะไร (Inviting others to do something) 

  5.4 การแนะนําใหผูอืน่ทําอะไรบางอยาง (Advising others to do something) 

  5.5 การเตือนใหผูอื่นกระทําหรือละเวนการกระทําบางอยาง  (Warning others to take 

care or to refrain from doing something) 

  5.6 การส่ังหรือชี้แนะใหผูอื่นทําอะไรบางอยาง  (Directing others to do  something) 

  5.7 การชักจูงใหผูอื่นทําบางส่ิงบางอยาง (Convincing others to do something  

 6. กลุมหนาที่ทางภาษาดานสังคม (Socialising) 

  6.1 การตอนรับผูอื่น (Greeting people) 

  6.2 เม่ือพบปะผูคน (When meeting people) 

  6.3 เม่ือแนะนําผูอื่นใหรูจักกัน (When introducing people) 

  6.4 เม่ือขอลาหยุดงาน (When taking leave) 

  6.5 การเรียกรองความสนใจ (To attract attention) 

  6.6 การดื่มคําอวยพร (To propose a toast) 

  6.7 เม่ือเริ่มตนม้ืออาหาร (When beginning a meal) 

 Dobson (1979 อางถึงใน กฤตพร บุญการินทร, 2550) ยังไดเสนอหัวขอหนาที่การใช

ภาษาพรอมทั้งยกตัวอยางบทส่ือความโดยรวบรวมเฉพาะหัวขอที่จําเปนตองใชในการส่ือสารอยางมี

ประสิทธิภาพ ดังนี้ 

 1. การสอบถามและการใหขอมูล (Requesting and giving information) เนนการใชภาษา

เพ่ือสอบถาม เพ่ือตอบ เพ่ือขอรองเพ่ือประกาศ เพ่ือรายงาน เพ่ือชี้เฉพาะ เพ่ือซักถาม เพ่ือบรรยาย 

เปนตน 

 2. การแสดงขบวนการคดิ (Expressing thought process) เนนการใชภาษาเพ่ือแสดงความ

เขาใจ เพ่ือพิจารณา เพ่ือคาดวา เพ่ือเดา เพ่ือจิตนาการ เพ่ือตัดสินใจ เพ่ือแสดงเหตุผล เพ่ือ

เปรียบเทียบ เปนตน 

 3. การแสดงความคิดเหน็ (Expressing opinions) เนนการใชภาษาเพ่ือยนืยัน เพ่ือเนน เพ่ือ

ตกลง เพ่ือยอมรับ เพ่ือคัดคาน เพ่ือปฏิเสธ เพ่ือเสนอแนะ เปนตน 

 4. การตัดสิน (Making judgments) เนนการใชภาษาเพ่ือตัดสิน เพ่ือขออภัย เพ่ือยกโทษ 

เพ่ือสรรเสริญ เพ่ือกลาวชม เพ่ือตําหนิ เปนตน 
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 5. การใชภาษาที่เก่ียวกับพฤติกรรมของบุคคล (Modifying people’s behavior) เนนการ

ใชภาษาเพ่ือแนะนาํ เพ่ือเชื้อเชิญ เพ่ือขอ เพ่ือบังคับ เพ่ือหาม เพ่ือสอน เพ่ือตักเตือน 

 6. การแสดงความรูสึกของบุคคล (Expressing personal) ตัวอยางเชน ความรัก ความ

ประหลาดใจ ความเจ็บปวด ความกลัว ความกังวล ความอิจฉา ความหวงั เปนตน 

 7. การปฏิสัมพันธในสังคม (Interacting socially) ตัวอยางเชน การทักทาย การกลาวลา 

การประชด การโออวด การกลาวเท็จ การแสดงความนับถือ การแสดงความสุภาพ การหยอกลอ 

เปนตน 

 Blundell, Higgins, and Middlemiss (1982) ไดแบงหนาที่ทางภาษาออกเปน 4 หนวย

ไดแก 

 1. หนาที่ทางภาษาหลัก (Main function) หมายถึงหนาทีท่างภาษาพ้ืนฐานที่ใชโดยทั่ว ๆ 

ไปในชีวิตประจําวัน ซ่ึงเก่ียวกับขอมูลตาง ๆ ทัศนคติ และการกระทํา ซ่ึงตางก็มีความสัมพันธตอ

กันกลาวคือ กอนที่บุคคลจะมีทัศนคติตอส่ิงใด เขาจะตองไดรับขอมูลของส่ิงนั้นมากอนแลวจึง

แสดงทัศนคติตอส่ิงนั้น ซ่ึงจะมีผลตอการกระทํา (Action) วาจะออกมาในรูปแบบใด เชน การเตือน 

(Reminding) การแนะนําใหบุคคลทาํบางส่ิงบางอยาง (Advising someone to do something) เปนตน 

 2. รูปแบบทางสังคม (Social formulas) หมายถึงหนาที่ทางภาษาที่นาํมาใชเพ่ือ

จุดประสงคทางสังคม วาควรจะพูดอยางไรจึงจะเหมาะสม เพ่ือดํารงความสัมพันธระหวางสมาชิก

ทางสังคมเอาไวเชนการแนะนําตัวเอง (Introducing) การกลาวขอบคุณ (Thanking) เปนตน 

 3. การทําใหการส่ือสารสัมฤทธิ์ผล (Making communication work) หมายถึงหนาที่ทาง

ภาษาที่ใชเพ่ือใหการส่ือสารมีความชัดเจนตอเนือ่งกัน และบรรลุผลตามที่คูสนทนาต้ังใจไว เชน คํา

วา จริงหรือ! (Really!) อือม (Mmm) หรือการขอใหผูสนทนาพูดซํ้า (Asking someone to say 

something again) เปนตน 

 4. การหาขอมูลเก่ียวกับภาษา (Finding out about language) หมายถึงหนาที่ทางภาษาใน

การส่ือสารที่ใชเพ่ือจุดประสงคในการเรียนรูภาษา สรางขึ้นสําหรับใหผูเรียนหรือผูใชภาษาถาม

เก่ียวกับการใชภาษา เชน การหาความหมาย (Finding about meaning) การคนหาตัวสะกด (Finding 

out about spelling) เปนตน 

 Bachman (1990) ไดแบงหนาที่ทางภาษาออกเปน 3 กลุมใหญ ดังนี้ 

 1. หนาที่ของภาษาดานรปูแบบความคิด (Ideational function) หมายถึงหนาที่ของภาษา

ในการแลกเปล่ียนขอมูลขาวสาร การตอบสนองตอส่ิงแวดลอม การชักชวนใหทาํส่ิงตางๆ การ

ควบคุมการกระทําของผูอ่ืน และการรักษา การสราง การเปล่ียนแปลง ความสัมพันธระหวางบุคคล 
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 2. หนาทีข่องภาษาดานการสงเสริมใหเรียนรูดวยตัวเอง (Heuristic function) หมายถึง 

หนาที่ของภาษาในการแสวงหาความรู การแกปญหา การจาํอยางมีสติ เปนตน 

 3. หนาทีข่องภาษาดานจนิตนาการ (Imaginative function) หมายถึงหนาที่ของภาษาใน

การแสดงอารมณตาง ๆ สุนทรียภาพ เชน การเลาเรื่องขําขนั การใชอุปมาอุปมัย เปนตน 

 Finocchiaro (1983)ไดแบงประเภทของหนาที่ทางภาษาออกเปน 5 หัวขอไดแก  

 1. Personal  การแสดงถึงความคิดความรูสึกของบุคคล ไดแก ความรัก ความสนุกสนาน 

ความยินดี ความสุข ความประหลาดใจ ความทุกขทรมาน ความเจ็บปวด ความโกรธ ความกลัว 

ความต่ืนเตน  ความเศรา  ความไมสมหวัง ความรําคาญ ความรูสึกทางสังคม ความคิด และศีลธรรม 

ความรูสึกหิว กระหาย เม่ือยหลา งวงนอน  หนาว หรืออบอุน 

 2. Interpersonal  การสรางความสัมพันธดานการงานและความตองการทางสังคม ไดแก 

  การทักทายและการกลาวลา (Greetings and leave takings) 

  การแนะนําบุคคลตอผูอื่น (Introducing people to others) 

  การแนะนําตัวเองตอผูอื่น (Identifying oneself to others) 

  การแสดงความยินดีในความสําเร็จของผูอื่น (Expressing joy at another’s success) 

  การแสดงความหวงใยในสวัสดิภาพของผูอื่น (Expressing concern for other people’s 

welfare) 

  การเชิญและการตอบรับคําเชิญ (Extending and accepting invitations) 

  การปฏิเสธคําเชญิอยางสุภาพหรือการเสนอทางเลือกอื่น (Refusing invitations 

politely or making alternative arrangements) 

  การนัดประชุม (Making appointments for meetings) 

  การปฏิเสธการนัดหมายอยางสุภาพ และการนัดวันเวลาใหมที่สะดวก (Breaking 

appointments politely and arranging another mutually convenient time) 

  การขอโทษ (Apologizing) 

  การใหเหตุผลและการยอมรับเหตุผลที่ไมสามารถมาประชุมได (Excusing oneself 

and accepting excuses for not meeting commitments) 

  การแสดงการเห็นดวย หรือการไมเห็นดวย (Indicating agreement or disagreement) 

  การขัดจังหวะผูพูดอยางสุภาพ (Interrupting another speaker polite) 

  การเปล่ียนเรื่องที่นาอาย (Changing an embarrassing subject) 

  การตอนรับแขกและการไปเยี่ยมผูอื่น (Receiving visitors and paying visits to others) 
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  การเสนออาหารหรือเครือ่งดื่ม และการตอบรับหรือการปฏิเสธอยางสุภาพ (Offering 

food or drinks and accepting or declining politely) 

  การแสดงความปรารถนาดี ความหวัง ความตองการ ปญหา (Sharing wishes, hopes, 

desires, problems) 

  การสัญญา และการทําตามสัญญา (Making promises and committing oneself to 

some action) 

  การชมบุคคล (Complimenting someone) 

  การใหเหตุผล (Making excuses) 

  การแสดงความขอบคุณ และการตอบรับคําขอบคุณ (Expressing and acknowledging 

gratitude) 

 3. Directive ความพยายามโนมนาวจูงใจ ในการกระทําของบุคคลอื่น ไดแก 

         การรับหรือการปฏเิสธคาํส่ัง (Accepting or refusing direction) 

  การเสนอแนะ  (Making suggestions)  

  การขอรอง (Making requests) 

  การปฏิเสธการรับคาํแนะนําหรือคาํขอรอง แตเสนอทางเลือกอื่น (Refusing to accept 

a suggestion or a request but offering an alternative) 

  การชักชวนใหเปล่ียนความคิดเห็น (Persuading someone to change his point of 

view) 

  การขออนุญาต และการอนุญาต (Requesting and granting permission) 

  การขอความชวยเหลือ และการตอบรับการขอความชวยเหลือ (Asking for help and 

responding to a plea for help) 

  การหามบุคคลทาํส่ิงใดส่ิงหนึ่ง (Forbidding someone to do something) 

  การส่ังใหทํา (Issuing a command) 

  การใหคําแนะนํา และการทําตามคาํแนะนํา (Giving and responding to instructions) 

  การเตือนบุคคล (Warning someone) 

  การพูดใหทอแท (Discouraging someone)  

  การใหแนวทาง และกําหนดเสนตายในการทํางานใหสําเร็จ (Establishing guidelines 

and deadlines for the completion of actions) 

  การขอคําแนะนํา หรือวธิีปฏิบัติงาน (Asking for directions or instructions) 
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 4. Referential  การพูดหรือการรายงานเก่ียวกับส่ิงตางๆ การกระทํา เหตุการณ หรือ

บุคคลในสภาพแวดลอม ในอดีตหรือในอนาคต ไดแก 

  การระบุส่ิงของหรือบุคคล ในหองเรียน โรงเรียน บาน ชุมชน (Identifying items or 

people in the classroom, the school, the home, the community) 

  การขอใหบรรยายลักษณะของคนหรือส่ิงของ (Asking for a description of someone 

or something) 

  การใหความหมายของส่ิงของหรือภาษา หรือการขอคําจาํกัดความ (Defining 

something or a language item or asking for a definition) 

  การถอดความ การสรุป หรือการแปลความ จากภาษาที่ 1 ไปยัง ภาษาที่ 2 หรือ

กลับกัน (Paraphrasing, summarizing, or translating (L1 to L2 or vice versa) 

  การอธิบาย หรือการขอคําอธิบายเก่ียวกับวิธีการทํางานของบางส่ิงบางอยาง 

(Explaining or asking for explanations of how something works) 

  การเปรียบเทียบความเหมือนหรือความตางของส่ิงตางๆ (Comparing or contrasting 

things) 

  การอภิปรายถึงความเปนไปได ความนาจะเปน หรือความสามารถในการทําบางส่ิง 

(Discussing possibilities, probabilities, or capabilities of doing something) 

  การขอหรือการรายงานขอเท็จจริงเก่ียวกับเหตุการณหรือการกระทํา (Requesting or 

reporting facts about events or actions) 

  การประเมินผลของการกระทําหรือเหตุการณ (Evaluating the results of an action or 

event) 

  5. Imaginative การพูดเก่ียวกับเรื่องความคิดสรางสรรค และศิลปะ ไดแก 

  การพูดเรื่อง บทกวี เรื่องราวตางๆ ดนตรี บทละคร ภาพเขียน ภาพยนตร รายการ

โทรทัศน และอื่น ๆ (Discussing a poem, a story, a piece of music, a play, a painting, a film, a TV 

program, etc) 

  การขยายความคิดเห็นทีผู่อื่นแสนะแนะ หรือจากวรรณกรรม หรือเรื่องที่อาน 

(Expanding ideas suggested by other or by a piece of literature or reading material) 

  การสรางสรรคบทกวี เรือ่งราว บทละคร (Creating rhymes, poetry, stories or plays) 

  การรวบรวมบทสนทนา หรือเนื้อเรื่องที่คลายกันอยางสรางสรรค (Recombining 

familiar dialogs or passages creatively) 
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  การเสนอแนะการเริ่มตนหรือตอนจบของการสนทนา หรือเรื่องราวตาง ๆ 

(Suggesting original beginnings or endings to dialogs or stories) 

  การแกไขปญหา หรือ เรือ่งลึกลับ (Solving problems or mysteries) 

  สรุปไดวาหนาที่ทางภาษาเปนจุดประสงคในการพูดเพ่ือส่ือความหมายของผูพูด

มากกวารูปแบบของภาษา ผูพูดจะตองเลือกใชภาษาใหถูกตองเหมาะสมตามความตองการและ

สัมพันธกับบุคคลและสถานการณในขณะนั้น  

 

หนาท่ีทางภาษาของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม 

 ธุรกิจโรงแรมจัดเปนธรุกิจการบริการประเภทหนึ่ง ที่เปนองคประกอบสําคัญใน

อุตสาหกรรมการบริการ  (Hospitality industry) ที่มีรายไดหลักจากการขายหองพักและบริการ   

ส่ิงสําคัญที่จะทําใหธุรกิจโรงแรมประสบความสําเร็จไดคือการใหบริการที่มีคุณภาพของพนักงาน

โรงแรมที่สามารถสนองตอบความตองการและความคาดหวังของลูกคาได รวมถึงสรางความ

ประทับใจสูงสุดจากการบริการนั้น  โดยผานการส่ือสารของพนักงานเปนหลัก 

 จิตตินันต เตชะคุปต (2530) ไดกลาววาการบริการในสวนที่ติดตอกับลูกคาโดยตรงจะ

เรียกวา งานบริการสวนหนา (Front office service)  และสวนที่อยูเบื้องหลังชวยสนับสนุนใหการ

ติดตอกับลูกคาทั่วไปราบรื่น เรียกวา งานบริการสวนหลัง  (Back office service)  ซ่ึงพนกังาน

ตอนรับสวนหนา (Front office) เปนบุคคลแรกที่ลูกคาเขามาติดตอมีหนาที่ตอนรับลูกคาและ

ใหบริการอื่น ที่ทําใหลูกคาพึงพอใจต้ังแตเริ่มเขามาถึงโรงแรม เขาพักในโรงแรมจนถึงการออกจาก

โรงแรม พนักงานตอนรับสวนหนาจึงเปรียบเหมือนศูนยกลาง (Nerve center) ของโรงแรม 

(Walker, 2002)  ที่มีหนาที่ติดตอส่ือสารระหวางลูกคากับแผนกอื่นๆไมเพียงแตเฉพาะการ

ติดตอส่ือสารระหวางบุคคล (Face to face) เทานั้นแตรวมถึงการประสานงานผานทางเอกสาร 

โทรศัพทหรือคอมพิวเตอรโดยเฉพาะโรงแรมที่มีขนาดใหญที่ยากตอการส่ือสารแบบเผชิญหนาจึงมี

ความจาํเปนที่จะตองใชพนักงานตอนรับสวนหนาที่มีทักษะในการติดตอส่ือสารอยางมี

ประสิทธิภาพจึงจะทําใหธุรกิจโรงแรมประสบความสําเรจ็                 

 Blue and Harun (2003) กลาวถึงกระบวนการใหบริการและภาษาที่ใชบรกิารนี้เปนวงจร

การใหบริการลูกคา (Guest cycle) ซ่ึงมีขั้นตอนกิจกรรมและภาษาที่ใชดังตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1 วงจรการใหบริการลูกคา 

 

  

 จากกระบวนการทั้ง 4 ขั้นตอน จะเห็นไดวา รูปแบบภาษาที่ใชมีความเก่ียวของกัน เชน  

การเขาพักของลูกคา จะใชภาษาที่เก่ียวกับการทกัทาย การออกจากโรงแรม จะใชภาษาในการกลาว

ลา และในระหวางขั้นตอนทั้งสองจะเปนการสนทนาแบบเปนทางการและไมเปนทางการ ซ่ึง

ครอบคลุมกิจกรรมการส่ือสารในโรงแรมทั้งหมด 

 ดานภาษาเขียนของการใหบริการ Harun ไดแบงออกเปน 3 ประเภท คือ  

 1. Prescriptive เชน คูมือ คําแนะนําสําหรับพนักงานโรงแรม  

 2. Descriptive เชน งานเขียนบรรยายประวัติโรงแรม แนะนําสถานท่ี เอกสารของ

โรงแรม 

 3. Analytical เชน การวิเคราะหโครงสรางพฤติกรรมองคกร การวิเคราะหความตองการ

ทักษะภาษาของพนักงาน 

 นอกจากงานเขียนทั้ง 3 ประเภท แลว ยังมีวิธีการตอนรับลูกคาวธิีอื่นอีก เชน การใชภาษา

ทาทาง การสบตา การแสดงออกที่สุภาพซ่ึงเปนการส่ือสารที่สรางความประทับใจใหแกลูกคาและ

แสดงถึงทักษะทางภาษาของพนักงานตอนรับของโรงแรม 

 

 

ข้ันตอน กิจกรรม ภาษาที่ใช 

1. การเขาพักในโรงแรม พนักงานตอนรับตอนรบัลูกคา

เขาที่พักลงทะเบียนเขาที่พัก 

การตอนรับ การโตตอบ

ซักถามอยางเปนทางการ 

2. การสรางความคุนเคย 

 

พนักงานตอนรับแนะนําลูกคา

เก่ียวกับสถานที่ ส่ิงอํานวย

ความสะดวก การใหบรกิาร 

อาหาร เวลาออกจากที่พัก 

การสนทนาอยางเปนทางการ

ตามโครงสรางประโยค 

 

3. การสนทนาทั่วไป พนักงานฝายตาง ๆ ใหบริการ

ลูกคาเก่ียวกับหองพักการ

ใหบริการของโรงแรม 

ภาษาที่ใชเปนแบบทางการและ

ไมเปนทางการ 

4. การออกจากโรงแรม พนักงานเก็บเงินคาที่พักกลาว

ลาลูกคา 

ภาษาที่ใชเปนแบบทางการและ

ไมเปนทางการตามโครงสราง 
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 Blue and Harun (2003) สรุป พนักงานตอนรับควรมีทักษะทางภาษาในการส่ือสารกับ

ลูกคาไวดังนี ้

 1. ทักษะการนําเสนอ 

 2. ทักษะการสอบถามและการใหขอมูลที่จําเปน 

 3. ทักษะการตอบคําถาม คําขอรอง 

 4. ทักษะการใชภาษาทาทาง 

 5. ทักษะการจัดการปญหาและขอรองเรียนของลูกคา 

 นอกจากนี้ลักษณะภาษาอังกฤษเพ่ือการส่ือสารในงานบริการมีความแตกตางไปจาก

ภาษาอังกฤษสาขาอืน่ๆ เนื่องจากเปนภาษาที่ใชส่ือสารกับชาวตางชาติ ซ่ึงมีวัฒนธรรมที่ตางกัน 

พนักงานตอนรับในโรงแรมจึงตองมีความรูความเขาใจในวัฒนธรรมของแตละประเทศ มีทักษะการ

ใหบริการที่มีประสิทธิภาพและมีทักษะทางภาษาทั้ง 4 ดานอยางดีเยี่ยม   สอดคลองกับ Bardi (2007) 

ที่กลาววาพนักงานตอนรับสวนหนาตองไดรับการฝกฝนทักษะการส่ือสารตามหนาที่ทางภาษาอยาง

เหมาะสมตามนโยบายของโรงแรมเพ่ือการบริการที่ดีและทําใหลูกคากลับมาพักที่โรงแรมอีกครั้ง 

                 Andrews (2013) กลาวถึงพนักงานตอนรับสวนหนามีหนาที่ทกัทาย ตอนรับแขก ขาย

หองพัก ลงทะเบียน จายหอง จายกุญแจ ตอบขอซักถามใหขอมูลเก่ียวกับโรงแรม จัดการเรื่องขอ

รองเรียนของแขก รวบรวมขอมูลเก่ียวกับคาใชจาย ประสานงานกับแผนกอื่น เชนแผนกแมบาน 

แผนกชาง และรายงานผลการปฏิบัติงานตอหัวหนา  

               Kasawana (2005) ไดอธิบายหนาที่ (Functions) ของพนักงานตอนรับสวนหนาและ

กิจกรรมในการใหบริการลูกคาสรุปไดดังนี้ 

 

ตารางที่ 2 หนาที่ของพนักงานตอนรับสวนหนา 

 

                   Functions      Activities 

 Guest calls   Offer help 

          Guest rooms sales  Request for information/reservation/confirmation 

 Guest check- in  Perform the registration 

   Guest services  Handle guest problems and complaints 

        Guest accounts       Prepare guest bill 
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 จากหนาที่ดังกลาวจะเหน็ไดวาพนักงานตอนรับสวนหนาทีใ่หบริการลูกคาต้ังแตเริ่มเขา

มาติดตอทําการจองที่พัก ดูแลลูกคาในระหวางการพักจนถึงการออกจากโรงแรม หนาที่ทางภาษาที่

ใชสําหรับพนักงานตอนรับไดแก การทักทาย (Greeting)   การแนะนํา (Introduction) การเสนอ

ความชวยเหลือ (Offering help)  การขอขอมูล (Asking for information)  การใหขอมูล (Giving 

information) การกลาวขอบคุณ (Thanking)  การกลาวลา (Leave taking) ตัวอยางเชน   

 การทักทาย  (Greeting) 

  Good morning 

  Good afternoon 

  Good evening  

 การแนะนํา (Introduction) 

  My name is ………………(name)……. 

  I am ………………(name)……. 

 การเสนอความชวยเหลือ (Offering help)   

  Can I help you ? 

  What can I do for you? 

  I’ll see to it immediately 

  I’ll send someone up right way. 

 การขอขอมูล  (Asking for information)   

  May I have your name ? 

  Where are you from ? 

  Could you please show me your passport? 

 การใหขอมูล  (Giving information) 

  We have a  double room available. 

  It’s 2,500 baht per night including breakfast. 

  It opens at ……….. . 

  It closes  at ………. . 

  It’s on ………… floor.  Turn left/right. 

  It’s next to …………… . 

  You can get there by train/bus/taxi. 
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 การกลาวขอบคุณ  (Thanking) 

  Thank you. 

  That’s very kind of you. 

  You’re welcome. 

 การกลาวลา (Leave taking)  

  Good Bye. Have a nice day /trip. 

                 ภาษาที่พนักงานตอนรับสวนหนาใชมีความแตกตางไปจากภาษาที่ใชในชีวิตประจาํวนั

ลักษณะของงานที่ตางกันจึงตองใชลักษณะภาษาที่ตางกันออกไปตามสถานการณหรือกลุมบุคคล 

(Richterich, 1983) ภาษาที่ใชในการสนทนาในโรงแรมจะเปนภาษาที่สุภาพและเปนทางการ 

(Hospitality language) มากกวาภาษาสนทนาทัว่ไปตัวอยางเชน พนักงานตอนรับใชคาํทักทายวา 

Good morning แทนคําวา Hi หรือประโยคที่สอบถามขอมูลวา May I have your name ? แทน

ประโยค What is your name ? ดังนั้นพนักงานตอนรับจึงตองเลือกใชภาษาใหถูกตองตามหนาที่

ภาษาและเหมาะสมกับสถานการณและลูกคา ซ่ึงสุมิตรา อังวัฒนกุล (2540) ไดสรุปความหมายของ

การใชภาษาไดอยางเหมาะสมสอดคลองกับ Savignon (1983)  ไววาเปนการใชภาษาไดอยาง

เหมาะสมทั้งดานความหมายและรูปแบบของภาษา ไดแกการใชภาษาโดยเนนหนาที่ทางภาษาใน

การส่ือความหมาย (Communicative function) ใหสุภาพและเหมาะสมกับสถานการณที่ใชภาษานั้น

เชนพนักงานบริการจะไมใชหนาที่ทางภาษาที่เปนประเภทออกคําส่ังกับลูกคาแตจะใชภาษา

ประเภทเชิญชวนแทนสวนความเหมาะสมของรปูแบบภาษา ไดแกการใชภาษาใหเหมาะสมกับ

สถานการณทางสังคมของผูรวมสนทนาในขณะนั้น เชนพนักงานบริการจะไมใชโครงสรางทาง

ภาษาที่ตีสนิทเปนกันเองกับลูกคาซ่ึงถือวามีสถานภาพที่สูงกวา ดังนั้นการพูดภาษาไดอยางถูกตอง

เหมาะสมกับสถานการณจึงเปนส่ิงที่จําเปนเพราะจะชวยใหคนเราสามารถส่ือสารไดอยางมี

ประสิทธิภาพ และเม่ือวิเคราะหหนาที่ของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมอาจจัดแบงใหเขา

กับหนาที่ทางภาษาตามวัตถุประสงคการใชภาษาสรุปไดดังนี้ 

 1. Informative function ไดแก การใหขอมูลเก่ียวกับโรงแรม ส่ิงอํานวยความสะดวก การ

รายงานการปฏิบัติหนาที่ 

 2. Emotive function ไดแก การแสดงความรูสึก อารมณ การจัดการขอรองเรียน 

 3. Directive function ไดแก การใหคําแนะนํา การใหความชวยเหลือ การขอขอมูล 

  4. Interactive function ไดแกการตอนรับ การทักทายลูกคา การประสานงานกับแผนกอื่น 

 สรุปไดวา หนาที่ทางภาษาที่ใชสําหรับพนักงานตอนรับสวนหนารวมถึงทักษะภาษาท่ี

แสดงถึงการตอบสนองความตองการของลูกคาทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใหบริการ 
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หนาที่ทางภาษาที่สําคัญ ไดแก การทักทาย การใหขอมูล การใหคําแนะนาํ การแกไขปญหา ซ่ึง

พนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมจําเปนตองส่ือสารกับลูกคาไดอยางถูกตองเหมาะสมกับ

สถานการณ และมีทักษะการส่ือสารทางภาษาองักฤษอยางมีประสิทธิภาพ 

 จากผลการวิจัยของสรินธร พงษจําปา (2554) ไดสรุปหนาที่ทางภาษา (Language 

functions) ที่พนักงานตอนรับสวนหนาจาํเปนตองใชดังนี้ 

1. ทักษะการฟงประกอบดวยหนาที่ทางภาษาดังตอไปนี้ 

  การฟงอธิบาย (Explanation) 

  การฟงขอมูลขาวสาร (Information) 

  การฟงคําถามของลูกคา (Question) 

  การฟงคําส่ังของหัวหนา (Command) 

2. ทักษะการพูดประกอบดวยหนาที่ทางภาษาดังตอไปนี้ 

  การพูดอธิบาย (Giving explanation) 

  การพูดใหขอมูล (Giving information) 

  การสอบถามรายละเอียด (Asking for details) 

  การเจรจาตอรอง (Negotiating) 

  การพูดใหคําแนะนาํ (Giving advice) 

  การพูดแนะนําสินคา/ การบริการ (Introducing product / service 

3. ทักษะการอานประกอบดวยหนาที่ทางภาษาดังตอไปนี้ 

  การอานเอกสารการทองเที่ยว (Travel documents) 

  การอานวารสาร/หนังสือพิมพ (Magazines/newspaper) 

  การอานจดหมาย/อีเมล (Correspondence/E-mail) 

  การอานขอมูลทั่วไป (General information)          

4. ทักษะการเขียนประกอบดวยหนาที่ทางภาษาดงัตอไปนี้ 

  การเขียนบนัทึก (Memorandum) 

  การเขียนจดหมายธรุกิจ/อีเมล (Business letter/E-mail) 

  การเขียนรายงาน (Report) 

  การเขียนขาวประชาสัมพันธ (News release)    

                  สําหรับการสรางแบบสอบถามทักษะภาษาอังกฤษและหนาที่ทางภาษาที่จาํเปนตอการ

ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมในเขตภาคตะวันออกในงานนิพนธครั้งนี้

ผูวิจัยไดใชกรอบแนวคดิหนาที่ทางภาษาของ Finocchiaro (1983) เปนหลักและหนาที่ทางภาษาที่
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พบจากงานวิจัยของ สรินธร พงษจําปา (2554)  และหนาที่ของพนักงานตอนรับสวนหนาและของ 

Kasawana นํามาเปนกรอบของหนาที่ทางภาษาหลักและหนาที่ทางภาษายอยในการสราง

แบบสอบถามเพ่ือใชในการวิจัย ดังนี ้

 หนาที่ทางภาษาของ Finocchiaro (1983) ที่ใชเปนหนาที่ทางภาษาหลักไดแก 

 การขอรอง  (Making requests) การแกไขปญหา (Solving problems)  การเสนอแนะ 

(Making suggestions) การแสดงความยินด ี(Expressing joy) การขอโทษ  (Apologizing) การแสดง

ความขอบคุณ (Thanking) การทักทาย (Greeting) การแสดงความหวงใย (Expressing concern) การ

อธิบายวิธีการใชส่ิงใดส่ิงหนึ่ง  (Explaining how something  works) การขออนุญาต (Requesting 

permission) การปฏิเสธ (Refusing something) การรายงาน (Reporting) และการประเมินผล 

(Evaluating)                

 หนาที่ทางภาษาของ สรนิธร พงษจําปา ที่ใชเปนหนาที่ทางภาษาหลักไดแก 

การตอรอง (Negotiating) การแนะนําสินคา/ การบริการ (Introducing products / services) 

การใหขอมูล (Giving information) หนาที่ทางภาษายอย ไดแก การอานเอกสารธุรกิจโรงแรม        

การอานจดหมาย/อีเมล การเขียนบนัทึก การเขียนจดหมายธรุกิจ/อีเมล การเขียนประชาสัมพันธ  

 หนาที่ทางภาษาของ Kasawana ที่ใชเปนหนาทีท่างภาษาหลักและหนาที่ทางภาษายอย

ไดแก การเสนอความชวยเหลือ (Offering help) การขอขอมูล (Request information) การจอง 

(Making reservation) การยืนยนั (Making confirmation)  การรองเรียน (Complaining)  

 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

              งานวิจัยในประเทศ 

 กมลวรรณ จรัญศร ี(2554) ไดศึกษาการใชทักษะภาษาอังกฤษเพ่ือการส่ือสารของ

พนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมในไชนาทาวน จังหวัดกรุงเทพ กลุมตัวอยางคือ พนักงาน

โรงแรมที่ปฏิบัติงานในแผนกตอนรับสวนหนา จํานวน 50 คน จากโรงแรมไชนาทาวน จังหวัด

กรุงเทพ โดยวิธีการสุมตัวอยาง เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคือ แบบสอบถามการใชทักษะ

ภาษาอังกฤษของพนักงานโรงแรม ผลการวิจัยพบวาทักษะดานการฟงที่พบในระดับมากคือ การฟง

การรองเรียน การฟงความตองการของลูกคา ทักษะการพูดที่พบในระดับมากคือการพูดทักทายการ

พูดเสนอความชวยเหลือ การพูดแนะนําสถานที่ ทักษะการอานที่พบมากไดแกการอานเอกสารการ

เดินทางของลูกคา การอานอีเมล การอานจดหมายจดหมายธุรกิจ สวนทักษะการเขียนที่พบมากคอื

การเขียนอีเมล การเขียนรายงานและการเขียนจดหมายธุรกิจ 
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 สรินธร พงษจําปา (2554) ไดศึกษาความสามารถในการใชทักษะภาษาอังกฤษเพ่ือการ

ส่ือสารของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาวในจังหวัดกรุงเทพ กลุมตัวอยางคือพนักงานโรงแรมท่ี

ปฏิบัติงานในแผนกตอนรับสวนหนา แผนกอาหาร และเครื่องดื่ม แผนกแมบานและแผนกการขาย 

จํานวน 200 คน จากโรงแรมระดับ 5 ดาว ในจังหวัดกรุงเทพ โดยวิธีการสุมตัวอยาง เครื่องมือที่ใช

ในการวิจัยคือ แบบสอบถามการใชทักษะภาษาอังกฤษ ผลการวิจัยพบวาทักษะภาษาอังกฤษที่ใช

มากที่สุดคือทักษะการพูดรองลงมาคือทักษะการฟง การอาน และการเขียน ทักษะดานการฟงที่พบ

มากที่สุดคือ การฟงการอธิบาย ทักษะการพูดที่พบในระดับมากคือการพูดตอรองราคา ทักษะการ

อานที่พบมากไดแกการอานเอกสาร การอานจดหมาย สวนทักษะการเขยีนที่พบมากคือการเขียน

อีเมลและการเขียนบันทกึ  

 ศรีจิตรา  นงรัตนาภรณ (2557) ไดศึกษาความสามารถการใชทักษะภาษาอังกฤษเพ่ือการ

พูดส่ือสารของพนักงานแผนกตอนรับสวนหนาของโรงแรม ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเลย จํานวน 

43 คน จากโรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเลย จํานวน 20 แหง โดยวิธีการเฉพาะเจาะจง เครื่องมือที่

ใชในการวจิัยคือ แบบสอบถามและแบบวัดความสามารถในการใชภาษาอังกฤษดานการพูดของ

พนักงานตอนรับสวนหนาผลสรปุวามีทักษะการพูดภาษาอังกฤษในการระดับมาก  

 สุภิตา  กาฬสินธุ และนิสากร  จารุมณี (2558) ไดศึกษาการใชทักษะภาษาอังกฤษของ

พนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมใน 3 จังหวัด พ้ืนที่ทองเที่ยวภาคใต ไดแก ภูเก็ต  เกาะสมุย 

และหาดใหญ กลุมตัวอยางเปนพนักงานตอนรบัสวนหนาชาวไทย จํานวน 315 คน ผลการวิจัย

สรุปวา การใชทักษะทั้ง 4 ที่อยูในระดับมาก ไดแก การฟงและการพูด รองลงมา ไดแก ทักษะการ

อานและการเขียนทักษะดานการฟงที่พบในระดบัมากคือ การฟงความตองการของลูกคา การฟงการ

รองเรียน ทักษะการพูดที่พบในระดับมากคือการพูดทักทาย การพูดสอบถามความตองการของ

ลูกคา การพูดใหขอมูล ทักษะการอานที่พบมากไดแกการอานเอกสารการเดินทางของลูกคา การ

อานอีเมล การอานจดหมายจดหมายธรุกิจ สวนทักษะการเขียนที่พบมากคือการเขียนขอมูลการจอง

หองพัก การกรอกแบบฟอรมตางๆ การเขียนบนัทึกขอความ การเขียนขอมูลไปสถานที่ตางๆ การ

เขียนอีเมล การเขียนรายงานการทํางาน  

 

งานวิจัยในตางประเทศ 

                Andayani (2013) ไดศึกษาหนาที่ทางภาษาของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม 

บาหลี บราสโก บาหลี จํานวน 4 คน ดวยวิธีการสังเกตและบันทึกการใชทักษะการพูดในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานดวยแบบสังเกต ผลการศึกษาพบวา หนาที่ทางภาษาที่ใชในทักษะการพูด

ไดแก การสอบถามและการใหขอมูล (Asking and giving for information) การขออนุญาต  
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(Asking for permission) การเสนอบางส่ิงบางอยาง (Offering something) การเสนอแนะ (Making 

suggestion) การทักทาย (Greeting) การขอบคุณ (Thanking) และการปฏิเสธ (Denying) เปนทักษะ

ที่สําคัญและใชในการติดตอกับลูกคา ผลของการวิจัยนี้สามารถนําไปใชประโยชนในการจัด

กิจกรรมการเรียนรู ในอตุสาหกรรมการทองเที่ยว โดยเฉพาะเรื่องของหนาที่ทางภาษาที่พนักงาน

ตอนรับใชในการปฏิบัติงาน 

 Hendrasti (2013) ไดศึกษาทักษะภาษาอังกฤษของพนักงานตอนรับสวนหนาของ

โรงแรม ลารัส อัสรี เมืองซาลาทิกา ประเทศอินโดนีเซีย ดวยวิธีการสัมภาษณ ผลการศึกษาพบวา 

ทักษะการพูดเปนทักษะที่สําคัญและจําเปนมากที่สุดในการติดตอกับลูกคา และในการปฏิบัติงาน 

หนาที่ทางภาษาที่ตองใชในทักษะการพูด ไดแกการใหขอมูล การทักทาย การสอบถามความ

ตองการของลูกคา การยืนยันขอมูล การปรับปรงุขอมูล การยกเลิกรายการ การขอโทษ ทักษะการ

ฟงไดแกการฟงขอรองเรียนของลูกคา ทักษะการเขียน ไดแกการเขียนบนัทึกปญหาที่พบมากที่สุด

ในการส่ือสารกับลูกคาไดแก การไมคุนเคยกับสําเนียงภาษา การใชภาษาทองถ่ิน ภาษาพูดที่เขาใจ

ยาก สวนขอเสนอแนะของพนักงานตอนรับสวนหนา คือความตองการฝกอบรมดานภาษา สํานวน

ที่เก่ียวของกับการปฏิบัติงานในหนาที่ของตน และหลักสูตรที่จัดอบรมควรเปนระดับที่เขมขน

เพ่ือใหสามารถใชภาษาส่ือสารกับลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 Masoumpanah and Tahririan (2013) ไดศึกษาทักษะภาษาอังกฤษของพนักงานตอนรับ

สวนหนาของโรงแรม โครามาบัด ประเทศอิหราน ดวยวิธีการสัมภาษณ กลุมตัวอยางประกอบดวย

พนักงานตอนรับของโรงแรม จํานวน 6 คน ผลการศึกษาพบวา ภาษาอังกฤษมีความสําคัญในการ

ติดตอส่ือสารมากที่สุดและมีความจําเปนอยางยิ่งในการทํางานดานบริการ ทักษะที่ใชมากที่สุดคือ 

ทักษะการฟง พูด รองลงมาคือทักษะการอานและเขียนตามลําดับ สวนทกัษะการส่ือสารที่สําคัญ

ไดแกทักษะการฟง พูด โทรศัพท ทักษะการใชภาษาที่เหมาะสมในการสรางความสัมพันธที่ดีกับ

ลูกคา ทักษะการอานเอกสารที่เก่ียวของกับงานที่ทํา ทักษะการเขียนอีเมล นอกจากนี้พวกเขายัง

ตองการเรียนรูทักษะเก่ียวกับการจัดการโรงแรมและการติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพอีกดวย 

            



บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 การวิจัยเรื่อง ทักษะภาษาอังกฤษและหนาที่ทางภาษาที่ใชในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ตอนรับสวนหนาในโรงแรมเขตภาคตะวันออกของประเทศไทย ผูวิจัยไดใชวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ 

(Survey research) ดังนี้ 

 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 2. เครื่องมือที่ใชในการวจิัย 

 3. การสรางเครื่องมือ 

 4. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 5. การวิเคราะหขอมูล 

 6. สถิติที่ใชในการวิจัย 

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ไดแก พนักงานตอนรับสวนหนาจํานวน  

220 คน จากโรงแรมระดับ 4 – 5 ดาวในเขตภาคตะวันออกประกอบดวย จังหวัดชลบุรี ระยอง 

จันทบุรี และตราด จํานวน 32 แหง 

 ในการศึกษาครั้งนี้ผูวจิัยสืบคนขอมูลจากเว็บไซตผูประกอบการธุรกิจการจองที่พัก

โรงแรมและจากสมาคมโรงแรม (2560) ซ่ึงผลการสํารวจพบวาจาํนวนโรงแรมมีดังนี้ 

 1. โรงแรมระดับ 4-5 ดาวในเขตเมืองพัทยา  จังหวัดชลบุรีมีจํานวน 94  แหง  

 2. โรงแรมระดับ 4-5 ดาวในอําเภอเมืองระยองและโรงแรมที่ต้ังอยูบริเวณชายหาดมี

จํานวน 18 แหง 

 3. โรงแรมระดับ 4-5 ดาวในอําเภอเมืองจันทบุรแีละโรงแรมที่ต้ังอยูบริเวณชายหาดมี

จํานวน 14  แหง 

 4. โรงแรมระดับ 4-5 ดาวในอําเภอเมืองตราดมีจาํนวน 2  แหง 

            รวมโรงแรมระดับ 4-5 ดาวในเขตภาคตะวันออกจํานวนทั้งส้ิน 128   แหง การคัดเลือก

โรงแรมที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ผูวจิัยใชเกณฑรอยละของ (สราวุฒิ เอกะกุล, 2543) มากําหนด

จํานวนโรงแรมดังนี ้
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ตารางที่ 3 ขนาดกลุมตัวอยางตามเกณฑรอยละ 

 

         จํานวนประชากร   รอยละของกลุมตัวอยางขั้นตํ่า 

          100          25 

          1,000                                        10 

          10,000         5 

          100,000         1 

 

                  ดังนั้นจากเกณฑรอยละที่กําหนดจะไดโรงแรมระดับ 4-5 ดาวในเขตภาคตะวันออกครั้ง

นี้ จํานวน 32 แหง รอยละ 25 ของโรงแรมทั้งหมด 128 แหงและทําการคัดเลือกโดยวิธีการสุมอยาง

งาย (Simple random sampling) จากรายชื่อโรงแรมจํานวน 32 แหง ผลการสุมตัวอยางไดรายชือ่

โรงแรมจากจังหวัดชลบรุี จํานวน 20 แหง จังหวัดระยอง จํานวน 5 แหง จังหวัดจันทบุร ีจาํนวน 5 

แหง และจังหวัดระยอง จํานวน 2 แหง   

                  ผูวิจัยเก็บตัวอยางจากพนักงานตอนรบัสวนหนาของโรงแรมโดยการสอบถามทาง

โทรศัพทไปยังโรงแรมเพ่ือขอขอมูลจํานวนพนกังานที่ปฏิบัติหนาที่ในแตละรอบการทํางานและ

เก็บตัวอยางตามจํานวนที่พนักงานปฏิบัติงานในรอบนั้นไดจาํนวน 220 คน (รายละเอียดของชื่อ

โรงแรมและจํานวนกลุมตัวอยางพนักงานตอนรบัสวนหนาของโรงแรม ภาคผนวก ก) 

 

เครื่องมือท่ีใชในการวจัิย 

 เครือ่งมือที่ใชในการวจิยัครั้งนี้ คือ แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึน้จากการศึกษาแนวคิด

ทฤษฏีทักษะภาษาอังกฤษและหนาที่ทางภาษาของ Finocchiaro (1983) และผลงานวิจัยของ สรินธร 

พงษจําปา (2554)  แบงแบบสอบถามออกเปน 2 ตอนดังนี้ 

 ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลทั่วไปและการใชภาษาอังกฤษของผูตอบ

แบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบเลือกตอบ (Checklist) ซ่ึงประกอบดวย เพศ การศึกษา 

ประสบการณทํางานเก่ียวกับภาษาอังกฤษในตําแหนงพนักงานตอนรับสวนหนา และความถ่ีการใช

ภาษาอังกฤษในการปฏบิัติงานใน 1 สัปดาห 

  ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความถ่ีการใชทักษะภาษาอังกฤษที่จาํเปนตอการ

ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมตามหนาที่ทางภาษาลักษณะแบบสอบถาม
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เปนแบบประเมินคา (Rating scale) 7 ระดับตามแบบของ Vagias (2006) ซ่ึงเปนการแบงปริมาณ

ความถ่ีในการใชทักษะภาษาอังกฤษที่ละเอียดมากขึ้น จํานวน 4 ดาน ไดแก 

 1. ดานทักษะการฟง ประกอบดวยขอความเก่ียวกับความถ่ีในการใชหนาที่ทางภาษาที่

จําเปนในการฟงดานโรงแรม เชน การฟงการสอบถามขอมูล การฟงการยืนยัน การฟงการ

เสนอแนะ การฟงการขอความชวยเหลือ การฟงการรองเรียนปญหา การฟงการมีสวนรวมในความ

ตองการ การฟงการขอรองใหปฏิบัติตาม กฎ ระเบียบ 

 2. ดานทักษะการพูด ประกอบดวยขอความเก่ียวกับความถ่ีในการปฏิบัติงานในแผนก

ตอนรับสวนหนาในการพูดดานโรงแรมตามการใชหนาท่ีทางภาษา เชน การพูดทักทาย   การพูดให

ขอมูล การพูดเสนอแนะ การพูดตอรอง การพูดปฏิเสธการขอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง การพูดแนะนํา การพูด

ขอรอง การพูดอธิบายวธิีการใชส่ิงใดส่ิงหนึ่ง  การพูดแสดงความหวงใย การพูดขอบคุณ ขอโทษ 

การพูดแสดงความยินดี การพูดแกไข ปญหาขอรองเรียน การพูดขออนญุาต การพูดเสนอความ

ชวยเหลือ 

 3. ดานทักษะการอาน ประกอบดวยขอความเก่ียวกับความถ่ีในการอานขอความ

ภาษาอังกฤษจําแนกตามวัตถุประสงคของการอานดานโรงแรมจํานวน 2 วัตถุประสงคประกอบดวย

การอานเพ่ือใหไดขอมูลและการอานเพ่ือสรุปขอมูลจากเอกสารประเภทตางๆ เชนการอานเอกสาร

ตางๆ ของโรงแรม การอานตารางเวลา การอานแบบฟอรม การอานราคา การอานใบแจงการชาํระ

เงิน การอานขาว ประกาศ คําเตือน การอานแผนท่ี การอานบันทึกขอความ การอานอีเมลการจอง

หองพัก การอานขอมูลภาษาอังกฤษและสรุปใหลูกคา การอานบทความธุรกิจโรงแรมจากเว็บไซต 

 4. ดานทักษะการเขียน ประกอบดวยขอความเก่ียวกับความถ่ีในการเขียนดานโรงแรม 

ไดแก การเขียนขอมูลการจองหองพัก การเขียนจองทัวร การเขียนแนะนาํธุรกิจของโรงแรมลงใน

เว็บไซต การเขียนประกาศ แผนพับ ประชาสัมพันธ การเขียนอธิบายสถานที่ทองเที่ยว การเขียน

ขอความส้ันทางโทรศัพท การเขียนบันทึกขอความติดตอระหวางแผนก การเขียนขอรองเรียนของ

ลูกคาใหหัวหนางาน การเขียนรายงานการปฏิบติังานตอหัวหนางาน  การเขียนประเมินความพึง

พอใจ  

 

การสรางเครื่องมือ 

 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  มีขั้นตอนการสรางดังนี ้

 1. ศึกษาแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับหนาที่ทางภาษา ของ Finocchiaro (1983) แบบสอบถาม

ของ สรินธร  พงษจําปา (2554) มาเปนแนวทางการทําแบบสอบถาม 
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 2. นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จแลวเสนอผูเชี่ยวชาญดานการวิจัยจาํนวน 3 ทาน 

  เพ่ือตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา และความถูกตองของภาษา เพ่ือนํามาใชปรับปรุงแกไข

เครื่องมือใหสมบูรณ 

 3. วิเคราะหหาคาความเที่ยงตรงของเนื้อหาของแบบสอบถามตามความคิดเห็นของ

ผูเชี่ยวชาญทั้ง 3 ทาน ผลการวิเคราะหปรากฏวาแบบสอบถามมีคาความเที่ยงตรงเทากับ 0.82 

 4. นําแบบสอบถามไปทดลองใชกับกลุมตัวอยางซ่ึงเปนพนักงานตอนรับสวนหนา

จํานวน 30 คนจากโรงแรมระดับ 3 – 4 ดาวในจงัหวัดชลบุรีจํานวน 5 แหง และจังหวัดฉะเชิงเทรา 

จํานวน 5 แหง  

               5. วิเคราะหหาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามโดยใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา

ของครอนบัค ผลจากการวิเคราะหคาความเชื่อม่ันจากผูเชีย่วชาญทั้ง 3 ทานพบวามีคาความเชื่อม่ัน

เทากับ 0.92 

                 6. วิเคราะหหาคาความสอดคลองภายใน (Internal consistency) ของแบบสอบถาม โดยผู

ประเมินโดยใชสูตรของ Kuder – Richardson 20 = KR-20  ผลจากการวิเคราะหคาความสอดคลอง

จากผูเชี่ยวชาญทั้ง 3 ทานพบวามีคาความสอดคลองเทากับ 1.0 

               7. นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลกับพนกังานตอนรับ

สวนหนาของโรงแรมระดับ 4-5 ดาวในในเขตภาคตะวันออก ประกอบดวย จังหวัดชลบุรี ระยอง 

จันทบุรี และตราด จํานวน 32 แหง 

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยไดใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยการเก็บขอมูลแบบสอบถามจาก 

โรงแรมระดับ 4-5 ดาวในเขตภาคตะวนัออก ดังนี้ 

 1. ขอหนังสือจากมหาวทิยาลัยบูรพา เพ่ือขออนญุาตเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง 

 2. ผูวิจัยเดินทางไปที่โรงแรมระดับ 4-5 ดาวในเขตภาคตะวันออกและติดตอพนักงาน

ตอนรับสวนหนาเพ่ือขอความรวมมือตอบแบบสอบถามโดยใชเวลาตอบประมาณ 1 ชั่วโมง 

 3. ติดตอขอรับคืนแบบสอบถามดวยตนเอง 

 4. นําแบบสอบถามที่ไดรับตอบกลับมาทั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณแลวนํามา

วิเคราะหโดยใชโปรแกรมวิเคราะหสถิติ 
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การวิเคราะหขอมูล 

 ผูวิจัยวเิคราะหขอมูลเชิงปริมาณ (Quantitative analysis) ดังนี้ 

 1.  ขอมูลตอนที่ 1   ขอมูลทั่วไปและการใชภาษาอังกฤษของผูตอบแบบสอบถาม 

วิเคราะหโดยการแจกแจงความถ่ีและหาคารอยละ (Percentage) 

   2. ขอมูลตอนที่ 2 ความถ่ีการใชทักษะภาษาอังกฤษตามหนาท่ีทางภาษาของพนักงาน

ตอนรับสวนหนาของโรงแรม วิเคราะหโดยใชสถิติคาเฉล่ีย  (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard deviation) ทั้งนี้ไดกําหนดระดับความถ่ีการใชทักษะตามแบบของ Vagias ( 2006) ดังนี้ 

 7 หมายถึง  ใชบอยมากที่สุด 

 6 หมายถึง  ใชบอยมาก 

 5 หมายถึง  ใชบอย 

 4 หมายถึง               ใชปานกลาง 

 3   หมายถึง  ใชนอย 

 2   หมายถึง               ใชนอยมาก 

 1 หมายถึง  ไมเคยใชเลย 

  

  การแปลความคาความถ่ีการใชทักษะภาษาอังกฤษใชเกณฑสัมบูรณ (Absolute criteria) 

ซ่ึงเปนเกณฑที่มีความหมายชัดเจนในตัวเองโดยแปลจากคาเฉล่ีย (𝑥̅𝑥) ซ่ึงมีวิธีที่นิยมใชกันคือ การใช

ขอบเขตที่แทจริง (Exact limits) คือ การใชคาที่อยูระหวางขอบเขตทางตํ่า (Lower limit) กับ

ขอบเขตทางสูง (Upper limit) ของจํานวนที่ตอเนือ่ง หรือคาที่อยูต้ังแตมาตราวัดอันตรภาค (Interval 

scale) ขึ้นไป (Interval ration scale) (วัน เดชพิชัย, 2535) 

 

 การแปลความคาความถ่ีการใชทักษะภาษาอังกฤษใชเกณฑ ดังนี้ 

 6.51-7.00 หมายถึง  ใชทักษะ  ระดับ บอยมากที่สุด 

 5.51-6.50 หมายถึง  ใชทักษะ  ระดับ บอยมาก 

 4.51-5.50 หมายถึง  ใชทักษะ  ระดับ บอย 

 3.51-4.50 หมายถึง  ใชทักษะ  ระดับ ปานกลาง 

 2.51-3.50 หมายถึง  ใชทักษะ  ระดับ นอย 

 1.51-2.50 หมายถึง  ใชทักษะ  ระดับ นอยมาก 

 1.00-1.50 หมายถึง  ใชทักษะ  ระดับ ไมเคยใชเลย 

 



31 

สถิติท่ีใชในการวิจัย 

 สถิติพ้ืนฐานที่ใชในการวิเคราะหขอมูล (บุญชม  ศรีสะอาด, 2545)  ไดแก 

1. การหาคาเฉล่ีย ( X ) คํานวณจากสูตร  ดังนี้ 

   จากสูตร    X     = 
1

n
i

i

X
n

=

∑  

                 X    แทน       คาเฉล่ีย 

                         X∑   แทน       ผลรวม 

                        N                    แทน       จํานวนกลุมตัวอยาง 

 2. สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)   คํานวณจากสูตร ดังนี้ 

 

 

            จากสูตร SD                      =          

                 เม่ือ  SD            แทน      สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

                                  ∑X          แทน      ผลรวมของกลุมตัวอยางทั้งหมด 

                        N         แทน      จํานวนกลุมตัวอยาง 

1)N(N

2X)(2XN
−

∑ ∑−



บทท่ี 4 

ผลการวิจัย 

 

 การวิจัยเรื่อง ทักษะภาษาอังกฤษและหนาที่ทางภาษาที่ใชในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ตอนรับสวนหนาในโรงแรมเขตภาคตะวันออกของประเทศไทย ผูวิจัยไดขอความรวมมือพนักงาน

ตอนรับสวนหนาของโรงแรม 4-5 ดาวในเขตภาคตะวันออก ประกอบดวย จังหวัดชลบุรี ระยอง 

จันทบุรี และตราด จํานวน 32 แหง ใหตอบแบบสอบถามจํานวน 220 ชุด ผลการตอบแบบสอบถาม

พบวาไดรับคนืมา จํานวน 200 ชุดคิดเปนรอยละ 90.91  ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลนําเสนอผลการวิจัย 

และแปลความหมายตามลําดับ ดังนี้ 

 ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปและการใชภาษาอังกฤษของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2 ความถ่ีการใชทักษะภาษาอังกฤษที่จําเปนตอการปฏิบัติงานของพนักงาน

ตอนรับสวนหนาของโรงแรมตามหนาที่ทางภาษา 

 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปและการใชภาษาอังกฤษของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางที่ 4 จํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถามแยกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 

หญิง 

   69 

   131 

34.50 

65.50 

รวม    200 100 

  

 จากตารางที่ 4  กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 131 คน 

คิดเปนรอยละ 65.50 และเพศชาย จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 34.50 
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ตารางที่  5  จํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถามแยกตามระดับการศึกษา 

 

การศึกษา จํานวน รอยละ 

ตํ่ากวาปริญญาตร ี

ปริญญาตรี 

สูงกวาปริญญาตร ี

56 

128 

16 

28.00 

64.00 

8.00 

รวม 200 100 

  

 จากตารางที่ 5 พบวา พนักงานตอนรับสวนหนานของโรงแรม จบการศึกษาระดับ

ปริญญาตรีมากที่สุด จํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 64.00 รองลงมาไดแก ระดับตํ่ากวาปริญญาตรี 

จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 28.00  และระดับสูงกวาปริญญาตรี จาํนวน 16 คน คิดเปนรอยละ 

8.00  

 

ตารางที่ 6 จํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถามแยกตามประสบการณทํางาน 

 

ประสบการณ จํานวน รอยละ 

1 - 3 ป 

4 - 6 ป 

7 - 9 ป 

มากกวา 9 ป 

95 

66 

19 

20 

47.50 

33.00 

9.50 

10.00 

รวม 200 100 

   

 จากตารางที่ 6 พบวา พนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม มีประสบการณทํางาน 

จํานวน 1-3 ป มากที่สุด จํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 47.50 รองลงมา คือ 4-6 ป จํานวน 66 คน   

คิดเปนรอยละ 33.00 พนักงานที่มีประสบการณทํางาน 7-9 ป จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 9.50 

และพนักงานที่มีประสบการณทํางานมากกวา 9 ป จํานวน 20  คน คิดเปนรอยละ 10.00 
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ตารางที ่7 จํานวนรอยละของการใชภาษาอังกฤษใน 1 สัปดาห 

 

ระยะเวลาการใชภาษาอังกฤษ จํานวน รอยละ 

     7 วันตอสัปดาห(ทุกวัน) 

     5-6 วันตอสัปดาห 

     3-4 วันตอสัปดาห 

     1-2 วันตอสัปดาห 

     อื่นๆ 

88 

48 

36 

22 

6 

44 

24 

18 

11 

3 

รวม 200 100 

   

 จากตารางที่ 7 แสดงใหเห็นวา พนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมใชภาษาอังกฤษใน

การทํางาน จํานวน 7 วันตอสัปดาห หรือทุกวัน จํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ 44 รองลงมาไดแก    

5-6 วันตอสัปดาหจํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 24  3-4 วันตอสัปดาห จํานวน 36 คน คิดเปนรอย

ละ18 1-2 วันตอสัปดาห จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 11  และอื่นๆ จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 3 

 

ตอนท่ี 2 ความถีก่ารใชทักษะภาษาอังกฤษท่ีจําเปนตอการปฏิบัติงานของพนักงาน

ตอนรับสวนหนาของโรงแรมตามหนาท่ีทางภาษา 

 

                ผูวิจัยไดนําหลักการแบงหนาที่ทางภาษาของ Finocchiaro มาเปนแนวทางกําหนดหนาที่

ทางภาษาหลัก (Main language functions) ในการใชทักษะภาษาอังกฤษทั้ง 4 ดาน คือ ฟง พูด อาน 

เขียน และกําหนดหนาทีท่างภาษายอย (Sub language functions) ซ่ึงเปนรายละเอียดของทักษะ

ภาษาอังกฤษ  ที่ใชในการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม สรุปตามลําดับ

ความถ่ีดังตารางตอไปนี ้

 

ตารางที่ 8 คาเฉล่ียการใชทักษะภาษาอังกฤษที่จาํเปนตอการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวน 

 หนาของโรงแรม 

 

ทักษะภาษาอังกฤษ 𝑿𝑿�     SD ระดับ 

ทักษะการฟง 5.81 1.466 ใชบอยมาก 

ทักษะการพูด 5.95 1.243 ใชบอยมาก 
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ตารางที่ 8 (ตอ) 

  

ทักษะภาษาอังกฤษ 𝑿𝑿�      SD ระดับ 

ทักษะการอาน 

ทักษะการเขียน 

5.63 

5.47 

1.316 

1.470 

ใชบอยมาก 

ใชบอย 

รวม 5.72 1.374 ใชบอยมาก 

 

 จากตารางที่ 8 แสดงใหเห็นวา พนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมมีระดับการใช

ทักษะภาษาอังกฤษโดยเฉล่ียในระดับใชบอยมาก (𝑥̅𝑥=5.72) ทักษะที่ใชบอยมาก ลําดับแรกคือ 

ทักษะการพูด (𝑥̅𝑥=5.95) รองลงมาคือทักษะการฟง (𝑥̅𝑥=5.81) ทักษะการอาน (𝑥̅𝑥=5.63) สวนทักษะ

การเขียน อยูในระดับ ใชบอย (𝑥̅𝑥=5.47) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 9 คาเฉล่ียทักษะการฟงตามหนาที่ทางภาษาหลัก 

 

หนาที่ทางภาษาหลัก 

(Main language functions) 
𝑿𝑿�  

 

SD 

 

ระดับ

ความหมาย 

ความสัมพันธระหวางบุคคล (Interpersonal)           

การมีสวนรวมในความตองการของบุคคล  (Sharing desires) 

 

5.72 

 

1.408 

 

  ใชบอยมาก 

การชี้นํา (Directive) 

การขอความชวยเหลือ (Asking for help) 

การสอบถามและใหขอมูล (Asking and giving information) 

การรองเรียนปญหา (Complaining) 

 

5.82 

5.81 

5.72 

 

1.360 

1.301 

1.453 

 

ใชบอยมาก 

ใชบอยมาก 

ใชบอยมาก 

การขอรอง  (Making request) 5.56 1.476 ใชบอยมาก 

การเสนอแนะ (Making suggestions) 5.55 1.483 ใชบอยมาก 

รวม 5.70 1.418 ใชบอยมาก 

   

 จากตารางที่  9 แสดงใหเห็นวา หนาท่ีทางภาษาหลักของการฟงที่ใชมากที่สุดคือการขอ

ความชวยเหลือ  (Asking for help) (𝑥̅𝑥=5.82) รองลงมาคือ การสอบถามและใหขอมูล (Asking and 

giving information) (𝑥̅𝑥=5.81) การรองเรียนปญหา (Complaining) (𝑥̅𝑥=5.72) การมีสวนรวมในความ
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ตองการของบุคคล (Sharing desires) (𝑥̅𝑥=5.71) การขอรอง (Making request) (𝑥̅𝑥=5.56) และ การ

เสนอแนะ (Making suggestions) (𝑥̅𝑥=5.55) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 10 คาเฉล่ียทักษะการพูดตามหนาที่ทางภาษาหลัก 

 

หนาที่ทางภาษาหลัก 

(Main language function) 
𝑿𝑿�  

 

SD 

 

ระดับ

ความหมาย 

ความสัมพันธระหวางบุคคล (Interpersonal)    

การแสดงความยินดี (Expressing  joy) 5.85 1.253 ใชบอยมาก 

การขอโทษ  (Apologizing) 5.78 1.404 ใชบอยมาก 

การแสดงความขอบคุณ (Thanking) 5.76 1.327 ใชบอยมาก 

การทักทาย (Greeting) 5.71 1.475 ใชบอยมาก 

การแสดงความหวงใย (Expressing concerns) 

การเสนอความชวยเหลือ (Offering help) 

5.66 

5.51 

1.369 

1.504 

ใชบอยมาก 

ใชบอยมาก 

การชี้นํา (Directive) 

การตอรอง (Negotiating) 

 

6.21 

 

2.536 

 

ใชบอยมาก 

การเสนอแนะ (Making suggestions) 5.83 1.347 ใชบอยมาก 

การขอรอง (Making request) 5.60 1.435 ใชบอยมาก 

การแนะนํา (Introducing) 5.55 1.445 ใชบอยมาก 

การขออนุญาต (Requesting permission) 5.51 1.334 ใชบอยมาก 

การปฏิเสธการขอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (Refusing something) 5.44 1.495 ใชบอย 

การอางอิง (Referential)     

การใหขอมูลเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง  (Giving information) 5.87 1.386 ใชบอยมาก 

การอธิบาย (Explaining) 

การจินตนาการ (Imaginative) 

5.57 

 

1.343 ใชบอยมาก 

การแกไข ปญหา(Solving problems) 5.48 1.419 ใชบอย 

รวม 5.70 1.473 ใชบอยมาก 
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  จากตารางที่ 10 แสดงใหเห็นวา หนาที่ทางภาษาของการพูดที่ใชมากทีสุ่ดคือการ

ตอรอง (Negotiating) (𝑥̅𝑥=6.21) รองลงมาคือ การใหขอมูลเรื่องหนึ่ง (Giving information)             

(𝑥̅𝑥=5.87) การแสดงความยินด ี(Complimenting) (𝑥̅𝑥=5.85) การเสนอแนะ (Making suggestions)         

(𝑥̅𝑥=5.83) การปฏิเสธการขอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง (Refusing  something) (𝑥̅𝑥=5.44) นอยที่สุดตามลําดับ 

 

ตารางที่ 11 คาเฉล่ียทักษะการอานตามหนาที่ทางภาษาหลัก 

 

หนาที่ทางภาษาหลัก 

(Main language functions) 
𝑿𝑿�  

 

SD 

 

ระดับ

ความหมาย 

การอางอิง (Referential) 

การอานเพื่อใหไดขอมูลจากเอกสารประเภทตางๆ      

(Reading for information) 

 

6.10 

 

2.356 

 

ใชบอยมาก 

การอานเพื่อสรุปขอมูลจากเอกสารประเภทตางๆ        

(Reading for summarizing) 

5.34 1.458 ใชบอย 

รวม 5.72 1.907 ใชบอยมาก 

 

 จากตารางที่ 11  แสดงใหเห็นวา หนาที่ทางภาษาของการอานที่ใชบอยมากที่สุดคือ การ

อานเพ่ือใหไดขอมูลจากเอกสารประเภทตางๆ (Reading for information) (𝑥̅𝑥=6.10) รองลงมาคือ 

การสรุปขอมูลจากเอกสารประเภทตางๆ (Reading for summarizing) (𝑥̅𝑥=5.34)  

 

ตารางที่ 12 คาเฉล่ียทักษะการเขียนตามหนาที่ทางภาษาหลัก 

 

 หนาที่ทางภาษาหลัก 

(Main language functions) 
𝑿𝑿�  

 

SD 

 

ระดับ

ความหมาย 

การอางอิง (Referential) 

การเขียนเพื่อใหขอมูล(Writing for information) 

 

5.30 

 

1.546 

 

ใชบอย 
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ตารางที่ 12 (ตอ) 

 

หนาที่ทางภาษาหลัก 

(Main language functions) 
𝑿𝑿�  

 

SD 

 

ระดับ

ความหมาย 

การอางอิง (Referential)    

การเขียนเพื่อการโฆษณาและประชาสัมพันธ  (Writing for 

advertising and public relation) 

5.14 1.413 ใชบอย 

การบันทึกขอความติดตอผูอ่ืน(Note taking) 5.09 1.513 ใชบอย 

การรายงานปญหา ขอรองเรียน ผลการปฏิบัติงาน (Reporting 

problems, complaint, operation) 

5.02 1.580 ใชบอย 

การเขียนประเมินผล (Evaluating) 4.94 1.848 ใชบอย 

รวม 5.10 1.580 ใชบอย 

 

 จากตารางที่ 12 แสดงใหเห็นวา หนาที่ทางภาษาของการเขียนที่ใชมากที่สุดคือการเขียน

เพ่ือใหขอมูล (Writing for information) (𝑥̅𝑥=5.30) รองลงมาคือ การเขียนเพ่ือการโฆษณาและ

ประชาสัมพันธ  (Writing for advertising and public relation) (𝑥̅𝑥=5.14)  การบันทึกขอความติดตอ

ผูอื่น(Note taking) (𝑥̅𝑥=5.09) การรายงานปญหา ขอรองเรียนผลการปฏิบัติงาน (Reporting problems, 

complaint, operation) (𝑥̅𝑥=5.02) และการเขียนประเมินผล (Evaluating) (𝑥̅𝑥=4.94)  ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 13 ความถ่ีการใชทักษะการฟงภาษาอังกฤษจําแนกตามหนาท่ีทางภาษายอย 

 

ทักษะการฟงภาษาอังกฤษ 𝑿𝑿�  SD ระดับ 

ฟงการขอความชวยเหลือจากลูกคา 5.82 1.360 ใชบอยมาก 

ฟงการจองหองพัก 5.82 1.272 ใชบอยมาก 

ฟงการถามขอมูลโรงแรม 5.81 1.301 ใชบอยมาก 

ฟงวิธีการจายเงินคาที่พักของลูกคา 5.80 1.327 ใชบอยมาก 

ฟงการยืนยันการจองหองพัก 5.73 1.377 ใชบอยมาก 

 



39 

 

ตารางที่ 13 (ตอ) 

 

ทักษะการฟงภาษาอังกฤษ 𝑿𝑿�  SD ระดับ 

ฟงการรองเรียนจากลูกคา 

ฟงความตองการส่ิงอํานวยความสะดวกของลูกคา 

ฟงขาวสาร กฎระเบียบของโรงแรม 

5.72 

5.72 

5.56 

1.453 

1.408 

1.476 

ใชบอยมาก 

ใชบอยมาก 

ใชบอยมาก 

ฟงขอเสนอแนะของลูกคา 5.55 1.483 ใชบอยมาก 

รวม 5.72 1.390 ใชบอยมาก 

   

 จากตารางที่ 13 พบวา ในภาพรวมพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม มีการใชทักษะ

การฟงภาษาอังกฤษ ระดับใชบอยมาก  (𝑥̅𝑥=5.72) เม่ือพิจารณาทักษะการฟงยอย พบวาการฟงการขอ

ความชวยเหลือจากลูกคาและการฟงการจองหองพักและอยูในระดับใชบอยมากที่สุด (𝑥̅𝑥=5.82)

รองลงมาไดแก การฟงการถามขอมูลโรงแรม (𝑥̅𝑥=5.81) การฟงวิธีการจายเงินคาที่พักของลูกคา       

(𝑥̅𝑥=5.80) การฟงการยืนยนัการจองหองพัก (𝑥̅𝑥=5.73) (𝑥̅𝑥=5.56) และการฟงขอเสนอแนะของลูกคา  

(𝑥̅𝑥=55.5) นอยที่สุด ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 14 ความถ่ีการใชทักษะการพูดภาษาอังกฤษจําแนกตามหนาท่ีทางภาษายอย 

 

ทักษะการพูดภาษาอังกฤษ 𝑿𝑿�  SD ระดับ 

พูดตอรองราคาหองพัก 6.21 2.536 ใชบอยมาก 

พูดใหขอมูลเก่ียวกับโรงแรม 5.87 1.383 ใชบอยมาก 

พูดแสดงความยินดีที่ไดใหบริการลูกคา 5.85 1.253 ใชบอยมาก 

พูดเสนอแนะการจองหองพัก 5.83 1.347 ใชบอยมาก 

พูดขอโทษลูกคาเรื่องความไมสะดวก 5.78 1.404 ใชบอยมาก 

พูดขอบคุณลูกคา 5.76 1.327 ใชบอยมาก 

พูดทักทายลูกคา  5.71 1.475 ใชบอยมาก 

พูดแสดงความหวงใยตอลูกคา 5.66 1.369 ใชบอยมาก 

พูดขอรองใหลูกคาปฏิบัติตามกฎระเบียบของโรงแรม 5.60 1.435 ใชบอยมาก 

พูดอธิบายการใชส่ิงอํานวยความสะดวก 5.57 1.343 ใชบอยมาก 

พูดแนะนําเรื่องสถานทีท่องเที่ยว 5.55 1.445 ใชบอยมาก 
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ตารางที่ 14 (ตอ) 

 

ทักษะการพูดภาษาอังกฤษ 𝑿𝑿�  SD ระดับ 

พูดเสนอความชวยเหลือเรื่องหองพัก ส่ิงอํานวยความสะดวก 5.51 1.504 ใชบอยมาก 

พูดขออนุญาตลูกคาตรวจสอบหองพัก 5.51 1.334 ใชบอยมาก 

พูดแกไขปญหารองเรียน 5.48 1.419 ใชบอย 

พูดปฏิเสธการจองหองพัก 5.44 1.495 ใชบอย 

รวม 5.69 1.471 ใชบอยมาก 

 

 จากตารางที่ 14  แสดงใหเห็นวา ในภาพรวมพนกังานตอนรับสวนหนาของโรงแรม มี

การใชทักษะการพูดภาษาอังกฤษระดับใชบอยมาก โดยเฉล่ีย (𝑥̅𝑥=5.69) ทั้งนี้ในทักษะยอย พบวา

การพูดตอรองราคาหองพักอยูในระดับใชบอยมากที่สุด (𝑥̅𝑥=6.21) รองลงมาคือการพูดใหขอมูล

เก่ียวกับโรงแรม (𝑥̅𝑥=5.87) การพูดแสดงความยินดีที่ไดใหบริการลูกคา (𝑥̅𝑥=5.85) พูดแนะนําการ

จองหองพัก (𝑥̅𝑥=5.83) พูดขออนุญาตลูกคาตรวจสอบหองพัก (𝑥̅𝑥=5.51) ตามลําดับ สวนทักษะการ

พูดที่อยูในระดับใชบอยคือ พูดแกไขปญหารองเรียน (𝑥̅𝑥=5.48)และพูดใหเหตุผลการปฏิเสธการจอง

หองพัก (𝑥̅𝑥=5.44) ตามลําดับ  

 

ตารางที่ 15 ความถ่ีการใชทักษะการอานภาษาอังกฤษจําแนกตามหนาท่ีทางภาษายอย 

 

ทักษะการอานภาษาอังกฤษ 𝑿𝑿�  SD ระดับ 

อานราคาหองพัก 5.70 1.292   ใชบอยมาก 

อานขอมูลภาษาอังกฤษของโรงแรม 5.63 1.354   ใชบอยมาก 

อานเอกสาร หนังสือเดินทาง 5.59 1.175   ใชบอยมาก 

อานแบบฟอรมการจองหองพัก 5.55 1.298  ใชบอยมาก 

อานใบแจงการชําระเงินของลูกคา 5.53 1.341  ใชบอยมาก 

อานตารางเวลาการเดินทางของลูกคา 5.46 1.194 ใชบอย 

อานอีเมลการจองหองพัก 5.40 1.389 ใชบอย 

อานบันทึกขอความ การขอความชวยเหลือ 5.39 1.366 ใชบอย 

อานขาว ประกาศ คําเตือนของโรงแรม 5.39 1.510 ใชบอย 

อานบทความธุรกิจโรงแรมจากเว็บไซต 5.34 1.458 ใชบอย 
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ตารางที่  15 (ตอ) 

 

ทักษะการอานภาษาอังกฤษ 𝑿𝑿�  SD ระดับ 

อานแผนที่ทองเที่ยว 5.30 1.546 ใชบอย 

รวม 5.48 1.357 ใชบอย 

  

จากตารางที่ 15 แสดงใหเห็นวา พนักงานตอนรบัสวนหนาของโรงแรมมีทักษะการอาน

ภาษาอังกฤษในระดับใชบอย โดยเฉล่ีย (𝑥̅𝑥=5.48) ทั้งนี้ในทักษะยอยพบวามีปริมาณการใชทักษะ

การอานภาษาอังกฤษ 2 ระดับ ไดแก ระดับการใชบอยมาก และระดับการใชบอย เม่ือพิจารณาเปน

รายทักษะ พบวา ทักษะการอานในระดับใชบอยมากสุด คือ อานราคาหองพัก (𝑥̅𝑥=5.70) รองลงมา

ตามลําดับไดแก อานขอมูลภาษาอังกฤษของโรงแรม (𝑥̅𝑥=5.63) อานเอกสารหนังสือเดินทาง            

(𝑥̅𝑥=5.59) อานแบบฟอรมการจองหองพัก (𝑥̅𝑥=5.55) อานแผนที่ทองเที่ยว (𝑥̅𝑥=5.30) นอยที่สุด 

ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 16 ความถ่ีการใชทักษะการเขียนภาษาอังกฤษจําแนกตามหนาท่ีทางภาษายอย 

 

  ทักษะการเขียนภาษาอังกฤษ 𝑿𝑿�  SD ระดับ 

เขียนแนะนาํธุรกิจของโรงแรมลงเว็บไซต 5.84 1.643 ใชบอย 

เขียนขอมูลการจองหองพักของลูกคา 5.47 1.326 ใชบอย 

เขียนจองทัวรใหลูกคา 5.39 1.428 ใชบอย 

เขียนขอความส้ันทางโทรศัพทใหลูกคาทราบ 5.20 1.513 ใชบอย 

เขียนรายงานการปฏิบัติงานตอหัวหนางาน 5.14 3.964 ใชบอย 

เขียนอีเมลโตตอบการจองหองพัก 5.04 1.580 ใชบอย 

เขียนบันทึกขอความ ติดตอระหวางแผนก 4.99 1.722 ใชบอย 

เขียนประเมินความพึงพอใจ 4.94 1.802 ใชบอย 

เขียนอธิบายสถานที่ทองเที่ยว 4.93 1.848 ใชบอย 

เขียนขอรองเรียนของลูกคาใหหัวหนางาน 4.91 1.729 ใชบอย 

เขียนประกาศ แผนพับ ประชาสัมพันธ 4.66 1.732 ใชบอย 

รวม 5.14 1.844 ใชบอย 
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 จากตารางที่ 16 พบวา ในภาพรวมพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมมีการใชทักษะ

การเขียนภาษาอังกฤษในระดับใชบอย (𝑥̅𝑥=5.14) เม่ือพิจารณาเปนรายทักษะการเขียน พบวาการ

เขียนแนะนาํธุรกิจของโรงแรมลงเว็บไซต มีคาเฉล่ียสูงสุด (𝑥̅𝑥=5.84) รองลงมาตามลําดับไดแก 

เขียนขอมูลการจองหองพักของลูกคา (𝑥̅𝑥=5.47) เขียนจองทัวรใหลูกคา (𝑥̅𝑥=5.39) เขียนขอความส้ัน 

ทางโทรศัพทใหลูกคาทราบ (𝑥̅𝑥=5.20) และการเขียนประกาศ แผนพับ ประชาสัมพันธ (𝑥̅𝑥=4.66)

นอยที่สุด ตามลําดับ 



บทท่ี 5 

สรุปและอภิปรายผล 

 

 จากการศึกษาเรื่อง ทักษะภาษาอังกฤษและหนาที่ทางภาษาที่ใชในการปฏิบัติงานของ

พนักงานตอนรับสวนหนาในโรงแรมเขตภาคตะวันออกของประเทศไทย มีวัตถุประสงค        

เพ่ือสํารวจหนาที่ทางภาษา (Language functions)ที่จําเปนตอการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับ

สวนหนาของโรงแรมในเขตภาคตะวันออก และปริมาณการใชภาษาอังกฤษจําแนกตามหนาท่ีทาง

ภาษาในการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมในเขตภาคตะวันออก  

งานวิจัยนี้ไดวิเคราะหแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางที่เปนพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม 

(Front office) จํานวน 200 คน จากโรงแรมระดบั 4 – 5 ดาว ในเขตภาคตะวันออก ประกอบดวย

จังหวัด ชลบุรี ระยอง จันทบุรี และตราด จํานวน 32 แหง ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 

 

สรุปผลการวิจัย  

 1. ทักษะภาษาอังกฤษที่ใชในการปฏิบัติงานในตําแหนงพนักงานตอนรบัสวนหนาของ

โรงแรมพบวา ทักษะการพูดมีการใชมากที่สุด รองลงมาคือทักษะการฟง ทักษะการอาน และทักษะ

การเขียน 

 2. หนาที่ทางภาษาหลักที่จําเปนตอการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวนหนาของ

โรงแรมจําแนกตามทักษะภาษาอังกฤษเรียงตามลําดับความถ่ีในการใชไดผลดังตอไปนี้  

  2.1 ทักษะการฟง  ไดแก การขอความชวยเหลือ  (Asking for help) (𝑥̅𝑥=5.82) 

รองลงมาคือ การสอบถามและใหขอมูล (Asking and giving information) (𝑥̅𝑥=5.81)  การรองเรียน

ปญหา (Complaining) (𝑥̅𝑥=5.72)  การมีสวนรวมในความตองการของบุคคล  (Sharing desires) 

(𝑥̅𝑥=5.72)  

         2.2 ทักษะการพูด ไดแก การตอรอง (Negotiating) (𝑥̅𝑥=6.21) รองลงมาคือ การให

ขอมูลเรื่องใดเรื่องหนึ่ง (Giving information) (𝑥̅𝑥=5.87) การแสดงความยินดี (Complimenting)   

(𝑥̅𝑥=5.85)  การเสนอแนะ (Making suggestions) (𝑥̅𝑥=5.83)   

             2.3 ทักษะการอาน ไดแก การอานเพ่ือใหไดขอมูลจากเอกสารประเภทตางๆ (Reading 

for information) (𝑥̅𝑥=6.10) และ การสรุปขอมูลจากเอกสารประเภทตาง ๆ (Reading for 

summarizing) (𝑥̅𝑥=5.34) 

  2.4 ทักษะในการเขียน ไดแก การเขียนเพ่ือใหขอมูล (Writing for information)            

(𝑥̅𝑥=5.30) รองลงมาคือ การเขียนเพ่ือการโฆษณาและประชาสัมพันธ (Writing for advertising and 
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public relation) (𝑥̅𝑥=5.14)   การบันทึกขอความติดตอผูอื่น (Note taking) (𝑥̅𝑥=5.09) การรายงาน

ปญหา ขอรองเรียนผลการปฏิบัติงาน (Reporting problems, complaint, operation) (𝑥̅𝑥=5.02)   

 3. การศึกษาความถ่ีการใชภาษาอังกฤษจําแนกตามหนาท่ีทางภาษายอยในการปฏิบัติงาน

ของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมในภาพรวมพบวา ทักษะภาษาอังกฤษที่มีปริมาณความถ่ี

ในการปฏิบัติงานอยูในระดับใชบอยมากไดแกทักษะการฟง รองลงมาคือทักษะการพูด สวนทักษะ

การอานทักษะการเขียนอยูในระดับใชบอย หนาที่ทางภาษายอยที่จาํเปนตอการปฏิบัติงานของ

พนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมจําแนกตามทักษะภาษาอังกฤษเรยีงตามลําดับความถ่ีในการ

ใชไดผลดังตอไปนี้  

         3.1 ทักษะการฟง ไดแก การฟงการขอความชวยเหลือ รองลงมาคือ การฟงการจอง

หองพัก ฟงการถามขอมูลโรงแรม ฟงวิธีการจายเงินคาที่พักของลูกคา  

  3.2 ทักษะการพูด ไดแก การพูดตอรองราคาหองพัก รองลงมาคือ การพูดใหขอมูล

เก่ียวกับโรงแรม การพูดแสดงความยินดีที่ไดใหบริการลูกคา การพูดเสนอแนะการจองหองพัก 

  3.3 ทักษะการอาน ไดแก การอานราคาหองพักมากที่สุด รองลงมาคือ การอานขอมูล

ภาษาอังกฤษของโรงแรม การอานเอกสารหนังสือเดินทางของลูกคา การอานแบบฟอรมการจอง

หองพัก 

  3.4 ทักษะการเขียน ไดแก การเขียนแนะนําธรุกิจของโรงแรมลงเว็บไซต รองลงมาคือ

การเขียนขอมูลการจองหองพักของลูกคา การเขียนจองทัวรใหลูกคา การเขียนขอความส้ันทาง

โทรศัพทใหลูกคาทราบ 

 

 การอภิปรายผล 

           จากผลการวิจัยทักษะภาษาอังกฤษที่ใชในการปฏิบัติงานในตําแหนงพนกังานตอนรับ

สวนหนาของโรงแรม ทักษะการฟงมีการใชมากที่สุด รองลงมาคือทักษะการพูด ทักษะการอาน 

และทักษะการเขียนซ่ึงตรงกับ Blue and Harun (2003) ที่กลาววาภาษาอังกฤษมีความสําคัญและ

จําเปนมากสําหรับพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมที่ตองติดตอใหบริการโดยตรงกับลูกคาที่

เปนนักทองเที่ยวชาวตางชาติ โดยพบวาทักษะการฟงและการพูด มีความสําคัญและจําเปนในการ

ปฏิบัติงานมากที่สุด รองลงมาไดแก ทักษะการอานและการเขียน เม่ือแยกตามหนาที่ทางภาษาหลัก

และหนาที่ทางภาษายอยสามารถวิเคราะหและอภิปรายไดดังตอไปนี้                     
      จากผลการวิเคราะหหนาท่ีทางภาษาหลักและหนาท่ีทางภาษายอยจะเหน็วาทักษะการฟง

และการพูดมีหนาที่ทางภาษาที่จาํเปนตองใชในการในการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวนหนา

ของโรงแรมมากที่สุดทั้งนี้เนื่องจากหนาที่และความรับผิดชอบของพนักงานตอนรับสวนหนามี
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หนาที่หลักเชนการติดตอส่ือสาร การใหบริการ การขายหองพักซ่ึงจําเปนตองใชหนาที่ทางภาษา

หลักของทักษะการพูดมากที่สุด สอดคลองกับผลงานวิจัยของ Widiningrum (2010) ที่ทําการ

วิเคราะหความสัมพันธระหวางหนาทีข่องพนักงานตอนรับสวนหนากับการใชทักษะภาษาอังกฤษ

ในการปฏิบัติงานพบวาพนักงานใชทักษะการฟงพูดในระดับมากกวาทักษะการอานและการเขยีน

ในการติดตอส่ือสารกับลูกคา 

 หนาที่ทางภาษาที่ใชในทักษะการฟงมากที่สุดคือการฟงการขอความชวยเหลือทั้งนี้

เนื่องจากพนักงานตอนรบัสวนหนาเปนบุคคลแรกที่ลูกคาเขามาติดตอขอความชวยเหลือ ตลอด

ระยะเวลาที่เขาพักลูกคาอาจจะมีปญหาเรื่องของหองพัก ความสะอาด อุปกรณส่ิงอํานวยความ

สะดวก ตลอดจนการใหบริการเดินทางไปสถานที่ทองเที่ยวตางๆ พนักงานตอนรับสวนหนาจึงมี

หนาที่ประสานงานไปยงัแผนกที่เก่ียวของเพ่ือแกไขปญหาที่เกิดขึน้หรือใหบริการตามความ

ตองการของลูกคา สอดคลองกับงานวิจัยของกมลวรรณ จรัญศรี (2554)  พบวาทักษะดานการฟงที่

พบในระดับมากคือ การฟงการรองเรียน การฟงความตองการของลูกคา จึงกลาวไดวาทักษะการฟง

การขอความชวยเหลือมีความสําคญัตอการปฏิบติังานของพนักงานตอนรับสวนหนาที่จะทําให

ลูกคาเกิดความประทับใจและกลับมาอีกครั้ง 

 ในหนาที่ทางภาษาดานทักษะการพูดที่ใชติดตอส่ือสารกับลูกคาชาวตางชาติมากที่สุดคือ 

การพูดตอรองราคาหองพัก รองลงมาคือการพูดใหขอมูลเก่ียวกับโรงแรม ทั้งนี้อาจเปนเพราะวา

นักทองเที่ยวชาวตางชาติมีทางเลือกในการเขาใชบริการหองพักมากมายหลายแหงในจังหวัด

ทองเที่ยว พนักงานตอนรับสวนหนาจึงมีความจาํเปนตองใชทักษะการพูดตอรองราคาหองพักและ

แนะนําหองพักที่เหมาะสมที่สุดสําหรับลูกคาสอดคลองกับงานวิจัยของ สรินธร พงษจําปา (2554) 

ที่พบวาพนักงานตอนรบัสวนหนาใชทักษะการพูดตอรองราคามากที่สุด ตามดวยการใหขอมูล

เก่ียวกับโรงแรม เปนทักษะที่สําคัญและใชในการติดตอกับลูกคา สอดคลองกับงานวิจัยของ 

Andayani (2013)  Hendrasti (2013) ที่แสดงใหเห็นวาทักษะการพูดใหขอมูล เปนทักษะที่สําคัญ

และจําเปนมากที่สุดในการติดตอกับลูกคาและการปฏิบัติงาน นอกจากนี้ในงานวิจัยของ 

Khumthongmak (2013) พบวาการพูดตอรองราคาหองพักกับลูกคาชาวตางชาติเปนปญหามากที่สุด

ของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมในหวัหินและจากการศึกษาของ Guo (2004) ที่พบวา

พนักงานตอนรับสวนหนาตองทําความเขาใจลูกคาเปนอนัดับแรกแลวจึงใหขอมูลเก่ียวกับสินคา

ของโรงแรมซ่ึงในที่นี้หมายถึงหองพักเพ่ือที่จะทําการขายไดอยางมีประสิทธิภาพตอไป       
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    หนาที่ทางภาษาที่พบในทักษะการอานที่พนักงานตอนรับสวนหนาใชมากที่สุดคือ 

การอานราคาหองพัก รองลงมาคือการอานขอมูลภาษาอังกฤษของโรงแรม อานเอกสารหนังสือ

เดินทางของลูกคา อานแบบฟอรมการจองหองพัก อานใบแจงการชําระเงินของลูกคา พนักงาน

ตอนรับสวนหนาตองมีทักษะการอานราคาหองพัก ประเภทหองพัก การจายเงินคาหองพักรวมถึง

เอกสารตางๆของลูกคาใหเขาใจเพราะพนักงานมีหนาที่รวบรวมเอกสารการจองหองพักไปยังแผนก

การเงิน จากการศึกษางานวิจัยของ กมลวรรณ จรัญศรี (2554) สรินธร พงษจําปา (2554) สุภิตา  

กาฬสินธุ และนิสากร  จารุมณี (2558) พบวา หนาที่ทางภาษาดานทักษะการอานที่ตรงกันไดแก การ

อานเอกสารการเดนิทางของลูกคา การอานอีเมล การอานจดหมายจดหมายธุรกิจ  หนาที่ทางภาษา

เหลานี้เปนทักษะที่จําเปนของพนักงานในการจองหองพักของลูกคา 

 สวนหนาที่ทางภาษาที่พบในทักษะการเขียนที่พนักงานตอนรับสวนหนาใชมากที่สุดคือ

การเขียนแนะนําธุรกิจของโรงแรมลงเว็บไซต เขียนขอมูลการจองหองพักของลูกคา เขียนจองทัวร

ใหลูกคา เขียนขอความส้ันทางโทรศัพทใหลูกคาทราบ การเขยีนอธิบายสถานที่ทองเที่ยว จาก

การศึกษางานวิจยั  สุภิตา  กาฬสินธุ และนิสากร  จารุมณี (2558) พบวา หนาท่ีทางภาษาดานทักษะ

การเขียนที่ตรงกันไดแก การเขียนขอมูลการจองหองพัก การเขียนบนัทึกขอความ การเขียนอีเมล 

การเขียนรายงานการทํางาน การเขียนอธบิายสถานที่ทองเที่ยว การเขียนขอมูลธุรกิจโรงแรมลงใน

เว็บไซตมีความสําคัญมาก ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากธรุกิจโรงแรมมีการแขงขันกันสูง (ศูนยวิจัยกสิกร

ไทย, 2560) ทําใหผูประกอบการโรงแรมตองปรับตัวและทําธุรกิจผานทางเว็บไซตดวยการเขียน

ขอมูลธุรกิจโรงแรมในเว็บไซตและทําใหติดอันดับแรกของผลการคนหาจาก Search engine เพ่ือ

เพ่ิมยอดขายสินคา  

 เม่ือพิจารณาถึงคาเฉล่ียของการใชทักษะการอานและการเขียนแลวพบวาทั้งสองทักษะมี

คาเฉล่ียอยูในระดับใชบอยอาจเปนเพราะวา ทักษะการอาน เชนการอานอีเมลการจองหองพักพบวา

ในปจจุบันโรงแรมมีระบบการจองหองพักที่ลูกคาสามารถจองหองพักไดทางออนไลน (Online 

Travel Agency) ซ่ึงเปนระบบที่เชื่อมโยงระหวางธุรกิจที่พักกับนักทองเที่ยว (อารยา จันทรสกุล, 

2560) ลูกคาสามารถตรวจสอบหองพัก ราคา ของวันที่จองในวันนั้นเง่ือนไขการจองตางๆกับ

สถานที่พักอื่น ซ่ึงมีความสะดวกรวดเร็วเม่ือเปรยีบเทียบกับการจองทางอีเมลหรือการโทรศัพท 

พนักงานตอนรับสวนหนาจึงใชทักษะการอานอเีมลในระดับที่นอยกวาทักษะอื่นเชนเดียวกับการ

อานเอกสารบทความธุรกิจซ่ึงใชทักษะนี้นอยที่สุด สวนในทักษะการเขยีนสาเหตุที่พบในระดับใช

บอยเนื่องจากในบางทักษะเชนการเขียนการเขียนรายงาน ประเมินความพึงพอใจ หรือการเขียนขอ

รองเรียนเปนหนาที่ที่พนักงานตอนรับไมไดปฏบิัติงานเปนประจําจึงมีทักษะดานนี้นอยกวาการ

เขียนประเภทการจองหองพัก หรือทักษะการเขียนประกาศ ประชาสัมพันธโรงแรมอาจจะเปน
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หนาที่ความรับผิดชอบความแผนกประชาสัมพันธ ดังนั้นพนักงานตอนรบัสวนหนาจึงมีทักษะการ

เขียนในระดับที่นอยกวาทักษะการอานสอดคลองกับสุภิตา กาฬสินธุ และนสิากร จารุมณี (2558)   

ที่พบวาพนักงานตอนรบัสวนหนามีทักษะการเขียนรายงานเสนอตอโรงแรมในระดับที่นอยที่สุด

และทักษะการเขียนมีความจําเปนนอยที่สุดในการปฏิบัติงาน 

 

ขอเสนอแนะ 

 จากผลการศึกษาครั้งนี้แสดงใหเห็นการใชทักษะภาษาอังกฤษของพนักงานตอนรับสวน

หนาของโรงแรม อยูในระดับมาก กลุมตัวอยางที่นํามาสํารวจ เปนกลุมชองพนักงานตอนรับซ่ึงมี

โอกาสใชภาษาอังกฤษมากทีสุด ในการศึกษาครัง้ตอไปผูวิจัยขอเสนอแนะดังนี้ 

 1. ควรสํารวจจากแผนกอ่ืนของโรงแรม หรือเปล่ียนเขตพ้ืนที่ทองเที่ยวในจังหวัดอื่น 

เพ่ือใหไดผลการใชทักษะภาษาหรือหนาที่ทางภาษาที่ตางออกไป  

  2. การสํารวจความสําคญัของหนาที่ภาษาที่ใชสําหรับพนักงานแผนกตางๆของโรงแรม

โดยที่พนักงานไมจําเปนตองใชทักษะภาษาอังกฤษนั้นในการปฏิบัติงานเพ่ือตรวจสอบวาทักษะใดมี

ความสําคญักับการพัฒนาประสิทธิภาพในการทํางานของแตละแผนก 

 3. ผลการศึกษานี้ อาจเปนแนวทางใหสถาบันการศึกษาหรือหนวยงานนาํไปใชพัฒนา 

การฝกอบรมภาษาอังกฤษการทองเที่ยวการโรงแรม โดยออกแบบเนื้อหากิจกรรมตามหนาที่ทาง

ภาษาใหมีความสอดคลองกันกับความจําเปนในการใชภาษาอังกฤษสําหรับการปฏิบัติงานของ

พนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม 

 4.  ควรถายทอดผลการศึกษาใหกับผูบริหารโรงแรมใหทราบถึงความสําคญั และเปน

แนวทางใหเกิดการพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม ใหมี

ประสิทธิภาพมากขึ้นตอไป 
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รายช่ือโรงแรมและจํานวนกลุมตัวอยางพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม 

ระดับ 4-5 ดาว ในเขตภาคตะวันออก 32 แหง 
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ตารางที่ 17 รายช่ือโรงแรมระดับ 4-5 ดาว และจํานวนกลุมตัวอยางพนักงานตอนรับสวนหนา  

 

 

 

 

 

 

รายช่ือ ที่อยู จํานวนพนักงานตอนรับสวนหนา 

1. Cape Dara Resort 

2. Centara Grand Mirage 

3. The Zign 

4. Dusit Thani 

5. Pullman Pattaya 

6. Amari Ocean 

7. Royal Cliff Beach 

8. Veranda Resort 

9. Siam Bayshore Resort 

10. Avani Pattaya 

11. Renaissance Pattaya 

12. Mitr Beach 

13. Holiday Inn 

14. Mercure Pattaya 

15. A-One Pattaya 

16. The Bayview 

17. Hard Rock 

18. Sun Beam 

19. Mantrapura 

20. Trio Hotel 

พัทยา 

พัทยา 

พัทยา 

พัทยา 

พัทยา 

พัทยา 

พัทยา 

พัทยา 

พัทยา 

พัทยา 

พัทยา 

พัทยา 

พัทยา 

พัทยา 

พัทยา 

พัทยา 

พัทยา 

พัทยา 

พัทยา 

พัทยา 

7 

9 

8 

7 

6 

8 

9 

8 

7 

9 

6 

7 

8 

6 

7 

6 

7 

6 

5 

10 
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ตารางที่ 17 (ตอ) 

 

รายช่ือ ที่อยู จํานวนพนักงานตอนรับสวนหนา 

21. Rayong Marriott Resort 

22. Star 

23. Classic Kameo 

24. De Varee Diva Central Rayong 

25. Holiday Inn 

26. KP Grand 

27. Maneechan Resort 

28. Peggy Clove 

29. Sand Dune Chalao Beach 

30. De Vari DivaRimnam Chanthaburi 

31. Ban Jaidee Guesthouse 

32. Centara Chantalay Resort 

 

ระยอง 

ระยอง 

ระยอง 

ระยอง 

ระยอง 

จันทบุรี 

จันทบุรี 

จันทบุรี 

จันทบุรี 

จันทบุรี 

ตราด 

ตราด 

8 

8 

7 

7 

8 

6 

4 

4 

4 

6 

7 

5 

 

รวม  220 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

ผลการวิเคราะหหาคาความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 
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ผลการวิเคราะหหาคาความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม 

 

 การวิเคราะหหาคาความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม โดยดัชนีความสอดคลอง (Index of 

Item Objective Congruence : IOC) ระหวางขอความกับวัตถุประสงค 

  

 สูตร IOC     = 
∑𝑅𝑅
𝑁𝑁

 

 โดย      ∑𝑅𝑅  แทน  ผลรวมของคะแนนรวมจากการพิจารณาของผูเช่ียวชาญ 

  𝑁𝑁 แทน  จํานวนผูเช่ียวชาญ 

 

การพิจารณาวิเคราะหของผูเช่ียวชาญ  

 ให +1 เมื่อแนใจวาขอความสอดคลองกับวัตถุประสงค            

 ให  0  เมื่อแนใจวาขอความมีสอดคลองกับวัตถุประสงคหรือไม 

  ให  -1  เมื่อแนใจวาขอความไมสอดคลองกับวัตถุประสงค 
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ตารางที่ 18 ผลการวิเคราะหคาความสอดคลอง IOC ของผูเชียวชาญ 

 

หนาที่ทางภาษาหลกั หนาที่ทางภาษายอย 

ความคิดเห็น 

ของผูเช่ียวชาญ รวม 
คะแนน

คาIOC 
สรุปผล 

คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

 1.  ทักษะการใชภาษาอังกฤษในการปฏิบัติงาน 

 1.1  ทักษะการฟง +1 +1 0 2 0.67 ใชได 

 1.2  ทักษะการพูด  +1 +1 0 2 0.67 ใชได 

 1.3  ทักษะการอาน  +1 +1 0 2 0.67 ใชได 

 1.4  ทักษะการเขียน  +1 +1 0 2 0.67 ใชได 

ทักษะการฟง 2.  ทักษะการฟง 

1.  การสอบถามและใหขอมลูเกี่ยวกับ 

    ส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 

2.1  ฟงการถามขอมลูโรงแรม +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

2.2  ฟงการจองหองพัก +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

2.3   ฟงวิธีการจายเงินคาที่พักของลูกคา   +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

 2.4   ฟงการยืนยันการจองหองพัก  +1 +1 0 2 0.67 ใชได 

2. การเสนอแนะ 2.5   ฟงขอเสนอแนะของลูกคา +1 +1 0 2 0.67 ใชได 

3.  การขอความชวยเหลือ  2.6  ฟงการขอความชวยเหลือจากลูกคา     +1 +1 0 2 0.67 ใชได 
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ตารางที่ 18 (ตอ)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หนาที่ทางภาษาหลกั หนาที่ทางภาษายอย 

ความคิดเห็น 

ของผูเช่ียวชาญ รวม 
คะแนน

คาIOC 
สรุปผล 

คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

4.   การรองเรียนปญหา 

5.  การมีสวนรวมในความตองการ 

6. การขอรองใหปฏิบัติการตากฎระเบียบ  

2.7  ฟงการรองเรียนจากลูกคา   

2.8   ฟงความตองการส่ิงอํานวยความสะดวก 

2.9  ฟงขาวสาร กฎระเบียบของโรงแรม   

+1 

+1 

+1 

+1 

0 

+1 

0 

+1 

+1 

2 

2 

3 

0.67 

0.67 

1.00 

ใชได 

ใชได 

ใชได 

ทักษะการพดู 3.  ทักษะการพูด 

1.   การทักทาย  3.1  พูดทักทายลูกคา  +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

2.   การใหขอมูลเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง 3.2  พูดใหขอมูลเกี่ยวกับโรงแรม  +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

3.   การเสนอแนะ 3.3  พูดเสนอแนะการจองหองพัก    +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

4.   การตอรอง 3.4  พูดตอรองราคาหองพัก  0 +1 +1 2 0.67 ใชได 

5.   การปฏิเสธการขอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 3.5  พูดปฏิเสธการจองหองพัก  +1 0 +1 2 0.67 ใชได 

6.   การแนะนํา 1.6 พูดแนะนําสถานที่ทองเที่ยว +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

7.  การขอรอง 1.7 พูดขอรองใหลูกคาปฏิบัติตามกฎ ระเบียบ +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

8.  การอธิบายวิธีการใชส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 1.8 พูดอธิบายวิธีการใชส่ิงอํานวยความสะดวก +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 
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ตารางที่ 18 (ตอ)  

 
     

หนาที่ทางภาษาหลกั หนาที่ทางภาษายอย 
ความคิดเห็น 

ของผูเช่ียวชาญ 
รวม 

คะแนน

คาIOC 
สรุปผล 

  คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3    

9.  การแสดงความหวงใย 

10. การขอโทษ 

11. การแสดงความขอบคุณ 

12.  การแสดงความยินดี 

1.9  พูดแสดงความหวงใยตอลูกคา 

3.10 พูดขอโทษลูกคา 

3.11 พูดขอบคุณลูกคา 

3.12  พูดแสดงความยินดีที่ไดใหบริการลูกคา   

+1 

+1 

+1 

+1 

0 

+1 

+1 

+1 

+1 

+1 

0 

+1 

2 

3 

2 

3 

0.67 

1.00 

0.67 

1.00 

ใชได 

ใชได 

ใชได 

ใชได 

13.  การแกไข ปญหาขอรองเรียน 3.13  พูดแกไขปญหาขอรองเรียนเร่ืองความสะอาด +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

14.  การขออนุญาต 
3.14  พูดขออนุญาตลูกคาตรวจสอบความ 

         เรียบรอย 
+1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

15.  การเสนอความชวยเหลือ  3.15  พูดเสนอความชวยเหลือเร่ืองหองพัก +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

ทักษะการอาน 4.  ทักษะการอาน  

1.  การอานเพ่ือใหไดขอมูลจากเอกสาร 

     ประเภทตางๆ    

    1.1 หนังสือเดินทาง 

4.1   อานเอกสาร หนังสือเดินทางของลูกคา +1 +1 0 2 0.67 ใชได 

4.2  อานตารางเวลาการเดินทาง ของลูกคา  +1 +1 0 2 0.67 ใชได 

4.3   อานแบบฟอรมการจองหองพัก +1 +1 0 2 0.67 ใชได 
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ตารางที่ 18 (ตอ)  

 
     

หนาที่ทางภาษาหลกั หนาที่ทางภาษายอย 
ความคิดเห็น 

ของผูเช่ียวชาญ 
รวม 

คะแนน

คาIOC 
สรุปผล 

  คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3    

     1.2 ตารางเวลา 
     1.3 แบบฟอรม 

     1.4 ประกาศ คําเตือน 

     1.5 แผนที่ 

     1.6 บันทึกขอความ 

      1.7 อีเมล 

2. การสรุปขอมูลจากเอกสารประเภท

ตางๆ 

ทักษะการเขียน 

4.4   อานราคาหองพัก 

4.5   อานใบแจงการชําระเงินของลูกคา 

4.6  อานขาว ประกาศคําเตือนของโรงแรม 

4.7  อานแผนที่ ทองเที่ยว  

4.8   อานบันทึกขอความ การขอความชวยเหลือ 

4.9   อานอีเมลการจองหองพัก 

4.10  อานขอมูลภาษาอังกฤษและสรุป ใหลูกคา 

4. 11  อานทความธุรกิจโรงแรมจากเว็บไซต 

5.  ทักษะการเขียน 

+1 

+1 

+1 

+1 

+1 

+1 

+1 

+1 

 

+1 

0 

+1 

+1 

+1 

+1 

+1 

+1 

 

0 

+1 

+1 

+1 

0 

0 

0 

0 

 

2 

2 

3 

3 

2 

2 

2 

2 

 

0.67 

0.67 

1.00 

1.00 

0.67 

0.67 

0.67 

0.67 

 

ใชได 

ใชได 

ใชได 

ใชได 

ใชได 

ใชได 

ใชได 

ใชได 
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ตารางที่ 18 (ตอ)  

 

 

หนาที่ทางภาษาหลกั หนาที่ทางภาษายอย 

ความคิดเห็นของ

ผูเช่ียวชาญ 
รวม 

คะแนน

คาIOC 
สรุปผล 

คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3    

1. การเขียนเพ่ือใหขอมูล 5.1  เขียนขอมูลการจองหองพักของลูกคา   +1 +1 0 2 0.67 ใชได 

 5.2  เขียนจองทัวรใหลูกคา +1 +1 +1 3 0.67 ใชได 

 5.3  เขียนอีเมลโตตอบการจองหองพัก  +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

2.  การเขียนเพ่ือการโฆษณา 5.4  เขียนแนะนําธุรกิจของโรงแรมลงเว็บไซต +1 0 +1 2 0.67 ใชได 

    และประชาสัมพันธ 5.5  เขียนประกาศ แผนพับ ประชาสัมพันธ  +1 0 +1 2 0.67 ใชได 

 5.6  เขียนอธิบายสถานที่ทองเที่ยว  +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

3.  การบันทึกขอความติดตอผูอืน่ 5.7  เขียนขอความส้ันทางโทรศัพทใหลูกคาทราบ +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

 5.8  เขียนบันทึกขอความติดตอระหวางแผนก +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

4.  การรายงาน ขอรองเรียน 5.9  เขียนขอรองเรียนของลูกคาใหหัวหนางาน +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

    ผลการปฏิบัติงาน 5.10 เขียนรายงานการปฏิบัติงานตอหัวหนางาน   +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

5.  การเขียนประเมินผล 5.11 เขียนประเมินความพึงพอใจ  0 +1 +1 2 0.67 ใชได 

ผลรวม 0.82 ใชได 
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เกณฑการพิจารณาคา IOC  

 คา IOC ต้ังแต 0.5 – 1.0 คัดเลือกขอความนั้นไวใชได 

 คา IOC ตํ่ากวา 0.5 ควรพิจารณาแกไขปรับปรุง หรือตัดทิ้ง 

 

สรุปผลการวิเคราะห 

 

 สรุปผลการวิเคราะห พบวา ความเที่ยงตรงของแบบสอบถามมีคาระดับความเที่ยงตรง

เทากับ 0.82 หมายความวา แบบสอบถามมีคุณภาพ สามารถนําไปทดสองใช (Try Out) กับกลุม

ตัวอยางที่ใกลเคียงกับกลุมตัวอยางจริง 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

ผลการวิเคราะหหาคาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
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ผลการวิเคราะหหาคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม 

 

การวิเคราะหหาคาความเช่ือมั่นของ Cronbach โดยใชสูตรสัมประสิทธ์ิ แอลฟา              

(α - Coefficient) 

 สูตร               𝛼𝛼           =        
𝑘𝑘
−1
�1 − ∑𝑠𝑠2𝑖𝑖

𝑠𝑠2𝑝𝑝
�  

  

โดย     α          แทน   คาความเช่ือมั่น 

              𝑘𝑘          แทน   จํานวนขอ 

    ∑𝑠𝑠2𝑖𝑖           แทน   ผลรวมความแปรปรวนของแบบสอบถามแตละขอ 

        𝑠𝑠2𝑝𝑝          แทน    ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
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∑𝑥𝑥2 

ตารางที่ 19 ผลการวิเคราะหหาคาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
 

จํานวนผูตอบ                                                  จํานวนขอความแบบสอบถาม (50 ขอ) 

   (30 คน)     1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 6 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 5 5 6 4 4 4 3 6 4 4 

4 4 2 4 4 3 2 4 2 2 6 

5 2 6 6 6 6 3 2 2 6 6 

6 6 6 4 4 6 6 6 6 3 3 

7 4 4 3 3 5 4 4 4 4 5 

8 5 5 4 4 5 5 6 4 4 6 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 

11 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 

12 6 5 3 3 5 5 5 5 5 3 

13 3 3 3 3 4 4 2 4 3 2 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

15 5 5 3 3 6 4 2 4 3 6 

16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

17 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 

18 6 6 5 5 3 3 6 5 5 3 

19 6 6 4 3 6 2 5 2 2 6 

20 4 5 4 5 4 5 4 5 4 3 

21 4 3 3 4 6 6 6 6 6 6 

22 4 4 4 2 5 3 5 4 4 4 

23 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 

24 4 4 4 3 4 4 3 3 3 6 

25 6 6 5 5 6 6 5 4 4 5 

26 4 5 4 2 4 5 3 2 3 4 

27 3 3 2 1 2 2 1 1 1 1 

28 6 5 6 5 6 6 6 6 6 6 

29 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 

30 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

ผลรวม 138 138 128 117 141 128 125 123 116 132 

 

 
19044 19044 16384 13689 19881 16384 15625 15129 13456 17424 
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ตารางที่ 19 (ตอ)   

 

จํานวนผูตอบ                                                  จํานวนขอความแบบสอบถาม (50 ขอ) 

(30 คน) 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

1 4 5 4 6 4 6 3 2 3 6 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 6 4 3 5 4 3 4 3 4 

4 6 5 6 2 5 6 5 5 6 4 

5 3 6 6 2 6 6 6 6 5 5 

6 4 3 2 4 2 5 2 4 2 2 

7 3 5 4 4 5 4 5 5 5 3 

8 5 5 5 6 5 5 5 5 5 5 

9 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 

10 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 

11 3 3 3 4 4 4 4 5 4 5 

12 6 6 3 2 4 2 3 5 4 4 

13 4 4 3 4 3 4 4 2 2 3 

14 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 

15 5 5 3 3 5 4 3 3 4 3 

16 5 5 3 3 4 4 3 3 3 3 

17 5 3 3 5 5 4 3 2 2 1 

18 6 6 6 6 2 4 4 6 6 6 

19 4 5 3 6 6 5 5 2 5 4 

20 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 

21 2 4 2 2 2 2 2 2 2 3 

22 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 

23 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

24 3 6 4 3 3 4 4 4 5 4 

25 5 6 5 4 6 6 5 4 5 5 

26 4 2 2 2 1 2 3 4 2 5 

27 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 

28 6 6 6 6 5 2 6 5 5 5 

29 4 5 4 5 5 4 5 4 5 6 

30 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 

ผลรวม 127 136 114 114 122 123 115 114 117 121 

 

 
16129 18496 12996 12996 14884 15129 13225 12996 13689 14641 

 

∑𝑥𝑥2 
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ตารางที่ 19 (ตอ)   

 

จํานวนผูตอบ                                                  จํานวนขอความแบบสอบถาม (50 ขอ) 

(30 คน) 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 

1 5 4 5 4 4 4 6 6 5 4 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 5 3 3 3 4 4 5 3 4 3 

4 6 4 4 6 5 6 5 6 6 2 

5 6 6 2 2 2 2 4 4 4 4 

6 6 3 3 3 3 5 4 5 2 5 

7 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

8 5 5 5 5 5 6 5 5 4 4 

9 4 2 1 2 2 2 2 2 2 2 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

11 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 

12 2 2 5 3 3 3 6 5 3 3 

13 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

14 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

15 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 

16 3 4 4 3 3 5 5 5 5 6 

17 1 1 2 1 1 2 2 1 1 2 

18 3 3 4 4 5 5 3 3 3 4 

19 4 2 2 5 5 3 4 5 4 4 

20 3 3 3 5 5 6 5 5 5 5 

21 5 3 2 2 3 3 3 3 4 6 

22 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

23 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 

24 5 6 4 4 4 4 3 3 3 2 

25 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 

26 5 5 5 5 5 5 5 5 3 2 

27 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

28 4 5 5 5 5 2 3 2 3 3 

29 6 5 3 3 3 3 3 3 3 4 

30 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 

ผลรวม 124 117 113 116 118 121 123 121 111 115 

 

 
15376 13689 12769 13456 13924 14641 15129 14641 12321 13225 

 

∑𝑥𝑥2 
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ตารางที่ 19 (ตอ)   

 

จํานวนผูตอบ                                                  จํานวนขอความแบบสอบถาม (50 ขอ) 

(30 คน) 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 

1 4 3 5 5 4 3 3 4 3 2 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 6 3 3 3 4 2 3 4 3 

4 6 4 3 2 5 5 6 3 5 5 

5 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 

6 5 5 4 3 3 4 4 3 4 5 

7 3 3 2 3 3 2 3 2 2 6 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

9 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

11 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 

12 6 6 3 3 3 4 3 3 3 3 

13 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 

14 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 

15 5 4 3 2 2 3 3 3 3 3 

16 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

17 2 4 4 1 1 1 3 3 3 4 

18 3 3 5 2 3 5 3 4 2 2 

19 4 3 3 3 4 3 3 3 4 5 

20 6 5 5 5 5 5 5 5 5 6 

21 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 

22 5 5 5 4 4 4 4 3 3 4 

23 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 

24 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 

25 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

26 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

28 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 

29 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 

30 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 

ผลรวม 118 116 106 99 103 105 108 101 105 108 

 

 
13924 13456 11236 9801 10609 11025 11664 10201 11025 11664 

 

∑𝑥𝑥2 
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ตารางที่ 19 (ตอ) 

 

จํานวนผูตอบ                                                  จํานวนขอความแบบสอบถาม (50 ขอ) 

(30 คน) 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 ผลรวม 

1 2 2 3 3 3 4 3 3 3 3 204 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 150 

3 3 4 3 3 2 2 4 4 3 2 187 

4 6 4 4 3 3 2 3 5 5 5 217 

5 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 195 

6 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 188 

7 4 5 5 4 3 4 3 3 3 3 196 

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 217 

9 4 1 1 4 1 1 1 1 1 1 133 

10 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 218 

11 5 4 3 3 3 3 3 3 4 4 205 

12 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 177 

13 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 172 

14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 202 

15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 175 

16 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 207 

17 4 2 3 1 1 1 1 1 1 1 130 

18 3 5 6 5 4 5 5 4 3 2 210 

19 3 2 4 1 1 1 1 1 1 1 176 

20 2 1 3 2 3 2 3 3 4 4 203 

21 2 3 2 2 3 2 3 3 3 2 158 

22 5 5 5 5 2 2 2 5 5 4 205 

23 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 226 

24 4 3 4 4 4 4 3 4 4 6 189 

25 5 6 4 4 4 3 3 3 3 2 235 

26 4 2 3 3 3 4 2 2 3 3 168 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 154 

28 3 4 2 2 2 3 3 3 3 3 199 

29 2 3 4 2 2 5 3 2 4 5 186 

30 4 4 5 3 3 5 4 3 3 5 196 

ผลรวม 104 100 103 92 85 90 88 91 94 94 5678 

 

 
10816 10000 10609 8464 7225 8100 7744 8281 8836 8836 653928 

            

∑𝑥𝑥2 
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Case Processing 

Summary 
    

 
Reliability Statistics   

 

 
  N % 

 
Cronbach's Alpha 

N of 

Items 
  

 
Cases 30 100 

 
0.92 50 

 

 
Excluded(a) 0 0 

      

 
Total 30 100 

      

 
a Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

    
 

เกณฑการประเมินความเช่ือมั่นคาสัมประสิทธ์ิ แอลฟา (ศิริชัย  กาญจนวาสี, 2544) 

ตารางที่ 20 เกณฑการประเมินความเช่ือมั่นคาสัมประสิทธ์ิ แอลฟา 

  

คาสัมประสิทธ์ิ แอลฟา (α)                 การแปลความหมาย 

มากกวา 0.9 

มากกวา 0.8 

มากกวา 0.7 

มากกวา 0.6 

มากกวา 0.5 

นอยกวาหรือเทากับ 0.5 

ดีมาก 

ดี 

พอใช 

คอนขางพอใช 

ตํ่า 

ไมสามารถรับได 

 

สรุปผลการวิเคราะห 

 

สรุปผลการวิเคราะหพบวา ความเช่ือมั่นของแบบสอบถามมีคาระดับความเช่ือมั่น เทากับ 

0.92 ซ่ึงอยูในระดับดีมาก  หมายความวา แบบสอบถามมีความนาเช่ือถือ สามารถนําไปศึกษากับ

กลุมตัวอยางจริงได 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 

ผลการวิเคราะหหาคาความสอดคลองภายใน 
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ผลการวิเคราะหหาคาความสอดคลองภายใน 

 

การหาคาความสอดคลองภายใน (Internal consistency) ของแบบสอบถาม โดยผู

ประเมินโดยใชสูตรของ Kuder – Richardson 20 = KR-20  

 

 สูตร   𝐾𝐾𝐾𝐾 20  =    
𝑘𝑘

𝑘𝑘−1
�1 − ∑𝑝𝑝𝑝𝑝

𝑠𝑠2
� 

 

 โดย       k    แทน  จํานวนขอความ 

                p    แทน  สัดสวนของผูทําถูกหารดวยจํานวนคนตอบแบบสอบถามทั้งหมด 

   q    แทน  สัดสวนของผูทําผิดในขอหนึ่ง หรือ 1-p 

  𝑠𝑠2   แทน  คะแนนความแปรปรวนของแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 21 ผลการวิเคราะหหาคาความสอดคลองภายใน 

 

หนาที่ทางภาษายอย 

ความคิดเห็นของ 

ผูเชียวชาญ 
 

𝑥𝑥 

 

 

𝑥𝑥2 

 

คนที่ 

1 

คนที่ 

2 

คนที่ 

3 

1 ทักษะการฟง 1 1 0 2 4 

2 ทักษะการพูด  1 1 0 2 4 

3 ทักษะการอาน  1 1 0 2 4 

4 ทักษะการเขียน  1 1 0 2 4 

5 ฟงการถามขอมูลโรงแรม 1 1 1 3 9 

6 ฟงการจองหองพัก 1 1 1 3 9 

7 ฟงวิธีการจายเงินคาที่พักของลูกคา   1 1 1 3 9 

8 ฟงการยืนยันการจองหองพัก  1 1 0 2 4 

9 ฟงขอเสนอแนะของลูกคา 1 1 0 2 4 

10 ฟงการขอความชวยเหลือจากลูกคา     1 1 0 2 4 

11 ฟงการรองเรียนจากลูกคา   1 1 0 2 4 

12 ฟงความตองการของลกูคา 1 0 1 2 4 

13 ฟงขาวสาร กฎระเบียบของโรงแรม   1 1 1 3 9 

14 พูดทักทาย ลูกคา แนะนําตัวเอง  1 1 1 3 9 

15  พูดใหขอมูลเกี่ยวกับราคาหองพัก  1 1 1 3 9 

16 พูดอธิบายการจองหองพัก    1 1 1 3 9 

17 พูดตอรองราคาหองพัก  0 1 1 2 4 

18 พูดปฏิเสธการจองหองพัก  1 0 1 2 4 

19 พูดแนะนําเร่ืองสถานที่ทองเที่ยว 1 1 1 3 9 

20 พูดขอรองใหลูกคาปฏิบัติตาม กฎระเบียบ 1 1 1 3 9 

21 พูดบอกวิธีการใชส่ิงอํานวยความสะดวก 1 1 1 3 9 

22 พูดแสดงความหวงใยตอลูกคา 1 0 1 2 4 
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ตารางที่ 21 (ตอ) 
 

หนาที่ทางภาษายอย 

ความคิดเห็นของ 

ผูเชียวชาญ 
 

𝑥𝑥 

 

 

𝑥𝑥2 

 

คนที่ 

1 

คนที่ 

2 

คนที่ 

3 

23 พูดขอโทษลูกคา 1 1 1 3 9 

24 พูดขอบคุณลกูคา 1 1 0 2 4 

25 พูดแสดงความยินดีที่ไดใหบริการลูกคา   1 1 1 3 9 

26 พูดแกไขปญหาขอรองเรียนเร่ืองความสะอาด 1 1 1 3 9 

27 พูดขออนุญาตลูกคาตรวจสอบความเรียบรอย 1 1 1 3 9 

28 พูดเสนอความชวยเหลือเร่ืองหองพัก 1 1 1 3 9 

29 อานเอกสาร หนังสือเดินทางของลกูคา 1 1 0 2 4 

30 อานตารางเวลาการเดินทาง ของลูกคา  1 1 0 2 4 

31 อานแบบฟอรมการจองหองพัก 1 1 0 2 4 

32  อานราคาหองพัก  1 1 0 2 4 

33 อานใบแจงการชําระเงินของลูกคา 1 0 1 2 4 

34 อานขาว ประกาศคําเตือนของโรงแรม   1 1 1 3 9 

35 อานแผนที่ ทองเที่ยว 1 1 1 3 9 

36 อานบันทึกขอความ การขอความชวยเหลือ 1 1 0 2 4 

37 อานอีเมลการจองหองพัก 1 1 0 2 4 

38 อานสรุปขอมลูภาษาอังกฤษใหลูกคาทราบ  1 1 0 2 4 

39 อานทความธุรกิจโรงแรมจากเว็บไซต 1 1 0 2 4 

40 เขียนขอมูลการจองหองพักของลูกคา   1 1 0 2 4 

41 เขียนจองทัวรใหลูกคา 1 1 1 3 9 

42 เขียนอีเมลโตตอบการจองหองพัก  1 1 1 3 9 

43 เขียนแนะนําธุรกิจของโรงแรมลงเว็บไซต 1 0 1 2 4 

44 เขียนแผนพับ ประชาสัมพันธขอมูลโรงแรม   1 0 1 2 4 
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∑𝑝𝑝𝑝𝑝 =  0.37 

𝐾𝐾𝐾𝐾 − 20  = 

ตารางที่ 21 (ตอ) 
 

หนาที่ทางภาษายอย 

ความคิดเห็นของ 

ผูเชียวชาญ 
 

𝑥𝑥 

 

 

𝑥𝑥2 

 

คนที่ 

1 

คนที่ 

2 

คนที่ 

3 

45 เขียนอธิบายสถานที่ทองเที่ยว  1 1 1 3 9 

46 เขียนขอความส้ันทางโทรศัพทใหลูกคาทราบ 1 1 1 3 9 

47 เขียนบันทึกขอความ ติดตอระหวางแผนก 1 1 1 3 9 

48 เขียนปญหาขอรองเรียนของลูกคาใหหัวหนา 1 1 1 3 9 

49 เขียนรายงานการปฏิบัติงานตอหัวหนางาน   1 1 1 3 9 

50 เขียนประเมินความพึงพอใจของลูกคา   0 1 1 2 4 

รวม 48 44 32 124 320 

P 0.96 0.88 0.64 

 Q 0.04 0.12 0.36 

PQ 0.04 0.11 0.23 

 
 
  
 

  

   

 

 
 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

𝐾𝐾𝐾𝐾 − 20 = � 50
50−1

� �1 − 0.37
−748.44

� 

𝑠𝑠2 =  (3*320)-(124*124)/9  

𝐾𝐾𝐾𝐾 − 20 = � 𝑘𝑘
𝑘𝑘−1

� �1 − ∑𝑝𝑝𝑝𝑝
𝑠𝑠2
� 

𝑠𝑠2  = -748.4 

1.0 

แทนคา 
 

จากสูตร 
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เกณฑการประเมินคาความสอดคลองภายในตามแนวของ McHugh (2012) 

ตารางที่ 22 เกณฑการประเมินคาความสอดคลองภายใน 

 

คาสถิติ  ระดับความสอดคลอง รอยละของความเช่ือมัน่ 

0.90 - 1.00 

0.80 - 0.89 

0.60 – 0.79 

0.40 – 0.59 

0.20 – 0.39 

0.00 – 0.19 

มากที่สุด 

มาก 

ปานกลาง 

นอย 

นอยมาก 

ไมสอดคลอง 

81 – 100 

64 – 80 

36 – 63 

16 – 35 

4 – 15 

0 – 3 

 

สรุปผลการวิเคราะห 

 

 สรุปผลการวิเคราะหพบวาความสอดคลองภายในโดยผูประเมินมีระดับความเช่ือมั่นเทากับ 

1.0 ซ่ึงอยูในระดับ สอดคลองมากที่สุด หมายความวาผูประเมินทั่ง 3 ทาน มีความเห็นสอดคลองกัน

มากที่สุดในการใหคะแนนของแบบสอบถามซ่ึงถือไดวาแบบสอบถามนี้มีคุณภาพ สามารถนําไปใช

ศึกษากับกลุมตัวอยางจริงได  
 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก จ 

ตัวอยางแบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

 

เร่ือง  ทักษะภาษาอังกฤษที่ใชในการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวนหนาในโรงแรมเขตภาค  

          ตะวันออกของประเทศไทย 

 

ตอนท่ี 1  ขอมูลทั่วไปและการใชภาษาอังกฤษของผูตอบแบบสอบถาม 

   คําช้ีแจง  กรุณาเขียนเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับคําตอบของทาน 
 

1.  เพศ         ชาย        หญิง 

2. การศึกษา    ตํ่ากวาปริญญาตรี   

  ปริญญาตรี           

  สูงกวาปริญญาตรี   

3. ประสบการณทํางานของทานในตําแหนงพนักงานตอนรับสวนหนา 

  1-3  ป     4-6  ป      7-9  ป    มากกวา  9  ป 

 4.  ทานใชภาษาอังกฤษบอยแคไหนในการทํางานแผนกตอนรับสวนหนาของโรงแรม 

(Front office) 

      7  วันตอสัปดาห (ทุกวัน) 

      5-6  วันตอสัปดาห 

      3-4  วันตอสัปดาห 

      1-2  วันตอสัปดาห 

      อ่ืนๆ  (โปรดระบุ)……………………………………… 
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ตอนท่ี 2  ทักษะภาษาอังกฤษที่จําเปนตอการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม 

(Front office) 

   คําช้ีแจง  ขอความกรุณาใหทานอานทักษะภาษาอังกฤษที่ทานจําเปนตองใชสําหรับการ

ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวนหนา และทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความถ่ีในการ

ปฏิบัติงาน 

  ระดับ 7 หมายถึง  ใชบอยมากที่สุด (100%)  

  ระดับ 6 หมายถึง  ใชบอยมาก (90 - 99%)  

  ระดับ 5 หมายถึง  ใชบอย  (70 - 89%)  

ระดับ 4 หมายถึง  ใชปานกลาง (50 - 69%) 

  ระดับ 3 หมายถึง  ใชนอย  (30 - 49%)  

ระดับ 2 หมายถึง  ใชนอยมาก (1 - 29%) 

  ระดับ 1 หมายถึง  ไมเคยใชเลย (0%) 

 

ทักษะภาษาอังกฤษ 

ระดับความถี่ของการใช 

7 

ใชบอย

มากที่สุด 

100 % 

6 

ใชบอยมาก 

90-99 % 

5 

ใชบอย 

70-89 % 

4 

ใชปานกลาง 

50-69 % 

3 

ใชนอย 

30-49 % 

2 

ใชนอยมาก 

1-29 % 

1 

ไมเคยใช

เลย 

0 % 

1.  ทักษะภาษาอังกฤษท่ีใชในการปฏิบัติงาน 

1.1  ทักษะการฟง        

1.2  ทักษะการพูด         

1.3  ทักษะการอาน         

1.4  ทักษะการเขียน         

2. ทักษะการฟง 

2.1   ฟงการถามขอมูลโรงแรม        

2.2   ฟงการจองหองพัก        

2.3   ฟงวิธีการจายเงินคาที่พักของลูกคา          

2.4   ฟงการยืนยันการจองหองพัก         

2.5   ฟงขอเสนอแนะของลูกคา        

2.6   ฟงการขอความชวยเหลือจากลูกคา            

2.7   ฟงการรองเรียนจากลูกคา          

2.8   ฟงความตองการสิ่งอํานวยความสะดวก        

2.9   ฟงขาวสาร กฎระเบียบของโรงแรม          
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ทักษะภาษาอังกฤษ 

ระดับความถี่ของการใช 

7 

ใชบอย

มากที่สุด 

100 % 

6 

ใชบอยมาก 

90-99 % 

5 

ใชบอย 

70-89 % 

4 

ใชปานกลาง 

50-69 % 

3 

ใชนอย 

30-49 % 

2 

ใชนอยมาก 

1-29 % 

1 

ไมเคยใช

เลย 

0 % 

3.  ทักษะการพูด 

3.1   พูดทักทายลูกคา         

3.2   พูดใหขอมูลเกี่ยวกับโรงแรม         

3.3   พูดเสนอแนะการจองหองพัก           

3.4   พูดตอรองราคาหองพัก         

3.5   พูดปฏิเสธการจองหองพัก         

3.6 พูดแนะนําเร่ืองสถานที่ทองเที่ยว        

3.7 พูดขอรองใหลูกคาปฏิบัติตามกฎ 

ระเบียบ 
      

 

3.8 พูดอธิบายวิธีการใชสิ่งอํานวยความ

สะดวก 
      

 

3.9 พูดแสดงความหวงใยตอลูกคา        

 3.10 พูดขอโทษลูกคา        

3.11  พูดขอบคุณลูกคา        

3.12  พูดแสดงความยินดีที่ไดใหบริการ

ลูกคา   
      

 

3.13   พูดแกไขปญหาขอรองเรียนเร่ืองความ

สะอาด 
      

 

3.14  พูดขออนุญาตลูกคาตรวจสอบความ

เรียบรอย 
      

 

3.15  พูดเสนอความชวยเหลือเร่ืองหองพัก        

4.  ทักษะการอาน  

4.1    อานเอกสาร หนังสือเดินทางของลูกคา        

4.2   อานตารางเวลาการเดินทาง ของลูกคา         

4.3   อานแบบฟอรมการจองหองพัก        

4.4   อานราคาหองพัก         

4.5   อานใบแจงการชําระเงินของลูกคา        

4.6   อานขาว ประกาศคําเตือนของโรงแรม          

4.7   อานแผนที่ ทองเที่ยว        

4.8   อานบันทึกขอความ การขอความ

ชวยเหลือ 
      

 

4.9   อานอีเมลการจองหองพัก        

4.10   อานขอมูลภาษาอังกฤษและสรุปใหลูกคา         

4. 11  อานทความธุรกจิโรงแรมจากเว็บไซต        
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ทักษะภาษาอังกฤษ 

ระดับความถี่ของการใช 

7 

ใชบอยมาก

ที่สุด 

100 % 

6 

ใชบอย

มาก 

90-99 % 

5 

ใชบอย 

70-89 % 

4 

ใชปาน

กลาง 

50-69 % 

3 

ใชนอย 

30-49 % 

2 

ใชนอย

มาก 

1-29 % 

1 

ไมเคยใช

เลย 

0 % 

5.  ทักษะการเขียน        

5.1   เขียนขอมูลการจองหองพักของลูกคา          

5.2   เขียนจองทัวรใหลูกคา        

5.3   เขียนอีเมลโตตอบการจองหองพัก         

5.4   เขียนแนะนําธุรกิจของโรงแรมลงเว็บไซต        

5.5   เขียนแผนพับ ประชาสัมพันธขอมูลโรงแรม          

5.6   เขียนอธิบายสถานที่ทองเที่ยว         

5.7   เขียนขอความสั้นทางโทรศัพทใหลูกคาทราบ        

5.8   เขียนบันทึกขอความติดตอระหวางแผนก        

5.9   เขยีนขอรองเรียนของลูกคาใหหัวหนางาน        

5.10 เขียนรายงานการปฏิบัติงานตอหัวหนางาน          

5.11 เขียนประเมินความพึงพอใจ         

 

 

 

 

 

 

         

 




