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 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือสํารวจหนาที่ทางภาษา (Language functions) ที่จําเปน

ตอการปฏิบัติงานของพนกังานตอนรับสวนหนาของโรงแรมและความถีก่ารใชภาษาอังกฤษจําแนก

ตามหนาทีท่างภาษาในการปฏิบัติงานของพนกังานตอนรับสวนหนาของโรงแรม กลุมตัวอยางที่ใช

ในการวิจัยเปนพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม จํานวน 220 คน จากโรงแรมระดับ 4 – 5 ดาว 

ในเขตภาคตะวันออกโดยใชการเลือกแบบสุมอยางงาย เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคือแบบสอบถาม

เพ่ือระบุหนาที่ทางภาษาและความถีก่ารใชภาษาอังกฤษตามหนาที่ทางภาษาของพนักงานตอนรับ

สวนหนา วิเคราะหขอมูลโดยการหาคาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละ  

 ผลการวิจัยปรากฏวาทักษะภาษาอังกฤษดานการฟง การพูดและการอานอยูในระดับการ

ใชบอยมากสวนทักษะการเขียนอยูในระดับการใชบอย หนาที่ทางภาษาหลักในดานการฟงที่พบ

มากที่สุดไดแกการขอความชวยเหลือ  (Asking for help) (�̅�𝑥=5.82) ดานการพูดไดแก การตอรอง 

(Negotiating)   (�̅�𝑥=6.21)  ดานการอานไดแกการอานเอกสารประเภทตางๆ (Reading for 

information) (�̅�𝑥=6.10) และการเขียนพบวาเปนการเขียนเพ่ือใหขอมูล (Writing for information)             

(�̅�𝑥=5.30) หนาที่ทางภาษายอยดานการฟงที่พบมากที่สุดไดแกการฟงการขอความชวยเหลือจาก

ลูกคาและการฟงการจองหองพัก ทักษะการพูดไดแกการพูดตอรองราคา ทักษะการอานไดแกการ

อานราคาหองพัก และทักษะการเขียนไดแกการเขียนแนะนําธุรกิจของโรงแรมในเว็บไซต  
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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 (�̅�𝑥=5.82). For speaking skill, a main language function of negotiating 

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

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

with  �̅�𝑥=6.10 and �̅�𝑥=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 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 ในสังคมโลกปจจุบัน ภาษาอังกฤษเปนภาษาสากลที่ใชกันอยางแพรหลายมากที่สุด

เนื่องจากเปนภาษากลางที่ใชส่ือความหมาย และเปนเครื่องมือสําคัญที่ใชในการติดตอส่ือสาร     

การแสวงหาความรูและประกอบอาชีพ ปจจุบันมีคนทั่วโลกใชภาษาอังกฤษในการส่ือสารถึง

จํานวน 2,000 ลานคน (Graddol, 2006) และมีแนวโนมวาจะมีผูใชภาษาอังกฤษเพ่ิมมากขึ้นเพราะ

อิทธิพลความกาวหนาทางเทคโนโลยีการส่ือสารสงผลใหภาษาอังกฤษมีความสําคญัเปนอยางมาก 

กระทรวงศึกษาธิการกําหนดใหภาษาอังกฤษเปนภาษาตางประเทศซ่ึงนักเรียนทุกคนตองไดเรียนรู

เพ่ือใหมีความรูความสามารถในการฟงพูด อาน เขียน เขาใจความแตกตางของภาษา วัฒนธรรม 

ขนบธรรมเนียมประเพณีและสามารถส่ือสารกับชาวตางชาติไดรวมถึงพัฒนาตัวเองเพ่ือนําไปสูการ

เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศ (กระทรวงศึกษาธิการ, 2557) 

          จากการรวมตัวกันทางเศรษฐกิจของอาเซียนทําใหประเทศไทยไดรับผลประโยชน

มหาศาลจากการเปนศูนยกลางการทองเที่ยวและการบินในภูมิภาคนี้ (สํานักงาน ก.พ., 2555) จาก

ขอมูลการทองเที่ยวแหงประเทศไทยพบวาในป พ.ศ. 2560 ประเทศไทยมีรายไดจากการทองเที่ยว

ของนักทองเที่ยวตางชาติรวมทั้งส้ิน 1.8 ลานลานบาท มีจํานวนนักทองเที่ยวจากตางประเทศ

ประมาณ 35 ลานคนและคาดวาในป พ.ศ. 2561 จะมีนักทองเที่ยวจากตางประเทศเขามาเพ่ิมขึ้น  

รอยละ 9 หรือประมาณ 37 ลานคนซ่ึงจะทําใหมีรายไดเพ่ิมขึ้นประมาณ 2 ลานลานบาท และจะมี

แนวโนมสูงขึ้นอยางตอเนื่อง (กรมการทองเที่ยว, 2560) นอกจากนี้รัฐบาลไดประกาศนโยบาย    

ไทยแลนด 4.0 โดยมีโครงการพัฒนาระเบียงเศรษฐกิจภาคตะวันออก (Eastern Economic Corridor: 

EEC ) เพ่ือมุงสูการเปนศูนยกลางเศรษฐกิจระดับโลกดวยการพัฒนา 4 ดาน ไดแก โครงสราง

พ้ืนฐาน ธุรกิจอุตสาหกรรม การทองเที่ยว เมืองใหมและชุมชน โดยเฉพาะอยางยิ่งดานการทองเที่ยว

ซ่ึงภาคตะวันออกเปนแหลงทองเที่ยวที่สรางรายไดใหกับประเทศจํานวนมากวาหนึ่งแสนลานตอป 

และรายไดสวนใหญมาจากนักทองเที่ยวชาวตางชาติ (อิศราพร ยอดศรีมงคล, 2560)  

              จังหวัดชลบุรี ระยอง จันทบุรีและตราด เปนจังหวัดทองเที่ยวที่มีชื่อเสียงและเปนที่นิยม

ของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ  ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออก มีการแขงขันกันสูงในการพัฒนา

คุณภาพการบริการ ภาษาอังกฤษจึงเขามามีบทบาทสําคัญในการติดตอส่ือสารกับนักทองเที่ยว

ชาวตางชาติ พนักงานโรงแรมจะตองมีทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษเปนอยางดีจึงจะสามารถ
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ตอบสนองความตองการของลูกคาชาวตางชาติซ่ึงเปนลูกคากลุมใหญที่สําคัญของธุรกิจโรงแรม 

โดยเฉพาะ  ทักษะการฟง การพูดถือวาเปนทักษะที่พนักงานโรงแรมจําเปนตองใชส่ือสารเปน

อันดับแรกในการตอนรบัลูกคา (สรินธร พงษจําปา, 2554) หากพนักงานไมสามารถใชภาษาอังกฤษ

ไดอยางคลองแคลวอาจกอใหเกิดความไมสะดวกและความไมเขาใจกันทั้งสองฝายและจะสงผล

เสียหายตอธุรกิจได  นอกจากนี้ในโลกยุคเทคโนโลยีการส่ือสาร อินเทอรเน็ต และส่ือสังคม

ออนไลนเขามามีบทบาทในชีวิตประจาํวัน ทําใหการติดตอส่ือสาร การเขาถึงขอมูลเปนไปอยาง

สะดวกรวดเร็ว โรงแรมสวนใหญจะมีการประชาสัมพันธธุรกิจของโรงแรมเปนภาษาอังกฤษ 

นักทองเที่ยวชาวตางชาติสามารถสืบคนขอมูลการใหบริการ การจองที่พัก รานอาหาร สถานบันเทิง

ตาง ๆ ผานทางเว็บไซตของโรงแรมกอนที่จะตัดสินใจเขาใชบริการ พนักงานโรงแรมจึงตองมี

ความสามารถในการอาน และเขียนภาษาอังกฤษเพ่ือการส่ือสารทางธุรกิจโรงแรมไดดวย ซ่ึงถือเปน

ภาพลักษณทางดานทักษะภาษาอังกฤษที่จะสงผลใหเกิดความประทับใจใหกับลูกคาชาวตางชาติ

และทําใหธุรกิจประสบผลสําเร็จ 

 อยางไรก็ตาม จากการศึกษาความสามารถในการแขงขันของธุรกิจโรงแรมโดยกรม

พัฒนาธุรกิจการคา (2553) พบวาพนักงานระดับบริการของโรงแรมทุกขนาดไมสามารถส่ือสาร

ภาษาตางประเทศไดเทาที่ควร ทําใหการบริการไมตอบสนองลูกคาไดอยางเต็มที่ สอดคลองกับผล

การศึกษาของสถาบันวิจยัเพ่ือพัฒนาประเทศ (TDRI) ที่ระบุวาบุคลากรดานการทองเที่ยวยังขาด

ทักษะในการส่ือสารดานภาษากับผูรับบริการซ่ึงสวนใหญเปนชาวตางชาติ ซ่ึงอาจสงผลกระทบตอ

การดําเนนิธุรกิจของโรงแรมได (สุวรรณา ตุลยวศินพงษ, 2554)  โดยเฉพาะอยางยิ่ง แรงงานที่มี

ความสามารถดานภาษาอังกฤษจากตางประเทศ เชน มาเลเซียและสิงคโปร จะเขามาทํางานใน

ประเทศไทย แรงงานเหลานี้สามารถแขงขันกับบุคลากรของไทยได พนักงานโรงแรมจึงตองมี

ทักษะภาษาอังกฤษใหสามารถส่ือสารกับชาวตางชาติไดอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงเปนปจจัยสําคัญใน

การประกอบธุรกิจโรงแรมใหประสบผลสําเร็จ 

      เม่ือกลาวถึงหนาที่และความรับผิดชอบของพนักงานโรงแรมจะเห็นไดวามีความแตกตาง

กันในลักษณะของงานที่ปฏิบัติซ่ึงเปนเหตุผลสําคัญที่พนักงานโรงแรมในแตละแผนกจะตอง

สามารถใชภาษาอังกฤษตามหนาที่ทางภาษา (Language functions) เพ่ือชวยใหการปฏิบัติงานใน  

แตละลักษณะประสบความสําเร็จได เชน พนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมซ่ึงนับไดวาเปน

แผนกที่มีความสําคญัมากที่สุด จําเปนตองมีความสามารถในการใชหนาที่ทางภาษาที่หลากหลาย 

เชน การถามและการใหขอมูลเก่ียวกับการจองหองพัก แนวความคิดในเรื่องของการใชภาษาตาม

หนาท่ีทางภาษาตามที ่Blundell (1982) ,  Halliday (1997 อางถึงใน ศิริรัตน นีละคุปต และสมถวิล 

ธนะโสภณ, 2529 หนา 25) ไดระบุคือการใชภาษาเพ่ือวัตถุประสงคเฉพาะโดยใหความสําคญัของ



3 
 

ขอความที่ส่ือสารมากกวาวิธีการรูปแบบ (Form) กลาวคือมุงไปที่หนาที ่(Functions) และ

วัตถุประสงคของการใชภาษา ซ่ึงหนาที่ทางภาษามีมากมายเชนการขอรอง (Requesting) การขอ

อนุญาต (Asking for permission) เพ่ือทําส่ิงใดส่ิงหนึ่ง การใหเหตุผล (Reasoning) เปนตน ซ่ึงแตละ

หนาที่ทางภาษามีความยากงายในการใชแตกตางกัน เชนงานวิจัยของ Songsangkaew (2558) พบวา

คนไทยมีความยากลําบากในการใชหนาที่ทางภาษาเพ่ือการส่ือสารในสถานการณของการใชภาษาที่

เปนทางการ เชนการนัดหมาย (Making a date) การรองเรียน (Complaining) การสอบถามขอมูล 

(Questioning for information)  เปนตน กลาวโดยสรุปการใชหนาที่ทางภาษามีความสําคญัที่ชวยให

การส่ือสารประสบความสําเร็จไดตามวัตถุประสงค 

 จากความสําคัญของทักษะภาษาอังกฤษและหนาที่ทางภาษาดังกลาวขางตนผูวิจัยจึง

สนใจศึกษาทักษะภาษาอังกฤษและหนาที่ทางภาษาที่จาํเปนตองใชในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ตอนรับสวนหนาของโรงแรมระดับ 4-5 ดาวที่ต้ังอยูในเขตภาคตะวันออกโดยผลของงานวิจัยนี้จะ

เปนประโยชนตอการพัฒนาการเรียนการสอนรายวิชาภาษาอังกฤษเพ่ือวัตถุประสงคเฉพาะ (English 

for Specific Purposes) โดยเฉพาะอยางยิ่งรายวชิาภาษาอังกฤษเพ่ือการโรงแรม (English for Hotel) 

รวมถึงการอบรมที่เนนเนื้อหาของหนาที่ทางภาษาเพ่ือใหผูเรียนสามารถนําไปใชไดในสถานการณ

ทํางานและชีวิตจริงไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1.  เพ่ือสํารวจทักษะภาษาอังกฤษและหนาที่ทางภาษา (Language functions) ที่จําเปนตอ

การปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมในเขตภาคตะวนัออก  

 2.  เพ่ือสํารวจความถ่ีในการใชภาษาอังกฤษจําแนกตามหนาท่ีทางภาษาในการปฏิบัติงาน

ของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมในเขตภาคตะวันออก  

 

คําถามการวิจัย 

 1.  ทักษะภาษาอังกฤษและหนาที่ทางภาษา (Language functions)อะไรบางที่จําเปนตอ

การปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมในเขตภาคตะวนัออก  

 2.  ความถ่ีการใชภาษาอังกฤษจําแนกตามหนาท่ีทางภาษาในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ตอนรับสวนหนาของโรงแรมในเขตภาคตะวันออก มีมากนอยเพียงใด  
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ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการวิจัย 

 1. ทราบถึงหนาที่ทางภาษา (Language functions) ที่จําเปนตอการปฏิบัติงานของ

พนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมในเขตภาคตะวันออก 

  2. ไดขอมูลความถ่ีในการใชภาษาอังกฤษจําแนกตามหนาท่ีทางภาษาในการปฏิบัติงาน

ของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมซ่ึงสามารถนํามาประยุกตใชเพ่ือพัฒนาการอบรม

ทางดานภาษาอังกฤษเพ่ือการโรงแรมตอไป 

  

ขอบเขตของการวิจัย 

 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

  ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  ไดแก พนักงานตอนรับสวนหนา

จํานวน 220 คน ในโรงแรมระดับ 4 – 5 ดาว เขตภาคตะวันออกประกอบดวย จังหวัดชลบุรี ระยอง 

จันทบุรี และตราด จํานวน 32 แหง  

 

นิยามศัพทเฉพาะ 

  โรงแรม หมายถึง  โรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในเขตภาคตะวันออกประกอบดวย จังหวัด 

ชลบุรี ระยอง จันทบุรี และตราด 

  พนักงานตอนรับสวนหนา หมายถึง พนักงานโรงแรมที่อยูในแผนกตอนรับสวนหนา 

(Front office) มีหนาที่ ตอนรับลูกคา บริการหองพัก ตอบขอซักถาม ใหขอมูล จัดการเรื่องขอ

รองเรียน รวบรวมขอมูลเก่ียวกับคาใชจาย ประสานงานกับแผนกอื่นและรายงานผลการปฏิบัติงาน

ตอหัวหนา 

  ทักษะภาษาอังกฤษ หมายถึง ทักษะการฟง พูด อาน และเขียนภาษาอังกฤษที่พนักงาน

ตอนรับสวนหนาใชในการปฏิบัติงานโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี ระยอง จันทบุรี และ

ตราด 

  หนาที่ทางภาษา (Language functions)  หมายถึง การใชภาษาอังกฤษเพ่ือการส่ือสาร

ตามวัตถุประสงคและหนาที่ความรับผิดชอบของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม   ซ่ึง

ประกอบดวยหนาที่ทางภาษาหลักและหนาที่ทางภาษายอย 

   หนาที่ทางภาษาหลัก (Main language functions)  หมายถึงหนาท่ีทางภาษาตามการ

แบงของ Finocchiaro (1983) ประกอบดวย 5 กลุมไดแก personal, interpersonal, directive, 

referential, และimaginative 
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  หนาที่ทางภาษายอย (Sub language functions)  หมายถึง หนาที่ทางภาษาที่มี

รายละเอียดการใชส่ือสารตามวัตถุประสงคและหนาที่ความรับผิดชอบของพนักงานตอนรับสวน

หนาของโรงแรม 

 



บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

 

 การวิจัยเรื่อง ทักษะภาษาอังกฤษและหนาที่ทางภาษาที่ใชในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ตอนรับสวนหนาในโรงแรมเขตภาคตะวันออกของประเทศไทย  ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัย

ที่เก่ียวของ ดังนี้ 

 1. ความสําคัญของทักษะภาษาอังกฤษกับงานพนักงานโรงแรม 

2. แนวคิดเก่ียวกับหนาที่ภาษา 

3. หนาที่ทางภาษาของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม 

 4. งานวิจัยที่เก่ียวของ 

 

ความสําคัญของทักษะภาษาอังกฤษกับงานพนักงานโรงแรม 

 เทคโนโลยีในปจจุบนัไดเชื่อมทุกประเทศเขาดวยกันกลายเปนประชาคมโลก มีการ

แลกเปล่ียนขอมูลขาวสาร องคความรู และวัฒนธรรม สังคมที่เปดกวางมากขึ้นสงผลใหเกิดการ

ต่ืนตัวในการพัฒนาทักษะภาษาตางประเทศ โดยเฉพาะอยางยิ่งภาษาอังกฤษซ่ึงเปนภาษากลางของ

โลกสําหรับการติดตอส่ือสารกันทางดานการศึกษา การทําธรุกิจ การทองเที่ยว การโรงแรมและการ

ใชในชีวิตประจาํวนั  ผูที่ทํางานดานธุรกิจที่ตองติดตอกับลูกคาตางชาติหากไมชํานาญดานการ

ส่ือสารดวยภาษาอังกฤษในระดับถูกตองเหมาะสมอาจสงผลกระทบตอธุรกิจได ดังนั้น 

ภาษาอังกฤษจึงมีความสําคัญและจําเปนอยางยิ่งสําหรับการติดตอส่ือสารทางธุรกิจใหมี

ประสิทธิภาพ (Cronin, 1995) 

 ภาษาอังกฤษเพ่ือการโรงแรม (English for Hotels) เปนสาขายอยหนึ่งของภาษาอังกฤษ

เพ่ือการงานอาชีพ (English for Occupational Purposes: EOP) ที่ไดรับความสนใจจากผูเรียน

ภาษาอังกฤษมากขึ้นในปจจุบัน เนื่องจากเปนภาษาที่สอดคลองกับความตองการและความจําเปนใน

การใชงานในวิชาชีพของตนเองในการติดตอส่ือสารธุรกิจดานโรงแรมซ่ึงมีวัตถุประสงคหลัก

เพ่ือใหผูเรียนสามารถใชทักษะภาษาอังกฤษในระดับปฏิบัติงานใหไดผลดีเทากับภาษาแมของ

ตนเอง (Robinson, 1980)   

 นักวิจัยหลายคนตางก็สนับสนุนความสําคญัของทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษ จากการ

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

พบวาทักษะการส่ือสารที่ดีเปนคุณสมบัติสวนตัวอันดับตนๆ ที่นายจางสรรหาเม่ือทําการประเมินผู
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ที่กําลังหาสมัครงาน (Koc & Koncz, 2009) การส่ือสารทางธุรกิจโรงแรมยังมีบทบาทสําคัญตอ

ความสําเรจ็ในงานอีกดวย พนักงานโรงแรมที่ตองการประสบความสําเร็จในการทาํงานจะตองมี

ทักษะการส่ือสารดวยคําพูดที่มีประสิทธิภาพ Crosling and Ward (2002) กลาววาทักษะการส่ือสาร

ดวยคําพูดมีความสําคญัตอการจางงาน ความสําเร็จในงาน และการเล่ือนขั้นเงินเดือน ลูกจางอาจเสีย

ผลประโยชนหากขาดทกัษะเหลานี้สอดคลองงานวิจัยของ Leslie and Russel (2006) พบวาผูที่มี

ความรูและทักษะการพูดภาษาอังกฤษอยางคลองแคลวมีโอกาสไดงานและมีความกาวหนาในหนาที่

การงานเพ่ิมมากขึ้น 

                    การพัฒนาดานทักษะการพูดภาษาอังกฤษในปจจุบันมุงเนนไปในดานการนาํเสนอและ

การตอรอง ซ่ึงเปนดานที่กลาวถึงกันบอยเม่ือมีการอภิปรายกันในเรื่องทักษะการส่ือสาร (Ellis & 

Johnson, 1994) ในดานทักษะการเขียน Louhiala – Salminen (1996) ไดศึกษาการเปล่ียนแปลงใน

การส่ือสารดวยการเขยีน สรุปผลการศึกษาวาทกัษะการเขียนเปนส่ิงจําเปนมากเทา ๆ กับทักษะการ

พูด นอกจากนี ้Gimenez (2000) ไดศึกษางานที่เก่ียวของกับการส่ือสารผานจดหมายธุรกิจ

อิเล็กทรอนิกสพบวาจดหมายอิเล็กทรอนิกสมีผลกระทบตอการส่ือสารธุรกิจดวยการเขียน โดยได

แสดงใหเห็นวาภาษาที่ใชในจดหมายอเิล็กทรอนิกสนั้นมีความยืดหยุนมากกวาภาษาที่ใชใน

จดหมายธุรกิจ และลาสุด เม่ือ ส่ือสังคมออนไลน เชน Facebook เขามามีบทบาทในชีวิตประจาํวัน

ทําใหธุรกิจจาํนวนมากไดใชส่ือเหลานี้ในการส่ือสารและโฆษณาประชาสัมพันธธุรกิจของตนดวย 

                     ดังนั้น การส่ือสารธุรกิจจึงกลายเปนจุดสนใจเพ่ิมขึ้นเรื่อย ๆ โดยเฉพาะอยางยิ่งในดาน

ธุรกิจโรงแรม การพัฒนาทักษะภาษาดานการส่ือสารธุรกิจโรงแรมจึงมีความสําคัญตอการ

ดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพของโรงแรมในยุคใหมสรุปไดวา ทักษะภาษาอังกฤษดานการส่ือสารมี

ความจาํเปนตอการทาํงานของพนักงานโรงแรมทีต่องการประสบความสําเร็จในอาชีพ 

 

แนวคิดเกี่ยวกับหนาท่ีของภาษา 

 การเรียนภาษาส่ิงสําคัญที่สุดคือ ความสามารถในการใชภาษาไดอยางถูกตองตาม

จุดมุงหมายและใชไดอยางถูกตองกับบุคคล เวลา และสถานที่ ผูเรียนจะตองเรียนรูเรื่องรูปแบบของ

ภาษา ไวยากรณรวมถึงลักษณะทาทางเพ่ือใชแสดงความหมายหรือจุดประสงคที่ตองการ หรือเรียก

อีกอยางวา การใชภาษาเพ่ือแสดงหนาที่ทางภาษา (Savignon, 1983) อาจกลาวไดวาทุกส่ิงทุกอยางที่

เราตองการส่ือใหผูฟงไดรับรูและเขาใจหรือตอบสนองโดยใชภาษาเปนส่ือลวนมีจุดประสงคทั้งส้ิน 

การพูดหรือการเขียนอะไรเราจะมีจุดประสงคอยูในใจ เชน การพูดเพ่ือใหผูอื่นไดรับรูความคิดของ

เรา หรือเพ่ือขอรอง หรอืขอคําแนะนาํ การเขียนเพ่ือบรรยายส่ิงตาง ๆ หรือการเขียนเพ่ือแสดงความ
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คิดเห็น จุดประสงคเหลานี้เปนหนาที่ทางภาษา (Language functions) หรือกลาวโดยทั่วไปหนาที่

ของภาษาเปนเครื่องมือในการส่ือสารเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคของผูพูด 

 มีนักภาษาศาสตรหลายคนที่สนใจศึกษาหนาทีข่องภาษาและไดแบงหนาที่ทางภาษา

ออกเปนประเภทตาง ๆตามความเหน็ของตน เชน Halliday (1997 อางถึงใน ศิริรัตน นีละคุปตและ

สมถวิล ธนะโสภณ, 2529 หนา 25) ไดกลาววา หนาที่ทางภาษาหมายถึง หนาที่หรือ เปาหมายของ

คําพูดหนึ่ง ๆ มากกวารปูแบบ (Form) ของภาษา กลาวคือ มีความเก่ียวของกับส่ิงที่คนพูดมากกวา

วิธีการที่คนพูด ผูพูดสามารถใชรูปแบบภาษาหนึ่ง ๆ ได หลายหนาที่ เชน การสอบถาม การให

ขอมูลขาวสาร การแสดงเหตุผล แสดงความพอใจ ไมพอใจ เสียใจ ดีใจ หรือแมแตการพูดเพ่ือโนม

นาวใจผูอื่น เปนตน การเขาใจวาภาษาทําหนาทีใ่ดนั้นดูไดจากบริบทของสถานการณ (Context of 

situation) นอกจากนี้ Halliday ยังใหความเหน็วาหนาที่ทางสังคมของภาษาขึน้อยูกับความสามารถ

ในการใชภาษาเพ่ือการส่ือความหมายของแตละคน และการท่ีจะวิเคราะหความสัมพันธของ

พฤติกรรมกับภาษาตองดูบริบทของสังคมกอน พฤติกรรมนี้แบงออกเปน 2 ประเภท คือ 

 1. ประเภทที่มีลักษณะการใชภาษาในสังคมที่มีขอบเขตความสัมพันธระหวางบุคคล 

(Social patterns) หรืออีกนัยหนึ่งมีบทบาททางสังคมตาง ๆ เชน พอกับลูก เพ่ือนกับเพ่ือน ครูกับ

นักเรียน นายจางกับลูกจาง เปนตน 

 2. สถานที่หรือเหตุการณที่เกิดการใชงาน (Situation) เปนเหตุการณที่ทําใหพูดออกมา

เปนใจความ หรือเปนภาษาที่มีลักษณะเฉพาะในสังคม เชน การสนทนา การรายงาน การทํางาน 

การอภิปราย เปนตน 

 ดังนั้น ในการใชภาษาติดตอส่ือสารไดอยางถูกตองและเหมาะสมนั้น จําเปนตองดูวาผูพูด

พูดอะไรในบริบทมากกวาดูที่รูปแบบของภาษาหรือตัวภาษา นอกจากนี ้Wilkins (1976) ไดกลาวถึง

หนาที่ทางภาษาวาเปนการแสดงความหมายผานขอความที่กลาวถึงในเฉพาะบริบทนั้น ๆ ซ่ึง

นอกจากจะเปนการถายทอดขอมูลแลว ยังมีความเก่ียวของกับขอความอืน่ๆ ของผูพูดคนเดียวกัน 

และเปนการแสดงปฏิสัมพันธกับคูสนทนาดวย ในบางครั้งขอความนัน้ก็ไมไดมีความหมายตาม

ไวยากรณ จุดมุงหมายของผูพูดที่ตองการส่ือใหทราบ จึงมีความสําคญัมากเทา ๆ กับขอความที่เขา

กําลังพูด 

 Van Ek (1982 อางถึงใน สายชล ดีประสิทธิ์, 2547) ไดกลาวถึงหนาที่ทางภาษาไววา

ระดับความสามารถทางภาษาตางประเทศของผูเรียนควรจะมีเปนลําดับแรกซ่ึงเปนลําดับนอยที่สุด

ของความสามารถในการใชภาษาตางประเทศเพ่ือการส่ือสาร และถาผูใดมีความสามารถตํ่ากวานี้ 

ถือวาไมสามารถใชภาษาตางประเทศได ซ่ึง Van Ek ไดนําหัวเรื่องและหนาที่ทางภาษาของ Wilkins 

มาเสนอแบงออกเปน 6 กลุมดังนี้ 
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 1. กลุมหนาที่ทางภาษาที่มีวัตถุประสงคของการใหและแสวงหาขอมูลที่เปนความจริง 

(Imparting and seeking factual information) 

  1.1 การแสดงตัว (Identifying) 

  1.2 การรายงาน รวมทั้ง การบรรยายและการเลาเรื่อง (Reporting describing and 

narrating) 

  1.3 การใหขอเท็จจริง (Correcting) 

  1.4 การสอบถาม (Asking) 

  1.5 การใหความคิดเห็น (Giving opinion) 

 2. กลุมหนาที่ทางภาษาที่เปนการแสดงออกและการแสวงหาทัศนะเชิงเหตุผล 

(Expressing and finding out logic attitudes) 

  2.1 การแสดงออกในการเห็นดวยและไมเห็นดวย (Expressing agreement and 

disagreement) 

  2.2 การสอบถามเก่ียวกับการเห็นดวยและไมเห็นดวย (Inquiring about agreement and 

disagreement) 

  2.3 การปฏิเสธบางส่ิงบางอยาง (Denying something) 

  2.4 การยอมรับในขอเสนอ หรือการตอบรับคาํเชิญ  (Accepting an offering or 

inviting) 

  2.5 การปฏิเสธในขอเสนอ หรือการปฏิเสธคําเชญิ  (Declining an offering or inviting) 

  2.6 การสอบถามวาการเสนอหรือการเชื้อเชญินัน้ไดรับการตอบรับหรือตอบปฏิเสธ

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

  2.7 การอาสาทําบางส่ิงบางอยาง   (Offering to do something) 

  2.8 การกลาววาใครบางคนจําหรือไดลืมบางส่ิง / บางคนหรือไม  (Stating whether 

one remember or has forgotten something or someone) 

  2.9 การสอบถามวาใครบางคนจําหรือไดลืมบางส่ิง / บางคนหรือไม  (Inquiring 

 whether someone remembers or has forgotten something or someone) 

  2.10 การแสดงออกวาบางส่ิงบางอยางไดรับการพิจารณาวาเปนไปไดหรอืเปนไป

ไมได  (Expressing whether something is considered possible or impossible) 

  2.11 การสอบถามวาบางส่ิงบางอยางไดรับการพิจารณาวาเปนไปไดหรอืเปนไปไมได  

(Inquiring whether something is considered possible or impossible) 
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  2.12 การแสดงออกในดานความสามารถและไมสามารถตางๆ  (Expressing 

capability and incapability) 

  2.13 การสอบถามเก่ียวกับความสามารถและไมสามารถตางๆ (Inquiring about 

capability and incapability) 

  2.14 การแสดงออกวาบางส่ิงบางอยางไดรับการพิจารณาวาเปนการสรุปอยางมีเหตุผล

หรือไม (Expressing whether something is considered a logical conclusion) 

  2.15 การสอบถามวาบางส่ิงบางอยางไดรับการพิจารณาวาเปนการสรุปอยางมีเหตุผล

หรือไม (Inquiring whether something is considered a logical conclusion) 

  2.16 การแสดงออกวาใครบางคนหรือบางส่ิงบางอยางมีความม่ันคง แนนอนอยางไร 

(Expressing how certain / uncertain one is of something) 

  2.17 การสอบถามวาบางส่ิงบางอยางมีความม่ันคงแนนอนอยางไร (Inquiring how 

certain / uncertain one is of something) 

  2.18 การแสดงออกวาใครบางคนจําเปนหรือไมจําเปนที่จะตองทําอะไรบางอยาง 

(Expressing one is / not obliged to do something) 

  2.19 การสอบถามวาใครบางคนจาํเปนหรือไมจาํเปนที่จะตองทําอะไรบางอยาง 

(Inquiring whether someone is obliged to do something) 

  2.20 การแสดงออกวาผูอื่นจําเปนที่จะตองทําอะไรบางอยาง (Expressing other are not 

obliged to do something) 

  2.21 การสอบถามวาผูอืน่จําเปนที่จะตองทําอะไรบางอยางหรือไม (Inquiring whether 

other are obliged to do something) 

  2.22 การใหและการขออนุญาตทาํบางส่ิงบางอยาง (Giving and seeking permission to 

do something) 

  2.23 การสอบถามวาผูอืน่ไดรับอนญุาตใหทาํบางส่ิงบางอยางหรือไม  (Inquiring 

whether other have permission to do something) 

 3. กลุมหนาที่ทางภาษาเพ่ือส่ือสารทัศนะทางดานอารมณ (Expressing emotional 

attitudes) 

  3.1 การแสดงออกถึงความพอใจ / เต็มใจ การชอบพอ (Expressing pleasure, liking) 

  3.2 การแสดงออกถึงความไมพอใจ / ไมเต็มใจ ไมชอบพอ (Expressing displeasure, 

dislike) 
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  3.3 การสอบถามเก่ียวกับความพอใจ / เต็มใจ ชอบพอ และ ความไมพอใจ / ไมเต็มใจ 

ไมชอบพอ (Inquiring about pleasure, displeasure, dislike) 

  3.4 การแสดงความประหลาดใจ (Expressing surprise) 

  3.5 การแสดงความหวัง (Expressing hope) 

  3.6 การแสดงความพอใจ(Expressing satisfaction) 

  3.7 การแสดงความไมพอใจ (Expressing dissatisfaction) 

  3.8 การสอบถามเก่ียวกับความพอใจและไมพอใจ (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 การแสดงวาชอบส่ิงหนึ่งมากกวาส่ิงหนึ่ง (Expressing preference) 

  3.13 การสอบถามเก่ียวกับการชอบส่ิงหนึ่งมากกวาส่ิงหนึ่ง  (Inquiring about 

preference) 

  3.14 การแสดงความกตัญู  (Expressing gratitude) 

  3.15 การแสดงความเห็นใจ  (Expressing sympathy) 

  3.16 การแสดงความต้ังใจ  (Expressing intention) 

  3.17 การสอบถามเก่ียวกับความต้ังใจ  (Inquiring about intention) 

  3.18 การแสดงความตองการและปรารถนา(Expressing want and desire) 

 4. กลุมหนาที่ทางภาษาเก่ียวกับแสดงออกของทัศนะดานศีลธรรม (Expressing moral 

attitude) 

  4.1 การขอโทษ (Apologizing) 

  4.2 การใหอภัย (Granting forgiveness) 

  4.3 การเห็นชอบอนุมัติ (Expressing Approval) 

  4.4 การไมเห็นชอบอนุมัติ (Expressing disapproval) 

  4.5 การสอบถามเก่ียวกับการเห็นชอบอนุมัติ /ไมเห็นชอบไมอนุมัติ (Inquiring about 

approval or disapproval) 

  4.6 การแสดงความประทับใจ (Expressing appreciation) 

  4.7 การแสดงความเสียใจ (Expressing regret) 

  4.8 การแสดงความไมยินดียินราย (Expressing indifference) 
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 5. กลุมหนาที่ทางภาษาเพ่ือโนมนาวจิตใจผูอื่น (Suasion) 

  5.1 การแนะนําการกระทําบางอยาง (Suggesting a course of action) 

  5.2 การขอรองใหผูอื่นทาํอะไรให (Requesting others to do something) 

  5.3 เชิญใหผูอื่นทาํอะไร (Inviting others to do something) 

  5.4 การแนะนําใหผูอืน่ทําอะไรบางอยาง (Advising others to do something) 

  5.5 การเตือนใหผูอื่นกระทําหรือละเวนการกระทําบางอยาง  (Warning others to take 

care or to refrain from doing something) 

  5.6 การส่ังหรือชี้แนะใหผูอื่นทําอะไรบางอยาง  (Directing others to do  something) 

  5.7 การชักจูงใหผูอื่นทําบางส่ิงบางอยาง (Convincing others to do something  

 6. กลุมหนาที่ทางภาษาดานสังคม (Socialising) 

  6.1 การตอนรับผูอื่น (Greeting people) 

  6.2 เม่ือพบปะผูคน (When meeting people) 

  6.3 เม่ือแนะนําผูอื่นใหรูจักกัน (When introducing people) 

  6.4 เม่ือขอลาหยุดงาน (When taking leave) 

  6.5 การเรียกรองความสนใจ (To attract attention) 

  6.6 การดื่มคําอวยพร (To propose a toast) 

  6.7 เม่ือเริ่มตนม้ืออาหาร (When beginning a meal) 

 Dobson (1979 อางถึงใน กฤตพร บุญการินทร, 2550) ยังไดเสนอหัวขอหนาที่การใช

ภาษาพรอมทั้งยกตัวอยางบทส่ือความโดยรวบรวมเฉพาะหัวขอที่จําเปนตองใชในการส่ือสารอยางมี

ประสิทธิภาพ ดังนี้ 

 1. การสอบถามและการใหขอมูล (Requesting and giving information) เนนการใชภาษา

เพ่ือสอบถาม เพ่ือตอบ เพ่ือขอรองเพ่ือประกาศ เพ่ือรายงาน เพ่ือชี้เฉพาะ เพ่ือซักถาม เพ่ือบรรยาย 

เปนตน 

 2. การแสดงขบวนการคดิ (Expressing thought process) เนนการใชภาษาเพ่ือแสดงความ

เขาใจ เพ่ือพิจารณา เพ่ือคาดวา เพ่ือเดา เพ่ือจิตนาการ เพ่ือตัดสินใจ เพ่ือแสดงเหตุผล เพ่ือ

เปรียบเทียบ เปนตน 

 3. การแสดงความคิดเหน็ (Expressing opinions) เนนการใชภาษาเพ่ือยนืยัน เพ่ือเนน เพ่ือ

ตกลง เพ่ือยอมรับ เพ่ือคัดคาน เพ่ือปฏิเสธ เพ่ือเสนอแนะ เปนตน 

 4. การตัดสิน (Making judgments) เนนการใชภาษาเพ่ือตัดสิน เพ่ือขออภัย เพ่ือยกโทษ 

เพ่ือสรรเสริญ เพ่ือกลาวชม เพ่ือตําหนิ เปนตน 
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 5. การใชภาษาที่เก่ียวกับพฤติกรรมของบุคคล (Modifying people’s behavior) เนนการ

ใชภาษาเพ่ือแนะนาํ เพ่ือเชื้อเชิญ เพ่ือขอ เพ่ือบังคับ เพ่ือหาม เพ่ือสอน เพ่ือตักเตือน 

 6. การแสดงความรูสึกของบุคคล (Expressing personal) ตัวอยางเชน ความรัก ความ

ประหลาดใจ ความเจ็บปวด ความกลัว ความกังวล ความอิจฉา ความหวงั เปนตน 

 7. การปฏิสัมพันธในสังคม (Interacting socially) ตัวอยางเชน การทักทาย การกลาวลา 

การประชด การโออวด การกลาวเท็จ การแสดงความนับถือ การแสดงความสุภาพ การหยอกลอ 

เปนตน 

 Blundell, Higgins, and Middlemiss (1982) ไดแบงหนาที่ทางภาษาออกเปน 4 หนวย

ไดแก 

 1. หนาที่ทางภาษาหลัก (Main function) หมายถึงหนาทีท่างภาษาพ้ืนฐานที่ใชโดยทั่ว ๆ 

ไปในชีวิตประจําวัน ซ่ึงเก่ียวกับขอมูลตาง ๆ ทัศนคติ และการกระทํา ซ่ึงตางก็มีความสัมพันธตอ

กันกลาวคือ กอนที่บุคคลจะมีทัศนคติตอส่ิงใด เขาจะตองไดรับขอมูลของส่ิงนั้นมากอนแลวจึง

แสดงทัศนคติตอส่ิงนั้น ซ่ึงจะมีผลตอการกระทํา (Action) วาจะออกมาในรูปแบบใด เชน การเตือน 

(Reminding) การแนะนําใหบุคคลทาํบางส่ิงบางอยาง (Advising someone to do something) เปนตน 

 2. รูปแบบทางสังคม (Social formulas) หมายถึงหนาที่ทางภาษาที่นาํมาใชเพ่ือ

จุดประสงคทางสังคม วาควรจะพูดอยางไรจึงจะเหมาะสม เพ่ือดํารงความสัมพันธระหวางสมาชิก

ทางสังคมเอาไวเชนการแนะนําตัวเอง (Introducing) การกลาวขอบคุณ (Thanking) เปนตน 

 3. การทําใหการส่ือสารสัมฤทธิ์ผล (Making communication work) หมายถึงหนาที่ทาง

ภาษาที่ใชเพ่ือใหการส่ือสารมีความชัดเจนตอเนือ่งกัน และบรรลุผลตามที่คูสนทนาต้ังใจไว เชน คํา

วา จริงหรือ! (Really!) อือม (Mmm) หรือการขอใหผูสนทนาพูดซํ้า (Asking someone to say 

something again) เปนตน 

 4. การหาขอมูลเก่ียวกับภาษา (Finding out about language) หมายถึงหนาที่ทางภาษาใน

การส่ือสารที่ใชเพ่ือจุดประสงคในการเรียนรูภาษา สรางขึ้นสําหรับใหผูเรียนหรือผูใชภาษาถาม

เก่ียวกับการใชภาษา เชน การหาความหมาย (Finding about meaning) การคนหาตัวสะกด (Finding 

out about spelling) เปนตน 

 Bachman (1990) ไดแบงหนาที่ทางภาษาออกเปน 3 กลุมใหญ ดังนี้ 

 1. หนาที่ของภาษาดานรปูแบบความคิด (Ideational function) หมายถึงหนาที่ของภาษา

ในการแลกเปล่ียนขอมูลขาวสาร การตอบสนองตอส่ิงแวดลอม การชักชวนใหทาํส่ิงตางๆ การ

ควบคุมการกระทําของผูอ่ืน และการรักษา การสราง การเปล่ียนแปลง ความสัมพันธระหวางบุคคล 
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 2. หนาทีข่องภาษาดานการสงเสริมใหเรียนรูดวยตัวเอง (Heuristic function) หมายถึง 

หนาที่ของภาษาในการแสวงหาความรู การแกปญหา การจาํอยางมีสติ เปนตน 

 3. หนาทีข่องภาษาดานจนิตนาการ (Imaginative function) หมายถึงหนาที่ของภาษาใน

การแสดงอารมณตาง ๆ สุนทรียภาพ เชน การเลาเรื่องขําขนั การใชอุปมาอุปมัย เปนตน 

 Finocchiaro (1983)ไดแบงประเภทของหนาที่ทางภาษาออกเปน 5 หัวขอไดแก  

 1. Personal  การแสดงถึงความคิดความรูสึกของบุคคล ไดแก ความรัก ความสนุกสนาน 

ความยินดี ความสุข ความประหลาดใจ ความทุกขทรมาน ความเจ็บปวด ความโกรธ ความกลัว 

ความต่ืนเตน  ความเศรา  ความไมสมหวัง ความรําคาญ ความรูสึกทางสังคม ความคิด และศีลธรรม 

ความรูสึกหิว กระหาย เม่ือยหลา งวงนอน  หนาว หรืออบอุน 

 2. Interpersonal  การสรางความสัมพันธดานการงานและความตองการทางสังคม ไดแก 

  การทักทายและการกลาวลา (Greetings and leave takings) 

  การแนะนําบุคคลตอผูอื่น (Introducing people to others) 

  การแนะนําตัวเองตอผูอื่น (Identifying oneself to others) 

  การแสดงความยินดีในความสําเร็จของผูอื่น (Expressing joy at another’s success) 

  การแสดงความหวงใยในสวัสดิภาพของผูอื่น (Expressing concern for other people’s 

welfare) 

  การเชิญและการตอบรับคําเชิญ (Extending and accepting invitations) 

  การปฏิเสธคําเชญิอยางสุภาพหรือการเสนอทางเลือกอื่น (Refusing invitations 

politely or making alternative arrangements) 

  การนัดประชุม (Making appointments for meetings) 

  การปฏิเสธการนัดหมายอยางสุภาพ และการนัดวันเวลาใหมที่สะดวก (Breaking 

appointments politely and arranging another mutually convenient time) 

  การขอโทษ (Apologizing) 

  การใหเหตุผลและการยอมรับเหตุผลที่ไมสามารถมาประชุมได (Excusing oneself 

and accepting excuses for not meeting commitments) 

  การแสดงการเห็นดวย หรือการไมเห็นดวย (Indicating agreement or disagreement) 

  การขัดจังหวะผูพูดอยางสุภาพ (Interrupting another speaker polite) 

  การเปล่ียนเรื่องที่นาอาย (Changing an embarrassing subject) 

  การตอนรับแขกและการไปเยี่ยมผูอื่น (Receiving visitors and paying visits to others) 
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  การเสนออาหารหรือเครือ่งดื่ม และการตอบรับหรือการปฏิเสธอยางสุภาพ (Offering 

food or drinks and accepting or declining politely) 

  การแสดงความปรารถนาดี ความหวัง ความตองการ ปญหา (Sharing wishes, hopes, 

desires, problems) 

  การสัญญา และการทําตามสัญญา (Making promises and committing oneself to 

some action) 

  การชมบุคคล (Complimenting someone) 

  การใหเหตุผล (Making excuses) 

  การแสดงความขอบคุณ และการตอบรับคําขอบคุณ (Expressing and acknowledging 

gratitude) 

 3. Directive ความพยายามโนมนาวจูงใจ ในการกระทําของบุคคลอื่น ไดแก 

         การรับหรือการปฏเิสธคาํส่ัง (Accepting or refusing direction) 

  การเสนอแนะ  (Making suggestions)  

  การขอรอง (Making requests) 

  การปฏิเสธการรับคาํแนะนําหรือคาํขอรอง แตเสนอทางเลือกอื่น (Refusing to accept 

a suggestion or a request but offering an alternative) 

  การชักชวนใหเปล่ียนความคิดเห็น (Persuading someone to change his point of 

view) 

  การขออนุญาต และการอนุญาต (Requesting and granting permission) 

  การขอความชวยเหลือ และการตอบรับการขอความชวยเหลือ (Asking for help and 

responding to a plea for help) 

  การหามบุคคลทาํส่ิงใดส่ิงหนึ่ง (Forbidding someone to do something) 

  การส่ังใหทํา (Issuing a command) 

  การใหคําแนะนํา และการทําตามคาํแนะนํา (Giving and responding to instructions) 

  การเตือนบุคคล (Warning someone) 

  การพูดใหทอแท (Discouraging someone)  

  การใหแนวทาง และกําหนดเสนตายในการทํางานใหสําเร็จ (Establishing guidelines 

and deadlines for the completion of actions) 

  การขอคําแนะนํา หรือวธิีปฏิบัติงาน (Asking for directions or instructions) 
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 4. Referential  การพูดหรือการรายงานเก่ียวกับส่ิงตางๆ การกระทํา เหตุการณ หรือ

บุคคลในสภาพแวดลอม ในอดีตหรือในอนาคต ไดแก 

  การระบุส่ิงของหรือบุคคล ในหองเรียน โรงเรียน บาน ชุมชน (Identifying items or 

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

  การขอใหบรรยายลักษณะของคนหรือส่ิงของ (Asking for a description of someone 

or something) 

  การใหความหมายของส่ิงของหรือภาษา 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 หรือการขอคําอธิบายเก่ียวกับวิธีการทํางานของบางส่ิงบางอยาง 

(Explaining or asking for explanations of how something works) 

  การเปรียบเทียบความเหมือนหรือความตางของส่ิงตางๆ (Comparing or contrasting 

things) 

  การอภิปรายถึงความเปนไปได ความนาจะเปน หรือความสามารถในการทําบางส่ิง 

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

  การขอหรือการรายงานขอเท็จจริงเก่ียวกับเหตุการณหรือการกระทํา (Requesting or 

reporting facts about events or actions) 

  การประเมินผลของการกระทําหรือเหตุการณ (Evaluating the results of an action or 

event) 

  5. Imaginative การพูดเก่ียวกับเรื่องความคิดสรางสรรค และศิลปะ ไดแก 

  การพูดเรื่อง บทกวี เรื่องราวตางๆ 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) 

  การขยายความคิดเห็นทีผู่อื่นแสนะแนะ หรือจากวรรณกรรม หรือเรื่องที่อาน 

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

  การสรางสรรคบทกวี เรือ่งราว บทละคร (Creating rhymes, poetry, stories or plays) 

  การรวบรวมบทสนทนา หรือเนื้อเรื่องที่คลายกันอยางสรางสรรค (Recombining 

familiar dialogs or passages creatively) 
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  การเสนอแนะการเริ่มตนหรือตอนจบของการสนทนา หรือเรื่องราวตาง ๆ 

(Suggesting original beginnings or endings to dialogs or stories) 

  การแกไขปญหา หรือ เรือ่งลึกลับ (Solving problems or mysteries) 

  สรุปไดวาหนาที่ทางภาษาเปนจุดประสงคในการพูดเพ่ือส่ือความหมายของผูพูด

มากกวารูปแบบของภาษา ผูพูดจะตองเลือกใชภาษาใหถูกตองเหมาะสมตามความตองการและ

สัมพันธกับบุคคลและสถานการณในขณะนั้น  

 

หนาท่ีทางภาษาของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม 

 ธุรกิจโรงแรมจัดเปนธรุกิจการบริการประเภทหนึ่ง ที่เปนองคประกอบสําคัญใน

อุตสาหกรรมการบริการ  (Hospitality industry) ที่มีรายไดหลักจากการขายหองพักและบริการ   

ส่ิงสําคัญที่จะทําใหธุรกิจโรงแรมประสบความสําเร็จไดคือการใหบริการที่มีคุณภาพของพนักงาน

โรงแรมที่สามารถสนองตอบความตองการและความคาดหวังของลูกคาได รวมถึงสรางความ

ประทับใจสูงสุดจากการบริการนั้น  โดยผานการส่ือสารของพนักงานเปนหลัก 

 จิตตินันต เตชะคุปต (2530) ไดกลาววาการบริการในสวนที่ติดตอกับลูกคาโดยตรงจะ

เรียกวา งานบริการสวนหนา (Front office service)  และสวนที่อยูเบื้องหลังชวยสนับสนุนใหการ

ติดตอกับลูกคาทั่วไปราบรื่น เรียกวา งานบริการสวนหลัง  (Back office service)  ซ่ึงพนกังาน

ตอนรับสวนหนา (Front office) เปนบุคคลแรกที่ลูกคาเขามาติดตอมีหนาที่ตอนรับลูกคาและ

ใหบริการอื่น ที่ทําใหลูกคาพึงพอใจต้ังแตเริ่มเขามาถึงโรงแรม เขาพักในโรงแรมจนถึงการออกจาก

โรงแรม พนักงานตอนรับสวนหนาจึงเปรียบเหมือนศูนยกลาง (Nerve center) ของโรงแรม 

(Walker, 2002)  ที่มีหนาที่ติดตอส่ือสารระหวางลูกคากับแผนกอื่นๆไมเพียงแตเฉพาะการ

ติดตอส่ือสารระหวางบุคคล (Face to face) เทานั้นแตรวมถึงการประสานงานผานทางเอกสาร 

โทรศัพทหรือคอมพิวเตอรโดยเฉพาะโรงแรมที่มีขนาดใหญที่ยากตอการส่ือสารแบบเผชิญหนาจึงมี

ความจาํเปนที่จะตองใชพนักงานตอนรับสวนหนาที่มีทักษะในการติดตอส่ือสารอยางมี

ประสิทธิภาพจึงจะทําใหธุรกิจโรงแรมประสบความสําเรจ็                 

 Blue and Harun (2003) กลาวถึงกระบวนการใหบริการและภาษาที่ใชบรกิารนี้เปนวงจร

การใหบริการลูกคา (Guest cycle) ซ่ึงมีขั้นตอนกิจกรรมและภาษาที่ใชดังตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1 วงจรการใหบริการลูกคา 

 

  

 จากกระบวนการทั้ง 4 ขั้นตอน จะเห็นไดวา รูปแบบภาษาที่ใชมีความเก่ียวของกัน เชน  

การเขาพักของลูกคา จะใชภาษาที่เก่ียวกับการทกัทาย การออกจากโรงแรม จะใชภาษาในการกลาว

ลา และในระหวางขั้นตอนทั้งสองจะเปนการสนทนาแบบเปนทางการและไมเปนทางการ ซ่ึง

ครอบคลุมกิจกรรมการส่ือสารในโรงแรมทั้งหมด 

 ดานภาษาเขียนของการใหบริการ Harun ไดแบงออกเปน 3 ประเภท คือ  

 1. Prescriptive เชน คูมือ คําแนะนําสําหรับพนักงานโรงแรม  

 2. Descriptive เชน งานเขียนบรรยายประวัติโรงแรม แนะนําสถานท่ี เอกสารของ

โรงแรม 

 3. Analytical เชน การวิเคราะหโครงสรางพฤติกรรมองคกร การวิเคราะหความตองการ

ทักษะภาษาของพนักงาน 

 นอกจากงานเขียนทั้ง 3 ประเภท แลว ยังมีวิธีการตอนรับลูกคาวธิีอื่นอีก เชน การใชภาษา

ทาทาง การสบตา การแสดงออกที่สุภาพซ่ึงเปนการส่ือสารที่สรางความประทับใจใหแกลูกคาและ

แสดงถึงทักษะทางภาษาของพนักงานตอนรับของโรงแรม 

 

 

ข้ันตอน กิจกรรม ภาษาที่ใช 

1. การเขาพักในโรงแรม พนักงานตอนรับตอนรบัลูกคา

เขาที่พักลงทะเบียนเขาที่พัก 

การตอนรับ การโตตอบ

ซักถามอยางเปนทางการ 

2. การสรางความคุนเคย 

 

พนักงานตอนรับแนะนําลูกคา

เก่ียวกับสถานที่ ส่ิงอํานวย

ความสะดวก การใหบรกิาร 

อาหาร เวลาออกจากที่พัก 

การสนทนาอยางเปนทางการ

ตามโครงสรางประโยค 

 

3. การสนทนาทั่วไป พนักงานฝายตาง ๆ ใหบริการ

ลูกคาเก่ียวกับหองพักการ

ใหบริการของโรงแรม 

ภาษาที่ใชเปนแบบทางการและ

ไมเปนทางการ 

4. การออกจากโรงแรม พนักงานเก็บเงินคาที่พักกลาว

ลาลูกคา 

ภาษาที่ใชเปนแบบทางการและ

ไมเปนทางการตามโครงสราง 
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 Blue and Harun (2003) สรุป พนักงานตอนรับควรมีทักษะทางภาษาในการส่ือสารกับ

ลูกคาไวดังนี ้

 1. ทักษะการนําเสนอ 

 2. ทักษะการสอบถามและการใหขอมูลที่จําเปน 

 3. ทักษะการตอบคําถาม คําขอรอง 

 4. ทักษะการใชภาษาทาทาง 

 5. ทักษะการจัดการปญหาและขอรองเรียนของลูกคา 

 นอกจากนี้ลักษณะภาษาอังกฤษเพ่ือการส่ือสารในงานบริการมีความแตกตางไปจาก

ภาษาอังกฤษสาขาอืน่ๆ เนื่องจากเปนภาษาที่ใชส่ือสารกับชาวตางชาติ ซ่ึงมีวัฒนธรรมที่ตางกัน 

พนักงานตอนรับในโรงแรมจึงตองมีความรูความเขาใจในวัฒนธรรมของแตละประเทศ มีทักษะการ

ใหบริการที่มีประสิทธิภาพและมีทักษะทางภาษาทั้ง 4 ดานอยางดีเยี่ยม   สอดคลองกับ Bardi (2007) 

ที่กลาววาพนักงานตอนรับสวนหนาตองไดรับการฝกฝนทักษะการส่ือสารตามหนาที่ทางภาษาอยาง

เหมาะสมตามนโยบายของโรงแรมเพ่ือการบริการที่ดีและทําใหลูกคากลับมาพักที่โรงแรมอีกครั้ง 

                 Andrews (2013) กลาวถึงพนักงานตอนรับสวนหนามีหนาที่ทกัทาย ตอนรับแขก ขาย

หองพัก ลงทะเบียน จายหอง จายกุญแจ ตอบขอซักถามใหขอมูลเก่ียวกับโรงแรม จัดการเรื่องขอ

รองเรียนของแขก รวบรวมขอมูลเก่ียวกับคาใชจาย ประสานงานกับแผนกอื่น เชนแผนกแมบาน 

แผนกชาง และรายงานผลการปฏิบัติงานตอหัวหนา  

               Kasawana (2005) ไดอธิบายหนาที่ (Functions) ของพนักงานตอนรับสวนหนาและ

กิจกรรมในการใหบริการลูกคาสรุปไดดังนี้ 

 

ตารางที่ 2 หนาที่ของพนักงานตอนรับสวนหนา 

 

                   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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 จากหนาที่ดังกลาวจะเหน็ไดวาพนักงานตอนรับสวนหนาทีใ่หบริการลูกคาต้ังแตเริ่มเขา

มาติดตอทําการจองที่พัก ดูแลลูกคาในระหวางการพักจนถึงการออกจากโรงแรม หนาที่ทางภาษาที่

ใชสําหรับพนักงานตอนรับไดแก การทักทาย (Greeting)   การแนะนํา (Introduction) การเสนอ

ความชวยเหลือ (Offering help)  การขอขอมูล (Asking for information)  การใหขอมูล (Giving 

information) การกลาวขอบคุณ (Thanking)  การกลาวลา (Leave taking) ตัวอยางเชน   

 การทักทาย  (Greeting) 

  Good morning 

  Good afternoon 

  Good evening  

 การแนะนํา (Introduction) 

  My name is ………………(name)……. 

  I am ………………(name)……. 

 การเสนอความชวยเหลือ (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. 

 การขอขอมูล  (Asking for information)   

  May I have your name ? 

  Where are you from ? 

  Could you please show me your passport? 

 การใหขอมูล  (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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 การกลาวขอบคุณ  (Thanking) 

  Thank you. 

  That’s very kind of you. 

  You’re welcome. 

 การกลาวลา (Leave taking)  

  Good Bye. Have a nice day /trip. 

                 ภาษาที่พนักงานตอนรับสวนหนาใชมีความแตกตางไปจากภาษาที่ใชในชีวิตประจาํวนั

ลักษณะของงานที่ตางกันจึงตองใชลักษณะภาษาที่ตางกันออกไปตามสถานการณหรือกลุมบุคคล 

(Richterich, 1983) ภาษาที่ใชในการสนทนาในโรงแรมจะเปนภาษาที่สุภาพและเปนทางการ 

(Hospitality language) มากกวาภาษาสนทนาทัว่ไปตัวอยางเชน พนักงานตอนรับใชคาํทักทายวา 

Good morning แทนคําวา Hi หรือประโยคที่สอบถามขอมูลวา May I have your name ? แทน

ประโยค What is your name ? ดังนั้นพนักงานตอนรับจึงตองเลือกใชภาษาใหถูกตองตามหนาที่

ภาษาและเหมาะสมกับสถานการณและลูกคา ซ่ึงสุมิตรา อังวัฒนกุล (2540) ไดสรุปความหมายของ

การใชภาษาไดอยางเหมาะสมสอดคลองกับ Savignon (1983)  ไววาเปนการใชภาษาไดอยาง

เหมาะสมทั้งดานความหมายและรูปแบบของภาษา ไดแกการใชภาษาโดยเนนหนาที่ทางภาษาใน

การส่ือความหมาย (Communicative function) ใหสุภาพและเหมาะสมกับสถานการณที่ใชภาษานั้น

เชนพนักงานบริการจะไมใชหนาที่ทางภาษาที่เปนประเภทออกคําส่ังกับลูกคาแตจะใชภาษา

ประเภทเชิญชวนแทนสวนความเหมาะสมของรปูแบบภาษา ไดแกการใชภาษาใหเหมาะสมกับ

สถานการณทางสังคมของผูรวมสนทนาในขณะนั้น เชนพนักงานบริการจะไมใชโครงสรางทาง

ภาษาที่ตีสนิทเปนกันเองกับลูกคาซ่ึงถือวามีสถานภาพที่สูงกวา ดังนั้นการพูดภาษาไดอยางถูกตอง

เหมาะสมกับสถานการณจึงเปนส่ิงที่จําเปนเพราะจะชวยใหคนเราสามารถส่ือสารไดอยางมี

ประสิทธิภาพ และเม่ือวิเคราะหหนาที่ของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมอาจจัดแบงใหเขา

กับหนาที่ทางภาษาตามวัตถุประสงคการใชภาษาสรุปไดดังนี้ 

 1. Informative function ไดแก การใหขอมูลเก่ียวกับโรงแรม ส่ิงอํานวยความสะดวก การ

รายงานการปฏิบัติหนาที่ 

 2. Emotive function ไดแก การแสดงความรูสึก อารมณ การจัดการขอรองเรียน 

 3. Directive function ไดแก การใหคําแนะนํา การใหความชวยเหลือ การขอขอมูล 

  4. Interactive function ไดแกการตอนรับ การทักทายลูกคา การประสานงานกับแผนกอื่น 

 สรุปไดวา หนาที่ทางภาษาที่ใชสําหรับพนักงานตอนรับสวนหนารวมถึงทักษะภาษาท่ี

แสดงถึงการตอบสนองความตองการของลูกคาทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใหบริการ 
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หนาที่ทางภาษาที่สําคัญ ไดแก การทักทาย การใหขอมูล การใหคําแนะนาํ การแกไขปญหา ซ่ึง

พนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมจําเปนตองส่ือสารกับลูกคาไดอยางถูกตองเหมาะสมกับ

สถานการณ และมีทักษะการส่ือสารทางภาษาองักฤษอยางมีประสิทธิภาพ 

 จากผลการวิจัยของสรินธร พงษจําปา (2554) ไดสรุปหนาที่ทางภาษา (Language 

functions) ที่พนักงานตอนรับสวนหนาจาํเปนตองใชดังนี้ 

1. ทักษะการฟงประกอบดวยหนาที่ทางภาษาดังตอไปนี้ 

  การฟงอธิบาย (Explanation) 

  การฟงขอมูลขาวสาร (Information) 

  การฟงคําถามของลูกคา (Question) 

  การฟงคําส่ังของหัวหนา (Command) 

2. ทักษะการพูดประกอบดวยหนาที่ทางภาษาดังตอไปนี้ 

  การพูดอธิบาย (Giving explanation) 

  การพูดใหขอมูล (Giving information) 

  การสอบถามรายละเอียด (Asking for details) 

  การเจรจาตอรอง (Negotiating) 

  การพูดใหคําแนะนาํ (Giving advice) 

  การพูดแนะนําสินคา/ การบริการ (Introducing product / service 

3. ทักษะการอานประกอบดวยหนาที่ทางภาษาดังตอไปนี้ 

  การอานเอกสารการทองเที่ยว (Travel documents) 

  การอานวารสาร/หนังสือพิมพ (Magazines/newspaper) 

  การอานจดหมาย/อีเมล (Correspondence/E-mail) 

  การอานขอมูลทั่วไป (General information)          

4. ทักษะการเขียนประกอบดวยหนาที่ทางภาษาดงัตอไปนี้ 

  การเขียนบนัทึก (Memorandum) 

  การเขียนจดหมายธรุกิจ/อีเมล (Business letter/E-mail) 

  การเขียนรายงาน (Report) 

  การเขียนขาวประชาสัมพันธ (News release)    

                  สําหรับการสรางแบบสอบถามทักษะภาษาอังกฤษและหนาที่ทางภาษาที่จาํเปนตอการ

ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมในเขตภาคตะวันออกในงานนิพนธครั้งนี้

ผูวิจัยไดใชกรอบแนวคดิหนาที่ทางภาษาของ Finocchiaro (1983) เปนหลักและหนาที่ทางภาษาที่
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พบจากงานวิจัยของ สรินธร พงษจําปา (2554)  และหนาที่ของพนักงานตอนรับสวนหนาและของ 

Kasawana นํามาเปนกรอบของหนาที่ทางภาษาหลักและหนาที่ทางภาษายอยในการสราง

แบบสอบถามเพ่ือใชในการวิจัย ดังนี ้

 หนาที่ทางภาษาของ Finocchiaro (1983) ที่ใชเปนหนาที่ทางภาษาหลักไดแก 

 การขอรอง  (Making requests) การแกไขปญหา (Solving problems)  การเสนอแนะ 

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

ความขอบคุณ (Thanking) การทักทาย (Greeting) การแสดงความหวงใย (Expressing concern) การ

อธิบายวิธีการใชส่ิงใดส่ิงหนึ่ง  (Explaining how something  works) การขออนุญาต (Requesting 

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

(Evaluating)                

 หนาที่ทางภาษาของ สรนิธร พงษจําปา ที่ใชเปนหนาที่ทางภาษาหลักไดแก 

การตอรอง (Negotiating) การแนะนําสินคา/ การบริการ (Introducing products / services) 

การใหขอมูล (Giving information) หนาที่ทางภาษายอย ไดแก การอานเอกสารธุรกิจโรงแรม        

การอานจดหมาย/อีเมล การเขียนบนัทึก การเขียนจดหมายธรุกิจ/อีเมล การเขียนประชาสัมพันธ  

 หนาที่ทางภาษาของ Kasawana ที่ใชเปนหนาทีท่างภาษาหลักและหนาที่ทางภาษายอย

ไดแก การเสนอความชวยเหลือ (Offering help) การขอขอมูล (Request information) การจอง 

(Making reservation) การยืนยนั (Making confirmation)  การรองเรียน (Complaining)  

 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

              งานวิจัยในประเทศ 

 กมลวรรณ จรัญศร ี(2554) ไดศึกษาการใชทักษะภาษาอังกฤษเพ่ือการส่ือสารของ

พนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมในไชนาทาวน จังหวัดกรุงเทพ กลุมตัวอยางคือ พนักงาน

โรงแรมที่ปฏิบัติงานในแผนกตอนรับสวนหนา จํานวน 50 คน จากโรงแรมไชนาทาวน จังหวัด

กรุงเทพ โดยวิธีการสุมตัวอยาง เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคือ แบบสอบถามการใชทักษะ

ภาษาอังกฤษของพนักงานโรงแรม ผลการวิจัยพบวาทักษะดานการฟงที่พบในระดับมากคือ การฟง

การรองเรียน การฟงความตองการของลูกคา ทักษะการพูดที่พบในระดับมากคือการพูดทักทายการ

พูดเสนอความชวยเหลือ การพูดแนะนําสถานที่ ทักษะการอานที่พบมากไดแกการอานเอกสารการ

เดินทางของลูกคา การอานอีเมล การอานจดหมายจดหมายธุรกิจ สวนทักษะการเขียนที่พบมากคอื

การเขียนอีเมล การเขียนรายงานและการเขียนจดหมายธุรกิจ 



24 
 

 สรินธร พงษจําปา (2554) ไดศึกษาความสามารถในการใชทักษะภาษาอังกฤษเพ่ือการ

ส่ือสารของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาวในจังหวัดกรุงเทพ กลุมตัวอยางคือพนักงานโรงแรมท่ี

ปฏิบัติงานในแผนกตอนรับสวนหนา แผนกอาหาร และเครื่องดื่ม แผนกแมบานและแผนกการขาย 

จํานวน 200 คน จากโรงแรมระดับ 5 ดาว ในจังหวัดกรุงเทพ โดยวิธีการสุมตัวอยาง เครื่องมือที่ใช

ในการวิจัยคือ แบบสอบถามการใชทักษะภาษาอังกฤษ ผลการวิจัยพบวาทักษะภาษาอังกฤษที่ใช

มากที่สุดคือทักษะการพูดรองลงมาคือทักษะการฟง การอาน และการเขียน ทักษะดานการฟงที่พบ

มากที่สุดคือ การฟงการอธิบาย ทักษะการพูดที่พบในระดับมากคือการพูดตอรองราคา ทักษะการ

อานที่พบมากไดแกการอานเอกสาร การอานจดหมาย สวนทักษะการเขยีนที่พบมากคือการเขียน

อีเมลและการเขียนบันทกึ  

 ศรีจิตรา  นงรัตนาภรณ (2557) ไดศึกษาความสามารถการใชทักษะภาษาอังกฤษเพ่ือการ

พูดส่ือสารของพนักงานแผนกตอนรับสวนหนาของโรงแรม ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเลย จํานวน 

43 คน จากโรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเลย จํานวน 20 แหง โดยวิธีการเฉพาะเจาะจง เครื่องมือที่

ใชในการวจิัยคือ แบบสอบถามและแบบวัดความสามารถในการใชภาษาอังกฤษดานการพูดของ

พนักงานตอนรับสวนหนาผลสรปุวามีทักษะการพูดภาษาอังกฤษในการระดับมาก  

 สุภิตา  กาฬสินธุ และนิสากร  จารุมณี (2558) ไดศึกษาการใชทักษะภาษาอังกฤษของ

พนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมใน 3 จังหวัด พ้ืนที่ทองเที่ยวภาคใต ไดแก ภูเก็ต  เกาะสมุย 

และหาดใหญ กลุมตัวอยางเปนพนักงานตอนรบัสวนหนาชาวไทย จํานวน 315 คน ผลการวิจัย

สรุปวา การใชทักษะทั้ง 4 ที่อยูในระดับมาก ไดแก การฟงและการพูด รองลงมา ไดแก ทักษะการ

อานและการเขียนทักษะดานการฟงที่พบในระดบัมากคือ การฟงความตองการของลูกคา การฟงการ

รองเรียน ทักษะการพูดที่พบในระดับมากคือการพูดทักทาย การพูดสอบถามความตองการของ

ลูกคา การพูดใหขอมูล ทักษะการอานที่พบมากไดแกการอานเอกสารการเดินทางของลูกคา การ

อานอีเมล การอานจดหมายจดหมายธรุกิจ สวนทักษะการเขียนที่พบมากคือการเขียนขอมูลการจอง

หองพัก การกรอกแบบฟอรมตางๆ การเขียนบนัทึกขอความ การเขียนขอมูลไปสถานที่ตางๆ การ

เขียนอีเมล การเขียนรายงานการทํางาน  

 

งานวิจัยในตางประเทศ 

                Andayani (2013) ไดศึกษาหนาที่ทางภาษาของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม 

บาหลี บราสโก บาหลี จํานวน 4 คน ดวยวิธีการสังเกตและบันทึกการใชทักษะการพูดในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานดวยแบบสังเกต ผลการศึกษาพบวา หนาที่ทางภาษาที่ใชในทักษะการพูด

ไดแก การสอบถามและการใหขอมูล (Asking and giving for information) การขออนุญาต  
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(Asking for permission) การเสนอบางส่ิงบางอยาง (Offering something) การเสนอแนะ (Making 

suggestion) การทักทาย (Greeting) การขอบคุณ (Thanking) และการปฏิเสธ (Denying) เปนทักษะ

ที่สําคัญและใชในการติดตอกับลูกคา ผลของการวิจัยนี้สามารถนําไปใชประโยชนในการจัด

กิจกรรมการเรียนรู ในอตุสาหกรรมการทองเที่ยว โดยเฉพาะเรื่องของหนาที่ทางภาษาที่พนักงาน

ตอนรับใชในการปฏิบัติงาน 

 Hendrasti (2013) ไดศึกษาทักษะภาษาอังกฤษของพนักงานตอนรับสวนหนาของ

โรงแรม ลารัส อัสรี เมืองซาลาทิกา ประเทศอินโดนีเซีย ดวยวิธีการสัมภาษณ ผลการศึกษาพบวา 

ทักษะการพูดเปนทักษะที่สําคัญและจําเปนมากที่สุดในการติดตอกับลูกคา และในการปฏิบัติงาน 

หนาที่ทางภาษาที่ตองใชในทักษะการพูด ไดแกการใหขอมูล การทักทาย การสอบถามความ

ตองการของลูกคา การยืนยันขอมูล การปรับปรงุขอมูล การยกเลิกรายการ การขอโทษ ทักษะการ

ฟงไดแกการฟงขอรองเรียนของลูกคา ทักษะการเขียน ไดแกการเขียนบนัทึกปญหาที่พบมากที่สุด

ในการส่ือสารกับลูกคาไดแก การไมคุนเคยกับสําเนียงภาษา การใชภาษาทองถ่ิน ภาษาพูดที่เขาใจ

ยาก สวนขอเสนอแนะของพนักงานตอนรับสวนหนา คือความตองการฝกอบรมดานภาษา สํานวน

ที่เก่ียวของกับการปฏิบัติงานในหนาที่ของตน และหลักสูตรที่จัดอบรมควรเปนระดับที่เขมขน

เพ่ือใหสามารถใชภาษาส่ือสารกับลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 Masoumpanah and Tahririan (2013) ไดศึกษาทักษะภาษาอังกฤษของพนักงานตอนรับ

สวนหนาของโรงแรม โครามาบัด ประเทศอิหราน ดวยวิธีการสัมภาษณ กลุมตัวอยางประกอบดวย

พนักงานตอนรับของโรงแรม จํานวน 6 คน ผลการศึกษาพบวา ภาษาอังกฤษมีความสําคัญในการ

ติดตอส่ือสารมากที่สุดและมีความจําเปนอยางยิ่งในการทํางานดานบริการ ทักษะที่ใชมากที่สุดคือ 

ทักษะการฟง พูด รองลงมาคือทักษะการอานและเขียนตามลําดับ สวนทกัษะการส่ือสารที่สําคัญ

ไดแกทักษะการฟง พูด โทรศัพท ทักษะการใชภาษาที่เหมาะสมในการสรางความสัมพันธที่ดีกับ

ลูกคา ทักษะการอานเอกสารที่เก่ียวของกับงานที่ทํา ทักษะการเขียนอีเมล นอกจากนี้พวกเขายัง

ตองการเรียนรูทักษะเก่ียวกับการจัดการโรงแรมและการติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพอีกดวย 

            



บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 การวิจัยเรื่อง ทักษะภาษาอังกฤษและหนาที่ทางภาษาที่ใชในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ตอนรับสวนหนาในโรงแรมเขตภาคตะวันออกของประเทศไทย ผูวิจัยไดใชวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ 

(Survey research) ดังนี้ 

 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 2. เครื่องมือที่ใชในการวจิัย 

 3. การสรางเครื่องมือ 

 4. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 5. การวิเคราะหขอมูล 

 6. สถิติที่ใชในการวิจัย 

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ไดแก พนักงานตอนรับสวนหนาจํานวน  

220 คน จากโรงแรมระดับ 4 – 5 ดาวในเขตภาคตะวันออกประกอบดวย จังหวัดชลบุรี ระยอง 

จันทบุรี และตราด จํานวน 32 แหง 

 ในการศึกษาครั้งนี้ผูวจิัยสืบคนขอมูลจากเว็บไซตผูประกอบการธุรกิจการจองที่พัก

โรงแรมและจากสมาคมโรงแรม (2560) ซ่ึงผลการสํารวจพบวาจาํนวนโรงแรมมีดังนี้ 

 1. โรงแรมระดับ 4-5 ดาวในเขตเมืองพัทยา  จังหวัดชลบุรีมีจํานวน 94  แหง  

 2. โรงแรมระดับ 4-5 ดาวในอําเภอเมืองระยองและโรงแรมที่ต้ังอยูบริเวณชายหาดมี

จํานวน 18 แหง 

 3. โรงแรมระดับ 4-5 ดาวในอําเภอเมืองจันทบุรแีละโรงแรมที่ต้ังอยูบริเวณชายหาดมี

จํานวน 14  แหง 

 4. โรงแรมระดับ 4-5 ดาวในอําเภอเมืองตราดมีจาํนวน 2  แหง 

            รวมโรงแรมระดับ 4-5 ดาวในเขตภาคตะวันออกจํานวนทั้งส้ิน 128   แหง การคัดเลือก

โรงแรมที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ผูวจิัยใชเกณฑรอยละของ (สราวุฒิ เอกะกุล, 2543) มากําหนด

จํานวนโรงแรมดังนี ้
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ตารางที่ 3 ขนาดกลุมตัวอยางตามเกณฑรอยละ 

 

         จํานวนประชากร   รอยละของกลุมตัวอยางขั้นตํ่า 

          100          25 

          1,000                                        10 

          10,000         5 

          100,000         1 

 

                  ดังนั้นจากเกณฑรอยละที่กําหนดจะไดโรงแรมระดับ 4-5 ดาวในเขตภาคตะวันออกครั้ง

นี้ จํานวน 32 แหง รอยละ 25 ของโรงแรมทั้งหมด 128 แหงและทําการคัดเลือกโดยวิธีการสุมอยาง

งาย (Simple random sampling) จากรายชื่อโรงแรมจํานวน 32 แหง ผลการสุมตัวอยางไดรายชือ่

โรงแรมจากจังหวัดชลบรุี จํานวน 20 แหง จังหวัดระยอง จํานวน 5 แหง จังหวัดจันทบุร ีจาํนวน 5 

แหง และจังหวัดระยอง จํานวน 2 แหง   

                  ผูวิจัยเก็บตัวอยางจากพนักงานตอนรบัสวนหนาของโรงแรมโดยการสอบถามทาง

โทรศัพทไปยังโรงแรมเพ่ือขอขอมูลจํานวนพนกังานที่ปฏิบัติหนาที่ในแตละรอบการทํางานและ

เก็บตัวอยางตามจํานวนที่พนักงานปฏิบัติงานในรอบนั้นไดจาํนวน 220 คน (รายละเอียดของชื่อ

โรงแรมและจํานวนกลุมตัวอยางพนักงานตอนรบัสวนหนาของโรงแรม ภาคผนวก ก) 

 

เครื่องมือท่ีใชในการวจัิย 

 เครือ่งมือที่ใชในการวจิยัครั้งนี้ คือ แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึน้จากการศึกษาแนวคิด

ทฤษฏีทักษะภาษาอังกฤษและหนาที่ทางภาษาของ Finocchiaro (1983) และผลงานวิจัยของ สรินธร 

พงษจําปา (2554)  แบงแบบสอบถามออกเปน 2 ตอนดังนี้ 

 ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลทั่วไปและการใชภาษาอังกฤษของผูตอบ

แบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบเลือกตอบ (Checklist) ซ่ึงประกอบดวย เพศ การศึกษา 

ประสบการณทํางานเก่ียวกับภาษาอังกฤษในตําแหนงพนักงานตอนรับสวนหนา และความถ่ีการใช

ภาษาอังกฤษในการปฏบิัติงานใน 1 สัปดาห 

  ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความถ่ีการใชทักษะภาษาอังกฤษที่จาํเปนตอการ

ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมตามหนาที่ทางภาษาลักษณะแบบสอบถาม
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เปนแบบประเมินคา (Rating scale) 7 ระดับตามแบบของ Vagias (2006) ซ่ึงเปนการแบงปริมาณ

ความถ่ีในการใชทักษะภาษาอังกฤษที่ละเอียดมากขึ้น จํานวน 4 ดาน ไดแก 

 1. ดานทักษะการฟง ประกอบดวยขอความเก่ียวกับความถ่ีในการใชหนาที่ทางภาษาที่

จําเปนในการฟงดานโรงแรม เชน การฟงการสอบถามขอมูล การฟงการยืนยัน การฟงการ

เสนอแนะ การฟงการขอความชวยเหลือ การฟงการรองเรียนปญหา การฟงการมีสวนรวมในความ

ตองการ การฟงการขอรองใหปฏิบัติตาม กฎ ระเบียบ 

 2. ดานทักษะการพูด ประกอบดวยขอความเก่ียวกับความถ่ีในการปฏิบัติงานในแผนก

ตอนรับสวนหนาในการพูดดานโรงแรมตามการใชหนาท่ีทางภาษา เชน การพูดทักทาย   การพูดให

ขอมูล การพูดเสนอแนะ การพูดตอรอง การพูดปฏิเสธการขอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง การพูดแนะนํา การพูด

ขอรอง การพูดอธิบายวธิีการใชส่ิงใดส่ิงหนึ่ง  การพูดแสดงความหวงใย การพูดขอบคุณ ขอโทษ 

การพูดแสดงความยินดี การพูดแกไข ปญหาขอรองเรียน การพูดขออนญุาต การพูดเสนอความ

ชวยเหลือ 

 3. ดานทักษะการอาน ประกอบดวยขอความเก่ียวกับความถ่ีในการอานขอความ

ภาษาอังกฤษจําแนกตามวัตถุประสงคของการอานดานโรงแรมจํานวน 2 วัตถุประสงคประกอบดวย

การอานเพ่ือใหไดขอมูลและการอานเพ่ือสรุปขอมูลจากเอกสารประเภทตางๆ เชนการอานเอกสาร

ตางๆ ของโรงแรม การอานตารางเวลา การอานแบบฟอรม การอานราคา การอานใบแจงการชาํระ

เงิน การอานขาว ประกาศ คําเตือน การอานแผนท่ี การอานบันทึกขอความ การอานอีเมลการจอง

หองพัก การอานขอมูลภาษาอังกฤษและสรุปใหลูกคา การอานบทความธุรกิจโรงแรมจากเว็บไซต 

 4. ดานทักษะการเขียน ประกอบดวยขอความเก่ียวกับความถ่ีในการเขียนดานโรงแรม 

ไดแก การเขียนขอมูลการจองหองพัก การเขียนจองทัวร การเขียนแนะนาํธุรกิจของโรงแรมลงใน

เว็บไซต การเขียนประกาศ แผนพับ ประชาสัมพันธ การเขียนอธิบายสถานที่ทองเที่ยว การเขียน

ขอความส้ันทางโทรศัพท การเขียนบันทึกขอความติดตอระหวางแผนก การเขียนขอรองเรียนของ

ลูกคาใหหัวหนางาน การเขียนรายงานการปฏิบติังานตอหัวหนางาน  การเขียนประเมินความพึง

พอใจ  

 

การสรางเครื่องมือ 

 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  มีขั้นตอนการสรางดังนี ้

 1. ศึกษาแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับหนาที่ทางภาษา ของ Finocchiaro (1983) แบบสอบถาม

ของ สรินธร  พงษจําปา (2554) มาเปนแนวทางการทําแบบสอบถาม 
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 2. นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จแลวเสนอผูเชี่ยวชาญดานการวิจัยจาํนวน 3 ทาน 

  เพ่ือตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา และความถูกตองของภาษา เพ่ือนํามาใชปรับปรุงแกไข

เครื่องมือใหสมบูรณ 

 3. วิเคราะหหาคาความเที่ยงตรงของเนื้อหาของแบบสอบถามตามความคิดเห็นของ

ผูเชี่ยวชาญทั้ง 3 ทาน ผลการวิเคราะหปรากฏวาแบบสอบถามมีคาความเที่ยงตรงเทากับ 0.82 

 4. นําแบบสอบถามไปทดลองใชกับกลุมตัวอยางซ่ึงเปนพนักงานตอนรับสวนหนา

จํานวน 30 คนจากโรงแรมระดับ 3 – 4 ดาวในจงัหวัดชลบุรีจํานวน 5 แหง และจังหวัดฉะเชิงเทรา 

จํานวน 5 แหง  

               5. วิเคราะหหาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามโดยใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา

ของครอนบัค ผลจากการวิเคราะหคาความเชื่อม่ันจากผูเชีย่วชาญทั้ง 3 ทานพบวามีคาความเชื่อม่ัน

เทากับ 0.92 

                 6. วิเคราะหหาคาความสอดคลองภายใน (Internal consistency) ของแบบสอบถาม โดยผู

ประเมินโดยใชสูตรของ Kuder – Richardson 20 = KR-20  ผลจากการวิเคราะหคาความสอดคลอง

จากผูเชี่ยวชาญทั้ง 3 ทานพบวามีคาความสอดคลองเทากับ 1.0 

               7. นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลกับพนกังานตอนรับ

สวนหนาของโรงแรมระดับ 4-5 ดาวในในเขตภาคตะวันออก ประกอบดวย จังหวัดชลบุรี ระยอง 

จันทบุรี และตราด จํานวน 32 แหง 

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยไดใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยการเก็บขอมูลแบบสอบถามจาก 

โรงแรมระดับ 4-5 ดาวในเขตภาคตะวนัออก ดังนี้ 

 1. ขอหนังสือจากมหาวทิยาลัยบูรพา เพ่ือขออนญุาตเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง 

 2. ผูวิจัยเดินทางไปที่โรงแรมระดับ 4-5 ดาวในเขตภาคตะวันออกและติดตอพนักงาน

ตอนรับสวนหนาเพ่ือขอความรวมมือตอบแบบสอบถามโดยใชเวลาตอบประมาณ 1 ชั่วโมง 

 3. ติดตอขอรับคืนแบบสอบถามดวยตนเอง 

 4. นําแบบสอบถามที่ไดรับตอบกลับมาทั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณแลวนํามา

วิเคราะหโดยใชโปรแกรมวิเคราะหสถิติ 
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การวิเคราะหขอมูล 

 ผูวิจัยวเิคราะหขอมูลเชิงปริมาณ (Quantitative analysis) ดังนี้ 

 1.  ขอมูลตอนที่ 1   ขอมูลทั่วไปและการใชภาษาอังกฤษของผูตอบแบบสอบถาม 

วิเคราะหโดยการแจกแจงความถ่ีและหาคารอยละ (Percentage) 

   2. ขอมูลตอนที่ 2 ความถ่ีการใชทักษะภาษาอังกฤษตามหนาท่ีทางภาษาของพนักงาน

ตอนรับสวนหนาของโรงแรม วิเคราะหโดยใชสถิติคาเฉล่ีย  (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard deviation) ทั้งนี้ไดกําหนดระดับความถ่ีการใชทักษะตามแบบของ Vagias ( 2006) ดังนี้ 

 7 หมายถึง  ใชบอยมากที่สุด 

 6 หมายถึง  ใชบอยมาก 

 5 หมายถึง  ใชบอย 

 4 หมายถึง               ใชปานกลาง 

 3   หมายถึง  ใชนอย 

 2   หมายถึง               ใชนอยมาก 

 1 หมายถึง  ไมเคยใชเลย 

  

  การแปลความคาความถ่ีการใชทักษะภาษาอังกฤษใชเกณฑสัมบูรณ (Absolute criteria) 

ซ่ึงเปนเกณฑที่มีความหมายชัดเจนในตัวเองโดยแปลจากคาเฉล่ีย (�̅�𝑥) ซ่ึงมีวิธีที่นิยมใชกันคือ การใช

ขอบเขตที่แทจริง (Exact limits) คือ การใชคาที่อยูระหวางขอบเขตทางตํ่า (Lower limit) กับ

ขอบเขตทางสูง (Upper limit) ของจํานวนที่ตอเนือ่ง หรือคาที่อยูต้ังแตมาตราวัดอันตรภาค (Interval 

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

 

 การแปลความคาความถ่ีการใชทักษะภาษาอังกฤษใชเกณฑ ดังนี้ 

 6.51-7.00 หมายถึง  ใชทักษะ  ระดับ บอยมากที่สุด 

 5.51-6.50 หมายถึง  ใชทักษะ  ระดับ บอยมาก 

 4.51-5.50 หมายถึง  ใชทักษะ  ระดับ บอย 

 3.51-4.50 หมายถึง  ใชทักษะ  ระดับ ปานกลาง 

 2.51-3.50 หมายถึง  ใชทักษะ  ระดับ นอย 

 1.51-2.50 หมายถึง  ใชทักษะ  ระดับ นอยมาก 

 1.00-1.50 หมายถึง  ใชทักษะ  ระดับ ไมเคยใชเลย 
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สถิติท่ีใชในการวิจัย 

 สถิติพ้ืนฐานที่ใชในการวิเคราะหขอมูล (บุญชม  ศรีสะอาด, 2545)  ไดแก 

1. การหาคาเฉล่ีย ( X ) คํานวณจากสูตร  ดังนี้ 

   จากสูตร    X     = 
1

n
i

i

X
n

=

∑  

                 X    แทน       คาเฉล่ีย 

                         X∑   แทน       ผลรวม 

                        N                    แทน       จํานวนกลุมตัวอยาง 

 2. สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)   คํานวณจากสูตร ดังนี้ 

 

 

            จากสูตร SD                      =          

                 เม่ือ  SD            แทน      สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

                                  ∑X          แทน      ผลรวมของกลุมตัวอยางทั้งหมด 

                        N         แทน      จํานวนกลุมตัวอยาง 

1)N(N

2X)(2XN
−

∑ ∑−



บทท่ี 4 

ผลการวิจัย 

 

 การวิจัยเรื่อง ทักษะภาษาอังกฤษและหนาที่ทางภาษาที่ใชในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ตอนรับสวนหนาในโรงแรมเขตภาคตะวันออกของประเทศไทย ผูวิจัยไดขอความรวมมือพนักงาน

ตอนรับสวนหนาของโรงแรม 4-5 ดาวในเขตภาคตะวันออก ประกอบดวย จังหวัดชลบุรี ระยอง 

จันทบุรี และตราด จํานวน 32 แหง ใหตอบแบบสอบถามจํานวน 220 ชุด ผลการตอบแบบสอบถาม

พบวาไดรับคนืมา จํานวน 200 ชุดคิดเปนรอยละ 90.91  ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลนําเสนอผลการวิจัย 

และแปลความหมายตามลําดับ ดังนี้ 

 ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปและการใชภาษาอังกฤษของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2 ความถ่ีการใชทักษะภาษาอังกฤษที่จําเปนตอการปฏิบัติงานของพนักงาน

ตอนรับสวนหนาของโรงแรมตามหนาที่ทางภาษา 

 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปและการใชภาษาอังกฤษของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางที่ 4 จํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถามแยกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 

หญิง 

   69 

   131 

34.50 

65.50 

รวม    200 100 

  

 จากตารางที่ 4  กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 131 คน 

คิดเปนรอยละ 65.50 และเพศชาย จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 34.50 
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ตารางที่  5  จํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถามแยกตามระดับการศึกษา 

 

การศึกษา จํานวน รอยละ 

ตํ่ากวาปริญญาตร ี

ปริญญาตรี 

สูงกวาปริญญาตร ี

56 

128 

16 

28.00 

64.00 

8.00 

รวม 200 100 

  

 จากตารางที่ 5 พบวา พนักงานตอนรับสวนหนานของโรงแรม จบการศึกษาระดับ

ปริญญาตรีมากที่สุด จํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 64.00 รองลงมาไดแก ระดับตํ่ากวาปริญญาตรี 

จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 28.00  และระดับสูงกวาปริญญาตรี จาํนวน 16 คน คิดเปนรอยละ 

8.00  

 

ตารางที่ 6 จํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถามแยกตามประสบการณทํางาน 

 

ประสบการณ จํานวน รอยละ 

1 - 3 ป 

4 - 6 ป 

7 - 9 ป 

มากกวา 9 ป 

95 

66 

19 

20 

47.50 

33.00 

9.50 

10.00 

รวม 200 100 

   

 จากตารางที่ 6 พบวา พนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม มีประสบการณทํางาน 

จํานวน 1-3 ป มากที่สุด จํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 47.50 รองลงมา คือ 4-6 ป จํานวน 66 คน   

คิดเปนรอยละ 33.00 พนักงานที่มีประสบการณทํางาน 7-9 ป จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 9.50 

และพนักงานที่มีประสบการณทํางานมากกวา 9 ป จํานวน 20  คน คิดเปนรอยละ 10.00 
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ตารางที ่7 จํานวนรอยละของการใชภาษาอังกฤษใน 1 สัปดาห 

 

ระยะเวลาการใชภาษาอังกฤษ จํานวน รอยละ 

     7 วันตอสัปดาห(ทุกวัน) 

     5-6 วันตอสัปดาห 

     3-4 วันตอสัปดาห 

     1-2 วันตอสัปดาห 

     อื่นๆ 

88 

48 

36 

22 

6 

44 

24 

18 

11 

3 

รวม 200 100 

   

 จากตารางที่ 7 แสดงใหเห็นวา พนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมใชภาษาอังกฤษใน

การทํางาน จํานวน 7 วันตอสัปดาห หรือทุกวัน จํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ 44 รองลงมาไดแก    

5-6 วันตอสัปดาหจํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 24  3-4 วันตอสัปดาห จํานวน 36 คน คิดเปนรอย

ละ18 1-2 วันตอสัปดาห จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 11  และอื่นๆ จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 3 

 

ตอนท่ี 2 ความถีก่ารใชทักษะภาษาอังกฤษท่ีจําเปนตอการปฏิบัติงานของพนักงาน

ตอนรับสวนหนาของโรงแรมตามหนาท่ีทางภาษา 

 

                ผูวิจัยไดนําหลักการแบงหนาที่ทางภาษาของ Finocchiaro มาเปนแนวทางกําหนดหนาที่

ทางภาษาหลัก (Main language functions) ในการใชทักษะภาษาอังกฤษทั้ง 4 ดาน คือ ฟง พูด อาน 

เขียน และกําหนดหนาทีท่างภาษายอย (Sub language functions) ซ่ึงเปนรายละเอียดของทักษะ

ภาษาอังกฤษ  ที่ใชในการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม สรุปตามลําดับ

ความถ่ีดังตารางตอไปนี ้

 

ตารางที่ 8 คาเฉล่ียการใชทักษะภาษาอังกฤษที่จาํเปนตอการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวน 

 หนาของโรงแรม 

 

ทักษะภาษาอังกฤษ 𝑿𝑿�     SD ระดับ 

ทักษะการฟง 5.81 1.466 ใชบอยมาก 

ทักษะการพูด 5.95 1.243 ใชบอยมาก 
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ตารางที่ 8 (ตอ) 

  

ทักษะภาษาอังกฤษ 𝑿𝑿�      SD ระดับ 

ทักษะการอาน 

ทักษะการเขียน 

5.63 

5.47 

1.316 

1.470 

ใชบอยมาก 

ใชบอย 

รวม 5.72 1.374 ใชบอยมาก 

 

 จากตารางที่ 8 แสดงใหเห็นวา พนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมมีระดับการใช

ทักษะภาษาอังกฤษโดยเฉล่ียในระดับใชบอยมาก (�̅�𝑥=5.72) ทักษะที่ใชบอยมาก ลําดับแรกคือ 

ทักษะการพูด (�̅�𝑥=5.95) รองลงมาคือทักษะการฟง (�̅�𝑥=5.81) ทักษะการอาน (�̅�𝑥=5.63) สวนทักษะ

การเขียน อยูในระดับ ใชบอย (�̅�𝑥=5.47) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 9 คาเฉล่ียทักษะการฟงตามหนาที่ทางภาษาหลัก 

 

หนาที่ทางภาษาหลัก 

(Main language functions) 
𝑿𝑿�  

 

SD 

 

ระดับ

ความหมาย 

ความสัมพันธระหวางบุคคล (Interpersonal)           

การมีสวนรวมในความตองการของบุคคล  (Sharing desires) 

 

5.72 

 

1.408 

 

  ใชบอยมาก 

การชี้นํา (Directive) 

การขอความชวยเหลือ (Asking for help) 

การสอบถามและใหขอมูล (Asking and giving information) 

การรองเรียนปญหา (Complaining) 

 

5.82 

5.81 

5.72 

 

1.360 

1.301 

1.453 

 

ใชบอยมาก 

ใชบอยมาก 

ใชบอยมาก 

การขอรอง  (Making request) 5.56 1.476 ใชบอยมาก 

การเสนอแนะ (Making suggestions) 5.55 1.483 ใชบอยมาก 

รวม 5.70 1.418 ใชบอยมาก 

   

 จากตารางที่  9 แสดงใหเห็นวา หนาท่ีทางภาษาหลักของการฟงที่ใชมากที่สุดคือการขอ

ความชวยเหลือ  (Asking for help) (�̅�𝑥=5.82) รองลงมาคือ การสอบถามและใหขอมูล (Asking and 

giving information) (�̅�𝑥=5.81) การรองเรียนปญหา (Complaining) (�̅�𝑥=5.72) การมีสวนรวมในความ
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ตองการของบุคคล (Sharing desires) (�̅�𝑥=5.71) การขอรอง (Making request) (�̅�𝑥=5.56) และ การ

เสนอแนะ (Making suggestions) (�̅�𝑥=5.55) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 10 คาเฉล่ียทักษะการพูดตามหนาที่ทางภาษาหลัก 

 

หนาที่ทางภาษาหลัก 

(Main language function) 
𝑿𝑿�  

 

SD 

 

ระดับ

ความหมาย 

ความสัมพันธระหวางบุคคล (Interpersonal)    

การแสดงความยินดี (Expressing  joy) 5.85 1.253 ใชบอยมาก 

การขอโทษ  (Apologizing) 5.78 1.404 ใชบอยมาก 

การแสดงความขอบคุณ (Thanking) 5.76 1.327 ใชบอยมาก 

การทักทาย (Greeting) 5.71 1.475 ใชบอยมาก 

การแสดงความหวงใย (Expressing concerns) 

การเสนอความชวยเหลือ (Offering help) 

5.66 

5.51 

1.369 

1.504 

ใชบอยมาก 

ใชบอยมาก 

การชี้นํา (Directive) 

การตอรอง (Negotiating) 

 

6.21 

 

2.536 

 

ใชบอยมาก 

การเสนอแนะ (Making suggestions) 5.83 1.347 ใชบอยมาก 

การขอรอง (Making request) 5.60 1.435 ใชบอยมาก 

การแนะนํา (Introducing) 5.55 1.445 ใชบอยมาก 

การขออนุญาต (Requesting permission) 5.51 1.334 ใชบอยมาก 

การปฏิเสธการขอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (Refusing something) 5.44 1.495 ใชบอย 

การอางอิง (Referential)     

การใหขอมูลเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง  (Giving information) 5.87 1.386 ใชบอยมาก 

การอธิบาย (Explaining) 

การจินตนาการ (Imaginative) 

5.57 

 

1.343 ใชบอยมาก 

การแกไข ปญหา(Solving problems) 5.48 1.419 ใชบอย 

รวม 5.70 1.473 ใชบอยมาก 
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  จากตารางที่ 10 แสดงใหเห็นวา หนาที่ทางภาษาของการพูดที่ใชมากทีสุ่ดคือการ

ตอรอง (Negotiating) (�̅�𝑥=6.21) รองลงมาคือ การใหขอมูลเรื่องหนึ่ง (Giving information)             

(�̅�𝑥=5.87) การแสดงความยินด ี(Complimenting) (�̅�𝑥=5.85) การเสนอแนะ (Making suggestions)         

(�̅�𝑥=5.83) การปฏิเสธการขอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง (Refusing  something) (�̅�𝑥=5.44) นอยที่สุดตามลําดับ 

 

ตารางที่ 11 คาเฉล่ียทักษะการอานตามหนาที่ทางภาษาหลัก 

 

หนาที่ทางภาษาหลัก 

(Main language functions) 
𝑿𝑿�  

 

SD 

 

ระดับ

ความหมาย 

การอางอิง (Referential) 

การอานเพื่อใหไดขอมูลจากเอกสารประเภทตางๆ      

(Reading for information) 

 

6.10 

 

2.356 

 

ใชบอยมาก 

การอานเพื่อสรุปขอมูลจากเอกสารประเภทตางๆ        

(Reading for summarizing) 

5.34 1.458 ใชบอย 

รวม 5.72 1.907 ใชบอยมาก 

 

 จากตารางที่ 11  แสดงใหเห็นวา หนาที่ทางภาษาของการอานที่ใชบอยมากที่สุดคือ การ

อานเพ่ือใหไดขอมูลจากเอกสารประเภทตางๆ (Reading for information) (�̅�𝑥=6.10) รองลงมาคือ 

การสรุปขอมูลจากเอกสารประเภทตางๆ (Reading for summarizing) (�̅�𝑥=5.34)  

 

ตารางที่ 12 คาเฉล่ียทักษะการเขียนตามหนาที่ทางภาษาหลัก 

 

 หนาที่ทางภาษาหลัก 

(Main language functions) 
𝑿𝑿�  

 

SD 

 

ระดับ

ความหมาย 

การอางอิง (Referential) 

การเขียนเพื่อใหขอมูล(Writing for information) 

 

5.30 

 

1.546 

 

ใชบอย 
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ตารางที่ 12 (ตอ) 

 

หนาที่ทางภาษาหลัก 

(Main language functions) 
𝑿𝑿�  

 

SD 

 

ระดับ

ความหมาย 

การอางอิง (Referential)    

การเขียนเพื่อการโฆษณาและประชาสัมพันธ  (Writing for 

advertising and public relation) 

5.14 1.413 ใชบอย 

การบันทึกขอความติดตอผูอ่ืน(Note taking) 5.09 1.513 ใชบอย 

การรายงานปญหา ขอรองเรียน ผลการปฏิบัติงาน (Reporting 

problems, complaint, operation) 

5.02 1.580 ใชบอย 

การเขียนประเมินผล (Evaluating) 4.94 1.848 ใชบอย 

รวม 5.10 1.580 ใชบอย 

 

 จากตารางที่ 12 แสดงใหเห็นวา หนาที่ทางภาษาของการเขียนที่ใชมากที่สุดคือการเขียน

เพ่ือใหขอมูล (Writing for information) (�̅�𝑥=5.30) รองลงมาคือ การเขียนเพ่ือการโฆษณาและ

ประชาสัมพันธ  (Writing for advertising and public relation) (�̅�𝑥=5.14)  การบันทึกขอความติดตอ

ผูอื่น(Note taking) (�̅�𝑥=5.09) การรายงานปญหา ขอรองเรียนผลการปฏิบัติงาน (Reporting problems, 

complaint, operation) (�̅�𝑥=5.02) และการเขียนประเมินผล (Evaluating) (�̅�𝑥=4.94)  ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 13 ความถ่ีการใชทักษะการฟงภาษาอังกฤษจําแนกตามหนาท่ีทางภาษายอย 

 

ทักษะการฟงภาษาอังกฤษ 𝑿𝑿�  SD ระดับ 

ฟงการขอความชวยเหลือจากลูกคา 5.82 1.360 ใชบอยมาก 

ฟงการจองหองพัก 5.82 1.272 ใชบอยมาก 

ฟงการถามขอมูลโรงแรม 5.81 1.301 ใชบอยมาก 

ฟงวิธีการจายเงินคาที่พักของลูกคา 5.80 1.327 ใชบอยมาก 

ฟงการยืนยันการจองหองพัก 5.73 1.377 ใชบอยมาก 
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ตารางที่ 13 (ตอ) 

 

ทักษะการฟงภาษาอังกฤษ 𝑿𝑿�  SD ระดับ 

ฟงการรองเรียนจากลูกคา 

ฟงความตองการส่ิงอํานวยความสะดวกของลูกคา 

ฟงขาวสาร กฎระเบียบของโรงแรม 

5.72 

5.72 

5.56 

1.453 

1.408 

1.476 

ใชบอยมาก 

ใชบอยมาก 

ใชบอยมาก 

ฟงขอเสนอแนะของลูกคา 5.55 1.483 ใชบอยมาก 

รวม 5.72 1.390 ใชบอยมาก 

   

 จากตารางที่ 13 พบวา ในภาพรวมพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม มีการใชทักษะ

การฟงภาษาอังกฤษ ระดับใชบอยมาก  (�̅�𝑥=5.72) เม่ือพิจารณาทักษะการฟงยอย พบวาการฟงการขอ

ความชวยเหลือจากลูกคาและการฟงการจองหองพักและอยูในระดับใชบอยมากที่สุด (�̅�𝑥=5.82)

รองลงมาไดแก การฟงการถามขอมูลโรงแรม (�̅�𝑥=5.81) การฟงวิธีการจายเงินคาที่พักของลูกคา       

(�̅�𝑥=5.80) การฟงการยืนยนัการจองหองพัก (�̅�𝑥=5.73) (�̅�𝑥=5.56) และการฟงขอเสนอแนะของลูกคา  

(�̅�𝑥=55.5) นอยที่สุด ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 14 ความถ่ีการใชทักษะการพูดภาษาอังกฤษจําแนกตามหนาท่ีทางภาษายอย 

 

ทักษะการพูดภาษาอังกฤษ 𝑿𝑿�  SD ระดับ 

พูดตอรองราคาหองพัก 6.21 2.536 ใชบอยมาก 

พูดใหขอมูลเก่ียวกับโรงแรม 5.87 1.383 ใชบอยมาก 

พูดแสดงความยินดีที่ไดใหบริการลูกคา 5.85 1.253 ใชบอยมาก 

พูดเสนอแนะการจองหองพัก 5.83 1.347 ใชบอยมาก 

พูดขอโทษลูกคาเรื่องความไมสะดวก 5.78 1.404 ใชบอยมาก 

พูดขอบคุณลูกคา 5.76 1.327 ใชบอยมาก 

พูดทักทายลูกคา  5.71 1.475 ใชบอยมาก 

พูดแสดงความหวงใยตอลูกคา 5.66 1.369 ใชบอยมาก 

พูดขอรองใหลูกคาปฏิบัติตามกฎระเบียบของโรงแรม 5.60 1.435 ใชบอยมาก 

พูดอธิบายการใชส่ิงอํานวยความสะดวก 5.57 1.343 ใชบอยมาก 

พูดแนะนําเรื่องสถานทีท่องเที่ยว 5.55 1.445 ใชบอยมาก 
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ตารางที่ 14 (ตอ) 

 

ทักษะการพูดภาษาอังกฤษ 𝑿𝑿�  SD ระดับ 

พูดเสนอความชวยเหลือเรื่องหองพัก ส่ิงอํานวยความสะดวก 5.51 1.504 ใชบอยมาก 

พูดขออนุญาตลูกคาตรวจสอบหองพัก 5.51 1.334 ใชบอยมาก 

พูดแกไขปญหารองเรียน 5.48 1.419 ใชบอย 

พูดปฏิเสธการจองหองพัก 5.44 1.495 ใชบอย 

รวม 5.69 1.471 ใชบอยมาก 

 

 จากตารางที่ 14  แสดงใหเห็นวา ในภาพรวมพนกังานตอนรับสวนหนาของโรงแรม มี

การใชทักษะการพูดภาษาอังกฤษระดับใชบอยมาก โดยเฉล่ีย (�̅�𝑥=5.69) ทั้งนี้ในทักษะยอย พบวา

การพูดตอรองราคาหองพักอยูในระดับใชบอยมากที่สุด (�̅�𝑥=6.21) รองลงมาคือการพูดใหขอมูล

เก่ียวกับโรงแรม (�̅�𝑥=5.87) การพูดแสดงความยินดีที่ไดใหบริการลูกคา (�̅�𝑥=5.85) พูดแนะนําการ

จองหองพัก (�̅�𝑥=5.83) พูดขออนุญาตลูกคาตรวจสอบหองพัก (�̅�𝑥=5.51) ตามลําดับ สวนทักษะการ

พูดที่อยูในระดับใชบอยคือ พูดแกไขปญหารองเรียน (�̅�𝑥=5.48)และพูดใหเหตุผลการปฏิเสธการจอง

หองพัก (�̅�𝑥=5.44) ตามลําดับ  

 

ตารางที่ 15 ความถ่ีการใชทักษะการอานภาษาอังกฤษจําแนกตามหนาท่ีทางภาษายอย 

 

ทักษะการอานภาษาอังกฤษ 𝑿𝑿�  SD ระดับ 

อานราคาหองพัก 5.70 1.292   ใชบอยมาก 

อานขอมูลภาษาอังกฤษของโรงแรม 5.63 1.354   ใชบอยมาก 

อานเอกสาร หนังสือเดินทาง 5.59 1.175   ใชบอยมาก 

อานแบบฟอรมการจองหองพัก 5.55 1.298  ใชบอยมาก 

อานใบแจงการชําระเงินของลูกคา 5.53 1.341  ใชบอยมาก 

อานตารางเวลาการเดินทางของลูกคา 5.46 1.194 ใชบอย 

อานอีเมลการจองหองพัก 5.40 1.389 ใชบอย 

อานบันทึกขอความ การขอความชวยเหลือ 5.39 1.366 ใชบอย 

อานขาว ประกาศ คําเตือนของโรงแรม 5.39 1.510 ใชบอย 

อานบทความธุรกิจโรงแรมจากเว็บไซต 5.34 1.458 ใชบอย 
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ตารางที่  15 (ตอ) 

 

ทักษะการอานภาษาอังกฤษ 𝑿𝑿�  SD ระดับ 

อานแผนที่ทองเที่ยว 5.30 1.546 ใชบอย 

รวม 5.48 1.357 ใชบอย 

  

จากตารางที่ 15 แสดงใหเห็นวา พนักงานตอนรบัสวนหนาของโรงแรมมีทักษะการอาน

ภาษาอังกฤษในระดับใชบอย โดยเฉล่ีย (�̅�𝑥=5.48) ทั้งนี้ในทักษะยอยพบวามีปริมาณการใชทักษะ

การอานภาษาอังกฤษ 2 ระดับ ไดแก ระดับการใชบอยมาก และระดับการใชบอย เม่ือพิจารณาเปน

รายทักษะ พบวา ทักษะการอานในระดับใชบอยมากสุด คือ อานราคาหองพัก (�̅�𝑥=5.70) รองลงมา

ตามลําดับไดแก อานขอมูลภาษาอังกฤษของโรงแรม (�̅�𝑥=5.63) อานเอกสารหนังสือเดินทาง            

(�̅�𝑥=5.59) อานแบบฟอรมการจองหองพัก (�̅�𝑥=5.55) อานแผนที่ทองเที่ยว (�̅�𝑥=5.30) นอยที่สุด 

ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 16 ความถ่ีการใชทักษะการเขียนภาษาอังกฤษจําแนกตามหนาท่ีทางภาษายอย 

 

  ทักษะการเขียนภาษาอังกฤษ 𝑿𝑿�  SD ระดับ 

เขียนแนะนาํธุรกิจของโรงแรมลงเว็บไซต 5.84 1.643 ใชบอย 

เขียนขอมูลการจองหองพักของลูกคา 5.47 1.326 ใชบอย 

เขียนจองทัวรใหลูกคา 5.39 1.428 ใชบอย 

เขียนขอความส้ันทางโทรศัพทใหลูกคาทราบ 5.20 1.513 ใชบอย 

เขียนรายงานการปฏิบัติงานตอหัวหนางาน 5.14 3.964 ใชบอย 

เขียนอีเมลโตตอบการจองหองพัก 5.04 1.580 ใชบอย 

เขียนบันทึกขอความ ติดตอระหวางแผนก 4.99 1.722 ใชบอย 

เขียนประเมินความพึงพอใจ 4.94 1.802 ใชบอย 

เขียนอธิบายสถานที่ทองเที่ยว 4.93 1.848 ใชบอย 

เขียนขอรองเรียนของลูกคาใหหัวหนางาน 4.91 1.729 ใชบอย 

เขียนประกาศ แผนพับ ประชาสัมพันธ 4.66 1.732 ใชบอย 

รวม 5.14 1.844 ใชบอย 
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 จากตารางที่ 16 พบวา ในภาพรวมพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมมีการใชทักษะ

การเขียนภาษาอังกฤษในระดับใชบอย (�̅�𝑥=5.14) เม่ือพิจารณาเปนรายทักษะการเขียน พบวาการ

เขียนแนะนาํธุรกิจของโรงแรมลงเว็บไซต มีคาเฉล่ียสูงสุด (�̅�𝑥=5.84) รองลงมาตามลําดับไดแก 

เขียนขอมูลการจองหองพักของลูกคา (�̅�𝑥=5.47) เขียนจองทัวรใหลูกคา (�̅�𝑥=5.39) เขียนขอความส้ัน 

ทางโทรศัพทใหลูกคาทราบ (�̅�𝑥=5.20) และการเขียนประกาศ แผนพับ ประชาสัมพันธ (�̅�𝑥=4.66)

นอยที่สุด ตามลําดับ 



บทท่ี 5 

สรุปและอภิปรายผล 

 

 จากการศึกษาเรื่อง ทักษะภาษาอังกฤษและหนาที่ทางภาษาที่ใชในการปฏิบัติงานของ

พนักงานตอนรับสวนหนาในโรงแรมเขตภาคตะวันออกของประเทศไทย มีวัตถุประสงค        

เพ่ือสํารวจหนาที่ทางภาษา (Language functions)ที่จําเปนตอการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับ

สวนหนาของโรงแรมในเขตภาคตะวันออก และปริมาณการใชภาษาอังกฤษจําแนกตามหนาท่ีทาง

ภาษาในการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมในเขตภาคตะวันออก  

งานวิจัยนี้ไดวิเคราะหแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางที่เปนพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม 

(Front office) จํานวน 200 คน จากโรงแรมระดบั 4 – 5 ดาว ในเขตภาคตะวันออก ประกอบดวย

จังหวัด ชลบุรี ระยอง จันทบุรี และตราด จํานวน 32 แหง ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 

 

สรุปผลการวิจัย  

 1. ทักษะภาษาอังกฤษที่ใชในการปฏิบัติงานในตําแหนงพนักงานตอนรบัสวนหนาของ

โรงแรมพบวา ทักษะการพูดมีการใชมากที่สุด รองลงมาคือทักษะการฟง ทักษะการอาน และทักษะ

การเขียน 

 2. หนาที่ทางภาษาหลักที่จําเปนตอการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวนหนาของ

โรงแรมจําแนกตามทักษะภาษาอังกฤษเรียงตามลําดับความถ่ีในการใชไดผลดังตอไปนี้  

  2.1 ทักษะการฟง  ไดแก การขอความชวยเหลือ  (Asking for help) (�̅�𝑥=5.82) 

รองลงมาคือ การสอบถามและใหขอมูล (Asking and giving information) (�̅�𝑥=5.81)  การรองเรียน

ปญหา (Complaining) (�̅�𝑥=5.72)  การมีสวนรวมในความตองการของบุคคล  (Sharing desires) 

(�̅�𝑥=5.72)  

         2.2 ทักษะการพูด ไดแก การตอรอง (Negotiating) (�̅�𝑥=6.21) รองลงมาคือ การให

ขอมูลเรื่องใดเรื่องหนึ่ง (Giving information) (�̅�𝑥=5.87) การแสดงความยินดี (Complimenting)   

(�̅�𝑥=5.85)  การเสนอแนะ (Making suggestions) (�̅�𝑥=5.83)   

             2.3 ทักษะการอาน ไดแก การอานเพ่ือใหไดขอมูลจากเอกสารประเภทตางๆ (Reading 

for information) (�̅�𝑥=6.10) และ การสรุปขอมูลจากเอกสารประเภทตาง ๆ (Reading for 

summarizing) (�̅�𝑥=5.34) 

  2.4 ทักษะในการเขียน ไดแก การเขียนเพ่ือใหขอมูล (Writing for information)            

(�̅�𝑥=5.30) รองลงมาคือ การเขียนเพ่ือการโฆษณาและประชาสัมพันธ (Writing for advertising and 
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public relation) (�̅�𝑥=5.14)   การบันทึกขอความติดตอผูอื่น (Note taking) (�̅�𝑥=5.09) การรายงาน

ปญหา ขอรองเรียนผลการปฏิบัติงาน (Reporting problems, complaint, operation) (�̅�𝑥=5.02)   

 3. การศึกษาความถ่ีการใชภาษาอังกฤษจําแนกตามหนาท่ีทางภาษายอยในการปฏิบัติงาน

ของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมในภาพรวมพบวา ทักษะภาษาอังกฤษที่มีปริมาณความถ่ี

ในการปฏิบัติงานอยูในระดับใชบอยมากไดแกทักษะการฟง รองลงมาคือทักษะการพูด สวนทักษะ

การอานทักษะการเขียนอยูในระดับใชบอย หนาที่ทางภาษายอยที่จาํเปนตอการปฏิบัติงานของ

พนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมจําแนกตามทักษะภาษาอังกฤษเรยีงตามลําดับความถ่ีในการ

ใชไดผลดังตอไปนี้  

         3.1 ทักษะการฟง ไดแก การฟงการขอความชวยเหลือ รองลงมาคือ การฟงการจอง

หองพัก ฟงการถามขอมูลโรงแรม ฟงวิธีการจายเงินคาที่พักของลูกคา  

  3.2 ทักษะการพูด ไดแก การพูดตอรองราคาหองพัก รองลงมาคือ การพูดใหขอมูล

เก่ียวกับโรงแรม การพูดแสดงความยินดีที่ไดใหบริการลูกคา การพูดเสนอแนะการจองหองพัก 

  3.3 ทักษะการอาน ไดแก การอานราคาหองพักมากที่สุด รองลงมาคือ การอานขอมูล

ภาษาอังกฤษของโรงแรม การอานเอกสารหนังสือเดินทางของลูกคา การอานแบบฟอรมการจอง

หองพัก 

  3.4 ทักษะการเขียน ไดแก การเขียนแนะนําธรุกิจของโรงแรมลงเว็บไซต รองลงมาคือ

การเขียนขอมูลการจองหองพักของลูกคา การเขียนจองทัวรใหลูกคา การเขียนขอความส้ันทาง

โทรศัพทใหลูกคาทราบ 

 

 การอภิปรายผล 

           จากผลการวิจัยทักษะภาษาอังกฤษที่ใชในการปฏิบัติงานในตําแหนงพนกังานตอนรับ

สวนหนาของโรงแรม ทักษะการฟงมีการใชมากที่สุด รองลงมาคือทักษะการพูด ทักษะการอาน 

และทักษะการเขียนซ่ึงตรงกับ Blue and Harun (2003) ที่กลาววาภาษาอังกฤษมีความสําคัญและ

จําเปนมากสําหรับพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมที่ตองติดตอใหบริการโดยตรงกับลูกคาที่

เปนนักทองเที่ยวชาวตางชาติ โดยพบวาทักษะการฟงและการพูด มีความสําคัญและจําเปนในการ

ปฏิบัติงานมากที่สุด รองลงมาไดแก ทักษะการอานและการเขียน เม่ือแยกตามหนาที่ทางภาษาหลัก

และหนาที่ทางภาษายอยสามารถวิเคราะหและอภิปรายไดดังตอไปนี้                     
      จากผลการวิเคราะหหนาท่ีทางภาษาหลักและหนาท่ีทางภาษายอยจะเหน็วาทักษะการฟง

และการพูดมีหนาที่ทางภาษาที่จาํเปนตองใชในการในการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวนหนา

ของโรงแรมมากที่สุดทั้งนี้เนื่องจากหนาที่และความรับผิดชอบของพนักงานตอนรับสวนหนามี
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หนาที่หลักเชนการติดตอส่ือสาร การใหบริการ การขายหองพักซ่ึงจําเปนตองใชหนาที่ทางภาษา

หลักของทักษะการพูดมากที่สุด สอดคลองกับผลงานวิจัยของ Widiningrum (2010) ที่ทําการ

วิเคราะหความสัมพันธระหวางหนาทีข่องพนักงานตอนรับสวนหนากับการใชทักษะภาษาอังกฤษ

ในการปฏิบัติงานพบวาพนักงานใชทักษะการฟงพูดในระดับมากกวาทักษะการอานและการเขยีน

ในการติดตอส่ือสารกับลูกคา 

 หนาที่ทางภาษาที่ใชในทักษะการฟงมากที่สุดคือการฟงการขอความชวยเหลือทั้งนี้

เนื่องจากพนักงานตอนรบัสวนหนาเปนบุคคลแรกที่ลูกคาเขามาติดตอขอความชวยเหลือ ตลอด

ระยะเวลาที่เขาพักลูกคาอาจจะมีปญหาเรื่องของหองพัก ความสะอาด อุปกรณส่ิงอํานวยความ

สะดวก ตลอดจนการใหบริการเดินทางไปสถานที่ทองเที่ยวตางๆ พนักงานตอนรับสวนหนาจึงมี

หนาที่ประสานงานไปยงัแผนกที่เก่ียวของเพ่ือแกไขปญหาที่เกิดขึน้หรือใหบริการตามความ

ตองการของลูกคา สอดคลองกับงานวิจัยของกมลวรรณ จรัญศรี (2554)  พบวาทักษะดานการฟงที่

พบในระดับมากคือ การฟงการรองเรียน การฟงความตองการของลูกคา จึงกลาวไดวาทักษะการฟง

การขอความชวยเหลือมีความสําคญัตอการปฏิบติังานของพนักงานตอนรับสวนหนาที่จะทําให

ลูกคาเกิดความประทับใจและกลับมาอีกครั้ง 

 ในหนาที่ทางภาษาดานทักษะการพูดที่ใชติดตอส่ือสารกับลูกคาชาวตางชาติมากที่สุดคือ 

การพูดตอรองราคาหองพัก รองลงมาคือการพูดใหขอมูลเก่ียวกับโรงแรม ทั้งนี้อาจเปนเพราะวา

นักทองเที่ยวชาวตางชาติมีทางเลือกในการเขาใชบริการหองพักมากมายหลายแหงในจังหวัด

ทองเที่ยว พนักงานตอนรับสวนหนาจึงมีความจาํเปนตองใชทักษะการพูดตอรองราคาหองพักและ

แนะนําหองพักที่เหมาะสมที่สุดสําหรับลูกคาสอดคลองกับงานวิจัยของ สรินธร พงษจําปา (2554) 

ที่พบวาพนักงานตอนรบัสวนหนาใชทักษะการพูดตอรองราคามากที่สุด ตามดวยการใหขอมูล

เก่ียวกับโรงแรม เปนทักษะที่สําคัญและใชในการติดตอกับลูกคา สอดคลองกับงานวิจัยของ 

Andayani (2013)  Hendrasti (2013) ที่แสดงใหเห็นวาทักษะการพูดใหขอมูล เปนทักษะที่สําคัญ

และจําเปนมากที่สุดในการติดตอกับลูกคาและการปฏิบัติงาน นอกจากนี้ในงานวิจัยของ 

Khumthongmak (2013) พบวาการพูดตอรองราคาหองพักกับลูกคาชาวตางชาติเปนปญหามากที่สุด

ของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมในหวัหินและจากการศึกษาของ Guo (2004) ที่พบวา

พนักงานตอนรับสวนหนาตองทําความเขาใจลูกคาเปนอนัดับแรกแลวจึงใหขอมูลเก่ียวกับสินคา

ของโรงแรมซ่ึงในที่นี้หมายถึงหองพักเพ่ือที่จะทําการขายไดอยางมีประสิทธิภาพตอไป       
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    หนาที่ทางภาษาที่พบในทักษะการอานที่พนักงานตอนรับสวนหนาใชมากที่สุดคือ 

การอานราคาหองพัก รองลงมาคือการอานขอมูลภาษาอังกฤษของโรงแรม อานเอกสารหนังสือ

เดินทางของลูกคา อานแบบฟอรมการจองหองพัก อานใบแจงการชําระเงินของลูกคา พนักงาน

ตอนรับสวนหนาตองมีทักษะการอานราคาหองพัก ประเภทหองพัก การจายเงินคาหองพักรวมถึง

เอกสารตางๆของลูกคาใหเขาใจเพราะพนักงานมีหนาที่รวบรวมเอกสารการจองหองพักไปยังแผนก

การเงิน จากการศึกษางานวิจัยของ กมลวรรณ จรัญศรี (2554) สรินธร พงษจําปา (2554) สุภิตา  

กาฬสินธุ และนิสากร  จารุมณี (2558) พบวา หนาที่ทางภาษาดานทักษะการอานที่ตรงกันไดแก การ

อานเอกสารการเดนิทางของลูกคา การอานอีเมล การอานจดหมายจดหมายธุรกิจ  หนาที่ทางภาษา

เหลานี้เปนทักษะที่จําเปนของพนักงานในการจองหองพักของลูกคา 

 สวนหนาที่ทางภาษาที่พบในทักษะการเขียนที่พนักงานตอนรับสวนหนาใชมากที่สุดคือ

การเขียนแนะนําธุรกิจของโรงแรมลงเว็บไซต เขียนขอมูลการจองหองพักของลูกคา เขียนจองทัวร

ใหลูกคา เขียนขอความส้ันทางโทรศัพทใหลูกคาทราบ การเขยีนอธิบายสถานที่ทองเที่ยว จาก

การศึกษางานวิจยั  สุภิตา  กาฬสินธุ และนิสากร  จารุมณี (2558) พบวา หนาท่ีทางภาษาดานทักษะ

การเขียนที่ตรงกันไดแก การเขียนขอมูลการจองหองพัก การเขียนบนัทึกขอความ การเขียนอีเมล 

การเขียนรายงานการทํางาน การเขียนอธบิายสถานที่ทองเที่ยว การเขียนขอมูลธุรกิจโรงแรมลงใน

เว็บไซตมีความสําคัญมาก ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากธรุกิจโรงแรมมีการแขงขันกันสูง (ศูนยวิจัยกสิกร

ไทย, 2560) ทําใหผูประกอบการโรงแรมตองปรับตัวและทําธุรกิจผานทางเว็บไซตดวยการเขียน

ขอมูลธุรกิจโรงแรมในเว็บไซตและทําใหติดอันดับแรกของผลการคนหาจาก Search engine เพ่ือ

เพ่ิมยอดขายสินคา  

 เม่ือพิจารณาถึงคาเฉล่ียของการใชทักษะการอานและการเขียนแลวพบวาทั้งสองทักษะมี

คาเฉล่ียอยูในระดับใชบอยอาจเปนเพราะวา ทักษะการอาน เชนการอานอีเมลการจองหองพักพบวา

ในปจจุบันโรงแรมมีระบบการจองหองพักที่ลูกคาสามารถจองหองพักไดทางออนไลน (Online 

Travel Agency) ซ่ึงเปนระบบที่เชื่อมโยงระหวางธุรกิจที่พักกับนักทองเที่ยว (อารยา จันทรสกุล, 

2560) ลูกคาสามารถตรวจสอบหองพัก ราคา ของวันที่จองในวันนั้นเง่ือนไขการจองตางๆกับ

สถานที่พักอื่น ซ่ึงมีความสะดวกรวดเร็วเม่ือเปรยีบเทียบกับการจองทางอีเมลหรือการโทรศัพท 

พนักงานตอนรับสวนหนาจึงใชทักษะการอานอเีมลในระดับที่นอยกวาทักษะอื่นเชนเดียวกับการ

อานเอกสารบทความธุรกิจซ่ึงใชทักษะนี้นอยที่สุด สวนในทักษะการเขยีนสาเหตุที่พบในระดับใช

บอยเนื่องจากในบางทักษะเชนการเขียนการเขียนรายงาน ประเมินความพึงพอใจ หรือการเขียนขอ

รองเรียนเปนหนาที่ที่พนักงานตอนรับไมไดปฏบิัติงานเปนประจําจึงมีทักษะดานนี้นอยกวาการ

เขียนประเภทการจองหองพัก หรือทักษะการเขียนประกาศ ประชาสัมพันธโรงแรมอาจจะเปน



47 
 

หนาที่ความรับผิดชอบความแผนกประชาสัมพันธ ดังนั้นพนักงานตอนรบัสวนหนาจึงมีทักษะการ

เขียนในระดับที่นอยกวาทักษะการอานสอดคลองกับสุภิตา กาฬสินธุ และนสิากร จารุมณี (2558)   

ที่พบวาพนักงานตอนรบัสวนหนามีทักษะการเขียนรายงานเสนอตอโรงแรมในระดับที่นอยที่สุด

และทักษะการเขียนมีความจําเปนนอยที่สุดในการปฏิบัติงาน 

 

ขอเสนอแนะ 

 จากผลการศึกษาครั้งนี้แสดงใหเห็นการใชทักษะภาษาอังกฤษของพนักงานตอนรับสวน

หนาของโรงแรม อยูในระดับมาก กลุมตัวอยางที่นํามาสํารวจ เปนกลุมชองพนักงานตอนรับซ่ึงมี

โอกาสใชภาษาอังกฤษมากทีสุด ในการศึกษาครัง้ตอไปผูวิจัยขอเสนอแนะดังนี้ 

 1. ควรสํารวจจากแผนกอ่ืนของโรงแรม หรือเปล่ียนเขตพ้ืนที่ทองเที่ยวในจังหวัดอื่น 

เพ่ือใหไดผลการใชทักษะภาษาหรือหนาที่ทางภาษาที่ตางออกไป  

  2. การสํารวจความสําคญัของหนาที่ภาษาที่ใชสําหรับพนักงานแผนกตางๆของโรงแรม

โดยที่พนักงานไมจําเปนตองใชทักษะภาษาอังกฤษนั้นในการปฏิบัติงานเพ่ือตรวจสอบวาทักษะใดมี

ความสําคญักับการพัฒนาประสิทธิภาพในการทํางานของแตละแผนก 

 3. ผลการศึกษานี้ อาจเปนแนวทางใหสถาบันการศึกษาหรือหนวยงานนาํไปใชพัฒนา 

การฝกอบรมภาษาอังกฤษการทองเที่ยวการโรงแรม โดยออกแบบเนื้อหากิจกรรมตามหนาที่ทาง

ภาษาใหมีความสอดคลองกันกับความจําเปนในการใชภาษาอังกฤษสําหรับการปฏิบัติงานของ

พนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม 

 4.  ควรถายทอดผลการศึกษาใหกับผูบริหารโรงแรมใหทราบถึงความสําคญั และเปน

แนวทางใหเกิดการพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม ใหมี

ประสิทธิภาพมากขึ้นตอไป 
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ภาคผนวก ก 

รายช่ือโรงแรมและจํานวนกลุมตัวอยางพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม 

ระดับ 4-5 ดาว ในเขตภาคตะวันออก 32 แหง 
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ตารางที่ 17 รายช่ือโรงแรมระดับ 4-5 ดาว และจํานวนกลุมตัวอยางพนักงานตอนรับสวนหนา  

 

 

 

 

 

 

รายช่ือ ที่อยู จํานวนพนักงานตอนรับสวนหนา 

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 (ตอ) 

 

รายช่ือ ที่อยู จํานวนพนักงานตอนรับสวนหนา 

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 

ผลการวิเคราะหหาคาความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 
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ผลการวิเคราะหหาคาความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม 

 

 การวิเคราะหหาคาความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม โดยดัชนีความสอดคลอง (Index of 

Item Objective Congruence : IOC) ระหวางขอความกับวัตถุประสงค 

  

 สูตร IOC     = 
∑𝑅𝑅
𝑁𝑁

 

 โดย      ∑𝑅𝑅  แทน  ผลรวมของคะแนนรวมจากการพิจารณาของผูเช่ียวชาญ 

  𝑁𝑁 แทน  จํานวนผูเช่ียวชาญ 

 

การพิจารณาวิเคราะหของผูเช่ียวชาญ  

 ให +1 เมื่อแนใจวาขอความสอดคลองกับวัตถุประสงค            

 ให  0  เมื่อแนใจวาขอความมีสอดคลองกับวัตถุประสงคหรือไม 

  ให  -1  เมื่อแนใจวาขอความไมสอดคลองกับวัตถุประสงค 
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ตารางที่ 18 ผลการวิเคราะหคาความสอดคลอง IOC ของผูเชียวชาญ 

 

หนาที่ทางภาษาหลกั หนาที่ทางภาษายอย 

ความคิดเห็น 

ของผูเช่ียวชาญ รวม 
คะแนน

คาIOC 
สรุปผล 

คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

 1.  ทักษะการใชภาษาอังกฤษในการปฏิบัติงาน 

 1.1  ทักษะการฟง +1 +1 0 2 0.67 ใชได 

 1.2  ทักษะการพูด  +1 +1 0 2 0.67 ใชได 

 1.3  ทักษะการอาน  +1 +1 0 2 0.67 ใชได 

 1.4  ทักษะการเขียน  +1 +1 0 2 0.67 ใชได 

ทักษะการฟง 2.  ทักษะการฟง 

1.  การสอบถามและใหขอมลูเกี่ยวกับ 

    ส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 

2.1  ฟงการถามขอมลูโรงแรม +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

2.2  ฟงการจองหองพัก +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

2.3   ฟงวิธีการจายเงินคาที่พักของลูกคา   +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

 2.4   ฟงการยืนยันการจองหองพัก  +1 +1 0 2 0.67 ใชได 

2. การเสนอแนะ 2.5   ฟงขอเสนอแนะของลูกคา +1 +1 0 2 0.67 ใชได 

3.  การขอความชวยเหลือ  2.6  ฟงการขอความชวยเหลือจากลูกคา     +1 +1 0 2 0.67 ใชได 
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ตารางที่ 18 (ตอ)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หนาที่ทางภาษาหลกั หนาที่ทางภาษายอย 

ความคิดเห็น 

ของผูเช่ียวชาญ รวม 
คะแนน

คาIOC 
สรุปผล 

คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

4.   การรองเรียนปญหา 

5.  การมีสวนรวมในความตองการ 

6. การขอรองใหปฏิบัติการตากฎระเบียบ  

2.7  ฟงการรองเรียนจากลูกคา   

2.8   ฟงความตองการส่ิงอํานวยความสะดวก 

2.9  ฟงขาวสาร กฎระเบียบของโรงแรม   

+1 

+1 

+1 

+1 

0 

+1 

0 

+1 

+1 

2 

2 

3 

0.67 

0.67 

1.00 

ใชได 

ใชได 

ใชได 

ทักษะการพดู 3.  ทักษะการพูด 

1.   การทักทาย  3.1  พูดทักทายลูกคา  +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

2.   การใหขอมูลเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง 3.2  พูดใหขอมูลเกี่ยวกับโรงแรม  +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

3.   การเสนอแนะ 3.3  พูดเสนอแนะการจองหองพัก    +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

4.   การตอรอง 3.4  พูดตอรองราคาหองพัก  0 +1 +1 2 0.67 ใชได 

5.   การปฏิเสธการขอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 3.5  พูดปฏิเสธการจองหองพัก  +1 0 +1 2 0.67 ใชได 

6.   การแนะนํา 1.6 พูดแนะนําสถานที่ทองเที่ยว +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

7.  การขอรอง 1.7 พูดขอรองใหลูกคาปฏิบัติตามกฎ ระเบียบ +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

8.  การอธิบายวิธีการใชส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 1.8 พูดอธิบายวิธีการใชส่ิงอํานวยความสะดวก +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 
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ตารางที่ 18 (ตอ)  

 
     

หนาที่ทางภาษาหลกั หนาที่ทางภาษายอย 
ความคิดเห็น 

ของผูเช่ียวชาญ 
รวม 

คะแนน

คาIOC 
สรุปผล 

  คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3    

9.  การแสดงความหวงใย 

10. การขอโทษ 

11. การแสดงความขอบคุณ 

12.  การแสดงความยินดี 

1.9  พูดแสดงความหวงใยตอลูกคา 

3.10 พูดขอโทษลูกคา 

3.11 พูดขอบคุณลูกคา 

3.12  พูดแสดงความยินดีที่ไดใหบริการลูกคา   

+1 

+1 

+1 

+1 

0 

+1 

+1 

+1 

+1 

+1 

0 

+1 

2 

3 

2 

3 

0.67 

1.00 

0.67 

1.00 

ใชได 

ใชได 

ใชได 

ใชได 

13.  การแกไข ปญหาขอรองเรียน 3.13  พูดแกไขปญหาขอรองเรียนเร่ืองความสะอาด +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

14.  การขออนุญาต 
3.14  พูดขออนุญาตลูกคาตรวจสอบความ 

         เรียบรอย 
+1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

15.  การเสนอความชวยเหลือ  3.15  พูดเสนอความชวยเหลือเร่ืองหองพัก +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

ทักษะการอาน 4.  ทักษะการอาน  

1.  การอานเพ่ือใหไดขอมูลจากเอกสาร 

     ประเภทตางๆ    

    1.1 หนังสือเดินทาง 

4.1   อานเอกสาร หนังสือเดินทางของลูกคา +1 +1 0 2 0.67 ใชได 

4.2  อานตารางเวลาการเดินทาง ของลูกคา  +1 +1 0 2 0.67 ใชได 

4.3   อานแบบฟอรมการจองหองพัก +1 +1 0 2 0.67 ใชได 



61 

 
 

ตารางที่ 18 (ตอ)  

 
     

หนาที่ทางภาษาหลกั หนาที่ทางภาษายอย 
ความคิดเห็น 

ของผูเช่ียวชาญ 
รวม 

คะแนน

คาIOC 
สรุปผล 

  คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3    

     1.2 ตารางเวลา 
     1.3 แบบฟอรม 

     1.4 ประกาศ คําเตือน 

     1.5 แผนที่ 

     1.6 บันทึกขอความ 

      1.7 อีเมล 

2. การสรุปขอมูลจากเอกสารประเภท

ตางๆ 

ทักษะการเขียน 

4.4   อานราคาหองพัก 

4.5   อานใบแจงการชําระเงินของลูกคา 

4.6  อานขาว ประกาศคําเตือนของโรงแรม 

4.7  อานแผนที่ ทองเที่ยว  

4.8   อานบันทึกขอความ การขอความชวยเหลือ 

4.9   อานอีเมลการจองหองพัก 

4.10  อานขอมูลภาษาอังกฤษและสรุป ใหลูกคา 

4. 11  อานทความธุรกิจโรงแรมจากเว็บไซต 

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 

 

ใชได 

ใชได 

ใชได 

ใชได 

ใชได 

ใชได 

ใชได 

ใชได 
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ตารางที่ 18 (ตอ)  

 

 

หนาที่ทางภาษาหลกั หนาที่ทางภาษายอย 

ความคิดเห็นของ

ผูเช่ียวชาญ 
รวม 

คะแนน

คาIOC 
สรุปผล 

คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3    

1. การเขียนเพ่ือใหขอมูล 5.1  เขียนขอมูลการจองหองพักของลูกคา   +1 +1 0 2 0.67 ใชได 

 5.2  เขียนจองทัวรใหลูกคา +1 +1 +1 3 0.67 ใชได 

 5.3  เขียนอีเมลโตตอบการจองหองพัก  +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

2.  การเขียนเพ่ือการโฆษณา 5.4  เขียนแนะนําธุรกิจของโรงแรมลงเว็บไซต +1 0 +1 2 0.67 ใชได 

    และประชาสัมพันธ 5.5  เขียนประกาศ แผนพับ ประชาสัมพันธ  +1 0 +1 2 0.67 ใชได 

 5.6  เขียนอธิบายสถานที่ทองเที่ยว  +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

3.  การบันทึกขอความติดตอผูอืน่ 5.7  เขียนขอความส้ันทางโทรศัพทใหลูกคาทราบ +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

 5.8  เขียนบันทึกขอความติดตอระหวางแผนก +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

4.  การรายงาน ขอรองเรียน 5.9  เขียนขอรองเรียนของลูกคาใหหัวหนางาน +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

    ผลการปฏิบัติงาน 5.10 เขียนรายงานการปฏิบัติงานตอหัวหนางาน   +1 +1 +1 3 1.00 ใชได 

5.  การเขียนประเมินผล 5.11 เขียนประเมินความพึงพอใจ  0 +1 +1 2 0.67 ใชได 

ผลรวม 0.82 ใชได 
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เกณฑการพิจารณาคา IOC  

 คา IOC ต้ังแต 0.5 – 1.0 คัดเลือกขอความนั้นไวใชได 

 คา IOC ตํ่ากวา 0.5 ควรพิจารณาแกไขปรับปรุง หรือตัดทิ้ง 

 

สรุปผลการวิเคราะห 

 

 สรุปผลการวิเคราะห พบวา ความเที่ยงตรงของแบบสอบถามมีคาระดับความเที่ยงตรง

เทากับ 0.82 หมายความวา แบบสอบถามมีคุณภาพ สามารถนําไปทดสองใช (Try Out) กับกลุม

ตัวอยางที่ใกลเคียงกับกลุมตัวอยางจริง 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

ผลการวิเคราะหหาคาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
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ผลการวิเคราะหหาคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม 

 

การวิเคราะหหาคาความเช่ือมั่นของ Cronbach โดยใชสูตรสัมประสิทธ์ิ แอลฟา              

(α - Coefficient) 

 สูตร               𝛼𝛼           =        
𝑘𝑘
−1
�1 − ∑𝑠𝑠2𝑖𝑖

𝑠𝑠2𝑝𝑝
�  

  

โดย     α          แทน   คาความเช่ือมั่น 

              𝑘𝑘          แทน   จํานวนขอ 

    ∑𝑠𝑠2𝑖𝑖           แทน   ผลรวมความแปรปรวนของแบบสอบถามแตละขอ 

        𝑠𝑠2𝑝𝑝          แทน    ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
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∑𝑥𝑥2 

ตารางที่ 19 ผลการวิเคราะหหาคาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
 

จํานวนผูตอบ                                                  จํานวนขอความแบบสอบถาม (50 ขอ) 

   (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 (ตอ)   

 

จํานวนผูตอบ                                                  จํานวนขอความแบบสอบถาม (50 ขอ) 

(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 (ตอ)   

 

จํานวนผูตอบ                                                  จํานวนขอความแบบสอบถาม (50 ขอ) 

(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 (ตอ)   

 

จํานวนผูตอบ                                                  จํานวนขอความแบบสอบถาม (50 ขอ) 

(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 (ตอ) 

 

จํานวนผูตอบ                                                  จํานวนขอความแบบสอบถาม (50 ขอ) 

(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. 

    
 

เกณฑการประเมินความเช่ือมั่นคาสัมประสิทธ์ิ แอลฟา (ศิริชัย  กาญจนวาสี, 2544) 

ตารางที่ 20 เกณฑการประเมินความเช่ือมั่นคาสัมประสิทธ์ิ แอลฟา 

  

คาสัมประสิทธ์ิ แอลฟา (α)                 การแปลความหมาย 

มากกวา 0.9 

มากกวา 0.8 

มากกวา 0.7 

มากกวา 0.6 

มากกวา 0.5 

นอยกวาหรือเทากับ 0.5 

ดีมาก 

ดี 

พอใช 

คอนขางพอใช 

ตํ่า 

ไมสามารถรับได 

 

สรุปผลการวิเคราะห 

 

สรุปผลการวิเคราะหพบวา ความเช่ือมั่นของแบบสอบถามมีคาระดับความเช่ือมั่น เทากับ 

0.92 ซ่ึงอยูในระดับดีมาก  หมายความวา แบบสอบถามมีความนาเช่ือถือ สามารถนําไปศึกษากับ

กลุมตัวอยางจริงได 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 

ผลการวิเคราะหหาคาความสอดคลองภายใน 
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ผลการวิเคราะหหาคาความสอดคลองภายใน 

 

การหาคาความสอดคลองภายใน (Internal consistency) ของแบบสอบถาม โดยผู

ประเมินโดยใชสูตรของ Kuder – Richardson 20 = KR-20  

 

 สูตร   𝐾𝐾𝐾𝐾 20  =    
𝑘𝑘

𝑘𝑘−1
�1 − ∑𝑝𝑝𝑝𝑝

𝑠𝑠2
� 

 

 โดย       k    แทน  จํานวนขอความ 

                p    แทน  สัดสวนของผูทําถูกหารดวยจํานวนคนตอบแบบสอบถามทั้งหมด 

   q    แทน  สัดสวนของผูทําผิดในขอหนึ่ง หรือ 1-p 

  𝑠𝑠2   แทน  คะแนนความแปรปรวนของแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 21 ผลการวิเคราะหหาคาความสอดคลองภายใน 

 

หนาที่ทางภาษายอย 

ความคิดเห็นของ 

ผูเชียวชาญ 
 

𝑥𝑥 

 

 

𝑥𝑥2 

 

คนที่ 

1 

คนที่ 

2 

คนที่ 

3 

1 ทักษะการฟง 1 1 0 2 4 

2 ทักษะการพูด  1 1 0 2 4 

3 ทักษะการอาน  1 1 0 2 4 

4 ทักษะการเขียน  1 1 0 2 4 

5 ฟงการถามขอมูลโรงแรม 1 1 1 3 9 

6 ฟงการจองหองพัก 1 1 1 3 9 

7 ฟงวิธีการจายเงินคาที่พักของลูกคา   1 1 1 3 9 

8 ฟงการยืนยันการจองหองพัก  1 1 0 2 4 

9 ฟงขอเสนอแนะของลูกคา 1 1 0 2 4 

10 ฟงการขอความชวยเหลือจากลูกคา     1 1 0 2 4 

11 ฟงการรองเรียนจากลูกคา   1 1 0 2 4 

12 ฟงความตองการของลกูคา 1 0 1 2 4 

13 ฟงขาวสาร กฎระเบียบของโรงแรม   1 1 1 3 9 

14 พูดทักทาย ลูกคา แนะนําตัวเอง  1 1 1 3 9 

15  พูดใหขอมูลเกี่ยวกับราคาหองพัก  1 1 1 3 9 

16 พูดอธิบายการจองหองพัก    1 1 1 3 9 

17 พูดตอรองราคาหองพัก  0 1 1 2 4 

18 พูดปฏิเสธการจองหองพัก  1 0 1 2 4 

19 พูดแนะนําเร่ืองสถานที่ทองเที่ยว 1 1 1 3 9 

20 พูดขอรองใหลูกคาปฏิบัติตาม กฎระเบียบ 1 1 1 3 9 

21 พูดบอกวิธีการใชส่ิงอํานวยความสะดวก 1 1 1 3 9 

22 พูดแสดงความหวงใยตอลูกคา 1 0 1 2 4 
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ตารางที่ 21 (ตอ) 
 

หนาที่ทางภาษายอย 

ความคิดเห็นของ 

ผูเชียวชาญ 
 

𝑥𝑥 

 

 

𝑥𝑥2 

 

คนที่ 

1 

คนที่ 

2 

คนที่ 

3 

23 พูดขอโทษลูกคา 1 1 1 3 9 

24 พูดขอบคุณลกูคา 1 1 0 2 4 

25 พูดแสดงความยินดีที่ไดใหบริการลูกคา   1 1 1 3 9 

26 พูดแกไขปญหาขอรองเรียนเร่ืองความสะอาด 1 1 1 3 9 

27 พูดขออนุญาตลูกคาตรวจสอบความเรียบรอย 1 1 1 3 9 

28 พูดเสนอความชวยเหลือเร่ืองหองพัก 1 1 1 3 9 

29 อานเอกสาร หนังสือเดินทางของลกูคา 1 1 0 2 4 

30 อานตารางเวลาการเดินทาง ของลูกคา  1 1 0 2 4 

31 อานแบบฟอรมการจองหองพัก 1 1 0 2 4 

32  อานราคาหองพัก  1 1 0 2 4 

33 อานใบแจงการชําระเงินของลูกคา 1 0 1 2 4 

34 อานขาว ประกาศคําเตือนของโรงแรม   1 1 1 3 9 

35 อานแผนที่ ทองเที่ยว 1 1 1 3 9 

36 อานบันทึกขอความ การขอความชวยเหลือ 1 1 0 2 4 

37 อานอีเมลการจองหองพัก 1 1 0 2 4 

38 อานสรุปขอมลูภาษาอังกฤษใหลูกคาทราบ  1 1 0 2 4 

39 อานทความธุรกิจโรงแรมจากเว็บไซต 1 1 0 2 4 

40 เขียนขอมูลการจองหองพักของลูกคา   1 1 0 2 4 

41 เขียนจองทัวรใหลูกคา 1 1 1 3 9 

42 เขียนอีเมลโตตอบการจองหองพัก  1 1 1 3 9 

43 เขียนแนะนําธุรกิจของโรงแรมลงเว็บไซต 1 0 1 2 4 

44 เขียนแผนพับ ประชาสัมพันธขอมูลโรงแรม   1 0 1 2 4 
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∑𝑝𝑝𝑝𝑝 =  0.37 

𝐾𝐾𝐾𝐾 − 20  = 

ตารางที่ 21 (ตอ) 
 

หนาที่ทางภาษายอย 

ความคิดเห็นของ 

ผูเชียวชาญ 
 

𝑥𝑥 

 

 

𝑥𝑥2 

 

คนที่ 

1 

คนที่ 

2 

คนที่ 

3 

45 เขียนอธิบายสถานที่ทองเที่ยว  1 1 1 3 9 

46 เขียนขอความส้ันทางโทรศัพทใหลูกคาทราบ 1 1 1 3 9 

47 เขียนบันทึกขอความ ติดตอระหวางแผนก 1 1 1 3 9 

48 เขียนปญหาขอรองเรียนของลูกคาใหหัวหนา 1 1 1 3 9 

49 เขียนรายงานการปฏิบัติงานตอหัวหนางาน   1 1 1 3 9 

50 เขียนประเมินความพึงพอใจของลูกคา   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 

แทนคา 
 

จากสูตร 
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เกณฑการประเมินคาความสอดคลองภายในตามแนวของ McHugh (2012) 

ตารางที่ 22 เกณฑการประเมินคาความสอดคลองภายใน 

 

คาสถิติ  ระดับความสอดคลอง รอยละของความเช่ือมัน่ 

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 

นอย 

นอยมาก 

ไมสอดคลอง 

81 – 100 

64 – 80 

36 – 63 

16 – 35 

4 – 15 

0 – 3 

 

สรุปผลการวิเคราะห 

 

 สรุปผลการวิเคราะหพบวาความสอดคลองภายในโดยผูประเมินมีระดับความเช่ือมั่นเทากับ 

1.0 ซ่ึงอยูในระดับ สอดคลองมากที่สุด หมายความวาผูประเมินทั่ง 3 ทาน มีความเห็นสอดคลองกัน

มากที่สุดในการใหคะแนนของแบบสอบถามซ่ึงถือไดวาแบบสอบถามนี้มีคุณภาพ สามารถนําไปใช

ศึกษากับกลุมตัวอยางจริงได  
 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก จ 

ตัวอยางแบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

 

เร่ือง  ทักษะภาษาอังกฤษที่ใชในการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวนหนาในโรงแรมเขตภาค  

          ตะวันออกของประเทศไทย 

 

ตอนท่ี 1  ขอมูลทั่วไปและการใชภาษาอังกฤษของผูตอบแบบสอบถาม 

   คําช้ีแจง  กรุณาเขียนเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับคําตอบของทาน 
 

1.  เพศ         ชาย        หญิง 

2. การศึกษา    ตํ่ากวาปริญญาตรี   

  ปริญญาตรี           

  สูงกวาปริญญาตรี   

3. ประสบการณทํางานของทานในตําแหนงพนักงานตอนรับสวนหนา 

  1-3  ป     4-6  ป      7-9  ป    มากกวา  9  ป 

 4.  ทานใชภาษาอังกฤษบอยแคไหนในการทํางานแผนกตอนรับสวนหนาของโรงแรม 

(Front office) 

      7  วันตอสัปดาห (ทุกวัน) 

      5-6  วันตอสัปดาห 

      3-4  วันตอสัปดาห 

      1-2  วันตอสัปดาห 

      อ่ืนๆ  (โปรดระบุ)……………………………………… 
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ตอนท่ี 2  ทักษะภาษาอังกฤษที่จําเปนตอการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม 

(Front office) 

   คําช้ีแจง  ขอความกรุณาใหทานอานทักษะภาษาอังกฤษที่ทานจําเปนตองใชสําหรับการ

ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับสวนหนา และทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความถ่ีในการ

ปฏิบัติงาน 

  ระดับ 7 หมายถึง  ใชบอยมากที่สุด (100%)  

  ระดับ 6 หมายถึง  ใชบอยมาก (90 - 99%)  

  ระดับ 5 หมายถึง  ใชบอย  (70 - 89%)  

ระดับ 4 หมายถึง  ใชปานกลาง (50 - 69%) 

  ระดับ 3 หมายถึง  ใชนอย  (30 - 49%)  

ระดับ 2 หมายถึง  ใชนอยมาก (1 - 29%) 

  ระดับ 1 หมายถึง  ไมเคยใชเลย (0%) 

 

ทักษะภาษาอังกฤษ 

ระดับความถี่ของการใช 

7 

ใชบอย

มากที่สุด 

100 % 

6 

ใชบอยมาก 

90-99 % 

5 

ใชบอย 

70-89 % 

4 

ใชปานกลาง 

50-69 % 

3 

ใชนอย 

30-49 % 

2 

ใชนอยมาก 

1-29 % 

1 

ไมเคยใช

เลย 

0 % 

1.  ทักษะภาษาอังกฤษท่ีใชในการปฏิบัติงาน 

1.1  ทักษะการฟง        

1.2  ทักษะการพูด         

1.3  ทักษะการอาน         

1.4  ทักษะการเขียน         

2. ทักษะการฟง 

2.1   ฟงการถามขอมูลโรงแรม        

2.2   ฟงการจองหองพัก        

2.3   ฟงวิธีการจายเงินคาที่พักของลูกคา          

2.4   ฟงการยืนยันการจองหองพัก         

2.5   ฟงขอเสนอแนะของลูกคา        

2.6   ฟงการขอความชวยเหลือจากลูกคา            

2.7   ฟงการรองเรียนจากลูกคา          

2.8   ฟงความตองการสิ่งอํานวยความสะดวก        

2.9   ฟงขาวสาร กฎระเบียบของโรงแรม          

 

 

 

      

 



81 
 

ทักษะภาษาอังกฤษ 

ระดับความถี่ของการใช 

7 

ใชบอย

มากที่สุด 

100 % 

6 

ใชบอยมาก 

90-99 % 

5 

ใชบอย 

70-89 % 

4 

ใชปานกลาง 

50-69 % 

3 

ใชนอย 

30-49 % 

2 

ใชนอยมาก 

1-29 % 

1 

ไมเคยใช

เลย 

0 % 

3.  ทักษะการพูด 

3.1   พูดทักทายลูกคา         

3.2   พูดใหขอมูลเกี่ยวกับโรงแรม         

3.3   พูดเสนอแนะการจองหองพัก           

3.4   พูดตอรองราคาหองพัก         

3.5   พูดปฏิเสธการจองหองพัก         

3.6 พูดแนะนําเร่ืองสถานที่ทองเที่ยว        

3.7 พูดขอรองใหลูกคาปฏิบัติตามกฎ 

ระเบียบ 
      

 

3.8 พูดอธิบายวิธีการใชสิ่งอํานวยความ

สะดวก 
      

 

3.9 พูดแสดงความหวงใยตอลูกคา        

 3.10 พูดขอโทษลูกคา        

3.11  พูดขอบคุณลูกคา        

3.12  พูดแสดงความยินดีที่ไดใหบริการ

ลูกคา   
      

 

3.13   พูดแกไขปญหาขอรองเรียนเร่ืองความ

สะอาด 
      

 

3.14  พูดขออนุญาตลูกคาตรวจสอบความ

เรียบรอย 
      

 

3.15  พูดเสนอความชวยเหลือเร่ืองหองพัก        

4.  ทักษะการอาน  

4.1    อานเอกสาร หนังสือเดินทางของลูกคา        

4.2   อานตารางเวลาการเดินทาง ของลูกคา         

4.3   อานแบบฟอรมการจองหองพัก        

4.4   อานราคาหองพัก         

4.5   อานใบแจงการชําระเงินของลูกคา        

4.6   อานขาว ประกาศคําเตือนของโรงแรม          

4.7   อานแผนที่ ทองเที่ยว        

4.8   อานบันทึกขอความ การขอความ

ชวยเหลือ 
      

 

4.9   อานอีเมลการจองหองพัก        

4.10   อานขอมูลภาษาอังกฤษและสรุปใหลูกคา         

4. 11  อานทความธุรกจิโรงแรมจากเว็บไซต        
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ทักษะภาษาอังกฤษ 

ระดับความถี่ของการใช 

7 

ใชบอยมาก

ที่สุด 

100 % 

6 

ใชบอย

มาก 

90-99 % 

5 

ใชบอย 

70-89 % 

4 

ใชปาน

กลาง 

50-69 % 

3 

ใชนอย 

30-49 % 

2 

ใชนอย

มาก 

1-29 % 

1 

ไมเคยใช

เลย 

0 % 

5.  ทักษะการเขียน        

5.1   เขียนขอมูลการจองหองพักของลูกคา          

5.2   เขียนจองทัวรใหลูกคา        

5.3   เขียนอีเมลโตตอบการจองหองพัก         

5.4   เขียนแนะนําธุรกิจของโรงแรมลงเว็บไซต        

5.5   เขียนแผนพับ ประชาสัมพันธขอมูลโรงแรม          

5.6   เขียนอธิบายสถานที่ทองเที่ยว         

5.7   เขียนขอความสั้นทางโทรศัพทใหลูกคาทราบ        

5.8   เขียนบันทึกขอความติดตอระหวางแผนก        

5.9   เขยีนขอรองเรียนของลูกคาใหหัวหนางาน        

5.10 เขียนรายงานการปฏิบัติงานตอหัวหนางาน          

5.11 เขียนประเมินความพึงพอใจ         

 

 

 

 

 

 

         

 




