
b 
 

บทคัดย่อ 

 

 การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความตอ้งการและปัญหาในการใชภ้าษาองักฤษกบัชาวต่างชาติ

ของพนกังานตอ้นรับส่วนหน้าของโรมแรมห้าดาวในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการศึกษาความตอ้งการใน

การใชภ้าษาองักฤษเพื่อการปฏิบติัหนา้ท่ี การระบุปัญหาในการใชภ้าษาองักฤษและความสามารถในการพูด

และฟังภาษาอังกฤษของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมห้าดาวทั้ งหมด 20 แห่ง ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 กลุ่มตวัอยา่งประกอบดว้ย พนกังานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรม จ านวน 180 คน คดัเลือกโดย

วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling technique) สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 

ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 ผลการวจัิยพบว่า 

 1. ดา้นคุณลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม คือ พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้

ของโรงแรมเป็นหญิง (58.5%) มากกวา่ชาย (41.5%) มีอายรุะหวา่ง 21 – 30 ปี มากท่ีสุด (67.5%) ส่วนอายุ

นอ้ยท่ีสุด คือ ช่วง 21 ปี เท่ากบั 8.1 เปอร์เซ็นต ์กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จบปริญญาตรี (52%) ทางดา้นศิลป

ศาสตร์ (45.5%) และปฏิบติังานเป็นพนกังานตอ้นรับ (35.8%) ผูจ้ดัการส่วนหนา้ของโรงแรม (13%) และ

ผูช่้วยผูจ้ดัการส่วนหนา้ (10.6%) 

 2.  ดา้นความถ่ีในการใช้ทกัษะเฉพาะดา้นของภาษาองักฤษเพื่อปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ

ส่วนหนา้ของโรงแรม พบวา่ มีการใชภ้าษาองักฤษในการฟังและการพดูมากท่ีสุด (34.1%) รองลงมา คือ การ

ฟัง การพูด การอ่าน และการเขียน (28.6%) ส่วนการพูดเพียงอยา่งเดียว มีความถ่ีเป็นอนัดบัท่ีสาม (25.2%) 

ส าหรับความต้องการใช้ภาษาองักฤษเพื่อการปฏิบติังานของพนักงานส่วนหน้าของโรมแรมนั้น พบว่า 

เน้ือหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัค าศพัทเ์ฉพาะท่ีใชใ้นอาชีพและการสนทนาเป็นส่ิงท่ีพนกังานตอ้นรับตอ้งการมากท่ีสุด 

(�̅�= 4.33, S.D. = 0.84) รองลงมา ไดแ้ก่ ค  าศพัทท์ัว่ ๆ ไป (�̅�= 4.11, S.D. = 0.88) และ กฎเกณฑ์ทางภาษา

เป็นท่ีตอ้งการนอ้ยท่ีสุด (�̅�= 3.69, S.D. = 0.93) ท่ีเหลือนอกจากนั้นเป็นความตอ้งการดา้นอ่ืน ๆ (�̅�= 3.86) 

เช่น การฝึกฝนดว้ยตนเองทกัษะการพูด เทคนิควธีิการท่ีจะเขา้ใจการสนทนากบัชาวต่างชาติ และหลกัการใช้

ภาษาองักฤษเก่ียวกบับริการท่ีพกัและอาหารแก่นกัท่องเท่ียวเป็นท่ีตอ้งการนอ้ยท่ีสุด 

 3.  ดา้นปัญหาของพนกังานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมในการใช้ภาษาองักฤษกบัชาวต่างชาติ

นั้น พบวา่ พนกังานมกัจะขอรับค าปรึกษาหรือความช่วยเหลือดา้นภาษาองักฤษจากบุคคลอ่ืนท่ีคิดวา่มีความ

เช่ียวชาญมากกวา่ ส่วนวธีิการในการพฒันาความสามารถดา้นภาษานั้น พนกังานเสนอแนะใหมี้การส่งเสริม
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ให้พนักงานเข้ารับการอบรมสัมมนาทางภาษา และฝึกฝนด้วยตนเองโดยใช้ส่ือเช่น ภาพยนตร์ เพลง

ภาษาองักฤษจากวิทยุหรือเทป รวมทั้งการอ่านจากหนงัสือพิมพ ์นอกจากน้ีโรงแรมยงัควรจดัหาทุนในการ

สนบัสนุนใหบุ้คลากรเขา้รับการอบรมสัมมนาดา้นการใชภ้าษาองักฤษอีกดว้ย 

 4.  ดา้นความสามารถในการใช้ภาษาองักฤษ ของพนกังานตอ้นรับส่วนหน้า ของโรงแรม พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามคิดว่าตนเองมีความสามารถในการฟัง (ร้อยละ 78.2) และการอ่าน (ร้อยละ 38.5) ใน

ระดับดี ส่วนความสามารถในการพูด (35.8) และการเขียนนั้ นอยู่ในระดับปานกลาง (ร้อยละ 35.0) 

นอกจากน้ียงัเห็นพอ้งเป็นส่วนใหญ่วา่ภาษาองักฤษมีความส าคญัเป็นอนัมากต่อการท างานโรงแรมเพราะจะ

ท าใหก้ารปฏิบติังานมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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ABSTRACT 

 

 The main objective of this study was to investigate the needs and problems in using English 

with foreigners of hotel front desk staff in five star hotels in Bangkok.  It included investigating the needs 

in using English at work, identifying the problems of using English of the hotel front desk staff, and 

studying the ability in speaking and listening to English of the hotel front desk staff of  20 five stars hotels 

in Bangkok. 

 A total of 180 subjects were selected by using a purposive sampling technique.  To achieve the 

objectives, the data obtained by questionnaires were analyzed by using descriptive statistics, that is, 

arithmetic means, and standard deviation. 

 The research findings were as follows : 

 1.  Regarding the respondent’s description, the result indicated that female respondents 

outnumbered their male counterparts by 58.5 percent to 41.5 percent.  The age range of 21 to 30 years was 

the highest category (67.5%) whereas the range of 21 years and lower was the least (8.1%). 

 2.  In terms of the need in using English with foreigners of the hotel front desk staff, it appeared 

that most of which perceived English listening and speaking the strongest needs (34.1%) whereas 

listening, speaking, reading and writing came into the second place (28.6%), and speaking the third 

(25.2%) 

 3.  Regarding the problems in using English with foreigners, the staff preferred to ask for help 

from the one who was better in English.  The strategies to improve English skills suggested by the 

respondents were participating in seminar English films, listening to songs, radios and tape cassettes, and 

reading the English newspapers. Specific vocabulary for hospitality services and the hotel’s providing 

scholarship for the employees to attend specific programs were also derived. 

 4.  Almost all of hotel front desk staff rated their ability in using listening (38.2%) and reading 

(35.8%) skills at work in a primarily good level.  The ability in using writing and speaking skills were 

rated at moderate level (35.8%) and (35.0%), respectively.  In addition, they agreed that English was very 

important for their career; particularly they accepted English at work as an initial priority to help them do 

their jobs well. 


