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บทคัดยอ 

การวิจัยน้ีเปนการวิจัยแบบผสมผสาน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษาปญหาการสื่อสารภาษาอังกฤษของนักศึกษาปฏิบัติ 
สหกิจในตําแหนงพนักงานตอนรับของโรงแรม และ (2) ศึกษาแนวทางการแกไขปญหาท่ีนักศึกษาใชเมื่อพบปญหาในการสื่อสาร  
กลุมตัวอยางคือ นักศึกษาช้ันปท่ี 4 จํานวน 11 คน ในสาขาวิชาภาษาอังกฤษเพ่ือธุรกิจบริการ คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ท่ีปฏิบัติสหกิจในตําแหนงพนักงานตอนรับของโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต เครื่องมือท่ีใชในการเก็บขอมูลมี  
2 ประเภท ไดแก (1) แบบสอบถาม แบงเปน 3 สวน ไดแก ขอมูลสวนบุคคล ปญหาการฟงและการพูดภาษาอังกฤษในบริบทการทํางาน
และการใชภาษา และแนวทางการแกปญหาดวยมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ และ (2) แบบสัมภาษณก่ึงโครงสราง วิเคราะหขอมูล 
วิธีท่ีใชในการพัฒนาทักษะการฟงและการพูดภาษาอังกฤษ ขอมูลเชิงปริมาณวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา และขอมูลจากการ
สัมภาษณวิเคราะหดวยการวิเคราะหเน้ือหาผลการวิจัยพบวา (1) นักศึกษามีปญหาการฟงและการพูดภาษาอังกฤษในระดับ  
“ปานกลาง” โดยเฉพาะการฟงสําเนียงภาษาอังกฤษท่ีหลากหลาย การพูดอธิบายขอมูล และการใชคําศัพทเฉพาะทางในงานบริการ 
นอกจากน้ียังมีความกังวลและไมมั่นใจในการพูดใหถูกตองตามหลักไวยากรณและการพูดโทรศัพท (2) วิธีท่ีนักศึกษาใชในการแกไข
ปญหาอยูในระดับ “มาก” ไดแก การขอใหลูกคาพูดชาลง การใชแอปพลิเคชันแปลภาษาบนโทรศัพทมือถือ การขอความชวยเหลือจาก
เพ่ือนรวมงาน การใชภาษากาย และการเลือกใชคําศัพทท่ีงาย (3) วิธีพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษของนักศึกษา ไดแก การฝกฟงคลิปทาง
สื่อออนไลน การฝกพูดกับลูกคาในสถานการณจริง การเรียนรูคําศัพทใหมจากสื่อออนไลน และการฝกพูดกับเพ่ือนรวมงานชาวตางชาติ 
ผลการวิจัยสะทอนถึงความสําคัญของการฝกใชภาษาอังกฤษในสถานการณจริง และบทบาทของเทคโนโลยีรวมถึงการเรียนรูดวยตนเอง
ในการพัฒนาทักษะและการแกไขปญหาการสื่อสารกับลูกคาชาวตางชาติไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 
คําสําคัญ: ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร ปญหาการใชภาษาอังกฤษ แนวทางแกไข นักศึกษาปฏิบัติสหกิจศึกษา 
 
Abstract  

This mixed-method research aims to (1)  study English communication problems of internship students 
working as hotel receptionists and (2) explore their problem-solving strategies. The sample included 11 fourth-year 
students from the English for Service Sectors program at Songkhla Rajabhat University, interning at hotels in 
Phuket. Data were collected via (1) a questionnaire with three parts personal information, English listening and 
speaking problems in work contexts and language use, and problem-solving strategies using a 5-point scale and (2) 
semi-structured interviews.  Quantitative data were analyzed using descriptive statistics, while interviews were 
analyzed through content analysis. Results showed that (1) students faced “moderate” problems in listening to 
different English accents, explaining information, and using service-specific vocabulary, and felt anxious about 
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speaking grammatically and on the phone. (2) Their problem-solving strategies were at a “high” level, including 
asking customers to speak slowly, using translation apps, seeking help from colleagues, using body language, and 
choosing simple words. (3) Skill development methods included listening to online clips, practicing speaking with 
customers, learning vocabulary online, and speaking with foreign colleagues. The study highlights the importance 
of real-life practice and technology-supported self-learning in improving communication with foreign customers. 
 
Keywords: English for communication, Problems in Using English, Solutions for English Communication, 
Cooperative Education Students 
 
บทนํา 

ประเทศไทยเปนหน่ึงในจุดหมายปลายทางดานการทองเท่ียวท่ีสําคัญของโลก โดยในป พ.ศ. 2566 ประเทศไทยมีจํานวน
นักทองเท่ียว ตางชาติเดินทางเขามามากกวา 28 ลานคน ซึ่งสงผลใหอุตสาหกรรมบริการ โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรม มีบทบาทสําคัญตอ
ระบบเศรษฐกิจของประเทศ (การทองเท่ียวแหงประเทศไทย, 2567) 

โรงแรมมีหนาท่ีหลักในการใหบริการดานท่ีพัก การตอนรับ และกิจกรรมตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ เพ่ือสรางความประทับใจสูงสุด
ใหแกผูมาใช บริการ พนักงานตอนรับสวนหนา (Front Office Staff) ถือเปนจุดติดตอแรกท่ีลูกคาตางชาติเขาถึง ซึ่งความสามารถใน 
การสื่อสาร ภาษาอังกฤษของบุคลากรในโรงแรม โดยเฉพาะพนักงานแผนกตอนรับ ถือเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่ง เน่ืองจากเปนดานแรกใน
การตอนรับ สื่อสาร และอํานวยความสะดวกใหแกลูกคา (Baker, 2000) 

คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ไดจัดการเรียนการสอนในหลักสูตรภาษาอังกฤษเพ่ือธุรกิจ
บริการ โดย มุงเนนใหนักศึกษาไดเรียนรูและฝกฝนภาษาอังกฤษสําหรับบริบทตาง ๆ เชน ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจอาหารและเครื่องดื่ม ธุรกิจ
สายการบิน และธุรกิจการทองเท่ียว ในทุก ๆ ป นักศึกษาจะไดออกฝกประสบการณวิชาชีพในสถานประกอบการจริง โดยเฉพาะใน
ตําแหนงพนักงานตอนรับ ของโรงแรม 

ดวยเหตุน้ี การศึกษาปญหาและแนวทางการแกไขการใชภาษาอังกฤษจึงเปนสิ่งจําเปนสําหรับการเตรียมความพรอมนักศึกษา
เขาสูโลก แหงการทํางานจริง โดยเฉพาะอยางยิ่งในบทบาทท่ีตองสื่อสารโดยตรงกับลูกคาตางชาติ งานวิจัยน้ีจึงมุงเนนท่ีจะศึกษาปญหา
และแนว ทางการแกไขในการใชภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารของนักศึกษาปฏิบัติสหกิจในแผนกตอนรับของโรงแรม เพ่ือใหสามารถ
พัฒนาทักษะและ ความสามารถดานการใชภาษาของนักศึกษาไดอยางเหมาะสม และสอดคลองกับบริบทของการปฏิบัติงานจริงใน
อุตสาหกรรมบริการ 
 
ความสําคัญของภาษาอังกฤษในอุตสาหกรรมการทองเท่ียว 

ภาษาอังกฤษเปนภาษาหลักในการสื่อสารระหวางประเทศ โดยเฉพาะในภาคการทองเท่ียวและบริการ ซึ่งตองอาศัยการ
ติดตอสื่อสารกับ นักทองเท่ียวหลากหลายเช้ือชาติอยางตอเน่ือง งานวิจัยของ สตารทิสตา (2566) ระบุวา ในป พ.ศ. 2563 อุตสาหกรรม
ทองเท่ียวสรางรายไดใหกับประเทศไทยมากกวา 883,000 ลานบาท ซึ่งแสดงใหเห็นถึงบทบาทสําคัญของภาคบริการในการ ขับเคลื่อน
เศรษฐกิจ ความสามารถทางภาษาอังกฤษของบุคลากรมีผลโดยตรงตอคุณภาพการบริการ และการสรางความประทับใจแกลูกคา 
(กัญญากร เสริมสุข, 2564) และยังพบวา โรงแรมท่ีมีพนักงานท่ีสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษไดดี ยอมมีความไดเปรียบในการแขงขัน 
และ สามารถรักษาฐานลูกคาตางชาติไวไดอยางมั่นคง (ฉัฐชสรณ กาญจนศิลานนท, 2559) 
 
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร 

การสื่อสารในงานบริการ โดยเฉพาะในโรงแรม จําเปนตองอาศัยทักษะภาษาอังกฤษอยางมาก เน่ืองจากพนักงานตองติดตอกับ
ลูกคา ชาวตางชาติเปนประจํา พนักงานตอนรับถือเปนจุดแรกของการบริการท่ีตองใชภาษาอังกฤษในการตอนรับแขก ตอบคําถาม  
รับโทรศัพท แกไขปญหา และใหขอมูลตาง ๆ แกลูกคา ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษมีความสําคัญอยางยิ่งในสถานท่ีทํางาน โดยเฉพาะ
ในอุตสาหกรรมบริการ เพราะเปนเครื่องมือหลักในการ แลกเปลี่ยนขอมูลและสรางความเขาใจกับลูกคา ธินิดา เปาสุพรรณ (2556) 
ในขณะท่ี สุรภา สมสาย (2554) กลาววา การสื่อสารไมจํากัดเฉพาะคําพูดเทาน้ัน แตยังรวมถึงการแสดงออกทางสีหนา ทาทาง 
สัญลักษณ และนํ้าเสียง ซึ่งท้ังหมดน้ีสามารถใชรวมกับภาษาอังกฤษเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพใน การสื่อสารกับลูกคาได 
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ปญหาการสื่อสารภาษาอังกฤษ 
แมวาภาษาอังกฤษจะมีบทบาทสําคัญ แตหลายงานวิจัยยังพบวา พนักงานโรงแรม รวมถึงนักศึกษาฝกงาน ยังคงเผชิญกับ

อุปสรรคในการ สื่อสาร โดยเฉพาะทักษะการฟงและการพูด ชัยพันธ โตะทอง (2551) รัชวรรณ จันทนนท (2555) และ กมลวรรณ  
จรูญศร ี(2554) รายงานวา พนักงานตอนรับสวนหนามักมีปญหากับสําเนียงท่ีหลากหลายและความเร็วในการพูดของลูกคา ซึ่งสงผลตอ
ความเขาใจ เดือนเดน วิบูลพันธุ (2548) ช้ีวา ปญหาการสื่อสารมักเกิด จากความไมเขาใจของผูรับสาร โดยเฉพาะในบริบทขาม
วัฒนธรรม ขณะท่ี อรรถพล คําเขียน (2553) ใหเหตุผลเพ่ิมเติมวา คนไทยมีโอกาสใช ภาษาอังกฤษกับเจาของภาษาในชีวิตจริงนอยมาก 
ทําใหขาดความมั่นใจเมื่อเจอสถานการณจริง 
 
แนวทางการแกไขปญหาการสื่อสารภาษาอังกฤษ 

เมื่อเผชิญปญหาการสื่อสาร หลายคนมีวิธีรับมือท่ีหลากหลาย งานศึกษาของ ชัยพันธ โตะทอง (2551) พบวา พนักงานโรงแรม
มักขอความชวยเหลือ จากเพ่ือนรวมงานท่ีมีทักษะภาษาอังกฤษดีกวา ในขณะท่ี รัชวรรณ จันทนนท (2555) ระบุวา หน่ึงในวิธีท่ีพบบอย
ท่ีสุดคือการขอใหลูกคาพูดชาลงหรือ พูดซ้ํา ซึ่งเปนเทคนิคงาย ๆ ท่ีชวยลดความคลาดเคลื่อนในการสื่อสารไดจริง 
 
วัตถุประสงค 
 1.  เพ่ือศึกษาปญหาท่ีนักศึกษาปฏิบัติสหกิจในแผนกตอนรับของโรงแรมพบเจอในการใชภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร 

2.  เพ่ือศึกษาแนวทางการแกไขปญหาในการใชภาษาอังกฤษของนักศึกษาปฏิบัติสหกิจในสถานการณจริง 
 
วิธดํีาเนินการวิจัย 

แหลงขอมูลของการวิจัยครั้งน้ี คือ นักศึกษาช้ันปท่ี 4 สาขาภาษาอังกฤษเพ่ือธุรกิจบริการ คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ท่ีไดปฏิบัติสหกิจศึกษา ในตําแหนงพนักงานตอนรับของโรงแรม จํานวน 11 คน นักศึกษากลุมน้ีมี
ประสบการณตรงจากการใชภาษาอังกฤษเพ่ือสื่อสารกับลูกคาชาวตางชาติในการทํางานจริง 
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 

เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา ไดแก 
1.  แบบสอบถาม แบงออกเปน 3 สวน คือ (1) ขอมูลสวนบุคคล (2) ปญหาการฟงและการพูดภาษาอังกฤษในดาน

กระบวนการทํางานและดานการใชภาษาและ (3) แนวทางท่ีใชในการแกไขปญหาการสื่อสารภาษาอังกฤษ เปนแบบสอบถามแบบ 
มาตราสวน 5 ระดับ เพ่ือใหผูใหขอมูลประเมินระดับความถ่ีของปญหาท่ีตนประสบในการใชทักษะการฟงและการพูดภาษาอังกฤษ 
รวมถึงแนวทางท่ีใชในการแกไขปญหาการสื่อสารภาษาอังกฤษ 

2.  แบบสัมภาษณ นักวิจยัใชการสัมภาษณแบบก่ึงโครงสราง โดยมีคําถามเก่ียวกับแนวทางการพัฒนาทักษะการฟงและการพูด
ของตนเอง นักวิจัยบันทึกเสียงเพ่ือนําขอมูลไปถอดความและวิเคราะหตอไป 
 
วิธีการรวบรวมขอมูล 

ขอมูลถูกรวบรวมจาก 2 วิธีหลัก คอื 
1.  การตอบแบบสอบถาม เพ่ือใหผูตอบแบบสอบถามประเมินวาตนเองมีปญหาในการฟงหรือพูดภาษาอังกฤษในระดับใด  

เจอปญหาในสถานการณ แบบใด และแนวทางท่ีใชในการแกปญหาการสื่อสารภาษาอังกฤษ 
2.  การสัมภาษณแบบก่ึงโครงสราง คือ การพูดคุยแบบมีแนวทางคําถามท่ีเตรียมไวลวงหนา แตเปดโอกาสใหผูตอบแบบ

สัมภาษณพูดอธิบาย เพ่ิมเติมไดอยางอิสระ เพ่ือใหไดขอมูลเชิงลึกเก่ียวกับแนวทางการพัฒนาตนเอง 
 
วิธีวิเคราะหขอมูล 

1.  ขอมูลจากแบบสอบถาม นํามาวิเคราะหดวยการหาคาเฉลี่ย และดูวาปญหาน้ันอยูในระดับ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย 
หรือนอยท่ีสุด 

2.  ขอมูลจากการสัมภาษณ นํามาวิเคราะหโดยการอานคําตอบของผูตอบแบบสัมภาษณอยางละเอียด แลวจัดกลุมขอมูลเปน
หมวดหมู วิธีการพัฒนาทักษะการฟงและวิธีการพัฒนาทักษะการพูด จากน้ันสรุปเปนประเด็นสําคัญ 
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ผลการวิจัย 
1.  การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล  
สวนน้ีเปนการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูใหขอมูลจํานวน 11 คน โดยนําเสนอผลในรูปของคาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และระดับของปญหา 
 
ตารางท่ี 1 
เพศของผูตอบแบบสอบถาม 
 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 
หญิง 11 100 

รวม 11 100 
 
จากตารางท่ี 1 พบวา ผูใหขอมูลท้ังหมดเปนเพศหญิง จํานวน 11 คน 

 
ตารางท่ี 2 
อายุของผูตอบแบบสอบถาม 
 

อายุ จํานวน (คน) รอยละ 
21-23 11 100 

รวม 11 100 
 
จากตารางท่ี 2 พบวา ผูใหขอมูลท้ังหมดมีอายุระหวาง 21-23 ป จาํนวน 11 คน 

 
ตารางท่ี 3 
สถานท่ีปฏิบัติสหกิจศึกษา 
 

สถานท่ีปฏบัิติสหกจิ จํานวน (คน) รอยละ 
โรงแรมพราว ภูเก็ต 3 27.27 
โรงแรมอามา รีสอรท แอนด สปา 3 27.27 
โรงแรมบลูบีช แกรนด รีสอรท แอนด สปา 3 27.27 
โรงแรมไมขาว ดรีม วิลลา รีสอรท แอนด สปา  2 18.18 

รวม 11 100 
 
จากตารางท่ี 3 พบวา ผูใหขอมูลปฏิบัติสหกิจในโรงแรมภายในจังหวัดภูเก็ต จํานวน 4 โรงแรม ไดแก โรงแรมพราว ภูเก็ต 

จํานวน 3 คน โรงแรมอามา รีสอรท แอนด สปา จํานวน 3 คน โรงแรมบลูบีช แกรนด รีสอรท แอนดสปา จํานวน 3 คน และโรงแรม 
ไมขาว ดรีม วิลลา รีสอรท แอนดสปา จํานวน 2 คน ตามลําดับ 

 
2.  การวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามเก่ียวกับปญหาทักษะการฟงและการพูดภาษาอังกฤษ 
สวนน้ีเปนการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปญหาในการใชทักษะการฟงและการพูดภาษาอังกฤษในดานกระบวนการทํางานและ

ดานการใชภาษาของผูใหขอมูลจํานวน 11 คน โดยนําเสนอผลในรูปของคาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับของปญหา 
 
 
 
ตารางท่ี 4 
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ปญหาทักษะการฟงในดานกระบวนการทํางาน 

 
ประเด็น คาเฉลี่ย คา S.D. ระดับปญหา 

เมื่อตองฟงลูกคาสนทนาทางโทรศัพท 3.18 0.71 ปานกลาง 
เมื่อตองฟงการสนทนาแบบตอหนากับลูกคา 3.09 0.89 ปานกลาง 
เมื่อตองฟงความตองการหรือการขอความชวยเหลือจากลูกคา 3.27 0.74 ปานกลาง 
เมื่อตองฟงขอรองเรียนจากลูกคา 2.72 0.96 ปานกลาง 
เมื่อตองฟงพรอมกับการจดบันทึกขอความ/กรอกขอมูลของลูกคา  3.36 0.88 ปานกลาง 

รวม 3.12 0.83 ปานกลาง 
 
จากตารางท่ี 4 พบวา ระดับปญหาในการฟงภาษาอังกฤษในดานกระบวนการทํางาน มีคาเฉลี่ยรวมอยูท่ี 3.12 ซึ่งอยูในระดับ

ปานกลาง โดยประเด็นท่ีมีปญหามากท่ีสุดคือ ปญหาการฟงเมื่อตองฟงพรอมกับการจดบันทึกขอความ/กรอกขอมูลของลูกคา รองลงมา
คือ ปญหาการฟงเมื่อตองฟงความตองการหรือการขอความชวยเหลือจากลูกคา ปญหาการฟงเมื่อตองฟงลูกคาสนทนาทางโทรศัพท 
ปญหาการฟงเมื่อตองฟงการสนทนาแบบตอหนากับลูกคา  สวนประเด็นท่ีมีปญหานอยท่ีสุดคือ ปญหาการฟงเมื่อตองฟงขอรองเรียน 
จากลูกคา ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี 5 
ปญหาทักษะการฟงในดานการใชภาษา 

 
ประเด็น คาเฉลี่ย คา S.D. ระดับปญหา 

เมื่อตองฟงคําศัพทเฉพาะท่ีเก่ียวกับการใหบริการ 2.45 0.65 นอย 
เมื่อตองฟงสําเนียงภาษาอังกฤษท่ีแตกตางกัน 3.54 0.49 มาก 
เมื่อตองฟงคําสแลงหรือสํานวนภาษาอังกฤษท่ีเก่ียวของกับการใหบริการ 3.09 0.79 ปานกลาง 
เมื่อตองฟงประโยคภาษาอังกฤษท่ียาวและซับซอน 2.81 0.93 ปานกลาง 
เมื่อตองฟงประโยคภาษาอังกฤษดวยความเร็วแบบเจาของภาษา 3.00 0.73 ปานกลาง 

รวม 2.97 0.71 ปานกลาง 
 
จากตารางท่ี 5 พบวา ระดับปญหาทักษะการฟงในดานการใชภาษา มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 2.97 อยูในระดับปานกลาง โดย

ประเด็นท่ีมีปญหามากท่ีสุดคือ ปญหาการฟงเมื่อตองฟงสําเนียงภาษาอังกฤษท่ีแตกตางกัน รองลงมาคือ ปญหาการฟงเมื่อตองฟงคํา
สแลงหรือสํานวนภาษาอังกฤษท่ีเก่ียวของกับการใหบริการ ปญหาการฟงเมื่อตองฟงประโยคภาษาอังกฤษดวยความเร็วแบบเจาของ
ภาษา ปญหาการฟงเมื่อตองฟงประโยคภาษาอังกฤษท่ียาวและซับซอน และประเด็นท่ีมีปญหานอยท่ีสุดคือ ปญหาการฟงเมื่อตองฟง
คําศัพทท่ีเก่ียวกับการใหบริการ ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี 6 
ปญหาทักษะการพูดในดานกระบวนการทํางาน 
 

ประเด็น คาเฉลี่ย คา S.D. ระดับปญหา 
เมื่อตองพูดกลาวตอนรับ/กลาวลาลูกคา 1.81 0.83 นอย 
เมื่อตองพูดบอกทิศทาง 2.81 1.19 ปานกลาง 
เมื่อตองพูดสนทนากับลูกคาทางโทรศัพท 2.63 0.77 ปานกลาง 
เมื่อตองพูดสนทนาเก่ียวกับการจองหองพัก 2.90 0.99 ปานกลาง 
เมื่อตองพูดใหขอมูลหรืออธิบายสิ่งท่ีลูกคาสอบถาม 3.09 1.16 ปานกลาง 

รวม 2.64 0.98 ปานกลาง 
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จากตารางท่ี 6 พบวา ระดับปญหาทักษะการพูดในดานกระบวนการทํางาน มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 2.64 อยูในระดับปานกลาง 
โดยประเด็นท่ีมีปญหามากท่ีสุดคือ ปญหาการพูดเมื่อตองพูดใหขอมูลหรืออธิบายสิ่งท่ีลูกคาสอบถาม รองลงมาคือ ปญหาการพูดเมื่อตอง
พูดสนทนาเก่ียวกับการจองหองพัก ปญหาการพูดเมื่อตองพูดบอกทิศทาง ปญหาการพูดเมื่อตองพูดสนทนากับลูกคาทางโทรศัพท  
และประเด็นท่ีมีปญหานอยท่ีสุดคือ ปญหาการพูดเมื่อตองพูดกลาวตอนรับ/กลาวลาลูกคา ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี 7 
ปญหาทักษะการพูดในดานการใชภาษา 
 

ประเด็น คาเฉลี่ย คา S.D. ระดับปญหา 
เมื่อตองพูดออกเสียงคําภาษาอังกฤษ 2.36 1.06 นอย 
เมื่อตองพูดใหถูกตองตามหลักไวยากรณ 2.54 0.89 ปานกลาง 
เมื่อตองพูดคําศัพทเฉพาะท่ีเก่ียวกับการใหบริการ 2.81 0.83 ปานกลาง 
เมื่อตองพูดกลาวย้ําคําถามหรือสอบถามขอความท่ีไมเขาใจ 2.63 1.06 ปานกลาง 
เมื่อตองพูดขอโทษเมื่อเกิดความผิดพลาด 2.72 0.86 ปานกลาง 

รวม 2.55 0.94 ปานกลาง 
 
จากตารางท่ี 7 พบวา ระดับปญหาทักษะการพูดในดานกระบวนการใชภาษามีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 2.55 อยูในระดับปานกลาง 

โดยประเด็นท่ีมีปญหามากท่ีสุดคือ ปญหาการพูดเมื่อตองพูดคําศัพทเฉพาะท่ีเก่ียวกับการใหบริการ รองลงมาคือ ปญหาการพูดเมื่อตอง
พูดขอโทษเมื่อเกิดความผิดพลาด ปญหาการพูดเมื่อตองพูดกลาวย้ําคําถามหรือสอบถามขอความท่ีไมเขาใจ ปญหาการพูดเมื่อตองพูดให
ถูกตองตามหลักไวยากรณ และประเด็นท่ีมีปญหานอยท่ีสุดคือ เมื่อตองพูดออกเสียงคําภาษาอังกฤษ ตามลําดับ 

 
3.  การวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามเก่ียวกับแนวทางการแกไขปญหาการสื่อสารภาษาอังกฤษกับลูกคาชาวตางชาติ 

 
ตารางท่ี 8 
แนวทางแกไขปญหาการสื่อสารภาษาอังกฤษกับลูกคาชาวตางชาติ 

 

แนวทางการแกไขปญหา คาเฉลี่ย คาS.D ระดับปญหา 
การขอใหลูกคาพูดซ้ําอยางชา ๆ 4.24 0.53 มากท่ีสุด 
การใชแอปพลิเคชันแปลภาษาทางมือถือ  3.80 1.03 มาก 
การขอความชวยเหลือจากเพ่ือนรวมงาน 3.76 0.72 มาก 
การใชภาษากาย/ทาทาง 3.21 1.12 ปานกลาง 
การเลือกใชคําศัพทงาย ๆ ในการสนทนา 3.30 0.78 ปานกลาง 

รวม 3.66 0.83 มาก 
 
จากตารางท่ี 8 พบวา แนวทางการแกไขปญหาการสื่อสารภาษาอังกฤษกับลูกคาชาวตางชาติ มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.66 อยูใน

ระดับมาก โดยแนวทางการแกไขปญหาท่ีใชมากท่ีสุดคือ การขอใหลูกคาพูดซ้ําอยางชา ๆ รองลงมาคือ การใชแอปพลิเคชันแปลภาษา
ทางมือถือ การขอความชวยเหลือจากเพ่ือนรวมงาน การเลือกใชคําศัพทงายๆในการสนทนา และวิธีท่ีใชในการแกปญหานอยท่ีสุดคือการ
ใชภาษากาย/ทาทาง ตามลําดับ  

 
4.  การวิเคราะหผลจากการสัมภาษณเชิงลึก  
สวนน้ีเปนการวิเคราะหขอมูลจากการสัมภาษณเชิงลึกเก่ียวกับวิธีพัฒนาตนเองในทักษะการฟงและการพูดภาษาอังกฤษในการ

สื่อสารกับลูกคาชาวตางชาติ จากการสัมภาษณ ผูใหขอมูลท้ัง 11 คน โดยแตละคนอาจใชมากกวา 1 วิธี โดยนําเสนอผลในรูปของ
คาความถ่ี (จํานวนคน) และคารอยละ 
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ตารางท่ี 9  
วิธีการพัฒนาตนเองดานทักษะการฟงภาษาอังกฤษ 

 
วิธีท่ีใชในการพัฒนา จํานวน (คน) รอยละ 

  ฝกการฟงโดยการฟงคลิปทางสื่อออนไลน 9 81.82 
  ฝกการฟงผานสถานการณจริงกับลูกคาในชวงปฏิบัติสหกิจ 5 45.45 
  ฝกการฟงจากเพ่ือนรวมงาน 1 9.09 
  ฝกการฟงจากการดูภาพยนตรตางประเทศ 1 9.09 

 
จากตาราง 9 พบวา ผูใหขอมูลจํานวน 11 คน มีวิธีการพัฒนาตนเองดานการฟงภาษาอังกฤษสวนใหญคือการฝกฟงโดยการฟง

คลิปทางสื่อออนไลน รองลงมาคือการฝกการฟงผานสถานการณจริงกับลูกคาในชวงการปฏิบัติสหกิจ การฝกการฟงจากเพ่ือนรวมงาน 
และฝกการฟงจากการดูภาพยนตรตางประเทศ ตามลําดับ โดยผูใหขอมูลรายท่ี 1 กลาววา “ฉันพยายามฝกคลิปฟงทาง YouTube คลิป
ท่ีมีผูพูดจากหลากหลายประเทศ เพ่ือพัฒนาความคุนเคยกับสําเนียงภาษาอังกฤษในรูปแบบตาง ๆ” ผูใหขอมูลรายท่ี 3 กลาววา “ปกติ
ฉันจะฟงพอดแคสตท่ีเก่ียวกับการใหบริการในโรงแรม เพ่ือชวยฝกภาษาอังกฤษแลวก็เรียนรูคําศัพทท่ีใชในการทํางาน” 
 
ตารางท่ี 10  
วิธีการพัฒนาตนเองดานทักษะการพูดภาษาอังกฤษ 

 
วิธีท่ีใชในการพัฒนา จํานวน (คน) รอยละ 

  ฝกการพูดผานสถานการณจริงกับลูกคาในชวงปฏิบัติสหกิจ 5 45.45 
  ฝกพูดโดยนําคําศัพทใหม ๆ ท่ีไดจากสื่อออนไลนมาใชในการสนทนา 5 45.45 
  ฝกการพูดโดยการฝกพูดสนทนากับเพ่ือนรวมงานชาวตางชาติ 2 18.18 

 

จากตาราง 10 พบวา ผูใหขอมูลจํานวน 11 คน มีวิธีการพัฒนาตนเองดานการพูดภาษาอังกฤษสวนใหญคือการฝกพูดโดยการ

พูดผานสถานการณจริงกับลูกคาในชวงปฏิบัติสหกิจ รองลงมาคือการฝกพูดโดยนําคําศัพทใหม ๆ ท่ีไดจากสื่อออนไลนมาใชในการ

สนทนา และการฝกพูดโดยการพูดสนทนากับรวมงานชาวตางชาติ ตามลําดับ โดยผูใหขอมูลรายท่ี 4 กลาววา “ฉันใชวิธีฝกพูดกับลูกคา

บอย ๆ เวลาเจอลูกคาก็ชวนลูกคาคุยเรื่องท่ัว ๆ ไป จะไดมีโอกาสฝกพูดแลวก็คุนเคยกับการสื่อสารกับลูกคา” ผูใหขอมูลรายท่ี 5 กลาว

วา “ขณะปฏิบัติสหกิจมีโอกาสฝกพูดกับลูกคาอยูเสมอ การพูดกับลูกคาบอย ๆ ชวยเพ่ิมความมั่นใจในการสื่อสาร และทําใหไดเรียนรู

คําศัพทและประโยคใหม ๆ” 

 

สรุปผลการวิจัย 
ผลการวิจัยพบวา นักศึกษาปฏิบัติสหกิจในตําแหนงพนักงานตอนรับของโรงแรมประสบปญหาในการใชภาษาอังกฤษเพ่ือการ

สื่อสารในระดับปานกลาง โดยเฉพาะในดานการฟงสําเนียงท่ีหลากหลาย การฟงขณะจดบันทึกขอมูล และการพูดอธิบายขอมูลหรือใช
คําศัพทเฉพาะทาง นอกจากน้ียังมีความไมมั่นใจในการพูดภาษาอังกฤษใหถูกตองตามหลักไวยากรณและการสนทนาทางโทรศัพท 
สําหรับแนวทางการแกไขปญหา นักศึกษาสวนใหญเลือกใชวิธีการท่ีหลากหลาย เชน การขอใหลูกคาพูดชาลง การใชแอปพลิเคชัน
แปลภาษา การขอความชวยเหลือจากเพ่ือนรวมงาน การใชภาษากาย และการเลือกใชคําศัพทงาย ๆ ในดานการพัฒนาทักษะ นักศึกษา
เนนการเรียนรูดวยตนเองผานการฟงคลิปออนไลน การฝกพูดในสถานการณจริง การเรียนรูคําศัพทจากสื่อออนไลน และการฝกสนทนา
กับเพ่ือนรวมงานชาวตางชาติ ซึ่งสะทอนใหเห็นถึงความตระหนักรูในความสําคัญของการฝกฝนอยางตอเน่ืองและการปรับตัวเพ่ือสื่อสาร
กับลูกคาตางชาติอยางมีประสิทธิภาพ 
 
การอภิปรายผล 

จากผลการวิจัยพบวา นักศึกษาปฏิบัติสหกิจในตําแหนงพนักงานตอนรับของโรงแรมมีปญหาในการใชภาษาอังกฤษเพ่ือการ
สื่อสารในระดับปานกลาง โดยสามารถอภิปรายผลไดเปน 3 ดานหลัก ดังน้ี 
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1.  ดานปญหาทักษะการฟงและการพูดภาษาอังกฤษ 
นักศึกษามีความยากลําบากในการฟงสําเนียงท่ีหลากหลาย การฟงขณะตองจดบันทึก และการพูดอธิบายขอมูลหรือพูดให

ถูกตองตามหลักไวยากรณ โดยเฉพาะในสถานการณท่ีตองพูดทางโทรศัพท ผลการวิจัยสอดคลองกับ เดือนเดน วิบูลพันธุ (2548) ท่ีระบุ
วาการฟงภาษาอังกฤษในบริบทขามวัฒนธรรมมักเกิดความคลาดเคลื่อน เน่ืองจากผูฟงไมสามารถตีความสารไดอยางถูกตองเมื่อผูพูดมี
สําเนียงตางจากท่ีคุนเคย อีกท้ัง อรรถพล คําเขียน (2553) ยังช้ีวา ผูเรียนชาวไทยมักมีโอกาสใชภาษาอังกฤษกับเจาของภาษานอย ทําให
ขาดความมั่นใจเมื่อตองฟงหรือตอบสนองในสถานการณจริง 

ในดานการพูด นักศึกษายังมีปญหาในการพูดใหถูกตองตามหลักไวยากรณ และการใชคําศัพทเฉพาะทาง ซึ่งตองอาศัยท้ัง
ความรู ความมั่นใจ และความคลองแคลว สอดคลองกับ รัชวรรณ จันทนนท (2555) ท่ีกลาววาการพูดถือเปนทักษะท่ียากท่ีสุดในการ
เรียนภาษา เน่ืองจากผูพูดตองควบคุมหลายปจจัยในเวลาเดียวกัน เชน โครงสรางประโยค การออกเสียง และการเลือกคํา 

2.  ดานแนวทางการแกไขปญหา 
นักศึกษาสวนใหญใชวิธีขอใหลูกคาพูดชาลง ใชแอปพลิเคชันแปลภาษา ขอความชวยเหลือจากเพ่ือนรวมงาน ใชภาษากาย 

และเลือกใชคําศัพทงาย ๆ กลยุทธเหลาน้ีแสดงใหเห็นถึงความสามารถในการปรับตัว ซึ่งเปนทักษะสําคัญในการทํางานในบริบทบริการท่ี
หลากหลาย สอดคลองกับ ชัยพันธ โตะทอง (2551) ท่ีพบวาพนักงานโรงแรมมักเลือกใชวิธีเหลาน้ีเพ่ือรับมือกับสถานการณจริง 
เชนเดียวกับ ภัชญาภา ทองใส และคมสิทธ์ิ สิทธิประการ (2562) ท่ีช้ีใหเห็นวาบุคลากรดานการทองเท่ียวในภาคใตของไทยใชเทคโนโลยี
และการสื่อสารทางเลือกอยางแพรหลายในการรับมือกับปญหาภาษา 

3.  ดานการพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษดวยตนเอง 
ผลการสัมภาษณพบวา นักศึกษาพยายามพัฒนาทักษะของตนเองผานการดูคลิปออนไลน ฝกพูดกับลูกคาในสถานการณจริง 

และเรียนรูคําศัพทจากอินเทอรเน็ต แนวทางเหลาน้ีแสดงถึงแนวโนมการเรียนรูแบบไมเปนทางการท่ีไดรับความนิยมในปจจุบัน  
ซึ่งสอดคลองกับ ธินิดา เปาสุพรรณ (2556) ท่ีกลาววาการฝกฝนทักษะการสื่อสารผานสถานการณจริงเปนวิธีท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด และ
ชวยเสริมสรางความมั่นใจในการใชงานจริงไดเปนอยางดี 

จากท้ังสามดานขางตน สะทอนใหเห็นวานักศึกษามีความสามารถในการรับมือกับปญหาทางภาษา และมีความพยายามในการ
พัฒนาตนเองอยางตอเน่ือง ซึ่งสอดคลองกับคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการ คือ การสื่อสารไดดี ปรับตัวเกง 
และใฝรูในสถานการณจริง 
 
ขอเสนอแนะ 

1.  งานวิจัยในอนาคตควรเพ่ิมจํานวนกลุมตัวอยาง เพ่ือใหไดขอมูลท่ีหลากหลายและมีความแมนยํามากข้ึน 
2.  ควรศึกษาปญหาและแนวทางแกไขในทุกทักษะของภาษาอังกฤษ ไดแก การฟง พูด อาน เขียน อยางครอบคลุม 
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