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บทความวิจัยเชิงเอกสารนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อรวบรวมและวิเคราะห์ปัญหา อุปสรรค ด้านการ
สื่อสารภาษาอังกฤษของพนักงานต้อนรับในโรงแรมกับผู้เข้าพักชาวต่างชาติ โดยรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล
จากบทความวิจัย วิทยานิพนธ์ และบทความวิชาการที่เผยแพร่ทั้งในและต่างประเทศ ตามแนวทางการ
คัดเลือกเอกสารของ John Scott และ Mogalakwe รวมจำนวน 28 ฉบับ วรรณกรรมภาษาไทย 17 ฉบับ 
และภาษาอังกฤษ 11 ฉบับ วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์เนื้อหา (content analysis) ตามแนวทางของ 
Krippendorff และ Elo & Kyngas 

ผลการวิจัยพบว่า ปัญหาการสื่อสารระหว่างพนักงานต้อนรับและผู้เข้าพักชาวต่างชาติ เกิดจาก
ข้อจำกัดทางภาษาอังกฤษ ความแตกต่างทางวัฒนธรรม และโครงสร้างการจัดการภายในโรงแรม ปัญหา
เหล่าน้ีส่งผลกระทบโดยตรงต่อคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้เข้าพัก ดังน้ันโรงแรมควรเน้นการ
พัฒนาทักษะภาษาอังกฤษเฉพาะทาง การเสริมสร้างความเข้าใจด้านวัฒนธรรม และการสนับสนุนจาก
องค์กรอย่างต่อเนื ่อง เพื ่อยกระดับคุณภาพการบริการและเพิ ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของ
อุตสาหกรรมโรงแรมไทยในระดับสากล 
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 The purpose of this documentation research article was to collect and analyze the 
problems and obstacles in English communication between hotel front office staff and 
international guests. Data were gathered and analyzed from research articles, theses, and academic 
articles, both domestic and international, following the document selection guidelines of John 
Scott and Mogalakwe, totaling 28 sources, including 17 Thai-language and 11 English-language 
publications. The data were analyzed using content analysis based on Krippendorff's and Elo & 
Kyngas' approaches. 

 The findings revealed that communication problems between front office staff and 
international guests arise from English language limitations, cultural differences, and internal 
organizational structures. These issues directly affect service quality and guest satisfaction. 
Therefore, hotels should focus on developing specialized English language skills, enhancing cultural 
understanding, and providing continuous organizational support to improve service quality and 
strengthen the competitiveness of the Thai hotel industry at the international level. 
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บทนํา 

 อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการโรงแรมจัดเป็นภาคเศรษฐกิจที่มีบทบาทสำคัญต่อการขับเคลื่อน
เศรษฐกิจของประเทศไทย โดยสร้างรายได้มหาศาลจากนักท่องเที่ยวทั้งในและต่างประเทศที่ต้องการคุณภาพ
การบริการท่ีสะท้อนภาพลักษณ์ประเทศ ประเทศไทยมีทรัพยากรการท่องเท่ียวท่ีหลากหลายและเป็นจุดหมาย
ปลายทางยอดนิยมจากท่ัวโลก โรงแรมจึงมีบทบาทสำคัญในการสร้างความประทับใจและมอบประสบการณ์ท่ีดี
แก่ผู้เข้าพัก ซึ่งคุณภาพของการบริการสะท้อนถึงภาพลักษณ์ของประเทศและขีดความสามารถในการแข่งขัน
ของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวโดยรวม (พิชญา ติยรัตนาชัย และสุนิตรา สะทองอ้าย, 2566; Saee, 2006)  
การสื่อสารถือเป็นหัวใจสำคัญของการบริการในโรงแรม โดยเฉพาะพนักงานต้อนรับส่วนหน้า (Front Office 
Staff) ซึ ่งเป็นด่านแรกของการติดต่อกับผู ้เข้าพัก การสื ่อสารที ่มีประสิทธิภาพช่วยสร้างความพึงพอใจ  
ความไว้วางใจ และความภักดีของลูกค้า (Peshave et al., 2023; Sudantari, 2019) ภาษาอังกฤษในฐานะ
ภาษาสากลจึงเป็นเครื่องมือสำคัญท่ีช่วยให้พนักงานสามารถสื่อสารกับแขกจากหลากหลายประเทศได้อย่างมือ
อาชีพ และส่งเสริมภาพลักษณ์ของโรงแรมในระดับสากล (ไพลิน ริ้วทอง และสุรภา ไถ้บ้านกวย, 2563)  
 งานวิจัยหลายช้ินช้ีให้เห็นว่าพนักงานโรงแรมไทยยังคงประสบปัญหาในการสื่อสารภาษาอังกฤษกับผู้
เข้าพักชาวต่างชาติ แม้พนักงานจะใช้ทักษะการฟังและพูดในระดับบ่อยมากแต่ยังประสบปัญหาการตีความสาร
ผิดพลาดเนื่องจากความหลากหลายของสำเนียงนักท่องเที่ยว คำศัพท์เฉพาะทาง การเลือกใช้คำ และความ
แตกต่างทางวัฒนธรรม ซึ่งส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผู้เข้าพัก (มาลีรัตน์  
กะการดี และคณะ, 2561; ยศชนินทร์ พินศิริกุล และคณะ, 2566; บุญชัย ศฤงคารศิริ, 2561; มินตรา ไชยชนะ 
และคณะ, 2560) ปัญหาดังกล่าวสะท้อนให้เห็นถึงความจำเป็นในการพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร
ในบริบทการบริการ รวมถึงการเสริมสร้างความเข้าใจด้านการสื่อสารระหว่างวัฒนธรรม (ศันสนีย์ เกียรติคีรี, 
2564; ภิสันติ์ ตินะคัต, 2562) สภาพแวดล้อมของงานบริการท่ีต้องติดต่อกับผู้เข้าพักอย่างต่อเน่ืองยังเพ่ิมความ
ซับซ้อนของการสื่อสาร โดยเฉพาะในสถานการณ์เฉพาะหน้าหรือเหตุการณ์ไม่คาดคิดที่ต้องการการสื่อสารท่ี
ชัดเจน รวดเร็ว และเหมาะสม (ณัฐวดี ไกรเทพ และคณะ, 2564; Sae-Jeng, 2018) ดังนั้น การพัฒนาทักษะ
ภาษาอังกฤษเชิงวิชาชีพ การเข้าใจความแตกต่างทางวัฒนธรรม และการสร้างกลยุทธ์การสื่อสารที่เหมาะสม  
จึงมีความสำคัญอย่างยิ่งต่อการยกระดับคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมโรงแรมไทยให้ทัดเทียมนานาชาติ  
(ฐิตาภา สินธุรัตน์ และคณะ, 2567; แจ่มจันทร์ บุญโญปกรณ์, 2565) นอกจากนี้งานวิจัยส่วนใหญ่แยกศึกษา
เป็นรายพื้นที่หรือศึกษาเฉพาะทักษะภาษาเพียงด้านเดียว แต่ยังขาดการสังเคราะห์เชิงบูรณาการที่เชื่อมโยง
ระหว่างทักษะภาษา ความตระหนักรู้ทางวัฒนธรรม และ โครงสร้างการจัดการองค์กร เข้าด้วยกันเพื่อสร้าง
แนวทางพัฒนาท่ียั่งยืนในระดับนโยบาย 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

 1. เพื่อวิเคราะห์และจำแนกปัญหาและอุปสรรคการสื่อสารภาษาอังกฤษของพนักงานต้อนรับใน
บริบทประเทศไทย 
 2. เพื่อสังเคราะห์ความเชื่อมโยงระหว่างข้อจำกัดทางภาษา มิติทางวัฒนธรรม และปัจจัยด้านการ
จัดการองค์กรท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ 
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การทบทวนวรรณกรรม 

การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงเอกสาร โดยเน้นการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลจากบทความวิจัย 
วิทยานิพนธ์ และหนังสือบทความวิชาการที่เกี่ยวข้องกับประเด็นปัญหาการสื่อสารระหว่างพนักงานต้อนรับใน
โรงแรมกับผู้เข้าพักชาวต่างชาติ ทั้งในแง่แนวคิดทางทฤษฎี งานวิจัยเชิงประจักษ์ และบทความวิชาการท่ี
เกี่ยวข้อง เพื่อให้เข้าใจถึงลักษณะของการสื่อสาร ปัญหา อุปสรรค ตลอดจนแนวทางการแก้ไขที่ปรากฏใน
บริบทของธุรกิจโรงแรม จำนวนทั้งสิ้น 28 ฉบับ โดยแบ่งเป็นวรรณกรรมภาษาไทย จำนวน 17 ฉบับ และ
วรรณกรรมภาษาอังกฤษ 11 ฉบับ และจำแนกประเด็นการทบทวนวรรณกรรมออกเป็นหัวข้อหลัก ดังน้ี 

หลักการ แนวคิด และทฤษฎี 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับการสื่อสาร 
การสื่อสารในงานโรงแรมถือเป็นปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อคุณภาพของการบริการและประสบการณ์ 

ของผู้เข้าพัก โดยเฉพาะพนักงานต้อนรับซึ่งเป็นด่านแรกที่มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าต่างชาติ การสื่อสารในที่น้ี
ครอบคลุมทั้ง วัจนภาษา (Verbal Communication) และ อวัจนภาษา (Non-verbal Communication)  
ซ่ึงท้ังสองรูปแบบต่างมีบทบาทเสริมกันในการสร้างความเข้าใจและความพึงพอใจ 

วัจนภาษา หมายถึง การใช้ถ้อยคำ ทั้งการพูดและการเขียน เพื่อถ่ายทอดสารและข้อมูลได้อย่างตรง
ประเด็นและเหมาะสมกับสถานการณ์ ในงานโรงแรม วัจนภาษามีความสำคัญต่อการอธิบายข้อมูลที่ซับซ้อน 
เช่น ข้ันตอนการเช็กอิน การตอบคำถาม หรือการช้ีแจงรายละเอียดเก่ียวกับบริการ หากพนักงานเลือกใช้ภาษา
ที่ชัดเจน สุภาพ และถูกต้อง จะช่วยลดความเข้าใจผิดและสร้างความน่าเชื่อถือ (Peshave et al., 2023; 
Sudantari, 2019) 

อวัจนภาษา เป็นการสื่อสารที่ไม่ใช้ถ้อยคำ แต่สื่อผ่านสัญญาณต่าง ๆ เช่น สีหน้า ท่าทาง ระยะห่าง
ระหว่างบุคคล น้ำเสียง หรือการสบตา ซึ่งช่วยส่งเสริมความหมายของถ้อยคำและสร้างบรรยากาศที่เป็นมิตร 
การแสดงอวัจนภาษาที่เหมาะสม เช่น รอยยิ้ม การยกมือไหว้ หรือการใช้โทนเสียงสุภาพ สามารถสร้างความ
ประทับใจแก่ผู้เข้าพักและช่วยลดอุปสรรคทางภาษาได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Sudantari, 2019; พิชญา ติยรัตนาชัย 
และสุนิตรา สะทองอ้าย, 2566) 

ดังนั้น การบูรณาการทั้งวัจนภาษาและอวัจนภาษาอย่างเหมาะสมจึงถือเป็นรากฐานสำคัญของการ
สื่อสารในธุรกิจโรงแรมในการลดความเข้าใจผิด อุปสรรคทางภาษา และสร้างความประทับใจให้กับผู้เข้าพักได้
ในระยะยาว 

การสื่อสารภาษาอังกฤษของพนักงานต้อนรับในโรงแรม 
 การสื่อสารภาษาอังกฤษเป็นองค์ประกอบสำคัญของงานบริการในอุตสาหกรรมโรงแรม เนื่องจาก
พนักงานต้อนรับต้องปฏิสัมพันธ์กับนักท่องเที่ยวต่างชาติอย่างต่อเนื่อง ทำให้ทักษะภาษาอังกฤษทั้งสี่ทักษะ 
รวมถึงความสามารถในการสื่อสารข้ามวัฒนธรรม เป็นปัจจัยที่ส่งผลโดยตรงต่อประสิทธิภาพการบริการและ
ภาพลักษณ์ของสถานประกอบการ นักวิจัยหลายท่านได้ศึกษาในประเด็นนี้จากหลากหลายบริบท ซึ่งสามารถ
สังเคราะห์เป็นความเรียงดังต่อไปน้ี 
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 บุญชัย ศฤงคารศิริ (2561) ศึกษาทักษะภาษาอังกฤษของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรมระดับ 
4–5 ดาวในเขตภาคตะวันออกของประเทศไทย โดยใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากพนักงานจำนวน 220 คน 
ผลการวิจัยพบว่าพนักงานต้อนรับมีการใช้ทักษะด้านการฟัง การพูด และการอ่านในระดับบ่อยมาก ส่วนทักษะ
การเขียนใช้ในระดับบ่อย นอกจากนี้ หน้าที่ทางภาษาที่พนักงานใช้บ่อยที่สุด ได้แก่ การขอความช่วยเหลือ  
การต่อรอง การอ่านเพ่ือหาข้อมูล และการเขียนเพ่ือให้ข้อมูล ซ่ึงล้วนเป็นบทบาทหลักของงานบริการส่วนหน้า 
ผลการศึกษาของบุญชัย สะท้อนว่าพนักงานต้อนรับจำเป็นต้องใช้ภาษาอังกฤษในหลายมิติของงาน ท้ังการตอบ
คำถาม การให้ข้อมูล การจัดการกับสถานการณ์คาดไม่ถึง และการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า เพื่อสร้างความพึง
พอใจให้กับผู้มาใช้บริการจากหลากหลายประเทศ 
 ในอีกมุมหนึ่ง ภิสันติ์ ตินะคัต (2562) ศึกษาการเรียนรู้เพื่อปรับตัวในการทำงานข้ามวัฒนธรรมของ
พนักงานชาวไทยในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติท่ีจังหวัดภูเก็ต ผ่านการวิจัยเชิงคุณภาพด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก
พนักงานจำนวน 10 คน พบว่าปัญหาการสื่อสารถือเป็นอุปสรรคสำคัญในการทำงานร่วมกับเพื่อนร่วมงาน
ต่างชาติ โดยเฉพาะความแตกต่างของสำเนียง น้ำเสียง การเลือกใช้คำ รวมถึงการตีความท่าทางและภาษากาย
ท่ีต่างกัน ทำให้เกิดความเข้าใจผิด ความอึดอัดใจ และความไม่มั่นใจในการทำงานร่วมกัน งานวิจัยน้ีสะท้อนว่า
การสื่อสารภาษาอังกฤษของพนักงานโรงแรมไม่ได้จำกัดอยู่แค่ทักษะทางภาษา แต่ยังต้องรวมถึงความสามารถ
ด้านการสื่อสารข้ามวัฒนธรรม เพ่ือให้การทำงานในสภาพแวดล้อมพหุวัฒนธรรมเป็นไปอย่างราบรื่น 
 Sae-Jeng (2018) ศึกษาปัญหาและความต้องการทักษะภาษาอังกฤษของเจ้าหน้าท่ีตำรวจท่องเท่ียว
ท่ีสนามบินนานาชาติแห่งหน่ึง โดยใช้การวิจัยแบบผสมผสาน พบว่าปัญหาหลักท่ีเจ้าหน้าท่ีเผชิญ ได้แก่ การฟัง
สำเนียงที่แตกต่างกันของผู้พูดจากหลายประเทศ ความเร็วในการพูด คำศัพท์เฉพาะที่ไม่คุ้นเคย และสภาวะ
ความเหนื่อยล้าขณะปฏิบัติงาน แม้บริบทของตำรวจท่องเที่ยวจะแตกต่างจากพนักงานต้อนรับในโรงแรม  
แต่ผลการวิจัยชี้ให้เห็นปัญหาด้านการฟังและการสื่อสารกับผู้ใช้บริการต่างชาติ ซึ่งเป็นประเด็นเดียวกันท่ี
พนักงานโรงแรมต้องเผชิญ และสะท้อนถึงความจำเป็นของการพัฒนาทักษะฟังและพูดในสถานการณ์จริงท่ี
เกิดข้ึนอย่างต่อเน่ืองในงานบริการ 
 นอกจากนี้ ในบริบทต่างประเทศ Saee (2006) วิเคราะห์ปัญหาการสื่อสารระหว่างวัฒนธรรมใน
อุตสาหกรรมการบริการของออสเตรเลีย ซึ่งเป็นสังคมที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรมสูง ผู้วิจัยชี้ให้เห็นว่า
ความแตกต่างด้านภาษา ค่านิยม ทัศนคติ และพฤติกรรมที่ไม่ใช้คำพูด เป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดความเข้าใจผิดใน
การทำงานร่วมกัน และส่งผลโดยตรงต่อคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้า งานวิจัยนี้เน้นว่า
พนักงานบริการจำเป็นต้องมีทั้งความสามารถทางภาษาและความเข้าใจในวัฒนธรรมของลูกค้าที่มาจากหลาย
ประเทศ เพ่ือปรับพฤติกรรมการสื่อสารให้เหมาะสมกับบริบทและสถานการณ์ต่าง ๆ 
 จากการศึกษาเหล่าน้ีสามารถเห็นได้อย่างชัดเจนว่าการสื่อสารภาษาอังกฤษในอุตสาหกรรมโรงแรมมี
ความสำคัญอย่างยิ่งต่อประสิทธิภาพงานบริการของพนักงานต้อนรับ นอกจากทักษะภาษาอังกฤษทั้งการฟัง 
พูด อ่าน และเขียนแล้ว พนักงานยังต้องมีความสามารถในการจัดการกับความแตกต่างทางวัฒนธรรม  
การตีความพฤติกรรมท่ีไม่ใช้ภาษา และการปรับตัวเข้ากับผู้คนจากหลากหลายภูมิหลัง งานวิจัยทุกช้ินล้วนช้ีไป
ในทิศทางเดียวกันว่า การพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษเชิงสื่อสารควบคู่กับทักษะการสื่อสารข้ามวัฒนธรรม  
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จะช่วยให้พนักงานต้อนรับสามารถให้บริการได้อย่างเป็นมืออาชีพ ลดความเข้าใจผิด และสร้างประสบการณท่ี์ดี
ให้แก่ลูกค้าต่างชาติ ซ่ึงเป็นหัวใจของความสำเร็จในอุตสาหกรรมโรงแรมสมัยใหม่ 
 จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับการใช้ภาษาอังกฤษในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการ
บริการของไทย พบว่าทักษะภาษาอังกฤษมีความสำคัญอย่างยิ่งต่อการปฏิบัติงาน โดยเฉพาะในบริบทของวิถี
ชีวิตใหม่ (New Normal) งานวิจัยส่วนใหญ่ชี้ให้เห็นสอดคล้องกันว่า ทักษะการฟังและการพูด เป็นทักษะที่มี
ความจำเป็นสูงสุดและถูกใช้งานบ่อยท่ีสุดในการปฏิบัติงานประจำวัน ไม่ว่าจะเป็นพนักงานต้อนรับส่วนหน้าใน
โรงแรมหรือผู้ประกอบการท่องเที่ยว (ฐิตาภา สินธุรัตน์ และคณะ, 2567; ณัฐวดี ไกรเทพ และคณะ, 2564; 
ไพลิน ริ้วทอง และสุรภา ไถ้บ้านกวย, 2563) โดยรูปแบบการสื่อสารมักเป็นการตอบข้อซักถามและการแก้ไข
ปัญหาเบ้ืองต้นให้กับนักท่องเท่ียวโดยตรง อย่างไรก็ตามมีข้อค้นพบท่ีน่าสนใจจากงานวิจัยของ สมชัย ปราบรัตน์ 
(2559) ท่ีพบว่าในบางบริบท พนักงานอาจนิยมการสื่อสารแบบลายลักษณอั์กษรมากท่ีสดุ ซ่ึงอาจเป็นผลมาจาก
ความต้องการความถูกต้องและมีหลักฐานอ้างอิงในการทำงาน แม้ความต้องการใช้ภาษาอังกฤษจะมีสูงแต่
บุคลากรในอุตสาหกรรมนี้ยังคงเผชิญกับปัญหาและอุปสรรคในการสื่อสารหลายประการ ปัญหาที่พบมากที่สุด
คือการขาดความมั่นใจในการสนทนา การไม่เข้าใจสำเนียงที่หลากหลายของชาวต่างชาติ และการขาดความรู้
เรื่องคำศัพท์เฉพาะทาง (Technical Terms) (มาลีรัตน์ กะการดี และคณะ, 2561; สุภาพร เจริญสุข และคณะ, 
2561) สอดคล้องกับการศึกษาของ มินตรา ไชยชนะ และคณะ (2560) ที่สะท้อนผ่านมุมมองนักท่องเที่ยวว่า
พนักงานต้อนรับยังมีปัญหาด้านการฟังและการพูดทางโทรศัพท์ในระดับมาก นอกจากนี้ปัญหาด้านมิติทาง
วัฒนธรรมยังเป็นอุปสรรคสำคัญ โดย ศรีจิตรา นวรัตนาภรณ์ (2557) และ ศันสนีย์ เกียรติคีรี (2564) พบว่า
พน ักงานย ังขาดความตระหน ักร ู ้และการส ื ่อสารเช ิ งละเอ ียดระหว ่างว ัฒนธรรม ( Intercultural 
Communication) ซึ่งส่งผลต่อความสามารถในการแก้ไขความขัดแย้งและการสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่
ลูกค้า 
 งานวิจัยหลายฉบับได้เสนอแนวทางการพัฒนาและรูปแบบการฝึกอบรมท่ีหลากหลายเพ่ือให้บุคลากร
สามารถให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพและสอดคล้องกับมาตรฐานการท่องเที่ยววิถีใหม่ โดยเน้นการเรียนรู้
เชิงปฏิบัติการ การจำลองสถานการณ์จริง (Role-play) และการเรียนการสอนแบบเน้นภาระงาน (Task-based 
Instruction) ซึ่งพิสูจน์แล้วว่าช่วยเพิ่มความมั่นใจและพัฒนาทักษะการสื่อสารได้อย่างมีนัยสำคัญ (ทัศนี ธาราพร 
และคณะ, 2557; วราวุธ ปริวรรตภาษา และราเชน มีศรี, 2560; สิริยากร มณีฉาย และคณะ, 2562; ยศชนินทร์ 
พินศิริกุล และคณะ, 2566) นอกจากนี้ ในยุคดิจิทัลยังมีการนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการพัฒนาทักษะ ดังท่ี 
แจ่มจันทร์ บุญโญปกรณ์ (2565) ค้นพบว่าการใช้แอปพลิเคชันบนโทรศัพท์มือถือเป็นเครื่องมือท่ีมีประสิทธิภาพ
ในการยกระดับทักษะภาษาอังกฤษของผู้ประกอบการให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงของโลกยุคปัจจุบัน 

พฤติกรรมผู้เข้าพักชาวต่างชาติ 

 จากการสังเคราะห์งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมของผู้เข้าพักชาวต่างชาติในอุตสาหกรรมโรงแรม
ของประเทศไทย พบว่ามีประเด็นสำคัญที่ผู ้ประกอบการควรให้ความสนใจ ซึ ่งสามารถจำแนกออกเป็น 4  
มิติหลัก ได้แก่ 1) ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกที่พัก  2) พฤติกรรมการใช้บริการและความต้องการสิ่ง
อำนวยความสะดวก 3) ปัญหาและรูปแบบการสื่อสาร รวมถึง 4) ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและการ
กลับมาใช้บริการซ้ำ โดยแต่ละมิติมีรายละเอียดท่ีน่าสนใจดังน้ี 
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 ประเด็นท่ีเก่ียวข้องกับกระบวนการตัดสินใจเลือกท่ีพักน้ัน พบว่าในยุคดิจิทัลพฤติกรรมของนักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติพึ ่งพาข้อมูลสารสนเทศออนไลน์เป็นอย่างมาก การตัดสินใจจองห้องพักได้รับอิทธิพลอย่างมี
นัยสำคัญจาก "การสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส์" (Electronic Word-of-Mouth: eWOM) ท้ังใน
มิติของปริมาณการรีวิว (Volume) และทิศทางของเน้ือหาการรีวิว (Valence) โดยเฉพาะอย่างยิ่งความคิดเห็น
เชิงบวกที่ช่วยสร้างความน่าเชื่อถือ ประกอบกับคุณภาพของเว็บไซต์โรงแรมที่ต้องได้รับการออกแบบให้ใชง้าน
ง่ายและนำเสนอข้อมูลที่ครบถ้วน (Sirivadhanawaravachara, 2024) นอกจากปัจจัยทางเทคโนโลยีแล้ว 
ปัจจัยทางกายภาพและทำเลที่ตั้ง (Location) ยังคงมีความสำคัญ โดยนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมักพิจารณา
ความสะดวกในการเข้าถึงระบบขนส่งมวลชน รวมถึงระยะทางที่ใกล้กับแหล่งช้อปปิ้ง ร้านอาหาร และสถานท่ี
ท่องเที่ยว ควบคู่ไปกับคุณลักษณะของห้องพัก เช่น ขนาดพื้นที่และทิวทัศน์ ซึ่งล้วนมีผลต่อการตัดสินใจเลอืก 
ใช้บริการ 
 เมื่อพิจารณาถึงพฤติกรรมระหว่างการเข้าพัก พบว่าความต้องการสิ่งอำนวยความสะดวกของผู้เข้าพัก
ชาวต่างชาติมีความเฉพาะเจาะจง งานวิจัยของ Phucharoen and Sangkaew (2020) ชี้ให้เห็นว่า การมีสระ
ว่ายน้ำและบริการสปาเป็นปัจจัยดึงดูดท่ีมีนัยสำคัญท้ังในพ้ืนท่ีเมืองท่องเท่ียวหลักและเมืองรอง สะท้อนให้เห็น
ว่าบริการเหล่าน้ีเป็นองค์ประกอบพ้ืนฐานท่ีขาดไม่ได้สำหรับตลาดต่างประเทศ นอกจากน้ี ในบริบทของโรงแรม
บูทิก (Boutique Hotel) ยังพบความต้องการที ่ซับซ้อนขึ ้นในกลุ่มนักท่องเที ่ยวรุ ่นใหม่ (Generation Y)  
ซึ่งมีแนวโน้มชื่นชอบบริการท่ีเน้น "ประสบการณ์ความเป็นไทย" (Thainess Experience-Centric Service) 
อันประกอบไปด้วยการต้อนรับแบบไทย บรรยากาศที่แฝงกลิ่นอายศิลปะไทย รสชาติอาหารไทย และบริการ
ด้านสุขภาพตามวิถีไทย โดยผู้เข้าพักกลุ่มน้ีมองว่าองค์ประกอบดังกล่าวช่วยสร้างคุณค่าทางความรู้สึกและมอบ
ประสบการณ์ท่ีน่าจดจำ อย่างไรก็ตาม แม้ประเทศไทยจะเป็นจุดหมายปลายทางระดับโลก แต่การสื่อสารยังคง
เป็นอุปสรรคสำคัญในการให้บริการ Dayama et al. (2021) พบว่าชาวต่างชาติมักประสบปัญหาในการสื่อสาร
กับพนักงานโรงแรมไทย อันเนื่องมาจากความแตกต่างของสำเนียง (Accent) การเลือกใช้คำศัพท์เฉพาะ และ
โครงสร้างไวยากรณ์ เพ่ือจัดการกับปัญหาน้ี นักท่องเท่ียวจึงเลือกใช้กลยุทธ์การปรับตัวหลายรูปแบบ เช่น การ
พูดให้ช้าลง การเลือกใช้คำศัพท์ที่เข้าใจง่าย หรือการใช้เทคโนโลยีอย่างแอปพลิเคชันแปลภาษา (Google 
Translate) เข้ามาช่วย นอกจากน้ี ยังมีการพ่ึงพาการสื่อสารแบบอวัจนภาษา (Non-verbal communication) 
เช่น ภาษากาย เพ่ือช่วยลดช่องว่างความเข้าใจและทำให้การสื่อสารสัมฤทธ์ิผล  
 อย่างไรก็ตามปัจจัยท่ีส่งผลต่อความยั่งยืนของธุรกิจคือความพึงพอใจและความตั้งใจในการกลับมาใช้
บริการซ้ำ (Revisit Intention) ซึ่ง Boontos and Uon (2025) ได้สรุปไว้ว่า ความตั้งใจดังกล่าวขึ ้นอยู่กับ
ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผู้เข้าพัก ซึ่งเป็นผลลัพธ์ที่เกิดจากบูรณาการระหว่างประสบการณ์ของลูกค้า 
(Customer Experience) คุณภาพการบริการ (Service Quality) และภาพลักษณ์ของแบรนด์ (Brand Image) 
ดังน้ัน หากผู้ประกอบการสามารถส่งมอบบริการท่ีได้มาตรฐานและสร้างความประทับใจเชิงบวกได้ ย่อมนำไปสู่
กระบวนการบอกต่อและการกลับมาใช้บริการซ้ำ ซึ่งถือเป็นหัวใจสำคัญในการดำเนินธุรกิจโรงแรมให้ประสบ
ความสำเร็จในระยะยาว 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

วิธีการดําเนินการวิจัย 

กระบวนวิธีการวิจัย 

 การวิจัยครั ้งนี ้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงเอกสาร (documentary research) เป็นเครื ่องมือสำคัญ  
โดยผู้วิจัยคัดเลือกเอกสารระดับ ทุติยภูมิ คือวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
ประกอบด้วย บทความวิจัยและวิทยานิพนธ์ที ่ได้รับการตีพิมพ์และเผยแพร่ เอกสารเผยแพร่ของภาครัฐท่ี
เก่ียวข้อง (Wellington, 2000) 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู ้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสารระดับทุติยภูมิตามแนวทางของ Scott (1990); Scott (2006)  
ซึ ่งมีหลักเกณฑ์ในการคัดเลือกเอกสารที่เกี ่ยวข้อง ประกอบด้วย 1) มีความถูกต้อง (Authentic) คือ เป็น
เอกสารที่มาจากแหล่งเชื่อถือได้ มีความต้องถูกต้อง สมบูรณ์ สอดคล้องกับบริบทของสถานการณ์ที่เกิดข้ึน
ในช่วงระยะเวลาที่ตีพิมพ์ 2) มีความน่าเชื่อถือ(Credibility) คือ เป็นเอกสารที่ปราศจากข้อผิดพลาดและการ
บิดเบือนข้อมูล 3) มีความเป็นตัวแทน(Representativeness) คือ เป็นเอกสารที่สามารถแสดงรายละเอียด
แทนเอกสารประเภทเดียวกันได ้ รายละเอียดสามารถเป็นตัวแทนกลุ ่มประชากรตัวอย่างได้ และ  
4) มีความหมายชัดเจน (Meaning) คือ เป็นเอกสารที่สามารถเข้าใจได้ง่าย ชัดเจน สอดคล้องกับวัตถุประสงค์
และนัยสำคัญของการวิจัย (Mogalakwe, 2006) จากน้ัน ผู้วิจัยจึงวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้วิธีการวิเคราะห์เน้ือหา 
(content analysis) ตามแนวทางของ Krippendorff (2013) และ Elo and Kyngas (2008) โดยเริ่มจากการ
ทำความคุ้นเคยกับข้อมูล เพื่อระบุประเด็นที่เกี่ยวข้องกับปัญหาการสื่อสารภาษาอังกฤษของพนักงานต้อนรับ 
ในโรงแรม จากนั้นใช้แนวทางของ Miles et al. (2014) ดำเนินการเข้ารหัสข้อมูลเชิงเปิด (open coding)  
เพื่อกำหนดรหัสเบื้องต้นสำหรับปัญหาการสื่อสารที่ปรากฏในเอกสารแต่ละฉบับ และทำการจัดหมวดหมู่รหัส 
(axial coding) โดยรวมรหัสที่มีความหมายใกล้เคียงกันเป็นกลุ่ม เพื่อจำแนกปัญหาการสื่อสารภาษาอังกฤษ
ของพนักงานต้อนรับในโรงแรมกับผู้เข้าพักชาวต่างชาติ พร้อมทั้งอธิบายถึงผลกระทบต่อคุณภาพการบริการ
และเสนอแนวทางแก้ไข  

ตัวแปรต้น  
(Independent Variable) 

ตัวแปรส่งผ่าน 
(Intervening Factors) 

ตัวแปรตาม  
(Dependent Variable) 

1. ทักษะภาษา (สำเนียง/ศัพท์) 
2. ความตระหนักทางวัฒนธรรม 
3. การสนับสนุนจากองค์กร 

1. การส่ือสารภาษาอังกฤษแบบบูรณาการ 
   (วัจนภาษา + อวัจนภาษา) 
2. ความม่ันใจของพนักงาน 

1. คุณภาพการบริการท่ีสูงขึ้น 

2. ความพึงพอใจของผู้เข้าพัก 
3. ภาพลักษณ์ท่ีดีของโรงแรม 
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ขอบเขตของเอกสารระดับทุติยภูมิ 
 ขอบเขตเนื้อหาของข้อมูลที่ใช้ในการวิเคราะห์เชิงเอกสารครั้งนี้ ประกอบด้วย 1) ปัญหาด้านการ
สื่อสาร 2) ทักษะภาษาอังกฤษท่ีใช้ในธุรกิจโรงแรม 3) บทบาทของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าในการสื่อสารข้าม
วัฒนธรรมและการบริการเชิงคุณภาพ โดยผลการคัดเลือกพบว่ามีวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง และสอดคล้องกับ
หลักเกณฑ์การคัดเลือกเอกสาร และวัตถุประสงค์งานวิจัย แบ่งเป็นวรรณกรรมภาษาไทย จำนวน 17 ฉบับ และ
วรรณกรรมภาษาอังกฤษ 11 ฉบับ ซึ่งผู้วิจัยได้นำวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องต่างๆ มาวิเคราะห์แนวคิดทางการ
จัดการที่เป็นองค์ประกอบของแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับการจัดการสมรรถนะการประกอบอาชีพพนักงานต้อนรับ
ในธุรกิจโรงแรม และสรุปความสัมพันธ์ระหว่างแนวคิดต่างๆ เพ่ือใช้เป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยต่อไป 

ผลการวิจัย 

ตารางท่ี 1 ตารางผลการวิเคราะห์ปัญหาการสื่อสารระหว่างพนักงานต้อนรับในโรงแรมกับผู้เข้าพักชาวต่างชาติ 

 

 ท่ีมา : ทีมผู้วิจัย 

  

ลำดับ ประเด็นปัญหา รายละเอียดปัญหา ความถี่ 

1 ข้อจำกัดทางภาษา 

พนักงานมีทักษะภาษาอังกฤษในระดับพ้ืนฐานและขาด
ความรู้คำศัพท์เฉพาะทางโรงแรม ไม่เข้าใจสำเนียง
ต่างชาติและออกเสียงไม่ชัดเจน ขาดความมั่นใจในการ
สื่อสารภาษาอังกฤษ 

สูงท่ีสุด 

2 อุปสรรคทางจิตวิทยา 

ขาดความมั่นใจในการใช้ภาษาอังกฤษสื่อการกับผูเ้ข้าพัก
ชาวต่างชาติและแสดงพฤติกรรมการหลีกเลี่ยงการ
ปฏิสัมพันธ์กับผู้เข้าพักเมื่อไมเ่ข้าใจสำเนียงท่ีหลากล
หลายและอธิบายการบริการท่ีซับซ้อนได ้

สูง 

3 
ความแตกต่างทาง
วัฒนธรรม 

ความแตกต่างดา้นมารยาท ค่านิยม และการแสดงออก 
ความคาดหวังในการบริการ และปัญหาจากข้อจำกัดทาง
ศาสนา 

ปานกลางถึงสูง 

4 ภายในองค์กร 
ขาดการฝึกอบรมภาษาและวัฒนธรรม พนักงานไมม่ี
แรงจูงใจในการพัฒนา และใช้เทคโนโลยแีปลภาษาผดิวิธี 

เจาะจง 
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ผลการวิเคราะห์และจำแนกปัญหาการสื่อสาร 

 1. มิติด้านภาษา: ปัญหาสำเนียงและคำศัพท์เทคนิคท่ีเป็นอุปสรรคต่อวัจนภาษา 
 ปัญหาในมิติด้านภาษาถือเป็นอุปสรรคพื้นฐานที่สำคัญที่สุด โดยพบว่าพนักงานส่วนใหญ่มีทักษะ
ภาษาอังกฤษเพียงระดับพื้นฐานและขาดความรู้ในกลุ่มคำศัพท์เฉพาะทาง (Technical Terms) ที ่จำเป็น
สำหรับงานโรงแรม อุปสรรคท่ีเด่นชัดคือความยากลำบากในการทำความเข้าใจสำเนียง (Accent) ท่ีหลากหลาย
และความเร็วในการพูดของผู้เข้าพักชาวต่างชาติ ข้อจำกัดเหล่านี้ส่งผลให้การสื่อสารในสถานการณ์จริง เช่น 
การ check-in หรือการอธิบายบริการที่ซับซ้อนไม่สามารถทำได้อย่างราบรื่น เมื่อพนักงานเผชิญกับปญัหาการ
ฟังและการออกเสียงที่ไม่ชัดเจนทำให้พนักงานขาดความมั่นใจและมักแสดงพฤติกรรมการหลีกเลี ่ยงการ
ปฏิสัมพันธ์กับผู้เข้าพัก เพ่ือจัดการกับปัญหาน้ีนักท่องเท่ียวบางส่วนจึงต้องปรับตัวด้วยการใช้กลยุทธ์การพูดให้
ช้าลงหรือพ่ึงพาเทคโนโลยีแปลภาษาเพ่ือช่วยลดช่องว่างในการสื่อสารวัจนภาษา 

 2. มิติด้านวัฒนธรรม: ความเหลื่อมล้ำในการตีความอวัจนภาษาและบรรทัดฐานทางสังคม 
 ในมิติด้านวัฒนธรรมความเข้าใจผิดมักเกิดจากการตีความอวัจนภาษา (Non-verbal Communication) 
ท่ีแตกต่างกันระหว่างพนักงานและผู้เข้าพัก การแสดงออกทางกาย เช่น การสบตา การยิ้ม ท่าทาง หรือน้ำเสียง 
อาจมีความหมายที ่คลาดเคลื ่อนไปตามภูมิหลังทางวัฒนธรรม ซึ ่งอาจสร้างความอึดอัดใจและส่งผลต่อ
บรรยากาศที ่เป็นมิตรในงานบริการ นอกจากนี ้ความแตกต่างของบรรทัดฐานทางสังคมและศาสนาท่ี
ละเอียดอ่อน เช่น ข้อจำกัดเรื่องอาหาร หรือความคาดหวังในมาตรฐานการบริการที่หลากหลายในแต่ละ
ประเทศ เป็นประเด็นที่สร้างความท้าทายอย่างยิ่ง หากพนักงานขาดความตระหนักรู้ในมิติการสื่อสารระหว่าง
วัฒนธรรม (Intercultural Communication) จะทำให้ประสิทธิภาพในการแก้ไขความขัดแย้งลดลงและ 
ไม่สามารถส่งมอบบริการท่ีตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกค้าท่ีมีความหลากหลายได้ 
 
ผลการสังเคราะห์ความเชื่อมโยงต่อคุณภาพการบริการ 
 1. อิทธิพลของความมั่นใจต่อประสิทธิภาพการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า 
 ความมั่นใจทำหน้าท่ีเป็นแรงขับเคลื่อนทางจิตวิทยาท่ีส่งผลโดยตรงต่อความสามารถในการเผชิญหน้า
และจัดการกับอุปสรรคในการบริการท่ีเกิดข้ึนอย่างไม่คาดคิด โดยงานวิจัยระบุว่าเมื่อพนักงานประสบปัญหาใน
การทำความเข้าใจสำเนียงท่ีหลากหลายหรือขาดคำศัพท์เฉพาะทาง จะนำไปสู่ภาวะขาดความมั่นใจซ่ึงส่งผลเสยี
อย่างรุนแรงและทำให้พนักงานพยายามหลีกเลี่ยงการสื่อสารกับผู้เข้าพักชาวต่างชาติในสถานการณ์ที่จำเป็น 
การหลีกเลี่ยงนี้บั่นทอนประสิทธิภาพของวัจนภาษา ทำให้ไม่สามารถสื่อสารข้อมูลที่ชัดเจนและรวดเร็วเพ่ือ
แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ ในทางกลับกันการพัฒนาความมั่นใจผ่านกระบวนการจำลองสถานการณ์จริง  
(Role-play) จะช่วยให้พนักงานมีความกล้าในการใช้ภาษาและปรับตัวเข้าหาผู้เข้าพักชาวต่างชาติ ซ่ึงเป็นหัวใจ
สำคัญในการสร้างความเช่ือมั่นและการแก้ปัญหาในงานบริการส่วนหน้าได้อย่างเป็นมืออาชีพ 
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2. ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการภายใน (การอบรม) กับความสามารถในการปรับตัวของพนักงาน 
 โครงสร้างการจัดการภายในองค์กรโดยเฉพาะนโยบายการฝึกอบรมถือเป็นรากฐานสำคัญที่กำหนด
ระดับความสามารถในการปรับตัวของพนักงานในสภาพแวดล้อมข้ามวัฒนธรรม ข้อมูลจากการทบทวน
วรรณกรรมสะท้อนว่าปัญหาการสื่อสารส่วนใหญ่มักมีสาเหตุมาจากการขาดการจัดการอบรมด้านภาษาและ
วัฒนธรรมอย่างต่อเนื่องท่ีเป็นระบบจากทางโรงแรม เมื่อโรงแรมขาดการสนับสนุนเชิงนโยบายและขาดการ
สร้างแรงจูงใจ พนักงานจะขาดความตระหนักรู ้และไม่สามารถปรับพฤติกรรมการสื่อสารให้สอดคล้องกับ
ค่านิยมหรือความคาดหวังที่แตกต่างกันของผู้เข้าพักแต่ละชาติได้ ดังนั้นการจัดการภายในที่เข้มแข็งผ่านการ
จัดทำหลักสูตรภาษาอังกฤษเฉพาะทาง (English for Hospitality) และการสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่สนบัสนุน
การเรียนรู้ จึงเป็นปัจจัยกระตุ้นให้พนักงานเปลี่ยนจากผู้ปฏิบัติงานตามหน้าท่ีเป็นผู้ท่ีมีสมรรถนะในการปรับตัวสูง 
(Adaptability) ซึ่งสามารถบูรณาการทั้งทักษะภาษาและความเข้าใจทางวัฒนธรรมเพื่อส่งมอบบริการที่มี
คุณภาพได้อย่างยั่งยืน 

สรุปและอภิปรายผล 

 จากการวิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูลเชิงเอกสาร (Documentary Analysis and Synthesis) จาก
บทความวิจัย วิทยานิพนธ์ และบทความวิชาการจำนวน 28 ฉบับ สามารถสรุปผลการวิจัยให้สอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์ของการวิจัยได้ดังน้ี 

 1. สรุปผลตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 1: การวิเคราะห์และจำแนกปัญหาและอุปสรรคการสื่อสาร

ภาษาอังกฤษ ผลการวิจัยพบว่าปัญหาและอุปสรรคในการสื่อสารภาษาอังกฤษของพนักงานต้อนรับในโรงแรม
กับผู้เข้าพักชาวต่างชาติ สามารถจำแนกออกเป็นประเด็นหลัก ได้แก่  
  1.1) ข้อจำกัดทางภาษา (Language Limitations): พนักงานมักประสบปัญหาในการ
ฟังและการตีความสารผิดพลาด โดยมีสาเหตุหลักมาจากความหลากหลายของสำเนียง (Accents) ของ
นักท่องเที่ยวที่มาจากหลากหลายประเทศ ความเร็วในการพูดของผู้เข้าพัก รวมถึงความไม่คุ้นเคยกับคำศัพท์
เฉพาะทาง (Technical terms) ในงานบริการ และ  
  1.2) ความแตกต่างทางวัฒนธรรม (Cultural Differences): ปัญหาไม่ได้เกิดจาก 
วัจนภาษาหรือการพูดเพียงอย่างเดียว แต่ยังรวมถึงอวัจนภาษา (Non-verbal communication) เช่น การ
ตีความหมายของสีหน้า ท่าทาง ภาษากาย และน้ำเสียงที่แตกต่างกันไปตามบริบททางวัฒนธรรมของผู้เข้าพัก
ซ่ึงนำไปสู่ความเข้าใจผิดและความอึดอัดใจในการให้บริการ 
 2. สรุปผลตามวัตถุประสงค์ข้อท่ี 2: การสังเคราะห์ความเชื่อมโยงระหว่างข้อจำกัดทางภาษา มิติ
ทางวัฒนธรรม และปัจจัยด้านการจัดการองค์กร ผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่าปัญหาการสื่อสารภาษาอังกฤษของ
พนักงานต้อนรับในโรงแรมไทยไม่ได้เกิดจากตัวพนักงานเพียงปัจจัยเดียวแต่มีความเชื ่อมโยงกันกับ 2 มิติ 
ข้างต้น และอีก 1 มิติ คือ  
  2.1 ความเชื่อมโยงสู่คุณภาพการบริการ: ข้อจำกัดด้านทักษะภาษาอังกฤษประกอบกับ
ความไม่เข้าใจในความแตกต่างข้ามวัฒนธรรม เมื่อถูกกดดันด้วยปัจจัยด้านการจัดการองค์กร เช่น ภาระงานท่ี
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หนักจนเกิดสภาวะความเหนื่อยล้าขณะปฏิบัติงาน หรือโครงสร้างการจัดการที่ขาดการสนับสนุนด้านการ
ฝึกอบรม จะส่งผลกระทบโดยตรงต่อประสิทธิภาพในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าของพนักงานต้อนรับทำให้
คุณภาพการบริการลดลงและส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของผู้เข้าพักชาวต่างชาติ 
  การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าต้องอาศัยการบูรณาการท้ัง 
วัจนภาษาและอวัจนภาษา ดังน้ันองค์กรหรือธุรกิจโรงแรมจึงควรมีนโยบายสนับสนุนอย่างต่อเน่ือง โดยเน้นการ
พัฒนาทักษะภาษาอังกฤษเฉพาะทางด้านการให้บริการในโรมแรม (English for Hospitality) ควบคู่ไปกับการ
เสริมสร้างความเข้าใจด้านการสื่อสารระหว่างวัฒนธรรม (Intercultural Communication) เพื ่อยกระดับ
คุณภาพการบริการและเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันของอุตสาหกรรมโรงแรมไทยในระดับสากล 

อภิปรายผลการวิจัย  

 จากการวิเคราะห์และสังเคราะห์การวิจัยเชิงเอกสารเกี่ยวกับปัญหาการสื่อสารภาษาอังกฤษระหว่าง
พนักงานต้อนรับในโรงแรมกับผู้เข้าพักชาวต่างชาติในประเทศไทย สามารถนำข้อค้นพบในประเด็นต่าง ๆ  
มาอภิปรายผลตามวัตถุประสงค์โดยเปรียบเทียบกับบริบทต่างประเทศและเช่ือมโยงกับทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องได้ดังน้ี 
 ประเด็นที่ 1: ข้อจำกัดทางภาษาและความหลากหลายของสำเนียง (Language Limitations 
and Accents)  
 ผลการวิจัยพบว่าปัญหาหลักในการสื่อสารคือข้อจำกัดด้านคำศัพท์เฉพาะทางและความหลากหลาย
ของสำเนียงผู้เข้าพัก ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของบุญชัย ศฤงคารศิริ (2561) และ Sae-Jeng (2018) ท่ีระบุว่า
ความเร็วในการพูดและสำเนียงท่ีแตกต่างกันเป็นอุปสรรคสำคัญในการตคีวามสาร (message) เมื่อเปรียบเทียบ
กับงานวิจัยในบริบทต่างประเทศ เช่น อินเดียหรืออินโดนีเซีย (Peshave et al., 2023; Sudantari, 2019)  
พบปัญหาในลักษณะเดียวกัน ปรากฏการณ์นี้สามารถอธิบายได้ด้วยทฤษฎีภาษาอังกฤษในฐานะภาษากลาง 
(English as a Lingua Franca: ELF) ซึ่งชี้ให้เห็นว่าในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวระดับสากล ผู้สื่อสารส่วน
ใหญ่ไม่ใช่เจ้าของภาษา (Non-native speakers) ทำให้รูปแบบการออกเสียงและโครงสร้างประโยคมีความ
หลากหลายสูงความสอดคล้องของปัญหาในบริบทไทยและต่างประเทศซึ่งเกิดจากโครงสร้างพื้นฐานของการ
ท่องเท่ียวโลกท่ีใช้ภาษาอังกฤษเป็นเครื่องมือกลางในการสื่อสารข้ามชาติ 
 ประเด็นที่ 2: มิติทางวัฒนธรรมและการสื่อสารผ่านอวัจนภาษา (Cultural Dimensions and 
Non-verbal Communication)   
 ผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่าความแตกต่างทางวัฒนธรรมส่งผลต่อความเข้าใจผิดในการสื่อสารโดยเฉพาะ
การตีความภาษาท่าทาง (non-verbal language) และน้ำเสียงซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของภิสันติ์ ตินะคัต 
(2562) และ พิชญา ติยรัตนาชัย และสุนิตรา สะทองอ้าย (2566) ท่ีพบว่าการตีความท่าทางท่ีต่างกันทำให้เกิด
ความอึดอัดใจ ซึ ่งประเด็นนี ้สามารถอธิบายได้ด ้วยทฤษฎีการสื ่อสารข้ามวัฒนธรรม (Intercultural 
Communication Theory) และแนวคิดบริบทวัฒนธรรมของ Edward T. Hall โดยประเทศไทยจัดอยู่ในกลุ่ม
วัฒนธรรมบริบทสูง (High-context culture) ที่พึ่งพาอวัจนภาษา เช่น รอยยิ้ม หรือความเงียบ เพื่อรักษา
มารยาทและหลีกเลี่ยงความขัดแย้ง ในขณะที่นักท่องเที่ยวชาติตะวันตกมักมาจากวัฒนธรรมบริบทต่ำ (Low-
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context culture) ท่ีเน้นการสื่อสารด้วยวัจนภาษาท่ีตรงไปตรงมา (Peshave et al., 2023) ความขัดแย้งหรือ
อุปสรรคท่ีพบจึงไม่ได้เกิดจากความบกพร่องทางไวยากรณ์แต่เกิดจากกระบวนทัศน์ทางวัฒนธรรมท่ีแตกต่างกัน
ในการถอดรหัสความหมาย 

 ประเด็นที ่ 3: ปัจจัยด้านการจัดการองค์กรและนโยบายการสนับสนุน (Organizational 
Management Factors)  
 ผลการวิจัยสะท้อนว่าโครงสร้างการจัดการภายในโรงแรม เช่น ภาระงานที่หนักจนเกิดความเหนื่อยล้า 
หรือการขาดการฝึกอบรมที่ตรงจุดเป็นปัจจัยที่ลดทอนประสิทธิภาพการสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษของพนักงาน
ต้อนรับในโรงแรม ซึ ่งสอดคล้องกับข้อค้นพบของ Sae-Jeng (2018) ที ่ระบุถึงสภาวะความเหนื่อยล้าขณะ
ปฏิบัติงาน อย่างไรก็ตามเมื่อเปรียบเทียบกับเครือข่ายโรงแรมระดับนานาชาติในต่างประเทศ มักพบว่าองคก์ร
เหล่านั้นมีการจัดการที่แตกต่างออกไป โดยสามารถอธิบายผ่านทฤษฎีการสนับสนุนจากองค์กร (Perceived 
Organizational Support Theory) โรงแรมในต่างประเทศหรือเครือข่ายข้ามชาติมักมีระบบการจัดการ
สมรรถนะ (Competency Management) ที่ชัดเจน มีการจัดอบรมภาษาอังกฤษเฉพาะทาง (ESP) และการ
จำลองสถานการณ์ (Role-play) อย่างต่อเนื่อง สาเหตุที่งานวิจัยในอดีตของไทยบางชิ้นอาจขัดแย้งหรือพบ
ปัญหาในระดับที่รุนแรงกว่าบริบทต่างประเทศเป็นเพราะโรงแรมในประเทศไทยหลายแห่งยังขาดนโยบายการ
สนับสนุนด้านการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์อย่างเป็นระบบ ทำให้พนักงานต้องแก้ปัญหาเฉพาะหน้าด้วยตนเอง
เป็นหลัก 

ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 จากผลการวิจัยพบว่าปัญหาการสื่อสารภาษาอังกฤษของพนักงานต้อนรับมีผลโดยตรงต่อความเข้าใจ 
ความเชื่อมั่น และระดับความพึงพอใจของผู้เข้าพักชาวต่างชาติ โรงแรมจึงควรจัดให้มีแนวทางการพัฒนา
ศักยภาพด้านภาษาอังกฤษอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง เพื่อนำไปสู่การยกระดับคุณภาพการบริการและสรา้ง
ประสบการณ์ท่ีดีแก่ผู้เข้าพัก โดยมีข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติดังต่อไปน้ี 
  1) พัฒนาหลักสูตรการอบรมภาษาอังกฤษเฉพาะด้าน (English for Hospitality) โรงแรม
ควรจัดอบรมภาษาอังกฤษที่เน้นสถานการณ์จริงในงานบริการ ได้แก่ การต้อนรับและการลงทะเบียนเข้าพัก 
การอธิบายบริการของโรงแรมและสิ่งอำนวยความสะดวก การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า (Problem-solving 
communication) การรับเรื ่องร้องเรียนและกล่าวคำขอโทษอย่างมืออาชีพ การให้ข้อมูลท่องเที ่ยวและ
คำแนะนำในพ้ืนท่ี การใช้บทสนทนาจริงร่วมกับ Role Play หรือสถานการณ์จำลอง จะช่วยให้พนักงานมีความ
มั่นใจและใช้ภาษาได้เหมาะสมยิ่งข้ึน 
  2) จัดตั้งระบบประเมินทักษะภาษาอังกฤษแบบต่อเนื่อง เพื่อให้โรงแรมสามารถติดตาม
พัฒนาการของพนักงานได้อย่างเป็นระบบ ควรมีแบบทดสอบด้านคำศัพท์ สำเนียง และโครงสร้างภาษา  
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การประเมินการฟังและการตอบสนองต่อสถานการณ์จริง การประเมินจากผู้จัดการหรือหัวหน้าแผนกขณะ
ปฏิบัติงานจริง (On-the-job assessment)  
  3) ส่งเสริมการเรียนรู้ด้วยตนเองผ่านสื่อออนไลน์และเทคโนโลยี โรงแรมสามารถจัดระบบ
สนับสนุน เช่นแพลตฟอร์ม E-learning ภาษาอังกฤษเฉพาะการโรงแรม คลิปวิดีโอสถานการณ์ภาษาอังกฤษใน
งานบริการ แบบฝึกฟังสำเนียงหลากหลายประเทศ ห้องสมุดดิจิทัล  
  4) สร้างวัฒนธรรมองค์กรที่สนับสนุนการใช้ภาษาอังกฤษ เพื่อให้พนักงานกล้าสื่อสารมาก
ขึ้น โรงแรม ควรส่งเสริมบรรยากาศที่ไม่ตัดสินความผิดพลาดด้านภาษา จัดกิจกรรม “English Day” หรือ 
“Front Office English Moment” ให้รางวัลหรือแรงจูงใจกับพนักงานที่พัฒนาทักษะภาษาอังกฤษโดดเด่น
เปิดโอกาสให้พนักงานทดลองใช้ภาษาอังกฤษจริงในงานประจำวันวัฒนธรรมองค์กรที่เอื้อต่อการเรียนรู้จะชว่ย
ลดความกังวลและเพ่ิมความมั่นใจในการสื่อสาร 
  5) เชื่อมการฝึกอบรมภาษาอังกฤษเข้ากับความก้าวหน้าในอาชีพ โรงแรมควรกำหนดให้ 
“ความสามารถในการสื่อสารภาษาอังกฤษ” เป็นเกณฑ์หนึ่งของการเลื่อนตำแหน่ง การให้ค่าตอบแทนตาม
ความสามารถ การคัดเลือกพนักงานเข้าร่วมอบรมภายนอกหรือศึกษาดูงาน การกำหนดเส้นทางความก้าวหน้า 
(Career Path) ท่ีชัดเจน จะช่วยกระตุ้นให้พนักงานเห็นความสำคัญของการพัฒนาภาษาอังกฤษ 
  6) จ ัดทำคู ่ม ือประโยคสนทนาและคำศัพท์เฉพาะงาน โรงแรมควรพัฒนาคู ่ม ือท่ี
ประกอบด้วย ประโยคสื่อสารท่ีใช้บ่อยในการต้อนรับ คำอธิบายบริการของโรงแรม รูปแบบการตอบคำถามหรอื
รับมือปัญหาต่าง ๆ คำศัพท์เฉพาะด้านการโรงแรมและการท่องเที่ยว คู่มือดังกล่าวเป็นเครื่องมือช่วยเหลือ
พนักงานใหม่และใช้เป็นแนวทางมาตรฐานในการสื่อสารขององค์กร 

 2. ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยในอนาคต 

 เพื่อขยายขอบเขตความรู้และสร้างแนวทางในการพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษของพนักงานโรงแรม
ให้ตรงจุด ควรมีการศึกษาวิจัยเพิ่มเติมในบริบทของการปฏิบัติงานจริง (Field Study) เพื่อสำรวจพฤติกรรม
การใช้ภาษาอังกฤษของพนักงานในสถานการณ์ท่ีหลากหลาย และประเมินผลกระทบต่อประสบการณข์องผู้เข้า
พักอย่างรอบด้าน นอกจากนี้ ควรมีการศึกษาวิจัยเชิงเปรียบเทียบระหว่างพนักงานที่มีประสบการณ์การ
ฝึกอบรมเฉพาะด้านภาษาอังกฤษกับพนักงานทั่วไป เพื่อวิเคราะห์ผลลัพธ์และประสิทธิภาพของการอบรม 
รวมถึงการศึกษาเชิงวัฒนธรรมในแง่มุมของการสื่อสารข้ามวัฒนธรรม เพื่อให้สามารถออกแบบหลักสูตร
ฝึกอบรมที่เหมาะสมกับพนักงานในบริบทของโรงแรมในประเทศไทย ซึ่งมีความหลากหลายของแขกผู้เข้าพัก
จากหลายประเทศท่ัวโลก 
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