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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสามารถในการใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษ และเปรียบเทียบการใช้
ค าเรียกขานภาษาอังกฤษของพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมในตัวแปรคุณลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศช่วงอายุ
ระดับการศึกษา ระดับมาตรฐานของโรงแรม ระยะเวลาการท างานท่ีเกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรม และต าแหน่งงาน กลุ่มตัวอย่าง
เป็นพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมในกรุงเทพมหานครจ านวน 411 คน ซึ่งได้มาจากการสุ่มแบบหลายขั้นตอน  
เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประเมินค่า ใช้สถิติเชิงพรรณนา และสถิติอ้างอิงในการ
วิเคราะห์ข้อมูล  

ผลการวิจัยพบว่า ความสามารถในการใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษของพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรม  
ในกรุงเทพมหานครอยู่ในระดับปานกลาง และเมื่อเปรียบเทียบคุณลักษณะส่วนบุคคลกับระดับความสามารถในการใช้ค า
เรียกขานภาษาอังกฤษของพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมพบว่า ระดับมาตรฐานของโรงแรมและระยะเวลาการ
ท างานที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรมมีความสัมพันธ์กับระดับความสามารถในการใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 และ .01 ตามล าดับส่วนด้านเพศ ช่วงอายุ ระดับการศึกษา และต าแหน่งงานไม่มีความสัมพันธ์กับ
ความสามารถในการใช้ค าเรียกขาน 
 
ค าส าคัญ: ความสามารถ การใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษ พนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรม 
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Abstract 
The purposes of this research were to study the ability of hotel front-desk staff in Bangkok in the 

use of forms of address, and to compare their personal characteristics such as gender, age, academic 
level, hotel standard, period of employment in the hotel business and job position. Multi-stage sampling 
was used to get the samples of 411 hotel front-desk staff in Bangkok. The data were collected by a rating 
scale questionnaire and analyzed by descriptive statistics and inference statistics. 
 The results of the study indicated that the ability in using forms of address of hotel front-desk 
staff in Bangkok was at a moderate level. When relating personal characteristics to the ability in using 
forms of address of hotel front-desk staff, it was found that there is a relationship between the ability in 
using forms of address and hotel standard as well as period of employment in the hotel business at the 
. 05 and .01 level of significance. However, gender, age, academic level and job position have no 
relationship with the ability in using forms of address of hotel front-desk staff. 
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บทน า  

พนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมเป็นต าแหน่ง
งานที่ปฏิบัติงานอยู่ในพื้นที่ส่วนหน้าของโรงแรม เป็นส่วน
งานบริการหลักงานหนึ่งที่มีความส าคัญต่อการด าเนินธุรกิจ
โรงแรม เนื่องจากเป็นจุดขายหลักในส่วนสร้างรายได้ เป็น
จุดแรกพบ จุดอ าลา เป็นศูนย์รวมข่าวสารข้อมูล และ
ศูนย์กลางการประสานงาน (ธารีทิพย์ ทากิ, 2549) พนักงาน
บริการส่วนหน้าของโรงแรมจึงต้องติดต่อและมีปฏิสัมพันธ์
กับแขกหรือผู้มาใช้บริการทั้งจากภายในและภายนอก
โรงแรม ท าให้พนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมสามารถ
สร้างความประทับใจครั้งแรกและครั้งสุดท้ายให้แก่ผู้ใช้ 
บริการได้ (พิไลวรรณ ชมภูป้อ และ ธนิดา ลครศรี, 2554) 
ซึ่งหากสามารถสร้างความประทับใจในทางบวกได้ ผู้ใช้ 
บริการก็จะเกิดความรู้สึกอบอุ่นเป็นกันเอง และรู้สึกว่า
ได้รับการบริการที่ดีมีคุณภาพ และต้องการกลับมาใช้
บริการอีกในครั้งต่อ ๆ ไป ซึ่งจะส่งผลให้โรงแรมประสบ 
กับความส าเร็จและสามารถแข่งขันกับโรงแรมคู่แข่งได้ 
(เมทินี วงศ์ธราวัฒน์, 2554) จึงอาจกล่าวได้ว่า พนักงาน
บริการส่วนหน้าของโรงแรมมีบทบาทส าคัญในด้านธุรกิจ
เป็นอย่างมาก (ฉัฐชสรณ์ กาญจนศิลานนท,์ 2553) 

จากการที่พนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรม
ต้องติดต่อสื่อสารกับแขกหรือผู้มาใช้บริการของโรงแรม
โดยตรงในขณะให้บริการ และผ่านทางเอกสาร โทรศัพท์ 
หรือคอมพิวเตอร์ จึงจ าเป็นต้องมีความสามารถในด้านการ
ใช้ภาษา ซึ่งภาษาหลักภาษาหนึ่งที่พนักงานบริการส่วนหน้า
ของโรงแรมนิยมใช้เป็นภาษากลาง (Lingua Franca) ใน
การสื่อสารทั้งแบบออนไลน์และแบบเผชิญหน้า (Face to 

Face Communication) ก็คือ ภาษาอังกฤษ ซึ่งลักษณะ
ส าคัญประการหนึ่งของการสื่อสารด้วยภาษาเพื่อแสดง
ความสุภาพและสร้างความรู้สึกที่ดีต่อกัน คือ การใช้ 
“ค าเรียกขาน” (Forms of Address) ต่อบุคคลใดบุคคล
หนึ่งอย่างถูกต้องตามวัฒนธรรมและรูปแบบของเจ้าของ
ภาษา ซึ่งถือว่าเป็นการแสดงมารยาททางสังคมรูปแบบหนึ่ง
ผ่านการใช้ถ้อยค าเพราะหากใช้ค าเรียกขานโดยรู้ เฉพาะ
ความหมายแต่ขาดความเข้าใจในการใช้อย่างถูกต้องก็จะท า
ให้การสื่อสารขาดประสิทธิภาพ หรือเกิดความเข้าใจผิดได้ 
เพราะความสุภาพในสังคมหนึ่งอาจเป็นความไม่สุภาพในอีก
สังคมหนึ่ง (Yang, 2007) นอกจากนี้การใช้ค าเรียกขานยัง
แสดงถึงความเคารพ ความรักใคร่สนิทสนม การให้เกียรติ 
หรือแสดงการดูถูกหรือสบประมาทบุคคลใดบุคคลหนึ่งได้ 
(Yang, 2010) ดังนั้นหากพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของ
โรงแรมมีความเข้าใจในความหลากหลายแตกต่างกันทาง 
ด้านวัฒนธรรมของแขกหรือผู้มาใช้บริการแต่ละชนชาติ 
(พิไลวรรณ ชมพูป้อ และ ธนิดา ละครศรี , 2554) ก็จะ
สามารถสื่อสารข้ามวัฒนธรรมได้อย่างถูกต้องเหมาะสม
สามารถสร้างความประทับใจให้แก่แขกหรือผู้มาใช้บริการ
ได้นับตั้ งแต่วินาทีแรกที่ก้าวเข้ามาในโรงแรมและช่วย
สะท้อนการให้การบริการที่ดีมีคุณภาพของพนักงานบริการ
ส่วนหน้าของโรงแรม ซึ่งมีผลท าให้โรงแรมได้รับผลส าเร็จ
ไปแล้วครึ่งหนึ่ ง (พัชราภรณ์  ฟองเงิน , 2553) และยัง
ต้องการกลับมาใช้บริการอีก (เมทินีวงศ์ ธราวัฒน์ , 2554) 
จนกลายเป็นแขกประจ า (Regular Guest) หรือเป็นแขก 
ที่กลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง (Loyalty Guest) รวมทั้ง
อาจช่วยบอกต่อไปยังบุคคลอื่นให้มาใช้บริการ 
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การเลือกใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษมีข้อก าหนด
พื้นฐานหลายรูปแบบ ซึ่งมีงานวิจัยของ Susan Ervin-Tripp 
(Pride & Holmes, 1986) ที่ศึกษาเกี่ยวกับการใช้ค าเรียก
ขานภาษาอังกฤษแบบอเมริกัน พบว่าหากใช้ค าเรียกขาน
ได้อย่างถูกต้องเหมาะสม นอกจากจะท าให้การสื่อสารภาษา 
อังกฤษมีประสิทธิภาพแล้ว ยังเป็นการแสดงมารยาททาง
สังคม และแสดงว่าผู้พูดรู้จักใช้ภาษาอย่างถูกกาลเทศะ 
ซึ่งจะสามารถช่วยให้งานส าเร็จลุล่วงได้ตามความคาดหมาย 
Susan Ervin-Tripp ได้เสนอปัจจัยทางสังคม 5 ประการ
ที่ต้องค านึงถึง คือ (1) อายุ (Age) ผู้พูดต้องพิจารณาว่า
ผู้ฟังเป็นเด็กหรือผู้ใหญ่หากเป็นเด็กและรู้จักกัน ก็จะเรียก
เด็กด้วยช่ือแรก เช่น ‘Sue’ หรือ ‘Billy’ (2) สถานที่ที่
แสดงสถานภาพทางสังคมของบุคคล (Status-Marked 
Situations) ผู้พูดต้องพิจารณาว่าผู้ฟังอยู่ในสถานที่ใด เช่น 
ศาล ที่ประชุม หรือสถานทูต โดยใช้ค าเรียกขานเฉพาะ เช่น 
‘Your Honor’, ‘Mr.Chairman’ หรือ ‘Your Excellency’ 
(3) ความเป็นเครือญาติ (Kin) ผู้พูดต้องพิจารณาว่าผู้ฟังเป็น
ญาติหรือไม่ หากเป็น ก็ใช้ค าเรียกเครือญาติ (Kinship Terms) 
เช่น ‘Mother’, ‘Dad’ หรือ ‘Uncle’ (4) ระดับช้ัน (Rank) 
ผู้พูดต้องพิจารณาว่าผู้ฟังมีต าแหน่งงานเท่าเทียม สูง หรือต่ า
กว่าตน เช่น อาจารย์กับนักศึกษา ซึ่งในสังคมอเมริกันกลุ่ม
คนท างานที่มีต าแหน่งงานเท่าเทียมกันหรือต่ ากว่านิยมเรียก
ด้วยช่ือแรก แต่ในสังคมอังกฤษ ค าเรียกขานส าหรับคน
ที่มีต าแหน่งงานสูงกว่ามักจะเรียกด้วยค าน าหน้าช่ือหรือ
ต าแหน่ งและนามสกุล และ (5) ต าแหน่ งเฉพาะตน 
(Identity Set) ผู้พูดต้องพิจารณาว่าผู้ฟังมีต าแหน่งหรือ
อาชีพที่ใช้เป็นค าเรียกขานได้หรือไม่ เช่น ‘Doctor’, ‘Mr. 
President’, ‘Chef’, ‘Sir’ หรือ ‘Madam’ 

ส าหรับค าเรียกขานภาษาอังกฤษที่พนักงาน
บริการส่วนหน้าของโรงแรมไทยนิยมใช้ในการปฏิบัติงาน 
คือ ค าว่า ‘Sir’ และ ‘Madam’ หรือ ‘Ma’am’ เพื่อแสดง
ความสุภาพและให้ เกียรติแก่แขกหรือผู้มาใช้บริการ
ชาวต่างชาติ(กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2558) 

การศึกษางานวิจัยเกี่ยวกับค าเรียกขานในสังคม
ทั้งทางซีกโลกตะวันตกและตะวันออก พบว่า งานของ Brown 
& Ford (1964) (อ้างถึงใน Basthomi, 2009) ศึกษาเกี่ยวกับ
การใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษแบบอเมริกัน โดยศึกษาจาก
เรื่องสั้น บทละคร และสถานการณ์จริงพบว่า การเลือกใช้ค า
เรียกขานเพื่อแสดงความสัมพันธ์มี 2 แบบ คือ แบบที่ 1 ผู้พูด
และผู้ฟังมีความสนิทสนมกันหรือไม่ ถ้ามี ผู้พูดจะใช้ช่ือแรก 
(First Name) แต่ถ้าไม่มี ผู้พูดจะใช้ค าน าหน้าช่ือตามด้วย
นามสกุล (Title Plus Last Name) แบบที่ 2 ผู้พูดและผู้ฟังมี
สถานภาพทางสังคมต่างกันหรือไม่ ถ้าผู้พูดมีสถานภาพทาง

สังคมสูงกว่าผู้ฟัง ผู้พูดจะใช้ช่ือแรก แต่ถ้าผู้พูดมีสถานภาพ
ทางสังคมต่ ากว่าผู้ฟั ง ผู้พูดจะใช้ค าน าหน้าช่ือตามด้วย
นามสกุล Zhang (2002) ระบุว่า การใช้ค าเรียกขานสามารถ
สื่อวัฒนธรรมของภาษาที่ใช้ได้โดยเฉพาะสามารถแสดงถึง
สถานภาพของคู่สนทนาและความมีอ านาจ (Power) ระหว่าง
ผู ้พูดกับผู ้ฟัง Rendle-Short (2009) ศึกษาการใช้ค า
เรียกขานภาษาอังกฤษแบบออสเตรเลีย เน้นที่การใช้ค าว่า 
‘Mate’ พบว่า ผู้หญิงที่มีอายุระหว่าง 18-29 ปีนิยมใช้ค านี้
เพิ่มมากขึ้นเพื่อแสดงความความสนิทสนมเป็นมิตร และเพื่อ
ความสนุกสนาน ซึ่งแตกต่างจากเดิมที่ค าว่า ‘Mate’ ที่นิยม
ใช้ระหว่างผู้ชายกับผู้ชายเพื่อแสดงความเท่าเทียมหรือ
ความเป็นกลุ่มเดียวกัน Mwinlaaru (2012) ศึกษาการใช้ค า
เรียกขานของนักศึกษามหาวิทยาลัยของรัฐในประเทศกานา 
พบว่า (1) นักศึกษาใช้ค าเรียกขานคณาจารย์ 3 รูปแบบ คือ
ค าน าหน้าช่ือ (Titles) ค าเรียกเครือญาติ (Kinship Terms) 
และช่ื อเล่ น  (Nicknames) (2 ) นั กศึ กษาใช้ ค าอ้ างอิ ง 
(Reference Terms) ถึงคณาจารย์ 3 รูปแบบ คือ ค าน าหน้า
ช่ือ ช่ือตัว (Personal Names) และ ช่ือเล่น และ (3) ค าเรียก
ขานและค าอ้างอิงจะใช้เป็นสัญลักษณ์ของการมีอ านาจ 
(Domination) และการต่ อต้ านอ านาจ (Resistance to 
Domination) รวมทั้งเป็นเครื่องหมายที่ ช่วยแสดงลักษณะ 
เฉพาะบุคคลซึ่งเป็นค าที่นักศึกษาร่วมกันสร้างขึ้นเอง และ
งานของ Abraham Maslow (อ้างในศูนย์พัฒนาทรัพยากร
การศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, 2555) ที่กล่าวถึงความ
ต้องการของมนุษย์ขั้นที่ 4 คือความต้องการการยอมรับนับถือ
จากผู้อื่น (Esteem Needs) ต้องการได้รับเกียรติจากผู้อื่น เช่น 
ต้องการการเรียกขานจากบุคคลทั่วไปอย่างสุภาพ การให้ความ
เคารพนับถือ และไม่ต้องการการกดขี่ข่มเหงจากผู้อื่นเนื่องจาก
ทุกคนมีเกียรติและศักดิ์ศรีของความเป็นมนุษย์เท่าเทียมกัน 

งานวิจัยในประเทศไทยที ่เกี ่ยวกับการใช้ค า
เรียกขาน มีหลากหลายประเด็น ได้แก่ งานวิจัยของวรวิทย์ 
กิจเจริญไพบูลย์ (2546) พบว่า ผู้ประกอบการร้านกาแฟ
โบราณ นางเลิ้ง (Salon de Café) จะใช้ค าเรียกขานลูกค้า
ชาวต่างชาติที่เข้ามารับการบริการด้วยค าสรรพนามตาม
แบบภาษาอังกฤษว่า ‘ยู’ (You) ‘มาดาม’ (Madam) ‘แหม่ม’ 
(Mam) หรือ ‘เซอร์’ (Sir) โดยไม่มีหลักเกณฑ์ที่แน่นอน แต่
สามารถแยกได้ว่าหากลูกค้าต่างชาติที่เข้ามาเป็นเพศชาย ก็
จะเลือกใช้ค าว่า ‘ยู’ และ ‘เซอร์’ แต่หากลูกค้าต่างชาติเป็น
เพศหญิงก็จะใช้ค าว่า ‘แหม่ม’ หรือ ‘มาดาม’ ณรงค์กรรณ 
รอดทรัพย์ (2551) พบว่า การเลือกใช้ค าเรียกขานภาษา 
อังกฤษโดยถอดความตรงตามตัวอักษรโดยยึดความคิดทาง
สังคมและวัฒนธรรมไทยอาจไม่ถูกต้องเหมาะสมผู้พูดควร
ปรับเปลี่ยนการใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษไปตามสถานการณ์
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ให้ตรงตามโครงสร้างทางสังคมและวัฒนธรรมของเจ้าของ
ภาษาเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการสื่อสาร เมทินีวงศ์ 
ธราวัฒน์ (2554) ได้เสนอแนวทางการเสริมสร้างคุณภาพการ
ให้บริการด้านเข้าพักของพนักงานบริการส่วนหน้าโรงแรม
ระดับ 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครที่เกี่ยวกับการใช้ค า
เรียกขาน พนักงานควรทักทายผู้เข้าพักประจ าด้วยการเรียก 
‘ชื่อ’แทนการใช้ค าว่า ‘Sir’ หรือ ‘Madam’ และอนงค์
นาฏ นุศาสตร์เลิศ (2556) พบว่า การใช้ค าเรียกขาน ใน
ท าเนียบภาษาการเมือง ภาษากฎหมาย ภาษาสื่อและภาษา
วิชาการ มี 2 แบบคือ แบบที่ 1 ใช้ค าเรียกญาติ เช่น ‘พ่อแม่
พี่น้ อง’ และแบบที่  2 ใช้ค าน าหน้าที่ แสดง ยศ อาชีพ 
ต าแหน่ง สถานะ เช่น ‘ท่านนายก’ ซึ่งการใช้ค าเรียกขาน
ทั้ง 2 แบบนี้แสดงถึงความใกล้ชิด การให้เกียรติยกย่อง 
และการแสดงความสุภาพนุ่มนวล  

นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยเกี่ยวกับการใช้ค าเรียกขาน
ในภาษาไทยกับภาษาของประเทศในอาเซียนที่น่าสนใจ เช่น 
ปนัดดา ศิริพานิช (2550) พบว่า ปัจจัยด้านเพศของผู้พูด
และผู้ฟังแทบจะไม่ส่งผลต่อการใช้ค าเรียกขานอาชีพและ
ต าแหน่งในภาษาญี่ปุ่นและภาษาไทย แต่ปัจจัยด้านความ
เป็นทางการของสถานการณ์เป็นปัจจัยหลักในการใช้ค า
เรียกขานอาชีพและต าแหน่งในภาษาญี่ปุ่น แต่ไม่มีผลใดใด
ในภาษาไทย อย่างไรก็ดี การใช้ค าเรียกขานอาชีพและต าแหนง่
ของผู้พูดชาวญี่ปุ่นและไทยเป็นการแสดงความเคารพ
นับถือต่อผู้ฟังโดยพิจารณาจากหน้าที่การงานเป็นส าคัญ 
ยิ่งกว่านี้ในสังคมไทยยังแสดงถึงความผูกพันแบบเครือญาติ
อีกด้วย และเมชฌ สอดส่องกฤษ (2550) พบว่า การเลือกใช้
ค าเรียกขานในภาษาไทยและภาษาจีนมีความคล้ายคลึงกับ
ภาษาอื่น ๆ ในภูมิภาคเอเชียอาคเนย์ เช่น ภาษาเวียดนาม 
ลาว เขมร และพม่า กล่าวคือค าที่ใช้เป็นค าเรียกขานที่
ส าคัญ ได้แก่ ช่ือ ค าเรียกญาติ และค าสรรพนาม ส่วนปัจจัย
ก าหนดการเลือกใช้ค าเรียกขานที่ส าคัญคือ เพศ อายุ 
ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล ฐานะ และสถานภาพทางสังคม  

นอกจากนี้  บทเรียนการใช้ค าเรียกขานภาษา 
อังกฤษในการเรียนการสอนปัจจุบันยังไม่มีผู้ให้ความสนใจ
ศึกษาอย่างเป็นรูปธรรมเพื่อน าผลการศึกษามาเป็นส่วนหนึ่ง
ของการพัฒนาความสามารถของพนักงานบริการส่วนหน้า
ของโรงแรมเพื่อให้สามารถใช้ค าเรียกขานได้อย่างหลากหลาย
และเหมาะสมกับแต่ละบริบทซึ่งจะส่งผลต่อความรู้สึกของ
แขกหรือผู้มาใช้บริการว่าได้รับความเคารพ ได้รับเกียรติ 
หรือได้รับการดูถูกดูหมิ่น (Yang, 2007) ซึ่งสะท้อนถึงระดับ
ความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษของพนักงานบริการ
ส่วนหน้าของโรงแรมไทย 

ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาระดับความสามารถใน
การใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษของพนักงานบริการส่วนหน้า
ของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร และความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณลักษณะส่วนบุคคลกับความสามารถในการใช้ค าเรียก
ขานภาษาอังกฤษของพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรม 
ซึ่งผลการศึกษาน้ีสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางการส่งเสริม
และการจัดอบรมความรู้การใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษ 
และเป็นข้อมูลพื้นฐานให้ผู้ที่เกี่ยวข้องใช้พัฒนาการเรียน
การสอนวิชาภาษาอังกฤษส าหรับธุรกิจโรงแรม เป็นการ
พัฒนาศักยภาพการให้บริการของวิชาชีพในอุตสาหกรรม
การท่องเที่ยวอย่างมีมาตรฐาน รวมทั้งยังเป็นการเตรียม
ความพร้อมให้กับบุคลากรด้านการโรงแรมของประเทศให้มี
ขีดความสามารถแข่งขันได้อย่างมีคุณภาพ และสอดคล้อง
กับการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการบริการของโรงแรม ซึ่งจะ
เป็นส่วนหนึ่งที่ท าให้ธุรกิจบริการด้านโรงแรมของประเทศ
เป็นที่ยอมรับในระดับสากลต่อไป 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดับความสามารถในการใช้ค า
เรียกขานภาษาอังกฤษของพนักงานบริการส่วนหน้าของ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะ
ส่วนบุคคลกับความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษของ
พนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรม 
 

ขอบเขตการวิจัย 
1. ศึกษาเฉพาะพนักงานบริการส่วนหน้าของ

โรงแรมในกรุงเทพมหานคร  
2. ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมข้อมูล 
3. ตัวแปรที่ศึกษา ได้แก่ ความสามารถในการใช้

ค าเรียกขานภาษาอังกฤษ แบ่งเป็น 3 ระดับ คือ น้อย 
ปานกลาง และมาก คุณลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ ช่วง
อายุ  ระดับการศึ กษา ระดับมาตรฐานของโรงแรม 
ระยะเวลาการท างานที่ เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรม และ
ต าแหน่งงาน 

 

วิธีการวิจัย 
งานวิจัยครั้งนี้เป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ ประชากร 

คือ พนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
จากข้อมูลทางสถิติปี พ.ศ.2556 มีผู้ท างานในโรงแรม
และเกสต์เฮาส์ในกรุงเทพมหานครจ านวน 54,593 คน 
(ส านักงานสถิติแห่งชาติ, 2557) การก าหนดขนาดของกลุ่ม
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ตัวอย่างใช้ตารางของ Yamane ที่ระดับความคลาดเคลื่อน 
.05 การสุ่มตัวอย่างใช้การแบ่งแบบหลายขั้นตอน (Multi-
stage Random Sampling) โด ย เก็ บ รวบ รวม ข้ อ มู ล
ระหว่างเดือนมกราคม–กุมภาพันธ์ 2557 ได้ขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างที่เหมาะสม คือ 411 ตัวอย่าง  

เครื่องมือท่ีใช้ คือ แบบสอบถาม ประกอบด้วย 2 
ส่วน คือ (1) ค าถามเกี่ยวกับคุณลักษณะส่วนบุคคล โดยให้
ผู้ตอบเลือกค าตอบจากตัวเลือกที่จัดเตรียมไว้ให้ จ านวน 6 
ค าถาม และ (2) ค าถามเกี่ยวกับการวัดระดับความสามารถ
ในการใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษที่สร้างขึ้นจากการ
ทบทวนวรรณกรรมโดยอิงแนวคิดของ Susan Ervin-Tripp 
จ านวน 30 ข้อ โดยให้ผู้ตอบประเมินข้อค าถามแต่ละข้อว่า 
‘ใช่’หรือ ‘ไม่ใช่’ ข้อค าถามทั้งหมดเป็นค าถามเชิงบวก 
ส าหรับการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ หาค่าความตรง
ด้านเนื้อหาด้วยวิธี IOC จากผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 3 คน โดย
คัดเลือกข้อค าถามที่มีความเห็นสอดคล้องกันเกินร้อยละ 75 
ได้ข้อค าถาม 23 ข้อที่น าไปใช้ในการเก็บข้อมูล หลังจาก
ปรับปรุงตามข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิ น าแบบสอบถาม
ไปทดลองเก็บข้อมูลจากพนักงานบริการส่วนหน้าของ
โรงแรมจ านวน 30 คน เพื่อวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถามด้วยค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 
เลือกเฉพาะข้อค าถามที่มีค่าความเชื่อมั่นตามเกณฑ์ ได้
ข้อค าถามที่น าไปเป็นแบบวัดทั้งหมดจ านวน 18 ข้อ ตอบถูก
ได้ข้อละ 1 คะแนน รวมมีคะแนนเต็ม 18 คะแนน มีค่า
ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับเท่ากับ .84 ส าหรับ
การวิจัยครั้งนี้ จะใช้จ านวนข้อที่ตอบถูกเป็นเกณฑ์วัดระดับ
ความสามารถในการใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษของผู้ตอบ
แบบสอบถาม และน าค่าคะแนนที่ได้มาแบ่งระดับโดยยึด
เกณฑ์ช่วงคะแนนเพื่อแบ่งผู้ตอบแบบสอบถามออกเป็น 3  
กลุ่ม คือ น้อย (1-6 คะแนน) ปานกลาง (7-12 คะแนน) และ
มาก (13-18 คะแนน) วิ เคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ เชิง

พรรณนา คือ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
สถิติอ้างอิง คือ ไค-สแควร์ 
 

ผลการวิจัย 
ผลการวิ เคราะห์ข้อมูลเบื้ องต้นจากผู้ตอบ

แบบสอบถามจ านวน 411 คน พบว่า เป็นเพศหญิง 
ร้อยละ 57.2 และ เพศชาย ร้อยละ 42.8 อยู่ในช่วงอายุ 
24-35 ปีมากที่สุด ร้อยละ 58.4 และมีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีมากที่สุดร้อยละ 66.2 ระดับมาตรฐานของ
โรงแรมที่พนักงานสังกัดแบ่งเป็นโรงแรมระดับ 1-2 ดาว 
ร้อยละ 5.8 ระดับ 3 ดาวร้อยละ 21.4 และระดับ 4-5 
ดาว ร้อยละ 72.8 โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระยะเวลา
ท างานที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรม 1-3 ปี ร้อยละ 50.4 
ระยะเวลาท างาน 4-6 ปี ร้อยละ 25.1 ระยะเวลาท างาน 
7-10 ปี ร้อยละ 10.0 และระยะเวลาท างานมากกว่า 10 ปี 
ร้อยละ14.5 ส าหรับต าแหน่งงานจ าแนกเป็น 2 กลุ่ม คือ
กลุ่มผู้มีต าแหน่งงานเป็นผู้บริหารและหัวหน้างาน ร้อยละ 
35.7 และกลุ่มพนักงานระดับปฏิบัติงาน ร้อยละ 64.3 

การวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์การวิจัย
ข้อ1: ระดับความสามารถในการใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษ
ข อ งพ นั ก ง าน บ ริ ก า ร ส่ ว น ห น้ า ข อ ง โร งแ ร ม ใน
กรุงเทพมหานครใช้เกณฑ์การแปรผลดังนี้   

 

คะแนนเฉลี่ย 1.00–1.50 = ต่ า 
คะแนนเฉลี่ย 1.51–2.50 = ปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 2.51–3.00 = สูง 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ความสามารถใน
การใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษของพนักงานบริการส่วนหน้า
ของโรงแรมในกรุงเทพมหานครมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.46
เท่ากับอยู่ในระดับปานกลาง (ตารางที่ 1) 

 
 

ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ยความสามารถในการใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษของพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรม  
ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. ระดับความสามารถ 

 ระดับความสามารถในการใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษ 2.4623 0.50886 ปานกลาง 
 

การวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์การวิจัย
ข้อ 2: ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะส่วนบุคคล
กับความสามารถในการใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษของ
พนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
โดยใช้สถิติอ้างอิง คือ ไค-สแควร์2 พบว่า คุณลักษณะ
ส่วนบุคคลด้านเพศ ช่วงอายุ ระดับการศึกษาและต าแหน่ง
งานไม่มีความสัมพันธ์กับระดับความสามารถในการใช้ค า
เรียกขานภาษาอังกฤษของพนักงานบริการส่วนหน้าของ  

โรงแรมในกรุงเทพมหานครที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 
ส าหรับคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านระดับมาตรฐานของ
โรงแรมและระยะเวลาการท างานที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจ
โรงแรมมีความสัมพันธ์กับระดับความสามารถในการใช้ค า
เรียกขานภาษาอังกฤษของพนักงานบริการส่วนหน้าของ
โรงแรมในกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 และ .01 ตามล าดับ (ตารางท่ี 2) 
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ตารางที่ 2 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะส่วนบุคคลกับความสามารถในการใช้ค าเรียกขานภาษาองักฤษของพนักงานบริการ
ส่วนหน้าของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
 

คุณลักษณะส่วนบุคคล 
ระดับความสามารถในการใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษ 


2 P–value 

เพศ 1.581 .454 
ช่วงอาย ุ 4.273 .978 
ระดับการศึกษา 3.768 .708 
ต าแหน่งงาน 21.066 .823 
ระดับมาตรฐานของโรงแรม 21.642 .017* 
ระยะเวลาการท างานฯ 48.361 .000** 

 หมายเหตุ  *P<0.5, **P<.01 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
ความสามารถในการใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษ

ของพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
ส่วนใหญ่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง แสดงว่าพนักงาน
บริการส่วนหน้าของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครใน
ปัจจุบันมีการประกอบอาชีพที่ยังไม่ได้ให้ความส าคัญกับ
การใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษซึ่งถือว่าเป็นการสื่อสาร
ข้ามวัฒนธรรมรูปแบบหนึ่งอย่างจริงจัง ท่ีเป็นเช่นนี้น่าจะ
เป็น เพราะพนักงานบริการส่วนหน้ าของโรงแรมใน
กรุงเทพมหานครยังขาดทักษะการใช้ภาษาต่างประเทศ 
โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ จึงท าให้ขาดความสามารถในการ
ใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษตามไปด้วย ซึ่งสอดคล้องกับ 
ยงยุทธ แฉล้มวงษ์ (2558) ที่พบว่าบุคลากรในวิชาชีพการ
ท่องเที่ยวของไทยมีจุดอ่อนด้านภาษาต่างประเทศ โดยเฉพาะ
ภาษาอังกฤษ และสอดคล้องกับสุวรรณา ตุลยวศินพงศ์ 
(2554) ท่ีพบว่าบุคลากรที่ท างานด้านโรงแรมที่พักของไทย
จ าเป็นต้องมีความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษในการ
สื่อสารกับผู้รับบริการซึ่งส่วนใหญ่เป็นชาวต่างชาติ ดังนั้น
จึงอาจกล่าวได้ว่า หากพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรม
ในกรุงเทพมหานครได้รับการพัฒนาความสามารถในการใช้
ภาษาอังกฤษก็จะน าไปสู่การพัฒนาความสามารถในการใช้
ค าเรียกขานภาษาอังกฤษได้อย่างถูกต้องเหมาะสมตาม
ระบบภาษาและวัฒนธรรมของเจ้าของภาษา ท าให้ผู้พูดได้
แสดงมารยาทท่ีดีผ่านการใช้ถ้อยค าซึ่งจะส่งผลทางบวกต่อ
ความรู้สึกของลูกค้าหรือแขกต่างชาติของโรงแรมว่า ผู้พูด
ให้เกียรติหรือมีความสุภาพหรือไม่ เพียงใด (Yang, 2007) 
ซึ่งช่วยให้เกิดความรู้สึกที่ดีระหว่างผู้พูดกับผู้ฟัง เพราะหาก
แขกหรือผู้มาใช้บริการเกิดความรู้สึกว่าพนักงานให้เกียรติ
และให้บริการด้วยความสุภาพ ก็จะเกิดความต้องการที่จะมา
ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของเมทินี วงศ์ธราวัฒน์ 

(2554) และ พัชราภรณ์  ฟองเงิน (2553) ที่พบว่าการ
บริการที่ดีมีคุณภาพสามารถท าให้ลูกค้าประทับใจและ
ต้องการกลับมาใช้บริการอีก ซึ่งลักษณะดังกล่าวนี้เป็นไป
ตามทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของมนุษย์ขั้นที่ 4 ของ
Abraham Maslow (อ้างในศูนย์พัฒนาทรัพยากรการศึกษา 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, 2555) ที่กล่าวไว้ว่ามนุษย์
ต้องการการยอมรับนับถือจากผู้อื่น ต้องการได้รับความ
เคารพนับถือ และต้องการได้รับเกียรติจากผู้อื่น เช่น 
ต้องการการเรียกขานจากบุคคลทั่วไปอย่างสุภาพ เป็นต้น 

นอกจากนี้พบว่า คุณลักษณะส่วนบุคคลด้าน
ระดับมาตรฐานของโรงแรมที่พนักงานสังกัดและระยะเวลา
การท างานที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรมมีความสัมพันธ์กับ
ความสามารถในการใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษของพนักงาน
บริการส่วนหน้าของโรงแรมที่อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 พบว่า พนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมที่มี
ระดับมาตรฐานสูงจะมีความรู้ความสามารถในการใช้ค า
เรียกขานภาษาอังกฤษได้อย่างมีคุณภาพมากกว่า โดยเข้าใจ
ว่าควรจะต้องใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษใดจึงจะแสดง
ความสุภาพต่อแขกหรือผู้มาใช้บริการและรู้จักปรับเปลี่ยน
การใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษ โดยพิจารณาจากรายละเอียด
เกี่ยวกับช่วงอายุ สถานที่ สถานภาพทางสังคม หรือต าแหน่ง
งานและอาชีพ ในขณะที่พนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรม
ที่มีระดับมาตรฐานต่ ากว่าควรได้รับการพัฒนาความสามารถ
ในการใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษให้เพิ่มมากขึ้นเพื่อเป็น
บุคลากรคุณภาพในอุตสาหกรรมท่องเที่ยวต่อไป ซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจัยอื่นที่พบว่า บุคลากรผู้ให้บริการในธุรกิจโรงแรม
โดยเฉพาะในระดับ 3-5 ดาวในกรุงเทพมหานครจะต้อง
พัฒนาความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษและทักษะการ
สื่อสารข้ามวัฒนธรรม (ฉัฐชสรณ์ กาญจนศิลานนท์, 2553; 
พิไลวรรณ ชมพูป้อ และ ธนิดา ละครศรี, 2554) 
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ผลการวิจัยครั้งนี้ยังสะท้อนให้เห็นว่า คุณลักษณะ
ด้านระยะเวลาการท างานที่ เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรม 
มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการใช้ค าเรียกขาน
ภาษาอังกฤษอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 อาจเป็น
เพราะพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมที่มีระยะเวลา
การท างานไม่นานยังขาดประสบการณ์การท างานในธุรกิจ
โรงแรม แม้ว่าพนักงานกลุ่มนี้จะมีความรู้ภาษาอังกฤษก็ตาม 
สอดคล้องกับการศึกษาของพิไลวรรณ ชมพูป้อ และ ธนิดา 
ละครศรี (2554) ที่พบว่า พนักงานต้อนรับส่วนหน้าของ
โรงแรมมีทักษะภาษาอังกฤษที่สามารถสื่อสารได้อย่างเข้าใจ
ในระดับหนึ่งเท่านั้น แต่ก็ยังขาดความรู้ความเข้าใจในเรื่อง
การใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษที่หลากหลาย รวมทั้ง
ต าราหรือบทเรียนวิชาภาษาอังกฤษเพื่อการประกอบอาชีพ
การโรงแรมยังไม่ได้ให้ความส าคัญกับความรู้เกี่ยวกับการใช้
ค าเรียกขานภาษาอังกฤษเท่าที่ควรเพราะมักจะเน้นการใช้
ค าว่า‘Sir’, ‘Madam’ (Ma’am) หรือ ‘Mr./Mrs.+นามสกุล’
เท่านั้น (Stott & Pohl, 2014) จึงท าให้พนักงานบริการ
ส่วนหน้าของโรงแรมไม่สามารถประยุกต์ใช้ความรู้ความ
เข้าใจจากการเรียนเพื่อใช้สื่อสารในขณะปฏิบัติงานจริงได้
อย่างเหมาะสม เมทินีวงศ์ ธราวัฒน์ (2554) ได้เสนอ
แนวทางการเสริมสร้างคุณภาพการให้บริการด้านเข้าพัก
ของพนักงานบริการส่วนหน้าโรงแรมระดับ 5 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานครที่เกี่ยวกับการใช้ค าเรียกขานว่า พนักงาน
ควรทักทายผู้เข้าพักประจ าด้วยการเรียก ‘ช่ือ’ แทนการ 
ใช้ค าว่า ‘Sir’ หรือ ‘Madam’ เท่านั้น ดังนั้นการใช้ค า
เรียกขานภาษาอังกฤษที่หลากหลายก็น่าจะส่งผลต่อการ
เพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานและเพิ่ม
คุณภาพการให้บริการของโรงแรมไทย ส่วนพนักงานบริการ
ส่วนหน้าของโรงแรมที่มีระยะเวลาการท างานที่เกี่ยวข้องกับ
ธุรกิจโรงแรมนานกว่าก็สามารถใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษ
ได้อย่างหลากหลายมากกว่า อาจเป็นเพราะพนักงานบริการ
ส่วนหน้าเหล่านี้ เกิดการเรียนรู้จากประสบการณ์ในการ
ปฏิบัติงานจริงจึงสามารถยกระดับความรู้เกี่ยวกับการใช้ค า
เรียกขานได้ถูกต้องมากยิ่งขึ้น เพราะมีโอกาสเรียนรู้และ
สื่อสารกับแขกหรือผู้ใช้บริการชาวต่างชาติที่มีสถานภาพทาง
เศรษฐกิจและสังคมแตกต่างกันโดยตรงอย่างต่อเนื่องเป็น
ระยะเวลายาวนาน ลักษณะดังกล่าวนี้สอดคล้องกับทฤษฎี
ทางจิตวิทยาที่กล่าวไว้ว่าการเรียนรู้จากประสบการณ์ตรง
และการอยู่ในสภาวะแวดล้อมแบบใดเป็นประจ าจะท าให้
เกิดการรับรู้ จนท าให้จ าได้และเกิดเป็นความเคยชิน (กิ่งแก้ว 
ทรัพย์พระวงศ์, 2553)  

ส าหรับผลการวิจัยคุณลักษณะด้านเพศ ช่วงอายุ 
ระดับการศึกษา และต าแหน่งงานของพนักงานบริการ

ส่วนหน้าของโรงแรมพบว่า ไม่มีความสัมพันธ์กับระดับ
ความสามารถในการใช้ค าเรียกขานอย่างมีนัยส าคัญที่
ระดับ .05 อาจเป็นเพราะตัวแปรคุณลักษณะด้านเพศ 
ช่วงอายุ ระดับการศึกษา และต าแหน่งงานไม่มีบทบาท
ส าคัญต่อการใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษของพนักงาน
บริการส่วนหน้าของโรงแรม เพราะน่าจะใช้ค าเรียกขาน
ด้วยค าที่คล้ายคลึงกัน จึงท าให้ผลการวิเคราะห์ในงานวิจัย
ครั้งนี้ไม่แสดงความสัมพันธ์กับระดับความสามารถในการ
ใช้ค าเรียกขานอย่างมีนัยส าคัญ 
 

สรุป 
 ความสามารถในการใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษ
ของพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร
อยู่ในระดับปานกลาง ดังนั้น หากต้องการพัฒนาให้พนักงาน
บริการส่วนหน้าของโรงแรมมีระดับความสามารถที่เพิ่ม
มากขึ้น โรงแรมต่าง ๆ ควรวางนโยบายให้มีการจัดฝึกอบรม
ความรู้ความเข้าใจในการใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษให้แก่
พนักงานบริการส่วนหน้าโดยค านึงถึงระดับมาตรฐานของ
โรงแรมและระยะเวลาการท างานที่ เกี่ยวข้องกับธุรกิจ
โรงแรม เพื่อให้พนักงานสามารถปรับเปลี่ยนการใช้ค าเรียก
ขานภาษาอังกฤษได้อย่างหลากหลายรูปแบบและถูก
กาลเทศะอันจะส่งผลให้แขกหรือผู้มาใช้บริการเกิดความ
ประทับใจในมารยาทและคุณภาพการบริการ ประสงค์ที่จะ
กลับมาใช้บริการโรงแรมนั้น ๆ อีก รวมทั้งท าให้คุณภาพการ
บริการของโรงแรมมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และสามารถ
แข่งขันในธุรกิจโรงแรมได้อย่างยั่งยืนต่อไป 
 

ข้อเสนอแนะ 
การวิจัยครั้งนี้ พบว่า พนักงานบริการส่วนหน้า

ของโรงแรมส่วนใหญ่ยังใช้ค าเรียกขานภาษาอังกฤษอยู่ใน
วงจ ากัด ดังนั้น หน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนที่เกี่ยวข้อง
กับการด าเนินธุรกิจโรงแรม ควรปฏิบัติดังนี้ 
 1. หน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนท่ีเกี่ยวข้องกับ
การด าเนินธุรกิจโรงแรมควรจัดอบรมพนักงานต้อนรับ
ส่วนหน้าของโรงแรมให้มีโอกาสได้ใช้ค าเรียกขานภาษา 
อังกฤษที่หลากหลายเพื่อสามารถใช้ในการประกอบอาชีพ
ได้อย่างมีคุณภาพ 

2. ควรท าวิจัยเกี่ยวกับการใช้ค าเรียกขาน
ภาษาอังกฤษกับตัวแปรอื่น ๆ ในเชิงกว้างและลุ่มลึก เพื่อ
น ามาพัฒนาขีดความสามารถของพนักงานในการแข่งขัน
ด้านธุรกิจการโรงแรมต่อไป 
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