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บทคัดย่อ

	 การวิจัยคร้ังนี้เป็นการวิจัยเชิงพัฒนามีวัตถุประสงค์เพื่อ (1)สังเคราะห์เนื้อหาภาษาอังกฤษที่จะใช้
สร้างแอพพลิเคชันในงานบริการส�ำหรับพนักงานโรงแรมในเขตอ�ำเภอเมืองจังหวัดเชียงราย (2)เพ่ือพัฒนา
โมบายแอพพลิเคชันในการส่งเสริมทักษะภาษาอังกฤษในงานบริการ และ (3) เพ่ือประเมินความพึงพอใจ
ต่อการใช้งานโมบายแอพพลิเคชันดังกล่าว กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ พนักงานของโรงแรมที่มีผู้
เข้าพักหรือเข้ารับบริการเป็นชาวต่างชาติ ร้อยละ 50 ขึ้นไป จ�ำนวน 5 แห่ง รวม164 คน การคัดเลือกกลุ่ม
ตวัอย่างใช้วธีิการสุม่แบบเจาะจง เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการวิจยัคร้ังนี ้ได้แก่ (1) แบบประเมนิเนือ้หาภาษาอังกฤษ
ที่ใช้ในงานบริการ (2) แบบประเมินความพึงพอใจต่อการใช้โมบายแอพพลิเคชัน ผลการสังเคราะห์เนื้อหา
ภาษาอังกฤษ พบว่าเนื้อหาถูกแบ่งออกเป็น 4 แผนกส�ำหรับพนักงานในแผนกหลักๆ ของโรงแรมได้แก่ (1) 
แผนกบริการส่วนหน้า (2) แผนกรับจองห้องพัก (3) แผนกห้องอาหาร (4) แผนกงานสปา ซึ่งเน้ือหาที่น�ำ
เสนอเป็นข้อมูลในแอปพลิเคชัน มีดังนี้ (1) การทักทายแขก (2) การทักทายในหัวข้อทั่วไป (3) การพูดเสนอ
ความช่วยเหลือ (4) การพูดตอบต่อสิ่งที่ลูกค้าร้องขอ (5) การจัดการปัญหาและข้อร้องเรียน (6) การอ�ำลา 
ส่วนผลการประเมินผลความพึงพอใจต่อการใช้งานโมบายแอพพลิเคชัน ในภาพรวมมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาผลการประเมินความพึงพอใจต่อการใช้งานโมบายแอพพลิเคชันในส่วนของแผนก
ต่างๆ พบว่าแผนกงานสปามีระดับความพึงพอใจมากที่สุด ส่วนแผนกอ่ืนมีความพึงพอใจในระดับมากโดย
เรียงค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ แผนกบริการส่วนหน้า แผนกรับจองห้องพัก แผนกห้องอาหาร
ค�ำส�ำคัญ: โมบายแอพพลิเคชัน ทักษะภาษาอังกฤษ ภาษาอังกฤษในงานบริการ พนักงานโรงแรม

Abstract

	 The objectives of this study were (1) to synthesize English contents to create 

mobile application to promote English Hospitality Skill for hotel staff in Muang District, 
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Chiang Rai Province, (2) to develop mobile application to promote English Hospitality 

Skill, and (3) to evaluate the users’ satisfaction towards using mobile application. The 

study recruited 164 samples that involved hotel staff who work in the hotels which have 

foreign clients more than 50 per cent. The research instruments were used as followings: 

(1) the quality evaluation of English content to create mobile application, and (2) the 

quality evaluation of the users’ satisfaction towards using mobile application. The syn-

thesis on contents for the mobile application indicated that they should contain 4 depart-

ments, that is, (1) Front Office (2) Reservation (3) Food and Beverage) and (4) Spa. 

Moreover, the mobile application should contain 6 lists: (1) Greeting Guests (2) Small Talk 

with Guest (3) Offering Help (4) Responses to Requests (5) Dealing with Problems and 

Complaints, and (6) Farewells. The quality evaluation results of the users’ satisfaction 

towards using mobile application showed that, in overall, the satisfaction assessment on 

the mobile application was found at the high level. Considering in each department; it 

was found that Spa Department was the highest, the others were at high level as the 

followings: Front Office Department Reservation Department, Food and Beverage Depart-

ment, respectively. 

Keywords: Mobile Application, English Skill, English for Hospitality, Hotel Staff

บทน�ำ

	 การคาดการณ์ของศูนย์วิจัยกสิกรไทยที่ว่าในช่วงคร่ึงหลังของปี 2562 จ�ำนวนนักท่องเที่ยวชาว

ต่างชาติที่เข้ามาในประเทศไทยจะขยายตัวเพิ่มขึ้นประมาณร้อยละ 7.0 เมื่อเทียบกับคร่ึงแรกของปี และ

เมื่อเทียบกับปี 2561 จ�ำนวนนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติได้เพ่ิมขึ้นถึงร้อยละ 2.0-4.0 (https://www.post-

today.com) จากข้อมูลดังกล่าวส่งผลให้ธุรกิจการบริการอื่น ๆ ในภาพรวมเติบโตไปด้วย แต่เมื่อต้นป ี

2563 เกิดเหตุการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 ในประเทศไทย ส่งผลให้เกิดปัญหาด้านเศรษฐกิจ การ

ลงทุน จ�ำนวนนักท่องเท่ียวลดลง ซึ่งกระทบกับธุรกิจบริการหลายประเภท ธุรกิจจ�ำนวนไม่น้อยได้ปิดตัว

ลง นั่นรวมถึงธุรกิจโรงแรมหลายๆแห่งด้วย 

	 จงัหวดัเชยีงรายเป็นหนึง่จงัหวดัในภาคเหนอืทีม่โีรงแรมเป็นจ�ำนวนมาก ไม่ว่าจะเป็นโรงแรมขนาด

เล็ก ขนาดกลางหรือว่าขนาดใหญ่ ข้อมูลของกรมสรรพากรในปี 2562 นั้นพบว่าอ�ำเภอเมือจังหวัดเชียงราย

มโีรงแรมทัง้หมด 163 แห่ง จ�ำนวนของพนกังานโรงแรมขึน้อยูก่บัขนาดของโรงแรมและการบรกิารทีโ่รงแรม

ได้จัดไว้ส�ำหรับผู้ที่มาพักหรือใช้บริการของโรงแรม หลังจากที่โรงแรมได้รับผลประทบจากสถานการณ์โค

วิด-19 ท�ำให้โรงแรมหลายแห่งปิดตัวลง ส่วนโรงแรมบางแห่งยังคงเปิดด�ำเนินกิจการอยู่ จากการส�ำรวจ

ของคณะผู้วิจัยพบว่าโรงแรมที่ยังคงเปิดด�ำเนินการและรับชาวต่างชาติมาใช้บริการอยู่เหลือเพียง 11 แห่ง
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ในเขตอ�ำเภอเมือง

	 ในแต่ละปีโรงแรมหลายแห่งต้องการฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษให้กับพนักงาน

เน่ืองจากประสิทธิภาพในการพูดของพนักงานหลายคนยังไม่เป็นที่น่าพึงพอใจ จากการที่คณะผู้วิจัยได้พูด

คุยกับผู้จัดการฝ่ายบุคคล รวมทั้งดูผลทดสอบทักษะการพูดผ่านการสัมภาษณ์พนักงานจ�ำนวน 3 แห่ง แห่ง

ละ 20 คนโดยให้ทางโรงแรมคละพนักงานจากทุกแผนกของโรงแรม ซึ่งโรงแรมเห็นว่าพวกเขาควรได้รับ

การพัฒนาทักษะการพูดเพื่อเข้ารับการทดสอบ พบว่าจากข้อสอบสัมภาษณ์ทั้งหมด 10 ข้อ ผู้เข้ารับการ

ทดสอบผ่านการสัมภาษณ์จ�ำนวน 5 ข้อ ซึ่งเป็นเกณฑ์ผ่านที่ก�ำหนดขึ้นเพียง 41 % จากจ�ำนวนผู้เข้ารับ

การทดสอบ 60 คน ซึ่งเป็นจ�ำนวนที่ยังไม่เป็นที่น่าพอใจของผู้ประกอบการ การฝึกอบรมทักษะทางภาษา

อังกฤษส�ำหรับพนักงานโรงแรมที่ผ่านมานั้นประสบกับภาวะปัญหาหลายประการ เช่น ใช้ต้นทุนสูงในการ

จดัอบรมแต่ละครัง้ มคีวามยุง่ยากในการจดัการ เวลาทีใ่ช้ในการฝึกอบรมไม่สอดคล้องกับเวลาของพนกังาน

ส่งผลกระทบต่อชั่วโมงการท�ำงาน และส่งผลกระทบต่อผลิตภาพ (Service Productivity) ของโรงแรม

เป็นต้น 

	 ดังนั้นคณะผู้วิจัยจึงเห็นความส�ำคัญของปัญหานี้ จึงมีความคิดและความสนใจในการศึกษาเพื่อ

พัฒนาโมบายแอพพลิเคชัน เพื่อส่งเสริมทักษะภาษาอังกฤษในงานบริการส�ำหรับพนักงานโรงแรมในเขต

อ�ำเภอเมือง จังหวัดเชียงรายขึ้น ซึ่งจะเป็นการแก้ไขปัญหาดังกล่าวได้ เนื่องจากแอพพลิเคชันเป็นสื่อ

ออนไลน์ทีพ่นกังานโรงแรมจะใช้ช่วงเวลาว่างในการฝึกทกัษะภาษาอังกฤษได้ด้วยตนเองโดยอาศยัโทรศพัท์

อัจฉริยะ (Smart Phone) ที่ได้ลงแอพพลิเคชันที่คณะผู้วิจัยได้พัฒนาไว้แล้ว ประกอบกับสถานการณ์โค

วิด-19 ท�ำให้ไม่สามารถจัดการอบรมพนักงานแบบ On-Site ได้ การใช้โมบายแอพพลิเคชันเพ่ือส่งเสริม

ทักษะภาษาอังกฤษจึงเป็นเครื่องมือที่เหมาะสม

วัตถุประสงค์

	 1.	 เพื่อสังเคราะห์เนื้อหาภาษาอังกฤษที่จะใช้สร้างแอพพลิเคชันในงานบริการส�ำหรับพนักงาน

โรงแรมในเขตอ�ำเภอเมืองจังหวัดเชียงราย

	 2.	 เพื่อพัฒนาโมบายแอพพลิเคชันในการส่งเสริมทักษะภาษาอังกฤษในงานบริการส�ำหรับ

พนักงานโรงแรมในเขตอ�ำเภอเมืองจังหวัดเชียงราย

	 3.	 เพื่อประเมินความพึงพอใจต่อการใช้งานโมบายแอพพลิเคชันเพื่อส่งเสริมทักษะภาษาอังกฤษ

ในงานบริการส�ำหรับพนักงานโรงแรมในเขตอ�ำเภอเมืองจังหวัดเชียงราย

วิธีด�ำเนินการวิจัย

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 ประชากร ได้แก่ พนักงานของโรงแรมในเขตอ�ำเภอเมือง จังหวัดเชียงราย

	 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ พนักงานของโรงแรมในเขตอ�ำเภอเมือง จ�ำนวน 164 คน เป็นจ�ำนวนที่ได้จาก
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พนักงานที่ยังคงได้รับการจ้างงานในช่วงโควิด-19 ซึ่งแบ่งเป็นพนักงานชาย 74 คน และพนักงานหญิง 90 
คน จากจ�ำนวนโรงแรม 5 แห่ง ด้วยเกิดสถานการณ์โควิด-19 ในประเทศไทยต้ังแต่มกราคม 2563 ท�ำให้
หลายโรงแรมปิดตัวลง ส่งผลถึงขอบเขตพื้นที่วิจัยถึงถูกจ�ำกัดแค่โรงแรมในอ�ำเภอเมือง ที่ยังคงเปิดด�ำเนิน
การและให้ความร่วมมือกับคณะผู้วิจัยในการเก็บข้อมูล จ�ำนวน 5 โรงแรม
	 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่
	 1.	 แบบสังเคราะห์เนื้อหาภาษาอังกฤษที่ใช้ในงานบริการส�ำหรับพนักงานโรงแรม
 	 2.	 แบบประเมินความพึงพอใจโมบายแอพพลิเคชันเพื่อส่งเสริมทักษะภาษาอังกฤษในงานบริการ
ส�ำหรับพนักงานโรงแรม
	 ข้ันตอนการด�ำเนินการและการเก็บรวบรวมข้อมูล 
	 ในการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชันเพ่ือส่งเสริมทักษะภาษาอังกฤษในงานบริการส�ำหรับพนักงาน
โรงแรม ในครั้งนี้ผู้วิจัยได้ด�ำเนินการในลักษณะของการประยุกต์การวิจัยและพัฒนา (Research and 
Development) โดยอาศัยรูปแบบของการออกแบบและพัฒนาสื่อโดยใช้รูปแบบ ADDIE Model ของ 
Donald Clark ซ่ึงประกอบด้วย 5 ขั้นตอน
	 ข้ันตอนท่ี 1 ขั้นตอนการวิเคราะห์ (Analysis) เป็นการวิเคราะห์กลุ่มเป้าหมายหรือผู้ใช้งาน รวม
ถึงจุดมุ่งหมายหรือเป้าหมาย ตลอดจนวิเคราะห์ สังเคราะห์เนื้อหาที่ต้องการน�ำเสนอในแอพพลิเคชันว่ามี
เนื้อหาอะไรบ้าง เพื่อจะน�ำไปเป็นข้อมูลพื้นฐานในขั้นการออกแบบต่อไป
ขั้นตอนที่ 2 ข้ันตอนการออกแบบ (Design) หลังจากที่ทราบว่ากลุ่มเป้าหมายหรือผู้ใช้เป็นใคร จุดมุ่งหมาย
คืออะไร และได้เนื้อหาจากการสังเคราห์ที่ผ่านการประเมินความถูกต้อง เหมาะสมแล้ว น�ำเนื้อหาที่ได้มา
ใช้ในข้ันตอนการออกแบบ 
	 ขั้นตอนที่ 3 ขั้นตอนการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชัน (Development) เป็นการสร้างโมบาย
แอพพลิเคชันตามเนื้อหาที่ออกแบบไว้ข้างต้น 
	 ขัน้ตอนที ่4 ขัน้ตอนทดลองใช้แอพพลิเคชนั (Implementation) เป็นการน�ำโมบาย แอพพลเิคชนั
ไปทดลองใช้กับกลุม่ตัวอยา่ง ไดแ้ก ่พนักงานโรงแรมในเขตอ�ำเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงรายทีไ่ม่ใช่กลุม่ตวัอย่าง 
จ�ำนวน 3 แห่ง เพื่อตรวจสอบความเหมาะสมของแอพพลิเคชันในขั้นต้น หลังจากนั้น จึงท�ำการปรับปรุง
แก้ไขก่อนที่จะน�ำไปใช้กับกลุ่มเป้าหมายจริง 
	 ขัน้ตอนที ่5 ขัน้ตอนการประเมนิผลแอพพลิเคชนั (Evaluation) หลงัจากผ่านกระบวนการทดลอง
ใช้โมบายแอพพลิเคชันเป็นข้ันตอนท่ีให้ พนักงานโรงแรมในเขตอ�ำเภอเมือง จังหวัดเชียงราย จ�ำนวน 5 
แห่ง ที่ทดลองใช้แอพพลิเคชันประเมินผลความพึงพอใจในการใช้งานว่ามีความพึงพอใจมากน้อยเพียงใด 
และเสนอแนะในการปรับปรุงแก้ไขโมบายแอพพลิเคชันให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

ผลการวิจัย
	
	 โมบายแอพพลิเคชันเพ่ือส่งเสริมทักษะภาษาอังกฤษในงานบริการส�ำหรับพนักงานโรงแรมในเขต
อ�ำเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ถูกแบ่งบทเรียนออกเป็น 4 บทเรียนส�ำหรับพนักงานในแผนกหลักๆ ของ
โรงแรมอันได้แก่ แผนกบริการส่วนหน้า แผนกรับจองห้องพัก แผนกห้องอาหาร และแผนกงานสปา 
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	 ในการพัฒนาแอพพลิเคชันคณะผู้วิจัยได้ออกแบบโมบายแอพพลิเคชัน โดยมีเน้ือหาดังนี้ 
	 (1) หน้าแรกจะเป็นหน้าที่ให้เลือกหมวดเน้ือหาออกเป็น 4 แผนก ได้แก่ (1) แผนกบริการส่วน
หน้า (Front Office) (2) แผนกรับจองห้องพัก (Reservation) (3) แผนกห้องอาหาร (Food and Bever-
age) และ (4) แผนกงานสปา (Spa)

ภาพที่ 1 หน้าแรกของแอพพลิเคชันเป็นเมนูให้เลือกแผนก 4 แผนก

	 (2) การเลือกเนื้อหาในแผนกบริการส่วนหน้า ได้แก่ (1) การทักทายแขก (Greeting Guests) (2) 

การพูดจาทักทายในหัวข้อทั่วไป (Small Talk with Guest) (3) การพูดเสนอความช่วยเหลือ (Offering 

Help) (4) การพูดตอบต่อสิ่งที่ลูกค้าร้องขอ (Responses to Requests) (5) การจัดการปัญหาและข้อ

ร้องเรียน (Dealing with Problems and Complaints) (6) การอ�ำลา (Farewells)

ภาพที่ 2 การเลือกเนื้อหาในแอพพลิเคชันแผนกบริการส่วนหน้า

5 
 

วำรสำรกำรวิจัยกำสะลองค ำ มหำวิทยำลัยรำชภัฏเชียงรำย 
 ปีท่ี xx ฉบับท่ี xx (เดือน-เดือน พ.ศ.) 

 (1) หน้ำแรกจะเป็นหน้ำท่ีให้เลือกหมวดเนื้อหำออกเป็น 4 แผนก ได้แก่ (1) แผนกบริกำรส่วนหน้ำ 
(Front Office) (2) แผนกรับจองห้องพัก (Reservation) (3) แผนกห้องอำหำร (Food and Beverage) และ 
(4) แผนกงำนสปำ (Spa) 
 

 
   
 (2) กำรเลือกเนื้อหำในแผนกบริกำรส่วนหน้ำ ได้แก่ (1) กำรทักทำยแขก (Greeting Guests) (2) 
กำรพูดจำทักทำยในหัวข้อท่ัวไป (Small Talk with Guest) (3) กำรพูดเสนอควำมช่วยเหลือ (Offering Help) 
(4) กำรพูดตอบต่อส่ิงท่ีลูกค้ำร้องขอ (Responses to Requests) (5) กำรจัดกำรปัญหำและข้อร้องเรียน 
(Dealing with Problems and Complaints) (6) กำรอ ำลำ (Farewells) 
 
 

 

ภำพที่ 1 หน้ำแรกของแอพพลิเคชันเป็นเมนูให้เลือกแผนก 4 แผนก 

ภำพที่ 2 กำรเลือกเน้ือหำในแอพพลิเคชันแผนกบริกำรสว่นหน้ำ 

5 
 

วำรสำรกำรวิจัยกำสะลองค ำ มหำวิทยำลัยรำชภัฏเชียงรำย 
 ปีท่ี xx ฉบับท่ี xx (เดือน-เดือน พ.ศ.) 

 (1) หน้ำแรกจะเป็นหน้ำท่ีให้เลือกหมวดเนื้อหำออกเป็น 4 แผนก ได้แก่ (1) แผนกบริกำรส่วนหน้ำ 
(Front Office) (2) แผนกรับจองห้องพัก (Reservation) (3) แผนกห้องอำหำร (Food and Beverage) และ 
(4) แผนกงำนสปำ (Spa) 
 

 
   
 (2) กำรเลือกเนื้อหำในแผนกบริกำรส่วนหน้ำ ได้แก่ (1) กำรทักทำยแขก (Greeting Guests) (2) 
กำรพูดจำทักทำยในหัวข้อท่ัวไป (Small Talk with Guest) (3) กำรพูดเสนอควำมช่วยเหลือ (Offering Help) 
(4) กำรพูดตอบต่อส่ิงท่ีลูกค้ำร้องขอ (Responses to Requests) (5) กำรจัดกำรปัญหำและข้อร้องเรียน 
(Dealing with Problems and Complaints) (6) กำรอ ำลำ (Farewells) 
 
 

 

ภำพที่ 1 หน้ำแรกของแอพพลิเคชันเป็นเมนูให้เลือกแผนก 4 แผนก 

ภำพที่ 2 กำรเลือกเน้ือหำในแอพพลิเคชันแผนกบริกำรสว่นหน้ำ 



140 วารสารการวิจัย
กาสะลองคำ�

ปีที่ 16 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2565

	 (3) การเลือกเนื้อหาในแผนกรับจองห้องพัก ได้แก่ (1) การทักทายแขก (Greeting Guests) (2) 

การส�ำรองห้องพัก (Reservations) (3) คุณฟังลูกค้าพูดทางโทรศัพท์ไม่ชัดเจน แล้วคุณจะพูดว่าอย่างไร? 

(You can’t hear your customer by phone. How will you say that?) (4) ค�ำพูดอ่ืนๆ (Other 

Expressions) 

ภาพที่ 3 การเลือกเนื้อหาในแอพพลิเคชันแผนกรับจองห้องพัก

	 (4) การเลือกเนื้อหาในแผนกห้องอาหาร ได้แก่ (1) การทักทายแขก (Greeting Guests) (2) กล่าว

ต้อนรับแขกและเสนอความช่วยเหลือ (Welcoming Guest and Offering Help) (3) การบรรยายอาหาร

(Describing Foods) (4) การจัดการกับปัญหาและการร้องเรียน (Dealing with Problems or Com-

plaints) (5) การส�ำรองโต๊ะผ่านทางโทรศัพท์ (Receiving a Table Booking by Phone) (6) การสอบถาม

ลูกค้าถึงความพึงพอใจ (Asking the Guests about the Satisfaction)

ภาพที่ 4 การเลือกเนื้อหาในแอพพลิเคชันแผนกห้องอาหาร

6 
 

วำรสำรกำรวิจัยกำสะลองค ำ มหำวิทยำลัยรำชภัฏเชียงรำย 
 ปีท่ี xx ฉบับท่ี xx (เดือน-เดือน พ.ศ.) 

 (3) กำรเลือกเนื้อหำในแผนกรับจองห้องพัก ได้แก่ (1) กำรทักทำยแขก (Greeting Guests) (2) กำร
ส ำรองห้องพัก (Reservations) (3) คุณฟังลูกค้ำพูดทำงโทรศัพท์ไม่ชัดเจน แล้วคุณจะพูดว่ำอย่ำงไร? (You 
can’t hear your customer by phone. How will you say that?) (4) ค ำพูดอื่นๆ (Other Expressions)  
 

 
 

 
 

 (4) กำรเลือกเนื้อหำในแผนกห้องอำหำร ได้แก่ (1) กำรทักทำยแขก (Greeting Guests) (2)  กล่ำว 
ต้อนรับแขกและเสนอควำมช่วยเหลือ (Welcoming Guest and Offering Help) (3) กำรบรรยำยอำหำร
(Describing Foods) (4) กำรจัดกำรกับปัญหำและกำรร้องเรียน (Dealing with Problems or Complaints)  
(5) กำรส ำรองโต๊ะผ่ำนทำงโทรศัพท์ (Receiving a Table Booking by Phone) (6) กำรสอบถำมลูกค้ำถึง
ควำมพึงพอใจ (Asking the Guests about the Satisfaction) 
 

 
 

ภำพที่ 3 กำรเลือกเน้ือหำในแอพพลิเคชันแผนกรับจองห้องพัก 

ภำพที่ 4 กำรเลือกเน้ือหำในแอพพลิเคชันแผนกห้องอำหำร 

6 
 

วำรสำรกำรวิจัยกำสะลองค ำ มหำวิทยำลัยรำชภัฏเชียงรำย 
 ปีท่ี xx ฉบับท่ี xx (เดือน-เดือน พ.ศ.) 

 (3) กำรเลือกเนื้อหำในแผนกรับจองห้องพัก ได้แก่ (1) กำรทักทำยแขก (Greeting Guests) (2) กำร
ส ำรองห้องพัก (Reservations) (3) คุณฟังลูกค้ำพูดทำงโทรศัพท์ไม่ชัดเจน แล้วคุณจะพูดว่ำอย่ำงไร? (You 
can’t hear your customer by phone. How will you say that?) (4) ค ำพูดอื่นๆ (Other Expressions)  
 

 
 

 
 

 (4) กำรเลือกเนื้อหำในแผนกห้องอำหำร ได้แก่ (1) กำรทักทำยแขก (Greeting Guests) (2)  กล่ำว 
ต้อนรับแขกและเสนอควำมช่วยเหลือ (Welcoming Guest and Offering Help) (3) กำรบรรยำยอำหำร
(Describing Foods) (4) กำรจัดกำรกับปัญหำและกำรร้องเรียน (Dealing with Problems or Complaints)  
(5) กำรส ำรองโต๊ะผ่ำนทำงโทรศัพท์ (Receiving a Table Booking by Phone) (6) กำรสอบถำมลูกค้ำถึง
ควำมพึงพอใจ (Asking the Guests about the Satisfaction) 
 

 
 

ภำพที่ 3 กำรเลือกเน้ือหำในแอพพลิเคชันแผนกรับจองห้องพัก 

ภำพที่ 4 กำรเลือกเน้ือหำในแอพพลิเคชันแผนกห้องอำหำร 
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	 (5) การเลือกเนื้อหาในแผนกแผนกงานสปา ได้แก่ (1) การทักทายแขก (Greeting Guests) (2) 

การเสนอความช่วยเหลือ (Offering Help) (3) ค�ำพูดอ่ืน ๆ  ที่ใช้กันโดยทั่วไป (Other Common Expres-

sion) (4) ค�ำศัพท์ที่เป็นประโยชน์ส�ำหรับงานสปา (Useful Vocabulary for Spa) 

ภาพที่ 5 การเลือกเนื้อหาในแอพพลิเคชันแผนกงานสปา

	 (6) การเลือกฟังเสียงภาษาอังกฤษ

ภาพที่ 6  การเลือกฟังเสียงภาษาอังกฤษ

	 ผลการประเมินผลความพึงพอใจต่อการใช้งานโมบายแอพพลเิคชนัเพือ่ส่งเสรมิทักษะภาษาองักฤษ

ในงานบริการในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก (X   = 3.89) เมื่อพิจารณาผลการประเมินความพึง

พอใจต่อการใช้งานโมบายแอพพลิเคชันในส่วนของแผนกต่างๆ พบว่าแผนกงานสปามีระดับความพึงพอใจ

7 
 

วำรสำรกำรวิจัยกำสะลองค ำ มหำวิทยำลัยรำชภัฏเชียงรำย 
 ปีท่ี xx ฉบับท่ี xx (เดือน-เดือน พ.ศ.) 

(5) กำรเลือกเนื้อหำในแผนกแผนกงำนสปำ ได้แก่ (1) กำรทักทำยแขก (Greeting Guests) (2) กำร
เสนอควำมช่วยเหลือ (Offering Help) (3) ค ำพูดอื่น ๆ ท่ีใช้กันโดยท่ัวไป (Other Common Expression) (4) 
ค ำศัพท์ท่ีเป็นประโยชน์ส ำหรับงำนสปำ (Useful Vocabulary for Spa)  

 
 
  

วำรสำรกำรวิจัยกำสะลองค ำ มหำวิทยำลัยรำชภัฏเชียงรำย 
 ปีท่ี xx ฉบับท่ี xx (เดือน-เดือน พ.ศ.) 

 (6) กำรเลือกฟังเสียงภำษำอังกฤษ 
 

 
 
 

กำรฟังเสียง
ภำษำอังกฤษ 

ภำพที่ 6 กำรเลือกฟังเสียงภำษำอังกฤษ 

ภำพที่ 5 กำรเลือกเน้ือหำในแอพพลิเคชันแผนกงำนสปำ 

7 
 

วำรสำรกำรวิจัยกำสะลองค ำ มหำวิทยำลัยรำชภัฏเชียงรำย 
 ปีท่ี xx ฉบับท่ี xx (เดือน-เดือน พ.ศ.) 

(5) กำรเลือกเนื้อหำในแผนกแผนกงำนสปำ ได้แก่ (1) กำรทักทำยแขก (Greeting Guests) (2) กำร
เสนอควำมช่วยเหลือ (Offering Help) (3) ค ำพูดอื่น ๆ ท่ีใช้กันโดยท่ัวไป (Other Common Expression) (4) 
ค ำศัพท์ท่ีเป็นประโยชน์ส ำหรับงำนสปำ (Useful Vocabulary for Spa)  

 
 
  

วำรสำรกำรวิจัยกำสะลองค ำ มหำวิทยำลัยรำชภัฏเชียงรำย 
 ปีท่ี xx ฉบับท่ี xx (เดือน-เดือน พ.ศ.) 

 (6) กำรเลือกฟังเสียงภำษำอังกฤษ 
 

 
 
 

กำรฟังเสียง
ภำษำอังกฤษ 

ภำพที่ 6 กำรเลือกฟังเสียงภำษำอังกฤษ 

ภำพที่ 5 กำรเลือกเน้ือหำในแอพพลิเคชันแผนกงำนสปำ 



142 วารสารการวิจัย
กาสะลองคำ�

ปีที่ 16 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2565

มากที่สุด (X   = 4.33) ส่วนแผนกที่เหลือมีความพึงพอใจในระดับมากโดยเรียงค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ
จากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ แผนกบริการส่วนหน้า (X   = 4.15)แผนกรับจองห้องพัก (X   = 4.02) แผนก
ห้องอาหาร(X   = 4.01) และแผนกอื่นๆ (X   = 3.45) 

สรุปและอภิปรายผล

	 การวิจัยเรื่องการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชันเพ่ือส่งเสริมทักษะภาษาอังกฤษในงานบริการ มี
ประเด็นที่น�ำมาอภิปรายผลดังนี้ คณะผู้วิจัยได้พัฒนาโมบายแอพพลิเคชันเพ่ือส่งเสริมทักษะภาษาอังกฤษ
ในงานบริการส�ำหรับพนักงานโรงแรมในเขตอ�ำเภอเมือง จังหวัดเชียงราย โดยใช้เนื้อหาภาษาอังกฤษเพ่ือ
การโรงแรมในทักษะการพูดที่ได้จากกระบวนการสังเคราะห์เนื้อหา และผ่านการประเมินโดยผู้เช่ียวชาญ
แล้ว นอกจากนีย้งัใช้หลกัการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชนัตามแนวคดิ 5 ขัน้ตอนของ ADDIE Model (2019) 
จนได้โมบายแอพพลิเคชันที่มีเนื้อครอบคลุมกับการใช้งานจริง ภาษาและประโยคมีความเหมาะสมและได้
น�ำไปใช้กบัพนกังานโรงแรมทีเ่ป็นกลุม่ตวัอย่าง จากนัน้ได้ท�ำการประเมนิความพึงพอใจต่อการใช้งานโมบาย
แอพพลิเคชัน พบว่าผลความพึงพอใจต่อการใช้งานโมบายแอพพลิเคชันเพื่อส่งเสริมทักษะภาษาอังกฤษใน
งานบริการส�ำหรับพนักงานโรงแรม ในเขตอ�ำเภอเมือง จังหวัดเชียงรายโดยรวมมีความพึงพอใจในระดับ
มาก (X   = 3.89) เม่ือ
	 พิจารณาเป็นรายข้อก็พบว่าพนักงานโรงแรมมีความพึงพอใจต่อการใช้โมบายแอพพลิเคชันใน
ระดับมากเช่นกัน ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว้ ท้ังน้ีผู้วิจัยเห็นว่าความพึงพอใจในการใช้งานโมบาย
แอพพลิเคชันส่วนหนึ่งเป็นผลมาจากสถานการณ์โควิด-19 ที่พนักงานโรงแรมไม่สามารถได้รับการอบรม
แบบ On-Site ได้ และพนักงานโรงแรมต่างก็ไม่ได้เข้าท�ำงานพร้อมกัน การใช้โมบายแอพพลิเคชันเพ่ือส่ง
เสริมทักษะภาษาอังกฤษจึงเป็นเครื่องมือท่ีเหมาะสม และมีลักษณะการใช้งานที่ง่าย สะดวก และมีความ
สอดคล้องกับผลของการวิจัยของจิตรลดา รามพันธุ์ และสุทัศน์ นาคจั่น (2560) ที่ได้ท�ำการประเมินความ
พึงพอใจต่อคู่มือการใช้แอพพลิเคชันเฟสบุ๊คและพบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจในระดับมาก นอกจากนี้
ยงัสอดคล้องกบัผลการวจิยัของชนิวจัน์ งามวรรณากร (2562) ทีไ่ด้ท�ำการวิจยัเรือ่งการพฒันาแอพพลเิคชนั
สื่อการเรียนรู้บนอุปกรณ์เคลื่อนที่ เรื่องภาษาอังกฤษส�ำหรับนักสารสนเทศ และพบว่าผู้ใช้มีความพึงพอใจ
โดยรวมอยู่ในระดับมาก จากผลการวิจัยท่ีพบดังกล่าวนั้นจะเห็นได้ว่า หากโมบายแอพพลิเคชันได้รับการ
สร้างและพัฒนาให้มีความน่าสนใจ เข้าใจง่าย สะดวกต่อการใช้งาน เนื้อหาในโมบายแอพพลิเคชันสามารถ
น�ำไปใช้ได้จริง มีความเหมาะสม มีความชัดเจน ตรงกับความต้องการของผู้ใช้งาน มีเสียงภาษาอังกฤษของ
เจ้าของภาษาเพื่อช่วยให้ฝึกพูดได้อย่างมีประสิทธิภาพ อีกทั้งมีประโยคที่แปลเป็นภาษาไทยด้วย ย่อมส่ง
ผลให้เกิดความพึงพอใจต่อการใช้งานของโมบายแอพพลิเคชัน ดังจะเห็นได้จากการประเมินความพึงพอใจ
ต่อการใช้งานโมบายแอพพลิเคชันในส่วนของแผนกต่างๆ พบว่าแผนกงานสปามีระดับความพึงพอใจมาก
ที่สุด (X   = 4.33) ส่วนแผนกที่เหลือมีความพึงพอใจในระดับมากโดยเรียงค่าเฉล่ียของความพึงพอใจจาก
มากไปหาน้อยได้ดังนี้ แผนกบริการส่วนหน้า (X   = 4.15) แผนกรับจองห้องพัก (X   = 4.02) แผนกห้อง

อาหาร (X   = 4.01) และแผนกอื่นๆ (X   = 3.45)
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ข้อเสนอแนะ

	 1.	 ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรท�ำวิจัยเพ่ือวัดระดับพัฒนาการทางทักษะการพูดภาษาอังกฤษ

ส�ำหรับพนักงานโรงแรมหลังการใช้โมบายแอพพลิเคชัน 

	 2.	 ควรท�ำวิจัยต่อยอดในการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชันเพื่อส่งเสริมทักษะภาษาอังกฤษในงาน

บริการส�ำหรับพนักงานโรงแรมในเขตอ�ำเภอเมืองจังหวัดเชียงราย ให้สามารถใช้งานในโทรศัพท์เคลื่อนที่

หรืออุปกรณ์ในระบบ IOS ได้
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