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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้เนื่องจากมีนักศึกษาสาขาวิชาภาษาอังกฤษมีความสนใจในงานโรงแรม ผู้วิจัยจึงได้
ท าการศึกษาแผนกต้อนรับส่วนหน้าเพ่ือเป็นแนวทางให้กับนักศึกษาหรือผู้ที่สนใจ ซึ่งผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมกลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้คือ โฆษณารับสมัครงานโรงแรมจ านวน 30 ตัวอย่าง โดยวิเคราะห์ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ประสบการณ์ในการท างาน ภาษา ทักษะที่จ าเป็นของการเป็นพนักงานต้อนรับที่ดี แล้ว
สรุปออกมาเป็นค่าร้อยละ ผลการวิจัยพบว่า โรงแรมส่วนใหญ่ต้องการเพศหญิงมากกว่าเพศชายไม่ต่างกันมาก
นัก ประสบการณ์และอายุเกินร้อยละ 50 ของข้อมูลที่ท าการวิเคราะห์ไม่จ ากัดประสบการณ์และอายุ  ภาษาที่
ใช้ในการสื่อสารในโรงแรมต้องการพนักงานที่มีความรู้ ความสามารถด้านภาษาอังกฤษ ซึ่งเหตุผลที่เป็น
ภาษาอังกฤษเพราะว่าเป็นภาษาสากลทั่วโลก ด้านวุฒิการศึกษาที่โรงแรมส่วนใหญ่ต้องการไม่ต่ ากว่าปริญญา
ตรีเป็นหลัก ท าให้ผลของเงินเดือนที่ระบุให้ไว้จะเป็นขั้นต่ าที่รัฐบาลก าหนด ส าหรับนโยบายการปรับค่าจ้าง
ให้กับผู้มีวุฒิปริญญาตรีให้มีรายได้ไม่น้อยกว่าเดือนละ 15000 บาท ส่วนทางด้านทักษะอ่ืนๆที่จ าเป็นของการ
เป็นพนักงานต้อนรับที่ดี คือ การติดต่อสื่อสารและมีบุคลิกภาพที่ดี มีความสามารถใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์
โดยเฉพาะโปรแกรมพ้ืนฐาน Microsoft Word และ Microsoft Excel ซึ่งมีความจ าเป็นต่อการปฏิบัติงานใน
ปัจจุบัน  มีความสามารถด้านทักษะความรู้ด้านวิชาชีพ การโรงแรม ได้แก่ การแก้ปัญหาเฉพาะหน้า มีใ จรัก
การบริการ มีความรับผิดชอบ อดทน ขยัน ซื่อสัตย์ มีความรวดเร็วในการให้บริการ มีความรู้ความเข้าใจในการ
ให้บริการ สามารถให้บริการหรือตอบสนองความต้องการและรับมือข้อร้องเรียนของลูกค้าได้ 
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Abstract 

This research has students in Business English interested at the hotel. Researchers 
have been studying the receptions for students or interested persons. The researcher col-
lected the sample Ads for 30 Hotel Jobs. Using Microsoft Excel to extract data and analysis, 
including gender, age, education, salary, experience, language, people skill. Then sum to a 
percentage. The research found that most hotels require females rather than males. Next, 
more than 50% of the data analyzed is not limited to experience and age. The hotel needs 
knowledgeable staff. Because of English is the international language. Most hotels require a 
minimum of a bachelor's degree. The resulting salary will be the minimum required by the 
government. The policy to adjust wages to bachelor degree to earn at least 15,000 baht per 
month. The other sides are communication and good personality. Ability to use computer 
programs, especially basic Microsoft Word and Microsoft Excel, which are essential to the 
current operation. Professional skill in hotel management, including solving problems. Ser-
vice minded Responsible, patient, diligent, honest the speed of service, knowledge in ser-
vice. You can provide services or meet the needs and deal with customer complaints.  

 
Keywords: hotel staff, receptionist, service 
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ความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศไทยเป็นปัจจัยหลักที่ส่งผลต่อการพัฒนาประเทศ โดย
ธุรกิจการท่องเที่ยวในประเทศไทยเป็นธุรกิจหนึ่งที่ส่งผลต่อการขยายตัวของเศรษฐกิจภายในประเทศ เนื่องจาก
ประเทศไทยเป็นประเทศที่อุดมสมบูรณ์ไปด้วยแหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติและศิลปวัฒนธรรมที่ตอบสนอง
ความต้องการของนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ ส่งผลให้มีการขยายตัวในธุรกิจการท่องเที่ยวและ
โรงแรมอย่างต่อเนื่อง 

ธุรกิจโรงแรมนับว่ามีความเกี่ยวข้องโดยตรงกับธุรกิจการท่องเที่ยว เนื่องจากเป็นสถานที่รับรองและ
อ านวยความสะดวกในการให้บริการด้านที่พักแก่นักท่องเที่ยว จึงมีความจ าเป็นในการพัฒนาและปรับปรุง
คุณภาพให้เป็นที่พึงพอใจแก่ลูกค้าที่มาใช้บริการ อีกปัจจัยหนึ่งที่เกี่ยวข้องต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจ
โรงแรมคือพนักงานโรงแรม ซึ่งนอกจากจะต้องมีศักยภาพทั้งในการให้บริการและมีความช านาญในการปฏิบัติ
หน้าที่ในต าแหน่งที่รับผิดชอบ การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพจะช่วยเสริมสร้างความประทับใจแก่ลูกค้า รวมทั้ง
เสริมสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่องค์กร โดยเฉพาะพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม ซึ่งเป็นแผนกศูนย์กลาง
การให้บริการ อย่างไรก็ตามความสามารถในด้านต่างๆของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมยังคงเป็น
ปัญหาต่อการให้บริการกับลูกค้า ท าให้การบริการไม่มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควร 

การบริหารจัดการในปัจจุบัน “บุคลากร” ถือเป็นทรัพยากรที่มีความส าคัญมากที่สุดเพราะบุคลากร
เป็นที่มาของประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดของงาน เป็นปัจจัยในการผลักดันให้ผลงานที่ได้บรรลุ
วัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่องค์การตั้งเอาไว้ ในแวดวงธุรกิจบริการการให้บริการห้องพักซึ่งเป็นธุรกิจที่มีการ
เติบโตและขยายตัวอย่างกว้างขวางโดยสามารถสร้างรายได้ให้กับเจ้าของและบุคลากรที่เกี่ยวข้องได้เป็นจ านวน
มาก แต่ขณะเดียวกันธุรกิจดังกล่าวก็มีการแข่งขันกันสูงท าให้แต่ละแห่งต่างคิดหากลวิธีและเทคนิคต่างๆเพ่ือให้
ลูกค้ามาใช้บริการมากที่สุด บุคลากรจึงนับว่าเป็นหัวใจหลักของการด าเนินงานและเป็นกุญแจส าคัญที่ท าให้
ธุรกิจประสบความส าเร็จและสามารถสร้างความแตกต่างให้กับสินค้าและบริการได้  เนื่องจากความส าเร็จของ
องค์กรย่อมต้องอาศัยบุคลากรซึ่งก็คือพนักงานในส่วนต่างๆ ที่ต้องปฏิบัติงานรับผิดชอบในหน้าที่การงานของ
ตนอย่างเต็มความสามารถและมีประสิทธิภาพ หากพนักงานมีคุณสมบัติที่เหมาะสมและมีใจรักในการท างาน
ย่อมส่งผลให้ประสิทธิภาพในการท างานและคุณภาพการให้บริการมีมาตรฐานดีเป็นที่ประทับใจลูกค้าที่เข้ามา
ใช้บริการแต่ในทางตรงกันข้ามหากพนักงานมีคุณสมบัติไม่เพียงพอก็ย่อมส่งผลให้ประสิทธิภาพในการท างาน
และคุณภาพการให้บริการต่ ากว่ามาตรฐานที่ควรจะเป็นส่งผลให้ลูกค้าที่มาใช้บริการไม่พึงพอใจและท าให้ธุรกิจ
ชะงักงันและล้มเหลวในที่สุด 

การศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมบูธีค 
กรณีศึกษา โรงแรมเซี่ยงไฮ้ แมนชั้น (Kantvorarat Wasan, 2012) พบว่า คุณภาพการบริการของพนักงาน
ต้อนรับส่วนหน้าอยู่ในเกณฑ์ดี โดยเรียงล าดับ คือ (1) ด้านความเป็นสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibles) การตกแต่ง 
อุปกรณ์เครื่องใช้ต่างๆ ที่เป็นเอกลักษณ์ สะดุดตา (2) ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) มีการให้ข้อมูลด้าน
การบริการที่ชัดเจน แม่นย า และมีเอกสาร ( 3) ด้านการตอบสนองที่ รวดเร็วและทันท่วงที
(Responsiveness)พนักงานให้บริการทันทีเม่ือมีการร้องขอและติดตามการจองห้องพักของนักท่องเที่ยวตลอด 
24 ชั่วโมง 4)ด้านความเชื่อมั่น (Assurance) พนักงานให้บริการด้วยความอัธยาศัยดี สุภาพอ่อนโยน ยิ้มแย้ม 
และมั่นใจในความปลอดภัยของโรงแรม และ (5) ด้านความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) พนักงานมีความตั้งใจที่
ให้บริการและเอาใจใส่กับนักท่องเที่ยวผู้พิการ เด็ก และชรา อย่างไม่เลือกปฏิบัติ ฉัตยาพร เสมอใจ (2557: 
10) กล่าวว่า ธุรกิจโรงแรมจึงเติบโตอย่างรวดเร็วเพ่ือตอบสนองความต้องการของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว
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ปัญหาความต้องการบุคลากรที่สามารถถ่ายทอดการบริการที่ดีเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจท าให้โรงแรม
ต่างๆ มุ่งเน้นพัฒนาบุคลากรให้มีประสิทธิภาพด้านการบริการที่ดี เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
เพราะผู้ใช้บริการถือเป็นหัวใจส าคัญอันดับหนึ่งของธุรกิจโรงแรม 

ธุรกิจโรงแรม เป็นธุรกิจที่มีความส าคัญและมีอิทธิพลต่อการขยายตัวของการท่องเที่ยว โดยตรง ซึ่ง
สร้างรายได้เข้าสู่ประเทศ และมีแนวโน้มขยายตัวอย่างต่อเนื่อง ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจบริการประเภทหนึ่ง 
เพราะพนักงานผู้ให้บริการจึงเป็นสิ่งส าคัญที่น าองค์การไปสู่ความส าเร็จ (Nobel, 1991) ซึ่ง Hurley and 
Estefani (1998) ได้กล่าวว่า หลักส าคัญในการบริการ คือ ความพึงพอใจของลูกค้า ฉะนั้นการสร้างความ
ประทับใจครั้งแรก จึงถือว่าเป็นหัวใจส าคัญ การที่จะสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้าได้นั้นก็เนื่องมาจากการ
บริการทีดี่มีคุณภาพ เป็นการบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้า โดยการบริการที่
ลูกค้าได้รับนั้นจะต้องเท่ากับหรือมากกว่าบริการที่ลูกค้าคาดหวัง 

ดังนั้น คุณภาพการให้บริการจึงมีความส าคัญยิ่งต่อความส าเร็จของธุรกิจ โดยองค์การต้องมุ่งสร้าง
คุณภาพในการให้บริการ ให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ เพ่ือความได้เปรียบในการแข่งขันธุรกิจ และความอยู่รอด
ขององค์การ แต่เนื่องจากปัจจุบันธุรกิจโรงแรมมีการเติบโตอย่างรวดเร็วและมีการแข่งขันกันสูงมากฉะนั้น
โรงแรมที่มีการบริการที่เป็นเลิศก็จะสามารถด าเนินธุรกิจได้ภายใต้สภาวะเศรษฐกิจที่ถดถอย ดังนั้นจะเห็นว่า
ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจบริการ โดยเฉพาะพนักงานบริการส่วนหน้าซึ่งถือเป็นด่านหน้าที่ส าคัญในการให้บริการ
ในโรงแรมที่มีหน้าที่ให้บริการลูกค้าโดยตรงตั้งแต่เช็คอินจนกระทั่งเช็คเอ้าท์ หากว่าถ้าสามารถบริการให้ลูกค้า
เกิดความประทับใจแล้ว ลูกค้าก็จะเกิดการกลับมาใช้บริการในโอกาสต่อๆ ไป 

ทางคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์สาขาภาษาอังกฤษธุรกิจเห็นว่านักศึกษาในสาขาวิชานี้จ านวน
มากมีความสนใจท างานในสายงานโรงแรม ผู้วิจัยจึงได้ท าการศึกษาคุณสมบัติของพนักงานต้อนรับในโรงแรม
ซึ่งเก่ียวกับคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของธุรกิจโรงแรมในแหล่งท่องเที่ยวว่ามีความต้องการในคุณสมบัติในด้าน
ใดเป็นส าคัญและเพ่ือเป็นการเพ่ิมคุณภาพของบุคคลก่อนที่จะสมัครเข้าท างาน อีกทั้งยังช่วยให้บุคคล สามารถ
ท างานร่วมกับผู้อ่ืนได้เป็นอย่างดี ลดปัญหาความไม่พร้อมและความไม่เข้าใจในการท างานของบุคคล และยัง
เป็นการสร้างเครือข่ายความร่วมมือและการฝึกอบรมกับสถานประกอบการ ทั้งนี้ ผลของการวิจัยสามารถใช้
เป็นแนวทางให้กับนักศึกษาและผู้ที่สนใจได้ศึกษาและยังสามารถน าไปพัฒนาในหลักสูตรการเรียนการสอนให้
ตรงกับความต้องการของตลาดแรงงานให้เกิดประโยชน์อย่างแท้จริง 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

วัตถุประสงค์ในการท าวิจัยครั้งนี้เพ่ือศึกษาคุณสมบัติของอาชีพนักงานต้อนรับส่วนหน้าที่พึงประสงค์
ของโรงแรมในประเทศไทย 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้ทางผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลโฆษณาประกาศรับสมัครงานพนักงาน
ต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม “Job advertisement qualification of reception in hotel” จากเว็บไซต์
www.hoteljob.in.th,www.careerjet.co.th,www.indeed.com และได้ท าการค้นหาข้อมูลโดยใช้คีย์เวิร์ด
ค าว่า “Hotel reception” แล้วทางผู้วิจัยได้ท าการสุ่มเลือกตัวอย่างมาจ านวน 30 โรงแรมซึ่งสามารถแบ่งเป็น
ระดบัต่าง ๆ ได้ดังนี้คือ 

http://www.hoteljob.in.th/
http://www.careerjet.co.th/
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โรงแรมระดับ 2 ดาว มีทั้งหมด 5 โรงแรม ดังนี้ 
1. GKB Assets Co., Ltd. 
2. Wayha Hostel Bangkok 
3. 19A BANGKOK HOSTEL 
4. X9Hostel 
5. Khaosan Art Hotel 
 
โรงแรมระดับ 3 ดาว มีทั้งหมด 9 โรงแรม ดังนี้ 
1. Hotel Receptionist บริษัท เฟอเรร่า จ ากัด – ชลบุรี 
2. โรงแรมแกรนด์การ์เด้น แอนด์ เรสซิเดนซ์ 
3. ลอยฟ้า เนเชอรัล รีสอร์ท 
4. Blue Sky Villa Khaoyai 
5. Adagio Hotel Bangkok 
6. บริษัท ริเวอร์แคว โฟลทเตล จ ากัด – กาญจนบุรี 
7. S.M. Grande Residence 
8. บริษัท ราชด าเนิน เรสิเดนซ์ จ ากัด 
9. SSIP Boutique Dhevej Bangkok - ดุสิต, กรุงเทพมหานคร 
 
โรงแรมระดับ  4 ดาว มีทั้งหมด 13 โรงแรม ดังนี้ 
1. โรงแรม ปาแชง โฮเทล เดอ แบงคอก 
2. The AETAS Hotel & Residences 
3. Grand Inncome Hotel 
4. Dusit Princess Srinakarin, Bangkok 
5. Happy3 Residence ปทุมวัน, กรุงเทพมหานคร 
6. V Residence Serviced Apartment 
7. New Suanmali Hotel 
8. โรงแรมในเครือลิโวเทล 
9. Smith Residence Co., Ltd.โรงแรมเรือนระมิงค์ 
10. Kessara Hotel - บางรัก, กรุงเทพมหานคร 
11. Suvarnabhumi Suite Hotel 
12. Horizon Karon Beach Resort & Spa – ภูเก็ต 
13. Beston Pattaya 
 
 
โรงแรมระดับ  5 ดาว มีทั้งหมด 3 โรงแรม ดังนี้ 
1. SERENATA Hotels & Resort Group 
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2. Santhiya Resorts & Spas Co., Ltd./ 
3. (Dusit Thani Bangkok)Dusit International 
 
ซ่ึงวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ โปรแกรม Microsoft Excel จะได้ข้อมูลที่เป็นค่าเฉลี่ยของ

กลุ่มตัวอย่างนั้นๆ โดยผู้วิจัยได้ท าการแบ่งประเภทของกลุ่มตัวอย่างดังนี้ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน ประสบการณ์ในการท างาน ภาษา ทักษะจ าเป็นของการเป็นพนักงานต้อนรับที่ดี  ในการจ าแนก
และวิเคราะห์เป็นตาราง เพ่ือศึกษาคุณสมบัติของอาชีพพนักงานตอนรับส่วนหน้าที่พึงประสงค์ของโรงแรมใน
ประเทศไทย 

 
ผลการวิจัย 

ผลการวิเคราะห์โดยการแยกข้อมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะพ้ืนฐานส่วนบุคคลของพนักงานต้อนรับส่วน
หน้าในโรงแรม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ประสบการณ์ในการท างาน ภาษา 
ทักษะจ าเป็นของการเป็นพนักงานต้อนรับที่ดี จากการเก็บรวบรวมข้อมูลโฆษณาประกาศรับสมัครงาน
พนักงานต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม จ านวน 30 แล้วสรุปออกมาเป็นค่าร้อยละ(Percentage) ดังต่อไปนี้ 

 
ตารางที ่1 เพศ 

เพศ ผลรวม คิดเป็นร้อยละ 
ชาย 26 86.67 
หญิง 30 100 

 
จากตารางที1่ พบว่า  จาก 30 โรงแรม เพศหญิงเป็นเพศที่ทุกโรงแรมต้องการรับเป็นพนักงานต้อนรับ 

และต้องการเพศชายคิดเป็นเปอร์เซ็นต์ได้เพียง 86.67% ซึ่งมีเพียง 4 โรงแรม จาก 30 โรงแรมที่ไม่ต้องการ
เพศชาย คือ Santhiya Resorts & Spas , โรงแรมเรือนระมิงค์ , Kessara Hotel – บางรัก กรุงเทพมหานคร,  
Suvarnabhumi Suite Hotel เป็นผลเนื่องมาจากเพศหญิงเป็นเพศท่ีมีบุคลิกภาพที่อ่อนโยนและเรียบร้อย ท า
ให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ 
 
ตารางที ่2 ประสบการณ์ 

 
จากตารางที่2 พบว่า  จ านวนร้อยละ 50 จากกลุ่มตัวอย่าง 30 โรงแรม ส่วนใหญ่เปิดรับสมัคร

พนักงานต้อนรับส่วนหน้าไม่จ ากัดประสบการณ์ในการท างาน ซึ่งการรับสมัครงานของโรงแรมจะเปิดโอกาสให้
คนเข้าท างานโดยไม่เน้นประสบการณ์ในการท างาน อาจมีหรือไม่มีก็ได้ อย่างเช่นบางโรงแรมจะระบุไว้ว่า

ประสบการณ์ ผลรวม คิดเป็นร้อยละ 
ไม่จ ากัดประสบการณ์ 15 50 

1ปี 11 36.67 
2ปี 4 13.33 
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ต้องการนักศึกษาจบใหม่ และอีกร้อยละ 50 จากกลุ่มตัวอย่างต้องการรับพนักงานต้อนรับที่มีประสบการณ์
อย่างน้อย 1 ปีหรือมากกว่า  
 
ตารางที ่3 อาย ุ 

อายุ ผลรวม คิดเป็นร้อยละ 
ไม่จ ากัดอายุ 20 66.67 

อายุไม่เกิน 30 ปี 2 6.67 
อายุไม่เกิน 35ปี 3 10 
อายุไม่เกิน 40 ปี 5 16.67 

 

จากตารางที่3 พบว่า โรงแรมส่วนใหญ่เปิดรับสมัครพนักงานต้อนรับส่วนหน้าไม่จ ากัดอายุในการ
ท างาน จ านวนร้อยละ 66.67 จากกลุ่มตัวอย่าง 30 โรงแรม ซึ่งร้อยละ 6.67 รับอายุไม่เกิน 30 ปี ร้อยละ 10 
รับอายุไม่เกิน 35 ปี และอีกร้อยละ 16.67 รับอายุไม่เกิน 40 ปี เหตุผลที่โรงแรมส่วนใหญ่ไม่จ ากัดอายุในการ
ท างาน เพื่อเปิดโอกาสให้ผู้สมัครที่มีอายุมากเข้าท างาน เนื่องจากบุคคลเหล่านี้จะมีประสบการณ์ในการท างาน
มาก  สามารถการท างานและแก้ไขปัญหาในสถานการณ์ต่างๆได้ดี 

 

ตารางที ่4 การศึกษา  
การศึกษา ผลรวม คิดเป็นร้อยละ 

ไม่จ ากัดวุฒิการศึกษา 5 16.67 
ปวส. 3 10 

ปริญญาตรี 22 73.33 
 
จากตารางที่4  พบว่า  โรงแรมส่วนใหญ่ร้อยละ 73.33% ต้องการรับพนักงานซึ่งมีวุฒิการศึกษาไม่ต่ า

กว่าปริญญาตรีขึ้นไป เหตุผลที่โรงแรมส่วนใหญ่รับพนักงานเข้าท างานเนื่องจากมหาลัยมีสาขาที่ตรงกับสายงาน
ที่จะท าและในปัจจุบันปริมาณนักศึกษาที่จบใหม่มีจ านวนมาก โรงแรมจึงก าหนดการศึกษาขั้นต่ าที่ปริญญาตรี 
ส่วนการศึกษาที่ต่ ากว่าวุฒิปริญญาตรีมีโรงแรมส่วนน้อยเท่านั้นที่รับพนักงานส่วนนี้ อาจเนื่องมาจากบริษัท
ต้องการเปิดโอกาสให้บุคคลที่มีความรู้ความสามารถ และมีประสบการณ์การท างานดีแต่มีวุฒิต่ ากว่าปริญญา
ตรีได้เข้าท างาน  

 

ตารางที่ 5 ภาษา 
ด้านภาษา ผลรวม คิดเป็นร้อยละ 

ภาษาอังกฤษ 30 100 
ภาษาจีน 5 16.67 

ภาษาฝรั่งเศส 1 3.33 
จากตารางที่ 5 พบว่า  ภาษาที่จ าเป็นในการพิจารณารับพนักงานของทุกโรงแรมคือ ภาษาอังกฤษ 

เนื่องจากภาษาอังกฤษถือเป็นภาษาหลักที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารกันทั่วโลก ท าให้พนักงานต้อนรับส่วนหน้ามี
ความจ าเป็นในการใช้ภาษาอังกฤษเป็นสื่อกลางในการบริการกับลูกค้า  จึงต้องการรับพนักงานที่สามารถ
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สื่อสารพูด อ่าน เขียนภาษาอังกฤษได้ มีเพียงส่วนน้อยที่ต้องการภาษาจีนกับภาษาฝรั่งเศสเพ่ิมเติมตามล าดับ 
และหากพูดภาษาท่ี3ได้ จะได้รับการพิจารณาเป็นพิเศษ 

 
ตารางที ่6 รายได้ต่อเดือน  

รายได้ต่อเดือน ผลรวม คิดเป็นร้อยละ 
10,000 – 15,000 บาท 20 66.67 
15,000 – 20,000 บาท 10 33.33 

 
จากตารางที่ 6  พบว่า โรงแรมส่วนใหญ่มีอัตราจ้างพนักงาน รายได้เฉลี่ยต่อเดือนเริ่มต้นที่ 10,000 ถึง 

15,000 บาทต่อเดือนมากที่สุด อาจเป็นเพราะมาจากโรงแรมส่วนใหญ่ต้องการพนักงานที่มีวุฒิการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีซึ่งสอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาลที่ก าหนดรายได้ขั้นต่ าของวุฒิปริญญาตรี    และอีกร้อยละ 
33.33% รายได้เฉลี่ยต่อเดือนเริ่มต้นที่ 15,000 ถึง 20,000 บาทต่อเดือนขึ้นอยู่กับการท างานระดับดาวของ
โรงแรมด้วย 
 
ตารางที ่7 โปรแกรมคอมพิวเตอร์  

โปรแกรมคอมพิวเตอร์ ผลรวม คิดเป็นร้อยละ 
Easyfo 8 26.67 

Microsoft Word 11 36.67 
Microsoft  Excel 11 36.67 

Internet 10 33.30 
Smart Finder 7 23.33 

 
จากตารางที่ 7 พบว่า  โปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่ใช้ภายในโรงแรม  มากที่สุด คือ Microsoft Word 

และ Microsoft excel เพราะเป็นโปรแกรมที่ใช้ในระบบบริหารงานโรงแรม รองลงมาคือการใช้ Internet 
ร้อยละ 33.33% จากการใช้โปรแกรมหรือแอพลิเคชั่นต่างๆในโรงแรม ถัดมาคือการใช้โปรแกรม Easyfo และ
โปรแกรม Smart Finder ซึ่งเป็นโปรแปรมส าหรับโรงแรมที่นิยมใช้น้อยที่สุด อาจเป็นเพราะ มีระบบยากและ
ซับซ้อน 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 8 ทักษะจ าเป็นของการเป็นพนักงานต้อนรับที่ดี  

ทักษะจ าเป็นของการเป็นพนักงาน
ต้อนรับที่ดี 

ผลรวม คิดเป็นร้อยละ 
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มีบุคลิกภาพดี 17 56.67 
มีใจรักบริการ 21 70 

มีความรับผิดชอบ 8 26.67 
มีการสื่อสารที่ดี 28 87.5 

สามารถท างานเป็นกะได้ 13 43.33 
สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ 15 50 

สามารถท างานภายใต้แรงกดดันได้ 7 23.33 
ขยัน 4 13.33 

อดทน 6 20 
 
จากตารางที่ 8 พบว่า จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 โรงแรม ทักษะที่ส าคัญของพนักงานต้อนรับส่วน

หน้าคือ การสื่อสาร รองลงมาคือ มีใจรักบริการ มีบุคลิกภาพที่ดี และ สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี 
ตามล าดับ ส่วนทักษะเพ่ิมเติมที่เหลือคือ การแก้ปัญหาเฉพาะหน้า , มีความรับผิดชอบ , การท างานภายใต้แรง
กดดัน ,  ความอดทน และขยันก็เป็นทักษะที่จ าเป็นด้วย ซึ่งบางโรงแรมใช้ในการพิจารณารับพนักงานต้อนรับ
ส่วนหน้าด้วยเช่นกัน  

ดังนั้นจึงสรุปผลการวิจัยได้คือคุณสมบัติทั่วไปเป็นสิ่งที่ส าคัญส าหรับผู้สมัครงานที่จ า เป็นต้องรู้
ข้อก าหนดคุณสมบัติของสถานประกอบการโรงแรมก่อนสมัครเป็นพนักงานต้อนรับส่วนหน้า เพ่ือปรับปรุงและ
พัฒนาบุคคลให้มีคุณสมบัติที่เหมาะสมโดยเน้นเรื่องของ คุณสมบัติส่วนบุคคลตรงตามกับประกาศ ได้แก่ อายุ 
เพศ การศึกษา  ประสบการณ์ เงินเดือน ความรู้ด้านภาษา การใช้คอมพิวเตอร์ บุคลิกภาพ มนุษย์สัมพันธ์และ
การบริการ ในการเตรียมตัวเข้าสมัครเป็นพนักงานต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม  ควรมีการเตรียมตัวในด้านการ
ปรับปรุงบุคลิกภาพ และด้านอ่ืนๆ ได้แก่ความกระตือรือร้น มีความรับผิดชอบ การเอาใจใส่ เรียนรู้งานด้าน
การบริการ ขยัน อดทน และควรเป็นผู้ที่มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี 

 
อภิปรายผลการวิจัย 

การวิจัยในครั้งนี้สามารถน าผลการศึกษามาอภิปรายผลในประเด็น คือ คุณสมบัติพนักงานต้อนรับ
ส่วนหน้าที่พึงประสงค์ของธุรกิจโรงแรม เริ่มต้นที่เพศ ซึ่งโรงแรมส่วนใหญ่ต้องการเพศหญิงเป็นพนักงาน
ต้อนรับส่วนหน้า อันเนื่องมากจากเพศหญิงมีความสุภาพเรียบร้อย อ่อนน้อมถ่อมตนกว่าเพศชาย และจะใช้
ปัจจัยอื่น ๆ เข้ามาในการตัดสินใจรับ เพ่ิมเติมอาทิเช่น ภาษา ซึ่งในท่ีนี้ภาษาที่ส าคัญมากในการพิจารณารับคือ 
ภาษาอังกฤษ ซึ่งเหตุผลที่เป็นภาษาอังกฤษเพราะว่าภาษาอังกฤษถูกก าหนดให้เป็นภาษากลางของการสื่อสาร
ทั่วโลกและจ าเป็นอย่างมากส าหรับพนักงานโรงแรมทุกระดับโดยเฉพาะพนักงานต้อนรับส่วนหน้า ที่ต้อง
ให้บริการโดยตรงกับลูกค้าที่เป็นนักท่องเที่ยวและนักธุรกิจชาวต่างประเทศ โดยภาษาอังกฤษที่พนักงาน
ต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมจ าเป็นต้องใช้อยู่เสมอจะอยู่ในรูปแบบของการติดต่อสื่อสาร สอดคล้องกับผล
การศึกษาครั้งนี้ที่แสดงให้เห็นว่าพนักงานต้อนรับส่วนหน้าร้อยเปอร์เซ็นต์ ระบุว่าในการท างานต้องใช้
ภาษาอังกฤษในการปฏิบัติงานในหน้าที่ต่างๆ รวมทั้ง ผลการวิเคราะห์ก็พบว่าพนักงานต้อนรับส่วนหน้าส่วน
ใหญ่จ าเป็นต้องใช้ภาษาอังกฤษในการท างาน โดยในการท างานพนักงานต้องมีการใช้ภาษาอังกฤษในการท า
หน้าที่ อันได้แก่การขอบคุณ การทักทาย และการต้อนรับหรือให้ข้อมูลต่างๆ สอดคล้องกับงานวิจัยของ วัชรา
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ภรณ์ สุรภี (2556) ที่ศึกษาเรื่องความต้องการสมรรถนะของบุคลากรในอุตสาหกรรมการจัดป ระชุม 
นิทรรศการและการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลของประเทศไทย พบว่า สมรรถนะด้านความรู้ที่ต้องการมากที่สุด
คือ ความรู้ความสามารถด้านภาษาต่างประเทศท่ีสามารถสื่อสารกับผู้มาใช้บริการที่หลากหลายได้อย่างถูกต้อง 
ส่วนด้านการศึกษา โรงแรมส่วนใหญ่จะเน้นรับพนักงานที่มีวุฒิการศึกษาไม่ต่ ากว่าปริญญาตรีเป็นหลัก ท า
ให้ผลของเงินเดือนที่ระบุให้ไว้จะเป็นขั้นต่ าที่รัฐบาลก าหนด ส าหรับนโยบายการปรับค่าจ้างให้กับผู้มีวุฒิ
ปริญญาตรีให้มีรายได้ไม่น้อยกว่าเดือนละ 15000 บาท เป็นการยกระดับรายได้ให้กับผู้ที่มีวุฒิปริญญาตรีให้
สอดคล้องกับผลิตภาพแรงงานและประสิทธิภาพของบุคคลากร  ส่วนทางด้านทักษะอ่ืนๆที่จ าเป็นของการเป็น
พนักงานต้อนรับที่ดีทักษะที่ส าคัญของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าคือ การติดต่อสื่อสารที่ดี พบว่าโรงแรมส่วน
ใหญ่ต้องการบุคลากรที่มีความรู้ ความสามารถด้านการสื่อสารภาษาอังกฤษเป็นอย่างดี เนื่องจากปัจจุบันมีกลุ่ม
ลูกค้าหลากหลายประเทศ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ กฤษดา ปิติกุลดัง และอลงกต วัชรสินธุ์ (2552) ที่
ศึกษาเรื่อง ปัญหาและแนวทางแก้ไขปัญหาการให้บริการจัดประชุมและสัมมนาของธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท 
ในอ าเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยผลการศึกษาพบว่า ปัญหาของการให้บริการด้านบุคลากรยังคง
ขาดทักษะด้านการประสานงาน บุคลากรมักมีปัญหาด้านการสื่อสารที่ผิดพลาดบ่อย นอกจากนี้ยังสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ ฉัฐชสรณ์ กาญจนศิลานนท์ (2551) ที่ท าการศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาบุคลากรใน
โรงแรม: กรณีศึกษาโรงแรมระดับ 3 ดาว  ในกรุงเทพมหานคร โดยผลการศึกษาพบว่า บุคลากรส่วนใหญ่
ต้องการพัฒนาตนเองเก่ียวกับการพูด การสื่อสารที่ถูกต้องชัดเจน เพ่ือให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
การมีใจรักบริการ (Service Mind) ซึ่งความคาดหวังโดยทั่วไปของลูกค้าต้องการการต้อนรับที่อบอุ่น พูดจา
สุภาพ ไพเราะ ยิ้มแย้ม แจ่มใส และเอาใจใส่เป็นพิเศษ ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าตนมีความส าคัญ สามารถสร้าง
ความประทับใจให้กับลูกค้าได้เป็นอย่างดี ส่งผลให้กลับมาใช้บริการอีกครั้ง(Revisit) ซึ่งสอดคล้องกับ
ผลงานวิจัยของ วิโรจน์ ระจิตดารงค์ (2554) ที่ศึกษาเรื่อง ความพร้อมด้านบุคลากรของศูนย์ประชุมในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลต่อการรองรับงานในอุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) ผลการศึกษาพบว่า คุณสมบัติใน
เรื่องการมีใจรักบริการ (service mind) เป็นคุณสมบัติส าคัญอันดับหนึ่งของบุคลากรในศูนย์ประชุม ที่จะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้เป็นอย่างดี   

รัตนาภรณ์ ชาติวงศ์, เยาวภรณ์ เลิศกุลาทามนท์ และวนิดา เลิศพิพัฒนานนท์ (2555) ศึกษาเรื่อง 
คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของบุคลากรตามมุมมองของผู้บริหารในสถานประกอบการประเภทรีสอร์ทและโฮมส
เตย์ในอ าเภออัมพวาและพ้ืนที่ใกล้เคียง จังหวัดสมุทรสงคราม พบว่า ผู้บริหารส่วนใหญ่ต้องการบุคลากรที่มี
คุณสมบัติและคุณลักษณะ ดังนี้ (1) มีความสามารถด้านภาษาต่างประเทศ โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ เนื่องจาก
ลูกค้าส่วนหนึ่งที่เข้ามาพักในรีสอร์ทหรือโฮมสเตย์เป็นชาวยุโรปและอเมริกา (2) มีความสามารถใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์โดยเฉพาะโปรแกรมพ้ืนฐาน Microsoft Word และ Microsoft Excel ซึ่งมีความจ าเป็นต่อการ
ปฏิบัติงานในปัจจุบัน (3) มีความสามารถด้านทักษะความรู้ด้านวิชาชีพ การโรงแรม ได้แก่ การแก้ปัญหาเฉพาะ
หน้า การบริการอาหารและเครื่องดื่มโดยเฉพาะการเสิร์ฟอาหารและรูปแบบการบริการ การจัดการภัตตาคาร
และการจัดเลี้ยง ทักษะการปูเตียงและการเขียนรายงานสถานะห้องพัก นอกจากนี้ผู้บริหารยังต้องการบุคลากร
ที่มีใจรักการบริการ อดทน ขยัน ซื่อสัตย์ มีความรวดเร็วในการให้บริการ มีความรู้ความเข้าใจในการให้บริการ 
สามารถให้บริการหรือตอบสนองความต้องการและรับมือข้อร้องเรียนของลูกค้าได้   ผลการวิจัยสามารถเป็น
แนวทางในการพัฒนาคุณสมบัติในตัวบุคคลที่มีความสนใจในการท างานโรงแรม 
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ข้อเสนอแนะ 
จากผลการวิจัย ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะว่าทางมหาวิทยาลัยควรน าผลการวิจัยที่ค้นพบไปพัฒนาและ

ปรับปรุงหลักสูตรการจัดการเรียนการสอนและการสร้างเสริมประสบการณ์ในการท างานให้กับนักศึกษา 
เพ่ือให้สามารถพัฒนานักศึกษาในหลักสูตรมีคุณสมบัติที่สอดคล้องกับความต้องการของสถานประกอบการได้
อย่างแท้จริง และทางมหาวิทยาลัย ควรสร้างความร่วมมือกับสถานประกอบการเพ่ือร่วมกันในการพัฒนา
คุณลักษณะบัณฑิตให้เกิดการร่วมมือด าเนินการด้วยกัน ทั้งในการร่วมกันวางแผนจัดท าหลักสูตร การ
ด าเนินการจัดกิจกรรมพัฒนานักศึกษาทั้งในทางทฤษฎีและ ภาคปฏิบัติ นอกจากนี้บุคคลที่มีความสนใจอาชีพ
พนักงานบริการส่วนหน้า สามารถน าเอาผลการวิจัยนี้ไปใช้ในการเปลี่ยนแปลง และเรียนรู้ให้มีการพัฒนา
ศักยภาพการท างานของตนเองอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้เป็นพนักงานที่มีคุณสมบัติตรงกับความต้องการของสถาน
ประกอบการได้อย่างแท้จริง 

ในการวิจัยครั้งต่อไปผู้วิจัยคิดว่า ควรจัดท าวิจัยเชิงปฏิบัติการหรือแบบสอบถาม เพ่ือให้บุคลากรทุก
ระดับมีส่วนร่วมในการหาแนวทางการพัฒนาความส าเร็จการประกอบอาชีพพนักงานบริการส่วนหน้า เพ่ือ
พัฒนาคุณสมบัติการท างานของพนักงานในโรงแรมและควรศึกษาคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของอาชีพพนักงาน
บริการส่วนหน้า โดยใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลที่หลากหลาย อย่างเช่น แยกระดับดาวของโรงแรม เพ่ือให้ได้
ข้อมูลที่มีเหมาะสมและมีคุณภาพ อีกทั้งการวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิงคุณภาพดังนั้นในการศึกษาครั้ง
ต่อไปอาจศึกษาเพ่ิมเติมในส่วนของการวิจัยเชิงเชิงส ารวจเพ่ือเป็นการเจาะข้อมูลเชิงลึกและช่วยให้ได้ข้อมูลที่
สมบูรณ์มากขึ้น 

 
กิตติกรรมประกาศ 

ขอขอบคุณคณาจารย์ในสาขาวิชาภาษาอังกฤษธุรกิจ, คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ และ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ที่ให้การสนับสนุนในการท าวิจัยและน าเสนอผลงานวิจัยในครั้งนี้ ตลอดจน
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งานวิจัยนี้ส าเร็จลุล่วงได้ด้วยดี    
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