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กลวิธีการสร้างคุณภาพการบริการด้านภาษาอังกฤษของพนักงานบริการ กรณีศึกษาธุรกิจสวน
น ้า ในเขตอ้าเภอ หัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

STRATEGIES TO ENSURE SERVICE QUALITIES OF SERVICE PROVIDERS’ ENGLISH: A CASE STUDY AT WATER 
PARKS IN HUA HIN, PRACHUAP KHIRI KHAN 

ณัฎฐนา ลีฬหรัตนรักษ์  1 และ ดวงกมล บุญแก้วสขุ 2 

 

บทคัดย่อ 

 การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อระบุกลวิธีที่ใช้เพื่อสร้างคุณภาพการบริการด้านภาษาอังกฤษของพนักงาน
ให้บริการ กรณีศึกษา ธุรกิจสวนน้ าในเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ข้อมูลที่ท าการศึกษาได้จากการสัมภาษณ์
เชิงลึกกับผู้จัดการฝ่ายขายและบริการลูกค้าและพนักงานฝ่ายบริการลูกค้าในสถานประกอบการธุรกิจสวนน้ าในเขตพื้นที่
อ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการศึกษาพบว่า กลวิธีการสร้างคุณภาพการบริการด้านภาษาอังกฤษของ                 
ผู้ให้บริการในธุรกิจสวนน้ าแบ่งออกเป็น 3 แนวทางหลัก แนวทางที่ 1 ผู้ประกอบการด าเนินการสร้างคุณภาพด้าน
ภาษาอังกฤษของพนักงานให้บริการในสองขั้นตอน ได้แก่ เมื่อสมัครคัดเลือกเข้าเป็นพนักงาน และเมื่อเป็นพนักงานแล้ว 
พนักงานจ าเป็นต้องเพิ่มศักยภาพความสามารถในการสื่อสารภาษาอังกฤษทุก ๆ 6 เดือน แนวทางที่ 2 มีการก าหนด
นโยบายแนวปฎิบัติต่อลูกค้าและพนักงานให้บริการต้องถือปฏิบัติอย่างเคร่งครัด โดยพนักงานต้องสามารถใช้ภาษาอังกฤษ
ที่สุภาพ ตอบสนองความต้องการของลูกค้าชาวต่างชาติได้อย่างทันท่วงที ควบคุมวจนภาษา และอวจนภาษาในระหว่าง
การสนทนากับลูกค้าได้ดีในกรณีที่เกิดปัญหา และปฏิบัติต่อลูกค้าชาวตะวันตกและชาวตะวันออกอย่างเท่าเทียมกัน 
แนวทางที่ 3 มีการจัดเตรียมสถานที่ ด้านกายภาพและป้ายแนะน าและข้อควรระวังเป็นภาษาอังกฤษ เช่น จัดท าป้ายข้อ
ควรระวังในการเล่นเครื่องเล่นเป็นภาษาอังกฤษ นอกจากนี้ กลวิธีทั้งสามประการข้างต้นสอดคล้องกับแนวคิด 5 มิติที่บ่งชี้
ถึงคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ทุกประการ กลวิธีทุกแนวทางท าเพื่อตอบสนองต่อความต้องการในการสื่อสารให้
ข้อมูลของลูกค้าชาวต่างชาติ (Responsiveness) ได้อย่างทันท่วงทีและด้วยความสุภาพ เมื่อลูกค้าชาวต่างชาติต้องการ
ความช่วยเหลือ สร้างความเชื่อใจไว้วางใจ (Reliability) และความมั่นใจ (Assurance) ของลูกค้าชาวต่างชาติที่มีต่อบริการ
ที่ได้รับ และแสดงความเอาใจใส่ (Empathy) ของพนักงานให้บริการต่อลูกค้าชาวต่างชาติเพื่อให้แน่ใจว่าจะได้รับ               
การบริการที่ดีและปลอดภัย นอกจากนี้ ผู้ประกอบการได้จัดเตรียมสิ่งอ านวยความสะดวกด้านกายภาพ หรือสิ่งที่สัมผัสได้ 
(Tangible) พร้อมสื่อความหมายเป็นภาษาอังกฤษ 

ค้าส้าคัญ : แนวคิด 5 มิติ SERVQUAL, ภาษาอังกฤษ, ธุรกิจสวนน้ า, หัวหิน, upskill   
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Abstract 

 This study aims to identify strategies used to ensure service qualities of service providers’ English: 
A case study at Water Parks in Hua Hin, Prachuap Khiri Khan. The data was gathered through in-depth 
interviews with sales and customer service managers, and customer service providers at Water Parks in Hua 
Hin, Prachuap Khiri Khan. The findings revealed that there are three main strategies. Firstly, service providers’ 
English abilities are ensured and determined by the entrepreneurs, i.e. when applicants apply for a position 
at Water Parks and when they are employees. They need to participate in refresher English courses every 
single 6 months. Secondly, policies of the way in which service providers must behave to customers are 
set up and followed by service providers strictly. They must be able to use polite English language, respond 
to non-Thai customers’ needs immediately, control their both verbal and non-verbal language in case of 
problematic situations, and treat both western and eastern customers equally. Thirdly, physical facilities 
and recommendation and warning signs are created in English, for example, the creation of the warning 
signs of the way in which amusement machines are used. In addition, those three strategies are related to 
all five dimensions of service quality (SERVQUAL).  All of the strategies are conducted to respond 
(Responsiveness) to non-Thai customers’ needs in providing customers with necessary information 
immediately and politely when they need helps, to create reliability (Reliability) and assurance (Assurance) 
of non-Thai customers towards the provided services, and to express service providers’ empathy to non-
Thai customers to ensure that they are given the best and safest services. Furthermore, water park owners 
provide physical facilities or tangibles (Tangible), and recommendation and warning signs in English. 

Keywords: Five dimensions of service quality SERVQUAL, English language, water park business, Hua 
Hin, upskill 
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1. บทน้า  

 การพัฒนาด้านอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวส่งผลท าให้การท่องเที่ยวของหลายๆ ประเทศเติบโตขึ้นอย่างรวดเร็ว
และจะเจริญเติบโตต่อไปเรื่อย ๆ ไม่หยุดยั้ง อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่สร้างรายได้ให้กับประเทศไทย
ได้อย่างมหาศาลโดยเฉพาะรายได้จากนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวในประเทศไทยก่อนการแพร่
ระบาดของโรคโควิด-19 แต่การเดินทางมาท่องเที่ยวประเทศไทยของชาวต่างชาติก็ยังคงพบปัญหาในการท่องเที่ยว               
อยู่เป็นจ านวนมาก โดยเฉพาะปัญหาในด้านภาษาและการสื่อสารกับคนไทย อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศ
มาเลเซียเหนือกว่าประเทศไทยส่วนหนึ่งเนื่องมาจากประชากรของประเทศมาเลเซียส่วนใหญ่สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษ
ได้ดีกว่า จึงถือได้ว่าประเทศมาเลเซียเป็นคู่แข่งด้านของการท่องเที่ยวที่ส าคัญของประเทศไทย (ไพฑูรย์ ไกรพรศักดิ์             
และคณะ, 2551) 
 ประเทศไทยได้ก้าวเข้าสู่ประชาคมอาเซียน เป็นการเปิดประเทศเตรียมพร้อมรับระบบการค้าเสรีการเข้ามา           
ของชาวต่างชาติ การเตรียมพร้อมด้านภาษาต่างประเทศจึงถือเป็นสิ่งที่ส าคัญอย่างมากโดยเฉพาะในธุรกิจการท่องเที่ยว             
ที่เป็นธุรกิจหลักที่สร้างรายได้ให้กับประเทศไทย  อย่างไรก็ตาม ผลการจัดอันดับทักษะความสามารถด้านการสื่อสารด้วย
ภาษาอังกฤษประจ าปี 2020 ซึ่งจัดท าโดยสถาบันสอนภาษา EF พบว่าไทยอยู่ในอันดับที่ 89 จากทั้งหมด 100 ประเทศ 
และถูกจัดให้อยู่ในกลุ่มประเทศที่มีทักษะภาษาอังกฤษต่ ามากเป็นปีที่ 4 ติดต่อกัน (โพสต์ทูเดย์, 2563) จากผลการ             
จัดอันดับข้างต้นอาจจะอนุมานว่าคนไทยส่วนใหญ่ รวมถึงบุคลากรในสายอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวน่าจะประสบปัญหา          
ในการสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษกับนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ เช่น การให้ข้อมูลเกี่ยวกับบริการต่าง ๆ เป็นต้น ซึ่งจะส่งผล
ต่อการรับรู้และความพึงพอใจต่อการให้บริการของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ  รวมถึงส่งผลต่อภาพลักษณ์                              
ของสถานประกอบการในประเทศไทย  

นอกจากนี้ หนึ่งในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศไทยที่ได้รับความนิยมอย่างมาก คือ สวนน้ า โดยเฉพาะ
ในหมู่นักท่องเที่ยวที่มาเป็นครอบครัว อ าเภอหัวหินเป็นอ าเภอหนึ่งในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ที่เป็นที่ตั้งของธุรกิจการ
ท่องเที่ยวประเภทสวนน้ าจ านวนมาก ซึ่งสวนน้ าเป็นที่นิยมในหมู่นักท่องเที่ยวครอบครัวและนักท่องเที่ยว           วัยหนุ่ม
สาว นอกจากนี้ อ าเภอหัวหินยังเป็นแหล่งท่องเที่ยวที่มีทั้งนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติจ านวนมาก               
นิยมเดินทางมาเยือน เนื่องจากอยู่ไม่ไกลจากกรุงเทพมหานคร เดินทางเพียง 3-4 ชั่วโมงเท่านั้น ก่อนการแพร่ระบาด                    
ของโรค COVID-19 พบว่า ในปี พ.ศ. 2561 มีนักท่องเที่ยวเดินทางมาเยือนอ าเภอหัวหิน 2.5 ล้านคน และมีนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติเดินทางมาท่องเที่ยวที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 1.2 ล้านคน (Terrabkk, 2563)  

จากข้อมูลความสามารถในการสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษของคนไทย และข้อมูลจ านวนนักท่องเที่ยวในเขตอ าเภอ
หัวหินข้างต้น เจ้าหน้าที่ในสถานประกอบการด้านการท่องเที่ยวและการบริการ รวมถึงสวนน้ าในเขตอ าเภอหัวหินอาจจะ
ประสบปัญหาในการสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษกับนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ซึ่งอาจจะส่งผลต่อความพึงพอใจ                         
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มีต่อการให้บริการของสถานประกอบการประเภทสวนน้ าได้ ด้วยเหตุนี้ บทความวิชาการ
ฉบับนี้ได้ระบุกลวิธีที่ใช้เพื่อสร้างคุณภาพการบริการด้านภาษาอังกฤษของพนักงานบริการ กรณีศึกษา ธุรกิจสวนน้ า                 
ในเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ เพื่อเป็นประโยชน์ในการก าหนดแนวทางการวางแผนการพัฒนาปรับปรุง
คุณภาพการบริการด้านภาษาอังกฤษและสื่อต่างๆ ให้แก่ผู้ประกอบการสถานที่ท่องเที่ยวเชิงนันทนาการ ให้สอดคล้องกับ
ความต้องการของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ และเพื่อส่งเสริมให้กับนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติเดินทางเข้ามาท่องเที่ยว                
ในประเทศไทยเพิ่มมากขึ้น 
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2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

มีนักวิชาการหลายท่าน (Kotler & Keller, 2006; Kerin et al., 2008) ได้ให้ความหมายของค าว่า “การบริการ” 
อยู่มากมาย อย่างไรก็ตาม โดยรวมแล้ว การบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช้ หรือการกระท าที่ไม่มีรูปลักษณ์และตัวตน  
ที่ชัดเจน (Kotler & Keller, 2006: 372) หรือกิจกรรมหรือผลประโยชน์ ที่องค์กรส่งมอบให้แก่ลูกค้า เพื่อแลกเปลี่ยนกับ
คุณค่าบางอย่าง เช่น สกุลเงิน (Kerin et al., 2008: 213) โดยจะต้องไม่เกิดการโอนกรรมสิทธิ์ต่อเจ้าของใด ๆ ซึ่งการ
บริการไม่จ าเป็นต้องมีเงื่อนไขผูกติดกับสินค้า ในส่วนของค านิยามของ “คุณภาพการบริการ (Service Quality)”            
นั้น หมายถึง การบริการที่เป็นเลิศ ตรงตามความต้องการของลูกค้า สามารถสร้างความพึ่งพอใจสูงสุด ซึ่งการบริการ            
ที่เป็นเลิศจะต้องสอดคล้องกับความคาดหวังของลูกค้า รวมถึงความรู้สึกเป็นบุคคลพิเศษที่ตัดสินใจยอมช าระเ งิน                
เพื่อแลกเปลี่ยน (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2553)  

Parasuramam, Zeithaml & Berry (1988) ได้สร้างแนวคิด 5 มิติที่เรียกว่า SERVQUAL เพื่อชี้วัดคุณภาพ
บริการจากสิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง ดังนี้ (1) ความไว้วางใจ (Reliability) ซึ่งตรวจสอบได้จากความสามารถในให้การบริการนั้น
ต้องมีความสม่ าเสมอ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าภายใต้เงื่อนไขที่ได้ตกลงกับลูกค้าไว้ ให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์
ที่ถูกต้องตามวัตถุประสงค์ของบริการด้วยช่วงระยะเวลาที่เหมาะสม (2) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness)              
นั่นคือ ผู้ให้บริการต้องมีความพร้อม แสดงความกระตือรือร้น และความเต็มใจที่จะให้บริการทันทีหรือมีความรวดเร็ว             
ในการช่วยเหลือลูกค้า โดยจะต้องไม่ปล่อยให้ลูกค้ารอเป็นระยะเวลานานเกินไป (3) การรับประกัน (Assurance)                   
ผู้ให้บริการต้องแสดงความรู้ ความสามารถเพื่อสร้างความน่าเชื่อถือมั่นใจให้ผู้รับบริการ รวมถึงมีหลักจริยธรรมในการ
ให้บริการ (4) การเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ในการบริการอย่างตั้งใจและมีความเข้าใจเกี่ยวกับความ
ต้องการหรือปัญหาของลูกค้า โดยให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าเป็นรายบุคคล ซึ่งลูกค้าแต่ละคนก็มีความ
ต้องการที่แตกต่างกันไป และ (5) การจับต้องได้ (Tangible) นั่นคือ ลักษณะทางกายภาพของสิ่งอ านวยความสะดวก 
รวมถึงอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ใช้ส าหรับการบริการจะต้องสวยงามและสะอาดสะอ้านในสายตาของลูกค้า เช่น อาคาร เครื่องเล่น 
ความสะอาดของน้ า เก้าอ้ี เคาน์เตอร์ให้บริการ ที่จอดรถ ห้องน้ า การแต่งกายของพนักงาน เป็นต้น นอกจากนี้ ลูกค้า
สามารถรับรู้ได้ถึงความตั้งใจจากการให้บริการ การให้การบริการที่มีคุณภาพนั้นจะสร้างความจงรักภักดีให้กับลูกค้า              
และน าไปสู่การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับธุรกิจ รวมถึงสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

แนวคิดคุณภาพการบริการ 5 มิติ หรือ SERVQUAL ของ Parasuramam, Zeithaml & Berry (1988) ได้ถูก
น าไปประยุกต์ใช้ในผลงานวิชาการหลากหลาย เช่น ฉงจิ่ง หลี่ (2556) ใช้ SERVQUAL เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของ
บริษัทน าเที่ยวประเทศจีนที่มีผลต่อความความไว้วาง ใจต่อบริษัทน าเที่ยวและความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า                      
ของนักท่องเที่ยวชาวไทย หรือ กิตต์กวินเดชน์ วงศ์หมั่น (2561) ใช้ SERVQUAL ในการศึกษาแนวทางการยกระดับ
คุณภาพบริการน าเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู้น าเที่ยวในกลุ่มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่าง 
2 (อ านาจเจริญ ยโสธร ศรีสะเกษ และอุบลราชธานี) นอกจากนี้ SERVQUAL ยังถูกประยุกต์ใช้ในการวัดประเมินการรับรู้
และความคาดหวังของนิสิตต่อหลักสูตรวิศวกรรมศาสตร์และการบริการการศึกษา (ทศพล เกียรติเจริญผล , 2549) 
ตัวอย่างงานวิชาการข้างต้นได้แสดงให้เห็นว่า แนวคิด SERVQUAL ของ Parasuramam, Zeithaml & Berry (1988) 
น่าจะมีประสิทธิภาพในการใช้ส ารวจความสามารถด้านภาษาและการสื่อสารของผู้ประกอบการธุรกิจประเภทสวนน้ า    
เพื่อน าไปพัฒนาการบริการให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นและตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เข้ามาใช้
บริการ   
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3. ธุรกิจสวนน ้า 

การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (2564) ได้จ าแนกประเภทของแหล่งท่องเที่ยวไว้ โดยการท่องเที่ยวในสถาน
ประกอบการประเภทสวนน้ าสามารถถูกจัดอยู่ในรูปแบบแหล่งท่องเที่ยวเพื่อนันทนาการ (Recreational Attraction)                   
ซึ่งหมายถึง แหล่งท่องเที่ยวที่มนุษย์สร้างขึ้น เพื่อการพักผ่อนและเสริมสร้างสุขภาพ ให้ความสนุกสนาน รื่นรมย์บันเทิง 
และการศึกษาหาความรู้ แม้ไม่มีความส าคัญในแง่ประวัติศาสตร์ โบราณคดี ศาสนา ศิลปวัฒนธรรม แต่มีลักษณะเป็น
แหล่งท่องเที่ยวร่วมสมัย ตัวอย่างเช่น ย่านบันเทิงหรือสถานบันเทิง สวนสัตว์ สวนสนุกและสวนสาธารณะลักษณะพิเศษ 
สวนสาธารณะ และสนามกีฬา  (ด าเกิง โถทอง และคณะ, 2550) 

ประเทศไทยเป็นประเทศที่อยู่ใกล้เส้นศูนย์สูตร และมีอากาศที่ร้อนขึ้นทุก ๆ ปีจากปัญหาสภาวะโลกร้อน              
ท าให้แหล่งท่องเที่ยวประเภทสวนน้ าเป็นที่นิยมอย่างมากทั้งในหมู่นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติ ส่งผลให้ธุรกิจ
ประเภทนี้มีความคึกคักเป็นพิเศษในช่วงก่อนการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 โดยธุรกิจดังกล่าวสามารถท ารายได้ให้กับ
ผู้ประกอบการได้สูงถึง 1,000 ล้านบาท (ประชาชาติธุรกิจ, 2560) เพื่อตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยว               
และเป็นการกระตุ้นเศรษฐกิจ จึงมีนักลงทุนจ านวนหลายรายได้ลงทุนธุรกิจประเภทสวนน้ ามากขึ้น ด้วยเหตุนี้ จึงมีการ
เปิดให้บริการของสวนน้ าแห่งใหม่ๆอย่างต่อเนื่องในแหล่งท่องเที่ยวที่ส าคัญและรูปแบบของสวนน้ าก็มีความหลากหลาย
มากขึ้น เช่น การให้บริการสวนน้ ารูปแบบเดี่ยว (Stand Alone) เช่น สวนน้ าวานา นาวา หัวหิน หรือ การให้บริการสวน
สนุกควบคู่ไปกับสวนน้ า เช่น สวนสยาม เป็นต้น ทั้งนี้ ศูนย์วิจัยกสิกรไทย ได้คาดการณ์ไว้ว่า ความส าคัญของการเลือกท า
ธุรกิจสวนน้ าคือ การเลือกท าเลของสวนน้ าซึ่งเป็นสิ่งที่จ าเป็นอย่างมาก เพราะสถานที่ที่ดีคือสถานที่ที่ไม่มีการกระจุกตัว
หรือตั้งอยู่ใกล้กับคู่แข่งมากเกินไป เป็นสถานที่ตั้งที่มีปัจจัยแวดล้อมเหมาะสมกับการท่องเที่ยวสวนน้ า ท าเลที่ตั้งเป็น
ปัจจัยส าคัญที่จะส่งผลให้ผู้ประกอบการธุรกิจสวนน้ าประกอบธุรกิจได้อย่างยั่งยืน ในปัจจุบันธุรกิจสวนน้ ามีกระจายตัว               
ในหลายจังหวัด ส่วนใหญ่เป็นการมุ่งเน้นลงทุนในจังหวัดท่องเที่ยวที่ส าคัญของประเทศไทย เช่น สวนสยามทะเลกรุงเทพฯ 
สวนน้ าการ์ตูนเน็ตเวิร์ค อเมโซน (ชลบุรี)  สวนน้ า แบล็คเมาเทน (ประจวบคิรีขันธ์)  วอเตอร์ฟัน ดรีมเวิลด์ (ปทุมธานี) เขา
ใหญ่แฟนตาซี (นครราชสีมา) สแปลช จังเกิ้ล วอเตอร์ปาร์ค (ภูเก็ต) เป็นต้น อีกทั้ ง ศูนย์วิจัยกสิกรไทยคาดการณ์ว่า
นักท่องเที่ยวให้ความสนใจสวนน้ าแห่งใหม่ ๆ ที่เปิดให้บริการ มักไม่ท่องเที่ยวสวนน้ าที่ซ้ าแห่ง และมีการแข่งขันจากสวน
น้ าใหม่ ๆ ปัจจัยเหล่านี้เป็นความท้าทายของการประกอบธุรกิจสวนน้ าที่จะต้องกระตุ้นให้นักท่องเที่ยวกลับมาท่องเที่ยว
สวนน้ าของตนซ้ าอีกในอนาคต (Marketeer Team, 2559) อย่างไรก็ตาม เนื่องด้วยสถานการณ์การแพร่ระบาดของ              
โรคโควิด-19 ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2563 เป็นต้นมา ศูนย์วิจัยกสิกรไทย (ไทยพีบีเอสนิวส์, 2563) กล่าวว่า ผู้ประกอบการสวนน้ า 
สวนสนุก สวนดอกไม้ และพิพิธภัณฑ์ ในช่วงนี้ต้องมีการจ ากัดผู้ที่เข้ามาใช้บริการแต่ละวัน ผู้ประกอบการจะต้องมีการ
เปิดให้บริการเป็นรอบ ๆ โดยให้นักท่องเที่ยวสามารถเข้ามาลงทะเบียนเข้าชมผ่านระบบออนไลน์ เพื่อลดปัญหา                  
การมารอหน้าสถานที่และลดโอกาสการติดเชื้อแบบกลุ่มก้อน แนวปฏิบัติดังกล่าวส่งผลกระทบต่อผลประกอบการ               
ของธุรกจิสวนน้ าอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ 

จังหวัดประจวบคีรีขันธ์เป็นจังหวัดที่มีระยะทางไม่ไกลจากกรุงเทพฯ ท าให้จังหวัดนี้ได้รับความนิยมอย่างมาก
เพราะนักท่องเที่ยวสามารถเดินทางมาท่องเที่ยวได้อย่างสะดวกสบาย โดยเฉพาะอ าเภอหัวหิน ในปี พ.ศ. 2562 ก่อนการ
แพร่ระบาดของโรคโควิด-19 มีนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมาเยือนเป็นจ านวน 39,916,251 คน (กระทรวงการท่องเที่ยว
และกีฬา, 2564) ท าให้นักลงทุนหลายรายเลือกเข้ามาลงทุนในอุตสาหกรรมการบริการ เช่น โรงแรมที่พัก ยานพาหนะ 
ร้านอาหาร หรือแม้กระทั้งสถานที่ท่องเที่ยวเพื่อกิจกรรมสันทนาการ เช่น ซาฟารี แอดแวนเจอร์ ปาร์ค ไคท์บอร์ดดิ้ง            



 

 268 

 

การประชุมวิชาการระดับชาติ ครัง้ที่ 9 ประจ าปี 2564 คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศลิปากร 

 

 

The 9th National Conference 2021 
Faculty of Management Science, Silpakorn University 

สวนน้ า วานา นาวา และ สวนน้ าแบล็คเมาน์เทน เป็นต้น ในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์นั้นมีสวนน้ าให้บริการ
ด้วยกัน 2 แห่ง คือ สวนน้ า วานา นาวา หัวหิน (Vana Nava Water Park Hua Hin) และ สวนน้ าแบล็คเมาน์เทน (Black 
Mountain Water Park) โดยสวนน้ า วานา นาวา หัวหิน สวนน้ าที่ได้รับการออกแบบให้มีความกลมกลืนกับธรรมชาติ
และถูกสร้างภายใต้แนวความคิด“วอเตอร์ จังเก้ิล” แห่งแรกในเอเชีย และเป็นสวนน้ าแห่งแรกในประเทศไทยที่ใช้หลัก
ปฏิบัติด้านความปลอดภัยตามแบบสากล สร้างความมั่นใจให้กับนักท่องเที่ยวด้านความปลอดภัยด้วยการมีเจ้าหน้าที่             
ไลฟ์การ์ดกว่า 160 คน ที่ผ่านการรับรองโดยบริษัท เอลลิส และแอสโซซิเอท (Ellis and Associates) จากสหรัฐอเมริกา 
(สวนน้ าวานา นาวา หัวหิน, 2557) ส่วนสวนน้ า แบล็ค เมาน์เทน ถูกออกแบบมาให้กลมกลืนกับธรรมชาติของขุนเขาและ
สวนน้ าแห่งนี้อยู่ไม่ไกลจากตัวเมืองหัวหิน เดินทางเพียงแค่ 15 นาที อุปกรณ์เครื่องเล่นต่าง ๆ มีความทันสมัย และยังมี
มาตรฐานทางด้านความปลอดภัยที่สูงมากด้วยคุณภาพของพนักงานดูแลช่วยชีวิตที่ได้รับการฝึกอบรมมาเป็นอย่างดี     
(สวนน้ า แบล็ค เมาน์เทน, 2554) ซึ่งสวนน้ าทั้งสองแห่งนี้เป็นสวนน้ าที่ได้รับความนิยมของนักท่องเที่ยวชาวไทย             
และชาวต่างชาติอย่างมาก เพราะนอกจากสถานที่ตั้งของสวนน้ าทั้งสองแห่งนี้ตั้งอยู่ไม่ไกลจากทะเลแล้วสวนน้ าทั้ง 2 แห่ง   
ยังมีเครื่องเล่นในสวนน้ าให้บริการอย่างมากมาย และเหมาะสมที่จะเป็นแหล่งในการตรวจสอบกลวิธีแนวทางในการ             
รับสร้างคุณภาพการบริการด้านภาษาอังกฤษในสถานประกอบการธุรกิจสวนน้ า 

 
4. ระเบียบวิธีการวิจัย  

บทความชิ้นนี้มุ่งที่จะระบุกลวิธีที่ใช้เพื่อสร้างคุณภาพการบริการด้านภาษาอังกฤษของพนักงานบริการ 
กรณีศึกษา ธุรกิจสวนน้ า ในเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ข้อมูลที่ใช้ในวิเคราะห์ มาจากการพูดคุยสัมภาษณ์
ผู้ให้ข้อมูลซึ่งท าการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) อันประกอบด้วยผู้จัดการฝ่ายขายและบริการ
ลูกค้าจ านวน 4 คน และพนักงานฝ่ายบริการลูกค้าในสถานประกอบการธุรกิจสวนน้ าในเขตพื้นที่อ าเภอหัวหิน จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ จ านวนทั้งหมด 2 แห่ง คือ สถานประกอบการสวนน้ าแบล็ค เมาน์เทน และสถานประกอบการสวนน้ าวา
นานาวา จ านวน 12 คน ค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์เป็นลักษณะค าถามปลายเปิด เพื่อให้มีความครอบคลุมตามกรอบ
แนวคิดเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ตามที่ตั้งไว้ นอกจากนี้ ในบทความชิ้นนี้ ยังได้รวบรวมข้อมูลจากหนังสือ วารสาร 
วิทยานิพนธ์ สารนิพนธ์ และงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับคุณภาพการบริการ ธุรกิจสวนน้ าหรือธุรกิจสถานประกอบการการ
ท่องเที่ยวเชิงนันทนาการ และความต้องการการบริการทางด้านภาษาส าหรับนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ เมื่อได้ข้อมู ล            
จากการสัมภาษณ์แล้วก็น ามาถอดความสาระส าคัญ ประมวลผล วิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content Analysis) และเรียบเรียง 

 
5. กลวิธีที่ใช้เพื่อสร้างคุณภาพการบริการด้านภาษาอังกฤษของพนักงานให้บริการในธุรกิจสวนน ้า 

จากการพูดคุยสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้างกับเจ้าหน้าที่ระดับสูงของฝ่ายขายและฝ่ายบริการลูกค้า 4 ท่าน 
เจ้าหน้าที่ระดับลา่งของฝ่ายบริการลูกค้า 12 ท่านของสถานประกอบการธุรกิจสวนน้ าในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขนัธ์ 
สามารถจ าแนกได้ ดังนี้ 
5.1) การด าเนินการก าหนดคุณภาพการบริการด้านภาษาอังกฤษให้กับบุคลากรของสถานประกอบการ 
 1) การคัดเลือกบุคลากรเข้าท างานโดยใช้การวัดระดับความสามารถด้านภาษาอังกฤษ 
 สถานประกอบการธุรกิจสวนน้ าทั้งสอง ในอ าเภอหัวหินนั้นก าหนดคุณสมบัติความสามารถด้านภาษาอังกฤษ 
ของเจ้าหน้าที่ระดับสูงของฝ่ายขายและฝ่ายบริการลูกค้าตั้งแต่เมื่อรับสมัครเข้าเป็นพนักงานของสถานประกอบการธุรกิจ
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สวนน้ า โดยผู้สมัครเข้าเป็นพนักงานนั้นต้องมีผลคะแนนการสอบวัดระดับภาษาอังกฤษโทอิค (TOEIC) 650 คะแนนขึ้นไป 
นอกจากนี้ ในบางต าแหน่ง ต้องการบุคลากรที่ส าเร็จการศึกษาด้านภาษาอังกฤษหรือภาษาต่างประเทศโดยเฉพาะ 
เนื่องจากจ าเป็นต้องใช้ภาษาในการสื่อสารกับลูกค้าชาวต่างชาติกรณีที่เกิดปัญหาหรือข้อผิดพลาดที่ลูกค้าชาวต่างชาติ
ร้องเรียน หรือเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉินหรือการทะเลาะวิวาท พนักงานดังกล่าวต้องสามารถสื่อสารและจัดการกับสถานการณ์
ดังกล่าวได้เป็นอย่างดี อย่างไรก็ตาม กรณีที่พนักงานทั่วไปไม่สามารถจัดการกับสถานการณ์ดังกล่าวได้ ผู้จัดการต้อง
สามารถสื่อสารเจรจากับลูกค้าชาวต่างชาติเพื่อปรับความเข้าใจและแก้ปัญหาได้อย่างเรียบร้อย การก าหนดคุณสมบัติ
ความสามารถด้านภาษาอังกฤษของบุคลากรเพื่อคัดเลือกเข้าเป็นพนักงานของสถานประกอบการธุรกิจสวนน้ านั้น
สอดคล้องกับแนวคิด 5 มิติที่บ่งชี้ถึงคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) (Parasuramam, Zeithaml & Berry, 1988)            
การก าหนดคุณสมบัติดังกล่าวนั้น ท าเพื่อตอบสนองต่อความต้องการในการสื่อสารให้ข้อมูลของลูกค้า ซึ่งก็คือ
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ (Responsiveness) ได้อย่างทันท่วงที และสร้างการรับประกันและความมั่นใจให้กับลูกค้า
ชาวต่างชาติ (Assurance) ว่าจะได้รับการบริการที่ดี รวมถึงแสดงถึงความเอาใจใส่ที่มีต่อไม่เพียงแต่ลูกค้าชาวไทย            
แต่รวมถึงลูกค้าชาวต่างชาติ (Empathy) 

2) การเพิ่มศักยภาพความสามารถหรือ upskilling ด้านภาษาอังกฤษของพนักงาน 
 จากการพูดคุยกับสถานประกอบการแห่งหนึ่ง พบว่า สถานประกอบการมีการสนับสนุนให้พนักงานเข้าอบรม
ด้านภาษาอังกฤษทุก ๆ 6 เดือน ซึ่งเป็นการกระตุ้นทักษะการใช้ภาษาอังกฤษเป็นระยะๆ เป็นการฝึกฝนและรักษาระดับ
ความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษได้อย่างคล่องแคล่ว (Katyaryabova, 2021.; Hester, 2012) เพื่อให้พนักงานสามารถ
ประยุกต์ใช้ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษในสถานการณ์ต่าง ๆ ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น เช่น ถ้าลูกค้าเข้ามาในส่วนของ
ร้านอาหาร พนักงานที่ท างานในส่วนนั้นต้องสามารถสื่อสารกับลูกค้าชาวต่างชาติได้อย่างถูกต้องและเข้าใจความต้องการ
ของลูกค้าได้อย่างแท้จริง  นอกจากนี้ไลฟ์การ์ดที่ประจ าอยู่ในแต่ละจุดของสวนน้ าต้องมีความรู้ด้านศัพท์เฉพาะที่สามารถ
แนะน าหรือตักเตือนลูกค้าส าหรับเครื่องเล่นแต่ละอันได้  เช่น ไลฟ์การ์ดบริเวณสไลเดอร์ต้องรู้ศัพท์หรือค าแนะน าส าหรับ
เครื่องเล่นนั้นเป็นอย่างดี เพื่อป้องกันการเกิดอุบัติเหตุที่จะเกิดขึ้นได้ ในอนาคต เมื่อพิจารณาการเพิ่มศักยภาพ
ความสามารถด้านภาษาอังกฤษของพนักงานเป็นระยะ ๆ ระหว่างการท างานนั้นกับแนวคิด 5 มิติ หรือ SERVQUAL 
(Parasuramam, Zeithaml & Berry, 1988) นั้น การเพิ่มศักยภาพด้านภาษาอังกฤษให้กับพนักงานทั้งที่อาจจะ                     
มีคุณสมบัติด้านภาษาอังกฤษตามที่สถานประกอบการธุรกิจสวนน้ าก าหนด และกับพนักงานที่อาจจะไม่มีคุณสมบัติ
ครบถ้วนตามประสงค์ได้สะท้อนถึงการเอาใจใส่ (Empathy) และการรับประกัน (Assurance) ของสถานประกอบการ
ธุรกิจสวนน้ าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการกับลูกค้าชาวต่างชาติ ถ้าหากพนักงานสามารถสื่อสารออกมาได้มีประสิทธิภาพ
ลูกค้าสามารถเข้าใจได้ ลูกค้าก็จะเกิดความมั่นใจในตัวพนักงาน ส่งผลต่อภาพลักษณ์ที่ดีของสวนน้ าว่ามีการอบรมดูแล
พนักงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ แต่ในบางครั้งพนักงานบางคนก็ไม่สามารถสื่อสารออกมาให้ลูกค้าเข้าใจได้ ท าให้ต้องมี
การใช้ภาษากายในการสื่อสาร ซึ่งในปัญหาเหล่านี้อาจจะส่งผลท าให้ลูกค้าไม่พึงพอใจในการให้บริการของพนักงาน            
ท าให้ภาพลักษณ์ของสวนน้ าออกมาไม่ดีในสายตาลูกค้าชาวต่างชาติ นอกจากนี้ การเพิ่มศักยภาพด้านภาษาอังกฤษให้กับ
พนักงานดังกล่าวนั้น ยังท าให้ลูกค้าชาวต่างชาติไว้วางใจ (Reliability) ในการให้บริการที่ดีอย่างสม่ าเสมอตลอดระยะเวลา
ที่ใช้บริการสวนน้ า ส่งผลท าให้การสื่อสารระหว่างพนักงานและลูกค้ามีประสิทธิภาพ ลูกค้าสามารถเข้าใจในสิ่งที่พนักงาน
สื่อสาร ท าให้เกิดความเชื่อถือและไว้วางใจในตัวพนักงาน 
5.2) การก าหนดนโยบายแนวปฎิบัติต่อนักท่องเที่ยว 
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สถานประกอบการธุรกิจสวนน้ าในอ าเภอหัวหินก าหนดนโยบายแนวปฏิบัติที่พนักงานต้องพึงปฏิบัติ โดยหลัก
แล้ว เมื่อพนักงานปฏิบัติหน้าที่ให้บริการกับลูกค้าชาวต่างชาติ จะใช้ภาษาอังกฤษที่สุภาพและใช้ถ้อยค าที่ดีกับลูกค้า 
พนักงานต้องมีคุณธรรมจริยธรรม ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างทันท่วงที สามารถควบคุมอารมณ์ตนเองได้
เมื่อประสบกับลูกค้าชาวต่างชาติที่มีความต้องการที่หลากหลาย พนักงานจะไม่เลือกรับลูกค้า และจะปฏิบัติกับลูกค้า
ชาวต่างชาติอย่างเท่าเทียมกัน เช่น พนักงานต้องไม่เลือกให้บริการเฉพาะลูกค้าที่เป็นชาวยุโรปเท่านั้น แต่จะให้บริการ
ลูกค้าทุกชาติด้วยความเต็มใจ แม้ลูกค้าชาวเอเชียบางคนจะเข้าใจภาษาอังกฤษได้เพียงเล็กน้อยก็ตาม ด้วยมีแนวคิดที่ว่า
การปฏิบัติตามแนวนโยบายดังกล่าว จะเกิดการรับรู้และเผยแพร่ข้อมูลแบบปากต่อปากของลูกค้าชาวต่างชาติ ซึ่งมีส่วน
ส าคัญในการประชาสัมพันธ์ธุรกิจให้เป็นที่รู้จักในวงกว้างมากข้ึน สร้างความน่าเชื่อถือไว้วางใจในหมู่ลูกค้าชาวต่างชาติ            
ที่เคยมาใช้บริการและที่จะมาใช้บริการในอนาคต โดยเฉพาะอย่างยิ่งในโลกปัจจุบันที่ผู้คนมีการใช้สื่อสังคมออนไลน์กัน
จ านวนมาก เช่น การเขียนรีวิวสินค้าและบริการต่างๆ ในเว็บไซต์หรือบล็อกส่วนตัว หรือที่เรียกกันว่า การสื่อสารแบบปาก
ต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Word of Mouth: eWOM) ซึ่งข้อความการติชมและวิพากษ์วิจารณ์จะประกอบด้วย
เนื้อหาทั้งเชิงบวกและเชิงลบต่อสินค้าและบริการ (Hennig-Thurau et al., 2004) การก าหนดนโยบายแนวปฏิบัติต่อ
นักท่องเที่ยวดังกล่าวสอดคล้องกับแนวคิด 5 มิติที่บ่งชี้ถึงคุณภาพของการบริการ (SERVQUAL) (Parasuramam, 
Zeithaml & Berry, 1988) ในส่วนของการตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็นภาษาอังกฤษได้อย่างรวดเร็ว 
(Responsiveness) ด้วยถ้อยค าที่สุภาพ เมื่อลูกค้าชาวต่างชาติต้องการความช่วยเหลือ และมีความกระตือรือร้นเอาใจใส่
ในการให้บริการเท่าเทียมกัน (Empathy) ไม่ว่าลูกค้าชาวต่างชาติจะมีสัญชาติใดก็ตาม 
5.3) การด าเนินจัดเตรียมสถานที่ ด้านกายภาพและสื่อความหมายเป็นภาษาอังกฤษ 
 นอกเหนือจากกลวิธีการเตรียมและเสริมก าลังบุคลากรที่พร้อมด้วยความสามารถในการสื่อสารภาษาอังกฤษและ
ปฏิบัติตามแนวทางของสถานประกอบการอย่างเคร่งครัดในการให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติดังที่กล่าวไปในข้อแรกและ 
ข้อสองข้างต้นแล้ว จากการพูดคุยกับเจ้าหน้าที่ระดับสูงของฝ่ายขายและฝ่ายบริการลูกค้า และเจ้าหน้าที่ ระดับล่าง            
ของฝ่ายบริการลูกค้าของสวนน้ าทั้งสองแห่ง พบว่าสถานประกอบการธุรกิจสวนน้ ายังให้ความส าคัญกับการด าเนินการ
ตกแต่งสถานที่และสื่อความหมายเป็นภาษาอังกฤษอีกด้วย นอกจากป้ายสื่อความหมายเป็นภาษาไทย สถานประกอบการ
สวนน้ าจัดเตรียมตกแต่งสถานที่เพื่อสื่อความหมายต่าง ๆ เป็นภาษาอังกฤษเพื่อบริการส าหรับลูกค้าชาวต่างชาติ เช่น  
ป้ายแสดงข้อควรระมัดระวังในการเล่นเครื่องเล่น ค าเตือน และข้อแนะน าต่าง ๆ ในการเล่นน้ าส าหรับลูกค้าชาวต่างชาติ 
เป็นต้น อีกแนวทางปฏิบัติหนึ่งที่สถานประกอบการสวนน้ าเน้น คือ การรักษาความสะอาดในบริเวณสวนน้ าอยู่สม่ าเสมอ 
และหมั่นตรวจเช็คความแข็งแรงและความปลอดภัยของเครื่องเล่นอยู่เป็นประจ า 

ในส่วนของด้านการบริการ ทางสวนน้ าทั้งสองแห่งมีการเตรียมพนักงานที่สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได้ไว้
ประจ าต าแหน่งต่าง ๆ รวมถึงพนักงานไลฟ์การ์ดที่สามารถแนะน าและดูแลความปลอดภัยของลูกค้าชาวต่างชาติได้ไว้
อย่างเพียงพอ เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉินหรือมีปัญหาก็สามารถขอความช่วยเหลือได้ทันท่วงที นอกจากนี้พนักงานจะต้องสวมใส่
ยูนิฟอร์มที่มีความเรียบร้อย รักษาความสะอาดทั้งใบหน้าและร่างกายเพื่อพร้อมให้บริการอีกด้วย จากสิ่งแวดล้อม            
ทางกายภาพทั้งหมดที่กล่าวมานี้ ท าให้ลูกค้าชาวต่างชาติที่มาใช้บริการสวนน้ าสามารถเล่นน้ าและท ากิจกรรมต่าง ๆ 
ภายในสวนน้ าได้ด้วยความรู้สึกสนุกสนานและปลอดภัย 

เมื่อพิจารณาตามแนวคิด 5 มิติที่บ่งชี้ถึงคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) (Parasuramam, Zeithaml & 
Berry, 1988) การด าเนินการจัดเตรียมสถานที่และสื่อความหมายเป็นภาษาอังกฤษในบริเวณที่ให้บริการเป็นแนวทางหนึ่ง
ที่ช่วยสร้างความเชื่อใจและไว้วางใจ (Reliability) ชองลูกค้าชาวต่างชาติที่มีต่อการรับบริการจากสถานประกอบสวนน้ า         
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ในความปลอดภัยและการรับทราบข้อมูลที่ส าคัญและจ าเป็น โดยตั้งอยู่บนพื้นฐานของสิ่งที่จับต้องได้ (Tangible)                      
นั่นคือ ป้ายแสดงข้อความเตือนหรือข้อแนะน าในการใช้บริการต่าง  ๆ ของสวนน้ า รวมถึงทางผู้ประกอบการได้                            
จัดเตรียม ชุดยูนิฟอร์มที่มีความเรียบร้อยถูกต้องตรงตามระเบียบของทางสวนน้ าและยังได้ให้พนักงานดูแลรักษาความ
สะอาดของใบหน้าและร่างกาย สิ่งเหล่านี้ท าให้ลูกค้าชาวต่างชาติสามารถสัมผัสได้ถึงการเตรียมความพร้อมในการ
ให้บริการของพนักงาน  อีกทั้งสะท้อนให้เห็นถึงความเอาใจใส่ (Empathy) ท าให้ลูกค้าสามารถเชื่อใจและไว้วางใจในการ
ให้บริการด้านสระน้ าและเครื่องเล่นได้ว่าสวนน้ ามีความสะอาดและปลอดภัย เหมาะกับการมาเล่นพักผ่อนท ากิจกรรม
ส าหรับครอบครัว นอกจากนี้ ในส่วนของการจัดเตรียมพนักงานที่สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได้ไว้ตามต าแหน่งต่าง ๆ             
ในบริเวณสวนน้ าคอยให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ รวมถึงไลฟ์การ์ดที่มีหน้าที่ดูแลความปลอดภัยของลูกค้าชาวต่างชาติ  
ในกรณีที่เกิดเหตุการณ์ฉุกเฉินไลฟ์การ์ดจะต้องท าการช่วยเหลือลูกค้าได้อย่างทันท่วงที การที่สวนน้ าทั้งสองแห่งมีการ
จัดเตรียมพนักงานให้มีความพร้อมและมีจ านวนที่เพียงพอต่อการให้บริการเช่นนี้แสดงให้เห็นถึงการให้ความมั่นใจในการ
เข้ามาใช้บริการสวนน้ ากับลูกค้าชาวต่างชาติ เป็นกลวิธีที่ชี้ ให้เห็นถึงการค านึงถึงการ รับประกัน (Assurance)                   
ความปลอดภัยของลูกค้าชาวต่างชาติ 
 
6. สรุปและอภิปรายผล 

จากผลการศึกษาเพื่อระบุกลวิธีที่ใช้เพื่อสร้างคุณภาพการบริการด้านภาษาอังกฤษของพนักงานให้บริการ 
กรณีศึกษา ธุรกิจสวนน้ า ในเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผ่านการพูดคุยสัมภาษณ์ สามารถจ าแนกกลวิธี               
ที่ใช้ก าหนดคุณภาพการบริการด้านภาษาอังกฤษ ได้ดังนี้ 

แนวทางที่หนึ่ง คือ มีการด าเนินการก าหนดคุณภาพการบริการด้านภาษาอังกฤษให้กับบุคลากรของสถาน
ประกอบการ ซึ่งแบ่งออกเป็นกลวิธีย่อย 2 ประการ คือ กลวิธีย่อยที่ 1 คือ ก่อนการรับเข้าเป็นพนักงาน โดยสถาน
ประกอบการธุรกิจสวนน้ าได้ก าหนดคุณสมบัติความสามารถด้านภาษาอังกฤษของเจ้าหน้าที่ระดับสูงของฝ่ายขายและฝ่าย
บริการลูกค้าตั้งแต่เมื่อรับสมัครเข้าเป็นพนักงานของสถานประกอบการธุรกิจสวนน้ า ต้องมีผลคะแนนการสอบวัดระดับ
ภาษาอังกฤษโทอิค (TOEIC) 650 คะแนนขึ้นไป จากการคัดเลือกบุคลากรเข้าท างานโดยก าหนดคุณสมบัติความสามารถ
ด้านภาษาอังกฤษนั้น เป็นสิ่งที่ย้ าถึงความส าคัญของการการเรียนการสอนภาษาอังกฤษในระบบการศึกษาไทย รวมถึง
อาจจะสะท้อนถึงปัญหาและความไม่ได้มาตรฐานของความสามารถด้านภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารของนักเรียนนักศึกษา
ไทย โดยปัญหาการเรียนการสอนภาษาอังกฤษมีเหตุทั้งจากวิธีการสอน บุคลากรที่สอนภาษาอังกฤษไม่ได้เชี่ยวชาญ
ช านาญภาษาอังกฤษอย่างแท้จริง รวมถึงครูผู้สอนมีภาระงานมากเกินไป (Vasapon Opaswatanakul, 2020; อารีวรรณ 
เอ่ียมสะอาด, 2561) กลวิธีแนวทางของสถานประกอบการในการคัดเลือกบุคลากรโดยก าหนดคุณสมบัติความสามารถ
ด้านภาษาอังกฤษเช่นนั้น ดูเหมือนจะเป็นหนึ่งในปัจจัยที่ท าให้นักศึกษาตระหนักถึงความส าคัญของภาษาอังกฤษ 
สอดคล้องกับที่  Tepsiri & Pojanapunya (2555) ได้สรุปไว้ในงานวิจัยว่า นักศึกษามีทัศนคติดที่ดีต่อการเรียน
ภาษาอังกฤษในแง่ของความส าคัญของการท างานในอนาคต แม้ว่านักศึกษาจ านวนมากจะมีแนวโน้มว่าไม่ชอบ
ภาษาอังกฤษ และไม่สนุกในการเรียนภาษาอังกฤษ 

ส่วนกลวิธีย่อยที่ 2 คือ มีการเพิ่มศักยภาพความสามารถด้านภาษาอังกฤษของพนักงาน โดยการสนับสนุน               
ให้พนักงานทั้งที่มีคุณสมบัติด้านภาษาอังกฤษตามที่ก าหนดแล้วและที่เป็นพนักงานเก่าแก่ เข้าอบรมด้านภาษาอังกฤษ 
เป็นระยะ ๆ เพื่อฝึกฝนและรักษาระดับความสามารถทางภาษาอังกฤษให้สามารถใช้งานได้อย่างคล่องแคล่ว 
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(Katyaryabova, 2021; Hester, 2012) จากแนวทางการรักษาระดับความสามารถในการสื่อสารภาษาอังกฤษ                   
ของพนักงานในสถานประกอบการธุรกิจสวนน้ า ได้ชี้ให้เห็นถึงความส าคัญในการสร้างหลักสูตรหรือการอบรม
ภาษาอังกฤษเฉพาะทาง (English for Specific Purposes) ส าหรับพนักงานในธุรกิจเฉพาะด้าน  

แนวทางที่สอง คือ มีการก าหนดนโยบายแนวปฎิบัติต่อนักท่องเที่ยว โดยพนักงานต้องใช้ภาษาอังกฤษที่สุภาพ
กับลูกค้าชาวต่างชาติ สามารถสื่อสารตอบสนองข้อมูลและความต้องการของลูกค้าชาวต่างชาติได้อย่างทันท่วงที สามารถ
ควบคุมวจนภาษา (verbal language) และอวจนภาษา (non-verbal language) ในระหว่างการสนทนากับลูกค้าได้ดี             
ในกรณีที่เกิดปัญหา และไม่เลือกปฏิบัติไม่ว่าลูกค้าชาวต่างชาติจะถือสัญชาติใดก็ตาม เนื่องจากการบริการเป็นที่พึงพอใจ
ของลูกค้าทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ จะส่งผลดีต่อภาพลักษณ์ขององค์กร ความประทับใจและน าไปสู่การกลับมาใช้
บริการอีกครั้งของลูกค้า รวมทั้งก่อให้เกิดการประชาสัมพันธ์แบบปากต่อปากจากลูกค้าเดิม โดยเฉพาะอย่างยิ่งในโลกยุค
ปัจจุบันที่มีสื่อสังคมออนไลน์หลากหลายมากมาย ผู้คนนิยมใช้เพื่อเขียนรีวิวสินค้าและบริการต่างๆในเว็บไซต์หรือบล็อก
ส่วนตัว หรือที่เรียกกันว่า การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Word of Mouth: eWOM) (Hennig-
Thurau et al., 2004) ซึ่งส่งผลให้มีจ านวนลูกค้าเพิ่มมากข้ึนในอนาคต สอดคล้องกับงานวิจัยของ อัมพล ชูสนุก และ
คณะ (2561) เปิดเผยว่า ความไว้เนื้อเชื้อใจและความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อการกลับมาซื้อหรือใช้บริการ
ซ้ าของลูกค้า และสอดคล้องกับ ฐิติวรดา บุตรนนท์ (2559) ที่ชี้ว่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนและ
รัฐบาลมีความสัมพันธ์กันระหว่างคุณภาพการให้บริการและความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 

แนวทางที่สาม คือ มีการด าเนินจัดเตรียมสถานที่ ด้านกายภาพและสื่อความหมายเป็นภาษาอังกฤษ เช่น จัดท า
ป้ายข้อควรระวัง หรือค าเตือนในการเล่นเครื่องเล่นเป็นภาษาอังกฤษ การดูแลรักษาความสะอาดในบริเวณสวนน้ า
สม่ าเสมอ รวมถึงตรวจสอบสภาพของเครื่องเล่นเพื่อความปลอดภัยของลูกค้าอยู่เป็นประจ า นอกจากนี้ มีการเตรียม
พนักงานที่สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษไว้ประจ าในต าแหน่งต่างๆ โดยเฉพาะไลฟ์การ์ด 

เมื่อพิจารณากลวิธีแนวปฏิบัติเพื่อสร้างคุณภาพการบริการด้านภาษาอังกฤษของผู้ประกอบการธุรกิจสวนน้ า ใน
อ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ และแนวคิด 5 มิติ หรือ SERVQUAL (Parasuramam, Zeithaml & Berry, 1988) 
ทุกข้อข้างต้นแล้วนั้น พบว่ากลวิธีเหล่านั้นมีความสอดคล้องกับแนวคิด 5 มิติที่บ่งชี้ถึงคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 
(Parasuramam, Zeithaml & Berry, 1988) ทุกประการ โดยกลวิธีแนวปฏิบัติทุกแนวทางท าเพื่อตอบสนองต่อความ
ต้องการในการสื่อสารให้ข้อมูลของลูกค้าชาวต่างชาติ (Responsiveness) ได้อย่างทันท่วงทีและด้วยความสุภาพ เมื่อ
ลูกค้าชาวต่างชาติต้องการความช่วยเหลือ สร้างความเชื่อใจและไว้วางใจ (Reliability) ชองลูกค้าชาวต่างชาติ การ
รับประกันและสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าชาวต่างชาติ (Assurance) ว่าจะได้รับการบริการที่ดีอย่างสม่ าเสมอตลอด
ระยะเวลาที่ใช้บริการสวนน้ า ได้รับความปลอดภัยเมื่อใช้บริการ และได้รับข้อมูลที่จ าเป็นกับการบริการในสวนน้ า รวมถึง
แสดงถึงความเอาใจใส่ (Empathy) อย่างเท่าเทียมกันทั้งลูกค้าชาวไทยและลูกค้าชาวต่างชาติ ทั้งยังท าให้ลูกค้า
ชาวต่างชาติไว้วางใจ (Reliability) นอกจากนี้ ในส่วนของการเตรียมความพร้อมด้านกายภาพ หรือสิ่งที่สัมผัสได้ 
(Tangible) ผู้ประกอบการได้จัดเตรียมสิ่งอ านวยความสะดวก สถานที่ด้านกายภาพพร้อมสื่อความหมายเป็นภาษาอังกฤษ 
รวมถึงพนักงานสวมเครื่องแต่งกายสะอาดที่พร้อมให้ความช่วยเหลือกับลูกค้าหากเกิดปัญหา ท าให้ลูกค้าชาวต่างชาติ
สามารถสัมผัสได้ถึงการเตรียมความพร้อมในการให้บริการของพนักงานให้บริการ 
 นอกจากนี้ มีข้อเสนอแนะส าหรับผู้ประกอบการ จากการพูดคุยสัมภาษณ์กับสถานประกอบการธุรกิจสวนน้ า 
พบว่านอกจากมีลูกค้าชาวต่างชาติจากประเทศตะวันตกมาใช้บริการแล้ว ยังปรากฎว่ามีนักท่องเที่ยวจากประเทศอ่ืน ๆ  
ที่ไมได้ใช้ภาษาอังกฤษเป็นภาษาแม่อีกด้วย เช่น นักท่องเที่ยวชาวจีน ชาวรัสเซีย เป็นต้น ดังนั้น หากสถานประกอบการ
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สามารถจัดหาพนักงานที่สามารถสื่อสารภาษาต่างประเทศที่สามได้นอกเหนือจากการสื่อสารภาษาอังกฤษ เช่น ภาษาจีน 
ภาษารัสเซีย เป็นต้น ก็จะช่วยยกระดับคุณภาพการบริการภาษาต่างประเทศ เป็นการอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า
ชาวต่างชาติและเป็นการช่วยเหลือลูกค้าชาวต่างชาติเวลาเกิดปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างรวดเร็วกว่าการใช้ภาษาท่าทางในการ
สื่อสาร และจะส่งผลเชิงบวกกับความพึงพอใจในการรับบริการในสถานประกอบการธุรกิจสวนน้ า 
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