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บทคั ดย่อ ภาษาไทย 

ทัดดาว รักมาก : กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร : กรณีศึกษาพนักงานบริการ
ผู้ โดยสารภาคพื้นสายการบิน  (RESPONDING STRATEGIES TO PASSENGERS’ COMPLAINTS: A 
CASE STUDY OF AIRLINE CUSTOMER SERVICE AGENTS) อ.ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์หลัก: รศ. ดร.ณฐั
พร พานโพธิ์ทอง, อ.ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ร่วม: ผศ. ดร.ศิริพร ภักดีผาสุข{, หน้า. 

ตามหลักของธุรกิจบริการ เป้าหมายส้าคัญคือ การท้าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากกิจกรรมหรือ
บริการนั้น ๆ (Gronroos, 2000) แต่ในสถานการณ์จริงบางครั้งพนักงานบริการที่ต้องเผชิญกับความไม่พอใจของ
ลูกค้าอาจไม่สามารถปฏิบัติตามวัตถุประสงค์หลักของธุรกิจบริการได้ โดยเฉพาะในธุรกิจการบินท่ีมีกฎเกณฑ์ของสาย
การบินและท่าอากาศยานก้าหนดไว้ งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษากลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสาร
ภาคพื้นสายการบินไทยใช้ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารจากมุมมองวัจนปฏิบัติศาสตร์ ข้อมูลที่ใช้ในการ
วิจัยได้จากค้าตอบในแบบสอบถามแบบเติมเต็มบทสนทนาชนิดให้เขียนตอบ (Written Discourse Completion 
task หรือ WDCT) และการสัมภาษณ์เชิงลึก ซึ่งประกอบด้วยสถานการณ์ความผิดพลาด 8 สถานการณ์ แบ่งเป็น
กรณีที่สถานการณ์ความผิดพลาดมีสาเหตุมาจากสายการบินและความผิดพลาดมาจากสาเหตุอื่น  กรณีละ 4 
สถานการณ์ กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นสายการบินไทย แผนกออกบัตรโดยสาร (Check-
in) และแผนกติดตามสัมภาระ (Lost and Found) แผนกละ 50 คน รวม 100 คน ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่าง
ใช้กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารทั้งสิ้น 9 กลวิธีตามล้าดับความถี่ในการปรากฏ ได้แก่ 1) การ
แสดงความรับผิดชอบ 2) การให้เหตุผล 3) การขอโทษ 4) การขอร้อง 5) การปฏิเสธ 6) การแนะน้า 7) การกล่าวให้
ผู้ฟังคลายกังวล 8) การสั่ง และ 9) การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง นอกจากนี้ จากการศึกษายังพบว่า 1) กลุ่มตัวอย่าง
ส่วนใหญ่มักเลือกใช้การปรากฏร่วมของกลวิธีทางภาษามากกว่าการเลือกใช้กลวิธีใดกลวิธีหนึ่งเพียงอย่างเดียว  
2) การปรากฏร่วมของกลวิธีทางภาษาส่วนใหญ่จะปรากฏกลวิธีที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้ฟังร่วมด้วยเสมอ 3) หากผู้
พูดต้องการกล่าวปฏิเสธผู้โดยสารมักใช้การให้เหตุผลควบคู่ด้วย 

เมื่อพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจกับสถานการณ์ความผิดพลาด
พบว่า ปัจจัยสาเหตุของความผิดพลาดมีผลต่อการเลือกใช้กลวิธีทางภาษาในการตอบการแสดงความไม่พอใจ  
เนื่องจากกลวิธีทางภาษาส่วนใหญ่มีความแตกต่างทางนัยส้าคัญที่ระดับความเช่ือมั่น  .05 ตามสถิติ t-test for 
correlate sample ทั้งนี้ จากข้อมูลการสัมภาษณ์แสดงให้เห็นว่า ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการ
บินผู้พูดใช้กลวิธีที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสารเป็นหลัก ขณะที่ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอื่น 
ผู้พูดใช้กลวิธีที่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัทควบคู่กับกลวิธีที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสาร ความน่าสนใจของการ
ตอบการแสดงความไม่พอใจ คือ พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นสายการบินไทยจะต้องท้าให้เกิดสมดลุระหว่างการ
ลดความไม่พอใจและการเลือกปฏิบัติตามกฎเกณฑ์อย่างเคร่งครัด อย่างไรก็ตาม ผู้วิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่
มักเลือกใช้กลวิธีท่ีช่วยลดความไม่พอใจของผู้โดยสารเป็นหลัก 
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บทคั ดย่อ ภาษาอังกฤษ 

# # 5780124322 : MAJOR THAI 
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THATDAO RAKMAK: RESPONDING STRATEGIES TO PASSENGERS’ COMPLAINTS: A CASE STUDY OF AIRLINE 
CUSTOMER SERVICE AGENTS. ADVISOR: ASSOC. PROF. NATTHAPORN PANPOTHONG, Ph.D., CO-ADVISOR: 
ASST. PROF. SIRIPORN PHAKDEEPHASOOK, Ph.D. {, pp. 

According to the principle of service business, the primary objective is to maximize the satisfaction of 
customers (Gronroos, 2000). Nonetheless, in a real-world situation, service staff who encounter customers’ 
dissatisfaction may not be able to fulfill the main objective of the service business. Such instance is particularly 
apparent in airline business wherein the policies of the airline and airport have been stipulated. Accordingly, this 
research had the principal objective to examine the linguistic strategies employed by the customer service agents 
of Thai Airways in responding to passengers’ complaints from a pragmatic perspective. The data were obtained 
from the written discourse completion task (WDCT) and in-depth interviews. The questionnaire comprised of eight 
situations, which were divided into four situations with errors resulting from the airline and the other four situations 
with errors resulting from other causes. The respondents consisted of 100 customer service agents of Thai Airways; 
50 of whom were from Check-in Department and the remaining were from Lost and Found Department. According 
to the results, the respondents adopted nine strategies in responding to the passengers’ complaints, which can be 
ranked in terms of the frequency of implementation as follows: 1) show responsibility; 2) provide reasons; 3) 
apologize; 4) request; 5) refuse; 6) provide recommendations; 7) use a statement to make hearers feel relieved; 8) 
give orders; and 9) express understanding. Moreover, the results further indicate that: 1) the majority of the 
respondent typically adopted a combination of linguistic strategies, rather than using only one single strategy; 2) 
the strategy of making the hearers feel good is found in every case.; and 3) reasons were always provided when 
the refusal strategy was employed. 

 When considered the relationship between the selection of linguistic strategies and the situation of 
errors, it is found that the cause of errors had an effect on the selection of linguistic strategies. Such result is 
supported by the fact that most linguistic strategies had a statistically significant difference at the confidence interval 
of 0.05 according to the t-test for correlated samples. In addition, the data collected from in-depth interviews 
suggest that, in situations where errors were caused by the airline, the respondents would adopt the linguistic 
strategies that primarily emphasize on contemplating the feelings of passengers. On the contrary, in situations where 
errors were the results of other causes, the respondents would select the linguistic strategies by taking into 
consideration both the airline policies and the passengers’ feelings. An interesting element regarding the selection 
of linguistic strategies in responding to the passengers’ complaints is that customer service agents must create a 
balance between alleviating the dissatisfaction of passengers and adhering to the airline policies. Regardless, the 
results of this research indicate that the majority of the respondent would employ a strategy that principally targets 
at reducing passengers’ dissatisfaction. 
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วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ส้าเร็จลุล่วงได้ด้วยความเมตตาของ รองศาสตราจารย์ ดร.ณัฐพร พานโพธิ์ทอง 
และ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ศิริพร ภักดีผาสุข อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ท่ีกรุณาให้แนวคิดและค้าแนะน้าอัน
ทรงคุณค่า ตลอดจนสละเวลาตรวจทานแก้ไขวิทยานิพนธ์อย่างละเอียด ผู้วิจัยรู้สึกภาคภูมิใจท่ีมีโอกาสเป็น “ลูก
ศิษย”์ ที่ครูได้ถ่ายทอดความรู้ ให้ความรัก ให้โอกาสในการท้างาน รวมทั้งคอยห่วงใยและให้ค้าปรึกษาเรื่องอื่น ๆ 
นอกเหนือจากความรู้ทางวิชาการ และเป็นก้าลังใจให้ผู้วิจัยตลอดมา ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณครูและขอระลึก
ถึงพระคุณครูตลอดไป  

กราบขอบพระคุณอาจารย์ ดร.ธีรนุช โชคสุวณิช ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ธีราภรณ์ รติธรรมกุล และ
อาจารย์ ดร.รัชนีย์ญา กลิ่นน้้าหอม คณะกรรมการสอบวิทยานิพนธ์ ที่กรุณาตรวจทานแก้ไขวิทยานิพนธ์ฉบับน้ี
อย่างละเอียด และให้ค้าแนะน้าอันเป็นประโยชน์ส่งผลให้วิทยานิพนธ์ฉบับนี้สมบูรณ์ยิ่งข้ึน 

กราบขอบพระคุณ ศาสตราจารย์กิตติคุณ ดร.ธีระพันธ์ เหลืองทองค้า ที่กรุณาให้โอกาสผู้วิจัยในการ
ท้างานเป็นผู้ช่วยวิจัยในโครงการ “การสังเคราะห์และจัดท้าข้อเสนอแนะการจัดการเรียนการสอนภาษาไทยใน
ระดับประถมศึกษา” ซึ่งได้รับการสนับสนุนทุนการวิจัยจากส้านักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย (สวก.) ตลอด
ระยะเวลา 2 ปีในการท้างาน นอกเหนือจากความรู้ด้านวิชาการ ผู้วิจัยยังได้ฝึกฝนการท้างานอย่างเป็นระบบ
ระเบียบ และพัฒนาทักษะการเขียนอันเป็นประโยชน์อย่างยิ่งในการท้าวิทยานิพนธ์ อีกทั้งครูยังให้ความรัก 
ความเมตตา และก้าลังใจแก่ผู้วิจัยเสมอ ผู้วิจัยขอระลึกถึงพระคุณครูตลอดไป 

วิทยานิพนธ์ฉบับนี้จะส้าเร็จลงไม่ได้หากไม่มีข้อมูลการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารจาก
พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นสายการบินไทย ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณบริษัทการบินไทย จ้ากัด (มหาชน) 
ที่อนุญาตให้ผู้วิจัยเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามและการสัมภาษณ์เชิงลึก และขอขอบพระคุณเลขานุการผู้จัดการ
กองบริการผู้โดยสาร และเลขานุการผู้จัดการกองบริการสัมภาระที่กรุณาประสานงานให้ผู้วิจัยได้ข้อมูลดังกล่าว
มาใช้ในงานวิจัยฉบับนี้  

ขอบคุณเพื่อนสนิททุกคนที่ให้ก้าลังใจและให้ความช่วยเหลือ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง คุณวรรณิสา 
อารักษ์ ที่เป็นผู้ให้ค้าแนะน้าและค้าปรึกษาเกี่ยวกับการปฏิบัติหน้าที่ในต้าแหน่งพนักงานบริการผู้โดยสาร
ภาคพื้น บริษัทการบินไทย จ้ากัด (มหาชน) ตลอดจนให้ข้อมูลอันจ้าเป็นต่อการท้าวิทยานิพนธ์  

ขอบคุณเพื่อนร่วมรุ่นในระดับปริญญาโท รหัส 57 ทุกคน ที่คอยเป็นก้าลังใจ ไต่ถามทุกข์สุข ช่วย
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ รวมไปถึงช่วยเหลือเกื้อกูลผู้วิจัยตลอดระยะเวลาในการท้าวิจัย
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง คุณรัมภ์รดา กองช้าง ที่ให้ค้าปรึกษาท้ังเรื่องวิชาการและเรื่องอื่น ๆ เผชิญทุกข์และสุขด้วยกนั 
รับฟังเรื่องราวท้ังดีและร้ายของกันและกันตลอดมา 

สุดท้ายนี้ ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณครอบครัวอันเป็นที่รักที่ส่งเสริมและสนับสนุนทุกสิ่งทุกอย่าง 
และคอยเป็นก้าลังด้วยความห่วงใยตลอดมา 
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บทที่ 1 
บทน า 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  

 การเลือกใช้บริการของสายการบิน นอกเหนือจากความปลอดภัย ความสะดวกสบายและ

ราคาของบัตรโดยสารแล้ว พนักงานบริการของสายการบินโดยเฉพาะอย่างยิ่งพนักงานบริการ

ผู้โดยสารภาคพ้ืนที่ต้องเผชิญหน้ากับผู้โดยสารมีส่วนส้าคัญอย่างยิ่งต่อความพึงพอใจและภาพลักษณ์

ขององค์กร (วิภาดา สรเพชญ์พิสัย, 2546)  ที่ผ่านมามีหลายกรณีที่ผู้โดยสารส่วนหนึ่งใช้สื่อสังคม

ออนไลน์ในการแสดงความรู้สึกด้านลบหรือแสดงความไม่พอใจต่อการให้บริการของสายการบิน 

ต่อไปนี้เป็นตัวอย่างความเห็นบางส่วนที่มีต่อพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย 

 “การบินไทยก็เป็นแบบนี้แล....มาท้างานเท่ ๆ ให้ได้ชื่อว่าท้างานการบินไทย แต่ใจบริการไม่มี 

พนักงานส่วนมากจะดูถูกคนไทย จ้องจะบริการแต่ต่างชาติ” 

 “พนักงานก็ฉลาดน้อย เซอร์วิสมายด์ท่าจะต้่าเอามาก ๆ แทนที่จะถามมีอะไรให้ช่วยมั้ยครับ/ค่ะ 

นั่งคลาสอะไรครับ/ค่ะ ขอดูตั๋วหน่อยได้มั้ยครับ/ค่ะ  เชิญทางนี้เลยค่ะ แค่นี้ท้าไม่ได้…”   

 “แย่ค่ะ  ไม่ไหวเลย อย่างนี้จะมาเป็นท้าไมคะ ในเมื่อไม่มีหัวใจของการบริการ ตอนที่เค้ารับแอร์

กราวน์เนี่ย สายการบินดูแต่ความรู้หรือค่ะ ไม่ได้ดูมารยาท นิสัยเลยหรือ หัวใจของการบริการคืออะไร ถ้า

พวกคุณไม่รู้ก็ไม่ต้องมาเป็นดีกว่า ไปท้าอย่างอ่ืนไม่ดีกว่าเหรอ” 

 “…จนผู้โดยสารโมโหขึ้นเสียง และก็ยังเถียงกับผู้โดยสาร และพูดท้านองว่าอย่าโมโห  พูดได้ว่าเถียง

แบบประโยคต่อประโยคกับผู้โดยสาร หลังจากนั้นผู้โดยสารก็ขอคุยกับ Supervisor ซึ่งก็ไม่ได้ท้าให้สถานการณ์

ดีขึ้น เพราะพูดเถียงกับผู้โดยสารแบบเดียวกัน ไม่มีความพยายามท้าให้ผู้โดยสารเย็นลงและค่อยแก้ปัญหา ตาม

หลักการของงานบริการ” 

 “…บอกให้เจ้าหน้าที่ไปศึกษากฎของสายการบินว่า...หากเกิดปัญหา ควรพูดอย่างไรกับลูกค้า..

และมีข้ันตอนอย่างไรในการท้าให้ลูกค้าสบายใจขึ้น” 

  “อาชีพสายการบินนี่เป็นอาชีพให้บริการไม่ใช่หรือ ท้าไมการบินไทยถึงปล่อยให้มีพนักงานที่มี

ทัศนคติแย่ๆท้างานอยู่ได้ แค่ค้าว่า "ขอโทษ" พูดไม่ได้หรือ ทั้งๆที่ตัวเองเป็นคนผิดแท้ๆ” 

 “พนักงานเชคอินเท่าที่เจอมาส่วนใหญ่ก้อดีค่ะ แต่พวกอวดเบ่งประเภทยืนบนที่วางกระเป๋าแล้ว

เท้าสะเอวตะโกนใส่ลูกค้าก้อมีเหมือนกัน เจอมาเหมือนกันเด้ะ...”  
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 “การต้อนรับที่สนามบิน พนักงานไม่มี Service Mind เลย…” 

 ตัวอย่างข้างต้นแสดงให้เห็นว่า มีกรณีที่ผู้โดยสารไม่พอใจต่อการให้บริการของพนักงานบริการ

ผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยอยู่ไม่น้อย ซึ่งขัดกับเป้าหมายส้าคัญของธุรกิจบริการที่เน้นการสร้างความพึง

พอใจให้กับผู้ใช้บริการหรือลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการอีกในครั้งต่อ ๆ  ไป (Millet, 1954) ความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการมีส่วนส้าคัญอย่างยิ่งในการที่สายการบินจะประสบความส้าเร็จหรือล้มเหลว หลาย ๆ คน

เห็นว่าพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยควรถูกฝึกมาให้ต้องตอบเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจมาก

ขึ้น แต่ในสถานการณ์จริงผลอาจไม่เป็นเช่นนั้นเสมอไป จะเห็นได้จากตัวอย่างหนึ่งที่ผู้ใช้บริการเขียนบท

สนทนาไว้ในกระทู้1  ดังนี้  

 ผู้โดยสาร 12: ไม่ทราบว่าเช็คอินได้หรือยังคะ 

 พนักงาน: ไฟลต์ไหนคะ 

 ผู้โดยสาร 1: เฉินตูค่ะ 

 พนักงาน: ไม่เห็นมีหมาตัวไหนมาซักตัว 

 เมื่อผู้ตั้งกระทู้ได้ยินพนักงาน พูดเช่นนั้น จึงเกิดความไม่พอใจและเดินกลับไปรายงานให้

เจ้านายของตนทราบ เจ้านายจึงมาถามชื่อพนักงานคนดังกล่าว พนักงานได้ตอบกลับดังบทสนทนา

ต่อไปนี้ 

 พนักงาน: ไม่ทราบมีเรื่องอะไรกับดิฉันไม่ทราบคะ 

 ผู้โดยสาร 2: ผมไม่จ้าเป็นต้องตอบค้าถามคุณครับ ผมแค่อยากทราบว่า คุณชื่ออะไร 

 พนักงาน: ดิฉันไม่ตอบ ถ้าคุณไม่บอกเหตุผลดิฉันก่อน 

 ผู้โดยสาร 2: ผมเป็นลูกค้า ผมมีสิทธิ์ที่จะทราบชื่อผู้ให้บริการ มันผิดตรงไหนครับ 

 พนักงาน: ถ้าคุณไม่บอก ชั้นจะไม่เช็คอินให้ปาร์ตี้คุณ 

                                           
1 ผู้ต้ังกระทู้เป็นพนักงานบริษัทน้าเท่ียวและมีหน้าท่ีบริการลูกค้าและอ้านวยความสะดวกในระหว่างการ check - in สถานการณ์

ความไม่พอใจ คือ เธอเข้าไปถามพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นแผนกออกบัตรโดยสารของการบินไทยบริเวณเคาน์เตอร์ U05 

ซ่ึงท้าหน้าท่ีบริการให้กับสายการบินแอร์ไชน่า (CA) ของประเทศจีน เรื่องเวลาในการบริการ check - in ของเที่ยวบิน และได้

ค้าตอบดังบทสนทนาในตัวอย่าง 
2  ในสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น มิใช่บทสนทนาระหว่างพนักงานกับผู้โดยสารโดยตรง เน่ืองจากผู้โดยสารเป็นลูกค้าชาวจีน ผู้ตั้ง

กระทู้ซ่ึงมีหน้าท่ีดูแลลูกค้ากลุ่มน้ีจึงเข้าไปสนทนากับพนักงานแทน เพื่อให้ง่ายในการเข้าใจ ผู้วิจัยจึงขอแทนผู้ตั้งกระทู้ว่า 

“ผู้โดยสาร 1” เจ้านายของผู้ตั้งกระทู้ ซ่ึงมิได้เดินทางในเท่ียวบินดังกล่าวแต่มีหน้าท่ีดูแลลูกค้าเช่นกันว่า “ผู้โดยสาร 2”  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3 

 ผู้โดยสาร 2: คุณมีสิทธิ์อะไรจะไม่เช็คอินให้ลูกค้า 

 พนักงาน: ก็คุณไม่ใช่ลูกค้านี่ ชั้นเช็คอินให้ลูกค้าอย่างเดียว 

 ผู้โดยสาร 2: โอเคครับ ผมต้องการชื่อคุณเพ่ือไปคอมเพลนคุณ คุณชื่ออะไรบอกได้รึยัง 

 พนักงาน: คอมเพลนที่ดิฉันได้เลย แล้วเรื่องอะไรล่ะที่คุณจะว่าดิฉัน เรื่อง “ยัยชุดจีน”3 นั่นรเึปล่า 

 จากตัวอย่างข้างต้น จะเห็นได้ว่าค้าตอบส่วนใหญ่ของพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสาย

การบินไทย ท้าให้ผู้โดยสารเกิดความไม่พอใจมากยิ่งขึ้น จนกระทั่งน้ามาตั้งกระทู้เพ่ือแบ่งปัน

ประสบการณ์และร้องเรียนในสื่อสังคมออนไลน์ การตอบการแสดงความไม่พอใจจึงถือเป็นส่วนส้าคัญ

ที่จะท้าให้ปัญหาหรือความไม่พอใจลดลงหรือเพ่ิมมากขึ้น ทั้งนี้ความพึงพอใจจึงถือเป็นส่วนหนึ่งที่มีผล

ต่อความส้าเร็จของสายการบินนอกเหนือไปจากปัจจัยอ่ืน ๆ เช่น ความปลอดภัย ความสะดวก ราคา

ตั๋วโดยสาร ฯลฯ (ฉัตยาพร  เสมอใจ และมัทนียา สมมิ, 2545) 

 การตอบการแสดงความไม่พอใจเป็นส่วนที่สองของคู่ถ้อย (Sacks et al., 1974) ที่ผู้ใช้ภาษา

แสดงการปฏิสัมพันธ์โต้ตอบกลับไปยังผู้ที่แสดงความไม่พอใจ ในกรณีทั่วไป เมื่อผู้พูดคนที่ 1 แสดง

ความไม่พอใจ ผู้พูดคนที่ 2 อาจตอบการแสดงความไม่พอใจได้โดยแสดงความไม่พอใจกลับไปเพ่ือ

ระบายความคับข้องใจของตนเองที่ถูกต้าหนิ หรืออาจจะพยายามตอบเพ่ือให้คู่สนทนาคลายความไม่

พอใจลง ดังแผนภูมิต่อไปนี้   

แผนภูมิที่ 1 แสดงผลัดการสนทนาในการตอบการแสดงความไม่พอใจ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                           
3 ชุดเครื่องแบบของบริษัทของผู้ต้ังกระทู้ส้าหรับสวมใส่ไปส่งลูกค้าจะเป็นชุดประจ้าชาติของลูกค้า 

คู่ถ้อย 

กล่าวถ้อยค้าแสดงความไม่พอใจ 
 

1. กล่าวถ้อยค้าแสดงความไม่พอใจกลับไป 

2. กล่าวถ้อยค้าเพ่ือให้คู่สนทนาคลายความไม่พอใจลง 
  ส่วนที่ 2 ของคู่ถ้อย 

 

ส่วนที่ 1 ของคู่ถ้อย 
 

ผู้พูดคนท่ี 1 

ผู้พูดคนท่ี 2 
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 การตอบการแสดงความไม่พอใจเป็นวัจนกรรมที่คุกคามหน้าตามแนวคิดของบราวน์และเลวิน

สัน (Brown and Levision, 1978, 1987) คือ หากผู้พูดเลือกแสดงวัจนกรรมความไม่พอใจกลับไป ผู้

พูดก็คุกคามหน้าผู้ฟัง แต่หากผู้พูดท้าให้ผู้ฟังคลายความไม่พอใจโดยการขอโทษหรือยอมรับความผิด 

ผู้พูดก็ก้าลังคุกคามหน้าตัวเอง ดังนั้นการตอบการแสดงความไม่พอใจจึงเป็นกรณีน่าศึกษากรณีหนึ่ง 

น่าสนใจว่าผู้ตอบจะเลือกกลวิธีอย่างไรในการตอบกลับสถานการณ์ต่าง ๆ  ในกรณีของพนักงาน

บริการ สิ่งที่พนักงานจะต้องท้าคือลดความไม่พอใจของลูกค้า (ฉัตยาพร เสมอใจ , 2547) ผู้ที่จะตอบ

การแสดงความไม่พอใจของคู่สนทนาจ้าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องเลือกใช้กลวิธีที่สามารถท้าให้การสื่อสาร

ด้าเนินไปได้ด้วยดี นอกจากนี้การตอบการแสดงความไม่พอใจยังเป็นวัจนกรรมที่ผู้ใช้ภาษาแสดงความ

รับผิดชอบต่อความผิดโดยเฉพาะในการท้าธุรกิจด้านการบริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน การโรงแรม 

การท่องเที่ยว ฯลฯ ลักษณะของธุรกิจดังกล่าวเป็นการให้บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าและการท้าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด (Millett, 1954) ดังนั้นกลวิธีการตอบการแสดง

ความไม่พอใจของลูกค้าจึงเป็นเรื่องส้าคัญและต้องค้านึงถึงปัจจัยหลายประการ เพราะลูกค้าคือบุคคล

ส้าคัญที่ท้าให้ธุรกิจด้าเนินต่อไปได้  

 ด้วยความน่าสนใจทั้งจากมุมมองด้านวัจนปฏิบัติศาสตร์และมุมมองด้านภาษาในธุรกิจบริการ 

ผู้วิจัยจึงเลือกศึกษากลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในธุรกิจสายการบิน โดยเลือก

ศึกษาพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย เนื่องจากงานด้านการบริการภาคพ้ืนเป็นส่วน

แรกที่จะต้องพบกับผู้โดยสาร จึงเป็นส่วนส้าคัญที่จะสร้างความประทับใจให้กับผู้โดยสารที่มีต่อสาย

การบิน (วิภาดา สรเพชญ์พิสัย, 2546: 2) และการปฏิสัมพันธ์ของพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืน

สายการบินไทยมีส่วนเกี่ยวข้องกับวัฒนธรรมองค์กร กล่าวคือ พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสาย

การบินไทยจะต้องตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในฐานะที่เป็นตัวแทนขององค์กรเพ่ือ

รักษาภาพลักษณ์และผลประโยชน์ทางธุรกิจ ในขณะเดียวกันก็ต้องตัดสินใจด้วยตนเองว่าจะใช้กลวิธี

ใดกับผู้โดยสารในสถานการณ์ความผิดพลาดต่าง ๆ แตกต่างจากการสนทนาในชีวิตประจ้าวันที่ผู้พูด

สามารถเลือกตอบการแสดงความไม่พอใจได้เองทันทีในฐานะที่ผู้พูดเป็นปัจเจกบุคคล  

 นอกจากนี้ ผู้โดยสารชาวไทยยังมีความคาดหวังว่าจะได้รับการบริการที่ดีจากสายการบิน

แห่งชาติที่ได้รับรางวัลและการยอมรับจากหลากหลายสถาบันด้านความเป็นเลิศด้านการให้บริการ 

เช่น รางวัลอันดับที่ 1 ประเภทสายการบินที่มีการปรับปรุงคุณภาพการบริการดีขึ้นมากที่สุด 

(World’s Most Improved Airline) และได้รับการจัดอันดับให้เป็น 1 ใน 3 ของสายการบินที่
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ให้บริการยอดเยี่ยม 3 ประเภท ได้แก่ สายการบินที่ให้บริการอาหารส้าหรับชั้นประหยัดยอดเยี่ยม 

(Best Economy Class Onboard Catering) สายการบินที่มีพนักงานให้บริการยอดเยี่ยมของเอเชีย  

(Best Airline Staff Service in Asia) และสายการบินที่ให้บริการภาคพ้ืนที่สนามบินยอดเยี่ยม 

(World’s Best Airport Services)4 จะเห็นได้ว่า วิธีการปฏิสัมพันธ์และการใช้ภาษามีความส้าคัญใน

งานบริการ เนื่องจากความผิดพลาดและสาเหตุที่ท้าให้เกิดความไม่พอใจเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นประจ้าและมี

หลายกรณี การปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้โดยสารกับตัวแทนองค์กรในสถานการณ์ความผิดพลาดเป็นสิ่งที่

จะท้าให้ผู้โดยสารตัดสินใจได้ว่าจะเลือกใช้หรือไม่เลือกใช้บริการของสายการบิน โดยเฉพาะสายการ

บินไทยซึ่งเป็นสายการบินแห่งชาติระดับ 4 ดาว ความถึงพอใจของผู้โดยสารจึงเป็นสิ่งหนึ่งที่พนักงาน

ควรต้องค้านึงถึง  

 ผู้วิจัยสนใจศึกษาว่า เมื่อพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนของสายการบินไทยประสบกับการ

แสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร ทั้งกรณีสถานการณ์ความผิดพลาดเกิดจากสายการบินและ

สถานการณ์ความผิดพลาดเกิดจากสาเหตุอ่ืน เช่น ผู้โดยสารเอง ผู้โดยสารคนอ่ืน พนักงานบริการ

ผู้โดยสารภาคพ้ืนของสายการบินไทยในแผนกออกบัตรโดยสาร (Check-in) และแผนกติดตาม

สัมภาระ (Lost and Found) จะมีกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารอย่างไรบ้าง 

และสาเหตุของความผิดพลาดที่เกิดขึ้นนั้นมีผลต่อกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจหรือไม่ ซึ่ง

ผลการวิจัยครั้งนี้อาจน้าไปเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงธุรกิจบริการได้ในอนาคต 

1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1.2.1 ศึกษากลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสาย

การบินไทย 

 1.2.2 เปรียบเทียบกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจที่ใช้ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิด

จากสายการบินและสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน  

1.3 สมมติฐานของการวิจัย 

 1.3.1 พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยใช้กลวิธีการตอบการแสดงความไม่

พอใจหลายกลวิธี กลวิธีส้าคัญ ได้แก่ การขอโทษ การให้เหตุผล การแนะน้า  

                                           
4 ได้รับการจัดอันดับจากสกายแทรกซ์ ประจ้าปี พ.ศ. 2559 
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 1.3.2 สาเหตุของความผิดพลาดเป็นปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้กลวิธีการตอบการแสดงความ

ไม่พอใจของพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย  

1.4 ขอบเขตของงานวิจัย 

 1.4.1 งานวิจัยนี้ศึกษาเฉพาะการให้บริการของพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืน บริษัท การ

บินไทย จ้ากัด (มหาชน) ที่ปฏิบัติหน้าที่ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในแผนกออกบัตรโดยสาร 

(Check-in) และแผนกติดตามสัมภาระ (Lost and Found) เก็บข้อมูลโดยการใช้แบบสอบถามกลุ่ม

ตัวอย่างแผนกละ 50 คน5 และการสัมภาษณ์เชิงลึก แผนกละ 5 คน 

 1.4.2 ศึกษาเฉพาะกรณีการให้บริการผู้โดยสารที่เป็นคนไทยและใช้ภาษาไทยในการสื่อสาร

เท่านั้น 

 1.4.3 งานวิจัยนี้มิได้ศึกษาปัจจัยอ่ืน ๆ เช่น น้้าเสียงและท่าทางของผู้แสดงความไม่พอใจ 

ฯลฯ ที่อาจมีผลต่อการเลือกกลวิธี 

1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 1.5.1 ท้าให้ทราบกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารของพนักงานบริการ

ผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินในสถานการณ์ความผิดพลาดที่มีสาเหตุแตกต่างกัน 

 1.5.2 สามารถน้าผลการวิจัยไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงการใช้ภาษาของพนักงานบริการ

สายการบิน 

 1.5.3 เป็นแนวทางในการศึกษากลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจในงานบริการอ่ืน ๆ 

เช่น โรงแรม การท่องเที่ยว เป็นต้น 

 1.5.4 สามารถน้าผลการวิจัยไปใช้ในการเรียนการสอนภาษาไทยธุรกิจ 

1.6 นิยามศัพท์ท่ีใช้ในงานวิจัย  

 1.6.1 ถ้อยค้า หมายถึง ช่วงของการพูดที่คั่นด้วยความเงียบ (Hurford and Heasley, 1989 

อ้างถึงใน ณัฐพร พานโพธิ์ทอง, 2556) 

                                           
5 แบบสอบถามท่ีกลุ่มตัวอย่างตอบตรงกับวัตถุประสงค์ของการวิจัยและสามารถน้ามาวิเคราะห์กลวิธีทางภาษาได้มีจ้านวน 

90 ชุด แบ่งเป็นแผนกละ 45 ชุด 
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 1.6.2 กลวิธีทางภาษา หมายถึง วิธีการทางภาษาที่ผู้พูดใช้เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ในการ

สื่อสาร เช่น กลวิธีความสุภาพ คือ กลวิธีทางภาษาที่ผู้พูดใช้พูดเพ่ือความสุภาพ กลวิธีการโน้มน้าวใจ 

คือ กลวิธีที่ผู้พูดใช้เพ่ือให้ผู้ฟังคล้อยตาม กลวิธีการขอโทษ คือ กลวิธีที่ผู้พูดใช้เพ่ือยอมรับผิดและแสดง

ความเสียใจ ฯลฯ 

 1.6.3 วัจนกรรมการแสดงความไม่พอใจ (the act of complaining) ในงานวิจัยนี้ผู้วิจัย

นิยามโดยน้าแนวคิดเกี่ยวกับเงื่อนไขเบื้องต้น 4 ข้อในการแสดงความไม่พอใจตามที่ออสเทนและเวน

แบช (Olshtain and Weinbach, 1987) เสนอไว้ มาปรับให้สอดคล้องกับงานวิจัยนี้ ดังนี้  

 การแสดงความไม่พอใจ (the act of complaining) คือ วัจนกรรมที่เป็นผลของการกระท้า

ที่มาก่อน (preconditions) ดังนี้  

 (1) มีการกระท้าพฤติกรรมที่ไม่พึงประสงค์เกิดขึ้นกับผู้พูด ซึ่งขัดแย้งกับบรรทัดฐานทางสังคม

ที่ผู้พูดและผู้ฟังรับรู้ร่วมกัน 

 (2) ผู้พูดรับรู้การกระท้าไม่พึงประสงค์ และตัวผู้พูดเองหรือคนอื่น ๆ เกิดความรู้สึกไม่พอใจ 

 (3) ถ้อยค้าที่ผู้พูดกล่าวจะสัมพันธ์กับการกระท้าไม่พึงประสงค์นั้นหรือไม่ก็ได้ แต่มีเจตนา คือ

เพ่ือการแสดงความไม่พอใจ 

 (4) ผู้พูดต้องการแสดงความไม่พอใจ เพ่ือ ก) ระบายความร้าคาญหรือความรู้สึกไม่พอใจของ

ตน และ ข) ผู้พูดมีความชอบธรรมที่จะร้องขอให้ผู้ฟังปรับปรุงแก้ไขการกระท้าที่ไม่เหมาะสม 

 1.6.4 วัจนกรรมการตอบการแสดงความไม่พอใจ หมายถึง ผลัดที่สองของคู่ถ้อย (adjacency 

pairs) ที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยกล่าวตอบถ้อยค้าแสดงความไม่พอใจของ

ผู้โดยสาร 

1.7 วิธีด าเนินการวิจัย 

 1.7.1 ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 ผู้วิจัยศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยแบ่งเป็น เอกสารและงานวิจัยที่

กล่าวถึงแนวคิดและทฤษฎีเรื่องวัจนกรรม แนวคิดความสุภาพ แนวคิดจิตวิทยาการบริการ งานวิจัยที่

ศึกษาเกี่ยวกับวัจนกรรมการตอบการแสดงความไม่พอใจ เช่น วัจนกรรมการขอโทษ วัจนกรรมการ

ปฏิเสธ วัจนกรรมการแนะน้า  และงานวิจัยเกี่ยวกับการใช้ภาษาในธุรกิจ  

 1.7.2 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
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 ผู้วิจัยมุ่งศึกษากลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้พูด

ภาษาไทยมาตรฐานที่เป็นพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืน บริษัท การบินไทย จ้ากัด (มหาชน) 

ปฏิบัติหน้าที่ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จ้านวน 100 คน มีหน้าที่ให้บริการแผนกออกบัตรโดยสาร 

(Check-in) และแผนกติดตามสัมภาระ (Lost and Found) แผนกละ 50 คน ไม่จ้ากัดเพศ อายุ หรือ

ตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ผู้วิจัยเลือกกลุ่มตัวอย่างเป็นพนักงานที่มีหน้าที่ให้บริการใน 2 แผนกนี้ เนื่องจาก

พนักงานทั้ง 2 แผนกนี้จะต้องสื่อสารกับผู้โดยสารโดยตรง (face to face communication) และ 

เป็น 2 แผนกท่ีต้องเผชิญกับการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารบ่อยที่สุด6 

 1.7.3 การเก็บข้อมูล 

 ในโครงการวิจัยน้าร่อง ผู้วิจัยเลือกใช้แบบสอบถามแบบเติมเต็มบทสนทนา (discourse 

completion task หรือ DCT) เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล แต่เมื่อผู้วิจัยทดลองใช้แบบสอบถาม

กับกลุ่มตัวอย่างในโครงการน้าร่องพบว่า ข้อมูลที่ได้ไม่ตรงกับที่ต้องการคือ ผู้วิจัยต้องการให้ผู้ตอบ

แบบสอบถามตอบเป็น ‘ค้าพูด’ ที่ใช้ในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารเพ่ือทราบกลวิธี

ทางภาษาที่พนักงานใช้ แต่เนื่องจากเวลาในการตอบแบบสอบถามมีจ้ากัดเพราะขณะที่ผู้วิจัยไปแจก

แบบสอบถามเป็นเวลาที่กลุ่มตัวอย่างก้าลังปฏิบัติหน้าที่อยู่ ท้าให้กลุ่มตัวอย่างท้าแบบสอบถามอย่าง

เร่งรีบและอาจข้ามค้าชี้แจงที่ส้าคัญท้าให้ได้ค้าตอบเป็นการอธิบาย ‘วิธีพูด’ ซึ่งสรุปอยู่ในรูปภาษา

เขียน ไม่ใช่ ‘ถ้อยค้า’ อย่างที่ผู้วิจัยต้องการ  

 จากปัญหาที่พบข้างต้นท้าให้ผู้วิจัยปรับเปลี่ยนวิธีเก็บข้อมูลดังนี้ 1. เพ่ิมเวลาในการตอบ

แบบสอบถาม 2. เพ่ิมวิธีการเก็บข้อมูล ได้แก่ การสัมภาษณ์เชิงลึก (in-depth interview) วิธีการเก็บ

ข้อมูลมีรายละเอียดดังนี้ 

 1.7.4 การสร้างแบบสอบถามในการเก็บข้อมูล  

 ผู้วิจัยเลือกใช้แบบสอบถามที่เรียกว่า written discourse completion task (WDCT) เป็น

เครื่องมือในการเก็บข้อมูล เนื่องจากวิธีนี้ผู้วิจัยสามารถก้าหนดสถานการณ์และอธิบายอย่างละเอียด

เพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามเข้าใจก่อนเขียนค้าตอบได้ ค้าตอบที่ได้จะเป็นผลัดการสนทนาที่เว้นว่างไว้

                                           
6 ผู้วิจัยได้ข้อมูลจากการสัมภาษณ์พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นสายการบินไทยว่า แผนกออกบัตรโดยสารและแผนก

ติดตามสัมภาระเป็นแผนกท่ีต้องประสบกับความไม่พอใจของผู้โดยสารและถูกผู้โดยสารร้องเรียนมากที่สุด 
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เพ่ือให้กลุ่มตัวอย่างเติมบทสนทนาได้อย่างอิสระจากประสบการณ์ของตนเองตามสถานการณ์ที่

ก้าหนด ขั้นตอนการสร้างแบบสอบถามมีดังนี้ 

  1.7.4.1 เลือกสถานการณ์ความผิดพลาดที่มักท้าให้ผู้โดยสารเกิดความไม่พอใจ โดย

แบ่งเป็น กรณีที่ความผิดพลาดมีสาเหตุมาจากสายการบินและความผิดพลาดมาจากสาเหตุอ่ืน ได้แก่ 

ผู้โดยสารเองและผู้โดยสารคนอ่ืน กรณีละ 4 สถานการณ์ รวมเป็น 8 สถานการณ์ แบ่งเป็น แผนกออกบัตร

โดยสาร 4 สถานการณ์ และแผนกติดตามสัมภาระ 4 สถานการณ์ การเลือกสถานการณ์ ผู้วิจัยใช้ข้อมูล

จากการสัมภาษณ์พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยในแผนกออกบัตรโดยสารและแผนก

ติดตามสัมภาระจ้านวน 10 คน โดยขอให้กลุ่มตัวอย่างระบุว่าพบสถานการณ์ใดบ้างในการแสดงความไม่

พอใจของผู้โดยสารสูงที่สุด 

  1.7.4.2 ข้อค้านึงของพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยเมื่อตอบการ
แสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในแบบสอบถามมี 2 ประการ ได้แก่  1 ) การลดความไม่พอใจของ
ผู้โดยสาร และ 2) การท้าตามนโยบายของบริษัท โดยข้อค้านึงทั้ง 2 ประการ มีที่มาจาก (1) แนวคิด
จิตวิทยาการบริการ (2) การสัมภาษณ์เชิงลึกพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย และ 
(3) ผลการศึกษาในโครงการวิจัยน้าร่อง อย่างไรก็ตาม นอกจากข้อค้านึงถึงทั้ง 2 ประการข้างต้น 
ผู้วิจัยได้เปิดโอกาสให้กลุ่มตัวอย่างตอบข้อค้านึงอ่ืน ๆ ได้ด้วยในข้อ 3. 
  1.7.4.3  ผู้วิจัยน้าสถานการณ์ที่ได้มาสร้างเป็นแบบสอบถาม โดยมีองค์ประกอบ 2

ส่วน ดังนี้ 

 ส่วนที่ 1 เป็นส่วนข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัยจะน้ามาใช้ประกอบในการ

อภิปรายผลการวิจัย ประกอบด้วยข้อมูล เพศ อายุ วุฒิการศึกษาสูงสุด และประสบการณ์การท้างาน 

ดังตัวอย่าง 

 ส่วนที่ 1: ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

 1. เพศ 

   ชาย    หญิง 

 2. อายุ 

  ______ปี 

 3. ประสบการณ์การท้างาน 

 ______ปี 
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ส่วนที่ 2 แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ ส่วนของการบรรยายสถานการณ์เพ่ือให้ผู้ตอบ

แบบสอบถามตอบค้าพูดที่ใช้ในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร และปัจจัยที่ผู้ตอบ

แบบสอบถามค้านึงถึงเมื่อใช้ถ้อยค้าเหล่านั้น ดังตัวอย่าง 

 ส่วนที ่2: แบบสอบถามเรื่องกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร  

ค าชี้แจง ในกรณีที่ท่านประสบกับสถานการณ์ดังต่อไปนี้ขณะปฏิบัติหน้าที่ ท่านจะมีการพูดตอบการ

แสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารอย่างไร กรุณาเติมค าพูดที่ท่านจะใช้ตอบผู้โดยสารแต่ละสถานการณ์

ดังต่อไปนี้ 

แผนกออกบัตรโดยสาร (Check-in) 

สถานการณ์ที่ 1 สายการบินส ารองที่นั่งเกินกว่าจ านวนที่นั่งบนเครื่องบิน (overbooking/oversold) 

 เ นื่ อ ง จ ากแผนกส้ า ร องที่ นั่ ง ไ ด้ ส้ า ร อ งที่ นั่ ง เ กิ น กว่ า จ้ านวนที่ นั่ ง บน เ ครื่ อ งบิ น

(overbooking/oversold) จึงเป็นเหตุท้าให้ไม่สามารถรับผู้โดยสารบางส่วนขึ้นเครื่องได้ ท่านจึงต้อง

ปฏิเสธการรับผู้โดยสารขึ้นเครื่อง (deny boarding) โดยแจ้งผู้โดยสารว่าไม่สามารถเดินทางใน

เที่ยวบินนี้ได้ ต้องไปเที่ยวบินอ่ืน ผู้โดยสารจึงรู้สึกโกรธและกล่าวถ้อยค้าแสดงความไม่พอใจกับท่าน 

ท่านจะตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารอย่างไร 

ท่านพูดกับผู้โดยสารว่า:

“_______________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________” 

• เมื่อท่านตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารท่านค้านึงถึงเรื่องใดเป็นอันดับแรก 

  การลดความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

  การท้าตามนโยบายของบริษัท 

  อ่ืนๆ ____________________ 

แผนกติดตามสัมภาระ (Lost and Found) 

สถานการณ์ที่ 1 กระเป๋ามาทีหลังเที่ยวบิน 
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 สัมภาระที่ผู้โดยสารฝากลงใต้เครื่องบิน (load) มาถึงสนามบินไม่พร้อมกับตัวผู้โดยสาร 

เนื่องจากผู้โดยสารเดินทางหลายสายการบินและหลายเที่ยวบิน (transfer flight) ท้าให้กระเป๋ามาถึง

ล่าช้า (delay)  ผู้โดยสารจึงเกิดความไม่พอใจที่ต้องยืนรอกระเป๋าเป็นเวลานาน ผู้โดยสารจึงกล่าว

ถ้อยค้าแสดงความไม่พอใจกับท่าน ท่านจะตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารอย่างไร  

ท่านพูดกับผู้โดยสารว่า: 

“_______________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________” 

• เมื่อท่านตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารท่านค้านึงถึงอะไรเป็นอันดับแรก 

  การลดความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

  การท้าตามนโยบายของบริษัท 

  อ่ืนๆ ____________________ 

โดยแบบสอบถามทั้ง 2 ส่วน ผู้วิจัยจะน้ามาใช้กับสถานการณ์ 8 สถานการณ์ ดังนี้ 

แผนกออกบัตรโดยสาร (Check-in) 

ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน 

 สถานการณ์ท่ี 1 สายการบินส้ารองที่นั่งเกินกว่าจ้านวนที่นั่งบนเครื่องบิน (overbooking/oversold) 

 สถานการณ์ท่ี 2 เที่ยวบินล่าช้ากว่าก้าหนดมาก (flight delay) 

ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน 

 สถานการณ์ท่ี 3 ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in  

 สถานการณ์ท่ี 4 ผู้โดยสารไม่พอใจที่ต้องจ่ายค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน (overweight) 

แผนกติดตามสัมภาระ (Lost and Found) 

ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน 

 สถานการณ์ท่ี 5 กระเป๋ามาทีหลังเที่ยวบิน 

 สถานการณ์ท่ี 6 สัมภาระแตกหักหรือเสียหายมาก 

ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอื่น 
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 สถานการณ์ท่ี 7 ผู้โดยสารคนอ่ืนหยิบกระเป๋าสลับ 

 สถานการณ์ท่ี 8 สัมภาระท่ีผู้โดยสารลืมไว้บนเครื่องบินหายไป 

 1.7.5 การสัมภาษณ์เชิงลึก (in-depth interview) 

 ผู้วิจัยเลือกใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกในการเก็บข้อมูลเพ่ือน้ามาประกอบการวิเคราะห์กลวิธีทาง

ภาษา เนื่องจากการสัมภาษณ์เชิงลึกมีแนวหัวข้อการสัมภาษณ์ ( interview guide) ซึ่งประกอบด้วย

ค้าถามปลายเปิด ผู้วิจัยสามารถปรับหรือดัดแปลงค้าถามให้สอดคล้องกับสถานการณ์ได้ การเก็บ

ข้อมูลด้วยวิธีนี้ต้องใช้เวลาในการสัมภาษณ์นานเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ละเอียดลึกซึ้ง และอาจได้ข้อมูล

น่าสนใจอื่น ๆ ที่ใช้ในการอภิปรายอีกด้วย  

 การตอบการแสดงความไม่พอใจอาจไม่จบในผลัดเดียว การสัมภาษณ์จึงเป็นทางเลือกที่ท้าให้

ผู้วิจัยทราบต่อไปว่า พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยตอบผู้โดยสารอย่างไรบ้าง และ

บางกรณีอาจต้องตอบมากกว่า 1 ผลัด ผู้โดยสารจึงจะยุติการแสดงความไม่พอใจในที่สุด โดยผู้วิจัย

เลือกสัมภาษณ์พนักงาน จ้านวน 10 คน ได้แก่ พนักงานแผนกออกบัตรโดยสาร (Check-in) 5 คน 

และแผนกติดตามสัมภาระ (Lost and Found) 5 คน โดยใช้ค้าถามหลักเช่นเดียวกับในแบบสอบถาม 

และอาจเพิ่มค้าถามอ่ืน ๆ ในขณะที่สัมภาษณ์ขึ้นอยู่กับค้าตอบของกลุ่มข้อมูล ขั้นตอนในการสัมภาษณ์

เชิงลึกมีดังนี้ 

  1.7.5.1 การเลือกกลุ่มตัวอย่างในการสัมภาษณ์เชิงลึก ผู้วิจัยได้รับความอนุเคราะห์

จากเลขานุการผู้จัดการกองบริการผู้โดยสารและเลขานุการผู้จัดการกองบริการติดตามสัมภาระสาย

การบินไทยที่ประสานงานให้ผู้วิจัยได้สัมภาษณ์พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย

จ้านวน 10 คน7 ขณะก้าลังปฏิบัติหน้าที่อยู่ ณ จุดให้บริการผู้โดยสาร โดยหัวหน้าแผนกแต่ละแผนก

เลือกกลุ่มตัวอย่างให้ผู้วิจัยสัมภาษณ์คนละ 15-20 นาที 

  1.7.5.2 ผู้วิจัยเริ่มจากค้าถามที่กว้างก่อน แล้วจ้ากัดให้แคบลงและมีการถามต่อเนื่อง

จากค้าตอบของผู้ให้สัมภาษณ์  

  1.7.5.3 ค้าถามหลักในการให้สัมภาษณ์มี 3 ประเด็น ได้แก่ 1. กลวิธีทางภาษาที่ใช้

ในการตอบการแสดงความไม่พอใจในสถานการณ์ต่าง ๆ  2. กลวิธีใดช่วยลดความไม่พอใจของ

ผู้โดยสารได้ดีท่ีสุด และ 3. ปัจจัยที่ค้านึงถึงเมื่อใช้กลวิธีทางภาษาต่าง ๆ โดยค้าถามหลักมีดังนี้  

                                           
7 ในการเก็บข้อมูล มีกลุ่มตัวอย่าง 1 คน ได้ท้าแบบสอบถามและเป็นผู้ให้สัมภาษณ์เชิงลึกด้วย 
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แผนกออกบัตรโดยสาร (Check-in) 

  - หากผู้โดยสารกล่าวถ้อยค้าแสดงความไม่พอใจที่ท่านปฏิเสธการรับผู้โดยสารขึ้น 

เครื่องเนื่องจากแผนกส้ารองที่นั่งได้ส้ารองที่นั่งเกินกว่าจ้านวนที่บนเครื่องบิน ท่านจะพูดตอบ 

ผู้โดยสารอย่างไรบ้าง กลวิธีใดที่ได้ผลดีที่สุด และท่านค้านึงถึงสิ่งใดเมื่อใช้กลวิธีเหล่านั้น 

  - หากผู้โดยสารกล่าวถ้อยค้าแสดงความไม่พอใจกับท่านที่เที่ยวบินล่าช้ากว่าก้าหนด

มาก (flight delay) ท่านจะพูดตอบผู้โดยสารอย่างไรบ้าง กลวิธีใดที่ได้ผลดีที่สุด และท่านค้านึงถึงสิ่ง

ใดเมื่อใช้กลวิธีเหล่านั้น 

  - หากผู้โดยสารกล่าวถ้อยค้าแสดงความไม่พอใจกับท่าน ที่ท่านปฏิเสธการรับ

ผู้โดยสารขึ้นเครื่องเนื่องจากผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in ท่านจะพูดตอบผู้โดยสารอย่างไรบ้าง 

กลวิธีใดที่ได้ผลดีที่สุด และท่านค้านึงถึงสิ่งใดเมื่อใช้กลวิธีเหล่านั้น 

  - หากผู้โดยสารกล่าวถ้อยค้าแสดงความไม่พอใจกับท่านที่ท่านแจ้งผู้โดยสารว่าต้อง

จ่ายค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน ท่านจะพูดตอบผู้โดยสารอย่างไรบ้าง กลวิธีใดที่ได้ผลดีที่สุด 

และท่านค้านึงถึงสิ่งใดเม่ือใช้กลวิธีเหล่านั้น 

แผนกติดตามสัมภาระ (Lost and Found) 

  - หากผู้โดยสารกล่าวถ้อยค้าแสดงความไม่พอใจกับท่านที่กระเป๋าของผู้โดยสารมาที

หลังเที่ยวบิน ท่านจะพูดตอบผู้โดยสารอย่างไรบ้าง กลวิธีใดที่ได้ผลดีที่สุด และท่านค้านึงถึงสิ่งใดเมื่อใช้

กลวิธีเหล่านั้น 

  - หากผู้โดยสารกล่าวถ้อยค้าแสดงความไม่พอใจกับท่านที่สัมภาระของผู้โดยสารแตกหัก

เสียหายมาก ท่านจะพูดตอบผู้โดยสารอย่างไรบ้าง กลวิธีใดที่ได้ผลดีที่สุด และท่านค้านึงถึงสิ่งใดเมื่อใช้

กลวิธีเหล่านั้น 

  - หากผู้โดยสารกล่าวถ้อยค้าแสดงความไม่พอใจกับท่านที่ผู้โดยสารคนอ่ืนหยิบกระเป๋า

สัมภาระสลับไป ท่านจะพูดตอบผู้โดยสารอย่างไรบ้าง กลวิธีใดที่ได้ผลดีที่สุด และท่านค้านึงถึงสิ่งใดเมื่อ

ใช้กลวิธีเหล่านั้น 

  - หากผู้โดยสารกล่าวถ้อยค้าแสดงความไม่พอใจกับท่านที่ท่านหาสัมภาระที่ผู้โดยสารลืม

ไว้บนเครื่องไม่พบ ท่านจะพูดตอบผู้โดยสารอย่างไรบ้าง กลวิธีใดที่ได้ผลดีที่สุด และท่านค้านึงถึงสิ่งใด

เมื่อใช้กลวิธีเหล่านั้น 

 1.7.6 การวิเคราะห์ข้อมูล  
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  1.7.6.1 ผู้วิจัยน้าค้าตอบที่เป็นวัจนกรรมการตอบการแสดงความไม่พอใจ มาแบ่งว่า

แต่ละข้อความมีก่ีถ้อยค้า โดยพิจารณาจาก  

  - การเว้นวรรคของผู้ตอบแบบสอบถามแทนความเงียบระหว่างถ้อยค้า ทั้งนี้

เนื่องจากถ้อยค้า (utterance) คือ ช่วงการพูดที่ถูกคั่นด้วยความเงียบ หรือการหยุดในข้อความนั้น 

(Hurford and Heasley, 1989 อ้างใน ณัฐพร พานโพธิ์ทอง, 2556) ซึ่งในการเขียนภาษาไทยช่วง

เงียบหรือการหยุดในข้อความจะถูกแทนด้วยการเว้นวรรค  

  - เนื้อความที่สมบูรณ์ของถ้อยค้า ตัวอย่างเช่น “ต้องขออภัยด้วยค่ะ วันนี้ flight เรา 

overbooking แต่ท่านจะได้ไปในเที่ยวบินถัดไปโดยเร็วที่สุด ท่านจะได้รับ voucher เครื่องดื่ม และ

หากท่านบินในวันถัดไป ท่านจะได้รับการบริการที่พักและรถรับส่งจากสนามบินไปยังโรงแรมและจาก

โรงแรมมายังสนามบิน”8 สามารถแบ่งได้เป็น 5 ถ้อยค้า คือ 

   - ต้องขออภัยด้วยค่ะ 

   - วันนี้ flight เรา overbooking 

   - แต่ท่านจะได้ไปในเที่ยวบินถัดไปโดยเร็วที่สุด 

   - ท่านจะได้รับ voucher เครื่องดื่ม 

   - และหากท่านบินในวันถัดไป ท่านจะได้รับการบริการที่พักและรถรับส่ง

   จากสนามบินไปยังโรงแรมและจากโรงแรมมายังสนามบิน 

  1.7.6.2 วิเคราะห์ว่าแต่ละถ้อยค้าเป็นกลวิธีใด โดยพิจารณาจากเนื้อความและใช้

แนวคิดด้านวัจนปฏิบัติศาสตร์ ได้แก่ แนวคิดวัจนกรรม และแนวคิดการใช้ภาษาในธุรกิจ ส่วนด้าน

ความสุภาพ ผู้วิจัยมิได้ใช้ทฤษฎีใดทฤษฎีหนึ่งในการวิเคราะห์ แต่วิเคราะห์จากผลของการเลือกใช้

กลวิธีทางภาษาซึ่งได้จากมุมมองของเจ้าของภาษาท่ีได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึก 

 1.7.7 การน าเสนอผลการวิจัย น้าเสนอผลการวิจัยร้อยละและพรรณนาวิเคราะห์ โดยแบ่ง

ผลการวิจัยออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1. น้าเสนอข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม 2. น้าเสนอเปรียบเทียบ

ความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจที่ใช้ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจาก

สายการบินและสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน และ 3. น้าเสนอข้อมูลที่ได้จากการ

สัมภาษณ์เชิงลึก 

                                           
8 กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจในตัวอย่างนี้ ผู้วิจัยได้มาจากโครงการวิจัยน้าร่อง 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทที่ 2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 ในบทนี้ ผู้วิจัยได้แบ่งเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ 2.1 แนวคิดและ

ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ประกอบด้วย แนวคิดวัจนกรรม แนวคิดความสุภาพ และแนวคิดจิตวิทยาการ

บริการ และ 2.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ประกอบด้วยงานวิจัยด้านวัจนกรรมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ 

วัจนกรรมการแสดงความไม่พอใจ วัจนกรรมการขอโทษ วัจนกรรมการปฏิเสธ และงานวิจัยด้านภาษา

ในวงการธุรกิจ โดยมีรายละเอียดดังนี้   

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

 2.1.1 แนวคิดวัจนกรรม 

 ในการใช้ภาษาเพ่ือติดต่อสื่อสาร เราไม่ได้ใช้ภาษาเพ่ือบอกเล่าข้อเท็จจริงเท่านั้น แต่เราใช้

ภาษาเพ่ือกระท้าสิ่งต่าง ๆ ด้วย เช่น ขณะที่แม่รับประทานอาหารกับลูกแล้วพูดขึ้นว่า “ต้มย้าจืดไป

นะ” เมื่อได้ยินดังนั้นลูกจึงไปปรุงรสต้มย้าอีกครั้ง เนื่องจากลูกเข้าใจดีว่า แม่มิได้มีเจตนาบอกเพียงแค่

ว่าต้มย้ามีรสชาติจืดเกินไป แต่มีเจตนาสั่งให้ลูกกระท้าบางอย่าง ในกรณีนี้คือปรุงรสชาติต้มย้าให้กลม

กล่อมข้ึน การใช้ภาษาของแม่ในรูปแบบดังกล่าวเรียกว่า “วัจนกรรม” 

 ออสติน (Austin, 1962 อ้างถึงใน ณัฐพร พานโพธิ์ทอง, 2555: 20) อธิบายว่า การกล่าว

ถ้อยค้าของเราแต่ละครั้งไม่ใช่เป็นเพียงการสื่อความหมายตามรูปภาษาเท่านั้น แต่เราใช้ถ้อยค้าเพ่ือ

กระท้าสิ่งต่าง ๆ มากมาย ดังตัวอย่างจากภาษาไทยต่อไปนี้ 

 ก. ข้าพเจ้าขอประกาศว่านายกฤษและนางดีได้เป็นสามีภรรยากันโดยสมบูรณ์ 

 ข. ผมสัญญาว่าจะดูแลคุณให้ดีที่สุด 

 ค. ดิฉันขออวยพรให้คู่บ่าวสาวมีความสุขกับชีวิตคู่ 

 ง. ผมขอขอบคุณผู้มีเกียรติทุกท่านที่มาร่วมงานในวันนี้ 

 จากตัวอย่าง ผู้กล่าวถ้อยค้าทั้ง 4 ไม่ได้มีเจตนาบอกเล่า แต่มีเจตนาคือ ประกาศ สัญญา อวย

พร ขอบคุณ ออสตินจัดให้ถ้อยค้าที่สื่อเจตนาต่าง ๆ เหล่านี้อยู่ในกลุ่มเดียวกันเรียกว่า กลุ่มแสดงการ

กระท้า (performatives) ส่วนถ้อยค้าที่สื่อเจตนาบอกเล่าอยู่ ในกลุ่มที่ เรียกว่า กลุ่มบอกเล่า 

(constatives)  
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 ออสตินแบ่งถ้อยค้าเป็น 2 กลุ่ม เนื่องจากเห็นว่า เราสามารถพูดถึงเงื่อนไขความเป็นจริงหรือ

เป็นเท็จของถ้อยค้าบอกเล่าได้ แต่ไม่สามารถพูดถึงเงื่อนไขนี้ของถ้อยค้ากลุ่มแสดงการกระท้าได้ เช่น 

เราพูดถึงความเป็นจริงหรือเป็นเท็จของถ้อยค้าบอกเล่าที่ว่า พระอาทิตย์ขึ้นทางทิศตะวันออก ได้ แต่

ไม่อาจพูดถึงเงื่อนไขความเป็นจริง (truth condition) ของค้าประกาศของบาทหลวงในตัวอย่างข้อ ก. 

ค้าสัญญาของเจ้าบ่าวในตัวอย่างข้อ ข. ฯลฯ ว่าเป็นจริงหรือเป็นเท็จแต่อาจพูดถึงความจริงใจหรือไม่

จริงใจของผู้กล่าวถ้อยค้าได้ (sincerity condition)  

 อย่างไรก็ตาม ออสตินได้ยกเลิกการจ้าแนกถ้อยค้าออกเป็นสองกลุ่ม เนื่องจากเห็นว่าถ้อยค้า

บอกเล่าก็ไม่ได้ต่างจากถ้อยค้าที่สื่อเจตนาอ่ืนเพราะต้องเป็นไปตามเงื่อนวัจนกรรมที่เรียกว่า felicity 

conditions เหมือนกัน เช่น เมื่อเรากล่าวถ้อยค้าเพ่ือขอโทษ เราต้องมีความจริงใจคือต้องการให้ผู้ฟัง

ยกโทษให้จริง ๆ ไม่เช่นนั้นอาจไม่ใช่การขอโทษแต่เป็นการประชด และเมื่อเรากล่าวถ้อยค้าเพ่ือบอก

เล่า เราก็ต้องมีความจริงใจไม่บอกเล่าสิ่งที่เป็นเท็จ จากตัวอย่างพบว่าทั้งการขอโทษและการบอกเล่า

ต่างก็ต้องเป็นไปตามเงื่อนไขความจริงใจซึ่งเป็นข้อหนึ่งในเงื่อนไขวัจนกรรม  

 ออสติน (Austin, 1962 อ้างถึงใน ณัฐพร พานโพธิ์ทอง , 2555: 21) เสนอว่า การกล่าว

ถ้อยค้าเพ่ือกระท้าบางอย่างจะประสบความส้าเร็จได้ต้องเป็นไปตามเงื่อนไขบางประการที่เรียกว่า 

เงื่อนไขวัจนกรรม (felicity conditions) เงื่อนไขดังกล่าวมี 3 ประการดังนี้ 

 - การกล่าวถ้อยค้าแสดงการกระท้าต้องเป็นไปตามกระบวนการที่ถือปฏิบัติกัน บุคคลและ

ปริบทต้องเหมาะสม เช่น ผู้พิพากษาอ่านค้าพิพากษา  

 - กระบวนการกล่าวถ้อยค้าต้องเป็นไปอย่างถูกต้องและสมบูรณ์ 

 - บุคคลที่ร่วมในกระบวนการจะต้องมีความคิด ความรู้สึก และความตั้งใจจริงสอดคล้องกับ

กระบวนการ และหากกระบวนการนั้นต้องมีผลตามมาการกระท้าที่เป็นผลก็ต้องเกิดขึ้น 

 ตัวอย่างเช่น การกล่าวถ้อยค้าในข้อ ก. เป็นการประกาศให้เจ้าบ่าวและเจ้าสาวเป็นคู่สามี

ภรรยากัน การประกาศนี้จะสมบูรณ์ได้ต้องเป็นไปตามเงื่อนไขข้างต้น กล่าวคือ เป็นกระบวนการที่ถือ

ปฏิบัติกัน ในที่นี้คือพิธีแต่งงานตามหลักศาสนาคริสต์ ผู้ที่ประกาศได้จะต้องเป็นบาทหลวง และต้องใช้

ค้าที่ถูกต้องตามแบบแผน ผู้ประกาศจะต้องมีความตั้งใจจริง หลังจากมีการประกาศแล้วผลที่ตามมา

คือ นายกฤษและนางดีเป็นสามีภรรยากันอย่างถูกต้อง ออสตินกล่าวว่าหากการกล่าวถ้อยค้าดังกล่าว

ไม่เป็นไปตามเงื่อนไขข้อใดข้อหนึ่งข้างต้น การกระท้านั้นก็จะไม่ประสบผลส้าเร็จ 
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 นอกจากนี้ ออสตินยังชี้ให้เห็นว่า ในการกล่าวถ้อยค้าแต่ละครั้งจะมีการกระท้าเกิดขึ้น 3 

ประการ ได้แก่  

 1. การสื่อเนื้อความหรือความหมายตามรูปภาษา9 (locutionary act) การกล่าวถ้อยค้าแต่ละ

ครั้ง สิ่งหนึ่งที่ผู้พูดสื่อไปยังผู้ฟังคือความหมายตามรูปภาษาและการอ้างถงึ (sense and reference) 

 2. การสื่อเจตนาหรือวัจนกรรม ( illocutionary act) การกล่าวถ้อยค้านอกจากจะสื่อ

ความหมายตามรูปภาษาแล้ว ผู้พูดสื่อเจตนาของตนไปยังผู้ฟังด้วย ซึ่งเจตนาเป็นส่วนที่ส้าคัญที่สุดของ

แนวคิดวัจนกรรม 

 3. การสื่อผลของถ้อยค้าหรือวัจนผล (perlocutionary act) การกล่าวถ้อยค้าแต่ละครั้งจะมี

ผลบางอย่างเกิดกับผู้ฟังด้วย 

 ดังตัวอย่างในข้อ ค. เมื่อผู้พูดซึ่งเป็นประธานในพิธีแต่งงานกล่าวว่า ดิฉันขออวยพรให้คู่บ่าวสาว

มีความสุขกับชีวิตคู่ สิ่งที่เกิดขึ้นคือ  

 - ผู้พูดสื่อความหมายตามรูปภาษาไปสู่ผู้ฟัง ความหมายมาจากค้ากริยา ขออวยพร และสิ่งที่อ้าง

ถึงผู้พูดกับผู้ฟังคือค้าสรรพนาม ดิฉัน และค้านาม คู่บ่าวสาว 

 - ผู้พูดสื่อเจตนาอวยพรกับผู้ฟัง 

 - ถ้อยค้าที่ผู้พูดกล่าวก่อให้เกิดผลบางอย่างกับผู้ฟัง เช่น อาจท้าให้ผู้ฟังรู้สึกดีใจหรือขอบคุณ 

 อย่างไรก็ตามแนวคิดของออสตินถูกวิจารณ์ว่าตัวอย่างที่เขาอธิบายมักเป็นวัจนกรรมใน

พิธีกรรมหรือสถานการณ์ที่เป็นทางการเท่านั้น เงื่อนไขวัจนกรรมที่เขาเสนออาจไม่เหมาะที่จะน้ามา

อธิบายวัจนกรรมที่ใช้สื่อสารในชีวิตประจ้าวัน ต่างจากเซิร์ล (Searle, 1969) ลูกศิษย์ของออสตินที่

พัฒนาแนวคิดวัจนกรรมให้เป็นระบบมากขึ้น ดังรายละเอียดที่จะกล่าวต่อไป 

 แนวคิดวัจนกรรมของเซิร์ล (Searle, 1965, 1969 อ้างถึงใน ณัฐพร พานโพธิ์ทอง, 2555: 

27) มีผู้น้ามาอ้างอิงอย่างกว้างขวาง เซิร์ลชี้ให้เห็นความส้าคัญของการศึกษาวัจนกรรมว่า วัจนกรรม

เป็นหน่วยพ้ืนฐานที่เกิดจากการน้ารูปภาษามากล่าวเพ่ือแสดงวัจนกรรมในการสื่อสารประจ้าวัน 

และวัจนกรรมมีส่วนประกอบ 2 ส่วน คือ ส่วนเนื้อความ (propositional content) และส่วนการสื่อ

เจตนา (illocutionary act) อย่างไรก็ตามบางกรณีวัจนกรรมอาจไม่มีส่วนเนื้อความก็ได้ เช่น ว้าย ! 

อุ้ย! เย้! รูปภาษาเหล่านี้สื่อเจตนาแต่ไม่มีเนื้อความ 

                                           
9 ค้าศัพท์ทางวัจนปฏิบัติศาสตร์ในทบทวนวรรณกรรมน้ีผู้วิจัยใช้ตามณัฐพร พานโพธ์ิทอง (2555) 
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 เซิร์ล (Searl, 1969 อ้างถึงใน ณัฐพร พานโพธิ์ทอง, 2555) ได้เสนอเงื่อนไขของวัจนกรรมแต่

ละประเภท ที่เรียกว่า felicity conditions เช่นเดียวกับออสติน (Austin, 1962) แต่เงื่อนไขของเซิร์ล

มีเนื้อหาต่างออกไปและเงื่อนไขเหล่านี้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือจ้าแนกหรือตัดสินประเภทของวัจนกรรมแต่

ละวัจนกรรม ประกอบด้วยเงื่อนไข 4 ข้อ ได้แก่ 

 1. เงื่อนไขเนื้อความ (propositional content)  

 2. เงือ่นไขเบื้องต้น (preparatory precondition) 

 3. เงื่อนไขความจริงใจ (sincerity condition)  

 4. เงื่อนไขสาระจ าเป็น (essential condition)  

 เซิร์ลได้เสนอเงื่อนไขวัจนกรรมไว้ 8 ชนิด ได้แก่ ขอร้อง บอกเล่า ถาม ขอบคุณ แนะน้า เตือน 

ทักทาย และแสดงความยินดี เช่น ถ้อยค้าจะจัดเป็นวัจนกรรมขอบคุณเมื่อเป็นไปตามเงื่อนไขต่อไปนี้ 

 เงื่อนไขเนื้อความ  การกระท้าของผู้ฟังในอดีต 

 เงื่อนไขเบื้องต้น   การกระท้านั้นเป็นประโยชนแก่ผู้พูด และผู้พูดก็เชื่อเช่นนั้น 

 เงื่อนไขความจริงใจ  ผู้พูดรู้สึกเป็นหนี้บุญคุณและซาบซึ้งต่อการกระท้านั้น 

 เงื่อนไขจ าเป็น   จัดเป็นถ้อยค้าแสดงความรู้สึกเป็นหนี้บุญคุณและซาบซึ้ง 

 นอกจากนี้ เซิร์ล ยังเสนอการจ้าแนกวัจนกรรมออกเป็นกลุ่มต่าง ๆ 5 กลุ่ม ได้แก่ 

 1. กลุ่มวัจนกรรมบอกกล่าว (representatives) คือวัจนกรรมต่าง ๆ ที่ผู้พูดผูกมัดตนเองกับ

ความจริงของถ้อยค้าที่กล่าว เช่น การบอกเล่า การสรุป การรายงาน การต้าหนิ การบริภาษ ฯลฯ 

 2. กลุ่มวัจนกรรมชี้น า (directives) ได้แก่ วัจนกรรมที่ผู้พูดพยายามให้ผู้ฟังท้าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

เช่น การสั่ง การขอร้อง การแนะน้า การถาม ฯลฯ 

 3. กลุ่มวัจนกรรมผูกมัด (commissives) ได้แก่ วัจนกรรมที่ผู้พูดผูกมัดตนเองว่าจะท้าสิ่งใด

สิ่งหนึ่งในอนาคต เช่น การสัญญา การขู่ การเสนอให้ การปฏิญาณตน ฯลฯ 

 4. กลุ่มวัจนกรรมแสดงความรู้สึก (expressive) ได้แก่ วัจนกรรมที่ผู้พูดแสดงภาวะ เกี่ยวกับ

จิตใจ อารมณ์ ความรู้สึก เช่น การขอบคุณ การขอโทษ การแสดงความยินดี การทักทาย ฯลฯ 

 5. กลุ่มวัจนกรรมประกาศ (declarations) ได้แก่ วัจนกรรมที่เมื่อประกาศไปแล้วจะ

ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในทันที มักเกี่ยวข้องกับสถาบันทางสังคม และอยู่ในสถานการณ์ที่เป็น

ทางการ เช่น การประกาศสงคราม การประกาศการสมรส การโปรดศีลล้างบาป การไล่ออก 
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 2.1.2 แนวคิดเรื่องความสุภาพของ Brown and Levinson (1978, 1987) 

 ในบรรดาแนวคิดความสุภาพ บราวน์และเลวินสัน (Brown and Levinson, 1978, 1987) 

เป็นแนวคิดที่มีผู้อ้างอิงอย่างกว้างขวาง อย่างไรก็ตาม ในงานวิจัยนี้ผู้วิจัยจะไม่น้าแนวคิดเรื่องความ

สุภาพของบราวน์และเลวินสัน (1978, 1987) มาใช้ในการวิเคราะห์ แต่จะน้าแนวคิดที่ว่าการแสดง 

วัจนกรรมสามารถไปคุกคามหน้าของผู้ฟังหรือผู้พูดมาเป็นแนวทางในการวิเคราะห์เท่านั้น  แนวคิด

เรื่องความสุภาพของบราวน์และเลวินสัน (Brown and Levinson, 1978, 1987) มีรายละเอียด ดังนี้ 

 บราวน์และเลวินสัน (Brown and Levinson, 1978, 1987 อ้างถึงใน ณัฐพร พานโพธิ์ทอง, 

2555: 87-85) น้าเสนอทฤษฎีความสุภาพ โดยเน้นการใช้ความสุภาพเพ่ือรักษาหน้าของคู่สนทนา 

แนวคิดดังกล่าวมาจากแนวความคิดที่ว่าทุกคนในสังคมต่างก็มีหน้า ( face) หรือมีภาพลักษณ์ที่

ต้องการรักษา เพ่ือเป็นส่วนหนึ่งของสังคม เรารักษาหน้าของคู่สนทนาเพ่ือรักษาไว้ซึ่งความสัมพันธ์ที่ดี

ต่อกัน และเรารักษาหน้าของผู้อื่นก็เพ่ือให้ผู้อื่นรักษาหน้าของเราด้วยเช่นกัน แนวคิดเรื่องหน้า (face) 

เสนอไว้ว่า หน้าคือภาพลักษณ์ที่ทุกคนในสังคมต้องการ หรือก็คือความต้องการพ้ืนฐานของสมาชิกใน

สังคม (phychological wants) ซึ่งความต้องการดังกล่าวมี 2 ด้าน ได้แก่ 

 1) หน้าด้านลบ (negative face) หมายถึงความต้องการมีอิสระ ไม่ถูกคุกคามบังคับ ความ

ต้องการให้การกระท้าหรือความสนใจของตนไม่ถูกยับยั้งหรือปิดกั้น 

 2) หน้าด้านบวก (positive face) หมายถึง ความต้องการให้ตนเป็นที่ยอมรับหรือชื่นชอบ

ของคนอ่ืนๆในสังคม หรือต้องการให้สังคมยอมรับตนเป็นสมาชิกของกลุ่ม 

 การกระท้าหรือค้าพูดใด ๆ ที่ท้าให้ผู้อ่ืนหรือตนเองเสียหน้า บราวน์และเลวินสัน (Brown and 

Levinson, 1978, 1987) เรียกว่า วัจนกรรมที่คุกคามหน้า (Face - threatening acts หรือ FTAs) การ

จ้าแนกประเภทการคุกคามสามารถจ้าแนกได้โดยพิจารณาว่าเป็นการคุกคามผู้พูดหรือผู้ฟัง ดังนี้ 

 1) วัจนกรรมที่คุกคามหน้าด้านลบของผู้ฟัง คือ วัจนกรรมที่คุกคามความต้องการเป็นอิสระ

ของผู้ฟัง วัจนกรรมที่ผู้พูดก้าหนดให้ผู้ฟังต้องกระท้าบางสิ่ง เช่น การสั่ง การขอร้อง การแนะน้า การ

เตือน การขู่ วัจนกรรมที่ผู้พูดกระท้าบางสิ่งท้าให้ผู้ฟังรู้สึกว่าถูกบังคับหรือกดดัน เช่น การสัญญา การ

เสนอให้ วัจนกรรมที่ผู้พูดแสดงความปรารถนาบางสิ่ง ท้าให้ผู้ฟังรู้สึกว่าต้องกระท้าบางสิ่ง เพ่ือ

ตอบสนองผู้พูด เช่น การชม การแสดงความยินดี  

 2) วัจนกรรมที่คุกคามหน้าด้านบวกของผู้ฟัง คือ วัจนกรรมที่คุกคามความต้องการเป็นที่

ยอมรับจากสังคมของผู้ฟัง วัจนกรรมที่แสดงว่าผู้พูดประเมินค่าผู้ฟังในด้านลบ เช่น การวิจารณ์ การ
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แสดงความเห็นแย้ง การแสดงความไม่พอใจ การด่า วัจนกรรมที่แสดงว่าผู้พูดไม่ให้ความส้าคัญกับ

หน้าของผู้ฟัง เช่น การแจ้งข่าวร้าย การพูดขัด การคุยอวดเรื่องของตน 

 3) วัจนกรรมที่คุกคามหน้าด้านลบของผู้พูด คือ วัจนกรรมที่คุกคามความต้องการเป็นอิสระ

ของผู้พูด เช่น การกล่าวขอบคุณ การใช้วัจนกรรมขอบคุณเท่ากับผู้พูดยอมรับว่าตนเป็นหนี้บุญคุณ

ของผู้ฟัง การตอบรับค้าขอบคุณ การตอบรับค้าขอโทษ ในกรณีวัจนกรรมทั้งสองนี้ ผู้พูดถูกบังคับให้

ต้องแสดงว่าหนี้บุญคุญหรือความผิดที่เกิดข้ึนไม่ใช่เรื่องส้าคัญ 

 4) วัจนกรรมที่คุกคามหน้าด้านบวกของผู้พูด คือ วัจนกรรมที่คุกคามความต้องการเป็นที่

ยอมรับจากสังคมของผู้พูด เช่น การขอโทษ การยอมรับผิด การสารภาพ การแสดงวัจนกรรมนี้เท่ากับ

ผู้พูดยอมรับว่าตนท้าสิ่งที่ไม่ถูกต้องหรือไม่เป็นที่ยอมรับ 

 จากแนวคิดของบราวน์และเลวินสัน (Brown and Levinson, 1978, 1987) การตอบการ

แสดงความไม่พอใจ เป็นการคุกคามทั้งหน้าด้านลบของผู้ฟัง เช่น การแนะน้า การเสนอให้ และเป็น

การคุกคามหน้าด้านบวกของผู้พูด เช่น การขอโทษ การยอมรับผิด ดังนั้น เมื่อผู้พูดต้องแสดง  

วัจนกรรมที่คุกคามหน้า จึงต้องพิจารณาเลือกถ้อยค้าเพ่ือรักษาหน้าของคู่สนทนา โดยผู้พูดจะ

พิจารณาความเสี่ยงของการคุกคามหน้าผู้ฟัง ดังแผนภูมิต่อไปนี้  

แผนภูมิที่ 2 แสดงทางเลือกในการใช้กลวิธีต่าง ๆ เมื่อต้องกระท าวัจนกรรมที่คุกคามหน้า  
 

 

 

 

 

 

  

 จากแผนภูมิข้างต้น เมื่อผู้พูดพิจารณาว่าวัจนกรรมนั้นมีความเสี่ยงในการคุกคามหน้าผู้ฟังมาก 

ผู้พูดอาจเลือกไม่แสดงวัจนกรรมนั้น หรืออาจเลือกกลวิธีที่ลดความรุนแรงของการคุกคามลง ในกรณีที่

มีความเสี่ยงในการคุกคามหน้าผู้ฟังน้อย ผู้พูดอาจเลือกแสดงวัจนกรรมนั้นอย่างตรงไปตรงมาก็ได้ 

1. without redressive action, baldly 

with redressive action 
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ทั้งนี้ บราวน์และเลวินสันได้เสนอกลวิธีที่จะกระท้าวัจนกรรมที่คุกคามหน้า 4 กลวิธีส้าคัญ โดย

พิจารณาตามความเสี่ยงของการคุกคามหน้าจากน้อยไปมาก ดังนี้ 

 1) การกล่าวตรงไปตรงมา (bold on record) เป็นวิธีการที่ใช้การกล่าวอย่างชัดเจน ผู้พูด

อาจเลือกแสดงวัจนกรรมด้วยการกล่าวตรงไปตรงมา ไม่ก้ากวม ท้าให้ผู้ฟังทราบเจตนาได้อย่างชัดเจน 

ผู้พูดมักเลือกใช้กลวิธีนี้ในกรณีที่เป็นเรื่องเร่งด่วน หรือเรื่องความเป็นความตายที่การรักษาหน้าส้าคัญ

น้อยกว่าการสื่อเจตนาโดยเร็ว เช่น การเตือนภัย หรือกรณีที่ความเสี่ยงในการคุกคามหน้ามีน้อย เช่น 

การแนะน้าสิ่งที่เป็นประโยชน์ต่อผู้ฟัง  

 2) การใช้ความสุภาพด้านบวก (positive politeness) คือ วิธีการค้านึงถึงหน้าด้านบวก

ของผู้ฟังที่ต้องการเป็นที่ยอมรับของสังคม ผู้พูดจะใช้ถ้อยค้าที่แสดงการยอมรับผู้ฟัง พูดในสิ่งที่ผู้ฟัง

ต้องการ 

 3) การใช้ความสุภาพด้านลบ (negative politeness) คือ วิธีการค้านึงถึงหน้าด้านลบของ

ผู้ฟังท่ีต้องการเป็นอิสระไม่ถูกบังคับหรือขัดขวางการกระท้า บราวน์และเลวินสันกล่าวว่า หัวใจส้าคัญ

ของกลวิธีนี้ คือ การไม่บังคับข่มขู่ หรือควบคุมผู้ฟัง (Don’t coerce H) 

 4) การกล่าวอ้อม (off record) ในสถานการณ์ที่ผู้พูดเห็นว่า การแสดงวัจนกรรมอาจไป

คุกคามผู้ฟังมาก ผู้พูดก็อาจเลือกสื่อเจตนาของตนด้วยการพูดอ้อม วิธีนี้ก็คือ การที่ผู้พูดใช้ถ้อยค้าที่

ตีความไปได้หลายอย่าง เช่น อุปลักษณ์ ค้าถามที่ไม่ต้องการค้าตอบ ฯลฯ ผู้พูดที่เลือกใช้กลวิธีนี้ไม่

ผูกมัดตนเองกับการแสดงวัจนกรรมใด 

 อย่างไรก็ตามในงานวิจัยนี้ผู้วิจัยไม่ได้น้ากลวิธีทั้ง 4 ของบราวและบราวน์และเลวินสัน (1978, 

1987) มาเป็นกรอบในการวิเคราะห์ เพียงแต่น้าแนวคิดที่ว่าการแสดงวัจนกรรมอาจไปคุกคามหน้า

ของผู้พูดหรือผู้ฟังมาเป็นแนวทางในการวิเคราะห์เท่านั้น 

 2.1.3 แนวคิดเรื่องการจัดการความสัมพันธ์ (Rapport Management) 

 Spencer-Oatey (2000) เสนอแนวคิดระหว่างวัฒนธรรมโดยเน้นการใช้ภาษาในสถานการณ์

ทางธุรกิจ แนวคิดนี้มีชื่อว่า การจัดการความสัมพันธ์ (Rapport Management) ซึ่งมีบทบาทส้าคัญ

ต่อความส้าเร็จและความล้มเหลวในการสื่อสารระหว่างวัฒนธรรมในบริบททางธุรกิจ  

 แนวคิดเรื่องการจัดการความสัมพันธ์ (Spencer-Oatey, 2000: 15) แสดงให้เห็นว่าการ

อธิบายการจัดการความสัมพันธ์ในการสนทนาของแต่ละวัฒนธรรมมิใช่มีเพียงแต่การอธิบายในระดับ
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มุมมองเชิงปัจเจก (Personal/ Independent Perspective) เท่านั้น แต่การอธิบายการจัดการ

ความสัมพันธ์ยังอาจครอบคลุมไปถึงในระดับมุมมองเชิงสังคม (Social/ Independent Perspective) 

ดังตารางต่อไปนี้   

ตารางท่ี 1 Components of Rapport Management 

 
 (Spencer-Oatey, 2000: 15) 

 Spencer-Oatey (2000) ชี้ให้เห็นว่า ในการจัดการความสัมพันธ์มิได้ค้านึงถึงหน้าเชิง

คุณภาพ (Quality face) และหน้าเชิงอัตลักษณ์ทางสังคมเท่านั้น (Social identity face) แต่ยังต้อง

ค้านึงถึงสิทธิด้านต่าง ๆ อีกด้วย ซึ่งในกรณีของการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

นอกจากพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยจะค้านึงถึงความพึงพอใจหรือการรักษาหน้า

ของคู่สนทนาแล้ว ยังต้องค้านึงถึงเรื่องสิทธิและข้อก้าหนดของสายการบินด้วย 

 2.1.4 แนวคิดจิตวิทยาการบริการ 

 ธุรกิจการบินเป็นธุรกิจบริการที่ประกอบด้วยบุคลากรหลายฝ่าย เพราะธุรกิจการบินมีขั้นตอน

การปฏิบัติงานหลายขั้น ได้แก่ ขั้นตอนการส้ารองที่นั่ง ขั้นตอนการซื้อบัตรโดยสาร ขั้นตอนการออก

บัตรโดยสาร (check-in) ขั้นตอนการสะสมไมล์ (ถ้ามี) ขั้นตอนการรอขึ้นเครื่องที่ประตูทางออก 

ขั้นตอนการเดินทางระหว่างเที่ยวบิน ขั้นตอนลงจากเครื่องบิน ขั้นตอนการเปลี่ยนเครื่องหรือเที่ยวบิน

เมื่อเดินทางต่อ (ถ้ามี) ขั้นตอนการรับกระเป๋าและสัมภาระ กรณีเก็บสัมภาระใต้ท้องเครื่อง (checked 

baggage) ในบางสายการบินมีขั้นตอนบริการรถรับส่ง ( limousine) บุคลากรของธุรกิจการบิน

สามารถจ้าแนกโดยพิจารณาจากโอกาสที่จะปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าได้เป็น 2 กลุ่ม คือ 1) พนักงานที่มี

หน้าที่บริการลูกค้าโดยตรง ได้แก่ พนักงานส้ารองที่นั่ง พนักงานออกบัตรโดยสาร พนักงานต้อนรับ

ภาคพ้ืน พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน พนักงานดูแลกระเป๋าและสัมภาระ พนักงานบริการรถรับส่ง 

และพนักงานดูแลการสะสมไมล์ และ2) พนักงานที่ไม่มีหน้าที่บริการลูกค้าโดยตรงเช่น พนักงาน

คลังสินค้า พนักงานครัวการบิน ฯลฯ (บจม.การบินไทย, 2549)  
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 จะเห็นได้ว่างานด้านธุรกิจการบินเกี่ยวข้องกับการบริการที่พนักงานต้องมีปฏิสัมพันธ์โดยตรง

กับผู้โดยสารเป็นส่วนใหญ่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในกรณีกลุ่มตัวอย่างที่ผู้วิจัยศึกษาคือพนักงานบริการ

ผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย แผนกออกบัตรโดยสาร (Check-in) และแผนกติดตามสัมภาระ 

(Lost and Found) ดังนั้น ผู้วิจัยจึงทบทวนเอกสารที่เกี่ยวข้องกับจิตวิทยาการบริการ เพ่ือให้เข้าใจ

ความหมาย วัตถุประสงค์ ลักษณะการท้างานบริการเพ่ือให้ธุรกิจประสบผลส้าเร็จ โดยเฉพาะประเด็น

เรื่องการใช้ภาษาเพ่ือการบริการ เพ่ือเป็นแนวทางในการวิเคราะห์การตอบการแสดงความไม่พอใจ

ของพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืน โดยแนวคิดจิตวิทยาการบริการมีรายละเอียดดังนี้ 

  2.1.4.1 ค าจ ากัดความของ “จิตวิทยา” 

 จิตวิทยา ตรงกับค้าศัพท์ภาษาอังกฤษว่า “Psychology” เป็นศาสตร์แขนงหนึ่งของ

วิทยาศาสตร์ทางพฤติกรรมหรือพฤติกรรมศาสตร์ (Behavioral science) ความหมายของจิตวิทยา 

คือ การศึกษาค้นคว้าเกี่ยวกับพฤติกรรมการแสดงออกหรือการกระท้าของมนุษย์และสัตว์เพ่ือให้ได้

ข้อเท็จจริงที่จะน้ามาใช้ในการอธิบายลักษณะของพฤติกรรมและปัจจัยที่เป็นสาเหตุของพฤติกรรม

เหล่านั้น ความรู้ด้านจิตวิทยาสามารถน้าไปประยุกต์ใช้ได้กับวิชาชีพต่าง ๆ มากมาย รวมถึงวิชาชีพที่

เกี่ยวข้องกับงานบริการ โดยเฉพาะการท่องเที่ยวและการโรงแรม (รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์, 2551: 3) 

  2.1.4.2 ค าจ ากัดความของ “การบริการ” 

 มีผู้ให้ความหมายของ “การบริการ” ไว้หลายแง่มุม แล้วแต่มุมมองและประสบการณ์ ผู้วิจัย

ได้รวบรวบความหมายของการบริการในส่วนที่คิดว่ามีความเก่ียวข้องกับงานวิจัยไว้ ดังต่อไปนี้ 

 คอทเลอร์ (Kotler, 1988, อ้างถึงใน ผุดผ่อง ตรีบุบผา, 2547: 9) ให้ความหมายของ “การ

บริการ” ว่าหมายถึง “การกระท้า (acts) หรือการแสดงออก (performance) ที่องค์กรเสนอให้กับ

บุคคลโดยสิ่งที่เสนอนั้นไม่สามารถจับต้องได้ ( intangible) และไม่สามารถเป็นเจ้าของในสิ่งนั้นได้ 

(ownership) สิ่งที่เสนออาจมีความเกี่ยวข้องกับสินค้าที่จับต้องได้หรือไม่เกี่ยวข้องก็ได้ อีกทั้งยังเป็น

การให้ประสบการณ์ (experiences) แก่ลูกค้าอีกด้วย” 

 เลทิเนน (Lehtinan, 1982) ได้อธิบายว่า การบริการคือกิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมหลาย

อย่างที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการซึ่งเป็นบุคคลหรือเครื่องจักรก็ได้ และท้าให้ลูกค้า

เกิดความพึงพอใจ ค้านิยามของเลทินินสอดคล้องกับศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2537) ที่ให้

ความหมายของการบริการว่า การบริการคือกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สนองความ
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ต้องการแก่ลูกค้า เช่น โรงเรียน โรงพยาบาล โรงแรม นอกจากนี้ โกรนรูส (Gronroos, 2000) ยัง

กล่าวถึงการบริการว่า เกิดขึ้นเมื่อมีการปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและพนักงานที่ให้บริการ และ/หรือ

สินค้าที่มีลักษณะทางกายภาพ สามารถจับต้องได้ และ/หรือระบบที่สามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ให้กับ

ลูกค้าได้ เมื่อพิจารณาค้าอธิบายดังกล่าวพบว่ามีความคล้ายคลึงกัน คือ กล่าวว่าการบริการเป็น

กิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้านั้น และการมีปฏิสัมพันธ์

ระหว่างลูกค้ากับพนักงาน  

 ขณะที่จิตตินันท์ เดชะคุปต์ และสุรีย์ เข็มทอง (2549) ได้อธิบายค้าว่าการบริการไปในทาง

เดียวกันว่า การบริการเป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่

ต้องการใช้บริการ (ผู้รับบริการ ลูกค้า ผู้บริโภค) กับผู้ให้บริการ (เจ้าของกิจการ พนักงานบริการ ระบบ

การจัดการบริการ) หรือระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ในการตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่าง

หนึ่งให้บรรลุผลส้าเร็จ ส้าหรับงานวิจัยชิ้นนี้ผู้ ให้บริการคือ พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืน 

ผู้รับบริการคอื ผู้โดยสาร 

 รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2551: 3) กล่าวว่า วัตถุประสงค์ของการบริการ คือ ความพึงพอใจ 

ในกิจกรรม กระบวนการ หรือการด้าเนินการใด ๆ ที่บุคคลหนึ่งหรือหน่วยงานหนึ่งได้อ้านวยความ

สะดวก ช่วยเหลือ และ/หรือตอบสนองความจ้าเป็นและความต้องการให้กับบุคคลหรือกลุ่มบุคคลอ่ืน  

 กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการด้าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคล

หรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนและก่อให้เกิดความพึงพอใจ ธุรกิจสายการบิน

ที่เป็นธุรกิจบริการจึงต้องค้านึงถึงความพึงพอใจของผู้โดยสารเป็นส้าคัญ และพนักงานบริก าร

ผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยจะต้องใช้กลวิธีต่าง ๆ เพื่อให้ผู้โดยสารเกิดความพึงพอใจมากที่สุด 

  2.1.4.3 ค าจ ากัดความของจิตวิทยาการบริการ  

 จิตตินันท์ เดชะคุปต์ และ สุรีย์ เข็มทอง (2549: 259) ให้ค้าจ้ากัดความของจิตวิทยาบริการ 

(service psychology) ว่าหมายถึง การศึกษาพฤติกรรมของบุคคลหรือกลุ่มบุคคลในกระบวนการ

บริการและระบบบริการ อันน้าไปสู่การให้บริการอย่างมีคุณภาพและสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับ

ผู้รับบริการ นิยามนี้สอดคล้องกับค้าอธิบายของ รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 3) ที่อธิบายว่า 

จิตวิทยาการบริการ หมายถึง การศึกษาพฤติกรรมการแสดงออกของมนุษย์โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้

เกิดความเข้าใจลักษณะและสาเหตุของพฤติกรรม ตลอดจนสามารถควบคุมและเปลี่ยนแปลง

พฤติกรรมต่าง ๆ ได้อย่างเหมาะสม การศึกษาจิตวิทยาการบริการครอบคลุมทั้งพฤติกรรมของผู้
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ให้บริการและผู้รับบริการ เพ่ือให้ผู้ให้บริการสามารถจัดการอ้านวยความสะดวก ช่วยเหลือ และ

ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างเต็มประสิทธิภาพและเกิดความพึงพอใจสูงสุด  

 รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2551) อธิบายความส้าคัญของการน้าจิตวิทยามาประยุกต์ใช้ในงาน

บริการต่อพนักงานบริการ ดังนี้ 

  (1) ช่วยให้พนักงานบริการเข้าใจตนเองมากยิ่งขึ้น คือ รู้ถึงศักยภาพ คุณสมบัติ และ

รู้จุดอ่อนจุดแข็งของตนเอง ท้าให้สามารถใช้ประโยชน์จากศักยภาพที่ตนเองมีอยู่อย่างเต็มที่ รวมทั้ง

สามารถปรับปรุงจุดด้อยของตนเอง ท้าให้สามารถปรับตัว คิดแก้ไขปัญหา มีแผนการเผชิญหน้าและ

การจัดการกับงานบริการ รวมทั้งมีวิธีการพัฒนาตนเองให้เจริญก้าวหน้าได้ 

  (2) ช่วยให้พนักงานบริการเข้าใจพฤติกรรมของผู้รับบริการได้ดียิ่งขึ้น ผู้บริการแต่ละ

คนย่อมมีพฤติกรรมที่แตกต่างกัน โดยเฉพาะทางด้านความต้องการ ความคาดหวัง และการแสดงออก

ต่อการได้รับบริการ ความรู้ทางจิตวิทยาช่วยให้พนักงานสามารถวิเคราะห์ถึงสาเหตุของพฤติกรรม

เหล่านั้น รวมทั้งสามารถคาดเดาความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง ซึ่งจะ

ช่วยให้พนักงานสามารถวางแผนการให้บริการที่สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับผู้รับบริการได้ รวมทั้ง

สามารถรับมือกับปัญหาที่เกิดจากผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

  (3) ช่วยให้เข้าใจคุณค่าและความส้าคัญของผู้รับบริการและการบริการที่เป็นเลิศ 

ความรู้ทางด้านจิตวิทยาช่วยให้พนักงานบริการ เข้าใจและเห็นความส้าคัญว่าผู้รับบริการคือลูกค้าของ

หน่วยงานซึ่งเป็นผู้ที่ท้าให้พนักงานมีงานท้า นอกจากนี้ยังช่วยให้เข้าใจว่าพฤติกรรมและความต้องการ

ของผู้รับบริการเป็นเรื่องที่อ่อนไหวง่ายและมีความไม่แน่นอน การบริการที่เป็นเลิศเท่านั้นที่จะ

สามารถท้าให้ผู้รับบริการประทับใจและกลับมาใช้บริการในครั้งต่อ ๆ ไป 

 ธุรกิจบริการเป็นธุรกิจที่มีอัตราเจริญเติบโตอย่างต่อเนื่องและรวดเร็ว  อีกทั้งยังสามารถท้า

ก้าไรให้กับผู้ประกอบการได้อย่างมหาศาล (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ , 2551: 13) ดังนั้น ผู้ประกอบ

ธุรกิจบริการจึงจ้าเป็นที่จะต้องมีกลยุทธ์เพ่ือน้าไปใช้แข่งขันกับคู่แข่งทางธุรกิจ และสิ่งที่นิยมน้ามาใช้

คือ การน้าหลักจิตวิทยามาประยุกต์ หรือเรียกว่า “จิตวิทยาบริการ” จิตวิทยาการบริการจึงมี

ความส้าคัญ คือ หากผู้ประกอบธุรกิจบริการน้าแนวคิดดังกล่าวมาใช้ก็จะท้าให้มีความเข้าใจถึงความ

ต้องการแท้จริงของผู้รับบริการ (ศิรวัตร ไทยแท้, 2555: 14)  

 เป้าหมายหลักของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจอย่างสูงสุดให้กับผู้รับบริการ ผู้ที่มี

บทบาทส้าคัญในการท้าให้เป้าหมายดังกล่าวนี้บรรลุผลส้าเร็จได้ คือ พนักงานบริการ หรือ ผู้ปฏิบัติงาน
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ให้บริการ (รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์, 2551) เฉพาะกลุ่มตัวอย่างที่ผู้วิจัยสนใจศึกษา คือ พนักงานบริการ

บริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยที่อยู่ส่วนหน้าซึ่งเปรียบเสมือนตัวแทนของผู้บริหารและพนักงาน

ทุกคน เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ที่ให้บริการและติดต่อสื่อสารโดยตรงกับผู้โดยสาร หากกลุ่มตัวอย่าง

สามารถให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้กับผู้โดยสาร ผู้โดยสารย่อมมีเจตคติ

ที่ดีกับสายการบินและพนักงานทุกคนของสายการบินด้วย  

 ความส าคัญของพนักงานบริการ 

 วิทยา ด่านธ้ารงค์กุล (2547: 174-175) อธิบายบทบาทในงานบริการของพนักงานบริการว่า 

พนักงานมีความส้าคัญต่อความส้าเร็จหรือล้มเหลวของบริการ เพราะพนักงานคือบริการ พนักงานคือตัว

กิจการ และพนักงานคือนักการตลาด ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 

 1. พนักงานคือบริการ ในกิจการหลายประเภทพนักงานกับบริการเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน เช่น 

บริการเสริมสวย บริการนวด บริการที่ปรึกษา ฯลฯ ดังนั้นการลงทุนในตัวพนักงานจึงเป็นการลงทุนที่

ส้าคัญเช่นเดียวกับการลงทุนในสินค้า 

 2. พนักงานคือตัวกิจการ พนักงานเป็นตัวแทนของบริษัทหรือหน่วยงานในสายตาของ

ผู้รับบริการหรือลูกค้า หากพนักงานพูดจาไม่ดี ผู้รับบริการไม่ได้นึกต้าหนิพนักงานรายนั้นเท่านั้น แต่จะมี

ภาพลบไปถึงหน่วยงานโดยรวมทั้งหมด พนักงานที่ไม่มีความเป็น “มืออาชีพ” อาจเป็นภาพสะท้อนที่ท้า

ให้ผู้รับบริการรู้สึกไม่ดีต่อกิจการไปด้วย 

 3. พนักงานคือนักการตลาด เนื่องจากพนักงานเป็นตัวแทนที่สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับ

ลูกค้าได้ พนักงานจึงเป็นนักการตลาดที่สามารถสร้างอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้รับบริการได้ 

สามารถแนะน้าสินค้าหรือบริการใหม่ให้ผู้รับบริการ หากผู้รับบริการพอใจในการบริการและมั่นใจในตัว

พนักงาน การขายก็เกิดขึ้นได้ 

 รวีวรรณ โปรยรุ่งโจน์ (2551: 45-47) กล่าวถึงความส้าคัญของพนักงานบริการในฐานะต่าง ๆ 

ดังต่อไปนี้ 

  1. พนักงานบริการเป็นพนักงานหรือทรัพยากรมนุษย์ของหน่วยงานบริการ 

  2. พนักงานบริการเป็นผลิตภัณฑ์บริการของหน่วยงานบริการ 

  3. พนักงานบริการเป็นตัวแทนของหน่วยงานบริการ 

  4. พนักงานบริการเป็นนักการตลาดของหน่วยงานบริการ 
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 ผู้วิจัยเห็นว่า พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยซึ่งเป็นกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยนี้

มีความส้าคัญในฐานะที่เป็นตัวแทนสายการบินที่ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการโดยตรง ผู้รับบริการหลายคน

เห็นว่า พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยคือบุคคลเดียวกับหน่วยงานหรือเป็นตัวแทนของ

หน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการในฐานะที่เป็นลูกค้า ดังที่ วิทยา ด่านธ้ารงค์กุล (2547) อธิบายว่า 

“พนักงานคือตัวกิจการ” เช่น เมื่อผู้โดยสารของสายการบินแห่งหนึ่งเห็นว่าพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนของ

สายการบิน พูดคุยหยอกล้อกันเองด้วยเสียงดังในระหว่างปฏิบัติหน้าที่ จึงน้ามาเล่าให้เพ่ือนฟังถึง

ประสบการณ์ที่ไม่ประทับใจของตนเองว่า “เมื่อสัปดาห์ที่แล้วฉันเดินทางไปเชียงใหม่กับสายการบิน A 

พนักงานต้อนรับของสายการบินนี้มารยาทแย่มาก พูดคุยหยอกล้อกันเสียงดังต่อหน้าผู้โดยสาร ไม่เกรงใจ

กันบ้างเลย” จากตัวอย่างนี้จะเห็นได้ว่าเมื่อผู้โดยสารกล่าวถึงพนักงานต้อนรับของสายการบินจะไม่นึกถึง

ชื่อของพนักงาน และไม่จดจ้าตัวตนของพนักงานต้อนรับที่พูดคุยหยอกล้อกัน แต่จะนึกถึงเพียงว่า

พนักงานเหล่านั้นเป็นพนักงานของสายการบินใดเท่านั้น พนักงานทุกคนจึงล้วนมีความส้าคัญต่องาน

บริการที่จะท้าให้ผู้รับบริการมีเจตคติที่ดีหรือความพึงพอใจต่อหน่วยงานนั้น ๆ (รวีวรรณ โปรยรุ่งโจน์, 

2551) ดังนั้น พนักงานที่ดีจึงต้องมีคุณสมบัติของพนักงานบริการ ได้แก่ 

  ก. มีบุคลิกภาพและมารยาทเหมาะสม 

  ข. มีวาทศิลป์หรือศิลปะในการพูด 

  ค. มีมนุษยสัมพันธ์ 

  ง. มีความรู้ความสามารถและทักษะในการปฏิบัติงานในเรื่องต่อไปนี้อย่างดี 

   - วิธีการและเทคนิคการบริการในงานที่ตนเองก้าลังท้างานอยู่ 

   - ผลิตภัณฑ์บริการของหน่วยงาน 

   - ความส้าคัญและพฤติกรรมของผู้รับบริการหรือลูกค้า 

   - การสื่อสารด้วยภาษาต่างประเทศ 

  จ. มีเจตคติที่ดีต่องานบริการมีใจรักงานบริการ 

 สภาพการท างานของพนักงานบริการ 

 พนักงานบริการมักต้องเผชิญกับสภาพความกดดันในการท้างาน เนื่องจากเป็นผู้ที่มีหน้าที่

รับผิดชอบโดยตรงในการส่งมอบงานบริการให้กับผู้รับบริการ โดยเฉพาะพนักงานที่ต้องให้บริการใน

ลักษณะปรากฏตัวและมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ เช่น กลุ่มตัวอย่างของงานวิจัยนี้ คือ พนักงานบริการ
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ผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย พนักงานเหล่านี้ต้องปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการประเภทต่าง ๆ ซึ่งมี

พฤติกรรมการแสดงออกที่หลากหลาย ในบางครั้งอาจจะต้องเผชิญกับอารมณ์โกรธหรือพฤติกรรมที่

ก้าวร้าวของผู้โดยสาร ดังนั้นการท้างานบริการจึงอาจมีความกดดันได้ ความกดดันในการท้างานของ

พนักงานซึ่งอาจส่งผลต่อกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจมักเกิดจากสาเหตุหลัก 2 ประการ ได้แก่ 1) 

ความต้องการของผู้รับบริการขัดกับนโยบายและกฎเกณฑ์ต่าง ๆ ของหน่วยงาน และ2) พนักงานต้อง

ท้างานให้มีคุณภาพอยู่เสมอ (รวีวรรณ โปรยรุ่งโจน์, 2551)   

 ความกดดันในเรื่องความต้องการของผู้รับบริการขัดกับนโยบายและกฎเกณฑ์ต่าง ๆ ของ

หน่วยงานอาจเกิดจากการที่หน่วยงานไม่ได้น้าความต้องการของผู้รับบริการมาใช้เป็นพ้ืนฐานในการ

ก้าหนดนโยบายและกฎเกณฑ์ต่าง ๆ บางครั้งนโยบายและกฎเกณฑ์ของหน่วยงานไม่ได้เอ้ืออ้านวยให้

พนักงานสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการได้ พนักงานจึงต้องเลือกระหว่างการปฏิบัติตามนโยบาย

และกฎเกณฑ์ของหน่วยงานแต่ท้าให้ผู้รับบริการไม่พอใจ หรือท้าให้ผู้รับบริการพึงพอใจแต่ขัดกับ

นโยบายและกฎเกณฑ์ของหน่วยงาน เช่น กฎระเบียบของสายการบินได้ก้าหนดน้้าหนักของสัมภาระที่

อนุญาตให้ผู้โดยสารน้าขึ้นเครื่องบินโดยไม่เสียค่าใช้จ่าย เมื่อพนักงานที่มีหน้ าที่ออกบัตรโดยสาร 

(check-in) ได้รับการขอร้องจากผู้โดยสารซึ่งเป็นนักเรียนที่ก้าลังจะไปศึกษาต่อต่างประเทศว่า ให้

อนุญาตให้น้าสัมภาระที่มีน้้าหนักเกินกว่าน้้าหนักที่ก้าหนดติดตัวไปด้วย โดยได้ให้เหตุผลว่าสินค้าที่

ต่างประเทศมีราคาแพงจึงจ้าเป็นต้องน้าของใช้ส่วนตัวและหนังสือไปด้วยจ้านวนมากเพ่ือจะได้ช่วย

แบ่งเบาภาระทางครอบครัว ในสถานการณ์นี้ จะเห็นได้ความต้องการของผู้รับบริการขัดกับนโยบาย

และกฎเกณฑ์ของสายการบิน และพนักงานของสายการบินต้องอยู่ในภาวะที่ได้รับความกดดันจากทั้ง

นโยบายของบริษัทและความต้องการของผู้โดยสารซึ่งขัดแย้งกัน 

 นอกจากนี้ความกดดันในการท้างานเกิดจากการที่พนักงานต้องท้างานให้มีคุณภาพอยู่เสมอ 

คุณภาพนี้มีความหมายที่ครอบคลุมถึงการบริการที่ถูกต้อง รวดเร็ว และสามารถสร้างความพึงพอใจให้

ผู้รับบริการได้ ในบางสถานการณ์มีข้อจ้ากัดที่ท้าให้ยากที่จะสร้างความพึงพอใจได้ครบทุกด้าน เช่น ในช่วง

เวลาที่มีผู้โดยสารจ้านวนมาก พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยที่ท้าหน้าที่ ออกบัตร

โดยสาร (check-in) จะต้องปฏิบัติงานด้วยความถูกต้องรวดเร็วและต้องเอาใจใส่กับความต้องการของ

ผู้โดยสารแต่ละคน ผู้โดยสารบางคนอาจมีข้อสงสัยที่ต้องซักถามกับพนักงาน ท้าให้พนักงานต้องใช้เวลาใน

การให้บริการกับผู้โดยสารเป็นรายบุคคลมากขึ้น ส่งผลให้ผู้โดยสารที่เข้าคิวรออยู่เกิดความไม่พอใจ   
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 ความไม่พอใจ การต าหนิและการร้องเรียน (complaints) ของผู้รับบริการ 

 ความไม่พอใจของผู้รับบริการเกิดจากการที่ผู้รับบริการไม่ได้รับในสิ่งที่คาดหวังหรือต้องการ 

หรือในบางครั้งได้รับแล้วแต่ไม่ตรงตามระดับที่พอใจ ผู้รับบริการบางคนอาจไม่แสดงความไม่พอใจนั้น 

แต่ก็มีผู้รับบริการจ้านวนไม่น้อยที่อาจจะต่อว่าหรือต้าหนิพนักงานบริการหรือผู้บริหารของหน่วยงาน 

บางคนอาจจะร้องเรียนบุคคลอ่ืนที่เกี่ยวข้อง เช่น หน่วยงานของรัฐบาล หนังสือพิมพ์ รวมถึงตั้งกระทู้

วิจารณ์ในอินเทอร์เน็ต และบอกเล่าความไม่ประทับใจให้ผู้อื่นทราบ เช่น ญาติ พี่น้อง เพ่ือน ฯลฯ  

 รวีวรรณ โปรยรุ่งโจน์ (2551: 34-42) อธิบายว่า สาเหตุส้าคัญที่ท้าให้ผู้รับบริการเกิดความไม่

พอใจธุรกิจบริการมากท่ีสุดคือพนักงานบริการ กล่าวคือ พนักงานบริการอาจมีบุคลิกภาพไม่เหมาะสม

ต่องานบริการ เช่น หน้าตาบูดบึ้งไม่ยิ้มแย้ม ใช้ค้าพูดและการกระท้าที่ไม่สุภาพ บางคนไม่มีใจรักงาน

บริการ เช่น ไม่สนใจหรือเอาใจใส่กับความต้องการของผู้รับบริการ ไม่เต็มใจบริการและไม่เต็มใจ

ช่วยเหลือเมื่อผู้รับบริการเกิดปัญหา มีการประสานงานที่ไม่ดี บางครั้งเกิดความเข้าใจที่ไม่ตรงกัน

ระหว่างพนักงาน ส่งผลให้แจ้งข้อมูลแก่ผู้รับบริการไม่ตรงกัน พนักงานบางคนอาจไม่มีความรู้

ความสามารถเพียงพอ เช่น มัคคุเทศก์ไม่สามารถอธิบายข้อมูลบางอย่างเกี่ยวกับสถานที่ท่องเที่ยวได้ 

หรือไม่สามารถสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษที่ดีได้ พนักงานบางคนอาจจะไม่มีวาทศิลป์ เช่น ใช้ภาษาไม่

สุภาพ ใช้น้้าเสียงที่ไม่นุ่มนวล หรือพูดเร็วเกินไป บางคนอาจจะไม่มีมนุษยสัมพันธ์ เช่น ปฏิบัติต่อ

ผู้รับบริการอย่างไม่เท่าเทียมกัน 

 นอกจากนี้ยังมีสาเหตุอ่ืน ๆ ที่ท้าให้ผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจ ได้แก่ 1) นโยบายหรือการ

บริหารจัดการของหน่วยงานบริการ เช่น ขั้นตอนการให้บริการซับซ้อน หรือมีหลายขั้นตอนจนเกินไป 2) 

การบริการไม่เป็นไปตามที่สัญญาไว้ เช่น บริษัทน้าเที่ยวโฆษณาว่าจะจัดให้นักท่องเที่ยวพักที่โรงแรมห้า

ดาวแต่ปรากฏว่าเมื่อถึงเวลากลับจัดให้พักที่โรงแรมสี่ดาว 3) การปฏิเสธความรับผิดชอบในข้อบกพร่อง

ของการบริการ หรือการไม่ให้ความช่วยเหลือเมื่อผู้รับบริการเกิดปัญหาจากการใช้บริการ และ 4) ไม่มี

การบริการหลังการขายหรือไม่ได้เอาใจใส่กับผู้รับบริการเท่าที่ควร (รวีวรรณ โปรยรุ่งโจน์, 2551) 

 ในบางกรณี การบริการที่ไม่มีคุณภาพที่เกิดจากนโยบายหรือการบริหารจัดการของหน่วยงาน

จะท้าให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกไม่พอใจมากจนท้าให้เกิดภาพลักษณ์ในทางลบแก่หน่วยงานบริการ

ได้ เช่น กรณีที่หน่วยงานไม่สามารถให้บริการตามที่สัญญาไว้และกรณีที่หน่วยงานปฏิเสธความ

รับผิดชอบจากความผิดพลาดที่เกิดข้ึน  
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 นอกจากนี้ ตัวผู้รับบริการเองก็เป็นสาเหตุหนึ่งของความไม่พอใจ เช่น ในบางกรณีผู้รับบริการ

มีความต้องการที่เฉพาะเจาะจงมาก หรือเป็นผู้ที่อาจจะไม่ค้านึงถึงผู้อ่ืน ผู้รับบริการบางคนอาจอยู่ใน

ภาวะเครียดจากสาเหตุอ่ืน ในขณะที่บางคนอาจจะเจ็บป่วยทางร่างกายซึ่งส่งผลให้เกิดความไม่พอใจ

ได้ง่ายขึ้น นอกจากนี้ ผู้รับบริการคนอ่ืน ๆ ก็อาจท้าให้เกิดความไม่พอใจขึ้นได้ เช่น ผู้ที่ส่งเสียงดังรบกวน

ผู้อ่ืน หรือท้าให้ผู้รับบริการเดือดร้อน สาเหตุเหล่านี้ต่างก็ส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจกับ

บริการทั้งสิ้น 

 แนวทางการจัดการกับความไม่พอใจ ค าต าหนิ และข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ 

 รวีวรรณ โปรยรุ่งโจน์ (2551 : 146-149) เสนอแนวทางจัดการกับความไม่พอใจของ

ผู้รับบริการไว้หลายแนวทาง มีบางแนวทางเกี่ยวข้องกับการใช้ภาษาในการปฏิสัมพันธ์ซึ่งเป็นประเด็น

ที่สัมพันธ์กับงานวิจัยนี้ ดังนี้  

 1. แนะน้าตนเอง (ถ้ามีโอกาส) โดยแนะน้าชื่อ ต้าแหน่ง เพ่ือสร้างความเป็นกันเองและให้

ผู้รับบริการไว้ใจ 

 2. ตั้งใจฟังค้าต้าหนิหรือข้อร้องเรียน การตั้งใจฟังแสดงให้เห็นว่าก้าลังให้ความส้าคัญแก่เรื่อง

ที่ผู้รับบริการก้าลังพูด และไม่พูดแทรกผู้รับบริการ เมื่อมีจังหวะควรพูดแสดงความเห็น “ดิฉันเข้าใจ

ความรู้สึกของคุณค่ะ” นอกจากนี้พนักงานต้องพยายามเก็บรายละเอียดของการต้าหนิหรือร้องเรียน

ให้มากที่สุด และวิเคราะห์อย่างรวดเร็วว่าปัญหาคืออะไร และผู้รับบริการต้องการสิ่งใด  

 3. หาวิธีแก้ไขปัญหาที่เหมาะสมโดยยึดนโยบายของหน่วยงาน ประสบการณ์การท้างานของ

ตนเอง และการให้ความยุติธรรมแก่ผู้เกี่ยวข้องทุกคน 

 4. กล่าวขอโทษ ในการขอโทษอาจยกมือไหว้พร้อมกับกล่าวขอโทษกับผู้รับบริการ หรือกล่าว

ค้าขอโทษเพียงอย่างเดียว ควรใช้น้้าเสียงที่นุ่มนวล สุภาพ 

 5. ทบทวนข้อมูลของข้อร้องเรียนให้ผู้รับบริการฟัง เพ่ือจะได้ตรวจสอบความเข้าใจของทั้ง

สองฝ่าย 

 6. แจ้งให้ผู้รับบริการทราบว่า จะด้าเนินการอย่างไรในการช่วยเหลือ หรือแก้ไขปัญหาหาก

พนักงานมีอ้านาจในการด้าเนินการ ควรแจ้งให้ผู้รับบริการทราบถึงวิธีการด้าเนินการแก้ไขปัญหา แต่

หากไม่มีอ้านาจควรแจ้งผู้รับบริการว่าจะประสานงานกับบุคคลใด และบุคคลนั้นจะแก้ไขปัญหาให้

อย่างไร การด้าเนินการขั้นนี้เปรียบเสมือนการให้สัญญากับผู้รับบริการ ดังนั้นต้องระมัดระวังว่า

สามารถด้าเนินการอย่างที่กล่าวได้หรือไม่ เพราะหากท้าไม่ได้ผู้รับบริการอาจจะไม่พอใจมากยิ่งขึ้น 
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 7. ลงมือด้าเนินการช่วยเหลือ หรือแก้ไขปัญหาตามท่ีได้สัญญาไว้ 

 8. ขอบคุณผู้รับบริการที่ให้ค้าแนะน้า โดยต้องกล่าวด้วยน้้าเสียงที่สุภาพแสดงความจริงใจ 

 9. สอบถามผู้รับบริการว่ามีค้าแนะน้าเพ่ิมเติมหรือไม่ และต้องระมัดระวังถ้อยค้าภาษา และ

น้้าเสียงในการถาม เพราะหากใช้ไม่เหมาะสม ผู้รับบริการอาจเข้าใจว่าพนักงานกล่าวในเชิงประชด

ประชัน 

 10. ให้สัญญาว่าหน่วยงานจะน้าค้าแนะน้าไปใช้ในการปรับปรุงการท้างาน 

 แมคเคาเลย์และคุก (Macaulay and Cook, 1993) อธิบายวิธีการปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ

หรือลูกค้าที่มีพฤติกรรมก้าวร้าวว่า จะต้องให้ลูกค้าแสดงความรู้สึกออกมาเพ่ือจะได้คลายความไม่

พอใจลงบ้าง และไม่ควรพูดค้าว่า “ไม่” หากต้องการปฏิเสธผู้รับบริการสิ่งที่ควรท้าคือปฏิเสธด้วย

เหตุผล ไม่ควรใช้ค้าว่า “ขอโทษ” บ่อยจนเกินไป และพนักงานบริการต้องมั่นใจว่ามีข้อมูลทุกอย่าง

ครบถ้วนก่อนจะแก้ไขปัญหาใด ๆ   

 นอกจากนี้  แมคเคาเลย์และคุก (Macaulay and Cook, 1993) ได้เสนอแนวทางการ

ปฏิสัมพันธ์เมื่อผู้รับบริการแสดงความไม่พอใจ พนักงานควรพยายามคิดว่าข้อต้าหนิของผู้รับบริการ

เป็นโอกาสที่จะได้รับข้อมูลในการพัฒนาคุณภาพของการบริการ เพราะเมื่อผู้รับบริการกล่าวต้าหนิ

ย่อมมีความคาดหวังว่าจะต้องมีผู้มารับฟังเรื่องราวของตน และบุคคลผู้นั้นจะต้องเป็นคนที่มีความรู้

ความเข้าใจ และมีความเห็นใจ รวมถึงมีอ้านาจในการแก้ไขปัญหา เมื่ออยู่ในสถานการณ์ที่มีการแสดง

ความไม่พอใจ มีข้อที่พนักงานพึงปฏิบัติและควรหลีกเลี่ยง ดังนี้ 

 ข้อควรปฏิบัติ 

- ให้ผู้รับบริการชี้แจงเรื่องราวตั้งแต่ต้นจนจบโดยไม่ทักท้วง 

- แสดงออกถึงความเห็นใจในเรื่องที่เกิดขึ้น อาจใช้ค้าพูดว่า “ผมเข้าใจครับว่าคุณรู้สึกอย่างไร” “เสียใจ

ด้วยครับ” หรือค้าพูดอ่ืน ๆ ที่ให้ผลแบบเดียวกัน 

- แสดงให้เห็นว่าจะรับผิดชอบในเหตุการณ์ทั้งหมดที่เกิดขึ้นและมีความเต็มใจอย่างยิ่งที่จะแก้ไขให้ทุก

อย่างดีขึ้น 

- ซักถามผู้รับบริการเพ่ือค้นหาว่าสิ่งใดที่เป็นความประสงค์ของผู้รับบริการ จากนั้นจดบันทึกไว้แล้วน้าไป  

ให้ผู้รับบริการตรวจสอบเพ่ือความเข้าใจที่ตรงกัน 

- หาข้อตกลงเพ่ือยุติการแสดงความไม่พอใจ อาจชี้ให้เห็นว่าพนักงานสามารถท้าอะไรได้บ้างมากกว่าจะ  

บอกว่าพนักงานไม่สามารถท้าอะไรได้บ้าง 
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- ท้าตามสัญญาหรือข้อตกลงที่ให้ไว้แก่ผู้รับบริการ และติดตามเรื่องจนกว่าผู้รับบริการจะเกิดความพอใจ 

- ให้ข้อมูลใหม่ ๆ ที่เป็นประโยชน์กบัผู้รับบริการเสมอ 

 ข้อควรหลีกเลี่ยง 

- อย่าแสดงท่าทีเฉยเมยกับผู้รับบริการ 

- อย่าแสดงความโกรธหรือความเบื่อต่อหน้าผู้รับบริการ 

- อย่าให้ผู้รับบริการรู้ว่าผู้รับบริการคนอ่ืนก็ต่อว่าพนักงานในเรื่องเดียวกัน 

- หลีกเลี่ยงการพูดตรงซึ่งอาจจะกระทบความรู้สึกได้ การพูดค้าว่า “มันเป็นนโยบายของบริษัท” “เราไม่   

สามารถให้ได้” จะไม่ท้าให้สถานการณ์ดีขึ้น 

- อย่าโทษผู้อื่น 

 ศรชัย ฉัตรวิริยะชัย (2538 : 117) กล่าวว่า พนักงานบริการส่วนใหญ่มักจะเคยประสบ

เหตุการณ์ที่ผู้รับบริการแสดงความไม่พอใจ ซึ่งอาจจะเป็นการพูดจาเสียดสีหยาบคาย หรือแม้กระทั่ง

ตะคอก ในสถานการณ์เช่นนี้พนักงานสามารถควรเลือกที่จะพูดและกระท้าบางอย่างเพ่ือช่วยคลี่คลาย

หรือลดความตึงเครียดของสถานการณ์ลงได้ วิธีการจัดการกับความรุนแรงควรปฏิบัติดังนี้ 

 - ควบคุมอารมณ์ให้เป็นปกติและสงบ ผู้รับบริการอาจใจเย็นลง 

 - เตือนตนเองว่าผู้รับบริการไม่ได้โกรธคุณแต่ก้าลังโกรธบริษัทของคุณ 

 - พยายามท้าความเข้าใจกับผู้รับบริการ และย้้าว่าคุณสามารถช่วยผู้รับบริการได้ 

 - ลงมือแก้ปัญหาให้กับผู้รับบริการโดยด่วน 

 - ตรวจสอบว่าผู้รับบริการมีความพอใจในวิธีแก้ปัญหาหรือไม่  

 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551: 108-109) กล่าวถึงการใช้ภาษาในการสนทนาเพ่ือการบริการ 

ภาษาที่พนักงานบริการใช้บางกรณีอาจสื่อความหมายในทางลบได้ และหากจ้าเป็นต้องใช้ภาษาที่สื่อ

ความหมายในทางลบต่อผู้รับบริการ พนักงานบริการจ้าเป็นต้องเลือกใช้ภาษาที่สุภาพและระมัดระวัง

น้้าเสียงในการสนทนา ดังแสดงในตารางที่ 2 

ตารางท่ี 2 แสดงการใช้ภาษาในการสนทนาเพื่อการบริการ  

ภาษาที่พนักงานบริการไม่ควรใช้ ภาษาที่พนักงานบริการควรใช้ 

“เอาอย่างนี้ไหมคะ” “คุณตกลงตามนี้ไหมคะ” 

“ดิฉันไม่เข้าใจว่าคุณหมายถึงอะไร” “ขอความกรุณาช่วยอธิบายอีกครั้งได้ไหมคะ” 
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“ดิฉันไม่เข้าใจสิ่งที่คุณก้าลังพูดเลยค่ะ” 

“หมายความว่ายังไงคะ” 

“ขอความกรุณาคุณช่วยอธิบายให้ดิฉันเข้าใจ

มากขึ้นได้ไหมคะ” 

“บอกตรง ๆ นะครับว่า” “ผมขอเรียนว่า” 

“มาท้าไมคะ” 

“มองหาอะไรคะ” 

“มีอะไรให้ดิฉันช่วยไหมคะ” 

“พอหรือยังคะ” “จะรับอะไรเพิ่มไหมคะ” 

“ท้าไมเอามาแค่นี้ละครับ” “ต้องขอโทษด้วยครับ คุณยังขาดเอกสาร

บางอย่างอยู่ครับ ได้แก่...” 

“คุณนัดกับผู้จัดการไว้หรือเปล่า” “ขอประทานโทษด้วยนะครับ ไม่ทราบว่าคุณ

ได้นัดหมายกับผู้จัดการไว้ก่อนหรือเปล่าครับ” 

“จะกลับแล้วหรือคะ” “ขอบคุณที่ใช้บริการนะคะ ขอให้เดินทางโดย

สวัสดิภาพค่ะ” 

“ดิฉันไม่เห็นด้วย” “ความคิดของดิฉันอาจไม่ตรงกับคุณ เรามา

ลองพิจารณากันใหม่ไหมคะ” 

 จากการทบทวนเอกสารที่กล่าวถึง การจัดการความไม่พอใจของผู้โดยสาร และภาษาที่ควรใช้

ในงานบริการพบว่า ทั้ง แมคเคาเลย์และคุก (Macaulay and Cook, 1993) ศรชัย ฉัตรวิริยะชัย 

(2538) และรวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2551) เสนอให้ใช้ค้าพูดที่แสดงถึงความสุภาพ การยกย่องให้

เกียรติ การกล่าวค้าขอโทษ และการแสดงความเต็มใจและยินดีให้บริการของพนักงานบริการ อย่างไร

ก็ตามในโครงการวิจัยน้าร่อง10 ที่ผู้วิจัยศึกษา พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยไม่ได้

ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารตามแนวคิดจิตวิทยาการบริการเสมอไป จึงน่าสนใจศึกษา

ต่อไปว่าในสถานการณ์จริงพนักงานจะตอบอย่างไร  

 

                                           
10 ทัดดาว รักมาก. 2558. กลวิธีการจัดการความไม่พอใจของผู้โดยสาร: กรณีศึกษาพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นของสาย

การบินไทย. บทความภาคนิพนธ์ รายวิชาวัจนปฏิบัติศาสตร์ ภาคปลาย ปีการศึกษา 2557 (เอกสารไม่ตีพิมพ์เผยแพร่) 
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2.2 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับประเด็นการศึกษาของวิทยานิพนธ์นี้มี 2 กลุ่ม ได้แก่ 1) งานวิจัย

ด้านวัจนกรรมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง และ 2) งานวิจัยเกี่ยวกับภาษาในธุรกิจ ดังนี้ 

 2.2.1 งานวิจัยด้านวัจนกรรมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

  2.2.1.1 วัจนกรรมการแสดงความไม่พอใจ 

 การใช้สื่อสารในชีวิตประจ้าวัน เมื่อผู้พูดคนที่ 1 แสดงความไม่พอใจ ผู้พูดคนที่ 2 อาจตอบ

การแสดงความไม่พอใจได้โดยแสดงความไม่พอใจกลับไปเพ่ือระบายความคับข้องใจของตนเองที่ถูก

ต้าหนิ หรืออาจจะพยายามตอบเพื่อให้คู่สนทนาคลายความไม่พอใจลง แต่ส้าหรับการใช้ภาษาในธุรกิจ

บริการ เมื่อลูกค้าหรือผู้รับบริการแสดงความไม่พอใจ พนักงานบริการจะต้องพยายามลดความไม่

พอใจของลูกค้าหรือค้านึงถึงความรู้สึกของลูกค้าเป็นหลัก (ฉัตยาพร เสมอใจ , 2547)  ในงานวิจัยนี้

ศึกษาการตอบการแสดงความไม่พอใจในธุรกิจสายการบิน ผู้วิจัยจึ งจะทบทวนเรื่องวัจนกรรมการ

แสดงความไม่พอใจในฐานะที่เป็นผลัดที่ 1 ในคู่ถ้อย กล่าวคือ ในสถานการณ์ความผิดพลาด เมื่อ

ผู้โดยสารกล่าวแสดงความไม่พอใจกับพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยถือเป็นผลัดที่ 

1 กลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยใช้ตอบผู้โดยสารเป็นผลัดที่ 2  

 จากการส้ารวจพบว่า งานวิจัยที่ศึกษาเรื่องวัจนกรรมการแสดงความไม่พอใจในภาษาต่าง ๆ 

มีเป็นจ้านวนมาก ในงานวิจัยเรื่องนี้ ผู้วิจัยจะทบทวนเพียงบางเรื่องเท่านั้น เช่น ไดอะนา บ็อกเซอร์ 

(Diana Boxer, 1993) แบ่งการแสดงความไม่พอใจเป็น 2 ลักษณะ คือ การแสดงความไม่พอใจโดย

อ้อม (indirect complaints หรือ ICs) และการแสดงความไม่พอใจโดยตรง (direct complaint หรือ 

D) จากการศึกษาพบว่า การแสดงความไม่พอใจโดยตรงเป็นการคุกคามหน้าผู้ฟัง ขณะที่การแสดง

ความไม่พอใจโดยอ้อมเป็นการสร้างความสนิทสนมและสัมพันธไมตรีได้ด้วย ซึ่งปรากฏ 3 ลักษณะ 

ได้แก่ 1. การแสดงความไม่พอใจโดยอ้อมเกี่ยวกับตนเอง (eelf ICs) คือ การกล่าวถึงตนเองในทางลบ 

2. การแสดงความไม่พอใจโดยอ้อมต่อบุคคลอื่น (other ICs) คือ การพูดสิ่งไม่ดีของบุคคลอ่ืน และ 3. 

การแสดงความไม่พอใจโดยอ้อมต่อสถานการณ์ (situations ICs) คือ การแสดงความไม่พอใจต่อ

ข้อผิดพลาดต่าง ๆ ที่ท้าให้เกิดปัญหา เช่น เงิน เวลา การเรียน อากาศ เป็นต้น 

 ออสเทนและเวนแบช (Olshtain and Weinbach, 1987 อ้างถึงในรุ่งอรุณ ใจซื่อ, 2549: 

27)  ศึกษาการแสดงความไม่พอใจของผู้พูดภาษาฮีบรูจากชาวอิสราเอลที่มีสถานภาพเป็นนักศึกษา
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มหาวิทยาลัย จ้านวน 35 คน ผลการศึกษาพบว่า กลวิธีการแสดงความไม่พอใจแบ่งได้เป็น 5 ระดับ 

ได้แก่ 1. ไม่ถึงกับต่อว่า 2. แสดงออกให้รู้ว่าร้าคาญหรือไม่พอใจ 3. แสดงความไม่พอใจอย่างชัดเจน 

4. กล่าวหาและตักเตือน 5. คุกคามกลับทันที นอกจากนี้ ออสเทนและเวนแบช ได้อธิบายว่า  

วัจนกรรมการแสดงความไม่พอใจเกิดขึ้นเมื่อผู้พูดต้องการแสดงความไม่พอใจ หรือต้าหนิผู้ฟัง โดยเป็น

การกล่าวถึงสิ่งที่ก้าลังเกิดขึ้นหรือเกิดขึ้นแล้วผู้พูดไม่ชอบ การแสดงความไม่พอใจ (complaints) มัก

กระท้าต่อผู้ฟังโดยตรง สอดคล้องกับ คลิน (Clyne, 1994) ที่ได้นิยามการแสดงความไม่พอใจว่า 

(complaints) เป็นวัจนกรรมที่แสดงถึงความผิดหวังหรือความไม่พอใจ และมีเจตนาให้ผู้ฟังรู้ตัวเพ่ือ

แก้ไขหรือปรับปรุงการกระท้าที่ไม่เหมาะสมนั้น ขณะที่การบ่น (whines) คลิน ให้ความหมายว่า เป็น

การกล่าวถ้อยค้ายาว ๆ หรือการกล่าวซ้้า ๆ เพ่ือแสดงความไม่พอใจ ผู้ ฟังอาจไม่จ้าเป็นต้อง

เปลี่ยนแปลงการกระท้าท่ีท้าให้ผู้พูดไม่พอใจ 

 (Whines) - is a long or repeated expression of discontent not necessarily 

 intended to change or improve the unsatisfactory situation (Clyne, 1994: 49) 

 นอกจากวัจนกรรมการแสดงความไม่พอใจในภาษาต่างประเทศ ยังมีผู้ศึกษาวัจนกรรมการ

แสดงความไม่พอใจในภาษาไทย ได้แก่ งานวิจัยของรุงอรุณ ใจซื่อ (2549) ศึกษาการแสดงความไม่

พอใจของผู้พูดภาษาไทยที่เป็นนิสิตนักศึกษาใน 8 สถานการณ์ไม่พึงประสงค์ โดยวิเคราะห์ข้อมูลจาก

แบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างจ้านวน 150 คน ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างเลือกแสดงความไม่

พอใจด้วยถ้อยค้ามากกว่าท้าเฉย ๆ หรือท้าอย่างอ่ืน และกลุ่มตัวอย่างเลือกใช้กลวิธีการแสดงความไม่

พอใจแบบอ้อมมากกว่ากลวิธีแบบตรง กลวิธีการแสดงความไม่พอใจแบบตรงพบจ้านวน 7 กลวิธี เช่น 

การบริภาษผู้ฟัง การบอกความผิดของผู้ฟัง และการข่มขู่ผู้ฟัง  ส่วนกลวิธีการแสดงความไม่พอใจแบบ

อ้อมจ้าแนกเป็น 2 ลักษณะ ได้แก่ 1) แบบอ้อมที่พูดต่อหน้าผู้ฟัง เช่น การบอกข้อมูลบางอย่างเพ่ือให้

ผู้ฟังรู้ตัว การกล่าวเตือนผู้ฟัง และการเรียกร้องผู้ฟังให้รับผิดชอบต่อการละเมิด และ 2) แบบอ้อมที่ไม่

พูดต่อหน้าผู้ฟัง เช่น การกล่าวโดยไม่เจาะจง การนินทาว่าร้ายผู้ละเมิดลับหลัง และการระบาย

ความรู้สึกไมพอใจกับผู้อ่ืน นอกจากนี้รุ่งอรุณได้วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีทางภาษาในการ

แสดงความไม่พอใจกับความสนิทสนมของคู่สนทนา ผลการวิจัยพบว่า ในสถานการณ์ที่ มีระดับความ

ไม่พอใจมาก กลุ่มตัวอย่างมักแสดงความไม่พอใจด้วยถ้อยค้ามากขึ้น ขณะที่ในสถานการณ์ที่มีระดับ

ความไม่พอใจน้อย โอกาสที่กลุ่มตัวอย่างจะแสดงและไม่แสดงความไม่พอใจด้วยถ้อยค้ามีอัตราส่วน

เท่า ๆ กัน ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างมักจะเลือกใช้กลวิธีการแสดงความไม่พอใจแบบตรงและใช้ค้าหยาบกับ
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เพ่ือนสนิทมากกว่าเพ่ือนที่ไม่สนิท เพราะผู้พูดคิดว่าเพ่ือนจะไม่โกรธ แต่กับเพื่อนที่ไม่สนิทผู้พูดเกรงว่า

อาจจะโกรธหรือท้าร้ายผู้พูดกลับจึงเลือกใช้กลวิธีการแสดงความไม่พอใจแบบอ้อมและสุภาพมากกว่า 

นอกจากรุ่งอรุณ ใจซื่อ (2549) ยังมีผู้ศึกษาเกี่ยวกับวัจนกรรมแสดงความไม่พอใจ ได้แก่ วิสันต์  

สุขวิสิทธิ์ (2547) สุธาสินี  พลอยขาว (2551) วลัยพร อ่อนน้อมดี (2556)  วิฑูรย์ เมตตาจิตร (2557) 

โดยมีรายละเอียดดังนี้  

 สุธาสินี พลอยขาว (2551) ศึกษาวัจนกรรมการแสดงความไม่พอใจในกระดานสนทนาทาง

อินเทอร์เน็ต โดยใช้ข้อมูลจากกระดานสนทนาของเว็บไซต์ 2 กลุ่ม กลุ่มละ 100 ข้อความ รวม 200 

ข้อความ ผลการศึกษาแตกต่างจากงานวิจัยรุ่งอรุณบางส่วน กล่าวคือ ไม่ปรากฏการแสดงความไม่

พอใจด้วยกลวิธีแบบอ้อมในกระดานสนทนาทางอินเทอร์เน็ต สุธาสินีอธิบายว่า การแสดงความไม่

พอใจในกระดานสนทนาทางอินเทอร์เน็ตให้ความส้าคัญกับปริบทการสื่อสารผ่านอินเทอร์เน็ตและ

ปริบททางธุรกิจ ส่งผลให้ผู้ส่งสารกล้าแสดงความไม่พอใจด้วยกลวิธีแบบตรง เช่น การบอกความรู้สึก

ทางลบ การบริภาษ การข่มขู่ การกล่าวตัดสัมพันธ์ การกล่าวแช่ง และการกล่าวท้าทาย นอกจากนี้ 

หากเป็นข้อความที่มีถ้อยค้าการแสดงความไม่พอใจน้อย ผู้ส่งสารจะใช้กลวิธีการบริภาษอย่าง

ตรงไปตรงมา แต่กรณีที่มีถ้อยค้าการแสดงความไม่พอใจมากข้ึนจะปรากฏการใช้กลวิธีทางภาษาหลาย

กลวิธีร่วมกัน โดยเน้นที่กลวิธีการบอกความผิด การกล่าวประจาน และการบริภาษการให้บริการ     

 วลัยพร อ่อนน้อมดี (2556) ศึกษาและเปรียบเทียบรูปแบบวัจนกรรมการแสดงความไม่พอใจ

ในภาษาอังกฤษของชาวตะวันออกกลางและผู้ที่ใช้ภาษาอังกฤษเป็นภาษาแม่ในจดหมายอิเล็กทรอนิกส์

กลุ่มละ 50 ฉบับ ผลการศึกษาพบว่า ชาวตะวันออกกลางมีกลวิธีการแสดงความไม่พอใจที่ส้าคัญ ได้แก่ 

1. การต่อว่า 2. การขอบคุณ และ 3. การว่ากล่าวและการสั่ง ขณะที่กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้ภาษาอังกฤษเป็น

ภาษาแม่มีกลวิธีการแสดงความไม่พอใจที่ส้าคัญ ได้แก่ 1. การสั่ง 2. การต่อว่า 3. การขอบคุณ 4. การ

ว่ากล่าวและการทักทาย และ 5. การถาม ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่าชาวตะวันออกกลางมีการใช้

ภาษาที่แสดงความรู้สึกอย่างตรงไปตรงมามากกว่าผู้ใช้ภาษาอังกฤษเป็นภาษาแม่  

 จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องผู้วิจัยพบว่า วัจนกรรมการบริภาษและ 

วัจนกรรมการต้าหนิก็มีส่วนเกี่ยวข้องกับการแสดงความไม่พอใจ โดยมีผู้ศึกษาวัจนกรรมดังกล่าว 

ได้แก่ วิสันต์ สุขวิสิทธิ์ (2547) ศึกษาวัจนกรรมการบริภาษในภาษาไทย ในการศึกษา วิสันต์ใช้ข้อมูล

จากบทสนทนาในนวนิยายและบทสนทนาในชีวิตจริง ผลการศึกษาพบว่า ผู้บริภาษใช้กลวิธี 3 กลวิธี

ในการบริภาษ ได้แก่ 1. การบริภาษแบบตรงไปตรงมา 2. กลวิธีการบริภาษแบบอ้อม และ 3. กลวิธี
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เสริมการบริภาษ นอกจากนี้ ผลการศึกษายังแสดงให้เห็นว่า ถ้อยค้าบริภาษสะท้อนให้เห็นค่านิยมบาง

ประการในสังคมไทย เช่น การไม่เคารพเชื่อฟังผู้อาวุโส การว่าร้ายผู้อ่ืน เป็นพฤติกรรมที่สังคมไม่

ยอมรับ การมีสติปัญญาน้อยหรือผิวคล้้าถือว่าด้อยในสังคมไทย ผลการวิจัยของวิฑูรย์ เมตตาจิตร 

(2557) ที่ศึกษาวัจนกรรมการต้าหนินักเรียนของครูในสามจังหวัดชายแดนภาคใต้ สอดคล้องกับผล

การศึกษาเรื่องกลวิธีการบริภาษในภาษาไทย กล่าวคือ ถ้อยค้าที่ครูใช้ต้าหนินักเรียนประกอบด้วย 1. 

กลวิธีแบบตรง เช่น การบอกให้ปฏิบัติ การกระตุ้นในรูปแบบการถาม การบอกความผิด 2. กลวิธีแบบ

อ้อม เช่น การถาม การบอกข้อมูลบางอย่าง และการใช้ถ้อยค้าเชิงบวก และ 3. กลวิธีการเสริม

ตามล้าดับ เช่น การใช้ค้าว่านักเรียน การใช้ค้าอุทาน  

 การทบทวนเรื่องวัจนกรรมการแสดงความไม่พอใจอาจเป็นประโยชน์ในการเก็บข้อมูลด้วย

การสัมภาษณ์เชิงลึก เนื่องจากพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยอาจยกตัวอย่างการ

ปฏิสัมพันธ์กับผู้โดยสารที่ประสบกับสถานการณ์ความผิดพลาดต่าง ๆ ให้ผู้วิจัยทราบ การทบทวน

เรื่องวัจนกรรมการแสดงความไม่พอใจจะท้าให้ผู้วิจัยมีเกณฑ์ในการตัดสินว่า ถ้อยค้าที่ผู้โดยสารกล่าว

นั้นเป็นการแสดงความไม่พอใจหรือไม่ และน้้าหนักของการแสดงความไม่พอใจมีผลต่อการเลือกใช้

กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจหรือไม่ อย่างไร ซึ่งผลการศึกษาส่วนนี้อาจเป็นประโยชน์ในการ

อภิปรายผลการวิจัยต่อไป 

  2.2.1.2 วัจนกรรมการขอโทษ 

 การศึกษาการแสดงวัจนกรรมการขอโทษของคนไทยเท่าที่ผู้วิจัยส้ารวจ พบงานวิจัยของ พัชนี 

มาลารักษ์ (2536, อ้างถึงในทัศนีย์ เมฆถาวรวัฒนา, 2541: 2, 22) ศึกษาการใช้ภาษาสุภาพในการขอ

โทษในภาษาไทย ด้วยวิธีสังเกตจากสถานการณ์จริง และเก็บข้อมูลวัจนกรรมการขอโทษที่พบใน

รายการโทรทัศน์ประเภทละครและทอล์กโชว์ พบการแสดงวัจนกรรมการขอโทษทั้งสิ้น 10 กลวิธี 

ได้แก่ 1. การแสดงการขอโทษ 2. การอธิบายเหตุผลของการกระท้าผิด 3. การชี้แจงเรื่องราวที่กระท้า

ผิด 4. การต้าหนิตนเอง 5. การให้สัญญาว่าความผิดเช่นนี้จะไม่เกิดขึ้นอีก 6. การขอข้อมูลจากผู้ฟัง 7. 

การพยายามแสดงว่าเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นไม่ใช่ความผิดของตนเอง 8. การแสดงความเสียใจ 9. การไม่

ขอโทษโดยตรงเพียงแต่แสดงเจตนาในการขอโทษ และ10. การขอร้องให้ผู้ฟังยกโทษให้ งานวิจัยของ

พัชนีมุ่งศึกษาเฉพาะการใช้ภาษาสุภาพในการขอโทษ และการขอร้องให้ผู้ฟังยกโทษให้ มิได้ศึกษา

ปัจจัยที่เป็นตัวก้าหนดการใช้กลวิธีดังกล่าว แตกต่างจากงานของทัศนีย์ เมฆถาวรวัฒนา (2541) และ 
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จีรรัตน์ เพชรรัตนโมรา (2544) ที่ศึกษาปัจจัยอ่ืน ๆ ที่มีผลต่อกลวิธีการแสดงวัจนกรรมการขอโทษ 

ทัศนีย์ ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีแสดงวัจนกรรมการขอโทษและน้้าหนักความผิดที่เกิดขึ้น 

ขณะที่จีรรัตน์มุ่งศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการขอโทษและสถานภาพทางสังคมของผู้พูดเป็นหลัก 

และยังศึกษาน้้าหนักความผิดเป็นปัจจัยประกอบ 

 ทัศนีย์ เมฆถาวรวัฒนา (2541) ตั้งข้อสังเกตว่าในสถานการณ์การกระท้าความผิดที่พบใน

สังคมไทย เมื่อผู้พูดต้องการแสดงว่าตนรู้สึกเสียใจต่อเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น ผู้พูดไม่จ้าเป็นต้องพูดค้าว่า 

“ขอโทษ” ตรง ๆ แต่อาจพูดว่า “ผมนี่แย่จริง ๆ” หรือ “เสียใจจริง ๆ ครับ” เพ่ือแสดงว่าผู้พูดก้าลัง

ขอโทษ และสถานการณ์ความผิดที่แตกต่างกัน กลวิธีการขอโทษที่ผู้พูดใช้ย่อมแตกต่างกันด้วย โดย

กลวิธีการขอโทษปรากฏได้ ดังนี้ 1. การกล่าวค้าแสดงเจตนาขอโทษ เช่น การกล่าวค้าขอโทษ การ

ต้าหนิตนเอง การบอกว่าผู้พูดไม่มีเจตนากระท้าผิด 2. การยอมรับผิด  3. การกล่าวแก้ตัว 4. การเสนอ

ชดใช้ 5. การพยายามท้าให้ผู้ฟังรู้สึกพอใจ นอกจากนี้ ผลการศึกษายังแสดงให้เห็นว่า น้้าหนักความผิด

ไม่มีผลต่อการแสดงวัจนกรรมการขอโทษ อย่างไรก็ตาม ทัศนีย์พบข้อสังเกตที่น่าสนใจคือ ปัจจัย 3 

ประการ ได้แก่ 1. ความสนิทสนมคุ้นเคยระหว่างผู้พูดกับผู้ฟัง 2. สถานภาพทางสังคมของผู้ฟังเมื่อ

เทียบกับผู้พูด และ 3. อัตราการล่วงเกินของเหตุการณ์ท่ีเป็นความผิด อาจมีผลต่อการแสดงวัจนกรรม

การขอโทษ  ผู้วิจัยเห็นว่างานวิจัยเรื่องนี้มีประโยชน์กับในการวิเคราะห์ เนื่องจากกลวิธีทางภาษา

ส้าคัญที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยใช้ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร

ที่ปรากฏในโครงการวิจัยน้าร่องคือ การขอโทษ  

 จีรรัตน์ เพชรรัตนโมรา (2544) ศึกษาการขอโทษในภาษาไทยคล้ายคลึงกับทัศนีย์ เมฆถาวร

วัฒนา (2541) แต่แตกต่างตรงที่ จีรรัตน์ เพ่ิมปัจจัยในการศึกษา คือ วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง

กลวิธีการขอโทษกับสถานภาพทางสังคมของผู้พูด และวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีการขอ

โทษของผู้ที่มีสถานภาพต่างกันกับน้้าหนักความผิดที่เกิดขึ้น กลุ่มตัวอย่างที่ใช้วิจัยมี 2 กลุ่มหลัก คือ 

กลุ่มผู้พูดที่มีสถานภาพสูงกว่า ได้แก่ ครู หัวหน้า และพระภิกษุ และกลุ่มผู้พูดที่มีสถานภาพต่้ากว่า 

ได้แก่ นักเรียน ลูกน้อง และฆราวาส ผลการวิจัยพบว่า ผู้พูดที่มีสถานภาพต่้ากว่ากล่าวขอโทษมากกว่า

ผู้พูดที่มีสถานภาพสูงกว่า และเมื่อเป็นความผิดที่มีน้้าหนักมากผู้พูดที่มีสถานภาพต่้ากว่าจะยิ่งกล่าว

ขอโทษมากขึ้น ดังนั้นน้้าหนักความผิดจึงมีความสัมพันธ์กับร้อยละการปรากฏของกลวิธีการขอโทษ

ของผู้พูดที่มีสถานภาพต่างกัน กล่าวคือเมื่อกระท้าความผิดที่มีน้้าหนักความผิดมาก ทั้งสองกลุ่มจะใช้

กลวิธีการกล่าวค้าแสดงเจตนาในการขอโทษและการเสนอชดใช้น้อยลง แต่จะใช้กลวิธีการยอมรับผิด 
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และการแสดงความใส่ใจผู้ฟังมากข้ึน อย่างไรก็ตาม แม้จะเป็นความผิดที่มีน้้าหนักความผิดมาก ผู้พูดที่

มีสถานภาพสูงกว่าก็ค้านึงถึงหน้าของตนมากกว่าผู้พูดที่มีสภานภาพต่้ากว่า เห็นได้จากผู้ พูดที่มี

สถานภาพสูงกว่าจะใช้กลวิธีการกล่าวแก้ตัวมากขึ้น ในขณะที่ผู้มีสถานภาพต่้ากว่าใช้น้อยลง งานวิจัย

นี้สะท้อนให้เห็นว่า สถานภาพเป็นปัจจัยที่มีผลต่อการกล่าวขอโทษของคนไทยมากกว่าน้้าหนัก

ความผิด  

 ผู้วิจัยมีความเห็นว่าพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยกับผู้โดยสารย่อมมี

สถานภาพที่แตกต่างกัน ผู้โดยสารย่อมมีสถานภาพสูงกว่าเนื่องจากเป็นลูกค้า พนักงานซึ่งเป็นกลุ่ม

ตัวอย่างในงานวิจัยนี้ จึงอาจแสดงกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจหลากหลายกลวิธีเพ่ือให้

ผู้โดยสารคลายความไม่พอใจลง เช่นเดียวกับงานวิจัยของจีรรัตน์ ที่ผู้ พูดมีสถานภาพต่้ากว่าแสดงการ

ขอโทษมากกว่า นอกจากนี้จีรรัตน์ยังไม่ใช้กลวิธีความสุภาพเป็นกรอบในการวิเคราะห์เช่นเดียวกับ

งานวิจัยนี้ งานของจีรรัตน์จึงสามารถเป็นแนวทางในการวิเคราะห์ข้อมูลแก่ผู้วิจัยได้  

 นอกจากวัจนกรรมการขอโทษในภาษาไทย ยังมีผู้ศึกษาวัจนกรรมการขอโท ษใน

ภาษาต่างประเทศ ซึ่งผู้วิจัยจะกล่าวถึงส่วนที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยนี้เท่านั้น ได้แก่ งานวิจัยของ โฮล์มส์ 

(Holmes, 1990) ที่ศึกษาวัจนกรรมการขอโทษของชาวนิวซีแลนด์ โดยสังเกตจากการใช้ภาษาใน

ชีวิตประจ้าวัน ผลการศึกษาพบว่า กลวิธีแสดงวัจนกรรมขอโทษของชาวนิวซีแลนด์ มี 4 กลวิธีใหญ่ ๆ 

ได้แก่ ก.) การกล่าวค้าแสดงเจตนาขอโทษ เช่น I apologize. I’m sorry. I’m afraid. Forgive me. 

ข.) การอธิบายเหตุผลหรือการกล่าวแก้ตัว เช่น We’re both new to this. ค.) การยอมรับผิด เช่น It 

was my fault. You’re right. You deserve an apology. We’ll replace it for you. I’ll bring 

you another. และ ค.) การสัญญาว่าความผิดเช่นนี้จะไม่เกิดขึ้นอีก เช่น I promise it won’t 

happen again. การศึกษากลวิธีการขอโทษของชาวนิวซีแลนด์ของโฮล์มสามารถเป็นแนวทางในการ

วิเคราะห์กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย 

กล่าวคือ การตอบการแสดงความไม่พอใจ อาจมีกลวิธีการขอโทษที่หลายกลวิธีดังงานวิจัยข้างต้น เช่น 

การกล่าวค้าว่า “ขอโทษ” การเสนอชดเชย การยอมรับความผิด  

 นอกจากงานวิจัยของโฮล์ม ยังมีงานวิจัยที่มุ่งศึกษาเปรียบเทียบวัจนกรรมการขอโทษของคน

ต่างวัฒนธรรม ได้แก่ งานวิจัยของบลุม-กุลกาและโอลชเตน (Blum – Kulka and Olshtain, 1984) 

ที่ศึกษาการแสดงวัจนกรรมการขอโทษของชาวอเมริกันและชาวอิสราเอล และพบว่าในสถานการณ์

ความผิดเดียวกัน คนทั้งสองวัฒนธรรมเลือกแสดงวัจนกรรมการขอโทษที่แตกต่างกัน เนื่องจากการ
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รับรู้ความรุนแรงของสถานการณ์ในแต่ละสังคมแตกต่างกัน เช่น  สถานการณ์การมาประชุมสายจะ

เป็นเรื่องที่รุนแรงส้าหรับกลุ่มตัวอย่างชาวอเมริกัน จึงแสดงวัจนกรรมการขอโทษมากกว่ากลุ่มตัวอย่าง

ชาวอิสราเอล 

 เบอร์กแมนและแคสเปอร์ (Bergman and Kasper, 1991) ศึกษาเปรียบเทียบการรับรู้ปัจจัย

ที่เก่ียวข้องกับสถานการณ์การกระท้าความผิดในการแสดงวัจนกรรมการขอโทษของคนอเมริกันกับคน

ไทย ปัจจัยที่น้ามาศึกษา ได้แก่ สถานภาพทางสังคมของผู้พูดและผู้ฟัง ความสนิทสนมระหว่างผู้พูด

และผู้ฟัง น้้าหนักความผิดที่เกิดขึ้น ความรู้สึกจ้าเป็นที่ต้องกล่าวขอโทษ ความรู้สึกเสียหน้าของ

ผู้กระท้าผิด และโอกาสที่จะได้รับการอภัย โดยใช้แบบสอบถามภาษาอังกฤษ และสร้างสถานการณ์

สมมติ 20 สถานการณ์ กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ คนอเมริกันจากมหาวิทยาฮาวาย และคนไทยจาก

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างทั้งสองต่างก็เห็นความส้าคัญของการ 

ขอโทษ แต่ทั้งคนอเมริกันและคนไทยรับรู้ปัจจัยที่เก่ียวข้องกับสถานการณ์การกระท้าผิดต่างกัน  

 ตัวอย่างเช่น ในแง่ความรุนแรงของความผิด คนอเมริกันจะเห็นว่าการท้ากาแฟหกรดหนังสือ

ที่ยืมไปและการขโมยพระพุทธรูปเป็นความผิดที่ไม่รุนแรง ในขณะที่การท้าลายชื่อเสียง และการทุจริต

ในการสอบถือเป็นความผิดที่ไม่น่าให้อภัย แต่คนไทยเห็นว่าทุก ๆ สถานการณ์ของการกระท้าผิดที่ใช้

ในงานวิจัยครั้งนี้ เป็นความผิดที่ไม่รุนแรงควรจะให้อภัยทั้งสิ้น เบอร์กแมนและแคสเปอร์พบว่า กลวิธี

แสดงวัจนกรรมการขอโทษที่กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้มี 6 กลวิธี ได้แก่ 1. การกล่าวค้าว่า “ขอโทษ”  

ตรง ๆ 2. การกล่าวค้าว่า “จริง ๆ” หรือ “มาก ๆ” เพ่ิมเติมจากค้าว่าขอโทษ เพ่ือให้ดูจริงใจมากขึ้น 

3. การยอมรับผิด 4. การกล่าวแก้ตัว 5. การเสนอชดใช้ความผิดที่เกิดขึ้น และ 6. การแสดงความ

สนใจผู้ฟัง ปัจจัยที่ใช้ในงานวิจัยครั้งนี้มีความสัมพันธ์กันอย่างเป็นระบบ กล่าวคือ เมื่อน้าหนักความผิด

มีค่ามากขึ้น ผู้พูดก็จะรู้สึกเสียหน้ามากขึ้น และรู้สึกว่าจ้าเป็นต้องกล่าวขอโทษมากขึ้นตามไปด้วย 

อย่างไรก็ตาม เนื่องจากแบบสอบถามเป็นภาษาอังกฤษจึงเป็นไปได้ที่ กลุ่มตัวอย่างคนไทยอาจตอบ

แบบสอบถามโดยค้านึงถึงวัฒนธรรมของเจ้าของภาษามากกว่าวัฒนธรรมไทย และอาจจะแสดง 

วัจนกรรมการขอโทษที่ไม่ใช่ของสังคมไทยจริง ๆ  

 การทบทวนงานวิจัยเรื่องวัจนกรรมการขอโทษทั้งหมดเป็นประโยชน์แก่ผู้วิจัย ในแง่ที่ช่วยให้

ผู้วิจัยสามารถจัดกลุ่มกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจที่พบเป็นกลวิธีต่าง ๆ ได้ง่ายขึ้น จาก

งานวิจัยของเบอร์กแมนและแคสเปอร์แสดงให้ว่า สถานการณ์ความผิดมีผลต่อการแสดงวัจนกรรมการ

ขอโทษ เป็นไปได้ว่าในงานวิจัยชิ้นนี้สาเหตุของความผิดพลาดเป็นปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้กลวิธี
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การตอบการแสดงความไม่พอใจ กล่าวคือ พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยอาจใช้

กลวิธีทางภาษาหลายกลวิธีขึ้นอยู่กับสาเหตุของความผิดพลาด โดยเฉพาะความผิดพลาดที่เกิดจาก

สายการบินเองจนท้าให้ผู้โดยสารแสดงความไม่พอใจ 

  2.2.1.3 วัจนกรรมการปฏิเสธ 

 การแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารอาจเกิดขึ้นจากหลายสาเหตุ บางกรณีเกิดจากความ

ผิดพลาดของผู้โดยสารเอง เมื่อผู้โดยสารเกิดความไม่พอใจขึ้นและต้องการให้พนักงานท้าตามที่ตน

ขอร้อง เช่น ขอให้รับผู้โดยสารขึ้นเครื่องหลังจากผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in พนักงานอาจ

จ้าเป็นต้องปฏิเสธเนื่องจากการปฏิบัติงานต้องเป็นไปตามกฎของสายการบิน กลวิธีการตอบการแสดง

ความไม่พอใจจึงอาจใช้วัจนกรรมการปฏิเสธ โดยงานวิจัยที่เกี่ยวกับวัจนกรรมการปฏิเสธ มี

รายละเอียดดังนี้ 

 ธนพรรษ สายหรุ่น (2542) ศึกษากลวิธีการแสดงวัจนกรรมการปฏิเสธของกลุ่มนักศึกษาไทย

ที่เรียนภาษาอังกฤษเป็นภาษาต่างประเทศเปรียบเทียบกับกลุ่มเจ้าของภาษา และศึกษาลักษณะของ

การถ่ายโอนทางวัจนปฏิบัติศาสตร์ของการปฏิเสธในภาษาอังกฤษของนักศึกษาไทยที่พบใน

สถานการณ์สมมติต่าง ๆ งานวิจัยนี้เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามแบบเติมเต็มบทสนทนา 

(DCT) จากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นนักศึกษาไทย จ้านวน 50 คน และนักศึกษาอเมริกัน 50 คน ผลการวิจัย

พบว่า กลวิธีการปฏิเสธของนักศึกษาไทยมีความแตกต่างจากกลวิธีการปฏิเสธของนักศึกษาอเมริกัน 

คือ กลวิธีการปฏิเสธการขอร้องที่นักศึกษาไทยใช้นั้น พบ 7 กลวิธี เรียงตามความถี่ท่ีพบมากที่สุดไปหา

น้อยที่สุด ได้แก่ ค้ากล่าวให้เหตุผล ค้ากล่าวขอโทษ ค้ากล่าวเสนอทางเลือกอ่ืน ค้ากล่าวแสดงความ

ลังเล ค้ากล่าวแสดงความเห็นเชิงบวก ค้ากล่าวแนะน้า และค้ากล่าวปฏิเสธอย่างตรงไปตรงมา ขณะที่

นักศึกษาอเมริกันใช้กลวิธีการปฏิเสธทั้งสิ้น 8 กลวิธี เรียงตามความถี่ที่พบมากที่สุดไปหาน้อยที่สุด 

ได้แก่ การใช้ค้ากล่าวให้เหตุผล ค้ากล่าวขอโทษ ค้ากล่าวปฏิเสธแบบตรงไปตรงมา ค้ากล่าวเสนอ

ทางเลือกอ่ืน ค้ากล่าวแสดงความเห็นเชิงบวก ค้ากล่าวแนะน้า ค้ากล่าวแสดงความลังเล และค้ากล่าว

ต้าหนิ จะเห็นได้ว่าค้ากล่าวต้าหนิไม่พบการใช้ในกลุ่มนักศึกษาไทย และค้ากล่าวปฏิเสธอย่าง

ตรงไปตรงมาเป็นข้อแตกต่างส้าคัญของนักศึกษาทั้ง 2 กลุ่ม กล่าวคือ นักศึกษาอเมริกันนิยมใช้ค้า

กล่าวปฏิเสธอย่างตรงไปตรงมามากกว่านักศึกษาไทย แสดงให้เห็นว่าแม้นักศึกษาไทยจะปฏิเสธใน

บริบทภาษาแม่ก็มีแนวโน้มที่จะแสดงการปฏิเสธแบบอ้อมมากกว่า 
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 ผลการวิเคราะห์กลวิธีการปฏิเสธของนักศึกษาไทยในปริบทภาษาอังกฤษ พบลักษณะบาง

ประการที่มีความคล้ายคลึงกับที่พบเมื่อนักศึกษาไทยแสดงการปฏิเสธในปริบทภาษาแม่ แต่ไม่พบใน

กลุ่มนักศึกษาอเมริกัน ซึ่งลักษณะดังกล่าวเป็นการถ่ายโอนทางวัจนปฏิบัติศาสตร์มาจากภาษาแม่ โดย

ลักษณะการถ่ายโอนที่พบ เช่น นักศึกษาไทยนิยมเพ่ิมความหนักแน่นในการกล่าวขอโทษ เช่น 

terribly so very really หรือ extremely อาจเนื่องมาจากนักศึกษาไทยต้องการให้การกล่าวขอโทษ

ดูมีความตั้งใจ จริงจัง และหนักแน่น เช่นเดียวกับที่พบเมื่อกล่าวขอโทษในบริบทภาษาแม่ นอกจากนี้

ยังพบว่านักศึกษาไทยนิยมใช้ค้ากล่าวแสดงความลังเลในการปฏิเสธโดยใช้ I’m afraid… ร่วมกับการ

ปฏิเสธ เพ่ือท้าให้การปฏิเสธดูอ่อนลง อาจสอดคล้องกับค้าว่า คง น้าหน้าการปฏิเสธในปริบทภาษาแม่ 

แต่การใช้ ขณะที่ในกลุ่มนักศึกษาอเมริกันใช้ค้ากล่าวแสดงลังเลว่า just pretty really หรือ 

probably  

 ณัฐพร พานโพธิ์ทอง (Panpothong, 2001) ศึกษาการปฏิเสธการขอร้องของผู้พูดภาษาไทย

เพ่ือตอบค้าถามว่าสถานภาพทางสังคมและความสนิทสนมมีผลต่อการปฏิเสธหรือไม่ โดยรวบรวมข้อมูล

จากการตอบแบบสอบถามของนิสิตปริญญาตรี 110 คน แบบสอบถามประกอบด้วย 5 สถานการณ์ 

จ้าแนกเป็นการปฏิเสธอาจารย์ซึ่งเป็นผู้ที่มีสถานภาพสูงกว่า การปฏิเสธผู้รับใช้ซึ่งมีสถานภาพต่้ากว่า 

การปฏิเสธเพ่ือนสนิท การปฏิเสธเพ่ือนร่วมชั้นเรียน และการปฏิเสธบุคคลแปลกหน้า 

 ผลการศึกษาพบว่า ในการปฏิเสธการขอร้องจากอาจารย์นั้น ผู้พูดไม่นิยมตอบปฏิเสธโดย

สิ้นเชิงแต่นิยมกล่าวเลื่อนความช่วยเหลือไปเวลาอ่ืนมากที่สุด รองลงมาจึงเป็นการตอบปฏิเสธอย่าง

สิ้นเชิงโดยไม่มีการเลื่อนที่จะให้ความช่วยเหลือแต่อย่างใด กลวิธีการปฏิเสธที่ผู้พูดภาษาไทยนิยมใช้

มากที่สุด คือ การขอโทษ และการให้เหตุผลเป็นกลวิธีรองลงมา ในกรณีที่นิสิตปฏิเสธอาจารย์ไม่พบ

การใช้กลวิธีอย่างตรงไปตรงมาด้วยค้าว่า “ไม่” ส่วนการปฏิเสธการขอร้องของสาวใช้นั้นพบการ

ปฏิเสธโดยสิ้นเชิงเป็นจ้านวนมาก กลวิธีการปฏิเสธสาวใช้ที่ไม่พบในการปฏิเสธอาจารย์ คือ การ

ปฏิเสธโดยใช้ค้าว่า “ไม”่ โดยตรง การปฏิเสธโดยให้ค้าแนะน้า และการปฏิเสธโดยการให้การอนุญาต 

 การศึกษาปัจจัยความสนิทสนมพบว่า การปฏิเสธเพ่ือนร่วมชั้นเรียนมักเป็นการปฏิเสธอย่าง

สิ้นเชิงและไม่มีการเสนอการให้ความช่วยเหลือในภายหลัง แต่ในการปฏิเสธเพ่ือนสนิทพบการปฏิเสธ

อย่างสิ้นเชิงน้อย และนิยมเสนอการให้ความช่วยเหลือโดยวิธีอ่ืนแทน ส่วนกลวิธีที่พบในการปฏิเสธ

เพ่ือนสนิทแต่ไม่พบในการปฏิเสธเพ่ือนร่วมชั้น ได้แก่ การขอร้องและการกล่าวตักเตือน ส่วนในการ

ปฏิเสธคนแปลกหน้า พบการปฏิเสธโดยสิ้นเชิงแทบทุกกรณีและไม่พบการเสนอทางเลือกอ่ืน ส้าหรับ
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กลวิธีที่นิยมใช้มากที่สุดคือ การกล่าวขอโทษตามด้วยการให้เหตุผล โดยที่เหตุผลมักจะเป็นเหตุผลที่

ปฏิเสธเพ่ือประโยชน์ของผู้ฟังเอง 

 งานของณัฐพรแสดงให้เห็นว่า สถานภาพทางสังคมและความสนิทสนมเป็นปัจจัยที่มี ผลต่อ

ความยากง่ายในการปฏิเสธ และการเลือกใช้กลวิธีในการปฏิเสธ อีกทั้งในการปฏิเสธผู้พูดยังมีการใช้

กลวิธีความสุภาพต่าง ๆ เพ่ือรักษาหน้าผู้ฟัง แต่ถ้าเป็นคนแปลกหน้านั้นพบว่ามักปรากฏการปฏิเสธ

อย่างสุภาพมากกว่าการปฏิเสธบุคคลที่สนิทสนมกันแต่ทั้งนี้อาจไม่ใช่เพ่ือเป็นการรักษาหน้าผู้ฟังแต่

อาจเป็นการรักษาหน้าผู้พูดเองที่ไม่ต้องการถูกมองให้เป็นผู้ไม่มีมารยาท 

 นอกจากงานของณัฐพร ยังมีผู้ศึกษาสถานภาพทางสังคมที่ส่งผลต่อการตอบปฏิเสธ ได้แก่  

ธิดารัตน์ น้อมนมัส (2546) ที่ศึกษารูปแบบและหน้าที่ของการสื่อสารในการตอบปฏิเสธของคนไทย 

โดยศึกษาการเลือกใช้กลวิธีตอบปฏิเสธในแต่ละบริบท ศึกษาปัจจัยด้านเพศ ล้าดับเกียรติของอาชีพ 

และสถานภาพทางสังคมระหว่างคู่สนทนา ธิดารัตน์เก็บข้อมูลจากบทสนทนาโทรทัศน์ 2 เรื่อง และ

เก็บข้อมูลโดยการท้าแบบสอบถาม โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างที่มีล้าดับเกียรติภูมิของอาชีพ 4 กลุ่มอาชีพ 

ได้แก่ แพทย์ ข้าราชการระดับกลาง พนักงานเสมียน และเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย กลุ่มละ 20 

คน แต่ละกลุ่มประกอบด้วยผู้หญิง 10 คน และผู้ชาย 10 คน รวม 80 คน ผลการวิจัยพบว่า รูปแบบที่

พบมากที่สุด ได้แก่ ประโยคบอกเล่าหรือปฏิเสธ รองลงมาคือ ประโยคค้าสั่งและประโยคค้าถาม ส่วน

กลวิธีการตอบปฏิเสธ สามารถจ้าแนกตามกลุ่มความหมายได้ 6 กลุ่ม ได้แก่ การให้เหตุผล การพูดเป็น

นัย การแบ่งรับแบ่งสู้ การตอบในอนาคต การไม่ยอมรับข้อเสนอ และการหยั่งความคิดของคู่สนทนา 

กลวิธีที่พบมากที่สุด ได้แก่ การให้เหตุผล ส่วนปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการตอบปฏิเสธมากที่สุด คือ 

ปัจจัยด้านสถานภาพทางสังคมของคู่สนทนา งานวิจัยของณัฐพรและธิดารัตน์แสดงให้เห็นว่า ปัจจัย

ทางด้านสถานภาพทางสังคมระหว่างคู่สนทนาเป็นตัวแปรส้าคัญที่มีผลกระทบต่อการแสดงวัจนกรรม

การปฏิเสธมากที่สุด 

  2.2.1.4 วัจนกรรมอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

 ปาริดา สุขประเสริฐ (2552) ศึกษากลวิธีและโครงสร้างปริจเฉทของการให้ค้าแนะน้า

ภาษาไทยในบริบทที่มีการขอค้าแนะน้าและในบริบทที่ไม่มีการขอค้าแนะน้า โดยรวบรวมข้อมูลจาก 2 

แหล่ง คือ รวบรวมจากรายการวิทยุที่มีวัตถุประสงค์ของรายการเพ่ือให้ผู้ที่ก้าลังประสบปัญหา
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โทรศัพท์เข้ามาขอค้าแนะน้า ส่วนในบริบทที่ไม่มีการขอค้าแนะน้ารวบรวมจากการสนทนาระหว่าง

เพ่ือนในชีวิตประจ้าวัน 

 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ให้ค้าแนะน้าใช้กลวิธีแบบตรงและแบบอ้อมทั้งในบริบทที่มีการขอ

ค้าแนะน้าและไม่มีการขอค้าแนะน้า แต่จะใช้กลวิธีแบบอ้อมมากกว่าแบบตรง กลวิธีแบบตรงที่พบ 

ได้แก่ การใช้ประโยคค้าสั่ง พบการใช้รูปค้ากริยาหลักในรูปประโยคค้าค้าสั่ง ได้แก่ ค้าว่า  ดู และ 

ตัดสินใจ และการใช้ประโยคที่มีกริยาแสดงวัจนกรรม เช่น แนะน า ฉันแนะน าว่า การใช้ประโยคที่มี

กริยาแสดงวัจนกรรมแนะน้านี้จะท้าให้ผู้พูดมีความน่าเชื่อถือ และค้าแนะน้าที่ให้นั้นจะดูค่อนข้างเป็น

ทางการและเป็นเชิงบังคับ ส่วนกลวิธีแบบอ้อมที่พบ ได้แก่ การใช้ประโยคที่มีกริยาช่วย ต้อง ไม่ต้อง 

ควร ไม่ควร และลอง นอกจากนี้ยังมีการใช้ประโยคแสดงเงื่อนไข ได้แก่ค้าว่า ถ้าฉันเป็นคุณ... และ ถ้า

...ต้อง เช่น ถ้าเราอยากจะคบกับคนที่มีอดีตเราต้องยอมรับอดีตเค้าให้ได้  การใช้ประโยคค้าถาม เช่น 

ค้าว่า ท าไม ใช่มั้ย และดีมั้ย และการใช้กลวิธีความสุภาพแบบไม่ตรงประเด็น (off record) ตาม

ทฤษฎีของบราวน์และเลวินสัน (1978, 1987) เป็นกลวิธีความสุภาพเพ่ือลดการคุกคามหน้าของผู้

สนทนาทั้งผู้พูดและผู้ฟัง กลวิธีนี้ผู้พูดจะไม่สื่อเจตนาอย่างชัดเจนว่าก้าลังท้าอะไร ผู้ฟังต้องตีความด้วย

ตนเองว่าผู้พูดต้องการสื่ออะไร เช่น เวลาเหลือน้อยแล้วครับ 

 การตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในกรณีสถานการณ์ความผิดพลาดที่ผู้วิจัย

ก้าหนดไว้ พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยอาจไม่สามารถช่วยเหลือผู้โดยสารได้ จึ ง

ต้องใช้กลวิธีการแนะน้าเพื่อหาทางแก้ไขปัญหาและท้าให้ผู้โดยสารเกิดความพึงพอใจ  

 วีรนาถ เตชะวิบูลย์วงศ์ (2555) ศึกษากลวิธีการตอบการต้าหนิในบทภาพยนตร์ภาษาไทย

และภาษาอังกฤษ วีรนาถเลือกกลุ่มตัวอย่างคือภาพยนตร์โดยใช้วิธีการสุ่มอย่างง่ายจากนั้นรวบรวมบท

สนนาการต้าหนิทั้งหมดที่ปรากฏ ถ่ายถอดข้อมูลการสนทนาและศึกษาการใช้ภาษาในการตอบค้า

ต้าหนิ โครงสร้างการเป็นไปตามคาด รวมทั้งเปรียบเทียบกลวิธีการตอบการต้าหนิในภายนตร์

ภาษาไทยกับภาพยนตร์ภาษาอังกฤษ 

 ผลการวิจัยพบกลวิธีการตอบค้าต้าหนิในภาษาไทยที่คล้ายคลึงกับภาษาอังกฤษ 8 กลวิธี ได้แก่ 

กล่าวต้าหนิกลับ การใช้ข้ออ้าง การกล่าวเรื่องอ่ืน การเสนอแนะ การไม่เห็นด้วย การเห็นตาม การ  

ขอโทษ และการล้อเลียน ส่วนกลวิธีการตอบการต้าหนิที่พบในภาษาอังกฤษแต่ไม่พบในภาษาไทย คือ 

การประชด กลวิธีการตอบการต้าหนิในภาษาไทยที่พบมากที่สุด คือ กลวิธีการกล่าวต้าหนิกลับ 

รองลงมาคือกลวิธีการใช้ข้ออ้าง ขณะที่ในภาษาอังกฤษพบกลวิธีการใช้ข้ออ้างมากท่ีสุด และรองลงมา 
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คือ การกล่าวต้าหนิกลับ ผลการศึกษาที่น่าสนใจคือ ทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษพบการไม่ยอมรับ

การต้าหนิมากกว่าการยอมรับการต้าหนิ วีรนาถอธิบายว่า คนไทยตอบการต้าหนิโดยนิยมพูดอ้อมหรือ

เลี่ยงมากกว่าคนอเมริกัน บทบาททางสังคมและวัฒนธรรมส่งผลต่อการเลือกค้าตอบตามคาดและ

ค้าตอบที่ไม่คาดไว้ กลวิธีที่ใช้ในการตอบการต้าหนิเป็นไปตามวัฒนธรรมของเจ้าของภาษา 

 งานวิจัยข้างต้นแม้จะศึกษาการตอบการต้าหนิซึ่งเปรียบเสมือนการแสดงความไม่พอใจ แต่ก็มี

ความแตกต่างจากเรื่องที่ผู้วิจัยสนใจศึกษา กล่าวคือ งานของวีรนาถวิเคราะห์ภาษาจากบทสนทนาการ

ต้าหนิในภาพยนตร์เพ่ือเปรียบเทียบการตอบการต้าหนิในภาษาไทยและภาษาอังกฤษ คู่สนทนาใน

ภาพยนตร์อาจมีสถานภาพเท่าเทียมกัน เช่น เพ่ือนกับเพ่ือน ท้าให้ผู้ตอบไม่จ้าเป็นต้องค้านึงว่าคู่สนทนา

จะเกิดการต้าหนิมากข้ึน ผลการวิจัยที่ได้จึงเป็นกลวิธีการตอบการต้าหนิในกรณีทั่ว ๆ ไปหรือภาษาที่ใช้

ในชีวิตประจ้าวัน จะเห็นได้ว่า กลวิธีการตอบการต้าหนิที่พบน้อยที่สุดในภาพยนตร์ภาษาไทย คือ กลวิธี

การขอโทษ ต่างจากงานวิจัยนี้ที่ศึกษากลวิธีการตอบของพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบิน

ไทยจึงอาจต้องค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสารเป็นอันดับแรก โดยใช้กลวิธีการขอโทษ  

 2.2.2 งานวิจัยเกี่ยวกับภาษาในธุรกิจ 

 อรองค์ ชาคร (Chakorn, 2006) ศึกษากลวิธีความสุภาพและกลวิธีในการเชิญชวนใน

จดหมายขอร้องภาษาอังกฤษภายใต้บริบททางธุรกิจไทย ในลักษณะการศึกษาเปรียบเทียบข้าม

วัฒนธรรม การศึกษานี้เน้นการเปรียบเทียบระหว่างการขอร้องโดยผู้ที่พูดภาษาไทยและผู้ที่พูด

ภาษาอังกฤษเป็นภาษาแม่ ข้อมูลจะรวบรวมจากจดหมาย 80 ฉบับ จ้าแนกเป็นจดหมายที่เขียนโดยผู้

พูดภาษาไทย 38 ฉบับ และพูดพูดภาษาอังกฤษ 42 ฉบับ 

 ผลการศึกษาพบว่าวัฒนธรรมมีผลต่อความสุภาพ ความสุภาพของคนไทยมีความสัมพันธ์กับ

ความเกรงใจ ผลจากวัฒนธรรมที่ให้ความส้าคัญกับความเกรงใจในการท้าให้ผู้อ่ืนล้าบากใจ หรือการ

ก้าวล้้าเข้าไปในส่วนของผู้อื่นมีผลต่อกลวิธีความสุภาพ กล่าวคือ ส่งผลให้ปรากฏกลวิธีความสุภาพด้าน

ลบเด่นกว่ากลวิธีความสุภาพด้านบวก นอกจากนี้ยังพบว่าในการขอร้องของผู้พูดภาษาไทยจะปรากฏ

การขอร้องในส่วนท้ายของจดหมายมากกว่าที่จะปรากฏตั้งแต่ส่วนเริ่มต้นของจดหมาย เหมือนกับ

จดหมายที่เขียนโดยผู้พูดภาษาอังกฤษ เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบในรายละเอียดพบว่าจดหมายที่เขียน

โดยผู้พูดภาษาไทยจะเกริ่นน้ายาวและใช้การขอร้องโดยอ้อมมากกว่า ส่วนกลวิธีความสุภาพที่น้ามาใช้

มีความหลากหลายมากกว่าจดหมายที่เขียนโดยผู้พูดภาษาอังกฤษ โดยกลวิธีความสุภาพด้านลบที่พบ 
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ได้แก่ การกลบเกลื่อน (Hedging) การให้การยกย่อง (Deference) การลบตัวเองออก (Self-

effacement) และการให้เกียรติ (Respect) ส่วนกลวิธีความสุภาพด้านบวกพบเพียงกลวิธีเดียว คือ 

การเสนอ (offer) ส้าหรับผู้ พูดภาษาอังกฤษเป็นภาษาแม่พบว่า จะปรากฏการขอร้องอย่าง

ตรงไปตรงมาตั้งแต่เริ่มต้นจดหมาย และกลวิธีที่น้ามาใช้ส่วนใหญ่คือการแสดงการส้านึกในบุญคุณ  

 ปนันดา เลอเลิศยุติธรรม (2549) ศึกษาความสุภาพในการขอร้องและการปฏิเสธในการติดต่อ

ธุรกิจทางจดหมายในภาษาไทยตามแนววัจนปฏิบัติศาสตร์ งานวิจัยนี้อาศัยแนวคิดความสุภาพของ 

บราวน์และเลวินสัน (1978, 1987) ลีช (1983) และบลุม-กุลกา (1984, 1992) โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ

ศึกษากลวิธีความสุภาพในการขอร้องและการปฏิเสธในการติดต่อธุรกิจทางจดหมายในภาษาไทย และ

ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้กลวิธีดังกล่าว เช่น อ้านาจ ระยะห่างทางสังคม ภาระหน้าที่ และ

วัฒนธรรมทางธุรกิจ ข้อมูลที่ใช้ในการวิเคราะห์มาจากจดหมายธุรกิจ การสัมภาษณ์ และการ

สังเกตการณ์ภายในองค์กรธุรกิจ ผลการวิจัยพบว่า กลวิธีความสุภาพในการขอร้องและกลวิธีความ

สุภาพในการปฏิเสธปรากฏความแตกต่างบางประการ กล่าวคือ กลวิ ธีความสุภาพในการขอร้อง

จ้าแนกได้เป็น 6 กลวิธี ได้แก่ 1. การยกย่อง 2. การใช้วัจนกรรมที่ท้าให้ผู้ฟังพึงพอใจโดยการชม 3. 

การขอโทษและการขอบคุณ 4. การให้เหตุผลในการเสนอทางเลือก 5. การแสดงความหวัง และ6. 

การให้ข้อมูลเพ่ิมเติมทางธุรกิจ ส่วนกลวิธีความสุภาพในการปฏิเสธปรากฏเพียง 5 กลวิธี โดยไม่

ปรากฏกลวิธีการเสนอทางเลือก  

 ผลการวิจัยของปนันดาแสดงให้เห็นว่า การค้านึงถึงผลประโยชน์ทางธุรกิจเป็นส่วนส้าคัญทั้ง

ในการขอร้องและการปฏิเสธ เนื่องจากผลประโยชน์ทางธุรกิจเป็นประเด็นส้าคัญที่ทุกองค์กรทางธุรกิจ

ให้ความส้าคัญ ซึ่งเป็นประโยชน์ต่องานวิจัยชิ้นนี้ เนื่องจากผู้วิจัยเลือกศึกษาสถานการณ์ความผิดที่มา

จากสายการบิน และความผิดที่มาจากสาเหตุอ่ืน หากเป็นไปตามงานวิจัยของปนันดา พนักงานบริการ

ผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยอาจใช้กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจที่หลายกลวิธี เนื่องจาก

ต้องค้านึงถึงท้ังผลประโยชน์ทางธุรกิจและความพึงพอใจของลูกค้า   

 นอกจากความสุภาพในการขอร้องและปฏิเสธยังมีผู้ศึกษาการขอโทษในสถานการณ์ทางธุรกิจ

อีกด้วย ได้แก่ จักริน จุลพรหม (2554) ศึกษากลวิธีและรูปแบบการขอโทษในสถานการณ์เชิงธุรกิจ

ของไทย โดยเก็บข้อมูลจากบุคลากรภาคธุรกิจ 15 คน และนักศึกษามหาวิทยาลัยหอการค้าไทย 

จ้านวน 120 คน ประเด็นที่น่าสนใจเกี่ยวกับงานวิจัยเรื่องนี้คือ กลวิธีการขอโทษและรูปแบบการ 

ขอโทษ ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยน้าร่องที่ผู้วิจัยได้ศึกษาไว้อาจเป็นเพราะเป็นการศึกษาภาษาธุรกิจ
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เช่นเดียวกัน โดยผลการศึกษาพบว่า กลวิธีการขอโทษมี 9 กลวิธี คือ กล่าวค้าขอโทษ ชี้แจง 

รับผิดชอบ โทษตนเอง แก้ปัญหา ช่วยเหลือ สอบถามความเสียหาย ยื่นข้อเสนอให้ และการให้สัญญา  

 นอกจากนี้จักรินยังได้ศึกษารูปแบบการขอโทษ รูปแบบการขอโทษในงานวิจัยของจักริน 

หมายถึง การปรากฏของกลวิธีการขอโทษในรูปแบบต่าง ๆ ผลการศึกษาพบว่ามี 4 รูปแบบ คือ 

รูปแบบการขอโทษแบบ 1 กลวิธี เช่น การกล่าวค้าขอโทษ การโทษตนเอง ที่ปรากฏเพียงกลวิธีเดียว 

รูปแบบการขอโทษแบบ 2 กลวิธี เช่น การชี้แจงปรากฏร่วมกับการรับผิดชอบ รูปแบบการขอโทษ

แบบ 3 กลวิธี เช่น การชี้แจง การขอโทษ และการแก้ปัญหาปรากฏร่วมกัน และรูปแบบการขอโทษ

แบบมากกว่า 3 กลวิธี เช่น การกล่าวค้าขอโทษ การชี้แจง การรับผิดชอบ และการกล่าวค้าขอโทษ

ปรากฏร่วมกัน 

 ผลการศึกษารูปแบบการขอโทษของจักรินมีความน่าสนใจ เนื่องจากกลวิธีการตอบการแสดง

ความไม่พอใจที่ผู้วิจัยสนใจศึกษาก็อาจมีรูปแบบกลวิธีที่ปรากฏมากกว่า 1 กลวิธีเช่นเดียวกัน และเมื่อ

กลุ่มตัวอย่างใช้กลวิธีทางภาษาร่วมกันอาจท้าให้การตอบการแสดงความไม่พอใจนั้นมีประสิทธิผลดี

มากยิ่งขึ้น อย่างไรก็ตามงานของจักรินก็ยังมีข้อด้อย คือ เลือกศึกษากลุ่มตัวอย่างที่ท้างานในด้านธุรกิจ

จริง ๆ เพียงจ้านวน 15 คน ในขณะที่เลือกศึกษานักศึกษาสาขาภาษาไทยเพ่ือการสื่อสารจ้านวน 120 

คน เพ่ือส้ารวจทักษะทางภาษาของนักศึกษาที่จะต้องออกไปท้างานด้านธุรกิจต่อไป จึงอาจท้าให้ได้

ข้อมูลที่ไม่เป็นธรรมชาติ และไม่ตรงตามความเป็นจริงเพราะกลุ่มตัวอย่างประชากรส่วนใหญ่ไม่มี

ประสบการณ์โดยตรงในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดขึ้น            

 ศิรวัตร ไทยแท้ (2555) ได้ศึกษากลวิธีความสุภาพในการปฏิเสธการขอร้องของผู้โดยสารของ

พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย 4 แผนก ได้แก่ แผนกตรวจบัตรโดยสาร แผนกห้อง

รับรองพิเศษ แผนกห้องพักผู้โดยสารก่อนขึ้นเครื่อง และแผนกติดตามสัมภาระ นอกจากนี้ศิรวัตรยัง

ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการเลือกใช้กลวิธีความสุภาพในการปฏิเสธการขอร้องของผู้โดยสารกับ

ปัจจัยด้านระดับชั้นที่นั่งและระดับความรุนแรงของสถานการณ์การปฏิเสธ โดยผลการวิจัยพบว่า 

กลวิธีความสุภาพที่พนักงานบริการผู้โดยสารใช้ในการปฏิเสธผู้โดยสาร ได้แก่ 1. การแสดงการยกย่อง 

2. การให้เหตุผล 3. การขอโทษ 4. การแสดงความพยายามช่วยเหลือ 5. การแนะน้า 6. การแสดงการ

ขอรบกวน 7. การใช้รูปแสดงการกลบเกลื่อน 8. การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง 9. การเสนอทางเลือกอ่ืน 

10. การปรึกษาผู้มีอ้านาจตัดสินใจ  11. การเสนอชดเชย 12. การขอบคุณ 13. การกล่าวโทษบริษัท 

และ 14. การแสดงความรับผิดชอบ ผลการศึกษายังแสดงให้เห็นว่า ปัจจัยด้านระดับชั้นที่นั่งและ
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ระดับความรุนแรงของสถานการณ์มีผลต่อการเลือกใช้กลวิธีความสุภาพ กล่าวคือ เมื่อต้องกล่าว

ปฏิเสธต่อผู้โดยสารในระดับที่นั่งชั้นหนึ่ง กลุ่มตัวอย่างจะใช้กลวิธีความสุภาพมากกว่าระดับชั้นที่นั่ง

ธุรกิจและชั้นประหยัด และในสถานการณ์การปฏิเสธที่มีระดับความรุนแรงมาก กลุ่มตัวอย่างมักใช้

กลวิธีความสุภาพที่หลากหลายกว่าในสถานการณ์ที่มีระดับความรุนแรงปานกลางและน้อย  

 งานของศิรวัตรท้าให้เห็นประเด็นที่น่าสนใจ กล่าวคือ เมื่อพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืน

สายการบินไทยปฏิเสธการขอร้องของผู้โดยสาร อาจท้าให้ผู้โดยสารที่ถูกปฏิเสธเกิดความไม่พอใจขึ้น 

และพนักงานจะพูดอย่างไรเพ่ือให้ผู้โดยสารคลายความไม่พอใจ อย่างไรก็ตามผู้วิจัยมิได้ใช้แนวคิด

ความสุภาพของบราวน์และเลวินสัน (Brown and Levinson, 1978, 1987) มาเป็นกรอบในการ

วิเคราะห์ นอกจากนี้ผู้วิจัยยังใช้สัมภาษณ์เชิงลึกนอกเหนือจากการแจกแบบสอบถาม ท้าให้งานวิจัยนี้

แตกต่างจากงานของศิรวัตร  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทที่ 3 
กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

 จากที่ได้กล่าวมาแล้วว่า ตามหลักของธุรกิจบริการ เป้าหมายส้าคัญคือ การท้าให้ผู้รับบริการ

เกิดความพึงพอใจจากกิจกรรมหรือผลประโยชน์ (Gronroos, 2000) แต่ในสถานการณ์จริงบางครั้ง

พนักงานบริการที่ต้องเผชิญกับความไม่พอใจของลูกค้าอาจไม่สามารถปฏิบัติตามวัตถุประสงค์หลัก

ของธุรกิจบริการได้ โดยเฉพาะในธุรกิจการบินที่มีข้อจ้ากัดด้านกฎระเบียบต่าง ๆ มากมาย เช่น 

ข้อจ้ากัดด้านเวลา ข้อจ้ากัดด้านความปลอดภัย เป็นต้น (รวีวรรณ โปรยรุ่งโจน์, 2551) ดังนั้น ผู้วิจัยจึงมี

ข้อสันนิษฐานว่า ในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารแต่ละครั้ง พนักงานบริการผู้โดยสาร

ภาคพ้ืนสายการบินไทยอาจจ้าเป็นต้องเลือกระหว่างการตอบผู้โดยสารอย่างสุภาพเพ่ือลดความไ ม่

พอใจของผู้โดยสาร หรือเลือกการปฏิบัติตามกฎเกณฑ์อย่างเคร่งครัด ในบทนี้ผู้วิจัยจะน้าข้อมูลที่ได้

จากการตอบแบบสอบถามของพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยมาวิเคราะห์กลวิธีการ

ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารว่ามีกลวิธีใดบ้าง โดยแบ่งรายละเอียดในการน้าเสนอของ

บทนี้เป็น 6 ประเด็น ได้แก่ 

 3.1 กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

 3.2 ความถี่ในการปรากฏของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

 3.3 การปรากฏร่วมของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

 3.4 ข้อดี-ข้อด้อยของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

3.5 ข้อค านึงของพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นสายการบินไทยเม่ือตอบการแสดง
ความไม่พอใจของผู้โดยสาร 
 3.6 ภาพรวมของผลการวิจัย   

3.1 กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

 วัจนกรรมการตอบการแสดงความไม่พอใจในงานวิจัยนี้ หมายถึง ผลัดที่สองของคู่ถ้อยที่พนักงาน

บริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย กล่าวตอบผลัดถ้อยค้าแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

ผู้วิจัยวิเคราะห์กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจโดยมีเกณฑ์ในการพิจารณาดังนี้ 
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 1. ตัดค้าตอบที่ไม่ใช่ถ้อยค้าออกไป กล่าวคือ ตัดการตอบในลักษณะอธิบายขั้นตอนหรือ

วิธีการจัดการปัญหาที่ไม่ใช่ค้าพูด เนื่องจากผู้ที่ตอบแบบสอบถามอาจไม่เข้าใจวัตถุประสงค์ของ

แบบสอบถามและตอบมาในลักษณะเป็นการอธิบายไม่ใช่ถ้อยค้า ผู้วิจัยจึงไม่น้าค้าตอบลักษณะนี้มา

วิเคราะห์ 

 2. น้าค้าตอบที่เป็นถ้อยค้ามาวิเคราะห์ โดยการแบ่งค้าตอบเป็นถ้อยค้าพิจารณาจากการเว้น

วรรคและเนื้อความ  

 3. วิเคราะห์กลวิธีโดยใช้เกณฑ์การพิจารณาเนื้อความและปริบท ได้แก่ ถ้อยค้าแวดล้อม และข้อมูล

เพ่ิมเติมที่ผู้ตอบแบบสอบถามระบุไว้ เช่น ควรใช้สีหน้าและน้้าเสียงอย่างไรในการปฏิสัมพันธ์กับผู้โดยสาร 

 กลุ่มตัวอย่างที่ผู้วิจัยศึกษา ได้แก่ พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย แผนก

ออกบัตรโดยสาร (Check-in) จ้านวน 45 คน และ แผนกตรวจติดตามสัมภาระ (Lost and Found) 

จ้านวน 45 คน11 ดังที่กล่าวไปแล้วว่า บางค้าตอบกลุ่มตัวอย่างตอบว่าจะท้าอย่างไร มิได้ตอบว่าจะ

กล่าวถ้อยค้าใดกับผู้โดยสาร เช่น ชี้แจงเหตุผลว่าท าไมเครื่องจึงdelay อาจะมีการชดเชยเล็กน้อย 

เหตุการณ์แบบนี้สายการบินมีข้อก าหนดไว้อยู่แล้ว อธิบายว่ากระเป๋าอยู่ไหน เป็นต้น ซึ่งการตอบเช่นนี้

ไม่ตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย ผู้วิจัยจึงไม่น้าค้าตอบเหล่านี้มาใช้ในการศึกษา ดังนั้นจากข้อมูล

ทั้งหมดจึงมีค้าตอบที่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์การวิจัยทั้งสิ้น 1,034 ถ้อยค้า12 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล

พบรายละเอียดดังต่อไปนี้   

 กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารด้วยถ้อยค้ามีความถี่ในการปรากฏและค่า

ร้อยละดังแสดงในตารางต่อไปนี้ 

ตารางท่ี 3 แสดงความถี่ของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร ครั้ง ร้อยละ 

1. การแสดงความรับผิดชอบ 387 37.4313 

                                           
11 เน่ืองจากข้อจ้ากัดในการเก็บข้อมูลขณะท่ีกลุ่มตัวอย่างก้าลังปฏิบัติหน้าท่ี ในบทท่ี 1 ผู้วิจัยจึงตั้งเป้าหมายในการเก็บ

แบบสอบถามไว้ จ้านวน 100 ชุด แต่เมื่อน้ามาวิเคราะห์พบว่าแบบสอบถามท่ีกลุ่มตัวอย่างตอบตรงกับวัตถุประสงค์ของการ

วิจัยมีจ้านวน 90 ชุด 
12 ในการวิเคราะห์ผู้วิจัยจะยึดการสะกดค้าตามท่ีกลุ่มตัวอย่างตอบในแบบสอบถาม มิได้แก้ไขการสะกดค้าให้ถูกต้อง  
13 ตัวเลขท่ีขีดเส้นใต้คือจ้านวนรวมค่าความถี่ของกลวิธีย่อยในแต่ละกลวิธีหลัก 
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 1.1 การแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือ 

 1.2 การเสนอชดเชย 

203 19.63 

184 17.79 

2. การให้เหตุผล 

 2.1 การกล่าวถึงสาเหตุของความผิดพลาด 

 2.2 การอ้างกฎสายการบิน 

 2.3 การชี้แจงขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

 2.4 การอ้างความปลอดภัย 

 2.5 การอ้างความเสียหาย 

235 

99 

22.73 

9.57 

77 7.45 

28 2.71 

16 1.55 

15 1.45 

3. การขอโทษ 219 21.18 

4. การขอร้อง 

 4.1 การขอข้อมูลที่จะเป็นประโยชน์กับผู้โดยสาร  

 4.2 การขอให้ท้าตามกฎ  

 4.3 การขอให้รอความช่วยเหลือ 

58 

24 

5.61 

2.32 

24 2.32 

10 0.97 

5. การปฏิเสธ 50 4.84 

6. การแนะน้า 

 6.1 การแนะน้าในลักษณะเสนอทางออก 

 6.2 การแนะน้าในลักษณะไม่ช่วยเหลือ 

 6.3 การแนะน้าเชิงสั่งสอน 

34 

19 

3.29 

1.84 

12 1.16 

3 0.29 

7. การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล 31 3.00 

8. การสั่ง 12 1.16 

9. การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง 8 0.77 

รวม 1,034 100.00 

 จากตารางข้างต้นจะเห็นได้ว่า กลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบิน

ไทยเลือกใช้สูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ การแสดงความรับผิดชอบ จ้านวน 387 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 
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37.43 การให้เหตุผล จ้านวน 235 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 22.73 และการขอโทษ จ้านวน 219 ครั้ง คิด

เป็นร้อยละ 21.18 และกลวิธีทางภาษาที่ปรากฏน้อยที่สุดได้แก่ การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง จ้านวน 8 

ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 0.77 ขณะที่การสั่ง พบร้อยละ 1.16 ใกล้เคียงกับกลวิธีการแสดงความเข้าใจผู้ฟัง 

ซึ่งกลวิธีทั้งหมดมีรายละเอียดดังนี้ 

 3.1.1 การแสดงความรับผิดชอบ 

 การแสดงความรับผิดชอบในงานวิจัยนี้ หมายถึง กลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสาร

ภาคพ้ืนสายการบินไทยใช้เพ่ือแสดงว่าตนจะรับผิดชอบอย่างใดอย่างหนึ่งต่อความเสียหายที่เป็น

สาเหตุท้าให้ผู้โดยสารเกิดความไม่พอใจ กลวิธีนี้ เป็นหัวใจส้าคัญของการบริการ พนักงานบริการควร

แสดงให้เห็นว่า จะรับผิดชอบในเหตุการณ์ทั้งหมดที่เกิดขึ้นและมีความเต็มใจอย่างยิ่งที่จะแก้ไขปัญหา

ให้ผู้รับบริการ (รวีวรรณ โปรยรุ่งโจน์ , 2551: 146-149 Macaulay and Cook, 1993) พนักงาน

บริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยอาจได้รับการฝึกให้จัดการกับสถานการณ์ความผิดพลาดด้วย

การรับผิดชอบวิธีต่าง ๆ ซึ่งจากการศึกษาพบว่า การแสดงความรับผิดชอบที่กลุ่มตัวอย่างใช้ ได้แก่ 1. 

การแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือ และ 2. การเสนอชดเชย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

   3.1.1.1 การแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือ หมายถึง การแสดงให้ผู้โดยสาร

เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างจะดูแลผู้โดยสารอย่างเต็มที่และจะพยายามหาแนวทางแก้ไขปัญหาให้ผู้โดยสาร

อย่างดีที่สุด เช่น การปรึกษาผู้มีอ้านาจตัดสินใจ การลดราคาค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน และ

การพยายามค้นหาสัมภาระที่ผู้โดยสารลืมไว้บนเครื่องบินอีกครั้งและให้ข้อมูลการติดต่อกลับมายังสาย

การบิน ดังตัวอย่าง 

 ตัวอย่าง 

(1) เคาเตอร์เช็คอินปิดก่อนเครื่องออก 30 นาทีนะคะ แต่ทางเราจะเช็คให้ค่ะว่าสามารถรับขึ้นเครื่อง

ได้อีกหรือไม ่(Action ให้เห็นว่าพยายามช่วยเหลือ) 

(2) กฎของสายการบินเรา เคาเตอร์ Check-in ปิดก่อนเครื่องออก 40 นาทีนะครับ แต่จะตรวจสอบให้

ว่าวิ่งไปทันไหม (ถ้าไม่ทัน) ต้องขออภัยครับ เที่ยวบินถัดไปเร็วท่ีสุดสามารถซื้อได้ที่ห้องจ้าหน่ายตั๋วครับ 
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(3) ขออนุญาตถาม sup14 นะคะ ว่าพอจะมีเวลาทันให้ผู้โดยสารวิ่งได้หรือเปล่า (เพ่ือให้ผดส.15รู้สึก

สบายใจว่าได้ช่วยเต็มที่) 

(ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in) 

 (4) ดูจากตั๋วก็มีระบุไว้นะคะ ผู้โดยสารต้องจ่ายตามธรรมเนียมนะคะ แต่ทางเราจะลดค่าธรรมเนียม

ให้เป็นพิเศษนะคะผู้โดยสาร 

(5) ในตั๋วก็มีแจ้งแล้วนะครับว่าโหลดสัมภาระได้กี่กิโล ถ้าเกินเราต้องเก็บเงินนะครับ แต่ผมจะลด

น้้าหนักให้สัก 2-3 กก. นะครับ 

(6) งั้นดิฉันจะลดน้้าหนักให้ 2-3 กิโลนะคะ เพราะในตั๋วแจ้งไว้แล้วอย่างชัดเจน 

(ค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน) 

(7) ทางสายการบินจะติดตามว่ามีเบอร์โทรติดต่อกับผู้โดยสารที่หยิบสลับหรือไม่  พร้อมทั้งตรวจสอบ

ว่ามีกระเป๋าใบไหนที่คาดว่าจะหยิบสลับกัน และเก็บกระเป๋าที่คาดว่าจะหยิบสลับมาเก็บไว้ที่

เคาน์เตอร์ และออกแบบฟอร์มแจ้งหายกระเป๋ากับผู้โดยสาร 

(ผู้โดยสารคนอ่ืนหยิบกระเป๋าสลับ) 

(8) ยังไงรบกวนผู้โดยสารกรอกใบแจ้งหาย ของลืมบนเครื่องก่อนนะคะ ถ้าทางเราพบของในภายหลัง

จะติดต่อผู้โดยสารกลับไป ทางเราจะส่งข้อความไปทางปลายทางที่เที่ยวบินนี้ operate กลับ ให้เขา

เช็คของบนเครื่องให้ผู้โดยสารอีกทีหนึ่ง นี่เบอร์โทร office เผื่อผู้โดยสารติดต่อกลับมา  

   (สัมภาระที่ลืมไว้บนเครื่องบินหายไป)  

(9) น้้าหนักเกินนะคะ ตามหน้าตั๋วที่ผู้โดยสารมี free baggage Allowance ได้ 30 KG มีการระบุไว้

ชัดเจน หากน้้าหนักเกินไม่มากก็พอจะช่วยได้ค่ะ หรือเก็บแค่บางส่วน 

(ค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน) 

 จากตัวอย่างที่ (1) - (5) พบว่า ผู้พูดเลือกใช้การแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือซึ่งจัดอยู่ใน

กลวิธีที่ท้าให้ผู้ฟังรู้สึกดีเพ่ือแสดงให้ผู้ฟังเห็นถึงความปรารถนาดี ความเต็มใจ เพ่ือแก้ไขสถานการณ์ความ

ผิดพลาด ถึงแม้ว่าบางสถานการณ์จะไม่สามารถปฏิบัติตามที่กล่าวได้ การใช้กลวิธีนี้ท้าให้ผู้โดยสารรู้สึกดี

ต่อความพยายามของผู้พูดจนอาจท้าให้ผู้โดยสารลดความไม่พอใจลงได้ ดังจะเห็นได้จากข้อมูลการ

                                           
14 sup ย่อมาจาก supervisor หมายถึง หัวหน้า  
15 ผดส. ย่อมาจาก ผู้โดยสาร 
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สัมภาษณ์เชิงลึกที่กลุ่มตัวอย่างกล่าวว่า “ผู้โดยสารก็พอใจเพราะว่าสายการบินเราไม่ได้ทิ้งเขา ผู้โดยสาร

เล่าว่าก่อนหน้านี้เคยเดินทางกับสายการบินอ่ืนแล้วทิ้งผู้โดยสาร ไม่รับผิดชอบ” และ “เราจะถามหัวหน้า

ก่อนทุกครั้ง ผู้โดยสารจะได้สบายใจว่า มีคนรับรู้เรื่องนี้ เราไม่ได้ทิ้งเขา สุดท้ายถ้าเขาถามชื่อหัวหน้าก็ต้อง

บอกไป” 

 กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้การเสนอความช่วยเหลือบางส่วน ขึ้นอยู่กับสถานการณ์ เช่น ในตัวอย่าง

ที่ (3) ผู้พูดเลือกใช้การปรึกษาผู้มีอ้านาจตัดสินใจว่าจะสามารถช่วยเหลือผู้โดยสารให้ขึ้นเครื่องบินได้

ทันเวลาหรือไม่ในสถานการณ์ที่ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in ซึ่งในตัวอย่างท่ี (3) ผู้พูดยังให้ข้อมูล

ด้วยว่าที่ใช้กลวิธีนี้ก็เพ่ือให้ผู้โดยสารรู้สึกสบายใจว่าได้ช่วยเต็มที่ ผู้วิจัยสังเกตว่ากลุ่มตัวอย่างที่ใช้การ

แสดงความพยายามช่วยเหลือผู้โดยสารด้วยการขอปรึกษาผู้มีอ้านาจตัดสินใจมักจะเป็นพนักงานที่มี

อายุการท้างานน้อย และพบไม่มากในข้อมูลค้าตอบ  

 ตัวอย่างที่ (4) - (6) ผู้พูดใช้การแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือผู้โดยสารโดยการลด

ค่าธรรมเนียมน้้าหนักสัมภาระเล็กน้อย (2-3 กิโลกรัม) เพ่ือให้ผู้โดยสารสามารถฝากสัมภาระใต้ท้อง

เครื่องบินได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม ขณะที่ตัวอย่างที่ (7) และ (8) เป็นเพียงการบอกขั้นตอนการ

ช่วยเหลือตามแนวทางปฏิบัติที่สายการบินก้าหนด ขณะที่ในตัวอย่างที่ (9) ผู้พูดพยายามหาทางออก

ของปัญหาด้วยการเสนอทางเลือกให้ผู้โดยสาร จากข้อมูลค้าตอบจึงสามารถสรุปได้ว่า กลุ่มตัวอย่างใช้

การแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือ 3 ลักษณะขึ้นอยู่กับสถานการณ์ ได้แก่ 1) การเสนอความ

ช่วยเหลือบางส่วน และ 2) การบอกขั้นตอนการช่วยเหลือ 3) การเสนอทางเลือก 

 การแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือปรากฏมากในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจาก

สาเหตุอ่ืนมิใช่จากสายการบิน เนื่องจากทางสายการบินอาจไม่จ้าเป็นต้องแสดงความรับผิดชอบโดย

การเสนอชดเชยใด ๆ แก่ผู้โดยสาร แต่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยบางคนอาจ

เลือกใช้กลวิธีนี้เพื่อช่วยเหลือผู้โดยสารเท่าที่จะสามารถท้าได้  

  3.1.1.2 การเสนอชดเชย หมายถึง การรับผิดชอบโดยการชดเชยความเสียหายที่ผู้โดยสาร

ได้รับด้วยข้อเสนอต่าง ๆ ตามนโยบายที่บริษัทก้าหนด เช่น การเสนอทางเลือกให้ผู้โดยสาร การชดใช้

ค่าเสียหาย ดังตัวอย่าง  

 ตัวอย่าง 

(10) ขอโทษผู้โดยสารจริงๆ นะคะ ดิฉันขอเสนอโรงแรมให้ผู้โดยสารพักฟรีและฟรีค่าอาหารทุกมื้อเลย

นะคะ แต่ถ้าผู้โดยสารอยากเดินทางวันนี้ดิฉันจะจัดให้ผู้โดยสารไปสายการบินอื่นที่เวลาใกล้เคียงกัน 
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(11) คุณ xxx เราได้ท้าการส้ารองที่นั่งเครื่องบินล้าถัดไปให้เรียบร้อยแล้วนะคะ ระหว่างนี้ขอเชิญรอ

และพักผ่อนที่ LOUNGE ห้องพักรับรองก่อนนะคะ ทั้งนี้ต้องขอประทานโทษที่ท้าให้คุณ xxx เสียเวลา

รอนะคะ 

(12) ขอโทษนะคะ เนื่องจากเที่ยวบินในตอนนี้เต็ม เราจึงจ้าเป็นต้องย้ายผู้โดยสารไปเที่ยวบินถัดไป

และจะอัพที่นั่งของผู้โดยสารให้เป็นชั้นธุรกิจนะคะ 

(13) ขอโทษผู้โดยสารจริงๆนะคะ เป็นความผิดพลาดของเราเองค่ะ แต่ไม่ต้องห่วงค่ะ ผู้โดยสารจะได้

เดินทางไฟล์ทถัดไป และเรายินดีจ่ายค่าชดเชยให้ค่ะ 

(ส้ารองท่ีนั่งเกิน) 

(14) ขอโทษค่ะ ผดส. ธุระของคุณเวลากี่โมงคะ ถ้าไม่ช้าเกินไปสามารถไปเร่งความเร็ว ท้าเวลาบนฟ้า

ได้ค่ะ ก็จะถึงเวลาเดิม แต่กรณีที่ธุระด่วนมากเรามีค่าชดเชยค่าเสียเวลาให้ค่ะ 

(เท่ียวบินล่าช้ากว่าก้าหนดมาก) 

(15) ขอโทษครับ ปกติกระเป๋าน่าจะตามมาใน FLT16 ถัดไป เดี๋ยวทางเราจะติดตามให้นะครับ ขอโทษ

ด้วยครับ ถ้ายังไม่มาสายการบินจะออกใบแจ้งกระเป๋า Delay ให้ผู้โดยสารไป และทางสายการบิน

ยินดีจัดส่งให้โดยไม่มีค่าใช้จ่ายใดๆทั้งสิ้นครับ 

(กระเป๋ามาหลังเที่ยวบิน) 

(16) เราต้องขอโทษด้วยค่ะ ทางเราจะออกReportของกระเป๋าช้ารุดให้แล้วให้ผู้โดยสารติดต่อกับทาง

ร้านซ่อมเพ่ือที่จะน้ากระเป๋าใบใหม่ไปเปลี่ยนที่บ้านหรือที่ท้างานตามที่ผู้โดยสารสะดวกได้เลย หรือถ้า

ผู้โดยสารไม่ต้องการกระเป๋าใบใหม่สามารถติดต่อกับทางฝ่าย Claim เรียกร้องค่าชดเชยได้ค่ะ 

(17) ขอโทษที่กระเป๋าของท่านเสียหายมาก แต่เนื่องจากการ LOAD กระเป๋าขึ้นลงเป็นจ้านวนมาก 

และระยะทางที่กระเป๋าเดินทางมาถึงตัวท่านอาจเกิดการกระทบกระแทกท้าให้กระเป๋าเสียหายมาก 

ทางสายการบินจะชดใช้ค่าเสียหายให้โดยการซ่อม และให้เบอร์โทรศัพท์ร้านซ่อมกระเป๋าแก่ท่าน 

(สัมภาระแตกหักหรือเสียหายมาก) 

(18) ทางผมจะเร่งติดต่อผู้โดยสารที่หยิบผิดสลับไปและแจ้งให้น้ามาคืน และทางเราจะด้าเนินการ

จัดส่งต่อไปให้ยังที่พักอาศัย ขอโทษในความไม่สะดวกด้วยครับ 

(ผู้โดยสารคนอ่ืนหยิบกระเป๋าสลับ) 

                                           
16 FLT ย่อมาจาก flight หมายถึง เท่ียวบิน 
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 จากตัวอย่างพบว่า พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยใช้กลวิธีการแสดงความ

รับผิดชอบด้วยการเสนอชดเชย เพ่ือเป็นการชดเชยความเสียหายที่ผู้โดยสารได้รับด้วยข้อเสนอต่าง ๆ ที่

ท้าให้ผู้โดยสารพึงพอใจตามนโยบายที่บริษัทก้าหนด จากการศึกษาพบว่าผู้พูดมีการเสนอชดเชย ดังนี้ 

 1. การเสนอทางเลือกให้ผู้โดยสาร ในตัวอย่างที่ (10)  

 2. การเพ่ิมความสะดวกสบายในการเดินทาง ในตัวอย่างที่ (11) และ (12)  

 3. การชดใช้ค่าเสียหาย ในตัวอย่างที่ (13), (14), (16) และ (17)  

 4. การรับผิดชอบจัดส่งกระเป๋าให้ผู้โดยสารโดยไม่เสียค่าใช้จ่าย ในตัวอย่างที่ (15) และ (18) 

 ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกชี้ให้เห็นว่า เมื่อพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย

ใช้การเสนอชดเชยที่แสดงให้เห็นว่าสายการบินสามารถท้าสิ่งอ่ืนที่ตอบสนองต่อความต้องการของ

ผู้โดยสารได้หรือชดเชยความผิดพลาดที่เกิดขึ้นได้ และสายการบินพยายามรักษาผลประโยชน์ของ

ผู้โดยสารไว้ให้ได้มากที่สุด ย่อมท้าให้ผู้โดยสารคลายความกังวลและลดความไม่พอใจลงได้  

 นอกจากนี้ผู้วิจัยยังพบว่า การแสดงความรับผิดชอบด้วยการเสนอชดเชยพบมากในสถานการณ์

ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน แต่การเสนอชดเชยไม่มีความหลากหลายมากนัก อาจเป็นเพราะ

องค์กรได้ก้าหนดนโยบายการรับผิดชอบไว้แล้ว ส่วนในกรณีที่เป็นความผิดพลาดของผู้โดยสารอาจขึ้นอยู่

กับทักษะในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าหรือประสบการณ์การท้างานของพนักงานที่จะสามารถประเมิน

สถานการณ์และตัดสินใจได้ว่าบริษัทสามารถช่วยเหลือผู้โดยสารได้มากน้อยเพียงใด ดังที่ได้อธิบายในข้อ 

3.1.1.1  

 3.1.2 การให้เหตุผล 

 การให้เหตุผลในงานวิจัยนี้ หมายถึง การอธิบายหรือชี้แจงสาเหตุ ความจ้าเป็น หรือสิ่งที่ท้าให้

เกิดข้อผิดพลาดจนผู้โดยสารเกิดความไม่พอใจ เมื่อเกิดข้อผิดพลาดการชี้แจงเหตุผลที่มีความ

เหมาะสมและเพียงพอเป็นสิ่งส้าคัญที่ช่วยให้กลุ่มตัวอย่างได้รับความร่วมมือจากผู้โดยสาร นอกจากนี้

ยังเป็นการแสดงความสุภาพด้วย เนื่องจากแสดงให้เห็นว่าผู้พูดมีเหตุผลอันสมควรและมีความจ้าเป็น

จริง ๆ ที่ผู้โดยสารควรจะเข้าใจ (ปนันดา เลอเลิศยุติธรรม, 2549) โดยมักปรากฏรูปภาษา “เพ่ือ” 

“เนื่องจาก” “เพราะว่า” ตามด้วยสาเหตุหรือเหตุผล จากการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างเลือกใช้การให้

เหตุผล จ้าแนกได้ 5 ลักษณะ คือ 1. การกล่าวถึงสาเหตุของความผิดพลาด 2. การอ้างกฎสายการบิน 
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3. การชี้แจงขั้นตอนการปฏิบัติงาน 4. การอ้างความปลอดภัย และ 5. การอ้างความเสียหาย โดยมี

รายละเอียดดังนี้    

  3.1.2.1 การกล่าวถึงสาเหตุของความผิดพลาด หมายถึง การชี้แจงข้อเท็จจริงที่ท้าให้

เกิดปัญหาจนท้าให้ผู้โดยสารไม่พอใจ ซึ่งปัญหานั้นเกิดได้จากหลายสาเหตุ เช่น ความจ้าเป็นของสาย

การบินที่ต้องจ้าหน่ายบัตรที่นั่งเกินเพ่ือไม่ให้สายการบินขาดทุน ข้อจ้ากัดด้านเวลาในการล้าเลียง

สัมภาระท้าให้กระเป๋ามาทีหลังผู้โดยสาร ดังตัวอย่าง 

 ตัวอย่าง 

(19) ต้องขออภัยผู้โดยสารด้วย เนื่องจากเกิดความผิดพลาดของแผนกส้ารองที่นั่งที่ขายตั๋วเกินจาก

จ้านวนที่นั่งจริง ท้าให้ไม่สามารถรับผู้โดยสารขึ้นเครื่องในเที่ยวบินนี้ได้ ทางเราจะย้ายผู้โดยสารไปใน

เที่ยวบิน ถัดไป แถม Voucher ส้าหรับใช้ห้องรับรองอีกด้วย แต่หากผู้โดยสารมีธุระเร่งด่วนต้องเดินทาง

เที่ยวบินเต็ม ทางเราจะติดต่อย้ายผู้โดยสารให้เดินทางกับสายการบินอ่ืนที่มีเวลาออกใกล้เคียงกัน 

(20) เนื่องจากสายการบินของเราท้าการขายตั๋วเกินเพราะธุรกิจการบินต้องลงทุนสูงค่ะ ทางฝ่ายขาย

จะต้องขายเกินเพ่ือจะได้ไม่ขาดทุน แต่ต้องขออภัยเป็นอย่างสูงนะคะ เราจะรับผิดชอบค่ะ (พูดสุภาพ 

ถ้าไม่พอใจอีกเรียก Supervisor)  

(ส้ารองท่ีนั่งเกิน) 

(21) สาเหตุที่ไฟล์ทดีเลย์เนื่องจากมีปัญหาทางเทคนิค/สภาพอากาศ (บอกไปตามความจริง)  ต้องขอ

อภัยเป็นอย่างสูงครับ ขออนุญาตปรึกษา sup ว่าสามารถชดเชยอะไรได้บ้าง 

(เท่ียวบินล่าช้ากว่าก้าหนดมาก) 

(22) เราต้องขอโทษจริง ๆ ค่ะ เนื่องจากผู้โดยสารมีการต่อเครื่องจากสายการบินอ่ืนมาต่อการบินไทย 

ท้าให้กระเป๋าไม่สามารถTRANSFER ได้ทันเพราะเป็นคนละอาคารกัน ทางเราจะพยายามประสานงาน

และจัดส่งให้ผู้โดยสารให้เร็วที่สุดค่ะ  

(23) ทางสายการบินต้องขออภัยที่กระเป๋ามาช้านะคะ เนื่องจาก Flight ที่ผู้เดินสารเดินทางเกิดความ

ล่าช้า อาจจะท้าให้กระเป๋าตกค้างอยู่ที่สนามบินนั้น ก่อนอ่ืนขอออกเอกสารเพ่ือติดตามสัมภาระก่อน

นะคะ แล้วทางเราจะส่งข้อความไปที่สนามบินเพื่อให้ด้าเนินการส่งมาท่ีเมืองไทยค่ะ 

(กระเป๋ามาหลังเที่ยวบิน) 
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(24) ต้องขออภัยที่กระเป๋าเกิดช้ารุดเสียหาย อาจเนื่องมาจากการล้าเลียงสัมภาระบกพร่องหรือ

จ้านวนสัมภาระที่มากเกินไปท้าให้เกิดความเสียหาย ขอให้สายการบินท้าเรื่องรายงานและจะท้าการ

ซ่อมหรือชดเชยความเสียหายให้ครับ 

(สัมภาระแตกหักหรือเสียหายมาก) 

(25) เนื่องจากทางพนักงานได้ประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือท้าการค้นหาสัมภาระที่ตกค้างอยู่

บนเครื่องตามล้าดับขั้นตอนแล้ว แต่ไม่พบสัมภาระดังกล่าว อาจเป็นเพราะมีผู้โดยสารท่านอ่ืนที่หวังดีน้า

ลงมาส่งให้กับจนท.ตรงจุดอ่ืน ๆ จึงต้องขอเวลาตรวจสอบอย่างละเอียดและจะแจ้งผลให้ทราบต่อไป 

(สัมภาระที่ลืมไว้บนเครื่องบินหายไป) 

 จากตัวอย่างจะเห็นได้ว่าพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยกล่าวถึงสาเหตุที่ท้า

ให้เกิดข้อผิดพลาดจนผู้โดยสารเกิดความไม่พอใจ ซึ่งการให้เหตุผลบางลักษณะอาจเท่ากับเป็นการ

ยอมรับว่าความผิดพลาดนั้นเกิดจากสายการบิน ดังตัวอย่างที่ (19) หรือให้เหตุผลว่าเป็นความจ้าเป็น

ของสายการบินในตัวอย่างที่ (20) แม้การให้เหตุผลดังกล่าวอาจท้าให้ผู้โดยสารมององค์กรในภาพลบ 

แต่กลวิธีนี้แสดงให้เห็นว่า พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยพยายามชี้แจงข้อเท็จจริง 

โดยค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสารเป็นหลัก นอกจากนี้กลุ่มตัวอย่างยังกล่าวถึงสิ่งอ่ืน ๆ ที่สามารถท้า

ให้เกิดความผิดพลาดได้ เช่น สภาพภูมิอากาศ (ตัวอย่างที่ (21)) ข้อจ้ากัดด้านเวลาในการล้าเลียง

สัมภาระ  (ตัวอย่างที่ (22) และ (23)) ความผิดพลาดทางเทคนิค (ตัวอย่างท่ี (24)) และความผิดพลาด

ของผู้โดยสารคนอ่ืน (ตัวอย่างท่ี (25))  

  3.1.2.2 การอ้างกฎสายการบิน หมายถึง การชี้แจงนโยบายหรือกฎระเบียบที่องค์กร

ก้าหนดซึ่งผู้โดยสารทุกคนต้องปฏิบัติตาม เช่น การ check-in ก่อนเวลาเดินทาง 40 นาที และการน้า

สัมภาระฝากใต้ท้องเครื่องบินได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียมคนละ 30 กิโลกรัม ดังตัวอย่าง 

 ตัวอย่าง 

(26) ขอโทษค่ะ ผดส.มาสายเราไม่สามารถรับเช็คอินได้ เพราะตามกฎต้องมาก่อนเวลาเดินทาง 40 

นาทีนะคะ แต่สามารถไปซื้อตั๋วใหม่ได้ที่ห้องจ้าหน่ายค่ะ 

(27) ขอโทษจริง ๆ ค่ะ ปรกติสายการบินจะปิด counter ก่อนเวลาออก 50 นาทีค่ะ เพราะมีการ

เตรียมเอกสาร safety จริง ๆ ค่ะ 

(ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in) 
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(28) เนื่องด้วยทางสายการบินอนุญาตให้ฝากสัมภาระโหลดได้ไม่เกิน 30 KG แต่ในขณะนี้สัมภาระของ

ท่านมีน้้าหนักเกินกว่าที่ก้าหนด ดังนั้นจึงต้องมีค่าใช้จ่ายส้าหรับส่วนเกิน ไม่เช่นนั้นเราไม่สามารถ

เช็คอินให้ท่านได้ในไฟล์ทนี้ 

(29) ทางสายการบินไทยอนุญาตให้ LOAD กระเป๋าได้คนละ 30 kg ถือได้คนละ 1 ชิ้น ไม่เกิน 7 kg 

หากเกินต้องรบกวนให้ผู้โดยสารให้ญาติน้ากลับนะคะ 

(ค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน) 

 จากตัวอย่างที่ (26) - (29) พบว่า กลุ่มตัวอย่างใช้การให้เหตุผลโดยอ้างกฎระเบียบสายการ

บินในกรณีที่ผู้โดยสารไม่พอใจเมื่อผู้พูดไม่สามารถ check-in ให้ผู้โดยสารได้เนื่องจากผู้โดยสารมาไม่

ทันเวลา และกรณีที่ผู้โดยสารไม่พอใจเมื่อต้องจ่ายค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน เพ่ือท้าให้

ผู้โดยสารทราบว่า ผู้พูดจ้าเป็นต้องปฏิบัติตามกฎระเบียบของสายการบินจนท้าให้ไม่สามารถ

ตอบสนองความต้องการบางประการของผู้โดยสารได้ บราวน์และเลวินสัน (Brown and Levinson, 

1978, 1987) ชี้ให้เห็นว่า การให้เหตุผลเป็นกลวิธีความสุภาพอย่างหนึ่งในการรักษาหน้าผู้ฟัง 

เนื่องจากการที่ผู้พูดอ้างว่ามีเหตุผลบางอย่างหรือมีความจ้าเป็นบางอย่าง ท้าให้ต้องกระท้าสิ่งที่คุกคาม

หน้าผู้ฟัง เช่น ผู้พูดอาจจะไม่อยู่ในสถานะที่จะช่วยเหลือผู้ฟังได้หรือไม่มีความสามารถพอ ซึ่งการให้

เหตุผลลักษณะดังกล่าวเสมือนเป็นการแนะว่าโดยปกติ หากไม่มีเหตุผลจ้าเป็นผู้พูดจะไม่ท้าเช่นนั้น ใน

กรณีนี้คือ กลุ่มตัวอย่างไม่สามารถช่วยเหลือผู้โดยสารได้จึงต้องใช้การให้เหตุผลโดยอ้างกฎสายการบิน

เพ่ือให้ผู้โดยสารยุติการแสดงความไม่พอใจ 

 จากการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างให้เหตุผลโดยอ้างกฎของสายการบินมากในสถานการณ์ที่

เป็นความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน โดยเฉพาะในสถานการณ์ความไม่พอใจที่เกิดจากผู้โดยสารเอง 

ได้แก่ สถานการณ์ที่ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in และสถานการณ์ที่ผู้โดยสารไม่พอใจที่ต้องจ่าย

ค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน (overweight) เพ่ือจัดการแก้ไขปัญหาในเวลาที่จ้ากัด   

  3.1.2.3 การชี้แจงขั้นตอนการปฏิบัติงาน หมายถึง การอธิบายล้าดับขั้นตอนการ

ปฏิบัติงาน เพ่ือให้ผู้โดยสารรับทราบและเข้าใจกระบวนการท้างานของแผนกต่าง ๆ ที่ เกี่ยวข้อง เช่น 

อธิบายขั้นตอนการท้างานก่อนเครื่องบินจะออกเดินทาง ดังตัวอย่าง 

 ตัวอย่าง 

(30) ต้องขอประทานโทษด้วยนะคะ แต่ FLT ต้องปิด 30 นาที ก่อนเครื่องออก เครื่องต้อง Take off 

ตามเวลา การเปิด FLT รับผู้โดยสารต้องเคลียร์ นน. BALANCE ของเครื่องบินใหม่ทั้งหมด การเปิด
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ประตูเครื่องต้องปรับความดันอากาศใหม่ ต้องแจ้งรายชื่อที่หอบังคับการบินใหม่ ไม่ใช่แค่รับเฉพาะ

ตรงนี้จุดเดียวค่ะ ถ้าจนท.ที่คุมเครื่องไม่สามารถรับเพ่ิมได้ ก็รับผู้โดยสารไม่ได้ค่ะ เพราะความเสียหาย

เกิดหลายจุดและการท้าขั้นตอนทุกอย่างใหม่ทั้งหมดมีผลท้าให้เครื่องบิน DELAY ได้ค่ะ ขอประทาน

โทษด้วยนะคะ (พยายามช่วย ผดส. ได้ไปใน FLT ถัดไป) 

(31) ทางสายการบินจะรับ CHK-IN ก่อนเวลาเครื่องออก 30 นาที และทางฝ่ายพิธีการบินได้เตรียม

เอกสารพร้อม take off แล้ว ผดส.ท่านอ่ืน ๆ ก็ Boarding ครบแล้วนะคะ 

(ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in) 

 จากการศึกษาพบว่า การให้เหตุผลโดยชี้แจงขั้นตอนการปฏิบัติงานพบมากในสถานการณ์ที่มี

ความผิดพลาดจากสาเหตุอ่ืนดังตัวอย่างที่ (30) และ (31) เป็นสถานการณ์ที่ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา 

check-in และไม่พอใจที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยปฏิเสธค้าขอให้รับผู้โดยสาร

ขึ้นเครื่องบิน กลุ่มตัวอย่างจึงอธิบายขั้นตอนการท้างานเพ่ือให้ผู้โดยสารเข้าใจว่า สาเหตุที่ต้องปฏิเสธ

ความต้องการของผู้โดยสารจนผู้โดยสารเกิดความไม่พอใจนั้นเป็นเพราะล้าดับขั้นตอนในการ

ปฏิบัติงานได้เสร็จสมบูรณ์แล้ว หากปฏิบัติตามค้าขอของผู้โดยสารจะส่งผลให้เกิดความเสียหายได้  

  3.1.2.4 การอ้างความปลอดภัย หมายถึง การชี้แจงความจ้าเป็นที่ไม่สามารถปฏิบัติ

ตามค้าขอของผู้โดยสารจนผู้โดยสารเกิดความไม่พอใจว่า เป็นเพราะสายการบินค้านึงถึงความ

ปลอดภัยของผู้โดยสารเป็นส้าคัญ เช่น หากน้าเครื่องบินออกเดินทางขณะเครื่องบินก้าลังซ่อมอาจท้า

ให้เกิดอันตรายได้ ผู้วิจัยเห็นว่ากลวิธีนี้ต่างการจากอ้างความเสียหาย (ข้อ 3.1.2.5) คือ ในกรณีการ

อ้างความเสียหายผู้พูดจะกล่าวถึงผลกระทบต่อสายการบินหรือผู้โดยสารคนอื่นเป็นหลัก แต่กรณีการ

อ้างความปลอดภัยจะเน้นเรื่องอันตรายที่จะเกิดกับตัวผู้โดยสารเอง ดังตัวอย่าง 

 ตัวอย่าง 

(32) สภาพอากาศไม่เหมาะสมที่จะท้าการบินในขณะนี้ครับ หากน้าเครื่องขึ้นบินจะเกิดความไม่

ปลอดภัยแก่ผดส.เอาครับ 

(33) ต้องขอประทานโทษท่านผู้โดยสารที่ FLIGHT ต้อง DELAY ออกไป ท้าให้ท่านผู้โดยสารต้องเสียเวลา 

แต่ทั้งนี้เนื่องจากเครื่องบินมีปัญหา และเราได้ค้านึงถึงความปลอดภัยของท่านมาเป็นอันดับแรก 

(34) ขอโทษค่ะ เที่ยวบินมาช้าเพราะสภาพอากาศไม่ดีนะคะ เพ่ือความปลอดภัยต้องรอก่อนนะคะ 

(เท่ียวบินล่าช้ากว่าก้าหนดมาก) 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

61 

(35) ขอโทษค่ะ แต่ Baggage Service 30 kg ตอนนี้น้้าหนักเกินค่ะ ทางเราจะมีปัญหากับ weight 

balance และท้าให้ไม่ปลอดภัยถ้าทางเราใส่น้้าหนักหลอกไปค่ะ 

(ค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน) 

 จากตัวอย่างที่ (32) - (34) ผู้พูดใช้กลวิธีการอ้างถึงความปลอดภัยเพ่ือให้ผู้โดยสารเห็นถึง

ความจ้าเป็นที่เที่ยวบินล่าช้ากว่าก้าหนดมาก และตัวอย่างที่ (35) ผู้พูดใช้การอ้างความปลอดภัยเพ่ื อ

ปฏิเสธการฝากสัมภาระที่มีน้้าหนักเกินกว่าที่สายการบินก้าหนดใต้ท้องเครื่องบินโดยไม่เสีย

ค่าธรรมเนียม การให้เหตุผลเช่นนี้อาจไม่ท้าให้ผู้โดยสารรู้สึกดีขึ้น แต่จะท้าให้ผู้โดยสารยอมรับและ

เข้าใจถึงความจ้าเป็นที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยไม่สามารถท้าตามความ

ต้องการของผู้โดยสารได้เพราะผู้โดยสารย่อมค้านึงถึงความปลอดภัยในการเดินทางของตนเองมาเป็น

อันดับแรก ๆ นอกเหนือจากบริการด้านอื่น ๆ  

  3.1.2.5 การอ้างความเสียหาย หมายถึง การกล่าวถึงผลกระทบทางลบที่สายการบิน

หรือผู้โดยสารคนอ่ืนจะได้รับหากต้องปฏิบัติตามค้าขอของผู้ โดยสารที่ก้าลังแสดงความไม่พอใจ เช่น 

การเดินทางล่าช้ากว่าก้าหนด ดังตัวอย่าง 

 ตัวอย่าง 

(36) เข้าใจนะคะว่าคุณไม่ได้ตั้งใจ แต่ถ้ารอคุณจะเกิดผลกระทบต่อผู้โดยสารท่านอ่ืน และเสียค่าจอด

เครื่องบินเกินเวลาเป็นมูลค่าหลายล้านบาท แนะน้าให้ผดส.ไปจองตั๋วใหม่ไฟล์ทต่อไปค่ะ 

(37) ขอประทานโทษนะคะ ทุกเที่ยวบินของสายการบินไทยจะปิดก่อนเวลาเครื่องออก 30 นาที 

ดังนั้นเราจึงไม่สามารถรับผู้โดยสารได้ค่ะ ถ้าเราเปิดรับผู้โดยสารอีกก็จะท้าให้เครื่องออกล่าช้าไปอีกค่ะ 

(38) ขออภัยค่ะผู้โดยสาร หากทางเรารับผู้โดยสารขึ้นเครื่องจะท้าให้เครื่องเสียเวลา ผดส.ท่านอ่ืนจะ

เกิดผลกระทบไปด้วย ทางเราแนะน้าให้ผดส.ซื้อตั่วใหม่บริเวณเคาเตอร์จ้าหน่ายตั๋วนะคะ 

(ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in) 

 จากตัวอย่างที่ (36) - (38) เป็นสถานการณ์ที่ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in และไม่พอใจ

ที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยไม่ยอมรับผู้โดยสารขึ้นเครื่อง เห็นได้ว่ากลุ่ม

ตัวอย่างให้เหตุผลโดยอ้างถึงความเสียหายที่จะเกิดขึ้นว่า หากอนุญาตให้ผู้โดยสารเดินทางจะเกิด
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ผลกระทบต่อผู้โดยสารคนอ่ืนและผลกระทบต่อสายการบิน การกล่าวถึงผลกระทบต่อส่วนรวมอาจ

ช่วยให้ผู้โดยสารยุติการแสดงความไม่พอใจได้17 

 จากการศึกษาพบว่า ในสถานการณ์ที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยจะต้อง

ตอบผู้โดยสารที่ก้าลังแสดงความไม่พอใจอยู่นั้น การให้เหตุผลบางประการอาจท้าให้ผู้ฟังรู้สึกดีและท้า

ให้ผู้โดยสารเข้าใจถึงความจ้าเป็นของพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยมากขึ้น 

โดยเฉพาะการให้เหตุผลแบบเจาะจงและการอธิบายอย่างละเอียด เช่น การชี้แจงขั้นตอนการปฏิบัติงาน

ย่อมสุภาพและอาจลดความไม่พอใจของผู้ฟังมากกว่าการให้เหตุผลแบบอ้างกฎของสายการบิน 

เนื่องจากผู้ให้สัมภาษณ์บางคนได้อธิบายว่า ผู้โดยสารบางคนอาจรู้สึกว่า การอ้างกฎของสายการบินเป็น

เหมือนการตอบแบบน้ากฎเกณฑ์มาบังคับ ดังที่แมคเคาเลย์และคุก (Macaulay and Cook, 1993) 

เสนอว่า ควรหลีกเลี่ยงการพูดค้าว่า “มันเป็นนโยบายของบริษัท” ในการปฏิสัมพันธ์เมื่อผู้รับบริการ

แสดงความไม่พอใจ ซึ่งอาจจะกระทบความรู้สึกได้ของผู้รับบริการและไม่ท้าให้สถานการณ์ดีข้ึน 

 3.1.3 การขอโทษ 

 การขอโทษในงานวิจัยนี้ หมายถึง การกล่าวถ้อยค้าแสดงเจตนาขออภัยหรือแสดงความเสียใจ

ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่ท้าให้ผู้ โดยสารเกิดความไม่พอใจ จากมุมมองของกอฟแมน 

(Goffman, 1971) พบว่าการขอโทษเป็นการเยียวยาและปรับความเข้าใจระหว่างผู้พูดกับผู้ฟังเพ่ือให้

เกิดความสัมพันธ์อันดี ดังนั้นเมื่อผู้พูดใช้กลวิธีการขอโทษอาจแสดงให้เห็นว่าผู้พูดค้านึงถึงความรู้สึก

ของผู้โดยสารเป็นส้าคัญ สอดคล้องกับลีช (Leech, 1983) ที่อธิบายว่า การขอโทษเป็นการแสดงความ

เสียใจที่ผู้พูดท้าให้ผู้ฟังขุ่นเคือง ซึ่งการขอโทษอาจมีส่วนช่วยในการเยียวยาความสัมพันธ์ระหว่างผู้พูด

กับผู้ฟังเพ่ือให้เกิดความเข้าใจ และเป็นการแก้ไขปัญหาระหว่างผู้พูดและผู้ฟัง โดยทั่วไปเมื่อมีการขอ

โทษ สิ่งที่ตามมาคือการกระท้าบางสิ่งเพ่ือชดเชยต่อผู้ฟังเพ่ือเป็นการไถ่โทษ ดังนั้นอาจกล่าวได้ว่า การ

ขอโทษเป็นการเพ่ิมประโยชน์ให้แก่ผู้ฟัง โดยกริยาสื่อวัจนกรรมที่พบในกลวิธีนี้ ได้แก่ “ขอโทษ” 

“เสียใจ” “ขออภัยเป็นอย่างสูง” ดังตัวอย่าง 

 ตัวอย่าง 

                                           
17 ในกรณีน้ีผู้โดยสารอาจยังไม่พอใจอยู่ แต่เมื่อกลุ่มตัวอย่างอ้างถึงส่วนรวมผู้โดยสารจึงต้องยุติการแสดงความไม่พอใจ 
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(39) ทางสายการบินต้องขอโทษผู้โดยสาร แต่ทางเราได้จัดเที่ยวบินซึ่งเวลาออกเดินทางใกล้เคียงกันไว้ 

กราบขอโทษอย่างสูงที่ท้าให้เกิดความไม่สะดวกสบายในการเดินทางครั้งนี้ 

(40) วันนี้มีการขายมาเกินจ้านวนแล้วผู้โดยสารมาโชว์เต็มจ้านวนแล้วค่ะ ยังไงต้องขอโทษด้วยจริง ๆ

นะคะ ทางสายการบินจะพยายามหาเที่ยวบินไปถึงปลายทางให้เร็วที่สุดค่ะ กรุณารอสักครู่  

(ส้ารองท่ีนั่งเกิน) 

(41) ขออภัยผู้โดยสาร เนื่องจากเหตุขัดข้องทางเทคนิคท้าให้ไม่สามารถน้าเครื่องออกได้ กรุณารอ

สักครู่จนกว่าเจ้าหน้าที่จะออกมาประกาศให้ท่านสามารถข้ึนเครื่องได้ ทางสายการบินต้องขออภัยเป็น

อย่างมากส้าหรับความไม่สะดวกครั้งนี้  

(เท่ียวบินมาช้ากว่าก้าหนด) 

(42) ทางเราจะตรวจสอบให้นะคะว่าสามารถขึ้นเครื่องได้ทันหรือไม่ (ไม่ทัน) ต้องขออภัยเป็นอย่างสูงค่ะ  

(ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา) 

(43) ขอโทษที่ท้าให้ไม่พอใจ แต่ตามกฎแล้วน้้าหนักที่ท่านจะได้รับคือ 30 kg ตามที่ตั๋วก้าหนดไว้แล้ว 

เกินจากนั้นต้องจ่ายค่ะ   

(ค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน) 

(44) ขอโทษครับท่านผู้โดยสารที่ท้าให้สัมภาระเสียหายและเสียเวลา ทางสายการบินขออภัยมา ณ 

ที่นี ้และจะด้าเนินการดูแลสัมภาระของท่านให้ดีที่สุด  

(45) ทางบริษัทต้องแสดงความเสียใจและขอโทษในเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น ส้าหรับค่าเสียหายต่าง ๆ ที่

เกิดขึ้น ทางบริษัทยินดีรับผิดชอบ และจะประสานงานกับฝ่ายเรียกร้องค่าเสียหายเพ่ือด้าเนินการ

ชดเชย และซ่อมแซมให้อยู่ในสภาพเดิมโดยเร็ว  

(สัมภาระเสียหาย) 

(46) ทางบริษัทต้องขอโทษในเหตุการณ์สุดวิสัยที่เกิดขึ้น ทางพนักงานจะรีบติดต่อเจ้าของสัมภาระที่

คาดว่าจะหยิบสลับกันโดยเร็วที่สุด และจะน้าส่งให้ถึงที่พักต่อไป  

(ผู้โดยสารคนอ่ืนหยิบกระเป๋าสลับ) 

(47) ทางสายการบินต้องขออภัยที่หาสัมภาระไม่เจอนะคะ บนเครื่องบินมีผู้โดยสารเป็นจ้านวนมาก เรา

ต้องให้ผู้โดยสารลงจากเครื่องให้หมดก่อนจึงจะสามารถให้พนักงานท้าความสะอาดขึ้นไปส้ารวจบน

เครื่องได้ และช่วงเวลาก่อนหน้านั้นเราไม่สามารถทราบได้เลยว่าเกิดอะไรขึ้นบ้าง ต้องขออภัยจริง ๆ ค่ะ 

(สัมภาระที่ลืมไว้บนเครื่องบินหายไป) 
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 จากตัวอย่างพบว่า ผู้พูดกล่าวขอโทษผู้ฟังเพ่ือแสดงความรู้สึกผิดต่อเหตุการณ์ที่ท้าให้ผู้ฟังเกิด

ความไม่พอใจ และพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยบางคนขอโทษมากกว่า 1 ครั้ง ดัง

ตัวอย่าง (39), (41) และ (47) นอกจากนี้ การขอโทษยังปรากฏได้ทั้งส่วนต้น ส่วนกลาง และส่วนท้าย

ของถ้อยค้าทั้งหมดที่กลุ่มตัวอย่างใช้ตอบผู้โดยสาร เป็นที่น่าสังเกตว่า ผู้พูดใช้ค้าว่า “ทางสายการบิน” 

“ทางบริษัท” แทนการใช้สรรพนามบุรุษที่ 1 เนื่องจากพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย

เปรียบเสมือนบุคคลเดียวกับหน่วยงานหรือเป็นตัวแทนของสายการบิน ดังที่วิทยา ด่านธ้ารงค์กุล  

(2547) อธิบายว่า “พนักงานคือตัวกิจการ” เมื่อเกิดความผิดพลาดผู้โดยสารจะไม่นึกถึงชื่อพนักงาน แต่

นึกถึงเพียงว่าพนักงานเหล่านั้นเป็นตัวแทนของสายการบินใดเท่านั้น 

 จากการศึกษาพบว่าพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยกล่าวขอโทษใน

สถานการณ์ความผิดพลาดทุกสถานการณ์แม้ว่าความผิดพลาดนั้นจะไม่ได้มีสาเหตุมาจากสายการบิน 

การขอโทษจึงเป็นสิ่งที่จ้าเป็นในการด้าเนินธุรกิจบริการ เนื่องจากเป็นการแสดงว่าบุคคลหรือองค์กร

นั้นมีความรับผิดชอบ ส่งผลให้องค์กรมีความน่าเชื่อถือ แม้ว่าการขอโทษจะเปรียบเสมือนการยอมรับ

ข้อผิดพลาดแต่อีกแง่หนึ่งก็เป็นการกอบกู้ภาพลักษณ์ขององค์กรได้ เนื่องจากความรับผิดชอบเป็น

คุณสมบัติส้าคัญที่ผู้ประกอบธุรกิจบริการต้องให้ความใส่ใจ หากองค์กรใดไม่มีความรับผิดชอบอาจท้า

ให้เกิดความเสียหายต่อธุรกิจได้ ดังนั้นจะเห็นได้ว่าการขอโทษมีความสัมพันธ์กับการท้าให้ผู้อ่ืนรู้สึกดี

ด้วย (ปนันดา เลอเลิศยุติธรรม, 2549: 62)  

 3.1.4 การขอร้อง 

 การขอร้องในงานวิจัยนี้ หมายถึง การขอให้ผู้โดยสารกระท้าบางอย่าง เช่น ขอให้ผู้โดยสาร

ปฏิบัติตามกฎระเบียบของสายการบินหรือขอให้ผู้โดยสารท้าตามความต้องการของพนักงานบริการ

ผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยเพ่ือช่วยแก้ไขปัญหาที่ท้าให้ผู้โดยสารไม่พอใจ ถ้อยค้าที่ผู้พูดใช้แสดง

เจตนาขอร้อง มีลักษณะสุภาพให้เกียรติผู้โดยสารและเป็นถ้อยค้าที่ไม่มีลักษณะสร้างความล้าบากใจ

ให้แก่ผู้โดยสารจนเกินไป โดยมีกริยาสื่อวัจนกรรม ได้แก่ “รบกวน” “ขอรบกวน” “กรุณา” “ช่วย” 

“ขอ” “ขออนุญาต” เป็นต้น  

 ผู้วิจัยจัดให้การที่พนักงานขอให้ผู้โดยสารกระท้าอย่างใดอย่างหนึ่งเป็นกลวิธีการขอร้อง

ทั้งหมด แต่จากข้อมูลพบว่า การขอร้องมีหลายลักษณะขึ้นอยู่กับสถานการณ์ ได้แก่ 1. การขอข้อมูลที่
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จะเป็นประโยชน์กับผู้โดยสาร 2. การขอให้ท้าตามกฎ และ 3. การขอให้รอความช่วยเหลือ โดยมี

รายละเอียดดังนี้ 

  3.1.4.1 การขอข้อมูลที่จะเป็นประโยชน์กับผู้โดยสาร หมายถึง การขอให้ผู้โดยสาร

แจ้งรายละเอียดต่าง ๆ เกี่ยวกับปัญหาที่ผู้โดยสารประสบ ด้วยการยื่นเอกสารร้องเรียนตามที่สายการ

บินก้าหนดเพ่ือด้าเนินขั้นตอนการรับผิดชอบต่อไป จากการศึกษาพบว่ากลวิธีนี้ปรากฏใช้โดยกลุ่ม

ตัวอย่างในแผนกติดตามสัมภาระเท่านั้น ดังตัวอย่าง 

 ตัวอย่าง 

(48) เนื่องจากเราได้รับรายงานจากสถานีที่ท่านเดินทางมาก่อนหน้านี้ว่าสัมภาระมีเวลาน้อยมากจึงไม่ 

สามารถมาทันเครื่องได้ ขอรบกวนให้ท้าเรื่องกับสายการบินก่อนครับ จากนั้นจะรีบติดตามสัมภาระมา

ให้ถึงโดยเร็วและจะรีบจัดส่งไปให้นะครับ ต้องขออภัยอีกครั้งนะครับ 

(กระเป๋ามาหลังเที่ยวบิน) 

(49) รบกวนกรอกรายละเอียดของที่ลืมกับเบอร์ติดต่อไว้ด้วยครับ กรณีเจอสิ่งของภายหลังจะรีบ

ติดต่อผู้โดยสารกลับ 

(50) ขอโทษคะที่ทางพนักงานหาของไม่พบ แต่อาจเป็นเพราะมีผู้โดยสารท่านอ่ืนหยิบไป ขอความ

กรุณาแจ้งรายละเอียดของสิ่งของไว้เป็นหลักฐานด้วยค่ะ เพ่ือที่หากมีผู้ใดน้ามาคืนหรือพบของใน

ภายหลัง ทางบริษัทจะติดต่อกลับไปยังท่านต่อไป เพ่ือให้ท่านมารับของคืนไปคะ 

(สัมภาระที่ลืมไว้บนเครื่องบินหายไป)  

 จากตัวอย่างที่ (48) - (50) เป็นการขอข้อมูลที่จะเป็นประโยชน์และจะช่วยแก้ไขปัญหาให้กับ

ผู้โดยสาร ซึ่งพบทั้งในสถานการณ์ความผิดพลาดที่มีสาเหตุมาจากสายการบินและสาเหตุอ่ืน แต่พบ

กลวิธีการขอร้องเช่นนี้เฉพาะในแผนกติดตามสัมภาระ เนื่องจากพนักงานแผนกนี้ต้องการข้อมูลที่

จ้าเป็นของผู้โดยสารอันได้แก่ ชื่อ ที่อยู่ และเบอร์โทรศัพท์ เพ่ือใช้ในการชดเชยความเสียหายตาม

ข้อก้าหนดของสายการบินต่อไป 

  3.1.4.2 การขอให้ท้าตามกฎ หมายถึง การกล่าวให้ผู้ฟังปฏิบัติตามนโยบายของ

บริษัท มักปรากฏร่วมกับการให้เหตุผลโดยการอ้างกฎสายการบิน เนื่องจากในสถานการณ์ที่ผู้โดยสาร

มาไม่ทันเวลา check-in และสถานการณ์ที่ผู้โดยสารไม่พอใจที่ต้องจ่ายค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนัก

เกิน กลุ่มตัวอย่างอาจไม่สามารถช่วยเหลือหรือรับผิดชอบใด ๆ แก่ผู้โดยสารได้มากนัก การขอให้
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ผู้โดยสารท้าตามกฎระเบียบที่สายการบินก้าหนดจึงอาจเป็นกลวิธีหนึ่งที่สามารถยุติการแสดงความไม่

พอใจของผู้โดยสารได้ ดังตัวอย่าง 

 ตัวอย่าง 

(51) ต้องขออภัยผู้โดยสารด้วยเนื่องจากกฎของสายการบินจะปิดรับบัตรโดยสาร 30 นาทีก่อนเวลา

เครื่องออก แต่ขณะนี้เหลือเวลาเพียงแค่ 10 นาที ทางเราไม่สามารถรับท่านขึ้นเครื่องได้แล้วจริง ๆ 

เพราะทาง Load master  ได้ค้านวณระวางบรรทุกเรียบร้อยแล้ว เพ่ือจะให้เครื่องออกตรงตามเวลา

ค่ะ ขอให้ท่านรอเดินทางในเที่ยวบินถัดไปนะคะ 

(52) ต้องขอโทษด้วยนะครับ เครื่องบินของเราใกล้จะออกเดินทางแล้ว ประตูทางออกอยู่ไกลมาก 

เหลือเวลาอีก 10 นาที ไม่สามารถวิ่งไปขึ้นเครื่องได้ทันครับ กรุณาติดต่อห้องบัตรโดยสารเพ่ือเปลี่ยน

เที่ยวบินใหม่ครับ 

(ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in) 

(53) ต้องขออภัยจริง ๆ นะครับผู้โดยสาร น้้าหนักของผู้โดยสารเกินมาเยอะมากเลยครับ ผู้โดยสารทุก

คนที่น้้าหนักเกินต้องจ่ายค่าน้้าหนักเกินครับ กรุณาท้าตามกฎของบริษัทด้วยครับ 

(54) ทางสายการบินเราให้ Extra 30 kg แล้ว จากหน้าตั๋ว 20 kg ถ้าเกินจากนี้ต้องขออนุญาตเก็บ 

Excess นะคะ 

(ค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน) 

 จากตัวอย่างที่ (51) - (54) ผู้พูดขอร้องให้ผู้โดยสารปฏิบัติตามกฎของสายการบินใน

สถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากผู้โดยสารเองและผู้พูดไม่สามารถช่วยเหลือผู้โดยสารได้ อย่างไรก็

ตามการขอร้องในลักษณะนี้มีเจตนาให้ผู้ฟังท้าตามกฎสายการบินเช่นเดียวกับการสั่ง แต่การขอร้อง

เป็นการใช้รูปภาษาท่ีท้าให้ผู้ฟังไม่รู้สึกถูกบังคับหรือรู้สึกถูกคุกคามมากเกินไป ผู้พูดค้านึงถึงสถานภาพ

ที่ผู้โดยสารเป็นลูกค้า ผู้พูดจึงต้องเลือกใช้ถ้อยค้าที่แสดงความสุภาพต่อผู้โดยสารเมื่อต้องขอให้

ผู้โดยสารกระท้าบางอย่าง และผู้พูดค้านึงถึงความรู้สึกผู้โดยสารจึงเลือกใช้กลวิธีนี้แทนการสั่ง 

  3.1.4.3 การขอให้รอความช่วยเหลือ หมายถึง การกล่าวให้ผู้ฟังรอจนกว่าจะสามารถ

แก้ไขปัญหาได้ ดังตัวอย่าง 

 ตัวอย่าง 
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(55) ขออภัยผู้โดยสาร เนื่องจากเหตุขัดข้องทางเทคนิคท้าให้ไม่สามารถน้าเครื่องออกได้ กรุณารอ

สักครู่จนกว่าเจ้าหน้าที่จะออกมาประกาศให้ท่านสามารถข้ึนเครื่องได้ ทางสายการบินต้องขออภัยเป็น

อย่างมากส้าหรับความไม่สะดวกครั้งนี้ 

(56) ขอประทานโทษจริง ๆ ค่ะ เนื่องจากเครื่องบินไฟล์ทขาเข้าดีเลย์ จึงท้าให้เครื่องบินต้องดีเลย์ 

ผู้โดยสารช่วยใจเย็น ๆ สักครู่เดี๋ยวทางเราจะหาทางช่วยนะคะ 

(เท่ียวบินล่าช้ากว่าก้าหนดมาก) 

 จากตัวอย่างที่ (55) และ (56) พบในสถานการณ์ที่เที่ยวบินล่าช้ากว่าก้าหนดมากจนเป็นเหตุ

ให้ผู้โดยสารเกิดความไม่พอใจ สังเกตได้ว่ากลุ่มตัวอย่างชี้แจงสาเหตุที่ท้าให้เที่ยวบินล่าช้าก่อนจะกล่าว

ขอร้องให้ผู้โดยสารรอความช่วยเหลือ เพ่ือให้ผู้โดยสารเข้าใจและปฏิบัติตาม   

  จากข้อมูลค้าตอบทั้งหมดแสดงให้เห็นว่าการขอร้องในแต่ละกรณีไม่เหมือนกัน และกริยา

บ่งวัจนกรรมขอร้องที่พบมากที่สุดคือ การกล่าว “รบกวน” ในตัวอย่างที่ (48), (49) และ (53) 

 3.1.5 การปฏิเสธ 

 การปฏิเสธในงานวิจัยนี้ หมายถึง กลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการ

บินไทยใช้เพ่ือปฏิเสธผู้โดยสาร โดยมีค้าว่า “ไม่” อยู่หน้าค้าที่ปฏิเสธ มักปรากฏในกรณีที่ผู้พูดต้อง

ค้านึงถึงนโยบายของบริษัทหรือกฎของสายการบินมากกว่าลดความไม่พอใจของผู้โดยสาร เนื่องจาก

ความผิดพลาดบางสถานการณ์เกี่ยวข้องกับความปลอดภัยหรือหากท้าตามความต้องการของ

ผู้โดยสารเพียงคนเดียวอาจท้าให้เกิดผลกระทบและความเสียหายเป็นจ้านวนมาก ท้าให้ผู้พูดเลือกใช้

การปฏิเสธ โดยมีกริยาสื่อวัจนกรรมคือ “ไม”่ “ไม่ได”้ “ไม่ให”้ “ไม่สามารถ” “ปฏิเสธ” เป็นต้น  

 ตัวอย่าง 

(57) ทางเราต้องขออภัยท่านผู้โดยสารด้วยครับ เนื่องจากทางห้องตั๋วได้ขายที่นั่งเกินมา ประกอบกับ

ท่านผู้โดยสารมาเช็คอินล่าช้าด้วย เราขอปฏิเสธที่จะรับผู้โดยสารในไฟล์ทนี้ครับ และจะให้ท่าน

ผู้โดยสารเดินทางในไฟล์ทถัดไป โดยทางเราจะให้ท่านผู้โดยสารใช้ภัตตาคารของการบินไทยได้ ใน

ระหว่างที่คอยเรียกบอร์ดขึ้นเครื่องด้วย Voucher นี้ครับ 

(ส้ารองที่นั่งเกิน) 

(58) ไม่ได้ครับ Flight Closed 30 นาทีก่อนเครื่องออก (ชี้ป้าย) และประตูเครื่องปิด 10 นาทีก่อน

เครื่องออก เพ่ือความปลอดภัย ไม่สามารถรับผู้โดยสารได้ครับ 
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(59) เคาเตอร์เช็คอินจะปิด 30 นาที ก่อนเวลาเครื่องออก และตอนนี้เคาเตอร์เช็คอินปิดไปแล้ว ไม่สามารถ

รับผู้โดยสารได้ 

(60) ขอประทานโทษนะคะ ทุกเที่ยวบินของสายการบินไทยจะปิดก่อนเวลาเครื่องออก 30 นาที 

ดังนั้นเราจึงไม่สามารถรับผู้โดยสารได้ค่ะ ถ้าเราปิดรับผู้โดยสารอีกก็จะท้าให้เครื่องออกล่าช้าไปอีกค่ะ 

(61) ดิฉันต้องขออภัยคุณ xxx ด้วยนะคะ เนื่องด้วยเราได้ท้าการ check in ปิดก่อนเวลา FLIGHT 

DEPARTURE 40 นาที และ BOARDING GATE  CLOSE 10 นาทีก่อนเวลา FLIGHT DEPARTURE 

เราจึงไม่สามารถออกบัตรที่นั่งให้คุณ xxx ได ้ต้องขออภัยด้วยนะคะ 

(ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in) 

 (62) ไม่ได้จริง ๆ ค่ะ เต็มที่คือ 30Kg ที่เกินขออนุญาตเก็บนะค่ะ 

(ค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน) 

 (63) เนื่องจากทางพนักงานได้ประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือท้าการค้นหาสัมภาระที่

ตกค้าง อยู่บนเครื่อง ตามล้าดับขั้นตอนแล้ว แต่ไม่พบสัมภาระดังกล่าว อาจเป็นเพราะมีผู้โดยสาร

ท่านอ่ืนที่หวังดีน้าลงมาส่งให้กับจนท.ตรงจุดอ่ืนๆ จึงต้องขอเวลาตรวจสอบอย่างละเอียดและจะแจ้ง

ผลให้ทราบต่อไป 

(สัมภาระที่ลืมไว้บนเครื่องบินหายไป) 

 จากตัวอย่างพบว่า การปฏิเสธแต่ละตัวอย่างมีระดับความสุภาพไม่เท่ากัน เช่น การกล่าว

ปฏิเสธห้วน ๆ โดยใช้ถ้อยค้าว่า “ไม่ได้” อาจไม่ท้าให้ผู้ฟังรู้สึกดีและอาจท้าให้ผู้ฟังเกิดความไม่พอใจ

มากขึ้น ขณะที่การกล่าวว่า “ไม่ได้จริง ๆ” ฟังดูสุภาพกว่าเพราะมีลักษณะเหมือนผู้พูดอยากช่วยเหลือ

ผู้โดยสารอย่างเต็มที่ แต่ท้าให้ผู้โดยสารไม่ได้ ซึ่งถ้อยค้านี้อาจท้าให้ผู้โดยสารรู้สึกดีกว่าการกล่าว

ปฏิเสธโดยสิ้นเชิง และการกล่าวว่า “ไม่สามารถท าได้” แสดงให้ผู้ฟังเห็นถึงความจ้าเป็นที่ต้องปฏิเสธ

ของผู้พูด ผู้วิจัยคาดว่า การใช้ถ้อยค้าปฏิเสธที่แสดงว่า “อยากช่วยเหลือ แต่ไม่สามารถช่วยได้” อาจ

ส่งผลให้ผู้โดยสารเห็นใจ เข้าใจ และปฏิบัติตามในที่สุด 

  การปฏิเสธมักพบในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน และความถี่ของการใช้

กลวิธีนี้พบมากที่สุดในสถานการณ์ที่ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in ในตัวอย่างที่ (58) - (61) 

เนื่องจากในสถานการณ์นี้พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยจะต้องปฏิบัติตามกฎของ

สายการบินอย่างเคร่งครัด แม้ว่ากลวิธีนี้อาจท้าให้ผู้ฟังเกิดความไม่พอใจมากข้ึนแต่จากตัวอย่างที่ (58) - 

(63) จะสังเกตได้ว่าผู้พูดเลือกใช้การปฏิเสธร่วมกับการให้เหตุผล อาจเนื่องจากผู้พูดค้านึงถึงความรู้สึก
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ของผู้ฟังควบคู่กับการปฏิบัติตามกฎของสายการบิน และการใช้กลวิธีทางภาษาร่วมกันเช่นนี้อาจส่งผล

ให้ผู้โดยสารจ้าเป็นต้องยอมรับการปฏิเสธของพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย  

 นอกจากสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืน

สายการบินไทยยังใช้การปฏิเสธในสถานการณ์ที่เป็นความผิดพลาดของสายการบิน ซึ่งจากตัวอย่าง

ผู้วิจัยพบว่า แม้ผู้พูดจะใช้การปฏิเสธแต่เป็นการใช้เพ่ือที่จะชี้แจงขั้นตอนการรับผิดชอบต่อไปเท่านั้น 

ดังตัวอย่างที่ (57)   

 3.1.6 การแนะน า 

 การแนะน้าในงานวิจัยนี้ หมายถึง กลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการ

บินไทยใช้เพ่ือชี้แนะแนวทางที่สามารถช่วยแก้ไขสถานการณ์ความผิดพลาดได้ กลวิธีนี้ปรากฏความถี่

สูงในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน เนื่องจากเมื่อพนักงานไม่สามารถปฏิบัติตามค้า

ขอร้องของผู้โดยสารจนท้าให้ผู้โดยสารเกิดความไม่พอใจ พนักงานจึงจ้าเป็นต้องเสนอแนะแนวทางที่

เป็นไปได้เพ่ือพยายามช่วยเหลือผู้โดยสาร แต่บางกรณีการแนะน้าอาจเป็นเพียงกล่าวเพ่ือไม่ให้เกิด

ปัญหาเดิมในการเดินทางครั้งต่อไป  

 จากการวิเคราะห์พบว่า ผู้พูดใช้กริยาสื่อวัจนกรรม ได้แก่ “ขอแนะน้า” “แนะน้า” “แนะน้า

ให้” และใช้รูปประโยคค้าถามและประโยคที่มีกริยาช่วยในการแนะน้า นอกจากนี้ผู้วิจัยสังเกตว่า การ

แนะน้าแต่ละกรณีมีลักษณะไม่เหมือนกันซึ่งสามารถแบ่งได้ 3 ลักษณะ คือ 1. การแนะน้าในลักษณะ

เสนอทางออก 2. การแนะน้าในลักษณะไม่ช่วยเหลือ และ 3. การแนะน้าเชิงสั่งสอน โดยมีรายละเอียด

ดังนี้ 

  3.1.6.1 การแนะน้าในลักษณะเสนอทางออก หมายถึง การพยายามช่วยเหลือ

ผู้โดยสารด้วยการเสนอแนวทางแก้ไขปัญหาโดยค้านึงถึงการลดความไม่พอใจของผู้โดยสาร กลวิธีนี้

ปรากฏใช้ในสถานการณ์ที่ผู้โดยสารไม่พอใจที่ต้องจ่ายค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกินเท่านั้น ดัง

ตัวอย่าง 

 ตัวอย่าง 

(64) ถ้าท่านไม่ยอมจ่ายงั้นดิฉันขอแนะน้าว่า ท่านควรหากระเป๋ามาอีกสักใบแล้วแบ่งสัมภาระส่วนที่

เกินไปไว้ในกระเป๋านั้น หิ้วขึ้นเครื่องแทนการโหลดลงใต้เครื่อง กระเป๋าที่ท่านจะน้าขึ้นเครื่องต้องมี
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น้้าหนัก 7 กก. ไม่ มีของเหลว เจล สเปรย์เกิน 100 มล. และของมีคมนะคะ น้้าหนักเกินเราไม่สามารถให้

ได้จริง ๆ ค่ะ 

(65) ตามที่ผู้โดยสารซื้อตั๋วมา ในตั๋วได้ระบุไว้อย่างชัดเจนแล้วว่า ผู้โดยสารสามารถโหลดได้ 30 ก.ก. 

ตามก้าหนด หากเกินกว่านั้นต้องจ่ายค่าน้้าหนักที่เกินตามจริง แต่ถ้าหากผู้โดยสารไม่สะดวกจ่าย 

แนะน้าให้เอาสัมภาระบางส่วนออกเพ่ือให้ถูกเรียกเก็บเงินน้อยลง 

(66) ขอโทษด้วยนะคะ แต่สายการบินเรามีกฎโหลดฟรีจะต้องน้าไป 30 k.g.เท่านั้น ผดส.เอาอย่างนี้

ไหมคะแบ่งไปถือสัก 7 กก.และท้ิงที่ไม่จ้าเป็น 

(67) คุณ (เรียกชื่อผู้โดยสารเพ่ือให้ผู้โดยสารเกิดความประทับใจและเป็นการให้เกียรติ) น้้าหนักที่เกิน

มา ถ้าคุณ XXX จ้าเป็นต้องน้าไปจริงและไม่สามารถ REPACK กระเป๋าเพ่ือเอาน้้าหนักออกได้ คุณ 

xxx ลอง ติดต่อส่งกระเป๋า/สัมภาระที่เกินกับทาง CARGO ดีมั้ยคะเพราะค่าใช้จ่ายถูกกว่าด้วยค่ะ 

(ค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน) 

 จากตัวอย่างที่ (64) - (67) เป็นสถานการณ์ที่ผู้โดยสารไม่พอใจที่ต้องจ่ายค่าธรรมเนียม

สัมภาระน้้าหนักเกิน ผู้พูดจึงใช้กลวิธีการแนะน้าในลักษณะเสนอทางออกหรือช่วยแก้ไขปัญหาให้ผู้ฟัง

ทั้งนี้ผู้วิจัยสังเกตว่าการแนะน้าเช่นนี้เกิดขึ้นในกรณีที่ผู้พูดมั่นใจว่าสิ่งที่แนะน้าจะสามารถท้าได้และไม่

ขัดกับกฎระเบียบของสายการบิน  

  3.1.6.2 การแนะน้าในลักษณะไม่ช่วยเหลือ หมายถึง การเสนอให้ผู้โดยสารกระท้า

บางอย่างตามกฎระเบียบของสายการบิน กลวิธีนี้อาจไม่ช่วยให้ผู้โดยสารคลายความไม่พอใจ แต่ผู้พูด

สามารถจัดการปัญหาได้อย่างรวดเร็ว ดังตัวอย่าง 

 ตัวอย่าง 

(68) ขออภัยค่ะผู้โดยสาร หากทางเรารับผู้โดยสารขึ้นเครื่องจะท้าให้เครื่องเสียเวลา ผดส.ท่านอ่ืนจะ

เกิดผลกระทบไปด้วย ทางเราแนะน้าให้ผดส.ซื้อตั่วใหม่บริเวณเคาเตอร์จ้าหน่ายตั๋วนะคะ 

 (ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in) 

 จากตัวอย่างที่ (68) การแนะน้าให้ผู้ฟังไปซื้อตั๋วใหม่อาจส่งผลให้ผู้ ฟังไม่พอใจมากขึ้น 

เนื่องจากผู้ฟังเห็นว่าผู้พูดไม่พยายามช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาให้ผู้ฟัง แต่ในสถานการณ์ที่ผู้โดยสาร

มาไม่ทันเวลา check-in พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยอาจช่วยเหลือผู้โดยสารได้

ไม่มากหรือไม่สามารถช่วยได้ จึงจ้าเป็นต้องแนะน้าให้ผู้ฟังซื้อบัตรโดยสารใหม่เพ่ือจัดการกับปัญหา

อย่างรวดเร็วและไม่กระทบต่อผู้โดยสารคนอ่ืน ๆ ที่ก้าลังรอ check-in 
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  3.1.6.3 การแนะน้าเชิงสั่งสอน หมายถึง การกล่าวชี้แนะผู้โดยสารเพ่ือไม่ให้เกิด

ปัญหาเดิมในการเดินทางครั้งถัดไป ดังตัวอย่าง 

 ตัวอย่าง 

(69) ขออภัย ณ ที่นี้ด้วยค่ะ ทางเราพยายามค้นหาสิ่งของ ๆ ท่านอย่างเต็มที่แล้วแต่ไม่พบ หากทางเรา

พบของ ๆ ท่านภายหลังเราจะติดต่อกลับไปตามเบอร์โทรที่ท่านให้มา แต่ด้วยปกติแล้วของสัมภาระท่ี

น้าขึ้นเครื่องผู้โดยสารควรดูแลและรับผิดชอบของนั้นด้วยตนเองและตรวจสอบทุกครั้งหลังลงจาก

เครื่องนะค่ะ 

(สัมภาระที่ลืมไว้บนเครื่องบินหายไป) 

(70) (กางกฎ) คราวหน้าผดส.ควรมาก่อนเวลาเดินทาง 30 นาทีนะคะ ครั้งนี้ไม่ทันแล้วค่ะ ทางเราปิด

เช็คอินเรียบร้อยแล้วค่ะ 

(ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in) 

 จากตัวอย่างที่ (69) และ (70) สังเกตได้ว่าผู้พูดใช้การแนะน้าเชิงสั่งสอนในสถานการณ์ที่

สาเหตุของความผิดพลาดเกิดจากตัวผู้โดยสารเอง วัตถุประสงค์ในการแนะน้าเช่นนี้ก็เพ่ือเสนอแนะให้

ผู้โดยสารระมัดระวังและป้องกันไม่เกิดความผิดพลาดขึ้นอีกในการเดินทางครั้งถัดไป อย่างไรก็ตาม 

การใช้กลวิธีนี้อาจท้าให้ผู้ฟังรู้สึกไม่พอใจมากขึ้น เนื่องจากผู้ที่มีอ้านาจทางสังคมสูงกว่า ในงานวิจัยนี้

คือ ผู้โดยสารย่อมรู้สึกเสียหน้าและไม่พอใจได้เมื่อผู้ที่มีสถานภาพต่้ากว่า คือ พนักงานบริการผู้โดยสาร

ภาคพ้ืนสายการบินไทยใช้การแนะน้าเชิงสั่งสอนซึ่งเป็นถ้อยค้าที่แสดงอ้านาจได้มากกว่า (Leech, 

1983)   

 จากการศึกษาพบว่า ผู้พูดใช้รูปประโยคที่มีกริยาสื่อวัจนกรรมแนะน้า ในตัวอย่างที่ (64), (65) 

และ (68) ซึ่งมักพบในการสนทนาที่เป็นทางการหรือเป็นเรื่องส้าคัญ และพบในกรณีนี้ที่ผู้พูดมีความ

มั่นใจว่าผู้ฟังควรปฏิบัติตามค้าแนะน้าเพ่ือให้เกิดผลดีต่อผู้ฟังเอง (Jiang, 2006) นอกจากนี้ผู้พูดใช้

ประโยคที่มีกริยา “แนะน้า” เพ่ือให้มีความน่าเชื่อถือและเป็นเชิงบังคับ เนื่องจากกลวิธีนี้พบเฉพาะใน

สถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน เช่น สถานการณ์ที่ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in 

หรือสถานการณ์ที่ผู้โดยสารไม่พอใจที่ต้องจ่ายค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน กลวิธีทางภาษาที่ผู้

พูดจะช่วยแก้ไขปัญหาได้คือ การแนะน้าวิธีปฏิบัติให้แก่ผู้โดยสารเพ่ือช่วยคลี่คลายสถานการณ์ความ

ผิดพลาด 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

72 

 นอกจากนี้ ผู้วิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างใช้การแนะน้าในลักษณะเป็นประโยคค้าถามที่ผู้พูดไม่

ต้องการค้าตอบแต่มีเจตนาแนะน้าผู้ฟังให้ปฏิบัติตามเท่านั้น ( jiang, 2006) การแนะน้าโดยใช้รูป

ประโยคค้าถามเปรียบเหมือนการเสนอทางเลือกอย่างหนึ่ง เพ่ือเปิดโอกาสให้ผู้โดยสารได้มีอ้านาจใน

การตัดสินใจ ซึ่งท้าให้ผู้โดยสารไม่รู้สึกเหมือนถูกบีบบังคับ สามารถตัดสินใจได้เองซึ่งเป็นไปตามหลัก

ความสุภาพของเลคอฟ (Lakoff, 1973) การแนะน้าในลักษณะนี้เป็นกลวิธีหนึ่งที่จะท้าให้ผู้โดยสาร

ปฏิบัติตามและช่วยแก้ไขสถานการณ์ความไม่พอใจได้ ดังตัวอย่างที่ (66) และ (67) นอกจากการใช้รูป

ประโยคค้าถาม ยังพบการใช้ประโยคที่มีกริยาช่วย ‘ควร’ เพ่ือแนะน้าแนวทางแก้ไขปัญหา ดังตัวอย่าง

ที่ (64) และกล่าวเพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาเดิมอีกในการเดินทางครั้งต่อไป ดังตัวอย่างที่ (69) และ 

(70) สอดคล้องกับที่ปาริดา สุขประเสริฐ (2552 : 35) กล่าวว่า ‘ควร’ เป็นค้ากริยาช่วยบอกความ

บังคับท่ีมีระดับความจ้าเป็นในขั้นปานกลาง หากผู้ฟังปฏิบัติตามอาจช่วยลดปัญหาลงได้ 

 3.1.7 การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล 

 การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวลในงานวิจัยนี้ หมายถึง กลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการ

ผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยใช้เพ่ือปลอบใจให้ผู้ฟังรู้สึกคลายความกังวลและสร้างความมั่นใจ

ให้กับผู้ฟัง จากข้อมูลค้าตอบพบว่าผู้พูดกล่าวเพ่ือให้ผู้ฟังคลายกังวลใน 2 ลักษณะ คือ 1. ยืนยัน ว่า

สถานการณ์ความผิดพลาดนั้นสามารถแก้ไขได้ และ 2. กล่าวว่าเป็นเรื่องปกติที่เคยเกิดขึ้นหรือไม่ใช่

กรณีที่ร้ายแรง ดังนั้นผู้โดยสารไม่ต้องห่วงหรือไม่ต้องกังวล เนื่องจากเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นอาจท้าให้

ผู้โดยสารเกิดความกังวลจนแสดงออกมาในรูปแบบความไม่พอใจ ผู้โดยสารอาจรู้สึกดีขึ้นเมื่อผู้พูด

กล่าวถ้อยค้าให้ผู้ฟังคลายกังวลและเสนอแนวทางการรับผิดชอบ โดยกริยาสื่อวัจนกรรมที่ปรากฏ 

ได้แก่ “ไม่ต้องห่วง” “ไม่ต้องกังวล”  

 ตัวอย่าง 

(71) ขออภัยค่ะ เป็นความผิดพลาดของฝ่ายขายที่ส้ารองที่นั่งเกิน แต่ไม่ต้องห่วงค่ะ เราจะรับผิดชอบเต็มที่ 

(ส้ารองที่นั่งเกิน) 

(72) ต้องขออภัยผู้โดยสารเป็นอย่างสูงนะคะ ทางเราจะออกแบบฟอร์มแจ้งกระเป๋าล่าช้าให้กับ

ผู้โดยสาร ไม่ต้องกังวลค่ะได้รับกระเป๋าแน่นอนค่ะ 

(กระเป๋ามาหลังเที่ยวบิน) 
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(73) ไม่ต้องกังวลน่ะคะ เดี๋ยวทางเราจะออกReport ให้ท่านก่อนแล้วทางเราจะพยายามติดต่อกับ

ผู้โดยสารที่หยิบกระเป๋าผิดไปให้น้ามาคืน เพราะอย่างไรกระเป๋าของอีกท่านนึงก็อยู่ในมือเราแล้ว เขา

ต้องเอากลับมาคืนแน่นอน 

(74) ท่านผู้โดยสารไม่ต้องกังวล ทางเราจะยึดกระเป๋าใบที่เหลืออยู่ไว้จนกว่าจะได้กระเป๋าของท่านคืน 

หากผู้โดยสารอีกท่านไม่มาคืนผู้โดยสารท่านนั้นจะไม่สามารถเดินทางได้ 

(ผู้โดยสารคนอ่ืนหยิบกระเป๋าสลับ) 

(75) เหตุการณ์นี้เกิดขึ้นได้ค่ะ เนื่องจากเดินทางมาหลาย Port อาจจะตกหล่นช่วงต่อเครื่อง ให้

ผู้โดยสารออก Report ก่อน แล้วจะด้าเนินการติดตามสัมภาระให้ และจะแจ้งความคืบหน้าอีกครั้ง 

(กระเป๋ามาหลังเที่ยวบิน) 

(76) เหตุการณ์แบบนี้มีเกิดขึ้นได้ครับ มักเกิดข้ึนบ่อย ๆ และคนหยิบผิดมักติดต่อมาเม่ือทราบทันที ถ้า

มีข่าวคืบหน้าจะรีบแจ้งกลับทันทีนะครับ 

(77) ปกติคนที่หยิบกระเป๋าผิดจะน้ากระเป๋ามาคืนภายใน 1 วัน ถ้าได้รับกระเป๋าแล้ว หรือคนที่หยิบ

ผิดติดต่อมาทางสายการบินจะรีบแจ้งผู้โดยสารทันทีครับ 

(ผู้โดยสารคนอ่ืนหยิบกระเป๋าสลับ) 

 จากตัวอย่างพบว่า พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยใช้รูปภาษาที่สื่อเจตนาให้ผู้ฟัง

คลายกังวล ในตัวอย่างที่ (71) - (74) และกล่าวชี้แจงว่าเป็นเหตุการณ์ปกติ ดังตัวอย่างที่ (75) - (77) เมื่อ

พนักงานยืนยันว่าผู้โดยสารจะได้รับกระเป๋าสัมภาระคืนในกรณีที่สัมภาระล่าช้ากว่าเที่ยวบินและผู้โดยสาร

คนอ่ืนหยิบกระเป๋าสลับท้าให้ผู้โดยสารลดความกังวลและคลายความไม่พอใจลง 

 3.1.8 การสั่ง 

 การสั่งในงานวิจัยนี้ หมายถึง กลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบิน

ไทยใช้เพ่ือบอกให้ผู้โดยสารปฏิบัติตามกฎของสายการบิน มักปรากฏร่วมกับการให้เหตุผลโดยอ้างกฎ

สายการบิน ซึ่งช่วย “ลดความไม่สุภาพ” ของการสั่งเพราะท้าให้ผู้ฟังเข้าใจว่าผู้พูดต้องท้าตามกฎ ดังที่ 

Fraser (1990) ชี้ให้เห็นว่า การสั่งในบางกรณีไม่ถือว่าเป็นความไม่สุภาพ หากเป็นไปตามกฎหรือ

ข้อบังคับในสถานการณ์นั้น ๆ โดยมีรูปภาษาแสดงเจตนาสั่ง ได้แก่ “ต้อง” ใช้น้าหน้าค้ากริยา ซึ่งเป็นค้า

ที่แสดงความจ้าเป็นในการท้ากริยา (นววรรณ พันธุเมธา, 2554: 72) ดังตัวอย่าง 

 ตัวอย่าง 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

74 

(78) จากที่ท่านซื้อตั๋วจะมีรายละเอียดชี้แจงไว้ชัดเจนแล้วว่าห้ามเกินกี่กิโลกรัม และหากเกินก้าหนด 

ท่านต้องจ่ายค่าธรรมเนียม หรือไม่ท่านสามารถน้าสัมภาระถือขึ้นเครื่องแทนได้ไม่เกิน 7 กิโลกรัม และ

หากยังเกินอยู่ท่านจ้าเป็นต้องช้าระค่าธรรมเนียมตามนโยบายของบริษัทค่ะ 

(79) ดูจากตั๋วก็มีระบุไว้นะคะ ผู้โดยสารต้องจ่ายตามธรรมเนียมนะคะ แต่ทางเราจะลดค่าธรรมเนียม

ให้เป็นพิเศษนะคะผู้โดยสาร 

(80) ขอโทษนะคะ เนื่องจากสัมภาระของผู้โดยสารน้้าหนักเกินไปจากท่ีก้าหนดไว้ ท่านจึงต้องจ่ายค่า

น้้าหนักเกินเป็นเงิน ... บาท แต่ถ้าผู้โดยสารไม่สะดวกจ่ายก็อาจจะน้าสัมภาระออกไป ก็อาจจะข้ึน

เครื่องได้ตามแต่สะดวกค่ะ 

(ค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน) 

(81) เราจะรีบพาผู้โดยสารลัดคิวจุดตรวจเข้าไปที่เกตนะคะ จะมีสต๊าฟพาไปค่ะ แต่ต้องไม่มีสัมภาระ

ต้องห้ามน้าขึ้นเครื่องนะคะ เช่น อาวุธ ของเหลว ผู้โดยสารมีต้องรีบหยิบออกเลยนะคะ (กรณีนี้ต้อง

เช็คก่อนว่ายังทัน กัปตันยังไม่ปิดเครื่อง) 

(ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in) 

 จากตัวอย่างท่ี (78) - (80) กลุ่มตัวอย่างใช้การสั่งในสถานการณ์ท่ีผู้โดยสารไม่พอใจที่ต้องจ่าย

ค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน อาจเป็นเพราะสถานการณ์นี้ความไม่พอใจของผู้โดยสารขัดกับกฎ

ของสายการบิน เมื่อผู้โดยสารไม่ยอมจ่ายค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน ผู้พูดจึงจ้าเป็นต้องสั่งให้

ผู้ฟังปฏิบัติตาม และผู้พูดยังอ้างถึงกฎสายการบินตามเงื่อนไขที่ผู้โดยสารยอมรับเมื่อตัดสินใจซื้อบัตร

โดยสาร 

 นอกจากนี้ในตัวอย่างที่ (81) ผู้พูดใช้การสั่งในสถานการณ์ที่ผู้โดยสารไม่พอใจที่มาไม่ทันเวลา 

check-in กล่าวคือ หลังจากที่ผู้พูดใช้การแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือผู้ฟังโดยการตรวจสอบ

กับนักบินว่ายังสามารถรับผู้โดยสารขึ้นเครื่องได้ ผู้พูดจึงใช้การสั่งให้ผู้โดยสารตรวจสอบสัมภาระ

ต้องห้าม ที่ไม่สามารถน้าขึ้นเครื่องได้ และสั่งให้ผู้โดยสารทิ้งสัมภาระนั้นโดยด่วนเพ่ือไม่ให้เสียเวลาใน

จุดตรวจค้นขณะที่พนักงานน้าผู้โดยสารไปข้ึนเครื่องบิน  

 การสั่งอาจคล้ายคลึงกับการขอร้องคือ ผู้พูดมีเจตนาให้ผู้ฟังปฏิบัติตามความต้องการของตน 

แต่แตกต่างกันที่การสั่งมีน้้าหนักความรุนแรงของถ้อยค้ามากกว่าการขอร้อง เนื่องจากการสั่งแฝงนัย

ว่า ผู้โดยสารต้องปฏิบัติตามกฎของสายการบินอย่างเคร่งครัด ผู้วิจัยสังเกตว่า พนักงานบริการ

ผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยที่ใช้กลวิธีนี้อาจค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัทมากกว่าความพึงพอใจ
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ของผู้โดยสาร ซึ่งจะอธิบายอย่างละเอียดต่อไปในหัวข้อความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีการตอบการแสดง

ความไม่พอใจกับสถานการณ์ความผิดพลาด 

 3.1.9 การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง 

 การแสดงความเข้าใจผู้ฟังในงานวิจัยนี้ หมายถึง กลวิธีทางภาษาที่ผู้พูดใช้ถ้อยค้าแสดงความ

เข้าใจผู้ฟัง 2 ลักษณะ คือ 1. เข้าใจความรู้สึกไม่พอใจ และ 2. เข้าใจว่าผู้ฟังท้าผิดโดยไม่ได้ตั้งใจ กลวิธี

นี้ปรากฏทั้งในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินและเกิดจากสาเหตุอ่ืนจนท้าให้

ผู้โดยสารไม่พอใจ รูปภาษาท่ีปรากฏในการแสดงความเข้าใจผู้ฟัง ได้แก่ “เข้าใจ”  

 ตัวอย่าง 

(82) เราเข้าใจคุณจริง ๆ ค่ะเรื่องแบบนี้ไม่ควรเกิดขึ้นกับใครทั้งนั้นเลยนะคะ แต่ตอนนี้ดิฉันช่วยแก้ไข

ปัญหาเฉพาะหน้าให้คุณก่อนนะคะ เราเตรียม Transfer คุณไปยังสายการบิน SGxxx ซึ่งจะออกตอน 

15.00 PM คุณจะถึง Singapore ล่าช้าไป 2 ชั่วโมงค่ะ ซึ่งทางเราจัดเตรียมค่าเสียเวลาให้คุณด้วยค่ะ 

(ส้ารองท่ีนั่งเกิน) 

(83) ขออภัย ผดส.เครื่องเสียต้องรอการซ่อมกะทันหันหรือเปลี่ยนเครื่อง หรือเครื่องก่อนหน้าดีเลย์ 

(อธิบายเหตุผลตามความจริง) ผมเข้าใจความรู้สึกครับ (เข้าอกเข้าใจ แสดงความเห็นใจ) 

(เท่ียวบินล่าช้ากว่าก้าหนดมาก) 

(84) เข้าใจนะคะว่าคุณไม่ได้ตั้งใจ แต่ถ้ารอคุณจะเกิดผลกระทบต่อผู้โดยสารท่านอ่ืน และเสียค่าจอด

เครื่องบินเกินเวลาเป็นมูลค่าหลายล้านบาท แนะน้าให้ผดส.ไปจองตั๋วใหม่ไฟล์ทต่อไปค่ะ 

(ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in) 

(85) เหตุการณ์อย่างนี้มันเกิดขึ้นได้ครับเราเข้าใจ หากใครเจอแล้วจะรีบติดต่อไปโดยด่วน เราจะ

recheck ให้อีกทีครับ 

(สัมภาระที่ลืมไว้บนเครื่องบินหายไป) 

 จากตัวอย่างที่ (82) และ (83) สังเกตได้ว่า พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย

ใช้การแสดงความเข้าใจความรู้สึกไม่พอใจของผู้ฟังเพ่ือแสดงให้ผู้ฟังเห็นว่าตนเป็นพวกเดียวกับผู้ฟัง มี

ความเข้าใจและเห็นใจว่าผู้ฟังไม่ควรต้องประสบกับสถานการณ์ความผิดพลาดต่าง ๆ เหล่านี้ ขณะที่

ตัวอย่างที่ (84) และ (85) ผู้พูดแสดงความเข้าใจว่าผู้ฟังท้าผิดโดยไม่ได้ตั้งใจ กลวิธีนี้อาจเป็นกลวิธีที่

ท้าให้ผู้โดยสารรู้สึกดีข้ึนจากสถานการณ์ท่ีไม่คาดคิดและอาจคลายความไม่พอใจลงได้ 
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 จากการศึกษากลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารทั้งสิ้น 9 กลวิธีหลัก พบว่า

สถานการณ์ความผิดพลาดมีผลต่อการเลือกใช้กลวิธีทางภาษา และพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืน

สายการบินไทยส่วนใหญ่เลือกใช้กลวิธีทางภาษาดังกล่าวโดยค้านึงถึงการลดความไม่พอใจของ

ผู้โดยสารมาเป็นอันดับแรก ในขณะที่พนักงานบางคนค้านึงถึงการลดความไม่พอใจของผู้โดยสารและ

การท้าตามนโยบายของบริษัทควบคู่กัน ซึ่งจะอธิบายอย่างละเอียดต่อไปในบทที่ 4  

3.2 ความถี่ในการปรากฏของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

 เนื่องจากผู้วิจัยต้องการศึกษาว่า กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจผู้โดยสารกลวิธีใดที่

พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยนิยมใช้มากท่ีสุด ปานกลาง หรือน้อยที่สุด และกลวิธี

การตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารมีความถี่ในการปรากฏแตกต่างกันอย่างไร ดังนั้น

หลังจากการวิเคราะห์กลวิธีทางภาษาที่กลุ่มตัวอย่างใช้ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร

เรียบร้อยแล้ว ในขั้นตอนต่อไปผู้วิจัยได้นับจ้านวนการใช้กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของ

ผู้โดยสาร ซึ่งผู้วิจัยพบการใช้กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารทั้งสิ้น 9 กลวิธีหลัก 

รวม 1,034 ครั้ง แต่ละกลวิธีมีความถี่ในการปรากฏดังตารางที่ 2 ในหัวข้อ 3.1 และแผนภูมิที่ 3  

ต่อไปนี้ 

แผนภูมิที่ 3 แสดงร้อยละการปรากฏของกลวิธีหลักในการตอบการแสดงความไม่พอใจของ

ผู้โดยสาร 
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ค้าอธิบายแผนภูมิ 

  กลวิธีที่ 1 การแสดงความรับผิดชอบ กลวิธีที่ 2 การให้เหตุผล  

  กลวิธีที่ 3 การขอโทษ   กลวิธีที่ 4 การขอร้อง  

  กลวิธีที่ 5 การปฏิเสธ   กลวิธีที่ 6 การแนะน้า 

  กลวิธีที่ 7 การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล กลวิธีที่ 8 การสั่ง   

กลวิธีที่ 9 การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง 

 จากแผนภูมิที่ 3 แสดงให้เห็นว่า กลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการ

บินไทยใช้ตอบผู้โดยสารมากที่สุด คือ การแสดงความรับผิดชอบที่ปรากฏถึงร้อยละ 37.43 อาจ

เนื่องมาจากเป้าหมายส้าคัญของธุรกิจบริการคือ การสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการหรือลูกค้า

เพ่ือให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการอีกในครั้งต่อไป (Millet, 1954) เมื่อเกิดปัญหาหรือข้อผิดพลาดจนท้าให้

ผู้โดยสารเกิดความไม่พอใจ ทั้งที่มีสาเหตุมาจากสายการบินและเกิดจากสาเหตุอ่ืน พนักงานบริการ

ผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยจึงต้องเลือกใช้กลวิธีการแสดงความรับผิดชอบเพ่ือให้ผู้โดยสารคลาย

ความไม่พอใจลง ซึ่งการรับผิดชอบอาจไม่มีความหลากหลายมากนักตามที่ได้อธิบายในหัวข้อ 3.1.1 

เนื่องจากต้องเป็นไปตามนโยบายที่บริษัทก้าหนด อย่างไรก็ตามจากการศึกษาโดยวิธีสัมภาษณ์เชิงลึก 

พบว่า กลวิธีนี้สามารถจัดการกับความไม่พอใจของผู้โดยสารได้ดีจึงส่งผลให้การแสดงความรับผิดชอบ

มีอัตราความถ่ีในการปรากฏสูงที่สุด  

 จากการศึกษาพบว่ากลวิธีที่มีอัตราความถี่รองลงมา 2 อันดับแรก ได้แก่ การให้เหตุผลและ

การขอโทษ ปรากฏร้อยละ 22.73 และ 21.18 ตามล้าดับ สอดคล้องกับศิรวัตร ไทยแท้ (2555) ที่

ศึกษากลวิธีความสุภาพในการปฏิเสธการขอร้องของผู้โดยสาร สาเหตุที่การให้เหตุผลมีความถี่ในการ

ปรากฏสูงอาจเนื่องมาจากพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยได้รับการฝึกให้จัดการกับ

สถานการณ์ที่ต้องปฏิเสธผู้โดยสารหรือสถานการณ์ที่ท้าให้ผู้โดยสารไม่พอใจด้วยการชี้แจงเหตุผล 

เพ่ือให้ผู้โดยสารเข้าใจถึงความจ้าเป็นที่ต้องปฏิเสธและสาเหตุที่ท้าให้ผู้โดยสารไม่พอใจในสถานการณ์

เหล่านั้น ขณะที่การขอโทษ ถือเป็นกลวิธีทางภาษาที่ส้าคัญในธุรกิจบริการ สอดคล้องกับเรื่องแนวคิด

จิตวิทยาการบริการที่ แมคเคาเลย์และคุก (Macaulay and Cook, 1993) ศรชัย ฉัตรวิริยะชัย (2538) 

และรวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551) เสนอให้พนักงานบริการกล่าวค้าขอโทษ เนื่องจากการขอโทษจะ

ช่วยคลี่คลายหรือลดความตึงเครียดของสถานการณ์ลงได้ และการขอโทษจัดอยู่ในกลุ่มกลวิธีทางภาษาที่
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ท้าให้ผู้ฟังรู้สึกดีขึ้น พนักงานบริการควรกล่าวค้าขอโทษทุกสถานการณ์ความผิดพลาด แม้ว่าความ

ผิดพลาดนั้นไม่ได้เกิดจากองค์กรก็ตาม    

 อย่างไรก็ตามผู้วิจัยพบว่า ผลการศึกษาของผู้วิจัยมีส่วนที่แตกต่างจากงานวิจัยของศิรวัตร 

ไทยแท้ (2555) ที่ศึกษากลวิธีความสุภาพในการปฏิเสธการขอร้องของผู้โดยสาร กล่าวคือ ผล

การศึกษาของศิรวัตรพบว่า การเสนอชดเชยพบในความถี่น้อย ได้แก่ ร้อยละ 0.72 และการแสดง

ความรับผิดชอบเป็นกลวิธีที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยเลือกใช้น้อยที่สุด 

ปรากฏใช้ร้อยละ 0.15 เนื่องจากงานของศิรวัตรศึกษาวัจนกรรมการปฏิเสธ ดังนั้นกลุ่มตัวอย่างจึงอาจ

ไม่จ้าเป็นต้องแสดงความรับผิดชอบมากนัก โดยศิรวัตรให้เหตุผลว่า การแสดงความรับผิดชอบเป็นการ

แสดงให้ผู้โดยสารเห็นว่า องค์กรยอมรับในความผิดพลาดที่เกิดขึ้นว่ามีสาเหตุมาจากสายการบินเอง 

ซึ่งการใช้กลวิธีนี้อาจท้าให้ภาพลักษณ์และความน่าเชื่อถือของสายการบินลดลง ส่งผลให้การแสดง

ความรับผิดชอบมีอัตราความถี่ในการปรากฏต่้าที่สุด ขณะที่ผู้วิจัยพบว่า การแสดงความรับผิดชอบ

เป็นกลวิธีทางภาษาที่ปรากฏสูงสุดในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร เนื่องจากใน

สถานการณ์ที่ท้าให้ผู้โดยสารไม่พอใจ พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยจะต้องจัดการ

กับความไม่พอใจนั้นด้วยการรับผิดชอบในรูปแบบต่าง ๆ เช่น การแสดงความพยายามให้การ

ช่วยเหลือ และการเสนอชดเชย เป็นที่น่าสนใจว่าในการศึกษาวัจนกรรมที่แตกต่างกัน ความถี่ในการ

เลือกใช้กลวิธีการแสดงความรับผิดชอบแตกต่างกันอย่างสิ้นเชิง  

 ความถี่ในการปรากฏใช้กลวิธีทางภาษาที่น่าสนใจอีกกลวิธีหนึ่ง ได้แก่ การปฏิเสธ ซึ่งจัดอยู่ใน

ประเภทกลวิธีที่ค้านึงถึงกฎระเบียบและไม่ช่วยคลายความไม่พอใจหรืออาจท้าให้ผู้ฟังไม่พอใจมากข้ึน 

แต่พบการปรากฏร้อยละ 4.84 มากกว่าการแนะน้า การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล และการแสดงความ

เข้าใจผู้ฟังซึ่งจัดอยู่ในประเภทกลวิธีที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้ฟัง ที่พบการปรากฏร้อยละ 3.29 , 3.00 

และ 0.77 ตามล้าดับ ผลการศึกษาน่าสนใจว่า ความถี่ในการปรากฏใช้การปฏิเสธขัดแย้งกับแนวคิด

จิตวิทยาการบริการที่เสนอว่า พนักงานบริการควรหลีกเลี่ยงการพูดค้าว่า “ไม่” หรือ “ไม่สามารถให้

ได้” เนื่องจากค้านี้อาจท้าให้ผู้ ฟังเกิดความรู้สึกด้านลบต่อองค์กรและไม่ท้าให้สถานการณ์ดีขึ้น 

(Macaulay and Cook, 1993) นอกจากนี้ รวีวรรณ โปรยรุ่งโจน์ (2551) กล่าวว่า สาเหตุส้าคัญที่ท้า

ให้ผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจคือ การที่หน่วยงานปฏิเสธความรับผิดชอบจากความผิดพลาดที่

เกิดข้ึน ดังนั้นการใช้การปฏิเสธนอกจากจะท้าให้ผู้ฟังไม่รู้สึกดี อาจท้าให้เกิดความไม่พอใจเพ่ิมมากขึ้นอีก

ด้วย แต่จากการพิจารณาบริบทแวดล้อมของกลวิธีการปฏิเสธในงานวิจัยนี้พบว่า มีหลายตัวอย่างที่ผู้พูด
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กล่าวว่า “ไม่ได้จริง ๆ” แสดงให้เห็นว่าผู้พูด “อยากให้ แต่ให้ไม่ได้” นอกจากนี้การปฏิเสธมักปรากฏ

ร่วมกับกลวิธีการให้เหตุผล ซึ่งอาจท้าให้ผู้ฟังเห็นถึงความจ้าเป็นและยุติการแสดงความไม่พอใจลงได้ 

 ผู้วิจัยมีความเห็นว่า สาเหตุที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยใช้การปฏิเสธอาจ

เป็นเพราะในสถานการณ์จริงมีปัจจัยอ่ืน ๆ มาเกี่ยวข้อง เช่น ข้อจ้ากัดด้านเวลาในการท้างาน หาก

จะต้องจัดการกับความไม่พอใจของผู้โดยสารหนึ่งคนเป็นเวลานานอาจส่งผลกระทบต่อผู้โดยสารคน

อ่ืนได้ เป็นต้น อย่างไรก็ตามมีกลุ่มตัวอย่างหลายคนที่ใช้การให้เหตุผลแทนการปฏิเสธ เช่น อ้างถึง

ความเสียหาย อ้างถึงกฎสายการบิน หรือชี้แจงขั้นตอนการปฏิบัติงาน เป็นต้น กลวิธีทางภาษาเหล่านี้

ย่อมท้าให้ผู้ฟังรู้สึกดีกว่าการปฏิเสธโดยใช้ค้าว่า “ไม่” ดังนั้นหากพนักงานบริการต้องการปฏิเสธ

ผู้รับบริการสิ่งที่ควรท้าคือปฏิเสธด้วยเหตุผล (Macaulay and Cook, 1993) 

 กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารที่ปรากฏความถี่น้อยที่สุดเป็นอันดับที่ 2 

รองจากกลวิธีการแสดงความเข้าใจผู้ฟัง ได้แก่ การสั่ง พบความถี่ในการปรากฏร้อยละ 1.16 อาจเป็น

เพราะกลวิธีการสั่งมีเจตนาให้ผู้ฟังปฏิบัติตามคล้ายคลึงกับการขอร้อง แต่แตกต่างกันที่การสั่งมี

น้้าหนักความรุนแรงของถ้อยค้ามากกว่าและผู้ฟังอาจรู้สึกถูกบังคับให้กระท้ามากกว่าการขอร้อง 

ดังนั้นพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยจึงเลือกใช้การขอร้องที่มีความถี่ในการปรากฏ

ร้อยละ 5.61 แทนการสั่ง  

 กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารที่ปรากฏความถี่ในการใช้น้อยที่สุด ได้แก่ 

การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง พบความถี่ในการปรากฏร้อยละ 0.77 ซึ่งตามแนวคิดจิตวิทยาการบริการ 

การแสดงความเข้าใจผู้ฟังเป็นกลวิธีที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยพึงปฏิบัติใน

สถานการณ์ที่ต้องเผชิญกับความไม่พอใจของผู้โดยสารเพ่ือแสดงถึงความเห็นใจในความผิดพลาดที่เกิดขึ้น 

โดยอาจใช้ค้าพูดว่า “ผมเข้าใจครับว่าคุณรู้สึกอย่างไร” หรือค้าพูดอ่ืน ๆ ที่ให้ผลแบบเดียวกัน 

(Macaulay and Cook, 1993) แต่ในสถานการณ์จริงพบว่า กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้กลวิธีนี้น้อยที่สุด 

อาจเป็นเพราะในสถานการณ์ความผิดพลาดที่ผู้วิจัยเลือกเก็บข้อมูล สายการบินไทยมีนโยบายในการ

ชดเชยหรือวิธีการรับผิดชอบอยู่แล้ว การกล่าวแสดงความเข้าใจผู้ฟังจึงเป็นกลวิธีที่ผู้พูดใช้เพ่ือช่วยให้

ผู้ฟังรู้สึกดีขึ้น  

 จากการวิเคราะห์ความถี่ในการปรากฏของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของ

ผู้โดยสาร สามารถสรุปได้ว่า พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยเลือกใช้กลวิธีทางภาษา

ที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสารและท้าให้ผู้ โดยสารรู้สึกดีในความถี่สูงเป็น 3 อันดับแรก ได้แก่ การ
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แสดงความรับผิดชอบ การให้เหตุผล และการขอโทษ และพบการปรากฏใช้กลวิธีทางภาษาที่ไม่ท้าให้

ผู้ฟังรู้สึกดีเป็นอันดับที่ 4 และ 5 ได้แก่ การขอร้อง (5.61 %) และการปฏิเสธ (4.8%) อาจเนื่องจาก

การเลือกใช้กลวิธีทางภาษามีความสัมพันธ์กับสถานการณ์ความผิดพลาดซึ่งจะกล่าวอย่างละเอียด

ต่อไปในบทที่ 4 

3.3 การปรากฏร่วมของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

 จากการศึกษาพบว่า กลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยใช้

ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในสถานการณ์ความผิดพลาด 1 สถานการณ์มักจะปรากฏ

มากกว่า 1 กลวิธี โดยเฉพาะในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน เนื่องจากใน

สถานการณ์นั้นพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยต้องพยายามลดความไม่พอใจของ

ผู้โดยสารด้วยทักษะการให้บริการของตนเองเพราะทางสายการบินมิได้ก้าหนดนโยบายการรับผิดชอบ

อย่างชัดเจนเหมือนในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน การใช้กลวิธีทางภาษาหลาย

กลวิธีร่วมกันอาจช่วยลดความไม่พอใจของผู้โดยสารได้ ในหัวข้อนี้ผู้วิจัยจึงจะน้าเสนอเฉพาะรูปแบบ

การปรากฏร่วมของกลวิธีทางภาษาในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารที่น่าสนใจว่ามี

ลักษณะอย่างไรบ้าง จากการศึกษาสามารถสรุปได้ ดังนี้ 

 3.3.1 การปรากฏร่วมของการขอโทษกับกลวิธีทางภาษาอ่ืน ๆ เป็นรูปแบบกลวิธีการตอบการ

แสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารที่พบมากท่ีสุด โดยปรากฏ 3 รูปแบบ ดังนี้ 

  รูปแบบที่ 1) การขอโทษ + การแสดงความรับผิดชอบ  

       หรือ 

การแสดงความรับผิดชอบ + การขอโทษ 

 ตัวอย่าง 

(86) ขออภัยในความผิดพลาดครั้งนี้ด้วยค่ะ/ เดี๋ยวทางเราจะออก Report และติดต่อกับแผนก 

Claim baggage service เพ่ือประเมินราคาสัมภาระและชดใช้ค่าเสียหายให้ท่านในกระบวนการ

ถัดไปค่ะ 

(สัมภาระแตกหักหรือเสียหายมาก) 

(87) ขอโทษส าหรับเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น/ อย่างไรแล้วทางสายการบินจะติดตามสัมภาระของผู้โดยสาร

ที่โดนผู้โดยสารท่านอ่ืนหยิบสลับไปรับคืนมาให้เร็วที่สุดค่ะ 
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(ผู้โดยสารคนอ่ืนหยิบกระเป๋าสลับ) 

(88) ทางเราจะรีบติดต่อเจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องนะครับ/ และจะรีบแจ้งผดส.ทันทีท่ีพบ/ ต้องขออภัยใน 

ความไม่สะดวกด้วยครับ 

(สัมภาระที่ลืมไว้บนเครื่องบินหายไป) 

จากตัวอย่างที่ (86) - (88) สังเกตได้ว่ารูปแบบการปรากฏร่วมของการขอโทษ (ตัวหนา) กับการแสดง

ความรับผิดชอบ (ขีดเส้นใต้) มีลักษณะที่น่าสนใจคือ การขอโทษจะปรากฏทั้งในส่วนต้น และส่วนท้าย

ของค้าตอบ รูปแบบส่วนใหญ่ที่พบคือ กลุ่มตัวอย่างจะใช้การขอโทษก่อนแล้วตามด้วยการแสดงความ

รับผิดชอบด้วยวิธีต่าง ๆ ดังตัวอย่างที่ (86) และ (87) เพ่ือแสดงให้เห็นว่าทางสายการบินยอมรับผิดใน

เหตุการณ์ที่เกิดขึ้นและรู้สึกเสียใจที่ท้าให้ผู้โดยสารเกิดความไม่สะดวกพร้อมทั้งยินดีรับผิดชอบความ

เสียหายนั้น ส่วนในตัวอย่างที่ (88) กลุ่มตัวอย่างใช้การแสดงความรับผิดชอบก่อนแล้วจึงขอโทษใน

สถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน อาจเนื่องจากผู้พูดต้องการเน้นให้ผู้ฟังทราบว่าผู้พูดจะ

ช่วยเหลือผู้ฟังอย่างเต็มที่ และผู้พูดค้านึงถึงความรู้สึกของผู้ฟังแม้ว่าความผิดพลาดนั้นไม่ได้มีสาเหตุมา

จากสายการบิน ผู้พูดจึงเลือกใช้การขอโทษไว้ท้ายสุดของค้าตอบ 

  รูปแบบที่ 2) การขอโทษ + การให้เหตุผล + การแสดงความรับผิดชอบ 

  ตัวอย่าง 

(89) ขอโทษนะคับ/ เนื่องจากไฟล์เต็ม/ เดี๋ยวทางเราจะ rebook flight ให้ แล้วจะให้ท่านได้ใช้ห้อง

รับรองพิเศษ Royal Orchid Lounge 

(ส้ารองท่ีนั่งเกิน) 

(90) ขออภัยผู้โดยสาร/ สาเหตุที่ล่าช้าเกิดจาก.../หากผู้โดยสารมีความจ้าเป็นทางสายการบินจะ

ตรวจสอบเที่ยวบินอ่ืนที่มีเวลาใกล้เคียง/ เพ่ือให้ผู้โดยสารได้เดินทาง/ แต่หากผู้โดยสารไม่รีบมาก / 

ทางสายการบินได้จัดเตรียมอาหารและเครื่องดื่มไว้อ้านวยความสะดวกให้ท่านในขณะที่รอเครื่องบิน

พร้อมออกค่ะ 

(เท่ียวบินล่าช้ากว่าก้าหนดมาก) 

(91) ขอโทษครับ/ สาเหตุที่กระเป๋ามาช้าเนื่องจากผู้โดยสารเดินทางหลายเที่ยวบินน่ะครับ /ต้องมีการ

ตรวจสอบเพื่อความปลอดภัยครับ/ แต่เราจะตามให้ครับ 

(กระเป๋ามาหลังเที่ยวบิน) 
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 จากตัวอย่างที่ (89) - (91) กลุ่มตัวอย่างใช้กลวิธีทางภาษา 3 กลวิธี ได้แก่ การขอโทษ 

(ตัวหนา) การให้เหตุผล (ตัวเอน) และการแสดงความรับผิดชอบ (ขีดเส้นใต้) ในการตอบการแสดง

ความไม่พอใจของผู้โดยสาร 1 สถานการณ์ รูปแบบการตอบนี้ประกอบด้วยกลวิธีทางภาษาที่ท้าให้

ผู้ฟังรู้สึกดี เมื่อพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยกล่าวขอโทษและอธิบายถึงสาเหตุ

ความผิดพลาดที่เกิดขึ้นตามด้วยชี้แจงการรับผิดชอบแบบต่าง ๆ อาจส่งผลให้ผู้โดยสารคลายความไม่

พอใจลงได้ รูปแบบนี้จึงเป็นรูปแบบที่สามารถจัดการกับความไม่พอใจของผู้โดยสารได้ดีมาก  

  รูปแบบที่ 3) การขอโทษ + กลวิธีทางภาษาอ่ืน ๆ   

 ตัวอย่าง 

การขอโทษ + การให้เหตุผล + การปฏิเสธ 

(92) ขออภัยค่ะผู้โดยสาร/ แต่ตามกฎสายการบินจะต้องเช็คอินก่อนเครื่องออก 30 นาทีค่ะ/ กว่าจะ

ไปถึงเครื่องมีหลายขั้นตอน/ ไม่ทันแล้วค่ะ 

(ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in) 

การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง + การให้เหตุผล + การขอโทษ 

(93) เข้าใจครับท่านผดส. แต่ขณะนี้สภาพอากาศไม่เอ้ืออ านวย/ เครื่องเสียก าลังซ่อม (บอกตามจริง)/ 

ต้องขออภัยครับ 

(เท่ียวบินล่าช้ากว่าก้าหนดมาก) 

การให้เหตุผล + การขอโทษ + การแนะน า 

(94) ตามกฎของสายการบินผู้โดยสารจะต้องมาก่อนเวลาขึ้นเครื่องอย่างน้อย 30 นาทีก่อนเครื่องออก 

/ ขอโทษค่ะ/ แนะน าให้ผดส.เปลี่ยน FLT ในการเดินทางถัดไปให้เร็วที่สุดค่ะ 

(ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in) 

การขอโทษ + การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล + การให้เหตุผล + การขอร้อง + การแสดงความรับผิดชอบ + 

การขอโทษ 

(95) ต้องขออภัยท่านผู้โดยสารด้วยครับ/ ทางกรุงเทพได้รับแจ้งจากสถานีก่อนหน้าว่าสัมภาระของ

ท่านจะมากับเที่ยวบินถัดไป/ อันเนื่องมาจากกระบวนการตรวจสอบความปลอดภัยของสนามบินที่

ล่าช้า/ อย่างไรก็ดีขอความกรุณาท่านไปท าเอกสารแจ้งสัมภาระล่าช้าที่กองบริการติดตามสัมภาระ

ครับ/ และทันทีที่ได้รับสัมภาระแล้วจะรีบแจ้งท่านและจัดส่งให้อย่างเร็วที่สุดครับ/ ขออภัยท่านอีก

ครั้งนะครับ 
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(กระเป๋ามาหลังเที่ยวบิน) 

 จากตัวอย่างพบว่า การขอโทษ (ตัวหนา) สามารถปรากฏร่วมกับกลวิธีทางภาษาได้หลาย

กลวิธี เช่น การให้เหตุผล (ตัวเอน) การปฏิเสธ (ขีดเส้นใต้) การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง (ตัวหนาขีดเส้น

ใต้) การแนะน้า (ตัวหนาเอน) การขอร้อง (ตัวหนาขีดเส้นใต้ประ) การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล (เส้นใต้

ประ) การแสดงความรับผิดชอบ (ตัวเอนขีดเส้นใต้) เป็นต้น และยังปรากฏได้ทั้งในส่วนต้น ส่วนกลาง 

และส่วนท้ายของค้าตอบ ดังตัวอย่างที่ (92) - (95) อันเนื่องมาจากการขอโทษมีวัตถุประสงค์เพ่ือ

แสดงเจตนาขอโทษในสถานการณ์ความผิดพลาดที่ท้าให้ผู้โดยสารเกิดความไม่พอใจ ไม่ว่าสถานการณ์

ที่เกิดขึ้นจะมีสาเหตุจากสิ่งใด พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยก็เลือกใช้การขอโทษ

เพ่ือท้าให้ผู้โดยสารรู้สึกดีที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยยอมรับผิดและรู้สึกเสียใจ

ในสถานการณ์ต่าง ๆ ซึ่งจากข้อมูลทั้งหมด ผู้วิจัยพบว่าเมื่อผู้พูดใช้การขอโทษร่วมกับกลวิธีใด ๆ ก็ตาม 

ผู้พูดส่วนใหญ่มักกล่าวขอโทษก่อนแล้วตามด้วยกลวิธีนั้น ๆ 

 สังเกตได้ว่าในตัวอย่างที่ (95) การขอโทษปรากฏซ้้าในส่วนต้นส่วนท้ายของค้าตอบ อย่างไรก็

ตาม Macaulay and Cook (1993) อธิบายว่า ไม่ควรใช้ค้าว่า “ขอโทษ” บ่อยจนเกินไป เนื่องจาก

อาจท้าให้ผู้ฟังรู้สึกว่าค้าขอโทษนั้นไม่จริงใจ และการขอโทษซ้้า ๆ อาจท้าให้ผู้ฟังคิดว่าสาเหตุของ

ความผิดพลาดทั้งหมดที่เกิดขึ้นมีที่มาจากองค์กร ส่งผลให้ผู้รับบริการมององค์กรในภาพลบได้ แต่ใน

สถานการณ์จริงผู้วิจัยพบว่าพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยกล่าวขอโทษซ้้า 2 

ถ้อยค้าในหลาย ๆ สถานการณ์ อาจเนื่องจากผู้พูดต้องการย้้าให้ผู้ฟังเห็นว่า ผู้พูดรู้สึกผิดและเสียใจกับ

เหตุการณ์ที่เกิดขึ้นมาก 

 3.3.2 กลวิธีทางภาษาอ่ืน ๆ ปรากฏร่วมกับกลวิธีทางภาษาอ่ืน ๆ    

 จากข้อมูลทั้งหมดพบว่า เมื่อต้องใช้กลวิธีที่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัทและอาจท้าให้ผู้ฟัง

รู้สึกไม่ดี ผู้พูดมักใช้กลวิธีทางภาษาอ่ืน ๆ ที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสารร่วมด้วย 

 ตัวอย่าง 

การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล + การขอร้อง 

(96) ส่วนใหญ่ได้คืนค่ะ ผู้โดยสารท่านที่หยิบเขาก็ต้องใช้งานของในกระเป๋าของเขาเช่นกัน ขอเราใช้

เวลาติดต่อผู้โดยสารก่อนนะคะ 

       (กระเป๋ามาหลังเที่ยวบิน) 

การขอร้อง + การแสดงความรับผิดชอบ 
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(97) กรุณาใจเย็นสักครู่นะคะ ทางเราจะเช็ครายละเอียดของผู้ที่หยิบกระเป๋าผิดไป และจะติดต่อให้

คุณทันทีค่ะ 

(ผู้โดยสารคนอ่ืนหยิบกระเป๋าสลับ) 

 จากตัวอย่างที่ (96) และ (97) แสดงให้เห็นว่า เมื่อผู้พูดต้องใช้กลวิธีที่อาจท้าให้ผู้ฟังรู้สึกไม่ดี 

ได้แก่ การขอร้องให้ผู้โดยสารรอความช่วยเหลือ (ตัวหนา) มักปรากฏควบคู่กับกลวิธีที่ค้านึงถึง

ความรู้สึกของผู้ฟัง ได้แก่ การกล่าวให้ผู้ ฟังคลายกังวล (ขีดเส้นใต้) ในตัวอย่างที่ 96 และการแสดง

ความรับผิดชอบ (ตัวปกติ) ในตัวอย่างที่ (97) 

การปฏิเสธ + การให้เหตุผล + การสั่ง 

(98) ไม่ได้จริง ๆ ค่ะ/ ระบบมันล็อกไม่ให้เช็คอินในกรณีน้ าหนักเกินกว่าก าหนด/ หรือไม่อย่างนั้นก็

ต้องเอาของออกให้แค่พอดีที่ก าหนด 

(ค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน) 

การแนะน า+การสั่ง+การให้เหตุผล 

(99) แนะน าให้ผู้โดยสารแบ่งไปถือขึ้นเครื่อง 7 KGนะคะ แต่ถ้าน้ าหนักยังเกินอยู่เราก็ต้องเก็บ

ค่าธรรมเนียมค่ะ เพราะผดสจะโหลดได้ 30 KG นะคะ ตามท่ีตั๋วระบุไว้ 

(ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in) 

 ในตัวอย่างที่ (98) และ (99) พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนมักใช้การปฏิเสธ (ตัวหนา) 

หรือการสั่ง (ตัวเอนขีดเส้นใต้) ควบคู่กับการให้เหตุผล (ตัวเอน) เนื่องจากในสถานการณ์ที่พนักงาน

บริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยจะต้องปฏิบัติตามกฎของสายการบินจนท้าให้ผู้โดยสารเกิด

ความไม่พอใจนั้น การให้เหตุผลประกอบจะท้าให้ผู้ฟังรู้สึกดีกว่าการปฏิเสธโดยสิ้นเชิง ในบาง

สถานการณ์พบว่ากลุ่มตัวอย่างใช้การให้เหตุผลแทนการปฏิเสธ โดยเฉพาะการชี้แจงเหตุผลแบบ

เจาะจงหรือการอธิบายอย่างละเอียด สอดคล้องกับที่ Panpothong (2001) อธิบายว่า การอ้าง

เหตุผลเป็นได้ทั้งแบบเจาะจงและไม่เจาะจงขึ้นอยู่กับผู้พูด การอ้างเหตุผลแบบเจาะจงถือว่าสุภาพ

มากกว่าเพราะช่วยให้ทราบเหตุผลอย่างชัดเจน และแสดงถึงความใส่ใจของผู้พูดที่จะให้รายละเอียด

แก่ผู้ฟังว่าเหตุใดจึงต้องกระท้าเช่นนั้น 

 กล่าวโดยสรุป จากการศึกษาข้อมูลค้าตอบของกลุ่มตัวอย่างพบว่า ในหนึ่งค้าตอบพนักงาน

บริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยส่วนใหญ่มักใช้กลวิธีทางภาษาในการตอบการแสดงความไม่

พอใจของผู้โดยสารมากกว่า 1 กลวิธีขึ้นไป จากการศึกษาพบการปรากฏร่วมของกลวิธีทางภาษาตั้งแต่ 
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2 กลวิธีขึ้นไป และจ้านวนกลวิธีที่ปรากฏมาที่สุดในหนึ่งค้าตอบได้แก่ 6 กลวิธี คือ การปรากฏร่วมกัน

ของกลวิธีการขอโทษ การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล การให้เหตุผล การขอร้อง การแสดงความ

รับผิดชอบ และการขอโทษ ซึ่งพบในกลุ่มตัวอย่างเพียงคนเดียวเท่านั้น ขณะที่ รูปแบบการปรากฏ

ร่วมกันของกลวิธีที่พบมากที่สุด ได้แก่ 2 กลวิธี คือ การขอโทษและการแสดงความรับผิดชอบปรากฏ

ร่วมกัน 

 จากการศึกษายังพบว่า หากต้องใช้กลวิธีที่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัทและอาจท้าให้ผู้ฟังรู้สึก

ไม่ดี กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มักจะใช้ควบคู่กับกลวิธีทางภาษาที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้ฟัง เช่น การ

ปฏิเสธมักปรากฏคู่กับการให้เหตุผล เป็นต้น อาจกล่าวได้ว่ารูปแบบการปรากฏร่วมกันของกลวิธีทาง

ภาษาทั้ง 2 กลุ่มเช่นนี้ แสดงให้เห็นว่าในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร กลุ่มตัวอย่าง

ค้านึงถึงการลดความไม่พอใจของผู้โดยสารเป็นหลัก  

3.4 ข้อดี-ข้อด้อยของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

 ในหัวข้อนี้ ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อดี-ข้อด้อย (pay-offs) ของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่

พอใจของผู้โดยสารที่กลุ่มตัวอย่างใช้โดยพิจารณาจาก ผลในการแก้ปัญหาของกลวิธีจากมุมมองของ

ผู้ใช้ภาษาที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึก กล่าวคือ หากกลวิธีนั้นสามารถแก้ไขปัญหาได้ก็อาจช่วยคลาย

ความไม่พอใจของผู้โดยสาร  

 จากการศึกษาพบว่ากลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยใช้

ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารแต่ละกลวิธีสามารถลดความไม่พอใจของผู้โดยสารได้ไม่

เท่ากัน ซึ่งแต่ละกลวิธีมีข้อดี-ข้อด้อย (pay-offs) ดังแสดงในตารางที่  

ตารางท่ี 4 แสดงข้อดี-ข้อด้อยของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

กลวิธีการตอบการแสดงความ

ไม่พอใจของผู้โดยสาร 
ข้อดี ข้อด้อย 

1. การแสดงความรับผิดชอบ - ช่วยลดความไม่พอใจของผู้ฟัง

ได้เป็นอย่างด ี

- จัดการปัญหาได้รวดเร็ว 

-  เ ท่ า กั บ ย อ ม รั บ ว่ า เ ป็ น

ความผิดพลาดของสายการบิน 

-  ส า ย ก า ร บิ น ต้ อ ง เ สี ย

ค่าใช้จ่ายเพิ่ม 
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- เปิดโอกาสให้ผู้ฟังมีอ้านาจใน

การตัดสินใจกรณีที่ผู้ พูดเสนอ

ทางเลือกในการชดเชย 

2. การให้เหตุผล - ช่วยให้การปฏิเสธสุภาพมาก

ขึ้น 

- ช่วยลดความไม่พอใจของผู้ฟัง 

- ผู้ฟังเข้าใจความจ้าเป็นของผู้

พูด 

- ผู้ฟังอาจรู้สึกถูกบังคับและ

ไม่รู้สึกดีในกรณีการให้เหตุผล

แบบอ้างกฎสายการบิน 

3. การขอโทษ - เยียวยาความสัมพันธ์ระหว่าง

ผู้ฟังกับสายการบิน 

- ท้าให้ผู้ฟังรู้สึกดี 

-  แ ส ด ง ใ ห้ เ ห็ น ถึ ง ค ว า ม

รับผิดชอบ 

- เ ท่ า กั บ ย อ ม รั บ ว่ า เ ป็ น

ความผิดพลาดของสายการ

บิน 

 

4. การขอร้อง - ท้าให้การบอกให้ท้าสุภาพมาก

ขึ้น 

- ช่วยแก้ไขปัญหาได้ 

- ไม่ช่วยลดความไม่พอใจใน

กรณีการขอให้ท้าตามกฎและ

การขอให้รอความช่วยเหลือ 

5. การปฏิเสธ - เป็นไปตามกฎของสายการบิน 

- จัดการกับปัญหาได้รวดเร็ว 

- ไม่ช่วยลดความไม่พอใจ 

6. การแนะน้า - ช่วยแก้ไขปัญหาได้ในกรณีการ

แนะน้าในลักษณะเสนอทางออก 

 

- ไม่ช่วยลดความไม่พอใจและ

อ า จ ส ร้ า ง ค ว า ม ไ ม่ พ อ ใ จ

เพ่ิมขึ้นในกรณีที่ผู้พูดใช้การ

แ น ะ น้ า ใ น ลั ก ษ ณ ะ ไ ม่

ช่วยเหลือและการแนะน้าเชิง

สั่งสอน 
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7.  การกล่ าวให้ผู้ ฟั งคลาย

กังวล 

- ช่วยลดความกังวลและความ

ไม่พอใจของผู้ฟัง 

- สร้างความเชื่อม่ันให้ผู้ฟังว่าจะ

ปัญหาสามารถแก้ไขได้ 

- เกิดภาพลบต่อองค์กรกรณีท่ี

กล่ า วว่ าความผิ ดพลาดที่

เกิดข้ึนเป็นเหตุการณ์ปกติ 

8. การสั่ง - จัดการกับปัญหาได้รวดเร็ว 

- เป็นไปตามกฎของสายการบิน 

- ไม่ช่วยลดความไม่พอใจ 

9. การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง - ท้าให้ผู้ฟังรู้สึกดี 

-  ส ร้ า ง ค ว ามสั ม พัน ธ์ อั น ดี

ระหว่างผู้พูดกับผู้ฟัง 

- เสียภาพลักษณ์องค์กรใน

กรณีที่พนักงานแสดงความ

เข้าใจหรือเห็นใจผู้โดยสารที่

ไม่ท้าตามกฎ 

 จากตารางที่ 4 ท้าให้เห็นประเด็นส้าคัญที่น่าสนใจ คือ ทั้งกลวิธีหลักและกลวิธีย่อยมีข้อดี -

ข้อด้อยแตกต่างกัน เช่น กลวิธีการแนะน้าในลักษณะเสนอทางออกอาจส่งผลดีกับผู้พูด เนื่องจากท้าให้

ผู้ฟังรู้สึกว่าผู้พูดก้าลังพยายามช่วยเหลือผู้ฟัง และช่วยคลายความไม่พอใจของผู้ฟังมากกว่าการแนะน้า

เชิงสั่งสอนที่อาจท้าให้ผู้ฟังไม่พอใจมากขึ้น หรือการให้เหตุผลแบบชี้แจงขั้นตอนการปฏิบัติงานย่อมท้า

ให้ผู้ฟังรู้สึกดีกว่าการอ้างกฎของสายการบิน ขณะที่การแสดงความรับผิดชอบเป็นกลวิธีทางภาษาที่

ส้าคัญที่สุดในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารซึ่งพบข้อดีของการใช้กลวิธีนี้มากกว่า

กลวิธีอ่ืน ๆ แต่ก็พบข้อด้อย คือ การแสดงความรับผิดชอบเท่ากับยอมรับว่าเป็นความผิดพลาดของ

สายการบินและอาจท้าให้สายการบินต้องเสียค่าใช้จ่ายเพ่ิมขึ้นหรือพนักงานต้องท้างานหนักขึ้นเพ่ือ

แก้ไขความผิดพลาดในสถานการณ์ต่าง ๆ การเลือกใช้กลวิธีทางภาษาจึงอาจท้าให้ผู้โดยสารพอใจ

หรือไม่พอใจก็ได้ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับสถานการณ์และความจ้าเป็นในการเลือกใช้กลวิธี 

3.5 ข้อค านึงของพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นสายการบินไทยเมื่อตอบการแสดงความไม่

พอใจของผู้โดยสาร 

ดังที่ได้กล่าวไปในบทที่ 1 หัวข้อ 1.7.4 การสร้างแบบสอบถามในการเก็บข้อมูลว่า ข้อค้านึงถึง

ของพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยเมื่อตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารใน
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แบบสอบถามม ี2 ประการ ได้แก่  1. การลดความไม่พอใจของผู้โดยสาร และ 2. การท้าตามนโยบาย

ของบริษัท ซึ่งข้อค้านึงถึงทั้ง 2 ประการ มีที่มาจาก  

1. แนวคิดจิตวิทยาการบริการ  

2. การสัมภาษณ์เชิงลึกพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย  

3. ผลการศึกษาในโครงการวิจัยน้าร่อง  

 จากข้อมูลแบบสอบถามที่ตรงกับวัตถุประสงค์ของการวิจัยจ้านวน 90 ชุด พบว่า กลุ่ม

ตัวอย่างตอบส่วนที่เป็นข้อค้านึงถึงเมื่อใช้กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารจ้านวน 

688 ครั้ง จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างค้านึงถึงปัจจัยการลดความไม่พอใจของผู้โดยสารเป็น

ส้าคัญ รองลงมา คือ ค้านึงถึงการลดความไม่พอใจของผู้โดยสารควบคู่กับการท้าตามนโยบายของ

บริษัท และการท้าตามนโยบายของบริษัทเพียงอย่างเดียวตามล้าดับ อย่างไรก็ตาม ผู้วิจัยได้เปิดโอกาส

ให้ผู้ตอบตอบข้อค้านึงอ่ืน ๆ ได้ด้วย ซึ่งข้อค้านึง อ่ืน ๆ ที่พบ ได้แก่ การตอบโดยใช้ค้าพูดสุภาพดัง

รายละเอียดในตารางต่อไปนี้ 

ตารางที่ 5 แสดงความถี่และค่าร้อยละของข้อค านึงที่กลุ่มตัวอย่างค านึงถึงเม่ือใช้กลวิธีการตอบ

การแสดงความไม่พอใจ   

ข้อค านึงถึงเมื่อใช้กลวิธี

การตอบการแสดง

ความไม่พอใจ 

สถานการณ์ความ

ผิดพลาดที่เกิดจาก

สายการบิน 

สถานการณ์ความ

ผิดพลาดที่เกิดจาก

สาเหตุอ่ืน 

รวม 

ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ 

1. การลดความไม่พอใจ

ของผู้โดยสาร 
215 31.25 64 9.30 279 40.55 

2. การลดความไม่พอใจ

ของผู้โดยสารและการท้า

ตามนโยบายของบริษัท 

76 11.05 143 20.78 219 31.83 

3. การท้าตามนโยบาย

ของบริษัท 
32 4.65 152 22.09 184 26.74 

4. อ่ืน ๆ  2 0.29 4 0.58 688 100 
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 จากตารางข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน เมื่อ

พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยต้องตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารมัก

ค้านึงถึงการลดความไม่พอใจของผู้โดยสารเป็นส้าคัญ พบร้อยละ 31.25 ส่วนการค้านึงถึงนโยบายของ

บริษัทในสถานการณ์นี้พบการปรากฏเพียงร้อยละ 4.65 เท่านั้น อย่างไรก็ตาม ในสถานการณ์นี้ กลุ่ม

ตัวอย่างเลือกตอบการค้านึงถึงการลดความไม่พอใจของผู้โดยสารและการท้าตามนโยบายของบริษัท

ควบคู่กันในความถี่ร้อยละ 11.05 จากการศึกษาพบว่า การค้านึงถึงข้อค้านึงทั้ง 2 ประการควบคู่กันนี้

มักปรากฏในสถานการณ์ที่สายการบินส้ารองที่นั่งเกินกว่าจ้านวนที่นั่งบนเครื่องบิน อาจเป็นเพราะใน

กรณีท่ีเป็นความผิดพลาดจากสายการบิน กลุ่มตัวอย่างจะต้องค้านึงถึงนโยบายในการเสนอชดเชยของ

สายการบินที่สามารถจัดการแก้ไขปัญหาให้ผู้โดยสารได้ และต้องท้าให้ผู้โดยสารคลายความไม่พอใจลง

จากความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินเอง  

 ขณะที่ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน พบการค้านึงถึงนโยบายของบริษัท 

ร้อยละ 22.09 ใกล้เคียงกับการค้านึงถึงการลดความไม่พอใจของผู้โดยสารและการท้าตามนโยบาย

ของบริษัทควบคู่กันซึ่งปรากฏร้อยละ 20.78 ส่วนปัจจัยการลดความไม่พอใจของผู้โดยสาร ปรากฏ

ร้อยละ 9.30  

ข้อค้านึงถึงอ่ืน ๆ ที่กลุ่มตัวอย่างระบุในแบบสอบถาม ผู้วิจัยพบว่ามีเพียงอย่างเดียว ได้แก่ 

การพูดด้วยค้าสุภาพ พบการปรากฏใช้ทั้ง 2 สถานการณ์รวมกัน ร้อยละ 0.87 จากข้อมูลค้าตอบ

ทั้งหมดสามารถสรุปได้ว่า แม้สาเหตุความผิดพลาดจะไม่ได้มาจากสายการบิน แต่พนักงานบริการ

ผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยก็พยายามตอบโดยค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสารเป็นส้าคัญ ซึ่ง

ข้อมูลส่วนนี้จะเป็นประโยชน์แก่ผู้วิจัยในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างสาเหตุของความผิดพลาด

กับกลวิธีทางภาษาที่พบ ซึ่งจะกล่าวโดยละเอียดต่อไปในบทที่ 4 

3.6 ภาพรวมของผลการวิจัย 

 จากที่กล่าวมาทั้งหมดเกี่ยวกับกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร ความถี่ใน

การปรากฏ และการปรากฏร่วมกันของกลวิธีดังกล่าว สามารถสรุปภาพรวมต่าง ๆ ได้ดังนี้ 

 1. เมื่อพิจารณาค่าร้อยละของกลวิธีหลักและกลวิธีย่อยพบว่า พนักงานบริการผู้โดยสาร

ภาคพ้ืนสายการบินไทยส่วนใหญ่เลือกใช้กลวิธีค้านึงถึงความรู้สึกของผู้ฟัง อันได้แก่ การแสดงความ
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รับผิดชอบ การให้เหตุผล (กล่าวถึงสาเหตุของความผิดพลาด) การขอโทษ การขอร้อง (ขอข้อมูลที่เป็น

ประโยชน์กับผู้โดยสาร) การแนะน้า (ในลักษณะเสนอทางออก) การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล และการ

แสดงความเข้าใจผู้ฟัง คิดเป็นร้อยละ 76.11 มากกว่ากลวิธีทางภาษาที่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์และไม่ช่วย

คลายความไม่พอใจหรืออาจท้าให้ไม่พอใจมากขึ้น ได้แก่ การให้เหตุผล (อ้างกฎสายการบิน ชี้แจง

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน อ้างความปลอดภัย และอ้างความเสียหาย) การขอร้อง (ขอให้ท้าตามกฎ และ

ขอให้รอความช่วยเหลือ) การปฏิเสธ การแนะน้า (ในลักษณะไม่ช่วยเหลือ และแนะน้าเชิงสั่งสอน) และ

การสั่ง คิดเป็นร้อยละ 23.8318 ซึ่งกลวิธีที่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์เหล่านี้ต้องปรากฏร่วมกับกลวิธีที่ท้าให้ผู้ฟัง

รู้สึกดีเสมอ ผู้วิจัยมีความเห็นว่า สาเหตุที่เป็นเช่นนี้เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างค้านึงถึงความรู้สึกของ

ผู้โดยสารเป็นหลักตามเป้าหมายของธุรกิจบริการ สอดคล้องกับผลการสัมภาษณ์เชิงลึกซึ่งจะอธิบาย

อย่างละเอียดในบทที่ 5  

 2. จากผลการวิจัยพบว่า เมื่อพิจารณากลวิธีหลักที่ปรากฏทั้ง 9 กลวิธีข้างต้น กลุ่มตัวอย่าง

เลือกใช้กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารโดยเรียงล้าดับค่าความถี่จากมากไปหา

น้อยได้ดังนี้ 1. การแสดงความรับผิดชอบ 2. การให้เหตุผล 3. การขอโทษ 4 การขอร้อง 5. การ

ปฏิเสธ 6. การแนะน้า 7. การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล 8. การสั่ง และ9. การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง 

 ทั้งนี้ผลการศึกษามีส่วนที่สอดคล้องกับสมมติฐานของการวิจัยที่ตั้งไว้ว่า พนักงานบริการ

ผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยใช้กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจหลายกลวิธี กลวิธีส้าคัญที่

ตั้งสมมติฐานไว้ ได้แก่ การขอโทษ การให้เหตุผล และการแนะน้า อย่างไรก็ตาม ผลการวิจัยบางส่วน

ไม่สอดคล้องกับที่สมมติฐานระบุไว้ กล่าวคือ กลวิธีส้าคัญที่พบมากที่สุด ได้แก่ การแสดงความ

รับผิดชอบ และไม่ปรากฏการแนะน้าเป็นกลวิธีส้าคัญ อาจเนื่องจากในสถานการณ์ความผิดพลาดที่

ผู้วิจัยเลือกศึกษาทางสายการบินมีข้อก้าหนดในการรับผิดชอบเพ่ือแก้ไขปัญหาไว้แล้ว และพนักงานก็

ถูกฝึกให้จัดการกับความไม่พอใจของผู้โดยสารด้วยการเลือกแสดงความรับผิดชอบในรูปแบบต่าง ๆ 

ประกอบกับการให้เหตุผลเพ่ือให้ผู้โดยสารรับทราบและเข้าใจ และอาจถูกฝึกให้กล่าวขอโทษกับความ

ผิดพลาดทั้งในสถานการณ์ที่มีสาเหตุจากสายการบินและสาเหตุอ่ืน ส่วนที่สอดคล้องกับสมมติฐานคือ 

พบกลวิธีการให้เหตุผลและการขอโทษในล้าดับความถ่ีที่ 2 และ 3 

                                           
18 ผู้วิจัยจะอธิบายเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีท้ัง 2 กลุ่มกับสถานการณ์ความผิดพลาดท่ีเกิดจากสายการบินและ

สถานการณ์ความผิดพลาดท่ีเกิดจากสาเหตุอื่นอย่างละเอียดในบทท่ี 4 
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 3. จากข้อมูลค้าตอบพบว่า พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยส่วนใหญ่มัก

เลือกใช้การปรากฏร่วมของกลวิธีทางภาษามากกว่าการเลือกใช้กลวิธีใดกลวิธีหนึ่งเพียงอย่างเดียว 

และพบว่าการปรากฏร่วมของกลวิธีทางภาษาส่วนใหญ่จะปรากฏกลวิธีทางภาษาที่ท้าให้ผู้ฟังรู้สึกดี

ร่วมด้วยเสมอ โดยเฉพาะการขอโทษ ที่พบในทุกสถานการณ์ความผิดพลาดและพบร่วมกับกลวิธีอ่ืน ๆ 

หลายกลวิธี  

 ในบทต่อไปผู้วิจัยจะศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจกับ
สถานการณ์ความผิดพลาดอย่างละเอียด



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทที่ 4 
ความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจกับสถานการณ์ความผิดพลาด 

 จากที่ได้น้าเสนอผลการวิเคราะห์ในบทที่ 3 แล้วว่า กลุ่มตัวอย่างซึ่งได้แก่ พนักงานบริการ

ผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย แผนกออกบัตรโดยสาร (Check-in) และแผนกติดตามสัมภาระ 

(Lost and Found) ใช้กลวิธีทางภาษาใดบ้างในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร การ

ปรากฏร่วมของกลวิธีเป็นอย่างไร และแต่ละกลวิธีมีข้อดี-ข้อด้อย (pay-offs) อะไรบ้าง ในบทนี้ผู้วิจัย

จะศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีทางภาษาที่ปรากฏในการตอบการแสดงความไม่พอใจของ

ผู้โดยสารกับสถานการณ์ความผิดพลาด เนื่องจากผู้วิจัยมีสมมติฐานว่า “สาเหตุของความผิดพลาดเป็น

ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืน

สายการบินไทย” กล่าวคือ การที่ความผิดพลาดนั้นเกิดจากสายการบินเองหรือเกิดจากสาเหตุอ่ืนน่าจะมี

ส่วนส้าคัญตอ่กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจ 

 จากข้อมูลค้าตอบที่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์การวิจัยทั้งสิ้น 1 ,034 ถ้อยค้า พบกลวิธีการ

ตอบการแสดงความไม่พอใจในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินทั้งสิ้น 517 ถ้อยค้า 

และความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืนทั้งสิ้น 517 ถ้อยค้า ผู้วิจัยจะวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง

กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจกับสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินและ

สถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน แล้วจึงสรุปภาพรวมความสัมพันธ์และเปรียบเทียบ

ความถี่ของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจที่ปรากฏในสถานการณ์ความผิดพลาดต่าง ๆ โดยน้า

ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มตัวอย่างแผนกออกบัตรโดยสารและแผนกติดตามสัมภาระ 

จ้านวน 10 คน มาพิจารณาประกอบการวิเคราะห์ด้วย และแบ่งรายละเอียดในการน้าเสนอของบทนี้

เป็น 3 หัวข้อ คือ 

 4.1 ความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจกับสถานการณ์ความ

ผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน 

 4.2 ความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจกับสถานการณ์ความ

ผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน  

 4.3 สรุปภาพรวมความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจกับสถานการณ์

ความผิดพลาดต่าง ๆ 
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4.1 ความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจกับสถานการณ์ความผิดพลาดที่

เกิดจากสายการบิน 

 ในหัวข้อนี้ ผู้วิจัยจะน้าเสนอความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสาร

ภาคพ้ืนสายการบินไทยใช้ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารกับสถานการณ์ความผิดพลาดที่

เกิดจากสายการบิน 4 สถานการณ์ ได้แก่ 1. ส้ารองที่นั่งเกินกว่าจ้านวนที่นั่งบนเครื่องบิน 

(overbooking/oversold) 2. เที่ยวบินล่าช้ากว่าก้าหนดมาก (flight delay) 3. กระเป๋ามาทีหลัง

เที่ยวบิน และ 4. สัมภาระแตกหักหรือเสียหายมาก จากข้อมูลค้าตอบสามารถแสดงเป็นตารางได้ดังนี้ 

ตารางท่ี 6 แสดงค่าความถี่การปรากฏของกลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นสาย

การบินไทยใช้ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจาก

สายการบิน 

กลวิธีการตอบ

การแสดงความ

ไม่พอใจ 

ความถ่ีที่ปรากฏในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน 

รวม 
1. ส ารองที่นั่ง

เกินกว่าจ านวนที่

นั่งบนเครื่องบิน 

2. เที่ยวบิน

ล่าช้ากว่า

ก าหนดมาก 

3. กระเป๋ามาที

หลังเที่ยวบิน 

4. สัมภาระ

แตกหักหรือ

เสียหายมาก 

ความถี ่ ร้อยละ ความถี ่ ร้อยละ ความถี ่ ร้อยละ ความถี ่ ร้อยละ ความถี ่ ร้อยละ 

1. การแสดง

ความรับผิดชอบ 
71 13.73 27 5.20 70 13.54 61 11.80 229 44.27 

2. การขอโทษ 33 6.38 24 4.64 35 6.77 50 9.67 142 27.46 

3. การให้เหตุผล 38 7.35 24 4.64 26 5.03 19 3.68 107 20.7 

4. การขอร้อง 5 0.97 3 0.58 6 1.60 5 0.97 19 3.68 

5. การกล่าวให้

ผู้ฟังคลายกังวล 
1 0.19 

19  8 1.58 1 0.19 10 1.96 

6. การปฏิเสธ 6 1.16 1 0.19     7 1.35 

7. การแสดง

ความเข้าใจผู้ฟัง 
1 0.19 2 0.39     3 0.58 

รวม 155 29.97 81 15.67 145 28.21 136 26.31 517 100 

 จากตารางที่ 6 จะเห็นได้ว่า กลวิธีทางภาษาที่ปรากฏในความถี่สูงสุดในสถานการณ์ความ

ผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน ได้แก่ การแสดงความรับผิดชอบ พบร้อยละ 44.27 ส่วนกลวิธีทาง

                                           
19 สัญลักษณ์  หมายถึง ไม่ปรากฏกลวิธีทางภาษา 
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ภาษาที่ปรากฏในความถี่ต่้าที่สุด ได้แก่ การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง พบร้อยละ 0.58 อย่างไรก็ตามเมื่อ

พิจารณาสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินทั้ง 4 สถานการณ์พบว่า ความถี่ในการ

ปรากฏของกลวิธีทางภาษาแตกต่างกัน และบางกลวิธีปรากฏเฉพาะบางสถานการณ์เท่านั้น เพ่ือความ

ละเอียดในการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยจะจ้าแนกตารางและแผนภูมิแสดงค่าความถี่ของกลวิธีการตอบ

การแสดงความไม่พอใจตามสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินทั้ง 4 สถานการณ์ ดัง

รายละเอียดต่อไปนี้  

ตารางท่ี 7 แสดงค่าความถี่การปรากฏของกลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นสาย

การบินไทยใช้ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในสถานการณ์ที่สายการบินส ารองที่นั่ง

เกินกว่าจ านวนที่นั่งบนเครื่องบิน (overbooking/oversold) 

กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจ ความถี่ (ครั้ง) ร้อยละ 

1. การแสดงความรับผิดชอบ 71 45.80 

2. การให้เหตุผล 38 24.52 

3. การขอโทษ 33 21.29 

4. การปฏิเสธ 6 3.87 

5. การขอร้อง 5 3.22 

6. การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล 1 0.64 

7. การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง 1 0.64 

รวม 155 100 
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แผนภูมิที่ 4 แสดงการปรากฏของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารใน

สถานการณ์ที่สายการบินส ารองที่นั่งเกินกว่าจ านวนที่นั่งบนเครื่องบิน (overbooking/oversold) 

 จากตารางและแผนภูมิข้างต้นจะเห็นว่า ในสถานการณ์ที่สายการบินส้ารองที่นั่งเกินกว่าจ้านวนที่

นั่งบนเครื่องบิน (overbooking/oversold) กลุ่มตัวอย่างใช้กลวิธีทางภาษาทั้งสิ้น 7 กลวิธี เมื่อพิจารณา

ค่าร้อยละพบว่า กลวิธีที่มีค่าร้อยละสูงต่างจากกลวิธีอ่ืนคือ กลวิธีที่ 1 ได้แก่ การแสดงความรับผิดชอบ 

พบร้อยละ 45.80 กลวิธีที่มีความถี่รองลงมาและมีค่าร้อยละใกล้เคียงกันคือ กลวิธีที่ 2 และ 3 ได้แก่ การ

ให้เหตุผล พบร้อยละ 24.52 และการขอโทษ พบร้อยละ 21.29 ขณะที่กลวิธีที่ปรากฏในความถี่น้อยที่สุด

พบร้อยละ 0.64 เท่ากัน ได้แก่ การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล และการแสดงความเข้าใจผู้ฟัง  

ตารางที่ 8 แสดงค่าความถี่การปรากฏของกลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นสาย

การบินไทยใช้ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในสถานการณ์ที่เที่ยวบินล่าช้ากว่าก าหนด

มาก (flight delay) 

กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจ ความถี่ (ครั้ง) ร้อยละ 

1. การแสดงความรับผิดชอบ 27 33.33 

2. การขอโทษ 24 29.63 

3. การให้เหตุผล 24 29.63 

4. การขอร้อง 3 3.70 

1. การแสดงความ
รับผิดชอบ

2. การให้เหตุผล 3. การขอโทษ 4. การปฏิเสธ 5. การขอร้อง
6. การกล่าวให้
ผู้ฟังคลายกังวล

7. การแสดงความ
เข้าใจผู้ฟัง

ร้อยละ 45.8 24.52 21.29 3.87 3.22 0.64 0.64
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5. การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง 2 2.47 

6. การปฏิเสธ 1 1.23 

รวม 81 100 

แผนภูมิที่ 5 แสดงการปรากฏของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารใน

สถานการณ์ที่เที่ยวบินล่าช้ากว่าก าหนดมาก (Flight Delay)  

 
 จากตารางและแผนภูมิข้างต้น จะเห็นว่า ในสถานการณ์ที่เที่ยวบินล่าช้ากว่าก้าหนดมาก 

(flight delay) กลุ่มตัวอย่างใช้กลวิธีทางภาษาทั้งสิ้น 6 กลวิธี เมื่อพิจารณาค่าร้อยละพบว่า กลวิธีที่

ปรากฏในความถ่ีสูงสุด ได้แก่ การแสดงความรับผิดชอบ พบร้อยละ 33.33 ขณะที่การขอโทษและการ

ให้เหตุผลปรากฏความถี่เท่ากันคือ ร้อยละ 29.63 ส่วนกลวิธีที่ปรากฏในความถี่ต่้าที่สุด ได้แก่ การ

ปฏิเสธ พบร้อยละ 1.23 น่าสังเกตว่าการปรากฏใช้ของกลวิธีส้าคัญที่มีความถ่ีสูงสุด 3 อันดับแรก และ

กลวิธีที่มีค่าความถี่น้อยที่สุดเหมือนกับในสถานการณ์ที่สายการบินส้ารองที่นั่งเกินกว่าจ้านวนที่นั่งบน

เครื่องบิน 

ตารางที่ 9 แสดงค่าความถี่การปรากฏของกลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นสาย

การบินไทยใช้ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในสถานการณ์ที่กระเป๋ามาทีหลังเที่ยวบิน 

กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจ ความถี่ (ครั้ง) ร้อยละ 

1. การแสดงความรับผิดชอบ 70 48.27 

1. การแสดงความ
รับผิดชอบ

2. การขอโทษ 3. การให้เหตุผล 4. การขอร้อง
5. การแสดงความ

เข้าใจผู้ฟัง
6. การปฏิเสธ

ร้อยละ 33.33 29.63 29.63 3.7 2.47 1.23
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2. การขอโทษ 35 24.14 

3. การให้เหตุผล 26 17.93 

4. การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล 8 5.52 

5. การขอร้อง 6 4.14 

รวม 145 100.00 

แผนภูมิที่ 6 แสดงการปรากฏของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารใน

สถานการณ์ที่กระเป๋ามาทีหลังเที่ยวบิน 

 

 จากตารางที่ 8 และแผนภูมิที่ 6 จะเห็นว่า ในสถานการณ์ที่กระเป๋ามาทีหลังเที่ยวบินกลุ่ม

ตัวอย่างใช้กลวิธีทางภาษาทั้งสิ้น 5 กลวิธี เมื่อพิจารณาค่าร้อยละจะเห็นว่า กลวิธีที่มีค่าร้อยละสูงต่าง

จากกลวิธีอ่ืนคือกลวิธีที่ 1 ได้แก่ การแสดงความรับผิดชอบ พบร้อยละ 48.27 ส่วนกลวิธีที่พบใน

ความถี่ใกล้เคียงกัน ได้แก่ การขอโทษ พบร้อยละ 24.14 การให้เหตุผล พบร้อยละ 17.93 และ การ

กล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล พบร้อยละ 5.52 ขณะที่กลวิธีที่ปรากฏในความถี่น้อยที่สุด ได้แก่ การขอร้อง 

ปรากฏใช้ร้อยละ 4.14 

 

1. การแสดงความ
รับผิดชอบ

2. การขอโทษ 3. การให้เหตุผล
4. การกล่าวให้ผู้ฟังคลาย

กังวล
5. การขอร้อง

ร้อยละ 48.27 24.14 17.93 5.52 4.14
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ตารางท่ี 10 แสดงค่าความถี่การปรากฏของกลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นสาย

การบินไทยใช้ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในสถานการณ์ที่สัมภาระแตกหักหรือ

เสียหายมาก 

กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจ ความถี่ (ครั้ง) ร้อยละ 

1. การแสดงความรับผิดชอบ 61 44.85 

2. การขอโทษ 50 36.76 

3. การให้เหตุผล 19 13.97 

4. การขอร้อง 5 3.68 

5. การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล 1 0.74 

รวม 136 100.00 

แผนภูมิที่ 7 แสดงการปรากฏของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารใน

สถานการณ์ที่สัมภาระแตกหักหรือเสียหายมาก 

 

 จากตารางที่ 9 และแผนภูมิที่ 7 จะเห็นว่า ในสถานการณ์ที่สัมภาระแตกหักหรือเสียหายมาก 

กลุ่มตัวอย่างใช้กลวิธีทางภาษาทั้งสิ้น 5 กลวิธี เมื่อพิจารณาค่าร้อยละพบว่ า กลวิธีที่ใช้ในความถี่

ใกล้เคียงกันคือ 2 อันดับแรก ได้แก่ การแสดงความรับผิดชอบ พบร้อยละ 44.85 และการขอโทษ พบ

1. การแสดงความ
รับผิดชอบ

2. การขอโทษ 3. การให้เหตุผล 4. การขอร้อง
5. การกล่าวให้ผู้ฟังคลาย

กังวล

ร้อยละ 44.85 36.76 13.97 3.68 0.74
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ร้อยละ 36.76 ขณะที่กลวิธีที่ปรากฏในความถ่ีน้อยที่สุด ได้แก่ การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล ปรากฏใช้

ร้อยละ 0.74 เป็นที่น่าสังเกตว่า กลวิธีทางภาษาทั้ง 5 กลวิธี ปรากฏเหมือนในสถานการณ์ที่กระเป๋ามา

ทีหลังเที่ยวบิน (ดูตารางที่ 8) แตกต่างเพียงอันดับความถี่ในการปรากฏใช้ของกลวิธี 2 สุดท้าย ได้แก่ 

การขอร้อง และการกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล 

 จากตารางที่ 7-10 และแผนภูมิที่ 4-7 สามารถสรุปประเด็นส้าคัญเกี่ยวกับความสัมพันธ์

ระหว่างกลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยใช้ตอบการแสดงความไม่

พอใจของผู้โดยสารกับสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน ได้ดังนี้ 

 1. ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินทั้ง 4 สถานการณ์ พบว่า ค่าความถี่

สูงสุดอันดับแรกของกลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยใช้ตอบการ

แสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร ได้แก่ การแสดงความรับผิดชอบ จากตารางสังเกตได้ว่า พบการ

ปรากฏใช้กลวิธีการแสดงความรับผิดชอบสูงที่สุดและปรากฏในช่วงความถี่ที่ใกล้เคียงกัน ได้แก่ ใน

สถานการณ์ที่สายการบินส้ารองที่นั่งเกินกว่าจ้านวนที่นั่งบนเครื่องบิน พบร้อยละ 45.80 สถานการณ์

ที่เที่ยวบินล่าช้ากว่าก้าหนดมาก พบร้อยละ 33.33 สถานการณ์ท่ีกระเป๋ามาทีหลังเที่ยวบิน พบร้อยละ 

48.27และสถานการณ์ที่สัมภาระแตกหักหรือเสียหายมาก พบร้อยละ 44.85 

 กลวิธีย่อยของการแสดงความรับผิดชอบที่พบสูงที่สุดในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจาก

สายการบิน คือ “การเสนอชดเชย”20 ทั้งนี้ ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกชี้ให้เห็นว่าพนักงานบริการ

ผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยใช้กลวิธีนี้เพราะในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน  

ทางองค์กรมีข้อก้าหนดในการจัดการกับปัญหาหรือข้อผิดพลาดต่าง ๆ ไว้แล้ว พนักงานเพียงแต่ชี้แจง

ข้อก้าหนดเรื่องการชดเชยให้ผู้โดยสารทราบเท่านั้น นอกจากนี้กลุ่มตัวอย่างยังให้ข้อมูลว่า กลวิธีนี้ยัง

ช่วยลดความไม่พอใจของผู้โดยสารได้ดี เมื่อผู้โดยสารเห็นว่าสายการบินมีแนวทางการรับผิดชอบที่น่า

พอใจ จึงท้าให้กลวิธีนี้ปรากฏสูงที่สุด ดังจะเห็นได้จากข้อมูลการสัมภาษณ์เชิงลึกที่กลุ่มตัวอย่างกล่าว

ว่า “ผู้โดยสารก็พอใจเพราะว่าสายการบินเราไม่ได้ทิ้งเขา” 

 2. กลวิธีทางภาษาที่ปรากฏสูงสุดอันดับ 2 ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการ

บินทั้ง 4 สถานการณ์มีความเหมือนและความแตกต่างกัน กล่าวคือ ในสถานการณ์ที่กระเป๋ามาทีหลัง

                                           
20 ความถี่และร้อยละในการปรากฏของกลวิธีย่อยต่าง ๆ แสดงในตารางท่ี 19 หัวข้อท่ี 4.3.2 การเปรียบเทียบความเหมือน

และความแตกต่างกรณีสถานการณ์ความผิดพลาดท่ีเกิดจากสายการบินและสถานการณ์ความผิดพลาดท่ีเกิดจากสาเหตุอื่น 
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เที่ยวบินและสถานการณ์ที่สัมภาระแตกหักหรือเสียหายมากพบว่า กลวิธีทางภาษาที่ปรากฏสูงเป็น

อันดับ 2 ได้แก่ การขอโทษ พบร้อยละ 24.14 และร้อยละ 36.76 ตามล้าดับ (ดูตารางท่ี 9 และตาราง

ที ่10) ส่วนในสถานการณ์ที่เท่ียวบินล่าช้ากว่าก้าหนดมากพบว่า การขอโทษและการให้เหตุผลปรากฏ

ในความถี่เท่ากัน ได้แก่ ร้อยละ 29.63 (ดูตารางที่ 8) ทั้งนี้ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกชี้ให้เห็นว่า 

ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน พนักงานซึ่งเปรียบเสมือนตัวแทนองค์กรควรใช้

กลวิธีทางภาษาที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้ฟัง กลุ่มตัวอย่างจึงเลือกใช้กลวิธีการขอโทษเพ่ือเป็นการ

แสดงความรู้สึกเสียใจและยอมรับกับความผิดพลาดที่เกิดขึ้นว่ามีสาเหตุมาจากสายการบิน  ดังที่กลุ่ม

ตัวอย่างกล่าวในสถานการณ์ที่กระเป๋ามาทีหลังเที่ยวบิน และสัมภาระแตกหักเสียหายมากว่า “พูดขอ

โทษแหละ ขอโทษก่อนเลย” และ “อันดับแรกเลยที่พูด ก็เหมือนกับกระเป๋าล่าช้าจะต้องขอโทษเขาก่อน” 

 ขณะที่ในสถานการณ์ท่ีสายการบินส้ารองที่นั่งเกินกว่าจ้านวนที่นั่งบนเครื่องบิน กลวิธีทางภาษา

ที่ปรากฏสูงเป็นอันดับ 2 ได้แก่ การให้เหตุผล พบร้อยละ 24.52 ผู้วิจัยสันนิษฐานว่า ผู้โดยสารที่ก้าลัง

แสดงความไม่พอใจอยู่นั้นอาจต้องการทราบสาเหตุที่ท้าให้ตนไม่ได้เดินทางในเที่ยวบินที่จองมา กลุ่ม

ตัวอย่างจึงต้องใช้กลวิธีการให้เหตุผลในความถี่ท่ีสูงรองจากการแสดงความรับผิดชอบ (ดูตารางที่ 7) 

 3. จากตารางที่ 7 และตารางที่ 8 สังเกตได้ว่า ในสถานการณ์ที่สายการบินส้ารองที่นั่งเกิน

กว่าจ้านวนที่นั่งบนเครื่องบิน และในสถานการณ์ที่เที่ยวบินล่าช้ากว่าก้าหนดมาก กลุ่มตัวอย่างมีการ

ใช้กลวิธีการปฏิเสธในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร ซึ่งกลวิธีนี้จัดอยู่ในกลวิธีที่

ค้านึงถึงกฎเกณฑข์องบริษัทเป็นหลักและอาจไม่ได้ช่วยท้าให้ผู้ฟังรู้สึกดี ผู้วิจัยคาดว่า กลุ่มตัวอย่างอาจ

จ้าเป็นต้องปฏิเสธผู้โดยสารเพราะเป็นข้อปฏิบัติของสายการบิน อย่างไรก็ตามกลุ่มตัวอย่างมักชี้แจง

เหตุผลควบคู่กับการปฏิเสธเสมอ 

 ตัวอย่าง 

(100) ต้องขอโทษผู้โดยสารด้วยค่ะ เนื่องจากเที่ยวบินวันนี้ booking ผู้โดยสารที่จองมาใน เที่ยวบินจอง

มา overbooking จึงมีความจ้าเป็นต้องปฏิเสธรับผู้โดยสารภายในเที่ยวบินนี้ค่ะ แต่เราจะให้ผู้โดยสาร

เดินทางในเที่ยวบินถัดไปค่ะ ต้องขอโทษผู้โดยสารที่ท้าให้ไม่สะดวกนะคะ 

(ส้ารองท่ีนั่งเกิน) 

 4. ในสถานการณ์ที่กระเป๋ามาทีหลังเที่ยวบินและสถานการณ์ที่สัมภาระแตกหักหรือเสียหาย

มาก (ดูตารางท่ี 9 และตารางท่ี 10) ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาเป็นพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสาย

การบินไทยในแผนกติดตามสัมภาระ พบว่าทั้ง 2 สถานการณ์ปรากฏกลวิธีทางภาษาเหมือนกันทั้งหมด 
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ได้แก่ 1. การแสดงความรับผิดชอบ 2. การขอโทษ 3. การให้เหตุผล 4. การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล 

และ 5. การขอร้อง จากข้อมูลการสัมภาษณ์เชิงลึกชี้ให้เห็นว่า กลวิธีทางภาษาหลัก ๆ ที่พนักงาน

บริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยในแผนกติดตามสัมภาระใช้ในการจัดการแก้ไขปัญหาที่เกิด

จากสายการบิน ซึ่งเป็นกลวิธีที่มีประสิทธิภาพ และอาจช่วยให้ผู้ฟังคลายความไม่พอใจลงได้ ได้แก่ 

การแสดงความรับผิดชอบ การให้เหตุผล และการขอโทษ ดังที่ผู้ให้สัมภาษณ์กล่าวว่า “เราก็พูดว่าจะ

รับผิดชอบอะไรให้ผู้โดยสารได้บ้าง แสดงความใส่ใจ ต้องขอโทษ ต้องอธิบาย” และ “คือจะใช้วิธีการ

ขอโทษ แสดงความจริงใจ อธิบายเหตุผล ให้เขาเห็นว่าเราแคร์จริง ๆ”  

4.2 ความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจกับสถานการณ์ความผิดพลาดที่

เกิดจากสาเหตุอ่ืน  

 ในหัวข้อนี้ ผู้วิจัยจะน้าเสนอความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสาร

ภาคพ้ืนสายการบินไทยใช้ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารกับสถานการณ์ความผิดพลาดที่

เกิดจากสาเหตุอ่ืน 4 สถานการณ์ ได้แก่ 1. ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in 2. ผู้โดยสารไม่พอใจที่

ต้องจ่ายค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน (overweight) 3. ผู้โดยสารคนอ่ืนหยิบกระเป๋าสลับ และ 

4. สัมภาระที่ลืมไว้บนเครื่องบินหายไป ซึ่งสาเหตุของความผิดพลาดนี้อาจมาจากผู้โดยสารเองหรือ

ผู้โดยสารคนอ่ืน จากข้อมูลค้าตอบพบว่า กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจในสถานการณ์ความ

ผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน สามารถแสดงเป็นตารางได้ดังนี้ 

ตารางที่ 11 แสดงค่าความถี่การปรากฏของกลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้น

สายการบินไทยใช้ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิด

จากสาเหตุอ่ืน 

กลวิธีการตอบ

การแสดงความ

ไม่พอใจ 

ความถ่ีที่ปรากฏในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน 

รวม 
1. ผู้โดยสารมา

ไม่ทันเวลา 

check-in 

2. ค่าธรรมเนียม

สัมภาระน้ าหนัก

เกิน 

3. ผู้โดยสารคน

อื่นหยิบกระเป๋า

สลับ 

4. สัมภาระที่

ผู้โดยสารลืมไว้บน

เครื่องบินหายไป 

ความถี ่ ร้อยละ ความถี ่ ร้อยละ ความถี ่ ร้อยละ ความถี ่ ร้อยละ ความถี ่ ร้อยละ 

1. การแสดง

ความรับผิดชอบ 
12 2.32 9 1.74 75 14.51 62 11.99 158 30.56 

2. การให้เหตุผล 41 7.93 38 7.35 25 4.84 24 4.64 128 24.76 
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3. การขอโทษ 14 2.71 7 1.35 27 5.22 29 5.61 77 14.90 

4. การปฏิเสธ 26 5.03 4 0.77   13 2.51 43 8.31 

5. การขอร้อง 5 0.97 14 2.71 10 1.93 10 1.93 39 7.54 

6. การแนะน้า 13 2.51 19 3.68   2 0.39 34 6.58 

7. การกล่าวให้

ผู้ฟังคลายกังวล 
1 0.19   18 3.48 2 0.39 21 4.06 

8. การสั่ง 3 0.58 9 1.74     12 2.32 

9. การแสดง

ความเข้าใจผู้ฟัง 
3 0.58     2 0.39 5 0.97 

รวม 118 22.82 100 19.34 155 29.98 144 27.85 517 100 

จากตารางที่ 11 จะเห็นได้ว่า กลวิธีทางภาษาที่ปรากฏในความถี่สูงสุดในสถานการณ์ความ

ผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืนได้แก่ การแสดงความรับผิดชอบ พบร้อยละ 30.56 ส่วนกลวิธีทางภาษา

ที่ปรากฏในความถี่ต่้าที่สุด ได้แก่ การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง พบร้อยละ 0.97 อย่างไรก็ตามเมื่อ

พิจารณาสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืนทั้ง 4 สถานการณ์พบว่า ความถี่ในการปรากฏ

ของกลวิธีทางภาษาแตกต่างกัน และบางกลวิธีปรากฏเฉพาะบางสถานการณ์เท่านั้น เพ่ือความ

ละเอียดในการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยจะจ้าแนกตารางและแผนภูมิแสดงค่าความถี่ของกลวิธีการตอบ

การแสดงความไม่พอใจตามสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืนทั้ง 4 สถานการณ์ ดัง

รายละเอียดต่อไปนี้  

ตารางท่ี 12 แสดงค่าความถี่การปรากฏของกลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นสาย

การบินไทยใช้ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในสถานการณ์ที่ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา 

check-in 

กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจ ความถี่ (ครั้ง) ร้อยละ 

1. การให้เหตุผล 41 34.74 

2. การปฏิเสธ 26 22.03 

3. การขอโทษ 14 11.86 

4. การแนะน้า 13 11.06 

5. การแสดงความรับผิดชอบ 12 10.16 

6. การขอร้อง 5 4.24 
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7. การสั่ง 3 2.54 

8. การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง 3 2.54 

9. การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล 1 0.84 

รวม 118 100.00 

แผนภูมิที่ 8 แสดงค่าการปรากฏของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารใน

สถานการณ์ที่ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in 

 
 จากตารางและแผนภูมิข้างต้น จะเห็นว่า ในสถานการณ์ที่ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in 

กลุ่มตัวอย่างใช้กลวิธีทางภาษาทั้งสิ้น 9 กลวิธี ซึ่งเป็นสถานการณ์ที่ปรากฏการใช้กลวิธีทางภาษามาก

ที่สุดที่ผู้วิจัยศึกษา เมื่อพิจารณาค่าร้อยละจะเห็นว่า กลวิธีที่มีค่าร้อยละสูงต่างจากกลวิธีอ่ืน ๆ คือ

กลวิธีที่ 1 และ กลวิธีที่ 2 ได้แก่ การให้เหตุผล พบร้อยละ 34.74 การปฏิเสธ พบร้อยละ 22.03 ส่วน

กลวิธีที่ปรากฏในความถี่น้อยที่สุด ได้แก่ การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล พบร้อยละ 0.84 

ตารางท่ี 13 แสดงค่าความถี่การปรากฏของกลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นสาย

การบินไทยใช้ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในสถานการณ์ที่พนักงานเรียกเก็บ

ค่าธรรมเนียมสัมภาระน้ าหนักเกิน (overweight) 

กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจ ความถี่ (ครั้ง) ร้อยละ 

1. การให้เหตุผล 38 38.00 

1. การให้
เหตุผล

2. การปฏิเสธ 3. การขอโทษ 4. การแนะน้า
5. การแสดง

ความ
รับผิดชอบ

6. การขอร้อง 7. การสั่ง
8. การแสดง
ความเข้าใจ

ผู้ฟัง

9. การกล่าว
ให้ผู้ฟังคลาย

กังวล

ร้อยละ 34.74 22.03 11.86 11.06 10.16 4.24 2.54 2.54 0.84
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2. การแนะน้า 19 19.00 

3. การขอร้อง 14 14.00 

4. การแสดงความรับผิดชอบ 9 9.00 

5. การสั่ง 9 9.00 

6. การขอโทษ 7 7.00 

7. การปฏิเสธ 4 4.00 

รวม 100 100.00 

แผนภูมิที่ 9 แสดงการปรากฏของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารใน

สถานการณ์ที่พนักงานเรียกเก็บค่าธรรมเนียมสัมภาระน้ าหนักเกิน (overweight) 

 

 จากตารางที่ 13 และแผนภูมิที่ 9 จะเห็นว่า ในสถานการณ์ที่พนักงานเรียกเก็บค่าธรรมเนียม

สัมภาระน้้าหนักเกิน (overweight) กลุ่มตัวอย่างใช้กลวิธีทางภาษาทั้งสิ้น 7 กลวิธี เมื่อพิจารณาจาก

ค่าร้อยละพบว่า กลวิธีที่มีความถี่ที่สุดคือ การให้เหตุผล พบร้อยละ 38 ส่วนกลวิธีที่ปรากฏในความถี่

น้อยที่สุดได้แก่ การปฏิเสธ พบร้อยละ 4 

 

1. การให้เหตุผล 2. การแนะน้า 3. การขอร้อง
4. การแสดงความ

รับผิดชอบ
5. การสั่ง 6. การขอโทษ 7. การปฏิเสธ

ร้อยละ 38 19 14 9 9 7 4
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ตารางท่ี 14 แสดงค่าความถี่การปรากฏของกลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นสาย

การบินไทยใช้ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในสถานการณ์ที่ผู้โดยสารคนอ่ืนหยิบ

กระเป๋าสลับ 

กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจ ความถี่ (ครั้ง) ร้อยละ 

1. การแสดงความรับผิดชอบ 75 48.39 

2. การขอโทษ 27 17.42 

3. การให้เหตุผล 25 16.13 

4. การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล 18 11.61 

5. การขอร้อง 10 6.45 

รวม 155 100.00 

แผนภูมิที่ 10 แสดงการปรากฏของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารใน

สถานการณ์ที่ผู้โดยสารคนอ่ืนหยิบกระเป๋าสลับ 

 

 จากตารางที่และแผนภูมิข้างต้น จะเห็นว่า ในสถานการณ์ที่ผู้โดยสารคนอ่ืนหยิบกระเป๋าสลับ 

กลุ่มตัวอย่างใช้กลวิธีทางภาษาทั้งสิ้น 5 กลวิธี เมื่อพิจารณาค่าร้อยละพบว่า กลวิธีที่ปรากฏในความถ่ี

สูงที่สุด ได้แก่ การแสดงความรับผิดชอบ พบร้อยละ 48.39 ส่วนกลวิธีที่ปรากฏในความถี่น้อยที่สุด 

1. การแสดงความ
รับผิดชอบ

2. การขอโทษ 3. การให้เหตุผล
4. การกล่าวให้ผู้ฟังคลาย

กังวล
5. การขอร้อง

ร้อยละ 48.39 17.42 16.13 11.61 6.45
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ได้แก่ การขอร้อง พบร้อยละ 6.45 น่าสังเกตว่า กลวิธีทางภาษาต่าง ๆ ที่ปรากฏใช้ในสถานการณ์นี้

เหมือนกับกลวิธีทางภาษาที่ปรากฏในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินในแผนกติดตาม

สัมภาระทุกกลวิธี (ดูตารางที่ 9 และตารางที่ 10)  

ตารางท่ี 15 แสดงค่าความถี่การปรากฏของกลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นสาย

การบินไทยใช้ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในสถานการณ์สัมภาระที่ผู้โดยสารลืมไว้

บนเครื่องบินหายไป 

กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจ ความถี่ (ครั้ง) ร้อยละ 

1. การแสดงความรับผิดชอบ 62 43.06 

2. การขอโทษ 29 20.14 

3. การให้เหตุผล 24 16.67 

4. การขอร้อง 13 9.02 

5. การปฏิเสธ 10 6.94 

6. การแนะน้า 2 1.39 

7. การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล 2 1.39 

8. การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง 2 1.39 

รวม 144 100.00 

แผนภูมิที่ 11 แสดงการปรากฏของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารใน

สถานการณ์ที่สัมภาระของผู้โดยสารที่ลืมไว้บนเครื่องบินหายไป 

 

1. การแสดง
ความรับผิดชอบ

2. การขอโทษ
3. การให้
เหตุผล

4. การขอร้อง 5. การปฏิเสธ 6. การแนะน้า
7. การกล่าวให้
ผู้ฟังคลายกังวล

8. การแสดง
ความเข้าใจผู้ฟัง

ร้อยละ 43.06 20.14 16.67 9.02 6.94 1.39 1.39 1.39
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 จากตารางและแผนภูมิข้างต้นพบว่า ในสถานการณ์ที่ สัมภาระของผู้โดยสารที่ลืมไว้บน

เครื่องบินหายไปกลุ่มตัวอย่างใช้กลวิธีทางภาษาทั้งสิ้น 8 กลวิธี เมื่อพิจารณาค่าร้อยละจะเห็นว่า กลวิธี

ที่มีค่าร้อยละสูงต่างจากกลวิธีอ่ืนคือกลวิธีที่ 1 ได้แก่ การแสดงความรับผิดชอบ พบร้อยละ 43.06 

ขณะที่การแนะน้า การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล และการแสดงความเข้าใจผู้ฟังเป็นกลวิธีที่ปรากฏใน

ความถี่ต่้าที่สุดและพบเท่ากันทั้งหมด คือร้อยละ 1.39  

 จากตารางที่ 12-15 และแผนภูมิที่ 8-11 สามารถสรุปประเด็นส้าคัญเกี่ยวกับความสัมพันธ์

ระหว่างกลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยใช้ตอบการแสดงความไม่

พอใจของผู้โดยสารกับสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืนได้ดังนี้ 

 1. จากการศึกษาพบว่า ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน โดยเฉพาะสาเหตุ

ที่มาจากตัวผู้โดยสารเอง (ดูตารางที่ 12 ตารางที่ 13 และ ตารางที่ 15) ปรากฏใช้กลวิธีทางภาษาที่

ค้านึงถึงนโยบายของบริษัทเป็นหลัก ได้แก่ การให้เหตุผล การปฏิเสธ การแนะน้า (เชิงสั่งสอน) การ

ขอร้อง และการสั่ง ซึ่งบางกลวิธีไม่พบในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน 21 ทั้งนี้จาก

ข้อมูลการสัมภาษณ์เชิงลึกพบว่า การเลือกใช้กลวิธีทางภาษาในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจาก

ผู้โดยสารเอง ผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัทเป็นหลักจึงอาจปรากฏกลวิธีที่ไม่ท้า

ให้ผู้ฟังรู้สึกดี แต่กลวิธีเหล่านี้สามารถท้าให้ผู้โดยสารยุติการแสดงความไม่พอใจได้ ส่วนหนึ่งอาจเป็น

เพราะผู้โดยสารทราบอยู่แล้วว่าปัญหาที่เกิดขึ้นเป็นความผิดพลาดของตนเอง อย่างไรก็ตาม กลวิธีที่

ค้านึงถึงนโยบายของบริษัทนี้มักปรากฏควบคู่กับกลวิธีที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสาร ดังที่ผู้ให้

สัมภาษณ์กล่าวในสถานการณ์ที่ผู้โดยสารไม่พอใจที่ต้องจ่ายค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกินว่า 

“กลวิธีที่ดีคือ พยายามช่วยเหลือว่าสิ่งที่เกินเป็นอะไร หาทางออกแนะน้าเพราะต้องลดความไม่พอใจ

ของผู้โดยสารและต้องท้าตามกฎด้วย” 

 2. น่าสนใจว่า ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน การเลือกใช้กลวิธีทางภาษา

ที่มีความถี่สูงสุดของแต่ละสถานการณ์มีความแตกต่างกัน กล่าวคือ ในสถานการณ์ที่ผู้โดยสารมาไม่

ทันเวลา check-in (ตารางที่ 12) และในสถานการณ์ที่ผู้โดยสารไม่พอใจที่ต้องจ่ายค่าธรรมเนียม

สัมภาระน้้าหนักเกิน (ตารางท่ี 13) กลวิธี “การให้เหตุผล” เป็นกลวิธีที่ปรากฏค่าความถ่ีสูงสุด ส่วนใน

                                           
21 ผู้วิจัยจะวิเคราะห์เปรียบเทียบความเหมือนและความแตกต่างระหว่างกลวิธีท่ีใช้ในสถานการณ์ความผิดพลาดท่ีเกิดจาก

สายการบนิและสถานการณ์ความผิดพลาดท่ีเกิดจากสาเหตุอื่นอย่างละเอียดในหัวข้อที่ 4.3.2  
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สถานการณ์ที่ผู้โดยสารคนอ่ืนหยิบกระเป๋าสลับ (ตารางที่ 14) และในสถานการณ์ที่สัมภาระของ

ผู้โดยสารที่ลืมไว้บนเครื่องบินหายไป (ตารางที่ 15) กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้กลวิธี “การแสดงความ

รับผิดชอบ” ในอัตราความถี่สูงที่สุด  

 หากสังเกตจากความแตกต่างจะพบว่า สถานการณ์ความผิดพลาดจากสาเหตุอ่ืน กลุ่ม

ตัวอย่างในแผนกออกบัตรโดยสารใช้กลวิธีการให้เหตุผลสูงที่สุด ขณะที่แผนกติดตามสัมภาระใช้การ

แสดงความรับผิดชอบสูงที่สุด ผู้วิจัยคาดว่า พนักงานใน 2 แผนกนี้อาจได้รับการฝึกให้จัดการกับการ

แสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืนด้วยกลวิธีทาง

ภาษาท่ีแตกต่างกัน 

 3. จากข้อที่ 2. ผู้วิจัยพบว่ากลวิธีย่อยของ “การให้เหตุผล” และ “การแสดงความ

รับผิดชอบ” ที่ปรากฏความถี่สูงสุดในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน ได้แก่ “การอ้าง

กฎสายการบิน” และ “การแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือ” โดยมีรายละเอียดดังนี้  

 กลุ่มตัวอย่างในแผนกออกบัตรโดยสารเลือกใช้การให้เหตุผลโดยอ้างกฎสายการบินในความถี่

สูงมากกว่าการให้เหตุผลลักษณะอ่ืน ๆ จากการสัมภาษณ์เชิงลึกพบว่า ในสถานการณ์ที่เป็นความ

ผิดพลาดของผู้โดยสาร กลุ่มตัวอย่างจ้าเป็นต้องเลือกใช้กลวิธีที่จัดการปัญหาได้รวดเร็วแต่อาจไม่ช่วย

ลดความไม่พอใจของผู้ฟัง ผู้ให้สัมภาษณ์บางคนกล่าวว่า จะต้องค้านึงถึงนโยบายของบริษัทเป็นหลัก 

เพ่ือท้าให้ผู้ฟังเข้าใจว่าผู้พูดต้องท้าตามกฎ จึงไม่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ ฟังได้ ดัง

ตัวอย่าง 

 ตัวอย่าง 

(102) ต้องขออภัยผู้โดยสาร เนื่องจากเที่ยวบินจะปิดการรับผู้โดยสาร 40 นาทีก่อนเครื่องออก หาก

ผู้โดยสารยังยืนยันว่าจะไปตอนนี้ก็ไม่ทันค่ะ ประตูเครื่องจะปิด 10 นาทีก่อนเครื่องออกค่ะ ท่าน

อาจจะต้องเดินทางในเที่ยวบินถัดไป เชิญติดต่อสอบถามรายละเอียดการเปลี่ยนตั๋วได้ที่ห้องบัตร

โดยสารค่ะ 

(ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in) 

(103) สายการบินเราให้นน.มากกว่าสายการบินอื่น นโยบายของเราอนุโลมให้ได้ไม่เกิน 32 k.g.ล่ะค่ะ 

 (ค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน) 

 ขณะเดียวกัน กลวิธีย่อยของการแสดงความรับผิดชอบที่กลุ่มตัวอย่างในแผนกติดตาม

สัมภาระเลือกใช้ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจาก
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สาเหตุอ่ืนสูงสุด ได้แก่ “การแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือ” จากการสัมภาษณ์เชิงลึกชี้ให้เห็น

ว่า ในสถานการณ์ที่เป็นความผิดพลาดของผู้โดยสาร สายการบินอาจไม่จ้าเป็นต้องเสนอชดเชยใด ๆ 

ให้แก่ผู้โดยสาร แต่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยอาจแสดงความพยายามให้การ

ช่วยเหลือผู้โดยสารตามแนวทางปฏิบัติและขั้นตอนที่สายการบินก้าหนดไว้แล้ว เพ่ือแสดงให้ผู้โดยสาร

เห็นถึงความเต็มใจในการบริการ และท้าให้ท้าให้ผู้โดยสารพึงพอใจตามหลักการส้าคัญของธุรกิจ

บริการ ซึ่งลักษณะการแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือที่ปรากฏมากในแผนกติดตามสัมภาระ 

ได้แก่ การบอกข้ันตอนการช่วยเหลือตามกฎระเบียบของสายการบิน ดังตัวอย่าง 

 ตัวอย่าง 

(104) เราจะตรวจสอบให้ ตามเที่ยวบินและที่นั่งที่ผู้โดยสารนั่งมา ถ้าพบก็น้าส่งและผู้โดยสารรับไป 

แต่ถ้าหาแล้วไม่พบเราก็จะกรอกใบของลืมบนเครื่อง พร้อมขอชื่อที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์เผื่อมีผู้โดยสาร

ท่านอ่ืนพบแล้วน้ามาส่งคืนภายหลังครับ 

(สัมภาระที่ลืมไว้บนเครื่องบินหายไป) 

 4. จากตารางที่ 14 สถานการณ์ท่ีผู้โดยสารคนอ่ืนหยิบกระเป๋าสลับ พบกลวิธีทางภาษาทั้งสิ้น 

5 กลวิธี แตกต่างจากสถานการณ์อ่ืน ๆ ได้แก่ สถานการณ์ท่ีผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in (ตาราง

ที่ 12) สถานการณ์ท่ีผู้โดยสารไม่พอใจที่ต้องจ่ายค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน (ตารางท่ี 13) และ

สถานการณ์สัมภาระของผู้โดยสารที่ลืมไว้บนเครื่องบินหายไป (ตารางที่ 15) ที่พบกลวิธีทางภาษา

มากกว่า 5 กลวิธี ข้อมูลที่ได้การสัมภาษณ์เชิงลึกชี้ให้เห็นว่า ในสถานการณ์ที่ผู้โดยสารคนอ่ืนหยิบ

กระเป๋าสลับ แม้ความผิดพลาดที่เกิดขึ้นมิได้มีสาเหตุมาจากสายการบิน แต่ก็เป็นเหตุการณ์ที่สายการ

บินสามารถจัดการแก้ไขปัญหาได้ รวมทั้งสาเหตุของความไม่พอใจไม่ได้เกิดจากตัวผู้โดยสารเอง จึง

อาจง่ายต่อการจัดการมากกว่าสถานการณ์ความผิดพลาดอ่ืน ๆ และน่าสนใจว่ากลวิธีทางภาษาทั้ง 5 

กลวิธีที่พบในสถานการณ์นี้ ซึ่งได้แก่ 1. การแสดงความรับผิดชอบ 2. การขอโทษ 3. การให้เหตุผล 4. 

การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล 5. การขอร้อง เป็นกลวิธีทางภาษาที่เหมือนกับสถานการณ์ที่กระเป๋ามาที

หลังเที่ยวบิน (ตารางท่ี 9) และสถานการณ์ที่สัมภาระแตกหักหรือเสียหายมาก (ตารางท่ี 9) ในหัวข้อที่ 

4.1 ซึ่งเป็นสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินในแผนกติดตามสัมภาระ แตกต่างกันที่

ความถี่ในการปรากฏเท่านั้น 

 จากข้อมูลดังกล่าว ผู้วิจัยจึงสันนิษฐานว่า ในแผนกติดตามสัมภาระ พนักงานบริการผู้โดยสาร

ภาคพ้ืนสายการบินไทยอาจถูกฝึกให้จัดการกับความไม่พอใจของผู้โดยสารด้วยกลวิธีหลัก 3 กลวิธี 
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ได้แก่ การแสดงความรับผิดชอบ การขอโทษ และการให้เหตุผล และอาจมีกลวิธีการกล่าวให้ผู้ฟัง

คลายกังวล และการขอร้องเป็นกลวิธีเสริมข้ึนอยู่กับสถานการณ์ 

 5. ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืนพบว่า กลุ่มตัวอย่างใช้กลวิธีทางภาษาที่

ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัท ได้แก่ การปฏิเสธ (ดูตารางท่ี 12, 13 และ 15) และการสั่ง (ดูตารางที่ 12

และ 13) แสดงให้เห็นว่าในบางกรณีกลุ่มตัวอย่างอาจค้านึงถึงกฎระเบียบของสายการบินมากกว่าการ

ปฏิบัติตามความต้องการของผู้โดยสาร เนื่องจากในสถานการณ์ที่ผู้วิจัยก้าหนดสาเหตุของความ

ผิดพลาดเกิดจากตัวผู้โดยสารเอง เมื่อผู้โดยสารแสดงความไม่พอใจที่กลุ่มตัวอย่างไม่สามารถปฏิบัติ

ตามความต้องการของตนได้ กลุ่มตัวอย่างจึงต้องใช้กลวิธีทางภาษาที่ท้าให้ผู้ฟังเข้าใจว่าผู้พูดต้องท้า

ตามกฎหรือข้อบังคับในสถานการณ์นั้น ๆ ดังตัวอย่าง 

 ตัวอย่าง 

 (105) ต้องขออภัยจริง ๆ ค่ะ ตอนนี้ไม่ทันแล้วจริง ๆ และผู้โดยสารที่เกทก็ครบแล้วด้วยค่ะ ต้องรอ

เป็นเที่ยวบินถัดไปนะคะ 

(ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in) 

 จากตัวอย่างที่ (105) กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้กลวิธีการปฏิเสธ (ขีดเส้นใต้) และการสั่ง (ตัวหนา) 

ควบคู่กัน ทั้งนี้ในสถานการณ์ที่ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in กลุ่มตัวอย่างอาจเห็นว่าการปฏิบัติ

ตามกฎของสายการบินอย่างเคร่งครัดน่าจะจัดการปัญหาได้รวดเร็ว แม้จะไม่ช่วยลดความไม่พอใจของ

ผู้โดยสารก็ตาม 

 จากที่กล่าวมาท้ังหมด คงจะท้าให้เห็นแล้วว่าในแต่ละสถานการณ์ความผิดพลาดทั้งที่เกิดจาก

จากสายการบินและสาเหตุอ่ืน กลุ่มตัวอย่างใช้กลวิธีทางภาษาใดบ้างในการตอบการแสดงความไม่

พอใจของผู้โดยสาร ในหัวข้อต่อไปผู้วิจัยจะสรุปภาพรวมความสัมพันธ์และแสดงการเปรียบเทียบความ

เหมือนและความแตกต่างระหว่างกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจกับกรณีสถานการณ์ความ

ผิดพลาดต่าง ๆ   

4.3 สรุปภาพรวมความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจกับสถานการณ์

ความผิดพลาดต่าง ๆ  

 ในหัวข้อนี้ ผู้วิจัยจะน้าเสนอภาพรวมความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีการตอบการแสดงความไม่

พอใจกับสถานการณ์ความผิดพลาดต่าง ๆ เพ่ือแสดงให้เห็นว่าปัจจัยเรื่องสถานการณ์ความผิดพลาด
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ส่งผลต่อกลวิธีตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารหรือไม่ และอย่างไร ทั้งนี้ ผู้วิจัยแบ่งการ

วิเคราะห์เป็น 3 หัวข้อ ได้แก่  

4.3.1 ความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจ 2 กลุ่มกับสถานการณ์ความ

ผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินและสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน 

4.3.2 การเปรียบเทียบความเหมือนและความแตกต่างกรณีสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาย

การบินและสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน 

4.3.3 การใช้สถิติเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

 โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 4.3.1 ความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจ 2 กลุ่มกับสถานการณ์

ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินและสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน  

 ในหัวข้อนี้ ผู้วิจัยจะวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจ 2 

กลุ่มกับสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินและสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจาก

สาเหตุอ่ืน โดยผู้วิจัยน้ากลวิธีทางภาษาที่ได้จากการตอบแบบสอบถามมาจ้าแนกเป็น 2 กลุ่มใหญ่ 

ได้แก่ 1. กลวิธีที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสาร และ 2. กลวิธีที่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัท ทั้งนี้ ใน

การจ้าแนกกลุ่ม ผู้วิจัยพิจารณาโดยโดยใช้เกณฑ์การลดความไม่พอใจจากมุมมองของผู้ใช้ภาษาที่ได้

จากการสัมภาษณ์เชิงลึก ซึ่งผลการวิเคราะห์สามารถจ้าแนกกลวิธีได้ดังตารางต่อไปนี้ 

ตารางที่ 16 แสดงกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจที่ค านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสารและ

กลวิธีที่ค านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัท 

กลวิธีที่ค านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสาร กลวิธีที่ค านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัท 

1. การแสดงความรับผิดชอบ 

 - การเสนอชดเชย 

 - การแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือ 

 

1. การให้เหตุผล 

 - การอ้างกฎสายการบิน  

 - การชี้แจงขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 - การอ้างความปลอดภัย  

 - การอ้างความเสียหาย  

2. การให้เหตุผล 

 - การกล่าวถึงสาเหตุของความผิดพลาด 

2 การขอร้อง 

 - การขอให้ท้าตามกฎ  
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   - การขอให้รอความช่วยเหลือ 

3. การขอโทษ 3. การปฏิเสธ 

4. การขอร้อง 

 - การขอข้อมูลที่จะเป็นประโยชน์กับผู้โดยสาร 

4. การแนะน้า 

 - การแนะน้าในลักษณะไม่ช่วยเหลือ 

 - การแนะน้าเชิงสั่งสอน 

5. การแนะน้า 

 - การแนะน้าในลักษณะเสนอทางออก 

5. การสั่ง 

6. การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล 

7. การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง 

 จากการศึกษาพบว่า จ้านวนความถี่ของกลวิธีทางภาษาที่ใช้ตอบการแสดงความไม่พอใจของ

ผู้โดยสารที่ได้จากแบบสอบถามรวมทั้งสิ้น 1,034 ค้าตอบ ถือเป็นการตอบการแสดงความไม่พอใจของ

ผู้โดยสารในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน 517 ค้าตอบ และ ความผิดพลาดที่เกิด

จากสาเหตุอ่ืน 517 ค้าตอบ เมื่อพิจารณากลวิธีทางภาษาทั้ง 2 กลุ่มตามที่จ้าแนกในตารางที่ 15

สามารถเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างสถานการณ์ความผิดพลาดต่าง ๆ กับกลวิธีที่ค้านึงถึง

ความรู้สึกของผู้โดยสารและกลวิธีที่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัท ดังแสดงในแผนภูมิต่อไปนี้ 

แผนภูมิที่ 12 แสดงความถี่ในการปรากฏของกลวิธีทางภาษาทั้ง 2 กลุ่มในสถานการณ์ความ

ผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน 

 

กลวิธีที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสาร 93.04%

กลวิธีที่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัท 6.96%
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แผนภูมิที่ 13 แสดงความถี่ในการปรากฏของกลวิธีทางภาษาทั้ง 2 กลุ่มในสถานการณ์ความ

ผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน 

 
 จากแผนภูมิที่ 12 แสดงให้เห็นว่า ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน กลุ่ม

ตัวอย่างเลือกใช้กลวิธีที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสารสูงถึงร้อยละ 93.04 มากกว่ากลวิธีที่ค้านึงถึง

กฎเกณฑ์ของบริษัท ที่ปรากฏใช้เพียงร้อยละ 6.96 จากข้อมูลการสัมภาษณ์เชิงลึกชี้ให้เห็นว่า ใน

สถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน กลุ่มตัวอย่างจะต้องพยายามท้าให้ผู้โดยสารรู้สึกดีโดย

การเลือกใช้กลวิธีที่ช่วยลดความไม่พอใจของผู้โดยสาร โดยเฉพาะการแสดงความรับผิดชอบด้วยการ

เสนอชดเชยที่ปรากฏในความถี่สูงที่สุด ดังที่ผู้ให้สัมภาษณ์กล่าวว่า “สาเหตุจากสายการบินเอง สายการ

บินจะรับผิดชอบหมดทุกอย่าง”  

 ขณะที่ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน (ตารางที่ 13) การปรากฏใช้ของกลวิธี

ทางภาษาทั้ง 2 กลุ่มมีค่าความถี่แตกต่างกันไม่มากนัก กล่าวคือ กลวิธีที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสาร 

พบร้อยละ 59.19 ส่วนกลวิธีที่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัท พบร้อยละ 40.81 จากข้อมูลการสัมภาษณ์

เชิงลึกพบว่า ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มักค้านึงถึง

นโยบายของบริษัทควบคู่กับการลดความไม่พอใจของผู้โดยสาร กล่าวคือ หากจะต้องแจ้งให้ผู้โดยสาร

ทราบถึงกฎเกณฑ์ของสายการบินหรือจ้าเป็นต้องปฏิเสธผู้โดยสาร กลุ่มตัวอย่างจะพยายามใช้กลวิธีที่

ท้าให้ผู้โดยสารรู้สึกดีร่วมด้วยหรือพยายามช่วยเหลือผู้โดยสารอย่างเต็มท่ีก่อนเพื่อให้ผู้โดยสารลดความ

ไม่พอใจลง  

กลวิธีที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสาร 59.19%

กลวิธีที่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัท 40.81%
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 เพ่ือให้เห็นรายละเอียดของการปรากฏใช้กลวิธีทางภาษาทั้ง 2 กลุ่มกับสถานการณ์ความ

ผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินและสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืนชัดเจนยิ่งขึ้น ผู้วิจัย

ได้แบ่งการน้าเสนอเป็น 2 ประเด็น ได้แก่ 1. กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจที่ค้านึงถึง

ความรู้สึกของผู้โดยสาร และ 2.กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจที่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัท 

ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 

  4.3.1.1 กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจที่ค านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสาร 

 กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสาร หมายถึง กลวิธีทาง

ภาษาที่ท้าให้ผู้โดยสารรู้สึกดีหรืออาจช่วยให้ผู้โดยสารคลายความไม่พอใจลง จากข้อมูลค้าตอบกลวิธีทาง

ภาษาที่พบทั้งสิ้น 1,034 ค้าตอบ สามารถจ้าแนกกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจที่ค้านึงถึง

ความรู้สึกของผู้โดยสารได้เป็น 7 กลวิธีหลัก ปรากฏทั้งสิ้น 787 ค้าตอบ ดังรายละเอียดในตารางต่อไปนี้ 

ตารางท่ี 17 แสดงความถี่ในการปรากฏของกลวิธีที่ค านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสารในสถานการณ์

ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินและสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน 

กลวิธีท่ีค านึงถึงความรู้สกึ

ของผู้โดยสาร 

สถานการณ์ความผิดพลาด

ที่เกิดจากสายการบิน 

สถานการณ์ความผิดพลาด

ที่เกิดจากสาเหตุอื่น 

รวม 

ความถี่  ร้อยละ ความถี่  ร้อยละ ความถี่  ร้อยละ 

1. การแสดงความรับผดิชอบ 

- การแสดงความพยายามให้

การช่วยเหลือ 56 7.12 147 18.68 
387 49.17 

- การเสนอชดเชย 173 21.98 11 1.40 

2. การขอโทษ 142 18.04 77 9.78 219 27.83 

3. การให้เหตผุล 

- การกล่าวถึงสาเหตุของ

ความผิดพลาด 91 11.56 8 1.02 99 12.58 

4. การกล่าวให้ผู้ฟังคลาย

กังวล 10 1.27 21 2.67 31 3.94 

5. การขอร้อง 

- การขอข้อมูลที่จะเป็น

ประโยชน์กับผู้โดยสาร 6 0.76 18 2.29 24 3.05 
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6. การแนะน้า 

- การแนะน้าในลักษณะเสนอ

ทางออก 0 0.00 19 2.41 19 2.41 

7. การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง 3 0.38 5 0.64 8 1.02 

รวม 481 61.12 306 38.88 787 100 

แผนภูมิที่ 14 เปรียบเทียบค่าร้อยละของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจที่ค านึงถึง

ความรู้สึกของผู้โดยสารในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินและสถานการณ์ความ

ผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน 

 
จากตารางและแผนภูมิข้างต้น แสดงให้เห็นว่า ในกรณีความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน

กลุ่มตัวอย่างจะใช้กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสารมากกว่าใน

กรณีความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน กล่าวคือ ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน 

พบการใช้กลวิธีที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสารร้อยละ 61.12 ขณะที่ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่

เกิดจากสาเหตุอ่ืน พบร้อยละ 38.88  

 จะเห็นได้ว่าการเลือกใช้การตอบการแสดงความไม่พอใจแปรไปตามสถานการณ์ความ

ผิดพลาด กล่าวคือ เมื่อกลุ่มตัวอย่างเห็นว่าความผิดพลาดที่เกิดขึ้นมีสาเหตุมาจากสายการบินก็จะ

เลือกใช้กลวิธีที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสาร ใช้รูปภาษาที่แสดงถึงความพยายามในการช่วยเหลือ

และพร้อมแก้ไขปัญหาให้กับผู้ฟังมากกว่าในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน เพ่ือความ

การแสดง
ความพยายาม

ให้การ
ช่วยเหลือ

การเสนอ
ชดเชย

การขอโทษ
การกล่าวถึง
สาเหตุของ

ความผิดพลาด

การกล่าวให้
ผู้ฟังคลาย

กังวล

การขอข้อมูลท่ี
จะเป็น

ประโยชน์กับ
ผู้โดยสาร

การแนะน้าใน
ลักษณะเสนอ

ทางออก

การแสดง
ความเข้าใจ

ผู้ฟัง
รวม

สาเหตุจากสายการบิน 7.12 21.98 18.04 11.56 1.27 0.76 0 0.38 61.12

สาเหตุอื่น 18.68 1.4 9.78 1.02 2.67 2.29 2.41 0.64 38.88
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ละเอียดของข้อมูล ผู้วิจัยจะน้าเสนอกลวิธีย่อยที่พบในกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจที่ค้านึงถึง

ความรู้สึกของผู้โดยสารโดยจ้าแนกตามสาเหตุความผิดพลาด ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

 4.3.1.1.1 การแสดงความรับผิดชอบ 

 กลวิธีการแสดงความรับผิดชอบสามารถจ้าแนกได้ 2 ลักษณะ คือ การแสดงความพยายามให้

การช่วยเหลือ และการเสนอชดเชย ปรากฏ 387 ครั้ง  (ร้อยละ 49.17) ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า 

การแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือและการเสนอชดเชยปรากฏจ้านวนไม่แตกต่างกันมากนัก 

กล่าวคือ การแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือปรากฏ 203 ครั้ง (ร้อยละ 25.8)  ขณะที่การเสนอ

ชดเชยพบ 184 ครั้ง (ร้อยละ 23.38) โดยจะปรากฏแตกต่างกันไปตามสถานการณ์ความผิดพลาด จาก

ตารางที่ 17 จะเห็นได้ว่า ในกรณีที่เป็นความผิดพลาดของสายการบินกลุ่มตัวอย่างเลือกใช้การเสนอ

ชดเชย (พบร้อยละ 21.98) มากกว่าการแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือ (พบร้อยละ 7.12) และ

ในกรณีที่เป็นความผิดพลาดจากสาเหตุอ่ืน กลุ่มตัวอย่างใช้การแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือ 

(พบร้อยละ 18.68) มากกว่าการเสนอชดเชย (พบร้อยละ 1.40) 

 ผู้วิจัยสังเกตเห็นว่า ในสถานการณ์ท่ีความผิดพลาดเกิดจากสายการบิน ผู้พูดอาจมีแนวทางใน

การตอบการแสดงความไม่พอใจด้วยการเสนอชดเชยต่าง ๆ ตามที่สายการบินก้าหนดไว้แล้วจึงพบ

กลวิธีนี้สูง แต่ในสถานการณ์ความไม่พอใจที่มีสาเหตุมาจากผู้โดยสารเองหรือผู้โดยสารคนอ่ืน สายการ

บินอาจไม่จ้าเป็นต้องชดเชยหรือรับผิดชอบใด ๆ แก่ผู้โดยสาร การแสดงความพยายามให้การ

ช่วยเหลือของผู้พูดจึงอาจเป็นวิธีการหนึ่งที่ช่วยคลี่คลายความไม่พอใจได้  

 4.3.1.1.2 การขอโทษ 

 จากการศึกษาพบว่า กลวิธีการขอโทษ ปรากฏทั้งสิ้น 219 ครั้ง จากตารางที่ 17 จะเห็นได้ว่า 

ในกรณีท่ีเป็นความผิดพลาดของสายการบินกลุ่มตัวอย่างเลือกใช้การขอโทษ พบร้อยละ 18.04 มากกว่า

ในกรณีที่เป็นความผิดสาเหตุอ่ืน พบร้อยละ 9.78 อาจเนื่องมาจาก การกล่าวขอโทษเปรียบเสมือนการ

ยอมรับว่าเป็นความผิดพลาดขององค์กร แสดงให้เห็นถึงความรับผิดชอบต่อปัญหา ในกรณีที่ความ

ผิดพลาดเกิดจากสายการบินผู้พูดจึงกล่าวขอโทษมากกว่าในสถานการณ์ที่เป็นความผิดพลาดจาก

สาเหตุอ่ืน อย่างไรก็ตามจากข้อมูลการสัมภาษณ์เชิงลึก กลุ่มตัวอย่างกล่าวว่า ไม่ว่าความผิดพลาดจะมี

สาเหตุจากสิ่งใด พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยควรกล่าวขอโทษผู้โดยสารในทุกกรณี 

เพ่ือให้ผู้โดยสารรู้สึกดี เพราะการขอโทษอาจช่วยเยียวยาความสัมพันธ์ระหว่างผู้โดยสารกับองค์กรได้ 
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4.3.1.1.3 การให้เหตุผล 

 จากการศึกษาพบว่า กลวิธีการให้เหตุผลปรากฏ 5 ลักษณะ ปรากฏทั้งสิ้น 235 ครั้ง แต่การ

ให้เหตุผลที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสารหรือไม่ปฏิเสธผู้โดยสารโดยสิ้นเชิง คือ การกล่าวถึงสาเหตุ

ของความผิดพลาด ปรากฏ 99 ครั้ง (ร้อยละ 12.58) จากตารางที่ 17 จะเห็นได้ว่า ในกรณีที่เป็นความ

ผิดพลาดของสายการบินกลุ่มตัวอย่างเลือกใช้การกล่าวถึงสาเหตุของความผิดพลาด พบร้อยละ 11.56

มากกว่าในกรณีที่เป็นความผิดสาเหตุอ่ืน พบร้อยละ 1.02 ผู้วิจัยคาดว่า หากต้องใช้กลวิธีนี้ใน

สถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน อาจท้าให้ผู้ฟังเข้าใจผิดได้ว่า ผู้พูดกล่าวย้้าสาเหตุของ

ปัญหา ซึ่งเกิดมาจากตัวผู้โดยสารเองส่งผลผู้ฟังไม่พอใจมากข้ึน  

 อย่างไรก็ตามจากการสัมภาษณ์เชิงลึกพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย 

ผู้วิจัยได้ข้อมูลว่า ในสถานการณ์ที่สายการบินส้ารองที่นั่งเกินกว่าที่นั่งบนเครื่องบิน (overbooking) 

การให้เหตุผลโดยกล่าวถึงสาเหตุของความผิดพลาดอย่างตรงไปตรงมาอาจท้าให้ผู้โดยสารไม่พอใจมาก

ขึ้น เพราะผู้โดยสารอาจรู้สึกว่า ในการซื้อสินค้าหรือบริการไม่ควรเผชิญกับปัญหาที่ผู้ให้บริการสร้าง

ขึ้น แต่เหตุที่ผู้วิจัยจัดให้การกล่าวถึงสาเหตุของความผิดพลาดอยู่ในกลวิธีที่ ค้านึงถึงความรู้สึกของ

ผู้โดยสารเพราะกลุ่มตัวอย่างมิได้ปฏิเสธผู้โดยสารโดยสิ้นเชิง อีกทั้งผู้พูดยังค้านึงถึงความรู้สึกของ

ผู้โดยสารขณะใช้กลวิธีนี้มากกว่าการค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของสายการบิน กล่าวคือ ผู้พูดยินยอมให้ผู้ฟัง

มององค์กรในภาพลบเพ่ืออธิบายข้อเท็จจริงให้ผู้ฟังทราบและเข้าใจ  

 4.3.1.4 การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล 

 จากการศึกษาพบว่า การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวลปรากฏใช้ทั้งสิ้น 31 ครั้ง (ร้อยละ 3.94) 

และปรากฏในสถานการณ์ความผิดพลาดจากสาเหตุอ่ืนมากกว่าความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน  

อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณาค่าร้อยละของกลวิธีการกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวลจากตารางที่ 17 พบว่า 

ค่าความถี่ของทั้ง 2 กรณีแตกต่างกันไม่มากนัก กล่าวคือ ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจาก

สาเหตุอ่ืน พบการใช้กลวิธีนี้ร้อยละ 2.67 ขณะที่กรณีความผิดพลาดของสายการบิน พบร้อยละ 1.27 

การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวลปรากฏ 2 ลักษณะ คือ การกล่าวว่าสถานการณ์ความผิดพลาดนั้นสามารถ

แก้ไขได้ และกล่าวว่าเป็นเรื่องปกติที่เคยเกิดขึ้นหรือไม่ใช่กรณีที่ร้ายแรง ดังนั้นผู้โดยสารไม่ต้องห่วง

หรือไม่ต้องกังวล โดยกลวิธีนี้ปรากฏใช้มากในสถานการณ์ที่ผู้โดยสารคนอ่ืนหยิบกระเป๋าสลับ  
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4.3.1.1.5 การขอร้อง 

 การขอร้องในงานวิจัยนี้ปรากฏทั้งสิ้น 58 ครั้ง แบ่งเป็น 3 ลักษณะ ซึ่งการขอร้องที่ค้านึงถึง

ความรู้สึกของผู้โดยสารได้แก่ การขอข้อมูลที่จะเป็นประโยชน์กับผู้โดยสาร ปรากฏใช้ 24 ครั้ง (ร้อย

ละ 3.05) จากตารางที่ 17 จะเห็นได้ว่า การขอข้อมูลที่จะเป็นประโยชน์กับผู้โดยสารปรากฏในกรณีท่ี

เป็นความผิดพลาดของสาเหตุอ่ืน พบร้อยละ 2.29 มากกว่าในกรณีที่เป็นความผิดพลาดของสายการ

บิน พบร้อยละ 0.76 เนื่องจากในสถานการณ์ที่เป็นความผิดพลาดของสายการบิน กลุ่มตัวอย่างอาจมี

แนวทางการจัดการปัญหาไว้แล้ว แต่ในสถานการณ์ความผิดพลาดจากสาเหตุอ่ืน กลุ่มตัวอย่างจะต้อง

พยายามช่วยเหลือผู้โดยสารมากที่สุดเพ่ือให้ผู้โดยสารพึงพอใจ การขอข้อมูลที่จะเป็นประโยชน์กับ

ผู้โดยสารจึงอาจท้าให้ผู้โดยสารรู้สึกดีได้ 

 4.3.1.1.6 การแนะน้า 

 จากการศึกษาพบว่า การแนะน้าปรากฏใช้เฉพาะในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจาก

สาเหตุอ่ืนเท่านั้น ไม่ปรากฏในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน อาจเป็นเพราะใน

สถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน ปัญหาของผู้โดยสารอาจยากต่อการจัดการมากกว่า

ปัญหาที่เกิดจากสายการบินซึ่งมีข้อก้าหนดในการรับผิดชอบไว้แล้วอย่างชัดเจน กลุ่มตัวอย่างจึงต้อง

พยายามแก้ไขปัญหาให้ผู้โดยสารด้วยวิธีต่าง ๆ จนกว่าผู้โดยสารจะพึงพอใจหรือคลายความไม่พอใจลง 

การแนะน้าจึงเป็นกลวิธีหนึ่งที่กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้ในสถานการณ์ความผิดพลาดนี้ และการแนะน้าที่

ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสาร ได้แก่ การแนะน้าในลักษณะเสนอทางออก ปรากฏใช้ทั้งสิ้น 19 ครั้ ง 

คิดเป็นร้อยละ 2.41  

จากการศึกษาพบว่า การแนะน้าในลักษณะเสนอทางออกปรากฏในสถานการณ์ที่ผู้โดยสาร

ไม่พอใจที่ต้องจ่ายค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกินเท่านั้น ไม่ปรากฏในสถานการณ์อ่ืน ๆ เพราะใน

สถานการณ์นี้ปัญหาที่เกิดขึ้นสามารถแก้ไขได้บางส่วน โดยกลุ่มตัวอย่างมักจะแนะน้าให้ผู้โดยสารแบ่ง

สัมภาระถือขึ้นเครื่องบิน 7 กิโลกรัม หรือฝากส่งกับบริษัทขนส่ง หรือฝากญาติน้ากลับไป เพ่ือให้

กระเป๋าสัมภาระของผู้โดยสารที่จะฝากใต้ท้องเครื่องบินมีน้้าหนักลดลง ท้าให้ค่าธรรมเนียมถูกลง การ

แนะน้าในลักษณะนี้จึงอาจสามารถลดความไม่พอใจของผู้โดยสารได้ 
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4.3.1.1.7 การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง 

 จากการศึกษาพบว่า การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง ปรากฏใช้ 8 ครั้ง (ร้อยละ 1.02) และจ้านวน

การปรากฏระหว่างกรณีที่เป็นความผิดพลาดของสายการบินกับสาเหตุอ่ืนไม่แตกต่างกันมากนัก จาก

ตารางที่ 17 จะเห็นได้ว่า กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้การแสดงความเข้าใจผู้ฟังทั้ง 2 กรณีในระดับความถี่ที่

ใกล้เคียงกัน กล่าวคือ ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน พบร้อยละ 0.58 ขณะที่กรณี

ความผิดพลาดของสายการบิน พบร้อยละ 0.97  

4.3.1.2 กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจที่ค านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัท 

กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจที่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัท หมายถึง กลวิธีที่ผู้พูดใช้

ปฏิเสธความต้องการของผู้โดยสารตามนโยบายที่สายการบินก้าหนดเพ่ือการแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว 

และอาจเป็นกลวิธีที่ไม่ท้าให้ผู้โดยสารรู้สึกดี จ้าแนกออกเป็น 5 กลวิธีหลัก จากข้อมูลค้าตอบกลวิธีทาง

ภาษาที่พบทั้งสิ้น 1,034 ค้าตอบ สามารถแบ่งกลวิธีทางภาษาที่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัทออกเป็น

ถ้อยค้าย่อย ๆ ทั้งสิ้น 247 ถ้อยค้า ดังรายละเอียดในตารางต่อไปนี้ 

ตารางที่ 18 แสดงความถี่ในการปรากฏของกลวิธีที่ค านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัทในสถานการณ์

ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินและสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน 

กลวิธีท่ีค านึงถึงกฎเกณฑ์

ของบริษัท 

สถานการณ์ความผิดพลาด

ที่เกิดจากสายการบิน 

สถานการณ์ความผิดพลาด

ที่เกิดจากสาเหตุอื่น 

รวม 

ความถี่  ร้อยละ ความถี่  ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ 

1. การให้เหตผุล 

- การอ้างกฎสายการบิน 1 0.40 76 30.77 

136 55.10 
- การชี้แจงข้ันตอนการ

ปฏิบัติงาน 2 0.82 26 10.53 

- การอ้างความปลอดภัย 13 5.26 3 1.21 

- การอ้างความเสียหาย 0 0.00 15 6.07 

2. การปฏิเสธ 7 2.83 43 17.41 50 20.20 

3. การขอร้อง 

- การขอให้รอความช่วยเหลือ 7 2.83 3 1.21 34 13.80 

- การขอให้ท้าตามกฎ 6 2.43 18 7.29 
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4. การแนะน้า 

- การแนะน้าในลักษณะไม่

ช่วยเหลือ 0 0.00 12 4.86 
15 6.10 

- การแนะน้าเชิงสั่งสอน 0 0.00 3 1.21 

5. การสั่ง 0 0.00 12 4.86 12 4.90 

รวม 36 14.58 211 85.43 247 100 

แผนภูมิที่ 15 เปรียบเทียบค่าร้อยละของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจที่ค านึงถึงกฎเกณฑ์
ของบริษัทในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินและสถานการณ์ความผิดพลาดที่
เกิดจากสาเหตุอ่ืน 

 
 เมื่อพิจารณาค่าความถี่จากตารางและแผนภูมิข้างต้นพบว่า กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้กลวิธีที่

ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัทในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืนสูงกว่าความผิดพลาดที่

เกิดจากสายการบิน กล่าวคือ ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน พบการใช้กลวิธีที่

ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัทร้อยละ 85.43 ขณะที่ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน

พบการใช้กลวิธีกลุ่มนี้เพียงร้อยละ 14.58 จากการสัมภาษณ์เชิงลึกชี้ให้เห็นว่า เมื่อกลุ่มตัวอย่างต้อง

เผชิญกับผู้โดยสารที่ก้าลังแสดงความไม่พอใจในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากผู้โดยสารเองหรือ

ผู้โดยสารคนอ่ืน และกลุ่มตัวอย่างไม่สามารถท้าตามความต้องการของผู้โดยสารได้เนื่องจากขัดต่อ

นโยบายของสายการบิน กลุ่มตัวอย่างจะต้องเลือกใช้กลวิธีทางภาษาที่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัท

การอ้างกฎ
สายการบิน

การชี้แจง
ข้ันตอนการ
ปฏิบัติงาน

การอ้าง
ความ

ปลอดภัย

การอ้าง
ความ

เสียหาย
การปฏิเสธ

การขอให้
รอความ
ช่วยเหลือ

การขอให้
ท้าตามกฎ

การแนะน้า
ในลักษณะ

ไม่
ช่วยเหลือ

การแนะน้า
เชิงสั่งสอน

การสั่ง รวม

สาเหตุจากสายการบิน 0.4 0.82 5.26 0 2.83 2.83 2.43 0 0 0 14.58

สาเหตุอื่น 30.77 10.53 1.21 6.07 17.41 1.21 7.29 4.86 1.21 4.86 85.43
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เพ่ือให้ผู้โดยสารยุติการแสดงความไม่พอใจ และเพ่ือให้การด้าเนินงานเป็นไปอย่างปกติ ไม่ส่งผล

กระทบต่อผู้โดยสารคนอ่ืนและไม่ท้าให้องค์กรเกิดความเสียหาย  

 เพ่ือความละเอียดของข้อมูล ผู้วิจัยได้แยกวิเคราะห์ถึงกลวิธีย่อยที่พบในกลวิธีการตอบการ

แสดงความไม่พอใจที่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัทโดยจ้าแนกตามสาเหตุความผิดพลาด ซึ่งมี

รายละเอียดดังต่อไปนี้ 

 4.3.1.2.1. การให้เหตุผล 

 จากการศึกษาพบว่า กลวิธีการให้เหตุผลที่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัทมี 4 ลักษณะ พบ

ความถี่ในการปรากฏทั้งสิ้น 136 ครั้ง ได้แก่ 1) การอ้างกฎสายการบิน 77 ครั้ง 2) การชี้แจงขั้นตอน

การปฏิบัติงาน 28 ครั้ง 3) การอ้างความปลอดภัย 16 ครั้ง และ 4) การอ้างความเสียหาย 15 ครั้ง ดัง

รายละเอียดในตารางที่ 18 

 จากตารางที่ 18 พบว่า ในสถานการณ์ที่เป็นความผิดพลาดจากสาเหตุอ่ืน กลุ่มตัวอย่าง

เลือกใช้การให้เหตุผลซึ่งค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัท มากกว่าในกรณีความผิดพลาดที่เกิดจากสายการ

บิน และลักษณะการให้เหตุผลที่ปรากฏสูงที่สุด ได้แก่ การอ้างกฎสายการบิน พบในกรณีความ

ผิดพลาดจากสาเหตุอ่ืน ร้อยละ 30.77 แต่พบในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินเพียง

ร้อยละ 0.40 เนื่องจากสถานการณ์ความผิดพลาดจากสาเหตุอ่ืนที่ผู้วิจัยก้าหนด ผู้โดยสารส่วนใหญ่

แสดงความไม่พอใจเพราะพนักงานไม่ตอบสนองความต้องการของผู้โดยสาร เพ่ือจัดการปัญหานี้ผู้พูด

จึงต้องชี้แจงกฎระเบียบของสายการบินเพื่อให้ผู้โดยสารปฏิบัติตาม แม้จะไม่ท้าให้ผู้โดยสารรู้สึกดี 

 ขณะที่การอ้างความเสียหายไม่ปรากฏใช้ในสถานการณ์ความผิดพลาดจากสายการบิน แต่

ปรากฏในสถานการณ์ความผิดพลาดจากสาเหตุอ่ืน ร้อยละ 6.07 การชี้แจงขั้นตอนการปฏิบัติงาน พบ

ในกรณีความผิดพลาดจากสาเหตุอ่ืน ร้อยละ 10.53 มากกว่ากรณีความผิดพลาดจากสายการบิน ซึ่ง

พบร้อยละ 0.82 จากข้อมูลการสัมภาษณ์เชิงลึกพบว่า การชี้แจงขั้นตอนการปฏิบัติงานท้าให้ผู้โดยสาร

เข้าใจสาเหตุที่ผู้พูดต้องปฏิเสธผู้โดยสาร ผู้ฟังจึงจ้าเป็นต้องยุติการแสดงความไม่พอใจ ส่วนหนึ่งอาจ

เป็นเพราะความผิดพลาดที่เกิดขึ้นมีสาเหตุจากผู้โดยสารเอง กลุ่มตัวอย่างใช้กลวิธีนี้เนื่องจากค้านึงถึง

นโยบายของบริษัทเป็นส้าคัญ กลวิธีนี้จึงเป็นอีกหนึ่งกลวิธีที่ได้ผลดีในการจัดการสถานการณ์ความ

ผิดพลาดที่เกิดขึ้น ดังที่ผู้ให้สัมภาษณ์กล่าวว่า “กลวิธีที่ได้ผลดีที่สุดคือ การแจ้งข้ันตอนการท้างานต่าง 

ๆ มันจะกระทบต่อ ๆ กันไป ถ้าเรา delay เพราะรอผู้โดยสารเราก็จะเสียค่าใช้จ่ายในการจอด ต้อง
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ค้านึงถึงนโยบายและลดความไม่พอใจควบคู่กัน” (สถานการณ์ที่เที่ยวบินล่าช้ากว่าก้าหนดมาก) และ 

“ต้องบอกขั้นตอนความจริงทุกอย่าง เขาก็จะเข้าใจมากขึ้น” (สถานการณ์ที่ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา 

check -in) ขณะที่การอ้างความปลอดภัยพบในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน ร้อย

ละ 5.26 มากกว่ากรณีความผิดพลาดจากสาเหตุอื่นที่พบร้อยละ 1.21 

 4.3.1.2.2 การปฏิเสธ 

 ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตัวอย่างใช้กลวิธีการปฏิเสธในการตอบการแสดงความไม่พอใจ

ของผู้โดยสารทั้งสิ้น 50 ครั้ง เมื่อพิจารณาค่าร้อยละจากตารางที่ 18 จะเห็นว่า การปฏิเสธปรากฏใน

สถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน ร้อยละ 17.41 สูงกว่าในสถานการณ์ความผิดพลาดที่

เกิดจากสายการบินซึ่งปรากฏเพียงร้อยละ 2.83 เนื่องจากกลวิธีนี้เป็นกลวิธีที่ไม่ท้าให้ผู้โดยสารลด

ความไม่พอใจลงและอาจท้าให้ผู้โดยสารไม่พอใจมากขึ้น แต่ก็สามารถจัดการปัญหาได้รวดเร็ว กลุ่ม

ตัวอย่างจึงใช้กลวิธีนี้ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน ขณะที่ในสถานการณ์ที่เป็น

ความผิดพลาดของสายการบินพบว่า กลุ่มตัวอย่างใช้การปฏิเสธในสถานการณ์ที่สายการบินส้ารองที่

นั่งเกินกว่าที่นั่งบนเครื่องบินเท่านั้น และใช้เพ่ือแจ้งให้ผู้โดยสารทราบว่า ไม่สามารถเดินทางใน

เที่ยวบินดังกล่าวได้แต่จะมีการชดเชยอื่น ๆ ตามที่สายการบินก้าหนดจนกว่าผู้โดยสารจะพึงพอใจ 

4.3.1.2.3 การขอร้อง 

 จากการศึกษาพบว่า การขอร้องที่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัทหรือไม่ท้าให้ผู้โดยสารรู้สึกดี 

คือการขอให้รอความช่วยเหลือ และการขอให้ท้าตามกฎ พบความถี่ในการปรากฏรวมกันทั้งสิ้น 34 

ครั้ง แบ่งเป็นการขอให้รอความช่วยเหลือ 10 ครั้ง และ การขอให้ท้าตามกฎ 24 ครั้ง จากตารางที่ 18 

จะเห็นว่า ในสถานการณ์ที่เป็นความเป็นจากสาเหตุอ่ืน กลุ่มตัวอย่างใช้กลวิธีการขอให้ผู้โดยสารท้า

ตามกฎสูงที่สุด พบร้อยละ 7.29 ส่วนในกรณีความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน พบร้อยละ 2.43 

ขณะที่การขอให้รอความช่วยเหลือปรากฏในสถานการณ์ที่เป็นความผิดพลาดของสายการบิน ร้อยละ 

2.83 มากกว่าความผิดพลาดจากสาเหตุอ่ืน 1.21 

 4.3.1.2.4 การแนะน้า 

 การแนะน้าที่จัดอยู่ในกลวิธีที่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัทหรือไม่ท้าให้ผู้ฟังรู้สึกดี คือ การ

แนะน้าในลักษณะไม่ช่วยเหลือ และการแนะน้าเชิงสั่งสอน ปรากฏรวมกันทั้งสิ้น 15 ครั้ง และปรากฏ
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ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืนเท่านั้น จากตารางที่ 18 แสดงให้เห็นว่า ไม่ปรากฏ

การแนะน้าในลักษณะไม่ช่วยเหลือ และการแนะน้าเชิงสั่งสอนในสถานการณ์ที่เป็นความผิดพลาดของ

สายการบิน เนื่องจากในสถานการณ์เหล่านั้นกลุ่มตัวอย่างจ้าเป็นต้องรับผิดชอบหรือพยายามแก้ไข

ปัญหาให้ผู้โดยสารอย่างเต็มที่ แต่ในสถานการณ์ที่เป็นความผิดพลาดจากสาเหตุอ่ืน โดยเฉพาะที่เป็น

ความผิดพลาดของผู้โดยสารเอง การแนะน้าในลักษณะไม่ช่วยเหลือ (4.86%) อาจท้าให้ผู้โดยสารรู้สึก

ไม่ดี หรืออาจเกิดความไม่พอใจมากขึ้น แต่ก็เป็นกลวิธีที่จัดการปัญหาได้อย่างรวดเร็ว เช่ น ใน

สถานการณ์ที่ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in กลุ่มตัวอย่างบางส่วนแนะน้าให้ผู้โดยสารไปซื้อบัตร

โดยสารใหม่ เพ่ือไม่ให้กระทบกับผู้โดยสารคนอ่ืนที่ก้าลังรอ check-in ส่วนการแนะน้าเชิงสั่งสอน 

(1.21%) เป็นการแนะน้าเพื่อป้องกันไม่ให้เกิดความผิดพลาดอีกในการเดินทางครั้งถัดไป 

 4.3.1.2.5 การสั่ง 

 ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตัวอย่างใช้กลวิธีการสั่งในการตอบการแสดงความไม่พอใจทั้งสิ้น 

12 ครั้ง และพบเฉพาะในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน จากตารางที่ 18 ไม่ปรากฏ

ใช้กลวิธีการสั่งในกรณีที่เป็นความผิดพลาดจากสายการบิน แต่ในกรณีที่เป็นความผิดพลาดจากสาเหตุ

อ่ืนพบร้อยละ 4.86 อาจเนื่องมากจากในกรณีความผิดพลาดที่เกิดสายการบิน กลุ่มตัวอย่างจะต้อง

ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสารเป็นส้าคัญด้วยการใช้กลวิธีที่สุภาพและท้าให้ผู้โดยสารรู้สึกดีมากกว่า

สถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืนที่มักจะค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของสายการบินเป็นหลัก

เพ่ือให้สามารถจัดการปัญหาได้อย่างรวดเร็ว  

 4.3.2 การเปรียบเทียบความเหมือนและความแตกต่างกรณีสถานการณ์ความผิดพลาดที่

เกิดจากสายการบินและสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน 

 ในหัวข้อนี้ ผู้วิจัยจะน้าค่าความถี่และร้อยละของกลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสาร

ภาคพ้ืนสายการบินไทยใช้ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในสถานการณ์ความผิดพลาดที่

เกิดจากสายการบินและสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืนมาสรุปเปรียบเทียบให้เห็น

ความเหมือนและความแตกต่างอย่างชัดเจนยิ่งขึ้น ดังรายละเอียดในตารางและแผนภูมิต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 19 แสดงการเปรียบเทียบค่าความถี่และร้อยละกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจ

ของผู้โดยสารในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินและสาเหตุอื่น 

กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจ 

สถานการณ์ความผิดพลาด 

เกิดจากสายการบิน เกิดจากสาเหตุอื่น 

คร้ัง ร้อยละ คร้ัง ร้อยละ 

1. การแสดงความรับผิดชอบ 

 1.1 การเสนอชดเชย 

 1.2 การแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือ 

 

173 

 

33.46  

 

11 

 

2.13 

56 10.83 147 28.43 

2. การให้เหตุผล 

 2.1 การกล่าวถึงสาเหตุของความผิดพลาด 

 2.2 การอ้างกฎสายการบิน 

 2.3 การชี้แจงขั้นตอนการปฏิบตัิงาน  

 2.4 การอ้างความปลอดภัย 

 2.5 การอ้างความเสียหาย 

 

91 

 

17.60 

 

8 

 

1.55 

1 0.19 76 14.70 

2 0.39 26 5.03 

13 2.51 3 0.58 

0 0.00 15 2.90 

3. การขอโทษ 142 27.47 77 14.89 

4. การขอร้อง 

 4.1 การขอข้อมูลที่จะเป็นประโยชน์กบั

ผู้โดยสาร  

 4.2 การขอให้ท้าตามกฎ  

 4.3 การขอให้รอความช่วยเหลือ 

 

6 

 

1.16 

 

18 

 

3.48 

6 1.16 18 3.48 

7 1.35 3 0.58 

5. การปฏิเสธ 7 1.35 43 8.32 

6. การแนะน้า 

 6.1 การแนะน้าในลักษณะเสนอทางออก 

 6.2 การแนะน้าในลักษณะไม่ชว่ยเหลือ 

 6.3 การแนะน้าเชิงสั่งสอน 

 

0 

 

0.00 

 

19 

 

3.68 

0 0.00 12 2.32 

0 0.00 3 0.58 

7. การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล 10 1.93 21 4.06 

8. การสั่ง 0 0.00 12 2.32 
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9. การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง 3 0.58 5 0.97 

รวม 517 100.00 517 100.00 

 จากตารางข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารใน

สถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินและความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืนปรากฏเหมือน

และแตกต่างกัน ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 

 1. กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารทั้ง 2 กรณีส่วนใหญ่ปรากฏเหมือนกัน 

แต่พบบางกลวิธีที่ปรากฏแตกต่างกัน กล่าวคือ การให้เหตุผลโดยการอ้างความเสียหาย การแนะน้า

และการสั่งปรากฏเฉพาะในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน เท่านั้น ผู้วิจัยคาดว่า 

สาเหตุที่ไม่ปรากฏใช้กลวิธีเหล่านี้ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินน่าจะเนื่องมาจาก 

ผู้พูดไม่จ้าเป็นต้องอ้างเหตุผลถึงความเสียหายหรือผลกระทบต่อสายการบิน และผู้พูดอาจไม่

จ้าเป็นต้องแนะน้าหรือสั่งให้ผู้โดยสารกระท้าสิ่งใดเพ่ือเป็นการแก้ไขปัญหาเพราะองค์กรได้ก้าหนด

แนวทางการจัดการความผิดพลาดในสถานการณ์เหล่านั้นไว้แล้ว ส่วนในกรณีความผิดพลาดที่เกิดจาก

สาเหตุอ่ืน จากการสัมภาษณ์เชิงลึกพบว่า บางสถานการณ์องค์กรอาจไม่มีข้อก้าหนดในการแก้ไข

ปัญหาอย่างชัดเจน แต่กลุ่มตัวอย่างสามารถพิจารณาจัดการปัญหาได้ด้วยตัวเองและกลวิธีนั้นต้อง

ตั้งอยู่บนพ้ืนฐานของกฎระเบียบของสายการบิน อย่างไรก็ตาม บางกลวิธีที่จัดการปัญหาได้รวดเร็ว

อาจไม่ท้าให้ผู้ฟังรู้สึกดีหรือท้าให้ผู้ฟังเกิดความไม่พอใจมากขึ้น เช่น การแนะน้าในลักษณะไม่

ช่วยเหลือ การแนะน้าเชิงสั่งสอน และการสั่ง ตัวอย่างเช่น 

 ตัวอย่าง 

 (106) เข้าใจนะครับว่าคุณไม่ได้ตั้งใจ แต่ถ้ารอคุณจะเกิดผลกระทบต่อ ผดส.ท่านอ่ืน และเสียค่าจอด

เครื่องบินเป็นจ้านวนมาก ไม่ต้องตกใจครับ แนะน้าให้จองตั๋วใหม่มีไฟล์ทถัดไปครับ 

 (ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in) 

 จากตัวอย่างที่ (106) ในสถานการณ์ความผิดพลาดของผู้โดยสารที่มาไม่ทันเวลา check-in 

และต้องพลาดการเดินทางในเที่ยวบินนั้น กลุ่มตัวอย่างไม่อาจช่วยเหลือผู้โดยสารให้เดินทางใน

เที่ยวบินดังกล่าวได้ จึงแนะน้าให้ผู้โดยสารซื้อบัตรโดยสารใหม่ในเที่ยวบินถัดไป ซึ่งอาจท้าให้ผู้โดยสาร

ไม่พอใจมากขึ้นที่เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างไม่พยายามช่วยเหลือหรือท้าตามความต้องการของผู้รับบริการ 
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 2. กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารที่ปรากฏในความถี่สูงของทั้ง 2 

สถานการณ์ความผิดพลาดส่วนใหญ่ปรากฏเหมือนกัน กล่าวคือ การแสดงความรับผิดชอบ การ 

ขอโทษ การให้เหตุผล และการขอร้อง เป็นกลวิธีที่ปรากฏสูงเหมือนกันทั้ง 2 สถานการณ์ แตกต่าง

เฉพาะล้าดับความถ่ีในการปรากฏ 

 3. เมื่อพิจารณากลวิธีที่ปรากฏความถ่ีสูงสุดพบว่า ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาย

การบินและสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน กลุ่มตัวอย่างใช้ การแสดงความรับผิดชอบ 

สูงที่สุดเหมือนกัน แต่แตกต่างกันที่กลวิธีย่อย กล่าวคือ ในสถานการณ์ที่เป็นความผิดพลาดของสายการ

บิน กลุ่มตัวอย่างใช้การรับผิดชอบด้วย การเสนอชดเชย (พบร้อยละ 33.46) สูงกว่าการแสดงความ

พยายามให้การช่วยเหลือ (พบร้อยละ 10.83) ขณะที่ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน 

กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้ การแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือ (พบร้อยละ 28.43) สูงกว่าการเสนอ

ชดเชย (พบร้อยละ 2.13) ทั้งนี้จากข้อมูลการสัมภาษณ์เชิงลึกชี้ให้เห็นว่า ในสถานการณ์ที่ความ

ผิดพลาดเกิดจากสายการบิน ผู้พูดอาจมีแนวทางในการตอบการแสดงความไม่พอใจด้วยการเสนอ

ชดเชยต่าง ๆ ตามท่ีสายการบินก้าหนดไว้แล้วจึงพบการใช้กลวิธีนี้สูงที่สุด ขณะที่ในสถานการณ์ความ

ผิดพลาดที่มีสาเหตุมาจากผู้โดยสารเองหรือผู้โดยสารคนอ่ืน การแสดงความรับผิดชอบในลักษณะ

พยายามให้การช่วยเหลืออาจเป็นวิธีการหนึ่งที่ช่วยลดความไม่พอใจของผู้โดยสารได้จึงปรากฏใช้กลวิธี

นี้สูงที่สุด 

 4. เมื่อพิจารณากลวิธีการให้เหตุผล พบว่า ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน 

กลุ่มตัวอย่างให้เหตุผลโดย การกล่าวถึงสาเหตุของความผิดพลาด สูงที่สุด ปรากฏร้อยละ 17.60 จาก

การสัมภาษณ์เชิงลึก กลุ่มตัวอย่างอธิบายว่า ในสถานการณ์ที่สายการบินผิด การอธิบายเหตุผล ชี้แจง

ข้อเท็จจริงที่ท้าให้เกิดความผิดพลาดอย่างตรงไปตรงมาโดยใช้ภาษาที่สุภาพและจริงใจจะสามารถท้า

ให้ผู้โดยสารเข้าใจพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยและคลายความไม่พอใจลงได้ แม้

กลวิธีนี้อาจท้าให้ผู้โดยสารมององค์กรในภาพลบก็ตาม ขณะที่ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่ เกิดจาก

สาเหตุอ่ืนพบการให้เหตุผลโดย การอ้างกฎสายการบิน สูงที่สุด ปรากฏร้อยละ 14.70 ผู้วิจัยเห็นว่าใน

สถานการณ์นี้ กลุ่มตัวอย่างอาจค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของสายการบินมากกว่าความความรู้สึกของ

ผู้โดยสาร เนื่องจากความไม่พอใจไม่ได้เกิดขึ้นจากความผิดพลาดของสายการบิน แต่เกิดจากความ

ผิดพลาดของผู้โดยสารเองหรือผู้โดยสารคนอ่ืน กลุ่มตัวอย่างจึงจ้าเป็นต้องอ้างกฎระเบียบขององค์กร
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เพ่ือแสดงให้ผู้โดยสารเห็นว่า สาเหตุที่ตนไม่สามารถท้าตามความต้องการของผู้โดยสารได้จนผู้โดยสาร

เกิดความไม่พอใจนั้นเป็นเพราะสิ่งที่ผู้โดยสารต้องการขัดกับกฎของสายการบิน  

 4.3.3 การใช้สถิติเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 จากผลการศึกษาพบว่าค่าความถี่และร้อยละของกลวิธีทางภาษาที่กลุ่มตัวอย่างใช้ในการตอบ

การแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารทั้ง 2 กรณี ได้แก่ สถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน

และสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน (ดูตารางที่ 19) มีความแตกต่างกัน อย่างไรก็ตาม 

ในทางสถิติจะต้องทดสอบสมมติฐานเพ่ือพิสูจน์ว่าค่าที่ได้มีความแตกต่างอย่างมีนัยส้าคัญและเป็นผลมา

จากปัจจัยที่ก้าลังศึกษา ซึ่งในงานวิจัยนี้ได้แก่ ปัจจัยสาเหตุของความผิดพลาด โดยมีขั้นตอนการ

วิเคราะห์ ดังนี้  

 1. ตั้งสมมติฐานของการทดสอบ (null hypothesis) ซึ่งสมมติฐานนี้จะตรงกันข้ามกับ

สมมติฐานของการวิจัย เช่น ในงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยตั้งสมมติฐานว่า “สาเหตุของความผิดพลาดเป็นปัจจัย

ที่มีผลต่อการเลือกใช้กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสาย

การบินไทย” แต่สมมติฐานของการทดสอบจะต้องเป็น “สาเหตุของความผิดพลาดไม่มีผลต่อการ

เลือกใช้กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย” 

หากต้องการจะสรุปผลการทดลองว่า สาเหตุของความผิดพลาดเป็นปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้กลวิธี

ตอบการแสดงความไม่พอใจ ผู้วิจัยจะต้องปฏิเสธสมมติฐานของการทดสอบให้ได้เสียก่อน 

 2.  การทดสอบสมมติฐานย่อมมีโอกาสที่ผู้วิจัยจะทดสอบผิดพลาด ดังนั้นเพ่ือให้ทราบว่าความ

น่าจะเป็น (p) ที่จะผิดพลาดมีมากน้อยเพียงใด จึงต้องก้าหนดระดับนัยส้าคัญ (significance level) ขึ้น 

โดยทั่วไปทางสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์นิยมก้าหนดไว้ที่ระดับ 0.05 หมายถึง มีความน่าจะเป็นที่จะ

เกิดความผิดพลาดได้ 5 ครั้ง จาก 100 ครั้ง หลังจากผู้วิจัยค้านวณค่าสถิติจากผลการวิจัยและได้ค่า p 

ผู้วิจัยจะน้าค่าดังกล่าวมาเปรียบเทียบกับค่านัยส้าคัญที่ตั้งไว้ หากค่า p น้อยกว่าระดับนัยส้าคัญ 

หมายถึง การสรุปผลมีโอกาสผิดพลาดน้อยหรืออยู่ในระดับที่ยอมรับได้ แต่หากค่า p มากกว่าระดับ

นัยส้าคัญอาจสามารถสรุปได้ว่าความแตกต่างของความถี่ที่ได้จากกลุ่มตัวอย่างไม่แตกต่างกันจริง หรือมี

ความผิดพลาดสูง (ม.ล.จรัลวิไล จรูญโรจน์, 2556) 

 3. ผู้วิจัยก้าหนดว่าเป็นการทดสอบนี้เป็นแบบสองทาง (two-tailed test) เนื่องจากผู้วิจัย

ตั้งสมมติฐานของการวิจัยไว้เพียงว่า ค่าที่ได้จากผลการศึกษาทั้ง 2 กลุ่มจะมีความแตกต่างกัน จึงเป็นการ

ทดสอบแบบสองทาง  
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 ในการเปรียบเทียบความแตกต่างอย่างมีนัยส้าคัญของกลวิธีต่าง ๆ ผู้วิจัยเลือกวิเคราะห์โดย

ใช้โปรแกรม SPSS Statistics Data Editor เนื่องจากโปรแกรมดังกล่าวให้ข้อมูลที่ครบถ้วนและ

แม่นย้า จากการวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมได้ผลการวิเคราะห์ดังตารางต่อไปนี้ 

ตารางที่ 20 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจ

ของผู้โดยสารในสถานการณ์ความผิดพลาดต่าง ๆ ด้วยสถิติ t-test for correlate samples 

กลวิธีการตอบการแสดงความ 

ไม่พอใจของผู้โดยสาร 

ความผิดพลาดที่

เกิดจากสายการบิน 

(การปรากฏ) 

ความผิดพลาดที่

เกิดจากสาเหตุอื่น 

(การปรากฏ) 

ค่า t ค่า p  

1. การแสดงความรับผิดชอบ 

 1.1 เสนอชดเชย 

 1.2 แสดงความพยายามให้

การช่วยเหลือ 

 

✓ 

 

✓ 

 

16.58 

 

<0.00*22 

✓ ✓ -6.80 <0.00* 

2. การให้เหตุผล 

 2.1 การกล่าวถึงสาเหตุของ

ความผิดพลาด 

 2.2 การอ้างกฎสายการบิน 

 2.3 การชี้แจงขั้นตอนการ

ปฏิบัติงาน  

 2.4 การอ้างความปลอดภัย 

 2.5 การอ้างความเสียหาย 

 

✓ 

 

✓ 

 

8.51 

 

<0.00* 

✓ ✓ -7.59 <0.00* 

✓ ✓ -2.95 <0.04* 

✓ ✓ -2.78 0.07 

 ✓ 3.15 <0.03* 

3. การขอโทษ ✓ ✓ 7.22 <0.00* 

4. การขอร้อง 
 

✓ 

 

✓ 

 

-2.78 

 

<0.01* 

                                           
22 สัญลักษณ์ < ค่า p* หมายถึง กลวิธีทางภาษาท่ีมีความแตกต่างอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ กล่าวคือ ค่า p ต่้ากว่าระดับ
นัยส้าคัญท่ี 0.05 
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 4.1 การขอข้อมูลที่จะเป็น

ประโยชน์กับผู้โดยสาร  

 4.2 การขอให้ท้าตามกฎ  

 4.3 การขอให้รอความ

ช่วยเหลือ 

✓ ✓ -2.32 <0.02* 

✓ ✓ 1.16 0.25 

5. การปฏิเสธ ✓ ✓ -6.37 <0.00* 

6. การแนะน้า 

 6.1 การแนะน้าในลักษณะไม่

ช่วยเหลือ 

 

 

 

✓ 

 

-3.39 

 

<0.00* 

 6.2 การแนะน้าในลักษณะ

เสนอทางออก 

 6.3 การแนะน าเชิงสั่งสอน 

 ✓ -4.88 <0.00* 

 ✓ -1.75 0.08 

7. การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล ✓ ✓ -2.08 <0.04* 

8. การสั่ง  ✓ -3.70 <0.00* 

9. การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง ✓ ✓ -0.82 0.42 

ระดับนัยส้าคัญ (Significance Level) = 0.05 

 จากการเปรียบเทียบในตารางที่ 20 สามารถสรุปได้ว่า กลวิธีทางภาษาส่วนใหญ่ที่กลุ่ม

ตัวอย่างเลือกใช้ในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิด

จากสายการบินและสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน มีความแตกต่างกันอย่างมี

นัยส้าคัญทางสถิติ กล่าวคือ ค่า p ของกลวิธีส่วนใหญ่ต่้ากว่าระดับนัยส้าคัญท่ี 0.05 อย่างไรก็ตาม การ

อ้างความปลอดภัย การขอให้รอความช่วยเหลือ การแนะน้าเชิงสั่งสอน และการแสดงความเข้าใจผู้ฟัง

เป็นกลวิธีที่ปรากฏค่า p สูงกว่าระดับ 0.05 ทั้ง 4 กลวิธีจึงถือว่าไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส้าคัญ 

 จากผลการใช้สถิติเพ่ือทดสอบสมมติฐานข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ปัจจัย “สถานการณ์ความ

ผิดพลาด” มีผลต่อการเลือกใช้กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจ กล่าวคือ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่

เลือกใช้กลวิธีทางภาษาแตกต่างกันระหว่างสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินผิดกับ

สถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอื่น  
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 จากผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจกับ

สถานการณ์ความผิดพลาดต่าง ๆ สามารถสรุปได้ว่า  

 1. ทั้งในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินและในสถานการณ์ความผิดพลาดที่

เกิดจากสาเหตุอ่ืนพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ค้านึงถึงการลดความไม่พอใจของผู้โดยสารเป็นหลัก 

จากค้าตอบทั้งหมด 1,034 ถ้อยค้า จึงปรากฏกลวิธีที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสาร 787 ถ้อยค้า 

(76.11%) มากกว่ากลวิธีที่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัทที่พบ 247 ถ้อยค้า (23.89%)  

 2. ความไม่พอใจที่เกิดจากสาเหตุของความผิดพลาดที่มาจากตัวผู้โดยสารเองอาจยากต่อการ

จัดการมากกว่าความผิดพลาดที่มีสาเหตุมาจากสายการบินที่มีรูปแบบการรับผิดชอบก้าหนดไว้แล้ว

อย่างชัดเจน ในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร กลุ่มตัวอย่างจึงต้องใช้กลวิธีหลายกลวิธี

ร่วมกัน ทั้งกลวิธีที่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัทควบคู่กับกลวิธีที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้ฟัง 

 3. ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจกับปัจจัย

สถานการณ์ความผิดพลาด สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้บางส่วน กล่าวคือ กลวิธีการตอบการแสดง

ความไม่พอใจส่วนใหญ่ ซึ่งได้แก่ 1. การแสดงความรับผิดชอบ (การเสนอชดเชย การแสดงความพยายาม

ให้การช่วยเหลือ) 2. การให้เหตุผล (การกล่าวถึงสาเหตุของความผิดพลาด การอ้างกฎสายการบิน การ

ชี้แจงขั้นตอนการปฏิบัติงาน การอ้างความเสียหาย) 3. การขอร้อง (การขอให้ท้าตามกฎ การขอข้อมูลที่

จะเป็นประโยชน์กับผู้โดยสาร) 4. การปฏิเสธ 5. การแนะน้า (การแนะน้าในลักษณะไม่ช่วยเหลือ การ

แนะน้าในลักษณะเสนอทางออก) 6. การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล และ 7. การสั่ง มีความแตกต่างกัน

อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ อย่างไรก็ตาม พบกลวิธีที่ปรากฏไม่แตกต่างกันในสถานการณ์ความผิดพลาด 

ต่าง ๆ ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน แต่ปรากฏเป็นส่วนน้อย ได้แก่ 1.  การให้เหตุผล (อ้างความ

ปลอดภัย) 2. การขอร้อง (การขอให้รอความช่วยเหลือ) 3. การแนะน้า (การแนะน้าเชิงสั่งสอน) และ 

4. การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง 

 ในบทต่อไปผู้วิจัยจะน้าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มตัวอย่างจ้านวน 10 คน มาสรุป

ให้เห็นว่า กลวิธีทางภาษาที่กลุ่มตัวอย่างใช้ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารที่ได้จากการ

สัมภาษณ์เชิงลึกเหมือนหรือแตกต่างกับข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามหรือไม่ อย่างไร 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทที่ 5 
ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นสายการบินไทย 

ในบทนี้ ผู้วิจัยจะน้าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึก ( in-depth interview) พนักงาน

บริการผู้ โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยจ้านวน 10 คน มาเปรียบเทียบกับข้อมูลที่ ได้จาก

แบบสอบถามเพ่ือแสดงให้เห็นว่า กลวิธีทางภาษาที่กลุ่มตัวอย่างใช้ตอบการแสดงความไม่พอใจของ

ผู้โดยสารที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกมีกลวิธีใดบ้าง แต่ละกลวิธีเหมือนหรือแตกต่างจากกลวิธีที่ได้

จากแบบสอบถามแบบเติมเต็มบทสนทนาชนิดให้เขียนตอบ (WDCT) หรือไม่ และอย่างไร โดยขั้นตอน

การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้วิจัยได้อธิบายอย่างละเอียดในบทที่ 1 หัวข้อที่ 1.7.5  

 จากการวิเคราะห์พบว่า ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึก มี 2 ลักษณะ ได้แก่ ข้อมูลถ้อยค้า

ที่ผู้ให้สัมภาษณ์จะใช้ตอบผู้โดยสาร (production) และข้อมูลการรับรู้หรือสิ่งที่ผู้ให้สัมภาษณ์ควรจะ

ท้าในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร (perception) ผู้วิจัยจะน้าข้อมูลทั้ง 2 ลักษณะนี้

มาวิเคราะห์และแบ่งการน้าเสนอเป็น 2 ประเด็น ได้แก่  

 5.1 ความเหมือนและความแตกต่างระหว่างกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจที่ได้จาก

แบบสอบถามและการสัมภาษณ์เชิงลึก 

 5.2 ปัจจัยอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารที่ได้จากการ

สัมภาษณ์เชิงลึก โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

5.1 ความเหมือนและความแตกต่างระหว่างกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจที่ได้จาก

แบบสอบถามและการสัมภาษณ์เชิงลึก 

 ในหัวข้อนี้ ผู้วิจัยจะน้าเสนอความเหมือนและความแตกต่างระหว่างกลวิธีการตอบการแสดง

ความไม่พอใจที่ได้จากแบบสอบถามและการสัมภาษณ์เชิงลึก ผลการวิเคราะห์สามารถแบ่งประเด็น

ต่าง ๆ ได้ดังนี ้

5.1.1 ประเด็นที่สอดคล้องกัน 

  5.1.1.1 ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามและข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกปรากฏ

กลวิธีส้าคัญที่นิยมใช้มากที่สุดเหมือนกัน ได้แก่ การแสดงความรับผิดชอบ ซึ่งปรากฏทั้งการแสดง

ความพยายามให้การช่วยเหลือและการเสนอชดเชย จากการสัมภาษณ์เชิงลึกพบว่า ผู้พูดค้านึงถึงการ
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ลดความไม่พอใจของผู้โดยสารมาเป็นอันดับแรกจึงเลือกใช้กลวิธีนี้ โดยเฉพาะในสถานการณ์ความ

ผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยที่ได้จากแบบสอบถามที่ปรากฏกลวิธีการ

แสดงความรับผิดชอบในความถี่สูงที่สุด พบร้อยละ 37.43 อาจเพราะกลวิธีนี้เป็นกลวิธีที่สามารถท้าให้

ผู้โดยสารคลายความไม่พอใจได้  

จากข้อมูลการสัมภาษณ์เชิงลึกพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่นิยมใช้กลวิธีการแสดงความ

รับผิดชอบด้วยการแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือทั้งในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาย

การบินและสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน โดยเฉพาะในกรณีทีเ่ป็นความผิดพลาดของ

ผู้โดยสาร ซึ่งสายการบินอาจไม่สามารถชดเชยค่าเสียหายให้ผู้โดยสารได้ กลุ่มตัวอย่างจึงต้องแสดงให้

เห็นว่า สายการบินใส่ใจผู้โดยสาร และพร้อมที่จะรับผิดชอบในเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นโดยการช่วยเหลือ

ผู้โดยสารอย่างเต็มความสามารถ ดังตัวอย่าง 

 ตัวอย่าง 

(107) เดี๋ยวจะให้ผู้โดยสารนั่งหน้าสุด และตรวจสอบกับ flight manager ว่าเครื่อง Delay แต่จะถึง

เวลาเดิมไหม เพราะมันสามารถท้าความเร็วบนฟ้าได้ เดี๋ยวจะให้เจ้าหน้าที่ที่เมืองจีนมารอรับผู้โดยสาร

เพ่ือส่งต่อไปยังอีก flight 

(เท่ียวบินล่าช้ากว่าก้าหนดมาก) 

 จากตัวอย่างที่ (107) เป็นสถานการณ์ที่เที่ยวบินล่าช้ากว่าก้าหนดมากจนผู้โดยสารอาจต้อง

พลาดการเดินทางในเที่ยวบินต่อเนื่อง (connecting flight) กลุ่มตัวอย่างแสดงการพยายามให้การ

ช่วยเหลือโดยเลือกต้าแหน่งที่นั่งของผู้โดยสารให้เอ้ืออ้านวยต่อการเปลี่ยนเที่ยวบิน นอกจากนี้ยัง

ปรึกษาผู้มีอ้านาจตัดสินใจ และประสานงานไปยังเจ้าหน้าที่ปลายทางให้ช่วยเหลือผู้โดยสารต่อไป จาก

ค้าตอบท้าให้ผู้โดยสารคลายความไม่พอใจลง ดังจะเห็นได้จากข้อมูลการสัมภาษณ์เชิงลึกที่กลุ่ม

ตัวอย่างกล่าวว่า “ผู้โดยสารก็พอใจเพราะว่าสายการบินเราไม่ได้ทิ้งเขา ผู้โดยสารเล่าว่าก่อนหน้านี้เคย

เดินทางกับสายการบินอื่นแล้วทิ้งผู้โดยสาร ไม่รับผิดชอบ” 

 ตัวอย่าง 

(108) ผมดูเวลาแล้ว เดี๋ยวผมขอปรึกษาหัวหน้าก่อน เพราะตอนนี้หัวหน้าผมอยู่ที่เกตแล้ว จะไปทัน

หรือเปล่าจะเช็คให้ ที่ส้าคัญจะมีกระเป๋าคุณต้องโหลดด้วย แต่อีกด่านคือ immigration ตรวจเช็ค

ร่างกายอีก จะทันหรือเปล่า 
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(109) ถ้าวิ่งได้ทันและไม่มีกระเป๋าโหลดจริง ๆ เดี๋ยวจะให้ staff หาช่องทางพาไปถึง gate ให้ทันเวลา  

(ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in) 

 จากตัวอย่างที่ (108) เป็นสถานการณ์ที่ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in และไม่พอใจหาก

ต้องพลาดการเดินทางในเที่ยวบินนั้น กลุ่มตัวอย่างกล่าวแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือผู้โดยสาร 

โดยการปรึกษาผู้มีอ้านาจตัดสินใจ และย้้าว่าจะตรวจสอบข้อมูลให้กับผู้โดยสาร ขณะที่ตัวอย่างที่ 

(109) ผู้ให้สัมภาษณ์กล่าวว่า หลังจากตรวจสอบมั่นใจแล้วว่าผู้โดยสารยังสามารถขึ้นเครื่องบินได้ทัน 

กลุ่มตัวอย่างจะประสานให้เจ้าหน้าที่ภาคพ้ืนส่วนที่เกี่ยวข้องไปส่งผู้โดยสารที่ประตูทางออกเพ่ือ

ป้องกันผู้โดยสารหลงทาง จากการสัมภาษณ์เชิงลึกพบว่า กลวิธีนี้อาจท้าให้ผู้โดยสารลดความไม่พอใจ

ลงเนื่องจากผู้ให้สัมภาษณ์ได้แสดงให้เห็นว่าจะช่วยเหลือผู้โดยสารอย่างเต็มที่ ดังที่กลุ่มตัวอย่างกล่าว

ในสถานการณ์ที่ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in ว่า “เราจะถามหัวหน้าก่อนทุกครั้ง ผู้โดยสารจะได้

สบายใจว่า มีคนรับรู้เรื่องนี้ เราไม่ได้ทิ้งเขา สุดท้ายถ้าเขาถามชื่อหัวหน้าก็ต้องบอกไป” 

 จากข้อมูลการให้สัมภาษณ์ดังกล่าว แสดงให้เห็นว่า เมื่ออยู่ในสถานการณ์ที่ต้องปฏิเสธ

ผู้โดยสาร กลุ่มตัวอย่างบางคนจะไม่ปฏิเสธผู้โดยสารทันที แต่จะแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือ

ผู้โดยสารด้วยวิธีต่าง ๆ ก่อน เพ่ือให้ผู้โดยสารพึงพอใจว่าพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนได้พยายาม

ช่วยเหลืออย่างเต็มที่ ดังที่กลุ่มตัวอย่างให้สัมภาษณ์ว่า “ต้องตรวจสอบข้อมูลให้เรียบร้อยก่อนที่จะไป

ปฏิเสธผู้โดยสาร” 

 ตัวอย่าง 

(110) เราจะพยายามตามหาผู้โดยสารคนนั้นให้ในบันทึกของคนที่เดินทาง 

(ผู้โดยสารคนอ่ืนหยิบกระเป๋าสลับ)  

(111) เราจะรีบส่ง telex23 ตามให้ไปที่ station ที่เครื่องนั้นจะไปถึง และจะให้ทางนู้น recheck ให้

อีกที 

(สัมภาระท่ีลืมไว้บนเครื่องบินหายไป) 

 จากตัวอย่างที่ (110) และ (111) เป็นสถานการณ์ที่ผู้โดยสารคนอ่ืนหยิบกระเป๋าสลับ และ

สถานการณ์ที่สัมภาระของผู้โดยสารที่ลืมไว้บนเครื่องบินหายไป ซึ่งเป็นสถานการณ์ความผิดพลาดที่

                                           
23 telex หมายถึง การส่งโทรเลขรายละเอียดเท่ียวบินให้สนามบินปลายทางเพื่อตรวจสอบข้อมูลต่าง ๆ ให้ผู้โดยสาร  
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เกิดจากสาเหตุอ่ืน ผู้ให้สัมภาษณ์ให้ข้อมูลว่า ด้วยกฎเกณฑ์หลายประการที่พนักงานอาจไม่สามารถ

ช่วยเหลือผู้โดยสารได้ แต่พนักงานก็ควรจะแสดงออกให้เห็นว่า มีการค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสาร

โดยจะต้องแสดงความพยายามช่วยเหลือผู้โดยสารอย่างเต็มที่ 

  5.1.1.2 กลวิธีการให้เหตุผลหรือการชี้แจงเหตุผลความจ้าเป็น เป็นกลวิธีหนึ่งที่มี

ความส้าคัญในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร และผู้ให้สัมภาษณ์กล่าวถึงกลวิธีนี้หลาย

ครั้ง สอดคล้องกับข้อมูลจากแบบสอบถามที่การให้เหตุผลปรากฏความถี่สูงถึงร้อยละ 22.73เนื่องจาก

การให้เหตุผลเป็นสิ่งส้าคัญที่จะช่วยให้ผู้โดยสารเข้าใจความจ้าเป็นของกลุ่มตัวอย่างที่ไม่สามารถ

ปฏิบัติตามค้าขอของผู้โดยสารได้จนผู้โดยสารเกิดความไม่พอใจ กลุ่มตัวอย่างอธิบายว่า การชี้แจง

เหตุผลจะต้องอธิบายอย่างชัดเจนและแม่นย้า ท้าให้เกิดความน่าเชื่อถือ  

 อย่างไรก็ตาม จากการสัมภาษณ์เชิงลึกพบว่า กลุ่มตัวอย่างบางคนให้ข้อมูลว่าการให้เหตุผล

สามารถช่วยลดความไม่พอใจของผู้โดยสารได้ดีในบางสถานการณ์ เช่น “กลวิธีที่ได้ผลดีที่สุดคือ บอก

เหตุผลที่เครื่อง delay ถ้าเป็นเรื่องเครื่องเสียผู้โดยสารก็เข้าใจ เขาก็ไม่อยากจะเดินทางเพราะไม่

ปลอดภัย” (สถานการณ์ที่เที่ยวบินล่าช้ากว่าก้าหนด) “กลวิธีที่ได้ผลดีที่สุดมักจะเป็นวิธีเดิม ๆ คือ 

บอกเหตุผลตามความจริง” (สถานการณ์ที่กระเป๋ามาทีหลังเที่ยวบิน) และ “อันนี้วิธีที่ได้ผลดีที่สุดคือ

การขอโทษแล้วก็อธิบายเหตุผลความจริงอย่างมืออาชีพ” (สถานการณ์ทีส่ถานการณ์ที่ผู้โดยสารคนอ่ืน

หยิบกระเป๋าสลับ) 

  5.1.1.3 กลวิธีทางภาษาที่ส้าคัญในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารอีก

กลวิธีหนึ่ง คือ การขอโทษ พบมากในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน และมักปรากฏ

ใช้ในล้าดับแรกของการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร อย่างไรก็ตามจากการศึกษาข้อมูล

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกพบว่า กลุ่มตัวอย่างใช้กลวิธีการขอโทษน้อยกว่ากลวิธีการแสดงความ

รับผิดชอบ และการให้เหตุผล เนื่องจากในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากผู้โดยสารเองหรือ

ผู้โดยสารคนอ่ืน ผู้ให้สัมภาษณ์มักจะพยายามแสดงความช่วยเหลือหรือชี้แจงเหตุผลต่าง ๆ ให้

ผู้โดยสารทราบและปฏิบัติตามมากกว่ากล่าวขอโทษและการขอโทษมักปรากฏในต้าแหน่งสุดท้ายของ

การตอบการแสดงความไม่พอใจ 

  5.1.1.4 จากการศึกษาพบว่า ในการกล่าวตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสารเป็นส้าคัญ โดยเฉพาะในสถานการณ์ความ

ผิดพลาดที่มีสาเหตุมาจากสายการบิน สอดคล้องกับผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามที่กลุ่ม
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ตัวอย่างส่วนใหญ่เลือกใช้กลวิธีที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสารเป็นหลัก ดังที่กลุ่มตัวอย่างกล่าวใน

สถานการณ์ที่สายการบินส้ารองที่นั่งเกินกว่าจ้านวนที่นั่งบนเครื่องบินว่า “ลดความไม่พอใจของ

ผู้โดยสารมาเป็นอันดับหนึ่งเลย นโยบายเอาไว้ก่อน บางทีช่วงเทศกาล ผู้โดยสารเขาจองไว้ทุกอย่าง

แล้ว เขาก็เสียหาย” 

 นอกจากนี้ เมื่อกลุ่มตัวอย่างต้องปฏิเสธผู้โดยสารตามกฎของสายการบิน กลุ่มตัวอย่างจะไม่

ปฏิเสธเองและไม่ปฏิเสธห้วน ๆ แต่จะปฏิเสธโดยอ้างผู้มีอ้านาจตัดสินใจหรือกล่าวถึงข้อก้าหนด

กฎเกณฑ์ของสายการบินร่วมด้วย ผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่กล่าวว่า จะพยายามช่วยเหลือผู้โดยสาร

อย่างเต็มที่ก่อนเสมอ หรือจะให้เหตุผลแทนการกล่าวปฏิเสธผู้โดยสารโดยตรง นอกจากนี้  หาก

จ้าเป็นต้องใช้กลวิธีการปฏิเสธ ผู้ให้สัมภาษณ์จะไม่เป็นผู้กล่าวเองแต่จะให้ผู้ที่มีต้าแหน่งสูงกว่ากล่าว

กับผู้โดยสาร ดังที่ผู้ให้สัมภาษณ์กล่าวว่า “เราจะไม่ปฏิเสธทันที ไม่ใช่พูดว่า ไม่รับแล้ว ไปเถอะ ไม่ทัน

แล้ว กลับบ้านเถอะ เช่น สมมติว่า overbooking เราจะไม่ปฏิเสธผู้โดยสารเอง เราจะถามหัวหน้า

ก่อนทุกครั้ง ผู้โดยสารจะได้สบายใจว่า มีคนรับรู้เรื่องนี้” และ “เขาจะมี Area manager ที่ใหญ่ที่สุด

ส้าหรับท้า flight นี้ เราจะเรียกมาคุยกับผู้โดยสารว่าผู้โดยสารคนนี้ไม่พอใจ ซึ่งตอนนั้นคนที่อยู่ที่ gate 

จะตอบมาว่า ไม่ต้องวิ่งไปหรอก ไม่ทันแล้ว ผู้โดยสารขึ้นเครื่องครบทุกคนแล้ว กัปตันไม่รอ เราก็ต้อง

แจ้ง Area manager ให้มาคุยกับผู้โดยสาร แล้วเขาก็จะไปปฏิเสธกันเอง” (สถานการณ์ที่ผู้โดยสารมา

ไม่ทันเวลา check - in) 

 อย่างไรก็ตาม ในบางสถานการณ์มีผู้ให้สัมภาษณ์บางคนกล่าวว่า ตนค้านึงถึงนโยบายของ

บริษัทเป็นหลัก24 เช่น ในสถานการณ์ที่ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in และบางกรณีผู้ให้สัมภาษณ์

กล่าวว่า จะต้องค้านึงถึงทั้งการลดความไม่พอใจของผู้โดยสารและนโยบายของบริษัทควบคู่กัน เช่น ใน

สถานการณ์ที่ผู้โดยสารไม่พอใจที่ต้องจ่ายค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน ดังที่กลุ่มตัวอย่างให้

สัมภาษณ์ว่า “กลวิธีที่ดีคือ พยายามช่วยเหลือ ว่าสิ่งที่เกินเป็นอะไร หาทางออกแนะน้า  คือต้องลด

ความไม่พอใจและต้องท าตามกฎด้วย” 

  5.1.1.5 จากข้อมูลการสัมภาษณ์เชิงลึกพบว่า พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสาย

การบินไทยส่วนใหญ่มักเลือกใช้การปรากฏร่วมของกลวิธีทางภาษามากกว่าการเลือกใช้กลวิธีใดกลวิธี

                                           
24 พบผู้ให้สัมภาษณ์เพียง 1 คนท่ีกล่าวว่า ค้านึงถึงนโยบายของบริษัทเป็นหลัก และเป็นผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีอายุน้อย และ
ประสบการณ์การท้างานน้อย  
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หนึ่งเพียงอย่างเดียว และการปรากฏร่วมของกลวิธีทางภาษาส่วนใหญ่จะปรากฏกลวิธีที่ท้าให้ผู้ฟังรู้สึก

ดีร่วมด้วยเสมอ โดยเฉพาะการขอโทษที่พบร่วมกับกลวิธีอ่ืน ๆ หลายกลวิธี สอดคล้องกับข้อมูลที่ได้

จากแบบสอบถาม 

5.1.2 ประเด็นที่แตกต่างกัน 

5.1.2.1 ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกไม่พบกลวิธีดังต่อไปนี้ 1. การให้เหตุผล (การ

อ้างความปลอดภัย) 2. การขอร้อง 3. การแนะน้า (ในลักษณะไม่ช่วยเหลือ และการแนะน้าเชิงสั่ง

สอน) 4. การสั่ง และ 5.การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล ทั้งนี้อาจเป็นเพราะจ้านวนข้อมูลมีความถี่

แตกต่างกัน กล่าวคือ ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามมีจ้านวน 90 ชุด ขณะที่ผู้ให้สัมภาษณ์มีจ้านวน 10 

คน และสายการบินอาจไม่ได้มีการอบรมภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนควรใช้ตอบอย่าง

ชัดเจน และพนักงานแต่ละคนอาจจะมีกลวิธีที่แตกต่างกัน จากการสัมภาษณ์เชิงลึกพบว่า พบว่า สิ่งที่

พนักงานได้รับการอบรมหรือคู่มือเป็นเรื่องแนวทางการปฏิบัติ บอกขั้นตอน หรือบอกว่าท้าอะไรได้

บ้าง ในกรณีที่เป็นความผิดพลาดของสายการบินเท่านั้น จึงอาจท้าให้ผู้ให้สัมภาษณ์ไม่กล่าวถึงบาง

กลวิธีทางภาษาที่พบในแบบสอบถาม 

 5.1.2.2 ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกปรากฏการเสนอชดเชยเฉพาะในสถานการณ์

ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินเท่านั้น ไม่ปรากฏใช้กลวิธีนี้ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิด

จากสาเหตุอ่ืน ดังที่ผู้ให้สัมภาษณ์กล่าวว่า “สาเหตุจากสายการบินเอง สายการบินจะรับผิดชอบหมด

ทุกอย่าง” การรับผิดชอบโดยการเสนอชดเชยมีหลายลักษณะ เช่น การจ่ายค่าชดเชย (compensate) 

การเสนอทางเลือก การชดใช้ความเสียหาย ดังตัวอย่าง  

 ตัวอย่าง 

(112) เราจะติดต่อกับแผนกที่ เกี่ยวข้องว่า มี  flight ไหนที่จะ transfer ได้บ้าง และเราจะมี 

compensate ให้ผู้โดยสาร 

(113) ถ้าอยู่ค้างหนึ่งคืนแล้วเรามีโรงแรมให้เอาไหม 

(ส้ารองท่ีนั่งเกินกว่าจ้านวนที่นั่งบนเครื่องบิน) 

 ในสถานการณ์ที่สายการบินส้ารองที่นั่งเกินกว่าจ้านวนที่นั่งบนเครื่องบินท้าให้ผู้โดยสารไม่

พอใจที่จะต้องพลาดการเดินทางในเที่ยวบินดังกล่าว จากตัวอย่างแสดงให้เห็นว่า สายการบินมีการ
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เสนอชดเชยด้วยรูปแบบต่าง ๆ ได้แก่ การเปลี่ยนเที่ยวบินให้ผู้โดยสารและจ่ายค่าชดเชย ในตัวอย่างที่ 

(112) และการเสนอทางเลือกโรงแรมให้ผู้โดยสาร ในตัวอย่างที่ (113) 

 ผู้ให้สัมภาษณ์อธิบายว่า ก่อนเริ่มปฏิบัติหน้าที่ในแต่ละวันจะมีการประชุมเพ่ือสรุปว่าจะ

สามารถชดเชยสิ่งใดให้ผู้โดยสารได้บ้างในสถานการณ์ที่แผนกส้ารองที่นั่งจ้าหน่ายบัตรที่นั่งเกินกว่า

จ้านวนที่นั่งบนเครื่องบิน โดยต้องมีทางเลือกที่หลากหลายให้ผู้โดยสาร แต่ละทางเลือกจะมีข้อดีและ

ข้อด้อยแตกต่างกัน การเสนอทางเลือกเป็นกลวิธีที่สอดคล้องกับแนวคิดความสุภาพตามหลักความ

สุภาพของเลคอฟ (Lakoff, 1973) โดยมีความสัมพันธ์กับการให้ทางเลือกผู้ฟัง (Give option) เลคอฟ

เสนอว่า ผู้พูดจะเปิดโอกาสให้ผู้ฟังเลือกท้าสิ่งที่ผู้ฟังต้องการ และการเสนอทางเลือกให้ผู้โดยสารอาจ

ท้าให้ผู้โดยสารลดความไม่พอใจได้ เนื่องจากถ้อยค้าที่เปิดโอกาสให้ผู้ฟังได้ตัดสินใจเป็นถ้อยค้าที่สุภาพ 

การเสนอทางเลือกจึงมีความสัมพันธ์กับการไม่บีบบังคับผู้ฟัง (Don’t impose) (Leech, 1983) ดังที่

กลุ่มตัวอย่างให้สัมภาษณ์ในสถานการณ์ท่ีสายการบินส้ารองที่นั่งเกินกว่าจ้านวนที่นั่งบนเครื่องบินว่า 

 “มันจะมี brief แต่ละวันว่า flight นี้ เขาเรียกว่าจะมีการปฏิเสธไม่รับผู้โดยสารเกิดขึ้น พอ

 เราฟัง brief เสร็จ เราก็ต้องถามหัวหน้าไปว่าเรามี option อะไรให้ผู้โดยสารบ้าง สามารถ

 ชดเชยอะไรได้บ้างให้ผู้โดยสารเลือก เราก็เสนอทางเลือกให้เขา ต้องเตรียมตัวดี ๆ ต้องรู้ก่อน

 ว่าเราจะให้อะไร เปลี่ยนไปสายการบินไหน ให้นอนค้างหนึ่งคืน ให้โรงแรม จะบวกจะแถม

 อะไร แต่ละ option ก็จะมีข้อดีข้อเสียต่างกัน เช่น option ที่ 1 การเสนอให้ใช้ตั๋วการบิน

 ไทยเหมือนเดิม ให้โรงแรมนอนค้าง 1 คืน แบบนี้จะเป็นการประหยัดค่าใช้จ่ายของสายการ

 บินที่สุด ก็ต้องปรึกษากับหัวหน้าก่อนว่าจะให้ deal ไปในทิศทางไหน” 

 ตัวอย่าง 

(114) คุณจะไป Switzerland มัน Delay คุณไป German ก่อนได้ไหม เดี๋ยวเราให้นั่งเป็น business 

class แล้วเดี๋ยวต่อเครื่องในยุโรปเราซื้อตั๋วใหม่ให้แทน ก็ไปถึงทันเวลาพอดี 

(เท่ียวบินล่าช้ากว่าก้าหนดมาก) 

 จากตัวอย่างที่ (114) ในสถานการณ์ที่เที่ยวบินล่าช้ากว่าก้าหนดมาก จะเห็นได้ว่ากลุ่ม

ตัวอย่างเสนอชดเชยด้วยการเสนอให้ผู้โดยสารเปลี่ยนเที่ยวบิน และอัพเกรดระดับชั้นที่นั่งให้ผู้โดยสาร 

รวมทั้งรับผิดชอบออกบัตรโดยสารใหม่ให้ผู้โดยสาร นอกจากนี้ บางกรณีอาจจะต้องจ่ายค่าชดเชยที่ท้า

ให้ผู้โดยสารเสียเวลา ผู้ให้สัมภาษณ์อธิบายว่า กลวิธีการเสนอชดเชยนี้สามารถช่วยลดความไม่พอใจ
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ของผู้โดยสารได้ เนื่องจากเมื่อผู้โดยสารแสดงความไม่พอใจ พนักงานจะต้องค้านึงถึงการลดความไม่

พอใจของผู้โดยสารเป็นส้าคัญ  

 ตัวอย่าง 

(114) เดี๋ยวจะท้ารีพอร์ตให้ในเบื้องต้น เราจะส่งกระเป๋าหรือว่าให้ร้านซ่อมกระเป๋าไปรับมาดูว่า

สามารถท้าได้หรือเปล่า ถ้าซ่อมไม่ได้แล้วจะให้ใบใหม่กับผู้โดยสาร  หรือถ้าซ่อมได้แต่ซ่อมแล้ว

ผู้โดยสารไม่พึงพอใจโทรติดต่อกลับมาได้เลยนะคะ  

(สัมภาระแตกหักหรือเสียหายมาก) 

 จากตัวอย่างที่ (114) จะเห็นได้ว่าสายการบินมีข้อก้าหนดในการรับผิดชอบในกรณีสัมภาระ

แตกหักหรือเสียหายมาก คือ การน้าสัมภาระของผู้โดยสารไปซ่อมโดยสายการบินเป็นผู้รั บผิดชอบ

ค่าใช้จ่ายทั้งหมด ในกรณีทีซ่่อมไม่ได้ สายการบินจะชดเชยด้วยการมอบกระเป๋าใหม่ให้ผู้โดยสาร และ

ผู้ให้สัมภาษณ์กล่าวว่า “จะต้องแจ้งให้ผู้โดยสารทราบถึงกระบวนการรับผิดชอบทั้งหมดเพ่ือให้

ผู้โดยสารลดความไม่พอใจลง” 

 จากข้อมูลการสัมภาษณ์เชิงลึกข้างต้นแสดงให้เห็นว่าการเสนอชดเชยเป็นกลวิธีที่ปรากฏใน

สถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินเท่านั้น ขณะที่ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามก็ปรากฏ

กลวิธีนี้ในความถี่สูง เนื่องจากในสถานการณ์ความผิดพลาดต่าง ๆ สายการบินมีข้อก้าหนดในการ

รับผิดชอบไว้แล้ว และการรับผิดชอบนี้อาจท้าให้ผู้โดยสารยุติการแสดงความไม่พอใจได้ อย่างไรก็ตาม

ในบางกรณี เช่น สถานการณ์ท่ีผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in สถานการณ์ที่สัมภาระของผู้โดยสาร

ที่ลืมไว้บนเครื่องบินหายไป ซึ่งเป็นสถานการณ์ความผิดพลาดที่มีสาเหตุจากผู้โดยสารเอง ผู้ให้

สัมภาษณ์กล่าวว่า องค์กรอาจไม่สามารถชดเชยสิ่งใดให้ผู้โดยสารได้ แต่จะพยายามช่วยเหลือผู้โดยสาร

อย่างเต็มที่เพ่ือให้ผู้โดยสารคลายความไม่พอใจลง 

 5.1.2.3 ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกปรากฏใช้กลวิธีการขอโทษในสถานการณ์ที่

ผู้โดยสารคนอ่ืนหยิบกระเป๋าสลับ และสถานการณ์ที่สัมภาระของผู้โดยสารที่ลืมไว้บนเครื่องบินหายไป 

เท่านั้น ไม่ปรากฏการขอโทษในสถานการณ์ที่ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in และสถานการณ์ที่

ผู้โดยสารไม่พอใจที่ต้องจ่ายค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน  

 ผลการวิจัยที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกมีส่วนแตกต่างกับผลการวิจัยที่ได้จากแบบสอบถาม 

กล่าวคือ ข้อมูลจากแบบสอบถามปรากฏใช้การขอโทษในสถานการณ์ความผิดพลาดทั้ง 8 สถานการณ์ 

ส่วนข้อมูลจากการสัมภาษณ์ปรากฏใช้การขอโทษ 6 สถานการณ์ นอกจากนี้ ข้อมูลที่ได้จาก
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แบบสอบถามแสดงให้เห็นว่า ต้าแหน่งของกลวิธีการขอโทษจะปรากฏได้ทั้งส่วนต้น ส่วนกลาง 

ส่วนท้าย และอาจปรากฏซ้้าใน 1 ข้อมูลค้าตอบ ขณะที่ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกพบว่า การขอ

โทษปรากฏส่วนต้นในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน และปรากฏส่วนท้ายใน

สถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน นอกจากนี้ ไม่ปรากฏการกล่าวขอโทษซ้้าใน 1 ข้อมูล

ค้าตอบ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อธิบายข้อมูลในลักษณะการรับรู้หรือสิ่งที่กลุ่ม

ตัวอย่างควรจะท้าในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร (Perception) มากกว่ากล่าว

ถ้อยค้าทีก่ลุ่มตัวอย่างจะใช้พูดตอบผู้โดยสาร (Production) 

 จากการวิ เคราะห์ เปรียบเทียบความเหมือนและความแตกต่างของข้อมูลที่ ได้จาก

แบบสอบถามและข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึก สามารถสรุปเป็นประเด็นต่าง ๆ ได้ ดังนี้ 

ประเด็นที่สอดคล้องกัน 

• กลวิธีทางภาษาที่ส้าคัญ คือ การแสดงความรับผิดชอบ การให้เหตุผล และการขอโทษ 

• การแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือปรากฏใช้สูงที่สุด 

• เลือกใช้การปรากฏร่วมของกลวิธีทางภาษามากกว่าการเลือกใช้กลวิธีใดกลวิธีหนึ่งเพียงอย่าง

เดียว 

• การขอโทษปรากฏร่วมกับกลวิธีอ่ืน ๆ หลายกลวิธี 

• หากต้องกล่าวปฏิเสธ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้การให้เหตุผลร่วมด้วยเสมอ หรือใช้การให้

เหตุผลแทนการปฏิเสธ 

• กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เลือกใช้กลวิธีทางภาษาที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสารเป็นหลัก 

• การแนะน้าในลักษณะเสนอทางออกพบเฉพาะในสถานการณ์ที่ผู้โดยสารไม่พอใจที่ต้องจ่าย

ค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน 

ประเด็นที่แตกต่างกัน 

• ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกไม่พบกลวิธีดังต่อไปนี้ 1. การให้เหตุผล (กา รอ้างความ

ปลอดภัย) 2. การขอร้อง 3. การแนะน้า (ในลักษณะไม่ช่วยเหลือ และการแนะน้าเชิงสั่งสอน) 

4. การสั่ง และ 5.การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล 
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• ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกไม่ปรากฏการเสนอชดเชยในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิด

จากสาเหตุอื่น 

• ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกไม่ปรากฏการขอโทษในสถานการณ์ที่ผู้โดยสารไม่พอใจที่ต้องจ่าย

ค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน (overweight) และสถานการณ์ท่ีกระเป๋ามาทีหลังเที่ยวบิน  

 จากประเด็นดังกล่าวสามารถสรุปเป็นตารางการปรากฏของกลวิธีทางภาษาในการตอบการ

แสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินและสถานการณ์

ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอื่นทั้ง 8 สถานการณ์ ได้ดังตารางต่อไปนี้ 

ตารางที่ 21 แสดงการปรากฏของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจที่ได้จากแบบสอบถาม

และการสัมภาษณ์เชิงลึกในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินและสถานการณ์ความ

ผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.2 ปัจจัยอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารที่ได้จากการ

สัมภาษณ์เชิงลึก 

 ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกท้าให้เห็นว่านอกจากปัจจัยที่ผู้วิจัยศึกษา ซึ่งได้แก่ ปัจจัย

สาเหตุของความผิดพลาด ยังมีปัจจัยอ่ืน ๆ ที่มีผลต่อการเลือกใช้กลวิธีการตอบการแสดงความไม่

พอใจ ได้แก่ 1. ปัจจัยด้านอ้านาจทางสังคม 2. ปัจจัยด้านอายุ ต้าแหน่งและประสบการณ์การท้างาน  

3. ปัจจัยด้านวัฒนธรรม 4. ปัจจัยด้านลีลาเฉพาะบุคคล (Style) และ 5. ปัจจัยน้้าหนักความรุนแรง

ของการแสดงความไม่พอใจ ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 

 5.2.1 ปัจจัยด้านอ านาจทางสังคม  

 ปัจจัยด้านอ้านาจทางสังคมในที่นี้ หมายถึง สถานภาพของผู้โดยสารที่สูงกว่าพนักงานบริการ

ผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย เนื่องจากผู้โดยสารคือ ลูกค้าที่สร้างก้าไรและก่อให้เกิดผลประโยชน์

ต่อสายการบิน สอดคล้องกับแนวคิดของลีช ที่ได้กล่าวถึงเกณฑ์อ้านาจ (Authority scale) ไว้ว่า 

อ้านาจเป็นเครื่องชี้วัดว่าคู่สนทนามีบทบาทหรือสถานภาพแตกต่างกันอย่างไร ผู้ที่มีสถานภาพสูงกว่า

สามารถใช้ถ้อยค้าที่แสดงอ้านาจได้มากกว่า (Leech, 1983) นอกจากนี้เฟรเซอร์ (Fraser, 1990) ได้

กล่าวว่า การสื่อสารจะสัมฤทธิ์ผลได้เมื่อผู้สนทนาต่างเข้าใจสถานภาพของตนเองและคู่สนทนา โดย

อ้านาจที่ปรากฏในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในธุรกิจสายการบิน หมายถึง 

ผู้โดยสารโดยเฉพาะผู้ที่เป็นสมาชิก Silver Gold หรือ Platinum ย่อมมีอ้านาจมากกว่าพนักงาน

บริการผู้โดยสารภาคพ้ืนที่เปรียบเสมือนตัวแทนของสายการบินไทย เนื่องจากผู้โดยสารสามารถซื้อ

สินค้าหรือบริการที่ก่อให้เกิดผลประโยชน์กับสายการบิน ในขณะที่สายการบินเป็นผู้ได้รับผลก้าไรจาก

การซื้อของผู้โดยสาร ท้าให้สายการบินมีอ้านาจน้อยกว่าลูกค้าหรือผู้โดยสาร ข้อมูลจากการสัมภาษณ์

เชิงลึกชี้ให้เห็นว่า การที่ลูกค้ามีอ้านาจเหล่านี้  เมื่อผู้ให้สัมภาษณ์ต้องเผชิญกับสถานการณ์ที่

ยากล้าบาก กล่าวคือ ไม่สามารถท้าตามความต้องการของผู้โดยสารได้ทั้งหมด เนื่องจากขัดต่อ

กฎเกณฑ์ของบริษัท แต่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยก็ต้องแสดงให้เห็นว่าจะ

ช่วยเหลือผู้โดยสารอย่างเต็มที่  

 กลุ่มตัวอย่างบางคนเห็นว่า การใช้กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจระหว่างผู้โดยสารที่มี

สถานภาพเป็นสมาชิกและผู้โดยสารที่ไม่เป็นสมาชิกของสายการบินมีความแตกต่างกัน นอกจากนี้

ระดับสถานภาพสมาชิก ซึ่งได้แก่ บัตรเบสิก (Basic) บัตรเงิน (Silver) บัตรทอง (Gold) และบัตร
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แพลทินัม (Platinum) มีผลต่อการเลือกใช้กลวิธีทางภาษาเช่นกัน ดังข้อมูลที่ผู้ให้สัมภาษณ์กล่าวว่า 

“จริง ๆ เราต้องดูแลผู้โดยสารที่เป็น gold หรือ platinum ก่อน เราจะ transfer เขาไม่ค่อยได้ ต้อง

keep เอาไว้” “ก็ติดต่อ FM25 เพ่ือขอกรณีพิเศษ ยิ่งถ้าผู้โดยสารเป็น premium เรายิ่งต้องช่วยเหลือ

สุดความสามารถ” และ“เน้นการพูดสุภาพและอธิบายให้ชัดเจน เราอย่าลืมว่าเราอยู่ได้เพราะ

ผู้โดยสาร” 

 5.2.2 ปัจจัยด้านอายุ ต าแหน่งและประสบการณ์การท างาน 

 ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกแสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุน้อยมักเลือกใช้กลวิธี

ที่ค้านึงถึงกฎระเบียบของสายการบินเป็นหลัก เช่น ใช้การปฏิเสธผู้โดยสารในสถานการณ์ที่ผู้โดยสาร

มาไม่ทันเวลา check-in อาจเพราะด้วยต้าแหน่งหน้าที่ท้าให้กลุ่มตัวอย่างคนดังกล่าวไม่สามารถ

ตัดสินใจแสดงความรับผิดชอบต่าง ๆ ให้แก่ผู้โดยสารได้ อย่างไรก็ตาม ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีประสบการณ์

การท้างานน้อยมักจะเลือกใช้การแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือด้วยการปรึกษาผู้มีอ้านาจ

ตัดสินใจ นั่นคือ พนักงานที่มีต้าแหน่งสูงกว่าหรือหัวหน้าในการดูแลเที่ยวบินนั้น ๆ ดังที่ผู้ให้สัมภาษณ์

กล่าวในสถานการณ์ท่ีสายการบินส้ารองที่นั่งเกินกว่าจ้านวนที่นั่งบนเครื่องบินว่า “เคยเจอกรณีแบบนี้

แต่จะไม่มีอ้านาจตัดสินใจ จะต้องเรียกหัวหน้ามาคุย” 

 นอกจากนี้ในการตอบการแสดงความไม่พอใจแต่ละครั้งกลุ่มตัวอย่างบางส่วนมักจะอ้างถึง

บุคคลหรือแผนกที่เกี่ยวข้องและมีหน้าที่ในการรับผิดชอบแต่ละสถานการณ์ความผิดพลาด ดังที่กลุ่ม

ตัวอย่างให้สัมภาษณ์ว่า “ถ้าสุดท้ายผู้โดยสารไม่ยอมจริง ๆ นะ เขาจะมี Area manager ที่ใหญ่ที่สุด

ส้าหรับท้า flight นี้จะเรียกมาคุยกับผู้โดยสาร” “เราก็จะพยายามโทรหา FM ว่า ผู้โดยสารไม่มี

กระเป๋า รับได้ไหมคะ เพราะถ้าไม่มีกระเป๋ามันจะง่ายหน่อย แต่ถ้ามีกระเป๋าจะเสียเวลา ก็จะถาม FM 

ก่อน” และ “วันนี้เรากลับไปหาแล้วบนเครื่องแล้วก็ให้เขาค้นตัวพนักงานที่ลงจากเครื่องทุกคนแล้ว ก็

จะมีหน่วยท้าความสะอาด คนที่ท้าความสะอาดบนเครื่องก็จะมีหัวหน้าคอยดู” 

 เรื่องอ้านาจในการตัดสินใจแก้ไขปัญหานี้เกี่ยวข้องกับภาระหน้าที่ของพนักงานบริการตรงกับ

ที่ลีช (Leech, 1983) เรียกว่า สิทธิและพันธะหน้าที่ (Right and Obligation) ได้แก่ การพิจารณาว่า

การแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารที่เกิดขึ้นนั้น สัมพันธ์กับภาระหน้าที่ของผู้ที่มีส่ วนร่วมในการ

                                           
25 FM ย่อมาจาก flight manager  
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จัดการการแสดงความไม่พอใจอย่างไร ในธุรกิจบริการเรื่องภาระหน้าที่ความรับผิดชอบเป็นประเด็น

ส้าคัญ พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยจะต้องปฏิบัติตามหน้าที่และความรับผิดชอบ

ของตน  

 จากการศึกษาพบว่า นอกจากปัจจัยอายุและประสบการณ์การท้างานจะมีผลในการเลือกใช้

กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจแล้ว ปัจจัยนี้ยังส่งผลต่อการลดความไม่พอใจของผู้โดยสารได้อีก

ด้วย กล่าวคือ ผู้โดยสารที่ก้าลังแสดงความไม่พอใจมักไม่ฟังเหตุผลหรือไม่ปฏิบัติตามค้าขอของพนักงาน

ที่มีอายุน้อย แต่เมื่อพนักงานที่อาวุโสกว่าเข้ามาจัดการปัญหาให้ผู้โดยสารด้วยกลวิธีเดียวกัน ผู้โดยสาร

ส่วนหนึ่งอาจยุติการแสดงความไม่พอใจหรือคลายความไม่พอใจลง ดังที่ผู้ให้สัมภาษณ์กล่าวว่า 

 “วิธีที่ได้ผลดีที่สุดจะขึ้นอยู่กับบุคคล เช่น วิธีเดียวกัน แต่เป็นพนักงานใหม่กับพนักงานอาวุโส 

 ผู้โดยสารจะไม่เชื่อพนักงานใหม่ ผู้โดยสารไม่มั่นใจว่าคุณมีความรู้หรือเปล่า พูดค้าเดียวกันแต่

 คนละคน ถ้าเป็นหัวหน้าพูด ผู้โดยสารจะเชื่อ ขึ้นอยู่กับบุคลิกของพนักงานด้วย บางครั้งไป

 พูดค้าเดียวผู้โดยสารไม่พอใจ เรื่องง่าย ๆ ไม่จบเลย” 

 5.2.3 ปัจจัยด้านวัฒนธรรม 

 จากข้อมูลการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้วิจัยพบว่า ปัจจัยด้านวัฒนธรรมอาจมีผลต่อการตอบการแสดง

ความไม่พอใจของผู้โดยสาร โดยจ้าแนกออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ วัฒนธรรมไทย และวัฒนธรรมทาง

ธุรกิจ ในด้านวัฒนธรรมไทย เนื่องจากสังคมไทยเป็นสังคมที่มีความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ (Thorelli and 

Sentell, 1982) จึงพบการพยายามให้ความช่วยเหลือหรือการยืดหยุ่นของกฎระเบียบเพื่อให้ผู้โดยสาร

คลายความไม่พอใจลง เช่น การช่วยลดค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน 2-5 กิโลกรัม ในสถานการณ์

ที่สัมภาระน้้าหนักเกิน ดังที่กลุ่มตัวอย่างให้สัมภาษณ์ว่า “แต่เราก็จะไม่เก็บผู้โดยสารเต็ม อาจจะลดให้

นิดหน่อย เช่น จากฟรี 30 กิโล เพ่ิมเป็นฟรี 35 กิโล ผู้โดยสารก็จะพอใจว่าเราลดราคาให้เขา ไม่ได้เก็บ

เต็มจ้านวน” และ “ก็อาจจะบอกผู้โดยสารว่า อาจจะลดให้นิดหน่อย จากต้องจ่าย10 กิโล เป็นจ่าย 7 

กิโล” (สถานการณ์ท่ีผู้โดยสารไม่พอใจที่ต้องจ่ายค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน) 

 ส่วนด้านวัฒนธรรมทางธุรกิจ หมายถึง แบบแผนของค่านิยม ความเชื่อ และพฤติกรรมที่

สมาชิกในวงการธุรกิจยอมรับปฏิบัติร่วมกัน รวมทั้งถ่ายทอดไปสู่สมาชิกรุ่นหลัง เนื่องจากภาษาธุรกิจมี

องค์ประกอบที่ซับซ้อนกว่าภาษาที่ใช้ในชีวิตประจ้าวัน การด้าเนินธุรกิจต้องค้านึงถึงลูกค้าและผล

ประกอบการเป็นส้าคัญ การเลือกใช้กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารก็ต้องค้านึงถึง
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ความรู้สึกของผู้โดยสารและกฎเกณฑ์หรือข้อก้าหนดของสายการบินเช่นกัน  (Bagiela-Chiappini 

and Harris, 1996; Charles, 1996) วัฒนธรรมทางธุรกิจที่มีความสัมพันธ์กับการตอบการแสดงความ

ไม่พอใจ ได้แก่ การมีความรับผิดชอบ กล่าวคือ สายการบินหรือผู้ด้าเนินธุรกิจจะต้องมีความ

รับผิดชอบต่อลูกค้าและสังคม ซึ่งวัฒนธรรมดังกล่าวมีผลต่อการเลือกใช้กลวิธีการเสนอชดเชย การ

กล่าวถึงสาเหตุของความผิดพลาด และการขอโทษ กล่าวคือ กลวิธีเหล่านี้แสดงให้เห็นถึงการมีความ

รับผิดชอบต่อความผิดพลาดของสายการบิน นอกจากนี้ยังมีเรื่องการแสวงหาผลประโยชน์และก้าไร 

ซึ่งเป็นจุดมุ่งหมายพ้ืนฐานของวัฒนธรรมทางธุรกิจ เนื่องจากวัตถุประสงค์หลักของการด้าเนินธุรกิจคือ

การแสวงหาผลก้าไร (ปนันดา เลอเลิศยุติธรรม, 2549) ซึ่งประเด็นดังกล่าวสะท้อนชัดเจนจากข้อมูล

การสัมภาษณ์เชิงลึกที่กลุ่มตัวอย่างกล่าวว่า ในการเสนอชดเชยกรณีท่ีสายการบินส้ารองที่นั่งเกินกว่าที่

นั่งที่มีบนเครื่องบิน จะต้องทราบก่อนว่าทางสายการบินมีทางเลือกใดให้กับผู้โดยสารบ้าง และกลุ่ม

ตัวอย่างจะเลือกเสนอกลวิธีการชดเชยที่ประหยัดงบประมาณของสายการบินมากที่สุด หรือต้องเป็น

วิธีที่ไม่ท้าให้สายการบินเสียผลก้าไรก่อนเสมอ 

 5.2.4 ปัจจัยด้านลีลาเฉพาะบุคคล (Style) 

 จากข้อมูลการให้สัมภาษณ์ของกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยพบว่า ลีลาเฉพาะบุคคล (Style) เป็น

ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้กลวิธีทางภาษาในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร ดังจะเห็น

ได้จากข้อมูลค้าตอบที่ผู้ให้สัมภาษณ์บางคนเลือกใช้กลวิธีที่ไม่ท้าให้ผู้โดยสารรู้สึกดีในสถานการณ์ความ

ผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน ได้แก่ การปฏิเสธ ขณะที่ในสถานการณ์เดียวกันกลุ่มตัวอย่างบางคน 

เลือกใช้กลวิธีที่ท้าให้ผู้โดยสารรู้สึกดี เช่น การแสดงความพยายามช่วยเหลือ การแนะน้า เป็นต้น ดังที่

กลุ่มตัวอย่างกล่าวว่า “คือที่บอกว่าค้าพูดมัน fix ไม่ได้เพราะมันแล้วแต่เทคนิคของแต่ละคน” และ 

“style การ deal กับผู้โดยสารแต่ละคนจะไม่เหมือนกัน” 

 5.2.5 ปัจจัยน้ าหนักความรุนแรงของการแสดงความไม่พอใจ 

 จากข้อมูลค้าตอบพบว่า ผู้ให้สัมภาษณ์มักสังเกตท่าทีหรืออารมณ์ของผู้โดยสารก่อนกล่าว

ตอบเสมอ เนื่องจากผู้โดยสารแต่ละคนแสดงระดับความไม่พอใจที่แตกต่างกัน หากต้องปฏิสัมพันธ์กับ

ผู้โดยสารที่แสดงความไม่พอใจในระดับที่ไม่รุนแรง-ปานกลาง อาจใช้กลวิธีการขอโทษ การให้เหตุผล

และการเสนอชดเชย ดังที่กลุ่มตัวอย่างอธิบายว่า วิธีที่ได้ผลดีที่สุดขึ้นอยู่กับผู้โดยสารแต่ละบุคคล เช่น 
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ในสถานการณ์ท่ีสายการบินส้ารองที่นั่งเกินกว่าจ้านวนที่นั่งในเที่ยวบิน ผู้ให้สัมภาษณ์บางคนจะสังเกต

ท่าทีของผู้โดยสารก่อนเสมอ หากผู้โดยสารคนใดมีลักษณะที่เห็นว่า สามารถจัดการปัญหาได้ง่ายก็จะ

ใช้กลวิธีการขอโทษเพ่ือแสดงความจริงใจ อธิบายสาเหตุความจ้าเป็นที่ต้องส้ารองที่นั่งเกิน และแสดง

ความรับผิดชอบ เพ่ือให้เห็นว่ากลุ่มตัวอย่างค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสารเป็นส้าคัญ 

 ส่วนผู้โดยสารที่แสดงความไม่พอใจในระดับรุนแรงหรือยากต่อการจัดการกลุ่มตัวอย่างจะ

เลือกใช้กลวิธีที่สามารถจัดการปัญหาได้รวดเร็ว ได้แก่ การขอโทษ การเสนอชดเชย และการปฏิเสธ 

ดังที่กลุ่มตัวอย่างให้สัมภาษณ์ว่า  

 “พยายามท้ายังไงก็ได้ให้ผู้โดยสารกระทบกระเทือนจิตใจน้อยที่สุด ประมาณว่า ถามให้น้อย

 ที่สุด แต่ดูแลให้มากที่สุด ผู้โดยสารไม่ต้องท้าอะไรเลย เดี๋ยวทางเราจะติดต่อร้านซ่อมให้ ให้

 ร้านซ่อมติดต่อผู้โดยสารเอง เพ่ือที่จะได้ไม่มีการปะทะคารมกัน ยิ่งคุยกับเรานาน หัวข้อการ

 สนทนาหรือค้าพูดอาจท้าให้ไม่พอใจมากขึ้น ต้องขอโทษ แล้วก็หาข้อสรุปให้เขา เช่น ถ้าเป็น

 แบบนี้จะติดต่อร้านซ่อมให้” และ “แต่ถ้าใน เหตุการณ์ที่ผู้โดยสารผิดแล้วไม่พอใจมาก เราก็

 ต้องขอโทษแล้วจบ อะไรที่ช่วยไม่ได้จริง ๆ ก็ไม่สามารถท้าได้ เพราะ  detail ลึก ๆ เราไม่

 สามารถอธิบายได้ในเวลาอันจ้ากัด” (สถานการณ์ที่สัมภาระแตกหักหรือเสียหายมาก) 

 อย่างไรก็ตาม สุดท้ายแล้วหากผู้โดยสารยังไม่ยอมยุติความไม่พอใจ กลุ่มตัวอย่างจะเรียก

หัวหน้าหรือผู้ที่มีต้าแหน่งสูงที่สุดในภาระงานนั้นมาปฏิสัมพันธ์กับผู้โดยสารแทน ดังที่กลุ่มตัวอย่างให้

สัมภาษณ์ว่า “สุดท้ายถ้าผู้โดยสารไม่ยอมจริงๆ ต้องโทรเรียกหัวหน้ามาคุย เรียก Supervisor หรือ

นายสถานีมาคุย พอออกมาปุ๊บผู้โดยสารก็จะ soft ลง เหมือนมีผู้ใหญ่มาดูแล แล้วนายสถานีก็จะ

บังคับไปเลยแหละว่า มันไม่มีจริงๆแล้ว” และ “ถ้าเราพยายามแล้วไม่ได้ ก็จะเรียก supervisor มา 

deal กับผู้โดยสาร เพราะว่า supervisor จะมีหน้าที่ deal กับผู้โดยสาร แต่พวกท่ีอยู่หน้าเคาเตอร์จะ

มีเวลาจ้ากัดเพราะต้องดูแลผู้โดยสารคนต่อไป” (สถานการณ์ที่สายการบินส้ารองที่นั่งเกินว่าจ้านวนที่

นั่งที่มีในเที่ยวบิน) 

 จากที่กล่าวมาทั้งหมดเกี่ยวกับกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจ ความสัมพันธ์ระหว่าง

กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจกับสถานการณ์ความผิดพลาด และปัจจัยอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องใน

การตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร ซึ่งเป็นข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกคงแสดงให้

เห็นว่า เมื่อต้องกล่าวตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร ผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่จะค้านึงถึง

ความรู้สึกของผู้โดยสารเป็นหลัก สอดคล้องกับแนวคิดจิตวิทยาการบริการที่เสนอให้หาวิธีแก้ไขปัญหา
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ที่เหมาะสมโดยยึดนโยบายของหน่วยงาน และใช้ภาษาที่สุภาพด้วยการกล่าวค้าขอโทษ และการแสดง

ความเต็มใจและยินดีให้บริการ ( (Macaulay and Cook, 1993 ศรชัย ฉัตรวิริยะชัย, 2538 และรวีวรรณ 

โปรยรุ่งโรจน์, 2551) 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทที่ 6 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

6.1 สรุปผลการวิจัย 

 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ ศึกษากลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของพนักงาน

บริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย และเปรียบเทียบกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจที่ใช้

ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินและสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน 

โดยมีสมมติฐานในการวิจัยว่าพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยใช้กลวิธีการตอบการ

แสดงความไม่พอใจหลายกลวิธี กลวิธีส้าคัญ ได้แก่ การขอโทษ การให้เหตุผล การแนะน้า และสาเหตุ

ของความผิดพลาดเป็นปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของพนักงาน

บริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย  

 กลุ่มตัวอย่างที่ผู้วิจัยศึกษา คือ พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืน บริษัท การบินไทย จ้ากัด 

(มหาชน) ที่ปฏิบัติหน้าที่ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในแผนกออกบัตรโดยสาร (Check-in) และ

แผนกติดตามสัมภาระ (Lost and Found) จ้านวน 100 คน โดยผู้วิจัยเก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม

แบบเติมเต็มบทสนทนาชนิดให้เขียนตอบหรือ Written Discourse Completion task (WDCT) 

จ้านวน 90 คน และการสัมภาษณ์เชิงลึกจ้านวน 10 คน ส่วนสถานการณ์ความผิดพลาดใน

แบบสอบถามที่ต้องมีการแสดงกลวิธีทางภาษาที่ใช้ในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร

เป็นสถานการณ์ที่มีโอกาสเกิดขึ้นได้จริง ซึ่งผู้วิจัยก้าหนดจากข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง

ในแผนกออกบัตรโดยสารและแผนกติดตามสัมภาระ  

 การศึกษาครั้งนี้ สามารถจ้าแนกผลการวิจัยที่ได้ออกเป็น 3 ส่วน คือ 1) กลวิธีการตอบการ

แสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร 2) ความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจกับ

สถานการณ์ความผิดพลาด และ 3) ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกพนักงานบริการผู้โดยสาร

ภาคพ้ืนสายการบินไทย โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

 6.1.1 กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

 ในประเด็นแรก ผู้วิจัยได้วิเคราะห์กลวิธีทางภาษาที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการ

บินไทยใช้ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร ผู้วิจัยได้ใช้เกณฑ์ในการวิเคราะห์ คือ  
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 1. ตัดค้าตอบที่ไม่ใช่ถ้อยค้าออกไป กล่าวคือ ตัดการตอบในลักษณะอธิบายขั้นตอนหรือ

วิธีการจัดการปัญหาที่ไม่ใช่ค้าพูด เนื่องจากผู้ที่ตอบแบบสอบถามอาจไม่เข้าใจวัตถุประสงค์ของ

แบบสอบถามและตอบมาในลักษณะเป็นการอธิบายไม่ใช่ถ้อยค้า ผู้วิจัยจึงไม่น้าค้าตอบลักษณะนี้มา

วิเคราะห์ 

 2. น้าค้าตอบที่เป็นถ้อยค้ามาวิเคราะห์ โดยการแบ่งค้าตอบเป็นถ้อยค้าพิจารณาจากการเว้น

วรรคและเนื้อความ  

 3. วิเคราะห์กลวิธีโดยใช้เกณฑ์การพิจารณาเนื้อความและปริบท ได้แก่ ถ้อยค้าแวดล้อม สี

หน้าและน้้าเสียง รวมทั้งข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกมาประกอบด้วย 

 ผลการศึกษาพบว่า พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยจ้านวน 90 คน ใช้กลวิธี

ทางภาษาในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารทั้งสิ้น 1,034 ถ้อยค้า และมีหลายกลวิธี

ดังที่ได้ตั้งสมมติฐานไว้ โดยจ้าแนกกลวิธีทางภาษาได้ 9 กลวิธี และบางกลวิธีมีกลวิธีย่อย เรียง

ตามล้าดับความถี่ในการปรากฏจากมากไปหาน้อย ดังแสดงในตารางต่อไปนี้  

ตารางท่ี 22 แสดงความถี่ของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร ครั้ง ร้อยละ 

1. การแสดงความรับผิดชอบ 

 1.1 การแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือ 

 1.2 การเสนอชดเชย 

387 

203 

37.43 

19.63 

184 17.79 

2. การให้เหตุผล 

 2.1 การกล่าวถึงสาเหตุของความผิดพลาด 

 2.2 การอ้างกฎสายการบิน 

 2.3 การชี้แจงขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

 2.4 การอ้างความปลอดภัย 

 2.5 การอ้างความเสียหาย 

235 

99 

22.73 

9.57 

77 7.45 

28 2.71 

16 1.55 

15 1.45 

3. การขอโทษ 219 21. 18 

4. การขอร้อง 

 4.1 การขอข้อมูลที่จะเป็นประโยชน์กับผู้โดยสาร  

58 

24 

5.61 

2.32 
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 4.2 การขอให้ท้าตามกฎ  

 4.3 การขอให้รอความช่วยเหลือ 

24 2.32 

10 0.97 

5. การปฏิเสธ 50 4.84 

6. การแนะน้า 

 6.1 การแนะน้าในลักษณะเสนอทางออก 

 6.2 การแนะน้าในลักษณะไม่ช่วยเหลือ 

 6.3 การแนะน้าเชิงสั่งสอน 

34 

19 

3.29 

1.84 

12 1.16 

3 0.29 

7. การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล 31 3.00 

8. การสั่ง 12 1.16 

9. การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง 8 0.77 

รวม 1,034 100.00 

 ผลการศึกษามีส่วนที่สอดคล้องกับสมมติฐานของการวิจัยที่ตั้งไว้ว่า พนักงานบริการผู้โดยสาร

ภาคพ้ืนสายการบินไทยใช้กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจหลายกลวิธี กลวิธีส้าคัญที่

ตั้งสมมติฐานไว้ ได้แก่ การขอโทษ การให้เหตุผล และการแนะน้า อย่างไรก็ตาม ผลการวิจัยบางส่วน

ไม่สอดคล้องกับที่สมมติฐานระบุไว้ กล่าวคือ กลวิธีส้าคัญที่พบมากที่สุด ได้แก่ การรับผิดชอบ และไม่

ปรากฏการแนะน้าเป็นกลวิธีส้าคัญ ส่วนที่สอดคล้องกับสมมติฐานคือ พบกลวิธีการให้เหตุผลและการ

ขอโทษในล้าดับความถ่ีที่ 2 และ 3 

 เมื่อพิจารณารูปแบบการปรากฏร่วมของกลวิธีทางภาษาที่กลุ่มตัวอย่างใช้ในการตอบการ

แสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร พบว่า  

 1. พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยส่วนใหญ่มักเลือกใช้การปรากฏร่วมของ

กลวิธีทางภาษามากกว่าการเลือกใช้กลวิธีใดกลวิธีหนึ่งเพียงอย่างเดียว  

 2. รูปแบบกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารที่พบมากที่สุด ได้แก่ 1) การ

ปรากฏร่วมของการขอโทษและการแสดงความรับผิดชอบ และ 2) การปรากฏร่วมของการขอโทษ 

การให้เหตุผล และการแสดงความรับผิดชอบ  
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 3. การปรากฏร่วมของกลวิธีทางภาษาส่วนใหญ่จะปรากฏกลวิธีที่ท้าให้ผู้ฟังรู้สึกดีร่วมด้วยเสมอ 

โดยเฉพาะการขอโทษที่พบในทุกสถานการณ์ความผิดพลาดและพบร่วมกับกลวิธีอ่ืน ๆ หลายกลวิธี  

 4. หากผู้พูดต้องการกล่าวปฏิเสธผู้โดยสารมักใช้การให้เหตุผลควบคู่ด้วย หรือใช้การให้

เหตุผลแทนการปฏิเสธโดยสิ้นเชิง  

 เมื่อพิจารณาผลในการแก้ไขปัญหาของแต่ละกลวิธี และข้อมูลจากการให้สัมภาษณ์เชิงลึกของ

พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยพบว่า กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจแต่ละ

กลวิธีสามารถลดความไม่พอใจของผู้โดยสารได้ไม่เท่ากัน และแต่ละกลวิธีมีข้อดี -ข้อด้อย (pay-offs) 

แตกต่างกัน ดังนี้ 

ข้อดีของกลวิธีทางภาษาท่ีกลุ่มตัวอย่างใช้ ได้แก่  

 1) ช่วยลดความไม่พอใจของผู้ฟังได้เป็นอย่างดี เช่น การเสนอชดเชย 

 2) จัดการปัญหาได้รวดเร็ว เช่น การแสดงความรับผิดชอบต่าง ๆ 

 3) เปิดโอกาสให้ผู้ฟังมีอ้านาจในการตัดสินใจกรณีท่ีผู้พูดเสนอทางเลือกในการชดเชย  

 4) ช่วยให้การปฏิเสธสุภาพมากขึ้น เช่น การให้เหตุผล 

 5) ท้าให้ผู้ฟังเข้าใจความจ้าเป็นของผู้พูด เช่น การให้เหตุผล  

 6) เยียวยาความสัมพันธ์ระหว่างผู้ฟังกับสายการบิน เช่น การแสดงความรับผิดชอบ 

 7) ท้าให้ผู้ฟังรู้สึกดี เช่น การขอโทษ การแสดงความเข้าใจผู้ฟัง  

 8) ท้าให้การบอกให้ท้าสุภาพมากขึ้น เช่น การขอร้อง  

 9) จัดการกับปัญหาได้รวดเร็ว เช่น การปฏิเสธ  

 10) เป็นไปตามกฎของสายการบิน เช่น การสั่ง  

ข้อด้อยของกลวิธีทางภาษาที่กลุ่มตัวอย่างใช้ ได้แก่  

 1) ยอมรับว่าเป็นความผิดพลาดของสายการบิน เช่น การให้เหตุผล การขอโทษ  

 2) สายการบินต้องเสียค่าใช้จ่ายเพิ่ม เช่น การแสดงความรับผิดชอบ  

 3) ไม่ช่วยลดความไม่พอใจและอาจสร้างความไม่พอใจเพ่ิมขึ้น เช่น การแนะน้าเชิงสั่งสอน 

การปฏิเสธ และการสั่ง  

 4) ผู้ฟังอาจรู้สึกถูกบังคับและไม่รู้สึกดีในกรณีการให้เหตุผลแบบอ้างกฎสายการบิน  

 5) เกิดภาพลบต่อองค์กร เช่น การกล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล  
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  ผลการวิจัยนี้สะท้อนให้เห็นว่า ในธุรกิจการบินพนักงานบริการต้องสร้างสมดุลระหว่างความ

พึงพอใจของลูกค้าและการปฏิบัติตามกฎระเบียบขององค์กร จึงต้องเลือกใช้กลวิธีที่สอดคล้องกับ

เป้าหมายทั้ง 2 ด้าน กล่าวคือ ลดความไม่พอใจของผู้โดยสารแต่ในขณะเดียวกันก็ต้องเป็นไปตาม

ระเบียบขององค์กรและไม่ท้าให้องค์กรเสียผลประโยชน์ 

 6.1.2 ความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจกับสถานการณ์ความ

ผิดพลาด 

 จากการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจกับสถานการณ์

ความผิดพลาดพบว่า ปัจจัยสาเหตุของสถานการณ์ความผิดพลาดมีผลต่อการเลือกใช้กลวิธีทางภาษา 

กล่าวคือ ผู้พูดส่วนใหญ่เลือกใช้กลวิธีที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้ฟังในสถานการณ์ที่เป็นความผิดพลาด

ที่เกิดจากสายการบินมากกว่ากลวิธีที่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของบริษัท ส่วนกลวิธีที่ค้านึงถึงกฎเกณฑ์ของ

บริษัทมักปรากฏใช้ในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอื่น เช่น กลุ่มตัวอย่างมักใช้กลวิธีการ

แสดงความรับผิดชอบด้วยการเสนอชดเชย ในสถานการณ์ที่สายการบินส้ารองที่นั่งเกินกว่ าจ้านวนที่

นั่งที่มีบนเครื่องบิน ขณะที่ในสถานการณ์ที่ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in กลุ่มตัวอย่างมักใช้กลวิธี

การให้เหตุผลโดยการอ้างกฎของสายการบิน เป็นต้น  

 นอกจากนี้ ผลการศึกษายังแสดงให้เห็นว่า ในสถานการณ์ความไม่พอใจที่มีสาเหตุมาจากตัว

ผู้โดยสารเอง กลุ่มตัวอย่างมักใช้กลวิธีทางภาษาหลายกลวิธีร่วมกัน อาจเป็นเพราะปัญหาที่เกิดข้ึนยาก

ต่อการจัดการมากกว่าความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินซึ่งมีข้อก้าหนดในการรับผิดชอบก้าหนดไว้

แล้วอย่างชัดเจน กลุ่มตัวอย่างจึงต้องใช้กลวิธีทางภาษาหลายกลวิธีเพ่ือให้ผู้โดยสารยุติการแสดงความ

ไม่พอใจ อย่างไรก็ตาม ทั้งในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบิน และในสถานการณ์

ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืนพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสารเป็น

หลัก จึงเลือกใช้กลวิธีที่ท้าให้ผู้ฟังรู้สึกดีมากกว่ากลวิธีที่ปฏิเสธผู้ฟังโดยสิ้นเชิงหรือท้า ให้ผู้ฟังรู้สึกไม่ดี 

ทั้งนี้ผลการศึกษาเป็นไปตามสมมติฐานที่ผู้วิจัยตั้งไว้ กล่าวคือ กลวิธีทางภาษาส่วนใหญ่ที่กลุ่มตัวอย่าง

เลือกใช้ในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาย

การบินและสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืนมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส้าคัญทาง

สถิติ ค่า p ของกลวิธีส่วนใหญ่ต่้ากว่าระดับนัยส้าคัญท่ี 0.05 

 6.1.3 ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นสายการบินไทย 
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 จากผลการศึกษาข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกมีส่วนที่เหมือนและแตกต่างจากข้อมูลที่

ได้จากแบบสอบถาม ดังนี้ 

 ประเด็นที่สอดคล้องกัน 

1) กลวิธีทางภาษาที่ส้าคัญ คือ การแสดงความรับผิดชอบ การให้เหตุผล และการขอโทษ 

2) การแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือปรากฏใช้สูงที่สุด 

3) เลือกใช้การปรากฏร่วมของกลวิธีทางภาษามากกว่าการเลือกใช้กลวิธีใดกลวิธีหนึ่งเพียงอย่างเดียว 

4) การขอโทษปรากฏร่วมกับกลวิธีอ่ืน ๆ หลายกลวิธี 

5) หากต้องกล่าวปฏิเสธ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้การให้เหตุผลร่วมด้วยเสมอ หรือใช้การให้เหตุผล

แทนการปฏิเสธ 

7) การแนะน้าในลักษณะเสนอทางออกพบเฉพาะในสถานการณ์ที่ผู้โดยสารไม่พอใจที่ต้องจ่าย

ค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน 

6) กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เลือกใช้กลวิธีทางภาษาที่ค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสารเป็นหลัก 

 ประเด็นที่แตกต่างกัน 

1) ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกไม่พบกลวิธีดังต่อไปนี้ 1. การให้เหตุผล (การอ้างความปลอดภัย) 2. 

การขอร้อง 3. การแนะน้า (ในลักษณะไม่ช่วยเหลือ และการแนะน้าเชิงสั่งสอน) 4. การสั่ง และ 5.การ

กล่าวให้ผู้ฟังคลายกังวล 

2) ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกไม่ปรากฏการเสนอชดเชยในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจาก

สาเหตุอ่ืน 

3) ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกไม่ปรากฏการขอโทษในสถานการณ์ที่ผู้โดยสารไม่พอใจที่ต้องจ่าย

ค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน (overweight) และสถานการณ์ท่ีกระเป๋ามาทีหลังเที่ยวบิน  

 จากประเด็นดังกล่าวสามารถสรุปเป็นตารางการปรากฏของกลวิธีทางภาษาในการตอบการ

แสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินและสถานการณ์

ความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอื่นทั้ง 8 สถานการณ์ ได้ดังนี้ 
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ตารางที่ 23 แสดงการปรากฏของกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจที่ได้จากแบบสอบถาม

และการสัมภาษณ์เชิงลึกในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจากสายการบินและสถานการณ์ความ

ผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุอ่ืน 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6.2 อภิปรายผล 

 6.2.1 ในงานวิจัยนี้ผู้วิจัยเน้นการศึกษาเรื่องกลวิธีทางภาษา แต่เรื่องรูปภาษาที่พนักงาน

บริการใช้ก็เป็นอีกประเด็นหนึ่งที่น่าสนใจศึกษา เช่น พนักงานบางคนอาจใช้รูปภาษาแบบยกย่อง 

(ท่านผู้โดยสาร) ขณะที่พนักงานบางคนใช้รูปภาษาแบบเป็นกันเอง เช่น ใช้ค้าเรียกญาติ (พ่ี) หรือค้าที่

ใช้เพื่อแสดงการขอโทษอาจมีระดับที่หลากหลาย เช่น ขอโทษ ขออภัย ขออภัยเป็นอย่างสูง เป็นต้น  

 6.2.2 เนื่องจากสถานการณ์ความผิดพลาดที่ใช้เก็บข้อมูลเพื่อน้ามาวิเคราะห์ในงานวิจัยนี้ เป็น

สถานการณ์ความผิดพลาดที่ได้จากการสัมภาษณ์พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบิน ไทย

จ้านวน 10 คน ดังนั้น มุมมองเรื่องสาเหตุของความผิดพลาดของพนักงานบริการอาจมีความแตกต่าง

จากมุมมองของผู้โดยสาร โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในสถานการณ์ที่สัมภาระของผู้โดยสารที่ลืมไว้บน

เครื่องบินหายไป จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง ท้าให้ผู้วิจัยจัดให้สถานการณ์นี้มีสาเหตุคว าม

ผิดพลาดมาจากผู้โดยสารเอง อย่างไรก็ตาม ผู้โดยสารอาจมองว่าเป็นความผิดพลาดของสายการบินที่

ไม่เก็บรักษาสัมภาระของผู้โดยสารที่ลืมไว้บนเครื่องบิน 

 6.2.3 ผู้วิจัยมีความเห็นว่า สาเหตุที่ การขอโทษ ไม่ได้เป็นกลวิธีส้าคัญที่ปรากฏในความถี่สูง

ที่สุดดังที่ได้ตั้งสมมติฐานไว้ น่าจะเป็นเพราะ การแสดงความรับผิดชอบ ซึ่งเป็นกลวิธีส้าคัญและพบใน

ความถี่สูงสุดในงานวิจัยนี้เปรียบเสมือนการยอมรับความผิดและการขอโทษอยู่แล้ว ดังนั้น การแสดง

ความรับผิดชอบจึงเป็นการแก้ปัญหาหรือเยียวยาความรู้สึกของผู้โดยสารได้ตรงประเด็นมากกว่าการ

ขอโทษ 

 6.2.4 ด้วยข้อจ้ากัดด้านปัจจัยที่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยค้านึงถึงในการ

ตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารที่ผู้วิจัยก้าหนดไว้ในแบบสอบถามมีเพียง 2 ประการ ได้แก่ การ

ลดความไม่พอใจของผู้โดยสาร และการท้าตามกฎเกณฑ์ของบริษัท อาจเป็นการจ้ากัดค้าตอบของกลุ่ม

ตัวอย่าง และท้าให้ผู้วิจัยจัดกลุ่มกลวิธีทางภาษาได้ 2 กลุ่มเท่านั้น เป็นไปได้ว่า หากผู้วิจัยมิได้ก้าหนดข้อ

ค้านึงถึงดังกล่าว กลุ่มตัวอย่างอาจจะมีอิสระในการตอบปัจจัยที่ค้านึงถึงมากยิ่งขึ้น 

 6.2.5 นอกจากปัจจัยเรื่องสาเหตุของความผิดพลาดจะมีผลต่อการเลือกใช้กลวิธีการตอบการ

แสดงความไม่พอใจแล้ว ผู้วิจัยยังพบว่าปัจจัยทางสังคมอ่ืน ๆ ก็มีผลต่อการเลือกใช้กลวิธีการตอบการ

แสดงความไม่พอใจ เช่น ปัจจัยด้านอ้านาจทางสังคม ดังจะเห็นได้จากข้อมูลการสัมภาษณ์เชิงลึกที่

กลุ่มตัวอย่างบางคนเห็นว่า การใช้กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจระหว่างผู้โดยส ารที่มี

สถานภาพเป็นสมาชิกและผู้โดยสารที่ไม่เป็นสมาชิกของสายการบินมีความแตกต่างกัน นอกจากนี้
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ระดับสถานภาพสมาชิก ซึ่งได้แก่ บัตรเบสิก (Basic) บัตรเงิน (Silver) บัตรทอง (Gold) และบัตร

แพลทินัม (Platinum) มีผลต่อการเลือกใช้กลวิธีทางภาษาเช่นกัน  

 ปัจจัยเรื่องอ้านาจมีความสอดคล้องกับแนวคิดของลีช โดยลีชได้กล่าวถึงเกณฑ์อ้านาจ 

(Authority Scale) ไว้ว่า อ้านาจเป็นเครื่องชี้วัดว่าคู่สนทนามีบทบาทหรือสถานภาพแตกต่างกัน

อย่างไร ผู้ที่มีสถานภาพสูงกว่าสามารถใช้ถ้อยค้าที่แสดงอ้านาจได้มากกว่า (Leech, 1983) นอกจากนี้

เฟรเซอร์ (Fraser, 1990) ได้กล่าวว่า การสื่อสารจะสัมฤทธิ์ผลได้เมื่อผู้สนทนาต่างเข้าใจสถานภาพ

ของตนเองและคู่สนทนา โดยอ้านาจที่ปรากฏในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารใน

ธุรกิจสายการบิน หมายถึง ผู้โดยสารโดยเฉพาะผู้ที่เป็นสมาชิก Silver Gold หรือ Platinum ย่อมมี

อ้านาจมากกว่าพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนที่เปรียบเสมือนตัวแทนของสายการบินไทย เนื่องจาก

ผู้โดยสารสามารถซื้อสินค้าหรือบริการที่ก่อให้เกิดผลประโยชน์กับสายการบิน ในขณะที่สายการบิน

เป็นผู้ได้รับผลก้าไรจากการซื้อของผู้โดยสาร ท้าให้สายการบินมีอ้านาจน้อยกว่าลูกค้าหรือผู้ โดยสาร 

ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกชี้ให้เห็นว่า การที่ลูกค้ามีอ้านาจเหล่านี้ เมื่อผู้ให้สัมภาษณ์ต้องเผชิญกับ

สถานการณ์ท่ียากล้าบาก กล่าวคือ ไม่สามารถท้าตามความต้องการของผู้โดยสารได้ทั้งหมด เนื่องจาก

ขัดต่อกฎเกณฑ์ของบริษัท แต่พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทยก็ต้องแสดงให้เห็นว่า

จะช่วยเหลือผู้โดยสารอย่างเต็มที่  

 6.2.6 ปัจจัยทางสังคมอ่ืน ๆ ของกลุ่มตัวอย่าง เช่น ประสบการณ์การท้างาน และต้าแหน่ง

หน้าที่ อาจมีผลต่อการเลือกใช้กลวิธีทางภาษา กล่าวคือ กลุ่มตัวอย่างที่มีประสบการณ์การท้างานน้อย

หรือมีต้าแหน่งน้อย มักจะเลือกใช้กลวิธีการแสดงความพยายามให้การช่วยเหลือด้วยการปรึกษาผู้มี

อ้านาจตัดสินใจ ขณะที่กลุ่มตัวอย่างที่มีประสบการณ์มากกว่าหรือต้าแหน่งสูงกว่าสามารถตัดสินใจ

รับผิดชอบด้วยการเสนอชดเชยสิ่งต่าง ๆ ให้ผู้โดยสารได้ทันที นอกจากนี้ในการตอบการแสดงความไม่

พอใจแต่ละครั้งกลุ่มตัวอย่างบางส่วนมักจะอ้างถึงบุคคลหรือแผนกท่ีเกี่ยวข้องและมีหน้าที่เกี่ยวของใน

การรับผิดชอบแต่ละสถานการณ์ความผิดพลาด เรื่องอ้านาจในการตัดสินใจแก้ไขปัญหานี้เกี่ยวข้องกับ

ภาระหน้าที่ของพนักงานบริการตรงกับที่ลีช (Leech, 1983) เรียกว่า สิทธิและพันธะหน้าที่ (Right 

and Obligation) ได้แก่ การพิจารณาว่าการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารที่เกิดขึ้นนั้น สัมพันธ์กับ

ภาระหน้าที่ของผู้ที่มีส่วนร่วมในการจัดการการแสดงความไม่พอใจอย่างไร ในธุรกิจบริการเรื่อง

ภาระหน้าที่ความรับผิดชอบเป็นประเด็นส้าคัญ พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย

จะต้องปฏิบัติตามหน้าที่และความรับผิดชอบของตน   
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 จากการศึกษายังพบว่า ปัจจัยอายุและประสบการณ์การท้างานส่งผลต่อการลดความไม่พอใจ

ของผู้โดยสาร กล่าวคือ ผู้โดยสารที่ก้าลังแสดงความไม่พอใจมักไม่ฟังเหตุผลหรือไม่ปฏิบัติตามค้าขอ

ของพนักงานที่มีอายุน้อย แต่เมื่อพนักงานที่อาวุโสกว่าเข้ามาจัดการปัญหาให้ผู้โดยสารด้วยกลวิธี

เดียวกัน ผู้โดยสารส่วนหนึ่งอาจยุติการแสดงความไม่พอใจหรือคลายความไม่พอใจลง 

 6.2.7 จากข้อมูลการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้วิจัยพบว่า ปัจจัยด้านวัฒนธรรมอาจมีผลต่อการตอบ

การแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร โดยจ้าแนกออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ วัฒนธรรมไทย และ

วัฒนธรรมทางธุรกิจ ในด้านวัฒนธรรมไทย เนื่องจากสังคมไทยเป็นสังคมที่มีความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ 

(Thorelli and Sentell, 1982) จึงพบการพยายามให้ความช่วยเหลือหรือการยืดหยุ่นของกฎระเบียบ

เพ่ือให้ผู้โดยสารคลายความไม่พอใจลง เช่น การช่วยลดค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน 2 -5 

กิโลกรัม ในสถานการณ์ท่ีสัมภาระน้้าหนักเกิน 

 ส่วนด้านวัฒนธรรมทางธุรกิจ หมายถึง แบบแผนของค่านิยม ความเชื่อ และพฤติกรรมที่

สมาชิกในวงการธุรกิจยอมรับปฏิบัติร่วมกัน รวมทั้งถ่ายทอดไปสู่สมาชิกรุ่นหลัง เนื่องจากภาษาธุรกิจมี

องค์ประกอบที่ซับซ้อนกว่าภาษาที่ใช้ในชีวิตประจ้าวัน (Bagiela-Chiappini and Harris, 1996; 

Charles, 1996) การด้าเนินธุรกิจต้องค้านึงถึงลูกค้าและผลประกอบการเป็นส้าคัญ การเลือกใช้กลวิธี

การตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารก็ต้องค้านึงถึงความรู้สึกของผู้โดยสารและกฎเกณฑ์หรือ

ข้อก้าหนดของสายการบินเช่นกันวัฒนธรรมทางธุรกิจที่มีความสัมพันธ์กับการตอบการแสดงความไม่

พอใจ ได้แก่ การมีความรับผิดชอบ กล่าวคือ สายการบินหรือผู้ด้าเนินธุรกิจจะต้องมีความรับผิดชอบ

ต่อลูกค้าและสังคม ซึ่งวัฒนธรรมดังกล่าวมีผลต่อการเลือกใช้กลวิธีการเสนอชดเชย การกล่าวถึง

สาเหตุของความผิดพลาด และการขอโทษ กล่าวคือ กลวิธีเหล่านี้แสดงให้เห็นถึงการมีความรับผิดชอบ

ต่อการกระท้าของสายการบิน นอกจากนี้ยังมีเรื่องการแสวงหาผลประโยชน์และก้าไร ซึ่งเป็น

จุดมุ่งหมายพ้ืนฐานของวัฒนธรรมทางธุรกิจ เนื่องจากวัตถุประสงค์หลักของการด้าเนินธุรกิจคือการ

แสวงหาผลก้าไร (ปนันดา เลอเลิศยุติธรรม, 2549) ซึ่งประเด็นดังกล่าวสะท้อนชัดเจนจากข้อมูลการ

สัมภาษณ์เชิงลึกที่กลุ่มตัวอย่างกล่าวว่า ในการเสนอชดเชยกรณีที่สายการบินส้ารองที่นั่งเกินกว่าที่นั่ง

ที่มีบนเครื่องบิน จะต้องทราบก่อนว่าทางสายการบินมีทางเลือกใดให้กับผู้โดยสารบ้าง และกลุ่ม

ตัวอย่างจะเลือกเสนอกลวิธีการชดเชยที่ประหยัดงบประมาณของสายการบินมากที่สุด หรือต้องเป็น

วิธีที่ไม่ท้าให้สายการบินเสียผลก้าไรก่อนเสมอ  
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 6.2.8 จากข้อมูลค้าตอบผู้วิจัยพบว่า ลีลา (Style) เฉพาะบุคคลเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่มีผลต่อ

การเลือกใช้กลวิธีทางภาษาในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร ดังจะเห็นได้จากข้อมูล

ค้าตอบที่กลุ่มตัวอย่างบางคนเลือกใช้กลวิธีที่ค้านึงถึงบริษัทในสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดจาก

สาเหตุอ่ืน เช่น การปฏิเสธ การสั่ง ขณะที่ในสถานการณ์เดียวกันกลุ่มตัวอย่างบางคน เลือกใช้กลวิธีที่

ท้าให้ผู้โดยสารรู้สึกดี เช่น การแสดงความพยายามช่วยเหลือ การแนะน้า เป็นต้น นอกจากนี้ พนักงาน

แต่ละคนอาจจะใช้รูปภาษาที่แตกต่างกัน ดังที่ได้อธิบายในข้อ 6.2.1 เช่น บางคนอาจใช้ความสุภาพ

แบบยกย่อง (ท่านผู้โดยสาร) ขณะที่บางคนใช้ความสุภาพแบบเป็นกันเอง เช่น ใช้ค้าเรียกญาติ (พ่ี) 

จากข้อมูลข้างต้น จึงอาจมีสมมติฐานได้ว่า ลีลาเฉพาะบุคคลน่าจะเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่มีผลต่อการ

เลือกใช้กลวิธีทางภาษาที่ปรากฏในการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

 6.2.9 การตอบการแสดงความไม่พอใจในสถานการณ์เดียวกันแต่ละครั้ง กลุ่มตัวอย่างคนเดิม

อาจใช้กลวิธีทางภาษาที่แตกต่างกัน ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับผู้โดยสารที่ก้าลังแสดงความไม่พอใจ จากข้อมูล

ค้าตอบพบว่า กลุ่มตัวอย่างมักสังเกตท่าทีหรืออารมณ์ของผู้โดยสารก่อนกล่าวตอบเสมอ ท้ายที่สุดหาก

ผู้โดยสารคนใดไม่ยอมยุติความไม่พอใจ กลุ่มตัวอย่างจะเรียกหัวหน้าหรือผู้ที่มีต้าแหน่งสูงที่สุดในภาระ

งานนั้นมาปฏิสัมพันธ์กับผู้โดยสารแทน 

6.3 ข้อเสนอแนะ 

 ผลจากการวิจัยนี้ ผู้วิจัยเห็นว่ามีประเด็นที่น่าสนใจศึกษาเพ่ิมเติมต่อไปได้อีก เช่น 

 6.3.1 เนื่องจากการศึกษาการตอบการแสดงความไม่พอใจในงานวิจัยนี้ มุ่งที่จะศึกษาปัจจัย

ด้านสาเหตุของสถานการณ์ความผิดพลาดเท่านั้น ยังมีปัจจัยด้านสังคมอ่ืน ๆ เช่น ปัจจัยด้านอายุ 

ปัจจัยด้านประสบการณ์การท้างานของผู้พูด หรือปัจจัยน้้าหนักความรุนแรงของการแสดงความไ ม่

พอใจ ที่อาจมีผลต่อการเลือกใช้กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจ ซึ่งน่าสนใจศึกษาต่อไปเพ่ือให้

เห็นภาพรวมของการศึกษาภาษาในธุรกิจ 

 6.3.2 ผลการศึกษาที่ได้จากงานวิจัยมาจากการศึกษาภาษาในธุรกิจบริการ ได้แก่ ธุรกิจสาย

การบิน ซึ่งเป็นธุรกิจที่มีต้นทุนสูงและแสวงหาผลก้าไร ดังนั้น น่าจะมีการศึกษาการตอบการแสดง

ความไม่พอใจที่ปรากฏในองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก้าไร เช่น หน่วยงานราชการ เพ่ือให้ทราบว่า การ

จัดการกับการแสดงความไม่พอใจของผู้รับบริการในองค์กรดังกล่าวมีความเหมือนหรือแตกต่างจากใน

องค์กรที่มีการแสวงหาผลก้าไร อย่างไร 
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ภาคผนวก 

แบบสอบถามท่ีใช้ในงานวิจัย 

แบบสอบถาม 

เรื่อง “กลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร: กรณีศึกษาพนักงานบริการผู้โดยสาร

ภาคพื้นของสายการบิน” 

------------------------------------------------------------------------------------------------ 

ค าชี้แจง 

 แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรอักษรศาสตรมหาบัณฑิต สาขา

ภาษาไทย คณะอักษรศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย โดยผลที่ได้จะน้าไปใช้เพ่ือศึกษาด้านการใช้

ภาษาเท่านั้น แบบสอบถามแบ่งเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 

 ส่วนที่ 1: ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ส่วนที่ 2: สถานการณ์ความผิดพลาดที่ท้าให้ผู้โดยสารเกิดความไม่พอใจ 

หมายเหตุ:  

❖ แบบสอบถามฉบับนี้เป็นส่วนส้าคัญอย่างยิ่งในการท้าวิจัย จึงขอความกรุณาช่วย

ตอบแบบสอบถามทุกข้ออย่างเต็มที่ตามความเป็นจริงเพ่ือประโยชน์ต่อการท้าวิจัย 

❖ หากสถานการณ์ข้อใดที่ท่านไม่เคยปฏิบัติ ให้สมมติว่าท่านก้าลังประสบกับ

สถานการณ์ดังกล่าว 

❖ ข้อมูลจากการตอบแบบสอบถามจะถูกเก็บไว้เป็นความลับ 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 

ส่วนที่ 1: ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม (กรุณาท้าเครื่องหมาย ✓ หน้าข้อความต่อไปนี้) 

1. เพศ 

  ชาย    หญิง 

2. อายุ 

______ปี 

3. ประสบการณ์การท้างาน 

______ปี 
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ส่วนที่ 2: แบบสอบถามเรื่องกลวิธีการตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสาร  

ค าชี้แจง ในกรณีที่ท่านประสบกับสถานการณ์ดังต่อไปนี้ขณะปฏิบัติหน้าที่ ท่านจะมีการพูดตอบการ

แสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารอย่างไร กรุณาเติมค าพูดที่ท่านจะใช้ตอบผู้โดยสารแต่ละสถานการณ์

ดังต่อไปนี้ 

แผนกตรวจบัตรโดยสาร (check-in) 

สถานการณ์ที่ 1 สายการบินส ารองที่นั่งเกินกว่าจ านวนที่นั่งบนเครื่องบิน (overbooking/oversold) 

 เ นื่ อ ง จ ากแผนกส้ า ร องที่ นั่ ง ไ ด้ ส้ า ร อ งที่ นั่ ง เ กิ น กว่ า จ้ านวนที่ นั่ ง บน เ ครื่ อ งบิ น 

(overbooking/oversold) จึงเป็นเหตุท้าให้ไม่สามารถรับผู้โดยสารบางส่วนขึ้นเครื่องได้ ท่านจึงต้อง

ปฏิเสธการรับผู้โดยสารขึ้นเครื่อง (deny boarding) โดยแจ้งผู้โดยสารว่าไม่สามารถเดินทางใน

เที่ยวบินนี้ได้ ต้องไปเที่ยวบินอ่ืน ผู้โดยสารจึงรู้สึกโกรธและกล่าวถ้อยค้าแสดงความไม่พอใจกับท่าน 

ท่านจะตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารอย่างไร 

ท่านพูดกับผู้โดยสารว่า: “______________________________________________________ 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

________________________________________________________________________” 

• เมื่อท่านตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารท่านค้านึงถึงเรื่องใดเป็นอันดับแรก 

  การลดความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

  การท้าตามนโยบายของบริษัท 

  อ่ืนๆ ____________________ 
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สถานการณ์ที่ 2 เที่ยวบินล่าช้ากว่าก าหนดมาก (flight delay) 

 เนื่องจากเที่ยวบินล่าช้ากว่าก้าหนดมาก (flight delay) ท้าให้ผู้โดยสารที่มีธุระด่วนต้องพลาด

การต่อเที่ยวบิน ผู้โดยสารรู้สึกไม่พอใจ จึงกล่าวถ้อยค้าแสดงความไม่พอใจกับท่าน ท่านจะตอบการ

แสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารอย่างไร 

ท่านพูดกับผู้โดยสารว่า: “______________________________________________________ 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

________________________________________________________________________” 

• เมื่อท่านตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารท่านค้านึงถึงเรื่องใดเป็นอันดับแรก 

  การลดความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

  การท้าตามนโยบายของบริษัท 

  อ่ืนๆ ____________________ 

สถานการณ์ที่ 3 ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in 

 ผู้โดยสารมาไม่ทันเวลา check-in ซึ่งขณะนั้นท่านได้ปิดเที่ยวบินไปแล้ว ผู้โดยสารจึงขอร้อง

ให้ท่านช่วยรับผู้โดยสารขึ้นเครื่องเนื่องจากเห็นว่ายังเหลือเวลาอีก 10 นาทีก่อนเครื่องออก แต่ท่านไม่

สามารถท้าได้ ท่านจึงปฏิเสธผู้โดยสาร ท้าให้ผู้โดยสารไม่พอใจและกล่าวถ้อยค้าแสดงความไม่พอใจ

กับท่าน ท่านจะตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารอย่างไร 

ท่านพูดกับผู้โดยสารว่า: “______________________________________________________ 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

________________________________________________________________________” 

• เมื่อท่านตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารท่านค้านึงถึงเรื่องใดเป็นอันดับแรก 

  การลดความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

  การท้าตามนโยบายของบริษัท 

  อ่ืนๆ ____________________ 

สถานการณ์ที่ 4 ผู้โดยสารไม่พอใจที่ต้องจ่ายค่าธรรมเนียมสัมภาระน้ าหนักเกิน (overweight)

 ผู้โดยสารต้องการน้าสัมภาระฝากลงใต้ท้องเครื่องบิน แต่เมื่อชั่งน้้าหนักพบว่าสัมภาระมี
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น้้าหนักเกินกว่าที่ระบุไว้ในตั๋วโดยสาร (free baggage allowance) ท่านจึงแจ้งผู้โดยสารว่าต้องจ่าย

ค่าธรรมเนียมสัมภาระน้้าหนักเกิน (overweight) แต่ผู้โดยสารไม่ยอมจ่ายและไม่พอใจท่าน ผู้โดยสาร

จึงกล่าวถ้อยค้าแสดงความไม่พอใจกับท่าน ท่านจะตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารอย่างไร 

ท่านพูดกับผู้โดยสารว่า: “______________________________________________________ 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

________________________________________________________________________” 

• เมื่อท่านตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารท่านค้านึงถึงเรื่องใดเป็นอันดับแรก 

  การลดความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

  การท้าตามนโยบายของบริษัท 

  อ่ืนๆ ____________________ 
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แผนกติดตามสัมภาระ (Lost and Found) 

สถานการณ์ที่ 1 กระเป๋ามาทีหลังเที่ยวบิน 

 สัมภาระที่ผู้โดยสารฝากลงใต้เครื่องบิน (load) มาถึงสนามบินไม่พร้อมกับตัวผู้โดยสาร 

เนื่องจากผู้โดยสารเดินทางหลายสายการบินและหลายเที่ยวบิน (transfer flight) ท้าให้กระเป๋ามาถึง

ล่าช้า (delay) ผู้โดยสารจึงเกิดความไม่พอใจที่ต้องยืนรอกระเป๋าเป็นเวลานาน ผู้โดยสารจึงกล่าว

ถ้อยค้าแสดงความไม่พอใจกับท่าน ท่านจะตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารอย่างไร 

ท่านพูดกับผู้โดยสารว่า: “______________________________________________________ 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

________________________________________________________________________” 

• เมื่อท่านตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารท่านค้านึงถึงเรื่องใดเป็นอันดับแรก 

  การลดความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

  การท้าตามนโยบายของบริษัท 

  อ่ืนๆ ____________________  
 

สถานการณ์ที่ 2 สัมภาระแตกหักหรือเสียหายมาก 

 สัมภาระของผู้โดยสารที่ฝากลงใต้เครื่องบิน (load) แตกหักเสียหาย ท้าให้ผู้โดยสารเกิดความ

ไม่พอใจ เนื่องจากสัมภาระของผู้โดยสารท่านนี้เกิดความเสียหายมาก ผู้โดยสารจึงกล่าวถ้อยค้าแสดง

ความไม่พอใจกับท่าน ท่านจะตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารอย่างไร 

ท่านพูดกับผู้โดยสารว่า: “______________________________________________________ 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

________________________________________________________________________” 

• เมื่อท่านตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารท่านค้านึงถึงเรื่องใดเป็นอันดับแรก 

  การลดความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

  การท้าตามนโยบายของบริษัท  

  อ่ืนๆ ____________________ 
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สถานการณ์ที่ 3 ผู้โดยสารคนอ่ืนหยิบกระเป๋าสลับ 

 ผู้โดยสารหยิบกระเป๋าสัมภาระสลับกัน ท้าให้ผู้โดยสารที่ไม่ได้กระเป๋าสัมภาระเกิดความกังวล

และกลัวว่าจะไม่ได้สัมภาระคืน จึงเกิดความไม่พอใจและกล่าวถ้อยค้าแสดงความไม่พอใจกับท่าน 

ท่านจะตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารอย่างไร 

ท่านพูดกับผู้โดยสารว่า: “______________________________________________________ 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

________________________________________________________________________” 

• เมื่อทา่นตอบการแสดงความไมพ่อใจของผู้โดยสารทา่นค านงึถึงเร่ืองใดเป็นอนัดบัแรก 

  การลดความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

  การท้าตามนโยบายของบริษัท 

  อ่ืนๆ ____________________ 
 

สถานการณ์ที่ 4 สัมภาระของผู้โดยสารที่ลืมไว้บนเครื่องบินหายไป 

 ผู้โดยสารลืมสัมภาระไว้บนเครื่องบิน จึงขอร้องให้ท่านช่วยตามหา แต่เมื่อหาแล้วไม่พบ

สัมภาระของผู้โดยสาร ผู้โดยสารจึงกล่าวถ้อยค้าแสดงความไม่พอใจกับท่าน ท่านจะตอบการแสดง

ความไม่พอใจของผู้โดยสารอย่างไร 

ท่านพูดกับผู้โดยสารว่า: “______________________________________________________ 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

________________________________________________________________________” 

• เมื่อท่านตอบการแสดงความไม่พอใจของผู้โดยสารท่านค้านึงถึงเรื่องใดเป็นอันดับแรก 

  การลดความไม่พอใจของผู้โดยสาร 

  การท้าตามนโยบายของบริษัท 

  อ่ืนๆ ____________________ 
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