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บทคัดย่อ 

 การวิจยันีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือศึกษาการใช้กลวิธีความสุภาพท่ีพนกังานโรงแรมเลือกใช้ใน การ
ตอบข้อร้องเรียนของลกูค้าผู้มาใช้บริการภายในโรงแรมวา่มีการเลือกใช้กลวิธีความสภุาพใดบ้าง และแตล่ะ
กลวิธีมีการเลือกใช้มากน้อยเพียงใด โดยกลุ่มตวัอย่างจะเป็นพนกังานฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าจากโรงแรมชัน้
นํา 2 แห่งในเขตกรุงเทพมหานคร การเก็บข้อมลูจดัทําด้วยแบบสอบถามแบบเติมเต็มบทสนทนาท่ีพฒันา
โดย Blum-Kulka (1984)  ผลการวิเคราะห์พบกลวิธีความสุภาพทัง้หมด 14 กลวิธี ซึ่งกลวิธีท่ีถกูเลือกใช้
เป็นจํานวนมากได้แก่ กลวิธีการขอโทษ กลวิธีการใช้คําขยายเพ่ือเน้นความรู้สึก และกลวิธีการแสด การยก
ย่องผู้ ฟัง ส่วนกลวิธีท่ีพนักงานฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าเลือกใช้น้อยได้แก่ กลวิธีการกล่าวโทษผู้ อ่ืนหรือสิ่งอ่ืน 
กลวิธีการกล่าวถึงความพยายาม และกลวิธีการแนะนํา และจากการศึกษาพบว่าความสมัพนัธ์ทางด้าน
ปัจจัยของประสบการณ์ในการทํางาน ปัจจัยทางด้านตําแหน่งงาน และ ปัจจัยทางด้านเพศ มีผลต่อ
ปริมาณการเลือกใช้กลวิธี   ความสุภาพในการตอบข้อร้องเรียน ซึ่งในแตล่ะปัจจยัพบปริมาณการเลือกใช้
กลวิธีความสภุาพท่ีท่ีแตกตา่งกนั และรูปแบบในการเลือกใช้กลวิธีความสภุาพ ส่วนมากจะเป็น    การเลือกใช้
กลวิธีท่ีแสดงเจตนาในการรับผิดชอบด้วยการเสนอการแก้ไขปัญหา   สร้างความเช่ือมั่นให้กับลกูค้า และ
แสดงความเห็นใจในความรู้สึกของลกูค้าเพ่ือเป็น การแสดงความเคารพนบัถือและรักษาหน้าลูกค้าไม่ให้
รู้สึกถูกคกุคาม ซึ่งอาจจะส่งผลกระทบต่อธุรกิจได้ ดงันัน้งานวิจัยนีอ้าจจะมีส่วนช่วยเป็นแนวทางในการ
ฝึกอบรมพนกังานในการตอบข้อร้องเรียนของลกูค้าอย่างมีประสิทธิภาพในอนาคต 
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Abstract 

The objective of this research is aimed to study the politeness strategies employed by the 
hotel front office staffs from 2 leading hotels in Bangkok area. The study focuses on the 
employment of politeness strategies usage by hotel front office staffs and the occurrence of 
frequency in using each politeness strategy. The sample consisted of 30 front office staffs. The 
data was collected by Discourse Analysis Test (DCT) developed by Blum-Kulka (1982). The 
results found that there were 14 politeness strategies employed by hotel front office staffs. The 
most used strategies were Apology strategy, Using descriptive words to emphasize the feeling 
strategy, and Giving deference strategy. The less used strategies were Blaming others strategy, 
Expressing endeavoring to help strategy, and Suggestion strategy. It also found that service 
year experience factor, working position factor, and gender factor had influence in the 
frequency of politeness strategies usage by the hotel staffs in responding complaints. There 
were different amounts of usage frequency in each strategy. The pattern in using the politeness 
strategies mostly focused on using the strategies that show the intention of responsibility by offering 
rectification, building guests’ trust, and expressing empathy in guests’ feeling to show respect. 
This was shown to make them feel less threatened on their faces by the staffs and could have 
genuine effect on business.  Therefore, this study may help to be a guideline for other hotels in 
training staffs to respond the guest’s complaints efficiently in the future. 
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1. บทน า 
ในปัจจุบันนีธุ้รกิจโรงแรมได้พยายามคัดสรรพนักงานท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดี สามารถส่ือสารได้

หลากหลายภาษา (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551: 87, 202) โดยเฉพาะภาษาอังกฤษเพราะเป็น
ภาษาสากลท่ีใช้ติดต่อกับชาวต่างชาติจากทัว่ทกุมมุโลก ผู้ซึ่งมาจากต่างสงัคมและตา่งวฒันธรรม ในการ
กล่าวถ้อยคําแต่ละครัง้พนักงานจะต้องคํานึงถึงความรู้สึกของลูกค้าเป็นหลกั  ถ้าหากกล่าวถ้อยความท่ี
แสดงเจตนาผิดจากความมุ่งหวังของผู้พูดไปอาจจะทําให้ลูกค้ารู้สึกไม่ดี และเกิดทัศนคติในทางลบได้ 
โดยเฉพาะการตอบ         ข้อร้องเรียน Penelope Brown และ Stephen C. Levinson (1987) ได้นําเสนอ
ความสภุาพในเชิงการปฏิสมัพนัธ์ทัว่ไปในสงัคมซึง่คํานงึถึงศกัดิศ์รีหรือหน้าของคูส่นทนาท่ีตา่งฝ่ายต้องการ
รักษาไว้ไม่ให้ถกูคกุคาม ซึ่งประกอบด้วยหน้าด้านบวกและหน้าด้านลบ            หน้าด้านบวกคือความ
ต้องการของคนท่ีปรารถนาท่ีจะได้รับการยอมรับจากคนอ่ืน และต้องการเป็นส่วนหนึ่งกลุ่มซึ่งในการคกุคาม
หน้าด้านบวกนัน้ต้องอาศยักลวิธีความสุภาพ        เชิงบวกช่วยลดระดบัการคกุคามหน้าของผู้ ร่วมสนทนา 
ส่วนหน้าด้านลบคือความต้องการของคนท่ีไม่ต้องการถูกขดัขวางการกระทําจากผู้ อ่ืนความต้องการอิสระไม่
ขึน้อยูก่บัใคร ซึง่ถ้าคูส่นทนาไมส่ามารถหลีกเล่ียงท่ีจะต้องทําการคกุคามหน้าได้นัน้ ผู้พดูต้องหากลวิธีท่ีจะ
ลดระดบัการคกุคามด้านลบเพ่ือยงัคงสมัพนัธภาพท่ีดีระหวา่งคูส่นทนาได้โดยใช้กลวิธี      ความสุภาพเชิง
ลบ และYule (1996) มองว่าความสภุาพเป็นสิ่งท่ีต้องคํานึงถึงปัจจยัของระยะห่างและความแตกตา่งใน
สงัคมของ ผู้พูดและผู้ ฟัง ดงันัน้หากคนท่ีอยู่ต่างวฒันธรรมและใช้ภาษาต่างกันทําการติดต่อส่ือสารกันก็
อาจเกิดปัญหาในการตีความ และส่ือเจตนาท่ีผิดพลาดได้ ด้วยเหตนีุก้ารทําความเข้าใจในความแตกต่าง
ทางวฒันธรรมก็มีสว่นสําคญัในการตดิตอ่ส่ือสารกนั (Scollon, Ron and Suzanne Wong, 1995: 5-7)  

ส่วน ปนันดา (2549) ได้ทําการศึกษาการนํากลวิธีความสุภาพมาใช้ในการติดต่อส่ือสารผ่าน
จดหมายทางธุรกิจ เน่ืองด้วยในวงการธุรกิจการส่ือสารทัง้การพูดหรือการเขียนถือว่ามีความสําคัญ 
เน่ืองจากอํานาจในการต่อรองทางธุรกิจและระยะห่างทางสังคมของแต่ละองค์กรทําให้ผู้ ท่ีทําการ
ติดต่อส่ือสารต้องคํานึงถึงการคกุคามหน้าของแต่ละฝ่ายเพ่ือไม่ให้เกิดผลกระทบ เช่นการสูญเสียรายได้ 
สูญเสียสมัพนัธภาพทางธุรกิจ เกิดการร้องเรียน ผลกระทบเหล่านีอ้าจจะเกิดจากปัจจยัท่ีแตกต่างกันไป
ตามความรุนแรงของแต่ละสถานการณ์ หรือตัวแปร ทางด้านเพศ อายุ วัฒนธรรม ฐานะทางสังคมของ         
ผู้ ส่ือสาร เป็นต้นซึ่ง ศิรวตัร (2555) เช่ือว่าความรุนแรงของสถานการณ์ท่ีเกิดจากการร้องเรียนตามตวัแปร
ของระดบัชัน้ท่ีนัง่ของผู้ โดยสารท่ีมีอตัราในการซือ้ตัว๋โดยสารท่ีแตกตา่งกนัมีผลตอ่การเลือกใช้กลวิธีความ
สภุาพเพ่ือเป็นการลดการคกุคามหน้าผู้ โดยสารท่ีพนกังานสายการบินได้เลือกใช้ รวมไปถึงตวัแปรทางด้าน
เพศและสถานะทางสังคมมีผลต่อการเลือกใช้กลวิธีความสุภาพในการปฏิเสธการขอร้องของผู้ โดยสาร
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เชน่กนั สว่น ทศันีย์ (2541) และ อนัธิกา (2549) พบวา่ระดบัความรุนแรงของสถานการณ์เป็นตวักําหนดให้
ผู้พดูเลือกใช้กลวิธีการขอโทษท่ีส่ือเจตนาแตกตา่งกนัเพ่ือเป็นการแสดงความสภุาพ ทศันีย์มองว่าแตล่ะคน
มีนํา้หนกัทางความคดิตอ่สถานการณ์ท่ีแตกตา่งกนัทําให้เกิดมมุมองและมีผลตอ่ การเลือกใช้กลวิธี การขอ
โทษไม่เหมือนกัน สอดคล้องกับการศึกษาของอันธิกา ท่ีพบว่า กลวิ ธีการขอโทษของทหารบกมี
ความสมัพนัธ์กับระดบัความรุนแรงของสถานการณ์  การกระทําความผิด และปัจจยัทางสถานทางสงัคม
ทางด้าน ยศ ก็มีสว่นตอ่การเลือกใช้กลวิธีการขอโทษเชน่กนั  

ในการศึกษาเร่ืองความสภุาพของ Holmes (1990) นกัภาษาศาสตร์สังคม เป็นการศึกษาหา
ความแตกต่างในรูปแบบการใช้ภาษาของคนในสังคมในการสื่อสารข้ามวัฒนธรรม ซึ่งมีปัจจยัมาจาก
สถานทางสังคม ระยะห่างทางสังคม ความแตกต่างทางด้านอายุ และเพศ จากการศึกษา Holmes พบว่า
ผู้หญิงจะใช้ภาษาท่ีสุภาพมากกว่าผู้ ชายและจะใช้กลวิธีความสุภาพเชิงบวกในการปฏิสัมพนัธ์กันในสังคม
เน่ืองด้วยภาพพจน์ของผู้หญิงจะมีสถานะรองจากผู้ชาย ในการสนทนาผู้หญิงจะเป็นผู้ ฟังท่ีดีมากกว่าผู้ชาย จะ
ไม่พูดสอดแทรก ชอบซุบซิบแบ่งปันประสบการณ์ และไม่ชอบออกความคิดเห็น สําหรับผู้ ชายจะเสนอ
ความคิดเพิ่มเติมจากผู้พูดเชิงหักล้างมากกว่าสนับสนุน และจะพูดซุบซิบกันเก่ียวกับเร่ืองทั่วๆ ไปหรือ
กิจกรรมตา่งๆ แต่ในธุระกิจการโรงแรมไม่ว่าพนักงานจะเป็นเพศใดต้องคํานึงถึงความสุภาพ ไม่ว่าการ
สนทนานัน้จะเกิดขึน้ในบริบทใด เพราะระยะห่างทางสังคมระหว่างลูกค้ากับพนักงานจะแตกต่างกัน
เนื่องจากอํานาจในเชิงธุรกิจ แต่เนื่องด้วยพืน้ฐานทางเพศผู้หญิงจะมีความอ่อ นน้อมมากกว่าเพศ
ชาย เพราะฉะนัน้ทางด้านเพศอาจจะมีส่วนต่อปริมาณการเลือกใช้กลวิธีความสุภาพในการตอบข้อ
ร้องเรียน 

ในงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับงานบริการและพนักงานต้อนรับ Kuang, David, และ Lau (2013) 
ได้ศึกษาถึงการใช้ความสุภาพในการเปิดและปิดบทสนทนาระหว่างพนักงานต้อนรับในโรงพยาบาล
เอกชน จํานวน 15 แห่ง กับผู้มารับบริการการรักษา โดยการเฝ้าสังเกตการณ์ระหว่างการสนทนา
และบนัทึกเสียงและท่าทางระหว่างการสนทนา ซึ่งพบว่าในการเปิดบทสนทนาของพนักงานต้อนรับ
พบการใช้ความสุภาพน้อยในการทักทาย เน่ืองด้วยความจําเป็นท่ีผู้ ป่วยต้องการเข้ารับการรักษา จึง
มีอํานาจต่อรองน้อยกว่าพนักงาน  ส่วนการเรียกชื่อและการก้มศีรษะเล็กน้อยเมื่อตอบรับ และการ
ยิม้ซึ ่งถือว ่าค ่อนข้างสุภาพ  ในทางตรงก ันข้ามจะพบการใช้ความส ุภาพในการปิดการสนทนา
มากกว่าทัง้คําพูดด้วยการกล่าวขอบคุณ และยินดี และผ่านท่าทางด้วยการก้มศีรษะเล็กน้อย ยิ ม้  
แต่งานวิจัยของ Kuang และทีมงาน ไม่ได้คํานึงถึงปัจจัยทางด้านเพศ สถานะทางสังคม แต่จะคํานึง
เ ร่ืองอายุของผู้ ป่วยว่าจะมีส ่วนต่อการใช้ความสุภาพในการสนทนา เนื่องจากสภาพสังคมและ
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วัฒนธรรม เพราะเป็นการสื่อสารกับคนในวัฒนธรรมเดียวกัน ส่วนการสนทนาภายในโรงแรม คู่
สนทนาจะมีความหลากหลายมากกว่า การสนทนาภายในโรงพยาบาล ส่วน  Mitha Dwi Djayanti 
& Ribut Wahyudi (2015) ได้ทําการศึกษารูปแบบเดียวกันกับ Kuang แต่เป็นบริบทการสนทนาใน
ตลาดระหว่างพนักงานขายและลูกค้า ซึ่งมีผลในรูปแบบเดียวกัน โดยพบการใช้ความสุภาพในการ
เปิดและปิดบทสนทนาน้อย และความสุภาพที่พบมีทัง้การกล่าวทักทาย การเสนอความช่วยเหลือ 
การใช้คําสรรพนามยกย่อง และการกล่าวขอบคุณ   

นอกจากนีย้งัมีการศึกษาเร่ืองความสุภาพในงานบริการส่วนหน้าของธุรกิจโรงแรมโดย Bengsch 
(2010) ท่ีได้ศกึษาถึงการใช้ความสภุาพในการสนทนาของพนกังานต้อนรับส่วนหน้ากบัลกูค้าท่ีได้คํานึงถึง
ปัจจัยทางวัฒนธรรมของเชือ้ชาติและวัฒนธรรมองค์กร ซึ่งการเก็บข้อมูลได้จากการเก็บข้อมูลจากการ
สนทนาและแบบสอบถามท่ีเน้นไปทางการเก็บรวบรวมความคดิและทศันคติ จากพนกังานต้อนรับส่วนหน้า
ทกุตําแหนง่งานท่ีมีทัง้เพศชายและเพศหญิง ผลการวิจยัพบว่ากลุ่มตวัอย่างคิดว่าวฒันธรรมของเชือ้ชาติมี
ผลตอ่การใช้ความสภุาพ และความสภุาพเกินจากการปลกูฝังตัง้แตว่ยัเด็ก รวมไปถึงการใช้ความคิดตดัสิน
เบือ้งต้นของแต่ละบุคคลในระหว่างการสนทนาแต่ละครัง้ ซึ่งมีความแตกต่างกับงานวิจัยชิน้นีท่ี้มุ่งเน้น
ศกึษาถึงกลวิธีการใช้ความสภุาพของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าผ่านถ้อยความ ในสถานการณ์การตอบข้อ
ร้องเรียน และมีปัจจัยทางด้านตําแหน่งงาน ประสบการณ์การทํางาน และเพศเข้ามาเก่ียวข้อง ยังมี
การศกึษาเร่ืองความสภุาพท่ีเก่ียวข้องกบัภาวะผู้ นําโดยมีปัจจยัทางด้านตําแหน่งงาน โดย Young (2009) 
ได้ศกึษาการใช้ความสภุาพในการส่ือสารระหวา่งพนกังานของพนกังานในสถานศกึษาท่ีมีตําแหน่งตัง้ระดบั
ผู้ อํานวยการ ผู้จดัการ หวัหน้างาน และพนกังานทัว่ไป ในสถานการณ์แสดงทศันคติเร่ืองการปฏิบตัิงานของ
พนกังานระดบับริหาร และความคาดหวงัต่อการแสดงทศันคติของพนกังานระดบัทัว่ไป ซึ่งยึดหลกัความ
สภุาพในการวิเคราะห์ และพบวา่พนกังานระดบัผู้บริหารเลือกการใช้กลวิธีความสภุาพเชิงบวกในการแสดง
ทศันคติ แต่จะเน้นไปในทาง    การส่งเสริมและให้กําลงัใจ และการกล่าวถ้อยความในบางสถานการณ์
ไม่ได้อาศยัการตกแตง่ถ้อยความ เน่ืองจากบคุลิกของภาวะผู้ นําท่ีต้องแน่วแน่ ส่วนพนกังานในระดบัทัว่ไป
คาดหวงัให้ผู้บริหารใช้กลวิธีความสภุาพเชิงลบมากกวา่ โดยเฉพาะในสถานการณ์ท่ีมีผลกระทบตอ่การจ้าง
งาน เพราะสามารถชว่ยสร้างแรงผลกัดนัให้เกิดการพฒันาในการทํางานมากขึน้ ในภาวะผู้ นําไม่ว่าจะอยู่ใน
ธุรกิจใด โดยมากจะมีบุคลิกและใช้ทกัษะในการส่ือท่ีแน่วแน่สามารถสร้างความมั่นใจให้กับผู้ รับสารได้
เชน่เดียวกบัการส่ือสารระหวา่งพนกังานในตําแหนง่ท่ีสงูในธุรกิจโรงแรมกบัลกูค้า   

ส่วนปัจจยัทางด้านประสบการณ์การทํางาน Nakajima (1997) ได้ศกึษาเร่ืองการใช้กลวิธีความ
สุภาพในสถานท่ีทํางานของชาวญ่ีปุ่ นท่ีใช้ภาษาญ่ีปุ่ นในสถานท่ีทํางาน และ  ชาวญ่ีปุ่ นท่ีมีการใช้
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ภาษาองักฤษในการติดตอ่ส่ือสาร ท่ีมีประสบการณ์ในการทํางานในวงการธุรกิจแตกตา่งกนัทัง้ในประเทศ
และตา่งประเทศท่ีใช้ภาษาองักฤษเป็นภาษากลางในการส่ือสาร ซึ่งได้ใช้แบบสอบถามแบบทางวาทกรรม
ในการเก็บข้อมูล กลุ่มตัวอย่างมีประสบการณ์ตัง้แต่ 4 เดือน ถึง 6.5 ปี และมีตําแหน่งท่ีต่างกัน ซึ่ง
สถานการณ์เป็นการตอบปฏิเสธ และการตอบรับคําชม ซึ่งพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีรูปแบบการใช้กลวิธีความ
สภุาพท่ีคล้ายกนัซึ่งจะมีการขอโทษและการอธิบายถึงเหตผุลในการปฏิเสธ ส่วนการตอบรับคําชมจะเป็น
รูปแบบอ่อนน้อมถ่อมตน แต่พนักงานท่ีมีตําแหน่งสูงจะเน้นการกล่าวถ้อยความสุภาพแบบตรงไม่วกวน 
สว่นพนกังานระดบัลา่งจะกลา่วอ้อมและคลมุเครือเพ่ือเป็นการแสดงความสภุาพ  

ทัง้นีใ้นธุรกิจการโรงแรมจําเป็นต้องอาศยักลวิธีความสภุาพเข้ามาช่วยในการติดตอ่ส่ือสารเช่นกัน
เพราะลกูค้าและพนกังานมีความแตกตา่งกนัทัง้ทางด้านอํานาจ ระยะห่างทางสงัคม และวฒันธรรม ดงันัน้
พนกังานจงึต้องพยายามใช้ความสภุาพให้มากท่ีสดุในการตดิตอ่ส่ือสารกบัลกูค้าเพ่ือไม่ให้ลกูค้ารู้สึกถึงการ
ถูกคุกคามหน้า โดยเฉพาะ    การตอบข้อร้องเรียนของพนักงานต่อลูกค้าท่ีเข้ามาพักและใช้บริการ ทุก
สถานการณ์ใน    การร้องเรียนท่ีเกิดขึน้ภายในโรงแรมเป็นการสร้างความไม่พึงพอใจให้กับลูกค้า ซึ่ง
สามารถส่งผลกระทบต่อโรงแรมได้ ดงันัน้ผู้ วิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงรูปแบบและกลวิธี   ความ
สภุาพท่ีพนกังานโรงแรมแผนกต้อนรับส่วนหน้าได้เลือกใช้ในการตอบข้อร้องเรียนของลกูค้าผู้มาใช้บริการ
ภายในโรงแรม  

 
2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

งานวิจยันีมุ้่งเน้นเพ่ือศึกษากลวิธีความสุภาพท่ีพนกังานโรงแรมชัน้นําในเขตกรุงเทพได้เลือกใช้ใน
สถานการณ์การตอบข้อร้องเรียนโดยมีวตัถปุระสงค์ในการวิจยัดงัตอ่ไปนี ้

1.  เพ่ือศึกษาการใช้กลวิธีความสภุาพในการตอบข้อร้องเรียนของพนกังานโรงแรมฝ่ายต้อนรับส่วน
หน้า 

2.  เพ่ือศึกษาการเลือกใช้กลวิธีความสุภาพของพนักงานโรงแรมฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าตามปัจจัย
ทางด้านประสบการณ์ในการทํางาน3 ตําแหนง่งาน และ เพศ 

 
 
 

                                                           
3
 ประสบการณ์ คืออายงุาน 



 

กิตติกร เนตรสวุรรณ และ ปนนัดา เลอเลิศยติุธรรม 30 

วารสารวจนะ ปีที ่2 ฉบบัที ่2 (กรกฎาคม – ธนัวาคม 2557) 
 

 
3. วิธีด าเนินการวิจัย 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1.  ผู้วิจยัได้กําหนดขอบเขตของกลุ่มโรงแรมแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เน่ืองด้วยโรงแรม

ในเขตกรุงเทพ ปัจจบุนัมีเป็นจํานวนมาก และทัง้สองโรงแรมเป็นโรงแรมชัน้นําท่ีเพิ่งเปิดให้บริการเป็นแห่ง
แรกในประเทศไทย และในกรุงเทพ และเป็นคูแ่ขง่ทางการตลาด 

2. ประชากร คือ พนกังานฝ่ายต้อนรับสว่นหน้าของโรงแรมชัน้นํา 2 แห่ง รวมทัง้สิน้ 30 คน 
3. งานวิจยันีไ้ด้เลือกกลุ่มตวัอย่างหลกัเป็นพนกังานโรงแรมชัน้นํา 2 แห่งในเขตกรุงเทพ พนกังานท่ี

ใช้ในการเก็บข้อมูลจะเป็นเจ้าหน้าท่ีฝ่ายต้อนรับส่วนหน้า จากแผนกต้อนรับส่วนหน้าของทัง้ 2 โรงแรม  
จํานวน  30 คน เน่ืองจากพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของทัง้ 2 โรงแรมมีจํานวนจํากัดจึงทําให้ได้จํานวน
ประชากร 30 คน อีกทัง้ข้อจํากดัของจํานวนประชากรจึงทําให้ได้จํานวนของเพศของกลุ่มตวัอย่างมีจํานวน
ไมเ่ทา่กนั ซึง่ประกอบด้วยเพศชาย 7 คน เพศหญิง 23 คน 

 

 3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ผู้ วิจัยได้แบ่งขัน้ตอนในการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามประกอบด้วยแบบสอบถาม 3 ชุด 
แบบสอบถามชุดท่ี 1 เป็นแบบสอบถามปลายเปิดเพ่ือใช้รวบรวมสถานการณ์ แบบสอบถามชุดท่ี 2 เป็น
แบบสอบถามแบบให้เลือกตอบจากระดบัความรุนแรง และแบบสอบถามชุดท่ี 3 เป็นแบบสอบถามแบบ
เติมเต็มบทสนทนา ส่วนกลุ่มตวัอย่างได้ถกูแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่กลุ่มตวัอย่างกลุ่มท่ี 1 กลุ่มตวัอย่าง
กลุ่มท่ี 2 และกลุ่มตวัอย่างกลุ่มท่ี 3 ท่ีเป็นพนักงานฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าจากโรงแรมชัน้นํา 2 แห่ง กลุ่ม
ตวัอย่าง 2 สองกลุ่มแรก เป็นพนกังานโรงแรมฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรมอ่ืนท่ีไม่ได้อยู่ในขอบเขตการ
วิจยัหลัก โดยกลุ่มตวัอย่างกลุ่มท่ี 1 จะเป็นกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการรวบรวมสถานการณ์ในการร้องเรียน 
กลุม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี 2 จะเป็นกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการคดัเลือกสถานการณ์ท่ีได้รวบรวมมาจากกลุ่มตวัอย่าง
แรก เพ่ือนํามาทําเป็นแบบสอบถามหลกัคือแบบสอบถามชดุท่ี 3 ท่ีใช้ในการศกึษา ซึ่งจะเป็นแบบสอบถาม
ในรูปแบบทดสอบทาง    วาทกรรม Discourse Completion Test (DCT) โดยใช้กลุ่มตวัอย่างกลุ่มท่ี 3 เป็น
ผู้ตอบแบบสอบถาม รายละเอียดของข้อคําถามในแบบสอบถามประกอบด้วย ปัญหาท่ีเกิดจากปัจจยัตวั
บคุคลได้แก่ลกูค้าและพนกังาน ปัญหาท่ีเกิดจากปัจจยัทางวตัถุ อุปกรณ์ สิ่งของ และระบบ ปัญหาท่ีเกิด
จากปัจจยัทางโครงสร้างและสถานท่ีตัง้ ปัญหาท่ีเกิดจากปัจจยัทางข้อกําหนดและมาตรฐานการบริการของ
เครือโรงแรม ปัญหาท่ีเกิดจากปัจจยัทางด้านสขุอนามยัและความสะอาด  
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สาเหตุท่ีผู้ วิจัยได้เลือกการเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามแบบเติมเต็มบทสนทนา Discourse 
Completion Test (DCT) แทนการสมัภาษณ์ซึ่งสามารถได้บทสนทนาจากสถานการณ์จริง และสามารถ
เช่ือมโยงไปถึงอารมณ์และนํา้เสียงของกลุ่มตวัอย่าง แต่เน่ืองด้วยข้อจํากดัทางด้านสิทธิส่วนบุคคล ความ
เป็นสว่นบคุคลของลกูค้า มาตรการการรักษาความปลอดภยัของโรงแรม และความเป็นธรรมชาติในการตอบข้อ
ร้องเรียนของกลุ่มตวัอย่างอาจจะส่งผลให้ไม่ได้ข้อมลูตามท่ีคาดหวงั ส่วนการเก็บข้อมูลจากสถานการณ์
จริงโดย      การสงัเกตการณ์และการบนัทึกเสียงจากการสนทนา อาจจะทําให้ได้ข้อมลู ท่ีลึกลงไปเช่น การ
แสดงออกทางสีหน้าและนํา้เสียง แตข้่อมูลอาจจะคลาดเคล่ือนเน่ืองจากกลุ่มตวัอย่างอาจจะมีอาการเกร็งหรือ
ระมดัระวังในการสนทนาทําให้ได้ข้อมูลท่ีไม่ค่อยสมบูรณ์ รวมไปถึงการใช้ระยะเวลานานในการเก็บข้อมูล
เพราะผู้ วิจัยต้องคอยติดตาม และรอเม่ือมีการร้องเรียนเกิดขึน้  และในสถานการณ์การร้องเรียนนัน้เป็น
สถานการณ์ท่ีตึงเครียด ซึ่งยากท่ีจะเข้าไปสงัเกตการณ์และบนัทึกเสียง ซึ่งจะสร้างผลเสียต่อโรงแรมและ
กลุม่ตวัอยา่งเป็นอยา่งมาก  

 
 3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ผู้วิจยัได้จดัทําแบบสอบถามแบบแบบปลายเปิดเพ่ือทําการรวบรวมสถานการณ์และนําไปแจกจ่าย
ให้กลุ่มตวัอย่างท่ี 1 ได้ตอบแบบสอบถามโดยใช้ระยะเวลา 1 สปัดาห์ หลงัจากรวบรวมแบบสอบถามจาก
ลุม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 ผู้วิจยัได้ทําการคดัเลือกสถานการณ์  เ ม่ื อ ไ ด้ ส ถ า น ก า ร ณ์ แ ล้ ว ผู้ วิ จั ย ไ ด้ จัด ทํ า
แบบสอบถามชดุท่ี 2 เป็นแบบให้คะแนนตามความรุนแรงของสถานการณ์การร้องเรียนเพ่ือนํามาประกอบ
ใช้ในแบบสอบถามชุดท่ี 3 โดยแบบสอบถามชดุท่ี 2 ผู้ วิจยัได้นําไปแจกจ่ายให้กลุ่มตวัอย่างกลุ่มท่ี 2 เป็น
ผู้ตอบแบบสอบถามใช้เวลา 1 สปัดาห์ เม่ือได้รวบรวมแบบสอบถามแล้วผู้วิจยัได้นํามาจดัทําแบบสอบถาม
ชดุท่ี 3  

ส่วนแบบสอบถามชุดท่ี 3 เป็นแบบสอบถามแบบเติมเต็มบทสนทนาทัง้หมด 40 ชุด แล้วเร่ิมนําไป
แจกจ่ายให้กับพนักงานฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าทัง้ 2 โรงแรม โรงแรมละ 20 ฉบบั โดยผ่านตวัแทนท่ีได้ให้
ความอนุเคราะห์ร่วมมือ ซึ่งผู้ วิจัยได้กําหนดระยะเวลาในการทําแบบสอบถามไว้ 3 สัปดาห์เน่ืองจาก
พนกังานฝ่ายต้อนรับสว่นหน้าทํางานเป็นกะตามตารางการทํางานท่ีได้กําหนดจากหวัหน้าแผนกของแตล่ะ
โรงแรม ซึง่มีโอกาสน้อยท่ีตวัแทนพนกังานจะพบกบักลุ่มตวัอย่างแตล่ะท่านเพ่ือแจกแบบสอบถามและเก็บ
รวบรวม จากนัน้ผู้ วิจยัได้ทําการอธิบายเบือ้งต้นเก่ียวกับแบบสอบถามรวมไปถึงวิธีการทําแบบสอบถาม
และนดัหมายวนัท่ีจะกลับมารวบรวมแบบสอบถามจากตวัแทนพนกังานและได้มอบแบบสอบถามไว้กับ
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ตวัแทนพนักงาน เม่ือครบกําหนดผู้ วิจัยได้ทําการเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากตวัแทนพนักงานทัง้ 2 
โรงแรมด้วยตนเอง   

 
 

 3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในการวิเคราะห์ข้อมลูได้ใช้หลกัความสภุาพของ Penelope Brown และ Stephen C. Levinson 
(Penelope Brown and Stephen C. Levinson, 1987) มาเป็นแนวทางในการวิเคราะห์ และใช้วิธีการนบั
ความถ่ีของกลวิธีท่ีปรากฏ และแปลงคา่เป็นร้อยละ ซึง่มีขัน้ตอนดงัตอ่ไปนี ้

1. รวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างและนํามาหากลวิธีความสุภาพ ท่ีกลุ่มตวัอย่างใช้ใน  
การตอบข้อร้องเรียนของลูกค้า และบนัทึกลงตาราง พร้อมหาค่าร้อยละของแต่ละกลวิธีท่ีพบ รวมไปถึง
รูปแบบการใช้กลวิธีความสุภาพ นําข้อมูลมาวิเคราะห์โดยใช้เกณฑ์ทางด้านความสุภาพและความหมาย
ของคําศพัท์และถ้อยความ เข้ามาชว่ยใน      การวิเคราะห์ แนวทางใน การวิเคราะห์จะเร่ิมด้วยการตรวจหา
กลวิธีท่ีกลุ่มตวัอย่างได้ใช้ในการตอบข้อร้องเรียนในแต่ละสถานการณ์และนบัจํานวนความถ่ีท่ีพบ4 พร้อม
ทัง้หาคา่ความถ่ีเป็นร้อยละในแตล่ะกลวิธีของแตล่ะโรงแรม และทําการอภิปรายเปรียบเทียบ  

2. นําข้อมลูในสว่นท่ี 2 เก่ียวกบัตําแหนง่งาน ประสบการณ์ในการทํางาน และเพศของพนกังานมา
ตรวจสอบหาความถ่ีในแตล่ะกลวิธีท่ีใช้กลวิธีความสภุาพในการตอบ  ข้อร้องเรียนของลกูค้าผู้มาใช้บริการ
ในโรงแรม วิเคราะห์ปัจจัยทางด้านประสบการณ์การทํางาน ตําแหน่งงาน และเพศมีผลต่อการเลือกใช้
กลวิธีความสภุาพ โดยทําการวิเคราะห์แยกออกเป็นแตล่ะปัจจยัด้วยการหาความถ่ีของกลวิธีท่ีปรากฏและ
ทําการบนัทกึลงในตาราง  
 
4. ผลการวิจัย 
 ในงานวิจยัชิน้นีไ้ด้ใช้กรอบของทฤษฎีความสุภาพเพ่ือช่วยในการวิเคราะห์ กลวิธีท่ีพนกังานฝ่าย
ต้อนรับส่วนหน้าใช้ในการตอบข้อร้องเรียน ซึ่งจากการเก็บรวบรวมข้อมูลพบกลวิธีความสุภาพทัง้หมด 14 
กลวิธีได้แก่ กลวิธีการขอโทษ กลวิธีการใช้คําขยายเพ่ือเน้นความรู้สกึ กลวิธีการแสดงการยกย่องผู้ ฟัง กลวิธี
การสญัญา กลวิธีการเสนอการชว่ยเหลือ กลวิธีการเสนอการชดเชย กลวิธีการให้เหตผุล กลวิธีการกล่าวซํา้
                                                           
4
 การนบัจะนบั 1 คําหรือถ้อยความที่สื่อถึง 1 กลวิธีความสภุาพเป็น 1 ความถ่ี และบนัทึกลงตารางโดยแยกออกเป็น 2 

โรงแรม 
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ความผู้พดู กลวิธีการแสดงความห่วงใย กลวิธีการขอบคณุ กลวิธีการไม่กล่าวความจริง กลวิธีการแนะนํา 
กลวิธีการกลา่วถึงความพยายาม กลวิธีการกลา่วโทษผู้ อ่ืนหรือสิ่งอ่ืน  

กลวิธีการขอโทษเป็นหนึ่งพืน้ฐานในการตอบข้อร้องเรียน ท่ีพนักงานต้อนรับ      ส่วนหน้าได้
เลือกใช้ เน่ืองด้วยเป็นความผิดพลาดท่ีเกิดขึน้จากการให้บริการภายในโรงแรม เพ่ือเป็นการแสดงความรู้สึก
รับผิดชอบไมว่า่ปัญหาจะเกิดขึน้จากตวัพนกังานเองหรือไม ่แต่พนกังานก็ต้องกลา่วขอโทษ  

กลวิธีการใช้คําขยายเพ่ือเน้นความรู้สึกเป็นการกล่าวถ้อยคําโดยใช้คําท่ีเน้นยํา้ซึ่งเป็นคําขยาย
คํากริยาท่ีบ่งบอกถึง การกระทําการใช้กลวิธีนีค้วามต้องการของผู้พูดท่ีต้องการส่ือให้ผู้ ฟังรู้ถึงความรู้สึกท่ี
สามารถส่ือถึงเจตนาท่ีแสดงความจริงใจเป็นท่ีสดุในการตอบข้อร้องเรียนด้วยความสภุาพ  

การใช้กลวิธีการแสดงความยกยอ่งลกูค้าเพ่ือทําให้ลกูค้าเปรียบเสมือนบคุคลสําคญั ซึ่งมีคนเอาใจ
ใส่ เคารพในการเป็นผู้มีอํานาจต่อรองสูงกว่า การยกย่องนัน้อาจจะเน่ืองจากลูกค้าเป็นผู้ ท่ีสร้างรายได้
ให้กับโรงแรมอย่างสม่ําเสมอเพราะเป็นสมาชิกของโรงแรม ซึ่งเห็นควรท่ีจะได้ผลประโยชน์ตามท่ีลูกค้าสมควร
ได้รับ  

กลวิธีการสัญญาเป็นการแสดงถึงเจตนาเพ่ือส่ือถึงความสนใจในปัญหาของลูกค้าท่ีเกิดขึน้และ
ต้องการท่ีจะแก้ไขให้โดยการกล่าวถ้อยคําสญัญาให้ลกูค้ารับรู้ว่าปัญหาท่ีได้พบจะได้รับการแก้ไข ซึ่งการกล่าว
ถ้อยคําสญัญาจะมีรูปแบบท่ีส่ือจากรูปคํากริยามีความหมายถึงว่าถ้อยคํานัน้จะมีผลเกิดขึน้อย่างแน่นอน หรือ
จะเป็นการเน้นยํา้ด้วยการระบรุะยะเวลาท่ีทําให้ผู้ ฟังสามารถคาดการณ์ได้วา่ปัญหาจะหมดสิน้เม่ือใด 

กลวิธีการเสนอการช่วยเหลือเป็นกลวิธีความสภุาพในการกล่าวถ้อยความเพ่ือแสดงเจตนาในการแสดง
ความพยายามแก้ไขในข้อบกพร่อง หรือข้อผิดพลาดท่ีเหมือนเป็น         การคกุคามหน้าด้านลบของลกูค้า 
ด้วยการแสดงความรับผิดชอบเบือ้งต้น เพ่ือปรับปรุงและซ่อมแซมในสิ่งท่ีชํารุดหรือความผิดพลาดให้ดี
เหมือนเดิมโดยพนกังานจะเสนอความช่วยเหลือเพ่ือเป็นการแก้ไขสถานการณ์ให้ดีขึน้และไม่ทําให้ลูกค้า
เกิดความไมพ่อใจในการบริการ  กลวิธีการเสนอการชดเชยเป็นการเสนอการชดเชยด้วยการให้สิ่งใดสิ่ง
หนึ่งเพ่ือทดแทนในสิ่งท่ีสูญเสีย ชํารุด และสิ่งท่ีไม่ได้ตามการร้องขอ เพ่ือเป็นการทดแทนความรู้สึกท่ีไม่
พอใจ โกรธ ผิดหวงัของลกูค้าท่ีต้องพบกับเหตุการณ์ท่ีไม่พึงประสงค์ในช่วงเข้าพักในโรงแรม  
 กลวิธีการให้เหตผุลเป็นการกล่าวถ้อยความท่ีแสดงเจตนาในการหาทางออกของปัญหาหลีกเล่ียงการ
ปะทะกับอารมณ์ท่ีไม่พึงพอใจของลกูค้าโดยหลีกเล่ียงการปฏิเสธ ดงันัน้พนกังานจึงต้องอธิบายถึงเหตผุล
ของการเกิดปัญหานัน้ให้ลกูค้าได้เข้าใจ  
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กลวิธีการกล่าวซํา้ความผู้พดูเป็นการกล่าวถ้อยความท่ีผู้ ฟังได้พดูเพ่ือแสดงเจตนาในการร้องเรียน 
และผู้พดูได้ทําการพดูซํา้ความด้วยการสงัเคราะห์เพ่ือแสดงเจตนาให้ลกูค้าเห็นถ้อยความท่ีเขาได้กล่าวมีผู้
ใสใ่จรับฟังเพ่ือเป็นการแสดงการเคารพผู้ ร้องเรียน 

กลวิธีการแสดงความหว่งใยเป็นการกลา่วถ้อยความท่ีต้องการแสดงเจตนาใน    การรับรู้ความรู้สึก
ท่ีไม่ดีจากผู้ ฟัง และแสดงความเข้าใจในสิ่งท่ีผู้ ฟังได้เผชิญ ดงันัน้เพ่ือแสดงให้เห็นว่าผู้พดูมีความเป็นห่วง
เป็นใยผู้ ฟังและรู้สึกเห็นใจกับสิ่งผู้ ฟังได้เผชิญกบัปัญหา ผู้พดูจึงต้องกล่าวถ้อยความท่ีพยายามทําให้ผู้ ฟัง
รู้สกึดีขึน้กลวิธีนีต้้องอาศยัความร่วมมือระหวา่งผู้พดูและผู้ ฟังเพ่ือให้เกิดความเข้าใจซึง่กนัและกนั 
 กลวิธีการขอบคณุเป็นการแสดงเจตนาท่ีส่ือให้เห็นถึงความสนใจในการร้องเรียนของลูกค้าและ
แสดงความรู้สึกเป็นบุญคณุท่ีลูกค้าได้ทําการแจ้งให้ทราบด้วยการร้องเรียนซึ่งเป็นการรักษาหน้าด้านลบ
ของลกูค้า โดยใช้ถ้อยความตรงในการระบหุนีบ้ญุคณุของผู้พดู อีกทัง้การกล่าวถ้อยความแสดงการขอบคณุ 
เพ่ือทําให้ลูกค้ารู้สึกว่าสิ่งท่ีลูกค้าร้องเรียนมีประโยชน์ต่อโรงแรม ทําให้ลูกค้ารู้สึกว่าตนเองมีความสําคญั
และยงัทําให้รู้สกึวา่การร้องเรียนของตนเป็นท่ียอมรับ 

กลวิธีการไม่กล่าวความจริงเพื่อเป็นการหลีกเลี่ยงความขัดแย้งกับลูกค้าขณะทําการร้องเรียน 
และเพ่ือทําให้ลูกค้ารู้สึกดีขึน้กับสถานการณ์ และสามารถเจรจาพูดคุยได้ใน  การหาทางออกได้ ทัง้นีก้าร
กล่าวความจริงบางครัง้ก็อาจจะเป็นการชีนํ้าให้เกิดการร้องเรียนท่ีมีระดบัรุนแรงขึน้ ดงันัน้กลวิธีการไม่กล่าว
ความจริงจงึได้ถกูเลือกใช้ 

กลวิธีการแนะนําเป็นการเสนอทางเลือกในการแก้ปัญหาท่ีลูกค้ากําลงัเผชิญ ซึ่งทําให้ลูกค้าไม่
เกิดความรู้สกึกดดนั ถึงแม้วา่การร้องขอท่ีไม่ได้รับการตอบสนองแตก็่ยงัมีทางออกอ่ืนและเป็นการทําให้ลกูค้า
รู้สกึถึงความยุง่ยากให้น้อยท่ีสดุ 

การใช้กลวิธีการบอกกล่าวถึงความพยายามของตัวพนักงานในการตอบข้อร้องเรียนโดยส่ื อถึง
เจตนาในการพยายามแก้ไขปัญหาอยา่งมากท่ีสดุเพ่ือแสดงให้ลกูค้าเห็นวา่พวกเขาได้ถกูใส่ใจเป็นพิเศษ ซึ่ง
ผลลพัธ์อาจจะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว้แต่พนักงานก็ได้พยายามอย่างสุดความสามารถแล้วเพ่ือช่วย
แก้ปัญหา กลวิธีนีเ้หมือนกบัการร้องขอความเห็นใจทางอ้อมของพนกังาน 

การใช้กลวิธีกลา่วโทษผู้ อ่ืนหรือสิ่งอ่ืนเพ่ือเป็นการหลีกเล่ียงการเผชิญหน้ากบัลกูค้าโดยตรง เพ่ือไม่ให้
เกิดการร้องเรียนท่ีรุนแรงขึน้เน่ืองจากปัญหาบางปัญหาตวัพนกังานทราบดีอยู่แล้วว่าเป็นปัญหาท่ีเกิดขึน้
เป็นประจํา หรือปัญหานัน้อาจจะเกิดจากความผิดพลาดจากตัวพนักงานเอง และไม่ ต้องการถูกการ
ลงโทษทางวินัยจากทางโรงแรม  
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จากข้อมูลท่ีได้จากการเก็บแบบสอบถามทางวาทกรรม ผู้ วิจัยพบกลวิธีความสุภาพท่ีพนักงาน
ต้อนรับ ส่วนหน้าใช้ในการตอบข้อร้องเรียนของผู้มาใช้บริการภายในโรงแรมทัง้หมด 14 กลวิธี จํานวน
ความถ่ีท่ีพบทัง้หมด 1,232 ครัง้คดิเป็นร้อยละ 100 จากกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 30 คน สามารถจําแนกข้อมลู
ได้ดงัตารางท่ี 1 
 
ตารางท่ี 1 ตารางแสดงกลวิธีความสภุาพและความถ่ีท่ีพบ 

ข้อ กลวิธี จ านวนครัง้ที่ปรากฏ ค่าเฉล่ีย 

1 กลวิธีการขอโทษ 264 21.43 

2 กลวิธีการใช้คําขยายเพ่ือเน้นความรู้สกึ 212 17.21 

3 กลวิธีการแสดงการยกยอ่งผู้ ฟัง 180 14.61 

4 กลวิธีการสญัญา 142 11.53 

5 กลวิธีการเสนอการชว่ยเหลือ 135 10.96 

6 กลวิธีการเสนอการชดเชย 127 10.31 

7 กลวิธีการให้เหตผุล 53 4.30 

8 กลวิธีการกลา่วซํา้ความผู้พดู 25 2.03 

9 กลวิธีการแสดงความหว่งใย 23 1.87 

10 กลวิธีการขอบคณุ 20 1.62 

11 กลวิธีการไมก่ลา่วความจริง 19 1.54 

12 กลวิธีการแนะนํา 12 0.97 

13 กลวิธีการกลา่วถึงความพยายาม 11 0.89 

14 กลวิธีการกลา่วโทษผู้ อ่ืนหรือสิ่งอ่ืน 9 0.73 
    

รวม 1,232 100.00 
 

 การตอบข้อร้องเรียนจําเป็นต้องอาศยักลวิธีความสภุาพเข้ามาเก่ียวข้องเพ่ือเป็น การลดระดบัการ
คกุคามหน้าของลกูค้าท่ีได้รับความไม่สะดวกสบายจากการให้บริการ ความบกพร่องของสิ่งอํานวยความ
สะดวกตา่งๆ รวมไปถึงการไมไ่ด้รับการตอบสนองตามการร้องขอ การใช้กลวิธีความสภุาพอาจจะช่วยส่ือถึง
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เจตนาในการรับผิดชอบต่อปัญหาท่ีลูกค้าได้พบเจอในช่วงท่ีเข้าพกัภายในโรงแรมได้ ซึ่งกลวิธีการขอโทษ
เป็นกลวิธีความสุภาพท่ีถูกเลือกใช้มากท่ีสุดในการตอบข้อร้องเรียนของพนกังานต้อนรับส่วนหน้า ซึ่งพบ
ความถ่ีในการเลือกใช้กลวิธีการขอโทษทัง้หมดร้อยละ 21.43  การกล่าวขอโทษเป็นกลวิธีความสุภาพเชิง
ลบเพ่ือเป็นการรักษาหน้าลูกค้าไม่ให้ถกูคกุคาม ในธุรกิจโรงแรมไม่ว่าปัญหานัน้จะเกิดจากความต้องการ
ของลูกค้าท่ีไม่ได้รับการตอบสนอง ความบกพร่องทางด้านโครงสร้างหรืออุปกรณ์ต่าง ถือว่าเป็นความ
รับผิดชอบของโรงแรม และพนกังานต้อนรับส่วนหน้าท่ีเป็นผู้ รับการร้องเรียนจําเป็นต้องแสดงเจตนาให้
ลกูค้ารู้สึกว่าปัญหาจะได้ถกูแก้ไขได้ คําท่ีส่ือถึงเจตนาในการแสดงการขอโทษได้แก่ “Sorry” “Apology” 
เช่น สถานการณ์ท่ีลูกค้าต้องพบกบัสถานการณ์ท่ีท่อนํา้ตนัทําให้นํา้ล้นออกมาจากห้องนํา้ และเข้ามาใน
สว่นของห้องนอน ทําให้เกิดความไม่พอใจในเหตุการณ์ท่ีเกิดขึน้ ดงันัน้พนกังานได้กลา่วถ้อยความขอโทษ
เพ่ือแสดงความรับผิดชอบในเหตกุารณ์นีด้งัตวัอยา่งท่ี 1  

ตัวอย่างที ่1 
 “We are deeply sorry for any inconvenience this has caused you, due to an unexpected 
occur. Kindly accept our apology.” 
 ในการแสดงความรับผิดชอบต่อสถานการณ์การร้องเรียนของลูกค้าเช่นในสถานการณ์ท่อนํา้ใน
ห้องพักตนันัน้ พนักงานจะเลือกใช้กลวิธีการขอโทษเน่ืองด้วยลูกค้าเป็นผู้ มีอํานาจในการต่อรอง และมี
สถานทางสงัคมท่ีสงูกว่าเน่ืองจากเป็นผู้ นํารายได้มาให้แก่พนกังาน พนกังานจะใช้กลวิธีการขอโทษหลาย
ครัง้ในหนึง่ถ้อยความเพ่ือเป็นการเน้นยํา้เจตนาในการแสดงความรับผิดชอบให้แก่ลกูค้าได้รับรู้ 
 

ตัวอย่างที ่2 
“We are sorry for your inconvenience. It should not happen to you. This room is non-

smoking room.” 
 ในตวัอยา่งท่ี 2 เป็นการตอบข้อร้องเรียนในสถานการณ์ท่ีลกูค้าได้รับห้องพกัท่ีมีกลิ่นบหุร่ี พนกังาน
อาจจําเป็นต้องเลือกการขอโทษก่อน เพราะพนกังานอาจจะไม่ทราบแน่ชดัว่ากลิ่นบุหร่ีเกิดขึน้ได้อย่างไร 
และลกูค้ารู้สกึเสียหน้าท่ีไมไ่ด้รับห้องพกัตามท่ีร้องขอ และยงัสญูเสียเวลาในการตรวจสอบของพนกังาน 
 นอกเหนือจากการกล่าวขอโทษ การแสดงการเน้นยํา้ความรู้สึกในการตอบ          ข้อร้องเรียน
พนกังานได้เลือกใช้คําขยายเพ่ือเน้นความรู้สึกเข้ามาขยายในถ้อยความ ซึ่งคําท่ีนํามาใช้เป็นคําขยายกริยา
ท่ีบง่บอกถึงการกระทํา เช่น “So” “Really” “Sincerely” “Truly” “Do” “Nice” “Better” การเลือกใช้    กล
วิธีการใช้คําขยายเพ่ือเน้นความรู้สกึเป็นการใช้ทกัษะในการหยัง่ความรู้สึกของลกูค้าโดยใช้คําขยายเหล่านี ้
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เป็นการส่ือเจตนาถึง         ความจริงใจ ซึ่งในภาษาองักฤษคําเหล่านี จ้ะเป็นคําท่ีมีหน้าท่ีไว้ขยายคํากริยา 
คําคณุศพัท์ หรือคํากริยาวิเศษณ์อ่ืนๆ ตวัอย่างท่ี 3 เป็นสถานการณ์ท่ีลูกค้าไม่ได้รับการบริการทําความ
สะอาดห้องพกัในช่วงท่ีออกไปข้างนอก หลังจากเสร็จภารกิจก็กลับมาพบกับสิ่งที่ไม่ทําให้พึงพอใจใน
การบริการของการทําความสะอาด ด้วยเหตุนีพ้นักงานต้องแสดง        ความเสียใจหรือขอโทษอย่างยิ่ง
เน่ืองจากการบริการทําความสะอาดเป็นการให้บริการพืน้ฐานท่ีลกูค้าต้องได้รับ ยิ่งไปกว่านัน้ลกูค้าคาดหวงัว่า
จะได้พกัผ่อนอย่างสบายหลงัจากกลบัมาจากภารกิจภายนอก แต่กลบัต้องมา รอรับบริการการทําความ
สะอาดซึง่ต้องใช้เวลา 

ตัวอย่างที่ 3 
 “I’m truly sorry. I understand how you feel with this situation….” 
 ในประโยคนี ้“I’m truly sorry.” คําว่า truly เป็นการตกแตง่ถ้อยคําขอโทษด้วย    การเน้นยํา้ถึง
ความรู้สึกท่ีขอโทษอย่างจริงใจในสิ่งท่ีเกิดขึน้กบัลูกค้า กลวิธีกลวิธีการใช้     คําขยายเพ่ือเน้นความรู้สึกมี
การเลือกใช้ทัง้หมดร้อยละ 17.21   
 นอกเหนือจากนีย้งัมีถ้อยความอ่ืนท่ีพนักงานได้ใช้ในการเน้นยํา้ความรู้สึกขอโทษเช่น “so” ดงั
ตวัอยา่งสถานการณ์ท่ีพนกังานฝ่ายดแูลสมัภาระสง่สมัภาระลา่ช้า 
 
 

ตัวอย่างที่ 4 
 “I’m so sorry to keep you waiting so long Ms. Emanuel. Your luggage is on queue to deliver 
to the room………” 
 จากตวัอย่างท่ี 4 เจตนาในการกล่าวถ้อยคํานีข้องผู้พูดต้องการส่ือให้ผู้ ฟังได้รับรู้ถึงเจตนาว่าเขา
รู้สึกเสียใจมากๆ ด้วยการเน้นยํา้ถ้อยความขอโทษด้วยถ้อยคําท่ีเน้นยํา้ถึงความรู้สึกของผู้พูดอย่างแท้จริง 
ถ้าเปรียบกับประโยค “I am sorry.” ระดบัของความรู้สึกกับเจตนาท่ีผู้พูดต้องการส่ือมีระดบัท่ีค่อนข้าง
แตกตา่งทัง้นีข้ึน้อยูก่บัการตีความของผู้ ฟัง 
 บางสถานการณ์พนกังานจําเป็นต้องใช้กลวิธีการแสดงการยกย่องผู้ ฟังเพ่ือเป็น   การรักษาหน้า
ด้านลบของลูกค้าจากสถานการณ์ท่ีพนกังานไม่สามารถตอบสนอง        ความต้องการของลูกค้าได้ เช่น 
สถานการณ์ท่ีลกูค้าสมาชิกในระดบัทัว่ไปไม่ได้รับ              การยกระดบัห้อง แต่ด้วยลูกค้าในระดบัทั่วไปก็
ใช้จ่ายและสร้างรายได้ให้กับโรงแรม พนกังานจึงใช้กลวิธีในการแสดงการยกย่องและทําให้ลูกค้าไม่เกิด
ความรู้สึกแบง่แยก และยงัคงกลบัมาใช้บริการตอ่ไปกลวิธีนีจ้ะเน้นการใช้คําท่ีแสดงการให้เกียรติและยกย่อง
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ลกูค้า เช่นคําว่า Elite Royal VIP ผู้ มีพระคณุ ผู้ มีเกียรติผู้ มีพระคณุ ผู้อุปการคณุ ซึ่งคําเหล่านีทํ้าให้ผู้ ฟังรู้สึก
พิเศษเหนือกว่าคนอ่ืนกลวิธีนีเ้ป็นกลวิธีความสุภาพเชิงบวกท่ีทําให้ลูกค้ารู้สึกได้รับ        การยกย่องและให้
เกียรตจิากผู้พดูหากลูกค้าท่ีได้ยินคําเหล่านีเ้ป็นลําดบัแรกในขณะท่ีทําการร้องเรียน อาจจะทําให้ความรู้สึก
โกรธหรือไม่พอใจลดลงระดบัลงได้เพราะลูกค้าเกิดความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งท่ีได้รับการใส่ใจกลวิธีนีเ้ป็นการ
ตกแตง่ถ้อยความท่ีใช้ในการตอบ    ข้อร้องเรียนซึ่งเป็นถ้อยความท่ีสามารถคกุคามหน้าด้านลบของลูกค้า
ได้ในบางกรณี          ดงัตวัอยา่งท่ี 5 และ 6 

ตัวอย่างที่ 5 
 “As you are our Elite member, and we do put priority for our member. But I would like to 
say sorry that right now our hotel is fully booked. I will put your request in your profile and assign 
the room for you next time.” 

ตัวอย่างที่ 6 
 “We realized you are our royal customer. Your satisfaction is our primary concern, but 
right now the rooms higher category are fully booked. We will definitely upgrade you for your 
next stay.” 
 นอกเหนือจากการใช้คําท่ีมีความหมายส่ือถึงการยกย่องแล้ว พนักงานยังเลือกใช้    การใช้คําแทน
สรรพนามท่ีแสดงถึงการยกย่องเช่น Sir Madam การใช้คําเหล่านีเ้พ่ือเป็น    การแสดงความยกย่องและ
แสดงความสภุาพแก่ผู้ ฟังหรือลกูค้าในระหว่างการสนทนา ซึ่งในภาษาไทยก็มีการใช้คําประเภทนีเ้ช่น ท่าน 
คณุ ดงัตวัอยา่งท่ี 7 

ตัวอย่างที่ 7 
 “I really sorry madam. Can I tell someone to check it for you or would you mind if we 
move you to a new nice room.” 
 พนกังานผู้ ท่ีได้รับการร้องเรียนได้แสดงการขอโทษและมีการใช้คําเรียกแทนสรรพนาม madam ไว้
ตอ่ท้ายของประโยคเพ่ือแสดงถึงการนอบน้อมของพนกังานและทําให้การขอโทษมี         ความสภุาพมากขึน้ 
กลวิธีการแสดงการยกย่องผู้ ฟังได้มีการเลือกใช้เป็นอนัดบัท่ี 3 ซึ่งพบความถ่ีร้อยละ 14.61 ในบางกรณี
พนักงานยังมีการเรียกช่ือเพ่ือเป็นการแสดงการยกย่องลูกค้าด้วยการแสดงให้ลูกค้ารู้สึกว่า เป็นบุคคล
สําคญัท่ีได้รับการใส่ใจและจดจําด้วย        การเรียกช่ือ และยงัเป็นการแสดงความสุภาพในการตอบข้อ
ร้องเรียนลูกค้า ซึ่งกลวิธีนีเ้ป็นกลวิธีความสุภาพเชิงบวกท่ีเป็นการรักษาหน้าท่ีถูกคกุคามของลูกค้าด้วย
สถานการณ์ท่ีทําให้ลกูค้าไมไ่ด้รับความสะดวกสบายดงัตวัอยา่งท่ี 8  
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ตัวอย่างที่ 8 
 “Mr. Phillip, I do apologize for this. Please let me assign you another room and thank you 
for informing. I will send up a housekeeper right the way.” 
 อย่างไรก็ดียังมีกลวิธีท่ีส่ือถึงเจตนาในการหลีกเล่ียงความรับผิดชอบต่อปัญหาได้แก่ กลวิธีการ
กลา่วโทษผู้ อ่ืนหรือสิ่งอ่ืน ซึ่งกลวิธีนีพ้นกังานได้เลือกใช้เพ่ือเป็นการรักษาหน้าลกูค้าด้วยการหลีกเล่ียงการ
ตอบข้อร้องเรียนโดยตรง ในบางสถานการณ์พนกังานทราบดีว่าเป็นปัญหาท่ีเกิดขึน้เป็นประจํา หรือเป็น
ปัญหาท่ีเกิดจากส่วนอ่ืนๆ กลวิธีนีเ้ป็นการออกตวัตามทฤษฎีของ Brown and Levinson การเลือกใช้กลวิธี
นีอ้าจจะเป็นการตอบแบบเฉียบพลนัด้วยความประหม่าท่ียงัไม่ได้ไตร่ตรองทางความคิดก่อนตอบออกไป 
เช่น ในสถานการณ์ท่ีลูกค้าร้องเรียนว่าพบกลิ่นบุหร่ีในห้องปลอดบุหร่ีซึ่งพนกังานต้อนรับส่วนหน้าไม่ทราบ
สาเหตท่ีุแน่นอนเช่นกนัก่อนการตรวจสอบ ซึ่งเป็นเหมือนการคาดเดาสาเหตขุองปัญหาถือเป็นกลวิธีความ
สภุาพด้านลบท่ีใช้การออกตวัเพ่ือเป็นการเล่ียงความขดัแย้ง แตเ่น่ืองด้วยลกูค้าได้เกิดความไม่พอใจและทํา
การร้องเรียน ดังนัน้พนักงานจึงจําเป็นต้องหากลวิธีในการตอบข้อร้องเรียนเพ่ือตอบข้อร้องเรียนและ
พยายามลดความไม่พึงพอใจในสถานการณ์นัน้ กลวิธีการกล่าวโทษบคุคลอ่ืนจึงได้ถกูเลือกใช้ ดงัตวัอย่าง
ท่ี 9 ตอ่ไปนี ้

ตัวอย่างที่ 9 
 “Oh! Really sir, I’m so sorry. The last guest might try to smoke in the room,  but it’s actually a 
non-smoking room….” 
 ในบางกรณีท่ีพนกังานมีทางเลือกในการแก้ไขปัญหาน้อย และจําเป็นต้องแก้ไขสถานการณ์เฉพาะ
หน้า พนกังานอาจจะจําเป็นต้องเลือกใช้การกล่าวโทษสิ่งอ่ืนเพ่ือเป็น   การแสดงความสภุาพโดยหลีกเล่ียง
การร้องเรียนท่ีอาจจะรุนแรงมากขึน้กวา่เดมิหากลกูค้าจะต้องถกูปฏิเสธหลายครัง้ ซึง่อาจจะทําให้ลกูค้าเสีย
หน้ามากขึน้เชน่ในสถานการณ์ท่ีลกูค้าต้องการห้องพกัประเภทเตียงคูแ่ตพ่นกังานไมส่ามารถจดัหาให้ได้ 

ตัวอย่างที่ 10 
“We do sorry sir. We don’t really have twin bed now because of reservation didn’t 

mention. Is it possible to be 1 king bed…” 
สว่นกลวิธีการกลา่วถึงความพยายามมีการเลือกใช้ร้อยละ 0.89 กลวิธีนีไ้ม่ได้เป็นการส่ือเจตนาใน

การแสดงการแก้ไขปัญหาโดยตรงเป็นการกล่าวถึงความพยายาม ซึ่งเป็น          การกระทําท่ีอาจจะทํา
หรือไม่ทําก็ได้ กลวิธีนีพ้นกังานไม่ค่อยเลือกใช้มากเน่ืองจากมีส่วนช่วยลดการคกุคามหน้าลกูค้าน้อย และ
สร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลกูค้าได้น้อย อีกมมุมองหนึ่งก็ถือได้ว่าเป็นการเรียกร้องความเห็นใจมากกว่าการ
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แสดงเจตนาในการช่วยเหลือ คําท่ีแสดงเจตนาถึงความพยายามได้แก่ คําว่า “Try” เช่นในตัวอย่าง
สถานการณ์ท่ี 11 และ 12 ดงัตอ่ไปนี ้  

ตัวอย่างที่ 11 
 “Mr. Johnson, the request is subjected to availability. We did try our best, but today hotel 
is quite busy.” 

ตัวอย่างที่ 12 
 “I am sorry. I will try my best to find the nice room with another benefit for you.” 
 จากตวัอย่างท่ี 11 และ 12 Mr. Johnson ไม่ได้รับการบริการตามร้องขอ พนกังานจึงได้กล่าวถ้อย
ความท่ีแสดงเจตนาให้ลกูค้าทราบวา่เขาได้พยายามอยา่งสดุความสามารถแล้ว “We did try our best.” ซึ่ง
พนกังานต้องการให้ลกูค้ารู้สึกว่าการร้องขอของเขาได้รับการใส่ใจและคํานึงถึง แตอ่ย่างไรก็ตามการกล่าว
ในลกัษณะนีอ้าจจะยังทําให้ลูกค้าคํานึงถึง     การคกุคามหน้าอยู่ เน่ืองจากไม่มีการเสนอแนวทางแก้ไข
หรือชว่ยเหลือ ดงันัน้พนกังานจงึเลือกใช้กลวิธีนีน้้อย  

การตอบข้อร้องเรียนยงัพบกลวิธีการแนะนําซึ่งถือเป็นการสร้างทางเลือกให้กบัลูกค้าท่ีไม่ได้รับการ
ตอบสนองจากการร้องขอ แตอ่ย่างไรก็ดีกลวิธีนีมี้การเลือกใช้ร้อยละ 0.97 ซึ่งมีปริมาณท่ีเลือกใช้น้อย การ
เลือกใช้กลวิธีนีอ้าจจะทําให้ลูกค้ารู้สึกดีขึน้มาบ้างเพราะมีโอกาสตดัสินใจ และยงัคงความรู้สึกมีอํานาจท่ี
เหนือกว่าพนักงานเพราะเป็นผู้ มาใช้บริการ ในบางสถานการณ์พนักงานไม่สามารถหาทางออกหรือ
ตอบสนองความต้องการให้กบัลกูค้าได้ แตพ่นกังานก็ไม่สามารถตอบปฏิเสธเพียงอย่างเดียว เน่ืองจากหน้าท่ี
ของพนกังานคือ การให้บริการแก่ลกูค้าพนกังานจึงต้องพยายามหาช่องทางโดยการแนะนําให้ลกูค้าเห็นถึง
ความใส่ใจในความลําบากของลูกค้า และพนกังานต้องพยายามทําให้เหตกุารณ์การร้องเรียนผ่อนคลายลง
เพ่ือไมใ่ห้เกิดการร้องเรียนท่ีรุนแรงขึน้ไปอีกดงัตวัอยา่งท่ี 13 และ 14 

ตัวอย่างที่ 13 
 “……So, we don’t have the room available now. You need to wait for a couple hours. If 
we have the room available, we will put priority for you. And you can take a rest at hotel lobby or 
our lounge first….” 

ตัวอย่างที่ 14 
 “…..We fully booked since last night. We don’t have any room available right now. 
Anyway, would you mind to refreshing yourself at our swimming pool first? We do have 
changing room and shower room also. 
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  จากตวัอย่างท่ี 13 และ 14 ในสถานการณ์ท่ีลูกค้าไม่ได้ห้องพกัในเวลาท่ีมาลงทะเบียนก่อนกําหนด
นัน้ และไม่มีทางเลือกนอกเหนือจากการรอ แต่ลูกค้าอาจจะไม่ทราบว่าต้องทําอย่างไรในช่วงขณะท่ีรอ 
พนกังานได้แสดงความใส่ใจในความรู้สึกลูกค้า จึงได้เสนอแนะสิ่งอํานวยความสะดวกหรือสถานท่ีลูกค้า
สามารถรอได้อย่างสะดวกสบาย อย่างไรก็ดีกลวิธีนีอ้าจจะทําให้ลูกค้าไม่พอใจหรือเกิดการร้องเรียน
เพิ่มเตมิได้ เน่ืองจากไมไ่ด้เป็นการสนองความต้องการของลกูค้าอย่างแท้จริง 

นอกจากนีย้งัปรากฏกลวิธีความสุภาพท่ีพนกังานได้เลือกใช้ในการตอบข้อร้องเรียนนอกเหนือจาก
กลวิธีความสุภาพท่ีมีการเลือกใช้มากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก และมีการเลือกใช้น้อยท่ีสุด 3 อนัดบัสุดท้าย ได้แก่ 
กลวิธีการสญัญา กลวิธีการเสนอการช่วยเหลือ กลวิธีการเสนอการชดเชย กลวิธีการให้เหตผุล กลวิธีการกล่าว
ซํา้ความผู้พดู กลวิธีการแสดงความห่วงใย กลวิธีการขอบคณุ และกลวิธีการไม่กล่าวความจริง ซึ่งแตล่ะกลวิธี
ความสภุาพพบปริมาณ  การเลือกใช้ตามลําดบัความถ่ีท่ีปรากฏในตารางท่ี 1 

กลวิธีการสัญญาเป็นการแสดงถึงเจตนาเพ่ือส่ือถึงความสนใจในปัญหาของลูกค้าท่ีเกิดขึน้และ
ต้องการท่ีจะแก้ไขให้โดยการกล่าวถ้อยคําสญัญาให้ลกูค้ารับรู้ว่าปัญหาท่ีได้พบจะได้รับการแก้ไข ซึ่งการกล่าว
ถ้อยคําสญัญาจะมีรูปแบบท่ีส่ือจากรูปคํากริยามีความหมายถึงว่าถ้อยคํานัน้จะมีผลเกิดขึน้อย่างแน่นอน หรือ
จะเป็นการเน้นยํา้ด้วยการระบรุะยะเวลาท่ีทําให้ผู้ ฟังสามารถคาดการณ์ได้ว่าปัญหาจะหมดสิน้เม่ือใด ถ้อย
ความการสัญญาเป็นหนึ่งในกลวิธีท่ีพนักงานได้เลือกใช้เพ่ือเป็นการสร้างความเช่ือมั่นให้กับลูกค้า กับ
ปัญหาหรือสถานการณ์ท่ีเกิดขึน้ว่าจะได้รับการแก้ไขอย่างแน่นอน และจะไม่เกิดขึน้อีกในอนาคต เช่นถ้อย
ความ it won’t happen again เป็นการกล่าวถ้อยความการสญัญาทําให้ลกูค้าเกิดความรู้สึกดีขึน้เพราะ
ลกูค้ามีความมัน่ใจมากขึน้กับการบริการและการใส่ใจของพนกังาน เช่นในสถานการณ์ท่ีลูกค้าได้ทําการ
ร้องเรียนแก่พนักงานเน่ืองจากลูกค้าพบมดและแมลงสาบในห้องพักทําให้เกิดความไม่พอใจ ดังนัน้
พนกังานจึงต้องพยายามหากลวิธีท่ีทําให้ลกูค้าพึงพอใจในการแก้ปัญหา ซึ่งพนักงานได้ใช้การสัญญาว่า
จะไม่เกิดเหตุการณ์นีข้ึน้อีก ดงัตวัอยา่งตอ่ไปนี ้

ตัวอย่างที่ 15 
“Mr. Phillip, I am so sorry for the thing that happens to you. This is the first time that 

happens to our hotel. Would you mind if we send housekeeping staff to check and clean it up 
for you, and it won’t happen again?”   

ตัวอย่างที่ 16 
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“ We realized you are our royal customer. Your satisfaction is our primary concern, but 
right now the rooms higher category are fully booked. We will definitely upgrade you for your 
next stay. 

ในบางสถานการณ์พนกังานเลือกใช้ กลวิธีการเสนอการช่วยเหลือเป็นกลวิธี          ความสุภาพในการ
กลา่วถ้อยความเพ่ือแสดงเจตนาในการแสดงความพยายามแก้ไขในข้อบกพร่อง หรือข้อผิดพลาดท่ีเหมือนเป็น
การคกุคามหน้าด้านลบของลูกค้า ด้วยการแสดงความรับผิดชอบเบือ้งต้น เพ่ือปรับปรุงและซ่อมแซมในสิ่งท่ี
ชํารุดหรือความผิดพลาดให้ดีเหมือนเดิมโดยพนกังานจะเสนอความช่วยเหลือเพ่ือเป็นการแก้ไขสถานการณ์
ให้ดีขึน้และ ไม่ทําให้ลูกค้าเกิดความไม่พอใจในการบริการกลวิธีการเสนอการชดเชยเป็นการเสนอ         
การชดเชยด้วยการให้สิ่งใดสิ่งหนึ่งเพ่ือทดแทนในสิ่งท่ีสญูเสีย ชํารุด และสิ่งท่ีไม่ได้ตาม   การร้องขอ เพ่ือ
เป็นการทดแทนความรู้สกึท่ีไมพ่อใจ โกรธ ผิดหวงัของลกูค้าท่ีต้องพบกับเหตุการณ์ท่ีไม่พึงประสงค์ในช่วง
เข้าพักในโรงแรม โดยมากจะพบโดยการใช้กิริยาช่วย Modal verb เช่น can may ซึ่งในรูปแบบประโยค
ภาษาองักฤษจะพบการใช้ กิริยาช่วย Modal verb เข้ามาช่วยเพ่ือเป็นการแสดงความสภุาพ (Yule, 1995: 
64) เพ่ือทําให้ลกูค้ารู้สึกว่า ลกูค้ามีอํานาจเหนือกว่าและมีสิทธ์ิเลือกท่ีจะรับหรือไม่รับการช่วยเหลือหรือก็ได้ 
ซึ่งการใช้กลวิธีความสุภาพนีจ้ะไม่เป็นการบีบบงัคบัลูกค้าให้ต้องตดัสินใจมากเกินไป ดงัตวัอย่าง ของ
สถานการณ์ท่ีลูกค้าพบแมลงสาบและมดในห้องพกัท่ีสามารถส่ือถึงความไม่สะอาดหรือมีสุขอนามัยท่ีดี
ภายในโรงแรม และสถานการณ์ท่ีโทรทศัน์ในห้องพกัเสียโดยการขออนญุาตลูกค้าช่วยแก้ไขปัญหา ซึ่งทัง้
สองสถานการณ์อาจจะทําให้ลกูค้ารู้สึกไม่พอใจกบัความไม่สะดวกสบาย ดงันัน้พนกังานได้หาแสดงความ
รับผิดชอบด้วยการเสนอการช่วยเหลือเพ่ือแก้ไขปัญหาเบือ้งต้น ซึ่งทําให้ลกูค้ารู้สึกว่าได้รับการใส่ใจในปัญหา
ท่ีได้ร้องเรียนออกไป 

ตัวอย่างที่ 17 
 “I apologize sir. This is not our hotel standard at all. May I have housekeeping take care 
this.” 

ตัวอย่างที่ 18 
 “I am sorry for your inconvenience. Let me send our Engineer to fix it now.” 

การตอบข้อร้องเรียนของพนกังานต้อนรับส่วนหน้าโดยการเลือกใช้กลวิธีความสุภาพ ท่ีเป็นกลวิธีการ
เสนอการชดเชย ท่ีถือวา่เป็นเป็นการแก้ไขปัญหาขัน้สุดท้ายหากพนักงานไม่สามารถเสนอความช่วยเหลือ
อ่ืนใดได้ หรือการช่วยเหลือเบือ้งต้นไม่ประสบผลสําเร็จ ดงันัน้พนกังานจึงต้องอาศยักลวิธีการเสนอการ
ชดเชยให้กบัลกูค้าไม่ว่าจะเป็นการมอบสิ่งอ่ืนให้แทน มอบสิ่งท่ีดีกว่าให้ ทดแทนด้วยสิ่งของอ่ืนๆ ท่ีพนกังาน
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เห็นสมควรว่าเหมาะสมกับประสบการณ์ท่ีไม่ดีท่ีลูกค้าต้องเผชิญ ซึ่งกลวิธีนีส้อดคล้องกับกลวิธีความ
สุภาพเชิงบวกของ Brown and Levinson ซึ่งเป็นการเสนอการมีภูมิหลงัร่วมกนัด้วยความรู้สึกท่ีเอาใจเขา
มาใส่ใจเราและต้องอาศยัการชดเชยหรือให้รางวลัเพ่ือเป็นการลดระดบัการคกุคามหน้า          การเสนอ
การชดเชยนีพ้นักงานต้องการทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจกับการแสดง   ความรับผิดชอบในปัญหาท่ี
เกิดขึน้ เชน่ในสถานการณ์ท่ีลกูค้าร้องขอเตียงคูม่าล่วงหน้าแตท่างโรงแรมไม่สามารถจดัหาให้ได้ เน่ืองจาก
ห้องพักประเภทเตียงคู่มีจํานวนจํากัด ถึงแม้ว่าจะไม่ใช่ความผิดของโรงแรมก็ตาม แต่เพ่ือเป็นการแสดง
ความรับผิดชอบ พนักงานได้เสนอทางออกให้โดยการเสริมเตียงให้โดยไม่คิดค่าใช้จ่าย หรือยกระดับ
ห้องพกัให้เป็นห้องท่ีใหญ่ขึน้พร้อมกบัการเสริมเตียงเพิ่มให้ การกลา่วเชน่นีถื้อว่าอาจจะเป็นการแสดงความ
สภุาพโดยการแสดงให้ลกูค้าเห็นถึงข้อจํากดัท่ีไม่สามารถตอบสนองการร้องขอของลกูค้าได้ ถึงแม้ว่าลกูค้า
อาจจะไมไ่ด้เรียกร้องในสิ่งนีแ้ตก็่เป็นการแสดงเจตนาของพนกังานท่ีต้องการให้ลกูค้าได้รับรู้ว่าพนกังานได้
ใสใ่จในความรู้สกึของลกูค้า ดงัตวัอยา่งตอ่ไปนี ้

ตัวอย่างที่ 19 
 “….I will give you an extra bed complimentary. Tomorrow I will block another room with 
twin bed to move.” 

ตัวอย่างที่ 20 
 “I’m sorry Mr. Wilson. If offer you stay at suite room and put 2 king beds for you. I can 
make you happy or not. 
 ส่วนกลวิธีการให้เหตผุลเป็นการกล่าวถ้อยความท่ีแสดงเจตนาในการหาทางออกของปัญหาหลีกเล่ียง
การปะทะกับอารมณ์ท่ีไม่พึงพอใจของลูกค้าโดยหลีกเล่ียงการปฏิเสธ ดงันัน้พนักงานจึงต้องอธิบายถึง
เหตผุลของการเกิดปัญหานัน้ให้ลกูค้าได้เข้าใจ เช่นในกรณีท่ีลกูค้าได้แจ้งความจํานงในการขอลงทะเบียน
เข้าพกัก่อนกําหนดเวลา แตท่างโรงแรมไม่สามารถจดัหาห้องพกัให้ลกูค้าได้ตามเวลาท่ีลกูค้าเดินทางมาถึง 
เพราะโรงแรมมีผู้ เข้าพกัเต็มตัง้แตคื่นก่อนหน้านัน้ ทําให้พนกังานต้องพยายามอธิบายถึ งสถานการณ์นีใ้ห้
ลกูค้าได้เข้าใจด้วย     การอธิบายถึงเหตผุล กลวิธีนีเ้ป็นการแสดงการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ในระดบั
หนึง่      ดงัตวัอยา่งท่ี 21 และตวัอย่างท่ี 22 เป็นสถานการณ์ท่ีลกูค้าร้องเรียนเน่ืองจากห้องพกัไม่ได้รับการ
ทําความสะอาด แต่เน่ืองด้วยลูกค้าติดสัญญาณห้ามรบกวนทําให้พนกังานแม่บ้านไม่สามารถเข้าไปทํา
ความสะอาดได้ พนกังานจึงต้องอธิบายให้ลกูค้าได้ทราบถึงสาเหตเุพ่ือเป็นการแสดงความสภุาพในการใน
ใสใ่จลกูค้า แตก่ารทําเชน่นีอ้าจจะทําให้ลกูค้าเกิดความไม่พอใจขึน้ได้อีกเพราะเหมือนเป็นการคกุคามหน้า
อีกทางหนึง่เพราะเหมือนเป็นการกลา่วโทษลกูค้าทางอ้อม 
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ตัวอย่างที่ 21 
“On last night we run 100% and don’t have room available now…” 
ตัวอย่างที่ 22 
“Mr. Naoga as per you put DND light the housekeeping they can’t get in to clean your 

room but can I send them to clean your room now and sorry for your inconvenience.” 
การแสดงความเข้าใจในความรู้สึก และพยายามแสดงให้ลูกค้าได้เห็นความใส่ใจในการแก้ไข

ปัญหา กลวิธีการกล่าวซํา้ความผู้พูดถือว่าเป็นการกล่าวถ้อยความท่ีผู้ ฟังได้พูดเพ่ือแสดงเจตนาในการ
ร้องเรียน และผู้พดูได้ทําการพดูซํา้ความด้วยการสงัเคราะห์เพ่ือแสดงเจตนาให้ลกูค้าเห็นถ้อยความท่ีเขาได้
กล่าวมีผู้ ใส่ใจรับฟังเพ่ือเป็นการแสดงการเคารพ        ผู้ ร้องเรียน  ดงัตวัอย่างท่ีลูกค้าซึ่งเป็นสมาชิกใน
ระดบัพืน้ฐานของโรงแรมได้ทําการสํารองห้องพักระดบัมาตรฐานไว้ และคาดหวงัว่าจะได้รับการยกระดบั
ห้องพกัเน่ืองจากการเป็นสมาชิกแตเ่น่ืองด้วยกฎของโรงแรมท่ีจะยกระดบัให้กับลกูค้าท่ีเป็นสมาชิกระดบั
พิเศษเท่านัน้ จึงทําให้พนักงานต้องปฏิเสธและทําให้เกิดการร้องเรียนจากลูกค้า แต่พนักงานได้ทํา         
การกลา่วซํา้ในสว่นของการเป็นสมาชิกด้วยความรู้สึกเป็นเคารพและนบัถือเหมือนเป็น    การยกย่องลกูค้า 
แต่ก็ไม่ได้เป็นการตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง เช่นเดียวกับสถานการณ์ท่ีลูกค้าได้ทํา
การร้องขอเตียงคูแ่ต่ก็ไม่ได้รับ เน่ืองจากข้อจํากัดทางโรงแรมท่ีมีห้องพกัประเภทเตียงมีจํานวนท่ีน้อย และ
พนกังานก็ไมส่ามารถหาห้องพกัท่ีมีประเภทเตียงตามท่ีลกูค้าต้องการได้ พนกังานจึงได้กล่าวยํา้สิ่งท่ีลกูค้า
พดูเพ่ือเป็นการแสดงความสภุาพในการใส่ใจลูกค้าเก่ียวกบัการร้องขอ ถึงแม้ว่าจะไม่สามารถจดัได้ก็ตาม  
ซึง่พนกังานอาจจะคาดวา่ลกูค้าจะเข้าใจ 

ตัวอย่างที่ 23 
 “Mr. Greg: I know I book a standard room, but I am a member of the hotel. Why can not 
you upgrade me to the better room?....” 
 “You: As you are our Elite member and we do put priority for our member…” 

ตัวอย่างที่ 24 
 “Mr. Wilson: It is not my problem that you do not have the twin beds. I want a twin beds 
room. I have requested since I made the booking for a long time. I travel with my family. We can 
not fit in one bed.” 
 “You: Mr. Wilson, I do understand that you request for the twin beds upon you made the 
booking. May I explain to you first…” 
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 ในสถานการณ์การร้องเรียนของลกูค้าถือว่าเป็นการแจ้งให้พนกังานทราบถึง    ความไม่พึงพอใจ
และต้องการการแก้ไขปัญหา กลวิธีการแสดงความหว่งใยจงึเป็นการกล่าวถ้อยความท่ีต้องการแสดงเจตนา
ในการรับรู้ความรู้สกึท่ีไมดี่จากผู้ ฟัง และแสดงความเข้าใจในสิ่งท่ีผู้ ฟังได้เผชิญ เชน่ในสถานการณ์ท่ีลกูค้าไม่
สามารถได้รับการลงทะเบียนเข้าพกัก่อนเวลาท่ีกําหนดเน่ืองจากโรงแรมเต็มในคืนก่อนหน้านัน้ ทําให้ลูกค้า
เกิดความผิดหวงัเป็นอย่างมากซึ่งส่งผลกระทบไปในทางความรู้สึกท่ีคาดหวงัก่อนจะเดินทางมาถึง เม่ื อ
ลูกค้าร้องเรียนหรือแสดงความไม่พอใจพนกังานจึงได้แสดงความรู้สึกเห็นใจและเข้าใจในความเหน่ือยล้า
ด้วยวิธีการกลา่ววจันกรรมท่ีแสดงถึงความเข้าใจและรู้สกึตอบกลบัไป ดงันัน้เพ่ือแสดงให้เห็นว่าผู้พดูมีความ
เป็นหว่งเป็นใยผู้ ฟังและรู้สกึเห็นใจกบัสิ่งผู้ ฟังได้เผชิญกบัปัญหา ผู้พดูจึงต้องกล่าวถ้อยความท่ีพยายามทํา
ให้ผู้ ฟังรู้สึกดีขึน้ กลวิธีนีอ้าจจะต้องอาศยัความร่วมมือระหว่างผู้พูดและผู้ ฟังเพ่ือให้เกิดความเข้าใจซึ่งกัน
และกัน ดังตวัอย่างท่ี 25 และในตัวอย่างท่ี 26 ลูกค้าเกิดความไม่พอใจและผิดหวังท่ีต้องพบมดและ
แมลงสาบในห้องพักในโรงแรมท่ีมีมาตรฐานระดบัสากล ด้วยความคาดหวังของลูกค้าท่ีมีต่อมาตรฐาน
โรงแรม พนกังานอาจจะต้องพยายามทําให้ลกูค้าเห็นใจโดยการกล่าวถ้อยความสภุาพท่ีแสดงให้ลกูค้ารู้สึก
ว่าพนกังานเข้าใจในความรู้สึกลกูค้า ซึ่งความรู้สึกนีอ้าจจะต้องอาศยัเวลาท่ีจะสามารถสร้างความรู้สึกท่ีดี
ของลูกค้าให้กลบัคืนมาได้ อย่างไรก็ดีลูกค้าอาจจะไม่พึงพอใจกับกลวิธี     ความสุภาพนีเ้พราะสิ่งท่ีลกูค้า
คาดหวงัไว้อาจจะมีมากกวา่นี ้

ตัวอย่างที่ 25 
 “We do concern about your feeling. I have seen your request of early check-in. Please 
take a seat…..” 

ตัวอย่างที่ 26 
 “I’m truly sorry. I understand how do you feel with this situation. We’ll send this issue to 
management team to improve our hygienic standard.” 
 สว่นกลวิธีการขอบคณุเป็นหนึ่งในกลวิธีความสภุาพท่ีพบการเลือกใช้ เป็นการแสดงเจตนาท่ีส่ือให้
เห็นถึงความสนใจในการร้องเรียนของลกูค้าและแสดงความรู้สึกเป็นบญุคณุท่ีลกูค้าได้ทําการแจ้งให้ทราบ
ด้วยการร้องเรียนซึ่งเป็นการรักษาหน้าด้านลบของลูกค้า โดยใช้ถ้อยความตรงในการระบุหนีบุ้ญคณุของผู้
พดู อีกทัง้การกล่าวถ้อยความแสดงการขอบคณุ เพ่ือทําให้ลกูค้ารู้สึกว่าสิ่งท่ีลูกค้าร้องเรียนมีประโยชน์ต่อ
โรงแรม ทําให้ลูกค้ารู้สึกว่าตนเองมีความสําคญัและยงัทําให้รู้สึกว่าการร้องเรียนของตนเป็นท่ียอมรับ ดงั
ตวัอย่างท่ีลกูค้าไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการ และร้องเรียนว่าพนกังานไม่ใส่ใจในการร้องขอซึ่งส่ือ
ให้เห็นถึงทศันคตท่ีิไมดี่ในการบริการ ดงันัน้พนกังานจึงต้องหากลวิธีในการทําให้ลกูค้ารู้สึกว่า     การร้องขอ
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ของลกูค้าไม่ได้ถกูเพิกเฉยหรือละเลย แตอ่าจจะเป็นด้วยเหตผุลอ่ืนๆ ด้วยเหตนีุ ้   การขอโทษจึงดไูม่เพียงพอ
ตอ่การทําให้ลกูค้ารู้สึกดีขึน้ เพ่ือเป็นการแสดงความเคารพในฐานะท่ีเป็นผู้มาใช้บริการและสร้างรายได้
ให้กับพนักงาน พนักงานจึงต้องแสดงความรู้สึกเข้าใจต่อสิ่งท่ีลูกค้าได้พบ โดยการขอบคุณสําหรับการ
ร้องเรียน ซึง่จะนําไปสูก่ารพฒันาหรือแก้ไขในอนาคต 

ตัวอย่างที่ 27 
 “I apologize. This is not our standard at all. I will make sure that the more training of this 
subject will be applied to all agents. Now, let me take care of your request. Thank you so much for 
your comment.” 

ตัวอย่างที่ 28 
 “Thank you for informing. I do believe it’s a smell of guest’s smoking. I will send our staff 
to have a check.” 

ในการหลีกเล่ียงการตอบข้อเท็จจริงในสถานการณ์การร้องเรียนของลกูค้า ถือเป็นการหลีกเลี่ยง
ความขัดแย้งกับลูกค้าขณะทําการร้องเรียน และเพ่ือทําให้ลูกค้ารู้สึกดีขึน้กับสถานการณ์ และสามารถ
เจรจาพดูคยุได้ใน  การหาทางออกได้ ทัง้นีก้ารกล่าวความจริงบางครัง้ก็อาจจะเป็นการชีนํ้าให้เกิดการร้องเรียน
ท่ีมีระดบัรุนแรงขึน้ ดงันัน้กลวิธีการไม่กล่าวความจริงจึงได้ถูกเลือกใช้ ดงัตวัอย่างสถานการณ์ท่ีลูกค้าท่ีเป็น
สมาชิกในเครือร้องเรียนเน่ืองจากไม่ได้รับการยกระดบัห้องพักให้เป็นห้องสูท แต่เน่ืองด้วยข้อจํากัดท่ีการ
ยกระดบันัน้สงวนไว้เฉพาะลูกค้าท่ีเป็นสมาชิกในระดับสูงและพิเศษเท่านัน้ ลูกค้าในระดบัทั่วไปจึงไม่
สามารถได้รับการยกระดบั ตามท่ีผู้วิจยัได้ระบไุว้ด้วยข้อความกล่าวนําในแบบสอบถามก่อนบทสนทนา แต่
เพ่ือเป็นการรักษาหน้าลกูค้าและแสดงความเท่าเทียมในการบริการของโรงแรม พนกังานจึงต้องหลีกเล่ียง
การกล่าวความจริงหรือปฏิเสธอย่างเดียว ซึ่งอาจจะทําให้ลูกค้ารู้สึกดีขึน้ได้ และในสถานการณ์ท่ีลูกค้า
ได้รับการนําส่งสัมภาระล่าช้าซึ่งพนักงานทราบดีอยู่แล้วว่าทุกครัง้ท่ีลูกค้าเข้ามาลงทะเบียนเข้าพัก 
พนักงานขนส่งสัมภาระจะต้องติดป้ายท่ีสัมภาระทุกครัง้เพ่ือเป็นการระบุว่าเป็นของลูกค้าท่านใด หาก
พนกังานไม่สามารถระบไุด้จริงก็จะต้องพยายามติดตอ่ลูกค้าให้รับทราบโดยทนัที และไม่ต้องรอให้ลูกค้า
ติดต่อกลบัเพ่ือให้เกิดความไม่พอใจ และในสถานการณ์นีพ้นกังานขนสมัภาระอาจจะเป็นไปได้ท่ีลืม แต่
พนกังานต้อนรับสว่นหน้าเลือกใช้กลวิธีความสภุาพนีเ้พ่ือเป็นการกลบเกล่ือนความผิด    การเลือกใช้กลวิธี
นีอ้าจจะไม่สามารถใช้ได้กับลูกค้าทุกคน หากลูกค้าท่ีทราบขัน้ตอน      การทํางานระบบโรงแรมท่ีมี
มาตรฐานหรือเป็นลกูค้าท่ีเคยมาพกัเป็นประจําอาจจะทราบได้ว่าพนกังานไมก่ลา่วความจริง 

ตัวอย่างที่ 29 
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 “10. Mr. Greg books a standard room, but he wants to get the room upgraded to the 
higher category as a complimentary, but you could not offer accordingly. 
 Mr. Greg: I know I book a standard room, but I am a member of the hotel. Why can not 
you upgrade me to the better room? I have been travelling all over the world. Every hotel gives 
me an upgrade. I am not happy with your service. 
 You: We would like to upgrade your room to higher category, but due to we have a limited 
room type it is not available at this time.” 

ตัวอย่างที่ 30 
 “9. Ms. Emmanuel comes to you and complains that her luggage has been delivered 
slowly about 30 minutes after checked in. 
 Ms. Emmanuel: Where is my luggage? I have been waiting for my luggage delivered for 
half an hour. I am not happy with that. 
 You: Ms. Emmanuel, we are sorry for delayed service. It was in a rushing hour and we 
could not identify your luggage.” 
 ในการเลือกใช้กลวิธีความสภุาพในการตอบข้อร้องเรียนของพนกังานโรงแรมจะเห็นได้ว่าในแตล่ะ
กลวิธีความสุภาพถูกเลือกใช้กับสถานการณ์การร้องเรียนท่ีเหมือนและต่างกัน ทัง้นีว้ตัถุประสงค์ในการ
เลือกใช้กลวิธีความสุภาพในการตอบข้อร้องเรียน เพ่ือเป็นการรักษาหน้าลูกค้าท่ีได้ถูกคกุคาม รวมไปถึง
ความรู้สึกท่ีสญูเสียไปกบัสถานการณ์การร้องเรียนตา่งๆ ของลกูค้า พนกังานแตล่ะคนได้คํานึงถึงข้อดีและ
ข้อเสียในทางธุรกิจก่อนการเลือกใช้กลวิธีความสุภาพเป็นอย่างดี อย่างไรก็ตามยังมีปัจจยัหลายด้านท่ี
อาจจะส่งผลตอ่การเลือกใช้กลวิธีความสภุาพเช่น ปัจจยัทางด้านประสบการณ์การทํางาน ปัจจยัทางด้าน
ตําแหนง่งาน และปัจจยัทางด้านเพศ เพราะแตล่ะปัจจยัอาจจะมีมมุมองหรือข้อจํากดัท่ีแตกตา่งกนัท่ีทําให้
เกิดความแตกตา่งในปริมาณการเลือกใช้กลวิธีความสภุาพในการตอบข้อร้องเรียนของแตล่ะสถานการณ์ 

ซึ่งพนกังานต้อนรับส่วนของโรงแรมชัน้นําทัง้ 2 แห่งมีประสบการณ์หรือายุงานตัง้แต ่0.01 – 8 ปี 
สามารถแบง่ได้เป็น 4 ชว่ง ตามเกณฑ์การคดัสรรพนกังานของฝ่ายทรัพยากรบคุคลท่ีได้สมัภาษณ์มา ได้แก่ 
ช่วงท่ี 1 คือผู้ มีประสบการณ์การทํางานตัง้แต ่0.01 – 2 ปี พนกังานในช่วงประสบการณ์นีมี้ทัง้หมด 18 คน 
พนกังานได้เลือกใช้กลวิธีการกลา่ว          การขอโทษ กลวิธีการใช้คําขยายเพ่ือเน้นความรู้สึก และกลวิธีการ
แสดงการยกย่องผู้ ฟัง ในปริมาณท่ีมาก ส่วนกลวิธีท่ีมีการเลือกใช้น้อยท่ีสุดได้แก่ กลวิธีการไม่กล่าวความ
จริงกลวิธีการแนะนํา และกลวิธีการกล่าวโทษผู้ อ่ืนหรือสิ่งอ่ืน ช่วงท่ี 2 คือผู้ ที่มีประสบการณ์ทํางานตัง้แต ่
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2.01 – 4 ปี พนักงานในช่วงประสบการณ์นีม้ีทัง้หมด 6 คน มีการเลือกใช้กลวิธี    การขอโทษ กลวิธีการใช้
คําขยายเพ่ือเน้นความรู้สึก และกลวิธีการแสดงการยกย่องผู้ ฟัง เป็นจํานวนมาก จริงใจ ส่วนกลวิธีท่ีมีการ
เลือกใช้น้อยในกลุ่มอายงุานนีไ้ด้แก่ กลวิธีกลวิธี       การแสดงความห่วงใยท่ีมีปริมาณการเลือกใช้เท่ากัน
กบักลวิธีการไม่กล่าวความจริง และกลวิธีการขอบคณุมีปริมาณในการเลือกใช้เท่ากบั กลวิธีการแนะนํา และ
สุดท้ายเป็นกลวิธี     การกล่าวโทษผู้ อ่ืนหรือสิ่งอ่ืน และยังมีกลวิธีการกล่าวถึงความพยายามไม่ได้ถูก
เลือกใช้เลย ชว่งท่ี 3 คือผู้ ท่ีมีประสบการณ์การทํางานตัง้แต ่4.01 – 6 ปีพนักงานในช่วงประสบการณ์นีมี้
ทัง้หมด 2 คน มีการเลือกใช้กลวิธีการกล่าวขอโทษ กลวิธีการใช้คําขยายเพ่ือเน้นความรู้สึก และกลวิธีการ
สญัญา และกลวิธีการเสนอการชดเชย เป็นจํานวนมาก อยา่งไรก็ดียงัพบวา่พนกังานไม่มีการเลือกใช้ กลวิธี
การกล่าวถึงความพยายาม กลวิธี       การขอบคุณ และกลวิธีการแนะนํา และช่วงท่ี 4 คือผู้ ท่ี มี
ประสบการณ์การทํางานตัง้แต่ 6.01 – 8 ปี พนกังานในช่วงประสบการณ์นีมี้ทัง้หมด 4 คน มีการเลือกใช้
กลวิธีการกล่าวขอโทษ กลวิธีการยกย่องผู้ ฟัง และกลวิธีการใช้คําขยายเพื่อเน้นความรู้สึกเป็นจํานวน
มาก สว่นกลวิธีท่ีมีการเลือกใช้น้อยท่ีสดุได้แก่กลวิธีการกลา่วโทษผู้ อ่ืนหรือสิ่งอ่ืนกลวิธีการขอบคณุและกลวิธีการ
ไม่กล่าวความจริง และสดุท้ายเป็นกลวิธีการแนะนํา และยงัมีกลวิธีการกล่าวถึง    ความพยายาม ท่ีไม่ได้ถูก
เลือกใช้เลยจากพนกังาน 
  ในกลุม่พนกังานท่ีมีประสบการณ์การทํางานในชว่ง 6.01 – 8ปีเป็นกลุม่ตวัอยา่งท่ีมีประสบการณ์สงูท่ีสดุ
ท่ีพบในการวิจยั ซึ่งพบการเลือกใช้กลวิธีการกล่าวขอโทษ กลวิธี        การยกย่องผู้ ฟัง และกลวิธีการใช้คํา
ขยายเพื่อเน้นความรู้สึกเป็นจํานวนมาก เน่ืองจากกลุ่มตวัอย่างต้องการสื่อเจตนาถึงความรับผิดชอบ
ต่อสถานการณ์ท่ีลูกค้าได้ทํา            การร้องเรียน เน่ืองด้วยกลวิธีการขอโทษเป็นกลวิธีท่ีได้ถูกเลือกใช้ใน
หลายๆ ระดบัชว่งประสบการณ์ ซึง่ถือได้วา่เป็นกลวิธีพืน้ฐานท่ีกลุ่มพนกังานได้เลือกใช้ และกลวิธีแตล่ะกลวิธี
ท่ีกลุ่มตวัอย่างในช่วงประสบการณ์นีไ้ด้เลือกใช้เป็นจํานวนมากจะเน้นไปในทางยกย่องลูกค้า เน่ืองด้วย
กลุม่พนกังานในชว่งประสบการณ์นีจ้ะมีตําแหนง่ท่ีสงู ซึง่โดยมากจะเป็นระดบัผู้จดัการและถือว่าเป็นระดบัท่ี
มีอํานาจการตัดสินใจมากกว่าระดับอ่ืนๆ ของกลุ่มตัวอย่างทัง้หมด ดังนัน้กลุ ่มตวัอย่างจึง ต้องคอย
ระมัดระวังในการกล่าวถ้อยความต่างๆ เพราะกลุ่มพนกังานระดบันีเ้กือบจะเป็นด่านสุดท้ายท่ีจะต้อง
พยายามทําให้ลูกค้ามีความรู้สึกดีคืนมา ไม่เช่นนัน้ลูกค้าอาจจะไม่กลบัมาใช้บริการอีกในครัง้ต่อไป หรือ
สถานการณ์อาจจะรุนแรงขึน้ ดงันัน้กลุ่มพนกังานในกลุ่มนีจ้ึงเลือกใช้กลวิธีความสภุาพท่ีดอู่อนน้อมให้มาก
ท่ีสดุด้วยการตกแตง่ถ้อยความด้วยคําขยายตา่งๆ เพ่ือให้ลกูค้ารู้สึกดี อีกทัง้ต้องพยายาม          ยกประโยชน์
ให้ลกูค้าด้วยการแสดงการยกยอ่ง ซึง่ทําให้ลกูค้ารู้สกึวา่การร้องเรียนของตนมีความสําคญัและได้รับการใส่
ใจ ทําให้ตนรู้สึกมีอํานาจเหนือกว่าพนักงาน เช่นในสถานการณ์ท่ีลูกค้าร้องเรียนถึงทัศนคติของพนัก
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เน่ืองจากไมพ่อใจท่ีไมไ่ด้รับการใสใ่จ ถ้าเป็นพนกังานท่ีมีประสบการณ์น้อยอาจจะเลือกใช้กลวิธีการขอโทษ 
และเสนอการช่วยเหลือ เช่นสถานการณ์ท่ีลกูค้ารู้สึกไม่ได้รับการใส่ใจในการร้องขอ “I have to apologize 
for that Ms. Lin. I will find a room on the high floor right away…” ซึ่งกลวิธีเหล่านีเ้ป็นกลวิธีความ
สุภาพท่ีใช้สามารถใช้แก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ แต่ถ้ามองลึกลงไปการร้องเรียนเร่ืองทศันคติของพนกังาน
สามารถส่ือถึงภาพลักษณ์ขององค์กรได้ รวมไปถึงมาตรฐานการคัดสรรพนักงาน ซึ่งพนักงานท่ีมี
ประสบการณ์สงูอาจจะมีมมุท่ีแตกต่างท่ีต้องทําให้ลูกค้าเห็นว่าเป็นการแก้ปัญหาไปท่ีต้นเหตอุย่างแท้จริง
พร้อมทัง้สร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลกูค้าเช่น “Ms. Lin, let me find the best room for you. As your 
comment, I will investigate and make sure our training to our staff to make sure our guest 
satisfaction.” สว่นกลวิธีท่ีมี      การเลือกใช้น้อยท่ีสดุได้แก่กลวิธีการกลา่วโทษผู้ อ่ืนหรือสิ่งอ่ืนกลวิธีการขอบคณุ
และกลวิธี         การไม่กล่าวความจริง และสดุท้ายเป็นกลวิธีการแนะนํา กลวิธีเหล่านีเ้ป็นเหมือนการหลีกเล่ียง
ความรับผิดชอบหรือพยายามเบี่ยงเบนประเด็น และเหมือนเป็นการยือ้เวลาซึ่งกลวิธีเหล่านีอ้าจจะได้ถูกใช้
มากก่อนหน้านัน้มาแล้วจากพนกังานในระดบัล่าง ซึ่งจะเป็นการกระทําซํา้ซ้อนทําให้ลกูค้าเกิดความไม่พึง
พอใจมากขึน้ กลุ่มตวัอย่างในระดบันีต้้องเน้นไปในการแสดงความสภุาพพร้อมกบัการแก้ไขปัญหาให้ทนัท่วงที 
เพ่ือเป็นการอํานวยความสะดวกสบายให้ลกูค้าให้มากท่ีสดุ และยงัมีกลวิธีการกล่าวถึงความพยายาม ท่ีไม่ได้
ถูกเลือกใช้เลยจากกลุ่มพนกังานในกลุ่มนีซ้ึ่งเป็นกลวิธีที่ไม่ได้เน้นไปในการแก้ปัญหาโดยตรงทําให้ไม่มี
การเลือกใช้ เช่น “I’m so sorry for the inconvenient. We will try to fix it for you as soon as possible.” 
ซึ่งเม่ือลูกค้าทําการร้องเรียนแล้ว อาจจะแสดงให้เห็นว่าลูกค้าต้องการให้พนักงานแก้ไขทันที  โดยไม่
ต้องการรับทราบถึงความพยายามท่ีแก้ไขเร็วเทา่ท่ีจะทําได้ ซึง่บางครัง้พนกังานอาจจะทําไมไ่ด้ก็ได้เชน่กนั 
 ส่วนปัจจยัทางด้านตําแหน่งงานประกอบด้วยตําแหน่ง พนกังานระดบัทัว่ไปมี  22  คน จะเลือกใช้
กลวิธีการเสนอการช่วยเหลือ กลวิธีการขอโทษ กลวิธีการใช้คําขยายเพ่ือเน้นความรู้สึก เป็นจํานวนมาก 
ส่วนกลวิธีท่ีพนกังานในกลุ่มนีเ้ลือกใช้น้อยท่ีสดุได้แก่ กลวิธี      การแนะนํา กลวิธีการกล่าวถึงความพยายาม 
และกลวิธีการกล่าวโทษผู้ อ่ืนหรือสิ่งอ่ืน พนกังานระดบัหวัหน้างานมี 5 คน มีการเลือกใช้กลวิธีการใช้คํา
ขยายเพ่ือเน้นความรู้สึก กลวิธีการขอโทษ กลวิธีการสัญญาเป็นจํานวนมาก ส่วนกลวิธีท่ีกลุ่มพนกังาน
เลือกใช้น้อยได้แก่ กลวิธีการกล่าวถึงความพยายาม และ กลวิธีการกล่าวโทษผู้ อ่ืนหรือสิ่งอ่ืน กลวิธี     การ
ขอบคุณ และกลวิธีการแนะนํา และระดบัสดุท้ายจะเป็นระดบัผู้จดัการมี 3 คน           มีการเลือกใช้กลวิธี
การขอโทษ กลวิธีการแสดงการยกย่องผู้ ฟัง กลวิธีการเสนอการชดเชย เป็นจํานวนมาก  ส่วนกลวิธีการ
ขอบคณุ และกลวิธีการไม่กล่าวความจริง กลวิธีการแนะนํา พบวา่มีการเลือกใช้น้อย กลุ่มพนกังานในระดบั
พนกังานทัว่ไปนีเ้ป็นกลุ่มพนกังานท่ีมีประสบการณ์ค่อนข้างน้อย ซึ่งจะอยู่ในเกณฑ์ 0.01 – 4 ปี โดยมาก
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ตามระบบการคดัเลือกพนักงานเข้าทํางานของโรงแรมชัน้นําจากการสัมภาษณ์ฝ่ายทรัพยากรบุคคลใน
โรงแรมชัน้นําในขอบเขตการวิจัยพบว่า พนักงานในระดบันีมี้ทัง้ผู้ มีประสบการณ์มาแล้วแต่ไม่ได้มาจาก
โรงแรมท่ีมีมาตรฐานสูง หรือเป็นผู้ ท่ียังไม่มีประสบการณ์ ในการทํางานมาก่อนแต ่มีควา ม รู้และ
ความสามารถในเร่ืองของภาษา และมีคุณสมบตัิท่ีตรงกับความต้องการของทางโรงแรมชัน้นําท่ีผู้วิจยัได้ไป
ทําการสมัภาษณ์ ดงันัน้พนกังานฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในระดบัตําแหน่งนีจ้ึงต้องได้รับการอบรมและฝึกสอน
จากผู้ มีประสบการณ์ในแผนกโดยมากจะเป็นระดบัหวัหน้างาน พนกังานในระดบันีจ้ะมีเกณฑ์ประสบการณ์
การทํางานอยู่ในช่วง 4.01 – 6 ปี ซึ่งถือว่าเป็นมีความรู้ในเนือ้งานอยู่ในระดบัท่ีดีสามารถสอนหรือแนะนํา
ให้กบัพนกังานในระดบัท่ีต่ําลงมาได้ ส่วนพนักงานระดบัผู้ จัดการจะมีประสบการณ์อยู่ในเกณฑ์  6.01 – 
8 ปี ซึ่งถือว่าเป็นผู้ มีประสบการณ์สงูและมีอํานาจการตดัสินใจได้มาก ดงันัน้ในการตอบข้อร้องเรียนรูปแบบ
ในการเลือกใช้กลวิธีจะคล้ายกัน เพราะพนกังานโดยมากจะได้รับ            การฝึกสอนในรูปแบบเดียวกัน
จากพนกังานระดบัสูงถึงระดบัล่าง แต่การเลือกใช้กลวิธีก็ขึน้อยู่กับสถานการณ์และสภาพอารมณ์ของ
ลกูค้าในขณะนัน้ด้วยเชน่กนั  
 จากการวิเคราะห์จะเห็นได้ว่าพนักงานในระดับผู้ จัดการมีการเลือกใช้กลวิธี          การขอโทษ 
กลวิธีการแสดงการยกย่องผู้ ฟัง กลวิธีการเสนอการชดเชย เป็นจํานวนมาก ซึ่งเป็นความสภุาพทัง้เชิง บวก
และเชิงลบ และเป็นกลวิธีที ่ไม ่เ ป็นการค ุกคามหน้าผู้ ฟั ง เพราะกลวิธี ที ่พบเป็นการแสดงความ
รับผิดชอบตอ่ปัญหา และมีการตกแต่งถ้อยความด้วยการแสดงการยกย่องทําให้ลกูค้ารู้สึกมีอํานาจ และ
ยังมีการชดเชยในสิ่งท่ีลูกค้าไม่ได้รับความสะดวกสบาย ในการตอบข้อร้องเรียนด้วยความสุภาพของ
พนักงานในกลุ่มนีจ้ะเป็นระบบมากเน่ืองด้วยวุฒิภาวะและตําแหน่งงานท่ีสูงรวมไปถึงมีประสบการณ์ท่ี
สามารถ    คาดเดาความต้องการของลกูค้าได้ และยังมีอํานาจในการตดัสินใจท่ีสามารถเสนอ      การ
ชดเชยให้กับลูกค้าได้ สว่นกลวิธีการขอบคุณ และกลวิธีการไม่กล่าวความจริง กลวิธีการแนะนํา พบว่ามี
การเลือกใช้น้อย เน่ืองด้วยกลวิธีเหลา่นีไ้มร่ะบุถึงการแสดงความช่วยเหลือหรือตอบสนองความต้องการในการ
แก้ไขปัญหาให้กบัลกูค้าและกลวิธีการกล่าวถึง          ความพยายาม และ กลวิธีการกล่าวโทษผู้ อ่ืนหรือสิ่ง
อ่ืน ไม่พบการเลือกใช้ในพนักงานระดับผู้ จ ัดการ เนื่องจากความคาดหวงัในการแก้ไขปัญหาจากลูกค้า
คอ่นข้างสูง ดงันัน้      การกล่าวแสดง     ความพยายามไม่เพียงพอจึงต้องทําให้ลูกค้าเห็นได้ว่าจะต้องมีการลง
มือ   ทําจริงและเห็นผล สว่นการกลา่วโทษผู้ อ่ืนหรือสิ่งอ่ืนนัน้เป็นการหลีกเล่ียงปัญหาหรือแก้ตวั ซึ่งพนกังานใน
ระดบัผู้จดัการเป็นผู้ มีประสบการณ์สงูและมีความรู้ในเร่ืองภายในโรงแรมของตนค่อนข้างมากจึงทําให้รู้ว่า
ปัญหานัน้เกิดจากสาเหตใุด จึงไม่จําเป็นต้องกล่าวโทษผู้ อ่ืนหรือสิ่งอ่ืนเพ่ือเป็น   การหลีกเล่ียงปัญหา จาก
ลุ่มพนกังานทัง้ 3 ตําแหน่งงานจะเห็นได้ว่าพนักงานทุกระดบัมีการเลือกใช้กลวิธีท่ีหลากหลาย แตก่ลวิธี
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เป็นกลวิธีท่ีคกุคามหน้าผู้พดูมากกวา่คกุคามหน้าผู้ ฟัง และเป็นกลวิธีความสภุาพทัง้เชิงบวกและเชิงลบขึน้อยู่
กบัสถานการณ์ในการร้องเรียน กลวิธีท่ีพบการใช้เหมือนกนัคือกลวิธีการขอโทษท่ีพบการใช้มากในทกุกลุ่ม
ตวัอย่าง จะเห็นได้ว่าทกุกลุ่มพนกังานจะคํานึงถึงการแสดงความรับผิดชอบต่อท่ีสิ่งเกิดขึน้ด้วยการกล่าว   
ขอโทษส่วนกลวิธีอ่ืนๆ ท่ีพบการใช้เป็นจํานวนมากเป็นกลวิธีท่ีเน้นไปในทางการแสดงความรู้สึกท่ีส่ือให้เห็น
ถึงความเสียใจตอ่สิ่งท่ีเกิดขึน้ด้วยการแสดงให้เห็นถึง  ความใส่ใจในความรู้สึกของลูกค้าด้วยการกล่าวยก
ย่อง และแสดงความรับผิดชอบด้วย    การพยายามแก้ไขปัญหา ซึ่งเป็นการแสดงความสุภาพในการ
ให้บริการท่ีดีต่อลูกค้า ส่วนกลวิธีท่ีพบว่ามีการเลือกใช้น้อย และไม่มีการเลือกใช้เลยจากบางกลุ่มตวัอย่าง 
โดยมากจะเป็นกลวิธีท่ีแสดงการคกุคามหน้าลูกค้าเช่นกลวิธีการแนะนํา ในสถานการณ์ท่ีห้องพกัไม่ได้รับการ
ทําความสะอาด “… Please make sure you room is not on “privacy” light if  you need a room clean 
service.” แตก็่ยงัมีกลวิธีท่ีเป็นกลวิธีท่ีไม่ได้แสดงถึงการแก้ไขปัญหาให้กบัลกูค้าโดยตรงและเปรียบเสมือน
การแสดงความสภุาพตอ่ลกูค้าเชน่กนั เชน่การกลา่วโทษผู้ อ่ืนหรือสิ่งอ่ืนการไมก่ลา่วความจริง 
 ส่วนการเลือกใช้กลวิธีความสุภาพตามปัจจยัทางด้านเพศซึ่งประกอบด้วยเพศชาย และเพศหญิง 
เพศชายพบการเลือกใช้กลวิธีการขอโทษ เป็นจํานวนมากท่ีสดุ ส่วน             กลวิธีการใช้คําขยายเพ่ือเน้น
ความรู้สึก กลวิธีการแสดงการยกย่องผู้ ฟังเป็นกลวิธีท่ีพบปริมาณการใช้มากลําดับรองลงมา และกลวิธีท่ี
พบการเลือกใช้น้อยได้แก่ กลวิธีการขอบคุณ กลวิธีการกล่าวโทษผู้ อ่ืนหรือสิ่งอ่ืน กลวิธีการกล่าวถึงความ
พยายามและ กลวิธีการแนะนํา          เพศหญิงพบการเลือกใช้กลวิธีการขอโทษ กลวิธีการใช้คําขยายเพ่ือ
เน้นความรู้สึก และกลวิธีการแสดงการยกย่องผู้ ฟัง เป็นจํานวนมาก ส่วนกลวิธีท่ีมีการเลือกใช้น้อยได้แก่ 
กลวิธี        การแนะนํา กลวิธีการกล่าวถึงความพยายาม กลวิธีการกล่าวโทษผู้ อ่ืนหรือสิ่งอ่ืน ซึ่ งกลวิธีการ
แนะนําอย่างไรก็ดีปัจจยัทางด้านเพศพนกังานท่ีเป็นผู้หญิงมีรูปแบบการเลือกใช้กลวิธีความสุภาพในการ
ตอบข้อร้องเรียนของลกูค้าเหมือนกบัเพศชาย โดยกลวิธีใน 3 อนัดบัแรกโดยมากจะมีรูปแบบในการเลือกใช้
ท่ีเหมือนกนั เน่ืองจากลกัษณะงานท่ีเป็นงานบริการและต้องใช้ความสภุาพในการติดตอ่ส่ือสารกบัลูกค้าผู้ ท่ี
เหมือนผู้ มีอํานาจเหนือกว่าเพราะเป็นผู้ตดัสินใจในการเลือกใช้บริการ ดงันัน้การเลือกใช้กลวิธีไม่มีความ
แตกตา่งกนั และ          การเลือกใช้กลวิธีจะเป็นการหลีกเล่ียงการคกุคามหน้าลกูค้าให้มากท่ีสุด และมีการ
มุ่งเน้นไปท่ีการตอบรับข้อผิดพลาดด้วยการขอโทษ รวมไปถึงการกล่าวขยายความด้วยถ้อยความท่ีแสดง
ความรู้สึกต่อเหตกุารณ์และความรู้สึกของลูกค้าอย่างจริงใจ เพ่ือทําให้ลูกค้าลดระดบั       ความโกรธเช่นใน
สถานการณ์ท่อนํา้ตนั  “We are deeply sorry for any inconvenience this has cause you, due to an 
unexpected occur kindly accept our apologise. We have prepare a new room for you to move…” 
และยังมีการใช้กลวิธีความสุภาพท่ีเป็นการรักษาหน้าด้านบวกของลูกค้าด้วยการกล่าวยกย่อง เพ่ือทําให้
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ลกูค้าเกิดความรู้สึกถึงการมีอํานาจท่ีเหนือกว่าและมัน่ใจว่าจะได้รับการใส่ใจตอ่ข้อร้องเรียน ส่วนรูปแบบใน
การหลีกเล่ียงการตอบหรือกลา่วถึงปัญหาและการปัดความรับผิดชอบจะพบการเลือกใช้ท่ีน้อยทัง้ในเพศชาย
และเพศหญิง  
 
3. สรุปผลการวิจัย 
 พนักงานโรงแรมมีการเลือกใช้กลวิธีความสุภาพในการรักษาหน้าด้านลบและ     ด้านบวกของ
ลูกค้าผู้มาใช้บริการ ในการเลือกใช้แต่ละกลวิธีความสุภาพของพนกังานโรงแรมชัน้นําทัง้ 2 แห่งพบว่ามี
ปริมาณในการเลือกใช้กลวิธีความสภุาพท่ีแตกตา่งกนั เพราะในสถานการณ์การร้องเรียนเดียวกนัมีปริมาณ
ในการเลือกใช้กลวิธีความสภุาพในปริมาณท่ีไม่เท่ากนั ดงันัน้ปริมาณในการเลือกใช้กลวิธีความสุภาพจะ
ขึน้อยูก่บัตวัแปรทางด้านประสบการณ์การทํางาน ตําแหน่งงาน และเพศ ปัจจยัทัง้ 3 ตวัแปร มีการเลือกใช้
กลวิธี   การขอโทษท่ีมีการใช้คํากริยาบ่งการกระทําเป็นตัวบ่งชีเ้จตนาในการแสดงการรับผิดชอบต่อ
เหตุการณ์ท่ีทําให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ และไม่ได้รับความสะดวกสบายในช่วงท่ีเข้าพัก และกล
วิธีการใช้คําขยายเพ่ือเน้นความรู้สกึก็ได้ถกูเลือกใช้เพ่ือตอบข้อร้องเรียนมากเป็นอนัดบัท่ีสอง ซึ่งกลวิธีนีพ้บ
การใช้คําขยายคํากริยามาใช้แสดงความจริงใจ และความรู้สึกเข้าใจในความรู้สึกของลกูค้าท่ีต้องเผชิญกบั
ปัญหาท่ีไม่พึงประสงค์ กลวิธีการแสดง        การยกย่องผู้ ฟังก็เป็นอีกกลวิธีหนึ่งท่ีพนกังานได้เลือกใช้เพ่ือ
เป็นการแสดงให้ลูกค้ารู้สึกว่าเป็นบุคคลสําคญัท่ีต้องได้รับการเอาใจใส่ ถึงแม้ว่าพนกังานจะไม่สามารถ
ตอบสนอง    ความต้องการของลูกค้าได้ในบางสถานการณ์ ซึ่งธุรกิจการโรงแรมเปรียบเสมือนธุรกิจขาย
สินค้าทัว่ไป เพียงแตแ่ตกตา่งกนัท่ีตวัสินค้าและความคาดหวงัของลกูค้าตอ่สินค้า Djayanti และ Wahyudi 
(2015) ได้ตัง้สมมติฐานไว้ว่าธุรกิจการค้าพนกังานจะต้องใช้ความสภุาพเป็นอย่างมากในบทสนทนาเพ่ือ
เป็นการรักษาหน้าลูกค้า ซึ่งกลวิธีความสุภาพท่ีพบมีทัง้บริบทเปิดบทสนทนาท่ีเร่ิมด้วยการกล่าวทกัทาย 
ระหวา่งสนทนาก็จะมีการเสนอการชว่ยเหลือ และปิดบทสนทนาด้วยการขอบคณุ แตส่ิ่งท่ีพบก็คือพนกังาน
เลือกใช้กลวิธีท่ีไม่สุภาพมากกว่ากลวิธีความสุภาพ เน่ืองด้วยธุรกิจการค้าจะมุ่งเน้นไปท่ีการตกลงเจรจา
เร่ืองราคาสินค้าโดยไม่ได้คํานึงถึงการสูญเสียหน้า ซึ่งแตกตา่งจากธุรกิจโรงแรมท่ีต้องคํานึงถึงหน้าลกูค้า
และความพงึพอใจเป็นอนัดบัแรก  
 และประสบการณ์การทํางานของพนกังานอาจจะมีสว่นช่วยในการตดัสินใจเลือกใช้กลวิธีความสภุาพ
ได้เช่นกนั เพราะพนกังานท่ีมีประสบการณ์การทํางานสงูหรืออายงุานสงูอาจจะทราบถึงแนวทางแก้ไขปัญหา
มากกว่าพนักงานท่ีมีอายุงานน้อย รวมไปถึงไหวพริบในการตอบข้อร้องเรียนโดยไม่เกิดความประหม่า 
สอดคล้องกับงานของ Nakajima (1997) ท่ีพบว่าพนกังานชาวญ่ีปุ่ นท่ีมีประสบการณ์การทํางานสูงจะมี
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ความคุ้นเคยกบัสถานการณ์ในแต่ละรูปแบบมากกว่าจึงทําให้สามารถตดัสินในการตอบเร็วกว่าพนกังานท่ีมี
ประสบการณ์น้อย แต่ในเร่ืองความสุภาพมีรูปแบบการใช้ท่ีคล้ายกัน ท่ีการกล่าวขอโทษ การอธิบายเหตผุล       
การกลา่วถ้อยคําคลมุเครือ การแสดงความเห็นใจ การแสดงความเสียใจ จากการศกึษา       การเลือกใช้กลวิธี   
ความสุภาพโดยพิจารณาจากปัจจัยทางด้านประสบการณ์การทํางานจะเห็นได้ว่ากลุ่มตัวอย่างจะมีการ
เลือกใช้กลวิธีการขอโทษและกลวิธีการใช้คําขยายเพ่ือเน้นความรู้สึก กลวิธีการแสดงการยกย่องผู้ ฟัง และ
กลวิธีการสัญญาเป็นจํานวนมากซึ่งแสดงให้เห็นว่าพนกังานฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าจะเน้นการใช้กลวิธีความ
สภุาพทัง้เชิงบวกและเชิงลบเน่ืองจากแต่ละสถานการณ์มีความแตกต่างกันในเร่ืองของปัจจยัของปัญหาท่ี
เกิดขึน้ซึ่งทําให้เกิดการคุกคามทัง้หน้าด้านบวกและหน้าด้านลบของลูกค้า ส่วนกลวิธีท่ีพนักงานฝ่าย
ต้อนรับส่วนหน้าเลือกใช้น้อยเป็นกลวิธีท่ีเหมือนเป็นการหลีกเล่ียงการแก้ไขปัญหาหรือไม่ได้กล่าวถึงการ
ดําเนินการท่ีจะทําให้ปัญหานัน้หมดไป ซึง่สว่นมากเป็นกลวิธีการขอบคณุ และกลวิธี การไม่กล่าวความจริง
กลวิธีการแนะนํากลวิธีการกล่าวถึงความพยายาม กลวิธี              การกล่าวโทษผู้ อ่ืนหรือสิ่งอ่ืน และในแต่
ละสถานการณ์ท่ีลกูค้าได้ทําการร้องเรียนนัน้เป็นสถานการณ์ท่ีคกุคามหน้าทัง้ด้านบวกและด้านลบ พนกังาน
ต้องพยายามหากลวิธี         ความสุภาพท่ีช่วยในการลดระดบัการคกุคามหน้าลูกค้าให้น้อยท่ีสุด ดงันัน้
กลวิธีท่ีแสดงความรับผิดชอบ แสดงการช่วยเหลือต่างๆ และแสดงความมุ่งหวงัให้ปัญหานัน้หมดสิน้ไปจึง
ได้ถกูเลือกใช้เป็นจํานวนมาก ซึ่งหมายถึงว่ากลวิธีท่ีพนกังานเลือกใช้จะต้องยงัคงประเด็นในการร้องเรียน
และความต้องการของลูกค้า และต้องส่ือถึงความรับผิดชอบและการแสดง    การช่วยเหลือหรือแก้ไข
พนกังานทกุระดบัจะเน้นความสภุาพเป็นหลกัและแสดง           ความรับผิดชอบและพยายามเสนอวิธีแก้ไข
ปัญหา และพนกังานจะพยายามหลีกเล่ียง        การเลือกใช้กลวิธีท่ีเปรียบเสมือนการหลีกเล่ียงปัญหาเพราะ
ไมใ่ชค่วามคาดหวงัของลกูค้า  
 และในการร้องเรียนแตล่ะครัง้ลกูค้าอาจจะระบถุึงพนกังานในแตล่ะระดบัเพ่ือมาตอบข้อร้องเรียน
โดยตรง เพราะฉะนัน้พนักงานที่มีตําแหน่งสูงยิ่งต้องใช้ความสุภาพมากเป็นพิเศษเพราะลูกค้ามีความ
คาดหวงัสงูในการแก้ไขปัญหาตามตําแหน่งหรืออํานาจใน   การตดัสินใจของพนกังานในระดบันัน้ๆ และ
การหลีกเล่ียงปัญหาหรือการปฏิเสธลกูค้า ซึ่งตําแหน่งงานก็อาจจะส่งผลไปถึงระดบัการคกุคามหน้าเช่นกัน 
ยิ่งตําแหนง่สงูเทา่ไหร่การลดระดบัการคกุคามหน้าทัง้ด้านบวกและด้านลบตอ่มากขึน้เช่นกนั เพราะถ้าลกูค้า
ไมไ่ด้รับ  การตอบสนองความต้องการจากระดบัลา่ง ลกูค้าสามารถร้องเรียนตอ่พนกังานในระดบัท่ีสงูขึน้ไป
ได้อีก นัน่ก็หมายถึงปัญหาจะต้องถกูแก้ไขได้เป็นอย่างดีตามความต้องการของลูกค้า  ซึ่งในงานวิจยัของ 
Young (2009) พบวา่พนกังานระดบัผู้บริหารกลา่วถ้อยความสภุาพแบบตรงมีการตกแตง่คําถ้อยความบ้าง
เพ่ือเป็นการแสดงความแนว่แนย่ิ่งในสถานการณ์ท่ีตนเองมีอํานาจตดัสินใจท่ีเหนือกวา่ แตถ้่อยความจะเป็น
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การสนบัสนุนทางอ้อมเพ่ือให้เกิดแรงผลกัดนั ซึ่งตรงกันข้ามกับความคาดหวงัของพนกังานท่ีต้องการให้
พนักงานระดบัสูงใช้กลวิธีความสุภาพเชิงลบในการแสดงทัศนคติมากกว่า ในบางสถานการณ์ของการ
ร้องเรียนภายในโรงแรม ลูกค้าบางท่านได้ระบุถึงตําแหน่งของพนกังานท่ีต้องการให้มาตอบข้อร้องเรียน 
เพราะลกูค้าอาจจะต้องการความเช่ือมัน่โดยเช่ือวา่พนกังานท่ีมีตําแหน่งสงูจะมีอํานาจในการตดัสินใจมาก
วา่พนกังานในระดบัทัว่ อยา่งไรก็ดีการตดัสินใจในการแก้ไขสถานการณ์การร้องเรียนภายในโรงแรมก็ไม่ได้
ขึน้อยู่กบัตําแหน่งของพนกังานเพียงอย่างเดียว อาจจะต้องขึน้อยู่กบักฎเกณฑ์และข้อกําหนดของโรงแรม
ด้วยเชน่กนั  

ปัจจัยทางด้านเพศเป็นส่วนสุดท้ายของการวิเคราะห์สามารถสรุปได้ว่าปัจจัยทางด้านเพศก็ มี
อิทธิพลในปริมาณการเลือกใช้กลวิธีเช่นกันถึงแม้ว่าทัง้ 2 กลุ่มมีรูปแบบการเลือกใช้ก ลวิธีความสุภาพ
ท่ีเหมือนกันที่เน้นไปในการขอโทษ ใช้คําขยายเพ่ือนเน้นความรู้สึก และการกล่าวยกย่อง แต่ปริมาณใน
การเลือกใช้กลวิธีในแต่ละกลวิธีก็มีความแตกต่างกัน สาเหตท่ีุทัง้ 2 กลุ่มมีการเลือกใช้กลวิธีท่ีเหมือนกัน 
เน่ืองจากมีข้อจํากัดทางนโยบายของทางโรงแรม และกฎเกณฑ์ต่างๆ ท่ีต้องปฏิบตัิตามรวมไปถึงสถานะทาง
สังคมระหว่างกลุ่มตัวอย่างและลูกค้าท่ีแตกต่างกันทางด้านอํานาจ เพราะลูกค้าเป็นผู้ สร้างรายได้ให้แก่
พนกังาน และรูปแบบของงานด้านบริการจงึเป็นอีกข้อจํากดัหนึ่งท่ีเป็นตวักําหนดรูปแบบการเลือกใช้กลวิธี 
แต่รูปแบบการปรากฏอาจจะมีส่วนแตกต่างกันบ้างขึน้อยู่กบัสถานการณ์ นอกเหนือจากกลวิธีความสภุาพ
ท่ีทัง้สองเพศมีการเลือกใช้มากท่ีสดุท่ีเหมือนกนั แตจ่ะมีบางกลวิธีท่ีทัง้สองเพศมีปริมาณการเลือกใช้ท่ีแตกตา่ง 
ซึง่แสดงให้เห็นถึงความแตกตา่งทางด้านทศันคติระหว่างเพศหญิงและเพศชายตอ่สถานการณ์และการคํานึงถึง
หน้าของลูกค้า ซึ่งต่างจากงานวิจัยของ ศิรวัตร (2555) ท่ีศึกษาเร่ืองความสุภาพในธุรกิจด้านสายการบินท่ี
พบวา่ปัจจยัทางด้านเพศไมมี่ผลตอ่การเลือกใช้กลวิธีความสภุาพเน่ืองจากพนกังานทกุคนปฏิบตัิตามกฎเกณฑ์
ของสายการบนิ และระดบัสิทธิของผู้ โดยสารท่ีซือ้บตัรโดยสารในราคาท่ีแตกตา่งกนั ซึ่งอาจจะทําให้ผู้ โดยสารใน
แตล่ะระดบัท่ีนัง่มีความคาดหวงัท่ีแตกตา่งกนั  ซึ่งในธุรกิจโรงแรมจะมีราคาระดบัห้องพกัท่ีแตกตา่งกนัท่ีอาจจะ
ทําให้ลูกค้ามีความคาดหวงัท่ีไม่เท่ากันเช่นเดียวกับธุรกิจสายการบิน แต่ในทางกลับกันพนักงานจําเป็นต้อง
พยายามเลือกใช้กลวิธีความสุภาพท่ีหลากหลายและให้มากกว่าเดิม เพราะคูแ่ข่งทางการตลาดมีมาก ซึ่งลกูค้า
สามารถตดัสินใจไปพกักบัโรงแรมอ่ืนได้ จากข้อมลูพบว่าพนกังานเพศหญิงจะเข้าใจและเห็นใจในความรู้สึกของ
ลกูค้าท่ีต้องประสบปัญหาระหว่างท่ีพกัมากกว่าเพศชาย โดยการแสดง     ความรับผิดชอบด้วยการขอโทษต่อ
สิ่งท่ีเกิดขึน้กบัลกูค้า จากแบบสอบถามจะพบว่าเพศหญิงจะเลือกใช้กลวิธีท่ีแสดงถึงการสร้างความเช่ือมัน่
ให้กบัลกูค้าก่อนการเสนอการช่วยเหลือโดยทนัที ซึ่งแสดงให้เห็นว่าพนกังานเพศหญิงมีความมัน่ใจในการ
ตดัสินใจด้วยการแสดงถึงพยายามแก้ไขปัญหาให้กบัลกูค้า การเสนอการชดเชยตอ่สิ่งท่ีผิดพลาดท่ีลกูค้าได้
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พบเป็นอีกทางเลือกหนึง่ท่ีมี การเลือกใช้ แตก่ารเลือกใช้จะอยู่ในระดบัปานกลาง โดยรวมแล้วพนกังานเพศ
หญิงจะเน้นการใช้กลวิธีท่ีมุ่งตรงและกระชับมากกว่าเพศชาย ส่วนพนกังานเพศชายจะพบว่ามีการ
เลือกใช้กลวิธีท่ีเป็นการแสดงการแก้ไขปัญหาก่อนด้วยการเสนอการช่วยเหลือและชดเชย เพื่อ เป็นการ
พยายามลดความรู้สึกโกรธของลูกค้า แล้วค่อยสร้างความเช่ือมัน่หลงัจากแก้ไขเพ่ือเป็นการป้องกนัตนเอง
ก่อนหากปัญหาไมส่ามารถแก้ไขได้ สว่นกลวิธี       การแนะนํา กลวิธีการกล่าวโทษสิ่งอ่ืนหรือผู้ อ่ืน กลวิธีการ
ให้เหตผุล กลวิธีการกลา่วซํา้ความผู้พดู ทัง้เพศหญิงและเพศชายมีการเลือกใช้น้อย เน่ืองจากเห็นว่าเป็นกลวิธีท่ี
เหมือนเป็นการแสดงความลงัเลใจหรือไม่แน่ใจในการตอบข้อร้องเรียนเพ่ือสนองความต้องการของลกูค้า อย่างไร
ก็ดีปัจจัยทางด้านเพศก็ถือว่ามีส่วนในการเลือกใช้กลวิธีความสุภาพเช่นเดียวกับปัจจัยทางด้าน
ประสบการณ์การทํางาน และปัจจยัทางด้านตําแหนง่งาน 
 
4. ข้อเสนอแนะ 

จากงานวิจยัชิน้นีจ้ะเห็นได้วา่พนกังานด้านบริการโดยเฉพาะงานโรงแรมจะต้องอาศยัการใช้ทกัษะ
ในการติดต่อส่ือสารกับลูกค้าไม่ว่าจะเป็นชาวไทยหรือชาวต่างชาติ แต่ส่ วนท่ียากท่ีสุดคือการตอบข้อ
ร้องเรียนท่ีต้องหยัง่ถึงความรู้สึกของผู้ อ่ืนโดยเฉพาะลกูค้าท่ีมาจากตา่งภาษาและวฒันธรรม รวมไปถึงต้อง
ใช้ภาษาท่ีไม่ได้เป็นภาษาแม่ของตนใน เพราะฉะนัน้พนกังานจึงต้องอาศยัความรู้ความเข้าใจวฒันธรรม 
และความสภุาพในแตล่ะวฒันธรรม ท่ีจะสามารถนํามาประยกุต์ใช้ในการตอบข้อร้องเรียน อีกทัง้พนกังาน
จึงต้องอาศยัความรู้ทางด้านภาษาและเทคนิคในการกล่าวถ้อยความ รวมไปถึงองค์ความรู้ในงานของ
ตนเองเพ่ือท่ีจะสามารถตอบข้อร้องเรียนและรักษาความรู้สกึท่ีดีของลกูค้าไว้ให้ได้เพ่ือยงัผลของการกลบัมา
ใช้บริการของลกูค้าในครัง้ตอ่ไปอีก ซึง่หมายถึงรายได้ท่ีจะได้รับจาก   การให้บริการ เม่ือได้มีการศกึษาการ
เลือกใช้กลวิธีความสภุาพของพนกังานในการตอบ    ข้อร้องเรียนของผู้มาใช้บริการภายในโรงแรมแล้ว ยงัมี
ประเด็นอ่ืนๆ ท่ีผู้วิจยัท่านอ่ืนสามารถนําไปต่อยอดได้เช่น การวดัระดบัความพึงพอใจในการเลือกใช้กลวิธี
ความสภุาพในการตอบข้อร้องเรียนของพนกังานโรงแรม  การศกึษาความพึงพอใจในกลุ่มลกูค้าท่ีมาจาก
ต่างวฒันธรรม รวมไปถึงการส่ือสารข้ามวฒันธรรมในรูปแบบของการส่ือสารทางความรู้สึก นอกจากนี ้
ผู้ วิจัยท่านอ่ืนสามารถศึกษาเพิ่มเติมในเร่ืองการศึกษาการเลือกใช้กลวิธีความสุภาพในการสนทนาใน
รูปแบบเดียวกันหรือแบบอ่ืนในงานบริการด้านอ่ืนๆ ได้ในอนาคต ส่วนรูปแบบการเก็บข้อมูลถือได้ว่าการ
เก็บข้อมูลจากสถานการณ์จริงยังเป็นรูปแบบการเก็บข้อมูลท่ีน่าสนใจ เน่ืองด้วยผู้ วิจัยสามารถเก็บ
รายละเอียดของอารมณ์และนํา้เสียงท่ีสามารถส่ือถึงความรู้สึกได้มากกว่าการเก็บข้อมลูด้วยแบบสอบถาม 
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เน่ืองจากการเก็บข้อมลูด้วยแบบสอบถามอาจจะประสบปัญหาด้านข้อจํากดับางประการ รวมถึงความเป็น
ธรรมชาตขิองข้อมลู   
 จากงานวิจัยชิน้นีผู้้ วิจัยมีความมุ่งหวังว่าจะเป็นประโยชน์ต่อผู้ ศึกษาเก่ียวทฤษฎีความสุภาพ 
และวจันปฏิบตัศิาสตร์ และผู้ ทํางานทางด้านฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรมอ่ืนๆ ท่ีสามารถใช้เป็นแนวทาง
ในการปฏิบตัิงานได้ โดยการนํากลวิธีท่ีพบไปประยุกต์ใช้ในการตอบข้อร้องเรียนต่างๆ และสามารถนําไป
พฒันาทกัษะพนกังานในองค์ของตนในสว่นปฏิบตัิการอ่ืนๆ ได้อีกตอ่ไปในอนาคต 

 
เอกสารอ้างอิง 

จิตตนินัท์ นนัทไพบลูย์, 2551. จิตวิทยาการบริการ. กรุงเทพมหานคร: ซีเอ็ดยเูคชัน่. 
ปนนัดา เลอเลิศยตุิธรรม. 2549. ความสุภาพในการขอร้องและการปฏิเสธจากจดหมายที่ใช้ในการ

ตดิต่อธุรกิจ. กรุงเทพมหานคร: จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั. 
ทศันีย์ เมฆถาวรวฒันา. 2541. วัจนกรรมในการขอโทษในภาษาไทย. กรุงเทพมหานคร: จุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลยั.  
ศริวตัร ไทยแท้. 2555. กลวิธีความสุภาพในการปฏิเสธการขอร้องของผู้โดยสารของพนักงานบริการ

ผู้โดยสารภาคพืน้ของสายการบินไทย. กรุงเทพมหานคร: มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์. 
อันธิกา ธรรมเนียม. 2549. การแสดงวัจนกรรมการขอโทษของทหารบก .  กรุงเทพมหานคร : 

มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์.  
Bengsch, Geraldine. 2010. The Influence of Culture on the Perception of Politeness: An 

Investigation of front-line Staff at a mid-priced Hotel Chain in New Zealand. New 
Zealand: Unitec Research Bank. 

Blum-Kulka, S. and E. Olshtain. 1984. Request and apologies: a cross-cultural study of speech 

act realization patterns (CCSARP). Applied Linguistics 5: 96-213. 
Brown, Penelope and Levinson, Stephen C, 1987. Politeness: Some Universals in Language 

Usage. Great Britain University Press: Cambridge. 
Holmes, J. 1990. Apologies in New Zealand English. Language in Society 19: 155-199. 
Kuang Ching Hei, Maya Khemlani David, Lau Su Kia. 2013. Politeness of Front Counter Staff of 

Malaysian Private Hospitals. GEMA Online™ Journal of Language Studies; Volume 13, 
No. 1: 5-23. 



 

กิตติกร เนตรสวุรรณ และ ปนนัดา เลอเลิศยติุธรรม 57 

วารสารวจนะ ปีที ่2 ฉบบัที ่2 (กรกฎาคม – ธนัวาคม 2557) 
 

Djayanti, Mitha Dwi Djawanti and Wahyudi, Ribut. 2015. Politeness: Front Counter Staff “X” Mini 

Market. International Journal of Indonesian Studies. Volume 1, Issue 2: 51-67.  
Nakajima, Yuko. 1997. Politeness Strategies in the Workplace: Which Experiences Help 

Japanese Businessmen Acquire American English Native-like Strategies?. United States 
of America: University of Pennsylvania.  

Scollon, Ron and Suzanne Wong, 1995. Intercultural Communication: A Discourse Approach. 
Oxford, United Kingdom: Blackwell Publishers Ltd. 

Young, Celina, 2009. Linguistic Strategy and Leadership: A Study of how politeness in 

management affects subordinates’ motivation. Sweden: Mid Sweden University. 
Yule, George, 1996. Pragmatics. United Kingdom: Oxford University Press. 


