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การวิจัยครั้งน้ีมีจุดมุงหมายเพ่ือศึกษากลวิธีความสุภาพในการปฏิเสธตอการขอรองของผูโดยสารและ

ความสัมพันธระหวางกลวิธีความสุภาพดังกลาวกับปจจัยดานระดับช้ันที่น่ังของผูโดยสารและปจจัยดานระดับ
ความรุนแรงของสถานการณการปฏิเสธ ขอมูลที่นํามาวิเคราะหไดมาจากแบบสอบถามชนิดเติมเต็มบทสนทนา 
(DCT) กลุมตัวอยางที่เลือกเปนพนักงานบริการผูโดยสารภาคพ้ืนสายการบินไทย จํานวนทั้งสิ้น 80 คน สถิติที่ใช
ในการวิเคราะหคืออัตราสวนรอยละและการทดสอบความมีนัยสําคัญทางสถิติดวยคาไคสแควส 

 
ผลการศึกษาพบวากลวิธีความสุภาพมีหลากหลายกลวิธี ซึ่งแตละกลวิธีมีหนาที่ในการสื่อเจตนา

แตกตางกัน โดยกลวิธีความสุภาพท่ีพบมีจํานวนทั้งสิ้น 14 กลวิธี ไดแก การใหเหตุผล การขอโทษ การแสดง
ความเขาใจผูฟง การเสนอทางเลือกอื่น การแนะนํา การขอบคุณ การแสดงการยกยอง การใชรูปแสดงการ
กลบเกลื่อน การแสดงความพยายามใหความชวยเหลือ การแสดงความรับผิดชอบ การแสดงการขอรบกวน     
การกลาวโทษบริษัท การปรึกษาผูมีอํานาจตัดสินใจ และการเสนอชดเชย 

 
ผลการศึกษาดานความสัมพันธระหวางกลวิธีความสุภาพในการปฏิเสธการขอรองของผูโดยสารกับ

ปจจัยดานระดับช้ันที่น่ังและระดับความรุนแรงของสถานการณการปฏิเสธพบวา ปจจัยดานระดับช้ันที่น่ังมีผล 
ตอการเลือกใชกลวิธีความสุภาพโดยการกลาวปฏิเสธตอผูโดยสารในระดับที่น่ังช้ันหน่ึงมีการเลือกใชกลวิธี    
ความสุภาพมากกวาระดับช้ันที่น่ังช้ันธุรกิจและช้ันประหยัด สวนปจจัยดานระดับความรุนแรงของสถานการณ
การปฏิเสธพบวาระดับความรุนแรงของสถานการณการปฏิเสธมีผลตอการเลือกใชกลวิธีความสุภาพเชนเดียวกัน 
กลาวคือ ในกรณีที่ตองกลาวปฏิเสธตอสถานการณที่มีระดับความรุนแรงมาก กลวิธีความสุภาพที่นํามาใชก็จะมี
ความหลากหลายมากกวาสถานการณการปฏิเสธที่มีระดับความรุนแรงปานกลางและนอย โดยกลวิธีความสุภาพ 
ที่มีความโดดเดนมากที่สุด ไดแก การแสดงความรับผิดชอบ การเสนอชดเชย และการกลาวโทษบริษัท ซึ่งจะ
ปรากฏเฉพาะกับการปฏิเสธตอผูโดยสารช้ันหน่ึงและสถานการณการปฏิเสธท่ีมีระดับความรุนแรงมากเทาน้ัน 
เน่ืองจากการเลือกใชกลวิธีความสุภาพดังกลาวน้ีพนักงานบริการผูโดยสารภาคพื้นจําเปนตองเลือกใชอยาง
ระมัดระวัง เพราะการเลือกใชกลวิธีความสุภาพดังกลาวไมเพียงแตจะทําใหองคกรของผูปฏิเสธตองสูญเสีย
ผลประโยชนอยางใดอยางหน่ึงแลว ยังทําใหภาพลักษณสาธารณะขององคกรตองสูญเสียไปอีกดวย 
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