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บทคดัย่อ 

การจดัการสมัพนัธภาพถอืไดว้่าเป็นประเดน็ทีม่คีวามสาํคญัเป็นอย่างยิง่ทัง้ในบรบิทของการมี
ปฏสิมัพนัธก์บับุคคลอื่นในสงัคมทัว่ไป รวมทัง้การสื่อสารทีเ่ป็นการเจรจาต่อรองทางธุรกจิกม็คีวามจาํเป็นที่
จะตอ้งมกีลยุทธท์างภาษาเพือ่รกัษาสมัพนัธภาพระหวา่งผูป้ระกอบธุรกจิและลูกคา้ไวเ้ช่นเดยีวกนั บทความนี้
จงึมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษากลวธิกีารจดัการสมัพนัธภาพในการปฏเิสธการขอรอ้งในวาทกรรมทางธุรกจิของ
สายการบนิตน้ทุนตํ่าในสงัคมไทย โดยวเิคราะหข์อ้มลูจากการตอบแบบทดสอบเตมิเตม็ บทสนทนาของกลุ่ม
ตวัอย่างซึ่งเป็นพนักงานบรกิารผูโ้ดยสารภาคพืน้ของสายการบนิต้นทุนตํ่าในสงัคมไทย จาํนวน 0 คน จาก
การวเิคราะหพ์บว่าพนกังานบรกิารผูโ้ดยสารภาคพืน้ของสายการบนิตน้ทุนตํ่าในสงัคมไทยเลอืกใชก้ลวธิทีาง
ภาษาทัง้สิน้ 6 กลวธิใีนการจดัการสมัพนัธภาพต่อผูโ้ดยสาร กลวธิดีงักล่าว ไดแ้ก่ ) การเลอืกใชภ้าษาทางการ 
2) การชีแ้จงเหตุผล 3) การเสนอแนวทางแกไ้ข 4) การลดอตัราความรุนแรงในการสื่อวจันกรรม 5) การใช ้  
วจันกรรมแสดงอารมณ์ความรูส้กึ และ 6) การทาํใหผู้ฟ้งัรูส้กึด ีสาํหรบัปจัจยัทีเ่ป็นตวักําหนดและส่งผลให้
พนักงานบรกิารผู้โดยสารภาคพื้นเลือกใช้กลวธิกีารจดัการสมัพนัธภาพ ได้แก่ ) ค่านิยมการสื่อสารของ
สงัคมไทย 2) บทบาทและหน้าทีค่วามรบัผดิชอบ 3) การรอ้งเรยีนและบทลงโทษ และ 4) การกลบัมาใชบ้รกิาร
ซํ้าในอนาคต 
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Abstract 

Rapport Management is a very important issue both in general social daily interaction and 
negotiation in business communication, which also needs to have some kind of language strategies 
for maintaining relationships between businesspersons and customers. This article is studies rapport 
management strategies to the speech act of refusing the requests in business discourse of Low-cost 
Airlines’ staff. The data was collected from 0 Ground Passenger Service Agents by Discourse 
Completion Test (DCT). The findings show that Low-cost Airlines’ Ground Passenger Service Agents 
in Thai society employed 6 super-strategies in rapport management with their passengers, namely:  
) using formal language form; 2) explaining reasons; 3) giving options for solving problems; 4) reducing 
the imposition of a speech act; 5) using expressive speech acts; and 6) making the addressee feel 
good. In considering factors which determine and affect Ground Passenger Service Agents’ rapport 
management strategies depend on: ) Thai communicative value; 2) roles and responsibilities;      
3) complaint and punishment; and 4) repurchasing. 
 
Keywords:   Rapport Management, Linguistic Politeness, Speech Act, Refusal the Request, Low-cost 

Airlines 
 
1. บทนํา 

การมปีฏสิมัพนัธก์นัระหว่างบุคคลในสงัคมนัน้ไม่ไดเ้ป็นไปดว้ยความราบรื่นเสมอไป 
ในบางกรณีอาจมกีารกระทาํหรอืถอ้ยคาํบางอยา่งทีม่ลีกัษณะเป็นการคุกคามต่อหน้าของผูร้ว่ม
สนทนา เช่น การกล่าวปฏเิสธการขอรอ้ง โดยการกระทาํหรอืการสือ่เจตนาดงักล่าวอาจก่อใหเ้กดิ
ความไมพ่งึพอใจต่อคู่สนทนาและในบางครัง้สถานการณ์อาจลุกลามจนกลายเป็นความขดัแยง้
ระหวา่งกนักเ็ป็นได ้ซึง่จะสง่ผลทาํใหค้วามสมัพนัธข์องทัง้สองฝา่ยมอีนัตอ้งสญูเสยีไป ในทาํนอง
เดยีวกนัหากสถานการณ์ดงักล่าวน้ีเกดิขึน้ในบรบิทของการสื่อสารทางดา้นธุรกจิการบรกิาร 
โดยเฉพาะการสือ่สารระหวา่งผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิารซึง่มลีกัษณะของความสมัพนัธแ์บบไม่
สมดุลกนั (Olshtain, 989, p. 8-9) กล่าวคอืฝา่ยหน่ึงมบีทบาทและหน้าทีเ่ป็นผูใ้หบ้รกิาร ในขณะที่
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อกีฝ่ายหน่ึงอยู่ในฐานะผูร้บับรกิารซึ่งลกัษณะเช่นน้ีถอืไดว้่าผูร้่วมสนทนามสีถานภาพที่ไม่  
เท่าเทยีมกนั โดยผูร้บับรกิารหรอืลูกคา้ย่อมมสีทิธทิางอํานาจเหนือกว่าผูใ้หบ้รกิาร เน่ืองจาก
หากไดร้บัการปฏบิตัทิีไ่มเ่ป็นไปตามทีต่นปรารถนาอาจทาํใหต้ดัสนิใจไมก่ลบัมาใชบ้รกิารอกีใน
อนาคต จงึทาํใหก้ารเลอืกกระทาํการอนัหน่ึงอนัใดทีอ่าจสง่ผลกระทบทางลบต่อผูร้บับรกิารหรอื
ลกูคา้เป็นสิง่จาํเป็นทีค่วรหลกีเลีย่งหรอืใหค้วามระมดัระวงัเป็นพเิศษ เน่ืองจากผลของการกระทาํ
ดงักล่าวอาจยอ้นกลบัมายงัผูใ้หบ้รกิารหรอืองคก์รของผูใ้หบ้รกิารในรปูแบบของการรอ้งเรยีน
ในอนาคตภายหน้าได ้

อยา่งไรกด็ ีหากการยนิยอมกระทาํตามการขอรอ้งของคู่สนทนาเป็นสิง่ทีข่ดัต่อระเบยีบ
ขอ้บงัคบัของสงัคมหรอืองคก์ร อาจสง่ผลกระทบหรอืความเสยีหายต่อชวีติและทรพัยส์นิของทัง้
ผูร้บับรกิารเอง ผูร้บับรกิารอื่น ๆ ตลอดจนผูใ้หบ้รกิารและองคก์รของผูใ้หบ้รกิาร ลกัษณะเช่นน้ี
ผูใ้หบ้รกิารมสีทิธอินัชอบธรรมในการกระทาํการทีเ่ป็นการขดัต่อความตอ้งการของผูร้บับรกิาร
หรอืลูกคา้ได ้แมว้่าผูใ้หบ้รกิารจะสามารถกระทาํหรอืสื่อเจตนาในลกัษณะดงักล่าวได ้แต่การ
ปฏบิตัติ่อผูร้บับรกิารเช่นนัน้กเ็ป็นการกระทาํทีคุ่กคามต่อหน้าของผูร้บับรกิารอยู่ในท ีซึ่งอาจ
ก่อใหเ้กดิความไม่พงึพอใจจนเป็นเหตุใหไ้ม่กลบัมาใชบ้รกิารต่อไปอกีกเ็ป็นได ้ดงันัน้ เมื่อใด  
กต็ามที่มกีารกระทําที่เป็นการคุกคามต่อหน้าของผูร้บับรกิารเกดิขึน้ ผูใ้หบ้รกิารจําเป็นตอ้งมี
กลวธิทีางภาษาบางอยา่งเพื่อนํามาใชใ้นการจดัการสมัพนัธภาพระหว่างกนั เน่ืองจากการละเลย
โดยมไิดใ้หค้วามสาํคญัต่อการจดัการสมัพนัธภาพดงักล่าวอาจสง่ผลใหเ้กดิความเสยีหายต่อทัง้
ผูใ้หบ้รกิารเอง ตลอดจนภาพลกัษณ์ทีด่ขีององคก์รกม็อีนัตอ้งสญูเสยีไปดว้ยเชน่กนั 

ดงันัน้ จงึถอืไดว้า่การจดัการสมัพนัธภาพเป็นสิง่จาํเป็นและมคีวามสาํคญัเป็นอยา่งมาก
ในการดําเนินธุรกจิ สอดคลอ้งกบัที ่สนิธุฟ้์า แสงจนัทร ์(2547, น. 47-49) ทีไ่ดใ้หน้ิยามของ
การจดัการสมัพนัธภาพในมุมมองทางธุรกจิไวว้่าเป็นการเน้นกลยุทธท์างการตลาดทีนํ่าไปใช้
กบัลกูคา้ทัง้ในรปูแบบตวัต่อตวัหรอืเฉพาะกลุ่มเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้แต่ละ
บุคคลและแต่ละกลุม่ไดอ้ยา่งถกูตอ้งแมน่ยาํ ซึง่เป็นไปในทาํนองเดยีวกนักบั ชื่นจติต ์แจง้เจนกจิ 
(2546, น. 2-3) ทีก่ล่าวถงึการจดัการสมัพนัธภาพไปในลกัษณะของการเน้นการสรา้งสรรค์
กจิกรรมทางการตลาดเพือ่สรา้งความสมัพนัธแ์ละสง่เสรมิการรบัรูภ้าพลกัษณ์ทีด่ขีององคก์รต่อ
ลูกคา้ จากคํานิยามทัง้สองขา้งต้นทําใหเ้หน็ว่ามุมมองของการบรหิารจดัการความสมัพนัธ์
ระหว่างองค์กรกบัลูกคา้ต่างมุ่งเน้นไปที่กลยุทธ์ทางการตลาดและการจดักจิกรรมต่าง  ๆ เพื่อ
สรา้งความสมัพนัธร์ะหวา่งกนั ลกัษณะดงักล่าวน้ียงัขาดมติขิองการเลอืกใชล้กัษณะทางภาษา
บางประเภทเพื่อช่วยจดัการสมัพนัธภาพ ดงันัน้ นอกจากกลยุทธท์างการตลาดแลว้การให้
ความสาํคญักบัการเลอืกใชก้ลวธิทีางภาษากถ็อืไดว้่าเป็นเครื่องมอืทางการตลาดทีส่าํคญัที่
สามารถสรา้งความพงึพอใจและความสมัพนัธท์ีย่ ัง่ยนืระหวา่งองคก์รกบัลกูคา้ได ้
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งานวจิยัทีศ่กึษาเกีย่วกบัการจดัการสมัพนัธภาพนัน้มผีูส้นใจศกึษาอยูพ่อสมควร อาท ิ
งานวจิยัของสเปนเซอร-์โอท ี(Spencer-Oatey) (2002) ทีไ่ดศ้กึษาการจดัการสมัพนัธภาพใน
การสนทนาโดยวธิกีารใหก้ลุม่ตวัอยา่งจดบนัทกึเหตุการณ์ทีม่ผีลต่อความรูส้กึดา้นลบต่อตนเอง
ซึง่เกดิขึน้ในบรบิทของการใชช้วีติประจาํวนัทัว่ไป โดยนําเสนอและโตแ้ยง้กรอบแนวคดิทีนํ่ามาใช้
ในการวเิคราะหก์่อนหน้าน้ี พรอ้มทัง้อธบิายเพื่อใหเ้หน็ภาพของความแตกต่างระหวา่งแนวคดิ
เรื่องหน้า (face) (Brown and Levinson, 978; 987) และสทิธทิางสงัคม (sociality rights) 
(Fraser, 990; Fraser and Nolan, 98) รวมทัง้นําเสนอการวเิคราะหก์ารจดัการสมัพนัธภาพ
ทีผ่สานแนวคดิเกีย่วกบัมุมมองความเป็นอสิระ (independent) และการพึง่พากนั (interdependent) 
(Markus and Kitayama, 99; Morisaki and Gudykunst, 994; Ting-Toomey and Kurogi, 
998) ดงันัน้จงึไดเ้สนอกรอบแนวคดิใหม ่ไดแ้ก่ การจดัการความสมัพนัธซ์ึง่สามารถนํามาใช้
วเิคราะหไ์ดค้รอบคลุมทัง้ประเดน็เรื่อง “ความสภุาพ” “ความต้องการเรื่องหน้า” และ “ความ
เป็นอิสระและการพึ่งพากนั” ไดด้กีวา่แนวคดิหรอืทฤษฎทีีเ่คยมมีาก่อนในอดตี 

ต่อมาอาทายะ (Ataya) (200) ไดนํ้าแนวคดิ/ทฤษฎดีงักล่าวของสเปนเซอร-์โอท ี
(Spencer-Oatey มาวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบการจดัการสมัพนัธภาพในภาษาไทยและภาษาญี่ปุ่น
ต่อการมปีฏสิมัพนัธข์องกลุม่ตวัอยา่งชาวไทยและชาวญีปุ่น่ระหวา่งการอภปิรายพบวา่องคป์ระกอบ
ของการจดัการสมัพนัธภาพของชาวญี่ปุ่นนิยมใหค้วามสาํคญักบัการปฏบิตัติามสทิธทิางสงัคม 
ในขณะทีช่าวไทยเน้นการจดัการต่อหน้ามากกวา่ จงึทาํใหเ้หน็วา่แมจ้ะเป็นบุคคลทีม่าจากสงัคม
ทีเ่น้นความเป็นกลุ่มเหมอืนกนัแต่กม็รีปูแบบโครงสรา้งในการจดัการสมัพนัธภาพแตกต่างกนั 
นอกจากน้ีจือ้ (Zhu) (204) ไดศ้กึษาการจดัการสมัพนัธภาพในการแสดงความไมเ่หน็ดว้ยใน
ภาษาองักฤษโดยผูพ้ดูชาวจนี พบว่าการแสดงความไม่เหน็ดว้ยถูกนํามาใชเ้พื่อปกป้องสทิธ ิ
รกัษาหน้า และทาํใหบ้รรลุเป้าหมายของการมปีฏสิมัพนัธ ์อยา่งไรกด็งีานวจิยัน้ีศกึษาจากมุมมอง
การใชภ้าษาทัว่ไปในชวีติประจําวนัซึ่งอาจมคีวามแตกต่างจากภาษาธุรกจิทีม่เีป้าหมายสาํคญั
คอืผลกาํไรจากการประกอบธุรกจิ 

งานวจิยัทางดา้นภาษาศาสตรภ์าษาไทยนัน้ไม่พบงานวจิยัทีส่นใจศกึษาการจดัการ
สมัพนัธภาพโดยตรง ส่วนใหญ่เป็นการศกึษาเกี่ยวกบัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ซึ่งเป็นไปตาม
แนวทางการศกึษาทางดา้นบรหิารธุรกจิ อยา่งไรกด็พีบวา่ในสงัคมไทยใหค้วามสาํคญักบังานวจิยั
ดา้นความสุภาพ เช่น งานของศริวตัร ไทยแท้ (2555) ศกึษากลวธิคีวามสุภาพในการปฏเิสธ
ผูโ้ดยสารสายการบนิ และงานของปนนัดา เลอเลศิยุตธิรรม (2549) ศกึษาความสุภาพในการ
ขอรอ้ง/ปฏเิสธในการตดิต่อธุรกจิทางจดหมาย นอกจากน้ียงัมงีานของกติตกิร เนตรสุวรรณ 
(2558) ทีส่นใจศกึษากลวธิคีวามสุภาพในการตอบขอ้รอ้งเรยีนของพนักงานโรงแรม งานวจิยั
ทัง้สามมคีวามน่าสนใจตรงทีเ่ป็นการศกึษาจากวจันกรรมทีส่ง่ผลต่อการคุกคามหน้า นอกจากน้ี
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ยงัใหค้วามสาํคญักบัการใชภ้าษาในมุมมองเชงิธุรกจิ แต่กเ็ป็นการศกึษาจากมติขิองการรกัษา
หน้าสว่นบุคคลเท่านัน้ โดยมไิดพ้จิารณาเกีย่วกบัหน้าทีเ่ป็นมุมมองดา้นการปกป้อง/รกัษาสทิธิ
และขอ้กาํหนดทางสงัคม 

แมว้า่จะมผีูส้นใจศกึษาลกัษณะทางภาษาทีช่่วยสรา้งความสมัพนัธอ์นัดรีะหวา่งผูร้ว่ม
สนทนาไวบ้า้งแลว้กต็าม แต่การศกึษาดงักล่าวใหค้วามสาํคญักบัแนวคดิ/ทฤษฎภีาษาสุภาพ
แบบดัง้เดมิและเน้นการวเิคราะหเ์พือ่คน้หากลวธิคีวามสภุาพทีป่รากฏรว่มกบัวจันกรรมทีส่นใจ
ศกึษา ทัง้น้ีผูว้จิยัเหน็ว่าหากมกีารเลอืกใชแ้นวคดิ/ทฤษฎกีารวเิคราะหท์ีส่ามารถทาํใหผ้ลของ
การศกึษามคีวามลุ่มลกึทัง้ในเชงิทฤษฎแีละเน้ือหาของการวเิคราะหไ์ดม้ากยิง่ขึน้กจ็ะทําให้
การศึกษามีความน่าสนใจและสามารถนําไปใช้เป็นแนวทางในการศึกษาภาษาตามแนว     
วจันปฏบิตัศิาสตรต์่อไปไดใ้นอนาคต  

ผูว้จิยัจงึสนใจศกึษาโดยใชแ้นวคดิทีไ่ดร้บัการพฒันาต่อยอดมาจากทฤษฎคีวามสุภาพ 
นัน่คอื “การจดัการสมัพนัธภาพ” มาใชเ้ป็นแนวทางในการศกึษา โดยมวีตัถุประสงค์เพื่อ
ศกึษาว่ากลวธิกีารจดัการสมัพนัธภาพในการกล่าวปฏเิสธต่อการขอรอ้งของผูโ้ดยสารของ
พนักงานสายการบินต้นทุนตํ่าในสงัคมไทยมีลกัษณะอย่างไร นอกจากน้ียงัได้ศึกษาปจัจยั
เบือ้งหลงัทีม่อีทิธพิลและทําใหต้อ้งมกีารเลอืกใชก้ลวธิกีารจดัการสมัพนัธภาพอกีดว้ย โดย
บทความแบ่งเป็น 7 ตอน ตอนที ่ เป็นบทนํา ตอนที ่2 กล่าวถงึแนวคดิ/ทฤษฎทีีเ่กี่ยวขอ้ง 
ตอนที ่3 เสนอขอ้มลูและวธิกีารวจิยั ตอนที ่4 นําเสนอผลการวจิยั ตอนที ่5 กล่าวถงึกลวธิแีละ
ความสอดคลอ้งต่อหลกัการจดัการสมัพนัธภาพ ตอนที ่6 นําเสนอปจัจยัทีส่ง่ผลต่อการจดัการ
สมัพนัธภาพในธุรกจิสายการบนิ และตอนสุดท้าย ตอนที่ 7 เป็นบทสรุปของผลการวจิยัและ
อภปิรายผล 

 
2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง 

ผูว้จิยัไดนํ้าหลกัการความสภุาพของลชี (Leech, 983) มาใชเ้ป็นแนวทางในการจดั
ประเภทกลวธิ ีจากนัน้ไดนํ้าแนวคดิการจดัการสมัพนัธภาพของสเปนเซอร-์โอท ี(Spencer-Oatey, 
2002; 2008) มารว่มอภปิราย โดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปน้ี 

2.1 หลกัการความสภุาพ 
ลชี (Leech, 983) ไดใ้หค้วามสาํคญัต่อการรกัษาสมัพนัธภาพอนัดรีะหวา่งคู่สนทนา 

จงึไดเ้สนอคตขิองหลกัการความสภุาพ ซึ่งประกอบดว้ยคต ิ6 ประเภท ไดแ้ก่ ) คตกิาลเทศะ 
(Tact maxim) คอืการพยายามทาํใหผู้อ้ื่นเสยีประโยชน์น้อยและทาํใหผู้อ้ื่นไดร้บัประโยชน์มาก 
2) คตคิวามเอือ้เฟ้ือ (Generosity maxim) คอืการทาํใหต้นเองไดร้บัประโยชน์ใหน้้อยและทาํให้
ผูอ้ื่นไดร้บัประโยชน์ใหม้าก 3) คตคิวามชื่นชอบ (Approbation maxim) คอืการแสดงความไม่
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ชื่นชอบผูอ้ื่นใหน้้อยและแสดงความชื่นชอบผูอ้ื่นใหม้าก 4) คตคิวามถ่อมตวั (Modesty maxim) 
คอืการแสดงความชื่นชอบตนเองใหน้้อยและแสดงความชื่นชอบผูอ้ื่นใหม้าก 5) คตกิารเหน็ดว้ย 
(Agreement maxim) คอืการทาํใหก้ารไมเ่หน็ดว้ยระหวา่งตนเองและผูอ้ื่นมน้ีอยและทาํใหก้าร
เหน็ดว้ยระหว่างตนเองและผูอ้ื่นมมีาก 6) คตคิวามเหน็ใจ (Sympathy maxim) คอืการทาํให้
ความไมเ่หน็ใจระหวา่งตนเองและผูอ้ื่นมน้ีอยและทาํใหค้วามเหน็ใจระหวา่งตนเองและผูอ้ื่นมมีาก 

2.2 การจดัการสมัพนัธภาพ 
สเปนเซอร-์โอท ี(Spencer-Oatey, 2002; 2008) ไดเ้สนอแนวทางการวเิคราะห ์“การ

จดัการสมัพนัธภาพ” โดยไดใ้หค้วามสาํคญักบัมมุมอง 3 ประการ ไดแ้ก่  

2.2.1 หน้า (face) เป็นภาพลกัษณ์สาธารณะ (public self-image) ทีบุ่คคลในสงัคม
ทุกคนปรารถนาที่จะมแีละไม่ตอ้งการใหส้ญูเสยีไป โดยแนวคดิน้ีมคีวามสาํคญัต่อการจดัการ/
รกัษาสมัพนัธภาพ ซึง่เกีย่วขอ้งกบัมมุมอง 2 ประการ ไดแ้ก่  

- “หน้า” ซึง่เป็น “ความตอ้งการสว่นบุคคล” (quality face) อาท ิการรูส้กึมคีุณค่า ใน
ตวัตนของบุคคล (people’s sense of worth) ความมศีกัดิศ์ร ี(dignity) และความมอีตัลกัษณ์
สว่นบุคคล (identity) นอกจากน้ียงัเชื่อมโยงกบัความเคารพนบัถอื ความมเีกยีรตยิศ สถานภาพ 
ความมชีื่อเสยีง และความสามารถสว่นบุคคล ดว้ยเชน่กนั  

- “หน้า” ทีเ่ป็น “อตัลกัษณ์เชงิสงัคม” (social identity face) อาท ิการยอมรบัในการ
เป็นผูนํ้า การยอมรบัใหเ้ป็นลกูคา้ทรงคุณคา่ การยอมรบัใหเ้ป็นเพือ่นสนิท เป็นตน้  

2.2.2 สิทธิและข้อกาํหนดทางสงัคม (sociality rights and obligations) เป็นการ
คาํนึงถงึสทิธ/ิขอ้กําหนดต่าง ๆ ทีบุ่คคลในสงัคมควรประพฤต/ิไมป่ระพฤตแิละปฏบิตั/ิไม่ปฏบิตัิ
ต่อบุคคลอื่นอยา่งไร โดยมพีืน้ฐานมาจากกฎ/ระเบยีบ กฎหมาย ตลอดจนขอ้ตกลงรว่มกนัของ
คนในสงัคม ซึง่สามารถพจิารณาไดจ้ากแนวคดิ 2 ประการ ไดแ้ก่  

- ความเท่าเทยีม (equity) เป็นการพจิารณาถงึพฤตกิรรมทีม่ตี่อบุคคลอื่น ๆ ในสงัคม
อย่างเท่าเทยีมกนั โดยพจิารณาไดจ้ากมุมมองย่อย 2 ประการ ไดแ้ก่ การได/้เสยีผลประโยชน์ 
และการละเมดิ/ไมล่ะเมดิความเป็นอสิระของบุคคล  

- การมสีว่นรว่ม (association) เป็นการพจิารณาถงึพฤตกิรรมทีเ่ปิดโอกาสใหผู้อ้ื่นเขา้
มสีว่นร่วม และการมอีสิระทีจ่ะเขา้ร่วม/ไม่เขา้ร่วมในกจิกรรมบางอย่างไดอ้ย่างเสร ีตลอดจน
การมสีว่นรว่มในการถ่ายทอด/แลกเปลีย่นความรูส้กึนึกคดิและความสนใจต่าง ๆ  

 2.2.3 การบรรลุเป้าหมายของการมีปฏิสมัพนัธ์ (interactional goals) เป็นอกี
หน่ึงปจัจยัที่มคีวามเกี่ยวขอ้ง เน่ืองจากจุดมุ่งหมายของแต่ละบุคคลต่อการสื่อสารในแต่ละ
สถานการณ์มคีวามแตกต่างกนั ในบางสถานการณ์อาจไม่จําเป็นต้องใช้กลวธิกีารสื่อสารที่มี
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ความซบัซ้อนมากนัก ในขณะที่บางสถานการณ์ต้องใช้กลวธิทีางภาษาที่แยบยลถึงจะทําให้
บรรลุวตัถุประสงคก์ารสือ่สารได ้อยา่งไรกด็ ียงัคงตอ้งเกีย่วขอ้งกบัอารมณ์/ความรูส้กึของแต่ละ
บุคคล บรบิทและความแตกต่างทางวฒันธรรมอกีดว้ย 
 
3. ข้อมลูและวิธีการวิจยั 
 3.1 การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 งานวจิยันี้มุ่งศกึษากลวธิกีารจดัการสมัพนัธภาพในการปฏเิสธต่อการขอรอ้งของ
ผูโ้ดยสารของสายการบนิต้นทุนตํ่าในสงัคมไทย ทัง้นี้เพื่อคน้หาคําตอบว่าพนักงานบรกิาร
ภาคพืน้ของสายการบนิตน้ทุนตํ่ามกีลวธิอีะไรบา้งทีนํ่ามาใชใ้นการจดัการสมัพนัธภาพ โดย
ผูว้จิยัไดก้ําหนดกลุ่มตวัอยา่งซึง่ปฏบิตัหิน้าทีใ่นตําแหน่งพนกังานบรกิารผูโ้ดยสารภาคพืน้ของ
สายการบนิตน้ทุนตํ่าทีม่ฐีานการบนิในประเทศไทย จาํนวนทัง้สิน้ 0 คน แบ่งเป็นชาย 5 คน
และหญงิ 5 คน แต่เน่ืองดว้ยกลุม่ตวัอยา่งเป็นผูท้ีป่ฏบิตัหิน้าทีอ่ยูภ่ายในบรเิวณเขตพืน้ทีห่วงหา้ม
ของทางท่าอากาศยานจงึทําใหม้ขีอ้จํากดัในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยผูท้ีส่ามารถผ่านเขา้/ออก
บรเิวณดงักล่าวไดน้ัน้จะต้องเป็นผูท้ี่ตดิบตัรอนุญาตที่ออกใหโ้ดยการท่าอากาศยานเท่านัน้ 
นอกจากน้ีการปฏบิตังิานในตาํแหน่งดงักลา่วยงัมลีกัษณะเรง่รบีเพื่อใหท้นักบัเวลาของเทีย่วบนิ
ทีร่ะบุไวใ้นบตัรโดยสาร จงึทําใหส้ว่นใหญ่ไม่สามารถเสยีสละเวลาเพื่อตอบแบบสอบถามได ้
อยา่งไรกด็ ีผูว้จิยัไดนํ้าขอ้มลูจากการสมัภาษณ์เชงิลกึซึง่ไดด้าํเนินการนอกเวลาการทาํงานมา
ประกอบการวเิคราะหเ์พิม่เตมิ โดยกลุ่มตวัอยา่งทีส่มคัรใจเขา้รบัการสมัภาษณ์มจีํานวนทัง้สิน้ 
5 คน ซึ่งเป็นคนละกลุ่มกบักลุ่มตวัอย่างที่ตอบแบบสอบถาม โดยมคีําถามในการสมัภาษณ์ที่
เกี่ยวขอ้งกบัเหตุผลความจําเป็นในการปฏเิสธและปจัจยัสําคญัที่มอีทิธพิลต่อการจดัการ
สมัพนัธภาพ รวมถงึผลกระทบทีอ่าจเกดิขึน้หากเลอืกใชร้ปูแบบการปฏเิสธอย่างตรงไปตรงมา
โดยปราศจากกลวธิกีารจดัการสมัพนัธภาพ เป็นตน้ 
 เครือ่งมอืหลกัทีนํ่ามาใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูนัน้ ผูว้จิยัเลอืกใชแ้บบทดสอบเตมิเตม็
บทสนทนา (Discourse Completion Test: DCT) โดยมลีกัษณะเป็นสถานการณ์สมมตสิัน้ ๆ ที่
กําหนดใหผู้ต้อบแบบสอบถามเขยีนตอบปฏเิสธต่อสถานการณ์ต่าง ๆ ลงในช่องว่างทีเ่วน้ไวใ้น
สว่นทา้ยสดุของแต่ละสถานการณ์เพื่อถ่ายทอดกลวธิทีางภาษาทีต่นคดิวา่เหมาะสมกบัสถานการณ์
แต่ละขอ้ ทัง้น้ีสถานการณ์การปฏเิสธดงักล่าวไดม้าจากวธิกีารสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งและจาก
ขอ้ความแสดงความคดิเหน็จากสงัคมออนไลน์ ไดแ้ก่ พนัทปิและเฟสบุ๊คแฟนเพจของสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่าทีม่เีน้ือหาเกี่ยวขอ้งกบัการปฏเิสธการใหบ้รกิาร โดยเกดิขึน้ในช่วงระยะเวลาตัง้แต่

 เน่ืองดว้ยเหตุผลทางดา้นจรยิธรรมในการทาํวจิยัในมนุษย ์ผูว้จิยัจงึขอสงวนนามสายการบนิทีเ่ป็นตน้สงักดั
ของกลุ่มตวัอยา่ง นอกจากนี้นามของบุคคลหรอืองคก์รทีป่รากฏลว้นแลว้แต่เป็นนามสมมตทิัง้สิน้ 
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เดอืนมกราคม - ธนัวาคม พ.ศ. 2559 เมื่อไดส้ถานการณ์การปฏเิสธจากทัง้สองแหล่งขอ้มลูแลว้ 
ผูว้จิยัไดนํ้ามาพจิารณาคดัเลอืกโดยใชเ้กณฑใ์นการตดัสนิจากสถานการณ์ทีม่คีวามถี่ในการ
ปรากฏจากมากไปหาน้อย จนกระทัง่ไดส้ถานการณ์สมมตทิัง้สิน้ 6 สถานการณ์ ไดแ้ก่ ) การ
ปฏเิสธผูโ้ดยสารทีม่อีายคุรรภเ์กนิกาํหนด 2) การปฏเิสธการรบัผูโ้ดยสารเดก็เดนิทางโดยลาํพงั 
3) การปฏเิสธการรบัฝากสมัภาระน้ําหนักเกนิ 4) การปฏเิสธการรบัผูโ้ดยสารที่มอีาการเมา   
5) การปฏเิสธเพือ่เวน้ทีน่ัง่วา่งดา้นขา้ง และ 6) การปฏเิสธการรบัผูโ้ดยสารทีอ่ยูใ่นภาวะตดิเชือ้
จากโรคอสีกุอใีส จากนัน้ผูว้จิยัจงึไดนํ้าสถานการณ์ดงักลา่วมาแต่งเรื่องราวเพื่อ ใหไ้ดส้ถานการณ์
สมมตทิีม่คีวามสมบรูณ์และนําไปใชเ้กบ็รวบรวมขอ้มลูต่อไป  

 3.2 การวิเคราะหข้์อมลู 
สาํหรบัขัน้ตอนในการวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัไดว้เิคราะหห์าถอ้ยคําทีแ่สดงการปฏเิสธ

เป็นลําดบัแรก หลงัจากนัน้จงึไดว้เิคราะห์รูปแบบการเลอืกใชภ้าษาเพื่อจดัการสมัพนัธภาพ 
ทัง้น้ีจะไดนํ้าผลการวเิคราะห์ในส่วนน้ีไปจดัประเภทของกลวธิกีารจดัการสมัพนัธภาพและ
อภปิรายความสอดคลอ้งของกลวธิกีบัแนวคดิการจดัการสมัพนัธภาพของสเปนเซอร-์โอท ี
(Spencer-Oatey, 2002; 2008) ต่อไป สว่นขัน้ตอนลาํดบัถดัมา ผูว้จิยัไดอ้ภปิรายเกี่ยวกบั
ปจัจยัที่ส่งผลให้มกีารจดัการสมัพนัธภาพ โดยพจิารณาจากขอ้มูลการให้สมัภาษณ์ของกลุ่ม
ตวัอยา่งเกี่ยวกบัเหตุผล/ความจาํเป็นทีต่อ้งมกีารจดัการสมัพนัธภาพเมื่อเผชญิกบัสถานการณ์
การปฏเิสธต่อลกูคา้/ผูร้บับรกิาร 
 
4. ผลการวิจยั 
 ผลการศกึษาพบรปูแบบกลวธิกีารปฏเิสธและกลวธิกีารจดัการสมัพนัธภาพ ตลอดจน
ปจัจยัเบือ้งหลงัของการเลอืกใชก้ลวธิดีงักลา่ว โดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปน้ี 

 4.1 กลวิธีการปฏิเสธ 
 ผูว้จิยัไดท้าํการวเิคราะหก์ลวธิกีารปฏเิสธพบการปรากฏ 2 รปูแบบ ดงัน้ี 

 4.1.1 การแสดงวจันกรรมการปฏิเสธโดยตรง 
การกล่าวปฏเิสธอย่างตรงไปตรงมานัน้มลีกัษณะเป็นการเลอืกใชถ้้อยคําที่แสดงให้

เหน็ถงึเจตนาในการปฏเิสธอยา่งชดัเจน ซึง่สามารถแสดงใหเ้หน็ไดจ้ากการเลอืกใชค้าํวา่ “ไม่” 
อยา่งตรงไปตรงมา 

 
() “...ทางสายการบนิไม่อนุญาตใหเ้ดนิทางคนเดยีวนะคะ” 
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จากตวัอยา่งที ่() พบการเลอืกใชค้าํวา่ “ไม”่ เพื่อสือ่เจตนาในการปฏเิสธ โดยมาจาก
สถานการณ์ทีม่ารดามคีวามประสงคท์ีจ่ะฝากบุตรชายของตนซึง่มอีายุเพยีงแค่ 7 ขวบ เดนิทาง
โดยลาํพงัเพื่อไปพบกบัผูเ้ป็นบดิา แต่เน่ืองดว้ยขดัต่อระเบยีบ/ขอ้บงัคบัจงึทาํใหม้คีวามจาํเป็น 
ตอ้งกล่าวปฏเิสธอยา่งตรงไปตรงมา อย่างไรกด็ ีการสือ่เจตนาเพื่อปฏเิสธโดยตรงนัน้ยงัพบว่า 
ผูป้ฏเิสธเลอืกใชค้าํวา่ “ปฏเิสธ” อกีดว้ยเชน่กนั  

 
(2) “... เราตอ้งปฏิเสธการใหบ้รกิารครบั เน่ืองจากทา่นเป็นโรคอนัตราย” 
 
ตวัอย่างที ่(2) เป็นการปฏเิสธผูโ้ดยสารทีต่ดิเชือ้จากโรคอสีุกอใีส จะเหน็ว่าผูป้ฏเิสธ

กล่าวปฏเิสธอย่างตรงไปตรงมาโดยเลอืกใชค้ําว่า “ปฏเิสธ” เน่ืองจากหากยนิยอมกระทําตาม 
คํารอ้งขออาจก่อใหเ้กดิผลเสยีตามมาในภายหลงัได ้โดยเฉพาะอย่างยิง่ผลกระทบที่เกดิจาก
การแพรเ่ชือ้โรคดงักลา่วไปยงัผูโ้ดยสารอื่น ๆ  

4.1.2 การแสดงวจันกรรมการปฏิเสธโดยอ้อม 
การปฏเิสธแบบออ้มถูกนํามาใชเ้พื่อหลกีเลีย่งการทาํใหผู้ถู้กปฏเิสธรูส้กึเสยีหน้า (face 

lost) ดงันัน้จงึสง่ผลใหก้ารปฏเิสธโดยออ้มน้ีไม่ปรากฏถอ้ยคาํทีแ่สดงการปฏเิสธอย่างชดัเจน 
ทัง้น้ีผูถู้กปฏเิสธจําเป็นต้องตคีวามจากบรบิทจงึจะสามารถรบัรูไ้ดว้่าตนกําลงัถูกปฏเิสธอยู่
นัน่เอง  

 
 (3) “ต้องขอโทษด้วยครบั เน่ืองด้วยครรภข์องผู้โดยสารเกินกว่ากาํหนดท่ีสาย
การบินจะให้อนุญาตได้ ทัง้น้ีกเ็พ่ือความปลอดภยัของตวัมารดาและบุตรในครรภเ์อง
นะครบั” 
 
 ตวัอยา่ง (3) เป็นการกล่าวปฏเิสธโดยออ้ม โดยจะสงัเกตเหน็วา่ไมพ่บถอ้ยคาํทีบ่่งบอก
การปฏเิสธอย่างชดัเจน แต่เมื่อผูถู้กปฏเิสธพจิารณาถอ้ยคําดงักล่าวขา้งตน้จนจบกจ็ะสามารถ
ตคีวามไดว้า่เป็นถอ้ยคาํทีแ่สดงถงึการปฏเิสธ 
 ไม่ว่าผูป้ฏเิสธจะเลอืกใชร้ปูแบบการแสดงวจันกรรมการปฏเิสธโดยตรงหรอืโดยออ้มกต็าม 
ต่างกเ็ป็นการกระทาํทีก่่อใหเ้กดิการคุกคามต่อหน้า (Brown and Levinson, 987, p. 65-68) 
ของผูถู้กปฏเิสธทัง้สิน้ ดงันัน้ผูป้ฏเิสธจงึจําเป็นต้องมกีลวธิบีางอย่างเพื่อลดระดบัของการ
คุกคามหน้าของผูถู้กปฏเิสธและช่วยรกัษาสมัพนัธภาพระหว่างกนัไวต้่อไป ทัง้น้ีจากการ
วเิคราะห์ขอ้มูลพบว่ากลุ่มตวัอย่างมไิด้กล่าวถ้อยคําเพื่อแสดงการปฏเิสธแต่เพยีงอย่างเดยีว
เท่านัน้ แต่ยงัพบถ้อยคําอื่น  ๆ ที่แฝงมากบัการแสดงวจันกรรมการปฏเิสธอกีดว้ย ซึ่งถ้อยคํา
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ดงักล่าวนัน้นอกจากทําใหถ้อ้ยคําแสดงการปฏเิสธมลีกัษณะสุภาพแลว้ ยงัทาํหน้าทีช่่วยสรา้ง/
รกัษาสมัพนัธภาพระหว่างผูป้ฏเิสธและผูถู้กปฏเิสธไดอ้กีดว้ย โดยจะไดก้ล่าวถงึลกัษณะของ
ภาษาดงักลา่วในหวัขอ้ต่อไป 

 4.2 กลวิธีการจดัการสมัพนัธภาพ  
 ภายหลงัจากที่ผูว้จิยัไดท้าํการศกึษาเพื่อหากลวธิกีารจดัการสมัพนัธภาพ พบว่ามี
จํานวนทัง้สิน้ 6 กลวธิ ีโดยแต่ละกลวธิยีงัประกอบไปดว้ยกลวธิยี่อยต่าง ๆ ดงัที่ปรากฏใหเ้หน็
ตามภาพที ่ ดา้นลา่งน้ี 
 

ภาพท่ี 1 กลวธิกีารจดัการสมัพนัธภาพ 

 
จากภาพที ่ ขา้งตน้ แสดงใหเ้หน็กลวธิกีารจดัการสมัพนัธภาพของพนักงานบรกิาร

ผูโ้ดยสารภาคพืน้ของสายการบนิต้นทุนตํ่า โดยสามารถจําแนกออกเป็น 6 ประเภท ไดแ้ก่    
) การเลอืกใชภ้าษาทางการ 2) การชีแ้จงเหตุผล 3) การเสนอแนวทางแกไ้ข 4) การลดอตัรา

การเลือกใช้ภาษาทางการ

การชี้แจงเหตุผล

การเสนอแนวทางแก้ไข

การลดอัตราความรุนแรง

ในการสื่อวัจนกรรม

การใช้วัจนกรรมแสดง

อารมณ์ความรู้สึก

การทำ�ให้ผู้ฟังรู้สึกดี

การใช้คำ�ลงท้ายแสดงความสุภาพ 177 (22.96%)

การใช้สรรพนามและคำ�แทนบุคคลองค์กรแบบทางการ 299 (38.78%)

การใช้คำ�กริยาและกริยาวลีซึ่งแสดงการให้เกียรติ 44 (5.71%)

การใช้คำ�นามที่มีระดับทางการ 11 (1.43%)

การกล่าวถึงสาเหตุของการปฏิเสธ 53 (6.87%)

การอ้างอิงกฎขององค์กร 34 (4.41%)

การอ้างถึงความปลอดภัยของผู้อื่น 5 (0.65%)

การกล่าวโทษการสื่อสาร 3 (0.39%)

การแนะนำ� 37 (4.80%)

การเสนอทางเลือก 2 (0.26%)

การใช้กริยาแสดงทัศนภาวะ 26 (3.37%)

การทำ�ให้ดูเป็นเรื่องเล็กน้อย 3 (0.39%)

การขอโทษ 52 (6.74%)

การแสดงความเสียใจ 1 (0.13%)

การแสดงความเห็นอกเห็นใจผู้ฟัง 3 (0.39%)

การขอบคุณ 2 (0.26%)

การให้ความช่วยเหลือ 14 (1.82%)

การสนใจและใส่ใจผู้ฟัง 3 (0.39%)

การยอมรับผิด 2 (0.26%)
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ความรุนแรงในการสือ่วจันกรรม 5) การใชว้จันกรรมแสดงอารมณ์ความรูส้กึ และ 6) การทาํให้
ผูฟ้งัรูส้กึด ีซึ่งกลวธิหีลกัแต่ละประเภทยงัประกอบไปดว้ยกลวธิยี่อยอกีดว้ย อย่างไรกด็ ีแต่ละ
กลวธิพีบการเลอืกใชร้่วมกนัเพื่อให้กลวธิตี่าง ๆ ที่ถูกเลอืกใชต้่างทําหน้าที่เสรมิซึ่งกนัและกนั 
ในการจดัการสมัพนัธภาพ โดยมรีายละเอยีดของคําอธบิายและตวัอย่างของแต่ละกลวธิี
ดงัต่อไปน้ี 

4.2.1 กลวิธีการเลือกใช้ภาษาทางการ 
การเลอืกใชภ้าษาทางการเป็นกลวธิสีาํคญัประการหนึ่งที่ถูกนํามาใชเ้พื่อช่วยในการ

จดัการสมัพนัธภาพ เน่ืองจากมลีกัษณะสุภาพและมกัถูกนํามาใชใ้นสถานการณ์ทีม่คีวามเป็น
ทางการ นอกจากน้ียงัสือ่ใหเ้หน็วา่ผูพ้ดูยกยอ่งใหเ้กยีรตติ่อผูร้ว่มสนทนาไดอ้กีดว้ย โดยสามารถ
จาํแนกออกเป็นกลวธิยีอ่ย 4 กลวธิ ีดงัต่อไปน้ี  

1) การใช้คาํลงท้ายแสดงความสภุาพ  
จากขอ้มูลพบว่ามกีารเลอืกใชค้ําลงทา้ยเพื่อแสดงความสุภาพต่อผู้ถูกปฏเิสธ ไดแ้ก่ 

“ครบั” สาํหรบัเพศชาย ส่วนเพศหญงินิยมใช ้“ค่ะ” “นะคะ” จากการสงัเกตไม่ปรากฏพบการ
เลอืกใชค้าํลงทา้ยประเภทไมเ่ป็นทางการ เชน่ จ๊ะ จ๋า ส ิซ ิเป็นตน้ ทัง้น้ีอาจเน่ืองมาจากกลุ่มคาํ
ดงักลา่วมกัถูกนํามาใชใ้นกรณีทีผู่พ้ดูและผูฟ้งัมคีวามใกลช้ดิสนิทสนมกนัมาก แต่ในกรณีทีเ่กดิขึน้
ในงานวจิยัน้ีไม่สามารถเลอืกใชถ้อ้ยคําเหล่าน้ีไดเ้น่ืองจากผูพ้ดูและผูฟ้งัอยู่ในบทบาทของผู้
ใหบ้รกิารกบัผูร้บับรกิารซึ่งการวางตนเสมอกบัลูกคา้ถอืว่าเป็นพฤตกิรรมทีไ่ม่เหมาะสม โดย
อาจสง่ผลใหล้กูคา้หรอืผูร้บับรกิารรูส้กึไมพ่งึพอใจต่อการกระทาํดงักลา่วกเ็ป็นได ้ 

 
(4) “ตอ้งขอโทษดว้ยครบั ... ซึง่ทางเราตอ้งเคารพการตดัสนิใจของกปัตนัครบั”2 
(5) “ขอโทษจรงิ ๆ นะคะ ... ไมส่ามารถรบัผูโ้ดยสารขึน้เครือ่งไดจ้รงิ ๆ ค่ะ” 
 
ตวัอย่างที่ (4) และ (5) ขา้งตน้ แสดงใหเ้หน็การเลอืกใชค้ําลงทา้ยของผูป้ฏเิสธ โดย

เพศชายเลอืกใช ้“ครบั” สว่นเพศหญงิเลอืกใช ้“นะคะ” และ “ค่ะ” เพื่อแสดงความสุภาพเน่ืองจาก
เป็นการสนองต่อความตอ้งการหน้าสว่นบุคคลโดยการไดร้บัการยกยอ่งใหเ้กยีรตจิากบุคคลอื่น
ในสงัคมและถอืไดว้า่เป็นรปูแบบการใชภ้าษาทีค่นในสงัคมต่างนิยมเลอืกใชเ้พื่อสือ่ความสภุาพ
ต่อกนั นอกจากน้ียงัแสดงใหเ้หน็วา่ผูป้ฏเิสธไดป้ฏบิตัติ่อผูถู้กปฏเิสธอยา่งทดัเทยีมกบับุคคลอื่น 

2 การนําเสนอตวัอย่างสว่นใหญ่จะนําเสนอกลวธิลีะสองตวัอย่าง แต่อาจมบีางกลวธิทีีนํ่าเสนอเพยีงตวัอย่างเดยีว 
เน่ืองจากปรากฏเพยีงหน่ึงครัง้จากขอ้มูลทีนํ่ามาวเิคราะห์หรอือาจปรากฏหลายครัง้แต่ไม่พบความแตกต่าง   
ในดา้นลกัษณะทางภาษาและความหมายในการสือ่เจตนา เชน่ การขอบคุณ เป็นตน้ 
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กลา่วคอืไมว่า่ผูถ้กูปฏเิสธจะเป็นบุคคลประเภทใดในสงัคมกต็ามผูป้ฏเิสธกย็งัคงเลอืกใชค้าํลงทา้ย
ดงักล่าวน้ีเช่นเดยีวกบับุคคลอื่นอกีดว้ย สาํหรบัประเดน็การทําใหบ้รรลุเป้าหมายของการสือ่สาร
นัน้พบว่ามสี่วนช่วยส่งเสรมิด้วยเช่นกนัเน่ืองจากการใชค้ําลงท้ายมลีกัษณะสุภาพจงึมผีลต่อ
ความพงึพอใจของผูถ้กูปฏเิสธ 

2) การใช้สรรพนามและคาํแทนบคุคล/องคก์รแบบทางการ 
การเลอืกใชค้ําสรรพนามและคําแทนบุคคล/องคก์รทัง้ของผูพ้ดูและผูฟ้งัเป็นอกีกลวธิี

หน่ึงในการทาํใหเ้กดิความสภุาพ โดยพบวา่สรรพนามแทนตวัผูพ้ดูนิยมใช ้“ผม” สาํหรบัเพศชาย 
และ “ดฉินั” สาํหรบัเพศหญงิ และเป็นทีน่่าสงัเกตว่าในหลายกรณีผูพ้ดูนิยมใชค้ําแทนบุคคล/
องคก์รทีไ่มส่ามารถระบุเพศได ้ไดแ้ก่ “เรา” “ทางเรา” “สายการบนิ” “ทางสายการบนิ” ซึง่สือ่ให้
เหน็ว่าผูพ้ดูอยูใ่นฐานะตวัแทนของหน่วยงาน/องคก์ร ทัง้น้ีการกระทาํ/คํากล่าวใด ๆ ทีไ่ดก้ล่าว
ออกไปนัน้อยู่ภายใตข้อบเขตทีเ่ป็นบทบาทและหน้าทีค่วามรบัผดิชอบทีต่นเองไดร้บั มไิดเ้ป็น
การปฏบิตัทิีอ่อกมาจากเจตนาสว่นบุคคล  

 
(6) “ถา้เรารบัท่านขึน้เครือ่ง สายการบินอาจถกูปลดใบอนุญาต ขอโทษครบั” 
(7) “เดีย๋วทางสายการบินจะชว่ยเหลอืผูโ้ดยสารเทา่ทีจ่ะชว่ยเหลอืไดค้ะ่ ...”  
 
จากตวัอยา่งที ่(6) และ (7) จะเหน็วา่มกีารเลอืกใชค้าํแทนบุคคล/องคก์รแทนตวัผูป้ฏเิสธ 

ไดแ้ก่ “เรา” “สายการบนิ” และ “ทางสายการบนิ” สาํหรบัผูถู้กปฏเิสธ ไดแ้ก่ “ท่าน” และ “ผูโ้ดยสาร” 
นอกจากน้ียงัพบการเอ่ยนามบุคคลทีเ่ป็นทางการอกีดว้ย เช่น “คุณเปมกิา” (2) “คุณผูห้ญงิ” 
(8) เป็นต้น ซึ่งสื่อใหเ้หน็ถงึการเลอืกใชภ้าษาที่สุภาพและมรีะดบัของความเป็นทางการ ทัง้น้ี
ลกัษณะการใชภ้าษาดงักล่าวจงึเป็นการสนองต่อความต้องการหน้าส่วนบุคคลของผูถู้กปฏเิสธ 
นัน่คอืการไดร้บัการยกย่องใหเ้กยีรตแิละหน้าทีเ่ป็นอตัลกัษณ์ทางสงัคมซึ่งจะเหน็ไดจ้ากการ
เลอืกใชค้ําว่า “ท่าน” ซึ่งแฝงนัยของความเคารพนับถอืและมคีวามเป็นทางการสงู นอกจากน้ี
กลวธิดีงักลา่วยงัสือ่ใหเ้หน็ถงึ การปฏบิตัอิยา่งเทา่เทยีมกนั กลา่วคอืไมว่า่ผูถ้กูปฏเิสธจะมาจาก
ชนชัน้/สถานภาพใด ผูป้ฏเิสธกเ็ลอืกใชส้รรพนามและคาํแทนบุคคล/องคก์รดงักล่าวเช่นเดยีวกนั 
อย่างไรกด็ ีกลวธิน้ีียงัมสีว่นช่วยทาํใหผู้ถู้กปฏเิสธพงึพอใจต่อการไดร้บัเกยีรตจิากผูป้ฏเิสธซึ่ง
เป็นอกีหน่ึงฟนัเฟืองทีจ่ะสามารถนําพาใหไ้ปสูเ่ป้าหมายของการสือ่สารได ้

3) การใช้คาํกริยาและกริยาวลีแสดงการให้เกียรติ 
การแสดงความสุภาพผ่านการเลอืกใชค้าํกรยิาและกรยิาวลเีป็นรปูแบบการใชภ้าษาที่

สามารถทาํใหผู้ร้่วมสนทนารูส้กึถงึการไดร้บัการยกยอ่งหรอืใหเ้กยีรตแิละก่อใหเ้กดิสมัพนัธภาพ
ทีด่รีะหวา่งการมปีฏสิมัพนัธต์่อกนัได ้เน่ืองจากมนุษยทุ์กคนต่างตอ้งการ การยกยอ่งใหเ้กยีรติ
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จากบุคคลในสงัคม โดยจากขอ้มลูพบการเลอืกใชค้าํกรยิาและกรยิาวล ีเช่น “ขออภยั” “ขออนุญาต” 
“รบกวน” เป็นตน้  

(8) “ตอ้งขออภยัครบั ... ผมตอ้งขอปฏเิสธการขึน้เครือ่งของคุณผูห้ญงิครบั” 
(9) “...ตอ้งขออนุญาตแบง่สมัภาระถอืเป็น carry on ไปกบัตวัไดไ้มเ่กนิ 7 กก...” 
 
จากตวัอยา่งที ่(8) และ (9) แสดงใหเ้หน็การเลอืกใชก้ลวธิทีางภาษา โดยวธิกีารเลอืกใช้

คาํกรยิาวลทีีส่ ือ่ถงึการยกยอ่งใหเ้กยีรต ิไดแ้ก่ “ขออภยั” (8) และ “ขออนุญาต” (9) ซึง่จะช่วย
เสรมิความตอ้งการหน้าสว่นบุคคลเน่ืองจากไดร้บัการยกยอ่งใหเ้กยีรตจิากผูป้ฏเิสธและจะทาํให้
ผู้ถูกปฏิเสธรบัรู้ได้ถึงความมคีุณค่าในตวัตน นอกจากน้ียงัสื่อให้เห็นว่าผู้ปฏิเสธได้คํานึงถึง
ความตอ้งการหน้าทีเ่ป็นอตัลกัษณ์ทางสงัคมอกีดว้ย กลา่วคอืการเลอืกใชภ้าษาดงักล่าวสะทอ้น
ใหเ้หน็วา่ผูป้ฏเิสธยกยอ่ง/ใหค้วามสาํคญักบัผูถ้กูปฏเิสธในฐานะลกูคา้คนสาํคญั (valued customer) 
โดยการเลอืกใชภ้าษาทีแ่สดงถงึการนอบน้อมใหเ้กยีรต ิรวมถงึการไดร้บัการปฏบิตัอิยา่งเทา่เทยีม
อกีดว้ย ดงันัน้กลวธิน้ีีมหีน้าทีส่รา้งความรูส้กึใหผู้ถู้กปฏเิสธรบัรูว้่าตนเปรยีบเสมอืนบุคคลพเิศษ
ที่ควรค่าแก่การยกย่องใหเ้กยีรตจิงึย่อมมสี่วนช่วยทําใหผู้ป้ฏเิสธบรรลุวตัถุประสงค์ของการ
สือ่สารได ้

4) การใช้คาํนามท่ีมีระดบัทางการ 
คาํนามเป็นลกัษณะทางภาษาทีถู่กนํามาใชเ้พื่อยกระดบัความสภุาพใหเ้พิม่ขึน้โดยเฉพาะ

ในบรบิทของการเจรจาต่อรองทางธุรกจิทีม่บีรรยากาศของการสนทนาเป็นแบบทางการ เน่ืองจาก
ปจัจยัดา้นความสมัพนัธร์ะหวา่งคู่สนทนาทีไ่มส่มดุลกนั กล่าวคอืผูพ้ดูเป็นผูใ้หบ้รกิารในขณะที่
ผูฟ้งัเป็นผูร้บับรกิาร ดงันัน้จงึทาํใหป้จัจยัดงักล่าวเป็นตวักําหนดใหผู้พู้ดต้องเลอืกใชค้าํหรอื
ถอ้ยคาํทีแ่สดงใหเ้หน็ถงึการยกยอ่งใหเ้กยีรตติ่อผูฟ้งั 

 
(0) “… เน่ืองดว้ยครรภข์องผูโ้ดยสารเกนิกําหนดทีส่ายการบนิจะใหอ้นุญาตได ้ทัง้น้ี

กเ็พือ่ความปลอดภยัของตวัมารดาและบตุรในครรภเ์องนะครบั” 
 
ตวัอยา่งที ่(0) พบวา่ผูป้ฏเิสธเลอืกใชค้าํนามทีส่ ือ่ใหเ้หน็ถงึระดบัของความเป็นทางการ 

ไดแ้ก่ “ครรภ์” “มารดา” และ “บุตร” ซึ่งลกัษณะของภาษาดงักล่าวมกัปรากฏการเลอืกใชใ้น
สถานการณ์ทีม่คีวามเป็นทางการและเน้นความสุภาพในระดบัหน่ึง จงึทําใหเ้หน็วา่ผูป้ฏเิสธได้
ใหค้วามสาํคญักบัความตอ้งการหน้าสว่นบุคคลของผูถู้กปฏเิสธทีต่อ้งการการยกย่องใหเ้กยีรติ
จากบุคคลในสงัคม รวมถงึความตอ้งการหน้าทีเ่ป็นอตัลกัษณ์ทางสงัคมอกีดว้ยเน่ืองจากการ
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เลอืกใชภ้าษาทีม่รีะดบัทางการเชน่น้ีสะทอ้นใหเ้หน็วา่ผูป้ฏเิสธปฏบิตัติ่อผูถู้กปฏเิสธเสมอืนเป็น
บุคคลสาํคญั นอกจากน้ีกลวธิดีงักล่าวยงัชี้ใหเ้หน็การเลอืกใชร้ะดบัภาษาที่มคีวามเท่าเทยีม
เชน่เดยีวกบับุคคลอื่น ๆ อกีดว้ย สาํหรบัประเดน็การทาํใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องการสือ่สารนัน้ 
กลวธิน้ีีถอืไดว้า่เป็นสว่นหน่ึงทีจ่ะช่วยเสรมิใหผู้ถู้กปฏเิสธเกดิความรูส้กึดจีากการใหเ้กยีรตโิดย
การใชภ้าษาทางการ ดงันัน้จงึอาจเป็นส่วนเลก็ ๆ ส่วนหน่ึงที่ทําใหก้ารสื่อสารสมัฤทธิผ์ลได้
เชน่กนั 

4.2.2 กลวิธีการช้ีแจงเหตผุล 
กลวธิกีารจดัการและรกัษาสมัพนัธภาพที่สาํคญัโดยส่งผลในเชงิบวกต่อการสาน

สมัพนัธภาพไดเ้ป็นอยา่งดกีค็อืการใหเ้หตุผล เน่ืองจากการไดร้บัรูถ้งึทีม่า/สาเหตุของการปฏเิสธ
หรอืผลกระทบที่อาจเกดิขึน้กบับุคคลอื่นในภาพรวมนัน้จะทําใหผู้ถู้กปฏเิสธเขา้ใจและยอมรบั
กบัเหตุผลความจําเป็นของการปฏเิสธไดไ้ม่มากกน็้อย ทัง้น้ีอาจสง่ผลใหค้วามไม่พงึพอใจ/
ทศันคตดิา้นลบจากการถูกปฏเิสธที่มตี่อผูป้ฏเิสธ/องค์กรของผูป้ฏเิสธลดลงไปไดเ้ป็นอย่างด ี
โดยพบวา่ประกอบไปดว้ยกลวธิยีอ่ย 4 กลวธิ ีดงัต่อไปน้ี 

1)  การกล่าวถึงสาเหตขุองการปฏิเสธ 
การกล่าวอ้างถงึต้นเหตุหรอืที่มาของการปฏเิสธถูกนํามาใชเ้พื่อสรา้งและรกัษา

สมัพนัธภาพไดด้ว้ยเช่นกนั โดยพบว่านิยมนํามาใชก้บัสถานการณ์ทีม่ตี้นเหตุมาจากขอ้จํากดั
ทางกายภาพของผูถ้กูปฏเิสธเองทัง้สิน้ เชน่ อายคุรรภเ์กนิกาํหนด เมาสรุา ฯลฯ 

 
 () “เน่ืองด้วยครรภข์องผูโ้ดยสารเกินกาํหนดท่ีสายการบินจะอนุญาตได้” 

(2) “... ถา้เรารบัทา่นขึน้เครือ่งสายการบนิอาจถูกปลดใบอนุญาตเน่ืองจากทางสาย
การบินได้รบับคุคลท่ีมีอาการเมาขึน้เคร่ือง…” 

 
ตวัอยา่งที ่() และ (2) ผูป้ฏเิสธใหเ้หตุผลต่อผูถู้กปฏเิสธโดยการกล่าวถงึสาเหตุ/

ทีม่าของการปฏเิสธ โดยตวัอยา่ง () ไดก้ล่าวถงึการมอีายุครรภเ์กนิกําหนด สว่นตวัอยา่ง (2) 
ไดก้ล่าวถงึอาการมนึเมาสุรา โดยการกล่าวถงึสาเหตุดงักล่าวน้ีจะช่วยสรา้งความเขา้ใจใหผู้ถู้ก
ปฏเิสธรบัรูถ้งึที่มา/สาเหตุของการปฏเิสธ เพราะหากผูป้ฏเิสธยนิยอมกระทาํตามการขอรอ้ง
อาจส่งผลกระทบต่อทัง้ตวัผูถู้กปฏเิสธเองดงัที่ปรากฏในตวัอย่างที่ () และบุคคลอื่น ๆ ใน
ตวัอย่างที่ (2) ตามมาได ้ดงันัน้การเลอืกใชก้ลวธิน้ีีจงึเป็นการปกป้องหน้าส่วนบุคคลหรอื
ศกัดิศ์รขีองผูถู้กปฏเิสธไม่ใหถู้กประเมนิว่าเป็นตน้เหตุของผลกระทบทีจ่ะตามมาภายหลงั 
นอกจากน้ีหากพจิารณาจากมุมมองความเท่าเทยีมกนัก็จะเหน็ได้ว่าผูป้ฏเิสธไดร้บัการชี้แจง
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สาเหตุของการปฏเิสธเช่นเดยีวกบัทีเ่กดิขึน้กบัผูโ้ดยสารอื่น ๆ นอกเหนือจากน้ียงัอาจมคีวาม
เชื่อมโยงกบัประเดน็การไม่ปล่อยให้ผู้ถูกปฏเิสธเขา้ไปมสี่วนร่วมในการสรา้งความเสยีหาย/
ความเดอืดรอ้นทัง้กบัตนเอง ผูโ้ดยสารอื่น และองคก์รสายการบนิอกีดว้ย สําหรบัประเดน็
เกี่ยวกบัการทําให้บรรลุวตัถุประสงค์ของการสื่อสารนัน้อาจนับไดว้่ากลวธิดีงักล่าวน้ีสามารถ
ช่วยทาํใหเ้ขา้ใจและรบัรูถ้งึสาเหตุ ความจาํเป็นทีต่อ้งปฏเิสธไดเ้ป็นอยา่งด ีดงันัน้ยอ่มสง่ผลต่อ
การบรรลุเป้าหมายของการสือ่สารทีต่อ้งการคงไวซ้ึง่สมัพนัธภาพอนัดรีะหวา่งกนัไดด้อีกีกลวธิี
หน่ึง 

2) การอ้างอิงกฎขององคก์ร 
 การอา้งองิกฎหรอืระเบยีบขอ้บงัคบัต่าง ๆ  ขององคก์รเป็นกลวธิกีารจดัการสมัพนัธภาพ

ทีพ่บการเลอืกใชม้ากทีสุ่ดกลวธิหีน่ึง เน่ืองจากมผีลในเชงิจติวทิยาต่อผูถู้กปฏเิสธในลกัษณะ
ทีว่า่กฎ/ขอ้บงัคบัต่าง ๆ ทีก่าํหนดขึน้นัน้เป็นแนวทางทีทุ่กคนพงึปฏบิตัริว่มกนั หากมผีูห้น่ึงผูใ้ด
ละเวน้หรอืยนิยอมใหล้ะเวน้จากการปฏบิตัติามกฎดงักล่าวกอ็าจทําใหส้ง่ผลกระทบต่อบุคคลอื่น
ได ้ดงันัน้เพื่อใหต้ระหนักถงึผลเสยีทีจ่ะเกดิขึน้ดงักล่าว ผูป้ฏเิสธจงึเลอืกใชก้ลวธิน้ีีเพื่อทาํให ้  
ผูถ้กูปฏเิสธเขา้ใจและยอมรบัจากการถกูปฏเิสธได ้ 

 
(3) “…ด้วยเง่ือนไขของสายการบินไม่สามารถรบัเดก็ท่ีเดินทางเพียงลาํพงัได้ 

และไม่ได้มีบริการน้ีให้บริการ ด้วยขอบเขตของการบริการครบั” 
(4) “... เน่ืองจากเป็นกฎของบริษทัทางเราจาํเป็นต้องทาํตามขัน้ตอน แต่ถ้า

คุณผูห้ญงิไมป่ระสงคจ์า่ย ทางเราขอเสนอใหแ้บง่สมัภาระทีส่ามารถถอืขึน้เครือ่งได ้7 กโิล ...” 
 
ตวัอยา่งที ่(3) และ (4) เป็นการนํากลวธิกีารอา้งองิกฎมาใชเ้พื่อการจดัการสมัพนัธภาพ 

โดยตวัอย่าง (3) เป็นการแจง้เงื่อนไขทีไ่ม่สามารถใหบ้รกิารกบัเดก็เลก็เดนิทางโดยลาํพงัได ้
ส่วนตวัอย่าง (4) เป็นการชี้แจงถงึกฎที่ไม่สามารถละเวน้การชําระค่าธรรมเนียมสมัภาระ
น้ําหนักเกนิได้ การเลอืกใช้กลวธิกีารอ้างองิกฎน้ีจะช่วยสรา้งความเขา้ใจเกี่ยวกบัขอ้จํากดัที่
ต้องปฏเิสธไดเ้ป็นอย่างด ีและยงัช่วยปกป้องหน้า/ศกัดิศ์รขีองผูถู้กปฏเิสธไม่ใหก้ลายเป็น
ผูฝ้า่ฝืนกฎระเบยีบทีทุ่กคนควรยดึถอืและปฏบิตัติาม นอกจากน้ีหากพจิารณาจากมุมมองความ
เท่าเทยีมกจ็ะเหน็ว่าผูใ้ดกต็ามทีไ่ม่ปฏบิตัติามกฎระเบยีบที่ไดก้ําหนดไวก้จ็ะไดร้บัการปฏเิสธ
เช่นเดยีวกนัทุกคน กลวธิดีงักล่าวน้ีมอีิทธพิลต่อการรบัรู้/เขา้ใจเหตุผลความจาํเป็นในการ
ปฏเิสธเป็นอย่างมาก ดงันัน้จงึถอืไดว้่าเป็นอกีหน่ึงกลวธิทีี่สามารถนํามาใชเ้พื่อใหก้ารจดัการ
สมัพนัธภาพบรรลุวตัถุประสงคแ์ละมปีระสทิธภิาพเป็นอยา่งดยีิง่ 
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3) การอ้างถึงความปลอดภยัของผูอ่ื้น 
การสรา้งความน่าเชื่อถอืใหก้บัผูร้่วมสนทนาสามารถกระทําไดห้ลากหลายวธิกีารดว้ยกนั 

ทัง้น้ีการนําสทิธทิางสงัคมที่พงึมขีองบุคคลอื่นมาใชอ้้างองิเป็นอกีกลวธิหีน่ึงในการใหเ้หตุผล 
โดยมลีกัษณะเป็นการกล่าวถงึผลเสยีทีอ่าจตามมาหากผูป้ฏเิสธยนิยอมทําตามการขอรอ้งของ
ผูถู้กปฏเิสธกจ็ะสง่ผลใหก้ารกระทําดงักล่าวไปละเมดิสทิธขิองผูอ้ื่น โดยเฉพาะการละเมดิสทิธิ
ดา้นความปลอดภยัในชวีติและทรพัยส์นิของผูอ้ื่นซึง่เป็นประเดน็ทีม่คีวามสาํคญั เน่ืองจากบุคคล
ในสงัคมไมค่วรกระทาํการสิง่ใดทีเ่ป็นการรบกวนต่อผูอ้ื่น 

 
(5) “...เราจงึขอปฏเิสธการโดยสารของคุณในเทีย่วบนิน้ีก่อนและเพ่ือความปลอดภยั

ในตวัผูโ้ดยสารท่านอ่ืน ๆ ด้วย” 
(6) “...เน่ืองจากผูโ้ดยสารมอีาการมนึเมาไมส่ามารถควบคุมสตแิละอารมณ์ได ้และ

อาจทาํให้ผูโ้ดยสารท่านอ่ืนเกิดความไม่ปลอดภยัขณะอยู่บนเคร่ืองได้ครบั” 
 
จากตวัอยา่งที ่(5) และ (6) มาจากสถานการณ์การปฏเิสธผูโ้ดยสารทีม่อีาการเมา

สรุา โดยจะเหน็วา่มกีารใหเ้หตุผลดว้ยการกลา่วอา้งถงึความปลอดภยัของบุคคลอื่น ซึง่ลกัษณะ
ดงักล่าวน้ีจะทาํใหผู้ถู้กปฏเิสธเขา้ใจและตระหนักถงึเหตุผลความจาํเป็นทีต่อ้งปฏเิสธ และยงั
ชว่ยปกป้องหน้า/ศกัดิศ์รขีองผูถ้กูปฏเิสธทีจ่ะไมต่กเป็นผูท้ีล่ะเมดิต่อสทิธขิองผูอ้ื่น อกีทัง้ยงัเป็น
การรกัษาหน้าทีเ่ป็นอตัลกัษณ์ทางสงัคมของการทาํหน้าทีเ่ป็นสมาชกิของสงัคมทีด่เีน่ืองจากได้
ยนิยอมกระทาํตามกฎเกณฑท์ีไ่ดก้ําหนดไวอ้กีดว้ย นอกจากน้ีเหตุผลทีนํ่ามากล่าวอา้งนัน้กเ็ป็น
สิง่ทีจ่ะตอ้งเกดิขึน้กบัผูโ้ดยสารทุกคนทีต่กอยู่ในภาวะดงักล่าวโดยไม่มขีอ้ยกเวน้ จงึสะทอ้นให้
เหน็ถงึสทิธ/ิขอ้กาํหนดทีม่คีวามเทา่เทยีมกนั ประการถดัมา หากนําประเดน็เรื่องการมสีว่นรว่ม
มาพจิารณาพบว่าการอา้งเหตุผลถงึความปลอดภยัของผูอ้ื่นน้ีเป็นการปกป้องมใิหผู้ถู้กปฏเิสธ
เขา้ไปมสีว่นร่วมต่อการสรา้งความเดอืดรอ้น/เสยีหายทัง้ต่อชวีติและทรพัยส์นิของผูอ้ื่น ดงันัน้
กลวธิดีงักล่าวนี้จงึไดร้บัความนิยมในการนํามาใชแ้ละสามารถยงัประโยชน์ต่อการจดัการ
สมัพนัธภาพไดอ้กีดว้ย 

4) การกล่าวโทษการส่ือสาร 
การอธบิายเพื่อชีแ้จงเหตุผลอกีกลวธิหีน่ึงกค็อืการกล่าวโทษการสื่อสาร โดยพบว่า

ปรากฏการเลอืกใชเ้ฉพาะในสถานการณ์การปฏเิสธทีม่กีารตดิต่อสื่อสารกนัมาก่อนระหว่าง    
ผูถู้กปฏเิสธ/บุคลากรทีส่งักดัภายในหน่วยงานเดยีวกนักบัผูป้ฏเิสธ แต่เมื่อถงึวนัเดนิทางผูถู้ก
ปฏเิสธกลบัถูกปฏเิสธการเดนิทางเน่ืองจากไม่เป็นไปตามเงื่อนไข/ขอ้กําหนดของการเดนิทาง 
โดยผูป้ฏเิสธไดเ้ลอืกใชก้ลวธิกีารกล่าวโทษการสื่อสารครัง้ก่อนทีเ่ป็นสาเหตุทําใหเ้กดิความ
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เขา้ใจที่ไม่ตรงกนัระหว่างผูถู้กปฏเิสธและเพื่อนร่วมงานของตน ซึ่งการใหเ้หตุผลในลกัษณะน้ี
ช่วยสือ่นยัของการแบ่งรบัความผดิเกีย่วกบัขอ้ผดิพลาดดงักล่าวไวก้ึง่หน่ึง โดยมไิดท้าํใหผู้ถู้ก
ปฏเิสธตคีวามวา่เป็นความผดิของตนแต่เพยีงฝา่ยเดยีว  

(7) “... อาจเกิดการส่ือสารผิดพลาด ตามกฎของสายการบนิแลว้ น้องเคา้อายุ
น้อยกวา่เกณฑท์ีท่างสายการบนิกาํหนด ...” 

(8) “ทางเราตอ้งขอโทษดว้ยจรงิ ๆ  ท่ีให้ข้อมูลไม่ตรงกนั ตามกฎของสายการบนิแลว้
จะรบัเดก็อาย ุ8 ปีขึน้ไป...” 

 
ตวัอยา่งที ่(7) และ (8) ขา้งตน้ เป็นการกล่าวถงึความผดิพลาดของการสือ่สารที่

เกดิขึน้จากการใหข้อ้มูลการเดนิทางทางโทรศพัท์ของพนักงานคนหนึ่งในบรษิทัเกี่ยวกบั
ผูโ้ดยสารเด็กที่ต้องการเดนิทางโดยลําพงัผดิพลาด โดยพนักงานคนดงักล่าวได้ให้ขอ้มูลกบั
ผูป้กครองของเดก็วา่หากมอีายุ 7 ปีขึน้ไปทางสายการบนิสามารถอนุญาตใหโ้ดยสารไปไดโ้ดย
ไม่ตอ้งมผีูป้กครองเดนิทางไปดว้ยในเทีย่วบนินัน้ ซึ่งขอ้มลูดงักล่าวเป็นขอ้มูลทีผ่ดิไปจากกฎ/
ระเบยีบขอ้บงัคบัของทางสายการบนิ เน่ืองจากเดก็จะตอ้งมอีายไุมต่ํ่ากวา่ 8 ปีขึน้ไปจงึจะสามารถ
รบัขึน้เครื่องไดภ้ายใต้เงื่อนไขดงักล่าว เมื่อผูป้กครองคนดงักล่าวพาเดก็เดนิทางมาขึน้เครื่อง  
ในเวลาต่อมาจงึเป็นชนวนเหตุใหต้้องปฏเิสธการขึน้เครื่อง เน่ืองจากผูโ้ดยสารเดก็มอีายุน้อย
เกนิกวา่ทีท่างสายการบนิไดก้าํหนดไว ้

โดยจากตวัอยา่งดงักลา่วจะเหน็วา่ผูป้ฏเิสธซึง่เป็นพนกังานทีท่าํหน้าทีต่รวจบตัรโดยสาร/
เอกสารการเดนิทางไดแ้สดงเจตนาโดยการกล่าวโทษการสือ่สารซึง่การกระทาํเช่นน้ีจะช่วยทาํให้
ผูถ้ ูกปฏเิสธรูส้กึว่าต้นเหตุของการถูกปฏเิสธเกดิขึน้เพราะการใหข้อ้มูลที่ผดิพลาดของ
พนักงานคนใดคนหน่ึง ดงันัน้สายการบนิจงึควรแสดงความรบัผดิชอบเพื่อคลี่คลายปญัหาที่
เกดิขึน้ ซึ่งลกัษณะเช่นน้ีถอืเป็นการตอบสนองต่อความต้องการหน้าส่วนบุคคลเน่ืองจากการ
กล่าวโทษการสือ่สารสือ่นยัในการยอมรบัว่าตนเป็นฝา่ยผดิอยู่กลาย ๆ ดงันัน้ฝา่ยทีผ่ดิกจ็ําเป็น
ทีจ่ะต้องแสดงความรบัผดิชอบบางอย่าง ซึ่งลกัษณะเช่นน้ีเป็นไปตามบรรทดัฐานทางสงัคมที่
บุคคลในสงัคมพงึยดึถอื/ปฏบิตัติ่อผูอ้ื่นเมื่อตระหนักดวี่าตนเป็นต้นเหตุของความผดิพลาด
ดงักล่าว ทัง้น้ีไม่เพยีงเพื่อหาขอ้ยุตขิองปญัหาหากแต่เป็นการสรา้งสมัพนัธภาพระหว่างกนัได้
อกีดว้ย ลกัษณะเด่นอกีประการหน่ึงกค็อืการกล่าวยอมรบัวา่ขอ้ผดิพลาดทีเ่กดิขึน้มสีาเหตุสว่น
หน่ึงมาจากพนกังานในสงักดัทีใ่หข้อ้มลูไมต่รงกนั (8) จงึทาํใหผู้ป้ฏเิสธจาํเป็นตอ้งแสดงความ
รบัผดิชอบต่อการกระทําดงักล่าว ดงันัน้ผู้ถูกปฏเิสธกจ็ะเป็นผู้ที่ได้รบัสทิธปิระโยชน์จากการ
เยยีวยาในรูปแบบต่าง ๆ ต่อไป ทัง้น้ีกลวธิน้ีีนับไดว้่ามสี่วนช่วยทําใหผู้ถู้กปฏเิสธเกดิความ
สบายใจในแงท่ีว่่าฝา่ยของผูป้ฏเิสธจะตอ้งแสดงความรบัผดิชอบโดยการชดเชยบางสิง่บางอย่าง
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ให้ตนเพื่อเป็นการทดแทน เมื่อเป็นเช่นนี้ก็เท่ากบัว่าจะสามารถนํามาใช้เพื่อการจดัการ
สมัพนัธภาพไดด้อีกีประเภทหน่ึง 

 4.2.3 การเสนอแนวทางแก้ไข 
 การกลา่วปฏเิสธโดยปราศจากการช่วยเหลอืใด ๆ  นัน้ยอ่มเป็นการกระทาํทีไ่มเ่หมาะสม
เน่ืองจากอาจทาํใหค้วามสมัพนัธร์ะหวา่งกนัมโีอกาสถกูทาํลายไปโดยสิน้เชงิ ดงันัน้การดาํรงไว้
ซึง่ความสมัพนัธท์ีด่ตี่อกนัสามารถทาํไดผ้่านการเสนอแนวทางแกไ้ข จากขอ้มลูพบรปูแบบการ
เสนอแนวทางแกไ้ข 2 กลวธิ ีดงัต่อไปน้ี 

 1)  การแนะนํา 
  การแนะนําแนวทางในการแกไ้ขปญัหามลีกัษณะเป็นการชีแ้นะแนวทางเพื่อใหป้ญัหา
ทีเ่กดิขึน้จากการถกูปฏเิสธไดถ้กูคลีค่ลายไปในทศิทางทีด่ขี ึน้ แมว้า่คาํแนะนําดงักล่าวน้ีจะไมต่รง
กบัความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของผูถู้กปฏเิสธ แต่หากผูถู้กปฏเิสธยอมรบัและปฏบิตัติามกจ็ะทาํให้
ปญัหาทีเ่กดิขึน้ผา่นพน้ไปไดด้ว้ยด ีทา้ยทีส่ดุกจ็ะสามารถลดระดบัความไมพ่งึพอใจจากการถูก
ปฏเิสธลงไปไดบ้า้งไม่มากกน้็อยและอาจส่งผลทําใหภ้าพลกัษณ์ส่วนบุคคลของทัง้ผูป้ฏเิสธ/
องค์กรของผูป้ฏเิสธในสายตาของผูถู้กปฏเิสธเป็นไปในลกัษณะที่ดมีากกว่าการกล่าวเพยีง
ถอ้ยคาํแสดงการปฏเิสธ 
 
 (9) “ทางเราขอเสนอให้แบ่งสมัภาระท่ีสามารถถือขึน้เครื่องได้ 7 กิโล ...” 

(20) “… เน่ืองจากท่านมรีะดบัแอลกอฮอลใ์นรา่งกายมาก สายการบินจึงขอให้ท่าน
เล่ือนการเดินทางก่อนเพ่ือให้พร้อมต่อการเดินทางในครัง้ต่อไป” 

 
ดงัทีป่รากฏในตวัอย่างที ่(9) และ (20) จะเหน็ว่าผูป้ฏเิสธไดก้ล่าวแนะนําแนวทาง

เพื่อช่วยคลี่คลายปญัหาจากการถูกปฏเิสธ โดยตวัอย่าง (9) แนะนําใหแ้บ่งสมัภาระที่เกนิ
ออกเป็นบางส่วนเพื่อนําไปถอืขึน้เครื่อง สาํหรบัตวัอย่าง (20) เป็นการแนะนําใหเ้ลื่อนการ
เดนิทางไปเป็นเที่ยวบนิอื่นเน่ืองจากยงัอยู่ในอาการเมาสุรา การเลอืกใชก้ลวธิกีารแนะนําน้ี
ถงึแมจ้ะมไิดม้คีุณลกัษณะในการปกป้อง/รกัษาหน้าทัง้สว่นบุคคลและหน้าทีเ่ป็นอตัลกัษณ์ทาง
สงัคม นอกจากน้ียงัดเูหมอืนว่าจะมลีกัษณะเป็นการคุกคามหน้าเน่ืองจากเป็นการชีนํ้าใหก้ระทํา
บางสิง่บางอย่างซึ่งผูถู้กปฏเิสธอาจไม่ปรารถนาทีจ่ะกระทํากเ็ป็นได ้แต่หากพจิารณาอย่าง
รอบคอบโดยใชเ้กณฑก์ารไดป้ระโยชน์/เสยีประโยชน์ (cost-benefit) จะพบว่าการแนะนําช่วยให้
ผูถู้กปฏเิสธไดร้บัประโยชน์จากการแนะนําดงักล่าว นอกจากนี้ยงัมอีสิระในการตดัสนิใจ 
(autonomy-imposition) ดว้ยตนเองวา่จะกระทาํตามสิง่ทีแ่นะนําหรอืไม ่รวมทัง้ยงัเป็นการเปิด
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โอกาสใหไ้ดม้สีว่นร่วมในการคลีค่ลายปญัหาทีต่นไดร้บัจากการถูกปฏเิสธอกีดว้ย และหาก
พจิารณาจากมมุมองความเทา่เทยีมแลว้พบวา่การเลอืกใชก้ลวธิน้ีีเป็นไปในลกัษณะเดยีวกนักบั
ในกรณีทีเ่กดิขึน้กบัผูโ้ดยสารอื่น ๆ ทีเ่ผชญิกบัสถานการณ์เช่นดงักล่าวน้ี สาํหรบัหน้าทีใ่นการ
สื่อสารนัน้ถือได้ว่าเป็นอกีหน่ึงกลวธิทีี่มปีระสทิธภิาพในการจดัการสมัพนัธภาพเน่ืองจากจะ
ชว่ยทาํใหผู้ถ้กูปฏเิสธคลีค่ลายปญัหาทีเ่กดิขึน้กบัตนไดโ้ดยเรว็ 

2) การเสนอทางเลือก 
การเสนอทางเลอืกเป็นการชีแ้นะแนวทางในการแกไ้ขปญัหาอกีประเภทหน่ึงทีม่ลีกัษณะ

เปิดโอกาสใหผู้ถู้กปฏเิสธไดเ้ลอืกกระทําการอย่างใดอย่างหน่ึงจากทีไ่ดนํ้าเสนอไป ลกัษณะ
เช่นน้ีมขีอ้ดอียู่ที่ผูถู้กปฏเิสธไดเ้ป็นผูต้ดัสนิใจดว้ยตนเองว่าจะเลอืกปฏบิตัติามวธิกีารหรอื
แนวทางใดในการแกไ้ขปญัหาทีเ่กดิขึน้กบัตน ซึง่เป็นการไมบ่บีบงัคบัใหผู้ฟ้งักระทาํตามความคดิ/
ทศันะของผูป้ฏเิสธ ซึง่การมอีสิระในการตดัสนิใจดว้ยตนเองน้ีจะสง่ผลดตี่อการจดัการสมัพนัธภาพ
ระหวา่งผูร้ว่มสนทนาไดเ้ป็นอยา่งด ี 

 
(2) “หากคุณเปมกิาไม่ประสงค์จะเดนิทาง ทางสายการบินยินดีท่ีจะคืนเงิน    

เตม็จาํนวนหรือเปิดตัว๋โดยสารให้คณุเปมิกาได้นํามาใช้ได้ใหม่ในคราวหน้าได้ครบั” 
 
ตวัอยา่งที ่(2) เป็นการเสนอทางเลอืกใหก้บัผูถ้กูปฏเิสธโดยมลีกัษณะใหเ้ลอืกกระทาํ

ไดส้องลกัษณะนัน่คอืการคนืเงนิใหก้บัผูถู้กปฏเิสธหรอืหากไม่ตอ้งการกส็ามารถเลอืกแนวทาง
ทีส่องไดเ้ช่นกนันัน่คอืการเปลีย่นสถานะบตัรโดยสารใหส้ามารถเดนิทางเมื่อใดกไ็ด ้กลวธิกีาร
เสนอทางเลอืกมคีวามคลา้ยคลงึกบัการแนะนําตรงทีเ่ป็นวจันกรรมทีก่่อใหเ้กดิการคุกคามต่อหน้า
เน่ืองจากทัง้สองวจันกรรมมลีกัษณะทีผู่พ้ดูสือ่ความคดิว่าผูฟ้งัควรกระทําบางสิง่บางอยา่งตามที่
ตนไดเ้สนอแนะ แต่ทัง้น้ีต่างกค็าํนึงถงึประโยชน์ทีผู่ถู้กปฏเิสธจะไดร้บัเป็นสาํคญัเช่นเดยีวกนั 
นอกจากน้ียงัเป็นการไมบ่บีบงัคบั/ชีนํ้าใหผู้ถู้กปฏเิสธกระทาํการบางสิง่บางอยา่งภายใตอ้ํานาจ
ของตนเอง แต่กลบัมคีวามเป็นอสิระและมสีว่นร่วมในการมปีฏสิมัพนัธต์่อการตดัสนิใจกระทํา/
ไมก่ระทาํตาม จงึเป็นอกีหน่ึงกลวธิทีีผู่ป้ฏเิสธนํามาใชเ้พื่อการจดัการสมัพนัธภาพ อยา่งไรกด็ ี
ถงึแมว้่ากลวธิน้ีีจะมไิดม้สี่วนช่วยเสรมิความต้องการหน้าใหก้บัผูถู้กปฏเิสธแต่ประการใด แต่
ทัง้น้ีกลวธิดีงักล่าวกน็ับไดว้่าเป็นอกีกลวธิหีน่ึงทีม่จีุดเด่นในการนํามาใชเ้พื่อใหเ้กดิสมัฤทธผิล
ในการจดัการสมัพนัธภาพ 
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 4.2.4 การลดอตัราความรนุแรงในการส่ือวจันกรรม 
 การลดอตัราความรนุแรงในการสือ่วจันกรรมมลีกัษณะเป็นการนํากลุ่มคาํบางประเภท
มาใชเ้พื่อทาํหน้าทีช่่วยลดระดบัความรุนแรงของการสื่อวจันกรรมบางอย่างโดยเฉพาะวจันกรรม
ที่ก่อให้เกดิการคุกคามต่อหน้าของผู้ร่วมสนทนา ซึ่งจากขอ้มูลพบกลวธิยี่อย 2 กลวธิ ีโดยมี
รายละเอยีดดงัต่อไปน้ี 

1) การใช้กริยาแสดงทศันภาวะ 
กรยิาแสดงทศันภาวะคอืกลุ่มคําประเภทคําช่วยหน้าคํากรยิาซึ่งมหีน้าทีใ่นการทําให้

ความรุนแรงของการสื่อวจันกรรมมรีะดบัลดลง โดยเฉพาะอย่างยิง่วจันกรรมทีเ่ป็นการคุกคาม
ต่อหน้าของผูร้่วมสนทนาเหมอืนเช่นวจันกรรมการปฏเิสธในงานวจิยัน้ี จากขอ้มลูพบรปูภาษา
ที่ปรากฏการเลอืกใช้ ได้แก่ “คงต้อง” และ “อาจจะ” โดยการเลอืกใช้กรยิาแสดงทศันภาวะ
ดงักลา่วจะทาํหน้าทีช่ว่ยผอ่นความรุนแรงของการสญูเสยีหน้าของผูถู้กปฏเิสธลงไดใ้นระดบัหน่ึง
ซึง่หากพจิารณาเปรยีบเทยีบแลว้จะพบวา่การเลอืกใชค้าํกรยิาแสดงทศันภาวะน้ีจะช่วยทาํใหผู้้
ถกูปฏเิสธรูส้กึดกีวา่การสือ่วจันกรรมออกไปโดยตรงแต่เพยีงอยา่งเดยีว  

 
(22) “…เพราะน้องอายุน้อยไมส่ามารถดแูลตวัเองได ้สาํหรบัวนัน้ีคงต้องปฏเิสธการ

เดนิทางไปก่อนนะคะ” 
(23) “...หากเกดิเหตุฉุกเฉินอาจจะไมป่ลอดภยัต่อบุตรของทา่นไดค้รบั” 
 
ตวัอย่าง (22) และ (23) เป็นการเลอืกใชก้รยิาแสดงทศันภาวะต่อผูถู้กปฏเิสธ โดย

ตวัอย่าง (22) ใชค้าํว่า “คงต้อง” ร่วมกบัการแสดงเจตนาในการปฏเิสธการเดนิทาง และใน
ตวัอยา่ง (23) ผูป้ฏเิสธเลอืกใชค้าํวา่ “อาจจะ” เพื่อแสดงการคาดการณ์เกีย่วกบัความปลอดภยั
ทีจ่ะเกดิขึน้กบัผูถู้กปฏเิสธในอนาคต จะเหน็ไดว้่าการเลอืกใชล้กัษณะทางภาษาดงักล่าวน้ีจะ
ชว่ยลดอตัราการคุกคามต่อหน้าของผูถ้กูปฏเิสธไดด้กีวา่การสือ่เจตนาออกไปโดยตรง จงึนบัไดว้า่
เป็นกลวธิทีี่ช่วยลดความรุนแรงต่อการคุกคามหน้าได้ในระดบัหน่ึง อย่างไรก็ด ีกลวธิกีารใช้
กรยิาแสดงทศันภาวะน้ีอาจมไิดส้ื่อใหเ้หน็ถงึหน้าที่ทางภาษาในการแสดงความเสมอภาค/
เท่าเทยีมกนัหรอืการยอมรบัใหเ้ขา้ไปมสี่วนร่วมในการกระทํา/กจิกรรมใด ๆ แต่ทว่ากลวธิน้ีีก็
เป็นเสมอืนเครื่องมอืชิ้นเลก็ ๆ ที่ทาํหน้าที่ช่วยเสรมิเครื่องมอืหลกัใหก้ารจดัการสมัพนัธภาพ   
มปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 
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2) การทาํให้ดเูป็นเร่ืองเลก็น้อย 
การทําใหดู้เป็นเรื่องเลก็น้อยเป็นการทําใหเ้รื่องหรอืการกระทําทีอ่าจเป็นการคุกคาม

ต่อหน้าของผูร้่วมสนทนามลีกัษณะดูเหมอืนเป็นการรบกวนแต่เพยีงเลก็น้อย โดยผูป้ฏเิสธมกั
เลอืกใช้รูปศพัท์ เช่น “เหลอื” “เพยีง” “แค่” เป็นต้น ซึ่งช่วยสื่อความหมายในลกัษณะที่ทําให้
เหน็ว่ามจีํานวน/ปรมิาณไม่มากและอาจช่วยโน้มน้าวในเชงิจติวทิยาไดใ้นทํานองที่ว่าการ
เสนอแนะแนวทางเพื่อทดแทนสิง่ทีต่อ้งปฏเิสธนัน้หากผูถู้กปฏเิสธยนิยอมกระทําตามกจ็ะเป็น
การรบกวนแต่เพยีงเลก็น้อยเทา่นัน้  

(24) “...ทางเราขอเสนอใหแ้บ่งสมัภาระทีส่ามารถถอืขึน้เครื่องได ้7 กโิล กจ็ะเหลือ   
ทีเ่กนิมาแค่ 3 กโิลนะครบั” 

(25) “...ผูโ้ดยสารสนใจจะเลื่อนไปอกีเทีย่วบนิถดัไปไหมครบั เวลาชา้กวา่ไปแค่  ชม. 
แต่มทีีว่า่งแน่นอนครบั” 

 
ตวัอย่างที ่(24) และ (25) ขา้งตน้แสดงใหเ้หน็การเลอืกใชก้ลวธิกีารทาํใหดู้เป็นเรื่อง

เลก็น้อย ในตวัอย่าง (24) เป็นกรณีผูถู้กปฏเิสธมน้ํีาหนักสมัภาระเกนิกว่ากาํหนด ผูป้ฏเิสธจงึ
แนะนําใหแ้บ่งสมัภาระบางสว่นเพื่อนําไปถอืขึน้เครื่อง โดยหลงัจากนัน้หากยงัมน้ํีาหนักเกนิอยู่
กจ็ะเหลอืเพยีงเลก็น้อยเท่านัน้ นัน่คอื 3 กโิลกรมั และหากยงัตอ้งชาํระค่าธรรมเนียมกจ็ะเป็นเพยีง
จาํนวนเลก็น้อย สว่นตวัอย่าง (25) มาจากสถานการณ์ทีผู่ถู้กปฏเิสธมอีาการเมาสุราจงึทาํให้
ตอ้งปฏเิสธการรบัขึน้เครื่อง ผูป้ฏเิสธไดย้ื่นขอ้เสนอใหเ้ลื่อนการเดนิทางไปเป็นเทีย่วบนิถดัไป 
โดยการทําให้ผูถู้กปฏเิสธเหน็ว่าหากยนิยอมเปลี่ยนแปลงการเดนิทางกจ็ะทําใหล้่าชา้ไปกว่า
เวลาเดมิเพยีงเลก็น้อยนัน่คอื  ชัว่โมงเท่านัน้ กลวธิกีารทาํใหเ้ป็นเรื่องเลก็น้อยน้ีสอดคลอ้งกบั
หลกัการจดัการสมัพนัธภาพในลกัษณะของการลดระดบัความรุนแรงของการคุกคามหน้าสว่น
บุคคลหรอือาจรวมถงึหน้าที่เป็นอตัลกัษณ์เชงิสงัคมดว้ยเช่นกนัหากผูถู้กปฏเิสธดงักล่าวมี
สถานภาพทางสงัคมประเภทต่าง ๆ อาทิ ผู้จดัการบรษิทั นักการเมอืง แพทย์ เป็นต้น ทัง้น้ี
กลวธิดีงักล่าวจะช่วยผ่อนความรุนแรงใหม้รีะดบัลดน้อยลง นอกจากน้ียงัพบว่ามคีวามสอดคลอ้ง
กบัหลกัการใหอ้สิระในการมสีว่นรว่มอกีดว้ย เน่ืองจากจะเหน็วา่ทัง้สองตวัอยา่งขา้งตน้ ผูป้ฏเิสธ
กําลงัโน้มน้าวใหผู้ถู้กปฏเิสธกระทําการบางสิง่บางอย่าง ทัง้น้ีกข็ึน้อยู่กบัดุลยพนิิจของผูถู้ก
ปฏเิสธเองว่าจะตดัสนิใจกระทําตามสิง่ทีผู่ป้ฏเิสธไดแ้นะนําไปหรอืไม่ จงึสะทอ้นใหเ้หน็การให้
อสิระแก่ผูถู้กปฏเิสธไดเ้ป็นอย่างด ีและเหนือสิง่อื่นใดนัน้กลวธิดีงักล่าวน้ี ยงัไดใ้หค้วามสาํคญั
กบัผลประโยชน์ที่ผู้ถูกปฏเิสธจะได้รบัดว้ยเช่นกนั ดงันัน้จงึมคีวามสอดคล้องกบัหลกัการได้/
เสยีผลประโยชน์ดว้ยอกีประการหน่ึง ฉะนัน้แลว้กลวธิน้ีีย่อมมผีลต่อการนํามาใชใ้นการจดัการ
สมัพนัธภาพไดอ้ยา่งชดัเจน 
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4.2.5 การใช้วจันกรรมแสดงอารมณ์ความรู้สึก 
การเลอืกใชว้จันกรรมประเภทแสดงอารมณ์ความรูส้กึคอืการใหค้วามสาํคญักบัความ 

รูส้กึของผูถู้กปฏเิสธทีไ่ดร้บัการปฏเิสธ โดยการกล่าวถอ้ยคาํทีแ่สดงใหเ้หน็ว่าตนรบัรู/้เขา้ใจ
อารมณ์และความรูส้กึของผู้ถูกปฏเิสธที่ได้รบัความเดอืดรอ้นหรอืเสยีหายจากการถูกปฏเิสธ 
ซึง่ประกอบดว้ยกลวธิยีอ่ย 4 กลวธิ ีดงัต่อไปน้ี 

1) การขอโทษ 
การขอโทษเป็นวจันกรรมที่มคีวามสาํคญัอย่างยิง่ในการนํามาใชเ้พื่อสื่ออารมณ์และ

ความรูส้กึไปยงัผูถู้กปฏเิสธ เน่ืองจากการปฏเิสธถอืไดว้่าเป็นการกระทําที่สรา้งความเสยีหาย
และความยากลําบากใหก้บัผูถู้กปฏเิสธในหลาย ๆ กรณี ดงันัน้สิง่แรกที่ผูป้ฏเิสธพงึกระทําได ้  
กค็อืการกล่าวขอโทษ เพื่อสื่อเจตนาให้เหน็ว่าตนรบัรูแ้ละตระหนักดวี่าการปฏเิสธดงักล่าวนัน้
เป็นการสรา้งความเสยีหาย/ความยุง่ยากใหก้บัผูถ้กูปฏเิสธ อกีทัง้ยงัชว่ยทาํใหล้ดระดบัความไม่
พงึพอใจของผูถ้กูปฏเิสธใหน้้อยลงได ้ 

 
 (26) “ขอโทษด้วยจริง ๆ เพราะโรคนี้เป็นโรคตดิต่อ ไมส่ามารถรบัขึน้เครื่องไดจ้รงิ ๆ 
... ต้องขอโทษอีกครัง้นะคะ” 
 (27) “ต้องขออภยัจริง ๆ  ครบัคณุอรจิรา ทางสายการบนิอนุญาตใหโ้หลดอยูแ่ลว้ 5 
กโิล โดยไมม่คีา่ใชจ้า่ยนะครบั ... ทางเราจึงขออภยัจริง ๆ ท่ีไม่สามารถ” 
 
 ในตวัอยา่ง (26) เป็นการกล่าวขอโทษต่อการปฏเิสธการรบัขึน้เครื่องเน่ืองจากผูถู้ก
ปฏเิสธอยู่ในภาวะตดิเชื้อจากโรคอสีุกอใีส และตวัอย่าง (27) เป็นการขอโทษในกรณีปฏเิสธ
การละเวน้ชาํระค่าธรรมเนียมสมัภาระน้ําหนักเกนิ โดยการกล่าวขอโทษทัง้สองกรณีขา้งตน้
เป็นการแสดงใหผู้ถู้กปฏเิสธรบัรูว้่าตนรูส้กึขอโทษทีไ่ม่สามารถยนิยอม และปฏบิตัติามการ
ขอรอ้งได ้จนเป็นที่มาของการไม่ไดร้บัความสะดวกสบายจากการบรกิาร กลวธิกีารขอโทษนี้ 
จะช่วยปกป้องหน้าทัง้สว่นบุคคลและหน้าทีเ่ป็นอตัลกัษณ์เชงิสงัคมของผูถู้กปฏเิสธในลกัษณะ
ที่ว่าตนคู่ควรและเหมาะสมที่จะไดร้บัการขอโทษ โดยเฉพาะสถานการณ์ที่เกดิขึน้ในพืน้ที่
สาธารณะเช่นในงานวจิยัน้ีทีผู่ป้ฏเิสธจําเป็นจะตอ้งกล่าวคําขอโทษ เน่ืองจากหากละเลยจะ
ก่อใหเ้กดิความรูส้กึสญูเสยีหน้าเป็นอยา่งมาก ดงันัน้กลวธิน้ีีจงึช่วยรกัษาหน้าของผูถู้กปฏเิสธไว ้
นอกจากน้ียงัสะทอ้นใหเ้หน็ว่าผูป้ฏเิสธกล่าวขอโทษต่อผูถู้กปฏเิสธเช่นเดยีวกบัทีป่ฏบิตัติ่อ
ผูอ้ื่นอกีดว้ย สาํหรบัการมผีลต่อเป้าหมายของการสื่อสารกน็ับว่ากลวธิดีงักล่าวน้ีมสีว่นช่วย
สนบัสนุนเป็นอยา่งมาก 
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2) การแสดงความเสียใจ 
การแสดงอารมณ์ความรูส้กึต่อผูถู้กปฏเิสธนัน้ในบางกรณีผูป้ฏเิสธเลอืกใชก้ลวธิกีาร

แสดงความเสยีใจเพื่อใหว้จันกรรมดงักล่าวน้ีเป็นสื่อกลางในการแสดงความรูส้กึเสยีใจไปยงั    
ผูถ้กูปฏเิสธ โดยมสีาเหตุอนัเน่ืองมาจากการกลา่วปฏเิสธของตน  

 
 (28) “ผูโ้ดยสารไมพ่รอ้มทีจ่ะเดนิทางนะคะ เพราะมอีาการมนึเมาสรุา ทางสายการบิน
เสียใจด้วยนะคะท่ีไม่สามารถรบัผูโ้ดยสารขึน้เครื่องได้” 
 
 ตวัอยา่ง (28) เป็นสถานการณ์การปฏเิสธต่อผูถู้กปฏเิสธทีม่อีาการเมาสรุา ซึง่จะเหน็วา่
ผูป้ฏเิสธเลอืกใชก้ลวธิกีล่าวแสดงความเสยีใจทีไ่มส่ามารถปฏบิตัติามการขอรอ้งได ้นอกจากน้ี
ยงัทําใหไ้ดร้บัผลกระทบจากการถูกปฏเิสธอกีดว้ยเช่นกนั เมื่อพจิารณาถงึความสอดคลอ้งกบั
แนวคดิการจดัการสมัพนัธภาพแลว้ปรากฏว่าการกระทําดงักล่าวเป็นการใหค้วามสาํคญัต่อ
หน้า/ศกัดิศ์รขีองผูถู้กปฏเิสธเน่ืองจากผูป้ฏเิสธไดป้ฏบิตัติ่อตนโดยการแสดงความห่วงใยและ 
ใสใ่จต่อความเดอืดรอ้น/ยากลาํบากทีเ่กดิขึน้กบัตน จงึทาํใหผู้ถ้กูปฏเิสธเหน็ถงึความมคีุณค่าใน
ตวัตน (self-esteem) สาํหรบัประเดน็ความสอดคลอ้งกบัความเท่าเทยีมหรอืการมสีว่นรว่มนัน้
ไมป่รากฏความสอดคลอ้ง อยา่งไรกต็าม กลวธิดีงักล่าวน้ีถอืไดว้า่มสีว่นช่วยทาํใหเ้กดิผลเชงิบวก
ทางดา้นจติใจต่อผูถู้กปฏเิสธ ดงันัน้จงึส่งผลต่อการจดัการสมัพนัธภาพของทัง้สองฝ่ายเป็น
อยา่งด ี

 3) การแสดงความเหน็อกเหน็ใจผูฟั้ง 
การแสดงความเหน็อกเหน็ใจสง่ผลใหเ้กดิความรูส้กึในเชงิบวกต่อผูถู้กปฏเิสธไดเ้ป็น

อยา่งด ีเน่ืองจากเป็นการกระทาํทีแ่สดงใหเ้หน็ถงึการรบัรู/้เขา้ใจในปญัหาและความเดอืดรอ้นที่
ผูถ้กูปฏเิสธประสบอยู ่ณ ขณะนัน้หรอือาจเกดิขึน้ภายหลงั  

 
 (29) “ในส่วนน้ีเข้าใจค่ะผู้โดยสาร แต่เน่ืองจากอสีกุอใีสเป็นโรคตดิต่ออ่ะค่ะ ซึง่หาก
ไปตดิต่อผูอ้ื่นจะเกดิความเสยีหายกบัทางสายการบนิและตวัผูโ้ดยสารดว้ยคะ่” 

(30) “ทางสายการบินเข้าใจท่านผู้โดยสารครบั แต่เน่ืองจากพืน้ทีไ่ม่เพยีงพอและ
วตัถุทีท่า่นนํามาตอ้งใชพ้ืน้ทีใ่นการจดัเกบ็ ...” 

 
จากตวัอยา่ง (29) มาจากสถานการณ์การปฏเิสธโดยมสีาเหตุมาจากการทีผู่ถู้กปฏเิสธ

มอีาการตดิเชือ้จากโรคอสีุกอใีสจงึไม่สามารถรบัขึน้เครื่องไดเ้น่ืองจากอาจทําใหเ้ชือ้โรคแพร่ 
กระจายไปสู่ผูอ้ื่น ส่วนในตวัอย่าง (30) เป็นกรณีการปฏเิสธผูโ้ดยสารที่ต้องการใหเ้วน้ที่นัง่
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ดา้นขา้งเพื่อวางอฐัขิองผูเ้ป็นบดิา จะเหน็ว่าการปฏเิสธทัง้สองกรณีขา้งตน้ต่างกส็รา้งความ
เดอืดรอ้น/ส่งผลกระทบทัง้ทางกายและใจให้กบัผูถู้กปฏเิสธทัง้สิน้ ดงันัน้ผู้ปฏเิสธจงึได้กล่าว
แสดงความรูส้กึเพื่อใหผู้ถู้กปฏเิสธรบัรูว้่าตนเขา้ใจและตระหนักเป็นอย่างดวี่าการปฏเิสธจะ
สง่ผลกระทบทางลบต่อผูถู้กปฏเิสธเช่นไร จงึสะทอ้นใหเ้หน็ว่าผูป้ฏเิสธคํานึงถงึความต้องการ
หน้าส่วนบุคคลจงึได้แสดงความเหน็อกเหน็ใจต่อสิง่ที่ผู้ถูกปฏเิสธกําลงัประสบอยู่ในขณะนัน้  
ในสว่นของความสอดคลอ้งกบัแนวคดิเรื่องความเท่าเทยีม/การเขา้มสีว่นร่วมนัน้ไม่ปรากฏพบ
ความสอดคลอ้งดงักล่าว อย่างไรกด็ ีเมื่อพจิารณาถงึความสามารถในการช่วยใหผู้พ้ดูบรรลุ
เป้าหมายของการสือ่สารนัน้อาจกลา่วไดว้า่กลวธิน้ีีสามารถทาํหน้าทีด่งักลา่วไดเ้ป็นอยา่งด ี

 4) การขอบคณุ 
  การกล่าววจันกรรมเพื่อสื่อเจตนาขอบคุณพบว่ามลีกัษณะเป็นการกล่าวขอบคุณ

ภายหลงัจากทีต่นไดเ้สนอแนวทางในการแกไ้ขปญัหาต่อผูถู้กปฏเิสธเสรจ็สิน้แลว้ เพื่อโน้มน้าว
และคาดหวงัว่าผูถู้กปฏเิสธจะยนิยอมปฏบิตัติามคําแนะนําดงักล่าว ทัง้น้ีจะช่วยทําใหป้ญัหาที่
เกดิขึน้จากการถกูปฏเิสธไดร้บัการคลีค่ลายไปในทศิทางทีด่ขี ึน้  

 
(3) “...ทัง้น้ีหากคุณเปมกิาไม่ประสงคจ์ะเดนิทาง ทางสายการบนิยนิดทีีจ่ะคนืเงนิ

เตม็จาํนวนหรอืเปิดตัว๋โดยสารใหไ้ดนํ้ามาใชไ้ดใ้หมใ่นคราวหน้าไดค้รบั ขอบคณุครบั” 
 
ตวัอย่าง (3) มาจากสถานการณ์การปฏเิสธการรบัผูโ้ดยสารเดก็เดนิทางโดยลาํพงั 

โดยมเีปมกิาซึ่งเป็นมารดาเป็นผูต้ดิต่อประสานกบัทางสายการบนิเพื่อส่งบุตรชายของตน
เดนิทางไปพบผูเ้ป็นบดิาทีป่ระเทศปลายทาง แต่เน่ืองดว้ยขดัต่อระเบยีบของทางสายการบนิจงึ
ทาํใหต้้องปฏเิสธการเดนิทาง จากนัน้ผูป้ฏเิสธไดเ้สนอแนวทางเพื่อคลี่คลายปญัหาดงักล่าว
ดว้ยการคนืเงนิหรอืการเปลีย่นสถานะบตัรโดยสารใหส้ามารถเดนิทางไดใ้หมใ่นครัง้หน้า พรอ้ม
กนัน้ีไดก้ล่าวขอบคุณต่อผูถู้กปฏเิสธ ซึ่งการกล่าวขอบคุณขา้งตน้แฝงนัยของการคาดหวงัว่า  
ผูถู้กปฏเิสธจะยนิยอมปฏบิตัติามขอ้เสนอดงักล่าวไม่ทางใดกท็างหน่ึง เพื่อใหป้ญัหาที่เกดิขึน้
ไดถ้กูแกไ้ขไปโดยเรว็ทีส่ดุ นอกจากน้ียงัจะทาํใหภ้าระหน้าทีข่องผูป้ฏเิสธเองจบสิน้ลงไปโดยเรว็
อกีดว้ยเชน่กนั โดยการกลา่วขอบคุณถอืเป็นอกีหน่ึงกลวธิทีีม่คีวามสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
หน้าส่วนบุคคล เน่ืองจากผูป้ฏเิสธเหน็ว่าผูถู้กปฏเิสธมคีุณสมบตัเิหมาะสมและควรค่าที่จะได้
รบัคาํขอบคุณ ทัง้น้ีไมพ่บความสอดคลอ้งกบัประเดน็ความเท่าเทยีม/การมสีว่นรว่มในการกระทาํ/
กจิกรรมต่าง ๆ สาํหรบัหน้าทีใ่นการทําใหบ้รรลุเป้าหมายของการสือ่สารนัน้กลวธิน้ีีเป็นอกีหน่ึง
องคป์ระกอบทีส่ามารถชว่ยเสรมิการจดัการสมัพนัธภาพได ้
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 4.2.6 การทาํให้ผูฟั้งรู้สึกดี 
 การทาํใหผู้ฟ้งัรูส้กึดเีป็นอกีกลวธิทีีม่คีวามสาํคญัต่อการจดัการสมัพนัธภาพ เน่ืองจาก
การปฏเิสธไม่เพยีงเป็นการกระทําที่คุกคามต่อหน้าของผูถู้กปฏเิสธยงัเป็นการสรา้งความ
เดอืดรอ้น/ทาํใหเ้สยีผลประโยชน์อยา่งใดอยา่งหน่ึงอกีดว้ย ดงันัน้ผูป้ฏเิสธจงึจาํเป็นตอ้งมกีลวธิี
ทางภาษาบางอย่างเพื่อทาํหน้าที่ช่วยบรรเทาความรูส้กึไม่พงึพอใจใหเ้บาบางลงไปบา้ง ซึ่ง
ประกอบไปดว้ยกลวธิยีอ่ย 3 กลวธิ ีดงัต่อไปน้ี 

1) การให้ความช่วยเหลือ 
กลวธิกีารทาํใหผู้ฟ้งัรูส้กึดดีว้ยการแสดงความพยายามเพื่อใหก้ารช่วยเหลอืเป็นหน่ึง

ในกลวธิทีีจ่ะชว่ยสรา้งความรูส้กึดไีดใ้นระดบัหน่ึง โดยจากขอ้มลูพบวา่การช่วยเหลอืดงักล่าวนัน้
มไิด้เป็นไปตามที่ผู้ถูกปฏิเสธร้องขอตัง้แต่แรก หากแต่เป็นการแก้ไขปญัหาแบบอื่น ซึ่งการ
พยายามช่วยเหลอืดงักล่าวอาจประสบผลสาํเรจ็หรอืไม่นัน้เป็นเรื่องทีไ่ม่สามารถคาดเดาได ้
เน่ืองจากขึน้อยูก่บัการยนิยอมของบุคคลอื่นทีม่อีาํนาจในการตดัสนิใจ อยา่งไรกด็ ีแมว้า่ผูป้ฏเิสธ
จะตระหนักดวี่าสิง่ที่ตนพยายามช่วยเหลอืนัน้อาจไม่ประสบผลสาํเรจ็ แต่อย่างน้อยกไ็ดแ้สดง
ใหเ้หน็ถงึความพยายามในการใหค้วามช่วยเหลอืซึ่งจะช่วยสรา้งความรูส้กึดแีละประทบัใจ
ใหก้บัผูถ้กูปฏเิสธได ้

 
(32) “… จะลองถามหวัหน้าดวู่าพอจะช่วยเหลืออะไรได้บ้าง...” 
(33) “...แต่เด๋ียวดิฉันจะแจ้งไปทางพนักงานบนเคร่ืองให้หาท่ีเกบ็เถ้ากระดกูให้คณุ

ผูโ้ดยสารนะคะ” 
 
ตวัอยา่ง (32) แสดงใหเ้หน็ความพยายามในการช่วยเหลอืของผูป้ฏเิสธดว้ยการกล่าว

ว่าตนจะพยายามสอบถามผูบ้งัคบับญัชาเพื่อพจิารณาว่าจะใหก้ารช่วยเหลอืต่อผูถู้กปฏเิสธ
อยา่งไรไดบ้า้ง เพือ่ทีจ่ะไดไ้มต่อ้งชาํระคา่ธรรมเนียมสมัภาระเกนิ และในตวัอยา่ง (33) เป็นการ
แสดงความพยายามใหก้ารช่วยเหลอืโดยการสญัญาว่าจะช่วยแจง้ใหก้บัพนักงานตอ้นรบับน
เครื่องบนิเพื่อหาตําแหน่งทีส่ามารถจดัเกบ็อฐัไิด ้เมื่อพจิารณาถงึความสอดคลอ้งกบัแนวคดิ
ความต้องการหน้าสว่นบุคคลพบว่ามคีวามสอดคลอ้งกนั เน่ืองจากผูป้ฏเิสธไดแ้สดงใหเ้หน็ว่า
ตนใหค้วามสนใจ/ห่วงใยต่อผูถู้กปฏเิสธ ซึ่งจะทําใหผู้ถู้กปฏเิสธรบัรูแ้ละตระหนักถงึความมี
คุณค่าในตวัตน นอกจากน้ียงัเสรมิความตอ้งการหน้าในส่วนทีเ่ป็นอตัลกัษณ์เชงิสงัคมอกีดว้ย 
เน่ืองจากการกระทําดงักล่าวสะทอ้นใหเ้หน็ถงึการเอาใจใสต่่อผูถู้กปฏเิสธในฐานะผูร้บับรกิาร  
ทีม่คีุณค่าต่อองคก์ร นอกจากน้ียงันับว่ามคีวามสอดคลอ้งกบัประเดน็เรื่องความเท่าเทยีมดว้ย
เช่นกนั โดยจะเหน็ว่าผูป้ฏเิสธไดร้บัการใหค้วามช่วยเหลอืเช่นเดยีวกบัในกรณีที่เกดิขึน้กบั
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บุคคลอื่น สําหรบักลวธิน้ีีนับว่ามอีิทธพิลต่อการจดัการสมัพนัธภาพเป็นอย่างมาก เน่ืองจาก
สามารถสรา้งความประทบัใจไดเ้ป็นอยา่งด ี

2) การสนใจและใส่ใจผูฟั้ง 
การแสดงความสนใจและใส่ใจผูฟ้งัเป็นกลวธิทีี่มลีกัษณะทางภาษาที่แสดงใหเ้หน็ถงึ

การใหค้วามสนใจและห่วงใยเกี่ยวกบัความปลอดภยัในตวัของผูถู้กปฏเิสธ โดยหากผูป้ฏเิสธ
ยนิยอมกระทําตามการขอรอ้งของผูถู้กปฏเิสธกอ็าจส่งผลใหเ้กดิความไม่ปลอดภยัต่อผูถู้ก
ปฏเิสธได ้ดงันัน้ผูป้ฏเิสธจงึเลอืกกล่าววจันกรรมบางอยา่งทีเ่ป็นการสือ่เจตนาใหเ้หน็วา่ผูป้ฏเิสธ
ใหค้วามสนใจและใส่ใจต่อผูถู้กปฏเิสธ ซึ่งกลวธิกีารดงักล่าวน้ีจะช่วยสรา้งความรูส้กึที่ดใีหก้บั  
ผูถ้กูปฏเิสธ นอกจากน้ียงัอาจช่วยทาํใหค้วามไมพ่งึพอใจต่อการถูกปฏเิสธลดน้อยลงและสง่ผล
ใหส้มัพนัธภาพระหวา่งกนัไมถ่กูทาํลายไป 

 
(34) “...อย่างไรกต็ามตอนน้ีนัง่พกัสกัครู่ให้อาการดีขึน้ก่อนครบั” 
(35) “... เพ่ือความปลอดภยัในตวัท่านและเดก็ เราไม่สามารถอนุญาตใหท้่าน

เดนิทางในชว่งระยะเวลาน้ีได.้..” 
 
ในตวัอย่าง (34) ผู้ปฏิเสธได้แสดงความสนใจ/ใส่ใจโดยการกล่าวแนะนําให้นัง่พกั

เพื่อใหอ้าการมนึเมาดขีึน้ จากนัน้จงึค่อยคดิหาวธิชี่วยเหลอืต่อไป สาํหรบัตวัอยา่ง (35) แสดง
ให้เหน็ถงึความสนใจ/ใส่ใจต่อความปลอดภยัของทัง้ตวัผู้ถูกปฏเิสธและบุตรที่อยู่ในครรภ์ จะ
เหน็ไดว้่าการใหค้วามสนใจ/ใสใ่จต่อผูร้่วมสนทนาทีก่ําลงัประสบกบัความยากลําบากจะช่วย
สรา้งความรูส้กึที่ดไีด้เป็นอย่างด ีอนัเป็นการส่งเสรมิแนวคดิเรื่องหน้าส่วนบุคคลเน่ืองจากจะ 
ทําใหผู้้ถูกปฏเิสธเลง็เหน็ความมคีุณค่าในตวัตน นอกจากน้ียงัช่วยเสรมิหน้าที่เป็นอตัลกัษณ์
เชงิสงัคมไดอ้กีดว้ย เน่ืองจากผูถ้กูปฏเิสธไดร้บัการปฏบิตัริาวกบัวา่พวกเขาเป็นลกูคา้คนพเิศษ 
ตลอดจนสะทอ้นใหเ้หน็ถงึความเท่าเทยีมกนัในแง่ที่ว่าผูป้ฏเิสธใหค้วามสนใจ/ใส่ใจต่อผูถู้ก
ปฏเิสธเหมอืนดงัเช่นที่ปฏบิตักิบัผูร้บับรกิารอื่น ๆ ดงันัน้กลวธิน้ีีจงึถอืเป็นกลวธิทีี่จะสามารถ
เยยีวยาสมัพนัธภาพไดด้อีกีประเภทหน่ึง 

3) การยอมรบัผิด 
เมือ่ใดกต็ามทีม่กีารกระทาํผดิเกดิขึน้โดยผูก้ระทาํผดิดงักล่าวยอมรบัต่อสิง่ทีต่น/องคก์ร

ไดก้ระทาํการบางสิง่บางอย่างผดิพลาดไป อนัสง่ผลใหเ้กดิความเขา้ใจผดิหรอืความเสยีหาย
ต่อบุคคลอื่น ผูท้ีเ่ป็นฝา่ยกระทาํผดิยอ่มตอ้งแสดงความรบัผดิชอบไมท่างใดกท็างหน่ึงเพื่อเป็น
การทดแทน ซึง่จะชว่ยสรา้งความรูส้กึทีด่ตี่ออกีฝา่ยหน่ึงได ้
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(36) “สายการบินขอยอมรบัผิดในเหตกุารณ์ครัง้น้ีท่ีเกิดขึน้ทัง้หมดครบั” 
 
ตวัอยา่ง (36) มาจากสถานการณ์ทีผู่ถู้กปฏเิสธไดโ้ทรศพัทม์าสอบถามขอ้มลูเกีย่วกบั

การเดนิทางโดยลาํพงัของเดก็ โดยพนักงานไดแ้จง้กบัผูถู้กปฏเิสธว่าสามารถเดนิทางไดต้าม 
ปกต ิแต่เมื่อถงึวนัเดนิทางกลบัถูกปฏเิสธการเดนิทาง โดยจากตวัอย่างจะสงัเกตเหน็วา่ผูป้ฏเิสธ
ไดก้ลา่วแสดงการยอมรบัผดิ ซึง่ถอืไดว้า่เป็นวจันกรรมทีส่ง่ผลต่อความรูส้กึทีด่เีน่ืองจากวา่การ
ยอมรบัว่าตนเองเป็นฝา่ยผดิย่อมสื่อนัยของความจําเป็นในการแสดงความรบัผดิชอบอยู่ในท ี
ดงันัน้ความเดอืดรอ้นทีไ่ดร้บัจากการถกูปฏเิสธจงึมโีอกาสทีจ่ะถูกทาํใหบ้รรเทาลงไป อยา่งไรกด็ ี
พบวา่กลวธิน้ีีอาจมไิดส้นบัสนุนแนวคดิเรือ่งความตอ้งการหน้า หากแต่มคีวามเชื่อมโยงกบัการได/้
เสยีผลประโยชน์ เน่ืองจากผูถู้กปฏเิสธจะไดร้บัประโยชน์จากการชดเชยที่เกดิขึน้จากความ
ผดิพลาดดงักล่าว ซึ่งจะช่วยเสรมิใหค้วามรูส้กึไม่พงึพอใจมรีะดบัลดลงไปไดบ้า้งไม่มากกน้็อย 
หากเป็นเช่นนัน้แลว้กจ็ะสามารถกล่าวไดว้่ากลวธิกีารยอมรบัผดิน้ีช่วยจดัการสมัพนัธภาพ
ระหวา่งกนัไดเ้ชน่เดยีวกบัอกีหลายกลวธิทีีไ่ดก้ลา่วถงึไวข้า้งตน้ 

 
5. กลวิธีและความสอดคล้องต่อหลกัการจดัการสมัพนัธภาพ 

ตารางท่ี 1 กลวธิแีละความสอดคลอ้งต่อหลกัการจดัการสมัพนัธภาพ 

กลวิธีการจดัการสมัพนัธภาพ 

1. หน้า 2. สิทธิ/ข้อกาํหนดทางสงัคม 

3. 
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กลวิธีหลกัท่ี 1 การเลือกใช้ภาษาทางการ 
กลวธิยีอ่ย  การใชค้าํลงทา้ยแสดงความสภุาพ +      + 
กลวธิยีอ่ย 2 การใชส้รรพนาม/คาํแทนบุคคลฯ + +     + 
กลวธิยีอ่ย 3 การใชค้าํกรยิา/กรยิาวลฯี + +     + 
กลวธิยีอ่ย 4 การใชค้าํนามทีม่รีะดบัทางการ + +     + 
กลวิธีหลกัท่ี 2 การช้ีแจงเหตผุล 
กลวธิยีอ่ย  การกลา่วถงึสาเหตุของการปฏเิสธ +    +  + 
กลวธิยีอ่ย 2 การอา้งองิกฎขององคก์ร +   +   + 
กลวธิยีอ่ย 3 การอา้งถงึความปลอดภยัของผูอ้ืน่ + +  + +  + 
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กลวิธีการจดัการสมัพนัธภาพ 

1. หน้า 2. สิทธิ/ข้อกาํหนดทางสงัคม 
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กลวธิยีอ่ย 4 การกลา่วโทษการสือ่สาร +  +    + 
กลวิธีหลกัท่ี 3 การเสนอแนวทางแก้ไข 
กลวธิยีอ่ย  การแนะนํา   + + +  + 
กลวธิยีอ่ย 2 การเสนอทางเลอืก   + + +  + 
กลวิธีหลกัท่ี 4 การลดอตัราความรนุแรงในการส่ือวจันกรรม 
กลวธิยีอ่ย  การใชก้รยิาแสดงทศันภาวะ +      + 
กลวธิยีอ่ย 2 การทาํใหด้เูป็นเรือ่งเลก็น้อย + + + + +  + 
กลวิธีหลกัท่ี 5 การใช้วจันกรรมแสดงอารมณ์ความรู้สึก 
กลวธิยีอ่ย  การขอโทษ + +     + 
กลวธิยีอ่ย 2 การแสดงความเสยีใจ +      + 
กลวธิยีอ่ย 3 การแสดงความเหน็อกเหน็ใจ +      + 
กลวธิยีอ่ย 4 การขอบคุณ +      + 
กลวิธีหลกัท่ี 6 การทาํให้ผูฟั้งรู้สึกดี 
กลวธิยีอ่ย  การใหค้วามชว่ยเหลอื + + +    + 
กลวธิยีอ่ย 2 การสนใจและใสใ่จผูฟ้งั + +     + 
กลวธิยีอ่ย 3 การยอมรบัผดิ + + +    + 

 
ตารางที่  ขา้งต้น แสดงให้เห็นภาพรวมของกลวธิกีารจดัการสมัพนัธภาพและ

ลกัษณะเฉพาะของแต่ละกลวธิทีีม่คีวามสอดคลอ้งกบัหลกัการการจดัการสมัพนัธภาพแตกต่าง
กนัไป โดยสว่นใหญ่เป็นกลวธิทีีท่าํหน้าทีช่่วยปกป้อง/เสรมิความตอ้งการหน้า ทัง้หน้าสว่นบุคคล
และหน้าทีเ่ป็นอตัลกัษณ์ทางสงัคม ถดัมาเป็นกลวธิทีีส่ะทอ้นใหเ้หน็ถงึการใหค้วามสาํคญักบั
สทิธ/ิขอ้กําหนดทางสงัคมที่เสมอภาคหรอืเท่าเทยีมกนั โดยสามารถสงัเกตไดจ้ากกลวธิทีี่มี
คุณลกัษณะทีเ่อือ้ประโยชน์ใหก้บัผูถู้กปฏเิสธเป็นทีต่ ัง้และกลวธิทีีแ่สดงใหเ้หน็ถงึการเปิดโอกาส
ใหไ้ดเ้ขา้มามสีว่นรว่มในการมปีฏสิมัพนัธ ์อยา่งไรกต็าม แต่ละกลวธิตี่างมหีน้าทีห่ลกัในการทาํให้
การสือ่สารบรรลุเป้าหมายและสรา้งความพงึพอใจสงูสดุต่อผูถู้กปฏเิสธ (ผูโ้ดยสาร) อนัจะนํามา
ซึง่สมัพนัธภาพทีด่รีะหวา่งกนัสบืต่อไป 
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อน่ึง จากการวเิคราะหข์า้งตน้ ผูว้จิยัพบประเดน็ความแตกต่างทีน่่าสนใจ โดยพบว่า
แนวคดิทีส่เปนเซอร-์โอท ี(Spencer-Oatey, 2002; 2008) ไดเ้สนอไวโ้ดยเฉพาะประเดน็เกีย่วกบั
ความเสมอภาค/เทา่เทยีมนัน้มไิดค้รอบคลุมขอ้คน้พบจากการวจิยัครัง้น้ี กล่าวคอืผูว้จิยัพบวา่มี
การเลอืกใชภ้าษาทีส่ะทอ้นใหเ้หน็ถงึการปฏบิตัติ่อผูร้ว่มสนทนาดว้ยความเสมอภาค/เท่าเทยีม
เช่นเดยีวกบัทีป่ฏบิตัติ่อผูอ้ื่น อาท ิการเลอืกใชภ้าษาทางการ การใชว้จันกรรมแสดงอารมณ์
ความรูส้กึ การทําใหผู้ฟ้งัรูส้กึด ีเป็นตน้ ซึ่งลกัษณะทางภาษาดงักล่าวนี้มไิดส้อดคลอ้งกบั
แนวคดิย่อยเกี่ยวกบัความเท่าเทยีมดงัที่สเปนเซอร-์โอทไีดเ้สนอไว ้2 ประการ นัน่คอื ) การ
ไดแ้ละเสยีประโยชน์ และ 2) การละเมดิและไมล่ะเมดิความเป็นอสิระ ดงันัน้ผูว้จิยัจงึเหน็ควรวา่
หากนําประเดน็ที่ค้นพบดงักล่าวไปวเิคราะห์เพิม่เตมิร่วมกบัแนวทางการวเิคราะห์ที่มอียู่เดมิ
น่าจะทาํใหแ้นวทางการวเิคราะห ์การจดัการสมัพนัธภาพมคีวามครอบคลุมและสมบูรณ์มาก
ยิง่ขึน้ 

 
6. ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการจดัการสมัพนัธภาพในธรุกิจสายการบิน 
 การเลอืกใชก้ลวธิกีารจดัการสมัพนัธภาพนัน้มไิดเ้กดิขึน้และเป็นไปโดยธรรมชาต ิ
หากแต่เป็นกระบวนการที่ผ่านการคดิและไตร่ตรองก่อนที่จะกล่าวถ้อยออกไป ทัง้น้ีผูพู้ดมี
ความเชื่อพืน้ฐานอยู่ก่อนแลว้ว่ากลวธิตี่าง ๆ ทีต่นเลอืกใชจ้ะสามารถช่วยลดความขดัแยง้และ 
ในขณะเดยีวกนักส็ามารถทาํหน้าทีส่รา้งความพงึพอใจต่อผูฟ้งัไดอ้กีดว้ย อยา่งไรกด็ ี จากการ
สมัภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพบว่าการเลอืกใช้กลวธิกีารจดัการสมัพนัธภาพดงักล่าวจะขึ้นอยู่กบั
ปจัจยัหลายประการทีเ่ป็นตวักาํหนด โดยมรีายละเอยีดต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 

6.1 ค่านิยมการส่ือสารของสงัคมไทย 
สงัคมไทยมคีา่นิยมของการสือ่สารทีด่งีามมาอยา่งชา้นาน เมือ่ไดก้ระทาํการทีเ่ป็นการ

ล่วงละเมดิต่อสทิธขิองผูอ้ื่นกม็กัตอ้งแสดงวจันกรรมบางอย่างเพื่อสื่อเจตนา ขอโทษต่อผูร้่วม
สนทนา ซึ่งถอืไดว้่าเป็นพฤตกิรรมพืน้ฐานทีทุ่กคนในสงัคมพงึม/ียดึถอืเพื่อปฏบิตัติ่อกนั โดย
จากการให้สมัภาษณ์ของกลุ่มตวัอย่างที่ได้อธบิายว่าเมื่อต้องกล่าวปฏเิสธโดยเฉพาะอย่างยิง่
กบับุคคลทีม่บุีญคุณหรอืมผีลประโยชน์ทัง้ในปจัจุบนัและอนาคต เช่น ลกูคา้ ผูร้บับรกิาร เป็นตน้ 
ผูป้ฏเิสธไมส่ามารถเอ่ยถอ้ยคาํแสดงการปฏเิสธแต่เพยีงอยา่งเดยีวได ้เน่ืองจากเป็นการกระทาํ
ทีไ่มเ่หมาะสมและยงัก่อใหเ้กดิผลเสยีต่อผูถ้กูปฏเิสธอกีดว้ย ดงันัน้จงึมคีวามจาํเป็นตอ้งนํากลวธิี
การจดัการสมัพนัธภาพมาชว่ยเสรมิ เน่ืองจากเชื่อวา่กลวธิดีงักล่าวจะสามารถรกัษาสมัพนัธภาพ
ระหวา่งกนัไวไ้ด ้ 
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6.2 บทบาทและหน้าท่ีความรบัผิดชอบ 
ตาํแหน่งงานในแต่ละสายอาชพีเป็นปจัจยัสาํคญัประการหน่ึงทีแ่สดงใหเ้หน็ถงึบทบาท/

หน้าทีค่วามรบัผดิชอบของบุคคล ซึง่มลีกัษณะเช่นเดยีวกบัคําใหส้มัภาษณ์ของกลุ่มตวัอย่างที่
ระบุวา่ตนมหีน้าทีใ่นการใหก้ารบรกิาร โดยตอ้งพยายามสรา้งความพงึพอใจสงูสดุในการใหบ้รกิาร
และหลกีเลีย่งการกระทําทีอ่าจก่อใหเ้กดิความขดัแยง้มากทีสุ่ดเท่าทีจ่ะกระทําได ้ดงัจะเหน็ได้
จากกลวธิกีารจดัการสมัพนัธภาพที่ปรากฏการเลอืกใช ้โดยพบว่ามกีารพยายามสรา้งความ  
พงึพอใจผ่านการเลอืกใชก้ลวธิกีารจดัการสมัพนัธภาพต่าง ๆ เพื่อสรา้งความพงึพอใจต่อลกูคา้ 
ซึง่แสดงใหเ้หน็ถงึความพยายามในการปฏบิตัหิน้าทีใ่หส้มบรูณ์และเตม็ความสามารถดงัเช่นที่
ไดก้าํหนดไวต้ามแนวปฏบิตัขิององคก์ร 

6.3 การร้องเรียนและบทลงโทษ 
การสรา้งความไมพ่งึพอใจต่อการใหบ้รกิารเป็นปจัจยัสาํคญัประการหน่ึงทีส่ง่ผลทาํให้

ผูป้ฏเิสธจําเป็นตอ้งเลอืกใชก้ลวธิกีารจดัการสมัพนัธภาพต่อผูถู้กปฏเิสธ เน่ืองจากความไม่พงึ
พอใจอาจนํามาซึ่งการรอ้งเรยีน โดยขอ้มลูจากการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพบว่าจะส่งผลกระทบ
ต่อทัง้ผูป้ฏเิสธ/องคก์รของผูป้ฏเิสธโดยตรง ซึง่หากมผีูร้อ้งเรยีนโดยเฉพาะการรอ้งเรยีนประเภท
การวางตวั กรยิาทา่ทาง รวมถงึการใชถ้อ้ยคาํทีไ่มเ่หมาะสม (attitude complaint) พนกังานทีม่ี
พฤตกิรรมดงักลา่วน้ีจาํเป็นตอ้งถกูลงโทษจากองคก์รตน้สงักดั ดงันัน้ขอ้รอ้งเรยีนของผูร้บับรกิาร/
บทลงโทษจงึเป็นปจัจยัอกีประการหน่ึงที่ส่งผลทําใหผู้ป้ฏเิสธใหค้วามสาํคญักบัการจดัการ
สมัพนัธภาพ  

6.4 การกลบัมาใช้บริการซํา้ในอนาคต 
การกลบัมาใชบ้รกิารซํ้าในอนาคตเป็นสิง่สาํคญัในเชงิธุรกจิ เน่ืองจากธุรกจิจะขบัเคลื่อน

ต่อไปไดน้ัน้จาํเป็นตอ้งมกีลุ่มลกูคา้ทีต่ดัสนิใจกลบัมาใชบ้รกิารซํ้าอยู่อยา่งสมํ่าเสมอ โดยขอ้มลู
จากการสมัภาษณ์พบว่าจะขึน้อยู่กบัปจัจยัหลายประการทีเ่ป็นตวักําหนด อาท ิการโฆษณา 
การลดแลกแจกแถม การกาํหนดราคา การบอกต่อ และการมปีระสบการณ์ทีด่ตี่อสนิคา้/บรกิาร 
เป็นตน้ นอกจากน้ียงัมปีจัจยัเกีย่วกบัความพงึพอใจทีเ่กดิจากประสบการณ์เกีย่วกบัการใหบ้รกิาร
ของพนกังานอกีดว้ย ซึง่ประเดน็สดุทา้ยน้ีมคีวามสาํคญัอยา่งยิง่ เน่ืองจากวา่คุณภาพของสนิคา้ 
การโฆษณา และการลดแลกแจกแถมจะดเีพยีงใด หากขาดการบรกิารทีด่ ีใสใ่จ และเป็นไปดว้ย
ความสภุาพอ่อนน้อมแลว้ การตดัสนิใจกลบัมาใชบ้รกิารดงักลา่วซํ้าคงตอ้งมกีารยุตลิง ดงันัน้จงึ
มคีวามจาํเป็นตอ้งมกีลวธิใีนการจดัการสมัพนัธภาพต่อลูกคา้ โดยคาดหวงัวา่กลวธิดีงักล่าวจะ
นํามาซึง่การกลบัมาใชบ้รกิารซํ้าอกีในอนาคตต่อไป 
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7. สรปุและอภิปรายผล 
 การดูแลเอาใจใส่เพื่อใหลู้กคา้/ผูร้บับรกิารประทบัใจโดยปราศจากขอ้ขดัแยง้ในทุก
สถานการณ์นัน้เป็นสิง่ทีเ่ป็นไปไดย้ากในเชงิปฏบิตั ิเน่ืองจากในบางสถานการณ์อาจมคีวาม
จาํเป็นตอ้งกระทาํการทีข่ดัแยง้ต่อความตอ้งการของผูร้บับรกิาร โดยเฉพาะกรณีทีค่วามตอ้งการ
ดงักล่าวเป็นการฝา่ฝืนต่อระเบยีบ/ขอ้บงัคบัขององคก์ร ลกัษณะเช่นน้ีผูใ้หบ้รกิารมสีทิธอินั
ชอบธรรมในการปฏเิสธการใหบ้รกิาร แต่ทัง้น้ีตอ้งอยู่บนพืน้ฐานของความสุภาพ นอบน้อม 
เพื่อหลีกเลี่ยงความไม่พงึพอใจของลูกค้า/ผู้รบับรกิารให้มากที่สุดเท่าที่จะกระทําได้ ดงันัน้     
ผูใ้หบ้รกิารจงึจาํเป็นตอ้งมกีลวธิบีางอยา่งทีนํ่ามาใชเ้พื่อจดัการสมัพนัธภาพใหค้งอยูต่่อไป โดย
พบวา่มกีารเลอืกใชก้ลวธิรีปูแบบต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 

การเลอืกใชภ้าษาทางการเป็นกลวธิทีีส่ามารถนํามาใชเ้พื่อแสดงการยกยอ่งใหเ้กยีรติ
ต่อผูร้่วมสนทนาและยงัถอืว่าเป็นความตอ้งการพืน้ฐานทีม่นุษยท์ุกคนในสงัคมปรารถนาทีจ่ะ
ไดร้บั เน่ืองจากจะทาํใหก้ารมปีฏสิมัพนัธร์ะหวา่งกนัเป็นไปดว้ยความราบรื่น ดงันัน้จงึถูกนํามา 
ใชเ้พื่อการจดัการสมัพนัธภาพกลวธิหีน่ึง สว่นการชีแ้จงเหตุผลเป็นการอธบิายเกี่ยวกบัทีม่า/
สาเหตุเพือ่ใหเ้ขา้ใจถงึเหตุผลความจาํเป็นทีต่อ้งปฏเิสธ เมื่อเขา้ใจ/รบัรูถ้งึขอ้จาํกดัดงักล่าวกจ็ะ
ชว่ยทําใหล้ดระดบัของความไม่พงึพอใจลงไปไดไ้มม่ากกน้็อย สาํหรบัการเสนอแนวทางแกไ้ข
เป็นกลวธิทีีจ่ะทาํหน้าทีใ่นการจดัการสมัพนัธภาพไดด้วีธิหีน่ึง เน่ืองจากเป็นการเสนอแนะวธิกีาร
ที่จะทําใหค้วามเดอืดรอ้นไดค้ลี่คลายหรอืลดน้อยลง ซึ่งจะช่วยทําให้ระดบัความขุ่นเคอืงที่อยู่
ภายในใจถกูทาํใหล้ดเลอืนลงไปได ้นอกจากน้ีกลวธิกีารลดอตัราความรุนแรงในการสือ่วจันกรรม
ยงัช่วยใหน้ํ้าหนักของการคุกคามต่อหน้าของผูร้่วมสนทนาผ่อนลง ซึ่งย่อมสง่ผลต่อความรูส้กึ
ไดด้กีว่าการสื่อเจตนาออกไปโดยตรง กลวธิกีารจดัการสมัพนัธภาพลําดบัถดัมาคอืการเลอืกใช ้
วจันกรรมแสดงอารมณ์ความรูส้กึมลีกัษณะเป็นการเลอืกใชว้จันกรรมทีม่ผีลต่อความรูส้กึในเชงิ
บวกซึ่งจะช่วยสรา้งสมัพนัธภาพทีด่รีะหว่างกนัได ้สาํหรบักลวธิกีารจดัการสมัพนัธภาพประการ
สุดทา้ยคอืการทําใหผู้ฟ้งัรูส้กึดคีอืการเลอืกใชว้จันกรรมบางประเภททีส่ง่ผลใหผู้ร้่วมสนทนา
เกดิความรูส้กึดใีนลกัษณะทีว่า่ตนเป็นบุคคลสาํคญัและมสีทิธเิหนือบุคคลอื่น      

สาํหรบัปจัจยัที่เป็นตวักําหนดใหผู้ป้ฏเิสธต้องมกีารจดัการสมัพนัธภาพนัน้พบว่า
เกี่ยวขอ้งกบัประเดน็ต่าง ๆ 4 ประการ ไดแ้ก่ ประการแรกเกี่ยวขอ้งกบัค่านิยมการสื่อสารของ
สงัคมไทย เมื่อจําเป็นต้องกล่าวปฏเิสธต่อผูอ้ื่นกม็กัตอ้งมกีารเลอืกใชถ้อ้ยคําบางอย่างเพื่อลด
อตัราความเสีย่งทีจ่ะเกดิความขดัแยง้ระหว่างกนั ประการต่อมาคอืบทบาทและหน้าทีค่วาม
รบัผดิชอบเป็นอกีหน่ึงปจัจยั เน่ืองจากสายงานดา้นการบรกิารนัน้การสรา้งความพงึพอใจสงูสดุ
ใหก้บัผูร้บับรกิารถอืเป็นหวัใจของการปฏบิตังิาน พนกังานทุกคนตอ้งใหค้วามสาํคญัและตระหนกั
อยูเ่สมอในหน้าทีด่งักลา่ว นอกจากน้ีการรอ้งเรยีนและบทลงโทษเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใหบ้รกิาร
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ทีไ่มเ่หมาะสม อาจทาํใหผู้ป้ฏเิสธถูกลงโทษจากองคก์รตน้สงักดั จงึทาํใหป้ระเดน็น้ีมสีว่นทาํให้
ตอ้งมวีธิกีารจดัการสมัพนัธภาพ สาํหรบัประเดน็สุดทา้ยคอืการกลบัมาใชบ้รกิารซํ้าในอนาคต
ซึ่งนับไดว้่าเป็นประเดน็ทีม่คีวามสาํคญัเป็นอย่างมาก เน่ืองจากว่าการไดร้บัประสบการณ์การ
บรกิารทีไ่มด่นีัน้มผีลทาํใหผู้ร้บับรกิารตดัสนิใจไมก่ลบัมาใชบ้รกิารซํ้าอกีในอนาคต ซึง่หากเป็น
เชน่นัน้จะก่อใหเ้กดิผลเสยีเป็นอยา่งมากต่อการดาํเนินธุรกจิ 

กิตติกรรมประกาศ 
ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณ ศาสตราจารยก์ติตคิุณ ดร.อมรา ประสทิธิร์ฐัสนิธุ์        

รองศาสตราจารย์ ดร.ณัฐพร พานโพธิท์อง และ รองศาสตราจารย์ ดร.กิติมา อินทรมัพรรย ์   
ที่ได้กรุณาให้คําแนะนําอนัเป็นประโยชน์ยิ่ง นอกจากน้ีผู้วจิยัขอขอบพระคุณผู้ทรงคุณวุฒิ
ประเมนิผลงานทุกทา่นทีไ่ดก้รณุาใหค้าํแนะนําและขอ้คดิเหน็ทีเ่ป็นประโยชน์ยิง่ต่อการปรบัปรุง
เน้ือหาของการศกึษาใหม้คีวามถกูตอ้ง ชดัเจน และสมบรูณ์มากยิง่ขึน้ 
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