
 
 

 

 

 

 

 

รายงานการวจิัย 
 

กลวธีิทางภาษาองักฤษของเจ้าหน้าที่ฝ่ายต้อนรับของสถานประกอบการ
ประเภทอุตสาหกรรมบริการในการสร้างความพงึพอใจต่อข้อร้องเรียนแก่

ลูกค้าชาวต่างชาติ: กรณศึีกษาธุรกจิโรงแรมในจังหวดัเพชรบูรณ์ 
 

English Language Strategies of Receptionists in Hospitality Industries 
to Make Satisfaction toward Foreign Customers’ Complaints : Case 

Study of Hotels in Phetchabun 
 
 

รัชนีวรรณ ประยงค์กลุ 
สาขาวชิาภาษาองักฤษธุรกจิ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 
 
 
 

ประจ าปีงบประมาณ 2561 



 
 

 

รายงานวจิัยฉบับสมบูรณ์ 
กลวธีิทางภาษาองักฤษของเจ้าหน้าที่ฝ่ายต้อนรับของสถานประกอบการ
ประเภทอุตสาหกรรมบริการในการสร้างความพงึพอใจต่อข้อร้องเรียนแก่

ลูกค้าชาวต่างชาติ: กรณศึีกษาธุรกจิโรงแรมในจังหวดัเพชรบูรณ์ 
 

English Language Strategies of Receptionists in Hospitality Industries 
to Make Satisfaction toward Foreign Customers’ Complaints : Case 

Study of Hotels in Phetchabun 
 
 

รัชนีวรรณ ประยงค์กลุ  สาขาวชิาภาษาองักฤษธุรกจิ 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ทุนอดุหนุนโดย มหาวทิยาลยัราชภัฏเพชรบูรณ์โดยผ่านความเห็นชอบ 
จากส านักงานคณะกรรมการวจิัยแห่งชาติ 

ประจ าปีงบประมาณ 2561 



 
 

 

(ก) 
 

ช่ืองานวจิัย กลวธีิทางภาษาองักฤษของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของสถานประกอบการประเภท 
อุตสาหกรรมบริการในการสร้างความพึงพอใจต่อขอ้ร้องเรียนแก่ลูกคา้ชาวต่างชาติ: 
กรณีศึกษาธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเพชรบูรณ์ 

ผู้วจิัย  รัชนีวรรณ ประยงคก์ุล 
สาขาวชิา ภาษาองักฤษธุรกิจ 

  มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์   ปีเสร็จวจิัย   2561 
 
 

บทคดัย่อ 
 
 

งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา“กลวิธีทางภาษาองักฤษของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของสถาน
ประกอบการประเภทอุตสาหกรรมบริการในการสร้างความพึงพอใจต่อข้อร้องเรียนแก่ลูกค้า
ชาวต่างชาติ: กรณีศึกษาธุรกิจโรงแรมในจังหวดัเพชรบูรณ์” โดยใช้แนวคิดวจันปฏิบัติศาสตร์ 
(Pragmatics) เก่ียวกบัทฤษฎีความสุภาพ (Politeness Theory) อา้งอิงตามแนวคิดของบราวน์และเลวิน
สัน (Brown; & Levinson. 1987) กลุ่มเป้าหมายในการท าวิจยัคร้ังน้ีคือ  พนกังานฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้า
จ านวน 18 คน ของโรงแรม/ท่ีพกัระดบั 4 ดาวจ านวน 2 แห่งในจงัหวดัเพชรบูรณ์ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
วิจยัคือแบบสอบถาม ผลการวิจยัพบว่าพนักงานฝ่ายต้อนรับของของโรงแรม/ท่ีพกัระดบั 4 ดาวใน
จงัหวดัเพชรบูรณ์มีการใช้กลวิธีทางภาษาองักฤษเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อข้อร้องเรียนแก่ลูกค้า
ชาวต่างชาติจ านวน 15 กลวิธี ไดแ้ก่ กลวิธีกล่าวค าขอโทษ กลวธีิการใชรู้ปภาษาแสดงการนบัถือยกยอ่ง
ผูฟั้ง กลวิธีการเสนอให้ กลวิธีการให้ค  าสัญญา กลวิธีการกล่าวค าขอบคุณ กลวิธีการขออนุญาตหรือ
ขอร้อง กลวิธีการแสดงว่าการกระท าคุกคามหน้าเป็นเหมือนกฎ กลวิธีการแนะน า กลวิธีการกล่าว
ตรงไปตรงมา กลวิธีการสร้างหรือเล่าเร่ืองท่ีน่าสนใจแก่ผูฟั้ง กลวิธีการให้หรือถาม กลวิธีการใชค้  าบ่งช้ี
แสดงความไม่มัน่ใจของผูพู้ดหรือค าก ากวม กลวิธีการใช้อนุภาคแสดงความเล็กน้อย กลวิธีการแสดง
ความสนใจหรือใส่ใจในตวัผูฟั้ง และกลวธีิการเล่ียงการใชส้รรพนามของผูพู้ดและผูฟั้ง 
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Abstract 
 
 

 The research aims to study the occurrence of making satisfaction toward foreign customers’ 
complaints : case study of Hotels in Phetchabun by using the framework of Pragmatics based on 
Brown and Levinson’s (1987) Politeness Theory. The sample consists of 18 front office staffs. The 
data was collected by questionnaire.  The findings show 15 linguistic strategies of Politeness towards 
foreign customers’ complaints : case study of Hotels in Phetchabun; apologizing, giving deference, 
offering, giving promise, saying thank you , making requests or asking permission, saying the face 
threatening acts as a general rule, giving suggestion, saying baldly, interest to hearer,  giving reasons, 
using ambiguous words, minimize the imposition, attending to hearer and avoiding the pronouns ‘I’ 
and ‘you’ 
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บทที ่1 
บทน ำ  

 
1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

ภาษาองักฤษเป็นภาษากลางของโลกในการส่ือสารระหวา่งบุคคลท่ีมีภาษาและวฒันธรรมท่ี
แตกต่างกัน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในปัจจุบันท่ีชีวิตความเป็นอยู่ในแต่ละสังคมเปิดเสรีส าหรับ
ชาวต่างชาติท่ีสามารถยา้ยถ่ินการอยูอ่าศยั การท างาน หรือการเดินทางท่องเท่ียวขา้มแดน ท าให้เรา
จะได้พบเจอกับชาวต่างชาติท่ีมาจากหลากหลายประเทศในทุก ๆ วนั เกิดการพบปะพูดคุย 
ติดต่อส่ือสารด้านธุรกิจ การให้ค  าปรึกษาและความช่วยเหลือ รวมทั้งการให้บริการ ซ่ึงตอ้งใช้
ภาษาองักฤษเป็นส่ือกลางให้การส่ือสารทั้งส้ิน กระทรวงศึกษาธิการจึงบรรจุให้มีการจดัการเรียน
การสอนรายวิชาภาษาองักฤษในแต่ละระดบัชั้นของการศึกษา เพื่อให้ผูเ้รียนมีความสามารถในการ
ใชภ้าษาองักฤษท่ีน าไปใชใ้นชีวิตประจ าวนั การศึกษา ตลอดจนการท างานเล้ียงชีพได ้อย่างไรก็ดี 
การมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัภาษาองักฤษอยา่งเดียวไม่เพียงพอต่อการน าไปใชใ้นการท างานใน
สถานการณ์จริง เน่ืองจากแต่ละอาชีพมีบทบาทหน้าท่ีท่ีต้องรับผิดชอบและวฒันธรรมองค์กร
เฉพาะตวัแตกต่างกนัออกไป  บางอาชีพท างานเก่ียวขอ้งกบัเอกสารเท่านั้น ในขณะท่ีบางอาชีพตอ้ง
ท างานท่ีเผชิญหนา้กบับุคคลโดยตรงตลอดเวลา เช่น เจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับ ฝ่ายประชาสัมพนัธ์ หรือ
ฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ เน่ืองจากมีหนา้ท่ีท่ีตอ้งใหก้ารบริการแก่ผูม้าติดต่อสอบถาม ผูม้าเยีย่มชม ลูกคา้ ผู ้
ประสานงานดา้นธุรกิจ หรือผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียของสถานประกอบการนั้น ๆ โดยการให้ขอ้มูล 
ให้ค  าแนะน า ให้ค  าช้ีแจงเม่ือถูกร้องเรียน รวมทั้งเสนอทางเลือกในการแก้ปัญหา ซ่ึงปัจจุบนัมี
ประชากรชาวต่างชาติยา้ยถ่ินการอยูอ่าศยั การท างาน หรือการเดินทางท่องเท่ียวขา้มแดนในประเทศ
ไทยมากข้ึน ท าใหก้ารใหบ้ริการดว้ยการส่ือสารดว้ยภาษาไทยเพียงภาษาเดียวไม่เพียงพออีกต่อไป ผู ้
ให้บริการตอ้งมีความสามารถดา้นการใช้ภาษาองักฤษ และภาษาท่ีสามเพิ่มเติมในการรองรับการ
ใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการและใหเ้กิดความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดม้ากท่ีสุด  

มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ซ่ึงเป็นสถาบนัการศึกษาระดบัอุดมศึกษาไดรั้บนโยบายการ
จัดการเรียนการสอนในการพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษของนักศึกษาโดยการเปิดหลักสูตร
ภาษาองักฤษท่ีหลากหลาย เช่น สาขาวิชาภาษาองักฤษ (หลักสูตรครุศาสตรบณัฑิต) สาขาวิชา
ภาษาองักฤษ (หลกัสูตรศิลปศาสตรบณัฑิต) และสาขาวิชาภาษาองักฤษธุรกิจ (หลกัสูตรศิลปศาสตร
บณัฑิต) โดยเฉพาะอย่างยิ่งสาขาวิชาภาษาอังกฤษธุรกิจ เป็นหลักสูตรท่ีเน้นให้นักศึกษามีจิต
สาธารณะ มีความรู้ความสามารถดา้นภาษาองักฤษและน าไปใช้ในการท างานเชิงธุรกิจท่ีมีความ
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หลากหลายได ้เช่น ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจดา้นการท่องเท่ียว ธุรกิจดา้นการขนส่ง ธุรกิจร้านอาหาร 
ธุรกิจการจดัประชุมและนิทรรศการ หรือแมก้ระทัง่ธุรกิจส่วนตวั สอดคลอ้งกบัการจดัการเรียนการ
สอนในศตวรรษท่ี 21 ท่ีเนน้ให้ผูเ้รียนมีทกัษะการเรียนรู้ ทกัษะชีวิตและอาชีพ เพื่อความส าเร็จทั้ง
ดา้นการท างานและการด าเนินชีวิต ดงันั้นเพื่อให้สถานศึกษาผลิตบณัฑิตท่ีพึงประสงค์ตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของตลาดแรงงาน จึงควรจดัการเรียนการสอนให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ผูใ้ช้บณัฑิต โดยการจดัการเรียนการสอนในแต่ละรายวิชาควรเน้นเน้ือหาการเรียนรู้ท่ีอิงมาจาก
สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนจริงในการท างาน จะท าให้ผูเ้รียนเกิดความรู้ความเขา้ใจในการน าความรู้จาก
บทเรียนไปประยุกต์ใช้จริงได้ สามารถวิเคราะห์การแก้ไขปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนในการท างานได้ 
รวมทั้งยงัเขา้ใจในวฒันธรรมองค์กรของงานแต่ละอาชีพอีกดว้ย หากพิจารณาจากเศรษฐกิจของ
จงัหวดัเพชรบูรณ์แล้ว พบว่า ประชากรในจงัหวดัเพชรบูรณ์มีรายได้หลักอย่างหน่ึงมาจากการ
ท่องเท่ียว เน่ืองจากจงัหวดัเพชรบูรณ์เป็นจงัหวดัท่ีมีแหล่งท่องเท่ียวเป็นนิยมของนักท่องเท่ียว
จ านวนมาก  

ผูว้ิจยัในฐานะท่ีเป็นอาจารย์ผูส้อนในสาขาวิชาภาษาองักฤษธุรกิจ ท่ีเน้นพฒันาทกัษะ
ภาษาองักฤษของผูเ้รียนเพื่อน าไปใชใ้นการท างานเชิงธุรกิจ ไดมี้โอกาสพูดคุยกบัเจา้ของธุรกิจและ
หัวหน้างานในองค์กร/สถานประกอบการด้านธุรกิจบริการต่าง ๆ ถึงความสามารถในการใช้
ภาษาองักฤษของนกัศึกษา/บณัฑิตในปัจจุบนั พบวา่นกัศึกษาชาวไทยท่ีเรียนสาขาวชิาท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ภาษาองักฤษในดา้นต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นนกัศึกษาฝึกประสบการณ์วิชาชีพหรือบณัฑิตท่ีเพิ่งจบใหม่ก็
ตาม เม่ือมาฝึกประสบการณ์ภาคสนามหรือเข้ามาเป็นพนักงานใหม่ภายในองค์กรแล้ว ยงัไม่
สามารถใช้ภาษาองักฤษในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าและสร้างความพึงพอใจต่อลูกคา้หรือผูม้า
ติดต่อต่างชาติท่ีมีขอ้ร้องเรียนองคก์ร/สถานประกอบการนั้น ๆ ได ้ปัจจุบนั นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
ยงัคงเห็นวา่ผูท่ี้ประกอบอาชีพเป็นพนกังานตอ้นรับของโรงแรมยงัคงมีปัญหาดา้นการส่ือสารดว้ย
ภาษาองักฤษอยู่ โดยปัญหาท่ีพบมากท่ีสุดคือทกัษะการพูด การสนทนาภาษาองักฤษทางโทรศพัท์ 
การใช้ขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมและการท่องเท่ียว และการพูดภาษาองักฤษดว้ยประโยคท่ีสมบูรณ์ 
ตามล าดบั (มินตรา ไชยชนะ และ คณะ. 2560) ส่วนสุภิตา กาฬสินธ์ุ และ นิสากร จารุมณี. (2558) 
พบวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมมีปัญหาการใชภ้าษาองักฤษในทุกทกัษะ โดยเรียงจาก  
ทกัษะการฟัง ทกัษะการอ่าน ทกัษะการพูด และทกัษะการเขียน ตามล าดบั ซ่ึงกรณีเช่นน้ีอาจท าให้
องคก์ร/สถานประกอบการนั้น ๆ เสียผลประโยชน์ ดงันั้นหากสถานศึกษาจะสามารถเตรียมความ
พร้อมโดยจดัฝึกอบรมแก่นักศึกษาให้มีความสามารถในการใช้ภาษาองักฤษแก้ไขสถานการณ์
เฉพาะหนา้เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ได ้จะเป็นการสร้างศกัยภาพในการใชภ้าษาองักฤษ
เชิงธุรกิจท่ีดีและเป็นการเพิ่มโอกาสไดก้ารมีงานท าไดม้ากกว่าผูอ่ื้น ซ่ึงสอดคล้องกบัแผนพฒันา
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เศรษฐกิจแห่งชาติฉบบัท่ี 12 ประเด็นยุทธศาสตร์ท่ี 2 ส่งเสริมและพฒันาการท่องเท่ียว ดา้นการการ
ยกระดบัการบริการ และประเด็นยทุธศาสตร์ท่ี 3 การพฒันาคุณภาพชีวติ และเสริมสร้างความมัน่คง
ของคนและชุมชน ดา้นการพฒันาและยกระดบัคุณภาพชีวิตดา้นโครงสร้างพื้นฐาน การศึกษา อาชีพ 
รายได ้ในส่วนของจงัหวดัเพชรบูรณ์ไดมี้แนวทางในการพฒันาเศรษฐกิจท่องเท่ียวท่ีสอดคลอ้งกบั
แผนพฒันาเศรษฐกิจแห่งชาติฉบบัท่ี 12 คือ พฒันาการท่องเท่ียวให้มีคุณภาพและความย ัง่ยืน มี
ธุรกิจบริการต่อเน่ืองกับการท่องเท่ียว บริการ สุขภาพ และการศึกษาท่ีได้มาตรฐาน รวมทั้ ง
ผลิตภณัฑ์ สร้างสรรค์ท่ีสร้างมูลค่าเพิ่มสูง และมีแนวทางพฒันารองคือ พฒันากลุ่มท่องเท่ียวเชิง
ธรรมชาติ (แผนพฒันาจงัหวดัเพชรบูรณ์ 4 ปี พ.ศ. 2561 – 2564 : หนา้ 31)    

ดงันั้นผูว้ิจยัจึงตอ้งการศึกษากลวิธีทางภาษาองักฤษของเจา้หน้าท่ีฝ่ายตอ้นรับของสถาน
ประกอบการประเภทอุตสาหกรรมบริการในการสร้างความพึงพอใจต่อข้อร้องเรียนแก่ลูกค้า
ชาวต่างชาติ: กรณีศึกษาธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเพชรบูรณ์ เพื่อน าองค์ความรู้ท่ีได้มาใช้ในการ
จดัการเรียนการสอนแก่นักศึกษาสาขาวิชาภาษาองักฤษธุรกิจ ให้มีความพร้อมส าหรับการฝึก
ประสบการณ์ภาคสนาม และน าไปใชใ้นการประกอบอาชีพต่อไป รวมทั้งผูว้ิจยัยงัตอ้งการเผยแพร่
องค์ความรู้ท่ีได้จากการวิจยัน้ีกลับไปยงัสถานประกอบการธุรกิจประเภทโรงแรมในจังหวดั
เพชรบูรณ์เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้สนใจท างานกบัธุรกิจโรงแรมต่อไป 
 
1.2 วตัถุประสงค์ของโครงกำรวจัิย 

เพื่อศึกษากลวธีิทางภาษาองักฤษในการสร้างความพึงพอใจ 
 
1.3 ขอบเขตโครงกำรวจัิย 

ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเก็บขอ้มูลภาษาเพื่อศึกษากลวธีิทางภาษาองักฤษของเจา้หนา้ท่ีฝ่าย
ตอ้นรับของสถานประกอบการประเภทอุตสาหกรรมบริการในการสร้างความพึงพอใจต่อขอ้
ร้องเรียนแก่ลูกคา้ชาวต่างชาติ: กรณีศึกษาธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเพชรบูรณ์ มีกลุ่มตวัอยา่งใน
งานวจิยัคร้ังน้ีคือเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของสถานประกอบการประเภทโรงแรมและท่ีพกัระดบั 4 
และ 5 ดาว ทั้งหมด ภายในจงัหวดัเพชรบูรณ์ โดยการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง  (Purposive 
Sampling) 
 
1.4 สมมุติฐำนในกำรวจัิย 

เจา้หน้าท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงแรมในจงัหวดัเพชรบูรณ์มีการใช้กลวิธีทางภาษาองักฤษใน
การสร้างความพึงพอใจต่อขอ้ร้องเรียนแก่แขกชาวต่างชาติดว้ยกลวิธีการแสดงความสุภาพดา้นลบ 



4 
 

(Negative politeness) โดยใชก้ารกล่าวค าขอโทษ เช่น I’m sorry, I apologize เป็นตน้ ร่วมกบักลวิธี
แสดงความสุภาพดา้นบวก (Positive politeness) โดยใชก้ารเสนอหรือสัญญาวา่จะท าอะไร เช่น การ
ใชค้  าวา่ We offer you ..... เป็นตน้ มากท่ีสุด  

 
1.5 กรอบแนวควำมคิดกำรวิจัย 

ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชแ้นวคิดวจันปฏิบติัศาสตร์ (Pragmatics) เก่ียวกบัทฤษฎีความ
สุภาพ (Politeness Theory) อา้งอิงตามแนวคิดของบราวน์และเลวนิสัน (Brown; & Levinson. 1987) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะ  

1.6.1 กลวธีิทางภาษา (language strategies) หมายถึง การเลือกใชค้  า วลี หรือประโยค 
1.6.2 อุตสาหกรรมบริการ (Hospitality Industry) หมายถึง อุตสาหกรรมท่ีประกอบดว้ย

ธุรกิจต่าง ๆ ท่ีตอ้งมีกิจกรรมเพื่อรับรองผูเ้ดินทางไกลจากบา้น มีการตอ้นรับแขกผูใ้ชบ้ริการอยา่ง
เอ้ือเฟ้ือและเป็นมิตร (การโรงแรมเบ้ืองตน้ : 168) 

1.6.3 ลูกคา้ชาวต่างชาติ (foreign guests) หมายถึง ลูกคา้หรือแขกชาวต่างชาติท่ีเขา้พกัใน
โรงแรม/ท่ีพกัในระดบั 4 ดาว และโรงแรม/ท่ีพกัระดบั 5 ดาว ในจงัหวดัเพชรบูรณ์เท่านั้น 
 1.6.4 พนกังานตอ้นรับ (front office) หมายถึง พนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีในแผนกตอ้นรับ
ส่วนหนา้ของโรงแรม/ท่ีพกัระดบั 4 ดาว และโรงแรม/ท่ีพกัระดบั 5 ดาว ในจงัหวดัเพชรบูรณ์
เท่านั้น 
 
1.7 ประโยชน์ของงำนวจัิย 

17.1 องคค์วามรู้กลวธีิทางภาษาองักฤษในการสร้างความพึงพอใจท่ีสามารถน าไปเผยแพร่
และเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้สนใจ 

กลวิธีทางภาษาอังกฤษในการสร้างความพึงพอใจต่อข้อร้องเรียนแก่แขกชาวต่างชาติ 

กลวิธีทางภาษาอังกฤษใน
การสร้างความพึงพอใจ 

ทฤษฎีความสุภาพ 
(Politeness 
Theory) 

ข้อร้องเรียนจากแขก
ชาวต่างชาติที่เข้าพัก
ในโรงแรม 
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1.7.2 ผูป้ระกอบอาชีพแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรมสามารถน าผลการวจิยัหรือองค์
ความรู้จากผลการวิจยัไปประยกุตใ์ชใ้นการท างานไดจ้ริง   

1.7.3 นกัศึกษามหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ไปใชใ้นการท างานได้ 
 
 
 
 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และไดน้ าเสนอตามหวัขอ้

ต่อไปน้ี 
2.1 อุตสาหกรรมบริการ 
2.2 ธุรกิจโรงแรมและระดบัมาตรฐานของโรงแรม  
 2.2.1 ความเป็นมาของธุรกิจโรงแรม 
 2.2.2 ระดบัมาตรฐานของโรงแรม 

2.2.3 ขอ้มูลผูป้ระกอบธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเพชรบูรณ์ 
2.3 บทบาทหนา้ท่ีของพนกังานส่วนหนา้โรงแรม 
3.4 การสร้างความพึงพอใจ 
2.5 กลวธีิแสดงความสุภาพ 
2.6 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
1. อุตสาหกรรมบริการ 

อุตสาหกรรม (Industry) เป็นค าจ ากดัความท่ีใช้กบักิจกรรมท่ีใช้ทุนและแรงงาน เพื่อท่ีจะ
ผลิตส่ิงของ หรือ จดัให้มีบริการ เช่น อุตสาหกรรมส่ิงทอ เป็นตน้ การแยกประเภทอุตสาหกรรม 
อาจแยกเป็น 4 ประเภท คือ 

1.1 อุตสาหกรรมสกัดจากธรรมชาติ หมายถึง การสกัดหรือแยกหรือน าเอา
ทรัพยากรธรรมชาติมาใชใ้ห้เป็นประโยชน์ เช่น การท าเหมืองแร่ การประมง การป่าไม ้(นบัวา่เป็น
ขั้นแรกของการเพิ่มคุณค่าของวตัถุดิบจากธรรมชาติ) 

1.2 อุตสาหกรรมการผลิต หมายถึง การน าเอาวตัถุดิบจากอุตสาหกรรมการสกดั
จากธรรมชาติมาผลิตเป็นวตัถุส าเร็จรูปหรือผลิตภณัฑ์อ่ืน เช่น การผลิตกระดาษ การผลิตผา้  

1.3 อุตสาหกรรมการขนส่ง หมายถึง การประกอบการเพื่อน าวตัถุส าเร็จรูปไปยงั
ผูบ้ริโภค เช่นการเดินเรือ การรถไฟ การเดินอากาศ 

1.4 อุตสาหกรรมการบริการ หมายถึง การประกอบกิจการดา้นการใชบ้ริการต่าง ๆ 
เช่น การท่องเท่ียว การโรงแรม 
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ขณะเดียวกันประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนได้ก าหนดให้อุตสาหกรรมธุรกิจบริการแบ่ง
ประเภทของธุรกิจออกเป็น 11 สาขาหลกั โดยสาขาท่ี 11 คือ ธุรกิจบริการดา้นการท่องเท่ียว ซ่ึงหน่ึง
ในประเภทยอ่ย ๆ ของธุรกิจท่ีเป็นองคป์ระกอบในสาขาน้ีคือ ธุรกิจการโรงแรมและท่ีพกั  
 อุตสาหกรรมบริการ ประกอบดว้ยค า 2 ค า คือ ค าว่า อุตสาหกรรม ดงัท่ีไดก้ล่าวค าจ ากดั
ความไวข้า้งตน้  และค าวา่ บริการ หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ (พจนานุกรม
ฉบบัราชบณัฑิตยสถาน. 2525 : 158) พิษณุ จงสถิตวฒันา และคณะ. (2558 : 8) ไดบ้อกลกัษณะการ
ใหบ้ริการไวด้งัน้ี 
 
  1. ใหค้วามสะดวก 
  2. ไดผ้ลผลิตท่ีสัมผสัไดด้ว้ยประสาทสัมผสัทั้ง 5 
  3. ใหเ้ป็นแรงงานหลกั 
  4. ผลผลิตท่ีไดม้าในรูปความพึงพอใจ ความประทบัใจ ความไม่พึงพอใจ ความไม่
ประทบัใจ 
  5. บริโภคไม่ได ้
  6. มีคุณภาพต่างกนั 
  7. สูญเสียไดง่้าย 
 ปัจจุบนัมีผูท้  าการศึกษาเพื่ออธิบายลกัษณะของ “บริการ” ไวม้ากมาย อาทิ “การบริการ 
หมายถึง การกระท า พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหอี้กฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการ
ท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจจะมีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ แต่โดยเน้ือแทข้องส่ิงท่ีเสนอให้นั้นเป้ฯการกระท า 
พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการซ่ึงไม่สามารถน าไปเป็นเจา้ของได”้ (วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2547: 
18) 
 การบริการ หมายถึง “กิจกรรมของกระบวนการการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตวัของธุรกิจ
ให้กบัผูรั้บริการ โดยสินค้าท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการจน
น าไปสู่ความพึงพอใจได”้ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2549: 212) 

การบริการ คือ “การท่ีผูใ้ห้บริการน าเสนอกิจกรรมหน่ึงให้แก่ผูรั้บบริการ โดยกิจกรมนั้น
เป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน จบัตอ้งไม่ได ้จึงไม่สามารถโอนกรรมสิทธ์ิความเป็นเจา้ของได ้ซ่ึงจะผูกติด
หรือไม่ผกูติดกบัตวัสินคา้ก็ได”้ (ศุภลกัษณ์ สุริยะ, 2556: 31) 

 แต่อยา่งไรก็ตาม มีการอธิบายลกัษณะเฉพาะของ “บริการ” เอาไวเ้พื่อใหเ้ห็นความแตกต่าง
ออกไปจาก “สินคา้” ลกัษณะเฉพาะดงักล่าว อาจแบ่งประเภทไดด้งัน้ี (การโรงแรมเบ้ืองตน้ : 174-
175) 
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 1. จบัต้องไม่ได้ (intangibility) หมายถึง การบริการนั้นเป็นส่ิงจบัต้องไม่ได้ ไม่เหมือน
สินคา้หรือผลิตภณัฑ์ แต่เป็นประสบการณ์ท่ีไดรั้บ ผูรั้บบริการไม่สามารถเป็นเจา้ของการบริการได้
ตลอดไป ไม่เหมือนการซ้ือสินค้า เม่ือได้เป็นเจ้าของก็มีสิทธ์ิในการครอบครองตลอดไปได้ 
ภาพพจน์หรือภาพลักษณ์ (image) เป็นส่ิงส าคัญส าหรับการบริการ เน่ืองจากใช้ทัศนคติของ
ผูรั้บบริการในการประเมินคุณภาพและความส าเร็จ 
 2. แยกจากกนัไม่ได ้(inseparability) หมายถึง การบริการจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือมีผูใ้ชบ้ริการ 
การบริการถึงจะเกิดข้ึน ซ่ึงถือว่าผูใ้ช้บริการเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการในการบริการ ไม่
สามารถแบ่งแยกออกจากกนัเป็นส่วน ๆ ไดด้งัเช่นกิจกรรมการซ้ือขายสินคา้ ท่ีสามารถแบ่งออกเป็น 
กิจกรรมส่วนผลิตเป็นส่วนของโรงงาน กิจกรรมส่วนจ าหน่ายเป็นเร่ืองของห้างร้านหรือสถานท่ีจดั
จ าหน่ายสินคา้ กิจกรรมส่วนการบริโภคเป็นเร่ืองของผูซ้ื้อน าสินคา้หรือผลิตภณัฑ์นั้น ๆ ไปใช ้เป็น
ตน้ กิจการบริการตอ้งอาศยัทกัษะความช านาญและประสบการณ์ของพนกังาน ในการสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในสถานการณ์ท่ีมีการพบกนัซ่ึงหนา้ 
 3. มีความหลากหลาย (heterogeneity) บริการมีความหลากหลายอนัเน่ืองมาจากลกัษณะ
ของผูบ้ริการและผูรั้บบริการท่ีมีแตกต่างกนัออกไป โดยเฉพาะผูรั้บบริการมกัมีความตอ้งการต่อการ
ใช้บริการท่ีแตกต่างกนั รวมถึงทศันคติ และอารมณ์ความรู้สึกท่ีมีต่อการรับบริการท่ีแตกต่างกนั 
ดงันั้นผูบ้ริการจึงไม่สามารถคงมาตรฐานการให้บริการใหมี้เพียงลกัษณะเดียวตลอดไปได ้ตอ้งเพิ่ม
ความหลากหลายของการบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการให้ไดม้ากท่ีสุด  บาง
คนอาจเรียกลกัษณะการบริการแบบน้ีวา่เป็นแบบสามารถเปล่ียนแปลงได ้(Variability) 
 4. หมดอายุง่าย (perishability) บริการไม่สามารถเก็บไวใ้นคลงัสินคา้เหมือนกบัสินคา้ได้ 
เน่ืองจากไม่ใช่ส่ิงท่ีมีรูปร่าง สามารถจดัตอ้งได ้บริการจะมีอายุก็ต่อเม่ือมีคนมาใชบ้ริการ เช่น การ
บริการห้องพกั หากส้ินสุดการเขา้พกั บริการนั้นก็จะหมดอายุลง หากช่วงเวลาใดไม่มีผูรั้บบริการ 
กระบวนการในการบริการจะไม่เกิดข้ึน และท าใหเ้สียโอกาสในการท ารายไดไ้ป ไม่เหมือนสินคา้ท่ี
หากไม่มีผูซ้ื้อก็ยงัคงราคาในตวัสินคา้ไวไ้ดแ้ละเก็บรักษาไวใ้นคลงัสินคา้เพื่อจดัจ าหน่ายไดใ้นเวลา
อ่ืน หรือในทางกลบักนัเม่ือบริษทัเสนอการบริการให้แก่ลูกคา้แลว้ ลูกคา้ไม่สามารถรอหรือเล่ือน
ไปใชบ้ริการในเวลาอ่ืนได ้จึงมีการเรียกการบริการประเภทน้ีวา่เป็นการบริการท่ีไม่สามารถเก็บไว้
ได ้(Perish Ability) (ศิวฤกธ์ิ พงศกรรังศิลป์, 2547) 

ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ อุตสาหกรรมบริการ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมใด ๆ ท่ีอ านวยความ
สะดวกหรือตอบสนองความตอ้งการท่ีฝ่ายหน่ึงมอบให้ยงัฝ่ายหน่ึงดว้ยความดูแลเอาใจใส่และหวงั
ให้ฝ่ายท่ีเป็นผูรั้บเกิดความสะดวกสบายหรือพึงพอใจ ในปัจจุบนั มีการแข่งขนัในภาคธุรกิจสูงมาก
ข้ึน ธุรกิจดา้นอุตสาหกรรมบริการจึงมีการปรับเปล่ียนเทคนิคกลวธีิต่าง ๆ ให้การบริการของตนเอง
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นั้นสมบูรณ์แบบท่ีสุด เพื่อสร้างความสะดวกสบายและให้เกิดความประทบัใจแก่ผูม้าใชบ้ริการหรือ
ลูกคา้ หากอุตสาหกรรมบริการไดรั้บการพฒันาศกัยภาพอยา่งมีประสิทธิภาพและมีความแข็งแกร่ง
ในด้านเศรษฐกิจก็จะเกิดประโยชน์ต่อเศรษฐกิจและสังคม เน่ืองจากอุตสาหกรรมบริการมี
ความส าคญัในแง่ของช่วยให้ประชากรมีงานท า ยกระดบัมาตรฐานการศึกษา ช่วยใหเ้กิดประโยชน์
ในการใชท้รัพยากรต่าง ๆ อ านวยความสะดวกสบาย เกิดการติดต่อส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ เกิด
ธุรกิจการคา้เจริญกา้วหนา้ เกิดความมัน่คงทางทรัพยสิ์น และเกิดการเช่ือมโยงต่ออุตสาหกรรมอ่ืน ๆ  

อย่างไรก็ดี มีธุรกิจจ านวนมากท่ีไม่ไดเ้สนอผลผลิต (output) ในรูปการบริการเพียงอย่าง
เดียว แต่มีทั้งในส่วนท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ได ้เช่นธุรกิจโรงแรม ดงันั้นจึงอาจแบ่งกลุ่มกิจการ
ภายในอุตสาหกรรมบริการเป็น 2 กลุ่มใหญ่ ดงัน้ี 

1. กลุ่มบริการแท ้หรือ การบริการอยา่งสมบูรณ์ (pure service) หมายถึงการให้บริการเพียง
อยา่งเดียว เป็นส่ิงท่ีเป็นบริการหลกัและบริการเสริม เช่น การนวดแผนโบราณ ร้านตดัผม เป็นตน้ 
(ศิวฤกธ์ิ พงศกรรังศิลป์, 2547) 

2. ก ลุ่มบริการผสม (goods service mixed) หมายถึง  การเสนอให้บ ริการ ท่ี มี ความ
หลากหลายในประเภทของการบริการ เช่น ธุรกิจโรงแรม กิจการดา้นคมนาคมขนส่ง ธุรกิจโฆษณา 
เป็นตน้ 
 
2. ธุรกจิโรงแรมและระดับมาตรฐานของโรงแรม 
           2.2.1 ความเป็นมาของธุรกจิโรงแรม 

โรงแรมเป็นธุรกิจประเภทท่ีพกัส าหรับคนเดินทางแบบต่าง ๆ แนวทางการด าเนินธุรกิจ
ประเภทโรงแรมน ามาจากแบบปฏิบติัในประเทศทางยุโรปและอเมริกา และแนวคิดนั้นยงัคงมี
อิทธิพลในการท าธุรกิจโรงแรมทัว่โลกมาจนถึงทุกวนัน้ี วิวฒันาการของโรงแรมเร่ิมจากท่ีพกัของ
นักเดินทางแบบคาราวาน (Caravanserai) เป็นท่ีพกัแบบง่าย ๆ ไม่ค่อยสะอาดและไม่ค่อยน่าอยู่ 
ใหบ้ริการส าหรับพ่อคา้หรือผูเ้ดินทางไกลท่ีจ าเป็นตอ้งพกัคา้งแรมระหวา่งทางเพื่อพกัผอ่นและหลบ
ภยัเท่านั้น ส่วนท่ีพกัท่ีเรียกวา่ Khan เป็นท่ีพกัท่ีอยูใ่นเมือง มีการใหบ้ริการท่ีดีกวา่ ในช่วง 50 ปีก่อน
คริสตกาล มีท่ีพกันักเดินทางขนาดเล็ก เรียกว่า แทเวิร์น (Tavern) มีลักษณะเป็นร้านเหล้าและ
ให้บริการท่ีพกัในตวั จากนั้นราวศตวรรษท่ี 4 มีการปรากฏการแสดงท่ีพกัตามเส้นทางการเดินทาง 
(Inn, Tavern) มีการใช้สัญลกัษณ์บอกประเภทท่ีพกั ต่อมาการเดินทางไปติดต่อคา้ขาย และการไป
ประจ าหัวเมืองต่าง ๆ ของขา้หลวง ทหาร เจา้หนา้ท่ีของรัฐหรือผูแ้ทนจากส่วนกลางท าให้เกิดการ
จดัแบ่งประเภทท่ีพกัแรมตามชนชั้นทางสังคมของผูม้าพกั มีการจดักิจกรรมบนัเทิงต่าง ๆ เพื่อดึง
ผูค้นใหไ้ปร่วมกิจกรรม เช่น การอาบน ้าแร่ การแสดง การแข่งขนักีฬา เป็นตน้ เม่ือเขา้สู่ยคุกลางการ
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เดินทางไปพกัผอ่นท่องเท่ียวลดนอ้ยลงเน่ืองจากเป็นกิจกรรมท่ีขดัต่อศาสนา ผูเ้ดินทางมกัจะมีแต่ผู ้
เผยแพร่ศาสนาเท่านั้ น ซ่ึงขอพักแรมได้ตามโบสถ์ (Church) หลังสงครามครูเสดได้เกิดการ
เปล่ียนแปลงทางสังคมในยุโรป มีการติดต่อส่ือสารทั้งในและระหวา่งประเทศมากข้ึน มีความเจริญ
ทางเศรษฐกิจ กลุ่มนกัเดินทางมีหลากหลาย ทั้งพ่อคา้ นกัผจญภยัเพื่อแสวงหาอาณานิคม นกัแสดง
บุญ นักศึกษา และนกัวิชาการ ท าให้เกิดท่ีพกัข้ึนจ านวนมาก ลกัษณะเป็นบา้นแบ่งห้องเช่า และ
กลายเป็นธุรกิจท่ีมีความเจริญมัง่คัง่ตามมา มีการออกระเบียบส าหรับผูป้ระกอบกิจการและแขกผูเ้ขา้
พกัอาศยั 
 ในศตวรรษท่ี 17-18 ประเทศองักฤษมีท่ีพกัประเภทท่ีพกัตากอากาศ (Resort) ท่ีพฒันามา
จากการท่ีมีคนนิยมมาอาบน ้าแร่เพื่อบ าบดัโรคและเพื่อสุขภาพท่ีดี เม่ือมีผูค้นหลัง่ไหลมาจ านวนมาก
ท าให้เกิดกิจการท่ีพกัประเภทน้ีข้ึน พร้อมกบัมีท่ีพกัตามเส้นทางเดินทาง (Inn) ข้ึนอีกด้วย ส่วน
โรงแรม (hotel) หมายถึงคฤหาสน์หรือบา้นหลงัใหญ่ มีห้องให้เช่าเป็นรายวนั รายสัปดาห์ หรือราย
เดือน มีพนักงานตอ้นรับ (Receptionist) พนักงานขนยา้ยสัมภาระ (Porter) พนักงานติดตามแขก 
(Page boy) และผูจ้ดัการแผนกต่าง ๆ นอกจากน้ียงัมีท่ีพกัแบบท่ีพกัชายทะเล (Seaside resort) ตาม
เมืองชายทะเลและหมู่บา้นท่ีเคยเป็นหมู่บา้นประมงมาก่อน โรงแรมประเภทหรูหรา (Luxury hotel) 
เกิดข้ึนจากแนวคิดของนายเซซาร์ ริทซ์ ท่ีตอ้งการใหผู้ค้นเปล่ียนมาใชบ้ริการโรงแรมเพื่อการบนัเทิง
แทนการใชส้ถานท่ีท่ีบา้น เช่น กิจกรรมนดัพบเจรจา ประชุม สังสรรค ์การรับประทานอาหารนอก
บา้น รูปแบบการพกัผ่อนท่ีเกิดข้ึนใหม่ในภายหลัง ได้แก่ ท่ีตั้ งค่ายพกั (Camp) บ้านพกัส าหรับ
เยาวชน (Youth hostel) เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวท่ีตอ้งการประหยดัค่าใชจ่้าย (การโรงแรมเบ้ืองตน้. 
2548) 
 ส่วนวิวฒันาการลกัษณะการให้บริการท่ีพกัแรมของอเมริกนัจะมีวตัถุประสงคแ์ตกต่างจาก
องักฤษ เน่ืองจากท่ีพกัแรมเป็นสถานทีใชส้ าหรับประชุมปรึกษาหารือเจรจากิจการส าคญั ไม่ใช่เพียง
แค่พกัแรมจากการเดินทางเพียงอยา่งเดียว ดงันั้น ท่ีพกัแรมของอเมริกนัจึงมีการบริการอาหารจดัไว้
เป็นชุด (Set meal) มีการก าหนดปริมาณ ราคา และเวลาท่ีใหบ้ริการ การเกิดกิจการโรงแรมท าใหน้กั
เดินทางเปล่ียนความนิยมในการพกัแรมท่ีพกัขนาดเล็กเป็นธุรกิจท่ีมีแบบแผน วิธีการปฏิบติังานท่ีมี
ลกัษณะเฉพาะตวัภายในอาคารขนาดใหญ่ มีการบริการในส่วนต่าง ๆ มีพนกังานในเคร่ืองแบบคอย
ดูแลและอ านวยความสะดวก ในปี ค.ศ. 1906 ได้มีความคิดริเร่ิมในการให้บริการท่ีสร้างความ
สะดวกสบายแก่กลุ่มพ่อคา้ด้วยรูปแบบใหม่ เช่น กุญแจเปิด-ปิดประตูห้องเพื่อความเป็นส่วนตวั 
ห้องน ้ าในห้องพกั สวิทช์ไฟใกลป้ระตู บริการหนงัสือพิมพต์อนเช้า กระจกเงาบานสูง ทางหนีไฟ 
เป็นตน้  
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 ต่อมาเกิดกิจการโมเต็ล (Motel) เป็นท่ีพกัตั้ งอยู่ตามถนนใหญ่หรือริมทางหลวงมีพื้นท่ี
ส าหรับจอดรถยนต ์เน่ืองจากมีผูเ้ดินทางนิยมขบัรถเพิ่มมากข้ึน ชอบพกัแรมแบบเรียบง่ายไม่หรูหรา 
และเร่ิมมีการใหเ้งินรางวลั (Tip) แก่พนกังาน การเติบโตของกิจการโมเตล็ส่งผลใหเ้กิดการขยายตวั
ของธุรกิจโรงแรมราคาประหยดั (Budget hotel) ในศตวรรษท่ี 20 กลุ่มโรงแรมขนาดกลางไดเ้ติบโต
และเพิ่มจ านวนมากข้ึน มีการแบ่งประเภทท่ีหลากหลายมากข้ึน เช่น โรงแรมส าหรับการจดัประชุม 
(Convention hotel) โรงแรมท่ีมีกลุ่มเป้าหมายหลักคือนักธุรกิจ (Commercial hotel) โรงแรมท่า
อากาศยาน (Airport hotel) เป็นตน้ 
 ส่วนวิวฒันาการกิจการโรงแรมในประเทศไทยนั้น พบว่า ทีพกัแรมของคนเดินทาง
สมยัก่อนจะเป็นการพกัแรมตามบา้นญาติท่ีสนิทกนั หรือตามวดั แต่ยงัปรากฏท่ีพกัแรมตามล าแม่น ้ า
เจา้พระยาเน่ืองจากการคมนาคมของประเทศไทยสมยัก่อนเดินทางติดต่อคา้ขายทางน ้า และกรุงเทพ
ยงัเป็นเมืองท่าส าหรับพ่อคา้ต่างชาติในสมยันั้นอีกดว้ย ต่อมามีหลกัฐานพบการเปิดธุรกิจท่ีพกัแรม
ให้แต่นกัเดินทางชาวตะวนัตกในสมยัพระบาทสมเด็จพระจอมเกลา้เจา้อยู่หัว (รัชกาลท่ี 4) และมี
การตั้งโรงแรมแห่งแรกบนถนนเจริญกรุง และยงัมีกิจโฮเต็ลอีกหลายแห่งท่ีขยายตวัข้ึนในบริเวณ
ดงักล่าว  
 ในสมยัพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว (รัชกาลท่ี 5) มีการติดต่อค้าขายกับ
ชาวตะวนัตกและมีการเดินทางไปศึกษาท่ีต่างประเทศมากข้ึน ท าให้มีการแลกเปล่ียนวฒันธรรมใน
วงกวา้งข้ึน เม่ือมีชาวต่างชาติเดินทางมาประเทศไทยมากข้ึนท าให้ธุรกิจโรงแรมขยายตวั จากนั้น
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยนอกจากมีการให้บริการห้องพกัและอาหารแลว้ ยงัมีการจดักิจกรรม
ต่าง ๆ เพื่อดึงดูดให้คนมาใช้บริการ เช่น การจดัแสดงคอนเสิร์ต การจดับรรยายพิเศษทางวิชาการ 
การจดัแสดงเพื่อขายสินคา้จากต่างประเทศ เป็นตน้  
 ต่อมา ในสมยัพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้าเจา้อยู่หัว (รัชกาลท่ี 6) มีการบา้นพกัตาก
อากาศบริเวณชายหาดทะเล จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ เน่ืองจากเป็นสถานท่ีท่ีสวยงาม อากาศดี และ
เป็นจงัหวดัท่ีมีการคมนาคมคือมีรถไฟผา่น และมีการสร้างบงักะโลกริมทะเลส าหรับให้เช่าพกั และ
สร้างเป็นอาคารโฮเตล็และใหก้ารบริการในรูปแบบยโุรป เนน้ความหรูหรา ใหร้องรับแขกเมืองและ
แขกทัว่ไป ส่วนในสมยัพระบาทสมเด็จพระปกเกลา้เจา้อยูห่วั (รัชกาลท่ี 7) ทรงปรับปรุงพระราชวงั
พญาไทให้เป็นโรงแรมชั้นหน่ึง เพื่อท่ีจะสามารถน ารายไดม้าบ ารุงรักษาและคงสภาพพระราชวงัให้
คงอยู่ไม่ทรุดโทรม มีการจดัสวนบนพื้นท่ีบริเวณโดยรอบของโรงแรมให้สามารถเดินชมโดยรอบ
ได ้มีการจดักิจกรรมเพื่อชุมนุมสังสรรค ์และงานเล้ียงร่ืนเริงของสังคมชาวกรุงในสมยันั้นอยูเ่สมอ
ซ่ึงเป็นท่ีนิยมอยา่งมาก  
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 หลงัสงครามโลกคร้ังท่ี 2 การท่องเท่ียวของไทยขยายตวัมากข้ึนเน่ืองจากมีการพฒันาการ
คมนาคมทางอากาศ มีเส้นทางบินเข้าสู่ประเทศไทยมากข้ึน ท าให้การเดินทางทั้งคนไทยและ
ชาวต่างชาติสะดวกสบายมากข้ึน ส่งผลให้ปริมาณของนกัท่องเท่ียงเพิ่มมากข้ึนดว้ยเช่นกนั รวมทั้ง
ยงัได้มีการสนับสนุนในด้านการออกพระราชบัญญัติส่งเสริมการลงทุนในด้านอุตสาหกรรม
โรงแรม ท าให้เกิดการสร้างโรงแรมท่ีมีมาตรฐานสากลข้ึนมาอีกหลายแห่ง ธุรกิจโรงแรมได้รับ
ความนิยมอย่างสูงในช่วงหลงั พ.ศ. 2530 มีปริมาณนกัท่องเท่ียวเดินทางเขา้มาประเทศไทยสูงว่า
จ านวนห้องพกัท่ีจะสามารถรองรับนกัท่องเท่ียวได ้จึงไดเ้กิดการลงทุนสร้างโรงแรมใหม่ๆ ข้ึน และ
ขยายปรับปรุงจ านวนหอ้งพกัท่ีมีอยูแ่ลว้ทั้งในกรุงเทพและในภูมิภาคต่าง ๆ ของประเทศไทย 
 
 2.2 ระดับมาตรฐานของโรงแรม 

การจดัประเภทของโรงแรมมีเกณฑ์ท่ีหลากหลาย และเป็นไปไดย้ากใหก้ารก าหนดเกณฑ์ท่ี
แน่นอนเน่ืองจากหากระบุด้วยส่ิงอ านวยความสะดวกหรือลักษณะการให้บริการ ก็จะมีความ
คลา้ยคลึงกนัอยู่มาก และอาจท าไดด้ว้ยการพิจารณาองค์ประกอบพื้นฐานท่ีท าให้โรงแรมแตกต่าง
กนั องคป์ระกอบพื้นฐานดงักล่าวไดแ้ก่  

 1. การบริการท่ีเสนอให้แก่ผูพ้กั เช่น การบริการแบบครบครัน หรือการบริการท่ีจ ากดัแต่
จ าเป็นต่อการพกัแรมเท่านั้น การเนน้ความเป็นส่วนตวั 

2. ขนาดพื้นท่ีใชส้อยในหอ้งพกั 
3. การตกแต่งทัว่ไปภายในตวัอาคารของโรงแรม รวมไปถึงชนิดของอุปกรณ์เคร่ืองตกแต่ง 
4. อตัราราคาค่าบริการ 
5. ผูใ้ชบ้ริการหรือกลุ่มเป้าหมายของโรงแรม 
หรืออาจการจดักลุ่มประเภทโรงแรมอาจอาศยัเกณฑ์ต่าง ๆ ดงัน้ี 
1. ท่ีตั้ง แบ่งประเภทโดยใช้การระบุท าเลท่ีตั้ง เช่น โรงแรมในเมือง โรงแรมตากอากาศ 

โรงแรมท่าอากาศยาน โรงแรมนอกเมือง/โรงแรมชานเมือง  
2. ขนาด สามารถพิจารณาจากจ านวนห้องพกัท่ีเปิดให้บริการว่าโรงแรมนั้นมีจ านวน

หอ้งพกัเท่าใดจึงจะเป็นโรงแรมขนาดเล็ก ขนาดกลาง หรือขนาดใหญ่ 
3. จุดประสงค์ในการมาพกั/ใช้บริการ เน่ืองจากผูเ้ข้าพกัมีวตัถุประสงค์ท่ีแตกต่างกัน

ออกไป จึงท าให้เกิดโรงแรมมีสร้างข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูเ้ขา้พกัโดยเฉพาะ เช่น 
โรงแรมส าหรับนักธุรกิจ โรงแรมเพื่อการประชุม โรงแรมเพื่อการพกัผ่อนตากอากาศ โรงแรม
ส าหรับการเล่มเกมพนนั โรงส าหรับแวะพกัช่วงสั้น ๆ ระหวา่งการเดินทาง โรงแรมส าหรับเช่าพกั
ระยะยาว 
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4. ระดบัของบริการ ในอเมริกามีการแบ่งประเภทระดบัการบริการของโรงแรมเป็น 4 กลุ่ม
ใหญ่ ไดแ้ก่  

     4.1 บริการแบบหรูหรา เป็นโรงแรมท่ีมีขนาดใหญ่โตตกแต่งสวยงาม ให้บริการชั้นดีเลิศ
ทุกดา้น มีพนกังานท างานอยา่งมีประสิทธิภาพสูง เนน้ความสะดวกสบาย เป็นส่วนตวั  
     4.2 บริการแบบครบครันเต็มรูปแบบ เป็นโรงแรมท่ีให้บริการครบครัน มีความ
หลากหลาย เช่นมีห้องพกั ห้องอาหาร และการบริการอ่ืน ๆ อตัราต ่ากวา่โรงแรมประเภท
บริการแบบหรูหรา มีเพียงบางชั้นท่ีจดัไวบ้ริการส าหรับแขกคนพิเศษ (VIP)  
     4.3 บริการแบบจ ากดั เป็นโรงแรมท่ีบริการห้องพกัท่ีตกแต่งเรียบง่าย มีห้องอาหารเพียง 
1-2 หอ้ง และสระวา่ยน ้า  
     4.4 บริการแบบประหยดั เนน้บริการส่ิงอ านวยความสะดวกเท่าท่ีจ  าเป็นต่อการพกัแรม 
เช่นหอ้งนอนพร้อมหอ้งน ้า 
5. อตัราหอ้งพกั  
6. การใช้สัญลักษณ์หรือเคร่ืองหมายแสดงระดับโรงแรม ตวัอย่างสัญลักษณ์ท่ีรู้จกักัน

แพร่หลายคือรูปดาว โดยใชจ้  านวน 1 – 5 ดวง หากโรงแรมไดมี้สัญลกัษณ์ดาว 5 ดวง หมายถึงการ
ใชแ้ทนประเภทของกิจการท่ีมาตรฐานบริการในระดบัหรูหราท่ีสุด  

สมาคมยานยนตใ์นประเทศองักฤษ หรือ Automobile Association ( AA ) และราชยานยนต์
สโมสร หรือ Royal Automobile Club ( RAC ) จดักลุ่มระดบัของโรงแรมแลว้ยงันบัเป็นเคร่ืองหมาย
รับรองคุณภาพของโรงแรมในแต่ละกลุ่มดว้ย การจดักลุ่มโดยวธีิใหด้าวมีดงัน้ี 

กลุ่มดาวเดียว  หมายถึง โรงแรมท่ีมีขนาดเล็ก ส่ิงอ านวยความสะดวกและเฟอร์นิเจอร์ง่าย ๆ 
และพอใช้ มีห้องน ้ า ห้องส้วมเพียงพอในลกัษณะของการใชร่้วมกนั มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม
ส าหรับผูม้าพกัเท่านั้น บรรยากาศเป็นกนัเอง 

กลุ่มสองดาว หมายถึง โรงแรมท่ีตกแต่งไวอ้ย่างดีมีระดบัห้องพกัสูงกว่าระดบัดาวเดียว 
ห้องพกักวา้งข้ึน มีห้องน ้ าในตวั อาหารมีครบครันข้ึน ไม่บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมส าหรับ
บุคคลภายนอก 

กลุ่มสามดาว หมายถึง โรงแรมท่ีตกแต่งไวอ้ย่างดี ห้องพกักวา้งข้ึน มีส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ มากข้ึน มีหอ้งน ้าท่ีมีอ่างอาบน ้า มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมส าหรับบุคคลภายนอก 

กลุ่มส่ีดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ ตกแต่งดีเป็นพิเศษ มาตรฐานสูงในดา้นบริการและ
ความสะดวกสบาย มีหอ้งอาหารมากกวา่ 1 หอ้ง 

กลุ่มห้าดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรู มีมาตรฐานสากลระดบัสูงในทุก ๆ 
ดา้น คือทั้งดา้นหอ้งพกั หอ้งอาหาร การบริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ 
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  ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัจะศึกษากลวิธีการใช้ภาษาองักฤษสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้
ชาวต่างชาติของพนกังานตอ้นรับในโรงแรมระดบั 4 และ 5 ดาวท่ีตั้งอยูใ่นจงัหวดัเพชรบูรณ์เท่านั้น  
  
 2.3 ข้อมูลผู้ประกอบธุรกจิโรงแรมในจังหวดัเพชรบูรณ์ 
  จงัหวดัเพชรบูรณ์เป็นจงัหวดัท่ีตั้งอยูใ่นภาคเหนือตอนล่างภาคกลางตอนบน เป็นจงัหวดัท่ี
มีความโดดเด่นเร่ืองสถานท่ีท่องเท่ียว เน่ืองจากมีการท่องเท่ียวท่ีหลากหลายรูปแบบ ประกอบไป
ด้วย สถานท่ีท่องเท่ียวทางธรรมชาติ สถานท่ีท่องเท่ียวเชิงเกษตร สถานท่ีท่องเท่ียวเชิงศิลปะ 
สถานท่ีท่องเท่ียวเชิงโบราณสถาน/โบราณวตัถุ/ประเพณี และสถานท่ีท่องเท่ียวผจญภยั ซ่ึงการ
ท่องเท่ียวในจงัหวดัเพชรบูรณ์ถือวา่เป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีส าคญั กรมการท่องเท่ียว พบวา่ มีผู ้
เดินทางมาท่องเท่ียว เยี่ยมเยือน ทัศนาจร เพิ่มข้ึนทุกปี โดยในปี 2558 มีนักท่องเท่ียวจ านวน 
1,740,872 คน มีการพ านกัเฉล่ีย 2.43 วนั  รายไดจ้ากเศรษฐกิจดา้นการท่องเท่ียวรวมทั้งส้ิน 5,792.37 
ลา้นบาท โดยมีสถิตินกัท่องเท่ียวต่างประเทศในปี 2558 เพิ่มข้ึนจากปี 2557 คิดเป็นร้อยละ 3.72 และ
ร้อยละค่าใช้จ่ายของนักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศเพิ่มข้ึนจากปี 2557 คิดเป็นร้อยละ 4.91 
(แผนพัฒนาจังหวดัเพชรบูรณ์ 4 ปี พ.ศ. 2561 – 2564 : หน้า 9) เม่ือมีแนวโน้มนักท่องเท่ียว
ต่างประเทศเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวและพกัแรมท่ีจงัหวดัเพชรบูรณ์มากข้ึน ท าใหเ้ศรษฐกิจดา้นการ
โรงแรมขยายตวัมากข้ึนเพื่อรองรับผูท่ี้เดินทางมาพกัแรม สถิติขอ้มูลผูป้ระกอบธุรกิจโรงแรมท่ี
ไดรั้บอนุญาตตามกฎหมายวา่ดว้ยการโรงแรม ของจงัหวดัเพชรบูรณ์ มีทั้งส้ิน  148 แห่ง แบ่งจ านวน
โรงแรมตามแต่ละอ าเภอไดด้งัน้ี 
 1. อ าเภอเมืองเพชรบูรณ์ จ านวน 37 แห่ง 
 2. อ าเภอหล่มสัก จ านวน 41 แห่ง 
 3. อ าเภอหล่มเก่า จ  านวน 3 แห่ง 
 4. อ าเภอเขาคอ้ จ านวน 41 แห่ง 
 5. อ าเภอชนแดน จ านวน 5 แห่ง 
 6. อ าเภอหนองไผ ่จ านวน 4 แห่ง 
 7. อ าเภอบึงสามพนั จ านวน 9 แห่ง 
 8. อ าเภอวเิชียรบุรี จ  านวน 7 แห่ง 
 9. อ าเภอวงัโป่ง จ านวน 1 แห่ง 

 
(แหล่งขอ้มูล: ส านกังานการท่องเท่ียวและกีฬา จงัหวดัเพชรบูรณ์. 2561) 
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 ทั้งน้ี สถิติขอ้มูลผูป้ระกอบธุรกิจโรงแรมท่ีไดรั้บอนุญาตตามกฎหมายว่าดว้ยการโรงแรม
ของจงัหวดัเพชรบูรณ์ไม่ได้ระบุระดับโรงแรม หรือระดับดาวของโรงแรมในแต่ละท่ีไว ้สถิติ
ดงักล่าวจึงไม่สามารถก าหนดกลุ่มเป้าหมายของงานวิจยัท่ีก าหนดไวว้า่จะเก็บขอ้มูลจากพนกังาน
ตอ้นรับฝ่ายหน้าของโรงแรม/ท่ีพกัระดบั 4 ดาว และระดบั 5 ดาว ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสืบคน้ขอ้มูลทาง
อินเทอร์เน็ตพบว่า ขอ้มูลจากเวบ็ไซต ์Booking.com ระบุวา่จงัหวดัเพชรบูรณ์ไม่มีโรงแรมระดบั 5 
ดาว แต่มีโรงแรมระดบั 4 ดาว จ านวน 3 แห่ง ดงัน้ี  
 1. De Capoc Resort อ าเภอเขาคอ้  
 2. Sirinati Khao Kho อ าเภอเขาคอ้ 
 3. ภูแกว้ & แอดเวนเจอร์ พาร์ค รีสอร์ท เขาคอ้ 
  

อยา่งไรก็ดี เพื่อความถูกตอ้งในการระบุระดบัโรงแรมของเวบ็ไซตด์งักล่าว ผูว้ิจยัจึงท าการ
สืบคน้ของมูลระดบัโรงแรมในจงัหวดัเพชรบูรณ์ จาก Google map อีกช่องทางหน่ึง เน่ืองจากจะมี
การระบุระดับดาวของโรงแรมไวด้้วยเช่นกัน หลังจากสืบค้นข้อมูลระดับโรงแรมในจังหวดั
เพชรบูรณ์จาก Google map แลว้ พบวา่ มีโรงแรมระดบั 5 ดาว 1 แห่ง คือ 
 1. เดอะบลูสกายรีสอร์ท อ าเภอเขาคอ้ 
  

ส่วนโรงแรมระดับ 4 ดาว ท่ีระบุไวจ้าก Google map มีจ านวน 2 แห่ง ซ่ึงข้อมูลระดับ
โรงแรมตรงกบัเวบ็ไซต ์Booking.com คือ  
 1. Sirinati Khao Kho อ าเภอเขาคอ้ 
 2. ภูแกว้ & แอดเวนเจอร์ พาร์ค รีสอร์ท เขาคอ้ 
   
2.3 บทบาทหน้าทีข่องพนักงานส่วนหน้าโรงแรม 
 แผนกตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม คือแผนกท่ีมีบทบาทส าคญัในธุรกิจโรงแรมโดยเป็น
แผนกแรกท่ีตอ้งพบเจอและให้การตอ้นรับแก่แขกท่ีมาเขา้พกัท่ีโรงแรม หากแขกท่ีมาพกัท่ีโรงแรม
ตอ้งการติดต่อส่ือสารเร่ืองต่าง ๆ กบัโรงแรม หรือติดต่อกบัผูท่ี้พกัในโรงแรม แขกมกัจะมาติดต่อท่ี
แผนกตอ้นรับส่วนหนา้เสมอ ดงันั้นแผนกตอ้นรับส่วนหนา้จึงมีความส าคญัในการด าเนินการและ
ให้บริการของโรงแรม เน่ืองจากเป็นจุดศูนยก์ลางของการให้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ภายในโรงแรม 
และรับแจง้ขอ้มูลจากฝ่ายอ่ืน ๆ ในโรงแรมอีกดว้ย เจา้หนา้ท่ีส่วนหนา้ของโรงแรมตอ้งสร้างความ
ประทบัใจให้แก่แขกตั้งแต่วินาทีแรกท่ีเขา้มาในบริเวณโรงแรม ตอ้งสร้างสัมพนัธ์อนัดีกับแขก 
รวมถึงตอ้งมีบุคลิกภาพท่ีดี การวางตวั กิริยามารยาท การใชภ้าษาในการส่ือสารกบัแขก และการตอ
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บอนความต้องการของแขก หน้าท่ีหลักของแผนกต้อนรับส่วนหน้า คือการให้บริการลูกค้า
เปรียบเสมือนเป็นศูนยร์วมหลกัของการให้บริการลูกคา้ ซ่ึงการท างานจะมีความเช่ือมโยงกบัทุก
แผนกของในโรงแรมเป็นตวัแทนในการบริการแขกตั้งแต่ Check In - In House - Check Out และ
การท างานจะตอ้งมีขั้นตอนท่ีถูกตอ้งรอบคอบรวมถึงตอ้งสอดคลอ้งกบัรายการบญัชีอีกดว้ย หนา้ท่ี
ของพนกังานส่วนหน้า (Front office) ท่ีตอ้งปฏิบติัโดยทัว่ไปคือ หน้าท่ีบริการ ของแผนกตอ้นรับ
ส่วนหนา้ดูแลลูกคา้ตั้งแต่เดินเขา้มาลงทะเบียนเขา้พกั  บริการส่งข้ึนห้องพกั ดูแลลูกคา้ในระหวา่ง
ก าลงัพกัอยู ่จนถึงตอนลูกคา้ ออกจากท่ีพกั   เป็นงานบริการค่อนขา้งมีความละเอียดมีความรวดเร็ว
และจ าเป็นตอ้งถูกตอ้ง จะพยายามไม่ให้เกิดความผิดพลาดในการปฏิบติังานหรือแทบจะไม่เกิด
ความผิดพลาดข้ึนเลย เน้นให้บริการในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการมาก
ท่ีสุด โดยแผนกตอ้นรับส่วนหน้านั้นจะประกอบไปด้วยฝ่ายย่อยในแผนกท่ีท างานประสานกัน
เพื่อใหง้านประสบผลส าเร็จและมีประสิทธิภาพ โดยอาจแบ่งฝ่ายยอ่ยๆ ไดด้งัน้ี 

1. เจา้หนา้ท่ีส ารองหอ้งพกั (Reservations) ปฏิบติัหนา้ท่ีดูแลการจองหอ้งพกัของลูกคา้ ดูแล
เร่ืองยืนยนัการจองห้องพกักบัลูกคา้ทั้งทางจดหมาย โทรสาร อีเมล์ หรือช่องทางอ่ืน ๆ ขายบริการ
ต่าง ๆ เพิ่มเติมเม่ือเหมาะสม จดัท ารายการแขกเขา้แขกออก และรายงานท่ีเก่ียวขอ้งอ่ืน ๆ ให้แก่
ผูบ้งัคบับญัชา 

2. แผนกตอ้นรับ (Reception) ปฏิบติัหนา้ท่ี ลงทะเบียนแขกเขา้พกั จ  าหน่ายหอ้ง จ่ายกุญแจ
หอ้ง ใหข้อ้มูลหอ้งพกั การเขา้พกั การบริการพิเศษต่าง ๆ เช่น การบริการซกัรีด สปา ซาวน่า มินิบาร์ 
เป็นตน้ 

3. ผูจ้ดัการแผนกส่วนหนา้งานส่วนหนา้ (Front Office Manager) เป็นผูจ้ดัการท่ีคอยสั่งการ
และประสานงานให้กิจกรรมของงานส่วนหนา้ทั้งหมดออกมามีคุณภาพตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้
มีหนา้ท่ีควบคุมดูแลก ากบัและติดตามให้การท างานของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้เป็นไปในทางท่ี
ดี ท างานด้วยความรอบคอบและแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อยรวมไปถึงการ
ตั้งเป้าหมาย ก าหนดค่าใชจ่้ายในการปฏิบติังาน และประเมินคุณภาพการท างานของสมาชิกในทีม 
เป็นตน้    

4. พนกังานสัมภาระ (Hall Porter) ดูแลการขนยา้ยสัมภาระของแขกข้ึนไปยงัห้องพกั และ
ขนยา้ยสัมภาระของแขกออกจากห้องพกัเม่ือแขกตอ้งการ check out ถา้ตามโรงแรมใหญ่ ๆ แลว้ก็
จะแยกออกเป็นหลายต าแหน่ง เช่น 

พนกังานเปิดประตู (Doorman) มีหนา้ท่ีหลกัคือ ช่วยแขกเปิดประตูรถยนตข์ณะน ารถเขา้มา
จอดท่ีประตูใหญ่ของโรงแรม ซ่ึงอาจจะรวมถึงการเปิดประตูโรงแรมขณะแขกก าลงัจะเดินเขา้มาก็
ได ้
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เจา้หนา้ท่ีอ านวยความสะดวก (Concierge) มีหน้าท่ีช่วยเหลือแขกตั้งแต่เร่ืองสัมภาระ การ
เรียกรถ จองตัว๋ละคร จองทวัร์ แนะน าสถานท่ีท่องเท่ียว แนะน าร้านคา้ท่ีแขกตอ้งการจะไปซ้ือ 

เจา้หน้าท่ีดูแลแขกพิเศษ (Quest Relations Officer) มีหน้าท่ีบางส่วนท่ีเหมือนกนัเจา้หนา้ท่ี
อ านวยความสะดวก แต่จะมุ่งเนน้แบบเป็นการบริการส่วนตวัจริง ๆ ดงันั้นบทบาทส าคญัอยา่งหน่ึง
ก็คือ การแกปั้ญหาเร่ืองท่ีแขกไม่พอใจ ซ่ึงถา้หากพนกังานมีความสามารถและท างานเป็น ก็จะช่วย
ลดปัญหาท่ีจะไปถึงผูจ้ดัการใหญ่หรือผูบ้ริหารระดบัสูงไดม้าก อีกทั้งยงัจะแปรความไม่พอใจหรือ
ค าติ กลายเป็นค าชมแทน 

5. พนกังานรับโทรศพัท์ (Telephone Operator) มีหนา้ท่ีรับโทรศพัท์ท่ีเรียกเขา้มา ไม่ว่าจะ
เป็นติดต่อสอบถามเร่ืองเก่ียวกบัการจองห้องพกั หรือเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของโรงแรม โอนสายไป
ตามบุคคลและแผนกต่าง ๆ รวมทั้งควบคุมระบบโทรศพัทใ์นกรณีท่ีตอ้งโทรปลุกแขก 

6. พนักงานแคชเชียร์ (Cashier) รับผิดชอบในการออกใบเสร็จและเก็บเงินจากแขกลง
รายการค่าใชจ่้ายต่างๆเขา้ไปใน Folio ของแขกระหวา่งท่ีแขกเขา้พกั เตรียมเอกสารในการเก็บเงิน
ต่าง ๆ ก่อนแขกเช็คเอาท ์รวมถึงการบริการท่ีใหแ้ขกและเปล่ียนเงินตราดว้ย 

7. พนกังานสัมภาระภาคกลางคืน (Night Porter) ในช่วงกลางคืนตามโรงแรมต่าง ๆ ก็จะมีผู ้
มาติดต่อกบัโรงแรมนอ้ย โดยโรงแรมส่วนใหญ่จึงจะมีพนกังานอยูเ่วรเท่าท่ีจ  าเป็นเพียงไม่ก่ีคน แต่
ละคนจึงตอ้งท าหน้าท่ีหลายอย่าง เพราะตอ้งท าแทนต าแหน่งอ่ืนท่ีไม่มีคนอยู่เวรดว้ย โดย Night 
Porter จะรับช่วงงานต่าง ๆ ของแผนกตอ้นรับตั้งแต่ประมาณ 23.00 น. หรือ 24.00 น. ไปถึงเชา้ของ
อีกวนั ส าหรับเร่ืองท่ีตอ้งจดัการดูแลบางส่วนท่ีบงัเอิญเขา้มาพกัตอนดึก และบางส่วนท่ีเช็คเอาท์
ตอนเช้ามืดด้วย ดูแลการรับโทรศพัท์ ดูแลตรวจตราด้านการรักษาความปลอดภยัทัว่ไป จดัหา
เคร่ืองด่ืมและอาหารว่างให้แขกท่ีอาจจะขอมาตอนกลางคืน และท าหน้าท่ีอ่ืน ๆ ไม่ว่าจะเป็นการ
ช่วยจดัเตรียมหอ้งจดังานหากมีการประชุมหรืองานเล้ียงในตอนเชา้ 
 ผูท่ี้จะประกอบอาชีพพนกังานตอ้นรับ ควรเตรียมความพร้อมในดา้นการฝึกอบรมการใช้
เคร่ืองอุปกรณ์ส านกังานทุกประเภท และการฝึกอบรมความสามารถการใชภ้าษาองักฤษในระดบัท่ี
สามารถส่ือสารไดดี้ ตอ้งพฒันาสร้างความมัน่ใจและแสวงหาความรู้เก่ียวกบัประวติัความเป็นมา
และประเทธุรกิจขององคก์รท่ีตอ้งการจะสมคัรท างานโดยละเอียด งานตอ้นรับส่วนหนา้เป็นงานท่ีมี
ความส าคญัมากเน่ืองจากการพนกังานท่ีมีทกัษะความสามารถในการตอ้นรับท่ีดีแก่ลูกคา้หรือผูม้าท่ี
ติดต่อ จะท าใหเ้กิดความประทบัใจ ผูท่ี้ปฏิบติังานดา้นน้ีจะตอ้งสามาระใหข้อ้มูลดว้ยความรวดเร็ว มี
ประสิทธิภาพ มีมารยาท สร้างการตอ้นรับท่ีอบอุ่น มีจิตบริการ 
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2.4 การสร้างความพงึพอใจ 
 นกัวิชาการหลายท่านได้ให้แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจท่ีสอดคล้องกนั ซ่ึงสรุปได้ว่า  
ความพึงพอใจ  คือ  การแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคล  ซ่ึงเป็นผลจากการประเมิน
คุณภาพ  และจากการรับรู้ส่ิงในท่ีคาดหวงัไวไ้ม่ว่าจะเป็นสินคา้หรือการบริการ  ในระดบัท่ีตรงกบั
ความ คาดหวงัของบุคคล 

การสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคขององคก์รธุรกิจถือว่าเป็นเร่ืองส าคญัยิ่ง 
โดยเฉพาะในองค์กรท่ีจดัประเภทวา่เป็นอุตสาหกรรมบริการ เน่ืองจากการสร้างความพึงพอใจแก่
ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคจะก่อให้เกิดผลดีต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ ซ้ือสินคา้ เช่ือใจในองคก์ร และใช้
บริการหรือบริโภคซ ้ า ๆ ท าใหส้ถานประกอบการหรือองคก์รไดผ้ลก าไรระยะยาวท่ีดี 
การศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจโดยทัว่ไปแลว้จะศึกษากนัในสองดา้น กล่าวคือ ดา้นความพึงพอใจ
ในการปฏิบติังาน (Job Satisfaction) และดา้นความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) 
โดยการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาในมิติหลงั ซ่ึงมีผูก้ล่าวถึงแนวคิดน้ีไวม้าก ดงัน้ี 
 อนงค์ เอ้ือวฒันา (2542. หน้า 38) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความชอบของบุคคลท่ี
แสดงออกในดา้นบวกหรือลบ มีความสัมพนัธ์กบัการตอบสนองต่อส่ิงท่ีตอ้งการ ซ่ึงความพึงพอใจ
จะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลได้รับ หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในส่ิงท่ีต้องการในระดับหน่ึง และความรู้สึก
ดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน หากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 
ในขณะท่ี กุณฑลี ร่ืนรมย์, เพลินทิพย ์โกเมศโสภา และ สาวิกา อุณหนนัท์ (2547. หน้า 98) ไดใ้ห้
ความหมายถึงความพึงพอใจเก่ียวกับการใช้สินค้าหรือบริการไวคื้อ ความรู้สึกท่ีแต่ละบุคคล
แสดงออกถึงความยนิดีจากการใชผ้ลิตภณัฑห์รือการ บริโภคสินคา้ ซ่ึงคุณค่าหรือประโยชน์ท่ีไดรั้บ
นั้นเท่ากบัหรือสูงกวา่ระดบัความคาดหวงัของ คน ๆ นั้น ในทางตรงขา้มถา้ผลจากการใชสิ้นคา้หรือ
การไดรั้บบริการนั้นต ่ากวา่ค่าความคาด หวงั บุคคลนั้นย่อมจะเกิดความไม่พอใจซ่ึงสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ คอทเลอร์ (1997. หน้า 40) ท่ีได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า เป็นระดับ
ความรู้สึกของบุคคลท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้คุณ ค่าท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการ
กบัความคาดหวงัของแต่ละบุคคลก่อนท่ีจะใช ้หรือไดรั้บสินคา้และบริการนั้น ๆ 
 วารินทร์ และ วนัทิพย ์สินสูงสุด. (2535) ไดก้ล่าวถึงการสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ คือ 
การตอบสนองใหใ้นส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ โดยการตอบสนองความจ าเป็นของลูกคา้ แบ่งได ้๓  ระดบั 
คือ 
  ระดบั ๑ สนองความจ าเป็นพื้นฐานของลูกคา้ 
  ระดบั ๒ สนองความคาดหมายของลูกคา้ในวถีิทางท่ีเขาอยากกลบัมาพบเราอีก 
  ระดบั ๓ ไปลึกกวา่ความคาดหมายของลูกคา้ ท ามากเกินกวา่ท่ีเขาจะคาดถึง 



19 
 

จากความหมายของความพึงพอใจต่อการใช้บริการ ดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้่า ความพึง
พอใจ เป็นระดับความรู้สึกของบุคคล หรือความต้องการท่ีจะได้บรรลุเป้าหมาย ท่ีมีผลเกิดข้ึน
หลงัจากการใชบ้ริการ เปรียบเทียบกบัความคาดหวงัของแต่ละบุคคลไดรั้บบริการนั้นๆ โดยอาจมี
การแสดงออกถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดว้ยสายตา ค าพูด และ การแสดงออก 
การพฒันาคุณภาพการให้บริการก็เป็นอีกทางหน่ึงท่ีจะช่วยสร้างความพึงพอใจในแก่ลูกค้าได้ 
หลกัการหน่ึงในแนวคิดการบริหารคุณภาพการให้บริการนอกจากจะมุ่งเน้นให้ตระหนกัว่าลูกคา้
ส าคญัท่ีสุด มีจุดสานฝันร่วมกนั ทีมงานสัมพนัธ์ มุ่งมนักระบวนการ สานงานดว้ยอริยสัจส่ี ดีท่ีผูน้  า 
และท าดี แล้วนั้ น การจัดส่ิงอ านวยความสะดวกให้แก่ผู ้ใช้บริการก็ เป็นส่ิงส าคัญเช่นกัน 
ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบหลักได้แก่  ด้านบุคลากรผู ้ให้บริการ ด้านสถานท่ี การจัด
สภาพแวดลอ้มเพื่ออ านวยความสะดวก และดา้นกระบวนการให้บริการ โดยดา้นบุลากรผูใ้หบ้ริการ
นั้นมีการเนน้เร่ืองความมีมิตรไมตรี ยิ้มแยม้แจ่มใสต่อผูรั้บบริการ โดยมีแนวทางปฏิบติัการพฒันา
คุณภาพบริการในส่วนน้ีคือจดัให้มีพนกังานตอ้นรับ เช่น เม่ือผูรั้บบริการมายงัหน่วยงาน พนกังาน
จะเดินมาถามถึงปัญหาและความตอ้งการ อธิบายถึงขั้นตอนการด าเนินงานให้เกิดความเขา้ใจ มี
ความรู้สามารถช่วยแกไ้ขปัญหาให้แก่ผูรั้บบริการได ้รวมทั้งตอ้งเป็นผูสุ้ภาพอ่อนนอ้ม รวมทั้งการ
ใชถ้อ้ยค าสุภาพเหมาะสม  

ดังนั้ นผูจึ้งต้องการศึกษากลวิธีทางภาษาอังกฤษของเจ้าหน้าท่ีฝ่ายต้อนรับของสถาน
ประกอบการประเภทอุตสาหกรรมบริการในการสร้างความพึงพอใจต่อข้อร้องเรียนแก่ลูกค้า
ชาวต่างชาติ: กรณีศึกษาธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเพชรบูรณ์ เพื่อน าองค์ความรู้ท่ีได้มาใช้ในการ
จดัการเรียนการสอนแก่นักศึกษาสาขาวิชาภาษาองักฤษธุรกิจ ให้มีความพร้อมส าหรับการฝึก
ประสบการณ์ภาคสนาม และน าไปใชใ้นการประกอบอาชีพต่อไป รวมทั้งผูว้ิจยัยงัตอ้งการเผยแพร่
องค์ความรู้ท่ีได้จากการวิจยัน้ีกลับไปยงัสถานประกอบการธุรกิจประเภทโรงแรมในจังหวดั
เพชรบูรณ์เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้สนใจท างานกบัธุรกิจโรงแรมต่อไป 
 
2.5 กลวธีิทางภาษาเพ่ือแสดงความสุภาพ 
 กลวิธีทางภาษานบัวา่เป็นส่วนส าคญัยิ่งอย่างหน่ึงท่ีจะส่งผลให้การท างานส าหรับบุคคลท่ี
ตอ้งส่ือสารกบัผูม้าติดต่อสอบถาม ผูม้าเยี่ยมชม ลูกคา้ ผูป้ระสานงานดา้นธุรกิจ หรือผูท่ี้มีส่วนได้
ส่วนเสียของสถานประกอบการนั้น ๆ ประสบความส าเร็จได ้เน่ืองจากการมีกลวิธีทางภาษาในการ
ส่ือสารท่ีดีท่ีเหมาะสมจะช่วยใหผู้ส่้งสารสามารถถ่ายทอดความรู้ ความคิด ขอ้มูล หรือประสบการณ์
ต่าง ๆ ไปยงัผูรั้บสารได้อย่างครบถ้วน โดยกลวิธีทางภาษาในการศึกษาคร้ังน้ี หมายถึง วิธีหรือ
เทคนิคในการใชภ้าษาส าหรับการส่ือสารระหวา่งผูส่้งสารและผูรั้บสาร 
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 ในทางภาษาศาสตร์ นกัภาษาศาสตร์เช่ือว่าการเขา้ใจในความหมายของภาษาเพียงออย่าง
เดียวไม่เพียงพอต่อการไปใชจ้ริงในสังคมได ้เน่ืองจากแต่ละสังคมมีปัจจยัดา้นวฒันธรรมท่ีแตกต่าง
กนัเขา้มาเก่ียวขอ้ง ดงัเช่นในสังคมไทยมีการให้ความส าคญักบัความอาวุโสของคู่สนทนา จึงท าให้
ปรากฏการใช้ถ้อยค าท่ีแสดงถึงความสุภาพในทา้ยประโยค เช่น “คะ / ค่ะ / ครับ” เป็นตน้ และ
บางคร้ังยงัมีการใชค้  าท่ีแสดงการยกยอ่งคู่สนทนาดว้ยค าสรรพนาม เช่น “คุณ / ผม / ท่าน” เป็นตน้ 
โทมสั (Thomas, Jenny.  1995 : 155) และเลคอฟ (Lakoff.  1973 : 292 – 305) ได้กล่าวไวว้่าการใช้
กลวิธีทางภาษาใด ๆ ก็ตามต่างก็มีเป้าหมายเพื่อให้การส่ือสารของตนบรรลุวตัถุประสงค์ และ
สัมฤทธ์ิผล รวมทั้ งริชาร์ด เจ. วตัส์ (Richard J. Watts.  2004 : 39) ยงักล่าวว่าภาษายงัสะท้อน
วฒันธรรมของผูส่้งสารออกมาอีกด้วย ดังนั้นการใช้ภาษาท่ีต้องการส่ือสารให้สัมฤทธ์ิผลต้อง
ค านึงถึงปัจจยัต่าง ๆ เช่น การใชภ้าษาไดเ้หมาะสม ความสนิทสนม และสถานท่ีในการสนทนา  
 เม่ือพูดถึง “ความสุภาพ” โดยทัว่ไปแลว้คนเราอาจนึกถึงการประพฤติตนให้มีกิริยามารยาท
ท่ีเรียบร้อยและแสดงออกตามสถานการณ์ต่าง ๆ อยา่งเหมาะสม เช่น ผูน้อ้ยจะตอ้งเดินคอ้มหลงัเม่ือ
เดินผา่นผูใ้หญ่หรือผูท่ี้มีความอาวโุสกวา่ การลุกข้ึนปรบมือตอ้นรับแขกผูมี้เกียรติเม่ือเดินทางมาถึง
ในห้องประชุม หรือการเลือกใช้บุรุษสรรพนามให้เหมาะสมกบัผูท่ี้เราสนทนาดว้ย เช่น ฉัน ดิฉัน 
กระผม ขา้พเจา้ ซ่ึงอีเลน (Eelen, 2001 อา้งถึงใน ทศันีย ์เมฆถาวรวฒันา, 2011) ไดก้ล่าวไวว้่าการ
แสดงความสุภาพดงักล่าวเป็นเพียงความสุภาพขั้นท่ี 1 ส่วนความสุภาพขั้นท่ี 2 เป็นความสุภาพใน
มุมมองนกัภาษาศาสตร์ และทฤษฎีความสุภาพท่ีใชอ้ธิบายความสุภาพในทุกสังคม แต่วตัต ์(Watts, 
2003 อา้งถึงใน ทศันีย ์เมฆถาวรวฒันา, 2011) ได้กล่าวแยง้เร่ืองความสุภาพขั้นท่ี 2 ไวว้่าในทาง
ภาษาศาสตร์ “ความสุภาพ” หมายถึงความสุภาพท่ีมิใช่หมายถึงเพียงแค่รูปภาษาท่ีสุภาพเท่านั้น แต่
การใช้ภาษาให้สุภาพตอ้งค านึงถึงวฒันธรรมของคนในสังคมด้วยว่ามีหลกัความร่วมมือในการ
สนทนากนัเช่นไร โดยผูพู้ดต้องตระหนักเสมอว่าจะไม่พูดส่ิงใดท่ีอาจท าให้ผูอ่ื้นรู้สึกไม่ดี ดงัท่ี
ไกรซ์ (Grice.  1975) ผูบุ้กเบิกเร่ืองความสุภาพไดเ้สนอหลกัความร่วมมือ (Co-operative principle) 
ในการสนทนาไวว้า่ คู่สนทนาจะตอ้งใหค้วามร่วมมือในการสนทนาโดยยดึหลกัความร่วมมือดงัน้ี  
 

1. หลกัคุณภาพ (The Maxim of Quality) พูดในส่ิงท่ีเป็นจริง 
2. หลกัปริมาณ (The Maxim of Quantity) ให้ขอ้มูลท่ีมีปริมาณเหมาะสม ไม่มากหรือน้อย

เกินไป 
3. หลกัตรงประเด็น (The Maxim of Relevance) ใหข้อ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองท่ีพูดเท่านั้น 
4. หลกัวธีิพูด (The Maxim of Manner) ใหข้อ้มูลท่ีกระชบั ชดัเจน ไม่คลุมเครือ 
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แต่ลีช (Leech. 1983) กลบัเห็นวา่การใชห้ลกัความร่วมมือของไกรซ์ทั้ง 4 ขอ้ยงัไม่เพียงพอ    
คู่สนทนาตอ้งค านึงถึงความสุภาพทางภาษาท่ีใช้ดว้ย เน่ืองจากบางคร้ังหากคู่สนทนาค านึงถึงแต่
หลกัความร่วมมืออาจท าให้อีกฝ่ายรู้สึกไม่ดี เม่ือในหลาย ๆ โอกาสการสนทนาไม่สามารถยึดหลกั
ความร่วมมือ (Co-operative principle) ของไกรซ์เพียงอยา่งเดียวได ้ลีชจึงไดน้ าเสนอหลกัการความ
สุภาพ (Politeness principle : PP) เพื่อใชค้วบคู่ไปกบัหลกัความร่วมมือวา่ “In its negative form, the 
PP might be formulated in a general way: ‘Minimize (other things being equal) the expression of 
impolite beliefs’, and there is a corresponding positive version (“Maximize (other things being 
equal) the expression of polite beliefs’) which what somewhat less important.” (Leech.  1983: 81) 
หมายความวา่    “หากตอ้งกล่าวส่ิงท่ีเป็นแง่ลบ ให้ใชห้ลกัความสุภาพ โดยกล่าวถอ้ยค าท่ีเช่ือวา่ไม่
สุภาพให้น้อยท่ีสุด และให้กล่าวถ้อยค าท่ีเช่ือว่าสุภาพให้มากท่ีสุด” เพื่อลดหรือหลีกเล่ียงความ
ขดัแยง้ระหว่างบุคคลท่ีอาจเกิดข้ึนจากค าพูดท่ีใช้ในการสนทนาอยา่งไรก็ตาม “ความสุภาพ” ของ
ภาษาไม่ได้หมายความว่าผูพู้ดจะตอ้งใช้ถ้อยค าท่ีอยู่ในรูปแสดงความยกย่องนบัถือ (Honorifics; 
deference markers) เสมอไป ดงัท่ีจุงซู (ประจวบ ยิ้นเสน.  2548: 47; อา้งอิงจาก จุงซู.  1997) ไดใ้ห้
ความหมายของการแสดงความสุภาพไวว้่า “เป็นการเลือกใช้ภาษาท่ีเหมาะสมกบัฐานะทางสังคม 
ความสนิทสนมหรือความสัมพนัธ์ระหว่างผูพู้ดและผูฟั้ง” หากมิเช่นนั้นแลว้การใช้ถอ้ยค าท่ีอยู่ใน
รูปแสดงความยกยอ่งนบัถือโดยไม่ค  านึงถึงความเหมาะสมของคู่สนทนาอาจท าใหก้ลายเป็นถอ้ยค า
ท่ีแสดงความไม่สุภาพไปในทนัที  

ดงันั้นการใชค้วามสุภาพทางภาษาจึงไม่ไดห้มายความวา่ผูพู้ดใชรู้ปภาษาท่ีมีรูปแบบแสดง
การยกย่องเพียงอย่างเดียว แต่ตอ้งเป็นภาษาท่ีผ่านการไตร่ตรองในการเลือกใช้กลวิธีเพื่อให้บรรลุ
เป้าหมายในการส่ือสาร เพื่อหลีกเล่ียงไม่ให้เกิดปัญหาระหวา่งคู่สนทนา สอดคลอ้งกบัแนวคิดของบ
ราวน์และ  เลวินสัน (Brown & Levinson. 1987) ท่ีวา่ความสุภาพสามารถลดการคุกคามหน้าของผู ้
พูดและผูฟั้ง เน่ืองจากในการส่ือสารนั้นอาจมีการท าใหผู้พู้ดหรือผูฟั้งตอ้งเสียหนา้ได ้ 
 
กลวธีิความสุภาพ 

เลคอฟ (Lakoff.  1973: 293) เสนอกฎความสุภาพไว้ 3 ข้อ ได้แก่ 1. อย่าบังคับ (Don’t 
impose) คือการไม่บงัคบัให้ผูฟั้งตอ้งปฏิบติัตามท่ีผูพู้ดพูด หากผูพู้ดตอ้งการให้ผูฟั้งปฏิบติัตามท่ี
ตนเองพูดจริง ๆ ให้หาวิธีพูดท่ีท าให้ผูฟั้งรู้สึกว่าไม่ใช่เร่ืองหนักหนาหรือร้ายแรงอะไร 2. ให้
ทางเลือก (Give options) โดยผูพู้ดอาจใช้ค  าพูดด้วยวิธีการขอร้องหรือใช้ค  าถามเพื่อเป็นการเปิด
โอกาสให้ผูฟั้งในการตอบค าถาม และ 3. ท าให้ผูอ่ื้นรู้สึกดี จงเป็นมิตร (Make a feel good, Be 
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friendly) ดว้ยวิธีการท่ีผูพู้ดตอ้งค านึงถึงว่าเร่ืองท่ีจะพูดเป็นส่ิงท่ีผูฟั้งตอ้งการฟังหรือไม่ หลีกเล่ียง
การพูดคุยในเร่ืองหรือหวัขอ้ท่ีอาจท าให้เกิดความขดัแยง้  
 ลีช (Leech. 1983: 132) มีแนวคิดเป็นไปในทางเดียวกนักบัเลคอฟท่ีวา่ความสุภาพสามารถ
ช่วยลดความขดัแยง้และรักษามิตรภาพระหวา่งบุคคลในสังคมได ้อย่างไรก็ดี ลีชเห็นวา่การแสดง
ความสุภาพในการสนทนาระหวา่งบุคคลไม่สามารถปฏิบติัตามกฎความร่วมมือในการสนทนาของ
ไกรซ์ไดเ้สมอไปจึงไดเ้สนอหลกัเกณฑ์ในเร่ืองความสุภาพ (Maxims of politeness) ไว ้6 ขอ้ โดย
หลักความสุภาพน้ีจะค านึงถึงความสัมพันธ์ระหว่างคู่สนทนาและบุคคลท่ี 3 ท่ีไม่ได้อยู่ใน
สถานการณ์นั้น ๆ     ดว้ย การแสดงความสุภาพนั้นผูพู้ดจะตอ้งนึกถึงความรู้สึกของผูฟั้งมากกว่า
ความรู้สึกของตนเอง   หลกัความสุภาพมีดงัน้ี 

1. หลักรู้ผ่อนหนักผ่อนเบาหรือเพิ่มประโยชน์ให้ผูฟั้ง (Tact maxim) เน้นการลดต้นทุน
ความยุง่ยากในการรบกวนผูอ่ื้นและเพิ่มผลประโยชน์ใหก้บัผูอ่ื้น 

2. หลักความเ อ้ือเ ฟ้ือหรือลดประโยชน์ของผู ้พูด  (Generosity maxim) เน้นการลด
ผลประโยชน์ของตนเองและเพิ่มตน้ทุนความยุง่ยากใหก้บัตนเอง 

3. หลกัช่ืนชมยินดี ยกย่องผูอ่ื้น (Approbation maxim) เน้นลดการต าหนิผูอ่ื้นและเพิ่มการ  
ยกยอ่งสรรเสริญผูอ่ื้น 

4. หลกัถ่อมตนหรือลดตวัผูพู้ด (Modesty maxim) เนน้ลดการยกยอ่งสรรเสริญตนเองและ 
เพิ่มการต าหนิตนเอง 

5. หลกัคลอ้ยตามเพื่อลดความขดัแยง้ (Agreement maxim) เนน้ลดความไม่เห็นดว้ยระหวา่ง
ตนเองกบัผูอ่ื้นและเพิ่มความเห็นดว้ยระหวา่งตนเองกบัผูอ่ื้น 

6. หลกัเห็นใจเพื่อลดความไม่ลงรอยกนั (Sympathy maxim) เนน้ลดการเกลียดชงัระหวา่ง
ตนเองกบัผูอ่ื้นและเพิ่มความเห็นอกเห็นใจระหวา่งตนเองกบัผูอ่ื้น  

บราวน์และเลวินสัน (Brown and Levison. 1987) จ าแนกกลวิธีความสุภาพออกเป็น 2 
ประเภท ได้แก่ กลวิธีความสุภาพด้านบวก (Positive politeness strategies) และกลวิธีความสุภาพ
ดา้นลบ (Negative politeness strategies) กลวิธีความสุภาพด้านบวกคือกลวิธีทางภาษาท่ีแสดงให้
เห็นว่าผูพู้ดให้ความสนใจหรือห่วงใยผูฟั้ง หรือเป็นพวกพอ้งเดียวกนักบัผูฟั้ง รูปภาษาจะแสดง
ความสนิทสนม ส่วนกลวิธีความสุภาพดา้นลบคือกลวิธีทางภาษาท่ีแสดงให้เห็นว่าผูพู้ดนบัถือยก
ยอ่งผูฟั้ง รูปภาษาไม่แสดงการสนิทสนม และผูฟั้งเป็นเหมือนบุคคลท่ี 3  

อยา่งไรก็ตาม กฤษดาวรรณ หงศล์ดารมภแ์ละธีรนุช โชคสุวณิช (2551: 119-120) ไดก้ล่าว
เพิ่มเติมเก่ียวกบัการใชห้ลกัความสุภาพของลีชวา่ตอ้งค านึงถึงตวัแปรเสริม 4 ขอ้ ไดแ้ก่  
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 1) อ านาจ (Power) ผูท่ี้มีอ านาจทางสังคมน้อยกว่าย่อมใช้ถ้อยค าสุภาพพูดกับบุคคลท่ีมี
อ านาจมากกวา่ แต่ผูท่ี้มีอ านาจทางสังคมมากกวา่ไม่จ  าเป็นตอ้งใชถ้อ้ยค าสุภาพกบับุคคลท่ีมีอ านาจ
ทางสังคมน้อยกว่า เช่น อาจารยเ์ป็นผูมี้อ  านาจทางสังคมมากกว่านักศึกษาไม่จ  าเป็นตอ้งพูดด้วย
ถอ้ยค าแสดงความสุภาพ แต่ในทางกลบักนัเม่ือนกัศึกษาพูดกบัอาจารยต์อ้งพูดด้วยถ้อยค าสุภาพ
เสมอ 
  2) ระยะห่างทางสังคม (Social distance) เม่ืออยูใ่นสังคมเราจะมีโอกาสสนทนากบับุคคลท่ี
มีความสนิทสนมแตกต่างกนัออกไป หากเป็นบุคคลท่ีสนิทกนัมาก เช่น เพื่อน ญาติพี่นอ้ง ถอ้ยค าท่ี
ใช้จะเป็นถ้อยค าแบบตรงไปตรงมาและไม่ใช้ถ้อยค าท่ีแสดงความสุภาพแต่หากเป็นบุคคลท่ีไม่
คุน้เคยหรือแปลกหนา้ ถอ้ยค าท่ีใชส้นทนาจะมีระดบัความสุภาพมากข้ึน  
 3) ขนาดของการรบกวน (Size of imposition) เม่ือเราตอ้งการให้ผูอ่ื้นกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึง
เพื่อเราไม่วา่จะเป็นเร่ืองใหญ่หรือเล็กเพียงใดถือเป็นการรบกวนทั้งส้ิน แมว้า่บุคคลนั้นจะเป็นเพื่อน 
หรือญาติพี่น้องท่ีสนิทสนมกนั หากเร่ืองท่ีรบกวนเป็นเร่ืองท่ีมีความยุ่งยาก (Cost) ขนาดเล็ก เรา
สามารถพูดขอให้ผูน้ั้นกระท าเพื่อเราได้ด้วยถ้อยค าตรงไปตรงมา แต่หากความยุ่งยาก (Cost) มี
ขนาดใหญ่ อาจตอ้งใช้ค  าพูดออ้ม ขอร้องอยา่งสุภาพ และอยูใ่นรูปของประโยคค าถามเพื่อให้ผูถู้ก
รบกวนรู้สึกวา่มีทางเลือกในการตอบ ไม่ถูกบีบบงัคบั 
 4) สิทธิและพนัธกรณี (Rights and Obligations) การใชถ้อ้ยค ากล่าวถึงเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงกบั
บุคคลอ่ืน โดยท่ีบุคคลนั้ น ๆ ไม่ได้มีความเก่ียวข้อง สิทธิหรือหน้าท่ีใด ๆ กับเร่ืองดังกล่าว 
โดยเฉพาะการขอความช่วยเหลือ ผูพู้ดจะตอ้งเลือกใช้ค  าพูดท่ีแสดงความสุภาพอย่างมากและได้
ไตร่ตรองแล้วว่าเหมาะสมท่ีสุด เช่น การขอร้องให้เพื่อนร่วมงานช่วยกนัจดัห้องประชุมและท า
ความสะอาด ทั้ง ๆ ท่ีเป็นหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายสถานท่ี แต่เน่ืองจากอาจมีเวลาท่ีกระชั้นชิดและไม่
สามารถรอให้เจา้หนา้ท่ีมาด าเนินการได ้หรือเจา้หน้าท่ีอาจมีจ านวนไม่เพียงพออาจท างานไม่เสร็จ
ทนัเวลา ดงันั้นผูพู้ดจะตอ้งใชถ้อ้ยค าท่ีแสดงความสุภาพอยูใ่นระดบัมาก 
 จากหลกัความสุภาพของลีชท่ีได้น าเสนอไว ้บราวน์และเลวินสัน (Brown and Levison. 
1987) เสนอแนวคิดเร่ืองความสุภาพเพิ่มเติมโดยเน้นท่ีการกระท าอันสมเหตุสมผลและให้
ความส าคญักบัหนา้ (Face) หรือสถานภาพทางสังคมเพื่อรักษาหนา้หรือศกัด์ิศรีตามสถานภาพทาง
สังคมของผูอ่ื้น โดยแบ่งหน้า (Face) ออกเป็น 2 แบบ คือ หน้าด้านบวก (Positive face) และหน้า
ดา้นลบ (Negative face)  
 เม่ือมนุษยอ์ยู่รวมกนัเป็นสังคม แต่ละคนย่อมมีหน้าท่ีแตกต่างกนัไปในสังคมของตนเอง     
โดยหน้าท่ีนั้นมีความส าคญัแตกต่างกนัออกไปดว้ย ความส าคญัในหนา้ท่ีของแต่ละคนน้ีเองท าให้
เกิด “หนา้” (Face) บราวน์และเลวินสัน (Brown and Levinson. 1987) ไดน้ าแนวคิดของกอฟฟ์แมน 
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(Goffman.1967: 66) มาอธิบายเก่ียวกบัค าจ ากดัความของ “หนา้” วา่หมายถึง ภาพลกัษณ์ทางสังคม
ของแต่ละบุคคล แต่ละบุคคลท่ีอยู่ในสังคมย่อมมีความตอ้งการหน้า (Face wants) หมายถึงความ
ตอ้งการท่ีจะให้ภาพลกัษณ์ของตนเองไดรั้บการยอมรับในสังคม โดย “หน้า” จ าแนกออกเป็น 2 
ประเภท ไดแ้ก่ หน้าด้านบวก (Positive face) หมายถึง การเป็นท่ียอมรับและช่ืนชมจากผูอ่ื้น และ
หนา้ดา้นลบ (Negative face) หมายถึง การตอ้งการเป็นอิสระ ไม่ตอ้งการถูกขดัขวางหรือถูกก าหนด
โดยผูอ่ื้น รวมทั้งไม่ตอ้งการถูกรบกวน บราวน์และเลวินสัน (Brown and Levinson. 1987) ไดเ้สนอ
ทฤษฎีความสุภาพเพิ่มเติมวา่เป็นกลยุทธ์ท่ีจงใจของผูพู้ดเพื่อท าให้ตนเองพอใจ รักษาหนา้ในกรณีท่ี
มีการท าใหเ้สียหนา้และพยายามแกไ้ขโดยวธีิเชิงบวกหรือเชิงลบ  
 บราวน์และเลวินสัน ไดเ้สนอกลวิธีการใช้ภาษาสุภาพไว ้5 กลวิธี กลวิธีการแสดงความ
สุภาพน้ี บราวน์และเลวนิสัน ไดเ้สนอเป็นแผนภูมิ ดงัน้ี 
 
Circumstances determining 
Choice of strategy 
 
 
      1. Without redressive action 
      

On record    2. positive politeness 
         

with redressive action  
Do the FTA  

      
4. Off record    3. negative politeness 

   
5. Don’t do the FTA 

 

 
 
 
Greater 
รูปที ่1 แสดงกลวธีิความสุภาพของการกระท าท่ีคุกคามหนา้ (Brown and Levinson. 1987) 
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 1. การพูดตรงโดยปราศจากการตกแต่ง หรือการใช้ถ้อยค าแบบตรงไปตรงมา (Without 
redressive action, Baldly) เ ช่น Help! Watch out! Don’t burn your hand! Forgive me. Don’t forget 
us! เป็นตน้ 

 2. ความสุภาพเชิงบวก (Positive politeness) คือ กลวิธีการใช้ภาษาสุภาพท่ีพูดตรง
ประเด็น แต่มีการตกแต่งถอ้ยค าท่ีพูดโดยค านึงถึงความพอใจของผูฟั้ง กลวิธีความสุภาพดว้นบวก 
เป็นการค านึงถึงหนา้ของคู่สนทนา แบ่งเป็นกลวธีิต่าง ๆ ดงัน้ี  

     2.1 การแสดงความสนใจหรือใส่ใจในตวัผูฟั้ง เช่น  
- Goodness, you cut your hair.  
- You must be hungry, it’s a long time since breakfast.  
- What a beautiful vase is this is. 

     2.2 การแสดงอารมณ์ความรู้สึกเกินจริงวา่ใส่ใจผูฟั้ง เช่น 
 - What a fantastic garden you have! 
 - How absolutely incredible!  
     2.3 การสร้างหรือบอกเล่าเร่ืองท่ีน่าสนใจแก่ผูฟั้ง เช่น 
 - I come down the stairs, and what do you think I see? – a huge mess over 

the place, the phone’s off the hook and clothes are scattered all over… 
 - Yesterday night I went to that shop. I buy some things from him. He’s 

all right, isn’t he? He speaks nicely. Today, I heard that he’s dead and gone and I was very 
surprised.  

 - I never seen such a row! 
     2.4 การใชภ้าษาแสดงอตัลกัษณ์วา่ผูพู้ดและผูฟั้งเป็นพวกพอ้งเดียวกนั เช่น  
 - Come here, honey. 
 - Bring me your dirty clothes to wash, darling. 
 - Big news! I need cash. Younger brother, I’ve got to go to somewhere. 

I’ll give it back tomorrow. 
     2.5 การแสดงวา่เห็นพอ้งตอ้งกนัหรือรับรู้ร่วมกนั โดยอาจใชก้ลวธีิการพูดซ ้ าใน

ส่ิงท่ีผูพู้ดไดพู้ดไปแลว้ เช่น 
 - A:  I had a flat tyre on the way home. 
   B: On God, a flat tyre! 

   - A: Did she go to hot country? 
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     B: She went. 
     2.6 การเล่ียงการแสดงความไม่เห็นด้วย หรือ เห็นต่าง หรือการใช้การโกหก

แบบ white lie เช่น 
 - A: That’s where you live, Florida? 
   B: That’s where I was born. 
 - A: Can you hear me? 
   B: Barely. 
 - A: Can I borrow your radio? 
 - B: Oh I can’t. The batteries are dead. (White lies) 
      2.7 การใชก้ารสันนิษฐานเก่ียวกบัความปรารถนาของผูฟั้ง เช่น 
 - Wouldn’t you like a drink? 
 - Don’t you want some dinner now? 
 - Don’t you think it’s marvelous!? 
      2.8 การใชมุ้กตลก เพื่อใหผู้ฟั้งรู้สึก สนุกสนาน ผอ่นคลาย เช่น 
 - OK if I tackle those cookies now? 
 - How about lending me this old heap of junk? (H’s new Cadillac) 
     2.9 การแสดงใหเ้ห็นวา่ผูพู้ดรู้ถึงความปรารถนาของผูฟั้ง เช่น  

-   Look, I know you want the car back by 5 pm, so should I go to town 
now? (request) 

- I know you love roses, but the florist didn’t have anymore, so I bought 
you geraniums instead. (offer+apology) 
      2.10 การเสนอให ้การใหส้ัญญา   
      2.11 การมองโลกในแง่ดี เช่น 
 - Look, I’m sure you won’t mind if I borrow your typewriter. 

- I’ll just help myself to a cookie then – thanks! 
 - You’ll lend me your bike, right? 
       2.12 การแสดงใหเ้ห็นวา่ผูแ้ละผูฟั้งไดร่้วมกิจกรรมเดียวกนั เช่น 
 - Give us a break. 
 - Let’s have a cookie, then.  
 - Shall we eat? 
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     2.13 การใหห้รือถามหาเหตุผล เช่น 
 - Why don’t you lend me your cottage for the weekend? 
 - Why don’t I help you with that suitcase. 

 
 3. ความสุภาพเชิงลบ (Negative politeness) คือกลวิธีการใช้ภาษาสุภาพท่ีพูดตรง

ประเด็นแต่มีการตกแต่งถอ้ยค า กลวิธีความสุภาพดา้นลบ เป็นกลวิธีแก้ปัญหาคุกคามหรือละเมิด
สิทธิผูอ่ื้นและรักษาไวซ่ึ้งความสุภาพในการส่ือสาร แบ่งเป็นกลวธีิต่าง ๆ ดงัน้ี  

        3.1 การใชรู้ปภาษาแบบออ้มคอ้ม เช่น  
  - Can you please pass me the salt? 
  - I’m looking for a comb. 
  - Are you able to post this letter for me? 
    3.2 การใช้รูปภาษาแสดงค าถาม และค าบ่งช้ีแสดงความไม่มัน่ใจของผูพู้ด หรือ

ค ากวม เช่น   
  - Bill is a regular fish. 
  - Won’t you open the door? 
  - I guess that Harry is coming. 
  - Perhaps, it is beautiful.  

   3.3 การมองโลกในแง่ร้าย เช่น 
 - Will be there a cigarette on you? 
   3.4 การลดอตัราล่วงละเมิดโดยการใชค้  าท่ีแสดงวา่ความคุกคามนั้นเป็นเพียงการ

รบกวนเพียงเล็กนอ้ย เช่น 
 - I just want to ask you if I can borrow a little paper. 
 - Could I have a taste of that cake?  
 - Nothing, just a little 5 pesos perhaps.  
   3.5 การใชรู้ปภาษาแสดงการนบัถือยกยอ่งผูฟั้ง เช่น 
 - We look forward very much to dinning with you. 
 - Books from your uncle Snuggs’s bequest. 
 - Yes, sir. 
 - Mr. President, if I could only put your mind at ease… 
   3.6 การขอโทษ การกล่าวขอโทษแบ่งออกเป็น 4 ประเภทยอ่ยไดแ้ก่ 
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 3.6.1 การแสดงความเขา้ใจวา่เป็นการรบกวน เช่น 
 - I’m sure you must be very busy but…. 
 3.6.2 การแสดงวา่ไม่ตั้งใจหรือตอ้งการจะรบกวน เช่น 
 - I don’t want to bother you, but… 
 3.6.3 การแสดงเหตุผลท่ีรบกวน เช่น 
 - I can’t understand a word of this language; do you know where the 

American Express office is? 
 3.6.4 การขอโทษหรือขออภยัโดยตรง เช่น 
 - Excuse me, but… 
 - Please forgive me if… 
   3.7 การท าให้ผูพู้ดและผูฟั้งเป็นบุคคลท่ีสาม เล่ียงการใชส้รรพนามของผูพู้ดและ

ผูฟั้ง เช่น 
 - We regret to inform you… 

- Do this for me. 
 - It is necessary that… 
 - It looks like… 
 - It is regretted that… 
 - Excuse me, sir. 
   3.8 การแสดงวา่การกระท าคุกคามหนา้เป็นเหมือนกฎ เช่น  
 - Passengers will pleas refrain from flushing toilets on the train. 
 - International regulations require that the fuselage be sprayed with DDT. 
   3.9 การท าใหเ้ป็นนามวลี  
 - Your good performance on the examinations impressed us favourably.  
 - It’s pleasing to be able to inform you… 
   3.10 การกล่าวค าขอบคุณ 
 - I’d be eternally grateful if you would… 
 - I could easily do it for you. 

- I wouldn’t be any trouble. I have to go right by there anyway.  
- Thank you for feeding me.  
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 4. การพูดออ้ม (Off record) เป็นกลวิธีการใช้ภาษาสุภาพท่ีพูดอย่างไม่ตรงประเด็น และ
สามารถส่ือความหมายไดม้ากกวา่หน่ึงอยา่ง ท าใหเ้กิดความหมายก ากวม เช่น  
   - It’s cold in here. (ผูพู้ดตอ้งการใหผู้ฟั้งปิดหนา้ต่าง) 
   - That window isn’t open. (ผูพู้ดตอ้งการใหผู้ฟั้งเปิดหนา้ต่าง) 
   - It’s a little hot. (ผูพู้ดตอ้งการส่ือวา่ It’s too hot to eat.) 
   - What can I say? (ผูพู้ดตอ้งการส่ือวา่ ไม่สามารถพูดอะไรไดเ้ลยและรู้สึก
แย)่ 
   - Harry is a real fish. (ผูพู้ดสามารถส่ือไดว้า่ แฮร์ร่ีวา่ยน ้าเก่งเหมือนปลา) 
 
 5. การไม่ใช่ถอ้ยค าใด ๆ (Don’t do the FTA) เป็นการป้องกนัไม่ใหเ้กิดการคุมคามหนา้ การ
ใชถ้อ้ยค าลกัษณะน้ีมกัใชก้บัสถานการณ์ท่ีมีความเส่ียงต่อการเสียหนา้ในระดบัสูงท่ีสุด 
  
6. งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 1. ด้านความพงึพอใจ 

นิชาภา พึงรัตนะมงคล  และพิมพา วิโนทัย (2550)  ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการให้บริการของโรงแรม พทัยา ซีแซนด์ซนั รีสอร์ทแอนด์สปา จงัหวดัชลบุรี  
ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียว ณ โรงแรมพทัยาซีแซนด์ซนัรีสอร์ท
แอนด์สปา ทั้ง 6 ด้าน คือ ในด้านห้องพกั ด้านห้องอาหาร ด้านแผนกต้อนรับ ด้านสปา ด้านส่ิง
อ านวยความสะดวกให้บริการในโรงแรม และดา้นสภาพแวดลอ้ม ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดย
มีความพึงพอใจมากในดา้นสปาเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือดา้นสภาพแวดลอ้ม และดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวกให้บริการในโรงแรม ตามล าดบั นอกจากนั้นเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ นกัท่องเท่ียว
มีความพึงพอใจในความสุภาพของพนักงานสปาเป็นอนัดับแรก มากกว่าความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการและการใหบ้ริการของพนกังาน 

ดนยา พลบุตร. (2552) ศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีต่อโรงแรม
สยาม  แอทสยามดีไซน์ โฮเต็ลแอนด์สปา  และเพื่อสร้างแนวทางในการสร้างความพึงพอใจให้
นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีต่อโรงแรมสไตล์ฮิพ พบว่า ระดบัความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติท่ีมีต่อโรงแรมสยาม แอทสยามดีไซน์ โฮเต็ลแอนด์สปา  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก แต่
เม่ือพิจารณาจากข้อเสนอแนะจากการรวบรวมแบบสอบถามปลายเปิดสามารถสรุปปัญหาเป็น
ประเด็นต่าง ๆ ได้ดงัต่อไปน้ี ปัญหาดา้นห้องพกั ได้แก่ อ่างอาบน ้ าภายในห้องพกัมีขนาดเล็กไม่
สามารถปรับอุณหภูมิเคร่ืองปรับอากาศดว้ยตนเองได ้เป็นตน้ ปัญหาดา้นราคา ไดแ้ก่ นกัท่องเท่ียว
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ส่วนใหญ่อยากได้ห้องพกัราคาถูกลง และอยากได้ส่วนลดท่ีมากข้ึนทั้ งในส่วนของห้องพัก 
ห้องอาหาร และสปา ปัญหาด้านการส่งเสริมการขาย ได้แก่ ลูกคา้ตอ้งการให้มีโปรโมชั่นท่ีดี ๆ 
ออกมาเป็นประจ าและอยากให้มีการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัโปรโมชัน่ต่าง ๆ ให้มากกวา่น้ี  ปัญหา
ดา้นบุคลากร ไดแ้ก่ พนกังานบางคนยงัใช้ภาษาองักฤษในการส่ือสารกบัแขกไม่ดีเท่าท่ีควรท าให้มี
ปัญหาในการบริการแขก ปัญหาดา้นการให้บริการ และส่ิงอ านวยความ สะดวก ไดแ้ก่ นกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติเห็นวา่ลิฟทส์องตวัท่ีทางโรงแรมใชอ้ยูต่อนน้ีไม่เพียงพอท าใหเ้สียเวลาในการรอ ควรจะ
มีลิฟทท่ี์ใชบ้ริการแขกเพิ่มข้ึน และสระวา่ยน ้ าค่อนขา้งเล็ก รวมทั้งพื้นท่ีท่ีใชน้ัง่พกัผอ่นบริเวณสระ
วา่ยน ้าดว้ย 
 ฉฐัชสรณ์ กาญจนศิลานนท.์  (2559). ศึกษาการสร้างคุณค่าและความพึงพอใจแก่ลูกคา้ใน
ธุรกิจโรงแรม เป็นการศึกษาขอ้มูลเชิงคุณภาพจากการทบทวนวรรณกรรมทางวาการประกอบกบั
ประสบการณ์จากผูเ้ขียน โดยมีขอ้คน้พบท่ีส าคญัคือ ปัจจยัส าคญัท่ีก่อให้เกิดการสร้างมูลค่าและ
ความพึงพอใจแก่ลูกคา้ในธุรกิจโรงแรมนั้นได้แก่ การเพิ่มความส าคญัลูกคา้ การสร้างและการ
ตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพการบริการ การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ การรักษาลูกคา้ 
และการจดัการขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ การสร้างการบริการท่ีเกินความคาดหวงัของลูกคา้จะสร้างผล
ก าไรให้แก่ธุรกิจในระยะยางและยงัเป็นการแสดงศกัยภาพขององค์กรอีกดว้ย ดงันั้นบริษทัควร
มุ่งเนน้การสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของพนกังาน ความพึงพอใจของลูกคา้ และผล
ก าไรของบริษทั วธีิการเพิ่มรายไดจ้ากลูกคา้ และวธีิลดค่าใชจ่้ายของลูกคา้ นอกจากน้ีผูป้ระกอบการ
โรงแรมต้องสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้า ความพึงพอใจข้ึนอยู่กบัผลิตภณัฑ์และบริการท่ีมี
คุณภาพ คุณภาพของผลิตภณัฑ์และบริการข้ึนอยู่กับความสามารถในการตอบสนองตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ และตอ้งค านึงถึงความพึงพอใจอยูเ่สมอ  

 
2. ด้านกลวธีิทางภาษา 
กิตติกร เนตรสุวรรณ และ ปนนัดา เลอเลิศยติุธรรม. (2557). ศึกษากลวธีิความสุภาพในการ

ตอบขอ้ร้องเรียนของพนกังานโรงแรม โดยกลุ่มตวัอย่างจะเป็นพนกังานฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้จาก
โรงแรมชั้นน า 2 แห่งในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิเคราะห์พบกลวิธีความสุภาพทั้งหมด 14 
กลวิธี ซ่ึงกลวิธีท่ีถูกเลือกใช้เป็นจ านวนมากได้แก่ กลวิธีการขอโทษ กลวิธีการค าขยายเพื่อเน้น
ความรู้สึก และกลวิธีการแสดงการยกย่องผูฟั้ง ส่วนกลวิธีท่ีพนกังานฝ่ายตน้รับส่วนหน้าเลือกใช้
นอ้ยไดแ้ก่ กลวธีิแสดงการกล่าวโทษผูอ่ื้นหรือส่ิงอ่ืน กลวธีิการกล่าวถึงความพยายาม และกลวธีิการ
แนะน า กลวิธีความสุภาพส่วนมากจะเป็น การเลือกใช้กลวิธีท่ีแสดงเจตนาในการรับผิดชอบดว้ย
การเสนอการแกไ้ขปัญหา สร้างความเช่ือมนัให้กบัลูกคา้ และแสดงความเห็นใจในความรู้สึกของ
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ลูกคา้เพื่อเป็นการแสดงความเคารพนับถือ และรักษาหน้าลูกคา้ไม่ให้รู้สึกคุกคาม ซ่ึงอาจส่งผล
กระทบต่อธุรกิจได ้ 

บงกช ตนัติวิษณุโสภิต. (2558). การศึกษารูปแบบการร้องเรียนและการตอบสนองของ
ธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ พบว่าพฤติกรรมการใช้อินเทอร์เน็ตของผูบ้ริโภคท าให้
เกิดพฤติกรรมร้องเรียนบนโลกออนไลน์มากข้ึน ผลวิจยัในแง่ของการตอบสนองต่อพฤติกรรมการ
ร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ในปัจจุบนั พบวธีิการตอบสนองต่อการร้องเรียน
ทั้งหมด 9 รูปแบบ ไดแ้ก่ รับทราบการร้องเรียน ค าขอโทษและแสดงความเสียใจต่อส่ิงท่ีเกิดข้ึน การ
ช้ีแจงสาเหตุของปัญหาและการแกไ้ขปัญหาตามรูปแบบขอ้ผิดพลาด เม่ือศึกษาร่วมกบัผลลพัธ์ใน
การตอบสนองใน 3 กรณีตามทฤษฎี Expectation Confirmation คือ ลูกคา้พึงพอใจ รู้สึกเป็นกลาง 
และไม่พึงพอใจ โดยพบว่ากรณีท่ีลูกค้าพึงพอใจนั้น เกิดจากธุรกิจสามารถตอบสนองต่อการ
ร้องเรียนไดเ้กินกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั ส าหรับกรณีท่ีลูกคา้รู้สึกเป็นกลางคือ ธุรกิจสามารถตอบสนอง
ต่อการร้องเรียนไดต้รงตามท่ีลูกคา้คาดหวงั และกรณีลูกคา้รู้สึกไม่พึงพอใจนั้นเกิดจาก ไม่มีการ
ตอบสนองและลบกระทูร้้องเรียน เกิดขอ้ผิดพลาดซ ้ าเดิม หรือมีการโตเ้ถียงใช้ความก้าวร้าวกบั
ลูกคา้ 

 
 
3. ด้านปัญหาการใช้ภาษาองักฤษของพนักงานต้อนรับส่วนหน้า 
เยาวภรณ์ เลิศกุลาทามนท์ และคณะ. (2555) ศึกษาเร่ืองความตอ้งการพฒันาตนเองของ

พนกังานในสถานประกอบการประเภทโรงแรม รีสอร์ท และโฮมสเตย ์ในอ าเภออมัพวา และพื้นท่ี
ใกลเ้คียง จงัหวดัสมุทรสงคราม พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งตอ้งการพฒันาตนเองในดา้นต่าง ๆ โดยดา้นท่ี
ตอ้งการพฒันาตนเองมากท่ีสุดคือ ดา้นภาษาต่างประเทศโดยเฉพาะภาษาองักฤษ รองลงมาคือดา้น
การใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ และดา้นสุดทา้ยคือดา้นวิชาชีพการโรงแรม ไดแ้ก่ งานแม่บา้น การ
บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม การบริการแปนกส่วนหน้า นอกจากน้ีพนกังานส่วนใหญ่ยงัตอ้งการ
พฒันาตนเองด้านบุคลิกภาพ และความรู้ความเขา้ใจเร่ืองจิตวิทยาการบริการ ซ่ึงมุมมองในความ
ตอ้งการพฒันาตนเองของพนกังานในสถานประกอบการประเภทโรงแรม รีสอร์ท และโฮมสเตย ์
ในอ าเภออมัพวา และพื้นท่ีใกลเ้คียง จงัหวดัสมุทรสงคราม สอดคลอ้งผลงานวิจยัของ รัตนาภรณ์ 
ชาติวงศ ์และคณะ. (2555) ซ่ึงไดศึ้กษาเร่ืองคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องบุคลากรตามมุมมองของ
ผูบ้ริหารในสถานประกอบการประเภทโรงแรม รีสอร์ท และโฮมสเตย์ในพื้นท่ีดงักล่าว พบว่า 
ผูบ้ริหารส่วนใหญ่ตอ้งการบุคลากรท่ีมีคุณสมบติัและคุณลกัษณะดงัน้ี กล่าวคือ มีความสามารถดา้น
ภาษาต่างประเทศ โดยเฉพาะภาษาองักฤษ เน่ืองจากลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นชาวยุโรปและอเมริกัน 
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ล าดบัต่อมาคือความสามารถดา้นการใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ โดยเฉพาะโปรแกรมพื้นฐาน ไดแ้ก่ 
Microsoft Word และ Microsoft Excel และดา้นท่ีสามคือ ความรู้พื้นฐานเก่ียวกบัวชิาชีพการโรงแรม 
ไดแ้ก่ การแกปั้ญหาเฉพาะหน้า การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม โดยเฉพาะการเสิร์ฟอาหารและ
รูปแบบการบริการ การจดัการภตัตาคารและการจดัเล้ียง ทกัษะการปูเตียงและการเขียนรายงาน
สถานะหอ้งพกั นอกจากน้ีผูบ้ริหารยงัตอ้งการบุคลากรท่ีมีใจรักบริการ ขยนั ซ้ือสัตย ์มีความรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการ สามารถใหบ้ริการหรือตอบสนองความตอ้งการและรับมือขอ้ร้องเรียนลูกคา้ได ้

มินตรา ไชยชนะ และคณะ. (2560). ศึกษาปัญหาการส่ือสารภาษาองักฤษของพนักงาน
ตอ้นรับในโรงแรมจงัหวดัน่าน ในทศันคติของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ใน
การวจิยั ไดแ้ก่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศท่ีเขา้พกัในโรงแรมในจงัหวดัน่าน จ านวน 30 คน พบวา่ 
โดยภาพรวมปัญหาการส่ือสารภาษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับในโรงแรมจงัหวดัน่านในทศันคติ
ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ อยู่ในระดบัมาก ปัญหาท่ีพบมากท่ีสุดในดา้นทกัษะการพูด คือ 
การสนทนาภาษาอังกฤษทางโทรศพัท์ รองลงมาคือปัญหาในการให้ข้อมูลท่ีเพียงพอเก่ียวกับ
โรงแรมและการท่องเท่ียว และปัญหาในการพูดประโยคท่ีสมบูรณ์  

 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
ในการวิจยัเร่ืองกลวิธีทางภาษาองักฤษของเจา้หน้าท่ีฝ่ายตอ้นรับของสถานประกอบการ

ประเภทอุตสาหกรรมบริการในการสร้างความพึงพอใจต่อข้อร้องเรียนแก่ลูกค้าชาวต่างชาติ: 
กรณีศึกษาธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเพชรบูรณ์ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษากลวิธีทางภาษาองักฤษ
ในการสร้างความพึงพอใจ  ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 

  1. การก าหนดกลุ่มประชากรและการสุ่มตวัอยา่ง 
  2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
  3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
  4. การจดักระท าและการวเิคราะห์ขอ้มูล 
  5. สรุปและอภิปรายผล 

 
3.1  กำรก ำหนดกลุ่มประชำกรและกำรสุ่มตัวอย่ำง 
 1. ในการท าวิจัยคร้ังน้ี ผู ้วิจ ัยได้ก าหนดขอบเขตกลุ่มโรงแรมแบบเจาะจง (Purposive 
sampling) กล่าวคือ ผูว้จิยัเลือกเก็บขอ้มูลกลวิธีทางภาษาองักฤษจากเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของธุรกิจ
โรงแรมและท่ีพกัระดบั 4 และ 5 ดาว ภายในจงัหวดัเพชรบูรณ์ จ านวน 18 คน ซ่ึงโรงแรม/ท่ีพกั
ดงักล่าวจะตอ้งถูกระบุรายช่ือเป็นโรงแรมท่ีได้รับอนุญาตตามกฎหมายว่าด้วยการโรงแรม ของ
จงัหวดัเพชรบูรณ์ กบัส านกังานการท่องเท่ียวและกีฬา จงัหวดัเพชรบูรณ์เท่านั้น อย่างไรก็ดี ขอ้มูล
รายช่ือโรงแรมท่ีไดรั้บอนุญาตตามกฎหมายว่าดว้ยการโรงแรม ของจงัหวดัเพชรบูรณ์ไดร้ะบุเพียง
วา่โรงแรมของจงัหวดัเพชรบูรณ์มีทั้งส้ิน  148  แห่ง แต่ไม่ไดมี้การระบุระดบัดาวของโรงแรม จึงไม่
สามารถทราบจ านวนโรงแรมระดบั 4 และระดบั 5 ดาวท่ีมีในจงัหวดัเพชรบูรณ์ ผูว้ิจยัจึงตอ้งท าการ
ตรวจสอบระดบัดาวจากเวบ็ไซต ์Booking.com และ Google map หากโรงแรมหรือท่ีพกัใดปรากฏ
ขอ้มูลตรงกบัทั้งในเวบ็ไซต์ Booking.com และ Google map ว่าเป็นโรงแรมหรือท่ีพกัระดบั 4 – 5 
ดาว ผูว้ิจ ัยจะคัดเข้าเป็นกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ข้อมูลจากเว็บไซต์ Booking.com ระบุว่าจังหวดั
เพชรบูรณ์ไม่มีโรงแรมระดบั 5 ดาว แต่มีโรงแรมระดบั 4 ดาว จ านวน 3 แห่ง ดงัน้ี  
  1. De Capoc Resort อ าเภอเขาคอ้  
  2. Sirinati Khao Kho อ าเภอเขาคอ้ 
  3. ภูแกว้ & แอดเวนเจอร์ พาร์ค รีสอร์ท เขาคอ้ 



34 
 

  
 ทั้งน้ี ผูว้จิยัไดท้  าการสืบคน้ของมูลระดบัโรงแรมในจงัหวดัเพชรบูรณ์ จาก Google map อีก
ช่องทางหน่ึง เน่ืองจากจะมีการระบุระดบัดาวของโรงแรมไวด้ว้ยเช่นกนั หลงัจากสืบคน้ขอ้มูล
ระดบัโรงแรมในจงัหวดัเพชรบูรณ์จาก Google map แลว้ พบวา่ มีโรงแรมระดบั 5 ดาว 1 แห่ง คือ 
เดอะบลูสกายรีสอร์ท อ าเภอเขาคอ้ 
 ส่วนโรงแรมระดบั 4 ดาว ท่ีระบุไวจ้าก Google map มีจ านวน 2 แห่ง ซ่ึงขอ้มูลระดบัโรงแรม
ตรงกบัเวบ็ไซต ์Booking.com คือ Sirinati Khao Kho อ าเภอเขาคอ้ และ ภูแกว้ & แอดเวนเจอร์ 
พาร์ค รีสอร์ท เขาคอ้ 
 แต่เน่ืองจากโรงแรม Sirinati Khao Kho อ าเภอเขาคอ้ ไม่ปรากฏรายช่ืออยูใ่นฐานขอ้มูล
รายช่ือโรงแรมท่ีไดรั้บอนุญาตตามกฎหมายวา่ดว้ยการโรงแรม ของจงัหวดัเพชรบูรณ์ ผูว้จิยัจึงคดั
รายช่ือออกและก าหนดกลุ่มตวัอยา่งในการเก็บขอ้มูลเหลือเพียงแค่ จาก เดอะบลูสกายรีสอร์ท 
อ าเภอเขาคอ้  
 2. ประชากร คือ พนกังานฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม/ท่ีพกัระดบั 4 ดาว และ ระดบั 5 
ดาวในจงัหวดัเพชรบูรณ์ จ านวน 18 คน 
 3. งานวจิยัน้ีไดเ้ลือกกลุ่มตวัอยา่งหลกัเป็นพนกังานฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม/ท่ีพกั
ระดบั 4 ดาว และ ระดบั 5 ดาวในจงัหวดัเพชรบูรณ์ แบ่งเป็นพนกังานฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ จ านวน 
12 คน จากเดอะบลูสกายรีสอร์ท และพนกังานฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้จ านวน 6 คน จาก ภูแกว้ & 
แอดเวนเจอร์ พาร์ค รีสอร์ท เขาคอ้ รวมทั้งส้ินจ านวน 18 คน เน่ืองจากพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้
ของทั้ง 2 โรงแรมมีจ านวนจ ากดั จึงท าใหไ้ดจ้  านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งเพียงแค่ 18 คน 
  
3.2  กำรสร้ำงเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
 ผูว้จิยัมีขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือวิจยัดงัน้ี  

 3.2.1 ศึกษางานวจิยัและเอกสารวชิาการท่ีเก่ียวขอ้ง 
 3.2.2 ก าหนดวตัถุประสงคใ์นการวจิยัเพื่อสร้างเคร่ืองมือในการวจิยัท่ีเหมาะสมต่อ

การเก็บขอ้มูล 
 3.2.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีคือ แบบสอบถามเก่ียวกบัการใชก้ลวธีิทาง

ภาษาองักฤษในโครงการวจิยั เร่ือง “กลวธีิทางภาษาองักฤษของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของสถาน
ประกอบการประเภทอุตสาหกรรมบริการในการสร้างความพึงพอใจต่อขอ้ร้องเรียนแก่ลูกคา้
ชาวต่างชาติ: กรณีศึกษาธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเพชรบูรณ์” โดยแบบสอบถามประกอบดว้ย



35 
 

แบบสอบถาม 2 ชุด แบบสอบถามชุดท่ี 1 เป็นแบบสอบถามแบบปลายเปิดร่วมกบัการตรวจสอบ
รายการ ประกอบดว้ยขอ้มูล 2 ส่วน ดงัน้ี 
  ส่วนท่ี1 เก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ต าแหน่ง/หนา้ท่ี ระดบัดาวของโรงแรม 
การศึกษา ประสบการณ์ท างานในธุรกิจโรงแรม ประสบการณ์ท างานในโรงแรมระดบั 4-5 ดาว 
และจ านวนแขกชาวต่างชาติท่ีมาพกัท่ีโรงแรม/ปี  
  ส่วนท่ี 2 เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาท่ีไดรั้บแจง้จากแขกชาวต่างชาติ ซ่ึงจะใชร้วบรวม
ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีมาพกัแรมท่ีโรงแรมในการบริการดา้นต่าง ๆ 
ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร ดา้นความสะอาด ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นสถานท่ี ดา้นการเดินทาง 
ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม และ ดา้นอ่ืน ๆ รวมทั้งเพื่อน าขอ้มูลมาวเิคราะห์เพื่อล าดบัปัญหาท่ีมกัถูก
ร้องเรียนมากไปหานอ้ย  
 ส่วนแบบสอบถามชุดท่ี 2 เป็นแบบสอบถามปลายเปิดเก่ียวกบักลวธีิทางภาษาองักฤษเพื่อ
แกไ้ขปัญหาและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่แขกชาวต่างชาติ จ  านวน 7 ขอ้ ซ่ึงจะเป็นการตอบค าถาม
ดว้ยภาษาองักฤษ ตามสถานการณ์ท่ีรวบรวมมากจากแบบสอบถามชุดท่ี 1 ตอนท่ี 2 

 3.2.4 น าแบบทดสอบไปใหผู้มี้ประสบการณ์/เช่ียวชาญจ านวน 3 คน พิจารณาความ
เท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (IOC) ท่ีมีเกณฑใ์นการพิจารณาใหค้ะแนนดงัน้ี 

  ให ้1 เม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
  ให ้0 เม่ือไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
  ให ้-1 เม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
       ทั้งน้ี ผลรวมของการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญตอ้งมีค่าตั้งแต่ 0.5 ข้ึนไป จึงจะ

สามารถน าแบบสอบถามน้ีไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลได ้
 3.2.5 ปรับแกต้ามค าแนะน า 
 3.2.6 น าไปทดลองใชก้บันกัศึกษาท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง 

 
3.3 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัมีขั้นตอนในการเก็บขอ้มูล ดงัน้ี 
  3.3.1  ผูว้จิยัน าแบบสอบถามชุดท่ี 1 เก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถามและปัญหาขอ้ร้องเรียนท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บขณะปฏิบติัหนา้ท่ีท่ีโรงแรม
จ านวน 18 ชุด แจกใหก้ลุ่มเป้าหมายตอบ โดยแบบสอบถามชุดท่ี 1 จะเป็นแบบสอบถามแบบ
ปลายเปิดร่วมกบัแบบตรวจสอบรายการ พร้อมค าอธิบายเก่ียวกบัวตัถุประสงคง์านวจิยั และการท า
แบบสอบถามเบ้ืองตน้ รวมทั้งนดัวนัเวลาในการเก็บแบบสอบถาม 
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 3.3.2  เก็บรวบรวมแบบสอบถามชุดท่ี 1 โดยผูว้ิจยัตรวจสอบความครบถว้นของ
การตอบแบบสอบถาม หากการตอบแบบสอบถามไม่สมบูรณ์ผูว้จิยัจะแจง้ใหก้ลุ่มตวัอยา่งตอบให้
สมบูรณ์ หรือหากผูต้อบแบบสอบถามไม่สะดวกในการเขียนดว้ยตนเอง ผูว้ิจยัจะใชก้ารสัมภาษณ์
และบนัทึกค าตอบดว้ยตนเอง 

 3.3.3  น าขอ้มูลในแบบสอบถามชุดท่ี 1 ไปจดัท าแบบสอบถามชุดท่ี 2 เก่ียวกบั
กลวธีิทางภาษาองักฤษของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของสถานประกอบการประเภทอุตสาหกรรม
บริการในการสร้างความพึงพอใจต่อขอ้ร้องเรียนแก่ลูกคา้ชาวต่างชาติ 

 3.3.4  น าแบบสอบถามชุดท่ี 2 ไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง พร้อมค าอธิบาย
เก่ียวกบัวตัถุประสงคง์านวจิยั และการท าแบบสอบถามเบ้ืองตน้ รวมทั้งนดัวนัเวลาในการเก็บ
แบบสอบถาม 

 3.3.5  เก็บรวบรวมแบบสอบถามชุดท่ี 2 โดยผูว้ิจยัตรวจสอบความครบถว้นของ
การตอบแบบสอบถาม หากการตอบแบบสอบถามไม่สมบูรณ์ผูว้จิยัจะแจง้ใหก้ลุ่มตวัอยา่งตอบให้
สมบูรณ์ หรือหากผูต้อบแบบสอบถามไม่สะดวกในการเขียนดว้ยตนเอง ผูว้ิจยัจะใชก้ารสัมภาษณ์
และบนัทึกค าตอบดว้ยตนเอง 

 3.3.6 น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาวเิคราะห์ผลการวิจยัในล าดบัต่อไป 
 
3.4 กำรจัดกระท ำและกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย 
 3.4.1  ผูว้จิยัใชค้่าร้อยละในการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มเป้าหมาย 
 3.4.2  ผูว้จิยัใชส้ถิติค่าร้อยละ ปัญหาท่ีไดรั้บแจง้จากแขกชาวต่างชาติ 
 3.4.3  ผูว้จิยัใชผู้ว้จิยัใชแ้นวคิดวจันปฏิบติัศาสตร์ (Pragmatics) เก่ียวกบัทฤษฎี

ความสุภาพ (Politeness Theory) อา้งอิงตามแนวคิดของบราวน์และเลวนิสัน (Brown; & Levinson. 
1987) ในการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นกลวธีิการภาษาองักฤษของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของสถาน
ประกอบการประเภทอุตสาหกรรมบริการในการสร้างความพึงพอใจต่อขอ้ร้องเรียนแก่ลูกคา้
ชาวต่างชาติ โดยจ าแนกขอ้มูลตามกลวธีิ ใชว้ธีิการนบัเพื่อหาความถ่ีของการใชก้ลวธีิทางภาษา แปล
ค่าเป็นร้อยละ เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย 
 
 
 
 



บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
ในการศึกษาเร่ือง “กลวธีิทางภาษาองักฤษของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของสถานประกอบการ

ประเภทอุตสาหกรรมบริการในการสร้างความพึงพอใจต่อข้อร้องเรียนแก่ลูกค้าชาวต่างชาติ: 
กรณีศึกษาธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเพชรบูรณ์” ผูว้ิจยัไดเ้ก็บขอ้มูลภาษาองักฤษท่ีกลุ่มตวัอย่างใน
งานวิจยัคร้ังน้ีคือเจา้หน้าท่ีฝ่ายตอ้นรับของสถานประกอบการประเภทโรงแรมและท่ีพกัระดบั 4 
และ 5 ดาว ทั้ งหมด ภายในจังหวดัเพชรบูรณ์ โดยใช้แนวคิดวจันปฏิบัติศาสตร์ (Pragmatics) 
เก่ียวกบัทฤษฎีความสุภาพ (Politeness Theory) อา้งอิงตามแนวคิดของบราวน์และเลวนิสัน (Brown; 
& Levinson. 1987) เป็นแนวทางหลกัในการจดัประเภทกลวิธีทางภาษาองักฤษท่ีใช้ในการสร้าง
ความพึงพอใจต่อขอ้ร้องเรียนแก่ลูกคา้ชาวต่างชาติ โดยการใชก้ลวิธีทางภาษาองักฤษน้ีจะเกิดข้ึนใน
สถานการณ์การสนทนากนัซ่ึงหน้าระหวา่งเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ของสถานประกอบการ
ประเภทโรงแรมกบัแขกต่างชาติท่ีเขา้พกัในโรงแรม  ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจะคดัเลือกเฉพาะ
ขอ้มูลภาษาองักฤษท่ีใชก้ารสร้างความพึงพอใจต่อขอ้ร้องเรียนแก่ลูกคา้ชาวต่างชาติ มาน าเสนอใน
การวิเคราะห์ขอ้มูลและอภิปรายผลเท่านั้น กล่าวคือ เป็นขอ้มูลทางภาษาองักฤษท่ีเจา้หนา้ท่ีตอ้นรับ
ส่วนหน้าใชส้นทนากบัแขกชาวต่างชาติ เม่ือแขกชาวต่างชาติท่ีเขา้พกัในโรงแรมมีการแจง้ปัญหา
หรือมีขอ้ร้องเรียนเท่านั้น ในบทน้ีผูว้จิยัจะน าเสนอดงัน้ี   

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลพื้นฐานของกลุ่มเป้าหมาย  
ตอนท่ี 2 ปัญหาท่ีไดรั้บแจง้จากแขกชาวต่างชาติ 
ตอนท่ี 3 กลวธีิทางภาษาองักฤษเพื่อสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่แขกชาวต่างชาติ 

 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

4.1 ข้อมูลพืน้ฐานของกลุ่มเป้าหมาย 
    จากการเก็บขอ้มูลภาษาองักฤษของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของสถานประกอบการประเภท

อุตสาหกรรมบริการในการสร้างความพึงพอใจต่อขอ้ร้องเรียนแก่ลูกคา้ชาวต่างชาติ: กรณีศึกษา
ธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเพชรบูรณ์ ในประเด็นปัญหาท่ีไดรั้บแจง้จากแขกชาวต่างชาติท่ีเขา้พกัใน
โรงแรม มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 18 คน ผูว้ิจยัไดแ้สดงขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มเป้าหมายดงั
จะแสดงเป็นค่าร้อยละใหเ้ห็นในตารางท่ี 1 – 6 ต่อไปน้ี  
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ตาราง 1 แสดงร้อยละต าแหน่ง/หน้าทีข่องผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ต าแหน่ง/หน้าที่ ร้อยละ 
Guest Service Agent 33.33 
Receptionist 5.56 
Front Office Manager 11.11 
Front desk 33.33 
Cashier  16.67 

 
จากตาราง 1 แสดงค่าร้อยละต าแหน่ง/หนา้ท่ีของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นพนกังานฝ่าย

ตอ้นรับส่วนหน้าจ านวน 18 คน ของโรงแรม/ท่ีพกัระดบั 4 – 5 ดาวในจงัหวดัเพชรบูรณ์พบว่า 
พนกังานฝ่ายตอ้นรับส่วนใหญ่ จะอยูใ่นต าแหน่ง Guest Service Agent คิดเป็นร้อยละ 33.33 เท่ากบั
ต าแหน่ง Front desk คิดเป็นร้อยละ 33.33 มากท่ีสุด โดยพนักงานทั้ ง 2 ต าแหน่งน้ีจะมีหน้าท่ี
ให้บริการแก่ผูท่ี้เขา้พกัในโรงแรมท่ีแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยตรง รองลงมาคือ ต าแหน่ง Cashier 
คิดเป็นร้อยละ 16.67 ต าแหน่ง Front Office Manager ร้อยละ 11.11 และต าแหน่ง Receptionist ร้อย
ละ 5.56 ตามล าดบั จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท าให้เห็นสัดส่วนของพนกังานฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้
วา่มีผูป้ฏิบติังานในต าแหน่งยอ่ยท่ีหลากหลาย แต่ผูป้ฏิบติังานในต าแหน่ง Guest Service Agent  
Front desk และ Receptionist คือต าแหน่งท่ีมีหน้าท่ีใกลเ้คียงกนั กล่าวคือ ดูแลตอ้นรับแขกท่ีมาพกั
แรมท่ีโรงแรมหรือผูท่ี้มาติดต่อเร่ืองอ่ืนใดในส่วนหน้าของโรงแรม พนักงานดงักล่าวตอ้งท างาน
ร่วมกนัในการตอ้นรับและให้บริการในส่วนของงานตอ้งรับส่วนหนา้เพื่อสร้างความประทบัใจแรก
ให้เกิดแก่แขกท่ีมาพกัแรม รวมทั้งตอ้งช่วยกนัแกไ้ขปัญหาในกรณีท่ีไดรั้บแจง้ปัญหาขอ้ร้องเรียน
ต่าง ๆ  

 
ตาราง 2 ร้อยละระดับดาวของโรงแรมของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ระดับดาว ร้อยละ 
5 ดาว 0.00 
4 ดาว 100.00 
3 ดาว 0.00 
2 ดาว 0.00 
1 ดาว 0.00 
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 จากตาราง 2  แสดงถึงค่าร้อยละระดบัดาวของธุรกิจโรงแรมท่ีผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลจาก
พนักงานฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าจ านวน 18 คน ของโรงแรม/ท่ีพกัระดับ 4 – 5 ดาวในจังหวดั
เพชรบูรณ์ พบวา่ จากการสืบคน้ขอ้มูลระดบัดาวของโรงแรม/ท่ีพกัในจงัหวดัเพชรบูรณ์ทางเวบ็ไซต ์
Booking.com และ Google map เพื่อให้เป็นการคดัเลือกกลุ่มเป้าหมายตามขอบเขตงานวิจยัท่ีได้
ก าหนดไวว้า่ กลุ่มเป้าหมายคือ โรงแรมระดบั 4 – 5 ดาว ในจงัหวดัเพชรบูรณ์ ซ่ึงพบขอ้มูลคือ ภูแกว้ 
& แอดเวนเจอร์ พาร์ค รีสอร์ท เขาคอ้ เป็นท่ีพกัระดบั 4 ดาว และ เดอะบลูสกายรีสอร์ท เป็นท่ีพกั
ระดบั 5 ดาว แต่เม่ือผูว้ิจยัไดแ้จกแบบสอบถามเพื่อเก็บขอ้มูลในส่วนของระดบัท่ีพกั/และโรงแรม
ทั้ง 2 แห่ง พบวา่ ภูแกว้ & แอดเวนเจอร์ พาร์ค รีสอร์ท เขาคอ้ เป็นท่ีพกัระดบั 4 ดาวตามท่ีไดร้ะบุไว้
ในเวบ็ไซต ์Booking.com แต่เดอะบลูสกายรีสอร์ท เป็นท่ีพกัระดบั 4 ดาวซ่ึงขอ้มูลไม่ตรงกบัท่ีระบุ
ไวใ้น Google map แต่ยงัมีคุณสมบติัตรงตามท่ีผูว้ิจยัได้ก าหนดกลุ่มเป้าหมายในการวิจยัคร้ังน้ี 
ดงันั้น กลุ่มเป้าหมายในการวจิยัทั้ง 2 แห่ง เป็นโรงแรม/ท่ีพกัระดบั 4 ดาว คิดเป็นร้อยละ 100 
 
ตาราง 3 ร้อยละการจบการศึกษาสาขาที่เกี่ยวข้องกับภาษาอังกฤษหรือสาขาอ่ืน ๆ ที่เป็นหลักสูตร
นานาชาติของผู้ตอบแบบสอบถาม 

การจบการศึกษาสาขาทีเ่กีย่วข้องกบัภาษาองักฤษ 
หรือสาขาอ่ืน ๆ ที่เป็นหลกัสูตรนานาชาติ 

ร้อยละ 

ใช่ 22.22 
ไม่ใช่ 77.78 

 
จากตาราง 3 แสดงร้อยละการจบการศึกษาสาขาท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาษาองักฤษหรือสาขาอ่ืน ๆ 

ท่ีเป็นหลกัสูตรนานาชาติของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามเป็นพนกังานฝ่ายตอ้นรับ
ส่วนหน้าของโรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเพชรบูรณ์จ านวน 18 คนนั้น จบการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัภาษาองักฤษหรือสาขาอ่ืน ๆ ท่ีเป็นหลกัสูตรนานาชาติในส่วนนอ้ยเพียงแค่ 4 คน คิดเป็นร้อยละ 
22.22 และพนกังานตอ้นรับส่วนหน้าท่ีไม่ไดจ้บการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาษาองักฤษหรือสาขาอ่ืน 
ๆ ท่ีเป็นหลักสูตรนานาชาติ มีจ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 77.78  ดังนั้ นรูปแบบของการใช้
ภาษาองักฤษเพื่อส่ือสารในการท างานฝ่ายตอ้นรับจะเป็นรูปแบบง่าย ๆ ไม่ใชโ้ครงสร้างประโยคท่ี
ซับซ้อน และอาจมีการใช้โครงการไวยากรณ์ท่ีผิดแปลกไป อย่างไรก็ดี กลุ่มตวัอย่างสามารถใช้
ทกัษะภาษาองักฤษท่ีตนเองมีมาใชใ้นการท างานจริงได ้ความสามารถในการใชภ้าษาองักฤษอาจมา
จากประสบการณ์ท างานและการเขา้รับการอบรมทางดา้นภาษาองักฤษเพื่อการท างานจากโรงแรมท่ี
ตนเองท างานอยูห่รือจากองคก์รอ่ืน ๆ  
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ตาราง 4 ร้อยละประสบการณ์ท างานในธุรกจิโรงแรมของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ประสบการณ์ท างานในธุรกจิโรงแรม ร้อยละ 
0 – 5 ปี 77.78 

6 – 10 ปี 22.22 
10 – 15 ปี 0.00 

มากกวา่ 15 ปี 0.00 
 

จากตาราง 4 แสดงค่าร้อยละประสบการณ์ท างานในธุรกิจโรงแรมของผูต้อบแบบสอบถาม 
ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามเป็นพนักงานฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมระดับ 4 ดาวในจงัหวดั
เพชรบูรณ์จ านวน 18 คนนั้น มีพนกังานท่ีมีประสบการณ์ท างานในธุรกิจโรงแรม 0 – 5 ปี จ  านวน 15 
คน คิดเป็นร้อยละ 77.78 และพนกังานท่ีมีประสบการณ์ท างานในธุรกิจโรงแรม 6 – 10 ปี จ  านวน 3 
คน คิดเป็นร้อยละ 22.22 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลท าใหเ้ห็นวา่ พนกังานฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ส่วน
ใหญ่มีประสบการณ์ท างานในธุรกิจโรงแรมไม่เกิน 5 ปี ซ่ึงมีประสบการณ์ในการท างานในโรงแรม
ค่อนขา้งนอ้ย  

 
ตาราง 5 ร้อยละทีข่องผู้ตอบแบบสอบถามเคยท างานโรงแรม/ทีพ่กัระดับ 4 ดาว หรือ 5 ดาวมาก่อน 

ประสบการณ์ท างานโรงแรม/ทีพ่กัระดับ 4 ดาว หรือ 5 ดาว ร้อยละ 
เคย 16.67 

ไม่เคย 83.33 
 

จากตาราง 5 แสดงค่าร้อยละท่ีของผูต้อบแบบสอบถามเคยท างานโรงแรม/ท่ีพกัระดบั 4 
ดาว หรือ 5 ดาวมาก่อน ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามเป็นพนักงานฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรม
ระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเพชรบูรณ์จ านวน 18 คนนั้น พนกังานท่ีเคยมีประสบการณ์ท างานในธุรกิจโร
แรม/ท่ีพกัระดบั 4 – 5 ดาวมาก่อนเป็นส่วนน้อย มีจ านวนเพียงแค่ 3 คน จาก 18 คน คิดเป็นร้อยละ 
16.66 และพนกังานท่ีไม่เคยมีประสบการณ์ท างานในธุรกิจโรแรม/ท่ีพกัระดบั 4 – 5 ดาวมาก่อน มี
จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 83.33 ท าใหเ้ห็นวา่พนกังานฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมระดบั 4 
ดาวในจงัหวดัเพชรบูรณ์ส่วนใหญ่ไม่เคยมีประสบการณ์ท างานในธุรกิจโรแรม/ท่ีพกัระดบั 4 – 5 
ดาวมาก่อน ดงันั้นมาตรฐานในการใหบ้ริการจึงไดรั้บจากการอบรมและจากประสบการณ์ท างานใน
สถานท่ีท างานปัจจุบนัท่ีตนเองท างานอยู ่
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ตาราง 6 ร้อยละสถิติแขกชาวต่างชาติทีม่าพกัทีโ่รงแรม/ปี ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

สถิติ/ปี ร้อยละ 
0 – 100 คน/ปี 33.33 

101 – 500 คน/ปี 66.67 
501 – 1000 คน/ปี 0.00 

มากกวา่ 1,000 คน/ ปี 0.00 
 

ตาราง 6 แสดงร้อยละสถิติแขกชาวต่างชาติท่ีมาพกัท่ีโรงแรม/ปี ของผูต้อบแบบสอบถาม
ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามเป็นพนักงานฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมระดับ 4 ดาวในจงัหวดั
เพชรบูรณ์จ านวน 18 คนนั้น ผูต้อบแบบสอบถามประมาณสถิติของชาวต่างชาติท่ีมาพกัท่ีโรงแรม
ของตนในต่อ 1 ปี พบว่าพนักงานฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าร้อยละ 33.33 ให้ขอ้มูลว่ามีสถิติของแขก
ชาวต่างชาติท่ีมาพกัท่ีโรงแรมประมาณ 0-100 คน/ปี และพนักงานฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าร้อยละ 
66.67 คิดวา่มีสถิติของแขกชาวต่างชาติท่ีมาพกัท่ีโรงแรมประมาณ 101 – 500 คน/ปี อยา่งไรก็ดี เม่ือ
เทียบกับโรงแรม/ท่ีพกัระดับ 4-5 ดาวในกรุงเทพมหานครหรือจังหวดัภูเก็ตท่ีมีนักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาตินิยมเดินทางมาท่องเท่ียวและพกัแรมแล้วนั้น ถือว่าจังหวดัเพชรบูรณ์มีสถิติของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมาพกัแรมนอ้ยมาก อาจเน่ืองดว้ยช่องทางการเดินทางท่ีไม่มีสนามบินใน
การให้บริการ มีเพียงแค่รถโดยสารประจ าทางหรือตอ้งเดินทางดว้ยรถยนตส่์วนตวัเท่านั้น ซ่ึงอาจ
สร้างความไม่สะดวกสบายแก่ผูท่ี้ตอ้งการเดินทางมาท่องเท่ียวท่ีจงัหวดัเพชรบูรณ์ ดงันั้นพนกังาน
ฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรม/ท่ีพกัในจงัหวดัเพชรบูรณ์จึงมีโอกาสไดใ้ชภ้าษาองักฤษในการ
ส่ือสารกบัแขกชาวต่างชาติอยูบ่า้งแต่ไม่มากนกั 

 
 4.2 ปัญหาทีไ่ด้รับร้องเรียนจากแขกชาวต่างชาติทีเ่ข้าพกัในโรงแรม 

    จากการเก็บขอ้มูลภาษาองักฤษของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของสถานประกอบการประเภท
อุตสาหกรรมบริการในการสร้างความพึงพอใจต่อขอ้ร้องเรียนแก่ลูกคา้ชาวต่างชาติ: กรณีศึกษา
ธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเพชรบูรณ์ ในประเด็นปัญหาท่ีไดรั้บแจง้จากแขกชาวต่างชาติท่ีเขา้พกัใน
โรงแรม มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 18 คน โดยผูต้อบแบบสอบถามจะใส่หมายเลข 1-7 ลงในช่อง
หน้าตวัเลือกปัญหาท่ีก าหนดให้ทั้ง 7 ด้าน ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร ดา้นความสะอาด ด่าอ านวยความ
สะดวก ดา้นสถานท่ี ดา้นการเดินทาง ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม และดา้นอ่ืนๆ เพื่อเรียงล าดบัความถ่ี
ในการท่ีเจา้หนา้ท่ีตอ้นรับไดรั้บแจง้ปัญหาจากแขกชาวต่างชาติท่ีมาพกัท่ีโรงแรมจากมากไปน้อย 
พร้อมทั้งยกตวัอยา่งปัญหาท่ีไดรั้บแจง้ ดงัแสดงในตารางท่ี 7 - 13 
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ตาราง 7 ร้อยละความถี่ของปัญหาที่ได้รับแจ้งจากแขกชาวต่างชาติที่เข้าพักในโรงแรมใน
ด้านบุคลากร 

ประเด็นปัญหา อนัดับความถี่ในการได้รับแจ้งปัญหา (ร้อยละ) 
 1 2 3 4 5 6 7 

ดา้นบุคลากร 72.22 5.55 0.00 0.00 5.55 16.66 0.00 

 
จากตารางท่ี 7 แสดงค่าร้อยละความถ่ีของปัญหาท่ีไดรั้บแจง้จากแขกชาวต่างชาติท่ีเขา้พกั

ในโรงแรมในดา้นบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามเห็นเก่ียวกบัความถ่ีในการไดรั้บแจง้ปัญหา
ด้านบุคลากรอยู่ในอันดับ 1 มากท่ีสุดจากประเด็นปัญหาทั้งหมด 7 ด้าน คิดเป็นร้อยละ 72.22 
รองลงมาคือ อนัดบั 6 ร้อยละ 16.66 อนัดบั 2 และ อนัดบั 5 ร้อยละ 5.55 และ อนัดบั 6 น้อยท่ีสุด 
ร้อยละ 5.55 ตามล าดบั แสดงให้เห็นว่าเจา้หน้าท่ีตอ้นรับส่วนหน้าของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว 
ในจังหวดัเพชรบูรณ์ส่วนใหญ่ ได้รับแจ้งปัญหาข้อร้องเรียนด้านบุคลากรของโรงแรมอยู่ใน
ระดบัสูง ส่วนตวัอย่างปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บแจง้ ไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีฝ่ายตอ้นรับส่ือสาร
ภาษาอังกฤษไม่ได้ พนักงานส่วนใหญ่ไม่สามารถพูดหรือส่ือสารด้วยภาษาอังกฤษได้ ลูกค้า
ชาวต่างชาติท่ีมาจากประเทศเพื่อนบา้นและประเทศอ่ืน ๆ ท่ีไม่สามารถใช้ภาษาองักฤษได้ และ
พนกังานใหบ้ริการแยม่าก เป็นตน้ 

 
ตาราง 8 ร้อยละความถี่ของปัญหาที่ได้รับแจ้งจากแขกชาวต่างชาติที่เข้าพักในโรงแรมใน

ด้านความสะอาด 

ประเด็นปัญหา อนัดับความถี่ในการได้รับแจ้งปัญหา (ร้อยละ) 
 1 2 3 4 5 6 7 

ดา้นความสะอาด 27.77 11.11 11.11 11.11 33.33 5.55 0.00 
 
จากตารางท่ี 8 แสดงค่าร้อยละความถ่ีของปัญหาท่ีไดรั้บแจง้จากแขกชาวต่างชาติท่ีเขา้พกั

ในโรงแรมในดา้นความสะอาด ผูต้อบแบบสอบถามให้ความเห็นเก่ียวกบัความถ่ีในการไดรั้บแจง้
ปัญหาดา้นความสะอาดอยู่ในอนัดบั 5 มากท่ีสุดจากประเด็นปัญหาทั้งหมด 7 ดา้น คิดเป็นร้อยละ 
33.33 รองลงมาคือ อนัดบั 1 ร้อยละ 27.77 อนัดบั 2 และ อนัดบั 3 ร้อยละ 11.11 และอนัดบั 6 นอ้ย
ท่ีสุด ร้อยละ 5.55 ตามล าดบั แสดงให้เห็นวา่เจา้หน้าท่ีตอ้นรับส่วนหนา้ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 
ดาวในจงัหวดัเพชรบูรณ์ส่วนใหญ่ ไดรั้บแจง้ปัญหาขอ้ร้องเรียนดา้นความสะอาดของโรงแรมอยู่
บา้ง ส่วนตวัอย่างปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บแจง้ ไดแ้ก่ ห้องพกัมีกล่ินเหม็น  ห้องพกัไม่
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สะอาด พบเส้นผมบนพื้นห้องพกั สระวา่ยน ้าไม่สะอาด  แม่บา้นลืมเปล่ียน slipper พรมเช็ดเทา้ และ
ซักผา้ปูเตียงไม่สะอาดยงัมีคราบติด ห้องพกัไม่สะอาด มีฝุ่ น มีทราย และห้องพกัไม่ได้ท าความ
สะอาดหรือแม่บา้นไม่ไดท้  าหอ้งก่อนแขกเขา้พกั เป็นตน้ 

 
ตาราง 9 ร้อยละความถี่ของปัญหาที่ได้รับแจ้งจากแขกชาวต่างชาติที่เข้าพักในโรงแรมใน

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ประเด็นปัญหา อนัดับความถี่ในการได้รับแจ้งปัญหา (ร้อยละ) 
 1 2 3 4 5 6 7 

ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก 

5.55 38.88 16.66 27.77 5.55 5.55 0.00 

 
จากตารางท่ี 9 แสดงค่าร้อยละความถ่ีของปัญหาท่ีไดรั้บแจง้จากแขกชาวต่างชาติท่ีเขา้พกั

ในโรงแรมในดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ผูต้อบแบบสอบถามให้ความเห็นเก่ียวกบัความถ่ีในการ
ไดรั้บแจง้ปัญหาดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกอยู่ในอนัดบั 2 มากท่ีสุดจากประเด็นปัญหาทั้งหมด 7 
ดา้น คิดเป็นร้อยละ 38.88 รองลงมาคือ อนัดบั 4 ร้อยละ 27.77 อนัดบั 3 ร้อยละ 16.66 และอนัดบั 1 
อนัดบั 5 และอนัดบั 6 นอ้ยท่ีสุด ร้อยละ 5.55 ตามล าดบั แสดงให้เห็นวา่เจา้หนา้ท่ีตอ้นรับส่วนหนา้
ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเพชรบูรณ์ส่วนใหญ่ ไดรั้บแจง้ปัญหาขอ้ร้องเรียนดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวกของโรงแรมอยูม่าก ส่วนตวัอยา่งปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บแจง้ ไดแ้ก่ 
ไม่มี free wi-fi สัญญาณ wi-fi ไม่ถึงห้องพกั wi-fi ชา้มาก เช่ือมต่อยาก ไม่มีสระวา่ยน ้ า โรงแรมไม่
มีสปา ควรมีบริการรถกอล์ฟรับ-ส่งแขกระหว่างห้องพกัและ lobby อุปกรณ์อ านวยความสะดวก
หอ้งพกัช ารุด ไม่พร้อมใชง้าน เช่น เคร่ืองท าน ้ าอุ่น ไม่ทราบขอ้มูลเร่ืองส่ิงอ านวยความสะดวกใด ๆ 
เลย สระว่ายน ้ ามีขนาดเล็ก ลานจอดรถมีขนาดเล็ก ไม่เพียงพอเขา้จอด สระว่ายน ้ าปิดเร็วเกินไป 
(เปิดใหบ้ริการถึงแค่ 2 ทุ่ม) เป็นตน้ 

 
ตาราง 10 ร้อยละความถี่ของปัญหาที่ได้รับแจ้งจากแขกชาวต่างชาติที่เข้าพักในโรงแรมใน

ด้านสถานที ่

ประเด็นปัญหา อนัดับความถี่ในการได้รับแจ้งปัญหา (ร้อยละ) 
 1 2 3 4 5 6 7 

ดา้นสถานท่ี 11.11 16.66 33.33 22.22 11.11 5.55 0.00 
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จากตารางท่ี 10 แสดงค่าร้อยละความถ่ีของปัญหาท่ีไดรั้บแจง้จากแขกชาวต่างชาติท่ีเขา้พกั
ในโรงแรมในดา้นดา้นสถานท่ี ผูต้อบแบบสอบถามให้ความเห็นเก่ียวกบัความถ่ีในการไดรั้บแจง้
ปัญหาดา้นสถานท่ีอยูใ่นอนัดบั 3 มากท่ีสุดจากประเด็นปัญหาทั้งหมด 7 ดา้น คิดเป็นร้อยละ 33.33 
รองลงมาคือ อนัดบั 4 ร้อยละ 22.22 อนัดบั 2 ร้อยละ 33.33 และอนัดบั 1 อนัดบั 5 นอ้ยท่ีสุด ร้อยละ 
11.11 และอนัดบั 6 นอ้ยท่ีสุด ร้อยละ  5.55 ตามล าดบั แสดงให้เห็นว่าเจา้หน้าท่ีตอ้นรับส่วน
หนา้ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเพชรบูรณ์ส่วนใหญ่ ไดรั้บแจง้ปัญหาขอ้ร้องเรียนดา้น
สถานท่ีของโรงแรมอยู่ในระดบัปานกลาง ส่วนตวัอย่างปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามได้รับแจ้ง 
ไดแ้ก่  หาโรงแรมไดย้ากมาก ป้ายบอกทิศทางของโรงแรมไม่ชดัเจน Google map แจง้ต าแหน่งท่ีตั้ง
ของโรงแรมผิด Club house อยูไ่กลจากหอ้งพกั หอ้งพกัไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั ไม่มีท่ีจอดรถใกล้
หอ้งพกั แขกตอ้งการขบัรถไปจอดไวท่ี้ห้องพกัของตนเอง ไม่ตอ้งการจอดในท่ีจอดรถรวม หอ้งพกั
ติดถนนเกินไป มีเสียงดงัรบกวน ห้องท่ีจองไม่ตรงกบัความตอ้งการ เช่น ลูกคา้อาจจะจองมาผิด 
type ท าให้เกิดปัญหาในการ move ห้องหรือ อพัเกรดไปห้องท่ีดีกวา่เดิมและท าให้ห้องไม่เพียงพอ
แต่แขก โรงแรมอยู่ไกลจากสถานท่ีท่องเท่ียว  ระยะทางของโรงแรมกบัแหล่งท่องเท่ียวอยูไ่กลกนั 
และการเดินทางล าบาก เป็นตน้ 

 
ตาราง 11 ร้อยละความถี่ของปัญหาที่ได้รับแจ้งจากแขกชาวต่างชาติที่เข้าพักในโรงแรมใน

ด้านการเดินทาง 

ประเด็นปัญหา อนัดับความถี่ในการได้รับแจ้งปัญหา (ร้อยละ) 
 1 2 3 4 5 6 7 

ดา้นการเดินทาง 5.55 11.11 27.77 22.22 11.11 5.55 16.66 

 
จากตารางท่ี 11 แสดงค่าร้อยละความถ่ีของปัญหาท่ีไดรั้บแจง้จากแขกชาวต่างชาติท่ีเขา้พกั

ในโรงแรมในดา้นดา้นการเดินทาง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความเห็นเก่ียวกบัความถ่ีในการไดรั้บ
แจง้ปัญหาดา้นการเดินทางอยูใ่นอนัดบั 3 มากท่ีสุดจากประเด็นปัญหาทั้งหมด 7 ดา้น คิดเป็นร้อยละ
27.77 รองลงมาคือ อนัดบั 4 ร้อยละ 22.22 อนัดบั 7 ร้อยละ 16.66 อนัดบั 2 และอนัดบั 5 ร้อยละ 
11.11 อนัดบั 1 และ อนัดบั 6 น้อยท่ีสุด ร้อยละ 5.55 ตามล าดบั แสดงให้เห็นว่าเจา้หน้าท่ีตอ้นรับ
ส่วนหนา้ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเพชรบูรณ์ส่วนใหญ่ ไดรั้บแจง้ปัญหาขอ้ร้องเรียน
ดา้นการเดินทางของโรงแรมอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนตวัอยา่งปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บ
แจง้ ไดแ้ก่  ไม่มีขอ้มูลเก่ียวกบัการเดินทางไปยงัสถานท่ีท่องเท่ียวใกลเ้คียง ป้ายบอกทางขา้งถนนไม่
มีภาษาองักฤษก ากบั ท่ีพกับริเวณใกลเ้คียงช่ือคลา้ยกบัช่ือของโรงแรมท่ีแขกมาพกัท าให้เดินทางไป
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ผิดท่ี และเสียเวลา ลูกคา้จะมีปัญหากบัการออกไปยงัสถานท่ีท่องเท่ียว เน่ืองจากรถบริการของทาง
โรงแรมไม่เพียงพอ และไม่ช านาญเส้นทาง ไม่มีป้ายบอกทางเขา้โรงแรมตรงปากซอย/ ป้ายบอก
ทางเขา้ซอยเล็กและมองเห็นไดล้ าบาก/ป้ายบอกทางไม่ชดัเจน เป็นตน้ 

 
ตาราง 12 ร้อยละความถี่ของปัญหาที่ได้รับแจ้งจากแขกชาวต่างชาติที่เข้าพักในโรงแรมใน

ด้านอาหารและเคร่ืองด่ืม 

ประเด็นปัญหา อนัดับความถี่ในการได้รับแจ้งปัญหา (ร้อยละ) 
 1 2 3 4 5 6 7 

ดา้นอาหารและ
เคร่ืองด่ืม 

0.00 0.00 11.11 16.66 33.33 38.88 0.00 

 
จากตารางท่ี 12 แสดงค่าร้อยละความถ่ีของปัญหาท่ีไดรั้บแจง้จากแขกชาวต่างชาติท่ีเขา้พกั

ในโรงแรมในด้านอาหารและเคร่ืองด่ืม ผูต้อบแบบสอบถามให้ความเห็นเก่ียวกบัความถ่ีในการ
ไดรั้บแจง้ปัญหาดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมอยูใ่นอนัดบั 6 มากท่ีสุดจากประเด็นปัญหาทั้งหมด 7 ดา้น 
คิดเป็นร้อยละ 38.88 รองลงมาคือ อนัดบั 5 ร้อยละ 33.33 อนัดบั 4 ร้อยละ 16.66 และอนัดบั 3 นอ้ย
ท่ีสุด ร้อยละ 11.11 ตามล าดบั แสดงใหเ้ห็นวา่เจา้หนา้ท่ีตอ้นรับส่วนหนา้ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 
ดาวในจงัหวดัเพชรบูรณ์ส่วนใหญ่ ได้รับแจ้งปัญหาข้อร้องเรียนด้านอาหารและเคร่ืองด่ืมของ
โรงแรมนอ้ย ส่วนตวัอยา่งปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บแจง้ ไดแ้ก่  ควรมีการระบุเมนูอาหารท่ี
แนะน า/หรือเป็นจุดเด่นของโรงแรม อาหารไม่หลากหลาย ควรเพิ่มระยะเวลาในการให้บริการของ
หอ้งอาหาร และหอ้งอาหารปิดเร็วเกินไป เป็นตน้ 

 
ตาราง 13 ร้อยละความถี่ของปัญหาที่ได้รับแจ้งจากแขกชาวต่างชาติที่เข้าพักในโรงแรมใน

ด้านอ่ืน ๆ  

ประเด็นปัญหา อนัดับความถี่ในการได้รับแจ้งปัญหา (ร้อยละ) 
 1 2 3 4 5 6 7 

ดา้นอ่ืน ๆ 0.00 0.00 0.00 0.00 5.55 0.00 94.44 
 

จากตารางท่ี 13 แสดงค่าร้อยละความถ่ีของปัญหาท่ีไดรั้บแจง้จากแขกชาวต่างชาติท่ีเขา้พกั
ในโรงแรมในดา้นอ่ืน ๆ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามเห็นเก่ียวกบัความถ่ีในการไดรั้บแจง้ปัญหาอ่ืน 
ๆ อยู่ในอนัดบั 7 มากท่ีสุด จากประเด็นปัญหาทั้งหมด 7 ด้าน คิดเป็นร้อยละ 94.44 รองลงมาคือ 
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และอนัดบั 5 ร้อยละ 5.55 ตามล าดบั แสดงให้เห็นวา่เจา้หนา้ท่ีตอ้นรับส่วนหนา้ของธุรกิจโรงแรม
ระดบั 4 ดาว ในจงัหวดัเพชรบูรณ์ส่วนใหญ่ ไดรั้บแจง้ปัญหาขอ้ร้องเรียนดา้นอ่ืน ๆ ของโรงแรมอยู่
ในระดับน้อยมาก ส่วนตวัอย่างปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามได้รับแจ้ง ได้แก่ เสียงห้องข้าง ๆ 
รบกวน เช็คอินนานเกินไป ไม่มีบริการรถรับส่งไปยงัสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีเพียงพอ เป็นตน้ 
 
 4.3 กลวธีิทางภาษาองักฤษเพ่ือสร้างความพงึพอใจให้แก่แขกชาวต่างชาติ 
     จากการเก็บขอ้มูลภาษาองักฤษของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของสถานประกอบการประเภท
อุตสาหกรรมบริการในการสร้างความพึงพอใจต่อขอ้ร้องเรียนแก่ลูกคา้ชาวต่างชาติ: กรณีศึกษา
ธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเพชรบูรณ์ทั้งหมด 71 ขอ้มูล และน าขอ้มูลทางภาษามาเพื่อจ าแนกประเภท
กลวธีิโดยใชแ้นวคิดวจันปฏิบติัศาสตร์ (Pragmatics) เก่ียวกบัทฤษฎีความสุภาพ (Politeness Theory) 
อา้งอิงตามแนวคิดของบราวน์และเลวินสัน (Brown; & Levinson. 1987) พบว่า มีการปรากฏของ
การใช้ภาษาอังกฤษเพื่อแสดงความสุภาพในการสร้างความพึงพอใจต่อข้อร้องเรียนแก่ลูกค้า
ชาวต่างชาติจ านวนทั้งส้ิน 152 คร้ัง ท าให้จ  าแนกเป็นกลวิธีได้ทั้งหมด 15 กลวิธี โดยเรียงล าดับ
ความถ่ีในการปรากฏกลวิธีทางภาษาจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ กลวิธีกล่าวค าขอโทษ กลวิธีการใช้
รูปภาษาแสดงการนบัถือยกยอ่งผูฟั้ง กลวิธีการเสนอให้ กลวิธีการให้ค  าสัญญา กลวิธีการกล่าวค า
ขอบคุณ กลวิธีการขออนุญาตหรือขอร้อง กลวิธีการแสดงวา่การกระท าคุกคามหนา้เป็นเหมือนกฎ 
กลวิธีการแนะน า กลวิธีการกล่าวตรงไปตรงมา กลวิธีการสร้างหรือเล่าเร่ืองท่ีน่าสนใจแก่ผูฟั้ง 
กลวธีิการใหห้รือถาม กลวธีิการใชค้  าบ่งช้ีแสดงความไม่มัน่ใจของผูพู้ดหรือค าก ากวม กลวิธีการใช้
อนุภาคแสดงความเล็กนอ้ย กลวธีิการแสดงความสนใจหรือใส่ใจในตวัผูฟั้ง และกลวิธีการเล่ียงการ
ใชส้รรพนามของผูพู้ดและผูฟั้ง ดงัท่ีแสดงไวใ้นตารางท่ี 14  
 

ตาราง 14 ร้อยละของกลวิธีทางภาษาอังกฤษในการสร้างความพึงพอใจให้แก่แขก
ชาวต่างชาติ 

กลวธีิหลกั กลวธีิย่อย ร้อยละ 
กลวธีิตรงไปตรงมา  
(baldly) 

1. กลวธีิการกล่าวตรงไปตรงมา 
รวม 

2.63 
2.63 

กลวธีิปรับแต่งถอ้ยค า  
(with redress) 

1. กลวธีิกล่าวค าขอโทษ  
2. กลวธีิการเสนอให ้ 
3. กลวิธีการใช้รูปภาษาแสดงการนบัถือ
ยกยอ่งผูฟั้ง  

25.70 
20.40 
 
10.52 
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ตาราง 14 (ต่อ) 

กลวธีิหลกั กลวธีิย่อย ร้อยละ 
กลวธีิปรับแต่งถอ้ยค า  
(with redress) 

4. กลวธีิการใหค้  าสัญญา 
5.  กลวธีิการกล่าวค าขอบคุณ 
6. กลวธีิการขออนุญาตหรือขอร้อง  
7. กลวิธีการแสดงว่าการกระท าคุกคาม
หนา้เป็นเหมือนกฎ  
8. กลวธีิการสร้างหรือเล่าเร่ืองท่ีน่าสนใจ
แก่ผูฟั้ง 
9. กลวธีิการใหห้รือถามเหตุผล  
10. กลวิธีการใช้ค  าบ่งช้ีแสดงความไม่
มัน่ใจของผูพู้ดหรือค าก ากวม  
11. กลวิ ธีการใช้อนุภาคแสดงความ
เล็กนอ้ย 
12. กลวิธีการแสดงความสนใจหรือใส่
ใจในตวัผูฟั้ง  
13. กลวิธีการเล่ียงการใชส้รรพนามของ
ผูพู้ดและผูฟั้ง 

รวม 

9.76 
9.21 
5.92 
 
3.30 
1.97 
 
1.97 
 
1.97 
 
1.97 
0.65 
 
0.65 
 
90.67 

กลวธีิไม่ตรงประเด็น  
(off record) 

1. กลวธีิการแนะน า  
รวม 

3.30 
3.30 

 
จากตาราง 14 แสดงค่าร้อยละของกลวิธีทางภาษาองักฤษในการสร้างความพึงพอใจให้แก่

แขกชาวต่างชาติ พบว่าพนกังานฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรม 4 ดาวในจงัหวดัเพชรบูรณ์ ใช้
กลวิธีทางภาษาองักฤษในการสร้างความพึงพอใจต่อขอ้ร้องเรียนแก่ลูกคา้ชาวต่างชาติ จากกลุ่ม
กลวิธีปรับแต่งถอ้ยค ามากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 90.67 ล าดบัรองลงมาคือ กลุ่มกลวิธีไม่ตรงประเด็น 
คิดเป็นร้อยละ 3.30 และกลุ่มกลวธีิท่ีใชน้อ้ยท่ีสุดคือ กลุ่มกลวธีิตรงไปตรงมา คิดเป็นร้อยละ 2.63 

การท่ีพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม 4 ดาวในจงัหวดัเพชรบูรณ์มีการเลือกใช้กลุ่ม
กลวิธีปรับแต่งถอ้ยค ามากท่ีสุดเพื่อสร้างความพึงพอใจแก่แขกชาวต่างชาติท่ีมาพกัในโรงแรมนั้น 
อาจเน่ืองมาจากการปรับแต่งถอ้ยค าแสดงถึงการไตร่ตรองการใช้ถอ้ยค าท่ีเหมาะสม ให้เกียรติแขก
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ท่ีมาพกัท่ีโรงแรม และมีเจตนาท่ีจะไม่ใชถ้อ้ยค าท่ีรุนแรงหรือตรงเกินไป เน่ืองจากอาจส่งผลใหผู้ฟั้ง
เสียหน้าและเสียความรู้สึกได ้ซ่ึงจะส่งผลกระทบท่ีไม่ดีแก่องค์กร ท าให้องค์กรเสียช่ือเสียงและ
สูญเสียรายไดไ้ป  

ล าดบัต่อไป ผูว้ิจยัจะน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยจะกล่าวถึงรายละเอียดเก่ียวกบั
รายละเอียดภาษาและเจตนาของผูพู้ดท่ีปรากฏในแต่ละกลุ่มกลวิธี เรียงล าดับจากกลุ่มกลวิธี
ตรงไปตรงมา (baldly) กลุ่มกลวธีิปรับแต่งถอ้ยค า (with redress) และกลุ่มกลวธีิไม่ตรงประเด็น (off 
record)  

 
3.1 กลุ่มกลวธีิตรงไปตรงมา baldly 

      เป็นการพูดตรงไปตรงมาเม่ือผูพู้ดรู้สึกว่าถอ้ยค าท่ีตนเองไดพู้ดไปนั้น ไม่เกิด
การคุกคามหนา้หรือเกิดการคุกคามหนา้นอ้ยมากต่อผูฟั้ง ประกอบไปดว้ยกลวธีิยอ่ยจ านวน 1 กลวธีิ 
ไดแ้ก่ ใหเ้หตุผลแบบตรงไปตรงมาซ่ึงจะกล่าวถึงรายละเอียดของกลวธีิดงัต่อไปน้ี   

3.1.1 กลวธีิการกล่าวตรงไปตรงมา หมายถึงการพูดหรือตอบค าถามท่ีไม่มี
การปรับแต่งถอ้ยค าใด ๆ โดยปรากฏขอ้มูลการใชก้ลวิธีดงักล่าวจ านวน 4 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 2.63 
รูปภาษาท่ีพนกังานตอ้นรับส่วนหน้าใช้ในการสร้างความพึงพอใจต่อขอ้ร้องเรียนหรือปัญหาของ
แขกชาวต่างชาติ คือ ‘don’t worry’ ‘we don’t have any spa’ ‘it’s not far from your room’ และ ‘Our 
management is on the process to solve the problem’ ดงัตวัอยา่ง (1) – (4) 

  
ตวัอยา่ง 

(1) I’m sorry for that, sir. She is a new staff but don’t worry, I’m here to help you. 
What can I do for you, sir? 

(2) I’m sorry, madam, but we don’t have any spa. 
(3) Clubhouse is only 500 meters away from your room, sir. It’s not far from your 

room. 
(4) Our management is on the process to solve the problem. 
 
 จากตวัอยา่ง (1) ปรากฏถอ้ยค าการกล่าวตรงไปตรงมาท่ีพนกังานฝ่ายตอ้นรับส่วน

หน้าใช้คือ ‘don’t worry’ ซ่ึงเป็นถ้อยค าท่ีกล่าวอย่างตรงไปตรงมาแต่มีเจตนาสร้างความสบายใจ
ให้แก่ผูฟั้ง แมจ้ะเป็นถอ้ยค าท่ีไม่ไดมี้การปรับแต่งใด ๆ แต่สามารถสร้างความพึงพอใจให้ผูฟั้งได้
เน่ืองจากมีการใช้ร่วมกบักลวิธีการเสนอให้เพื่อเสนอตวัเขา้ให้ความช่วยเหลือแก่แขกชาวต่างชาติ 
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ส่วนในตวัอยา่ง (2) – (4) ปรากฏการใชค้  าวา่ ‘we don’t have any spa’ ‘it’s not far from your room’ 
และ ‘Our management is on the process to solve the problem’ เป็นการแจ้งข้อมูลตามสภาพจริง
ของโรงแรมให้แขกชาวต่างชาติทราบอย่างตรงไปตรงมา โดยส่ิงท่ีแจง้นั้นผูพู้ดอาจคิดว่าการแจง้
ขอ้มูลตามสภาพจริงของโรงแรมเหล่าน้ีจะไม่ท าใหผู้ฟั้งเกิดการเสียหนา้หรือไม่พอใจแต่อยา่งใด  

 
  3.2 กลุ่มกลวธีิปรับแต่งถ้อยค า (with redressive action) 
        ในกลุ่มกลวิธีปรับแต่งถอ้ยค าน้ี จะประกอบไปดว้ยกลวิธีแสดงความสุภาพเชิง
บวก และกลวธีิแสดงความสุภาพเชิงลบ ท่ีพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ใชใ้นการตอบขอ้ร้องเรียนของ
แขกชาวต่างชาติท่ีเข้าพกัในโรงแรม ซ่ึงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลสามารถแบ่งกลวิธีย่อยได้ทั้งส้ิน
จ านวน 13 กลวิธี ไดแ้ก่ กลวิธีกล่าวค าขอโทษ กลวิธีการเสนอให้ กลวิธีการใช้รูปภาษาแสดงการ
นับถือยกย่องผูฟั้ง กลวิธีการให้ค  าสัญญา กลวิธีการกล่าวค าขอบคุณ กลวิธีการขออนุญาตหรือ
ขอร้อง กลวิธีการแสดงว่าการกระท าคุกคามหน้าเป็นเหมือนกฎ กลวิธีการสร้างหรือเล่าเร่ืองท่ี
น่าสนใจแก่ผูฟั้ง กลวิธีการให้หรือถามเหตุผล กลวิธีการใช้ค  าบ่งช้ีแสดงความไม่มัน่ใจของผูพู้ด
หรือค าก ากวม กลวิธีการใชอ้นุภาคแสดงความเล็กนอ้ย กลวิธีการแสดงความสนใจหรือใส่ใจในตวั
ผูฟั้ง  กลวิธีการเล่ียงการใช้สรรพนามของผูพู้ดและผูฟั้ง  ซ่ึงจะกล่าวถึงรายละเอียดของกลวิธี
ดงัต่อไปน้ี   
 

3.2.1 กลวิธีกล่าวค าขอโทษ เป็นกลวิธีทางภาษาพื้นฐานหน่ึงท่ีตอ้งใช้ใน
การตอบขอ้เรียนหรือเม่ือมีการแจง้ปัญหาจากผูเ้ขา้รับบริการ เน่ืองดว้ยเกิดความผิดพลาดจากการ
ให้บริการดา้นใดดา้นหน่ึงของโรงแรม (กิตติกร เนตรสุวรรณ และ ปนนัดา เลอเลิศยุติธรรม. 2557: 
33) จากการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่าพนกังานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมเลือกใช้กลวิธีน้ีมากท่ีสุด 
เน่ืองจากตอ้งการแสดงเจตนารับผิดชอบต่อความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน แม้ว่าจะไม่ได้เป็นผูก้ระท า
ความผิดนั้นเองก็ตาม โดยปรากฏขอ้มูลการใช้กลวิธีดงักล่าวจ านวน 39 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 25.65 
รูปภาษาท่ีพนกังานตอ้นรับส่วนหน้าใช้ในการสร้างความพึงพอใจต่อขอ้ร้องเรียนหรือปัญหาของ
แขกชาวต่างชาติ คือการใชค้  าวา่ ‘sorry’ ‘apology’ และ ‘apologize’ ดงัตวัอยา่ง (5) – (15) 
  

การใช้ sorry เพ่ือแสดงการขอโทษ 
ตวัอยา่ง 
 (5) Sorry, most of our staffs are in process of English learning. 
 (6) I’m sorry for that, sir. 
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(7) We are sorry but our golf cart service available for check-in and check-out only. 
 (8)  We are really sorry, sir. I will inform a housekeeper to clean your room 
immediately. 
 (9) We are so sorry, we will send a maid to your room immediately. 
 (10) I’m sorry and apologize for your inconvenience. 
  

จากตวัอย่าง (5)-(10) แสดงให้เห็นว่าพนักงานตอ้นรับส่วนหน้ามีการใช้ค  าแสดงการขอ
โทษดว้ยค าว่า ‘sorry’ อาจจะพูดโดยอยู่ในรูปแบบประโยคสมบูรณ์เช่น I’m sorry. ดงัตวัอย่าง (6) 
หรือ We are sorry. ดงัตวัอยา่ง (7) แต่ในบางคร้ังปรากฏการใชค้  าแบบค าเดียว เช่น sorry ดงัตวัอยา่ง 
(5) นอกจากน้ีจะเห็นไดว้่าการกล่าวค าขอโทษนั้น แมผู้พู้ดจะมีเพียงแค่คนเดียวก็สามารถใชส้รรพ
นาม ‘we’ อา้งถึงการขอโทษในภาพรวมขององค์กรได ้ดงัตวัอย่าง (7 - (9) อย่างไรก็ดีการแสดง
ความรับผิดชอบโดยการขอโทษนั้นมกัจะปรากฏการเน้นย  ้าความรู้สึกของผูพู้ดว่าเสียใจต่อส่ิงท่ี
เกิดข้ึนและท าใหเ้กิดขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ ข้ึนมา ผูพู้ดจึงมีการใช ้‘so’ ‘really’ ดงัตวัอยา่ง ( 8) 
และ (9) รวมทั้งมีการใชค้  าแสดงการขอโทษซ ้ า ๆ เพื่อแสดงการเนน้ย  ้าความรู้สึกเสียใจ ดงัตวัอยา่ง 
(10) มีการใช ้‘sorry’ และ ‘apologize’ ในประโยคเดียวกนั 
  
 การใช้ apologize เพ่ือแสดงการขอโทษ 
ตวัอยา่ง 

(11)  I apologize for your inconvenience. Let me show you the map of the hotel location 
from this brochure.  

(12) I do apologize for our employee that made you upset so I will tell our supervisor 
come to talk and take care of you Sir/Madam. 
 (13) We apologize about the cleanliness and will send a staff to deep clean your room. 

(14) We do apologize Sir/Madam I will tell my supervisor and room controller to 
change the new room for you. 
  

จากตวัอย่าง (11) – (14) พบการใช้ค  าว่า ‘apologize’ ของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าเพื่อ
แสดงการขอโทษแทนค าว่า ‘sorry’ เน่ืองจากผูพู้ดมีเจตนาใช้ ‘apologize’ เพื่อแสดงการขอโทษ
อยา่งเป็นทางการมากกวา่ ‘sorry’ ค  าวา่ apologize จะใชอ้ยูใ่นรูปประโยคสมบูรณ์เสมอเน่ืองจากเป็น
ค ากริยาท่ีตอ้งตามหลงัประธานในประโยค จึงสามารถใชไ้ดก้บัประธานในประโยคทั้ง I เม่ือผูพู้ด



51 
 

ตอ้งการกล่าวค าขอโทษในนามของตนเอง และ We ในกรณีท่ีผูพู้ดตอ้งการกล่าวค าขอโทษโดย
ภาพรวมของโรงแรม ดงัตวัอยา่งประโยค (13) – (14) นอกจากน้ีพบการเนน้ย  ้าความรู้สึกเสียใจของ
ผูพู้ดดว้ยการใชค้  าวา่ ‘do’ น าหนา้ ‘apologize’ ดงัตวัอยา่ง (12) และ (14) 

 
การใช้ apology ในการแสดงการขอโทษ 

ตวัอยา่ง 
(15) On behalf of team, please accept my apologies this matter. I would address your 

feedback to the manager. And I will be the one who take care of you. For only little problems please 
do not hesitate to contact me at many time. 
  

จากตวัอย่าง (15) พบการใช้ค  าว่า apology ซ่ึงเป็นค านาม แสดงกล่าวค าขอโทษแบบเป็น
ทางการของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ โดยมีการใชค้  าดงักล่าวในรูปพหูพจน์ ‘apologies’  
 

3.2.2 กลวิธีการเสนอให้ เป็นการใชถ้อ้ยค าท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงความตอ้งการ
ท่ีจะแก้ไขปัญหาหรือตอบรับขอ้ร้องเรียนให้แขกชาวต่างชาติท่ีเขา้พกัท่ีโรงแรมเบ้ืองตน้ ซ่ึงการ
เสนอให้น้ีผูพู้ดอาจเสนอตวัให้ความช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาดว้ยตนเอง เสนอตวัในการประสานงาน
กบับุคคลอ่ืนเพื่อแก้ไขปัญหา หรืออาจเป็นการเสนอส่ิงตอบแทนให้กบัผูฟั้ง เพื่อสร้างความพึง
พอใจให้กบัผูฟั้ง โดยปรากฏขอ้มูลการใช้กลวิธีดงักล่าวจ านวน 31คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 20.40 รูป
ภาษาท่ีพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ใชใ้นกลวิธีน้ีส่วนใหญ่ คือ การใชค้  าวา่ ‘I/we will+ค ากริยา’ และ
การใชรู้ปประโยคในการเสนอความช่วยเหลือ คือ I’m here to help you. และ What can I do for you, 
sir? ดงัตวัอยา่ง (16) – (24) 
 เสนอตัวช่วยเหลือ  
ตวัอยา่ง 

(16) I’m sorry for that, sir. She is a new staff but don’t worry, I’m here to help you. 
What can I do for you, sir? 

(17) I will communicate with you by myself and this is my personal mobile phone for 
any urgent matter. 

(18) On behalf of team, please accept my apologies this matter. I would address your 
feedback to the manager. And I will be the one who take care of you. For only little problems 
please do not hesitate to contact me at many time.  
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จากตวัอยา่ง (16) พนกังานตอ้นรับใชรู้ปประโยคในการส่ือเจตนาท่ีจะเสนอตนเองใหค้วาม
ช่วยเหลือแก่ผูร้้องเรียน โดยปรากฏการย  ้าถอ้ยค าในการตอ้งการให้ความช่วยเหลือในการแกปั้ญหา
ให้แก่ผูร้้องเรียน โดยการใช้ I’m here to help you. และตามด้วย What can I do for you, sir? ซ่ึงทั้ง
สองประโยคแสดงเจตนาในการตอ้งการให้ความช่วยเหลือเหมือนกนั ส่วนตวัอยา่ง (17) และ (18) ผู ้
พูดใช้รูปภาษาในการเสนอตวัช่วยเหลือผูฟั้งดว้ยการใช้ I/We will ตามดว้ยค ากริยาท่ีแสดงถึงการ
กระท าท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหานั้น ๆ ดว้ยตวัผูพู้ดเอง   

 
เสนอตัวในการประสานงานกบับุคคลอ่ืนเพ่ือแก้ไขปัญหา 

ตวัอยา่ง 
(19) I do apologize for our employee that made you upset so I will tell our supervisor 

come to talk and take care of you Sir/Madam. 
 (20) We are really sorry, sir. I will inform a housekeeper to clean your room 
immediately.  

(21) We are apologize about the cleanliness and will send a staff to deep clean your 
room. 

จากตวัอยา่ง (19) – (21) ผูพู้ดใชรู้ปภาษาในการเสนอตวัช่วยเหลือผูฟั้งดว้ยการใช ้I/We will 
ตามดว้ยค ากริยาท่ีแสดงถึงการกระท าท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหา แต่เป็นกรณีท่ีผูพู้ดไม่ไดเ้ป็นผูล้ง
มือปฏิบติัดว้ยตนเองจึงตอ้งประสานบุคคลอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งและสามารถแกไ้ขปัญหานั้น ๆ ได ้

 
เสนอส่ิงตอบแทน 

ตวัอยา่ง 
(22) We do apologize, Sir/Madam. I will tell my supervisor and room controller to 

change the new room for you. 
 (23) Sorry for your inconvenience, we will change and upgrade the new room for 
you. 

(24) I’m sorry and apologize for our mistake, and I will change your food 
immediately. 

จากตวัอยา่ง (22) – (24) พนกังานฝ่ายตอ้นรับใชรู้ปภาษา I/We will ตามดว้ยค ากริยาท่ีแสดง
ถึงการกระท าท่ีจะด าเนินการแก้ไขปัญหาพร้อมให้ส่ิงชดเชยหรือส่ิงตอบแทนเพื่อแสดงความ
รับผิดชอบต่อขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน และเพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูร้้องเรียน เช่น การเปล่ียน
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ห้องพกัให้ใหม่ การอพัเกรดห้องพกัให้เป็นห้องพกัในระดบัท่ีดีข้ึน และการเปล่ียนอาหารจานใหม่
ใหท้นัที 

 
3.2.3 กลวิธีการใช้รูปภาษาแสดงการนับถือยกย่องผู้ฟัง เป็นการใชถ้อ้ยค าท่ีแสดงถึงการให้

เกียรติผูฟั้ง ให้ผูฟั้งไดรู้้สึกวา่ตนเองมีคุณค่า และยงัเป็นการแสดงความสุภาพของผูพู้ดอีกดว้ย โดย
ปรากฏขอ้มูลการใชก้ลวิธีดงักล่าวจ านวน 16 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 10.52 รูปภาษาท่ีพนกังานตอ้นรับ
ส่วนหนา้ใชใ้นกลวธีิน้ีมีปรากฏแค่ 2 ค า คือ Sir และ Madam ดงัตวัอยา่ง (25) – (26) 
 
ตวัอยา่ง 

(25) Our restaurant opens in the morning only.  Sorry about that Sir/madam. 
 (26)  The restaurant has the European cuisine, madam.  

  
 จากตวัอย่าง (25) และ (26) พบการใช้ค  าแสดงการนบัถือยกย่องผูฟั้งเพียงแค่ 2 ค  าเท่านั้น 
คือ Sir ใชเ้รียกแทนผูฟั้งท่ีเป็นผูช้าย และ Madam ผูฟั้งท่ีเป็นผูห้ญิง การใชค้  าแสดงการนบัถือยกยอ่ง
ผูฟั้งของพนกังานตอ้นรับส่วนหน้านั้นก็เพื่อตอ้งการให้เกียรติแก่ผูฟั้งท่ีเป็นแขกของโรงแรม เป็น
บุคคลท่ีส าคญั ถึงแมว้า่จะมีการร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ แต่พนกังานก็ยงัมีหลกัในการท างานวา่ตอ้ง
ใหเ้กียรติลูกคา้เสมอ 
 

3.2.4 กลวิธีการให้ค าสัญญา เป็นการแสดงความตอ้งการของผูพู้ดท่ีจะด าเนินการแกไ้ขต่อ
ขอ้ร้องเรียนในปัญหาดา้นต่างๆ  โดยปรากฏขอ้มูลการใชก้ลวธีิดงักล่าวจ านวน 15 คร้ัง คิดเป็นร้อย
ละ 9.76 รูปภาษาท่ีพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ใชใ้นกลวธีิน้ี คือ I/We will เพื่อแสดงการให้ค  าสัญญา
วา่จะด าเนินการแกไ้ขปัญหาจากขอ้ร้องเรียนใหใ้นอนาคต ดงัตวัอยา่ง (27) – (30) 
 
ตวัอยา่ง 

(27)  I’ve noted for your comment. I will address to whom concern in order. 
(28)  Thank you for your suggestion. We will inform Food and Beverage director 

immediately. 
 
 (29)  I’m sorry for your inconvenience. We will improve it. 

(30) We are so sorry about it and will contact Google to change to new location.  
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จากตัวอย่าง (27) และ (30) พนักงานต้อนรับส่วนหน้าใช้รูปภาษาI/We will ตามด้วย

ค ากริยาเพื่อใหค้  าสัญญาต่อผูร้้องเรียนวา่จะด าเนินการในการแกไ้ขปัญหาต่อไปในอนาคต   
 
3.2.5 กลวิธีการกล่าวค าขอบคุณ เป็นกลวิธีท่ีผูพู้ดกล่าวถอ้ยค าท่ีแสดงให้ผูฟั้งเห็นว่าผูพู้ด

เห็นคุณค่าต่อขอ้ร้องเรียนของผูฟั้ง และมีความยินดีท่ีไดรั้บขอ้ร้องเรียนเพื่อน าไปแกไ้ขปัญหาหรือ
ปรับปรุงให้ดีข้ึนต่อไป การกล่าวค าขอบคุณจะท าให้ผูร้้องเรียนปัญหาไดรู้้สึกดีต่อผูรั้บขอ้ร้องเรียน
และโรงแรมท่ีเห็นคุณค่าและยอมรับฟังความคิดเห็นของตนเองอีกดว้ย โดยปรากฏขอ้มูลการใช้
กลวิธีดงักล่าวจ านวน 14 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 9.21 รูปภาษาท่ีพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ใชใ้นกลวิธี
น้ี คือ การกล่าวค าวา่ thank you โดยตรง ดงัตวัอยา่ง (31) – (33) 
 
ตวัอยา่ง 
 

(31) Thank you for your information, I will inform IT to fix it for you. 
 (32)  Thank you for your extension, however I will inform to housekeeper to clean your 
room again. 
 (33)  Thank you for your comment and may I take note to my manager. 
  

จากตัวอย่าง (31) และ (33) พนักงานใช้ค  าว่า thank you  แสดงการขอบคุณท่ีแขกของ
โรงแรมได้แจ้งขอ้ร้องเรียนซ่ึงเป็นปัญหาท าให้แขกชาวต่างชาติท่ีพกัในโรงแรมได้รับความไม่
สะดวกสบาย และท าให้ผูร้้องเรียนรู้สึกว่ามีคนเขา้ใจในและเห็นคุณค่าปัญหาท่ีเขาพบเจอ และ
พนกังานตอ้นรับเห็นความส าคญัวา่ขอ้ร้องเรียนนั้นสามารถน าไปแกไ้ขปรับปรุงให้ลูกคา้เกิดความ
พึงพอใจต่อบริการและโรงแรมไดต่้อไป 
 

3.2.6 กลวธีิการขออนุญาตหรือขอร้อง เป็นการกล่าวเพื่อแสดงเจตนาของผูพู้ดวา่ตอ้งการจะ
ด าเนินการแกไ้ขต่อขอ้ร้องเรียน เป็นการใชรู้ปภาษาท่ีแสดงการขออนุญาตเป็นการช้ีให้เห็นวา่ผูพู้ด
ไม่ไดต้ดัสินใจกระท าการใด ๆ โดยไม่สนใจการตดัสินใจของผูร้้องเรียน โดยปรากฏขอ้มูลการใช้
กลวิธีดงักล่าวจ านวน 9 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 5.92 รูปภาษาท่ีพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ใชใ้นกลวิธีน้ี 
คือ  การกล่าวค าว่า  ‘May I…’ ‘Would you mind if I…’ และ ‘Let me…’ และ ‘Could you’ ดัง
ตวัอยา่ง (34) – (37) 
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ตวัอยา่ง 

(34)  Thank you for your comment and may I take note to my manager. 
 (35)  We so sorry to hear that. Would you mind if I send the housekeeper to touch up. 
 (36) Let me give you the map in English. 
 (37)  I’m sorry, sir. Could you please wait a minute? I’ll tell a housekeeper to clean you 
room now. 
 จากตวัอยา่ง (34) – (36) พบวา่พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม มีการใชรู้ปภาษาเพื่อ
แสดงการขออนุญาตและรูปภาษาเพื่อแสดงการขอร้องในตวัอย่าง (37) ในการจะด าเนินการแกไ้ข
ปัญหาขอ้ร้องเรียน การใช้รูปภาษาท่ีแสดงการขออนุญาตของผูพู้ดก็เพื่อให้ผูฟั้งไดรู้้สึกว่าตนเองมี
ความส าคญัในการร่วมตดัสินใจ แต่การใชภ้าษาในสถานการณ์จริงเป็นเพียงแค่พนกังานตอ้นรับมี
เจตนาจะแจง้ใหแ้ขกทราบเท่านั้นวา่ตนเองจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งไร 
 

3.2.7 กลวิธีการแสดงว่าการกระท าคุกคามหน้าเป็นเหมือนกฎ ในหลายคร้ังท่ีผูร้้องเรียนมกั
ไม่เห็นด้วยกบักฎหรือขอ้ปฏิบติัท่ีทางโรงแรมได้ก าหนดไว ้เพราะรู้สึกว่าตนเองไม่ได้รับความ
สะดวกสบาย แลว้ผูรั้บขอ้ร้องเรียนก็ไม่สามารถท่ีจะแกไ้ขหรือหาทางออกให้กบัขอ้ร้องเรียนนั้น ๆ 
ได ้การกล่าวอา้งเร่ืองกฎหรือขอ้ปฏิบติัของทางโรงแรมให้ผูเ้ขา้พกัทราบจึงเป็นเร่ืองท่ีผูพู้ดพิจารณา
แลว้ว่าเป็นเร่ืองท่ีเหมาะสมและไม่ไดท้  าให้เกิดการคุกคามหน้าผูฟั้งแต่อย่างใด โดยปรากฏขอ้มูล
การใชก้ลวธีิดงักล่าวจ านวน 5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 3.30 ดงัตวัอยา่ง (38) – (42) 
 
ตวัอยา่ง 

(38) The hotel cleans the pool in the morning and evening everyday but for your 
comfortable, I’ll tell the staff to check it. 

(39) As this is the public pool which connects to the pool access room. So their 
private is also concern. Kindly understand us and sorry for the inconvenience. 
 (40)  We are sorry but our golf cart service available for check-in and check-out only. 
 (41) We are sorry but our restaurant opens from 7 a.m. – 9 p.m. only. 
 (42) Our restaurant opens in the morning only.  Sorry about that Sir/madam. 
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อย่างไรก็ดี แมว้่าพนกังานฝ่ายตอ้นรับจะเลือกตอบรับขอ้ร้องเรียนโดยการอา้งถึงกฎหรือ
ขอ้ปฏิบติัของโรงแรม แต่เพื่อการแสดงความสุภาพจึงมีการใช้กลวิธีอ่ืน ๆ ร่วมดว้ย เช่น กลวิธีการ
ใหค้  าสัญญา ดงัตวัอยา่ง (38) กลวธีิการขอโทษ ดงัตวัอยา่ง (39) – (42) 

 
3.2.8 กลวิธีการสร้างหรือเล่าเร่ืองที่น่าสนใจแก่ผู้ฟัง เป็นกลวธีิในการบอก

เล่าขอ้มูล หรือเร่ืองราวต่าง ๆ ใหน่้าสนใจ เพื่อดึงดูดให้ผูฟั้งคลอ้ยตามและสนใจ โดยปรากฏขอ้มูล
การใชก้ลวธีิดงักล่าวจ านวน 3 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 1.97 ดงัตวัอยา่ง (43) – (45) 
ตวัอยา่ง  
 (43) It’s about 10 kilometers while you can enjoy sightseeing lots of shop on the way 
to there. 

(44) We are pleased to introduce the most beautiful and popular place, Wat Pha Son 
Kaew. It’s very close to here. You can drive by yourself or go there with a hotel’s driver.   
 (45) I would like you to take this opportunity to explore the street shops which full of 
local foods and are around the hotel. 
  
 จากตวัอย่าง (43) – (45) เป็นการร้องเรียนเร่ืองท่ีตั้งของโรงแรมอยู่ห่างไกลจากสถานท่ี
ท่องเท่ียว หรือห้างสรรพสินคา้ แขกต่างชาติท่ีพกัในโรงแรมรู้สึกไม่สะดวกสบายในการเดินทาง 
เน่ืองจากไม่ช านาญทาง พนกังานตอ้งรับส่วนหนา้จึงมีการใชถ้อ้ยค าแนะน าสถานท่ีท่องเท่ียวหรือ
แหล่งซ้ือขายสินคา้ว่ามีจุดท่ีน่าสนใจอย่างไร เพื่อลดความไม่พึงพอใจด้านความล าบากในการ
เดินทางลงโดยเพิ่มความพึงพอใจในขอ้ดีจากเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีน่าสนใจแทน    
 

3.2.9 กลวิธีการให้หรือถามเหตุผล เป็นการอธิบายถึงสาเหตุของปัญหาท่ี
เกิดข้ึน เพื่อสร้างความเขา้ใจใหก้บัผูร้้องเรียนสนใจ โดยปรากฏขอ้มูลการใชก้ลวธีิดงักล่าวจ านวน 3 
คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 1.97 รูปภาษาท่ีใช้แสดงเหตุผลคือ so ดงัตวัอย่าง (46) และใช้รูปประโยคบอก
เล่า ในการแจง้เหตุผลต่อขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ เพื่อท าความเขา้ใจใหผู้ฟั้งทราบวา่ผูพู้ดเขา้ใจในความไม่
พึงพอใจและเขา้ใจในปัญหาพร้อมทั้งพยายามจะแกไ้ข แต่ในบางคร้ังขอ้ร้องเรียนท่ีไดรั้บแจง้ไม่
สามารถแกไ้ขไดเ้น่ืองจากเน่ืองจากเป็นขอ้ปฏิบติัของทางโรงแรม ดงัตวัอยา่ง (47)– (48)  
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ตวัอยา่ง 
(46) As this is the public pool which connects to the pool access room. So their private 

is also concern. Kindly understand us and sorry for the inconvenience. 
(47) Sorry, most of our staffs are in process of English learning. 
(48)  I’m sorry for that, sir. She is a new staff but don’t worry, I’m here to help you. 

What can I do for you, sir? 
 
จากตวัอย่าง (46) ในกรณีท่ีพนักงานฝ่ายตอ้นรับได้รับการร้องเรียนเร่ืองสระว่ายน ้ าปิด

ใหบ้ริการเร็วเกินไป แต่ขอ้ร้องเรียนน้ีพนกังานไม่สามารถเปล่ียนแปลงหรือแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ได้
เน่ืองจากเป็นขอ้ปฏิบติัของทางโรงแรม พนกังานตอ้นรับจึงตอบรับการร้องเรียนดว้ยการใหเ้หตุผล
ท่ีจะตอ้งค านึงถึงความเป็นส่วนตวัของแขกทุกคนท่ีมาพกัในโรงแรม โดยปรากฏค าวา่ ‘so’ ในการ
แสดงเหตุผล ดงัตวัอย่าง (46) และพบใช้รูปประโยคต่าง ๆ ในการบอกเล่าเหตุผล ดงัตวัอย่าง (47) 
ในกรณีท่ีไดรั้บขอ้ร้องเรียนเร่ืองเจา้หนา้ท่ีในโรงแรมไม่สามารถส่ือสารภาษาองักฤษได ้จึงไดมี้การ
ให้เหตุผลดว้ยการใชป้ระโยคบอกเล่าให้ทราบวา่เจา้หนา้ท่ีทุกคนก าลงัไดรั้บการอบรมความรู้เร่ือง
ภาษาองักฤษอยู่ แสดงให้เห็นเจตนาของโรงแรมท่ีพยายามจะตอบสนองความตอ้งการของแขก
ชาวต่างชาติในเร่ืองการส่ือสารภาษาองักฤษให้ไดม้ากท่ีสุด และตวัอย่าง (48) ในกรณีท่ีไดรั้บขอ้
ร้องเรียนเร่ืองเจา้หน้าท่ีไม่สามารถส่ือสารดว้ยภาษาองักฤษไดเ้ช่นเดียวกนั พนกังานฝ่ายตอ้นรับท่ี
สามารถส่ือสารด้วยภาษาองักฤษได้จึงเขา้ท าการให้บริการแทน และใช้รูปประโยคบอกเล่าให้
เหตุผลแก่แขกต่างชาติว่า พนักงานคนดังกล่าวเพิ่งเร่ิมท างาน เป็นพนักงานใหม่ อาจจะยงัไม่
สามารถให้บริการไดเ้ตม็ท่ีจึงมีกลวธีิในการเสนอตวัเขา้ช่วยเหลือแทนเพื่อท าใหผู้ฟั้งเกิดความสบาย
ใจและพึงพอใจ  

 
3.2.10 กลวิธีการใช้ค าบ่งช้ีแสดงความไม่มั่นใจของผู้พูดหรือค าก ากวม 

บางคร้ังการใช้ถอ้ยค าท่ีแสดงความไม่มัน่ใจหรือค าก ากวมแทรกอยูใ่นการตอบรับขอ้ร้องเรียนนั้น 
เพราะผูพู้ดไม่อยูใ่นฐานะท่ีจะตดัสินใจในการแกไ้ขปัญหาท่ีไดรั้บร้องเรียนมาได ้แต่มีการใชถ้อ้ยค า
ท่ีแสดงความน่าจะเป็นในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าเพื่อลดความไม่พึงพอใจของผูฟั้ง ซ่ึงผูพู้ด
ไม่ไดย้ืนยนัชดัเจนวา่จะสามารถแกไ้ขปัญหาให้ไดจ้ริง ท าให้ผูฟั้งรู้สึกสบายใจข้ึน หรือท าให้ผูฟั้ง
เข้าใจว่าปัญหาท่ีตนเองเผชิญอยู่อาจจะได้รับการแก้ไข โดยปรากฏขอ้มูลการใช้กลวิธีดงักล่าว
จ านวน 3 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 1.97 รูปภาษาท่ีใชบ้่งช้ีแสดงความไม่มัน่ใจของผูพู้ดหรือค าก ากวม คือ 
‘perhaps’ ‘too’ และ ‘about’ ดงัตวัอยา่ง (49) – (51) 
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ตวัอยา่ง 
 (49) I do apologize about this problem I will talk with my manager, perhaps we will 
change and upgrade the new room for you. 
 (50) It’s actually not too far, sir/madam. You can get to the Wat Pha Son Kaew by car 
which only 30 minutes. Go straight on the main road about 5 kilometers. You will see the temple’s 
sign and then turn left and keep straight for about 2 kilometers only. 
 (51)  It’s about 10 kilometers while you can enjoy sightseeing lots of shop on the way 
to there. 
 
 จากตวัอย่าง (49) เป็นการตอบรับขอ้ร้องเรียนในเร่ืองแขกชาวต่างชาติท่ีเขา้พกัในโรงแรม
พบว่าห้องพกัไม่เป็นไปตามข้อตกลงหรือท่ีได้ประกาศไวบ้นเว็บไซต์และขอเปล่ียนห้องพกั 
พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ซ่ึงเป็นผูรั้บขอ้ร้องเรียนอาจไม่สามารถตดัสินใจไดว้า่จะสามารถท าตาม
ขอ้เรียกร้องของแขกไดห้รือไม่เพราะการตดัสินใจข้ึนอยูก่บัหวัหนา้งาน จึงแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้
เพื่อให้แขกเกิดความสบายใจว่าตนเองพยายามหาทางชดเชยให้อยู ่โดยใช้ค  าว่า ‘perhaps’ แปลว่า 
บางที ซ่ึงหมายความว่าผลการตดัสินใจของหัวหน้างานอาจจะให้เปล่ียนห้องให้หรืออาจจะไม่
เปล่ียนห้องให้แขกก็ได ้ส่วนตวัอย่าง (50) เป็นการตอบขอ้ร้องเรียนเร่ืองสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีแขกท่ี
เขา้พกัรู้สึกวา่อยูห่่างไกลจากท่ีพกัมาก พนกังานตอ้นรับจึงใชถ้อ้ยค าแสดงความก ากวมคือค าวา่ ‘not 
too far’ เพื่อให้ผูฟั้งรู้สึกว่าสถานท่ีท่องเท่ียวอยู่ไม่ไกลมากจากโรงแรม ซ่ึงในทางกลบักนัผูพู้ดก็
ไม่ไดย้ืนยนัชัดเจนว่าโรงแรมกบัสถานท่ีท่องเท่ียวอยู่ใกลก้นั ส่วนการใช้ค  าว่า about ในตวัอย่าง 
(50) – (51) เพื่อแสดงการประมาณระยะทางให้การเดินทางไปยงัสถานท่ีต่าง ๆ ให้แก่ผูฟั้งเท่านั้น 
โดยท่ีผูพู้ดก็ไม่ไดมี้ความมัน่ใจถึงระยะทางท่ีแทจ้ริง  

3.2.11 กลวิธีการใช้อนุภาคแสดงความเลก็น้อย เป็นกลวธีิท่ีผูพู้ดใชถ้อ้ยค า
ท่ีลดขนาดของปัญหาให้ดูเล็กลง เพื่อให้ผูฟั้งเกิดความสบายใจและรู้สึกว่าปัญหาของตนเป็นเพียง
เร่ืองเล็กน้อยเท่านั้น โดยปรากฏขอ้มูลการใช้กลวิธีดงักล่าวจ านวน 3 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 1.97 รูป
ภาษาท่ีใชบ้่งช้ีแสดงความเล็กนอ้ย คือ ‘only’ ‘little’ ‘just’ และ ‘quite easy’ ดงัตวัอยา่ง (52)– (54) 
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ตวัอยา่ง 
 (52)  On behalf of team, please accept my apologies this matter. I would address your 
feedback to the manager. And I will be the one who take care of you. For only little problems please 
do not hesitate to contact me at any time. 
 (53)  It’s actually not too far, sir/madam. You can get to the Wat Pha Son Kaew by car 
which only 30 minutes. Go straight on the main road about 5 kilometers. You will see the temple’s 
sign and then turn left and keep straight for about 2 kilometers only. 

(54)  It’s quite easy getting to the attraction around here. Just turn right in front of the 
hotel and keep straight for about 5 kilometers. 

 
 จากตวัอยา่ง (52)– (54) พนกังานตอ้นรับตอบรับขอ้ร้องเรียนดว้ยการใชก้ลวธีิกล่าวถึงส่ิงท่ี
เป็นปัญหาหรือส่ิงท่ีสร้างความไม่พอใจแก่แขกท่ีเขา้พกัในโรงแรมดว้ยการใช้อนุภาคบอกความ
เล็กนอ้ย เพื่อท าใหผู้ฟั้งรู้สึกวา่ปัญหานั้นเล็กลง  
 

3.2.12 กลวิธีการแสดงความสนใจหรือใส่ใจในตัวผู้ฟัง เป็นการกล่าว
ถอ้ยค าท่ีแสดงวา่ผูพู้ดเขา้ใจดีเก่ียวกบัปัญหาท่ีผูฟั้งไดพ้บเจอและความไม่พึงพอใจของผูฟั้ง รวมทั้ง
เป็นการแสดงความเห็นอกเห็นใจวา่ผูฟั้งรู้สึกไม่ไดรั้บความสะดวกสบายอยา่งไร โดยปรากฏขอ้มูล
การใชก้ลวิธีดงักล่าวจ านวน 1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 0.65 รูปภาษาท่ีใชบ้่งช้ีแสดงความเล็กนอ้ย คือ ‘I 
understand’ ดงัตวัอยา่ง (55) 
 
ตวัอยา่ง 

(55) I’m sorry and apologize to hear that and I understand for your inconvenience. 
 
จากตวัอยา่ง (55) พนกังานฝ่ายตอ้นรับไดรั้บขอ้ร้องเรียนเร่ืองแขกท่ีพกัห้องขา้ง ๆ ส่งเสียง

รบกวน และหอ้งไม่สามารถเก็บเสียงไดดี้นกั จึงใชก้ลวธีิแสดงความสุภาพดว้ยการแสดงความเขา้ใจ
ในปัญหาและความล าบากท่ีผูฟั้งไดรั้บโดยการใชค้  าวา่ I understand 

3.2.13 กลวิธีการเลี่ยงการใช้สรรพนามของผู้พูดและผู้ฟัง บางคร้ังการ
เล่ียงให้สรรพนามท่ีแสดงการแบ่งแยกระหว่างผูพู้ดและผูฟั้งอย่างชัดเจน ผูพู้ดจึงเล่ียงในการใช้
สรรพนาม ‘I’ และ ‘You’ แต่อาจมีการให้ค  าเรียกขานอ่ืน ๆ แทนตวัผูฟั้งท่ีแสดงถึงการให้ความ
เคารพและแสดงความสุภาพต่อผูฟั้งมากข้ึน หรืออาจไม่ปรากฏการใช้ค  าเรียกขานเลยก็ได้ โดย
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ปรากฏขอ้มูลการใชก้ลวิธีดงักล่าวจ านวน 1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 0.65 รูปประโยคท่ีใช้เพื่อเล่ียงการ
ใชส้รรพนามทั้งผูพู้ดและผูฟั้งคือรูปประโยคท่ีข้ึนตน้ดว้ยค ากริยา  ดงัตวัอยา่ง (56) 
 
ตวัอยา่ง 
 (56)  It’s quite easy getting to the attraction around here. Just turn right in front of the 
hotel and keep straight for about 5 kilometers. 
 
 จากตวัอย่าง (56) เป็นการตอบรับขอ้ร้องเรียนของพนกังานฝ่ายตอ้นรับเร่ืองโรงแรมไม่มี
เอกสารแนะน าสถานท่ีท่องเท่ียวในบริเวณใกล้เคียงกบัท่ีพกัให้ พนกังานฝ่ายตอ้นรับจึงให้ขอ้มูล
การเดินทางไปยงัสถานท่ีท่องเท่ียวใกลเ้คียง ดงัจะเห็นตวัอย่างประโยคท่ีพูดว่า ‘Just turn right in 
front of the hotel and keep straight for about 5 kilometers’ เป็นประโยคท่ีข้ึนต้นด้วยค ากริยา เพื่อ
ใชบ้อกวิธีการเดินทางง่าย ๆ ในการไปยงัสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีอยู่ใกลบ้ริเวณโรงแรม โดยไม่ระบุว่า
ประโยคท่ีพูดนั้นหมายถึงผูฟั้ง กล่าวคือไม่ตอ้งมีประธาน (Subject) คือค าวา่ you ข้ึนตน้ประโยค 
 

 3.3 กลวธีิไม่ตรงประเด็น (off record) 
3.3.1 กลวธีิการแนะน า เป็นการกล่าวถอ้ยค าของผูพู้ดเพื่อใหท้างเลือกแก่

ผูฟั้ง ท าใหผู้ฟั้งรู้สึกมีทางออกอ่ืน ๆ ส าหรับปัญหาท่ีตนเองเผชิญอยู ่โดยปรากฏขอ้มูลการใชก้ลวธีิ
ดงักล่าวจ านวน 5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 3.29 รูปภาษาท่ีพนกังานฝ่ายตอ้นรับใชเ้พื่อใหค้  าแนะน าต่อ
แขกชาวต่างชาติจะใชค้  าท่ีง่ายๆ เช่น ‘can’ ‘recommend’ และ ‘introduce’   ดงัตวัอยา่ง (57) – (61) 
 
ตวัอยา่ง 

(57) You can drive to your room or use the shuttle service if you’d like. 
(58) You can go there by our hotel’s van if you’d like, sir. 
 
จาก ตวัอยา่ง (57) – (58) พนกังานฝ่ายตอ้นรับไดรั้บขอ้ร้องเรียนเร่ืองสถานท่ีจอดรถไกล

จากหอ้งพกัเกินไป จึงตอบรับขอ้ร้องเรียนนั้นดว้ยการให้ขอ้มูลเป็นทางเลือกแก่แขก ดว้ยการใชค้  า
วา่ can เพราะมีเจตนาแจง้ใหแ้ขกทราบวา่หากระยะทางระหวา่งท่ีจอดรถไกลจากหอ้งพกั และไม่
ประสงคจ์ะเคล่ือนยา้ยรถไปมา สามารถใชร้ถท่ีโรงแรมจดัเตรียมไวใ้หบ้ริการได้ 
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 (59) I will recommend you about our facilities for the swimming pool and gym on the 
10th floor, restaurant on the 8th floor it opens 06.00-10.00 a.m. for the Wi-Fi password, you can 
login in with your room number and password is your last name. 
 (60) Where would you like to go Sir/madam? The Concierge can recommend you.  
 ในตวัอยา่ง (59) ของการตอบรับขอ้ร้องเรียนเร่ืองท่ีผูเ้ขา้พกัไม่ทราบขอ้มูลดา้นบริการต่าง 
ๆ ภายในโรงแรม พนกังานจึงใชก้ลวธีิในการแนะน าขอ้มูลเพิ่มเติมโดยใชค้  าวา่ recommend เพื่อ
แจง้ใหผู้เ้ขา้พกัทราบวา่ทางโรงแรมไดจ้ดัเตรียมบริการดา้นใดไวใ้หผุ้เ้ขา้พกับา้ง ส่วนตวัอยา่ง (60) 
พนกังานตอ้นรับไดรั้บแจง้ขอ้ร้องเรียนเร่ือง แขกท่ีมาพกัแรมไม่สามารถเดินทางไปยงัสถานท่ี
ภายนอกโรงแรมไดเ้น่ืองจากไม่ช านาญทาง พนกังานฝ่ายตอ้นรับจึงใชค้  าวา่ recommend เพื่อ
แนะน าแขกวา่สามารถสอบถามขอ้มูลจากเจา้หนา้ท่ีอ านวยความสะดวก (Concierge) ได ้
 
 (61) We are pleased to introduce the most beautiful and popular place, Wat Pha Son 
Kaew. It’s very close to here. You can drive by yourself or go there with a hotel’s driver.   
 ตวัอยา่ง (61) มีการปรากฏการใชค้  าวา่ recommend และ can ในการใหค้  าแนะน าแก่แขกท่ี
เขา้พกัในโรงแรม เป็นการตอบรับขอ้ร้องเรียนของพนกังานฝ่ายตอ้นรับในเร่ืองท่ีถูกแจง้วา่โรงแรม
ไม่มีขอ้มูลสถานท่ีท่องเท่ียวจดัเตรียมไวใ้ห้ 
 
 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเร่ือง “กลวิธีทางภาษาองักฤษของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของสถาน
ประกอบการประเภทอุตสาหกรรมบริการในการสร้างความพึงพอใจต่อข้อร้องเรียนแก่ลูกค้า
ชาวต่างชาติ: กรณีศึกษาธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเพชรบูรณ์” ดงักล่าว พบว่า พนกังานฝ่ายตอ้นรับ
ส่วนหนา้ของโรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเพชรบูรณ์ เป็นพนกังานท่ีตอ้งพบปะกบัแขกท่ีมาพกั
แรมท่ีโรงแรมเป็นฝ่ายแรก และเป็นพนกังานฝ่ายท่ีส าคญัยิ่งในการสร้างความประทบัใจแรกให้แก่
แขกท่ีเขา้พกัทั้งดา้นการส่ือสาร ให้ขอ้มูลข่าวสาร และการบริการ นอกจากน้ียงัเป็นฝ่ายท่ีไดรั้บการ
แจง้ปัญหา ขอ้ร้องเรียน ค าติชม ค าเสนอแนะ ต่าง ๆ จากแขก ดงันั้นการตอบรับขอ้ร้องเรียนหรือ
ปัญหาต่าง ๆ จากแขกจะต้องค านึงถึงความพึงพอใจของแขกเป็นส าคัญ หาวิธีแก้ไขปัญหาท่ี
เหมาะสม รวดเร็วและเหมาะสม โดยเฉพาะอยา่งยิ่งการเลือกใชค้  าพูดในการช้ีแจงขอ้ปัญหาต่าง ๆ 
รวมถึงแจง้เก่ียวกบักระบวนการในการแกไ้ขปัญหา ผูพู้ดตอ้งค านึงถึงการแสดงความสุภาพผ่าน
ถ้อยค าท่ีใช้ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้และความประทบัใจให้แก่แขกท่ีมาพกัท่ีโรงแรม แมใ้น
บางคร้ังปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนท่ีได้รับแจง้จะไม่สามารถด าเนินการแก้ไขไดท้นัทีหรืออาจจะไม่
สามารถแกไ้ขเปล่ียนแปลงใด ๆ ได ้แต่การใชถ้อ้ยค าท่ีสุภาพจะสามารถสร้างความพึงพอใจและลด
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ความรู้สึกไม่พึงพอใจของแขกลงได้ นอกจากน้ี พนักงานฝ่ายต้อนรับท่ีต้องให้บริการแก่แขก
ชาวต่างชาติจะตอ้งมีความสามารถในการใชภ้าษาองักฤษเพื่อส่ือสาร เพื่อสร้างความเขา้ใจระหวา่งผู ้
พูดและผูฟั้ง โดยเฉพาะในสถานการณ์ท่ีตอ้งแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ดว้ยการช้ีแจงดว้ยค าพูด นอกจาก
ผูพู้ดจะต้องมีความสามารถด้านภาษาอังกฤษท่ีดีแล้วยงัต้องน ากลวิธีทางภาษามาใช้ได้อย่าง
เหมาะสมกับสถานการณ์อีกด้วย โดยธรรมชาติของผูพู้ดภาษามกัจะมีการใช้กลวิธีทางภาษาท่ี
หลากหลายร่วมกนัเพื่อสร้างความเขา้ใจและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูฟั้งมากท่ีสุด โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งในกรณีท่ีผูฟั้งมีทศันคติท่ีไม่ดี ผูพู้ดจะตอ้งระมดัระวงัในการใช้ถอ้ยค าและสรรหากลวิธีท่ี
บรรเทาความรู้สึกไม่ดีนั้นลงพร้อมทั้งยงัแสดงความสุภาพต่อผูฟั้งอีกดว้ย 



บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัเร่ือง“กลวิธีทางภาษาองักฤษของเจ้าหน้าท่ีฝ่ายต้อนรับของสถานประกอบการ
ประเภทอุตสาหกรรมบริการในการสร้างความพึงพอใจต่อข้อร้องเรียนแก่ลูกค้าชาวต่างชาติ: 
กรณีศึกษาธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเพชรบูรณ์” ศึกษากลวิธีทางภาษาองักฤษในการสร้างความพึง
พอใจ โดยใช้แนวคิดวจันปฏิบัติศาสตร์ (Pragmatics) เก่ียวกับทฤษฎีความสุภาพ (Politeness 
Theory) อา้งอิงตามแนวคิดของบราวน์และเลวนิสัน (Brown; & Levinson. 1987) 

 
5.1 สรุปผลการวจัิย 
 5.1.1  ข้อมูลพืน้ฐานของกลุ่มเป้าหมาย 
  กลุ่มตวัอยา่งเป็นพนกังานฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้จ านวน 18 คน ของโรงแรม/ท่ีพกั

ระดบั 4 ดาวจ านวน 2 แห่งในจงัหวดัเพชรบูรณ์ พนกังานฝ่ายตอ้นรับส่วนใหญ่ จะอยู่ในต าแหน่ง 

Guest Service Agent คิดเป็นร้อยละ 33.33 เท่ากบัต าแหน่ง Front desk คิดเป็นร้อยละ 33.33 มาก

ท่ีสุด โดยพนกังานทั้ง 2 ต าแหน่งน้ีจะมีหน้าท่ีให้บริการแก่ผูท่ี้เขา้พกัในโรงแรมท่ีแผนกตอ้นรับ

ส่วนหน้าโดยตรง รองลงมาคือ ต าแหน่ง Cashier คิดเป็นร้อยละ 16.67 ต าแหน่ง Front Office 

Manager ร้อยละ 11.11 และต าแหน่ง Receptionist ร้อยละ 5.56 ตามล าดบั จากผลการวิเคราะห์

ข้อมูลท าให้เห็นสัดส่วนของพนักงานฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าว่ามีผูป้ฏิบติังานในต าแหน่งย่อยท่ี

หลากหลาย แต่ผู ้ปฏิบัติงานในต าแหน่ง Guest Service Agent Front desk และ Receptionist คือ

ต าแหน่งท่ีมีหน้าท่ีใกลเ้คียงกนั กล่าวคือ ดูแลตอ้นรับแขกท่ีมาพกัแรมท่ีโรงแรมหรือผูท่ี้มาติดต่อ

เร่ืองอ่ืนใดในส่วนหนา้ของโรงแรมการศึกษาขั้นพื้นฐาน กลุ่มตวัอย่างจบการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ภาษาองักฤษหรือสาขาอ่ืน ๆ ท่ีเป็นหลกัสูตรนานาชาติในส่วนน้อยเพียงแค่ 4 คน คิดเป็นร้อยละ 

22.22 และพนกังานตอ้นรับส่วนหน้าท่ีไม่ไดจ้บการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาษาองักฤษหรือสาขาอ่ืน 

ๆ ท่ีเป็นหลักสูตรนานาชาติ มีจ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 77.78  ดังนั้ นรูปแบบของการใช้

ภาษาองักฤษเพื่อส่ือสารในการท างานฝ่ายตอ้นรับจะเป็นรูปแบบง่าย ๆ ไม่ใชโ้ครงสร้างประโยคท่ี

ซบัซอ้น และอาจมีการใชโ้ครงการไวยากรณ์ท่ีผดิแปลกไป และอาจเน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่

มีประสบการณ์ในการท างานด้านธุรกิจโรงแรมไม่มากนัก จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า มี

พนกังานท่ีมีประสบการณ์ท างานในธุรกิจโรงแรม 0 – 5 ปี จ  านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 77.78 และ
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พนกังานท่ีมีประสบการณ์ท างานในธุรกิจโรงแรม 6 – 10 ปี จ  านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 22.22 จาก

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท าให้เห็นวา่ พนกังานฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ท างาน

ในธุรกิจโรงแรมไม่เกิน 5 ปี รวมทั้งกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ไม่เคยมีประสบการณ์ในการท างานกบั

โรงแรมระดบั 4 – 5 ดาวมาก่อน โดยพนักงานท่ีเคยมีประสบการณ์ท างานในธุรกิจโรแรม/ท่ีพกั

ระดบั 4 – 5 ดาวมาก่อนเป็นส่วนนอ้ย มีจ านวนเพียงแค่ 3 คน จาก 18 คน คิดเป็นร้อยละ 16.66 และ

พนกังานท่ีไม่เคยมีประสบการณ์ท างานในธุรกิจโรแรม/ท่ีพกัระดบั 4 – 5 ดาวมาก่อน มีจ านวน 15 

คน คิดเป็นร้อยละ 83.33 ท าให้เห็นว่าพนกังานฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมระดบั 4 ดาวใน

จงัหวดัเพชรบูรณ์ส่วนใหญ่ไม่เคยมีประสบการณ์ท างานในธุรกิจโรแรม/ท่ีพกัระดบั 4 – 5 ดาวมา

ก่อน ดังนั้นมาตรฐานในการให้บริการจึงได้รับจากการอบรมและจากประสบการณ์ท างานใน

สถานท่ีท างานปัจจุบนัท่ีตนเองท างานอยู่ อย่างไรก็ดี ปัจจยัท่ีท าให้รูปแบบภาษาองักฤษท่ีกลุ่ม

ตวัอย่างใช้มีรูปแบบการใช้ค  าง่าย ๆ และรูปประโยคท่ีไม่ซับซ้อนมีผลมาจากสถิตินักท่องเท่ียว

ต่างชาติท่ีมาพกัแรมท่ีโรงแรมทั้ง 2 แห่ง/ปีมีจ  านวนไม่เกิน 1,000 คน/ปี เม่ือเทียบกบัโรงแรม/ท่ีพกั

ระดบั 4-5 ดาวในกรุงเทพมหานครหรือจงัหวดัภูเก็ตท่ีมีนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาตินิยมเดินทางมา

ท่องเท่ียวและพกัแรมแลว้นั้น ถือว่าจงัหวดัเพชรบูรณ์มีสถิติของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมาพกั

แรมน้อยมาก อาจเน่ืองด้วยช่องทางการเดินทางท่ีไม่มีสนามบินในการให้บริการ มีเพียงแค่รถ

โดยสารประจ าทางหรือตอ้งเดินทางดว้ยรถยนตส่์วนตวัเท่านั้น ซ่ึงอาจสร้างความไม่สะดวกสบาย

แก่ผูท่ี้ตอ้งการเดินทางมาท่องเท่ียวท่ีจงัหวดัเพชรบูรณ์ ดงันั้นพนักงานฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าของ

โรงแรม/ท่ีพกัในจงัหวดัเพชรบูรณ์จึงมีโอกาสไดใ้ชภ้าษาองักฤษในการส่ือสารกบัแขกชาวต่างชาติ

อยูบ่า้งแต่ไม่มากนกั 

 5.1.2 ปัญหาทีไ่ด้รับร้องเรียนจากแขกชาวต่างชาติทีเ่ข้าพกัในโรงแรม   
  ประเด็นปัญหาท่ีได้รับแจ้งจากแขกชาวต่างชาติท่ีเข้าพักในโรงแรม มีผู ้ตอบ
แบบสอบถามทั้งส้ิน 18 คน โดยผูต้อบแบบสอบถามจะใส่หมายเลข 1-7 ลงในช่องหน้าตวัเลือก
ปัญหาท่ีก าหนดให้ทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร ดา้นความสะอาด ด่าอ านวยความสะดวก ดา้น
สถานท่ี ดา้นการเดินทาง ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม และดา้นอ่ืนๆ เพื่อเรียงล าดบัความถ่ีในการท่ี
เจา้หนา้ท่ีตอ้นรับไดรั้บแจง้ปัญหาจากแขกชาวต่างชาติท่ีมาพกัท่ีโรงแรมจากมากไปนอ้ย พร้อมทั้ง
ยกตวัอยา่งปัญหาท่ีไดรั้บแจง้ สรุปผลไดว้า่  
  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความเห็นเก่ียวกับความถ่ีในการได้รับแจ้งปัญหาด้าน
บุคลากรอยู่ในอนัดบั 1 มากท่ีสุดจากประเด็นปัญหาทั้งหมด 7 ดา้น คิดเป็นร้อยละ 72.22 แสดงให้
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เห็นว่าเจา้หน้าท่ีตอ้นรับส่วนหน้าของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว ในจงัหวดัเพชรบูรณ์ส่วนใหญ่ 
ไดรั้บแจง้ปัญหาขอ้ร้องเรียนดา้นบุคลากรของโรงแรมอยูใ่นระดบัสูง ส่วนตวัอยา่งปัญหาท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามไดรั้บแจง้ ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับส่ือสารภาษาองักฤษไม่ได ้พนกังานส่วนใหญ่
ไม่สามารถพูดหรือส่ือสารดว้ยภาษาองักฤษได ้ลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีมาจากประเทศเพื่อนบา้นและ
ประเทศอ่ืน ๆ ท่ีไม่สามารถใชภ้าษาองักฤษได ้และพนกังานให้บริการแยม่าก เป็นตน้ ท าให้เห็นวา่
ปัญหาดา้นบุคลากรเป็นปัญหาท่ีควรเร่งแกไ้ข โดยเฉพาะทกัษะการใชภ้าษาองักฤษและทกัษะดา้น
การบริการ 
  ปัญหาดา้นความสะอาดอยู่ในอนัดบั 5 มากท่ีสุดจากประเด็นปัญหาทั้งหมด 7 ดา้น 
คิดเป็นร้อยละ 33.33 ปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บแจง้ ไดแ้ก่ ห้องพกัมีกล่ินเหมน็  หอ้งพกัไม่
สะอาด พบเส้นผมบนพื้นห้องพกั สระวา่ยน ้าไม่สะอาด  แม่บา้นลืมเปล่ียน slipper พรมเช็ดเทา้ และ
ซักผา้ปูเตียงไม่สะอาดยงัมีคราบติด ห้องพกัไม่สะอาด มีฝุ่ น มีทราย และห้องพกัไม่ได้ท  าความ
สะอาดหรือแม่บ้านไม่ได้ท าห้องก่อนแขกเขา้พกั เป็นต้น แสดงว่าปัญหาด้านความสะอาดเป็น
ปัญหาท่ีไม่รุนแรงและโรงแรมมีมาตรฐานในการรักษาความสะอาดอยูใ่นเกณฑดี์อยูแ่ลว้ 
  ปัญหาด้านส่ิงอ านวยความสะดวกอยู่ในอันดับ 2 มากท่ีสุดจากประเด็นปัญหา
ทั้งหมด 7 ดา้น คิดเป็นร้อยละ 38.88 แสดงให้เห็นว่าเจา้หน้าท่ีตอ้นรับส่วนหน้าของธุรกิจโรงแรม
ระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเพชรบูรณ์ส่วนใหญ่ ไดรั้บแจง้ปัญหาขอ้ร้องเรียนดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก
ของโรงแรมอยู่มาก ส่วนตวัอย่างปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามได้รับแจ้ง ได้แก่ ไม่มี free wi-fi 
สัญญาณ wi-fi ไม่ถึงห้องพกั wi-fi ช้ามาก เช่ือมต่อยาก ไม่มีสระว่ายน ้ า โรงแรมไม่มีสปา ควรมี
บริการรถกอล์ฟรับ-ส่งแขกระหว่างห้องพกัและ lobby อุปกรณ์อ านวยความสะดวกห้องพกัช ารุด 
ไม่พร้อมใช้งาน เช่น เคร่ืองท าน ้ าอุ่น ไม่ทราบขอ้มูลเร่ืองส่ิงอ านวยความสะดวกใด ๆ เลย สระวา่ย
น ้ ามีขนาดเล็ก ลานจอดรถมีขนาดเล็ก ไม่เพียงพอเขา้จอด สระวา่ยน ้ าปิดเร็วเกินไป (เปิดให้บริการ
ถึงแค่ 2 ทุ่ม) เป็นตน้ การไดรั้บขอ้ร้องเรียนในเร่ืองส่ิงอ านวยความสะดวกของทางโรงแรมนั้นอาจ
เป็นปัญหาส าคญัมากส าหรับผูเ้ขา้พกัแรมในปัจจุบนัโดยเฉพาะเร่ือง Free wi-fi เน่ืองจากปัจจุบนั
การเขา้ระบบอินเตอร์เน็ตดว้ยอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์พกพาเป็นเร่ืองง่ายในการสร้างความบนัเทิง 
สืบคน้ขอ้มูล หรือการส่ือสารทางไกลส าหรับนกัเดินทาง ซ่ึง Free wi-fi กลายเป็นส่ิงท่ีธุรกิจบริการ
จะตอ้งจดัเตรียมไวใ้หพ้ร้อมส าหรับลูกคา้หรือผูเ้ดินทางมาติดต่ออยูต่ลอดเวลา 
  ปัญหาดา้นสถานท่ีอยูใ่นอนัดบั 3 มากท่ีสุดจากประเด็นปัญหาทั้งหมด 7 ดา้น คิดเป็น
ร้อยละ 33.33แสดงให้เห็นว่าเจา้หน้าท่ีตอ้นรับส่วนหนา้ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดั
เพชรบูรณ์ส่วนใหญ่ ได้รับแจง้ปัญหาขอ้ร้องเรียนด้านสถานท่ีของโรงแรมอยู่ในระดบัปานกลาง 
ส่วนตวัอยา่งปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บแจง้ ไดแ้ก่  หาโรงแรมไดย้ากมาก ป้ายบอกทิศทาง
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ของโรงแรมไม่ชัดเจน Google map แจ้งต าแหน่งท่ีตั้ งของโรงแรมผิด Club house อยู่ไกลจาก
หอ้งพกั ห้องพกัไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั ไม่มีท่ีจอดรถใกลห้้องพกั แขกตอ้งการขบัรถไปจอดไวท่ี้
หอ้งพกัของตนเอง ไม่ตอ้งการจอดในท่ีจอดรถรวม หอ้งพกัติดถนนเกินไป มีเสียงดงัรบกวน ห้องท่ี
จองไม่ตรงกบัความตอ้งการ เช่น ลูกคา้อาจจะจองมาผิด type ท าให้เกิดปัญหาในการ move ห้อง
หรือ อพัเกรดไปห้องท่ีดีกว่าเดิมและท าให้ห้องไม่เพียงพอแต่แขก โรงแรมอยู่ไกลจากสถานท่ี
ท่องเท่ียว  ระยะทางของโรงแรมกบัแหล่งท่องเท่ียวอยูไ่กลกนั และการเดินทางล าบาก เป็นตน้ 
  ปัญหาดา้นการเดินทางอยูใ่นอนัดบั 3 มากท่ีสุดจากประเด็นปัญหาทั้งหมด 7 ดา้น คิด
เป็นร้อยละ27.77 แสดงให้เห็นว่าเจา้หน้าท่ีต้อนรับส่วนหน้าของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาวใน
จงัหวดัเพชรบูรณ์ส่วนใหญ่ ไดรั้บแจง้ปัญหาขอ้ร้องเรียนดา้นการเดินทางของโรงแรมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง ส่วนตวัอย่างปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามได้รับแจ้ง ได้แก่  ไม่มีข้อมูลเก่ียวกับการ
เดินทางไปยงัสถานท่ีท่องเท่ียวใกลเ้คียง ป้ายบอกทางขา้งถนนไม่มีภาษาองักฤษก ากบั ท่ีพกับริเวณ
ใกล้เคียงช่ือคล้ายกบัช่ือของโรงแรมท่ีแขกมาพกัท าให้เดินทางไปผิดท่ี และเสียเวลา ลูกคา้จะมี
ปัญหากบัการออกไปยงัสถานท่ีท่องเท่ียว เน่ืองจากรถบริการของทางโรงแรมไม่เพียงพอ และไม่
ช านาญเส้นทาง ไม่มีป้ายบอกทางเขา้โรงแรมตรงปากซอย/ ป้ายบอกทางเขา้ซอยเล็กและมองเห็นได้
ล าบาก/ป้ายบอกทางไม่ชดัเจน เป็นตน้ 
  ปัญหาดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมอยูใ่นอนัดบั 6 มากท่ีสุดจากประเด็นปัญหาทั้งหมด 7 
ดา้น คิดเป็นร้อยละ 38.88 แสดงให้เห็นวา่เจา้หนา้ท่ีตอ้นรับส่วนหนา้ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว
ในจงัหวดัเพชรบูรณ์ส่วนใหญ่ ไดรั้บแจง้ปัญหาขอ้ร้องเรียนดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรม
นอ้ย แสดงให้เห็นวา่โรงแรม/ท่ีพกัระดบั 4 ดาวมีมาตรฐานในการบริการดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม
สูง ส่วนตวัอย่างปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บแจง้ ไดแ้ก่  ควรมีการระบุเมนูอาหารท่ีแนะน า/
หรือเป็นจุดเด่นของโรงแรม อาหารไม่หลากหลาย ควรเพิ่มระยะเวลาในการให้บริการของ
หอ้งอาหาร และหอ้งอาหารปิดเร็วเกินไป เป็นตน้ 
  ปัญหาอ่ืน ๆ อยูใ่นอนัดบั 7 มากท่ีสุด จากประเด็นปัญหาทั้งหมด 7 ดา้น คิดเป็นร้อย
ละ 94.44 แสดงให้เห็นว่าเจา้หน้าท่ีต้อนรับส่วนหน้าของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว ในจงัหวดั
เพชรบูรณ์ส่วนใหญ่ ไดรั้บแจง้ปัญหาขอ้ร้องเรียนดา้นอ่ืน ๆ ของโรงแรมอยูใ่นระดบันอ้ยมาก ส่วน
ตวัอย่างปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บแจง้ ไดแ้ก่ เสียงห้องขา้ง ๆ รบกวน เช็คอินนานเกินไป 
ไม่มีบริการรถรับส่งไปยงัสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีเพียงพอ เป็นตน้ 
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 5.1.3 กลวธีิทางภาษาองักฤษเพ่ือสร้างความพงึพอใจให้แก่แขกชาวต่างชาติ 
  กลวิธีทางภาษาองักฤษของเจา้หน้าท่ีฝ่ายตอ้นรับของสถานประกอบการประเภท
อุตสาหกรรมบริการในการสร้างความพึงพอใจต่อขอ้ร้องเรียนแก่ลูกคา้ชาวต่างชาติ: กรณีศึกษา
ธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเพชรบูรณ์ทั้งหมด 71 ขอ้มูล และน าขอ้มูลทางภาษามาเพื่อจ าแนกประเภท
กลวธีิโดยใชแ้นวคิดวจันปฏิบติัศาสตร์ (Pragmatics) เก่ียวกบัทฤษฎีความสุภาพ (Politeness Theory) 
อา้งอิงตามแนวคิดของบราวน์และเลวินสัน (Brown; & Levinson. 1987) พบว่า มีการปรากฏของ
การใช้ภาษาอังกฤษเพื่อแสดงความสุภาพในการสร้างความพึงพอใจต่อข้อร้องเรียนแก่ลูกค้า
ชาวต่างชาติจ านวนทั้งส้ิน 152 คร้ัง ท าให้จ  าแนกเป็นกลวิธีได้ทั้งหมด 15 กลวิธี โดยเรียงล าดบั
ความถ่ีในการปรากฏกลวิธีทางภาษาจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ กลวิธีกล่าวค าขอโทษ กลวิธีการใช้
รูปภาษาแสดงการนบัถือยกยอ่งผูฟั้ง กลวิธีการเสนอให้ กลวิธีการให้ค  าสัญญา กลวิธีการกล่าวค า
ขอบคุณ กลวิธีการขออนุญาตหรือขอร้อง กลวิธีการแสดงวา่การกระท าคุกคามหนา้เป็นเหมือนกฎ 
กลวิธีการแนะน า กลวิธีการกล่าวตรงไปตรงมา กลวิธีการสร้างหรือเล่าเร่ืองท่ีน่าสนใจแก่ผูฟั้ง 
กลวธีิการใหห้รือถาม กลวธีิการใชค้  าบ่งช้ีแสดงความไม่มัน่ใจของผูพู้ดหรือค าก ากวม กลวิธีการใช้
อนุภาคแสดงความเล็กนอ้ย กลวธีิการแสดงความสนใจหรือใส่ใจในตวัผูฟั้ง และกลวิธีการเล่ียงการ
ใชส้รรพนามของผูพู้ดและผูฟั้ง โดยมีรูปภาษาและเจตนาการใชก้ลวธีิทางภาษาดงัต่อไปน้ี 
  กลวิธีการกล่าวตรงไปตรงมา หมายถึงการพูดหรือตอบค าถามท่ีไม่มีการปรับแต่ง
ถอ้ยค าใด ๆ โดยปรากฏขอ้มูลการใช้กลวิธีดงักล่าวจ านวน 4 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 2.63 รูปภาษาท่ี
พนักงานต้อนรับส่วนหน้าใช้ในการสร้างความพึงพอใจต่อข้อร้องเรียนหรือปัญหาของแขก
ชาวต่างชาติ  คือ  ‘don’t worry’ ‘we don’t have any spa’ ‘it’s not far from your room’ และ ‘Our 
management is on the process to solve the problem’เป็นการแจง้ขอ้มูลตามสภาพจริงของโรงแรม
ให้แขกชาวต่างชาติทราบอย่างตรงไปตรงมา โดยส่ิงท่ีแจง้นั้นผูพู้ดอาจคิดว่าการแจง้ขอ้มูลตาม
สภาพจริงของโรงแรมเหล่าน้ีจะไม่ท าใหผู้ฟั้งเกิดการเสียหนา้หรือไม่พอใจแต่อยา่งใด 
  กลวิธีกล่าวค าขอโทษ เป็นกลวิธีทางภาษาพื้นฐานหน่ึงท่ีตอ้งใชใ้นการตอบขอ้เรียน
หรือเม่ือมีการแจง้ปัญหาจากผูเ้ขา้รับบริการ เน่ืองดว้ยเกิดความผิดพลาดจากการให้บริการดา้นใด
ด้านหน่ึงของโรงแรม (กิตติกร เนตรสุวรรณ และ ปนันดา เลอเลิศยุติธรรม. 2557: 33) จากการ
วิเคราะห์ขอ้มูลพบว่าพนกังานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมเลือกใช้กลวิธีน้ีมากท่ีสุด เน่ืองจาก
ตอ้งการแสดงเจตนารับผิดชอบต่อความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน แม้ว่าจะไม่ได้เป็นผูก้ระท าความผิด
นั้นเองก็ตาม โดยปรากฏขอ้มูลการใชก้ลวธีิดงักล่าวจ านวน 39 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 25.65 รูปภาษาท่ี
พนักงานต้อนรับส่วนหน้าใช้ในการสร้างความพึงพอใจต่อข้อร้องเรียนหรือปัญหาของแขก
ชาวต่างชาติ คือการใชค้  าวา่ ‘sorry’ ‘apology’ และ ‘apologize’ 
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  กลวิธีการเสนอให้ เป็นการใช้ถ้อยค าท่ีแสดงให้ เห็นถึงความต้องการท่ีจะแก้ไข
ปัญหาหรือตอบรับขอ้ร้องเรียนให้แขกชาวต่างชาติท่ีเขา้พกัท่ีโรงแรมเบ้ืองตน้ ซ่ึงการเสนอให้น้ีผู ้
พูดอาจเสนอตวัใหค้วามช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาดว้ยตนเอง เสนอตวัในการประสานงานกบับุคคลอ่ืน
เพื่อแกไ้ขปัญหา หรืออาจเป็นการเสนอส่ิงตอบแทนให้กบัผูฟั้ง เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัผูฟั้ง 
โดยปรากฏขอ้มูลการใช้กลวิธีดงักล่าวจ านวน 31คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 20.40 รูปภาษาท่ีพนักงาน
ต้อนรับส่วนหน้าใช้ในกลวิธีน้ีส่วนใหญ่ คือ การใช้ค  าว่า ‘I/we will+ค ากริยา’ และการใช้รูป
ประโยคในการเสนอความช่วยเหลือ คือ I’m here to help you. และ What can I do for you, sir? 
  กลวิธีการใช้รูปภาษาแสดงการนบัถือยกย่องผูฟั้ง เป็นการใช้ถอ้ยค าท่ีแสดงถึงการ
ให้เกียรติผูฟั้ง ให้ผูฟั้งไดรู้้สึกว่าตนเองมีคุณค่า และยงัเป็นการแสดงความสุภาพของผูพู้ดอีกดว้ย 
โดยปรากฏขอ้มูลการใช้กลวิธีดงักล่าวจ านวน 16 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 10.52 รูปภาษาท่ีพนักงาน
ตอ้นรับส่วนหนา้ใชใ้นกลวธีิน้ีมีปรากฏแค่ 2 ค  า คือ Sir และ Madam 
  กลวธีิการใหค้  าสัญญา เป็นการแสดงความตอ้งการของผูพู้ดท่ีจะด าเนินการแกไ้ขต่อ
ขอ้ร้องเรียนในปัญหาดา้นต่างๆ  โดยปรากฏขอ้มูลการใชก้ลวิธีดงักล่าวจ านวน 15 คร้ัง คิดเป็นร้อย
ละ 9.76 รูปภาษาท่ีพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ใชใ้นกลวิธีน้ี คือ I/We will เพื่อแสดงการให้ค  าสัญญา
วา่จะด าเนินการแกไ้ขปัญหาจากขอ้ร้องเรียนใหใ้นอนาคต 
  กลวิธีการกล่าวค าขอบคุณ เป็นกลวิธีท่ีผูพู้ดกล่าวถอ้ยค าท่ีแสดงให้ผูฟั้งเห็นว่าผูพู้ด
เห็นคุณค่าต่อขอ้ร้องเรียนของผูฟั้ง และมีความยินดีท่ีไดรั้บขอ้ร้องเรียนเพื่อน าไปแกไ้ขปัญหาหรือ
ปรับปรุงให้ดีข้ึนต่อไป การกล่าวค าขอบคุณจะท าให้ผูร้้องเรียนปัญหาไดรู้้สึกดีต่อผูรั้บขอ้ร้องเรียน
และโรงแรมท่ีเห็นคุณค่าและยอมรับฟังความคิดเห็นของตนเองอีกดว้ย โดยปรากฏขอ้มูลการใช้
กลวิธีดงักล่าวจ านวน 14 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 9.21 รูปภาษาท่ีพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ใชใ้นกลวิธี
น้ี คือ การกล่าวค าวา่ thank you โดยตรง 
  กลวิธีการขออนุญาตหรือขอร้อง เป็นการกล่าวเพื่อแสดงเจตนาของผูพู้ดวา่ตอ้งการ
จะด าเนินการแกไ้ขต่อขอ้ร้องเรียน เป็นการใชรู้ปภาษาท่ีแสดงการขออนุญาตเป็นการช้ีให้เห็นวา่ผู ้
พูดไม่ไดต้ดัสินใจกระท าการใด ๆ โดยไม่สนใจการตดัสินใจของผูร้้องเรียน โดยปรากฏขอ้มูลการ
ใชก้ลวธีิดงักล่าวจ านวน 9 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 5.92 รูปภาษาท่ีพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ใชใ้นกลวิธี
น้ี คือ การกล่าวค าวา่ ‘May I…’ ‘Would you mind if I…’ และ ‘Let me…’ และ ‘Could you’ 
  กลวิธีการแสดงว่าการกระท าคุกคามหน้าเป็นเหมือนกฎ ในหลายคร้ังท่ีผูร้้องเรียน
มกัไม่เห็นดว้ยกบักฎหรือขอ้ปฏิบติัท่ีทางโรงแรมไดก้ าหนดไว ้เพราะรู้สึกวา่ตนเองไม่ไดรั้บความ
สะดวกสบาย แลว้ผูรั้บขอ้ร้องเรียนก็ไม่สามารถท่ีจะแกไ้ขหรือหาทางออกให้กบัขอ้ร้องเรียนนั้น ๆ 
ได ้การกล่าวอา้งเร่ืองกฎหรือขอ้ปฏิบติัของทางโรงแรมให้ผูเ้ขา้พกัทราบจึงเป็นเร่ืองท่ีผูพู้ดพิจารณา
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แลว้ว่าเป็นเร่ืองท่ีเหมาะสมและไม่ไดท้  าให้เกิดการคุกคามหน้าผูฟั้งแต่อย่างใด โดยปรากฏขอ้มูล
การใชก้ลวธีิดงักล่าวจ านวน 5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 3.30 
  กลวิธีการสร้างหรือเล่าเร่ืองท่ีน่าสนใจแก่ผูฟั้ง เป็นกลวิธีในการบอกเล่าขอ้มูล หรือ
เร่ืองราวต่าง ๆ ให้น่าสนใจ เพื่อดึงดูดให้ผูฟั้งคลอ้ยตามและสนใจ โดยปรากฏขอ้มูลการใช้กลวิธี
ดงักล่าวจ านวน 3 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 1.97 
  กลวิธีการให้หรือถามเหตุผล เป็นการอธิบายถึงสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึน เพื่อสร้าง
ความเขา้ใจให้กบัผูร้้องเรียนสนใจ โดยปรากฏขอ้มูลการใชก้ลวิธีดงักล่าวจ านวน 3 คร้ัง คิดเป็นร้อย
ละ 1.97 รูปภาษาท่ีใช้แสดงเหตุผลคือ ‘so’ และใช้รูปประโยคบอกเล่า ในการแจง้เหตุผลต่อข้อ
ร้องเรียนต่าง ๆ เพื่อท าความเขา้ใจให้ผูฟั้งทราบว่าผูพู้ดเขา้ใจในความไม่พึงพอใจและเขา้ใจใน
ปัญหาพร้อมทั้ งพยายามจะแก้ไข แต่ในบางคร้ังข้อร้องเรียนท่ีได้รับแจ้งไม่สามารถแก้ไขได้
เน่ืองจากเน่ืองจากเป็นขอ้ปฏิบติัของทางโรงแรม 
  กลวิธีการใช้ค  าบ่งช้ีแสดงความไม่มัน่ใจของผูพู้ดหรือค าก ากวม บางคร้ังการใช้
ถอ้ยค าท่ีแสดงความไม่มัน่ใจหรือค าก ากวมแทรกอยู่ในการตอบรับขอ้ร้องเรียนนั้น เพราะผูพู้ดไม่
อยูใ่นฐานะท่ีจะตดัสินใจในการแกไ้ขปัญหาท่ีไดรั้บร้องเรียนมาได ้แต่มีการใชถ้อ้ยค าท่ีแสดงความ
น่าจะเป็นในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าเพื่อลดความไม่พึงพอใจของผูฟั้ง ซ่ึงผูพู้ดไม่ได้ยืนยนั
ชัดเจนว่าจะสามารถแก้ไขปัญหาให้ได้จริง ท าให้ผูฟั้งรู้สึกสบายใจข้ึน หรือท าให้ผูฟั้งเขา้ใจว่า
ปัญหาท่ีตนเองเผชิญอยูอ่าจจะไดรั้บการแกไ้ข โดยปรากฏขอ้มูลการใชก้ลวิธีดงักล่าวจ านวน 3 คร้ัง 
คิดเป็นร้อยละ 1.97 รูปภาษาท่ีใช้บ่งช้ีแสดงความไม่มัน่ใจของผูพู้ดหรือค าก ากวม คือ ‘perhaps’ 
‘too’ และ ‘about’ 
  กลวิธีการใชอ้นุภาคแสดงความเล็กนอ้ย เป็นกลวิธีท่ีผูพู้ดใช้ถอ้ยค าท่ีลดขนาดของ
ปัญหาให้ดูเล็กลง เพื่อให้ผูฟั้งเกิดความสบายใจและรู้สึกว่าปัญหาของตนเป็นเพียงเร่ืองเล็กน้อย
เท่านั้น โดยปรากฏขอ้มูลการใชก้ลวิธีดงักล่าวจ านวน 3 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 1.97 รูปภาษาท่ีใชบ้่งช้ี
แสดงความเล็กนอ้ย คือ ‘only’ ‘little’ ‘just’ และ ‘quite easy’ 
  เป็นการกล่าวถอ้ยค าท่ีแสดงวา่ผูพู้ดเขา้ใจดีเก่ียวกบัปัญหาท่ีผูฟั้งไดพ้บเจอและความ
ไม่พึงพอใจของผู ้ฟัง รวมทั้ งเป็นการแสดงความเห็นอกเห็นใจว่าผู ้ฟัง รู้สึกไม่ได้รับความ
สะดวกสบายอยา่งไร โดยปรากฏขอ้มูลการใชก้ลวิธีดงักล่าวจ านวน 1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 0.65 รูป
ภาษาท่ีใชบ้่งช้ีแสดงความเล็กนอ้ย คือ ‘I understand’ 
  กลวิธีการเล่ียงการใชส้รรพนามของผูพู้ดและผูฟั้ง บางคร้ังการเล่ียงให้สรรพนามท่ี
แสดงการแบ่งแยกระหว่างผูพู้ดและผูฟั้งอย่างชัดเจน ผูพู้ดจึงเล่ียงในการใช้สรรพนาม ‘I’ และ 
‘You’ แต่อาจมีการให้ค  าเรียกขานอ่ืน ๆ แทนตวัผูฟั้งท่ีแสดงถึงการให้ความเคารพและแสดงความ
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สุภาพต่อผูฟั้งมากข้ึน หรืออาจไม่ปรากฏการใชค้  าเรียกขานเลยก็ได ้โดยปรากฏขอ้มูลการใชก้ลวิธี
ดงักล่าวจ านวน 1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 0.65 รูปประโยคท่ีใชเ้พื่อเล่ียงการใชส้รรพนามทั้งผูพู้ดและ
ผูฟั้งคือรูปประโยคท่ีข้ึนตน้ดว้ยค ากริยา 
  กลวิธีการแนะน า เป็นการกล่าวถอ้ยค าของผูพู้ดเพื่อให้ทางเลือกแก่ผูฟั้ง ท าให้ผูฟั้ง
รู้สึกมีทางออกอ่ืน ๆ ส าหรับปัญหาท่ีตนเองเผชิญอยู ่โดยปรากฏขอ้มูลการใชก้ลวธีิดงักล่าวจ านวน 
5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 3.29 รูปภาษาท่ีพนกังานฝ่ายตอ้นรับใชเ้พื่อใหค้  าแนะน าต่อแขกชาวต่างชาติจะ
ใชค้  าท่ีง่ายๆ เช่น ‘can’ ‘recommend’ และ ‘introduce’ 
 
5.2  อภิปรายผล 
 การวจิยั“กลวธีิทางภาษาองักฤษของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของสถานประกอบการประเภท
อุตสาหกรรมบริการในการสร้างความพึงพอใจต่อขอ้ร้องเรียนแก่ลูกคา้ชาวต่างชาติ: กรณีศึกษา
ธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเพชรบูรณ์” ในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัสามารถน าผลวจิยัมาอภิปรายไดด้งัน้ี 

 1. ขอ้ร้องเรียนท่ีพนกังานฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ตอ้งใชก้ลวิธีทางภาษาเพื่อสร้างความ
พึงพอใจให้แก่แขกชาวต่างชาติมีทั้งหมด 7 ดา้น คือ ดา้นบุคลากร ดา้นความสะอาด ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก ดา้นสถานท่ี ดา้นการเดินทาง ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม และดา้นอ่ืน ๆ พบวา่ พนกังาน
ฝ่ายตอ้นรับส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นตรงกนัวา่ไดรั้บขอ้ร้องเรียนจากแขกชาวต่างชาติเร่ืองปัญหาดา้น
บุคลากรอยูใ่นอนัดบั 1 มากท่ีสุดจากประเด็นปัญหาทั้งหมด 7 ดา้น โดยเฉพาะความสามารถในการ
ใชภ้าษาองักฤษ และการบริการ แสดงให้เห็นว่าทางผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมตอ้งหาวิธีการใน
การพฒันาบุคลากรท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีตอ้นรับส่วนหน้าให้เพิ่มขีดความสามารถดา้นภาษาองักฤษและ
ทกัษะการใหบ้ริการเพื่อท าใหเ้กิดความประทบัใจต่อแขกท่ีเขา้พกัในโรงแรมมากท่ีสุด 

 2. กลวิธีท่ีใช้ทางภาษาท่ีใช้ตอบขอ้ร้องเรียนมี 15 กลวิธี เป็นกลวิธีท่ีแสดงความ
สุภาพเพื่อสร้างความพึงพอใจแก่แขกชาวต่างชาติ ส่วนใหญ่จะมีการเลือกใช้กลวิธีทางภาษาท่ี
หลากหลายร่วมกนัเพื่อลดความไม่พึงใจของผูฟั้ง และเพิ่มความพึงพอใจเพื่อให้เกิดความประทบัใจ
และผูฟั้ง อยา่งไรก็ดี กลวิธีท่ีพบมากท่ีเป็นกลวิธีพื้นฐานท่ีพนกังานฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ใชใ้นการ
ตอบรับขอ้ร้องเรียนคือ กล่าวค าขอโทษ แมว้่าผูพู้ดอาจจะไม่ไดก้ระท าผิดใด ๆ ก็ตาม แต่เป็นการ
แสดงความรับผิดชอบท่ีมีขอ้ผิดพลาดจากการบริการส่วนใด ๆ ก็ตามของโรงแรมท่ีท าใหแ้ขกท่ีเขา้
พกัไม่พึงพอใจหรือไม่ไดรั้บความสะดวกสบาย โดยกลวิธีท่ีพบรองลงมาและมกัใช้ร่วมกบักลวิธี
การขอโทษคือ กลวิธีการเสนอให้ ไม่ว่าจะเป็นการเสนอตวัเองเขา้ช่วยเหลือผูฟั้ง การเสนอตวั
ประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ีฝ่ายอ่ืนเพื่อช่วยเหลือผูฟั้ง และการเสนอส่ิงของชดเชยหรือตอบแทน ซ่ึง
ผลการวิจยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐานงานวิจยัท่ีไดต้ั้งวา่ เจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงแรมในจงัหวดั
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เพชรบูรณ์มีการใช้กลวิธีทางภาษาอังกฤษในการสร้างความพึงพอใจต่อข้อร้องเรียนแก่แขก
ชาวต่างชาติด้วยกลวิธีการแสดงความสุภาพดา้นลบ (Negative politeness) โดยใช้การกล่าวค าขอ
โทษ เช่น I’m sorry, I apologize เป็นต้น ร่วมกับกลวิธีแสดงความสุภาพด้านบวก (Positive 
politeness) โดยใช้การเสนอหรือสัญญาว่าจะท าอะไร เช่น การใช้ค  าว่า We offer you ..... เป็นตน้ 
มากท่ีสุด 

 3. รูปแบบภาษาเป็นการใช้ค  าง่าย ๆ และรูปประโยคไม่ซับซ้อนอาจมีปัจจยัมาจาก
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ไม่ไดจ้บการศึกษาสาขาท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาษาองักฤษหรือสาขาอ่ืน ๆ ท่ีเป็น
หลกัสูตรนานาชาติ มีประสบการณ์ท างานในธุรกิจโรงแรม 0 – 5 ปี ไม่เคยมีประสบการณ์ท างานใน
ธุรกิจโรแรม/ท่ีพกัระดบั 4 – 5 ดาวมาก่อน และสถิติของแขกชาวต่างชาติท่ีมาพกัท่ีโรงแรมอยู่
ระหวา่งเพียงแค่ 0 – 500 คน/ปีเท่านั้น อยา่งไรก็ดี พนกังานฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม/ท่ีพกั
ระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเพชรบูรณ์สามารถใชภ้าษาองักฤษในการตอบรับขอ้ร้องเรียนเพื่อสร้างความ
พึงพอให้แก่แขกชาวต่างชาติท่ีมาพกัท่ีโรงเรียนของตนไดอ้าจเน่ืองมาจากโรงแรมมีการอบรมให้
ความรู้ดา้นภาษาองักฤษส าหรับพนกังานฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้มาก่อน พนกังานฝ่ายตอ้นรับอาจเคย
ไดรั้บความรู้ดา้นภาษาองักฤษจากองคก์รภายนอกมาก่อน หรืออาจเพราะประสบการณ์การท างานท่ี
ผา่นมาของแต่ละบุคคล 

  
5.3  ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะเพ่ือการน าไปใช้  

 5.3.1.1 ควรน าผลการวิจยัไปพฒันาการจดัท าคู่มือภาษาองักฤษส าหรับพนักงาน
โรงแรมฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าเพื่อเผยแพร่ให้แก่บุคคลท่ีปฏิบติัหน้าท่ีดงักล่าว นกัศึกษาท่ีเรียนใน
รายวชิาภาษาองักฤษเพื่อการโรงแรม หรือบุคคลอ่ืน ๆ ท่ีสนใจ 

 5.3.1.2 ควรจัดท าส่ือมัลติมีเดียเพื่อแสดงให้เห็นสถานการณ์จ าลองในการน า
ภาษาองักฤษเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อขอ้ร้องเรียนแก่ลูกคา้ชาวต่างชาติส าหรับพนกังานตอ้นรับ
ส่วนหนา้ประกอบกบัการใชคู้่มือ 

 
5.3.2 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวจัิย  
 5.3.2.1 ควรมีการวิจยัเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใช้ภาษาองักฤษเฉพาะทางส าหรับการ

ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ ซ่ึงเป็นอาชีพในแหล่งชุมชนท่ีมีความตอ้งการในการใชภ้าษาองักฤษ 
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