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บทคัดยอ 
  

 งานวิจัยน้ีมีจุดประสงคเพ่ือศึกษาดังตอไปน้ี 1) ศึกษาเหตุผลในสถานการณปฏิเสธ                 
การขอรอง การเช้ือเชิญ และการขออนุญาตในกลุมของมัคคุเทศกภาษาญี่ปุนชาวไทยและศึกษากลวิธี
รูปแบบการปฏิเสธในสถานการณตาง ๆ 2) ศึกษาปจจัย ตาง ๆ ไดแก ความสนิทสนม ความอาวุโส
และผลประโยชน ที่สงผลตอการเลือกใชเหตุผลและโครงสรางในการปฏิเสธ 3) เพ่ือศึกษา                   
ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนตอสํานวนการปฏิเสธ โดยใชวิธีวิจัยเชิงคุณภาพเชิงพรรณนา
ใชคารอยละ ผู วิจัยไดเก็บขอมูลจาก 2 กลุมตัวอยาง กลาวคือ กลุมมัคคุเทศกรวม 15 คน  
เก็บขอมูลดวยการสัมภาษณในรูปแบบของแบบสอบถาม Discourse Completion Test (DCT) 
แบบสอบถามประกอบไปดวยสถานการณ 4 สถานการณ แบงเปนการปฏิเสธวัจนกรรมขอรอง                    
1 สถานการณ การปฏิเสธวัจนกรรมการเช้ือเชิญ 1 สถานการณและการปฏิเสธวัจนกรรม             
การขออนุญาต 2 สถานการณ โดยทั้ง 4 สถานการณมีปจจัยที่กําหนดคือ ความสนิทสนม ความอาวุโส 
และผลประโยชน และจากกลุมนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนในชวงอายุที่ตางกัน 3 กลุม โดยใชแบบสอบถาม
เชนกัน แบบสอบถามเกิดจากการเก็บขอมูลตัวอยางถอยคําการปฏิเสธของมัคคุเทศกเพ่ือให
นักทองเที่ยวไดประเมินความพอใจ 
 ผลการศึกษาสรุปไดดังน้ี 1 )มัคคุเทศกมีการใชกลวิธีมากมายในการปฏิเสธลูกคา
นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน  โดยเรียงได 5 ลําดับแรกดังน้ี  1) การกลาวขอโทษ 2) การกลาวเหตุผลทั่วไป 
3)  การปดความรับผิดชอบ 4)  การปฏิเสธทางตรงและ 5) การขู ปจจัยในเรื่องความสนิท                    
และความอาวุโส เปนปจจัยที่สงผลตอการเลือกกลวิธีตอบปฏิเสธลูกคาและใชระดับความสุภาพ        
ในวัจนกรรม จากการสัมภาษณพบวามัคคุเทศกสวนมากมีการคํานึงถึงเรื่องความสนิทอยางมากและ
มัคคุเทศกมีการกลาววาตระหนักรูในเรื่องความสนิทแตในวัจนกรรมจริงแสดงใหเห็นวายังคํานึงนอย 
อยางไรก็ตามจากการกลาวอาง ความตระหนักรูในเรื่องความสนิทยังมีมากกวาความอาวุโส                 
ในสวนของความอาวุโส มัคคุเทศกมีการกลาววาตระหนักรูในเรื่องความอาวุโส แตในวัจนกรรมจริง
แสดงใหเห็นวามีการคํานึงมากกวา มัคคุเทศกมีการใชสํานวนที่แสดงความสุภาพที่แสดงถึง                      
การตระหนักรูในเรื่องความอาวุโสมากกวาความสนิท  2) นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนมีความพึงพอใจในกลวิธี
การปฏิเสธที่แตกตางกันไปในแตละสถานการณ อยางไรก็ตามโดยภาพรวมของทุกสถานการณ 
นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนมีแนวโนมพึงพอใจในกลวิธีตาง ๆ เชน กลวิธีการขู กลวิธีกลการเสนอทางเลือกอ่ืน 
กลวิธีกลาวเหตุผลทั่วไป กลวิธีแสดงปรารถนา กลวิธีการกลาวขอบคุณ กลวิธีต้ังเง่ือนไขในอนาคต 
กลวิธีการขอโทษ และกลวิธีปดความรับผิดชอบ เปนตน นอกจากน้ี ในการตอบปฏิเสธ นักทองเที่ยว 
มีแนวโนมพอใจการตอบดวยกลวิธีทางออมเปนสวนใหญ โดยใชเหตุผลเด่ียวหลังการพูดคําขอโทษ 
และนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนมีแนวโนมที่ตองการใหมัคคุเทศกกลาวปฏิเสธดวยรูปแบบการใชคํา            
尊敬語 ที่มากกวา 3) นักเที่ยวชาวญี่ปุนมีความตองการคุณลักษณะมัคคุเทศกตาง ๆ คือ การแกปญหาได
มีความนาเช่ือถือ ความมีเหตุผล เรื่องความกังวลที่มีตอลูกคา และการแสดงความเคารพรวมถึง         
ความสุภาพ โดยทราบผานวัจนกรรมการปฏิเสธของมัคคุเทศก 
 
คําสําคญั: มัคคุเทศก, วัจนกรรมการปฏิเสธ, นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน, กลวิธี, ความพึงพอใจ  



Abstract 
 

 This research aims to study the following: 1) Study reasons in situations of refusing 
request, invitation and permission in the group of Japanese tour guides in Thailand and study 
the refusal strategies in various situations. 2) Study factors such as intimacy and seniority that 
affect the choice of reasons and structures of refusal. 3) Study Japanese tourists' satisfaction 
with refusal phrases using a descriptive and qualitative research method using percentage. 
The researcher collected data from 2 sample groups, namely, a group of 15 tour guides, the 
data was collected by interviewing in the form of a Discourse Completion Test (DCT). The 
questionnaire is consisted of 4 situations, divided into 1 refusal to request, 1 refusal to 
invitation and 2 refusal to permission. All 4 situations were determined by factors such as 
intimacy and seniority. Secondly, 3 groups of Japanese tourists of different ages using the 
questionnaire. The questionnaire was created by collecting data on sample of tour guide 
refusal phrases for tourists to evaluate their satisfaction.  

 The results of the study are summarized as follows: 1) Tour guides use many 
strategies to reject Japanese tourists. The top five are as follows: 1) apology 2) general 
reasoning 3) evasion of responsibility 4) direct refusal and 5) threat. Factors of intimacy and 
seniority affect the choice of rejection strategy and the level of politeness in speech. The 
interviews found that most tour guides considered of intimacy and the tour guides said that 
they were aware of intimacy, but their actual speech showed little consideration. However, 
from the claim of tour guides, their awareness of intimacy was higher than the seniority. In 
terms of seniority, the tour guides said that they considered of their seniority, but their actual 
speech showed more consideration. The tour guides used polite expressions that showed 
their awareness of seniority more than the intimacy. 2) Japanese tourists have different 
preferences for rejection strategies in different situations. However, overall, Japanese tourists 
tend to be more satisfied with various strategies, such as threatening strategy, alternative 
offering strategy, general reasoning strategy, and good wish strategy. The strategy of saying 
thank you, the strategy of setting conditions in the future, the strategy of apologizing, and 
the strategy of evading responsibility, etc. In addition, in responding to rejection, tourists tend 
to prefer mostly indirect strategies, using a single reason after apologizing, and Japanese 
tourists tend to want tour guides to reject in a more polite and respectful manner using 
sonkeigo. 3) Japanese tourists have a need for various tour guide characteristics, namely, 
problem-solving, reliability, reasonableness, concern for customers, and showing respect and 
politeness, which is known through tour guides' rejection language.  
 

Keywords: Tour guides, refusal speech act, Japanese tourists, strategy, satisfaction  
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

1.  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา  
 ในการสื่อสารกับคูสนทนา เชน การเช้ือเชิญ การขอรอง หรือการขออนุญาต อีกฝายตองมี
การตอบรับหรือตอบสนองตอคําพูดดังกลาวเพ่ือแสดงถึงความเขาใจและความใสใจตอกันและกัน  
หากการตองตอบรับในทางบวกยอมไมมีปญหาในการสนทนาน้ัน  แตหากเปนการปฏิเสธ                       
ตอการเช้ือเชิญ การขอรองหรือการขออนุญาตน้ัน ยอมทําใหเกิดปญหาความขัดแยงไดอยางงาย 
ดังน้ันผูปฏิเสธจึงตองมีความระมัดระวังในการใชคําพูดเปนอยางมากและรูจักการปฏิเสธที่เหมาะสม 
เพ่ือไมใหกระทบความรูของคูสนทนาและเพ่ือรักษาความสัมพันธอันดีตอกัน 
 อมรา ประสิทธ์ิรัฐสินธุ (2548) ไดใหคําอธิบายไววา “ภาษาธุรกิจคือภาษาที่มีอํานาจ 
สามารถโนมนาวใจ  เรงเราผูฟงหรือผูอานใหมีพฤติกรรมที่กอใหเกิดความสําเร็จทางธุรกิจได” 
นอกจากน้ี ยังกลาวถึงลักษณะของภาษาธุรกิจวามีลักษณะ 4 ประเภท ไดแก มีความกะทัดรัด  
มีความชัดเจน ถูกตอง เหมาะสม และสุภาพ ดังน้ันการศึกษาภาษาในแวดวงธุรกิจจึงมีความนาสนใจ 
โดยเฉพาะการศึกษาความ สุภาพในการปฏิเสธที่เก่ียวของกับธุรกิจการใหบริการ เชน ธุรกิจ 
สายการบิน การโรงแรม การทองเที่ยว เปนตน ผูทํางานในหลากหลายอาชีพ ตองมีศิลปะในการพูดจา
อยางเชน มัคคุเทศก ประเทศไทยเปนประเทศที่มีรายไดหลักอยางหน่ึงมาจากการทองเที่ยว ดังน้ัน   
การทองเที่ยวจึงมีความสําคัญตอเศรษฐกิจไทยอยางมาก มัคคุ เทศก เปนฟนเฟองสําคัญ                           
ในอุตสาหกรรมการทองเที่ยวน้ี นักทองเที่ยวตางชาติเขามาทองเที่ยวในประเทศไทยมีจํานวนมาก 
นักทองเที่ยวที่เขามามากที่ติดอันดับหน่ึงในสิบคือ นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน ดังน้ัน มัคคุเทศกภาษาญี่ปุน
ชาวไทยจึงตองมีความใสใจในเรื่องความสุภาพและมีวาทศิลปในการพูดจากับนักทองเที่ยวญี่ปุนเขามา
ในประเทศไทยมีจํานวน 1,656,100 คน ซึ่งจัดอยูในลําดับที่ 5 จาก 10 ประเทศ (กระทรวง                   
การทองเที่ยวและกีฬา, 2562) แนนอนวาการฝกฝนเพ่ือจะเปนมัคคุเทศกน้ันไมเพียงแตความรู             
ดานภาษาและวัฒนธรรมตางชาติ แตยังตองมีกลวิธีในการพูดจาใหเหมาะสมโดยเฉพาะการปฏิเสธ
เพราะการตอบปฏิเสธขามวัฒนธรรม ในการสื่อสารกับคูสนทนาที่มาจากตางวัฒนธรรมกันในที่ทํางาน
ที่มีความแตกตางกันทางดานวัฒนธรรม มุมมอง และความคิด การตอบปฏิเสธก็เปนเรื่องที่กระทํา            
ไดยากขึ้น หากมัคคุเทศกไมมีทักษะที่จะกลาวปฏิเสธในกรณีเฉพาะหนา ก็อาจจะเกิดผลเสีย                         
ตอทั้งตัวมัคคุเทศกเอง คือ การไดรับการประเมินที่ไมดีจากนักทองเที่ยว และนักทองเที่ยวก็อาจจะ
เกิดความไมพอใจตอการทองเที่ยวทําใหไมมีความตองการกลับมาในประเทศไทยอีก (Bonvillian, 
2003) งานวิจัยของ Shimura (1995) Yamagashira (2001) และ Nurjaleka (2020)  ไดกลาววา 
ชาวญี่ปุนเมื่อตอบปฏิเสธมักจะไมตอบปฏิเสธโดยตรง เพ่ือหลีกเลี่ยงการสนทนาที่ดูไมสุภาพกับ                   
คูสนทนา ในขณะที่วิมลพักตร  พรหมศรีมาศ(2543) ไดกลาววาสังคมไทยเมื่อตอบปฏิเสธคําขอรอง 
คําเชิญ หรือการแนะนํา เปนสิ่งที่ผูพูดตองการหลีกเลี่ยง เน่ืองจากการปฏิเสธสิ่งใดก็ตามอาจทําให              
ผูพูดถูกมองวาไมมีนํ้าใจ และงานวิจัยของสิทธิธรรม  อองวุฒิวัฒน (2560) ที่กลาววาคนไทย                  
มักไมตอบปฏิเสธการแสดงความปรารถนาดีอยางตรงไปตรงเพราะสังคมไทยเปนสังคมหลีกเลี่ยง               
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การเผชิญหนา และคนไทยมักแกไขความขัดแยงดวยการประนีประนอม เปนตน จะเห็นไดวาในการ
ปฏิเสธในแตละวัฒนธรรมจะมีความเขาใจและการใชวิธีในการปฏิเสธที่แตกตางกันออกไป นอกจาก
ความตางแตกทางวัฒนธรรมจะเปนปจจัยที่สงผลใหการสื่อสารแตกตางกันแลว ปจจัยทางสังคม                    
ของสมาชิกในแตละวัฒนธรรม เชน ระยะหางทางสังคม สถานภาพทางสังคม และอํานาจทางสังคม
ระหวางผูพูดและ ผูฟงยังเปนปจจัยสําคัญที่สงผลใหผูปฏิเสธเลือกใชรูปแบบในการใชภาษาแตกตาง
กัน (Blum Kulka, House, & Kasper, 1989: 123-152) 
 งานวิจัยที่เก่ียวของกับการปฏิเสธมีการศึกษาในหลากหลายแงมุม โดยงานวิจัยสวนใหญ 
จะมีเรื่องกลวิธีการปฏิเสธและเน้ือหาการปฏิเสธเปนหลัก แตในแตละงานวิจัยอาจจะมีความแตกตาง      
ในรายละเอียดยอย เชน งานวิจัยของ Laohaburanakit (1997) และ Fujimori (1995) ซึ่งเปน
การศึกษาเรื่องรูปแบบการใชภาษาเพ่ิมขึ้นมา งานวิจัยของธีรดา กิตติศิริประเสริฐ  (2554) และวิจัย
ของธนพรรษ  สายหรุน (2542) ที่ศึกษาเน้ือหาเหตุผลหรือขออางในการปฏิเสธ หรืองานวิจัยของ 
Nurjaleka (2020) และพรนัชชา  ประทีปจินดา (2558) ที่เปรียบเทียบการปฏิเสธระหวางภาษาญี่ปุน 
ภาษาไทยหรือกับภาษาอ่ืน ๆ  นอกจากน้ียังมีงานวิจัยที่มีเน้ือหาเก่ียวกับการถายโอนทางวัจนภาษา
ของภาษาแมตอภาษาที่พูดเปนภาษาที่สองดวยอยางงานวิจัยของ Beebe, Takahashi, & Uliss-
Weltz (1990) และ Yamagashira (2001) ในบางงานวิจัยอาจจะมีเรื่องของการพิจารณาหลายปจจัย
ที่มีผลตอการปฏิเสธ อาทิ สถานภาพทางสังคม ความสนิทสนม ทําใหผูปฏิเสธเลือกใชเหตุผล                   
กับคูสนทนาที่แตกตางกันไป ยกตัวอยางเชน ในสถานการณการปฏิเสธเดียวกัน แตหากสถานภาพ
ของคูสนทนาแตกตางกัน โดยสถานภาพทางสังคมสูงกวาหรือตํ่ากวาผูปฏิเสธ ในความสัมพันธ                   
ก็อาจจะทําใหผูปฏิเสธเลือกใชเหตุผลที่แตกตางกัน 
 จากการสํารวจเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวกับการใชเหตุผลในสถานการณปฏิเสธของผูพูด
ชาวไทยและชาวญี่ปุนพบวา ยังไมมีงานวิจัยใดที่ทําเปนกรณีศึกษาของบางสายงานอยางเฉพาะเจาะจง 
เชน อาชีพมัคคุเทศกหรืองานวิจัยที่ทําเปนผลสืบเน่ืองตอยอดเชน ความพอใจของลูกคาตอสํานวนการ
ปฏิเสธตาง ๆ เปนตน มัคคุเทศกเปนอาชีพที่มีความสัมพันธกําหนดชัดเจนระหวางผูใหบริการคือ
มัคคุเทศกและลูกคาแตมีปจจัยที่เก่ียวของอยางอ่ืน เชน ความสนิทสนม ความอาวุโส (ที่พิจารณาจาก
อายุ) ความเปนทางการ ความหนักเบาของภาระ ผลประโยชน เปนตน ที่อาจจะมีผลตอสํานวนการ
ปฏิเสธคูสนทนา ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาการใชเหตุผลของมัคคุเทศกภาษาญี่ปุนชาวไทยรวมถึงปจจัย
ตาง ๆ ในการคํานึงกอนที่จะใชสํานวนตาง ๆ เพ่ือจะใหทราบวากลุมบุคคลดังกลาวมีวัจนกรรมการใช
เหตุผลในการปฏิเสธเปนอยางไร โดยมีกรอบแนวคิดวิจัยในเรื่อง การใหเหตุผลในการปฏิเสธของ 
Beebe, Takahashi & Uliss-Weltz (1990) และในเรื่องการพิจารณาเรื่องความสุภาพของ (Brown& 
Levinson, 1987) และ (Leech, 1983) นอกจากน้ียังตองการศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
ชาวญี่ปุนตอการใชสํานวนปฏิเสธของมัคคุเทศกภาษาญี่ปุนชาวไทย ซึ่งการวิจัยน้ีเปนงานวิจัยเชิง
คุณภาพที่มีการตีความกลวิธีของวัจนกรรม ใชคารอยละ และหาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอ           
วัจนกรรมการปฏิเสธน้ัน ๆ โดยใชการประเมินตามงานวิจัยของ Zuraida & Kusumarini (2016) 
Parasuraman, Valarie & Leonard  (1994) และ Reisinger & Turner (1999) วิจัยน้ีจะสามารถ
พัฒนาการเรียนการสอนเพ่ือมัคคุเทศกภาษาญี่ปุนในปจจุบันไดและทําใหรูแนวโนมความพอใจของ
ลูกคาชาวญี่ปุน อันจะทําใหลูกคาเกิดความพอใจและกลับมาเยือนประเทศไทยอีก เสริมสราง
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ความสัมพันธอันดีระหวางมัคคุเทศกกับนักทองเที่ยวแกผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยว เปนผลดี
ตอประเทศในเรื่องอุตสาหกรรมการทองเที่ยวเชนกัน 
 

2.  วัตถุประสงคของการวิจัย 
 2.1 เพ่ือศึกษาเหตุผลในสถานการณปฏิเสธการขอรอง การเช้ือเชิญ และการขออนุญาตใน
กลุมของมัคคุเทศกภาษาญี่ปุนชาวไทยและศึกษากลวิธีรูปแบบการปฏิเสธในสถานการณตาง ๆ 
 2.2 เพ่ือศึกษาปจจัย ตาง ๆ ไดแก ความสนิทสนม ความอาวุโสและผลประโยชน ที่สงผล
ตอการเลือกใชเหตุผลและโครงสรางในการปฏิเสธ 
 2.3 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนตอสํานวนการปฏิเสธ 
 

3.  ขอบเขตของการวิจัย 
 ศึกษาสํานวนปฏิเสธของมัคคุเทศกในสถานการณตาง ๆ ที่เปนการขอรอง ขออนุญาต
และการเชื้อเชิญเทานั้นและพิจารณาปจจัยที่สงผลตอการกลาวปฏิเสธ 3 ปจจัยคือ ความสนิท
สนม ความอาวุโส เทานั้น ในสวนของความสนิทสนมและความอาวุโสพิจารณาจากคําพูดของ
มัคคุเทศกวามีความสุภาพมากนอยเพียงใดตอลูกคา อยางไรก็ตาม งานวิจัยนี้พิจารณาภาพรวม
ของการใหเหตุผลและศึกษาปจจัยตาง ๆ ที ่มีผลตอโครงสรางในการปฏิเสธ ความสามารถ
ภาษาญี่ปุน การทองจําบทพูดที่บริษัทกําหนดไมม ีผลกระทบตอผลของการวิจ ัยแตอยางใด 
นอกจากนี้ยังใชบทกลาวพูดจริงของมัคคุเทศกจึงมีความเปนไปไดที่จะไมถูกตองตามไวยากรณ
หรือหลักภาษาญี่ปุนทั้งหมด 
            ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี ไดแก งานวิจัยน้ีศึกษากลุมมัคคุเทศกภาษาญี่ปุนชาวไทย
จํานวน 15 คนและกลุมชาวญี่ปุนทั้งสิ้น 60 คน 
  

4.  กรอบแนวคิดในการวจิัย 
  การปฏิเสธตอเน้ือหาของการขอรอง การเช้ือเชิญ และการขออนุญาต โดยมีปจจัยเรื่องของ
ความสนิทสนม ความอาวุโส และผลประโยชนตอการเลือกเหตุผลในการปฏิเสธ 
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ภาพ 1  
กรอบแนวคิดการปฏิเสธ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หมายเหตุ: โดยดัดแปลงจากแนวคิดของ Leech (1983) และ Beebe, L., Takahashi, T., & Uliss-Weltz, 
R. (1990) 
                                                                          
 การปฏิเสธที่ไมทําใหเกิดความขัดแยง เกิดจากการใชคําปฏิเสธดวยถอยคําสุภาพและ
การใชเหตุผลอยางดี ซึ ่งประกอบไปดวยปจจัยในเรื ่อง ผลประโยชน อายุ และความสนิท  
ที่ผูกลาวการปฏิเสธตองคํานึงถึงคือ ภาพสามเหลี่ยมกลับหัวตรงกลาง ซึ่งปฏิเสธตอวัจนกรรม 
ที่แตกตางกัน คือ การเชื้อเชิญ การขอรอง การขออนุญาต ดังที่เห็นเปนปลายสามเหลี่ยมดาน
นอก เพราะงานวิจัยมีเปาหมายหลักหน่ึงเรื่อง คือ การศึกษาปจจัยตาง ๆ เชน เรื่องความสนิทสนม 
ความอาวุโส และผลประโยชน โดยใชสถานการณตาง ๆ ซึ่งหากใชทั้งสามสถานการณคือ การปฏิเสธ
ตอคําขอรอง คําเช้ือเชิญ และการขออนุญาต จะสามารถเปรียบเทียบปจจัยทั้งหมดได นอกจากน้ี 
การศึกษาการปฏิเสธตอหลากหลายสถานการณ เปนสิ่งจําเปนเพ่ือทราบถึงกลวิธีการปฏิเสธ 
ที่หลากหลายที่จะสามารถเกิดขึ้นได ซึ่งหากใชสถานการณเดียว อาจจะไมเห็นถึงกลวิธีที่มีความ
หลากหลาย กรอบแนวคิดในการวิจัยที่ผูวิจัยใชเปนหลักในการพิจารณาในเน้ือหาตลอดบทความวิจัย 
คือ งานวิจัยกอนหนาของ Beebe et al. (1990) ซึ่งไดกลาวถึงกลวิธีและประเภทของการปฏิเสธ 
นอกจากน้ียังใชทฤษฎีของ (Brown & Levinson, 1987) และ (Leech, 1983) ในการพิจารณาถึง
ความสุภาพที่เกิดขึ้นในการกลาวคําปฏิเสธในสถานการณตาง ๆ 

 

การเชื้อเชญิ 

การปฏิเสธ 

ผลประโยชน ์

อาย ุ ความสนิท 

การขอรอง การขออนญุาต 
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5.  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
   5.1  การศึกษากลยุทธการใชเหตุผลในสถานการณปฏิเสธการขอรอง การชักชวน และ 
การขออนุญาต ของมัคคุเทศกภาษาญี่ปุนชาวไทย สามารถนําไปใชในการเรียนการสอนที่คํานึงอยาง
ลึกซึ้งในวัจนกรรมการปฏิเสธตอลูกคาในหองเรียนปฏิบัติการมัคคุเทศกในอนาคตได 
 5.2  การศึกษาแนวโนมของการคํานึงถึงปจจัย ตาง ๆ อาทิ ความสนิทสนม ความอาวุโส
และผลประโยชน ที่สงผลตอการเลือกใชเหตุผลและโครงสรางในการปฏิเสธ จะทําใหเกิดการปฏิเสธที่
มีเหตุผล ไมขัดแยงตอวิถีและแนวความคิดของนักทองเที่ยว อันจะนําไปสูความพอใจในระดับหน่ึง 
 5.3  การศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนตอการปฏิเสธของมัคคุเทศก              
ชาวไทย จะทําใหมัคคุเทศกภาษาญี่ปุนและผูประกอบการทางการทองเที่ยวทราบแนวทางการแกไข
เหตุผลการปฏิเสธที่ดีขึ้น อันจะนําไปสูความพอใจของลูกคา สงผลใหเปนการทองเที่ยวที่ย่ังยืนใน
อนาคต 
            

6. นิยามศัพทเฉพาะ  
 6.1  วัจนกรรม (Speech act) หมายถึง การที่ผูพูดกลาวขอความออกมาในสถานการณ
หน่ึงโดยที่ผูพูดมีความตองการใหเกิดการกระทําบางอยางผานทางคําพูดที่กลาวออกมาน้ัน ซึ่งบางครั้ง
ผูฟงตองคํานึงถึงบริบทตาง ๆ ในขณะที่สื่อสาร เพ่ือใหสามารถเขาใจเจตนาของผูพูดได (Searle, 
1974) 
 6.2  วัจนกรรมการตอบปฏิเสธ (Refusal) หมายถึง การกลาวถอยคําโดยภาษาเพ่ือแสดงให
เห็นวา ผูพูดจะไมใหความรวมมือกับการกระทําหรือขอความตาง ๆ ที่คูสนทนาต้ังวัตถุประสงคไว 
(Chen, Ye & Zhang, 1995 as cited in Gass & Houck, 1999: 2) 
 6.3  วัจนกรรมการขอรอง (Request) หมายถึง การที่ผูพูดรองขอการกระทําจากผูฟง 
เพ่ือประโยชนของผูพูด หรือประโยชนรวมกันของผูพูดและผูฟง การขอรองกอใหเกิดภาระแกผูฟง  
โดยผูฟงมีทางเลือกที่จะกระทําตามคํารองขอน้ันไดหรือไมก็ได (蒲谷宏 Kabaya, 2013: 233-238) 
 6.4  วัจนกรรมการเช้ือเชิญ (Inviting) หมายถึง การจูงใจใหเกิดความสนใจในสิ่งที่นําเสนอ
และตองการใหทําตามที่นําเสนอ (รวียวรรณ จันทรเกื้อและ เขมฤทัย บุญวรรณ, 2566) 
 6.5  วัจนกรรมการขออนุญาต (Asking for permission) หมายถึง เปนการกระทําที่ตองการ
รูวาใครสักคนสามารถทําบางอยางหรือใชบางอยางไดหรือไม (Lyons, 1977: 37) 
 6.6  วัจนกรรมตรง (Direct Speech acts) หมายถึง การใชถอยคําที่มีรูปแบบโครงสรางทาง
ภาษาที่ปรากฏ เชน ประโยคบอกเลาก็ใชเพ่ือแสดงขอมูลหรือแสดงการบอกเลาหรือประโยคอุทานใช
แสดงอารมณหรือความรูสึกตาง ๆ เปนตน 
 6.7  วัจนกรรมออม (Indirect Speech acts) หมายถึง การใชถอยคําไมตรงตามรูปแบบ
โครงสรางทางภาษาที่ปรากฎ ทั้งน้ีผูฟงตองตีความจากบริบทแวดลอม เชน Did you know that I used 
to be a teacher? ซึ่งประโยคดังกลาวอยูในรูปประโยคคําถามแตเปนวัจกรรมบอกกลาว เปนตน 
(Searle, 1979: 30) 
 6.8  หนวยคิด (Idea unit) หมายถึง ประโยค วลี หรือคํา ที่อยูในขอความที่ผูพูดใช                    
ตอบปฏิเสธ หนวยคิดแตละหนวยตองมีความหมายที่สามารถเขาใจไดในตัวเอง (Fraser, 1981: 259-
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263) เชน I am sorry, I have an appointment that night. Maybe we could come later for 
drink ประโยคดังกลาวสามารถจําแนกหนวยคิดได 3 หนวยคิด คือ หนวยแรก I am sorry หนวยที่สอง   
I have an appointment that night และหนวยที่สาม Maybe we could come later for drink 
 6.9  ความพึงพอใจหมายถึง  สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจ ซึ่งเปนผลมาจาก
ความสนใจตาง ๆ  และทัศนคติที่บุคคลมีตอสิ่งที่ทําอยู (Good, 1973: 320) 
 6.10  ความสนิทสนม คอื ความรูสกึที่เกิดขึ้นจากการรูจกักนัและมปีฏิสัมพันธอันนําไปสูการ
มีสัมพันธภาพที่ดีตอกัน โดยปกติ ระดับความสนิทสนมจะมีความสมัพันธตรงกันขามกับระดับของความ
สุภาพในภาษาที่ใช เชน ผูพูดที่มีความสนิทกบัผูฟงมากเทาใด ระดับความสภุาพของภาษาที่ใชก็ย่ิงลดลง  
 6.11  ความอาวุโส คอื ปจจัยสําคญัที่กําหนดสถานะระหวางผูพูดและผูฟง โดยที่ผูทีม่ีอายุสูง
กวาจะถือวามสีถานะทีสู่งกวา ในขณะที่ผูทีม่ีอายุนอยกวาจะมสีถานะตํ่ากวา (ตรรกวิทย  มิ่งขวัญ, 
2552: 17-19) 

 
 
 
 

 



บทที่ 2 
ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 จากการทบทวนวรรณกรรม ไดเรียบเรียงหัวขอตามลําดับดังตอไปน้ี 

1.  วัจนปฏิบัติศาสตร 
2.  วัจนกรรม 
3.  วัจนกรรมการปฏิเสธ 
4.  กลวิธีในการปฏิเสธ 
5.  วัจนกรรมและวัฒนธรรม 
6.  การถายโอนทางวัจนกรรม   
7.  ทฤษฎีความสุภาพ 
8.  ความตองการและความพึงพอใจ 
9.  งานวิจัยที่เกี่ยวของเกี่ยวกับการปฏิเสธภาษาญี่ปุน ภาษาไทยและภาษาอ่ืน ๆ 
 

1.  วัจนปฏิบัติศาสตร 
 ทรงธรรม อินทจักร (2550: 1) ไดกลาววา วัจนปฏิบัติศาสตรเปนศัพทบัญญัติมาจาก
ภาษาอังกฤษวา Pragmatics มีรากศัพทมาจากคําวา Pragma ในภาษากรีก หมายถึง การกระทํา 
(action) หรือกิจกรรม (activity) ดังน้ันจึงอาจกลาวในเบ้ืองตนวา วัจนปฏิบัติศาสตรเปนการศึกษา
เก่ียวกับการกระทําหรือการประกอบกิจกรรมตาง ๆ ของมนุษยโดยใชภาษาเปนเครื่องมือ   
มีนักภาษาศาสตรอีกทานคือ สุจริตลักษณ ดีผดุง (2552: 1) ที่กลาววา วัจนปฏิบัติศาสตรเปน          
เรื่องเก่ียวกับการศึกษาความหมายที่สื่อสารโดยผูพูดหรือผูเขียนและตีความโดยผูฟงหรือผูอาน อีกทั้ง
เปนเรื่องของการวิเคราะหวา ผูพูดตองการใหถอยคําที่พูดออกไปสื่อความหมายวาอะไร มากกวา           
การวิเคราะหวาคําและวลีที่ประกอบกันเปนถอยคําน้ันมีความหมายอะไร 
 จากนิยามตาง ๆ ทําใหทราบวาวัจนปฏิบัติศาสตรคือ ศาสตรแขนงหน่ึงที่เรียนรูเก่ียวกับ
เรื่องการพูดหรือการเขียนของคน โดยทําการวิเคราะหเกี่ยวกับความหมายที่ซอนเรน 
ของการพูดหรือการเขียนน้ัน 
 ในขณะที่นักภาษาศาสตรบางกลุมน้ันมองวา  วัจนปฏิบัติศาสตรเปนการศึกษาเก่ียวกับ  
การใชภาษาในสถานการณการสื่อสารตาง ๆ นอกจากน้ี Leech (1983: 6) และ Mey (2001: 6)   
ซึ่งใหความเห็นที่สอดคลองกันวา วัจนปฏิบัติศาสตรเปนการศึกษาภาษาที่ใชในการติดตอสื่อสาร             
ซึ่งถูกกําหนดโดยบริบททางสังคมหรือสถานการณการสื่อสาร  นอกจากน้ี Yule (1996: 3) ไดกลาวถึง 
วัจนปฏิบัติศาสตรสรุปไดดังน้ี  
 วัจนปฏิบัติศาสตรคือการศึกษาความหมายที่ผูพูดตองการสื่อ ไมใชแคความหมายของคํา
โดยตรง ศึกษาการใชภาษาอยางเหมาะสมในการสื่อสารจริงในชีวิตประจําวัน การเลือกใชถอยคํา
ขึ้นอยูกับระดับความสัมพันธระหวางผูพูดกับผูฟง โดยความหมายในวัจนปฏิบัติศาสตรขึ้นอยูกับบริบท 
เชน สถานที่ ผูฟง และเวลา ผูฟงตองตีความความหมายโดยอางอิงสิ่งที่ไมไดพูดออกมาตรง ๆ 
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2.  วัจนกรรม 
 เปนการศึกษาถอยคําของมนุษยที่กลาวออกมาแตแรกเริ่ม Austin (1962) ไดเสนอ              
ความคิดเห็นเก่ียวกับวัจนกรรมโดยกลาวถึงหนาที่ของภาษาไววาเราสามารถใชภาษาเพ่ือกระทํา              
สิ่งใดสิ่งหน่ึงผานถอยคําที่กลาวออกมาได ซึ่งการกระทําดังกลาวคือวจันกรรม Austin ไดแบงถอยคํา 
ที่ผูพูดใชเพ่ือกระทําสิ่งใดสิ่งหน่ึงออกเปน 3 ระดับ กลาวคือ 1) การกลาวถอย (Locutionary act) คือ  
การเปลงเสียงเพ่ือสื่อความหมายโดยถอยคําที่เปลงออกมามีความหมายในตัวเอง 2) การแสดงเจตนา 
(Illocutionary act) คือ การแสดงเจตนาของผูพูดผานทางถอยคํา เชน การทักทาย หรือการซักถาม 
3) การแสดงวัจนผล (Perlocutionary act) คือ การกระทําของผูฟงที่เกิดขึ้นจากการที่ผูพูดกลาว
ถอยคําออกมา เชน เมื่อผูพูดกลาววา “ชวยหยิบเอกสารใหฉันหนอย” เมื่อผูฟงหยิบเอกสาร                   
มาใหตามที่ผูพูดตามที่ผูพูดตองการ การกลาวถอยคําน้ีถือไดวาเปนวัจนผล (Austin, 1962: 105-112) 
 ตอมา Searle (1974) ไดนําแนวคิดวัจนกรรมของ Austin มาปรับปรุงโดยเขาได                
แสดงความคิดเห็นวาแตละวัจนกรรมจะมีเง่ือนไขที่แตกตางกันออกไป โดยแบงวัจนกรรมออกเปน                      
5 ประเภท ดังน้ี 
 1.  วัจนกรรมในกลุมบอกกลาว (Assertive) คือ วัจนกรรมที่ผูพูดบรรยาย เหตุการณ หรือ
เสนอขอเท็จจริง เชน การรายงานขาว การยืนยันและการสรุป  
 2.  วัจนกรรมกําหนดใหทํา (Directives) คือ วัจนกรรมที่ผูพูดตองการใหผูฟงกระทํา             
ในสิ่งที่ผูพูดปรารถนา เชน การสั่งการเชิญ การขอรอง เปนตน  
 3.  วัจนกรรมผูกมัด (Commissives) คือ วัจนกรรมที่ผูพูดสื่อถึงผูฟงวาจะกระทําสิ่งใด              
ในอนาคต โดยผูพูดมีเจตนาใหผูฟงกระทํา เชน การสัญญา การเสนอ 
 4.  วัจนกรรมแสดงความรูสึก (Expressives) คือ วัจนกรรมที่ผูพูดแสดงอารมณ ความรูสึก
เชน การขอโทษ การแสดงความเสียใจ 
 5.  วัจนกรรมประกาศ (Declaratives) คือ วัจนกรรมที่ผูพูดกลาวประกาศวาจะกระทํา            
สิ่งใดสิ่งหน่ึง เชน การไลพนักงานออก (Searle, 1969: 12-20) 
 เซอรล ยังกลาววาในการวิเคราะหวัจนกรรมควรวิเคราะหจากเจตนาไมใชรูปภาษา  
เน่ืองจากบางบริบทรูปภาษาก็ไมตรงตามเจตนาที่แทจริง ซึ่งจากวัจนกรรม 5 ประเภทที่ Searle 
(1974) ไดแบงไวจะเห็นวาการขอรองการเชิญ และการแนะนํา เปนวัจนกรรมกําหนดใหทําเน่ืองจาก   
ผูพูดตองการใหผูฟงกระทําบางอยางที่ผูพูดตองการ สวนการเสนอใหเปนวัจนกรรมผูกมัด ซึ่งผูพูด
กลาวถอยคําออกมาโดยมีเจตนาใหผูฟงกระทําตามในอนาคต และการตอบปฏิเสธเปนวัจนกรรม 
แสดงความรูสึก ซึ่งในการตอบปฏิเสธผูพูดกลาวถอยคําที่แสดงถึงความรูสึกและสภาพของจิตใจ              
ของผูพูดวาผูพูดไมสามารถปฏิบัติตามความตองการ หรือไมเห็นดวยกับคูสนทนา 
 การกลาวแบบเดียวกันอาจจะมีนัยยะแฝงที่แตกตางกันในมุมมองเรื่องความสุภาพ                  
โดยโครงสรางวัจนกรรมที่มีเจตนาใหเกิดการกระทําของคูสนทนาเกิดจาก 3 ปจจัยหลัก คือ                        
การกระทํา อํานาจการตัดสินใจ และผลประโยชน  โดยขอสรุปเปนตารางที่เก่ียวกับวัจนกรรม          
ในงานวิจัยดังตอไปน้ี  (蒲谷宏 Kabaya, 2013: 233-238) 
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ตาราง 1  
ปจจัยที่มีผลตอความสุภาพในวัจนกรรมตาง ๆ 

วัจนกรรม การกระทํา อํานาจตัดสินใจ ผลประโยชน รูปแบบ 

1. ขออนุญาต ผูพูดเอง ผูฟง ผูพูดเอง 私がしてもいいですか。 

(ใหฉันทําไดไหม) 
2. ขอรอง ผูฟง ผูฟง ผูพูดเอง あなたはしてくれますか。 

私はしてもらえますか。 

(คุณทําใหหนอยไดไหม ใหฉันทํา
ไดไหม) 

3.  เช้ือเชิญ ผูพูดเอง/ผูฟง ผูฟง ผูพูดเอง/ผูฟง 私とあなたでしませんか。 

(ฉันกับคุณมาทํากันไหม) 
 

 蒲谷宏 (Kabaya) (2013) กลาววา การแสดงความสุภาพในภาษาญี่ปุนตองคํานึงถึงปจจัย
ดังตอไปน้ี 
 1.  การกระทํา โดยไมใหผูฟงเปนผูกระทําผูพูดเองเปนผูกระทําจะเกิดความสุภาพมากกวา 
 2.  อํานาจการตัดสินใจ ผูพูดไมไดถือครองเอง แตใหอํานาจแกผูฟงจะเกิดความสุภาพ
มากกวา 
 3.  ผลประโยชน ไมไดบรรยายถึงการใหที่ไดจากผูฟง แตเปนสิ่งที่ผูฟงทําใหแกเราจนรูสึก
ขอบคุณ จะเกิดความสุภาพมากกวา และการบรรยายวาผูพูดไดรับประโยชนมากจากสิ่งที่ผูฟงกระทํา
ใหจะสุภาพมากกวา 
 หากการกระทําเปนของตัวผูพูดเอง อํานาจการตัดสินใจอยูที่ผูฟง ผลประโยชนอยูที่              
ผูพูดเอง หากเปนเชนน้ีจะเกิดความสุภาพมากที่สุด ในทางตรงกันขามหากการกระทําเปนของตัวผูฟง 
อํานาจการตัดสินใจอยูที่ ตัวผูพูด ผลประโยชนอยูที่ ตัวผูฟง หากเปนไปตามหลักการดังกลาว 
จะเกิดความสุภาพนอยที่สุด 
 ผูวิจัยจะขอกลาวเพียงวัจนกรรมที่มีความเก่ียวของกับการปฏิเสธในตัววิจัยน้ีเทาน้ัน  
ตามลําดับของตารางทีป่ระกอบไปดวย การขออนุญาต การขอรอง และการเช้ือเชิญ 
 1.  ขออนุญาต เปนสํานวนที่มีความสุภาพมากที่สุด สํานวนการขออนุญาตน้ี อํานาจการ
ตัดสินใจอยูที่ตัวผูฟง  และดวยรูปแบบสํานวน  ผลประโยชนไมไดช้ีชัดวาอยูที่ผูฟง หากทําใหสุภาพ
มากขึ้นโดยสามารถเนนไปที่ผลประโยชนที่อยูที่ตัวผูพูดเอง โดยใชถอยคําวา 私がさせてもらって

もいいですか。(ใหฉันทําไดไหม) เปนตน 
 2.  ขอรอง คือ การที่ผูพูดรองขอการกระทําจากผูฟงเพ่ือประโยชนของผูพูด หรือประโยชน
รวมกันของผูพูดและผูฟง การขอรองกอใหเกิดภาระแกผูฟง โดยผูฟงมีทางเลือกที่จะกระทําตาม      
คํารองขอน้ันไดหรือไมก็ได นอกจากน้ียังมีเรื่องของบุญคุณและผลประโยชนมาเกี่ยวของดวย  
 3.  เช้ือเชิญ สํานวนน้ีมีความพิเศษที่ทั้งตัวผูพูดเองและผูฟงจะตองกระทําและผลประโยชน
อยูทั้งสองฝาย เพราะเหตุดังกลาวทําใหการตัดสินเรื่องความสุภาพเปนเรื่องยาก อํานาจการตัดสินใจ
อยูที่ผูฟงทําใหเกิดความสุภาพ หากเปลี่ยนการกระทําไปที่ตัวผูฟงและผลประโยชนอยูที่ตัวผูพูดเอง  
โครงสรางการขอรองจะสุภาพมากยิ่งขึ้น 
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3.  วัจนกรรมการปฏิเสธ 
 Mcgranahan (2016: 320) นักมานุษยวิทยาไดใหความหมายของการปฏิเสธไวในมิติ        

ที่ซับซอน กลาวคือ การปฏิเสธไมใชเพียงการบอกแค “ไม” แตการปฏิเสธสามารถเปนจุดเกิดสิ่งใหม

และมีกลวิธีในตนเอง เปนการเดินหนาอยางอิสระสูสิ่งใดสิ่งหน่ึง ความเช่ือ การปฏิบัติและชุมชน 

ซึ่งหางกันโดยสิ้นเชิง การปฏิเสธยังทําใหเห็นแจงถึงขีดจํากัดและความเปนไปได โดยเฉพาะไมเพียงรัฐ 

แตรวมไปถึงสถาบันอ่ืน ๆ ดวย  

  Graeber (2003: 1) สามารถเห็นการปฏิเสธในแนวคิดกอนหนาหรือแนวคิดอ่ืน ๆ           
ในมานุษยวิทยา การปฏิเสธสามารถเปนสวนหน่ึงของการรวมและการกีดกันออก ความแตกตาง             
ในตนเองและผูอ่ืน   
             (Center for Advanced Research on Language Acquisition (CARLA), University 
of Minnesota, 2021) และ Gungormezler (2016) กลาววา การปฏิเสธเปนการแสดงปฏิบัติตอ 
วัจนกรรมอื่น ๆ เชน การเสนอ การเชิญ การแนะนําและการขอรอง ซึ ่งบงบอกถึงการแสดง
จุดมุงหมายที่จะไมทําบางสิ่ง (Carla, University of Minnesota, 2021) ยังเพิ่มเติมวา การปฏิเสธ
สามารถสื่อถึงการไมยอมรับในความคิดเห็นของคูสนทนา  จึงเปนการคุกคามใบหนาตอคูสนทนา  
ในขณะที่การยอมรับและการเห็นดวยสามารถใชแบบตรง ๆ แตการปฏิเสธมักทํากันแบบออม ๆ          
มีความลังเลและชักชา ที ่เปนเชนนั้นอาจจะเพราะผู ปฏิเสธพยายามหาเหตุผล แตยังหมายถึง             
ผูปฏิเสธวาอาจจะยอมรับหรือเห็นดวยในทางปฏิบัติ 
 Gungormezler (2016: 8) ผูพูดปฏิเสธตอการรับผิดชอบกระทําการอยางใดอยางหน่ึง           
ในอนาคต วัจนกรรมการปฏิเสธจึงถือเปนประเภทของกลุมผูกมัด (Commissive) อยางไรก็ตาม  
เพ่ือจะปฏิเสธไดอยางสมบูรณแบบ การกระทําน้ันตองตรงเง่ือนไขบางอยาง ตอไปน้ีคือเง่ือนไข                  
ที่เหมาะสมสําหรับวัจนกรรมการปฏิเสธ 

 
ตาราง 2  
เง่ือนไขที่ทําใหเกิดวัจนกรรมการปฏิเสธ 

ประเภทเงื่อนไข การปฏิเสธ 
เน้ือหาขอความ ผูพูดยืนยันการกระทําในอนาคตตอผูฟง 
ขั้นเตรียมการ ผูพูดไมสามารถแสดงการกระทํา 
ความจริงใจ ผูพูดไมตองการมีภาระที่จะกระทําการใด 
สาระสําคัญ ความพยายามของผูพูดที่จะแจงขอมูลแกผูฟงที่จะไมกระทาํการใด 

 
 โดยสรุปแลวผูวิจัยขอสรุปความหมายของการปฏิเสธ หมายถึง เปนวัจนกรรมที่แสดง             
ความมุงหมายที่จะไมกระทําการบางสิ่งที่ตอบสนองตอวัจนกรรมอ่ืน เชน การขอรอง การเชิญ และ 
การขออนุญาต เปนตน  โดยปกติ วัจนกรรมจะมีความหมายและสื่อสารความหมายบางอยางออกมา 
และผูฟงจะมีการกระทําการบางอยางเพ่ือตอบรับวัจนกรรมน้ัน ๆ วัจนกรรมการปฏิเสธเปนวัจนกรรม
หน่ึงที่แสดงขอความในทางลบ อันอาจจะเกิดผลที่ไมดีตอความสัมพันธระหวางคน ผูใชวัจนกรรมน้ี            
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จึงตองระวังเปนอยางมากเพ่ือรักษาความสัมพันธอันดีระหวางผูพูดและผูฟง การเรียนรูกลวิธี               
ในการปฏิเสธจึงเปนเทคนิคหน่ึงที่จะทําใหยังคงรักษาสัมพันธอันดีระหวางบุคคลสองกลุมคือ ผูพูดและ
ผูฟง นอกจากน้ี การปฏิเสธน้ีมีความหมายที่กวางเก่ียวของกับศาสตรตาง ๆ และยังมีนัยยะสําคัญ              
ตอหลายวงการ เชน รัฐศาสตร มานุษยวิทยา และที่สําคัญที่สุดคือในเรื่องวัจนปฏิบัติศาสตร  
 

4.  กลวิธีในการปฏิเสธ 
 วัจนกรรมเปนสวนหน่ึงของวัจนปฏิบัติศาสตร เปนศาสตรของการศึกษาถอยคําของมนุษย  
การจะสื่อสารไดอยางราบรื่นไรปญหาตองอาศัยกลวิธีและเทคนิคในการพูดเพ่ือไมใหเกิดบาดหมางใจ
กัน  คนเราจึงตองเลือกที่จะใชคําพูดหรือกลวิธีเพ่ือใหการพูดบรรลุจุดประสงคของผู พูดเอง  
ในเรื่องการปฏิเสธที่ถูกอางเปนหลักในการวิจัยน้ี  จากการทบทวนวรรณกรรมพบวามีกลวิธีที่ถูกใช
อยางแพรหลายโดย Beebe et al. (1990) ไดทําจัดการแบงประเภทของกลวิธีในการปฏิเสธ เชน 
กลวิธีแบบตรง กลวิธีแบบออมและสวนเสริม ตาง ๆ กลวิธีแบบตรงมีความชัดเจนมาก ในขณะที่กลวิธี
แบบออมรวมไปถึงคําที่รักษาหนาดานบวกของผูฟง สวนเสริมมีไวเพ่ือลดการคุกคามทางหนา            
และไมสามารถอยูไดดวยตัวเอง ตารางตอไปน้ี ยกตัวอยางกลวิธีการปฏิเสธทั้งในภาษาอังกฤษ             
และภาษาญี่ปุน 
 
ตาราง 3  
ตัวอยางกลวิธีการปฏิเสธ 

กลวิธีการปฏิเสธ ตัวอยาง 
1.กลวิธีแบบตรง  
กริยาแสดงการปฏิเสธ I have to decline 
ความสามารถทางลบ I can’t 
2.กลวิธีแบบออม  
เหตุผล/คําอธิบาย I have to study 
เสียใจ I am sorry 
การตอบรับในอดีต If I would have known sooner, than I would be able to make 

it 
การซ้ํา Friday? 
การผอนผัน I will let you know 
การหลบหลีก I don’t know 
3.สวนเสริม  
ความคิดเชิงบวก That’s a good idea, but... 
แสดงความขอบคุณ Thank you for the invitation, but… 
คําเสริมในขณะหยุด Uhh/well/uhm 

หมายเหตุ. มีการดัดแปลงโดยผูวิจัย โดยอางอิงจาก Beebe et al. (1990) 
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 จากกลวิธีดังกลาว ผูวิจัยจะใชกลวิธีเหลาน้ีเปนหลักในการแจกแจง ถอยคําการปฏิเสธที่พบ

ในงานวิจัย นอกจากงานของ Beebe et al. (1990) ที่จะนํามายึดเปนหลักในการพิจารณากลวิธีการ

ปฏิเสธแลว  ยังมีกลวิธีที่แสดงการปฏิเสธภาษาไทยและของภาษาญี่ปุนอยางละเอียดตามตารางดังน้ี 

 

ตาราง 4  
ตัวอยางกลวิธีการปฏิเสธเปรียบเทียบภาษาไทยและภาษาญี่ปุน  

กลวิธ ี ภาษาญี่ปุน ภาษาไทย ตัวอยาง 
1.  กลวิธีปฏิเสธแบบตรง 
    1.1  มีกริยาแสดง 
    1.2  ไมมีกรยิาแสดง 

 
√ 
√ 

√ 
X 
X 

ไมไดหรอก (ภาษาไทย) 
お断わりいたします。(ภาษาญี่ปุน) 
いや、できません。 (ภาษาญี่ปุน) 

2.  การกลาวขอโทษ √ √ ขอโทษ/ ขอโทษจริงๆ (ภาษาไทย) 
申し訳ありません。/残念です。(ภาษาญี่ปุน) 

3.  กลาวเหตุผล 
    3.1  ทั่วไป 
    3.2  แบบแสดงความ
เกรงใจ 

√ 
√ 
X 

 
√ 
√ 

เพราะมีธุระ / เพราะมีงาน (ภาษาไทย) 
ลําบากเธอเปลา ๆ / ไมรบกวนดีกวา (ภาษาไทย) 
都合が悪いので (ภาษาญีปุ่น) 

4.  คํากลาวขอบคุณ 
 

√ √ ขอบคุณมาก (ภาษาไทย) 
大変ありがたい話ですが (ภาษาญี่ปุน) 

5.  คํากลาวแสดงความ
คิดเห็นเชิงบวก 

√ √ ผมสนใจครับแต.../ ไดสิแตอาจารยมีธุระ (ภาษาไทย) 
それはいい考えだが (ภาษาญี่ปุน) 

6.  คํากลาวแสดงความ
ลังเล 

√ √ เราคงใหยืมตอนน้ีไมได (ภาษาไทย) 
พอดีวันเสารน้ี ตองทําธุระจริง ๆ (ภาษาไทย) 
ไมมีตัวอยาง (ภาษาญี่ปุน) 

7.  คํากลาวเสนอทางเลือก
อ่ืน 

√ √ ผมมีธุระจริง ๆ คงตองเปนวันอ่ืนแลวละ (ภาษาไทย) 
わたしなら...する(ภาษาญีปุ่น) 

8.  คํากลาวเชิงตักเตือน X √ เราวาเธอนาจะมาเรียนนะ (ภาษาไทย) 
ไมมีตัวอยาง (ภาษาญี่ปุน) 

9.  คํากลาวเชิงปด     
ความรับผิดชอบ 

X √ ทานใหคนอ่ืนไปแทนนะครับ (ภาษาไทย) 
ไมมีตัวอยาง (ภาษาญี่ปุน) 

10.  คํากลาวปลอบใจ X √ อยากังวลนะ / อยาคิดมาก (ภาษาไทย) 
ไมมีตัวอยาง (ภาษาญี่ปุน) 

11.  คํากลาวแสดงวา         
ไมมีปญหา 

X √ ไมเปนไร (ภาษาไทย) 
ไมมีตัวอยาง (ภาษาญี่ปุน) 

 
 



13 

ตาราง 4 (ตอ)  
กลวิธ ี ภาษาญี่ปุน ภาษาไทย ตัวอยาง 

12.  คํากลาวเชิงปรัชญา √ √ ไมเปนไรหรอก คนเราพลาดกันได (ภาษาไทย) 
形あるものは壊れるものさ。(ภาษาญี่ปุน) 

13.  แสดงปรารถนา √ X ไมมีตัวอยาง (ภาษาไทย) 
お手伝いできればよいのですが。 (ภาษาญี่ปุน) 

14.  ต้ังเง่ือนไขในอนาคต
หรืออดีต 

√ X ไมมีตัวอยาง (ภาษาไทย) 
もっと早くいってくれたら、したのに。

(ภาษาญี่ปุน) 
15.  สญัญาในอนาคต √ X ไมมีตัวอยาง (ภาษาไทย) 

今度...します。 (ภาษาญีปุ่น) 

16.  กลาวหลักการ √ X ไมมีตัวอยาง (ภาษาไทย) 
友達とは取引しないことにしてるんだ。

(ภาษาญี่ปุน) 
17.  พยายามคานผูฟง 
      17.1  ขู  
      17.2  ความรูสึกผิด 
      17.3  บอกกลาว
ทางลบ 
      17.4  ขอความชวย
เหลือขอความเห็นใจ 
      17.5  ปลอยผาน 
      17.6  ปกปอง
ตนเอง 

 
√ 
√ 
√ 
 
√ 
 
√ 
√ 

 
X 
X 
X 
 
X 
 
X 
X 

 

 

文法を無視して会話ばかりやっていたら、 

あとで 困りますよ。 (ภาษาญี่ปุน) 
行かないと家内がおこります。(ภาษาญี่ปุน) 
それはひどい考えだ。 (ภาษาญี่ปุน) 
分かってくれないかね。(ภาษาญี่ปุน) 
 

心配しないで。 (ภาษาญีปุ่น) 
できるだけのことはやっているのですが。 

(ภาษาญี่ปุน) 

18.  การหลบหลีก 
      18.1  ไมมคีําพูด 
           -  เงียบ 
           -  ลังเล 
           -  ไมทาํอะไร 
           -  โบกมืออําลา   

 
 
√ 
√ 
√ 
√ 

 
 
X 
X 
X 
X 

 
 
ไมมีตัวอยาง 
ไมมีตัวอยาง 
ไมมีตัวอยาง 
ไมมีตัวอยาง 

      18.2  มีคาํพูด 
             -  เปลี่ยนเรื่อง 
             -  คาํตลก 
             -  การยํ้า    

 
√ 
√ 
√ 

 
X 
X 
X 

 
ไมมีตัวอยาง 
ไมมีตัวอยาง 
月曜日ですか。 
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ตาราง 4 (ตอ) 
กลวิธ ี ภาษาญี่ปุน ภาษาไทย ตัวอยาง 

             -  การเลื่อน 
             -  พูดออกตัว 
ไมแนใจ 

√ 
√ 
 

X 
X 
 

 

考えておきます。 

それは困りましたね。 

หมายเหตุ. (ธนพรรษ สายหรุน, 2542) และ (Center for Advanced Research on Language 
Acquisition (CARLA), University of Minnesota, 2021) (ตนฉบับเปนอักษรโรมันจิแตได
เปลี่ยนแปลงเปนตัวอักษรญี่ปุนโดยผูวิจัย) 
 
 จากทั้งหมดที่กลาวมา ทําใหทราบวาวัจนกรรมการปฏิเสธมีหลายกลวิธีเพ่ือทําใหผูฟงรูสึก 
ดีขึ้น มีเทคนิคในการพูดเพ่ือไมใหเกิดบาดหมางใจกัน คนเราจึงตองเลือกที่จะใชคําพูดหรือกลวิธี 
เพ่ือใหการพูดบรรลุจุดประสงคของผูพูดเอง ซึ่งโดยการแบงกลวิธีแบบสามารถแบงไดอยางงายคือ 
กลวิธี แบบตรง กลวิธีแบบออมและสวนเสริม ตาง ๆ 
 

5.  วัจนกรรมและวัฒนธรรม 
 ตามที่ไดกลาวมากอนหนาถึงวัจนกรรมที่ หมายถึง การศึกษาถอยคําของมนุษยที่กลาว
ออกมา  ซึ่งวัจนกรรมน้ีมีความเก่ียวของอยางสําคัญกับวัฒนธรรม โดยมีผูที่ใหความหมายไวมากมาย
ดังตอไปน้ี 
 วัฒนธรรม คือ สิ่งที่ทําความเจริญงอกงามใหแกหมูคณะ เชน วัฒนธรรมไทย วัฒนธรรม   
ในการแตงกาย วิถีชีวิตของหมูคณะ เชน วัฒนธรรมพ้ืนบาน วัฒนธรรมชาวเขา (ราชบัณฑิตยสถาน, 2554)  

    วัฒนธรรม คือ ความรูและพฤติกรรมที่ถายทอดทางสังคมรวมกันโดยคนบางกลุม (Bailey and 
Peoples, 1998: 23) 

    วัฒนธรรม หมายถึง การเรียนรู การสั่งสมประสบการณ รูปแบบการถายทอดทางสังคม
เหลาน้ันสําหรับลักษณะพฤติกรรมของกลุมสังคมเฉพาะ (Keesing, 1981: 68) 

     นอกจากน้ียังมีนักวิชาการที่กลาวถึงความสัมพันธระหวางภาษาและวัฒนธรรมอยางลึกซึ้งวา  
ภาษาคือวัฒนธรรมและภาษาก็สะทอนวัฒนธรรม  กลาวคือ  ภาษาเปนระบบสัญลักษณที่มนุษย        
สรางขึ้นเพ่ือตอบสนองการดํารงชีวิตในสังคม  ผูคนที่อยูในสังคมเดียวกันน้ีตองเรียนรูระบบภาษา
รวมกัน เรียกไดวา ตองพูดและเขียนภาษาเดียวกันจนสามารถเขาใจความหมายและถอดรหัส
ความหมายโดยนัยที่ผูใชภาษาตองการสงสารไดอยางเขาใจ และเมื่อเกิดการเรียนรูแลวไดมีการ       
สืบทอดรูปแบบและแบบแผนน้ีจากรุนหน่ึงไปสูอีกรุนหน่ึง ภาษาจึงกลายเปนเอกลักษณ อัตลักษณ
และวิถีชีวิตประจําชนกลุมน้ัน และจากการที่ภาษาเปนสิ่งที่มนุษยประดิษฐขึ้น มีการสืบทอดทําให
ภาษามีลักษณะเดียวกับวัฒนธรรม กลาวคือมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูคนในสังคม ดังตัวอยางการใช
ภาษาเพ่ือสรางความจริงทางสังคมจนเกิดอิทธิพลทางความคิดตอคนในวงกวางเกิดเปนแบบแผน
พฤติกรรมทางสังคม ภาษายังสะทอนวัฒนธรรมในแงตาง ๆ ตอไปน้ี ภาษาสะทอนความคิดและ
ทัศนคติของผูพูด ภาษาสะทอนการตีตราทางสังคม ภาษสะทอนสถานภาพของคนในสังคม ภาษา
สะทอนถิ่นที่อยูอาศัย และภาษาสะทอนคานิยมของคนในสังคม (อุดมธีรคุณ และบัณฑิกา จารุมา, 
2563) 
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 ภาษาเปนผลงานสรางสรรคของมนุษย  ดังน้ันภาษาที่มีสวนประกอบคือ วัจนกรรมจึงมี   
ความเก่ียวของอยางมากกับวัฒนธรรม  ทุกภาษามีคําสําคัญ  ซึ่งสะทอนคุณคาหลักของวัฒนธรรม       
ทุกสังคมมีบรรทัดฐานทางวัฒนธรรมหรือจิตใตสํานึกที่ใชรวมกัน ซึ่งเปนบรรทัดฐานที่คอนขาง
เฉพาะเจาะจงและสามารถระบุไดในรูปแบบที่เรียกวา ทฤษฎีบทวัฒนธรรม (Cultural Script Theory) 
ซึ่งเปนหน่ึงในแนวคิดของวัจนปฏิบัติศาสตรชาติพันธุ  เปนกรอบทฤษฎีที่แสดงใหเห็นขอตกลงในการใช
ภาษารวมกันของคนในสังคมหน่ึง ๆ ในรูปแบบการเขียนบรรยายชุดของคํากลุมหน่ึง NSM; (Natural 
Semantic Metalanguage) ที่ประกอบไปดวยคําศัพทพ้ืนฐานและรูปแบบทางไวยากรณแบบงาย ๆ 
เหมือนกันในทุกภาษา (Goddard and Wiezbicka, 2004) ตรงกับทฤษฎีที่คลายคลึงกันของ Kitayama 
and Markus (1992) ที่กลาวถึงแนวคิดรวมกันทางวัฒนธรรม Culturally Shared idea อันหมายถึง
แนวคิดที่คนสวนใหญในสังคมรับรูรวมกัน สามารถสังเกตเห็นไดจากกิจกรรมในชีวิตประจําวัน รวมทั้ง
การใชภาษา ประเพณี ธรรมเนียมปฏิบัติของสังคม  ดังน้ันแนวคิดหลักของแตละสังคมจึงไมเคยทําให  
คนในสังคมน้ันเกิดความสงสัย คนในสังคมน้ันตางยอมรับและปฏิบัติ เปนเสมือนกฎในการปฏิบัติของ
สังคมน้ัน ๆ  Wierzbicka ไดกลาววา บทวัฒนธรรมน้ีรวมทุกสิ่งที่ทุกคนพูดหรือพูดไมได สิ่งที่ดีที่จะพูด
หรือทํากอเกิดเปนวัฒนธรรมไรคําพูดที่เรียกวา ไวยากรณทางวัฒนธรรม (Cultural grammar) ปรากฏ
เปนแตละชวงเวลา ในวาทกรรมแบบเปด ในรูปแบบสุภาษิต คําพูดทั่วไป ปญญานิยมและกิจวัตร        
ทางสังคมทั่วไป (Wierzbicka, 1994) นอกจากน้ีนักวิจัย Goddard (2000) ไดยกตัวอยางรูปแบบการใช
ภาษาญี่ปุนของชาวญี่ปุนเปรียบเทียบกับของชาวอังกฤษโดยพิจารณาจากคํา “directness” เราถือวา
ชาวญี่ปุนใชภาษาแบบออมคอม (indirectness)  

    

6.  การถายโอนทางวัจนกรรม   
 การถายโอนทางวัจนปฏิบัติศาสตรเกิดจากความสามารถและกลวิธีของผูเรียนภาษาที่สอง 
ซึ่งมักยึดตามภาษาแมของตนเอง สงผลใหบางครั้งใชผิดบริบท ขึ้นอยูกับความเขาใจและวัฒนธรรม 
โดยบางกรณีอาจไมทําใหเกิดความเขาใจผิด แตในบางสถานการณ การถายโอนอาจสรางความสับสน
หรือผิดพลาด ตัวอยางเชน งานวิจัยของ Eisenstein & Bodman (1986) พบวา คนอเมริกันแสดง 
วัจนกรรมขอบคุณในกลุมของวัจนกรรมหลายอยาง ขณะที่กลุมผูไมใชเจาของภาษามักแสดง          
ในระดับที่ไมสมบูรณและละเมิดบรรทัดฐาน งานวิจัยของ Bergman & Kasper (1991) พบวา 
สําหรับการขอโทษ คนไทยใชคําเสริมและแสดงความรับผิดชอบมากขึ้น สวนงานของ Decapua 
(1998) ช้ีวาคนเยอรมันใชคําที่แสดงความหนักแนนและคาดหวังสูงกวาชาวอเมริกัน โดยเฉพาะ       
คําตําหนิที่แสดงความคาดหวังดานคุณภาพสูงในวัฒนธรรมเยอรมัน การศึกษาของ Bulut (2003) 
พบวาผูเรียนตุรกีเขียนขอความปฏิเสธในแบบสอบถามเขียนใกลเคียงกับชาวอเมริกัน แตในการพูด   
จะใกลเคียงภาษาแมมากกวา และงานของ Ekmekci (2015) พบวา ผูสอนเจาของภาษาเลือกเสนอ
ทางเลือกมากกวา ขณะที่ผูสอนไมใชเจาของภาษามักใชกลวิธีบวกในสํานวนกลายเปนยาวกวา แมวา 
ผูไมใชเจาของภาษาจะใชกลวิธีจํานวนมากและสํานวนยาวกวา แตยังคงมีความแตกตางจากเจาของ
ภาษาอยู ดี งานวิจัยเหลาน้ีสะทอนใหเห็นวาการถายโอนทางวัจนปฏิบัติศาสตรเปนผลจาก
ความสามารถทางภาษาและวัฒนธรรมของแตละกลุม ซึ่งอาจสงผลตอการสื่อสารและความเขาใจ     
ในบริบททางวัฒนธรรมตาง ๆ อีกดวย 
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7.  ทฤษฎีความสุภาพ 
 การศึกษาวัจนกรรมตรงและวัจนกรรมออม ความสุภาพเปนสิ่งสําคัญอยางย่ิง เน่ืองจาก

งานวิจัยหลายช้ินแสดงใหเห็นวาการเลือกใชวัจนกรรมออมในการสนทนาน้ัน  เพ่ือตองการแสดง 
ความสุภาพเปนสวนใหญ โดยเฉพาะอยางย่ิงในภาษาไทย  เน่ืองดวยสังคมไทยเปนสังคมที่คํานึงถึง
เรื่อง  การรักษาหนาเปนสําคัญ (Saving face) โดย Brown& Levinson (1987: 61) ไดแบงกลวิธี
ความสุภาพเปน 3 ประเภท 1) ความสุภาพเชิงบวก (Positive politeness) หมายถึง กลวิธีสื่อสาร           
ที่คํานึงถึงความตองการของผูฟงที่ไดรับความพอใจ ซึ่งแสดงความเปนกลุมหรือพวกเดียวกัน 
สนับสนุนความคิด และแสดงความเปนพวกเดียวกัน 2) ความสุภาพเชิงลบ (Negative politeness) 
หมายถึง กลวิธีสื่อสารที่เนนความไมขัดความปรารถนาของผู อ่ืน หลีกเลี่ยงการบังคับผูฟง เชน  
การขอรองแบบสุภาพ โดยใชวัจนกรรมออม 3) ความสุภาพโดยออม (Off record politeness) 
หมายถึง วิธีสื่อสารที่ผูพูดสามารถหลีกเลี่ยงการบังคับอยางชัดเจนตอผูฟงและไมมัดตัวเองกับ         
การตีความแบบเดียว ซึ่งกลวิธีตาง ๆ ที่กลาวเปนการชวยการสื่อสารใหประสบผลสําเร็จ ซึ่งใน       
การสื่อสารผูพูดตองคํานึงหนา 2 ประการดังน้ีคือ 1) ความตองการหนาเชิงลบ (Negative face 
want) 2) ความตองการหนาเชิงลบ (Negative face want) เปนการใชภาษาเพ่ือความประสงค       
ที่จะไมใหผูอ่ืนขัดเสรีภาพ จํากัดทางเลือกและเขามากาวกายความเปนตัวเอง 2) ความตองการ         
หนาเชิงบวก (Positive face want) เปนการใชภาษาเพ่ือใหไดรับความนิยมชมชอบหรือเปนที่ยอมรับ
จากผู อ่ืน ซึ่งในการสื่อสารในชีวิตประจําวัน เราตองคํานึงถึงความตองการหนาทั้งสองประเภท            
ในทางตรงกันขามบางครั้งผูพูดมีกลวิธีการใชภาษาที่ไมคํานึงตอหนา ซึ่งทําใหผูฟงเสียหนาเรียกวา  
การคุกคามหนา (Face-Treatening act: FTA) ดังน้ันการใชวัจนกรรมออมเปนการชวยในการปองกัน
ทั้งผูฟงและผูพูดเสียหนาหรือเสียหนานอยที่สุดได (Brown & Levinson, 1987: 61) 
 นอกจาก Brown& Levinson ก็ยังมี Leech ไดนํากฎความรวมมือ (The cooperative 
principle) ของ Grice มาพัฒนาเปนกฎสุภาพ(The politeness principle) โดยในเน้ือหาของ                 
กฎเหลาน้ีไดกลาวถึงการเลือกใชภาษาที่เหมาะสมที่จะชวยทําใหการมีปฏิสัมพันธเปนไปอยางราบรื่น
และชวยใหคูสนทนามีความปรองดองกันมากขึ้น  โดยมีเกณฑที่ควรพิจารณาดังน้ี 
 1.  เกณฑผลประโยชน กําหนดวาถอยคําที่ใหประโยชนกับผูฟงถือเปนถอยคําที่สุภาพ  

ผูที่สุภาพตองคิดถึงประโยชนผูอ่ืนเปนอันดับแรก 

 2.  เกณฑทางเลือก กําหนดวาถอยคําที่เปดโอกาสใหผูฟงไดตัดสินใจดวยตนเอง ถือเปน

ถอยคําที่สุภาพ เชน กอนการขอรองใคร ควรถามความสมัครใจเสียกอนและหลีกเลี่ยงการใชประโยค

คําสั่งภาษาหวน ๆ  

 3.  เกณฑความออมคอม กําหนดวาถอยคําที่สุภาพควรที่จะแสดงความต้ังใจของผูพูด 

อยางออม ๆ เกณฑน้ีมีกลไกที่ทํางานควบคูไปกับเกณฑทางเลือก อันหมายความวาการเปดโอกาส    

ใหผูฟงไดมีทางเลือกในการสรุปเจตนาของผูพูดเอาเองจะทําใหผูฟงมีความรูสึกวาผูพูดสุภาพ  

ใจกวาง และไมขมเหงนํ้าใจตน 

 4.  เกณฑอํานาจ เปนเครื่องวัดวาคูสนทนามีอํานาจดานหนาที่การงานหรือบทบาท ในสังคม
มากนอยตางกันอยางไร ผูที่มีสถานภาพสูงกวามีสิทธ์ิใชรูปแบบถอยคําที่แสดงความมีอํานาจได  
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 5.  เกณฑระยะหางทางสังคม เปนเครื่องมือวัดระดับความสนิทของผูพูดและผูฟง             
ถาสนิทกันมาก การใชภาษาเย่ียงเพ่ือนหรือแสดงความเปนกันเองถือเปนพฤติกรรมที่พึงกระทํา       
แตหากระยะหางทางสังคมมีมาก ทั้งสองควรระวังคําพูดใหมาก เชน ควรใชภาษาที่มีความเปน
ทางการสูงตามไปดวยจะเหมาะสมกวา 
 Leech ไดเสนอกฎความสุภาพ (The politeness principle) ไวดังน้ี  

             (1)  คติกาลเทศะ (Tact Maxim)   
  (a)  ใหภาระตกที่ผูอ่ืนนอยที่สุด 
  (b)  ใหผลประโยชนตกที่ผูอ่ืนมากที่สุด 
 กอนที่จะเลือกใชถอยคํา ผูพูดตองพิจารณากอนวาผูฟงจะไดรับผลประโยชนมากนอย
อยางไร ในสวนความออมคอม สังเกตไดวาการใชรูปประโยคคําถามเทียบเทากับการใชวัจนกรรมออม
และแสดงวาผูพูดไมคอยมีความมั่นใจในสิ่งที่ตนกลาวออกไป ผูฟงจึงมีทางเลือกที่จะโตแยงได 
 (2)  คติความเอ้ือเฟอ (Generosity Maxim)  
  (a)  ใหผลประโยชนตกที่ตนเองนอยที่สุด 
   (b)  ใหภาระตกที่ตนเองมากที่สุด 
 คติกาลเทศะยึดผูฟงเปนที่ต้ัง สวนคติความเอ้ือเฟอจะยึดผูพูดเปนที่ต้ัง การแสดงความเอ้ือเฟอ
ตอผูอ่ืนมีนัยตรงตามเน้ือความของคติขอน้ี เน่ืองจากเปนการใหประโยชนแกผูอ่ืน แตหากผลประโยชนน้ัน
กลับเขาหาตัวผูพูดเองจะถือวาผูพูดไมสุภาพ 
 (3)  คติความช่ืนชอบ (Approbation Maxim) 
  (a)  ตอวาผูอ่ืนใหนอยที่สุด 
  (b)  ชมผูอ่ืนใหมากที่สุด 
 ผูที่ประพฤติตนอยางสุภาพตามคติขอน้ีมีหลักประจําใจคือ จะเลี่ยงไมกลาวถึงผูอ่ืนในทางที่ไมดี 
 (4)  คติความถอมตน (Modesty  Maxim) 
  (a)  ชมตนเองใหนอยที่สุด 
  (b)  ตอวาตนเองใหมากที่สุด 
 คติความช่ืนชอบเปนการพาดพิงถึงการกระทําของผู อ่ืน ในขณะที่คติความถอมตน                          
เปนการพาดพิงถึงการกระทําของตัวผูพูดเอง การรูจักถอมตนถือเปนทักษะที่ทุกคนพึงมี 
 (5)  คติการเห็นดวย (Agreement Maxim) 
  (a)  ใหมีความแตกตางทางความคิดของตนเองและผูอ่ืนใหนอย 
                 (b)  ใหมีความคิดที่เห็นพองกันใหมากที่สุด 
 คติการเห็นดวยเนนที่การยอมรับวาผูฟงมีความคิดเชนเดียวกันกับผูพูดเทาน้ัน ไมใช                
ที่การสรรเสริญผูอ่ืนด่ังในคติความช่ืนชอบ 
 (6)  คติความเห็นใจ (Sympathy Maxim) 
  (a)  ใหมีความแตกตางทางความรูสึกใหนอยที่สุด 
  (b) ใหมีความเหมือนกันทางความรูสึกใหมากที่สุด 
 คติน้ีจําเปนตอสถานการณที่ผูฟงประสบโชคราย การกลาวแสดงความรูสึกวาแมผูฟงจะ
เจออุปสรรคอยางใดก็ตาม ผูพูดก็พรอมที่จะเปนที่พ่ึงทางใจให เทากับการใหกําลังใจอยางหน่ึง การ
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ปฏิบัติตามคติความเห็นใจมักจะทําใหสถานการณที่ไมสูดีกลายเปนดีได  (Leech, 1983 อางถึงในทรง
ธรรม อินทจักร, 2550: 146-155) 
 หลักความสุภาพในงานวิจัยน้ี มีปจจัยดานการกระทํา (行動)  อํานาจการตัดสินใจ  
(決定権) ผลประโยชน (利益) เปนสิ่งที่ควรคํานึงถึง โดยมีหลักการพิจารณาวาการกระทําน้ันไมไดให 
คูสนทนาเปนผูกระทํา ตนเองเปนผูกระทําจะถือวาสุภาพกวา  อํานาจการตัดสินใจไมไดอยูที่ตนเอง 
มอบอํานาจแกคูสนทนาจะถือวาสุภาพมากกวา ผลประโยชนที่ตนเองและรูสึกขอบคุณเมื่อไดรับจาก 
คูสนทนา ไมใชที่ตนเองใหแกคูสนทนาจะถือวาสุภาพมากกวา (蒲谷 Kabaya, 2013: 234) 
 การใชภาษาสุภาพ (Politeness) ขึ้นอยูกับหลายปจจัย เชน ความสัมพันธระหวางผูพูด
และผูฟง ความสนิทสนม และบริบทของการสนทนา โดยปจจัยสําคัญ ไดแก ความสัมพันธในแนวต้ัง 
เชน สถานะทางสังคมและอายุ (ความอาวุโส) ซึ่งบุคคลที่อยูในตําแหนงที่ตํ่ากวา เชน พนักงานหรือ
นักศึกษา จะใชภาษาที่สุภาพตอผูบังคับบัญชา (หทัยรัตน ทรรพวสุ, 2543: 47-52) ความคุนเคย          
ยังสงผลตอการเลือกใชภาษา เน่ืองจากผูพูดภาษาญี่ปุนมักจะเปนทางการกับคนแปลกหนามากกวา 
แตจะใชภาษาที่เปนกันเองกับคนรูจักที่สนิท (岡本 Okamoto, 1988) นอกจากน้ี ความแตกตาง
ระหวางคนในกลุมคนใน และคนนอก (Uci-Soto) ยังสงผลตอการพูด โดยจะใชภาษาที่สุภาพกับ         
คนนอก แตใชภาษาที่สุภาพกับกลุมของตนเองเมื่อพูดคุยกับผูอ่ืน นอกจากน้ี ระดับความเปนทางการ
ในสถานการณ เชน พิธีการทางการหรือการสื่อสารในที่ทํางาน จะกําหนดระดับความสุภาพที่จําเปน 
(ตรรกวิทย มิ่งขวัญ, 2552: 19) 
 

8.  ความตองการและความพึงพอใจ 
 การบริการเปนหัวใจสําคัญของการปฏิบัติหนาที่ของมัคคุเทศก ดังน้ันการทราบความ
ตองการและความพอใจของลูกคาจึงมีความจําเปนอยางย่ิงเพ่ือการตอบสนองไดทันทวงที และ 
การปรับปรุงที่ดีขึ้นในอนาคตของมัคคุเทศก โดยทั่วไปคนมักจะตองการสิ่งหลายอยางในการดํารงชีวิต  
โดยนักวิชาการที่อางถึงความตองการของคนซึ่งไดกลาวถึงความตองการตามทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว 
A.H. Maslow (1970) ไว 5 ขั้นดังตอไปน้ี  
 1.  ความตองทางดานกายภาพ (Physiological Needs) ไดแกความตองการในสิ่งที่จําเปน
ตอรางกายและการดํารงชีวิต เชน นา ด่ืม อาหารอากาศ ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค เปนตน 
 2.  ความตองการรความปลอดภัย (Safety Needs) ไดแก ความปลอดภัยตอรางกาย ชีวิต 
และทรัพยสิน เชน ความปลอดภัยจากอุบัติเหตุอาชญากรรม อันตรายตาง ๆ จากการบริโภค 
 3.  ความตองการไดรับการยอมรับในสังคม (Belonging/Social Needs) ไดแก  
ความตองการที่จะเขารวมการใหและไดรับความรัก ความเปนมิตร ไดรับการยอมรับจากเพ่ือนรวมงาน  
หมูคณะและสังคม 
 4.  ความตองการการยกยองนับถือ (Esteem Needs) ไดแกความตองการมีช่ือเสียง              
มีความรูความสามารถ ความสําเร็จและการมีศักด์ิศรี 
 5.  ความตองการไดรับความสําเร็จสูงสุดในชีวิต (Self – Actualization Needs) ไดแก
ความตองการที่จะไดรับความสําเร็จตามความนึกคิดหรือสิ่งที่ต้ังความปรารถนาไว   
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 6.  ความตองการที่จะไดทราบและไดเกิดความเขาใจ (The need to know and 
understand) ทําใหมนุษยมีพฤติกรรมแสวงหาคําตอบ เพ่ือตอบสนองความอยากรู 
 7.  ความตองการความสวยงาม (The need of Aesthetic Satisfaction) ทําใหมนุษย           
มีพฤติกรรมแสวงหา สรางสรรคและธํารงรักษาสิ่งสวยงาม (A.H. Maslow, 1970: 80-81) 
 คนสวนใหญมีความตองการพ้ืนฐานดังกลาว  แตนักทองเที่ยวเปนกลุมคนที่มีความตองการ
นอกจากความตองการพ้ืนฐานโดยปกติ  มีความตองการที่เฉพาะเจาะจง  โดยในภาพรวมของ              
ความตองการของนักทองเที่ยวเมื่อมาทองเที่ยวในตางประเทศ คือ ตองการพักผอน ตองการคนพบ                
สิ่งใหม ๆ หรือ ตองการคนควาทางวัฒนธรรม เปนตน  หากจะกลาวถึงความตองการของลูกคา              
อยางละเอียด  มีนักวิชาการหลายทานอาทิ Dann (1977) และ Sangpikul (2008) ที่กลาวถึงมูลเหตุ 
แรงจูงใจที่ทําใหเกิดความตองการที่คนทั่วโลกเดินทางไปทองเที่ยวมี 8 ประการดังน้ี  
 1.  ความตองการผจญภัย  

 2.  ความตองการคนพบสิ่งใหม ๆ ในตัวเอง  
 3.  ความตองการคุณคาในการเดินทางทองเที่ยว  
 4.  ความตองการคนควาทางวัฒนธรรม  
 5.  ความตองการเห็นความเปนอยูของเพ่ือนรวมโลกคนทั่วไป 

 6.  ความตองการในการยอมรับของสังคม   
 7.  ความตองการความภูมิใจ   
 8.  ความตองการยกฐานะและเกียรติภูมิการมีโอกาสเดินทางไปทองเที่ยว 
 ความตองการของลูกคามีความสัมพันธกับการบริการ ลูกคาตองการสิ่งตาง ๆ ที่จะไดรับ
จากการบริการ เมื่อการบริการตอบสนองตอความตองการ ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นได อยางไรก็ตาม
การศึกษาความพอใจจะตองดูถึงลักษณะเฉพาะของลูกคาชาติน้ัน ๆ โดยมีนักวิชาการ Ahmed and 
Krohn (1992, as cited in Yvette, R. & Lindsay, T., 1999) ไดสํารวจลักษณะทางวัฒนธรรม           
ของพฤติกรรมนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนที่ไดมาทองเที่ยวในอเมริกาไวดังน้ี 
 1.  ความปรองดองกลมเกลียว ที่ชอบทองเที่ยวเปนกลุม หาความสบายไปดวยกันในกลุม 
 2.  อิทธิพลครอบครัว ตองการซื้อของฝากใหแกกันในสมาชิกครอบครัว 
 3.  ความเห็นใจ พยายามเขาใจผูอ่ืน เห็นอกเห็นใจผูอ่ืน 
 4.  การพ่ึงพา คนญี่ปุนจะจงรักภักดีเพ่ือแลกมากับความปลอดภัย 
 5.  สังคมชนช้ัน การประพฤติปฏิบัติของคนจะสอดคลองกับสถานะทางสังคม 
 6.  มคีวามประหยัด เปนคนที่ชอบเก็บหอมรอมริบเผื่อวันที่ไมแนนอนในอนาคต 
 7.  การสะสมของที่ระลึก เพ่ือเปนการระลึกถึงการไปสถานที่ตาง ๆ 
 8.  ชอบถายรปู 
 9.  การเฉยเมย เพ่ือหลีกเลี่ยงกิจกรรมทางกายภาพ 
 10.  หลบหลีกความเสี่ยง หลกีเลี่ยงความผจญภัยที่มากเกนิไป 
 ผูวิจัยขอกลาวถึงทฤษฎีความพึงพอใจและหลักการบริการที่เก่ียวของเพ่ือทําใหลูกคา                
มีความพึงพอใจดังน้ี 
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  Wolman (1973: 384) ไดกลาวถึงความพอใจวาคือ ความรูสึกมีความสุขเมื่อคนเราไดรับ
ผลสําเร็จตามจุดมุงหมายความตองการหรือแรงจูงใจ 
  Good (1973: 320) ไดใหความหมายความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจหมายถึง               
สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจ ซึ่งเปนผลมาจากความสนใจตาง ๆ  และทัศนคติที่บุคคล      
มีตอสิ่งที่ทําอยู  โดยมี Kotler (2003, p.61) ไดระบุเง่ือนไขวาถาผลการทํางานของผลิตภัณฑตํ่ากวา
ความคาดหวัง  ลูกคาก็จะไมพึงพอใจ ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑเทากับความคาดหวังลูกคา      
จะเกิดความพึงพอใจและถาผลการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังมาก ลูกคาก็จะเกิด 
ความพึงพอใจอยางมาก  สรุป จากแนวคิดและทฤษฎีดังกลาวขางตน สามารถสรุปไดวาความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรูสึกคุณคาที่ผูบริโภคไดรับจากความคาดหวังที่จะใชผลิตภัณฑ นอกจากน้ี Altunel & 
Erkut (2015) ยังกลาววาหากหลังจากนักทองเที่ยวไดทองเที่ยวแลวประสบการณน้ันเกินกวา                   
ความคาดหวัง  แสดงวานักทองเที่ยวมีความพอใจเกิดขึ้นแลว Quach (2013) เช่ือวาความพึงพอใจ                 
มีผลตอขั้นตอนการตัดสินใจของผูบริโภค เชน ตัวเลือกของสินคาหรือการบริการ และเปนผลลัพธสู        
การกลับมาทองเที่ยวอีกครั้ง ดังน้ัน นักวิชาการจึงไดช้ีวาความพึงพอใจจึงเปนเปาสําคัญของนักการตลาด   
 ดังน้ัน ความพอใจคือ ความสุข ความสมปรารถนา ความมีทัศนะคติทางบวกที่ดีตอผลิตภัณฑ
หรือบริการใด ๆ ที่ลูกคาไดรับจากผูผลิตสินคาหรือผูใหบริการบางอยางน้ัน ๆ  อันจะสงผลใหลูกคา                
มีแนวโนมที่จะมาใชสินคาหรือบริการน้ันอีก โดยในดานของการบริการที่ เปนลักษณะทั่วไปมี                 
A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml & Leonard L. Berry (1994: 116) ไดกลาวถึงปจจัย 5 ดาน
ที่แสดงถึงการบริการที่มีคุณภาพ 
 1.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ซึ่งจะทําใหผูรับบริการรูถึงการบริการน้ัน
ไดอยางชัดเจนและงายขึ้น เชน บริษัททัวรมีสถานที่ใหญหรูหรา เครื่องมือทันสมัย เปนตน 
 2.  ความนาเช่ือถือ (Reliability) มัคคุเทศกมีความนาเช่ือถือ มีทักษะความรูความสามารถ
ในการบริการ ลูกคาสามารถพ่ึงพาได นอกจากน้ียังมีความสามารถทักษะทางภาษาที่จะสื่อสาร            
กับลูกคาไดอยางไรปญหา 
 3.  ความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness)  
ผูใหบริการตองมีความพรอมและความเต็มใจที่จะจัดการสถานการณตาง ๆ ไดอยางทันทวงที   
 4.  ความมั่นคงปลอดภัย (Assurance) ทําใหลูกคารูสึกปลอดภัย รูสึกสบายใจที่ไดใช
บริการและสามารถรักษาความลับของลูกคาได 
 5.  อัธยาศัยไมตรีที่ดี (Empathy) มีความเห็นใจลูกคา สุภาพ เอาใจใส และมีมารยาท 
การแตงกายและการใชวาจาที่เหมาะสม เปนตน 
 นอกจากน้ี วีระพงษ (2539: 7) ยังไดกลาวเพ่ิมเติมในคุณลักษณะเพ่ิมเติมเก่ียวกับ 
การบริการที่ดี คือ การย้ิมแยม (smile & sympathy) การนับถือ (respectful) ความสมัครใจ 
(Voluntariness Manner) มีความออนโยน (Courtesy)และความกระตือรือรน (Enthusiasm)               
อันเปนคุณลักษณะที่จะทําใหเกิดการบริการที่ดีได   
 อน่ึง  ในการตัดสินเรื่องการบริการที่ดีดวยหลักยึดดังกลาวแลว  ยังมี Yvette และLindsay 
(1999) ที่ไดแบงหัวขอการประเมินการบริการที่ดีโดยละเอียดเพ่ิมเปน 3 ประเด็นดังน้ี 
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             1.  ความสามารถในเรื่องความมีเหตุผล มีความฉลาดเปนเอกเทศ ย้ิมแยมแจมใส เคารพ
ตัวเองและมีความประพฤติมีความเปนมืออาชีพ 
  2.  อุดมคติ อันสัมพันธกับความสงบสุขและความสวยงาม 
 3.  การสื่อสาร คือ การมีการสื่อสารที่เพียงพอ และใหขอมูลอยางตอเน่ือง อธิบายสิ่งตาง ๆ 
อยางละเอียดเพียงพอ นอกจากน้ียังตองรับฟงและมีความสนใจในสุขภาวะของนักทองเที่ยว  
มีงานวิจัยที่เก่ียวของกับการมาเยือนประเทศไทยของชาวญี่ปุนมากมาย  แตสวนใหญมักจะเก่ียวของ
กับการวิเคราะหเชิงการตลาดและในเรื่องปจจัยที่สงผลตอการกลับมาทองเที่ยวอ่ืน ๆ เชน  
เรื่องผลิตภัณฑและการบริการ เปนตน  ยังมีงานวิจัยไมมากที่จะมีเน้ือหาเก่ียวของกับเรื่อง                     
การวิเคราะหทางภาษาของมัคคุเทศกตอบตอความพอใจของนักทองเที่ยว ดังน้ันผู วิจัยจึงขอ
ยกตัวอยางงานวิจัยที่เกี่ยวของและจําเปนดังน้ี 
 วิไล  โทโมดะ (2547) ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่ดึงดูดนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนใหมาทองเที่ยว
จังหวัดเชียงใหม” โดยทํา  การสอบถามนักทองเที่ยวจํานวน 250 ราย พบวา นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน
สวนใหญเปนเพศหญิง มีสถานภาพสมรสแลว อายุระหวาง 21-30ป การศึกษาระดับอนุปริญญา                 
นิยมมาเที่ยวเชียงใหมในชวงเดือน ตุลาคม – ธันวาคมมากที่สุด สวนใหญเดินทางมากับครอบครัว 
และเพ่ือน เดินทางมาพักผอนในชวงระยะเวลา 1-2 วัน ปจจัยสําคัญที่สุดที่มีผลตอการตัดสินใจ        
มาเที่ยวเชียงใหมคือความปลอดภัยในเรื่องของชีวิตและทรัพยสิน รองลงมาเปนเรื่องของอัธยาศัย
ไมตรีของคน และความดึงดูดใจของแหลงทองเที่ยวตามลับดับ สวนปญหาการทองเที่ยวของจังหวัด
เชียงใหมในสายตาของ นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน ไดแก มัคคุเทศกขาดทักษะในการใชภาษาและ
พนักงานโรงแรมไมมีความรูภาษาญี่ปุน ตามลําดับ 
 นพพล  ครบปรัชญา (2558) ไดศึกษาเรื่องการสรางความจงรักภักดีสําหรับนักทองเที่ยว
ชาวญี่ปุนในการมาทองเที่ยวประเทศไทย เพ่ือศึกษาความคิดเห็นและปจจัยสวนผสมทางการตลาด 
ที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีสําหรับนักทองเที่ยวชาวญี่ปุน โดยไดใชแบบสอบถามตอชาวญี่ปุน
จํานวน 219 คน ใชสถิติทางสังคมศาสตรและการพรรณนา ผลการวิจัยพบวา นักทองเที่ยวญี่ปุนสวน
ใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 21-30 ปมีอาชีพเปนพนักงานบริษัท โดยพบวาเพศชายมีความคิดเห็น
เก่ียวกับความจงรักภักดีดานกลับมาทองเที่ยวซ้ํามากกวาเพศหญิงอยางมีนัยยะสําคัญทางสถิติ         
ที่ระดับ 0.05 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนที่มีอายุแตกตางกันมีความเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดี                 
ดานการกลับมาทองเที่ยวซ้ําแตกตางกันอยางมีนัยยะสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นักทองเที่ยว          
ชาวญี่ปุนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีดานนการบอกตอเชิงบวก
และดานความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยยะสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และสวนประสม        
ทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีโดยรวม ไดแก ดานผลิตภัณฑดานราคาและดานคน          
หรือพนักงาน 
 Agita และ William (2021) ไดศึกษากลยุทธ์ิในการดึงดูดนักทองเที่ยวที่ อินโดนีเซีย 
ควรจะดําเนินการ โดยอาศัยความรูเกี่ยวกับวัฒนธรรม ชาติพันธุและสภาพสังคมที่สงผลตอพฤติกรรม 
ของนักทองเที่ยว งานวิจัยน้ีใชวิธีการเชิงคุณภาพ โดยใชสถิติเชิงพรรณนา งานวิจัยน้ีใชขอมูลรอง      
ในการอธิบายสถานการณและเง่ือนไขโดยใชตัวเลขและคําจากแหลงตาง ๆ เชน ตัวแปร และ
สถานการณ ขอมูลประชากร โดยไดขอมูลดังกลาว เชน จํานวนนักทองเที่ยวตางชาติที่มาเยือน         
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จากสํานักงานสถิติกลางแหงสาธารณรัฐอินโดนีเซีย ลักษณะของนักทองเที่ยวจากกระทรวง            
การทองเที่ยวและเศรษฐกิจสรางสรรคแหงสาธารณรัฐอินโดนีเซีย รวมถึงผลิตภัณฑมวลรวม
ภายในประเทศและรายจายขาออกจากธนาคารโลก และตัวเลขขอมูลประชากรและสวัสดิการ         
จากสํานักงานสถิติแหงประเทศญี่ปุน จากงานวิจัยน้ีพบขอสรุปวา (1) ดวยโครงสรางประชากร       
ของญี่ปุนที่มีผูสูงอายุเปนสวนแบงมาก ทําใหทิศทางการพัฒนาจุดหมายปลายทางและกลยุทธจึงควร
มุงไปที่กลุมคนดังกลาว การเตรียมหรือเลือกจุดหมายปลายทางที่เก่ียวของกับกลุมวัยสูงอายุน้ัน              
ตองคํานึงถึงลักษณะเฉพาะ เชน การพักผอน การพักรอนระยะยาว การเขาถึงสถานพยาบาลไดงาย 
และผูดูแลผูสูงอายุโดยเฉพาะ (2) มีโจชิทาบิหรือผูหญิงที่ทํางาน ผูหญิงที่ทํางานก็มีสวนแบงการตลาด 
ซึ่งจะตองพิจารณาเรื่องความชอบในการจับจายซื้อของงานฝมือและทัวรชิมอาหารตาง ๆ โจชิทาบิ     
จึงตองไดรับการปฏิบัติที่แตกตางไปจากกลุมวัยสูงอายุ (3) การเช่ือมตอการเดินทางดวยสายการบิน 
ซึ่งเกี่ยวของกับระยะทางจากตนทางและจุดหมายปลายทางการเช่ือมตอระหวางสองเมืองใหญในญี่ปุน
และอินโดนีเซียดูเหมือนจะจํากัด ดังน้ันการเปดเสนทางบินจากชูบุซึ่งเปนจังหวัดที่มีประชากร        
มากเปนอันดับสามของญี่ปุน จึงเปนโอกาสที่ควรพิจารณา เสนทางบิน ที่สามารถบินตรงไปยังบาหลี
ซึ่งเปนจุดเขาหลักสําหรับนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนที่จะเดินทางมาอินโดนีเซียไดอยางมีประสิทธิภาพ              
มากขึ้น (4) วัฒนธรรมญี่ปุนที่ตองพิจารณาอยางจริงจังคือ การที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนตองพ่ึงพา           
การใชภาษาแมและตระหนักถึงมาตรฐานดานสุขอนามัยที่สูง ดังน้ัน การใชภาษาญี่ปุนในหลาย ๆ จุด 
เพ่ือสนับสนุนกิจกรรมการทองเที่ยวจะชวยเหลือนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนไดอยางมากในระหวางการ
เยือน 
 Lukia และ Indah (2016) ไดศึกษาเรื่องการรับรูของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนตอมัคคุเทศก
ภาษาญี่ปุนในบาหลี  โดยไดใชแบบสอบถาม likert scale เก่ียวกับคุณภาพดานการบริการ 5 ดาน  
กลาวคือ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความนาเช่ือถือ การตอบสนองอยางทันที ความมั่นคง
ปลอดภัยและการมีอัธยาศัยไมตรีที่ดีตอนักทองเที่ยวทั้งหมด 100 คน  งานวิจัยพบวา นักทองเที่ยว
สามารถรับรูไดถึงการมีอัธยาศัยไมตรีที่ดีมากที่สุด รองลงไปคือในเรื่อง การตอบสนองอยางทันที  
ความมั่นคงปลอดภัย ความนาเช่ือถือและความเปนรูปธรรมของบริการไดรับรูนอยที่สุด ขอสุดทาย
ควรไดรับการปรับปรุงใหดีขึ้น 
 Yvette และ Lindsay (1999) ไดศึกษาเรื่องการวิเคราะหทางดานวัฒนธรรมของนักทองเทีย่ว
ชาวญี่ปุน: ความทาทายสําหรับนักการตลาดดานการทองเที่ยว โดยงานวิจัยน้ีมีจุดประสงคเพ่ือทราบ
ความแตกตางทางวัฒนธรรมระหวางชาวญี่ปุนและชาวออสเตรเลียในบริบทการทองเที่ยว หาเรื่อง
ประเด็นทางวัฒนธรรมที่สําคัญเพ่ือการหากลวิธีทางการคาสําหรับตลาดนักทองเที่ยวชาวญี่ปุน            
การวิจัยน้ีใชแบบสํารวจที่มีการประเมิน 6 สวนคือ คุณคาทางวัฒนธรรม กฎของพฤติกรรมทางสังคม 
การรับรูทางการบริการ (รวมรวมคําถามที่เก่ียวกับการบริการ) การติดตอสื่อสารทางสังคมระหวาง
นักทองเที่ยวและผูใหบริการ ความพอใจในการปฏิสัมพันธของนักทองเที่ยวและผูใหบริการ และขอมูล
สวนตัวของกลุมคนทดลอง จากการวิจัยพบวา มีการบริการดานวัฒนธรรม 3 ดานที่มีความเสี่ยง       
ตอการตลาดนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนคือ ความสุภาพ การตอบรับที่ทันทวงที สมรรถนะและการมี
ปฏิสัมพันธ ความแตกตาง 3 ดานน้ีแสดงความแตกตางทางวัฒนธรรมที่ เห็นไดอยางชัดเจน           
ของสองประเทศ ซึ่งนักการตลาดในดานการทองเที่ยวควรที่จะตองดูแลอยางใกลชิดเพ่ือดัดแปลง         
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การบริการใหตรงกับจิตใจและจริตของนักทองเที่ยวชาวญี่ ปุน นอกจากการแสดงถึงปญหา           
ทางวัฒนธรรมตาง ๆ ในวิจัยน้ียังแสดงรายละเอียดของการช้ีทางแกโดยทฤษฎีจากนักวิชาการตาง ๆ 
ที่มากมาย 
 จากกงานวิจัยที่อางมาทั้งหมด ทําทราบถึงความตองการพ้ืนฐานของนักทองเที่ยวในระดับ
หยาบและระดับละเอียด และไดเฉพาะเจาะจงไปในกลุมนักทองเที่ยวชาวญี่ปุน รวมถึงพฤติกรรม           
ของนักทองเที่ยว เพ่ือจะสามารถวิเคราะหผลของความพึงพอใจตอการกลาวปฏิเสธของมัคคุเทศกได
ในสวนทายของบทวิจัยน้ี 
 

9.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของเก่ียวกับการปฏิเสธภาษาญี่ปุน ภาษาไทยและภาษาอ่ืน ๆ 
 งานวิจัยที่เก่ียวของโดยตรงในเรื่องเปรียบเทียบการปฏิเสธระหวางภาษาญี่ปุนและ
ภาษาไทยยังมีอยูนอย เพราะสวนใหญจะเปนภาษาญี่ปุนเปรียบเทียบกับภาษาอ่ืน ภาษาไทย
เปรียบเทียบกับภาษาอ่ืน  หรือภาษาอังกฤษเปรียบเทียบกับภาษาอ่ืน โดยเปรียบเทียบผูเรียนภาษา
และเจาของภาษา  และสวนใหญจะเปนงานวิจัยที่ใชสถานการณในวงการศึกษาหรือสถานที่ทํางาน 
เปนตน ผูวิจัยไดเรียงลําดับ เปนงานวิจัยที่เปนการเปรียบเทียบภาษาญี่ปุนกับภาษาตางประเทศอ่ืน 
ภาษาไทยกับภาษาตางประเทศอ่ืน ๆ ภาษาอ่ืน ๆ และภาษาไทยที่มีความเก่ียวของกับสายอาชีพ             
มากขึ้นดังตอไปน้ี 
 งานวิจัยที่เนนเรื่องรูปแบบการใหเหตุผล คือ งานของ カノックワン Kanokwan (1997) 
ในงานวิจัยเรื่องสํานวนการปฏิเสธของผูเรียนภาษาญี่ปุน กรณีเปรียบเทียบกับเจาของภาษาชาวญี่ปุน 
โดยมีกลุมตัวอยางเปนเจาของภาษาชาวญี่ปุนจํานวน 15 คนและผูเรียนภาษาญี่ปุนจํานวน 11 คน   
ในกลุมผูเรียนภาษาญี่ปุนแบงเปนกลุมที่มีความสามารถทางดานภาษาญี่ปุนระดับกลาง 4 คน        
และระดับสูง 7 คน ไดบันทึกเสียงในการสนทนาทางโทรศัพทที่มีเน้ือหาในการปฏิเสธตอการขอรอง
และการเชิญชวน ในการวิจัยน้ีมีการวิเคราะหในสวนของเหตุผลการปฏิเสธ รูปแบบทายประโยค             
การใหเหตุผล คําช้ีประโยคปฏิเสธ เปนตน จากผลการวิจัยพบวากลุมบุคคลทั้งสองมีการเลือกใชคํา   
ที่แตกตางกันไป ในสวนของคําแสดงเหตุผล เชน から,ですから,ので,んだね และ んですけど

เปนตน และมีการใชคํากอนการปฏิเสธ ซึ่งทําใหเน้ือหาการปฏิเสธออนลงหรือรูปแบบการอธิบายทาที
เมื่อปฏิเสธ เชน ちょっと,あ,うーん และ あはー เปนตน นอกจากน้ียังพบคําสวนทายประโยค  
เมื่ออธิบาย  อาทิ 行けないな, 難しいかな。  เปนตน  ซึ่งหากแจกแจงรายละเอียดของแตละดาน 
จะพบขอสังเกตตาง ๆ ดังน้ี 1) รูปแบบการใชคําอธิบายเหตุผล ในสถานะที่ผูพูดผูฟงมีระดับเดียวกัน
หรือมีความสนิทกัน ผูเรียนภาษาญี่ปุนระดับสูงชาวตางประเทศมีการใชคําที่มีแนวโนมเดียวกับเจาของ
ภาษาชาวญี่ปุนแตผูเรียนภาษาญี่ปุนชาวตางประเทศมักจะใช んだけど เปนคําอธิบายเหตุผล     
สวนคนญี่ปุนสวนใหญจะใช んだ  สวนผูเรียนภาษาญี่ปุนชาวตางประเทศระดับกลาง ในกลุมคนพูด
และคนฟงที่มีสถานะเทากันหรือมีความสนิทกัน มักจะใช から,命題 มากกวา ผูเรียนภาษาญี่ปุน    
ชาวตางประเทศระดับกลางโดยสวนใหญจะใช 命題 สวนเจาของภาษาชาวญี่ปุนจะมีการเลือกใช
หลากหลายรูปแบบมากกวา เจาของภาษาชาวญี่ปุนมักจะใชรูปแบบคําชวยทายประโยค ผูเรียน
ภาษาญี่ ปุ น ช า วต า ง ช า ติ มั ก ใ ช  けど ใ นส ว นหน า และส ว นหลั ง ป ร ะ โ ยค  ซึ่ ง แ สด งถึ ง                          
ความไมเปนธรรมชาติ และใช んだ ซึ่งจะสงผลตอการเขาใจผิด ยากแกการใช นอกจากน้ี ยังพบ             
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การใชที่สับสนของ んだ และ から ในคราวเดียวกัน ในสวนเช่ือมหนากอนการแสดงเหตุผล เจาของ
ภาษาชาวญี่ปุนมักใชคํา ちょっと กอนหนาการอธิบายเหตุผล ในขณะเดียวกันผูเรียนภาษาญี่ปุน
ชาวตางชาติมักจะใชคํา なんか และ まあ ซึ่งไมไดทําใหความหมายออนลง  2) สวนเสริมหลังให
ประโยคสมบูรณ พบวาชาวญี่ปุนใชคําดังน้ี かな,なあ,わ,んですが มากตามลําดับกับคูสนทนาที่มี
สถานะตํ่ากวา ซึ่งทําใหความหมายในการปฏิเสธออนลง  สวนผูเรียนภาษาญี่ปุนชาวตางชาติมักจะ           
ไมมีคําประเภทดังกลาว ซึ่งทําใหการปฏิเสธดูแรงจนเกินไป ดังน้ัน จึงอนุมานไดวาผูเรียนภาษาญี่ปุน
ชาวตางชาติมีปญหาในเรื่องของคําชวยเติมทายประโยค นอกจากน้ียังพบรูปแบบหนาประโยค             
ดวยคําเชน ちょっと และ やはり และจะไมพบในผูเรียนภาษาญี่ปุนชาวตางประเทศ เพราะผูเรียน
สวนใหญจะพูดปฏิเสธในความหมายตรง ๆ เชน できない,だめ และ 断る เปนตน ซึ่งจะพบ           
ความหลากหลายที่นอยกวา ในภาษาญี่ปุน ผูปฏิเสธมักจะไมกลาวปฏิเสธโดยตรง แตเพียงแคใช
เหตุผล ดังน้ันสํานวนเพ่ิมเติมที่สงผลใหการปฏิเสธออนลง รูปแบบทายประโยคหรือ คําชวย                  
ทายประโยคจึงมีความสําคัญ ในสวนของผูเรียนภาษาญี่ปุนชาวตางชาติยังพบปญหาอีกมากเก่ียวกับ
การเติมคําดังกลาว  3) คําช้ีการปฏิเสธ จะมีการใชคําเชน うーん,あはーและ あー เปนตน             
เพ่ือจะทําใหผูฟงสามารถคาดการณการปฏิเสธที่จะเกิดขึ้นได ในกลุมเจาของภาษาชาวญี่ปุน พบวา 
จะใชคําช้ีการปฏิเสธเชน うーん,いやー,まあ,あのーและ ええと ในขณะที่ผูเรียนภาษาญี่ปุน
ชาวตางชาติมักจะใชคําช้ีที่ไมคอยมีผลเทาใด อาทิ えーとね,あのーまあ,なんかまあ ซึ่งจะ       
ไมคลายของเจาของภาษาชาวญี่ปุนเทาใดนัก ในเรื่องการเรียนการสอนภาษาญี่ปุน ผูวิจัยแนะนําวา       
ในสํานวนปฏิเสธบางอยางหรือคําช้ีการปฏิเสธที่ไมพบในการใชปฏิเสธของผูเรียนภาษาญี่ปุนชาว
ตางประเทศ เปนเพราะในตําราเรียนไมไดมีอยางชัดเจน ดังน้ันการพัฒนาตําราตาง ๆ ยังคงตองพัฒนา
ตอไป 
 งานวิจัยกอนหนาที่คนพบสวนใหญมักจะเปนการเปรียบเทียบระหวางผู เ รียน
ภาษาตางประเทศและเจาของภาษา โดยอาจจะเปนการเปรียบเทียบผู เรียนภาษาญี่ ปุน                            
ชาวตางประเทศกับเจาของภาษาญี่ปุน หรือเปนการเปรียบเทียบผูเรียนภาษาอังกฤษชาวญี่ปุน
เปรียบเทียบกับเจาของภาษาชาวอเมริกัน เชน งานวิจัยของ Beebe, L., Takahashi, T., & Uliss-
Weltz, R. (1990) เก่ียวกับการถายโอนทางวัจนปฏิบัติศาตรในการปฏิเสธของผูเรียนภาษาที่สอง  
โดยไดเปรียบเทียบกลวิธีการปฏิเสธของผูเรียนภาษาอังกฤษชาวญี่ปุน เจาของภาษาชาวญี่ปุนและ
เจาของภาษาชาวอเมริกัน โดยไดเก็บขอมูลจาก เจาของภาษาชาวญี่ปุน 20 คน ผูเรียนภาษาอังกฤษ
ชาวญี่ปุน 20 คน เจาของภาษาชาวอเมริกัน 20 คน กลุมทดลองทําแบบทดสอบ DCT ที่เปน          
role play 12 สถานการณที่แบงออกเปน การปฏิเสธการขอรอง การปฏิเสธการเช้ือเชิญ การปฏิเสธ
การเสนอและการปฏิเสธการแนะนํา จากน้ันทําการวิเคราะหเน้ือหาของการปฏิเสธในเรื่องรูปแบบ
และลําดับความหมายเน้ือหาใน 3 เรื่องคือ ลําดับ ความถี่และเน้ือหา จากการวิจัย ในแงลําดับกลวิธี
การปฏิเสธ  พบวาการปฏิเสธคําขอรอง กลุมคนทุกกลุมจะใชการอางเหตุผล แตลําดับจะมีความ
แตกตางไปในแตละกลุมคน  โดยในกลุมคนญี่ปุนจะใชการอางเหตุผลในลําดับที่สองในทุกสถานการณ  
ใชมากตอกลุมคนที่มีสถานะที่ดอยกวาหรือเทากันและจะใชกลวิธีการแสดงความเสียใจหรือการแสดง 
การขอโทษเปนการเริ่มตน ในขณะที่กลุมชาวอเมริกันจะใชสวนเสริมกอน ซึ่งเปนกลวิธีการแสดง
ความคิดเชิงบวกหรือความรูสึกตอผูขอ แลวจึงใชการอางเหตุผลในลําดับที่สาม ในกลุมผูเรียน
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ภาษาอังกฤษชาวญี่ปุนมักใชการแสดงการขอโทษในชวงตนของสวนเสริมดังเจาของภาษาชาวอเมริกัน
และเจาของภาษาชาวญี่ปุนเมื่อผูปฏิเสธอยูในสถานะที่สูงกวาแตจะเห็นวากลุมผูเรียนภาษาชาวญี่ปุนน้ี
แสดงความเห็นใจสําหรับผูขอในสวนเสริมดังเชนกลุมเจาของภาษาชาวญี่ปุน ซึ่งเจาของภาษา                 
ชาวอเมริกันไมทํา หลังจากน้ันจึงอางเหตุผล พวกเขามักจะใชการปฏิเสธแบบตรง ในขณะที่เจาของภาษา
ชาวอเมริกันจะใชการปฏิเสธตรงตอคูสนทนาที่มีฐานะที่ตํ่ากวาหลังจากการกลาวคําเสริม แตในกลุม
ผูเรียนภาษาอังกฤษชาวญี่ปุนและเจาของภาษาชาวญี่ปุนจะละคําขอโทษ กลาวคําเสริมและการอธิบาย
เหตุผล สรุปกลุมผูเรียนภาษาอังกฤษชาวญี่ปุนมีการใชวัจนกรรมการปฏิเสธหมือนเจาของภาษาชาวญีปุ่น
และแตกตางกับเจาของภาษาชาวอเมริกันดังน้ี 1) พวกเขาจะใชการอางเหตุผลในลําดับที่สองในฐานะ 
ทางสังคมที่ไมเทากัน 2) พวกเขาแสดงการขอโทษหรือแสดงความเสียใจในลําดับแรกในสถานะที่สูงกวา   
ผูขอรอง 3) พวกเขาละการขอโทษหรือแสดงความเสียใจเมื่อมีสถานะที่สูงกวาผูขอรอง 4) พวกเขาจะ
แสดงความเห็นใจหรือความคิดเห็นเชิงบวกเมื่อเริ่มกลาวปฏิเสธเมื่ออยูในสถานะที่สูงกวาผูขอรองตอไป
คือการปฏิเสธการเช้ือเชิญ ซึ่งการตอบปฏิเสธตอวัจนกรรมน้ีมีความคลายคลึงกับการตอบปฏิเสธ                 
ตอการขอรอง โดยผูพูดภาษาอังกฤษชาวญี่ปุนและเจาของภาษาชาวญี่ปุนจะละการแสดงการขอโทษหรอื
แสดงความเสียใจเมื่อผูปฏิเสธมีสถานะที่สูงกวาผูเช้ือเชิญ ทุกกลุมมักจะเริ่มการปฏิเสธดวยบทเสริม            
แตเจาของภาษาชาวอเมริกันมักจะแสดงความเสียใจในตําแหนงที่สองกอน การแสดงเหตุผล                      
ในทุกสถานะการณ ชาวญี่ปุนมักแสดงวัจนกรรมการปฏิเสธที่แตกตางในทุกสถานะแตชาวอเมริกันจะใช
รูปแบบเดียวในกลุมที่มีสถานะไมเทากันและเปลี่ยนลําดับในสถานะที่เทากัน อยางสถานะของเพ่ือน               
ซึ่งในกลุมผูพูดภาษาอังกฤษชาวญี่ปุนจะมีความคลายคลึงกับเจาของภาษา ชาวอเมริกันในการแสดง          
การขอบคุณมากกวาเจาของภาษาชาวญี่ปุนแตพวกเขาจะแสดงการถายโอนทางภาษาเมื่อแสดง                    
การขอบคุณในตําแหนงที่หน่ึงหรือสองและจะไมอยูในตําแหนงที่สามเหมือนกับเจาของภาษาชาว
อเมริกัน การรูถึงความเหมาะสมในการใชประเภทของความหมายและการประเมินในความถี่การใชกลวิธี           
ในภาษาเปาหมายเปนเรื่องที่งายกวาการจัดลําดับรูปแบบที่เหมาะสมในชวงช้ันความแตกตางของสถานะ
ทางสังคม สวนของการปฏิเสธการเสนอ ผูเรียนภาษาอังกฤษชาวญี่ปุนมีการใชกลวิธีที่คลายคลึงกับ
เจาของภาษาชาวญี่ปุน ในการกลาวถึงกลาวคําเชิงปรัชญาและเสนอทางเลือกในอนาคต  ในขณะที่               
ชาวอเมริกันจะไมคอยมีคํากลาวน้ันแลวปลอยผานไป สามารถเห็นไดถึงการถายโอนทางวัจนภาษาของ
ภาษาแมตอภาษาอังกฤษของผูเรียนภาษาอังกฤษชาวญี่ปุนได และในกรณีสุดทายในเรื่องการปฏิเสธ
คําแนะนํา ผูเรียนภาษาอังกฤษชาวญี่ปุนมีการเรียนรูที่ใหผลตอความคลายคลึงในเจาของภาษา            
ชาวอเมริกัน   
 นอกจากการกลาวในเรื่องลําดับแลว มีเรื่องของความถี่ในการใชรูปแบบตามความหมาย  

พบวา ผูเรียนภาษาอังกฤษชาวญี่ปุนใชคํากลาวขอโทษมากกวาเจาของภาษาชาวอเมริกัน ซึ่งแสดงถึง          

การถายโอนภาษา เจาของภาษาชาวญี่ ปุนและผู เรียนภาษาอังกฤษชาวญี่ ปุนไดแสดงการใช                            

การเปลี่ยนแปลงคําจากภาษาสูอีกภาษา (code switching) อยางชัดเจนในความถี่ของรูปแบบ                 

การขอโทษและแสดงความเสียใจระหวางผูขอรองที่มีสถานะสูง-ตํ่าที่ตางกัน ซึ่งไมเกิดขึ้นในกลุมเจาของ

ภาษาชาวอเมริกัน การเปลี่ยนคําจากภาษาเปนอีกภาษา (code switching) จากสถานะสูงไปตํ่า                       

มีอิทธิพลในกลุมชาวญี่ปุน ในสวนการปฏิเสธคําเช้ือเชิญ พบการถายโอนทางวัจนภาษาเพราะพบผูเรียน

ภาษาอังกฤษชาวญี่ปุนมีความถี่ในการใชการแสดงเง่ือนไข ทางเลือก คําสัญญาในขณะที่เจาของภาษา
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อเมริกันไมไดทํา เจาของภาษาชาวอเมริกันมักจะใชคํากลาวแสดงความเสียใจ และการแสดง                   

การขอบคุณ ในสถานะทางสังคมที่สูง-ตํ่ายังคงมีอิทธิพลมากตอชาวญี่ปุน ในขณะที่เจาของภาษา              

ชาวอเมริกันแสดงคํากลาวที่เทากันในกลุมสถานะสูง-ตํ่า และการปฏิเสธขอเสนอ พบวาเจาของภาษา

ชาวอเมริกันไมไดกลาวแสดงทางเลือกอ่ืน ในขณะที่ทั้งผูเรียนภาษาอังกฤษชาวญี่ปุน และเจาของ

ภาษาชาวญี่ปุนจะกลาวแสดงทางเลือกอ่ืนเสมอโดยเฉพาะกับผูปฏิเสธที่มีสถานะที่สูงกวา ในสวน            

การปฏิเสธคําเสนอแนะ การกลาวเสนอทางเลือกเปนกลวิธีที่ผูเรียนภาษาอังกฤษชาวญี่ปุนเลือกใช               

มีความถี่คลายคลึงกับเจาของภาษาญี่ปุนมากกวาเจาของภาษาชาวอเมริกัน แสดงถึงการถายโอน

ทางวัจนกรรมเชนกัน    

 ในสวนเน้ือหาของรูปแบบความหมาย พบการถายโอนทางวัจนภาษาในเน้ือหาการอางเหตุผล 

การกลาวถึงกฎและการกลาวถึงปรัชญา โดยการการอางเหตุผลเปนกลวิธีที่พบมากที่สุดในการปฏิเสธ

ของทุกกลุม ขอนาสังเกตุที่พบคือชาวญี่ปุนจะมีการใชเหตุผลที่คอนขางคลุมเครือกวาชาวอเมริกัน 

ดังน้ันผูเรียนภาษาอังกฤษชาวญี่ปุนจึงมีแนวโนมที่จะกลาวปฏิเสธที่คอนขางคลุมเครือคลายเจาของ

ภาษาชาวญี่ปุน นอกจากน้ียังพบวาเจาของภาษาชาวญี่ปุนและผูเรียนภาษาอังกฤษชาวญี่ปุนมักจะใช

การกลาวในหลักการและการกลาวเชิงปรัชญามากกวาเจาของภาษาชาวอเมริกัน โดยการกลาว

ดังกลาวมักเปนลักษณะที่มีความเปนทางการเพราะใชคําศัพทที่เปนคําทางการและสํานวนโวหารมาก 

 งานวิจัยเปรียบเทียบผูเรียนภาษาที่สองและเจาของภาษาเพ่ือดูความถายโอนทางวัจนกรรม

จากภาษาแมสูภาษาที่พูด หลายงานวิจัยที่มีภาษาญี่ปุนเปรียบคูกับอีกภาษา เชน งานวิจัยของ 

Nurjaleka (2020) โดยงานวิจัยน้ีมีจุดประสงคเพ่ือ เปรียบเทียบกลวิธีการปฏิเสธระหวางผูเรียน

ภาษาญี่ปุนชาวอินโดนีเซียและเจาของภาษาชาวญี่ปุนและเพ่ือเปรียบเทียบรูปประโยคของคนทั้งสองกลุม 

โดยมีกลุมเจาของภาษาชาวญีปุ่น 16 คนและผูเรยีนภาษาญีปุ่นชาวอินโดนีเซยี 22 คน ไดทําแบบทดสอบ 

DCT ที่มีทั้งเขียนตอบและการทํา role play จากผลการวิจัยพบวา ในชีวิตประจําวันของชาวญี่ปุน              

ชาวญี่ปุนมักจะใชการกลยุทธ์ิปฏิเสธโดยตรงกับผูที่สนิทและกลวิธีทางออมกับผูที่ไมสนิท ในขณะที่

ผูเรียนภาษาญี่ปุนชาวอินโดนีเซียจะใชกลวิธีทางออมกับทุกกลุมคนโดยไมไดพิจารณาในเรื่อง               

ความสนิทสนม 

  ผูเรียนภาษาญี่ปุนชาวอินโดนีเซียยังมักจะใชคําขอโทษมากกวาเจาของภาษาชาวญี่ปุน               

ในทุกกรณี  ในขณะที่เจาของภาษาชาวญี่ปุนจะใชคําขอโทษที่แตกตางไปตามสถานะทางสังคม             

ของคูที่สนทนาดวย ทั้งสองกลุมใชการอธิบายในการลดการคุกคามทางดานหนา อยางไรก็ตามผูเรียน

ภาษาญี่ปุนชาวอินโดนีเซียมีแนวโนมจะใชคํา chotto มากในทุกกรณีเพราะไดเรียนคําเหลาน้ี                 

เปนสวนใหญในหองเรียน  และเจาของภาษาชาวญี่ปุนใชคําแสดงความเห็นใจและคําแสดง              

ความขอบคุณ พรอมดวยการใหทางเลือก มากกวาผูเรียนภาษาญี่ปุนชาวอินโดนีเซีย การวิจัยน้ีสรุป 

ในตอนทายวา ภาษาแมมีอิทธิพลตอผูเรียนภาษาญี่ปุนชาวอินโดนีเซียในการใชวัจนกรรมการปฏิเสธ 

เน่ืองจากการขาดความสามารถในเรื่องวัจนปฏิบัติศาสตร ผูเรียนภาษาญี่ปุนชาวอินโดไมไดใช          

การปฏิเสธอยางหลากหลายตามสถานะสังคมของผูฟง และมีงานวิจัยของ 邱 Chiu (2000) ซึ่งไดทํา
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การวิจัยเรื่องเปรียบเทียบการปฏิเสธของเจาของภาษาชาวญี่ปุนและผูเรียนภาษาญี่ปุนชาวจีน              

โดยไดแบงเปนกลุมดังน้ีคือ กลุมเจาของภาษาชาวจีน กลุมเจาของภาษาชาวญี่ปุน กลุมผูเรียน

ภาษาญี่ปุนชาวจีนระดับสูงและกลุมผูเรียนภาษาญี่ปุนชาวจีนระดับกลาง ใหผูทดลองทําการ role 

play แลวใหเขียนแบบสอบถามและทําการสัมภาษณเกี่ยวกับสถานการณในบริษัทจีนและบริษัทญี่ปุน  

มีตัวแปรเปนความสนิทสนมและสถานะเปนตัวแปรสําคัญ จากผลการวิจัยพบวาเจาของภาษา            

ชาวญี่ปุนไมไดแสดงวัจนกรรมตามงานวิจัยกอนหนาอ่ืน ๆ กลาวคือ เจาของภาษาชาวญี่ปุน             

จะพิจารณาในเรื่องสถานะสูง-ตํ่าและความสนิทสนมเมื่อจะกลาววัจนกรรมการปฏิเสธ อาจจะเพราะ

การใชกลุมทดลองจํานวนนอยและการวิจัยที่รวมผูที่มีสถานะสูงดวย จึงทําใหผลไมไดบงบอกชัดเจน 

อยางไรก็ตาม ชาวญี่ปุนมักจะพิจารณาในเรื่องความสัมพันธ uchi-soto ดวย แตชาวจีนจะพิจารณา

เรื่องความสนิทกอนเลือกกลวิธีเพ่ือการปฏิเสธ ผูเรียนภาษาญี่ปุนชาวจีนสวนใหญมีแนวโนมจะพูดกับ 

ผูมีสถานะที่สูงกวาที่มีความสนิทสนมเหมือนราวกับวาเปนเพ่ือนตนเอง ซึ่งอาจจะถือเปนความไมสุภาพ 

โดยเฉพาะเมื่อปฏิเสธโดยตรงกับผูมีสถานะที่สูงกวา อาจจะกลายสูญเสียความสัมพันธอันดี รวมถึง

การใชกลยุทธการกําหนดเง่ือนไขและการขอโทษที่นอยก็สงผลตอความสัมพันธที่ไมราบรื่นเชนกัน 

ดังน้ันกลวิธีอ่ืนอยางเชน การอธิบาย การกําหนดเง่ือนไขหรือการหลีกเลี่ยงจึงอาจจะเปนกลวิธี          

ที่ดีกวาการตอบปฏิเสธตอผูมีสถานะสูงกวา   

 จากงานวิจัยน้ีไดแนะนําการเรียนการสอนภาษาญี่ปุนที่จะมีการทํา role play ที่เนน        

การฝกปฏิบัติทางวัจนปฏิบัติศาสตรมากขึ้น อยางเชน การฝกพูดสํานวนขอรอง-ปฏิเสธที่มีปจจัย           

ในเรื่องความสนิทและสถานะสูง-ตํ่ามาพิจารณาดวย และงานวิจัยของ グエン  

 Nguyen (2012) ที่ตรวจสอบความเหมือนและความแตกตางในการใชสํานวนปฏิเสธ

ระหวางเจาของภาษาชาวเวียดนามและเจาของภาษาชาวญี่ปุน โดยมีตัวแปรเปนเพศและระดับ            

ความรับผิดชอบเปนตัวกําหนด มีกลุมตัวอยางเปนพนักงานออฟฟศทั้งสิ้น 82 คน แบงเปน             

ชาวเวียดนามและชาวญี่ปุนอยางละครึ่งเขารวมในงานวิจัยน้ี และใหบันทึกเสียงบทสนทนา

สถานการณการขอรอง จากน้ันนําคําตอบมาจําแนกออกตาม ประเภทกลวิธีการปฏิเสธ เชน “การให

เหตุผล” 9 “การขอโทษ” “การย่ืนขอเสนอ” แลวจําแนกกลุม ตัวอยางตามภาษาแม เพศ และระดับ

ภาระการขอรอง รวมเปน 8 กลุม เชน ผูพูดชาวญี่ปุนเพศชาย ในสถานการณที่มีระดับภาระนอย               

เปนตน ผลการวิจัยพบวา ทั้งผูพูดชาวญี่ปุนและผูพูดชาวเวียดนามใชกลวิธีการใหเหตุผล มากที่สุด                 

ทั้งเพศชายและเพศหญิง และในสถานการณที่มีระดับภาระทั้งนอยและมากเหมือนกัน สวนที่แตกตาง

กัน คือ ผู พูดชาวญี่ ปุนใชกลวิธี“การขอโทษ” เปน จํานวนมาก ในขณะที่ไมคอยพบในผู พูด                     

ชาวเวียดนาม グエン สันนิษฐานวา ผูพูดชาวเวียดนามคิดวาหากกลาวขอโทษกับคนที่สนิทจะเปน

การเวนระยะหางกับคูสนทนา ซึ่งอาจทําใหกระทบตอความสัมพันธไดสําหรับผูพูดชาวญี่ปุน                     

การกลาวขอโทษน้ันเปนการกระทําเพ่ือรักษาความสัมพันธกับอีกฝายและหากไมกลาวคําขอโทษ             

จะเปนการเสียมารยาทตอคูสนทนา 
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 มีงานวิจัยที่เปรียบเทียบการปฏิเสธของคนไตหวันและญี่ปุน ของ 施 Shih (2005)                  

โดยเปรียบเทียบพฤติกรรมภาษาของการปฏิเสธตอการขอรองของนักศึกษาชาวญี่ปุนและไตหวัน   

โดยไดทําการวิจัยกับนักศึกษาชาวญี่ปุนและชาวไตหวันอยางละ 52 คน แบงเปนมีฝายที่ขอรอง                  

และฝายที่ปฏิเสธ ทุกคนมีฐานะที่เปนรุนพ่ี รุนนองและคนเทากัน  กําหนดใหโทรศัพทหากัน               

เพ่ือตอบปฏิเสธแลวไดทําการบันทึกเสียง นอกจากน้ียังทําแบบสํารวจใหเขียนในตอนทาย                    

จากผลการวิจัยพบวากลุมคนทั้งสองใชกลวิธีการใหเหตุผลเปนสวนใหญ แตชาวญี่ปุนมักจะใช

โครงสรางที่ประกอบดวยคําขอบคุณแลวจึงตามดวยการอธิบายเหตุผล ในขณะที่กลุมนักศึกษาไตหวัน

ไมไดใชโครงสรางดังกลาวเลย แตจะใชโครงสรางที่มีการอธิบายแลวตามดวยการปฏิเสธแบบตรง                

ในเหตุการณอ่ืน ๆ ที่กําหนดขึ้นพบวา  นักศึกษาชาวญี่ปุนมีการใชคําขอบคุณที่มากกวานักศึกษา                

ชาวไตหวัน ซึ่งนักศึกษาชาวไตหวันจะใชการแสดงตัวเลือกและอธิบายเหตุผลแทน นอกจากน้ียังพบวา

นักศึกษาชาวไตหวันจะใชการใหความคิดเห็นในเชิงปฏิเสธ ซึ่งไมพบในกลุมนักศึกษาชาวญี่ปุน             

สรุปการปฏิเสธของนักศึกษาชาวญี่ปุนและไตหวัน โดยหลักแลวจะใชการหลบเลี่ยง การตอบปฏิเสธ

แบบตรง การอธิบายเหตุผล และการแสดงความคิดเห็นเชิงปฏิเสธ  และกลุมคนทั้งสองมักจะใชกลวิธี

เดียวในการปฏิเสธมากกวาที่จะเลือกใชวิธีแบบผสมผสาน 

 งานวิจัยของ Yamagashira (2001) ที่วิจัยเรื่อง การถายโอนทางวัจนปฏิบัติศาสตร                 

ในสํานวนปฏิเสธของชาวญี่ปุนที่พูดภาษาที่สองเปนภาษาอังกฤษ โดยมีนักศึกษามหาวิทยาลัย                 

ชาวญี่ปุน 9 คนและนักศึกษามหาวิทยาลัยชาวอเมริกัน 8 คน แบบสอบถามมีทั้งภาษาอังกฤษและ

ภาษาญี่ปุน  แบงเปนสถานการณ 12 สถานการณตอบปฏิเสธตอการรองขอ การเช้ือเชิญ การเสนอ

และการแนะนํา  จากผลการวิจัยพบวา  ในการตอบปฏิเสธการขอรองของผูปฏิเสธที่มีสถานะสูงกวา  

ผูพูดภาษาอังกฤษชาวญี่ปุนพูดความคิดเชิงบวกมากกวา ในขณะที่ผูพูดภาษาอังกฤษชาวอเมริกัน            

จะพูดแสดงความเสียใจมากกวาในชวงตน ในชวงการพูดที่สอง สามและสี่ไมเห็นความแตกตาง            

ของคนทั้งสองกลุม อยางไรก็ตาม  ผูพูดภาษาอังกฤษชาวญี่ปุนมีแนวโนมจะละเวนการพูดเสียใจ                 

ในการตอบปฏิเสธการขอรองของผูปฏิเสธที่มีสถานะตํ่ากวา ไมมีความแตกตางระหวางกลุมตัวอยาง

อยางเห็นไดชัด ตอไปคือกรณีการปฏิเสธการเช้ือเชิญของผูปฏิเสธที่มีสถานะสูงกวา พบวา ไมมี              

ความแตกตางระหวางกลุมตัวอยางอยางเห็นไดชัดเชนกัน จึงสันนิษฐานวาไมมีการถายโอนทางวัจน

ปฏิบัติศาสตร กรณีการปฏิเสธการเช้ือเชิญของผูปฏิเสธที่มีสถานะสูงกวา พบวาผูพูดภาษาญี่ปุน           

ชาวญี่ปุนและผูพูดภาษาอังกฤษชาวญี่ปุนมีลําดับรูปแบบการพูดที่ เหมือนกัน ซึ่งรวมถึงผู พูด

ภาษาอังกฤษชาวญี่ปุนและผูพูดภาษาอังกฤษชาวอเมริกันดวย สามารถสรุปไดวาไมมีการถายโอน            

ที่สําคัญใดพบ กรณีการปฏิเสธการเช้ือเชิญของผูปฏิเสธที่มีสถานะเทากัน พบวาผูพูดภาษาญี่ปุน            

ชาวญี่ปุนและผูพูดภาษาอังกฤษชาวญี่ปุน มีโครงสรางการพูดที่เหมือนกัน แตผูพูดภาษาอังกฤษ             

ชาวอเมริกันไมไดใช คําหยุด (Pause fiil) แตพวกเขาใชการขอบคุณมากกวา ชาวญี่ปุนมักจะใชกลวิธี

การหลบหลีคําพูด (Nonverbal avoidance) แตเมื่อชาวญี่ปุนพูดภาษาอังกฤษจะไมใชกลวิธีดังกลาว 

การวิจัยทั้งหมดสรุปวา การถายโอนทางวัจนปฏิบัติศาสตรเกิดขึ้นมากที่สุดในสถานการณ                        
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ของการปฏิเสธการขอรองเมื่อผูปฏิเสธมีสถานะที่สูงกวาผูขอรอง  ในสถานการณตาง ๆ ไมพบ                  

การถายโอนทางวัจนปฏิบัติศาสตรไดอยางชัดเจน  การวิจัยของยามะกะชิระมีความแตกตางจากการ

วิจัยกอนหนาอยางบีบีและคณะ (Beebe, Takahashi & Uliss-Weltz) แตดวยงานวิจัยน้ีอาจจะมีอายุ

ที่แตกตางจากวิจัยกอนหนาและกลุมตัวอยางมีนอยไป จึงทําใหผลที่ออกมาไมตรงกัน อยางไรก็ตาม

จากการวิจัย การใชภาษาที่สองของชาวญี่ปุนและดวยคําอธิบายเก่ียวกับความรูทางวัจนปฏิบัติศาสตร

มีผลตอการถายโอนทางวัจนปฏิบัติศาสตร (meaning no exist in proposal) 

 งานวิจัยของพรนัชชา ประทีปจินดา (2558) ซึ่งเปนงานวิจัยเปรียบเทียบแนวโนมการใช
เหตุผลในการปฏิเสธการขอรองระหวางภาษาไทยและภาษาญี่ปุน โดยใชปจจัยในเรื่อง ความแตกตาง
ของสถานภาพทางสังคมและความสนิทสนมของคูสนทนา ใชขอมูลจากแบบสอบถามและ 
การสัมภาษณเพ่ิมเติมกับผูพูดชาวไทยและชาวญี่ปุนกลุมละ 45 คน ผลการวิจัยพบวา ผูปฏิเสธ               
ชาวไทยและชาวญี่ปุนจะใชวิธีพูดที่กํากวมเชน “มีธุระ” “ไมสะดวก” ตอคนที่ไมสนิทดวย สวนเน้ือหา
เหตุผล พบวาชาวไทยมักใชเน้ือหาที่เก่ียวกับบุคคลที่สามและเน้ือหาที่เปนการผัดผอนคําตอบ 
นอกจากน้ียังพบวาผูปฏิเสธชาวไทยใชเหตุผลที่เปนความจริงมากกวา สวนชาวญี่ปุนมีแนวโนม         
จะใชเหตุผลที่เปนความจริงและใชวิธีพูดที่ชัดเจน ในการปฏิเสธคูสนทนาที่สนิท และจะใชเหตุผล          
ที่ไมเปนจริงและใชวิธีพูดที่กํากวมตอคูสนทนาที่ไมสนิท ในขณะเดียวกันปจจัยความสนิทไมได         
ใหผลชัดเจนดังชาวญี่ปุน อยางไรก็ตามทั้งผูปฏิเสธชาวไทยและชาวญี่ปุนมีความรูสึกวา การปฏิเสธ          
คําขอรองของเพ่ือนไมสนิทและรุนนองที่ไมสนิททําไดงายกวาการตอบปฏิเสธตออาจารยที่สนิท              
ซึ่งทําไดยากที่สุด ผูวิจัยไดสันนิษฐานวา การที่ผูพูดชาวไทยใชเน้ือหาที่เกี่ยวกับบุคคลที่สามและเน้ือหา
ที่เปนการผัดผอนคําตอบ แสดงใหเห็นถึงความเกรงใจ ซึ่งเปนแนวคิดหน่ึงที่สําคัญของสังคมไทย           
สวนสาเหตุที่ชาวญี่ ปุนมีแนวโนมการแบงใช เหตุผลที่ เปนความจริงและใช วิ ธี พูดที่ ชัดเจน                
เหตุผลที่ไมเปนความจริงและใชวิธีพูดที่กํากวม อาจจะมีอิทธิพลมาจาก บุคคลภายใน (uchi) และ
บุคคลภายนอก (soto) ซึ่งเปนแนวคิดที่สําคัญหน่ึงของสังคมญี่ปุน โดยเฉพาะเมื่อมีการปฏิสัมพันธ
ระหวางบุคคล สําหรับบุคคลที่ทั้ งผู พูดชาวไทยและผู พูดชาวญี่ ปุนรูสึกวาปฏิเสธไดงายน้ัน              
อาจเน่ืองมาจาก ผูปฏิเสธรูสึกวาอีกฝายไมไดสนิทสนมกับตน อีกทั้งนับจากน้ีคงไมคอยไดมีปฏิสัมพันธ
กันในขณะที่การตอบปฏิเสธตอ “อาจารยที่สนิท” กระทําไดยากที่สุด เน่ืองจากผูปฏิเสธตองการ           
ตอบแทนอาจารยที่มีบุญคุณตอตนเอง   
 อีกงานวิจัยภาษาญี่ปุนที่สามารถบอกลักษณะการปฏิเสธของชาวไทยและชาวญี่ปุน                

ไดอยางลึกซึ้ง คือ วิจัยของ 成田 Narita, M.& Narita, T. (2010) เปนงานวิจัยเชิงปริมาณที่ใช DCT 

เชนกัน โดยใหกลุมบุคคล 3 ประเภทคือ กลุมชาวญี่ปุน ชาวไทยและผูเรียนภาษาญี่ปุนชาวไทย                 

ทํา DCT ซึ่งในแบบสอบถามไดจัดเตรียมสถานการณทั้ง 13 สถานการณของการปฏิเสธคําเสนอ               

โดยคํานึงถึงความสัมพันธเชิงลําดับช้ันและความใกลชิดทางความสัมพันธ โดยงานวิจัยน้ีพบวา                

"การปฏิเสธขอเสนอ" ของเจาของภาษาทั้งชาวญี่ปุนและภาษาไทยอาจแสดงออกในรูปของความออม

คอมและความซับซอน นอกจากน้ียังพบวาแมวา ภาษาญี่ปุนจะเปนภาษาตรง แตภาษาไทย                    

เปนภาษาญี่ ปุนแบบออมคอม และภาษาญี่ ปุนมีความซับซอนมากกวาเล็กนอย ภาษาญี่ ปุน                    

ของ “ผูเรียน” อยูในระดับกลางระหวางภาษาญี่ปุนและภาษาไทยในแงของความออมคอม แตมี         
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ความซับซอนตํ่าอยางเห็นไดชัด การถายโอนเชิงปฏิบัติ นิยมเช่ือกันวาเปนสาเหตุหลักของ                

ความออมคอม ในขณะที่ระดับความซับซอนตํ่าเช่ือกัน วาสวนใหญเกิดจากการขาดความรูและ

ความสามารถในการใชรูปแบบทางภาษา และการวิจัยน้ียังช้ีประเด็นของการเรียนรูของผูเรียนภาษา

กลาวคือ ประเด็นที่ภาษาญี่ปุนของนักเรียนอาจกอใหเกิดปญหาในความสัมพันธระหวางบุคคล ไดแก 

แนวโนมของนักเรียนที่จะพูดกับผู บังคับบัญชาคลายกับแนวโนมของคนญี่ ปุนที่จะพูดกับ

ผูใตบังคับบัญชาและแนวโนมของนักเรียนที่จะพูดกับคนใกลชิดคลายกับแนวโนมของคนญี่ปุนที่จะพูด

กับคนที่ไมคุนเคย นอกจากน้ี ภาษาญี่ปุนของผูมีประสบการณก็ใกลเคียงกับภาษาญี่ปุนของเจาของ

ภาษา แตอาจมีความซับซอนมากกวาของเจาของภาษา นอกจากน้ีงานวิจัยยังช้ีลักษณะนิสัย                 

ของคนไทยและคนญี่ปุนวา สําหรับคนไทย การปฏิเสธไมเพียงแตเปนภาระทางจิตใจเทาน้ัน                     

แตการปฏิเสธขอเสนอยังเปนการกระทําที่ขัดตอธรรมเนียมปฏิบัติอีกดวย ดังน้ัน เมื่อปฏิเสธขอเสนอ 

ผูตอบแบบสอบถามรูสึกถึงภาระทางจิตใจอยางรุนแรง และเพ่ือเปนการชดเชย พวกเขาจึงใช                   

การปฏิเสธแบบออม ๆ ที่คลุมเครือ ในทางกลับกันแมจะยอมรับขอเสนอ การกระทําดังกลาวก็ถือวา

เปนผลประโยชนรวมกัน และไมมีผลประโยชนทับซอนเกิดขึ้นเหมือนในสังคมญี่ปุน ในทางกลับกัน   

คนญี่ปุนมักจะไมยอมรับขอเสนออยางไมใสใจเพราะหากพวกเขายอมรับขอเสนอ พวกเขาจะรูสึก

กดดันทางจิตใจวาตนเองไดประโยชนจากการกอปญหาใหอีกฝายและจะแบกรับภาระน้ันตอไป                 

ในอนาคต ดังน้ัน การปฏิเสธขอเสนอจึงเปนพฤติกรรมปกติและมักจะเปนการปฏิเสธโดยตรง 

 งานวิจัยอ่ืน ๆ ที่มีการเปรียบเทียบมากกวาสองกลุม เชน งานวิจัยของ 藤森 Fujimori 

(1995) ศึกษารูปแบบการใชภาษาที่ปรากฏทายสวนของการใหเหตุผลในการปฏิเสธการชักชวนและ

การขอรอง เชน 「カラ」「ノデ」「〜ンデス」เปรียบเทียบระหวางกลุม ตัวอยางผูพูดชาวญี่ปุน

กับผู เรียนภาษาญี่ปุนชาวจีนและชาวเกาหลี 藤森 ใหกลุมตัวอยางทําแบบสอบถามชนิดเติม                      

บทสนทนา (Discourse Completion Test) โดยมีคูสนทนา 3 ประเภท ได แก เพ่ือนสนิท เพ่ือนที่ไมสนิท 

และเจานาย และ สถานการณที่ลูกนองขอรองใหขึ้นเงินเดือนให รวมทั้งหมด 4 สถานการณ จากน้ัน

นําคําตอบมาวิเคราะหหารูปแบบการใชภาษาซึ่งอยูทายสวนของการอธิบายเหตุผลที่กลุมตัวอยางใช

มากที่สุด ดังน้ี 1) เปรียบเทียบรูปแบบการใช ภาษาระหวาง “เพ่ือนสนิท” กับ “เพ่ือนที่ไมสนิท”            

2) เปรียบเทียบรูปแบบการใชภาษาระหวาง “เจานาย” กับ “ลูกนอง” งานวิจัยน้ีพบวา ทั้งผูเรียน

ภาษาญี่ปุนชาวจีนและเกาหลีมีแนวโนมที่จะใหเหตุผลมากเกินไป  ซึ่งอาจทําใหเกิดการเขาใจผิดได  

นอกจากน้ีผูเรียนทั้งสองชาติมีการแบงใช「カラ」กับ「ノデ」ตามระดับความสนิทสนมกับคู 

สนทนาและสถานภาพของคูสนทนาเชนกัน อยางไรก็ตามผูเรียนภาษาญี่ปุนชาวจีนใช「カラ」กับคู

สนทนาที่สนิทและใช「ノデ」กับคูสนทนาที่มีสถานภาพทางสังคมสูงกวาเปนจํานวนมาก              

อยางเห็นได ชัด ในขณะที่ผู เรียนภาษาญี่ ปุนชาวเกาหลีใช「ノデ」กับทั้ งคูสนทนาที่สนิท                     

และคู สนทนาที่ไมสนิทเปนจํานวนมากกวาผูเรียนภาษาญี่ปุนชาวจีน ซึ่งผลของผูเรียนภาษาญี่ปุน            

ชาวจีนน้ีใกลเคียงกับผูพูดชาวญี่ปุน   

 นอกจากน้ี ก็มีงานวิจัยใหมที่แสดงขอมูลอยางลึกซึ้งเกี่ยวกับคนทํางานชาวตางประเทศและ
ชาวญี่ปุนในออฟฟศ เชน วิจัยของ 四谷 Yotsuya (2019) เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยใชวิธี                  
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การรวบรวมบทสนทนาทั้งภาษาญี่ปุนและภาษาอังกฤษเปน (Discourse Completion Test: DCT) 
และไดแจกแบบสํารวจใหกับพนักงานชาวญี่ปุนและชาวตะวันตก ในสถานการณวาลูกคาเสนอให
จัดการประชุมปรึกษาหารือกันนอกเวลาทํางาน ผูถูกสัมภาษณถูกขอใหเขียนและกรอกประโยค 
"ปฏิเสธ" ในความสัมพันธระหวางบุคคล (ระหวางหัวหนา เพ่ือนรวมงาน และผูใตบังคับบัญชา)              
ผลที่ไดพบวาทั้งชาวญี่ปุนและคนชาวตางชาติตางใชกลวิธีความสุภาพเชิงบวกมากกวาเชิงลบ               
โดยคนญี่ปุนจะมีแบบแผนของการปฏิเสธคือ การนําเสนอทางเลือก เหตุผล การเจรจาตอรอง และ
การขอโทษ ในขณะที่ชาวตะวันตกใชกลวิธีที่หลากหลายกวา นอกจากน้ียังพบวาชาวญี่ ปุน                        
มีการคํานึงถึงความรูสึกผูฟงมากกวาและมีการพิจารณาใหความสําคัญกับกลุมเพ่ือนที่ทํางานมากกวา 
แสดงความเคารพและเคารพซึ่งกันและกัน โดยไมกาวกายขอบเขตของอีกฝาย โดยการใชความกํากวม
ควบคูกับเหตุผลและขอเสนอทางเลือกตอผูบังคับบัญชา มีการเปดโอกาสใหอีกฝายมีทางเลือก                  
ที่หลากหลายความสัมพันธของคนมีผลตอการพูดปฏิเสธ ในขณะในสวนของชาวตางชาติพบวาอํานาจ
สัมพัทธภายในองคกรไมมีผลตอการเลือกกลยุทธ 

 จากการศึกษางานวิจัยกอนหนาที่เปรียบเทียบวัจนกรรมการปฏิเสธภาษาญี่ปุนกับภาษา  

อ่ืนใด ๆ ทําใหทราบวาคนญี่ปุนมีลักษณะเฉพาะตัว และรูปแบบที่พิเศษบางประการที่คนญี่ปุน             

แสดงในการกลาวปฏิเสธที่แตกตางจากชาติอ่ืน  หากเปนการวิจัยเรื่องการถายโอนทางวัจนภาษา   

ของภาษาแมภาษาญี่ปุนสูภาษาที่ที่สอง  ก็จะทราบในเรื่องขององคประกอบ ลักษณะพิเศษภาษาแม

ของภาษาญี่ปุนมีผลตอภาษาที่สองในการเรียนรูของคนญี่ปุนอยางไรเชนกัน ซึ่งในงานวิจัยน้ีตองการ

เปรียบเทียบวัจนกรรมการปฏิเสธของภาษาญี่ปุนและภาษาไทย การคนขอมูลเก่ียวกับวิจัยที่เก่ียวกับ                

วัจนกรรมการปฏิเสธภาษาไทยก็มีความสําคัญเชนกันเพราะในงานวิจัยเหลาน้ีจะมีความเฉพาะเจาะจง                            

ในสายอาชีพตาง ๆ เพ่ิมมากขึ้น งานวิจัยของศิรวัตร ไทยแท และปนันดา เลอเลิศยุติธรรม (2554)                       

ที่ไดทําการวิจัยในเรื่อง “กลวิธีความสุภาพในการปฏิเสธการขอรองของผูโดยสารจากมุมมองของ            

วันจปฏิบัติศาสตร” โดยไดรวบรวมขอมูลจากพนักงานบริการผูโดยสารภาคพ้ืนของสายการบินไทย 

ทั้งหมด 4 แผนกไดแก  แผนกตรวจบัตรโดยสาร แผนกหองรับรองพิเศษ แผนกหองพักผูโดยสาร          

กอนขึ้นเครื่อง และแผนกติดตามสัมภาระ แผนกละ 20 คน รวมทั้งสิ้น 80 คน ไดใชแบบสอบถาม  

ชนิดเติมบทสนทนา DCT โดยแบงเปน 9 สถานการณไดแก  ผูโดยสารช้ันหน่ึง 3 สถานการณ ช้ัน

ธุรกิจ 3 สถานการณ และผูโดยสารช้ันประหยัด 3 สถานการณ จากการวิจัยพบวา ในการทํางานดาน

ธุรกิจบริการ การรักษาความสัมพันธกับลูกคาเปนสิ่งที่สําคัญย่ิง ดังน้ันการกลาวปฏิเสธจึงตองมี            

ความระมัดระวังเปนพิเศษ โดยพบวากลวิธีความสุภาพที่พนักงานบริการผูโดยสารภาคพ้ืนเลือกใช 

การกลาวปฏิเสธตอผูโดยสารมีอยู 4 กลวิธีไดแก การแสดงการยกยอง การใหเหตุผล การขอโทษ  

และการแสดงความรับผิดชอบ นอกจากน้ีในกลวิธีการรับผิดชอบยังมีกลวิธียอยอีก 4 กลวิธีคือ              

การแสดงความพยายามใหความชวยเหลือ การแนะนํา การขออนุญาตปรึกษาผูมีอํานาจตัดสินใจ และ

การเสนอชดเชย เปนตน ผลของการวิจัยคือ พนักงานเลือกใชกลวิธีการแสดงการยกยองมากที่สุด           

ที่เปนเชนน้ีเพราะวา การแสดงการยกยองใหเกียรติตอผูรับบริการจะทําใหลูกคาพอใจสงผล           

ตอการมาใชบริการอีกของลูกคา นอกจากน้ีการแสดงการยกยองกอใหเกิดความรูสึกวาผูใหบริการได
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ตระหนักถึงความมีคุณคาของตัวผูรับบริการในฐานะบุคคลสําคัญ การเลือกใชกลวิธีการแสดงการยกยอง

จึงมีอัตราความถี่ในการใชมากที่สุด กลวิธีที่รองลงมาคือ กลวิธีการใหเหตุผล เน่ืองจากการใหเหตุผล

เปนการใหขอมูลหรือบอกสาเหตุ จะทําใหเกิดความเขาใจรวมกันระหวางผูปฏิเสธและผูถูกปฏิเสธ               

และทําใหผูถูกปฏิเสธเขาใจความจําเปนของผุกลาวปฏิเสธ เปนการลดความขุนเคืองภายในใจ               

ของผูถูกปฏิเสธดวย แตละกลวิธีความสุภาพสะทอนใหเห็นถึงความพยายามสรางความพึงพอใจสูงสุด

ใหกับผูรับบริการซึ่งสอดคลองกับหลักความสุภาพและหลักการของทฤษฎีจิตวิทยา การบริการ             

อันจะนํามาซึ่งผลประโยชนทางธุรกิจทั้งในปจจุบันและอนาคตขางหนา 

 งานวิจัยอ่ืน ๆ ที่เปนงานวิจัยภาษาไทย เชน งานวิจัยของ Panpothong (2001) เปนงานวิจัย

การปฏิเสธของคนไทยตอคําขอรองที่ลดการคุกคามทางหนา โดยมีผู พูดชาวไทย 110 คน                     

ตอบแบบสอบถามใน 5 สถานการณขอรองที่ประกอบไปดวยสถานะที่แตกตางกันกลาวคือ ปฏิเสธตอ

อาจารย ปฏิเสธแมบาน ปฏิเสธเพ่ือนสนิท ปฏิเสธเพ่ือนรวมหอง และปฏิเสธคนแปลกหนาสอบถาม

นักศึกษาปริญญาตรีมหาวิทยาลัย จากการวิจัยคนพบวา ผูปฏิเสธชาวไทยรูสึกวาการปฏิเสธอาจารย

และเพ่ือนสนิทยากกวาการปฏิเสธตอกลุมที่สถานะตํ่ากวา เชน เพ่ือนรวมหองและคนแปลกหนา                

พวกเขารูสึกเกรงใจตอผูที่มีพระคุณ เชน อาจารย เพ่ือนสนิท เปนตน อยางไรก็ตามมีนักศึกษา

ประมาณ 30 % ที่จะปฏิเสธตรง ๆ อาจจะเพราะความสัมพันธของอาจารยและนักศึกษาไมดี อยางไร

ก็ตามนักศึกษามีการใชกลวิธีการขอโทษเมื่อตองตอบปฏิเสธตออาจารยมากที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับ

แมบานที่มีการกลาวขอโทษนอยที่สุด นักศึกษาไมตองการสละเวลาแกผลประโยชนใดของอาจารย 

นอกจากน้ี การปฏิเสธเพ่ือนสนิททําไดยากที่สุดแตกลับไดรับคํากลาวขอโทษนอยที่สุด ในขณะเดียวกัน 

คนแปลกหนามีโอกาสไดรับการถูกปฏิเสธมากที่สุด แตหากโดนปฏิเสธก็จะไดรับคํากลาวขอโทษ          

มากที่สุด ผูปฏิเสธไมรูสึกกระอักกระอวนใจที่จะปฏิเสธผูที่ไมมีความสนิทสนมดวยแตยังมีความสุภาพ

ปรากฎในการปฏิเสธ ผูวิจัยไดใหความเห็นเพ่ิมเติมวาในสังคมของญี่ปุนและจีนจะขอโทษกอน                

จึงคอยใหเหตุผล คนไทยก็ใชรูปแบบที่คลายคลึงกันเชนกัน นอกจากน้ีคนในสังคมไทยยังใหความสําคัญ 

กับความกรุณาและการใหความชวยเหลือ ผู วิจัยมีสมมติฐานวาการใชกลวิธีความสุภาพถูกใช              

ไมเพียงเพ่ือรักษาหนาผูขอรองแตยังปองกันไมใหไมใหผูปฏิเสธถูกมองวาไมมีความกรุณา   

 นอกจากงานวิจัยเปนภาษาไทย ยังมีงานวิจัยอ่ืนที่เก่ียวกับการเปรียบเทียบการปฏิเสธ

ระหวางภาษาไทยและภาษาอ่ืน ๆ ที่มีเน้ือหาของการถายโอนทางวัจนกรรมการ เชน งานวิจัยของ  

ธนพรรษ  สายหรุน (2542) งานวิจัยน้ีศึกษากลวิธีการปฏิเสธของนักศึกษาไทยที่เรียนภาษาอังกฤษ 

เปนภาษาตางประเทศ โดยไดวิจัยกับนักศึกษาที่เปนเจาของภาษาอังกฤษชาวอเมริกันจํานวน 50 คน

และนักศึกษาชาวไทยที่เรียนภาษาอังกฤษจํานวน 50 คน ไดใหนักเรียนเหลาน้ีไดทําแบบสอบถาม 

DCT จากผลการวิจัยพบวา  กลวิธีการปฏิเสธการขอรองที่นักศึกษาอเมริกันใชมากที่สุดสามอันดับแรก

คือ การใหเหตุผล การขอโทษและการปฏิเสธดวยกลวิธีแบบตรง ในขณะที่นักศึกษาไทยใชกลวิธี

ดังน้ีคือ การใหเหตุผล การขอโทษ และการเสนอทางเลือกอ่ืน เปนตน นอกจากน้ียังพบจุดสังเกต               

ในการใชคําปฏิเสธที่พบคือ  นักศึกษาอเมริกันมักใชคําแบบตรงไปตรงมาในขณะที่นักศึกษาไทย               
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ใชกลวิธีแบบออมมากกวาและใชการแสดงความลังเลในอัตราที่มากกวา การขอโทษของนักศึกษา

อเมริกามักเปนการขอโทษแบบธรรมดาไมเหมือนของนักศึกษาไทย นักศึกษาไทยมีการขอโทษ             

ที่ใชคําขยายมากกวา ในสวนการใชกลยุทธ์ิใหเหตุผล นักศึกษาชาวไทยมักอางถึงครอบครัวและกิจวัตร

ที่ไมหนักแนน ซึ่งไมพบลักษณะดังกลาวในกลุมนักศึกษาชาวอเมริกัน นักศึกษาชาวอเมริกัน                     

ใชการกลาวตําหนิ ซึ่งไมพบในกลุมนักศึกษาไทย อยางไรก็ตามทั้งสองกลุมน้ีไมเห็นบทบาทของสถานะ

ทางสังคมที่เปนปจจัยสําคัญในการกลาวคําปฏิเสธ อาจจะมีบางในกลุมนักศึกษาไทย เชน นักศึกษา

ไทยจะมีการกลาวขอโทษมากขึ้นเมื่อผูปฏิเสธมีสถานภาพทางสังคมตํ่ากวาผูขอรอง เปนตน การวิจัยน้ี

ยังไดศึกษาการปฏิเสธตอขอเสนอเชนกัน เมื่อผูปฏิเสธมีสวนในผลประโยชนเชนกัน โดยพบกลวิธี          

ที่นักศึกษาอเมริกันใช 3 อันดับแรกคือ การกลาวใหเหตุผล คํากลาวขอบคุณและกลวิธีปฏิเสธ                

แบบตรงสวนนักศึกษาไทยพบกลวิธีอันไดแก การใหเหตุผล คํากลาวแสดงวาไมเปนปญหาและ         

คํากลาวขอบคุณ พบขอสังเกตุวา นักศึกษาไทยมักใชคํากลาวแสดงวาไมเปนปญหาในคําวา                   

“ไมเปนไร” แตใชคําแสดงการลังเลนอยมากเมื่อเปรียบเทียบกับนักศึกษาอเมริกา ซึ่งเปนไปไดวา

นักศึกษาไทยเห็นวาไมมีความจําเปนที่จะตองแสดงความลังเลเพราะตนเองเปนผูไดรับผลประโยชน 

สงผลตอการใชกลวิธีปฏิเสธแบบตรงมากขึ้นในนักศึกษาชาวไทย สวนนักศึกษาอเมริกันมักจะใช              

คํากลาวแสดงการขอบคุณ อน่ึง มีความนาสนใจในประเด็นของสถานการณที่มีการกระทําความผิด

เกิดขึ้น แลวมีการเสนอที่จะชดใชความผิด พบวานักศึกษาไทยใชการกลาวตักเตือน ซึ่งไมพบกลวิธีน้ี

เลยในนักศึกษาชาวอเมริกัน อยางไรก็ตาม สถานภาพทางสังคมเปนปจจัยที่ทําใหกลวิธีการปฏิเสธ

เปลี่ยนแปลง เชน ในกลุมนักศึกษาชาวอเมริกันจะใชการแสดงความลังเลและคํากลาวแสดงความเห็น

เชิงบวกมากขึ้น เมื่อผูปฏิเสธมีสถานภาพทางสังคมตํ่ากวาผูใหขอเสนอ หรือในกลุมนักศึกษาไทย      

ที่ผูปฏิเสธมีสถานะภาพทางสังคมตํ่ากวาผูใหขอเสนอ นักศึกษาไทยมีแนวโนมจะเลือกใชการแสดง

เหตุผล คํากลาวแสดงความลังเลและคํากลาวแสดงคําขอโทษมากขึ้น แตจะใชกลยุทธ์ิทางตรงนอยลง 

นอกจากประเด็นเรื่องความแตกตางของกลยุทธ์ิการปฏิเสธของคนทั้งสองชาติแลว ในเรื่องการโอน

ถายทางวัจนปฏิบัติศาสตรก็เปนอีกประเด็นหน่ึง โดยพบวานักศึกษาไทยมีการใชกลยุทธ์ิการขอโทษ                       

ที่เพ่ิมคําหนักแนน เชนคําวา really terribly และ very เปนตน และยังใชคําแสดงความลังเล “I am 

afraid…” รวมกับการปฏิเสธเพ่ือทําใหการปฏิเสธดูออนลง นอกจากน้ียังพบความพิเศษของนักศึกษา

ไทยที่จะใชประโยค “Yes, but…” อาจจะเพราะในคําแปลภาษาไทย “ได แต...” ซึ่งเปนคํากลาว

แสดงความคิดเห็นเชิงบวกที่คอนขางตรงประเด็นมากในการกลาวปฏิเสธ ในการใหเหตุผล                      

ของนักศึกษาไทยยังใหเหตุผลไปในเรื่องของครอบครัวมากกวานักศึกษาชาวอเมริกัน 

 งานวิจัยที่เก่ียวของกับการปฏิเสธมีการศึกษาในหลากหลายแงมุม โดยงานวิจัยสวนใหญ           
จะมีเรื่องกลวิธีการปฏิเสธและเน้ือหาการปฏิเสธเปนหลัก แตในแตละงานวิจัยอาจจะมีความแตกตาง
ในรายละเอียดยอย เชน การศึกษาเรื่องรูปแบบการใชภาษาเพ่ิมขึ้นมา และงานวิจัยที่เปรียบเทียบ 
การปฏิเสธระหวางภาษาญี่ปุน ภาษาไทยหรือกับภาษาอ่ืน ๆ มีเน้ือหาเกี่ยวกับการถายโอน               
ทางวัจนภาษาของภาษาแมตอภาษาที่พูดเปนภาษาที่สองดวย นอกจากน้ียังมีเรื่องของการพิจารณา
หลายปจจัยที่มีผลตอการปฏิเสธ เชน สถานภาพทางสังคม ความสนิทสนม ทําใหผูปฏิเสธเลือกใช
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เหตุผลกับคูสนทนาที่แตกตางกันไป ยกตัวอยางเชน ในสถานการณการปฏิเสธเดียวกัน แตหาก
สถานภาพของคูสนทนาแตกตางกัน โดยสถานภาพทางสังคมสูงกวาหรือตํ่ากวาผูปฏิเสธ                               
ในความสัมพันธ ก็อาจจะทําใหผูปฏิเสธเลือกใชเหตุผลที่แตกตางกันดวย จากความรูดังกลาว               
จะสามารถพิจารณาไตรตรองในการกลาวปฏิเสธของมัคคุเทศกไดในหลายมุมมองครบมิติมากขึ้น 
 

 

 



บทที่ 3 
 วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดนําเสนอหัวขอดังตอไปน้ี 
 1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 2.  เครื่องมือทีใ่ชในการรวบรวมขอมูล 
 3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4.  การวิเคราะหขอมูล 
 5.  สถิติในการใชขอมูล 
 

1.  ประชากรและกลุมตวัอยาง 
 การกําหนดกลุมประชากรที่ศึกษาในการวิจัยน้ี มีสองจุดประสงคหลัก กลาวคือ การหาสํานวน
การปฏิเสธจากมัคคุ เทศกและการหาความพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ ปุนตอสํานวนน้ัน   
การหาสํานวนการปฏิเสธจากมัคคุเทศกใชกลุมเปาหมายแบบเจาะจง (Purposive sampling) 
มัคคุเทศกภาษาญี่ปุนชาวไทยจํานวน 15 คน ซึ่งเปนมัคคุเทศกผูทํางานในแวดวงการทองเที่ยวจริง           
มีประสบการณเปนเวลานานในการใชภาษาญี่ปุน ซึ่งการวิจัยน้ีเปนงานวิจัยเชิงคุณภาพที่มีการตีความ
กลวิธีของวัจนกรรมการปฏิเสธของมัคคุเทศก ใชคารอยละ และหาความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
ตอวัจนกรรมการปฏิเสธน้ัน ๆ เนนการวิเคราะหคําพูดของมัคคุเทศกเพ่ือศึกษากลวิธี ซึ่งมีจํานวน                  
ที่มากพอใหเห็นแนวโนมการใชกลวิธีและรูปแบบการใชวัจนกรรมการปฏิเสธ และการหากลุม
นักทองเที่ยวใชการเลือกกลุมตัวอยางแบบ snowball sampling ใชเกณฑของอายุเปนการแบงกลุม 
ซึ่งเปนนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนที่มีสามกลุมอายุ คือ 20-30 ปซึ่งเปนตัวแทนของนักทองเที่ยว                    
กลุมวัยหนุมสาว 31-50 ปเปนตัวแทนกลุมนักทองเที่ยววัยกลางคน และ อายุเกิน 50 ตัวแทน
นักทองเที่ยวกลุมวัยสูงอายุตามลําดับ โดยไดอางอิงบางสวนจากทฤษฎีที่พูดถึงลักษณะเฉพาะตัว           
ของรุนอายุที่แตกตางกันเรียกวา“เซะดะอิรง” (Sedairon: 世代論) (นรีนุช  ดํารงชัย, 2560)            
อยางไรก็ตาม การกําหนดชวงวัยอายุตามทฤษฎีดังกลาวอาจจะตองแบงชวงอายุมากขึ้นเพราะแตละสมัย 
มีเหตุการณตาง ๆ ที่หลอหลอมคนแตละสมัยตางกัน แตงานวิจัยน้ีเพียงตองการทราบผลความคิด          
ที่แตกตางกันของชวงวัยที่แตกตางกันเทาน้ัน การแบงเปน 3 ชวงอายุจึงถือวาเพียงพอตองานวิจัยน้ี 
โดยกําหนดจํานวนชวงวัยละ 20 คนซึ่งเปนจํานวนที่นอยแตก็มากพอที่จะทําใหไดรับคําตอบ                 
ตามจุดประสงคการวิจัย โดยใช Google form ในการสงเอกสารใหแกกลุมเปาหมายที่ไดรับ           
การแนะนําตอกันมา ตอไปคือตารางแสดงขอมูลของกลุมมัคคุเทศกดังน้ี 
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ตาราง 5  
ขอมูลของมัคคเุทศกกลุมตัวอยาง 
ลําดับที ่ เพศ อายุ ประสบการณ

ทํางาน 
ผลสอบ 
JLPT  

ประสบการณเรียน
หรือทํางานในญี่ปุน 

วุฒิปริญญาตร ี

1. ชาย 30 ป 1 ป N2 1 ป สาขาอ่ืน 
2. ชาย 35 ป 6 ป N2 5 ป สาขาญี่ปุน 
3. ชาย 39 ป 13 ป N3 - ป สาขาญี่ปุน 
4. ชาย 49 ป 25 ป ไมม ี - ป สาขาอ่ืน 
5. หญิง 65 ป 15 ป ไมม ี 9 ป สาขาอ่ืน 
6. หญิง 58 ป 30 ป ไมม ี - ป สาขาอ่ืน 
7. ชาย 52 ป 25 ป ไมม ี 3 ป สาขาอ่ืน 
8. ชาย 45 ป 18 ป ไมม ี - ป สาขาญี่ปุน 
9. หญิง 60 ป 30 ป ไมม ี 2 ป สาขาอ่ืน 
10. หญิง 50 ป 20 ป ไมม ี 1 ป สาขาอ่ืน 
11. หญิง 57 ป 20 ป ไมม ี - ป สาขาอ่ืน 
12. หญิง 64 ป 10 ป ไมม ี 2 ป สาขาอ่ืน 
13. ชาย 36 ป 7 ป N2 2 ป สาขาญี่ปุน 
14. หญิง 50 ป 30 ป ไมม ี 2 ป สาขาอ่ืน 
15. ชาย 37 ป 5 ป N3 2 ป สาขาญี่ปุน 

 

2.  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในงานวิจัยน้ี ไดแก  แบบสอบถามเก็บขอมูลโดยการสัมภาษณในรูปแบบของ 
Discourse Completion Test (DCT) เพราะเปนวิธีการเก็บขอมูลที่ใชอยางแพรหลายโดยการสัมภาษณ
มัคคุเทศกจํานวน 15 คน ตามที่กลาวไว บทสัมภาษณพัฒนามาจากแนวความคิดของ Beebe and 
others (1990) และใชหลักการตรวจสอบสามเสา (Triangulation) ใชการทบทวนบทสัมภาษณ               
จากผู อ่ืนที่ไมใชผู วิจัย (Reviews Triangulation) พิจารณาความหมาะสมของบทสัมภาษณ                      
โดยใหผู เ ช่ียวชาญ 3 ทานเปนผูตรวจสอบ มีกลุมเปาหมาย 2 กลุม กลาวคือ กลุมมัคคุเทศก                
ผูกลาววัจนกรรมการปฏิเสธและกลุมที่เปนนักทองเที่ยวที่ไดฟงวัจนกรรมการปฏิเสธน้ัน ๆ (Data 
Triangulation) นอกจากน้ีใชทฤษฎีความสุภาพที่หลากหลาย (Theory Triangulation) เชน 
Brown& Levinson (1987)หรือ Leech (1983) ในการวิเคราะหผลแลวใหกลุมตัวอยาง                        
ตอบแบบสัมภาษณประกอบไปดวยสถานการณ 4 สถานการณ แบงเปนการปฏิเสธวัจนกรรมขอรอง           
1 สถานการณ การปฏิเสธวัจนกรรมการเช้ือเชิญ 1 สถานการณและการปฏิเสธวัจนกรรม                          
การขออนุญาต 2 สถานการณ โดยทั้ง 4 สถานการณมีปจจัยที่กําหนดคือ ความสนิทสนม ความอาวุโส 
เหตุผลที่เลือกสถานการณทั้ง 4 เพราะเปนสถานการณที่เกิดขึ้นจริงในการทํางานของมัคคุเทศกและมีปจจัย
ในเรื่อง ความสนิทสนม ความอาวุโส ซอนอยู โดยปจจัยที่เลือกมาน้ันมักเปนปจจัยมัคคุเทศกพบบอย 
และเห็นชัดเจนที่สุด ปจจัยความสนิทสามารถเกิดไดในกรณีนักทองเที่ยวกลับมาอีกและเปนกลุม 
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repeater หรือมาขอใชบริการมัคคุเทศกเปนการสวนตัว และปจจัยความอาวุโสเกิดไดในกรณี
นักทองเที่ยวมีความแตกตางทางอายุอยางเห็นไดชัดซึ่งใชในการเปรียบเทียบเพ่ือหาปจจัยจริงที่มีผล              
ตอการใชวัจนกรรมการปฏิเสธน้ัน ๆ โดยไดดําเนินการโดยไดทําการติดตอไปพบกลุมเปาหมาย                              
และสัมภาษณตอหนา และสวนในเรื่องความพึงพอใจของนักทองเที่ยว ไดจัดทําแบบสอบถาม                    
แสดงความพอใจตอการปฏิเสธ โดยใชกับนักทองเที่ยว แบบสอบถามเกิดจากการเก็บขอมูลตัวอยาง
ถอยคําการปฏิเสธของมัคคุเทศก แลวใหนักทองเที่ยวแสดงระดับความพอใจโดยใช Likert scale               
เพ่ือวัดระดับความพอใจและแสดงความคิดเห็นตอการปฏิเสธตัวอยาง โดยใช Google form                        
ในการเก็บขอมูล 
 

3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บขอมูลกระทําขึ้นระหวางเดือนตุลาคมถึงเดือนพฤศจิกายน 2567 โดยมีขั้นตอน
ดังตอไปน้ี 
 3.1  ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลของกลุมตัวอยางมัคคุเทศกภาษาญี่ปุนชาวไทยโดยการใช   
การสัมภาษณแบบมีโครงสรางในรูปแบบ DCT สัมภาษณตอหนา DCT มีรายละเอียดดังน้ี 1) ขอมูล
ทั่วไปของกลุมเปาหมาย เชน ประสบการณในการทํางานหรือระดับความสามารถทางภาษาญี่ปุน                    
เปน N ตาง ๆ 2) กําหนดสถานการณเปน 4 ขอ ในการเขียนตอบ พรอมกําหนดขอยอยในเรื่อง                
ความสนิทสนมและความอาวุโสอีก 4 ขอ เชน เปนลูกคาที่สนิทกับมัคคุเทศก เปนลูกคาที่พบเจอกัน
ครั้งแรก เปนลูกคาที่มีอายุสูงกวา และเปนลูกคาที่อายุนอยกวา เปนตน แลวใหมัคคุเทศก                 
คิดตอบตามสถานการณที่กําหนด 3) ตองอธิบายวาในการตอบแตละสถานการณวารูสึกลําบากใจ
หรือไมอยางไร โดยมีเวลาจํากัดในการตอบแตละคําถาม รวมเวลาทั้งหมดกําหนดให 12 นาที              
ไมรวมเวลาในการอานคําถามและกอนการสัมภาษณ ผู วิจัยไดสงเอกสารขอความรวมมือ                             
ในการเขารวมในงานวิจัยใหกับกลุมตัวอยาง และการเก็บขอมูลนักทองเที่ยวชาวญี่ปุน เพ่ือทราบ     
ความพึงพอใจและทัศนคติโดยใชแบบสอบถามใน Google form 
 3.2  สัมภาษณเชิงลึกแสดงความคิดเห็นอีกครั้งเปนรายบุคคล เพ่ือใหไดขอมูลเชิงลึก                  
ถึงกลวิธีการปฏิเสธอยางละเอียด ในกรณีมัคคุเทศกภาษาญี่ปุนชาวไทยและนักทองเที่ยวชาวญี่ปุน                                   
ในบางกรณี 
 

4.  การวิเคราะหขอมูล 
ขอมูลประกอบดวย 2 สวน คือ ขอมูลวัจนกรรมการปฏิเสธของมัคคุเทศก ซึ่งผู วิจัย                 

ไดทําการวิเคราะหสํานวนการปฏิเสธของมัคคุเทศก โดยพิจารณาจากปจจัยตาง ๆ เชน อายุ                  
ความสนิทสนมและกลวิธีที่ทําใหเกิดสํานวนปฏิเสธตาง ๆ ทําการจําแนกแจกแจงความถี่กลวิธีที่ใช              
ในการปฏิเสธ รวมถึงการพิจารณาดูปจจัยตาง ๆ วาสงผลใดตอการใชสํานวนปฏิเสธอยางไร                      
โดยพิจารณาถึงความสุภาพที่เกิดขึ้น และในสวนที่สองคือ ขอมูลแสดงความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
ชาวญี่ปุนตอสํานวนการปฏิเสธน้ัน โดยไดวิเคราะหจากความพึงพอใจมากนอยตอสํานวนการปฏิเสธ
ตาง ๆ และพิจารณาถึงสวนประกอบที่เปนคุณสมบัติใดที่นักทองเที่ยวตองการจากตัวมัคคุเทศก               
ผานการใชวัจนกรรมการปฏิเสธ 
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  ผูวิจัยวิเคราะหขอมูล 2 สวนคือ ขอมูลวัจนกรรมการปฏิเสธของมัคคุเทศก ซึ่งผูวิจัย                   
ไดทําการวิเคราะหสํานวนการปฏิเสธของมัคคุเทศก โดยพิจารณาจากปจจัยตาง ๆ เชน อายุ                   
ความสนิทสนมและกลวิธีที่ทําใหเกิดสํานวนปฏิเสธตาง ๆ ทําการจําแนกแจกแจงความถี่กลวิธีที่ใช            
ในการปฏิเสธ รวมถึงการพิจารณาดูปจจัยตาง ๆ วาสงผลใดตอการใชสํานวนปฏิเสธ และในสวนที่สอง
คือ ขอมูลแสดงความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนตอสํานวนการปฏิเสธน้ัน โดยไดวิเคราะห 
จากความพึงพอใจมากนอยตอสาํนวนการปฏิเสธตาง ๆ และพิจารณาถึงสวนประกอบที่เปนคุณสมบัติ
ใดที่นักทองเที่ยวตองการจากตัวมัคคุเทศกผานการใชวัจนกรรมการปฏิเสธ 
 การวิเคราะหโครงสรางของคําตอบของกลุมตัวอยางกลุมที่เปนมัคคุเทศกภาษาญี่ปุน                
ชาวไทยและการวิเคราะหหากลวิธีการปฏิเสธที่นิยมใชมากที่สุดโดยดูจากคาเฉลี่ยรอยละจําแนก            
ตามวัจนกรรมการขอรอง วัจนกรรมการชักชวนและวัจนกรรมการขออนุญาตที่มีการกําหนด                  
จากปจจัยในเรื่อง ความสนิทสนม ความอาวุโส โดยขอช้ีแจงเปนรายละเอียดยอยดังน้ี 
 4.1  นําขอมูลที่ไดแบงเปนหนวยคิด ซึ่งแตละหนวยคิดจะมีคํา วลี หรือประโยคที่สื่อ
ความหมายสมบูรณ 1 ความหมายที่สามารถเขาใจได 
 4.2  วิเคราะหโครงสรางจากขอมูลของหนวยคิดที่ได หาความถี่ คาเฉลี่ย ของโครงสราง        
ที่นิยมมากที่สุด 
 4.3  วิเคราะหแยกประเภทของกลวิธีการปฏิเสธตามกลวิธีของ Beebe and others 
(1990) ที่จําแนกตามวัจนกรรมการขอรอง การชักชวนและการขออนุญาต โดยมีปจจัยที่กําหนด             
ในเรื่องความสนิทสนมและความอาวุโส หาความถี่ คาเฉลี่ย ของกลวิธีการตอบปฏิเสธที่นิยมมากที่สุด 
 4.4  นําการตอบปฏิเสธมาทําแบบสอบถามถึงความพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุน 
 

5.  สถิติในการใชขอมูล 
 งานวิจัยน้ีเปนงานวิจัยเชิงคุณภาพ จะใชสถิติพรรณนาแบบรอยละ โดยใชความถี่                    
และคาเฉลี่ยเปนหลักแลวจึงอธิบายจากตัวเลขที่ปรากฎ 

 
 



บทที่ 4  
ผลการวิจัย 

 
 การวิจัยในคราวน้ี ขอแสดงผลวิจัยตามจุดประสงคการวิจัยซึ่งประกอบไปดวย 1) ศึกษา
เหตุผลในสถานการณปฏิเสธการขอรอง การเช้ือเชิญ และการขออนุญาตในกลุมของมัคคุเทศก
ภาษาญี่ปุนชาวไทยและศึกษากลวิธีรูปแบบการปฏิเสธในสถานการณตาง ๆ 2) ศึกษาปจจัย ตาง ๆ 
ไดแก ความสนิทสนม ความอาวุโสและผลประโยชน ที่สงผลตอการเลือกใชเหตุผลและโครงสราง           
ในการปฏิเสธ 3) ศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนตอสํานวนการปฏิเสธ ดังรายละเอียด
ตอไปน้ี 

 

1.  เหตุผลและกลวธีิรูปแบบการปฏิเสธ 
 ผูวิจัยไดดําเนินการสัมภาษณกลุมตัวอยางมัคคุเทศกทั้งสิ้น 15 คน ซึ่งทั้ง 15 คนน้ีมีอายุ             
ที่หลากหลายต้ังแตชวงวัย 30 ป จนกระทั่งวัย 60 ปและมีประสบการณในการทํางานต้ังแต 1 ป             
ไปจนถึง 30 ป นอกจากน้ียังมีความหลากหลายในประสบการณการเรียนหรือทํางานที่ประเทศญี่ปุน  
ต้ังแตไมมีประสบการณจนถึงประสบการณที่มากที่สุดคือ 9 ป กลุมตัวอยางมีความหลากหลายในเรื่อง
ประสบการณการทํางานในฐานะมัคคุเทศกและประสบการณในการเรียนหรือทํางานที่ประเทศญี่ปุน
ซึ่งจะทําใหคําตอบมีความหลากหลาย ผูวิจัยไดสัมภาษณกลุมตัวอยางถึงการใชคําพูดกลาวคําปฏิเสธ
ตอนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนในสถานการณตาง ๆ 4 สถานการณซึ่งประกอบไปดวยสถานการณดังตอไปน้ี 
1)การปฏิเสธตอการขอรองของกลุมลูกคา private นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน ที่จะใหไปเที่ยวนอก
เสนทางตามที่กําหนดกับบริษัท 2)การปฏิเสธตอการเช้ือเชิญของของลูกคานักทองเที่ยวชาวญี่ปุนที่จะ
ไปเที่ยวกลางคืนยามวิกาล 3)การปฏิเสธตอการขออนุญาตของลูกคานักทองเที่ยวชาวญี่ ปุน                 
ที่จะจบทัวรกอนกําหนดการ 4)การปฏิเสธตอการขอรองของลูกคา private นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน             
ที่จะไปสงลูกคาพรอมเพ่ือนที่ไมไดจายคาบริการเมื่อรถยังวาง โดยทั้ง 4 สถานการณน้ี มีการปฏิเสธ 
ตอการขอรอง การเช้ือเชิญและ การขออนุญาต  และมีปจจัยในเรื่องของความสนิทและความอาวุโส           
ที่มัคคุ เทศกตองคิดเมื่อจะใชกลวิธีตาง ๆ ในการกลาวคําปฏิเสธตามสถานการณบังคับทั้ง                    
4 สถานการณ 
 การปฏิเสธมักจะมีเทคนิคการกลาววัจนกรรมที่ไมจํากัดเพียงวิธีเดียว ผูปฏิเสธสามารถ
กลาวอางถึงเหตุผลไดอยางมากมายเพ่ือทําใหผูฟงรูสึกคลอยตามไมเกิดความรูจักในดานลบตอผูพูด 
ดังน้ันวัจนกรรมที่ออกมาจึงมีหลากหลายกลวิธีการพูดในประโยค ซึ่งในการพิจารณา จะใชเกณฑ            
ของ Beebe et al. (1990) ธนพรรษ สายหรุน (2542) CARLA (2021) เพ่ือแบงประเภทกลวิธี อาทิ 
เชน ในสถานกาณที่ 1 คือ สถานการณการปฏิเสธตอการขอรองของกลุมลูกคา private นักทองเที่ยว
ชาวญี่ปุน ที่จะใหไปเที่ยวนอกเสนทางตามที่กําหนดกับบริษัท 申し訳ございません。難しい

ね。ルートが決まっていますから、似ている場所はどうですか。( ข อป ร ะ ท าน อ ภั ย                
คงจะเปนไปไดยาก เพราะไดมีการกําหนดเสนทาง ถาหากเปนที่ที่คลายกันทานวาเปนอยาวไร)                   
จากประโยคดังกลาว เริ่มดวยการขอโทษ ซึ่งสวนใหญจะเปนวิธีการของชาวญี่ปุนและมัคคุเทศก
ภาษาญี่ปุนชาวไทย หลังจากน้ันผูกลาวปฏิเสธใชกลวิธีการขอความเห็นใจ โดยบอกวาเปนสิ่งที่ทําได
ยาก ตามดวยกลวิธีแบบออมอ่ืน คือ การกลาวเหตุผลทั่วไปเพ่ือยืนยันวาผูฟงไมควรทํา และจบดวย
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กลวิธีการเสนอทางเลือกอ่ืน และในสถานการณที่ 4 คือ สถานการณการปฏิเสธตอการขอรอง                  
ของลูกคา private นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนที่จะไปสงลูกคาพรอมเพ่ือนที่ไมไดจายคาบริการเมื่อรถ             
ยังวาง 申し訳ないですが、できませんね。今オフィスに連絡して、多分別な料金がか

かりますので、本当に申し訳ないです。(ขอประทานอภัย ไมไดนะ ขอแจงออฟฟศกอน 
เพราะอาจจะตองมีการเสียเงินเพ่ิม ขอประทานอภัยจริง ๆ) จากประโยคดังกลาว ผูปฏิเสธใชการ              
ขอโทษ แตใชกลวิธีการปฏิเสธทางตรง แลวตามดวยการปดความรับผิดชอบ ซึ่งเปนกลวิธีเลี่ยง          
ที่มัคคุเทศกมักใชเมื่อตนเองตัดสินใจไมได และการขูในเรื่องของคาบริการที่อาจจะตองเสียเพ่ิม  
 โดยมัคคุเทศกทั้ง 15 คนไดตอบการสัมภาษณแบบมีโครงสรางในรูปแบบ DCT สัมภาษณ
ตอหนาภายในเวลาที่กําหนดไว เพ่ือใหคําตอบมีลักษณะการใชงานสํานวนจริงเมื่อมัคคุเทศกปฏิเสธ
ลูกคาในกรณีตาง ๆ ตารางขอมูลตอไปแสดงถึงกลวิธีที่มัคคุเทศกในการตอบคําสัมภาษณทั้งหมด ดังน้ี 

 
ตาราง 6  
ปริมาณการใชกลวิธีการปฏิเสธโดยภาพรวมทั้ง 4 สถานการณ 

กลวิธีการปฏิเสธ จํานวนการใชแตละกลวิธ ี รอยละ 
1.  การขอโทษ 317 40.4 
2.  การขู 38 4.8 
3.  เสนอทางเลือกอ่ืน 12 1.5 
4.  ปฏิเสธทางตรง 57 7.3 
5.  กลาวแสดงความคิดเชิงบวก 13 1.7 
6.  กลาวขอบคุณ 12 1.6 
7.  กลาวเหตุผลทั่วไป 109 14 
8.  แสดงปรารถนา 4 0.5 
9.  อําลา 1 0.1 
10.  ขอความเห็นใจ 29 3.7 
11.  สญัญาในอนาคต 8 1 
12.  ปดความรับผิดชอบ 93 11.8 
13.  ต้ังเง่ือนไขในอนาคตหรืออดีต 19 2.4 
14.  การเลื่อน 5 0.6 
15.  ขอความชวยเหลือ(ขอรอง) 22 2.8 
16.  คําเสริมขณะหยุด(ลังเล) 1 0.1 
17.  เสียใจ  3 0.4 
18.  คํากลาวเชิงตักเตือน 5 0.6 
19.  อ่ืน ๆ (นอกเหนือจากงานวิจัยกอน) เชน การ
เรียกขานช่ือ คําถาม ความเห็นใจ และการซ้าํ 

35 4.4 

รวม 783 100 
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 ในวัจนกรรมการปฏิเสธตาง ๆ ในกรณีเปนการขอรอง เช้ือเชิญ หรือ ขออนุญาต ผูปฏิเสธ
สวนใหญมักมีความลําบากใจในการทําวัจกรรมการปฏิเสธ เพราะวัจนกรรมน้ีเปนการไมยอมรับ            
ในความคิดเห็นของคูสนทนา จึงเปนการคุกคามทางใบหนา และอาจจะมีผลกระทบตอความสัมพันธ
มากที่สุดในบรรดาวัจกรรมอ่ืน ๆ  คนสวนมากเมื่อจะตอบปฏิเสธจึงมีความลังเลและชักชา เลี่ยงโดย
การพูดทางออมหรือมีกลวิธีที่หลากหลายดังตารางที่แสดง ประโยคที่นํามาเปนตัวอยางประโยคที่พบ
เห็นจากมัคคุเทศกในการกลาวปฏิเสธจริง ตารางที่  4.2 ได ช้ีใหเห็นวามีกลวิธีในการปฏิเสธ                      
อยางมากมายถึง 19 แบบ ซึ่งมีการรวมกับกลวิธีอ่ืน ๆ ที่ไมมีในงานวิจัยกอนหนาจากผลการวิจัยพบวา
มัคคุเทศกมีการใชกลยุทธทั้งหมด 783 ครั้งจากประโยคการปฏิเสธของมัคคุเทศกทั้ง 15 คนใน                     
4 สถานการณที่มีปจจัย 2 ปจจัยคือ ความสนิทและความอาวุโส กลยุทธใชเรียงลําดับจากมากไปนอย
ดังน้ี 1) การขอโทษ 317 ครั้งคิดเปนรอยละ 40.4  2) กลาวเหตุผลทั่วไป 109 ครั้งคิดเปนรอยละ               
14 3) ปดความรับผิดชอบ 93 ครั้งคิดเปนรอยละ 11.8  4) ปฏิเสธทางตรง 57 ครั้งคิดเปนรอยละ 7.3 5) 
การขู 38 ครั้งคิดเปนรอยละ 4.8   
 การขอโทษเปนกลวิธีในการกลาวปฏิเสธที่จะตองมีในประโยคการปฏิเสธสวนใหญมีการใช
คําขอโทษ 317 ครั้งคิดเปนรอยละ 40.4  จากทั้งหมดของการใชกลวิธีตาง ๆ รวม 783 ครั้ง มักจะใช
คําแสดงการขอโทษ อาทิ すみません(ขอโทษ) 申し訳ございません(ขอประทานอภัย) และ        
ごめんなさい (ขอโทษ) นอกจากคําขอโทษยังมีการใสคําประกอบตาง ๆ เชน 本当にすみません 

(ขอโทษจริง ๆ) 本当に申し訳ないです(ประทานอภัยจริง ๆ) すみませんね (ขอโทษนะ) และ ご

めんね (ขอโทษนะ) เพ่ือเพ่ิมความรูสึกการขอโทษใหมากขึ้นหรือทําใหภาษามีความออนโยนขึ้น                
ซึ่งคาดหมายวาประโยคเหลาน้ีจะออกมาจากผูปฏิเสธเมื่อมีความสนิทสนมที่นอยกวาหรือผูฟง              
มีความอาวุโสมากกวา เปนตน อยางไรก็ตามมีเพียงมัคคุเทศกจํานวนนอยที่ใชกลวิธีการขอโทษ             
พรอมใสคําประกอบดังกลาว 
 การกลาวเหตุผลทั่วไปเปนลําดับที่ 2 ที่มีการใชมากที่สุด มีการใชการกลาวเหตุผลทั่วไป 
109 ครั้งคิดเปนรอยละ 14 จากทั้งหมดของการใชกลวิธีตาง ๆ รวม 783 เชนในประโยคตัวอยางวา  
用事があるので (เพราะมีธุระอ่ืน) (สถานการณที่ 2 การเช้ือเชิญ) お客さまの安全のために 

(เพ่ือความปลอดภัยของคุณลูกคา) (สถานการณที่ 3 การขออนุญาต)これは決まっているルート

です。車の GPS がありますので、(น่ีเปนเสนทางที่กําหนดไว เพราะรถติดจีพีเอส) หรือ 保険

に関係あるものだし(เก่ียวกับประกันดวย)(สถานการณที่ 1 การขอรอง) และ 運転手の名前 

リストあっていないから。(ไมตรงกับลิสตช่ือของคนขับรถ) (สถานการณที่ 4 การขอรอง)          
โดยการใหเหตุผลสามารถแบงไดเปนการตอบเหตุผลตามความจริง การตอบเหตุผลสวนตัว และ          
การพูดโกหก การตอบปฏิเสธในสถานการณแตละแบบมีความใชเหตุผลที่เจาะจงตามแตละประเภท
สถานการณ 
 การปดความรับผิดชอบเปนลําดับที่ 3 ที่มีการใชมากที่สุด มีการปดความรับผิดชอบ 93 
ครั้ง คิดเปนรอยละ 11.8  จากทั้งหมดของการใชกลวิธีตาง ๆ รวม 783 เชนในประโยคตัวอยางวา 自

分で判断できないので、先にオフィスに連絡して、お客様は相談してください。 

(ตนเองตัดสินใจไมได จะติดตอออฟฟศกอน ใหลูกคาไดปรึกษา) (สถานการณที่ 3 การขออนุญาต)          
ซึ่งประกอบดวยประโยคหลายประโยคเพ่ือจะใชกลวิธีปดความรับผิดชอบน้ี สถานการณที่ปรากฏการ
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ใชการปดความรับผิดชอบมีทั้งหมด 3 สถานการณ  กลาวคือ  ในสถานการณที่ 1 การขอรอง 
สถานการณที่ 3 การขออนุญาตและสถานการณที่ 4 การขอรอง ยกเวนสถานการณที่ 2 คือ การเช้ือเชิญ 
ที่จะไมมีการใชกลวิธีน้ีเลย เน้ือหาของกลวิธีน้ีสวนใหญยึดติดกับการแกปญหาที่ไดรับการอบรมมาจาก
ออฟฟศที่วาหากแกไขปญหาไมได  มัคคุเทศกสามารถติดตอออฟฟศเพ่ือใหผูมีอํานาจสามารถตัดสินใจ
ที่เรื่องที่เกินขอบเขตอํานาจของมัคคุเทศก 
 การปฏิเสธททางตรงเปนลําดับที่ 4 ที่มีการใชมากที่สุด มีการปฏิเสธทางตรง 57 ครั้ง          
คิดเปนรอยละ 7.3  จากทั้งหมดของการใชกลวิธีตาง ๆ รวม 783 มักจะมีคําแสดงการปฏิเสธทางตรง 
เชน できません(ไมได) หรือใชคําวา だめです(ไมไดเลย) (สถานการณที่ 1 การขอรอง) โดยอาจจะ
มีการเติมคําที่เพ่ิมความชัดเจนหรือทําใหคํามีความออนโยนลง  เชน  できませんね (ไมไดนะ) 絶対

だめです(ไมไดเด็ดขาด) หรือ だめですね (ไมไดนะ) นอกจากน้ียังพบเจอสํานวนอ่ืน เชน 要求も

応えられなくて(ไมสามารถตอบรับตามความตองการได)(สถานการณที่ 4 การขอรอง) และ ルー

ト以外は行けません。(นอกจากเสนทาง ก็ไปไมได) (สถานการณที่ 1 การขอรอง) เปนตน  
เน่ืองจากการปฏิเสธทางตรงเปนการปฏิเสธที่รุนแรงที่สุด ซึ่งอาจจะกอใหเกิดความสัมพันธไมดีตอ
มัคคุเทศกและนักทองเที่ยวได  แตจากการผลการวิจัยพบวา  การปฏิเสธน้ีมักจะมีประโยคกลวิธีอ่ืน ๆ 
นําหนากอนการปฏิเสธทางตรงหรือตามมาเพ่ือลดความรุนแรงของการปฏิเสธทางตรงน้ี ยกตัวอยาง
เ ช น  お客さまの安全のために、できません。( เ พ่ื อค ว ามปลอด ภัยของลู ก ค า  ไ ม ไ ด )
(สถานการณที่ 3 การขออนุญาต) これは決まっているルートです。勝手に変更できませ

ん。(น่ีคือเสนทางที่กําหนดไว เปลี่ยนแปลงตามอําเภอใจไมได) (สถานการณที่ 1 การขอรอง) และ 会社

に知られたら、私は首になります。だめです。すみません。(ถาบริษัทรู  ผมโดนไลออก 
ไมได ขอโทษดวย)(สถานการณที่  2 การเช้ือเชิญ) เปนตน พบการปฏิเสธทางตรงกับคนที่มี
ความสัมพันธไมสนิทมากกวาคนที่มีความสัมพันธสนิท ที่เปนเชนน้ันเพราะความไมสนิทจะไมมี              
การสานสัมพันธที่ตอเน่ือง 

 กลวิธีการขู มีการใชกลวิธีอ่ืน 38 ครั้งคิดเปนรอยละ 4.8 จากทั้งหมดของการใชกลวิธีตาง ๆ 
รวม 783 พบการใชคําถามมากเชนในประโยค この場合は保険に関係があるので、 お金を払わ

なければならない。 (กรณีน้ีเก่ียวของกับเรื่องประกัน ตองจายเงิน) (สถานการณที่ 1 การขอรอง) 
หรือในประโยคอ่ืน เชน もし事故があったら、私には負えません。 (ถาหากเกิดอุบัติเหตุ              
ผมรับไมไหว) (สถานการณที่ 4 การขอรอง) สวนใหญ เน้ือหาการขูเปนเรื่องเก่ียวกับเงินและอุบัติเหตุ
มากที่สุด จากการสัมภาษณเชิงลึกกับกลุมตัวอยางพบวา กลวิธีน้ีอาจจะมีใชบางในกรณีที่เจอลูกคา           
ที่ไมฟงเหตุผลอ่ืนใด มัคคุเทศกจึงเลือกใชวิธีที่อาจจะดูรุนแรงและเปนการคุกคามทางหนามาก                    
ซึ่งกลวิธีน้ีถูกมองวาจะใชกับกรณีความสัมพันธระหวางมัคคุเทศกและลูกคาที่ไมสนิทและมีแนวโนม 
จะพูดกับลูกคาทีมีความอาวุโสนอยกวา 
 นอกจากกลวิธีที่มีการใชมากที่สุด กลวิธีที่มีการใชนอยที่สุดคือ การอําลา คําเสริมขณะหยุด
(ลังเล) มีการใชเพียง 1 ครั้ง เสียใจที่มีการใช 3 ครั้ง การเลื่อนและการตักเตือนอยางละ 5 ครั้ง         
จากทั้งหมดของการใชกลวิธีตาง ๆ รวม 783 ตัวอยางเชน การอําลาที่ใชคําวา bye (สถานการณที่ 2 
การเช้ือเชิญ) ปรากฏขึ้นจากมัคคุเทศกที่เขาทํางานในระยะเวลานอยที่สุดและใชเพียงครั้งเดียว และ
สํานวนแสดงความลังเลอยาง ちょっと(เด๋ียวนะ) (สถานการณที่ 2 การเช้ือเชิญ) สํานวนแสดง            
ความเสียใจ เชน 残念です  (เสียดายเลย) (สถานการณที่ 2 การเช้ือเชิญ) หรือสํานวนในการใชกลวิธี
การเลื่อน เชน 少々お待ちください (กรุณารอสักครู) หรือ 待ってください (กรุณารอ) เกิดขึ้น
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ทั้งในสถานการณที่ 1 การขอรอง  สถานการณที่ 3 การขออนุญาตและสถานการณที่ 4 การขอรอง  
และการตักเตือน 気を付けてください。(กรุณาระวังตัวดวย) (สถานการณที่ 3 การขออนุญาต) 
สามารถสังเกตุไดวากลวิธีที่ใชนอยเหลาน้ี สวนใหญมักจะอยูในลําดับทาย ๆ ของตารางงานวิจัย           
กอนหนา กลาวคือ เปนกลวิธีที่แสดงความหมายในทางลบมากกวาทางบวก ดวยเหตุน้ี กลวิธีทั้ง 5            
จึงเปนที่นิยมนอยที่สุด 
 ตอไปคือการแยกเปนแตละสถานการณตาง ๆ 4 สถานการณ โดยสถานการณที่ 1 คือ     
การปฏิเสธตอการขอรองของกลุมลูกคา private นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน ที่จะใหไปเที่ยวนอกเสนทาง
ตามที่กําหนดกับบริษัท โดยมัคคุเทศกไดตอบและมีกลวิธีการปฏิเสธดังตอไปน้ี 
 
ตาราง 7  
ปริมาณการใชกลวิธีการปฏิเสธในสถานการณที่ 1  

กลวิธีการปฏิเสธ จํานวนการใชแตละกลวิธ ี รอยละ 
1.  การขอโทษ 85 43.1 
2.  การขู 16 8.1 
3.  เสนอทางเลือกอ่ืน 4 2 
4.  ปฏิเสธทางตรง 25 12.7 
5.  กลาวแสดงความคิดเชิงบวก 5 2.5 
6.  กลาวขอบคุณ 4 2 
7.  กลาวเหตุผลทั่วไป 26 13.2 
8.  แสดงปรารถนา 0 0 
9.  อําลา 0 0 
10.  ขอความเห็นใจ 3 1.5 
11.  สญัญาในอนาคต 3 1.5 
12.  ปดความรับผิดชอบ 20 10 
13.  ต้ังเง่ือนไขในอนาคตหรืออดีต 2 1 
14.  การเลื่อน 1 0.5 
15.  ขอความชวยเหลือ(ขอรอง) 0 0 
16.  คําเสริมขณะหยุด(ลังเล) 0 0 
17.  เสียใจ  0 0 
18.  คํากลาวเชิงตักเตือน 0 0 
19.  อ่ืน ๆ (นอกเหนือจากงานวิจัยกอน) 3 1.5 

รวม 197 100 
 
            ตาราง 7 ไดช้ีใหเห็นวามีกลวิธีในการปฏิเสธอยางมากมายถึง 13 แบบ ซึ่งมีการรวมกับกลวิธี
อ่ืน ๆ ที่ไมมีในงานวิจัยกอนหนา จากผลการวิจัยพบวามัคคุเทศกมีการใชกลยุทธทั้งหมด 197 ครั้ง 
จากประโยคการปฏิเสธของมัคคุเทศกทั้ง 15 คนในสถานการณที่ 1 คือสถานการณการปฏิเสธตอ          
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การขอรองของกลุมลูกคา private นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนที่จะใหไปเที่ยวนอกเสนทางตามที่กําหนด
กับบริษัท  มีปจจัย 2 ปจจัยคือ ความสนิทและความอาวุโส  กลยุทธใชเรียงลําดับจากมากไปนอยดังน้ี 
1) การขอโทษ 85 ครั้งคิดเปนรอยละ 43.1 2) กลาวเหตุผลทั่วไป 26 ครั้งคิดเปนรอยละ 13.2   
3) ปฏิเสธทางตรง 25 ครั้งคิดเปนรอยละ 12.7 4) ปดความรับผิดชอบ 20 ครั้งคิดเปนรอยละ 10   
5) การขู 16 ครั้งคิดเปนรอยละ 8.1    
 การขอโทษในสถานการณที่ 1 คือการปฏิเสธตอการขอรองของกลุมลูกคา private 
นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนที่จะใหไปเที่ยวนอกเสนทางตามที่กําหนดกับบริษัท ในสถานการณที่ 1              
มีการขอโทษ 85 ครั้งคิดเปนรอยละ 43.1 จากการใชกลยุทธทั้งหมด 197 ครั้ง คงเปนสิ่งที่นิยม         
ในกลุมมัคคุเทศกภาษาญี่ปุนที่จะมีธรรมเนียมในการขอโทษกอนเมื่อจะปฏิเสธฝายตรงขามอยางลูกคา  
การขอโทษจึงอยูในเกือบทุกประโยคของการกลาววัจนกรรมการปฏิเสธ นอกจากน้ีในทุกสถานการณ
ที่  1 มักจะมีการปฏิเสธดานหนาประโยคและทายประโยคอีกครั้งเสมอ เพ่ือแสดงถึงการยํ้า                
ถึงความเสียใจอยางจริงใจที่ไมสามารถทําตามความประสงคของลูกคาได  เชน  ในประโยคน้ี  申し訳

ございません。これは決まっているルートです。勝手に変更できません。すみませ

ん。 (ประทานอภัย น่ีคือเสนทางที่กําหนดไว ไมสามารถเปลี่ยนไดตามอําเภอใจ ขออภัยดวย)              
มีการใชการขอโทษถึง 2 จุด กลาวคือขางหนาและทายประโยค ทําใหประโยคแสดงถึงความเสียใจ
อยางที่สุด  
 มีการใชการกลาวเหตุผลเปนอันดับที่ 2 รองมาจากการขอโทษ โดยมีการกลาวเหตุผลทั่วไป 
26 ครั้งคิดเปนรอยละ 13.2 จากการใชกลยุทธทั้งหมด 197 ครั้ง ยกตัวอยางจากประโยคเชน  すみ

ません、車の GP S がありますので、事故が起こったら、困ります。先にオフィスに

連絡しますね。(ประทานอภัย เพราะรถมีจีพีเอส หากเกิดอุบัติเหตุ ก็จะลําบาก ขอติดตอขอ
ออฟฟศกอน) และในประโยค  すみません、保険に関係あるものだし、一応に会社に連絡

していただきます。(ขอโทษ มันเก่ียวกับเรื่องประกันดวย อยางไรก็ตามขอติดตอบริษัทกอน)              
การอางเหตุผลทั่วไปสวนใหญมักจะเปนเรื่องที่สมเหตุผลตามความเปนจริง โดยเหตุผลหลัก               
ที่ไดถูกนํามากลาวอางคือเรื่อง GPS ของรถที่จะทําใหทราบวาการเดินทางเปนไปตามที่กําหนด           
และเรื่องของการประกันรถ 
 การปฏิเสธทางตรงมีการใชกลวิธีน้ีเปนอยางมากที่สุดในลําดับที่ 3 ปฏิเสธทางตรง 25 ครั้ง
คิดเปนรอยละ 12.7 จากการใชกลยุทธทั้งหมด 197 ครั้ง  ประโยคตัวอยางคือ 申し訳ございませ

ん、これは決まっているルートです。勝手に変更できません。すみません。(ประทาน
อภัย น่ีคือเสนทางที่กําหนดไว ไมสามารถเปลี่ยนไดตามอําเภอใจ ขออภัยดวย) และในประโยค  申し
訳ございません。保険に関係があるんですが、行けないとおもいます。次の日な

ら、大丈夫です。ごめんね。(ประทานอภัย มนัเกี่ยวกับเรื่องประกัน คิดวาไปไมได ถาเปนวันอ่ืน
จะโอเค ขอโทษดวย)   สามารถสังเกตุไดวาการใชกลวิธีปฏิเสธทางตรงจะไมใชอยางโดด ๆ แตจะตองมี
กลวิธีอ่ืน ๆ ที่ประกอบในประโยคเพ่ือทําใหประโยคมีความออนโยนลงเมื่อจะปฏิเสธตอลูกคา
นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน 
 การปดความรับผิดชอบเปนกลวิธีที่ใชอยางมากที่สุดในลําดับที่ 4  ปดความรับผิดชอบ              
20 ครั้งคิดเปนรอยละ 10 จากการใชกลยุทธทั้งหมด 197 ครั้ง ประโยคตัวอยางคือ すみません。

別料金がかかるかもしれないので、先に会社に連絡します。( ขอ โทษ อาจจะตองเสี ย
คาบริการเพ่ิม ขอติดตอบริษัทกอน) หรือในประโยค  車の GPS がありますので、事故が起こっ

たら、困ります。先にオフィスに連絡しますね。(เพราะรถมีจี พีเอส หากเกิดอุบัติเหตุ            
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ก็จะลําบาก ขอติดตอขอออฟฟศกอน) โดยประโยคสวนใหญจะมีเน้ือหาที่มีการกลาวเหตุผลทั่วไป  
หรือการขูกอนการอางบริษัทหรือผูมี อํานาจที่จะตัดสินใจแทนได ซึ่งเปนวิธีการที่มัคคุเทศก             
ไมตองแกปญหาดวยตนเอง  
 การขูเปนกลวิธีที่ใชอยางมากที่สุดในลําดับที่ 5 16 ครั้งคิดเปนรอยละ 8.1  จากการใช          
กลยุทธทั้งหมด 197 ครั้ง ประโยคตัวอยางคือ  すみません。この場合は保険に関係があるの

で、お金を払わなければならない、じゃ、先にオフィスに連絡します。 (ขอโทษในกรณีน้ี
จะมีเรื่องของประกันมาเก่ียวของ ตองจายเงินเพ่ิม ง้ันติดตอออฟฟศกอน) สวนใหญ เน้ือหาการขูเปน
เรื่องเกี่ยว กับเงินและอุบัติเหตุ 
 สถานการณที่  2 การปฏิเสธตอการเช้ือเชิญของของลูกคานักทองเที่ยวชาวญี่ ปุน                 
ที่จะไปเที่ยวกลางคืนยามวิกาล โดยมีมัคคุเทศกไดตอบและมีกลวิธีการปฏิเสธดังตอไปน้ี 
 
ตาราง 8  
ปริมาณการใชกลวิธีการปฏิเสธในสถานการณที่ 2 

กลวิธีการปฏิเสธ จํานวนการใชแตละกลวิธ ี รอยละ 
1.  การขอโทษ 79 41.5 
2.  การขู 2 1 
3.  เสนอทางเลือกอ่ืน 4 2.1 
4.  ปฏิเสธทางตรง 16 8.4 
5.  กลาวแสดงความคิดเชิงบวก 6 3.3 
6.  กลาวขอบคุณ 4 3.1 
7.  กลาวเหตุผลทั่วไป 41 21.5 
8.  แสดงปรารถนา 4 2.1 
9.  อําลา 1 0.5 
10.  ขอความเห็นใจ 12 6.3 
11.  สญัญาในอนาคต 5 2.6 
12.  ปดความรับผิดชอบ 2 1 
13.  ต้ังเง่ือนไขในอนาคตหรืออดีต 8 4.2 
14.  การเลื่อน 0 0 
15.  ขอความชวยเหลือ(ขอรอง) 0 0 
16.  คําเสริมขณะหยุด(ลังเล) 1 0.5 
17.  เสียใจ  3 1.6 
18.  คํากลาวเชิงตักเตือน 0 0 
19.  อ่ืน ๆ (นอกเหนือจากงานวิจัยกอน) 2 1 

รวม 190 100 
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 ตาราง 8 ไดช้ีใหเห็นวามีกลวิธีในการปฏิเสธอยางมากมายถึง 16 แบบ ซึ่งมีการรวมกับกลวิธี
อ่ืน ๆ ที่ไมมีในงานวิจัยกอนหนา จากผลการวิจัยพบวามัคคุเทศกมีการใชกลยุทธทั้งหมด 190 ครั้ง           
จากประโยคการปฏิเสธของมัคคุเทศกทั้ง 15 คนในสถานการณที่ 2 คือ สถานการณลูกคาเช้ือเชิญ                   
ใหเที่ยวกลางคืน โดยลูกคาจะเปนคนออกคาใชจายให มีปจจัย 2 ปจจัยคือ ความสนิท และความอาวุโส 
กลยุทธใชเรียงลําดับจากมากไปนอยดังน้ี  1) การขอโทษ 79 ครั้งคิดเปนรอยละ 41.5  2) กลาวเหตุผล
ทั่วไป 41 ครั้งคิดเปนรอยละ 21.5  3) ปฏิเสธทางตรง 16 ครั้งคิดเปนรอยละ 8.4 4) ขอความเห็นใจ 12 
ครั้ งคิ ด เป นร อยละ 6.3  5 )  ต้ั ง เ ง่ื อนไขในอนาคตหรื ออดีต 8 ครั้ งคิ ด เป นร อยละ 4.2 
 การขอโทษในสถานการณที่ 2 คือการปฏิเสธตอการเช้ือเชิญลูกคาใหไปเที่ยวกลางคืนดวย  
โดยลูกคาจะเปนผูออกคาใชจายให  ในสถานการณที่ 2 มีการขอโทษ 79 ครั้งคิดเปนรอยละ 41.5  
จากการใชกลยุทธทั้งหมด 190 ครั้ง การขอโทษอยูในเกือบทุกประโยคของการกลาววัจนกรรมการ
ปฏิเสธ นอกจากน้ีในทุกสถานการณที่ 2 มักจะมีการปฏิเสธดานหนาประโยคและทายประโยคอีกครั้ง
เสมอ  เพ่ือแสดงถึงการยํ้าถึงความเสียใจอยางจริงใจที่ไมสามารถทําตามความประสงคของลูกคาได 
เมื่อเปรียบเทียบกับสถานการณที่ 1 จะพบวามีการใชคําขอโทษสุภาพอยาง 申し訳ございません 

(ประทานอภัย) หรือ 本当にすみません(ขอโทษจริง ๆ) ที่นอยกวา มัคคุเทศกใชคํากลาวที่แสดงถึง
ความสุภาพนอย  สามารถอนุมานไดวาในสถานการณที่ 2 การปฏิเสธตอการเช้ือเชิญลูกคาใหไปเที่ยว
กลางคืน มัคคุเทศกพิจารณาวาเปนสถานการณที่ตองใชคําสุภาพนอยกวาสถานการณที่ 1 คือ ปฏิเสธ
ตอการขอรองของกลุมลูกคา private นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนที่จะใหไปเที่ยวนอกเสนทาง ประโยค
ตั ว อ ย า ง คื อ   すみません、残念ですね。また仕事がありますから、すみません。                     

(ขอโทษ นาเสียดาย เพราะมีงานอ่ืน ขอโทษ) เปนตน 
 การใชการกลาวเหตุผลเปนอันดับที่ 2 รองมาจากการขอโทษ  โดยมีการกลาวเหตุผลทั่วไป 
41 ครั้งคิดเปนรอยละ 21.5  จากการใชกลยุทธทั้งหมด 190 ครั้ง ซึ่งเปนกลวิธีที่ใชมากที่สุดเมื่อ
เปรียบเทียบกับสถานการณอ่ืน ๆ ยกตัวอยางจากประโยคเชน 行きたいですね。次の仕事があ

りますから、今度でいいですか。ごめんなさい。(อยากไปจัง แตเพราะมีงานตอไป ครั้ง
หนาดีไหม ขอโทษดวย) การอางเหตุผลสวนใหญมักเปนเรื่องไมจริงโดยอางวามีงานตอและมีบางกรณี
ที่มัคคุเทศกเลือกใชเหตุผลสวนตัว  เชน   すみません。子供がいるし、次に用事があります

よ。 (ขอโทษ มีลูกดวย แลวก็มีงานตอไป) หรือ 申し訳ございません。家が遠いので、私一

人だと危ないです。すみません。  (ขอประทานอภัย เพราะบานไกล ฉันคนเดียวกลัวอันตราย 
ขอโทษดวย) เปนตน 
 การปฏิเสธทางตรงมีการใชกลวิธีน้ีเปนอยางมากที่สุดในลําดับที่ 3 ปฏิเสธทางตรง 16 ครั้ง
คิดเปนรอยละ 8.4 จากการใชกลยุทธทั้งหมด 190 ครั้ง ประโยคตัวอยางคือ すみません。絶対で

きない。もし捕まったら、首になります。すみません。(ขอโทษ ไมไดเลย ถาถูกจับได จะ
ถูกไลออก ขอโทษนะ) และในประโยค  すみません、絶対だめです、会社は厳しいですよ、

すみません。 (ขอโทษ ไมไดเลย บริษัทเขมงวด ขอโทษดวยนะ) ในการปฏิเสธทางตรงมักมีการใช
สํานวน  できない (ไมสามารถ) และ だめです (ไมได) เปนตน  การใชกลวิธีปฏิเสธทางตรงจะไมใช
อยางโดด ๆ แตจะตองมีกลวิธีอ่ืน ๆ เชน การขอความเห็นใจและการขอโทษ เปนตน ที่ประกอบใน
ประโยคเพ่ือทําใหประโยคมีความออนโยนลงเมื่อจะปฏิเสธตอลูกคานักทองเที่ยวชาวญี่ปุน 
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 การขอความเห็นใจเปนกลวิธีที่ใชอยางมากที่สุดในลําดับที่ 4 ขอความเห็นใจ 12 ครั้งคิดเปน
รอยละ 6.3  จากการใชกลยุทธทั้งหมด 190 ครั้ง ประโยคตัวอยางคือ すみません。危ない場所も

ありますので、私も心配なんです、早めに終わるツアーはいかがですか。( ข อ โ ท ษ 
เพราะมันอันตราย ฉันก็เปนหวง ถาเปนทัวรที่ไมดึกเปนยังไง ไดไหม)หรือในประโยค  申し訳ございま

せん。今のツアー以外は困りますよ。申し訳ございません。 (ประทานอภัย ถ าเปนนอก
เสนทางทัวรคงลําบาก ขอประทานอภัยดวย) โดยประโยคสวนใหญของกลวิธีการขอความเห็นใจน้ี                 
แสดงเน้ือหาความยากลําบากของมัคคุเทศกหากทําตามประสงคของลูกคาดังกลาว 
 ต้ังเง่ือนไขในอนาคตหรืออดีตเปนกลวิธีที่ใชอยางมากที่สุดในลําดับที่ 5 ต้ังเง่ือนไข                     
ในอนาคตหรืออดีต 8 ครั้งคิดเปนรอยละ 4.2 จากการใชกลยุทธทั้งหมด 190 ครั้ง ประโยคตัวอยางคือ  
すみません。お客さん、会社に知られたら、私は首になります。だめです。すみま

せん。(ขอโทษคุณลูกคา ถาบริษัทรู เด๋ียวจะโดนไลออก ไมได ขอโทษดวย) และในประโยค  申し訳

ございません。家が遠いので、私一人だと危ないです、もしもっと早くに言ってい

ただければ、他のガイドに聞いてみますが。(ประทานอภัย เพราะไกลบาน เปนตัวเอง           
คนเดียวจะอันตราย ถาบอกลวงหนาจะไดถามมัคคุเทศกคนอ่ืนได) สวนใหญในประโยคจะใช                  
รูปการผันกริยาแบบ たら ซึ่งบงบอกถึงเง่ือนไข   
 สถานการณที่ 3 การปฏิเสธตอการขออนุญาติของลูกคานักทองเที่ยวชาวญี่ปุนที่จะจบทวัร
กอนกําหนดการ 

 
ตาราง 9  
ปริมาณการใชกลวิธีการปฏิเสธในสถานการณที่ 3 

กลวิธีการปฏิเสธ จํานวนการใชแตละกลวิธ ี รอยละ 
1.  การขอโทษ 61 33.3 
2.  การขู 2 1 
3.  เสนอทางเลือกอ่ืน 4 2.2 
4.  ปฏิเสธทางตรง 1 0.5 
5.  กลาวแสดงความคิดเชิงบวก 2 1 
6.  กลาวขอบคุณ 4 2.2 
7.  กลาวเหตุผลทั่วไป 11 6 
8.  แสดงปรารถนา 0 0 
9.  อําลา 0 0 
10.  ขอความเห็นใจ 4 2.2 
11.  สญัญาในอนาคต 0 0 
12.  ปดความรับผิดชอบ 35 19.1 
13.  ต้ังเง่ือนไขในอนาคตหรืออดีต 4 2.1 
14.  การเลื่อน 1 0.5 
15.  ขอความชวยเหลือ(ขอรอง) 22 12 
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ตาราง 9 (ตอ) 
กลวิธีการปฏิเสธ จํานวนการใชแตละกลวิธ ี รอยละ 

16.  คําเสริมขณะหยุด(ลังเล) 0 0 
17.  เสียใจ  0 0 
18.  คํากลาวเชิงตักเตือน 5 2.7 
19.  อ่ืน ๆ (นอกเหนือจากงานวิจัยกอน) 27 14.7 

รวม 183 100 
 
 ตาราง 9 ไดช้ีใหเห็นวามีกลวิธีในการปฏิเสธอยางมากมายถึง 14 แบบ ซึ่งมีการรวมกับกลวิธี
อ่ืน ๆ ที่ไมมีในงานวิจัยกอนหนา จากผลการวิจัยพบวามัคคุเทศกมีการใชกลยุทธทั้งหมด 183 ครั้ง            
จากประโยคการปฏิเสธของมัคคุเทศกทั้ง 15 คนในสถานการณที่ 3 คือ สถานการณลูกคาขออนุญาตออก
จากทัวรกอนทัวรจบ มีปจจัย 2 ปจจัยคือ ความสนิทและความอาวุโส กลยุทธใชเรียงลําดับจากมากไป
นอยดังน้ี 1) การขอโทษ 61 ครั้งคิดเปนรอยละ 33.3  2) ปดความรับผิดชอบ 35 ครั้งคิดเปนรอยละ 19.1                
3) อ่ืน ๆ (คําถาม ความเห็นใจ และการซ้ํา) 27 ครั้งคิดเปนรอยละ 14.7  4) ขอความชวยเหลือ (ขอรอง) 
22 ครั้งคิดเปนรอยละ 12  5) กลาวเหตุผลทั่วไป 11 ครั้งคิดเปนรอยละ 6    
 การขอโทษในสถานการณที่ 3 คือสถานการณลูกคาขออนุญาตออกจากทัวรกอนทัวรจบ  
ในสถานการณที่ 3 มีการขอโทษ 61 ครั้งคิดเปนรอยละ 33.3 จากการใชกลยุทธทั้งหมด 183 ครั้ง                 
การขอโทษในสถานการณน้ีพบวา มีการใชคําขอโทษเพียงจุดเดียวเปนสวนใหญ ไมวาจะดานหนาหรือ
ดานหลังและเมื่อเปรียบเทียบกับสถานการณที่ 1 ที่เปนการปฏิเสธตอคําขอรองและ สถานการณที่ 2          
ที่เปนการปฏิเสธตอคําเช้ือเชิญ จะพบวาในสถานการณที่ 3 ที่เปนการปฏิเสธตอการขออนุญาตมีการใช             
คําขอโทษที่นอยกวา สามารถอนุมานไดวามัคคุเทศกพิจารณาสถานการณที่ 3 วาตองใชคําสุภาพนอยกวา
สถานการณที่ 1 และ 2  ดังเชน  ในประโยคการปฏิเสธ  すみません。先にオフィスに連絡して、

OK なら許可証明書にサインをお願いします。(ขอโทษ จะติดต อออฟฟ ศก อน ถ า โอเค                    
จะขอลายเซ็นทในเอกสารน้ี) เปนตน 
 การปดความรับผิดชอบเปนอันดับที่  2 รองมาจากการขอโทษ โดยมีการบอกปด                  
ความรับผิดชอบ 35 ครั้งคิดเปนรอยละ 19.1 จากการใชกลยุทธทั้งหมด 183 ครั้ง ยกตัวอยางจากประโยค
เช น   すみません。なんでですか。先に会社に連絡して、許可証明書にサインをお願い

します。(ขอโทษ ทําไมหรอ ขอแจงใหบริษัททราบกอน ขอลายเซ็นทในเอกสารน้ี) และในประโยค  す
みません。先に会社に連絡して、もし OK なら、解散できます。すみません。(ขอโทษ            
ขอแจงใหบริษัททราบกอน ถาโอเค จะแยกได ขอโทษดวย) การอางบริษัทหรือผูมีอํานาจที่จะตัดสินใจ
แทนได ซึ่งเปนวิธีการที่มัคคุเทศกไมตองแกปญหาดวยตนเอง และทําไดงายที่สุด   
 กลวิธีอ่ืน ๆ ที่ใชนอกเหนือจากการทบทวนวรรณกรรม เชน การเรียกขานช่ือ คําถาม แสดง
ความเห็นใจ และการซ้ํา เปนลําดับที่ 3 ที่มีการใชมากที่สุด มีการใชกลวิธีอ่ืน 27 ครั้งคิดเปนรอยละ 14.7 
จากทั้งหมดของการใชกลวิธีตาง ๆ รวม 183 ครั้ง พบการใชคําถามมากเชนในประโยค なんで続けたく

ないですか。 (ทําไมไมตองการไปตอ) และประโยคตอจากคําถามมักเปนคํากลาวแสดงความเห็นใจ 
เชน  どうしてですか。どうやって自分でいきますか。本当に申し訳ないです。(ทําไม 
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จะไปโดยลําพังยังไง ขอประทานอภัยจริง ๆ นะ) ซึ่งเปนคําพูดที่แสดงถึงความเปนหวงตอลูกคาได
อยางดีวิธีหน่ึง เปนกลวิธีที่ไมมีการพบในการทบทวนวรรณกรรมกอนหนา  
 การขอความชวยเหลือ (ขอรอง) เปนอันดับที่ 4 ที่มีการใชมากที่สุดและเปนสถานการณ
เดียวที่มีการใชกลวิธีน้ีเปนจํานวนมากเปนพิเศษกวากลวิธีอ่ืน ๆ โดยมีการขอความชวยเหลือ (ขอรอง) 
22 ครั้งคิดเปนรอยละ 12 จากการใชกลยุทธทั้งหมด 183 ครั้ง ยกตัวอยางจากประโยคเชน  すみま

せん、先にオフィスに連絡して、O K なら許可証明書にサインをお願いします。            
(ขอโทษ จะติดตอออฟฟศกอน ถาโอเค จะขอใหเซ็นทเอกสาร) และในประโยค  申し訳ございませ

ん、どうして続けたくないですか。じゃ、こちら許可証明書にサインをお願いいた

します。(ขอประทานอภัย ทําไมไมไปตอ ง้ันชวยเซ็นทเอกสารน้ี) เน้ือหากอนการขอความชวยเหลือ 
(ขอรอง) สวนใหญจะเปนการขอรองในเรื่องของการเซ็นทเอกสารยินยอม โดยกอนการขอรอง                 
ในสถานการณน้ีมักจะมีการใชกลวิธีการปดความรับผิดชอบหรือการต้ังคําถามกอนการขอความชวยเหลือ 
(ขอรอง) การปดความรับผิดชอบจะมีการขออนุญาตทางออฟฟศของบริษัท สวนการต้ังคําถามจะถามถึง
สาเหตุวาทําไมไมรวมทัวรจนจบ              
 การใชการกลาวเหตุผลเปนอันดับสุดทายที ่5 มีการใชมากที่สุดในสถานกาณน้ี  โดยมีการกลาว
เหตุผลทั่วไป 11 ครั้งคิดเปนรอยละ 6. จากการใชกลยุทธทั้งหมด 183 ครั้ง กลวิธีน้ีใชนอยที่สุด                       
เมื่อเปรียบเทียบกับสถานการณอ่ืน ๆ  อาจจะดวยเหตุที่วา การกลาวเหตุผลซึ่งเปนวิธีพ้ืนฐานที่แสดงถึง
ความสุภาพและมีการใชอยางแพรหลายเมื่อตองการปฏิเสธตอลูกคาที่มีความประสงคอยางมาก                 
การปฏิเสธตอสถานการณน้ีเปนสถานการณที่มีผลประโยชนรวมระหวางลูกคาและมัคคุเทศก ไมใช
ผลประโยชนของลูกคาแตเพียงฝายเดียว มัคคุเทศกจึงไมไดนิยมที่จะใชกลวิธีน้ีเทาใดนัก ยกตัวอยาง
จากประโยคเชน  本当にすみません。どうしてですか。どうやって自分でいきますか。お

客さまの安全のために、すみませんね。(ขอโทษจริง ๆ ทําไม จะไปเองยังไง เพ่ือความปลอดภัย
ของลูกคา ขอโทษนะ) การอางเหตุผลสวนใหญมักเปนเรื่องจริงที่แสดงถึงความกังวลาตอลูกคา                 
และอีกหน่ึงประโยคตัวอยางคือ  すみません。ここは田舎です、中心まで送ったら。 (ขอโทษ 
น่ีเปนตางจังหวัด ถาใหสงไปถึงใจกลางเมืองไหม) เปนตน   
 สถานการณที่ 4 การปฏิเสธตอการขอรองของลูกคา private นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนที่จะไปสง
ลูกคาพรอมเพ่ือนที่ไมไดจายคาบริการเมื่อรถยังวาง   

 
ตาราง 10  
ปริมาณการใชกลวิธีการปฏิเสธในสถานการณที่ 4 

กลวิธีการปฏิเสธ จํานวนการใชแตละกลวิธ ี รอยละ 
1.  ขอโทษ 92 43.2 
2.  การขู 18 8.4 
3.  เสนอทางเลือกอ่ืน 0 0 
4.  ปฏิเสธทางตรง 15 7 
5.  กลาวแสดงความคิดเชิงบวก 0 0 
6.  กลาวขอบคุณ 0 0 
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ตาราง 10 (ตอ) 
กลวิธีการปฏิเสธ จํานวนการใชแตละกลวิธ ี รอยละ 

1.  ขอโทษ 92 43.2 
2.  การขู 18 8.4 
3.  เสนอทางเลือกอ่ืน 0 0 
4.  ปฏิเสธทางตรง 15 7 
5.  กลาวแสดงความคิดเชิงบวก 0 0 
6.  กลาวขอบคุณ 0 0 
7.  กลาวเหตุผลทั่วไป 31 14.5 
8.  แสดงปรารถนา 0 0 
9.  อําลา 0 0 
10.  ขอความเห็นใจ 10 4.7 
11.  สญัญาในอนาคต 0 0 
12.  ปดความรับผิดชอบ 36 17 
13.  ต้ังเง่ือนไขในอนาคตหรืออดีต 5 2.3 
14.  การเลื่อน 3 1.4 
15.  ขอความชวยเหลือ(ขอรอง) 0 0 
16.  คําเสริมขณะหยุด(ลังเล) 0 0 
17.  เสียใจ  0 0 
18.  คํากลาวเชิงตักเตือน 0 0 
19.  อ่ืน ๆ (นอกเหนือจากงานวิจัยกอน) 3 1.4 

รวม 213 100 
 

 ตาราง 10 ไดช้ีใหเห็นวามีกลวิธีในการปฏิเสธอยางมากมายถึง 9 แบบ ซึ่งมีการรวมกับ
กลวิธีอ่ืน ๆ ที่ไมมีในงานวิจัยกอนหนา จากผลการวิจัยพบวามัคคุเทศกมีการใชกลยุทธทั้งหมด 213 
ครั้งจากประโยคการปฏิเสธของมัคคุเทศกทั้ง 15 คนในสถานการณที่ 4 มีปจจัย 2 ปจจัยคือ ความ
สนิทและความอาวุโส กลยุทธใชเรียงลําดับจากมากไปนอยดังน้ี 1) การขอโทษ 92 ครั้งคิดเปนรอยละ 
43.2 2) ปดความรับผิดชอบ 36 ครั้งคิดเปนรอยละ 17 3) กลาวเหตุผลทั่วไป 31 ครั้งคิดเปนรอยละ 
14.5 4) การขู 18 ครั้งคิดเปนรอยละ 8.4 5) ปฏิเสธทางตรง 15 ครั้งคิดเปนรอยละ 7    
 การขอโทษในสถานการณที่ 4 คือสถานการณลูกคาเปนกลุม private ขออนุญาตพาเพ่ือน
ไปสงลูกคาที่สนามบินดวย โดยไมใหคิดคาบริการ ในสถานการณที่ 4 มีการขอโทษ 92 ครั้ง คิดเปน
รอยละ 43.2  จากการใชกลยุทธทั้งหมด 213 ครั้ง การขอโทษในสถานการณน้ีพบวา นอกจากน้ี                
ในทุกสถานการณที่ 1 มักจะมีการปฏิเสธดานหนาประโยคและทายประโยคอีกครั้งเสมอ เพ่ือแสดงถึง
การยํ้าถึงความเสียใจอยางจริงใจที่ไมสามารถทําตามความประสงคของลูกคาได และเมื่อเปรียบเทียบ
กับสถานการณที่ 1,2 และ 3 สถานการณน้ีมีการขอโทษมากเปนพิเศษ เน่ืองจากเปนการปฏิเสธ               
ตอความตองการของลูกคา สามารถกลาวอีกนัยหน่ึงไดวาเปนการปฏิเสธตอผลประโยชนของลูกคา 
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ดังน้ัน มัคคุเทศกจึงมีแนวโนมที่จะกลาวขอโทษอยางสุภาพมากที่สุด โดยมีตัวอยางประโยคดังน้ี            

申し訳ないですが、できませんね。今オフィスに連絡して、多分別な料金がかかり

ますので、本当に申し訳ないです。 (ขออภัย ไมได ตอนน้ีจะติดตอออฟฟศ เพราะอาจจะตอง
เสียคาบริการเพ่ิม ประทานอภัยจริง ๆ) เปนตน 
 การปดความรับผิดชอบเปนอันดับที่ 2 รองมาจากการขอโทษ โดยมีการบอกปด                  
ความรับผิดชอบ 36 ครั้งคิดเปนรอยละ 17 จากการใชกลยุทธทั้งหมด 213 ครั้ง เมื่อเปรียบเทียบกับ
สถานการณอ่ืน จะพบวาสถานการณที่ 3 และ 4 มีการใชกลวิธีการปดความรับผิดชอบเปนอันดับตน ๆ 
สาเหตุอาจะเพราะทั้งสองสถานการณถูกประเมินจากมัคคุเทศกวาเปนสถานการณที่หนัก  
การแกปญหาดวยการติดตอบริษัทจึงเปนทางแกที่ดีที่สุด ยกตัวอยางจากประโยค เชน  すみませ

ん。別な料金を払わなければならない、先にオフィスに連絡していただけます。ご

めんなさい。 (ขอโทษ ตองจายคาบริการเพ่ิม ขอติดตอออฟฟศกอน ขอโทษดวย) และในประโยค 
すみません。保険に関係があります。私には負えません、先に会社に電話します。

すみません。 (ขอโทษ มันเก่ียวกับประกัน ฉันรับไมได จะติดตอบริษัทกอน ขอโทษ) กอนการใช
กลวิธีน้ี มัคคุเทศกมักใชกลวิธีการกลาวเหตุผลทั่วไป   
 การใชการกลาวเหตุผลทั่วไปเปนอันดับที่ 3  ที่มีการใชมากที่สุด โดยมีการกลาวเหตุผล
ทั่วไป 31 ครั้งคิดเปนรอยละ 14.5 จากการใชกลยุทธทั้งหมด 213 ครั้ง ซึ่งยกตัวอยางจากประโยค 
เ ช น   本当にすみません。会社のルールなので、他の人バスに乗ってはいけません。

お客さんでないとだめなんです。本当にすみません。 (ขอโทษจริง ๆ ดวยกฎบริษัทให              
คนอ่ืนขึ้นรถไมได ถาไมใชลูกคาก็ไมได ขอโทษจริง ๆ) และในประโยค  すみません。保険に関係

がありますので、私には負えません。先に会社に電話します。すみません。( ข อ โทษ 
มันเก่ียวกับประกัน ตอบรับไมได จะติดตอบริษัทกอน ขอโทษดวย) ซึ่งเน้ือหาสวนใหญจะเปน                  
การกลาวอางเกี่ยวกับกฎของบริษัทและในเรื่องประกันหากเกิดอุบัติเหตุ 
 การขูเปนอันดับที่ 4 ที่มีการใชมากที่สุด โดยมีการขู 18 ครั้งคิดเปนรอยละ 8.4 จากการใชกล
ยุทธทั้งหมด 213 ครั้ง ยกตัวอยางจากประโยค เชน  申し訳ございません。ルールのためで別な

料金を払わなきゃ、要望も応えられなくて、本当に申し訳ございません。(ขอประทาน
อภัย เพราะเปนกฎ ตองจายเงินคาบริการเพ่ิม ทําตามความตองการทานไมได ขอประทานอภัยจริง ๆ) 
และในประโยค  申し訳ございません。運転手の名前リストあっていないから、もし事故

があったら、私には負えません。(ประทานอภัย เพราะลิสตช่ือจะไมตรงกับของคนขับ ถาเกิด
อุบัติเหตุขึ้น จะรับไมไหว) สวนใหญ  เน้ือหาการขูเปนเรื่องเก่ียวกับเงินและอุบัติเหตุ  ซึ่งมีลักษณะกลวิธี 
ที่คลายกับสถานการณที่ 1 
 การปฏิเสธทางตรงมีการใชกลวิธีน้ีเปนลําดับที่ 5 ที่มีการใชมากที่สุด ปฏิเสธทางตรง 15 
ครั้งคิดเปนรอยละ 7 จากการใชกลยุทธทั้งหมด 213 ครั้ง  ประโยคตัวอยางคือ 申し訳ございませ
ん。ルールのため、別な料金を払わな払わなければならない、要望も応えられなく

て、本当に申し訳ございません。(ขอประทานอภัย เพราะเปนกฎ จึงตองจายคาบริการเพ่ิม            
ไมสามารถตอบรับตอความตองการได ประทานอภัยจริง ๆ ) ในการปฏิเสธทางตรงมักมีการใชสํานวน 
できない (ไมสามารถ) และ だめです (ไมได) เปนตน  การใชกลวิธีปฏิเสธทางตรงจะไมใชอยางโดด ๆ 
แตจะตองมีกลวิธีอ่ืน ๆ  เชน การขอความเห็นใจและการขอโทษ เปนตน ที่ประกอบในประโยค               
เพ่ือทําใหประโยคมีความออนโยนลงเมื่อจะปฏิเสธตอลูกคานักทองเที่ยวชาวญี่ปุน 
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2.  ปจจัยในการกลาวปฏิเสธ 
 ปจจัยในการกลาวปฏิเสธประกอบไปดวยหลายปจจัย อาทิ ความสนิทสนม ความอาวุโส 
เปนตน งานวิจัยน้ีไดยกเรื่องปจจัยความสนิทสนมและความอาวุโสมาเปนหลักในการวิจัยและอภิปราย
ผล มีการแบงการอภิปรายเปนจํานวนสถานการณและจํานวนคนในการวิเคราะหปจจัยในเรื่อง                
ความสนิทสนามและความอาวุโสเพ่ือใหเห็นมุมมองที่หลากหลายมากขึ้น เลือกเหตุผลที่มีจํานวนคน
ตอบมากที่สุด เพ่ือใหเห็นถึงการใชเหตุผลจริงในสถานการณตาง ๆ ของกลุมมัคคุเทศกเปาหมาย            
โดยการอภิปรายแบงเปนการตระหนักรูและการตระหนักรูเมื่อใชสํานวนและกลวิธีเพ่ือความสุภาพ 
ดังตอไปน้ี 
 
ตาราง 11  
การตระหนักรูเรื่องความสนิท  

การตระหนักรูเรื่องความสนทิ จํานวนสถานการณทีค่นตระหนักรู รอยละ 
ตระหนักรู 41 68.3 
ไมตระหนักรู 19 31.6 

รวม 60 100 
 
ภาพ 2  
การตระหนักรูเรื่องความสนิทของมัคคุเทศก 

 

 จากการสัมภาษณโดยใช DCT ใหกลุมตัวอยางไดระบุถึงเหตุผลของความยาก-งาย                
ในการตอบปฏิเสธตอลูกคานักทองเที่ยวชาวญี่ปุน ที่กําหนดสถานะของความสัมพันธระหวางมัคคุเทศก
และลูกคาคือ ลูกคาที่สนิทและลูกคาที่ไมสนิท จากคนทั้งหมด 15 คน ที่ตอบคนละ 4 สถานการณ            
รวมสถานการณทั้งหมดที่มีการตอบทั้งหมดคือ 60 สถานการณ พบวามัคคุเทศกมีการตระหนักรู             
41 สถานการณคิดเปนรอยละ 68.3 ของสถานการณทั้งหมด จากผลที่ออกมาแสดงวามัคคุเทศก
สวนมากมีการคํานึงถึงเรื่องความสนิทในการตอบปฏิเสธลูกคา โดยเหตุผลที่มัคคุเทศกใหมี 2 คําตอบ

68.3%

31.6%

การตระหนักรูเรื่องความสนิท

ตระหนักรู

ไมตระหนักรู
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ที่พบมากที่สุดในทุกสถานการณ คือ ตอบงายเมื่อไมสนิทและตอบยากเมื่อสนิท กลาวคือมัคคุเทศก
รูสึกลําบากใจที่จะปฏิเสธตอลูกคาที่สนิทเพราะอาจจะเปนหวงในความรูสึกและไมรูสึกลําบากใจมาก
เมื่อจะตอบปฏิเสธตอลูกคาที่ไมสนิทซึ่งอาจจะถือเปนคนนอกในสายตาของมัคคุเทศก และมีมัคคุเทศก
บางสวนที่ตอบตรงกันขามคือ ตอบงายเพราะสนิทและตอบยากเพราะไมสนิท การตอบงายเพราะ
สนิทมีมัคคุเทศกที่ใหความคิดที่วาเพราะเห็นใจกันและกัน ซึ่งสวนใหญพบในสถานการณที่ 2 และ 
สถานการณที่ 3 นอกจากคําตอบที่มัคคุเทศกตอบในเรื่องความสนิทเปนพิเศษ มัคคุเทศกยังมีคําตอบ
อ่ืน ๆ เชน ตอบงายเพราะมีระเบียบ ซึ่งเกิดขึ้นมากที่สุดในสถานการณที่ 3 และสถานการณที่ 4            
ตอบงายเพราะเปนประสงคของลูกคา ซึ่งเกิดขึ้นมากที่สุดในสถานการณที่ 3 และพบการตอบยาก
เพราะความเห็นใจ ซึ่งเกิดขึ้นมากที่สุดในสถานการณที่ 4 เปนตน 

 
ตาราง 12  
การตระหนักรูเรื่องความอาวุโส 

การตระหนักรูเรื่องความอาวุโส จํานวนสถานการณทีค่นตระหนักรู รอยละ 
ตระหนักรู 33 55 
ไมตระหนักรู 27 45 

รวม 60 100 
 
ภาพ 3  
การตระหนักรูเรื่องความอาวุโสของมัคคุเทศก 

 
 

 จากการสัมภาษณโดยใช DCT ใหกลุมตัวอยางไดระบุถึงเหตุผลของความยาก-งายในการ
ตอบปฏิเสธตอลูกคานักทองเที่ยวชาวญี่ปุน ที่กําหนดสถานะของความสัมพันธระหวางมัคคุเทศกและ
ลูกคาคือ  ลูกคาที่มีความอาวุโสกวาและลูกคาที่อายุนอยกวา จากคนทั้งหมด 15 คน ที่ตอบคนละ 4 
สถานการณ  รวมสถานการณทั้งหมดที่มีการตอบทั้งหมดคือ 60 สถานการณ พบวามัคคุเทศก             
มีการตระหนักรู 33 สถานการณคิดเปนรอยละ 55 ของสถานการณทั้งหมด จากผลที่ออกมาแสดงวา
มัคคุเทศกสวนมากมีการคํานึงถึงเรื่องความอาวุโสในการตอบปฏิเสธลูกคา แตมีความตระหนักรู                

55%

45%

การตระหนักรูเรื่องความอาวุโส

ตระหนักรู

ไมตระหนักรู
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นอยกวาในเรื่องความสนิทสนม โดยเหตุผลที่มัคคุเทศกใหมี 2 คําตอบที่พบมากที่สุดในทุกสถานการณ 
คือ ตอบงายเพราะลูกคาอายุนอยกวาและตอบยากเมื่อเปนผูอาวุโส อยางไรก็ตาม จากผลทําใหทราบ
วามัคคุเทศใหคําตอบงายแกลูกคาอายุนอยมากกวาการตอบยากเพราะความอาวุโส สามารถกลาว        
ไดอีกนัยวามัคคุเทศกมีความมั่นใจในการตอบปฏิเสธตอลูกคาอายุนอยมากกวาการตอบปฏิเสธ         
ตอผูอาวุโสกวา โดยความยากที่ตองปฏิเสธผูอาวุโสน้ัน เกิดมาจากเรื่องความสุภาพมากที่สุด และ
ความตองการสูงของผูอาวุโสเน่ืองจากมีประสบการณที่ไดรับบริการมามากมาย และมีกรณีที่
มัคคุเทศกตอบงายเพราะลูกคาเปนผูอาวุโสเชนกัน ซึ่งมักเกิดขึ้นในสถานการณที่ 1 สถานการณที่ 2 
และสถานการณที่ 4  โดยอางถึงความเขาใจที่ลูกคาอาวุโสมีเพราะผานชีวิตมามาก นอกจากน้ีคําตอบ
ที่มัคคุเทศกตอบในเรื่องความอาวุโสและอายุนอยเปนพิเศษ มัคคุเทศกยังมีเหตุผลคําตอบในลักษณะ
อ่ืน ๆ เชน ตอบงายเพราะเปนระเบียบ เกิดในสถานการณที่ 3 และสถานการณที่ 4 มากที่สุด 
รองลงมาคือ  ตอบงายเพราะไมมีความสนิท ซึ่งเกิดในสถานการณที่ 2 และสถานการณที่ 4 มากที่สุด  
เหตุผลอ่ืน ๆ อาจจะเปน  ตอบงายเพราะอายุไมเก่ียวของหรือตอบงายเพราะเปนประสงคของลูกคา 
เปนตน 

 
ตาราง 13  
การตระหนักรูในเรื่องความสนิทในการใชสํานวนและกลวิธีที่สุภาพ 
การตระหนักรูเรื่องความสนทิ จํานวนสถานการณทีค่นตระหนักรู รอยละ 
ตระหนักรู 33 55 
ไมตระหนักรู 27 45 

รวม 60 100 
 
ภาพ 4  
การตระหนักรูเรื่องความสนิทในการใชสํานวนและกลวิธีเพ่ือความสุภาพของมัคคุเทศก 

 
 
 

55%

45%

การตระหนักรูเรื่องความสนิทในการใชสํานวน
และกลวิธีเพ่ือความสุภาพ

ตระหนักรู

ไมตระหนักรู
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 จากการสัมภาษณโดยใช DCT ใหกลุมตัวอยางไดระบุถึงเหตุผลของความยาก-งายในการ           
ตอบปฏิเสธตอลูกคานักทองเที่ยวชาวญี่ปุน มีกําหนดสถานะของความสัมพันธระหวางมัคคุเทศก                 
และลูกคาคือ ลูกคาที่สนิทและลูกคาที่ไมสนิท ในสวนนน้ีมีคําตอบที่ไดนําไปเปรียบเทียบจริงในเรื่อง           
ความสุภาพระหวางสองประโยค จากคนทั้งหมด 15 คน ที่ตอบคนละ 4 สถานการณ รวมสถานการณ
ทั้งหมดที่มีการตอบทั้งหมดคือ 60 สถานการณ พบวามัคคุเทศกมีการตระหนักรู 33 สถานการณคิดเปน
รอยละ 55 ของสถานการณทั้งหมด เพราะพบความแตกตางทางดานความสุภาพของสองประโยค            
ที่ถูกกําหนดความสัมพันธระหวางมัคคุ เทศกและลูกคาคือ ลูกคาที่สนิทและลูกคาที่ ไมสนิท                       
และในสถานการณที่ไมมีการตระหนักรู พบวามัคคุเทศกไมมีการตระหนักรู 27 สถานการณคิดเปนรอยละ 
45 ของสถานการณทั้งหมด เพราะไมพบความแตกตางทางดานความสุภาพของสองประโยคที่ถูกกําหนด
ความสัมพันธระหวางมัคคุเทศกและลูกคาคือ ลูกคาที่สนิทและลูกคาที่ไมสนิท จากผลที่ออกมาแสดงวา
มัคคุเทศกสวนมากมีการคํานึงถึงเรื่องความสนิทสนมในการตอบปฏิเสธตอลูกคานักทองเที่ยวชาวญี่ปุน       
แตอยางไรก็ตาม เมื่อพิจารณาถึงความสุภาพจริงที่เกิดในประโยค พบวามัคคุเทศกมีความตระหนัก           
ที่นอยลงกวา ภาพ 2 การตระหนักรูเรื่องความสนิท จากสิ่งที่คนพบสามารถสรุปไดวา มัคคุเทศก               
มีการกลาววาตระหนักรูในเรื่องความสนิท แตเมื่อพิจารณาดูความสุภาพที่เกิดขึ้นจริง พบวา มัคคุเทศก
ไมไดมีความตระหนักรูมากตามที่อางเหตุผล โดยสํานวนที่พบที่แสดงความแตกตางในเรื่องความสุภาพ  
เชน  申し訳ないです (ประทานอภัย) พบอยูหนาประโยคคําตอบที่ถูกกําหนดถึงความสนิท หากเปน
หนาประโยคคําตอบที่ถูกกําหนดถึงความไมสนิท  มัคคุเทศกจะใชคําวา 申し訳ございません            
(ขอประทานอภัย) หรืออาจจะเพ่ิมคําขอโทษตรงทายประโยคคําตอบที่ถูกกําหนดถึงความไมสนิท  ในขณะที่
ประโยคคําตอบที่ถูกกําหนดถึงความสนิท มีเพียงคําขอโทษดานหนาประโยคเทาน้ัน เปนตน ประโยคที่             
ยาวกวามักจะมีแนวโนมของความสุภาพที่มากกวา เพราะมีการอธิบายและใชกลยุทธ์ิที่มากกวา อยางไร       
ก็ตาม ประโยคที่มีความยาวอาจจะไมสามารถแสดงความสุภาพได ตองพิจารณาถึงกลวิธีที่ใชเปนกรณี  
เชน หากความยาวที่เทากัน ประโยคที่ใชกลวิธีตางใกลเคียงกัน ตางกันที่ทายประโยค ประโยคที่ใชกลวิธี
การเสนอทางเลือกอ่ืนหรือการต้ังเง่ือนไขในอนาคตจะมีความสุภาพมากกวาการใชกลวิธีทางตรง 
นอกจากน้ีอาจจะมีความแตกตางของกลวิธีที่ใชแตกตางกันมากกวา 1 กลวิธี  เชน ประโยคที่ใชกลวิธีกลาว
เหตุผลทั่วไปและขอความเห็นใจจะแสดงความสุภาพมากกวาการขูและปดความรับผิดชอบ เปนตน 
 
ตาราง 14  
การตระหนักรูเรื่องความอาวุโสในการใชสํานวนและกลวิธีที่สุภาพ 

การตระหนักรูเรื่องความอาวุโส จํานวนสถานการณทีค่นตระหนักรู รอยละ 
ตระหนักรู 39 65 
ไมตระหนักรู 21 35 

รวม 60 100 
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ภาพ 5  
การตระหนักรูเรื่องความอาวุโสในการใชสํานวนและกลวิธีเพ่ือความสุภาพของมัคคุเทศก 

 
 

 จากการสัมภาษณโดยใช DCT ใหกลุมตัวอยางไดระบุถึงเหตุผลของความยาก-งาย               
ในการตอบปฏิเสธตอลูกคานักทองเที่ยวชาวญี่ปุน มีกําหนดสถานะของความสัมพันธระหวาง
มัคคุเทศกและลูกคาคือ ลูกคาที่มีความอาวุโสกวาและลูกคาที่อายุนอยกวา ในสวนน้ีมีคําตอบที่ได
นําไปเปรียบเทียบจริงในเรื่องความสุภาพระหวางสองประโยค จากคนทั้งหมด 15 คน ที่ตอบคนละ              
4 สถานการณ รวมสถานการณทั้งหมดที่มีการตอบทั้งหมดคือ 60 สถานการณ  พบวามัคคุเทศก         
มีการตระหนักรู 39 สถานการณคิดเปนรอยละ 65 ของสถานการณทั้งหมด เพราะพบความแตกตาง
ทางดานความสุภาพของสองประโยคที่ถูกกําหนดความสัมพันธระหวางมัคคุเทศกและลูกคาคือ ลูกคา
ที่มีความอาวุโสกวาและลูกคาที่อายุนอยกวา และในสถานการณที่ไมมีการตระหนักรู พบวามัคคุเทศก
ไมมีการตระหนักรู  21 สถานการณคิดเปนรอยละ 35 ของสถานการณทั้งหมด เพราะไมพบ                   
ความแตกตางทางดานความสุภาพของสองประโยคที่ถูกกําหนดความสัมพันธระหวางมัคคุเทศก                 
และลูกคาคือ ลูกคาที่มีความอาวุโสกวาและลูกคาที่อายุนอยกวา จากผลที่ออกมาแสดงวามัคคุเทศก
สวนมากมีการคํานึงถึงเรื่องความสนิทสนมในการตอบปฏิเสธตอลูกคานักทองเที่ยวชาวญี่ปุน                    
แตอยางไรก็ตาม เมื่อพิจารณาถึงความสุภาพจริงที่เกิดในประโยค พบวา มัคคุเทศกมีความตระหนัก           
ที่มากกวา กราฟที่ 2 การตระหนักรูเรื่องอาวุโส จากสิ่งที่คนพบสามารถสรุปไดวา มัคคุเทศกมีการกลาววา
ตระหนักรูในเรื่องความอาวุโส แตเมื่อพิจารณาดูความสุภาพที่เกิดขึ้นจริง พบวา มัคคุเทศก                 
มีความตระหนักรูมากกวาตามที่อางเหตุผล โดยสํานวนที่พบที่แสดงความแตกตางในเรื่องความสุภาพ 
เชน  申し訳ございません (ขอประทานอภัย) พบอยูหนาประโยคคําตอบที่ถูกกําหนดถึง                  
ความอาวุโส  หากเปนหนาประโยคคําตอบที่ถูกกําหนดถึงความอายุนอยกวา มัคคุเทศกจะใชคําวา  
すみません (ขอโทษ) หรืออาจจะเพ่ิมคําขอโทษตรงทายประโยคคําตอบที่ถูกกําหนดถึงความอาวุโส 
ในขณะที่ประโยคคําตอบที่ถูกกําหนดถึงความอายุนอยกวา มีเพียงคําขอโทษดานหนาประโยคเทาน้ัน 
เปนตน ประโยคที่ยาวกวามักจะมีแนวโนมของความสุภาพที่มากกวา เพราะมีการอธิบายและใช           
กลยุทธ์ิที่มากกวา อยางไรก็ตาม ประโยคที่มีความยาวอาจจะไมสามารถแสดงความสุภาพได            
ตองพิจารณาถึงกลวิธีที่ใชเปนกรณี เชน หากความยาวที่เทากัน ประโยคที่ใชกลวิธีตางใกลเคียงกัน 

65%

35%

การตระหนักรูเรื่องความอาวุโสในการใชสํานวน
และกลวิธีเพ่ือความสุภาพ

ตระหนักรู

ไมตระหนักรู
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ตางกันที่กลางประโยค ประโยคที่ใชกลวิธีการปดความรับผิดชอบจะมีความสุภาพมากกวาการใชกลวิธี
ทางตรง เปนตน 
 ผลของขอมูลดังกลาวเปนภาพรวมของการตระหนักเรื่องปจจัยความสนิทสนม              
และความอาวุโส เพ่ือใหไดผลที่ละเอียดมากขึ้น จึงมีการเปรียบเทียบปจจัยทั้งสองในสถานการณ           
ตาง ๆ ดังน้ี 

 
ตาราง 15   
การตระหนักรูเปรียบเทียบความสนิทและความอาวุโสของสถานการณที่ 1 

ปจจัย การตระหนักรู  
(จํานวนทั้งหมด 15 คน) 
 

การตระหนักรูในการใชสาํนวน 
และกลวิธเีพื่อความสุภาพ 
(จํานวนคนทั้งหมด 15 คน) 

ความสนิท 11 คน 73.3 % 11 คน 73.3 % 
ความอาวุโส 10 คน 66.6 % 10 คน 66.6 % 

 
 สถานการณที่ 1  คือสถานการณการปฏิเสธตอการขอรองของกลุมลูกคา private 
นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนที่จะใหไปเที่ยวนอกเสนทางตามที่กําหนดกับบริษัท จากผลการสํารวจพบวา 
มัคคุเทศก 15 คนตอบปฏิเสธตอคําขอรอง พบมัคคุเทศก 11 คน คิดเปนรอยละ 73.3 ที่กลาวถึง            
การคํานึงเรื่องความสนิท และพบมัคคุเทศกจํานวนเทากันที่ใชสํานวนและกลวิธีการปฏิเสธ                     
เพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความสนิท จากตัวเลขบงบอกวามีมัคคุเทศกจํานวนมาก
ที่คํานึงในเรื่องของความสนิทและในเรื่องความอาวุโส พบมัคคุเทศก 15 คนตอบปฏิเสธตอคําขอรอง 
พบมัคคุเทศก 10 คน คิดเปนรอยละ 66.66 ที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความอาวุโส และพบมัคคุเทศก
จํานวนเทากันที่ใชสํานวนและกลวิธีการปฏิเสธเพ่ือความสุภาพบงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความอาวุโส 
จากตัวเลขบงบอกวามีมัคคุเทศกจํานวนมากที่คํานึงในเรื่องของความอาวุโสและพฤติกรรม                   
ที่แสดงออกมาทางวัจนกรรมตรงกับการกลาวอาง จากสถานการณที่ 1 แสดงวามัคคุเทศกคํานึง                
ในเรื่องความสนิทมากกวาความอาวุโส  
 
ตาราง 16 
การตระหนักรูเปรียบเทียบความสนิทและความอาวุโสของสถานการณที่ 2 

ปจจัย การตระหนักรู (จํานวนทัง้หมด 15 
คน) 

 

การตระหนักรูในการใชสาํนวนและ 
กลวิธีเพื่อความสุภาพ 

(จํานวนคนทั้งหมด 15 คน) 
ความสนิท 12 คน 80 % 10 คน 66.66 % 
ความอาวุโส 8 คน 53.3 % 12 คน 80 % 

 

 สถานการณที่ 2  คือการปฏิเสธตอการเช้ือเชิญลูกคาใหไปเที่ยวกลางคืนดวย โดยลูกคาจะ
เปนผูออกคาใชจายให  จากผลการสํารวจพบวา มัคคุเทศก 15 คนตอบปฏิเสธตอคําเช้ือเชิญ                
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พบมัคคุเทศก 12 คน  คิดเปนรอยละ 80 ที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความสนิท และพบมัคคุเทศก 10 
คน  คิดเปนรอยละ 66.66 ที่ใชสํานวนและกลวิธีการปฏิเสธเพ่ือความสุภาพบงบอกถึงการคํานึง                
ในเรื่องความสนิท จากตัวเลขบงบอกวามีมัคคุเทศกจํานวนมากที่คํานึงในเรื่องความสนิท แตอยางไร            
ก็ตามจํานวนของมัคคุเทศกที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความสนิทมีจํานวนมากกวามัคคุเทศกที่ใชสํานวน
และกลวิธีการปฏิเสธเพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความสนิท แสดงใหเห็นวา
พฤติกรรมที่แสดงออกมาทางวัจนกรรมไมตรงกับการกลาวอาง เมื่อพิจารณาในเรื่องความอาวุโส 
พบวา มัคคุเทศก 8 คนคิดเปนรอยละ 53.3  ตอบปฏิเสธตอคําขอรอง ที่กลาวถึงการคํานึงเรื่อง              
ความอาวุโสและพบมัคคุเทศก 12 คน คิดเปนรอยละ 80  ที่ใชสํานวนและกลวิธีการปฏิเสธ                      
เพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความอาวุโส  จากตัวเลขบงบอกวามีมัคคุเทศกจํานวน
มากที่ใชสํานวนและกลวิธีการปฏิเสธเพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความอาวุโส                    
ในสถานการณที่ 2  และจํานวนของมัคคุเทศกที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความอาวุโสมีจํานวนนอยกวา
จํานวนมัคคุเทศกที่ใชสํานวนและกลวิธีการปฏิเสธเพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึงในเรื่อง                 
ความอาวุโส แสดงใหเห็นวาพฤติกรรมที่แสดงออกมาทางวัจนกรรมไมตรงกับการกลาวอางผูวิจัย             
ขอยกตัวอยางประโยคที่เปนประเด็นปญหาดังกลาว  ดังตอไปน้ี 
 1.  田中さん、会社に知られたら、私首になりますよ。 
 2.  すみません、お客さん、会社に知られたら、私首になります。だめで

す。 すみません。 

 (คุณทะนะกะ ถาบริษัทรู เด๋ียวโดนไลออกครับ/คะ) 
 (ขอโทษ คุณลูกคา ถาบริษัทรู เด๋ียวโดนไลออก ไมไดเลย ขอโทษครับ/คะ) 
 จากตัวอยางประโยคที่ (1) และ (2) เปนวัจนกรรมของคนเดียวกัน (1) เปนสถานการณ                
ที่กําหนดวามีความสนิท (2) เปนสถานการณที่กําหนดวาไมมีความสนิท (1) ไมมีการกลาวขอโทษใด
กอนหรือหลัง  แสดงถึงความไมสุภาพ นอกจากน้ียังมีการเรียกขานช่ือแสดงถึงความสนิทสนม     
ในขณะที่ (2) กลาวขอโทษกอนและหลัง แสดงถึงความสุภาพตอบุคคลที่หางเหินและไมสนิท                
ใชการตอบปฏิเสธทางตรงตอบุคคลที่ไมสนิท อยางไรก็ตามเน้ือหากลยุทธ์ิการปฏิเสธของของตัวอยาง
ที่ (1) และ (2) ดังน้ันความสุภาพที่แตกตางกันเกิดจาก การเปลี่ยนคําและโครงสรางเทาน้ัน 
 3 .  いいですね。次の仕事がありますから、今度でいいですか。ごめんなさ

い。 

 4.  ちょっと仕事まだ終わらなくて、今度時間あれば、今回ごめんなさい。 
(ดีจังเลย เพราะมีงานอ่ืนตอ ครั้งหนาดีไหม ขอโทษครับ/คะ) 
(งานยังไมเสร็จ ถาเวลามีครั้งหนา ครั้งน้ีขอโทษดวย) 

จากตัวอยางประโยคที่ (3) และ (4) เปนวัจนกรรมของคนเดียวกัน (3) เปนสถานการณที่กําหนดวา               
มีความสนิท (4) เปนสถานการณที่กําหนดวาไมมีความสนิท (3) ใชกลวิธีที่มากกวา คือเพ่ิมกลวิธีการ
กลาวแสดงความคิดเชิงบวกทําใหแสดงความสนิทสนมซึ่งแสดงความใสใจที่มากกวา ในขณะที่               
(4) ใชกลวิธีเหมือน (3) กลาวคือ ใชกลวิธีกลาวเหตุผลทั่วไป สัญญาในอนาคตและการขอโทษ แสดง
ถึงความสุภาพตอบุคคลที่หางเหินและไมสนิท แตมีคําวา ちょっと หนาประโยค ซึ่งเปนการเกริ่นถึง
ความเปนไปไมได ดังน้ันความสุภาพที่แตกตางกันเกิดจาก การเปลี่ยนคําและเน้ือหากลยุทธ์ิการปฏิเสธ
เทาน้ัน 
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 ในเรื่องความอาวุโส  พบมัคคุเทศก 15 คนตอบปฏิเสธตอคําขอรอง พบมัคคุเทศก 8 คน 
คิดเปนรอยละ 53.3 ที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความอาวุโสและพบมัคคุเทศก 12 คน คิดเปนรอยละ 80 
ที่ใชสํานวนและกลวิธีการปฏิเสธเพ่ือความสุภาพบงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความอาวุโส จากตัวเลข
บงบอกวามีมัคคุเทศกจํานวนมากที่คํานึงในเรื่องของความอาวุโส จากสถานการณที่ 2 มัคคุเทศก 
อยางไรก็ตาม  จํานวนของมัคคุเทศกที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความอาวุโสมีจํานวนนอยกวามัคคุเทศก
ที่ ใชสํานวนและกลวิธีการปฏิเสธเพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความอาวุโส                      
แสดงใหเห็นวาพฤติกรรมที่แสดงออกมาวัจนกรรมไมตรงกับการกลาวอาง ผูวิจัยขอยกตัวอยาง
ประโยคที่เปนประเด็นปญหาดังกลาว  ดังตอไปน้ี 
 5. どうもすみません。会社のルールなので、本当にすみません。 
 6.  すみません、他の人を行かせてはだめです。 

 (ขอโทษ เพราะเปนกฎ ขอโทษจริง ๆ ) 
 (ขอโทษ ใหคนอ่ืนไปไมไดครับ/คะ) 
 จากตัวอยางประโยคที่ (5) และ (6) เปนวัจนกรรมของคนเดียวกัน (5) เปนสถานการณ                    
ที่กําหนดวามีความอาวุโส (6) เปนสถานการณที่กําหนดวาไมมีความอาวุโส  ในประโยคที่ (5) มีการใช
คํากลาวขอโทษสองจุด ในตําแหนงหนาและทายประโยค เลือกใชกลวิธีกลาวเหตุผลทั่วไป ซึ่งแสดง
ความสุภาพตอผูมีความอาวุโสกวา ในขณะที่ (6) เลือกใชกลวิธีปฏิเสธโดยตรง ซึ่งแสดงถึงความไมสุภาพ
นอยกวาประโยค (5) ตอผูที่มีอายุนอยกวา ดังน้ันความสุภาพที่แตกตางกันเกิดจาก เน้ือหากลยุทธ์ิ      
การปฏิเสธและโครงสรางการปฏิเสธ 
 7. すみません、危ないところなので、私も心配なんです、遅くないツアーに変

更するのはいかがですか。 
 8.  すみません、危ないところはちょっと行けますけど、何かあっても責任

は取れません。もし私案内して、お客さんが自分で行ってください。 

 (ขอโทษ เพราะอันตราย ฉันเปนหวง เปนทัวรไมดึกเปนยังไง ไดไหมครับ/คะ) 
 (ขอโทษ ที่อัยตรายไปไดแตถาเกิดอะไรขึ้น จะไมรับผิดชอบ ถาฉันเพียงแนะนําคุณลูกคา 
กรุณาแลวไปเอง) 
 จากตัวอยางประโยคที่ (7) และ (8) เปนวัจนกรรมของคนเดียวกัน (7) เปนสถานการณ       
ที่กําหนดวามีความอาวุโส (8) เปนสถานการณที่กําหนดวาไมมีความอาวุโส ตัวอยางประโยค (7) มีเน้ือหา
ที่นอยกวา ปกติประโยคที่ยาวกวามักแสดงถึงความสุภาพที่มากกวา แตในกรณีดังกลาว พบวาการใช
กลวิธีของ (7) มีความประนีประนอมซึ่งแสดงถึงความสุภาพที่มากกวา กลาวคือ ประโยค (7) มีการใช
กลวิธีขอความเห็นใจและเสนอทางเลือกอ่ืน  ในขณะที่ประโยค (8) ใชกลวิธีที่ไมไดแสดงถึงความใสใจ
เพราะปดความรับผิดชอบ มัคคุเทศกกลาววาใหไปเองแตมัคคุเทศกเพียงแคแนะนําเทาน้ัน ดังน้ัน
ความสุภาพที่แตกตางกันเกิดจาก เน้ือหากลยุทธ์ิการปฏิเสธเทาน้ัน   
 จากสถานการณที่ 2 แสดงวาในการใชสํานวนวัจนกรรมจริงน้ัน  มัคคุเทศกคํานึงในเรื่อง
ความอาวุโสมากกวาความสนิท 
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ตาราง 17  
การตระหนักรูเปรียบเทียบความสนิทและความอาวุโสของสถานการณที่ 3 

ปจจัย การตระหนักรู  
(จํานวนทั้งหมด 15 คน) 

 

การตระหนักรูในการใชสาํนวน 
และกลวิธเีพื่อความสุภาพ 
(จํานวนคนทั้งหมด 15 คน) 

ความสนิท 7 คน 46.6 % 6 คน 40 % 
ความอาวุโส 6 คน 40 % 9 คน 60 % 

 
 สถานการณที่ 3  คือสถานการณลูกคาขออนุญาตออกจากทัวรกอนทัวรจบทัวร จากผล          
การสํารวจพบวา มัคคุเทศก 15 คนตอบปฏิเสธตอคําขออนุญาต พบมัคคุเทศก 7 คน คิดเปนรอยละ 
46.6  ที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความสนิท และพบมัคคุเทศก 6 คน คิดเปนรอยละ 40 ที่ใชสํานวน 
และกลวิธีการปฏิเสธเพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความสนิท จากตัวเลขบงบอกวา   
มีมัคคุเทศกจํานวนนอยที่คํานึงในเรื่องความสนิทในสถานการณที่ 3 น้ี แตอยางไรก็ตามจํานวน             
ของมัคคุเทศกที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความสนิทมีจํานวนมากกวามัคคุเทศกที่ใชสํานวนและกลวิธี 
การปฏิเสธเพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความสนิท แสดงใหเห็นวาพฤติกรรมที่แสดง
ออกมาทางวัจนกรรมไมตรงกับการกลาวอาง เมื่อพิจารณาในเรื่องความอาวุโส พบวามัคคุเทศก 6 คน
คิดเปนรอยละ 40 ตอบปฏิเสธตอคําขอรอง ที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความอาวุโสและพบมัคคุเทศก           
9 คน คิดเปนรอยละ 60 ที่ใชสํานวนและกลวิธีการปฏิเสธเพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึง                  
ในเรื่องความอาวุโส จากตัวเลขบงบอกวามีมัคคุเทศกจํานวนมากที่ใชสํานวนและกลวิธีการปฏิเสธ              
เพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความอาวุโสในสถานการณที่ 3 และจํานวนของ
มัคคุเทศกที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความอาวุโสมีจํานวนนอยกวาจํานวนมัคคุเทศกที่ใชสํานวนและ
กลวิธีการปฏิเสธเพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความอาวุโส แสดงใหเห็นวาพฤติกรรม   
ที่แสดงออกมาทางวัจนกรรมไมตรงกับการกลาวอาง ผูวิจัยขอยกตัวอยางประโยคที่เปนประเด็นปญหา
ดังกลาว ดังตอไปน้ี 
 9 .  すみません。なんで続けたくないですか。じゃ、こちら許可証明書にサ

インをお願いします。 
 1 0 .   申し訳ございません。じゃ、こちら許可証明書にサインをお願いいた

します。 

 (ขอโทษ ทําไมไมอยากไปตอหรือ ถาง้ันขอใหเซ็นทเอกสารน้ีดวยครับ/คะ) 
 (ขอประทานอภัย ถาง้ันขอใหเซ็นทเอกสารน้ีดวยครับ/คะ) 
 จากตัวอยางประโยคที่ (9) และ (10) เปนวัจนกรรมของคนเดียวกัน (9) เปนสถานการณ                 
ที่กําหนดวามีความสนิท (10) เปนสถานการณที่กําหนดวาไมมีความสนิท (9) ใชสํานวนขอโทษ  すみま

せん ซึ่งแสดงความสุภาพนอยกวาแตก็สื่อถึงความสนิทไดมากกวาประโยค (10) ใชสํานวนขอโทษ 申し

訳ございません  นอกจากน้ี  ประโยค (9) ยังใชกลวิธีการใชคําถามเพ่ิมจาก การขอความชวยเหลือ           
ทําใหประโยคแสดงถึงความสนิทมากขึ้น ดังน้ันความสุภาพที่แตกตางกันเกิดจาก การเปลี่ยนคํา              
และเน้ือหากลยุทธ์ิการปฏิเสธที่เปลี่ยนแปลง 
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 11.  なんでですか？ 綺麗なところは、またありますよね。 
 12.  なんでですか、綺麗なところは、またありますね。解散時間は４時までじ

ゃないですか。 

 (ทําไมครับ/คะ ยังมีที่ ๆ สวยอีกนะ) 
 (ทําไมครับ/คะ ยังมีที่ ๆ สวยอีกนะ เวลาเลิกคือสี่โมงเย็นไมใชหรอครับ/คะ) 
จากตัวอยางประโยคที่ (11) และ (12) เปนวัจนกรรมของคนเดียวกัน (11) เปนสถานการณที่กําหนด
วามีความสนิท (12) เปนสถานการณที่กําหนดวาไมมีความสนิท จากประโยคตัวอยาง (11) และ            
(12) ใชกลวิธีที่เหมือนกันคือ การใชคําถามและกลาวแสดงความคิดเชิงบวก แตประโยคที่ (12) มีการ
เพ่ิมกลวิธีกลาวเชิงตักเตือน เพราะมัคคุเทศกถามวาทัวรมีกําหนดถึงเวลาสี่โมงเย็นไมใชหรือ ดังน้ัน                
ความสุภาพที่แตกตางกันเกิดจากเน้ือหากลยุทธ์ิการปฏิเสธที่เปลี่ยนแปลงเทาน้ัน 
 และในเรื่องความอาวุโส พบมัคคุเทศก 6 คน คิดเปนรอยละ 40 ที่กลาวถึงการคํานึง      
เรื่องความอาวุโส และพบมัคคุเทศก 9 คน คิดเปนรอยละ 60 ที่ใชสํานวนและกลวิธีการปฏิเสธ        
เพ่ือความสุภาพบงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความอาวุโส จากตัวเลขของสถานการณที่ 3 บงบอกวามี
มัคคุเทศกจํานวนนอยที่คํานึงในเรื่องของความอาวุโส อยางไรก็ตาม จํานวนของมัคคุเทศกที่กลาวถึง
การคํานึงเรื่องความอาวุโสมีจํานวนนอยกวามัคคุ เทศกที่ ใชสํานวนและกลวิธีการปฏิเสธ                    
เพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความอาวุโส แสดงใหเห็นวาพฤติกรรมที่แสดงออกมา          
วัจนกรรมไมตรงกับการกลาวอาง ผู วิจัยขอยกตัวอยางประโยคที่เปนประเด็นปญหาดังกลาว 
ดังตอไปน้ี 
 13.  すみません。お客さまの安全のため、ごめんなさい。 
 14. すみません。道は分かりますか？ お客さまの安全のため、ごめんなさい。

  (ขอโทษ เพ่ือความปลอดภัยของคุณลูกคา ขอโทษดวย) 
 (ขอโทษ รูทางไหม เพ่ือความปลอดภัยของคุณลูกคา ขอโทษดวย) 
 จากตัวอยางประโยคที่ (13) และ (14) เปนวัจนกรรมของคนเดียวกัน (13) เปนสถานการณ
ที่กําหนดวามีความอาวุโส (14) เปนสถานการณที่กําหนดวาไมมีความอาวุโส ตัวอยางประโยค (14)        
มีการใชกลวิธีดังเชนประโยค (13) กลาวคือมีการใชกลวิธีการกลาวเหตุผลทั่วไป แตเพ่ิมกลวิธีการถาม
แบบขูซึ่งเปนกลวิธีทางลบดวย เพราะมัคคุเทศกถามลูกคาวารูทางดวยหรือ เพ่ือทําใหลูกคาไมมั่นใจ
และอาจจะยกเลิกความตองการ ซึ่งแสดงความสุภาพที่นอยกวา หรือ ดังน้ันความสุภาพที่แตกตางกัน
เกิดจากเน้ือหากลยุทธ์ิการปฏิเสธที่เปลี่ยนแปลงเทาน้ัน 
 ขอมูลที่ถูกลบ เอาตัวอยางอ่ืนใสแทน  
 15.  すみませんが、どうしてですか。どうやって自分でいきますか。本当

に申し訳ないです。 

 16.  本当にすみません。どうしてですか。どうやって自分でいきますか。

お客さまの安全のために、すみませんね。 

 (ขอโทษ ทําไมครับ/คะ จะไปเองยังไงหรอ ประทานอภัยจริง ๆ ) 
 (ขอโทษจริง ๆ ทําไมครับ/คะ จะไปเองยังไงหรอ เพ่ือความปลอดภัยของคุณลูกคา ขอโทษนะ) 
 จากตัวอยางประโยคที่ (15) และ (16) เปนวัจนกรรมของคนเดียวกัน (15) เปนสถานการณ
ที่กําหนดวามีความอาวุโส (16) เปนสถานการณที่กําหนดวาไมมีความอาวุโส  ตัวอยางประโยค (15) มี
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การใชคํา 申し訳ないです ที่สุภาพและเปนทางการกวาตอผูที่อาวุโส อยางไรก็ตาม ตัวอยาง
ประโยค (15) ใชกลวิธีดังเชนประโยค (16) กลาวคือมีการใชกลวิธีการสอบถามและแสดงความเห็นใจ                    
แตประโยค (16) มีการเพ่ิมกลวิธีกลาวเหตุผลทั่วไป  สามารถอนุมานไดวามัคคุเทศกแสดงความเปนหวง
ตอผูมีอายุนอยกวา มีความเปนหวงมากกวาผูอาวุโส ดังน้ันความสุภาพที่แตกตางกันเกิดจากการใช        
คําที่แตกตางและเน้ือหากลยุทธ์ิการปฏิเสธที่ตางกัน 
 จากสถานการณที่ 3 แสดงวาในการใชสํานวนวัจนกรรมจริงน้ัน มัคคุเทศกคํานึงในเรื่อง
ความอาวุโสมากกวาความสนิท 
 
ตาราง 18  
การตระหนักรูเปรียบเทียบความสนิทและความอาวุโสของสถานการณที่ 4 

ปจจัย การตระหนักรู  
(จํานวนทั้งหมด 15 คน) 

 

การตระหนักรูในการใชสาํนวน 
และกลวิธเีพื่อความสุภาพ 
(จํานวนคนทั้งหมด 15 คน) 

ความสนิท 11 คน 73.3 % 6 คน 40 % 
ความอาวุโส 9 คน 60 % 9 คน 60 % 

 
 สถานการณที่ 4  คือสถานการณลูกคาเปนกลุม private ขออนุญาตพาเพ่ือนไปสงลูกคา            
ที่สนามบินดวย โดยไมใหคิดคาบริการ จากผลการสํารวจพบวา ในมัคคุเทศก 15 คนตอบปฏิเสธตอ          
คําขอรองพบมัคคุเทศก 11 คน  คิดเปนรอยละ 73.3 ที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความสนิท และพบ
มัคคุเทศก 6 คน  คิดเปนรอยละ 40 ที่ใชสํานวนและกลวิธีการปฏิเสธเพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึง      
การคํานึงในเรื่องความสนิท จากตัวเลขบงบอกวามีมัคคุเทศกจํานวนมากที่คํานึงในเรื่องความสนิท         
ในสถานการณที่ 4 น้ี แตอยางไรก็ตาม จํานวนของมัคคุเทศกที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความสนิท        
มีจํานวนมากกวามัคคุเทศกที่ใชสํานวนและกลวิธีการปฏิเสธเพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึง           
ในเรื่องความสนิท แสดงใหเห็นวาพฤติกรรมที่แสดงออกมาทางวัจนกรรมไมตรงกับการกลาวอาง            
เมื่อพิจารณาในเรื่องความอาวุโส พบวามัคคุเทศก 9 คนคิดเปนรอยละ 60 ตอบปฏิเสธตอคําขอรอง   
ที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความอาวุโส และพบมัคคุเทศก 9 คน  คิดเปนรอยละ 60 เชนกันที่ใชสํานวน
และกลวิธีการปฏิเสธเพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความอาวุโส จากตัวเลขบงบอกวามี
มัคคุเทศกจํานวนมากที่คํานึงในเรื่องความอาวุโสในสถานการณที่ 4 และจํานวนของมัคคุเทศก          
ที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความอาวุโสมีจํานวนเทากันกับจํานวนมัคคุเทศกที่ใชสํานวนและกลวิธี          
การปฏิเสธเพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความอาวุโส  แสดงใหเห็นวาพฤติกรรม               
ที่แสดงออกมาทางวัจนกรรมตรงกับการกลาวอาง ผูวิจัยขอยกตัวอยางประโยคที่เปนประเด็นปญหา
ดังกลาว ดังตอไปน้ี   
 17.  すみません。別な料金を払わなければならない。先にオフィスに連絡

していただけます。ごめんなさい。 
 18.  申し訳ございません。ルールなので別な料金を払わなきゃ、要望も応

えられなくて、本当に申し訳ございません。 
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 (ขอโทษ ตองจายคาบริการเพ่ิม ขอใหติดตอออฟฟศกอน ขอโทษ) 
 (ขอประทานอภัย เพราะเปนกฎ ตองตองจายคาบริการเพ่ิม ไมสามารถตอบตอ                   
ความตองการไดขอประทานอภัยจริง ๆ ) 
 จากตัวอยางประโยคที่ (17) และ (18) เปนวัจนกรรมของคนเดียวกัน (17) เปนสถานการณ
ที่กําหนดวามีความสนิท (18) เปนสถานการณที่กําหนดวาไมมีความสนิท ในประโยคตัวอยาง (17)           
มีการใชสํานวน すみません และใชสํานวน ごめんなさい ที่ทายประโยค ซึ่งแสดงความสุภาพ
นอยกวาและสื่อถึงความสนิทสนม ในขณะที่ประโยคตัวอยาง (18) ใชสํานวน 申し訳ございません 

ที่แสดงความเปนทางการและแสดงความสนิทที่นอยกวา นอกจากน้ี ประโยคที่ (18) ยังใชสํานวน    
รูปไมสุภาพที่เปนกันเองและกลวิธีการปฏิเสธทางตรงในสวนที่ขีดเสนใตแสดงถึงความไมสนใจใยดี   
ตอคนที่ไมสนิท ซึ่งในความเปนจริงควรจะแสดงความสุภาพมากกวา ดังน้ันความสุภาพที่แตกตางกัน  
เกิดจากการใชคําที่แตกตางและเน้ือหากลยุทธ์ิการปฏิเสธที่ตางกัน อยางไรก็ตามความยาว                   
ของประโยคไมอาจการันตีถึงความสุภาพที่เกิดขึ้นได หากตองพิจารณาถึงกลยุทธ์ิในการใชการปฏิเสธอีกที  
 19.  本当にすみません、会社のルールなので、他の人バスに乗ってはいけ

ません、お客さんでないとだめなんです、本当にすみません。 
 20.  すみません。他の人は一緒に乗れません。私が首になりますので、す

みません。    

 (ขอโทษจริง ๆ โดยกฎของบริษัท ใหคนอ่ืนขึ้นรถไมได ถาไมใชลูกคาไมได ขอโทษจริง ๆ) 
 (ขอโทษ ไมสามารถใหคนอ่ืนขึ้นดวยได ฉันจะถูกไลออก ขอโทษ) 
 จากตัวอยางประโยคที่ (19) และ (20) เปนวัจนกรรมของคนเดียวกัน  (19) เปนสถานการณที่
กําหนดวามีความสนิท (20) เปนสถานการณที่กําหนดวาไมมีความสนิทในประโยคตัวอยาง (19)            
มีการใชสํานวน 本当にすみません และใชสํานวน ซึ่งแสดงความสุภาพที่มากกวา สามารถอนุมาน
ไดถึงความรูสึกเสียใจมากเพ่ือรักษาความสัมพันธตอไป ในขณะที่ประโยคตัวอยาง (20) ใชสํานวน              
すみません เทาน้ัน  ซึ่งไมแสดงถึงการไมไดรักษาความสัมพันธอันดีเทากับประโยค (19) นอกจากน้ี
ในประโยคที่ (19) เลือกใชกลวิธีการกลาวเหตุผลทั่วไปตามมาดวยการปฏิเสธทางตรง สามารถอนุมาน
ไดวามัคคุเทศกเลือกที่จะพูดอยางเถรตรงกับลูกคาคนที่สนิท แมจะแสดงถึงความไมสุภาพ แตแสดงถึง
ความจริงใจอยางที่สุด ดังน้ันความสุภาพที่แตกตางกันเกิดจากการใชคําที่แตกตางและเน้ือหา          
กลยุทธ์ิการปฏิเสธที่ตางกัน 
 21.  すみませんね。先に会社に伝えますね。ごめんなさい。 

 2 2 .   申し訳ございません。別な料金がかかるかもしれないので、先に会社

に電話します。少々お待ちください。 
 (ขอโทษนะ จะบอกบริษัทกอน ขอโทษ) 
 (ขอประทานอภัย อาจจะตองเสียคาบริการเพ่ิม จะติดตอบริษัทกอน กรุณารอสักครู) 
 จากตัวอยางประโยคที่ (21) และ (22) เปนวัจนกรรมของคนเดียวกัน (21) เปนสถานการณ
ที่กําหนดวามีความสนิท (22) เปนสถานการณที่กําหนดวาไมมีความสนิท  ในตัวอยางประโยค (21)               
มีการกลาวขอโทษดานหนาและหลังประโยคแตใชเพียงกลวิธีเดียวคือ การปดความรับผิดชอบ ในขณะ
ที่ประโยค (22) มีการใชกลวธีอ่ืน ๆ เชน กลวิธีการขูตามที่ขีดเสนใตและกลวิธีการเลื่อนดวย 少々お

待ちください สามารถอนุมานไดวามัคคุเทศกตองใชหลายกลวิธีเพ่ือแสดงความสุภาพและตอบตอ
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ความพอใจของลูกคาที่ไมสนิท ดังน้ันความสุภาพที่แตกตางกันเกิดจากการใชคําที่แตกตาง เน้ือหา           
กลยุทธ์ิการปฏิเสธที่ และโครงสรางการปฏิเสธที่แตกตางกัน  
 ในเรื่องความอาวุโส มัคคุเทศก 14 คนตอบปฏิเสธตอคําขอรอง พบมัคคุเทศก 9 คน                
คิดเปนรอยละ 64.2 ที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความอาวุโส และพบมัคคุเทศก 9 คน คิดเปนรอยละ 
64.2 เชนกันที่ใชสํานวนและกลวิธีการปฏิเสธเพ่ือความสุภาพบงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความอาวุโส  
จากตัวเลขบงบอกวามีมัคคุเทศกจํานวนมากที่คํานึงในเรื่องของความอาวุโส จํานวนของมัคคุเทศก       
ที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความอาวุโสมีจํานวนเทากับมัคคุเทศกที่ใชสํานวนและกลวิธีการปฏิเสธ          
เพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความอาวุโส แสดงใหเห็นวาพฤติกรรมที่แสดงออกมา           
วัจนกรรมตรงกับการกลาวอาง ผูวิจัยขอยกตัวอยางประโยคที่เปนประเด็นปญหาดังกลาว ดังตอไปน้ี 
 2 3 .   申し訳ないのですが、できません。今オフィスに連絡しますが、多分

別料金がかかりますので、本当に申し訳ないです。 

 24. すみません。できませんね。今オフィスに連絡しますが、多分別な料金

がかかりますので、すみません。 

 (ประทานอภัย ไมไดนะ เด๋ียววตอนน้ีจะติดตอออฟฟศ เพราะอาจจะตองเสียคาบริการเพ่ิม      
ประทานอภัยจริง ๆ ) 
           (ขอโทษ ไมไดนะ เด๋ียววตอนน้ีจะติดตอออฟฟศ เพราะอาจจะตองเสียคาบริการเพ่ิม ขอโทษ) 
 จากตัวอยางประโยคที่ (23) และ (24) เปนวัจนกรรมของคนเดียวกัน (23) เปนสถานการณ
ที่กําหนดวามีความอาวุโส (24) เปนสถานการณที่กําหนดวาไมมีความอาวุโส ตัวอยางประโยค (23)            
มีการใชสํานวน 申し訳ないですが ซึ่งมีความเปนทางการและแสดงถึงความสุภาพกวาประโยค 
(24) ซึ่งใชสํานวนขอโทษ すみません ทั้งสองประโยคตัวอยางมีการใชกลวิธีที่เหมือนกัน ดังน้ันความ
สุภาพที่แตกตางกันเกิดจากการใชคําที่แตกตางเทาน้ัน 
 25.  どうもすみません。会社のルールなので、本当にすみません。 

 26.  すみません。他の人を行かせてはだめです。 

 (ขอโทษดวย เพราะเปนกฎของบริษัท ขอโทษจริง ๆ ) 
 (ขอโทษ ใหคนอ่ืนไปดวยไมไดครับ/คะ) 
 จากตัวอยางประโยคที่ (25) และ (26) เปนวัจนกรรมของคนเดียวกัน (25) เปนสถานการณ
ที่กําหนดวามีความอาวุโส (26) เปนสถานการณที่กําหนดวาไมมีความอาวุโส ประโยคตัวอยาง (25)          
มีการใชการกลาวขอโทษในสวนหนาและสวนทายประโยค และยังใชกลวิธีอธิบายเหตุผลทั่วไป               
แสดงความสุภาพที่มากกวาอีกประโยค ในขณะที่ประโยคตัวอยาง (26) ใชกลวิธีปฏิเสธทางตรง                
ซึ่งแสดงถึงความสุภาพที่นอยกวาสําหรับคนที่อายุนอย ดังน้ันความสุภาพที่แตกตางกันเกิดจากการใช
เน้ือหากลยุทธ์ิที่แตกตางและโครงสรางที่แตกตางกัน 
 27.  申し訳ございません。ルールのため、別な料金を払わな払わなければ

ならない、要望にも応えられなくて、本当に申し訳ございません。 
 28.  すみません、会社のルールなので、別な料金を払わなきゃ、先にオフ

ィスに連絡していただけますが、ごめんなさい。 

 (ขอประทานอภัย เพราะเปนกฎ ตองจายคาบริการเพ่ิม ไมสามารถตอบตอความตองการ
ได ขอประทานอภัยจริง ๆ) 
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 (ขอโทษ เพราะเปนกฎ ตองจายคาบริการเพ่ิม ขอติดตอออฟฟศกอน ขอโทษ) 
 จากตัวอยางประโยคที่ (27) และ (28) เปนวัจนกรรมของคนเดียวกัน (27) เปนสถานการณ
ที่กําหนดวามีความอาวุโส (28) เปนสถานการณที่กําหนดวาไมมีความอาวุโส ประโยคตัวอยางที่ (27) 
ใชการกลาวคําขอโทษดวยคําที่แตกตาง และ ประโยคตัวอยางที่ (28) มีการใชกลวิธีที่เหมือนกัน 
ในชวงแรก คือ ใชกลวิธีการใหเหตุผลทั่วไปและตามมาดวยการขู ประโยคตัวอยางที่ (27) ใชกลวิธีการ
ปฏิเสธทางตรงตอทาย ในขณะที่ประโยคตัวอยางที่ (28) ใชกลวิธีการปดความรับผิดชอบ ในทาง
ทฤษฎีการพูดตอผูสูงอายุควรจะใชภาษาที่สุภาพมากกวา แตประโยคตัวอยางที่ (27) ใชกลวิธี              
ทางตรงที่แสดงความสุภาพนอยกวาเพ่ือบอกแสดงความจริงใจ ปฏิเสธอยางตรงไปตรงมา ดังน้ัน 
ความสุภาพที่แตกตางกันเกิดจากการใชคําและเน้ือหากลยุทธ์ิที่แตกตาง 
 

2.  ความพึงพอใจของนกัทองเท่ียวชาวญีปุ่นตอสาํนวนการปฏิเสธของมัคคุเทศก 
 การประเมินความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอสํานวนการปฏิเสธของมัคคุเทศก              
โดยแบบสอบถามไดมาจากการรวบรวมขอมูลคําตอบการปฏิเสธของมัคคุเทศก เลือกนําขอที่มีสัดสวน
การเลือกตอบมากที่สุด นํามาใหนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนประเมินความพึงพอใจ ไดแบงเปนขอมูล              
ของกลุมนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนเปน 3 ชวงอายุกลาวคือ กลุมวัยหนุมสาว (อายุ 20 - 30 ป) กลุม         
วัยกลางคน (อายุ 31 - 50 ป) และกลุมผูสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป ) เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจ 
ตอการปฏิเสธภาษาญี่ปุนในสถานการณตาง ๆ 4 สถานการณซึ่งประกอบไปดวยสถานการณดังตอไปน้ี 
1) การปฏิเสธตอการขอรองของกลุมลูกคา private นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน ที่จะใหไปเที่ยวนอก
เสนทางตามที่ กําหนดกับบริษัท 2) การปฏิเสธตอการเช้ือเชิญของของลูกคานักทองเที่ยว                 
ชาวญี่ปุนที่จะไปเที่ยวกลางคืนยามวิกาล 3) การปฏิเสธตอการขออนุญาตของลูกคานักทองเที่ยว            
ชาวญี่ปุนที่จะจบทัวรกอนกําหนดการ 4) การปฏิเสธตอการขอรองของลูกคา private นักทองเที่ยว
ชาวญี่ปุนที่จะไปสงลูกคาพรอมเพ่ือนที่ไมไดจายคาบริการเมื่อรถยังวาง โดยไดทําการประเมิน        
ความพึงพอใจใน 3 ขอมูลดังน้ี (1) การประเมินความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนในแตละขอ
คํากลาวปฏิเสธดวยระดับคะแนนแบบ Likert Rating Scales (2) การสอบถามโดยตรงถึงขอคําปฏิเสธ             
ที่พึงพอใจโดยนําเสนอเปนเปอรเซนทแสดงโดยกราฟ เพ่ือตรวจสอบคําตอบอีกครั้ง (3) การสอบถาม
ถึงคุณสมบัติที่นักทองเที่ยวตองการจากมัคคุเทศกเมื่ออิงกับการปฏิเสธที่แตกตางกัน เพ่ือการพัฒนา
วงการมัคคุเทศกใหมีประสิทธิภาพที่มากขึ้นตรงตอบุคลิกลักษณะของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุน  
 การประเมินความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนในแตละขอคําปฏิเสธดวยระดับ
คะแนนแบบ Likert Rating Scales สามารถแปลผลความพึงพอใจหรือความเห็นดวยของผูตอบ
แบบสอบถาม ตามแนวคิด Likert Rating Scales ไดดังน้ี คาเฉลี่ย 4.50 ถึง 5.00 หมายความวา  
มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย 3.50 ถึง 4.49 หมายความวา มีความพึงพอใจในระดับมาก 
คาเฉลี่ย 2.50 ถึง 3.49 หมายความวา มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คาเฉลี่ย 1.50 ถึง 2.49 
หมายความวา มีความพึงพอใจในระดับนอย 1.00 ถึง 1.49 หมายความวา มีความพึงพอใจในระดับ
นอยที่สุด  
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ภาพ 6  
ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนวัยตาง ๆ ตอการกลาวปฏิเสธในสถานการณที่ 1 

 

  

 จากคําตอบของภาพ 6 พบวา นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมอายุวัยหนุมสาว (อายุ 20 - 30 ป) 
มีความพึงพอใจในคําตอบขอที่ (8) ขอขอบคุณสําหรับความเขาใจของคุณ (กลวิธีการกลาวขอบคุณ) 
ขอที่ (1) ขออภัยครับ/คะ (กลวิธีการขอโทษ) ขอที่ (5) อาจจะมีคาใชจายเพ่ิมเติม (กลวิธีการขู)                 
ขอที่ (7) แลวสถานที่ที่คลายกัน ใกลเคียงไดไหมครับ/คะ (กลวิธีการเสนอทางเลือกอ่ืน) ตามลําดับ
จากมากไปหานอย จากการที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนประเมินขอที่ (8) และ (1) ในระดับคะแนน                 
พึงพอใจระดับมาก สามารถอนุมานไดถึงการใหความสําคัญของชาวญี่ปุนในการเกริ่นนําหนากอน            
การอธิบายตาง ๆ ในการขอโทษหรือการขอบคุณ สวนการประเมินขอที่  (5) และขอที่  (7) 
นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนใหคะแนนความพึงพอใจในระดับคะแนนที่มากเทากันซึ่งสื่อถึงลักษณะนิสัย 
ของคนญี่ปุนในเรื่องความตองการทราบเหตุผลที่จริงใจในเรื่องการจายบริการเพ่ิม ในขณะที่เหตุผลน้ี
ถูกมองวาเปนกลวิธีในการขู  หรือการนําเสนออ่ืน ๆ ที่แสดงถึงการแกไขปญหาเฉพาะหนา            
ของมัคคุเทศกเอง นอกจากน้ีก็มีขอที่ (10) (9) และ (3) ที่ นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนใหคะแนน                
ความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด เพราะคําตอบสื่อไปทางการปฏิเสธโดยตรงมากกวาขออ่ืน ๆ    
 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป) มีความพึงพอใจในคําตอบ               
ขอที่ (7) แลวสถานที่ที่คลายกันใกลเคียง ไดไหมครับ/คะ (กลวิธีการเสนอทางเลือกอ่ืน) ขอที่ (8) 
ขอขอบคุณสําหรับความเขาใจของคุณ (กลวิธีการกลาวขอบคุณ) ขอที่ (4) เราจะติดตอบริษัทกอน 
(กลวิธีการปดความรับผิดชอบ) ขอที่ (5) อาจจะมีคาใชจายเพ่ิมเติม (กลวิธีการขู) ตามลําดับจากมาก
ไปหานอย จากการที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนประเมินขอที่ (7) ในระดับคะแนนพึงพอใจระดับมาก 
สามารถอนุมานไดวานักทองเที่ยวมีความพอใจที่มัคคุเทศกมีการนําเสนออ่ืน ๆ ที่แสดงถึงการแกไข
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ปญหาเฉพาะหนาของมัคคุเทศกเอง ขอที่ (8) ขอขอบคุณสําหรับความเขาใจของคุณ แสดงถึง            
ชาวญี่ปุนที่มีการใหความสําคัญในการเกริ่นนําหนากอนการอธิบายตาง ๆ ในการขอโทษหรือ           
การขอบคุณ สวนการประเมินขอที่ (4) สามารถอนุมานไดถึงการใหความสําคัญกับตนสังกัด 
ขอกําหนดที่อิงตามแบบแผนของบริษัท ซึ่งแสดงใหเห็นวาชาวญี่ปุนมักจะไววางใจในการตัดสินปญหา
ของบริษัทและขอที่ (5) นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนใหคะแนนความพึงพอใจในระดับคะแนนที่มากเทากัน
ซึ่งสื่อถึงลักษณะนิสัยของคนญี่ปุนในเรื่องความตองการทราบเหตุผลที่จริงใจในเรื่องการจายบริการ
เพ่ิม ในขณะที่เหตุผลน้ีถูกมองวาเปนกลวิธีในการขู นอกจากน้ีก็มีขอที่ (3) (2) และ (6) ที่นักทองเที่ยว
ชาวญี่ปุนใหคะแนนความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด เพราะ (3) และ (2) เปนคําตอบสื่อไปทางการปฏิเสธ
โดยตรงมากกวาขออ่ืน ๆ   
 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป) มีความพึงพอใจในคําตอบขอที่ (5) อาจมี
คาใชจายเพ่ิมเติม(กลวิธีการขู) ขอที่ (2) น่ีคือเสนทางที่ถูกกําหนดไวแลว (กลวิธีการใหเหตุผลทั่วไป) 
ขอที่ (7) สถานที่ที่คลายกันใกลเคียง ไดไหมครับ/คะ (กลวิธีการเสนอทางเลือกอ่ืน) ตามลําดับจากมาก           
ไปหานอย โดยการเริ่มขอโทษเปนสิ่งที่ นักทองเที่ยวพึงพอใจในเกือบทุกสถานการณ จากการที่
นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนประเมินขอที่ (5) ในระดับคะแนนพึงพอใจระดับมาก สามารถอนุมานไดวา
นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนมีลักษณะนิสัยในการความตองการทราบเหตุผลที่จริงใจในเรื่องการจายบริการ
เพ่ิม สวนความพอใจในขอที่ (2) สามารถอนุมานไดถึงลักษณะของคนปกติที่ตองการเหตุผล               
ในการปฏิเสธ สวนในขอที่  (7) สามารถอนุมานไดวานักทองเที่ยวมีความพอใจที่มัคคุเทศก                   
มีการนําเสนออ่ืน ๆ ที่แสดงถึงการแกไขปญหาเฉพาะหนาของมัคคุเทศกเอง นอกจากน้ีก็มีขอที่ (3) 
(8) และ (9) ที่ นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนใหคะแนนความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด เพราะ (3)                     
เปนคําตอบสื่อไปทางการปฏิเสธโดยตรงมากกวาขออ่ืน ๆ ขอที่ (9) เปนการใหความคิดเห็นทางลบ
และขอที่ (10) ดูเปนการใหเหตุผลที่ไมคอยสมเหตุผล 
 ในแตละชวงวัยอายุมีความพึงพอใจที่แตกตางกันและเหมือนกันในกรณีที่แตกตางกัน 
อยางไรก็ตามทั้ง 3 กลุมชวงอายุมีความพึงพอใจที่ตรงกันคือ ขอที่ (5) อาจมีคาใชจายเพ่ิมเติม (กลวิธี
การขู) และ (7) แลวสถานที่ที่คลายกันใกลเคียงไดไหม (กลวิธีการเสนอทางเลือกอ่ืน) นอกจากน้ี                
ในแตละกลุมชวงอายุก็มีความพึงพอใจที่โดดเดนแตกตางกัน เชน  นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมอายุ             
วัยหนุมสาว (อายุ 20 - 30 ป) พึงพอใจในกลวิธีการกลาวขอบคุณและกลวิธีการขอโทษ                       
กลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป) พึงพอใจในกลวิธีการปดความรับผิดชอบ ในขณะที่กลุมวัยสูงอายุ 
(อายุ 51 ปขึ้นไป) พึงพอใจในกลวิธีการใชเหตุผลทั่วไป 
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ภาพ 7   
จํานวนนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนที่พึงพอใจตอการกลาวปฏิเสธในสถานการณที่ 1 (%) 

 

  
กลุมอายุวัยหนุมสาว (อายุ 20 – 30)               กลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป) 

 
กลุมวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป) 
 

 จากแผนภาพดังกลาว ไดแสดงวานักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมอายุวัยหนุมสาว (อายุ 20 - 30 ป) 
พึงพอใจตอการกลาวปฏิเสธขอที่ (7) (4) (8) (6) และ (5) ซึ่งมีความสอดคลองกับขอมูลความพึงพอใจ
ของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนในแตละขอคํากลาวปฏิเสธดวยระดับคะแนนแบบ Likert Rating Scales 
 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป) มีความพึงพอใจมากตอการกลาว
ปฏิเสธขอที่ (7) (5) และ (1) ซึ่งมีความสอดคลองกับขอมูลความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุน             
ในแตละขอคํากลาวปฏิเสธดวยระดับคะแนนแบบ Likert Rating Scales อยูสวนหน่ึง ขอมูล             
ที่แตกตางคือ การสอบถามโดยตรงน้ี นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนประเมินขอที่ (1) ใหมีคะแนนมากแทน 
ขอ (8) และ (4) ในการประเมินแบบ Likert Scale 
 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป) มีความพึงพอใจมากตอการกลาว

ปฏิเสธขอที่ (7) และ (6) ซึ่งมีความสอดคลองกับขอมูลความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุน             

ในแตละขอคํากลาวปฏิเสธดวยระดับคะแนนแบบ Likert Rating Scales ในขอ (5)(2) และ (7)               
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7.แลวสถานท่ีท่ีคลายกันใกลเคียง ได…

8.ขอขอบคุณสําหรับความเขาใจของ…

9.ฉันคิดวามันยาก

10.ขอคร้ังหนานะ

จํานวนผูตอบ (%)



69 

ถูกประเมินในคะแนนที่มาก ขอมูลที่แตกตางคือ การสอบถามโดยตรงน้ี นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน

ประเมินขอที่ (6) ใหมีคะแนนมาก คือ การแจงวาเสนทางปจจุบันน้ีคอนขางไดรับความนิยม แตจาก

ขอมูล Likert Rating Scales ถูกประเมินคะแนนที่ปานกลางเทาน้ัน 

 คําตอบของความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนตอการกลาวปฏิเสธของมัคคุเทศก 

สามารถสื่อลักษณะนิสัยเฉพาะของชาวญี่ปุนแลวน้ัน ลักษณะและคุณสมบัติที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน

ตองการจากมัคคุเทศกชาวไทยก็เปนสิ่งสําคัญในงานวิจัยน้ีที่ตองการนําเสนอ เพ่ือเปนขอมูลที่ตอเน่ือง

จากขอมูลการประเมินความพึงพอใจ คุณสมบัติที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนตองการอางอิงจากปจจัยที่

แสดงถึงการบริการที่มีคุณภาพ ดังแสดงในกราฟตอไปน้ี 

 
ภาพ 8  
คุณสมบัติที่นักทองเที่ยวตองการจากมัคคุเทศกตอการกลาวปฏิเสธในสถานการณที่ 1 (%) 

 

  
กลุมอายุวัยหนุมสาว (อายุ 20 - 30 ป)  กลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป) 

 
กลุมวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป) 
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คะแนนผูตอบ % 1.ขอมูลถูกตอง

2.แสดงความเคารพ

3.เชื่อถือได 

4.สุภาพ

5.แกปญหาได 

6.มีเหตุผล 

7.กังวลเร่ืองลูกคา

8.มัคคุเทศกเห็นใจ
ลูกคา
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1.ขอมูลถูกตอง

2.แสดงความเคารพ

3.เชื่อถือได 
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6.มีเหตุผล 

7.กังวลเร่ืองลูกคา
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 ภาพดังกลาวที ่แสดงความตองการของนักทองเที ่ยวชาวญี ่ปุ นกลุ มอายุวัยหนุมสาว               
(อายุ 20 - 30 ป) มีความตองการตอมัคคุเทศกคือ ในเรื่องการแสดงความเคารพ ความสุภาพ                    
และการแกไขปญหาได เปนคุณสมบัติหลักที่นักทองเที่ยวตองการ โดยการแสดงความเคารพและ    
ความสุภาพแสดงไดจากการประเมินในความพึงพอใจในการปฏิเสธขอที่ (1) และ (8) ที่เปนการเกริ่น
นําหนากอนการอธิบายตาง ๆ ในการขอโทษหรือการขอบคุณ สวนการแกไขปญหาไดสามารถแสดง 
ไดจากประเมินในความพึงพอใจในการปฏิเสธขอที่ (6) และ (7) ซึ่งเปนการใหเหตุผลที่เปนที่พอใจ    
แกนักทองเที่ยวและการนําเสนอทางเลือกอ่ืนแกนักทองเที่ยวตามลําดับ ซึ่งถือเปนการแกไขปญหา  
อีกทางหน่ึง 
 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป)มีความตองการตอมัคคุเทศกคือ 
ในเรื่องการเช่ือถือได การมีเหตุผล และการแกไขปญหาได เปนคุณสมบัติหลักที่นักทองเที่ยวตองการ 
โดยเรื่องการเช่ือถือและการแกไขปญหาได สามารถแสดงใหเห็นไดจากการประเมินในขอที่ (5) และ 
(4) อนุมานไดวานักทองเที่ยวชาวญี่ปุนมีความเช่ือมั่นในมัคคุเทศกแลบริษัทตนสังกัดของมัคคุเทศก              
วาทุกคนจะสามารถแกไขปญหาใหนักทองเที่ยวได สวนการมีเหตุผล สามารถแสดงไดจากการประเมิน
ในความพึงพอใจในการปฏิเสธขอที่ (5) ซึ่งอาจจะเปนการใหเหตุผลที่สมเหตุสมผลแกนักทองเที่ยว 
 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป)มีความตองการตอมัคคุเทศกคือ      
ในเรื่องการมีขอมูลถูกตอง การมีเหตุผล และความเช่ือถือได เปนคุณสมบัติหลักที่นักทองเที่ยว
ตองการ โดยเรื่องการมีขอมูลถูกตอง สามารถแสดงใหเห็นไดจากการประเมินในขอที่ (6) ซึ่งอนุมานได
วานักทองเที่ยวชาวญี่ปุนมีความเช่ือมั่นในมัคคุเทศกถึงการใหขอมูลที่ถูกตองของมัคคุเทศก สวนการ             
มีเหตุผลและมีความนาเช่ือถือได สามารถแสดงไดจากการประเมินในความพึงพอใจในการปฏิเสธ           
ขอที่ (2) ซึ่งอาจจะเปนการใหเหตุผลที่สมเหตุสมผลแกนักทองเที่ยว 
 ในแตละชวงวัยอายุมีความตองการในคุณลักษณะของมัคคุเทศกที่แตกตางกันและ
เหมือนกันในกรณีที่แตกตางกัน อยางไรก็ตาม มีคุณลักษณะรวมที่เปนความตองการของนักทองเที่ยว
ชาวญี่ปุน คือ เรื่องการแกปญหาได ความนาเช่ือถือและความมีเหตุผล 
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ภาพ 9  
ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนวัยตาง ๆ ตอการกลาวปฏิเสธในสถานการณที่ 2 

 
  

 จากคําตอบของภาพ 9 พบวานักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมอายุวัยหนุมสาว (อายุ 20 - 30 ป) 
มีความพึงพอใจในคําตอบขอที่ (1) ขออภัย (กลวิธีการขอโทษ) ขอที่ (10) นาเสียดายจัง (กลวิธีการ
เสียใจ) และ ขอที่ (2) ฉันมีงานอ่ืนที่ตองทํา (กลวิธีกลาวเหตุผลทั่วไป) จากมากไปนอยตามลําดับ จาก
การที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนประเมินขอที่ (1) และ (10) ในระดับคะแนนพึงพอใจระดับมากที่สุดและ
ระดับมาก สามารถอนุมานไดถึงการใหความสําคัญของชาวญี่ปุนในการเกริ่นนําหนากอนการอธิบาย
ตาง ๆ ในการขอโทษและการแสดงความเสียใจดวยคําพูดวานาเสียดาย นอกจากน้ีก็มีขอที่ (3) (4) 
และ (5) ที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนใหคะแนนความพึงพอใจในระดับนอยที่สุดเรียงตามลําดับ เพราะ
คําตอบขอที่ (3) อาจจะเปนการปฏิเสธโดยตรง ขอที่ (4) และ (5) สามารถอนุมานไดวานักทองเที่ยว
ชาวญี่ปุนไมประสงคจะฟงขอมูลที่เปนดานลบใด  
 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป) มีความพึงพอใจในคําตอบขอที่ (8) 
ขอบคุณครับ/คะ(กลวิธีการขอบคุณ) ขอที่ (9) ขอใหสนุกครับ/คะ (กลวิธีแสดงปรารถนา) และขอที่ (2)  
ขออภัยครับ/คะ (กลวิธีการขอโทษ) จากมากไปนอยตามลําดับ จากการที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน
ประเมินขอที่ (8) และ (2) ในระดับคะแนนพึงพอใจระดับมาก สามารถอนุมานไดถึงการใหความสําคัญ
ของชาวญี่ปุนในการเกริ่นนําหนากอนการอธิบายตาง ๆ ในการขอโทษหรือการกลาวขอบคุณ               
ในคําตอบขอที่ (9) การแสดงปรารถนาดีเปนคําพูดดานบวกที่ทําใหชาวญี่ปุนพึงพอใจ  นอกจากน้ี           
ก็มีขอที่  (3 )  และ (5 ) ที่ นักทองเที่ยวชาวญี่ ปุนใหคะแนนความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด                         
เรียงตามลําดับ เพราะคําตอบขอที่ (3) อาจจะเปนการปฏิเสธโดยตรง ขอที่ (5) สามารถอนุมานไดวา
นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนไมประสงคจะฟงขอมูลที่เปนดานลบใด  
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 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป) มีความพึงพอใจในคําตอบขอที่ (9) 
ขอใหสนุกครับ/คะ (กลวิธีแสดงปรารถนา) ขอที่ (8) ขอบคุณครับ/คะ (กลวิธีการกลาวขอบคุณ) และ 
ขอที่ (6) ดีครับ/คะ (กลวิธีการกลาวแสดงความคิดเชิงบวก) จากมากไปนอยตามลําดับ จากการที่
นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนประเมินขอที่ (9) และ (6) ในระดับคะแนนพึงพอใจระดับมาก สามารถอนุมาน
ไดถึงนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนในกลุมน้ีตองการไดรับคําพูดที่ใหกําลังใจและเปนความคิดเชิงบวก          
ในคําตอบขอที่ (8) การขอบคุณก็เปนลักษณะคําพูดที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนพอใจเชนกัน นอกจากน้ี   
ก็มีขอที่  (3 )  และ (5 ) ที่ นักทองเที่ยวชาวญี่ ปุนใหคะแนนความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด                       
เรียงตามลําดับ เพราะคําตอบขอที่ (3) อาจจะเปนการปฏิเสธโดยตรง ขอที่ (5) สามารถอนุมานไดวา
นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนไมประสงคจะฟงขอมูลที่เปนดานลบใด  
 ในแตละชวงวัยอายุมีความพึงพอใจที่แตกตางกันและเหมือนกันในกรณีที่แตกตางกัน 
อยางไรก็ตาม มีทั้ง 2 กลุมชวงอายุ กลาวคือ กลุมอายุวัยหนุมสาวและกลุมวัยกลางคน ที่มีความพึงพอใจ 
ที่ตรงกัน ขอที่ (2) ฉันมีงานอ่ืนที่ตองทํา (กลวิธีกลาวเหตุผลทั่วไป) สวนนักทองเที่ยวชาวญี่ปุน        
วัยกลางคนและกลุมวัยสูงอายุมีความพึงพอใจตรงกันในขอที่ (9) ขอใหสนุกครับ/คะ (กลวิธีแสดง
ปรารถนา) ขอที่ (8) ขอบคุณครับ/คะ (กลวิธีการกลาวขอบคุณ)  
 
ภาพ 10  
จํานวนนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนที่พึงพอใจตอการกลาวปฏิเสธในสถานการณที่ 2 (%) 
 

  
กลุมอายุวัยหนุมสาว (อายุ 20 – 30)         กลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป) 

 
กลุมวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป) 
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 ภาพดังกลาว ไดแสดงวานักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมอายุวัยหนุมสาว (อายุ 20 - 30 ป)              
พึงพอใจตอการกลาวปฏิเสธขอที่ (1) (2) และ (10) ซึ่งมีความสอดคลองกับขอมูลความพึงพอใจของ
นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนในแตละขอคํากลาวปฏิเสธดวยระดับคะแนนแบบ Likert Rating Scales 
 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป) มีความพึงพอใจมากตอการกลาว
ปฏิเสธขอที่ (8) และ (9) ซึ่งมีความสอดคลองกับขอมูลความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนในแตละ
ขอคํากลาวปฏิเสธดวยระดับคะแนนแบบ Likert Rating Scales โดยขอที่ (8) ขอบคุณครับ/คะ (กลวิธี
การกลาวขอบคุณ) และ ขอที่ (9) ขอใหสนุกครับ/คะ (กลวิธีการกลาวปรารถนา)  
 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป) มีความพึงพอใจมากตอการกลาวปฏิเสธ
ขอที่ (9) และ (8) ซึ่งมีความสอดคลองกับขอมูลความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนในแตละขอ              
คํากลาวปฏิเสธดวยระดับคะแนนแบบ Likert Rating Scales โดยขอที่ ขอที่ (9) ขอใหสนุกครับ/คะ 
(กลวิธีการกลาวปรารถนา) และ (8) ขอบคุณครับ/คะ (กลวิธีการกลาวขอบคุณ)  
 จากคําตอบของความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนตอการกลาวปฏิเสธของมัคคุเทศก  
ที่สามารถสื่อลักษณะนิสัยเฉพาะของชาวญี่ปุนแลวน้ัน ลักษณะและคุณสมบัติที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน
ตองการจากมัคคุเทศกชาวไทยก็เปนสิ่งสําคัญในงานวิจัยน้ีที่ตองการนําเสนอ เพ่ือเปนขอมูลที่ตอเน่ือง
จากขอมูลการประเมินความพึงพอใจ คุณสมบัติที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนตองการอางอิงจากปจจัยที่แสดง
ถึงการบริการที่มีคุณภาพ ดังแสดงในกราฟตอไปน้ี 
 

ภาพ 11  
คุณสมบัติที่นักทองเที่ยวตองการจากมัคคุเทศกตอการกลาวปฏิเสธในสถานการณที่ 2 (%) 
 

  
กลุมอายุวัยหนุมสาว (อายุ 20 - 30 ป)        กลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป) 

 
กลุมวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป) 
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 ภาพดังกลาวที่แสดงความตองการของนักทองเที่ยวชาวญี่ ปุนกลุมอายุวัยหนุมสาว               

(อายุ 20 - 30 ป) มีความตองการตอมัคคุเทศกคือ ในเรื่องการแสดงความเคารพ ความสุภาพ และ         

ความเช่ือถือไดและเปนคุณสมบัติหลักที่นักทองเที่ยวตองการ โดยการแสดงความเคารพและความสุภาพ

แสดงไดจากการประเมนิในความพึงพอใจในการปฏิเสธขอที่ (1) ซึ่งเปนการเกริ่นนําหนากอนการอธิบาย

ตาง ๆ ในการขอโทษหรือการขอบคุณ สวนความเช่ือถือไดสามารถแสดงไดจากประเมินในความพึงพอใจ

ในการปฏิเสธขอที่ (2) ซึ่งถือเปนความเช่ือถือที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนคาดหวังจากมัคคุเทศกและเช่ือมั่น

วามัคคุเทศกจะไมโกหกแมความจริงจะเปนอยางไรก็ตาม 

 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป)มีความตองการตอมัคคุเทศกคือ 

ในเรื่องการเห็นใจลูกคา การแสดงความเคารพและความสุภาพ เปนคุณสมบัติหลักที่นักทองเที่ยว

ตองการ โดยการแสดงความเคารพและความสุภาพแสดงไดจากการประเมินในความพึงพอใจในการ

ปฏิเสธขอที่ (8) ซึ่งเปนการเกริ่นนําหนากอนการอธิบายตาง ๆ ในการขอโทษหรือการขอบคุณ สวน

การเห็นใจลูกคา  เห็นไดจากการประเมินในความพึงพอใจในการปฏิเสธขอที่ (7) ซึ่งมีความนาจะเปน

มากที่สุด ดวยการกลาววา หากใชเวลาหน่ึงช่ัวโมงก็โอเค สามารถแสดงถึงความเห็นใจและตอง

ประนีประนอมระหวางนักทองเที่ยวและมัคคุเทศก 

 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป)มีความตองการตอมัคคุเทศกคือ ใน

เรื่องการแสดงความเคารพและความสุภาพ และความนาเช่ือถือ เปนคุณสมบัติหลักที่นักทองเที่ยว

ตองการ โดยการแสดงความเคารพและความสุภาพแสดงไดจากการประเมินในความพึงพอใจในการ

ปฏิเสธขอที่ (8) ซึ่งเปนการเกริ่นนําหนากอนการอธิบายตาง ๆ ในการขอโทษหรือการขอบคุณ  

 ในแตละชวงวัยอายุมีความตองการในคุณลักษณะของมัคคุเทศกที่แตกตางกันและ

เหมือนกันในกรณีที่แตกตางกัน อยางไรก็ตาม มีคุณลักษณะรวมที่เปนความตองการของนักทองเที่ยว

ชาวญี่ปุน คือ เรื่องความเคารพ สุภาพ และมีความนาเช่ือถือ 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



75 

ภาพ 12  
ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนวัยตาง ๆ ตอการกลาวปฏิเสธในสถานการณที่ 3 

 
 

 จากคําตอบภาพ 12 พบวานักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมอายุวัยหนุมสาว (อายุ 20 - 30 ป)                      
มีความพึงพอใจในคําตอบขอที่ (2) ตรวจสอบกับบริษัทกอน (กลวิธีปดความรับผิดชอบ) ขอที่ (5)                
เพ่ือความปอดภัยของลูกคา (กลาวเหตุผลทั่วไป) ขอที่ (10) หากบริษัทตกลงก็สามารถไปได (ต้ังเง่ือนไข
ในอนาคต) ตามลําดับจากมากไปหานอย จากการที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนประเมินขอที่ (2) และ (10)            
ในระดับคะแนนพึงพอใจระดับมาก สามารถอนุมานไดถึงการใหความสําคัญกับตนสังกัด ขอกําหนดที่อิง
ตามแบบแผนของบริษัท ซึ่งแสดงใหเห็นวาชาวญี่ปุนมักจะไววางใจในการตัดสินปญหาของบริษัท                 
สวนการประเมินขอที่ (5) สื่อถึงลักษณะนิสัยของคนญี่ปุนในการใหความสําคัญในเรื่องความปลอดภัย
ตองมาในอันดับแรก ๆ  นอกจากน้ีก็มีขอที่ (8) (9) และ (1) ที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนใหคะแนน               
ความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด ขอ (8) และ (1) เปนเรื่องการแสดงความสุภาพ และมารยาท                     
ของมัคคุเทศก ซึ่งนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนอาจจะพิจารณาถึงผลประโยชนที่ทั้งสองฝายไดรับ จึงไมตองการ
ความสุภาพหรือพิธีรีตรองมากจากมัคคุเทศก 
 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป) มีความพึงพอใจในคําตอบ                  
ขอที่ (5) เพ่ือความปลอดภัยของลูกคา (กลวิธีการกลาวเหตุผลทั่วไป) ขอที่ (2) ตรวจสอบกับบริษัท
กอน (กลวิธีการปดความรับผิดชอบ) และ ขอที่ (10) หากบริษัทตกลงก็สามารถไปได (กลวิธีการ                 
ปดความรับผิดชอบ) จากมากไปนอยตามลําดับ จากการที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนประเมินขอที่ (5)         
ในระดับคะแนนพึงพอใจระดับมาก สามารถอนุมานไดถึงการใหความสําคัญของชาวญี่ปุนในการ            
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ใหเหตุผลซึ่งเปนลักษณะของคนทุกชาติ ในคําตอบขอที่ (2) และ (10) พบวานักทองเที่ยวชาวญี่ปุน           
ใหความสําคัญกับตนสังกัด ขอกําหนดที่อิงตามแบบแผนของบริษัท ซึ่งแสดงใหเห็นวาชาวญี่ปุนมักจะ
ไววางใจในการตัดสินปญหาของบริษัท นอกจากน้ีก็มีขอที่ (8) (3) และ (6) ที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน         
ใหคะแนนความพึงพอใจในระดับนอยที่สุดเรียงตามลําดับ เพราะคําตอบขอที่ (8) ขอบคุณ อาจจะเปน
เหตุผลที่ไมคอยสมเหตุสมผล นอกจากน้ียังแสดงความสุภาพในสถานการณที่เปนผลประโยชน                 
ที่ทั้งสองฝายไดรับ ซึ่งในสถานการณน้ีอาจจะไมตองการในสายตานักทองเที่ยวชาวญี่ปุน ขอที่ (3) 
ทําไมครับ/คะ นักทองเที่ยวอาจจะไมพอใจในการตอบที่กระทบตรงเกินไป ซึ่งชาวญี่ปุนมักพอใจ               
ในการถามตอบทางออมมากกวา  
 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป) มีความพึงพอใจในคําตอบขอที่ (5)                 
เพ่ือความปลอดภัยของลูกคา (กลวิธีการกลาวเหตุผลทั่วไป) ขอที่ (7) ตอนน้ี เราจะพาคุณไปยัง                  
ใจกลางเมือง (กลวิธีเสนอทางเลือกอ่ืน) และ ขอที่ (10) หากบริษัทตกลงก็สามารถไปได (กลวิธีการ
การปดความรับผิดชอบ) จากมากไปนอยตามลําดับ จากการที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนประเมินขอที่ (5) 
ในระดับคะแนนพึงพอใจระดับมาก สามารถอนุมานไดถึงการใหความสําคัญของชาวญี่ปุนในการ              
ใหเหตุผลซึ่งเปนลักษณะของคนทุกชาติ ในคําตอบขอที่ (7) แสดงถึงวาชาวญี่ปุนมีความพึงพอใจ                  
ที่มัคคุเทศกจะใหคําแนะนําอ่ืน และ (10) พบวานักทองเที่ยวชาวญี่ปุนใหความสําคัญกับตนสังกัด 
ขอกําหนดที่อิงตามแบบแผนของบริษัท ซึ่งแสดงใหเห็นวาชาวญี่ปุนมักจะไววางใจในการตัดสินปญหา
ของบริษัท นอกจากน้ีก็มีขอที่ (8) และ (3) ที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนใหคะแนนความพึงพอใจในระดับ
นอยที่สุดเรียงตามลําดับ เพราะคําตอบขอที่ (8) ขอบคุณ อาจจะเปนเหตุผลที่ไมคอยสมเหตุสมผล 
นอกจากน้ียังแสดงความสุภาพในสถานการณที่เปนผลประโยชนที่ทั้งสองฝายไดรับ ซึ่งในสถานการณ
น้ีอาจจะไมตองการในสายตานักทองเที่ยวชาวญี่ปุน ขอที่ (3) ทําไมครับ/คะ นักทองเที่ยวอาจจะ                
ไมพอใจในการตอบที่กระทบตรงเกินไป ซึ่งชาวญี่ปุนมักพอใจในการถามตอบทางออมมากกวา  
 ในแตละชวงวัยอายุมีความพึงพอใจที่แตกตางกันและเหมือนกันในกรณีที่แตกตางกัน 
อยางไรก็ตามทั้ง 3 กลุมชวงอายุมีความพึงพอใจที่ตรงกันคือ ขอที่ (5) เพ่ือความปลอดภัยของลูกคา 
(กลาวเหตุผลทั่วไป) และ (10) หากบริษัทตกลงก็สามารถไปได (ต้ังเง่ือนไขในอนาคต) นอกจากน้ี   
กลุมวัยสูงอายุ พึงพอใจในคําตอบการปฏิเสธขอที่ (7) ตอนน้ี เราจะพาคุณไปยังใจกลางเมือง (กลวิธี
เสนอทางเลือกอ่ืน) เปนพิเศษ 
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ภาพ 13  
จํานวนนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนที่พึงพอใจตอการกลาวปฏิเสธในสถานการณที่ 3 (%) 

 

  
กลุมอายุวัยหนุมสาว (อายุ 20 - 30 ป)     กลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป) 

 
กลุมวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป) 
 

 แผนภาพดังกลาว ไดแสดงวานักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมอายุวัยหนุมสาว (อายุ 20 - 30 ป) 
ขอที่  (2) และ (10) ซึ่งมีความสอดคลองกับขอมูลความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนในแตละขอ
คํากลาวปฏิเสธดวยระดับคะแนนแบบ Likert Rating Scales อยางไรก็ตาม ในแผนภาพน้ีมีความ
แตกตางคือ     ขอที่ (7) จะมีคาความพึงพอใจมากกวาขอที่ (5) ซึ่งใหผลแตกตางจากขอคํากลาวปฏิเสธ
ดวยระดับคะแนนแบบ Likert Rating Scales ขอที่ (7) สามารถอนุมานไดวานักทองเที่ยวชาวญี่ปุนมี
ความพึงพอใจกับทางเลือกซึ่งเปนการตัดสินใจของมัคคุเทศก ทําใหขอดังกลาวมีคะแนนความพึงพอใจ
มาก 
 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป) มีความพึงพอใจมากตอการกลาว
ปฏิเสธขอที่ (5) และ (10) ที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนมีความพึงพอใจมาก ซึ่งมีความสอดคลองกับขอมูล
ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนในแตละขอคํากลาวปฏิเสธดวยระดับคะแนนแบบ Likert 
Rating Scales อยางไรก็ตาม ในแผนภาพน้ีมีความแตกตางคือ ขอที่ (7) จะมีคาความพึงพอใจมากกวา
เมื่อเปรียบเทียบกับ Likert Rating Scales ขอที่ (7) สามารถอนุมานไดวานักทองเที่ยวชาวญี่ปุน               
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มีความพึงพอใจกับการเสนแนะ อันเปนทางเลือกที่มัคคุเทศกตัดสินใจ ทําใหขอดังกลาวมีคะแนน              
ความพึงพอใจมาก 
 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป) มีความพึงพอใจมากตอการกลาวปฏิเสธ
ขอที่ (5) และ (7) ที่ นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนมีความพึงพอใจมาก ซึ่งมีความสอดคลองกับขอมูล                
ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนในแตละขอคํากลาวปฏิเสธดวยระดับคะแนนแบบ Likert 
Rating Scales อยางไรก็ตาม ในภาพน้ีมีความแตกตางคือ ขอที่ (10) จะมีคาความพึงพอใจนอยกวา             
เมื่อเปรียบเทียบกับ Likert Rating Scales และขอที่ (2) มีคะแนนมากกวาระดับคะแนนแบบ Likert 
Rating Scales อยางไรก็ตามทั้งขอ (10) และ (2) ลวนเปนกลวิธีที่ใกลเคียงกันคือการผลักภาระใหแก              
ผูที่มีอํานาจมากกวา 
 คําตอบของความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนตอการกลาวปฏิเสธของมัคคุเทศก 
สามารถสื่อลักษณะนิสัยเฉพาะของชาวญี่ปุนแลวน้ัน ลักษณะและคุณสมบัติที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน
ตองการจากมัคคุเทศกชาวไทยก็เปนสิ่งสําคัญในงานวิจัยน้ีที่ตองการนําเสนอ เพ่ือเปนขอมูลที่ตอเน่ือง
จากขอมูลการประเมินความพึงพอใจ คุณสมบัติที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนตองการอางอิงจากปจจัย                 
ที่แสดงถึงการบริการที่มีคุณภาพ ดังแสดงในกราฟตอไปน้ี 
 
ภาพ 14  
คุณสมบัติที่นักทองเที่ยวตองการจากมัคคุเทศกตอการกลาวปฏิเสธในสถานการณที่ 3 (%) 
 

  
กลุมอายุวัยหนุมสาว (อายุ 20 - 30 ป)         กลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป) 

 

2%

15%

21%

11%13%
9%

23%

6%

คะแนนผูตอบ % 1.ขอมูลถูกตอง

2.แสดงความเคารพ

3.เชื่อถือได 

4.สุภาพ

5.แกปญหาได 

6.มีเหตุผล 

7.กังวลเร่ืองลูกคา

8.มัคคุเทศกเห็นใจลูกคา

7%

10%

11%

18%
7%

19%

21%

7%

คะแนนผูตอบ % 1.ขอมูลถูกตอง

2.แสดงความเคารพ

3.เชื่อถือได 

4.สุภาพ

5.แกปญหาได 

6.มีเหตุผล 

7.กังวลเร่ืองลูกคา

8.มัคคุเทศกเห็นใจลูกคา

14%

14%

14%
7%

22%

11%

18% 0%

คะแนนผูตอบ %

1.ขอมูลถูกตอง

2.แสดงความเคารพ

3.เชื่อถือได 

4.สุภาพ

5.แกปญหาได 

6.มีเหตุผล 

7.กังวลเร่ืองลูกคา



79 

กลุมวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป) 
 แผนภาพดังกลาวที่แสดงความตองการของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมอายุวัยหนุมสาว 
(อายุ 20 - 30 ป)มีความตองการตอมัคคุเทศกคือ ในเรื่องความกังวลเร่ืองลูกคา ความเช่ือถือได                
และการแสดงความเคารพ เปนคุณสมบัติหลักที่นักทองเที่ยวตองการ โดยการแสดงความเคารพ            
จะสามารถพบในทุกสถานการณกอนหนาและสถานการณน้ี สวนความเช่ือถือไดสามารถแสดงไดจาก
ประเมินในความพึงพอใจในการปฏิเสธขอที่ (2)และ (10) สนับสนุนใหเห็นวาชาวญี่ปุนมักจะไววางใจ
ในการตัดสินปญหาของบริษัท และใหความเช่ือถือแกบริษัทของชาวญี่ปุนกอน สวนความกังวลเรื่อง
ลูกคาแสดงไดจากประเมินในความพึงพอใจในการปฏิเสธขอที่ (7) ซึ่งแสดงถึงความเปนหวงเปนใย              
จึงไดไปสงลูกคาในที่ที่เปนไปไดมากที่สุดกอนลาจากกัน 
 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป)มีความตองการตอมัคคุเทศก              
คือ ในเรื่องความกังวลเรื่องลูกคา การมีเหตุผลและความสุภาพ เปนคุณสมบัติหลักที่นักทองเที่ยว
ตองการ โดยการแสดงความเคารพจะสามารถพบในทุกสถานการณกอนหนาและสถานการณน้ีสวนความ
กังวลเรื่องลูกคาแสดงไดจากประเมินในความพึงพอใจในการปฏิเสธขอที่ (7) และ (5) ซึ่งแสดงถึงความ
เปนหวงเปนใยจึงไดไปสงลูกคาในที่ที่เปนไปไดมากที่สุดกอนลาจากกันและการใหเหตุผลของเรื่องความ
ปลอดภัยของลูกคาเปนหลักก็ถือเปนสิ่งที่ชาวญี่ปุนใหความสําคัญเปนอันดับตน ๆ 
 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป)มีความตองการตอมัคคุเทศกคือ                   
ในเรื่องการแกปญหาได และความกังวลเรื่องลูกคา เปนคุณสมบัติหลักที่นักทองเที่ยวตองการ โดยเรื่อง     
การแกปญหาไดแสดงไดจากการประเมินในความพอใจในการปฏิเสธขอที่ (7) แสดงถึงการแนะนําซึ่งเปน
การแกไขปญหาของมัคคุเทศกหนางาน สวนความกังวลเรื่องลูกคาแสดงไดจากประเมินในความพึงพอใจ 
ในการปฏิเสธขอที่ (7) และ (5) ซึ่งแสดงถึงความเปนหวงเปนใยจึงไดไปสงลูกคาในที่ที่เปนไปไดมากที่สุด
กอนลาจากกันและการใหเหตุผลของเรื่องความปลอดภัยของลูกคาเปนหลัก ก็ถือเปนสิ่งที่ชาวญี่ปุน           
ใหความสําคัญเปนอันดับตน ๆ 
 ในแตละชวงวัยอายุมีความตองการในคุณลักษณะของมัคคุ เทศกที่แตกตางกัน                      
และเหมือนกันในกรณีที่แตกตางกัน อยางไรก็ตาม มีคุณลักษณะรวมที่เปนความตองการของ
นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน คือ เรื่องความกังวลเรื่องลูกคา 
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ภาพ 15  
ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนวัยตาง ๆ ตอการกลาวปฏิเสธในสถานการณที่ 4 

 

 
 
 คําตอบของภาพ 15 พบวานักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมอายุวัยหนุมสาว (อายุ 20 - 30 ป)  

มีความพึงพอใจในคําตอบขอที่ (1) ขอโทษครับ/คะ (กลวิธีการขอโทษ) ขอที่ (2) ฉันจะติดตอ

สํานักงานทันที (กลวิธีปดความรับผิดชอบ) ขอที่ (4) อาจจะมีคาใชจายเพ่ิมเติม (กลวิธีการข ู) 

ตามลําดับจากมากไปหานอย จากการที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนประเมินขอที่ (1) และ (2) ประเมิน

ระดับคะแนนพึงพอใจระดับมาก ตามเหตุผลที่เคยกลาวอาง สวนขอที่ 4 นักทองเที่ยวประเมินคะแนน

สูง สามารถอนุมานไดถึงสิ่ งที่ นักทองเที่ยวคาดหวังคือความจริงใจจากมัคคุ เทศก ซึ่งเสนอ                        

แตขอเท็จจริง นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนมักไววางใจคนงาย นอกจากน้ีก็มีขอที่ (6) (7) และ (5)                         

ที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนใหคะแนนความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด ขอที่ (5) เปนการตอบปฏิเสธ

โดยตรง อยางไรก็ตาม มีขอที่ไดคะแนนตํ่ากวาขอที่ (5) กลาวคือในขอที่ (6) และ (7) สามารถอนุมาน

ไดวาชาวญี่ปุนไมชอบวิธีการของมัคคุเทศกในการขอความเห็นใจ  

 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป) มีความพึงพอใจในคําตอบ                 

ขอที่ (3) เน่ืองจากมีความเกี่ยวของกับเรื่องของประกัน (กลวิธีการกลาวเหตุผลทั่วไป) ขอที่ (8) กรุณา                  

รอสักครู (กลวิธีการเลื่อน) ขอที่ (1) และ (2) ขอโทษครับ/คะ (กลวิธีการขอโทษ) และฉันจะติดตอ
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สํานักงานทันที (กลวิธีการปดความรับผิดชอบ) ตามลําดับจากมากไปหานอย จากการที่นักทองเที่ยว

ชาวญี่ปุนประเมินขอที่ (3) ในระดับคะแนนพึงพอใจระดับมาก สามารถอนุมานไดถึงการให

ความสําคัญกับเรื่องความปลอดภัย สวนการประเมินขอที่ (8) และ (2) สื่อถึงลักษณะนิสัยของคน

ญี่ปุนในการรอรับขอมูลที่ถูกตองโดยมีการรับรองจากบริษัทตนสังกัดของมัคคุเทศกเสมอ การประเมิน

ขอที่ (1) ยังคงแสดงถึงความสําคัญในการเกริ่นนําหนากอนการอธิบายตาง นอกจากน้ีก็มีขอที่ (5) (6) 

และ (7) ที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนใหคะแนนความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด ขอ (5) เปนเพราะ                  

การตอบปฏิเสธแบบตรง การปฏิเสธขอที่ (6) และ (7) ที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนไมพอใจมากนักอาจจะ

เปนกลวิธีการขอความเห็นใจ ซึ่งเปนกลวิธีที่ชาวญี่ปุนอาจจะไมคุนเคย 

 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป) มีความพึงพอใจในคําตอบขอที่ (1)             

ขอโทษครับ/คะ (กลวิธีการขอโทษ) ขอที่ (3) เน่ืองจากมีความเกี่ยวของกับเรื่องของประกัน (กลวิธีการ

กลาวเหตุผลทั่วไป) ขอที่ (8) กรุณารอสักครู (กลวิธีการเลื่อน) และ (2) และฉันจะติดตอสํานักงาน

ทันที (กลวิธีการปดความรับผิดชอบ) ตามลําดับจากมากไปหานอย จากการที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน

ประเมินขอที่ (1) ในระดับมากเพราะการขอโทษเปนสิ่งที่นักทองเที่ยวพึงพอใจในเกือบทุกสถานการณ 

ขอที่ (3) มีประเมินมากรองลงมา สามารถอนุมานไดถึงการใหความสําคัญกับเรื่องความปลอดภัย                 

สวนการประเมินขอที่ (8) และ (2) สื่อถึงลักษณะนิสัยของคนญี่ปุนในการรอรับขอมูลที่ถูกตอง             

โดยมีการรับรองจากบริษัทตนสังกัดของมัคคุ เทศก เสมอ นอกจากน้ีก็มีขอที่  (6 )  และ (7)                             

ที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนใหคะแนนความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด การปฏิเสธขอที่ (6) และ (7)                  

ที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนไมพอใจมากนักอาจจะเปนกลวิธีการขอความเห็นใจ ซึ่งเปนกลวิธีที่ชาวญี่ปุน

อาจจะไมคุนเคย 

 ในแตละชวงวัยอายุมีความพึงพอใจที่แตกตางกันและเหมือนกันในกรณีที่แตกตางกัน 

อยางไรก็ตามทั้ง 3 กลุมชวงอายุมีความพึงพอใจที่ตรงกันคือ ขอที่ (1) ขอโทษครับ/คะ (กลวิธีการ            

ขอโทษ) และ (2) ฉันจะติดตอสํานักงานทันที (กลวิธีปดความรับผิดชอบ) นอกจากน้ี กลุมวัยหนุมสาว

และกลุมวัยกลางคน พึงพอใจในคําตอบการปฏิเสธขอที่ (3) เน่ืองจากมีความเก่ียวของกับเรื่องของ

ประกัน (กลวิธีกลาวเหตุผลทั่วไป) เปนพิเศษ 
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ภาพ 16  
จํานวนนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนที่พึงพอใจตอการกลาวปฏิเสธในสถานการณที่ 4 (%) 
 

  
กลุมอายุวัยหนุมสาว (อายุ 20 - 30 ป)          กลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป) 

 
กลุมวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป) 
 
 จากภาพดังกลาว ไดแสดงวานักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมอายุวัยหนุมสาว (อายุ 20 - 30 ป)   
มีความพึงพอใจ ขอที่ (1) และ (2) ซึ่งมีความสอดคลองกับขอมูลความพึงพอใจของนักทองเที่ยว                
ชาวญี่ปุนในแตละขอคํากลาวปฏิเสธดวยระดับคะแนนแบบ Likert Rating Scales อยางไรก็ตาม             
ในแผนภาพน้ีมีความแตกตางคือ ขอที่ (3) จะมีคาความพึงพอใจมากกวาขอที่ (4) ซึ่งใหผลแตกตาง
จากขอคํากลาวปฏิเสธดวยระดับคะแนนแบบ Likert Rating Scales ขอที่ (3) เปนเหตุผลที่มีลักษณะ
คลายกับขอที่ (4) เปนสิ่งที่นักทองเที่ยวคาดหวังคือความจริงใจจากมัคคุเทศก ซึ่งเสนอแตขอเท็จจริง 
 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป) มีความพึงพอใจมากตอการกลาว
ปฏิเสธขอที่  (2) (3) และ (8) ที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนมีความพึงพอใจมาก ซึ่งมีความสอดคลองกับ
ขอมูลความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนในแตละขอคํากลาวปฏิเสธดวยระดับคะแนนแบบ 
Likert Rating Scales อยางไรก็ตาม ในแผนภาพน้ีมีความแตกตางคือ มีขอที่ (4) เพ่ิมขึ้นมาจาก              
ขออ่ืน ๆ คือกลาวถึงคาใชจายเพ่ิมเติมที่อาจจะเกิดขึ้น แสดงถึงวานักทองเที่ยวชาวญี่ปุนชอบการให
เหตุผลที่เปนจริงและมีประโยชนตอตน 
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 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป) มีความพึงพอใจมากตอการกลาว
ปฏิเสธขอที่ (2) (3) และ (1) ที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนมีความพึงพอใจมาก ซึ่งมีความสอดคลองกับ
ขอมูลความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนในแตละขอคํากลาวปฏิเสธดวยระดับคะแนน                 
แบบ Likert Rating Scales อยางไรก็ตาม การเรียงลําดับอาจจะมีความแตกตางกันบาง แตโดย
ภาพรวมแลวถือเปนสามอันดับขอแรกที่แสดงความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุน 

จากคําตอบของความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนตอการกลาวปฏิเสธของมัคคุเทศก 
ที่สามารถสื่อลักษณะนิสัยเฉพาะของชาวญี่ปุนแลวน้ัน ลักษณะและคุณสมบัติที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน
ตองการจากมัคคุเทศกชาวไทยก็เปนสิ่งสําคัญในงานวิจัยน้ีที่ตองการนําเสนอ เพ่ือเปนขอมูลที่ตอเน่ือง
จากขอมูลการประเมินความพึงพอใจ คุณสมบัติที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนตองการอางอิงจากปจจัย                
ที่แสดงถึงการบริการที่มีคุณภาพ ดังแสดงในกราฟตอไปน้ี 

 
ภาพ 17  
คุณสมบัติที่นักทองเที่ยวตองการจากมัคคุเทศกตอการกลาวปฏิเสธในสถานการณที่ 4 (%) 

 

  
กลุมอายุวัยหนุมสาว (อายุ 20 - 30 ป)   กลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป) 

 
กลุมวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป) 
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 จากภาพดังกลาวที่แสดงความตองการของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมอายุวัยหนุมสาว               
(อายุ 20 - 30 ป) มีความตองการตอมัคคุเทศกคือ ในเรื่องการแสดงความเคารพ การมีเหตุผล ความสุภาพ
และมีขอมูลถูกตอง เปนคุณสมบัติหลักที่นักทองเที่ยวตองการตามลําดับ โดยการแสดงความเคารพ              
และความสุภาพจะสามารถพบในทุกสถานการณกอนหนาและสถานการณน้ี สวนการมีเหตุผลและมีขอมูล
ถูกตอง สามารถแสดงไดจากประเมินในความพึงพอใจในการปฏิเสธขอที่ (3)และ (4) สนับสนุนใหเห็นวา
ชาวญี่ปุนมีแนวโนมชอบการใหเหตุผลที่มีความเปนเหตุผลและสื่อถึงความจริง โดยมีเหตุผลและมีขอมูล
ถูกตองเปนสิ่งที่เกี่ยวของกันและกัน 
 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป) มีความตองการตอมัคคุเทศกคือ              
ในเรื่องความนาเช่ือถือไดและความมีเหตุผล เปนคุณสมบัติหลักที่นักทองเที่ยวตองการตามลําดับ                 
โดยการมีความนาเช่ือถือและการมีเหตุผลสามารถแสดงไดจากประเมินในความพึงพอใจในการปฏิเสธขอที่ 
(2) และ (3) ตามลําดับ สนับสนุนใหเห็นวาชาวญี่ปุนมีแนวโนมการใหความสําคัญแกองคกรที่มีความ
ไววางใจและเหตุผลที่เกี่ยวของอยางความปลอดภัยก็เปนสิ่งที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนพิจารณาเปนลําดับแรก  
 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป) มีความตองการตอมัคคุเทศกคือ                  
ในเรื่องขอมูลถูกตองและการแสดงความเคารพรวมถึงความสุภาพ เปนคุณสมบัติหลักที่นักทองเที่ยว
ตองการตามลําดับ โดยการมีขอมูลถูกตองแสดงไดจากประเมินในความพึงพอใจในการปฏิเสธขอที่ (2) 
และ (3) ตามลําดับ สนับสนุนใหเห็นวาชาวญี่ปุนมีแนวโนมการใหความสําคัญแกองคกรที่มีความไววางใจ
และเหตุผลที่เก่ียวของอยางความปลอดภัยก็เปนสิ่งที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนพิจารณาเปนลําดับแรก                 
โดยชาวญี่ปุนจะมีความคาดหวังถึงขอมูลที่ถูกตองจากทั้งสองกรณี 
 ในแตละชวงวัยอายุมีความตองการในคุณลักษณะของมัคคุเทศกที่แตกตางกันและเหมือนกัน
ในกรณีที่แตกตางกัน อยางไรก็ตาม มีคุณลักษณะรวมที่เปนความตองการของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุน 
กลาวคือ ความมีเหตุผลและการแสดงความเคารพรวมถึงความสุภาพ 

 

4.  ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวญี่ปุนตอกลวิธีและรูปแบบวัจนกรรมการปฏิเสธ 
 ไดแบงเปนขอมูลของกลุมนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนเปน 3 ชวงอายุกลาวคือ กลุมวัยหนุมสาว 
(อายุ 20 - 30 ป) กลุมวัยกลางคน (อายุ 31 - 50 ป) และกลุมผูสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป) เพ่ือ
เปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชกลวิธีและรูปแบบวัจนกรรมการปฏิเสธ 
 

ภาพ 18  
กลวิธีวัจนกรรมการปฏิเสธที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนพึงพอใจ 

 

        กลวิธีการพูดทางออม                               กลวิธีการพูดทางตรง 

 
กลุมอายุวัยหนุมสาว     กลุมวัยกลางคน          กลุมวัยสูงอายุ 
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 จากภาพดังกลาวที่แสดงความตองการของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมอายุวัยหนุมสาว (อายุ 
20 - 30 ป) และนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป) ที่ตองการใหมัคคุเทศกกลาว
ปฏิเสธดวยกลวิธีทางออมเปนสวนใหญ แมวานักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป) 
จะมีความตองการใหกลาวปฏิเสธดวยกลวิธีทางตรงทางออมอยางละคร่ึง 

  
ภาพ 19  
กลวิธีวัจนกรรมการปฏิเสธที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนพึงพอใจ 
 
 

        กลวิธีการใชเหตุผลหลากหลาย                    กลวิธีการใชเหตุผลเด่ียว 

 
กลุมอายุวัยหนุมสาว     กลุมวัยกลางคน          กลุมวัยสูงอายุ 

 
 จากแผนภาพดังกลาวที่แสดงความตองการของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมอายุวัยหนุมสาว 
(อายุ 20 - 30 ป) และนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป) ที่ตองการใหมัคคุเทศก
กลาวปฏิเสธดวยกลวิธีการใชเหตุผลหลากหลายและเหตุผลเด่ียวอยางละเทากัน ในขณะที่
นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยกลางคน (อายุ 31 – 50 ป) จะมีความตองการใหกลาวปฏิเสธดวย                   
กลวิธีการใชเหตุผลเด่ียว  
 
ภาพ 20  
รูปแบบวัจนกรรมการปฏิเสธที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนพึงพอใจ 
 
                  รูปแบบการใชคําสุภาพธรรมดา ます,です 

        รูปแบบการใชคําสุภาพยกยองถอมตน 尊敬語 
        รูปแบบการใชคําไมสภุาพ 普通形 

 
กลุมอายุวัยหนุมสาว     กลุมวัยกลางคน          กลุมวัยสูงอายุ 
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 จากภาพดังกลาวที่แสดงความตองการของนักทองเที่ยวชาวญี่ ปุนกลุมวัยกลางคน  
(อายุ 31 – 50 ป) และนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป) ที่ตองการใหมัคคุเทศก
กลาวปฏิเสธดวยรูปแบบคําสุภาพธรรมดา ます,です และคําสุภาพยกยองถอมตน 尊敬語 อยางละ
เทากัน ในขณะที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมอายุวัยหนุมสาว (อายุ 20 - 30 ป) มีความตองการให
กลาวปฏิเสธดวยรูปแบบการใชคําสุภาพยกยองถอมตน 尊敬語 ที่มากกวา อยางไรก็ตาม นักทองเที่ยว
ชาวญี่ปุนทั้งสามกลุมไมตองการใหมัคคุเทศกใชรูปแบบการใชคําไมสุภาพ 普通形 แตอยางใด 
 



บทที่ 5 
 อภิปรายและสรุปผลการวิจัย 

 
 งานวิจัยน้ีเปนการศึกษาวัจนกรรมการปฏิเสธของมัคคุเทศกภาษาญี่ปุนชาวไทยตอลูกคา
นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษากลวิธีการปฏิเสธของมัคคุเทศกในสถานการณตาง ๆ  
รวมถึงศึกษาปจจัยในเรื่องความสนิทและความอาวุโส ที่มีผลตอการเลือกใชกลวิธีการปฏิเสธ               
และความสุภาพ  ผูวิจัยไดสัมภาษณกลุมตัวอยาง ซึ่งเปนกลุมมัคคุเทศกที่มีความหลากหลายทางดาน
อายุ ประสบการณทํางาน การเรียนภาษาญี่ ปุน ศึกษาการใชวัจนกรรมปฏิเสธของมัคคุเทศก                        
ตอนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนในสถานการณตาง ๆ 4 สถานการณซึ่งประกอบไปดวยสถานการณดังตอไปน้ี 
1) การปฏิเสธตอการขอรองของกลุมลูกคา private นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน ที่จะใหไปเที่ยวนอก
เสนทางตามที่ กําหนดกับบริษัท 2) การปฏิเสธตอการเช้ือเชิญของของลูกคานักทองเที่ยว                   
ชาวญี่ปุนที่จะไปเที่ยวกลางคืนยามวิกาล 3) การปฏิเสธตอการขออนุญาตของลูกคานักทองเที่ยว              
ชาวญี่ปุนที่จะจบทัวรกอนกําหนดการ 4) การปฏิเสธตอการขอรองของลูกคา private นักทองเที่ยว
ชาวญี่ปุนที่จะไปสงลูกคาพรอมเพ่ือนที่ไมไดจายคาบริการเมื่อรถยังวาง โดยทั้ง 4 สถานการณน้ี               
มีการปฏิเสธตอการขอรอง การเช้ือเชิญและ การขออนุญาตและมีปจจัยในเรื่องของความสนิท                
และความอาวุโสที่มัคคุเทศกตองคิดเมื่อจะใชกลวิธีตาง ๆ ในการกลาวคําปฏิเสธตามสถานการณ
บังคับทั้ง 4 สถานการณ ในการสรุปผลการวิจัย แบงเปนหัวขอยอยดังน้ี 
 1.  ขอมูลมัคคุเทศกและภาพรวมกลวิธีวัจนกรรมการปฏิเสธในทุกสถานการณ 
 2.  การเปรียบเทียบกลวิธีวัจนกรรมการปฏิเสธในแตละสถานการณ 

3.  การตระหนักรูเรื่องความสนิทและความอาวุโส 
 4.  การตระหนักรูเรื่องความสนิทและความอาวุโสในการใชสํานวนและกลวิธีเพ่ือความสุภาพ 
 5.  การเปรียบเทียบการตระหนักรูเรื่องความสนิทและความอาวุโสในทุกสถานการณ 

6.  ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนตอสํานวนการปฏิเสธของมัคคุเทศก 
7.  สรุปผลการวิจัย 
8.  ขอเสนอแนะ 

 

1.  ขอมูลมัคคุเทศกและภาพรวมกลวิธีวัจนกรรมการปฏิเสธในทุกสถานการณ 
 ผูวิจัยไดกลุมมัคคุเทศกที่มีความหลากหลายทางดานอายุ ประสบการณทํางาน การเรียน
ภาษาญี่ปุน กลุมตัวอยางมีความหลากหลายในเรื่องประสบการณการทํางานในฐานะมัคคุเทศก                     
และประสบการณในการเรียนหรือทํางานที่ประเทศญี่ปุนซึ่งจะทําใหคําตอบมีความหลากหลาย                 
จากทุกสถานการณพบวา มีการใชกลวิธีมากมายในการปฏิเสธลูกคานักทองเที่ยวชาวญี่ปุน โดยเรียง
ได 5 ลําดับแรกดังน้ี  1) การกลาวขอโทษ 2) การกลาวเหตุผลทั่วไป 3) การปดความรับผิดชอบ 4) 
การปฏิเสธทางตรง 5) กลวิธีอ่ืนๆ เชน การเรียกขานช่ือ การต้ังคําถาม การแสดงความเห็นใจ และการ
ซ้ํา 
 กลวิธีที่มีการใชมากลําดับที่หน่ึงคือ การกลาวขอโทษ กลวิธีน้ีเกิดขึ้นในประโยคสวนใหญ
ของการใชวัจนกรรมการปฏิเสธ โดยมัคคุเทศกมักจะใชสํานวนตาง ๆ เชน すみません และ 申し訳
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ございません และ ごめんなさい มีคําเสริมบางเพื่อใหเกิดความสุภาพที่มากขึ ้นและแสดง
ความออนโยน กลวิธีที่มีการใชมากลําดับที่สองคือ การกลาวเหตุผลทั่วไป มีกรณีที่เปนการกลาว
ความจริงและเปนการโกหกลูกคาก็เปนได เชน 用事があるので หรือเปนเหตุผลเกี่ยวกับความปลอดภัย 
お客さまの安全のために เปนตน ซึ่งตรงกับการกลาวอางงานวิจัยของ  Beebe, L., Takahashi, T., 
& Uliss-Weltz, R. (1990)  ที่กลาววาในกลุมคนญี่ปุนจะใชการอางเหตุผลในลําดับที่สองในทุกสถานการณ 
ใชมากตอกลุมคนที่มีสถานะที่ดอยกวาหรือเทากันและจะใชกลวิธีการแสดงความเสียใจหรือการแสดง            
การขอโทษเปนการเริ่มตน และเหตุผลสําคัญก็เน่ืองมาจากการใหเหตุผลเปนการใหขอมูลหรือบอกสาเหตุ 
จะทําใหเกิดความเขาใจรวมกันระหวางผูปฏิเสธและผูถูกปฏิเสธ และทําใหผูถูกปฏิเสธเขาใจความจําเปน
ของผุกลาวปฏิเสธ เปนการลดความขุนเคืองภายในใจของผูถูกปฏิเสธดวย เห็นไดวาแตละกลวิธี          
ความสุภาพน้ันสะทอนใหเห็นถึงความพยายามในการใหบริการอยางมีคุณภาพและสามารถสราง              
ความพึงพอใจสูงสุด (ศิรวัตร ไทยแท และปนันดา เลอเลิศยุติธรรม, 2554) กลวิธีลําดับที่สามคือ การปด
ความรับผิดชอบเปนกลวิธีที่ถูกใชมากในทุกสถานการณ ยกเวนสถานการณที่ 2 การเชื้อเชิญ  
เปนสถานการณที ่มัคคุเทศกสวนใหญนิยมเพราะเปนการแกปญหาแบบงาย โดยการติดตอ               
ผูมีอํานาจ ที่มากกวาสามารถไกลเกลี่ยปญหาที่เกิดขึ้น กลวิธีลําดับที่สี่คือ การปฏิเสธทางตรง สํานวนที่
มัคคุเทศกมักใชคือ できません หรือ だめです พบการปฏิเสธทางตรงกับคนที่มีความสัมพันธไมสนิท
มากกวาคนที่มีความสัมพันธสนิทที่เปนเชนน้ันเพราะความไมสนิทจะไมมีการสานสัมพันธที่ตอเน่ือง ซึ่งไม
ตรงกับการวิจัยกอนหนาของ Nurjaleka (2020) ที่กลาววาชาวญี่ปุนมักจะใชการกลยุทธ์ิปฏิเสธโดยตรง
กับผูที่สนิทและกลวิธีทางออมกับผูที่ไมสนิท เพราะเหตุผลทางวัฒนธรรมเรื่อง Uchi-Soto ที่คนญี่ปุน
มักจะไวใจคนภายในมากกวาคนภายนอกคนญี่ปุนจึงใชการปฏิเสธโดยตรงแสดงความจริงใจกับคนภายใน
มากกวา ที่เปนผลดังกลาว อาจจะเปนเพราะการวิจัยน้ีใชมัคคุเทศกภาษาญี่ปุนชาวไทยเปนกลุมตัวอยาง 
จึงมีแนวโนมที่อาจจะเกิดการถายโอนของภาษาแมมายังภาษาที่ใชคือภาษาญี่ปุน สวนใหญการใชกลวิธีน้ี
มักจะใชกลวิธีอ่ืน ๆ ปรากฏดวยเพราะการใชเพียงกลวิธีทางตรงอาจจะสื่อถึงความตรงเกินไปไมคอยสุภาพ 
และกลวิธีลําดับที่ 5 การขู เปนกลวิธีที่มัคคุเทศกจะใชกับลูกคาที่พูดไมฟง ด้ือรั้น จึงอาจจะตองใชเหตุผล
ในเรื่องเงินเปนการขู กลวิธีนี้มีพบบางในจํานวนนอย และสุดทายคือกลวิธีที่มีการใชนอยที่สุดคือ 
การอําลา คําเสริมขณะหยุด(ลังเล) การแสดงความเสียใจ การเลื่อน และการตักเตือน ที่มีการใช
นอยเพราะเปนกลวิธีที่แสดงความหมายในทางลบมากกวาทางบวก จากผลการวิจัยน้ีสามารถนําไปตอยอดสู
การวัดความพึงพอใจของลูกคาตอวัจนกรรมการปฏิเสธของมัคคุเทศกได ซึ่งเปนงานวิจัย ที่มีเอกลักษณ
ชัดเจนที่มีเน้ือหาความปฏิเสธเจาะจงในสายงานอาชีพอยางมัคคุเทศก 
 

2.  การเปรียบเทียบกลวิธีวัจนกรรมการปฏิเสธในแตละสถานการณ 
 ในทุกสถานการณ กลวิธีที่มีการใชมากลําดับที่หน่ึงคือ การกลาวขอโทษ เพราะการขอโทษ
เปนสวนสําคัญที่จําเปนตองกลาวเมื่อทําวัจนกรรมการปฏิเสธ มัคคุเทศกสวนใหญมักกลาวคําขอโทษ
ทั้งสวนตนประโยคและทายประโยค มีการเพ่ิมความความรูสึกการขอโทษใหมากขึ้นหรือทําใหภาษา            
มีความออนโยนขึ้น เชน 本当にすみません หรือ ごめんね เปนตน    
 หน่ึงกลวิธีที่ถูกใชมากที่สุดรองลงมาคือ การกลาวเหตุผลทั่วไปซึ่งพบในทุกสถานการณ
เชนกัน  แตปริมาณการใชอาจจะมีมากนอยแตกตางกันในแตละสถานการณ เชน สถานการณที่ 1 



89 

และ 2 มีการใชกลาวเหตุผลทั่วไปในปริมาณมากเปนลําดับที่สองรองจากการกลาวคําขอโทษ เหตุผล
ของสถานการณที่ 1 มักเปนเรื่องที่สมเหตุผลตามความเปนจริง โดยเหตุผลหลักที่ไดถูกนํามากลาวอาง
คือเรื่อง GPS ของรถที่จะทําใหทราบวาการเดินทางเปนไปตามที่กําหนดและเรื่องของการประกันรถ 
และในสถานการณที่ 2 การอางเหตุผลสวนใหญมักเปนเรื่องไมจริงโดยอางวามีงานตอ และมีบางกรณี
ที่มัคคุเทศกเลือกใชเหตุผลสวนตัว อยางไรก็ตาม ในสถานการณที่ 3 และ 4 มีการใชในปริมาณ         
ที่นอยลง โดยเฉพาะสถานการณที่ 3 คือการขออนุญาต ที่เปนดังกลาวอาจจะเปนเพราะสถานการณ 
ที่ 3 เปนสถานการณขออนุญาตของลูกคานักทองเที่ยวชาวญี่ปุนที่จะจบทัวรกอนกําหนดการ                 
ซึ่งมีระเบียบรองรับไวแลว โดยไมจําเปนตองใหเหตุผลมาก ผลดังกลาวยังตอบรับกับผลการสํารวจ          
ที่พบวา ทุกสถานการณมีการใชกลวิธีปฏิเสธทางตรงยกเวนสถานการณที่ 3 โดยทั่วไปกลวิธีการ
ปฏิเสธทางตรงมักจะมีกลวิธีการอธิบายเหตุผลทั่วไปหรือกลวิธีอ่ืน ๆ ดวยเพ่ือลดความแรง การปะทะ
โดยตรงของคําปฏิเสธ เน่ืองจากสถานการณที่ 3 ไมมีกลวิธีปฏิเสธทางตรงอยูในลําดับที่มากหาลําดับ
แรก สงผลทําใหกลวิธีการกลาวเหตุผลทั่วไปลดปริมาณลงอยางชัดเจน ในสถานการณที่ 3 การอาง
เหตุผลสวนใหญมักเปนเรื่องจริงที่แสดงถึงความกังวลาตอลูกคา และการอางเหตุผลทั่วไปใน
สถานการณที่ 4 มักมีเน้ือหาสวนใหญที่กลาวอางเก่ียวกับกฎของบริษัทและในเรื่องประกันหากเกิด
อุบัติเหตุ 
 กลวิธีหน่ึงที่มีการใชมากคือ การปดความรับผิดชอบ มีการใชมากในสถานการณที่ 3 และ 
4 รองจากการขอโทษ การปดความรับผิดชอบเปนการอางบริษัทหรือผูมีอํานาจที่จะตัดสินใจแทนได           
ซึ่งเปนวิธีการที่มัคคุเทศกไมตองแกปญหาดวยตนเอง และทําไดงายที่สุด สามารถอนุมานไดวา
สถานการณที่ 3 การขออนุญาต และสถานการณที่ 4 การขอรอง เปนสถานการณที่มัคคุเทศกคิดวามี
ความยากลําบากในการตัดสินใจที่สุด จึงเลือกใชกลวิธีดังกลาว 
 กลวิธีที่มีการใชในลําดับตอมา คือ การปฏิเสธทางตรง สถานการณที่ 1 และสถานการณ          
ที่ 2 มีการใชมากเปนลําดับที่สาม สวนในสถานการณที่ 4 มีการใชมากในลําดับที่หา ยกเวน                      
ในสถานการณที่ 3 ที่ไมมีการใชกลวิธีการปฏิเสธทางตรงในลําดับตนหาลําดับแรก กลวิธีน้ีมักจะกลาว
ประโยคเชน できない และ だめです เปนตน นอกจากน้ียังสามารถเพ่ิมความแรงของการปฏิเสธ 
โดยอาจจะเติมคําวา 絶対 ทําใหสํานวนมีความแข็งกราวมากขึ้น กลวิธีน้ีมักใชคูกับกลวิธีการกลาว
เหตุผลทั่วไปหรือกลวิธีอ่ืน ๆ เพ่ือลดความรุนแรงของการปฏิเสธ 
 กลวิธีอ่ืน ๆ ที่ใชนอกเหนือจากการทบทวนวรรณกรรม เชน การเรียกขานช่ือ คําถาม 
ความเห็นใจ และการซ้ํา พบการใชคําถามมากเชนในประโยคตัวอยางของสถานการณที่ 2 なんで続

けたくないですか。 และประโยคตอจากคําถามมักเปนคํากลาวแสดงความเห็นใจ เชน どうやっ

て自分でいきますか。ซึ่งเปนคําพูดที่แสดงถึงความเปนหวงตอลูกคาไดอยางดีวิธีหน่ึง กลวิธี                    
ที่ไมไดพบในการทบทวนวรรณกรรมกอนหนา นอกจากน้ี ยังพบกลวิธีอ่ืนที่ถูกใชมากในสถานการณ            
ที่เปนการขอรองในสถานการณที่ 1 และ 4 เชน  กลวิธีการขู เน้ือหาการขูเปนเรื่องเก่ียวกับเงิน                
และอุบัติเหตุ เปนตน ในสถานการณที่ 3 มีการใชกลวิธีการขอความชวยเหลือ (ขอรอง) เพราะเปน
ระเบียบของบริษัทในกรณีที่ลูกคานักทองเที่ยวตองการจะจบทัวรกอน จะตองมีการเซ็นทยินยอม            
เปนลายลักษณอักษร 
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 องคความรูน้ีจะเปนเปนประโยชนแกอาจารยผูสอนวิชาภาษาญี่ปุนที่เกี่ยวกับการทองเที่ยว
ทุกคน ซึ่งจะทําใหอาจารยไดตระหนักรูการสรางเหตุผลของมัคคุเทศกในการกลาวปฏิเสธ นอกจากน้ี
ยังเปนประโยชนตอมัคคุเทศกรุนหลังที่ตองการรูกลวิธีในการปฏิเสธในกรณีตัวอยางไดอีกดวย 
 

3.  การตระหนักรูเรื่องความสนิทและความอาวุโส 
 มัคคุเทศกสวนมากมีการคํานึงถึงเรื่องความสนิทในการตอบปฏิเสธลูกคา โดยเหตุผลที่
มัคคุเทศกใหมี 2 คําตอบที่พบมากที่สุดในทุกสถานการณ คือ ตอบงายเมื่อไมสนิทและตอบยาก                
เมื่อสนิทซึ่งตรงกับงานวิจัยของ  พรนัชชา ประทีปจินดา (2558) ที่กลาววา  สําหรับบุคคลที่ทั้งผูพูด
ชาวไทยและผูพูดชาวญี่ปุนรูสึกวาปฏิเสธไดงายน้ัน อาจเน่ืองมาจาก ผูปฏิเสธรูสึกวาอีกฝายไมได               
สนิทสนมกับตน อีกทั้งนับจากน้ีคงไมคอยไดมีปฏิสัมพันธกัน ซึ่งเปนแนวโนมที่ดีของมัคคุเทศกไทยที่มี           
การพูดปฏิเสธคลายคลึงกับคนญี่ปุน โดยสนับสนุนไดจากผลงานวิจัยของ (成田) Narita, M.& Narita, 
T. (2010) ที่อางวาภาษาญี่ปุนของผูเรียนอาจกอใหเกิดปญหาในความสัมพันธระหวางบุคคล                  
หากผูเรียนภาษาญี่ปุนมีแนวโนมการพูดปฏิเสธที่แตกตางกับเจาของภาษา อน่ึง การตอบปฏิเสธตอ         
คนสนิท กระทําไดยากที่สุด ซึ่งก็เปนบทสรุปที่ตรงกับ Panpothong (2001) วา ผูปฏิเสธชาวไทยรูสึกวา
การปฏิเสธอาจารยและเพ่ือนสนิทยากกวาการปฏิเสธตอกลุมที่สถานะตํ่ากวา ไมรูสึกกระอักกระอวนใจ                      
ที่จะปฏิเสธผูที่ไมมีความสนิทสนมดวยแตยังมีความสุภาพปรากฎในการปฏิเสธ ในสังคมของญี่ปุนและ
จีนจะขอโทษกอนจึงคอยใหเหตุผล คนไทยก็ใชรูปแบบที่คลายคลึงกันเชนกัน นอกจากน้ีคนในสังคมไทย
ยังใหความสําคัญกับความกรุณาและการใหความชวยเหลือ 
 มัคคุเทศกรูสึกอาจจะลําบากใจที่จะปฏิเสธตอลูกคาที่สนิทเพราะอาจจะเปนหวง                       
ในความรูสึกและไมรูสึกลําบากใจมากเมื่อจะตอบปฏิเสธตอลูกคาที่ไมสนิทซึ่งอาจจะถือเปนคนนอก       
ในสายตาของมัคคุเทศกและมีมัคคุเทศกบางสวนที่ตอบตรงกันขามคือ ตอบงายเพราะสนิทและตอบยาก
เพราะไมสนิท  การตอบงายเพราะสนิทมีมัคคุเทศกที่ใหความคิดที่วาเพราะเห็นใจกันและกัน 
นอกเหนือจากเรื่องความสนิท  มัคคุเทศกยังมีคําตอบอ่ืน ๆ เชน ตอบงายเพราะมีระเบียบ ตอบงาย
เพราะเปนประสงคของลูกคาและพบการตอบยากเพราะความเห็นใจ   

จากผลที่ออกมาแสดงวามัคคุเทศกสวนมากมีการคํานึงถึงเรื่องความอาวุโสในการตอบปฏิเสธ
ลูกคา แตมีความตระหนักรูนอยกวาในเรื่องความสนิทสนม โดยเหตุผลที่มัคคุเทศกใหมี 2 คําตอบ             
ที่พบมากที่สุดในทุกสถานการณ คือ ตอบงายเพราะลูกคาอายุนอยกวาและตอบยากเมื่อเปนผูอาวุโส 
อยางไรก็ตาม จากผลทําใหทราบวามัคคุเทศใหคําตอบงายแกลูกคาอายุนอยมากกวาการตอบยาก
เพราะความอาวุโส  โดยความยากที่ตองปฏิเสธผูอาวุโสน้ัน  เกิดมาจากเรื่องความสุภาพมากที่สุดและ
ความตองการสูงของผูอาวุโสเน่ืองจากมีประสบการณที่ไดรับบริการมามาก และมีกรณีที่มัคคุเทศก
ตอบงายเพราะลูกคาเปนผูอาวุโสเชนกัน โดยอางถึงความเขาใจที่ลูกคาอาวุโสมีเพราะผานชีวิตมามาก 
นอกจากคําตอบที่มัคคุเทศกตอบในเรื่องความอาวุโสและอายุนอยเปนพิเศษ มัคคุเทศกยังมีเหตุผล
คําตอบในลักษณะอ่ืน ๆ เชน ตอบงายเพราะเปนระเบียบ ตอบงายเพราะไมมีความสนิทตอบงาย
เพราะอายุไมเกี่ยวของหรือตอบงายเพราะเปนประสงคของลูกคาตามลําดับ เปนตน 
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4.  การตระหนักรูเรื่องความสนิทและความอาวุโสในการใชสํานวนและกลวิธีเพื่อความ
สุภาพ 
 จากการสัมภาษณโดยใช DCT ใหกลุมตัวอยางไดระบุถึงเหตุผลของความยาก-งาย                  
ในการตอบปฏิเสธตอลูกคานักทองเที่ยวชาวญี่ปุน มีกําหนดสถานะของความสัมพันธระหวาง
มัคคุเทศกและลูกคาคือ ลูกคาที่สนิทและลูกคาที่ไมสนิท ในสวนน้ีมีคําตอบที่ไดนําไปเปรียบเทียบจริง
ในเรื่องความสุภาพระหวางสองประโยค พบความแตกตางทางดานความสุภาพของสองประโยค                 
และในสถานการณที่ ไมมีการตระหนักรู เพราะไมพบความแตกตางทางดานความสุภาพ                           
ของสองประโยค จากผลที่ออกมาแสดงวามัคคุเทศกสวนมากมีการคํานึงถึงเรื่องความสนิทสนม             
ในการตอบปฏิเสธตอลูกคานักทองเที่ยวชาวญี่ปุน มัคคุเทศกมีการกลาววาตระหนักรูในเรื่อง                 
ความสนิท แตเมื่อพิจารณาดูความสุภาพที่เกิดขึ้นจริง พบวามัคคุเทศกไมไดมีความตระหนักรูมาก
ตามที่อางเหตุผล โดยสํานวนที่พบที่แสดงความแตกตางในเรื่องความสุภาพ เชน 申し訳ないです 
พบอยูหนาประโยคคําตอบที่ถูกกําหนดถึงความสนิท หากเปนหนาประโยคคําตอบที่ถูกกําหนดถึง
ความไมสนิท มัคคุเทศกจะใชคําวา 申し訳ございません หรืออาจจะเพ่ิมคําขอโทษตรงทาย
ประโยคคําตอบที่ถูกกําหนดถึงความไมสนิท ในขณะที่ประโยคคําตอบที่ถูกกําหนดถึงความสนิท         
มีเพียงคําขอโทษดานหนาประโยคเทาน้ัน เปนตน ประโยคที่ยาวกวามักจะมีแนวโนมของความสุภาพ
ที่มากกวาเพราะมีการอธิบายและใชกลยุทธ์ิที่มากกวา อยางไรก็ตาม ประโยคที่มีความยาวอาจจะ             
ไมสามารถแสดงความสุภาพได ตองพิจารณาถึงกลวิธีที่ใชในแตละกรณี   

ในเรื่องความอาวุโส พบคําตอบที่ไดนําไปเปรียบเทียบจริงในเรื่องความสุภาพระหวาง                   
สองประโยค พบความแตกตางทางดานความสุภาพของสองประโยคและในสถานการณที่ไมมี                   
การตระหนักรูเพราะไมพบความแตกตางทางดานความสุภาพของสองประโยค จากผลที่ออกมาแสดง
วามัคคุเทศกสวนมากมีการคํานึงถึงเรื่องความสนิทสนมในการตอบปฏิเสธตอลูกคานักทองเที่ยว             
ชาวญี่ปุน แตอยางไรก็ตาม  เมื่อพิจารณาถึงความสุภาพจริงที่เกิดในประโยค พบวามัคคุเทศก                          
มีความตระหนักเรื่องความสนิทที่นอยกวาการตระหนักรูเรื่องอาวุโส นอกจากน้ี มัคคุเทศกมีการกลาววา
ตระหนักรู ในเรื่องความอาวุโส แตเมื่อพิจารณาดูความสุภาพที่ เกิดขึ้นจริง พบวามัคคุเทศก               
มีความตระหนักรูมากกวาตามที่อางเหตุผล โดยสํานวนที่พบที่แสดงความแตกตางในเรื่องความสุภาพ  เชน  
申し訳ございません  พบอยูหนาประโยคคําตอบที่ถูกกําหนดถึงความอาวุโส หากเปนหนาประโยค
คําตอบที่ถูกกําหนดถึงความอายุนอยกวา  มัคคุเทศกจะใชคําวา すみません หรืออาจจะเพ่ิมคําขอโทษ
ตรงทายประโยคคําตอบที่ถูกกําหนดถึงความอาวุโส ในขณะที่ประโยคคําตอบที่ถูกกําหนดถึง                  
ความอายุนอยกวา มีเพียงคําขอโทษดานหนาประโยคเทาน้ัน เปนตน ประโยคที่ยาวกวามักจะมี
แนวโนมของความสุภาพที่มากกวาเพราะมีการอธิบายและใชกลยุทธ์ิที่มากกวา อยางไรก็ตาม ประโยค
ที่มีความยาวอาจจะไมสามารถแสดงความสุภาพได ตองพิจารณาถึงกลวิธีที่ใชเปนกรณี เชน หากความยาว
ที่ เทากัน ประโยคที่ ใชกลวิธีตางใกลเคียงกันตางกันที่กลางประโยค ประโยคที่ ใชกลวิธีการ                        
ปดความรับผิดชอบจะมีความสุภาพมากกวาการใชกลวิธีทางตรง เปนตน นอกจากน้ียังพบวา
มัคคุเทศกไดใช วัจนกรรมที่มีการถายโอนทางภาษาแมบางเพราะพบความไมสุภาพตามกฎ             
ในภาษาญี่ปุน เชน การพูดกับบุคคลที่สนิทสนมในความสัมพันธและการพูดกับคนนอกกลุม (Uchi-
Soto) ชาวญี่ปุนจะพูดในลักษณะที่เปนทางการกับกลุมนอก ซึ่งมีความสุภาพมากกวาและจะใชภาษา
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เปนกันเองกับคนที่สนิทสนมกวา แตมีหลายประโยคที่มัคคุเทศกกลาวโดยไมสนใจความสัมพันธ
ดังกลาว เชน การพูดแสดงความเปนหวงแกกลุมคนที่สนิทกวาซึ่งแสดงถึงความสุภาพมากกวา เปนตน 
อยางไรก็ตาม การกลาววาจาที่สุภาพน้ัน อาจจะมีปจจัยในเรื่องความสนิทสนมและความอาวุโส                 
แตแลวแตความตีความของผูที่จะกลาววัจนกรรมการปฏิเสธเชนกัน  

นอกจากน้ี ในงานวิจัยน้ีคนพบวา ความสุภาพที่แตกตางน้ัน เกิดจากการเปลี่ยนแปลง           
ในหลายระดับ กลาวคือ การเปลี่ยนรูปแบบคํา เน้ือหากลยุทธ์ิการปฏิเสธ และโครงสรางในการปฏิเสธ
ก็จะสามารถทําใหเกิดความสุภาพที่แตกตางกัน 

 

5.  การเปรียบเทียบการตระหนักรูเรื่องความสนิทและความอาวุโสในทุกสถานการณ 
 การเปรียบเทียบในสวนน้ี คือการเปรียบเทียบภาพรวมการตระหนักรูเรื่องความสนิท            
และความอาวุโสในทุกสถานการณ โดยสองขั้นตอนคือ การสัมภาษณและทําแบบสอบถาม                   
แยกออกเปนสถานการณดังตอไปน้ี 

สถานการณที่  1 คือสถานการณการปฏิเสธตอการขอรองของกลุมลูกคา private 
นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนที่จะใหไปเที่ยวนอกเสนทางตามที่กําหนดกับบริษัท จากผลการสํารวจพบวา 
มัคคุเทศกมีการคํานึงเรื่องความสนิทเปนอยางมากและพบมัคคุเทศกจํานวนเทากันที่ใชสํานวนและ
กลวิธีการปฏิเสธเพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความสนิทและในเรื่องความอาวุโส 
มัคคุเทศกมีการคํานึงเรื่องความสนิทมากและมีมัคคุเทศกจํานวนเทากันที่ใชสํานวนและกลวิธีการ
ปฏิเสธเพ่ือความสุภาพบงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความอาวุโส จากตัวเลขบงบอกวามีมัคคุเทศก
จํานวนมากที่กลาววาคํานึงในเรื่องของความอาวุโสและพฤติกรรมที่แสดงออกมาทางวัจนกรรมตรงกับ
การกลาวอาง จากสถานการณที่ 1 แสดงวามัคคุเทศกคํานึงในเรื่องความสนิทมากกวาความอาวุโส  

สถานการณที่ 2 คือการปฏิเสธตอการเช้ือเชิญลูกคาใหไปเที่ยวกลางคืนดวย โดยลูกคา           
จะเปนผูออกคาใชจายให จากผลการสํารวจพบวา มีมัคคุเทศกจํานวนมากกลาวถึงการคํานึง                 
เรื่องความสนิท แตอยางไรก็ตาม จํานวนของมัคคุเทศกที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความสนิทมีจํานวน
มากกวามัคคุเทศกที่ใชสํานวนและกลวิธีการปฏิเสธเพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึงในเรื่อง                
ความสนิท แสดงใหเห็นวาพฤติกรรมที่แสดงออกมาทางวัจนกรรมไมตรงกับการกลาวอาง ในสวนของ
เรื่องความอาวุโส พบมัคคุเทศกจํานวนมากที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความอาวุโส  และจํานวนของ
มัคคุเทศกที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความอาวุโสมีจํานวนนอยกวามัคคุเทศกที่ใชสํานวนและกลวิธีการ
ปฏิเสธเพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความอาวุโส แสดงใหเห็นวาพฤติกรรม                 
ที่แสดงออกมาวัจนกรรมไมตรงกับการกลาวอาง  จากสถานการณที่ 2 แสดงวาในการใชสํานวน                
วัจนกรรมจริงน้ัน มัคคุเทศกคํานึงในเรื่องความอาวุโสมากกวาความสนิท 

สถานการณที่ 3 คือสถานการณลูกคาขออนุญาตออกจากทัวรกอนทัวรจบทัวร จากผล            
การสํารวจพบวา มัคคุเทศกที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความสนิทมีจํานวนที่นอยกวาสถานการณอ่ืน ๆ 
จากตัวเลขบงบอกวามีมัคคุเทศกจํานวนนอยที่คํานึงในเรื่องความสนิทในสถานการณน้ี แตอยางไรก็ตาม  
จํานวนของมัคคุเทศกที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความสนิทมีจํานวนมากกวามัคคุเทศกที่ใชสํานวน            
และกลวิธีการปฏิเสธเพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความสนิท แสดงใหเห็นวา
พฤติกรรมที่แสดงออกมาทางวัจนกรรมไมตรงกับการกลาวอาง และในเรื่องความอาวุโส พบมัคคุเทศก
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จํานวนนอยกวาครึ่งที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความอาวุโส ตัวเลขของสถานการณที่ 3 บงบอกวามี
มัคคุเทศกจํานวนนอยที่คํานึงในเรื่องของความอาวุโส อยางไรก็ตาม จํานวนของมัคคุเทศกที่กลาวถึง
การคํานึงเรื่องความอาวุโสมีจํานวนนอยกวามัคคุ เทศกที่ ใชสํานวนและกลวิธีการปฏิเสธ                    
เพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความอาวุโสเพียงจํานวนนอย แสดงใหเห็นวาพฤติกรรม 
ที่แสดงออกมาวัจนกรรมไมตรงกับการกลาวอางเล็กนอย จากสถานการณที่ 3 แสดงวาในการใช
สํานวนวัจนกรรมจริงน้ัน มัคคุเทศกคํานึงในเรื่องความอาวุโสมากกวาความสนิท 

สถานการณที่ 4 คือสถานการณลูกคาเปนกลุม private ขออนุญาตพาเพ่ือนไปสงลูกคา                  
ที่สนามบินดวย  โดยไมใหคิดคาบริการ จากผลการสํารวจพบวามัคคุเทศกจํานวนมากที่กลาวถึง                
การคํานึงเรื่องความสนิท  และพบมัคคุเทศกจํานวนนอยกวาครึ่งที่ใชสํานวนและกลวิธีการปฏิเสธ              
เพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความสนิท จากตัวเลขบงบอกวามีมัคคุเทศกที่กลาวถึง
การคํานึงเรื่องความสนิทมีจํานวนมากกวามัคคุเทศกที่ใชสํานวนและกลวิธีการปฏิเสธเพ่ือความสุภาพ
ที่บงบอกถึงการคํานึงในเรื่องความสนิทมากที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับทุกสถานการณ แสดงใหเห็นวา
พฤติกรรมที่แสดงออกมาทางวัจนกรรมไมตรงกับการกลาวอางและในเรื่องความอาวุโส พบมัคคุเทศก
จํานวนมากกวาครึ่งที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความอาวุโส จากตัวเลขบงบอกวามีมัคคุเทศกที่คํานึง      
ในเรื่องของความอาวุโสจํานวนของมัคคุเทศกที่กลาวถึงการคํานึงเรื่องความอาวุโสมีจํานวนเทากับ
มัคคุเทศกที่ใชสํานวนและมัคคุเทศกที่ใชกลวิธีการปฏิเสธเพ่ือความสุภาพที่บงบอกถึงการคํานึงในเรื่อง
ความอาวุโส จํานวนเทากัน แสดงใหเห็นวาพฤติกรรมที่แสดงออกมาวัจนกรรมตรงกับการกลาวอาง 
จากสถานการณที่ 4 แสดงวาในการใชสํานวนวัจนกรรมจริงน้ัน มัคคุเทศกคํานึงในเรื่องความอาวุโส
มากกวาความสนิท 

 
6.  ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนตอสํานวนการปฏิเสธของมัคคุเทศก 
 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนมีความพึงพอใจตอกลวิธีการปฏิเสธในสถานการณตาง ๆ ดังตอไปน้ี 
 สถานการณที่ 1 โดยภาพรวม ทั้ง 3 กลุมชวงอายุมีความพึงพอใจที่ตรงกันคือ กลวิธีการขู
และกลวิธีการเสนอทางเลือกอ่ืน นอกจากน้ีในแตละกลุมชวงอายุก็มีความพึงพอใจที่โดดเดนแตกตาง
กัน เชน  นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมอายุวัยหนุมสาว (อายุ 20 - 30 ป) พึงพอใจในกลวิธีการกลาว
ขอบคุณและกลวิธีการขอโทษ กลุมวัยกลางคน (อายุ 31 - 50 ป) พึงพอใจในกลวิธีการปด                       
ความรับผิดชอบ ในขณะที่กลุมวัยสูงอายุ (อายุ 51 ปขึ้นไป) พึงพอใจในกลวิธีการใชเหตุผลทั่วไป             
โดยกลวิธีตาง ๆ ที่ นักทองเที่ยวชาวญี่ปนไดเลือกทําใหทราบปจจัยเหตุผลเช่ือมโยงของคุณ
ลักษณะรวมที่เปนความตองการของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุน คือ เรื่องการแกปญหาได ความนาเช่ือถือและ
ความมีเหตุผล โดยสองขอแรกตรงกับการวิจัยของ Lukia และ Indah (2016) ที่ ไดกลาววา 
นักทองเที่ยวสามารถรับรูไดถึงการมีอัธยาศัยไมตรีที่ดีมากที่สุด รองลงไปคือในเรื่อง การตอบสนอง
อยางทันที  ความมั่นคงปลอดภัย ความนาเช่ือถือ 
 สถานการณที่ 2 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนทั้ง 2 กลุมชวงอายุ กลาวคือ กลุมอายุวัยหนุมสาว
และกลุมวัยกลางคน ที่มีความพึงพอใจที่ตรงกัน คือ กลวิธีกลาวเหตุผลทั่วไป สวนนักทองเที่ยว                  
ชาวญี่ปุนวัยกลางคนและกลุมวัยสูงอายุมีความพึงพอใจตรงกันในกลวิธีแสดงปรารถนาและกลวิธีการ
กลาวขอบคุณ โดยกลวิธีตาง ๆ ที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปนไดเลือกทําใหทราบปจจัยเหตุผลเช่ือมโยง             
ของคุณลักษณะรวมที่เปนความตองการของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุน คือ เรื่องความเคารพ สุภาพ                
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และมีความนาเช่ือถือ โดยเรื่องของความสุภาพน้ัน Yvette และLindsay (1999) ไดกลาวในงานวิจัย
วา มีการบริการดานวัฒนธรรมหน่ึงใน 3 ดานที่มีความเสี่ยงตอการตลาดนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนคือ 
ความสุภาพ ซึ่งมีผลตอการใชบริการของนักทองเที่ยว 
 สถานการณที่ 3  โดยภาพรวมทั้ง 3 กลุมชวงอายุมีความพึงพอใจที่ตรงกันคือ กลวิธีกลาว
เหตุผลทั่วไปและกลวิธีต้ังเง่ือนไขในอนาคต นอกจากน้ี กลุมวัยสูงอายุ พึงพอใจในคําตอบการปฏิเสธ 
ที่ใชกลวิธีการเสนอทางเลือกอ่ืนเปนพิเศษ โดยกลวิธีตาง ๆ ที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปนไดเลือกทําให
ทราบปจจัยเหตุผลเช่ือมโยงของคุณลักษณะรวมที่เปนความตองการของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุน คือ 
เรื่องความกังวลที่มีตอลูกคา 
 สถานการณที่ 4 โดยภาพรวมทั้ง 3 กลุมชวงอายุมีความพึงพอใจที่ตรงกันคือ กลวิธีการ         
ขอโทษ และกลวิธีปดความรับผิดชอบ นอกจากน้ี กลุมวัยหนุมสาวและกลุมวัยกลางคน พึงพอใจ            
ในคําตอบการปฏิเสธโดยกลวิธีกลาวเหตุผลทั่วไปเปนพิเศษ กลวิธีตาง ๆ ที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน          
ไดเลือกทําใหทราบปจจัยเหตุผลเช่ือมโยงของคุณลักษณะรวมที่เปนความตองการของนักทองเที่ยว
ชาวญี่ปุน คือ เรื่องความมีเหตุผลและการแสดงความเคารพรวมถึงความสุภาพ ซึ่งยังตรงกับการวิจัย
กอนหนาของ Yvette และLindsay (1999) ซึ่งกลาวถึงความสุภาพเปนปจจัยสําคัญในการเลือกใช
บริการของนักทองเที่ยว 
 ในแตละชวงวัยอายุมีความพึงพอใจที่แตกตางกันและเหมือนกันในสถานการณที่แตกตางกัน 
นอกจากในเรื่องกลวิธีหลายหลายในการกลาวปฏิเสธแลว ยังมีกลวิธีและรูปแบบอ่ืน ๆ  ที่นักทองเที่ยว
นํามาพิจารณาในการแสดงความพึงพอใจ คือ เรื่องการพูดทางตรง การพูดทางออม การใชเหตุผล
หลากหลาย การใชเหตุผลเด่ียว และ การใชรูปแบบคําสุภาพ โดยการศึกษาในครั้งน้ี พบวา
นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมอายุวัยหนุมสาวและนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยสูงอายุที่ตองการให
มัคคุเทศกกลาวปฏิเสธดวยกลวิธีทางออมเปนสวนใหญ แมวานักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยกลางคน
จะมีความตองการใหกลาวปฏิเสธดวยกลวิธีทางตรงทางออมอยางละครึ่ง 
 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมอายุวัยหนุมสาวและนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยสูงอายุ          
ที่ตองการใหมัคคุเทศกกลาวปฏิเสธดวยกลวิธีการใชเหตุผลหลากหลายและเหตุผลเด่ียวอยางละเทากัน 
ในขณะที่นักทองเที่ยวกลุมวัยกลางคนมีแนวโนมความพึงพอใจตอการปฏิเสธดวยเหตุผลเด่ียวมากกวา 
 นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยกลางคนและนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมวัยสูงอายุที่ตองการ
ใหมัคคุเทศกกลาวปฏิเสธดวยรูปแบบคําสุภาพธรรมดา ます,です และคําสุภาพยกยองถอมตน 尊敬

語 อยางละเทากัน ในขณะที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนกลุมอายุวัยหนุมสาวตองการใหกลาวปฏิเสธ      
ดวยรูปแบบการใชคําสุภาพยกยองถอมตน 尊敬語 ที่มากกวา อยางไรก็ตาม นักทองเที่ยวชาวญี่ปุน 
ทั้งสามกลุมไมตองการใหมัคคุเทศกใชรูปแบบการใชคําไมสุภาพ 普通形 แตอยางใด 

 

7.  สรุปผลการวิจัย 
 ในการปฏิเสธคํารองขอของนักทองเที่ยวชาวญี่ ปุน มัคคุเทศกมีการเลือกใชกลวิธี
หลากหลาย โดยสามารถเรียงลําดับความนิยมในการใชกลวิธีได 5 อันดับแรก ไดแก (1) การกลาวขอโทษ 
(2) การใหเหตุผลทั่วไป (3) การปดความรับผิดชอบ (4) การปฏิเสธโดยตรง และ (5) การขมขู ทั้งน้ี ปจจัย
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ดานระดับความสนิทสนมและความอาวุโสของนักทองเที่ยวมีอิทธิพลทางออมตอการเลือกใชกลวิธี การ
ปฏิเสธ และสงผลโดยตรงตอระดับความสุภาพในวัจนกรรมที่ใช 
 จากขอมูลการสัมภาษณ พบวามัคคุเทศกสวนใหญใหความสําคัญกับระดับความสนิทสนม
ระหวางตนกับนักทองเที่ยว โดยมีการกลาวถึงความตระหนักรูในเรื่องดังกลาว อยางไรก็ตาม             
เมื่อนําวัจนกรรมการปฏิเสธมาพิจารณาในเชิงภาษาศาสตร พบวาระดับความสุภาพที่แสดงออก        
ในคําพูดจริงน้ัน ไมสะทอนถึงระดับความตระหนักรูที่มัคคุเทศกกลาวอางไว ในทางตรงกันขาม            
ความตระหนักรูในเรื่องความสนิทสนมมีนอยกวาความอาวุโส 
 ในสวนของปจจัยดานความอาวุโส มัคคุเทศกไดใหขอมูลวา ตนมีความตระหนักรูในเรื่อง
ความอาวุโสของนักทองเที่ยวเชนกัน ซึ่งเมื่อวิเคราะหวัจนกรรมที่ปรากฏจริงแลว พบวามัคคุเทศก         
มีการใชถอยคําที่สุภาพ ออนนอม และใหเกียรติอยางชัดเจนมากกวาที่กลาวอางไวในเบ้ืองตน 
กลาวคือ มีการใชถอยคําที่สะทอนถึงการตระหนักรูในสถานภาพทางสังคมของนักทองเที่ยวอยางมาก 
โดยเฉพาะการใชภาษายกยองและถอมตนตามลักษณะของภาษาญี่ปุน (尊敬語) 
 จากการศึกษายังพบวา ความแตกตางในระดับความสุภาพของวัจนกรรมการปฏิเสธ            
เกิดจากการเปลี่ยนแปลงในหลายระดับ ไดแก การปรับเปลี่ยนรูปแบบคํา การปรับเปลี่ยนเน้ือหาของ 
กลยุทธการปฏิเสธ และการจัดโครงสรางของขอความปฏิเสธ ทั้งน้ีสามารถสงผลตอระดับความสุภาพ
ที่รับรูไดอยางมีนัยสําคัญสําหรับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนในแตละชวงวัย พบวา
แตกตางกันไปตามสถานการณ ดังน้ี 
 สถานการณที่ 1: นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนทุกกลุมวัยมีความพึงพอใจตรงกันในกลวิธี               
"การขมขู" และ "การเสนอทางเลือกอ่ืน" โดยปจจัยรวมที่สะทอนความตองการของนักทองเที่ยวคือ 
การสามารถแกไขปญหาได ความนาเช่ือถือ และการมีเหตุผล 
 สถานการณที่ 2: กลุมวัยหนุมสาวและกลุมวัยกลางคนมีความพึงพอใจตรงกันในกลวิธี 
"การใหเหตุผลทั่วไป" ขณะที่กลุมวัยกลางคนและกลุมผูสูงอายุพึงพอใจในกลวิธี "การแสดงความ
ปรารถนา" และ "การกลาวขอบคุณ" โดยมีปจจัยรวมคือ ความสุภาพ ความนาเช่ือถือ และการให
ความเคารพ 
 สถานการณที่ 3: นักทองเที่ยวทุกกลุมวัยพึงพอใจตรงกันในกลวิธี "การใหเหตุผลทั่วไป" 
และ "การต้ังเง่ือนไขในอนาคต" โดยมีปจจัยรวมคือ ความหวงใยและใสใจตอลูกคา 
 สถานการณที่ 4: นักทองเที่ยวทุกกลุมวัยพึงพอใจตรงกันในกลวิธี "การขอโทษ" และ           
"การปดความรับผิดชอบ" โดยมีปจจัยรวมคือ การแสดงความเคารพ ความสุภาพ และเหตุผลทีเ่หมาะสม 
 นอกจากน้ี ยังพบวาลักษณะกลวิธีและรูปแบบที่นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนนํามาพิจารณา         
ในการประเมินความพึงพอใจ ไดแก ลักษณะการพูดทางตรง การพูดทางออม การใชเหตุผลเดียว            
การใชเหตุผลหลากหลาย และการเลือกใชคําสุภาพอยางเหมาะสม 
 ผลการศึกษาสรุปวา นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนมีแนวโนมที่จะพึงพอใจตอการปฏิเสธที่ใชกลวิธี
ทางออม เปนหลัก โดยเฉพาะการกลาวขอโทษกอน แลวตามดวยเหตุผลเดียวอยางมีความสุภาพ ทั้งน้ี
ยังมีความคาดหวังใหมัคคุเทศกใชภาษาสุภาพในระดับที่สูง โดยเฉพาะการใชภาษายกยอง (尊敬語) 
และภาษาถอมตนในระดับที่เหมาะสมกับบริบททางวัฒนธรรมของชาวญี่ปุน 
 



96 

8.  ขอเสนอแนะ 
 จากการศึกษาพบวา มัคคุเทศกสวนใหญมีแนวโนมใชกลวิธี "การกลาวขอโทษ" เปนลําดับ
แรกเมื่อใชวัจนกรรมในการปฏิเสธลูกคา ซึ่งถือเปนกลวิธีที่สะทอนถึงความสุภาพและความเคารพ         
ตอลูกคาไดอยางชัดเจน ทั้งน้ี มักตามมาดวยกลวิธี "การกลาวเหตุผลทั่วไป" ซึ่งเปนกลวิธีที่ชวยเสริมให
การปฏิเสธมีความสมเหตุสมผลและแสดงถึงความจริงใจตอลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ นอกจากน้ี 
ยังพบวามีทางเลือกของกลวิธีการปฏิเสธอ่ืน ๆ อีกหลายประการ ที่มัคคุเทศกสามารถใชแทน         
การ "ปดความรับผิดชอบ" หรือ "การปฏิเสธทางตรง" ซึ่งกลวิธีทางเลือกเหลาน้ีสามารถชวยลด
ความรูสึกดานลบของลูกคา และชวยรักษาความสัมพันธอันดีระหวางมัคคุเทศกและนักทองเที่ยวได 
ในระยะยาว 
 ในดานปจจัยที่สงผลตอระดับความสุภาพของวัจนกรรมการปฏิเสธ พบวา ปจจัยเรื่อง 
“ความสนิทสนม” และ “ความอาวุโส” ของนักทองเที่ยวมีบทบาทสําคัญ โดยเฉพาะในเชิงการรับรู
ของมัคคุเทศก อยางไรก็ตาม เมื่อนําวัจนกรรมที่ใชจริงมาวิเคราะห พบวา มัคคุเทศกสวนใหญไมได
แสดงออกถึงความตระหนักรูในเรื่องความสนิทสนมอยางชัดเจน แมจะกลาวอางวาตระหนักรูในระดับ
หน่ึง จึงอาจกลาวไดวา ประเด็นดาน "ความสนิท" ยังเปนสิ่งที่ควรไดรับการเนนยํ้าในการจัดการเรียน
การสอนสําหรับนักศึกษาหรือผูฝกอบรมวิชาชีพมัคคุเทศกภาษาญี่ปุนอยางมีระบบและชัดเจนย่ิงขึ้น 
 ในทางตรงกันขาม ปจจัยดาน "ความอาวุโส" พบวามัคคุเทศกมีการแสดงความตระหนักรู
ในระดับที่สูงกวาที่กลาวอาง โดยสามารถสังเกตไดจากระดับความสุภาพในวัจนกรรมการปฏิเสธ            
ที่ใชถอยคําสุภาพ ออนนอม และแสดงความเคารพตอสถานภาพของผูฟงไดอยางเหมาะสม            
อันสะทอนใหเห็นถึงความเขาใจในบริบททางวัฒนธรรมของชาวญี่ปุนและการประยุกตใชภาษา          
ในระดับที่มีประสิทธิภาพ 
 เมื ่อเปรียบเทียบกับงานวิจัยที ่ผานมา พบวา งานวิจัยสวนใหญมักใหความสําคัญกับ           
ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวในดานการบริการทางกายภาพ อาทิ ความพึงพอใจตอโรงแรม หรือ
สถานที่ทองเที่ยว มากกวาการใหความสําคัญกับมิติทางภาษาและวัจนกรรมของผูใหบริการโดยตรง 
ดังน้ัน งานวิจัยฉบับน้ีจึงมีความโดดเดนในฐานะที่มุงเนนการศึกษาวัจนกรรมการปฏิเสธของมัคคุเทศก
อยางเฉพาะเจาะจง และเช่ือมโยงกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนในเชิงลึก 
 ทั้งน้ี งานวิจัยดังกลาวสามารถเปนจุดเริ่มตนของการศึกษาวัจนกรรมเฉพาะอาชีพในบริบท
อ่ืน ๆ ไดอีกในอนาคต โดยเฉพาะในกลุมวิชาชีพที่มีบทบาทดานการสื่อสารระหวางวัฒนธรรม ซึ่งมี
คุณคาตอการพัฒนาบริการทางภาษาและสงเสริมภาพลักษณของประเทศในสายตานักทองเที่ยว
ตางชาติ 
 ในสวนของประเด็นเก่ียวกับ "วัจนกรรมการปฏิเสธ" น้ัน ยังถือเปนหัวขอที่มีศักยภาพ         
ในการศึกษาเพ่ิมเติมในกลุมอาชีพอ่ืน ๆ หรือกลุมบุคคลอ่ืน ๆ อาทิ พนักงานบริการ ผูบริหารงานขาย 
หรือบุคลากรในสายงานตางประเทศ เปนตน ซึ่งหากมีการศึกษาตอยอดในอนาคต อาจนําไปสู
กรณีศึกษาที่มีประโยชนและสามารถนําไปใชพัฒนาทักษะการสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพในบริบท
วิชาชีพที่หลากหลาย 
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แบบสอบถามสําหรับมัคคุเทศกภาษาญี่ปุนชาวไทย 
 

คําชี้แจง  
 การวิจัยน้ีเปนของ นายกมลาสน กีรตินันทวัฒนา สาขาวิชาภาษาญี่ปุน ภาควิชาภาษา
ตะวันออก คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา โดยเครื่องมือการวิจัยที่สรางขึ้น มี
วัตถุประสงคดังน้ี 
 1.  เพ่ือศึกษาเหตุผลในสถานการณปฏิเสธการขอรอง การเช้ือเชิญ และการขออนุญาตใน
กลุมของมัคคุเทศกภาษาญี่ปุนชาวไทยและศึกษากลวิธีรูปแบบการปฏิเสธในสถานการณตาง ๆ  
 2.  เพ่ือศึกษาปจจัยตาง ๆ ไดแก ความสนิท ความอาวุโสและผลประโยชน ที่สงผลตอการ
เลือกใชเหตุผลและโครงสรางในการปฏิเสธ 
 3.  เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนตอสํานวนการปฏิเสธ 
           แบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวน คือ สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  สวน
ที่ 2 สถานการณตาง ๆ เพ่ือทราบเหตุผลและกลวิธีความในการปฏิเสธในสถานการณการขอรอง การ
เช้ือเชิญ และการขออนุญาต ที่มีคําถามปลายเปดอันประกอบไปดวยปจจัยตาง ๆ อาทิ ความสนิท
สนม ความอาวุโส และผลประโยชน 
 
สวนที่ 1 ประวัติสวนตัว 
เพศ               ชาย                 หญิง 
อายุ…………………………………..ป 
ประสบการณทํางานในการเปนมัคคุเทศก……………………ป 
ความสามารถทางภาษาญี่ปุน             N1               N2             N3           N4 
 
สถานะในทุกสถานการณ : คุณเปนมัคคุเทศกของบริษัททัวรประเทศญี่ปุนที่ประกอบกิจการพา
นักทองเที่ยว ญี่ปุนทองเที่ยวในประเทศไทย  กรุณาอานสถานการณขางลางแลวตอบปฏิเสธ  บุคคล
ตาง ๆ ตามทั้ง 4 กรณีดังตอไปน้ี พรอมยกเหตุผลที่ไมใชเพียงแควาเปนกฎของบริษัทและบอกความ
ยากงายในการตอบ 
 
สวนที่ 2 คําตอบตอสถานการณตาง ๆ 
สถานการณที่ 1 : ลูกคาชาวญี่ปุนที่เปนกลุม private ขอรองใหไปเที่ยวนอกเสนทางทัวรที่ถูกกําหนด
โดยออฟฟศของบริษัท  

1.  เปนลูกคาที่เปนเพ่ือนสนิท คุณทั้งสองรูจักกันอยางดี 
มัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนวา……………………………………………………………………………………. 
มัคคุเทศกคิดวาการตอบ 
ยากเพราะ………………………………………………………………………………………………………………………………. 
งายเพราะ………………………………………………………………………………………………………………………………. 
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2.  เปนลูกคาที่ไมสนิทสนมเพราะเจอกันครั้งแรก 
มัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนวา……………………………………………………………………………….…… 
มัคคุเทศกคิดวาการตอบ 
ยากเพราะ………………………………………………………………………………………………………………………………. 
งายเพราะ....…………………………………………………………………………………………………………………………... 

3. เปนลูกคาทีม่ีอายุมากกวามัคคุเทศก 
มัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนมัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนวา…………………………….. 
มัคคุเทศกคิดวาการตอบ 
ยากเพราะ………………………………………………………………………………………………………………………………. 
งายเพราะ…………………………………………………………………………………………………………..…………………... 

4. เปนลูกคาทีม่ีอายุนอยกวามัคคุเทศก 
มัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนมัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนมัคคุเทศกกลาวปฏิเสธ
เปนภาษาญี่ปุนวา……………………………………………………….…………………………………………………………… 
มัคคุเทศกคิดวาการตอบ 
ยากเพราะ………………………………………………………………………………………………………………………………. 
งายเพราะ………………………………………………………………………………….…………………………………………... 
 
สถานการณที่ 2 : ลกูคาชาวญี่ปุน เช้ือเชิญใหไปเที่ยวกลางคืนดวย โดยลกูคาจะเปนผูออกคาใชจายให  

1. เปนลูกคาทีเ่ปนเพ่ือนสนิท คุณทั้งสองรูจกักันอยางดี 
มัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนวา………………………………..…………………………………………………. 
มัคคุเทศกคิดวาการตอบ 
ยากเพราะ……………………………………………………………………………………………………………………………… 
งายเพราะ……………………………………………………………………………………………………………………………... 

2. เปนลูกคาทีไ่มสนิทสนมเพราะเจอกันครั้งแรก 
มัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนวา…………………………………..………………………………………………. 
มัคคุเทศกคิดวาการตอบ 
ยากเพราะ……………………………………………………………………………………………………………………………... 
งายเพราะ……………………………………………………………………………………………………………………………... 

3. เปนลูกคาทีม่ีอายุมากกวามัคคุเทศก 
มัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนมัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนวา…………………………….. 
มัคคุเทศกคิดวาการตอบ 
ยากเพราะ……………………………………………………………………………………………………………………….……. 
งายเพราะ………………………………………………………………………………………………………………………………. 

4. เปนลูกคาทีม่ีอายุนอยกวามัคคุเทศก 
มัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนมัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนมัคคุเทศกกลาวปฏิเสธ
เปนภาษาญี่ปุนวา………………………………………………………………………………………………………………….. 
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มัคคุเทศกคิดวาการตอบ 
ยากเพราะ………………………………………………………………………………………………………………………..…. 
งายเพราะ…………………………………………………………………………………………………………………………... 
 
สถานการณที ่3 : ลูกคาชาวญี่ปุน ขออนุญาตออกจากทัวรกอนทัวรจบ  
 

1. เปนลูกคาทีเ่ปนเพ่ือนสนิท คุณทั้งสองรูจกักันอยางดี 
มัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนวา………………………………………………………………..………………… 
มัคคุเทศกคิดวาการตอบ 
ยากเพราะ………………………………………………………………………………………………………..…..………………. 
งายเพราะ……………………………………………………………………………………………………………………………... 

2. เปนลูกคาทีไ่มสนิทสนมเพราะเจอกันครั้งแรก 
มัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนวา………………………………………………………………………………….. 
มัคคุเทศกคิดวาการตอบ 
ยากเพราะ……………………………………………………………………………………………………..………………………. 
งายเพราะ…………………………………………………………………………………………………………………………... 

3. เปนลูกคาทีม่ีอายุมากกวามัคคุเทศก 
มัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนมัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนวา………………………….. 
มัคคุเทศกคิดวาการตอบ 
ยากเพราะ……………………………………………………………………………………………………..……………………. 
งายเพราะ…………………………………………………………………………………………………………………………… 

4. เปนลูกคาทีม่ีอายุนอยกวามัคคุเทศก 
มัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนมัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนมัคคุเทศกกลาวปฏิเสธ
เปนภาษาญี่ปุนวา…………………………………………………………………………………………………………………. 
มัคคุเทศกคิดวาการตอบ 
ยากเพราะ…………………………………………………..………………………………………………………………………. 
งายเพราะ…………………………………………………………………………………………………………………………... 
 
สถานการณที ่4 : ลูกคาชาวญี่ปุนเปนกลุม private ขออนุญาตพาเพ่ือนไปสงลูกคาทีส่นามบินดวย  
โดยไมใหคิดคาบริการ 
 

1. เปนลูกคาทีเ่ปนเพ่ือนสนิท คุณทั้งสองรูจกักันอยางดี 
มัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนวา……………………………………………………………………………………. 
มัคคุเทศกคิดวาการตอบ 
ยากเพราะ…………………………………………………………………………………………………………………………..…. 
งายเพราะ……………………………………………………………………………………………………………………………... 
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2. เปนลูกคาทีไ่มสนิทสนมเพราะเจอกันครั้งแรก 
มัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนวา…………………………………………………………………………………… 
มัคคุเทศกคิดวาการตอบ 
ยากเพราะ………………………………………………………………………………………………………………………..……. 
งายเพราะ……………………………………………………………………………………………………………………………... 

3. เปนลูกคาทีม่ีอายุมากกวามัคคุเทศก 
มัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนมัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนวา…………………………….. 
มัคคุเทศกคิดวาการตอบ 
ยากเพราะ…………………………………………………………………………………………………………………………..…. 
งายเพราะ……………………………………………………………………………………………………………………………... 

4. เปนลูกคาทีม่ีอายุนอยกวามัคคุเทศก 
มัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนมัคคุเทศกกลาวปฏิเสธเปนภาษาญี่ปุนมัคคุเทศกกลาวปฏิเสธ
เปนภาษาญี่ปุนวา………………………………………………………………………………………………………………….. 
มัคคุเทศกคิดวาการตอบ 
ยากเพราะ…………………………………………………….………………………………………………………………..……. 
งายเพราะ……………………………………………………………………………………………………………………………... 
 
 

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



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
แบบสํารวจความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวญี่ปุนตอการปฏิเสธของมัคคเุทศกชาวไทย 
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แบบสํารวจความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวญี่ปุนตอการปฏิเสธของมัคคุเทศกชาวไทย 
 

การศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือคนหาวาคนญี่ปุนพอใจหรือไมพอใจกับการปฏิเสธของ

มัคคุเทศกชาวไทยในสถานการณที่กําหนด จากการสํารวจน้ี เราหวังวาจะปรับปรุงระดับความพึง

พอใจในอุตสาหกรรมการทองเที่ยวของประเทศไทย ซึ่งจะนําไปสูการพัฒนาธุรกิจและบริการตอไป 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป 

เพศ   ชาย  หญิง 

อายุ  20-30                      31-50  51 ขึ้นไป 

อาชีพ       นักศึกษา           คนทํางาน 
 

สวนที่ 2 สถานการณตาง ๆ  

สถานการณ: ขณะเดินทางในประเทศไทย มัคคุเทศกชาวไทยปฏิเสธตอการขอรอง การเช้ือ

เชิญและการขออนุญาต  ในฐานะลูกคา รูสึกอยางไรกับการที่ไกดไทยปฏิเสธตามสถานการณ

ดังตอไปน้ี 

สถานการณที่ 1: ในทัวรกลุม private ลูกคาขอไปยังสถานที่อ่ืนที่ไมใชสถานที่ที่กําหนดไวในทัวร แต

ไกดปฏิเสธคําขอ  

1.  ในฐานะลูกคา โปรดประเมินคําอธิบายและเหตุผลในการปฏิเสธคําแนะนํา (1: ไมพอใจ 2: ไม

พอใจเล็กนอย 3: ปานกลาง 4: พอใจเล็กนอย 5: พอใจ) 

1.1  ขออภัยครับ/คะ 
1.2  น่ีคือเสนทางที่ถูกกําหนดไวแลว 
1.3  ไมสามารถเปลี่ยนแปลงได 
1.4  เราจะติดตอบริษัทกอน 
1.5  อาจมีคาใชจายเพ่ิมเติม 
1.6  เสนทางปจจุบันคอนขางไดรับความนิยม 
1.7  แลวสถานที่ที่คลายกันใกลเคียง ไดไหมครับ/คะ 
1.8  ขอขอบคณุสําหรับความเขาใจของคณุ 
1.9  ฉันคิดวามันยาก 
1.10  ขอครั้งหนานะ 

2.  โปรดเลือกเหตุผลสามประการที่คุณชอบที่สุดจากดานบน (เชน 1, 2, 3) 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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3.  คุณคิดวามัคคุเทศกควรจะมีคุณลักษณะใด ตามที่ไดเลือกคําอธิบายและเหตุผลที่ชอบสามขอที่คุณ

เลือก โปรดเลือก 3 จาก 8 (1: ขอมูลถูกตอง 2: แสดงความเคารพ 3: เช่ือถือได 4: สุภาพ 5: แกปญหา

ได 6: มีเหตุผล 7: กังวลเรื่องลูกคา 8 : เห็นใจลูกคา) 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

สถานการณ: ขณะเดินทางในประเทศไทย มัคคุเทศกชาวไทยปฏิเสธตอการขอรอง การเช้ือ

เชิญและการขออนุญาต  ในฐานะลูกคา รูสึกอยางไรกับการที่ไกดไทยปฏิเสธตามสถานการณ

ดังตอไปน้ี 

สถานการณที่ 2: ลูกคาตองการไปบารพรอมไกดในตอนกลางคืนเปนการสวนตัว ซึ่งไมเก่ียวของกับ

ทัวร และเชิญไกดไปที่บารโดยสันนิษฐานวาจะตองจายคาธรรมเนียมเพ่ิมเติม แตไกดปฏิเสธ 

1.  ในฐานะลูกคา โปรดประเมินคําอธิบายและเหตุผลในการปฏิเสธของคําแนะนํา (1: ไมพอใจ 2: ไม

พอใจเล็กนอย 3: ปานกลาง 4: พอใจเล็กนอย 5: พอใจ) 

1.1  ขออภัยครับ/คะ 

1.2  ฉันมีงานอ่ืนที่ตองทํา 

1.3  ไมไดครับ/คะ 

1.4  บริษัทเขมงวดครับ/คะ 

1.5  เราไมสามารถรับผิดชอบไดหากมีสิ่งใดเกิดขึ้น 

1.6  ดี 

1.7  หากใชเวลาเพียงหน่ึงช่ัวโมง ก็โอเค 

1.8  ขอบคุณ 

1.9  ขอใหสนุกครับ/คะ 

1.10  นาเสียดายจัง 

2.  โปรดเลือกเหตุผลสามประการที่คุณชอบที่สุดจากดานบน (เชน 1, 2, 3) 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

3.  คุณคิดวามัคคุเทศกควรจะมีคุณลักษณะใด ตามที่ไดเลือกคําอธิบายและเหตุผลที่ชอบสามขอที่คุณ

เลือก โปรดเลือก 3 จาก 8 (1: ขอมูลถูกตอง 2: แสดงความเคารพ 3: เช่ือถือได 4: สุภาพ 5: แกปญหา

ได 6: มีเหตุผล 7: กังวลเรื่องลูกคา 8 : เห็นใจลูกคา) 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

 

 



112 

สถานการณ: ขณะเดินทางในประเทศไทย มัคคุเทศกชาวไทยปฏิเสธคําขอทั้งหมดที่สงไปยัง

มัคคุเทศกชาวไทย ในฐานะลูกคา รูสึกอยางไรกับการที่ไกดไทยปฏิเสธ? 

สถานการณที่ 3: ลูกคาขอออกจากทัวรระหวางทัวร แตไกดปฏิเสธ 

1.  ในฐานะลูกคา โปรดประเมินคําอธิบายและเหตุผลในการปฏิเสธการขออนุญาต (1: ไมพอใจ 2: ไม

พอใจเล็กนอย 3: ปานกลาง 4: พอใจเล็กนอย 5: พอใจ) 

1.1  ฉันขอโทษจริงๆ 

1.2  ตรวจสอบกับบริษัทกอน 

1.3  ทําไมครบั/คะ 

1.4  ตอนน้ีโปรดลงนามในแบบฟอรมยินยอมน้ี 

1.5  เพ่ือความปลอดภัยของลูกคา 

1.6  กรุณาระมัดระวัง 

1.7  ตอนน้ี เราจะพาคุณไปยังใจกลางเมือง 

1.8  ขอบคุณ 

1.9  คุณจะไปดวยตัวเองไดหรือครับ 

1.10  หากบรษิัทตกลงก็สามารถไปได 

2.  โปรดเลือกเหตุผลสามประการที่คุณชอบที่สุดจากดานบน (เชน 1, 2, 3) 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

3.  คุณคิดวามัคคุเทศกควรจะมีคุณลักษณะใด ตามที่ไดเลือกคําอธิบายและเหตุผลที่ชอบสามขอที่คุณ

เลือก โปรดเลือก 3 จาก 8 (1: ขอมูลถูกตอง 2: แสดงความเคารพ 3: เช่ือถือได 4: สุภาพ 5: แกปญหา

ได 6: มีเหตุผล 7: กังวลเรื่องลูกคา 8 : เห็นใจลูกคา) 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

สถานการณ: ขณะเดินทางในประเทศไทย มัคคุเทศกชาวไทยปฏิเสธคําขอทั้งหมดที่สงไปยัง
มัคคุเทศกชาวไทย ในฐานะลูกคา รูสึกอยางไรกับการที่ไกดไทยปฏิเสธ? 
สถานการณที่ 4: คุณกําลังเดินทางกลับจากทัวรกลุมสวนตัว และไกดของคุณปฏิเสธที่จะใหเพ่ือนของ
คุณ (ที่ไมใชนักทองเที่ยว) น่ังกับคุณไปสงคุณที่สนามบินโดยไมตองจายคาธรรมเนียมเพ่ิมเติม 
1.  ในฐานะลูกคา โปรดประเมินคําอธิบายและเหตุผล (1: ไมพอใจ 2: ไมพอใจเล็กนอย 3: ปานกลาง  
4: พอใจเล็กนอย 5: พอใจ) 

1.1  ขอโทษครับ/คะ 
1.2  ฉันจะติดตอสํานักงานทันที 
1.3  เน่ืองจากมีความเกี่ยวของกับเรื่องของประกัน 
1.4  อาจจะมคีาใชจายเพ่ิมเติม 
1.5  ไมไดครับ/คะ  
1.6  ฉันกล็ําบากสิครับ/คะ 
1.7  หากถูกจบัไดจะเปนความรับผิดชอบของผม/ดิฉันนะ 
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1.8  กรุณารอสักครู 
2.  โปรดเลือกเหตุผลสามประการที่คุณชอบที่สุดจากดานบน (เชน 1, 2, 3) 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
. 
3.  คุณคิดวามัคคุเทศกควรจะมีคุณลักษณะใด ตามที่ไดเลือกคําอธิบายและเหตุผลที่ชอบสามขอที่คุณ
เลือก โปรดเลือก 3 จาก 8 (1: ขอมูลถูกตอง 2: แสดงความเคารพ 3: เช่ือถือได 4: สุภาพ 5: แกปญหา
ได 6: มีเหตุผล 7: กังวลเรื่องลูกคา 8 : เห็นใจลูกคา) 
………………………………………………………………………..……………………………………………………………………. 
4.  คุณชอบวิธีการปฏิเสธแบบใดมากที่สุด? 

4.1  การปฏิเสธโดยตรง 

4.2  การปฏิเสธทางออม 

5.  คุณชอบรูปแบบการแสดงเหตุผลในการปฏิเสธรูปแบบใดมากที่สุด 

5.1  ขอโทษ + 1 เหตุผล 

5.2  ขอโทษ + เหตุผลหลายประการ 

6.  คุณชอบลกัษณะภาษาแบบใดในการปฏิเสธมากที่สุด 

6.1  ตอบอยางระมัดระวัง เนนภาษายกยอง และภาษาที่ถอมตัว 

6.2  ตอบอยางสุภาพ โดยใชภาษาสุภาพเปนหลัก (แค "desu" และ "masu") 

        6.3  ตอบแบบธรรมดาเปนหลัก 

 

------------------------------------------------- 
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タイ人ガイドの拒否表現に対する満足度調査 

この調査の目標は、設定された状況において、タイ人ガイドの拒否表現に対して日本人が満

足するか、しないかを調べる調査です。この調査を通じて、タイの観光業における満足度を

向上させることで、更なる事業やサービスの発展につなげることができます。 

 

個人情報 

性別   男性  女性 

年齢  20-30               31-50  51 以上 

仕事     学生  社会人 

 

状況: タイ旅行中、タイ人ガイドに対するいろいろな頼みに対し、タイ人ガイドが断ります。

お客様としてタイ人ガイドさんの拒否表現に対して、どう感じますか。 

状況1: プライベートグループツアーで、ツアーで予定されていた観光地ではない別の場所に

行きたいとお客様が要望しますが、ガイドが断ります。 

1. ガイドの拒否表現に対して、お客さんとして、その説明、理由を評価してください。(１: 不

満, ２: やや不満, ３: 普通, ４: やや満足 ５:  満足) 

1.1 申し訳ございません 

1.2  これは決まっているルートです 

1.3 変更できません 

1.4 先に会社に連絡させていただきます 

1.5 別料金がかかるかもしれません 

1.6いまのルートは結構人気が高いですよ  

1.7 近くの似ている場所はどうですか 

1.8ご理解頂き、ありがとうございます 

1.9難しいと思いますが 

1.10今度おねがいします 

2. 上記の理由の中で最も好きなものを３つお選びください (例えば １，２，３) 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

3. 選んだ３つの好きな説明、理由に対して、どのような印象を持ちますか。８つの中から３

つお選びください  (1: 情報が正確, 2: 敬意を表している, 3: 信頼できる, 4: 礼儀ただしい, 5: 解決し

てくれる , 6: 理由が論理てき , 7: お客さんの問題に対して、心配してくれる, 8: ガイドさんがお

客さんに同情している ) 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

状況: タイ旅行中、タイ人ガイドに対するいろいろな頼みに対し、タイ人ガイドが断ります。

お客様としてタイ人ガイドさんの拒否表現に対して、どう感じますか。 

状況2: お客様がツアーとは関係なく、個人的にガイドさんと一緒に、夜にバーへ行きたく

て、追加料金を支払う前提でガイドさんをバーに誘いますが、ガイドさんが断ります。 



115 

1. ガイドさんの拒否表現に対して、お客さんとして、その説明、理由 を評価してください。

(１: 不満, ２: やや不満, ３: 普通, ４: やや満足 ５:  満足) 

1.1 申し訳ございません 

1.2 次の仕事がありますから 

1.3  絶対だめです 

1.4  会社は厳しいですよ 

1.5 何かあっても責任取れません 

1.6 いいですね 

1.7 １時間だけなら大丈夫です 

1.8 ありがとう 

1.9 楽しんでください 

1.10 残念ですが 

2. 上記の理由の中で最も好きなものを３つお選びください (例えば １，２，３) 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

3. 選んだ３つの好きな説明、理由に対して、どのような印象を持ちますか。８つの中から３

つお選びください  (1: 情報が正確, 2: 敬意を表している, 3: 信頼できる, 4: 礼儀ただしい, 5: 解決し

てくれる , 6: 理由が論理てき , 7: お客さんの問題に対して、心配してくれる, 8: ガイドさんがお

客さんに同情している ) 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

状況: タイ旅行中、タイ人ガイドに対するいろいろな頼みに対し、タイ人ガイドが断ります。

お客様としてタイ人ガイドさんの拒否表現に対して、どう感じますか。 

状況3: お客様がツアーの途中で、ツアーから離脱したいと申し出ますが、ガイドさんは断り

ます。 

1.ガイドさんの拒否表現に対してお客さんとして、その説明、理由を評価してください。(１: 

不満, ２: やや不満, ３: 普通, ４: やや満足 ５:  満足) 

1.1 本当にすみません 

1.2  先に会社に確認します 

1.3 どうしてですか 

1.4 では、こちらの承諾書にサインお願いします 

1.5 お客さまの安全のためですので 

1.6 お気を付けください 

1.7 では、中心街までお送りします 

1.8 ありがとう 

1.9 どうやって自分でいきますか 

1.10 会社がもし承諾したら、離脱できます 

2. 上記の理由の中で最も好きなものを３つお選びください (例えば １，２，３) 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

3. 選んだ３つの好きな説明、理由に対して、どのような印象を持ちますか。８つの中から３

つお選びください  (1: 情報が正確, 2: 敬意を表している, 3: 信頼できる, 4: 礼儀ただしい, 5: 解決し
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てくれる , 6: 理由が論理てき , 7: お客さんの問題に対して、心配してくれる, 8: ガイドさんがお

客さんに同情している ) 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

状況: タイ旅行中、タイ人ガイドに対するいろいろな頼みに対し、タイ人ガイドが断ります。

お客様としてタイ人ガイドさんの拒否表現に対して、どう感じますか。 

状況4: プライベートグループツアーの帰りで、お客様の友人（ツアー客以外）を、追加料金

を支払わず、空港までの見送りに同乗させることに対して、ガイドさんが断ります。 

1. お客さんとして、その説明、理由を評価してください。(１: 不満, ２: やや不満, ３: 普通, ４: 

やや満足 ５:  満足) 

1.1 申し訳ないですが   

1.2 今オフィスに連絡してみます 

1.3 保険の関係があるので   

1.4 恐らく、別料金がかかりますので 

1.5 できません 

1.6 私が困ります 

1.7 もし捕まったら、私の責任になります 

1.8  少々お待ちください 

2. 上記の理由の中で最も好きなものを３つお選びください (例えば １，２，３) 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

3. 選んだ３つの好きな説明、理由に対して、どのような印象を持ちますか。８つの中から３

つお選びください  (1: 情報が正確, 2: 敬意を表している, 3: 信頼できる, 4: 礼儀ただしい, 5: 解決し

てくれる , 6: 理由が論理てき , 7: お客さんの問題に対して、心配してくれる, 8: ガイドさんがお

客さんに同情している ) 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

4．どちらの拒否表現が、一番好きですか 

4.1直接的拒否 

4.2 間接的拒否 

5．どちらの拒否表現のパターンが、一番好きですか 

5.1お詫び+ １つの理由 

5.2 お詫び+ 複数の理由 

 

6．どの拒否表現の方法が、一番好きですか 

6.1「尊敬語・謙譲語」を中心に丁寧に答える 

6.2丁寧語を中心に丁寧に答える (「です・ます」だけ) 

6.3普通形を中心に答える 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
คําตอบมัคคเุทศก 
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

1. 1.1.1 申し訳ないですが、ルートが違う場合は、

解散が遅くなるかもしれない。本当にすみ

ません。 

การขอโทษ,การขู ความสนิท - 

 1.1.2 申し訳ございません。ルートが違うと場合

は、解散が遅くなるかもしれない。本当に

すみません。 

การขอโทษ,การขู - งายเพราะไมสนิท 

 1.1.3 申し訳ございません。明日なら、大丈夫で

すか。本当にすみません。 
การขอโทษ, เสนอทางเลือกอ่ืน ความอาวุโส งายเพราะอายุไมเกี่ยว 

 1.1.4 すみません。できません。予定どうり、い
まのルートは結構人気が高いですよ。 

การขอโทษ, ปฏิเสธทางตรง, กลาวแสดง
ความคิดเชิงบวก 

- งายเพราะอายุไมเกี่ยว 

 1.2.1 ありがとう、誘っとくれて嬉しいです。用

事があるので、楽しみに。 
กลาวขอบคุณ, กลาวแสดงความคิดเชิง
บวก, กลาวเหตุผลทั่วไป, แสดง
ปรารถนา 

- ยากเพราะมี
ผลประโยชน 

 1.2.2 ありがとう、誘っとくれて嬉しいです。用

事があるので、楽しみに。 
กลาวขอบคุณ, กลาวแสดงความคิดเชิง
บวก, กลาวเหตุผลทั่วไป, แสดง
ปรารถนา 

- งายเพราะไมสนิท 

 1.2.3 ありがとう、誘っとくれて嬉しいです。用

事があるので、楽しみに。 
กลาวขอบคุณ, กลาวแสดงความคิดเชิง
บวก, กลาวเหตุผลทั่วไป, แสดง
ปรารถนา 

ความอาวุโส งายเพราะไมสนิท 
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

 1.2.4 嬉しいですが、いいですね。予定がありま
す。楽しみに。Bye  

กลาวแสดงความคิดเชิงบวก, แสดง
ปรารถนา, กลาวเหตุผลทั่วไป, อําลา 

- งายเพราะไมสนิท 

 1.3.1 どうしてですか。どうやって自分でいきま
すか。本当に申し訳ないです。 

(การสอบถามและแสดงความเห็นใจ),
การขอโทษ 

ความสนิท - 

 1.3.2 すみませんが、どうしてですか。どうやっ

て自分でいきますか。お客さまの安全のた

めに、できません。 

การขอโทษ, (การสอบถามและแสดง
ความเห็นใจ), กลาวเหตุผลทัว่ไป, 
ปฏิเสธทางตรง 

- - 

 1.3.3 すみませんが、どうしてですか。どうやっ

て自分でいきますか。本当に申し訳ないで

す。 

การขอโทษ, (การสอบถามและแสดง
ความเห็นใจ), การขอโทษ 

ความอาวุโส - 

 1.3.4 本当にすみません。どうしてですか。どう

やって自分でいきますか。お客さまの安全

のために、すみませんね。 

การขอโทษ, (การสอบถามและแสดง
ความเห็นใจ), กลาวเหตุผลทัว่ไป, การ
ขอโทษ 

- - 

 1.4.1 申し訳ないですが、できませんね。今オフ

ィスに連絡して、多分別な料金がかかりま

すので、本当に申し訳ないです。 

การขอโทษ, ปฏิเสธทางตรง, การขู, การ
ขอโทษ 

- ยากเพราะสนิท 

 1.4.2 申し訳ないですが、できませんね。今オフ

ィスに連絡して、多分別な料金がかかりま

すので、本当に申し訳ないです。 

การขอโทษ, ปฏิเสธทางตรง, การขู, การ
ขอโทษ 

- งายเพราะไมสนิท 
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

 1.4.3 申し訳ないですが、できませんね。今オフ

ィスに連絡して、多分別な料金がかかりま

すので、本当に申し訳ないです。 

การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง,การขู,การขอ
โทษ 

ความอาวุโส งายเพราะไมสนิท 

 1.4.4 すみません。できませんね。今オフィスに

連絡して、多分別な料金がかかりますの

で、すみません。 

การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง,การขู,การขอ
โทษ  

- งายเพราะไมสนิท 

2. 2.1.1 申し訳ございません。難しいね。ルートが

決まっていますから、似ている場所はどう

ですか。 

การขอโทษ,ขอความเห็นใจ,กลาวเหตุผล
ทั่วไป,การเสนอทางเลือกอ่ืน 

ความสนิท ยากเพราะสนิท 

 2.1.2 申し訳ございません。これは決まっている

ルートです。勝手に変更できません。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ปฏิเสธ
ทางตรง 

- งายเพราะไมสนิท 

 2.1.3 申し訳ございません。これは決まっている

ルートです。勝手に変更できません。すみ

ません。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ปฏิเสธ
ทางตรง,การขอโทษ, 

- งายเพราะคนสูงอายุ 
นาจะเขาใจกฎตาง ๆ 

 2.1.4 申し訳ございません。これは決まっている

ルートです。勝手に変更できません。すみ

ません。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ปฏิเสธ
ทางตรงการ,การขอโทษ 

- งายเพราะอายุนอย
กวา 

 2.2.1 ごめんなさい。予定があります。本当にご

めんなさい。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขอ
โทษ 

- ยากเพราะสนิท 

 2.2.2 ごめんなさい。予定があります。本当にご

めんなさい。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขอ
โทษ 

- งายเพราะไมสนิท 
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

 2.2.3 申し訳ございません。予定があります。今

度ね。申し訳ございません。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,สัญญาใน
อนาคต,การขอโทษ  

ความอาวุโส งายเพราะไมสนิท  

 2.2.4 ごめんなさい。予定がありますから。 การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป 7 - งายเพราะไมสนิท 
 2.3.1 申し訳ないです。自分で判断できないで

す。先にオフィスに連絡して、お客様は相

談してください。申し訳ございません。 

การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ,การขอ
โทษ 

- ยากเพราะสนิท 

 2.3.2 申し訳ないです。自分で判断できないで

す。先にオフィスに連絡して、お客様は相

談してください。申し訳ございません。 

การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ,การขอ
โทษ 

- งายเพราะไมสนิท  

 2.3.3 申し訳ないです。自分で判断できないで

す。先にオフィスに連絡して、お客様は相

談してください。本当に申し訳ございませ

ん。 

การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ,การขอ
โทษ 

ความอาวุโส งายเพราะไมสนิท 

 2.3.4 申し訳ないです。自分で判断できないで

す。先にオフィスに連絡して、お客様が相

談してください。申し訳ございません。 

การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ,การขอ
โทษ 

- งายเพราะไมสนิท 

 2.4.1 すみません。別な料金を払わなければなら

ない。先にオフィスに連絡していただけま

す。ごめんなさい。 

การขอโทษ,การขู,ปดความรับผิดชอบ,
การขอโทษ 

ความสนิท ยากเพราะสนิท  

 2.4.2 申し訳ございません。ルールのため、別な

料金を払わなきゃ、要求も応えられなく
การขอโทษ,การขู,ปฏิเสธทางตรง,การขอ
โทษ 

- งายเพราะไมสนิท 
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

て、本当に申し訳ございません。 

 2.4.3 申し訳ございません。ルールのため、別な

料金を払わなければならない、要望も応え

られなくて、本当に申し訳ございません。 

การขอโทษ,การขู,ปฏิเสธทางตรง,การขอ
โทษ 

ความอาวุโส งายเพราะไมสนิท 

 2.4.4 すみません。会社のルールなので、別な料

金を払わなきゃ、先にオフィスに連絡して

いただけます。ごめんなさい。 

การขอโทษ,การขู,ปดความรับผิดชอบ,
การขอโทษ  

- งายเพราะเปนเด็ก  

3. 3.1.1 すみません。会社のルールなので、会社に

知られたら、首になりますよ。本当にすみ

ません。 

การขอโทษ,ต้ังเง่ือนไขในอนาคต,การขอ
โทษ 

ความสนิท ยากเพราะสนิท 
เกรงใจ  

 3.1.2 すみません。会社のルールなので、だめで

す。すみません。 
การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง,การขอโทษ - งายเพราะไมสนิท 

 3.1.3 どうもすみません。会社のルールなので、

絶対だめです。どうもすみません。 
การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง,การขอโทษ  ความอาวุโส ยากเพราะเปนผูสูงอายุ 

 3.1.4 すみません。会社のルールなので、絶対だ

めです。すみません。 
การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง,การขอโทษ - งายเพราะอายุนอย

กวา 
 3.2.1 田中さん、会社に知られたら、私首になり

ますよ。 
(เรียกขานช่ือ),ต้ังเง่ือนไขในอนาคต, ความสนิท ยากเพราะสนิท  

 3.2.2 すみません。お客さん、会社に知られた

ら、私首になります。だめです。すみませ

ん。 

การขอโทษ,(เรียกขานช่ือ),ต้ังเง่ือนไขใน
อนาคต,ปฏิเสธทางตรง,การขอโทษ 

- งายเพราะไมสนิท 
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

 3.2.3 すみません。絶対だめです。会社は厳しい

ですよ。すみません。 
 การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง,ขอ
ความเห็นใจ,การขอโทษ 

ความอาวุโส ยากเพราะเกรงใจ  

 3.2.4 すみません。ルールが厳しくて、できませ

ん。 
การขอโทษ,ขอความเห็นใจ,ปฏิเสธ
ทางตรง  

- งายเพราะอายุนอย
กวา 

 3.3.1 すみません。先に会社に知らせて、もし

OKなら、解散できます。すみません。 
การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ, ต้ัง
เง่ือนไขในอนาคต,การขอโทษ 

- ยากเพราะสนิทเปน
หวงความรูสึก  

 3.3.2 すみません。先に会社に知らせて、もし

OKなら、解散できます。すみません。 
การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ, ต้ัง
เง่ือนไขในอนาคต,การขอโทษ 

- ยากเพราะไมสนิท 

 3.3.3 どうもすみません。先に会社に知らせて、

少々お待ちください。もしOKなら、解散

できます。すみません。 

การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ,การ
เลื่อน, ต้ังเง่ือนไขในอนาคต,การขอโทษ 

ความอาวุโส ยากเพราะเปนผูสูงอายุ 
 

 3.3.4 すみません。自分で決めることできない。

ちょっと会社に連絡して、もしOKなら、

解散できます。すみません。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การผอน
ผัน,ปดความรับผิดชอบ ต้ังเง่ือนไขใน
อนาคต,การขอโทษ  

- งายเพราะอายุนอย
กวา 

 3.4.1 本当にすみません。会社のルールなので、

他の人バスに乗ってはいけません。お客さ

んでないとだめなんです。本当にすみませ

ん。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ปฏิเสธ
ทางตรง,การขอโทษ 

ความสนิท ยากเพราะสนิท ไม
อยากใหเกิดความรูสึก
ไมดี  

 3.4.2 すみません。他の人は一緒に乗れません。 การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ต้ัง - งายเพราไมสนิท 
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

もしこの場合あれば、私が首になりますの

で、すみません。 
เง่ือนไขในอนาคต,การขอโทษ 

 3.4.3 どうもすみません。会社のルールなので、

本当にすみません。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขอ
โทษ 

ความอาวุโส ยากเพราะเปนผูสูงอายุ 
ตองสุภาพมากกวา  

 3.4.4 すみません。他の人を行かせてはだめで

す。 
การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง  - งายเพราะอายุนอยกวา 

4. 4.1.1 すみません。ルートが決めましたから、保

険に関係あるものだし、一応に会社に連絡

していただきます。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ปดความ
รับผิดชอบ 

ความสนิท งายเพราะเปนกฎ 

 4.1.2 すみません。保険に関係あるものだし、一

応に会社に連絡していただきます。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ปดความ
รับผิดชอบ 

- งายเพราะไมสนิท  

 4.1.3 すみません。保険に関係あるものだし、一

応に会社に連絡していただきます。JOB 
ORDER の内容どうり、お客様にご案内しま

す。すみません。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ปดความ
รับผิดชอบ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขอ
โทษ 

- งายเพราะผูสูงอายุ
เขาใจงาย  

 4.1.4 すみません。保険に関係あるものだし、一

応に会社に連絡していただきます。JOB 
ORDER の内容どうり、お客様にご案内しま

す。すみません。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ปดความ
รับผิดชอบ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขอ
โทษ  

- งายเพราะอายุนอย
กวา 

 4.2.1 できませんね。子供がいるから、できれば

１時間だけOKです。 
ปฏิเสธทางตรง,กลาวเหตุผลทัว่ไป
(สวนตัว),เสนอทางเลือกอ่ืน 

ความสนิท งายเพราะสนิท  
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

 4.2.2 すみません。子供がいるから。 การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป(สวนตัว)  - งายเพราะไมสนิท 
 4.2.3 すみません。子供がいるし、次に用事があ

りますよ。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป(สวนตัว) ความอาวุโส งายเพราะเปนคนนอก

กลุม ไมสนิท 
 4.2.4 すみません。用事があって、すみません。 การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป(สวนตัว)

(โกหก) 
- งายเพราะไมใชกลุม 

 4.3.1 すみません。ここは田舎です。町の中心ま

で送ったら。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,เสนอ
ทางเลือกอ่ืน 

- ยากเพราะเปนเหตุผล
สวนตัวของ
นักทองเที่ยว 

 4.3.2 すみません。ここは田舎です。町の中心ま

で送ったら。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,เสนอ
ทางเลือกอ่ืน 

- ยากเพราะเปนเหตุผล
สวนตัวของ
นักทองเที่ยว 

 4.3.3 すみません。お客さまの安全のために、ご

めんなさい。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขอ
โทษ 

ความอาวุโส ยากเพราะเปนผูสูงอายุ 
ค8 

 4.3.4 すみません。道は分かりますか。お客さま

の安全のため、ごめんなさい。 
การขอโทษ,การขู,กลาวเหตุผลทั่วไป,
การขอโทษ  

- งายเพราะอายุนอย
กวา 

 4.4.1 すみません。保険の関係があるので、先に

会社に知らせて、すみません。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ปดความ
รับผิดชอบ,การขอโทษ 

- ยากเพราะเห็นใจ  
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

 4.4.2 すみません。保険の関係があるので、先に

会社に知らせて、すみません。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ปดความ
รับผิดชอบ,การขอโทษ 

- งายเพราะไมสนิท 

 4.4.3 すみません。会社のお客さんじゃないと、

すみません。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขอ
โทษ 

- งายเพราะเปนกฎ 

 4.4.4 すみません。会社のお客さんじゃないと、

すみません。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขอ
โทษ  

- งายเพราะอายุนอย
กวา 

5. 5.1.1 すみません。車のGPSがありますので、事

故が起こったら、困ります。先にオフィス

に連絡しますね。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขู,ปด
ความรับผิดชอบ 

- ยากเพราะสนิท  

 5.1.2 すみません。車のGPSがありますので、事

故が起こったら、困ります。先にオフィス

に連絡しますね。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขู,ปด
ความรับผิดชอบ 

- - 

 5.1.3 申し訳ございません。車のGPSがあります

ので、事故が起こったら、困ります。先に

オフィスに連絡しますね。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขู,ปด
ความรับผิดชอบ 

ความอาวุโส ยากเพราะเปนผูสูงอายุ  

 5.1.4 すみませんね。車のGPSがありますので、

事故が起こると困ります。先にオフィスに

連絡しますね。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขู,ปด
ความรับผิดชอบ 

- - 

 5.2.1 すみません。夜はちょっともし遅くない

で、OKです。 
การขอโทษ,ผอนผันและลังเล,เสนอ
ทางเลือกอ่ืน 

ความสนิท ยากเพราะมีประโยชน 
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

 5.2.2 すみません。危ないところはちょっと行け

ますけど、何があったら、責任はとらない

です。 

การขอโทษ,คํากลาวแสดงวาไมมีปญหา,
การขู,ปดความรับผิดชอบ 

- งายเพราะไม
รับผิดชอบหากเกิด
อะไรขึ้น 

 5.2.3 すみません。危ないところなので、私も心配

なんです。遅くないツアーに変更するのはい

かがですか。 

การขอโทษ,ขอความเห็นใจ,เสนอ
ทางเลือกอ่ืน 

ความอาวุโส ยากเพราะผูสูงอายุ
อาจจะเปนอันตราย  

 5.2.4 すみません。危ないところはちょっと行け

ますけど、何が起こったら、責任はとらな

いです。もし私案内して、お客さんが自分

で行ってください。 

การขอโทษ,คํากลาวแสดงวาไมมีปญหา,
การขู,ปดความรับผิดชอบ,เสนอ
ทางเลือกอ่ืน  

- งายเพราะอายุนอย
กวา 

 5.3.1 先にオフィスに連絡しますね。 ปดความรับผิดชอบ - - 
 5.3.2 先にオフィスに連絡しますね。 ปดความรับผิดชอบ - งายเพราะไมสนิท  
 5.3.3 先にオフィスに連絡しますね。 ปดความรับผิดชอบ - ยากเพราะผูสูงอายุ

มักจะบนวาราย  
 5.3.4 先にオフィスに連絡しますね。 ปดความรับผิดชอบ - งายเพราะอายุนอย

กวา 
 5.4.1 すみません。この場合は保険に関係がある

ので、お金を払わなければならない。じゃ

先にオフィスに連絡します。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขู,ปด
ความรับผิดชอบ 

ความสนิท ยากเพราะเกรงใจ  

 5.4.2 すみません。この場合は保険に関係がある การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ปดความ - งายเพราะไมสนิท 
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

ので、じゃ先にオフィスに連絡します。 รับผิดชอบ 
 5.4.3 すみません。この場合は保険に関係がある

ので、じゃ先にオフィスに連絡します。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ปดความ
รับผิดชอบ 

- ยากเพราะเปนผูสูงอายุ  

 5.4.4 すみません。この場合は保険に関係がある

ので、じゃ先にオフィスに連絡します。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ปดความ
รับผิดชอบ 35 

- งายเพราะออฟฟศเปน
ผูไกลเกลี่ย 

6. 6.1.1 できませんね。車には会社のGPSがありま

す。今度ね。すみません。 
ปฏิเสธทางตรง,กลาวเหตุผล
ทั่วไป,สัญญาในอนาคต,การขอโทษ 

ความสนิท ยากเพราะเกรงใจ 

 6.1.2 申し訳ございません。行きたいですが、も

し事故が起こったら大変なことになりま

す。 

การขอโทษ,คํากลาวแสดงความคิดเห็น
เชิงบวก,การขู 

- ยากเพราะไมสนิท  

 6.1.3 申し訳ございません。事故があったら、責

任は負えない。 
การขอโทษ,การขู  ความอาวุโส ยากเพราะผูสูงอายุมี

ความตองการสูง  
 6.1.4 事故があったら、責任は負えない。 การขู  - งายเพราะอายุนอย

กวา 
 6.2.1 すみません。夜の仕事またありますから、

すみません。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป(เหตุผล
สวนตัว),การขอโทษ 

ความสนิท ยากเพราะเกรงใจคน
สนิท  

 6.2.2 申し訳ございません。今のツアー以外は困

りますよ。申し訳ございません。 
การขอโทษ,ขอความเห็นใจ,การขอโทษ - งายเพราะไมสนิท 
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

 6.2.3 申し訳ございません。空いてないです。申

し訳ございません。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป(เหตุผล
สวนตัว),การขอโทษ  

ความอาวุโส ยากเพราะเปนผูสูงอายุ  

 6.2.4 すみません。残念ですね。仕事があります

から、すみません。 
การขอโทษ,เสียใจ,กลาวเหตุผลทั่วไป
(เหตุผลสวนตัว),การขอโทษ 

- งายเพราะอายุนอย
กวา 

 6.3.1 すみません。なんで続けたくないですか。

じゃ、こちら許可証明書にサインをお願い

します。 

การขอโทษ, (คําถาม 
),ขอความชวยเหลือ(ขอรอง) 

ความสนิท งายเพราะมีระเบียบ 

 6.3.2 申し訳ございません。じゃ、こちら許可証

明書にサインをお願いいたします。 
การขอโทษ, (คําถาม),ขอความชวยเหลือ
(ขอรอง) 

- งายเพราะไมสนิท  

 6.3.3 申し訳ございません。なんで続けたくない

ですか。じゃ、こちら許可証明書にサイン

をお願いいたします。  

การขอโทษ, (คําถาม),ขอความชวยเหลือ
(ขอรอง) 

ความอาวุโส งายเพราะมีระเบียบ 

 6.3.4 すみません。なんで続けたくないですか。

じゃ、こちら許可証明書にサインをお願い

します。 

การขอโทษ, (คําถาม),ขอความชวยเหลือ
(ขอรอง) 

- งายเพราะคนอายุนอย
เขาใจงาย  

 6.4.1 申し訳ございません。もし事故があった場

合、責任は負えません。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขู - ยากเพราะสนิท  

 6.4.2 申し訳ございません。運転手の名前リスト

あっていないから、もし事故があったら、

責任を負えません。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขู - งายเพราะมีระเบียบ 
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

 6.4.3 申し訳ございません。運転手の名前リスト

あっていないから、もし事故があったら、

責任を負えません。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขู ความอาวุโส ยากเพราะผูสูงอายุ
เขาใจยาก  

 6.4.4 すみません。保険に関係ありますから、も

し事故があったら、すみません。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขู  - ยากเพราะความเห็นใจ 

7. 7.1.1 本当にすみません。今日また仕事がありま

すから、時間が厳しいです。今度で、すみ

ません。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ขอ
ความเห็นใจ,การขอโทษ 

ความสนิท ยากเพราะสนิท  

 7.1.2 すみません。別料金がかかるかもしれな

い。先に会社に連絡します。 
การขอโทษ,การขู,ปดความรับผิดชอบ  - งายเพราะนักทองเที่ยว

เขาใจไดงาย 
 7.1.3 すみません。すぐ仕事がありますから、今

度ね。すみません。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,สัญญาใน
อนาคต,การขอโทษ 

ความอาวุโส งายเพราะคนญี่ปุนรู
กฎ 

 7.1.4 すぐ仕事がありますから、今度おねがいし

ます。 
กลาวเหตุผลทัว่ไป,สัญญาในอนาคต, - งายเพราะคนญี่ปุนรู

กฎ 
 7.2.1 すみません。絶対できない。もし捕まった

ら、首になります。すみません。 
การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง,ต้ังเง่ือนไขใน
อนาคตหรืออดีตการขอโทษ 

- ยากเพราะความสนิท 
เขาไวใจเรา ลาํบากใจ  

 7.2.2 すみません。絶対できない。もし捕まった

ら、首になります。すみません。 
การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง,ต้ังเง่ือนไขใน
อนาคตหรืออดีตการขอโทษ 

- งายเพราะสนิท 

 7.2.3 すみません。絶対できない。もし捕まった

ら首になります。すみません。 
การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง,ต้ังเง่ือนไขใน - ยากนิดหนอยเพราะ
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

อนาคตหรืออดีต,การขอโทษ เปนผูสูงอายุ  
 7.2.4 すみません。絶対できない。もし捕まった

ら、首になります。すみません。 
การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง,ต้ังเง่ือนไขใน
อนาคตหรืออดีต,การขอโทษ  

- งายเพราะอายุนอย 

 7.3.1 すみません。ちょっと、サインお願いしま

すが、すみません。 
การขอโทษ,ขอความชวยเหลือ(ขอรอง),
การขอโทษ 

- งายเพราะสนิท 
เขาใจมัคคุเทก  

 7.3.2 すみません。ちょっと、サインお願いしま

すが、すみません。 
การขอโทษ,ขอความชวยเหลือ(ขอรอง),
การขอโทษ 

- งายเพราะไมสนิท 

 7.3.3 すみません。ちょっと、サインお願いしま

すが,すみません。 
การขอโทษ,ขอความชวยเหลือ(ขอรอง),
การขอโทษ  

- งาย อายุไมมีผล 

 7.3.4 すみません。ちょっと、サインお願いしま

すが、すみません。 
การขอโทษ,ขอความชวยเหลือ(ขอรอง),
การขอโทษ  

- งายไมแตกตางจาก
ผูสูงอายุ 

 7.4.1 
 

すみません。運転手が人数を数えています

から、もし捕まったら、私の責任になりま

す。すみません。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ต้ัง
เง่ือนไขในอนาคตหรืออดีต 

- ยากเพราะสนิท  

 7.4.2 すみません。運転手が人数を数えています

から、もし捕まったら、私の責任になりま

す。すみません。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ต้ัง
เง่ือนไขในอนาคตหรืออดีต 

- งายเพราะไมสนิท 

 7.4.3 すみません。運転手が人数を数えています

から、もし捕まったら、私の責任になりま
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ต้ัง
เง่ือนไขในอนาคตหรืออดีต 

- งายเปนระเบียบ 
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

す。すみません。 

 7.4.4 すみません。運転手が人数を数えています

から、もし捕まったら、私の責任になりま

す。すみません。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ต้ัง
เง่ือนไขในอนาคตหรืออดีต  

- งายเปนระเบียบ 

      8. 8.1.1 すみません。会社の車GPSがありますか

ら、事故があった場合は、困ります。ごめ

んなさい。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขู,
การขอโทษ 

ความสนิท งายเพราะสนิท เขาใจ
มัคคุเทศก  

 8.1.2 申し訳ございません。できませんね。決ま

ったルート以外はだめです。ごめんなさ

い。 

การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง,(การซ้ํา),การ
ขอโทษ 

- งายเพราะไมสนิท 

 8.1.3 申し訳ございません。できませんね。決ま

ったルート以外はだめです。ごめんなさい

ね。 

การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง,(การซ้ํา),การ
ขอโทษ 

ความอาวุโส งายเพราะคนญี่ปุนมี
เหตุผล ไมสนอายุ 

 8.1.4 申し訳ございません。できませんね。決ま

ったルート以外はだめです。 
การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง,(การซ้ํา)  - งายเพราะอายุนอย  

 8.2.1 すみません。また仕事がありますから、す

みませんね。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขอ
โทษ 

ความสนิท ยากเพราะสนิท  

 8.2.2 すみません。また仕事がありますから、す

みません。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขอ
โทษ  

- งายเพราะไมมี
คาตอบแทน 

 8.2.3 すみません。また仕事がありますから、す

みません。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขอ
โทษ 

ความอาวุโส งายเพราะผูสูงอายุมี
ความเขาใจ  
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

 8.2.4 すみません。また仕事がありますから、す

みませんね。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขอ
โทษ  

- งายเพราะอายุนอย 

 8.3.1 先にオフィスに知らせて、許可のサインを

お願いします。この場合は返金できませ

ん。ありがとう。 

ปดความรับผิดชอบ,ขอความชวยเหลือ
(ขอรอง),กลาวเหตุผลทั่วไป,การขอบคุณ 

ความสนิท งายเพราะมีระเบียบ  

 8.3.2 なんでですか。先にオフィスに知らせて、

許可のサインをお願いします。この場合は

返金できません。ありがとう。気を付けて

ください。 

(คําถาม),ปดความรับผิดชอบ,ขอความ
ชวยเหลือ(ขอรอง),กลาวเหตุผลทั่วไป,
การขอบคุณ,ตักเตือน 

- งายเพราะสนิท 

 8.3.3 すみません。なんでですか。先にオフィス

に知らせて、許可のサインをお願いしま

す。この場合は返金できません。ありがと

う。気を付けてください。 

การขอโทษ(คําถาม),ปดความ
รับผิดชอบ,ขอความชวยเหลือ(ขอรอง),
กลาวเหตุผลทัว่ไป,การขอบคุณ,ตักเตือน 

ความอาวุโส งายเพราะมีระเบียบ 

 8.3.4 なんでですか。先にオフィスに知らせて、

許可のサインをお願いします。この場合は

返金できません。ありがとう。 

(คําถาม),ปดความรับผิดชอบ,ขอความ
ชวยเหลือ(ขอรอง),กลาวเหตุผลทั่วไป,
การขอบคุณ 

- งายเพราะมีระเบียบ 

 8.4.1 すみません。事故があった場合は、責任と

りますから、先にオフィスに連絡します。

ごめんなさい。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ปดความ
รับผิดชอบ,การขอโทษ 

- งายเพราะเปนระเบียบ 

 8.4.2 すみません。事故があったら場合は、責任

とりますから、先にオフィスに連絡しま
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ปดความ - งายเพราะเปนระเบียบ 
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

す。ごめんなさい。 รับผิดชอบ,การขอโทษ 
 8.4.3 すみません。事故があった場合は、責任と

りますから、先にオフィスに連絡します。

ごめんなさい。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ปดความ
รับผิดชอบ,การขอโทษ 

- งายเพราะเปนระเบียบ 

 8.4.4 すみません。事故があった場合は、責任と

りますから、先にオフィスに連絡します。

ごめんなさい。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ปดความ
รับผิดชอบ,การขอโทษ  

- งายเพราะเปนระเบียบ 

9. 9.1.1 申し訳ございません。別な料金がかかるか

もしれないので、先に会社に連絡してみま

す。すみません。 

การขอโทษ,การขู,ปดความรับผิดชอบ,
การขอโทษ 

- งายเพราะเปนระเบียบ 

 9.1.2 申し訳ございません。別な料金がかかるか

もしれないので、先に会社に連絡してみ

ま。すすみません。 

การขอโทษ,การขู,ปดความรับผิดชอบ,
การขอโทษ 

- งายเพราะเปนระเบียบ 

 9.1.3 申し訳ございません。別な料金がかかるか

もしれないので、先に会社に連絡してみ

ま。すみません。 

การขอโทษ,การขู,ปดความรับผิดชอบ,
การขอโทษ 

ความอาวุโส งายแพราะเปน
ระเบียบ 

 9.1.4 すみません。別な料金かかりますよ。先に

会社に知らせて、すみません。 
การขอโทษ,การขู,ปดความรับผิดชอบ,
การขอโทษ  

- งายแพราะเปน
ระเบียบ 

 9.2.1 申し訳ございません。家が遠いので、私一

人だと危ないです。すみません。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป(สวนตัว),
ขอความเห็นใจ,การขอโทษ 

(ความสนิท) งายเพราะสนิท มี
ความเห็นใจกนัและกัน  

 9.2.2 すみません。家が遠いので、私一人だと危 การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป(สวนตัว), - งายเพราะเปนเหตุผล
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

ないです。すみません。 ขอความเห็นใจ,การขอโทษ จริง 
 9.2.3 申し訳ございません。家が遠いので、私一

人だと危ないです。もしもっと早く言って

いただければ、他のガイドに聞いてみます

が。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป(สวนตัว),
ขอความเห็นใจ,ต้ังเง่ือนไขในอนาคต  

ความอาวุโส งายเพราะเปนเหตุผล
จริง 

 9.2.4 すみません。家が遠いので、私一人だと危

ないです。もしもっと早く言っていただけ

れば、他のガイドに聞いてみますが。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป(สวนตัว),
ขอความเห็นใจ,ต้ังเง่ือนไขในอนาคต 

- งายเพราะเปนเหตุผล
จริง 

 9.3.1 なんでですか。先に会社に連絡して、許可

証明書にサインをお願いします。 
(คําถาม),ปดความรับผิดชอบ,ขอความ
ชวยเหลือ(ขอรอง) 

ความสนิท งายเพราะเปนความ
ตองการของลูกคา 

 9.3.2 すみません。なんでですか。先に会社に連

絡して、許可証明書にサインをお願いしま

す。 

การขอโทษ,(คาํถาม),ปดความ
รับผิดชอบ,ขอความชวยเหลือ(ขอรอง) 

- งายเพราะเปนความ
ตองการของลูกคา 

 9.3.3 申し訳ございません。なんでですか。先に

会社に連絡して、許可証明書にサインをお

願いします。 

การขอโทษ,(คาํถาม),ปดความ
รับผิดชอบ,ขอความชวยเหลือ(ขอรอง) 

ความอาวุโส งายเพราะเปนความ
ตองการของลูกคา 

 9.3.4 すみません。なんでですか。先に会社に連

絡して、許可証明書にサインをお願いしま

す。 

การขอโทษ,(คาํถาม),ปดความ
รับผิดชอบ,ขอความชวยเหลือ(ขอรอง)  

- งายเพราะเปนความ
ตองการของลูกคา 

 9.4.1 すみませんね。先に会社に伝えますね。ご

めんなさい。 
การขอโทษ, ปดความรับผิดชอบ,การขอ
โทษ 

ความสนิท ยากเพราะสนิท  
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

 9.4.2 申し訳ございません。別な料金がかかるか

もしれないので、先に会社に電話します。

少々お待ちください。 

การขอโทษ,(คาํถาม),การขู,ปดความ
รับผิดชอบ,การเลื่อน 

- งายเพราะไมสนิท 

 9.4.3 申し訳ございません。別な料金がかかるか

もしれないので、先に会社に電話します。

少々お待ちください。 

การขอโทษ,การขู,ปดความรับผิดชอบ,
การเลื่อน 

ความอาวุโส ยากเพราะเปนผูสูงอายุ  

 9.4.4 すみませんね。先に会社に伝えてね。 การขอโทษ, ปดความรับผิดชอบ,  - งายเพราะอายุนอย 
10. 10.1.1 ごめんなさい。車には会社のGPSがありま

すから、理解して、頂いてありがとう。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การ
ขอบคุณ 

ความสนิท งายเพราะสนิท  

 10.1.2 申し訳ないですが、車にはGPSがあります

から、予定どうり、理解して、頂いてあり

がとう。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การ
ขอบคุณ 

- งายเพราะไมสนิท 

 10.1.3 申し訳ないですが、先にオフィスに連絡し

ます。申し訳ないです。 
การขอโทษ,การขอบคุณ - ยากเพราะผูสูงอายุมี

ประสบการณ  
 10.1.4 申し訳ないです。先にオフィスに連絡しま

す。申し訳ないです。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การ
ขอบคุณ 

- - 

 10.2.1 ごめんなさい。オフィスに知られたら、困

りますし、今家族もあります。あそべませ

ん。分かってくれた。ありがとう。 

การขอโทษ,ขอความเห็นใจ,กลาวเหตุผล
ทั่วไป(สวนตัว),การขอบคุณ 

ความสนิท ยากเพราะสนิทและ
เปนหวง  

 10.2.2 申し訳ないですが、明日また仕事がありま การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ขอ - ยากเพราะเปนหวง 
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

すから、遅くいってはいけない、もしオフ

ィスに知られたら、首になりますよ。 
ความเห็นใจ 

 10.2.3 申し訳ないです。明日また仕事があります

から、遅くいってはいけない、もしオフィ

スに知られたら、首になります。家族があ

りますし、申し訳ないです。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ขอ
ความเห็นใจ,กลาวเหตุผลทั่วไป(สวนตัว),
การขอโทษ 

ความอาวุโส ยากเพราะผูสูงอายุมี
ประสบการณ  

 10.2.4 すみません、明日また仕事がありますか

ら、もしオフィスに知られたら、首になり

ます。家族がありますし。すみません。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ขอ
ความเห็นใจ,กลาวเหตุผลทั่วไป(สวนตัว),
การขอโทษ  

- ยากเพราะเปนลูกคา
เชนกัน 

 10.3.1 こちらにサインをお願いします、後でどこ

に行かれますか。質問があれば、どうぞ。 
ขอความชวยเหลือ(ขอรอง),(คําถาม),
(เสนอทางเลือกอ่ืน) 

- งายเพราะมีระเบียบ 

 10.3.2 こちらにサインをお願いします。後でどこ

に行かれますか、質問があれば、どうぞ。 
ขอความชวยเหลือ(ขอรอง),(คําถาม),
(เสนอทางเลือกอ่ืน) 

- งายเพราะมีระเบียบ 

 10.3.3 後でどこに行かれますか。こちらにサイン

してもらいますか。 
(คําถาม),ขอความชวยเหลือ(ขอรอง) - งายเพราะมีระเบียบ 

 10.3.4 後でどこに行かれますか、こちらにサイン

してもらいますか。 
(คําถาม),ขอความชวยเหลือ(ขอรอง)  - งายเพราะมีระเบียบ 

 10.4.1 すみません。私が困りますね。絶対だめで

す。すみません。 
การขอโทษ,ขอความเห็นใจ,ปฏิเสธ
ทางตรง,การขอโทษ 

- ยากเพราะสนิท  

 10.4.2 すみません。私が困りますね。絶対だめで การขอโทษ,ขอความเห็นใจ,ปฏิเสธ - งายเพราะไมสนิท 
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

す。すみません。 ทางตรง,การขอโทษ 
 10.4.3 申し訳ないですが、私が困りますね。絶対

だめです。全然できませんね。すみませ

ん。 

การขอโทษ,ขอความเห็นใจ,ปฏิเสธ
ทางตรง,(การซ้ํา),การขอโทษ 

ความอาวุโส งายเพราะผูสูงอายุ
เขาใจงาย  

 10.4.4 すみません。私が困りますね。絶対だめで

す。すみません。 
การขอโทษ,ขอความเห็นใจ,ปฏิเสธ
ทางตรง,การขอโทษ64 

- งายเพราะอายุนอย 

11. 11.1.1 すみません。観光地から遠いですか。車に

GPSがありますので、先に会社に連絡しま

す。すみません。 

การขอโทษ,(คาํถาม),กลาวเหตุผล
ทั่วไป,ปดความรับผิดชอบ,การขอโทษ 

ความสนิท ยากเพราะสนิท  

 11.1.2 すみません。ルート以外はできません。ち

ょっと会社に連絡してみます。すみませ

ん。 

การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง,ปดความ
รับผิดชอบ,การขอโทษ 

- งายเพราะมีระเบียบ 

 11.1.3 申し訳ございません。ルート以外はできま

せん。もし元の観光地に近ければ、多分

OKですが、遠い場合は先に会社に連絡し

ます。すみません。 

การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง,ต้ังเง่ือนไขใน
อนาคต,ปดความรับผิดชอบ,การขอโทษ  

ความอาวุโส ยากเพราะเกรงใจ  

 11.1.4 すみません。できませんね。このツアー終

わったら、私が案内して、自分で行けると

おもいます。 

การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง,เสนอ
ทางเลือกอ่ืน  

- งายเพราะอายุนอย 

 11.2.1 ごめんなさい。いいですね。ちょっと用事

がありますから。 
การขอโทษ,กลาวแสดงความคิดเชิงบวก,
กลาวเหตุผลทัว่ไป 

ความสนิท ยากเพราะสนิท  
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

 11.2.2 すみません。また仕事がありますから、す

みません。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขอ
โทษ 

- งายเพราะเจตนาของ
มัคคุเทศก 

 11.2.3 申し訳ございません。すぐ仕事があります

から、すみません。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขอ
โทษ 

ความอาวุโส ยากเพราะเห็นใจและ
สงสาร  

 11.2.4 すみません。ちょっと、仕事がありますか

ら。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป - งายเพราะอายุนอย

ดูแลตัวเองได 
 11.3.1 次のところが、綺麗ですよ。本当にやめま

すか。 
การขู,(คําถาม) - งายเพราะความสนิท 

 11.3.2 なんでですか。お客さんじゃ先にオフィス

に連絡していただきます。 
(คําถาม),ปดความรับผิดชอบ - งายเพราะเปน

จุดประสงคของลูกคา 
 11.3.3 すみません。なんでですか。疲れました

か。じゃ、先に会社に連絡します。すみま

せん。 

การขอโทษ,(คาํถาม),(คําถาม),ปดความ
รับผิดชอบ,การขอโทษ 

ความอาวุโส ยากเพราะเปนหวง
ผูสูงอายุ  

 11.3.4 すみません。なんでですか。じゃ、先にオ

フィスに連絡しますね。すみません。 
การขอโทษ,(คาํถาม),ปดความรับผิดชอบ
การขอโทษ  

- งายเพราะเปนเจตนา
ลูกคา 

 11.4.1 すみません。保険に関係があります。責任

を負えません。先に会社に電話します。す

みません。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ขอ
ความเห็นใจ,ปดความรับผิดชอบ,การขอ
โทษ 

- ยากเพราะสนิทอยาก
ชวยเหลือ  
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

 11.4.2 すみません。保険に関係があります。責任

を負えません。先に会社に電話します。す

みません。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ขอ
ความเห็นใจ,ปดความรับผิดชอบ,การขอ
โทษ 

- งายตามระเบียบ 

 11.4.3 申し訳ございません。保険に関係がありま

す。責任を負えません。先に会社に電話し

ていただきます。申し訳ございません。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ขอ
ความเห็นใจ,ปดความรับผิดชอบ,การขอ
โทษ 

ความอาวุโส งายเพราะลูกคา
รับทราบดี 

 11.4.4 すみません。保険に関係があります。私負

えません。先に会社に電話します。すみま

せん。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ขอ
ความเห็นใจ,ปดความรับผิดชอบ,การขอ
โทษ 

- งายเพราะลูกคา
รับทราบดี 

12. 12.1.1 ごめんなさい。ルート以外は行けません。 การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง - งายเพราะตามระเบียบ 
 12.1.2 ごめんなさい。ルート以外は行けません。 การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง - งายเพราะตามระเบียบ 
 12.1.3 ごめんなさい。ルート以外は行けません。 การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง - งายเพราะตามระเบียบ 
 12.1.4 ごめんなさい。ルート以外は行けません。 การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง - งายเพราะตามระเบียบ 
 12.2.1 ごめんなさい。ルート以外は行けません。 การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง - งายเพราะตามระเบียบ 
 12.2.2 ごめんなさい。ルート以外は行けません。 การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง - งายเพราะตามระเบียบ 
 12.2.3 ごめんなさい。ルート以外は行けません。 การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง - งายเพราะตามระเบียบ 
 12.2.4 ごめんなさい。ルート以外は行けません。 การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง - งายเพราะตามระเบียบ 
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

 12.3.1 ごめんなさい。先にオフィスに連絡しま

す。 
การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ - งายเพราะตามระเบียบ 

 12.3.2 ごめんなさい。先にオフィスに連絡しま

す。 
การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ - งายเพราะตามระเบียบ 

 12.3.3 ごめんなさい。先にオフィスに連絡しま

す。 
การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ - งายเพราะตามระเบียบ 

 12.3.4 ごめんなさい。先にオフィスに連絡しま

す。 
การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ - งายเพราะตามระเบียบ 

 12.4.1 すみません。ちょっと、オフィスに連絡し

てみます。 
การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ   งายเพราะตามระเบียบ 

 12.4.2 すみません。ちょっと、オフィスに連絡し

てみます。 
การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ - งายเพราะตามระเบียบ 

 12.4.3 すみません。ちょっと、オフィスに連絡し

てみます。 
การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ - งายเพราะตามระเบียบ 

 12.4.4 すみません。ちょっと、オフィスに連絡し

てみます。 
การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ - งายเพราะตามระเบียบ 

13. 13.1.1 すみません。お客様もうルートを選んで、

なんで急に変わりたいですか。じゃ、先に

オフィスに連絡して、相談しましょう。す

みません。 

การขอโทษ,(คาํถาม),ปดความ
รับผิดชอบ,การขอโทษ 

ความสนิท ยากเพราะสนิท  

 13.1.2 本当にすみませんですが、先に会社に連絡

していただきます、ごめんなさい。 
การขอโทษ,(คาํถาม),ปดความ
รับผิดชอบ,การขอโทษ 

- งายเพราะไมสนิท 
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

 13.1.3 申し訳ございませんが。難しいと思います

が、_先に会社に連絡していただきます。

申し訳ございません。 

การขอโทษ,ขอความเห็นใจ,ปดความ
รับผิดชอบ,การขอโทษ 

ความอาวุโส ยากเพราะตองคํานึงถึง
ความสุภาพ  

 13.1.4 すみませんね。先に会社に連絡してみま

す。待ってください。 
การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบการ
เลื่อน  

- งายเพราะอายุนอย
กวา 

 13.2.1 残念ですが、明日の仕事がありますから、

ごめんなさい。 
เสียใจ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขอโทษ ความสนิท ยากเพราะสนิท  

 13.2.2 すみませんが、残念ですが、明日の仕事が

ありますから、本当にすみません。 
การขอโทษ,เสียใจ,กลาวเหตุผลทั่วไป,
การขอโทษ 

- ยากเพราะเกรงใจ 

 13.2.3 本当にすみません、明日の仕事があります

から。本当にすみません。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขอ
โทษ 

ความอาวุโส ยากเพราะตองคํานึงถึง
ความสุภาพ  

 13.2.4 すみませんね、明日の仕事がありますか

ら、本当にすみません。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,การขอ
โทษ 

- งายเพราะอายุนอย
กวา 

 13.3.1 すみません。先にオフィスに連絡して、OK

なら、許可証明書をサインをお願いしま

す。 

การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ,ขอ
ความชวยเหลือ(ขอรอง)  

ความสนิท งายเพราะเปนความ
ตองการของลูกคา 

 13.3.2 すみません。確認のために、先にオフィス

に連絡していただきます。すみません。 

 

การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ,ขอ
ความชวยเหลือ(ขอรอง) 

- ยากเพราะเกรงใจ 

 13.3.3 本当にすみません。先にオフィスに連絡し การขอโทษ,ปดความรับผดิชอบ,การขอ ความอาวุโส ยากเพราะตองคํานึงถึง
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

ていただきます。すみません。 โทษ ความสุภาพ  
 13.3.4 すみません。先にオフィスに連絡してみま

す。 
การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ  - งายเพราะอายุนอย 

 13.4.1 すみませんが、別な料金がかかるかもしれ

ないので、先に会社に電話してみますね。 
การขอโทษ,การขู,ปดความรับผิดชอบ ความสนิท ยากเพราะสนิท  

 13.4.2 本当にすみませんが、別な料金がかかるか

もしれません。先に会社に電話していただ

きます。すみません。 

การขอโทษ,การขู,ปดความรับผิดชอบ - - 

 13.4.3 申し訳ございません。別な料金がかかるか

もしれません。先に会社に電話していただ

きます。本当にすみません。 

การขอโทษ,การขู,ปดความรับผิดชอบ,
การขอโทษ 

ความอาวุโส ยากเพราะตองคํานึงถึง
ความสุภาพ 

 13.4.4 すみません。先に会社に電話してみます。

待ったくさい。 
การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ,การ
เลื่อน  

- งายเพราะอายุนอย 

14. 14.1.1 申し訳ございません。保険に関係があるん

ですが、行けないとおもいます。次の日な

ら、大丈夫です。ごめんね。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ปฏิเสธ
ทางตรง,เสนอทางเลือกอ่ืน,การขอโทษ 

ความสนิท งายเพราะระเบียบ 

 14.1.2 ごめんなさい。一緒にいきたいですが、予

定が終わってないみたい。今回ごめんね。 
การขอโทษ,กลาวแสดงความคิดเชิงบวก,
กลาวเหตุผลทัว่ไป,การขอโทษ  

- งายเพราะไมเกรงใจ 

 14.1.3 申し訳ございません。一緒にいきたいです

が、だけどルート以外はだめです。車の

GPSあります。何が起こったら、責任とれ

การขอโทษ,กลาวแสดงความคิดเชิง
บวก,ปฏิเสธทางตรง,กลาวเหตุผลทั่วไป,

ความอาวุโส ยากเพราะเปนผูอาวุโส  
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

ない、ごめんなさいね。 การขู,การขอโทษ 
 14.1.4 すみません。いいですね。だけどルート以

外はだめです。ごめんなさいね。 
การขอโทษ,กลาวแสดงความคิดเชิง
บวก,ปฏิเสธทางตรง,การขอโทษ 

- งายเพราะเปนคนอายุ
นอย 

 14.2.1 いいですね。次の仕事がありますから、今

度でいいですか。ごめんなさい。 
กลาวแสดงความคิดเชิงบวก,กลาว
เหตุผลทั่วไป,สญัญาในอนาคต,การขอ
โทษ 

ความสนิท งายเพราะสนิท เขาใจ
มัคคุเทศก  

 14.2.2 ちょっと、仕事まだ終わらなくて、今度、

時間あれば、今回ごめんなさい。 
กลาวเหตุผลทัว่ไป,สัญญาในอนาคต,การ
ขอโทษ 

- งายเพราะไมสนิท 

 14.2.3 ちょっと、仕事まだ終わらなくて、今度、

時間あれば、今回ごめんなさい。 
กลาวเหตุผลทัว่ไป,สัญญาในอนาคต,การ
ขอโทษ 

ความอาวุโส งายเพราะเขาใจ
มัคคุเทศก 

 14.2.4 ちょっと仕事まだ終わらなくて、今度時間

あれば、 
กลาวเหตุผลทัว่ไป,สัญญาในอนาคต - งายเพราะ

สมเหตุสมผล 
 14.3.1 なんでですか。綺麗なところは、またあり

ますね。 
(คําถาม),กลาวแสดงความคิดเชิงบวก ความสนิท งายเพราะเปนเจตนา

ของลูกคา 
 14.3.2 なんでですか。綺麗なところは、またあり

ますね。解散時間は４時までじゃないです

か。 

(คําถาม),กลาวแสดงความคิดเชิงบวก,คํา
กลาวเชิงตักเตือน 

- งายเพราะเปนเจตนา
ของลูกคา 

 14.3.3 なんでですか。次の予定またあるので、解 (คําถาม),คํากลาวเชิงตักเตือน - งายเพราะเปนประสงค
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

散時間は５時までじゃないですか。 ของลูกคา 
 14.3.4 なんでですか。次の予定またあるので、解

散時間は５時までじゃないですか。 
(คําถาม),คํากลาวเชิงตักเตือน - งายเพราะเปนประสงค

ของลูกคา 
 14.4.1 すみません。ルールなので、会社の車には

保険に関係があるから、だめですね。私判

断できない。先に会社に電話します。ごめ

んです。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ปฏิเสธ
ทางตรง,ปดความรับผิดชอบ,การขอโทษ 

ความสนิท งายเพราะเปนระเบียบ 

 14.4.2 すみません、ルールなので、会社の車はだ

めですね。私判断できない、先に会社に電

話します。分かってください。仕事が大変

です。ごめんなさい。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ปฏิเสธ
ทางตรง,ปดความรับผิดชอบ,ขอ
ความเห็นใจ,การขอโทษ 

- งายเพราะเปนระเบียบ 

 14.4.3 すみません。ルールなので、会社の車はだ

めですね。私判断できない、先に会社に電

話します。分かってください。仕事が大変

です。責任が重いです。ごめんなさい。 

การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ปฏิเสธ
ทางตรง,ปดความรับผดิชอบ,ขอ
ความเห็นใจ,(การซ้ํา),การขอโทษ 

ความอาวุโส งายเพราะเปนระเบียบ 

 14.4.4 すみません。ルールなので、オフィスに電話

しますね。判断できないね。 
การขอโทษ,กลาวเหตุผลทั่วไป,ปดความ
รับผิดชอบ  301 

- งายเพราะเปนคนอายุ
นอย 

15. 15.1.1 ごめんなさい。ルート以外はだめです。 การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง - งายเพราะตามระเบียบ 
 15.1.2 ごめんなさい。ルート以外はだめです。 การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง - งายเพราะตามระเบียบ 
 15.1.3 ごめんなさい。ルート以外はだめです。 การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง - งายเพราะตามระเบียบ 
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คําตอบมัคคเุทศก 
 

มัคคุเทศก 
ที่ 

สถานการณ 
ที่ 

สํานวนปฏิเสธ กลยุทธ ปจจัยจริง เหตุผลยาก-งาย 

 15.1.4 ごめんなさい。ルート以外はだめです。 การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง - งายเพราะตามระเบียบ 
 15.2.1 ごめんなさい。ルート以外はできませんね。 การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง - งายเพราะตามระเบียบ 
 15.2.2 ごめんなさい。ルート以外はできませんね。 การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง - งายเพราะตามระเบียบ 
 15.2.3 ごめんなさい。ルート以外はできませんね。 การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง - งายเพราะตามระเบียบ 
 15.2.4 ごめんなさい。ルート以外はできませんね。 การขอโทษ,ปฏิเสธทางตรง - งายเพราะตามระเบียบ 
 15.3.1 ごめんなさい。先にオフィスに連絡します。 การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ - งายเพราะตามระเบียบ 
 15.3.2 ごめんなさい。先にオフィスに連絡します。 การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ - งายเพราะตามระเบียบ 
 15.3.3 ごめんなさい。先にオフィスに連絡します。 การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ - งายเพราะตามระเบียบ 
 15.3.4 ごめんなさい。先にオフィスに連絡します。 การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ - งายเพราะตามระเบียบ 
 15.4.1 ごめんなさい。先にオフィスに連絡します。 การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ - งายเพราะตามระเบียบ 
 15.4.1 ごめんなさい。先にオフィスに連絡します。 การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ - งายเพราะตามระเบียบ 
 15.4.1 ごめんなさい。先にオフィスに連絡します。 การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ - งายเพราะตามระเบียบ 
 15.4.1 ごめんなさい。先にオフィスに連絡します。 การขอโทษ,ปดความรับผิดชอบ - งายเพราะตามระเบียบ 
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