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บทคัดยEอ 

 งานวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค6เพื่อศึกษากลยุทธ6ความสุภาพในการตอบกลับความคิดเห็น

ของลูกคBาของแอดมินเพจ Facebook ธนาคารพาณิชย6ไทยตามแนววัจนปฏิบัติศาสตร6 โดย 

เก็บขBอมูลการตอบกลับความคิดเห็นของลูกคBาโดยผูBที ่ทำหนBาที ่แอดมินเพจของธนาคาร

พาณิชย6ไทยในป� 2560 จากเพจธนาคารจำนวน 7 เพจของธนาคารพาณิชย6 6 แหLง ผลการวิจัย

อิงตามทฤษฎีความสุภาพของบราวน6และเลวินสันพบวLา การตอบกลับของแอดมินแบLงไดBเป�น 

3 ลักษณะ ไดBแกL การบอกกลLาว/ใหBขBอมูล การขอรBอง และการปฏิเสธ กลยุทธ6ความสุภาพที่มี 

การใชBมากที่สุดคือกลยุทธ6การยกยLองและการขอโทษ ปKจจัยที่มีผลตLอการเลือกใชBกลยุทธ6ความ

สุภาพของแอดมิน ไดBแกL ระยะหLางทางสังคมของแอดมินและลูกคBาธนาคารในความสัมพันธ6เชิงธุรกิจ  

และความสัมพันธ6เชิงอำนาจของคูLสนทนา  

 

คำสำคัญ: กลยุทธ6ความสุภาพ, วัจนปฏิบัติศาสตร6, ธนาคารพาณิชย6 

ได#รับบทความ: 20 ตุลาคม 2564 

ปรับปรุงแก#ไข: 7 พฤศจิกายน 2564 

ตอบรับตีพิมพ8: 22 พฤศจิกายน 2564 
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Abstract 

 This research aims to study the politeness replying strategies to 

customer’s idea from the admins of Thai commercial Banks’s Facebook 

page, by pragmatics. Data were collected from seven Facebook pages of six 

commercial banks in Thailand. The results based on the Politeness Strategy 

of Brown and Levinson show that politeness strategies of the Facebook 

page admins were divided into three aspects as 1) notice, 2) request and 3) 

rejection. The most politeness strategies used were praise and apology. 

Factors affecting to choose the politeness strategies’ choice of admin were 

social distance and power between the admins and the bank customers in 

business relationships. 

 

Keywords: Politeness Strategies, Pragmatics, Commercial Bank 

 

บทนำ 

 เคร ือข Lายส ังคมออนไลน6 (Social Network) ม ีอ ิทธ ิพลตLอการดำเน ินช ีวิต 

ของมนุษย6อยLางยิ่งในโลกปKจจุบัน โดยเฉพาะในดBานการสื่อสาร สังคมในโลกเสมือนจริงนี้

เป�นชLองทางหนึ่งที่ชLวยใหBคนในสังคมติดตLอสื่อสารกันไดBงLายขึ้น Facebook เป�นเครือขLาย

สังคมออนไลน6อยLางหนึ่งที ่ไดBรับความนิยมอยLางมากในปKจจุบัน ครอบคลุมผูBใชBบริการ 

ที่หลากหลาย โดย Facebook เป�นเครือขLายสังคมออนไลน6ที่มีผูBใชBงานมากเป�น 3 อันดับ

แรกในป� 2560 อิงจากรายงานผลสำรวจพฤติกรรมผูBใชBอินเทอร6เน็ต ในประเทศไทยป� 2560 

(กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม, 2560) ดังนั้น Facebook จึงเป�นประโยชน6สำหรับ

ผูBใหBบริการในแวดวงธุรกิจ ที่สามารถทำใหBการติดตLอกับผูBใชBบริการไดBงLายยิ่งขึ้น  

ปKจจุบันธนาคารมีชLองทางใหBลูกคBาติดตLอสอบถามปKญหาและแสดงความคิดเห็น

ตLอบริการในหลายชLองทาง เพจ Facebook ของธนาคารเป�นอีกชLองทางหนึ่งที่ลูกคBาธนาคาร
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สามารถติดตLอสอบถามเกี่ยวกับธุรกรรมทางการเงินไดBอยLางสะดวกและรวดเร็ว เรื่องธุรกรรม

ทางการเงินมีรายละเอียดซับซBอน แอดมินผูBดูแลเพจตBองติดตLอกับลูกคBาหลากหลายกลุLม ๆ 

การติดตLอสื่อสารเกี่ยวกับธุรกรรมทางการเงินผLานสื่อสังคมออนไลน6จึงมีทั้งการถามคำถาม 

ตอบคำถาม และแสดงความคิดเห็นของลูกคBาทั้งแงLบวกแงLลบ  

การติดตLอสื่อสารผLานสังคมออนไลน6 Facebook นั้นใชBการสื่อสารโดยขBอความ

หรือสัญลักษณ6มากกวLาการพูดคุยแบบเห็นหนBา การใชBภาษาในการสื่อสารจึงมีความสำคัญ 

เพราะการสื่อสารผLานตัวเขียน ขBอความ หรือสัญลักษณ6ตLาง ๆ มีโอกาสที่จะทำใหBเกิด 

การตีความหมายไปตามความคิดความเขBาใจของปKจเจกบุคคลและอาจนำไปสูLความเขBาใจ 

ที่คลาดเคลื่อนไดB ดังนั้นในการสื่อสารทางธุรกิจจึงตBองมีแบบแผนการใชBภาษาในการสื่อสาร

แทนคำพูด เพื่อใหBเกิดความเขBาใจถูกตBองตรงกัน และจำเป�นตBองแสดงออกอยLางสุภาพ 

ตามหลักการใหBบริการ ดังนั้นแอดมินหรือผูBดูแลเพจ Facebook มีหนBาที่ใหBขBอมูล ตอบคำถาม 

หรือแสดงความคิดเห็นดBวยขBอความสุภาพในฐานะของผูBใหBบริการ นอกจากการใหBบริการ

เพื่อตอบสนองความตBองการของลูกคBาอยLางถูกตBองชัดเจนแลBว แอดมินผูBซึ ่งเป�นเสมือน

ตัวแทนขององค6กรจำเป�นตBองคำนึงถึงภาพลักษณ6ขององค6กร รวมถึงความสัมพันธ6ระหวLาง

ลูกคBาและองค6กรดBวย การตอบกลับความคิดเห็นของลูกคBาของแอดมินจึงเป�นหนBาที่สำคัญ 

ดังนั ้นงานวิจัยนี ้จ ึงมุ Lงจะศึกษาประเด็นที ่เก ี ่ยวขBองกับความสุภาพในการตอบกลับ 

ความคิดเห็นของลูกคBาของแอดมินเพจ Facebook ธนาคารพาณิชย6ไทย โดยใชBทฤษฎี 

ความสุภาพ (politeness) ของบราวน6และเลวินสัน (Brown & Levinson, 1978, 1987) 

เป�นพื้นฐานในการศึกษา 

สุจริตลักษณ6 ดีผดุง (2549) ไดBกลLาวถึงความสุภาพ (Politeness) ไวBวLา “ความสุภาพ” 

ตามความรูBความเขBาใจทั่ว ๆ ไปสLวนใหญLมักหมายถึง เรื่องของกริยามารยาท การปฏิบัติตัว 

การแตLงกาย การพูด ฯลฯ ที่เหมาะสมแกLกาลเทศะ ในแตLละสังคมแตLละชุมชนความสุภาพ

หรือการมีมารยาท ก็คงจะตรงกันขBามกับความไมLสุภาพหรือการไมLมีมารยาท แตLละสังคมก็

จะมีมาตรฐานในเรื่องความสุภาพแตกตLางกันไปและมาตรฐานเรื่องความสุภาพในสังคมใด

สังคมหนึ่ง อาจจะมีการปรับเปลี่ยนไปตามชLวงเวลาอีกดBวย ความสุภาพเป�นหลักสำคัญ
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ประการหนึ่งในการสนทนา เป�นการเลือกใชBภาษาอยLางเหมาะสมซึ่งจะชLวยลดปKญหาใน 

การสื่อสารที่อาจเกิดขึ้นเมื่อมนุษย6มีการปฏิสัมพันธ6กัน (Lakoff, 1989) ความสุภาพจึงเป�น

เครื่องมือสำคัญในการสื่อสารเพื่อใชBรักษาไวBซึ่งความสัมพันธ6ระหวLางบุคคลหรือองค6กร  

ซึ ่ง Erving Goffman กลLาววLา มนุษย6จัดเป�น สัตว6สังคม การดำรงชีว ิตของมนุษย6จึง

จำเป�นตBองพึ่งพาอาศัยกัน ผู BคนแตLละคนมีเอกลักษณ6เฉพาะตัว ที่ทำใหBเห็นวLามีความ

แตกตLางจากผูBอื่นไมLวLาจะดBานสถานภาพ ความตBองการ หรือความสนใจ สิ่งเหลLานี้เรียกวLา 

หนBา (Face)ซึ่งจัดเป�นภาพลักษณ6ของผูBพูดตBองการไดBสำหรับตัวเองและเมื่อไดBมาแลBวก็อาจ

เสียไปไดB เพราะฉะนั้นเป±าหมายของการสื่อสารก็คือ การปกป±องหนBาหรือภาพลักษณ6นี้ไวB 

(ทรงธรรม อินทจักร, 2549) 

แนวคิดเรื่องความสุภาพในทางวัจนปฏิบัติศาสตร6 มีแนวคิดที่สำคัญและไดBรับ

ความนิยมในการนำไปศึกษาความสุภาพ ไดBแกL แนวคิดของ Brown and Levinson (1978, 

1987) และแนวคิดของ Leech (1983) ดังนี้ 

Brown and Levinson (1978, 1987) ไดBเสนอประเด็นเรื ่องความสัมพันธ6ของ

การรักษาหนBากับกลวิธีความสุภาพวLาความสุภาพที่ใชBในการสื่อสารในชีวิตประจำวันนั้น 

มีจุดมุLงหมายเพื่อตBองการรักษาหนBา หรือภาพลักษณ6ของผูBพูดและผูBฟKง เนื่องจาก “หนBา” 

ถือไดBวLาเป�นความตBองการขั้นพื้นฐานของมนุษย6 โดย “หนBา” สามารถแบLงไดBเป�น 2 แบบ 

คือ หนBาเชิงลบ (Negative face) หมายถึง ความปรารถนาที่จะไมLถูกรบกวน ละเมิดสิทธิ์ 

ขัดขวางเจตนาหรือถูกบังคับจากผูBอื่น หนBาเชิงบวก (Positive face) หมายถึง ความปรารถนา 

ที่จะไดBรับการยอมรับและความสนใจจากผูBอื่น ความตBองการที่จะใหBผูBอื่นนิยมชมชอบตน 

เชLน การชม การแสดงความยินดี เป�นตBน การสนทนาตามปกติมักมีความเสี่ยงตLอการกระทำ

ที่คุกคามหนBาของคูLสนทนา (Face - threatening acts หรือ FTAs) การกระทำที่แสดงวLา

เป�นการกระทำที่คุกคามหนBาแบLงออกไดBเป�น การกระทำที่คุกคามหนBาเชิงลบของผูBฟKง  

การกระทำที่คุกคามหนBาเชิงบวกของผูBฟKง การกระทำที่คุกคามหนBาเชิงลบของผูBพูด และ 

การกระทำที่คุกคามหนBาเชิงบวกของผูBพูด ผูBพูดและผูBฟKงจึงตBองเลือกใชBกลวิธีการใชBภาษา

สุภาพในลักษณะแตกตLางกันเพื่อรักษาหนBาซึ่งกันและกัน  
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Brown and Levinson ไดBเสนอกลยุทธ6การใชBภาษาสุภาพไวB 5 กลยุทธ6 ไดBแกL 

 1. การพูดตรงโดยปราศจากการตกแตLง หรือการใชBถBอยคำแบบตรงไปตรงมา 

(Without redressive action)  

 2. ความสุภาพเชิงบวก (Positive politeness) คือ กลวิธ ีการใชBภาษาสุภาพ 

ที่พูดตรงประเด็น แตLมีการตกแตLงถBอยคำ  

 3. ความสุภาพเชิงลบ (Negative politeness) คือ กลวิธ ีการใชBภาษาสุภาพ 

ที่พูดตรงประเด็น แตLมีการตกแตLงถBอยคำ  

 4. การพูดอBอมคBอม (Off record) เป�นกลวิธีการใชBภาษาสุภาพที่พูดอยLางไมLตรง

ประเด็น และสามารถสื่อความหมายไดBมากกวLาหนึ่งอยLาง ทำใหBเกิดความหมายแบบกำกวม  

 5. การไม Lใช Bถ Bอยคำใด ๆ (Don’t do the FTA) เป �นการป ±องก ันไม Lให B เกิด               

การคุกคามหนBา การใชBถBอยคำลักษณะนี้มักใชBกับสถานการณ6ที่มีความเสี่ยงตLอการเสียหนBา

ในระดับสูงที่สุด 

การเลือกใชBกลยุทธ6จะแปรไปตามปKจจัย 3 ประการ คือ ระยะหLางทางสังคมของ 

ผู Bพูดและผู BฟKง (distance) ความสัมพันธ6เชิงอำนาจของคู Lสนทนา (power) และอัตรา

เปรียบเทียบของการรบกวน (rating of imposition) 

แนวคิดของบราวน6และเลวินสันนี้มีผูBนำไปศึกษาเรื่องความสุภาพในหลายภาษา  

จึงมีการเสนอวLาแนวคิดนี้เป�นสากล Blum-Kulka (1984, 1992, อBางถึงใน ปนันดา เลอเลิศยุติธรรม, 

2549) มีแนวคิดวLาความสุภาพเป�นพฤติกรรมทางสังคมที่ประเมินจากบรรทัดฐานทางสังคม

และวัฒนธรรม และไมLเห็นดBวยกับการกลLาววLาความสุภาพนั้น เป�นสากลเพราะความสุภาพใน

แตLละวัฒนธรรมนั้นไมLเหมือนกัน และกลLาววLาความสุภาพสัมพันธ6กับปKจจัย 4 ประการ ไดBแกL 

1) แรงจูงใจทางสังคม กลLาวถึงความสัมพันธ6ของรูปแบบภาษาที่เหมาะสมที่สอดคลBองกับ

ทัศนคติของสังคม 2) รูปแบบภาษา คือ รูปแบบภาษาตLาง ๆ ที่นำมาใชBเพื่อแสดงความสุภาพ 

3) ความแตกตLางทางสังคม กลLาวถึงมุมมองตLอสถานการณ6ที่แตกตLางกันในแตLละวัฒนธรรม  

4) ความหมายทางสังคม คือ ระดับความสุภาพของรูปภาษาที่กำหนดโดยสมาชิกของสังคม 
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Yu (2003) ไดBศึกษาพฤติกรรมการตอบรับการชมเชยของผูBพูดภาษาจีนโดยเปรียบเทียบ

กับผูBพูดภาษาอังกฤษชาวอเมริกัน เพื่อพิสูจน6ความเป�นสากลของทฤษฎีความสุภาพของบราวน6

และเลวินสัน ผลการศึกษาพบวLาความสุภาพในสังคมของคนจีนและคนอังกฤษนั้นแตกตLางกัน 

และการใชBทฤษฎีดังกลLาวในการศึกษาขBามวัฒนธรรมทำใหBเกิดความสับสนในการวิเคราะห6

ขBอมูล เนื่องดBวยทฤษฎีนี้คิดขึ้นตามแนวคิดแบบตะวันตก จึงไมLเหมาะกับการนำไปศึกษา 

ในอีกหลายวัฒนธรรม งานวิจัยนี้จึงไมLเห็นดBวยกับการกลLาวอBางวLาทฤษฎีดังกลLาวมีความเป�นสากล 

แนวคิดสำคัญอีกแนวคิดหนึ่งเกี่ยวกับความสุภาพ คือ แนวคิดของ Leech (1983) 

ที่ไดBนำเสนอหลักความสุภาพ ซึ่งเป�นหลักการใชBภาษาที่มุLงเนBนใหBผูBฟKงไดBรับแตLสิ่งที่ดี เพื่อสรBาง

ความรูBสึกและการคงไวBซึ ่งการมีไมตรีจิตภายในกลุLมสังคม หลักความสุภาพของ Leech  

มี 6 ประการ (สุจริตลักษณ6 ดีผดุง, 2549) ไดBแกL 1) หลักรูBผLอนหนักผLอนเบา (Tact Maxim) 

2) หลักความเอื ้อเฟ¬ ­อ (Generosity maxim) 3) หลักชื ่นชมยินดี (Approbation maxim)  

4) หลักถLอมตน (Modesty maxim) 5) หลักคลBอยตาม (Agreement maxim) 6) หลักเห็นใจ 

(Sympathy maxim) ซึ ่ง Gu (1990) ไดBศึกษาความสุภาพตามแนวคิดของคนจีน โดยอิง

ทฤษฎีของลีช (Leech, 1983) เป�นพื้นฐาน แตLมีการเชื่อมโยงความสุภาพเขBากับบรรทัดฐาน

ทางศีลธรรมของสังคมดBวย Gu เห็นวLา หนBา เป�นเรื่องของบรรทัดฐานทางสังคม การคุกคาม

หนBาเกิดขึ้นเมื่อบุคคลไมLสามารถปฏิบัติตามบรรทัดฐานทางสังคมมากกวLาเป�นเรื ่องการ

ตอบสนองความตBองการทางจิตวิทยา  

สำหรับงานวิจัยเรื่องความสุภาพในภาษาไทย วิไลวรรณ ขนิษฐานันท6 (2529) ศึกษา

ความสุภาพของภาษาไทยกรุงเทพฯ พบวLาประกอบขึ้นดBวยลักษณะสำคัญ ไดBแกL การยกยLอง

ผูBฟKง การถLอมตัวของผูBพูด การใชBภาษาทางการ และการใชBถBอยคำยาว ๆ เพื่อแสดงความ

สุภาพอLอนนBอม การแสดงความสุภาพมี 2 วิธีหลัก คือ การใชBนำ้เสยีงและใชBคำ การศกึษาของ

เยาวลักษณ6 กระแสร6สินธุ6 (2529) เรื่องกลวิธีการทำภาษาใหBสุภาพในภาษาไทย และดียู ศรีนราวัฒน6 

(2544) ศึกษาเรื่องกลวิธีการสื่อสารดBวยการพูดอBอมของคนไทย พบวLาการใชBถBอยคำแสดง

ความสุภาพนั้นอาจเป�นลักษณะโดยตรงหรือโดยอBอม ซึ่งการใชBถBอยคำแสดงความสุภาพ 

โดยอBอมนั้นบางครั ้งแปรตามตัวแปรทางสังคม เชLน ระดับการศึกษา หรือเกี ่ยวขBองกับ
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วัฒนธรรมเรื่องความอLอนนBอมถLอมตน ศิรวัตร ไทยแทBและปนันดา เลอเลิศยุติธรรม (2554) 

ศึกษาเรื่องกลวิธีความสุภาพที่พนักงานบริการผูBโดยสารภาคพื้นของสายการบินไทยใชBปฏิเสธ

การขอรBองของผูBโดยสาร 

ผลการศึกษาพบวLามีความหลากหลายของการเลือกใชBกลวิธ ีความสุภาพใน 

การกลLาวปฏิเสธการขอรBองของผูBโดยสาร ทั้งการแสดงการยกยLอง การใหBเหตุผล การขอโทษ 

และการแสดงความรับผิดชอบ สLวนงานวิจัยของ ปนันดา เลอเลิศยุติธรรม (2549) เรื ่อง 

ความสุภาพในการขอรBองและปฏิเสธในการติดตLอธุรกิจทางจดหมายในภาษาไทยตามแนว 

วัจนปฏิบัติศาสตร6 พบวLาผลประโยชน6ทางธุรกิจเป�นสิ่งที่องค6กรทางธุรกิจใหBความสำคัญ 

วัฒนธรรมทางธุรกิจมีผลตLอการใชBกลวิธีความสุภาพที่สัมพันธ6กับการยกยLองนับถือและ 

ความตBองการสรBางเครือขLายธุรกิจ และอำนาจทางสังคมนั้นมีบทบาททั้งในการขอรBองและ

ปฏิเสธ ผูBที่มีอำนาจนBอยกวLาจะใชBกลวิธีความสุภาพที่ซับซBอนกวLาเมื่อติดตLอกับผูBที่มีอำนาจ

มากกวLา 

 จากการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับการศึกษาความสุภาพในภาษาไทย พบวLา

งานวิจัยที่ผLานมาเลือกใชBทฤษฎีของบราวน6และเลวินสัน (Brown and Levinson, 1978, 

1987) ในการว ิเคราะห6ข Bอม ูล ซ ึ ่งทฤษฎีน ี ้สามารถใช Bว ิ เคราะห6กลย ุทธ 6หร ือกลว ิธี  

ความสุภาพในบริบทของภาษาไทยไดBดีทั ้งในรูปแบบการใชBถBอยคำและขBอความ แมBวLา 

ผลการศึกษาอาจไมLตรงตามหลักทฤษฎีทุกประการ แตLมีการแบLงประเด็นหมวดหมูLในการอธิบาย

ประเภทของความสุภาพไดBชัดเจน ดังนั้นทฤษฎีของบราวน6และเลวินสันจึงถูกใชBเป�นทฤษฎี

หลักในการศึกษานี้ 

 

วัตถุประสงค(ของการวิจัย 

 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค6เพื่อศึกษากลยุทธ6ความสุภาพในการตอบกลับความคิดเห็น

ของลูกคBาของแอดมิน เพจ Facebook ธนาคารพาณิชย6ไทย 
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วิธีดำเนินการวิจัย 

 1. การกำหนดกลุ LมตัวอยLาง การวิจัยนี ้ว ิจัยกลุ LมตัวอยLางแอดมินผู Bดูแลเพจ 

Facebook ของธนาคารพาณิชย6ไทย ไดBแกL ธนาคารไทยพาณิชย6 (เพจ SCB Thailand), 

ธนาคารกรุงไทย (เพจ KTB Care), ธนาคารกรุงเทพ (เพจ Bangkok Bank Credit Card), 

ธนาคารกสิกรไทย (เพจ KBank Live), ธนาคารกรุงศรีอยุธยา (เพจ Krungsri Auto และเพจ 

Krungsri Simple) และธนาคารทหารไทย (เพจ TMB) ธนาคารพาณิชย6ดังกลLาวเป�นธนาคาร

สัญชาติไทยทั้งเอกชนและรัฐวิสาหกิจ ซึ่งมีที่ทำการตั้งอยูLในประเทศไทย เป�นที่นิยมสำหรับ

คนทั่วไป มีลูกคBาหลายกลุLม หลายระดับ อีกทั้งเพจ Facebook ของธนาคารดังกลLาวเป�น

ชLองทางที่ลูกคBาสามารถเขBามาแสดงความคิดเห็นอยLางหลากหลาย และแอดมินผูBดูแลเพจ 

ไดBแสดงความคิดเห็นตอบกลับความคิดเห็นของลูกคBาอยLางสม่ำเสมอ ธนาคารพาณิชย6อื่น ๆ 

ที ่นอกเหนือจากที ่กลLาวมาไมLไดBถูกคัดเลือกมาศึกษา เนื ่องจากเพจ Facebook ไมLมี 

การใหBบริการถาม-ตอบในหนBาเพจ หรือไมLมีขLาวสารความเคลื่อนไหว จึงไมLไดBคัดเลือกมา

เป�นสLวนหนึ่งในการวิจัย อนึ่ง งานวิจัยนี้มิไดBกำหนดจำนวนของแอดมิน เนื่องจากไมLปรากฏ

ขBอมูลดังกลLาวในเพจของแตLละธนาคาร 

 2. การเก็บรวบรวมขBอมูล งานวิจัยนี้เก็บรวบรวมขBอความหรือความคิดเห็นตอบ

กลับของผูBที่ทำหนBาที่แอดมินหรือผูBดูแลเพจ ที่ไดBแสดงตLอความคิดเห็นและคำวิจารณ6ของ

ลูกคBาในเพจ Facebook ของธนาคารพาณิชย6ไทย ในป� 2560 นับตั้งแตL 1 มกราคม – 20 

พฤศจิกายน 2560 โดยพิจารณาขBอมูลที่เป�นขBอความรวมถึงสัญลักษณ6เชLน สติ๊กเกอร6 เป�นตBน  

 3. การวิเคราะห6ขBอมูล การวิเคราะห6ผลการวิจัยจะพิจารณากลยุทธ6ในการใชBภาษา

โดยใชBทฤษฎีความสุภาพของบราวน6และเลวินสัน (Brown and Levinson, 1978, 1987)  

การนำเสนอผลการวิจัยจะใชBนามสมมติแทนชื่อธนาคาร เชLน ธนาคาร A, ธนาคาร B, เป�นตBน 
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ผลการวิจัย 

1. กลยุทธ(ความสุภาพในการตอบกลับความคิดเห็นของลูกคXาของแอดมินเพจ Facebook 

ธนาคารพาณิชย(ไทย 

 การตอบกลับความคิดเห็นของลูกคBา แบLงเป�น 3 กรณี ไดBแกL การบอกกลLาว/ 

ใหBขBอมูล การขอรBอง และการปฏิเสธ การวิเคราะห6ประเภทกลยุทธ6จะพิจารณาจากคำที่บLงชี้

ความสุภาพและโดยเนื้อหาของขBอความโดยรวม 

 1.1 การบอกกลEาว/ใหXขXอมูล 

 การตอบกลับในลักษณะการบอกกลLาวหรือใหBข BอมูลแกLล ูกคBา แอดมินใชB 

กลยุทธ6 7 กลยุทธ6 ดังนี้ 

 1) กลยุทธ6การยกยLอง 

 การใชBกลยุทธ6การกลLาวยกยLองในการตอบกลับ เป�นการที่แอดมินแสดงใหBลูกคBา

รู BสึกวLาตนไดBรับเกียรติจากผูBใหBบริการ เห็นไดBจากการใชBถBอยคำที่สุภาพ เชLน “เรียน”  

“ขอแสดงความนับถือ” การใชBคำเรียกขานที่เป�นทางการแสดงการยกยLองใหBเกียรติ เชLน 

“คุณ” “ทLาน” และมีคำลงทBาย “คLะ” “คะ” “นะคะ” “ครับ” เพื่อแสดงความสุภาพ  

กลยุทธ6นี้เป�นกลยุทธ6ที่มีความสำคัญในการติดตLอทางธุรกิจ ที่แสดงใหBเห็นวLาลูกคBานั้นอยูLใน

สถานภาพที่สูงกวLาเสมอ ซึ่งจะสLงผลดีในการรักษาผลประโยชน6ของธนาคาร ดังตัวอยLาง 

(1)–(3) 

 (1) “ธนาคารหวังเป�นอยLางยิ ่งว LาจะไดBร ับใชBทLานในโอกาสตLอไป ขอแสดง 

ความนับถือ” (ธนาคาร A) 

 (2) “สวัสดีคLะ คุณ (ชื ่อเฟซบุËก) ไมLทราบวLามีการเปลี ่ยนหมายเลขโทรศัพท6 

ที่ใชBบริการดBวยหรือไมLคะ” (ธนาคาร E) 

 (3) “เรียน คุณ (ชื่อ) ขอเรียนแจBงขBอมูลดังนี้คLะ” (ธนาคาร G) 

 2) กลยุทธ6การตอบรับที่ทำใหBพึงพอใจ  

กลยุทธ6ดังกลLาว สามารถแบLงยLอยไดBเป�น การขอบคุณ และยินดี และเห็นพBอง  

กลยุทธ6เหลLานี ้ จะทำใหBลูกคBาเกิดความรู Bสึกดีที ่ไดBรับการตอบกลับ แสดงถึงมารยาท  
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ความเป�นมิตรและมีมนุษยสัมพันธ6ดีของผูBใหBบริการ ทำใหBลูกคBาเกิดทัศนคติที่ดีตLอองค6กร 

ดังตัวอยLาง (4)–(5) 

 (4) “ดBวยความยินดีคLะ ขอบคุณที่ใหB ธนาคาร G ไดBดูแลนะคะ” (ธนาคาร G) 

 (5) “ความคิดเห็นและขBอเสนอแนะตLาง ๆ ของทLานมีคุณคLาตLอธนาคาร และ

ธนาคารจะเก็บทุกความคิดเห็นของทLานไวBเพื่อใชBเป�นขBอมูลในการพิจารณาและปรับปรุง

บริการตLาง ๆ ใหBดียิ่งขึ้นคLะ” (ธนาคาร A) 

 3) กลยุทธ6การใหBเหตุผล 

กลยุทธ6การใหBเหตุผลเป�นกลยุทธ6ที ่สำคัญอยLางยิ ่งในการติดตLอธุรกิจเพราะ 

ในการติดตLอธุรกิจหรือสื่อสารเรื่องธุรกรรมผLานสื่อสังคมออนไลน6 ผูBใหBบริการยLอมไมLอาจ

ตอบสนองความตBองการของลูกคBาไดBครบถBวนสมบูรณ6ทุกประการ กลยุทธ6การใหBเหตุผลจะ

ใชBระบุเพ ื ่อใหBล ูกคBาได Bทราบถึงสาเหตุ หร ือความจำเป�น ที ่ทำใหBเก ิดเหตุข ัดขBอง 

ในการใหBบริการ การใหBเหตุผลที่เหมาะสมและสุภาพจะชLวยลดความขุLนเคืองของลูกคBา  

หากลูกคBาไดBรับทราบและเขBาใจเหตุผลจะชLวยรักษาความสัมพันธ6อันดีระหวLางลูกคBาและ

ธนาคาร และชLวยรักษาภาพลักษณ6ที่นLาเชื ่อถือของธนาคาร กลยุทธ6ดังกลLาวนี้ มักพบ 

การใชBคำวLา “เนื่องจาก” “เนื่องดBวย” “เพื่อ” ดังตัวอยLาง (6) และ (7) ดังนี้ 

 (6) “เพื่อใหBทางแอดมินไดBประสานไปยังหนLวยงานที่เกี่ยวขBองตรวจสอบ รบกวน

ขอทราบชื่อ-สกุลของผูBเชLาซื้อพรBอมหมายเลขโทรศัพท6...” (ธนาคาร C) 

 (7) “ตามที ่ทLานแจBงปKญหาทำรายการถอนเงินแตLไมLไดBร ับเงินนั ้น ธนาคาร 

ต Bองขออภัยที ่ ...เน ื ่องด BวยนโยบายดBานการร ักษาความปลอดภัยของธนาคารและ 

ความเป�นสLวนตัวของลูกคBา ธนาคารขอเรียนแจBงวLา...” (ธนาคาร A) 

 4) กลยุทธ6การขอโทษ 

การติดตLอสื่อสารระหวLางแอดมินและลูกคBาผLานสื่อสังคมออนไลน6 มีโอกาสที่จะ

เกิดขBอผิดพลาด หรือมีขBอจำกัดบางประการที ่ทำใหBไมLสามารถใหBบริการแกLลูกคBาไดB  

การใชBกลยุทธ6การขอโทษเป�นเสมือนการแสดงการยอมรับขBอผิดพลาด ความรับผิดชอบ ชLวย

ลดความขุLนเคืองของลูกคBา และชLวยรักษาภาพลักษณ6ของธนาคารดBวย การใชBกลยุทธ6การ 
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ขอโทษจะมีคำบLงชี้การขอโทษแบบตรงไปตรงมา และเลือกใชBถBอยคำที่แสดงถึงความเคารพ

ตLอลูกคBา เชLน “ขอโทษ” “ขออภัย” “ขออภัยเป�นอยLางสูง” เป�นตBน ดังตัวอยLาง (8)–(9) 

 (8) “ขออภัยสำหรับความไมLสะดวกนะคะ...” (ธนาคาร E) 

 (9) “ทางธนาคารตBองขออภัยเป�นอยLางสูงสำหรับความไมLสะดวกที่ไดBรับดBวย 

นะคะ” (ธนาคาร E) 

 5) กลยุทธ6การแสดงความรับผิดชอบ  

การใชBกลยุทธ6การแสดงความรับผิดชอบเป�นกลยุทธ6สำคัญที ่จะชLวยรักษา

ภาพลักษณ6ของธนาคาร และชLวยรักษาความสัมพันธ6ระหวLางลูกคBาและธนาคารไดBเป�นอยLาง

ดี เพราะแสดงใหBเห็นความเอาใจใสLในการบริการ ความรับผิดชอบตLอหนBาที่และแสดงใหBเห็น

จรรยาบรรณในการทำงานของผูBใหBบริการ แบLงเป�นกลยุทธ6ยLอย ไดBแกLการแสดงความใสLใจ 

สัญญา ยอมรับผิด และการแสดงความพยายามในการใหBความชLวยเหลือ ดังตัวอยLาง (10)–(11) 

 (10) “ธนาคารขอนBอมรับเพื ่อปรับปรุง และพัฒนาการใหBบริการตLอไปคLะ” 

(ธนาคาร G) 

 (11) “...ทางเราพรBอมดูแลเต็มที่ เพื่อความปลอดภัยของขBอมูลสLวนตัวของคุณ...” 

(ธนาคาร G) 

 6) กลยุทธ6การใหBคำแนะนำ 

กลยุทธ6การใหBคำแนะนำ เป�นกลยุทธ6ความสุภาพที่แสดงใหBเห็นไมตรีจิตของ 

ผู BใหBบริการ การตอบกลับของแอดมินมักจะมีคำวLา “แนะนำ” เพื ่อใหBลูกคBารู Bส ึกวLา 

ผูBใหBบริการแสดงน้ำใจ ไมLตBองการแสดงการออกคำสั่ง และแสดงถึงการคำนึงถึงผลประโยชน6

ของลูกคBา ดังตัวอยLาง (12)–(13) 

 (12) “...เพื่อความปลอดภัยสำหรับขBอมูล แนะนำใหBลบขBอมูลสLวนตัวและขBอมูล

บัญชีออกจากโพสต6นี้ดBวยนะคะ” (ธนาคาร E) 

 (13) “รบกวน refresh ใหมL หรือลองเป�ดผLานระบบ chrome ดูนะคะ” (ธนาคาร D) 

 7) การตอบกลับในลักษณะอื่น ๆ 
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การตอบกล ับของแอดม ินเพจ Facebook ของธนาคาร D พบการตอบ 

ดBวยสติ๊กเกอร6 และพูดคุยกับลูกคBาเรื ่องสัพเพเหระ เพื่อแสดงความเป�นมิตร และสรBาง

บรรยากาศแบบเป�นกันเองกับลูกคBา ซึ่งจะทำใหBลูกคBาเกิดความรูBสึกผLอนคลาย และลดความ 

ตึงเครียดในการติดตLอสื่อสาร เชLน “จัดไปคLะ” “เริ่ดคLะ เตรียมพรBอมคLะ”“แอดทานแลBวคLะ 

คุณ...ลLะคะ ทานรึยัง” (ธนาคาร D) เป�นตBน 

 1.2 การขอรXอง 

 การตอบกลับในลักษณะการขอรBอง แอดมินใชBกลยุทธ6 ดังนี้ 

 1) การใชBรูปคำถามเพื่อแสดงการขอรBอง 

 การขอขBอมูล ถือเป�นการขอรBองอีกลักษณะหนึ่ง เมื่อแอดมินตBองการสอบถาม 

เพื่อขBอมูลเพิ่มเติมจากลูกคBา แอดมินจะใชBกลยุทธ6การใชBรูปคำถามเพื่อแสดงการขอรBอง  

เพื่อแสดงความสุภาพและเคารพตLอลูกคBา ดังตัวอยLางตLอไปนี ้

 (14) “ไมLทราบวLาคุณลูกคBาไดBร ับความไมLสะดวกในการใชBบริการเกี ่ยวกับ 

ดBานใดครับ” (ธนาคาร F) 

 2) การขอรBองโดยตรงโดยใชBคำที่สุภาพ 

  กลยุทธ6การขอรBองโดยตรงโดยใชBคำที ่ส ุภาพ แสดงการขอรBอง โดยใชBคำ 

เพื่อแสดงความสุภาพและถLอมตน เชLน “รบกวน” และใชBคำลงทBาย “ครับ” “คLะ” เชLน 

 (15) “รบกวนสอบถามเพิ่มเติมคLะ” (ธนาคาร A) 

 (16) “รบกวนขอทราบขBอมูลคุณ...เพิ่มเติม เพื่อชLวยประสานงานตรวจสอบและ

ติดตLอใหBดังนี้...” (ธนาคาร E) 

 1.3 การปฏิเสธ 

 การตอบกลับในลักษณะการปฏิเสธ แอดมินใชBกลยุทธ6ขอโทษกLอนจะกลLาวปฏิเสธ

หรือแยBงความเห็นของลูกคBา การขอโทษจะทำใหBการปฏิเสธดูอLอนลง และแสดงความสุภาพ

ตLอลูกคBา เพื่อลดความขุLนเคืองใจของลูกคBา ดังตัวอยLาง (17) และ (18) 

 (17) “ขออภัยคLะ ไมLไดBคLะ...” (ธนาคาร D) 

 (18) “ขออภัยคLะ แอดมินไมLสามารถแจBงกับทางลูกคBาไดBคLะ...” (ธนาคาร D) 
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นอกจากการใชBกลยุทธ6ความสุภาพในการตอบกลับของแอดมินแลBว ยังปรากฏการ

ตอบกลับในลักษณะที่ไมLสุภาพและคุกคามหนBาของลูกคBาอยLางยิ่ง เชLน กรณีลูกคBาสอบถาม

แอดมินในเพจ ธนาคาร B เรื่องการลงทะเบียนคนยากจน แอดมินไดBตอบกลับดBวยขBอความวLา 

 (19) “ตBองลงทะเบียนนะคะ รอป�หนBานะคะ” (ธนาคาร B) 

ลูกคBาไดBตอบขBอความ โดยมีรายละเอียดของขBอมูลบางประการไมLถ ูกตBอง แอดมิน 

จึงตอบกลับขBอความของลูกคBาวLา 

 (20) “หนLวยงานไหนบอกคะ ตBองลงทะเบียนและมีชื ่อคLะ คุณลูกคBาสามารถ

ตรวจสอบรายชื่อไดBในเว็บไซต6เลยนะคะ” (ธนาคาร B) 

จากตัวอยLางดังกลLาวจะเห็นไดBวLา แอดมินไดBใชBขBอความในการตอบกลับอยLาง 

ไมLสุภาพอยLางยิ่ง เพราะใชBถBอยคำที่แสดงถึงการออกคำสั่ง เชLน “ตBอง” และในตัวอยLาง (20) 

แอดมินใชBขBอความ “หนLวยงานไหนบอกคะ” ซึ่งแสดงถึงการตLอวLาและไมLใหBเกียรติลูกคBาอยLางยิ่ง 

เมื่อพิจารณาประเด็นเนื้อหาที่แอดมินและลูกคBาสนทนากัน คือ เรื่องการลงทะเบียนคน

ยากจน แอดมินอาจอนุมานไดBวLาลูกคBานั้นมีฐานะยากจน ซึ่งอาจจะทำใหBแอดมินรูBสึกวLา

ตนเองนั้นมีสถานภาพที่สูงกวLาลูกคBา จึงไดBตอบกลับลูกคBาอยLางไมLสุภาพ 

 (21) ลูกคBา: “ขอรBองเรียนถึงผูBบริหารธนาคาร E คLะ เพิกเฉยกับความเดือดรBอน

ของลูกคBา” 

 (22) แอดมิน: “ธนาคารไมLไดBเพิกเฉยกับเรื ่องที่คุณ...แจBงเขBามา และปKจจุบัน 

อยูLระหวLางการติดตLอปลายทาง...” (ธนาคาร E) 

 จากตัวอยLางขBอความ (21) ของลูกคBา และขBอความ (22) ของแอดมินเพจ ธนาคาร 

E แสดงใหBเห็นความตึงเครียดของเรื่องที่สนทนา แอดมินไดBตอบกลับขBอความของลูกคBาโดย

แยBงสมมติฐานหรือความเห็นของลูกคBา โดยไมLไดBใชBกลยุทธ6กลLาวขอโทษ การตอบกลับใน

ลักษณะดังกลLาวจึงถือวLาไมLสุภาพ 
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2. ความสอดคลXองของผลการวิจัยกับกลยุทธ(ตามทฤษฎีของบราวน(และเลวินสัน 

 เมื่อพิจารณากลยุทธ6ความสุภาพที่แอดมินใชBในการตอบกลับขBอคิดเห็นของลูกคBา

กับกลยุทธ6ตามทฤษฎีของบราวน6และเลวินสัน พบวLามีความสอดคลBองกันในบางกลยุทธ6 ดังนี ้

 2.1 การบอกกลEาว/ใหXขXอมูล 

 กลยุทธ6การยกยLองสอดคลBองกับกลยุทธ6ความสุภาพเชิงลบขBอที ่ 5, กลยุทธ6 

การใหBเหตุผลสอดคลBองกับกลยุทธ6ความสุภาพเชิงบวกขBอที ่ 13, กลยุทธ6การขอโทษ

สอดคลBองกับกลยุทธ6ความสุภาพเชิงลบขBอที่ 6, กลยุทธ6การแสดงความรับผิดชอบสอดคลBอง

กับกลยุทธ6ความสุภาพเชิงบวกขBอที่ 1 กลยุทธ6การสัญญาสอดคลBองกับกลยุทธ6ความสุภาพ

เชิงบวกขBอที่ 10, กลยุทธ6อื่น ๆ สอดคลBองกับกลยุทธ6ความสุภาพเชิงบวกขBอที่ 3 และ 7 

 2.2 การขอรXอง 

การใชBกลยุทธ6การขอรBองโดยใชBรูปคำถามเพื่อแสดงการขอรBอง สอดคลBองกับ 

กลยุทธ6ความสุภาพเชิงลบขBอที่ 1  

 2.3 การปฏิเสธ 

การใชBกลยุทธ6การขอโทษ สอดคลBองกับกลยุทธ6ความสุภาพเชิงลบขBอที่ 6 

 

3. ปkจจัยที่มีผลตEอการเลือกใชXกลยุทธ(ความสุภาพในการตอบกลับความคิดเห็นของ

ลูกคXาของแอดมินเพจ Facebook ธนาคารพาณิชย(ไทย 

3.1 ระยะหEางทางสังคมของผูXพูดและผูXฟkง (distance) 

แอดมิน (ผูBพูด) และลูกคBา (ผูBฟKง) อยูLในฐานะของผูBใหBบริการและผูBรับบริการจึงมี

ระยะหLางทางสังคมระหวLางกันในความสัมพันธ6เชิงธุรกิจ แอดมินจึงตBองเลือกใชBกลยุทธ6ที่แสดง

ความสุภาพตLอลูกคBา การตอบกลับของแอดมินใชBภาษาในลักษณะที่เป�นทาง การแสดงการยกยLอง 

และถLอมตน 
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3.2 ความสัมพันธ(เชิงอำนาจของคูEสนทนา (power) 

คูLสนทนามีความสัมพันธ6เชิงอำนาจที่แตกตLางกัน ลูกคBาอยูLในสถานภาพที่สูงกวLา

แอดมินในความสัมพันธ6ทางธุรกิจ แอดมินจึงตBองใชBกลยุทธ6ที่แสดงความสุภาพตLอลูกคBา  

เพื่อรักษาผลประโยชน6ทางธุรกิจขององค6กร 

3.3 อัตราเปรียบเทียบของการรบกวน (Rating of Imposition) 

การใชBกลยุทธ6ในการวิจัยนี้ อัตราเปรียบเทียบของการรบกวนเป�นปKจจัยที่ไมLไดB 

มีผลมากนักตLอการเลือกใชBกลยุทธ6ความสุภาพ อัตราเปรียบเทียบของการรบกวนจะถูก

คำนึงถึงในกรณีที่แอดมินตBองแสดงการขอรBองตLอลูกคBา เมื่อลูกคBาอยูLในสถานะที่สูงกวLา  

การขอรBองใหBล ูกค Bากระทำบางสิ ่งบางอยLางจ ึงถ ือเป �นการรบกวน การใช Bกลยุทธ6 

ในการขอรBองจึงตBองสุภาพ ในขณะที่เมื่อลูกคBาสLงขBอความเพื่อขอใหBแอดมินกระทำบางสิ่ง

บางอยLางนั้นไมLตBองคำนึงถึงอัตราเปรียบเทียบการรบกวน เพราะสิ่งที่ลูกคBาขอใหBกระทำนั้น

เป�นหนBาที่หรือความรับผิดของแอดมินจึงไมLถือเป�นการรบกวน 

 

อภิปรายผล 

ผลการวิจัยกลยุทธ6ความสุภาพในการตอบกลับความคิดเห็นของลูกคBา  

ของแอดมินเพจ Facebook ทั ้ง 7 เพจ ของธนาคารพาณิชย6ไทย 6 ธนาคาร โดยใชB

ทฤษฎีความสุภาพ (politeness) ของบราวน6และเลวินสัน (Brown and Levinson, 

1978, 1987) พบวLาการตอบกลับของแอดมินแบLงไดBเป�น 3 ลักษณะ ไดBแกL การบอก

กลLาว/ใหBขBอมูล การขอรBอง และการปฏิเสธ โดยมีการตอบกลับแบบบอกกลLาว/ใหBขBอมูล  

กลยุทธ6ความสุภาพที่มีการใชBมากที่สุดคือกลยุทธ6การยกยLองและการขอโทษ 

การตอบกลับของแอดมินจะใชBภาษาที่มีแบบแผน มีรูปแบบที่เป�นทางการ และ

มีความสุภาพ การสื่อความเป�นลักษณะที่ตรงไปตรงมา เพราะการสื่อสารที่เกี่ยวขBองกับเรื่อง

ธุรกรรมทางการเงินตBองมีความชัดเจน ตรงประเด็น กระชับ และสามารถเขBาใจไดBงLาย  

จึงตBองมีรูปแบบการตอบที่มีแบบแผนชัดเจน มีเพียงการใชBกลยุทธ6การขอรBองที ่เป�น 

การสื่อความโดยอBอม ดBวยการใชBภาษาในรูปแบบประโยคคำถามเพื่อแสดง การขอรBองอยLางสุภาพ 
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 ความสุภาพสะทBอนใหBเห็นวLา ในทางธุรกิจลูกคBาคือพระเจBา ดังนั้นผูBใหBบริการ

ตBองใหBบริการอยLางมีคุณภาพ เพื่อใหBลูกคBาเกิดความพอใจสูงสุด เพื่อรักษาฐานลูกคBาและ

รักษาภาพลักษณ6ที่ดีของธนาคาร 

จากผลการวิจัยจะเห็นไดBวLา การตอบกลับของแอดมินที่เป�นเสมือนตัวแทนของ

แตLละธนาคารโดยภาพรวมแลBวมีการตอบกลับตLอลูกคBาอยLางสุภาพ แมBจะพอคาดเดาไดBวLา 

ใชBภาษาในทางธุรกิจตBองมีแบบแผนภาษาที่สุภาพ แตLยังพบการตอบกลับของแอดมิน 

บางธนาคารในลักษณะที่ไมLสุภาพ ปKจจัยที่มีผลตLอการตอบกลับ คือ ความสัมพันธ6เชิงอำนาจ

ของคูLสนทนา (power) ที่แอดมินอาจมีความรูBสึกวLาตนมีสถานภาพและอำนาจในทางสังคม

มากกวLาลูกคBา โดยวัดจากฐานะหรือสถานภาพทางการเงิน 

การตอบกลับของแอดมินของธนาคารทหารไทยมีความสุภาพมากที ่สุดใน 

การตอบกลับความคิดเห็นของลูกคBา โดยใชBภาษาที่ชัดเจน ตรงประเด็น ตอบกลับอยLาง

สม่ำเสมอและสุภาพ สรBางความประทับใจแกLลูกคBาจนไดBรับความคิดเห็นแสดงการชื่นชม

จากลูกคBาในเพจ 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยามีเพจ Facebook ของธนาคารสองเพจตามกลุLมลูกคBา 

แอดมินของทั ้งสองเพจตอบกลับความคิดเห็นของลูกคBาดBวยความสุภาพและใชBภาษา 

ที่แตกตLางตามประเภทของเรื่องธุรกรรม เพจธนาคารกลุLมที่มีลูกคBาในกลุLมธุรกิจนั้นจะตอบ

กลับลูกคBาดBวยภาษาที่เป�นทางการมีเนื้อหาการสนทนาที่จริงจังมากกวLา สLวนอีกเพจหนึ่ง 

ที ่ม ีกลุ LมลูกคBาทั ่วไปนั ้นแอดมินจะตอบกลับความคิดเห็นของลูกคBาดBวยภาษาสุภาพ 

แตLเป�นกันเองมากกวLาเพจแรก เรื่องที่พูดคุยมีความหลากหลายไมLใชLเพียงเรื่องธุรกรรมทางการเงิน 

 การตอบกลับของแอดมินของธนาคารพาณิชย6ไทยทุกธนาคารในภาพรวมจะใชB

ขBอความที่สุภาพ โดยเฉพาะกับกลุLมลูกคBาที่เป�นนักธุรกิจหรือนักลงทุน สำหรับบางธนาคาร

ที่มีกลุLมลูกคBาหลากหลายกลุLมเขBามาแสดงความคิดเห็นในเพจ บางครั้งอาจปรากฏขBอความ

ไมLสุภาพจากการตอบกลับของแอดมิน อาจเป�นความบกพรLองในหนBาที่โดยไมLตั้งใจ ในแงLมุม

หนึ ่งก็แสดงใหBเห็นวุฒิภาวะ ความสามารถ และความเป�นมืออาชีพของแอดมินเพจ 
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ในการรับมือกับลูกคBาที่เขBามาใชBบริการ แมBเป�นการตอบกลับที่ไมLสุภาพเพียงไมLกี่ขBอความ

แตLก็ถือเป�นความผิดพลาดยิ่งนักในทางธุรกิจ ซึ่งสามารถทำลายภาพลักษณ6ที่ดีของธนาคารไดB 

 สำหรับทฤษฎีความสุภาพของบราวน6และเลวินสัน (Brown & Levinson, 1978, 

1987) ผลการศึกษาครั้งนี้พบวLามีหลายกลยุทธ6ที่สอดคลBองกัน แตLบางกลยุทธ6ที่พบนั้นไมLตรง

ตามกลยุทธ6ที่บราวน6และเลวินสันไดBเสนอไวB ทฤษฎีของของบราวน6และเลวินสันสามารถ

นำมาใชBในการศึกษาเรื่องความสุภาพในภาษาไทยในอนาคตไดB แตLก็ควรจะตระหนักวLา 

ไมLควรพยายามจัดประเภทใหBตรงตามทฤษฎีโดยไมLคำนึงถึงความเป�นจริงของขBอมูล และ

อาจมีทฤษฎีอื่นที่สามารถนำมาใชBศึกษากลยุทธ6ความสุภาพที่จะทำใหBสามารถจัดประเภท 

กลยุทธ6ความสุภาพไดBเป�นระบบที่ชัดเจนยิ่งขึ้น 

 

ขXอเสนอแนะ 

 ควรศึกษากลยุทธ6ความสุภาพของแอดมินเพจ Facebook ของธนาคารเฉพาะ 

กลุLมธุรกิจ เชLน สินเชื่อ กองทุน ฯลฯ หรือศึกษากลยุทธ6ความสุภาพขององค6กรทางธุรกิจอื่น ๆ 

เชLน กลยุทธ6ความสุภาพของพนักงานในศูนย6บริการเครือขLายโทรคมนาคม หรือในเครือขLาย

สังคมออนไลน6อื่น เชLน ทวิตเตอร6 เป�นตBน และอาจพิจารณารLวมกับปKจจัยทางสังคม เชLน 

เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา เป�นตBน 
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