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บทคัดย1อ 
 การศึกษาหนDาท่ีของภาษาพูดจากหนังสือเรียนสูJการทํางานดDานการบริการเปLนสิ่งจําเปLนสําหรับการ
ใหDบริการ ซ่ึงผูDจัดทําวิจัยสนใจการทํางานในดDานนี้ ดังนั้นจึงศึกษาขDอมูลในหนังสือเรียนท่ีเก่ียวขDองกับการ
บริการลูกคDาเพ่ือตDองการทราบวJาสามารถนําไปใชDประโยชน(ไดDมากนDอยเพียงใด จึงไดDศึกษาโครงสรDาง Speech 
Functions เพ่ือเปLนเครื่องมือในการวิเคราะห( และนําไปประยุกต(ใชDในการสํารวจ 

จากการวิเคราะห(หนDาท่ีของภาษาพูด สามารถแบJงออกไดD 4 หนDาท่ี ดังนี้  การใหDขDอมูล (Giving 
information), การสอบถาม (Question), การขออนุญาต และการขอรDอง (Asking for permission and 
making request)และการข้ึนตDน หรือลงทDายในบทสนทนา (Opening or closing a conversation) จาก
การสํารวจพบวJาผูDท่ีมีประสบการณ(ในการทํางานบริการสามารถนําขDอมูลจากหนังสือเรียนไปใชDในการทํางาน
ไดDจริง  และจากขDอมูลนั้นยังเห็นไดDวJาการสื่อสารในการใหDบริการมีการใชDไดDหลายประเภทซ่ึงแตJละประเภทไดD
แสดงถึงการใชDภาษาท่ีเหมาะสมกับการใหDบริการโดยพิจารณาจากบริบทและความสุภาพของการบริการเปLน
หลัก 

 
คําสําคัญ หนDาท่ีของภาษาในการสื่อสาร, ภาษาอังกฤษเพ่ืองานบริการลูกคDา, โปรแกรมAntConc 
 
Abstract  

Studying the function of speech-language from textbooks to work in services is 
essential for service workers.The researchers are ones of the people who are interested in 
working in this field.Therefore, the researchers tried to study the languagefrom textbooks 
related to customer servicesin order to find out how much knowledge in the textbooks will 
be beneficial for those people. In the research, the principles of speech functions were 
studied and analyzed. After that, they were applied to form the surveys. 
 The results of the textbook analysis show that there were four functions of speech 
as follows: giving information, asking for permission and making a request, opening or closing 
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a conversation. The survey found that people who had experience working in the customer 
service areas could actually applythe information from textbooks to their work. It can also 
be assumed that politeness is one of the main foci of the communication in the service 
industry.  
 
Keywords Speech functions, English for Customer Services, AntConc 
 
ท่ีมาและความสําคัญ  

ภาษาพูดในอดีตจนถึงปkจจุบันนับวJาเปLนเครื่องมือท่ีใชDในการสื่อสารชนิดหนึ่งเพ่ือสรDางความสัมพันธ(
ระหวJางมนุษย( โดยสJวนใหญJแลDวแตJละประเทศจะมีภาษาเปLนของตัวเองเพ่ือใชDสื่อสารกับคนในประเทศ
(Yuliana,Lelly Suhartiniand Rohmana,2018: 219)อยJางเชJนประเทศไทยมีภาษาไทยท่ีใชDในการสื่อสาร
ภายในประเทศ แตJเม่ือเวลาผJานไปโลกเปoดกวDางข้ึน มีการทําธุรกิจกับคนตJางประเทศมากข้ึนตDองติดตJอสื่อสาร
กับคนตJางประเทศ ภาษาท่ีสองอยJางภาษาอังกฤษจึงจําเปLนอยJางมากตJอการสื่อสาร ซ่ึงสามารถสังเกตไดDจาก
อาชีพตJางๆ เริ่มมีการรับคะแนนภาษาอังกฤษเพ่ือเพ่ิมการพิจารณาในการรับเขDาทํางานมากข้ึน ดDวยเหตุผลนี้
ภาษาอังกฤษจึงเริ่มมีบทบาทมากข้ึน (Besin Gasparand YennyHartanto,2018: 73) 

งานบริการลูกคDาโดยสJวนใหญJมีความจําเปLนตDองสื่อสารกับลูกคDาอยูJบJอยๆ ซ่ึงหากสังเกตภาษาท่ีใชDใน
แตJละสายอาชีพนั้น บางครั้งเราจะเห็นไดDบDางจากการใชDบริการของอาชีพนั้นๆ เชJน การเขDาพักโรงแรม, การ
จองรDานอาหาร, การเช็คอินท่ีสนามบินและอ่ืนๆอีกมากมาย(ปภัสวรรณ พนมเขตร, 2019: 259) ซ่ึงการบริการ
ของอาชีพเหลJานี้พบวJามักจะใชDรูปแบบการพูดของภาษาแทบจะคลDายกันตัวอยJางประโยคเชJน May I help 
you? ท่ีใชDถามเพ่ือเสนอความชJวยเหลือใหDแกJลูกคDาของตนเองจากนั้นลูกคDาหรือผูDใชDบริการก็จะตอบรับวJา
ตDองการความชJวยเหลือหรือไมJอยJางไรโดยการพูดคุยเชJนนี้เปLนการสนทนาโตDตอบระหวJางกัน ซ่ึง  Halliday 
(1994: 69) กลJาววJาบทบาทการแลกเปลี่ยนทัศนคติความคิดผJานการสนทนาระหวJางมนุษย(แลDวนั้น พบวJามี
สองบทบาทหลักท่ีทําหนDาท่ีในระหวJางการสนทนาเพ่ือตอบโตDซ่ึงกันและกันคือบทบาทการใหDและความตDองการ
ใชDในเวลาเรียกรDองกับสินคDาบริการหรือขDอมูล ซ่ึงใน systemic functional linguistic (SFL) เรียกวJาหนDาท่ี
การพูด (speech function) มีท้ังหมด 4 หนDาท่ี ไดDแกJ การใหDขDอมูล, การถาม, การเสนอ, การสั่ง ซ่ึงคําสั่งใน
ลักษณะของการพูดหากเราตDองการใหDบุคคลนั้นทําในบางสิ่งบางอยJางใหDนั้น ในลักษณะเชJนนี้จะเปลี่ยนจาก
คําสั่งเปLนคําขอรDองหรือขออนุญาตใหDกระทําบางอยJางท่ีเราตDองการ 
 เนื่องจากการท่ีนักศึกษาสาขาภาษาอังกฤษธุรกิจในชั้นปvการศึกษาท่ี 4 ซ่ึงมีความจําเปLนท่ีตDองใชD
ภาษาอังกฤษในวิชาฝxกประสบการณ(วิชาชีพและเพ่ือเตรียมความพรDอมในการประกอบอาชีพในอนาคต ดDวย
เหตุนี้ผูDวิจัยจึงสนใจศึกษาเรื่องอาชีพท่ีเก่ียวกับการบริการลูกคDา (customer service) และสนใจในเรื่องของ
การสื่อสารดDวยภาษาอังกฤษ จึงไดDทําการศึกษาภาษาอังกฤษสําหรับการบริการลูกคDา โดยศึกษาจากหนังสือ
เรียนและไดDต้ังสมมติฐานวJาการใชDภาษาในการบริการลูกคDานั้นสJวนใหญJจะเปLนการพูด ซ่ึงอาจเปLนแนวทางท่ี
เปLนประโยชน(ตJอนักศึกษาหรือผูDสนใจในงานบริการท่ีจําเปLนตDองใชDภาษาอังกฤษในการสื่อสารเพ่ือศึกษา ฝxกฝน
และเตรียมความพรDอมเพ่ือพัฒนาศักยภาพทางดDานภาษาสําหรับงานบริการลูกคDาใหDกับตนเองในอนาคต   
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ดDวยเหตุนี้จึงไดDจัดทําวิจัยหัวขDอเรื่อง บทบาทการสนทนาสําหรับการบริการลูกคDา ซ่ึงเปLนการวิเคราะห( 
หนังสือเรียนท่ีมีความเก่ียวขDองกับการบริการลูกคDาเพ่ือนําขDอมูลจัดตามหลักโครงสรDางของSpeech Function
ซ่ึงเปLนการบJงบอกถึงหนDาท่ีของภาษาพูด (Halliday, 1994: 69) ดังนั้นจึงนํามาเปLนแนวทางในการวิเคราะห(
หนDาท่ีของภาษาพูดท่ีใชDสําหรับการบริการลูกคDาและจัดแบJงประเภทในแตJละหนDาท่ี เนื่องจากงานวิจัยนี้
ตDองการทราบถึงขDอมูลในหนDาท่ีของภาษาพูดท่ีสืบคDนจากหนังสือเรียนวJาสามารถนําไปใชDประโยชน(ไดDหรือไมJ 
จึงทําการสํารวจการใชDขDอมูลท่ีไดDมาโดยการสอบถามกับบุคคลท่ีมีประสบการณ(การทํางานบริการลูกคDา เพ่ือ
ไดDรับขDอมูลจากการใชDงานจริง นอกจากนี้งานวิจัยนี้จะเปLนประโยชน(ตJอผูDท่ีสนใจในการทํางานบริการลูกคDา อีก
ท้ังยังสามารถนําไปเปLนแนวทางในการทําวิจัยท่ีตDองการทราบถึงภาษาพูดในอาชีพท่ีทJานสนใจ 
 
วัตถุประสงคCของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาหนDาท่ีของภาษาพูดท่ีใชDในการบริการลูกคDาจากหนังสือเรียน 
 2. เพ่ือสํารวจผลการนําภาษาพูดไปใชDประโยชน(ในการทํางานบริการลูกคDา 
 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวข�อง 

หน�าท่ีของภาษาในการส่ือสาร (Speech functions) 
เปLนการบJงบอกถึงหนDาท่ีในการสื่อสารจะมีดDวยกันอยูJ 4 หนDาท่ีพ้ืนฐาน คือ คําชี้แจง(Statement), 

คําถาม(Question), ขDอเสนอ(Offer) และคําสั่ง(Command) ซ่ึงตระหนักถึงการแสดงออกของบทบาทหนDาท่ี
ในการใหDและเรียกรDอง เวลาสื่อสารกับคนอ่ืนวJาเราพยายามทําอะไรบางอยJางดDวยความจริงใจของเราจริงๆ 
อาจเปLนการใหDขDอมูลหรือการขอรDองบางสิ่งบางอยJางHalliday (1994: 69) และการศึกษาโครงสรDางของ 
Function of speech สามารถพบเจอไดDมากอาทิ เชJน พบเจอในบทละครเรื่องโรมิโอแอนด(จูเลียตดรามJา ซ่ึง
วัตถุประสงค(ของงานวิจัยนี้ตDองการคDนหาประเภทของหนDาท่ีในการสื่อสารและสJวนใหญJประเภทของหนDาท่ีใน
การสื่อสารท่ีโดดเดJนในการวิเคราะห(จากหนังเรื่องโรมิโอและจูเลียต มีท้ังหมด 4 หนDาท่ีพ้ืนฐาน คือ คําชี้แจง
(Statement), คําถาม(Question), ขDอเสนอ(Offer) และคําสั่ง(Command) DewiJuniArtha and Listiani 
(2018) และบทละครในการสนทนาจากเรื่อง“DETECTIVE CONAN” โดยตัวละครโคนันและตัวละครอ่ืน ๆ 
แสดงใหDเห็นวJาการสนทนาเปLนไปอยJางทางการในสถานการณ(ซ่ึงบทสนทนาโคนันมีความโดดเดJนกวJาในการใชD
คําพูดท่ัวไปเพราะเขาเปLนตัวละครหลักในการ(ตูนท่ีมีหนDาท่ีใหDขDอมูลในหลายรูปแบบDikaAnugratamur SP 
(2013)ซ่ึงทําใหDเห็นวJา Function of speech ไมJไดDมีเพียง 4 หนDาท่ีพ้ืนฐานแตJยังมีหนDาท่ีของการตอบกลับใน 
4 หนDาท่ีพ้ืนฐานคือการรับทราบ (Acknowledgement), ความขัดแยDง (Contradiction),  เสียงขDางนDอย
(Minority), คําตอบ (Answer), การปฏิบัติตาม (Compliance) และการปฏิเสธความรับผิดชอบ (Disclaimer) 
และเปLนขDอสังเกตไดDวJาโครงงานวิจัยนี้อาจจะมีมากกวJาหรือนDอยกวJา 4 หนDาท่ีพ้ืนฐาน ไดDเชJนเดียวกัน 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

กลุJมตัวอยJางท่ีใชDในการศึกษาครั้งนี้ เปLนบุคคลท่ีมีความเขDาใจและความสามารถในการบริการ โดยไดD
มีประสบการณ(ดDานงานบริการลูกคDา จํานวน 13 คน 
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วิธีดําเนินการวิจัย 
1.ระเบียบวิธีวิจัย 

การสํารวจจากกลุJมตัวอยJาง เพ่ือตDองการทราบขDอมูลท่ีมีความเก่ียวขDองกับงานวิจัยนี้ตามวัตถุประสงค(
ท่ีตั้งไวD และเปLนผูDท่ีมีความรูDความสามารถในการทํางานดDานการบริการลูกคDา  
2. ข้ันตอนการวิจัย 

การศึกษาครั้งนี้ ผูDศึกษาไดDทําการรวบรวมขDอมูลจากหนังสือเรียนท่ีเก่ียวขDองกับการบริการลูกคDา 
นํามาวิเคราะห(ขDอมูลโดยการจัดกลุJมตามความสอดคลDองกันในแตJละประโยค และแบJงตามวัตถุประสงค( ในแตJ
ละหนDาท่ีเพ่ือนําขDอมูลไปดําเนินการในสJวนของการสํารวจแบบสอบถามจากกลุJมตัวอยJางสุดทDายทําการสรุปผล
และอภิปรายผล 
3. การเก็บรวบรวมขDอมูล 

การเก็บขDอมูลท่ีใชDในการศึกษาครั้งนี้ ผูDวิจัยไดDเก็บรวบรวมจากหนังสือภาษาอังกฤษโดยใชDเกณฑ(การ
เลือกหนังสือคือ 1. เปLนหนังสือท่ีมีเนื้อหาเก่ียวกับการใชDภาษาอังกฤษสําหรับงานบริการลูกคDา 2.เปLนหนังสือท่ี
นักศึกษาสาขาวิชาภาษาอังกฤษธุรกิจใชDประกอบการเรียนวิชาภาษาอังกฤษสําหรับงานบริการลูกคDา และ 3. 
สามารถหาไดDในหDองสมุดของมหาลัยราชภัฎสวนสุนันทา ซ่ึงไดDแกJ 1) English for Customer Care 2) 
Customer service a practical approach 3) Customer service building successful skills for the 
twenty-first century 4) English for service job และ 5) Outstanding Customer Service โดยการ
เลือกประโยคท่ีนํามาวิเคราะห(จากหนังสือท้ัง 5 เลJมนั้นคือประโยคท่ีมีหนDาท่ีและวัตถุประสงค(สอดคลDองกัน 
4. วิธีการวิเคราะห(ขDอมูล 

การวิเคราะห(ขDอมูลในครั้งนี้ ผูDวิจัยไดDนําขDอมูลมาจัดกลุJมตามหนDาท่ีของภาษาพูดท่ีใชDในการบริการ 
และแบJงแตJละประเภทท่ีมีความสอดคลDองกัน หลังจากไดDผลแลDวนําไปทําการสํารวจจากการสอบถามกลุJม
ตัวอยJาง  
 
4. ผลการวิเคราะหCข�อมูล 

จากการศึกษาขDอมูลจาหนังสือ จํานวน 5 เลJม โดยวิเคราะห(ขDอมูลไดDออกเปLน 4 กลุJมหลักและในแตJ
ละกลุJมหลักพบวJามีหลายวัตถุประสงค( ดังนี้ 
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ตารางท่ี 1: ประเภทหนDาท่ีของภาษาท่ีใชDในการพูด 
 

หนDาท่ีของภาษาท่ีใชDในการพูด วัตถุประสงค( ตัวอยJางประโยคท่ีพบบJอยจากหนังสือเรียน 
1. การให�ข�อมูล คือการแสดงออก
ถึงทัศนคติ ท่ีตDองการสื่อสารใหD
ผูDรับสารไดDเขDาใจ รับรูDและมีการ
โตDตอบกลับ 
 

1.เพ่ือแสดงความ
เสียใจ 

I’m sorry / we are sorry 
I apologize for / we apologize for 

2.เพ่ือแสดงความ
ตDองการ อยJางสุภาพ 

I'd like to introduce you to… 
I’d like to offer… 

3.เพ่ือทําใหDม่ันใจและ
แนJใจ 

You are absolutelyright. 
You’re right. 

4.เพ่ือแสดงความ
คิดเห็นและความเขDาใจ 

I see what you mean. 
I appreciate you taking the time to talk 
to me. 

5.เพ่ือแสดงความเห็น
ดDวย 
 

Sounds good. Tuesday at 2p.m. then. 
Ok, we’ll see each other next Thursday 
at 11.00 at your office. 

2. การสอบถาม คือการสื่อสารกับ
บุคคลตJางๆ เพ่ือตDองการทราบ
ขDอมูลท่ีทําใหDทราบถึงทัศนคติ 
หรือทราบเพ่ือเปLนประโยชน(ตJอ
บุคคลท่ีถูกถาม 

1.เพ่ือใหDความ
ชJวยเหลือ 

Is there anything else I can help you 
with today? 
How may I help? 

2.เพ่ือถามความ
คิดเห็น 
 

What do you think? 
How do you think this would work? 
Do you think that…? Why or why not? 

3.เพ่ือถามถึงความรูDสึก Why do you feel that way? 

What makes you feel that way? 

How do you feel about trying it for a 
week to see how it works before we 
replace the part again? 

4.เพ่ือถามถึงสินคDา 
หรือการบริการ 

What is the main use of this 
product? 
Where have you seen our product 
or....? 
How do you normally use the 
product? 

(หนDาถัดไป) 
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หนDาท่ีของภาษาท่ีใชDในการพูด วัตถุประสงค( ตัวอยJางประโยคท่ีพบบJอยจากหนังสือเรียน 
3. การขออนุญาตและการขอร�อง
คือการสื่อสารเพ่ือมีความตDองการ
ใหDชJวยแจDงขDอมูลหรือการใหDบริการ 
และชJวยทําบางสิ่งบางอยJางใหDกับผูD
สื่อสาร 

1.เพ่ือขอรDองใหDทวน
ขDอความ การสะกด
คําการขอรDองใหDพูด
ชDาลงหรือพูดใหDดังข้ึน 
และขอใหDชJวยตอบ
คําถามหรืออธิบาย 

Could you repeat that, please? 
Could you spell the ....., please? 
Could you speak a bit slower/more 
slowly, please 
Can you speak up a little, please? 
Could you explain a bit more...? 

2.เพ่ือขอแนะนําขอ
อนุญาตหรือการ
ขอรDอง 

May I introduce myself? I'm … 
May I take your coat? 
May I wrap it for you? 

3.เพ่ือขอใหDทําบางสิ่ง
บางอยJาง 

Can I get you some mineral water? 
Would you like anything else? 

4.เพ่ือขอขDอมูล เชJน
ชื่อ อีเมล ท่ีอยูJ เปLน
ตDน 

Can I have your....., please? 
Can I have your name, please? 
Can I have your email address, please? 

5.เพ่ือขอความกรุณา 
เชิญชวน  

Please take a seat. 
Yes. Sure. Please tell me.... 

4.กลุ1มคําและประโยคท่ีใช�ข้ึนต�น 
หรือลงท�ายในบทสนทนาคือเปLน
การใชDสื่อสารเม่ือเริ่ม หรือจบ บท 
สนทนาระหวJางการสื่อสารของผูDสJง
สารและผูDรับสาร 

1.เพ่ือลงทDายประโยค
บทสนทนาเปLนการ
แสดงความขอบคุณ 

Thank you. 
Thanks for a good meeting. 
Thank you for your help. 

2.เพ่ือข้ึนตDนประโยค
บทสนทนาในการ
เสนอขDอมูลใหDดู
นJาสนใจ 

Actually, Thursday morning would work 
out/ be better for me. 
First of all, I’m so/terrible sorry about 
that. 

 
จากตารางท่ี 1 การศึกษาหนDาท่ีของภาษาท่ีใชDในการพูดจากหนังสือเรียนท่ีเก่ียวขDองในดDานการ

ใหDบริการลูกคDา แบJงไดDเปLน 4 กลุJม ซ่ึงในแตJละกลุJมยังสามารถแบJงตามวัตถุประสงค(ของการใชDงาน ดังตJอไปนี้ 
กลุJมท่ี 1 การใหDขDอมูล แบJงการใชDเปLน 1) เพ่ือแสดงความเสียใจ เชJน I’m sorry. 2) เพ่ือแสดงความตDองการ
อยJางสุภาพ เชJน I'd like to introduce you to…3) เพ่ือทําใหDม่ันใจและแนJใจ เชJน You’re right.4) เพ่ือ
แสดงความคิดเห็นและความเขDาใจ เชJน I understandhow you feel.5) เพ่ือแสดงความเห็นดDวยเชJน
Sounds good.กลุJมท่ี 2การสอบถาม แบJงเปLน 1) เพ่ือใหDความชJวยเหลือ เชJน How may I help?2) เพ่ือถาม
ความคิดเห็น เชJน What do you think? 3) เพ่ือถามถึงความรูDสึกเชJน Why do you feel that way?4) 
เพ่ือถามถึงสินคDาหรือการบริการเชJน Where have you seen our product or…?กลุJมท่ี 3 การขออนุญาต
และการขอรDอง แบJงเปLน 1) เพ่ือขอรDองใหDทวนขDอความ การสะกดคําการขอรDองใหDพูดชDาลงหรือพูดใหDดังข้ึน
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และขอใหDชJวยตอบคําถามหรืออธิบาย เชJน Could you spell the ....., please?2) เพ่ือขอแนะนําขออนุญาต
หรือการขอรDอง เชJน May I?3) เพ่ือขอใหDทําบางสิ่งบางอยJาง เชJน Can I get you some mineral water?4) 
เพ่ือขอขDอมูล เชJน Can I have your....., please?5) เพ่ือขอความกรุณาเชิญชวนเชJน Please take a seat.
และสุดทDายกลุJมท่ี 4 กลุJมคําและประโยคท่ีใชDข้ึนตDนหรือลงทDายในบทสนทนา แบJงเปLน 1) เพ่ือลงทDายประโยค
บทสนทนาเปLนการแสดงความขอบคุณ เชJน Thank you. 2) เพ่ือข้ึนตDนประโยคบทสนทนาในการเสนอขDอมูล
ใหDดูนJาสนใจเชJนFirst of all,… 
 
ตารางท่ี 2: ความถ่ีของหนDาท่ีของภาษาท่ีคนทํางานบริการลูกคDาใชDในการทํางาน 
หนDาท่ีของ

ภาษาท่ีใชDใน
การพูด 

 
วัตถุประสงค( 

 
ตัวอยJางประโยคท่ีพบบJอยจากหนังสือเรียน 

กลุJมตัวอยJาง 
เคย คิดเปLนเปอร(เซ็นต( 

1. การให�
ข�อมูล 

1.เพ่ือแสดง
ความเสียใจ 

I’m sorry / we are sorry 12 92.31 
I apologize for / we apologize for 11 84.62 

2.เพ่ือแสดง
ความตDองการ 
อยJางสุภาพ 

I'd like to introduce you to … 11 84.62 
I’d like to offer.... 8 61.54 
I'd like to speak to …., please? 10 76.92 

3.เพ่ือทําใหD
ม่ันใจ และแนJใจ 
 

You are absolutelyright. 5 38.46 
You’re right. 11 84.62 
I’ll get that taken care of right away.  9 69.23 

4.เพ่ือแสดง
ความเขDาใจ 

I can understand the reason for..... 11 84.62 
I understand how you feel. 12 92.31 
I see what you mean. 10 76.92 
I would appreciate it if…. 9 69.23 
I appreciate you taking the time to 
talk to me. 

6 46.15 

5.เพ่ือแสดง
ความเห็นดDวย 
 

Sounds good. Tuesday at 2p.m. then. 10 76.92 
Ok, we’ll see each other next 
Thursday at 11.00 at your office. 

9 69.23 

That's right. 12 92.31 
2. การ
สอบถาม 

1.เพ่ือใหDความ
ชJวยเหลือ 

How can I help you? 13 100 
Is there anything else I can help you 
with today? 

10 76.92 

How may I help? 12 92.31 
(หนDาถัดไป) 
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หนDาท่ีของ

ภาษาท่ีใชDใน
การพูด 

 
วัตถุประสงค( 

 
ตัวอยJางประโยคท่ีพบบJอยจากหนังสือเรียน 

 

กลุJมตัวอยJาง 
เคย คิดเปLนเปอร(เซ็นต( 

 
2. การ
สอบถาม 

2.เพ่ือถามความ
คิดเห็น 
 

What do you think? 10 76.92 
How do you think this would work? 7 53.85 
Do you think that.....? Why or why 
not? 

9 69.23 

3.เพ่ือถามถึง
ความรูDสึก 
 

Why do you feel that way? 8 61.54 
What makes you feel that way? 9 69.23 
How do you feel about trying it for a 
week to see how it works before we 
replace the part again? 

7 53.85 

4.เพ่ือถามถึง
สินคDา หรือการ
บริการ 

What is the main use of this 
product? 

7 53.85 

Where have you seen our product 
or....? 

9 69.23 

How do you normally use the 
product? 

7 53.85 

3. การขอ
อนุญาตและ
การขอร�อง 

1.เพ่ือขอรDองใหD
ทวนขDอความ 
การสะกดคํา
การขอรDองใหD
พูดชDาลงหรือพูด
ใหDดังข้ึนและ
ขอใหDชJวยตอบ
คําถามหรือ
อธิบาย 

Could you repeat that, please? 12 92.31 

Could you spell the ....., please? 13 100 

Could you speak a bit slower/more 
slowly, please 

9 69.23 

Can you speak up a little, please? 8 61.54 

Could you explain a bit more...? 11 84.62 

Could you tell me....? 13 100 

(หนDาถัดไป) 
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จากตารางท่ี 2 จากผลการสํารวจพบวJาจํานวนความถ่ี 100 % มีท้ังสิ้น 3 กลุJม ไดDแกJ หนDาท่ีของภาษาในการ
สอบถาม เพ่ือใหDความชJวยเหลือในประโยค How can I help you?การขออนุญาตและการขอรDองเพ่ือขอใหD
สะกดคําในประโยค Could you spell the ....., please?และ Could you tell me....?และการใชDกลุJมคํา
และประโยคท่ีข้ึนตDนหรือลงทDายในบทสนทนา เพ่ือแสดงความขอบคุณในประโยค Thank you.สJวนประโยคท่ี
มีการใชDนDอยกวJา 50% มี 2 กลุJม คือการขออนุญาต และการขอรDองเพ่ือขอแนะนําขออนุญาตในประโยคท่ี

หนDาท่ีของ
ภาษาท่ีใชD
ในการพูด 

วัตถุประสงค( ตัวอยJางประโยคท่ีพบบJอยจากหนังสือเรียน กลุJมตัวอยJาง 
เคย คิดเปLนเปอร(เซ็นต( 

 
3. การขอ
อนุญาต
และการ
ขอร�อง 

2.เพ่ือขอ
แนะนําขอ
อนุญาตหรือการ
ขอรDอง 

May I? 10 76.92 
May I introduce myself? I'm … 8 61.54 
May I take your coat? 9 69.23 

3.เพ่ือขอใหDทํา
บางสิ่งบางอยJาง 

May I wrap it for you? 6 46.15 
Can I get you some mineral water? 8 61.54 
Would you like anything else? 9 69.23 

4.เพ่ือขอขDอมูล 
เชJนชื่อ อีเมล ท่ี
อยูJ เปLนตDน 
5.เพ่ือขอความ
กรุณาเชิญชวน 

Can I have your....., please? 11 84.62 
Can I have your name, please? 10 76.92 
Can I have your email address, 
please? 

11 84.62 

Please take a seat. 12 92.31 
3.เพ่ือขอใหDทํา
บางสิ่งบางอยJาง 

Yes. Sure. Please tell me.... 10 76.92 
If you have any other questions, 
pleasecontact me. 

10 76.92 

4.กลุ1มคํา
วลีและ
ประโยคท่ี
ข้ึนต�น 
หรือลง
ท�ายในบท
สนทนา 

1.เพ่ือลงทDาย
ประโยคบท
สนทนาเปLนการ
แสดงความ
ขอบคุณ 

Thank you. 13 100 
Thanks for a good meeting. 9 69.23 

2.เพ่ือข้ึนตDน
ประโยคบท
สนทนาในการ
เสนอขDอมูลใหDดู
นJาสนใจ 

Actually, Thursday morning would 
work out/ be better for me. 

10 76.92 

First of all, I’m so/terrible sorry about 
that. 

9 69.23 
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May I wrap it for you? มีการใชDเพียง 46.15% และการใหDขDอมูลเพ่ือทําใหD ม่ันใจและแนJใจในประโยค
You’re absolutely right.มีการนํามาใชDนDอยท่ีสุดเพียง 38.46% 
 การผลการศึกษาครั้งนี้ พบวJาสามารถแบJงกลุJมหนDาท่ีของภาษาไดD 4 กลุJม (ตาราง 1)เม่ือนําผลการ
วิเคราะห(ไปทําแบบสอบถามจากพนักงานท่ีมีประสบการณ(ทํางานดDานบริการจริงก็จะมีผลลัพธ(ตามตารางท่ี 2
ซ่ึงพบวJาภาษาพูดในประโยคตัวอยJางท่ีพบในหนังสือเรียนสามารถพบเจอในชีวิตจริงและมีความสอดคลDองกับ
วัตถุประสงค(ท่ีตDองการศึกษาวิจัยนี้อีกดDวย 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการวิเคราะห(ขDอมูลแบJงกลุJมหนDาท่ีของภาษาไดD 4 กลุJมดังกลJาวมาแลDวนั้น อาจเปLนผลมาจาก
หนDาท่ีหลักของพนักงานบริการลูกคDาท่ีตDองใชDภาษาในการสื่อสารใหDขDอมูล สอบถาม ขออนุญาตหรือขอรDอง ซ่ึง
สอดคลDองกับHalliday (1994: 69)ท่ีกลJาวถึงหนDาท่ีของภาษาในการสื่อสารไดDเพียง 3 กลุJมเทJานั้น และทําใหD
พบหนDาท่ีของภาษาในการสื่อสารใหมJคือการเริ่มตDนบทสนทนาดDวยความนJาสนใจเพ่ือดึงดูดใจผูDฟkง รวมถึงลง
ทDายหรือจบบทสนทนาดDวยการขอบคุณลูกคDาเสมอ เพ่ือแสดงออกถึงความสุภาพ และเอาใจใสJลูกคDาท่ีเขDามา
รับบริการ ซ่ึงสอดคลDองกับนางสาวนงนุช แซJจิว และนางสาวศรีประภาโพธิชัย(2559) กลJาววJาจุดเริ่มตDนของ
การสนทนา พนักงานตDองกลJาวสวัสดีลูกคDาเพราะการทักทายเปLนธรรมเนียมประพฤติปฏิบัติกันมานาน เปLน
การแสดงออกถึงการมีมารยาทและหลังจากท่ีใหDบริการลูกคDาแลDวพนักงานตDองกลJาวขอบคุณลูกคDาเพ่ือแสดง
ความรูDสึกยินดีท่ีลูกคDามาใชDบริการของเราเปLนการสรDางความสัมพันธ(ไมตรีระหวJางพนักงานกับลูกคDาตลอดจน
การกลJาวตอบรับคําขอบคุณของลูกคDาเพ่ือเปLนการแสดงถึงการมีมารยาทท่ีดีดังเห็นไดDจากประโยคใหDความ
ชJวยเหลือเปLนหนึ่งในประโยคท่ีพนักงานท่ีมีประสบการณ(ทํางานดDานบริการมาแลDวใชDในการปฏิบัติงานจริง อีก
หนึ่งประเด็นนJาสนใจสําหรับผูDเริ่มเรียนหรือสนใจภาษาอังกฤษสําหรับงานบริการลูกคDา ภาษาพูดในประโยค
ตัวอยJางท่ีพบในหนังสือเรียน สามารถสื่อความหมายตามวัตถุประสงค(ตามท่ีจําแนกในตาราง โดยสังเกตจาก
ตัวพิมพ(หนาในประโยคตัวอยJางเชJน เรามีวัตถุประสงค(เพ่ือขอรDองเรามักจะเจอคําวJา Couldซ่ึงเปLน คํากริยา
ชJวยท่ีสามารถนํามาใชDเพ่ือแสดงการขอรDองไดD เชJนCould you spell the ....., Please? หรือCould you 
explain a bit more...?นอกจากนี้บางครั้งวัตถุประสงค(มีการใชDคําหรือประโยคท่ีหลากหลายเชJนI’m sorry.
และ I apologize for….ท้ังสองประโยคนี้สามารถใชDแทนกันไดDโดยข้ึนอยูJกับการพิจารณาบริบทความเปLน
ทางการหรือความสัมพันธ(ระหวJางพนักงานบริการลูกคDากับลูกคDาวJามีความสนิทสนมกันมากนDอยเพียงใด เปLน
ตDน ท้ังนี้ เปLนเรื่องท่ีผูDสนใจสามารถนําไปศึกษาตJอและหาแนวทางการเลือกใชDคําหรือประโยคท่ีมีความหมาย
เหมือนกันหรือใกลDเคียงกันในงานบริการลูกคDาตJอไป 
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