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บทคดัย่อ

	 ปัจจุบนัการแข่งขนัทางดา้นการบริการมีการพฒันาไปอยา่งรวดเร็ว ในดา้นโครงสร้าง

สงัคม การเติบโตภาคธุรกิจ ท�ำใหล้กูคา้มีพลงัในการต่อรองดีข้ึน การไหลของวฒันธรรม

จึงเกิดข้ึนไดง่้าย เราจะพบส่ิงแวดลอ้มท่ีประกอบดว้ยคนหลายชาติหลายภาษามากข้ึน 

จนแทบหลีกเล่ียงไม่ได ้ผูใ้หบ้ริการจึงจ�ำเป็นตอ้งเรียนรู้เร่ืองความแตกต่างดา้นวฒันธรรม

ไวเ้ป็นอยา่งดีซ่ึงเป็นปัจจยัส�ำคญัส่วนหน่ึงท่ีมีผลต่อการพึงพอใจของลูกคา้ พฤติกรรม 

บางอยา่งของคนแต่ละชาติอาจตีความหมายไดแ้ตกต่างกนั เช่น บางวฒันธรรมใชกิ้ริยา

ท่าทางแบบเดียวกนัแต่ส่ือความหมายต่างกนั บางคร้ังในความหมายอยา่งเดียวกนัแต่ละ

วฒันธรรมใชกิ้ริยาท่าทางต่างกนัเพ่ือส่ือความหมาย บางคร้ังกิริยาท่าทางเดียวกนัแต่ถกูน�ำ

มาใชท้�ำหนา้ท่ีต่างกนั หรืออาจจะกิริยาท่าทางเดียวกนัท่ีใชส่ื้อความหมายเดียวกนัแต่มี 

การรับรู้ระดบัการแสดงออกท่ีเหมาะสมต่างกนั การเคล่ือนไหวร่างกายบางอยา่งมีระดบั

ต่างๆ กนั การแสดงกิริยาต่างๆ เพ่ือวตัถุประสงคเ์ดียวกนัของคนในวฒันธรรมเดียวกนั 

อาจแปรเปล่ียนตามเวลาและตามระดบัความสัมพนัธ์ท่ีลึกซ้ึง และขอ้ห้ามต่างๆ ในการ

ส่ือสารกบับุคคลต่างวฒันธรรม เป็นตน้ แต่ละวฒันธรรมให้คุณค่าแก่การแสดงออก 

อยา่งเตม็ท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นการศึกษาความแตกต่างดา้นวฒันธรรมจึงเป็นปัจจยัส�ำคญั 

ต่อการขบัเคล่ือนทางดา้นอุตสาหกรรมการบริการ ตอ้งรู้จกัท่ีจะบริหารธุรกิจบริการในวฒันธรรม

ท่ีหลากหลาย โดยท�ำความเขา้ใจวฒันธรรมตนเองแลว้เรียนรู้วฒันธรรมของผูอ่ื้นเพ่ือ 
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ตอบสนองลูกคา้ในระดบันานาชาติ และสามารถรักษาลูกคา้เดิมไวไ้ดอ้ย่างยาวนาน  

ลดความขดัแยง้และพฒันาธุรกิจบริการใหก้า้วสู่ตลาดโลกไดเ้ป็นอยา่งดี

ค�ำส�ำคญั : ความแตกต่างของวฒันธรรม, ความพึงพอใจของลกูคา้, การบริการ, การส่ือสาร

Abstract

	 Nowadays, the competition, the services are developing rapidly. In the social 

structure Growth sectors Allowing customers the power to negotiate better. The flow  

of culture so easily happen. We will find an environment that consists of many, many 

more languages almost inevitable. Service providers will need to learn about the different 

cultures as well, which is part of the key factors affecting customer satisfaction.  

The behavior of some of the individual may have different interpretations, some cultures 

use the same mannerisms, yet meaningful difference. Sometimes in the same manner, 

each different cultures use to communicate. Sometimes the same manner, but are used 

for different functions. Or may be used to convey the same manner, but with  

the recognition that different expression levels. Some movements are different levels. 

The same manner and for the purposes of the same culture may change over time and 

through a deep relationship. And limitations in communication with people of other 

cultures and provide value to each culture fully expressed differently. Therefore, the study 

of cultural differences is a key factor driving the industry. Management must recognize 

that in various cultures. By understanding their culture and learn about the culture  

of others to meet their clients internationally. And to keep existing customers in the  

long term. Reduce conflicts and business development services to become a global 

player as well.
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บทน�ำ

	 ในโลกยุคโลกาภิวตัน์การด�ำเนินธุรกิจไม่ได้ถูกจ�ำกดัวงอยู่แค่ในกลุ่มเล็กๆ  

อีกต่อไป แต่ไดแ้พร่กระจายไปในวงกวา้ง การติดต่อส่ือสารสามารถท�ำไดร้วดเร็วไม่วา่

จากมุมไหนของโลก อนัเน่ืองมาจากความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยใีนดา้นต่างๆ ส่งผลให้

มีปัจจยัต่างๆ ท่ีมีผลกระทบต่อการด�ำเนินธุรกิจเกิดข้ึนมากมาย และหน่ึงในนั้นคือ  

เร่ืองของวฒันธรรม ซ่ึงไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานหรือองคก์รใดก็ตามตอ้งให้ความส�ำคญั 

และจะมองขา้มไปไม่ได ้ ส่ิงท่ีเรียกวา่วฒันธรรมเขา้มามีบทบาทส�ำคญัในการด�ำเนินธุรกิจ

รวมถึงการใชชี้วติในสงัคม การท�ำงานในยคุปัจจุบนัเราอาจไม่ไดท้�ำงานกบัเพ่ือนร่วมงาน

ท่ีเป็นคนไทยแต่เพียงอย่างเดียวแต่อาจ หมายถึง การเขา้ไปท�ำงานในบริษทัขา้มชาติ 

ท่ีมีสาขาอยูใ่นประเทศไทยหรือการออกไปท�ำงานท่ีต่างประเทศและตอ้งร่วมงานกบัเพ่ือน

ชาวต่างชาติอีกหลายภาษา นอกจากน้ียงัรวมไปถึงงานดา้นการบริการต่างๆ ไม่วา่จะเป็น

งานดา้นการท่องเท่ียว โรงแรม หรือสายการบิน เพราะผูป้ฏิบติังานกมี็ความจ�ำเป็นตอ้งร่วม

งานและพบปะกบัลกูคา้ท่ีเป็นชาวต่างชาติ ดงันั้น “การศึกษาวฒันธรรมการส่ือสารทางกาย

ของต่างชาติเพ่ือเป็นแนวทางในงานบริการ” จึงเป็นเร่ืองท่ีมองขา้มไม่ไดใ้นปัจจุบนั  

(พรรณปพร จนัทร์ฉาย, 2556) เม่ือกล่าวถึงความหมายของวฒันธรรม ไดมี้ผูใ้หค้วามหมาย

ของค�ำวา่วฒันธรรม ไวอ้ยา่งหลากหลาย ดงัน้ี

	 Buchner (1998 อา้งอิงใน ศุภลกัษณ์ องัครางกรู, 2547, หนา้ 128) กล่าววา่วฒันธรรม

อาจอยูใ่นรูปแบบท่ีสมัผสัไดห้รืออยูภ่ายใตใ้นตวับุคคล (Material and non-material culture) 

ส่ิงท่ีสมัผสัได ้ เช่น การแต่งกาย ภาษา และส่ิงท่ีอยูภ่ายใน เช่น ทศันคติ ความเช่ือ คุณค่า 

การรับรู้ รูปแบบของวฒันธรรมอาจถกูแบ่งตามการส่ือสาร กล่าวคือ วฒันธรรมท่ีสามารถ

ส่ือออกมาไดด้ว้ยเสียง เช่น ภาษา การหวัเราะ ร้องไห ้น�้ำเสียงและวฒันธรรมท่ีส่ือออกมา

โดยไม่ใชเ้สียง เช่น ท่าทาง สีหนา้ การเวน้ระยะห่างระหวา่งบุคคลในการสนทนา

	 Daniel Bates และ Fred Plog (1998 อา้งอิงใน เมตตา ววิฒันากลู, 2548, หนา้ 51) 

ไดใ้หค้ �ำนิยามของวฒันธรรมไวว้า่ วฒันธรรมคือระบบการแบ่งปันร่วมกนัในการใชค้วาม

เช่ือ ค่านิยม ประเพณี พฤติกรรมและส่ิงประดิษฐท่ี์สมาชิกในสงัคมใชเ้พื่อติดต่อสมัพนัธ์

ในโลกของเขาต่อกนัและกนัและมีการส่งต่อระหวา่งรุ่นสู่คนรุ่นหลงั โดยกระบวนการเรียนรู้

ค�ำจ�ำกดัความน้ี หมายรวมถึงรูปแบบพฤติกรรมและรูปแบบความคิด (การใหค้วามหมาย

ร่วมกนัระหวา่งสมาชิกในสงัคมต่อปรากฏการณ์ ธรรมชาติ และความชาญฉลาด รวมถึงศาสนา 

และอุดมการณ์) ส่ิงประดิษฐ ์(เคร่ืองมือ เคร่ืองจานชาม บา้น เคร่ืองจกัรกล งานศิลปะและ

ความสามารถในการติดต่อทางวฒันธรรมและเทคนิคในการใชส่ิ้งประดิษฐต่์างๆ)
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	 ซ่ึงในปัจจุบนัน้ีไม่มีชนชาติใดท่ีมีวฒันธรรมท่ีบริสุทธ์ิอยา่งแทจ้ริง เน่ืองจากมนุษย์

เป็นผูรู้้จกัเปล่ียนแปลงปรับปรุงส่ิงต่างๆ การท่ีจะเกิดวฒันธรรมหน่ึงๆ ข้ึนมาไดน้ั้น มาจาก

การน�ำลกัษณะพฤติกรรมต่าง ๆ ของมนุษยซ่ึ์งเป็นวถีิชีวติของมนุษย ์ทั้งบุคคลและสงัคม

ท่ีไดว้ิวฒันาการต่อเน่ืองมาอยา่งมีแบบแผนมาหลอมรวมเขา้ดว้ยกนั ซ่ึงมนุษยน์ั้นไม่ได้

เกาะกลุ่มอยูเ่ฉพาะในสงัคมของตนเอง มีความสมัพนัธ์ติดต่อกบัสงัคมต่างๆ ซ่ึงอาจอยูใ่กลชิ้ด

มีพรมแดนติดต่อกนัหรืออยู่ปะปนในสถานท่ีเดียวกนั หรือการท่ีชนชาติหน่ึงตกอยู่ใต ้

การปกครองของชนชาติหน่ึง จึงไดน้�ำเอาวฒันธรรมท่ีเห็นท่ีไดส้มัพนัธ์ติดต่อกนัมาใชโ้ดย

อาจรับมาเพิม่เติมเป็นวฒันธรรมของตนเองโดยตรงหรือน�ำเอามาดดัแปลงแกไ้ขใหส้อดคลอ้ง

เหมาะสมกบัสภาพวฒันธรรมท่ีมีอยูเ่ดิม จึงเห็นไดว้า่วฒันธรรมต่างๆ ในสงัคมมนุษยท่ี์เกิดข้ึน

นั้น มาจากการผสมผสานความรู้ ประสบการณ์ของสงัคมท่ีตกทอดมาโดยเฉพาะของสงัคม

นั้นและจากวฒันธรรมแหล่งอ่ืน

	 สาํหรับทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบั วฒันธรรมขา้มชาติ ท่ีสาํคญั ไดแ้ก่งานของ  Hofstede 

(1984) ท่ี มองวา่ องคก์รเป็นหน่วยยอ่ยของวฒันธรรมของชาติ (National culture) และจาก

การศึกษาพฤติกรรมของพนกังานในองคก์รธุรกิจแห่งหน่ึงท่ีมีสาํนกังานทัว่โลก สามารถ

แบ่งวฒันธรรมของชาติต่างๆ ออกไดเ้ป็น 4 มิติ ไดแ้ก่ ความเหล่ือมล�้ำของอ�ำนาจ (Power 

distance) ซ่ึงเป็นตวัวดัระดบัความไม่เท่าเทียมกนัระหวา่งบุคคล การหลีกเล่ียงความเส่ียง

หรือความไม่แน่นอน (Uncertainty avoidance) เป็นตวัวดัระดบัความชอบ สถานการณ์ 

ท่ีมีแบบแผนหรือสถานการณ์ท่ีไม่มีแบบแผน การรวมกนัเป็นกลุ่ม (Collectivism) เป็น 

การวดัระดบัการแสดงออกวา่ เป็นส่วนหน่ึงของกลุ่มหรือการอยูค่นเดียว และความมุ่งหวงั

ในผลสัมฤทธ์ิของลกัษณะความเป็นชาย (Masculinity) ท่ีวดัระดบัการยอมรับค่านิยม 

ของการแขง่ขนั ความทะเยอทะยาน งานวจิยัน้ีแสดงใหเ้ห็นวา่ วฒันธรรมชาติมีอิทธิพลสาํคญั

ต่อทศันคติและค่านิยมของพนกังานในการท�ำงาน 

	 เวอร์กีส และ ดีเนตโต (Verghese & D’Netto, 2011: 191-200) ศึกษาเร่ือง 

ความฉลาดทางวฒันธรรมและความเปิดเผยตรงไปตรงมา: องคป์ระกอบส�ำคญัของการ

เป็นผูน้�ำท่ีมีประสิทธิภาพ โดยศึกษากรอบความคิดของความฉลาดทางวฒันธรรม พบวา่ 

ความฉลาดทางวฒันธรรม (Cultural Intelligence) แตกต่างจากความฉลาดทางอารมณ์  

(Emotional Intelligence) และความฉลาดทางสงัคม (Social Intelligence) และพบวา่ผูน้�ำ

ยคุใหม่ท่ีมีประสิทธิภาพจะตอ้งมีความสามารถในการบริหารจดัการความแตกตา่งทางวฒันธรรม

ได ้กล่าวคือ การมีความฉลาดทางวฒันธรรม (Cultural Intelligence) และการเปิดใจกวา้ง

ยอมรับในความแตกต่างหลากหลาย (Openness) นั้น ถือเป็นปัจจยัท่ีส�ำคญัอยา่งยิง่ส�ำหรับ

การเป็นผูน้�ำยคุใหม่ท่ีมีประสิทธิภาพนัน่เอง
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	 บทความวชิาการน้ี เป็นการรวบรวมความรู้  ดว้ยวธีิการ documentary research 

ซ่ึงเป็นเทคนิคการวจิยั (Research technique) เพ่ือใชอ้ธิบายถึงเป้าหมาย (objective) และ 

จ�ำนวนของเน้ือหา (content) ของการส่ือสารท่ีเห็นไดเ้ด่นชดัอยา่งเป็นระบบ ซ่ึงกระบวนการ 

ในการตีความเพื่อการวเิคราะห์เน้ือหาแสดงไดด้งัน้ี (ดาริน คงสจัววิฒัน,์ 2547)

วฒันธรรมการส่ือสารของประเทศต่างๆ

	 การด�ำเนินธุรกิจบริการในปัจจุบนัมีการต่ืนตวัทางการตลาดมากมาย หน่ึง 

ในปัจจยัท่ีเป็นตวัแปรส�ำคญัต่อการพฒันานัน่คือ การจดัการงานบริการใหส้อดคลอ้งกบั

วฒันธรรม (วฒันธรรมคือผลรวมท่ีเกิดจากการเรียนรู้-learned Sum ความเช่ือ – Beliefs  

ค่านิยม – Values ธรรมเนียมปฏิบติั – Customs ศิลปะ –Arts คุณธรรม – Moral กฎหมาย 

– Laws ความสามารถ – Capabilities อุปนิสัย – Habits ซ่ึงก�ำหนดพฤติกรรมของ 

คนในสงัคมโดยคนในสงัคมนั้นยอมรับและเผยแพร่ต่อกนัไป) (Watjana Poopanee, 2553) 

ของผูม้าใชบ้ริการในแต่ละประเทศ เพื่อสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้   เป็นการรักษา

ลูกคา้เก่าและสรรหาลูกคา้ใหม่ใหน้�ำไปบอกต่อ องคก์ารบริการในปัจจุบนัมีการพฒันา 

เร่ืองการบริการอยูต่ลอดเวลา ไม่เพียงแต่ใหบ้ริการท่ีดีเท่านั้น แต่จะตอ้งให ้ประสบการณ์

การบริการท่ีดีอีกดว้ยจึงจะเป็นเลิศทางดา้นงานบริการ ซ่ึงประสบการณ์การบริการ หมายถึง 

ผลของการบริการท่ีฝังไวใ้นความทรงจ�ำท่ีไม่มีวนัลืมเลือน (วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน,์ 2543)
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ภาพที ่1	 พีระมิดของการสร้างประสบการณ์การบริการ (3Ps) (จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย,์ 2551)

	 จากภาพท่ี 1 แสดงใหเ้ห็นถึงจุดก�ำเนิดของประสบการณ์การบริการ เป้าหมาย

สูงสุดของทุกองคก์รนัน่คือท�ำใหลู้กคา้อยูบ่นยอดพีระมิด เพราะเป็นผูจ่้ายเงินและไดรั้บ

ผลประโยชน ์ส่วนองคป์ระกอบ 3Ps ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการ (People) กระบวนการการใหบ้ริการ 

(Process) และสินคา้ (Product) ถูกน�ำมารวมกนัเพ่ือสร้างประสบการณ์บริการท่ีดีใหก้บั

ลูกคา้ ในขณะท่ีกลยทุธ์ในการใหบ้ริการ (Service Strategy) ช่วยน�ำพาใหเ้กิดแผนงาน 

และเป็นแผนท่ีคอยน�ำทางให้ทั้ง 3Ps ในการให้บริการ ซ่ึงความเป็นผูน้�ำ  (Leadership)  

จะเป็นส่ิงท่ีคอยก�ำหนดกลยทุธ์การวางแนวทางใหท้ั้ง 3Ps ท�ำงานไปดว้ยกนัเพ่ือใหเ้กิด

ประสบการณ์การบริการท่ีลกูคา้คาดหวงัเอาไว ้และสุดทา้ยคือตอ้งมีการวดัผลการใหบ้ริการ 

(Measurements) ท่ีเหมาะสมเพ่ือช่วยตรวจสอบเพ่ือใหอ้งคป์ระกอบทุกส่วนท�ำงานไดจ้ริง

บรรลุตามแผนจึงครอบคลุมพื้นท่ีในพีระมิดไวท้ั้งหมด

	 องค์ประกอบส�ำคญันอกเหนือไปจากฮาร์ดแวร์ เช่น ตึก ส่ิงของ เคร่ืองใช ้ 

ส่ิงอ�ำนวยความสะดวกในองคก์าร นัน่คือ ซอฟตแ์วร์ หมายถึง การบริการของพนกังาน 

ท่ีสุภาพเรียบร้อย พดูจาไพเราะ บริการรวดเร็ว ไม่ผิดพลาด และจะตอ้งเรียนรู้แนวทาง 

ในการส่ือสารกบัลกูคา้ท่ีแตกต่างกนัไดอ้ยา่งลงตวั ซ่ึงการส่ือสารนั้นไดรั้บอิทธิพลมาจาก

วฒันธรรมท่ีต่างกนัในแต่ละเช้ือชาติ  โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งศึกษาวฒันธรรมท่ีแตกต่างกนั

ออกไปใหถ่ี้ถว้น เช่น ในวฒันธรรมของตะวนัตก จะเนน้การส่ือสารแบบตรงไปตรงมา 

การส่ือความหมายจะชดัเจนในการพดูแต่ละคร้ัง โดยท่ีผูรั้บไม่ตอ้งไปตีความมากนกั แต่ใน
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โลกตะวนัออก การส่ือสารมกัเป็นแบบ "ทางออ้ม" มากกวา่ และความหมายท่ีตอ้งการส่ือ

นั้น มกัจะซ่อนอยูใ่นเน้ือความและท่าทางท่ีส่ือออกไปซ่ึงตอ้งอาศยัการตีความใหม้ากข้ึน 

ซ่ึงมีความซบัซอ้นต่อผูใ้หบ้ริการเป็นอยา่งมากซ่ึงถือเป็น พหุวฒันธรรม (หมายถึง รัฐ/ประเทศ

ท่ีมีการอพยพเคล่ือนยา้ยเขา้มาของกลุ่มชาติพนัธ์ุใหม่ จึงมีการยอมรับความแตกต่าง 

ของกลุ่มชาติพนัธ์ุและวฒันธรรมของกลุ่มเหล่าน้ี) (สุภางค ์ จนัทวานิช, 2550) การเรียนรู้

ความแตกต่างดา้นพหุวฒันธรรมจึงมีความส�ำคญัดงัน้ี (จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย,์ 2551)

	 1.	 วฒันธรรมบางอย่างใชกิ้ริยาท่าทางแบบเดียวกนัแต่ส่ือความหมายต่างกนั

ท�ำใหก้ารตีความความตอ้งการของลกูคา้สบัสนเช่น ในการเจรจาระหวา่งนกัธุรกิจอเมริกนั

และญ่ีปุ่น นักธุรกิจอเมริกนั มกัเกิดปัญหาในการตีความการส่ือสารผิดพลาดไปจาก 

ความเป็นจริงได ้ ตวัอย่างการท�ำกิริยาท่าทางจากวฒันธรรมต่างๆ ของแต่ละประเทศ 

สามารถแสดงไดด้งัตารางท่ี 1

ตารางที ่1	 ความหมายของกิริยาท่าทางต่างๆ ของแต่ละประเทศ
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	 2.	 ความหมายเดียวกนัแต่ละวฒันธรรมใชกิ้ริยาท่าทางต่างกนัเพื่อส่ือ 

	 	 ส�ำหรับเร่ืองของการทกัทายลูกคา้ หากเป็นการทกัทายแบบสากลทัว่ไป 

จะสบตาและทกัทายดว้ยการสัมผสัมือแลว้เขย่าข้ึนลง 2-3 คร้ัง แต่หากศึกษาเพ่ิมเติม 

ใหลึ้กซ้ึงถึงการทกัทายแต่ละวฒันธรรมจะสามารถเขา้ใจลกูคา้และท�ำใหเ้กิดความพึงพอใจ

ไดม้ากข้ึน โดยสามารถแสดงการทกัทายของประเทศต่างๆ ไดด้งัตารางท่ี 2

ตารางที ่2	 การทกัทายของประเทศต่างๆ

	 และหากพิจารณาถึงเร่ืองการตอบตกลงก็เช่นกันโดยทั่วไปการพยกัหน้า 

หรือโยกหวัมาดา้นหนา้และไปดา้นหลงัแต่มีอีกบางวฒันธรรมใชกิ้ริยาท่ีต่างกนัออกไป

เพื่อส่ือความหมาย โดยสามารถแสดงการตอบตกลงของประเทศต่างๆ ไดด้งัตารางท่ี 3

ตารางที ่3	 การตอบตกลงของประเทศต่างๆ

	 เร่ืองการตอบปฏิเสธ วฒันธรรมโดยทัว่ไปจะแสดงออกดว้ยการส่ายหนา้เพื่อส่ือ

ความหมาย แต่จะมีบางวฒันธรรมท่ีมีกิริยาท่าทางท่ีแตกต่างไป โดยสามารถแสดงได ้

ดงัตารางท่ี 4

ตารางที ่4	 การตอบปฏิเสธของประเทศต่างๆ
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	 เร่ืองการแสดงความเคารพ ในทางสากลจะลุกข้ึนยนืเพ่ือใหเ้กียรติ จะมีอีกบาง

วฒันธรรมท่ีต่างกนัออกไป โดยสามารถแสดงไดด้งัตารางท่ี 5

ตารางที ่5	 การแสดงความเคารพของประเทศต่างๆ

	 ส�ำหรับขอ้หา้มในการส่ือสารกบับุคคลต่างวฒันธรรม หากผูใ้หบ้ริการละเมิดต่อ

ขอ้หา้มต่างๆ ในแต่ละวฒันธรรมอาจน�ำพาไปสู่การขดัแยง้ทางวฒันธรรมและจะเกิดการ

สูญเสียลูกคา้และธุรกิจไดใ้นท่ีสุด ปัจจยัท่ีควรศึกษาเพ่ิมเติมมีดงัน้ี (กฎชนก สุขสถิตย,์ 

2555)

ตารางที ่6	 ขอ้หา้มในการส่ือสารกบับุคคลต่างวฒันธรรม

	 จากการศึกษาวฒันธรรมการส่ือสารทางกายท่ีแตกต่างกนัในแต่ละประเทศ  

พบว่ากิริยาท่าทางเดียวกนัแต่ถูกน�ำมาใชท้�ำหน้าท่ีต่างกนั ท�ำให้เราตีความหมายของ 

ความตอ้งการลูกคา้คลาดเคล่ือนไปได ้ เช่น การดีดน้ิวโดยความหมายทัว่ไปจะท�ำหนา้ท่ี

แทนวจันภาษา จะหมายถึง ดีมาก เหมาะเจาะหรือมาน่ี แต่ชาวบราซิลท่าการดีดน้ิว จะใช้

ท�ำหนา้ท่ีย �้ำถอ้ยค�ำหรือการแลบล้ินโดยทัว่ไปจะท�ำหนา้ท่ีแสดงอารมณ์และความรู้สึก 
วา่เขิน แต่กบัชาวทิเบตใชท้�ำหนา้ท่ีแทนวจันภาษาคือการทกัทาย ซ่ึงกิริยาท่าทางเดียวกนั

ใช้ส่ือความหมายเดียวกันแต่รับรู้ระดับของการแสดงออกท่ีเหมาะสมต่างกัน เช่น  

ชาวเอกวาดอร์จะทกัทายดว้ยการสัมผสัมือเบาๆ จะถือว่าสุภาพเช่นเดียวกบัชาวติมอร์ 
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จะสมัผสัมือไม่รุนแรงนิยมการจบัมืออยา่งนุ่มนวลมากกวา่การจบัมือกระชบั แต่ชาวอเมริกนั

จะสมัผสัมือหนกัแน่นถือวา่ใหค้วามจริงใจ (กฤษติกา คงสมพงษ,์ 2552) แต่ละวฒันธรรม

ใหคุ้ณค่าแก่การแสดงออกอยา่งเตม็ท่ีแตกต่างกนั เช่น ชาวตะวนัออกกลาง อินเดียและอิตาลี 

จะใชท่้าทางประกอบการพดูอยา่งมากแต่ในทางตรงขา้มชาวแคนาดา และญ่ีปุ่น จะถือวา่ 

ไม่ส�ำรวมหากใชกิ้ริยาท่าทางมากในขณะสนทนากบัคู่สนทนา ตลอดจนการแสดงกิริยา

ต่างๆ เพื่อวตัถุประสงคเ์ดียวกนัของคนในวฒันธรรมเดียวกนั อาจเปล่ียนไปตามเวลาและ

ระดบัความสมัพนัธ์ท่ีลึกซ้ึงคุน้เคย

	 จะเห็นไดว้า่รูปแบบของการส่ือสารท่ีแต่ละประเทศท่ีมีการแสดงออกท่ีแตกต่างกนั 

ถือเป็นเร่ืองละเอียดอ่อนมากจึงควรให้ความส�ำคญั โดยเฉพาะอย่างยิ่งงานบริการ  

ซ่ึงเป็นส่วนท่ีตอ้งพบปะลกูคา้หลากหลายเช้ือชาติ  ความรู้ดา้นวฒันธรรมการส่ือสารทางกาย

ของต่างชาติ จึงน�ำมาเป็นแนวทางในงานบริการ บริหารงานบริการไดเ้ป็นอยา่งดี สามารถ

น�ำองค์ความรู้น้ี ไปสร้างความเขา้ใจในความแตกต่างของวฒันธรรมส่ือสารทางกาย  

ความเช่ือ  ธรรมเนียมปฏิบติัของแต่ละประเทศไปใช ้  เพ่ือยกระดบับุคลากรในสายงาน

บริการ  สร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ และเม่ือบุคลากรในส่วนงานบริการไดรั้บรู้และ

ตระหนกัถึงความส�ำคญัเพ่ือน�ำมาใชใ้นการบริหารงานบริการแลว้นั้น ยงัส่งผลต่อการ 

ลดขอ้ขดัแยง้ในการส่ือสาร ไดเ้ป็นอยา่งดี หากเกิดปัญหาข้ึน ยอ่มจะน�ำไปสู่ความขดัแยง้

รุนแรงไดจ้นกระทัง่ไม่สามารถใหบ้ริการลกูคา้คนนั้นไดต่้อไป อนัน�ำมาซ่ึงการแสดงออก

ในลกัษณะการน�ำไปบอกต่อ (Word  of Mouth) ดงัขอ้มูลสถิติ กล่าวไวว้า่ ลกูคา้ท่ีพึงพอใจ 

จะบอกต่อกบัผูอ่ื้นอีก 6 คน ลกูคา้ท่ีประทบัใจ จะบอกต่ออีก 12 คน ลกูคา้ท่ีไม่พึงพอใจ 

จะบอกต่ออีก 8-11 คน (จิตตินนัทน์นัท ไพบูลย,์ 2551)   ซ่ึงจะส่งผลกระทบหลายดา้น 

แก่ผูเ้ป็นผูบ้ริหารงานบริการ  ดงันั้นจากความรู้การศึกษาวฒันธรรมการส่ือสารทางกาย 

ของต่างชาติ สามารถน�ำไปใชใ้หเ้หมะสมกบัรูปแบบของงานบริการ เพ่ือเกิดประโยชน์

สูงสุดในดา้นการใหบ้ริการ 
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บทสรุป

	 ผูเ้ขียนมีแนวคิดในเร่ืองความหลากหลายทางวฒันธรรม ความเช่ือท่ีไดศึ้กษาน้ีวา่ 

จากลูกค้าท่ีมาใช้บริการ ผูใ้ห้บริการไม่สามารถด่วนสรุปความต้องการของลูกค้า  

ควรเรียนรู้ ท�ำความเขา้ใจ พฤติกรรมของลูกคา้ต่างชาติพร้อมทั้งปรับตวัและส่ือสาร 

ใหถู้กตอ้ง เพ่ือรองรับผูม้าเยอืนและตอบโจทยก์ารบริการใหเ้ขา้ถึงผูรั้บบริการแต่ละชาติ

แต่ละภาษาไดอ้ย่างลึกซ้ึง เพ่ือจะช่วยลดปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการ ท�ำให ้

การบริหารจดัการองคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน ซ่ึงจะน�ำพาไปสู่เป้าหมายท่ีไดว้างไว้

ในงานบริการ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Cavusgil et al. (2008) อธิบายถึงความเส่ียงท่ีธุรกิจจะเผชิญ

เม่ือด�ำเนินธุรกิจระหว่างประเทศ 4 ประเภท ไดแ้ก่ ความเส่ียงดา้นวฒันธรรมขา้มชาติ 

(Cross-cultural risk) ความเส่ียงของประเทศท่ีเขา้ไปท�ำธุรกิจ (Country-risk หรือ  

Political risk) ความเส่ียงดา้นการเงิน (Currency risk) และความเส่ียงดา้นการพาณิชย ์

(Commercial risk) ธุรกิจระหวา่งประเทศจึงมีความเส่ียงมากกวา่ โดยเฉพาะความเส่ียง 

ดา้นวฒันธรรม ท่ีธุรกิจไม่สามารถหลีกเล่ียงได ้เน่ืองจากหน่วยธุรกิจในต่างประเทศจ�ำเป็น

ตอ้งมีบุคลากรในการปฏิบติังาน องค์กรธุรกิจระหว่างประเทศจึงจ�ำเป็นตอ้งมีระบบ 

การบริหารจดัการท่ีดี จึงจะสามารถน�ำพาธุรกิจประสบความส�ำเร็จได ้และสอดคลอ้งกบั 

ดีน องั และ ลิเวอร์มอร์ (Dyne, Ang, & Livermore, 2009: 1-13) ศึกษาเร่ืองความฉลาด 

ทางวฒันธรรม: เสน้ทางของการเป็นผูน้�ำในยคุสมยัท่ีโลกมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว 

พบวา่ ความสามารถของผูน้�ำในการพยายามท�ำความเขา้ใจและปรับตวัใหเ้ขา้กบัวฒันธรรม

ท่ีแตกต่างหลากหลายได ้ ถือเป็นทกัษะและความสามารถพิเศษท่ีจ�ำเป็นตอ้งมี เพ่ือให้มี

บรรยากาศในการท�ำงานท่ีเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 

	 ดงันั้น บทความน้ีผูเ้ขียนไดป้ระมวลความรู้ในเร่ืองความแตกต่างของวฒันธรรม

ส่ือสารทางกายอนัสามารถส่งผลกระทบแก่งานบริการและการบริหารบุคลากรในงาน

บริการท่ีมีความหลากหลายในเช้ือชาติ  ไดท้ราบถึงความแตกต่างของวฒันธรรมการส่ือสาร

ในแต่ละประเทศ น�ำความรู้ท่ีได้จากการศึกษามาเป็นแนวทางในงานบริการโดยมี 

ความเขา้ใจถึงความแตกต่างและสามารถน�ำไปวางแผนเพ่ือบริหารจดัการและถ่ายทอด 

แก่บุคลากรในงานบริการตามประเภทของงานบริการท่ีสามารถน�ำไปใชใ้หเ้กิดประโยชน์

แก่ความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูรั้บบริการ
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