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บทคัดย่อ
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัญหาการใช้

ภาษาอังกฤษในบริบทการสือ่สารระหว่างวัฒนธรรมระหว่าง
เจ้าหน้าที่ตรวจคนเข้าเมืองและชาวต่างชาติที่ด่านตรวจคน
เข้าเมืองอ�ำเภอพิบูลมังสาหาร และจุดผ่านแดนถาวรช่อง
เม็ก อ�ำเภอสิรินธร จังหวัดอุบลราชธานี โดยเก็บข้อมูล
จากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการงานตรวจคน
เข้าเมืองจ�ำนวน 15 คน และผู้ใช้บริการชาวต่างชาติที่ใช้
ภาษาอังกฤษในการส่ือสารกับเจ้าหน้าท่ีจ�ำนวน 36 คน 
งานวิจัยชิ้นนี้เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพและปริมาณ มีการ
คัดกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีแบบเจาะจงและการสุ่ม เครื่องมือ
ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถาม การสัมภาษณ์เชิงลึก 
และการสังเกต ท�ำการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณด้วยสถิติ 
ผลการวิจัยพบว่า 1) ผู้ใช้บริการส่วนมากพึงพอใจคุณภาพ
การให้บริการโดยทั่วไปของเจ้าหน้าที่ด่านตรวจคนเข้าเมือง  
2) เจ้าหน้าที่ชาวไทยมีปัญหาการสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษ
กับผู้ใช้บริการชาวต่างชาติ ซึ่งเห็นได้จากการพูดประโยค
ส้ันๆ โดยใช้ภาษาองักฤษสลบักับภาษาไทย หรอื การให้คน
ไทยท่ีตดิตามมากบัผู้ใช้บรกิารเป็นล่ามด�ำเนนิธรุกรรมแทน 
3) เจ้าหน้าที่ไทยมีปัญหาเร่ืองการตระหนักรู้ถึงความแตก

1,2 อาจารย์ประจำ�สาขาวิชาภาษาและวรรณคดีตะวันตก คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
* งานวจิยันีส้นบัสนนุโดย สำ�นกับรหิารโครงการสง่เสรมิการวจิยั ในอดุมศกึษาและพฒันามหาวทิยาลยัวจิยัแหง่ชาต ิสำ�นกังานคณะกรรมการ

การอุดมศึกษา

ต่างทางวัฒนธรรม เจ้าหน้าที่ส่วนมากคิดว่าตนเองเป็น
ต�ำรวจท�ำงานให้องค์กรรัฐ จงึคาดหวงัว่าผูใ้ช้บรกิารจะปฏบิตัิ
ตามกฎซึง่มคีวามเปล่ียนแปลงบ่อยครัง้ การไม่อพัเดทข้อมลู
เรื่องกฎเกณฑ์ต่างๆในเว็บไซต์ขององค์กรก่อปัญหาแก่ผู้ใช้
บริการ เพราะผู้ใช้บริการคาดหวังว่าข้อมูลที่ตนได้รับนั้นมี
ความชัดเจนแน่นอน

Abstract
The goal of this research was to examine the 

use of English in an intercultural context between 
Thai immigration officers and English-speaking visitors 
at Immigration Offices in Phibun Mangsahan and 
Sirindhorn Districts, Ubon Ratchathani Province. 
The research participants were Thai officers at the 
Immigration Office in Phibun Mangsahan District 
and Chong Mek Permanent Border Checkpoint in 
Sirindhorn District and English-speaking visitors who 
used services at those two offices. The total number 
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of the first and second participant groups was 15 and 
36, respectively. The research combined qualitative 
and quantitative methods and drew upon purposive 
and random sampling methods. Data-collection 
methods included questionnaires, field observations, 
and in-depth interviews. The research findings show 
that 1) most visitors were generally satisfied with 
the services they received at both offices; 2) Thai 
immigration officers struggled with problems in 
using English with international visitors, which was 
evidenced on their use of strategies including short 
sentences, code-switching, or depending on Thai-
speaking individuals accompanying the visitors; and 3) 
Thai officers also had issues regarding awareness of 
cross-cultural differences. The majority of the officers 
viewed themselves as ‘police officers’ working for 
the state. They thus expected customers to follow 
rules, which happened to change often. The lack of 
updated information on the Office’s website also 
caused trouble to the customers, who expected the 
information that was clear and accurate.

บทน�ำ
จังหวัดอุบลราชธานีมีพรมแดนติดกับสาธารณรัฐ

ประชาธปิไตยประชาชนลาวตอนล่าง ถือเป็นจดุยทุธศาสตร์
ทางการค้าและการท่องเท่ียวท่ีส�ำคัญในอนุภาคลุ่มน�้ำโขง
ตอนล่าง ข้อมูลสถิติการเดินทางเข้า-ออกราชอาณาจักร
ของส�ำนักงานตรวจคนเข้าเมืองแห่งชาติ ประจ�ำเดือน
กุมภาพันธ์ ปี พ.ศ. 2557 แสดงให้เห็นว่ามีชาวต่างชาติ
เดินทางผ่านตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดอุบลราชธานีโดยนับ
ขาเข้าเป็นจ�ำนวน 15,042 คนและขาออกจ�ำนวน 14,072 
คน (ส�ำนักงานตรวจคนเข้าเมือง) และจ�ำนวนดังกล่าวมี
แนวโน้มสูงขึ้นทุกปี 

ด่านตรวจคนเข้าเมืองและจุดผ่านแดนถาวร ถือเป็น
พื้นท่ีราชการพื้นท่ีแรก (Contact Zone) ที่ชาวต่างชาติ
และเจ้าหน้าท่ีด่านตรวจคนเข้าเมือง ซึ่งถือว่าเป็นคนจาก
สองวัฒนธรรมได้เข้ามามีปฏิสัมพันธ์ต่อกัน เนื่องจากผู้รับ
บริการท่ีด่านตรวจคนเข้าเมืองและจุดผ่านแดนถาวรไม่ได้
มีแต่เฉพาะชาวไทย หรือชาวลาว ที่สามารถใช้ภาษาไทย 
ภาษาลาว หรอืภาษาท้องถ่ินอสีานในการตดิต่อกบัเจ้าหน้าที่
ด่านตรวจคนเข้าเมอืงเท่านัน้ หากแต่ยงัมชีาวต่างชาตอิืน่ ๆ  
เช่น ชาวยุโรป อเมริกา จีน หรือ ญี่ปุ่น ที่ใช้ภาษาอังกฤษ

เป็นภาษากลางในการตดิต่อกับเจ้าหน้าทีอ่กีด้วย ในบางครัง้
การสื่อสารผ่านภาษาอังกฤษที่ขาดประสิทธิภาพอาจก่อให้
เกิดความเข้าใจผดิระหว่างเจ้าหน้าทีป่ระจ�ำด่านตรวจคนเข้า
เมอืงชาวไทยกับผูรั้บบรกิารชาวต่างชาต ิ เช่น ทัง้ผูใ้ห้บริการ
และผู้รับบริการไม่คุ้นชินส�ำเนียงของแต่ละฝ่าย ซึ่งมีความ
แตกต่างหลากหลายไปตามเชื้อชาติหรือภูมิหลังด้านอ่ืน ๆ 
ของผูส้ือ่สาร ในบางกรณทีัง้ผูใ้ห้บรกิารและผูร้บับรกิารชาว
ต่างชาติขาดทกัษะในการใช้ภาษาองักฤษ ขาดความเข้าใจใน
การรับรู้ สื่อสารด้วยภาษาใบ้ (วิไลรัศมี 2551) อุปสรรค
เหล่านี้ท�ำให้การสื่อสารระหว่างเจ้าหน้าที่ให้บริการชาวไทย
และผู้รับบริการชาวต่างประเทศไม่บรรลุวัตถุประสงค์และ
ไม่ประสบผลส�ำเรจ็ ทัง้ทีเ่จ้าหน้าทีท่ีป่ฏบิตังิานในหน่วยงาน
เหล่านี้จะเป็นฟันเฟืองส�ำคัญท่ีเอื้อให้เกิดความร่วมมือด้าน
เศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม ซึ่งเป็นเป้าประสงค์หลัก
ของประชาคมอาเซียน

นอกจากอปุสรรคด้านทกัษะภาษาองักฤษแล้ว ปัจจยั
ที่ส�ำคัญอย่างอีกอย่างหนึ่งทีก่่อให้เกดิความเข้าใจผิดในการ
สือ่สารผ่านภาษาองักฤษระหว่างเจ้าหน้าทีด่่านตรวจคนเข้า
เมืองและชาวต่างชาติคือ การขาดความเข้าใจและตระหนัก
รู้ถึงความแตกต่างทางวัฒนธรรม เช่น เจ้าหน้าที่ด่านตรวจ
คนเข้าเมืองอาจมีความคิดว่าการที่ชาวต่างชาติถามค�ำถาม
เรื่องต่าง ๆ บ่อยครั้ง คือการท้าทายอ�ำนาจเจ้าหน้าที่  
ในขณะที่เจ้าหน้าที่เองอาจมีข้อจ�ำกัดในการสื่อสารภาษา
อังกฤษกับชาวต่างชาติ จึงท�ำให้ท่าทางและการแสดงออก 
เช่น การตอบค�ำถามส้ันๆ หรือ เลี่ยงการตอบค�ำถามน้ัน ๆ  
อาจถูกน�ำไปตีความว่าเจ้าหน้าท่ีด่านตรวจคนเข้าเมืองขาด
จิตบริการ 

ดงันัน้ คณะผูว้จิยัจงึสนใจศกึษาปัญหาทีเ่กดิจากการ
สื่อสารผ่านภาษาอังกฤษในบริบทของการสื่อสารระหว่าง
วัฒนธรรมที่ด่านตรวจคนเข้าเมืองและจุดผ่านแดนถาวรใน
พืน้ทีช่ายแดนจงัหวดัอบุลราชธาน ีโดยเน้นไปทีส่องประเดน็
หลักคือ ทักษะการใช้ภาษาอังกฤษในการติดต่อส่ือสาร
กับผู้รับบริการชาวต่างชาติ และการตระหนักรู้ความแตก
ต่างทางวัฒนธรรม เพื่อน�ำไปเป็นข้อมูลในการหาแนวทาง
แก้ไขปัญหาและพัฒนาศักยภาพของเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน 
เพื่อช่วยให้ส�ำนักงานตรวจคนเข้าเมืองด�ำเนินงานภายใต้
วิสัยทัศน์ที่ว่า “บริการอย่างเต็มใจ สร้างสังคมไทยให้มั่นคง 
ด�ำรงความเป็นอาเซียน” ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่ง
ข้ึน พร้อมทั้งยังสามารถปฏิบัติตามพันธกิจของส�ำนักงาน
ที่เน้นด้านการส่งเสริมการท่องเที่ยว เศรษฐกิจ และความ
สัมพันธ์ระหว่างประเทศ ซึ่งสอดคล้องกับเป้าประสงค์หลัก
ของประชาคมอาเซียน
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ปัญหาการสือ่สารทีเ่กดิจากความแตกต่าง 
ทางวัฒนธรรม

การส่ือสารระหว่างวัฒนธรรม (Intercultural 
Communication) คือการสื่อสารระหว่างบุคคลที่มาจาก
วัฒนธรรมที่ต่างกัน การสื่อสารที่ไม่ประสบผลส�ำเร็จ หรือ
การสื่อสารที่ผิดพลาด เกิดจากผู้รับสารไม่ได้รับสารตามที่
ผู้ส่งสารตั้งใจ (Intended Message) สาเหตุโดยทั่วไปคือ
ปัญหาเร่ืองภาษาท่ีใช้ในการสือ่สาร ประสบการณ์หรอืความ
รูท้ีท่ัง้สองฝ่ายมร่ีวมกัน สถานะของทัง้สองฝา่ย และ บรบิท
เรื่องเวลา นอกเหนือจากนั้น ความต่างของวัฒนธรรมเป็น
ปัจจัยหลักที่ท�ำให้เกิดความเข้าใจผิดพลาด หรือเป็นสาเหตุ
น�ำไปสู่ความขัดแย้ง

โดยทั่วไปแล้ว เมื่อมีการส่ือสารเกิดขึ้น ผู้ส่งสาร
ทั้งสองฝ่ายมักน�ำบรรทัดฐานความคิด ความเชื่อ และวิถี
ชีวิตของตัวเองไปคาดเดา (Assume) หรือคาดหวังว่าผู้อื่น
ควรจะมีความคิด ความเชื่อ และวิถีชีวิตแบบเดียวกับตน 
(Projected Similarity) ดังนั้น การที่ผู้รับสารและส่งสารมี
ทัศนคติท่ีไม่ดี หรือขาดความรู้ด้านวัฒนธรรมอีกฝ่ายหนึ่ง 
เป็นปัจจัยส�ำคัญท่ีท�ำให้เกิดความล้มเหลวในการสื่อสาร 
(Communication Breakdown)

Neuliep (2006) กล่าวว่า ในหลายทศวรรษที่ผ่าน
มา ได้มีนักมานุษยวิทยา นักสังคมวิทยา และนักวิจัยด้าน
การส่ือสาร ได้พยายามสร้างกรอบในการอธิบายลักษณะ
ของวัฒนธรรมออกเป็นรูปแบบต่างๆ 4 รูปแบบใหญ่คือ

1.	 วัฒนธรรมปัจเจกนิยม (Individualism) และ
วัฒนธรรมกลุ่มนิยม (Collectivism)

สังคมปัจเจกนยิมเป็นสงัคมทีค่นในสงัคมด�ำเนนิชวีติ
ตามความต้องการและเป้าหมายของตนเป็นหลัก  ปัจเจก
แต่ละบุคคลเป็นผู้ก�ำหนดเป้าหมายในชีวิตของตนเอง หาก
ต้องการด�ำเนินกิจกรรมใดๆให้ส�ำเร็จ ก็จะเกิดจากต้องการ
ของบุคคลน้ันๆ ซึง่คนส่วนมากทีม่าจากสงัคมปัจเจกนยิมจะ
ได้การสนับสนุนให้มีความคิดสร้างสรรค์ แข่งขันเพื่อความ
ส�ำเร็จ และพึ่งพาตัวเอง ซึ่งตรงกันข้ามกับสังคมกลุ่มนิยม 
ที่มุ่งเน้นความส�ำเร็จของกลุ่ม หรือองค์กร มากกว่าความ
ส�ำเร็จของตนเอง กลุ่มหรือองค์กรเป็นตัวก�ำหนดหรือมี
บทบาทในการด�ำเนินชวิีต ดังนัน้ ความสามคัค ี(Harmony) 
ในองค์กรเป็นส่ิงท่ีส�ำคัญส�ำหรับผู้ที่มาจากวัฒนธรรมกลุ่ม
นิยมนั้น Triandis (2001) กล่าวว่าคนที่มาจากสังคมกลุ่ม
นิยมจะมองตนเองในเชิงสัมพันธ์กับฐานะและบทบาททาง
สังคม ความสามัคคีเกิดจากการให้ความร่วมมือกับผู้ที่มี

อ�ำนาจ (Authority)  คนกลุ่มนี้มีแนวโน้มที่จะหลีกเลี่ยง
ความขดัแย้ง ตวัอย่างกลุม่วฒันธรรมปัจเจกนยิมซึง่ประกอบ
ไปด้วยประเทศดังต่อไปนี้ สหรัฐอเมริกา ออสเตรเลีย 
แคนาดา เดนมาร์ก ซึง่ส่วนมากเป็นวฒันธรรมในแถบยโุรป
และอเมริกาเหนือ วัฒนธรรมกลุ่มนิยม ได้แก่ ไทย ไต้หวัน 
เกาหลใีต้ เวเนซเูอล่า ซึง่ส่วนมากเป็นวฒันธรรมแถบเอเชีย
และอเมริกาใต้ 

2.	วฒันธรรมทีม่ช่ีองว่างระหว่างอ�ำนาจต�ำ่ (Low-
Power Distance) และวัฒนธรรมท่ีมีช่องว่างระหว่าง
อ�ำนาจสูง (High-Power Distance) 

Hofstede (1991) กล่าวว่าในขณะที่บางสังคม
ประกาศและออกกฎหมายคุ้มครองความเท่าเทียมกันทาง
สงัคม แต่ยงัมอีีกหลายสงัคมทีย่ังตอ่สู้กบัความไม่เทา่เทียม
กัน และปัจจยัหลกัของความไม่เท่าเทยีมกันของคนในสงัคม
คือ ช่องว่างระหว่างอ�ำนาจ (Power Distance)  วัฒนธรรม
ที่มีช่องว่างระหว่างอ�ำนาจต�่ำ (Low-Power Distance) จะ
มุง่เน้นการลดช่องว่างของความไม่เท่าเทยีมกัน คนทีม่ฐีานะ
ทางสังคม อาชีพ ที่ต่างกันก็ควรมีสิทธิ์เท่าเทียมกัน การ
ตัดสินใจของคนในกลุ่มนี้มีลักษณะเป็นประชาธิปไตย ทุก
คนมีสิทธิ์ออกเสียงเท่ากัน   บุคลากรชั้นผู้น้อยในองค์กร
สามารถออกความคิดเห็นได้เหมือนกับผู้บริหารที่อยู่ใน
ระดับชัน้ทีส่งูกว่า ตวัอย่างของประชากรทีม่าจากวฒันธรรม
นี้คือ สหรัฐอเมริกา แคนาดา และออสเตรเลีย ในทางตรง
กันข้าม วัฒนธรรมที่มีช่องว่างระหว่างอ�ำนาจสูง (High-
Power Distance) เป็นวัฒนธรรมที่มีความต่างของอ�ำนาจ
มาก มีระบบอาวุโสเป็นตัวก�ำหนดกลไกทางสังคม ลักษณะ
และแนวทางการท�ำงานขององค์กรจะเปลีย่นไปตามความคิด
ของผู้น�ำ  ผู้ที่มีอ�ำนาจน้อยต้องเชื่อฟังผู้มีอ�ำนาจ เช่น เด็ก
ต้องเชื่อฟังผู้ใหญ่ ลูกน้องต้องเชื่อฟังผู้บังคับบัญชา  ความ
เหลือ่มล�ำ้ทางอ�ำนาจและความไม่เท่าเทยีมกนัเป็นสิง่ทีค่นใน
สงัคมยอมรบั ตวัอย่างประเทศทีต่รงกับลกัษณะดงักล่าวคอื 
ฟิลิปปินส์ เม็กซิโก อินเดีย และไทย

3.	วฒันธรรมทีม่กีารหลีกเล่ียงความไม่แน่นอนต�ำ่ 
(Low-Uncertainty Avoidance) และวัฒนธรรมที่มี
การหลีกเลี่ยงความไม่แน่นอนสูง (High-Uncertainty 
Avoidance) 

Gudykunst และ Kim (1997) อธิบายว่าการสื่อสาร
กับผู้ท่ีมาจากวัฒนธรรมอื่นที่ไม่คุ้นเคย ท�ำให้ผู้สื่อสารเกิด
ความไม่แน่ใจในการตีความหมาย เมื่อความไม่คุ้นเคยอยู่
ในระดับสูง ความประหม่าในการสื่อสารก็เพิ่มข้ึน  ทั้งนี้
ความต่ืนตกใจหรือความประหม่าเกิดข้ึนได้ในทุกสังคม
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และวัฒนธรรม ซึ่งในแต่ละวัฒนธรรมมีความอดทนกับ
ความไม่แน่นอนที่ต่างกัน กล่าวคือ คนที่มาจากวัฒนธรรม
ที่มีการหลีกเลี่ยงความไม่แน่นอนสูง (High-Uncertainty 
Avoidance) มักจะไม่ชอบความคลุมเครือ ทุกอย่างควรมี
โครงสร้าง แบบแผนที่แน่นอน หากไม่มีความแน่นอนเกิด
ขึ้นแล้ว ต้องรีบหาวิธีขจัดปัญหาให้ได้ ไม่เช่นนั้นจะรู้สึก
ไม่ปลอดภัย (Insecure)  ซึ่งตรงกันข้ามกับคนท่ีมาจาก
วัฒนธรรมที่มีการหลีกเลี่ยงความไม่แน่นอนต�่ำ (Low-
Uncertainty Avoidance)  คนกลุ่มนี้ชอบความแปลกใหม่ 
ท้าทาย ความไม่แน่นอนคือส่วนหน่ึงของชีวิต ดังนั้น คน
ทีม่าจากลุม่นีจ้ะชอบผจญภยัและเปิดรบัแนวความคดิใหม่ๆ  

4.	วัฒนธรรมแบบบริบทน้อย (Low-Context 
Culture) และวฒันธรรมแบบบรบิทมาก (High-Context 
Culture) 

ปัจจัยหลักท่ีผู้สื่อสารและผู้รับสารต้องค�ำนึงถึงเพื่อ
ให้การสื่อสารนั้น ๆ สมบูรณ์คือ บริบท (Context)  Hall 
(1976) กล่าวว่าวัฒนธรรมแบบบริบทน้อย (Low-Context 
Culture) เป็นวัฒนธรรมท่ีมุ่งเน้นเฉพาะสาระส�ำคัญของ
เนื้อหาท่ีปรากฏเท่านั้น ดังนั้น ผู้สื่อสารจะต้องมีความ
ชัดเจนในถ้อยค�ำ กฎค�ำอธิบายต่างๆต้องชัดเจน ตรงไป
ตรงมา ภาษาท่ีใช้ต้องชดัเจน ไม่น�ำไปสูก่ารตคีวามได้หลาย
แบบ กลุ่มคนที่มีแนวโน้มมาจากวัฒนธรรมแบบบริบท
น้อยคือกลุ่มปัจเจกนิยม เช่น สวิตเซอร์แลนด์ เยอรมนี 
และสหรัฐอเมริกา ส่วนวัฒนธรรมแบบบริบทมาก (High-
Context Culture)นั้น เป็นวัฒนธรรมที่น�ำบริบทมาตีความ
ข้อมูลท่ีได้รับจากการสื่อสาร เช่น ใครคือผู้พูด พูดใน
สถานท่ีใด มีบทบาททางสังคมอย่างไร และมีทัศนคติต่อ
ประเด็นต่างๆอย่างไร ซึ่งทั้งผู้ส่งสารและรับสารต้องมีความ
รู้ประสบการณ์ร่วมกัน เพื่อให้ทั้งสองฝ่ายเข้าใจสารตรงกัน 
ดงันัน้การสือ่สารในกลุม่นีอ้าจจะมคีวามไม่ชดัเจน เนือ่งจาก
ผู้ส่งสารคาดเดาว่าผู้รับสารสามารถตีความจากบริบทอื่นๆ
ได้ เช่น ภาษากาย ฐานะทางสังคม กาละเวลา ตัวอย่าง
ของวัฒนธรรมกลุ่มนี้คือ เกาหลีใต้ เวียดนาม ประเทศใน
แถบตะวันออกกลางและแอฟริกา   

มิติทางวัฒนธรรมทั้ง 4 ด้านดังกล่าวสามารถน�ำมา
ใช้ในการมองภาพรวมของสงัคมต่างๆ ช่วยให้ผูท้ีต้่องตดิต่อ
สื่อสารกับคนที่มาจากต่างวัฒนธรรมได้เตรียมความพร้อม 
และพยายามเข้าใจผูอ่ื้นได้มากขึน้ ซึง่จะอาจจะน�ำไปสูค่วาม
เข้าใจท่ีว่า ความไม่เหมอืน (Dissimilarity) ไม่ได้หมายความ
ถึงความแปลก (Strangeness) แต่เป็นเพียงความแตกต่าง 
(Difference)

วิธกีารด�ำเนนิการวิจัย และสถานทีท่�ำการ
เกบ็ข้อมูล

การวิจัยคร้ังนี้ใช้วิธีการวิจัยแบบผสมผสานระหว่าง
ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ โดยใช ้
แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากกลุ ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive sampling) จ�ำนวน 2 กลุ่มหลัก คือ กลุ่ม
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการงานตรวจคนเข้าเมือง 15 คน และ
กลุ ่มชาวต่างชาติผู ้ใช ้บริการที่ใช ้ภาษาอังกฤษในการ
สื่อสารกับเจ้าหน้าที่ ที่ด่านตรวจคนเข้าเมืองอุบลราชธานี 
อ.พิบูลมังสาหาร และจุดผ่านแดนถาวรช่องเม็ก อ.สิรินธร 
จ�ำนวน 36 คน และสุ่มเพื่อให้สัมภาษณ์เชิงลึกจ�ำนวน 10 
คน การวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้มาจากแบบสอบถามและการ
สัมภาษณ์ท�ำในสองรูปแบบคือ การวิเคราะห์เชิงปริมาณ 
(Quantitative Analysis) ซึ่งเป็นการน�ำข้อมูลที่รวบรวม
ได้มาวิเคราะห์ เพื่ออธิบายและเชื่อมโยงความสัมพันธ์
ในเชิงเหตุและผล โดยใช้โปรแกรมวิเคราะห์ข้อมูลสถิติ
ทางสังคมศาสตร์ SPSS และการวิเคราะห์เชิงพรรณนา 
(Descriptive Analysis) ซึ่งเป็นการรวบรวมการสัมภาษณ์
และสังเกตเพื่อให้ได้ภาพของปัญหาที่ชัดเจน

ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามส�ำหรับผู้ใช้บริการเพื่อให้ได้
มาซึ่งข้อมูลใน 2 ประเด็นหลักคือ ปัญหาด้านการใช้ภาษา
อังกฤษในการสื่อสารระหว่างผู้ใช้บริการกับเจ้าหน้าที่ และ
การสื่อสารข้ามวัฒนธรรม ส่วนประเด็นรองคือเรื่องการให้
บริการโดยรวมของเจ้าหน้าที่ โดยค�ำถามจะเน้นให้ผู้ตอบ
แสดงความคดิเหน็เกีย่วกบัอปุสรรคและปัญหาต่างๆในการ
สื่อสารทั้งในมิติทางวัฒนธรรมและการใช้ภาษาอังกฤษ

ผลการวิจยั
ผลการวิจัยจ�ำแนกตามวิธีการการเก็บข้อมูลจาก

แบบสอบถามผู้ใช้บริการ การลงพื้นที่สังเกต แบบสอบถาม
เจ้าหน้าที่ และการสัมภาษณ์ผู้ใช้บริการ ซึ่งมีรายละเอียด
ดังต่อไปนี้

ผลการวิจัยเชิงปริมาณ 

จากการวิเคราะห์ลักษณะการตอบแบบสอบถามพบ
ว่า จากสามประเดน็ทีใ่ช้ในการพจิารณา ซึง่ประกอบไปด้วย 
1) คุณภาพการบริการในภาพรวมของเจ้าหน้าที่ 2) ภาษา 
และ 3) การสื่อสารข้ามวัฒนธรรม ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่
แสดงความพงึพอใจในการใช้บรกิาร โดยเลอืกระดบั 3 หรอื 
4 ในแบบสอบถาม ทั้งนี้ในบทรายงานวิจัยนี้ได้รวมระดับ 
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3 และ 4 เข้าด้วยกันเพื่อประโยชน์ในการวิเคราะห์ข้อมูล
เนื่องจากมีผู้ตอบแบบสอบถามจ�ำนวนน้อยกว่าเป้าเดิมที่
ต้ังไว้ ดังนัน้ผลการวจิยัในส่วนนีจ้งึใช้เป็นเพยีงตวัชีว้ดัความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการแบบหลวมๆเบื้องต้นเท่านั้นเพื่อใช้
ประกอบการตคีวามข้อมลูจากวธิอีืน่ (ดูตาราง 1 ประกอบ)

เป็นที่น่าสังเกตว่า ในด้านคุณภาพการบริการโดย
รวมของเจ้าหน้าที่ ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าเจ้าหน้าที่
เข้าใจความจ�ำเป็นของการเข้ามาใช้บริการในลักษณะต่างๆ 
(ร้อยละ 88.9) เจ้าหน้าท่ีให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม 
(ร้อยละ 86.1) และเจ้าหน้าที่มีจิตบริการ (ร้อยละ 80.6) 
ถึงแม้ว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะพอใจการบริการ
ในภาพรวม แต่ส่ิงที่น่าสนใจคือในข้อที่ระบุเกี่ยวกับความ
พอใจของผู้ตอบแบบสอบถามโดยตรง (ข้อ 1.7 โดยทั่วไป
ข้าพเจ้ามีความพอใจในการให้บริการ) กลับมีเพียงร้อยละ 
75 ของผู้ตอบทั้งหมด (27 คน จาก 36 คน) ที่เห็นด้วย
กับค�ำกล่าวดังกล่าว

ในส่วนของภาษา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
ความเห็นว่าเจ้าหน้าท่ีท่ีใช้ภาษาอังกฤษ สามารถสื่อสาร
กับผู้มาใช้บริการได้ โดยส่วนใหญ่เข้าใจถ้อยค�ำที่เจ้าหน้าที่
ใช้ (ร้อยละ 77.8) เข้าใจการออกเสียงของเจ้าหน้าที่ (ร้อย
ละ 63.9) เป็นต้น เป็นที่น่าสังเกตว่ามีผู้ตอบแบบสอบถาม
จ�ำนวนไม่ถึงครึ่ง (ร้อยละ 47.2) ที่มีความเห็นว่าเจ้าหน้าที่
พดูภาษาองักฤษได้อย่างคล่องแคล่ว และมเีพยีงร้อยละ 50 
ที่มองว่าเจ้าหน้าที่ใช้ภาษาอังกฤษอย่างถูกต้อง เป็นที่น่า
สนใจว่าจ�ำนวนผู้ตอบทีต่อบในลกัษณะชืน่ชมความสามารถ
ทางภาษาของเจ้าหน้าที่มีจ�ำนวนน้อยกว่าผู้ตอบที่พอใจการ
ท�ำงานของเจ้าหน้าที่ในภาพรวม อีกทั้งจ�ำนวนผู้ที่ปฏิเสธที่
จะประเมนิความสามารถทางภาษาของเจ้าหน้าทีอ่ยูใ่นระดับ
ทีค่่อนข้างมาก ซึง่สะท้อนให้เหน็ว่ามบีางคนเท่านัน้ทีย่นิดทีี่
จะให้ข้อมูลในส่วนนี้ ในขณะเดียวกันจ�ำนวนของผู้ที่ไม่เห็น
ด้วยค่อนข้างมากกว่าปกติ ซึ่งสะท้อนว่าในมุมมองของผู้ใช้
บริการนั้นเจ้าหน้าที่ยังมีปัญหาเรื่องการใช้ภาษาอังกฤษให้
มีประสิทธิภาพ 

ในประเด็นของการสื่อสารข้ามวัฒนธรรม ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนมากมองว่าตนแต่งกายเหมาะสมในการ
มาติดต่อรบับรกิาร (ร้อยละ 88.9)  และปฏบัิตต่ิอเจ้าหน้าที่
ด้วยความเคารพ (ร้อยละ 94.4) และจ�ำนวนมาก (ร้อย
ละ 83.3) เห็นว่าเจ้าหน้าที่ปฏิบัติต่อตนด้วยความเคารพ 
แต่อย่างไรก็ตาม เป็นที่น่าสังเกตว่า มีเพียงร้อยละ 63.9 
เท่านั้นท่ีมองว่าเจ้าหน้าที่ตระหนักถึงความแตกต่างทาง
วัฒนธรรม และร้อยละ 77.8 มองว่าเจ้าหน้าที่ปฏิบัติกับตน

เช่นเดียวกับทีป่ฏิบัตต่ิอผูใ้ช้บรกิารคนอืน่ๆ  เป็นทีน่่าสงัเกต
ว่าจ�ำนวนผูเ้ข้ารับบรกิารท่ีเหน็ว่าเจ้าหน้าท่ีตระหนกัถงึความ
แตกต่างทางวัฒธรรม และการปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการอย่าง
เท่าเทียมกัน ค่อนข้างต�่ำ เมื่อเปรียบเทียบกับประเด็นอื่นๆ  
ซึ่งสะท้อนมุมมองในด้านที่อาจเป็นจุดด้อยของบุคลากร
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ตารางที่  1  ตารางสรุปความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อเจ้าหน้าที่ด่านตรวจคนเข้าเมืองอ�ำเภอพิบูลมังสาหารและ
จุดผ่านแดนถาวรช่องเม็ก

ไม่เห็นด้วย เห็นด้วย ไม่ตอบ รวม

ประเด็นในการประเมิน จำ�นวน ร้อยละ จำ�นวน ร้อยละ จำ�นวน ร้อยละ (ร้อยละ)

คุณภาพการบริการของเจ้าหน้าท่ี
ในภาพรวม

1.1 เจ้าหน้าที่ทำ�งานเหมาะสม
ตามเวลา

3 8.3 31 86.1 2 5.6 100.0

1.2 เจ้าหน้าที่แสดงความมีจิต
บริการ

5 13.9 29 80.6 2 5.6 100.0

1.3 เจ้าหน้าที่เป็นมิตรและ
สุภาพ

5 13.9 29 80.6 2 5.6 100.0

1.4 เจ้าหน้าที่เข้าใจความจำ�เป็น
ของข้าพเจ้า

2 5.6 32 88.9 2 5.6 100.0

1.5 เจ้าหน้าที่มีความรู้ในการ
ตอบคำ�ถามของข้าพเจ้า

4 11.1 27 75.0 5 13.9 100.0

1.6 ป้าย สัญลักษณ์ คำ�สั่งต่างๆ 
ที่สำ�นักงานมีความชัดเจน

5 13.9 28 77.8 3 8.3 100.0

1.7 โดยทั่วไป ข้าพเจ้ามีความ
พอใจในการบริการ

7 19.4 27 75.0 2 5.6 100.0

1.8 ระยะเวลาในการรอรับ
บริการนานเกินไป 

17 47.2 15 41.7 4 11.1 100.0

ภาษา

2.1 ข้าพเจ้าเข้าใจคำ�ท่ีเจ้าหน้าท่ีใช้ 5 13.9 28 77.8 3 8.3 100.0

2.2 การออกเสียงของเจ้าหน้าที่
เข้าใจได้ง่าย 

8 22.2 23 63.9 5 13.9 100.0

2.3 เจ้าหน้าทีดู่เหมือนจะเข้าใจ
สิ่งที่ข้าพเจ้าพูด

6 16.7 26 72.2 4 11.1 100.0

2.4 เจ้าหน้าที่พูดภาษาอังกฤษ
ได้อย่างคล่องแคล่ว

14 38.9 17 47.2 5 13.9 100.0

2.5 เจ้าหน้าที่พูดภาษาอังกฤษ
ได้อย่างถูกต้อง

12 33.3 18 50.0 6 16.7 100.0

2.6 ข้าพเจ้าและเจ้าหน้าที่ไม่มี
อุปสรรคปัญหาด้านภาษา 

11 30.6 21 58.3 4 11.1 100.0
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ไม่เห็นด้วย เห็นด้วย ไม่ตอบ รวม

ประเด็นในการประเมิน จำ�นวน ร้อยละ จำ�นวน ร้อยละ จำ�นวน ร้อยละ (ร้อยละ)

2.7 โดยทั่วไปแล้วข้าพเจ้ารู้สึก

พึงพอใจกับการสื่อสารทางวาจา

ของข้าพเจ้ากับเจ้าหน้าที่

7 19.4 19 52.8 10 27.8 100.00

การสื่อสารข้ามวัฒนธรรม

3.1 ข้าพเจ้าแต่งกายสุภาพใน

สถานที่ให้บริการ
3 8.3 32 88.9 1 2.8 100.0

3.2 ข้าพเจ้าพูดภาษาไทยบางคำ�

กับเจ้าหน้าที่
19 52.8 15 41.7 2 5.6 100.0

3.3 ข้าพเจ้าปฏิบัติต่อเจ้าหน้าที่

ด้วยความเคารพ 
1 2.8 34 94.4 1 2.8 100.0

3.4 ข้าพเจ้าได้รับการทักทาย

จากเจ้าหน้าที่อย่างเหมาะสม
7 19.4 28 77.8 1 2.8 100.0

3.5 ข้าพเจ้าได้รับการปฏิบัติจาก

เจ้าหน้าที่ด้วยความเคารพ 
4 11.1 30 83.3 2 5.6 100.0

3.6 เจ้าหน้าที่สื่อสารกับข้าพเจ้า

ด้วยท่าทีที่แสดงความเป็นมือ

อาชีพ 

5 13.9 29 80.6 2 5.6 100.0

3.7 ภาษากายของเจ้าหน้าที่

ทำ�ให้ข้าพเจ้ารู้สึกไปในเชิงบวก
6 16.7 29 80.6 1 2.8 100.0

3.8 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติต่อข้าพเจ้า

เช่นเดียวกันกับที่ปฏิบัติต่อผู้ใช้

บริการท่านอื่น 

6 16.7 28 77.8 2 5.6 100.0

3.9 เจ้าหน้าที่ตระหนักถึงความ

แตกต่างทางวัฒนธรรม 
10 27.8 23 63.9 3 8.3 100.0

ท่ีมา: ตารางจัดทำ�ขึ้นโดยผู้วิจัย

เมื่อพิจารณาพฤติกรรมการตอบแบบสอบถาม สิ่งที่น่าสนใจคือ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประเมินเจ้าหน้าที่ใน
เชงิบวกมากกว่าลบ พฤตกิรรมดงักล่าวอาจมสีาเหตมุาจากการทีผู่ต้อบแบบสอบถามต้องกรอกแบบสอบถามในขณะทีอ่ยูใ่น
บรเิวณส�ำนกังานตรวจคนเข้าเมอืงซึง่อาจท�ำให้ผูต้อบอ่อนไหวต่อการทีม่เีจ้าหน้าทีใ่นบรเิวณนัน้ ถงึแม้ว่าคณะวจิยัจะแจ้งว่า
เจ้าหน้าที่ไม่มีส่วนรับทราบข้อมูลในแบบสอบถามที่ผู้ใช้บริการตอบ ด้วยเหตุนี้ คณะผู้วิจัยจึงมุ่งเน้นวิเคราะห์ว่าประเด็นใด
ที่เจ้าหน้าที่ถูกประเมินในด้านที่เป็นลบ เพราะนั่นอาจช่วยให้เห็นจุดอ่อนที่จะเป็นประโยชน์ในการพัฒนาศักยภาพของเจ้า
หน้าที่ในการให้บริการอันเป็นประโยชน์ต่อองค์กรต่อไปในอนาคต
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ผลการวิจยัเชงิคุณภาพ
จากการสังเกต จดบันทึกภาคสนามในระหว่างที่เจ้า

หน้าที่และผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กันในระหว่าง

ให้บริการ และการสัมภาษณ์ท้ังเจ้าหน้าที่และ 
ผูใ้ช้บรกิารนัน้ แสดงให้เหน็ถงึปัญหาการสือ่สารในประเดน็
ต่อไปนี้

1.	 การขาดแหล่งข้อมูลทางอินเทอร์เน็ตที่ให้ค�ำ
อธิบายขั้นตอนในการด�ำเนินการให้บริการต่างๆแก่

ผู้ใช้บริการก่อนทีจ่ะเดนิทางมาติดต่อทีส่�ำนกังาน ถงึ
แม้จะไม่ใช่ปัญหาการสื่อสารโดยตรงระหว่างเจ้าหน้าที่และ
ผู้ใช้บริการ แต่การขาดข้อมูลดังกล่าวส่งผลให้ผู้ใช้บริการ
ขาดเอกสารที่จ�ำเป็น และต้องพยายามสื่อสารกับเจ้าหน้าที่ 
แต่เจ้าหน้าท่ีไม่สามารถให้ค�ำอธิบายแก่พวกเขาเป็นภาษา
อังกฤษได้อย่างเต็มที่ ท�ำให้ต้องเสียเวลาในการการอธิบาย 

2.	ผู้ใช้บริการบางส่วนรูส้กึว่าเจ้าหน้าทีไ่ม่พยายามที่
จะส่ือสารเป็นภาษาองักฤษมากเท่าทีค่วร เมือ่เจ้าหน้าทีต้่อง
ใช้ภาษาอังกฤษ จะกล่าวสั้นๆว่า  “Sir, signature, thank 
you.” หรอื “finish” ในบางครัง้กใ็ช้ภาษาไทยเป็นหลกัและใช้
ภาษาอังกฤษเป็นบางค�ำในประโยค ซึ่งเรียกการใช้ภาษาใน
ลักษณะนี้ว่า การสลับภาษา (code-switching) เช่น “เป็น 
teacher เหรอ” “แล้วมาท�ำอะไรคะ?” ถึงแม้ว่าตามความ
เป็นจริงแล้วการติดต่อส่วนใหญ่เป็นการบริการที่มีข้ันตอน
และเอกสารประกอบทีช่ดัเจนแน่นอน แต่ในกรณทีีม่ปัีญหา 
เช่น เอกสารหาย เอกสารไม่ครบ หรือการสอบถามข้อมูล
เพิ่มเติมหรือตรวจสอบความเข้าใจ การที่เจ้าหน้าที่ยืนยันที่
จะใช้ภาษาไทยแม้ในกรณีที่ทราบชัดว่าผู้ใช้บริการไม่เข้าใจ
ภาษาไทยเลย ไม่ได้ช่วยแก้ปัญหาการสือ่สาร แต่กลบัท�ำให้
ผู้ใช้บริการเกิดความรู้สึกอึดอัดและแปลกแยกมากกว่าเดิม

3.	ลักษณะการสื่อสารอีกประการหนึ่งที่พบคือการ
สื่อสารผ่านบุคคลสัญชาติไทยท่ีมากับผู้ใช้บริการ ในที่นี้
จะเรียกว่า “คนกลาง” จากการสังเกตพบว่า คนกลางส่วน
ใหญ่เป็นสตรีซึ่งเป็นคู่สมรส คู่หมั้น หรือเพื่อน ซึ่งสามารถ
ใช้ภาษาอีสานหรือภาษาไทยกับเจ้าหน้าที่ ในกรณีดังกล่าว 
เจ้าหน้าท่ีจะถามตอบกบัคนกลางซ่ึงท�ำหน้าทีแ่ปลข้อมลูให้ผู้
ใช้บริการ หากผู้ใช้บริการมีค�ำถามจะถามคนกลางแทนเจ้า
หน้าทีส่ิง่ทีน่่าสนใจคอืเมือ่เกดิความไม่เข้าใจกนัและคนกลาง
ไม่สามารถแปลหรืออธิบายข้อมูลได้อย่างถูกต้องท�ำให้
ทุกฝ่ายเกิดความวิตกกังวล ผู้วิจัยตั้งข้อสังเกตว่าการน�ำ
คนกลางมาเป็นคนด�ำเนนิการแทนผูใ้ช้บริการชาวต่างชาตไิด้
กลายเป็นแนวปฏบิตั ิ(Norm) ในหมูผู่ใ้ช้บรกิารชาวต่างชาต ิ

เพื่อให้การติดต่อสื่อสารกับเจ้าหน้าที่มีปัญหาน้อยที่สุด 
คนกลางจึงได้กลายเป็นสิ่งที่จ�ำเป็นในการสื่อสารระหว่าง
วัฒนธรรมที่ด่านตรวจคนเข้าเมือง แต่กระนั้นก็ดี ปัญหา
ด้านการสื่อสารผ่านคนกลางยังสามารถเกิดขึ้นได้ในกรณี
ที่คนกลางไม่สามารถถ่ายทอดเนื้อหาได้ถูกต้องเหมาะสม 

4.	เจ้าหน้าที่ทุกคนระบุว่า ภาษาอังกฤษมีความ
จ�ำเป็นในการท�ำงาน แต่ไม่มีผู้ใดพอใจกับความสามารใน
การใช้ภาษาอังกฤษของตน ทุกคนล้วนรายงานว่าต้องการ
พัฒนาทักษะภาษาอังกฤษด้านต่างๆ ซึ่งทักษะการฟังและ
พูดเป็นทักษะที่เจ้าหน้าที่ต้องการพัฒนามากที่สุด

การอภปิราย
1.	 ปัญหาและข้อจ�ำกัดทางด้านภาษา

1.1 ปัญหาและข้อจ�ำกดัการใช้ภาษาองักฤษของเจ้าหน้าที่

ผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่าเจ้าหน้าที่ส่วนใหญ่มีข้อจ�ำกัด
ในการใช้ภาษาอังกฤษ ถึงแม้จะมีความประสงค์ในการท�ำ
หน้าที่บริการให้ดี ข้อจ�ำกัดดังกล่าวเป็นปัญหาท่ีพบบ่อย
ในบริบทการให้บริการข้ามวัฒนธรรมที่ผู้ให้บริการ ผู้รับ
บริการ หรือทั้งสองฝ่าย ไม่ได้ใช้ภาษาอังกฤษเป็นประจ�ำ 
สาเหตุของปัญหาน่าจะมาจากสองสาเหตุหลักๆ สาเหตุที่
หนึ่งคือการที่ประเทศไทยไม่ประสบความส�ำเร็จเท่าที่ควร
ในการเรียนการสอนภาษาอังกฤษ ดังนั้นเจ้าหน้าที่เหล่านี้
จึงขาดโอกาสในการพัฒนาศักยภาพด้านการเรียนภาษามา
เป็นพื้นฐานตั้งแต่แรก ซึ่งในประเด็นนี้จะไม่อภิปรายในราย
ละเอยีดเนือ่งจากอยูน่อกเหนอืขอบเขตของงานวจิยั  สาเหตุ
ที่สองคือการขาดบริบทการสื่อสารที่บังคับใช้ภาษาอังกฤษ 
จริงอยู่ท่ีการให้บริการด้านตรวจคนเข้าเมืองเป็นการเปิด
โอกาสให้เจ้าหน้าได้ใช้ภาษาอังกฤษ แต่อุปสรรคส�ำคัญคือ
ผู้ใช้บริการมักมีคนกลางชาวไทยติดตามมาด้วย คนกลาง
เหล่านี้มักจะด�ำเนินการแทนผู้ใช้บริการเสียเป็นส่วนใหญ่ 
ข้อดีคือช่วยประสานความเข้าใจระหว่างสองฝ่ายและท�ำให้
ธุรกรรมด�ำเนินไปด้วยดี แต่ในมุมกลับ เจ้าหน้าท่ีไม่ได้ใช้
โอกาสในการให้บริการเพื่อฝึกฝนทักษะภาษาอังกฤษและ
ท้าทายความสามารถตนเอง 

ทักษะการใช้ภาษาที่สองมีลักษณะคล้ายกับทักษะ
อย่างอื่น กล่าวคือ หากขาดการฝึกฝน หรือ ไม่ได้ใช้ใน
สถานการณ์จริงแล้วความสามารถในการใช้ภาษาก็จะ
ถดถอยลง อย่างไรก็ตามการที่เจ้าหน้าที่พยายามใช้ภาษา
ที่สองทั้งในระดับของการสลับภาษาในระดับของค�ำ หรือ 
การกล่าวประโยคสัน้ๆ สะท้อนว่า เจ้าหน้าท่ีมแีรงบนัดาลใจ 
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(Motivation) ท่ีจะใช้ภาษาองักฤษในฐานะท่ีเป็นภาษาทีส่อง 
ซ่ึงถือว่าเป็นปัจจยัด้านบวกท่ีส�ำคัญมากในการเรียนรูภ้าษาที่
สองแม้แต่ในกลุ่มผู้เรยีนทีเ่ป็นผูใ้หญ่ (Adult learners) ทัง้นี้
เนื่องจากแรงบันดาลใจนั้นสะท้อนทัศนคติเชิงบวกต่อการ
เรยีนภาษา  ถึงแม้ว่าการฝึกอบรมภาษาในรูปแบบต่างๆอาจ
ไม่ประสบความส�ำเรจ็เท่าท่ีควรในการท�ำให้ผูเ้รียนเกิดความ
รูค้วามสามารถด้านภาษา (Linguistic competence) เพราะ
ความสามารถทางไวยากรณ์อาจจะขาดพัฒนาการหรือเกิด
การสูญหายขึ้น (Fossilization) แต่ทักษะด้านการเลือก
ใช้ภาษาให้เหมาะสมกับบริบททางสังคม (Sociolinguistic 
competence) ผ่านการวิเคราะห์ตัวภาษาและบริบทการใช้
งาน น่าจะอยูใ่นระดบัทีส่ามารถพฒันาต่อยอดได้แม้จะมข้ีอ
จ�ำกัดด้านไวยากรณ์ก็ตาม (ดู Canale & Swain, 1980) 
ซ่ึงผลการวจิยันีส้ะท้อนให้เหน็ว่าหากเจ้าหน้าท่ีได้รับการกระ
ตุน้เร่ืองการใช้ภาษาในสถานการณ์จรงิและได้รบัการพฒันา
ทกัษะทางภาษาควบคูไ่ปกบัความรูเ้ชงิสังคม วัฒนธรรม จะ
เป็นประโยชน์อย่างยิ่งในการปฏิบัติหน้าท่ีท่ีด่านตรวจคน
เข้าเมือง ซึ่งเป็นพื้นที่ที่คนจากหลากหลายวัฒนธรรมเข้า
มาพบปะติดต่อกัน 

1.2 ปัญหาและข้อจ�ำกดัในการใช้ภาษาไทยของผูใ้ช้บรกิาร

ดงัท่ีกล่าวมาแล้วข้างต้น การทีผู่ใ้ช้บรกิารให้คนกลาง
ชาวไทยช่วยด�ำเนินการแทนท�ำให้เจ้าหน้าที่ขาดโอกาสใน
การฝึกปรือการใช้ภาษาองักฤษ ปัญหาดังกล่าวยงัปิดโอกาส
ผู้ใช้บริการในการสนทนากับเจ้าหน้าที่ชาวไทย ซึ่งถือเป็น
โอกาสที่ผู้ใช้บริการชาวต่างชาติจะเกิดแรงจูงใจในการฝึก
วลไีทยทีส่�ำคญัและจ�ำเป็นในการสือ่สารในกรณทีีไ่ม่สามารถ
สือ่สารด้วยภาษาองักฤษได้จรงิๆ จรงิอยูท่ีภ่าษาองักฤษเป็น
ภาษาหลักและผลการวิจัยก็ได้สะท้อนให้เห็นแล้วว่าทั้งเจ้า
หน้าที่และผู้ใช้บริการต่างเห็นประโยชน์ของภาษาอังกฤษ
ในฐานะที่เป็นภาษากลาง (Lingua franca) แต่การเรียน
รู้ค�ำศัพท์ไทยบ้างเป็นการแสดงให้เห็นถึงความพยายามที่
จะช่วยเหลือเจ้าหน้าที่ชาวไทยในระดับหนึ่งและอาจช่วย
ลดความตึงเครียดในช่วงที่มีปัญหาในการด�ำเนินการ แต่
อย่างไรก็ดี การที่ผู้ใช้บริการชาวต่างชาติใช้ภาษาไทยไม่ได้
และภาษาอังกฤษเองก็ได้รับการประกาศให้เป็นภาษาที่ใช้
ในการท�ำงาน (Working language) ของประเทศในกลุ่ม
อาเซียน ท�ำให้ชาวต่างชาติมีความชอบธรรมที่จะคาดหวัง
ว่าจะได้รบับรกิารในระดบัทีเ่ป็นสากลผ่านภาษาองักฤษ ดงั
นัน้ท้ายท่ีสุดแล้วท้ังสองฝ่ายควรพยายามสือ่สารกันโดยตรง
ผ่านภาษาองักฤษเพือ่เป็นการเปิดโอกาสให้ทัง้สองฝ่ายเรยีน
รู้ภาษาและวัฒนธรรมของกันและกัน 

2.	 ปัญหาและข้อจ�ำกดัในการสือ่สารข้ามวฒันธรรม

นอกจากปัจจยัด้านทกัษะภาษาแล้ว ปัจจยัด้านความ
แตกต่างทางวัฒนธรรมระหว่างเจ้าหน้าที่ตรวจคนเข้าเมือง
และผูใ้ช้บรกิารชาวต่างชาตเิป็นส่วนส�ำคญัทีท่�ำให้เกดิความ
ล้มเหลวในการสือ่สาร  ปัญหาดงักล่าวครอบคลมุทัง้วจันภา
ษา (Verbal Communication) และอวัจนภาษา (Non-Verbal 
Communication)   ซึ่งจะอภิปรายตามกรอบทฤษฏีทั้ง 4 
ด้านที่ได้กล่าวมาก่อนหน้านี้ เพื่อชี้ให้เห็นว่า ทัศนคติของผู้
สือ่สารทีม่คีวามเข้าใจเร่ืองความต่างของวฒันธรรม มคีวาม
ส�ำคัญมากในการเข้าใจผู้อื่นซึ่งจะมีผลน�ำไปสู่การสื่อสารที่
ประสบความส�ำเร็จมากขึ้น   

2.1 วัฒนธรรมปัจเจกนิยม (Individualism) และ
วัฒนธรรมกลุ่มนิยม (Collectivism) 

โดยรวมแล้ววัฒนธรรมไทยจัดอยู่ในกลุ่มวัฒนธรรม
กลุ่มนิยม ซึ่งคนในสังคมจะมองตัวเองในเชิงสัมพันธ์กับ
ฐานะและบทบาททางสังคม ดังที่เจ้าหน้าที่ส่วนใหญ่มอง
ว่าตัวเองเป็นเจ้าหน้าที่ต�ำรวจซึ่งมีหน้าที่รักษาความสงบ
เรียบร้อยในสังคมผ่านการใช้อ�ำนาจเพื่อบังคับใช้กฎหมาย 
ดังนั้น ความส�ำเร็จขององค์กร คือการตรวจสอบให้ผู ้
ใช้บริการพักอาศัยอยู ่ในประเทศไทยอย่างถูกต้องตาม
กฎหมายไทย เมื่อเจ้าหน้าท่ีมองตัวเองในสถานะดังกล่าว 
อาจจะท�ำให้มองข้ามความส�ำคัญของการให้จิตบริการได้ 

ซึง่ตรงกันข้ามกับกลุม่ผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่ทีม่แีนวโน้ม
มาจากวัฒนธรรมปัจเจกนิยม ซึ่งคนกลุ่มนี้มองตัวเองเป็น
บุคคลหนึง่ เหมอืนกับคนอืน่ๆ เมือ่ตัวเองมาขอรบัใช้บรกิาร ก็
ควรได้รบับริการเหมอืนคนอืน่ๆอย่างเท่าเทยีมกัน หากตวัเอง
ไม่ได้รบับรกิารทีด่ ีอาจจะมกีารแสดงออกทางสหีน้า ท่าทาง
หรอืค�ำพดู ซึง่เป็นปกตใินสงัคมวฒันธรรมกลุม่นี ้ทีจ่ะแสดง
ความรูส้กึในพืน้ทีส่าธารณะ คนทีม่าจากวฒันธรรมกลุม่นยิม
อาจจะตคีวามว่า คนทีม่าจากวฒันธรรมปัจเจกนยิมเป็นคน
ก้าวร้าว หรอืไม่สภุาพได้ อย่างเช่นทีเ่จ้าหน้าทีท่่านหนึง่ได้
กล่าวว่า “บางคนไม่เหมาะสม เนือ่งจากวฒันธรรมต่างกนั” 
ต่อค�ำถามเรือ่งการแต่งกายและความสภุาพ

2.2 วัฒนธรรมที่มีช่องว่างระหว่างอ�ำนาจต�่ำ (Low-
power distance) และ วัฒนธรรมทีม่ช่ีองว่างระหว่างอ�ำนาจสงู 
(High-power distance) 

Hofstede (1991) กล่าวว่า วัฒนธรรมที่มีช่องว่าง
ระหว่างอ�ำนาจสงู (High-power distance) เป็นวฒันธรรมที่
มคีวามต่างของอ�ำนาจมาก มรีะบบอาวโุสและบทบาทหน้าที่
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เป็นตัวก�ำหนดกลไกทางสังคม ผู้ที่มีอ�ำนาจน้อยต้องเชื่อฟัง
ผู้มีอ�ำนาจ  ซึ่งสะท้อนได้จากองค์กรต่าง ๆ ของรัฐ รวมถึง
ส�ำนักงานตรวจคนเข้าเมือง ที่มีระบบต�ำแหน่ง การก�ำหนด
บทบาทหน้าท่ีและอ�ำนาจอย่างชดัเจน Neuliep (2006)  ยงั
ได้กล่าวอีกว่าช่องว่างระหว่างอ�ำนาจมีผลต่อการใช้ภาษา
กาย เช่น ผู้ท่ีมอี�ำนาจน้อยกว่าถกูคาดหวังว่าจะต้องมทีกัษะ
ในการอ่านสีหน้า ท่าทาง ภาษากายของผู้มีอ�ำนาจ และผู้
มีอ�ำนาจน้อยควรแสดงภาษากายท่ีเป็นบวกต่อผู้มีอ�ำนาจ
เท่านัน้  ดงันัน้ ผู้ท่ีรูส้กึว่ามอี�ำนาจน้อยในสถานการณ์ต่างๆ 
จะแสดงท่าทท่ีีเป็นมติร ยิม้แย้มแจ่มใส เพือ่ทีจ่ะสร้างความ
พึงพอใจต่อผู้มีอ�ำนาจ  

ข้อคิดเห็นของ Hofstede (1991) และ Neuliep 
(2006) สอดคล้องกับข้อมูลงานวิจัยที่ว่าเจ้าหน้าที่ตรวจ
คนเข้าเมืองส่วนใหญ่คิดว่า ผู้ใช้บริการมีท่าทีสุภาพเหมาะ
สม  แต่ในทางตรงกันข้ามผู้ใช้บริการบางคนแจ้งว่า สีหน้า 
ท่าทางของเจ้าหน้าที่บางครั้งไม่เป็นมิตรเท่าที่ควร ประเด็น
ดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่า เจ้าหน้าท่ีอาจจะมองว่าตนท�ำ
หน้าท่ีบทบาทเป็นตัวแทนรัฐ และผู้มีอ�ำนาจในการตัดสิน
พิจารณาเอกสารต่างๆ  จึงไม่จ�ำเป็นต้องมีภาษากายที่เป็น
เชิงบวกมาก และผู้มาขอใช้บริการควรเป็นผู้สุภาพและมี
ท่าทีที่เป็นมิตรกับเจ้าหน้าที่เพื่อให้ได้รับบริการที่รวดเร็ว 

นอกเหนอืจากภาษากายแล้ว ภาษาทีเ่จ้าหน้าทีต่รวจ
คนเข้าเมืองและผู้ใช้บริการสามารถเป็นตัวบ่งชี้หนึ่งว่า ผู้มี
อ�ำนาจสามารถเลือกใช้ภาษาที่ตัวเองถนัดได้ ซึ่งจะเห็นได้
จากการท่ีเจ้าหน้าที่บางคนที่ไม่สามารถใช้ภาษาอังกฤษได้
ยนืยนัทีจ่ะใช้ภาษาไทยกบัผูม้าขอใช้บรกิารซ่ึงไม่เข้าใจภาษา
ไทย ปัญหาดังกล่าวส่วนใหญ่สามารถแก้ไขได้โดยการให้ผู้
ใช้บริการเดินทางมากับคนไทยเพื่อท�ำหน้าที่เป็นล่าม ผู้ใช้
บริการที่พักอาศัยอยู่เมืองไทยเป็นระยะเวลานานยอมรับ
ว่าตนเองควรเรียนรู้ภาษาไทย และเข้าใจกฎระเบียบแนว
ปฏิบัติแบบไทย 

2.3 วัฒนธรรมที่มีการหลีกเลี่ยงความไม่แน่นอนต�่ำ  
(Low-uncertainty avoidance) และวัฒนธรรมทีม่กีารหลีก
เลี่ยงความไม่แน่นอนสูง  (High-uncertainty avoidance) 

เนื่องจากผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มาจากประเทศแถบ
ยุโรปและอเมรกิาซึง่มแีนวโน้มท่ีจะมาจากวัฒนธรรมทีม่กีาร
หลีกเลี่ยงความไม่แน่นอนสูง ดังนั้น ผู้ใช้บริการจึงต้องการ
ความชัดเจนในกฎระเบียบและเอกสารต่างๆ เมื่อเจ้าหน้าที่
ขอเอกสารเพิ่มเติม ผู้ใช้บริการอาจจะเกิดความวิตกกังวล 
หรือแสดงความไม่พอใจบ้าง เพราะแหล่งข้อมูลจากเว็บ

ไซด์ไม่มีความชัดเจนเรื่องขั้นตอนและเอกสารประกอบ
การขอวีซ่า ผู้ใช้บริการให้ข้อมูลว่ามีการเปลี่ยนแปลงกฎ
ระเบียบบ่อยๆ หรือแนวปฏิบัติไม่เหมือนครั้งที่แล้ว ซึ่งการ
เปลีย่นแปลงในลกัษณะนี ้ผูท้ีม่าจากวฒันธรรมทีม่กีารหลีก
เล่ียงความไม่แน่นอนต�่ำเช่นวัฒนธรรมไทยจะมองว่าเป็น
เรื่องปกติ และยอมรับที่จะปฏิบัติตามโดยไม่มีค�ำถาม  แต่
อีกฝ่ายอาจเกิดความอึดอัดในเรื่องของขั้นตอนได้ 

2.4 วฒันธรรมแบบบรบิทน้อย (Low-context culture) 
และ วัฒนธรรมแบบบริบทมาก (High-context culture) 

จากผลการส�ำรวจและสมัภาษณ์พบว่าเจ้าหน้าทีต่รวจ
คนเข้าเมืองมีแนวโน้มที่มาจากวัฒนธรรมบริบทมาก กล่าว
คือ เจ้าหน้าที่คาดหวังว่าผู้ใช้บริการควรจะรู้ข้อมูลหลักๆ
บางอย่างก่อนเดินทางมาใช้บริการ ท�ำให้บางครั้งการตอบ
ค�ำถามของเจ้าหน้าที่จึงเป็นไปอย่างคร่าวๆ แต่ถ้าหากผู้
ใช้บริการเป็นผู้ที่มาจากวัฒนธรรมบริบทน้อย ซึ่งต้องการ
เอกสารหรอืภาษาทีช่ดัเจน อาจจะเกิดความไม่เข้าใจระหว่าง
เจ้าหน้าทีแ่ละผูใ้ช้บรกิารได้ ดงัเช่น ผูใ้ช้บรกิารแจ้งว่ากฎ ข้อ
บงัคบั มีการเปลีย่นแปลงตลอดเวลา และมรีายละเอยีดปลกี
ย่อยมาก เช่น ลกัษณะรปูถ่ายกบัครอบครัวเพือ่ยืน่ประกอบ
การขอวีซ่า Non-Immigration O ไม่มีการระบุที่ชัดเจนว่า
ต้องการภาพถ่ายแบบใด จ�ำนวนเท่าใด หลายครัง้ผูใ้ช้บริการ
ต้องเดนิทางกลบัไปยงัส�ำนกังานตรวจคนเข้าเมอืงหลายรอบ 
ผู้ใช้บริการแจ้งว่าควรมีรายละเอียด ค�ำอธิบายอย่างชัดเจน 
เพื่อความสะดวกในการเตรียมเอกสารและหลักฐานก่อน
เดินทางไปยังส�ำนักงาน  ซึ่งตรงกับที่ Hall (1976) กล่าวไว้
คือ คนที่มาจากวัฒนธรรมบริบทมากมักจะคาดหวังว่าผู้รับ
สารจะสามารถน�ำบริบทต่างๆมาตีความเองได้ แต่ในขณะ
เดียวกันผู้สื่อสารที่มาจากวัฒนธรรมบริบทน้อยต้องการ
ข้อมูลที่ชัดเจน และหากไม่ได้รับข้อมูลที่เพียงพอก็จะมัก
มีการตั้งค�ำถามขึ้นบ่อยๆ และอาจจะน�ำไปสู่การตีความว่า
บุคคลดังกล่าวไม่มีความเคารพเจ้าหน้าที่หรือกฎระเบียบ  

กล่าวโดยสรุป หากทั้งผู ้ส่งสารและผู้รับสารควร
มีความอ่อนไหวด้านความต่างของวัฒนธรรม (Cultural 
Sensitivity) โดยค�ำนึงว่าผู้ที่พูดคุยด้วยอาจจะมีวัฒนธรรม 
แนวปฏิบัติและความคาดหมายที่ต่างจากตน จะท�ำให้ผู้
สื่อสารมีใจที่เปิดกว้างต่อความไม่เข้าใจ ความขัดแย้ง หรือ
แม้กระทั่งค�ำถามที่อาจจะเกิดจากการมีปฏิสัมพันธ์กัน
ระหว่างเจ้าหน้าที่และผู้ใช้บริการชาวต่างชาติ ทั้งนี้เพ่ือ
ให้การสือ่สารระหว่างวฒันธรรมทีม่ปีระสทิธิภาพมากยิง่ขึน้ 
และสามารถลดอคติของแต่ละฝ่ายได้
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ข้อจ�ำกดัในการท�ำวิจัย
1.	 ข้อมูลส่วนมากได้มาจากแบบสอบถามที่แจกใน

ส�ำนักงานตรวจคนเข้าเมือง ผู้ใช้บริการชาวต่างชาติอาจ
จะเกิดความรู้สึกว่าการให้ข้อมูลในส�ำนักงานอาจจะส่งผล
ลบต่อการสมัครวีซ่าของตน ท�ำให้ข้อมูลที่ได้มาอาจจะไม่
สะท้อนทัศนคติที่แท้จริงของผู้ใช้บริการ ในบางกรณีผู้ใช้
บริการปฏิเสธที่จะกรอกแบบสอบถาม อาจจะเนื่องมาจาก
เหตผุลข้างต้น การศกึษาประเดน็นีใ้นอนาคตควรจะท�ำการ
แจกแบบสอบถามหรือท�ำการสัมภาษณ์เชิงลึกนอกสถานที่
เพื่อให้ผู้กรอกข้อมูลเกิดความสบายใจ 

2.	ข้อมูลที่ได้ส่วนมากมาจากด่านตรวจคนเข้าเมือง
อ�ำเภอพิบูลมังสาหาร เนื่องจากผู้ใช้บริการชาวต่างชาติที่
เดินทางเข้าออกจุดผ่านแดนถาวรช่องเม็ก อ�ำเภอสิรินธร 
มีจ�ำนวนน้อย และชาวต่างชาติมักจะไม่มีเวลาให้ข้อมูล
เนือ่งจากต้องรบีเดนิทางต่อ นอกจากนี ้ปฏสิมัพนัธ์ระหว่าง
เจ้าหน้าทีท่ีด่่านช่องเม็กกบัชาวต่างชาติมน้ีอยมาก ไม่เหมาะ
ที่จะน�ำมาเป็นประเด็นศึกษาเพราะเจ้าหน้าที่มีหน้าที่แค่
เพยีงประทับตราผ่านแดนให้แก่ผูใ้ช้บรกิาร แทบจะไม่มกีาร
โต้ตอบทางวาจาทั้งสองฝ่ายเลย 

3.	กลุ่มประชากรชาวต่างชาติที่มาใช้บริการที่ตรวจ
คนเข้าเมืองอ�ำเภอพิบูลมังสาหารมีจ�ำนวนน้อยและไม่
แน่นอน บางวันแทบจะไม่มีชาวต่างชาติมาใช้บริการเลย 
และในวันที่มีคนมาใช้บริการมาก ผู้มาใช้บริการไม่มีเวลา
และความสะดวกที่จะให้ข้อมูลแก่นักวิจัย เป็นผลให้จ�ำนวน
แบบสอบถามในงานวิจัยชิ้นนี้น้อยกว่าเป้าที่คาดไว้

บทสรปุ
งานวิจัยชิ้นน้ีศึกษาป ัญหาการสื่อสารระหว ่าง

วฒันธรรมระหว่างเจ้าหน้าทีไ่ทยกบัผูใ้ช้บรกิารชาวต่างชาติ
โดยใช้ภาษาอังกฤษเป็นภาษากลางท่ีด่านตรวจคนเข้าเมือง
อ�ำเภอพิบลูมงัสาหารและอ�ำเภอสริินธร จังหวัดอบุลราชธานี 
มีข้อสรุปในประเด็นหลักๆดังต่อไปนี้ 

1.	 การบริการ 

ผลการวจัิยโดยรวมพบว่าผูใ้ช้บริการค่อนข้างพงึพอใจ
บริการของเจ้าหน้าที่ตรวจคนเข้าเมือง และจากสัมภาษณ์
คนที่ใช้บริการอยู่เป็นประจ�ำพบว่าการให้บริการมีคุณภาพ
มากขึ้นกว่าปีท่ีผ่านมา จิตบริการของเจ้าหน้าที่ได้รับการ
ประเมินในแง่บวก 

2.	ด้านภาษา 

ผู้ใช้บริการชาวต่างชาติมีปัญหาเรื่องข้อมูลเกี่ยว
กับขั้นตอนและเอกสารประกอบการสมัครวีซ่าจากทาง
เว็บไซต์ของตรวจคนเข้าเมือง สาเหตุอย่างหนึ่งที่ท�ำให้
ข้อมูลจากอินเตอร์เน็ตไม่ครบถ้วนคือการที่กฎระเบียบ
ต่างๆมีการเปลี่ยนแปลงบ่อยครั้ง ท�ำให้ผู้ใช้บริการได้ข้อมูล
ที่ไม่เป็นปัจจุบัน การขาดข้อมูลเบ้ืองต้นดังกล่าวอาจน�ำไป
สู่ปัญหาด้านอื่นๆที่จะเกิดขึ้นเมื่อเจ้าหน้าที่และผู้ใช้บริการ
มีปฏิสัมพันธ์กันโดยตรง เช่น ด้านภาษาและด้านการ
สื่อสารทางวัฒนธรรมส�ำนักงานตรวจคนเข้าเมือง เพ่ือลด
ปัญหาดังกล่าวทางส�ำนักงานด่านตรวจคนเข้าเมืองอ�ำเภอ
พิบูลมังสาหารควรจะมีการอัพเดตข้อมูลต่างๆในเว็บไซต์
ให้ครบถ้วน 

งานวิจัยยังพบว่าเจ้าหน้าที่ไทยมีปัญหาด้านการใช้
ภาษาอังกฤษในการส่ือสารกับผู้ใช้บริการ จะสังเกตได้ว่า
เจ้าหน้าที่ส่วนมากไม่สามารถพูดโต้ตอบด้วยการใช้ประ
โยคยาวๆในภาษาองักฤษได้ แต่จะใช้ประโยคสัน้ๆในการให้
บรกิารแทน นอกจากนีย้งัได้อาศยัชาวไทยทีเ่ดนิทางมากบัผู้
ใช้บรกิารท�ำหน้าทีเ่ป็นล่ามในการตดิต่อสือ่สาร การใช้บคุคล
ทีส่ามหรอืคนกลางดงักล่าวท�ำให้เจ้าหน้าทีไ่ทยขาดโอกาสใน
การฝึกฝนภาษาอังกฤษกับชาวต่างชาติ 

3.	ด้านการสื่อสารระหว่างวัฒนธรรม 

ทั้งเจ้าหน้าที่ชาวไทยและผู้ใช้บริการชาวต่างชาติ
ควรตระหนักรู้ถึงความแตกต่างเชิงวัฒนธรรมมากขึ้น ใน
ส่วนของเจ้าหน้าที่ชาวไทย เจ้าหน้าที่ชาวไทยมีความเข้าใจ
สถานะหน้าที่ของตนเองในลักษณะที่ก�ำกวมหรือเป็นพหุ
ลักษณ์ กล่าวคือในด้านหนึ่งเจ้าหน้าที่มองว่าตนเป็นต�ำรวจ 
ท�ำหน้าที่เป็นตัวแทนรัฐ ใช้กฎหมายเป็นช่องทางในการ
แสดงอ�ำนาจและจัดวางความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ ส่งผล
ให้ตัวเองอยู่ในสถานะที่สูงกว่าผู้ใช้บริการ ทัศนคตินี้ท�ำให้
ผูใ้ช้บรกิารบางคนมองว่าเจ้าหน้าทีแ่สดงท่าทก้ีาวร้าวในการ
สื่อสาร ส่วนอีกด้านหนึ่งเจ้าหน้าที่มองว่าตนเป็นเสมือน 
“ผู้รับใช้” ท�ำหน้าที่ให้อ�ำนวยความสะดวกในการให้บริการ
แก่ลกูค้า คนทีม่ทีศันคติเช่นนีม้องว่าการมจีติบรกิารทีด่เีป็น
องค์ประกอบส�ำคญัของการท�ำหน้าทีท่ีด่่านตรวจคนเข้าเมอืง 

นอกจากนี้ ความคาดหวังของแต่ละฝ่ายยังต้องปรับ
เข้าหากนัเพราะทัง้สองฝ่ายมาจากสงัคมทีม่ลีกัษณะขัดแย้ง
กัน ฝั่งเจ้าหน้าที่มาจากสังคมกลุ่มนิยมที่ให้ความส�ำคัญ
ต่อองค์กรและคาดหวังว่าปัจเจกบุคคลจะปฏิบัติตามกฎ
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แม้ว่ากฎนั้นจะมีความไม่แน่นอนสูง ส่วนผู้ใช้บริการมาจาก
กลุ่มสังคมแบบปัจเจกที่เน้นความเท่าเทียมกันและความ
ชัดเจนของกฎเกณฑ์ที่เปิดโอกาสให้เกิดการตีความน้อย

ที่สุด หากทั้งสองฝ่ายมีความตระหนักรู้ถึงข้อแตกต่างทาง
วัฒนธรรมนี้อาจจะท�ำให้การสื่อสารระหว่างวัฒนธรรมมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และสามารถลดอคติของแต่ละ
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