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บทคัดยอ 
         วิทยานิพนธน้ี ศึกษาโครงสรางบทสนทนาภาษาพมาทางโทรศัพทระหวางเจาหนาที่ใหบริการขอมูล
ชาวไทยกับลูกคาชาวพมา โดยใชขอมูลท่ีบันทึกจากศูนยลูกคาสัมพันธจํานวน 80 บทสนทนา การวิเคราะหขอมูลใช
แนวคิดการวิเคราะหโครงสรางบทสนทนาของแซคก เชกลอฟฟและเจฟเฟอรสัน (Sacks, Schegloff, & Jefferson 
,1974) เชกลอฟฟ และคณะ(Schegloff et al., 1977) และเชกลอฟฟ (Schegloff , 1968, 1979) 
         ผลการศึกษาพบวา ขั้นตอนการเปดการสนทนามี 3 ขั้นตอน ไดแก 1) ขั้นเรียก-ตอบ 2) ขั้นทักทายและ
3) ขั้นแสดงตัว-จําได สวนการปดการสนทนานั้นพบวา มี 2 ขั้นตอน ไดแก 1) การนําไปสูการปดการสนทนา และ2) 
การปดการสนทนา และจากขอมูลพบวา เจาหนาที่และลูกคาเลือกใชกลวิธีการนําไปสูการปดการสนทนาที่สัมพันธกับ
หนาที่ของตนเอง นอกจากนี้ การศึกษานี้ยังพบวา การผลัดกันพูดมีการเลือกใชกฎการจัดสรรกันพูดแบบที่ผูพูดคนแรก
เลือกผูอื่นเปนผูพูดคนถัดไปมากที่สุด โดยใชกลวิธีการใชคําถามและการใชประโยคขอรอง สวนการพูดซอนเหลื่อม
พบวา มี 4 ประเภท ไดแก 1) การพูดซอนเหลื่อมทายประโยค 2) การพูดซอนเหลื่อมเพ่ือสานตอการสนทนา 3) การพูด
ซอนเหลื่อม เพ่ือเพ่ิมขอมูลท่ีคูสนทนาตองการ และ4) การพูดพรอมกัน และยังพบวาเจาหนาที่พูดซอนเหลื่อมทาย
ประโยค เพ่ือขัดจังหวะการพูด สวนลูกคาชาวพมาพูดซอนเหลื่อมทายประโยค เพ่ือตรวจสอบความความเขาใจและพูด
ซอนเหลื่อมเพ่ือสานตอการสนทนา สําหรับการแสดงวารับฟงอยูพบวา มี 4 ประเภท ไดแก1) ถอยคําสั้นๆ 2)คําตอบรับ 
3) การกลาวซ้ํา และ4) คําถาม และพบวามีการเลือกใชประเภทและตําแหนงของการแสดงวารับฟงอยูแตกตางกัน คือ 
เจาหนาที่ใชคําตอบรับ เพ่ือแสดงวารับฟงอยู ในตําแหนงที่ลูกคาพูดจบ ในขณะที่ลูกคาใชคําตอบรับ เพ่ือแสดงวารับฟง
อยู ท้ังในตําแหนงที่เจาหนาที่กําลังพูดอยูและตําแหนงที่เจาหนาที่พูดจบ สวนการศึกษาการปรับแกพบวา มี 3 ประเภท 
ไดแก 1) เริ่มตนการปรับแกดวยตนเองแลวปรับแกดวยตนเอง 2) การเริ่มปรับแกโดยผูอื่นแลวปรับแกดวยตนเอง และ
3) การเริ่มตนการปรับแกโดยผูอื่นแลวปรับแกโดยผูอื่น ซึ่งประเภทที่พบมากที่สุด คือ การเริ่มปรับแกโดยผูอื่นแลว
ปรับแกดวยตนเอง  
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ABSTRACT 
          The aim of this study is to analyze the conversational structure of Burmese 
telephone conversations between Thai call center operators and Burmese customers. 
The data consists of 80 conversations recorded from a call center. This study is based 
on the framework of Sacks, Schegloff and Jefferson (1974), Schegloff et al. (1977), 
and Schegloff (1968, 1979). 
         The findings point out that there are three sequences in opening sections: 
summon-answer, greeting, and identification sequences. There are two sequences in 
closing sections: possible pre-closing and closing. It was found that Thai call center 
operators and Burmese customers use possible pre-closing strategies which are related 
to their duty. In addition, in terms of turn taking, the most popular type of turn 
allocation is that the current speaker selects the next speaker by using question and 
request strategies. The overlapping is composed of “terminal overlapping,” “continue 
overlapping,” “conditional access to the turn,” and “simultaneous talking”. Thai call 
center operators produce terminal overlapping to interrupt and Burmese customers 
produce terminal overlapping to check understanding and produce continuous 
overlapping to continue conversation. The backchannel responses contain short 
verbalizations, “yes” responses, repetition, and questions. The results show the 
difference of using types and places of backchannel responses. Backchannel responses 
produced by Thai call center operators usually occur after turn completion, while 
backchannels produced by Burmese customers usually occur in overlapping positions 
or after turn completion. The repairs consist of 1) self- initiation and self-repair, 2) 
other-initiation and self-repair, and 3) other-initiation and other-repair. The second 
type is most commonly found. 
 
KEY WORDS: THAI CALL CENTER OPERATORS/ BURMESE CUSTOMER/  
                          BURMESE/ TELEPHONE CONVERSATION/ CONVERSATION  
                          ANALYSIS 
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บทที ่1 
บทนํา 

 
 

 ในบทน้ี ผูว้ิจยัจะขอกล่าวถึงท่ีมาและความสําคญัของการวิจยั วตัถุประสงคข์องการ
วิจยั ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ กรอบและแนวคิดในการวิจยั ขอบเขตการวิจยัและนิยามศพัท ์โดยมี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
 

1.1 ทีม่าและความสําคญั 
 การสนทนาเป็นส่ิงท่ีเราปฏิบติักนัทุกวนัเหมือนกบัการเขา้ร่วมในกิจกรรมอ่ืน ๆ ของ

สังคม ดังนั้นการสนทนาจึงเป็นหัวใจของการใช้ภาษา และไม่ใช่เป็นเพียงประโยคต่างๆ หรือ        
วจันกรรมต่าง ๆ มารวมกนั แต่เป็นกิจกรรมท่ีสะทอ้นให้เห็นค่านิยม ความเช่ือ ระบบการใชภ้าษา
ของผูร่้วมกิจกรรมดว้ย (กฤษดาวรรณและธีรนุช, 2551) โดยทัว่ไปแลว้ พื้นฐานของการสนทนาจะ
ประกอบไปดว้ยการผลดักนัพดู คู่วจันกรรมและองคป์ระกอบอ่ืนๆ ซ่ึงการผลดักนัพดูเป็นโครงสร้าง
สําคญัของการสนทนา กล่าวคือ ในการสนทนาแต่ละคร้ังจะมีผูพู้ดคร้ังละหน่ึงคน การพูดจะมี
ลกัษณะการผลดัเปล่ียนผลดั (Turn exchange)ในลกัษณะ เม่ือนาย ก พดู นาย ข หยดุพูด เม่ือนาย ก 
หยดุพดู นาย ข จึงจะเร่ิมพดูได ้ในโครงสร้าง ก-ข-ก-ข-ก-ข แต่ในบางคร้ังอาจจะเกิดการพดูซอ้นกนั
แต่ก็มีไม่มากนกั (สุจริตลกัษณ์, 2552: 102-103) นอกจากน้ี การสนทนาอาจจะเป็นการพูดคุยกนั
ระหวา่งบุคคลสองคนหรือมากกว่านั้น และยงัรวมถึงการสนทนากนัระหว่างรับประทานอาหารของ
คนในครอบครัว การสนทนาระหว่างลูกคา้กบัผูข้ายสินคา้ ตลอดจนการสนทนาแบบไม่เห็นหนา้กนั 
เช่น การสนทนาผา่นทางอินเตอร์เน็ต และการสนทนาผา่นทางโทรศพัท ์(กฤษดาวรรณและธีรนุช, 
2551) 

 การสนทนาทางโทรศพัท์นั้ นมีตั้ งแต่การสนทนาระหว่างเพื่อนหรือคนรู้จัก จนถึง
สนทนาระหว่างบุคคลในหน่วยงาน ในบางคร้ัง คู่สนทนาท่ีเป็นลูกค้าของบริษัทท่ีให้บริการ
สัญญาณโทรศพัท์อาจจะพบปัญหาขดัขอ้งหรืออาจตอ้งการขอ้มูลและบริการต่าง ๆ เพิ่มเติมจาก
บริษทั เม่ือบริษทัท่ีให้บริการสัญญาณโทรศพัทไ์ดเ้ลง็เห็นถึงปัญหาและความตอ้งการของลูกคา้ จึง
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ไดจ้ดัตั้งศูนยใ์หบ้ริการขอ้มูลข้ึนมา เพื่อใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ศูนยด์งักล่าวนอกจากจะใหบ้ริการขอ้มูล
ท่ีเก่ียวกบับริการดา้นโทรศพัทแ์ก่ลูกคา้ชาวไทยแลว้ ยงัให้บริการขอ้มูลแก่ลูกคา้ชาวต่างชาติอ่ืน ๆ 
อีกดว้ย อาทิ ชาวจีน ชาวองักฤษ ชาวเกาหลี และชาวพม่า โดยเฉพาะอยา่งยิง่ลูกคา้ชาวพม่าท่ีอาศยัอยู่
ในประเทศไทยจะโทรศพัทเ์ขา้มาท่ีศูนยใ์ห้บริการขอ้มูลทางโทรศพัทจ์าํนวนมาก ทั้งน้ีเพื่อขอให้
เจ้าหน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยท่ีสามารถพูดภาษาพม่าได้นั้ นช่วยแก้ปัญหาต่างๆท่ีเก่ียวกับ
สัญญาณโทรศพัทห์รือแกปั้ญหาท่ีเก่ียวกบัตวัเคร่ืองโทรศพัท ์ทาํการดาวน์โหลดเพลง สมคัรบริการ
ส่งเสริมการขาย และต่ออายุโปรโมชั่นให้ ดังนั้ นการสนทนาทางโทรศัพท์ระหว่างเจ้าหน้าท่ี
ใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยกบัลูกคา้ชาวพม่าในองคก์รลกัษณะน้ีจึงมีลกัษณะเด่นดงัต่อไปน้ีคือ  

 การสนทนาทางโทรศัพท์น้ี เป็นการสนทนาแบบไม่เห็นหน้ากันของคู่สนทนา            
ซ่ึงผูโ้ทรศพัทจ์ะไม่ทราบว่า เม่ือโทรเขา้ไปแลว้ใครจะรับสาย หรือไม่แน่ใจว่ากาํลงัสนทนาอยู่กบั
ใคร ส่วนผูรั้บกไ็ม่ทราบเช่นกนัวา่ใครโทรเขา้มา ดงันั้นคู่สนทนาจึงตอ้งแสดงตวัผา่นคาํพดู แทนการ
มองเห็นกนัและกนั (บุรีรัตน์, 2544: 1) หรือแสดงตวัผ่านเบอร์โทรศพัทข์องตน หรือคู่สนทนา
อาจจะเพียงแค่ทกัทายแลว้ก็เขา้สู่ประเด็นของการโทรเขา้มาทนัที จึงทาํให้รูปแบบการสนทนาทาง
โทรศพัทมี์ขั้นตอนของการสนทนาท่ีชดัเจน รวมทั้งเม่ือผูโ้ทรเขา้มารู้ว่าโทรเขา้มาดว้ยจุดประสงค์
อะไร กท็าํใหก้ารสนทนานั้นสั้นและกระชบั   

 นอกจากน้ี การสนทนาทางโทรศพัท ์ทาํให้เห็นโครงสร้างของการสนทนาไดช้ดัเจน 
เช่น การแสดงว่ารับฟังอยู่ (Backchannel) ทั้งน้ีเม่ือคู่สนทนาพูดคุยกันทางโทรศพัท์ พวกเขาไม่
สามารถมองเห็นการใช้ภาษาท่าทางได้ อย่างเช่น การพยกัหน้า หรือท่าทางอ่ืน ๆ ท่ีถือว่าเป็น
สัญลกัษณ์แสดงว่ารับฟังอยู่ (Backchannel) ดงันั้นคู่สนทนาจึงตอ้งใชล้กัษณะเสียง เช่น ระดบัเสียง
(Pitch) หรือถอ้ยคาํสั้น ๆ (Short verbalization) เขา้มาช่วยในการสนทนาเพ่ือใหคู่้สนทนารู้ว่าตนนั้น
กาํลงัรับฟังอยู ่(Heinz, 2003: 1119)   

 จากลกัษณะเด่นดังกล่าว ประกอบกับการท่ีผูว้ิจยัได้มีโอกาสเขา้ปฏิบติัหน้าท่ีเป็น
ผูต้รวจคุณภาพการใชภ้าษาพม่าในการใหบ้ริการขอ้มูล ท่ีศูนยใ์หบ้ริการขอ้มูลของบริษทัผูใ้หบ้ริการ
สญัญาณโทรศพัทแ์ห่งหน่ึง และไดพ้บประเดน็ท่ีน่าสนใจหลายอยา่ง เช่น การใชภ้าษาในขั้นนาํไปสู่
การปิดการสนทนาของพนกังานรับโทรศพัท ์โดยสังเกตเห็นว่าเจา้หนา้ท่ีจะพยายามใชก้ลวิธีต่าง ๆ 
เพื่อปิดการสนทนาให้เหมาะสมและเพ่ือไม่ให้เป็นการตดับทลูกคา้ท่ียงัไม่ยอมจบการสนทนามาก
จนเกินไป เช่น การขอโทษพร้อมกบัใหเ้หตุผล โดยพดูวา่ ⌧     

⌧  ̰  N  ̰N  N/ “ขอโทษนะคะ มีสายอ่ืนรออยู่ค่ะ” 
เป็นตน้ 
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 อีกประเด็นหน่ึงคือเร่ืองการปรับแก ้ผูว้ิจยัสังเกตเห็นว่าในบางคร้ัง เม่ือลูกคา้ชาวพม่า
บอกความตอ้งการท่ีจะสมคัรบริการส่งเสริมการขายหรือบริการเสริมต่าง ๆ ไม่ชดัเจน หรือลูกคา้
ชาวพม่าพูดภาษาพม่าดว้ยสาํเนียงถ่ินทวาย กระเหร่ียง ฉาน รวมทั้งพูดคาํภาษาองักฤษดว้ยสาํเนียง
พม่า ก็จะเกิดการปรับแกไ้ขคาํพูดอยู่บ่อยคร้ัง ในทาํนองเดียวกนัเม่ือเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาว
ไทยอธิบายรายละเอียดไม่ชดัเจน อธิบายผดิ หรือพดูคาํบางคาํดว้ยสาํเนียงไทย กส่็งผลใหลู้กคา้พม่า
ตอ้งปรับแกใ้นบทสนทนาเช่นเดียวกนั  

  ประเดน็ต่อมาคือเร่ืองคู่วจันกรรม ผูว้ิจยัสงัเกตวา่เม่ือเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทย
สอบถามขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ชาวพม่า เช่น ท่ีอยูห่รือ ช่ือท่ีแทจ้ริงของเจา้ของเบอร์โทรศพัท ์เพื่อ
ตอ้งการแกไ้ขปัญหาซิมเสีย และเปล่ียนซิมโทรศพัท์ใหม่ให้ลูกคา้ ในบางคร้ังลูกคา้จะยงัไม่ตอบ
คาํถามดงักล่าว แต่มกัจะใชถ้อ้ยคาํอ่ืนแทรกเขา้มา ซ่ึงอาจตอ้งการเล่ียงท่ีจะตอบหรือลงัเลท่ีจะตอบ     
ดงันั้นการจะเขา้ใจประเดน็ต่าง ๆ ดงักล่าว เช่น คู่สนทนาจะใชก้ลวิธีใดบา้ง เพื่อเปิด-ปิดการสนทนา 
คู่สนทนามีวิธีการปรับแกว้ิธีใดบา้ง รวมทั้งมีโครงสร้างบทสนทนาอ่ืน ๆ อะไรบา้งใหมี้ความชดัเจน
ยิ่งข้ึนนั้น สามารถนาํแนวคิดการวิเคราะห์บทสนทนา (Conversation Analysis) ของแซคส์             
เชกลอฟฟ์และเจฟเฟอร์สัน (Sacks, Schegloff & Jefferson, 1974) มาใชใ้นการศึกษาเพื่อทาํความ
เขา้ใจมากข้ึนต่อไปได ้

 จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีผา่นมา ผูว้ิจยัพบว่ามีผูศึ้กษาโครงสร้างบทสนทนาไม่ว่า
จะเป็นการเปิดและปิดการสนทนา (opening-closing) การผลดักนัพูด (turn-taking) การขดัจงัหวะ
การพูด (interruption) การพูดซ้อนเหล่ือม (overlapping) และการพูดพร้อมกัน (simultaneous 
talking) ในภาษาอ่ืนๆ ไวอ้ยา่งมากมาย อาทิเช่น ภาษาองักฤษ (Sack et al., 1974 ; Schegloff, 1968, 
1986, 1979) ภาษาเยอรมนั (Taleghani–Nikazm, 2002) ภาษาจีน (Sun, 2004) ภาษาไทย (บุรีรัตน์,  
2544) และภาษาญ่ีปุ่น (Murata, 1994) แต่ผูว้ิจยัยงัไม่พบว่ามีงานวิจยัท่ีศึกษาโครงสร้างบทสนทนา
ภาษาพม่าทางโทรศพัทเ์อาไว ้จึงเป็นอีกเหตุผลหน่ึงท่ีทาํให้ผูว้ิจยัตดัสินใจเลือกทาํวิจยัหัวขอ้เร่ือง 
“การวิเคราะห์โครงสร้างบทสนทนาภาษาพม่าทางโทรศพัทร์ะหว่างเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาว
ไทยกบัลูกคา้ชาวพม่า” เพื่อคน้หาว่าโครงสร้างการสนทนาภาษาพม่าทางโทรศพัทน์ั้นมีอะไรบา้ง มี
ลกัษณะอยา่งไร อนัส่งผลให้มีความเขา้ใจการใชภ้าษาพม่าในสถานการณ์ดงักล่าวน้ีใหล้ะเอียดมาก
ยิง่ข้ึนต่อไป  
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1.2.วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 เพื่อศึกษาโครงสร้างบทสนทนาภาษาพม่าทางโทรศพัทร์ะหว่างเจา้หน้าท่ีให้บริการ

ขอ้มูลชาวไทยกบัลูกคา้ชาวพม่า 
 
 

1.3 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
  1.3.1 เป็นองคค์วามรู้พื้นฐานเพ่ือเป็นแนวทางปรับใชใ้นหน่วยงานท่ีมีการสนทนา                 

         ระหวา่งชาวไทยกบัชาวพม่าหรือนาํไปจดัทาํเป็นคู่มือการสอนการสนทนา 
         ภาษาพม่า  

               1.3.2 สามารถนาํผลการศึกษาน้ีไปเป็นแนวทางในการศึกษาการสนทนาภาษาพม่า 
     ในรูปอ่ืน ๆ เช่น การสมัภาษณ์ การสนทนาในชีวิตประจาํวนั 
 
 

1.4 แนวคดิและทฤษฏีทีนํ่ามาใช้ 
  ผูว้ิจยัจะใชแ้นวคิดการวิเคราะห์บทสนทนาของแซคส์ เชกลอฟฟ์และเจฟเฟอร์สนั                             

( Sacks, Schegloff & Jefferson, 1974) 
 
 

1.5 ขอบเขตการศึกษา 
 1.5.1 ศึกษาเฉพาะการสนทนาภาษาพม่าทางโทรศพัทร์ะหวา่งผูใ้หบ้ริการขอ้มูลชาว 
                 ไทยกบัลูกคา้ชาวพม่าท่ีอาศยัอยูใ่นประเทศไทยเท่านั้น   
 1.5.2 ไม่ศึกษาเร่ืองนํ้าเสียง และปัจจยัทางสงัคม แต่จะนาํมาประกอบการอภิปรายผล 
                  
 

1.6 นิยามศัพท์ 
 การเปิดการสนทนา (opening) หมายถึง การเร่ิมตน้การสนทนาระหวา่งเจา้หนา้ท่ี 
ใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยกบัลูกคา้ชาวพม่า 
 การผลดักนัพดู (turn-taking) หมายถึง การเปล่ียนบทบาทของคู่สนทนาจากผูพ้ดูไป 
เป็นผูฟั้งหรือจากผูฟั้งไปเป็นผูพ้ดู 
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 การขดัจงัหวะ (interruption) หมายถึง การพูดพร้อมกันท่ีเกิดในจุดท่ีไม่ใช่จุดผลัด 
เปล่ียนท่ีเหมาะสม (Non-Transition Relevance Place) ซ่ึงการพูดดงักล่าวมีผลทาํใหเ้กิดการเปล่ียน
ผลดัการพดูของผูพ้ดูมาเป็นผลดัการพดูของผูฟั้ง (Murata, 1990: 386) 
 การแสดงวา่รับฟังอยู ่(backchannel) หมายถึง การกล่าวถอ้ยคาํสั้น ๆ เพื่อแสดงให ้
คู่สนทนาเห็นวา่ตนกาํลงัฟังส่ิงท่ีคู่สนทนาพดูอยู ่    
 การปรับแก ้(repair) หมายถึง ความพยายามในการปรับแกไ้ขคาํพดูท่ีเกิดจากปัญหา
การไดย้นิหรือความเขา้ใจ 
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บทที่ 2 

ทบทวนวรรณกรรม 
 
 

 การศึกษาครั้งนี้ แมวาจะยังไมมีเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของโดยตรงกับการศึกษา
ภาษาสนทนาในภาษาพมา แตก็ยังมีงานวิจัยที่เกี่ยวของกับภาษาสนทนาทางโทรศัพทของทั้ง
ภาษาไทยและภาษาอังกฤษอยูบาง ซ่ึงผูวิจัยเห็นวามีความสําคัญและเกี่ยวของกับการศึกษาครั้งนี้ จึง
แบงเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังนี้ 

 2.1. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับแนวคิดการวิเคราะหบทสนทนา  
 2.2. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการวิเคราะหโครงสรางบทสนทนาในภาษาไทย 
               และภาษาอื่น ๆ 
 2.3. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการวิเคราะหบทสนทนาทางโทรศัพทใน 
    ภาษาไทยและภาษาอื่น ๆ 

  
 
2.1  เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับแนวคิดการวิเคราะหบทสนทนา   
        (Conversation Analysis) 

 ในหัวขอนี้ ผูวิจัยไดศึกษางานที่เกี่ยวของกับแนวคิดการวิเคราะหบทสนทนา ไดแก 
งานวิจัยของแซคสและคณะ (Sack et al., 1974) และเลอวินสัน (Levinson, 1983) โดยมีรายละเอียด
ดังตอไปนี้ 

 จากแนวคิดของแซคสและคณะ (Sack et al., 1974) ที่ศึกษาระบบการผลัดกันพูด (turn-
taking) ในงานเขียนที่ช่ือวา “A simplest systematic for the organization of turn-taking for 
conversation” กลาววา การผลัดกันพูดเปนการเปลี่ยนบทบาทของคูสนทนาจากผูพูดไปเปนผูฟงหรือ 
จากผูฟงไปเปนผูพูด ซ่ึงการผลัดกันพูดสามารถอธิบายไดดวยลักษณะ 14 ประการ โดยสรุป ดังนี้ ใน
การเปลี่ยนกันพูดแตละครั้งตองมีการเปลี่ยนผูพูดเสมอ ในการพูดครั้งหนึ่งจะมีผูพูดเพียงคนเดียว
เทานั้น การพูดพรอมกันของคูสนทนานั้นสามารถเกิดขึ้นได แตไมบอยนัก การผลัดกันพูดในแตละ
คร้ังอาจทําใหเกิดความเงียบหรือการพูดซอนกันได ซ่ึงถือไดวาเปนเรื่องปกติ ในการสนทนาแตละ
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คร้ังจะไมมีการเรียงลําดับการพูดที่แนนอน การผลัดกันพูดแตละผลัดจะมีขนาดแตกตางกันไปไม
แนนอน ระยะเวลาที่ใชในการสนทนาในแตละครั้งไมสามารถกําหนดลวงหนาได คําพูดของผูพูดแต
ละฝายจะไมสามารถกําหนดหรือวางแผนไวลวงหนาได 
 การผลัดกันพูดของผูพูดแตละคนนั้นจะไมมีการกําหนดไวลวงหนา จํานวนของผูที่เขา
รวมการสนทนาตองมีอยางนอย 2 คน การพูดแตละครั้งอาจเริ่มหรือหยุดลงเมื่อใดก็ได ผูพูด   
ในขณะนั้นจะเปนผูเลือกผูพูดคนตอไป ขณะเดียวกันผูพูดอีกฝายหนึ่งอาจเสนอตนเองเปนผูพูดคน
ตอไปไดเชนเดียวกัน หนวยโครงสรางของการผลัดกันพูด (Turn Construction Unit-TCU) มีความ
หลากหลาย แตกตางกันไปได เชน อาจเปนเพียงคํา ๆ เดียว หรือเปนประโยคทั้งประโยคก็ได กลไก
ปรับแกการพูด (repair mechanism) เกิดขึ้นไดทุกเมื่อที่มีความผิดพลาดเกิดหรือความไมชัดเจน  
ระหวางการสนทนา เชน เมื่อผูพูดทั้งสองฝายพูดพรอมกัน ผูพูดฝายใดฝายหนึ่งจะหยุดพูดอัตโนมัติ 
เพื่อใหผูพูดอีกฝายดําเนินการพูดตอไปจนจบ   

 ในระหวางที่ผูพูดและผูฟงสนทนากันอยูจะใชหนวยองคประกอบการผลัดกันพูด       
ที่ประกอบดวย คํา วลี อนุพากยหรือประโยค หรือทํานองเสียงสูง และจะเรียกจุดที่ส้ินสุดของแตละ
หนวยองคประกอบการผลัดกันพูดวา จุดผลัดเปลี่ยนที่เหมาะสม (Transition Relevance Place-TRP) 
ตรงจุดนี้เอง ที่กฎซึ่งกําหนดการผลัดเปลี่ยนผูพูดอาจจะเขามา ทําใหมีการเปลี่ยนผูพูด แตก็ไมจําเปน
จะตองเกิดเชนนั้นเสมอไปเมื่อถึงจุดเปลี่ยนที่เหมาะสม ซ่ึงกฎที่ใชตัดสินการผลัดเปลี่ยนผูพูด คือ 
การจัดสรรการผลัดกันพูด (turn-allocation) การจัดสรรการผลัดกันพูดเปนเทคนิคที่กําหนดและ
เลือกคนพูดคนตอไป สามารถแบงได 2 วิธีการ ดังนี้ 
 1) ผูพูดที่กําลังพูดอยูเปนผูเลือกคนตอไป เรียกวา การเลือกผูอ่ืน (selecting next 
speaker or other selection)  
 2) ผูพดูคนตอไปเลือกตัวเอง เรียกวา (self-selection) โดยมีกฎการผลัดดังนี้  
 กฎที่หนึ่ง a) ถาผูพูดขณะนั้นเลือกผูพูดคนตอไป ผูพูดจะตองหยุดพูดและคนถัดไปก็จะ
เปนผูพูดตอ หมายความวาผูที่ถูกเลือกเปนคนพูดคนตอไป มีสิทธิและหนาที่ตองพูดตอไป ในจุด
ผลัดเปลี่ยนที่เหมาะสม (Transition Relevance Place-TRP)  
 b) ถาผูพูดขณะนั้นไมเลือกผูพูดคนตอไป ผูพูดที่กลาวเปนคนแรกจะเปลี่ยน
บทบาทโดยเลือกตัวเองเปนผูพูดคนถัดไป  
 c) ถาผูพูดไมเลือกผูพูดคนถัดไปและไมมีใครเลือกตัวเองตามกฎ 2b ผูพูด
ขณะนั้นจะเปนคนพูดตอไป (แตอาจไมจําเปน) 
 กฎที่สอง เมื่อกฎ 1c) ดําเนินไป กฎตั้งแต (a-c) จะถูกนํามาใชซํ้าจนการผลัดนั้นเสร็จ
ส้ิน  
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 เมื่อกฎดังกลาวดําเนินไป ในบางครั้งก็อาจเกิดการพูดซอนกัน การพูดซอนกัน 
(overlapping) เกิดจากการที่ผูพูดคนถัดไป เลือกใชกฎการจัดสรรกันพูดแบบเลือกตนเองเร็วเกินไป 
ในจุดที่คาดวาจะเปนจุดผลัดเปลี่ยนที่เหมาะสม จึงสงผลใหเกิดการพูดซอนขึ้นมา ซึ่งสามารถแบง
ออกเปน 2 แบบ ไดแก การพูดซอนในจุดที่อาจจะเปนจุดผลัดเปลี่ยน (possible transition-relevance 
place) กับการพูดซอนกันในจุดผลัดเปลี่ยนที่เหมาะสม (Sack et al., 1974: 706-707) สวนมุระตะ
(Murata, 1994: 386) กลาววา การพูดซอนที่เกิดขึ้นในจุดที่ไมใชจุดผลัดเปลี่ยนคือการพูดขัดจังหวะ
(interrupt) จะสงผลใหมีการเปลี่ยนผลัดหรือเปลี่ยนประเด็น ในขณะที่การพูดซอนที่เกิดในจุด
ผลัดเปลี่ยนนั้นเปนการพูดซอนเหลื่อม (Overlapping) กัน 

 นอกจากนี้ เชกลอฟฟและแซคส (Schegloff and Sacks, 1973 อางใน กฤษดาวรรณและ
ธีรนุช, 2551: 157) ไดกลาวถึง คูวัจนกรรม (adjacency pair) วาหมายถึงถอยคําที่มีลักษณะเปนคู เชน 
ถาม-ตอบ ทักทาย-ทักทาย ขอรอง-ตอบรับ/ปฏิเสธ ขอโทษ-รับการขอโทษ เปนตน สวนเลอวินสัน 
(Levinson, 1983: 303-304) กลาวถึง ความหมายของคูวัจนกรรม คือ การเรียงตอกันของสองถอยคํา 
และเปนชนิดของถอยคําที่เปนคู มีความสัมพันธกับระบบการผลัดกันพูดในฐานะที่เปนเทคนิคใน
การเลือกคูสนทนาคนตอไป ซึ่งเปนลักษณะเดียวกันอยางที่เชกลอฟฟและคณะไดแบงไวดังนี้   
 1) อยูติดกัน 
 2) พูดโดยผูพูดคนละคนกัน  
 3) เรียงลําดับกัน เปนสวนแรก (first part) และสวนที่สอง (second part)  
 4) มีรูปแบบเฉพาะของสวนที่หนึ่งกําหนดรูปแบบเฉพาะในสวนที่สอง 
  กลาวคือ สวนแรกเปนการเสนอ และจะกําหนดสวนที่สองเปนการยอมรับหรือปฏิเสธ  
สวนแรกเปนการทักทาย จะกําหนดสวนที่สองเปนการทักทายตอบ และมีกฎของการกําหนด       
คูวัจนกรรมดังนี้ คือ เมื่อมีการใชคูวัจนกรรมในสวนแรก แลวผูพูดคนปจจุบันก็จะหยุด ผูพูดคน
ถัดไปก็จะเลือกคูวัจนกรรมสวนที่สองใหสอดคลองกับสวนแรก   
 แตอยางไรก็ตาม ปญหาของคูวัจนกรรมก็ยังคงมีอยู ซ่ึงปญหาแรก คือ การระบุ        
คูวัจนกรรมควรเปนถอยคําที่ติดตอกัน กับอีกปญหาหนึ่ง คือ เร่ืองสวนที่สองควรเปนถอยคําที่คูกับ
สวนที่หนึ่ง คูวัจนกรรมนั้นอาจจะไมไดอยูติดตอกันหรือเปนคูถอยคํากัน เชน การถามและตอบ
อาจจะมีถอยคําอื่นแทรกเขามา (insertion sequences) ดังตัวอยางตอไปนี้   
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A : May I have a bottle of Mich ((Q1)) 
 B : Are you twenty one?  ((Q2)) 
 A: No    ((A2)) 
  B: No    ((A1)) 
 
  (Merritt, 1976 : 333 อางใน Levinson, 1983: 304) 
 
 จากตัวอยางพบวา คําตอบของคําถามที่หนึ่ง ((Q1)) ถูกแทรกขึ้นมาดวยคําถาม ((Q2)) 
ของบุคคลที่สองและคําตอบของตนเอง ((A2)) ซ่ึงประโยคดังกลาวเปน ขั้นที่แทรกขึ้นมา (insertion 
sequences) กอนจะถึงคําตอบ ((A1)) ของคําถามที่หนึ่ง 

 อีกปญหาหนึ่งของเรื่องคูวัจนกรรม คือ ในกรณีที่สวนที่สองอาจมีหลายรูปแบบ ซ่ึงใน
การสนทนาชีวิตประจําวัน อาจจะไมไดมีการถาม-ตอบที่ตรงไปตรงมา แตอาจจะมีคูวัจนกรรมถาม-
ตอบไดหลายแบบ นั่นคือ สวนที่สองของคูวัจนกรรมมีความเปนไปได 2 รูปแบบ ซ่ึงเปนรูปแบบที่
เกี่ยวของกับแนวคิดการเปนไปตามคาด (The notion of preference) 

 แนวคิดการเปนไปตามคาด (the notion of preference) อธิบายไวในที่นี้วา ไมใชวาสวน
ที่สองของทุก ๆ คูถอยคําจะมีความสําคัญเทา ๆ กัน เพราะในบรรดาถอยคําสวนที่สองทั้งหมดจะมี
ถอยคําหนึ่งที่ไดรับเลือกเปนคําตอบตามที่คาด (preferenced response) และถอยคําอื่น ๆ เปนคําตอบ
ที่ไมคาด (dispreferenced response)นอกจากนี้ แนวคิดนี้ยังสัมพันธกับแนวคิดดานภาษาศาสตร 
(linguistic concept) เร่ืองการมีลักษณะตางจากทั่วไป (markedness) ซ่ึงคําตอบตามที่คาดจะมี
ลักษณะทั่วไป (unmarked) โดยจัดเปนผลัดพูดที่มีโครงสรางงาย ๆ แตจะแตกตางจาก คําตอบที่ไม
คาด ซ่ึงมีลักษณะตางจากทั่ว ๆ ไป (marked) โดยจัดเปนผลัดที่มีโครงสรางซับซอนในภาษา ดังนั้น 
สวนที่สองที่ไมเปนไปตามคาดนั้นมักมีส่ิงบงชี้ 3 ขอ ไดแก 1) จากการลังเล 2) หลังจากมีตัวบงชี้ 
(marker) เชน คําวา Well ในภาษาอังกฤษ 3) พูดถอยคําสวนที่สองที่แสดงถึงเหตุผลที่กลาวถอยคํา
ออกไปไมได (Levinson, 1983: 307; สุจริตลักษณ, 2552: 111-112) 

 แนวคิดเรื่องคําตอบที่เปนไปตามคาดหรือไมเปนไปตามคาด ยังมีผลตอถอยคําสวนที่
หนึ่งของคูวัจนกรรมดวย จนมีลักษณะการกระทําที่เรียกวา การปรับแก (repair) การปรับแกเปน การ
กระทําที่พยายามจะปรับแกไขคําพูดที่เกิดจากปญหาการพูด การไดยิน และความเขาใจระหวางที่
สนทนากัน (Schegloff, 2000a: 207) การปรับแกสามารถแบงไดเปน 2 แบบ ไดแก ผูเร่ิมตนการ
ปรับแก (repair initiator) กับวิธีการปรับแก (repair)   
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 การปรับแกที่ผูพูดเริ่มตนและปรับแกดวยตนเอง โดยปราศจากการกระตุนจากผูอ่ืน  
เรียกวา การปรับแกที่เร่ิมดวยตนเอง (self-initiated repair) จะตรงกันขามกับ การปรับแกที่เร่ิมตน
โดยคนอื่น (other-initiated repair) โดยผูอ่ืนเริ่มตนกระตุนใหผูพูดปรับแก ในผลัดถัดจากผลัดที่มี
ปญหา ที่เรียกวา การเริ่มตนปรับแกในผลัดตอมา (Next Turn Repair Initiation/NTRI) สวนวิธีการ
ปรับแกนั้น หากผูพูดเปนผูปรับแกดวยตนเอง จะเรียกวา การปรับแกดวยตนเอง (self-repair ) อาจ
เกิดขึ้นในผลัดเดียวกันกับจุดที่มีปญหาหรือหลังจากที่ผูอ่ืนเริ่มปรับแกก็ได และจะตรงขามกับ     
ผูฟงเปนผูปรับแก เรียกวา การปรับแกโดยผูอ่ืน (other-repair) (Levinson, 1983; Schegloff, 1977, 
2000a) 

 เมื่อเราพิจารณาเทคนิคของการปรับแก เราก็จะพบวาการเริ่มตนปรับแกดวยตนเองนั้น 
โดยทั่วไปแลวจะเกี่ยวของกับการที่ผูพูดสวนที่เปนปญหาเริ่มตนปรับแกและแกไขสวนนั้นในผลัด
ของตน สวนการเริ่มตนปรับแกโดยผูอ่ืนจะเกี่ยวของกับการที่ผูฟง (recipient) เร่ิมตนปรับแก แลว
ปลอยใหผูพูดสวนที่เปนปญหานั้นไดแกไขดวยตนเองในผลัดตอไป (Schegloff, 2000a: 207-208) 

 เมย (Mey, 1993: 226 อางใน กฤษดาวรรณและธีรนุช, 2551: 160) ไดกลาวถึงการ
ปรับแกวา เปนกลวิธีในการสื่อสารอยางหนึ่งที่ทําใหเรามีเวลาคิดเพิ่มขึ้น และเปนกลวิธีในการ
ปองกันไมใหผูอ่ืนพูดแทรก นอกจากนี้ การขอใหปรับแกคําพูดมีส่ิงที่มากกวาการขอขอมูลเพิ่ม ซ่ึง
อาจกระทําวัจนกรรมบางอยางแตกตางกับประโยคที่กลาวได เชน การใชประโยคคําถามเพื่อถามย้ํา 
ส่ิงที่กลาวไป โดยตองการจะสื่อความหมายในเชิงตําหนิ เปนตน 

 จากการทบทวนวรรณกรรม  สามารถสรุปแนวคิดการวิเคราะหบทสนทนาดังนี้       
การผลัดกันพูดเปนการเปลี่ยนบทบาทของคูสนทนาจากผูพูดไปเปนผูฟง ซ่ึงการเปลี่ยนผลัดนั้นจะ
เกิดขึ้นในจุดผลัดเปลี่ยนที่เหมาะสมหรือไมก็ได โดยใชเทคนิคการเปลี่ยนผลัดไดสองแบบ แบบแรก 
คือผูพูดที่กําลังพูดอยูเปนผูเลือกคนตอไปเรียกวา การเลือกผูอ่ืน และแบบที่สองคือผูพูดคนตอไป
เปนผูเลือกตัวเองเรียกวา การเลือกตนเอง เทคนิคการเลือกดังกลาวจะเลือกใชเครื่องมือในภาษา เชน 
คํา วลี ประโยคหรือทํานองเสียงที่เรียกวา องคประกอบการผลัดกันพูด และเมื่อผูพูดผูฟงนํา
องคประกอบเหลานั้นมาใชในการสนทนา ถอยคําแรกกับถอยคําในผลัดที่สองอาจจะเปนถอยคําคู
กันหรือไมก็ไดเรียกวา คูวัจนกรรม หากเปนคูวัจนกรรมที่เปนคูกันจะหมายถึง คูวัจนกรรมที่เปนไป
ตามคาด แตถาหากไมใช ถอยคํานั้นจะเปนคําตอบที่ไมเปนไปตามคาด การตอบดวยคูวัจนกรรมตาม
คาดแสดงวา มีลักษณะทั่วไป ซ่ึงเปนผลัดที่มีโครงสรางงาย ๆ สวนคูวัจนกรรมที่ไมเปนไปตามคาด 
แสดงวามีลักษณะที่ตางออกไปหรือเปนผลัดที่ซับซอนนั่นเอง เมื่อคูสนทนาไดสนทนากันไปสัก
ระยะหนึ่งแลวผลัดแรกเกิดไมชัดเจนหรือผิด ผูพูดผูฟงก็จะมีการปรับแก ซ่ึงหากผูพูดเปนผูเร่ิม
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ปรับแกจะเรียกวา การปรับแกที่เร่ิมดวยผูพูดเอง (self-initiated repair) ตรงกันขามกับผูอ่ืนเปนคน
เร่ิมปรับแกจะเรียกวา การเริ่มตนปรับแกโดยผูอ่ืน (other-initiated repair) ซ่ึงเมื่อบุคคลใดบุคคลหนึ่ง
เปนผูเร่ิมแลวปรับแกดวยตนเองจะเรียกวา การปรับแกดวยตนเอง (self repair) แตถาผูฟงเปนผู
ปรับแกให หมายถึง ผูอ่ืนเปนผูปรับแก (other repair) การปรับแกนั้นไมเพียงแตปรับแกเพื่อใหขอมูล
หรือขอขอมูลเพิ่มเทานั้น แตยังเปนกลวิธีส่ือสารอยางหนึ่งที่ทําใหเรามีเวลาคิดหรือปองกันไมให
ผูอ่ืนพูดแทรก รวมทั้งสามารถแสดงวัจนกรรมอื่น ๆ ไดดวย เชน ตําหนคิูสนทนา 
 ในลําดับตอไป ผูวิจัยจะขอกลาวถึงงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการวิเคราะหบทสนทนาใน
ภาษาอื่น ๆ ซ่ึงผูเขียนเห็นวาสามารถนํามาใชเปนแนวในการวิเคราะห สําหรับงานวิจัยนี้ได ดัง
รายละเอียดตอไปนี้ 
 
 
2.2  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการวิเคราะหบทสนทนาในภาษาไทยและภาษาอื่น ๆ 
 ในหัวขอนี้ ผูวิจัยไดศึกษางานที่เกี่ยวของการวิเคราะหบทสนทนาในภาษาไทยและ
ภาษาอื่น ๆ ไดแก งานวิจัยของ ไฮนซ (Hinds, 1988) นิตยาภรณ ธนสิทธิสุรโชติ (2545) มุระตะ
(Murata, 1994) กุรฮิลา (Kurhila, 2001) และอุมาภรณ สังขมาน (Sungkaman, 2006) มีรายละเอียดดัง 
ตอไปนี้ 

 ไฮนซ (Hinds, 1988) ศึกษาเรื่องการผลัดกันพูด การพูดซอนเหลื่อมกัน (simultaneous 
talking) การขัดจังหวะการพูด (interruption) และการเปลี่ยนประเด็น (topic shift) ของการสนทนา
ภาษาไทยภาคกลาง ในบทความเรื่อง “Conversational Interaction in Central Thai” เขากลาววา การ
สนทนานั้นถือวาเปนกิจกรรมที่แตกตางกันไปตามแตละวัฒนธรรม และเขาไดเปรียบเทียบการ
สนทนากับการจราจรที่จะตองมีสัญญาณไฟ เพื่อสงสัญญาณใหอีกฝายไปหรือหยุด เชนเดียวกับการ
สงสัญญาณใหอีกฝายเริ่มพูดหรือหยุดพูด สําหรับในภาษาไทยนั้น การเปลี่ยนระดับเสียงไมมีผลใน
การใหสัญญาณ เพื่อผลัดกันพูด เพราะระดับเสียงวรรณยุกตในภาษาไทย ทําใหเกิดความที่แตกตาง
กัน ซ่ึงจะแตกตางกับภาษาอังกฤษอเมริกันหรือภาษาญี่ปุน ตรงที่ภาษาอังกฤษอเมริกันใชระดับเสียง
ขึ้นหรือลงในชวงทายของประโยค เพื่อเปลี่ยนผลัดกันพูด สวนภาษาญี่ปุนจะใชการลดทํานองเสียง
ในประโยคลงเพื่อเปลี่ยนผลัดกันพูด แตภาษาไทยจะใชการหยุดชวงสั้น ๆ เมื่อใจความสมบูรณ    
การทําใหพยางคสุดทายยาวขึ้นและเริ่มพูดทันทีเมื่ออีกฝายกลาวใจความสมบูรณ 

 ไฮนซ (Hinds, 1988) ยังพบวา การพูดซอนเหลื่อมกัน (simultaneous talking) และการ
ขัดจังหวะการพูด (interruption) เกิดขึ้นบอยในการสนทนาของคนไทยและเปนการละเมิดกฎในการ
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สนทนา ซ่ึงเกิดอยางมีเหตุผลและยอมรับไดในวัฒนธรรมไทย ทั้งนี้เขาอธิบายวา ประการแรก เกิด
จากการสนทนาที่อีกฝายหนึ่งหยุดใหอีกฝายหนึ่งพูดตอ ประการที่สอง เปนการแสดงใหเห็นวาคู
สนทนาติดตามการสนทนาอยู ประการที่สาม เมื่อผูพูดใหสัญญาณอีกฝายพูดแลว แตลืมสัญญาณ
ของตนแลวกลับมาพูดใหมอีก และประการสุดทายเปนลักษณะในการขัดจังหวะในการพูด 
 การพูดซอนเหลื่อมและขัดจังหวะในสังคมไทยมีวัตถุประสงคเพื่อตั้งคําถาม ใหขอมูล
และแสดงความคิดเห็น จากลักษณะพฤติกรรมดังกลาว ไฮนซ ไดเปรียบกับพฤติกรรมการจราจรและ
พฤติกรรมสาธารณะของคนไทย เชน การลัดคิวเพื่อใชบริการในไปรษณียและในธนาคาร ซ่ึงเปน
พฤติกรรมที่ยอมรับไดในสังคมไทย ตามหลักการ “Me-First Principle” กลาวคือ ถาทุกคนเทาเทียม
กัน  ฉันตองมากอนถือวาเปนหลักการยึดตัวเองเปนศูนยกลาง  โดยที่ไมคํานึงถึงบุคคลอื่น 
เชนเดียวกับพฤติกรรมการพูดซอนเหลื่อมและขัดจังหวะการพูด 

 นอกเหนือสองประเด็นดังกลาวไปแลว ไฮนซ ยังศึกษาการเปลี่ยนประเด็นดวย ซ่ึง
กลาววา การเปลี่ยนประเด็นการสนทนาจากเรื่องใดเรื่องหนึ่งเปนการบอกใหทราบวาประโยคตอไป
กลาวถึงเรื่องอะไร และมีสองลักษณะไดแก 1) Paratactic manner เปนลักษณะการเปลี่ยนประเด็น
การสนทนาจากเรื่องหนึ่งไปอีกเรื่องหนึ่งที่อยูในระดับเดียวกัน เชน การสนทนาเริ่มตนดวย
ภาพยนตรเร่ืองหนึ่งจากนั้นก็เปลี่ยนประเด็นไปกลาวถึงภาพยนตรอีกเรื่องหนึ่ง 2) Hypotactic 
Manner เปนการใหรายละเอียดเรื่องที่พูดกัน เชน เร่ิมตนสนทนาจากเรื่องภาพยนตร เปลี่ยนไป
สนทนาเรื่องรายละเอียดเกี่ยวกับบุคคลที่พบในภาพยนตร เปนตน  

 นิตยาภรณ ธนสิทธิสุรโชติ (2545) ศึกษากลไกการเปลี่ยนประเด็น โดยเปรียบเทียบ
กลไกการเปลี่ยนประเด็นในปริเฉจการสนทนาภาษาไทย 2 ประเภท ไดแก การสัมภาษณกับการ
สนทนาแบบเปนกันเอง ผลการศึกษาพบวาการจําแนกการเปลี่ยนผลัดตามเกณฑผลัดแบงได 3 
ประเภท การเปลี่ยนประเด็นในผลัดเดิม การเปลี่ยนประเด็นในผลัดใหม และการเปลี่ยนประเด็นใน
ผลัดซอน หากจําแนกตามเกณฑดานความสัมพันธกับประเด็นเดิม แบงไดเปน 3 ประเภท ไดแก 
เปล่ียนจุดเนน การยอนเรื่องและการเปลี่ยนเร่ืองใหม และถาจําแนกตามความหมายประเด็นใหม 
แบงไดเปน 5 ประเภท ไดแก การเปลี่ยนประเด็นเกี่ยวกับตนเอง คูสนทนา ตนเองและคูสนทนา 
ส่ิงแวดลอมและเรื่องทั่วไป  

 เมื่อดูในเรื่องของความถี่ในการปรากฏ พบวาทั้งการสัมภาษณและการสนทนาแบบ
เปนกันเองใชการเปลี่ยนประเด็นผลัดใหมมากที่สุด สวนผลัดซอนจะพบมากในการสนทนาเปน
กันเอง สวนเกณฑดานความสัมพันธกับประเด็นเดิม พบวา การสัมภาษณเปลี่ยนจุดเนนมากและการ
สนทนาแบบเปนกันเองเปลี่ยนประเด็นใหมมากที่สุด   
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 สวนการวิเคราะหกลไกการเปลี่ยนประเด็น พบวา กลไกดังกลาวแบงได 3 ประเภท 
ตามเกณฑวากยสัมพันธ ไดแก กลไกระดับคําหรือวลี กลไกระดับประโยคหรือถอยคําและการไม
ปรากฏรูป ซ่ึงการสัมภาษณจะใชกลไกระดับประโยคมากกวาการสนทนาแบบเปนกันเอง สวนการ
สนทนาแบบเปนกันเองใชกลไกระดับคําและการไมปรากฏรูปมากกวาการสัมภาษณ และยังพบอีก
วา ประเภทของการเปลี่ยนประเด็นไมไดเปนปจจัยในการกําหนดการเลือกกลไกการเปลี่ยนประเด็น 
แตขึ้นอยูกับปจจัยดานประเภทของปริเฉจในภาษา 

 มุระตะ (Murata, 1994) ศึกษาเรื่อง Intrusive or co-operative ? A cross-cultural study 
of  interruption. กลาววา การขัดจังหวะ (interruption) เปนการพูดแทรกขึ้นจุดที่ไมใชจุดผลัดเปลี่ยน
ที่เหมาะสม (Non-Transition Relevance Place/Non-TRP) จึงทําใหเกิดการเปลี่ยนผลัดหรือการ
เปลี่ยนประเด็นการสนทนา ดังนั้น การกระทําดังกลาว จึงดูเหมือนแฝงความตั้งใจของผูพูด
ขัดจังหวะไวดวย เขายังกลาวเสริมอีกวา การขัดจังหวะอาจเปนการกระทําที่มีความหมายในแงลบ 
แตการตีความไปในแงใดนั้นก็จะแตกตางไปตามแตละวัฒนธรรม ซ่ึงในบางวัฒนธรรมอาจมองวา 
การขัดจังหวะเปนการกระทําที่ยอมรับไดหรือเปนการแสดงความยินดี (willing) ที่จะทําใหการ
สนทนาดําเนินตอไปได ซ่ึงเปนมุมมองของวัฒนธรรมที่เนนหนักในเรื่อง ความจําเปนในการให
ความรวมมือ (co-operative imperative) แตในบางวัฒนธรรมอาจตีความการขัดจังหวะเปนการ
กระทําที่หยาบคาย กาวราว หรือ ไมเคารพตอผูที่ถูกขัดจังหวะ ซ่ึงเปนมุมมองของวัฒนธรรมที่
เนนหนักไปทางการมีขอบเขต (territorial imperative) หรืออาจมองในแงที่วา เปนการแสดงถึงการ
เปนพวกเดียวกัน (solidarity) การแสดงความเคารพตอบุคคลอื่น (deference) การมีสวนรวม 
(involvement) และความอิสระ (independent) ทั้งนี้ขึ้นอยูกับวา สังคมนั้นจะตีความไปในดานไหน
มากกวากัน  

 การขัดจังหวะแบงออกได 2 ประเภท ไดแก ประเภทที่ใหความรวมมือ(co-operative)  
และขัดแยงหรือกาวราว (intrusive) ซ่ึงการขัดจังหวะแบบขัดแยงนั้นสามารถแยกยอยไดอีก 3 
ประเภท ไดแก การขัดจังหวะ เพื่อเปลี่ยนประเด็น (topic-changing) การขัดจังหวะ เพื่อรักษาสิทธิใน
การพูด (floor-taking) และการขัดจังหวะ เพื่อแสดงวาไมเห็นดวย (disagreement interruption) 
(Murata, 1994: 387) 

 การขัดจังหวะ เพื่อใหความรวมมือ (co-operative) นั้นใชเมื่อคูสนทนาเห็นดวยกับสิ่งที่
ผูพูดขณะนั้นกําลังพูดอยู หรือกําลังมองหาคําๆนั้นอยู โดยการใชคําหรือวลีหรือประโยคเสริมเขาไป
ใหสมบูรณ ซ่ึงบางวัฒนธรรมมองวาการกระทํานี้แสดงถึงการเปนพวกเดียวกัน (solidarity) หรือการ
มีสวนรวม (involvement) แตในบางวัฒนธรรมที่เปนสังคมที่เนนคุณคาทางดานขอบเขตของตน 
หรือ การแสดงความเคารพตอบุคคลอื่น (deference) อาจมองวาเปนการรบกวน 
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 สวนการขัดจังหวะเพื่อขัดแยงหรือกาวราว (intrusive) แยกออกเปน 3 ประเภทยอยได
อีก ไดแก การขัดจังหวะเพื่อเปลี่ยนประเด็น (topic-changing) การขัดจังหวะเพื่อรักษาสิทธิในการ
พูด (floor-taking) และการขัดจังหวะเพื่อแสดงวาไมเห็นดวย (disagreement interruption) (Murata, 
1994: 388-390) 

 การขัดจังหวะเพื่อเปล่ียนประเด็น (topic-changing) เปนการเปลี่ยนประเด็นของผูพูด
คนปจจุบันไปเปนของผูขัดจังหวะ การกระทํานี้สงผลใหเกิดการยกเลิกประเด็นของผูพูดไดสําเร็จ 
พรอมทั้งกลาวประเด็นใหม ดังนั้นการขัดจังหวะจึงเหมือนเปนการแสดงความขัดแยงหรือกาวราว 
(Intrusive) เพราะยึดสิทธิในการพูดของผูอ่ืน จนทําใหผูอื่นยอมเปลี่ยนประเด็น 

 การขัดจังหวะเพื่อรักษาสิทธิในการพูด (floor-taking) คลาย ๆ กับการขัดจังหวะเพื่อ
เปลี่ยนประเด็น แตไมไดทําใหเกิดการเปลี่ยนประเด็น โดยผูที่ขัดจังหวะ มีจุดมุงหมายเพื่อรักษาสิทธิ
ในการพูดใหสมดุลไปตามผลัด โดยไมเปลี่ยนประเด็น แตนําไปสูประเด็นตอไป 
  สวนการขัดจังหวะเพื่อแสดงวาไมเห็นดวย (disagreement interruption) เปนการกระทํา
ที่ไมเพียงแตเปลี่ยนประเด็นหรือแยงสิทธิในการพูดเทานั้น ยังแสดงการไมเห็นดวยกับสิ่งที่ผูพูด
ขณะนั้นกลาวดวย 

 ผลจากการศึกษาเปรียบเทียบการขัดจังหวะในการพูดของชาวญี่ปุนกับชาวญ่ีปุน ชาว
อังกฤษกับชาวอังกฤษ และชาวอังกฤษกับชาวญี่ปุนสนทนากันพบวา การขัดจังหวะของชาวอังกฤษ
จะมากกวาชาวญี่ปุน ชาวญ่ีปุนใชการขัดจังหวะแบบใหความรวมมือ (Co-operative) มากกวาแบบ
ขัดแยง (Intrusive) สวนชาวอังกฤษจะใชการขัดจังหวะทั้งแบบขัดแยง (intrusive) และรวมมือ(co-
operative)ในอัตราที่เทา ๆ กัน การที่ชาวญ่ีปุนใชการขัดจังหวะแบบขัดแยงนอย (intrusive) สะทอน
ใหเห็นวา ในวัฒนธรรมของชาวญี่ปุนไมนิยมพูดแทรกในขณะที่อีกฝายพูดอยูหรือยังพูดไมจบ 
โดยเฉพาะบุคคลนั้นเปนผูอาวุโส แตในสถานการณการสนทนาระหวางชาวญ่ีปุนกับชาวอังกฤษ 
ชาวญี่ปุนขัดจังหวะแบบขัดแยงมากนั้นสะทอนวาชาวญี่ปุนผูนั้นไดปรับเปลี่ยนรูปแบบการสนทนา
ของภาษาญี่ปุนใหเหมือนกับภาษาเปาหมายหรือภาษาอังกฤษ ซ่ึงเปนการถายโอนรูปแบบภาษาแม
ไปสูภาษาเปาหมาย (target language) และยังพบวามีการขัดจังหวะแบบรักษาสิทธิมาก (floor-
taking) เนื่องจากการตอบลาชา (delay) ความแตกตางที่เห็นไดชัดในเรื่องการตีความการขัดจังหวะ
แบบกาวราว ของแตละวัฒนธรรม คือ ถาในแงบวก หมายถึง การมีสวนรวมของคูสนทนา 
โดยเฉพาะในสังคมที่เนนคาของความรวมมือ (co-operative) การเปนพวกเดียวกัน (solidarity) และ
การมีสวนรวมสูง (involvement) เชน ในสังคมชาวอังกฤษ แตในสังคมที่เนนคาของขอบเขต 
(territorial imperative) การเคารพบุคคลอื่น (deference) หรืออิสระ(independent) สูง เชน สังคม
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ญ่ีปุน อาจจะตีความขัดจังหวะแบบกาวราวหรือขัดแยงวา เปนการกระทํากาวราว หยาบคาย ดังนั้น 
จึงทําใหเห็นถึงอิทธิพลของปจจัยดังกลาวที่มีผลตอรูปแบบการสนทนาดวย   

 กุรฮิลา (Kurhila, 2001) ศึกษาเรื่อง Correction in talk between native and non-native 
speaker มีวัตถุประสงค เพื่อตองศึกษาการแกไขคําพูดและตองการทราบวาอะไรเปนปจจัยสําคัญที่
ทําใหตองมีการแกไขคําพูดในการสนทนาระหวางเจาของภาษา (native) กับไมใชเจาของภาษา (non-
native) ขอมูลที่นํามาวิเคราะหเปนบทสนทนาที่ เกิดขึ้นในชีวิตประจําวันในหนวยงาน เชน 
สถาบันการศึกษาที่เปดสอนภาษาฟลแลนดใหกับชาวตางชาติ โดยที่ผูรวมสนทนา (participants) 
เปนเจาของภาษา สวนลูกคาไมใชเจาของภาษาและกําลังศึกษาในสถาบันดังกลาวหรือเปนบุคคลที่มี
แผนจะเขามาเรียนภาษาในสถาบันดังกลาว นอกจากนั้นแลวยังรวมการสนทนาที่เกิดขึ้นบริเวณโตะ
สอบถามขอมูลของโรงแรม  บริเวณโตะสอบถามขอมูลของสถานีรถโดยสารประจําทาง                
ในสํานักงานของอาจารยในมหาวิทยาลัย และระหวางเพื่อน ๆ ดวย โดยสนทนากันดวยภาษา         
ฟลแลนด รวมเวลาทั้งสิ้น 16 ช่ัวโมง 
 ผลการศึกษาพบวา การสนทนาที่เกิดขึ้นในสถาบันนั้น เจาของภาษาจะแกไขคําที่ผิด
ไวยากรณ ในคําถามหรือคําตอบของลูกคาที่ไมใชเจาของภาษา สวนในสถานการณทั่วไปจะแกไข
สวนที่ผิดจากการที่ผูที่ไมใชเจาของภาษา (non-native) พูดซ้ําแสดงการลังเล (tentative) ซ่ึงผูที่ไมใช
เจาของภาษา (non-native) มักจะกลาวซ้ําคําที่ผิดไวยากรณ (repetition slot) การทําดังกลาวเปนการ
เร่ิมตนการปรับแกแลวใหเจาของภาษาแกไขให ดังนั้นการปรับแกที่พบคือการแกไขโดยผูอ่ืน (other 
correction) และผูที่แกไขเปนเจาของภาษา (native)   
 การปรับแกโดยการกลาวซ้ําและตอบแบบขยายความนั้นเกิดขึ้นในตําแหนงที่เปนผลัด
ของเจาของภาษาชวยลดปญหาการขาดชวงของการสนทนากัน (interactional turbaned) ผลก็คือ ผูที่
ไมใชเจาของภาษาสามารถใชสวนที่ปรับแกในการสนทนาไดอยางปกติ สวนการใชตัวบงชี้ที่แสดง
วาไมแนใจหรือลังเลใจของผูที่ไมใชเจาของภาษาสามารถจัดใหเปนการเริ่มตนการปรับแกและการ
แกไขก็จัดใหเปนการกระทําเพื่อตอบคําถาม โดยขั้นตอนการปรับแกนั้นจะเริ่มจากผูที่ไมใชเจาของ
ภาษาเปนผูเร่ิมตนการปรับแกแลวเจาของภาษา (native) จะเปนผูแกไขให ดังนั้นการแกไขโดยผูอ่ืน 
(other correction) ในการสนทนาระหวางเจาของภาษากับผูที่ไมใชเจาของภาษาจะไมไดเร่ิมใน
ขั้นตอนของการปรับแกในการสนทนา  
 การแทนที่ (substitution) เปนการปรับแกที่ไมไดเปดโอกาสผูที่ไมใชเจาของภาษาได
ปรับแกดวยตัวเอง ซ่ึงโดยปกติแลว ผูที่เร่ิมตนปรับแกนั้นตองการจะใหคูสนทนาไดปรับแกดวย
ตนเอง แตในกรณีผูที่ไมใชเจาของภาษาเริ่มตนการปรับแกดวยรูปที่ผิดนั้น เขาไมไดตองการจะ
ปรับแกดวยตนเอง แตเปนการเริ่มตนการปรับแกใหเจาของภาษาเปนผูปรับแกให   
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 ปจจัยตาง ๆ ที่สงผลใหมีการแกไขโดยผูอ่ืน (other correction) เกิดขึ้น ในการสนทนา
ระหวางเจาของภาษากับผูที่ไมใชเจาของภาษามีจํานวนมากกวาการเริ่มตนการปรับแก (ที่ตองการจะ
ปรับแกดวยตนเอง) ไดแก 

 1) การเริ่มตนปรับแกทั้งดวยตนเองและโดยผูอ่ืนนั้นเปนความตองการใหผูพูดกอน
หนาปรับแกดวยตนเองในผลัดตอไป การเริ่มตนปรับแกเปนการกระทําที่ทําใหผูฟง (recipient) เห็น
วา เขานาจะพูดอะไรผิด และผูพูดก็คาดหวังวา ผูฟงจําเปนตองรูหรือตองการจะแจงใหเขาทราบวามี
ขอบกพรองเกิดขึ้น จนทําใหเขาสามารถแกไขไดเหมาะสม แตในสถานการณที่ผูที่ไมใชเจาของ
ภาษาสนทนากับเจาของภาษานั้น ผูที่ไมใชเจาภาษามีความรูดานภาษาไมมากพอและนาจะไมทราบ
จุดที่ผิด จึงทําใหไมสามารถแกไขจุดดังกลาวได โดยจะเห็นไดจากการที่ผูที่ไมใชเจาของภาษามักจะ
เปนผูกลาวสวนที่ตองปรับแก (repairable) ขึ้นมา     

 2) การเริ่มตนปรับแกที่ลาชาทําใหมีการขยายขั้นตอนของการปรับแกออกไป ซ่ึง
ขั้นตอนที่เพิ่มเขามา ก็เพื่อใหบรรลุจุดประสงคของการสนทนา  

 3) การเริ่มตนปรับแกโดยผูอ่ืนแลวปรับแกดวยตัวเองนั้น มักจะเกิดในการสนทนาใน
ช้ันเรียน ซ่ึงมีจุดประสงค เพื่อเพิ่มความสามารถดานการใชภาษา แตการเริ่มตนปรับแกโดยผูอ่ืนใน
สถานการณนี้ ทําใหเห็นวา ผูที่มีความสามารถในการใชภาษาที่ไมเทาเทียมกับคูสนทนาจะเริ่มตน
การปรับแก เพื่อตองการดึงความสนใจไปในจุดที่ตองแกไข 
      ขั้นตอนการปรับแกในการสนทนาระหวางผูที่ไมใชเจาของภาษากับเจาของภาษานั้น
ยังรวมเอาทั้งธรรมชาติของการสนทนาและบทบาทของผูพูดเขาไวดวยกันดวย นั้นคือ การถาม-ตอบ
คําถามของการสนทนา ในสถาบันและการตองตรวจสอบความถูกตองนั้นเปนการเปดโอกาสให
เจาของภาษาไดแกไข ดวยวิธีตอบแบบขยายความ (extended answers) หรือการกลาวซ้ําดวยการ
ปรับเปลี่ยน (modified repetition) ซ่ึงการแกไขเหลานั้นรวมเอาการตรวจสอบความถูกตองของ
ขอมูลกับบทบาทของคูสนทนาในฐานะที่ เปนเจาของภาษาหรือผูไมใชเจาของภาษาไวดวย
เชนเดียวกัน 
  เฮนซ (Heinz, 2003) ศึกษาเรื่อง Backchannel responses as strategic responses in 
bilingual speaker conversation งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางของ
ความถี่ ชนิด และตําแหนงของการแสดงวารับฟงอยู (backchannel responses) ที่พูดโดยชาวอังกฤษ
เชื้อสายอเมริกันกับชาวเยอรมัน และคนหาพฤติกรรมการแสดงวารับฟงอยู ในการสนทนาระหวาง
คนเยอรมันที่พูดภาษาเดียว (monolingual) กับพูดสองภาษา (bilingual) ผลการศึกษาแรก ในเรื่อง
ของความแตกตางของการแสดงวารับฟงอยูและตําแหนงการปรากฏของการแสดงวารับฟงอยู
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ระหวางชาวเยอรมันชาวอังกฤษเชื้อสายอเมริกัน พบวาชาวเยอรมันมีพฤติกรรมแสดงวารับฟงอยู
เพียงเล็กนอย และจะปรากฏในตําแหนงที่ไมซอนเหลื่อม (overlapping) ในขณะที่การแสดงวารับฟง
อยูของชาวอังกฤษอเมริกันเกิดขึ้นบอยครั้ง ในตําแหนงที่มีการพูดซอนเหลื่อม สวนผลการศึกษาที่
สอง พบวา ชาวเยอรมันที่มีความสามารถในการใชภาษาอังกฤษ เมื่อสนทนากับชาวเยอรมันดวยกัน
จะใชการแสดงวารับฟงอยู (backchannel responses)บอย ๆ ในตําแหนงที่ซอนเหลื่อมกัน 
(overlapping) แตนอยกวาชาวอังกฤษเชื้อสายอเมริกัน ทําใหเห็นวาชาวเยอรมันผูนั้นไดถายโอน
รูปแบบการแสดงวารับฟงจากภาษาอังกฤษไปสูการใชภาษาแมของตน 

       อุมาภรณ สังขมาน (Sungkaman, 2006) ศึกษาบทสนทนาภาษามอญโดยมีวัตถุประสงค 
เพื่อทดลองใชทฤษฏีการวิเคราะหบทสนทนา โดยศึกษาโครงสรางของบทสนทนา รูปและหนาที่
ของหนวยตาง ๆ ที่เกิดในบทสนทนา โดยใชแนวคิดของ เลอวินสัน (Levinson, 1983) ผลการศึกษา 
พบวาบทสนทนาภาษามอญมีโครงสรางเหมือน ๆ กับภาษาอื่น แตตางกันในสวนของขั้นตอนการ
เปดการสนทนา ที่เลอวินสันเสนอไว ทั้งนี้เพราะประเภทของการสนทนาตางกันและวัฒนธรรมก็มี
สวนที่ทําใหตางกัน เมื่อดูในเรื่องของกฎการผลัด พบวา คนมอญเลือกใชกฎขอที่หนึ่งมากที่สุด คือ 
ถาคนพูดคนปจจุบันเลือกคนพูดคนถัดไป ผูพูดคนนั้นก็จะเริ่มพูดหลังจากคนพูดคนปจจุบันหยุด 
นาจะเปนเพราะนิสัยของคนมอญที่ไมชอบการตอสูและขัดแยง ดังนั้นจึงไมมีการชิงผลัดหรือเลือก
ตนเองขึ้นกอนไดรับอนุญาต สวนเทคนิคที่ใชเลือกคนตอไปมากที่สุดคือ การถาม สวนการแกไข
คําพูด พบวามีการซอมคําพูดโดยผูอ่ืนนอยมาก ทั้งนี้นาจะเปนเพราะคนมอญมักระมัดระวังในการใช
คําพูด เนื่องจากเชื่อวาพูดดีหรือไมดีมีผลตอผูอ่ืน การพูดซอนก็เกิดขึ้นนอยมาก ซ่ึงเมื่อเกิดขึ้นก็จะมี
กลวิธีในการแกไขการพูดซอนโดยอัตโนมัติ การใชถอยคําเออ ที่ใชมากคือ การเห็นดวยหรือ
สนับสนุนผูพูดคนปจจุบัน 

 โดยสรุปงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการวิเคราะหบทสนทนาในภาษาไทยและภาษาอื่น คือ 
การสนทนากันนั้น เมื่อผูพูดผูฟงสนทนากัน ผูพูดขณะนั้นไมไดใชสิทธิเลือกคูสนทนาคนตอไปและ
คูสนทนาก็ไมไดใชสิทธิในการเลือกตนเอง จึงทําใหเกิดการเงียบและสงผลใหคูสนทนาตางฝาย
เลือกตนเอง จนทําใหเกิดการพูดซอนเหลือมกัน ซ่ึงการพูดดังกลาวจะเกิดขึ้นในจุดที่เรียกวา จุด
ผลัดเปลี่ยนกันพูด แตหากพูดแทรกในจุดที่ไมใชเปนจุดผลัดเปลี่ยนกันพูด จะเรียกวา การขัดจังหวะ  
 การขัดจังหวะดังกลาว สงผลใหผูถูกขัดจังหวะหยุดสนทนาชั่วขณะและผูที่ขัดจังหวะก็
ใชสิทธิในการพูดตอไปได การขัดจังหวะ ส่ือความหมายแตกตางไปตามแตละวัฒนธรรม ขึ้นอยูกับ
วัฒนธรรมนั้นเนนคุณคาดานใดในสังคม การขัดจังหวะแบงออกได 2 แบบ ไดแก การขัดจังหวะ
แบบที่ใหความรวมมือ กับการพูดขัดจังหวะแบบขัดแยงหรือกาวราว ในสวนของการพูดขัดจังหวะ
แบบกาวราวนั้น ยังสามารถแบงแยกยอยไดอีก 3 ประเภท ไดแก การขัดจังหวะเพื่อเปล่ียนประเด็น
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เพื่อรักษาสิทธิในการพูดและเพื่อแสดงวาไมเห็นดวย ซ่ึงการกระทําตางๆส่ือความหมายแตกตางกัน
ไปตามแตละวัฒนธรรม เชน ในสังคมไทย ไฮนซ อางวาเปนการกระทําที่ยอมรับได คลาย ๆ กับ
สังคมคนอังกฤษที่ยอมใหพูดขัดจังหวะได ซ่ึงการทําเชนนั้นแสดงใหเห็นวารวมมือในการสนทนา 
สวนคนญี่ปุนมองวาการกระทําดังกลาวนั้นไมสุภาพหรือไมเคารพบุคคลอื่น 
 นอกเหนือจากการขัดจังหวะจะตีความแตกตางกันไปตามแตละวัฒนธรรม การปรับแก
และการแสดงวารับฟงอยูก็แตกตางไปตามสถานการณในการพูดเชนกัน การปรับแกที่เกิดขึ้น
ระหวางเจาของภาษากับผูที่ไมใชเจาของภาษานั้น ทําใหเห็นวา เมื่อผูที่ไมใชเจาของภาษาพูดผิด
ไวยากรณ เจาของภาษาจะเปนผูแกไขให โดยใชวิธีการตอบแบบขยายความหรือปรับเปลี่ยนคํา การ
แกไขใหดังกลาวทําใหการสนทนาดําเนินไปไดอยางราบรื่น และเปนการกระทําที่แสดงใหเห็นถึง
บทบาทระหวางผูที่เปนเจาของภาษากับผูที่ไมใชเจาของภาษาดวย การเริ่มตนปรับแกเกิดขึ้นในผลัด
ของผูที่ไมใชเจาของภาษาแลวเจาของภาษาก็จะปรับแกใหจะแตกตางกับรูปแบบการปรับแกที่
เกิดขึ้นในสถานการณที่มีความเทาเทียมกันของคูสนทนาอยางที่เชกลอฟฟและคณะ (1977) กลาวไว  

 สวนการแสดงวารับฟงอยูก็พบวามีความแตกตางไปตามแตละวัฒนธรรม เชนกัน ใน
บางวัฒนธรรมพบวาการแสดงวารับฟงอยูนั้นเกิดในจุดที่ไมไดซอนเหลื่อมกัน เชน ในวัฒนธรรม
การพูดของชาวเยอรมัน ในขณะที่ชาวอังกฤษเชื้อสายอเมริกันจะใชคําที่แสดงวารับฟงอยูบอยครั้ง 
ในจุดที่ซอนเหล่ือมกัน ตลอดจนยังพบวา เมื่อบุคคลที่มีความรูและใชภาษาที่สองไดดีจะมีแนวโนม
ไดรับการถายโอนพฤติกรรมการแสดงวารับฟงอยูไปใชในภาษาแมของตน ดังเชน ชาวเยอรมันที่พูด
ภาษาอังกฤษได เปนตน ในขณะที่ภาษาในแถบเอเชีย เชน ภาษามอญนั้นพบวา เมื่อสนทนากันจะไม
มีการชิงผลัดการสนทนา และพบวาการปรับแก รวมทั้งการพูดซอน เกิดขึ้นนอยมาก เพราะชาวมอญ
ระมัดระวังในการพูด รวมทั้งการพูดซอนนั้นจะใชคําวา เออ เพื่อแสดงวาเห็นดวยหรือสนับสนุนการ
พูดนั้น  

 ในลําดับตอไป ผูวิจัยจะกลาวถึงเอกสารงานที่เกี่ยวของกับการศึกษาการสนทนาทาง
โทรศัพท ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
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2.3 เอกสารที่เกี่ยวของกับการศึกษาการสนทนาทางโทรศัพท 
 ในหัวขอนี้  ผูวิจัยไดศึกษางานวิจัยที่ เกี่ยวกับการสนทนาทางโทรศัพท  ไดแก                

เชกลอฟฟ (Schegloff, 1968, 1979) ทาเลกานี-นีกาเซม (Taleghani-Nikasam, 2002) ซัน (Sun, 2004) 
มยุรี สวัสดิ์เมือง (2540) บุรีรัตน รอดทิพย (2544) และปทมา โลมาเจริญ (Lomajarean, 2004) ซ่ึงมี
รายละเอียดงานวิจัยดังตอนี้   
                    เชกลอฟฟ (Schegloff, 1968) ไดศึกษาเกี่ยวกับขั้นตอนการเปดการสนทนาทางโทรศัพท
ในสังคมชาวอเมริกัน เขาเสนอกฎการกระจายในการพูด (distribution rule) ขึ้น ซ่ึงแบงออกเปน 2 
กฎยอย กลาวคือ กฎแรก ใครเปนผูรับโทรศัพทจะเปนคนพูดกอน ซ่ึงถอยคํานั้นไดแก “Hello” 
“yeah” “Dr. Brown’s office” หรืออ่ืน ๆ โดยเสียงกริ่งโทรศัพทจะมาเปนลําดับแรกที่เรียกวา 
Summon ใหคนที่อยูบริเวณนั้นตอบสนองตอโทรศัพทหรือมารับโทรศัพท กฎที่สอง ถาผูใดเปนผู
โทรศัพทเขามา ผูนั้นจะตองเริ่มหัวขอในการสนทนากอน   
 การเรียก-ตอบ (summons-answer sequences)  
 การสนทนาทางโทรศัพทไมไดเร่ิมตนดวยคําพูดหรือมองเห็นหนากันกอนการสนทนา 
แตเริ่มดวยเสียงกริ่ง (a summons-noise) ซ่ึงจะเกิดขึ้นซ้ํา ๆ กัน ทุก 2-3 วินาที จนมีคนมารับสายหรือ
ผูโทรวางสายไปเอง ดังนั้น เสียงกริ่งโทรศัพทจึงเปนถอยคําแรกของการสนทนาทางโทรศัพท 
 ขั้นตอนของการเรียก-ตอบ ประกอบดวย 2 ผลัด ผลัดแรกหมายถึงเสียงกริ่งโทรศัพท 
ซ่ึงถือไดวาเปนการเรียก (summons) ใหผูไดยินนั้นรับโทรศัพท ผลัดที่สองหมายถึงการตอบรับตอ
เสียงเรียกนั้น โดยผูรับอาจใชคําตาง ๆ รับ เชน “Hello, Yeah” หรือการแสดงตัว เปนตน 
 ในสวนของคําตอบพบวา เชกลอฟฟพบวาในอเมริกาจะใชคําวา Hello มากที่สุด ซ่ึง
เปนคําทักทาย แตก็ถูกนํามาใชในขั้นตอนนี้ จึงไมถือวาเปนการทักทาย เพราะไมทราบวาผูโทรเปน
ใคร นอกจากคําดังกลาวแลวอาจตอบรับดวยช่ือผูรับโทรศัพท หนวยธุรกิจ หรือหมายเลข 

 ผลงานอีกชิ้นหนึ่งของเชกลอฟฟ (Schegloff, 1979) เขาไดขยายการวิเคราะหไปสู
ขั้นตอนตาง ๆ ที่เกิดขึ้นในการสนทนาทางโทรศัพท เขาพบวาขั้นตอนการเปดการสนทนาทาง
โทรศัพทมี 4 ขั้นตอนไดแก ขั้นตอนของการเรียก/ตอบ (a summon-answer sequence) ขั้นตอนของ
การแสดงตัว/หรือจําได (identification and/or recognition sequence) ขั้นตอนของการทักทาย (a 
greeting sequence) และขั้นตอนของการถามถึงสุขภาพหรือความเปนอยู (how are you sequence)  
 
 
 



วิจิตร คริเสถียร  ทบทวนวรรณกรรม / 20 
 

 

 การแสดงตัว/จําได (Identification and/or recognition sequence)   
 เชกลอฟฟ (Schegloff, 1979) กลาววา โดยทั่วไป คนเรามักจะพูดกับคนที่เราจําได และ
คนนั้นก็จดจําเราไดเชนกัน ดังนั้น การจําได จึงเปนสิ่งที่จําเปนตอการสนทนาแบบเห็นหนากัน ซ่ึง
การแสดงวาจําไดเกิดขึ้นและเสร็จสิ้นกอนเอยปากสนทนากัน (pre-speech) ในขณะที่การสนทนา
ทางโทรศัพทจะไมมีลักษณะนั้น เพราะคูสนทนาไมเห็นหนากันจึงตองแสดงออกทางคําพูดแทน 
 เชกลอฟฟ (Schegloff, 1979: 28-29) อธิบายวา ขั้นตอนการแสดงตัวหรือจดจําได เกิด
หลังจากขั้นตอนการเรียก-ตอบและจะอยูในผลัดที่สองที่เปนผลัดแรกของผูโทรมา ขั้นตอนการ
แสดงตัวและจําไดนั้นมีทั้งสิ้น 9 แบบดวยกัน ไดแก การใชคําทักทาย การคาดเดาผูรับสาย การ
เรียกชื่อหรือคําเรียกขานของผูรับสาย ถามสถานะผูรับสาย การกลาวเหตุผลของการโทร การขอคุย
สายกับบุคคลอื่น การแสดงตัว การถามเพื่อระบุตัวผูรับสายและการพูดตลก ดังตัวอยางตอไปนี้ 
 
(1) 
 T0   ((Ring)) 
 T1  M  Hello 
 T2 J marcia ? 
     
 จากตัวอยาง (1) Hello ในผลัดที่ 1 ของผูรับสาย M ทําหนาที่เปนเสียงตัวอยาง (a voice 
-sample) ของผูรับสาย ซ่ึงชวยใหผูโทรจําไดวาผูรับโทรศัพทเปนใคร สวนในผลัดที่ 2 ของผูโทร J  
ก็แสดงการจําผูรับได ดวยการเดา โดยสังเกตจากการกลาวชื่อดวยเสียงสูงที่มีเครื่องหมายคําถามใน
ทายประโยค “marcia ?” แตถาผูโทรมั่นใจวาผูรับเปนใครจะพูดดวยน้ําเสียงปกติ จากการศึกษาการ
เปดการสนทนาทางโทรศัพทของคนอเมริกัน ในขั้นตอนการแสดงตัวจําไดนั้น คนอเมริกันมักใชวิธี
จําอีกฝายหนึ่งไดมากกวาแสดงตัวเองออกมาวาเปนใคร 
 การทักทาย (Greeting sequence)  
 ในการสนทนาทางโทรศัพท ถอยคําแรกจะไมใชคําทักทายเหมือนกับการทักทายแบบ
เห็นหนา แตเปนการตอบรับเสียงกร่ิงโทรศัพท เชกลอฟฟ (Schegloff, 1979) กลาววา ขั้นตอน
ทักทายจะเกิดขึ้นได เมื่อขั้นตอนการเรียกตอบแสดงตัว/จําไดเกิดขึ้นไปแลว ดังตัวอยางตอไปนี้ 
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(2)   T1 R : Hello:: 
   T2 C : Hi::: 
   T3 R : oh: Hi::: how are you Agnes:::  
 
 จากตัวอยาง (2) ในผลัดที่ 2 และในผลัดที่ 3 จะเปนการทักทายกัน โดยการทักทาย ใน
ผลัดที่ 2 นั้นแสดงถึงการจดจําผูโทรได จากนั้นผูรับสายก็ทักทายตอบพรอมทั้งแสดงการจดจําผูโทร
ไดวาเปน Agnes สวนคําวา Hello ในผลัดที่ 1 เปนเพียงการตอบตอการเรียกเทานั้น 
 เชกลอฟฟ (Schegloff, 1979) กลาวเพิ่มวาขั้นตอนการทักทายจะใกลชิดกับการแสดง
ตัว/จําได ยังกลาวเพิ่มอีกวา การแลกเปลี่ยนการทักทายเปนสิ่งยืนยันขั้นตอนการจําได หากจําไมไดก็
จะไมมีการทักทายกันหรืออาจจะมีการนิ่งเงียบไป นอกจากนี้ยังพบอีกวา การทักทายที่เกิดขึ้น มักจะ
เกิดในคูสนทนาที่คุนเคยกันหรือรูจักกันมากอน ดังนั้น การทักทายในการสนทนาทางโทรศัพท จึง
ทําหนาที่บงชี้ถึงความคุนเคยกันของคูสนทนาดวย 
 การสอบถามเกี่ยวกับสุขภาพ/ความเปนอยู (Initial Inquiring : How are you?) 
 เชกลอฟฟ (Schegloff, 1979) กลาววา การแลกเปลี่ยนการถามตอบเปนการถามตอบ
ตามธรรมเนียมปฏิบัติในสังคมที่คูสนทนาปฏิบัติตอกัน ซ่ึงเปนการสักถามในเรื่องที่ไมสําคัญหรือ
เกี่ยวกับเนื้อหาการสนทนา และขั้นตอนการแลกเปลี่ยนการถามเกี่ยวกับสุขภาพความเปนอยูมีการ
กระทําเปนกิจวัตรและอัตโนมัติ หลังจากแลกเปลี่ยนแลวก็จะสิ้นสุดการเปดการสนทนา และจะเริ่ม
เขาสูประเด็นที่โทรมา 
 ขั้นตอนทั้ง 4 ที่กลาวมานั้น เชกลอฟฟ (Schegloff, 1968, 1979) กลาววา เปนรูปแบบ
ขั้นตอนการเปดการสนทนาทางโทรศัพทที่เกิดเปนประจําปกติ (Routine telephone opening) เมื่อใด
ก็ตามที่โทรศัพทไปหาบุคคลที่เราตองการจะติดตอก็จะมีการเปดการสนทนาตามขั้นตอนดังกลาว
กอนที่เร่ิมประเด็นหัวขอสนทนา ซ่ึงเปนการเปดการสนทนาในสังคมคนอเมริกัน แตขั้นตอนการ
เปดการสนทนาในภาษาอื่นจะเปนอยางไร จึงเปนสิ่งที่นาสนใจและจะกลาวในลําดับตอไปนี้ 
 การเปดสนทนาในภาษาอื่น ๆ ไดแก ภาษาเยอรมัน อิหราน จีน และไทย มีรายละเอียด
ที่แตกตางกันไป ดังนี้ จากการศึกษาการเปดการสนทนาของชาวอิหรานและชาวเยอรมันของ       
เทเลกานี นิกาเซม (Taleghani-Nikasam, 2002) พบวาในขั้นตอนของการถามเรื่องสุขภาพและความ
เปนอยูนั้น ชาวอิหรานจะใชประโยค How are you ? ทั้งนี้นอกจากจะสอบถามเกี่ยวกับสุขภาพของผู
ที่สนทนาแลว ยังใชประโยคดังกลาวสอบถามเรื่องสุขภาพของคนในครอบครัวของคูสนทนาดวย 
ซ่ึงคําถามดังกลาวเปนการปฏิบัติเปนประจําปกติของชาวอิหรานกอนที่จะเขาสูหัวขอที่โทรศัพทเขา
มา และมักจะปรากฏบอยเมื่อผูโทรเขามา แตไมพบผูที่ตองการสนทนาดวย และถาใชการถามเรื่อง
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สุขภาพและความเปนอยูนั้นกับบุคคลภายในครอบครัวตนเอง ก็จะถามเฉพาะผูที่กําลังสนทนาดวย
เทานั้น 

 ในขณะที่ชาวเยอรมันใชการถามเรื่องเกี่ยวกับสุขภาพและความเปนอยูเชนกัน แตพบ
ไมมากนักในหมูเพื่อนหรือญาติ หรือถาปรากฏก็ไมไดโตตอบซึ่งกันและกัน ซ่ึงชาวเยอรมันจะรับรู
และเขาใจวา การใชประโยคสอบถามเรื่องสุขภาพนั้นเปนการเริ่มประเด็นของการโทรเขามา ดังนั้น
จึงเปนการรับรูทางดานวัฒนธรรมในการใชประโยคดังกลาวที่แตกตางกัน  

 จากการเปรียบเทียบการใชการถามเรื่องสุขภาพและความเปนอยูระหวางชาวอิหรานที่
พูดเยอรมันไดสนทนาทางโทรศัพทกับชาวเยอรมัน ผลการศึกษาทําใหเห็นวา การเขาใจเรื่องการใช
ประโยคเพื่อสอบถามเรื่องสุขภาพของชาวอิหรานแตกตางจากชาวเยอรมัน จึงสงผลให เมื่อชาว
อิหรานใชประโยคดังกลาวกับชาวเยอรมันแลว ชาวเยอรมันก็จะมีการหยุดบอยครั้ง นั้นเพราะวา ชาว
เยอรมันไมมีขนบธรรมเนียมในการใชประโยคสอบถามเรื่องสุขภาพของบุคคลภายในครอบครัว แต
จะใชเพื่อเร่ิมประเด็นการสนทนา เทเลกานิ นิกาเซม (Taleghani-Nikasam, 2002) ยังกลาวเสริมอีกวา 
การใชประโยคสอบถามเรื่องสุขภาพและความเปนอยูจะแตกตางกันไปตามแตละสังคม ทั้งนี้เพราะ
ในแตละสังคมมีความรูทั่วไปเกี่ยวกับขนบของสังคมที่แตกตางกัน ดังนั้น เมื่อการเปดการสนทนา
เปนกิจกรรมในสังคม คนในสังคมก็จะปฏิบัติส่ิงนั้นไปตามขนบแบบแผนที่ตนทราบมา แตเมื่อมี
การนําประโยคดังกลาวไปใชในสังคมอื่น เชน ชาวอิหรานใชประโยคดังกลาวในสังคมชาวเยอรมัน 
จึงทําใหรับรูหรือเขาใจคลาดเคลื่อนไปและสงผลใหเกิดการปรับแกไขคําพูด รวมท้ังเกิดความ
ลมเหลวในการเขาใจเจตนาของการสนทนา 

 ในขณะที่การเปดการสนทนาในในภาษาจีน จะมีขั้นตอนที่แตกตางจากการแบงของ  
เชกลอฟฟ ซ่ึงสามารถแบงได 8 ขั้น ไดแก 1) การทักทาย 2) การระบุตัว 3) การแสดงตัว 4) การ
สอบถามเรื่องสุขภาพความเปนอยู 5) การยืนยันในการโทรซ้ํา6) การจดจําเสียง 7) การแสดงการ
รบกวน และ 8) Priorititized communicative และการที่ภาษาจีนมีขั้นตอนที่หลากหลาย ก็เนื่องมาก
จากปจจัยดานความสัมพันธระหวางคูสนทนาหรือความอาวุโสของคูสนทนา (Sun, 2004) 

 มยุรี สวัสดิ์เมือง (2540) ศึกษาภาษาสนทนาทางโทรศัพททางสถานีวิทยุขาวสารและ
การจราจร (จส 100) โดยใชขอมูลจากภาษาสนทนาทางโทรศัพทระหวางผูดําเนินรายการกับ
ประชาชนทั่วไปของสถานีวิทยุ จส 100 รวมเวลาเก็บขอมูล ประมาณ 120 ช่ัวโมง การศึกษาใช
แนวคิดของเชกลอฟฟ (Schegloff, 1995) 
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                 ผลการศึกษาพบวา ลักษณะการเปดและปดการสนทนาทางโทรศัพท มีรูปแบบ
สามารถแสดงใหเห็นตั้งแตการเริ่มเปดการสนทนาจนปดการสนทนาได 4 ขั้น ไดแก ขั้นเปดการ
สนทนา ขั้นรายงาน ขั้นกอนปดการสนทนาและขั้นปดการสนทนา 
 ขั้นตอนการเปดการสนทนาเปนขั้นตอนเริ่มของการสนทนาทางโทรศัพท ระหวางผู
ดําเนินรายการกับผูโทร รูปแบบที่ใชมี 3 แบบ ไดแก การแลกเปลี่ยนการทักทาย การทักทายฝายเดียว
และการเรียก-ขานรับ   
 ขั้นรายงานเปนขั้นตอนการรายงานการจราจร ซ่ึงหัวขออาจจะเปนเรื่องเกี่ยวกับ
การจราจรอยางเดียวหรือเร่ืองอื่น ๆ ไดอีกดวย 
 ขั้นตอนกอนปดการสนทนา เปนขั้นตอนที่คูสนทนาใชเพื่อแสดงใหอีกฝายทราบวา จะ
ขอยุติการสนทนา มี 5 ลักษณะ ดังนี้ ไดแก การเสริมคําพูด การใหสัญญาณเปลี่ยนเรื่อง การให
เหตุผล การสานตอและการจบหัวเร่ือง ซ่ึงลักษณะที่พบมากที่สุดคือ สัญญาณการเปลี่ยนเรื่อง เพื่อ
บอกใหคูสนทนาทราบวา ผูพูดกําลังจะเปลี่ยนเร่ืองสนทนาและปองกันมิใหคูสนทนาพูดตอ ซ่ึงรูป
ภาษาที่นิยมใช ไดแก คําแสดงความสุภาพ เชน ครับ คะ เปนตน หรืออาจจะเปนวลี เชน โอเค เอาละ
ครับ เปนตน  
 ขั้นการปดการสนทนา เปนขั้นตอนที่ผูดําเนินรายการและผูโทรใชเพื่อยุติการสนทนา 
ไดแก ลักษณะภาษาดวยการกลาวคําขอบคุณและการกลาวอําลา แบงได 2 แบบ คือ 1)การ
แลกเปลี่ยนคําขอบคุณและ/คําอําลา 2) การขอบคุณและ/การอําลาฝายเดียว   
 ขั้นตอนของการปดการสนทนาทางโทรศัพทดังกลาวระหวางผูดําเนินรายการและผู
โทรศัพทเขามา มีลักษณะที่นาสนใจคือ มีการแลกเปลี่ยนคําขอบคุณสูง จะแตกตางกับการสนทนา
ทางโทรศัพททั่วไป เนื่องจากเปนการสนทนาทางรายการวิทยุ ที่ผูโทรศัพทเขามาเพื่อรายงาน
การจราจร การใชคํากลาวขอบคุณของผูโทร เพื่อแสดงการขอบคุณที่ใหโอกาสไดรายงาน
ออกอากาศ ขณะเดียวกันผูดําเนินรายการก็ขอบคุณผูโทรที่ไดใหขอมูลรายละเอียด สวนการอําลา 
เปนการแสดงความสุภาพในการสนทนา เมื่อเปดการสนทนาก็ตองปดการสนทนา เพื่อยุติการ
สนทนา 
 นอกจากนี้ มยุรี สวัสดิ์เมือง (2540) ยังไดศึกษาการผลัดกันพูด การพูดซอน การ
ขัดจังหวะ และการพูดพรอมกัน ทั้งในดานลักษณะภาษาที่นํามาใชและหนาที่ ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
 ลักษณะภาษาที่นํามาใชเปนผลัดในการสนทนา มี 6 แบบ ไดแก การใชคําแสดงความ
สุภาพ การเรียกชื่อคูสนทนา การใชรูปคําถาม การซ้ํา การไมแสดงลักษณะภาษาใดและการใชสวน
เสริมภาษา ซ่ึงลักษณะภาษาที่ใชมากที่สุดคือการใชคําแสดงความสุภาพ มักจะปรากฏในผลัดของผู
ดําเนินรายการ เพื่อแสดงใหคูสนทนาอีกฝายทราบวากําลังติดตามฟงอยู สวนการเรียกชื่อคูสนทนา
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นั้น มักจะเปนผลัดของผูโทรเขามาใชเรียกผูดําเนินรายการ เพื่อแสดงใหผูโทรทราบวากําลังสนทนา
กับใคร และเปนการเรียกเพื่อใหอีกฝายหนึ่ง คอยติดตามคําพูดของตนหรือ เปนการเรียกเพื่อเปลี่ยน
หัวขอการสนทนา    

 สวนหนาที่ของผลัด มี 7 หนาที่ ไดแก เพื่อใหขอมูล เพื่อแสดงความคิดเห็น เพื่อเปด
การสนทนา เพื่อปดการสนทนา เพื่อถามคําถาม เพื่อตอบคําถาม และเพื่อแสดงการติดตามการ
สนทนา ซ่ึงหนาที่ของผลัดที่พบมากที่สุดในงานคือเพื่อการติดตามการสนทนา โดยใชลักษณะภาษา
ที่เปนการใชคําสุภาพ เพื่อแสดงวาสนใจสิ่งที่ผูโทรเขามาหรือติดตามการสนทนาของผูโทรเขามา 

 สวนการพูดซอน พบวา ลักษณะภาษาที่มักจะนํามาใชมี 6 ประเภท ได วลีแบบตางๆ 
คําแสดงความสุภาพ สวนคั่นคําพูด ไดแก อืม เออ อา ประโยคความเดียว ประโยคความรวม และ
ประโยคคําถาม พบมากจะเปนแบบวลี ที่มีการละสวนของประธานเหลือแตภาคแสดง ซ่ึงสื่อ
ความหมายได ในสวนของหนาที่ของการพูดซอนที่พบมากของการพูดซอน คือ เพื่อปดการสนทนา 
เนื่องจากการสนทนามีขอจํากัดเรื่องเวลา จึงตองรักษาเวลาใหโอกาสผูอ่ืนโทรเขามาหรือเมื่อมีการ
พูดออกนอกประเด็น จึงพูดซอนเพื่อตัดบท 

 มยุรี สวัสดิ์เมือง (2540) กลาวถึง การพูดขัดจังหวะกับการพูดซอน มีความแตกตางกัน 
กลาวคือ การพูดซอนนั้น ผูพูดฝายหนึ่งกําลังพูดอยูแตอีกฝายหนึ่งพูดแทรกขึ้นมา โดยผูพูดคนแรก
สามารถพูดจนจบ ในขณะที่การพูดขัดจังหวะนั้น ผูพูดคนแรกจะหยุดทันที เมื่อมีการพูดขัดและ
เปลี่ยนมาเปนผูฟงแทน โดยที่ยังพูดไมจบความ สวนหนาที่ของการพูดขัดจังหวะที่พบมาก คือ การ
ถามคําถาม และมักจะปรากฏในผลัดของผูดําเนินรายการ เพราะเมื่อผูดําเนินรายการไมเขาใจ
รายละเอียด จึงตองถามเพื่อตัดบทใหรับฟงคําพูดของตน 

 การพูดพรอมกัน มีลักษณะการใชภาษาและหนาที่คลาย ๆ การพูดซอน แตการพูด
พรอมกัน เพื่อใหขอมูลจะพบมากที่สุด ซ่ึงสอดคลองกับวัตถุประสงคของการสนทนาทางโทรศัพท 
คือ เพื่อรายงานการจราจร และปรากฏในผลัดของผูโทรเขามามากกวา เพื่อใหขอมูลนั้นเอง 

 ประเด็นสุดทายที่ศึกษาคือ การแสดงหัวเร่ืองและเปลี่ยนหัวเร่ืองการสนทนา โดยศึกษา
เฉพาะประเด็นใหญ พบวา ลักษณะภาษาที่นิยมใชแสดงหัวเร่ือง ไดแก การใชวลี ชนิดคํานามวลี เชน 
ช่ือถนน เสนทาง เพื่อแจงผูดําเนินในรายการและผูฟงวา กําลังกลาวถึงเสนทางไหน สวนลักษณะ
ภาษาที่แสดงการเปลี่ยนหัวเร่ือง คือ การใชคําสุภาพปรากฏมากที่สุดและจะอยูในชวงตอนตนการ
เปดสนทนา แสดงการเปลี่ยนจากการเปดการสนทนามาเปนการรายงานการจราจร และปรากฏใน
ตอนทาย เพื่อปดการสนทนา มยุรีไดใหขอสังเกตเพิ่มเติมวา การใชคําสุภาพในภาษาไทย ไมได
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แสดงความสุภาพเทานั้น แตยังแสดงหนาที่อ่ืน ๆ ไดดวย เชน เปลี่ยนหัวเร่ือง แสดงการตอบคลอย
ตามของผูฟง แสดงการผลัด การขัดจังหวะ การพูดพรอมกันและยังใชเปดปดการสนทนาดวย  
  บุรีรัตน รอดทิพย (2544) ศึกษาการเปดการสนทนาทางโทรศัพทในภาษาไทย           
ผลการศึกษาพบวา ขั้นตอนของการเปดการสนทนาในภาษาไทย มี 4 ขั้นตอนเหมือนกับงานของ 
เชกลอฟฟ ไดแก (a summons/ answer sequence) ขั้นตอนของการแสดงตัว/หรือจําได (an 
identification and/or recognition sequence) ขั้นตอนของการทักทาย (a greeting sequence) และ
ขั้นตอนของการถามถึงสุขภาพหรือความเปนอยู (how are you sequence)  
 ในขั้นตอนของการเรียก/ตอบนั้นพบวาสวนใหญเปนการตอบในลักษณะปกติ กลาวคือ 
เมื่อผูรับไดยินเสียงกริ่งโทรศัพท จะตอบสนองตอเสียงเรียกนั้น เชน เสียงกริ่งโทรศัพท-ฮัลโหล 
เสียงกริ่งโทรศัพท-สวัสดีคะ/ครับ แตในบางครั้งก็ขามขั้นไปกลายเปนสวนหนึ่งของขั้นที่สองคือขั้น
ของการแสดงตัวจําได สวนใหญมักจะเกิดขึ้นในสถานที่ทํางานทั้งหนวยงานราชการและเอกชน เชน 
เสียงกร่ิงโทรศัพท-สวัสดีครับ แผนกเตรียมการ เสียงกร่ิงโทรศัพท-บริษัทโตโยตาคะ สาเหตุที่เปน
เชนนี้เพราะวิธีรับดังกลาวเปนแนวปฏิบัติของหนวยงานนั้นหรือผูรับตองการประหยัดเวลาในการ
สนทนาดวย และทําใหผูโทรมาทราบในทันทีวาโทรมาไมผิดเบอรและยังประหยัดเงินและเวลาของ
ผูโทรดวย สวนใหญแลวผูรับสายจะเปนผูกลาว ดังนั้นจึงจัดใหเปนขั้นตอนการเรียกตอบ  
 การแสดงตัว/จําได พบวากลุมตัวอยางและผูที่กลุมตัวอยางโทรไปหา แสดงใหอีกฝาย
ทราบวา ตนเองเปนใครอยางเปดเผยหรือแสดงใหเห็นวาจําเสียงอีกฝายได ถาคูสนทนาที่มีความ
สนิทคุนเคย การแสดงตัว/จําไดก็จะเริ่มในผลัดแรกของผูโทรเขามาทันที แตถาผูรับโทรศัพทกลาว
ตอบดวยการแสดงตนเอง ก็จะมีสวนชวยใหผูโทรทราบวาเปนบุคคลที่ตองการพูดดวย ผูโทรเขาจะ
ขามขั้นตอนไปสูหัวขอสนทนาเลย มักจะเกิดขึ้นในหนวยงานราชการและเอกชน และผูรับผูโทรที่
ไมรูจักกันมากอน ซ่ึงผูโทรตองการติดตอเพื่อประสงคบางอยาง และมีแนวโนมวาผูโทรจะใชวิธี
จดจําผูอ่ืนมากกวาแสดงตัวอยางเปดเผย 
 สวนขั้นตอนการทักทาย พบวาคนไทยไมไดใหความสําคัญในการทักทายมากเทากับ
สังคมตะวันตก เมื่อพบหนากันหรือโทรศัพทคุยกันคนไทยใชการทักทายแสดงมารยาทหรือสราง
ปฏิสัมพันธกับผูฟงโดยไมส่ือความหมายตามรูปคํา ซ่ึงเมื่อไมใหความสําคัญ จึงสงผลใหขั้นตอนนี้
ในการเปดการสนทนานอยกวาชาติอ่ืน ๆ หรือบางครั้งก็มักจะรวมเขากับขั้นโอภาปราศรัย 
 ขั้นตอนโอภาปราศรัยเปนการถามเรื่องสุภาพและความเปนอยูของกันและกัน ยังมีเร่ือง
อ่ืน ๆ ดวย เชน การถามเรื่องคนอื่นที่คูสนทนารูจัก ลักษณะการทํางานของอีกฝาย หรืออาจจะเปน
เร่ืองราวที่คูสนทนามีประสบการณรวมกัน 
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 ขั้นตอนตอนที่กลาวมาทั้ง 4 ขั้นตอนนั้น ขั้นตอนที่พบมากที่สุดคือข้ันตอนการเรียก
ตอบ จะเกิดทุกครั้งของการสนทนา เพราะวาเมื่อมีเสียงเรียกก็ตองตอบเสียงเรียกนั้นอัตโนมัติ ซ่ึง
ผูรับโทรศัพทไมตองนํามาพิจารณาวาจะตองใชหรือไมใช และขั้นตอนของการทักทายนอยที่สุด 
การที่ขั้นตอนการทักทายเกิดขึ้นนอย เพราะนอกจากคนไทยใหความสําคัญขั้นตอนการทักทายนอย
กวาขั้นตอนการแสดงตัว/จําไดและขั้นตอนโอภาปราศรัย ยังเกิดจากการรวมเอาขั้นตอนของการ
ทักทายเขากับขั้นตอนโอภาปราศรัยดวย ซ่ึงถือวาเปนการทักทายไปในตัว สวนขั้นตอนการแสดงตัว
จําไดก็เปนขั้นตอนที่คูสนทนาใหความสําคัญ เพราะถาขั้นตอนนี้ไมสําเร็จ การสนทนาก็ไมดําเนิน
ตอ ยกเวนผูพูดผูฟงไมรูจักกัน แตเปนการติดตอเพื่อจุดประสงคบางอยาง เชน สอบถามขอมูล หรือ
การใหขอมูล ซ่ึงจะมีการขามขั้นการสนทนาไปสูหัวขอ ขั้นตอนโอภาปราศรัยจะแปรเปลี่ยนไปตาม
ปจจัยของระดับความคุนเคย สถานภาพทางสังคมของคูสนทนาหรือลักษณะเฉพาะของบุคคล 
                     ปทมา โลมาเจริญ (Lomajarean, 2004) ไดศึกษารูปแบบและกลวิธีในการสนทนาทาง
โทรศัพทของศูนยบริการขอมูลผูใชไฟฟาการไฟฟานครหลวง โดยใชขอมูลจากบทสนทนาทาง
โทรศัพทระหวางเจาหนาที่ศูนยบริการการไฟฟานครหลวงและลูกคา เก็บขอมูลในชวงเดือนมีนาคม 
2001 ถึงเดือนเมษายน 2001 โดยใชแนวคิดการวิเคราะหบทสนทนาที่เสนอโดยเลอวินสัน (Levinson 
, 1983) และแนวคิดของเพอรสัน (Person,1993)  

 ผลการศึกษาพบวาโครงสรางของการสนทนามีองคประกอบหลักสําคัญ 5 สวน ไดแก  
การกลาวเปดการสนทนา การแจงวัตถุประสงค เนื้อเร่ือง การกลาวกอนอําลา และการกลาวอําลา  
 นอกจากนี้การศึกษายังแสดงถึงกลวิธีในการถามโดยตรงจากฝายเจาหนาที่บริการ
ขอมูลถึงผลที่ใชคือมีการถามคําถามแบบชี้นํา รองลงมา การติดตามดวยคําถามตอเนื่อง การซ้ํา
คําถาม และการสมมุติเหตุการณในการถาม สวนกลวิธีในการถามโดยตรงของฝายลูกคามีหลายวิธี  
ที่มีมากที่สุด คือ การติดตามคําถามตอเนื่อง รองลงมา การถามคําถามแบบชี้นํา การสมมุติเหตุการณ
ในการถาม และการซ้ําคําถาม   

 สําหรับกลวิธีในการตอบคําถามโดยตรงจากเจาหนาที่บริการขอมูล นิยมมากที่สุด คือ 
การกลาวยืนยัน รองลงมา กลาวชี้นํา การกลาวแสดงออก การนิ่งเงียบตามดวยการกลาวยืนยัน และ
กลาวผูกพัน สวนฝายลูกคาใชกลวิธีการตอบมากที่สุดคือ การกลาวแสดงออก รองลงมาคือการกลาว
ยืนยัน กลาวชี้นํา นอยที่สุดคือการกลาวผูกพัน   

 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวกับการสนทนาทางโทรศัพทไดดังตอไปนี้ ขั้นตอนในการเปดการ
สนทนา ประกอบดวย 4 ขั้นตอน (a summon/answer sequence) ขั้นตอนของการแสดงตัว/หรือจําได 
(an identification and/or recognition sequence) ขั้นตอนของการทักทาย (a greeting sequence) และ
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ขั้นตอนของการถามถึงสุขภาพหรือความเปนอยู (how are you sequence) ตามที่เชกลอฟฟไดกลาว
ไวและเสนอกฎการกระจายในการพูดวาใครเปนผูรับโทรศัพทจะเปนผูที่พูดกอน ซ่ึงจะถูกกระตุน
โดยเสียงกริ่งโทรศัพท และใครที่เปนผูโทรเขามาจะตองเร่ิมหัวขอในการสนทนา ขั้นตอนดังกลาว
เปนขั้นตอนที่เหมือนกับการเปดการสนทนาในภาษาไทยของบุรีรัตน (2544) ซ่ึงบุรีรัตนกลาวถึงขั้น
การทักทายไวอยางนาสนใจวา คนไทยไมไดใหความสําคัญในการทักทายมากนักเทากับสังคม
ตะวันตก จึงสงผลใหขั้นตอนการทักทายไดรวมเขากับขั้นตอนโอภาปราศรัยหรือการสอบถามความ
เปนอยูอีกทั้งยังพบวา ปจจัยดานความระดับความคุนเคยและ สถานภาพทางสังคมของคูสนทนา ก็มี
ผลตอขั้นตอนการสนทนา ซ่ึงสอดคลองกับที่ซัน (Sun, 2004) ที่ไดศึกษาการเปดการสนทนาทาง
โทรศัพทในภาษาจีนพบวา ขั้นตอนการเปดการสนทนาที่มีมากกวาของเชกลอฟฟนั้น เปนเพราะ
ปจจัยดานความสัมพันธดานความอาวุโสของคูสนทนา รวมทั้งปจจัยดานขนบธรรมเนียมทางสังคม
(Taleghani-Nikasam, 2002) ก็มีผลตอการเขาใจการใชขั้นตอนการสอบถามความเปนอยูดวยที่
ตางกัน ซ่ึงบางสังคมถือวาเปนการสอบถามปกติทั่วไป แตในขณะที่บางสังคมเขาใจวาเปนการเปด
ประเด็นการสนทนา เชน ในสังคมเยอรมัน เปนตน แตขั้นตอนในการสนทนาของมยุรี (2540) ที่
ศึกษาการสนทนาทางโทรศัพททางสถานีวิทยุนั้นแตกตางจากกลุมขางตน คือ จะมีการเพิ่มขั้นตอน
การรายงานขึ้นมา ทั้งนี้ผูวิจัยมองวา ขั้นตอนดังกลาวเมื่อเปรียบเทียบกับการสนทนาทางโทรศัพท
ทั่วไปแลว ก็คือ ประเด็นที่โทรศัพทเขามานั้นเอง อีกทั้งประเภทของการสนทนาที่เปนการสนทนา
ทางโทรศัพทในรายการก็มีสวนที่ทําใหเกิดขั้นตอนการเปดที่แตกตางกัน ในบทตอไป ผูวิจัยจะ
กลาวถึง วิธีดําเนินการวิจัย ซ่ึงไดแบงขั้นตอนของการดําเนินการวิจัยออกเปน 3 ขั้นตอน ไดแก 
ขั้นตอนการเตรียมการ ขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูล และขั้นตอนการวิเคราะหขอมูล โดยมี
รายละเอียดดังตอไปนี้ 
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บทที ่3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 
 
 
  ในการวิเคราะห์บทสนทนาภาษาพม่าทางโทรศพัทร์ะหว่างเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูล
ชาวไทยกบัลูกคา้ชาวพม่านั้น ผูว้ิจยัไดแ้บ่งกระบวนการวิจยัออกเป็น 3 กระบวนการ ไดแ้ก่ ขั้นตอน
การเตรียมการ ขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูล และขั้นตอนการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยมีรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี 
 
 

3.1 ขั้นตอนการเตรียมการ  
 3.1.1 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งการวิเคราะห์บทสนทนาทั้งภาษาไทย ภาษาพม่า

และภาษาองักฤษ 
 3.1.2 ในส่วนของการเตรียมตวัเก็บขอ้มูลนั้น ผูว้ิจยัไดจ้ดัส่งหนังสือขออนุญาตเก็บ

ขอ้มูลไปยงัผูจ้ดัการฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัผูใ้ห้บริการสัญญาณโทรศพัทแ์ห่งหน่ึงและไดเ้ขา้
พบกบัผูจ้ดัการฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ เพื่อช้ีแจงวตัถุประสงค ์วิธีการเก็บขอ้มูลและช่วงเวลาท่ีจะเก็บ
ขอ้มูล  
 
 

3.2 ขั้นตอนการเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 3.2.1 ข้อมูลทีใ่ช้ในงานวจัิย 
  ขอ้มูลท่ีใช้ในการวิจัยเป็นการสนทนาระหว่างเจ้าหน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทย

จาํนวน 6 คนกบัลูกคา้ชาวพม่าจาํนวน 80 คน รวมทั้งส้ินจาํนวน 80 บทสนทนา  
 ข้อมูลของลูกค้าชาวพม่า  
 ประชากรชาวพม่าในประเทศพม่าและในประเทศไทย 

 วิรัช นิยมธรรม และอรนุช นิยมธรรม (2551: 20) กล่าวว่า สหภาพพม่า ประกอบดว้ย
ชนชาติต่าง ๆ ถึง 135 ชนเผา่ ท่ีรู้จกักนัทัว่ไปไดแ้ก่ พม่า มอญ ฉาน กะเหร่ียง กะฉ่ิน ฉ่ิน คะยา และ  
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ยะไข่ และมีจาํนวนประชากรทั้งหมด 55.40 ลา้นคน (ปี 2005-2006) มีสองในสามเป็นชาวพม่าโดย
เช้ือสาย ซ่ึงส่วนใหญ่อาศยัในมณฑลทั้ง 7 มณฑล ไดแ้ก่ จงัหวดัย่างกุง้ จงัหวดัพะโค จงัหวดัอิรวดี 
จงัหวดัมะเกว จงัหวดัสะกาย จงัหวดัมณัฑะเลและจงัหวดัตะนาวศรี และมีประชากรอีก 1 ใน 3 เป็น
ชนส่วนนอ้ยหลายเผา่พนัธ์ุ ซ่ึงอาศยัอยูใ่นรัฐต่าง ๆ 7 รัฐ คือ รัฐกระเหร่ียง รัฐคะยา รัฐฉาน รัฐกะฉ่ิน 
รัฐฉ่ิน รัฐยะไข่ และรัฐมอญ   
 ส่วนชาวพม่าทอ้งถ่ิน หากจาํแนกชนชาติพม่าตามสาํเนียงภาษาแลว้ อาจจาํแนกได ้8 
สําเนียงหลกั ๆ ไดแ้ก่ ชาวพม่าท่ีพูดภาษาพม่าสําเนียงย่างกุง้ สําเนียงยะไข่ สําเนียงอีงตา สําเนียง
ทวาย สาํเนียงยอ สาํเนียงตองโย สาํเนียงธนุ และสาํเนียงพูน ซ่ึงภาษาพม่าสาํเนียงยา่งกุง้มีจาํนวนผู ้
พดูมากท่ีสุด และถือว่าสาํเนียงน้ีเป็นสาํเนียงแม่แบบหรือสาํเนียงมาตรฐาน ส่วนมากพดูกนัในแถบ
ลุ่มแม่นํ้าอิรวดีตอนล่าง สาํเนียงยะไข่พดูกนัในรัฐยะไข่ ซ่ึงอยูท่างตะวนัตกเฉียงใตข้องพม่า สาํเนียง
ทวายพูดอยู่ทางมณฑลตะนาวศรี ซ่ึงอยู่ทางตอนใต้ของพม่า และสําเนียงอิงตาพูดอยู่ทางภาค
ตะวนัออก บริเวณรอบ ๆ ทะเลสาบอินเล หรือทางตะวนัตกเฉียงใตข้องรัฐฉาน ส่วนชนเช้ือสายพม่า
ท่ีพดูภาษาพม่าสาํเนียงทอ้งถ่ินอ่ืน ๆ อีก 4 สาํเนียง ไดแ้ก่ สาํเนียงยอ สาํเนียงตองโย สาํเนียงธนุและ
สาํเนียงพนูนั้น อาศยัในพื้นท่ีตอนบนของพม่า นบัตั้งแต่ภาคมะเกวทางดา้นตะวนัตกของแม่นํ้าอิรวดี 
ผา่นมณัฑะเลตอนกลาง เร่ือยไปจนถึงรัฐฉานดา้นตะวนัออก เป็นกลุ่มท่ีมีจาํนวนไม่มากนกั แต่ก็เป็น
กลุ่มคนท่ีน่าสนใจ เพราะในภาษาทอ้งถ่ินดงักล่าว พบวา่มีร่องรอยของภาษาโบราณอยูด่ว้ย 

 ในดา้นภาษานั้น ภาษาพม่าสาํเนียงยะไข่ สาํเนียงทวายและสาํเนียงอีงตา ยงัหาหลกัฐาน
ยืนยนัความเก่ียวพนักนัไม่ไดช้ดัเจนนกั พบเพียงทั้งสามภาษาต่างก็มีร่องรอยภาษาพม่าโบราณ คือ 
ยงัคงรักษาเสียงบางเสียงท่ีสูญหายไปแลว้ในภาษาพม่าถ่ินยา่งกุง้ เช่น พยญัชนะ ร /r/  พบเฉพาะใน
สาํเนียงยะไข่ และพยญัชนะควบกลํ้า ล /l/ พบในสาํเนียงทวายและอีงตา  
  ส่วนบุญเทียม พลายชมพู (2549: 35-38) กล่าวถึงประชากรของสหภาพพม่า โดยสรุปได้
ดงัน้ี สหภาพพม่าประกอบดว้ยชนเผา่ต่าง ๆ ท่ีมีขนบธรรมเนียมประเพณีและภาษาพูดท่ีใชแ้ตกต่าง
กนัออกไป แลว้แต่ถ่ินท่ีอยูข่องแต่ละเผา่ ดงัน้ี  
 พม่าแท้ ในจาํนวนประชากรทั้งหมดของพม่าจะเป็นชาวพม่าแทป้ระมาณ 3 ใน 4 ของ
ประชากรทั้งหมด ชาวพม่าจึงมีสิทธิในการปกครองประเทศและประกอบอาชีพมากกวา่ชนกลุ่มนอ้ย
เช้ือชาติอ่ืน ๆ ถึงแมว้า่ในปัจจุบนั รัฐบาลพม่าไดป้ระกาศใหสิ้ทธิแก่ชนกลุ่มนอ้ยพม่าใหเ้ท่าเทียมกนั
แลว้กต็าม แต่ในทางปฏิบติัยงัคงไม่เปล่ียนแปลงและไม่มีการปรับปรุงวิธีการเลย 
 ไทใหญ่ เป็นชนเช้ือชาติเดียวกบัชาติไทย แต่แยกยา้ยกนัอยูค่นละถ่ินฐาน อาณาเขตเดิม
ของไทยใหญ่อยู่ในมณฑลยูนนานของสาธารณรัฐประชาชนจีนเม่ือคริสต์ศตวรรษท่ี 13 ไดถู้ก    
มองโกลรุกรานแตกถอยร่นมาทางใตเ้ขา้มาอยู่มนดินแดนพม่า ซ่ึงมีอยู่ประมาณ 2 ลา้นกว่าคนตั้ง
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หลักแหล่งอยู่ในรัฐฉาน จึงทาํให้ชาวไทยใหญ่คิดว่าตนเป็นชนชาติหน่ึงต่างหาก และมีความ
ประสงคจ์ะแยกตวัออกเป็นรัฐอิสระ จึงไดมี้การเรียกร้องต่อรัฐบาลพม่าเพื่ออิสรภาพอยา่ตลอด โดย
ไทยใหญ่มีกองกาํลงัเป็นของตนเอง และพยายามท่ีจะต่อสูก้บัรัฐบาลพม่าเสมอ 

  กะเหร่ียง เดิมเป็นชนชาติท่ีมีถ่ินฐานอยูท่างตอนใตข้องประเทศจีน แต่ถูกขบัไล่ถอยร่น
ลงมาอยู่ตามบริเวณชายแดนระหว่างไทยกับพม่า ชนชาวกะเหร่ียงแบ่งแยกออกเป็นกลุ่มต่างๆ
ประมาณ 20 กลุ่ม แต่ท่ีสาํคญัมี 2 กลุ่ม คือ มะแว หรือกะเหร่ียงขาว และสะกอ หรือกะเหร่ียงแดง ทั้ง
สองกลุ่มตั้งถ่ินฐานอยู่ในรัฐคะยา และพื้นท่ีบริเวณสามเหล่ียมปากแม่นํ้ าอิรวดี ชนชาวกะเหร่ียงมี
ความอดทน และเป็นนกัรบท่ีกลา้หาญ มีภาษาเป็นของตนเองและขนบธรรมเนียมประเพณีแตกต่าง
กวา่ชนชาวพม่า เป็นชนชาติท่ีรักสงบ ไม่ถือตวั แต่เจา้อารมณ์  

 ชาวมอญ เป็นชนเช้ือชาติท่ีอพยพมาจากประเทศจีนตอนใตแ้ละมาตั้งถ่ินฐานท่ีราบลุ่ม
แม่นํ้ าอิรวดี แม่นํ้ าสะโตงและแม่นํ้ าสาละวิน มอญเป็นชนชาตินักรบมาแต่โบราณเคยมีอาํนาจ
รุ่งเรืองมากหลายคร้ังและเคยปกครองภาคใตข้องพม่าทั้งหมด คร้ันในปี พ.ศ.2248 มอญถูกพม่า
รุกรานอยา่งหนกัและพา่ยแพย้บัเยนิจนแตกกระจายลงมาทางใตข้องพม่าและหนีเขา้มาอยูใ่นประเทศ
ไทยเป็นจาํนวนมาก เป็นการหมดยุคความยิ่งใหญ่ของมอญตั้งแต่บดันั้น ชนเผ่ามอญอยู่กนักระจดั
กระจายทัว่ไปในภาคพะโค ภาคยา่งกุง้ รัฐมอญ และภาคตะนาวศรี เน่ืองจากมอญขาดผูน้าํท่ีเขม้แขง็ 
และเกิดความแตกแยกจึงไม่สามารถรวมตวักนัได ้
  คะฉ่ิน เป็นชนกลุ่มนอ้ยของพม่าซ่ึงอพยพมาจากเทือกเขาหิมาลยัมาตั้งถ่ินฐานอยูต่าม
ภูเขาทางภาคเหนือสุดของพม่าเม่ือประมาณ 400 ปีมาแลว้ คะฉ่ินไดพ้ยายามบุกรุกเขา้ไปในเขตของ
ไทยใหญ่หลายคร้ัง และในปี พ.ศ. 2435 กไ็ดเ้ขา้โจมตีและยดึดินแดนบางส่วนไปครอบครอง 
คะฉ่ินตอ้งการท่ีจะแยกออกจากพม่าเป็นอิสระ จึงจดัตั้งกองกาํลงัเพื่อสูร้บกบัรัฐบาลพม่าเช่นเดียวกบั
ไทยใหญ่ 

   ฉ่ิน เป็นชาวเขาท่ีมีเช้ือสายสืบทอดมาจากทิเบต ไดเ้ขา้มาตั้งถ่ินฐานอยู่ในพม่าทาง
บริเวณทิศตะวนัตกของแม่นํ้ าอิรวดีและเทือกเขาตะวนัตกของพม่าท่ีเป็นพรมแดนติดต่อกบัประเทศ
อินเดียหรือบงักลาเทศในปัจจุบนั โดยไดรั้บสถาปนาเป็นรัฐ เรียกวา่ “รัฐฉ่ิน” 

 ยะไข่ ชนกลุ่มน้อยน้ีตั้ งถ่ินฐานอยู่บริเวณพื้นท่ีของชายฝ่ังด้านตะวนัออกของอ่าว 
เบงกอล โดยมีเทือกเขาอารกนัติดกบับงักลาเทศ จนทาํใหเ้กือบจะแยกตวัเป็นรัฐอิสระเช่นกนั 

 ส่วนประชากรชาวพม่าท่ีอาศยัอยู่ในประเทศไทยนั้น จากขอ้มูลคนต่างดา้วท่ีไดรั้บ
อนุญาตทาํงานทัว่ราชอาณาจกัรของสํานักงานบริการแรงงานต่างดา้ว กรมการจดัหางาน ปี 2552  
พบว่า ในปี 2552 มีจาํนวนแรงงานชาวพม่าท่ีไดรั้บอนุญาตให้ทาํงานทัว่ราชอาณาจกัร ขอ้มูล ณ 
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เดือน ธันวาคม 2552 ซ่ึงจาํแนกตามงานท่ีไดรั้บอนุญาตและประเภทกิจการ มีจาํนวนประชากร
ทั้งส้ิน 1,078,767 คน โดยจะประกอบอาชีพดา้นกรรมกรและงานรับใชใ้นบา้น และหากจาํแนกตาม
ลกัษณะการเขา้เมือง ประเภทต่างดา้วและสัญชาติ พบว่าชาวพม่าเขา้เมืองอยา่งถูกกฎหมาย มีจาํนวน 
2,337 คน และเขา้เมืองอย่างผิดกฎหมาย จาํนวน 1,081,161 คน (กรมการจดัหางาน สาํนักบริหาร
แรงงานต่างดา้ว, 2552 )  

 
 ข้อมูลของเจ้าหน้าทีใ่ห้บริการข้อมูลชาวไทย 
 เจา้หนา้ท่ีทั้งหมด 6 คน เป็นผูห้ญิงและศึกษาภาษาพม่า ระดบัปริญญาตรี ระยะเวลา 4 

ปี จากมหาวิทยาลยันเรศวร ก่อนท่ีจะสาํเร็จการศึกษา ทุกคนจะตอ้งฝึกงานในสถานประกอบการท่ีมี
ชาวพม่าทาํงานอยู ่เพื่อฝึกการใชภ้าษาพม่าเป็นระยะเวลา 4 เดือน   

 เม่ือทุกคนสาํเร็จการศึกษา เจา้หนา้ท่ี 2 คน เคยสอนภาษาพม่า ท่ีโรงเรียนแห่งหน่ึง ใน
จงัหวดัตาก เจา้หนา้ท่ีอีก 1 คนเคยทาํงานเป็นพนกังานสมัพนัธ์แรงงานต่างดา้ว ท่ีโรงพยาบาลมาบตา
พุด เจ้าหน้าท่ี 1 คนเคยทาํงานเป็นเจ้าหน้าท่ีฝ่ายบุคคล ในโรงงานท่ีมีชาวพม่าทาํงานอยู่ ส่วน
เจา้หน้าท่ีท่ีเหลืออีก 2 คนเขา้มาทาํงานท่ีศูนยใ์ห้บริการขอ้มูลเป็นสถานท่ีแรก ตั้งแต่ 25 มีนาคม 
2552  

 หลงัจากทุกคนได้เขา้ทาํงานในศูนยใ์ห้บริการขอ้มูล เจา้หน้าท่ีทุกคนตอ้งผ่านการ
อบรมเก่ียวกบัการใหบ้ริการขอ้มูล อยา่งนอ้ย 1 เดือนคร่ึง หลงัจากนั้นทุกคนจะเขา้สู่ขั้นตอนการรับ
สายโทรศพัทข์องลูกคา้ชาวไทยท่ีโทรศพัทเ์ขา้มาท่ีศูนยลู์กคา้สัมพนัธ์ ประมาณ 10 วนัหรือมากกว่า
นั้นตามสมควรแลว้เจา้หน้าท่ีก็จะไดรั้บการประเมินการปฏิบติังานจากหัวหน้าฝ่ายในดา้นการใช้
ภาษาไทยและการใหข้อ้มูล จากนั้นเจา้หนา้ท่ีจึงเขา้มาปฏิบติังานรับสายโทรศพัทข์องลูกคา้ชาวพม่า
ในภายหลงั   

  
 3.2.2 ระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
   ผูว้ิจยัไดใ้ชร้ะยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลบทสนทนาดงักล่าวทั้งหมด 4 เดือน 

ตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2553 ถึงเดือนกุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2554 โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลเดือนละ 2 
คร้ัง รวมทั้งหมด 8 คร้ัง ในแต่ละคร้ังจะไดข้อ้มูลประมาณ 15-20 บทสนทนา จนครบจาํนวน 80 บท
สนทนา     
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 3.2.3 สถานที่เกบ็ข้อมูล คือ ศูนยใ์หบ้ริการขอ้มูลลูกคา้ของบริษทัผูใ้หบ้ริการสัญญาณ
โทรศพัทแ์ห่งหน่ึง ซ่ึงตั้งอยู ่ท่ีถนนพหลโยธิน กรุงเทพฯ  

 
  3.2.4 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
         สาํหรับวิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลนั้น ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลการสนทนาระหว่าง
เจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลชาวไทยกับลูกค้าชาวพม่า ในช่วงเดือนพฤศจิกายน 2553 ถึงเดือน
กมุภาพนัธ์ 2554 โดยมีขั้นตอนการเกบ็ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 

 ขั้นตอนท่ี 1 หวัหนา้ท่ีควบคุมการทาํงานของเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยสุ่มเปิด
ไฟลเ์สียงสนทนาระหว่างเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยกบัลูกคา้ชาวพม่า จากนั้นผูว้ิจยัก็บนัทึก
การสนทนาดงักล่าวดว้ยเคร่ืองบนัทึกเสียงเอ็มพี 4 พร้อมทั้งจดบนัทึกรายละเอียดของไฟล์เสียง
ดงักล่าวดว้ย 
  ขั้นตอนท่ี 2 นาํขอ้มูลท่ีไดรั้บการบนัทึกดว้ยเคร่ืองเอ็มพี 4 มาเปิดในโปรแกรมออดา
ซิต้ี (Audacity) เพื่ออาํนวยความสะดวกในการถ่ายถอดเป็นอกัษรภาษาพม่าและสัญลกัษณ์การถอด
เสียงบทสนทนา สัญลักษณ์การถอดเสียงบทสนทนานั้ น ผูว้ิจัยยึดตามระบบของเจฟเฟอร์สัน 
(Jefferson, 2004) หลงัจากนั้นตรวจสอบขอ้มูลวา่ถ่ายถอดไดค้รบถว้นสมบูรณ์หรือไม่ พร้อมทั้งระบุ
ลาํดบัของไฟลเ์สียง วนัท่ีของไฟลเ์สียง ช่ือของพนกังาน เพศของลูกคา้ เวลาเร่ิมตน้ และส้ินสุดการ
สนทนา เพื่อใหง่้ายต่อการคน้หา 

   - สัญลกัษณ์การถอดเสียงบทสนทนา (Transcription Conventions) 
        ผูว้ิจัยเลือกใช้สัญลักษณ์เสียงสนทนาของเจฟเฟอร์สัน (2004) ซ่ึงมี
รายละเอียดของสญัลกัษณ์ดงัต่อไปน้ี  
 ?  ทาํนองเสียงสูง 
 [ การพดูซอ้นเหล่ือมกนั 
  :: การพดูลากเสียงยาว  
 = ความต่อเน่ืองของถอ้ยคาํในผลดั 
 (0.2)  การหยดุ 10 ส่วนใน 1 วินาที  
 (.) การหยดุช่วงเวลาสั้น ๆ 
 (()) ขอ้ความท่ีใส่ใน (()) เพื่อใหเ้ขา้ใจเน้ือหา 
                   ###  บทสนทนาไม่ชดัเจน ถ่ายถอดเสียงไม่ได ้
                    ถอ้ยคาํ      ถอ้ยคาํท่ีมีเสียงเบากวา่ถอ้ยคาํขา้งๆ 
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             จุดท่ีตอ้งการอธิบาย 
 T ผลดัการพดู 
                    (ขอ้ความ)      ขอ้ความท่ีเพิ่มเขา้มาเพื่อใหถ้อ้ยคาํมีความหมายท่ีสมบูรณ์ 

                                      ผลดัการพดูก่อนหนา้หรือผลดัการพดูถดัไป 
 

 ขั้นตอนท่ี 3 นาํขอ้มูลท่ีไดม้าจดัแบ่งเป็นเร่ืองท่ีโทรศพัทเ์ขา้มา ซ่ึงสามารถแบ่งไดเ้ป็น 
3 เร่ืองหลกั ๆ ไดแ้ก่ การสอบถามบริการ การสอบถามปัญหา และการสมคัรบริการต่าง ๆ  

 ขั้นตอนท่ี 4 นาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการถ่ายถอดเป็นอกัษรภาษาพม่าและแบ่งตามเร่ืองแลว้
นั้นมาถ่ายถอดเป็นสทัอกัษรอีกคร้ังหน่ึง ดงัต่อไปน้ี 
      - สัทอกัษรภาษาพม่า 

   ผูว้ิจัยนําข้อมูลท่ีได้จากการถ่ายถอดเป็นภาษาพม่ามาถ่ายถอดเป็น          
สทัอกัษรภาษาพม่า ตามระบบท่ีใชใ้นหนงัสือ Studies in Burmese Linguistics ท่ีจดัทาํโดยวทักินส์ 
(Watkins, 2005: xii-xiii) ซ่ึงเป็นระบบสัทอกัษรแบบ IPA ท่ีสามารถแบ่งได ้3 ส่วน ไดแ้ก่ 
พยญัชนะภาษาพม่า สระภาษาพม่า และวรรณยกุตภ์าษาพม่า ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

 
  1. พยญัชนะภาษาพม่า  

  ภาษาพม่ามีพยญัชนะเด่ียว 33 หน่วยเสียงท่ีสามารถปรากฏในตาํแหน่ง
ตน้พยางค ์ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้าํมารวบรวมไวใ้นตารางท่ี 3.1 ดงัต่อไปน้ี 

 
ตารางที ่3.1 พยญัชนะเด่ียวภาษาพม่า 
   

อกัษรพม่า 

 
สัญลกัษณ์ 

ตวัอย่าง 

ตวัอย่างคําศัพท์ 
สัญลกัษณ์แทน

เสียง 
ความหมาย 

 ⌧ /p/   ⌧ pa มีมา 
 /p/  pa   ผอบ 

 ,  /b/  ba อะไร 
 /m/  ma แขง็ 
 /m/  ma สั่ง 
 /w/  wa เหลือง 
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 /w/  w ซ่อน 
 /t/  ta วดั(กริยา) 
 /t/  tu หนา 

,  /d/  da นั้น 
 /s/  sa อกัษร จดหมาย 
 /s/  sa หิว 

,  /z/  za ผา้ลกูไม ้
 /n/  na เจบ็ 
 /n/  na จมูก 

,  /j/  ja ไร่ 
,  //  a หา 

 /l/  la มา 
 /l/  le เรือ 
 /k/  ka กั้น 
 /k/  ka สะบดั 
 //  u ถํ้า 

,  /t/  ta ดอกบวั 
,  /t/  te ขา 
,  /ʥ/  ʥan นิตยสาร 

 //  o ร้อง 
 //   นก 
 //  a ขวามือ 
 //  i บิด 
 //  a ช่องปาก 
 /h/  ha บ่งช้ีประธาน 
 //  a ไพเราะ ,นวล 
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ตารางที ่3.2 พยญัชนะควบกลํ้าภาษาพม่า 

 

อกัษรพม่า สัญลกัษณ์ 
ตวัอย่าง 

ตวัอย่างคําศัพท์ สัญลกัษณ์ ความหมาย 
-, - /-j-/ ⌧ pj พดู 
-  /-w-/  wa ไป 

  
 2. สระภาษาพม่า 
  วทักินส์ (Watkins, 2005) ไดแ้บ่งสระของภาษาพม่าออกเป็น 2 กลุ่ม 
ไดแ้ก่ กลุ่มแรกเป็นสระเด่ียวภาษาพม่า และกลุ่มท่ีสองเป็นสระเสียงกกักบัสระเสียงนาสิก ดงัตาราง
ท่ี 3.3 และ3.4 ต่อไปน้ี  
 
ตารางที ่3.3 สระเด่ียวภาษาพม่า 
 

สระ สัญลกัษณ์ 
ตวัอย่าง 

ตวัอย่างคําศัพท์ สัญลกัษณ์ ความหมาย 
 ,   /i/  ni แดง 
 /e/  le ลม 

,   //  w ซ้ือ 
 /a/  la มา 

 //  m เหม่อมอง 
,   /u/ ⌧ pu ร้อน 

 /o/  to สั้น 

 
ตารางที ่3.4 สระเสียงกกัและสระเสียงนาสิก  
   

สระ สัญลกัษณ์ ตวัอย่าง 

ตวัอย่างคําศัพท์ สัญลกัษณ์ ความหมาย 
 /i/  i ใหม่ 
 //  l มือ 



วจิิตร คริเสถียร  วธีิดาํเนินการวจิยั / 36 
 

  

⌧,  /a/  ha สะทอ้น 
⌧,  /u/  u ปล่อย 
⌧,  /ei/ ⌧ ei นอน 

 /ai/  kai กดั 
 /au/  jau มาถึง 

⌧,  /ou/ ⌧ lou ทาํ 

 /i/  i สอน 
, ,    /a/  ha ท่าทาง 

,  /u/  ju เคร่ืองเขิน 

,  /ei/  ei บา้น 

 /ai/  kai จบั 
 /au/  tau ภเูขา 

,  /ou/  kou หมด 

 
 3.วรรณยุกต์ภาษาพม่า 
 ภาษาพม่ามีวรรณยุกต์ 4 หน่วยเสียง ซ่ึงมีรายละเอียดดังตารางท่ี 3.5 

ต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่3.5 วรรณยกุตภ์าษาพม่า 
 

วรรณยุกต์ สัญลกัษณ์ 
ตวัอย่าง 

ตวัอย่างคําศัพท์ สัญลกัษณ์ ความหมาย 
Low /   /  ka สะบดั 
High /    /  ka ขม 

Creaky /   /  ka ค่า 
Killed / - / ⌧ ka ตกั 

 
 3.2.5 วธีิการคดัเลอืกข้อมูล 

 เน่ืองจากขอ้มูลท่ีนาํมาใชใ้นการวิเคราะห์จาํนวน 80 บทสนทนานั้นไดรั้บการสุ่มเลือก
ออกมาแลว้ในช่วงเวลาท่ีบนัทึกขอ้มูล ดงันั้นผูว้ิจยัจึงเลือกเฉพาะบทสนทนาท่ีมีความยาวมากกว่า 1 
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นาทีข้ึนไปและมีเสียงสนทนาท่ีชดัเจน ทั้งน้ีเพื่อท่ีจะไดบ้ทสนทนาท่ีความยาวเพียงพอสาํหรับนาํมา
วิเคราะห์รายละเอียดต่างๆของโครงสร้างบทสนทนา ส่วนการคดัเลือกเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาว
ไทยนั้น ทุกคนท่ีเขา้ร่วมตอ้งผ่านการทาํงานมาแลว้อย่างน้อย 1 ปี เพราะระยะเวลาดงักล่าวเพียง
พอท่ีจะสามารถใชภ้าษาพม่าไดดี้ในระดบัหน่ึง แต่หากมีเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยเขา้มา
ปฏิบติัหนา้ท่ีใหม่ ผูว้ิจยักจ็ะไม่นาํเขา้มาร่วมในการวิจยัคร้ังน้ี 

 
 

 3.3 ขั้นตอนการวเิคราะห์ข้อมูล 

       3.3.1 ภายหลงัจากถอดเสียงสนทนาเป็นตวัอกัษรพม่าและสัญลกัษณ์การสนทนาเสร็จ
แลว้ ผูว้ิจยัก็นาํขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ ตามหลกัการและแนวคิดท่ีใชใ้นการวิเคราะห์โครงสร้างบท
สนทนา  

      3.3.2 ผูว้ิจยัวิเคราะห์โครงสร้างบทสนทนา ไดแ้ก่ การเปิด-ปิดการสนทนา (opening 
and closing ) การนาํสู่การปิดการสนทนา (possible pre-closing) การผลดักนัพดู (turn-taking) การ
พดูซอ้นเหล่ือม (overlapping) การแสดงวา่รับฟังอยู ่(backchannels) และการปรับแก ้(repair)  
       3.3.3 สรุปผลการศึกษา และนาํเสนอผลการศึกษา ซ่ึงในการนาํเสนอผลการศึกษานั้น 
ผูว้ิจยัยงัไดร้วบรวมตวัอยา่งบทสนทนาทางโทรศพัทร์ะหว่างเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยกบั
ลูกคา้ชาวพม่า จาํนวน 1 บทสนทนาไวใ้นภาคผนวกของวิทยานิพนธ์ดว้ย ซ่ึงบทสนทนาดงักล่าว
เป็นบทสนทนาท่ีมีการสนทนากนัตั้งแต่การเปิดการสนทนา จนกระทั้งปิดการสนทนาและเป็นบท
สนทนาท่ีผูว้ิจยันาํมาใชเ้ป็นตวัอยา่งประกอบการนาํเสนอผลการศึกษามากท่ีสุด 
 
 

3.4 อุปสรรคทีพ่บในระหว่างการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
       ผูว้ิจยัพบปัญหาดงัต่อไปน้ี คือ 
 3.4.1 ผูว้ิจัยพบว่า ในช่วงแรกของการเก็บข้อมูลนั้ น ผูว้ิจัยขออนุญาตเข้าไปเก็บ
รวบรวมขอ้มูลในบริษทัค่อนขา้งยาก เน่ืองจากบริษทัจะไม่อนุญาตให้บุคคลภายนอกฟังเสียง
สนทนาหรือใชข้อ้มูลดงักล่าว เพราะเกรงว่าอาจจะมีขอ้มูลส่วนตวับางอย่างของลูกคา้ถูกเผยแพร่
ออกไป แต่ภายหลงัจากท่ีผูว้ิจยัไดเ้ขา้พบกบัผูจ้ดัการฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์และไดอ้ธิบายวตัถุประสงค ์
วิธีการเก็บขอ้มูล วิธีการปกปิดรายละเอียดขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้และช่ือบริษทั รวมทั้งการท่ีผูว้ิจยั
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มีโอกาสไดท้าํหนา้ท่ีเป็นผูต้รวจคุณภาพการใชภ้าษาพม่าในการใหบ้ริการขอ้มูลของบริษทัดงักล่าว 
จึงทาํใหผู้ว้ิจยัสามารถเกบ็ขอ้มูลการสนทนาดงักล่าวนั้นไดต้ามท่ีกาํหนดเอาไว ้ 

 3.4.2 ในช่วงของการเก็บขอ้มูลนั้น ผูว้ิจยัไม่สามารถเปิดขอ้มูลเสียงไดด้ว้ยตนเองและ
จาํเป็นตอ้งอาศยัพนกังานของบริษทัเปิดไฟลเ์สียงใหผู้ว้ิจยับนัทึกอยา่งเดียว ดงันั้น การเก็บขอ้มูลใน
แต่ละคร้ัง ผูว้ิจยัจึงไม่สามารถกาํหนดจาํนวนไฟลเ์สียงท่ีบนัทึกไดอ้ยา่งแน่นอนในแต่ละเดือน 
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บทที่ 4 

โครงสรางบทสนทนา (Conversational Structures) 
 
 
 ในบทท่ี 4 ผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหโครงสรางบทสนทนา ไดแก การเปด-การปด
การสนทนา (opening and closing) การผลัดกันพูด (turn-taking) การพูดซอนเหล่ือม (overlapping) 
การแสดงวารับฟงอยู (backchannel) และการปรับแก (repair) ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี ้
  
 
4.1 การเปด-การปดการสนทนา (Opening and Closing)  

 ในหัวขอนี้ ผูวิจัยนําเสนอผลการศึกษา โดยแบงออกเปน 2 ประเด็น คือ 1. การเปดการ
สนทนา และ2. การปดการสนทนา ซ่ึงมีรายละเอียดผลการศึกษาดังตอไปนี ้  

 
 4.1.1 การเปดการสนทนา (Opening) 
 การเปดการสนทนา หมายถึง การเริ่มตนการสนทนาระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูล
ชาวไทยกับลูกคาชาวพมา ซ่ึงขั้นตอนการเปดการสนทนาถือวาเปนขั้นตอนท่ีสําคัญอยางหนึ่งในการ
สนทนา เพราะการเปดการสนทนา ทําหนาท่ีบอกใหคูสนทนาทราบวาการสนทนากําลังจะเริ่มขึ้น   
 การเปดการสนทนาจะเริ่มตนดวยขั้นตอนของการเรียก-ตอบ ขั้นตอนของการแสดงตัว
หรือจําได ขั้นตอนการทักทายและขั้นตอนของการถามถึงสุขภาพและความเปนอยู (Schegloff, 
1968, 1979) แตจากขอมูลการสนทนาทางโทรศัพทระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกับ
ลูกคาชาวพมา ผูวิจัยพบวา ขั้นตอนการเปดการสนทนาในสถานการณนี้ มีรายละเอียดของขั้นตอนท่ี
ตางออกไป โดยสามารถแบงออกได 7 แบบ ดังตอไปนี ้
 
 แบบที่ 1 : เสียงกริ่งโทรศัพท -ทักทาย -เริ่มประเด็นการสนทนา 
 การเปดการสนทนาแบบนี้ประกอบดวย ผลัดเริ่มเปนเสียงกริ่งโทรศัพท ซ่ึงเรียก 
(summons) ใหเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยรับสาย สวนในผลัดท่ี 1 เปนการตอบรับตอเสียง
กริ่งโทรศัพทดวยการทักทาย และในผลัดท่ี 2 เปนการกลาวเริ่มเขาสูประเด็นการสนทนา จากขอมูล
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จํานวน 80 บทสนทนา พบการเปดการสนทนาแบบนี้จํานวน 5 ครั้ง ซ่ึงสามารถสรุปลําดับขั้นตอน
การเปดการสนทนาไดดังตอไปนี ้ 
(จนท: เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย, ลค:ลูกคาชาวพมา, T: ผลัดการพูด, [File/Date.Month.Year]) 
 

   แบบท่ี 1 T0 เสียงกริ่งโทรศัพท 
  T1 จนท.:กลาวทักทาย 
 T2 ลค:เริ่มประเด็นการสนทนา 
 

(1)  
T0. เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1. จนท.:      

                      N     N 
              สวัสดี                คะ 
               “สวัสดี คะ” 
 

T2. ลค.: free    call       
                               N     

          ฟรี       โทร     ตองการ    อยาก    SUB 
               “อยากได(โปรโมช่ัน)โทรฟรี”   .  .  . 
            [F18/1.12.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (1) เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกลาวตอบรับการเรียก (summons) 
ของเสียงกริ่งโทรศัพท ในผลัดท่ี 1 ดวยคําทักทายภาษาพมาวา  N   N 
“สวัสดี คะ” ซ่ึงเปนการใชคําทักทายท่ัว ๆ ไปในภาษาพมารวมกับคําลงทายแสดงความสุภาพ
สําหรับผูหญิงวา   N “คะ” จากนั้นลูกคาชาวพมาก็เริ่มเขาสูประเด็นสนทนาทันที ในผลัดท่ี 2 วา
ตองการสมัครโปรโมช่ันโทรฟรี  
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 (2)   
T0. เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1. จนท.:  

          N   
                สวัสดี  

                “ สวัสดี” 
T2. ลค.:  smak   

                   N  N                                     
              พี่สาว   นี ้ หมายเลขโทรศัพท  กลางวัน กลางวัน หนึ่ง=CL   ประมาณ   สมัคร      ให   SUB
     
 
                      

                                       ได       FUT=Q       พี่สาว 

       “พี่สาว  สมัครโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางวันใหหมายเลขนี้หนอยจะไดไหม พี่สาว”   .  .  . 
                        [F4/20.01.54] 

 
 ตัวอยางท่ี (2) หลังจากเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตอบรับตอการเรียกของเสียง
กริ่งโทรศัพท ในผลัดท่ี 1 ดวยคําทักทายภาษาพมาวา N   “สวัสดี” ลูกคาชาวพมา
ก็กลาวคําเรียกเครือญาติในตอนตนของผลัดท่ี 2 วา   “พ่ีสาว” เพ่ือดึงความสนใจจาก
เจาหนาท่ีกอน ซ่ึงในภาษาพมานั้น การใชคําเรียกเครือญาตกิับบุคคลท่ีไมรูจักกันจะแสดงถึงการท่ีผู
พูดนั้นแสดงความเคารพตอผูฟง (Rattanapitak, 2012: 78) จากนั้นลูกคาชาวพมาจึงกลาวตามดวย
ประเด็นการสนทนาเรื่องการสมัครโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางวัน   
  
 แบบที่ 2: เสียงกริ่งโทรศัพท- ทักทาย- ทักทายตอบหรือตอบรับแลวเริ่มประเด็น 
                                    การสนทนา  
 การเปดการสนทนาแบบนี้เริ่มดวยผลัดท่ีเปนเสียงกริ่งโทรศัพท สวนในผลัดท่ี1 เปน
การกลาวทักทาย และในผลัดท่ี 2 เปนการทักทายตอบหรือตอบรับ แลวกลาวเริ่มประเด็นการ
สนทนา พบการเปดการสนทนาแบบนี้จํานวน 2 ครั้ง ซ่ึงสามารถสรุปลําดับขั้นตอนการเปดแบบท่ี 2 
ไดดังนี ้
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แบบท่ี 2 T0 เสียงกริ่งโทรศัพท 
   T1 จนท.:กลาวทักทาย 
   T2 ลค.:กลาวทักทายตอบหรือตอบรับแลวเริ่มประเด็น 
               การสนทนา 

 
 (3)   

T0. เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1. จนท.:  

              N   
      สวัสดี 

           “สวัสดี”         
 

T2. ลค.:  =  
                         N       N          N        
           ใช              พี่สาว    ผม               โทรศัพท   หนึ่ง=เครื่อง      เขา      แลวก็         

 
            =
 N            

กลับ    ตอ          SUB    NEG=ได    NEG 

       “ครับ พี่สาว  (หมายเลข)โทรศัพทเครื่องหนึ่ง(โทร)เขามา แลวผมก็โทรติดตอกลับไป 

      ไมได”  .  .  . 
                           
          [F7/20.01.54] 

 
 ตัวอยางท่ี (3) หลังจากท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตอบรับตอเสียงเรียก         
ในผลัดท่ี 1 ดวยคําทักทายวา  N   “สวัสดี” ลูกคาชาวพมาก็กลาวตอบรับรวมกับ
คําเรียกเครือญาติ ในผลัดท่ี 2 วา          “ครับ พ่ีสาว” แลวจึงเริ่มเขาสู
ประเด็นการสนทนาเรื่อง ปญหาการโทรติดตอหมายเลขโทรศัพทหมายเลขหนึ่งท่ีโทรเขาหาลูกคา
ไมได 
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 แบบที่ 3: เสียงกริ่งโทรศัพท- ทักทายและแสดงตัว- ตอบรับ ทักทายและเริ่มประเดน็ 
 การเปดการสนทนาแบบนีป้ระกอบดวย ผลัดเริ่มเปนเสียงกริ่งโทรศัพท สวนในผลัดท่ี 
1 เปนการทักทายและแสดงตัวดวยช่ือบริษัท ซ่ึงการแสดงตัวและการทักทายอาจมีการสลับท่ีกันได  
สวนในผลัดท่ี 2 เปนการตอบรับ การทักทายแลวก็กลาวเขาสูประเด็นการสนทนา พบการเปดการ
สนทนาแบบนี้จํานวน 9 ครั้ง ซ่ึงสามารถสรุปลําดับขั้นตอนการเปดไดดังนี ้
 

แบบท่ี 3 T0 เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1 จนท.:กลาวทักทายและแสดงตัว (ช่ือบริษัท)หรือ 
               กลาวแสดงตัว(ช่ือบริษัท)และทักทาย 
T2 ลค.: ตอบรับ ทักทายตอบ และเขาสูประเด็นการสนทนา 
 

 (4)  
T0. เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1. จนท.:   (ช่ือบริษัท) 

     N   (ช่ือบริษัท)       
     สวัสดี              (ช่ือบริษัท)      POL 
     “สวัสดี (ช่ือบริษัท)” 

 
T2. ลค.:  

        N         N  N           N              
    ใช            สวัสดี              นี ้   หมายเลขโทรศัพท    เงิน              ไหน    ประมาณ   
             
 =        
                               N               

  หนึ่ง=นาที    ไหน   ประมาณ  กิน    NFUT=Q   รู       อยาก      SUB    POL     ครับ 

                                      “ครับ สวัสดี  (ผม)อยากรูวาหมายเลขนี้เสียคาโทรนาทีละเทาไหร ครับ” 
 

T3. จนท.:   
                        N  N               N                        
                         นี้    หมายเลขโทรศัพท   Q      สักครู   รอ       POL พี่ชาย     ดิฉัน       ดู        ให   POL   FUT 
                          “หมายเลขโทรศัพทนี้เหรอ รอสักครูนะพี่ชาย(เด๋ียว)ดิฉันจะไปดูให คะ”   .  .  . 

          [F2/20.10.54] 
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 ตัวอยางท่ี (4) เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตอบรับตอเสียงเรียก ในผลัดท่ี 1 ดวย
คําทักทาย และแสดงตัวดวยช่ือหนวยงาน หลังจากนั้นลูกคาชาวพมาก็ตอบรับในผลัดท่ี 2 ดวย
คําตอบรับวา         “ครับ” กลาวทักทายตอบ N   “สวัสดี” แลวก็
กลาวเขาสูประเด็นการสนทนาเรื่อง สอบถามอัตราคาโทรของหมายเลขท่ีโทรศัพทเขามา  
 ในบางครั้ง ผูวิจัยพบวา การตอบรับตอเสียงเรียกของกริ่งโทรศัพทอาจจะเริ่มตนดวย
การแสดงตัวดวยช่ือบริษัทกอนแลวจึงตามดวยคําทักทาย ดังตัวอยางท่ี (5) 
 
 (5)  

T0. เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1. จนท.:(ช่ือบริษัท)  Call center   

                (ช่ือบริษัท)           N   

    (ช่ือบริษัท) คอลเซ็นเตอร     สวัสดี 
    “(ช่ือบริษัท) คอลเซ็นเตอร   สวัสดี” 
 

T2. ลค.:   (.) simcard     lock 

                   N         (.)                          

                                       ฮัลโหล   สวัสดี             ตอนนี้ (.)   ผม=POSS      ซิมการด      ใน     LOC       ล็อค      NFUT 
          

      = 

                 = 

                             ผม               LOC= 

“ฮัลโหล สวัสดีครับ (.) ซิมการดของผมล็อคอยูในตอนนี้ ท่ีผมนะครับ=” 

  
T3. จนท.: =  

                =   N      N                 

           =โทรศัพท    หมายเลข    บอก    ให      POL           
         “=ชวยบอกหมายเลขโทรศัพทใหหนอย”      .  .  . 
           [F10/17.11.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (5) เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตอบรับตอเสียงเรียก ในผลัดท่ี 1 ดวย
การแสดงตัวช่ือหนวยงาน และกลาวทักทาย จากนั้นลูกคาชาวพมาก็ตอบรับในผลัดท่ี 2 ดวยคํารับ
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โทรศัพทภาษาอังกฤษวา     “ฮัลโหล” กลาวทักทายตอบวา N   
“สวัสดี” แลวกก็ลาวเขาสูประเด็นการสนทนาเรื่อง ปญหาซิมการดโทรศัพทโดนล็อค 
 
 แบบที่ 4: เสียงกริ่งโทรศัพท- ทักทาย แสดงตัว กลาวคําเชิญ- เริ่มประเด็นการสนทนา 
 การเปดการสนทนาแบบนีป้ระกอบดวย ผลัดเริ่มเปนเสียงกริ่งโทรศัพท สวนผลัดท่ี 1 
เปนการทักทาย การแสดงตัวดวยช่ือบริษัทและการกลาวคําเชิญ และในผลัดท่ี 2 เปนการเริ่มประเด็น
การสนทนา โดยจะแตกตางจากแบบท่ี 3 ตรงท่ี ในผลัดท่ี 1 ของเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยจะ
กลาวคําเชิญเพ่ิมเขามา จากขอมูล พบการเปดการสนทนาแบบนี้จํานวน 15 ครั้ง สามารถสรุปลําดับ
ขั้นตอนการเปดได ดังนี ้
 

แบบท่ี 4 T0 เสียงกริ่งโทรศัพท 
  T1 จนท.: กลาวทักทาย การแสดงตัว (ช่ือบริษัท) 
                   และกลาวคําเชิญ 
  T2 ลค.: เริ่มประเด็นการสนทนา  

 (6)  
T0. เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1. จนท.:     (ช่ือบริษัท)     Call center 

                 N   (ช่ือบริษัท)                 N              N 

        สวัสดี           (ช่ือบริษัท)        คอลเซ็นเตอร      คําส่ัง        มี       POL      คะ 
          “สวัสดี  (ช่ือบริษัท) คอลเซ็นเตอร เชิญพูดคะ” 
 

T2. ลค.: ::::        internet          

               :::                                  N    N             

     อา :::::    โนน   อัน    EMPH   เม่ือก้ี        อินเตอรเน็ต   เปด        วาน        NFUT.NOM  EMPH 
     “อา:::::  อันโนนนะ   เม่ือก้ี (ผม) วานเปดอินเตอรเน็ตใหนะ” 

T3. (.) 
T4. จนท.: = 

                                             N     N     = 

        นี้    โทรศัพท   หมายเลข     Q= 

          “หมายเลขนี้เหรอ=”    .  .  . 
[F12/10.12.53] 



วิจิตร คริเสถียร  โครงสรางบทสนทนา / 46 
 

 ตัวอยางท่ี (6) หลังจากท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตอบรับตอเสียงเรียก ใน
ผลัดท่ี 1 ดวยคําทักทาย แสดงตัวดวยช่ือหนวยงาน และกลาวคําเชิญเรียบรอยแลว ลูกคาชาวพมาก็จะ
เริ่มเขาสูประเด็นการสนทนา ในผลัดท่ี 2 โดยการกลาวคําคั่นคําพูด (filled pause)วา   ท่ีออก
เสียงลากยาวกวาปกติ รวมกับคําบงช้ีประเด็นวา     “อันโนนนะ” ซ่ึงเปนวลีท่ีแสดง
ใหเห็นวา ผูพูดกําลังติดขัดทางความคิด จากนั้นก็กลาวเขาสูประเด็นการสนทนาเรื่อง การเปดใชงาน
อินเตอรเน็ต 

 นอกจากนี้ ผูวิจัยพบวา ในบางบทสนทนานั้น เม่ือเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย
กลาวทักทาย แสดงตัวดวยช่ือหนวยงานและกลาวคําเชิญเสร็จ ลูกคาชาวพมาก็จะกลาวคําเรียกเครือ
ญาติ เพ่ือดึงความสนใจกอน แลวจากนั้นจึงเริ่มเขาสูประเด็นการสนทนา ดังตัวอยางตอไปนี้ 
 
 (7)  

T0. เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1. จนท.:     (ช่ือบริษัท)Call   center   

                N   (ช่ือบริษัท)            N         N 

        สวัสดี           (ช่ือบริษัท)  คอลเซ็นเตอร     คําส่ัง         มี    POL    คะ 
       “สวัสดี (ช่ือบริษัท) คอลเซ็นเตอร เชิญพูดคะ” 
 

T2. ลค.:  
                                       N     N       

     ลูกสาว  EMPH   ลุง         ถาม     NFUT    นี้    โทรศัพท หมายเลข       EMPH  
 
           
                      N                      
      สอง=ครั้ง   มี       แลว    เงิน             หาย         หาย         อยู       SUB 

       “หนู   ลุงขอถาม(หนอย) หมายเลขโทรศัพทนี้นะ เงินหาย ๆ ไปสองครั้งแลว” 

 
T3. จนท.:     

                 N              N                                   
        เงิน            หาย        หาย         เงิน              หาย        NFUT.NOM  ไหน     ประมาณ     Q 

         “เงิน หาย หาย  ท่ีวาเงินหาย ประมาณเทาไหร”               .  .  . 
 [F8/01.20.54] 
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  จากตัวอยางท่ี (7) เม่ือเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตอบรับตอการเรียกของเสียง
โทรศัพท ในผลัดท่ี 1 ดวยคําทักทาย กลาวแสดงตนดวยช่ือหนวยงานและกลาวคําเชิญเรียบรอย
เสร็จแลว ลูกคาชาวพมาก็ยังไมไดกลาวทักทายตอบ แตกลับเรียกเจาหนาท่ีดวยคําเรียกเครือญาติ 
ในผลัดท่ี 2 วา     “หนู” เพ่ือดึงความสนใจจากเจาหนาท่ีกอน ซ่ึงวลีดังกลาว
ประกอบดวยคําเรียกเครือญาติ    ท่ีหมายถึง ลูกสาว รวมกับอนุภาคเนน(EMPH) วา
 จากนั้นจึงกลาวเขาสูประเด็นการสนทนาเรื่อง เงินในโทรศัพทของลูกคาชาวพมาหายไป 

 
 แบบที่ 5 : เสียงกริ่งโทรศัพท- ทักทาย แสดงตัวและกลาวคําเชิญ- ทักทายและเริ่ม 

            ประเด็นการสนทนา  
 การเปดการสนทนาแบบนี้ประกอบดวย ผลัดเริ่มเปนเสียงกริ่งโทรศัพท สวนผลัดท่ี1 
เปนการกลาวทักทาย แสดงตัวดวยช่ือบริษัทและกลาวคําเชิญ และผลัดท่ี 2 เปนกลาวทักทายและเริ่ม
ประเด็นการสนทนา จากขอมูล พบการเปดการสนทนาแบบนี้จํานวน 12 ครั้ง ซ่ึงสามารถสรุปลําดับ
ขั้นตอนการเปดได ดังนี ้
 

 แบบท่ี 5 T0 เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1 จนท.: กลาวทักทาย แสดงตัว (ช่ือบริษัท) และกลาวคําเชิญ 
T2 ลค.: กลาวทักทายและเริ่มประเด็นการสนทนา 
 

 (8)  
T0. เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1. จนท.:        (ช่ือบริษัท)  Call center 

                   N  (ช่ือบริษัท)              N         N 

        สวัสดี             (ช่ือบริษัท)   คอลแซ็นเตอร      คําส่ัง        มี   POL   คะ 
          “สวัสดี (ช่ือบริษัท) คอลเซ็นเตอร เชิญพูดคะ” 
 

T2. ลค.:  = 

              N             N        N          N          N          

     สวัสดี              พี่สาว   เอย    โทรศัพท  หนึ่ง= CL    สัญญาณ   เปด          ให     POL




 



วิจิตร คริเสถียร  โครงสรางบทสนทนา / 48 
 

== 
       N              = 
    เปด            SUB    ได         FUT=Q = 

     “สวัสดี พี่สาวเอย ชวยเปดสัญญาณโทรศัพทเครื่องหนึ่งใหหนอย  เปดไดม้ัย=” 

 
T3. จนท.: = 

                =      

      =อะไร    Q 

     “=อะไรนะ”                     .  .  . 
            [F13/10.12.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (8) หลังจากท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตอบรับตอเสียงเรียกในผลัด
ท่ี 1 ดวยคําทักทาย แสดงตัวดวยช่ือหนวยงานและกลาวคําเชิญเรียบรอยแลว ลูกคาชาวพมาก็จะกลาว
คําทักทายในผลัดท่ี  2 วา  N   “สวัสดี”  รวมกับกลาวคําเรียก เครือญาติ
  “พ่ีสาว” ท่ีมีปจจัยแสดงความเอ็นดูวา    “เอย, เอย” ซ่ึงในภาษาพมานั้นมักใช
ปจจัยดังกลาวตามหลังคําเรียกเครือญาติ เม่ือตองการเรียกบุคคลใดบุคคลหนึ่ง (Okell & Allott, 
2001: 183) หรือสามารถใชคําเรียกเครือญาตริวมกับปจจัยดังกลาว เพ่ือเรียกบุคคลท่ีมีสถานภาพต่ํา
กวา สูงกวาหรือเทากันก็ได แตโดยสวนใหญมักจะใชเรียกบุคคลท่ีสนิทสนมและคุนเคยกัน 
(familiar person) (Rattanapitak, 2012: 85-86) จากนั้นลูกคาชาวพมาจึงเริ่มกลาวเขาสูประเด็นของ
การโทรศัพทเขามาเรื่อง การขอเปดสัญญาณโทรศัพท   
 

 แบบที่ 6: เสียงกริ่งโทรศัพท- แสดงตัว กลาวทักทาย- คําเรียกเครือญาต-ิ ตอบรับ  
         กลาวคําเชิญหรือกลาวคําเชิญ- เริ่มประเด็นการสนทนา 

 การเปดการสนทนาแบบนีป้ระกอบดวย ผลัดเริ่มเปนเสียงกริ่งโทรศัพท สวนในผลัดท่ี 
1 เปนการแสดงตัวดวยช่ือบริษัท กลาวทักทาย ในผลัดท่ี 2 เปนการกลาวคําเรียกเครือญาติ เพ่ือดึง
ความสนใจจากเจาหนาท่ี จากนั้นในผลัดท่ี 3 เปนการกลาวตอบรับหรือกลาวเชิญ และในผลัดท่ี 4 
เปนการเริ่มประเด็นการสนทนาของลูกคาชาวพมา จากขอมูล พบการเปดการสนทนาแบบนี้จํานวน 
16 ครั้ง ซ่ึงสามารถสรุปลําดับขั้นตอนการเปดได ดังนี ้
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 แบบท่ี 6 T0 เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1 จนท.: กลาวแสดงตัว กลาวทักทาย 
T2 ลค.: คําเรียกเครือญาต ิหรือ คําตอบรับหรืออ่ืนๆ 
T3 จนท.: ตอบรับหรือกลาวคําเชิญ 
T4 ลค.: เริ่มประเด็นการสนทนา 
 

 (9)  
T0. เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1. จนท.: (ช่ือบริษัท)      Call  center 

                (ช่ือบริษัท)               N    N 

    (ช่ือบริษัท)      คอลเซ็นเตอร     สวัสดี              คะ 

   “(ช่ือบริษัท) คอลเซ็นเตอร สวัสดีคะ” 

 
T2. ลค.:  

              
            พี่สาว 

        “พี่สาว” 

 
T3. จนท.: 

               N          

      คําสั่ง           มี       POL 

     “เชิญพูดคะ” 

 
T4. ลค.:  

                                                    

  ออ       นี้       LOC     นี้    LOC       นิดหนอย        มี   SUB      ครับ 

 “ออ นี่ นี่ มีอะไร (ใหชวย) นิดหนอย ครับ” 

 
T5. จนท.:        

                           

    ไหน   อยาง     Q 

     “ยังไงนะ” 
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T6. ลค.:       smak  
                                 N             N               

  นี้     ผม           EMPH      เงิน           เติม     ไป       ถาหากวา       นี้   วัน        สมัคร 
     
   =    = 

                                                           = 

   หนึ่ง=รอบ       ทํา        ไป       NFUT      ครับ= 

      “ผมนี่นะ เติมเงินโทรศัพทแลว (ระบบ) ก็สมัครโปรโมช่ันไป 1 รอบแลวในวันนี้ ครับ=”  .  .  . 
           [F1/17.11.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (9) หลังจากท่ี เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยแสดงตัวดวยช่ือหนวยงาน 

และทักทาย ในผลัดท่ี 1 ลูกคาชาวพมาก็กลาวคําเรียกเครือญาต ิในผลัดท่ี 2 วา   “พ่ีสาว” 
เพ่ือดึงความสนใจจากเจาหนาท่ีกอน จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยก็จะกลาวคําเชิญ    
ในผลัดท่ี 3 เพ่ือใหลูกคาชาวพมาเริ่มประเด็นของการโทรศัพทเขามา แลวลูกคาชาวพมาก็เริ่มเขาสู
ประเด็นการสนทนา ในผลัดท่ี 4 และในผลัดท่ี 6 เรื่อง ระบบสมัครโปรโมช่ันใหแบบอัตโนมัติ 
 

 แบบที่ 7:  เสียงกริ่งโทรศัพท- ทักทาย แสดงตัวและกลาวคําเชิญ- ทักทายและ 
           คําเรียกเครือญาต-ิ ตอบรับหรือกลาวคําเชิญ- เริ่มประเด็นการสนทนา 

 การเปดการสนทนาแบบนี้ประกอบดวย ผลัดเริ่มเปนเสียงกริ่งโทรศัพท ในผลัดท่ี 1 
เปนการกลาวทักทาย แสดงตัวดวยช่ือบริษัทและกลาวคําเชิญ และในผลัดท่ี 2 เปนการกลาวทักทาย
และคําเรียกเครือญาต ิในผลัดท่ี 3 เปนการกลาวตอบรับหรือกลาวคําเชิญซํ้า และในผลัดท่ี 4 เปนการ
เริ่มประเด็นการสนทนา ซ่ึงแบบท่ี 7 จะแตกตางจากแบบท่ี 6 ตรงท่ี ลูกคาจะกลาวทักทายตอบ ใน
ผลัดท่ี 2 จากขอมูล พบการเปดการสนทนาแบบนี้จํานวน 22 ครั้ง ซ่ึงสามารถสรุปลําดับขั้นตอนการ
เปดได ดังนี ้
 

 แบบท่ี 7 T0 เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1 จนท.:  กลาวทักทาย แสดงตัว (ช่ือบริษัท) และกลาวคําเชิญ 
T2 ลค.:     กลาวทักทายและคําเรียกเครือญาต ิ
T3 จนท.:  ตอบรับหรือกลาวคําเชิญซํ้า 
T4 ลค.:     เริ่มประเด็นการสนทนา 
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 (10)  
T0. เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1. จนท.:       (ช่ือบริษัท) call  center 

               N   (ช่ือบริษัท)             N         N            

     สวัสดี            (ช่ือบริษัท)  คอลเซ็นเตอร        คําส่ัง          มี   POL  คะ 
    “สวัสดี  (ช่ือบริษัท) คอลเซ็นเตอร เชิญพูดคะ” 

 

T2. ลค.:  
             N               

      สวัสดี               ฮัลโหล      พี่สาว 
     “สวัสดี ฮัลโหล พี่สาว” 
 

T3. จนท.:  
                     

        พูด     POL 
       “เชิญพูด คะ” 

 
T4. ลค.: =xxxx 

                 N     N                    N      xxxx

     เม่ือกี้    โทรศัพท  หมายเลข  หนึ่ง=อยาง   บอก        FUT    AGR     0            8      2   xxxx 

 
    
     N       N                            

ANA-นี้  หมายเลข     เงิน            ยืม     NFUT  โทร  NEG=ได  NEG  สักครู    พูด                พูด  
 

     
                    N               

  ตก   ตก      ไป         NFUT    เงิน               ยืม        NFUT     EMPH 

            “เม่ือกี้.. จะบอกหมายเลขนะ 082 xxxxxxx หมายเลขนี้นะ ยืมเงิน(จากบริษัท) ไป (แต)  
            โทรออกไมได คุยๆหลุดๆไป (แตวา) ยืมเงินนะ”  .  .  . 

                         [F1/20.01.54] 
 

 ตัวอยางท่ี (10) หลังจากท่ี เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตอบรับ แสดงตัวและ
กลาวคําเชิญ ในผลัดท่ี 1 เสร็จแลว ลูกคาชาวพมาก็กลาวทักทายตอบท้ังคําทักทายภาษาพมาและคํา
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ทักทายโทรศัพทภาษาอังกฤษรวมกับคําเรียกเครือญาติ ในผลัดท่ี 2 เพ่ือทักทายและดึงความสนใจ
จากเจาหนาท่ี และยังไมไดกลาวเริ่มประเด็น จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลจึงกลาวขอรองให
ลูกคาบอกเรื่องท่ีตองการพูดอีกครั้ง ดวยประโยคขอรอง ในผลัดท่ี 3 วา    “เชิญพูดคะ” 
แลวลูกคาชาวพมาก็กลาวแสดงตัวดวยหมายเลขและกลาวเขาสูประเด็นการสนทนา ในผลัดท่ี 4  
เรื่อง ปญหายืมเงินบริษัทไปแตโทรออกไมได  
 ในบางบทสนทนาพบวา เม่ือสัญญาณโทรศัพทเกิดขัดของ จนทําใหเสียงพูดไมชัดเจน 
ก็สงผลใหขั้นตอนการเปดการสนทนาแบบนี้ขยายออกไป จากเดิมท่ีเคยเริ่มประเด็นการสนทนา     
ในผลัดท่ี 4 ก็จะเริ่มประเด็นการสนทนา ในผลัดท่ี 5 หรือในผลัดท่ี 6 แทน ดังตัวอยางตอไปนี้  
 
 (11)  

T0. ลค.:((เสียงลูกคา)) 

T1. จนท.:      (ช่ือบริษัท) Call center= 

          N   (ช่ือบริษัท)           N           N= 

                                                    สวัสดี               (ช่ือบริษัท)  คอลเซ็นเตอร      คําสั่ง       มี       POL   คะ= 

                                                   “สวัสดี (ช่ือบริษัท) คอลเซ็นเตอร เชิญพูดคะ=” 
 

T2. ลค.:= 

        =       N         

                                                  =ออ        สวัสดี                พี่สาว     เอย 
                                               “=ออ สวัสดีคะ พี่สาวเอย” 

 
T3. จนท.:            = 

                                             = 

                                                  ใช             อะไร   ธุระ          มี      NFUT=Q    พูด      POL= 

                                                  “คะ มีธุระอะไร  เชิญพูดคะ=” 

 
T4. ลค.: = 

        =                 
                                                  =ฮัลโหล  ไดยิน    Q           พี่สาว 

                                                “=ฮัลโหล ไดยินไหม ” 
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T5. จนท.: = 

                              N= 

                                                   ใช             ไดยิน    POL   NFUT    คะ= 

                                                   “คะ ไดยินคะ=” 

 
T6. ลค.: = free call   

=                                          

                                                  = ออ      พี่สาว     ตอนนี้        TOP   EMPH      ฟรี   โทร       ทํา         NFUT.NOM 

 
           free call               free   call   

                                           N  

                                       กลางวัน     ฟรี    โทร        กลางคืน  ฟรี     โทร        หมายเลข   


    
                                                                           

                       ไหน       ประมาณ   กด      ได        FUT=Q     พี่สาว 

    “=ออ พี่สาว  ตอนนี้นะ การสมัครโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางวัน กับโทรฟรีชวงกลางคืน            
       จะตองกดสมัครอยางไร พี่สาว” 

 .  .  . 
                        [F28/10.12.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (11) ในผลัดเริ่ม ซ่ึงเปนเคยเปนเสียงกริ่งโทรศัพทก็ถูกแทนดวยเสียงคุยกัน

ของลูกคาชาวพมา เพราะเกิดปญหาสัญญาณโทรศัพทไมคอยดี จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูล
ชาวไทยก็กลาวทักทาย แสดงตัวและกลาวคําเชิญ ในผลัดท่ี 1 แลวลูกคาชาวพมาก็กลาวตอบรับ
แสดงความเขาใจ ในผลัดท่ี 2 วา     “ออ” พรอมท้ังกลาวทักทายวา N   

“สวัสดี” รวมกับคําเรียกเครือญาติ  “พ่ีสาว” ท่ีมีปจจัยท่ีเรียกอยางเอ็นดู (Appellative 
suffix) วา   “เอย” จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยก็ตอบรับและกลาวคําเชิญ ใน
ผลัดท่ี 3 วา                   “คะ มีธุระอะไร เชิญ
พูดคะ” จากนั้นลูกคาชาวพมากย็ังไมไดแจงจุดประสงคของการโทรศัพทเขามา เพราะในขณะนั้น
สัญญาณโทรศัพทเกิดขัดของขึ้นอีกและสงผลใหเสียงของการสนทนาไมชัดเจน โดยสังเกตจากการ
ท่ีลูกคาถามเจาหนาท่ี ในผลัดท่ี 4 วาไดยินเสียงท่ีลูกคาพูดหรือไม จากนั้นเม่ือเจาหนาท่ีตอบรับ ใน
ผลัดท่ี 5 วาไดยินเสียงท่ีลูกคาชาวพมาพูด ลูกคาชาวพมาจึงจะเริ่มประเด็นของการโทรศัพทเขามา 
ในผลัดท่ี 6 เรื่องการสอบถามวิธีการสมัครโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางวันกับโปรโมช่ันโทรฟรีชวง
กลางคืน 
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 จากขั้นตอนการเปดการสนทนาทางโทรศัพทท้ัง 7 แบบ ผูวิจัยนํามาสรุปความถ่ีในการ
ปรากฏของการเปดการสนทนาไดดังตารางตอไปนี้  
 
ตารางที ่4.1 ความถ่ีในการปรากฏของการเปดการสนทนา 
 

รูปแบบการเปดการสนทนา จํานวนคร้ังของการปรากฏ รอยละของการปรากฏ 
แบบท่ี 1 4 5.0 
แบบท่ี 2 2 2.5 
แบบท่ี 3 9 11.3 
แบบท่ี 4 15 18.8 
แบบท่ี 5 12 15.0 
แบบท่ี 6 16 20.0 
แบบท่ี 7 22 27.5 

รวม 80 100 
 
 จากตารางท่ี 4.1 พบวา รูปแบบการเปดการสนทนาท่ีพบมากท่ีสุดคือแบบท่ี 7 จํานวน 
22 ครั้ง คิดเปนรอยละ 27.5 รองลงมาอันดับสองคือแบบท่ี 6 และ แบบท่ี 4 คิดเปนรอยละ 20.0 และ
รอยละ 18.8 ตามลําดับ อันดับท่ีสามคือแบบท่ี 5 คิดเปนรอยละ 15.0 อันดับท่ีส่ีคือแบบท่ี 3 คิดเปน
รอยละ 11.3 และนอยท่ีสุดคือแบบท่ี 2 คิดเปนรอยละ 2.5 ของการเปดการสนทนาท้ังหมด   
  นอกจากนี้ การเปดการสนทนาท้ัง 7 แบบดังกลาวยังประกอบดวยขั้นตอนของการเปด
การสนทนา 3 ขั้นตอน คือ ขั้นตอนการเรียก-ตอบ ขั้นตอนการทักทายและขั้นตอนการแสดงตัว   
 ในขั้นตอนของการเรียก-ตอบนั้นพบวา เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยมักจะใชคํา
ทักทายภาษาพมาวา N   “สวัสดี” เพ่ือตอบรับตอการเรียกของเสียงกริ่งโทรศัพท 
และใชคําทักทายดังกลาว เพ่ือทักทายลูกคาชาวพมาไปพรอม ๆ กัน  
 สวนขั้นตอนการทักทายของลูกคาชาวพมานั้น พบวา ลูกคาชาวพมามักกลาวทักทาย
ตอบดวยคําทักทายภาษาพมาหรือภาษาอังกฤษ เชน    “ฮัลโหล” แลวกลาวตามดวยคํา
เรียกเครือญาต ิเชน   “พ่ีสาว”   “นองสาว” หรือกลาวทักทายรวมกับ
คําเรียกเครือญาตท่ีิมีปจจัยแสดงความรูสึกเอ็นดู (appellative suffix) (Okell & Allott, 2001: 183) วา 
 “เอย” เชน   “พ่ีสาวเอย”  
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  ในขั้นตอนของการแสดงตัว-จําไดนั้น เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยจะกลาว
แสดงตัวดวยช่ือหนวยงานเทานั้น ในขณะท่ีลูกคาชาวพมาอาจจะกลาวแสดงตัวดวยหมายเลข
โทรศัพท หรืออาจจะละขั้นตอนการแสดงตัว ดวยการกลาวคําเรียกเครือญาต ิเพ่ือดึงความสนใจกอน
แลวจึงกลาวเขาสูประเด็นการสนทนา หรือไมก็กลาวเขาสูประเด็นการสนทนาทันที  
 ภายหลังจากคูสนทนากลาวถอยคําตาง ๆ เพ่ือเปดการสนทนาเสร็จส้ินลง คูสนทนาก็
จะเริ่มกลาวเขาสูรายละเอียดของประเด็นการสนทนาจนจบแลวก็จะเขาสูการปดการสนทนา ซ่ึงการ
ปดการสนทนามีความสําคัญอยางยิ่งสําหรับงานบริการ เพราะถาหากปดสนทนาไดดี นอกจากจะ
สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาท่ีมาใชบริการแลว ยังเปนการรักษาความสัมพันธระหวาง
ลูกคากับผูใหบริการไดอีกดวย ดังนั้น ในลําดับตอไป ผูวิจัยจึงขอกลาวถึงผลการศึกษา เรื่องการปด
การสนทนาระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยและลูกคาชาวพมาวาประกอบดวยอะไรบาง 
และมีรูปแบบอยางไร 
 
 4.1.2 การปดการสนทนา (Closing) 
  การปดการสนทนาถือวาเปนองคประกอบสําคัญอยางหนึ่งท่ีเทียบเทากับองคประกอบ
อ่ืนๆในการสนทนา การปดการสนทนาสะทอนใหเห็นถึง ความสัมพันธของคูสนทนาวาเปนไป
ดวยดีหรือไม นอกจากนี้การปดการสนทนาอาจจะชวยรักษาหรืออาจจะลดความสัมพันธของคู
สนทนา รวมท้ังยังชวยลดปญหาระหวางคูสนทนาดวย (Sungkaman, 2006) การปดการสนทนายัง
เปนสวนท่ีคูสนทนาจะตองระมัดระวังไมใหเปนการกระทําท่ีรีบรอนจบการสนทนาเกินไป  
 ดังนั้น ในหัวขอนี้ ผูวิจัยจึงขอนําเสนอผลการศึกษาการปดการสนทนา 2 หัวขอ ไดแก  
1) การนําไปสูการปดการสนทนา (possible pre-closing) และ2) การปดการสนทนา (closing) โดยใช
แนวคิดในการวิเคราะหการปดการสนทนาของเชกลอฟฟและแซคส (Schegloff & Sacks, 1973) 
เปนกรอบในการศึกษา ซ่ึงมีผลการศึกษาดังตอไปนี ้
 

1) การนําไปสูการปดการสนทนา (Possible pre-closing) 
 การนําไปสูการปดการสนทนาท่ีพบในการศึกษานี้มีท้ังหมด 8 วิธี ไดแก 1)การเสริม
คําพูดดวยการตอบรับ 2) การกลาวขอบคุณ 3) การสานสัมพันธ 4) การเปดประเด็นใหม 5) การสรุป
ประเด็น 6) การแนะนํา 7) การใหเหตุผล 8) การกลาวย้ําเหตุผลของการโทรศัพทเขา ซ่ึงมีรายละเอียด
ผลการศึกษาดังตอไปนี ้
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1. การเสริมคําพูดดวยการตอบรับ (Reinforcement) 
 การเสริมคําพูดดวยการตอบรับเปนการใชวลีหรือถอยคําท่ีแสดงการคลอยตามคําพูด
หรือประโยคท่ีอีกฝายไดกลาวออกไป จากขอมูลพบวา ลูกคาชาวพมาเปนผูกลาวคําตอบรับ เชน 
                  “ครับ ๆๆ/คะ ๆๆ” มีจํานวนท้ังส้ิน 3 ครั้ง ดัง
ตัวอยางตอไปนี้
 
 (12)    .  .  . 

T24. ลค.: 
         

        หนึ่ง=นาที     หนึ่ง=CL 

       “นาทีละ หนึ่งบาท” 
 

T25. จนท.: 

                    

         ใช                 POL 

          “คะ” 

 
T26. ลค.:  

                                                    

           ใช            ใช             ใช             POL   ANA-นี้ อยาง   ไดยิน  POL     NFUT 

      “คะ ๆ ไดยิน” 
 

T27. จนท.: 

                          N             N       N     N 

            ใช             POL   บุญคุณ  วาง     POL  NFUT   คะ    สวัสดี             คะ 

            “คะ ขอบคุณคะ สวัสดีคะ” 

 
T28. ลค.: 

              N        N               N 

       ใช             สวัสดี              บุญคุณ   วาง     POL     NFUT   คะ 

       “คะ สวัสดีคะ ขอบคุณ คะ”           

  
                                                                                   [F21/1.11.53] 
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 ตัวอยาง (12) ลูกคาชาวพมากลาวเสริมคําพูดดวยคําตอบรับ เพ่ือนําไปสูการปดการ
สนทนา ในผลัดท่ี 26 วา                   “คะ ๆๆ ” จากนั้นท้ัง
เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยและลูกคาชาวพมาก็กลาวปดการสนทนาดวยการแลกเปล่ียนคํา
ขอบคุณและคําอําลา ในผลัดท่ี 27 และในผลัดท่ี 28


2. การกลาวขอบคุณ (Thanking) 
 การกลาวขอบคุณเปนการใชประโยคแสดงการขอบคุณคูสนทนาท่ีใหความชวยเหลือ
ในส่ิงท่ีไดขอรองหรือไดสอบถามไป จากขอมูลพบวา ลูกคาชาวพมาเปนผูกลาวคําขอบคุณดังกลาว 
มีจํานวนท้ังส้ิน 11 ครั้ง ดังตัวอยางตอไปนี้  
 
 (13)      .   .  . 

T63. จนท.:= 

                                    N               = 

                          สิบ=หา    วัน      ประมาณ   ใช      SUB ได     POL  NFUT= 

                           “ใชไดประมาณสิบหาวัน คะ=” 

 
T64. ลค.:= 

                                                              = 

                         ออ    สิบ=หา    วัน      PURP         เขา SUBJ   ตัด       ให    ตาม    ANA อยาง  Q     พี่สาว= 

                         “ออ มันหัก(เงิน)ใหใชไดสิบหาวัน อยางนั้นเหรอ พี่สาว=” 

 
T65. จนท.:= 

               =         

                        =ใช             POL 

                         “=ใชคะ” 
 

T66. ลค.:[message ] 
                          N               [                 ] 

                       ใช            บุญคุณ     วาง    POL  NFUT   พี่สาว      [ขอความ    ถาม   ไป      NFUT.NOM] 
                      “คะ ขอบคุณ พี่สาว [สําหรับการถามเรื่องขอความ] ” 
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T67. จนท.:      []== 

                                                                   [     ]=    N              N= 

                                                                           [ใช ]=บุญคุณ    วาง   POL    NFUT    คะ= 

                         “[คะ]=ขอบคุณคะ=” 

 
T68. ลค.:=  

              =         N   

                     = ใช                  สวัสดี 

                       “=คะ สวัสดีคะ” 

               [F28/10.12.53]  
        

 ตัวอยางท่ี (13) หลังจากท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยสนทนากับลูกคาชาวพมา
เรื่องขอความท่ีแจงวาระบบไดหักเงินคาโปรโมช่ันและจะใชงานได 15 วัน จบลง ในผลัดท่ี 65  
ลูกคาชาวพมาก็ตอบรับและกลาวขอบคุณ เพ่ือนําไปสูการปดการสนทนา ในผลัดท่ี 66 วา   
       N     “คะ ขอบคุณ พ่ีสาว” จากนั้น
เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยก็กลาวตอบรับและขอบคุณตอบ ในผลัดท่ี 67 แลวลูกคาชาวพมาก็
ตอบรับและกลาวคําอําลาตอบ ในผลัดท่ี 68 เพ่ือปดการสนทนา 

 
 (14)    .  .  . 

T30. ลค.:    (ช่ือเครือขาย) 

            N  (ช่ือเครือขาย) N         N       N    N          
      ตอนนี้ ถาอยางนั้น(ช่ือเครือขาย)สัญญาณ ตอ    COND  เงิน              NEG=หมด  NEG  REINF 

      “ถาอยางนั้นตอนนี้ ถาโทรในเครือขาย(ช่ือเครือขาย) ก็ไมเสียเงินส”ิ 

 
T31. จนท.:  

                   
          ใช              POL 

            “ใช คะ” 
 

T32. ลค.: 
                 N                     
       ใช           ใช              บุญคุณ   วาง   POL    NFUT     AGR   พี่สาว 

     “ครับ ๆ ขอบคุณนะ พี่สาว” 
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T33. จนท.: (ช่ือบริษัท)     

         (ช่ือบริษัท)     N            N             N       

         (ช่ือบริษัท)  ใช        ท่ี    PURP        บุญคุณ   วาง   POL  NFUT     คะ 

          “ขอบคุณท่ีใชบริการ(ช่ือบริษัท) คะ” 
 

T34. ลค.:  
                    
       ใช               ใช 
       “ครับ ๆ”  

                               [F21/1.12.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (14) หลังจากลูกคาชาวพมาสอบถามเง่ือนไขการใชงานของโปรโมช่ัน ใน
ผลัดท่ี 1 วาโทรในเครือขายแลวไมเสียคาบริการส้ินสุดลง เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยก็ตอบ
รับในผลัดท่ี 31 วาลูกคาชาวพมาเขาใจถูกตอง จากนั้นลูกคาชาวพมาก็กลาวประโยคท่ีนําไปสูการปด
การสนทนา ดวยคําตอบรับ ในผลัดท่ี 32 วา              “ครับ ๆ” และคํา
ขอบคุณ วา   N        “ขอบคุณนะ พ่ีสาว” เจาหนาท่ี
ใหบริการขอมูลชาวไทยก็กลาวปดการสนทนาในผลัดท่ี 33 ดวยการขอบคุณลูกคาชาวพมาฝายเดียว 

 

3. การสานสัมพันธ (Continuance) 
 การสานสัมพันธเปนการใชถอยคํา เพ่ือตองการใหลูกคาชาวพมาติดตอกลับเขามาใหม 
เพ่ือนัดหมายวาจะโทรศัพทไปแจงรายละเอียดกับลูกคาชาวพมาหรือลูกคาชาวพมานัดหมายวาจะ
โทรศัพทกลับเขามาใหม ซ่ึงจากขอมูลพบวาเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยเปนผูกลาวสาน
สัมพันธมากกวาลูกคาชาวพมาและมีจํานวนของการปรากฏท้ังส้ิน 17 ครั้ง ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (15)    .  .  . 

T63. จนท.:  message 

                                                          N          

                           พี่ชาย    แลวก็      พี่ชาย    ขอความ       มา    แลวก็      พี่ชาย     เอา       ถาหากวา 
 

      
                             N                      

พี่ชาย     ANA-นี้    พี่ชาย    พี่ชาย      กด     ไป       ถาหากวา   เขา     ปรากฏ มา    NFUT


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
                                

                  ANA-นี้ ANA-นี้ อยาง  EMPH    เอา    Q       NEG=เอา    NEG  Q

 
          N            N                            

              พี่ชาย     เอา    COND   เงิน               ตัด       FUT       ANA  แบบ   เปน       NFUT
 
 
                                 N                         
                               ถาอยางนั้น     NEG=เอา   NEG    AGR     พี่ชาย 
                       “ถาหากวามีขอความเขามาแลว พี่ชายกด มันก็จะมีขอความแสดงข้ึนมาวา พี่ชายเอา 

                         หรือไมเอา(ขอความ) ถาพี่ชายรับเอา มันจะหักเงิน ถาอยางนั้น อยารับเอานะ  พี่ชาย” 
 

T64. ลค.: = 

                                        = 

                      ใช             ใช             NEG=เอา   อีกแลว   NEG= 

                                    “ครับ ๆ ไมเอาแลวครับ=” 

 

T65. จนท.: == 

                  =                N        N                 =      

                           =คะ              ถาม    ส่ิง      มี   COND     กลับ   เรียก    มา     POL  AGR= 

                    “=คะ ถามีส่ิงที่อยากสอบถาม โทรกลับเขามาใหมนะ=” 
 

T66. ลค.: =[] 

             =                     [    N         ] 

                      =ออ        ใช                 ใช            [บุญคุณ วาง     POL   NFUT] 

                     “=ออ ครับ ๆ [ขอบคุณ]” 
 

T67. จนท.:                           [] 

                                                           [   N       ] 

                                                                        [บุญคุณ วาง  POL   NFUT] 

                                         “[ขอบคุณ] 

[F27/10.12.53] 
 

ตัวอยางท่ี (15) หลังจากเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยแนะนําลูกคาชาวพมา ใน
ผลัดท่ี 63 วาไมควรกดรับขอความท่ีตนไมรูจัก ลูกคาชาวพมาก็ตอบรับ ในผลัดท่ี 64 วาจะปฏิบัติ
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ตาม จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยก็กลาวถอยคําท่ีตองการสานสัมพันธ เพ่ือใหลูกคาชาว
พมาติดตอเขามาใหมในอนาคต ในผลัดท่ี 65 วา    N 

 N      “ถามีส่ิงใดท่ีอยากสอบถาม โทรกลับมาใหมนะ” จากนั้นท้ังคูก็กลาวปดการ
สนทนาดวยการแลกเปล่ียนคําขอบคุณในผลัดท่ี 66 และในผลัดท่ี 67 

 ในบางบทสนทนาพบวาลูกคาชาวพมาก็สามารถเปนผูกลาวถอยคําสานสัมพันธ เพ่ือ
นําไปสูการปดการสนทนาเชนกัน แตจะเกิดขึ้นหลังจากท่ีเจาหนาท่ีกลาวถอยคําสานสัมพันธไปกอน
แลว ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (16)    .  .  . 

T51. ลค.:    

                            N     N                 N             N       

                   ตอนนี้    พี่สาว  โทรศัพท  ถือ      ไว      NFUT   EMPH  โทรศัพท    เรียก  มา    COND 
 

 
                                                
                    บอย        บอย           NEG=วาง   เปน      อยู     NFUT  
                 “ตอนนี้พี่สาวถือสายไวนะ (พอ)ถาโทรเขามา สายไมวางอยูบอย ๆ” 

 

T52. จนท.:  

                                                    N           

                       ใช            ตอนนี้  พี่สาว       EMPH   หลัง       หนึ่ง=รอบ     กลับ   เรียก    POL 

                      “คะ ตอนนี้ พี่สาวนะติดตอเขามาอีกครั้ง” 
 

T53. ลค.:   (ช่ือเครือขาย) 

                                N  (ช่ือเครือขาย)    N                        
                   ออ      อันนั้น     ถาอยางนั้น   (ช่ือเครือขาย) เงิน                ใส       ไป      แลว      COND 

= 

                                          N              =   
               พี่สาว     กลับ    เรียก   มา      FUT     AGR= 

               “ออ ถาอยางนั้น ถาเติมเงิน(ช่ือเครือขาย)แลว พี่สาวจะโทรศัพทกลับมาใหมนะ=” 
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T54. จนท.: =    

                 =        N      N     

                    =ใช                คะ     สวัสดี 

                     “=คะ สวัสดี” 

[F2/17.11.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (16) หลังจากเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกลาวสานสัมพันธ เพ่ือ
นําไปสูการปดการสนทนาในผลัดท่ี 52 ส้ินสุดลง ลูกคาชาวพมาก็กลาวสานสัมพันธ เพ่ือนําไปสูการ
ปดการสนทนาในผลัดท่ี 53 วา  (ช่ือเครือขาย) 

        N  (ช่ือเครือขาย)    N         N

    “ออ ถาอยางนั้น ถาเติมเงิน(ช่ือเครือขาย)แลวพ่ีสาวจะโทรศัพทกลับมาใหมนะ”  
จากนั้นเจาหนาท่ีก็กลาวตอบรับเห็นดวยและกลาวปดการสนทนา ในผลัดท่ี 54  
 

4. การเปดประเด็น (Topic shading) 
 การเปดประเด็นเปนการถาม เพ่ือเปดประเด็นการสนทนาใหม หากคูสนทนายอมรับก็

จะกลาวประเด็นเหลานั้นตอไป แตหากปฏิเสธวาไมมีเรื่องท่ีจะสอบถาม ก็จะเขาสูการปดการ
สนทนา จากขอมูลพบวา โดยสวนใหญเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยเปนผูกลาวเปดประเด็น 
ดวย ปร ะโ ยค คํ า ถา มว า     N    “ยั ง มี คํ า ถา มไ หม คะ ” 
     “มีส่ิงท่ี(ตองการ)สอบถามอีกไหมคะ” เพราะตองการ
สอบถามลูกคาชาวพมาวาตองการสอบถามหรือตองการสมัครบริการอ่ืนๆของบริษัทเพ่ิมเติมอีก
หรือไม โดยมีจํานวนของการปรากฏใชท้ังส้ิน 7 ครั้ง ดังตัวอยางตอไปนี้
 
 (17)    .  .  . 

T75.  จนท.: 

                    N                 

              คําถาม       มี   ยัง        POL   Q 

                 “มีคําถามไหมคะ” 
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T76. ลค.:  = 

                                 = 

            NEG=มี    อีกแลว   POL   NEG    ครับ= 

            “ไมมีแลวครับ=” 

 
T77. จนท.:= ::  (ช่ือบริษัท)  

               =            :: (ช่ือบริษัท)   N         

                                     =NEG=มี  นั้น FOC     AGR ::   (ช่ือบริษัท)   ใช       ท่ี     PURP 
 
      
                                                          N               N     
                                         บุญคุณ    วาง   POL     NFUT     คะ 

          “=ไมมี แคนี้นะ:: ขอบคุณท่ีใชบริการ(ช่ือบริษัท) คะ” 

 
[F9/10.12.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (17) เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยถามคําถาม เพ่ือเปดประเด็นใหม ใน

ผลัดท่ี 75 วา    N    “มีคําถามไหมคะ” ลูกคาชาวพมาก็ตอบ
ปฏิเสธกลับมาในผลัดท่ี 76 วา ไมมีเรื่องท่ีจะสอบถามตอ จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย
จึงกลาวสรุปและขอบคุณลูกคาชาวพมา ในผลัดท่ี 77 วา(ช่ือบริษัท)  

        N        N    N “ไมมี แคนี้นะขอบคุณ
ท่ีใชบริการ(ช่ือบริษัท) คะ” 
 

5. การสรุปประเด็น (Topic bounding) 
 การสรุปประเด็นเปนการกลาวถอยคําท่ีแสดงการสรุปประเด็นหลังจากท่ีไดดําเนินการ

ตาง ๆ เสร็จส้ิน จากขอมูลพบท้ังส้ิน 26 ครั้ง ซ่ึงสวนใหญเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยเปนผู
กลาวถอยคําสรุปประเด็น ดวยประโยควา        “เสร็จแลวนะ”  
       N “ทํา(สมัคร)ใหแลวคะ” เพราะตองการใหลูกคาชาวพมารับทราบวาเจาหนาท่ีได
ดําเนินการตาง ๆ ท่ีลูกคาชาวพมาขอรองหรือสอบถามเสร็จส้ิน ดังตัวอยางตอไปนี้
 
 
 
 



วิจิตร คริเสถียร  โครงสรางบทสนทนา / 64 
 

 (18)     .  .  . 
T35. จนท.:  

                                                                 
                         หนึ่ง=ช่ัวโมง หนึ่ง=จั๊ด  กลางคืน  สิบ=หนึ่ง=ช่ัวโมง  TIME   บาย      หา    ช่ัวโมง TIME

 
                       (ช่ือเครือขาย)

(ช่ือเครือขาย) N                                N            
                        (ช่ือเครือขาย)สัญญาณ หนึ่ง=ช่ัวโมง  หนึ่ง=จั๊ด     COND            อื่น            สัญญาณ INST
 
 
                           N   N        N                   N         

                       อื่น        เวลา       โทรศัพท เรียก COND หนึ่ง=นาที  หนึ่ง=บาท   เงิน             กิน  POL FUT 

 

  N  N        =              N           N                

                    บริการ         คา     เจ็ด=วัน            29              จั๊ด      เปลี่ยน    คา     บาท   สาม      สิบ 

 
   
                          N N                                       N       
                        ท้ังหมด           หา   สิบ=เกา       บาท       ประมาณ    กิน    ได     FUT     คะ 

                        “(สําหรับ)โปรโมช่ันโทรช่ัวโมงละบาทนั้น ถาโทรในเครือขาย (ช่ือเครือขาย) ต้ังแตสี ่
                         ทุม ถึงหาโมงเย็นจะเสียคาโทร ช่ัวโมงละ หนึ่งบาท แตถาโทรนอกเครือขายและนอก 

                         ชวงเวลา จะเสียคาโทรนาทีละหนึ่งบาท คาบริการ สัปดาห(ละ) ยี่สิบเกาบาท คาเปลี่ยน                 
                         (โปรโมช่ัน) สามสิบ บาท จะตองเสีย(คาทํารายการ)รวมท้ังหมด หาสิบเกาบาท คะ ” 

 

T36. ลค.: = 

                                                       = 

                                     ออ      ใช              ใช = 

                                       “ออ ครับ ๆ=” 

 

T37. จนท.:=        

                     =     N                   

                       =ใช             คะ        เสร็จ  POL แลว   AGR 
                       “=คะ เสร็จแลวนะ” 
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T38. ลค.: 

                          

                       ใช           POL   ครับ 

                     “ครับ” 
 

T39. จนท.: (ช่ือบริษัท) 

                (ช่ือบริษัท)   N              N              N   

(ช่ือบริษัท)  ใช    ท่ี      PURP         บุญคุณ    วาง    POL  NFUT   คะ 

 “ขอบคุณท่ีใชบริการ(ช่ือบริษัท) คะ”                       
                     [F19/10.12.53]    

         
ตัวอยางท่ี (18) หลังจากเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยอธิบายเง่ือนไขของโปรโมช่ัน

ช่ัวโมงละ 1 บาท ในผลัดท่ี 35 จบลง เจาหนาท่ีก็กลาวตอบรับและกลาวสรุปประเด็น เพ่ือนําไปสู
การจบการสนทนา ในผลัดท่ี 37 วา         “เสร็จแลวนะ” แลวลูกคาชาวพมาก็
ตอบรับในผลัดท่ี 38 วา           “ครับ” จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการ
ขอมูลชาวไทยก็กลาวขอบคุณ ในผลัดท่ี 39 เพ่ือปดการสนทนา 

 
6. การแนะนํา (Recommendation) 

 การแนะนําเปนการกลาวถอยคําเพ่ือแนะนําใหคูสนทนาปฏิบัติในส่ิงท่ีถูกตองและเพ่ือ
ปองกันการผิดพลาดจากการใชงานโทรศัพทในครั้งตอไป จากขอมูลพบวาเจาหนาท่ีใหบริการขอมูล
ชาวไทยเปนผูกลาวถอยคําดังกลาว เพ่ือแนะนําลูกคาชาวพมาไมใหกดสมัครบริการท่ีไมตองการ
หรือไมแนใจ จํานวนท้ังส้ิน 5 ครั้ง ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (19)    .  .  . 

T64. จนท.: 
                           N                         

                          หนึ่ง สอง สาม    สี่     หลัง      หนึ่ง=รอบ    กด     ตาม     POL 

                          “กดหนึ่งสองสามสี่อีกรอบ” 
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T65. ลค.:::    (.)    ok :::: 
                       ::    (.)               :::: 

                      ใช              POL::  (.)   โอเค     ได     POL  แลว:::: 

                      “ครับ :: (.)    โอเค ไดแลวครับ::::” 
  

T66. จนท.:     P   I        N 

                                    N         N     

                          หลัง         COND    พี  ไอ    เอ็น     ขอ            COND



       N                     

 หนึ่ง สอง   สาม   สี่   ใส         ตาม    POL   AGR 

 
                        P   U     K

        N      N                N      

                        พี ยู       เค     ขอ         COND  ฉัน         บอก   ท่ี      หมายเลข   
 
 
                                     N                              N     
                            แปด  ลูก    กด     ตาม      POL  สิบ     ครั้ง    กด       ผิด      COND                 


 sim    card     
               

                          ซิมการด      เสีย      NFUT   AGR 

                  “  ตอไป ถา(มีขอความ)ขอรหัสพีไอเอ็น (พี่ชาย)ก็กดหนึ่งสองสามส่ีเลยนะ   ถาหาก    
                          (โทรศัพท) ขอรหัสพียูเค ก็กดหมายเลขแปดตัวที่ฉันบอก (แต)ถากดผิดสิบคร้ัง ซิมการด 
                           จะเสียนะ  ” 

 

T67. ลค.: (.)   [####] 
                           (.)   [####] 

                                    อะไร   เปน       Q   (.)   [####] 

                       “เปนอะไร (.) [####]” 

 

T68. จนท.:                         [] sim card   = 

                                            [             N ]                = 

                                                    [ สิบ    ครั้ง     กด  ผิด   COND ]ซิมการด    เสีย    FUT  ANA-นี ้ TOP= 

                         “[ถากดผิดสิบครั้ง] ซิมการดจะเสีย อันนี้นะ=” 
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T69. ลค.:= 

             =           

                    = ใช               POL 

                       “=ครับ” 

 

T70. จนท.: 

                        

                       ได    แลว   Q 

                        “ไดแลวเหรอ” 

 

T71. ลค.: 

                          N          

                     ใช             บุญคุณ    วาง     POL  NFUT 

                      “ครับ ขอบคุณ” 
 

T72. จนท.: 
               N     

                       สวัสดี 

                        “สวัสดี” 

[F10/17.11.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (19) เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกลาวถอยคําแนะนํา เพ่ือนําไปสูการ
ปดการสนทนาในผลัดท่ี 66 วาใหลูกคาชาวพมากดหมายเลขพีไอเอ็นและพียเูคท่ีเจาหนาท่ีไดแจงไป 
และย้ําวาอยากดหมายเลขผิด แตลูกคาชาวพมาก็ถามยอนกลับมา ในผลัดท่ี 67 วา    

 “เปนอะไร” เพราะเจาหนาท่ีพูดเบา จนทําใหลูกคาชาวพมาไมไดยินถอยคําดังกลาว โดยสังเกต
จากการใชสัญลักษณแทนเสียงท่ีเบา   ….   ในถอยคําดังกลาว จากนั้นเจาหนาท่ีก็ปรับแกคําพูดใหม 
ในผลัดท่ี 68 แลวลูกคาชาวพมาก็กลาวขอบคุณ ในผลัดท่ี 71 เพ่ือปดการสนทนา 
 
 (20)    .  .  . 

T51. จนท.: *                         #     

               N         N              
                       ดอกจัน         สี่      สอง   สี่เหลี่ยม               เรียก     ตาม      POL 

                                “ดอกจัน 42 สี่เหลี่ยม โทรออก” 
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T52. ลค.: ((เสียงกดปุม)) 
                   ((เสียงกดปุม)) 

                     ออ      ((เสียงกดปุม)) 
                     “ออ”     ((เสียงกดปุม))  

 

T53. จนท.:  
                N                      

                       โทรศัพท เรียก   เสร็จ  POL   แลว Q 

                         “โทรเสร็จแลวเหรอคะ” 

 
T54. ลค.:  

                      
                    เสร็จ  POL  แลว 

                    “เสร็จแลวครับ” 

 
T55. จนท.:  

                                   N               N                     
                     ใช              POL  พี่ชาย  อา     ใหอภัย          POL  พี่ชาย   โทรศัพท   เรียก     ลอง      POL 

                  
                                                           
                          ได    Q         NEG=ได    NEG    Q         AGR 

                  “คะ พี่ชาย  อา  ขออภัย พี่ชายลองโทรออกดูนะ(วา) (ใช)ไดหรือไมไดนะ” 
 

T56. ลค.:  

                        N           N          
                      ออ       ผม           หนึ่ง=CL       ซอน   FUT      AGR 

                     “ออ ผมจะ(ลอง)โทรซอนสายอีกเครื่องหนึ่งนะ” 

 
T57. จนท.:  

                       
                        ใช              POL 

                          “คะ” 
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T58. ลค.: (0.3)  
            (0.3)               

                     (0.3)  ได    แลว ได      แลว 

                     “(0.3) ไดแลว ๆ” 
 

T59. จนท.: (ช่ือบริษัท)     

                              (ช่ือบริษัท)   N             N       

                       ได   แลว   AGR   ใช            (ช่ือบริษัท)   ใช     ท่ี    PURP         บุญคุณ  วาง   POL  NFUT 

                             “(ทํา)ไดแลวนะ,  คะ,  ขอบคุณท่ีใชบริการ(ช่ือบริษัท)” 
 

T60. ลค.:     
           N                 

             บุญคุณ วาง     POL  NFUT     ครับ 

                            “ขอบคุณครับ” 

                   
[F2/20.01.54] 

 
 ตัวอยางท่ี (20) หลังจากเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตั้งคาการโทรสายเรียกซอน

เสร็จลง เจาหนาท่ีก็กลาวถอยคําแนะนํา เพ่ือนําไปสูการปดการสนทนาในผลัดท่ี 55 วาใหลูกคาชาว
พมาลองโทรศัพทดูวาใชงานไดแลวหรือยัง จากนั้นลูกคาชาวพมาก็ตอบรับแสดงความเขาใจและ
ลองทําตามท่ีเจาหนาท่ีแนะนํา ในผลัดท่ี 56 แลวจากนั้น ลูกคาชาวพมาก็หยุดนาน 0.3 วินาที เพ่ือไป
ลองทําตามท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยแนะนําแลวก็แจงกลับมา ในผลัดท่ี 58 วาใชงานได
แลว จากนั้นท้ังเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยและลูกคาชาวพมาก็กลาวแลกเปล่ียนคําขอบคุณ 
ในผลัดท่ี 59 และผลัดท่ี 60 เพ่ือปดการสนทนา  
 

7. การใหเหตุผล (Giving reasons) 
 การใหเหตุผลเปนการกลาวถอยคําท่ีแสดงความจําเปนหรือแสดงเหตุผลท่ีจะตองกลาว

คําอําลาหรือยุตกิารสนทนา จากขอมูลเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยจะกลาวถอยคําท่ีเปนการให
เหตุผล เพราะตองการวางสายโทรศัพทแลวไปรับสายโทรศัพทของลูกคาชาวพมาคนอ่ืนท่ีกําลังรอ
สายอยู โดยพบจํานวน 3 ครั้ง ดังตัวอยางตอไปนี ้
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 (21)     .  .  . 
T75. จนท.: 

                          

                         อะไร Q    พี่ชาย 

                        “อะไร พี่ชาย” 
 

T76. ลค.:  

                                                     

                        ออ        พี่สาว    อะไร บอก    FUT=SUB   Q         ANA-นี้   ผม 

                       “ออ พี่สาวจะบอกอะไร  อันนี้ ผม ” 
T77. (.) 

 

T78. จนท.: 

                      N       

                         ดิฉัน          NEG= รู     ยัง      POL   NEG  คะ     พี่ชาย   

 

                                                           N                         
                        ตอนนี้    ฉัน          โทรศัพท       วาง      แลว       FUT      AGR 

 
      = 

      N                N= 

                       คนอ่ืน          รอ       อยู    POL   NFUT   คะ= 
                        “ดิฉันไมทราบคะพี่ชาย   ตอนนี้ ดิฉันจะวางสายโทรศัพทแลวนะ (เพราะ) มีคนอ่ืนรอสาย 
                         อยูคะ=” 
 

T79. ลค.: == 

             =              N                = 

                     =ใช                บุญคุณ    วาง      POL   NFUT    พี่สาว= 

                     “=ครับ ขอบคุณ พี่สาว=” 

 
T80. จนท.:= 

               =           

                       =ใช             POL 

                      “=คะ”        [F29/10.12.53] 
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 ตัวอยางท่ี (21) เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตองการจะวางสายโทรศัพท เพ่ือไป
รับสายลูกคาคนอ่ืน แตลูกคาชาวพมายังคงสอบถามเรื่องอ่ืนท่ีไมเกี่ยวของกับเนื้อหาของการสนทนา
ในตอนตน ดังนั้น เจาหนาท่ีจึงกลาวถอยคําท่ีนําไปสูการปดการสนทนาดวยการใหเหตุผล ในผลัดท่ี 
78 วา        

  N       N    N“ตอนนี้ ดิฉันจะวางสายโทรศัพทแลวนะ(เพราะวา) 
มีคนอ่ืนรอสายอยูคะ” จากนั้นลูกคาชาวพมาก็ตอบรับวาเห็นดวยและขอบคุณเจาหนาท่ี ในผลัดท่ี 79 
 

8. การย้ําเหตุผลของการโทรศัพทเขามา (Confirming the first reasons for calling) 
 การย้ําเหตุผลของการโทรศัพทเขามาเปนการกลาวย้ําเหตุผลของการโทรเขามาในชวง

เปดสนทนา จากขอมูลพบวา ลูกคาชาวพมามักจะเปนผูกลาวถอยคําดังกลาว มีจํานวนท้ังส้ิน 3 ครั้ง 
ดังตัวอยางตอไปนี ้

 
 (22)      .  .  . 

T36. จนท.:                                                   
                       N       N                N                    

          นั้นนะ  แบบ    NEG=เปลี่ยน    สามารถ  POL  NEG      คะ     เขา    พวง        มา    NFUT 
 

        (.)           free                  

(.)   N                                      

                                    (.) ชัด     Q          กลางวัน  ฟรี       เรียก    SUB     ได     NFUT 
 


         N        N                      

                                     แตวา         หนึ่ง=อื่น  เวลา             เรียก     COND   ANA- อยาง   แบบ     กิน    FUT  
                                     “แบบนั้นนะ ไมสามารถเปลี่ยนไดคะ มันควบมาให(.)  เขาใจไหม โทรฟรีชวงกลางวัน           
                                        ได แตถาโทรเวลาอื่น จะเสียคาโทรแบบนั้น” 
 

T37. ลค.:  =  

                  N                = 

             ออ    สาม     บาท        กิน      FUT= 

              “ออ หักสามบาท=” 
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T38. จนท.:= 

             =             

=ใช             POL       NFUT 

             “=ใช คะ” 
 

T39. ลค.:    

                                  N             

ออ      ใช             ใช               ผม=ของ       โทรศัพท   ใน     LOC 
 

                      
                                   

หนึ่ง=บาท     สตางค   หา     สิบ        กิน     NFUT    AGR 
    “ออ ครับ ๆ (.) (โปรโมช่ัน)ในโทรศัพทของผม เสียคาโทรหนึ่งบาท หาสิบสตางค นะ” 

 
T40. จนท.:                

                                           N                

        ตอนนี้  หนึ่ง=บาท สตางค หา   สิบ     NEG=.ใช   NEG  AGR   สาม  บาท   สตางค หา   สิบ 

                                    “ตอนนี้ ไมใชโปรโมช่ัน หนึ่ง หาสิบสตางคนะ (แตเปน) โปรโมช่ันสามบาทหาสิบ” 
 

T41. ลค.:               = 

               N            = 

         ออ     เปลี่ยน   ไป      แลว     Q= 

        “ออ เปลี่ยนแลวเหรอ=” 
 

T42. จนท.:= 

          =    

          =ใช 
                                    “=ใช” 
 

T43. ลค.:          = 

                                        = 

        ออ       ใช               บุญคุณ     FOC   AGR     พี่สาว    AGR= 

         “ออ ครับ  ขอบคุณนะ พี่สาวนะ=” 
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T44. จนท.: = 

           =         

          =ใช             POL 

          “=คะ” 

 
T45. ลค.:         

                   N          

        ใช             บุญคุณ   วาง  POL    NFUT 

        ครับ ขอบคุณครับ”      [F8/1.11.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (22) ลูกคาชาวพมาโทรศัพทเขามาแจงในชวงเปดการสนทนาวา ตองการ
ยกเลิกโปรโมช่ันโทรศัพทนาทีละหนึ่งบาท 50 สตางค และเปล่ียนไปใชโปรโมช่ันโทรศัพทฟรีชวง
กลางคืนแทน และกอนปดการสนทนา ลูกคาชาวพมาก็กลาวย้ําเหตุผลของการโทรศัพทเขามานั้นอีก
ครั้ง ในผลัดท่ี 39 เพ่ือนําไปสูการปดการสนทนาและเพ่ือตองการตรวจสอบความถูกตองวา 
โทรศัพทของเขาใชโปรโมช่ันหนึ่งบาทหาสิบสตางคอยู แตเจาหนาท่ีก็ปฏิเสธวาไมใช และบอกใน
ผลัดท่ี 40 วาเจาหนาท่ีไดเปล่ียนเปนโปรโมช่ันฟรีกลางคืนในราคาสามบาทหาสิบสตางคใหลูกคาไป
แลว จากนั้นลูกคาชาวพมาก็ตอบรับแสดงความเขาใจ ในผลัดท่ี 41 และกลาวขอบคุณเจาหนาท่ี ใน
ผลัดท่ี 43 เพ่ือปดการสนทนา  

 ในบางบทสนทนาพบวาสามารถนํากลวิธีท่ีนําไปสูการปดการสนทนาท้ัง 8 วิธีนั้นมา
ใชรวมกันได พบรวมท้ังส้ิน 5 ครั้ง เชน การสานสัมพันธกับการสรุปประเด็น การขอบคุณกับการ
สรุปประเด็น ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (23)    .  .  . 

T42. จนท.:              
           N                                         
    เพลง         หนึ่ง=บท    21             COMT 45            สตางค   กิน     FUT        AGR  

 
                  
       N            N    N=          

เดือน     ทุก         คา           37                      = บาท      กิน        FUT 
 

                         
       N                                      

ตอนนี้   เงิน            NEG=พอ     REASON  ดิฉัน     ทํา      ให    SUB  NEG=ได POL  NEG AGR 
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           = 

                                                            = 

          59               บาท     กิน   ได     FUT    AGR= 

          “จะหักคาเพลงละ21 กับ 45 สตางค นะ คารายเดือน 37 บาท (แต)  
          ดิฉันทํา(สมัคร)ใหไมไดนะ เพราะวาตอนนี้ เงินไมพอ และจะตองหัก 59 บาท นะ= ” 

            
T43. ลค.: =    

      =              
       =ตกลง          ตกลง 

     “=ครับ ๆ” 
 

T44. จนท.:                            = 
             N          N        N                          = 
         เงิน               ใส      เสร็จ  COND กลับ     ตอ      มา    POL  เสร็จ    POL   แลว = 
           “ถาเติมเงินเสร็จแลว ติดตอกลับมาอีกคร้ัง เสร็จแลวคะ=”  
 

T45. ลค.: = 
       =       N                  
       =พี่สาว     เงิน                ไหน  ประมาณ   Q       พี่สาว 

        “=พี่สาว (เติม)เงินเทาไหร พี่สาว” 
 

T46. จนท.:                       
            N             N                       N                 

 เงิน             ใส         COND      หลัง           หนึ่ง=รอบ   กลับ   ตอ       มา    POL   AGR  
                                      “ถาเติมเงินแลว ติดตอกลับมาอีกคร้ัง นะ”  
 

T47. ลค.:((หัวเราะ)) 
                     ((หัวเราะ)) 

                  ใช              ใช                ((หัวเราะ)) 

                   “ครับ ๆ ((หัวเราะ))” 
      

T48.  จนท.: (ช่ือบริษัท)                       
          (ช่ือบริษัท)     N              N                N   

          (ช่ือบริษัท)    ใช     ท่ี    PURP         บุญคุณ    วาง    POL    NFUT    คะ 

           “ขอบคุณท่ีใช(บริการ)(บริษัท) คะ”                                                      [F14/1.12.53]    
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 ตัวอยางประโยคท่ี (23) เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกลาวถอยคํา เพ่ือนําไปสูการ
ปดการสนทนา สองวิธี คือ การสานสัมพันธและการสรุปประเด็น ในผลัดท่ี 44 และในผลัดท่ี 46 วา
   N    N    N          “ถาเติมเงิน
เสร็จแลว ติดตอกลับมาอีกครั้ง เสร็จแลวคะ” จากนั้นเจาหนาท่ีจึงจะมากลาวขอบคุณในผลัดท่ี 48 
 จากผลการศึกษาการนําไปสูการปดการสนทนาดังกลาว ผูวิจัยนํามาสรุปความถ่ีในการ
ปรากฏของการนําไปสูการปดการสนทนาไดดังตารางตอไปนี้  
 

ตารางที ่4.2 ความถ่ีในการปรากฏของการนําไปสูการปดการสนทนา 

 
 
 

กลวิธ ี

จํานวนคร้ัง
ของการ
ปรากฏ
ทั้งหมด 

รอยละ 

ของการ
ปรากฏ
ทั้งหมด 

จํานวนคร้ัง 

ของการปรากฏที่
แบงตามผูกระทํา 

รอยละ 

ของการปรากฏที่
แบงตามผูกระทํา 

จนท. ลค. จนท. ลค. 
1. การเสริมคําพูด    
    ดวยคําตอบรับ 

3 3.8 - 3 0.0 3.8 

2. การขอบคุณ 11 13.8 - 11 0.0 13.8 
3.การสานสัมพันธ 17 21.3 15 2 18.8 2.5 
4. การเปดประเด็น 7 8.8 7 - 8.8 0.0 
5.การสรุปประเด็น 26 32.5 17 9 21.3 11.3 
6. การแนะนํา 5 6.3 5 - 6.3 0.0 
7.การใหเหตุผล 3 3.8 3 - 3.8 0.0 
8. การย้ําเหตุผลของ
การโทรศัพทเขามา 

3 3.8 3 - 3.8 0.0 

9. แบบผสม 5 6.3 2 3                                                                                                                            2.5 3.8 
รวม 80 100 80 100 

 
 จากตารางท่ี 4.2 จากขอมูล 80 บทสนทนาพบวากลวิธีนําไปสูการปดการสนทนาท่ีพบ

มากท่ีสุดคือการสรุปประเด็น จํานวน 26 ครั้ง คิดเปนรอยละ 32.5 รองลงมาอันดับท่ีสองคือการสาน
สัมพันธ จํานวน 17 ครั้ง คิดเปนรอยละ 21.3 อันดับท่ีสามคือการขอบคุณ จํานวน 11 ครั้ง คิดเปน
รอยละ 13.8 อันดับท่ีส่ีคือการเปดประเด็น จํานวน 7 ครั้ง คิดเปนรอยละ 8.8 อันดับท่ีหาคือการ
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แนะนําและแบบผสม จํานวน 5 ครั้ง คิดเปนรอยละ 6.3 และนอยท่ีสุดคือการใหเหตุผลและการย้ํา
เหตุผลของการโทรเขามาอยางละ 3 ครั้ง คิดเปนรอยละ 3.8 ของการนําไปสูการปดการสนทนา
ท้ังหมด 

 เม่ือเปรียบเทียบการใชกลวิธีนําไปสูการปดการสนทนาระหวางเจาหนาท่ีใหบริการ
ขอมูลชาวไทยกับลูกคาชาวพมาพบวาสวนใหญเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกลาวถอยคํา
นําไปสูการปดการสนทนามากท่ีสุดคือการสรุปประเด็น จํานวน 17 ครั้ง คิดเปนรอยละ 21.3 และ
รองลงมาคือการสานสัมพันธ 15 ครั้ง คิดเปนรอยละ18.8 ท้ังนี้เปนเพราะวาเม่ือเจาหนาท่ีไดสมัคร
บริการตาง ๆ ใหลูกคาชาวพมาเสร็จ ก็มักจะกลาวสรุปใหลูกคาชาวพมาทราบวาเจาหนาท่ีได
ดําเนินการอะไรใหลูกคาชาวพมาบาง หรือเม่ือเจาหนาท่ีตอบคําถามหรือแจงขอมูลเสร็จ ก็จะกลาว
ถอยคําสานสัมพันธ เพราะตองการใหลูกคาชาวพมานั้นติดตอกลับเขามาท่ีศูนยใหบริการอีกครั้ง จึง
สงผลใหการใชถอยคํานําไปสูการปดการสนทนาดังกลาวมีจํานวนมากกวาวิธีอ่ืน ๆ ในขณะท่ีลูกคา
ชาวพมาใชกลวิธีนําไปสูการปดการสนทนามากท่ีสุดคือการกลาวขอบคุณ จํานวน 11 ครั้ง คิดเปน
รอยละ 13.8 และกลาวสรุปประเด็น จํานวน 9 ครั้ง คิดเปนรอยละ 11.3 ท้ังนี้ เปนเพราะวาเม่ือ
เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยไดดําเนินการตาง ๆ หรือแจงขอมูลใหลูกคาชาวพมาเสร็จ ลูกคา
ชาวพมาก็จะกลาวขอบคุณเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยท่ีไดใหความชวยเหลือลูกคา ดังนั้น จึง
ทําใหการขอบคุณเพ่ือนําไปสูการปดการสนทนานั้นมีจํานวนมากกวากลวิธีอ่ืน ๆ  

 การศึกษาขั้นนําไปสูการปดการสนทนาเปนการศึกษาถอยคําท่ีบอกใหคูสนทนาทราบ
วาการปดการสนทนาจะเริ่มหลังจากกลาวถอยคําเหลานั้นออกไป เม่ือคูสนทนาทราบแลว การ
สนทนาก็จะดําเนินเขาสูขั้นตอนสุดทายของการสนทนาคือการปดสนทนา ซ่ึงมีรายละเอียดของผล
การศึกษาเรื่องการปดการสนทนา ดังหัวขอตอไปนี ้
 

2) การปดการสนทนา (Closing) 
 การปดการสนทนาเปนขั้นตอนท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยและลูกคาชาวพมา
กลาวถอยคํา เพ่ือยุติการสนทนา เชน การกลาวขอบคุณและการกลาวอําลา จากขอมูลพบการปดการ
สนทนาท่ีสามารถแบงออกได 5 วิธี ดังตอไปนี ้ 
 

1. การกลาวแลกเปล่ียนคําขอบคุณ 
  การแลกเปล่ียนการขอบคุณนั้นเกิดขึ้นเม่ือฝายหนึ่งกลาวขอบคุณ อีกฝายหนึ่งก็กลาว
คําขอบคุณตอบหรืออาจจะกลาวคําตอบรับพรอมกับคําขอบคุณ จากขอมูลการสนทนาท่ีมีการปด
การสนทนา จํานวน 80 บทสนทนาพบวาลูกคาชาวพมาใชคําขอบคุณ      
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“ขอบคุณ” ซ่ึงเปนคําขอบคุณท่ีใชกับเพ่ือนหรือกับคนท่ีสนิทกันหรือเปนคําขอบคุณท่ีผูใหญพูด
ขอบคุณเด็กหรือท้ังเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลและลูกคาชาวพมาใชประโยคขอบคุณรวมกับคําลง
ท ายแ สดง ควา มสุภ าพสําหรั บผูช ายห รือผู หญิง  เช น    N 

     “ขอบคุณ ครับ(สุภาพ)” ซ่ึงประโยคขอบคุณดังกลาวมาจากคําวา    
“บุญคุณ” กับคํากริยาวา N “วาง” โดยมีการกลาวแลกเปล่ียนคําขอบคุณท้ังส้ิน 28 ครั้ง ดัง
ตัวอยางตอไปนี ้


 (24)    .  .  . 
T56. ลค.:   

                         N                N         
                      ออ      ผม             หนึ่ง=เครื่อง   ซอน    FUT    AGR  
                      “ออ ผมจะโทรซอนสาย(อีก)เครื่องหนึ่งนะ” 
 

T57. จนท.:  

                               
                               ใช               POL 

                            “ตกลงคะ” 
 

T58. ลค.: (0.3)      

             (0.3)                     
                     (0.3)    ได    แลว    ได      แลว 

                  “ (0.3)ไดแลว ไดแลว” 
 

T59. จนท.(ช่ือบริษัท)  

                          (ช่ือบริษัท) N                    N         

                   ได  แลว AGR  ใช           (ช่ือบริษัท) ใช    NFUT.ATTR   PURP       บุญคุณ   วาง  POL   NFUT 

                 “ไดแลวนะ  คะ ขอบคุณที่ใช(บริการ)(บริษัท)” 
 

T60. ลค.:    
            t    N                  

                 บุญคุณ     วาง      POL  NFUT    ครับ 
                      “ขอบคุณครับ” 

[F3/20.01.54] 
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 ตัวอยางท่ี (24) เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกลาวสรุปประเด็น ตอบรับและคํา
ขอบคณุ ในผลัดท่ี 59 วา(ช่ือบริษัท)   N        N    
“ขอบคุณท่ีใช(บริการ) (ช่ือบริษัท)” จากนั้นลูกคาชาวพมาก็กลาวขอบคุณตอบ ในผลัดท่ี 60 วา 
   N      “ขอบคุณครับ”โดยใชประโยคขอบคุณท่ัวๆไปวา 
 N    “ขอบคุณ” รวมกับคําลงทายแสดงสุภาพสําหรับผูชายวา  
  “ครับ”

 
2. การแลกเปล่ียนคําทักทาย 

 การแลกเปล่ียนคําทักทายนั้นเกิดขั้นเม่ือฝายหนึ่งกลาวคําอําลา อีกฝายหนึ่งก็กลาวคํา
อําลาตอบ การกลาวอําลาท่ีพบในงานวิจัยมีท่ีมาจากสองคํารวมกัน คําแรกคือคําวา  
N  “ศุภมงคล” กับคําท่ีสองคือคําแสดงความสุภาพ  เม่ือรวมกันจะหมายถึง  
N   “สวัสดี” โดยสวนใหญชาวพมามักนําคําดังกลาวทักทายกันท่ัว ๆ ไป แตจากขอมูล
พบวาลูกคาชาวพมาและเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยนําคําทักทายดังกลาวมาใช เพ่ือกลาวอําลา 
จํานวนท้ังส้ิน 10 ครั้ง ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (25)    .  .  . 

T54. ลค.:=  

                                    N                   = 

                      ออ       ใช             ครับ           บุญคุณ   วาง    POL   NFUT     AGR    พี่สาว= 

                    “ออ ครับ ขอบคุณนะ พี่สาว=” 

 
T55. จนท.: = 

         =                       N         N                     

                          =ใช             ความตองการ   มี     COND    กลับ     ติดตอ           มา      POL    AGR 

                       “=คะ ถามีสิ่งท่ีตองการ    ก็ติดตอกลับมาอีกนะ ” 
 

T56. ลค.: = 

            N      = 

                     ใช              สวัสดี              ครับ= 
                       “ครับ สวัสดีครับ=” 
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T57. จนท.:= 

       =N      N 

                        =สวัสดี              คะ 

                       “=สวัสดี คะ”                  
[F19/1.11.53] 

 

 ตัวอยางท่ี (25) ลูกคาชาวพมากลาวตอบรับและอําลา ในผลัดท่ี 56 วา 

       N     “ครับ สวัสดีครับ ” ซ่ึงเปนการใชคําทักทายวา 
 N   “สวัสดี” รวมกับคําลงทายแสดงความสุภาพสําหรับผูชายวา   
“ครับ” จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลก็กลาวอําลาตอบ ในผลัดท่ี 57 วา   
N   N “สวัสดีคะ” ซ่ึงเปนการใชคําทักทาย N   “สวัสดี” รวมกับคําลง
ทายแสดงความสุภาพสําหรับผูหญิงวา  N “คะ” เชนกัน


3. การกลาวขอบคุณหรือกลาวอําลาเพียงฝายเดียว 
 การปดการสนทนาแบบนี้เกิดขึ้นเม่ือฝายหนึ่งกลาวขอบคุณหรืออําลาไปแลว อีกฝาย
หนึ่งก็ไมไดกลาวคําขอบคุณหรือกลาวอําลาตอบ จากขอมูลพบวามีการกลาวขอบคุณหรือการอําลา
แตเพียงฝายเดียวท้ังส้ิน 16 ครั้ง โดยเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลเปนผูกลาวคําดังกลาว สวนลูกคาชาว
พมาก็ไมไดกลาวขอบคุณหรือกลาวอําลาตอบกลับมา ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (26)   .  .  . 

T82. จนท.: sim card 

                          N          N                 N

          ใช            POL ซิมการด  NEG=ทํา    ถาหากวา  เงิน            ก็        NEG=ให  POL  NEG  คะ 

 

                         N     N     N N        N

        ANA-นี้ อยาง เปน   NFUT   พี่ชาย    ถาอยางนั้น  พี่ชาย    ไทย       ประเทศ    ไป       COND
 


                                                                                      

         เขา    ทํา       ให       SUB  ได  POL  NFUT   เปลา            ทํา     ให       POL   NFUT   




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
                         

         ANA-นี้ อยาง  เปน        POL      NFUT    AGR 

        “คะ ถาหาก(พี่ชาย)ไมทํา(เปลี่ยน)ซิมการด (ระบบ)จะไมจายเงิน(คืน) คะ มันเปนแบบนี ้
         พี่ชาย    ถาอยางนั้น ถาพี่ชายเดินทางมาประเทศไทย เขาจะดําเนินการทําใหได โดยไมคิด 

         คาใชจาย มันเปนอยางนี้ นะ” 

 
T83.  ลค.:  

               
         ใช 
         “ครับ” 
 

T84. จนท.:  

                                

          ใช              ถาม    ส่ิง     มี    ยัง      Q 

         “คะ ยังมีส่ิงที่จะสอบถามอีกไหม” 

 

T85.  ลค.:   

                       
         NEG=มี   POL   NEG    พี่สาว 

                                    “ไมมีครับ พี่สาว” 
 

T86.  จนท.:  

                        N               N 

           ใช             บุญคุณ    วาง     POL   NFUT    คะ 

          “คะ ขอบคุณคะ”                                                                                
           [F3/1.12.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (26) หลังจากเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยแจงวาใหลูกคาชาวพมา

เดินทางมาประเทศไทย เพ่ือเปล่ียนซิมการดโทรศัพทใหม ในผลัดท่ี 82 จบลง เจาหนาท่ีก็ถามลูกคา
ชาวพมา เพ่ือนําไปสูการปดการสนทนา ในผลัดท่ี 84 วา        

     “คะ ยังมีส่ิงท่ีจะสอบถามอีกไหม” ซ่ึงลูกคาชาวพมาก็ตอบปฏิเสธกลับมา ในผลัด
ท่ี 85 วา ไมมี จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยจึงกลาวตอบรับและขอบคุณ เพ่ือปดการ
สนทนาในผลัดท่ี 86 วา          N    N “คะ ขอบคุณ
คะ” สวนลูกคาชาวพมาก็ไมไดกลาวขอบคุณหรือกลาวอําลาตอบกลับมา  
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4. การกลาวขอบคุณ-กลาวอําลาตอบหรือกลาวตอบรับและอําลาตอบ 
 การปดการสนทนาแบบนี้เกิดขึ้นเม่ือฝายหนึ่งกลาวคําขอบคุณไปแลว อีกฝายก็กลาว
อําลาตอบหรือกลาวคําตอบรับแลวกลาวอําลาตอบ ซ่ึงการปดการสนทนานี้เปนการใชคูวัจนกรรมท่ี
ไมสอดคลองกัน และจากขอมูลพบวามีการกลาวปดการสนทนาแบบนี้ ท้ังส้ิน 8 ครั้ง ดังตัวอยาง
ตอไปนี ้
 
 (27)     .  .  . 

T55. จนท.::::   

                           N                    N              

                               ออ::::     เงิน              สิบ=สอง=ครั้ง  กด   ผิด    ใส       ผิด   COND    ลบ      ให     FUT 


          = 
                                                  N               N                     = 
                                พี่ชาย      เงิน             หลัง        หนึ่ง=รอบ    กลับ    ใส         ตาม      POL       AGR= 

                               “ออ ถากดผิด-ใสผิด สิบสองครั้ง (ฉัน)จะลบให (แลว) พี่ชายก็เติมเงินใหมอีกรอบนะ= ” 

 
T56. ลค.:= 

              =                    
                            =ใช              ใช               ใช 
                              “=ครับ ๆ” 

 
T57. จนท.: 

                            

                             ได     แลว    AGR 

                             “ไดแลวนะ” 
 

T58. ลค.: 

                                    
                           ใช                ใช              ใช 
                              “ครับ ๆ” 
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T59. จนท.: 

                             N                N 

                           ใช              บุญคุณ    วาง     POL     NFUT    คะ 

                        “คะ ขอบคุณคะ” 
 

T60. ลค.: 
              N    

                 สวัสดี 
                           “สวัสดี” 

[F16/1.11.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (27) หลังจากท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยแจงลูกคาชาวพมา ในผลัด
ท่ี 55 วาเจาหนาท่ีจะไปแกไขปญหาท่ีลูกคาเติมเงินไมได ส้ินสุดลง เจาหนาท่ีก็กลาวสรุปประเด็น 
เพ่ือนําไปสูการปดการสนทนา ในผลัดท่ี 57 วา       “ไดแลวนะ” ลูกคาชาวพมาก็
กลาวตอบรับซํ้ากันกลับมา ในผลัดท่ี 58 วา                     
“ครับ ๆ” เพ่ือแสดงการรับรูและจะลองกลับไปเติมเงินใหมอีกครั้ง จากนั้นเจาหนาท่ีก็กลาวคํา
ขอบคุณ เพ่ือปดการสนทนาในผลัดท่ี 59 วา   N   N  “ขอบคุณ
คะ” สวนลูกคาชาวพมาก็ไมไดกลาวขอบคุณตอบ แตกลาวเพียงคําทักทายกลับมา ในผลัดท่ี 60 วา 
 N   “สวัสดี”  
 

5. การกลาวขอบคุณหรือกลาวคําอําลา-กลาวตอบรับอยางเดียว 
 การปดการสนทนาแบบนี้เกิดขึ้นเม่ือฝายหนึ่งกลาวคําขอบคุณหรือคําอําลาไปแลว    
อีกฝายหนึ่งก็กลาวตอบรับเพียงอยางเดียว จากขอมูลพบวาฝายท่ีกลาวขอบคุณหรืออําลานั้นเปน
เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย สวนลูกคาชาวพมาก็กลาวตอบรับเพียงอยางเดียวเทานั้น มีท้ังส้ิน 
18 ครั้ง ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (28)    .  .  . 

T55. จนท.:  
                              

          เสร็จ    POL   แลว   AGR      พี่ชาย 

        “(ทํารายการ) เสร็จแลวนะ พี่ชาย” 
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T56. ลค.: = 

         = 

       อืม= 

      “อืม=” 

 

T57. จนท.:=(ช่ือบริษัท)  

          =       (ช่ือบริษัท)     N             N            N       

          =ใช           POL (ช่ือบริษัท)     ใช     ที่      PURP        บุญคุณ   วาง    POL  NFUT  คะ 

       “=คะ ขอบคุณที่ใช(บริการ)(ช่ือบริษัท)คะ” 

 
T58. ลค.: 

                  

        ใช               ครับ 
        “ครับ”        

           [F6/1.11.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (28) เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลกลาวสรุปประเด็น เพ่ือนําไปสูการปดการ
สนทนา ในผลัดท่ี 55 วา            “(ทํารายการ)เสร็จแลวนะ พ่ีชาย”  
จากนั้นลูกคาชาวพมาก็กลาวตอบรับ ในผลัดท่ี 56 วา    “อืม” เพ่ือแสดงการรับรูและเห็นดวย
กับส่ิงท่ีเจาหนาท่ีไดกลาวไป หลังจากนั้นเจาหนาท่ีก็ตอบรับและกลาวขอบคุณ ในผลัดท่ี 57 วา (ช่ือ
บริษัท)     N        N   N “ขอบคุณท่ีใช
(บริการ)(ช่ือบริษัท) คะ” สวนลูกคาชาวพมาก็กลาวปดการสนทนา ดวยคําตอบรับรวมกับคําลงทาย
แสดงความสุภาพสําหรับผูชาย ในผลัดท่ี 58 วา        “ครับ”

 จากผลการศึกษาการปดการสนทนาขางตน ผูวิจัยไดนํามาสรุปความถ่ีในการปรากฏ
ของการปดการสนทนา ดังตารางตอไปนี ้  
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ตารางที ่4.3 ความถ่ีในการปรากฏของการปดการสนทนา 
 

การปดการสนทนา จํานวนคร้ังของการปรากฏ รอยละของการปรากฏ 
1. การแลกเปล่ียนคําขอบคุณ 28 35.0 
2. การแลกเปล่ียนคําทักทาย 10 12.5 
3. การกลาวขอบคุณหรือกลาวอําลา    
    ฝายเดียว  

16 20.0 

4. การกลาวขอบคุณ-กลาวคําอําลา 
    ตอบหรือกลาวตอบรับและอําลาตอบ 

8 10.0 

5. การกลาวขอบคุณหรือกลาว 
   อําลา-กลาวตอบรับอยางเดียว 

18 22.5 

รวม 80 100 
  
 จากตารางท่ี 4.3 พบวาการปดการสนทนาท่ีพบมากท่ีสุดคือการแลกเปล่ียนคําขอบคุณ 
จํานวน 28 ครั้ง คิดเปนรอยละ 35.0 รองลงมาอันดับสองคือการกลาวขอบคุณหรือกลาวอําลา-กลาว
ตอบรับอยางเดียว จํานวน 18 ครั้ง คิดเปนรอยละ 22.5 รองลงมาอันดับท่ีสามคือการกลาวขอบคุณ
หรือกลาวอําลําฝายเดียว จํานวน 16 ครั้ง คิดเปนรอยละ 20.0 อันดับท่ีส่ีคือการแลกเปล่ียนคําทักทาย 
จํานวน 10 ครั้ง คิดเปนรอยละ 12.5 และการปดการสนทนาท่ีนอยท่ีสุดคือการกลาวขอบคุณ-กลาว
อําลาตอบหรือกลาวตอบรับและอําลาตอบ จํานวน 8 ครั้ง คิดเปนรอยละ 10.0 ของการปดการ
สนทนาท้ังหมด 

 สรุปขั้นตอนการปดการสนทนาประกอบดวย ขั้นตอนนําไปสูการปดการสนทนาและ
ขั้นตอนการปดการสนทนา ในขั้นตอนการนําไปสูการปดการสนทนา มี 8 วิธี ไดแก การเสริมคําพูด
ดวยคําตอบรับ การกลาวขอบคุณ การสานสัมพันธ การเปดประเด็น การสรุปประเด็น การกลาว
แนะนํา การใหเหตุผลและการย้ําเหตุผลของการโทรศัพทเขามา ซ่ึงการนําไปสูการปดการสนทนาท่ี
พบมากคือการสรุปประเด็น รองลงมาคือการสานสัมพันธและการกลาวขอบคุณ สวนขั้นตอนการ
ปดประกอบดวย 5 วิธี ไดแก 1) การกลาวแลกเปล่ียนคําขอบคุณ 2) การกลาวแลกเปล่ียนคําทักทาย  
3) การกลาวขอบคุณหรือกลาวอําลาเพียงฝายเดียว 4) การกลาวขอบคุณ-กลาวคําอําลาตอบหรือกลาว
คําตอบรับและอําลาตอบ และ5) การกลาวขอบคุณหรือกลาวอําลา-กลาวตอบรับอยางเดียว ซ่ึงวิธีการ
ปดการสนทนาท่ีพบมากท่ีสุดคือการแลกเปล่ียนคําขอบคุณ รองลงมาคือการกลาวขอบคุณหรือกลาว
อําลา-กลาวตอบรับอยางเดียว 
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 ในหัวขอตอไป ผูวิจัยจะกลาวถึงผลการศึกษาโครงสรางบทสนทนาภาษาพมาทาง
โทรศัพทระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกับลูกคาชาวพมาเรื่องการผลัดกันพูดและกลวิธี
การผลัดกันพูด ซ่ึงมีรายละเอียดของผลการศึกษาดังตอไปนี ้
 
 
4.2 การผลัดกันพูด (Turn-taking)  

 การผลัดกันพูด (turn-taking) คือการเปล่ียนบทบาทของคูสนทนาจากผูพูดไปเปนผูฟง
หรือจากผูฟงไปเปนผูพูด โดยใชหนวยองคประกอบการผลัดกันพูด (Turn Construction Unit-TCU) 
ท่ีประกอบดวย คํา วลี อนุพากยหรือประโยค และณ จุดท่ีส้ินสุดของแตละหนวยองคประกอบการ
ผลัดกันพูดท่ีเรียกวา จุดผลัดเปล่ียนท่ีเหมาะสม (Transition Relevance Place-TRP) จะมีกฎการ
จัดสรรการผลัดกันพูด (turn-allocation) เขามาทําใหมีการเปล่ียนผูพูด แตก็ไมจําเปนจะตองเกิดการ
เปล่ียนผลัดกันพูดเชนนั้นเสมอไป ดังนั้นผูวิจัยจึงนิยามการผลัดกันพูดในงานวิจัยนี้วาหมายถึง การ
เปล่ียนบทบาทการพูดระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกับลูกคาชาวพมา จากผูพูดเปนผูฟง
และจากผูฟงไปเปนผูพูด โดยใชองคประกอบการผลัดกันพูด ไดแก คํา วลี อนุพากยหรือประโยค 
เปนเทคนิคในการผลัดเปล่ียนกันพูด 
 จากขอมูลการสนทนาทางโทรศัพทระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกับลูกคา
ชาวพมา ผูวิจัยศึกษาการผลัดกันพูดและแบงผลการศึกษาออกเปน 2 หัวขอ ไดแก 1) กฏการเปล่ียน
ผลัดกันพูด (turn-allocation) และ2) กลวธีิการเปล่ียนผลัดกันพูด ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี ้
 

 4.2.1 กฎการจัดสรรการผลัดกันพูด (Turn-Allocation) 
 จากขอมูล ผูวิจยัพบวาการสนทนาระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกับลูกคา
ชาวพมามักเลือกใชกฎการจัดสรรการผลัดกันพูดแบบเลือกผูอ่ืน (other-selection) มากท่ีสุด นั่นคือ 
ถาผูพูดขณะนั้นเลือกผูอ่ืนเปนผูพูดคนตอไป ผูพูดจะตองหยุดพูดและคนถัดไปก็จะเปนผูพูดตอ ซ่ึง
หมายความวา ผูท่ีถูกเลือกเปนคนพูดคนตอไป มีสิทธิและหนาท่ีตองพูดตอไป ในจุดผลัดเปล่ียนท่ี
เหมาะสม ซ่ึงกฎดังกลาวใชองคประกอบการผลัดกันพูดตาง ๆ ดังตัวอยางตอไปนี้  
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(29)    .  .  . 
T4. จนท.:   

                        N              N N                 
                 เอาออก    COND   ธรรมดา    แบบ          ทํา        ได   FUT      AGR 

                 “ถาเอาออก ก็จะตองทํา(สมัคร)แบบธรรมดา นะ” 

 
T5. ลค.:   

                                                          

               ใช              อยางไร  ทํา     ได    FUT=Q   ดิฉัน     ANA-นั้น ดิฉัน    หู    NEG= หมุน  POL  NEG     

 

                                                     
                  ANA-นั้น 

              “คะ จะทํายังไง  ดิฉันไมเขาใจอันนั้น ไออันนั้น ” 
 

T6. จนท.:::  

                          N N           ::   N                N            

                 ธรรมดา แบบ          ทํา       คา     อา::     เปลี่ยน    คา      บาท      สาม     สิบ       POL  
                “คาทํา อา:: คาเปลี่ยน(โปรโมช่ัน)แบบธรรมดา สามสิบบาท” 

 

T7. ลค.:= 

                   = 

            ใช= 

             “คะ=”  .  .  . 
  [F5/17.11.53]  

 
 จากตัวอยางท่ี (29) จะพบวาในบทสนทนานี้เปนตัวอยางของการใชองคประกอบการ
เปล่ียนผลัดกันพูดชนิดตาง ๆ เพ่ือเลือกผูพูดคนถัดไป กลาวคือ เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลใช
องคประกอบการผลัดกันพูดระดับประโยคท่ีเปนประโยคคําส่ังเชิงบังคับ ในผลัดท่ี 4 เพ่ือขอรอง 
จากนั้นลูกคาชาวพมาก็ใชองคประกอบระดับคํา ในผลัดท่ี 5 เพ่ือตอบรับการขอรอง และใช
องคประกอบระดับประโยคท่ีเปนประโยคคําถามแบบถามเนื้อความ เพ่ือเปล่ียนผลัดใหเจาหนาท่ี 
จากนั้นเจาหนาท่ีก็รับผลัดการพูดดวยการใชองคประกอบการผลัดกันพูดระดับวลี ในผลัดท่ี 6 เพ่ือ
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แจงขอมูล แลวลูกคาชาวพมาก็ใชองคประกอบการผลัดกันพูดระดับคําท่ีเปนคําตอบรับ ในผลัดท่ี 7   
เพ่ือแสดงการรับรูและมอบผลัดการพูดกลับไปใหเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย   
 การใชองคประกอบการผลัดกันพูดระดับตาง ๆ ไดแก คํา วลีและประโยค เพ่ือสลับ
หนาท่ีกันพูดระหวางเจาหนาท่ีใหขอมูลชาวไทยกับลูกคาชาวพมาดังกลาวนั้น สามารถนํามา
วิเคราะหกลวิธีการเปล่ียนผลัดกันพูดได ดังตอไปนี ้
 
  4.2.2 กลวิธีการเปลี่ยนผลัดกันพูด (Turn-taking strategies) 
 จากขอมูลการสนทนา ผูวิจัยพบกลวิธีการเปล่ียนผลัดกันพูด ตั้งแตในระดับคํา อนุ-
พากย จนถึงระดับประโยค ท้ังส้ิน 7 วิธี ไดแก 1) การใชคําเรียกขาน 2) การใชคําเช่ือม 3) การใชอนุ
ประโยค 4) การใชคําลงทาย 5) การใชประโยคคําถาม 6)การใชประโยคขอรอง และ7) การหยุด ซ่ึง
พบวาโดยสวนใหญกลวิธีการเปล่ียนผลัดกันพูดท่ีพบมากท่ีสุดคือการใชประโยคคําถามและ
รองลงมาคือการใชประโยคขอรอง โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี ้
 

1. การใชคําเรียกขาน   
 จากขอมูลพบวา ท้ังเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยและลูกคาชาวพมานั้นตางก็ใช  
คําเรียกขานประเภทคําเรียกเครือญาต ิเชน      “พ่ีชาย”   “พ่ีสาว” เพ่ือมอบ
ผลัดการพูด และเพ่ือดึงความสนใจจากคูสนทนา ซ่ึงในบางครั้งชาวพมามักใชคําเรียกเครือญาติ
ดังกลาวเรียกบุคคลท่ีไมเคยรูจักกันมากอนหรือบุคคลท่ีไมแนใจวามีอายุมากกวาหรือนอยกวาผูพูด 
เพ่ือแสดงถึงความเคารพ ความสุภาพและการใหเกียรติตอบุคคลอ่ืน ดังตัวอยางตอไปนี้ 
 
 (30)   .  .  .       

T25. จนท:  
                           
           ถาม     สิ่ง         มี    ยัง        Q 

              “ยังมีอะไรท่ีจะสอบถามไหม” 
 

T26. ลค: = 
            = 
          พี่สาว= 
          “พี่สาว=” 
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T27. จนท: =  
                  =         
             = พูด        POL 
               “=เชิญพูดคะ” 
 

T28. ลค:  
          N             N   N     
          เพลง        หนึ่ง=CL       นําเขา   อยาก    NFUT 

         “อยากโหลดเพลงสักหนึ่งเพลง”  .  .  . 
         [F5/20.01.53] 
 

ตัวอยางท่ี (30) หลังจากท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยสอบถามลูกคาชาวพมาวา
มีเรื่องจะสอบถามตออีกหรือไม ลูกคาชาวพมาก็กลาวคําเรียกเครือญาติ ในผลัดท่ี 26 วา  
  “พ่ีสาว” เพ่ือดึงความสนใจและมอบผลัดการพูดใหเจาหนาท่ี จากนั้นเจาหนาท่ีก็รับผลัดการ
พูดดวยการกลาวประโยคคําส่ังแบบสุภาพ ในผลัดท่ี 27 วา      “เชิญพูดคะ” เพ่ือขอรอง 
ใหลูกคาชาวพมาบอกส่ิงท่ีตองการจะพูด แลวลูกคาชาวพมาก็บอกเจาหนาท่ีกลับมา ในผลัดท่ี 28 วา
ตองการดาวนโหลดเพลงรอสาย  
 
(31)    .  .  . 

T17. จนท.:[###]=                   
               [###]   =                     N 

              [###]  =   ฉัน           รายละเอียด            บอก   FUT     คะ 

               [####]=  ฉันจะบอกรายละเอียดคะ   ” 
 

T18. ลค.:                    
                                          
ใช              ไหน   กด       ได    FUT=Q    NEG=รู     พี่สาว 
            “ครับ ไมทราบวาจะตองกด (หมายเลข) อะไร พี่สาว” 

 

T19. จนท.:            star            star           สี่เหลี่ยม 

                   N          N                                       

ตัวเอง         กด      COND  ดอกจัน  หา    รอย  แลวก็       ดอกจัน      เกา        สี่เหลี่ยม 
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                             
  N                     
               โทรศัพท  เรียก      ตาม      POL 
              “ถากดสมัครดวยตัวเอง ใหกดดอกจัน หารอยแลวก็ดอกจันเกาสี่เหลี่ยม (จากนั้น) โทร 

                               ออก   .  .  . 
                                                                                                         [F29/10.12.53] 

 

 ตัวอยางท่ี (31) เปนการสนทนาเรื่อง การซ้ือระยะเวลาใชงาน โดยหลังจากท่ีเจาหนาท่ี
ใหบริการขอมูลชาวไทยบอกลูกคาชาวพมาวาจะแจงหมายเลขท่ีกดเพ่ือซ้ือระยะเวลาใชงาน ในผลัด
ท่ี 17 จบลง ลูกคาชาวพมาก็ตอบรับและถามเจาหนาท่ี ในผลัดท่ี 18 วา

    “ ครับ ไมทราบวาจะตองกด(หมายเลข)อะไร 
พ่ีสาว” ซ่ึงเปนการใชท้ังคําถามแบบถามเนื้อความและคําเรียกเครือญาติวา  “พ่ีสาว” 
วางไวในตําแหนงทายของผลัดท่ี 18 เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูดใหเจาหนาท่ี จากนั้นเจาหนาท่ีก็รับผลัด
การพูด ในผลัดท่ี 19 ดวยการอธิบายวิธีการกดรหัสท่ีซ้ือระยะเวลาใชงานดวยตัวของลูกคาเอง 
 

2. การใชคําสันธาน 
  การใชคําสันธานมีวัตถุประสงค เพ่ือพูดเช่ือมสถานการณใหตอเนื่องกันและมอบผลัด
การพูดใหคูสนทนาดวย จากขอมูลพบวา ท้ังเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยและลูกคาชาวพมา
ใชคําสันธาน เชน     “แลวก”็ ในชวงทายของประโยคหรือใชคําสันธานคําเดียวใน
ประโยค ดังตัวอยางตอไปนี ้
 

 (32)   .  .  . 
T32. จนท:      simcard 

                                   N                     

                อะไร   ซิมการด     Q             หมายเลข        บอก            ให      POL 

               “หมายเลขอะไร ชวยบอกหมายเลขใหหนอย” 

 
T33. ลค.: 

                N          

              ศูนย        แปด     หนึ่ง 

               “ศูนยแปดหนึ่ง” 
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T34. จนท.: 

                     
                แลวก็ 
                “แลวก็” 

 

T35. ลค.:              x 

                   N   x 

            แปด  ศูนย         x 

            “แปดศูนย x” 
 

T36. จนท.: 

                           
                 หลัง         แลวก็ 
                   “จากนั้นแลวก็” 

 
T37. ลค.:       XX 

                      XX 

            หนึ่ง      หา     XX 

               “หนึ่งหา XX” 
T38. (0.1) 
T39. จนท.:     XXXXXX= 

                   N           XXXXXX      = 

                 ศูนย         แปด    หนึ่ง  XXXXXXX    AGR= 

                      “ศูนย แปด หนึ่ง XXXXXXX นะ=” 
 

T40. ลค.:=     

              =      
              =ใช 

                                     “=ใช”     .  .  . 
          [F16/1.11.53] 
 
 ตัวอยางท่ี (32) เปนการสนทนาเรื่อง การสอบถามหมายเลขท่ีมีปญหาในการใชงาน 
โดยเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยใชคําสันธาน ในผลัดท่ี 34 วา      “แลวก็” เพ่ือ
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เปล่ียนผลัดกันพูดใหลูกคาชาวพมาแจงหมายเลขโทรศัพท ลูกคาชาวพมาก็รับผลัดการผลัดการพูด 
ดวยการแจงหมายเลขโทรศัพทสามตัวแรก หลังจากนั้นเจาหนาท่ีใหก็ใชคําสันธาน ในผลัดท่ี 36 วา 
       “จากนั้นแลวก็” เพ่ือเปล่ียนผลัดอีกครั้ง ลูกคาชาวพมาก็รับผลัดการพูด 
ดวยการแจงหมายเลขโทรศัพทท่ียังเหลืออยู ในผลัดท่ี 37 

 ในบางบทสนทนา ก็อาจจะใชคําสันธานวางใวทายประโยค เพ่ือมอบผลัดการพูดใหคู
สนทนาได ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
(33)   .  .  . 

T30. ลค: star 
                         N          

            ดอกจัน     หนึ่ง    สาม   สอง     Q 

           “ดอกจัน หนึ่งสามสองเหรอ” 
 

T31. จนท:= 

                     N         = 

              หนึ่ง     สาม     แปด   POL= 

               “หนึ่ง สาม  แปด= ” 
 

T32. ลค: = 

              =         N             
             =ออ      หนึ่ง  เกา    แปด       แลวก็ 
                  “=ออ หนึ่ง สามแปด แลวก็” 
 

T33. จนท: (.)star 

                    (.)         N        N 

               แลวก็       (.)  ดอกจัน   สาม      สาม 

                “แลวก ็(.) ดอกจันสามสาม” 

 
T34. ลค:star= 

                   N       N         = 

            ดอกจัน   สาม         สาม        แลวก็= 
            “ดอกจัน สาม สาม แลวก็=” 
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T35. จนท:= 

               =        N   

              =แลวก็           สี่เหลี่ยม    
              “=แลวก็สี่เหลี่ยม” 
 

T36. ลค:= 

                       N                         = 

             ออ         ถาอยางนั้น   นี้     ประมาณ     FOC     AGR= 

            “ออ  ถาอยางนั้น แคนี้นะ=”  .  .  . 
 
 ตัวอยางท่ี (33) เปนการสนทนาเรื่องการสมัครช่ัวโมงอินเตอรเน็ต 20 ช่ัวโมง โดยลูกคา
ชาวพมาถามเจาหนาท่ีใหบริการขอมูล ในผลัดท่ี 30 วา รหัสหมายเลขท่ีกด เพ่ือสมัครช่ัวโมง
อินเตอรเน็ต 20 ช่ัวโมงเปนหมายเลข *132 ใชหรือไม ซ่ึงเจาหนาท่ีก็ตอบปฏิเสธลูกคาชาวพมา ใน
ผลัดท่ี 31 วาไมใชหมายเลข *132 แตเปนหมายเลข *138 จากนั้นลูกคาชาวพมาก็ตอบรับแสดงความ
เขาใจ ดวยการทวนหมายเลขท่ีถูกตองแลวก็กลาวคําสันธานวา     “แลวก”็ ในชวงทาย
ของผลัดท่ี 32 เพ่ือเปล่ียนผลัดใหเจาหนาท่ีแจงรหัสหมายเลขท่ีเหลือ จากนั้นเจาหนาท่ีก็รับผลัดการ
พูด ดวยการกลาวคําสันธานและแจงรหัสหมายเลขท่ีเหลืออีกสามตัว ในผลัดท่ี 33 วา เปนดอกจัน 33 
แลวกลู็กคาชาวพมาก็ทวนคําตอบของเจาหนาท่ี และกลาวคําสันธานคําเดิม ในชวงทายของผลัดท่ี 34 
เพ่ือมอบผลัดใหเจาหนาท่ีอีกครั้ง จากนั้นเจาหนาท่ีก็กลาวคําสันธานและรหัสหมายเลขท่ีเหลือวา
เปนส่ีเหล่ียม ซ่ึงเม่ือลูกคาชาวพมาเห็นวาตนไดรับรหัสหมายเลขท่ีใชกด เพ่ือสมัครอินเตอรเน็ต 20 
ช่ัวโมงครบแลว ก็กลาวสรุประเด็น ในผลัดท่ี 36 เพ่ือนําไปสูการปดการสนทนา  
 

3. การใชอนุประโยค 
 การใชประโยคอนุประโยค มีวัตถุประสงค เพ่ือบอกเหตุผลและเปล่ียนผลัดกันพูดให   
คูสนทนาดวย ซ่ึงอนุประโยคดังกลาวจะมีคําสันธานบอกเหตุผล  “เพราะวา” วางใน
ตําแหนงทายของประโยค และมักกลาวอนุประโยคแบบนี้โดยลูกคาชาวพมา ดังตัวอยางตอไปนี ้
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(34)  
T1. เสียงกริ่งโทรศัพท 
T2. จนท: (ช่ือบริษัท)  Call center 

                N   (ช่ือบริษัท)          N         N 

               สวัสดี             (ช่ือบริษัท) คอลเซ็นเตอร     คําสั่ง       มี     POL     คะ 

              “สวัสดี (ช่ือบริษัท) เชิญพูดคะ” 

 
T3. ลค.::: 

                             ::                 N       
               ออ       พี่สาว     เอย    เออ::  ผม               เดือน  ซ้ือ    อยาก     REASON 

          “ออ พี่สาวเอย เออ::: (ผมโทรเขามา)  เพราะวาผมอยากซ้ือเดือน(ระยะเวลาใชงาน)” 

 
T4. จนท.: 

                                        

                ใช             ไหน     กี=่ เดือน   เอา    Q 

                 “คะ  เอา(ซื้อ)กี่เดือน” 

 

T5. ลค.:                              

                                                      

ออ       หนึ่ง=เดือน  FOC   EMPH  ผม              ตอนนี้      เดือน   ซื้อ  
      
                         
                       

          ไหน       ประมาณ     ให     ได      FUT=Q 
          “ออ แคเดือนเดียวเทานั้นนะ (ถา)ผมซื้อ(ระยะเวลาใชงาน)หนึ่งเดือนจะตองจายเทาไหร” 

 .  .  . 
         [29/10.12.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (34) เปนการสนทนาเรื่อง การซ้ือระยะเวลาใชงาน โดยหลังจากท่ีลูกคาชาว
พมาตอบรับการทักทาย กลาวคําเรียกเครือญาติท่ีมีปจจัยแสดงการเอ็นดูวา   
“พ่ีสาวเอย” เพ่ือดึงความสนใจจากเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย ลูกคาชาวพมาก็บอกเหตุผล
ของการโทรเขามาวาตองการจะซ้ือระยะเวลาใชงาน ในผลัดท่ี 3 วา 

  N  “(ผมโทรศัพทเขามา) เพราะวาอยากจะซ้ือเดือน(ระยะเวลาใชงาน)” ซ่ึงเปนการ
เปล่ียนผลัดกันพูดดวยการใชอนุประโยคบอกเหตุผลท่ีมีคําสันธานบอกเหตุผล (reason)  
“เพราะวา” วางไวในชวงทายของประโยคแลวละสวนท่ีเปนประโยคหลัก คือ ผมโทรศัพทเขามา  
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จากนั้นเจาหนาท่ีก็รับผลัดการพูด ในผลัดท่ี 4 ดวยคําตอบรับ และถามลูกคาชาวพมาวาจะซ้ือกี่เดือน 
ซ่ึงลูกคาชาวพมาก็แจงกลับมา ในผลัดท่ี 5 วาเขาจะซ้ือ 1 เดือน แลวก็สอบถามเรื่องราคาตอทันที
 

4. การใชคําลงทาย   
 จากขอมูล นอกจากจะใชคําลงทายประโยคแสดงปจจุบันกาล (NFUT)    หรือ
อนาคตกาล (FUT)  แลวยังสามารถใชคําลงทายอ่ืน ๆ เชน คําลงทายท่ีตองการใหเห็นดวย
(AGR)    “นะ” คําลงทายแสดงความสุภาพสําหรับชายและหญิง    N 
“คะ” คําลงทายแสดงการยืนยัน   เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูดไดดวย ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (35)   .  .  . 

T30. จนท.:== 

               =             N                                  = 

              =ใช                POL  เงิน             เจ็ด=สิบ=เกา     COMT  สตางค  หา   สิบ     กิน   POL  NFUT = 

                   “=คะ  (ระบบ)หักเงิน เจ็ดสิบเกาบาท หาสิบสตางค (สําหรับคาโปรโมช่ัน)=” 

 
T31. ลค.:= 

            =              
           =ใช                 ใช 
            “=ครับ ๆ” 
 

T32. จนท.:  

                                                         N        

                พี่ชาย     หลัง         หนึ่ง=ครั้ง  LOC       ไหน   กี=่วันท่ี            หมด      NFUT=Q 

= 

                                                                      = 
                 ฉัน           ตรวจสอบ       POL       FUT=

“พี่ชาย ฉันจะตรวจสอบ(วา) (ระยะเวลาใชงาน) ในคราวตอไปหมดวันท่ีเทาไหร =”


T33. ลค.: == 

                       =             = 

             =ใช                 ใช= 

               “=ครับ ๆ=” 
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T34. จนท.:= 

                       =                                        N 

                 = หลัง      หนึ่ง=ครั้ง   LOC     นี้    เดือน    สอง=สิบ=หนึ่ง=วันท่ี    NEG=ถึง    กอน 

 
= 

                                              N                                    N= 

                 เดือน  ทุก   คางวด   หลัง         หนึ่ง=รอบ        กิน    POL   FUT        คะ= 

             “=ในครั้งตอไป ระบบจะหักคารายเดือนอีกรอบ กอนถึงวันท่ียี่สิบเอ็ดของเดือนนี้ คะ=” 
 

T35. ลค.:= 

              =               
              =ใช              ใช 
                  “=ครับ ๆ”  .  .  . 

          [F13/1.11.53] 
 
 ตัวอยางท่ี (35) เปนตัวอยางท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลใชคําลงทายตาง ๆ เพ่ือเปล่ียน
ผลัดกันพูด โดยเจาหนาท่ีแจงขอมูลเรื่องคาเปล่ียนโปรโมช่ันใหกับลูกคาชาวพมา แลวกลาวลงทาย
ในผลัดท่ี 30 ดวยคําลงทายประโยคแสดงปจจุบันกาล (NFUT)    เพ่ือมอบผลัดการพูดให
ลูกคา แลวลูกคาชาวพมากร็ับผลัดดวยการตอบรับ ในผลัดท่ี 31 วา          

      “ครับ ๆ” จากนั้นเจาหนาท่ีก็แจงขอมูลตอวาจะไปตรวจสอบระยะเวลาการใชงาน
โปรโมช่ันท่ีแจงไป และกลาวคําลงทาย ในผลัดท่ี 32 ดวยคําลงทายประโยคแสดงอนาคตกาล (FUT) 
 เพ่ือมอบผลัดการพูดใหลูกคาอีกครั้ง ซ่ึงลูกคาก็รับผลัดการพูด ดวยคําตอบรับ จากนั้น
เจาหนาท่ีก็แจงวันท่ีท่ีลูกคาจะตองเติมเงิน เพ่ือสมัครโปรโมช่ันใหมอีกครั้ง ในผลัดท่ี 34 แลวก็กลาว
ลงทายประโยค ดวยคําลงทายแสดงความสุภาพสําหรับผูหญิงวา   N “คะ” เพ่ือเปล่ียนผลัดให
ลูกคาชาวพมาพูด ซ่ึงลูกคาชาวพมาก็รับผลัดดวยการกลาวเพียงคําตอบรับวารับฟงอยูซํ้า ๆ กัน ใน
ผลัดท่ี 35 วา               “ครับ ๆ”

 
 (36)   .  .  . 

T22. จนท.:  (.) 

                    (.)      N      N                     

                พี่ชาย  (.) ถาอยางนั้น         เงิน             กิน     ท่ี      ขอความ      EMPH 

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  
                                                            

                ฉัน           ปลด        ให     POL      FUT      AGR   
               “พี่ชาย (.)ถาอยางนั้น ฉันจะเอาขอความท่ีหักคาบริการออกใหนะ” 

 

T23. ลค.:: 

                      
                 ใช 
              “ครับ” 
 

T24. จนท.:(.)    

                                      N                      
                นี้  TOP    สอง=วัน    ประมาณ    รอ        ได     FUT  (.)   [เจ็ด=วันท่ี]       COND 

 
 
  N                          

เรื่องราว       ไดยิน   จดหมาย   สง      ให     FUT 

 
                 []       
                 [         ]                     N                   

                 [นี้   สอง=วัน  TIME]   จดหมาย   นิดหนอย     เขา       ยัง         NFUT      AGR 
 

  
            N                          N

แลวก็         ฉัน         บริษัท          SUBJ    จดหมาย   EMPH    หนึ่ง=วัน    ตลอด
 

 = 
                                             N            N              N               = 

                 สี่       ฉบับ       หา    ฉบับ      ประมาณ    เขา      NFUT         AGR= 

                 “อันนี้ตองรอสองวัน เม่ือถึงวันท่ีเจ็ด(บริษัท)จะสงขอความไปแจง  ในชวงสอง         
                  วันนี้ยังคงมีขอความสงเขาไปอยู แลวก็ ขอความของบริษัทนะ สงเขาไปในเครื่อง 
                  ประมาณสี่ฉบับหาฉบับนะ=” 

            
T25. ลค.:                                           

                                                                                                             
                                                                                                     ใช    
                                                                                                            ครับ  
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              [] 
              [       ] 
              [ใช            ] 
              “[ครับ]”                 “[ครับ]” 
 

T26. ลค.: = 

             =      
             =ใช 
             “=ครับ”  .  .  . 

        [F10/1.11.53] 
 
 ตัวอยางท่ี  (36) เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลใชกลวิธีการเปล่ียนผลัด ดวยการใชประโยค
บอกเลาแจงขอมูลใหกับลูกคา ในผลัดท่ี 22 วา จะไปยกเลิกขอความท่ีหักเงินของลูกคาแลวก็กลาว
ลงทายดวยคําลงทายท่ีขอใหคูสนทนาเห็นดวย (AGR) วา     “นะ” ลูกคาชาวพมาก็กลาวตอบ
รับแสดงวาเห็นดวย ในผลัดท่ี 23 วา         “ครับ” จากนั้นเจาหนาท่ีกแ็จงขอมูลเพ่ิมดวย
ประโยคบอกเลาวาในชวงหลังจากยกเลิกขอความใหแลวจะยังคงมีขอความสงเขามาอีก แลวก็กลาว
ลงทายดวยคําลงทายแบบเดิมอีกครั้ง ในผลัดท่ี 24 วา     “นะ” เพ่ือเปล่ียนผลัดใหลูกคาชาว
พมา ลูกคาชาวพมากต็อบรับแสดงวารับฟงอยูแทรกขึ้นมาระหวางท่ีเจาหนาท่ีใหขอมูล ในผลัดท่ี 25 
วา       “ครับ” และในผลัดท่ี 26 วา        “ครับ” 
 
(37)   .  .  . 

T19. จนท.:free    = 

                                      N                   = 

             ตอนนี้    กลางคืน   ฟรี       ใช        อยู      POL   NFUT      AGR= 

               “ตอนนี้ใชโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางคืนอยูนะ=” 
 

T20. ลค.:=        free  [] 

              =                                        

             = ใช         NFUT     กลางคืน  ฟรี      ใช             NFUT     ANA-นั้น 

            “=ใช   โทรฟรีชวงกลางคืน ใช   อันนั้น” 
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T21. จนท.:                           [] 

                                                                                       [        ] 

                                                                                      [สิบ=หา      วัน] 

 
              
      N           N

ตอ         สามารถ    POL    NFUT     คะ 

              “ใชงานตอไดอีกสิบหาวัน  คะ” 
 

T22. ลค.:= 

                                                    = 

              ออ       สิบ=หา      วัน      ถึง          มี    NFUT.NOM     REINF= 

             “ออ  (โปรโมช่ัน)อยูไดถึง 15 วันสิ= ” 

 

T23. จนท.:= 

                 =             

               =ใช           POL      NFUT 

               “=ใชคะ”  .  .  . 
           [F5/17.11.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (37) เปนการสนทนาเกี่ยวกับ การใชงานโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางคืน โดย
เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตองการใหลูกคาชาวพมาเห็นดวยกับส่ิงท่ีตนแจงไปวา ลูกคาชาว
พมาใชโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางคืนอยูจริง จึงใชประโยคบอกเลาท่ีลงทายดวยคําลงทายท่ีตองการ
ใหเห็นดวย    “นะ” ในผลัดท่ี 19 วา free            N 

       “ตอนนี้ ใชโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางคืนอยูนะ” แลวลูกคาชาวพมาก็ตอบรับแสดงวา
เห็นดวย ในผลัดท่ี 20 วา เขาใชโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางคืน จากนั้นเจาหนาท่ีก็แจงลูกคาตอ ใน
ผลัดท่ี 21 วา โปรโมช่ันดังกลาวลูกคาจะใชงานได 15 วัน และลูกคาก็กลาวตอบรับแสดงความเขาใจ
และกลาวถอยคําท่ีมีคําลงทาย เพ่ือขอใหยืนยันความถูกตอง   “สิ”  ในผลัดท่ี 22 วา 
              “ออ (โปรโมช่ัน) อยูไดถึง 15 วันสิ” 
จากนั้น เจาหนาท่ีตอบรับลูกคาวาเขาใจถูกตองแลว ในผลัดท่ี 23 วา          “ใช
คะ”



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5. การใชคําถาม (Questions) 
  การใชคําถามชนิดตาง ๆ มีวัตถุประสงค เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูด จากขอมูลพบวามีการ
ใชคําถาม 4 ชนิด ไดแก (1) คําถามใหตอบรับหรือปฏิเสธ (2) คําถามใหเลือก (3) คําถามเนื้อความ 
(4) และคําถามสวนทาย ซ่ึงการใชคําถามเปนเทคนิคเพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูดท่ีพบมากท่ีสุด ซ่ึงมี
รายละเอียดดังตอไปนี้  
 
  (1) คําถามใหตอบรับหรือปฏิเสธ (Yes-No Question) 
  การใชคําถามใหตอบรับหรือปฏิเสธ เปนการถามคูสนทนา เพ่ือตองการ
คําตอบรับหรือปฏิเสธ จากขอมูลพบวา จะใชประโยคท่ีลงทายดวยคําแสดงคําถาม  “ไหม, 
หรือ” เชน    N      “ทํา(สมัคร)ทันทีไหม” ซ่ึงคําแสดงคําถามนี้ ใช
สําหรับตั้งคําถามท่ีตองการคําตอบแบบตอบรับตอบปฏิเสธ (อรนุช, 2551: 32) ดังตัวอยางตอไป 
 
 (38)   .  .  . 

T38. จนท.:= 

                   N            = 

                ทันที                  ทํา             Q= 

               “ทํา(สมัครโปรโมช่ัน)ทันทีไหม=” 
 

T39. ลค.:=  

              =          N        N      

             =ใช                ทันที             ทํา         อยาก      NFUT 

            “=คะ อยากทํา(สมัคร)ทันที”  .  .  . 
         [F5/17.11.53] 
 
 ตัวอยางท่ี (38) เปนการสนทนาเรื่อง การเปล่ียนโปรโมช่ัน โดยเจาหนาท่ีใชกลวิธีการ
ถามใหตอบรับหรือปฏิเสธ เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูด ในผลัดท่ี 38 วา    N 

     “จะทํา(สมัครโปรโมช่ัน) ทันทีไหม” จากนั้นลูกคาหญิงชาวพมากก็ลาวตอบรับและบอกวา
ตองการจะสมัคร ในผลัดท่ี 39 วา          N     

N  “คะ อยากทํา(สมัคร) ทันที”   
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 (39)   .  .  . 
T14. จนท.:=      ::  

          =           ::                        N        

         =ใช              POL   พี:่:    พี่ชาย     หนึ่ง=เดือน    ตองการ  อยาก       Q 

        “=คะ พี่::ชายอยากได(ระยะเวลาใชงาน) หนึ่งเดือนหรือ” 
 

T15. ลค.:=  

                               N      = 

         ใช             หนึ่ง=เดือน   เอา      อยาก        NFUT= 

        “ใช อยากเอา (ระยะเวลาใชงาน) 1 เดือน=” 
 

T16. จนท.: =(.)  

                 =                                             

         = ใช             POL   ได     POL    NFUT      ฉัน           สมัคร       ให       POL    FUT  (.) 
 
                                      
       N                      N      

นาที        สาม    สิบ       ไหน       ประมาณ   เหลือ     NFUT=Q
 
 
                                                N                             

                                      พี่ชาย       ตัวเอง          ตรวจสอบ   SUB    ได     POL    NFUT 

 
 
                                    N 

        พี่ชาย         ตรวจสอบ  เปน      Q            คะ 

      “=คะ ไดคะ  ฉันจะสมัครให   พี่ชายสามารถตรวจสอบ สามสิบนาที(ท่ีใชไป) ดวย 

       ตัวเอง(วา)มีเวลาคงเหลือเทาไหร ตรวจสอบเปนไหมคะ”  .  .  . 
         [F6/1.11.53] 
 
 ตัวอยางท่ี (39) เปนการสนทนาเรื่อง ซ้ือระยะเวลาใชงาน โดยเจาหนาท่ีใชกลวิธีการ
ถามใหตอบรับหรือปฏิเสธ เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูด ในผลัดท่ี 14 วา  
       N  “พ่ีชาย อยากได (วันใชงาน) 1 เดือนหรือ” จากนั้นลูกคาชาวพมาก็ตอบรับ
และแสดงความตองการจะซ้ือระยะเวลาใชงาน ในผลัดท่ี 15 วา  
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        N  “ใช อยากเอา (ระยะเวลาใชงาน) 1 เดือน” จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการ
ขอมูลก็แจงลูกคาชาวพมา ในผลัดท่ี 16 วาจะสมัครใหกับลูกคาและสอบถามลูกคาวาตรวจสอบ
ระยะเวลาการใชงานท่ีคงเหลืออยูเปนหรือไม
 
  (2) คําถามใหเลือก (Alternative Question) 
  การถามใหเลือกเปนการถามใหผูฟงเลือกตอบอยางใดอยางหนึ่ง จาก
ขอมูลพบวาอาจจะใชการกลาวซํ้าคําแสดงคําถาม  “ไหม หรือ” หรืออาจใชคําสันธาน
       “หรือไมอยางนั้น” วางตนประโยคหลังก็ได ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (40)   .  .  . 

T18. จนท.: =  
               =   N N               N                        

               =ทั้งหมด         ลบ         Q          หนึ่ง=CL        FOC      ลบ           Q 
               “=ลบทั้งหมดหรือวา ลบแคหมายเลขเดียว” 

 
T19. ลค.: 

                       N N                             N       
              ออ      ท้ังหมด          ลบ        FUT       หลัง        ซ้ํา         ใส         อยาก    SUB 

             “ออ จะลบท้ังหมด (แลว) อยากจะใส(หมายเลข) เพิ่ม” 

 

T20. (0.1) 
T21. จนท.: 

                                               
                ซ้ํา       ใส        SUB   ได     NFUT    AGR     นองสาว 

               “ใสเพิ่มไดนะ นองสาว” 

 
T22. ลค.:  

                       N             N              

            อา    ซ้ํา    ใส         อยาก   SUB    อันนั้น   หมายเลข  ให    ได    FUT=Q      

::::  
                               N             

            หรือไมอยางนั้น      หนึ่ง=ตาง:::::     หมายเลข     กด      ได     FUT=Q 

          “อา อยากจะใสเพิ่ม จะตองใหหมายเลข(โทรศัพท)หรือไมอยางนั้น จะตองกดหมายเลขอ่ืน” 
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T23. จนท.: 

                  N              N             

ไหน     อยาง  ปด     Q     ฉัน         NEG=ชัด    ยัง      POL  NEG   NEG=ใช   อีกแลว NEG  Q 

                    “ปดอยางไร ฉันยังไมเขาใจ ไมใชตออีกแลวหรือ” 
     

T24. ลค.:  

                       N      N    N                         N  

              ออ     นี้    หมายเลข   ใช     FUT   คะ   โนน TOP EMPH   ปด     ไว     ท่ี     หมายเลข  

    
                             N                               N             
                สี่        หา     หมายเลข  มี     NFUT.NOM   FUT=Q        เก็บ       ไว         POL 
 
::
                            N                 
ตอนนี้       อา ::::ANA-นี้    ANA-แบบ    ปด       อยาก     ยัง       NFUT    SUB


 
                 N         N                     
 ANA-แบบ    ซ้ํา       ให      PURP   หมายเลข   หลัง      หนึ่ง=CL    มี   ยัง       NFUT    SUB

 “ออ หมายเลขนี้จะใชบริการ(เลือกรับสาย)คะ อันโนนนะ มีหมายเลขท่ีปดสายเอาไว สี่   
              หาสาย ใชไหมละ เก็บ(หมายเลขนั้นไว)  ตอนนี้ อา::::: ยังอยากจะปดสายโทรเขาอีก   
               ยังมีอีกหนึ่งหมายเลขหนึ่งท่ีใหเพิ่มในนั้น” 
  .  .  . 

[F15/1.11.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (40) เปนการสนทนาเรื่องการสมัครบริการเลือกรับสาย โดยเจาหนาท่ีได
ถามลูกคาแบบใหเลือก ในผลัดท่ี 18 วา ลูกคาจะยกเลิกหมายเลขเลือกรับสายท้ังหมดหรือวาจะ
ยกเลิกหมายเลขเดียว แลวลูกคาก็เลือกตอบวาจะยกเลิกหมด ในผลัดท่ี 19 จากนั้นเม่ือเจาหนาท่ีแจง
วาลูกคาสามารถเพ่ิมหมายเลขท่ีเลือกรับสายใหมไดอีก ลูกคาชาวพมาจึงใชกลวิธีการถามใหเลือก 
เพ่ือตองการทราบวิธีการสมัครบริการเลือกรับสายวาจะตองแจงหมายเลขโทรศัพทใหเจาหนาท่ีไป
ดําเนินการตอใหหรือวาจะตองกดสมัครหมายเลขดวยตัวเอง และเพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูด ในผลัดท่ี 22 
วา        N     

       N       “จะตองใหหมายเลข (โทรศัพท) หรือไมอยางนั้น 
จะตองกดหมายเลขอ่ืน” โดยในประโยคดังกลาวมีการใชคําสันธานแบบถามใหเลือกวา 
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      “หรือไมอยางนั้น” ตนประโยคท่ีสอง เพ่ือใหเลือกอยางใดอยางหนึ่ง  จากนั้น
เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยก็ไมไดเลือกตอบคําถาม เพราะยังไมเขาใจส่ิงท่ีลูกคาพูด จึงถาม
ยอนกลับไป เพ่ือใหลูกคาชาวพมาปรับแกไขคําพูดใหมอีกครั้ง ในผลัดท่ี 23 แลวลูกคาชาวพมาก็
ตอบกลับมาในผลัดท่ี 24 วาอยากจะเพ่ิมหมายเลขท่ีเลือกรับสายอีกหนึ่งหมายเลข 

 
 (41)   .  .  . 

T30. ลค.: 

                                               N            

            ออ       ใช      แลว    ฉัน         กลางคืน  สิบ=หา     วันที่          กลับ     เรียก    FUT     Q 

 
 
                                                  

           หรือไมอยางนั้น   สิบ=หา     วัน     อัตโนมัติ                ปลด          ไป      FUT     Q 

           “ออ ตกลง ฉันจะตองโทรกลับมา(เพื่อยกเลิกโปรโมช่ัน) วันที่ สิบหา หรือไมอยางนั้น ใน   
            วันที่สิบหา (ระบบ)จะยกเลิกใหแบบอัตโนมัติ” 

 

T31. จนท.: 

                        N                  

               ทํา      ท่ี    หมายเลข    ฉัน             พูด     แสดง   FUT 

              “ฉันจะบอกหมายเลขท่ีสมัคร” 

T32. (.) 

T33. ลค.:= 

                  = 

            ใช= 

             “คะ=” 

 

T34. จนท.:= 

               =                         N               

              = สิบ=หา     วันท่ี        ถึง        COND    ตัวเอง         กด      ตาม      POL 

             “=เม่ือถึงวันท่ีสอบหา (ก็)กด(สมัคร)ดวยตัวเองเลยคะ”  .  .  . 
[F5/17.11.53] 
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 ตัวอยางท่ี (41) ลูกคาชาวพมาตองการทราบวิธียกเลิกการใชงานโปรโมช่ันวาจะตองทํา
อยางไรบาง จึงใชกลวิธีการถามใหเลือก เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูด ในผลัดท่ี 30 วา

        N 

                         “ฉันจะตองโทรกลับมา ( เ พ่ือ
ยกเลิกโปรโมช่ัน)วันท่ีสิบหา หรือไมอยางนั้น ในวันท่ีสิบหา (ระบบ)จะยกเลิกใหอัตโนมัติ” จากนั้น
เจาหนาท่ีกต็อบคําถาม ในผลัดท่ี 31 และในผลัดท่ี 34 วา จะแจงหมายเลขท่ีทําการยกเลิกใหลูกคา
ชาวพมาแลวใหลูกคาไปยกเลิกโปรโมช่ันนั้นดวยตัวเอง 
 
  (3) คําถามเนื้อความ (Wh-Question) 
  การถามเนื้อความเปนการใชคําถามเพ่ือถามขอมูลบางส่ิงจากผูฟง จาก
ขอมูลการสนทนา ผูรวมสนทนาจะใชการถามวา   “อะไร”    “
เม่ือไหร”       “เพราะอะไร”     “อยางไร”   
   “เทาไหร”     “กี่” ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (42)    .  .  . 

T3. ลค.:::  

                           ::                 N     
             ออ       พี่สาว     เอย   เออ::     ผม               เดือน  ซื้อ    อยาก   SUB 

            “ออ พี่สาวเอย เออ::: ผมอยากซื้อเดือน(ระยะเวลาใชงาน)” 

 
T4. จนท.: 

                                       

                 ใช            ไหน    ก่ี= เดือน  เอา     Q 

                  “คะ  เอา(ซ้ือ)ก่ีเดือน” 

T5. (0.1) 
T6. ลค.:                                 

                                                       

ออ       หนึ่ง=เดือน  FOC   EMPH    ผม              ตอนนี้    เดือน     ซื้อ  
  
                        
                       

           ไหน       ประมาณ     ให     ได      FUT=Q 
             “ออ แคเดือนเดียวเทานั้นนะ (ถา)ผมซื้อ(ระยะเวลาใชงาน)หนึ่งเดือน จะตองจายเทาไหร” 
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T7. (.) 

T8. จนท.:                         
                                 N                      N  

              หนึ่ง=เดือน  OBJ    บาท      สาม  สิบ       FOC      กิน    NFUT     คะ 
              “เดือนละ สามสิบบาทเทานั้นคะ” 

 

T9. ลค.: 

                    
             ใช 
            “ครับ” 

T10. (.) 
T11. ลค.:[] 

             [ ] 

            [อา] 

           “อา” 

 

T12. จนท.:[###]=                   
               [###]=                        N 

              [###]=       ฉัน          รายละเอียด           บอก   FUT     คะ 

               [####]=  ฉันจะบอกรายละเอียดคะ  ” 
 

T13. ลค.:                    
                                         
ใช              ไหน   กด       ได    FUT=Q    NEG=รู     พี่สาว 
            “ครับ ไมทราบวาจะตองกด(หมายเลข)อะไร พี่สาว” 

 

T14. จนท.:            star            star          สี่เหลี่ยม 

                   N          N                                     

ตัวเอง         กด      COND  ดอกจัน  หา    รอย  แลวก็      ดอกจัน    เกา      สี่เหลี่ยม 
 

                             
  N                     
               โทรศัพท   เรียก     ตาม       POL 
            “ถากดสมัครดวยตัวเอง ใหกดดอกจัน หารอยแลวก็ดอกจันเกาสี่เหลี่ยม (จากนั้น)โทรออก”  .  .  . 

[F29/10.12.53] 
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 ตัวอยางท่ี (42) เปนตัวอยางของการใชคําถามแบบถามเนื้อความ เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูด 
โดยลูกคาชาวพมาแจงกับเจาหนาท่ี ในผลัดท่ี 3 วาเขาตองการจะซ้ือระยะเวลาใชงานเพ่ิม จากนั้น
เจาหนาท่ีใหขอมูลก็ใชกลวิธีการถามเนื้อความ ในผลัดท่ี 4 วา       “เอา
(ซ้ือ)กี่เดือน” เพ่ือใหลูกคาแจงระยะเวลาท่ีตองการจะซ้ือ จากนั้นลูกคากต็อบคําถามกลับมาวาจะซ้ือ
หนึ่งเดือน และถามคําถามแบบเนื้อความเพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูดตอ ในผลัดท่ี 6 วา 

      “จะตองจายเงินเทาไหร” และถามแบบถามเนื้อความอีกครั้ง ในผลัดท่ี 
13 วา                 “ครับ ไมทราบวา 
จะตองกด (หมายเลข)อะไร พ่ีสาว” จากนั้นเจาหนาท่ีก็รับผลัดการพูดดวยการบอกรหัสท่ีตองกด
สมัคร เพ่ือซ้ือระยะเวลาใชงาน ในผลัดท่ี 14

 
  (4) คําถามสวนทาย (Tag Question) 
  การถามสวนทายเปนการกลาวประโยคบอกเลาหรือนามวลีกอนแลว จึง
ถามคําถามในภายหลังวาใชหรือไม จากขอมูลพบวาคูสนทนาจะใชคําถามวา       
“ใชไหม”        “ไมใชหรือ” ตามหลังประโยคบอกเลาหรือนามวลี ดัง
ตัวอยางตอไปนี ้
 
 (43)   .  .  . 

T5. ลค.:                

                     N                                     
ช่ัวโมง   สาม    สิบ      เกา      สิบ=เกา       CL            ใช         Q        พี่สาว 

“สามสิบช่ัวโมง (ราคา) เกาสิบเกาบาท  ใชไหมพี่สาว” 
 

T6. จนท.: 

                                         

              หนึ่ง=เดือน   หนึ่ง=ครั้ง    FOC    ให       FUT 

                  “จะจาย (คารายเดือน) แคเดือนละครั้ง” 
 

T7. ลค.:   = 

                                           = 

            ออ         หนึ่ง=เดือน    หนึ่ง=ครั้ง    ทํา        ให      Q= 

               “ออ ทํา (สมัคร) ใหเดือนละครั้งเหรอ= 



บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหิดล  ศศ.ม. (ภาษาศาสตร) / 107 
 

T8. จนท.: =[ #### ]  

                =                             N                [#####]         
=ใช             หลัง       เดือน   หา    วันท่ี          รอ       ได    FUT     พี่ชาย      [#####]         

                      
                   

              

  ทํา         ให         FUT 

                   “=ใชคะ จะตองรอวันท่ีหาของเดือนหนาคะพี่ชาย  [#####]   จะทําให” 

 
T9. ลค.:                                              [] 

                                                                                                                        [ ] 

                                                                                                                     [ออ 

                      “ออ”  .  .  . 
[F19/1.11.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (43) ลูกคาชาวพมาตองการทราบวาราคาของช่ัวโมงอินเตอรเน็ต 30 ช่ัวโมง 
นั้น คือ ราคาเกาสิบเกาบาทอยางท่ีลูกคารูมาจริงหรือไม ลูกคาจึงใชกลวิธีการถามสวนทายประโยค 
เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูด ในผลัดท่ี 5 วา     N  

               “30 ช่ัวโมง ราคา เกาสิบเกา บาท ใชไหม พ่ีสาว” ถัดจากนั้นเจาหนาท่ี
ใหบริการขอมูลก็ไมตอบวาถูกตอง แตตอบคําถามแบบขามประเด็นไป ในผลัดท่ี 6 ว า                     
คาอินเตอรเน็ตท่ีลูกคาถามนั้น จะคิดราคาเดือนละครั้ง จากนั้นลูกคาชาวพมาก็รับผลัดการพูดดวย
การตอบรับแสดงวาเขาใจ ในผลัดท่ี 7 วา   “
ออ จายเดือนละครั้งเหรอ”

  
 (44)     .  .  . 

T9. จนท.: free    

                                  

นี้  วัน       เจ็ด =วัน           ฟรี      เขา   ทํา        ไป         NFUT    
           
                      
  N                         

สาม    สิบ         เจ็ด =บาท      กิน     ไป         NFUT 

                     “วันนี้ โปรโมช่ันรายสัปดาห มันสมัครและหักเงินไปจํานวน 37 บาท” 
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T10. (0.1) 
T11. ลค.:                     = 

                                     = 

             ไหน     กี่=วัน     ได     Q     NEG=รู    นองสาว =  
                “ไมทราบวา ไดกี่วัน นองสาว=” 

 
T12. จนท.: =    

                 =        

                =เจ็ด=รายวัน  
                “=เจ็ดวัน” 

 

T13. ลค.:              

                                                          

           ANA-  นั้น   NEG=รู  SUB   โนน TOP  NEG=ใช     NEG   EMPH     เจ็ด=สิบ       สี่         บาท  
 
            
                   

          สิบ=หา       วัน        NEG=ใช      NEG   Q 
“อันนั้น ไมรู     ไมใชอยางนั้น   เจ็ดสิบสี่บาท (ใชงานได) สิบหาวัน ไมใชเหรอ” 
 

T14. จนท.:  

                        N   N                                 

               เม่ือกี้      เงิน                สาม   สิบ=สี่               บาท   FOC     กิน    ไป           POL    NFUT 

               “เม่ือกี้(ระบบ) หักไปแคสามสิบสี่บาท” 
 .  .  . 

[F10/1.11.53] 
 

ตัวอยางท่ี (44) เปนการสนทนาเกี่ยวกับการท่ีลูกคาสงสัยยอดเงินหายจากการหักคา
โปรโมช่ัน โดยเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยแจงกับลูกคาชาวพมา ในผลัดท่ี 9 วาจํานวนเงินท่ี
ลูกคาแจงวาหายไป ในวันนี้นั้น ระบบไดหักเงินไปจํานวน 37 บาท เพ่ือเปนคาโปรโมช่ันท่ีสามารถ
ใชงานได 1 สัปดาห แตลูกคาชาวพมาเขาใจผิดและคิดวา ระบบหักเงินไปจํานวน 74 บาท แลว
สามารถใชงาน 15 วัน ลูกคาชาวพมาจึงใชกลวิธีการถามชวงทาย เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูดใหเจาหนาท่ี
ยืนยันความถูกตอง ในผลัดท่ี 13 วา
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           “74 บาท (ใชงานได) 15 วัน ไมใชเหรอ” ซ่ึงเจาหนาท่ีก็ปฏิเสธคําถามของ
ลูกคาชาวพมาและกลาวยืนยันความถูกตองกลับไป ในผลัดท่ี 14 วา ระบบหักเงินไปแค 34 บาทและ
สามารถใชงานไดอาทิตยเดียว และไมใชวาสามารถใชงานได 15 วันอยางท่ีลูกคาชาวพมาเขาใจ

 
6. การใชประโยคขอรอง  

 การใชประโยคขอรอง มีวัตถุประสงค เพ่ือใหคูสนทนากระทําบางส่ิงบางอยางใหผูพูด 
จากขอมูล ผูวิจัยพบวา การใชประโยคขอรองนั้น จะใชคํากริยาตามดวยคําแสดงความสุภาพ 
(Politeness Marker: POL)    ซ่ึงโอเคลและอัลลอต (Okell &Allott, 2001: 19) กลาวถึง คํา
แสดงความสุภาพ   วา คําดังกลาวแสดงถึง ความสุภาพ ความเคารพ หรือแสดงการเนน 
ในขณะท่ี อรนุช นิยมธรรม (2551: 34-35) กลาวถึง คําแสดงความสุภาพ    วา คําดังกลาวใชลง
ทายประโยค เพ่ือขอรอง เช้ือเชิญ และขอความชวยเหลือ โดยอยูในรูปแบบกริยา+  สวน
ประโยคขอความชวยเหลือใหคูสนทนาชวยกระทําบางส่ิงบางอยางใหจะใชกริยาชวย    “ให” 
ตอทายกริยาหลัก ในรูปแบบกริยาหลัก+    “ให” +   “POL” หรืออาจจะใชประโยค
คําส่ังเชิงบังคับ เชน   “จะตอง” หรือใชประโยคคําถาม เพ่ือถามความเปนไปได เชน 
“ใหหนอยจะไดไหม” (Rattanapitak, 2012) การใชประโยคขอรองท่ีมีคํากริยาตามดวยคําแสดงความ
สุภาพ เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูดนั้น พบท้ังในผลัดการพูดของเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยและ
ลูกคาชาวพมา ในขณะท่ีการใชประโยคคําส่ังเชิงบังคับ พบเฉพาะในผลัดการพูดของเจาหนาท่ี
ใหบริการขอมูลชาวไทย สวนการใชประโยคคําถาม เพ่ือถามความเปนไปไดนั้นพบเฉพาะในผลัด
การพูดของลูกคาชาวพมาเทานั้น ดังตัวอยางตอไปนี ้ 
 
 (45)     .  .  . 

T45. ลค.:    

         N               N  N          

             ใช              สาม   สิบ      นาที            ฉัน          เงิน                กลับ    ใส       NON..NFUT 


 
                                                                         

                  NEG= ตองการ   อีกแลว  NEG      AGR 

              “คะ สามสิบนาที ฉันไมจําเปนตองเติมเงินอีกเลวเนาะ” 
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T46. จนท.: 

                                  N                 

               ใช          POL     NFUT     เงิน              มี     อยู       POL    NFUT 

               “ใชคะ มีเงินอยู” 
 

T47. ลค.:- 

                               N                      

             ใช             ANA-นั้น   ฉัน           ทันที                ปลด       ให     POL   AGR 

              “คะ ยกเลิก(โปรโมช่ัน)อันนั้นใหฉันทันทีนะ” 
 

T48. จนท.: 

                        

              ใช                POL 

               “คะ”  .  .  . 
 [F5/17.11.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (45) เปนการสนทนาเรื่อง การเปล่ียนโปรโมช่ัน โดยลูกคาชาวพมาถาม
เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย ในผลัดท่ี 45 วาลูกคาไมจําเปนตองเติมเงิน เพ่ือเปล่ียนโปรโมช่ัน
อีกแลวใชไหม ซ่ึงเจาหนาท่ีก็ตอบลูกคาชาวพมาในผลัดท่ี 46 วาไมจําเปนตองเติมเงินเพ่ิม เพราะ
ลูกคามีเงินเพียงพอท่ีจะยกเลิกโปรโมช่ันอยูแลว จากนั้นลูกคาชาวพมาจึงตอบรับและใชประโยค
คําส่ังแบบสุภาพ เพ่ือเปล่ียนผลัดการพูดและขอรองใหเจาหนาท่ียกเลิกโปรโมช่ันให ในผลัดท่ี 47 วา
      N            “ ย ก เ ลิ ก 
(โปรโมช่ัน) อันนั้น ใหฉันทันทีนะ” ซ่ึงถอยคําดังกลาวนอกจากจะมีคํากริยาชวย    “ให” 
และคําแสดงความสุภาพ  ทําหนาท่ีขอรองแลว ยังมีคําลงทาย     “นะ” ทําหนาท่ีขอรอง
ใหเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลเห็นดวยกับส่ิงท่ีลูกคาไดขอรองไปดวย จากนั้นเจาหนาท่ีก็รับผลัดการ
พูดนั้น ในผลัดท่ี 48 ดวยคําตอบรับวา        “คะ” เพ่ือไปยกเลิกโปรโมช่ันใหลูกคา
ชาวพมา
 ในบางครั้ง ผูวิจัยพบวามีการใชประโยคคําส่ังเชิงบังคับ เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูด เชน 
ประโยควา   “จะตอง” โดยพบในผลัดการพูดของเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยท่ี
ตองการใหลูกคาชาวพมาปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่งตามอยางหลีกเล่ียงไมได ดังตัวอยางตอไปนี ้
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 (46)    .  .  . 
T41. จนท.:=   free  

                                               

           กลางวัน   ฟรี        NEG=เอา   อีกแลว  NEG      Q 

            “ไมเอา(ใช)โปรโมช่ันฟรีกลางวันอีกแลวเหรอ” 

T42. (0.2) 

T43. ลค.: 

                                              

            อา       ผม                 NEG=เอา    อีกแลว   NEG        ครับ  
             “อา  ผมไมเอาแลวครับ” 
 

T44. จนท.:= 

                                = 

               NEG=เอา    แลว       NEG   AGR= 

              “ไมเอาแลวนะ=” 

 
T45. ลค.:= 

             =             
             =ใช              ใช 
            “=ใช ๆ” 

                  
T46. จนท.: 

                          N               N N       N     N         

                ANA-นั้น  กลาว  COND   ธรรมดา   รูปแบบ        กลับ     ใช      ได        FUT                    
 

              [    ]= 
                                                       N             N               = 

                      เปลี่ยน        คา      บาท        สาม       สิบ       POL= 

                “ถาอยางนั้นจะตองกลับไปใชโปรโมช่ันธรรมดา คาเปลี่ยนสามสิบบาท=” 

 

T47. ลค.:     

                    

                 อา 

                    “อา” 
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T48. ลค.:=  
             =                        N     N              

             = ใช              ครับ          ANA-แบบ   FOC    ใช        อยาก      NFUT      ครับ 

            “=ใชครับ อยากใชแบบนั้นครับ”  .  .  . 
[F1/17.11.53] 

 

 ในตัวอยางท่ี (46) เปนการสนทนาเรื่องการยกเลิกโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางวัน โดย
หลังจากท่ีลูกคาชาวพมาแจงกับเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยวาไมตองการใชงานโปรโมช่ัน
โทรฟรีชวงกลางวันแลว เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยจึงใชประโยคคําส่ังเชิงบังคับท่ีมี
โครงสรางวา   “จะตอง” เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูดและขอรองใหลูกคาชาวพมาเปล่ียนไป
ใชโปรโมช่ันแบบธรรมดา ในผลัดท่ี 46 วา       N   

   N N  N   N      “ถาอยางนั้นจะตองกลับไปใชโปรโมช่ันธรรมดา” แลวก็แจงคาเปล่ียน
โปรโมช่ันวามีจํานวนเงินสามสิบบาท จากนั้นลูกคาชาวพมาก็ตอบรับแสดงวารับฟงอยูวา     
“อา” แทรกขึ้นมา ในผลัดท่ี 47 เพ่ือเห็นดวยกับส่ิงท่ีเจาหนาท่ีพูด และบอกวาตองการจะเปล่ียน
โปรโมช่ันทันที ในผลัดท่ี 48 หลังจากท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลพูดจบ 

 ในบางบทสนทนาพบวามีการใชประโยคคําถาม เพ่ือถามความเปนไปไดในการ
ดําเนินการของเจาหนาท่ี ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (47)     .  .  . 

T33. จนท.: 
                                               
              ใช              POL   พี่สาว     สมัคร         เสร็จ    POL    แลว  

 

                                   N     N    N                  N    
              กาวนมยัต        เพลง         นําเขา     NFUT.NOM   อะไร  เพลง           Q 

                  “คะพี่สาว สมัคร(บริการเพลงรอสาย)เสร็จแลว ดาวนโหลดเพลงอะไรของกาวนมยัต” 

 
T34. ลค.:  

              N    N        N                      
             กาวนมยัต    เพลง        สักครู     เปด        แสดง  ให      SUB    ได   FUT=Q    พี่สาว 

           “เปดเพลงของกาวนมยัตใหฟงสักครูจะไดไหม พี่สาว” 
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T35. จนท.:  
                   N                    N              N       
               ฉัน          เปด      แสดง ให      POL   FUT    พี่สาว    ฟง                 ลอง     POL  ADD    AGR 

                     “ฉันจะเปดใหฟง พี่สาวลองฟงดูกอนนะ” 
 

T36. ลค.:  
                           
             ใช            ใช 
              “คะ ๆ”  .  .  . 
 

[F4/20.01.54] 
 

 ตัวอยางท่ี (47) เปนการสนทนาเรื่อง การดาวนโหลดเพลงรอสาย โดยหลังจากท่ี
เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยแจงวาไดสมัครบริการเพลงรอสายใหลูกคาชาวพมาเสร็จแลวก็
ถามลูกคาชาวพมา ในชวงทายของผลัดท่ี 33 วาลูกคาชาวพมาจะโหลดเพลงอะไรของนักรองช่ือ
กาวนมยัต แตเนื่องจากลูกคาชาวพมายังไมทราบวาจะโหลดเพลงอะไรของกาวนมยัต จึงใชคําถาม
เพ่ือถามความเปนไปไดในการดําเนินการของเจาหนาท่ี เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูดและขอรองให
เจาหนาท่ีเปดเพลงของนักรองคนนั้นใหฟง ในผลัดท่ี 34 วา

 N   N      N           “เปดเพลงของ
กาวนมยัตใหฟงสักครูจะไดไหม พ่ีสาว” ซ่ึงถอยคําดังกลาวมีประโยคคําถามวา 
    “…ใหจะไดไหม” ทําหนาท่ีถามความเปนไปไดของการท่ีเจาหนาท่ีจะเปดเพลงให
ลูกคาฟง จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยก็กลาวตอบรับการขอรองและแจงกลับมาในผลัด
ท่ี 35 วา จะไปเปดเพลงของนักรองคนดังกลาวใหฟง 
    

7. การหยุด  
 การหยุดถือวาเปนกลวิธีการเปล่ียนผลัดกันพูดท่ีพบท่ัว ๆ ในการสนทนา ซ่ึงจะเกิดใน
จุดผลัดเปล่ียนท่ีเหมาะสม ภายหลังจากกลาวองคประกอบการผลัดกันพูดจบลง เชน ประโยคคําถาม 
ประโยคขอรอง ดังตัวอยางตอไปนี ้
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 (48)     .  .  . 
T17. จนท.: =           = 

                 =     N         N                              = 

                 = อื่นๆ        สาย      เรียก    COND   หนึ่ง=นาที   หนึ่ง=บาท      ครึ่ง     กิน     NFUT    = 

               “= ถาโทรเครือขายอ่ืน จะเสียคาโทรนาทีละ บาทหาสิ     =” 
 

T18. ลค.: 

                                                            

            ใช              ไดยิน    NFUT   ฉัน           ANA-นั้น  EMPH     ลบ         ให     SUB    ได   FUT=Q   
   
                  = 

                                       N     = 
              เอาออก     อยาก       NFUT= 

                “คะ  ไดยินคะ ฉัน ยกเลิก (โปรโมช่ันอันนั้นนะ)ใหจะไดไหม อยากเอาออก=” 

 
T19. จนท.:=       free    

               =                                          

              = ตอนนี้       กลางคืน ฟรี        เปน       อยู      NFUT      AGR 

                   “=ตอนนี้เปน(โปรโมช่ัน)โทรฟรีชวงกลางคืนนะ”  

T20. (0.1) 
T21. ลค.: 

                                      N 

                                    คะ? 

                                               “คะ?” 
                                        

T22. จนท.:       free  = 

                                        N                   = 

              ตอนนี้      กลางคืน ฟรี        ใช      อยู     POL   NFUT    AGR= 

             “ตอนนี่ใช(โปรโมช่ัน)โทรฟรีชวงกลางคืนอยูนะ=”  .  .  . 
 [F7/17.11.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (48) เปนการสนทนาเรื่องท่ี ลูกคาตองการยกเลิกโปรโมช่ัน โดยหลังจากท่ี

เจาหนาท่ีแจงลูกคาชาวพมา ในผลัดท่ี 19 วา ลูกคาใชโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางวันอยู แลวก็หยุด 



บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหิดล  ศศ.ม. (ภาษาศาสตร) / 115 
 

เพ่ือเปล่ียนผลัดใหลูกคาพูด แตลูกคาก็ยังไมรับผลัดการพูดและหยุดจนกลายเปนการเงียบ นาน  0.1   
ท้ังนี้ การหยดุอยูนานดังกลาว มีสาเหตุจากการท่ีเจาหนาท่ีใชคํากริยาไมเหมาะกับประโยค กลาวคือ 
แทนท่ีเจาหนาท่ีจะใชคํากริยาวา “ใช” ในประโยคของผลัดท่ี 19 กลับใชคํากริยาวา “เปน” ผลจึงทํา
ใหลูกคาไมเขาใจและหยุดเงียบไป จากนั้นลูกคาก็กลาวถอยคําลงทายแสดงความสุถาพสําหรับ
ผูหญิงวา  N “คะ” ในผลัดท่ี 21 เพ่ือถามและเริ่มการปรับแกใหเจาหนาท่ีแกไขคําพูดใหมอีก
ครั้ง แลวเจาหนาท่ีก็แกไขคํากริยาใหเหมาะกับประโยค ในผลัดท่ี 22 วา free

          N        “ตอนนี้ใช (โปรโมช่ัน) โทรฟรีชวงกลางคืนอยูนะ”
 จากผลการศึกษาสามารถสรุปไดวา  การผลัดกันพูดนั้น โดยท่ัวไปท้ังเจาหนาท่ี

ใหบริการขอมูลชาวไทยกับลูกคาชาวพมาจะเลือกใชกฏการผลัดกันพูดแบบเลือกผูอ่ืนเปนคนพูด
ถัดไป โดยใชกลวิธีการเปล่ียนผลัดกันพูดชนิดตาง ๆ  ไดแก การใชคําเรียกขาน การใชคําสันธาน การ
ใชอนุประโยค การใชคําลงทาย การใชประโยคคําถาม การใชประโยคขอรอง และการหยุด ซ่ึงกลวิธี
ท่ีพบมากคือการใชคําถามและการใชประโยคขอรอง ท้ังนี้เปนเพราะวา ประเด็นสวนใหญของการ
โทรศัพทเขาท่ีศูนยใหบริการขอมูลนั้น เปนการโทรเขามาสมัครบริการตาง ๆ และการสอบถาม
ขอมูลตาง ๆ ดังนั้นเม่ือเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยหรือลูกคาชาวพมาตองจะสอบถามขอมูล
จากคูสนทนาหรือตองการขอรองใหคูสนทนาชวยสมัครบริการตางให ท้ังเจาหนาท่ีใหบริการขอมูล
ชาวไทยและลูกคาชาวพมาก็มักเลือกใชกลวิธีการใชประโยคคําถามและประโยคขอรอง เพ่ือเปล่ียน
ผลัดกันมากกวากลวิธีแบบอ่ืน ๆ นอกจากนี้ เม่ือสังเกตจากการใชประโยคขอรองระหวางเจาหนาท่ี
ใหบริการขอมูลกับลูกคาชาวพมาพบวามีการเลือกใชท่ีตางกัน คือ เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย
มักเลือกใชประโยคคําส่ังแบบสุภาพ ซ่ึงในภาษาพมาจะใชคํากริยาหลักแลวตามดวยคําแสดงความ
สุภาพวา    หรือประโยคคําส่ังเชิงบังคับ โดยใชโครงสรางประโยคขอรอง 
“จะตอง” เพ่ือขอรองลูกคาชาวพมา ในขณะท่ีลูกคาชาวพมามักเลือกใชประโยคคําส่ังแบบสุภาพ 
และประโยคคําถาม เพ่ือถามความเปนไปไดในการดําเนินการของเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย
ในการชวยเหลือตน 

 ในลําดับตอไปผูวิจัยจะขอกลาวถึงเรื่อง การพูดซอนเหล่ือม (overlapping) ซ่ึงเปนหนึ่ง
ในองคประกอบการสนทนาท่ีสําคัญท่ีเกิดจากการท่ีคูสนทนาเลือกใชกฏการจัดสรรกันพูดแบบเลือก
ตนเองเร็วเกินไป ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี ้
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4.3 การพูดซอนเหลื่อม (Overlapping)  
 การพูดซอนเหล่ือมหมายถึงการท่ีคูสนทนาพูดพรอมกัน อันเนื่องมาจากการใชกฏการ
จัดสรรการพูดแบบเลือกตนเองในจุดท่ียังไมใชจุดผลัดเปล่ียนท่ีเหมาะสม การพูดซอนเหล่ือมแบง
ออกได 2 แบบ ไดแก การขัดจังหวะ (interruption) กับการพูดพรอมกัน การขัดจังหวะหมายถึงการท่ี
ผูฟงกลาวถอยคําแทรกขึ้นมาระหวางท่ีผูพูดคนกอนพูดอยู จนทําใหเกิดการเปล่ียนบทบาทจากผูฟง
มาเปนผูพูดแทน ซ่ึงการขดัจังหวะมักจะเกิดในจุดท่ีไมใช จุดผลัดเปล่ียนท่ีเหมาะสม ในขณะท่ีการ
พูดพรอมกันหมายถึงเม่ือฝายหนึ่งพูดกอนแลวอีกฝายหนึ่งพูดแทรกขึ้นมา ผูพูดคนแรกก็ยังคงพูด
ตอไปจนจบความ การพูดพรอมกันมักจะเกิด อันเนื่องมาจากใชเทคนิคเปล่ียนผลัดกันพูดแบบเลือก
ตนเองชาในจุดผลัดเปล่ียนท่ีเหมาะสม 
 จากขอมูล ผูวิจัยไดศึกษาการพูดซอนเหล่ือม โดยแบงผลการศึกษาออกเปน 2 หัวขอ  
ไดแก 1) ประเภทของการพูดซอนเหล่ือม และ2) หนาท่ีของการพูดซอนเหล่ือม ซ่ึงมีรายละเอียด
ดังตอไปนี ้
 
 4.3.1 ประเภทของการพูดซอนเหลื่อม (Types of Overlapping) 
 จากขอมูลการสนทนา 80 ชุดขอมูล พบวามีการพูดซอนเหล่ือมท่ีสามารถแบงออกเปน 
4 ประเภท ไดแก 1) การพูดซอนเหล่ือมทายประโยค 2) การพูดซอนเหล่ือมเพ่ือสานตอการสนทนา 
3) การพูดซอนเหล่ือมเพ่ือเพ่ิมขอมูลท่ีคูสนทนาตองการอยู และ4) การพูดพรอมกัน ซ่ึงมีรายละเอียด
ผลการศึกษาดังตอไปนี้ 

1. การพูดซอนเหล่ือมทายประโยค (Terminal overlapping)  
 การพูดซอนเหล่ือมทายประโยคเกิดขึ้นในสถานการณท่ีคูสนทนาฝายหนึ่งกําลังพูดอยู
แลวคูสนทนาอีกฝายก็พูดแทรกขึ้นมาโดยท่ีผูพูดคนแรกยังพูดไมทันจบ ผลจึงทําใหผูพูดคนแรกตอง
หยุดและเปล่ียนบทบาทมาเปนผูฟงแทน การกระทําเชนนี้จัดเปนการขัดจั งหวะการพูด
(interruptions) จากขอมูลพบท้ังส้ิน 45 ครั้ง โดยแบงเปนการพูดซอนเหล่ือมทายประโยคโดย
เจาหนาท่ีชาวไทยจํานวน 28 ครั้งและโดยลูกคาชาวพมาจํานวน 17 ครั้ง ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (49)      .  .  . 

T35. ลค.:  

                N               

             เกา    เกา   ศูนย         เกา     เกา      EMPH 

            “เกาเกาศูนยเกาเกาสิ” 
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T36. จนท.: 
                       

               หา       CL 

              “หาตัว” 
 

T37. ลค.:[] 
                               

               อา    ใช                 ใช 

              “อา   ครับ ๆ” 

 

T38. จนท.:[]  

                    N         N                          N       N 

                [หา   CL  AGR]   เงิน               NEG=กิน  POL   NEG   แตวา       สง (FUT)COND      เงิน 



           

                กิน        POL   NFUT 

              “[หาตัวนะ] ไมหักเงิน แตถา(จะ)สง(รูปภาพ) หักเงิน” 
              

T39. ลค.:  
                 

ออ
“ออ” 

 

T40. จนท.: 

                                                 N            
                ตอนนี้      ฉัน             ขอความ    สง    ไป         FINISH    เก็บ     ไว        SEQ  


 

                                                                       N                                 
                ไหน    แบบ   Q   เกา   เกา    ศูนย    เกา   เกา   สง      ลอง         ตาม      POL 

              “ตอนนี้ ดิฉันสงขอความ(ต้ังคา)ไปแลว เก็บไว แลวก็ (เอออ)ยังไงนะ  ลองสงไป 99099 ”  .  .  . 
[F3/17.11.53]   

 
ตัวอยางท่ี (49) เปนการสนทนาเรื่อง การแกปญหาการสงรูปถายไมได โดยหลังจากท่ี

ลูกคาชาวพมากลาวทวนหมายเลขท่ีจะทดสอบการสงรูปถายวาเปนหมายเลข 99099 ในผลัดท่ี 35 
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เรียบรอยแลว เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยก็กลาวย้ํา ในผลัดท่ี 36 วามีหมายเลขท้ังส้ิน 5 ตัว 
จากนั้นในขณะท่ีลูกคาชาวพมากําลังตอบรับ ในผลัดท่ี 37 เจาหนาท่ีก็พูดซอนเหล่ือมขึ้นมา
ขัดจังหวะ เพ่ือใหขอมูลเพ่ิม ในผลัดท่ี 38 วาหมายเลขท่ีทดสอบการสงรูปถายมีหาตัวและลูกคา
สามารถสงไปโดยไมคิดคาบริการ แตถาหากลูกคาสงรูปถายไปใหบุคคลอ่ืน ระบบก็จะคิดคาบริการ 
จากนั้นลูกคาก็ตอบรับแสดงวาเขาใจส่ิงท่ีเจาหนาท่ีใหขอมูลเพ่ิม ในผลัดท่ี 39 วา    “ออ” 
แลวเจาหนาท่ีก็ใหขอมูลเพ่ิมในผลัดท่ี 40 วาใหลูกคาชาวพมาจัดเก็บขอความท่ีเจาหนาท่ีสงไปให
จากนั้นลองสงรูปถายไปท่ีหมายเลข 99099 เพ่ือตรวจสอบวาสงรูปถายไดหรือไมได 


2. การพูดซอนเหล่ือม เพ่ือสานตอการสนทนา (Continuer overlapping)   
 การพูดซอนเหล่ือมเพ่ือสานตอการสนทนาเปนการพูดซอนเหล่ือม เพ่ือตองการแสดง
ใหคูสนทนาเห็นวารับฟงส่ิงท่ีคูสนทนาอีกฝายกําลังกลาวอยู การพูดในลักษณะนี้เปนการพูดซอน
เหล่ือมขึ้นมาโดยไมไดมีการเปล่ียนผลัดการพูดของผูพูดกอนหนามาเปนผลัดการพูดของผูฟง ซ่ึง
พบวา การพูดซอนเหล่ือมนี้มักจะอยูในรูปคําตอบรับวา        “ใช”    “ออ” 
หรือการใชถอยคําส้ัน ๆ เชน  “อืม” จากขอมูล พบท้ังส้ิน 77 ครั้ง โดยแบงเปนการพูดซอน
เหล่ือม เพ่ือสานตอการสนทนาโดยเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยจํานวน 14 ครั้งและโดยลูกคา
ชาวพมาจํานวน 63 ครั้ง ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (50)       .  .  . 

T65. จนท.: =promotion  

                =       N N                  N        N    N    N 

                               =เขา     หมายเลขโทรศัพท  อื่น         โปรโมช่ัน         เปลี่ยน     ใช     อยาก   COND 
 
[]= 

                                                               N                = 

                               เขา     หมายเลขโทรศัพท     INST   กลับ   เรียก   มา      POL     ฉัน= 

                             “=ถาหมายเลขของเขาอยากจะเปลี่ยนใชโปรโมช่ันอื่น (ให)โทรกลับเขามาดวย 

                               หมายเลขโทรศัพทของเขา ฉัน=” 

                                   
T66. ลค.:                                                                                      

                                                                                                                      

                                                                                                                        ใช          ใช           

                                  “ครับๆ” 
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T67. จนท.: = 

                 =                                

                                =เขา  POSS  ขอมูล                  นิดหนอย    ถาม      FUT      AGR    
 
                                  []  
                                                     N              
                                              ไหน   เวลา           มาก      เรียก     Q  

                                             “= (ฉัน)จะสอบถามขอมูลของเขานิดหนอยนะ (วา) โทรมากในเวลาไหน ” 

 

T68. ลค.:    [] 

                 [     ] 
 ใช 

                                 “ครับ” 
 .  .  . 

 [F6/10.12.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (50) เปนการสนทนาเรื่อง การเปล่ียนโปรโมช่ัน โดยเจาหนาท่ีใหบริการ
ขอมูลชาวไทยแจงกับลูกคาชาวพมาในผลัดท่ี 65 วา หากเพ่ือนของลูกคาตองการเปล่ียนโปรโมช่ัน ก็
ตองใหเพ่ือนของลูกคาโทรศัพทติดตอเขามา เพ่ือสมัครดวยตนเอง ซ่ึงในขณะท่ีเจาหนาท่ีกําลังแจง
ขอมูลอยูนั้น ลูกคาชาวพมาก็พูดซอนเหล่ือมขึ้นมา ดวยคําตอบรับ เพ่ือแสดงวารับฟงอยู และเพ่ือ
สานตอการสนทนาประเด็นดังกลาวใหดําเนินตอไป ในผลัดท่ี 66 วา     

  “ครับ ๆ” และกลาวคําตอบรับดังกลาวแทรกขึ้นอีกครั้ง ในชวงทายของผลัดท่ี 67 ของ
เจาหนาท่ีวา     “ครับ” 

 
 (51)     .  .  . 

T13. ลค.:   

                                                        
        อืม   หนึ่ง=เดือน    NEG=เต็ม อืม      ใช         NFUT     ANA=นี้    สิบ=แปด   วันท่ี           
        

       smak 
                                                          

       สมัคร       ไว       NFUT 
     “อืม  ไมครบหนึ่งเดือน อืม  ใช  อันนี้ สมัครไววันท่ีสิบแปด” 
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T14. จนท.:       

                                                   

           พี่ชาย    ANA=นี้   สิบ=แปด   วันท่ี        SUBJ      AGR     หนึ่ง=เดือน            

 

           smak 

                                                

           สมัคร      NFUT.NOM    NEG=ใช       POL   NEG    สิบ=หา      วัน       FOC 

 

           smak 
                       N 

          สมัคร       ไว         POL       NFUT       คะ 
          “พี่ชาย วันท่ีสิบแปดนั้นนะไมใชสมัครหนึ่งเดือน (แต)สมัครไวแคสิบหาวันคะ” 

 

T15. ลค.:                                  

                                                                                          

                                                                                       อืม 

          “อืม”  .  .  . 
[F8/10.12 53] 

 
 ตัวอยางท่ี (51) เปนการสนทนาเรื่องท่ี ระบบหักคาโปรโมช่ันใหลูกคาสามารถใชงาน

ไดสิบหาวัน ซ่ึงในขณะท่ีเจาหนาท่ีกําลังอธิบาย ในผลัดท่ี 14 วา ระบบไดหักเงินคาโปรโมช่ันท่ี
สามารถใชงานสิบหาวัน ลูกคาชาวพมาก็พูดซอนเหล่ือมขึ้นมา ในผลัดท่ี 15 ดวยถอยคําตอบรับวา 
  “อืม” เพ่ือแสดงวารับฟงส่ิงท่ีเจาหนาท่ีอธิบายอยู ซ่ึงคําตอบรับดังกลาวเปนคําตอบรับ
แสดงวาเห็นดวยท่ีใชในกรณีท่ีผูพูดท่ีมีอายุมากกวาตอบรับเม่ือสนทนากับคูสนทนาท่ีมีอายุเทากัน
หรือมีอายุนอยกวา  
  

3. การพูดซอนเหล่ือม เพ่ือเพ่ิมขอมูลท่ีคูสนทนาตองการ (Conditional access to        
the turn) 

 การพูดซอนเหล่ือม เพ่ือเพ่ิมขอมูลท่ีคูสนทนาตองการเปนการพูดซอนเหล่ือมท่ีเกิดขึ้น
ในกรณีท่ีคูสนทนาฝายหนึ่งพูด เพ่ือตองการคนหาขอมูลหรือคําตอบอยู แลวคูสนทนาอีกฝายก็พูด
ซอนเหล่ือมขึ้นมา เพ่ือเพ่ิมขอมูลท่ีคูสนทนาตองการ จากขอมูล พบท้ังหมด 5 ครั้ง โดยแบงเปนการ
พูดซอนเหล่ือมเพ่ือเพ่ิมขอมูลท่ีคูสนทนาตองการโดยลูกคาชาวพมา จํานวนการปรากฏ 4 ครั้ง และ
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การพูดซอนเหล่ือมเพ่ือเพ่ิมขอมูลท่ีคูสนทนาตองการของเจาหนาท่ีมีเพียง 1 ครั้งเทานั้น ดังตัวอยาง
ตอไปนี ้
 
 (52)      .  .  . 

T30. จนท.:star(.)   

                N     N     N         (.)   N       

         ดอกจัน  เจ็ด      สาม     CL       แลวก็       (.)   สี่เหลี่ยม         

        “ดอกจัน เจ็ดสามตัวแลวก็ (.) สี่เหลี่ยม” 

 

T31. ลค.:            =  

                                                       N      =      
                                                    สี่เหลี่ยม                =ใช 
        “สี่เหลี่ยม =ใชครับ” 

 

T32. จนท.:      promotion promotion     
                                              

          ออ     ANA-นี้ โปรโมช่ัน      โปรโมช่ัน        ช่ัวโมง    ยี่สิบ          POL 

            “ออ โปรโมช่ันนี้ คือ โปรโมช่ันโทรฟรียี่สิบช่ัวโมงคะ” 
 .  .  . 

          [F11/17.11.53] 
 

ตัวอยางท่ี (52) เปนการสนทนาเรื่อง วิธีการตรวจสอบโปรโมช่ันท่ีใชงานอยู โดยลูกคา
ชาวพมาแจงวาเขาไดกดหมายเลข เพ่ือตรวจสอบโปรโมช่ันแลวพบวามีขอความแสดงเปนหมายเลข
ยี่สิบและไมทราบวาหมายเลขนั้นหมายถึงอะไร จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตองการ
ทราบวาลูกคากดหมายเลขอะไร จึงทวนหมายเลขท่ีลูกคาแจงกอนหนา ในผลัดท่ี 30 วา เปนดอกจัน
และ7 สามตัว แลวก็หยุดส้ัน ๆ เพ่ือคนหาขอมูลวาเปนหมายเลขอะไร จากนั้นลูกคาชาวพมาก็พูด
ซอนเหล่ือมขึ้นมาในผลัดท่ี 31 วา   N   “ส่ีเหล่ียม” เพ่ือเพ่ิมขอมูลท่ี
เจาหนาท่ีตองการ แลวจากนั้นเจาหนาท่ีก็แจงลูกคาชาวพมา ในผลัดท่ี 32 วา รหัสหมายเลขดังกลาว 
หมายความวา ลูกคาใชโปรโมช่ันโทรฟรียี่สิบช่ัวโมงอยู 
 

4. การพูดพรอมกัน (Simultaneous talking) 
 การพูดพรอมกันเกิดขึ้นเม่ือคูสนทนาอีกฝายหนึ่งกลาวถอยคําจบลงไปแลวและไดหยุด 

เพ่ือมอบสิทธ์ิในการพูดใหกับคูสนทนาอีกฝายไป แตคูสนทนาอีกฝายรับสิทธ์ิการพูดลาชา จากนั้น



วิจิตร คริเสถียร  โครงสรางบทสนทนา / 122 
 

เม่ือผูท่ีมอบสิทธ์ิการพูดกลับมาพูดตอ แลวคูสนทนาอีกฝายก็กลาวขึ้นมาเชนกัน การกระทําดังกลาว 
จึงทําใหเกิดการพูดพรอมกันขึ้นในการสนทนา จากขอมูล พบจํานวน 36 ครั้ง โดยแบงเปนการ
พรอมกัน โดยเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยจํานวน 24 ครั้งและโดยลูกคาชาวพมาจํานวน 12 
ครั้ง ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (53)      .  .  . 

T9. จนท.:= 

                                                  

                 ฉัน          ทํา        ให       FUT      เจ็ด      วัน       OBJ   หก       สิบ เกา  บาท    กิน    FUT       
      
. []  
                         N            N           .   N         N  

                 แลวก็       เปลี่ยน     คา    บาท   สาม   สิบ    กิน    FUT  (.)  ท้ังหมด     รวม     รวม  

                “=ฉันจะทําให  จะหัก(คาโปรโมช่ัน) หกสิบเกาบาทตอสัปดาห แลวคาเปลี่ยนโปรโมช่ัน 

                  อีกสามสิบบาท   (.)   [รวมท้ังหมด]” 

 

T10. ลค.:                                                                                       = 

                                                                                                                    = 

                                                                                                   ไหน   ประมาณ    ตก   Q= 

               “ประมาณเทาไหร=” 

 

T11. จนท.:= 

                 =                  

                =หกสิบเกา           บาท     กิน     FUT 

              “=หกสิบเกาบาท”  .  .  . 
 

 ตัวอยางท่ี (53) หลังจากเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยแจงขอมูลใหกับลูกคาชาว
พมา ในผลัดท่ี 9 เกี่ยวกับคาสมัครโปรโมช่ันและคาเปล่ียนโปรโมช่ันเสร็จ และหยุดลงส้ันๆ เพ่ือ
มอบสิท์ิการพูดใหลูกคาตอบรับวาเขาใจส่ิงท่ีเจาหนาท่ีอธิบายหรือไม ลูกคาก็ไมไดตอบรับทันที
หลังจากหยุด จากนั้นเม่ือเจาหนาท่ีเห็นวาลูกคาไมไดตอบรับกลับมา จึงแจงขอมูลเรื่องจํานวนเงินท่ี
ลูกคาจะตองจายท้ังหมดตอ ในผลัดท่ี 9 แลวในขณะนั้นลูกคาชาวพมาก็ตองการจะถามเรื่องคาใชจาย
ขึ้นมาพอด ีจึงพูดขึ้น ในผลัดท่ี 10 วาตองจายเงินเทาไหร ผลของการพูดดังกลาวจึงทําใหการพูดนั้น
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เกิดการพูดพรอมกันขึ้นมา แลวจากนั้นเจาหนาท่ีก็แจง เรื่อง จํานวนเงินท่ีลูกคาถาม ในผลัดท่ี 11 
ตอเนื่องไปจากจุดท่ีพูดพรอมกัน ในผลัดท่ี 10 ทันที 

  ในบางครั้งพบวาการพูดพรอมกันก็เกิดจากสัญญาณโทรศัพทขัดของ จนทําใหการ
สนทนากันเกิดการติดขัดและหยุดไป จากนั้นเม่ือคูสนทนากลับมาพูดอีกครั้ง ก็ทําใหเกิดการพูด
พรอมกันขึ้น ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
(54)      .  .  . 

T9. จนท.: 

                                            N             

                        ดิฉัน         ตรวจสอบ ให     FUT      AGR     สักครู          ถือ      ไว         POL   AGR 

                        “ดิฉันตรวจสอบใหนะ ถือสายรอสักครูนะ” 

T10. (0.2) 

T11. จนท.:   

                                   
                ไดยิน    POL     Q             NEG =รู    
               “ไมทราบวา ไดยินไหมคะ” 

T12. (0.1) 

T13. จนท.: 

                      N        

               สักครู          ถือ     ไว        POL 

              “ถือสายรอสักครู” 
 

T14. ลค.:             = 

                 N      =   
             เงิน                    =ใช 
             “เงิน=ครับ”  .  .  . 

 [F11/1.11.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (54) เปนการสนทนาเรื่อง การตรวจสอบยอดเงิน โดยการพูดพรอมกันใน
ตัวอยางนี้ เกิดจากสัญญาณโทรศัพทไมดนีักในระหวางท่ีสนทนากัน ท้ังนี้สังเกตไดจากเจาหนาท่ีได
แจงวาจะตรวจสอบขอมูลใหลูกคาชาวพมาแลวหยุดไปประมาณ 2 วินาที ในผลัดท่ี 10 เพ่ือใหลูกคา
ตอบกลับมา แตลูกคาก็ไมไดตอบรับวารับฟงอยู เจาหนาท่ีจึงถามตอ ในผลัดท่ี 11 วาไดยินส่ิงท่ี
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เจาหนาท่ีพูดหรือไม ซ่ึงลูกคาก็ไมไดตอบคําถามกลับมาและเงียบไป นาน 0.1 วินาที หลังจากนั้นใน
ขณะท่ีเจาหนาท่ีกําลังจะแจงตอ ในผลัดท่ี 13 วาใหลูกคาถือสายรอสักครู ลูกคาชาวพมาก็พูดพรอม
กันขึ้นมา เรื่อง การตรวจสอบยอดเงิน 
 
 4.3.2 หนาที่ของการพูดซอนเหลื่อม (Functions of overlapping) 
  จากขอมูลพบวามีหนาท่ีของการพูดซอนเหล่ือม 4 หนาท่ี ไดแก 1) เพ่ือใหขอมูลเพ่ิม
หรือขอขอมูลเพ่ิม 2) เพ่ือตรวจสอบความถูกตอง 3) เพ่ือสานตอการสนทนา และ4) เพ่ือเพ่ิมขอมูลท่ี
คูสนทนาตองการอยู ซ่ึงการพูดซอนเหล่ือม เพ่ือสานตอการสนทนากับการพูดซอนเหล่ือม เพ่ือเพ่ิม
ขอมูลท่ีคูสนทนาตองการอยูนั้นเปนประเภทของการพูดซอนเหล่ือมท่ีแบงตามหนาท่ีอยูแลว ดังนั้น
ในสวนนี้ ผูวิจัยจึงขอยกตัวอยางหนาท่ีของการพูดซอนเหล่ือมเพียง 2 หนาท่ี ไดแก เพ่ือใหขอมูล
และเพ่ือตรวจสอบความถูกตอง ซ่ึงหนาท่ีของการพูดซอนเหล่ือมท้ัง 2 หนาท่ีนี้เกิดขึ้นจากประเภท
ของการพูดซอนเหล่ือมทายประโยคของผลัดการพูด ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้  
 

1. เพ่ือใหขอมูลเพ่ิมหรือขอขอมูลเพ่ิม 
                        การพูดซอนเหล่ือมแบบนี้เปนการพูดซอนเหล่ือมขึ้นมา เพ่ือตองการใหขอมูลแกคู
สนทนาใหเขาใจเพ่ิมมากขึ้น ซ่ึงมักจะพบหนาท่ีของการพูดซอนเหล่ือมนี้ในผลัดการพูดของ
เจาหนาท่ี เพราะตองการใหขอมูลใหเร็วหรือใหขอมูลท่ีจําเปนแกลูกคาชาวพมาใหมากท่ีสุด          
ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
(55)      .  .  . 

T43. ลค:    

                N                         N               

เงิน              ใส    แลว    NFUT.NOM     เงิน               ตัด       ไป      NFUT.NOM 
 
       [ ] 

                               

              ANA-นั้น กลางคืน    สิบ       โมง  

                “เติมเงินเขาไป (ระบบ) มันก็หักเงินให(โปรโมช่ัน) สี่ทุม อันนั้น” 
 

T44. จนท:          [       ]    
                             N                            

                       เงิน                 สมัคร        SEQ    หลัง          หนึ่ง=CL 
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
  N         N                

                         โทรศัพท  กลับ      ตอ        มา      POL 
                                “เติม เงิน แลว (คอย)โทรกลับเขามาใหม” 
 

T45. ลค: = 

                               = 

            ใช              ใช              ใช= 

            “ครับ ๆ=” 

 
T46. จนท:=  

                       =            N   N                  

                      = ดิฉัน         ANA-นี้  เงิน              กลับ   ให      ได   POL      FUT 

                          “=ดิฉันจะคืนเงินนั้นให” 

 
T47. ลค:[ ] 

            [     ] 
            [ใช          ] 
           “[ครับ]” 

 
T48. จนท: []   star   

        N               N        N   N     N  

                   [COND ]        เงิน               NEG=หาย   NEG    COND     ดอกจัน  เจ็ด=  สาม  CL    
                     

              Star         ส่ีเหล่ียม  

                     N     ส่ีเหล่ียม                   
             ดอกจัน  สาม   ส่ีเหลียม       เรียก   ไป       POL    AGR 

               “[แต] ถาหากวาเงินไมหาย ก็ใหกดดอกจันเจ็ดสามตัวส่ีเหล่ียมแลวก็โทรออกนะ”   .  .  . 
[F2/10.12.53]   

 
ตัวอยางท่ี (55) เปนการสนทนาเรื่อง การเปล่ียนโปรโมช่ัน โดยลูกคาชาวพมาโทรศัพท

เขามาแจงกับเจาหนาท่ีวา เขาตองการเปล่ียนโปรโมช่ันท่ีเคยใชงานชวงส่ีทุมถึงสิบโมงเชา มาเปน
โปรโมช่ันส่ีทุม ถึงหกโมงเย็น แตเนื่องจากลูกคาชาวพมามีเงินไมเพียงพอท่ีจะเปล่ียนไปใช
โปรโมช่ันใหมดังกลาว เจาหนาท่ีจึงแจงใหลูกคาชาวพมาไปเติมเงินแลวโทรศัพทกลับเขามาท่ีศูนย
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อีกครั้ง แตลูกคาชาวพมาก็ยังพูดตอและไมยอมวางสายและในขณะท่ีลูกคาชาวพมากําลังจะพูดตอใน
ผลัดท่ี 43 วา ลูกคากลัววาเม่ือเขาเตมิเงินแลวระบบจะหักเงินของเขาไป เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลก็
พูดซอนเหล่ือมขึ้นมา ในผลัดท่ี 44 วาใหลูกคากลับไปเติมเงินแลวคอยโทรศัพทเขามาใหม จากนั้น
ลูกคาชาวพมาก็ตอบรับกลับมา ในผลัดท่ี 45 วาจะกลับไปเติมเงิน แลวเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาว
ไทยก็กลาวตอ ในผลัดท่ี 46 วา ถาหากลูกคาเติมเงินแลวปราฏวาเงินหายอีก ทางบริษัทจะคืนเงินท่ี
ระบบหักนั้นใหลูกคา ซ่ึงในขณะท่ีลูกคาชาวพมาจะกลาวตอบรับในผลัดท่ี 47 เจาหนาท่ีใหบริการ
ขอมูลชาวไทยก็พูดซอนเหล่ือมขึ้นมาอีกครั้ง ในผลัดท่ี 48 เพ่ือใหขอมูลเพ่ิมเติมเกี่ยวกับวิธีการกด
สมัครโปรโมช่ันดังกลาวดวยตนเองวา ถาลูกคาชาวพมาเติมเงินไปแลวปรากฏวาระบบไมไดหักเงิน
ไป ก็ใหลูกคาชาวพมากดรหัสดอกจันเจ็ดเจ็ดเจ็ดส่ีเหล่ียมแลวโทรออก เพ่ือเปล่ียนไปใชโปรโมช่ันท่ี
ลูกคาตองการจะสมัคร 
 

2. เพ่ือตรวจสอบความถูกตอง  
 การพูดซอนเหล่ือมแบบนี้เปนการพูดซอนเหล่ือมขึ้นมาโดยการกลาวซํ้าวลีของ
ประโยคกอนหนา เพ่ือตรวจสอบความถูกตอง ซ่ึงมักพบการพูดซอนเหล่ือมแบบนี้ในผลัดการพูด
ของลูกคาชาวพมา เพ่ือตรวจสอบความถูกตองหรือแสดงความเขาใจ ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (56)     .  .  . 

T23. ลค.:     

                                                              

             นี้ TOP     หนึ่ง=ชนิด   NEG=เอา  อีกแลว   NEG    ลบ        ให     SUB   NEG=ได   NEG     Q 

                                  “ไมเอาแบบนี้แลว ลบ(ยกเลิก)ใหหนอยไดไหม” 

 

T24. จนท.: = 

                              =                        

                ตอนนี้     เม่ือวาน       เจ็ด       =รายวัน   เขา      ทํา       ไป          แลว   AGR 

               “ตอนนี้ เม่ือวาน มัน(ระบบ) ไดทํา(สมัคร)โปรโมช่ันรายสัปดาหไปแลวนะ” 
 

T25. ลค.:                                                [=] 

                                                                                                                

                                                                                                            เจ็ด      =วัน 
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= 

                     = 

             เจ็ด        รายวัน= 

           “เจ็ดวัน  รายสัปดาห=” 

                                 

T26. จนท.: =     []= 

                 =                       N   = 

                  =ใช             สิบ=หนึ่ง=วันท่ี        หมด    FUT= 

                “=ใช (ระยะเวลาใชงาน)จะหมดลงในวันท่ี สิบเอ็ด=” 

 

T27. ลค.:                [    ] 

                                   [   ] 
                                   ตอนนี้ 

                                              “ตอนนี้” 

         “[ตอนนี้]” 
 

T28. ลค.: =     free   = 

              =                      = 

             =ตอนนี้     เจ็ด  วัน       ฟรี      ให          Q= 

             “=ตอนนี้ ใหโทรฟรีเจ็ดวันเหรอ=” 
 

T29. จนท.:= 

               =            

                      =ใช          POL     NFUT 

                     “=ใชคะ” 
 .  .  . 

 [F11./1.11.53] 
 

ตัวอยางท่ี (56) เปนการสนทนาเรื่อง การยกเลิกโปรโมช่ันโทรฟรีรายสัปดาห โดยลูกคา
ชาวพมาโทรศัพทเขามา แจงเจาหนาท่ีในผลัดท่ี 23 วา ลูกคาตองการจะยกเลิกโปรโมช่ันโทรฟรีราย
สัปดาห แตเจาหนาท่ีแจงลูกคากลับไป ในผลัดท่ี 24 วา ลูกคายกเลิกไมไดแลว เพราะระบบไดสมัคร
โปรโมช่ันดังกลาวใหลูกคาไปแลวเม่ือวาน ซ่ึงในขณะท่ีเจาหนาท่ีกําลังแจงขอมูลอยู ลูกคาชาวพมาก็
พูดซอนเหล่ือมขึ้นมา ในผลัดท่ี 25 ดวยการกลาวซํ้าวลีของประโยคกอนหนา เพ่ือตรวจสอบความ
ถูกตองวาเขาใชโปรโมช่ันดังกลาวจริงหรือไมวา       “เจ็ดวัน” ซ่ึงเม่ือเจาหนาท่ี
เห็นวาลูกคาชาวพมาเขาใจถูกตอง กก็ลาวตอบรับลูกคาชาวพมากลับไปวาถูกตองและแจงระยะเวลา
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ของการส้ินสุดการใชงาน ในผลัดท่ี 26 จากนั้นลูกคาก็ถามย้ําอีกครั้ง ในผลัดท่ี 28 วา เขาสมัคร
โปรโมช่ันท่ีใชงานไดหนึ่งสัปดาหจริงหรือไม  เจาหนาท่ีก็กลาวยืนยันความถูกตองวาลูกคาใช
โปรโมช่ันดังกลาวจริง ในผลัดท่ี 29 วา         “ใชคะ” 
 จากการศึกษาประเภทของการพูดซอนเหล่ือมดังกลาว ผูวิจัยไดนํามาสรุปความถ่ีใน
การปรากฏของการพูดซอนเหล่ือมไดดังตารางตอไปนี้  
 
ตารางที ่4.4 ความถ่ีในการปรากฏของการพูดซอนเหล่ือม 
 
 

ประเภทของ 
การพูดซอนเหลื่อม 

จํานวนคร้ัง
ของการ
ปรากฏ
ทั้งหมด 

รอยละ
ของการ
ปรากฏ
ทั้งหมด 

จํานวนคร้ังของ
การปรากฏที่แบง

ตามผูกระทํา 

รอยละของการ
ปรากฏที่แบง
ตามผูกระทํา 

จนท. ลค. จนท. ลค. 
1.การพูดซอนเหล่ือมทาย   
   ประโยค 

45 27.6 28 17 17.2 10.4 

2. การพูดซอนเหล่ือมเพ่ือสาน 
    ตอการสนทนา 

77 47.2 14 63 8.6 38.7 

3. การพูดซอนเหล่ือมเพ่ือเพ่ิม  
   ขอมูลท่ีคูสนทนาตองการ 

5 3.1 1 4 0.6 2.5 

4.การพูดพรอมกัน 36 22.1 24 12 14.7 7.4 
รวม 163 100 163 100 

 
 จากตารางท่ี 4.4 จะพบวา การพูดซอนเหล่ือมท่ีพบมากท่ีสุดคือการพูดซอนเหล่ือมเพ่ือ
สานตอการสนทนา มีจํานวน 77 ครั้ง คิดเปนรอยละ 47.2 รองลงมาอันดับท่ีสองคือการพูดซอน
เหล่ือมทายประโยค จํานวน 45 ครั้ง คิดเปนรอยละ 27.6 อันดับท่ีสามคือการพูดพรอมกัน จํานวน 36 
ครั้ง คิดเปนรอยละ 22.1 และนอยท่ีสุดคือการพูดซอนเหล่ือมเพ่ือเพ่ิมขอมูลท่ีคูสนทนาตองการ มี
เพียงรอยละ 3.1 ของการพูดซอนเหล่ือมท้ังหมด  
 หากพิจารณาความถ่ีในการปรากฏของการพูดซอนเหล่ือมท่ีแบงตามผูกระทําพบวา 
การพูดซอนเหล่ือมเพ่ือสานตอการสนทนาท่ีพูดโดยลูกคาชาวพมามีจํานวนมากท่ีสุด จํานวน 63 ครั้ง 
คิดเปนรอยละ 38.7 รองลงมาอันดับท่ีสองคือการพูดซอนเหล่ือมทายประโยคท่ีพูดโดยเจาหนาท่ี
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ใหบริการขอมูลมีจํานวน 28 ครั้ง คิดเปนรอยละ 17.2 และอันดับท่ีสามคือการพูดพรอมกันท่ีพูดโดย
เจาหนาท่ีมีจํานวน 24 ครั้ง คิดเปนรอยละ 14.7 ของการพูดซอนเหล่ือมท้ังหมด  
 สวนหนาท่ีของการพูดซอนเหล่ือม มี 4 หนาท่ี ไดแก 1.เพ่ือใหขอมูลเพ่ิมหรือขอขอมูล
เพ่ิม 2.เพ่ือตรวจสอบความถูกตอง 3.เพ่ือสานตอการสนทนา และ4.เพ่ือเพ่ิมขอมูลท่ีคูสนทนา
ตองการอยู    
 การพูดซอนแหล่ือมกัน อาจมองวาเปนการพูดแทรกขึ้นมาในขณะท่ีอีกฝายหนึ่งกําลัง
พูดอยู ซ่ึงการพูดดังกลาวมองวาเปนการใหสัญญาณวาคูสนทนากําลังฟงส่ิงท่ีคูสนทนาอีกฝายกําลัง
พูดอยู และการใหสัญญาณวาฟงอยูนั้น ก็มีท้ังท่ีใหความรวมมือในการพูดและแสดงการขัดจังหวะ
การพูด ดังนั้น เพ่ือทําความเขาใจวาการพูดสนทนากันระหวางเจาหนาท่ีชาวไทยกับลูกคาชาวพมาวา
ใชการแสดงวารับฟงอยูอะไรบางและอยางไร ผูวิจัยจึงขอกลาวถึงรายละเอียดผลการศึกษาเรื่อง          
การแสดงวารับฟงอยู ในหัวขอตอไปนี ้
 
 
4.4 การแสดงวารับฟงอยู (Backchannels) 
 การแสดงวารับฟงอยู หมายถึง การกลาวถอยคําส้ัน ๆ เพ่ือใหคูสนทนานั้นรูวาตนกําลัง
รับฟงส่ิงทึคูสนทนากลาวอยู การแสดงวารับฟงอยูอาจจะจัดใหเปนผลัดหรือไมเปนผลัดก็ได ท้ังนี้
ขึ้นอยูกับ ลักษณะของการขัดจังหวะ (interrupts) หากแสดงวารับฟงอยูเปนการขัดจังหวะหรือกลาว
แทรกระหวางท่ีผูพูดกําลังพูดอยูก็จะจัดเปนการแสดงวารับฟงอยูแบบไมมีผลัด (non-turn) แตถาให
สัญญาณแสดงวารับฟงอยูนั้นเกิดขึ้นในจุดผลัดเปล่ียนท่ีเหมาะสม (Transition Relevance Place-
TRP) ก็จัดใหเปน การแสดงวารับฟงอยูนั้นเปนหนึ่งผลัด (a turn)  
 การสนทนาทางโทรศัพทระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกับลูกคาชาวพมามี
การใชการใหสัญญาณรับฟงอยู เปนจํานวนมาก โดยมีท้ังท่ีเกิดขึ้นในจุดผลัดเปล่ียนท่ีเหมาะสม 
(TRP) และเกิดขึ้นในระหวางท่ีผูพูดกําลังพูดอยู การท่ีบทสนทนานี้มีถอยคําแสดงวารับฟงอยูเกิดขึ้น
เปนจํานวนมากนั้น เปนเพราะวาธรรมชาติของการสนทนาทางโทรศัพทไมสามารถมองเห็น
สัญญาณการแสดงวารับฟงอยูทางภาษากาย เชน การพยักหนา หรืออ่ืน ๆ ได หากผูฟงสนทนาไมมี
การใหสัญญาณแสดงวารับฟงอยูใหผูท่ีกําลังพูดโทรศัพทไดยินเลยนั้น ผูพูดอาจจะถามผูฟงวา ฟงส่ิง
ท่ีเขาพูดอยูหรือไม ดังนั้น การกลาวถอยคําท่ีแสดงวารับฟงอยูในการสนทนาในสถานการณนี้ จึงมี
ความนาสนใจ โดยผูวิจัยไดศึกษาและนําเสนอผลการศึกษาเรื่อง การแสดงวารับฟงอยู 2 หัวขอ 
ไดแก 1) ประเภทของการแสดงวารับฟงอยู และ2) หนาท่ีของการแสดงวารับฟงอยู ซ่ึงมีรายละเอียด
ดังตอไปนี้  
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 4.4.1 ประเภทของการแสดงวารับฟงอยู (Types of backchannel) 
 จากขอมูลการสนทนา ผูวิจัยพบวามีประเภทของการแสดงวารับฟงอยู (types of back 
channel) ท้ังส้ิน 4 ประเภท ไดแก 1) ถอยคําส้ัน ๆ 2) คําตอบรับ 3) การซํ้าคํา และ4) ประโยคคําถาม 
โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี ้
 

1. ถอยคําส้ัน ๆ (Short verbalization)  
                     ถอยคําส้ัน ๆ ท่ีนํามาใชเพ่ือแสดงวารับฟงอยู ในการสนทนาภาษาพมาทางโทรศัพท
ระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกับลูกคาชาวพมา ไดแก คําวา   “อา”    
“อืม” คําเหลานี้มักจะพบในผลัดการพูดของลูกคาชาวพมาท้ังท่ีเกิดขึ้นหลังจากท่ีเจาหนาท่ีพูดจบไป
แลวและจุดท่ีแทรกขึ้นระหวางเจาหนาท่ีพูดอยู แตไมพบถอยคําแสดงวารับฟงแบบนี้ในผลัดการพูด
ของเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย ท้ังนี้เปนเพราะวาในสังคมพมาคําตอบรับดังกลาวเปนคําตอบ
รับท่ีใชในกรณีท่ีผูพูดท่ีมีอายุมากกวาตอบรับเม่ือสนทนากับคูสนทนาท่ีมีอายุนอยกวาหรืออายุ
เทากันเทานั้นและหากนําคําตอบรับดังกลาวมาใชกับบุคคลท่ีอายุมากกวาตนก็อาจจะเปนการแสดง
ความไมสุภาพตอคูสนทนา ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (57)      .  .  . 

T41. จนท.:=    free  

=                                
        = กลางวัน       ฟรี       NEG=เอา     อีกแลว   NEG     Q 

         “=ไมเอาโปรโมช่ันฟรีกลางวันอีกแลวเหรอ” 
 

T42. ลค.:  

                                           

             อา       ผม            NEG=เอา    แลว       NEG       ครับ  
             “อา  ผมไมเอาแลวครับ” 

 
T43. จนท.:= 

                               = 

              NEG=เอา   แลว       NEG   AGR= 

              “ไมเอาแลวนะ=” 
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T44. ลค.:= 

              =             
             =ใช              ใช 
              “=ใช ๆ” 

                  

T45. จนท.: 

                         N                  N  N  N      N          

               ANA-นั้น  กลาว COND   ธรรมดา   รูปแบบ       กลับ    ใช       ได        FUT                    
               
             [   ] = 

                                                    N               N     = 
                    เปลี่ยน        คา       บาท     สามสิบ      POL= 

              “ถาอยางนั้นจะตองกลับไปใชโปรโมช่ันธรรมดา คาเปลี่ยนสามสิบบาทคะ=”  
 

T46. ลค.: 

                  

             อา   

            “อา ” 
 

T47. ลค.:=  
            =                       N   N             

           = ใช                 ครับ         ANA-แบบ  FOC     ใช     อยาก      NFUT     ครับ 

         “=ใชครับ อยากใชแบบนั้นครับ”   .  .  . 
          [F1/17.11.53] 

 

 ในตัวอยางท่ี (57) เปนการสนทนาเรื่องการยกเลิกโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางวัน โดย
หลังจากท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลถามลูกคาวา ลูกคาไมใชงานโปรโมช่ันเดิมแลวหรือ ลูกคาชาว
พมาก็กลาวตอบรับวารับฟงส่ิงท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลถามอยู ในผลัดท่ี 42 วา   “อา” 
พรอมท้ังตอบคําถามวา ไมใชโปรโมช่ันเดิมแลว ถัดจากนั้นลูกคาชาวพมาก็กลาวตอบรับแสดงวารับ
ฟงอยูแบบเดียวกันแทรกขึ้นมาอีกครั้ง ในผลัดท่ี 46 วา   “อา” ในระหวางท่ีเจาหนาท่ีกําลัง
แจงเง่ือนไขของการเปล่ียนโปรโมช่ันและอัตราคาเปล่ียนโปรโมช่ัน ในผลัดท่ี 45 

 ในบางบทสนทนา พบวาสามารถกลาวถอยคําส้ัน ๆ        “อืม 
อืม อืม” ซํ้า ๆ กัน เพ่ือแสดงวารับฟงอยูได ซ่ึงถอยคําดังกลาวเปนคําตอบรับของผูพูดท่ีมีอายุมากกวา
ตอบรับเม่ือตองสนทนากับผูฟงท่ีอายุนอยกวาหรือเทากัน และพบคําตอบรับนี้เกิดขึ้นในการตอบรับ
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ของลูกคาชาวพมาเทานั้น ท้ังนี้นาจะเปนเพราะลูกคาชาวพมามองวาเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาว
ไทยนาจะมีอายุนอยกวาตน ลูกคาชาวพมาจึงเลือกใชคําตอบรับดังกลาวเปนการแสดงวารับฟงอยู
เม่ือสนทนากัน ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
(58)       .  .  . 

T33. จนท.:  

                   N                        

                        ฉัน        ทํา      ให    POL   FUT      แตวา        หนึ่ง=CL    FOC    สง    SUB   ได   POL    NFUT)


 
                                N   N                      
                        เงิน              กลับ     ให       SUB    ได  POL    NFUT  
                     “ฉันจะทําใหนะ แตวา สงไดแคครั้งเดียว จายเงินใหไดครั้งเดียว” 
 

T34. ลค.:    = 

                                            = 

                     อืม     อืม     อืม        ใช     แลว      ใช      แลว= 

                   “อืม ๆ ๆ ตกลง ตกลง=” 
 

T35. จนท.:      = 

                           =     N       N                    

                       หลัง      ซ้ํา       =ฉัน          บริษัท         เงิน              เปน      POL    NFUT        AGR 
 
 #### 

                                N                   #### 

                      แตวา         อื่น             บริษัท        NEG=ใช     POL    NEG        ####   

                      “แลว =เปนเงินของบริษัทฉันนะ ไมใชของบริษัทอื่น#####” 
 

T36. ลค.:                                                                                      [   ]   
                                                                                                                  

                                                                                                            ใช แลว      ใชแลว    

                       “ตกลง ๆ” 
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T37. จนท.: 

                      N         N        

                      ใช                  คะ     ขอโทษ         POL 

                         “คะ ขอโทษคะ” 
 

T38. ลค.:                      = 

                                                                            = 

                                                 อืม      อืม     อืม    บุญคุณ   FOC   นองสาว    AGR= 

            “อืม ๆ  ขอบใจนะ นองสาว”  .  .  . 
[F17/10.12.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (58) เปนการสนทนาเรื่องการคืนเงินในกรณีท่ีมีขอความสงไปแลวหักเงิน

ของลูกคาชาวพมา โดยหลังจากท่ีเจาหนาท่ีแจงลูกคาชาวพมาในผลัดท่ี 23 วาบริษัทจะคืนเงินให
ลูกคา ลูกคาชาวพมาก็กลาวคําตอบรับ ในผลัดท่ี 34 ท้ังถอยคําวา    “อืม” และ  
      “ตกลง” เพ่ือแสดงวารับฟงอยู จากนั้นลูกคาชาวพมาก็กลาวคําตอบรับแสดงวาฟงอยูแทรก
ขึ้นอีกครั้ง ในผลัดท่ี 38 วา         “อืม ๆ ๆ” ซ่ึงถอยคําดังกลาวนอกจากจะแสดง
ใหเห็นวาฟงเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลกําลังแจงขอมูลอยูแลว ยังแสดงใหเห็นวาลูกคาเห็นดวยกับส่ิง
ท่ีเจาหนาท่ีไดแจงไป 
 

2. คําตอบรับ (responding) 
 โดยสวนใหญ การสนทนาทางโทรศัพทระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลกับลูกคาชาว
พมาจะใชคําตอบรับวา          “ใช/ครับ/คะ” หรือใชคําตอบรับกับคําแสดงความสุภาพ 
       “ใช” และคําตอบรับกับคําแสดงการณลักษณะ (aspect) ท่ีแสดงการเสร็จ
ส้ินไปแลวของเหตุการณ        “ตกลง” เพ่ือแสดงวารับฟงส่ิงท่ีคูสนทนาพูดอยู ซ่ึง
คําตอบรับวา         “ใช” เปนคําตอบรับท่ีใชไดท้ังผูชายและผูหญิงและเปนคําตอบรับท่ี
สุภาพ แตหากตองการใหคําตอบรับนั้นมีความสุภาพมากขึ้นไปอีก ก็สามารถใชรวมกับคําแสดง
ความสุภาพวา    ได จากขอมูล ผูวิจัยพบวา ท้ังเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลและลูกคาตางก็ใช
คําตอบรับนี้เหมือนกัน นอกจากนี้ ผูวิจัยยังพบวา มีความแตกตางในเรื่องของตําแหนงการตอบรับวา
ฟงอยูดวย กลาวคือ เจาหนาท่ีมักจะตอบรับคําตอบรับนี้ในตําแหนงท่ีลูกคาชาวพมาพูดจบไปแลว 
ในขณะท่ีลูกคามักจะตอบรับดวยคําตอบรับนี้ท้ังในตําแหนงท่ีเจาหนาท่ีพูดจบและตําแหนงท่ี
เจาหนาท่ีกําลังพูดอยู ดังตัวอยางตอไปนี้ 
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 (59)      .  .  . 
T7. จนท.: 

                               N            

                ANA-นี้  อยาง   กวา   ดี             NFUT   AGR 

                       “อยางนี้ดีกวานะ” 
 

T8. ลค.:= 

                 = 

            ใช= 

            “ครับ=”  
 

T9. จนท.: = 

               =                   N                            

              =ฉัน            บอก   NFUT-ATTR   หมายเลข     พี่ชาย         เขียน   ไว        POL      AGR 

 

                    internet       (.)    internet      :::  
                                                       N      N 

                 พี่ชาย    อินเตอรเน็ต (.)  พี่ชาย      อินเตอรเน็ต    NEG=ทํา     อยาก     COND ::::: 
 

                internet     

      N                                       N

 ANA-นี้  หมายเลข  OBJ    กด      ตาม    POL    กด    เสร็จ  POL  แลว   อินเตอรเน็ต  สาย 

= 
                                   = 

               ปด      ให        POL        FUT      AGR= 

                     “=พี่ชายจดหมายเลขท่ีฉันบอกไวนะ ถาพี่ชายไมอยากใชอินเตอรเน็ต ก็กดหมายเลข 

                อันนี้เลยนะ กดแลว (ระบบ)จะปดสัญญาณอินเตอรเน็ตใหนะ=” 
 

T10. ลค.:  

             [      

             ใช   

           “ ครับ”  .  .  . 
[F3/1.11.53] 
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 ตัวอยางท่ี (59) เปนตัวอยางการสนทนา เรื่อง การยกเลิกการใชงานอินเตอรเน็ต  โดย
หลังจากท่ีเจาหนาท่ีไดเสนอวิธีการยกเลิก ในผลัดท่ี 7 จบลง ลูกคาชาวพมาก็กลาวคําตอบรับแสดงวา
รับฟงอยู ในผลัดท่ี 8 วา        “ครับ” เพ่ือแสดงวารับฟงอยูและยอมรับการเสนอนั้น 
จากนั้นในขณะท่ีเจาหนาท่ีกําลังแจงรายละเอียดเรื่องหมายเลขท่ียกเลิกการใชงานอินเตอรเน็ตตอ ใน
ผลัดท่ี 9 ลูกคาชาวพมากย็ังคงกลาวคําตอบรับคําเดิมวา         “ครับ” แทรกขึ้นมาอีกครั้ง 
ในผลัดท่ี 10 เพ่ือแสดงใหเจาหนาท่ีรูวาลูกคากําลังฟงส่ิงท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลกําลังอธิบายอยู   

 ในบางบทสนทนา ผูวิจัยพบวา ามารถกลาวซํ้าคําตอบรับ        “ใช” เพ่ือ
แสดงวารับฟงอยูไดเชนเดียวกัน ดังตัวอยางตอไปนี ้

 
 (60)       .  .  . 

T69. จนท.:  

                                   N  N             N N           

              ใช               แตวา           อา     นี้   หมายเลขโทรศัพท  AGRหมายเลขโทรศัพท  ใหม            
 
                    [   =

                  N      N                    =
                เปน        REASON  POL   ถาอยางนั้น  เพลง         หนึ่งเดือน เปลา              ได    NFUT= 

                    “ใช แตวา อา    หมายเลขนี้นะ เปนหมายเลขโทรศัพทใหมนะ ถาอยางนั้น จะได 
                 เพลง(รอสาย) ฟรีหนึ่งเดือน=” 

 

T70    ลค.:           [] 

                                                              

                                 [พี่สาว    

                                                    
                                                                                                             []    
                                                                                                             [           ] 
                                                                                                              ใช             ใช             

                           
                                                                             [  ] 

                                                                                                            

                                                                             [ใช       

                          “พี่สาว” 

                                      “ครับ ๆ” 
                                                          “ครับ” 
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T71. จนท.:=  

=  N                              

               =เพลง       เดือน    คา          NEG=กิน  ยัง       POL     NEG 

              “=ยังไมหักคารายเดือนเพลง(รอสาย)”  .  .  . 
                    

 [F1/10.12.53] 
 

ตัวอยางท่ี (60) เปนการสนทนาเรื่อง การสมัครเพลงรอสาย โดยลูกคาชาวพมาเพ่ิงเปดใช
งานหมายเลขโทรศัพทนี้และจะไดรับการยกเวนคารายเดือนของเพลงรอสายในเดือนแรก ดังนั้น 
ในขณะท่ีเจาหนาท่ีกําลังแจงเง่ือนไขในการใชงานเพลงรอสายฟรี ในผลัดท่ี 69 ลูกคาชาวพมาก็กลาว
คําตอบรับแทรกขึ้นมา ในผลัดท่ี 70 วา             “ครับ ๆ” เพ่ือแสดงวา
ตนเองกําลังฟงเจาหนาท่ีกําลังอธิบายเรื่องใชบริการเพลงรอสายฟรอียู  
 บางบทสนทนาก็พบวามีการใชคําตอบรับ   “ออ” เพ่ือแสดงวาเขาใจส่ิงท่ีคู
สนทนากลาวไป ซ่ึงพบไดท้ังในผลัดการพูดของเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยและของลูกคา
ชาวพมา เพ่ือแสดงวาเขาใจส่ิงท่ีผูพูดอีกฝายพูด ดังตัวอยางตอไปนี้  
 
(61)   .  .  . 

T37. จนท.: (.)[ ] = 

                  N              (.)                           = 

                เพลง       หนึ่ง=บท  คา    AGR    (.)ยี่สิบเอ็ด    กับ สตางค  สี่       สิบ    กิน    FUT   AGR= 

                 “จะหักคาเพลงหนึ่งเพลงนะ(.) ยี่สิบเอ็ดบาท สี่สิบสตางคนะ ” 

 

T38. ลค.:                 
                                                                                                  

                                                                  [ออ ]                                                  
 

     = :::: smak= 

                 =                N                             = 

                 =ออ::::::::     ตอนนี้   เงิน            ใส       แลวก็      พี่สาว    สมัคร     ให       ได       FUT=Q= 

                       “[ออ]”      “=ออ::::: ตอนนี้เติมเงินแลว พี่สาวสมัครใหจะไดไหม=” 
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T39. จนท.:= 

=               N                      N             
                =ANA =นี้ แบบ  กวา   ดี              NFUT    พี่ชาย     พี่ชาย      เงิน             ใส       เสร็จ    COND 

 

           N  N                   

 โทรศัพท    กลับ      ตอ         มา    POL     AGR 

               “=แบบนี้ดีกวาพี่ชาย  ถาพี่ชายเติมเงินเสร็จแลว ติดตอกลับเขามาอีกนะ”  .  .  . 
 [F1/10.12.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (61) เปนการสนทนาเรื่อง การดาวนโหลดเพลงรอสาย ซ่ึงในขณะท่ี

เจาหนาท่ีกําลังแจงกับลูกคาในผลัดท่ี 37 วาลูกคาจะตองเสียคาดาวนโหลดเพลงจํานวน 21.40 
สตางค ลูกคาชาวพมาก็กลาวคําตอบรับวาความเขาใจซอนเหล่ือมขึ้นมา ในผลัดท่ี 38 วา   
 “ออ” และกลาวคําตอบรับคําเดิมนั้นอีกครั้ง หลังจากเจาหนาท่ีพูดจบลง พรอมท้ังขอรองให
เจาหนาท่ีชวยสมัครบริการเพลงรอสายใหลูกคาดวย จากนั้นเจาหนาท่ีก็แนะนําลูกคา ในผลัดท่ี 32วา
ใหลูกคาชาวพมาเติมเงิน แลวติดตอกลับมาใหมอีกครั้ง เพราะตอนนี้ลูกคามียอดเงินไมเพียงพอ
สําหรับการสมัครใชงาน  
 

3. การกลาวซํ้า (Repetition)  
 การแสดงวารบัฟงอยูแบบนี้เปนการกลาวซํ้าบางสวนของถอยคํากอนหนา โดยท่ีไมได
ตองการใหมีการปรับแก แตเปนเพียงการกลาวซํ้า เพ่ือแสดงความเขาใจและติดตามการสนทนา
เทานั้น ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (62)   .  .  .  

T41. ลค.: 

                                

                 สอง=จั๊ต    กับ   สิบ=สี่         บาท 
                “สองบาท สิบสี่สตางค” 
 

T42. จนท.:= 

                               = 

                     สิบ=สี่         สตางค   EMPH = 
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                           “สิบสี่สตางคนะ=” 
 

T43. ลค.: =          = 

            =                                = 

                =สิบ=สี่           สตางค       ออ        ใช= 

                 “=สิบสี่สตางค  ออ   ครับ=” 

 
T44. จนท.:== 

                =                      =        = 

                =หลัง      ซ้ํา      หนึ่ง นาที        ยี่สิบเจ็ด=สตางค         กิน     NFUT= 

               “=นาทีถัดไป หักนาที(ละ) ยี่สิบเจ็ดสตางค= ” 

 

T45. ลค.:= 

                      =     =  

              =ย่ีสิบเจ็ด        =สตางค 
           “=ย่ีสิบเจ็ดสตางค” 

 

T46. จนท.: 

            N      N        N                    

               ใช                อื่น          สาย      โทร    เรียก    COND  หนึ่ง=บาท    กิน    NFUT   
 
= 
                                 N            = 

             ANA-อยาง     ANA-อยาง   ใช        อยู      NFUT= 

                 “คะ ถาโทรสาย(เครือขาย)อื่น เสียคาโทรหนึ่งบาท ใช(โปรโมช่ัน)แบบนี้อยู=” 
  

T47. ลค.: = 

             =              
             = ออ         ใช 
             “=ออ ครับ”  .  .  . 

 [F29/10.12.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (62) เปนการสนทนาเรื่อง การสอบถามเง่ือนไขการใชงานโปรโมช่ัน โดย
ในขณะท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกําลังอธิบายอัตราคาบริการของโปรโมช่ัน ในผลัดท่ี 42 
วา โปรโมช่ันดังกลาว จะเสียคาโทรศัพทนาทีแรกสิบส่ีสตางค ลูกคาชาวพมาก็กลาวซํ้าวลีท่ีเจาหนา
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กลาวและกลาวคําตอบรับแสดงความเขาใจกับแสดงการรับรู ในผลัดท่ี 43 วา   
              “14 สตางค ออ ครับ” เพ่ือแสดงวารับฟงส่ิงท่ีเจาหนาท่ีกําลัง
แจง จากนั้นเจาหนาท่ีก็แจงลูกคาชาวพมาตอวาโปรโมช่ันดังกลาวจะเสียคาโทรนาทีถัดไปนาทีละ 
27 สตางค  ลูกคาชาวพมาก็กลาวซํ้าวลีท่ีเจาหนาท่ีพูดอีกครั้ง ในผลัดท่ี 45 วา  
       “27 สตางค” แลวเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลก็กลาวตอบรับ ในผลัดท่ี 46 และแจง
เง่ือนไขของการโทรนอกเครือขายของโปรโมช่ันดังกลาวตอ จากนั้นลูกคาชาวพมาก็ตอบรับแสดง
ความเขาใจ ในผลัดท่ี 47 ซ่ึงจากตัวอยางจะเห็นวา การกลาวซํ้าวลี ท้ังสองวลีดังกลาวในผลัดท่ี 43 
และผลัดท่ี 45 มีสัญลักษณ “ = ” ท่ีแสดงถึงการพูดโตตอบกันเรื่องเง่ือนไขของโปรโมช่ันแบบ
ตอเนื่องกันโดยท่ีไมเวนชองวางของการสนทนา ดังนั้น การกลาวซํ้าวลีดังกลาวจึงใชเพ่ือแสดงใหรู
เจาหนาท่ีรูวาลูกคารับฟงและติดตามส่ิงท่ีเจาหนาท่ีกําลังกลาวอยู  
 

4. คําถาม (Questions)  
 การใชคําถามเพ่ือแสดงวารับฟงอยูนั้นเกิดขึ้นเนื่องจากคูสนทนารูสึกประหลาดใจกับ
ส่ิงท่ีตนไมเคยทราบมากอน จากขอมูลพบวา มีการใชประโยคคําถามวา     “เหรอ” 
ซ่ึงคําถามดังกลาวประกอบดวยคํากริยาวา        “ใช” กับคําแสดงคําถาม  “ไหม/
หรือ” โดยสวนใหญลูกคาชาวพมาจะกลาวถอยคําดังกลาว เพราะรูสึกประหลาดใจกับขอมูลตาง ๆ ท่ี
เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลไดแจง ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (63)       .  .  . 

T17. จนท.: 

                N                                          

                พมา          แบบ   พูด       ไว      POL   NFUT    COND       ฉัน           NEG=มี     POL     NEG  

 
                                         
                ฉัน          ขอมูล                         NEG=มี        REASON 

              “พูดเปนภาษาพมา (แตวา) ฉันไมมี  เพราะฉันไมมีขอมูล” 

 

T18. ลค.:             
                                            N                     

              ใช           Q         นั้น กลาว        พี่สาว       NEG=มี     กลาว COND  นั้น FOC    AGR 

              “เหรอ  ถาพี่สาวไมมี(ขอมูล) แคนี้นะ” 
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T19. จนท.: 

                            N                     

               ใช                 POL     คะ     ขออภัย                   POL    AGR 

              “คะ ขออภัยนะ” 
 

T20. ลค.: = 

                                                       = 

            ได     NFUT    พี่สาว       อะไร สัก     NEG=เปน     NEG     ใจ         NEG=มี   NEG      AGR= 

           “ได พี่สาว ไมเปนอะไร อยาไปใสใจนะ=”  .  .  . 
          [F16/10.12.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (63) เปนการสนทนาเรื่องท่ีลูกคาตองการจะทราบวาขอความเสียงท่ีพูด

เอาไวในชวงรอสายใหเจาหนาท่ีมารับสายนั้นเปนบริการอะไร แตเนื่องจากวาเจาหนาท่ีไมทราบ
รายละเอียดท่ีลูกคาถาม เจาหนาท่ีจึงตอบปฏิเสธลูกคาชาวพมาไป ในผลัดท่ี 17 วาไมมีขอมูล  
จากนั้ น ลูกค าชา วพม า  จึ งก ล าว ประโ ยคคํ าถาม ใน ตอ นตน ประโ ยค ขอ งผลั ด ท่ี  1 8  ว า  
     “เหรอ” เพ่ือแสดงวารับฟงอยูอยางประหลาดใจวา ทําไมเจาหนาท่ีจึงไมทราบ
รายละเอียดของบริการนี ้แลวลูกคาก็กลาวสรุปประเด็น เพ่ือนําสูการปดการสนทนาวา “ถาพ่ีสาวไม
มี(ขอมูล) แคนี้นะ” จากนั้นเจาหนาท่ีก็ตอบรับและกลาวขอโทษลูกคา ในผลัดท่ี 19 เพราะไมสามารถ
ตอบคําถามของลูกคาชาวพมาได 
 นอกจากผูวิจัยวิเคราะหประเภทของการแสดงวารับฟงอยูแลว ผูวิจัยยังไดวิเคราะห
หนาท่ีของการแสดงวารับฟงอยูดวย ซ่ึงมีรายละเอียดของผลการศึกษาดังตอไปนี้  
 
 4.4.2 หนาที่ของการแสดงวารับฟงอยู (Function of Backchannels) 
 จากขอมูลการสนทนาทางโทรศัพทระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกับลูกคา
ชาวพมา ผูวิจัยพบวา มีหนาท่ีของการแสดงวารับฟงอยูท้ังส้ิน 4 หนาท่ี ไดแก 1) เพ่ือแสดงแสดงการ
เห็นดวย 2) เพ่ือยืนยันความถูกตอง 3) เพ่ือแสดงความประหลาดใจ และ4) เพ่ือแสดงความเขาใจ ซ่ึง
มีรายละเอียดดังตอไปนี้  
 

1. เพ่ือแสดงการเห็นดวย (Indicating agreement)  
 หนาท่ีของการแสดงวารับฟงอยูนี้เปนการกลาวถอยคําส้ัน ๆ เชน  “อา” 
  “อืม”       “ครับ/คะ” เพ่ือแสดงใหคูสนทนาเห็นวาตนเห็นดวยกับส่ิงท่ีผูพูด
กําลังพูดอยู จากขอมูลพบวา ลูกคาชาวพมามักใชคําเหลานี้  เชน  “อา”   “อืม” 
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      “ครับ/คะ” ตอบรับวาฟงอยู ท้ังในตําแหนงท่ีแทรกขึ้นระหวางท่ีเจาหนาท่ีชาวไทย
พูดอยู และหลังจาก เจ าหน าท่ีชาวไทยพูดจบ ในขณะท่ีเจ าหน าท่ี มักจะใชคําตอบรับว า 
      “ใช” ตอบรับวาฟงอยู ในตําแหนงท่ีลูกคาชาวพมาพูดจบไปแลว ดังตัวอยาง
ตอไปนี้  
 
 (64)       .  .  . 

T46. จนท.:  

                          N                    N N    N     N         

                          ANA-นั้น กลาว   COND      ธรรมดา    แบบ           กลับ   ใช      ได     FUT 
                   
                     = 

                       [  N       ]           N           = 

                       [เปลี่ยนแปลง   คา  ]     บาท     สาม    สิบ         POL= 

                      “ถาอยางนั้น จะตองกลับไปใชแบบธรรมดาใหม  [คาเปลี่ยน] สามสิบบาท= 
 

T47. ลค.: =  

                      =                         N    N             

                      อา         =ใช              ครับ           ANA-อยาง   FOC     ใช      อยาก       NFUT      ครับ   
                            “อา       =ครับ อยากใชงานแบบนั้นครับ”    .  .  . 

[F1/17.11.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (64) ในขณะท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกําลังอธิบายเรื่องการ
เปล่ียนโปรโมช่ันและคาธรรมเนียมการเปล่ียนโปรโมช่ัน ในผลัดท่ี 46 ลูกคาชาวพมาก็กลาวถอยคํา
แสดงวารับฟงอยู  ในผลัดท่ี 47 วา    “อา” แทรกขึ้นระหวางท่ีเจาหนาท่ีอธิบาย ซ่ึงถอยคํา
ดังกลาวแสดงใหเห็นวา ลูกคาชาวพมาเห็นดวยกับส่ิงท่ีเจาหนาท่ีอธิบายอยู และภายหลังจากท่ี
เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลกลาวจบ ลูกคาชาวพมาก็ตอบรับและบอกวาตองการสมัครโปรโมช่ัน
ดังกลาวตอทันที  
 
(65)    .  .  . 

T12. จนท.:=        free   (ช่ือเครือขายโทรศัพท) 

                =                           (ช่ือเครือขายโทรศัพท)  NN                           

                =ANA-นี้  กลางคืน ฟรี    ปลด        แลว  COND (ช่ือเครือขายโทรศัพท) ซึ่งกันและกัน   
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                           []  
                       N              N     [     ]                    
                     โทรศัพท   เรียก   COND  [แรก            นาที    ]    สอง=บาท  หลัง       ซ้ํา   
         
                = 

                                                              = 
                เจ็ด=สิบ=หา          สตางค  =   

             “=ถาเอา(โปรโมช่ัน)ฟรีกลางคืนอันนี้ออกแลว โทรในเครือขายเดียวกัน นาทีแรกสอง                         
                บาท หลังจากนั้น ราคาเจ็ดสิบหาสตางค=” 

                      
T13. ลค.:                                                    

                                                                                                   

                                ใช           

                                       “คะ ”      

 

T14. ลค.: = = 

              =      = 

             =ใช= 

              “=คะ=” 

 

T15. จนท.: =    = 

               =    N        N                            = 

               =อื่น          สาย    เรียก   COND   หนึ่ง=นาที    หนึ่ง=บาท  ครึ่ง        กิน    NFUT= 

             “=ถาโทรสายอื่น หักนาทีละบาทหาสิบสตางค=”  .  .  . 
 [F5/17.11.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (65) ในขณะท่ีเจาหนาท่ีบริการขอมูลชาวไทยกําลังอธิบาย ในผลัดท่ี 12  

เรื่อง อัตราคาบริการของโปรโมช่ันใหม เม่ือยกเลิกโปรโมช่ันโทรเดิม ลูกคาชาวพมาก็ตอบรับแสดง
วารับฟงอยูแทรกขึ้นมา ในผลัดท่ี 13 วา        “คะ” ในจุดท่ีเจาหนาท่ีชาวไทยกําลังพูด
อยูและในผลัดท่ี 14 หลังจากท่ีเจาหนาท่ีพูดจบลง ซ่ึงการกลาวตอบรับดังกลาวแสดงใหเห็นวาลูกคา
เห็นดวยและรับรูส่ิงท่ีเจาหนาท่ีกําลังอธิบายเกี่ยวกับเง่ือนไขของการใชโปรโมช่ันนั้นอยู 
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 (66)       .  .  . 
T33. จนท.:  

                      N                  

                 ฉัน         ทํา       ให      POL  FUT      แตวา         หนึ่ง=ครั้ง  FOC   ทํา     ได    POL   NFUT  


   N    N                             

               เงิน             กลับ     ให        SUB       ได        POL     NFUT 

              “ฉันจะทําให แตวา ทําใหแคครั้งเดียว ใหเงินคืนได” 
 

T34. ลค.:     = 

                                           = 

             อืม     อืม    อืม        ใช       แลว  ใช       แลว= 

           “อืม อืม อืม ตกลง ๆ=” 
 

T35. จนท.:   = 

                      =    N       N                   

                 หลัง   ซ้ํา     =ฉัน        บริษัท          เงิน             เปน       POL  NFUT       AGR 

 
      [#####]= 

                                               N                   [#####]= 

              แตวา        อื่น            บริษัท           NEG=ใช       POL   NEG    [######]= 

             “[หลังจาก]  =เงินนั้นเปนเงินของบริษัทฉันนะ แตวา ไมใชของบริษัทอื่น[#####]=” 
                

T36. ลค.:   = 

                                            =                 

             ใช     แลว        ใช          แลว     = ใช        แลว     ใช       แลว 

           “ตกลง ตกลง        =โอเค โอเค” 
               
 

T37. จนท.: 

       N           N         

              ใช               คะ      ขอโทษ         POL 

                   “คะ ขอโทษคะ”  .  .  . 
 [F17/10.11.53] 
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 ตัวอยางท่ี (66) เปนการสนทนาเรื่อง การคืนเงินท่ีระบบหักไปสําหรับโปรโมช่ันเดิมท่ี
ลูกคาไมตองการใช โดยในตัวอยางนี้มีการใชคําแสดงวารับฟงอยู 2 คํา คือ การใชถอยคําวา  
   “อืม ๆ” และคําตอบรับวา             “ตกลง ๆ” ซ่ึงเจาหนาท่ี
ใหบริการขอมูลชาวไทยช้ีแจงกับลูกคาชาวพมา ในผลัดท่ี 33 วาบริษัทจะคืนเงินท่ีระบบหักไปนั้น
ให ลูกคาชาวพมา  ลูกคาชาวพมาจึงกลาวตอบรับดวยถอยคํา  ในผลัดท่ี 34 วา  
      “อืม ๆ ๆ” เพ่ือแสดงวาเห็นดวยกับส่ิงท่ีเจาหนาท่ีกําลังอธิบายอยู จากนั้นลูกคาก็
กลาวคําตอบรับแทรกขึ้นมา ในผลัดท่ี 36 วา             “ตกลง ๆ” เพ่ือ
แสดงใหเห็นวายอมรับและเห็นดวยกับส่ิงเจาหนาท่ีแจง ท้ังนี้ถอยคําแสดงวารับฟงอยูวา   
    “อืม ๆ ๆ” นั้น มักจะนํามาใชในกรณีท่ีผูพูดท่ีมีอายุมากกวาตอบรับเม่ือสนทนากับผูพูด
อายุเทากันหรือนอยกวา ซ่ึงในสถานการณนี้คือ เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยนั้นเอง  
 

2. เพ่ือยืนยันความถูกตอง (Confirming the correction) 
 หนาท่ีของการแสดงวารับฟงอยูนี้เปนการกลาวซํ้าวลีของประโยคกอนหนาแลวตาม
ดวยอนุภาคขอคํายืนยัน (REINF)  / / “สิ”  เพ่ือขอคํายืนยันจากคูสนทนา ดังตัวอยางตอไปนี้  
 
 (67)      .  .  . 

T12. จนท.:::::  

                                                               

                อา:::::     แรก            นาที       สอง=บาท  ถัดไป            นาที       สตางค   หา   สิบ      POL 

               “อา:::: นาทีแรกสองบาท นาทีตอไปคิดคาโทร หาสิบสตางค” 
 

T13. ลค.:= 

                                                 = 

              ถัดไป           ลง       EMPH    สตางค    หา    สิบ      REINF= 

                   “(นาที)ถัดจากนั้น หาสิบสตางคสิ=” 
 

T14. จนท.:=    

                =       N 

               = ใช                 คะ 

                   “=ใช คะ”  .  .  . 
[F16/1.11.53] 
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 ตัวอยางท่ี (67) เปนการสนทนาเรื่อง อัตราคาบริการโปรโมช่ันนาทีแรกราคาสองบาท 
นาทีตอไปราคาหาสิบสตางค โดยหลังจากท่ีเจาหนาท่ีแจงอัตราคาบริการ ในผลัดท่ี 12 จบลง ลูกคา
ชาวพมาก็กลาวซํ้าวลีกอนหนาพรอมกับอนภุาคขอคํายืนยัน ในผลัดท่ี 13 วา

              “(นาที) ถัดจากนั้น หาสิบสตางคสิ” จากนั้น
เจาหนาท่ีก็กลาวยืนยันความถูกตอง ในผลัดท่ี 14 วา         N“ใชคะ”
 

3. เพ่ือแสดงความประหลาดใจ (expressing surprise) 
 หนาท่ีของการแสดงวารับฟงอยูแบบนี้ เปนการใชประโยคคําถามวา  

     “เหรอ” เพ่ือแสดงความประหลาดใจกับส่ิงท่ีตนเพ่ิงรับรู ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (68)       .  .  . 

T37. จนท.:(.)   = 

                                   (.)                     = 

                เม่ือวาน      กิน    ไป         NFUT  (.)      เกา        วันท่ี            นาที= 

              “(ระบบ)หักเงินไปเม่ือวาน(.)   วันท่ีเกา นาที=” 

 

T38. ลค.:                                                              

                                                                                       ] 

                                                                            ใช            Q          

                    “เหรอ” 
 

      := :: (.) 

             =  ::  (.)               N               N                 

                     =ออ::        (.) โนน    ANA-นั้น  เงิน                ผม =POSS   โทรศัพท     ใน      LOC    


:: 
                               N                    ::                   N       
                       เงิน                NEG=มี   NEG    แตวา         เขา SUBJ  ::ไหน     อยาง   เงิน           ซ้ํา       ใส  
 


                            

ซ้ํา       กิน  ไป        NFUT.NOM  นี้      แบบ     Q 

            “ออ:: (.)โทรศัพทผมไมมีเงิน แตวามันยังไงนะ เติมเงินไปแลวหักซ้ําไป อยางนั้นเหรอ ” 

T39. (0.1) 
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T40. จนท.: 

                                                                                       

                หลัง      เดือน    NEG=กิน  อีกแลว   POL    NEG    ฉัน          ปลด         ให        FUT 

               “เดือนหนา  ไมหักแลวคะ ฉันจะยกเลิกให”  .  .  . 
 

 [F9/17.11.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (68) เปนการสนทนาเรื่องการยกเลิกโปรโมช่ันหลังจากระบบหักเงิน
คาบริการไปแลว โดยหลังจากท่ีเจาหนาท่ีชาวไทยแจงลูกคาในผลัดท่ี 37 วาระบบไดหักเงินคา
โปรโมช่ันท่ีลูกคาใชอยูไปแลวเม่ือวาน ลูกคาชาวพมาก็กลาวตอบรับวาฟงอยูแทรกขึ้นมาดวยการใช
ประโยคคําถาม เพ่ือแสดงความประหลาดใจกับส่ิงท่ีเพ่ิงรับรู ในผลัดท่ี 38 วา        
“เหรอ” ซ่ึงการใชประโยคคําถาม เพ่ือแสดงความประหลาดใจนั้น มีสาเหตุจากการท่ีลูกคาชาวพมา
ประหลาดใจวา ระบบหักคาโปรโมช่ันรายเดือนหมายเลขของเขาไปแลวตั้งแตวันท่ีเกาและเขาเพ่ิง
ทราบเรื่องการหักเงินคาโปรโมช่ันดังกลาวเม่ือโทรศัพทเขามาท่ีศูนย เพ่ือจะยกเลิกโปรโมช่ันราย
เดือนนั้น  

 
4. เพ่ือแสดงความเขาใจ (Understanding) 

  หนาท่ีของการแสดงวารับฟงอยูแบบนี้เปนการใชคําตอบรับ เชน    “ออ” 
เพ่ือแสดงวาเขาใจส่ิงท่ีผูพูดกอนหนาไดกลาวออกไป ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (69)     .  .  . 

T37. จนท.:(.)[ ] = 

                  N            (.)                              = 

                เพลง       หนึ่ง=บท  คา    AGR (.)ยี่สิบเอ็ด     กับ สตางค  สี่       สิบ    กิน    FUT    AGR= 

                “จะหักคาเพลงหนึ่งเพลงนะ(.) ยี่สิบเอ็ดบาท สี่สิบสตางคนะ ” 

 

T38. ลค.:                 
                                                                                                    

                                                                  [ออ      ]                                                  
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     = ::=  smak= 

                 =  ::   =        N                             = 

                 =ออ::       =ตอนนี้   เงิน            ใส      แลวก็        พี่สาว    สมัคร      ให       ได       FUT=Q= 

                       “[ออ]”    “=ออ:: ตอนนี้เติมเงินแลว พี่สาวสมัครใหจะไดไหม=” 
 

T39. จนท.:= 

=                N                       N           
                =ANA =นี้ แบบ  กวา    ดี             NFUT     พี่ชาย     พี่ชาย      เงิน             ใส      เสร็จ    COND 
 

           N N                    

 โทรศัพท   กลับ      ตอ         มา     POL     AGR 

               “=แบบนี้ดีกวาพี่ชาย  ถาพี่ชายเติมเงินเสร็จแลว ติดตอกลับเขามาอีกนะ”   .  .  . 
 [1/10.12.53] 

  
 ตัวอยางท่ี (69) เปนการสนทนาเรื่อง การดาวนโหลดเพลงรอสาย ซ่ึงในขณะท่ี

เจาหนาท่ีกําลังแจงกับลูกคาในผลัดท่ี 37 วา ลูกคาจะตองเสียคาดาวนโหลดเพลงจํานวน 21.40 
สตางค ลูกคาชาวพมาก็พูดคําตอบรับแสดงเขาใจซอนเหล่ือมขึ้นมา ในผลัดท่ี 38 วา    “ออ” 
เพ่ือแสดงวาเขาใจส่ิงท่ีเจาหนาท่ีอธิบายเรื่องคาบริการเพลงรอสาย 

 จากผลการศึกษาสามารถสรุปประเภทและหนาท่ีของการแสดงวารับฟงอยูได ดังนี้ 
ประเภทของการแสดงวารับฟงอยู มี 4 ประเภท ไดแก ถอยคําส้ัน ๆ คําตอบรับ การกลาวซํ้า และ
ประโยคคําถาม สวนหนาท่ีของการแสดงวารับฟงอยู มี 4 หนาท่ี ไดแก เพ่ือแสดงการเห็นดวย เพ่ือ
ยืนยันความถูกตอง เพ่ือแสดงความประหลาดใจ และเพ่ือแสดงความเขาใจ นอกจากนี้ผูวิจัยไดนํามา
สรุปความถ่ีในการปรากฏของประเภทการแสดงวารับฟงอยู ไดดังตารางตอไปนี ้  
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ตารางที่ 4.5 ความถ่ีในการปรากฏของการแสดงวารับฟงอยู  
 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวา ประเภทของการแสดงวารับฟงอยูท่ีพบมากท่ีสุดคือการใช
คําตอบรับจํานวน 292 ครั้ง คิดเปนรอยละ 85.9 รองลงมาคือการใชถอยคําส้ัน ๆ จํานวน 34 ครั้ง คิด
เปนรอยละ 10.0 และนอยท่ีสุด คือ การใชคําถาม จํานวน 8 ครั้ง และการกลาวซํ้า จํานวน 6 ครั้ง คิด
เปนรอยละ 2.4 และรอยละ 1.8 ตามลําดับ  
 เม่ือเปรียบเทียบการแสดงวารับฟงอยูของเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกับลูกคา
ชาวพมาพบวาลูกคาชาวพมากลาวแสดงวารับฟงอยูดวยคําตอบรับมากกวาเจาหนาท่ีใหบริการขอมูล 
จํานวน 208 คิดเปนรอยละ 61.2 และพบวาลูกคาชาวพมากลาวแสดงวารับฟงอยูดวยถอยคําส้ัน ๆ 
มากกวาเจาหนาท่ี จํานวน 34 ครั้ง คิดเปนรอยละ 10.0 ของการแสดงวารับฟงอยูท้ังหมด 

 จากขอมูลยงัพบความแตกตาง 2 ประเด็น ไดแก ประเภทของการแสดงวารับฟงอยูและ
ตําแหนงของการแสดงวารับฟงอยูดวย ในสวนของประเภทของการแสดงวารับฟงอยูพบวา ลูกคา
ชาวพมาเลือกใชประเภทของการแสดงวารับฟงอยูหลากหลายกวาเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย 
กลาวคือ เจาหนาท่ีจะใชคําตอบรับ         “ใช/คะ” คําตอบรับท่ีมีคําแสดงความสุภาพ 
       “ใช/คะ” และคําตอบรับแสดงความเขาใจ  “ออ” เพ่ือแสดงการ
เห็นดวยและแสดงความเขาใจเทานั้น ในขณะท่ีลูกคาชาวพมาจะใชถอยคําส้ัน ๆ เชน   “อา” 
  “อืม” ใชคําตอบรับสุภาพ       “ใช/ครับ/คะ” เพ่ือแสดงการเห็นดวยกับคู
สนทนาหรือใชคําถาม เพ่ือแสดงการประหลาดใจ เปนตน   

 
ประเภทของ 

การแสดงวารับฟงอยู 
 

 
จํานวน
คร้ังของ
ปรากฏ
ทั้งหมด 

 
รอยละ
ของการ
ปรากฏ
ทั้งหมด 

จํานวนคร้ังของ
การปรากฏที่แบง

ตามผูกระทํา 

รอยละของการ
ปรากฏที่แบงตาม

ผูกระทํา 
จนท. ลค. จนท. ลค. 

1. ถอยคําส้ันๆ 34 10.0 - 34 0.0 10.0 
2. คําตอบรับ 292 85.9 84 208 24.7 61.2 
3. การกลาวซํ้า 6 1.8 - 6 0.0 1.8 
4.ประโยคคําถาม 8 2.4 2 6 0.6 1.8 

รวม 340 100 340 100 
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 ในสวนของตําแหนงของการแสดงวารับฟงอยูนั้นพบวาลูกคาชาวพมาจะตอบรับแสดง
วารับฟงอยู ดวยคําตอบรับวา        “ใช/ครับ/คะ” ดวยถอยคําส้ัน ๆ  วา  “อืม ๆ ” 
ท้ังในตําแหนงท่ีเปนผลัดการพูดของตนเอง และในตําแหนงท่ีแทรกขึ้นมาระหวางท่ีเจาหนาท่ี
ใหบริการขอมูลชาวไทยพูดอยู เพ่ือแสดงใหเจาหนาท่ีเห็นวาตนเห็นดวยและติดตามการสนทนาอยู 
ในขณะท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยมักใชคําตอบรับ         “ใช/คะ”แบบเดียว 
ในตําแหนงท่ีเปนผลัดการพูดของตนเองและไมกลาวแทรกขึ้นมาระหวางท่ีลูกคาชาวพมากําลังพูด    

 ในลําดับตอไปผูวิจัยจะขอกลาวถึงโครงสรางบทสนทนาท่ีเกิดจากปญหาในการไดยิน 
หรือความเขาใจ จนทําใหมีการปรับแกไขคําพูด ซ่ึงการศึกษาการปรับแกไขคําพูดนั้น มีรายละเอียด
ดังตอไปนี ้
 
 
4.5 การปรับแก (Repair) 

 เม่ือลูกคาชาวพมาโทรศัพทเขามาท่ีศูนย และอธิบายจุดประสงคของการโทรเขามาไม
ชัดเจน พูดเร็ว หรือพูดภาษาพมาดวยสําเนียงตาง ๆ เชน สําเนียงถ่ินทวาย มอญ หรือพูดคํา
ภาษาอังกฤษดวยสําเนียงพมา รวมท้ังเปล่ียนประเด็นโดยไมไดมีการเกริ่นนํา ทําใหเจาหนาท่ี
ใหบริการขอมูลชาวไทยไมเขาใจคําบางคําหรือบางถอยคําท่ีลูกคาชาวพมากลาว จึงเกิดการปรับแก
ขึ้นในการสนทนา ในขณะเดียวกัน เม่ือเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยอธิบายรายละเอียดไม
ชัดเจน พูดคําภาษาอังกฤษดวยสําเนียงไทย ก็ทําใหเกิดการปรับแกเชนเดียวกัน ซ่ึงผูวิจัยมองวา การ
ปรับแกดังกลาว นอกจากจะสะทอนใหเห็นถึงปญหาในการสนทนาระหวางเจาของภาษากับผู ท่ี
ไมใชเจาของภาษาแลว ยังทําใหเห็นถึงวิธีจัดการกับปญหาในการสนทนาดังกลาวดวย  

 จากการวิเคราะหขอมูลการสนทนาทางโทรศัพทระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาว
ไทยกับลูกคาชาวพมา ผูวิจัยพบวามีประเภทของการปรับแก (type of repair) 3 ประเภท ไดแก 1) การ
เริ่มตนปรับดวยตนเอง แลวปรับแกดวยตนเอง 2) การเริ่มตนโดยผูอ่ืน แลวปรับแกดวยตนเอง และ3) 
การเริ่มตนปรับแกโดยผูอ่ืน แลวผูอ่ืนปรับแก ซ่ึงมีรายละเอียดผลการศึกษาดังตอไปนี ้

 
1. การเริ่มตนปรับแกดวยตนเอง (self-initiated) แลวปรับแกดวยตนเอง (self-repair) 

      การปรับแกประเภทนี้เปนการปรับแกท่ีผูพูดรูวาตนพูดผิดตรงสวนไหน จึงเริ่มตน
ปรับแกแลวปรับแกขอผิดพลาดนั้นดวยตัวเอง ดังตัวอยางตอไปนี ้  
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 (70)     .  .  . 
T19. จนท.: =  (ช่ือเครือขาย 1)  

              =     ̀N            N        N (ช่ือเครือขาย 1)       

                       = ดิฉัน     รู   อยาก    NFUT พี่ชาย     โทรศัทพ  เรียก  COND (ช่ือเครือขาย 1) มาก    มาก   
   
                    
               
                 โทร     ไป         Q                      

                
                      (ช่ือเครือขาย 2)  (ช่ือเครือขาย 3)              

                          (ช่ือเครือขาย 2) (ช่ือเครือขาย 3)                   ́ 

                         หรือไมอยางนั้น(ช่ือเครือขาย 2) (ช่ือเครือขาย 3)   มาก      มาก       โทร      ไป       Q 
            “=ดิฉันอยากทราบคะวา พี่ชายโทรไปมากใน(ช่ือเครือขาย 1) หรือโทรไปมากใน                                                                                              
                          (ช่ือเครือขาย 2) (ช่ือเครือขาย 3)” 

T20. (0.1) 
T21. ลค.:  (ช่ือเครือขาย 1)        

        (ช่ือเครือขาย 1)  ̰ 
                      (ช่ือเครือขาย 1)        REINF 

                “(ช่ือเครือขาย 1)สิ” 
 

T22. จนท.: เออะ   

                      ̰   ̀เออะ  ̰                            ̰       

                            ใช            คร้ังหนึ่ง  เออะ  ชวงกลางวัน   มาก      โทร     ไป       Q        ชวงกลางคืน   
                         

                                             
                                
                           มาก       โทร       ไป       Q 
                           “คะ   คร้ังหนึ่ง   เออะ  โทรมากชวงกลางวันหรือวาชวงกลางคืน” 

 
T23. ลค.:  

         ̰                 

               ชวงกลางคืน     มาก         NFUT  
              “โทรมากในชวงกลางคืน”  .  .  . 

[F6/10.12.53]    
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 จากตัวอยางท่ี (70)  เม่ือเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยรูวา ตนตองการจะกลาวคําวา 

   / “กลางวัน” ในผลัดท่ี 22 แตเผลอกลาวคําวา   “ครั้งหนึ่ง” ขึ้นกอน  
เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยจึงกลาวเริ่มตนปรับแกดวยตนเอง ดวยคําวา “เออะ” ท่ีเปนคํา
อุทานภาษาไทย แลวก็ปรับแกคําพูดจากคําวา   “ครั้งหนึ่ง” มาเปนถอยคําวา “โทรไป
บอย ๆ ชวงเวลากลางวันหรือวาชวงเวลากลางคืน” ในผลัดท่ี 22 แทน 
 
 (71)       .  .  . 

T11. จนท.: สมัคร      

                            N         
                  อะไร   สมัคร         ตองการ    อยาก       Q     ไม=ทราบ 

                  “ไมทราบวา ตองการสมัครโปรโมช่ันอะไร” 
 

T12. ลค.: :: :: 

                              ̰::      ::       ̰                       

                  ออ         พี่สาว::     EMPH      กลางคืน   10         โมง           ต้ังแต        
  
                     สมัคร 
  ̰                 

เย็น          6            โมง          สมัคร 



   ̰     ̰                                      

             แลวก็          ตอนเย็น  5    โมง     เชา           5       โมง      อา       NEG=ใช        NEG  
              
             สมัคร     
                         ̰    ̰             ̰   N        ̰
                  ตี              5      โมง      ต้ังแต      เย็น     5      โมง      ถึง         อีก       สมัคร       FUT=SUB     


 
           ̰      

             ได         Q 
        “ออ พี:่: ผมสมัครโปรโมช่ันท่ีใชงาน ต้ังแต 4 ทุมถึง 6 โมงเย็นไปแลว และจะสมัคร 

       โปรโมช่ันท่ี จะใช งานชวง 5 โมงเย็น ถึง ตี 5 อา  ไมใช  ต้ังแต ตี 5  ถึง  5 โมงเย็นอีกได              
        ไหม” 
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T13.   (0.1) 

T14. จนท.: 

                     N             N    ̰    N  ::: 

                 อา     อันนั้น    เงิน               เติม      แลว    COND     ฉัน            บริษัท         


    
                         N         N    ̰       

                     วันนี้     นะ       ฉัน           บริษัท             เงิน                 หกสิบเกา               บาท 

 
                 
                                        

                                      กิน        เรียบรอย    POL       แลว       AGR 
                                       “ อา อันนี้  เม่ือพี่เติมเงิน บริษัทของเราก็หักเงิน ไป  69 บาทแลว ในวันนี้”  .  .  . 

[F3/10.12.53]   
 

 จากตัวอยางท่ี (71) เม่ือลูกคาชาวพมารูวา ในผลัดท่ี 12 ตนไดแจงชวงเวลาของ
โปรโมช่ันท่ีตองการสมัครผิดไป จึงกลาวถอยคําปฏิเสธวา          “อา 
ไมใช” เพ่ือเริ่มปรับแกดวยตนเอง แลวลูกคาชาวพมาก็ปรับแกดวยตนเอง โดยการเปล่ียนจากถอยคํา
วา “ชวง 5 โมงเย็น ถึง ตี 5” มาเปนถอยคําวา “ตั้งแต ตี 5 ถึง 5 โมงเย็น”  
 

2. การเริ่มตนปรับแกโดยผูอ่ืน (other-initiated) และปรับแกดวยตนเอง (self- repair)                                         
                    การปรับแกแบบนี้เปนการปรับแก เม่ือผูพูดคนท่ีสองรูวาผูพูดกอนหนากลาวถอยคําท่ี
ไมชัดเจนหรือบกพรอง ก็จะกระตุนใหผูท่ีพูดถอยคําท่ีบกพรองนั้นปรับแกดวยตนเอง จากขอมูล 
พบวา การปรับแกชนิดนี้มีจํานวนมากท่ีสุด โดยเกิดขึ้นเม่ือเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยอธิบาย
ไมชัดเจน พูดผิดไวยากรณ ลูกคาชาวพมาก็จะกระตุนใหเจาหนาท่ีปรับแก ดวยคําส้ัน ๆ เชน 
 “หา” คําลงทายแสดงความสุภาพสําหรับผูหญิงและผูชาย  N “คะ”    
“ครับ” ซ่ึงหากกลาวถอยคําลงทายแสดงความสุภาพเหลานี้ดวยทํานองเสียงสูง จะมีความหมาย
เหมือนถามกลับไปวา “ขอโทษนะ พูดอะไรนะ” (Okell & Allott, 2001: 197-198) ในขณะเดียวกัน 
เม่ือลูกคาชาวพมาบอกความตองการไมชัดเจน พูดเร็ว พูดภาษาพมาดวยสําเนียงอ่ืน ๆ พูดคํา
ภาษาอังกฤษดวยสําเนียงพมา รวมท้ังเปล่ียนประเด็นอยางรวดเร็ว เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย
ก็มักจะเริ่มตนการปรับแก โดยการกลาวคําลงทายแสดงความสุภาพสําหรับผูหญิง เชน  N 
“คะ” หรือใชคําถามชนิดตาง ๆ เชน  “อะไร” ซ่ึงการใชคําถามนี้จัดวาเปนกลวิธีการ
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เริ่มการปรับแกแบบเปด (open class initiator) ท่ีไมระบุจุดท่ีเปนปญหาชัดเจน หรือใชการกลาวซํ้า
ถอยคําท่ีบกพรองบางสวนท่ีเปนกลวิธีการเริ่มตนการปรับแกแบบท่ีระบุจุดท่ีเปนปญหาชัดเจน 
(Sidnell, 2010: 117-119) ใชการกลาวซํ้าถอยคําท่ีบกพรองบางสวนกับคําถาม และใชการขอรอง 
เชน     “พูดใหมอีกครั้ง” เพ่ือเริ่มตนปรับแกแลว
ใหลูกคาชาวพมาปรับแกคําพูดดวยตนเอง ดังตัวอยางตอไปนี ้

 
 (72)      .  .  .          

T12. จนท:=       message    
        =                    N                      
           =สอง=วันท่ี        TIME       ถึง            COND    นี้    ขอ      อา    นี้      message


        

          N                 N                               
                   NEG=เขา   แลว     POL     NEG  คะ    อัตโนมัติ      [  หาย        ไป         NFUT] 

              “เม่ือถึงวันท่ี 2 ขอความ  อา message ก็ไม(สง)เขามาแลวคะ [ (มัน)หายไป] 

                อัตโนมัติ ” 
                                 

T13. ลค.:       [  ] 

                                                      ̰]

ใช          

 
                            
               N                     N   o̰       ̰      
                          เพลง          หลัง          หนึ่ง=CL      ใส        อยาก    SUB    ได     FUT=Q 

                                         “ครับ   แลวผมอยากจะโหลดเพลง เพิ่มอีกหนึ่งเพลงไดไหมครับ” 

 
T14. จนท.: 
 N ? 

                          คะ? 

                           “คะ”       
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T15. ลค.: 

         N         N                        N   o̰   

                     เพลง        อันนี้   นี้  โทรศัพท  ใน    OBJ   หลัง      หนึ่ง=CL    ใส        อยาก      SUB 
                       “เพลง   อยากจะโหลดเพลงอีกเพลงหนึ่งใสในโทรศัพทนี้ครับ”  .  .  . 

[F27/10.12.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (72) ในขณะท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกําลังอธิบายเรื่องการยกเลิก
ขอความใหกับลูกคาในผลัดท่ี 12 ลูกคาชาวพมาก็ตอบรับแทรกขึ้นในชวงทายวา       “
ครับ” แลวก็เปล่ียนประเด็นการสนทนาไปเปนเรื่อง การโหลดเพลงรอสายทันที ซ่ึงการเปล่ียน
ประเด็นดังกลาว สงผลใหเจาหนาท่ีชาวไทยฟงไมทันและกลาวคําลงทายแสดงคําสุภาพสําหรับ
ผูหญิง ในผลัดท่ี 14 วา  N “คะ” เพ่ือเริ่มตนปรับแก แลวใหลูกคาชาวพมาปรับแกคําพูดดวย
ตัวเองอีกครั้ง จากถอยคําในผลัดท่ี 13 วา “ผมอยากจะโหลดเพลง เพ่ิมอีกหนึ่งเพลง จะไดไหมครับ” 
ไปเปนถอยคําในผลัดท่ี 15 วา “อยากจะโหลดเพลงอีกเพลงหนึ่งใสในโทรศัพทนีค้รับ” 

 
 (73)   .  .  . 

T17. จนท.:=           ฟรี       

              =   ̰     ̰        ́                     

                   =ตอนนี้       กลางคืน ฟร ี   เปน       อยู        NFUT       AGR    
                    “=ตอนนี้เปนฟรีกลางคืนอยูนะ” 

 

T18. ลค.: 
         N  

                     คะ? 

                         “คะ” 

 
T19. จนท.:        ฟรี      = 

                         ́     N                  = 

                 ตอนนี้     กลางคืน  ฟรี      ใช          อยู    NFUT        AGR= 

                  “ตอนนี้(คุณ)ใชฟรีกลางคืนอยูนะ=”  .  .  . 
[F5/17.11.53] 
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 ตัวอยางท่ี (73)  เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตองการแจงลูกคาชาวพมา ในผลัดท่ี 
17 วา ลูกคาใชโปรโมช่ันฟรีกลางคืนอยู แตเลือกใชคํากริยาท่ีไมถูกตอง จึงทําใหลูกคาชาวพมากลาว
คําวา N “คะ” ในผลัดท่ี 18 เพ่ือเริ่มตนปรับแก แลวจากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย
ก็ปรับแกคําพูดดวยตนเอง โดยการเปล่ียนคํากริยา ในผลัดท่ี 17 จากคําวา      “เปน” มาเปน
คํากริยาใหม ในผลัดท่ี 19 วา    N/ “ใช”


3. การเริ่มตนปรับแกโดยผูอ่ืน (other-initiated) แลวปรับแกโดยผูอ่ืน (other-repair)  
 การปรับแกแบบนี้เปนการปรับแก เม่ือผูพูดถัดมารูวาผูพูดกอนหนาพูดผิดและไดเริ่ม
กระตุนใหปรับแกไปแลว แตไมไดรับการปรับแก ผูพูดถัดมาจึงปรับแกสวนท่ีบกพรองนั้นใหแทน   
ดังตัวอยางตอไปนี ้
  
(74)   .  .  . 

T39. จนท.: 
       N            N        N           

                                      โทรศัพท      ไม=โทร     COND      เงิน               กิน     ไป        Q 

                                          “ถาไมไดโทรออก แลวหักเงินไปเหรอ” 

 
T40. ลค.: 

          ? 

                     ครับ? 

                      “ครับ?” 

 
T41. จนท.:  

                    N             N               
                            โทร         ไม=โทร         เงิน               กิน        อยางนี้     Q 

                           “ไมไดโทร  หักเงิน อยางนี้เหรอ” 
 

T42. ลค.: 
                         N           ̰             ̰       N 

                        อืม      โทรศัพท   NEG=โทร   แมวาจะ  คําพูด    NEG= พูด     แมวาจะ    เงิน          
 
 
                                                           
                      กิน       กิน       ไป         EMPH   ขอความ         สง        มา      NFUT 
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                        
             ̰                   N       N                
                       เขา   ขอความ  มา   NFUT.NOM ภาษาไทย ขอความ    ภาษาไทย    NEG =อาน   เปน     NEG  
 

                 
             N               N                 
                       ภาษาอังกฤษ    สง    ให      POL   ภาษาอังกฤษ        อาน      เปน     NFUT 
 
                   “ อืม แมวาจะไมไดโทรออก แมวาจะไมไดคุยอะไรเลย (ระบบ)หักเงิน หักเงินไปนะ   
                   แลวก็มีขอความสงเขามา เปนภาษาไทย อานก็ไมออก ชวยสงขอความภาษาอังกฤษให 
                    หนอย ผมอานภาษาอังกฤษออก” 

 .  .  . 
 [F2/20.01 53]  

 
 ตัวอยางท่ี (74) หลังจากท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยถามลูกคาชาวพมาในผลัด

ท่ี 39 วา “ถาไมไดโทรออก แลวหักเงินไปเหรอ” ลูกคาชาวพมาก็ยังไมไดตอบคําถามเจาหนาท่ี
กลับไปและกลาวคําลงทายแสดงความสุภาพสําหรับผูชายแบบยอในผลัดท่ี 40วา   / “ครับ” 
เพ่ือเริ่มตนการปรับแก เพราะเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยใชคําสันธานท่ีไมเหมาะกับประโยค
ของผลัดท่ี 39 วา   N“ถา” จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยก็ยังไมปรับแกคําพูดและ
ยังคงพูดผิดไวยากรณ ในผลัดท่ี 41 เม่ือลูกคาชาวพมาเห็นวาเจาหนาท่ีไมปรับแกไขคําพูด ลูกคาจึง
ปรับแกคําพูดใหแทน โดยการเปล่ียนคําสันธานจากคําวา  N“ถา” ในผลัดท่ี 39 มาเปน
คําสันธานใหมในผลัดท่ี 42 วา  “แมวาจะ” พรอมท้ังพูดขยายความเรื่องท่ีระบบมีการ
สงขอความเขามาแลวหักคาบริการ และกลาวตามดวยการขอรองใหเจาหนาท่ีนั้นสงขอความท่ีเปน
ภาษาอังกฤษมาแทนขอความภาษาไทย 
 
 (75)   .  .  .  

T24. ลค.:(.)       

                  ̰   ̰     .            ̰           ̰  

               ใช               พี่สาว        ANA-นั้น     นี่       เดือน  ซื้อ       SUB   
 
                      
                      ̰         N              
                ผม= POSS      เงิน            ไม=กิน      NEG    Q 
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                (.) 
   N (.)                 ̰                ̰       

                เงิน            (.)  NEG=กิน NEG   Q        โนน   เดือน  โนน     TOP     RIEN    AGR   
              
                 
                   ̰           N            ̰                

                ผม             ตอนนี้      EMPH    เงิน              เติม      ไป     NFUT.NOM  เยอะ     กิน    NFUT 
  
                

                                               N          ̰       N     N                   

                                            เงิน             เติม        ทันที        เขา     เยอะ         เยอะ         กิน     NFUT    
 
                                                                       
                                                        ̰           ̰ 

                                                           อะไร   เปน        SUB       Q        NEG=รู 
                        “ครับพี่ ผมซื้อเดือน(ระยะเวลาใชงาน)แลวมันไมหักเงินของผมไปเหรอ  เงินนะไมหักไป 
                             เหรอ  เดือนโนน อันโนนนะ  ตอนนี้นะ พอผมเติมเงินไป มันก็หัก หักไป เยอะมาก  ไม 
                            ทราบวาเพราะอะไร” 
                            

T25. จนท.: (.) 

          (.) N                                  N              ̰ 

                   (.) เยอะ       กิน   กลาว  NFUT.NOM อะไร   Q     พี่ชาย      โทรศัพท  พูด      แลว   COND  
        

               N    N                    
                      เงิน               เยอะ          กิน      NFUT     OBJ 
                   “(.) ที่(คุณ)วาหักเยอะนะมันคืออะไรเหรอคะพี่ชาย โทรออกไปแลว หักเงินไปเยอะ อยาง

นั้นเหรอ” 
                   

T26. ลค.: 

             ̰  ̰           ̰   ̰        N               

                      ใช                เดือน ซื้อ    แลว  COND    ผม (POSS)    เงิน                เยอะ      กิน     NFUT 
                       “ใช   ผมซื้อเดือนไปแลว (ระบบ)ก็หักเงินของผมไปเยอะมาก” 

 

T27. จนท.:  

          ̰            ̰        N                          

                  เดือน  ซื้อ      แลว    COND      เงิน               เยอะ       กิน  (NFUT)  NEG=ใช         NEG     
 
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 
          ̰      ̰    ̰                ̰    ̰      N      

                       จริง          แลว       เดือน    ซื้อ      แลว    COND    นาที         สาม        ส ิ

 
                         

                               N                         

                  ฟรี              ให      POL    NFUT    คะ    ANA-แบบ         เยอะ        กิน      NEG=ใช      NEG            
             
                  

                 ̰ ̰               N                             N    
                 เม่ือกี้        พี่ชาย     บอก      โทร       พูด     NFUT.ATTR   เวลา         เงิน             เยอะ      

= 
                  = 

                 กิน       NFUT        AGR= 
                     “ เม่ือ(คุณ)ซื้อเดือนไปแลว ไมใชวาระบบหักเงินไปเยอะหรอกคะ ท่ีจริงแลว เม่ือเราซื้อ 
                  เดือน(ระยะเวลาใชงาน)ไปแลว ก็จะไดรับสิทธิ์โทรฟรี 30 นาทีคะ  แบบนี้คะ ไมใชวาหัก 
                         เงินไปเยอะอยางท่ีเม่ือกี้พี่บอกวาเวลาโทรออกไป (ระบบ)หักเงินเยอะนะ=” 
                         

T28. ลค.:= 

 =    ̰        ̰ 
                       =ใช                ใช 

                            “=ครับ ๆ”       .  .  . 
          [F29/10.12.53]  
 

 ตัวอยางท่ี (75) ลูกคาชาวพมาโทรเขามาแจง ในผลัดท่ี 24 วา เขาซ้ือระยะเวลาใชงาน
ไปแลวระบบไมหักเงิน แตหลังจากท่ีลูกคาเติมเงินเขาไป ระบบก็หักเงินของลูกคาไปจํานวนมาก 
จากนั้นเม่ือเจาหนาท่ีเห็นวาลูกคาอาจจะเขาใจผิดและคิดวาการซ้ือระยะเวลาใชงานแลวระบบกมั็กจะ
หักเงินไปจํานวนมากนั้น เจาหนาท่ีจึงกลาวเริ่มตนการปรับแก ในผลัดท่ี 25 โดยกลาวซํ้าบางสวนท่ีมี
ปญหาของถอยคําในผลัดท่ี 24 วา “ท่ี(คุณ)วาหักเยอะนะมันคืออะไรเหรอคะพ่ีชาย” แลวถามลูกคา
ตอวา ลูกคาหมายถึงโทรศัพทออกแลวเสียคาโทรศัพทจํานวนมากใชหรือไม ซ่ึงลูกคาชาวพมาก็ยัง
ไมตอบคําถามและยังคงกลาวย้ําตออีกโดยไมปรับแกคําพูด ในผลัดท่ี 26 วา ตนซ้ือเดือนไปแลว
ระบบก็หักเงินไปจํานวนมาก จากนั้นเม่ือเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลเห็นวา ในความเปนจริงของการ
ซ้ือเดือนนั้น ระบบก็ไมนาจะหักคาบริการจํานวนมากอยางท่ีลูกคาแจงมา เจาหนาท่ีจึงปรับแกคําพูด
แทนลูกคาชาวพมา ในผลัดท่ี 27 วา “เม่ือ(คุณ)ซ้ือเดือนไป ไมใชวา (ระบบ)จะหักคาบริการเยอะ
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หรอกคะ ท่ีจริงแลว เม่ือเราซ้ือเดือน(ระยะเวลาใชงาน)ไป ก็จะไดรับสิทธ์ิโทรฟรี 30 นาที” แลว
เจาหนาท่ีคาดเดาวาลูกคานาจะหมายถึงโทรศัพทออกไปแลว ระบบก็หักเงินเปนจํานวนมากและก็
เปนอยางท่ีเจาหนาท่ีคาดเดาเอาไวอยางนั้น ท้ังนี้สังเกตไดจากการท่ีลูกคาตอบรับ ในผลัดท่ี 28 วา 
      / “ครับ ๆ”  

 จากผลการศึกษาประเภทของการปรับแก ท้ัง 3 ประเภทนั้น ผูวิจัยนํามาสรุปความถ่ีใน
การปราฏของการปรับแกไดดังตารางตอไปนี ้
 
ตารางที่ 4.6 ความถ่ีในการปรากฏของการปรับแก  
 

  
 จากตารางท่ี 4.6 พบวา ประเภทของการปรับแกท่ีพบมากท่ีสุดคือการเริ่มตนปรับแก
โดยผูอ่ืน (other initiation) แลวปรับแกดวยตนเอง (self repair) จํานวน 181 ครั้ง คิดเปนรอยละ 88.7 
รองลงมาคือการเริ่มตนปรับแกดวยตนเอง (self initiation) แลวปรับแกดวยตนเอง (self repair) 
จํานวน 18 ครั้ง คิดเปนรอยละ 8.8 อันดับท่ีสามคือการเริ่มปรับแกโดยผูอ่ืน (other initiation) แลว
ผูอ่ืนปรับแก (other repair) จํานวน 5 ครั้ง คิดเปนรอยละ 2.5 ของการปรับแกท้ังหมด 

 
วิธกีาร 

 

 
ประเภท 

 
จํานวน
คร้ังของ
ปรากฏ
ทั้งหมด 

 
รอยละ
ของการ
ปรากฏ
ทั้งหมด 

จํานวนคร้ังของ
การปรากฏที่แบง

ตามผูกระทํา 

รอยละของการ
ปรากฏที่แบง
ตามผูกระทํา 

จนท. ลค. จนท. ลค. 

เริ่มดวยตนเอง  
(self initiation) 

การปรับแก
ดวยตนเอง 
(self  repair) 

18 8.8 16 2 7.8 1.0 

เริ่มโดยผูอ่ืน  
(other initiation) 

181 88.7 80 101 39.2 49.5 

เริ่มดวยตนเอง 
 (self initiation) 

การปรับแก
โดยผูอ่ืน 
(other repair) 

- - - - 0.0 0.0 

เริ่มโดยผูอ่ืน 
(other initiation) 

5 2.5 2 3 1.0 1.5 

รวม 204 100 204 100 
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 เม่ือเปรียบเทียบการปรับแกระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกับลูกคาชาว
พมาพบวา ลูกคาชาวพมาเริ่มตนปรับแก แลวใหเจาหนาท่ีปรับแกคําพูดดวยตนเองมากท่ีสุด จํานวน 
101 ครั้ง คิดเปนรอยละ 49.5 สวนเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยเริ่มตนการปรับแกแลวใหลูกคา
ชาวพมาปรับแกดวยตนเอง จํานวน 80 ครั้ง คิดเปนรอยละ 39.2 อันดับท่ีสามคือเจาหนาท่ีใหบริการ
ขอมูลเริ่มตนปรับแกแลวแกไขดวยตนเอง จํานวน 16 ครั้ง คิดเปนรอยละ 7.8 สวนการปรับแกไข
ดวยตนเองของลูกคาชาวพมาพบเพียง 2 ครั้ง คิดเปนรอยละ 1.0 ของการปรับแกท้ังหมด 
 จากความถ่ีดังกลาวสะทอนใหเห็นวา เจาหนาท่ียังคงมีปญหาในการส่ือสาร ท้ังท่ีเกิด
จากการอธิบายไมชัดเจน และการใชไวยากรณท่ีไมถูกตอง จนสงผลใหลูกคาชาวพมาฟงเจาหนาท่ี
อธิบายไมเขาใจหรือฟงไมชัดเจน ก็มักกลาวเริ่มตนการปรับแก แลวใหเจาหนาท่ีนั้นปรับแกไขคําพูด
ดวยตนเอง  
 ในบทตอไป ผูวิจัยจะสรุปผลการวิจัยเรื่องการวิเคราะหโครงสรางบทสนทนาภาษา
พมาทางโทรศัพทระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกับลูกคาชาวพมาวามีโครงสรางบท
สนทนาอะไรและอยางไรบาง ท้ังนี้ เพ่ือใหเห็นภาพรวมวามีความสอดคลองหรือแตกตางจากผลงาน
ของนักวิจัยท่ีผานมาอยางไร อันนําไปสูการสรปุขอคนพบและนําไปสูแนวทางแกไขการปฏิบัติงาน
ของหนวยงานท่ีใหบริการขอมูลตอไป 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิยั อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 
 
 

 ในบทท่ี 5 ผูว้จิยัจะนาํเสนอสรุปผลการวิจยัการวเิคราะห์โครงสร้างบทสนทนาภาษา
พม่าทางโทรศพัทร์ะหวา่งเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยกบัลูกคา้ชาวพม่า โดยแบ่งออกเป็น 3 
หวัขอ้ ไดแ้ก่ 1) สรุปผลการวิจยั 2) อภิปรายผล และ3) ขอ้เสนอแนะ ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
   

5.1 สรุปผลการวจิยั 
 งานวิจัยน้ีมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาโครงสร้างบทสนทนาภาษาพม่าทางโทรศพัท์
ระหว่างเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยกบัลูกคา้ชาวพม่า โดยใชข้อ้มูลการสนทนาภาษาพม่าทาง
โทรศพัทร์ะหวา่งเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลจาํนวน 6 คน กบัลูกคา้ชาวพม่าจาํนวน 80 คน รวมทั้งส้ิน 
80 บทสนทนา การวิเคราะห์โครงสร้างบทสนทนาน้ีใชแ้นวคิดการวิเคราะห์โครงสร้างบทสนทนา
ของแซคส์ เชกลอฟฟ์และเจฟเฟอร์สัน ( Sacks, Schegloff & Jefferson, 1974) แนวคิดการวิเคราะห์
การเปิด-ปิดการสนทนาของเชกลอฟฟ์ (Schegloff, 1968, 1979, 1973) ในบทท่ี 4 ผูว้ิจยัไดน้าํเสนอ
ผลการศึกษาโครงสร้างบทสนทนา โดยแบ่งออกเป็น 5 หัวขอ้ ไดแ้ก่ 1) การเปิด-ปิดการสนทนา     
ซ่ึงผูว้ิจัยได้นําเสนอผลการศึกษาว่ามีรูปแบบและขั้นตอนของการเปิด-ปิดการสนทนาอย่างไร          
2) การผลดักนัพูด ผูว้ิจยัไดน้าํเสนอผลการศึกษาว่ามีใชก้ฏการจดัสรรกนัพูดและกลวิธีการผลดักนั
พูดอย่างไร 3) การพูดซ้อนเหล่ือม ผูว้ิจยันาํเสนอผลการศึกษาว่ามีประเภทและหน้าท่ีของการพูด
ซอ้นเหล่ือมอย่างไร 4) การแสดงว่ารับฟังอยู ่ผูว้ิจยัไดน้าํเสนอผลการศึกษาว่ามีประเภทและหนา้ท่ี
ของการแสดงวา่รับฟังอยูอ่ยา่งไร และ 5) การปรับแก ้ผูว้ิจยัไดน้าํเสนอผลการศึกษาวา่มีประเภทของ
การปรับแกอ้ยา่งไร ทั้งน้ีสามารถนาํผลการศึกษาของแต่ละหวัขอ้มาสรุปไดด้งัต่อไปน้ี 
 
 5.1.1 การเปิด-ปิดการสนทนา 

จากการศึกษาการเปิดการสนทนา พบว่ามีรูปแบบการเปิดการสนทนา 7 แบบ และ
แบบท่ีพบมากท่ีสุดคือแบบท่ี 7 รูปแบบการเปิดการสนทนาทั้ง 7 นั้นประกอบดว้ยขั้นตอนการเปิด
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การสนทนา 3 ขั้นตอน ไดแ้ก่ การเรียก-ตอบ (summons-answer) การทกัทาย (greeting) และการ
แสดงตวั (identification)  

ในส่วนของการเรียก-ตอบ (summons-answer) ผูว้ิจยัพบว่าเจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูล
ชาวไทยใชค้าํทกัทายภาษาพม่าว่า ⌧N “สวสัดี” เพื่อตอบรับต่อการเรียกของเสียง
กร่ิงโทรศพัทแ์ละเพื่อกล่าวทกัทายลูกคา้ชาวพม่าดว้ย ในขณะท่ีการทกัทายของลูกคา้ชาวพม่า ผูว้ิจยั
พบว่าลูกคา้ชาวพม่าใชค้าํทกัทายภาษาพม่าหรือคาํทกัทายภาษาองักฤษ เช่น   “ฮลัโหล” 
ร่วมกบัคาํเรียกเครือญาติ เช่น     “พี่สาว”   “นอ้งสาว”   
“หนู(ลูกสาว)” หรือใชค้าํทกัทายภาษาพม่าร่วมกบัคาํเรียกเครือญาติท่ีมีปัจจยัแสดงความรู้สึกเอน็ดูวา่ 
  “เอ๋ย” เช่น    “พี่สาวเอ๋ย” เพื่อทกัทายเจา้หนา้ท่ีกลบัไป 

การแสดงตวั (identification) จากขอ้มูลพบว่า เจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยจะ
กล่าวแสดงตวัด้วยช่ือหน่วยงานเท่านั้น ส่วนลูกคา้ชาวพม่าอาจจะกล่าวแสดงตวัด้วยหมายเลข
โทรศพัท ์หรือไม่ไดก้ล่าวแสดงตวั แต่กล่าวเขา้สู่ประเดน็ของการโทรศพัทท์นัที   
 ส่วนการศึกษาการปิดการสนทนาพบว่า มี 2 ขั้นตอน ไดแ้ก่ การนาํไปสู่การปิดการ
สนทนา (possible pre-closing) และการปิดการสนทนา (closing) และพบว่าการนาํไปสู่การปิดการ
สนทนามี 8 วิธี ไดแ้ก่ 1) การเสริมคาํพูดดว้ยการตอบรับ (reinforcement) 2) การขอบคุณ (thanking) 
3) การสานสัมพนัธ์ (continuance) 4) การเปิดประเด็น (topic shading) 5) การสรุปประเด็น (topic 
bounding) 6) การแนะนาํ (recommendation) 7) การให้เหตุผล (giving reason) และ8) การกล่าวย ํ้า
เหตุผลของการโทรศพัทเ์ขา้มา (confirming the first reasons for calling)  
 หากเปรียบเทียบการนาํไปสู่การปิดการสนทนาระหว่างเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาว
ไทยกบัลูกคา้ชาวพม่าพบว่า การนาํไปสู่การปิดการสนทนาท่ีพบมากท่ีสุดของเจา้หน้าท่ีให้บริการ
ขอ้มูลชาวไทยคือการสรุปประเด็นและการสานสัมพนัธ์ ส่วนการนาํไปสู่การปิดการสนทนาท่ีพบ
มากท่ีสุดของลูกคา้ชาวพม่าคือการขอบคุณและสรุปประเดน็  

 จากศึกษาการปิดการสนทนาพบว่า การปิดการสนทนามี 5 วิธี ได้แก่ 1) การกล่าว
แลกเปล่ียนคาํขอบคุณ 2) การกล่าวแลกเปล่ียนคาํทกัทาย 3) การกล่าวขอบคุณหรือกล่าวอาํลาเพียง
ฝ่ายเดียว 4) การกล่าวขอบคุณ-กล่าวคาํอาํลาตอบหรือกล่าวคาํตอบรับและอาํลาตอบ และ5) การ
กล่าวขอบคุณหรือกล่าวอาํลา-กล่าวคาํตอบรับอย่างเดียว วิธีท่ีพบมากท่ีสุดคือการแลกเปล่ียนคาํ
ขอบคุณ รองลงมาคือการกล่าวขอบคุณหรือกล่าวอาํลา-ตอบรับอยา่งเดียว  
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 5.1.2 การผลดักนัพูด (Turn-taking) 
 จากการศึกษาการผลดักนัพดูพบวา่ โดยส่วนใหญ่ทั้งเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทย
และลูกคา้ชาวพม่าเลือกใชก้ฎการผลดักนัพูด(turn-allocation) แบบผูพู้ดคนแรกเลือกผูอ่ื้นเป็นผูพู้ด
คนถดัไป และพบวา่มีกลวิธีการผลดักนัพดู 7 วิธี ไดแ้ก่ 1) การใชค้าํเรียกขาน 2) การใชค้าํสันธาน 3) 
การใชอ้นุประโยค 4) การใชค้าํลงทา้ย 5) การใชป้ระโยคคาํถาม 6) การใชป้ระโยคขอร้อง และ 7) 
การหยุด กลวิธีท่ีพบมากคือการใชป้ระโยคคาํถามกบัการใชป้ระโยคขอร้อง และผูว้ิจยัยงัพบอีกว่า 
ทั้งเจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยและลูกคา้ชาวพม่าเลือกใช้ประโยคขอร้องแตกต่างกัน คือ 
เจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยเลือกใชป้ระโยคคาํสั่งแบบสุภาพ เพื่อขอร้องให้ลูกคา้ชาวพม่า
ปฏิบติัตามท่ีเจา้หน้าท่ีไดข้อร้องไป ซ่ึงการขอร้องดงักล่าวจะอยู่ในโครงสร้างประโยคท่ีมีคาํกริยา
หลักตามด้วยคําแสดงความสุภาพ  (politeness)  ว่า  ⌧ หรือใช้ประโยคคําสั่ง เ ชิงบังคับ 
   “จะตอ้ง” เพื่อขอร้องลูกคา้ชาวพม่า ส่วนการใชป้ระโยคขอร้องของลูกคา้ชาวพม่านั้น 
นอกจากลูกคา้ชาวพม่าจะเลือกใชป้ระโยคคาํสั่งแบบสุภาพเหมือนกบัท่ีเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูล
ชาวไทยใช้แลว้นั้น ลูกคา้ชาวพม่ายงัใช้ประโยคขอร้องท่ีอยู่ในโครงสร้างคาํถาม เพื่อถามความ
เป็นไปไดใ้นการดาํเนินการของเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยดว้ย เช่น ประโยคว่า “สมคัรให้
หน่อยจะไดไ้หม” ซ่ึงการใชป้ระโยคคาํถาม เพื่อถามความเป็นไปไดด้งักล่าวนั้นถือวา่เป็นการขอร้อง
แบบออ้มในสงัคมของชาวพม่า (Rattanapitak, 2012) 
 
 5.1.3 การพูดซ้อนเหลือ่ม (Overlapping) 
 จากการศึกษาเร่ืองการพดูซอ้นเหล่ือมพบว่า ประเภทของการพดูซอ้นเหล่ือมมีทั้งส้ิน 4 
ประเภท ไดแ้ก่ การพดูซอ้นเหล่ือมทา้ยประโยค (terminal overlapping) การพดูซอ้นเหล่ือมเพ่ือสาน
ต่อการสนทนา (continue overlapping) การพูดซ้อนเหล่ือมเพ่ือเพิ่มขอ้มูลท่ีคู่สนทนาตอ้งการ 
(conditional access to the turn)และการพดูพร้อมกนั (simultaneous talking) และยงัพบว่า การพดู
ซอ้นเหล่ือมมีหนา้ท่ี 4 ประการ ไดแ้ก่ การให้ขอ้มูลหรือขอขอ้มูลเพิ่ม การตรวจสอบความถูกตอ้ง 
การสานต่อการสนทนา และการเพ่ิมขอ้มูลท่ีคู่สนทนาตอ้งการ เม่ือพิจารณาจากความถ่ีในการ
ปรากฏของการพูดซอ้นเหล่ือมพบว่า การพูดซอ้นเหล่ือมท่ีพบมากท่ีสุดคือการพูดซอ้นเหล่ือมเพ่ือ
สานต่อการสนทนา รองลงมาคือการพดูซอ้นเหล่ือมทา้ยประโยค  
 เม่ือเปรียบเทียบการพดูซอ้นเหล่ือมระหวา่งเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยกบัลูกคา้
ชาวพม่าพบวา่ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยพดูซอ้นเหล่ือมทา้ยประโยคมากกว่าลูกคา้ชาวพม่า 
ส่วนลูกคา้ชาวพม่าพูดซ้อนเหล่ือม เพื่อสานต่อการสนทนามากกว่าเจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาว
ไทย นอกจากน้ียงัพบอีกวา่ การพดูพร้อมกนันั้น นอกจากมีสาเหตุจากการท่ีคู่สนทนาอีกฝ่ายพดูและ
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หยุด เพื่อเปล่ียนผลดักนัพูดไปแลว้ แต่คู่สนทนาอีกฝ่ายรับผลดัการพูดล่าชา้ ยงัมีสาเหตุจากปัญหา
สญัญาณโทรศพัทข์ดัขอ้งดว้ย  
 
 5.1.4 การแสดงว่ารับฟังอยู่ (Backchannels) 

 การศึกษาการแสดงว่ารับฟังอยู่พบว่า การแสดงว่ารับฟังอยู่มี 4 ประเภท ได้แก่ 1)
ถอ้ยคาํสั้น ๆ (short verbalization) 2) คาํตอบรับ (responding) 3) การกล่าวซํ้ า (repetition) และ3) 
ประโยคคาํถาม (question) และพบว่าหนา้ท่ีของการแสดงว่ารับฟังอยูมี่ 4 หนา้ท่ี ไดแ้ก่ เพื่อแสดงว่า
เห็นดว้ย (indicating agreement) เพื่อยนืยนัความถูกตอ้ง (confirming the correction) เพื่อแสดงความ
ประหลาดใจ (expressing surprise) และเพื่อแสดงความเขา้ใจ (understanding) 

  เม่ือพิจารณาความถ่ีในการปรากฏของประเภทการแสดงว่ารับฟังอยู่พบว่า ประเภท
ของการแสดงว่ารับฟังอยู่ท่ีพบมากท่ีสุดคือการใชค้าํตอบรับ รองลงมาคือการใชถ้อ้ยคาํสั้น ๆ  เม่ือ
เปรียบเทียบการแสดงว่ารับฟังอยูร่ะหว่างเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยกบัลูกคา้ชาวพม่าพบว่า 
ลูกค้าชาวพม่ากล่าวแสดงว่ารับฟังอยู่ด้วยคาํตอบรับและด้วยถ้อยคาํสั้ น ๆ มากกว่าเจ้าหน้าท่ี
ให้บริการขอ้มูลชาวไทย นอกจากน้ียงัพบความแตกต่าง 2 ประเด็นคือประเภทของการแสดงว่ารับ
ฟังอยูก่บัตาํแหน่งของการแสดงว่ารับฟังอยู ่ในส่วนของประเภทของการแสดงว่ารับฟังอยูน่ั้น ผูว้ิจยั
พบวา่ ลูกคา้ชาวพม่าเลือกใชป้ระเภทการแสดงว่ารับฟังอยูห่ลากหลายกว่าเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูล
ชาวไทย กล่าวคือ เจา้หน้าท่ีจะกล่าวแสดงว่ารับฟังอยู่ดว้ยคาํตอบรับว่าเห็นดว้ย    

“ใช่/ค่ะ” ดว้ยคาํตอบรับว่าเห็นดว้ยท่ีมีคาํแสดงความสุภาพ (politeness) ⌧  “ใช่/

ค่ะ” เพื่อแสดงว่าเห็นดว้ยหรือกล่าวแสดงว่ารับฟังอยู่ดว้ยคาํตอบรับว่า    “อ๋อ” เพื่อแสดง
ความเขา้ใจ ในขณะท่ีลูกคา้ชาวพม่ากล่าวแสดงว่ารับฟังอยู่ด้วยถอ้ยคาํสั้ น ๆ เช่น   “อ่า” 
 “อืม” ดว้ยคาํตอบรับแบบสุภาพ ⌧  “ใช่/ครับ/ค่ะ” เพื่อแสดงว่าเห็นดว้ย
กบัคู่สนทนาหรือดว้ยคาํถาม   “เหรอ” เพื่อแสดงการประหลาดใจ เป็นตน้   
 ส่วนตาํแหน่งของการตอบรับว่าฟังอยูน่ั้น ผูว้ิจยัพบว่า ลูกคา้ชาวพม่าจะตอบรับแสดง
ว่ารับฟังอยู ่ดว้ยคาํตอบรับว่า   “ใช่/ครับ/ค่ะ”หรือดว้ยถอ้ยคาํสั้น ๆ ว่า        
“อืม” เพื่อแสดงใหเ้จา้หนา้ท่ีเห็นวา่ตนเห็นดว้ยและติดตามการสนทนาอยู ่ทั้งในตาํแหน่งท่ีเจา้หนา้ท่ี
พูดจบและในตาํแหน่งท่ีแทรกข้ึนระหว่างท่ีเจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยพูดอยู่ ในขณะท่ี
เจา้หนา้ท่ีจะตอบรับว่าฟังอยู่ ดว้ยคาํตอบรับ    “ใช่/ค่ะ” ในตาํแหน่งท่ีเป็นผลดัการ
พดู (turn) ของตนเองและไม่กล่าวแทรกข้ึนมาระหวา่งท่ีลูกคา้ชาวพม่ากาํลงัพดู    
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 5.1.5 การปรับแก้ (Repair) 
 ผูว้ิจยัไดศึ้กษาประเภทของการปรับแกพ้บว่า มี 3 ประเภท ไดแ้ก่ 1)การเร่ิมตน้ปรับแก้
ดว้ยตนเอง (self-initiated) แลว้ปรับแกด้ว้ยตนเอง (self-repair) 2)การเร่ิมตน้ปรับแกโ้ดยผูอ่ื้น (other-
initiated) แลว้ปรับแกด้ว้ยตนเอง (self-repair) และ3)การเร่ิมตน้ปรับแกโ้ดยผูอ่ื้น (other-initiated) 
แลว้ปรับแกโ้ดยผูอ่ื้น (other-repair) ซ่ึงประเภทของการปรับแกท่ี้พบมากท่ีสุดคือการเร่ิมตน้ปรับแก้
โดยผูอ่ื้น(other-initiated) แลว้ปรับแกด้ว้ยตนเอง (self-repair) รองลงมาคือการเร่ิมตน้ปรับแกด้ว้ย
ตนเอง (self-initiated) แลว้ปรับแกด้ว้ยตนเอง (self-repair) อนัดบัท่ีสามคือการเร่ิมปรับแกโ้ดยผูอ่ื้น 
(other-initiated) แลว้ผูอ่ื้นปรับแก ้(other-repair)  
 เม่ือเปรียบเทียบการเร่ิมตน้การปรับแกร้ะหว่างเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยกบั
ลูกคา้ชาวพม่าพบว่า การเร่ิมตน้การปรับแก้โดยลูกคา้ชาวพม่ามีจาํนวนมากกว่าการเร่ิมตน้การ
ปรับแกโ้ดยเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทย ซ่ึงการเร่ิมตน้การปรับแกด้งักล่าว ลูกคา้ชาวพม่าจะ
เร่ิมตน้ปรับแก้ ด้วยการกล่าวคาํลงทา้ยแสดงความสุภาพสําหรับผูช้ายหรือผูห้ญิง เช่น   

“ครับ”  N “คะ” ในลกัษณะท่ีออกเสียงดว้ยทาํนองเสียงสูง แลว้ปล่อยให้เจา้หนา้ท่ีให้บริการ
ขอ้มูลชาวไทยปรับแกค้าํพดูดว้ยตนเอง นอกจากน้ี ผูว้ิจยัยงัพบว่า เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทย
เร่ิมตน้ปรับแกด้ว้ยตนเองแลว้ปรับแกไ้ขดว้ยตนเองมากกว่าลูกคา้ชาวพม่าเร่ิมตน้ปรับแกด้ว้ยตนเอง
แลว้ปรับแกด้ว้ยตนเอง    
 
       

5.2 อภปิรายผล  
 5.2.1 การเปิด-ปิดการสนทนา (Opening and Closing)     

       การเปิดการสนทนาท่ีเชกลอฟฟ์ (Schegloff, 1968, 1979) เสนอว่ามี 4 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 
การเรียก-ตอบ (summons-answer) การแสดงตวั-จาํได ้(identification and/or recognition) การ
ทกัทาย (greeting) และการถามสอบถามความเป็นอยู ่(how are you) ส่วนในงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัพบว่า 
มีการเปิดการสนทนาเพียง 3 ขั้นตอน ไดแ้ก่ การเรียก- ตอบ การทกัทาย และการแสดงตวั และมีการ
เรียงลาํดบัของขั้นตอนดงักล่าวแตกต่างกบังานของเชกลอฟฟ์ 

 ในส่วนของการเรียก-ตอบนั้น ผูว้ิจยัพบว่า เจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยใช้คาํ
ทกัทายทัว่ไปในภาษาพม่า ทั้งเพื่อตอบรับต่อการเรียกของเสียงกร่ิงโทรศพัทแ์ละเพื่อทกัทายชาวพม่า 
ในขณะท่ีงานของเชกลอฟฟ์พบว่า ใชค้าํว่า Hello เพื่อตอบรับต่อการเรียกของกร่ิงโทรศพัทแ์ละใช้
คาํวา่ Hi เพื่อทกัทายคู่สนทนา  
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 ส่วนขั้นตอนการทกัทายนั้น ผูว้ิจยัพบวา่ ลูกคา้ชาวพม่านิยมทกัทายเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
ขอ้มูลชาวไทยดว้ยคาํทกัทายภาษาพม่าว่า “สวสัดี” ร่วมกบัคาํเรียกเครือญาติหรือคาํเรียกเครือญาติท่ี
มีปัจจยัแสดงความเอน็ดู (appellative suffix)   “เอ๋ย” ซ่ึงการท่ีชาวพม่าใชค้าํเรียกเครือญาติกบั
บุคคลท่ีไม่รู้จกักนันั้น นอกจากสะทอ้นให้เห็นว่าชาวพม่าแสดงความเคารพและความสุภาพต่อ
บุคคลอ่ืนท่ีไม่รู้จักกันแล้ว การท่ีชาวพม่าใช้คาํเรียกเครือญาติร่วมกับปัจจัยแสดงความเอ็นดู 
(appellative suffix) ท่ีมกัใชเ้รียกบุคคลท่ีสนิทสนมกนันั้น (Rattanaphitak, 2012) กส็ะทอ้นใหเ้ห็นว่า
การเปิดการสนทนาของลูกคา้ชาวพม่าแสดงความสนิทสนมต่อเจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลคนไทย
ดว้ยเช่นกนั  

  เม่ือเปรียบเทียบการเปิดการสนทนาของงานวิจยัน้ีกบังานวิจยัการเปิดการสนทนาทาง
โทรศพัทข์องภาษาเยอรมนั (Teleghani-Nikasam, 2002) ภาษาจีน (Sun, 2004) และภาษาไทย (มยรีุ, 
2540; บุรีรัตน์, 2544) พบว่าขั้นตอนการเปิดการสนทนาทางโทรศพัทร์ะหว่างเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
ขอ้มูลชาวไทยกบัลูกคา้ชาวพม่ามีขั้นตอนการเปิดการสนทนานอ้ยกว่าขั้นตอนการเปิดการสนทนา
ทางโทรศพัทข์องภาษาจีนท่ีมีจาํนวน 8 ขั้นตอน และพบวา่มีความแตกต่างกบัการเปิดการสนทนาใน
งานวิจยัของ Teleghani-Nikasam (2002) กบัการเปิดการสนทนาทางโทรศพัท์ในงานวิจยัของ         
บุรีรัตน์ (2544) คือ การไม่มีขั้นตอนการสอบถามชีวิตความเป็นอยู่หรือขั้นโอภาปราศยั (how are 
you) ทั้งน้ีเป็นเพราะว่าการเปิดการสนทนาทางโทรศพัทร์ะหว่างเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทย
กับลูกคา้ชาวพม่านั้นเป็นการเปิดการสนทนาท่ีเกิดข้ึนในหน่วยงานบริการ ดังนั้น การเปิดการ
สนทนา จึงไม่มีความจาํเป็นท่ีจะต้องสอบถามชีวิตความเป็นอยู่ของคู่สนทนา แต่ผูว้ิจัยพบว่า 
งานวิจยัน้ีมีการเปิดการสนทนาดว้ยการแลกเปล่ียนคาํทกัทายกนัสูงเช่นเดียวกบังานวิจยัการเปิดการ
สนทนาทางโทรศพัท ์จส 100 ของมยรีุ (2540)  

 การปิดการสนทนาถือว่าเป็นส่วนสาํคญัในการสร้างพึงพอใจให้กบัคู่สนทนา จากผล
การศึกษา พบวา่การปิดสนทนามีสองขั้นตอนเหมือนกบัขั้นตอนการปิดการสนทนาท่ีเชกลอฟฟ์และ
แซคส์ (Schegloff & Sack, 1973) เสนอเอาไวคื้อขั้นตอนก่อนนาํไปสู่การปิดการสนทนาและการปิด
การสนทนา ในส่วนของขั้นตอนการนาํไปสู่การปิดการสนทนานั้น ผูว้ิจยัพบว่าเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
ขอ้มูลชาวไทยกล่าวสรุปประเดน็ เพื่อนาํไปสู่การปิดการสนทนามากท่ีสุด ทั้งน้ีเป็นเพราะวา่หลงัจาก
ท่ีเจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยไดส้มคัรบริการต่างๆให้ลูกคา้ชาวพม่าเสร็จ ก็มกักล่าวสรุป
รายละเอียดของการสมคัรบริการต่าง ๆ ให้กับลูกคา้ชาวพม่าทราบ ประกอบกับการกล่าวสรุป
ประเดน็นั้นถือว่าเป็นแนวปฏิบติัของหน่วยงานท่ีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยจาํเป็นตอ้งกล่าว
ให้ลูกคา้ชาวพม่าเขา้ใจรายละเอียดก่อนปิดการสนทนา ดังนั้น จึงทาํให้การนําไปสู่การปิดการ
สนทนาวิธีน้ีมีจาํนวนมากกว่าวิธีอ่ืน ๆ ส่วนการพบว่าเจา้หนา้ท่ีกล่าวสานสัมพนัธ์ เพื่อนาํไปสู่การ
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ปิดการสนทนามีจาํนวนรองลงมานั้น เป็นเพราะว่าเจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยกล่าวสาน
สมัพนัธ์ กเ็พื่อตอ้งการใหลู้กคา้ชาวพม่าติดต่อเขา้มาใชบ้ริการอีกคร้ังและเพ่ือตอ้งการแสดงใหลู้กคา้
เห็นวา่บริษทัยนิดีท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้ของบริษทัเสมอ นอกจากน้ี จากผลการศึกษายงัพบว่า 
เจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยและลูกคา้ชาวพม่าเลือกใชก้ลวิธีการนาํไปสู่การปิดการสนทนาท่ี
สัมพนัธ์กับปัจจยัด้านหน้าท่ีของตนเองด้วย กล่าวคือ การท่ีเจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยมี
หน้าท่ีเป็นผูใ้ห้ขอ้มูลนั้น เจา้หน้าท่ีก็มกัเลือกกลวิธีนาํไปสู่การปิดการสนทนาท่ีสัมพนัธ์กบัหน้าท่ี
ของตนเอง โดยการกล่าวสรุปประเด็นส่ิงท่ีเจา้หนา้ท่ีไดใ้หข้อ้มูลหรือให้ความช่วยเหลือไปหรือโดย
การกล่าวสานสมัพนัธ์ เพื่อใหลู้กคา้ติดต่อกลบัมาใหม่ ส่วนลูกคา้ชาวพม่าซ่ึงทาํหนา้ท่ีเป็นผูรั้บขอ้มูล
หรือผูข้อรับความช่วยเหลือนั้น ลูกคา้ก็มกัจะเลือกใชก้ลวิธีการนาํไปสู่การปิดการสนทนาท่ีสัมพนัธ์
กบัหนา้ท่ีของตนคือการกล่าวขอบคุณ เม่ือเจา้หนา้ท่ีไดแ้จง้ขอ้มูลท่ีตนไดส้อบถามไปหรือให้ความ
ช่วยเหลือตนหรือการกล่าวสรุปประเดน็ เพื่อยติุการสอบถามหรือการขอความช่วยเหลือ 

 ส่วนการท่ีผูว้ิจยัพบว่า มีการปิดการสนทนาด้วยการกล่าวแลกเปล่ียนขอบคุณเป็น
จาํนวนมากนั้น เป็นเพราะว่าเม่ือเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยไดส้มคัรบริการต่าง ๆ ให้ลูกคา้
ชาวพม่าเสร็จ ก็มกัจะกล่าวขอบคุณลูกคา้ชาวพม่าท่ีไดโ้ทรศพัทเ์ขา้มาใชบ้ริการบริษทั ส่วนลูกคา้
ชาวพม่าก็กล่าวขอบคุณเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยท่ีไดใ้ห้ความช่วยเหลือตนเช่นกนั ดงันั้น 
จึงทาํใหก้ารปิดการสนทนามีการแลกเปล่ียนคาํขอบคุณมากท่ีสุด 
 

 5.2.2 การผลดักนัพูด (Turn-taking) 
 จากการท่ีผูว้ิจยัพบวา่ มีเทคนิคของการผลดักนัพดูท่ีพบมากท่ีสุด คือ การเลือกผูอ่ื้นเป็น

ผูพู้ดคนถดัไป และพบว่า มีการใชก้ลวิธีการผลดักนัพูดดว้ยการใชป้ระโยคถามกบัการใชป้ระโยค
ขอร้องมากท่ีสุดนั้นเป็นเพราะว่าประเด็นของการสนทนาทางโทรศพัทโ์ดยส่วนใหญ่เป็นเร่ืองการ
สอบถามขอ้มูลและการสมคัรบริการต่างๆ นอกจากน้ี หากพิจารณาการเลือกใชก้ลวิธีการผลดักนัพดู
โดยการใช้ประโยคขอร้องให้ละเอียดลงไป ผูว้ิจัยพบว่า การเลือกใช้ประโยคขอร้องระหว่าง
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยกบัลูกคา้ชาวพม่ามีความแตกต่างกนั คือ ลูกคา้ชาวพม่ามกัเลือกใช้
ประโยคคาํสั่งแบบสุภาพ ซ่ึงอยู่ในโครงสร้างของคาํกริยาหลกัตามดว้ยคาํแสดงความสุภาพ เพื่อ
ขอร้องเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยช่วยสมคัรบริการต่าง ๆ ให ้การใชป้ระโยคขอร้องดงักล่าว
ถือว่าเป็นประโยคขอร้องแบบสุภาพท่ีสามารถใชไ้ดทุ้กบริบทโดยไม่จาํเป็นตอ้งคาํนึงถึงปัจจยัทาง
สังคมใด ๆ (Rattanaphitak, 2012) และยงัพบอีกว่า ลูกคา้ชาวพม่านิยมใชป้ระโยคขอร้องท่ีอยู่ใน
โครงสร้างของประโยคคาํถาม เพื่อถามความเป็นไปไดใ้นการดาํเนินการของเจา้หน้าท่ีให้บริการ
ขอ้มูลชาวไทยดว้ย ซ่ึงประโยคขอร้องดงักล่าวจดัวา่เป็นการขอร้องแบบออ้ม ทั้งน้ีจากการศึกษาเร่ือง
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การขอร้องของชาวพม่านั้นพบว่า การขอร้องของชาวพม่ามีความเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัทางดา้นสังคม 3 
ปัจจยั ไดแ้ก่ ความสัมพนัธ์ (social distance) อาํนาจ (power) และการวางตวั (imposition) ปัจจยัดา้น
อาํนาจถือว่าเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีนยัสาํคญัต่อการสนทนาในสังคมพม่า กล่าวคือคนท่ีมีอาํนาจมากกว่า
ถือว่าเป็นบุคคลท่ีอยู่ในสถานภาพท่ีสูงกว่า เช่น ในชั้นเรียนครูถือว่าเป็นบุคคลท่ีมีอาํนาจมากท่ีสุด 
ดังนั้น การท่ีผูพู้ดตอ้งการจะขอร้องต่อบุคคลท่ีมีสถานภาพสูงกว่านั้น ผูพู้ดจาํเป็นตอ้งคาํนึงถึง
ความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลดว้ย (distance value) (Rattanaphitak, 2012) ดงันั้น การท่ีลูกคา้ชาวพม่า
กบัเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยมีความสมัพนัธ์ระหวา่งกนัแบบไม่สนิทสนมและไม่ไดรู้้จกักนั
มาก่อน จึงน่าจะทาํให้เม่ือลูกคา้ชาวพม่าตอ้งการจะขอร้องให้เจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทย
ช่วยเหลือตน ก็มกัเลือกการขอร้องแบบออ้มท่ีอยูใ่นรูปแบบประโยคคาํถาม เพื่อถามความเป็นไปได้
ในการดาํเนินการของเจา้หนา้ท่ี และการใชป้ระโยคขอร้องดงักล่าวก็แสดงใหเ้ห็นว่า ลูกคา้ชาวพม่า
ตอ้งการแสดงความสุภาพต่อคนท่ีไม่เคยรู้จกักนัและไม่สนิทสนมกนัดว้ย       

 เม่ือเปรียบเทียบกลวิธีการผลดักันพูดในงานวิจยัน้ีกบังานวิจยัของมยุรี สวสัด์ิเมือง 
(2540) และงานวิจยัของปัทมา โลมาเจริญ (Lomajarean, 2004) พบวา่ กลวิธีการผลดักนัพดูท่ีพบมาก
ในงานน้ีมีความแตกต่างกบังานวิจยัของมยรีุ (2540) คือ งานวิจยัของมยรีุมีการใชค้าํแสดงสุภาพและ
มีการใชก้ารเรียกช่ือคู่สนทนา เพื่อผลดักนัพูดมากท่ีสุด และเพื่อแสดงให้คู่สนทนาอีกฝ่ายทราบว่า
กาํลงัติดตามฟังอยู่ แต่งานวิจยัน้ีพบว่า มีการใชก้ลวิธีการเปล่ียนผลดักนัพูดโดยการใชค้าํถามและ
การใชป้ระโยคขอร้องมากท่ีสุด ซ่ึงความแตกต่างดงักล่าว เป็นเพราะว่างานวิจยัของมยรีุนั้นเป็นการ
สนทนาทางโทรศพัท์ท่ีเก่ียวขอ้งกับการรายงานสภาพการจราจร ดังนั้ นกลวิธีท่ีใช้เปล่ียนผลัด
ดงักล่าว จึงมกัใชค้าํแสดงสุภาพ และใชก้ารเรียกช่ือคู่ เพื่อติดตามการรายงานสภาพการจราจร ส่วน
งานวิจยัการสนทนาทางโทรศพัทร์ะหว่างเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยกบัลูกคา้ชาวพม่าเป็น
การสนทนาท่ีเก่ียวขอ้งกบังานบริการ ดงันั้นกลวิธีท่ีใชใ้นการผลดักนัพูด จึงเป็นการใช้ประโยค
คาํถาม เพื่อสอบถามขอ้มูลจากคู่สนทนาและใชป้ระโยคขอร้อง เพื่อขอให้คู่สนทนาปฏิบติัตามส่ิงท่ี
ตนตอ้งการ นอกจากน้ียงัพบวา่ งานวิจยัน้ีมีการใชก้ลวิธีการใชค้าํถามจาํนวนมากเหมือนกบังานวิจยั
ของปัทมา โลมาเจริญ (Lomajarern, 2004) ทั้งน้ีเป็นเพราะว่า งานวิจยัเร่ืองน้ีกบังานวิจยัของปัทมา 
(Lomajarern, 2004) นั้นเป็นการสนทนาทางโทรศพัทท่ี์เก่ียวขอ้งกบังานบริการเหมือนกนั ดงันั้น 
กลวิธีการผลดักนัพดู จึงใชค้าํถาม เพื่อสอบถามขอ้มูลจากคู่สนทนาเช่นเดียวกนั  
 

 5.2.3 การพูดซ้อนเหลือ่ม (Overlapping) 
 จากการศึกษาการพูดซ้อนเหล่ือม ผูว้ิจยัพบว่า เจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยพูด

ซอ้นเหล่ือมทา้ยประโยคมากกว่าลูกคา้ชาวพม่า และการพูดซอ้นเหล่ือมดงักล่าวก็จดัว่าเป็นการพูด
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ซอ้นเหล่ือมแบบขดัจงัหวะ (interrupt) การพดูของคู่สนทนา ทั้งน้ีปัจจยัท่ีน่าจะส่งผลใหเ้จา้หนา้ท่ีพดู
ซอ้นเหล่ือมทา้ยประโยคเป็นจาํนวนมากนั้น คือ การท่ีเจา้หนา้ท่ีรีบให้ขอ้มูลให้เสร็จและให้ไดม้าก
ท่ีสุดแลว้ไปรับสายโทรศพัทข์องลูกคา้ชาวพม่าคนอ่ืน ๆ ส่วนการพบว่า ลูกคา้ชาวพม่ามกัพูดซอ้น
เหล่ือม เพื่อสานต่อการสนทนาเป็นจาํนวนมากนั้น ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่า ลูกคา้ชาวพม่ามองว่าการ
พูดซอ้นเหล่ือมแบบทา้ยประโยค อาจจะนาํไปสู่การแย่งผลดัการพูดจากเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูล
ชาวไทย และเป็นการกระทาํท่ีแสดงความไม่สุภาพต่อคู่สนทนาได ้ดงันั้น ลูกคา้ชาวพม่าจึงมกัจะ
กล่าวซอ้นเหล่ือม เพื่อสานต่อการสนทนาและเป็นการให้ความร่วมมือกบัคู่สนทนาท่ีเป็นเจา้หนา้ท่ี
ให้บริการขอ้มูลชาวไทยดว้ย นอกจากน้ี การพูดซ้อนเหล่ือมของลูกคา้ชาวพม่าดงักล่าวยงัมีความ
คลา้ยคลึงกับการพูดซ้อนเหล่ือมในสังคมชาวมอญด้วย กล่าวคือ สังคมชาวมอญมีการพูดซ้อน
เหล่ือมจาํนวนนอ้ยและปัจจยัท่ีน่าจะส่งผลใหมี้การพดูซอ้นเหล่ือมนอ้ยคือปัจจยัทางสังคมท่ีผูพ้ดูจะ
แสดงความเคารพต่อผูท่ี้อาวโุสกวา่ (Sungkaman, 2006)   

 
 5.2.4 การแสดงว่ารับฟังอยู่ (Backchannels) 
        จากการท่ีผูว้ิจยัพบว่า เจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยกบัลูกคา้ชาวพม่าเลือกใช้

ประเภทของการแสดงว่ารับฟังอยู่และตําแหน่งของการแสดงว่ารับฟังอยู่แตกต่างกัน  คือ               
โดยเจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยมกักล่าวแสดงว่ารับฟังอยู่ ดว้ยคาํตอบรับว่า “ใช่/ ค่ะ” เพื่อ
ติดตามการพูดของลูกคา้ชาวพม่า ทั้งน้ีเป็นเพราะว่า เจา้หนา้ท่ีไดเ้รียนและไดรั้บการอบรมว่าการใช้
ถอ้ยคาํคาํตอบรับดังกล่าวเป็นคาํตอบรับท่ีสุภาพในภาษาพม่าและควรนํามาใช้ตอบรับเม่ือตอ้ง
สนทนากบัลูกคา้ชาวพม่า และหากว่าเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยนาํคาํตอบรับ เช่น ถอ้ยคาํ
สั้ นๆ เช่น อ่า อืม ท่ีเป็นคาํตอบรับแสดงว่ารับฟังอยู่ของคนท่ีอายุมากใชต้อบรับเม่ือสนทนากบัคู่
สนทนาอายุน้อยหรือเท่ากันนั้นมาใช้ตอบรับลูกคา้ชาวพม่าท่ีโดยส่วนใหญ่น่าจะมีอายุมากกว่า
เจา้หนา้ท่ีนั้น ก็อาจจะเป็นการแสดงความไม่สุภาพต่อลูกคา้ชาวพม่าก็เป็นได ้ดงันั้น จึงทาํใหเ้ห็นว่า
เจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยมกักล่าวแสดงว่ารับฟังอยู ่ดว้ยคาํตอบรับว่าเห็นดว้ยว่า “ใช่/ ค่ะ”  
อยูเ่ป็นจาํนวนมากในบทสนทนา 

 ในขณะท่ีลูกคา้ชาวพม่านั้นเลือกใชค้าํตอบรับแสดงว่ารับฟังอยู่หลากหลายมากกว่า
เจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทย เช่น ใชค้าํตอบรับสั้น ๆ    “อ่า”   “อืม” ซ่ึงคาํว่า 
   “อืม” เป็นคาํตอบรับของผูพ้ดูท่ีอายมุากตอบรับเม่ือสนทนากบัผูท่ี้มีอายนุอ้ยกว่าหรืออายุ
เท่ากนั ทั้งน้ีการท่ีลูกคา้ชาวพม่าเลือกใชค้าํตอบรับสั้น ๆ “อืม” “อ่า” ดงักล่าวก็น่าจะเกิดจากการท่ี
ลูกคา้ชาวพม่าคนนั้นพิจารณาแลว้ว่าเจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยน่าจะมีอายุน้อยกว่าหรือ
เท่ากนัตน ลูกคา้ชาวพม่าจึงเลือกใชค้าํตอบรับดงักล่าว เพื่อแสดงให้รู้ว่ารับฟังอยู่เม่ือสนทนากบั
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เจา้หน้าท่ี แต่โดยส่วนใหญ่แลว้ ลูกคา้ชาวพม่าก็นิยมใชค้าํตอบรับแสดงว่าฟังอยู่แบบสุภาพ เช่น 
    “ใช่/ครับ/ค่ะ” เพื่อแสดงว่าติดตามและเห็นดว้ยหรือไม่ก็ใช้คาํตอบรับท่ีแสดง
ความเขา้ใจ เช่น    “อ๋อ” เพื่อแสดงใหเ้จา้หนา้ท่ีเห็นวา่ลูกคา้เขา้ใจส่ิงท่ีเจา้หนา้ท่ีพดู  

  ส่วนเร่ืองตาํแหน่งของการแสดงว่ารับฟังอยู่นั้ น จากข้อมูลพบว่าโดยส่วนใหญ่
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยจะตอบรับแสดงวา่รับฟังอยูห่ลงัจากท่ีลูกคา้ชาวพม่าพดูจบไปแลว้   
ส่วนลูกคา้ชาวพม่ามกัจะกล่าวคาํตอบรับสั้น ๆ เช่น อืม อ่า หรืออ่ืน ๆ ทั้งในตาํแหน่งท่ีแทรกข้ึน
ระหว่างเจา้หนา้ท่ีพูดอยู่และหลงัจากเจา้หนา้ท่ีพูดจบได ้ทั้งน้ีปัจจยัท่ีน่าจะส่งผลให้มีการตอบรับท่ี
เกิดในตาํแหน่งดงักล่าวแตกต่างกนั คือ ความสามารถในการใชภ้าษา ซ่ึงการท่ีเจา้หนา้ท่ีให้บริการ
ขอ้มูลชาวไทยมีความสามารถในการใชภ้าษาท่ีไม่ดีเหมือนกบัเจา้ของภาษา จึงน่าจะทาํใหเ้จา้หนา้ท่ี
จาํเป็นตอ้งฟังลูกคา้ชาวพม่าพดูใหเ้ขา้ใจทั้งหมดก่อน แลว้จึงค่อยตอบรับแสดงว่ารับฟังอยู ่ซ่ึงการรอ
ฟังลูกคา้ชาวพม่าพูดให้จบและให้เขา้ใจทั้ งหมดดังกล่าว น่าจะส่งผลให้การแสดงว่าฟังอยู่ของ
เจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยมกัอยูใ่นตาํแหน่งท่ีลูกคา้พูดจบ ในขณะท่ีลูกคา้ชาวพม่านั้นเป็นผู ้
ท่ีมีระดบัความสามารถในการใชภ้าษามากกว่าเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทย สามารถคาดเดา
และเขา้ใจไดว้่าเจา้หนา้ท่ีพูดอะไร ลูกคา้จึงไม่จาํเป็นตอ้งฟังให้จบ ก็สามารถกล่าวคาํตอบรับสั้น ๆ 
เช่น อืม  อ่า หรืออ่ืน ๆ ทั้งในตาํแหน่งท่ีแทรกข้ึนระหว่างเจา้หนา้ท่ีพูดอยูแ่ละหลงัจากเจา้หนา้ท่ีพูด
จบได ้เพื่อแสดงวา่ตนรับฟังเจา้หนา้ท่ีอยูไ่ด ้

 
 5.2.5 การปรับแก้ (Repair) 
 ในส่วนของการปรับแกน้ั้น จากขอ้มูล พบว่ามีการเร่ิมตน้การปรับแกโ้ดยผูอ่ื้นแลว้

ปรับแกด้ว้ยตนเองมากกว่าการเร่ิมการปรับแกป้ระเภทอ่ืน ๆ ทั้งน้ีส่ิงท่ีพบดงักล่าวมีความสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัท่ีเชกลอฟฟ์และคณะ(Schegloff et al., 1977) ไดเ้สนอเอาไวว้่า โดยส่วนใหญ่แลว้ การ
เร่ิมปรับแก้โดยผูอ่ื้นนั้นจะมีมากกว่าการเร่ิมตน้ปรับแก้ด้วยตนเอง นอกจากน้ีหากพิจารณาผล
การศึกษาการปรับแกใ้ห้ละเอียดลงไปจะพบว่า การเร่ิมตน้การปรับแกโ้ดยลูกคา้ชาวพม่าแลว้ให้
เจา้หนา้ท่ีปรับแกไ้ขคาํพดูดว้ยตวัเองหรือการเร่ิมตน้การปรับแกโ้ดยเจา้หนา้ท่ีแลว้ให้ลูกคา้ชาวพม่า
ปรับแกไ้ขคาํพูดดว้ยตนเองนั้นเป็นประเภทของการปรับแกท่ี้พบมากท่ีสุด ทั้งน้ีการท่ีต่างฝ่ายต่างก็
เป็นผูเ้ร่ิมตน้การปรับแกแ้ลว้ให้อีกฝ่ายปรับแกด้ว้ยตนเองนั้น น่าจะเกิดจากปัจจยั 3 ส่ิง คือ ดา้น
ความสามารถทางภาษา ดา้นการเปิดโอกาส และดา้นความสุภาพ ซ่ึงปัจจยัดา้นความสามารถทาง
ภาษาท่ีส่งผลใหมี้การปรับแก ้คือ การท่ีเจา้หนา้ท่ีอธิบายไม่ชดัเจน ใชไ้วยากรณ์ท่ีไม่ถูกตอ้งหรือพูด
คาํภาษาองักฤษดว้ยสาํเนียงไทย จึงส่งผลให้ลูกคา้ชาวพม่าฟังเจา้หนา้ท่ีอธิบายแลว้ไม่เขา้ใจหรือไม่
ชัดเจน ก็มักกล่าวเร่ิมต้นการปรับแก้ แล้วให้เจ้าหน้าท่ีนั้ นปรับแก้ไขคําพูดด้วยตนเอง  ใน
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ขณะเดียวกนัเม่ือลูกคา้ชาวพม่าพดูภาษาพม่าดว้ยสาํเนียงถ่ิน หรือพดูคาํภาษาองักฤษดว้ยสาํเนียงพม่า 
ก็มกัส่งผลใหเ้กิดการปรับแกไ้ขคาํพดูในบทสนทนาอยูบ่่อยคร้ังเช่นเดียวกนั ส่วนปัจจยัดา้นการเปิด
โอกาสท่ีส่งผลให้มีการปรับแกน้ั้น คือ การท่ีผูเ้ร่ิมตน้การปรับแกเ้ป็นการเปิดโอกาสให้คนท่ีพูดผิด
หรือพูดไม่ชดัเจนไดพ้ิจารณาว่ามีจุดใดท่ีจะตอ้งปรับแกด้ว้ยตวัเองใหมี้ความชดัเจน (Schegloff et 
al., 1977: 377) และปัจจยัดา้นความสุภาพท่ีส่งผลให้มีการปรับแกน้ั้น อมัพิกา รัตนพิทกัษ ์
(Rattanaphitak, 2012) ไดก้ล่าวถึงการเลือกใชก้ลวิธีความสุภาพในภาษาพม่าว่า ชาวพม่าจะเลือกใช้
กลวิธีความสุภาพ โดยการคาํนึงถึงเร่ืองอาํนาจ ความสัมพนัธ์ทางสังคม และความเกรงใจต่อ
ความรู้สึกของผูฟั้ง ซ่ึงอาจเป็นไปไดว้่าการท่ีทั้งเจา้หนา้ท่ีและลูกคา้ชาวพม่าเลือกท่ีจะเป็นผูเ้ร่ิมตน้
การปรับแกแ้ลว้ไม่ปรับแกค้าํพูดให้นั้นน่าจะเป็นการทาํกระทาํท่ีไม่อยากให้คู่สนทนารู้สึกว่าตนมี
จุดบกพร่องในการพดูมากนกั จึงมกัเลือกท่ีจะเร่ิมปรับแกใ้หแ้ลว้เปิดโอกาสใหอี้กฝ่ายปรับแกค้าํพูด
ดว้ยตนเองมากกวา่และการกระทาํดงักล่าวกย็งัแสดงถึงความสุภาพในเร่ืองของการรักษาหนา้ของแต่
ละฝ่ายดว้ย  

 นอกจากน้ีความสุภาพดังกล่าวยงัสะท้อนผ่านการเลือกใช้คาํท่ีเป็นกลวิธีของการ
เร่ิมตน้การปรับแกด้ว้ย กล่าวคือ ลูกคา้ชาวพม่ามกัเลือกกลวิธีการเร่ิมตน้การปรับแกด้ว้ยคาํลงทา้ย
แสดงความสุภาพสําหรับผูช้ายและผูห้ญิง เช่น  / “ครับ”  N/  เป็นกลวิธีเร่ิมตน้การ
ปรับแก ้ซ่ึงการเลือกใชค้าํดงักล่าวน่าจะเป็นอีกเหตุผลหน่ึงท่ีทาํใหเ้ห็นว่าการเร่ิมตน้การปรับแกข้อง
ชาวพม่าแสดงถึงความสุภาพต่อบุคคลอ่ืน แต่ในบางคร้ังก็ยงัพบว่าลูกคา้ชาวพม่าเร่ิมตน้การปรับแก้
ไปแลว้ เจ้าหน้าท่ีก็ไม่ยอมปรับแก้ไขคาํพูด ลูกคา้ชาวพม่าจะปรับแก้ไขคาํพูดนั้นให้เจ้าหน้าท่ี
ใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทย 

 
 5.2.6 แนวทางการนําปัญหาทีพ่บจากการศึกษาบทสนทนาไปปรับปรุงงานบริการ 
 จากศึกษาโครงสร้างบทสนทนาพบว่า เจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลปรับแกค้าํพูดดว้ย

ตนเองมากกวา่ลูกคา้ชาวพม่าปรับแกด้ว้ยตนเอง ทั้งน้ีเป็นเพราะว่าเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทย
นั้นมกัพูดผิดไวยากรณ์ พูดคาํภาษาองักฤษดว้ยสาํเนียงไทย และอธิบายไม่ชดั ทาํให้ในบางคร้ังเม่ือ
ลูกคา้ชาวพม่าไม่เขา้ใจส่ิงท่ีเจา้หนา้ท่ีพูด ก็มกัจะกล่าวเร่ิมตน้การปรับแกข้ึ้น เพื่อให้เจา้หนา้ท่ีแกไ้ข
คาํพูดอยู่บ่อยคร้ัง ซ่ึงแนวทางท่ีสามารถช่วยลดปัญหาในการส่ือสารดงักล่าวของเจา้หน้าท่ีได ้คือ 
การจัดอบรมภาษาพม่าขั้นสูง โดยมีอาจารย์เจ้าของภาษาสอนการสนทนาภาษาพม่าท่ีใช้ใน
หน่วยงานบริการ สอนใหเ้จา้หนา้ท่ีออกเสียงคาํภาษาองักฤษดว้ยสาํเนียงพม่า รวมทั้งฝึกใหเ้จา้หนา้ท่ี
ให้บริการขอ้มูลชาวไทยอธิบายให้กระชบัและให้เป็นลาํดบัขั้น เพื่อลดปัญหาความไม่เขา้ใจของ
ลูกคา้ชาวพม่า 
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 นอกจากน้ี จากการศึกษายงัพบปัญหาว่า เม่ือลูกคา้ชาวพม่าพูดภาษาพม่าดว้ยสาํเนียง
ถ่ิน หรือพดูคาํภาษาองักฤษดว้ยสาํเนียงพม่า ก็มกัส่งผลใหเ้กิดการปรับแกไ้ขคาํพดูในบทสนทนาอยู่
บ่อยคร้ัง เช่นกนั ดงันั้น แนวทางท่ีสามารถช่วยลดปัญหาเร่ืองการพดูภาษาองักฤษสาํเนียงพม่าได ้คือ 
การให้อาจารยเ์จา้ของภาษาพม่าสอนการออกเสียงคาํศพัท์ภาษาองักฤษท่ีใช้ในงานบริการทาง
โทรศพัทด์ว้ยสาํเนียงพม่า ทั้งน้ีเพื่อให้เจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยไดคุ้น้เคยกบัการออกเสียง
คาํภาษาองักฤษดว้ยสาํเนียงพม่าของลูกคา้ชาวพม่าและนาํไปสู่การช่วยลดปัญหาในการส่ือสารใน
อนาคตไดย้ ัง่ยนืต่อไป 

 ส่วนปัญหาการพดูซอ้นเหล่ือม เพื่อขดัจงัหวะลูกคา้ชาวพม่านั้น แนวทางท่ีสามารถจะ
ช่วยลดปัญหาไดคื้อการฝึกให้เจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยพูดซ้อนเหล่ือมดว้ยคาํตอบรับว่า
เห็นด้วย เช่น ⌧  / แทนการพูดซ้อนเหล่ือม เพื่อขดัจังหวะ ทั้งน้ีการพูดซ้อน
เหล่ือมดว้ยคาํตอบรับดงักล่าว แมว้า่จะดูเหมือนเป็นการพดูแทรกลูกคา้ชาวพม่ากต็าม แต่เน่ืองจากวา่
คาํตอบรับเห็นดว้ยดงักล่าวเป็นคาํตอบรับท่ีสุภาพอยูแ่ลว้ ดงันั้น การฝึกใหเ้จา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูล
ไดใ้ชค้าํตอบรับดงักล่าว กน่็าจะช่วยลดการพดูซอ้นเหล่ือมเพื่อขดัจงัหวะการพดูของลูกคา้ลงไดแ้ละ
ช่วยลดการแสดงความไม่สุภาพต่อลูกคา้ชาวพม่าไดด้ว้ยเช่นกนั 

 ส่วนการพบวา่ เจา้หนา้ท่ีใชก้ลวิธีนาํไปสู่การปิดการสนทนาอยูห่ลายวิธี เพื่อไม่ใหเ้ป็น
การตดับทการสนทนาจนเกินไปนั้น แนวทางท่ีสามารถแกไ้ขได ้คือ การเพิ่มช่องทางการติดต่อใหม่
ให้กบัลูกคา้ชาวพม่า เช่น การเปิดช่องทางการสอบถามท่ีมีเสียงตอบรับอตัโนมติัด้วยภาษาพม่า
เพิ่มเติม ทั้งน้ีกเ็พื่อใหลู้กคา้ชาวพม่าท่ีตอ้งการจะสอบถามขอ้มูลอ่ืนๆท่ีไม่เร่งด่วนไดโ้ทรศพัทเ์ขา้ไป
รับฟังขอ้มูลท่ีตอ้งการนั้นดว้ยตนเอง ซ่ึงการเปิดช่องทางดงักล่าวก็น่าจะช่วยลดปัญหาท่ีเจา้หนา้ท่ีรีบ
วางสาย เพื่อยติุการสนทนาอยา่งรวดเร็วและกระทนัหนัได ้ 

 
  

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาโครงสร้างบทสนทนาภาษาพม่าทางโทรศัพท์ระหว่างเจ้าหน้าท่ี
ใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยกบัลูกคา้ชาวพม่า พบวา่มีประเดน็อ่ืน ๆ ท่ีน่าศึกษาต่อไปในอนาคต ดงัน้ี  
 1.ศึกษาโครงสร้างบทสนทนาแบบมองเห็นหนา้กนัของชาวพม่า 
 2.ศึกษาเปรียบเทียบโครงสร้างบทสนทนาแบบมองเห็นหนา้กนัระหวา่งชาวพม่า 
    สนทนากบัชาวพม่าและชาวพม่าสนทนากบัชาวไทย 
 3.ศึกษาความสุภาพในบทสนทนาของชาวพม่าสนทนากบัชาวพม่าหรือชาวพม่า 
       สนทนากบัชาวไทย 
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 4. ศึกษาบทสนทนาภาษาพม่าทางโทรศพัทใ์นบริบทอ่ืน ๆ เช่น บทสนทนาภาษาพม่า 
    ทางโทรศพัทท์ัว่ ๆ ไปในชีวิตประจาํวนั 
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บทสรุปแบบสมบูรณ์ 

 
 
1. ทีม่าและความสําคญั 

 ในปัจจุบนั เราใชโ้ทรศพัทมื์อถือ เพื่อติดต่อสอบถามความเป็นอยูข่องบุคคลท่ีเรารู้จกั
หรือเพื่อติดต่องานกบับุคคลในหน่วยงานต่าง ๆ ในบางคร้ังเม่ือเราใชง้านโทรศพัทใ์นเครือข่ายต่าง ๆ
แลว้พบวา่มีปัญหาขดัขอ้งต่าง ๆ กม็กัตอ้งการขอความช่วยเหลือหรือตอ้งการสอบถามขอ้มูลจากทาง
บริษทัผูใ้ห้บริการสัญญาณโทรศพัท ์ประกอบกบัเม่ือบริษทัผูท่ี้ให้บริการสัญญาณโทรศพัทน์ั้นได้
เล็งเห็นว่าลูกคา้ของตนอาจจะพบปัญหาหรือตอ้งการความช่วยเหลือดา้นต่าง ๆ บริษทัจึงไดจ้ดัตั้ง
ศูนยใ์หบ้ริการขอ้มูลข้ึนมา เพื่อใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้ชาวไทยและลูกคา้ชาวต่างชาติดว้ย เช่น ชาว
จีน ชาวองักฤษ ชาวเกาหลี และชาวพม่า โดยเฉพาะลูกคา้ชาวพม่าท่ีอาศยัอยู่ในประเทศไทยนั้นจะ
โทรศพัทเ์ขา้มาท่ีศูนยใ์หบ้ริการขอ้มูลทางโทรศพัทจ์าํนวนมาก เพื่อขอใหเ้จา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูล
ชาวไทยท่ีสามารถพดูภาษาพม่านั้นช่วยแกปั้ญหาต่างๆท่ีเก่ียวกบัการใชง้านโทรศพัทห์รือช่วยสมคัร
บริการส่งเสริมการขายต่าง ๆ ให ้ดงันั้นการสนทนาทางโทรศพัทร์ะหว่างผูใ้ห้บริการขอ้มูลชาวไทย
กบัลูกคา้ชาวพม่าในองคก์รลกัษณะน้ีจึงมีลกัษณะเด่นดงัต่อไปน้ี  
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 การสนทนาทางโทรศพัท ์ทาํใหเ้ห็นโครงสร้างของการสนทนา เช่น การแสดงว่ารับฟัง
อยู ่(backchannel) ไดช้ดัเจน ทั้งน้ีเม่ือคู่สนทนาพูดคุยกนัทางโทรศพัท ์พวกเขาไม่สามารถมองเห็น
การใชภ้าษาท่าทาง อยา่งเช่น การพยกัหนา้ หรือท่าทางอ่ืน ๆ ท่ีถือว่าเป็นสัญลกัษณ์แสดงว่ารับฟังอยู ่
(backchannel)ได ้ดงันั้นคู่สนทนาจึงตอ้งใชล้กัษณะเสียง เช่น ระดบัเสียง(pitch) หรือถอ้ยคาํสั้น ๆ 
(short verbalization) เขา้มาช่วยในการสนทนาเพ่ือใหคู่้สนทนารู้ว่าตนกาํลงัรับฟังอยู ่(Heinz, 2003: 
1119) จากลกัษณะเด่นดงักล่าวและการท่ีผูว้ิจยัไดมี้โอกาสปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นผูต้รวจคุณภาพการใช้
ภาษาพม่าในการให้บริการของศูนยใ์ห้บริการขอ้มูลของบริษทัผูใ้ห้บริการสัญญาณโทรศพัทแ์ห่ง
หน่ึง ผูว้ิจยัสังเกตเห็นว่าในบางคร้ัง เม่ือลูกคา้ชาวพม่าบอกความประสงค์ของการสมคัรบริการ
ส่งเสริมการขายหรือบริการเสริมต่าง ๆ ไม่ชดัเจนหรือลูกคา้ชาวพม่าพูดภาษาพม่าดว้ยสําเนียงถ่ิน
ทวาย กระเหร่ียง ฉาน หรือพูดคาํภาษาองักฤษดว้ยสาํเนียงพม่า การสนทนาก็มกัจะเกิดการปรับแก้
ไขคาํพดูอยูบ่่อยคร้ัง ในทาํนองเดียวกนัเม่ือเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยอธิบายรายละเอียดไม่
ชดัเจน อธิบายผิด หรือกล่าวคาํบางคาํดว้ยสําเนียงไทย ก็ส่งผลให้ลูกคา้พม่าปรับแกค้าํพูดในบท
สนทนาเช่นเดียวกนั นอกจากน้ี จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีผา่นมา ผูว้ิจยัพบว่ายงัไม่มีงานวิจยัท่ี
ศึกษาโครงสร้างบทสนทนาภาษาพม่าทางโทรศพัท์เอาไว ้จึงเป็นอีกเหตุผลหน่ึงท่ีผูว้ิจยัตดัสินใจ
เลือกทาํวิจยัหัวขอ้น้ี เพื่อคน้หาว่าโครงสร้างการสนทนาภาษาพม่าทางโทรศพัทมี์อะไรบา้ง และมี
ลกัษณะเป็นอย่างไร อนัส่งผลให้มีความเขา้ใจการใชภ้าษาพม่าในสถานการณ์ดงักล่าวให้ละเอียด
มากยิง่ข้ึนต่อไป 

 
  

2. วตัถุประสงค์ 
 งานวิจัยน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาโครงสร้างบทสนทนาภาษาพม่าทางโทรศัพท์
ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยกบัลูกคา้ชาวพม่า  
 
 

3. วธีิดาํเนินการวจิยั 
 การวิจยัในวิทยานิพนธ์น้ี ผูว้ิจยัมีขั้นตอนดาํเนินการวิจยัดงัต่อไปน้ี 1) ขั้นตอนการ
เตรียมการ  ผูว้ิจยัไดท้บทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิเคราะห์บทสนทนาทั้งภาษาไทย ภาษา
พม่าและภาษาองักฤษและผูว้ิจยัเตรียมตวัเก็บขอ้มูล โดยการจดัส่งหนังสือขออนุญาตเก็บขอ้มูล      
ไปยงัผูจ้ ัดการฝ่ายลูกค้าสัมพนัธ์ของบริษัทผูใ้ห้บริการสัญญาณโทรศัพท์แห่งหน่ึง เพื่อช้ีแจง
วตัถุประสงค ์วิธีการเก็บขอ้มูลและช่วงเวลาท่ีจะเก็บขอ้มูล 2) ขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยั
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ไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลบทสนทนาระหว่างเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยจาํนวน 6 คนกบัลูกคา้
ชาวพม่าจาํนวน 80 คน ท่ีศูนยใ์ห้บริการขอ้มูลลูกคา้ของบริษทัผูใ้ห้บริการสัญญาณโทรศพัทแ์ห่ง
หน่ึง ซ่ึงตั้งอยูท่ี่ถนนพหลโยธิน กรุงเทพ รวมทั้งส้ินจาํนวน 80 บทสนทนา และผูว้ิจยัใชร้ะยะเวลา
เกบ็ขอ้มูลทั้งส้ิน 4 เดือน คือ ตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2553 ถึงเดือนกุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2554 โดยมี
ขั้นตอนการเกบ็ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี คือ ขั้นตอนท่ี 1 หวัหนา้ท่ีผูค้วบคุมการทาํงานของเจา้หนา้ท่ีสุ่มเปิด
ไฟลเ์สียงสนทนาระหวา่งเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยกบัลูกคา้ชาวพม่า แลว้ผูว้ิจยัก็บนัทึกการ
สนทนาดงักล่าวดว้ยเคร่ืองบนัทึกเสียงเอม็พี 4 พร้อมทั้งจดบนัทึกรายละเอียดของไฟลเ์สียงดงักล่าว
ดว้ย ขั้นตอนท่ี 2 ผูว้ิจยันาํขอ้มูลท่ีไดรั้บการบนัทึกดว้ยเคร่ืองเอ็มพี 4 มาเปิดในโปรแกรมออดาซิต้ี 
(audacity) เพื่อถ่ายถอดเป็นอกัษรภาษาพม่าและใส่สญัลกัษณ์การถอดเสียงบทสนทนา (transcription 
conventions) ตามระบบของเจฟเฟอร์สัน (Jefferson, 2004) พร้อมทั้งระบุลาํดบัของไฟลเ์สียง วนัท่ี
ของไฟลเ์สียง ช่ือของพนกังาน เพศของลูกคา้ เวลาเร่ิมตน้ และส้ินสุดการสนทนา เพื่อใหส้ะดวกต่อ
การคน้หา ขั้นตอนท่ี 3 ผูว้ิจยันาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการถ่ายถอดเป็นอกัษรภาษาพม่ามาถ่ายถอดเป็นสัท
อกัษรภาษาพม่า(Burmese phonetic symbols) ตามระบบท่ีใชใ้นหนงัสือ Studies in Burmese 
Linguistics ของวทักินส์ (Watkins, 2005)  ส่วนวิธีการคดัเลือกขอ้มูล ผูว้ิจยัเลือกเฉพาะบทสนทนาท่ี
มีเสียงสนทนาชดัเจนและมีความยาวมากกว่า 1 นาทีข้ึนไป เพื่อใหมี้องคป์ระกอบของโครงสร้างบท
สนทนาครบถว้น 3) ขั้นตอนการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มูล ตามแนวคิดการวิเคราะห์
โครงสร้างบทสนทนาของของแซคก ์เชกลอฟฟ์และเจฟเฟอร์สัน (Sacks, Schegloff, & Jefferson 
,1974) เชกลอฟฟ์ และคณะ(Schegloff et al., 1977) และเชกลอฟฟ์ (Schegloff , 1968, 1979) และ
สรุปผลการศึกษาดงัน้ี 
 
 

4. สรุปผลการวจิยั 
 ผูว้ิจยัสรุปผลการศึกษาโครงสร้างบทสนทนา โดยแบ่งออกเป็น 5 หวัขอ้ ไดแ้ก่ 1) การ
เปิด-ปิดการสนทนา 2) การผลดักนัพูด 3) การพูดซอ้นเหล่ือม 4) การแสดงว่ารับฟังอยู่ และ 5) การ
ปรับแก ้โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
 4.1 การเปิด-ปิดการสนทนา (Opening-Closing) 

จากการศึกษาการเปิดการสนทนา พบว่ามีรูปแบบการเปิดการสนทนา 7 แบบ และ
แบบท่ีพบมากท่ีสุดคือแบบท่ี 7 รูปแบบการเปิดการสนทนาทั้ง 7 นั้นประกอบดว้ยขั้นตอนการเปิด
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การสนทนา 3 ขั้นตอน ไดแ้ก่ การเรียก-ตอบ (summons-answer) การทกัทาย (greeting) และการ
แสดงตวั (identification)  

ในส่วนของการเรียก-ตอบ (summons-answer) ผูว้ิจยัพบว่าเจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูล
ชาวไทยใชค้าํทกัทายภาษาพม่าวา่ ⌧N “สวสัดี” เพื่อตอบรับต่อการเรียกของเสียง
กร่ิงโทรศพัทแ์ละเพื่อกล่าวทกัทายลูกคา้ชาวพม่าดว้ย ในขณะท่ีการทกัทายของลูกคา้ชาวพม่า พบว่า 
ลูกคา้ชาวพม่าใช้คาํทักทายภาษาพม่าหรือคาํทักทายภาษาอังกฤษ เช่น   “ฮัลโหล” 
ร่วมกบัคาํเรียกเครือญาติ เช่น    “พี่สาว”   “นอ้งสาว”   
“หนู(ลูกสาว)” หรือใชค้าํทกัทายภาษาพม่าร่วมกบัคาํเรียกเครือญาติท่ีมีปัจจยัแสดงความรู้สึกเอน็ดูวา่ 
  “เอ๋ย” เช่น   “พี่สาวเอ๋ย” เพื่อทกัทายเจา้หนา้ท่ีกลบัไป 

การแสดงตวั (identification) จากขอ้มูลพบว่า เจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยจะ
กล่าวแสดงตวัด้วยช่ือหน่วยงานเท่านั้น ส่วนลูกคา้ชาวพม่าอาจจะกล่าวแสดงตวัด้วยหมายเลข
โทรศพัท ์หรือไม่ไดก้ล่าวแสดงตวั แต่กล่าวเขา้สู่ประเดน็ของการโทรศพัทท์นัที   
 ส่วนการศึกษาการปิดการสนทนาพบว่า มี 2 ขั้นตอน ไดแ้ก่ การนาํไปสู่การปิดการ
สนทนา (possible pre-closing) และการปิดการสนทนา (closing) และพบว่าการนาํไปสู่การปิดการ
สนทนามี 8 วิธี ไดแ้ก่ 1) การเสริมคาํพูดดว้ยการตอบรับ (reinforcement) 2) การขอบคุณ (thanking) 
3) การสานสัมพนัธ์ (continuance) 4) การเปิดประเด็น (topic shading) 5) การสรุปประเด็น (topic 
bounding) 6) การแนะนาํ (recommendation) 7) การให้เหตุผล (giving reason) และ8) การกล่าวย ํ้า
เหตุผลของการโทรศพัทเ์ขา้มา (confirming the first reasons for calling)  
 หากเปรียบเทียบการนาํไปสู่การปิดการสนทนาระหว่างเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาว
ไทยกบัลูกคา้ชาวพม่าพบว่า การนาํไปสู่การปิดการสนทนาท่ีพบมากท่ีสุดของเจา้หน้าท่ีให้บริการ
ขอ้มูลชาวไทยคือการสรุปประเด็นและการสานสัมพนัธ์ ส่วนการนาํไปสู่การปิดการสนทนาท่ีพบ
มากท่ีสุดของลูกคา้ชาวพม่าคือการขอบคุณและสรุปประเดน็  

 จากศึกษาการปิดการสนทนาพบว่า การปิดการสนทนามี 5 วิธี ได้แก่ 1) การกล่าว
แลกเปล่ียนคาํขอบคุณ 2) การกล่าวแลกเปล่ียนคาํทกัทาย 3) การกล่าวขอบคุณหรือกล่าวอาํลาเพียง
ฝ่ายเดียว 4) การกล่าวขอบคุณ-กล่าวคาํอาํลาตอบหรือกล่าวคาํตอบรับและอาํลาตอบ และ5) การ
กล่าวขอบคุณหรือกล่าวอาํลา-กล่าวคาํตอบรับอย่างเดียว วิธีท่ีพบมากท่ีสุดคือการแลกเปล่ียนคาํ
ขอบคุณ รองลงมาคือการกล่าวขอบคุณหรือกล่าวอาํลา-ตอบรับอยา่งเดียว  
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 4.2 การผลดักนัพูด (Turn-taking) 
 จากการศึกษาการผลดักนัพดูพบวา่ โดยส่วนใหญ่ทั้งเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทย
และลูกคา้ชาวพม่าเลือกใชก้ฎการผลดักนัพูด(turn-allocation) แบบผูพู้ดคนแรกเลือกผูอ่ื้นเป็นผูพู้ด
คนถดัไป และพบวา่มีกลวิธีการผลดักนัพดู 7 วิธี ไดแ้ก่ 1) การใชค้าํเรียกขาน 2) การใชค้าํสันธาน 3) 
การใชอ้นุประโยค 4) การใชค้าํลงทา้ย 5) การใชป้ระโยคคาํถาม 6) การใชป้ระโยคขอร้อง และ 7) 
การหยุด กลวิธีท่ีพบมากคือการใชป้ระโยคคาํถามกบัการใชป้ระโยคขอร้อง และผูว้ิจยัยงัพบอีกว่า 
ทั้งเจา้หน้าท่ีให้บริการขอมูลชาวไทยและลูกคา้ชาวพม่าเลือกใช้ประโยคขอร้องแตกต่างกัน คือ 
เจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยเลือกใชป้ระโยคคาํสั่งแบบสุภาพ เพื่อขอร้องให้ลูกคา้ชาวพม่า
ปฏิบติัตามท่ีเจา้หน้าท่ีไดข้อร้องไป ซ่ึงการขอร้องดงักล่าวจะอยู่ในโครงสร้างประโยคท่ีมีคาํกริยา
หลกัตามด้วยคาํแสดงความสุภาพ (politeness) ว่า ⌧  หรือใช้ประโยคคาํสั่งเชิงบงัคบั 
   “จะตอ้ง” เพื่อขอร้องลูกคา้ชาวพม่า ส่วนการใชป้ระโยคขอร้องของลูกคา้ชาวพม่านั้น 
นอกจากลูกคา้ชาวพม่าจะเลือกใชป้ระโยคคาํสั่งแบบสุภาพเหมือนกบัท่ีเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูล
ชาวไทยใช้แลว้นั้น ลูกคา้ชาวพม่ายงัใช้ประโยคขอร้องท่ีอยู่ในโครงสร้างคาํถาม เพื่อถามความ
เป็นไปไดใ้นการดาํเนินการของเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยดว้ย เช่น ประโยคว่า “สมคัรให้
หน่อยจะไดไ้หม” ซ่ึงประโยคคาํถาม เพื่อถามความสามารถนั้นถือว่าเป็นการขอร้องแบบออ้มใน
สงัคมของชาวพม่า (Rattanapitak, 2012) 
 
 4.3 การพูดซ้อนเหลือ่ม (Overlapping) 
 จากการศึกษาเร่ืองการพดูซอ้นเหล่ือมพบว่ามีประเภทของการพดูซอ้นเหล่ือมทั้งส้ิน 4 
ประเภท ไดแ้ก่ การพดูซอ้นเหล่ือมทา้ยประโยค (terminal overlapping) การพดูซอ้นเหล่ือมเพ่ือสาน
ต่อการสนทนา (continue overlapping) การพูดซ้อนเหล่ือมเพ่ือเพิ่มขอ้มูลท่ีคู่สนทนาตอ้งการ 
(conditional access to the turn) และการพดูพร้อมกนั (simultaneous talking) และยงัพบว่า การพดู
ซอ้นเหล่ือมมีหนา้ท่ี 4 ประการ ไดแ้ก่ การให้ขอ้มูลหรือขอขอ้มูลเพิ่ม การตรวจสอบความถูกตอ้ง 
การสานต่อการสนทนา และการเพ่ิมขอ้มูลท่ีคู่สนทนาตอ้งการ เม่ือพิจารณาจากความถ่ีในการ
ปรากฏของการพูดซอ้นเหล่ือมพบว่า การพูดซอ้นเหล่ือมท่ีพบมากท่ีสุดคือการพูดซอ้นเหล่ือม เพื่อ
สานต่อการสนทนา รองลงมาคือการพดูซอ้นเหล่ือมทา้ยประโยค  
 เม่ือเปรียบเทียบการพดูซอ้นเหล่ือมระหวา่งเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยกบัลูกคา้
ชาวพม่าพบวา่ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยพดูซอ้นเหล่ือมทา้ยประโยคมากกว่าลูกคา้ชาวพม่า 
ส่วนลูกคา้ชาวพม่าพูดซ้อนเหล่ือม เพื่อสานต่อการสนทนามากกว่าเจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาว
ไทย นอกจากน้ียงัพบอีกวา่ การพดูพร้อมกนันั้น นอกจากมีสาเหตุจากการท่ีคู่สนทนาอีกฝ่ายพดูและ
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หยุด เพื่อเปล่ียนผลดักนัพูดไปแลว้ แต่คู่สนทนาอีกฝ่ายรับผลดัการพูดล่าชา้ ยงัมีสาเหตุจากปัญหา
สญัญาณโทรศพัทข์ดัขอ้งดว้ย  
 
 4.4 การแสดงว่ารับฟังอยู่ (Backchannels) 

 การศึกษาการแสดงว่ารับฟังอยู่พบว่า การแสดงว่ารับฟังอยู่มี 4 ประเภท ได้แก่ 1)
ถอ้ยคาํสั้น ๆ (short verbalization) 2) คาํตอบรับ (responding) 3) การกล่าวซํ้ า (repetition) และ3) 
ประโยคคาํถาม (question) และพบว่าหนา้ท่ีของการแสดงว่ารับฟังอยูมี่ 4 หนา้ท่ี ไดแ้ก่ เพื่อแสดงว่า
เห็นดว้ย (indicating agreement) เพื่อยนืยนัความถูกตอ้ง (confirming the correction) เพื่อแสดงความ
ประหลาดใจ (expressing surprise) และเพื่อแสดงความเขา้ใจ (understanding) 

  เม่ือพิจารณาความถ่ีในการปรากฏของประเภทการแสดงว่ารับฟังอยู่ พบว่า ประเภท
ของการแสดงว่ารับฟังอยู่ท่ีพบมากท่ีสุดคือการใชค้าํตอบรับ รองลงมาคือการใชถ้อ้ยคาํสั้นๆ  เม่ือ
เปรียบเทียบการแสดงว่ารับฟังอยูร่ะหว่างเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยกบัลูกคา้ชาวพม่าพบว่า 
ลูกค้าชาวพม่ากล่าวแสดงว่ารับฟังอยู่ด้วยคาํตอบรับและด้วยถ้อยคาํสั้ น ๆมากกว่าเจ้าหน้าท่ี
ให้บริการขอ้มูลชาวไทย นอกจากน้ียงัพบความแตกต่าง 2 ประเด็นคือประเภทของการแสดงว่ารับ
ฟังอยูก่บัตาํแหน่งของการตอบรับการแสดงว่ารับฟังอยู ่ในส่วนของประเภทของการแสดงว่ารับฟัง
อยู่นั้น ผูว้ิจยัพบว่า ลูกคา้ชาวพม่าเลือกใชป้ระเภทการแสดงว่ารับฟังอยู่หลากหลายกว่าเจา้หน้าท่ี
ให้บริการขอ้มูลชาวไทย กล่าวคือ เจา้หน้าท่ีจะกล่าวแสดงว่ารับฟังอยู่ดว้ยคาํตอบรับว่าเห็นดว้ย 
  “ใช่ / ค่ะ” ด้วยคําตอบรับว่าเห็นด้วยท่ีมีค ําแสดงความสุภาพ  (politeness) 
⌧ “ใช่/ค่ะ” เพื่อแสดงว่าเห็นดว้ย หรือกล่าวแสดงว่ารับฟังอยูด่ว้ยคาํตอบรับว่า
    “อ๋อ”  เพื่อแสดงความเขา้ใจ ในขณะท่ีลูกคา้ชาวพม่ากล่าวแสดงว่ารับฟังอยูด่ว้ยถอ้ยคาํ
สั้ น ๆ เช่น   “อ่า”  “อืม” ด้วยคาํตอบรับแบบสุภาพ ⌧ “ใช่/

ครับ/ค่ะ” เพื่อแสดงว่าเห็นดว้ยกบัคู่สนทนา หรือดว้ยคาํถาม   “เหรอ” เพื่อแสดง
การประหลาดใจ เป็นตน้   
 ส่วนตาํแหน่งของการตอบรับว่าฟังอยูน่ั้น ผูว้ิจยัพบว่า ลูกคา้ชาวพม่าจะตอบรับแสดง
ว่ารับฟังอยู่  ด้วยคําตอบรับว่า    “ใช่ /ครับ / ค่ะ” หรือด้วยถ้อยคําสั้ น  ๆ  ว่า 
    “อืม ๆ” เพื่อแสดงให้เจา้หน้าท่ีเห็นว่าตนเห็นด้วยและติดตามการสนทนาอยู่ ทั้งใน
ตาํแหน่งท่ีเจา้หนา้ท่ีพูดจบและในตาํแหน่งท่ีแทรกข้ึนระหว่างท่ีเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทย
พูดอยู่ ในขณะท่ีเจ้าหน้าท่ีจะตอบรับว่าฟังอยู่ ด้วยคาํตอบรับ   “ใช่/ค่ะ” ใน
ตาํแหน่งท่ีเป็นผลดัการพูด(Turn)ของตนเองและไม่กล่าวแทรกข้ึนมาระหว่างท่ีลูกคา้ชาวพม่ากาํลงั
พดู 
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 4.5 การปรับแก้ (Repair) 
 ผูว้ิจยัไดศึ้กษาประเภทของการปรับแกพ้บว่า มี 3 ประเภท ไดแ้ก่ 1)การเร่ิมตน้ปรับแก้
ดว้ยตนเอง (self-initiated) แลว้ปรับแกด้ว้ยตนเอง (self-repair) 2)การเร่ิมตน้ปรับแกโ้ดยผูอ่ื้น (other-
initiated) แลว้ปรับแกด้ว้ยตนเอง (self-repair) และ3)การเร่ิมตน้ปรับแกโ้ดยผูอ่ื้น (other-initiated) 
แลว้ปรับแกโ้ดยผูอ่ื้น (other-repair) ซ่ึงประเภทของการปรับแกท่ี้พบมากท่ีสุดคือการเร่ิมตน้ปรับแก้
โดยผูอ่ื้น(other-initiated) แลว้ปรับแกด้ว้ยตนเอง (self-repair) รองลงมาคือการเร่ิมตน้ปรับแกด้ว้ย
ตนเอง (self-initiated) แลว้ปรับแกด้ว้ยตนเอง (self-repair) อนัดบัท่ีสามคือการเร่ิมปรับแกโ้ดยผูอ่ื้น 
(other-initiated) แลว้ผูอ่ื้นปรับแก ้(other-repair)  
 เม่ือเปรียบเทียบการเร่ิมตน้การปรับแกร้ะหว่างเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยกบั
ลูกคา้ชาวพม่าพบว่า การเร่ิมตน้การปรับแก้โดยลูกคา้ชาวพม่ามีจาํนวนมากกว่าการเร่ิมตน้การ
ปรับแกโ้ดยเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทย ซ่ึงการเร่ิมตน้การปรับแกด้งักล่าว ลูกคา้ชาวพม่าจะ
เร่ิมตน้ปรับแก้ ดว้ยการกล่าวคาํลงทา้ยแสดงความสุภาพสําหรับผูช้ายหรือผูห้ญิง เช่น   

“ครับ”  N “คะ” ในลกัษณะท่ีออกเสียงดว้ยทาํนองเสียงสูง แลว้ปล่อยให้เจา้หนา้ท่ีให้บริการ
ขอ้มูลชาวไทยปรับแกค้าํพดูดว้ยตนเอง นอกจากน้ี ผูว้ิจยัยงัพบว่า เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทย
เร่ิมตน้ปรับแกต้นเองแลว้แกไ้ขดว้ยตนเองมีจาํนวนมากกว่าลูกคา้ชาวพม่าเร่ิมตน้ปรับแกด้ว้ยตนเอง
แลว้ปรับแกด้ว้ยตนเอง  
 
     

5. อภปิรายผล  
 5.1 การเปิด-ปิดการสนทนา (Opening and Closing)    

    การเปิดการสนทนาท่ีเชกลอฟฟ์ (Schegloff, 1968, 1979) เสนอว่ามี 4 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 
การเรียก-ตอบ (summons-answer) การแสดงตวั-จาํได ้(identification and/or recognition)การ
ทกัทาย (greeting) และการถามสอบถามความเป็นอยู ่(How are you) ส่วนในงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัพบว่า 
มีการเปิดการสนทนาเพียง 3 ขั้นตอน ไดแ้ก่ การเรียก-ตอบ การทกัทาย และการแสดงตวั และมีการ
เรียงลาํดบัของขั้นตอนดงักล่าวแตกต่างกบังานของเชกลอฟฟ์ 

 ในส่วนของการเรียก-ตอบนั้น ผูว้ิจยัพบว่า เจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยใช้คาํ
ทกัทายทัว่ไปในภาษาพม่า ทั้งเพื่อตอบรับต่อการเรียกของเสียงกร่ิงโทรศพัทแ์ละเพื่อทกัทายชาวพม่า 
ในขณะท่ีงานของเชกลอฟฟ์ พบว่าใชค้าํว่า Hello เพื่อตอบรับต่อการเรียกของกร่ิงโทรศพัท ์และใช้
คาํวา่ Hi เพื่อทกัทายคู่สนทนา  
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 ส่วนขั้นตอนการทกัทายนั้น พบว่า ลูกคา้ชาวพม่านิยมทกัทายเจา้หน้าท่ีให้บริการ
ขอ้มูลชาวไทยดว้ยคาํทกัทายภาษาพม่าวา่ “สวสัดี” ร่วมกบัคาํเรียกเครือญาติ หรือคาํเรียกเครือญาติท่ี
มีปัจจยัแสดงความเอน็ดู(appellative suffix)   “เอ๋ย” ซ่ึงการท่ีชาวพม่าใชค้าํเรียกเครือญาติกบั
บุคคลท่ีไม่รู้จกักนันั้น นอกจากจะสะทอ้นให้เห็นว่าชาวพม่าแสดงความเคารพ และความสุภาพต่อ
บุคคลอ่ืนท่ีไม่รู้จักกันแล้ว การท่ีชาวพม่าใช้คาํเรียกเครือญาติร่วมกับปัจจัยแสดงความเอ็นดู 
(Appellative suffix) ท่ีมกัใชเ้รียกบุคคลท่ีสนิทสนมกนันั้น (Rattanaphitak, 2012) ก็สะทอ้นใหเ้ห็น
ว่าการเปิดการสนทนาของลูกคา้ชาวพม่าแสดงความสนิทสนมต่อเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลคนไทย
ดว้ยเช่นกนั  

 การปิดการสนทนาถือว่าเป็นส่วนสาํคญัในการสร้างพึงพอใจให้กบัคู่สนทนา จากงาน
ผลการศึกษา พบว่ามีสองขั้นตอนเหมือนกบัขั้นตอนการปิดการสนทนาท่ี เชกลอฟฟ์และแซคส์ 
(Schegloff & Sack, 1973) เสนอเอาไวคื้อขั้นตอนก่อนนาํไปสู่การปิดการสนทนาและการปิดการ
สนทนา ในส่วนของขั้นตอนการนาํไปสู่การปิดการสนทนานั้น ผูว้ิจยัพบว่าเจา้หน้าท่ีให้บริการ
ขอ้มูลชาวไทยกล่าวสรุปประเดน็ เพื่อนาํไปสู่การปิดการสนทนามากท่ีสุด ทั้งน้ีเป็นเพราะวา่หลงัจาก
ท่ีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยไดส้มคัรบริการต่างๆให้ลูกคา้ชาวพม่าเสร็จแลว้ ก็มกักล่าวสรุป
รายละเอียดของการสมคัรบริการต่างๆใหก้บัลูกคา้ชาวพม่าทราบ ประกอบกบัการกล่าวสรุปประเด็น
นั้นถือวา่เป็นแนวปฏิบติัของหน่วยงานท่ีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยจาํเป็นตอ้งกล่าวใหลู้กคา้
ชาวพม่าเขา้ใจรายละเอียดก่อนกล่าวปิดการสนทนา ดงันั้น จึงทาํให้การนาํไปสู่การปิดการสนทนา
แบบน้ีมีจาํนวนมากกวา่แบบอ่ืนๆ ส่วนการพบวา่เจา้หนา้ท่ีกล่าวสานสมัพนัธ์ เพื่อนาํไปสู่การปิดการ
สนทนารองลงมานั้น เป็นเพราะว่าเจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยกล่าวสานสัมพนัธ์ ก็เพื่อ
ตอ้งการให้ลูกคา้ชาวพม่าติดต่อเขา้มาใชบ้ริการอีกคร้ังและเพื่อตอ้งการแสดงให้ลูกคา้เห็นว่าบริษทั
ยินดีท่ีจะให้ความช่วยเหลือลูกคา้ของบริษทัเสมอ นอกจากน้ี จากผลการศึกษายงัพบว่า เจา้หน้าท่ี
ให้บริการขอ้มูลชาวไทยและลูกคา้ชาวพม่าเลือกใชก้ลวิธีการนาํไปสู่การปิดการสนทนาท่ีสัมพนัธ์
กบัปัจจยัดา้นหน้าท่ีของตนเองดว้ย กล่าวคือ การท่ีเจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยมีหน้าท่ีเป็น
ผูใ้หข้อ้มูลนั้น เจา้หนา้ท่ีกม็กัจะเลือกกลวิธีนาํไปสู่การปิดการสนทนาท่ีสมัพนัธ์กบัหนา้ท่ีของตนเอง 
โดยการกล่าวสรุปประเด็นส่ิงท่ีเจา้หนา้ท่ีไดใ้ห้ขอ้มูลหรือให้ความช่วยเหลือไป หรือโดยการกล่าว
สานสัมพนัธ์ เพื่อให้ลูกคา้ติดต่อกลบัมาใหม่ ส่วนลูกคา้ชาวพม่าซ่ึงทาํหน้าท่ีเป็นผูรั้บขอ้มูลหรือผู ้
ขอรับความช่วยเหลือนั้น ลูกคา้ก็มกัจะเลือกใชก้ลวิธีการนาํไปสู่การปิดการสนทนาท่ีสัมพนัธ์กบั
หน้าท่ีของตน คือ การกล่าวขอบคุณ เม่ือเจ้าหน้าท่ีท่ีได้แจ้งขอ้มูลท่ีตนสอบถามหรือให้ความ
ช่วยเหลือตน หรือการกล่าวสรุปประเดน็ เพื่อยติุการสอบถามหรือการขอความช่วยเหลือ  
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 ส่วนการท่ีผูว้ิจยั พบว่ามีการปิดการสนทนาด้วยการกล่าวแลกเปล่ียนขอบคุณเป็น
จาํนวนมากนั้น เป็นเพราะว่าเม่ือเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยไดส้มคัรบริการต่าง ๆ ให้ลูกคา้
ชาวพม่าเสร็จส้ิน กม็กัจะกล่าวขอบคุณลูกคา้ชาวพม่าท่ีไดโ้ทรศพัทเ์ขา้มาใชบ้ริการบริษทั ส่วนลูกคา้
ชาวพม่าก็กล่าวขอบคุณเจ้าหน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยท่ีได้ให้ความช่วยเหลือลูกคา้เช่นกัน 
ดงันั้น จึงทาํใหก้ารปิดการสนทนาน้ีมีการแลกเปล่ียนคาํขอบคุณมากท่ีสุด 

 
 5.2 การผลดักนัพูด (Turn-taking) 
 เทคนิคของการผลดักนัพดูท่ีพบมากท่ีสุด คือ การเลือกผูอ่ื้นเป็นผูพ้ดูคนถดัไป และการ

ท่ีผูว้ิจยัพบว่า มีการใชก้ลวิธีการผลดักนัพูดดว้ยการใชป้ระโยคถามกบัการใชป้ระโยคขอร้องมาก
ท่ีสุดนั้นเป็นเพราะว่าประเด็นของการสนทนาทางโทรศพัทโ์ดยส่วนใหญ่เป็นเร่ืองการสอบถาม
ขอ้มูล และการสมคัรบริการต่างๆ และหากพิจารณาในการเลือกใชก้ลวิธีการผลดักนัพูดโดยการใช้
ประโยคขอร้องใหล้ะเอียดลงไป ผูว้ิจยัพบวา่ การเลือกใชป้ระโยคขอร้องระหวา่งเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
ขอ้มูลชาวไทยกบัลูกคา้ชาวพม่ามีความแตกต่างกนั คือ ลูกคา้ชาวพม่ามกัเลือกใชป้ระโยคคาํสั่งแบบ
สุภาพ ซ่ึงอยู่ในโครงสร้างของคาํกริยาหลกัตามด้วยคาํแสดงความสุภาพ เพื่อขอร้องเจ้าหน้าท่ี
ใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยช่วยสมคัรบริการต่าง ๆให ้การใชป้ระโยคขอร้องดงักล่าวถือวา่เป็นประโยค
ขอร้องแบบสุภาพท่ีสามารถใช้ได้ทุกบริบทโดยไม่จําเป็นต้องคาํนึงถึงปัจจัยทางสังคมใด ๆ 
(Rattanaphitak, 2012) และยงัพบว่าลูกคา้ชาวพม่านิยมใชป้ระโยคขอร้องท่ีอยู่ในโครงสร้างของ
ประโยคคาํถาม เพื่อถามความเป็นไปไดใ้นการดาํเนินการของเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยดว้ย 
ซ่ึงประโยคขอร้องดงักล่าวจดัวา่เป็นการขอร้องแบบออ้ม ทั้งน้ีจากการศึกษาเร่ืองการขอร้องของชาว
พม่านั้นพบว่า การขอร้องของชาวพม่ามีความเก่ียวขอ้งกับปัจจัยทางด้านสังคม 3 ปัจจัยได้แก่ 
ความสัมพนัธ์ (social distance) อาํนาจ (power) และการวางตวั (imposition) ปัจจยัดา้นอาํนาจถือว่า
เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีนัยสําคญัต่อการสนทนาในสังคมพม่า กล่าวคือคนท่ีมีอาํนาจมากกว่าถือว่าเป็น
บุคคลท่ีอยูใ่นสถานภาพท่ีสูงกวา่ เช่น ในชั้นเรียนครูถือวา่เป็นบุคคลท่ีมีอาํนาจมากท่ีสุด ดงันั้นการท่ี
ผูพู้ดตอ้งการจะขอร้องต่อบุคคลท่ีมีสถานภาพสูงกว่านั้น ผูพู้ดจาํเป็นตอ้งคาํนึงถึงความสัมพนัธ์
ระหว่างบุคคลดว้ย (distance value) (Rattanaphitak, 2012) ดงันั้น การท่ีลูกคา้ชาวพม่ากบัเจา้หนา้ท่ี
ให้บริการขอ้มูลชาวไทยมีความสัมพนัธ์ระหว่างกนัแบบไม่สนิทสนมและไม่ไดรู้้จกักนัมาก่อน จึง
น่าจะทาํใหเ้ม่ือลูกคา้ชาวพม่าตอ้งการจะขอร้องใหเ้จา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยช่วยเหลือตน ก็
มกัเลือกใชป้ระโยคขอร้องแบบออ้มท่ีอยูใ่นรูปแบบประโยคคาํถาม เพื่อถามความเป็นไปไดใ้นการ
ดาํเนินการของเจา้หนา้ท่ี และการใชป้ระโยคขอร้องแบบออ้มดงักล่าวก็แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้ชาว
พม่าตอ้งการแสดงความสุภาพต่อคนท่ีไม่เคยรู้จกักนัและไม่สนิทสนมกนัดว้ย       
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 5.3 การพูดซ้อนเหลือ่ม (Overlapping) 
 จากการศึกษาการพูดซ้อนเหล่ือมพบว่า เจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยพูดซ้อน

เหล่ือมทา้ยประโยคมากกว่าลูกคา้ชาวพม่า และการพูดซอ้นเหล่ือมดงักล่าวก็จดัว่าเป็นการพูดซอ้น
เหล่ือมแบบขดัจงัหวะ (interrupt) การพดูของคู่สนทนา ทั้งน้ีปัจจยัท่ีน่าจะส่งผลใหเ้จา้หนา้ท่ีพดูซอ้น
เหล่ือมทา้ยประโยคเป็นจาํนวนมากนั้น คือ การท่ีเจา้หนา้ท่ีรีบให้ขอ้มูลให้เสร็จและให้ไดม้ากท่ีสุด
แลว้ไปรับสายโทรศพัทข์องลูกคา้ชาวพม่าคนอ่ืน ๆ ส่วนการพบว่า ลูกคา้ชาวพม่ามกัพดูซอ้นเหล่ือม 
เพื่อสานต่อการสนทนาเป็นจาํนวนมากนั้น ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่า ลูกคา้ชาวพม่ามองว่าการพูดซอ้น
เหล่ือมแบบทา้ยประโยค อาจจะนาํไปสู่การแย่งผลดัการพูดจากเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทย 
และเป็นการกระทาํท่ีแสดงความไม่สุภาพต่อคู่สนทนา ดงันั้น ลูกคา้ชาวพม่าจึงมกัจะกล่าวซ้อน
เหล่ือม เพื่อสานต่อการสนทนาและใหค้วามร่วมมือกบัคู่สนทนาท่ีเป็นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาว
ไทยดว้ย นอกจากน้ี การพูดซ้อนเหล่ือมของลูกคา้ชาวพม่าดงักล่าวยงัมีความคลา้ยคลึงกบัการพูด
ซอ้นเหล่ือมในสังคมชาวมอญดว้ย กล่าวคือ สังคมชาวมอญมีการพูดซ้อนเหล่ือมจาํนวนน้อยและ
ปัจจยัท่ีน่าจะส่งผลใหมี้การพดูซอ้นเหล่ือมนอ้ยคือปัจจยัทางสังคมท่ีผูพ้ดูจะแสดงความเคารพต่อผูท่ี้
อาวโุสกวา่ (Sungkaman, 2006)   
 

 5.4 การแสดงว่ารับฟังอยู่ (Backchannel) 
 จากการท่ีผูว้ิจัยพบว่าเจ้าหน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยกับลูกคา้ชาวพม่าเลือกใช้

ประเภทของการแสดงว่ารับฟังอยู่และตาํแหน่งของการแสดงว่ารับฟังอยู่แตกต่างกัน คือ โดย
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยมกักล่าวแสดงว่ารับฟังอยู ่ดว้ยคาํตอบรับว่า “ใช่/ ค่ะ” เพื่อติดตาม
การพูดของลูกคา้ชาวพม่า ทั้งน้ีเป็นเพราะว่า เจา้หนา้ท่ีไดเ้รียนและไดรั้บการอบรมว่าการใชถ้อ้ยคาํ
คาํตอบรับดงักล่าวเป็นคาํตอบรับท่ีสุภาพในภาษาพม่าและควรนาํมาใชต้อบรับเม่ือตอ้งสนทนากบั
ลูกคา้ชาวพม่า และหากเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยนาํคาํตอบรับ เช่น ถอ้ยคาํสั้นๆ เช่น อ่า อืม  
ท่ีเป็นคาํตอบรับแสดงว่ารับฟังอยูข่องคนท่ีอายมุากใชต้อบรับเม่ือสนทนากบัคู่สนทนาอายนุอ้ยหรือ
เท่ากนันั้นมาใชต้อบรับลูกคา้ชาวพม่าท่ีโดยส่วนใหญ่น่าจะมีอายมุากกว่าเจา้หนา้ท่ีนั้น ก็อาจจะเป็น
การแสดงความไม่สุภาพต่อลูกคา้ชาวพม่าก็เป็นได ้ดงันั้น จึงทาํใหเ้ห็นว่าเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูล
ชาวไทย มกักล่าวแสดงว่ารับฟังอยู ่ดว้ยคาํตอบรับว่าเห็นดว้ยว่า “ใช่/ ค่ะ” อยูเ่ป็นจาํนวนมากในบท
สนทนา 

 ในขณะท่ีลูกคา้ชาวพม่านั้นเลือกใชค้าํตอบรับแสดงว่ารับฟังอยู่หลากหลายมากกว่า
เจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลชาวไทย เช่น ใช้คาํตอบรับ   “อ่า”  “อืม” ซ่ึงคาํว่า 
   “อืม” เป็นคาํตอบรับของผูพ้ดูท่ีอายมุากตอบรับเม่ือสนทนากบัผูท่ี้มีอายนุอ้ยกว่าหรืออายุ
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เท่ากนั ทั้งน้ีการท่ีลูกคา้ชาวพม่าเลือกใชค้าํตอบรับสั้นๆ “อืม” “อ่า” ดงักล่าวก็น่าจะเกิดจากการท่ี
ลูกคา้ชาวพม่าคนนั้นพิจารณาแลว้ว่าเจา้หน้าท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยน่าจะมีอายุน้อยกว่าหรือ
เท่ากนัตน ลูกคา้ชาวพม่าจึงเลือกใชค้าํตอบรับดงักล่าว เพื่อแสดงให้รู้ว่ารับฟังอยู่เม่ือสนทนากบั
เจา้หน้าท่ี แต่โดยส่วนใหญ่แลว้ ลูกคา้ชาวพม่าก็นิยมใชค้าํตอบรับแสดงว่าฟังอยู่แบบสุภาพ เช่น 
  “ใช่/ครับ/ค่ะ” เพื่อแสดงว่าติดตามและเห็นดว้ยหรือไม่ก็ใชต้อบรับท่ีแสดงความ
เขา้ใจ เช่น   “อ๋อ” เพื่อบอกใหเ้จา้หนา้ท่ีรู้วา่ลูกคา้เขา้ใจส่ิงท่ีเจา้หนา้ท่ีพดู  

  ส่วนเร่ืองตาํแหน่งของการแสดงว่ารับฟังอยู่นั้ น จากข้อมูลพบว่าโดยส่วนใหญ่
เจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยจะตอบรับแสดงว่ารับฟังอยูห่ลงัจากลูกคา้ชาวพม่าพูดจบไปแลว้   
ส่วนลูกคา้ชาวพม่ามกัจะกล่าวคาํตอบรับสั้น ๆ เช่น อืม อ่า หรืออ่ืน ๆ ทั้งในตาํแหน่งท่ีแทรกข้ึน
ระหว่างเจา้หนา้ท่ีพูดอยู่และหลงัจากเจา้หนา้ท่ีพูดจบได ้ทั้งน้ีปัจจยัท่ีน่าจะส่งผลให้มีการตอบรับท่ี
เกิดในตาํแหน่งดงักล่าวแตกต่างกนั คือ ความสามารถในการใชภ้าษา ซ่ึงการท่ีเจา้หนา้ท่ีให้บริการ
ขอ้มูลชาวไทยมีความสามารถในการใชภ้าษาท่ีไม่ดีเหมือนกบัเจา้ของภาษา จึงน่าจะทาํใหเ้จา้หนา้ท่ี
จาํเป็นตอ้งฟังลูกคา้ชาวพม่าพดูใหเ้ขา้ใจทั้งหมดก่อน แลว้จึงค่อยตอบรับแสดงว่ารับฟังอยู ่ซ่ึงการรอ
ฟังลูกคา้ชาวพม่าพูดให้จบและให้เขา้ใจทั้ งหมดดังกล่าว น่าจะส่งผลให้การแสดงว่าฟังอยู่ของ
เจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทยมกัอยูใ่นตาํแหน่งท่ีลูกคา้พูดจบ ในขณะท่ีลูกคา้ชาวพม่านั้นเป็นผู ้
ท่ีมีระดบัความสามารถในการใชภ้าษามากกว่าเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูลชาวไทย สามารถคาดเดา
และเขา้ใจไดว้่าเจา้หนา้ท่ีพูดอะไร ลูกคา้จึงไม่จาํเป็นตอ้งฟังให้จบ ก็สามารถกล่าวคาํตอบรับสั้น ๆ 
เช่น อืม อ่า หรืออ่ืน ๆ ทั้งในตาํแหน่งท่ีแทรกข้ึนระหว่างเจา้หนา้ท่ีพูดอยู่และหลงัจากเจา้หนา้ท่ีพูด
จบได ้เพื่อแสดงวา่ตนรับฟังเจา้หนา้ท่ีอยูไ่ด ้

 
 5.5 การปรับแก้ (Repair) 
 ในส่วนของการปรับแกน้ั้น จากขอ้มูล พบว่ามีการเร่ิมตน้การปรับแกโ้ดยผูอ่ื้นแลว้

ปรับแกด้ว้ยตนเองมากกว่าการเร่ิมการปรับแกป้ระเภทอ่ืน ๆ ทั้งน้ีส่ิงท่ีพบดงักล่าวมีความสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัท่ีเชกลอฟฟ์และคณะ (Schegloff et al., 1977) ไดเ้สนอเอาไวว้่าโดยส่วนใหญ่แลว้ การ
เร่ิมปรับแก้โดยผูอ่ื้นนั้นจะมีมากกว่าการเร่ิมตน้ปรับแก้ด้วยตนเอง นอกจากน้ีหากพิจารณาผล
การศึกษาการปรับแกใ้ห้ละเอียดลงไปจะพบว่า การเร่ิมตน้การปรับแกโ้ดยลูกคา้ชาวพม่าแลว้ให้
เจา้หนา้ท่ีปรับแกไ้ขคาํพดูดว้ยตวัเองหรือการเร่ิมตน้การปรับแกโ้ดยเจา้หนา้ท่ีแลว้ให้ลูกคา้ชาวพม่า
ปรับแกไ้ขคาํพูดดว้ยตนเองนั้นเป็นประเภทของการปรับแกท่ี้พบมากท่ีสุด ทั้งน้ีการท่ีต่างฝ่ายต่างก็
เป็นผูเ้ร่ิมตน้การปรับแกแ้ลว้ให้อีกฝ่ายปรับแกด้ว้ยตนเองนั้น น่าจะเกิดจากปัจจยั 3 ส่ิง คือ ดา้น
ความสามารถทางภาษา ดา้นการเปิดโอกาส และดา้นความสุภาพ ซ่ึงปัจจยัดา้นความสามารถทาง
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ภาษาท่ีส่งผลใหมี้การปรับแก ้คือ การท่ีเจา้หนา้ท่ีอธิบายไม่ชดัเจน ใชไ้วยากรณ์ท่ีไม่ถูกตอ้งหรือพูด
คาํภาษาองักฤษดว้ยสาํเนียงไทย จึงส่งผลให้ลูกคา้ชาวพม่าฟังเจา้หนา้ท่ีอธิบายแลว้ไม่เขา้ใจหรือไม่
ชัดเจน ก็มักกล่าวเร่ิมต้นการปรับแก้ แล้วให้เจ้าหน้าท่ีนั้ นปรับแก้ไขคําพูดด้วยตนเอง  ใน
ขณะเดียวกนัเม่ือลูกคา้ชาวพม่าพดูภาษาพม่าดว้ยสาํเนียงถ่ิน หรือพดูคาํภาษาองักฤษดว้ยสาํเนียงพม่า 
ก็มกัส่งผลใหเ้กิดการปรับแกไ้ขคาํพดูในบทสนทนาอยูบ่่อยคร้ังเช่นเดียวกนั ส่วนปัจจยัดา้นการเปิด
โอกาสท่ีส่งผลให้มีการปรับแกน้ั้น คือ การท่ีผูเ้ร่ิมตน้การปรับแกเ้ปิดโอกาสให้คนท่ีพูดผิดหรือพูด
ไม่ชดัเจนไดพ้ิจารณาว่ามีจุดใดท่ีจะตอ้งปรับแกด้ว้ยตวัเองใหมี้ความชดัเจน (Schegloff et al., 1977   
: 377) และปัจจยัดา้นความสุภาพท่ีส่งผลให้มีการปรับแกน้ั้น อมัพิกา รัตนพิทกัษ ์(Rattanaphitak, 
2012) ไดก้ล่าวถึงการเลือกใชก้ลวิธีความสุภาพในภาษาพม่าวา่ ชาวพม่าจะเลือกใชก้ลวิธีความสุภาพ 
โดยการคาํนึงถึงเร่ืองอาํนาจ ความสมัพนัธ์ทางสงัคม และความเกรงใจต่อความรู้สึกของผูฟั้ง ซ่ึงอาจ
เป็นไปไดว้่าการท่ีทั้งเจา้หนา้ท่ีและลูกคา้ชาวพม่าเลือกท่ีจะเป็นผูเ้ร่ิมตน้การปรับแกแ้ลว้ไม่ปรับแก้
คาํพดูใหน้ั้นน่าจะเป็นการทาํกระทาํท่ีไม่อยากใหคู่้สนทนารู้สึกวา่ตนมีจุดบกพร่องในการพดูมากนกั 
จึงมกัเลือกท่ีจะเร่ิมปรับแกใ้ห้แลว้เปิดโอกาสให้อีกฝ่ายปรับแกค้าํพูดดว้ยตนเองมากกว่าและการ
กระทาํดงักล่าวกย็งัแสดงถึงความสุภาพในเร่ืองของการรักษาหนา้ของแต่ละฝ่ายดว้ย   
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1. Introduction 
 Today, we use mobile phones to connect with our acquaintances or to 

communicate with people from many organizations. Sometimes, there may be 

problems with the telephone network, and we tend to request assistance or make the 

inquiries from the telecommunication service providers. These companies, who 

understood the need of customers, have also provided the information service center to 

assist both Thai and foreign customers such as Chinese people, English people, 

Korean people, and Burmese people. These customers, especially Burmese customers 

who are living in Thailand, have called the information service center and requested 

for Thai call center operators who can speak Burmese to answer their inquiries or 

register promotional services for them. Telephone conversation between Thai call 

center operators and Burmese customers in this kind of service is found to be unique 

in characteristic. 

Telephone conversation clearly emphasizes discourse structures, such as 

back channel. As the interlocutors talk on the phone, they cannot perceive nonverbal 

clues such as nodding or other movement which indicate back channel. Therefore, the 

interlocutors have to use vocal clues, such as pitch and short verbalization, in the 



บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัมหิดล                                                                                                                ศศ.ม. (ภาษาศาสตร์) / 187 
 

conversation to show that they are listening (Heinz, 2003: 1119). It is found to be an 

interesting study for this unique characteristic, and from the researcher’s own 

experience of having a chance to work as a quality inspector of a telecommunication 

service provider to inspect the use of Burmese language in service. The researcher has 

found that, sometimes when the Burmese customers wanted to register to promotional 

or added services and they didn’t state their purposes clearly, or when the Burmese 

customers spoke their mother tongue with local accents, such as Dawei, Karen, and 

Shan, or spoke English with Burmese accent, the repair usually happened in discourse. 

Likewise, when Thai call center operators didn’t explain the detail clearly or correctly, 

or spoke Burmese with Thai accent, the Burmese customers tended to correct their 

speech. Moreover, from the literature review, it is found that there is no study about 

telephone conversational structure in Burmese. With these reasons, the researcher 

decided to do the research in this topic to find out about telephone conversational 

structure in Burmese and its characteristic in order to create more understanding about 

Burmese language in such situation. 

 

 

2. Objectives 
 The objective of this research is to study the structure of telephone 

conversation in Burmese language between Thai call center operators and Burmese 

customers. 

 

 

3. Methods 
 The methods of this research are as follow: 1) Preparation – the researcher 

has revealed related studies about discourse analysis of Thai, Burmese, and English 

language. The researcher has also prepared for data collecting step by requesting a 

permission to collect data from the customer relationship manager of a 

telecommunication service provider and explaining the research’s objectives, data 

collecting method, and the time of the collecting; 2) Data collecting – the researcher 

has collected the conversation between 6 Thai call center operators and 80 Burmese 

customers from the information service center of a telecommunication service 



วจิิตร คริเสถียร                                                                                                                           บทสรุปแบบสมบูรณ์ภาษาองักฤษ / 188 
 

provider on Phaholyothin Road, Bangkok. There are altogether 80 conversations 

collected. The time of data collecting was 4 months, between November 2010 to 

February 2011. The data collecting steps are as follow. At the first step, the supervisor 

randomly opened the files of the conversation between Thai call center operators and 

Burmese customers. Then the researcher has recorded those conversations with the 

MP4 recorder and written down the detail about those voice recorded files. At the 

second step, the data recorded with MP4 recorder were opened in Audacity program 

and transcribed into Burmese alphabets. Jefferson’s transcription conventions 

(Jefferson, 2004) were also used, along with other details for future search, such as the 

file’s number, date, the name of the operators, the gender of the customer, and the 

starting and ending time. At the third step, the transcribed Burmese scripts were 

transcribed into Burmese phonetic symbols using the transcription system of Watkins 

in Studies in Burmese Linguistics (Watkins, 2005). For the data selection, the 

researcher chose only the records with clear voices and longer than 1 minute, in which 

the elements of the conversation were complete; 3) Data analysis – the data were 

analyzed according to the theory of conversation analysis by Sacks, Schegloff, and 

Jefferson (1974), Schegloff et al. (1977), and Schegloff (1968, 1979). 

 

 

4. Results 
 The conversational structures can be categorized into 5 topics, which are 

1) Opening-Closing, 2) Turn-taking, 3) Overlapping, 4) Back Channel, and 5) Repair. 

 

 4.1 Opening-Closing 

 The study revealed that there were 7 types of opening, and the most 

frequent one was the seventh type. All of the 7-type opening  were consisted of 3 

steps: summons-answer, greeting, and identification. 

 For the summons-answer, it is found that Thai call center operators used 

Burmese greeting ⌧N “Hello” to answer the phone and to greet 

Burmese customers. For the greeting of Burmese customers, it is found that they used 

Burmese greeting or English greeting   “Hello” with kinship terms, such as 
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  “older sister,”   “younger sister,” and   

“daughter.” They also used Burmese greeting with kinship terms and appellative 

suffix, such as   “dear” in   “older sister dear,” in the reply to the 

employees’ greeting. 

 For the identification, the data revealed that Thai call center operators 

identified themselves with the name of their unit/department, while Burmese 

customers identified themselves with their phone numbers or immediately entered the 

topic without the identification step. 

 There were 2 steps in closing the conversation: possible pre-closing, and 

closing. It is found that there were 8 types of possible pre-closing, which were 1) 

reinforcement, 2) thanking, 3) continuance, 4) topic shading, 5) topic bounding, 6) 

recommendation, 7) giving reason, and 8) confirming the first reason for calling. 

 From the comparison of the possible pre-closing between Thai call center 

operators and Burmese customers, it is revealed that Thai call center operators used 

topic bounding and continuance most frequently, while Burmese customers used 

thanking and topic bounding most frequently. 

 The study revealed that there were 5 types of closing, which were 1) 

thanking exchange, 2) greeting exchange, 3) one-side thanking or bidding farewell, 4) 

Thanking - bidding farewell response or answering and bidding farewell response, and 

5) one-side thanking or bidding farewell - answering response. The most frequent 

types were thanking exchange and one-side thanking or bidding farewell and 

answering response, respectively. 

 

 4.2 Turn-taking 

 The study revealed that, generally, both Thai call center operators and 

Burmese customers used turn-allocation in which the first speaker was the one who 

chose the next speaker. It is found that there were 7 strategies of turn-taking: 1) 

address terms, 2) conjunction, 3) subordinate clauses, 4) final particles, 5) 

interrogative sentences, 6) requesting sentences, and 7) pause. The most frequently 

used strategies were interrogative sentences and requesting sentences respectively. It is 

also found that Thai call center operators and Burmese customers used different type 
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of requesting sentences. Thai call center operators used polite imperative sentences 

requesting Burmese customers to follow their instruction. The sentence structure of the 

request was consisted of a main verb followed by terms expressing politeness ⌧ , 

or consisted of imperative particle    “must.” For the Burmese customers, 

they tended to used polite imperative sentences like Thai call center operators, and 

they also used requesting sentences with interrogative sentence structure to ask for the 

possibility of the process from the Thai call center operators, such as “Could you 

register me to that service?” Interrogative sentences used in asking for the possibility 

were considered to be an indirect request in Burmese society. (Rattanaphitak, 2012) 

 

 4.3 Overlapping 

 The study revealed that there were 4 types of overlapping: terminal 

overlapping, continue overlapping, conditional access to the turn, and simultaneous 

talking. It is also found that overlapping had 4 functions: giving or requesting 

information, verifying, continuing conversation, and giving additional information. 

Considering the frequency of overlapping, it is found that the most frequent types 

found were continue overlapping and terminal overlapping, respectively. 

 From the comparison of the overlapping between Thai call center 

operators and Burmese customers, it is found that Thai call center operators used 

terminal overlapping more frequently than Burmese customers, while Burmese 

customers used continue overlapping more frequently than Thai call center operators. 

Moreover, it is found that apart from the turn-taking of the interlocutors that caused 

overlapping, the problem from network signal caused the delay in turn-taking and also 

resulted in overlapping. 

 

 4.4 Backchannels 

 The study revealed that there were 4 types of back channel, which were 1) 

short verbalization, 2) responding, 3) repetition, and 4) question. It is also found that 

back channel had 4 functions: indicating agreement, confirming the correction, 

expressing surprise, and understanding. 

 Considering the frequency of back channel, it is revealed that the most 

frequently used types were responding and short verbalization, respectively. From the 
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comparison of back channel between Thai call center operators and Burmese 

customers, it is found that Burmese customers used responding and short verbalization 

more frequently than Thai call center operators. Moreover, there were significant 

differences in 2 aspects, which were the types of back channel and the place of back 

channel. For the types of back channel, it is found that Burmese customers expressed 

more various types of back channel than Thai call center operators. Thai call center 

operators expressed back channel with the response expressing agreement  

 “Yes,” with the response and terms expressing politeness ⌧ 

, or with the response    “I see” to express understanding. On the 

other hand, Burmese customers expressed back channel with short verbalization such 

as   “Well,”  “Hmm,” with polite response  ⌧   “Yes” 

to express their agreement, or with the question   “Really?” to express 

their surprise. 

 For the time of back channel, it is found that Burmese customers expressed 

back channel with the response   “Yes” or with short verbalization 

    “Hmm” to let the operators know that they agreed and were listening to the 

conversation either after the operators finished their turn, or interrupting the speech of 

Thai call center operators. On the other hand, Thai call center operators expressed 

back channel with the response   “Yes” in their turn and didn’t 

interrupt the speech of Burmese customers. 

 

 4.5 Repairs 

 The study revealed that there were 3 types of repair, which were 1) self-

initiated and self-repair, 2) other-initiated and self-repair, and 3) other-initiated and 

other-repair. The most frequently used types were other-initiated and self-repair, self-

initiated and self-repair, and other-initiated and other-repair, respectively. 

 From the comparison of repair initiation between Thai call center operators 

and Burmese customers, it is found that Burmese customers started repair initiation 

more frequently than Thai call center operators. The process of repair initiation began 

with Burmese customers using polite final particle for men or women, such as   
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“Yes? (men),” and  N  “Yes? (women),” with high intonation, and let Thai call 

center operators did the self-repair of speech. Moreover, it is found that self-initiated 

and self-repair of Thai call center operators was more frequently than self-initiated and 

self-repair of Burmese customers. 

 

 

5. Discussion 
 5.1 Opening-Closing 

 There were 4 steps in discourse opening according to the suggestion 

Schegloff (1968, 1979): summons-answer, identification and/or recognition, greeting, 

and ‘How are you.’ But in this research, it is revealed that there were only 3 steps, 

which were summons-answer, greeting, and identification, and the order was different 

from Schegloff’s study. 

 For the summons-answer, it is found that Thai call center operators used 

general Burmese greeting terms in answering the phone or greeting Burmese 

customers, while in Schegloff’s study, “Hello” was used in answering the phone, and 

“Hi” was used in greeting the interlocutor. 

 In the greeting step, it is found that Burmese customers tended to greet 

Thai call center operators with Burmese greeting “Hello” and kinship terms or kinship 

terms with appellative suffix   “dear.” Using kinship terms with strangers 

reflected the respect and politeness which the Burmese showed to the strangers. 

Moreover, using appellative suffix which is usually used with people with close 

relationship (Rattanaphitak, 2012) also expressed the familiarity between Burmese 

customers and Thai call center operators. 

 Conversation closure is considered to be an essential factor to the 

satisfaction of the interlocutors. The study revealed that there were 2 steps in the 

closure, which were in accordance with the study of Schegloff and Sack (1973): 

possible pre-closing, and closing. In the possible pre-closing step, it is found that Thai 

call center operators mostly did the topic bounding which led to the closure. This is 

because after Thai call center operators had registered Burmese customers to the 

services, they tended to summarize the detail of the services. Topic bounding was also 

considered to be a regulation of the unit/department, and the employees had to inform 
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Burmese customers before closing the conversation. Therefore, the possible pre-

closing in this type was more necessary than the rest. The second most used possible 

pre-closing type was continuance, as Thai call center operators expressed the 

continuance in order to persuade Burmese customers to continue using the service in 

the future, and to show that the company was always willing to be in service of the 

customers. The study also revealed that both Thai call center operators and Burmese 

customers tended to use the pre-closing strategies which were relating to their duty. 

The duty of Thai call center operators was the information providers, and the operators 

tended to choose the pre-closing strategies which related to their duty by bounding the 

topic or expressing the continuance. The Burmese customers who were the 

information receivers or requesters tended to choose the pre-closing strategies of 

thanking after the operators provided the requested information or assistance, and 

topic bounding to end the request. 

 The study revealed that the closing type of thanking exchange was the 

most used. This was because after Thai call center operators had registered the 

customers to the services, they tended to thank the customers for calling and using 

their services, while the Burmese customers thanked the Thai call center operators for 

fulfilling their request. Therefore, this type of closure was the most used. 

 

 5.2 Turn-taking 

 The most frequently used technique of turn-taking was to have the speaker 

select the next speaker. It is found that the strategies of using interrogative sentences 

and requesting sentences in turn-taking were most used, as the topics were generally 

about the information inquiry and the request to register with the service. Considering 

the strategies using requesting sentences in details, it is found that there were 

differences between Thai call center operators and Burmese customers. Burmese 

customers tended to use polite imperative sentence structure, which consisted of the 

main verb and terms expressing politeness, to request the Thai call center operators to 

register them to the services. This kind of requesting sentences is considered to be a 

polite requesting sentence and can be used in any context with no social factor 

involved. (Rattanaphitak, 2012) It is also found that Burmese customers tended to 

make a request with interrogative sentence structure to inquire about the  possibility of 
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Thai call center operators. This kind of requesting sentences is considered to be an 

indirect requesting sentence. However, from the study of request in Burmese language, 

it is found that the request related to 3 social factors, which were social distance, 

power, and imposition. The factor of power is one of the significant factors in the 

discourse in Burmese society. People with power are considered to be in the higher 

status, for example, teachers are considered to be the most powerful one in class. 

Therefore, before making request to the one in higher status, the speakers have to 

consider the distance value between them. (Rattanaphitak, 2012) As Burmese 

customers and Thai call center operators is not in close relationship or acquaint with 

each other, it is possible that Burmese customers have to use indirect request sentence 

to make requests to Thai call center operators and inquire about the possibility of the 

process. Using the indirect requesting sentences also showed that Burmese customers 

wanted to express their politeness to the ones who were not in close relationship. 

 

 5.3 Overlapping 

 The study revealed that terminal overlapping occurred with Thai call 

center operators more than with Burmese customers. And it is considered to be an 

interrupt overlapping. The possible factor that affected Thai call center operators’ 

overlapping was the rush to finish the process as fast and as much as possible in order 

to answer the call from other Burmese customers. It is found that Burmese customers 

tended to have continue overlapping as the Burmese customers may have an opinion 

that terminal overlapping indicates the change of turn-taking and may be an impolite 

behavior to the interlocutors. Therefore, Burmese customers tended to have continue 

overlapping and cooperate with Thai call center operators. Moreover, overlapping 

discourse of Burmese customers is similar to the overlapping discourse in Mon 

society. In Mon society, the overlapping rarely occurs, and the possible affecting 

factor is the social factor, in which the speakers respect the elderly ones. (Sungkaman, 

2006) 

 

 5.4 Backchannels 

 It is found that Thai call center operators and Burmese customers chose 

different types and different place of back channel. Thai call center operators tended to 
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express the back channel with the response “Yes” to follow the utterance of Burmese 

customers. This is because the operators have been trained and learned that this 

response is a polite response in the Burmese language and it should be used in a 

conversation with Burmese customers. And if Thai call center operators respond to the 

Burmese customers with the responses like “Well,” or “Hmm,” which the elderly use 

to respond to the ones who are younger or in the same age, it may be impolite to the 

Burmese customers who are older than the operators in general. With this reason, Thai 

call center operators tended to express the back channel with the response “Yes” 

mostly in the conversation. 

 As for the Burmese customers, the back channel’s responses are more 

varied than that of Thai call center operators, such as    “Well,” and    

“Hmm.”   “Hmm” is a response of the elderly and use with people who are 

younger or in the same age. The reason Burmese customers chose to use the responses 

   “Well” and  “Hmm” may be because the customers considered the 

Thai call center operators to be younger than or in the same age as them. Therefore, 

Burmese customers use these responses as the back channel to the operators. But 

generally, Burmese customers tended to use polite responses for back channel, such as 

   “Yes,” to express their attentiveness and agreement, and    

“I see” to express their understanding. 

 For the place of back channel, if is found that, generally, Thai call center 

operators tended to respond after Burmese customers have finished their speech, while 

Burmese customers tend to use short verbalization, such as “Well” or “Hmm,” both in 

the middle of the operators’ speech and after the operators have finished their speech. 

The possible factor affected the place of back channel may be the language skill. The 

language skill of Thai call center operators isn’t as fluent as the language skill of the 

Burmese themselves, and Thai call center operators may have to listen to the whole 

speech in order to respond to the Burmese customers. With this reason, the back 

channel of Thai call center operators tended to be at the end of the customers’ speech. 

On the other hand, the Burmese customers have better skill in the Burmese language 

than Thai call center operators, so they didn’t have to listen to the whole speech, but 

they can guess and understand the meaning the operators wanted to convey, which 
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resulted in the back channel occurred both in the middle of the Thai call center 

operators’ speech and at the end of the speech. 

 

 5.5 Repair 

 The study found that other-initiated and self-repair has occurred more 

frequently than the other types of repair. This finding is in accordance with the study 

of Schegloff et al. (1977) which suggested that other-initiated occurred more 

frequently than self-initiated. Moreover, after considering the result in detail, it is 

revealed that initiation by Burmese customers and self-repair by Thai call center 

operators, as well as initiation by Thai call center operators and self-repair by Burmese 

customers, these two were mostly found in the study. There are 3 possible factors for 

these initiations and repairs, which are language competency, chances, and politeness. 

For the language competency factor, it is because the operators didn’t explain clearly, 

used incorrect grammar, or pronounced English words with Thai accent. This resulted 

in the misunderstanding or unclear information of the Burmese customers, and the 

Burmese customers tended to start the initiation and have the operators did the self-

repair. On the other hand, when the Burmese customers spoke Burmese with local 

accent, or pronounced English words with Burmese accent, the repair usually occurred 

in their speech. As for the factor of chances, it is for the ones, who did the initiation, 

gave a chance for the other, who mispronounced the words and didn’t speak clearly, to 

consider their mistakes and repair their speech. (Schegloff et al., 1977: 377) And for 

the factor of politeness, Rattanaphitak (2012) has suggested the choices of politeness 

in Burmese. Burmese people choose the level of politeness according to power, social 

relation, and respect to the others’ feeling. It is possible that, both Thai call center 

operators and Burmese customers chose to do the initiation but not repairing to the 

others is because they may not want the others to feel that they have flaws in their 

speech. With this reason, they tend to start the initiation and let the other do the self-

repair. And this behavior also expresses the politeness in saving each other’s face. 
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เร่ือง การยกเลกิโปรโมช่ัน                                              [ไฟลท่ี์ 5 /วนัท่ี 17 เดือนพฤศจิกายน ปี 2553] 
 

T1. เสียงกร่ิงโทรศพัท ์

T2. จนท.: (ช่ือบริษทั) Call center       ⌧ 

           (ช่ือบริษทั)        N  

        (ช่ือบริษทั)  คอลซ็นเตออร์    สวสัดี 
       “(ช่ือบริษทั) คอลเซ็นเตอร์ สวสัดี” 
 

T3. ลค.: ⌧          smak                   ⌧                       

        N          N             N     N        

       สวสัดี              เอออ  สมคัร    น้ี   โทรศพัท ์ POSS โปรโมชัน่     ปลด      อยาก     SUB  EMPH 
  
                   buffe                  buffe                 
        N                                               
    โทรศพัท ์  POSS บุฟเฟ่    EMPH  เขา    SUBJ  บุฟเฟ่    อยา่งไร    Q      กล่าว  EMPH   
 
                                           ⌧         ::::  
                                                      
      กลางคืน  สิบ       ชัว่โมง    ตั้งแต่      เชา้            สิบ    ชัว่โมง     REINF  AGR    เอออ   
 
                    free   ⌧                     

                                                       

         หน่ึง=ร้อย หา้       สิบ=เกา้      บาท    ฟรี     ทาํ        ไว ้     NFUT. NOM EMPH    
 
                               
                  N    
       ANA-นั้น OBJ    ปลด          อยาก    NFUT    

      “สวสัดี  เอออ อยากจะยกเลิกโปรโมชัน่ของโทรศพัทน้ี์นะ (ฉนั)สมคัรโปรโมชัน่บุพเฟ่ ช่วงเวลา ส่ี 
      ทุ่มถึงตีหา้ไวน้ะ (ฉนั)อยากจะยกเลิกโปรโมชัน่นั้นนะ”  
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T4. จนท.:                    ⌧          ⌧           
               N           NN            

           ปลด          COND  ธรรมดา  แบบ          ทาํ       ได ้   FUT  AGR  
       “ถา้เอาออก กจ็ะตอ้งทาํ(สมคัร)แบบธรรมดานะ” 

 
T5. ลค.:         ⌧                                  ⌧   

                                                 

        ใช่           ไหน   อยา่ง  ทาํ      ได ้   FUT=Q  ดิฉนั      ANA-นั้น ดิฉนั      หู    NEG=หมุน  POL NEG 
  
       
     

      ANA-นั้น 

     “ค่ะ จะทาํยงัไง ดิฉนัไม่เขา้ใจอนันั้นนะ ไออ้นัน่ะ” 
 

T6. จนท.:      ⌧          ⌧         ::    ⌧                                 ⌧   

                NN         ::  N                           N             

           ธรรมดา  แบบ           ทาํ      ค่า      อา ::    เปล่ียน   NFUT.ATTR  ค่า       บาท     สาม    สิบ       POL 

         “ค่าทาํ  อา:: ค่าเปล่ียน (โปรโมชัน่) แบบธรรมดา สามสิบบาท” 
 

T7. ลค.: = 

          = 

        ใช่ = 

       “ค่ะ=” 
 

T8. จนท.:=      ⌧            ⌧                   free   ⌧                   

             =     N N                    N   N          

           = ธรรมดา  แบบ             ทาํ       COND  ANA-น้ี   ฟรี      กลบั     ใช ้       ได ้     FUT 
           “=เม่ือทาํ(สมคัร) แบบธรรมดา จะตอ้งกลบัไปใชฟ้รีอนัน้ี” 
 

T9. ลค.:                                                

                      N                              

         ใช่               ANA-นั้น กล่าว  COND  ไหน      อยา่ง    ปลด       ได ้      FUT=Q   
 
                         ⌧                       
          NN                             

     ANA-น้ี  คอลเซ็นเตอร์    ปลด        ให ้     SUB     NEG=ได ้  NEG  Q 
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       “ค่ะ ถา้อยา่งนั้น จะยกเลิกยงัไง คอลเซ็นเตอร์ยกเลิกใหไ้ม่ไดเ้หรอ” 

T10. จนท.: =    ⌧     = 

            =          = 

          =ได ้     POL    NFUT= 

           “=ไดค้่ะ=” 
 

T11. ลค.:=     ⌧                              ⌧ ⌧   

        =                         N                    

        =ได ้   POL NFUT AGR  ได ้ NFUT   COND  ดิฉนั      หน่ึง=CL  ประมาณ  ปลด    ให ้   POL Q 

 
                 ⌧            ⌧                                      
                             N         N                        

        แลว้ก ็     ดิฉนั       POSS โปรโมชัน่    เออ   ดิฉนั        ใช ้    อยู ่ NFUT.ATTR TOP  AGR  
  
             ⌧      ⌧                ⌧               

                  N                            

      ปลด         แลว้  COND หลงั    ส่วน     LOC โนน้ SUBJ  แรก         หน่ึง นาที  ไหน   ประมาณ    Q 
 
         ::    ⌧                                            
     :::    N                                            

     อา:::   หลงั     ส่วน      ไหน        ประมาณ   Q     กล่าว   NFUT.ATTR TOP     EMPH  
 
                              
                    N    
       ANA-นั้น   ดิฉนั        รู้      อยาก     NFUT 
 
             ⌧                      ⌧        buffe                  = 
                                   N           N    = 

         ANA- น้ี  ติดตั้ง ไว ้       NFUT.ATTR โปรโมชัน่   น้ี    บุพเฟ่    OBJ  ปลด       อยาก   NFUT=   
            
  “=ไดน้ะ  ถา้ได ้ช่วยยกเลิกใหฉ้นัหน่อย แลว้ก ็ยกเลิกโปรโมชัน่ท่ีฉนัใชอ้ยูแ่ลว้ ฉนัก ็อยากรู้วา่ จะคิดค่า
โทรเท่าไหร่ นาทีถดัไปคิดเท่าไหร่ ฉนัอยากยกเลิกโปรโมชัน่แบบบุพเฟน้ี=” 

 

T12. จนท.:=               free    ⌧         (ช่ือเครือข่าย)                   

         =                             (ช่ือเครือข่าย) NN  N      N  

          =ANA-น้ี  กลางคืน  ฟรี   ปลด      แลว้ COND(ช่ือเครือข่าย)  ดว้ยกนั           โทรศพัท ์เรียก  COND   
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            [⌧         ]          ⌧       ⌧= 

               ☯                     =   

               ☯แรก           นาที       สอง=บาท  หลงั        ซํ้ า     เจด็=สิบ=หา้        สตางค=์ 

             “=เม่ือเอา(โปรโมชัน่)ฟรีกลางคืนอนันร้ีออกแลว้ โทรในเครือข่ายเดียวกนั  [นาทีแรก]สองบาท    
          หลงัจากนั้น ราคาเจด็สิบหา้สตางค=์” 
 

T13. ลค.:         ☯  

                 ☯  

                [ใช่           ] 
           “☯ค่ะ” 
 

T14. ลค.: =  = 

          =  = 

          = ใช่= 
           “=ค่ะ=” 

 

T15. จนท.:=                                     = 

             =    N         N                            = 

            = อ่ืน          สาย      เรียก   COND     หน่ึง=นาที  หน่ึง=บาท   คร่ึง        กิน     NFUT= 
           “=ถา้โทรสายอ่ืน  หกันาทีละ บาทหา้สิบสตางค=์” 

 

T16. ลค.:  =                               ⌧               

         =                                                  

         =ใช่            ไดย้นิ     NFUT   ดิฉนั        ANA-นั้น EMPH    ลบ       ให ้     SUB    ได ้     FUT=Q  
 
                    = 
            N    = 
       ปลด            อยาก     NFUT= 
        “=ค่ะ ไดย้นิค่ะ ดิฉนั  ยกเลิกอนันั้นใหจ้ะไดไ้หม=” 
 

T17. จนท.:=                free                

           =                              

            =ตอนน้ี      กลางคืน ฟรี        เป็น     อยู ่    NFUT  AGR 
          “=ตอนน้ีเป็น ฟรีกลางคืนอยูน่ะ=” 
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T18. ลค.:  (0.1)      
          (0.1)    N 

          (0.1)    คะ? 
     “(0.1)      คะ” 

T19. จนท.:                 free            ⌧        = 

                           N                 = 

           ตอนน้ี     กลางคืน  ฟรี       ใช ้       อยู ่     POL  NFUT  AGR= 
          “ตอนน้ี ใชโ้ปรโมชัน่โทรฟรีช่วงกลางคืนอยูน่ะ” 
 

T20. ลค.: =          free           [] 

         =                           ☯ 

         =ใช่   NFUT  กลางคืน ฟรี         ใช่          NFUT  [ANA-นั้น] 
      “ใช่ โทรฟรีกลางคืน ใช่ [อนันั้น]” 
 

T21. จนท.:    [   ]  =          ⌧       

                                                                               ☯       =   N               N           

                                                                                [สิบหา้        วนั]   =ต่อ       สามารถ  POL NFUT   ค่ะ 

            “สามารถโทรได ้[สิบหา้วนั]” 

                   

T22. ลค.:                               ⌧= 

                                              = 

        อ๋อ        สิบหา้           วนั    ถึง         อยู ่  NFUT.NOM  REINF= 

       “อ๋อ (โปรโมชัน่)อยูไ่ดถึ้งสิบหา้วนัสิ” 
 

T23. จนท.: =    ⌧     
           =       

          = ใช่          POL NFUT 
         “ใช่ค่ะ” 

 

T24. ลค.: ####### 

        ####### 

       “######” 
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T25. จนท.:                       

                              N     

            สิบ=เจด็=วนัท่ี           ตก    COND    หมด      NFUT 
           “เม่ือถึงวนัท่ีสิบเจด็ (โปรโมชัน่นั้น)จะส้ินสุด(ระยะเวลาใช)้” 

 

T26. ลค.:    ⌧                   ⌧               

                         N             NN N      

         ใช่       แลว้   สิบ=เจด็ =วนั      ขา้ม     ไป      COND  ดิฉนั      เดิม            ตาม    เป็น     ไป    NFUT   
 
               
              

      ANA-แบบ  AGR 

       “โอเค ถา้เลยวนัท่ีสิบเจด็  เป็นไปตามเดิม อยา่งนั้นเนาะ” 

 

T27. จนท.: ::               ⌧           ⌧      

           ::        N     N    NN N             

           อา::    สิบ=เจด็=วนัท่ี        NEG=ถึง   ก่อน    เดิม           ตาม   EMPH  ทาํ     ได ้  FUT 

        “อา :: ก่อนถึงวนัท่ีสิบเจด็ จะตอ้งทาํ(สมคัร)ตามเดิม” 
 

T28. ลค.:                     = 

                          N= 

         ใช่             ANA-นั้น กล่าว SUB   มี   COND= 
      “ค่ะ ถา้อยา่งนั้น=” 

 

T29. จนท.:=            ⌧         ⌧       

           =                          N      N      

         = สิบ=หก=วนัท่ี             สิบ=หก=วนัท่ี     ถึง       COND  เปล่ียน      สามารถ  POL NFUT 

         “เม่ือถึงวนัท่ีสิบหา้ วนัท่ีสิบหก กส็ามารถเปล่ียน (โปรโมชัน่)” 
 

T30. ลค.:     ⌧                  ⌧               

                                     N          

        อ๋อ      ใช่        แลว้  ดิฉนั        กลางคืน สิบ=หา้=วนัท่ี       กลบั   เรียก   FUT     Q 
 

                                 
                                  

         หรือไม่อยา่งนั้น    สิบ=หา้     วนัท่ี         อตัโนมติั               ปลด      ไป     FUT Q 
     “อ๋อ ตกลง ดิฉนัตอ้งโทรกลบัมา(เพ่ือยกเลิกโปรโมชัน่)วนัท่ีสิบหา้ หรือไม่อยา่งนั้น ในวนัท่ีสิบหา้     
    (ระบบ)จะยกเลิกใหแ้บบอตัโนมติั” 
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T31. จนท.:⌧                   ⌧          ⌧⌧     

                            N           
        ทาํ         NFUT.ATTR หมายเลข   ดิฉนั       บอก          FUT 

          “ดิฉนัจะบอกหมายเลขท่ีสมคัร” 

T32. (.) 

T33. ลค.: = 

         = 

      ใช่= 
      “ค่ะ=” 

 

T34. จนท.:=                       ⌧         ⌧ 

            =                        N                

           = สิบ=หา้      วนัท่ี           ถึง         COND   ตวัเอง         กด          ตาม     POL 
           “เม่ือถึงวนัท่ีสิบหา้ กก็ดสมคัรดว้ยตวัเอง” 

 

T35. ลค.:   [    ] 

            ☯           

         ใช่            [สิบ=หา้     วนัท่ี        ] 

         “ค่ะ [วนัท่ีสิบหา้]” 

 

T36. จนท.:              [####]                ⌧                        

                               ☯####    N                              

                                 [####]   ตอนน้ี    ทนัที               ทาํ       SUB    ได ้    NFUT   AGR   
                        “[####] ตอนน้ี ทาํ(สมคัร)ทนัทีไดน้ะ” 

 

T37. ลค.:                  ⌧                  ⌧   ⌧    ⌧    

                                       N              

         อ๋อ     ได ้  NFUT ธุระ      NEG=มี  POL NEG  ตอนน้ี  ทนัที               ทาํ     ให ้    ไป      POL  Q 
      “อ๋อ ได ้ไม่เป็นไร ทาํใหท้นัทีเลยเหรอ” 
 

T38. จนท.:          ⌧    = 

            N          = 

           ทนัที                   ทาํ        Q= 

          “ทาํ(สมคัรโปรโมชัน่) ทนัทีไหม” 
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T39. ลค.: =          ⌧          

         =     N    N     

        = ใช่              ทนัที             ทาํ       อยาก    NFUT 

        “ค่ะ อยากทาํ(สมคัร)ทนัที” 
 

T40. จนท.:                         ⌧      ⌧     
                       N         N             

          ANA-แบบ  กล่าว  COND  ทนัที            ทาํ          ให ้    FUT   AGR 

         “ถา้อยา่งนั้น จะทาํใหท้นัทีนะ” 
 

T41. ลค.:         ⌧    ⌧   ⌧     = 

            N           = 

        ใช่             ทนัที              ทาํ       ให ้    POL  AGR= 

         “ค่ะ ทาํใหท้นัทีนะ” 
 

T42. จนท.:  =⌧                = 

             = N            N    = 

           =เปล่ียน          ค่า      บาท     สาม     สิบ= 

              “คิดค่าเปล่ียนสามสิบบาท” 
 

T43. ลค.: =  = 

            =  
          =ใช่ 
        “ค่ะ” 
 

T44. จนท.      =#########             ⌧     

               =#########  N                

             =#########   ใช ้      SUB  ได ้   POL NFUT 

                              “ใชไ้ด=้######### ” 

 

T45. ลค.:               ⌧      ⌧                        

           N         N  N                     

        ใช่            สาม    สิบ=นาที        ดิฉนั       เงิน             กลบั     ใส่            NFUT.NOM  
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                             
                            

      NEG=ตอ้งการ   อีกแลว้ NEG  AGR 

      “ค่ะ สามสิบนาที ดิฉนัไม่จาํเป็นตอ้งเติมเงินอีกแลว้เนาะ” 
 

T46. จนท.:   ⌧         ⌧               ⌧      

                       N                   

           ใช่        POL   NFUT   เงิน             มี       อยู ่      POL  NFUT 
         “ใช่ค่ะ มีเงินอยู”่ 
 

T47. ลค.:                           ⌧     ⌧      

                     N                 

        ใช่               ANA-นั้น ดิฉนั      ทนัที               ปลด        ให ้        POL  AGR 

         “ค่ะ ยกเลิก (โปรโมชัน่) อนันั้นใหฉ้นัทนัทีนะ” 
 

T48. จนท.:    ⌧ 

                 

            ใช่             POL 

         “ค่ะ” 

 

T49. ลค.:    ⌧       ⌧    ⌧      

                           N 

          ใช่            POL   บุญคุณ   POL   FOC  ค่ะ 

      “ค่ะ ขอบใจนะคะ” 

       

T50. จนท.:⌧ 
           N 

         สวสัดี 

      “สวสัดี” 

 

T51. ลค.: ⌧ 
        N 

      “สวสัดี” 
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