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บทคัดยอ 
         วิทยานิพนธน้ี ศึกษาโครงสรางบทสนทนาภาษาพมาทางโทรศัพทระหวางเจาหนาที่ใหบริการขอมูล
ชาวไทยกับลูกคาชาวพมา โดยใชขอมูลท่ีบันทึกจากศูนยลูกคาสัมพันธจํานวน 80 บทสนทนา การวิเคราะหขอมูลใช
แนวคิดการวิเคราะหโครงสรางบทสนทนาของแซคก เชกลอฟฟและเจฟเฟอรสัน (Sacks, Schegloff, & Jefferson 
,1974) เชกลอฟฟ และคณะ(Schegloff et al., 1977) และเชกลอฟฟ (Schegloff , 1968, 1979) 
         ผลการศึกษาพบวา ขั้นตอนการเปดการสนทนามี 3 ขั้นตอน ไดแก 1) ขั้นเรียก-ตอบ 2) ขั้นทักทายและ
3) ขั้นแสดงตัว-จําได สวนการปดการสนทนานั้นพบวา มี 2 ขั้นตอน ไดแก 1) การนําไปสูการปดการสนทนา และ2) 
การปดการสนทนา และจากขอมูลพบวา เจาหนาที่และลูกคาเลือกใชกลวิธีการนําไปสูการปดการสนทนาที่สัมพันธกับ
หนาที่ของตนเอง นอกจากนี้ การศึกษานี้ยังพบวา การผลัดกันพูดมีการเลือกใชกฎการจัดสรรกันพูดแบบที่ผูพูดคนแรก
เลือกผูอื่นเปนผูพูดคนถัดไปมากที่สุด โดยใชกลวิธีการใชคําถามและการใชประโยคขอรอง สวนการพูดซอนเหลื่อม
พบวา มี 4 ประเภท ไดแก 1) การพูดซอนเหลื่อมทายประโยค 2) การพูดซอนเหลื่อมเพ่ือสานตอการสนทนา 3) การพูด
ซอนเหลื่อม เพ่ือเพ่ิมขอมูลท่ีคูสนทนาตองการ และ4) การพูดพรอมกัน และยังพบวาเจาหนาที่พูดซอนเหลื่อมทาย
ประโยค เพ่ือขัดจังหวะการพูด สวนลูกคาชาวพมาพูดซอนเหลื่อมทายประโยค เพ่ือตรวจสอบความความเขาใจและพูด
ซอนเหลื่อมเพ่ือสานตอการสนทนา สําหรับการแสดงวารับฟงอยูพบวา มี 4 ประเภท ไดแก1) ถอยคําสั้นๆ 2)คําตอบรับ 
3) การกลาวซ้ํา และ4) คําถาม และพบวามีการเลือกใชประเภทและตําแหนงของการแสดงวารับฟงอยูแตกตางกัน คือ 
เจาหนาที่ใชคําตอบรับ เพ่ือแสดงวารับฟงอยู ในตําแหนงที่ลูกคาพูดจบ ในขณะที่ลูกคาใชคําตอบรับ เพ่ือแสดงวารับฟง
อยู ท้ังในตําแหนงที่เจาหนาที่กําลังพูดอยูและตําแหนงที่เจาหนาที่พูดจบ สวนการศึกษาการปรับแกพบวา มี 3 ประเภท 
ไดแก 1) เริ่มตนการปรับแกดวยตนเองแลวปรับแกดวยตนเอง 2) การเริ่มปรับแกโดยผูอื่นแลวปรับแกดวยตนเอง และ
3) การเริ่มตนการปรับแกโดยผูอื่นแลวปรับแกโดยผูอื่น ซึ่งประเภทที่พบมากที่สุด คือ การเริ่มปรับแกโดยผูอื่นแลว
ปรับแกดวยตนเอง  
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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 แมวาจะยังไมมีเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของโดยตรงกับการศึกษา
ภาษาสนทนาในภาษาพมา แตก็ยังมีงานวิจัยที่เกี่ยวของกับภาษาสนทนาทางโทรศัพทของทั้ง
ภาษาไทยและภาษาอังกฤษอยูบาง ซ่ึงผูวิจัยเห็นวามีความสําคัญและเกี่ยวของกับการศึกษาครั้งนี้ จึง
แบงเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังนี้ 

 2.1. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับแนวคิดการวิเคราะหบทสนทนา  
 2.2. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการวิเคราะหโครงสรางบทสนทนาในภาษาไทย 
               และภาษาอื่น ๆ 
 2.3. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการวิเคราะหบทสนทนาทางโทรศัพทใน 
    ภาษาไทยและภาษาอื่น ๆ 

  
 
2.1  เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับแนวคิดการวิเคราะหบทสนทนา   
        (Conversation Analysis) 

 ในหัวขอนี้ ผูวิจัยไดศึกษางานที่เกี่ยวของกับแนวคิดการวิเคราะหบทสนทนา ไดแก 
งานวิจัยของแซคสและคณะ (Sack et al., 1974) และเลอวินสัน (Levinson, 1983) โดยมีรายละเอียด
ดังตอไปนี้ 

 จากแนวคิดของแซคสและคณะ (Sack et al., 1974) ที่ศึกษาระบบการผลัดกันพูด (turn-
taking) ในงานเขียนที่ช่ือวา “A simplest systematic for the organization of turn-taking for 
conversation” กลาววา การผลัดกันพูดเปนการเปลี่ยนบทบาทของคูสนทนาจากผูพูดไปเปนผูฟงหรือ 
จากผูฟงไปเปนผูพูด ซ่ึงการผลัดกันพูดสามารถอธิบายไดดวยลักษณะ 14 ประการ โดยสรุป ดังนี้ ใน
การเปลี่ยนกันพูดแตละครั้งตองมีการเปลี่ยนผูพูดเสมอ ในการพูดครั้งหนึ่งจะมีผูพูดเพียงคนเดียว
เทานั้น การพูดพรอมกันของคูสนทนานั้นสามารถเกิดขึ้นได แตไมบอยนัก การผลัดกันพูดในแตละ
คร้ังอาจทําใหเกิดความเงียบหรือการพูดซอนกันได ซ่ึงถือไดวาเปนเรื่องปกติ ในการสนทนาแตละ
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คร้ังจะไมมีการเรียงลําดับการพูดที่แนนอน การผลัดกันพูดแตละผลัดจะมีขนาดแตกตางกันไปไม
แนนอน ระยะเวลาที่ใชในการสนทนาในแตละครั้งไมสามารถกําหนดลวงหนาได คําพูดของผูพูดแต
ละฝายจะไมสามารถกําหนดหรือวางแผนไวลวงหนาได 
 การผลัดกันพูดของผูพูดแตละคนนั้นจะไมมีการกําหนดไวลวงหนา จํานวนของผูที่เขา
รวมการสนทนาตองมีอยางนอย 2 คน การพูดแตละครั้งอาจเริ่มหรือหยุดลงเมื่อใดก็ได ผูพูด   
ในขณะนั้นจะเปนผูเลือกผูพูดคนตอไป ขณะเดียวกันผูพูดอีกฝายหนึ่งอาจเสนอตนเองเปนผูพูดคน
ตอไปไดเชนเดียวกัน หนวยโครงสรางของการผลัดกันพูด (Turn Construction Unit-TCU) มีความ
หลากหลาย แตกตางกันไปได เชน อาจเปนเพียงคํา ๆ เดียว หรือเปนประโยคทั้งประโยคก็ได กลไก
ปรับแกการพูด (repair mechanism) เกิดขึ้นไดทุกเมื่อที่มีความผิดพลาดเกิดหรือความไมชัดเจน  
ระหวางการสนทนา เชน เมื่อผูพูดทั้งสองฝายพูดพรอมกัน ผูพูดฝายใดฝายหนึ่งจะหยุดพูดอัตโนมัติ 
เพื่อใหผูพูดอีกฝายดําเนินการพูดตอไปจนจบ   

 ในระหวางที่ผูพูดและผูฟงสนทนากันอยูจะใชหนวยองคประกอบการผลัดกันพูด       
ที่ประกอบดวย คํา วลี อนุพากยหรือประโยค หรือทํานองเสียงสูง และจะเรียกจุดที่ส้ินสุดของแตละ
หนวยองคประกอบการผลัดกันพูดวา จุดผลัดเปลี่ยนที่เหมาะสม (Transition Relevance Place-TRP) 
ตรงจุดนี้เอง ที่กฎซึ่งกําหนดการผลัดเปลี่ยนผูพูดอาจจะเขามา ทําใหมีการเปลี่ยนผูพูด แตก็ไมจําเปน
จะตองเกิดเชนนั้นเสมอไปเมื่อถึงจุดเปลี่ยนที่เหมาะสม ซ่ึงกฎที่ใชตัดสินการผลัดเปลี่ยนผูพูด คือ 
การจัดสรรการผลัดกันพูด (turn-allocation) การจัดสรรการผลัดกันพูดเปนเทคนิคที่กําหนดและ
เลือกคนพูดคนตอไป สามารถแบงได 2 วิธีการ ดังนี้ 
 1) ผูพูดที่กําลังพูดอยูเปนผูเลือกคนตอไป เรียกวา การเลือกผูอ่ืน (selecting next 
speaker or other selection)  
 2) ผูพดูคนตอไปเลือกตัวเอง เรียกวา (self-selection) โดยมีกฎการผลัดดังนี้  
 กฎที่หนึ่ง a) ถาผูพูดขณะนั้นเลือกผูพูดคนตอไป ผูพูดจะตองหยุดพูดและคนถัดไปก็จะ
เปนผูพูดตอ หมายความวาผูที่ถูกเลือกเปนคนพูดคนตอไป มีสิทธิและหนาที่ตองพูดตอไป ในจุด
ผลัดเปลี่ยนที่เหมาะสม (Transition Relevance Place-TRP)  
 b) ถาผูพูดขณะนั้นไมเลือกผูพูดคนตอไป ผูพูดที่กลาวเปนคนแรกจะเปลี่ยน
บทบาทโดยเลือกตัวเองเปนผูพูดคนถัดไป  
 c) ถาผูพูดไมเลือกผูพูดคนถัดไปและไมมีใครเลือกตัวเองตามกฎ 2b ผูพูด
ขณะนั้นจะเปนคนพูดตอไป (แตอาจไมจําเปน) 
 กฎที่สอง เมื่อกฎ 1c) ดําเนินไป กฎตั้งแต (a-c) จะถูกนํามาใชซํ้าจนการผลัดนั้นเสร็จ
ส้ิน  
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 เมื่อกฎดังกลาวดําเนินไป ในบางครั้งก็อาจเกิดการพูดซอนกัน การพูดซอนกัน 
(overlapping) เกิดจากการที่ผูพูดคนถัดไป เลือกใชกฎการจัดสรรกันพูดแบบเลือกตนเองเร็วเกินไป 
ในจุดที่คาดวาจะเปนจุดผลัดเปลี่ยนที่เหมาะสม จึงสงผลใหเกิดการพูดซอนขึ้นมา ซึ่งสามารถแบง
ออกเปน 2 แบบ ไดแก การพูดซอนในจุดที่อาจจะเปนจุดผลัดเปลี่ยน (possible transition-relevance 
place) กับการพูดซอนกันในจุดผลัดเปลี่ยนที่เหมาะสม (Sack et al., 1974: 706-707) สวนมุระตะ
(Murata, 1994: 386) กลาววา การพูดซอนที่เกิดขึ้นในจุดที่ไมใชจุดผลัดเปลี่ยนคือการพูดขัดจังหวะ
(interrupt) จะสงผลใหมีการเปลี่ยนผลัดหรือเปลี่ยนประเด็น ในขณะที่การพูดซอนที่เกิดในจุด
ผลัดเปลี่ยนนั้นเปนการพูดซอนเหลื่อม (Overlapping) กัน 

 นอกจากนี้ เชกลอฟฟและแซคส (Schegloff and Sacks, 1973 อางใน กฤษดาวรรณและ
ธีรนุช, 2551: 157) ไดกลาวถึง คูวัจนกรรม (adjacency pair) วาหมายถึงถอยคําที่มีลักษณะเปนคู เชน 
ถาม-ตอบ ทักทาย-ทักทาย ขอรอง-ตอบรับ/ปฏิเสธ ขอโทษ-รับการขอโทษ เปนตน สวนเลอวินสัน 
(Levinson, 1983: 303-304) กลาวถึง ความหมายของคูวัจนกรรม คือ การเรียงตอกันของสองถอยคํา 
และเปนชนิดของถอยคําที่เปนคู มีความสัมพันธกับระบบการผลัดกันพูดในฐานะที่เปนเทคนิคใน
การเลือกคูสนทนาคนตอไป ซึ่งเปนลักษณะเดียวกันอยางที่เชกลอฟฟและคณะไดแบงไวดังนี้   
 1) อยูติดกัน 
 2) พูดโดยผูพูดคนละคนกัน  
 3) เรียงลําดับกัน เปนสวนแรก (first part) และสวนที่สอง (second part)  
 4) มีรูปแบบเฉพาะของสวนที่หนึ่งกําหนดรูปแบบเฉพาะในสวนที่สอง 
  กลาวคือ สวนแรกเปนการเสนอ และจะกําหนดสวนที่สองเปนการยอมรับหรือปฏิเสธ  
สวนแรกเปนการทักทาย จะกําหนดสวนที่สองเปนการทักทายตอบ และมีกฎของการกําหนด       
คูวัจนกรรมดังนี้ คือ เมื่อมีการใชคูวัจนกรรมในสวนแรก แลวผูพูดคนปจจุบันก็จะหยุด ผูพูดคน
ถัดไปก็จะเลือกคูวัจนกรรมสวนที่สองใหสอดคลองกับสวนแรก   
 แตอยางไรก็ตาม ปญหาของคูวัจนกรรมก็ยังคงมีอยู ซ่ึงปญหาแรก คือ การระบุ        
คูวัจนกรรมควรเปนถอยคําที่ติดตอกัน กับอีกปญหาหนึ่ง คือ เร่ืองสวนที่สองควรเปนถอยคําที่คูกับ
สวนที่หนึ่ง คูวัจนกรรมนั้นอาจจะไมไดอยูติดตอกันหรือเปนคูถอยคํากัน เชน การถามและตอบ
อาจจะมีถอยคําอื่นแทรกเขามา (insertion sequences) ดังตัวอยางตอไปนี้   
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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 อางใน Levinson, 1983: 304) 
 
 จากตัวอยางพบวา คําตอบของคําถามที่หนึ่ง ((Q1)) ถูกแทรกขึ้นมาดวยคําถาม ((Q2)) 
ของบุคคลที่สองและคําตอบของตนเอง ((A2)) ซ่ึงประโยคดังกลาวเปน ขั้นที่แทรกขึ้นมา (insertion 
sequences) กอนจะถึงคําตอบ ((A1)) ของคําถามที่หนึ่ง 

 อีกปญหาหนึ่งของเรื่องคูวัจนกรรม คือ ในกรณีที่สวนที่สองอาจมีหลายรูปแบบ ซ่ึงใน
การสนทนาชีวิตประจําวัน อาจจะไมไดมีการถาม-ตอบที่ตรงไปตรงมา แตอาจจะมีคูวัจนกรรมถาม-
ตอบไดหลายแบบ นั่นคือ สวนที่สองของคูวัจนกรรมมีความเปนไปได 2 รูปแบบ ซ่ึงเปนรูปแบบที่
เกี่ยวของกับแนวคิดการเปนไปตามคาด (The notion of preference) 

 แนวคิดการเปนไปตามคาด (the notion of preference) อธิบายไวในที่นี้วา ไมใชวาสวน
ที่สองของทุก ๆ คูถอยคําจะมีความสําคัญเทา ๆ กัน เพราะในบรรดาถอยคําสวนที่สองทั้งหมดจะมี
ถอยคําหนึ่งที่ไดรับเลือกเปนคําตอบตามที่คาด (preferenced response) และถอยคําอื่น ๆ เปนคําตอบ
ที่ไมคาด (dispreferenced response)นอกจากนี้ แนวคิดนี้ยังสัมพันธกับแนวคิดดานภาษาศาสตร 
(linguistic concept) เร่ืองการมีลักษณะตางจากทั่วไป (markedness) ซ่ึงคําตอบตามที่คาดจะมี
ลักษณะทั่วไป (unmarked) โดยจัดเปนผลัดพูดที่มีโครงสรางงาย ๆ แตจะแตกตางจาก คําตอบที่ไม
คาด ซ่ึงมีลักษณะตางจากทั่ว ๆ ไป (marked) โดยจัดเปนผลัดที่มีโครงสรางซับซอนในภาษา ดังนั้น 
สวนที่สองที่ไมเปนไปตามคาดนั้นมักมีส่ิงบงชี้ 3 ขอ ไดแก 1) จากการลังเล 2) หลังจากมีตัวบงชี้ 
(marker) เชน คําวา Well ในภาษาอังกฤษ 3) พูดถอยคําสวนที่สองที่แสดงถึงเหตุผลที่กลาวถอยคํา
ออกไปไมได (Levinson, 1983: 307; สุจริตลักษณ, 2552: 111-112) 

 แนวคิดเรื่องคําตอบที่เปนไปตามคาดหรือไมเปนไปตามคาด ยังมีผลตอถอยคําสวนที่
หนึ่งของคูวัจนกรรมดวย จนมีลักษณะการกระทําที่เรียกวา การปรับแก (repair) การปรับแกเปน การ
กระทําที่พยายามจะปรับแกไขคําพูดที่เกิดจากปญหาการพูด การไดยิน และความเขาใจระหวางที่
สนทนากัน (Schegloff, 2000a: 207) การปรับแกสามารถแบงไดเปน 2 แบบ ไดแก ผูเร่ิมตนการ
ปรับแก (repair initiator) กับวิธีการปรับแก (repair)   
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 การปรับแกที่ผูพูดเริ่มตนและปรับแกดวยตนเอง โดยปราศจากการกระตุนจากผูอ่ืน  
เรียกวา การปรับแกที่เร่ิมดวยตนเอง (self-initiated repair) จะตรงกันขามกับ การปรับแกที่เร่ิมตน
โดยคนอื่น (other-initiated repair) โดยผูอ่ืนเริ่มตนกระตุนใหผูพูดปรับแก ในผลัดถัดจากผลัดที่มี
ปญหา ที่เรียกวา การเริ่มตนปรับแกในผลัดตอมา (Next Turn Repair Initiation/NTRI) สวนวิธีการ
ปรับแกนั้น หากผูพูดเปนผูปรับแกดวยตนเอง จะเรียกวา การปรับแกดวยตนเอง (self-repair ) อาจ
เกิดขึ้นในผลัดเดียวกันกับจุดที่มีปญหาหรือหลังจากที่ผูอ่ืนเริ่มปรับแกก็ได และจะตรงขามกับ     
ผูฟงเปนผูปรับแก เรียกวา การปรับแกโดยผูอ่ืน (other-repair) (Levinson, 1983; Schegloff, 1977, 
2000a) 

 เมื่อเราพิจารณาเทคนิคของการปรับแก เราก็จะพบวาการเริ่มตนปรับแกดวยตนเองนั้น 
โดยทั่วไปแลวจะเกี่ยวของกับการที่ผูพูดสวนที่เปนปญหาเริ่มตนปรับแกและแกไขสวนนั้นในผลัด
ของตน สวนการเริ่มตนปรับแกโดยผูอ่ืนจะเกี่ยวของกับการที่ผูฟง (recipient) เร่ิมตนปรับแก แลว
ปลอยใหผูพูดสวนที่เปนปญหานั้นไดแกไขดวยตนเองในผลัดตอไป (Schegloff, 2000a: 207-208) 

 เมย (Mey, 1993: 226 อางใน กฤษดาวรรณและธีรนุช, 2551: 160) ไดกลาวถึงการ
ปรับแกวา เปนกลวิธีในการสื่อสารอยางหนึ่งที่ทําใหเรามีเวลาคิดเพิ่มขึ้น และเปนกลวิธีในการ
ปองกันไมใหผูอ่ืนพูดแทรก นอกจากนี้ การขอใหปรับแกคําพูดมีส่ิงที่มากกวาการขอขอมูลเพิ่ม ซ่ึง
อาจกระทําวัจนกรรมบางอยางแตกตางกับประโยคที่กลาวได เชน การใชประโยคคําถามเพื่อถามย้ํา 
ส่ิงที่กลาวไป โดยตองการจะสื่อความหมายในเชิงตําหนิ เปนตน 

 จากการทบทวนวรรณกรรม  สามารถสรุปแนวคิดการวิเคราะหบทสนทนาดังนี้       
การผลัดกันพูดเปนการเปลี่ยนบทบาทของคูสนทนาจากผูพูดไปเปนผูฟง ซ่ึงการเปลี่ยนผลัดนั้นจะ
เกิดขึ้นในจุดผลัดเปลี่ยนที่เหมาะสมหรือไมก็ได โดยใชเทคนิคการเปลี่ยนผลัดไดสองแบบ แบบแรก 
คือผูพูดที่กําลังพูดอยูเปนผูเลือกคนตอไปเรียกวา การเลือกผูอ่ืน และแบบที่สองคือผูพูดคนตอไป
เปนผูเลือกตัวเองเรียกวา การเลือกตนเอง เทคนิคการเลือกดังกลาวจะเลือกใชเครื่องมือในภาษา เชน 
คํา วลี ประโยคหรือทํานองเสียงที่เรียกวา องคประกอบการผลัดกันพูด และเมื่อผูพูดผูฟงนํา
องคประกอบเหลานั้นมาใชในการสนทนา ถอยคําแรกกับถอยคําในผลัดที่สองอาจจะเปนถอยคําคู
กันหรือไมก็ไดเรียกวา คูวัจนกรรม หากเปนคูวัจนกรรมที่เปนคูกันจะหมายถึง คูวัจนกรรมที่เปนไป
ตามคาด แตถาหากไมใช ถอยคํานั้นจะเปนคําตอบที่ไมเปนไปตามคาด การตอบดวยคูวัจนกรรมตาม
คาดแสดงวา มีลักษณะทั่วไป ซ่ึงเปนผลัดที่มีโครงสรางงาย ๆ สวนคูวัจนกรรมที่ไมเปนไปตามคาด 
แสดงวามีลักษณะที่ตางออกไปหรือเปนผลัดที่ซับซอนนั่นเอง เมื่อคูสนทนาไดสนทนากันไปสัก
ระยะหนึ่งแลวผลัดแรกเกิดไมชัดเจนหรือผิด ผูพูดผูฟงก็จะมีการปรับแก ซ่ึงหากผูพูดเปนผูเร่ิม
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ปรับแกจะเรียกวา การปรับแกที่เร่ิมดวยผูพูดเอง (self-initiated repair) ตรงกันขามกับผูอ่ืนเปนคน
เร่ิมปรับแกจะเรียกวา การเริ่มตนปรับแกโดยผูอ่ืน (other-initiated repair) ซ่ึงเมื่อบุคคลใดบุคคลหนึ่ง
เปนผูเร่ิมแลวปรับแกดวยตนเองจะเรียกวา การปรับแกดวยตนเอง (self repair) แตถาผูฟงเปนผู
ปรับแกให หมายถึง ผูอ่ืนเปนผูปรับแก (other repair) การปรับแกนั้นไมเพียงแตปรับแกเพื่อใหขอมูล
หรือขอขอมูลเพิ่มเทานั้น แตยังเปนกลวิธีส่ือสารอยางหนึ่งที่ทําใหเรามีเวลาคิดหรือปองกันไมให
ผูอ่ืนพูดแทรก รวมทั้งสามารถแสดงวัจนกรรมอื่น ๆ ไดดวย เชน ตําหนคิูสนทนา 
 ในลําดับตอไป ผูวิจัยจะขอกลาวถึงงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการวิเคราะหบทสนทนาใน
ภาษาอื่น ๆ ซ่ึงผูเขียนเห็นวาสามารถนํามาใชเปนแนวในการวิเคราะห สําหรับงานวิจัยนี้ได ดัง
รายละเอียดตอไปนี้ 
 
 
2.2  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการวิเคราะหบทสนทนาในภาษาไทยและภาษาอื่น ๆ 
 ในหัวขอนี้ ผูวิจัยไดศึกษางานที่เกี่ยวของการวิเคราะหบทสนทนาในภาษาไทยและ
ภาษาอื่น ๆ ไดแก งานวิจัยของ ไฮนซ (Hinds, 1988) นิตยาภรณ ธนสิทธิสุรโชติ (2545) มุระตะ
(Murata, 1994) กุรฮิลา (Kurhila, 2001) และอุมาภรณ สังขมาน (Sungkaman, 2006) มีรายละเอียดดัง 
ตอไปนี้ 

 ไฮนซ (Hinds, 1988) ศึกษาเรื่องการผลัดกันพูด การพูดซอนเหลื่อมกัน (simultaneous 
talking) การขัดจังหวะการพูด (interruption) และการเปลี่ยนประเด็น (topic shift) ของการสนทนา
ภาษาไทยภาคกลาง ในบทความเรื่อง “Conversational Interaction in Central Thai” เขากลาววา การ
สนทนานั้นถือวาเปนกิจกรรมที่แตกตางกันไปตามแตละวัฒนธรรม และเขาไดเปรียบเทียบการ
สนทนากับการจราจรที่จะตองมีสัญญาณไฟ เพื่อสงสัญญาณใหอีกฝายไปหรือหยุด เชนเดียวกับการ
สงสัญญาณใหอีกฝายเริ่มพูดหรือหยุดพูด สําหรับในภาษาไทยนั้น การเปลี่ยนระดับเสียงไมมีผลใน
การใหสัญญาณ เพื่อผลัดกันพูด เพราะระดับเสียงวรรณยุกตในภาษาไทย ทําใหเกิดความที่แตกตาง
กัน ซ่ึงจะแตกตางกับภาษาอังกฤษอเมริกันหรือภาษาญี่ปุน ตรงที่ภาษาอังกฤษอเมริกันใชระดับเสียง
ขึ้นหรือลงในชวงทายของประโยค เพื่อเปลี่ยนผลัดกันพูด สวนภาษาญี่ปุนจะใชการลดทํานองเสียง
ในประโยคลงเพื่อเปลี่ยนผลัดกันพูด แตภาษาไทยจะใชการหยุดชวงสั้น ๆ เมื่อใจความสมบูรณ    
การทําใหพยางคสุดทายยาวขึ้นและเริ่มพูดทันทีเมื่ออีกฝายกลาวใจความสมบูรณ 

 ไฮนซ (Hinds, 1988) ยังพบวา การพูดซอนเหลื่อมกัน (simultaneous talking) และการ
ขัดจังหวะการพูด (interruption) เกิดขึ้นบอยในการสนทนาของคนไทยและเปนการละเมิดกฎในการ



วิจิตร คริเสถียร  ทบทวนวรรณกรรม / 12 
 

 

สนทนา ซ่ึงเกิดอยางมีเหตุผลและยอมรับไดในวัฒนธรรมไทย ทั้งนี้เขาอธิบายวา ประการแรก เกิด
จากการสนทนาที่อีกฝายหนึ่งหยุดใหอีกฝายหนึ่งพูดตอ ประการที่สอง เปนการแสดงใหเห็นวาคู
สนทนาติดตามการสนทนาอยู ประการที่สาม เมื่อผูพูดใหสัญญาณอีกฝายพูดแลว แตลืมสัญญาณ
ของตนแลวกลับมาพูดใหมอีก และประการสุดทายเปนลักษณะในการขัดจังหวะในการพูด 
 การพูดซอนเหลื่อมและขัดจังหวะในสังคมไทยมีวัตถุประสงคเพื่อตั้งคําถาม ใหขอมูล
และแสดงความคิดเห็น จากลักษณะพฤติกรรมดังกลาว ไฮนซ ไดเปรียบกับพฤติกรรมการจราจรและ
พฤติกรรมสาธารณะของคนไทย เชน การลัดคิวเพื่อใชบริการในไปรษณียและในธนาคาร ซ่ึงเปน
พฤติกรรมที่ยอมรับไดในสังคมไทย ตามหลักการ “Me-First Principle” กลาวคือ ถาทุกคนเทาเทียม
กัน  ฉันตองมากอนถือวาเปนหลักการยึดตัวเองเปนศูนยกลาง  โดยที่ไมคํานึงถึงบุคคลอื่น 
เชนเดียวกับพฤติกรรมการพูดซอนเหลื่อมและขัดจังหวะการพูด 

 นอกเหนือสองประเด็นดังกลาวไปแลว ไฮนซ ยังศึกษาการเปลี่ยนประเด็นดวย ซ่ึง
กลาววา การเปลี่ยนประเด็นการสนทนาจากเรื่องใดเรื่องหนึ่งเปนการบอกใหทราบวาประโยคตอไป
กลาวถึงเรื่องอะไร และมีสองลักษณะไดแก 1) Paratactic manner เปนลักษณะการเปลี่ยนประเด็น
การสนทนาจากเรื่องหนึ่งไปอีกเรื่องหนึ่งที่อยูในระดับเดียวกัน เชน การสนทนาเริ่มตนดวย
ภาพยนตรเร่ืองหนึ่งจากนั้นก็เปลี่ยนประเด็นไปกลาวถึงภาพยนตรอีกเรื่องหนึ่ง 2) Hypotactic 
Manner เปนการใหรายละเอียดเรื่องที่พูดกัน เชน เร่ิมตนสนทนาจากเรื่องภาพยนตร เปลี่ยนไป
สนทนาเรื่องรายละเอียดเกี่ยวกับบุคคลที่พบในภาพยนตร เปนตน  

 นิตยาภรณ ธนสิทธิสุรโชติ (2545) ศึกษากลไกการเปลี่ยนประเด็น โดยเปรียบเทียบ
กลไกการเปลี่ยนประเด็นในปริเฉจการสนทนาภาษาไทย 2 ประเภท ไดแก การสัมภาษณกับการ
สนทนาแบบเปนกันเอง ผลการศึกษาพบวาการจําแนกการเปลี่ยนผลัดตามเกณฑผลัดแบงได 3 
ประเภท การเปลี่ยนประเด็นในผลัดเดิม การเปลี่ยนประเด็นในผลัดใหม และการเปลี่ยนประเด็นใน
ผลัดซอน หากจําแนกตามเกณฑดานความสัมพันธกับประเด็นเดิม แบงไดเปน 3 ประเภท ไดแก 
เปล่ียนจุดเนน การยอนเรื่องและการเปลี่ยนเร่ืองใหม และถาจําแนกตามความหมายประเด็นใหม 
แบงไดเปน 5 ประเภท ไดแก การเปลี่ยนประเด็นเกี่ยวกับตนเอง คูสนทนา ตนเองและคูสนทนา 
ส่ิงแวดลอมและเรื่องทั่วไป  

 เมื่อดูในเรื่องของความถี่ในการปรากฏ พบวาทั้งการสัมภาษณและการสนทนาแบบ
เปนกันเองใชการเปลี่ยนประเด็นผลัดใหมมากที่สุด สวนผลัดซอนจะพบมากในการสนทนาเปน
กันเอง สวนเกณฑดานความสัมพันธกับประเด็นเดิม พบวา การสัมภาษณเปลี่ยนจุดเนนมากและการ
สนทนาแบบเปนกันเองเปลี่ยนประเด็นใหมมากที่สุด   
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 สวนการวิเคราะหกลไกการเปลี่ยนประเด็น พบวา กลไกดังกลาวแบงได 3 ประเภท 
ตามเกณฑวากยสัมพันธ ไดแก กลไกระดับคําหรือวลี กลไกระดับประโยคหรือถอยคําและการไม
ปรากฏรูป ซ่ึงการสัมภาษณจะใชกลไกระดับประโยคมากกวาการสนทนาแบบเปนกันเอง สวนการ
สนทนาแบบเปนกันเองใชกลไกระดับคําและการไมปรากฏรูปมากกวาการสัมภาษณ และยังพบอีก
วา ประเภทของการเปลี่ยนประเด็นไมไดเปนปจจัยในการกําหนดการเลือกกลไกการเปลี่ยนประเด็น 
แตขึ้นอยูกับปจจัยดานประเภทของปริเฉจในภาษา 

 มุระตะ (Murata, 1994) ศึกษาเรื่อง Intrusive or co-operative ? A cross-cultural study 
of  interruption. กลาววา การขัดจังหวะ (interruption) เปนการพูดแทรกขึ้นจุดที่ไมใชจุดผลัดเปลี่ยน
ที่เหมาะสม (Non-Transition Relevance Place/Non-TRP) จึงทําใหเกิดการเปลี่ยนผลัดหรือการ
เปลี่ยนประเด็นการสนทนา ดังนั้น การกระทําดังกลาว จึงดูเหมือนแฝงความตั้งใจของผูพูด
ขัดจังหวะไวดวย เขายังกลาวเสริมอีกวา การขัดจังหวะอาจเปนการกระทําที่มีความหมายในแงลบ 
แตการตีความไปในแงใดนั้นก็จะแตกตางไปตามแตละวัฒนธรรม ซ่ึงในบางวัฒนธรรมอาจมองวา 
การขัดจังหวะเปนการกระทําที่ยอมรับไดหรือเปนการแสดงความยินดี (willing) ที่จะทําใหการ
สนทนาดําเนินตอไปได ซ่ึงเปนมุมมองของวัฒนธรรมที่เนนหนักในเรื่อง ความจําเปนในการให
ความรวมมือ (co-operative imperative) แตในบางวัฒนธรรมอาจตีความการขัดจังหวะเปนการ
กระทําที่หยาบคาย กาวราว หรือ ไมเคารพตอผูที่ถูกขัดจังหวะ ซ่ึงเปนมุมมองของวัฒนธรรมที่
เนนหนักไปทางการมีขอบเขต (territorial imperative) หรืออาจมองในแงที่วา เปนการแสดงถึงการ
เปนพวกเดียวกัน (solidarity) การแสดงความเคารพตอบุคคลอื่น (deference) การมีสวนรวม 
(involvement) และความอิสระ (independent) ทั้งนี้ขึ้นอยูกับวา สังคมนั้นจะตีความไปในดานไหน
มากกวากัน  

 การขัดจังหวะแบงออกได 2 ประเภท ไดแก ประเภทที่ใหความรวมมือ(co-operative)  
และขัดแยงหรือกาวราว (intrusive) ซ่ึงการขัดจังหวะแบบขัดแยงนั้นสามารถแยกยอยไดอีก 3 
ประเภท ไดแก การขัดจังหวะ เพื่อเปลี่ยนประเด็น (topic-changing) การขัดจังหวะ เพื่อรักษาสิทธิใน
การพูด (floor-taking) และการขัดจังหวะ เพื่อแสดงวาไมเห็นดวย (disagreement interruption) 
(Murata, 1994: 387) 

 การขัดจังหวะ เพื่อใหความรวมมือ (co-operative) นั้นใชเมื่อคูสนทนาเห็นดวยกับสิ่งที่
ผูพูดขณะนั้นกําลังพูดอยู หรือกําลังมองหาคําๆนั้นอยู โดยการใชคําหรือวลีหรือประโยคเสริมเขาไป
ใหสมบูรณ ซ่ึงบางวัฒนธรรมมองวาการกระทํานี้แสดงถึงการเปนพวกเดียวกัน (solidarity) หรือการ
มีสวนรวม (involvement) แตในบางวัฒนธรรมที่เปนสังคมที่เนนคุณคาทางดานขอบเขตของตน 
หรือ การแสดงความเคารพตอบุคคลอื่น (deference) อาจมองวาเปนการรบกวน 
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 สวนการขัดจังหวะเพื่อขัดแยงหรือกาวราว (intrusive) แยกออกเปน 3 ประเภทยอยได
อีก ไดแก การขัดจังหวะเพื่อเปลี่ยนประเด็น (topic-changing) การขัดจังหวะเพื่อรักษาสิทธิในการ
พูด (floor-taking) และการขัดจังหวะเพื่อแสดงวาไมเห็นดวย (disagreement interruption) (Murata, 
1994: 388-390) 

 การขัดจังหวะเพื่อเปล่ียนประเด็น (topic-changing) เปนการเปลี่ยนประเด็นของผูพูด
คนปจจุบันไปเปนของผูขัดจังหวะ การกระทํานี้สงผลใหเกิดการยกเลิกประเด็นของผูพูดไดสําเร็จ 
พรอมทั้งกลาวประเด็นใหม ดังนั้นการขัดจังหวะจึงเหมือนเปนการแสดงความขัดแยงหรือกาวราว 
(Intrusive) เพราะยึดสิทธิในการพูดของผูอ่ืน จนทําใหผูอื่นยอมเปลี่ยนประเด็น 

 การขัดจังหวะเพื่อรักษาสิทธิในการพูด (floor-taking) คลาย ๆ กับการขัดจังหวะเพื่อ
เปลี่ยนประเด็น แตไมไดทําใหเกิดการเปลี่ยนประเด็น โดยผูที่ขัดจังหวะ มีจุดมุงหมายเพื่อรักษาสิทธิ
ในการพูดใหสมดุลไปตามผลัด โดยไมเปลี่ยนประเด็น แตนําไปสูประเด็นตอไป 
  สวนการขัดจังหวะเพื่อแสดงวาไมเห็นดวย (disagreement interruption) เปนการกระทํา
ที่ไมเพียงแตเปลี่ยนประเด็นหรือแยงสิทธิในการพูดเทานั้น ยังแสดงการไมเห็นดวยกับสิ่งที่ผูพูด
ขณะนั้นกลาวดวย 

 ผลจากการศึกษาเปรียบเทียบการขัดจังหวะในการพูดของชาวญี่ปุนกับชาวญ่ีปุน ชาว
อังกฤษกับชาวอังกฤษ และชาวอังกฤษกับชาวญี่ปุนสนทนากันพบวา การขัดจังหวะของชาวอังกฤษ
จะมากกวาชาวญี่ปุน ชาวญ่ีปุนใชการขัดจังหวะแบบใหความรวมมือ (Co-operative) มากกวาแบบ
ขัดแยง (Intrusive) สวนชาวอังกฤษจะใชการขัดจังหวะทั้งแบบขัดแยง (intrusive) และรวมมือ(co-
operative)ในอัตราที่เทา ๆ กัน การที่ชาวญ่ีปุนใชการขัดจังหวะแบบขัดแยงนอย (intrusive) สะทอน
ใหเห็นวา ในวัฒนธรรมของชาวญี่ปุนไมนิยมพูดแทรกในขณะที่อีกฝายพูดอยูหรือยังพูดไมจบ 
โดยเฉพาะบุคคลนั้นเปนผูอาวุโส แตในสถานการณการสนทนาระหวางชาวญ่ีปุนกับชาวอังกฤษ 
ชาวญี่ปุนขัดจังหวะแบบขัดแยงมากนั้นสะทอนวาชาวญี่ปุนผูนั้นไดปรับเปลี่ยนรูปแบบการสนทนา
ของภาษาญี่ปุนใหเหมือนกับภาษาเปาหมายหรือภาษาอังกฤษ ซ่ึงเปนการถายโอนรูปแบบภาษาแม
ไปสูภาษาเปาหมาย (target language) และยังพบวามีการขัดจังหวะแบบรักษาสิทธิมาก (floor-
taking) เนื่องจากการตอบลาชา (delay) ความแตกตางที่เห็นไดชัดในเรื่องการตีความการขัดจังหวะ
แบบกาวราว ของแตละวัฒนธรรม คือ ถาในแงบวก หมายถึง การมีสวนรวมของคูสนทนา 
โดยเฉพาะในสังคมที่เนนคาของความรวมมือ (co-operative) การเปนพวกเดียวกัน (solidarity) และ
การมีสวนรวมสูง (involvement) เชน ในสังคมชาวอังกฤษ แตในสังคมที่เนนคาของขอบเขต 
(territorial imperative) การเคารพบุคคลอื่น (deference) หรืออิสระ(independent) สูง เชน สังคม
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ญ่ีปุน อาจจะตีความขัดจังหวะแบบกาวราวหรือขัดแยงวา เปนการกระทํากาวราว หยาบคาย ดังนั้น 
จึงทําใหเห็นถึงอิทธิพลของปจจัยดังกลาวที่มีผลตอรูปแบบการสนทนาดวย   

 กุรฮิลา (Kurhila, 2001) ศึกษาเรื่อง Correction in talk between native and non-native 
speaker มีวัตถุประสงค เพื่อตองศึกษาการแกไขคําพูดและตองการทราบวาอะไรเปนปจจัยสําคัญที่
ทําใหตองมีการแกไขคําพูดในการสนทนาระหวางเจาของภาษา (native) กับไมใชเจาของภาษา (non-
native) ขอมูลที่นํามาวิเคราะหเปนบทสนทนาที่ เกิดขึ้นในชีวิตประจําวันในหนวยงาน เชน 
สถาบันการศึกษาที่เปดสอนภาษาฟลแลนดใหกับชาวตางชาติ โดยที่ผูรวมสนทนา (participants) 
เปนเจาของภาษา สวนลูกคาไมใชเจาของภาษาและกําลังศึกษาในสถาบันดังกลาวหรือเปนบุคคลที่มี
แผนจะเขามาเรียนภาษาในสถาบันดังกลาว นอกจากนั้นแลวยังรวมการสนทนาที่เกิดขึ้นบริเวณโตะ
สอบถามขอมูลของโรงแรม  บริเวณโตะสอบถามขอมูลของสถานีรถโดยสารประจําทาง                
ในสํานักงานของอาจารยในมหาวิทยาลัย และระหวางเพื่อน ๆ ดวย โดยสนทนากันดวยภาษา         
ฟลแลนด รวมเวลาทั้งสิ้น 16 ช่ัวโมง 
 ผลการศึกษาพบวา การสนทนาที่เกิดขึ้นในสถาบันนั้น เจาของภาษาจะแกไขคําที่ผิด
ไวยากรณ ในคําถามหรือคําตอบของลูกคาที่ไมใชเจาของภาษา สวนในสถานการณทั่วไปจะแกไข
สวนที่ผิดจากการที่ผูที่ไมใชเจาของภาษา (non-native) พูดซ้ําแสดงการลังเล (tentative) ซ่ึงผูที่ไมใช
เจาของภาษา (non-native) มักจะกลาวซ้ําคําที่ผิดไวยากรณ (repetition slot) การทําดังกลาวเปนการ
เร่ิมตนการปรับแกแลวใหเจาของภาษาแกไขให ดังนั้นการปรับแกที่พบคือการแกไขโดยผูอ่ืน (other 
correction) และผูที่แกไขเปนเจาของภาษา (native)   
 การปรับแกโดยการกลาวซ้ําและตอบแบบขยายความนั้นเกิดขึ้นในตําแหนงที่เปนผลัด
ของเจาของภาษาชวยลดปญหาการขาดชวงของการสนทนากัน (interactional turbaned) ผลก็คือ ผูที่
ไมใชเจาของภาษาสามารถใชสวนที่ปรับแกในการสนทนาไดอยางปกติ สวนการใชตัวบงชี้ที่แสดง
วาไมแนใจหรือลังเลใจของผูที่ไมใชเจาของภาษาสามารถจัดใหเปนการเริ่มตนการปรับแกและการ
แกไขก็จัดใหเปนการกระทําเพื่อตอบคําถาม โดยขั้นตอนการปรับแกนั้นจะเริ่มจากผูที่ไมใชเจาของ
ภาษาเปนผูเร่ิมตนการปรับแกแลวเจาของภาษา (native) จะเปนผูแกไขให ดังนั้นการแกไขโดยผูอ่ืน 
(other correction) ในการสนทนาระหวางเจาของภาษากับผูที่ไมใชเจาของภาษาจะไมไดเร่ิมใน
ขั้นตอนของการปรับแกในการสนทนา  
 การแทนที่ (substitution) เปนการปรับแกที่ไมไดเปดโอกาสผูที่ไมใชเจาของภาษาได
ปรับแกดวยตัวเอง ซ่ึงโดยปกติแลว ผูที่เร่ิมตนปรับแกนั้นตองการจะใหคูสนทนาไดปรับแกดวย
ตนเอง แตในกรณีผูที่ไมใชเจาของภาษาเริ่มตนการปรับแกดวยรูปที่ผิดนั้น เขาไมไดตองการจะ
ปรับแกดวยตนเอง แตเปนการเริ่มตนการปรับแกใหเจาของภาษาเปนผูปรับแกให   
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 ปจจัยตาง ๆ ที่สงผลใหมีการแกไขโดยผูอ่ืน (other correction) เกิดขึ้น ในการสนทนา
ระหวางเจาของภาษากับผูที่ไมใชเจาของภาษามีจํานวนมากกวาการเริ่มตนการปรับแก (ที่ตองการจะ
ปรับแกดวยตนเอง) ไดแก 

 1) การเริ่มตนปรับแกทั้งดวยตนเองและโดยผูอ่ืนนั้นเปนความตองการใหผูพูดกอน
หนาปรับแกดวยตนเองในผลัดตอไป การเริ่มตนปรับแกเปนการกระทําที่ทําใหผูฟง (recipient) เห็น
วา เขานาจะพูดอะไรผิด และผูพูดก็คาดหวังวา ผูฟงจําเปนตองรูหรือตองการจะแจงใหเขาทราบวามี
ขอบกพรองเกิดขึ้น จนทําใหเขาสามารถแกไขไดเหมาะสม แตในสถานการณที่ผูที่ไมใชเจาของ
ภาษาสนทนากับเจาของภาษานั้น ผูที่ไมใชเจาภาษามีความรูดานภาษาไมมากพอและนาจะไมทราบ
จุดที่ผิด จึงทําใหไมสามารถแกไขจุดดังกลาวได โดยจะเห็นไดจากการที่ผูที่ไมใชเจาของภาษามักจะ
เปนผูกลาวสวนที่ตองปรับแก (repairable) ขึ้นมา     

 2) การเริ่มตนปรับแกที่ลาชาทําใหมีการขยายขั้นตอนของการปรับแกออกไป ซ่ึง
ขั้นตอนที่เพิ่มเขามา ก็เพื่อใหบรรลุจุดประสงคของการสนทนา  

 3) การเริ่มตนปรับแกโดยผูอ่ืนแลวปรับแกดวยตัวเองนั้น มักจะเกิดในการสนทนาใน
ช้ันเรียน ซ่ึงมีจุดประสงค เพื่อเพิ่มความสามารถดานการใชภาษา แตการเริ่มตนปรับแกโดยผูอ่ืนใน
สถานการณนี้ ทําใหเห็นวา ผูที่มีความสามารถในการใชภาษาที่ไมเทาเทียมกับคูสนทนาจะเริ่มตน
การปรับแก เพื่อตองการดึงความสนใจไปในจุดที่ตองแกไข 
      ขั้นตอนการปรับแกในการสนทนาระหวางผูที่ไมใชเจาของภาษากับเจาของภาษานั้น
ยังรวมเอาทั้งธรรมชาติของการสนทนาและบทบาทของผูพูดเขาไวดวยกันดวย นั้นคือ การถาม-ตอบ
คําถามของการสนทนา ในสถาบันและการตองตรวจสอบความถูกตองนั้นเปนการเปดโอกาสให
เจาของภาษาไดแกไข ดวยวิธีตอบแบบขยายความ (extended answers) หรือการกลาวซ้ําดวยการ
ปรับเปลี่ยน (modified repetition) ซ่ึงการแกไขเหลานั้นรวมเอาการตรวจสอบความถูกตองของ
ขอมูลกับบทบาทของคูสนทนาในฐานะที่ เปนเจาของภาษาหรือผูไมใชเจาของภาษาไวดวย
เชนเดียวกัน 
  เฮนซ (Heinz, 2003) ศึกษาเรื่อง Backchannel responses as strategic responses in 
bilingual speaker conversation งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางของ
ความถี่ ชนิด และตําแหนงของการแสดงวารับฟงอยู (backchannel responses) ที่พูดโดยชาวอังกฤษ
เชื้อสายอเมริกันกับชาวเยอรมัน และคนหาพฤติกรรมการแสดงวารับฟงอยู ในการสนทนาระหวาง
คนเยอรมันที่พูดภาษาเดียว (monolingual) กับพูดสองภาษา (bilingual) ผลการศึกษาแรก ในเรื่อง
ของความแตกตางของการแสดงวารับฟงอยูและตําแหนงการปรากฏของการแสดงวารับฟงอยู
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ระหวางชาวเยอรมันชาวอังกฤษเชื้อสายอเมริกัน พบวาชาวเยอรมันมีพฤติกรรมแสดงวารับฟงอยู
เพียงเล็กนอย และจะปรากฏในตําแหนงที่ไมซอนเหลื่อม (overlapping) ในขณะที่การแสดงวารับฟง
อยูของชาวอังกฤษอเมริกันเกิดขึ้นบอยครั้ง ในตําแหนงที่มีการพูดซอนเหลื่อม สวนผลการศึกษาที่
สอง พบวา ชาวเยอรมันที่มีความสามารถในการใชภาษาอังกฤษ เมื่อสนทนากับชาวเยอรมันดวยกัน
จะใชการแสดงวารับฟงอยู (backchannel responses)บอย ๆ ในตําแหนงที่ซอนเหลื่อมกัน 
(overlapping) แตนอยกวาชาวอังกฤษเชื้อสายอเมริกัน ทําใหเห็นวาชาวเยอรมันผูนั้นไดถายโอน
รูปแบบการแสดงวารับฟงจากภาษาอังกฤษไปสูการใชภาษาแมของตน 

       อุมาภรณ สังขมาน (Sungkaman, 2006) ศึกษาบทสนทนาภาษามอญโดยมีวัตถุประสงค 
เพื่อทดลองใชทฤษฏีการวิเคราะหบทสนทนา โดยศึกษาโครงสรางของบทสนทนา รูปและหนาที่
ของหนวยตาง ๆ ที่เกิดในบทสนทนา โดยใชแนวคิดของ เลอวินสัน (Levinson, 1983) ผลการศึกษา 
พบวาบทสนทนาภาษามอญมีโครงสรางเหมือน ๆ กับภาษาอื่น แตตางกันในสวนของขั้นตอนการ
เปดการสนทนา ที่เลอวินสันเสนอไว ทั้งนี้เพราะประเภทของการสนทนาตางกันและวัฒนธรรมก็มี
สวนที่ทําใหตางกัน เมื่อดูในเรื่องของกฎการผลัด พบวา คนมอญเลือกใชกฎขอที่หนึ่งมากที่สุด คือ 
ถาคนพูดคนปจจุบันเลือกคนพูดคนถัดไป ผูพูดคนนั้นก็จะเริ่มพูดหลังจากคนพูดคนปจจุบันหยุด 
นาจะเปนเพราะนิสัยของคนมอญที่ไมชอบการตอสูและขัดแยง ดังนั้นจึงไมมีการชิงผลัดหรือเลือก
ตนเองขึ้นกอนไดรับอนุญาต สวนเทคนิคที่ใชเลือกคนตอไปมากที่สุดคือ การถาม สวนการแกไข
คําพูด พบวามีการซอมคําพูดโดยผูอ่ืนนอยมาก ทั้งนี้นาจะเปนเพราะคนมอญมักระมัดระวังในการใช
คําพูด เนื่องจากเชื่อวาพูดดีหรือไมดีมีผลตอผูอ่ืน การพูดซอนก็เกิดขึ้นนอยมาก ซ่ึงเมื่อเกิดขึ้นก็จะมี
กลวิธีในการแกไขการพูดซอนโดยอัตโนมัติ การใชถอยคําเออ ที่ใชมากคือ การเห็นดวยหรือ
สนับสนุนผูพูดคนปจจุบัน 

 โดยสรุปงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการวิเคราะหบทสนทนาในภาษาไทยและภาษาอื่น คือ 
การสนทนากันนั้น เมื่อผูพูดผูฟงสนทนากัน ผูพูดขณะนั้นไมไดใชสิทธิเลือกคูสนทนาคนตอไปและ
คูสนทนาก็ไมไดใชสิทธิในการเลือกตนเอง จึงทําใหเกิดการเงียบและสงผลใหคูสนทนาตางฝาย
เลือกตนเอง จนทําใหเกิดการพูดซอนเหลือมกัน ซ่ึงการพูดดังกลาวจะเกิดขึ้นในจุดที่เรียกวา จุด
ผลัดเปลี่ยนกันพูด แตหากพูดแทรกในจุดที่ไมใชเปนจุดผลัดเปลี่ยนกันพูด จะเรียกวา การขัดจังหวะ  
 การขัดจังหวะดังกลาว สงผลใหผูถูกขัดจังหวะหยุดสนทนาชั่วขณะและผูที่ขัดจังหวะก็
ใชสิทธิในการพูดตอไปได การขัดจังหวะ ส่ือความหมายแตกตางไปตามแตละวัฒนธรรม ขึ้นอยูกับ
วัฒนธรรมนั้นเนนคุณคาดานใดในสังคม การขัดจังหวะแบงออกได 2 แบบ ไดแก การขัดจังหวะ
แบบที่ใหความรวมมือ กับการพูดขัดจังหวะแบบขัดแยงหรือกาวราว ในสวนของการพูดขัดจังหวะ
แบบกาวราวนั้น ยังสามารถแบงแยกยอยไดอีก 3 ประเภท ไดแก การขัดจังหวะเพื่อเปล่ียนประเด็น
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เพื่อรักษาสิทธิในการพูดและเพื่อแสดงวาไมเห็นดวย ซ่ึงการกระทําตางๆส่ือความหมายแตกตางกัน
ไปตามแตละวัฒนธรรม เชน ในสังคมไทย ไฮนซ อางวาเปนการกระทําที่ยอมรับได คลาย ๆ กับ
สังคมคนอังกฤษที่ยอมใหพูดขัดจังหวะได ซ่ึงการทําเชนนั้นแสดงใหเห็นวารวมมือในการสนทนา 
สวนคนญี่ปุนมองวาการกระทําดังกลาวนั้นไมสุภาพหรือไมเคารพบุคคลอื่น 
 นอกเหนือจากการขัดจังหวะจะตีความแตกตางกันไปตามแตละวัฒนธรรม การปรับแก
และการแสดงวารับฟงอยูก็แตกตางไปตามสถานการณในการพูดเชนกัน การปรับแกที่เกิดขึ้น
ระหวางเจาของภาษากับผูที่ไมใชเจาของภาษานั้น ทําใหเห็นวา เมื่อผูที่ไมใชเจาของภาษาพูดผิด
ไวยากรณ เจาของภาษาจะเปนผูแกไขให โดยใชวิธีการตอบแบบขยายความหรือปรับเปลี่ยนคํา การ
แกไขใหดังกลาวทําใหการสนทนาดําเนินไปไดอยางราบรื่น และเปนการกระทําที่แสดงใหเห็นถึง
บทบาทระหวางผูที่เปนเจาของภาษากับผูที่ไมใชเจาของภาษาดวย การเริ่มตนปรับแกเกิดขึ้นในผลัด
ของผูที่ไมใชเจาของภาษาแลวเจาของภาษาก็จะปรับแกใหจะแตกตางกับรูปแบบการปรับแกที่
เกิดขึ้นในสถานการณที่มีความเทาเทียมกันของคูสนทนาอยางที่เชกลอฟฟและคณะ (1977) กลาวไว  

 สวนการแสดงวารับฟงอยูก็พบวามีความแตกตางไปตามแตละวัฒนธรรม เชนกัน ใน
บางวัฒนธรรมพบวาการแสดงวารับฟงอยูนั้นเกิดในจุดที่ไมไดซอนเหลื่อมกัน เชน ในวัฒนธรรม
การพูดของชาวเยอรมัน ในขณะที่ชาวอังกฤษเชื้อสายอเมริกันจะใชคําที่แสดงวารับฟงอยูบอยครั้ง 
ในจุดที่ซอนเหล่ือมกัน ตลอดจนยังพบวา เมื่อบุคคลที่มีความรูและใชภาษาที่สองไดดีจะมีแนวโนม
ไดรับการถายโอนพฤติกรรมการแสดงวารับฟงอยูไปใชในภาษาแมของตน ดังเชน ชาวเยอรมันที่พูด
ภาษาอังกฤษได เปนตน ในขณะที่ภาษาในแถบเอเชีย เชน ภาษามอญนั้นพบวา เมื่อสนทนากันจะไม
มีการชิงผลัดการสนทนา และพบวาการปรับแก รวมทั้งการพูดซอน เกิดขึ้นนอยมาก เพราะชาวมอญ
ระมัดระวังในการพูด รวมทั้งการพูดซอนนั้นจะใชคําวา เออ เพื่อแสดงวาเห็นดวยหรือสนับสนุนการ
พูดนั้น  

 ในลําดับตอไป ผูวิจัยจะกลาวถึงเอกสารงานที่เกี่ยวของกับการศึกษาการสนทนาทาง
โทรศัพท ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
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2.3 เอกสารที่เกี่ยวของกับการศึกษาการสนทนาทางโทรศัพท 
 ในหัวขอนี้  ผูวิจัยไดศึกษางานวิจัยที่ เกี่ยวกับการสนทนาทางโทรศัพท  ไดแก                

เชกลอฟฟ (Schegloff, 1968, 1979) ทาเลกานี-นีกาเซม (Taleghani-Nikasam, 2002) ซัน (Sun, 2004) 
มยุรี สวัสดิ์เมือง (2540) บุรีรัตน รอดทิพย (2544) และปทมา โลมาเจริญ (Lomajarean, 2004) ซ่ึงมี
รายละเอียดงานวิจัยดังตอนี้   
                    เชกลอฟฟ (Schegloff, 1968) ไดศึกษาเกี่ยวกับขั้นตอนการเปดการสนทนาทางโทรศัพท
ในสังคมชาวอเมริกัน เขาเสนอกฎการกระจายในการพูด (distribution rule) ขึ้น ซ่ึงแบงออกเปน 2 
กฎยอย กลาวคือ กฎแรก ใครเปนผูรับโทรศัพทจะเปนคนพูดกอน ซ่ึงถอยคํานั้นไดแก “Hello” 
“yeah” “Dr. Brown’s office” หรืออ่ืน ๆ โดยเสียงกริ่งโทรศัพทจะมาเปนลําดับแรกที่เรียกวา 
Summon ใหคนที่อยูบริเวณนั้นตอบสนองตอโทรศัพทหรือมารับโทรศัพท กฎที่สอง ถาผูใดเปนผู
โทรศัพทเขามา ผูนั้นจะตองเริ่มหัวขอในการสนทนากอน   
 การเรียก-ตอบ (summons-answer sequences)  
 การสนทนาทางโทรศัพทไมไดเร่ิมตนดวยคําพูดหรือมองเห็นหนากันกอนการสนทนา 
แตเริ่มดวยเสียงกริ่ง (a summons-noise) ซ่ึงจะเกิดขึ้นซ้ํา ๆ กัน ทุก 2-3 วินาที จนมีคนมารับสายหรือ
ผูโทรวางสายไปเอง ดังนั้น เสียงกริ่งโทรศัพทจึงเปนถอยคําแรกของการสนทนาทางโทรศัพท 
 ขั้นตอนของการเรียก-ตอบ ประกอบดวย 2 ผลัด ผลัดแรกหมายถึงเสียงกริ่งโทรศัพท 
ซ่ึงถือไดวาเปนการเรียก (summons) ใหผูไดยินนั้นรับโทรศัพท ผลัดที่สองหมายถึงการตอบรับตอ
เสียงเรียกนั้น โดยผูรับอาจใชคําตาง ๆ รับ เชน “Hello, Yeah” หรือการแสดงตัว เปนตน 
 ในสวนของคําตอบพบวา เชกลอฟฟพบวาในอเมริกาจะใชคําวา Hello มากที่สุด ซ่ึง
เปนคําทักทาย แตก็ถูกนํามาใชในขั้นตอนนี้ จึงไมถือวาเปนการทักทาย เพราะไมทราบวาผูโทรเปน
ใคร นอกจากคําดังกลาวแลวอาจตอบรับดวยช่ือผูรับโทรศัพท หนวยธุรกิจ หรือหมายเลข 

 ผลงานอีกชิ้นหนึ่งของเชกลอฟฟ (Schegloff, 1979) เขาไดขยายการวิเคราะหไปสู
ขั้นตอนตาง ๆ ที่เกิดขึ้นในการสนทนาทางโทรศัพท เขาพบวาขั้นตอนการเปดการสนทนาทาง
โทรศัพทมี 4 ขั้นตอนไดแก ขั้นตอนของการเรียก/ตอบ (a summon-answer sequence) ขั้นตอนของ
การแสดงตัว/หรือจําได (identification and/or recognition sequence) ขั้นตอนของการทักทาย (a 
greeting sequence) และขั้นตอนของการถามถึงสุขภาพหรือความเปนอยู (how are you sequence)  
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 การแสดงตัว/จําได (Identification and/or recognition sequence)   
 เชกลอฟฟ (Schegloff, 1979) กลาววา โดยทั่วไป คนเรามักจะพูดกับคนที่เราจําได และ
คนนั้นก็จดจําเราไดเชนกัน ดังนั้น การจําได จึงเปนสิ่งที่จําเปนตอการสนทนาแบบเห็นหนากัน ซ่ึง
การแสดงวาจําไดเกิดขึ้นและเสร็จสิ้นกอนเอยปากสนทนากัน (pre-speech) ในขณะที่การสนทนา
ทางโทรศัพทจะไมมีลักษณะนั้น เพราะคูสนทนาไมเห็นหนากันจึงตองแสดงออกทางคําพูดแทน 
 เชกลอฟฟ (Schegloff, 1979: 28-29) อธิบายวา ขั้นตอนการแสดงตัวหรือจดจําได เกิด
หลังจากขั้นตอนการเรียก-ตอบและจะอยูในผลัดที่สองที่เปนผลัดแรกของผูโทรมา ขั้นตอนการ
แสดงตัวและจําไดนั้นมีทั้งสิ้น 9 แบบดวยกัน ไดแก การใชคําทักทาย การคาดเดาผูรับสาย การ
เรียกชื่อหรือคําเรียกขานของผูรับสาย ถามสถานะผูรับสาย การกลาวเหตุผลของการโทร การขอคุย
สายกับบุคคลอื่น การแสดงตัว การถามเพื่อระบุตัวผูรับสายและการพูดตลก ดังตัวอยางตอไปนี้ 
 
(1) 
 T0   ((Ring)) 
 T1  M  Hello 
 T2 J marcia ? 
     
 จากตัวอยาง (1) Hello ในผลัดที่ 1 ของผูรับสาย M ทําหนาที่เปนเสียงตัวอยาง (a voice 
-sample) ของผูรับสาย ซ่ึงชวยใหผูโทรจําไดวาผูรับโทรศัพทเปนใคร สวนในผลัดที่ 2 ของผูโทร J  
ก็แสดงการจําผูรับได ดวยการเดา โดยสังเกตจากการกลาวชื่อดวยเสียงสูงที่มีเครื่องหมายคําถามใน
ทายประโยค “marcia ?” แตถาผูโทรมั่นใจวาผูรับเปนใครจะพูดดวยน้ําเสียงปกติ จากการศึกษาการ
เปดการสนทนาทางโทรศัพทของคนอเมริกัน ในขั้นตอนการแสดงตัวจําไดนั้น คนอเมริกันมักใชวิธี
จําอีกฝายหนึ่งไดมากกวาแสดงตัวเองออกมาวาเปนใคร 
 การทักทาย (Greeting sequence)  
 ในการสนทนาทางโทรศัพท ถอยคําแรกจะไมใชคําทักทายเหมือนกับการทักทายแบบ
เห็นหนา แตเปนการตอบรับเสียงกร่ิงโทรศัพท เชกลอฟฟ (Schegloff, 1979) กลาววา ขั้นตอน
ทักทายจะเกิดขึ้นได เมื่อขั้นตอนการเรียกตอบแสดงตัว/จําไดเกิดขึ้นไปแลว ดังตัวอยางตอไปนี้ 
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(2)   T1 R : Hello:: 
   T2 C : Hi::: 
   T3 R : oh: Hi::: how are you Agnes:::  
 
 จากตัวอยาง (2) ในผลัดที่ 2 และในผลัดที่ 3 จะเปนการทักทายกัน โดยการทักทาย ใน
ผลัดที่ 2 นั้นแสดงถึงการจดจําผูโทรได จากนั้นผูรับสายก็ทักทายตอบพรอมทั้งแสดงการจดจําผูโทร
ไดวาเปน Agnes สวนคําวา Hello ในผลัดที่ 1 เปนเพียงการตอบตอการเรียกเทานั้น 
 เชกลอฟฟ (Schegloff, 1979) กลาวเพิ่มวาขั้นตอนการทักทายจะใกลชิดกับการแสดง
ตัว/จําได ยังกลาวเพิ่มอีกวา การแลกเปลี่ยนการทักทายเปนสิ่งยืนยันขั้นตอนการจําได หากจําไมไดก็
จะไมมีการทักทายกันหรืออาจจะมีการนิ่งเงียบไป นอกจากนี้ยังพบอีกวา การทักทายที่เกิดขึ้น มักจะ
เกิดในคูสนทนาที่คุนเคยกันหรือรูจักกันมากอน ดังนั้น การทักทายในการสนทนาทางโทรศัพท จึง
ทําหนาที่บงชี้ถึงความคุนเคยกันของคูสนทนาดวย 
 การสอบถามเกี่ยวกับสุขภาพ/ความเปนอยู (Initial Inquiring : How are you?) 
 เชกลอฟฟ (Schegloff, 1979) กลาววา การแลกเปลี่ยนการถามตอบเปนการถามตอบ
ตามธรรมเนียมปฏิบัติในสังคมที่คูสนทนาปฏิบัติตอกัน ซ่ึงเปนการสักถามในเรื่องที่ไมสําคัญหรือ
เกี่ยวกับเนื้อหาการสนทนา และขั้นตอนการแลกเปลี่ยนการถามเกี่ยวกับสุขภาพความเปนอยูมีการ
กระทําเปนกิจวัตรและอัตโนมัติ หลังจากแลกเปลี่ยนแลวก็จะสิ้นสุดการเปดการสนทนา และจะเริ่ม
เขาสูประเด็นที่โทรมา 
 ขั้นตอนทั้ง 4 ที่กลาวมานั้น เชกลอฟฟ (Schegloff, 1968, 1979) กลาววา เปนรูปแบบ
ขั้นตอนการเปดการสนทนาทางโทรศัพทที่เกิดเปนประจําปกติ (Routine telephone opening) เมื่อใด
ก็ตามที่โทรศัพทไปหาบุคคลที่เราตองการจะติดตอก็จะมีการเปดการสนทนาตามขั้นตอนดังกลาว
กอนที่เร่ิมประเด็นหัวขอสนทนา ซ่ึงเปนการเปดการสนทนาในสังคมคนอเมริกัน แตขั้นตอนการ
เปดการสนทนาในภาษาอื่นจะเปนอยางไร จึงเปนสิ่งที่นาสนใจและจะกลาวในลําดับตอไปนี้ 
 การเปดสนทนาในภาษาอื่น ๆ ไดแก ภาษาเยอรมัน อิหราน จีน และไทย มีรายละเอียด
ที่แตกตางกันไป ดังนี้ จากการศึกษาการเปดการสนทนาของชาวอิหรานและชาวเยอรมันของ       
เทเลกานี นิกาเซม (Taleghani-Nikasam, 2002) พบวาในขั้นตอนของการถามเรื่องสุขภาพและความ
เปนอยูนั้น ชาวอิหรานจะใชประโยค How are you ? ทั้งนี้นอกจากจะสอบถามเกี่ยวกับสุขภาพของผู
ที่สนทนาแลว ยังใชประโยคดังกลาวสอบถามเรื่องสุขภาพของคนในครอบครัวของคูสนทนาดวย 
ซ่ึงคําถามดังกลาวเปนการปฏิบัติเปนประจําปกติของชาวอิหรานกอนที่จะเขาสูหัวขอที่โทรศัพทเขา
มา และมักจะปรากฏบอยเมื่อผูโทรเขามา แตไมพบผูที่ตองการสนทนาดวย และถาใชการถามเรื่อง
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สุขภาพและความเปนอยูนั้นกับบุคคลภายในครอบครัวตนเอง ก็จะถามเฉพาะผูที่กําลังสนทนาดวย
เทานั้น 

 ในขณะที่ชาวเยอรมันใชการถามเรื่องเกี่ยวกับสุขภาพและความเปนอยูเชนกัน แตพบ
ไมมากนักในหมูเพื่อนหรือญาติ หรือถาปรากฏก็ไมไดโตตอบซึ่งกันและกัน ซ่ึงชาวเยอรมันจะรับรู
และเขาใจวา การใชประโยคสอบถามเรื่องสุขภาพนั้นเปนการเริ่มประเด็นของการโทรเขามา ดังนั้น
จึงเปนการรับรูทางดานวัฒนธรรมในการใชประโยคดังกลาวที่แตกตางกัน  

 จากการเปรียบเทียบการใชการถามเรื่องสุขภาพและความเปนอยูระหวางชาวอิหรานที่
พูดเยอรมันไดสนทนาทางโทรศัพทกับชาวเยอรมัน ผลการศึกษาทําใหเห็นวา การเขาใจเรื่องการใช
ประโยคเพื่อสอบถามเรื่องสุขภาพของชาวอิหรานแตกตางจากชาวเยอรมัน จึงสงผลให เมื่อชาว
อิหรานใชประโยคดังกลาวกับชาวเยอรมันแลว ชาวเยอรมันก็จะมีการหยุดบอยครั้ง นั้นเพราะวา ชาว
เยอรมันไมมีขนบธรรมเนียมในการใชประโยคสอบถามเรื่องสุขภาพของบุคคลภายในครอบครัว แต
จะใชเพื่อเร่ิมประเด็นการสนทนา เทเลกานิ นิกาเซม (Taleghani-Nikasam, 2002) ยังกลาวเสริมอีกวา 
การใชประโยคสอบถามเรื่องสุขภาพและความเปนอยูจะแตกตางกันไปตามแตละสังคม ทั้งนี้เพราะ
ในแตละสังคมมีความรูทั่วไปเกี่ยวกับขนบของสังคมที่แตกตางกัน ดังนั้น เมื่อการเปดการสนทนา
เปนกิจกรรมในสังคม คนในสังคมก็จะปฏิบัติส่ิงนั้นไปตามขนบแบบแผนที่ตนทราบมา แตเมื่อมี
การนําประโยคดังกลาวไปใชในสังคมอื่น เชน ชาวอิหรานใชประโยคดังกลาวในสังคมชาวเยอรมัน 
จึงทําใหรับรูหรือเขาใจคลาดเคลื่อนไปและสงผลใหเกิดการปรับแกไขคําพูด รวมท้ังเกิดความ
ลมเหลวในการเขาใจเจตนาของการสนทนา 

 ในขณะที่การเปดการสนทนาในในภาษาจีน จะมีขั้นตอนที่แตกตางจากการแบงของ  
เชกลอฟฟ ซ่ึงสามารถแบงได 8 ขั้น ไดแก 1) การทักทาย 2) การระบุตัว 3) การแสดงตัว 4) การ
สอบถามเรื่องสุขภาพความเปนอยู 5) การยืนยันในการโทรซ้ํา6) การจดจําเสียง 7) การแสดงการ
รบกวน และ 8) Priorititized communicative และการที่ภาษาจีนมีขั้นตอนที่หลากหลาย ก็เนื่องมาก
จากปจจัยดานความสัมพันธระหวางคูสนทนาหรือความอาวุโสของคูสนทนา (Sun, 2004) 

 มยุรี สวัสดิ์เมือง (2540) ศึกษาภาษาสนทนาทางโทรศัพททางสถานีวิทยุขาวสารและ
การจราจร (จส 100) โดยใชขอมูลจากภาษาสนทนาทางโทรศัพทระหวางผูดําเนินรายการกับ
ประชาชนทั่วไปของสถานีวิทยุ จส 100 รวมเวลาเก็บขอมูล ประมาณ 120 ช่ัวโมง การศึกษาใช
แนวคิดของเชกลอฟฟ (Schegloff, 1995) 
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                 ผลการศึกษาพบวา ลักษณะการเปดและปดการสนทนาทางโทรศัพท มีรูปแบบ
สามารถแสดงใหเห็นตั้งแตการเริ่มเปดการสนทนาจนปดการสนทนาได 4 ขั้น ไดแก ขั้นเปดการ
สนทนา ขั้นรายงาน ขั้นกอนปดการสนทนาและขั้นปดการสนทนา 
 ขั้นตอนการเปดการสนทนาเปนขั้นตอนเริ่มของการสนทนาทางโทรศัพท ระหวางผู
ดําเนินรายการกับผูโทร รูปแบบที่ใชมี 3 แบบ ไดแก การแลกเปลี่ยนการทักทาย การทักทายฝายเดียว
และการเรียก-ขานรับ   
 ขั้นรายงานเปนขั้นตอนการรายงานการจราจร ซ่ึงหัวขออาจจะเปนเรื่องเกี่ยวกับ
การจราจรอยางเดียวหรือเร่ืองอื่น ๆ ไดอีกดวย 
 ขั้นตอนกอนปดการสนทนา เปนขั้นตอนที่คูสนทนาใชเพื่อแสดงใหอีกฝายทราบวา จะ
ขอยุติการสนทนา มี 5 ลักษณะ ดังนี้ ไดแก การเสริมคําพูด การใหสัญญาณเปลี่ยนเรื่อง การให
เหตุผล การสานตอและการจบหัวเร่ือง ซ่ึงลักษณะที่พบมากที่สุดคือ สัญญาณการเปลี่ยนเรื่อง เพื่อ
บอกใหคูสนทนาทราบวา ผูพูดกําลังจะเปลี่ยนเร่ืองสนทนาและปองกันมิใหคูสนทนาพูดตอ ซ่ึงรูป
ภาษาที่นิยมใช ไดแก คําแสดงความสุภาพ เชน ครับ คะ เปนตน หรืออาจจะเปนวลี เชน โอเค เอาละ
ครับ เปนตน  
 ขั้นการปดการสนทนา เปนขั้นตอนที่ผูดําเนินรายการและผูโทรใชเพื่อยุติการสนทนา 
ไดแก ลักษณะภาษาดวยการกลาวคําขอบคุณและการกลาวอําลา แบงได 2 แบบ คือ 1)การ
แลกเปลี่ยนคําขอบคุณและ/คําอําลา 2) การขอบคุณและ/การอําลาฝายเดียว   
 ขั้นตอนของการปดการสนทนาทางโทรศัพทดังกลาวระหวางผูดําเนินรายการและผู
โทรศัพทเขามา มีลักษณะที่นาสนใจคือ มีการแลกเปลี่ยนคําขอบคุณสูง จะแตกตางกับการสนทนา
ทางโทรศัพททั่วไป เนื่องจากเปนการสนทนาทางรายการวิทยุ ที่ผูโทรศัพทเขามาเพื่อรายงาน
การจราจร การใชคํากลาวขอบคุณของผูโทร เพื่อแสดงการขอบคุณที่ใหโอกาสไดรายงาน
ออกอากาศ ขณะเดียวกันผูดําเนินรายการก็ขอบคุณผูโทรที่ไดใหขอมูลรายละเอียด สวนการอําลา 
เปนการแสดงความสุภาพในการสนทนา เมื่อเปดการสนทนาก็ตองปดการสนทนา เพื่อยุติการ
สนทนา 
 นอกจากนี้ มยุรี สวัสดิ์เมือง (2540) ยังไดศึกษาการผลัดกันพูด การพูดซอน การ
ขัดจังหวะ และการพูดพรอมกัน ทั้งในดานลักษณะภาษาที่นํามาใชและหนาที่ ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
 ลักษณะภาษาที่นํามาใชเปนผลัดในการสนทนา มี 6 แบบ ไดแก การใชคําแสดงความ
สุภาพ การเรียกชื่อคูสนทนา การใชรูปคําถาม การซ้ํา การไมแสดงลักษณะภาษาใดและการใชสวน
เสริมภาษา ซ่ึงลักษณะภาษาที่ใชมากที่สุดคือการใชคําแสดงความสุภาพ มักจะปรากฏในผลัดของผู
ดําเนินรายการ เพื่อแสดงใหคูสนทนาอีกฝายทราบวากําลังติดตามฟงอยู สวนการเรียกชื่อคูสนทนา



วิจิตร คริเสถียร  ทบทวนวรรณกรรม / 24 
 

 

นั้น มักจะเปนผลัดของผูโทรเขามาใชเรียกผูดําเนินรายการ เพื่อแสดงใหผูโทรทราบวากําลังสนทนา
กับใคร และเปนการเรียกเพื่อใหอีกฝายหนึ่ง คอยติดตามคําพูดของตนหรือ เปนการเรียกเพื่อเปลี่ยน
หัวขอการสนทนา    

 สวนหนาที่ของผลัด มี 7 หนาที่ ไดแก เพื่อใหขอมูล เพื่อแสดงความคิดเห็น เพื่อเปด
การสนทนา เพื่อปดการสนทนา เพื่อถามคําถาม เพื่อตอบคําถาม และเพื่อแสดงการติดตามการ
สนทนา ซ่ึงหนาที่ของผลัดที่พบมากที่สุดในงานคือเพื่อการติดตามการสนทนา โดยใชลักษณะภาษา
ที่เปนการใชคําสุภาพ เพื่อแสดงวาสนใจสิ่งที่ผูโทรเขามาหรือติดตามการสนทนาของผูโทรเขามา 

 สวนการพูดซอน พบวา ลักษณะภาษาที่มักจะนํามาใชมี 6 ประเภท ได วลีแบบตางๆ 
คําแสดงความสุภาพ สวนคั่นคําพูด ไดแก อืม เออ อา ประโยคความเดียว ประโยคความรวม และ
ประโยคคําถาม พบมากจะเปนแบบวลี ที่มีการละสวนของประธานเหลือแตภาคแสดง ซ่ึงสื่อ
ความหมายได ในสวนของหนาที่ของการพูดซอนที่พบมากของการพูดซอน คือ เพื่อปดการสนทนา 
เนื่องจากการสนทนามีขอจํากัดเรื่องเวลา จึงตองรักษาเวลาใหโอกาสผูอ่ืนโทรเขามาหรือเมื่อมีการ
พูดออกนอกประเด็น จึงพูดซอนเพื่อตัดบท 

 มยุรี สวัสดิ์เมือง (2540) กลาวถึง การพูดขัดจังหวะกับการพูดซอน มีความแตกตางกัน 
กลาวคือ การพูดซอนนั้น ผูพูดฝายหนึ่งกําลังพูดอยูแตอีกฝายหนึ่งพูดแทรกขึ้นมา โดยผูพูดคนแรก
สามารถพูดจนจบ ในขณะที่การพูดขัดจังหวะนั้น ผูพูดคนแรกจะหยุดทันที เมื่อมีการพูดขัดและ
เปลี่ยนมาเปนผูฟงแทน โดยที่ยังพูดไมจบความ สวนหนาที่ของการพูดขัดจังหวะที่พบมาก คือ การ
ถามคําถาม และมักจะปรากฏในผลัดของผูดําเนินรายการ เพราะเมื่อผูดําเนินรายการไมเขาใจ
รายละเอียด จึงตองถามเพื่อตัดบทใหรับฟงคําพูดของตน 

 การพูดพรอมกัน มีลักษณะการใชภาษาและหนาที่คลาย ๆ การพูดซอน แตการพูด
พรอมกัน เพื่อใหขอมูลจะพบมากที่สุด ซ่ึงสอดคลองกับวัตถุประสงคของการสนทนาทางโทรศัพท 
คือ เพื่อรายงานการจราจร และปรากฏในผลัดของผูโทรเขามามากกวา เพื่อใหขอมูลนั้นเอง 

 ประเด็นสุดทายที่ศึกษาคือ การแสดงหัวเร่ืองและเปลี่ยนหัวเร่ืองการสนทนา โดยศึกษา
เฉพาะประเด็นใหญ พบวา ลักษณะภาษาที่นิยมใชแสดงหัวเร่ือง ไดแก การใชวลี ชนิดคํานามวลี เชน 
ช่ือถนน เสนทาง เพื่อแจงผูดําเนินในรายการและผูฟงวา กําลังกลาวถึงเสนทางไหน สวนลักษณะ
ภาษาที่แสดงการเปลี่ยนหัวเร่ือง คือ การใชคําสุภาพปรากฏมากที่สุดและจะอยูในชวงตอนตนการ
เปดสนทนา แสดงการเปลี่ยนจากการเปดการสนทนามาเปนการรายงานการจราจร และปรากฏใน
ตอนทาย เพื่อปดการสนทนา มยุรีไดใหขอสังเกตเพิ่มเติมวา การใชคําสุภาพในภาษาไทย ไมได
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แสดงความสุภาพเทานั้น แตยังแสดงหนาที่อ่ืน ๆ ไดดวย เชน เปลี่ยนหัวเร่ือง แสดงการตอบคลอย
ตามของผูฟง แสดงการผลัด การขัดจังหวะ การพูดพรอมกันและยังใชเปดปดการสนทนาดวย  
  บุรีรัตน รอดทิพย (2544) ศึกษาการเปดการสนทนาทางโทรศัพทในภาษาไทย           
ผลการศึกษาพบวา ขั้นตอนของการเปดการสนทนาในภาษาไทย มี 4 ขั้นตอนเหมือนกับงานของ 
เชกลอฟฟ ไดแก (a summons/ answer sequence) ขั้นตอนของการแสดงตัว/หรือจําได (an 
identification and/or recognition sequence) ขั้นตอนของการทักทาย (a greeting sequence) และ
ขั้นตอนของการถามถึงสุขภาพหรือความเปนอยู (how are you sequence)  
 ในขั้นตอนของการเรียก/ตอบนั้นพบวาสวนใหญเปนการตอบในลักษณะปกติ กลาวคือ 
เมื่อผูรับไดยินเสียงกริ่งโทรศัพท จะตอบสนองตอเสียงเรียกนั้น เชน เสียงกริ่งโทรศัพท-ฮัลโหล 
เสียงกริ่งโทรศัพท-สวัสดีคะ/ครับ แตในบางครั้งก็ขามขั้นไปกลายเปนสวนหนึ่งของขั้นที่สองคือขั้น
ของการแสดงตัวจําได สวนใหญมักจะเกิดขึ้นในสถานที่ทํางานทั้งหนวยงานราชการและเอกชน เชน 
เสียงกร่ิงโทรศัพท-สวัสดีครับ แผนกเตรียมการ เสียงกร่ิงโทรศัพท-บริษัทโตโยตาคะ สาเหตุที่เปน
เชนนี้เพราะวิธีรับดังกลาวเปนแนวปฏิบัติของหนวยงานนั้นหรือผูรับตองการประหยัดเวลาในการ
สนทนาดวย และทําใหผูโทรมาทราบในทันทีวาโทรมาไมผิดเบอรและยังประหยัดเงินและเวลาของ
ผูโทรดวย สวนใหญแลวผูรับสายจะเปนผูกลาว ดังนั้นจึงจัดใหเปนขั้นตอนการเรียกตอบ  
 การแสดงตัว/จําได พบวากลุมตัวอยางและผูที่กลุมตัวอยางโทรไปหา แสดงใหอีกฝาย
ทราบวา ตนเองเปนใครอยางเปดเผยหรือแสดงใหเห็นวาจําเสียงอีกฝายได ถาคูสนทนาที่มีความ
สนิทคุนเคย การแสดงตัว/จําไดก็จะเริ่มในผลัดแรกของผูโทรเขามาทันที แตถาผูรับโทรศัพทกลาว
ตอบดวยการแสดงตนเอง ก็จะมีสวนชวยใหผูโทรทราบวาเปนบุคคลที่ตองการพูดดวย ผูโทรเขาจะ
ขามขั้นตอนไปสูหัวขอสนทนาเลย มักจะเกิดขึ้นในหนวยงานราชการและเอกชน และผูรับผูโทรที่
ไมรูจักกันมากอน ซ่ึงผูโทรตองการติดตอเพื่อประสงคบางอยาง และมีแนวโนมวาผูโทรจะใชวิธี
จดจําผูอ่ืนมากกวาแสดงตัวอยางเปดเผย 
 สวนขั้นตอนการทักทาย พบวาคนไทยไมไดใหความสําคัญในการทักทายมากเทากับ
สังคมตะวันตก เมื่อพบหนากันหรือโทรศัพทคุยกันคนไทยใชการทักทายแสดงมารยาทหรือสราง
ปฏิสัมพันธกับผูฟงโดยไมส่ือความหมายตามรูปคํา ซ่ึงเมื่อไมใหความสําคัญ จึงสงผลใหขั้นตอนนี้
ในการเปดการสนทนานอยกวาชาติอ่ืน ๆ หรือบางครั้งก็มักจะรวมเขากับขั้นโอภาปราศรัย 
 ขั้นตอนโอภาปราศรัยเปนการถามเรื่องสุภาพและความเปนอยูของกันและกัน ยังมีเร่ือง
อ่ืน ๆ ดวย เชน การถามเรื่องคนอื่นที่คูสนทนารูจัก ลักษณะการทํางานของอีกฝาย หรืออาจจะเปน
เร่ืองราวที่คูสนทนามีประสบการณรวมกัน 
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 ขั้นตอนตอนที่กลาวมาทั้ง 4 ขั้นตอนนั้น ขั้นตอนที่พบมากที่สุดคือข้ันตอนการเรียก
ตอบ จะเกิดทุกครั้งของการสนทนา เพราะวาเมื่อมีเสียงเรียกก็ตองตอบเสียงเรียกนั้นอัตโนมัติ ซ่ึง
ผูรับโทรศัพทไมตองนํามาพิจารณาวาจะตองใชหรือไมใช และขั้นตอนของการทักทายนอยที่สุด 
การที่ขั้นตอนการทักทายเกิดขึ้นนอย เพราะนอกจากคนไทยใหความสําคัญขั้นตอนการทักทายนอย
กวาขั้นตอนการแสดงตัว/จําไดและขั้นตอนโอภาปราศรัย ยังเกิดจากการรวมเอาขั้นตอนของการ
ทักทายเขากับขั้นตอนโอภาปราศรัยดวย ซ่ึงถือวาเปนการทักทายไปในตัว สวนขั้นตอนการแสดงตัว
จําไดก็เปนขั้นตอนที่คูสนทนาใหความสําคัญ เพราะถาขั้นตอนนี้ไมสําเร็จ การสนทนาก็ไมดําเนิน
ตอ ยกเวนผูพูดผูฟงไมรูจักกัน แตเปนการติดตอเพื่อจุดประสงคบางอยาง เชน สอบถามขอมูล หรือ
การใหขอมูล ซ่ึงจะมีการขามขั้นการสนทนาไปสูหัวขอ ขั้นตอนโอภาปราศรัยจะแปรเปลี่ยนไปตาม
ปจจัยของระดับความคุนเคย สถานภาพทางสังคมของคูสนทนาหรือลักษณะเฉพาะของบุคคล 
                     ปทมา โลมาเจริญ (Lomajarean, 2004) ไดศึกษารูปแบบและกลวิธีในการสนทนาทาง
โทรศัพทของศูนยบริการขอมูลผูใชไฟฟาการไฟฟานครหลวง โดยใชขอมูลจากบทสนทนาทาง
โทรศัพทระหวางเจาหนาที่ศูนยบริการการไฟฟานครหลวงและลูกคา เก็บขอมูลในชวงเดือนมีนาคม 
2001 ถึงเดือนเมษายน 2001 โดยใชแนวคิดการวิเคราะหบทสนทนาที่เสนอโดยเลอวินสัน (Levinson 
, 1983) และแนวคิดของเพอรสัน (Person,1993)  

 ผลการศึกษาพบวาโครงสรางของการสนทนามีองคประกอบหลักสําคัญ 5 สวน ไดแก  
การกลาวเปดการสนทนา การแจงวัตถุประสงค เนื้อเร่ือง การกลาวกอนอําลา และการกลาวอําลา  
 นอกจากนี้การศึกษายังแสดงถึงกลวิธีในการถามโดยตรงจากฝายเจาหนาที่บริการ
ขอมูลถึงผลที่ใชคือมีการถามคําถามแบบชี้นํา รองลงมา การติดตามดวยคําถามตอเนื่อง การซ้ํา
คําถาม และการสมมุติเหตุการณในการถาม สวนกลวิธีในการถามโดยตรงของฝายลูกคามีหลายวิธี  
ที่มีมากที่สุด คือ การติดตามคําถามตอเนื่อง รองลงมา การถามคําถามแบบชี้นํา การสมมุติเหตุการณ
ในการถาม และการซ้ําคําถาม   

 สําหรับกลวิธีในการตอบคําถามโดยตรงจากเจาหนาที่บริการขอมูล นิยมมากที่สุด คือ 
การกลาวยืนยัน รองลงมา กลาวชี้นํา การกลาวแสดงออก การนิ่งเงียบตามดวยการกลาวยืนยัน และ
กลาวผูกพัน สวนฝายลูกคาใชกลวิธีการตอบมากที่สุดคือ การกลาวแสดงออก รองลงมาคือการกลาว
ยืนยัน กลาวชี้นํา นอยที่สุดคือการกลาวผูกพัน   

 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวกับการสนทนาทางโทรศัพทไดดังตอไปนี้ ขั้นตอนในการเปดการ
สนทนา ประกอบดวย 4 ขั้นตอน (a summon/answer sequence) ขั้นตอนของการแสดงตัว/หรือจําได 
(an identification and/or recognition sequence) ขั้นตอนของการทักทาย (a greeting sequence) และ
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ขั้นตอนของการถามถึงสุขภาพหรือความเปนอยู (how are you sequence) ตามที่เชกลอฟฟไดกลาว
ไวและเสนอกฎการกระจายในการพูดวาใครเปนผูรับโทรศัพทจะเปนผูที่พูดกอน ซ่ึงจะถูกกระตุน
โดยเสียงกริ่งโทรศัพท และใครที่เปนผูโทรเขามาจะตองเร่ิมหัวขอในการสนทนา ขั้นตอนดังกลาว
เปนขั้นตอนที่เหมือนกับการเปดการสนทนาในภาษาไทยของบุรีรัตน (2544) ซ่ึงบุรีรัตนกลาวถึงขั้น
การทักทายไวอยางนาสนใจวา คนไทยไมไดใหความสําคัญในการทักทายมากนักเทากับสังคม
ตะวันตก จึงสงผลใหขั้นตอนการทักทายไดรวมเขากับขั้นตอนโอภาปราศรัยหรือการสอบถามความ
เปนอยูอีกทั้งยังพบวา ปจจัยดานความระดับความคุนเคยและ สถานภาพทางสังคมของคูสนทนา ก็มี
ผลตอขั้นตอนการสนทนา ซ่ึงสอดคลองกับที่ซัน (Sun, 2004) ที่ไดศึกษาการเปดการสนทนาทาง
โทรศัพทในภาษาจีนพบวา ขั้นตอนการเปดการสนทนาที่มีมากกวาของเชกลอฟฟนั้น เปนเพราะ
ปจจัยดานความสัมพันธดานความอาวุโสของคูสนทนา รวมทั้งปจจัยดานขนบธรรมเนียมทางสังคม
(Taleghani-Nikasam, 2002) ก็มีผลตอการเขาใจการใชขั้นตอนการสอบถามความเปนอยูดวยที่
ตางกัน ซ่ึงบางสังคมถือวาเปนการสอบถามปกติทั่วไป แตในขณะที่บางสังคมเขาใจวาเปนการเปด
ประเด็นการสนทนา เชน ในสังคมเยอรมัน เปนตน แตขั้นตอนในการสนทนาของมยุรี (2540) ที่
ศึกษาการสนทนาทางโทรศัพททางสถานีวิทยุนั้นแตกตางจากกลุมขางตน คือ จะมีการเพิ่มขั้นตอน
การรายงานขึ้นมา ทั้งนี้ผูวิจัยมองวา ขั้นตอนดังกลาวเมื่อเปรียบเทียบกับการสนทนาทางโทรศัพท
ทั่วไปแลว ก็คือ ประเด็นที่โทรศัพทเขามานั้นเอง อีกทั้งประเภทของการสนทนาที่เปนการสนทนา
ทางโทรศัพทในรายการก็มีสวนที่ทําใหเกิดขั้นตอนการเปดที่แตกตางกัน ในบทตอไป ผูวิจัยจะ
กลาวถึง วิธีดําเนินการวิจัย ซ่ึงไดแบงขั้นตอนของการดําเนินการวิจัยออกเปน 3 ขั้นตอน ไดแก 
ขั้นตอนการเตรียมการ ขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูล และขั้นตอนการวิเคราะหขอมูล โดยมี
รายละเอียดดังตอไปนี้ 
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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/  pa   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/  tu หนา 

,  /d/  da นั้น 
 /s/  sa อกัษร จดหมาย 
 /s/  sa หิว 

,  /z/  za ผา้ลกูไม ้
 /n/  na เจบ็ 
 /n/  na จมูก 

,  /j/  ja ไร่ 
,  //  a หา 

 /l/  la มา 
 /l/  le เรือ 
 /k/  ka กั้น 
 /k/  ka สะบดั 
 //  u ถํ้า 

,  /t/  ta ดอกบวั 
,  /t/  te ขา 
,  /ʥ/  ʥan นิตยสาร 

 //  o ร้อง 
 //   นก 
 //  a ขวามือ 
 //  i บิด 
 //  a ช่องปาก 
 /h/  ha บ่งช้ีประธาน 
 //  a ไพเราะ ,นวล 

 
 
 
 
 
 



บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัมหิดล  ศศ.ม. (ภาษาศาสตร์) / 35 
 

 

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 
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⌧,  /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/  ei บา้น 

 /ai/  kai จบั 
 /au/  tau ภเูขา 

,  /ou/  kou หมด 

 
 3.วรรณยุกต์ภาษาพม่า 
 ภาษาพม่ามีวรรณยุกต์ 4 หน่วยเสียง ซ่ึงมีรายละเอียดดังตารางท่ี 3.5 

ต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่3.5 วรรณยกุตภ์าษาพม่า 
 

วรรณยุกต์ สัญลกัษณ์ 
ตวัอย่าง 

ตวัอย่างคําศัพท์ สัญลกัษณ์ ความหมาย 
Low /   /  ka สะบดั 
High /    /  ka ขม 

Creaky /   /  ka ค่า 
Killed / - / ⌧ ka 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 

โครงสรางบทสนทนา (Conversational Structures) 
 
 
 ในบทท่ี 4 ผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหโครงสรางบทสนทนา ไดแก การเปด-การปด
การสนทนา (opening and closing) การผลัดกันพูด (turn-taking) การพูดซอนเหล่ือม (overlapping) 
การแสดงวารับฟงอยู (backchannel) และการปรับแก (repair) ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี ้
  
 
4.1 การเปด-การปดการสนทนา (Opening and Closing)  

 ในหัวขอนี้ ผูวิจัยนําเสนอผลการศึกษา โดยแบงออกเปน 2 ประเด็น คือ 1. การเปดการ
สนทนา และ2. การปดการสนทนา ซ่ึงมีรายละเอียดผลการศึกษาดังตอไปนี ้  

 
 4.1.1 การเปดการสนทนา (Opening) 
 การเปดการสนทนา หมายถึง การเริ่มตนการสนทนาระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูล
ชาวไทยกับลูกคาชาวพมา ซ่ึงขั้นตอนการเปดการสนทนาถือวาเปนขั้นตอนท่ีสําคัญอยางหนึ่งในการ
สนทนา เพราะการเปดการสนทนา ทําหนาท่ีบอกใหคูสนทนาทราบวาการสนทนากําลังจะเริ่มขึ้น   
 การเปดการสนทนาจะเริ่มตนดวยขั้นตอนของการเรียก-ตอบ ขั้นตอนของการแสดงตัว
หรือจําได ขั้นตอนการทักทายและขั้นตอนของการถามถึงสุขภาพและความเปนอยู (Schegloff, 
1968, 1979) แตจากขอมูลการสนทนาทางโทรศัพทระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกับ
ลูกคาชาวพมา ผูวิจัยพบวา ขั้นตอนการเปดการสนทนาในสถานการณนี้ มีรายละเอียดของขั้นตอนท่ี
ตางออกไป โดยสามารถแบงออกได 7 แบบ ดังตอไปนี ้
 
 แบบที่ 1 : เสียงกริ่งโทรศัพท -ทักทาย -เริ่มประเด็นการสนทนา 
 การเปดการสนทนาแบบนี้ประกอบดวย ผลัดเริ่มเปนเสียงกริ่งโทรศัพท ซ่ึงเรียก 
(summons) ใหเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยรับสาย สวนในผลัดท่ี 1 เปนการตอบรับตอเสียง
กริ่งโทรศัพทดวยการทักทาย และในผลัดท่ี 2 เปนการกลาวเริ่มเขาสูประเด็นการสนทนา จากขอมูล
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จํานวน 80 บทสนทนา พบการเปดการสนทนาแบบนี้จํานวน 5 ครั้ง ซ่ึงสามารถสรุปลําดับขั้นตอน
การเปดการสนทนาไดดังตอไปนี ้ 
(จนท: เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย, ลค:ลูกคาชาวพมา, T: ผลัดการพูด, [File/Date.Month.Year]) 
 

   แบบท่ี 1 T0 เสียงกริ่งโทรศัพท 
  T1 จนท.:กลาวทักทาย 
 T2 ลค:เริ่มประเด็นการสนทนา 
 

(1)  
T0. เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1. จนท.:      

                      N     N 
              สวัสดี                คะ 
               “สวัสดี คะ” 
 

T2. ลค.: free    call       
                               N     

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

 
 ตัวอยางท่ี (1) เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกลาวตอบรับการเรียก (summons) 
ของเสียงกริ่งโทรศัพท ในผลัดท่ี 1 ดวยคําทักทายภาษาพมาวา  N   N 
“สวัสดี คะ” ซ่ึงเปนการใชคําทักทายท่ัว ๆ ไปในภาษาพมารวมกับคําลงทายแสดงความสุภาพ
สําหรับผูหญิงวา   N “คะ” จากนั้นลูกคาชาวพมาก็เริ่มเขาสูประเด็นสนทนาทันที ในผลัดท่ี 2 วา
ตองการสมัครโปรโมช่ันโทรฟรี  
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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  สมัครโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางวันใหหมายเลขนี้หนอยจะไดไหม พี่สาว”   .  .  . 
                        [F4/20.01.54] 

 
 ตัวอยางท่ี (2) หลังจากเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตอบรับตอการเรียกของเสียง
กริ่งโทรศัพท ในผลัดท่ี 1 ดวยคําทักทายภาษาพมาวา N   “สวัสดี” ลูกคาชาวพมา
ก็กลาวคําเรียกเครือญาติในตอนตนของผลัดท่ี 2 วา   “พ่ีสาว” เพ่ือดึงความสนใจจาก
เจาหนาท่ีกอน ซ่ึงในภาษาพมานั้น การใชคําเรียกเครือญาตกิับบุคคลท่ีไมรูจักกันจะแสดงถึงการท่ีผู
พูดนั้นแสดงความเคารพตอผูฟง (Rattanapitak, 2012: 78) จากนั้นลูกคาชาวพมาจึงกลาวตามดวย
ประเด็นการสนทนาเรื่องการสมัครโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางวัน   
  
 แบบที่ 2: เสียงกริ่งโทรศัพท- ทักทาย- ทักทายตอบหรือตอบรับแลวเริ่มประเด็น 
                                    การสนทนา  
 การเปดการสนทนาแบบนี้เริ่มดวยผลัดท่ีเปนเสียงกริ่งโทรศัพท สวนในผลัดท่ี1 เปน
การกลาวทักทาย และในผลัดท่ี 2 เปนการทักทายตอบหรือตอบรับ แลวกลาวเริ่มประเด็นการ
สนทนา พบการเปดการสนทนาแบบนี้จํานวน 2 ครั้ง ซ่ึงสามารถสรุปลําดับขั้นตอนการเปดแบบท่ี 2 
ไดดังนี ้
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แบบท่ี 2 T0 เสียงกริ่งโทรศัพท 
   T1 จนท.:กลาวทักทาย 
   T2 ลค.:กลาวทักทายตอบหรือตอบรับแลวเริ่มประเด็น 
               การสนทนา 

 
 (3)   

T0. เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1. จนท.:  

              N   
      สวัสดี 

           “สวัสดี”         
 

T2. ลค.:  =  
                         N       N          N        
           ใช              พี่สาว    ผม               โทรศัพท   หนึ่ง=เครื่อง      เขา      แลวก็         

 
            =
 N            

กลับ    ตอ          SUB    NEG=ได    NEG 

       “ครับ พี่สาว  (หมายเลข)โทรศัพทเครื่องหนึ่ง(โทร)เขามา แลวผมก็โทรติดตอกลับไป 

      ไมได”  .  .  . 
                           
          [F7/20.01.54] 

 
 ตัวอยางท่ี (3) หลังจากท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตอบรับตอเสียงเรียก         
ในผลัดท่ี 1 ดวยคําทักทายวา  N   “สวัสดี” ลูกคาชาวพมาก็กลาวตอบรับรวมกับ
คําเรียกเครือญาติ ในผลัดท่ี 2 วา          “ครับ พ่ีสาว” แลวจึงเริ่มเขาสู
ประเด็นการสนทนาเรื่อง ปญหาการโทรติดตอหมายเลขโทรศัพทหมายเลขหนึ่งท่ีโทรเขาหาลูกคา
ไมได 
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 แบบที่ 3: เสียงกริ่งโทรศัพท- ทักทายและแสดงตัว- ตอบรับ ทักทายและเริ่มประเดน็ 
 การเปดการสนทนาแบบนีป้ระกอบดวย ผลัดเริ่มเปนเสียงกริ่งโทรศัพท สวนในผลัดท่ี 
1 เปนการทักทายและแสดงตัวดวยช่ือบริษัท ซ่ึงการแสดงตัวและการทักทายอาจมีการสลับท่ีกันได  
สวนในผลัดท่ี 2 เปนการตอบรับ การทักทายแลวก็กลาวเขาสูประเด็นการสนทนา พบการเปดการ
สนทนาแบบนี้จํานวน 9 ครั้ง ซ่ึงสามารถสรุปลําดับขั้นตอนการเปดไดดังนี ้
 

แบบท่ี 3 T0 เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1 จนท.:กลาวทักทายและแสดงตัว (ช่ือบริษัท)หรือ 
               กลาวแสดงตัว(ช่ือบริษัท)และทักทาย 
T2 ลค.: ตอบรับ ทักทายตอบ และเขาสูประเด็นการสนทนา 
 

 (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)อยากรูวาหมายเลขนี้เสียคาโทรนาทีละเทาไหร ครับ” 
 

T3. จนท.:   
                        N  N               N                        
                         นี้    หมายเลขโทรศัพท   Q      สักครู   รอ       POL พี่ชาย     ดิฉัน       ดู        ให   POL   FUT 
                          “หมายเลขโทรศัพทนี้เหรอ รอสักครูนะพี่ชาย(เด๋ียว)ดิฉันจะไปดูให คะ”   .  .  . 

          [F2/20.10.54] 
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 ตัวอยางท่ี (4) เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตอบรับตอเสียงเรียก ในผลัดท่ี 1 ดวย
คําทักทาย และแสดงตัวดวยช่ือหนวยงาน หลังจากนั้นลูกคาชาวพมาก็ตอบรับในผลัดท่ี 2 ดวย
คําตอบรับวา         “ครับ” กลาวทักทายตอบ N   “สวัสดี” แลวก็
กลาวเขาสูประเด็นการสนทนาเรื่อง สอบถามอัตราคาโทรของหมายเลขท่ีโทรศัพทเขามา  
 ในบางครั้ง ผูวิจัยพบวา การตอบรับตอเสียงเรียกของกริ่งโทรศัพทอาจจะเริ่มตนดวย
การแสดงตัวดวยช่ือบริษัทกอนแลวจึงตามดวยคําทักทาย ดังตัวอยางท่ี (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      ซิมการด      ใน     LOC       ล็อค      NFUT 
          

      = 

                 = 

                             ผม               LOC= 

“ฮัลโหล สวัสดีครับ (.) ซิมการดของผมล็อคอยูในตอนนี้ ท่ีผมนะครับ=” 

  
T3. จนท.: =  

                =   N      N                 

           =โทรศัพท    หมายเลข    บอก    ให      POL           
         “=ชวยบอกหมายเลขโทรศัพทใหหนอย”      .  .  . 
           [F10/17.11.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (5) เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตอบรับตอเสียงเรียก ในผลัดท่ี 1 ดวย
การแสดงตัวช่ือหนวยงาน และกลาวทักทาย จากนั้นลูกคาชาวพมาก็ตอบรับในผลัดท่ี 2 ดวยคํารับ
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โทรศัพทภาษาอังกฤษวา     “ฮัลโหล” กลาวทักทายตอบวา N   
“สวัสดี” แลวกก็ลาวเขาสูประเด็นการสนทนาเรื่อง ปญหาซิมการดโทรศัพทโดนล็อค 
 
 แบบที่ 4: เสียงกริ่งโทรศัพท- ทักทาย แสดงตัว กลาวคําเชิญ- เริ่มประเด็นการสนทนา 
 การเปดการสนทนาแบบนีป้ระกอบดวย ผลัดเริ่มเปนเสียงกริ่งโทรศัพท สวนผลัดท่ี 1 
เปนการทักทาย การแสดงตัวดวยช่ือบริษัทและการกลาวคําเชิญ และในผลัดท่ี 2 เปนการเริ่มประเด็น
การสนทนา โดยจะแตกตางจากแบบท่ี 3 ตรงท่ี ในผลัดท่ี 1 ของเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยจะ
กลาวคําเชิญเพ่ิมเขามา จากขอมูล พบการเปดการสนทนาแบบนี้จํานวน 15 ครั้ง สามารถสรุปลําดับ
ขั้นตอนการเปดได ดังนี ้
 

แบบท่ี 4 T0 เสียงกริ่งโทรศัพท 
  T1 จนท.: กลาวทักทาย การแสดงตัว (ช่ือบริษัท) 
                   และกลาวคําเชิญ 
  T2 ลค.: เริ่มประเด็นการสนทนา  

 (6)  
T0. เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1. จนท.:     (ช่ือบริษัท)     Call center 

                 N   (ช่ือบริษัท)                 N              N 

        สวัสดี           (ช่ือบริษัท)        คอลเซ็นเตอร      คําส่ัง        มี       POL      คะ 
          “สวัสดี  (ช่ือบริษัท) คอลเซ็นเตอร เชิญพูดคะ” 
 

T2. ลค.: ::::        internet          

               :::                                  N    N             

     อา :::::    โนน   อัน    EMPH   เม่ือก้ี        อินเตอรเน็ต   เปด        วาน        NFUT.NOM  EMPH 
     “อา:::::  อันโนนนะ   เม่ือก้ี (ผม) วานเปดอินเตอรเน็ตใหนะ” 

T3. (.) 
T4. จนท.: = 

                                             N     N     = 

        นี้    โทรศัพท   หมายเลข     Q= 

          “หมายเลขนี้เหรอ=”    .  .  . 
[F12/10.12.53] 
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 ตัวอยางท่ี (6) หลังจากท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตอบรับตอเสียงเรียก ใน
ผลัดท่ี 1 ดวยคําทักทาย แสดงตัวดวยช่ือหนวยงาน และกลาวคําเชิญเรียบรอยแลว ลูกคาชาวพมาก็จะ
เริ่มเขาสูประเด็นการสนทนา ในผลัดท่ี 2 โดยการกลาวคําคั่นคําพูด (filled pause)วา   ท่ีออก
เสียงลากยาวกวาปกติ รวมกับคําบงช้ีประเด็นวา     “อันโนนนะ” ซ่ึงเปนวลีท่ีแสดง
ใหเห็นวา ผูพูดกําลังติดขัดทางความคิด จากนั้นก็กลาวเขาสูประเด็นการสนทนาเรื่อง การเปดใชงาน
อินเตอรเน็ต 

 นอกจากนี้ ผูวิจัยพบวา ในบางบทสนทนานั้น เม่ือเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย
กลาวทักทาย แสดงตัวดวยช่ือหนวยงานและกลาวคําเชิญเสร็จ ลูกคาชาวพมาก็จะกลาวคําเรียกเครือ
ญาติ เพ่ือดึงความสนใจกอน แลวจากนั้นจึงเริ่มเขาสูประเด็นการสนทนา ดังตัวอยางตอไปนี้ 
 
 (7)  

T0. เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1. จนท.:     (ช่ือบริษัท)Call   center   

                N   (ช่ือบริษัท)            N         N 

        สวัสดี           (ช่ือบริษัท)  คอลเซ็นเตอร     คําส่ัง         มี    POL    คะ 
       “สวัสดี (ช่ือบริษัท) คอลเซ็นเตอร เชิญพูดคะ” 
 

T2. ลค.:  
                                       N     N       

     ลูกสาว  EMPH   ลุง         ถาม     NFUT    นี้    โทรศัพท หมายเลข       EMPH  
 
           
                      N                      
      สอง=ครั้ง   มี       แลว    เงิน             หาย         หาย         อยู       SUB 

       “หนู   ลุงขอถาม(หนอย) หมายเลขโทรศัพทนี้นะ เงินหาย ๆ ไปสองครั้งแลว” 

 
T3. จนท.:     

                 N              N                                   
        เงิน            หาย        หาย         เงิน              หาย        NFUT.NOM  ไหน     ประมาณ     Q 

         “เงิน หาย หาย  ท่ีวาเงินหาย ประมาณเทาไหร”               .  .  . 
 [F8/01.20.54] 
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  จากตัวอยางท่ี (7) เม่ือเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตอบรับตอการเรียกของเสียง
โทรศัพท ในผลัดท่ี 1 ดวยคําทักทาย กลาวแสดงตนดวยช่ือหนวยงานและกลาวคําเชิญเรียบรอย
เสร็จแลว ลูกคาชาวพมาก็ยังไมไดกลาวทักทายตอบ แตกลับเรียกเจาหนาท่ีดวยคําเรียกเครือญาติ 
ในผลัดท่ี 2 วา     “หนู” เพ่ือดึงความสนใจจากเจาหนาท่ีกอน ซ่ึงวลีดังกลาว
ประกอบดวยคําเรียกเครือญาติ    ท่ีหมายถึง ลูกสาว รวมกับอนุภาคเนน(EMPH) วา
 จากนั้นจึงกลาวเขาสูประเด็นการสนทนาเรื่อง เงินในโทรศัพทของลูกคาชาวพมาหายไป 

 
 แบบที่ 5 : เสียงกริ่งโทรศัพท- ทักทาย แสดงตัวและกลาวคําเชิญ- ทักทายและเริ่ม 

            ประเด็นการสนทนา  
 การเปดการสนทนาแบบนี้ประกอบดวย ผลัดเริ่มเปนเสียงกริ่งโทรศัพท สวนผลัดท่ี1 
เปนการกลาวทักทาย แสดงตัวดวยช่ือบริษัทและกลาวคําเชิญ และผลัดท่ี 2 เปนกลาวทักทายและเริ่ม
ประเด็นการสนทนา จากขอมูล พบการเปดการสนทนาแบบนี้จํานวน 12 ครั้ง ซ่ึงสามารถสรุปลําดับ
ขั้นตอนการเปดได ดังนี ้
 

 แบบท่ี 5 T0 เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1 จนท.: กลาวทักทาย แสดงตัว (ช่ือบริษัท) และกลาวคําเชิญ 
T2 ลค.: กลาวทักทายและเริ่มประเด็นการสนทนา 
 

 (8)  
T0. เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1. จนท.:        (ช่ือบริษัท)  Call center 

                   N  (ช่ือบริษัท)              N         N 

        สวัสดี             (ช่ือบริษัท)   คอลแซ็นเตอร      คําส่ัง        มี   POL   คะ 
          “สวัสดี (ช่ือบริษัท) คอลเซ็นเตอร เชิญพูดคะ” 
 

T2. ลค.:  = 

              N             N        N          N          N          

     สวัสดี              พี่สาว   เอย    โทรศัพท  หนึ่ง= CL    สัญญาณ   เปด          ให     POL
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== 
       N              = 
    เปด            SUB    ได         FUT=Q = 

     “สวัสดี พี่สาวเอย ชวยเปดสัญญาณโทรศัพทเครื่องหนึ่งใหหนอย  เปดไดม้ัย=” 

 
T3. จนท.: = 

                =      

      =อะไร    Q 

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

 
 ตัวอยางท่ี (8) หลังจากท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตอบรับตอเสียงเรียกในผลัด
ท่ี 1 ดวยคําทักทาย แสดงตัวดวยช่ือหนวยงานและกลาวคําเชิญเรียบรอยแลว ลูกคาชาวพมาก็จะกลาว
คําทักทายในผลัดท่ี  2 วา  N   “สวัสดี”  รวมกับกลาวคําเรียก เครือญาติ
  “พ่ีสาว” ท่ีมีปจจัยแสดงความเอ็นดูวา    “เอย, เอย” ซ่ึงในภาษาพมานั้นมักใช
ปจจัยดังกลาวตามหลังคําเรียกเครือญาติ เม่ือตองการเรียกบุคคลใดบุคคลหนึ่ง (Okell & Allott, 
2001: 183) หรือสามารถใชคําเรียกเครือญาตริวมกับปจจัยดังกลาว เพ่ือเรียกบุคคลท่ีมีสถานภาพต่ํา
กวา สูงกวาหรือเทากันก็ได แตโดยสวนใหญมักจะใชเรียกบุคคลท่ีสนิทสนมและคุนเคยกัน 
(familiar person) (Rattanapitak, 2012: 85-86) จากนั้นลูกคาชาวพมาจึงเริ่มกลาวเขาสูประเด็นของ
การโทรศัพทเขามาเรื่อง การขอเปดสัญญาณโทรศัพท   
 

 แบบที่ 6: เสียงกริ่งโทรศัพท- แสดงตัว กลาวทักทาย- คําเรียกเครือญาต-ิ ตอบรับ  
         กลาวคําเชิญหรือกลาวคําเชิญ- เริ่มประเด็นการสนทนา 

 การเปดการสนทนาแบบนีป้ระกอบดวย ผลัดเริ่มเปนเสียงกริ่งโทรศัพท สวนในผลัดท่ี 
1 เปนการแสดงตัวดวยช่ือบริษัท กลาวทักทาย ในผลัดท่ี 2 เปนการกลาวคําเรียกเครือญาติ เพ่ือดึง
ความสนใจจากเจาหนาท่ี จากนั้นในผลัดท่ี 3 เปนการกลาวตอบรับหรือกลาวเชิญ และในผลัดท่ี 4 
เปนการเริ่มประเด็นการสนทนาของลูกคาชาวพมา จากขอมูล พบการเปดการสนทนาแบบนี้จํานวน 
16 ครั้ง ซ่ึงสามารถสรุปลําดับขั้นตอนการเปดได ดังนี ้
 
 
 



บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหิดล  ศศ.ม. (ภาษาศาสตร) / 49 
 

 แบบท่ี 6 T0 เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1 จนท.: กลาวแสดงตัว กลาวทักทาย 
T2 ลค.: คําเรียกเครือญาต ิหรือ คําตอบรับหรืออ่ืนๆ 
T3 จนท.: ตอบรับหรือกลาวคําเชิญ 
T4 ลค.: เริ่มประเด็นการสนทนา 
 

 (9)  
T0. เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1. จนท.: (ช่ือบริษัท)      Call  center 

                (ช่ือบริษัท)               N    N 

    (ช่ือบริษัท)      คอลเซ็นเตอร     สวัสดี              คะ 

   “(ช่ือบริษัท) คอลเซ็นเตอร สวัสดีคะ” 

 
T2. ลค.:  

              
            พี่สาว 

        “พี่สาว” 

 
T3. จนท.: 

               N          

      คําสั่ง           มี       POL 

     “เชิญพูดคะ” 

 
T4. ลค.:  

                                                    

  ออ       นี้       LOC     นี้    LOC       นิดหนอย        มี   SUB      ครับ 

 “ออ นี่ นี่ มีอะไร (ใหชวย) นิดหนอย ครับ” 

 
T5. จนท.:        

                           

    ไหน   อยาง     Q 

     “ยังไงนะ” 
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T6. ลค.:       smak  
                                 N             N               

  นี้     ผม           EMPH      เงิน           เติม     ไป       ถาหากวา       นี้   วัน        สมัคร 
     
   =    = 

                                                           = 

   หนึ่ง=รอบ       ทํา        ไป       NFUT      ครับ= 

      “ผมนี่นะ เติมเงินโทรศัพทแลว (ระบบ) ก็สมัครโปรโมช่ันไป 1 รอบแลวในวันนี้ ครับ=”  .  .  . 
           [F1/17.11.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (9) หลังจากท่ี เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยแสดงตัวดวยช่ือหนวยงาน 

และทักทาย ในผลัดท่ี 1 ลูกคาชาวพมาก็กลาวคําเรียกเครือญาต ิในผลัดท่ี 2 วา   “พ่ีสาว” 
เพ่ือดึงความสนใจจากเจาหนาท่ีกอน จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยก็จะกลาวคําเชิญ    
ในผลัดท่ี 3 เพ่ือใหลูกคาชาวพมาเริ่มประเด็นของการโทรศัพทเขามา แลวลูกคาชาวพมาก็เริ่มเขาสู
ประเด็นการสนทนา ในผลัดท่ี 4 และในผลัดท่ี 6 เรื่อง ระบบสมัครโปรโมช่ันใหแบบอัตโนมัติ 
 

 แบบที่ 7:  เสียงกริ่งโทรศัพท- ทักทาย แสดงตัวและกลาวคําเชิญ- ทักทายและ 
           คําเรียกเครือญาต-ิ ตอบรับหรือกลาวคําเชิญ- เริ่มประเด็นการสนทนา 

 การเปดการสนทนาแบบนี้ประกอบดวย ผลัดเริ่มเปนเสียงกริ่งโทรศัพท ในผลัดท่ี 1 
เปนการกลาวทักทาย แสดงตัวดวยช่ือบริษัทและกลาวคําเชิญ และในผลัดท่ี 2 เปนการกลาวทักทาย
และคําเรียกเครือญาต ิในผลัดท่ี 3 เปนการกลาวตอบรับหรือกลาวคําเชิญซํ้า และในผลัดท่ี 4 เปนการ
เริ่มประเด็นการสนทนา ซ่ึงแบบท่ี 7 จะแตกตางจากแบบท่ี 6 ตรงท่ี ลูกคาจะกลาวทักทายตอบ ใน
ผลัดท่ี 2 จากขอมูล พบการเปดการสนทนาแบบนี้จํานวน 22 ครั้ง ซ่ึงสามารถสรุปลําดับขั้นตอนการ
เปดได ดังนี ้
 

 แบบท่ี 7 T0 เสียงกริ่งโทรศัพท 
T1 จนท.:  กลาวทักทาย แสดงตัว (ช่ือบริษัท) และกลาวคําเชิญ 
T2 ลค.:     กลาวทักทายและคําเรียกเครือญาต ิ
T3 จนท.:  ตอบรับหรือกลาวคําเชิญซํ้า 
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  คะ 
    “สวัสดี  (ช่ือบริษัท) คอลเซ็นเตอร เชิญพูดคะ” 

 

T2. ลค.:  
             N               

      สวัสดี               ฮัลโหล      พี่สาว 
     “สวัสดี ฮัลโหล พี่สาว” 
 

T3. จนท.:  
                     

        พูด     POL 
       “เชิญพูด คะ” 

 
T4. ลค.: =xxxx 

                 N     N                    N      xxxx

     เม่ือกี้    โทรศัพท  หมายเลข  หนึ่ง=อยาง   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)  
            โทรออกไมได คุยๆหลุดๆไป (แตวา) ยืมเงินนะ”  .  .  . 

                         [F1/20.01.54] 
 

 ตัวอยางท่ี (10) หลังจากท่ี เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตอบรับ แสดงตัวและ
กลาวคําเชิญ ในผลัดท่ี 1 เสร็จแลว ลูกคาชาวพมาก็กลาวทักทายตอบท้ังคําทักทายภาษาพมาและคํา
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ทักทายโทรศัพทภาษาอังกฤษรวมกับคําเรียกเครือญาติ ในผลัดท่ี 2 เพ่ือทักทายและดึงความสนใจ
จากเจาหนาท่ี และยังไมไดกลาวเริ่มประเด็น จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลจึงกลาวขอรองให
ลูกคาบอกเรื่องท่ีตองการพูดอีกครั้ง ดวยประโยคขอรอง ในผลัดท่ี 3 วา    “เชิญพูดคะ” 
แลวลูกคาชาวพมาก็กลาวแสดงตัวดวยหมายเลขและกลาวเขาสูประเด็นการสนทนา ในผลัดท่ี 4  
เรื่อง ปญหายืมเงินบริษัทไปแตโทรออกไมได  
 ในบางบทสนทนาพบวา เม่ือสัญญาณโทรศัพทเกิดขัดของ จนทําใหเสียงพูดไมชัดเจน 
ก็สงผลใหขั้นตอนการเปดการสนทนาแบบนี้ขยายออกไป จากเดิมท่ีเคยเริ่มประเด็นการสนทนา     
ในผลัดท่ี 4 ก็จะเริ่มประเด็นการสนทนา ในผลัดท่ี 5 หรือในผลัดท่ี 6 แทน ดังตัวอยางตอไปนี้  
 
 (11)  

T0. ลค.:((เสียงลูกคา)) 

T1. จนท.:      (ช่ือบริษัท) Call center= 

          N   (ช่ือบริษัท)           N           N= 

                                                    สวัสดี               (ช่ือบริษัท)  คอลเซ็นเตอร      คําสั่ง       มี       POL   คะ= 

                                                   “สวัสดี (ช่ือบริษัท) คอลเซ็นเตอร เชิญพูดคะ=” 
 

T2. ลค.:= 

        =       N         

                                                  =ออ        สวัสดี                พี่สาว     เอย 
                                               “=ออ สวัสดีคะ พี่สาวเอย” 

 
T3. จนท.:            = 

                                             = 

                                                  ใช             อะไร   ธุระ          มี      NFUT=Q    พูด      POL= 

                                                  “คะ มีธุระอะไร  เชิญพูดคะ=” 

 
T4. ลค.: = 

        =                 
                                                  =ฮัลโหล  ไดยิน    Q           พี่สาว 

                                                “=ฮัลโหล ไดยินไหม ” 
 
 
 



บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหิดล  ศศ.ม. (ภาษาศาสตร) / 53 
 

T5. จนท.: = 

                              N= 

                                                   ใช             ไดยิน    POL   NFUT    คะ= 

                                                   “คะ ไดยินคะ=” 

 
T6. ลค.: = free call   

=                                          

                                                  = ออ      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 

    “=ออ พี่สาว  ตอนนี้นะ การสมัครโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางวัน กับโทรฟรีชวงกลางคืน            
       จะตองกดสมัครอยางไร พี่สาว” 

 .  .  . 
                        [F28/10.12.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (11) ในผลัดเริ่ม ซ่ึงเปนเคยเปนเสียงกริ่งโทรศัพทก็ถูกแทนดวยเสียงคุยกัน

ของลูกคาชาวพมา เพราะเกิดปญหาสัญญาณโทรศัพทไมคอยดี จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูล
ชาวไทยก็กลาวทักทาย แสดงตัวและกลาวคําเชิญ ในผลัดท่ี 1 แลวลูกคาชาวพมาก็กลาวตอบรับ
แสดงความเขาใจ ในผลัดท่ี 2 วา     “ออ” พรอมท้ังกลาวทักทายวา N   

“สวัสดี” รวมกับคําเรียกเครือญาติ  “พ่ีสาว” ท่ีมีปจจัยท่ีเรียกอยางเอ็นดู (Appellative 
suffix) วา   “เอย” จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยก็ตอบรับและกลาวคําเชิญ ใน
ผลัดท่ี 3 วา                   “คะ มีธุระอะไร เชิญ
พูดคะ” จากนั้นลูกคาชาวพมากย็ังไมไดแจงจุดประสงคของการโทรศัพทเขามา เพราะในขณะนั้น
สัญญาณโทรศัพทเกิดขัดของขึ้นอีกและสงผลใหเสียงของการสนทนาไมชัดเจน โดยสังเกตจากการ
ท่ีลูกคาถามเจาหนาท่ี ในผลัดท่ี 4 วาไดยินเสียงท่ีลูกคาพูดหรือไม จากนั้นเม่ือเจาหนาท่ีตอบรับ ใน
ผลัดท่ี 5 วาไดยินเสียงท่ีลูกคาชาวพมาพูด ลูกคาชาวพมาจึงจะเริ่มประเด็นของการโทรศัพทเขามา 
ในผลัดท่ี 6 เรื่องการสอบถามวิธีการสมัครโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางวันกับโปรโมช่ันโทรฟรีชวง
กลางคืน 
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 จากขั้นตอนการเปดการสนทนาทางโทรศัพทท้ัง 7 แบบ ผูวิจัยนํามาสรุปความถ่ีในการ
ปรากฏของการเปดการสนทนาไดดังตารางตอไปนี้  
 
ตารางที ่4.1 ความถ่ีในการปรากฏของการเปดการสนทนา 
 

รูปแบบการเปดการสนทนา จํานวนคร้ังของการปรากฏ รอยละของการปรากฏ 
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 พบวา รูปแบบการเปดการสนทนาท่ีพบมากท่ีสุดคือแบบท่ี 7 จํานวน 
22 ครั้ง คิดเปนรอยละ 27.5 รองลงมาอันดับสองคือแบบท่ี 6 และ แบบท่ี 4 คิดเปนรอยละ 20.0 และ
รอยละ 18.8 ตามลําดับ อันดับท่ีสามคือแบบท่ี 5 คิดเปนรอยละ 15.0 อันดับท่ีส่ีคือแบบท่ี 3 คิดเปน
รอยละ 11.3 และนอยท่ีสุดคือแบบท่ี 2 คิดเปนรอยละ 2.5 ของการเปดการสนทนาท้ังหมด   
  นอกจากนี้ การเปดการสนทนาท้ัง 7 แบบดังกลาวยังประกอบดวยขั้นตอนของการเปด
การสนทนา 3 ขั้นตอน คือ ขั้นตอนการเรียก-ตอบ ขั้นตอนการทักทายและขั้นตอนการแสดงตัว   
 ในขั้นตอนของการเรียก-ตอบนั้นพบวา เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยมักจะใชคํา
ทักทายภาษาพมาวา N   “สวัสดี” เพ่ือตอบรับตอการเรียกของเสียงกริ่งโทรศัพท 
และใชคําทักทายดังกลาว เพ่ือทักทายลูกคาชาวพมาไปพรอม ๆ กัน  
 สวนขั้นตอนการทักทายของลูกคาชาวพมานั้น พบวา ลูกคาชาวพมามักกลาวทักทาย
ตอบดวยคําทักทายภาษาพมาหรือภาษาอังกฤษ เชน    “ฮัลโหล” แลวกลาวตามดวยคํา
เรียกเครือญาต ิเชน   “พ่ีสาว”   “นองสาว” หรือกลาวทักทายรวมกับ
คําเรียกเครือญาตท่ีิมีปจจัยแสดงความรูสึกเอ็นดู (appellative suffix) (Okell & Allott, 2001: 183) วา 
 “เอย” เชน   “พ่ีสาวเอย”  
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  ในขั้นตอนของการแสดงตัว-จําไดนั้น เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยจะกลาว
แสดงตัวดวยช่ือหนวยงานเทานั้น ในขณะท่ีลูกคาชาวพมาอาจจะกลาวแสดงตัวดวยหมายเลข
โทรศัพท หรืออาจจะละขั้นตอนการแสดงตัว ดวยการกลาวคําเรียกเครือญาต ิเพ่ือดึงความสนใจกอน
แลวจึงกลาวเขาสูประเด็นการสนทนา หรือไมก็กลาวเขาสูประเด็นการสนทนาทันที  
 ภายหลังจากคูสนทนากลาวถอยคําตาง ๆ เพ่ือเปดการสนทนาเสร็จส้ินลง คูสนทนาก็
จะเริ่มกลาวเขาสูรายละเอียดของประเด็นการสนทนาจนจบแลวก็จะเขาสูการปดการสนทนา ซ่ึงการ
ปดการสนทนามีความสําคัญอยางยิ่งสําหรับงานบริการ เพราะถาหากปดสนทนาไดดี นอกจากจะ
สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาท่ีมาใชบริการแลว ยังเปนการรักษาความสัมพันธระหวาง
ลูกคากับผูใหบริการไดอีกดวย ดังนั้น ในลําดับตอไป ผูวิจัยจึงขอกลาวถึงผลการศึกษา เรื่องการปด
การสนทนาระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยและลูกคาชาวพมาวาประกอบดวยอะไรบาง 
และมีรูปแบบอยางไร 
 
 4.1.2 การปดการสนทนา (Closing) 
  การปดการสนทนาถือวาเปนองคประกอบสําคัญอยางหนึ่งท่ีเทียบเทากับองคประกอบ
อ่ืนๆในการสนทนา การปดการสนทนาสะทอนใหเห็นถึง ความสัมพันธของคูสนทนาวาเปนไป
ดวยดีหรือไม นอกจากนี้การปดการสนทนาอาจจะชวยรักษาหรืออาจจะลดความสัมพันธของคู
สนทนา รวมท้ังยังชวยลดปญหาระหวางคูสนทนาดวย (Sungkaman, 2006) การปดการสนทนายัง
เปนสวนท่ีคูสนทนาจะตองระมัดระวังไมใหเปนการกระทําท่ีรีบรอนจบการสนทนาเกินไป  
 ดังนั้น ในหัวขอนี้ ผูวิจัยจึงขอนําเสนอผลการศึกษาการปดการสนทนา 2 หัวขอ ไดแก  
1) การนําไปสูการปดการสนทนา (possible pre-closing) และ2) การปดการสนทนา (closing) โดยใช
แนวคิดในการวิเคราะหการปดการสนทนาของเชกลอฟฟและแซคส (Schegloff & Sacks, 1973) 
เปนกรอบในการศึกษา ซ่ึงมีผลการศึกษาดังตอไปนี ้
 

1) การนําไปสูการปดการสนทนา (Possible pre-closing) 
 การนําไปสูการปดการสนทนาท่ีพบในการศึกษานี้มีท้ังหมด 8 วิธี ไดแก 1)การเสริม
คําพูดดวยการตอบรับ 2) การกลาวขอบคุณ 3) การสานสัมพันธ 4) การเปดประเด็นใหม 5) การสรุป
ประเด็น 6) การแนะนํา 7) การใหเหตุผล 8) การกลาวย้ําเหตุผลของการโทรศัพทเขา ซ่ึงมีรายละเอียด
ผลการศึกษาดังตอไปนี ้
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1. การเสริมคําพูดดวยการตอบรับ (Reinforcement) 
 การเสริมคําพูดดวยการตอบรับเปนการใชวลีหรือถอยคําท่ีแสดงการคลอยตามคําพูด
หรือประโยคท่ีอีกฝายไดกลาวออกไป จากขอมูลพบวา ลูกคาชาวพมาเปนผูกลาวคําตอบรับ เชน 
                  “ครับ ๆๆ/คะ ๆๆ” มีจํานวนท้ังส้ิน 3 ครั้ง ดัง
ตัวอยางตอไปนี้
 
 (12)    .  .  . 

T24. ลค.: 
         

        หนึ่ง=นาที     หนึ่ง=CL 

       “นาทีละ หนึ่งบาท” 
 

T25. จนท.: 

                    

         ใช                 POL 

          “คะ” 

 
T26. ลค.:  

                                                    

           ใช            ใช             ใช             POL   ANA-นี้ อยาง   ไดยิน  POL     NFUT 

      “คะ ๆ ไดยิน” 
 

T27. จนท.: 

                          N             N       N     N 

            ใช             POL   บุญคุณ  วาง     POL  NFUT   คะ    สวัสดี             คะ 

            “คะ ขอบคุณคะ สวัสดีคะ” 

 
T28. ลค.: 

              N        N               N 

       ใช             สวัสดี              บุญคุณ   วาง     POL     NFUT   คะ 

       “คะ สวัสดีคะ ขอบคุณ คะ”           

  
                                                                                   [F21/1.11.53] 
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 ตัวอยาง (12) ลูกคาชาวพมากลาวเสริมคําพูดดวยคําตอบรับ เพ่ือนําไปสูการปดการ
สนทนา ในผลัดท่ี 26 วา                   “คะ ๆๆ ” จากนั้นท้ัง
เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยและลูกคาชาวพมาก็กลาวปดการสนทนาดวยการแลกเปล่ียนคํา
ขอบคุณและคําอําลา ในผลัดท่ี 27 และในผลัดท่ี 28


2. การกลาวขอบคุณ (Thanking) 
 การกลาวขอบคุณเปนการใชประโยคแสดงการขอบคุณคูสนทนาท่ีใหความชวยเหลือ
ในส่ิงท่ีไดขอรองหรือไดสอบถามไป จากขอมูลพบวา ลูกคาชาวพมาเปนผูกลาวคําขอบคุณดังกลาว 
มีจํานวนท้ังส้ิน 11 ครั้ง ดังตัวอยางตอไปนี้  
 
 (13)      .   .  . 

T63. จนท.:= 

                                    N               = 

                          สิบ=หา    วัน      ประมาณ   ใช      SUB ได     POL  NFUT= 

                           “ใชไดประมาณสิบหาวัน คะ=” 

 
T64. ลค.:= 

                                                              = 

                         ออ    สิบ=หา    วัน      PURP         เขา SUBJ   ตัด       ให    ตาม    ANA อยาง  Q     พี่สาว= 

                         “ออ มันหัก(เงิน)ใหใชไดสิบหาวัน อยางนั้นเหรอ พี่สาว=” 

 
T65. จนท.:= 

               =         

                        =ใช             POL 

                         “=ใชคะ” 
 

T66. ลค.:[message ] 
                          N               [                 ] 

                       ใช            บุญคุณ     วาง    POL  NFUT   พี่สาว      [ขอความ    ถาม   ไป      NFUT.NOM] 
                      “คะ ขอบคุณ พี่สาว [สําหรับการถามเรื่องขอความ] ” 
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T67. จนท.:      []== 

                                                                   [     ]=    N              N= 

                                                                           [ใช ]=บุญคุณ    วาง   POL    NFUT    คะ= 

                         “[คะ]=ขอบคุณคะ=” 

 
T68. ลค.:=  

              =         N   

                     = ใช                  สวัสดี 

                       “=คะ สวัสดีคะ” 

               [F28/10.12.53]  
        

 ตัวอยางท่ี (13) หลังจากท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยสนทนากับลูกคาชาวพมา
เรื่องขอความท่ีแจงวาระบบไดหักเงินคาโปรโมช่ันและจะใชงานได 15 วัน จบลง ในผลัดท่ี 65  
ลูกคาชาวพมาก็ตอบรับและกลาวขอบคุณ เพ่ือนําไปสูการปดการสนทนา ในผลัดท่ี 66 วา   
       N     “คะ ขอบคุณ พ่ีสาว” จากนั้น
เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยก็กลาวตอบรับและขอบคุณตอบ ในผลัดท่ี 67 แลวลูกคาชาวพมาก็
ตอบรับและกลาวคําอําลาตอบ ในผลัดท่ี 68 เพ่ือปดการสนทนา 

 
 (14)    .  .  . 

T30. ลค.:    (ช่ือเครือขาย) 

            N  (ช่ือเครือขาย) N         N       N    N          
      ตอนนี้ ถาอยางนั้น(ช่ือเครือขาย)สัญญาณ ตอ    COND  เงิน              NEG=หมด  NEG  REINF 

      “ถาอยางนั้นตอนนี้ ถาโทรในเครือขาย(ช่ือเครือขาย) ก็ไมเสียเงินส”ิ 

 
T31. จนท.:  

                   
          ใช              POL 

            “ใช คะ” 
 

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     คะ 

          “ขอบคุณท่ีใชบริการ(ช่ือบริษัท) คะ” 
 

T34. ลค.:  
                    
       ใช               ใช 
       “ครับ ๆ”  

                               [F21/1.12.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (14) หลังจากลูกคาชาวพมาสอบถามเง่ือนไขการใชงานของโปรโมช่ัน ใน
ผลัดท่ี 1 วาโทรในเครือขายแลวไมเสียคาบริการส้ินสุดลง เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยก็ตอบ
รับในผลัดท่ี 31 วาลูกคาชาวพมาเขาใจถูกตอง จากนั้นลูกคาชาวพมาก็กลาวประโยคท่ีนําไปสูการปด
การสนทนา ดวยคําตอบรับ ในผลัดท่ี 32 วา              “ครับ ๆ” และคํา
ขอบคุณ วา   N        “ขอบคุณนะ พ่ีสาว” เจาหนาท่ี
ใหบริการขอมูลชาวไทยก็กลาวปดการสนทนาในผลัดท่ี 33 ดวยการขอบคุณลูกคาชาวพมาฝายเดียว 

 

3. การสานสัมพันธ (Continuance) 
 การสานสัมพันธเปนการใชถอยคํา เพ่ือตองการใหลูกคาชาวพมาติดตอกลับเขามาใหม 
เพ่ือนัดหมายวาจะโทรศัพทไปแจงรายละเอียดกับลูกคาชาวพมาหรือลูกคาชาวพมานัดหมายวาจะ
โทรศัพทกลับเขามาใหม ซ่ึงจากขอมูลพบวาเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยเปนผูกลาวสาน
สัมพันธมากกวาลูกคาชาวพมาและมีจํานวนของการปรากฏท้ังส้ิน 17 ครั้ง ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (15)    .  .  . 

T63. จนท.:  message 

                                                          N          

                           พี่ชาย    แลวก็      พี่ชาย    ขอความ       มา    แลวก็      พี่ชาย     เอา       ถาหากวา 
 

      
                             N                      

พี่ชาย     ANA-นี้    พี่ชาย    พี่ชาย      กด     ไป       ถาหากวา   เขา     ปรากฏ มา    NFUT





วิจิตร คริเสถียร  โครงสรางบทสนทนา / 60 
 


                                

                  ANA-นี้ ANA-นี้ อยาง  EMPH    เอา    Q       NEG=เอา    NEG  Q

 
          N            N                            

              พี่ชาย     เอา    COND   เงิน               ตัด       FUT       ANA  แบบ   เปน       NFUT
 
 
                                 N                         
                               ถาอยางนั้น     NEG=เอา   NEG    AGR     พี่ชาย 
                       “ถาหากวามีขอความเขามาแลว พี่ชายกด มันก็จะมีขอความแสดงข้ึนมาวา พี่ชายเอา 

                         หรือไมเอา(ขอความ) ถาพี่ชายรับเอา มันจะหักเงิน ถาอยางนั้น อยารับเอานะ  พี่ชาย” 
 

T64. ลค.: = 

                                        = 

                      ใช             ใช             NEG=เอา   อีกแลว   NEG= 

                                    “ครับ ๆ ไมเอาแลวครับ=” 

 

T65. จนท.: == 

                  =                N        N                 =      

                           =คะ              ถาม    ส่ิง      มี   COND     กลับ   เรียก    มา     POL  AGR= 

                    “=คะ ถามีส่ิงที่อยากสอบถาม โทรกลับเขามาใหมนะ=” 
 

T66. ลค.: =[] 

             =                     [    N         ] 

                      =ออ        ใช                 ใช            [บุญคุณ วาง     POL   NFUT] 

                     “=ออ ครับ ๆ [ขอบคุณ]” 
 

T67. จนท.:                           [] 

                                                           [   N       ] 

                                                                        [บุญคุณ วาง  POL   NFUT] 

                                         “[ขอบคุณ] 

[F27/10.12.53] 
 

ตัวอยางท่ี (15) หลังจากเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยแนะนําลูกคาชาวพมา ใน
ผลัดท่ี 63 วาไมควรกดรับขอความท่ีตนไมรูจัก ลูกคาชาวพมาก็ตอบรับ ในผลัดท่ี 64 วาจะปฏิบัติ
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ตาม จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยก็กลาวถอยคําท่ีตองการสานสัมพันธ เพ่ือใหลูกคาชาว
พมาติดตอเขามาใหมในอนาคต ในผลัดท่ี 65 วา    N 

 N      “ถามีส่ิงใดท่ีอยากสอบถาม โทรกลับมาใหมนะ” จากนั้นท้ังคูก็กลาวปดการ
สนทนาดวยการแลกเปล่ียนคําขอบคุณในผลัดท่ี 66 และในผลัดท่ี 67 

 ในบางบทสนทนาพบวาลูกคาชาวพมาก็สามารถเปนผูกลาวถอยคําสานสัมพันธ เพ่ือ
นําไปสูการปดการสนทนาเชนกัน แตจะเกิดขึ้นหลังจากท่ีเจาหนาท่ีกลาวถอยคําสานสัมพันธไปกอน
แลว ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (16)    .  .  . 

T51. ลค.:    

                            N     N                 N             N       

                   ตอนนี้    พี่สาว  โทรศัพท  ถือ      ไว      NFUT   EMPH  โทรศัพท    เรียก  มา    COND 
 

 
                                                
                    บอย        บอย           NEG=วาง   เปน      อยู     NFUT  
                 “ตอนนี้พี่สาวถือสายไวนะ (พอ)ถาโทรเขามา สายไมวางอยูบอย ๆ” 

 

T52. จนท.:  

                                                    N           

                       ใช            ตอนนี้  พี่สาว       EMPH   หลัง       หนึ่ง=รอบ     กลับ   เรียก    POL 

                      “คะ ตอนนี้ พี่สาวนะติดตอเขามาอีกครั้ง” 
 

T53. ลค.:   (ช่ือเครือขาย) 

                                N  (ช่ือเครือขาย)    N                        
                   ออ      อันนั้น     ถาอยางนั้น   (ช่ือเครือขาย) เงิน                ใส       ไป      แลว      COND 

= 

                                          N              =   
               พี่สาว     กลับ    เรียก   มา      FUT     AGR= 

               “ออ ถาอยางนั้น ถาเติมเงิน(ช่ือเครือขาย)แลว พี่สาวจะโทรศัพทกลับมาใหมนะ=” 
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T54. จนท.: =    

                 =        N      N     

                    =ใช                คะ     สวัสดี 

                     “=คะ สวัสดี” 

[F2/17.11.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (16) หลังจากเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกลาวสานสัมพันธ เพ่ือ
นําไปสูการปดการสนทนาในผลัดท่ี 52 ส้ินสุดลง ลูกคาชาวพมาก็กลาวสานสัมพันธ เพ่ือนําไปสูการ
ปดการสนทนาในผลัดท่ี 53 วา  (ช่ือเครือขาย) 

        N  (ช่ือเครือขาย)    N         N

    “ออ ถาอยางนั้น ถาเติมเงิน(ช่ือเครือขาย)แลวพ่ีสาวจะโทรศัพทกลับมาใหมนะ”  
จากนั้นเจาหนาท่ีก็กลาวตอบรับเห็นดวยและกลาวปดการสนทนา ในผลัดท่ี 54  
 

4. การเปดประเด็น (Topic shading) 
 การเปดประเด็นเปนการถาม เพ่ือเปดประเด็นการสนทนาใหม หากคูสนทนายอมรับก็

จะกลาวประเด็นเหลานั้นตอไป แตหากปฏิเสธวาไมมีเรื่องท่ีจะสอบถาม ก็จะเขาสูการปดการ
สนทนา จากขอมูลพบวา โดยสวนใหญเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยเปนผูกลาวเปดประเด็น 
ดวย ปร ะโ ยค คํ า ถา มว า     N    “ยั ง มี คํ า ถา มไ หม คะ ” 
     “มีส่ิงท่ี(ตองการ)สอบถามอีกไหมคะ” เพราะตองการ
สอบถามลูกคาชาวพมาวาตองการสอบถามหรือตองการสมัครบริการอ่ืนๆของบริษัทเพ่ิมเติมอีก
หรือไม โดยมีจํานวนของการปรากฏใชท้ังส้ิน 7 ครั้ง ดังตัวอยางตอไปนี้
 
 (17)    .  .  . 

T75.  จนท.: 

                    N                 

              คําถาม       มี   ยัง        POL   Q 

                 “มีคําถามไหมคะ” 
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T76. ลค.:  = 

                                 = 

            NEG=มี    อีกแลว   POL   NEG    ครับ= 

            “ไมมีแลวครับ=” 

 
T77. จนท.:= ::  (ช่ือบริษัท)  

               =            :: (ช่ือบริษัท)   N         

                                     =NEG=มี  นั้น FOC     AGR ::   (ช่ือบริษัท)   ใช       ท่ี     PURP 
 
      
                                                          N               N     
                                         บุญคุณ    วาง   POL     NFUT     คะ 

          “=ไมมี แคนี้นะ:: ขอบคุณท่ีใชบริการ(ช่ือบริษัท) คะ” 

 
[F9/10.12.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (17) เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยถามคําถาม เพ่ือเปดประเด็นใหม ใน

ผลัดท่ี 75 วา    N    “มีคําถามไหมคะ” ลูกคาชาวพมาก็ตอบ
ปฏิเสธกลับมาในผลัดท่ี 76 วา ไมมีเรื่องท่ีจะสอบถามตอ จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย
จึงกลาวสรุปและขอบคุณลูกคาชาวพมา ในผลัดท่ี 77 วา(ช่ือบริษัท)  

        N        N    N “ไมมี แคนี้นะขอบคุณ
ท่ีใชบริการ(ช่ือบริษัท) คะ” 
 

5. การสรุปประเด็น (Topic bounding) 
 การสรุปประเด็นเปนการกลาวถอยคําท่ีแสดงการสรุปประเด็นหลังจากท่ีไดดําเนินการ

ตาง ๆ เสร็จส้ิน จากขอมูลพบท้ังส้ิน 26 ครั้ง ซ่ึงสวนใหญเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยเปนผู
กลาวถอยคําสรุปประเด็น ดวยประโยควา        “เสร็จแลวนะ”  
       N “ทํา(สมัคร)ใหแลวคะ” เพราะตองการใหลูกคาชาวพมารับทราบวาเจาหนาท่ีได
ดําเนินการตาง ๆ ท่ีลูกคาชาวพมาขอรองหรือสอบถามเสร็จส้ิน ดังตัวอยางตอไปนี้
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 (18)     .  .  . 
T35. จนท.:  

                                                                 
                         หนึ่ง=ช่ัวโมง หนึ่ง=จั๊ด  กลางคืน  สิบ=หนึ่ง=ช่ัวโมง  TIME   บาย      หา    ช่ัวโมง TIME

 
                       (ช่ือเครือขาย)

(ช่ือเครือขาย) N                                N            
                        (ช่ือเครือขาย)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         คา     เจ็ด=วัน            29              จั๊ด      เปลี่ยน    คา     บาท   สาม      สิบ 

 
   
                          N N                                       N       
                        ท้ังหมด           หา   สิบ=เกา       บาท       ประมาณ    กิน    ได     FUT     คะ 

                        “(สําหรับ)โปรโมช่ันโทรช่ัวโมงละบาทนั้น ถาโทรในเครือขาย (ช่ือเครือขาย) ต้ังแตสี ่
                         ทุม ถึงหาโมงเย็นจะเสียคาโทร ช่ัวโมงละ หนึ่งบาท แตถาโทรนอกเครือขายและนอก 

                         ชวงเวลา จะเสียคาโทรนาทีละหนึ่งบาท คาบริการ สัปดาห(ละ) ยี่สิบเกาบาท คาเปลี่ยน                 
                         (โปรโมช่ัน) สามสิบ บาท จะตองเสีย(คาทํารายการ)รวมท้ังหมด หาสิบเกาบาท คะ ” 

 

T36. ลค.: = 

                                                       = 

                                     ออ      ใช              ใช = 

                                       “ออ ครับ ๆ=” 

 

T37. จนท.:=        

                     =     N                   

                       =ใช             คะ        เสร็จ  POL แลว   AGR 
                       “=คะ เสร็จแลวนะ” 
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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   คะ 

 “ขอบคุณท่ีใชบริการ(ช่ือบริษัท) คะ”                       
                     [F19/10.12.53]    

         
ตัวอยางท่ี (18) หลังจากเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยอธิบายเง่ือนไขของโปรโมช่ัน

ช่ัวโมงละ 1 บาท ในผลัดท่ี 35 จบลง เจาหนาท่ีก็กลาวตอบรับและกลาวสรุปประเด็น เพ่ือนําไปสู
การจบการสนทนา ในผลัดท่ี 37 วา         “เสร็จแลวนะ” แลวลูกคาชาวพมาก็
ตอบรับในผลัดท่ี 38 วา           “ครับ” จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการ
ขอมูลชาวไทยก็กลาวขอบคุณ ในผลัดท่ี 39 เพ่ือปดการสนทนา 

 
6. การแนะนํา (Recommendation) 

 การแนะนําเปนการกลาวถอยคําเพ่ือแนะนําใหคูสนทนาปฏิบัติในส่ิงท่ีถูกตองและเพ่ือ
ปองกันการผิดพลาดจากการใชงานโทรศัพทในครั้งตอไป จากขอมูลพบวาเจาหนาท่ีใหบริการขอมูล
ชาวไทยเปนผูกลาวถอยคําดังกลาว เพ่ือแนะนําลูกคาชาวพมาไมใหกดสมัครบริการท่ีไมตองการ
หรือไมแนใจ จํานวนท้ังส้ิน 5 ครั้ง ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (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  แลว:::: 

                      “ครับ :: (.)    โอเค ไดแลวครับ::::” 
  

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     
               

                          ซิมการด      เสีย      NFUT   AGR 

                  “  ตอไป ถา(มีขอความ)ขอรหัสพีไอเอ็น (พี่ชาย)ก็กดหนึ่งสองสามส่ีเลยนะ   ถาหาก    
                          (โทรศัพท) ขอรหัสพียูเค ก็กดหมายเลขแปดตัวที่ฉันบอก (แต)ถากดผิดสิบคร้ัง ซิมการด 
                           จะเสียนะ  ” 

 

T67. ลค.: (.)   [####] 
                           (.)   [####] 

                                    อะไร   เปน       Q   (.)   [####] 

                       “เปนอะไร (.) [####]” 

 

T68. จนท.:                         [] sim card   = 

                                            [             N ]                = 

                                                    [ สิบ    ครั้ง     กด  ผิด   COND ]ซิมการด    เสีย    FUT  ANA-นี ้ TOP= 

                         “[ถากดผิดสิบครั้ง] ซิมการดจะเสีย อันนี้นะ=” 
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T69. ลค.:= 

             =           

                    = ใช               POL 

                       “=ครับ” 

 

T70. จนท.: 

                        

                       ได    แลว   Q 

                        “ไดแลวเหรอ” 

 

T71. ลค.: 

                          N          

                     ใช             บุญคุณ    วาง     POL  NFUT 

                      “ครับ ขอบคุณ” 
 

T72. จนท.: 
               N     

                       สวัสดี 

                        “สวัสดี” 

[F10/17.11.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (19) เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกลาวถอยคําแนะนํา เพ่ือนําไปสูการ
ปดการสนทนาในผลัดท่ี 66 วาใหลูกคาชาวพมากดหมายเลขพีไอเอ็นและพียเูคท่ีเจาหนาท่ีไดแจงไป 
และย้ําวาอยากดหมายเลขผิด แตลูกคาชาวพมาก็ถามยอนกลับมา ในผลัดท่ี 67 วา    

 “เปนอะไร” เพราะเจาหนาท่ีพูดเบา จนทําใหลูกคาชาวพมาไมไดยินถอยคําดังกลาว โดยสังเกต
จากการใชสัญลักษณแทนเสียงท่ีเบา   ….   ในถอยคําดังกลาว จากนั้นเจาหนาท่ีก็ปรับแกคําพูดใหม 
ในผลัดท่ี 68 แลวลูกคาชาวพมาก็กลาวขอบคุณ ในผลัดท่ี 71 เพ่ือปดการสนทนา 
 
 (20)    .  .  . 

T51. จนท.: *                         #     

               N         N              
                       ดอกจัน         สี่      สอง   สี่เหลี่ยม               เรียก     ตาม      POL 

                                “ดอกจัน 42 สี่เหลี่ยม โทรออก” 
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T52. ลค.: ((เสียงกดปุม)) 
                   ((เสียงกดปุม)) 

                     ออ      ((เสียงกดปุม)) 
                     “ออ”     ((เสียงกดปุม))  

 

T53. จนท.:  
                N                      

                       โทรศัพท เรียก   เสร็จ  POL   แลว Q 

                         “โทรเสร็จแลวเหรอคะ” 

 
T54. ลค.:  

                      
                    เสร็จ  POL  แลว 

                    “เสร็จแลวครับ” 

 
T55. จนท.:  

                                   N               N                     
                     ใช              POL  พี่ชาย  อา     ใหอภัย          POL  พี่ชาย   โทรศัพท   เรียก     ลอง      POL 

                  
                                                           
                          ได    Q         NEG=ได    NEG    Q         AGR 

                  “คะ พี่ชาย  อา  ขออภัย พี่ชายลองโทรออกดูนะ(วา) (ใช)ไดหรือไมไดนะ” 
 

T56. ลค.:  

                        N           N          
                      ออ       ผม           หนึ่ง=CL       ซอน   FUT      AGR 

                     “ออ ผมจะ(ลอง)โทรซอนสายอีกเครื่องหนึ่งนะ” 

 
T57. จนท.:  

                       
                        ใช              POL 

                          “คะ” 
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T58. ลค.: (0.3)  
            (0.3)               

                     (0.3)  ได    แลว ได      แลว 

                     “(0.3) ไดแลว ๆ” 
 

T59. จนท.: (ช่ือบริษัท)     

                              (ช่ือบริษัท)   N             N       

                       ได   แลว   AGR   ใช            (ช่ือบริษัท)   ใช     ท่ี    PURP         บุญคุณ  วาง   POL  NFUT 

                             “(ทํา)ไดแลวนะ,  คะ,  ขอบคุณท่ีใชบริการ(ช่ือบริษัท)” 
 

T60. ลค.:     
           N                 

             บุญคุณ วาง     POL  NFUT     ครับ 

                            “ขอบคุณครับ” 

                   
[F2/20.01.54] 

 
 ตัวอยางท่ี (20) หลังจากเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตั้งคาการโทรสายเรียกซอน

เสร็จลง เจาหนาท่ีก็กลาวถอยคําแนะนํา เพ่ือนําไปสูการปดการสนทนาในผลัดท่ี 55 วาใหลูกคาชาว
พมาลองโทรศัพทดูวาใชงานไดแลวหรือยัง จากนั้นลูกคาชาวพมาก็ตอบรับแสดงความเขาใจและ
ลองทําตามท่ีเจาหนาท่ีแนะนํา ในผลัดท่ี 56 แลวจากนั้น ลูกคาชาวพมาก็หยุดนาน 0.3 วินาที เพ่ือไป
ลองทําตามท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยแนะนําแลวก็แจงกลับมา ในผลัดท่ี 58 วาใชงานได
แลว จากนั้นท้ังเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยและลูกคาชาวพมาก็กลาวแลกเปล่ียนคําขอบคุณ 
ในผลัดท่ี 59 และผลัดท่ี 60 เพ่ือปดการสนทนา  
 

7. การใหเหตุผล (Giving reasons) 
 การใหเหตุผลเปนการกลาวถอยคําท่ีแสดงความจําเปนหรือแสดงเหตุผลท่ีจะตองกลาว

คําอําลาหรือยุตกิารสนทนา จากขอมูลเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยจะกลาวถอยคําท่ีเปนการให
เหตุผล เพราะตองการวางสายโทรศัพทแลวไปรับสายโทรศัพทของลูกคาชาวพมาคนอ่ืนท่ีกําลังรอ
สายอยู โดยพบจํานวน 3 ครั้ง ดังตัวอยางตอไปนี ้
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 (21)     .  .  . 
T75. จนท.: 

                          

                         อะไร Q    พี่ชาย 

                        “อะไร พี่ชาย” 
 

T76. ลค.:  

                                                     

                        ออ        พี่สาว    อะไร บอก    FUT=SUB   Q         ANA-นี้   ผม 

                       “ออ พี่สาวจะบอกอะไร  อันนี้ ผม ” 
T77. (.) 

 

T78. จนท.: 

                      N       

                         ดิฉัน          NEG= รู     ยัง      POL   NEG  คะ     พี่ชาย   

 

                                                           N                         
                        ตอนนี้    ฉัน          โทรศัพท       วาง      แลว       FUT      AGR 

 
      = 

      N                N= 

                       คนอ่ืน          รอ       อยู    POL   NFUT   คะ= 
                        “ดิฉันไมทราบคะพี่ชาย   ตอนนี้ ดิฉันจะวางสายโทรศัพทแลวนะ (เพราะ) มีคนอ่ืนรอสาย 
                         อยูคะ=” 
 

T79. ลค.: == 

             =              N                = 

                     =ใช                บุญคุณ    วาง      POL   NFUT    พี่สาว= 

                     “=ครับ ขอบคุณ พี่สาว=” 

 
T80. จนท.:= 

               =           

                       =ใช             POL 

                      “=คะ”        [F29/10.12.53] 
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 ตัวอยางท่ี (21) เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตองการจะวางสายโทรศัพท เพ่ือไป
รับสายลูกคาคนอ่ืน แตลูกคาชาวพมายังคงสอบถามเรื่องอ่ืนท่ีไมเกี่ยวของกับเนื้อหาของการสนทนา
ในตอนตน ดังนั้น เจาหนาท่ีจึงกลาวถอยคําท่ีนําไปสูการปดการสนทนาดวยการใหเหตุผล ในผลัดท่ี 
78 วา        

  N       N    N“ตอนนี้ ดิฉันจะวางสายโทรศัพทแลวนะ(เพราะวา) 
มีคนอ่ืนรอสายอยูคะ” จากนั้นลูกคาชาวพมาก็ตอบรับวาเห็นดวยและขอบคุณเจาหนาท่ี ในผลัดท่ี 79 
 

8. การย้ําเหตุผลของการโทรศัพทเขามา (Confirming the first reasons for calling) 
 การย้ําเหตุผลของการโทรศัพทเขามาเปนการกลาวย้ําเหตุผลของการโทรเขามาในชวง

เปดสนทนา จากขอมูลพบวา ลูกคาชาวพมามักจะเปนผูกลาวถอยคําดังกลาว มีจํานวนท้ังส้ิน 3 ครั้ง 
ดังตัวอยางตอไปนี ้

 
 (22)      .  .  . 

T36. จนท.:                                                   
                       N       N                N                    

          นั้นนะ  แบบ    NEG=เปลี่ยน    สามารถ  POL  NEG      คะ     เขา    พวง        มา    NFUT 
 

        (.)           free                  

(.)   N                                      

                                    (.) ชัด     Q          กลางวัน  ฟรี       เรียก    SUB     ได     NFUT 
 


         N        N                      

                                     แตวา         หนึ่ง=อื่น  เวลา             เรียก     COND   ANA- อยาง   แบบ     กิน    FUT  
                                     “แบบนั้นนะ ไมสามารถเปลี่ยนไดคะ มันควบมาให(.)  เขาใจไหม โทรฟรีชวงกลางวัน           
                                        ได แตถาโทรเวลาอื่น จะเสียคาโทรแบบนั้น” 
 

T37. ลค.:  =  

                  N                = 

             ออ    สาม     บาท        กิน      FUT= 

              “ออ หักสามบาท=” 
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T38. จนท.:= 

             =             

=ใช             POL       NFUT 

             “=ใช คะ” 
 

T39. ลค.:    

                                  N             

ออ      ใช             ใช               ผม=ของ       โทรศัพท   ใน     LOC 
 

                      
                                   

หนึ่ง=บาท     สตางค   หา     สิบ        กิน     NFUT    AGR 
    “ออ ครับ ๆ (.) (โปรโมช่ัน)ในโทรศัพทของผม เสียคาโทรหนึ่งบาท หาสิบสตางค นะ” 

 
T40. จนท.:                

                                           N                

        ตอนนี้  หนึ่ง=บาท สตางค หา   สิบ     NEG=.ใช   NEG  AGR   สาม  บาท   สตางค หา   สิบ 

                                    “ตอนนี้ ไมใชโปรโมช่ัน หนึ่ง หาสิบสตางคนะ (แตเปน) โปรโมช่ันสามบาทหาสิบ” 
 

T41. ลค.:               = 

               N            = 

         ออ     เปลี่ยน   ไป      แลว     Q= 

        “ออ เปลี่ยนแลวเหรอ=” 
 

T42. จนท.:= 

          =    

          =ใช 
                                    “=ใช” 
 

T43. ลค.:          = 

                                        = 

        ออ       ใช               บุญคุณ     FOC   AGR     พี่สาว    AGR= 

         “ออ ครับ  ขอบคุณนะ พี่สาวนะ=” 
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T44. จนท.: = 

           =         

          =ใช             POL 

          “=คะ” 

 
T45. ลค.:         

                   N          

        ใช             บุญคุณ   วาง  POL    NFUT 

        ครับ ขอบคุณครับ”      [F8/1.11.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (22) ลูกคาชาวพมาโทรศัพทเขามาแจงในชวงเปดการสนทนาวา ตองการ
ยกเลิกโปรโมช่ันโทรศัพทนาทีละหนึ่งบาท 50 สตางค และเปล่ียนไปใชโปรโมช่ันโทรศัพทฟรีชวง
กลางคืนแทน และกอนปดการสนทนา ลูกคาชาวพมาก็กลาวย้ําเหตุผลของการโทรศัพทเขามานั้นอีก
ครั้ง ในผลัดท่ี 39 เพ่ือนําไปสูการปดการสนทนาและเพ่ือตองการตรวจสอบความถูกตองวา 
โทรศัพทของเขาใชโปรโมช่ันหนึ่งบาทหาสิบสตางคอยู แตเจาหนาท่ีก็ปฏิเสธวาไมใช และบอกใน
ผลัดท่ี 40 วาเจาหนาท่ีไดเปล่ียนเปนโปรโมช่ันฟรีกลางคืนในราคาสามบาทหาสิบสตางคใหลูกคาไป
แลว จากนั้นลูกคาชาวพมาก็ตอบรับแสดงความเขาใจ ในผลัดท่ี 41 และกลาวขอบคุณเจาหนาท่ี ใน
ผลัดท่ี 43 เพ่ือปดการสนทนา  

 ในบางบทสนทนาพบวาสามารถนํากลวิธีท่ีนําไปสูการปดการสนทนาท้ัง 8 วิธีนั้นมา
ใชรวมกันได พบรวมท้ังส้ิน 5 ครั้ง เชน การสานสัมพันธกับการสรุปประเด็น การขอบคุณกับการ
สรุปประเด็น ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (23)    .  .  . 

T42. จนท.:              
           N                                         
    เพลง         หนึ่ง=บท    21             COMT 45            สตางค   กิน     FUT        AGR  

 
                  
       N            N    N=          

เดือน     ทุก         คา           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= 

          “จะหักคาเพลงละ21 กับ 45 สตางค นะ คารายเดือน 37 บาท (แต)  
          ดิฉันทํา(สมัคร)ใหไมไดนะ เพราะวาตอนนี้ เงินไมพอ และจะตองหัก 59 บาท นะ= ” 

            
T43. ลค.: =    

      =              
       =ตกลง          ตกลง 

     “=ครับ ๆ” 
 

T44. จนท.:                            = 
             N          N        N                          = 
         เงิน               ใส      เสร็จ  COND กลับ     ตอ      มา    POL  เสร็จ    POL   แลว = 
           “ถาเติมเงินเสร็จแลว ติดตอกลับมาอีกคร้ัง เสร็จแลวคะ=”  
 

T45. ลค.: = 
       =       N                  
       =พี่สาว     เงิน                ไหน  ประมาณ   Q       พี่สาว 

        “=พี่สาว (เติม)เงินเทาไหร พี่สาว” 
 

T46. จนท.:                       
            N             N                       N                 

 เงิน             ใส         COND      หลัง           หนึ่ง=รอบ   กลับ   ตอ       มา    POL   AGR  
                                      “ถาเติมเงินแลว ติดตอกลับมาอีกคร้ัง 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    คะ 

           “ขอบคุณท่ีใช(บริการ)(บริษัท) คะ”                                                      [F14/1.12.53]    
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 ตัวอยางประโยคท่ี (23) เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกลาวถอยคํา เพ่ือนําไปสูการ
ปดการสนทนา สองวิธี คือ การสานสัมพันธและการสรุปประเด็น ในผลัดท่ี 44 และในผลัดท่ี 46 วา
   N    N    N          “ถาเติมเงิน
เสร็จแลว ติดตอกลับมาอีกครั้ง เสร็จแลวคะ” จากนั้นเจาหนาท่ีจึงจะมากลาวขอบคุณในผลัดท่ี 48 
 จากผลการศึกษาการนําไปสูการปดการสนทนาดังกลาว ผูวิจัยนํามาสรุปความถ่ีในการ
ปรากฏของการนําไปสูการปดการสนทนาไดดังตารางตอไปนี้  
 

ตารางที ่4.2 ความถ่ีในการปรากฏของการนําไปสูการปดการสนทนา 

 
 
 

กลวิธ ี

จํานวนคร้ัง
ของการ
ปรากฏ
ทั้งหมด 

รอยละ 

ของการ
ปรากฏ
ทั้งหมด 

จํานวนคร้ัง 

ของการปรากฏที่
แบงตามผูกระทํา 

รอยละ 

ของการปรากฏที่
แบงตามผูกระทํา 

จนท. ลค. จนท. ลค. 
1. การเสริมคําพูด    
    ดวยคําตอบรับ 

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. การเปดประเด็น 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.การใหเหตุผล 3 3.8 3 - 3.8 0.0 
8. การย้ําเหตุผลของ
การโทรศัพทเขามา 

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 จากขอมูล 80 บทสนทนาพบวากลวิธีนําไปสูการปดการสนทนาท่ีพบ

มากท่ีสุดคือการสรุปประเด็น จํานวน 26 ครั้ง คิดเปนรอยละ 32.5 รองลงมาอันดับท่ีสองคือการสาน
สัมพันธ จํานวน 17 ครั้ง คิดเปนรอยละ 21.3 อันดับท่ีสามคือการขอบคุณ จํานวน 11 ครั้ง คิดเปน
รอยละ 13.8 อันดับท่ีส่ีคือการเปดประเด็น จํานวน 7 ครั้ง คิดเปนรอยละ 8.8 อันดับท่ีหาคือการ
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แนะนําและแบบผสม จํานวน 5 ครั้ง คิดเปนรอยละ 6.3 และนอยท่ีสุดคือการใหเหตุผลและการย้ํา
เหตุผลของการโทรเขามาอยางละ 3 ครั้ง คิดเปนรอยละ 3.8 ของการนําไปสูการปดการสนทนา
ท้ังหมด 

 เม่ือเปรียบเทียบการใชกลวิธีนําไปสูการปดการสนทนาระหวางเจาหนาท่ีใหบริการ
ขอมูลชาวไทยกับลูกคาชาวพมาพบวาสวนใหญเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกลาวถอยคํา
นําไปสูการปดการสนทนามากท่ีสุดคือการสรุปประเด็น จํานวน 17 ครั้ง คิดเปนรอยละ 21.3 และ
รองลงมาคือการสานสัมพันธ 15 ครั้ง คิดเปนรอยละ18.8 ท้ังนี้เปนเพราะวาเม่ือเจาหนาท่ีไดสมัคร
บริการตาง ๆ ใหลูกคาชาวพมาเสร็จ ก็มักจะกลาวสรุปใหลูกคาชาวพมาทราบวาเจาหนาท่ีได
ดําเนินการอะไรใหลูกคาชาวพมาบาง หรือเม่ือเจาหนาท่ีตอบคําถามหรือแจงขอมูลเสร็จ ก็จะกลาว
ถอยคําสานสัมพันธ เพราะตองการใหลูกคาชาวพมานั้นติดตอกลับเขามาท่ีศูนยใหบริการอีกครั้ง จึง
สงผลใหการใชถอยคํานําไปสูการปดการสนทนาดังกลาวมีจํานวนมากกวาวิธีอ่ืน ๆ ในขณะท่ีลูกคา
ชาวพมาใชกลวิธีนําไปสูการปดการสนทนามากท่ีสุดคือการกลาวขอบคุณ จํานวน 11 ครั้ง คิดเปน
รอยละ 13.8 และกลาวสรุปประเด็น จํานวน 9 ครั้ง คิดเปนรอยละ 11.3 ท้ังนี้ เปนเพราะวาเม่ือ
เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยไดดําเนินการตาง ๆ หรือแจงขอมูลใหลูกคาชาวพมาเสร็จ ลูกคา
ชาวพมาก็จะกลาวขอบคุณเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยท่ีไดใหความชวยเหลือลูกคา ดังนั้น จึง
ทําใหการขอบคุณเพ่ือนําไปสูการปดการสนทนานั้นมีจํานวนมากกวากลวิธีอ่ืน ๆ  

 การศึกษาขั้นนําไปสูการปดการสนทนาเปนการศึกษาถอยคําท่ีบอกใหคูสนทนาทราบ
วาการปดการสนทนาจะเริ่มหลังจากกลาวถอยคําเหลานั้นออกไป เม่ือคูสนทนาทราบแลว การ
สนทนาก็จะดําเนินเขาสูขั้นตอนสุดทายของการสนทนาคือการปดสนทนา ซ่ึงมีรายละเอียดของผล
การศึกษาเรื่องการปดการสนทนา ดังหัวขอตอไปนี ้
 

2) การปดการสนทนา (Closing) 
 การปดการสนทนาเปนขั้นตอนท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยและลูกคาชาวพมา
กลาวถอยคํา เพ่ือยุติการสนทนา เชน การกลาวขอบคุณและการกลาวอําลา จากขอมูลพบการปดการ
สนทนาท่ีสามารถแบงออกได 5 วิธี ดังตอไปนี ้ 
 

1. การกลาวแลกเปล่ียนคําขอบคุณ 
  การแลกเปล่ียนการขอบคุณนั้นเกิดขึ้นเม่ือฝายหนึ่งกลาวขอบคุณ อีกฝายหนึ่งก็กลาว
คําขอบคุณตอบหรืออาจจะกลาวคําตอบรับพรอมกับคําขอบคุณ จากขอมูลการสนทนาท่ีมีการปด
การสนทนา จํานวน 80 บทสนทนาพบวาลูกคาชาวพมาใชคําขอบคุณ      
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“ขอบคุณ” ซ่ึงเปนคําขอบคุณท่ีใชกับเพ่ือนหรือกับคนท่ีสนิทกันหรือเปนคําขอบคุณท่ีผูใหญพูด
ขอบคุณเด็กหรือท้ังเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลและลูกคาชาวพมาใชประโยคขอบคุณรวมกับคําลง
ท ายแ สดง ควา มสุภ าพสําหรั บผูช ายห รือผู หญิง  เช น    N 

     “ขอบคุณ ครับ(สุภาพ)” ซ่ึงประโยคขอบคุณดังกลาวมาจากคําวา    
“บุญคุณ” กับคํากริยาวา N “วาง” โดยมีการกลาวแลกเปล่ียนคําขอบคุณท้ังส้ิน 28 ครั้ง ดัง
ตัวอยางตอไปนี ้


 (24)    .  .  . 
T56. ลค.:   

                         N                N         
                      ออ      ผม             หนึ่ง=เครื่อง   ซอน    FUT    AGR  
                      “ออ ผมจะโทรซอนสาย(อีก)เครื่องหนึ่งนะ” 
 

T57. จนท.:  

                               
                               ใช               POL 

                            “ตกลงคะ” 
 

T58. ลค.: (0.3)      

             (0.3)                     
                     (0.3)    ได    แลว    ได      แลว 

                  “ (0.3)ไดแลว ไดแลว” 
 

T59. จนท.(ช่ือบริษัท)  

                          (ช่ือบริษัท) N                    N         

                   ได  แลว AGR  ใช           (ช่ือบริษัท) ใช    NFUT.ATTR   PURP       บุญคุณ   วาง  POL   NFUT 

                 “ไดแลวนะ  คะ ขอบคุณที่ใช(บริการ)(บริษัท)” 
 

T60. ลค.:    
            t    N                  

                 บุญคุณ     วาง      POL  NFUT    ครับ 
                      “ขอบคุณครับ” 

[F3/20.01.54] 
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 ตัวอยางท่ี (24) เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกลาวสรุปประเด็น ตอบรับและคํา
ขอบคณุ ในผลัดท่ี 59 วา(ช่ือบริษัท)   N        N    
“ขอบคุณท่ีใช(บริการ) (ช่ือบริษัท)” จากนั้นลูกคาชาวพมาก็กลาวขอบคุณตอบ ในผลัดท่ี 60 วา 
   N      “ขอบคุณครับ”โดยใชประโยคขอบคุณท่ัวๆไปวา 
 N    “ขอบคุณ” รวมกับคําลงทายแสดงสุภาพสําหรับผูชายวา  
  “ครับ”

 
2. การแลกเปล่ียนคําทักทาย 

 การแลกเปล่ียนคําทักทายนั้นเกิดขั้นเม่ือฝายหนึ่งกลาวคําอําลา อีกฝายหนึ่งก็กลาวคํา
อําลาตอบ การกลาวอําลาท่ีพบในงานวิจัยมีท่ีมาจากสองคํารวมกัน คําแรกคือคําวา  
N  “ศุภมงคล” กับคําท่ีสองคือคําแสดงความสุภาพ  เม่ือรวมกันจะหมายถึง  
N   “สวัสดี” โดยสวนใหญชาวพมามักนําคําดังกลาวทักทายกันท่ัว ๆ ไป แตจากขอมูล
พบวาลูกคาชาวพมาและเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยนําคําทักทายดังกลาวมาใช เพ่ือกลาวอําลา 
จํานวนท้ังส้ิน 10 ครั้ง ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (25)    .  .  . 

T54. ลค.:=  

                                    N                   = 

                      ออ       ใช             ครับ           บุญคุณ   วาง    POL   NFUT     AGR    พี่สาว= 

                    “ออ ครับ ขอบคุณนะ พี่สาว=” 

 
T55. จนท.: = 

         =                       N         N                     

                          =ใช             ความตองการ   มี     COND    กลับ     ติดตอ           มา      POL    AGR 

                       “=คะ ถามีสิ่งท่ีตองการ    ก็ติดตอกลับมาอีกนะ ” 
 

T56. ลค.: = 

            N      = 

                     ใช              สวัสดี              ครับ= 
                       “ครับ สวัสดีครับ=” 
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T57. จนท.:= 

       =N      N 

                        =สวัสดี              คะ 

                       “=สวัสดี คะ”                  
[F19/1.11.53] 

 

 ตัวอยางท่ี (25) ลูกคาชาวพมากลาวตอบรับและอําลา ในผลัดท่ี 56 วา 

       N     “ครับ สวัสดีครับ ” ซ่ึงเปนการใชคําทักทายวา 
 N   “สวัสดี” รวมกับคําลงทายแสดงความสุภาพสําหรับผูชายวา   
“ครับ” จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลก็กลาวอําลาตอบ ในผลัดท่ี 57 วา   
N   N “สวัสดีคะ” ซ่ึงเปนการใชคําทักทาย N   “สวัสดี” รวมกับคําลง
ทายแสดงความสุภาพสําหรับผูหญิงวา  N “คะ” เชนกัน


3. การกลาวขอบคุณหรือกลาวอําลาเพียงฝายเดียว 
 การปดการสนทนาแบบนี้เกิดขึ้นเม่ือฝายหนึ่งกลาวขอบคุณหรืออําลาไปแลว อีกฝาย
หนึ่งก็ไมไดกลาวคําขอบคุณหรือกลาวอําลาตอบ จากขอมูลพบวามีการกลาวขอบคุณหรือการอําลา
แตเพียงฝายเดียวท้ังส้ิน 16 ครั้ง โดยเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลเปนผูกลาวคําดังกลาว สวนลูกคาชาว
พมาก็ไมไดกลาวขอบคุณหรือกลาวอําลาตอบกลับมา ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (26)   .  .  . 

T82. จนท.: sim card 

                          N          N                 N

          ใช            POL ซิมการด  NEG=ทํา    ถาหากวา  เงิน            ก็        NEG=ให  POL  NEG  คะ 

 

                         N     N     N N        N

        ANA-นี้ อยาง เปน   NFUT   พี่ชาย    ถาอยางนั้น  พี่ชาย    ไทย       ประเทศ    ไป       COND
 


                                                                                      

         เขา    ทํา       ให       SUB  ได  POL  NFUT   เปลา            ทํา     ให       POL   NFUT   
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         ANA-นี้ อยาง  เปน        POL      NFUT    AGR 

        “คะ ถาหาก(พี่ชาย)ไมทํา(เปลี่ยน)ซิมการด (ระบบ)จะไมจายเงิน(คืน) คะ มันเปนแบบนี ้
         พี่ชาย    ถาอยางนั้น ถาพี่ชายเดินทางมาประเทศไทย เขาจะดําเนินการทําใหได โดยไมคิด 

         คาใชจาย มันเปนอยางนี้ นะ” 

 
T83.  ลค.:  

               
         ใช 
         “ครับ” 
 

T84. จนท.:  

                                

          ใช              ถาม    ส่ิง     มี    ยัง      Q 

         “คะ ยังมีส่ิงที่จะสอบถามอีกไหม” 

 

T85.  ลค.:   

                       
         NEG=มี   POL   NEG    พี่สาว 

                                    “ไมมีครับ พี่สาว” 
 

T86.  จนท.:  

                        N               N 

           ใช             บุญคุณ    วาง     POL   NFUT    คะ 

          “คะ ขอบคุณคะ”                                                                                
           [F3/1.12.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (26) หลังจากเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยแจงวาใหลูกคาชาวพมา

เดินทางมาประเทศไทย เพ่ือเปล่ียนซิมการดโทรศัพทใหม ในผลัดท่ี 82 จบลง เจาหนาท่ีก็ถามลูกคา
ชาวพมา เพ่ือนําไปสูการปดการสนทนา ในผลัดท่ี 84 วา        

     “คะ ยังมีส่ิงท่ีจะสอบถามอีกไหม” ซ่ึงลูกคาชาวพมาก็ตอบปฏิเสธกลับมา ในผลัด
ท่ี 85 วา ไมมี จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยจึงกลาวตอบรับและขอบคุณ เพ่ือปดการ
สนทนาในผลัดท่ี 86 วา          N    N “คะ ขอบคุณ
คะ” สวนลูกคาชาวพมาก็ไมไดกลาวขอบคุณหรือกลาวอําลาตอบกลับมา  
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4. การกลาวขอบคุณ-กลาวอําลาตอบหรือกลาวตอบรับและอําลาตอบ 
 การปดการสนทนาแบบนี้เกิดขึ้นเม่ือฝายหนึ่งกลาวคําขอบคุณไปแลว อีกฝายก็กลาว
อําลาตอบหรือกลาวคําตอบรับแลวกลาวอําลาตอบ ซ่ึงการปดการสนทนานี้เปนการใชคูวัจนกรรมท่ี
ไมสอดคลองกัน และจากขอมูลพบวามีการกลาวปดการสนทนาแบบนี้ ท้ังส้ิน 8 ครั้ง ดังตัวอยาง
ตอไปนี ้
 
 (27)     .  .  . 

T55. จนท.::::   

                           N                    N              

                               ออ::::     เงิน              สิบ=สอง=ครั้ง  กด   ผิด    ใส       ผิด   COND    ลบ      ให     FUT 


          = 
                                                  N               N                     = 
                                พี่ชาย      เงิน             หลัง        หนึ่ง=รอบ    กลับ    ใส         ตาม      POL       AGR= 

                               “ออ ถากดผิด-ใสผิด สิบสองครั้ง (ฉัน)จะลบให (แลว) พี่ชายก็เติมเงินใหมอีกรอบนะ= ” 

 
T56. ลค.:= 

              =                    
                            =ใช              ใช               ใช 
                              “=ครับ ๆ” 

 
T57. จนท.: 

                            

                             ได     แลว    AGR 

                             “ไดแลวนะ” 
 

T58. ลค.: 

                                    
                           ใช                ใช              ใช 
                              “ครับ ๆ” 
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T59. จนท.: 

                             N                N 

                           ใช              บุญคุณ    วาง     POL     NFUT    คะ 

                        “คะ ขอบคุณคะ” 
 

T60. ลค.: 
              N    

                 สวัสดี 
                           “สวัสดี” 

[F16/1.11.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (27) หลังจากท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยแจงลูกคาชาวพมา ในผลัด
ท่ี 55 วาเจาหนาท่ีจะไปแกไขปญหาท่ีลูกคาเติมเงินไมได ส้ินสุดลง เจาหนาท่ีก็กลาวสรุปประเด็น 
เพ่ือนําไปสูการปดการสนทนา ในผลัดท่ี 57 วา       “ไดแลวนะ” ลูกคาชาวพมาก็
กลาวตอบรับซํ้ากันกลับมา ในผลัดท่ี 58 วา                     
“ครับ ๆ” เพ่ือแสดงการรับรูและจะลองกลับไปเติมเงินใหมอีกครั้ง จากนั้นเจาหนาท่ีก็กลาวคํา
ขอบคุณ เพ่ือปดการสนทนาในผลัดท่ี 59 วา   N   N  “ขอบคุณ
คะ” สวนลูกคาชาวพมาก็ไมไดกลาวขอบคุณตอบ แตกลาวเพียงคําทักทายกลับมา ในผลัดท่ี 60 วา 
 N   “สวัสดี”  
 

5. การกลาวขอบคุณหรือกลาวคําอําลา-กลาวตอบรับอยางเดียว 
 การปดการสนทนาแบบนี้เกิดขึ้นเม่ือฝายหนึ่งกลาวคําขอบคุณหรือคําอําลาไปแลว    
อีกฝายหนึ่งก็กลาวตอบรับเพียงอยางเดียว จากขอมูลพบวาฝายท่ีกลาวขอบคุณหรืออําลานั้นเปน
เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย สวนลูกคาชาวพมาก็กลาวตอบรับเพียงอยางเดียวเทานั้น มีท้ังส้ิน 
18 ครั้ง ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (28)    .  .  . 

T55. จนท.:  
                              

          เสร็จ    POL   แลว   AGR      พี่ชาย 

        “(ทํารายการ) เสร็จแลวนะ 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  คะ 

       “=คะ ขอบคุณที่ใช(บริการ)(ช่ือบริษัท)คะ” 

 
T58. ลค.: 

                  

        ใช               ครับ 
        “ครับ”        

           [F6/1.11.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (28) เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลกลาวสรุปประเด็น เพ่ือนําไปสูการปดการ
สนทนา ในผลัดท่ี 55 วา            “(ทํารายการ)เสร็จแลวนะ พ่ีชาย”  
จากนั้นลูกคาชาวพมาก็กลาวตอบรับ ในผลัดท่ี 56 วา    “อืม” เพ่ือแสดงการรับรูและเห็นดวย
กับส่ิงท่ีเจาหนาท่ีไดกลาวไป หลังจากนั้นเจาหนาท่ีก็ตอบรับและกลาวขอบคุณ ในผลัดท่ี 57 วา (ช่ือ
บริษัท)     N        N   N “ขอบคุณท่ีใช
(บริการ)(ช่ือบริษัท) คะ” สวนลูกคาชาวพมาก็กลาวปดการสนทนา ดวยคําตอบรับรวมกับคําลงทาย
แสดงความสุภาพสําหรับผูชาย ในผลัดท่ี 58 วา        “ครับ”

 จากผลการศึกษาการปดการสนทนาขางตน ผูวิจัยไดนํามาสรุปความถ่ีในการปรากฏ
ของการปดการสนทนา ดังตารางตอไปนี ้  
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ตารางที ่4.3 ความถ่ีในการปรากฏของการปดการสนทนา 
 

การปดการสนทนา จํานวนคร้ังของการปรากฏ รอยละของการปรากฏ 
1. การแลกเปล่ียนคําขอบคุณ 28 35.0 
2. การแลกเปล่ียนคําทักทาย 10 12.5 
3. การกลาวขอบคุณหรือกลาวอําลา    
    ฝายเดียว  

16 20.0 

4. การกลาวขอบคุณ-กลาวคําอําลา 
    ตอบหรือกลาวตอบรับและอําลาตอบ 

8 10.0 

5. การกลาวขอบคุณหรือกลาว 
   อําลา-กลาวตอบรับอยางเดียว 

18 22.5 

รวม 80 100 
  
 จากตารางท่ี 4.3 พบวาการปดการสนทนาท่ีพบมากท่ีสุดคือการแลกเปล่ียนคําขอบคุณ 
จํานวน 28 ครั้ง คิดเปนรอยละ 35.0 รองลงมาอันดับสองคือการกลาวขอบคุณหรือกลาวอําลา-กลาว
ตอบรับอยางเดียว จํานวน 18 ครั้ง คิดเปนรอยละ 22.5 รองลงมาอันดับท่ีสามคือการกลาวขอบคุณ
หรือกลาวอําลําฝายเดียว จํานวน 16 ครั้ง คิดเปนรอยละ 20.0 อันดับท่ีส่ีคือการแลกเปล่ียนคําทักทาย 
จํานวน 10 ครั้ง คิดเปนรอยละ 12.5 และการปดการสนทนาท่ีนอยท่ีสุดคือการกลาวขอบคุณ-กลาว
อําลาตอบหรือกลาวตอบรับและอําลาตอบ จํานวน 8 ครั้ง คิดเปนรอยละ 10.0 ของการปดการ
สนทนาท้ังหมด 

 สรุปขั้นตอนการปดการสนทนาประกอบดวย ขั้นตอนนําไปสูการปดการสนทนาและ
ขั้นตอนการปดการสนทนา ในขั้นตอนการนําไปสูการปดการสนทนา มี 8 วิธี ไดแก การเสริมคําพูด
ดวยคําตอบรับ การกลาวขอบคุณ การสานสัมพันธ การเปดประเด็น การสรุปประเด็น การกลาว
แนะนํา การใหเหตุผลและการย้ําเหตุผลของการโทรศัพทเขามา ซ่ึงการนําไปสูการปดการสนทนาท่ี
พบมากคือการสรุปประเด็น รองลงมาคือการสานสัมพันธและการกลาวขอบคุณ สวนขั้นตอนการ
ปดประกอบดวย 5 วิธี ไดแก 1) การกลาวแลกเปล่ียนคําขอบคุณ 2) การกลาวแลกเปล่ียนคําทักทาย  
3) การกลาวขอบคุณหรือกลาวอําลาเพียงฝายเดียว 4) การกลาวขอบคุณ-กลาวคําอําลาตอบหรือกลาว
คําตอบรับและอําลาตอบ และ5) การกลาวขอบคุณหรือกลาวอําลา-กลาวตอบรับอยางเดียว ซ่ึงวิธีการ
ปดการสนทนาท่ีพบมากท่ีสุดคือการแลกเปล่ียนคําขอบคุณ รองลงมาคือการกลาวขอบคุณหรือกลาว
อําลา-กลาวตอบรับอยางเดียว 
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 ในหัวขอตอไป ผูวิจัยจะกลาวถึงผลการศึกษาโครงสรางบทสนทนาภาษาพมาทาง
โทรศัพทระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกับลูกคาชาวพมาเรื่องการผลัดกันพูดและกลวิธี
การผลัดกันพูด ซ่ึงมีรายละเอียดของผลการศึกษาดังตอไปนี ้
 
 
4.2 การผลัดกันพูด (Turn-taking)  

 การผลัดกันพูด (turn-taking) คือการเปล่ียนบทบาทของคูสนทนาจากผูพูดไปเปนผูฟง
หรือจากผูฟงไปเปนผูพูด โดยใชหนวยองคประกอบการผลัดกันพูด (Turn Construction Unit-TCU) 
ท่ีประกอบดวย คํา วลี อนุพากยหรือประโยค และณ จุดท่ีส้ินสุดของแตละหนวยองคประกอบการ
ผลัดกันพูดท่ีเรียกวา จุดผลัดเปล่ียนท่ีเหมาะสม (Transition Relevance Place-TRP) จะมีกฎการ
จัดสรรการผลัดกันพูด (turn-allocation) เขามาทําใหมีการเปล่ียนผูพูด แตก็ไมจําเปนจะตองเกิดการ
เปล่ียนผลัดกันพูดเชนนั้นเสมอไป ดังนั้นผูวิจัยจึงนิยามการผลัดกันพูดในงานวิจัยนี้วาหมายถึง การ
เปล่ียนบทบาทการพูดระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกับลูกคาชาวพมา จากผูพูดเปนผูฟง
และจากผูฟงไปเปนผูพูด โดยใชองคประกอบการผลัดกันพูด ไดแก คํา วลี อนุพากยหรือประโยค 
เปนเทคนิคในการผลัดเปล่ียนกันพูด 
 จากขอมูลการสนทนาทางโทรศัพทระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกับลูกคา
ชาวพมา ผูวิจัยศึกษาการผลัดกันพูดและแบงผลการศึกษาออกเปน 2 หัวขอ ไดแก 1) กฏการเปล่ียน
ผลัดกันพูด (turn-allocation) และ2) กลวธีิการเปล่ียนผลัดกันพูด ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี ้
 

 4.2.1 กฎการจัดสรรการผลัดกันพูด (Turn-Allocation) 
 จากขอมูล ผูวิจยัพบวาการสนทนาระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกับลูกคา
ชาวพมามักเลือกใชกฎการจัดสรรการผลัดกันพูดแบบเลือกผูอ่ืน (other-selection) มากท่ีสุด นั่นคือ 
ถาผูพูดขณะนั้นเลือกผูอ่ืนเปนผูพูดคนตอไป ผูพูดจะตองหยุดพูดและคนถัดไปก็จะเปนผูพูดตอ ซ่ึง
หมายความวา ผูท่ีถูกเลือกเปนคนพูดคนตอไป มีสิทธิและหนาท่ีตองพูดตอไป ในจุดผลัดเปล่ียนท่ี
เหมาะสม ซ่ึงกฎดังกลาวใชองคประกอบการผลัดกันพูดตาง ๆ ดังตัวอยางตอไปนี้  
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(29)    .  .  . 
T4. จนท.:   

                        N              N N                 
                 เอาออก    COND   ธรรมดา    แบบ          ทํา        ได   FUT      AGR 

                 “ถาเอาออก ก็จะตองทํา(สมัคร)แบบธรรมดา นะ” 

 
T5. ลค.:   

                                                          

               ใช              อยางไร  ทํา     ได    FUT=Q   ดิฉัน     ANA-นั้น ดิฉัน    หู    NEG= หมุน  POL  NEG     

 

                                                     
                  ANA-นั้น 

              “คะ จะทํายังไง  ดิฉันไมเขาใจอันนั้น ไออันนั้น ” 
 

T6. จนท.:::  

                          N N           ::   N                N            

                 ธรรมดา แบบ          ทํา       คา     อา::     เปลี่ยน    คา      บาท      สาม     สิบ       POL  
                “คาทํา อา:: คาเปลี่ยน(โปรโมช่ัน)แบบธรรมดา สามสิบบาท” 

 

T7. ลค.:= 

                   = 

            ใช= 

             “คะ=”  .  .  . 
  [F5/17.11.53]  

 
 จากตัวอยางท่ี (29) จะพบวาในบทสนทนานี้เปนตัวอยางของการใชองคประกอบการ
เปล่ียนผลัดกันพูดชนิดตาง ๆ เพ่ือเลือกผูพูดคนถัดไป กลาวคือ เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลใช
องคประกอบการผลัดกันพูดระดับประโยคท่ีเปนประโยคคําส่ังเชิงบังคับ ในผลัดท่ี 4 เพ่ือขอรอง 
จากนั้นลูกคาชาวพมาก็ใชองคประกอบระดับคํา ในผลัดท่ี 5 เพ่ือตอบรับการขอรอง และใช
องคประกอบระดับประโยคท่ีเปนประโยคคําถามแบบถามเนื้อความ เพ่ือเปล่ียนผลัดใหเจาหนาท่ี 
จากนั้นเจาหนาท่ีก็รับผลัดการพูดดวยการใชองคประกอบการผลัดกันพูดระดับวลี ในผลัดท่ี 6 เพ่ือ
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แจงขอมูล แลวลูกคาชาวพมาก็ใชองคประกอบการผลัดกันพูดระดับคําท่ีเปนคําตอบรับ ในผลัดท่ี 7   
เพ่ือแสดงการรับรูและมอบผลัดการพูดกลับไปใหเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย   
 การใชองคประกอบการผลัดกันพูดระดับตาง ๆ ไดแก คํา วลีและประโยค เพ่ือสลับ
หนาท่ีกันพูดระหวางเจาหนาท่ีใหขอมูลชาวไทยกับลูกคาชาวพมาดังกลาวนั้น สามารถนํามา
วิเคราะหกลวิธีการเปล่ียนผลัดกันพูดได ดังตอไปนี ้
 
  4.2.2 กลวิธีการเปลี่ยนผลัดกันพูด (Turn-taking strategies) 
 จากขอมูลการสนทนา ผูวิจัยพบกลวิธีการเปล่ียนผลัดกันพูด ตั้งแตในระดับคํา อนุ-
พากย จนถึงระดับประโยค ท้ังส้ิน 7 วิธี ไดแก 1) การใชคําเรียกขาน 2) การใชคําเช่ือม 3) การใชอนุ
ประโยค 4) การใชคําลงทาย 5) การใชประโยคคําถาม 6)การใชประโยคขอรอง และ7) การหยุด ซ่ึง
พบวาโดยสวนใหญกลวิธีการเปล่ียนผลัดกันพูดท่ีพบมากท่ีสุดคือการใชประโยคคําถามและ
รองลงมาคือการใชประโยคขอรอง โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี ้
 

1. การใชคําเรียกขาน   
 จากขอมูลพบวา ท้ังเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยและลูกคาชาวพมานั้นตางก็ใช  
คําเรียกขานประเภทคําเรียกเครือญาต ิเชน      “พ่ีชาย”   “พ่ีสาว” เพ่ือมอบ
ผลัดการพูด และเพ่ือดึงความสนใจจากคูสนทนา ซ่ึงในบางครั้งชาวพมามักใชคําเรียกเครือญาติ
ดังกลาวเรียกบุคคลท่ีไมเคยรูจักกันมากอนหรือบุคคลท่ีไมแนใจวามีอายุมากกวาหรือนอยกวาผูพูด 
เพ่ือแสดงถึงความเคารพ ความสุภาพและการใหเกียรติตอบุคคลอ่ืน ดังตัวอยางตอไปนี้ 
 
 (30)   .  .  .       

T25. จนท:  
                           
           ถาม     สิ่ง         มี    ยัง        Q 

              “ยังมีอะไรท่ีจะสอบถามไหม” 
 

T26. ลค: = 
            = 
          พี่สาว= 
          “พี่สาว=” 
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T27. จนท: =  
                  =         
             = พูด        POL 
               “=เชิญพูดคะ” 
 

T28. ลค:  
          N             N   N     
          เพลง        หนึ่ง=CL       นําเขา   อยาก    NFUT 

         “อยากโหลดเพลงสักหนึ่งเพลง”  .  .  . 
         [F5/20.01.53] 
 

ตัวอยางท่ี (30) หลังจากท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยสอบถามลูกคาชาวพมาวา
มีเรื่องจะสอบถามตออีกหรือไม ลูกคาชาวพมาก็กลาวคําเรียกเครือญาติ ในผลัดท่ี 26 วา  
  “พ่ีสาว” เพ่ือดึงความสนใจและมอบผลัดการพูดใหเจาหนาท่ี จากนั้นเจาหนาท่ีก็รับผลัดการ
พูดดวยการกลาวประโยคคําส่ังแบบสุภาพ ในผลัดท่ี 27 วา      “เชิญพูดคะ” เพ่ือขอรอง 
ใหลูกคาชาวพมาบอกส่ิงท่ีตองการจะพูด แลวลูกคาชาวพมาก็บอกเจาหนาท่ีกลับมา ในผลัดท่ี 28 วา
ตองการดาวนโหลดเพลงรอสาย  
 
(31)    .  .  . 

T17. จนท.:[###]=                   
               [###]   =                     N 

              [###]  =   ฉัน           รายละเอียด            บอก   FUT     คะ 

               [####]=  ฉันจะบอกรายละเอียดคะ   ” 
 

T18. ลค.:                    
                                          
ใช              ไหน   กด       ได    FUT=Q    NEG=รู     พี่สาว 
            “ครับ ไมทราบวาจะตองกด (หมายเลข) อะไร พี่สาว” 

 

T19. จนท.:            star            star           สี่เหลี่ยม 

                   N          N                                       

ตัวเอง         กด      COND  ดอกจัน  หา    รอย  แลวก็       ดอกจัน      เกา        สี่เหลี่ยม 
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  N                     
               โทรศัพท  เรียก      ตาม      POL 
              “ถากดสมัครดวยตัวเอง ใหกดดอกจัน หารอยแลวก็ดอกจันเกาสี่เหลี่ยม (จากนั้น) โทร 

                               ออก   .  .  . 
                                                                                                         [F29/10.12.53] 

 

 ตัวอยางท่ี (31) เปนการสนทนาเรื่อง การซ้ือระยะเวลาใชงาน โดยหลังจากท่ีเจาหนาท่ี
ใหบริการขอมูลชาวไทยบอกลูกคาชาวพมาวาจะแจงหมายเลขท่ีกดเพ่ือซ้ือระยะเวลาใชงาน ในผลัด
ท่ี 17 จบลง ลูกคาชาวพมาก็ตอบรับและถามเจาหนาท่ี ในผลัดท่ี 18 วา

    “ ครับ ไมทราบวาจะตองกด(หมายเลข)อะไร 
พ่ีสาว” ซ่ึงเปนการใชท้ังคําถามแบบถามเนื้อความและคําเรียกเครือญาติวา  “พ่ีสาว” 
วางไวในตําแหนงทายของผลัดท่ี 18 เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูดใหเจาหนาท่ี จากนั้นเจาหนาท่ีก็รับผลัด
การพูด ในผลัดท่ี 19 ดวยการอธิบายวิธีการกดรหัสท่ีซ้ือระยะเวลาใชงานดวยตัวของลูกคาเอง 
 

2. การใชคําสันธาน 
  การใชคําสันธานมีวัตถุประสงค เพ่ือพูดเช่ือมสถานการณใหตอเนื่องกันและมอบผลัด
การพูดใหคูสนทนาดวย จากขอมูลพบวา ท้ังเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยและลูกคาชาวพมา
ใชคําสันธาน เชน     “แลวก”็ ในชวงทายของประโยคหรือใชคําสันธานคําเดียวใน
ประโยค ดังตัวอยางตอไปนี ้
 

 (32)   .  .  . 
T32. จนท:      simcard 

                                   N                     

                อะไร   ซิมการด     Q             หมายเลข        บอก            ให      POL 

               “หมายเลขอะไร ชวยบอกหมายเลขใหหนอย” 

 
T33. ลค.: 

                N          

              ศูนย        แปด     หนึ่ง 

               “ศูนยแปดหนึ่ง” 
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T34. จนท.: 

                     
                แลวก็ 
                “แลวก็” 

 

T35. ลค.:              x 

                   N   x 

            แปด  ศูนย         x 

            “แปดศูนย x” 
 

T36. จนท.: 

                           
                 หลัง         แลวก็ 
                   “จากนั้นแลวก็” 

 
T37. ลค.:       XX 

                      XX 

            หนึ่ง      หา     XX 

               “หนึ่งหา 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] 
 
 ตัวอยางท่ี (32) เปนการสนทนาเรื่อง การสอบถามหมายเลขท่ีมีปญหาในการใชงาน 
โดยเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยใชคําสันธาน ในผลัดท่ี 34 วา      “แลวก็” เพ่ือ
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เปล่ียนผลัดกันพูดใหลูกคาชาวพมาแจงหมายเลขโทรศัพท ลูกคาชาวพมาก็รับผลัดการผลัดการพูด 
ดวยการแจงหมายเลขโทรศัพทสามตัวแรก หลังจากนั้นเจาหนาท่ีใหก็ใชคําสันธาน ในผลัดท่ี 36 วา 
       “จากนั้นแลวก็” เพ่ือเปล่ียนผลัดอีกครั้ง ลูกคาชาวพมาก็รับผลัดการพูด 
ดวยการแจงหมายเลขโทรศัพทท่ียังเหลืออยู ในผลัดท่ี 37 

 ในบางบทสนทนา ก็อาจจะใชคําสันธานวางใวทายประโยค เพ่ือมอบผลัดการพูดใหคู
สนทนาได ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
(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             
             =ออ      หนึ่ง  เกา    แปด       แลวก็ 
                  “=ออ หนึ่ง สามแปด แลวก็” 
 

T33. จนท: (.)star 

                    (.)         N        N 

               แลวก็       (.)  ดอกจัน   สาม      สาม 

                “แลวก ็(.) ดอกจันสามสาม” 

 
T34. ลค:star= 

                   N       N         = 

            ดอกจัน   สาม         สาม        แลวก็= 
            “ดอกจัน สาม สาม แลวก็=” 
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T35. จนท:= 

               =        N   

              =แลวก็           สี่เหลี่ยม    
              “=แลวก็สี่เหลี่ยม” 
 

T36. ลค:= 

                       N                         = 

             ออ         ถาอยางนั้น   นี้     ประมาณ     FOC     AGR= 

            “ออ  ถาอยางนั้น แคนี้นะ=”  .  .  . 
 
 ตัวอยางท่ี (33) เปนการสนทนาเรื่องการสมัครช่ัวโมงอินเตอรเน็ต 20 ช่ัวโมง โดยลูกคา
ชาวพมาถามเจาหนาท่ีใหบริการขอมูล ในผลัดท่ี 30 วา รหัสหมายเลขท่ีกด เพ่ือสมัครช่ัวโมง
อินเตอรเน็ต 20 ช่ัวโมงเปนหมายเลข *132 ใชหรือไม ซ่ึงเจาหนาท่ีก็ตอบปฏิเสธลูกคาชาวพมา ใน
ผลัดท่ี 31 วาไมใชหมายเลข *132 แตเปนหมายเลข *138 จากนั้นลูกคาชาวพมาก็ตอบรับแสดงความ
เขาใจ ดวยการทวนหมายเลขท่ีถูกตองแลวก็กลาวคําสันธานวา     “แลวก”็ ในชวงทาย
ของผลัดท่ี 32 เพ่ือเปล่ียนผลัดใหเจาหนาท่ีแจงรหัสหมายเลขท่ีเหลือ จากนั้นเจาหนาท่ีก็รับผลัดการ
พูด ดวยการกลาวคําสันธานและแจงรหัสหมายเลขท่ีเหลืออีกสามตัว ในผลัดท่ี 33 วา เปนดอกจัน 33 
แลวกลู็กคาชาวพมาก็ทวนคําตอบของเจาหนาท่ี และกลาวคําสันธานคําเดิม ในชวงทายของผลัดท่ี 34 
เพ่ือมอบผลัดใหเจาหนาท่ีอีกครั้ง จากนั้นเจาหนาท่ีก็กลาวคําสันธานและรหัสหมายเลขท่ีเหลือวา
เปนส่ีเหล่ียม ซ่ึงเม่ือลูกคาชาวพมาเห็นวาตนไดรับรหัสหมายเลขท่ีใชกด เพ่ือสมัครอินเตอรเน็ต 20 
ช่ัวโมงครบแลว ก็กลาวสรุประเด็น ในผลัดท่ี 36 เพ่ือนําไปสูการปดการสนทนา  
 

3. การใชอนุประโยค 
 การใชประโยคอนุประโยค มีวัตถุประสงค เพ่ือบอกเหตุผลและเปล่ียนผลัดกันพูดให   
คูสนทนาดวย ซ่ึงอนุประโยคดังกลาวจะมีคําสันธานบอกเหตุผล  “เพราะวา” วางใน
ตําแหนงทายของประโยค และมักกลาวอนุประโยคแบบนี้โดยลูกคาชาวพมา ดังตัวอยางตอไปนี ้
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(34)  
T1. เสียงกริ่งโทรศัพท 
T2. จนท: (ช่ือบริษัท)  Call center 

                N   (ช่ือบริษัท)          N         N 

               สวัสดี             (ช่ือบริษัท) คอลเซ็นเตอร     คําสั่ง       มี     POL     คะ 

              “สวัสดี (ช่ือบริษัท) เชิญพูดคะ” 

 
T3. ลค.::: 

                             ::                 N       
               ออ       พี่สาว     เอย    เออ::  ผม               เดือน  ซ้ือ    อยาก     REASON 

          “ออ พี่สาวเอย เออ::: (ผมโทรเขามา)  เพราะวาผมอยากซ้ือเดือน(ระยะเวลาใชงาน)” 

 
T4. จนท.: 

                                        

                ใช             ไหน     กี=่ เดือน   เอา    Q 

                 “คะ  เอา(ซื้อ)กี่เดือน” 

 

T5. ลค.:                              

                                                      

ออ       หนึ่ง=เดือน  FOC   EMPH  ผม              ตอนนี้      เดือน   ซื้อ  
      
                         
                       

          ไหน       ประมาณ     ให     ได      FUT=Q 
          “ออ แคเดือนเดียวเทานั้นนะ (ถา)ผมซื้อ(ระยะเวลาใชงาน)หนึ่งเดือนจะตองจายเทาไหร” 

 .  .  . 
         [29/10.12.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (34) เปนการสนทนาเรื่อง การซ้ือระยะเวลาใชงาน โดยหลังจากท่ีลูกคาชาว
พมาตอบรับการทักทาย กลาวคําเรียกเครือญาติท่ีมีปจจัยแสดงการเอ็นดูวา   
“พ่ีสาวเอย” เพ่ือดึงความสนใจจากเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย ลูกคาชาวพมาก็บอกเหตุผล
ของการโทรเขามาวาตองการจะซ้ือระยะเวลาใชงาน ในผลัดท่ี 3 วา 

  N  “(ผมโทรศัพทเขามา) เพราะวาอยากจะซ้ือเดือน(ระยะเวลาใชงาน)” ซ่ึงเปนการ
เปล่ียนผลัดกันพูดดวยการใชอนุประโยคบอกเหตุผลท่ีมีคําสันธานบอกเหตุผล (reason)  
“เพราะวา” วางไวในชวงทายของประโยคแลวละสวนท่ีเปนประโยคหลัก คือ ผมโทรศัพทเขามา  
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จากนั้นเจาหนาท่ีก็รับผลัดการพูด ในผลัดท่ี 4 ดวยคําตอบรับ และถามลูกคาชาวพมาวาจะซ้ือกี่เดือน 
ซ่ึงลูกคาชาวพมาก็แจงกลับมา ในผลัดท่ี 5 วาเขาจะซ้ือ 1 เดือน แลวก็สอบถามเรื่องราคาตอทันที
 

4. การใชคําลงทาย   
 จากขอมูล นอกจากจะใชคําลงทายประโยคแสดงปจจุบันกาล (NFUT)    หรือ
อนาคตกาล (FUT)  แลวยังสามารถใชคําลงทายอ่ืน ๆ เชน คําลงทายท่ีตองการใหเห็นดวย
(AGR)    “นะ” คําลงทายแสดงความสุภาพสําหรับชายและหญิง    N 
“คะ” คําลงทายแสดงการยืนยัน   เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูดไดดวย ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (35)   .  .  . 

T30. จนท.:== 

               =             N                                  = 

              =ใช                POL  เงิน             เจ็ด=สิบ=เกา     COMT  สตางค  หา   สิบ     กิน   POL  NFUT = 

                   “=คะ  (ระบบ)หักเงิน เจ็ดสิบเกาบาท หาสิบสตางค (สําหรับคาโปรโมช่ัน)=” 

 
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(วา) (ระยะเวลาใชงาน) ในคราวตอไปหมดวันท่ีเทาไหร =”


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    กอน 

 
= 

                                              N                                    N= 

                 เดือน  ทุก   คางวด   หลัง         หนึ่ง=รอบ        กิน    POL   FUT        คะ= 

             “=ในครั้งตอไป ระบบจะหักคารายเดือนอีกรอบ กอนถึงวันท่ียี่สิบเอ็ดของเดือนนี้ คะ=” 
 

T35. ลค.:= 

              =               
              =ใช              ใช 
                  “=ครับ ๆ”  .  .  . 

          [F13/1.11.53] 
 
 ตัวอยางท่ี (35) เปนตัวอยางท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลใชคําลงทายตาง ๆ เพ่ือเปล่ียน
ผลัดกันพูด โดยเจาหนาท่ีแจงขอมูลเรื่องคาเปล่ียนโปรโมช่ันใหกับลูกคาชาวพมา แลวกลาวลงทาย
ในผลัดท่ี 30 ดวยคําลงทายประโยคแสดงปจจุบันกาล (NFUT)    เพ่ือมอบผลัดการพูดให
ลูกคา แลวลูกคาชาวพมากร็ับผลัดดวยการตอบรับ ในผลัดท่ี 31 วา          

      “ครับ ๆ” จากนั้นเจาหนาท่ีก็แจงขอมูลตอวาจะไปตรวจสอบระยะเวลาการใชงาน
โปรโมช่ันท่ีแจงไป และกลาวคําลงทาย ในผลัดท่ี 32 ดวยคําลงทายประโยคแสดงอนาคตกาล (FUT) 
 เพ่ือมอบผลัดการพูดใหลูกคาอีกครั้ง ซ่ึงลูกคาก็รับผลัดการพูด ดวยคําตอบรับ จากนั้น
เจาหนาท่ีก็แจงวันท่ีท่ีลูกคาจะตองเติมเงิน เพ่ือสมัครโปรโมช่ันใหมอีกครั้ง ในผลัดท่ี 34 แลวก็กลาว
ลงทายประโยค ดวยคําลงทายแสดงความสุภาพสําหรับผูหญิงวา   N “คะ” เพ่ือเปล่ียนผลัดให
ลูกคาชาวพมาพูด ซ่ึงลูกคาชาวพมาก็รับผลัดดวยการกลาวเพียงคําตอบรับวารับฟงอยูซํ้า ๆ กัน ใน
ผลัดท่ี 35 วา               “ครับ ๆ”

 
 (36)   .  .  . 

T22. จนท.:  (.) 

                    (.)      N      N                     

                พี่ชาย  (.) ถาอยางนั้น         เงิน             กิน     ท่ี      ขอความ      EMPH 
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                ฉัน           ปลด        ให     POL      FUT      AGR   
               “พี่ชาย (.)ถาอยางนั้น ฉันจะเอาขอความท่ีหักคาบริการออกใหนะ” 

 

T23. ลค.:: 

                      
                 ใช 
              “ครับ” 
 

T24. จนท.:(.)    

                                      N                      
                นี้  TOP    สอง=วัน    ประมาณ    รอ        ได     FUT  (.)   [เจ็ด=วันท่ี]       COND 

 
 
  N                          

เรื่องราว       ไดยิน   จดหมาย   สง      ให     FUT 

 
                 []       
                 [         ]                     N                   

                 [นี้   สอง=วัน  TIME]   จดหมาย   นิดหนอย     เขา       ยัง         NFUT      AGR 
 

  
            N                          N

แลวก็         ฉัน         บริษัท          SUBJ    จดหมาย   EMPH    หนึ่ง=วัน    ตลอด
 

 = 
                                             N            N              N               = 

                 สี่       ฉบับ       หา    ฉบับ      ประมาณ    เขา      NFUT         AGR= 

                 “อันนี้ตองรอสองวัน เม่ือถึงวันท่ีเจ็ด(บริษัท)จะสงขอความไปแจง  ในชวงสอง         
                  วันนี้ยังคงมีขอความสงเขาไปอยู แลวก็ ขอความของบริษัทนะ สงเขาไปในเครื่อง 
                  ประมาณสี่ฉบับหาฉบับนะ=” 

            
T25. ลค.:                                           

                                                                                                             
                                                                                                     ใช    
                                                                                                            ครับ  
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              [] 
              [       ] 
              [ใช            ] 
              “[ครับ]”                 “[ครับ]” 
 

T26. ลค.: = 

             =      
             =ใช 
             “=ครับ”  .  .  . 

        [F10/1.11.53] 
 
 ตัวอยางท่ี  (36) เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลใชกลวิธีการเปล่ียนผลัด ดวยการใชประโยค
บอกเลาแจงขอมูลใหกับลูกคา ในผลัดท่ี 22 วา จะไปยกเลิกขอความท่ีหักเงินของลูกคาแลวก็กลาว
ลงทายดวยคําลงทายท่ีขอใหคูสนทนาเห็นดวย (AGR) วา     “นะ” ลูกคาชาวพมาก็กลาวตอบ
รับแสดงวาเห็นดวย ในผลัดท่ี 23 วา         “ครับ” จากนั้นเจาหนาท่ีกแ็จงขอมูลเพ่ิมดวย
ประโยคบอกเลาวาในชวงหลังจากยกเลิกขอความใหแลวจะยังคงมีขอความสงเขามาอีก แลวก็กลาว
ลงทายดวยคําลงทายแบบเดิมอีกครั้ง ในผลัดท่ี 24 วา     “นะ” เพ่ือเปล่ียนผลัดใหลูกคาชาว
พมา ลูกคาชาวพมากต็อบรับแสดงวารับฟงอยูแทรกขึ้นมาระหวางท่ีเจาหนาท่ีใหขอมูล ในผลัดท่ี 25 
วา       “ครับ” และในผลัดท่ี 26 วา        “ครับ” 
 
(37)   .  .  . 

T19. จนท.:free    = 

                                      N                   = 

             ตอนนี้    กลางคืน   ฟรี       ใช        อยู      POL   NFUT      AGR= 

               “ตอนนี้ใชโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางคืนอยูนะ=” 
 

T20. ลค.:=        free  [] 

              =                                        

             = ใช         NFUT     กลางคืน  ฟรี      ใช             NFUT     ANA-นั้น 

            “=ใช   โทรฟรีชวงกลางคืน ใช   อันนั้น” 
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T21. จนท.:                           [] 

                                                                                       [        ] 

                                                                                      [สิบ=หา      วัน] 

 
              
      N           N

ตอ         สามารถ    POL    NFUT     คะ 

              “ใชงานตอไดอีกสิบหาวัน  คะ” 
 

T22. ลค.:= 

                                                    = 

              ออ       สิบ=หา      วัน      ถึง          มี    NFUT.NOM     REINF= 

             “ออ  (โปรโมช่ัน)อยูไดถึง 15 วันสิ= ” 

 

T23. จนท.:= 

                 =             

               =ใช           POL      NFUT 

               “=ใชคะ”  .  .  . 
           [F5/17.11.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (37) เปนการสนทนาเกี่ยวกับ การใชงานโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางคืน โดย
เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตองการใหลูกคาชาวพมาเห็นดวยกับส่ิงท่ีตนแจงไปวา ลูกคาชาว
พมาใชโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางคืนอยูจริง จึงใชประโยคบอกเลาท่ีลงทายดวยคําลงทายท่ีตองการ
ใหเห็นดวย    “นะ” ในผลัดท่ี 19 วา free            N 

       “ตอนนี้ ใชโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางคืนอยูนะ” แลวลูกคาชาวพมาก็ตอบรับแสดงวา
เห็นดวย ในผลัดท่ี 20 วา เขาใชโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางคืน จากนั้นเจาหนาท่ีก็แจงลูกคาตอ ใน
ผลัดท่ี 21 วา โปรโมช่ันดังกลาวลูกคาจะใชงานได 15 วัน และลูกคาก็กลาวตอบรับแสดงความเขาใจ
และกลาวถอยคําท่ีมีคําลงทาย เพ่ือขอใหยืนยันความถูกตอง   “สิ”  ในผลัดท่ี 22 วา 
              “ออ (โปรโมช่ัน) อยูไดถึง 15 วันสิ” 
จากนั้น เจาหนาท่ีตอบรับลูกคาวาเขาใจถูกตองแลว ในผลัดท่ี 23 วา          “ใช
คะ”
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5. การใชคําถาม (Questions) 
  การใชคําถามชนิดตาง ๆ มีวัตถุประสงค เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูด จากขอมูลพบวามีการ
ใชคําถาม 4 ชนิด ไดแก (1) คําถามใหตอบรับหรือปฏิเสธ (2) คําถามใหเลือก (3) คําถามเนื้อความ 
(4) และคําถามสวนทาย ซ่ึงการใชคําถามเปนเทคนิคเพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูดท่ีพบมากท่ีสุด ซ่ึงมี
รายละเอียดดังตอไปนี้  
 
  (1) คําถามใหตอบรับหรือปฏิเสธ (Yes-No Question) 
  การใชคําถามใหตอบรับหรือปฏิเสธ เปนการถามคูสนทนา เพ่ือตองการ
คําตอบรับหรือปฏิเสธ จากขอมูลพบวา จะใชประโยคท่ีลงทายดวยคําแสดงคําถาม  “ไหม, 
หรือ” เชน    N      “ทํา(สมัคร)ทันทีไหม” ซ่ึงคําแสดงคําถามนี้ ใช
สําหรับตั้งคําถามท่ีตองการคําตอบแบบตอบรับตอบปฏิเสธ (อรนุช, 2551: 32) ดังตัวอยางตอไป 
 
 (38)   .  .  . 

T38. จนท.:= 

                   N            = 

                ทันที                  ทํา             Q= 

               “ทํา(สมัครโปรโมช่ัน)ทันทีไหม=” 
 

T39. ลค.:=  

              =          N        N      

             =ใช                ทันที             ทํา         อยาก      NFUT 

            “=คะ อยากทํา(สมัคร)ทันที”  .  .  . 
         [F5/17.11.53] 
 
 ตัวอยางท่ี (38) เปนการสนทนาเรื่อง การเปล่ียนโปรโมช่ัน โดยเจาหนาท่ีใชกลวิธีการ
ถามใหตอบรับหรือปฏิเสธ เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูด ในผลัดท่ี 38 วา    N 

     “จะทํา(สมัครโปรโมช่ัน) ทันทีไหม” จากนั้นลูกคาหญิงชาวพมากก็ลาวตอบรับและบอกวา
ตองการจะสมัคร ในผลัดท่ี 39 วา          N     

N  “คะ อยากทํา(สมัคร) ทันที”   
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 (39)   .  .  . 
T14. จนท.:=      ::  

          =           ::                        N        

         =ใช              POL   พี:่:    พี่ชาย     หนึ่ง=เดือน    ตองการ  อยาก       Q 

        “=คะ พี่::ชายอยากได(ระยะเวลาใชงาน) หนึ่งเดือนหรือ” 
 

T15. ลค.:=  

                               N      = 

         ใช             หนึ่ง=เดือน   เอา      อยาก        NFUT= 

        “ใช อยากเอา (ระยะเวลาใชงาน) 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  เปน      Q            คะ 

      “=คะ ไดคะ  ฉันจะสมัครให   พี่ชายสามารถตรวจสอบ สามสิบนาที(ท่ีใชไป) ดวย 

       ตัวเอง(วา)มีเวลาคงเหลือเทาไหร ตรวจสอบเปนไหมคะ”  .  .  . 
         [F6/1.11.53] 
 
 ตัวอยางท่ี (39) เปนการสนทนาเรื่อง ซ้ือระยะเวลาใชงาน โดยเจาหนาท่ีใชกลวิธีการ
ถามใหตอบรับหรือปฏิเสธ เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูด ในผลัดท่ี 14 วา  
       N  “พ่ีชาย อยากได (วันใชงาน) 1 เดือนหรือ” จากนั้นลูกคาชาวพมาก็ตอบรับ
และแสดงความตองการจะซ้ือระยะเวลาใชงาน ในผลัดท่ี 15 วา  
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        N  “ใช อยากเอา (ระยะเวลาใชงาน) 1 เดือน” จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการ
ขอมูลก็แจงลูกคาชาวพมา ในผลัดท่ี 16 วาจะสมัครใหกับลูกคาและสอบถามลูกคาวาตรวจสอบ
ระยะเวลาการใชงานท่ีคงเหลืออยูเปนหรือไม
 
  (2) คําถามใหเลือก (Alternative Question) 
  การถามใหเลือกเปนการถามใหผูฟงเลือกตอบอยางใดอยางหนึ่ง จาก
ขอมูลพบวาอาจจะใชการกลาวซํ้าคําแสดงคําถาม  “ไหม หรือ” หรืออาจใชคําสันธาน
       “หรือไมอยางนั้น” วางตนประโยคหลังก็ได ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (40)   .  .  . 

T18. จนท.: =  
               =   N N               N                        

               =ทั้งหมด         ลบ         Q          หนึ่ง=CL        FOC      ลบ           Q 
               “=ลบทั้งหมดหรือวา ลบแคหมายเลขเดียว” 

 
T19. ลค.: 

                       N N                             N       
              ออ      ท้ังหมด          ลบ        FUT       หลัง        ซ้ํา         ใส         อยาก    SUB 

             “ออ จะลบท้ังหมด (แลว) อยากจะใส(หมายเลข) เพิ่ม” 

 

T20. (0.1) 
T21. จนท.: 

                                               
                ซ้ํา       ใส        SUB   ได     NFUT    AGR     นองสาว 

               “ใสเพิ่มไดนะ นองสาว” 

 
T22. ลค.:  

                       N             N              

            อา    ซ้ํา    ใส         อยาก   SUB    อันนั้น   หมายเลข  ให    ได    FUT=Q      

::::  
                               N             

            หรือไมอยางนั้น      หนึ่ง=ตาง:::::     หมายเลข     กด      ได     FUT=Q 

          “อา อยากจะใสเพิ่ม จะตองใหหมายเลข(โทรศัพท)หรือไมอยางนั้น จะตองกดหมายเลขอ่ืน” 
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T23. จนท.: 

                  N              N             

ไหน     อยาง  ปด     Q     ฉัน         NEG=ชัด    ยัง      POL  NEG   NEG=ใช   อีกแลว NEG  Q 

                    “ปดอยางไร ฉันยังไมเขาใจ ไมใชตออีกแลวหรือ” 
     

T24. ลค.:  

                       N      N    N                         N  

              ออ     นี้    หมายเลข   ใช     FUT   คะ   โนน TOP EMPH   ปด     ไว     ท่ี     หมายเลข  

    
                             N                               N             
                สี่        หา     หมายเลข  มี     NFUT.NOM   FUT=Q        เก็บ       ไว         POL 
 
::
                            N                 
ตอนนี้       อา ::::ANA-นี้    ANA-แบบ    ปด       อยาก     ยัง       NFUT    SUB


 
                 N         N                     
 ANA-แบบ    ซ้ํา       ให      PURP   หมายเลข   หลัง      หนึ่ง=CL    มี   ยัง       NFUT    SUB

 “ออ หมายเลขนี้จะใชบริการ(เลือกรับสาย)คะ อันโนนนะ มีหมายเลขท่ีปดสายเอาไว สี่   
              หาสาย ใชไหมละ เก็บ(หมายเลขนั้นไว)  ตอนนี้ อา::::: ยังอยากจะปดสายโทรเขาอีก   
               ยังมีอีกหนึ่งหมายเลขหนึ่งท่ีใหเพิ่มในนั้น” 
  .  .  . 

[F15/1.11.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (40) เปนการสนทนาเรื่องการสมัครบริการเลือกรับสาย โดยเจาหนาท่ีได
ถามลูกคาแบบใหเลือก ในผลัดท่ี 18 วา ลูกคาจะยกเลิกหมายเลขเลือกรับสายท้ังหมดหรือวาจะ
ยกเลิกหมายเลขเดียว แลวลูกคาก็เลือกตอบวาจะยกเลิกหมด ในผลัดท่ี 19 จากนั้นเม่ือเจาหนาท่ีแจง
วาลูกคาสามารถเพ่ิมหมายเลขท่ีเลือกรับสายใหมไดอีก ลูกคาชาวพมาจึงใชกลวิธีการถามใหเลือก 
เพ่ือตองการทราบวิธีการสมัครบริการเลือกรับสายวาจะตองแจงหมายเลขโทรศัพทใหเจาหนาท่ีไป
ดําเนินการตอใหหรือวาจะตองกดสมัครหมายเลขดวยตัวเอง และเพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูด ในผลัดท่ี 22 
วา        N     

       N       “จะตองใหหมายเลข (โทรศัพท) หรือไมอยางนั้น 
จะตองกดหมายเลขอ่ืน” โดยในประโยคดังกลาวมีการใชคําสันธานแบบถามใหเลือกวา 
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      “หรือไมอยางนั้น” ตนประโยคท่ีสอง เพ่ือใหเลือกอยางใดอยางหนึ่ง  จากนั้น
เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยก็ไมไดเลือกตอบคําถาม เพราะยังไมเขาใจส่ิงท่ีลูกคาพูด จึงถาม
ยอนกลับไป เพ่ือใหลูกคาชาวพมาปรับแกไขคําพูดใหมอีกครั้ง ในผลัดท่ี 23 แลวลูกคาชาวพมาก็
ตอบกลับมาในผลัดท่ี 24 วาอยากจะเพ่ิมหมายเลขท่ีเลือกรับสายอีกหนึ่งหมายเลข 

 
 (41)   .  .  . 

T30. ลค.: 

                                               N            

            ออ       ใช      แลว    ฉัน         กลางคืน  สิบ=หา     วันที่          กลับ     เรียก    FUT     Q 

 
 
                                                  

           หรือไมอยางนั้น   สิบ=หา     วัน     อัตโนมัติ                ปลด          ไป      FUT     Q 

           “ออ ตกลง ฉันจะตองโทรกลับมา(เพื่อยกเลิกโปรโมช่ัน) วันที่ สิบหา หรือไมอยางนั้น ใน   
            วันที่สิบหา (ระบบ)จะยกเลิกใหแบบอัตโนมัติ” 

 

T31. จนท.: 

                        N                  

               ทํา      ท่ี    หมายเลข    ฉัน             พูด     แสดง   FUT 

              “ฉันจะบอกหมายเลขท่ีสมัคร” 

T32. (.) 

T33. ลค.:= 

                  = 

            ใช= 

             “คะ=” 

 

T34. จนท.:= 

               =                         N               

              = สิบ=หา     วันท่ี        ถึง        COND    ตัวเอง         กด      ตาม      POL 

             “=เม่ือถึงวันท่ีสอบหา (ก็)กด(สมัคร)ดวยตัวเองเลยคะ”  .  .  . 
[F5/17.11.53] 
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 ตัวอยางท่ี (41) ลูกคาชาวพมาตองการทราบวิธียกเลิกการใชงานโปรโมช่ันวาจะตองทํา
อยางไรบาง จึงใชกลวิธีการถามใหเลือก เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูด ในผลัดท่ี 30 วา

        N 

                         “ฉันจะตองโทรกลับมา ( เ พ่ือ
ยกเลิกโปรโมช่ัน)วันท่ีสิบหา หรือไมอยางนั้น ในวันท่ีสิบหา (ระบบ)จะยกเลิกใหอัตโนมัติ” จากนั้น
เจาหนาท่ีกต็อบคําถาม ในผลัดท่ี 31 และในผลัดท่ี 34 วา จะแจงหมายเลขท่ีทําการยกเลิกใหลูกคา
ชาวพมาแลวใหลูกคาไปยกเลิกโปรโมช่ันนั้นดวยตัวเอง 
 
  (3) คําถามเนื้อความ (Wh-Question) 
  การถามเนื้อความเปนการใชคําถามเพ่ือถามขอมูลบางส่ิงจากผูฟง จาก
ขอมูลการสนทนา ผูรวมสนทนาจะใชการถามวา   “อะไร”    “
เม่ือไหร”       “เพราะอะไร”     “อยางไร”   
   “เทาไหร”     “กี่” ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (42)    .  .  . 

T3. ลค.:::  

                           ::                 N     
             ออ       พี่สาว     เอย   เออ::     ผม               เดือน  ซื้อ    อยาก   SUB 

            “ออ พี่สาวเอย เออ::: ผมอยากซื้อเดือน(ระยะเวลาใชงาน)” 

 
T4. จนท.: 

                                       

                 ใช            ไหน    ก่ี= เดือน  เอา     Q 

                  “คะ  เอา(ซ้ือ)ก่ีเดือน” 

T5. (0.1) 
T6. ลค.:                                 

                                                       

ออ       หนึ่ง=เดือน  FOC   EMPH    ผม              ตอนนี้    เดือน     ซื้อ  
  
                        
                       

           ไหน       ประมาณ     ให     ได      FUT=Q 
             “ออ แคเดือนเดียวเทานั้นนะ (ถา)ผมซื้อ(ระยะเวลาใชงาน)หนึ่งเดือน จะตองจายเทาไหร” 
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T7. (.) 

T8. จนท.:                         
                                 N                      N  

              หนึ่ง=เดือน  OBJ    บาท      สาม  สิบ       FOC      กิน    NFUT     คะ 
              “เดือนละ สามสิบบาทเทานั้นคะ” 

 

T9. ลค.: 

                    
             ใช 
            “ครับ” 

T10. (.) 
T11. ลค.:[] 

             [ ] 

            [อา] 

           “อา” 

 

T12. จนท.:[###]=                   
               [###]=                        N 

              [###]=       ฉัน          รายละเอียด           บอก   FUT     คะ 

               [####]=  ฉันจะบอกรายละเอียดคะ  ” 
 

T13. ลค.:                    
                                         
ใช              ไหน   กด       ได    FUT=Q    NEG=รู     พี่สาว 
            “ครับ ไมทราบวาจะตองกด(หมายเลข)อะไร พี่สาว” 

 

T14. จนท.:            star            star          สี่เหลี่ยม 

                   N          N                                     

ตัวเอง         กด      COND  ดอกจัน  หา    รอย  แลวก็      ดอกจัน    เกา      สี่เหลี่ยม 
 

                             
  N                     
               โทรศัพท   เรียก     ตาม       POL 
            “ถากดสมัครดวยตัวเอง ใหกดดอกจัน หารอยแลวก็ดอกจันเกาสี่เหลี่ยม (จากนั้น)โทรออก”  .  .  . 

[F29/10.12.53] 
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 ตัวอยางท่ี (42) เปนตัวอยางของการใชคําถามแบบถามเนื้อความ เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูด 
โดยลูกคาชาวพมาแจงกับเจาหนาท่ี ในผลัดท่ี 3 วาเขาตองการจะซ้ือระยะเวลาใชงานเพ่ิม จากนั้น
เจาหนาท่ีใหขอมูลก็ใชกลวิธีการถามเนื้อความ ในผลัดท่ี 4 วา       “เอา
(ซ้ือ)กี่เดือน” เพ่ือใหลูกคาแจงระยะเวลาท่ีตองการจะซ้ือ จากนั้นลูกคากต็อบคําถามกลับมาวาจะซ้ือ
หนึ่งเดือน และถามคําถามแบบเนื้อความเพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูดตอ ในผลัดท่ี 6 วา 

      “จะตองจายเงินเทาไหร” และถามแบบถามเนื้อความอีกครั้ง ในผลัดท่ี 
13 วา                 “ครับ ไมทราบวา 
จะตองกด (หมายเลข)อะไร พ่ีสาว” จากนั้นเจาหนาท่ีก็รับผลัดการพูดดวยการบอกรหัสท่ีตองกด
สมัคร เพ่ือซ้ือระยะเวลาใชงาน ในผลัดท่ี 14

 
  (4) คําถามสวนทาย (Tag Question) 
  การถามสวนทายเปนการกลาวประโยคบอกเลาหรือนามวลีกอนแลว จึง
ถามคําถามในภายหลังวาใชหรือไม จากขอมูลพบวาคูสนทนาจะใชคําถามวา       
“ใชไหม”        “ไมใชหรือ” ตามหลังประโยคบอกเลาหรือนามวลี ดัง
ตัวอยางตอไปนี ้
 
 (43)   .  .  . 

T5. ลค.:                

                     N                                     
ช่ัวโมง   สาม    สิบ      เกา      สิบ=เกา       CL            ใช         Q        พี่สาว 

“สามสิบช่ัวโมง (ราคา) เกาสิบเกาบาท  ใชไหมพี่สาว” 
 

T6. จนท.: 

                                         

              หนึ่ง=เดือน   หนึ่ง=ครั้ง    FOC    ให       FUT 

                  “จะจาย (คารายเดือน) แคเดือนละครั้ง” 
 

T7. ลค.:   = 

                                           = 

            ออ         หนึ่ง=เดือน    หนึ่ง=ครั้ง    ทํา        ให      Q= 

               “ออ ทํา (สมัคร) ใหเดือนละครั้งเหรอ= 
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T8. จนท.: =[ #### ]  

                =                             N                [#####]         
=ใช             หลัง       เดือน   หา    วันท่ี          รอ       ได    FUT     พี่ชาย      [#####]         

                      
                   

              

  ทํา         ให         FUT 

                   “=ใชคะ จะตองรอวันท่ีหาของเดือนหนาคะพี่ชาย  [#####]   จะทําให” 

 
T9. ลค.:                                              [] 

                                                                                                                        [ ] 

                                                                                                                     [ออ 

                      “ออ”  .  .  . 
[F19/1.11.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (43) ลูกคาชาวพมาตองการทราบวาราคาของช่ัวโมงอินเตอรเน็ต 30 ช่ัวโมง 
นั้น คือ ราคาเกาสิบเกาบาทอยางท่ีลูกคารูมาจริงหรือไม ลูกคาจึงใชกลวิธีการถามสวนทายประโยค 
เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูด ในผลัดท่ี 5 วา     N  

               “30 ช่ัวโมง ราคา เกาสิบเกา บาท ใชไหม พ่ีสาว” ถัดจากนั้นเจาหนาท่ี
ใหบริการขอมูลก็ไมตอบวาถูกตอง แตตอบคําถามแบบขามประเด็นไป ในผลัดท่ี 6 ว า                     
คาอินเตอรเน็ตท่ีลูกคาถามนั้น จะคิดราคาเดือนละครั้ง จากนั้นลูกคาชาวพมาก็รับผลัดการพูดดวย
การตอบรับแสดงวาเขาใจ ในผลัดท่ี 7 วา   “
ออ จายเดือนละครั้งเหรอ”

  
 (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    นองสาว =  
                “ไมทราบวา ไดกี่วัน นองสาว=” 

 
T12. จนท.: =    

                 =        

                =เจ็ด=รายวัน  
                “=เจ็ดวัน” 

 

T13. ลค.:              

                                                          

           ANA-  นั้น   NEG=รู  SUB   โนน TOP  NEG=ใช     NEG   EMPH     เจ็ด=สิบ       สี่         บาท  
 
            
                   

          สิบ=หา       วัน        NEG=ใช      NEG   Q 
“อันนั้น ไมรู     ไมใชอยางนั้น   เจ็ดสิบสี่บาท (ใชงานได) สิบหาวัน ไมใชเหรอ” 
 

T14. จนท.:  

                        N   N                                 

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

               “เม่ือกี้(ระบบ) หักไปแคสามสิบสี่บาท” 
 .  .  . 

[F10/1.11.53] 
 

ตัวอยางท่ี (44) เปนการสนทนาเกี่ยวกับการท่ีลูกคาสงสัยยอดเงินหายจากการหักคา
โปรโมช่ัน โดยเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยแจงกับลูกคาชาวพมา ในผลัดท่ี 9 วาจํานวนเงินท่ี
ลูกคาแจงวาหายไป ในวันนี้นั้น ระบบไดหักเงินไปจํานวน 37 บาท เพ่ือเปนคาโปรโมช่ันท่ีสามารถ
ใชงานได 1 สัปดาห แตลูกคาชาวพมาเขาใจผิดและคิดวา ระบบหักเงินไปจํานวน 74 บาท แลว
สามารถใชงาน 15 วัน ลูกคาชาวพมาจึงใชกลวิธีการถามชวงทาย เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูดใหเจาหนาท่ี
ยืนยันความถูกตอง ในผลัดท่ี 13 วา
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           “74 บาท (ใชงานได) 15 วัน ไมใชเหรอ” ซ่ึงเจาหนาท่ีก็ปฏิเสธคําถามของ
ลูกคาชาวพมาและกลาวยืนยันความถูกตองกลับไป ในผลัดท่ี 14 วา ระบบหักเงินไปแค 34 บาทและ
สามารถใชงานไดอาทิตยเดียว และไมใชวาสามารถใชงานได 15 วันอยางท่ีลูกคาชาวพมาเขาใจ

 
6. การใชประโยคขอรอง  

 การใชประโยคขอรอง มีวัตถุประสงค เพ่ือใหคูสนทนากระทําบางส่ิงบางอยางใหผูพูด 
จากขอมูล ผูวิจัยพบวา การใชประโยคขอรองนั้น จะใชคํากริยาตามดวยคําแสดงความสุภาพ 
(Politeness Marker: POL)    ซ่ึงโอเคลและอัลลอต (Okell &Allott, 2001: 19) กลาวถึง คํา
แสดงความสุภาพ   วา คําดังกลาวแสดงถึง ความสุภาพ ความเคารพ หรือแสดงการเนน 
ในขณะท่ี อรนุช นิยมธรรม (2551: 34-35) กลาวถึง คําแสดงความสุภาพ    วา คําดังกลาวใชลง
ทายประโยค เพ่ือขอรอง เช้ือเชิญ และขอความชวยเหลือ โดยอยูในรูปแบบกริยา+  สวน
ประโยคขอความชวยเหลือใหคูสนทนาชวยกระทําบางส่ิงบางอยางใหจะใชกริยาชวย    “ให” 
ตอทายกริยาหลัก ในรูปแบบกริยาหลัก+    “ให” +   “POL” หรืออาจจะใชประโยค
คําส่ังเชิงบังคับ เชน   “จะตอง” หรือใชประโยคคําถาม เพ่ือถามความเปนไปได เชน 
“ใหหนอยจะไดไหม” (Rattanapitak, 2012) การใชประโยคขอรองท่ีมีคํากริยาตามดวยคําแสดงความ
สุภาพ เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูดนั้น พบท้ังในผลัดการพูดของเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยและ
ลูกคาชาวพมา ในขณะท่ีการใชประโยคคําส่ังเชิงบังคับ พบเฉพาะในผลัดการพูดของเจาหนาท่ี
ใหบริการขอมูลชาวไทย สวนการใชประโยคคําถาม เพ่ือถามความเปนไปไดนั้นพบเฉพาะในผลัด
การพูดของลูกคาชาวพมาเทานั้น ดังตัวอยางตอไปนี ้ 
 
 (45)     .  .  . 

T45. ลค.:    

         N               N  N          

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


 
                                                                         

                  NEG= ตองการ   อีกแลว  NEG      AGR 

              “คะ สามสิบนาที ฉันไมจําเปนตองเติมเงินอีกเลวเนาะ” 
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T46. จนท.: 

                                  N                 

               ใช          POL     NFUT     เงิน              มี     อยู       POL    NFUT 

               “ใชคะ มีเงินอยู” 
 

T47. ลค.:- 

                               N                      

             ใช             ANA-นั้น   ฉัน           ทันที                ปลด       ให     POL   AGR 

              “คะ ยกเลิก(โปรโมช่ัน)อันนั้นใหฉันทันทีนะ” 
 

T48. จนท.: 

                        

              ใช                POL 

               “คะ”  .  .  . 
 [F5/17.11.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (45) เปนการสนทนาเรื่อง การเปล่ียนโปรโมช่ัน โดยลูกคาชาวพมาถาม
เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย ในผลัดท่ี 45 วาลูกคาไมจําเปนตองเติมเงิน เพ่ือเปล่ียนโปรโมช่ัน
อีกแลวใชไหม ซ่ึงเจาหนาท่ีก็ตอบลูกคาชาวพมาในผลัดท่ี 46 วาไมจําเปนตองเติมเงินเพ่ิม เพราะ
ลูกคามีเงินเพียงพอท่ีจะยกเลิกโปรโมช่ันอยูแลว จากนั้นลูกคาชาวพมาจึงตอบรับและใชประโยค
คําส่ังแบบสุภาพ เพ่ือเปล่ียนผลัดการพูดและขอรองใหเจาหนาท่ียกเลิกโปรโมช่ันให ในผลัดท่ี 47 วา
      N            “ ย ก เ ลิ ก 
(โปรโมช่ัน) อันนั้น ใหฉันทันทีนะ” ซ่ึงถอยคําดังกลาวนอกจากจะมีคํากริยาชวย    “ให” 
และคําแสดงความสุภาพ  ทําหนาท่ีขอรองแลว ยังมีคําลงทาย     “นะ” ทําหนาท่ีขอรอง
ใหเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลเห็นดวยกับส่ิงท่ีลูกคาไดขอรองไปดวย จากนั้นเจาหนาท่ีก็รับผลัดการ
พูดนั้น ในผลัดท่ี 48 ดวยคําตอบรับวา        “คะ” เพ่ือไปยกเลิกโปรโมช่ันใหลูกคา
ชาวพมา
 ในบางครั้ง ผูวิจัยพบวามีการใชประโยคคําส่ังเชิงบังคับ เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูด เชน 
ประโยควา   “จะตอง” โดยพบในผลัดการพูดของเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยท่ี
ตองการใหลูกคาชาวพมาปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่งตามอยางหลีกเล่ียงไมได ดังตัวอยางตอไปนี ้
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 (46)    .  .  . 
T41. จนท.:=   free  

                                               

           กลางวัน   ฟรี        NEG=เอา   อีกแลว  NEG      Q 

            “ไมเอา(ใช)โปรโมช่ันฟรีกลางวันอีกแลวเหรอ” 

T42. (0.2) 

T43. ลค.: 

                                              

            อา       ผม                 NEG=เอา    อีกแลว   NEG        ครับ  
             “อา  ผมไมเอาแลวครับ” 
 

T44. จนท.:= 

                                = 

               NEG=เอา    แลว       NEG   AGR= 

              “ไมเอาแลวนะ=” 

 
T45. ลค.:= 

             =             
             =ใช              ใช 
            “=ใช ๆ” 

                  
T46. จนท.: 

                          N               N N       N     N         

                ANA-นั้น  กลาว  COND   ธรรมดา   รูปแบบ        กลับ     ใช      ได        FUT                    
 

              [    ]= 
                                                       N             N               = 

                      เปลี่ยน        คา      บาท        สาม       สิบ       POL= 

                “ถาอยางนั้นจะตองกลับไปใชโปรโมช่ันธรรมดา คาเปลี่ยนสามสิบบาท=” 

 

T47. ลค.:     

                    

                 อา 

                    “อา” 
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T48. ลค.:=  
             =                        N     N              

             = ใช              ครับ          ANA-แบบ   FOC    ใช        อยาก      NFUT      ครับ 

            “=ใชครับ อยากใชแบบนั้นครับ”  .  .  . 
[F1/17.11.53] 

 

 ในตัวอยางท่ี (46) เปนการสนทนาเรื่องการยกเลิกโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางวัน โดย
หลังจากท่ีลูกคาชาวพมาแจงกับเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยวาไมตองการใชงานโปรโมช่ัน
โทรฟรีชวงกลางวันแลว เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยจึงใชประโยคคําส่ังเชิงบังคับท่ีมี
โครงสรางวา   “จะตอง” เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูดและขอรองใหลูกคาชาวพมาเปล่ียนไป
ใชโปรโมช่ันแบบธรรมดา ในผลัดท่ี 46 วา       N   

   N N  N   N      “ถาอยางนั้นจะตองกลับไปใชโปรโมช่ันธรรมดา” แลวก็แจงคาเปล่ียน
โปรโมช่ันวามีจํานวนเงินสามสิบบาท จากนั้นลูกคาชาวพมาก็ตอบรับแสดงวารับฟงอยูวา     
“อา” แทรกขึ้นมา ในผลัดท่ี 47 เพ่ือเห็นดวยกับส่ิงท่ีเจาหนาท่ีพูด และบอกวาตองการจะเปล่ียน
โปรโมช่ันทันที ในผลัดท่ี 48 หลังจากท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลพูดจบ 

 ในบางบทสนทนาพบวามีการใชประโยคคําถาม เพ่ือถามความเปนไปไดในการ
ดําเนินการของเจาหนาท่ี ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (47)     .  .  . 

T33. จนท.: 
                                               
              ใช              POL   พี่สาว     สมัคร         เสร็จ    POL    แลว  

 

                                   N     N    N                  N    
              กาวนมยัต        เพลง         นําเขา     NFUT.NOM   อะไร  เพลง           Q 

                  “คะพี่สาว สมัคร(บริการเพลงรอสาย)เสร็จแลว ดาวนโหลดเพลงอะไรของกาวนมยัต” 

 
T34. ลค.:  

              N    N        N                      
             กาวนมยัต    เพลง        สักครู     เปด        แสดง  ให      SUB    ได   FUT=Q    พี่สาว 

           “เปดเพลงของกาวนมยัตใหฟงสักครูจะไดไหม พี่สาว” 
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T35. จนท.:  
                   N                    N              N       
               ฉัน          เปด      แสดง ให      POL   FUT    พี่สาว    ฟง                 ลอง     POL  ADD    AGR 

                     “ฉันจะเปดใหฟง พี่สาวลองฟงดูกอนนะ” 
 

T36. ลค.:  
                           
             ใช            ใช 
              “คะ ๆ”  .  .  . 
 

[F4/20.01.54] 
 

 ตัวอยางท่ี (47) เปนการสนทนาเรื่อง การดาวนโหลดเพลงรอสาย โดยหลังจากท่ี
เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยแจงวาไดสมัครบริการเพลงรอสายใหลูกคาชาวพมาเสร็จแลวก็
ถามลูกคาชาวพมา ในชวงทายของผลัดท่ี 33 วาลูกคาชาวพมาจะโหลดเพลงอะไรของนักรองช่ือ
กาวนมยัต แตเนื่องจากลูกคาชาวพมายังไมทราบวาจะโหลดเพลงอะไรของกาวนมยัต จึงใชคําถาม
เพ่ือถามความเปนไปไดในการดําเนินการของเจาหนาท่ี เพ่ือเปล่ียนผลัดกันพูดและขอรองให
เจาหนาท่ีเปดเพลงของนักรองคนนั้นใหฟง ในผลัดท่ี 34 วา

 N   N      N           “เปดเพลงของ
กาวนมยัตใหฟงสักครูจะไดไหม พ่ีสาว” ซ่ึงถอยคําดังกลาวมีประโยคคําถามวา 
    “…ใหจะไดไหม” ทําหนาท่ีถามความเปนไปไดของการท่ีเจาหนาท่ีจะเปดเพลงให
ลูกคาฟง จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยก็กลาวตอบรับการขอรองและแจงกลับมาในผลัด
ท่ี 35 วา จะไปเปดเพลงของนักรองคนดังกลาวใหฟง 
    

7. การหยุด  
 การหยุดถือวาเปนกลวิธีการเปล่ียนผลัดกันพูดท่ีพบท่ัว ๆ ในการสนทนา ซ่ึงจะเกิดใน
จุดผลัดเปล่ียนท่ีเหมาะสม ภายหลังจากกลาวองคประกอบการผลัดกันพูดจบลง เชน ประโยคคําถาม 
ประโยคขอรอง ดังตัวอยางตอไปนี ้
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 (48)     .  .  . 
T17. จนท.: =           = 

                 =     N         N                              = 

                 = อื่นๆ        สาย      เรียก    COND   หนึ่ง=นาที   หนึ่ง=บาท      ครึ่ง     กิน     NFUT    = 

               “= ถาโทรเครือขายอ่ืน จะเสียคาโทรนาทีละ บาทหาสิ     =” 
 

T18. ลค.: 

                                                            

            ใช              ไดยิน    NFUT   ฉัน           ANA-นั้น  EMPH     ลบ         ให     SUB    ได   FUT=Q   
   
                  = 

                                       N     = 
              เอาออก     อยาก       NFUT= 

                “คะ  ไดยินคะ ฉัน ยกเลิก (โปรโมช่ันอันนั้นนะ)ใหจะไดไหม อยากเอาออก=” 

 
T19. จนท.:=       free    

               =                                          

              = ตอนนี้       กลางคืน ฟรี        เปน       อยู      NFUT      AGR 

                   “=ตอนนี้เปน(โปรโมช่ัน)โทรฟรีชวงกลางคืนนะ”  

T20. (0.1) 
T21. ลค.: 

                                      N 

                                    คะ? 

                                               “คะ?” 
                                        

T22. จนท.:       free  = 

                                        N                   = 

              ตอนนี้      กลางคืน ฟรี        ใช      อยู     POL   NFUT    AGR= 

             “ตอนนี่ใช(โปรโมช่ัน)โทรฟรีชวงกลางคืนอยูนะ=”  .  .  . 
 [F7/17.11.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (48) เปนการสนทนาเรื่องท่ี ลูกคาตองการยกเลิกโปรโมช่ัน โดยหลังจากท่ี

เจาหนาท่ีแจงลูกคาชาวพมา ในผลัดท่ี 19 วา ลูกคาใชโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางวันอยู แลวก็หยุด 



บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหิดล  ศศ.ม. (ภาษาศาสตร) / 115 
 

เพ่ือเปล่ียนผลัดใหลูกคาพูด แตลูกคาก็ยังไมรับผลัดการพูดและหยุดจนกลายเปนการเงียบ นาน  0.1   
ท้ังนี้ การหยดุอยูนานดังกลาว มีสาเหตุจากการท่ีเจาหนาท่ีใชคํากริยาไมเหมาะกับประโยค กลาวคือ 
แทนท่ีเจาหนาท่ีจะใชคํากริยาวา “ใช” ในประโยคของผลัดท่ี 19 กลับใชคํากริยาวา “เปน” ผลจึงทํา
ใหลูกคาไมเขาใจและหยุดเงียบไป จากนั้นลูกคาก็กลาวถอยคําลงทายแสดงความสุถาพสําหรับ
ผูหญิงวา  N “คะ” ในผลัดท่ี 21 เพ่ือถามและเริ่มการปรับแกใหเจาหนาท่ีแกไขคําพูดใหมอีก
ครั้ง แลวเจาหนาท่ีก็แกไขคํากริยาใหเหมาะกับประโยค ในผลัดท่ี 22 วา free

          N        “ตอนนี้ใช (โปรโมช่ัน) โทรฟรีชวงกลางคืนอยูนะ”
 จากผลการศึกษาสามารถสรุปไดวา  การผลัดกันพูดนั้น โดยท่ัวไปท้ังเจาหนาท่ี

ใหบริการขอมูลชาวไทยกับลูกคาชาวพมาจะเลือกใชกฏการผลัดกันพูดแบบเลือกผูอ่ืนเปนคนพูด
ถัดไป โดยใชกลวิธีการเปล่ียนผลัดกันพูดชนิดตาง ๆ  ไดแก การใชคําเรียกขาน การใชคําสันธาน การ
ใชอนุประโยค การใชคําลงทาย การใชประโยคคําถาม การใชประโยคขอรอง และการหยุด ซ่ึงกลวิธี
ท่ีพบมากคือการใชคําถามและการใชประโยคขอรอง ท้ังนี้เปนเพราะวา ประเด็นสวนใหญของการ
โทรศัพทเขาท่ีศูนยใหบริการขอมูลนั้น เปนการโทรเขามาสมัครบริการตาง ๆ และการสอบถาม
ขอมูลตาง ๆ ดังนั้นเม่ือเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยหรือลูกคาชาวพมาตองจะสอบถามขอมูล
จากคูสนทนาหรือตองการขอรองใหคูสนทนาชวยสมัครบริการตางให ท้ังเจาหนาท่ีใหบริการขอมูล
ชาวไทยและลูกคาชาวพมาก็มักเลือกใชกลวิธีการใชประโยคคําถามและประโยคขอรอง เพ่ือเปล่ียน
ผลัดกันมากกวากลวิธีแบบอ่ืน ๆ นอกจากนี้ เม่ือสังเกตจากการใชประโยคขอรองระหวางเจาหนาท่ี
ใหบริการขอมูลกับลูกคาชาวพมาพบวามีการเลือกใชท่ีตางกัน คือ เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย
มักเลือกใชประโยคคําส่ังแบบสุภาพ ซ่ึงในภาษาพมาจะใชคํากริยาหลักแลวตามดวยคําแสดงความ
สุภาพวา    หรือประโยคคําส่ังเชิงบังคับ โดยใชโครงสรางประโยคขอรอง 
“จะตอง” เพ่ือขอรองลูกคาชาวพมา ในขณะท่ีลูกคาชาวพมามักเลือกใชประโยคคําส่ังแบบสุภาพ 
และประโยคคําถาม เพ่ือถามความเปนไปไดในการดําเนินการของเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย
ในการชวยเหลือตน 

 ในลําดับตอไปผูวิจัยจะขอกลาวถึงเรื่อง การพูดซอนเหล่ือม (overlapping) ซ่ึงเปนหนึ่ง
ในองคประกอบการสนทนาท่ีสําคัญท่ีเกิดจากการท่ีคูสนทนาเลือกใชกฏการจัดสรรกันพูดแบบเลือก
ตนเองเร็วเกินไป ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี ้
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4.3 การพูดซอนเหลื่อม (Overlapping)  
 การพูดซอนเหล่ือมหมายถึงการท่ีคูสนทนาพูดพรอมกัน อันเนื่องมาจากการใชกฏการ
จัดสรรการพูดแบบเลือกตนเองในจุดท่ียังไมใชจุดผลัดเปล่ียนท่ีเหมาะสม การพูดซอนเหล่ือมแบง
ออกได 2 แบบ ไดแก การขัดจังหวะ (interruption) กับการพูดพรอมกัน การขัดจังหวะหมายถึงการท่ี
ผูฟงกลาวถอยคําแทรกขึ้นมาระหวางท่ีผูพูดคนกอนพูดอยู จนทําใหเกิดการเปล่ียนบทบาทจากผูฟง
มาเปนผูพูดแทน ซ่ึงการขดัจังหวะมักจะเกิดในจุดท่ีไมใช จุดผลัดเปล่ียนท่ีเหมาะสม ในขณะท่ีการ
พูดพรอมกันหมายถึงเม่ือฝายหนึ่งพูดกอนแลวอีกฝายหนึ่งพูดแทรกขึ้นมา ผูพูดคนแรกก็ยังคงพูด
ตอไปจนจบความ การพูดพรอมกันมักจะเกิด อันเนื่องมาจากใชเทคนิคเปล่ียนผลัดกันพูดแบบเลือก
ตนเองชาในจุดผลัดเปล่ียนท่ีเหมาะสม 
 จากขอมูล ผูวิจัยไดศึกษาการพูดซอนเหล่ือม โดยแบงผลการศึกษาออกเปน 2 หัวขอ  
ไดแก 1) ประเภทของการพูดซอนเหล่ือม และ2) หนาท่ีของการพูดซอนเหล่ือม ซ่ึงมีรายละเอียด
ดังตอไปนี ้
 
 4.3.1 ประเภทของการพูดซอนเหลื่อม (Types of Overlapping) 
 จากขอมูลการสนทนา 80 ชุดขอมูล พบวามีการพูดซอนเหล่ือมท่ีสามารถแบงออกเปน 
4 ประเภท ไดแก 1) การพูดซอนเหล่ือมทายประโยค 2) การพูดซอนเหล่ือมเพ่ือสานตอการสนทนา 
3) การพูดซอนเหล่ือมเพ่ือเพ่ิมขอมูลท่ีคูสนทนาตองการอยู และ4) การพูดพรอมกัน ซ่ึงมีรายละเอียด
ผลการศึกษาดังตอไปนี้ 

1. การพูดซอนเหล่ือมทายประโยค (Terminal overlapping)  
 การพูดซอนเหล่ือมทายประโยคเกิดขึ้นในสถานการณท่ีคูสนทนาฝายหนึ่งกําลังพูดอยู
แลวคูสนทนาอีกฝายก็พูดแทรกขึ้นมาโดยท่ีผูพูดคนแรกยังพูดไมทันจบ ผลจึงทําใหผูพูดคนแรกตอง
หยุดและเปล่ียนบทบาทมาเปนผูฟงแทน การกระทําเชนนี้จัดเปนการขัดจั งหวะการพูด
(interruptions) จากขอมูลพบท้ังส้ิน 45 ครั้ง โดยแบงเปนการพูดซอนเหล่ือมทายประโยคโดย
เจาหนาท่ีชาวไทยจํานวน 28 ครั้งและโดยลูกคาชาวพมาจํานวน 17 ครั้ง ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (49)      .  .  . 

T35. ลค.:  

                N               

             เกา    เกา   ศูนย         เกา     เกา      EMPH 

            “เกาเกาศูนยเกาเกาสิ” 
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T36. จนท.: 
                       

               หา       CL 

              “หาตัว” 
 

T37. ลค.:[] 
                               

               อา    ใช                 ใช 

              “อา   ครับ ๆ” 

 

T38. จนท.:[]  

                    N         N                          N       N 

                [หา   CL  AGR]   เงิน               NEG=กิน  POL   NEG   แตวา       สง (FUT)COND      เงิน 



           

                กิน        POL   NFUT 

              “[หาตัวนะ] ไมหักเงิน แตถา(จะ)สง(รูปภาพ) หักเงิน” 
              

T39. ลค.:  
                 

ออ
“ออ” 

 

T40. จนท.: 

                                                 N            
                ตอนนี้      ฉัน             ขอความ    สง    ไป         FINISH    เก็บ     ไว        SEQ  


 

                                                                       N                                 
                ไหน    แบบ   Q   เกา   เกา    ศูนย    เกา   เกา   สง      ลอง         ตาม      POL 

              “ตอนนี้ ดิฉันสงขอความ(ต้ังคา)ไปแลว เก็บไว แลวก็ (เอออ)ยังไงนะ  ลองสงไป 99099 ”  .  .  . 
[F3/17.11.53]   

 
ตัวอยางท่ี (49) เปนการสนทนาเรื่อง การแกปญหาการสงรูปถายไมได โดยหลังจากท่ี

ลูกคาชาวพมากลาวทวนหมายเลขท่ีจะทดสอบการสงรูปถายวาเปนหมายเลข 99099 ในผลัดท่ี 35 
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เรียบรอยแลว เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยก็กลาวย้ํา ในผลัดท่ี 36 วามีหมายเลขท้ังส้ิน 5 ตัว 
จากนั้นในขณะท่ีลูกคาชาวพมากําลังตอบรับ ในผลัดท่ี 37 เจาหนาท่ีก็พูดซอนเหล่ือมขึ้นมา
ขัดจังหวะ เพ่ือใหขอมูลเพ่ิม ในผลัดท่ี 38 วาหมายเลขท่ีทดสอบการสงรูปถายมีหาตัวและลูกคา
สามารถสงไปโดยไมคิดคาบริการ แตถาหากลูกคาสงรูปถายไปใหบุคคลอ่ืน ระบบก็จะคิดคาบริการ 
จากนั้นลูกคาก็ตอบรับแสดงวาเขาใจส่ิงท่ีเจาหนาท่ีใหขอมูลเพ่ิม ในผลัดท่ี 39 วา    “ออ” 
แลวเจาหนาท่ีก็ใหขอมูลเพ่ิมในผลัดท่ี 40 วาใหลูกคาชาวพมาจัดเก็บขอความท่ีเจาหนาท่ีสงไปให
จากนั้นลองสงรูปถายไปท่ีหมายเลข 99099 เพ่ือตรวจสอบวาสงรูปถายไดหรือไมได 


2. การพูดซอนเหล่ือม เพ่ือสานตอการสนทนา (Continuer overlapping)   
 การพูดซอนเหล่ือมเพ่ือสานตอการสนทนาเปนการพูดซอนเหล่ือม เพ่ือตองการแสดง
ใหคูสนทนาเห็นวารับฟงส่ิงท่ีคูสนทนาอีกฝายกําลังกลาวอยู การพูดในลักษณะนี้เปนการพูดซอน
เหล่ือมขึ้นมาโดยไมไดมีการเปล่ียนผลัดการพูดของผูพูดกอนหนามาเปนผลัดการพูดของผูฟง ซ่ึง
พบวา การพูดซอนเหล่ือมนี้มักจะอยูในรูปคําตอบรับวา        “ใช”    “ออ” 
หรือการใชถอยคําส้ัน ๆ เชน  “อืม” จากขอมูล พบท้ังส้ิน 77 ครั้ง โดยแบงเปนการพูดซอน
เหล่ือม เพ่ือสานตอการสนทนาโดยเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยจํานวน 14 ครั้งและโดยลูกคา
ชาวพมาจํานวน 63 ครั้ง ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (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= 

                             “=ถาหมายเลขของเขาอยากจะเปลี่ยนใชโปรโมช่ันอื่น (ให)โทรกลับเขามาดวย 

                               หมายเลขโทรศัพทของเขา ฉัน=” 

                                   
T66. ลค.:                                                                                      

                                                                                                                      

                                                                                                                        ใช          ใช           

                                  “ครับๆ” 
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T67. จนท.: = 

                 =                                

                                =เขา  POSS  ขอมูล                  นิดหนอย    ถาม      FUT      AGR    
 
                                  []  
                                                     N              
                                              ไหน   เวลา           มาก      เรียก     Q  

                                             “= (ฉัน)จะสอบถามขอมูลของเขานิดหนอยนะ (วา) โทรมากในเวลาไหน ” 

 

T68. ลค.:    [] 

                 [     ] 
 ใช 

                                 “ครับ” 
 .  .  . 

 [F6/10.12.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (50) เปนการสนทนาเรื่อง การเปล่ียนโปรโมช่ัน โดยเจาหนาท่ีใหบริการ
ขอมูลชาวไทยแจงกับลูกคาชาวพมาในผลัดท่ี 65 วา หากเพ่ือนของลูกคาตองการเปล่ียนโปรโมช่ัน ก็
ตองใหเพ่ือนของลูกคาโทรศัพทติดตอเขามา เพ่ือสมัครดวยตนเอง ซ่ึงในขณะท่ีเจาหนาท่ีกําลังแจง
ขอมูลอยูนั้น ลูกคาชาวพมาก็พูดซอนเหล่ือมขึ้นมา ดวยคําตอบรับ เพ่ือแสดงวารับฟงอยู และเพ่ือ
สานตอการสนทนาประเด็นดังกลาวใหดําเนินตอไป ในผลัดท่ี 66 วา     

  “ครับ ๆ” และกลาวคําตอบรับดังกลาวแทรกขึ้นอีกครั้ง ในชวงทายของผลัดท่ี 67 ของ
เจาหนาท่ีวา     “ครับ” 

 
 (51)     .  .  . 

T13. ลค.:   

                                                        
        อืม   หนึ่ง=เดือน    NEG=เต็ม อืม      ใช         NFUT     ANA=นี้    สิบ=แปด   วันท่ี           
        

       smak 
                                                          

       สมัคร       ไว       NFUT 
     “อืม  ไมครบหนึ่งเดือน อืม  ใช  อันนี้ สมัครไววันท่ีสิบแปด” 
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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=หา      วัน       FOC 

 

           smak 
                       N 

          สมัคร       ไว         POL       NFUT       คะ 
          “พี่ชาย วันท่ีสิบแปดนั้นนะไมใชสมัครหนึ่งเดือน (แต)สมัครไวแคสิบหาวันคะ” 

 

T15. ลค.:                                  

                                                                                          

                                                                                       อืม 

          “อืม”  .  .  . 
[F8/10.12 53] 

 
 ตัวอยางท่ี (51) เปนการสนทนาเรื่องท่ี ระบบหักคาโปรโมช่ันใหลูกคาสามารถใชงาน

ไดสิบหาวัน ซ่ึงในขณะท่ีเจาหนาท่ีกําลังอธิบาย ในผลัดท่ี 14 วา ระบบไดหักเงินคาโปรโมช่ันท่ี
สามารถใชงานสิบหาวัน ลูกคาชาวพมาก็พูดซอนเหล่ือมขึ้นมา ในผลัดท่ี 15 ดวยถอยคําตอบรับวา 
  “อืม” เพ่ือแสดงวารับฟงส่ิงท่ีเจาหนาท่ีอธิบายอยู ซ่ึงคําตอบรับดังกลาวเปนคําตอบรับ
แสดงวาเห็นดวยท่ีใชในกรณีท่ีผูพูดท่ีมีอายุมากกวาตอบรับเม่ือสนทนากับคูสนทนาท่ีมีอายุเทากัน
หรือมีอายุนอยกวา  
  

3. การพูดซอนเหล่ือม เพ่ือเพ่ิมขอมูลท่ีคูสนทนาตองการ (Conditional access to        
the turn) 

 การพูดซอนเหล่ือม เพ่ือเพ่ิมขอมูลท่ีคูสนทนาตองการเปนการพูดซอนเหล่ือมท่ีเกิดขึ้น
ในกรณีท่ีคูสนทนาฝายหนึ่งพูด เพ่ือตองการคนหาขอมูลหรือคําตอบอยู แลวคูสนทนาอีกฝายก็พูด
ซอนเหล่ือมขึ้นมา เพ่ือเพ่ิมขอมูลท่ีคูสนทนาตองการ จากขอมูล พบท้ังหมด 5 ครั้ง โดยแบงเปนการ
พูดซอนเหล่ือมเพ่ือเพ่ิมขอมูลท่ีคูสนทนาตองการโดยลูกคาชาวพมา จํานวนการปรากฏ 4 ครั้ง และ
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การพูดซอนเหล่ือมเพ่ือเพ่ิมขอมูลท่ีคูสนทนาตองการของเจาหนาท่ีมีเพียง 1 ครั้งเทานั้น ดังตัวอยาง
ตอไปนี ้
 
 (52)      .  .  . 

T30. จนท.:star(.)   

                N     N     N         (.)   N       

         ดอกจัน  เจ็ด      สาม     CL       แลวก็       (.)   สี่เหลี่ยม         

        “ดอกจัน เจ็ดสามตัวแลวก็ (.) สี่เหลี่ยม” 

 

T31. ลค.:            =  

                                                       N      =      
                                                    สี่เหลี่ยม                =ใช 
        “สี่เหลี่ยม =ใชครับ” 

 

T32. จนท.:      promotion promotion     
                                              

          ออ     ANA-นี้ โปรโมช่ัน      โปรโมช่ัน        ช่ัวโมง    ยี่สิบ          POL 

            “ออ โปรโมช่ันนี้ คือ โปรโมช่ันโทรฟรียี่สิบช่ัวโมงคะ” 
 .  .  . 

          [F11/17.11.53] 
 

ตัวอยางท่ี (52) เปนการสนทนาเรื่อง วิธีการตรวจสอบโปรโมช่ันท่ีใชงานอยู โดยลูกคา
ชาวพมาแจงวาเขาไดกดหมายเลข เพ่ือตรวจสอบโปรโมช่ันแลวพบวามีขอความแสดงเปนหมายเลข
ยี่สิบและไมทราบวาหมายเลขนั้นหมายถึงอะไร จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตองการ
ทราบวาลูกคากดหมายเลขอะไร จึงทวนหมายเลขท่ีลูกคาแจงกอนหนา ในผลัดท่ี 30 วา เปนดอกจัน
และ7 สามตัว แลวก็หยุดส้ัน ๆ เพ่ือคนหาขอมูลวาเปนหมายเลขอะไร จากนั้นลูกคาชาวพมาก็พูด
ซอนเหล่ือมขึ้นมาในผลัดท่ี 31 วา   N   “ส่ีเหล่ียม” เพ่ือเพ่ิมขอมูลท่ี
เจาหนาท่ีตองการ แลวจากนั้นเจาหนาท่ีก็แจงลูกคาชาวพมา ในผลัดท่ี 32 วา รหัสหมายเลขดังกลาว 
หมายความวา ลูกคาใชโปรโมช่ันโทรฟรียี่สิบช่ัวโมงอยู 
 

4. การพูดพรอมกัน (Simultaneous talking) 
 การพูดพรอมกันเกิดขึ้นเม่ือคูสนทนาอีกฝายหนึ่งกลาวถอยคําจบลงไปแลวและไดหยุด 

เพ่ือมอบสิทธ์ิในการพูดใหกับคูสนทนาอีกฝายไป แตคูสนทนาอีกฝายรับสิทธ์ิการพูดลาชา จากนั้น



วิจิตร คริเสถียร  โครงสรางบทสนทนา / 122 
 

เม่ือผูท่ีมอบสิทธ์ิการพูดกลับมาพูดตอ แลวคูสนทนาอีกฝายก็กลาวขึ้นมาเชนกัน การกระทําดังกลาว 
จึงทําใหเกิดการพูดพรอมกันขึ้นในการสนทนา จากขอมูล พบจํานวน 36 ครั้ง โดยแบงเปนการ
พรอมกัน โดยเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยจํานวน 24 ครั้งและโดยลูกคาชาวพมาจํานวน 12 
ครั้ง ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (53)      .  .  . 

T9. จนท.:= 

                                                  

                 ฉัน          ทํา        ให       FUT      เจ็ด      วัน       OBJ   หก       สิบ เกา  บาท    กิน    FUT       
      
. []  
                         N            N           .   N         N  

                 แลวก็       เปลี่ยน     คา    บาท   สาม   สิบ    กิน    FUT  (.)  ท้ังหมด     รวม     รวม  

                “=ฉันจะทําให  จะหัก(คาโปรโมช่ัน) หกสิบเกาบาทตอสัปดาห แลวคาเปลี่ยนโปรโมช่ัน 

                  อีกสามสิบบาท   (.)   [รวมท้ังหมด]” 

 

T10. ลค.:                                                                                       = 

                                                                                                                    = 

                                                                                                   ไหน   ประมาณ    ตก   Q= 

               “ประมาณเทาไหร=” 

 

T11. จนท.:= 

                 =                  

                =หกสิบเกา           บาท     กิน     FUT 

              “=หกสิบเกาบาท”  .  .  . 
 

 ตัวอยางท่ี (53) หลังจากเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยแจงขอมูลใหกับลูกคาชาว
พมา ในผลัดท่ี 9 เกี่ยวกับคาสมัครโปรโมช่ันและคาเปล่ียนโปรโมช่ันเสร็จ และหยุดลงส้ันๆ เพ่ือ
มอบสิท์ิการพูดใหลูกคาตอบรับวาเขาใจส่ิงท่ีเจาหนาท่ีอธิบายหรือไม ลูกคาก็ไมไดตอบรับทันที
หลังจากหยุด จากนั้นเม่ือเจาหนาท่ีเห็นวาลูกคาไมไดตอบรับกลับมา จึงแจงขอมูลเรื่องจํานวนเงินท่ี
ลูกคาจะตองจายท้ังหมดตอ ในผลัดท่ี 9 แลวในขณะนั้นลูกคาชาวพมาก็ตองการจะถามเรื่องคาใชจาย
ขึ้นมาพอด ีจึงพูดขึ้น ในผลัดท่ี 10 วาตองจายเงินเทาไหร ผลของการพูดดังกลาวจึงทําใหการพูดนั้น
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เกิดการพูดพรอมกันขึ้นมา แลวจากนั้นเจาหนาท่ีก็แจง เรื่อง จํานวนเงินท่ีลูกคาถาม ในผลัดท่ี 11 
ตอเนื่องไปจากจุดท่ีพูดพรอมกัน ในผลัดท่ี 10 ทันที 

  ในบางครั้งพบวาการพูดพรอมกันก็เกิดจากสัญญาณโทรศัพทขัดของ จนทําใหการ
สนทนากันเกิดการติดขัดและหยุดไป จากนั้นเม่ือคูสนทนากลับมาพูดอีกครั้ง ก็ทําใหเกิดการพูด
พรอมกันขึ้น ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
(54)      .  .  . 

T9. จนท.: 

                                            N             

                        ดิฉัน         ตรวจสอบ ให     FUT      AGR     สักครู          ถือ      ไว         POL   AGR 

                        “ดิฉันตรวจสอบใหนะ ถือสายรอสักครูนะ” 

T10. (0.2) 

T11. จนท.:   

                                   
                ไดยิน    POL     Q             NEG =รู    
               “ไมทราบวา ไดยินไหมคะ” 

T12. (0.1) 

T13. จนท.: 

                      N        

               สักครู          ถือ     ไว        POL 

              “ถือสายรอสักครู” 
 

T14. ลค.:             = 

                 N      =   
             เงิน                    =ใช 
             “เงิน=ครับ”  .  .  . 

 [F11/1.11.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (54) เปนการสนทนาเรื่อง การตรวจสอบยอดเงิน โดยการพูดพรอมกันใน
ตัวอยางนี้ เกิดจากสัญญาณโทรศัพทไมดนีักในระหวางท่ีสนทนากัน ท้ังนี้สังเกตไดจากเจาหนาท่ีได
แจงวาจะตรวจสอบขอมูลใหลูกคาชาวพมาแลวหยุดไปประมาณ 2 วินาที ในผลัดท่ี 10 เพ่ือใหลูกคา
ตอบกลับมา แตลูกคาก็ไมไดตอบรับวารับฟงอยู เจาหนาท่ีจึงถามตอ ในผลัดท่ี 11 วาไดยินส่ิงท่ี
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เจาหนาท่ีพูดหรือไม ซ่ึงลูกคาก็ไมไดตอบคําถามกลับมาและเงียบไป นาน 0.1 วินาที หลังจากนั้นใน
ขณะท่ีเจาหนาท่ีกําลังจะแจงตอ ในผลัดท่ี 13 วาใหลูกคาถือสายรอสักครู ลูกคาชาวพมาก็พูดพรอม
กันขึ้นมา เรื่อง การตรวจสอบยอดเงิน 
 
 4.3.2 หนาที่ของการพูดซอนเหลื่อม (Functions of overlapping) 
  จากขอมูลพบวามีหนาท่ีของการพูดซอนเหล่ือม 4 หนาท่ี ไดแก 1) เพ่ือใหขอมูลเพ่ิม
หรือขอขอมูลเพ่ิม 2) เพ่ือตรวจสอบความถูกตอง 3) เพ่ือสานตอการสนทนา และ4) เพ่ือเพ่ิมขอมูลท่ี
คูสนทนาตองการอยู ซ่ึงการพูดซอนเหล่ือม เพ่ือสานตอการสนทนากับการพูดซอนเหล่ือม เพ่ือเพ่ิม
ขอมูลท่ีคูสนทนาตองการอยูนั้นเปนประเภทของการพูดซอนเหล่ือมท่ีแบงตามหนาท่ีอยูแลว ดังนั้น
ในสวนนี้ ผูวิจัยจึงขอยกตัวอยางหนาท่ีของการพูดซอนเหล่ือมเพียง 2 หนาท่ี ไดแก เพ่ือใหขอมูล
และเพ่ือตรวจสอบความถูกตอง ซ่ึงหนาท่ีของการพูดซอนเหล่ือมท้ัง 2 หนาท่ีนี้เกิดขึ้นจากประเภท
ของการพูดซอนเหล่ือมทายประโยคของผลัดการพูด ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้  
 

1. เพ่ือใหขอมูลเพ่ิมหรือขอขอมูลเพ่ิม 
                        การพูดซอนเหล่ือมแบบนี้เปนการพูดซอนเหล่ือมขึ้นมา เพ่ือตองการใหขอมูลแกคู
สนทนาใหเขาใจเพ่ิมมากขึ้น ซ่ึงมักจะพบหนาท่ีของการพูดซอนเหล่ือมนี้ในผลัดการพูดของ
เจาหนาท่ี เพราะตองการใหขอมูลใหเร็วหรือใหขอมูลท่ีจําเปนแกลูกคาชาวพมาใหมากท่ีสุด          
ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
(55)      .  .  . 

T43. ลค:    

                N                         N               

เงิน              ใส    แลว    NFUT.NOM     เงิน               ตัด       ไป      NFUT.NOM 
 
       [ ] 

                               

              ANA-นั้น กลางคืน    สิบ       โมง  

                “เติมเงินเขาไป (ระบบ) มันก็หักเงินให(โปรโมช่ัน) สี่ทุม อันนั้น” 
 

T44. จนท:          [       ]    
                             N                            

                       เงิน                 สมัคร        SEQ    หลัง          หนึ่ง=CL 
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  N         N                

                         โทรศัพท  กลับ      ตอ        มา      POL 
                                “เติม เงิน แลว (คอย)โทรกลับเขามาใหม” 
 

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] ถาหากวาเงินไมหาย ก็ใหกดดอกจันเจ็ดสามตัวส่ีเหล่ียมแลวก็โทรออกนะ”   .  .  . 
[F2/10.12.53]   

 
ตัวอยางท่ี (55) เปนการสนทนาเรื่อง การเปล่ียนโปรโมช่ัน โดยลูกคาชาวพมาโทรศัพท

เขามาแจงกับเจาหนาท่ีวา เขาตองการเปล่ียนโปรโมช่ันท่ีเคยใชงานชวงส่ีทุมถึงสิบโมงเชา มาเปน
โปรโมช่ันส่ีทุม ถึงหกโมงเย็น แตเนื่องจากลูกคาชาวพมามีเงินไมเพียงพอท่ีจะเปล่ียนไปใช
โปรโมช่ันใหมดังกลาว เจาหนาท่ีจึงแจงใหลูกคาชาวพมาไปเติมเงินแลวโทรศัพทกลับเขามาท่ีศูนย
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อีกครั้ง แตลูกคาชาวพมาก็ยังพูดตอและไมยอมวางสายและในขณะท่ีลูกคาชาวพมากําลังจะพูดตอใน
ผลัดท่ี 43 วา ลูกคากลัววาเม่ือเขาเตมิเงินแลวระบบจะหักเงินของเขาไป เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลก็
พูดซอนเหล่ือมขึ้นมา ในผลัดท่ี 44 วาใหลูกคากลับไปเติมเงินแลวคอยโทรศัพทเขามาใหม จากนั้น
ลูกคาชาวพมาก็ตอบรับกลับมา ในผลัดท่ี 45 วาจะกลับไปเติมเงิน แลวเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาว
ไทยก็กลาวตอ ในผลัดท่ี 46 วา ถาหากลูกคาเติมเงินแลวปราฏวาเงินหายอีก ทางบริษัทจะคืนเงินท่ี
ระบบหักนั้นใหลูกคา ซ่ึงในขณะท่ีลูกคาชาวพมาจะกลาวตอบรับในผลัดท่ี 47 เจาหนาท่ีใหบริการ
ขอมูลชาวไทยก็พูดซอนเหล่ือมขึ้นมาอีกครั้ง ในผลัดท่ี 48 เพ่ือใหขอมูลเพ่ิมเติมเกี่ยวกับวิธีการกด
สมัครโปรโมช่ันดังกลาวดวยตนเองวา ถาลูกคาชาวพมาเติมเงินไปแลวปรากฏวาระบบไมไดหักเงิน
ไป ก็ใหลูกคาชาวพมากดรหัสดอกจันเจ็ดเจ็ดเจ็ดส่ีเหล่ียมแลวโทรออก เพ่ือเปล่ียนไปใชโปรโมช่ันท่ี
ลูกคาตองการจะสมัคร 
 

2. เพ่ือตรวจสอบความถูกตอง  
 การพูดซอนเหล่ือมแบบนี้เปนการพูดซอนเหล่ือมขึ้นมาโดยการกลาวซํ้าวลีของ
ประโยคกอนหนา เพ่ือตรวจสอบความถูกตอง ซ่ึงมักพบการพูดซอนเหล่ือมแบบนี้ในผลัดการพูด
ของลูกคาชาวพมา เพ่ือตรวจสอบความถูกตองหรือแสดงความเขาใจ ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (56)     .  .  . 

T23. ลค.:     

                                                              

             นี้ TOP     หนึ่ง=ชนิด   NEG=เอา  อีกแลว   NEG    ลบ        ให     SUB   NEG=ได   NEG     Q 

                                  “ไมเอาแบบนี้แลว ลบ(ยกเลิก)ใหหนอยไดไหม” 

 

T24. จนท.: = 

                              =                        

                ตอนนี้     เม่ือวาน       เจ็ด       =รายวัน   เขา      ทํา       ไป          แลว   AGR 

               “ตอนนี้ เม่ือวาน มัน(ระบบ) ไดทํา(สมัคร)โปรโมช่ันรายสัปดาหไปแลวนะ” 
 

T25. ลค.:                                                [=] 

                                                                                                                

                                                                                                            เจ็ด      =วัน 
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= 

                     = 

             เจ็ด        รายวัน= 

           “เจ็ดวัน  รายสัปดาห=” 

                                 

T26. จนท.: =     []= 

                 =                       N   = 

                  =ใช             สิบ=หนึ่ง=วันท่ี        หมด    FUT= 

                “=ใช (ระยะเวลาใชงาน)จะหมดลงในวันท่ี สิบเอ็ด=” 

 

T27. ลค.:                [    ] 

                                   [   ] 
                                   ตอนนี้ 

                                              “ตอนนี้” 

         “[ตอนนี้]” 
 

T28. ลค.: =     free   = 

              =                      = 

             =ตอนนี้     เจ็ด  วัน       ฟรี      ให          Q= 

             “=ตอนนี้ ใหโทรฟรีเจ็ดวันเหรอ=” 
 

T29. จนท.:= 

               =            

                      =ใช          POL     NFUT 

                     “=ใชคะ” 
 .  .  . 

 [F11./1.11.53] 
 

ตัวอยางท่ี (56) เปนการสนทนาเรื่อง การยกเลิกโปรโมช่ันโทรฟรีรายสัปดาห โดยลูกคา
ชาวพมาโทรศัพทเขามา แจงเจาหนาท่ีในผลัดท่ี 23 วา ลูกคาตองการจะยกเลิกโปรโมช่ันโทรฟรีราย
สัปดาห แตเจาหนาท่ีแจงลูกคากลับไป ในผลัดท่ี 24 วา ลูกคายกเลิกไมไดแลว เพราะระบบไดสมัคร
โปรโมช่ันดังกลาวใหลูกคาไปแลวเม่ือวาน ซ่ึงในขณะท่ีเจาหนาท่ีกําลังแจงขอมูลอยู ลูกคาชาวพมาก็
พูดซอนเหล่ือมขึ้นมา ในผลัดท่ี 25 ดวยการกลาวซํ้าวลีของประโยคกอนหนา เพ่ือตรวจสอบความ
ถูกตองวาเขาใชโปรโมช่ันดังกลาวจริงหรือไมวา       “เจ็ดวัน” ซ่ึงเม่ือเจาหนาท่ี
เห็นวาลูกคาชาวพมาเขาใจถูกตอง กก็ลาวตอบรับลูกคาชาวพมากลับไปวาถูกตองและแจงระยะเวลา
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ของการส้ินสุดการใชงาน ในผลัดท่ี 26 จากนั้นลูกคาก็ถามย้ําอีกครั้ง ในผลัดท่ี 28 วา เขาสมัคร
โปรโมช่ันท่ีใชงานไดหนึ่งสัปดาหจริงหรือไม  เจาหนาท่ีก็กลาวยืนยันความถูกตองวาลูกคาใช
โปรโมช่ันดังกลาวจริง ในผลัดท่ี 29 วา         “ใชคะ” 
 จากการศึกษาประเภทของการพูดซอนเหล่ือมดังกลาว ผูวิจัยไดนํามาสรุปความถ่ีใน
การปรากฏของการพูดซอนเหล่ือมไดดังตารางตอไปนี้  
 
ตารางที ่4.4 ความถ่ีในการปรากฏของการพูดซอนเหล่ือม 
 
 

ประเภทของ 
การพูดซอนเหลื่อม 

จํานวนคร้ัง
ของการ
ปรากฏ
ทั้งหมด 

รอยละ
ของการ
ปรากฏ
ทั้งหมด 

จํานวนคร้ังของ
การปรากฏที่แบง

ตามผูกระทํา 

รอยละของการ
ปรากฏที่แบง
ตามผูกระทํา 

จนท. ลค. จนท. ลค. 
1.การพูดซอนเหล่ือมทาย   
   ประโยค 

45 27.6 28 17 17.2 10.4 

2. การพูดซอนเหล่ือมเพ่ือสาน 
    ตอการสนทนา 

77 47.2 14 63 8.6 38.7 

3. การพูดซอนเหล่ือมเพ่ือเพ่ิม  
   ขอมูลท่ีคูสนทนาตองการ 

5 3.1 1 4 0.6 2.5 

4.การพูดพรอมกัน 36 22.1 24 12 14.7 7.4 
รวม 163 100 163 100 

 
 จากตารางท่ี 4.4 จะพบวา การพูดซอนเหล่ือมท่ีพบมากท่ีสุดคือการพูดซอนเหล่ือมเพ่ือ
สานตอการสนทนา มีจํานวน 77 ครั้ง คิดเปนรอยละ 47.2 รองลงมาอันดับท่ีสองคือการพูดซอน
เหล่ือมทายประโยค จํานวน 45 ครั้ง คิดเปนรอยละ 27.6 อันดับท่ีสามคือการพูดพรอมกัน จํานวน 36 
ครั้ง คิดเปนรอยละ 22.1 และนอยท่ีสุดคือการพูดซอนเหล่ือมเพ่ือเพ่ิมขอมูลท่ีคูสนทนาตองการ มี
เพียงรอยละ 3.1 ของการพูดซอนเหล่ือมท้ังหมด  
 หากพิจารณาความถ่ีในการปรากฏของการพูดซอนเหล่ือมท่ีแบงตามผูกระทําพบวา 
การพูดซอนเหล่ือมเพ่ือสานตอการสนทนาท่ีพูดโดยลูกคาชาวพมามีจํานวนมากท่ีสุด จํานวน 63 ครั้ง 
คิดเปนรอยละ 38.7 รองลงมาอันดับท่ีสองคือการพูดซอนเหล่ือมทายประโยคท่ีพูดโดยเจาหนาท่ี
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ใหบริการขอมูลมีจํานวน 28 ครั้ง คิดเปนรอยละ 17.2 และอันดับท่ีสามคือการพูดพรอมกันท่ีพูดโดย
เจาหนาท่ีมีจํานวน 24 ครั้ง คิดเปนรอยละ 14.7 ของการพูดซอนเหล่ือมท้ังหมด  
 สวนหนาท่ีของการพูดซอนเหล่ือม มี 4 หนาท่ี ไดแก 1.เพ่ือใหขอมูลเพ่ิมหรือขอขอมูล
เพ่ิม 2.เพ่ือตรวจสอบความถูกตอง 3.เพ่ือสานตอการสนทนา และ4.เพ่ือเพ่ิมขอมูลท่ีคูสนทนา
ตองการอยู    
 การพูดซอนแหล่ือมกัน อาจมองวาเปนการพูดแทรกขึ้นมาในขณะท่ีอีกฝายหนึ่งกําลัง
พูดอยู ซ่ึงการพูดดังกลาวมองวาเปนการใหสัญญาณวาคูสนทนากําลังฟงส่ิงท่ีคูสนทนาอีกฝายกําลัง
พูดอยู และการใหสัญญาณวาฟงอยูนั้น ก็มีท้ังท่ีใหความรวมมือในการพูดและแสดงการขัดจังหวะ
การพูด ดังนั้น เพ่ือทําความเขาใจวาการพูดสนทนากันระหวางเจาหนาท่ีชาวไทยกับลูกคาชาวพมาวา
ใชการแสดงวารับฟงอยูอะไรบางและอยางไร ผูวิจัยจึงขอกลาวถึงรายละเอียดผลการศึกษาเรื่อง          
การแสดงวารับฟงอยู ในหัวขอตอไปนี ้
 
 
4.4 การแสดงวารับฟงอยู (Backchannels) 
 การแสดงวารับฟงอยู หมายถึง การกลาวถอยคําส้ัน ๆ เพ่ือใหคูสนทนานั้นรูวาตนกําลัง
รับฟงส่ิงทึคูสนทนากลาวอยู การแสดงวารับฟงอยูอาจจะจัดใหเปนผลัดหรือไมเปนผลัดก็ได ท้ังนี้
ขึ้นอยูกับ ลักษณะของการขัดจังหวะ (interrupts) หากแสดงวารับฟงอยูเปนการขัดจังหวะหรือกลาว
แทรกระหวางท่ีผูพูดกําลังพูดอยูก็จะจัดเปนการแสดงวารับฟงอยูแบบไมมีผลัด (non-turn) แตถาให
สัญญาณแสดงวารับฟงอยูนั้นเกิดขึ้นในจุดผลัดเปล่ียนท่ีเหมาะสม (Transition Relevance Place-
TRP) ก็จัดใหเปน การแสดงวารับฟงอยูนั้นเปนหนึ่งผลัด (a turn)  
 การสนทนาทางโทรศัพทระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกับลูกคาชาวพมามี
การใชการใหสัญญาณรับฟงอยู เปนจํานวนมาก โดยมีท้ังท่ีเกิดขึ้นในจุดผลัดเปล่ียนท่ีเหมาะสม 
(TRP) และเกิดขึ้นในระหวางท่ีผูพูดกําลังพูดอยู การท่ีบทสนทนานี้มีถอยคําแสดงวารับฟงอยูเกิดขึ้น
เปนจํานวนมากนั้น เปนเพราะวาธรรมชาติของการสนทนาทางโทรศัพทไมสามารถมองเห็น
สัญญาณการแสดงวารับฟงอยูทางภาษากาย เชน การพยักหนา หรืออ่ืน ๆ ได หากผูฟงสนทนาไมมี
การใหสัญญาณแสดงวารับฟงอยูใหผูท่ีกําลังพูดโทรศัพทไดยินเลยนั้น ผูพูดอาจจะถามผูฟงวา ฟงส่ิง
ท่ีเขาพูดอยูหรือไม ดังนั้น การกลาวถอยคําท่ีแสดงวารับฟงอยูในการสนทนาในสถานการณนี้ จึงมี
ความนาสนใจ โดยผูวิจัยไดศึกษาและนําเสนอผลการศึกษาเรื่อง การแสดงวารับฟงอยู 2 หัวขอ 
ไดแก 1) ประเภทของการแสดงวารับฟงอยู และ2) หนาท่ีของการแสดงวารับฟงอยู ซ่ึงมีรายละเอียด
ดังตอไปนี้  
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 4.4.1 ประเภทของการแสดงวารับฟงอยู (Types of backchannel) 
 จากขอมูลการสนทนา ผูวิจัยพบวามีประเภทของการแสดงวารับฟงอยู (types of back 
channel) ท้ังส้ิน 4 ประเภท ไดแก 1) ถอยคําส้ัน ๆ 2) คําตอบรับ 3) การซํ้าคํา และ4) ประโยคคําถาม 
โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี ้
 

1. ถอยคําส้ัน ๆ (Short verbalization)  
                     ถอยคําส้ัน ๆ ท่ีนํามาใชเพ่ือแสดงวารับฟงอยู ในการสนทนาภาษาพมาทางโทรศัพท
ระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกับลูกคาชาวพมา ไดแก คําวา   “อา”    
“อืม” คําเหลานี้มักจะพบในผลัดการพูดของลูกคาชาวพมาท้ังท่ีเกิดขึ้นหลังจากท่ีเจาหนาท่ีพูดจบไป
แลวและจุดท่ีแทรกขึ้นระหวางเจาหนาท่ีพูดอยู แตไมพบถอยคําแสดงวารับฟงแบบนี้ในผลัดการพูด
ของเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย ท้ังนี้เปนเพราะวาในสังคมพมาคําตอบรับดังกลาวเปนคําตอบ
รับท่ีใชในกรณีท่ีผูพูดท่ีมีอายุมากกวาตอบรับเม่ือสนทนากับคูสนทนาท่ีมีอายุนอยกวาหรืออายุ
เทากันเทานั้นและหากนําคําตอบรับดังกลาวมาใชกับบุคคลท่ีอายุมากกวาตนก็อาจจะเปนการแสดง
ความไมสุภาพตอคูสนทนา ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (57)      .  .  . 

T41. จนท.:=    free  

=                                
        = กลางวัน       ฟรี       NEG=เอา     อีกแลว   NEG     Q 

         “=ไมเอาโปรโมช่ันฟรีกลางวันอีกแลวเหรอ” 
 

T42. ลค.:  

                                           

             อา       ผม            NEG=เอา    แลว       NEG       ครับ  
             “อา  ผมไมเอาแลวครับ” 

 
T43. จนท.:= 

                               = 

              NEG=เอา   แลว       NEG   AGR= 

              “ไมเอาแลวนะ=” 
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T44. ลค.:= 

              =             
             =ใช              ใช 
              “=ใช ๆ” 

                  

T45. จนท.: 

                         N                  N  N  N      N          

               ANA-นั้น  กลาว COND   ธรรมดา   รูปแบบ       กลับ    ใช       ได        FUT                    
               
             [   ] = 

                                                    N               N     = 
                    เปลี่ยน        คา       บาท     สามสิบ      POL= 

              “ถาอยางนั้นจะตองกลับไปใชโปรโมช่ันธรรมดา คาเปลี่ยนสามสิบบาทคะ=”  
 

T46. ลค.: 

                  

             อา   

            “อา ” 
 

T47. ลค.:=  
            =                       N   N             

           = ใช                 ครับ         ANA-แบบ  FOC     ใช     อยาก      NFUT     ครับ 

         “=ใชครับ อยากใชแบบนั้นครับ”   .  .  . 
          [F1/17.11.53] 

 

 ในตัวอยางท่ี (57) เปนการสนทนาเรื่องการยกเลิกโปรโมช่ันโทรฟรีชวงกลางวัน โดย
หลังจากท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลถามลูกคาวา ลูกคาไมใชงานโปรโมช่ันเดิมแลวหรือ ลูกคาชาว
พมาก็กลาวตอบรับวารับฟงส่ิงท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลถามอยู ในผลัดท่ี 42 วา   “อา” 
พรอมท้ังตอบคําถามวา ไมใชโปรโมช่ันเดิมแลว ถัดจากนั้นลูกคาชาวพมาก็กลาวตอบรับแสดงวารับ
ฟงอยูแบบเดียวกันแทรกขึ้นมาอีกครั้ง ในผลัดท่ี 46 วา   “อา” ในระหวางท่ีเจาหนาท่ีกําลัง
แจงเง่ือนไขของการเปล่ียนโปรโมช่ันและอัตราคาเปล่ียนโปรโมช่ัน ในผลัดท่ี 45 

 ในบางบทสนทนา พบวาสามารถกลาวถอยคําส้ัน ๆ        “อืม 
อืม อืม” ซํ้า ๆ กัน เพ่ือแสดงวารับฟงอยูได ซ่ึงถอยคําดังกลาวเปนคําตอบรับของผูพูดท่ีมีอายุมากกวา
ตอบรับเม่ือตองสนทนากับผูฟงท่ีอายุนอยกวาหรือเทากัน และพบคําตอบรับนี้เกิดขึ้นในการตอบรับ
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ของลูกคาชาวพมาเทานั้น ท้ังนี้นาจะเปนเพราะลูกคาชาวพมามองวาเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาว
ไทยนาจะมีอายุนอยกวาตน ลูกคาชาวพมาจึงเลือกใชคําตอบรับดังกลาวเปนการแสดงวารับฟงอยู
เม่ือสนทนากัน ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
(58)       .  .  . 

T33. จนท.:  

                   N                        

                        ฉัน        ทํา      ให    POL   FUT      แตวา        หนึ่ง=CL    FOC    สง    SUB   ได   POL    NFUT)


 
                                N   N                      
                        เงิน              กลับ     ให       SUB    ได  POL    NFUT  
                     “ฉันจะทําใหนะ แตวา สงไดแคครั้งเดียว จายเงินใหไดครั้งเดียว” 
 

T34. ลค.:    = 

                                            = 

                     อืม     อืม     อืม        ใช     แลว      ใช      แลว= 

                   “อืม ๆ ๆ ตกลง ตกลง=” 
 

T35. จนท.:      = 

                           =     N       N                    

                       หลัง      ซ้ํา       =ฉัน          บริษัท         เงิน              เปน      POL    NFUT        AGR 
 
 #### 

                                N                   #### 

                      แตวา         อื่น             บริษัท        NEG=ใช     POL    NEG        ####   

                      “แลว =เปนเงินของบริษัทฉันนะ ไมใชของบริษัทอื่น#####” 
 

T36. ลค.:                                                                                      [   ]   
                                                                                                                  

                                                                                                            ใช แลว      ใชแลว    

                       “ตกลง ๆ” 
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T37. จนท.: 

                      N         N        

                      ใช                  คะ     ขอโทษ         POL 

                         “คะ ขอโทษคะ” 
 

T38. ลค.:                      = 

                                                                            = 

                                                 อืม      อืม     อืม    บุญคุณ   FOC   นองสาว    AGR= 

            “อืม ๆ  ขอบใจนะ นองสาว”  .  .  . 
[F17/10.12.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (58) เปนการสนทนาเรื่องการคืนเงินในกรณีท่ีมีขอความสงไปแลวหักเงิน

ของลูกคาชาวพมา โดยหลังจากท่ีเจาหนาท่ีแจงลูกคาชาวพมาในผลัดท่ี 23 วาบริษัทจะคืนเงินให
ลูกคา ลูกคาชาวพมาก็กลาวคําตอบรับ ในผลัดท่ี 34 ท้ังถอยคําวา    “อืม” และ  
      “ตกลง” เพ่ือแสดงวารับฟงอยู จากนั้นลูกคาชาวพมาก็กลาวคําตอบรับแสดงวาฟงอยูแทรก
ขึ้นอีกครั้ง ในผลัดท่ี 38 วา         “อืม ๆ ๆ” ซ่ึงถอยคําดังกลาวนอกจากจะแสดง
ใหเห็นวาฟงเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลกําลังแจงขอมูลอยูแลว ยังแสดงใหเห็นวาลูกคาเห็นดวยกับส่ิง
ท่ีเจาหนาท่ีไดแจงไป 
 

2. คําตอบรับ (responding) 
 โดยสวนใหญ การสนทนาทางโทรศัพทระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลกับลูกคาชาว
พมาจะใชคําตอบรับวา          “ใช/ครับ/คะ” หรือใชคําตอบรับกับคําแสดงความสุภาพ 
       “ใช” และคําตอบรับกับคําแสดงการณลักษณะ (aspect) ท่ีแสดงการเสร็จ
ส้ินไปแลวของเหตุการณ        “ตกลง” เพ่ือแสดงวารับฟงส่ิงท่ีคูสนทนาพูดอยู ซ่ึง
คําตอบรับวา         “ใช” เปนคําตอบรับท่ีใชไดท้ังผูชายและผูหญิงและเปนคําตอบรับท่ี
สุภาพ แตหากตองการใหคําตอบรับนั้นมีความสุภาพมากขึ้นไปอีก ก็สามารถใชรวมกับคําแสดง
ความสุภาพวา    ได จากขอมูล ผูวิจัยพบวา ท้ังเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลและลูกคาตางก็ใช
คําตอบรับนี้เหมือนกัน นอกจากนี้ ผูวิจัยยังพบวา มีความแตกตางในเรื่องของตําแหนงการตอบรับวา
ฟงอยูดวย กลาวคือ เจาหนาท่ีมักจะตอบรับคําตอบรับนี้ในตําแหนงท่ีลูกคาชาวพมาพูดจบไปแลว 
ในขณะท่ีลูกคามักจะตอบรับดวยคําตอบรับนี้ท้ังในตําแหนงท่ีเจาหนาท่ีพูดจบและตําแหนงท่ี
เจาหนาท่ีกําลังพูดอยู ดังตัวอยางตอไปนี้ 
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 (59)      .  .  . 
T7. จนท.: 

                               N            

                ANA-นี้  อยาง   กวา   ดี             NFUT   AGR 

                       “อยางนี้ดีกวานะ” 
 

T8. ลค.:= 

                 = 

            ใช= 

            “ครับ=”  
 

T9. จนท.: = 

               =                   N                            

              =ฉัน            บอก   NFUT-ATTR   หมายเลข     พี่ชาย         เขียน   ไว        POL      AGR 

 

                    internet       (.)    internet      :::  
                                                       N      N 

                 พี่ชาย    อินเตอรเน็ต (.)  พี่ชาย      อินเตอรเน็ต    NEG=ทํา     อยาก     COND ::::: 
 

                internet     

      N                                       N

 ANA-นี้  หมายเลข  OBJ    กด      ตาม    POL    กด    เสร็จ  POL  แลว   อินเตอรเน็ต  สาย 

= 
                                   = 

               ปด      ให        POL        FUT      AGR= 

                     “=พี่ชายจดหมายเลขท่ีฉันบอกไวนะ ถาพี่ชายไมอยากใชอินเตอรเน็ต ก็กดหมายเลข 

                อันนี้เลยนะ กดแลว (ระบบ)จะปดสัญญาณอินเตอรเน็ตใหนะ=” 
 

T10. ลค.:  

             [      

             ใช   

           “ ครับ”  .  .  . 
[F3/1.11.53] 
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 ตัวอยางท่ี (59) เปนตัวอยางการสนทนา เรื่อง การยกเลิกการใชงานอินเตอรเน็ต  โดย
หลังจากท่ีเจาหนาท่ีไดเสนอวิธีการยกเลิก ในผลัดท่ี 7 จบลง ลูกคาชาวพมาก็กลาวคําตอบรับแสดงวา
รับฟงอยู ในผลัดท่ี 8 วา        “ครับ” เพ่ือแสดงวารับฟงอยูและยอมรับการเสนอนั้น 
จากนั้นในขณะท่ีเจาหนาท่ีกําลังแจงรายละเอียดเรื่องหมายเลขท่ียกเลิกการใชงานอินเตอรเน็ตตอ ใน
ผลัดท่ี 9 ลูกคาชาวพมากย็ังคงกลาวคําตอบรับคําเดิมวา         “ครับ” แทรกขึ้นมาอีกครั้ง 
ในผลัดท่ี 10 เพ่ือแสดงใหเจาหนาท่ีรูวาลูกคากําลังฟงส่ิงท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลกําลังอธิบายอยู   

 ในบางบทสนทนา ผูวิจัยพบวา ามารถกลาวซํ้าคําตอบรับ        “ใช” เพ่ือ
แสดงวารับฟงอยูไดเชนเดียวกัน ดังตัวอยางตอไปนี ้

 
 (60)       .  .  . 

T69. จนท.:  

                                   N  N             N N           

              ใช               แตวา           อา     นี้   หมายเลขโทรศัพท  AGRหมายเลขโทรศัพท  ใหม            
 
                    [   =

                  N      N                    =
                เปน        REASON  POL   ถาอยางนั้น  เพลง         หนึ่งเดือน เปลา              ได    NFUT= 

                    “ใช แตวา อา    หมายเลขนี้นะ เปนหมายเลขโทรศัพทใหมนะ ถาอยางนั้น จะได 
                 เพลง(รอสาย) ฟรีหนึ่งเดือน=” 

 

T70    ลค.:           [] 

                                                              

                                 [พี่สาว    

                                                    
                                                                                                             []    
                                                                                                             [           ] 
                                                                                                              ใช             ใช             

                           
                                                                             [  ] 

                                                                                                            

                                                                             [ใช       

                          “พี่สาว” 

                                      “ครับ ๆ” 
                                                          “ครับ” 
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T71. จนท.:=  

=  N                              

               =เพลง       เดือน    คา          NEG=กิน  ยัง       POL     NEG 

              “=ยังไมหักคารายเดือนเพลง(รอสาย)”  .  .  . 
                    

 [F1/10.12.53] 
 

ตัวอยางท่ี (60) เปนการสนทนาเรื่อง การสมัครเพลงรอสาย โดยลูกคาชาวพมาเพ่ิงเปดใช
งานหมายเลขโทรศัพทนี้และจะไดรับการยกเวนคารายเดือนของเพลงรอสายในเดือนแรก ดังนั้น 
ในขณะท่ีเจาหนาท่ีกําลังแจงเง่ือนไขในการใชงานเพลงรอสายฟรี ในผลัดท่ี 69 ลูกคาชาวพมาก็กลาว
คําตอบรับแทรกขึ้นมา ในผลัดท่ี 70 วา             “ครับ ๆ” เพ่ือแสดงวา
ตนเองกําลังฟงเจาหนาท่ีกําลังอธิบายเรื่องใชบริการเพลงรอสายฟรอียู  
 บางบทสนทนาก็พบวามีการใชคําตอบรับ   “ออ” เพ่ือแสดงวาเขาใจส่ิงท่ีคู
สนทนากลาวไป ซ่ึงพบไดท้ังในผลัดการพูดของเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยและของลูกคา
ชาวพมา เพ่ือแสดงวาเขาใจส่ิงท่ีผูพูดอีกฝายพูด ดังตัวอยางตอไปนี้  
 
(61)   .  .  . 

T37. จนท.: (.)[ ] = 

                  N              (.)                           = 

                เพลง       หนึ่ง=บท  คา    AGR    (.)ยี่สิบเอ็ด    กับ สตางค  สี่       สิบ    กิน    FUT   AGR= 

                 “จะหักคาเพลงหนึ่งเพลงนะ(.) ยี่สิบเอ็ดบาท สี่สิบสตางคนะ ” 

 

T38. ลค.:                 
                                                                                                  

                                                                  [ออ ]                                                  
 

     = :::: smak= 

                 =                N                             = 

                 =ออ::::::::     ตอนนี้   เงิน            ใส       แลวก็      พี่สาว    สมัคร     ให       ได       FUT=Q= 

                       “[ออ]”      “=ออ::::: ตอนนี้เติมเงินแลว พี่สาวสมัครใหจะไดไหม=” 
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T39. จนท.:= 

=               N                      N             
                =ANA =นี้ แบบ  กวา   ดี              NFUT    พี่ชาย     พี่ชาย      เงิน             ใส       เสร็จ    COND 

 

           N  N                   

 โทรศัพท    กลับ      ตอ         มา    POL     AGR 

               “=แบบนี้ดีกวาพี่ชาย  ถาพี่ชายเติมเงินเสร็จแลว ติดตอกลับเขามาอีกนะ”  .  .  . 
 [F1/10.12.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (61) เปนการสนทนาเรื่อง การดาวนโหลดเพลงรอสาย ซ่ึงในขณะท่ี

เจาหนาท่ีกําลังแจงกับลูกคาในผลัดท่ี 37 วาลูกคาจะตองเสียคาดาวนโหลดเพลงจํานวน 21.40 
สตางค ลูกคาชาวพมาก็กลาวคําตอบรับวาความเขาใจซอนเหล่ือมขึ้นมา ในผลัดท่ี 38 วา   
 “ออ” และกลาวคําตอบรับคําเดิมนั้นอีกครั้ง หลังจากเจาหนาท่ีพูดจบลง พรอมท้ังขอรองให
เจาหนาท่ีชวยสมัครบริการเพลงรอสายใหลูกคาดวย จากนั้นเจาหนาท่ีก็แนะนําลูกคา ในผลัดท่ี 32วา
ใหลูกคาชาวพมาเติมเงิน แลวติดตอกลับมาใหมอีกครั้ง เพราะตอนนี้ลูกคามียอดเงินไมเพียงพอ
สําหรับการสมัครใชงาน  
 

3. การกลาวซํ้า (Repetition)  
 การแสดงวารบัฟงอยูแบบนี้เปนการกลาวซํ้าบางสวนของถอยคํากอนหนา โดยท่ีไมได
ตองการใหมีการปรับแก แตเปนเพียงการกลาวซํ้า เพ่ือแสดงความเขาใจและติดตามการสนทนา
เทานั้น ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (62)   .  .  .  

T41. ลค.: 

                                

                 สอง=จั๊ต    กับ   สิบ=สี่         บาท 
                “สองบาท สิบสี่สตางค” 
 

T42. จนท.:= 

                               = 

                     สิบ=สี่         สตางค   EMPH = 
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                           “สิบสี่สตางคนะ=” 
 

T43. ลค.: =          = 

            =                                = 

                =สิบ=สี่           สตางค       ออ        ใช= 

                 “=สิบสี่สตางค  ออ   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-อยาง     ANA-อยาง   ใช        อยู      NFUT= 

                 “คะ ถาโทรสาย(เครือขาย)อื่น เสียคาโทรหนึ่งบาท ใช(โปรโมช่ัน)แบบนี้อยู=” 
  

T47. ลค.: = 

             =              
             = ออ         ใช 
             “=ออ ครับ”  .  .  . 

 [F29/10.12.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (62) เปนการสนทนาเรื่อง การสอบถามเง่ือนไขการใชงานโปรโมช่ัน โดย
ในขณะท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกําลังอธิบายอัตราคาบริการของโปรโมช่ัน ในผลัดท่ี 42 
วา โปรโมช่ันดังกลาว จะเสียคาโทรศัพทนาทีแรกสิบส่ีสตางค ลูกคาชาวพมาก็กลาวซํ้าวลีท่ีเจาหนา
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กลาวและกลาวคําตอบรับแสดงความเขาใจกับแสดงการรับรู ในผลัดท่ี 43 วา   
              “14 สตางค ออ ครับ” เพ่ือแสดงวารับฟงส่ิงท่ีเจาหนาท่ีกําลัง
แจง จากนั้นเจาหนาท่ีก็แจงลูกคาชาวพมาตอวาโปรโมช่ันดังกลาวจะเสียคาโทรนาทีถัดไปนาทีละ 
27 สตางค  ลูกคาชาวพมาก็กลาวซํ้าวลีท่ีเจาหนาท่ีพูดอีกครั้ง ในผลัดท่ี 45 วา  
       “27 สตางค” แลวเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลก็กลาวตอบรับ ในผลัดท่ี 46 และแจง
เง่ือนไขของการโทรนอกเครือขายของโปรโมช่ันดังกลาวตอ จากนั้นลูกคาชาวพมาก็ตอบรับแสดง
ความเขาใจ ในผลัดท่ี 47 ซ่ึงจากตัวอยางจะเห็นวา การกลาวซํ้าวลี ท้ังสองวลีดังกลาวในผลัดท่ี 43 
และผลัดท่ี 45 มีสัญลักษณ “ = ” ท่ีแสดงถึงการพูดโตตอบกันเรื่องเง่ือนไขของโปรโมช่ันแบบ
ตอเนื่องกันโดยท่ีไมเวนชองวางของการสนทนา ดังนั้น การกลาวซํ้าวลีดังกลาวจึงใชเพ่ือแสดงใหรู
เจาหนาท่ีรูวาลูกคารับฟงและติดตามส่ิงท่ีเจาหนาท่ีกําลังกลาวอยู  
 

4. คําถาม (Questions)  
 การใชคําถามเพ่ือแสดงวารับฟงอยูนั้นเกิดขึ้นเนื่องจากคูสนทนารูสึกประหลาดใจกับ
ส่ิงท่ีตนไมเคยทราบมากอน จากขอมูลพบวา มีการใชประโยคคําถามวา     “เหรอ” 
ซ่ึงคําถามดังกลาวประกอบดวยคํากริยาวา        “ใช” กับคําแสดงคําถาม  “ไหม/
หรือ” โดยสวนใหญลูกคาชาวพมาจะกลาวถอยคําดังกลาว เพราะรูสึกประหลาดใจกับขอมูลตาง ๆ ท่ี
เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลไดแจง ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (63)       .  .  . 

T17. จนท.: 

                N                                          

                พมา          แบบ   พูด       ไว      POL   NFUT    COND       ฉัน           NEG=มี     POL     NEG  

 
                                         
                ฉัน          ขอมูล                         NEG=มี        REASON 

              “พูดเปนภาษาพมา (แตวา) ฉันไมมี  เพราะฉันไมมีขอมูล” 

 

T18. ลค.:             
                                            N                     

              ใช           Q         นั้น กลาว        พี่สาว       NEG=มี     กลาว COND  นั้น FOC    AGR 

              “เหรอ  ถาพี่สาวไมมี(ขอมูล) แคนี้นะ” 
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T19. จนท.: 

                            N                     

               ใช                 POL     คะ     ขออภัย                   POL    AGR 

              “คะ ขออภัยนะ” 
 

T20. ลค.: = 

                                                       = 

            ได     NFUT    พี่สาว       อะไร สัก     NEG=เปน     NEG     ใจ         NEG=มี   NEG      AGR= 

           “ได พี่สาว ไมเปนอะไร อยาไปใสใจนะ=”  .  .  . 
          [F16/10.12.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (63) เปนการสนทนาเรื่องท่ีลูกคาตองการจะทราบวาขอความเสียงท่ีพูด

เอาไวในชวงรอสายใหเจาหนาท่ีมารับสายนั้นเปนบริการอะไร แตเนื่องจากวาเจาหนาท่ีไมทราบ
รายละเอียดท่ีลูกคาถาม เจาหนาท่ีจึงตอบปฏิเสธลูกคาชาวพมาไป ในผลัดท่ี 17 วาไมมีขอมูล  
จากนั้ น ลูกค าชา วพม า  จึ งก ล าว ประโ ยคคํ าถาม ใน ตอ นตน ประโ ยค ขอ งผลั ด ท่ี  1 8  ว า  
     “เหรอ” เพ่ือแสดงวารับฟงอยูอยางประหลาดใจวา ทําไมเจาหนาท่ีจึงไมทราบ
รายละเอียดของบริการนี ้แลวลูกคาก็กลาวสรุปประเด็น เพ่ือนําสูการปดการสนทนาวา “ถาพ่ีสาวไม
มี(ขอมูล) แคนี้นะ” จากนั้นเจาหนาท่ีก็ตอบรับและกลาวขอโทษลูกคา ในผลัดท่ี 19 เพราะไมสามารถ
ตอบคําถามของลูกคาชาวพมาได 
 นอกจากผูวิจัยวิเคราะหประเภทของการแสดงวารับฟงอยูแลว ผูวิจัยยังไดวิเคราะห
หนาท่ีของการแสดงวารับฟงอยูดวย ซ่ึงมีรายละเอียดของผลการศึกษาดังตอไปนี้  
 
 4.4.2 หนาที่ของการแสดงวารับฟงอยู (Function of Backchannels) 
 จากขอมูลการสนทนาทางโทรศัพทระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกับลูกคา
ชาวพมา ผูวิจัยพบวา มีหนาท่ีของการแสดงวารับฟงอยูท้ังส้ิน 4 หนาท่ี ไดแก 1) เพ่ือแสดงแสดงการ
เห็นดวย 2) เพ่ือยืนยันความถูกตอง 3) เพ่ือแสดงความประหลาดใจ และ4) เพ่ือแสดงความเขาใจ ซ่ึง
มีรายละเอียดดังตอไปนี้  
 

1. เพ่ือแสดงการเห็นดวย (Indicating agreement)  
 หนาท่ีของการแสดงวารับฟงอยูนี้เปนการกลาวถอยคําส้ัน ๆ เชน  “อา” 
  “อืม”       “ครับ/คะ” เพ่ือแสดงใหคูสนทนาเห็นวาตนเห็นดวยกับส่ิงท่ีผูพูด
กําลังพูดอยู จากขอมูลพบวา ลูกคาชาวพมามักใชคําเหลานี้  เชน  “อา”   “อืม” 
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      “ครับ/คะ” ตอบรับวาฟงอยู ท้ังในตําแหนงท่ีแทรกขึ้นระหวางท่ีเจาหนาท่ีชาวไทย
พูดอยู และหลังจาก เจ าหน าท่ีชาวไทยพูดจบ ในขณะท่ีเจ าหน าท่ี มักจะใชคําตอบรับว า 
      “ใช” ตอบรับวาฟงอยู ในตําแหนงท่ีลูกคาชาวพมาพูดจบไปแลว ดังตัวอยาง
ตอไปนี้  
 
 (64)       .  .  . 

T46. จนท.:  

                          N                    N N    N     N         

                          ANA-นั้น กลาว   COND      ธรรมดา    แบบ           กลับ   ใช      ได     FUT 
                   
                     = 

                       [  N       ]           N           = 

                       [เปลี่ยนแปลง   คา  ]     บาท     สาม    สิบ         POL= 

                      “ถาอยางนั้น จะตองกลับไปใชแบบธรรมดาใหม  [คาเปลี่ยน] สามสิบบาท= 
 

T47. ลค.: =  

                      =                         N    N             

                      อา         =ใช              ครับ           ANA-อยาง   FOC     ใช      อยาก       NFUT      ครับ   
                            “อา       =ครับ อยากใชงานแบบนั้นครับ”    .  .  . 

[F1/17.11.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (64) ในขณะท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกําลังอธิบายเรื่องการ
เปล่ียนโปรโมช่ันและคาธรรมเนียมการเปล่ียนโปรโมช่ัน ในผลัดท่ี 46 ลูกคาชาวพมาก็กลาวถอยคํา
แสดงวารับฟงอยู  ในผลัดท่ี 47 วา    “อา” แทรกขึ้นระหวางท่ีเจาหนาท่ีอธิบาย ซ่ึงถอยคํา
ดังกลาวแสดงใหเห็นวา ลูกคาชาวพมาเห็นดวยกับส่ิงท่ีเจาหนาท่ีอธิบายอยู และภายหลังจากท่ี
เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลกลาวจบ ลูกคาชาวพมาก็ตอบรับและบอกวาตองการสมัครโปรโมช่ัน
ดังกลาวตอทันที  
 
(65)    .  .  . 

T12. จนท.:=        free   (ช่ือเครือขายโทรศัพท) 

                =                           (ช่ือเครือขายโทรศัพท)  NN                           

                =ANA-นี้  กลางคืน ฟรี    ปลด        แลว  COND (ช่ือเครือขายโทรศัพท) ซึ่งกันและกัน   
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                           []  
                       N              N     [     ]                    
                     โทรศัพท   เรียก   COND  [แรก            นาที    ]    สอง=บาท  หลัง       ซ้ํา   
         
                = 

                                                              = 
                เจ็ด=สิบ=หา          สตางค  =   

             “=ถาเอา(โปรโมช่ัน)ฟรีกลางคืนอันนี้ออกแลว โทรในเครือขายเดียวกัน นาทีแรกสอง                         
                บาท หลังจากนั้น ราคาเจ็ดสิบหาสตางค=” 

                      
T13. ลค.:                                                    

                                                                                                   

                                ใช           

                                       “คะ ”      

 

T14. ลค.: = = 

              =      = 

             =ใช= 

              “=คะ=” 

 

T15. จนท.: =    = 

               =    N        N                            = 

               =อื่น          สาย    เรียก   COND   หนึ่ง=นาที    หนึ่ง=บาท  ครึ่ง        กิน    NFUT= 

             “=ถาโทรสายอื่น หักนาทีละบาทหาสิบสตางค=”  .  .  . 
 [F5/17.11.53] 

 
 ตัวอยางท่ี (65) ในขณะท่ีเจาหนาท่ีบริการขอมูลชาวไทยกําลังอธิบาย ในผลัดท่ี 12  

เรื่อง อัตราคาบริการของโปรโมช่ันใหม เม่ือยกเลิกโปรโมช่ันโทรเดิม ลูกคาชาวพมาก็ตอบรับแสดง
วารับฟงอยูแทรกขึ้นมา ในผลัดท่ี 13 วา        “คะ” ในจุดท่ีเจาหนาท่ีชาวไทยกําลังพูด
อยูและในผลัดท่ี 14 หลังจากท่ีเจาหนาท่ีพูดจบลง ซ่ึงการกลาวตอบรับดังกลาวแสดงใหเห็นวาลูกคา
เห็นดวยและรับรูส่ิงท่ีเจาหนาท่ีกําลังอธิบายเกี่ยวกับเง่ือนไขของการใชโปรโมช่ันนั้นอยู 
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 (66)       .  .  . 
T33. จนท.:  

                      N                  

                 ฉัน         ทํา       ให      POL  FUT      แตวา         หนึ่ง=ครั้ง  FOC   ทํา     ได    POL   NFUT  


   N    N                             

               เงิน             กลับ     ให        SUB       ได        POL     NFUT 

              “ฉันจะทําให แตวา ทําใหแคครั้งเดียว ใหเงินคืนได” 
 

T34. ลค.:     = 

                                           = 

             อืม     อืม    อืม        ใช       แลว  ใช       แลว= 

           “อืม อืม อืม ตกลง ๆ=” 
 

T35. จนท.:   = 

                      =    N       N                   

                 หลัง   ซ้ํา     =ฉัน        บริษัท          เงิน             เปน       POL  NFUT       AGR 

 
      [#####]= 

                                               N                   [#####]= 

              แตวา        อื่น            บริษัท           NEG=ใช       POL   NEG    [######]= 

             “[หลังจาก]  =เงินนั้นเปนเงินของบริษัทฉันนะ แตวา ไมใชของบริษัทอื่น[#####]=” 
                

T36. ลค.:   = 

                                            =                 

             ใช     แลว        ใช          แลว     = ใช        แลว     ใช       แลว 

           “ตกลง ตกลง        =โอเค โอเค” 
               
 

T37. จนท.: 

       N           N         

              ใช               คะ      ขอโทษ         POL 

                   “คะ ขอโทษคะ”  .  .  . 
 [F17/10.11.53] 
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 ตัวอยางท่ี (66) เปนการสนทนาเรื่อง การคืนเงินท่ีระบบหักไปสําหรับโปรโมช่ันเดิมท่ี
ลูกคาไมตองการใช โดยในตัวอยางนี้มีการใชคําแสดงวารับฟงอยู 2 คํา คือ การใชถอยคําวา  
   “อืม ๆ” และคําตอบรับวา             “ตกลง ๆ” ซ่ึงเจาหนาท่ี
ใหบริการขอมูลชาวไทยช้ีแจงกับลูกคาชาวพมา ในผลัดท่ี 33 วาบริษัทจะคืนเงินท่ีระบบหักไปนั้น
ให ลูกคาชาวพมา  ลูกคาชาวพมาจึงกลาวตอบรับดวยถอยคํา  ในผลัดท่ี 34 วา  
      “อืม ๆ ๆ” เพ่ือแสดงวาเห็นดวยกับส่ิงท่ีเจาหนาท่ีกําลังอธิบายอยู จากนั้นลูกคาก็
กลาวคําตอบรับแทรกขึ้นมา ในผลัดท่ี 36 วา             “ตกลง ๆ” เพ่ือ
แสดงใหเห็นวายอมรับและเห็นดวยกับส่ิงเจาหนาท่ีแจง ท้ังนี้ถอยคําแสดงวารับฟงอยูวา   
    “อืม ๆ ๆ” นั้น มักจะนํามาใชในกรณีท่ีผูพูดท่ีมีอายุมากกวาตอบรับเม่ือสนทนากับผูพูด
อายุเทากันหรือนอยกวา ซ่ึงในสถานการณนี้คือ เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยนั้นเอง  
 

2. เพ่ือยืนยันความถูกตอง (Confirming the correction) 
 หนาท่ีของการแสดงวารับฟงอยูนี้เปนการกลาวซํ้าวลีของประโยคกอนหนาแลวตาม
ดวยอนุภาคขอคํายืนยัน (REINF)  / / “สิ”  เพ่ือขอคํายืนยันจากคูสนทนา ดังตัวอยางตอไปนี้  
 
 (67)      .  .  . 

T12. จนท.:::::  

                                                               

                อา:::::     แรก            นาที       สอง=บาท  ถัดไป            นาที       สตางค   หา   สิบ      POL 

               “อา:::: นาทีแรกสองบาท นาทีตอไปคิดคาโทร หาสิบสตางค” 
 

T13. ลค.:= 

                                                 = 

              ถัดไป           ลง       EMPH    สตางค    หา    สิบ      REINF= 

                   “(นาที)ถัดจากนั้น หาสิบสตางคสิ=” 
 

T14. จนท.:=    

                =       N 

               = ใช                 คะ 

                   “=ใช คะ”  .  .  . 
[F16/1.11.53] 
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 ตัวอยางท่ี (67) เปนการสนทนาเรื่อง อัตราคาบริการโปรโมช่ันนาทีแรกราคาสองบาท 
นาทีตอไปราคาหาสิบสตางค โดยหลังจากท่ีเจาหนาท่ีแจงอัตราคาบริการ ในผลัดท่ี 12 จบลง ลูกคา
ชาวพมาก็กลาวซํ้าวลีกอนหนาพรอมกับอนภุาคขอคํายืนยัน ในผลัดท่ี 13 วา

              “(นาที) ถัดจากนั้น หาสิบสตางคสิ” จากนั้น
เจาหนาท่ีก็กลาวยืนยันความถูกตอง ในผลัดท่ี 14 วา         N“ใชคะ”
 

3. เพ่ือแสดงความประหลาดใจ (expressing surprise) 
 หนาท่ีของการแสดงวารับฟงอยูแบบนี้ เปนการใชประโยคคําถามวา  

     “เหรอ” เพ่ือแสดงความประหลาดใจกับส่ิงท่ีตนเพ่ิงรับรู ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (68)       .  .  . 

T37. จนท.:(.)   = 

                                   (.)                     = 

                เม่ือวาน      กิน    ไป         NFUT  (.)      เกา        วันท่ี            นาที= 

              “(ระบบ)หักเงินไปเม่ือวาน(.)   วันท่ีเกา นาที=” 

 

T38. ลค.:                                                              

                                                                                       ] 

                                                                            ใช            Q          

                    “เหรอ” 
 

      := :: (.) 

             =  ::  (.)               N               N                 

                     =ออ::        (.) โนน    ANA-นั้น  เงิน                ผม =POSS   โทรศัพท     ใน      LOC    


:: 
                               N                    ::                   N       
                       เงิน                NEG=มี   NEG    แตวา         เขา SUBJ  ::ไหน     อยาง   เงิน           ซ้ํา       ใส  
 


                            

ซ้ํา       กิน  ไป        NFUT.NOM  นี้      แบบ     Q 

            “ออ:: (.)โทรศัพทผมไมมีเงิน แตวามันยังไงนะ เติมเงินไปแลวหักซ้ําไป อยางนั้นเหรอ ” 

T39. (0.1) 
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T40. จนท.: 

                                                                                       

                หลัง      เดือน    NEG=กิน  อีกแลว   POL    NEG    ฉัน          ปลด         ให        FUT 

               “เดือนหนา  ไมหักแลวคะ ฉันจะยกเลิกให”  .  .  . 
 

 [F9/17.11.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (68) เปนการสนทนาเรื่องการยกเลิกโปรโมช่ันหลังจากระบบหักเงิน
คาบริการไปแลว โดยหลังจากท่ีเจาหนาท่ีชาวไทยแจงลูกคาในผลัดท่ี 37 วาระบบไดหักเงินคา
โปรโมช่ันท่ีลูกคาใชอยูไปแลวเม่ือวาน ลูกคาชาวพมาก็กลาวตอบรับวาฟงอยูแทรกขึ้นมาดวยการใช
ประโยคคําถาม เพ่ือแสดงความประหลาดใจกับส่ิงท่ีเพ่ิงรับรู ในผลัดท่ี 38 วา        
“เหรอ” ซ่ึงการใชประโยคคําถาม เพ่ือแสดงความประหลาดใจนั้น มีสาเหตุจากการท่ีลูกคาชาวพมา
ประหลาดใจวา ระบบหักคาโปรโมช่ันรายเดือนหมายเลขของเขาไปแลวตั้งแตวันท่ีเกาและเขาเพ่ิง
ทราบเรื่องการหักเงินคาโปรโมช่ันดังกลาวเม่ือโทรศัพทเขามาท่ีศูนย เพ่ือจะยกเลิกโปรโมช่ันราย
เดือนนั้น  

 
4. เพ่ือแสดงความเขาใจ (Understanding) 

  หนาท่ีของการแสดงวารับฟงอยูแบบนี้เปนการใชคําตอบรับ เชน    “ออ” 
เพ่ือแสดงวาเขาใจส่ิงท่ีผูพูดกอนหนาไดกลาวออกไป ดังตัวอยางตอไปนี ้
 
 (69)     .  .  . 

T37. จนท.:(.)[ ] = 

                  N            (.)                              = 

                เพลง       หนึ่ง=บท  คา    AGR (.)ยี่สิบเอ็ด     กับ สตางค  สี่       สิบ    กิน    FUT    AGR= 

                “จะหักคาเพลงหนึ่งเพลงนะ(.) ยี่สิบเอ็ดบาท สี่สิบสตางคนะ ” 

 

T38. ลค.:                 
                                                                                                    

                                                                  [ออ      ]                                                  
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     = ::=  smak= 

                 =  ::   =        N                             = 

                 =ออ::       =ตอนนี้   เงิน            ใส      แลวก็        พี่สาว    สมัคร      ให       ได       FUT=Q= 

                       “[ออ]”    “=ออ:: ตอนนี้เติมเงินแลว พี่สาวสมัครใหจะไดไหม=” 
 

T39. จนท.:= 

=                N                       N           
                =ANA =นี้ แบบ  กวา    ดี             NFUT     พี่ชาย     พี่ชาย      เงิน             ใส      เสร็จ    COND 
 

           N N                    

 โทรศัพท   กลับ      ตอ         มา     POL     AGR 

               “=แบบนี้ดีกวาพี่ชาย  ถาพี่ชายเติมเงินเสร็จแลว ติดตอกลับเขามาอีกนะ”   .  .  . 
 [1/10.12.53] 

  
 ตัวอยางท่ี (69) เปนการสนทนาเรื่อง การดาวนโหลดเพลงรอสาย ซ่ึงในขณะท่ี

เจาหนาท่ีกําลังแจงกับลูกคาในผลัดท่ี 37 วา ลูกคาจะตองเสียคาดาวนโหลดเพลงจํานวน 21.40 
สตางค ลูกคาชาวพมาก็พูดคําตอบรับแสดงเขาใจซอนเหล่ือมขึ้นมา ในผลัดท่ี 38 วา    “ออ” 
เพ่ือแสดงวาเขาใจส่ิงท่ีเจาหนาท่ีอธิบายเรื่องคาบริการเพลงรอสาย 

 จากผลการศึกษาสามารถสรุปประเภทและหนาท่ีของการแสดงวารับฟงอยูได ดังนี้ 
ประเภทของการแสดงวารับฟงอยู มี 4 ประเภท ไดแก ถอยคําส้ัน ๆ คําตอบรับ การกลาวซํ้า และ
ประโยคคําถาม สวนหนาท่ีของการแสดงวารับฟงอยู มี 4 หนาท่ี ไดแก เพ่ือแสดงการเห็นดวย เพ่ือ
ยืนยันความถูกตอง เพ่ือแสดงความประหลาดใจ และเพ่ือแสดงความเขาใจ นอกจากนี้ผูวิจัยไดนํามา
สรุปความถ่ีในการปรากฏของประเภทการแสดงวารับฟงอยู ไดดังตารางตอไปนี ้  
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ตารางที่ 4.5 ความถ่ีในการปรากฏของการแสดงวารับฟงอยู  
 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวา ประเภทของการแสดงวารับฟงอยูท่ีพบมากท่ีสุดคือการใช
คําตอบรับจํานวน 292 ครั้ง คิดเปนรอยละ 85.9 รองลงมาคือการใชถอยคําส้ัน ๆ จํานวน 34 ครั้ง คิด
เปนรอยละ 10.0 และนอยท่ีสุด คือ การใชคําถาม จํานวน 8 ครั้ง และการกลาวซํ้า จํานวน 6 ครั้ง คิด
เปนรอยละ 2.4 และรอยละ 1.8 ตามลําดับ  
 เม่ือเปรียบเทียบการแสดงวารับฟงอยูของเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกับลูกคา
ชาวพมาพบวาลูกคาชาวพมากลาวแสดงวารับฟงอยูดวยคําตอบรับมากกวาเจาหนาท่ีใหบริการขอมูล 
จํานวน 208 คิดเปนรอยละ 61.2 และพบวาลูกคาชาวพมากลาวแสดงวารับฟงอยูดวยถอยคําส้ัน ๆ 
มากกวาเจาหนาท่ี จํานวน 34 ครั้ง คิดเปนรอยละ 10.0 ของการแสดงวารับฟงอยูท้ังหมด 

 จากขอมูลยงัพบความแตกตาง 2 ประเด็น ไดแก ประเภทของการแสดงวารับฟงอยูและ
ตําแหนงของการแสดงวารับฟงอยูดวย ในสวนของประเภทของการแสดงวารับฟงอยูพบวา ลูกคา
ชาวพมาเลือกใชประเภทของการแสดงวารับฟงอยูหลากหลายกวาเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย 
กลาวคือ เจาหนาท่ีจะใชคําตอบรับ         “ใช/คะ” คําตอบรับท่ีมีคําแสดงความสุภาพ 
       “ใช/คะ” และคําตอบรับแสดงความเขาใจ  “ออ” เพ่ือแสดงการ
เห็นดวยและแสดงความเขาใจเทานั้น ในขณะท่ีลูกคาชาวพมาจะใชถอยคําส้ัน ๆ เชน   “อา” 
  “อืม” ใชคําตอบรับสุภาพ       “ใช/ครับ/คะ” เพ่ือแสดงการเห็นดวยกับคู
สนทนาหรือใชคําถาม เพ่ือแสดงการประหลาดใจ เปนตน   

 
ประเภทของ 

การแสดงวารับฟงอยู 
 

 
จํานวน
คร้ังของ
ปรากฏ
ทั้งหมด 

 
รอยละ
ของการ
ปรากฏ
ทั้งหมด 

จํานวนคร้ังของ
การปรากฏที่แบง

ตามผูกระทํา 

รอยละของการ
ปรากฏที่แบงตาม

ผูกระทํา 
จนท. ลค. จนท. ลค. 

1. ถอยคําส้ันๆ 34 10.0 - 34 0.0 10.0 
2. คําตอบรับ 292 85.9 84 208 24.7 61.2 
3. การกลาวซํ้า 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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 ในสวนของตําแหนงของการแสดงวารับฟงอยูนั้นพบวาลูกคาชาวพมาจะตอบรับแสดง
วารับฟงอยู ดวยคําตอบรับวา        “ใช/ครับ/คะ” ดวยถอยคําส้ัน ๆ  วา  “อืม ๆ ” 
ท้ังในตําแหนงท่ีเปนผลัดการพูดของตนเอง และในตําแหนงท่ีแทรกขึ้นมาระหวางท่ีเจาหนาท่ี
ใหบริการขอมูลชาวไทยพูดอยู เพ่ือแสดงใหเจาหนาท่ีเห็นวาตนเห็นดวยและติดตามการสนทนาอยู 
ในขณะท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยมักใชคําตอบรับ         “ใช/คะ”แบบเดียว 
ในตําแหนงท่ีเปนผลัดการพูดของตนเองและไมกลาวแทรกขึ้นมาระหวางท่ีลูกคาชาวพมากําลังพูด    

 ในลําดับตอไปผูวิจัยจะขอกลาวถึงโครงสรางบทสนทนาท่ีเกิดจากปญหาในการไดยิน 
หรือความเขาใจ จนทําใหมีการปรับแกไขคําพูด ซ่ึงการศึกษาการปรับแกไขคําพูดนั้น มีรายละเอียด
ดังตอไปนี ้
 
 
4.5 การปรับแก (Repair) 

 เม่ือลูกคาชาวพมาโทรศัพทเขามาท่ีศูนย และอธิบายจุดประสงคของการโทรเขามาไม
ชัดเจน พูดเร็ว หรือพูดภาษาพมาดวยสําเนียงตาง ๆ เชน สําเนียงถ่ินทวาย มอญ หรือพูดคํา
ภาษาอังกฤษดวยสําเนียงพมา รวมท้ังเปล่ียนประเด็นโดยไมไดมีการเกริ่นนํา ทําใหเจาหนาท่ี
ใหบริการขอมูลชาวไทยไมเขาใจคําบางคําหรือบางถอยคําท่ีลูกคาชาวพมากลาว จึงเกิดการปรับแก
ขึ้นในการสนทนา ในขณะเดียวกัน เม่ือเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยอธิบายรายละเอียดไม
ชัดเจน พูดคําภาษาอังกฤษดวยสําเนียงไทย ก็ทําใหเกิดการปรับแกเชนเดียวกัน ซ่ึงผูวิจัยมองวา การ
ปรับแกดังกลาว นอกจากจะสะทอนใหเห็นถึงปญหาในการสนทนาระหวางเจาของภาษากับผู ท่ี
ไมใชเจาของภาษาแลว ยังทําใหเห็นถึงวิธีจัดการกับปญหาในการสนทนาดังกลาวดวย  

 จากการวิเคราะหขอมูลการสนทนาทางโทรศัพทระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาว
ไทยกับลูกคาชาวพมา ผูวิจัยพบวามีประเภทของการปรับแก (type of repair) 3 ประเภท ไดแก 1) การ
เริ่มตนปรับดวยตนเอง แลวปรับแกดวยตนเอง 2) การเริ่มตนโดยผูอ่ืน แลวปรับแกดวยตนเอง และ3) 
การเริ่มตนปรับแกโดยผูอ่ืน แลวผูอ่ืนปรับแก ซ่ึงมีรายละเอียดผลการศึกษาดังตอไปนี ้

 
1. การเริ่มตนปรับแกดวยตนเอง (self-initiated) แลวปรับแกดวยตนเอง (self-repair) 

      การปรับแกประเภทนี้เปนการปรับแกท่ีผูพูดรูวาตนพูดผิดตรงสวนไหน จึงเริ่มตน
ปรับแกแลวปรับแกขอผิดพลาดนั้นดวยตัวเอง ดังตัวอยางตอไปนี ้  
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 (70)     .  .  . 
T19. จนท.: =  (ช่ือเครือขาย 1)  

              =     ̀N            N        N (ช่ือเครือขาย 1)       

                       = ดิฉัน     รู   อยาก    NFUT พี่ชาย     โทรศัทพ  เรียก  COND (ช่ือเครือขาย 1) มาก    มาก   
   
                    
               
                 โทร     ไป         Q                      

                
                      (ช่ือเครือขาย 2)  (ช่ือเครือขาย 3)              

                          (ช่ือเครือขาย 2) (ช่ือเครือขาย 3)                   ́ 

                         หรือไมอยางนั้น(ช่ือเครือขาย 2) (ช่ือเครือขาย 3)   มาก      มาก       โทร      ไป       Q 
            “=ดิฉันอยากทราบคะวา พี่ชายโทรไปมากใน(ช่ือเครือขาย 1) หรือโทรไปมากใน                                                                                              
                          (ช่ือเครือขาย 2) (ช่ือเครือขาย 3)” 

T20. (0.1) 
T21. ลค.:  (ช่ือเครือขาย 1)        

        (ช่ือเครือขาย 1)  ̰ 
                      (ช่ือเครือขาย 1)        REINF 

                “(ช่ือเครือขาย 1)สิ” 
 

T22. จนท.: เออะ   

                      ̰   ̀เออะ  ̰                            ̰       

                            ใช            คร้ังหนึ่ง  เออะ  ชวงกลางวัน   มาก      โทร     ไป       Q        ชวงกลางคืน   
                         

                                             
                                
                           มาก       โทร       ไป       Q 
                           “คะ   คร้ังหนึ่ง   เออะ  โทรมากชวงกลางวันหรือวาชวงกลางคืน” 

 
T23. ลค.:  

         ̰                 

               ชวงกลางคืน     มาก         NFUT  
              “โทรมากในชวงกลางคืน”  .  .  . 

[F6/10.12.53]    
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 จากตัวอยางท่ี (70)  เม่ือเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยรูวา ตนตองการจะกลาวคําวา 

   / “กลางวัน” ในผลัดท่ี 22 แตเผลอกลาวคําวา   “ครั้งหนึ่ง” ขึ้นกอน  
เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยจึงกลาวเริ่มตนปรับแกดวยตนเอง ดวยคําวา “เออะ” ท่ีเปนคํา
อุทานภาษาไทย แลวก็ปรับแกคําพูดจากคําวา   “ครั้งหนึ่ง” มาเปนถอยคําวา “โทรไป
บอย ๆ ชวงเวลากลางวันหรือวาชวงเวลากลางคืน” ในผลัดท่ี 22 แทน 
 
 (71)       .  .  . 

T11. จนท.: สมัคร      

                            N         
                  อะไร   สมัคร         ตองการ    อยาก       Q     ไม=ทราบ 

                  “ไมทราบวา ตองการสมัครโปรโมช่ันอะไร” 
 

T12. ลค.: :: :: 

                              ̰::      ::       ̰                       

                  ออ         พี่สาว::     EMPH      กลางคืน   10         โมง           ต้ังแต        
  
                     สมัคร 
  ̰                 

เย็น          6            โมง          สมัคร 



   ̰     ̰                                      

             แลวก็          ตอนเย็น  5    โมง     เชา           5       โมง      อา       NEG=ใช        NEG  
              
             สมัคร     
                         ̰    ̰             ̰   N        ̰
                  ตี              5      โมง      ต้ังแต      เย็น     5      โมง      ถึง         อีก       สมัคร       FUT=SUB     


 
           ̰      

             ได         Q 
        “ออ พี:่: ผมสมัครโปรโมช่ันท่ีใชงาน ต้ังแต 4 ทุมถึง 6 โมงเย็นไปแลว และจะสมัคร 

       โปรโมช่ันท่ี จะใช งานชวง 5 โมงเย็น ถึง ตี 5 อา  ไมใช  ต้ังแต ตี 5  ถึง  5 โมงเย็นอีกได              
        ไหม” 
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T13.   (0.1) 

T14. จนท.: 

                     N             N    ̰    N  ::: 

                 อา     อันนั้น    เงิน               เติม      แลว    COND     ฉัน            บริษัท         


    
                         N         N    ̰       

                     วันนี้     นะ       ฉัน           บริษัท             เงิน                 หกสิบเกา               บาท 

 
                 
                                        

                                      กิน        เรียบรอย    POL       แลว       AGR 
                                       “ อา อันนี้  เม่ือพี่เติมเงิน บริษัทของเราก็หักเงิน ไป  69 บาทแลว ในวันนี้”  .  .  . 

[F3/10.12.53]   
 

 จากตัวอยางท่ี (71) เม่ือลูกคาชาวพมารูวา ในผลัดท่ี 12 ตนไดแจงชวงเวลาของ
โปรโมช่ันท่ีตองการสมัครผิดไป จึงกลาวถอยคําปฏิเสธวา          “อา 
ไมใช” เพ่ือเริ่มปรับแกดวยตนเอง แลวลูกคาชาวพมาก็ปรับแกดวยตนเอง โดยการเปล่ียนจากถอยคํา
วา “ชวง 5 โมงเย็น ถึง ตี 5” มาเปนถอยคําวา “ตั้งแต ตี 5 ถึง 5 โมงเย็น”  
 

2. การเริ่มตนปรับแกโดยผูอ่ืน (other-initiated) และปรับแกดวยตนเอง (self- repair)                                         
                    การปรับแกแบบนี้เปนการปรับแก เม่ือผูพูดคนท่ีสองรูวาผูพูดกอนหนากลาวถอยคําท่ี
ไมชัดเจนหรือบกพรอง ก็จะกระตุนใหผูท่ีพูดถอยคําท่ีบกพรองนั้นปรับแกดวยตนเอง จากขอมูล 
พบวา การปรับแกชนิดนี้มีจํานวนมากท่ีสุด โดยเกิดขึ้นเม่ือเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยอธิบาย
ไมชัดเจน พูดผิดไวยากรณ ลูกคาชาวพมาก็จะกระตุนใหเจาหนาท่ีปรับแก ดวยคําส้ัน ๆ เชน 
 “หา” คําลงทายแสดงความสุภาพสําหรับผูหญิงและผูชาย  N “คะ”    
“ครับ” ซ่ึงหากกลาวถอยคําลงทายแสดงความสุภาพเหลานี้ดวยทํานองเสียงสูง จะมีความหมาย
เหมือนถามกลับไปวา “ขอโทษนะ พูดอะไรนะ” (Okell & Allott, 2001: 197-198) ในขณะเดียวกัน 
เม่ือลูกคาชาวพมาบอกความตองการไมชัดเจน พูดเร็ว พูดภาษาพมาดวยสําเนียงอ่ืน ๆ พูดคํา
ภาษาอังกฤษดวยสําเนียงพมา รวมท้ังเปล่ียนประเด็นอยางรวดเร็ว เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย
ก็มักจะเริ่มตนการปรับแก โดยการกลาวคําลงทายแสดงความสุภาพสําหรับผูหญิง เชน  N 
“คะ” หรือใชคําถามชนิดตาง ๆ เชน  “อะไร” ซ่ึงการใชคําถามนี้จัดวาเปนกลวิธีการ
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เริ่มการปรับแกแบบเปด (open class initiator) ท่ีไมระบุจุดท่ีเปนปญหาชัดเจน หรือใชการกลาวซํ้า
ถอยคําท่ีบกพรองบางสวนท่ีเปนกลวิธีการเริ่มตนการปรับแกแบบท่ีระบุจุดท่ีเปนปญหาชัดเจน 
(Sidnell, 2010: 117-119) ใชการกลาวซํ้าถอยคําท่ีบกพรองบางสวนกับคําถาม และใชการขอรอง 
เชน     “พูดใหมอีกครั้ง” เพ่ือเริ่มตนปรับแกแลว
ใหลูกคาชาวพมาปรับแกคําพูดดวยตนเอง ดังตัวอยางตอไปนี ้

 
 (72)      .  .  .          

T12. จนท:=       message    
        =                    N                      
           =สอง=วันท่ี        TIME       ถึง            COND    นี้    ขอ      อา    นี้      message


        

          N                 N                               
                   NEG=เขา   แลว     POL     NEG  คะ    อัตโนมัติ      [  หาย        ไป         NFUT] 

              “เม่ือถึงวันท่ี 2 ขอความ  อา message ก็ไม(สง)เขามาแลวคะ [ (มัน)หายไป] 

                อัตโนมัติ ” 
                                 

T13. ลค.:       [  ] 

                                                      ̰]

ใช          

 
                            
               N                     N   o̰       ̰      
                          เพลง          หลัง          หนึ่ง=CL      ใส        อยาก    SUB    ได     FUT=Q 

                                         “ครับ   แลวผมอยากจะโหลดเพลง เพิ่มอีกหนึ่งเพลงไดไหมครับ” 

 
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   อยากจะโหลดเพลงอีกเพลงหนึ่งใสในโทรศัพทนี้ครับ”  .  .  . 

[F27/10.12.53] 
 

 ตัวอยางท่ี (72) ในขณะท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกําลังอธิบายเรื่องการยกเลิก
ขอความใหกับลูกคาในผลัดท่ี 12 ลูกคาชาวพมาก็ตอบรับแทรกขึ้นในชวงทายวา       “
ครับ” แลวก็เปล่ียนประเด็นการสนทนาไปเปนเรื่อง การโหลดเพลงรอสายทันที ซ่ึงการเปล่ียน
ประเด็นดังกลาว สงผลใหเจาหนาท่ีชาวไทยฟงไมทันและกลาวคําลงทายแสดงคําสุภาพสําหรับ
ผูหญิง ในผลัดท่ี 14 วา  N “คะ” เพ่ือเริ่มตนปรับแก แลวใหลูกคาชาวพมาปรับแกคําพูดดวย
ตัวเองอีกครั้ง จากถอยคําในผลัดท่ี 13 วา “ผมอยากจะโหลดเพลง เพ่ิมอีกหนึ่งเพลง จะไดไหมครับ” 
ไปเปนถอยคําในผลัดท่ี 15 วา “อยากจะโหลดเพลงอีกเพลงหนึ่งใสในโทรศัพทนีค้รับ” 

 
 (73)   .  .  . 

T17. จนท.:=           ฟรี       

              =   ̰     ̰        ́                     

                   =ตอนนี้       กลางคืน ฟร ี   เปน       อยู        NFUT       AGR    
                    “=ตอนนี้เปนฟรีกลางคืนอยูนะ” 

 

T18. ลค.: 
         N  

                     คะ? 

                         “คะ” 

 
T19. จนท.:        ฟรี      = 

                         ́     N                  = 

                 ตอนนี้     กลางคืน  ฟรี      ใช          อยู    NFUT        AGR= 

                  “ตอนนี้(คุณ)ใชฟรีกลางคืนอยูนะ=”  .  .  . 
[F5/17.11.53] 
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 ตัวอยางท่ี (73)  เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยตองการแจงลูกคาชาวพมา ในผลัดท่ี 
17 วา ลูกคาใชโปรโมช่ันฟรีกลางคืนอยู แตเลือกใชคํากริยาท่ีไมถูกตอง จึงทําใหลูกคาชาวพมากลาว
คําวา N “คะ” ในผลัดท่ี 18 เพ่ือเริ่มตนปรับแก แลวจากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทย
ก็ปรับแกคําพูดดวยตนเอง โดยการเปล่ียนคํากริยา ในผลัดท่ี 17 จากคําวา      “เปน” มาเปน
คํากริยาใหม ในผลัดท่ี 19 วา    N/ “ใช”


3. การเริ่มตนปรับแกโดยผูอ่ืน (other-initiated) แลวปรับแกโดยผูอ่ืน (other-repair)  
 การปรับแกแบบนี้เปนการปรับแก เม่ือผูพูดถัดมารูวาผูพูดกอนหนาพูดผิดและไดเริ่ม
กระตุนใหปรับแกไปแลว แตไมไดรับการปรับแก ผูพูดถัดมาจึงปรับแกสวนท่ีบกพรองนั้นใหแทน   
ดังตัวอยางตอไปนี ้
  
(74)   .  .  . 

T39. จนท.: 
       N            N        N           

                                      โทรศัพท      ไม=โทร     COND      เงิน               กิน     ไป        Q 

                                          “ถาไมไดโทรออก แลวหักเงินไปเหรอ” 

 
T40. ลค.: 

          ? 

                     ครับ? 

                      “ครับ?” 

 
T41. จนท.:  

                    N             N               
                            โทร         ไม=โทร         เงิน               กิน        อยางนี้     Q 

                           “ไมไดโทร  หักเงิน อยางนี้เหรอ” 
 

T42. ลค.: 
                         N           ̰             ̰       N 

                        อืม      โทรศัพท   NEG=โทร   แมวาจะ  คําพูด    NEG= พูด     แมวาจะ    เงิน          
 
 
                                                           
                      กิน       กิน       ไป         EMPH   ขอความ         สง        มา      NFUT 
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             ̰                   N       N                
                       เขา   ขอความ  มา   NFUT.NOM ภาษาไทย ขอความ    ภาษาไทย    NEG =อาน   เปน     NEG  
 

                 
             N               N                 
                       ภาษาอังกฤษ    สง    ให      POL   ภาษาอังกฤษ        อาน      เปน     NFUT 
 
                   “ อืม แมวาจะไมไดโทรออก แมวาจะไมไดคุยอะไรเลย (ระบบ)หักเงิน หักเงินไปนะ   
                   แลวก็มีขอความสงเขามา เปนภาษาไทย อานก็ไมออก ชวยสงขอความภาษาอังกฤษให 
                    หนอย ผมอานภาษาอังกฤษออก” 

 .  .  . 
 [F2/20.01 53]  

 
 ตัวอยางท่ี (74) หลังจากท่ีเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยถามลูกคาชาวพมาในผลัด

ท่ี 39 วา “ถาไมไดโทรออก แลวหักเงินไปเหรอ” ลูกคาชาวพมาก็ยังไมไดตอบคําถามเจาหนาท่ี
กลับไปและกลาวคําลงทายแสดงความสุภาพสําหรับผูชายแบบยอในผลัดท่ี 40วา   / “ครับ” 
เพ่ือเริ่มตนการปรับแก เพราะเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยใชคําสันธานท่ีไมเหมาะกับประโยค
ของผลัดท่ี 39 วา   N“ถา” จากนั้นเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยก็ยังไมปรับแกคําพูดและ
ยังคงพูดผิดไวยากรณ ในผลัดท่ี 41 เม่ือลูกคาชาวพมาเห็นวาเจาหนาท่ีไมปรับแกไขคําพูด ลูกคาจึง
ปรับแกคําพูดใหแทน โดยการเปล่ียนคําสันธานจากคําวา  N“ถา” ในผลัดท่ี 39 มาเปน
คําสันธานใหมในผลัดท่ี 42 วา  “แมวาจะ” พรอมท้ังพูดขยายความเรื่องท่ีระบบมีการ
สงขอความเขามาแลวหักคาบริการ และกลาวตามดวยการขอรองใหเจาหนาท่ีนั้นสงขอความท่ีเปน
ภาษาอังกฤษมาแทนขอความภาษาไทย 
 
 (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        โนน   เดือน  โนน     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   เปน        SUB       Q        NEG=รู 
                        “ครับพี่ ผมซื้อเดือน(ระยะเวลาใชงาน)แลวมันไมหักเงินของผมไปเหรอ  เงินนะไมหักไป 
                             เหรอ  เดือนโนน อันโนนนะ  ตอนนี้นะ พอผมเติมเงินไป มันก็หัก หักไป เยอะมาก  ไม 
                            ทราบวาเพราะอะไร” 
                            

T25. จนท.: (.) 

          (.) N                                  N              ̰ 

                   (.) เยอะ       กิน   กลาว  NFUT.NOM อะไร   Q     พี่ชาย      โทรศัพท  พูด      แลว   COND  
        

               N    N                    
                      เงิน               เยอะ          กิน      NFUT     OBJ 
                   “(.) ที่(คุณ)วาหักเยอะนะมันคืออะไรเหรอคะพี่ชาย โทรออกไปแลว หักเงินไปเยอะ อยาง

นั้นเหรอ” 
                   

T26. ลค.: 

             ̰  ̰           ̰   ̰        N               

                      ใช                เดือน ซื้อ    แลว  COND    ผม (POSS)    เงิน                เยอะ      กิน     NFUT 
                       “ใช   ผมซื้อเดือนไปแลว (ระบบ)ก็หักเงินของผมไปเยอะมาก” 

 

T27. จนท.:  

          ̰            ̰        N                          

                  เดือน  ซื้อ      แลว    COND      เงิน               เยอะ       กิน  (NFUT)  NEG=ใช         NEG     
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          ̰      ̰    ̰                ̰    ̰      N      

                       จริง          แลว       เดือน    ซื้อ      แลว    COND    นาที         สาม        ส ิ

 
                         

                               N                         

                  ฟรี              ให      POL    NFUT    คะ    ANA-แบบ         เยอะ        กิน      NEG=ใช      NEG            
             
                  

                 ̰ ̰               N                             N    
                 เม่ือกี้        พี่ชาย     บอก      โทร       พูด     NFUT.ATTR   เวลา         เงิน             เยอะ      

= 
                  = 

                 กิน       NFUT        AGR= 
                     “ เม่ือ(คุณ)ซื้อเดือนไปแลว ไมใชวาระบบหักเงินไปเยอะหรอกคะ ท่ีจริงแลว เม่ือเราซื้อ 
                  เดือน(ระยะเวลาใชงาน)ไปแลว ก็จะไดรับสิทธิ์โทรฟรี 30 นาทีคะ  แบบนี้คะ ไมใชวาหัก 
                         เงินไปเยอะอยางท่ีเม่ือกี้พี่บอกวาเวลาโทรออกไป (ระบบ)หักเงินเยอะนะ=” 
                         

T28. ลค.:= 

 =    ̰        ̰ 
                       =ใช                ใช 

                            “=ครับ ๆ”       .  .  . 
          [F29/10.12.53]  
 

 ตัวอยางท่ี (75) ลูกคาชาวพมาโทรเขามาแจง ในผลัดท่ี 24 วา เขาซ้ือระยะเวลาใชงาน
ไปแลวระบบไมหักเงิน แตหลังจากท่ีลูกคาเติมเงินเขาไป ระบบก็หักเงินของลูกคาไปจํานวนมาก 
จากนั้นเม่ือเจาหนาท่ีเห็นวาลูกคาอาจจะเขาใจผิดและคิดวาการซ้ือระยะเวลาใชงานแลวระบบกมั็กจะ
หักเงินไปจํานวนมากนั้น เจาหนาท่ีจึงกลาวเริ่มตนการปรับแก ในผลัดท่ี 25 โดยกลาวซํ้าบางสวนท่ีมี
ปญหาของถอยคําในผลัดท่ี 24 วา “ท่ี(คุณ)วาหักเยอะนะมันคืออะไรเหรอคะพ่ีชาย” แลวถามลูกคา
ตอวา ลูกคาหมายถึงโทรศัพทออกแลวเสียคาโทรศัพทจํานวนมากใชหรือไม ซ่ึงลูกคาชาวพมาก็ยัง
ไมตอบคําถามและยังคงกลาวย้ําตออีกโดยไมปรับแกคําพูด ในผลัดท่ี 26 วา ตนซ้ือเดือนไปแลว
ระบบก็หักเงินไปจํานวนมาก จากนั้นเม่ือเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลเห็นวา ในความเปนจริงของการ
ซ้ือเดือนนั้น ระบบก็ไมนาจะหักคาบริการจํานวนมากอยางท่ีลูกคาแจงมา เจาหนาท่ีจึงปรับแกคําพูด
แทนลูกคาชาวพมา ในผลัดท่ี 27 วา “เม่ือ(คุณ)ซ้ือเดือนไป ไมใชวา (ระบบ)จะหักคาบริการเยอะ
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หรอกคะ ท่ีจริงแลว เม่ือเราซ้ือเดือน(ระยะเวลาใชงาน)ไป ก็จะไดรับสิทธ์ิโทรฟรี 30 นาที” แลว
เจาหนาท่ีคาดเดาวาลูกคานาจะหมายถึงโทรศัพทออกไปแลว ระบบก็หักเงินเปนจํานวนมากและก็
เปนอยางท่ีเจาหนาท่ีคาดเดาเอาไวอยางนั้น ท้ังนี้สังเกตไดจากการท่ีลูกคาตอบรับ ในผลัดท่ี 28 วา 
      / “ครับ ๆ”  

 จากผลการศึกษาประเภทของการปรับแก ท้ัง 3 ประเภทนั้น ผูวิจัยนํามาสรุปความถ่ีใน
การปราฏของการปรับแกไดดังตารางตอไปนี ้
 
ตารางที่ 4.6 ความถ่ีในการปรากฏของการปรับแก  
 

  
 จากตารางท่ี 4.6 พบวา ประเภทของการปรับแกท่ีพบมากท่ีสุดคือการเริ่มตนปรับแก
โดยผูอ่ืน (other initiation) แลวปรับแกดวยตนเอง (self repair) จํานวน 181 ครั้ง คิดเปนรอยละ 88.7 
รองลงมาคือการเริ่มตนปรับแกดวยตนเอง (self initiation) แลวปรับแกดวยตนเอง (self repair) 
จํานวน 18 ครั้ง คิดเปนรอยละ 8.8 อันดับท่ีสามคือการเริ่มปรับแกโดยผูอ่ืน (other initiation) แลว
ผูอ่ืนปรับแก (other repair) จํานวน 5 ครั้ง คิดเปนรอยละ 2.5 ของการปรับแกท้ังหมด 

 
วิธกีาร 

 

 
ประเภท 

 
จํานวน
คร้ังของ
ปรากฏ
ทั้งหมด 

 
รอยละ
ของการ
ปรากฏ
ทั้งหมด 

จํานวนคร้ังของ
การปรากฏที่แบง

ตามผูกระทํา 

รอยละของการ
ปรากฏที่แบง
ตามผูกระทํา 

จนท. ลค. จนท. ลค. 

เริ่มดวยตนเอง  
(self initiation) 

การปรับแก
ดวยตนเอง 
(self  repair) 

18 8.8 16 2 7.8 1.0 

เริ่มโดยผูอ่ืน  
(other initiation) 

181 88.7 80 101 39.2 49.5 

เริ่มดวยตนเอง 
 (self initiation) 

การปรับแก
โดยผูอ่ืน 
(other repair) 

- - - - 0.0 0.0 

เริ่มโดยผูอ่ืน 
(other initiation) 

5 2.5 2 3 1.0 1.5 

รวม 204 100 204 100 
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 เม่ือเปรียบเทียบการปรับแกระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกับลูกคาชาว
พมาพบวา ลูกคาชาวพมาเริ่มตนปรับแก แลวใหเจาหนาท่ีปรับแกคําพูดดวยตนเองมากท่ีสุด จํานวน 
101 ครั้ง คิดเปนรอยละ 49.5 สวนเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยเริ่มตนการปรับแกแลวใหลูกคา
ชาวพมาปรับแกดวยตนเอง จํานวน 80 ครั้ง คิดเปนรอยละ 39.2 อันดับท่ีสามคือเจาหนาท่ีใหบริการ
ขอมูลเริ่มตนปรับแกแลวแกไขดวยตนเอง จํานวน 16 ครั้ง คิดเปนรอยละ 7.8 สวนการปรับแกไข
ดวยตนเองของลูกคาชาวพมาพบเพียง 2 ครั้ง คิดเปนรอยละ 1.0 ของการปรับแกท้ังหมด 
 จากความถ่ีดังกลาวสะทอนใหเห็นวา เจาหนาท่ียังคงมีปญหาในการส่ือสาร ท้ังท่ีเกิด
จากการอธิบายไมชัดเจน และการใชไวยากรณท่ีไมถูกตอง จนสงผลใหลูกคาชาวพมาฟงเจาหนาท่ี
อธิบายไมเขาใจหรือฟงไมชัดเจน ก็มักกลาวเริ่มตนการปรับแก แลวใหเจาหนาท่ีนั้นปรับแกไขคําพูด
ดวยตนเอง  
 ในบทตอไป ผูวิจัยจะสรุปผลการวิจัยเรื่องการวิเคราะหโครงสรางบทสนทนาภาษา
พมาทางโทรศัพทระหวางเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลชาวไทยกับลูกคาชาวพมาวามีโครงสรางบท
สนทนาอะไรและอยางไรบาง ท้ังนี้ เพ่ือใหเห็นภาพรวมวามีความสอดคลองหรือแตกตางจากผลงาน
ของนักวิจัยท่ีผานมาอยางไร อันนําไปสูการสรปุขอคนพบและนําไปสูแนวทางแกไขการปฏิบัติงาน
ของหนวยงานท่ีใหบริการขอมูลตอไป 
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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 
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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 
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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 



บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัมหิดล                                                                                                                ศศ.ม. (ภาษาศาสตร์) / 191 
 

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 



วจิิตร คริเสถียร                                                                                                                           บทสรุปแบบสมบูรณ์ภาษาองักฤษ / 194 
 

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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ตวัอย่างบทสนทนาภาษาพม่าทางโทรศัพท์ 
ระหว่างเจ้าหน้าทีใ่ห้บริการข้อมูลชาวไทยกบัลูกค้าชาวพม่า 

 
 [FILE:5 / DATE:17. MONTH:11. YEAR:53] 

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           NN            

           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.:      ⌧          ⌧         ::    ⌧                                 ⌧   

                NN         ::  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   
 
                         ⌧                       
          NN                             

     ANA-น้ี  คอลเซ็นเตอร์    ปลด        ให ้     SUB     NEG=ได ้  NEG  Q 



บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัมหิดล                                                                                                               ศศ.ม. (ภาษาศาสตร์) / 203 
 

       “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) NN  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             NN 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    NN 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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