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 งานวิจยัเชิงคุณภาพเร่ืองน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษากลวิธีภาษาสุภาพและการใช้ภาษา
เพื่อโน้มน้าวใจของตวัแทนประกันชีวิตเพศหญิง กลุ่มตวัอย่างคือตวัแทนประกนัชีวิตเพศหญิง
จ านวน  4  คน ท่ีมีการเสนอโครงการประกนัชีวิตต่อผูมุ้่งหวงั 2 กลุ่ม  ได้แก่  กลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีมี
ความคุน้เคยกบัตวัแทนฯ  จ านวน  4  คน  และกลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยกบัตวัแทนฯ  จ านวน  4  คน 
การเก็บขอ้มูลท าโดยการบนัทึกเทปบทสนทนาระหวา่งการเสนอขายประกนัชีวิต และน าขอ้มูลมา
ถอดเทปเพื่อการวเิคราะห์เน้ือหา โดยใชก้ลวธีิภาษาสุภาพของบราวน์และเลวินสัน และขั้นตอนการ
สร้างแรงจูงใจของมอนโรเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา 

 ผลการวิจยัพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีการใช้กลวิธีภาษาสุภาพด้านบวกมากว่าการใช้กลวิธี
ภาษาสุภาพด้านลบในการขายประกนัชีวิตให้แก่ผูมุ้่งหวงัทั้งสองกลุ่ม โดยพบการใช้กลวิธีภาษา
สุภาพดา้นบวก 7 กลวิธี และกลวิธีภาษาสุภาพด้านลบ 5 กลวิธี ปัจจยัทางสังคมท่ีสามารถอธิบาย
ความแตกต่างในการใช้กลวิธีภาษาสุภาพดา้นบวกและดา้นลบของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น
ระยะห่างทางสังคม อ านาจ และปัจจยัทางวฒันธรรม ดา้นการสร้างแรงจูงใจพบวา่กลุ่มตวัอย่างมี
การใชภ้าษาเพื่อสร้างแรงจูงใจท่ีไม่ไดเ้รียงล าดบัตามขั้นตอนการสร้างแรงจูงใจเสมอไป การล าดบั
ขั้นตอนข้ึนอยูก่บัความเหมาะสมในแต่ละสถานการณ์ ขั้นตอนการสร้างแรงจูงใจท่ีพบมากท่ีสุดสาม
อนัดบั ไดแ้ก่  การสร้างความสนใจ  การตอบสนองความตอ้งการ  และการสร้างความตอ้งการ  โดย
ปัจจยัดา้นระยะห่างทางสังคมไม่มีผลกระทบต่อการใชข้ั้นตอนการสร้างแรงจูงใจ 
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This qualitative research aimed to study politeness strategies and persuasive 

strategies used by female life insurance agents. The participants were 4 life insurance agents, 

4 customers that were familiar with the agents, and 4 customers that were not the agents’ 

acquaintances. Data collection was done by tape-recording the participants’ sales 

conversation. The data gathered were transcribed and analyzed by using content analysis 

technique. Brown and Levinson’s politeness strategies and Monroe’s persuasive strategies 

were employed as the frameworks of the study.   

The findings revealed that the participants used positive politeness strategies more 

than negative politeness strategies with both groups of customers. A total of 7 positive 

strategies and 5 negative strategies were found from the study. Possible factors to explain the 

different frequency in using positive and negative politeness strategies were social distance, 

power and cultural factors. Regarding the findings on persuasive strategies, the participants 

did not follow the steps in Monroe’s motivating sequence. The three persuasive strategies 

most frequently employed were attention step, satisfaction step and need step. Social 

distance was found to gain no impact on the use of persuasive strategies.    
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 งานวิจยัฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงได้ โดยการได้รับความช่วยเหลือเป็นอย่างดียิ่งจากบุคคล
หลายฝ่ายท่ีให้ค  าแนะน าและขอ้คิดเห็นต่าง ๆ ผูว้ิจยัรู้สึกซาบซ้ึง และส านึกบุญคุณทุกท่านท่ีไดใ้ห้
ก าลงัใจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งอาจารย ์ดร. ปาจรีย ์นิพาสพงษ์ อาจารยท่ี์ปรึกษางานคน้ควา้อิสระ ผูท่ี้
กรุณาเสียสละเวลาอันมีค่าของท่านเพื่อช่วยเหลือให้ค  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ ตรวจแก้ไข
ขอ้บกพร่องต่าง ๆ และให้ก าลงัใจผูว้ิจยัเสมอมาอนัส่งผลให้งานวิจยัฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 
ผูว้ิจยัรู้สึกซาบซ้ึงในความเมตตาท่ีได้รับเป็นอย่างยิ่ง จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงมา ณ 
โอกาสน้ี 

 ขอกราบขอบพระคุณอาจารยภ์าควิชาภาษาและการส่ือสารระหว่างวฒันธรรมคณะ
โบราณคดีทุกท่าน ท่ีได้กรุณาถ่ายทอดวิชาความรู้ในสาขาวิชาภาษาและการส่ือสารระหว่าง
วฒันธรรมใหแ้ก่ผูว้จิยั โดยเฉพาะอยา่งยิ่งรองศาสตราจารย ์ดร.พรพิมล เสนะวงศ ์และ อาจารย ์ดร.
ก าไลทิพย ์ปัตตะพงษ ์ท่ีไดก้รุณาใหข้อ้คิดเห็นและค าแนะน าต่าง ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่องานวจิยัน้ี 

 ขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อ และคุณแม่ของผูว้ิจยั ท่ีคอยอยู่เคียงขา้งและเป็นก าลงัใจ
ให้กบัผูว้ิจยัเสมอมา  รวมทั้งขอขอบคุณก าลงัใจจากบรรดาญาติ และเพื่อน ๆ นกัศึกษาสาขาวิชา
ภาษาและการส่ือสารระหว่างวฒันธรรมท่ีคอยเป็นก าลงัใจ และให้ค  าปรึกษาแลกเปล่ียนความ
คิดเห็นกนัดว้ยดีมาโดยตลอด ผูว้ิจยัรู้สึกประทบัใจและซาบซ้ึงกบัมิตรภาพอนัแสนงดงามน้ี และ
ผูว้จิยัจะเก็บความประทบัใจน้ีเพื่อเป็นก าลงัใจในการด าเนินชีวติและต่อสู้กบัอุปสรรคต่อไป 

 สุดทา้ยน้ีผูว้ิจยัขอขอบคุณกลุ่มตวัอย่างทุกท่าน อนัไดแ้ก่ ตวัแทนประกนัชีวิตเพศหญิง
ระดบัผูจ้ดัการแห่ง บริษทั เมืองไทยประกนัชีวิต จ ากดั จ  านวน 4 คน ท่ีไดเ้ปิดโอกาสให้ผูว้ิจยัได้
ติดตามไปสังเกตการณ์ในการขายประกนัใหก้บัผูมุ้่งหวงั ซ่ึงหากขาดบุคคลเหล่าน้ีแลว้งานวิจยัฉบบั
น้ีจะไม่สามารถส าเร็จลุล่วงไปไดโ้ดยเด็ดขาด ผูว้จิยัขอขอบพระคุณอยา่งสูงมา ณ ท่ีน้ี 
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บทที ่1 
บทน า 

 
1. ความเป็นมา และความส าคัญของปัญหา 

ภาษาเป็นเคร่ืองมือท่ีมนุษย์ใช้ในระบบการส่ือสาร เพื่อส่ือความหมายซ่ึงใช้ถ่ายทอด
ความคิด ความรู้สึก  และความตอ้งการของตนให้ผูอ่ื้นรับทราบ ดงันั้นจึงกล่าวไดว้า่ภาษาเป็นตวัน า
สาร ซ่ึงการใช้ภาษาเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและบรรลุวตัถุประสงค์ของการส่ือสารนั้นจะตอ้งมี
ความสัมพนัธ์กบักลวิธีต่าง ๆ ในการส่ือสาร  เช่น การใชก้ลวิธีภาษาสุภาพในการส่ือสารเพื่อท าให้
การใช้ภาษาในการส่ือสารเหมาะสมกับโอกาส  สถานการณ์ สัมพนัธภาพระหว่างบุคคล  และ
เหมาะสมกบัการปฏิสัมพนัธ์ทางสังคมและวฒันธรรม  หรือการใชภ้าษาในลกัษณะของการโนม้นา้ว
ใจเพื่อท าให้คู่สนทนาตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชภ้าษาท าให้การใชภ้าษาในการส่ือสารบรรลุ
ตามวตัถุประสงค์  กลวิธี เหล่าน้ีถือเป็นกระบวนการส าคัญในการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ 
นอกจากน้ีภาษายงัมีบทบาทส าคญัในการประกอบวิชาชีพในหลากหลายสาขาโดยเฉพาะอยา่งยิ่งใน
สาขาวชิาชีพท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขายซ่ึงตอ้งใชว้าทศิลป์ในการสร้างศิลปะการขาย 

ศิลปะการขาย  (สินีนาถ  วกิรมประสิทธิ 2550-2551 : 2) หมายถึง  “ทกัษะในการขายของ
ผูข้ายท่ีสามารถใชว้ธีิการหรือหลกัการใด ๆ ในการส่ือสารและโนม้นา้วจิตใจของผูบ้ริโภคหรือลูกคา้
ซ้ือสินคา้ท่ีผูข้ายเสนอขายโดยมีแรงจูงใจและการใช้โฆษณารูปแบบต่าง ๆ ผูข้ายจะตอ้งมีความรู้
เก่ียวกบัตวัสินคา้หรือบริการมากพอท่ีจะให้ขอ้มูลแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้น”  ดงันั้นสามารถกล่าว
ไดว้า่ศิลปะการขายคือการท่ีผูข้ายรู้จกัใชว้าทศิลป์ใหเ้กิดประโยชน์มากท่ีสุด  ในการเอาชนะใจลูกคา้
โดยการโนม้นา้วจิตใจของลูกคา้ใหเ้กิดแรงจูงใจในการคลอ้ยตามท่ีจะเห็นชอบตามค าพูดของนกัขาย  
อนัน าไปสู่การตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินคา้  หรือบริการของผูข้าย  ซ่ึงนักขายท่ีเอาชนะใจลูกคา้ไดน้ั้น  
ค  าพดู  หรือวาทศิลป์เป็นส่ิงส าคญัท่ีสุด  และการท่ีจะใชค้  าพดูไดดี้นั้นจะตอ้งรู้จกัการใชใ้หเ้หมาะสม
กบักาลเทศะ และบริบทในการสนทนาวา่  อะไร  ท่ีไหน  และเม่ือไรควรใชค้  าพดูอยา่งไร 

“การขายประกันชีวิต” เป็นอาชีพหน่ึงท่ีต้องใช้ภาษาผนวกกับศิลปะการขายเข้ามามี
บทบาทส าคญัในการประกอบวิชาชีพ  ตวัแทนขายประกนัชีวิตตอ้งใชศิ้ลปะในการใชภ้าษาส่ือสาร
เพื่อโน้มน้าวและจูงใจลูกคา้  ทั้งวจันภาษา  และอวจันภาษา วารุณี  สุวรรณนาพิสิทธ์ิ  (2545 : 38)  
กล่าวว่า “ธุรกิจประกันชิวิตเป็นธุรกิจท่ีจะต้องการส่ือสารเป็นอย่างมาก  เพื่อท าให้เกิดความ
น่าเช่ือถือความมัน่ใจและความประทบัใจในการบริการท่ีมีให้แก่ลูกคา้  บริษทัประกนัชีวิต  รวมไป
ถึงตวัแทนประกันชีวิต  ต้องท าการส่ือสารไปยงัประชาชนเพื่อให้เกิดภาพลกัษณ์  ความเช่ือมัน่  
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ความมัน่ใจในตวัแทนประกนัชีวิต  อนัท าให้เกิดการท าประกนัชีวิตนั่นเอง” ดังนั้น ตวัแทนขาย
ประกนัชีวิตจ าเป็นตอ้งมีกลวิธีในการใช้ภาษาเพื่อน าเสนอการขาย  น าไปสู่การเพิ่มยอดจ าหน่าย
ใหแ้ก่องคก์ร  และขยายฐานลูกคา้รายใหม่  ภาษาจึงถือเป็นส่วนส าคญัยิง่  และเป็นกลวิธีหน่ึงท่ีใชใ้น
การส่งเสริมการขาย  ตวัแทนฯ จะตอ้งใช้ความสามารถส่วนตวัหรือใช้ศิลปะในการใช้ภาษาเพื่อ
เอาชนะใจลูกคา้  โดยให้ความรู้สึกวา่ลูกคา้นั้นประหน่ึงเป็นเสมือนบุคคลส าคญั ตวัแทนท่ีประสบ
ความส าเร็จในสาขาอาชีพน้ีจะมีกลวธีิในการใชภ้าษาท่ีแตกต่างกนั  ดงันั้นอาชีพตวัแทนขายประกนั
ชีวติจึงเป็นอาชีพหน่ึงท่ีจ าเป็นตอ้งใชศิ้ลปะการใชภ้าษาผสมผสานกบักลวิธีในการส่ือสาร  เพื่อการ
ส่ือสารต่อผูมุ้่งหวงับรรลุวตัถุประสงคป์ระสงคก์ารขายในทุกขั้นตอนของการขาย  และช่วงชิงความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัส่วนแบ่งทางการตลาดให้มากท่ีสุด เพราะธุรกิจทุกประเภทจะด าเนินอยูไ่ด ้ 
ตอ้งไดรั้บการสนบัสนุนจากลูกคา้เป็นส าคญั 

  ในการขายประกนัชีวิตให้ประสบความส าเร็จ และบรรลุต่อวตัถุประสงค์ขององค์กร 
จะตอ้งอาศยัหลกัการของ “วจันปฏิบติัศาสตร์” (pragmatics) ซ่ึงหมายถึงศาสตร์ท่ีวา่ดว้ยภาษากบัการ
ส่ือสาร หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงเป็นศาสตร์ท่ีศึกษาความหมายท่ีเกิดจากการใช้ภาษา (กฤษดาวรรณ 
หงศล์ดารมภ,์ ธีรนุช โชคสุวณิช 2551 : 1)  ในการขายประกนัชีวิตนั้นตวัแทนขายประกนัท่ีประสบ
ความส าเร็จจะต้องใช้ทกัษะในการใช้ภาษา หรือการใช้ความหมายของค า ส านวน รูปประโยค
จะตอ้งมีความเขา้ใจถึงสถานการณ์ ความเหมาะสมในบริบทต่าง ๆ ในการใช้ภาษาในการส่ือสาร 
จะตอ้งพูดอะไรและพูดอยา่งอยา่งไรจึงจะน่าสนใจ  ซ่ึงส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีถือเป็นกลวิธีในการส่ือสาร
ใหบ้รรลุจุดประสงค ์      

ในการศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและท าความเขา้ใจการใชก้ลวิธีภาษาสุภาพ
และขั้นตอนการใชภ้าษาเพื่อโนม้นา้วใจของตวัแทนประกนัชีวิตผูห้ญิงในการบริบทการขายประกนั
ชีวติ  เน่ืองจากยงัไม่พบงานวิจยัท่ีน ากลวิธีภาษาสุภาพ  และการใชภ้าษาโนม้นา้วใจมาท าการศึกษา  
โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพจากการสังเกตแบบมีส่วนร่วมกบัตวัแทนประกนัชีวิตเพศ
หญิงระดบัผูจ้ดัการในสังกดั  บริษทั  เมืองไทยประกนัชีวิต จ ากดั จ  านวน 4 คน และกลุ่มผูมุ้่งหวงั
จ านวน 8 คน ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยกลุ่มผูมุ้่งหวงัแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ ผูมุ้่งหวงัท่ีมี
ความคุน้เคยกบัแทนฯจ านวน 4 คน และผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคยกบัตวัแทน จ านวน 4 คน  ใน
งานวิจยัช้ินน้ีจึงถือเป็นการน าเร่ืองท่ีเป็นหวัใจส าคญัในการขายประกนัชีวิต   คือกลวิธีการใชภ้าษา
สุภาพและภาษาโนม้น้าวใจของตวัแทนประกนัชีวิตในการน าเสนอขายประกนัชีวิตในแบบต่าง ๆ 
ต่อผูมุ้่งหวงั    
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2. วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
                  2.1 เพื่อศึกษาลกัษณะกลวธีิการใชภ้าษาสุภาพของตวัแทนประกนัชีวติในการเสนอขาย
ประกนัชีวติกบัผูมุ้่งหวงั 
                  2.2 เพื่อศึกษาความถ่ีและล าดบัในการใชข้ั้นตอนการโนม้นา้วใจของตวัแทนประกนัชีวติ
เพศหญิงในการเสนอขายประกนัชีวติกบัผูห้วงั 
 
3. ปัญหาน าการวจัิย 

3.1 ตวัแทนประกนัชีวติเพศหญิงมีกลวธีิการใชภ้าษาสุภาพกบัผูมุ้่งหวงัอยา่งไร 
3.2 ตวัแทนประกนัชีวติเพศหญิงมีลกัษณะการใชข้ั้นตอนโนม้นา้วใจผูมุ้่งหวงัอยา่งไร 

 
4. สมมติฐานการวจัิย 

ตวัแทนประกนัชีวิตเพศหญิงมีกลวิธีการใช้ภาษาสุภาพ และลกัษณะการใช้ขั้นตอนโน้ม
นา้วใจท่ีแตกต่างกนัระหวา่งกลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคย  และกลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีคุน้เคย  
 
5. ขอบเขตของการวจัิย 

การศึกษาวิจยัน้ีเลือกศึกษาเฉพาะตวัแทนประกนัชีวิตระดบัผูจ้ดัการท่ีเป็นเพศหญิงใน
สังกดั บริษทั เมืองไทยประกนัชีวิต จ ากดั  เน่ืองจากตวัแทนฯ  เพศหญิงมีจ านวนมากกวา่ตวัแทนฯ  
เพศชายมากจึงถือเป็นประชากรส่วนใหญ่ขององคก์ร 
 
6. นิยามค าศัพท์เฉพาะ 

6.1 การประกนัชีวิต (Life Insurance or Assurance) หมายถึงการรวมกลุ่มของบุคคล
จ านวนมากเพื่อเฉล่ียความเส่ียงภยัโดยเสมอภาคกนั  อนัเน่ืองมาจากการเสียชีวิต  สูญเสียอวยัวะ  
พิการ(ทุพพลภาพ)  ค่ารักษาพยาบาล  และการสูญเสียรายไดใ้นยามชรา  ผูเ้อาประกนัท่ีช าระเบ้ีย
ประกนัภยัแลว้เม่ือไดรั้บประสบภยัต่าง ๆ  เหล่าน้ี  จะไดรั้บเงินชดเชยจ านวนหน่ึงเพื่อบรรเทาความ
เดือดร้อนแก่ตนเอง  และครอบครัว  โดยมีบริษทัประกนัชีวิตเป็นตวักลาง  ในการน าเงินชดเชย
ดงักล่าวไปจ่ายใหก้บัผูท่ี้ประสบภยั 

6.2 ตวัแทนประกนัชีวติผูห้ญิง  หมายถึง  ผูห้ญิงท่ีท าหนา้ท่ีเสมือนตวัแทนขายประกนัชีวิต
ของ บริษทั เมืองไทยประกนัชีวิต จ ากัด  โดยใช้กลวิธีการใช้ภาษาเพื่อการโน้มน้าวใจผูมุ่้งหวงั 
เพื่อให้บรรลุถึงว ัตถุประสงค์ในการขาย  ตัวแทนฯ จะได้รับค่าตอบแทนเป็นค่านายหน้า 
(Commission) ตามอตัราส่วนของเบ้ียประกนัท่ีขายไดภ้ายใตข้อ้ตกลงของบริษทัฯ 
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6.3 ตวัแทนประกนัชีวิตผูห้ญิงระดบัผูจ้ดัการ : Manager (M) หมายถึง ตวัแทนท่ีจะตอ้ง
รักษาค่าเบ้ียประกนั FYP (First year Premium) 500,000 บาท ทั้งทีมงาน ภายในระยะเวลา 6 – 12  
เดือน โดย ผูจ้ดัการ 1 คนจะตอ้งมีบุคคลระดบัผูช่้วยในสังกดั 1 คน, หัวหน้าหน่วยในสังกดั 1 คน 
และตวัแทนฯ  6 คน ในการท าวจิยัคร้ังน้ี  ผูว้จิยัไดเ้ลือกกลุ่มตวัอยา่งในระดบัผูจ้ดัการ           

6.4 First Year Premium (FYP)   หมายถึง ค่าเบ้ียประกนัท่ีตวัแทนประกนัชีวิตมีหนา้ท่ีตอ้ง
รักษาไว ้ภายใตร้ะยะเวลาและเง่ือนไขท่ีบริษทั เมืองไทยประกนัชีวติ จ  ากดั ไดก้  าหนดไว ้ 

6.5 ผูมุ้่งหวงัหรือลูกค้า  หมายถึง  บุคคลท่ีตวัแทนประกันชีวิตเข้าไปเสนอขายแบบ
ประกนัชีวติต่าง ๆ โดยคาดหวงัวา่จะบุคคลเหล่านั้นจะเป็นผูเ้อาประกนั 

6.6 กลวิธีการใช้ภาษาโนม้นา้วใจ  หมายถึง  วิธีปฏิบติัอนัแยบยลในการใชภ้าษาเพื่อโน้ม
นา้วใจใหผู้รั้บสารเกิดความคลอ้ยตามผูส่้งสาร  โดยใชก้ารอา้งอิงขั้นตอนการโนม้นา้วใจจากทฤษฎี 
The Motivated Sequence  วิธีโนม้นา้วใจผูรั้บสารโดยล าดบัขั้นตอนการจูงใจ 5 ขั้นตอน ของอลนั 
มอนโร  (Alan H. Monroe, 1930)  ไดแ้ก่  การสร้างความตอ้งการ (Attention step) การสร้างความ
ตอ้งการ (Need step) การตอบสนองความตอ้งการ (Satisfaction step)  การสร้างภาพให้ผูรั้บสารนึก
เห็นผลท่ีจะเกิดข้ึน  (Visualization step)  การลงมือปฏิบติั  (Action step)  

6.7 กลวิธีภาษาสุภาพ  หมายถึง  ทฤษฎีการใช้ภาษาสุภาพของบราวน์ และ เลวินสัน  
(Brown & Levinson, 1987) โดยกล่าวถึงกลวิธีการใชภ้าษาสุภาพดา้นบวก ไดแ้ก่ การแสดงความ
สนใจ หรือใส่ใจในตวัผูฟั้ง  การแสดงความรู้สึกอารมณ์เกินจริง  การเนน้หรือวา่ผูพู้ดมีความสนใจ
หรือห่วงใยผูฟั้ง  การใช้รูปภาษาแสดงอตัลกัษณ์ภายในกลุ่ม  การแสดงการเห็นดว้ย/กล่าวซ ้ าเพื่อ
เล่ียงการขดัแยง้  การหลีกเล่ียงการไม่เห็นดว้ย  การแสดงวา่มีความรู้ร่วมกนั  การพูดตลก  การแสดง
ให้เห็นว่าผูพู้ดรู้ว่าความปรารถนาผูฟั้งตอ้งการอะไร  การเสนอหรือสัญญาวา่จะท าอะไร  การมอง
โลกในแง่ดี  การเน้นว่าผู ้พูดและผู ้ฟังท ากิจกรรมร่วมกัน  การให้เหตุผล  การแลกเปล่ียน
ผลประโยชน์กนั  และการให้ของขวญัหรือแสดงความเห็นอกเห็นใจกนั เช่น  การ สวมกอด จบัมือ  
หรือตบไหล่  ส่วนกลวิธีการใชภ้าษาสุภาพดา้นลบ  ไดแ้ก่  การใช้รูปภาษาแสดงการกลบเกล่ือน  
การมองโลกในแง่ร้าย  การลดอตัราล่วงละเมิดโดยใชค้  าท่ีแสดงวา่การคุกคามเป็นเร่ืองเล็กนอ้ย  การ
ใชรู้ปภาษาแสดงการนบัถือโดยผูพู้ดถ่อมตวัและยกยอ่งผูฟั้ง  การขอโทษ  การท าให้ผูพู้ดผูฟั้งเป็น
บุคคลท่ีสาม  การแสดงวา่การกระท าคุกคามหนา้เป็นเสมือนกฎ  การท าให้เป็นนามวลี  และการ
ขอบคุณ 
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7. ประโยชน์ทีค่าดว่าน่าจะได้รับ 
7.1 เพื่อทราบลกัษณะกลวิธีการใช้ภาษาสุภาพของตวัแทนประกนัชีวิตในการเสนอขาย

ประกนัชีวติกบัผูมุ้่งหวงั 
 7.2 เพื่อทราบลกัษณะการใชข้ั้นตอนการโนม้นา้วใจของตวัแทนประกนัชีวิตเพศหญิงใน

การเสนอขายประกนัชีวติกบัผูห้วงั  
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บทที ่2 

ทบทวนวรรณกรรม 
 

บทน้ีจะเป็นการกล่าวถึงแนวคิดและทฤษฎีตลอดจนงานวจิยัต่าง ๆ  ท่ีมีความเก่ียวขอ้งและ
สามารถน ามาเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา กลวิธีการใชภ้าษาเพื่อโนม้นา้วใจของตวัแทนประกนั
ชีวิต โดยตัวแทนประกันชีวิตเพศหญิง บริษัทเมืองไทยประกันชีวิต จ ากัด  โดยจะแบ่งหัวข้อ
วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งออกเป็น  4  ส่วน  ไดแ้ก่ 
1. ทฤษฎีภาษาสุภาพ  
2. ทฤษฎี The Motivated Sequence   
3. งานวจิยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
4. กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
ทฤษฎภีาษาสุภาพ 

โดยปกติคนทัว่ ๆ ไปจะเขา้ใจว่าการใช้ภาษาสุภาพคือการให้ค  าพูด หรือค าศพัท์ในการ
ส่ือสารด้วยค าท่ีเป็นค าราชาศพัท์ ค  ากริยาท่ีสุภาพ เช่น รับประทาน หรือ ทาน การใช้ค  าลงท้าย
ประโยค เช่น “ครับ” “ค่ะ”  ค  าสรรพนามแสดงการยกยอ่งท่ีใชเ้รียกผูพู้ด คู่สนทนา หรือบุคคลท่ีสาม 
เช่น “คุณ” “ผม” “ท่าน” หรือรูปภาษาท่ีแสดงการยกยอ่ง (honorifics; deference markers) เช่น ค าวา่ 
“แก” เป็นตน้ ค าศพัท์และรูปแบบการใช้ภาษาเหล่าน้ีพบได้ในคลงัศพัท์ ในโครงสร้างประโยค
ประโยคท่ีแสดงความสุภาพ  หรือในระบบไวยากรณ์ในภาษาต่าง ๆ ซ่ึงในประเด็นน้ีได้มี
นกัภาษาศาสตร์หลายท่านไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัความสุภาพไว ้อาทิ  

วตัต ์(Watts 1992  อา้งจาก กฤษดาวรรณ หงศล์ดารมภ ์และธีรนุช โชคสุวณิช 2551 : 117) 
กล่าววา่ความสุภาพในความหมายของคนทัว่ไปท่ีปรากฏในหลกัฐานภาษาองักฤษหมายถึงการใช้
ภาษาของชนชั้นสูง ภาษาสุภาพจึงเป็นส่ิงท่ีไม่ไดมี้ในทุกคน ในภาษาองักฤษมีผูม้องความสุภาพวา่
เป็นส่ิงท่ี “ปลูกฝัง” (cultivate) ได ้ ความสุภาพในบริบทสังคมไทยเรียกวา่ “มารยาทของผูดี้” วตัต์
กล่าวถึงความสุภาพในทรรศนะน้ีอยา่งน่าสนใจวา่ “ความสุภาพคือสัญลกัษณ์ของการมีพื้นฐานทาง
ครอบครัวท่ีดีและเป็นลกัษณะการใชภ้าษาของชนชั้นสูง แต่ไม่ไดแ้ปลวา่การใชภ้าษาแบบน้ีแสดงวา่
ผูพ้ดูก าลงัค านึงถึงผูฟั้งหรือยกยอ่งผูอ่ื้น” 

โทมสั (Thomas, Jenny 1995 : 155) กล่าววา่ ความสุภาพไม่ใช่เพียงแค่พฤติกรรมท่ีท าเป็น
นิสัย แต่ผูท่ี้ใชภ้าษามีเหตุผลท่ีจะเลือกใชก้ลวธีิใดก็ตามเพื่อบรรลุเป้าหมายในการส่ือสารของตน   
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เลคอฟ (Lakoff 1973 : 292-305) เลคอฟให้ความส าคญักบัความสุภาพเป็นอยา่งมากโดย
มองว่าความสุภาพเป็นหลักการท่ีส าคัญอย่างหน่ึงท่ีใช้ภาษาอย่างเหมาะสมในการสนทนา
นอกเหนือจากหลกัการท่ีมีเน้ือหาสั้น ๆ วา่พูดจาให้ชดัเจน  ความสุภาพไม่ใช่แค่เพียงแค่การอธิบาย
ว่าเพราะเหตุใดผูท่ี้ใช้ภาษาถึงไม่ปฏิบติัตามหลักการในการสนทนา แต่ความสุภาพคือหลกัการ
ส าคญัท่ีท าใหก้ารส่ือสารมีประสิทธิภาพและสัมฤทธิผล  ผูใ้ชภ้าษาท่ีปฏิบติัตามหรือใชภ้าษาไดอ้ยา่ง
เหมาะสมไม่ขดัแยง้กบัธรรมเนียมปฏิบติัทางสังคมจะไดรั้บการยอมรับ  แต่หากผูใ้ดไม่ปฏิบติัตาม
อาจถูกสังคมมองว่าไม่ดี  เลคอฟไดเ้สนอหลกัซ่ึงประกอบดว้ยกฎ  3  ประการ  ไดแ้ก่  การไม่บีบ
บงัคบัผูฟั้ง  การใหท้างเลือกแก่ผูฟั้ง  การท าใหผู้ฟั้งรู้สึกดี  

ริชาร์ด เจ. วตัส์ (Richard J. Watts 2004 : 39) ไดก้ล่าวว่า “ความสุภาพนั้นเป็นส่ิงท่ี
แสดงออกถึงคุณลกัษณะท่ีดี  ซ่ึงความสุภาพเป็นส่ิงท่ีสามารถท าให้เกิดความพึงพอใจผ่านการ
แสดงออก  เช่น  การแสดงความสุภาพผา่นการใชภ้าษา  และเป็นพฤติกรรมท่ีสังคมให้การยอมรับ”  
การใชภ้าษาจึงไม่ใช่แค่เพียงการส่งสารหรือขอ้มูลไปยงัผูรั้บสารเท่านั้น ภาษายงัสะทอ้นวฒันธรรม
ของผูส่้งสารออกมาดว้ย  ดงันั้นในบริบทการใช้ภาษาในการส่ือสารจึงตอ้งค านึงถึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้ง  ไดแ้ก่  เร่ืองสนทนา  การใชภ้าษาไดเ้หมาะสมกบักาลเทศะความสนิทสนมคุน้เคยระหวา่ง  
ผูพ้ดู  ผูฟั้ง  และสถานท่ีในการสนทนา  จึงสามารถท าใหก้ารส่ือสารนั้นสัมฤทธ์ิผล 

เจฟฟรี ลีช (Leech 1983 อา้งจาก ปนนัดา เลอเลิศยุติธรรม 2549 : 14) ในการติดต่อส่ือสาร
ระหวา่งบุคคลนั้น หลกัของความร่วมมือในการสนทนาของไกรซ์ (Grice, 1975) อยา่งเดียวนั้นไม่
เพียงพอ แต่ตอ้งมีหลกัความสุภาพ (Politeness Principle) ประกอบดว้ย ซ่ึงหลกัความร่วมมือในการ
สนทนาและหลกัความสุภาพมีความสัมพนัธ์กนั การท่ีขาดการตระหนกัถึงหลกัความสุภาพ อาจท า
ให้การตีความหรือการคาดหมายเกิดความผิดพลาดได้ เพราะในบางกรณีหลกัความสุภาพจะช่วย
ตอบค าถาม “ท าไม (why)” และบางคร้ังคนก็ไม่พูดความจริง หรือพูดส่ิงท่ีให้ขอ้มูลไม่ครบถ้วน 
ทั้งน้ีเพื่อความสุภาพ วตัถุประสงคห์ลกัของหลกัความสุภาพของลีซคือการสร้างความรู้สึกและการ
คงไวซ่ึ้งการมีไมตรีจิตภายในกลุ่มสังคม หลกัความสุภาพของลีซจึงสัมพนัธ์กบัการลดความเสียหาย 
และการเพิ่มผลดี ใหก้บัผูพ้ดูและผูฟั้ง หลกัความสุภาพของลีซประกอบดว้ย กฎ 6 ประการ ไดแ้ก่ กฎ
การเพิ่มประโยชน์ให้กบัผูฟั้ง (Tact Maxim), กฎการเอ้ือเฟ้ือ (Generosity Maxim), กฎการช่ืนชม
ยินดี (Approbation Maxim), กฎการถ่อมตน (Modesty Maxim), กฎการคลอ้ยตาม (Agreement 
Maxim), กฎการเห็นใจ (Sympathy Maxim) นอกจากน้ีลีซยงัไดก้ล่าวถึงระดบัปริมาณของตวัแปร
ต่าง ๆ ท่ีส่งผลต่อความสุภาพอนัได้แก่ การให้น ้ าหนักกับปริมาณความเสียหายของตนเองและ
ปริมาณผลประโยชน์ต่อผูฟั้งอยา่งไร ระดบัความมากนอ้ยท่ีผูฟั้งจะไดเ้ลือก ปริมาณของงานท่ีถูกท า
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ให้เสียหาย โดยผูฟั้งในการตีความวจันกรรมซ่ึงผูพู้ดสร้างข้ึน และระดบัของความคุน้เคยระหวา่งผู ้
พดูและผูฟั้ง 

ส่วนในประเทศไทยนั้นพบวา่มีผูท้  าการศึกษาคน้ควา้ดา้นความสุภาพในภาษาไทยอยูบ่า้ง  
อาทิเช่น  งานวิจยัของเยาวลกัษณ์  กระแสร์สินธ์ุ (2529) ไดท้  าการวิจยัเร่ืองกลวิธีการท าภาษาให้
สุภาพในภาษาไทย  หรืองานของวไิลวรรณ  ขนิษฐานนัท ์ (2529) ดงัมีรายละเอียดดงัน้ี 

วิไลวรรณ  ขนิษฐานนัท์ (2529 : 51-52)  ไดก้ล่าวลกัษณะส าคญั  4  ประการของภาษา
สุภาพในภาษาไทยกรุงเทพฯ  คือ  การยกยอ่งผูฟั้ง  การถ่อมตวัของผูพู้ด  การใชภ้าษาทางการ  และ
การใชถ้อ้ยค ายาว ๆ  ท่ีแสดงความสุภาพนอบนอ้ม  การแสดงความสุภาพนั้นสามารถแบ่งไดเ้ป็น  2  
วิธี  คือ  การใชน้ ้ าเสียงและการแสดงออกโดยใชค้  า  การใชน้ ้ าเสียง  เช่น  การพูดสั้น ๆ ห้วน ๆ  ถือ
ว่าเป็นการไม่สุภาพ  แต่การพูดเบาและลากน ้ าเสียงให้ยาวข้ึนจะมีลักษณะสุภาพกว่า  ส่วนการ
แสดงออกโดยการใช้ค  าท่ีสุภาพโดยตรงไดแ้กค าลงทา้ยต่าง ๆ  เช่น  ค  าว่า  “ครับ”  “ค่ะ”  เป็นตน้  
นอกจากน้ียงัมีค าท่ีใชใ้นภาษาราชการ  เช่น  บิดา มารดา  รับประทาน  ถือไดว้า่เป็นค าท่ีสุภาพกว่า
ค าวา่  พอ่ แม่  และ  กิน  เป็นตน้ 

เยาวลกัษณ์  กระแสร์สินธ์ุ (2529 : 198-204) เป็นผูห้น่ึงท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ืองความสุภาพ
ในภาษาไทย  ไดก้ล่าววา่ สาเหตุของการใชภ้าษาสุภาพ คือ  การใช้เพื่อบรรลุวตัถุประสงค ์ เพื่อให้
เกิดการยอมรับตามค่านิยมของสังคมและเป็นส่วนหน่ึงของวฒันธรรม ภาษาสุภาพจึงเป็นการ
เลือกใชถ้อ้ยค าท่ีไพเราะ  ถอ้ยค าท่ีฟังแลว้ร่ืนหู   และตอ้งมีการกลัน่กรองท าให้ผูฟั้งเกิดความพอใจ
และพร้อมท่ีจะตอบสนองตามท่ีผูพู้ดตอ้งการ การใช้ภาษาสุภาพสามารถแสดงออกไดโ้ดยการใช้
น ้ าเสียงในการส่ือสาร  การแสดงออกโดยการเลือกใชค้  าในภาษา  การเปล่ียนรูปประโยค  หรือการ
ใชภ้าษาท่าทาง  ซ่ึงวธีิการเหล่าน้ีสามารถใชร่้วมกนัไดโ้ดยเฉพาะเร่ืองของน ้ าเสียงควรจะเกิดร่วมกบั
การเลือกใชถ้อ้ยค าภาษาท่ีสุภาพ  การใชภ้าษาสุภาพจึงเป็นท่ียอมรับของสังคมวา่เป็นถอ้ยค าท่ีแสดง
ความสุภาพและสามารถท าให้ผูพู้ดบรรลุตามวตัถุประสงคไ์ด ้ เช่น ค าลงทา้ย  และค าท่ีแสดงความ
สุภาพ  จ๋า  จ๊ะ  ครับ คุณ ท่าน เป็นต้น  นอกจากน้ีภาษาสุภาพยงัต้องเลือกใช้ให้เหมาะสมกับ
กาลเทศะ  และเหมาะสมกบับุคคล  กล่าวคือ  ตอ้งค านึงว่าผูพู้ดและผูฟั้งมีระดบัความแตกต่างทาง
อายแุละฐานะทางสังคมเพียงใด  เช่น  ค  าพดูท่ีใชแ้สดงการของคุณ  ถา้ผูพู้ดมีอายุนอ้ยกวา่จะใชค้  าวา่  
“ขอบคุณ”  หรือ  “ขอบพระคุณ”  แต่ถ้าผูฟั้งมีอายุหรือฐานะทางสังคมท่ีต ่ากว่าผูพู้ดจะใช้ค  าว่า  
“ขอบใจ”  เป็นตน้ 

ดงันั้นความสุภาพในภาษาจึงเป็นการใชภ้าษาให้เป็นไปตามบรรทดัฐานทางสังคมท่ีผูค้น
ส่วนใหญ่ในสังคมให้การยอมรับและถือว่าการแสดงออกดา้นวาจาแบบหน่ึงเป็นแบบท่ีเหมาะสม
อย่างถูกตอ้งกบับริบทและกาลเทศะของวฒันธรรมต่างๆ  เป็นเสมือนกลวิธีลดความขดัแยง้และ
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อุปสรรคในการส่ือสารเพื่อรักษาไวซ่ึ้งความสัมพนัธ์อนัดีระหวา่งผูร่้วมสนทนาและบุคคลรอบขา้ง 
หากเห็นว่าถ้อยค าใดท่ีไม่เหมาะสมควรละเวน้การกล่าวถ้อยค านั้น  การใช้ภาษาสุภาพจึงเป็น
องคป์ระกอบท่ีส าคญัในการส่ือสารใหส้ัมฤทธ์ิและยงัท าใหผู้ใ้ชภ้าษารู้สึกพึงพอใจวา่ไดป้ระพฤติตน
ในกรอบท่ีสังคมก าหนดและสร้างความมัน่ใจให้กบัตนเองไดน่้าจะได้รับความสุภาพในลกัษณะ
เดียวกนักลบัคืนจากผูฟั้งดว้ย  ผูว้ิจยัไดน้ ากลวิธีภาษาสุภาพของบราวน์  และเลวินสัน (Brown & 
Levinson, 1987) มาเป็นแนวคิดในการศึกษาเน่ืองจากเป็นทฤษฎีท่ีผลการศึกษาเป็นท่ียอมรับและ
เป็นท่ีนิยมอยา่งแพร่หลาย 
 
1. กลวธีิภาษาสุภาพ ของ บราวน์ และ เลวนิสัน, 1987 

จากการศึกษาของนกัภาษาศาสตร์ท่ีผา่นมามีงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสุภาพในการใช้
ภาษา (linguistic politeness) เป็นจ านวนมาก บราวน์ และ เลวินสัน (Brown & Levinson 1978) เป็น
ทฤษฎีหน่ึงท่ีน าเสนอแนวคิดเร่ืองความสุภาพโดยเน้นว่าเป็นหลักสากลในการใช้ภาษาในการ
ส่ือสารให้เกิดประสิทธิภาพและสัมฤทธ์ิผล และยงัสะทอ้นถึงวฒันธรรมทางภาษาของประเทศ
เจา้ของภาษาต่าง ๆ ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบับริบทของการเสนอขายประกนัชีวิตเน่ืองจากในการ
น าเสนอขายประกนันั้นเป็นการส่ือสารระหวา่งตวัแทนฯ กบัผูมุ้่งหวงัท่ีคุน้เคยและไม่คุน้เคยท่ีมีการ
คุกคามเร่ืองของ “หนา้” ของคู่สนทนาอยูต่ลอดเวลา  ดงันั้นการใชก้ลวิธีภาษาสุภาพจึงเป็นปัจจยัท่ีมี
ความส าคญัในการลดระดบัความรุนแรงในการคุกคามคู่สนทนาและท าให้การส่ือสารบรรลุตาม
วตัถุประสงค ์

บราวน์ และ เลวนิสัน (Brown and Levinson) ไดน้ าเสนอทฤษฎี “ความสุภาพ” ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัแนวคิดเร่ืองหนา้ เช่น การรักษาหนา้ การเสียหนา้ การไม่ไวห้นา้มาศึกษาในเร่ืองการส่ือสารเพื่อ
โนม้นา้วใจ โดยมองวา่ความสุภาพเป็นการลดความคุกคามหนา้ของผูฟั้ง เน่ืองจากในบริบทของการ
ส่ือสารผูพ้ดูและผูฟั้งอาจมีการใชรู้ปภาษา หรือถอ้ยค าท่ีท าใหอี้กฝ่ายตอ้งเสียหนา้ ซ่ึงในการส่ือสารผู ้
พูดและผูฟั้งต่างพยามยามรักษาหน้าของตนเอง ในขณะเดียวกนัก็พยายามไม่ให้อีกฝ่ายเสียหน้า จึง
ตอ้งคิดถอ้ยค าเพื่อใช้ในการสนทนาอย่างรอบคอบ แนวคิดน้ีมีผูใ้ห้ค  านิยามมุมมองการรักษาหน้า 
(face-saving-view) หรือมุมมองการจดัการหนา้ (face-managing view) ในการใชก้ลวิธีภาษาสุภาพ 
ผูใ้ชภ้าษาจะตอ้งค านึงถึงบริบท และความเหมาะสม  

ทฤษฎี “ความสุภาพ” ของ บราวน์ และ เลวนิสัน (Brown and Levinson)   เป็นกลยทุธ์หรือ
พฤติกรรมท่ีจงใจของผูพู้ดเพื่อท าให้ตนเองพอใจ รักษาหน้าในกรณี ท่ีมีการท าให้เสียหน้าและ
พยายามแกไ้ขโดยวธีิเชิงบวกหรือเชิงลบ การรักษาหนา้มี 2 มิติ มิติทางบวก (Positive face) เป็นมิติท่ี
คน ๆ หน่ึงตอ้งการให้คนอ่ืน ๆ คิดแง่ดีเก่ียวกบัตนเอง เอาใจเขามาใส่ใจเรา ในเวลาเดียวกนั แต่ละ
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คนก็รู้สึกว่าตนเองควรมีอิสระพอสมควรท่ีจะท าส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีต้องการ อิสรภาพในรูปแบบน้ี
เรียกวา่มิติทางลบของการรักษาหนา้ (Negative face) เป็นมิติท่ีไม่ตอ้งการให้ใครมาบงัคบัจิตใจหรือ
รุกล ้า หรือลิดรอนสิทธ์ิ  ในบริบทการส่ือสาร “หนา้” จะถูกคุกคามตลอดเวลา ในบางคร้ังการส่ือสาร
แบบพดูตรง ๆ จะท าใหข้าดอิสระในการกระท าหรือตดัสินใจเป็นมิติทางลบของหนา้ เป็นตน้ กลวิธี
ความสุภาพคือวธีิการท่ีผูส่ื้อสารพยายามแกไ้ขตนเองจากมิติเร่ืองหนา้ บราวน์ และ เลวินสัน จ าแนก
กลวิธีความสุภาพออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ ๆ ไดแ้ก่ กลวิธีตรงประเด็น (on record) ซ่ึงแบ่งยอ่ยเป็น
ตรงประเด็นแบบมีการตกแต่งค าพูด (redressive on record) และตรงประเด็นแบบไม่มีการตกแต่
ค าพูด (bald on record)  กลวิธีแบบตกแต่งค าพูดแบ่งเป็น 2 ประเภทยอ่ยคือ กลวิธีความสุภาพดา้น
บวก (positive politeness strategies) และกลวธีิความสุภาพดา้นลบ (negative politeness strategies) 
 
กลวธีิความสุภาพดา้นบวก (positive politeness strategies) 

เพเนโลเป บราวน์และสตีเฟน เลวนิสัน (Brown and Levinson 1978, 1987 : 101) ไดเ้สนอ
ทฤษฎีความสุภาพดา้นบวกวา่  กลวธีิความสุภาพดา้นบวกคือการกระท าท่ีมีแนวโนม้แสดงความเป็น
มิตร  เป็นพวกเดียวกนัเนน้ท่ีความตอ้งการส่ิงเดียวกนัของผูพ้ดูและผูรั้บสาร 

กลวิธีความสุภาพดา้นบวก เป็นการเพิ่มพูนมิติทางบวกแก่  “หนา้”  ของคู่สนทนา ไดแ้ก่ 
วธีิการฟังอยา่งตั้งใจ การพูดตอบกลบัโดยแสดงการเห็นดว้ย การมองโลกในแง่ดี การใชส้ะแลง ช่ือ
เล่น ปกติผูส่ื้อสารจะพูดสุภาพน าก่อนท่ีจะพูดขอความช่วยเหลือหรือขอส่ิงใดส่ิงหน่ึง  กลวิธี
ลกัษณะน้ีเป็นการใชค้  าพดูเป็นส่ือในการแสดงพฤติกรรม ความเป็นมิตรรวมทั้งการแสดงความตลก
ขบขนั (friendly and joking behavior)  กลวิธีน้ีแบ่งออกเป็นกลวิธีต่าง ๆ   ไดแ้ก่ การแสดงความ
สนใจหรือใส่ใจในตวัผูฟั้ง, การแสดงอารมณ์ความรู้สึกเกินจริง (เพื่อแสดงวา่สนใจหรือห่วงใยผูฟั้ง), 
การเน้นว่าผูพู้ดมีความสนใจหรือห่วงใยผูฟั้ง, การใช้รูปภาษาแสดงอตัลกัษณ์ภายในกลุ่ม, การ
หลีกเล่ียงการไม่เห็นดว้ย, การแสดงว่ามีความรู้ร่วมกนั, การพูดตลก, การแสดงให้เห็นวา่ผูพู้ดรู้ถึง
ความปรารถนาของผูฟั้งหรือเขา้ใจว่าผูฟั้งตอ้งการอะไร, การเสนอหรือสัญญาว่าจะท าอะไร, การ
มองโลกในแง่ดี, การเน้นว่าผูพู้ดและผูฟั้งท ากิจกรรมร่วมกัน, การให้เหตุผล, การแลกเปล่ียน
ผลประโยชน์กนั, การใหข้องขวญัหรือแสดงความเห็นอกเห็นใจต่อผูฟั้ง 
 
กลวธีิภาษาสุภาพดา้นลบ (negative politeness strategies)    

เพเนโลเป บราวน์และสตีเฟน เลวินสัน (Brown and Levinson 1978, 1987 : 129) ได้
กล่าวถึงความสุภาพดา้นลบว่า กลวิธีความสุภาพดา้นลบเป็นกลวิธีเพื่อแกปั้ญหากรณีคุกคาม หรือ
ละเมิดสิทธิของผูอ่ื้นและรักษาไวซ่ึ้งความสุภาพในการส่ือสาร  โดยการกระท าท่ีมีแนวโน้มแสดง
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ความยกย่องนบัถือและเน้นท่ีความส าคญัของผูอ่ื้น  รวมถึงการแสดงการขอโทษผูอ่ื้นในการท าให้
ผูอ่ื้นล าบากใจก่อใหเ้กิดภาระแก่ผูอ่ื้น  หรือขอโทษเม่ือมีการขดัจงัหวะผูอ่ื้น  

กลวิธีความสุภาพเชิงลบ (negative politeness strategies)  คือกลวิธีการพูดท่ีให้อิสระแก่คู่
สนทนาในการท่ีจะไม่ท าส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีฝืนใจเขา ให้อิสระในการท่ีเขาจะมองโลกในแง่ร้ายบา้ง พูด
ปกป้องตนเองบา้ง หรือการพูดขอร้องออ้ม ๆ เช่น “ช่วยปิดประตูให้หน่อยไดไ้หม” หรือ “ไม่ทราบ
ว่าคุณจะช่วยปิดหน้าต่างให้ได้ไหม” ความสุภาพในด้านน้ีเป็นพฤติกรรมท่ีแสดงความนับถือ 
(respective behavior) ซ่ึงตรงกนัขา้มกบัความสุภาพด้านบวก บราวน์ และเลวินสันให้ขอ้คิดท่ี
น่าสนใจวา่ (อา้งจาก กฤษดาวรรณ หงศล์ดารมภ ์และธีรนุช โชคสุวณิช 2551 : 139)  “เม่ือเรานึกถึง
ความสุภาพในวฒันธรรมตะวนัตก เราก็จะนึกถึงก่อนอ่ืนคือส่ิงท่ีเรียกวา่ความสุภาพดา้นลบ...ซ่ึงเป็น
ชุดกลวิธีท่ีใช้กนัโดยทัว่ไปเพื่อลดการคุกคามหน้า เป็นส่ิงท่ีเรามกัพบในคู่มือการวงตน” นั่นคือ
หวัใจของความสุภาพดา้นลบอยูท่ี่การไม่บีบบงัคบัผูฟั้ง (“Don’t coerce H”)  

กลวธีิภาษาสุภาพดา้นลบจึงเป็นกลวธีิท่ีผูส่ื้อสารตกแต่งค าพดูเพื่อเป็นการรักษามิติของ
หนา้ดา้นลบของคู่สนทนา เพื่อท าใหผู้ฟั้งไม่รู้สึกถึงการถูกคุกคาม ขาดอิสรภาพ และการถูกลิดรอน
สิทธ์ิ ท าใหผู้ฟั้ง หรือคู่สนทนาเกิดความรู้สึกท่ีดีในระหวา่งการสนทนา กลวธีิน้ีสามารถจ าแนกเป็น
ประเภทต่าง ๆ ไดด้งัน้ี การใชรู้ปภาษาแบบออ้มคอ้มแต่เป็นท่ีเขา้ใจกนั (conventionally indirect), 
การใชรู้ปภาษาแสดงการกลบเกล่ือน (hedge), การมองโลกในแง่ร้าย, การลดอตัราล่วงละเมิดโดย
การใชค้  าท่ีแสดงวา่การคุกคามนั้นเป็นเพียงการรบกวนเพียงเล็กนอ้ย, การใชรู้ปแสดงการนบัถือโดย
ผูพ้ดูถ่อมตวัและยกยอ่งผูฟั้ง, การขอโทษ, การท าใหผู้พ้ดูผูฟั้งเป็นบุคคลท่ีสาม, การแสดงวา่การ
กระท าคุกคามหนา้เป็นเสมือนกฎ, การท าใหเ้ป็นนามวลี, การขอบคุณ  
 
2. ทฤษฎ ีThe Motivated Sequence  ของอลนั มอนโร, 1930 

อรวรรณ ปิลนัธน์โอวาท (2538) (อา้งจาก ปราณี นุ่มไทย 2543 : 12) กล่าววา่ในขณะท่ีเรา
ท่ีเราด าเนินการขาย เราตอ้งพยายามโนม้นา้วใจใหผู้ท่ี้เราส่ือสารดว้ยเปล่ียนความคิด ความรู้สึก และ
การกระท า ฉะนั้นศิลปะการขาย (Salesmanship) คือการเขา้ใจความปรารถนาของมนุษย ์ และช้ีแนะ
แนวทางท่ีจะท าใหค้วามปรารถนานั้นบรรลุผล 

ศิลปะการขายประกนัชีวตินั้นการโนม้นา้วใจ เป็นหลกัการพื้นฐานท่ีสุดในการท่ีตวัแทนฯ 
ใช้ส่งขอ้ความถึงผูมุ้่งหวงัในการเสนอขายประกนัแบบต่าง ๆ ตวัแทนฯ การน าเสนอขายประกนัฯ 
ให้กับผู ้มุ่งหว ังมีลักษณะของการประชาสัมพันธ์  เพราะฉะนั้ นการเผยแพร่ข้อมูลหรือการ
ประชาสัมพนัธ์จ าเป็นตอ้งอาศยัขั้นตอนและเทคนิคการโน้มน้าวใจ  เพื่อก่อให้เกิดความคลอ้ยตาม
ขอ้มูลท่ีไดรั้บ ซ่ึงจะใชว้ธีิการโนม้นา้วใจตามหลกัวธีิการจูงใจของอลนั มอนโร (เสรี วงศม์ณฑาและ
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คณะ 2540 : 133) ศาสตราจารย ์ดา้นจิตวิทยา แห่ง Purdue University ในปี 1930 ไดคิ้ดคน้ Monroe's 
motivated sequence ซ่ึงเป็นโครงสร้างการจูงใจ ภายใตห้ลกัจิตวิทยาการจูงใจ เป็นวิธีโนม้น้าวใจ
ผูรั้บสารโดยล าดบัขั้นตอนการจูงใจ 5 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 

1. สร้างความสนใจ (Attention step) เป็นขั้นแรกท่ีสร้างความสนใจหรือเรียกร้องความ
สนใจให้เกิดข้ึนในตวัผูฟั้ง อาจกระตุน้ดว้ยการน าเสนอดว้ยวิธีแปลกใหม่  ตลอดจนการสร้างความ
น่าเช่ือถือ หรือความศรัทธา ตวัแทนฯ จะตอ้งเร่ิมตน้การสนทนากบัผูมุ้่งหวงัดว้ยเร่ืองทัว่ไป เช่น 
เร่ืองสภาพอากาศ เร่ืองสุขภาพ เร่ืองลกัษะการท างานของผูมุ่้งหวงั หรือแมก้ระทัง่เร่ืองของอาหาร
การกิน เพื่อเป็นการสร้างความคุน้เคยและสร้างสัมพนัธภาพท่ีดี  โดยตวัแทนฯ จะตอ้งวิเคราะห์
ลกัษณะ และอารมณ์ของผูมุ้่งหวงัวา่ผูมุ้่งหวงัแต่ละคนมีลกัษณะแบบใด 

2. สร้างความต้องการ (Need Step) แสดงใหผู้ฟั้ง หรือผูรั้บสารเห็นถึงความตอ้งการ 
(showing the need) อาจใชว้ธีิน าเสนออธิบายปัญหา (describing the problem) ในรูปลกัษณ์ท่ีผูรั้บ
สารตอ้งการ ตวัแทนฯ ตอ้งตระหนกัถึงความตอ้งการของผูมุ้่งหวงัเป็นอนัดบัแรก ซ่ึงขอ้มูลเหล่าน้ี
ตวัแทนฯ สามารถคน้พบไดใ้นขั้นตอนการสร้างความสนใจ (Attention step) เม่ือทราบขอ้มูล
ดงักล่าวแลว้จึงสามารถน ามาผนวกกบั ผลิตภณัฑ ์ (product) ท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการของผู ้
มุ่งหวงั แต่ในศิลปะการขายนั้นไม่มีกฎเกณฑท่ี์ตายตวัเสมอไป บางคร้ังตวัแทนฯ สามารถน าเอา
ผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งการน าเสนอไปสร้างแรงจูงใจในการซ้ือผลิตภณัฑต่์อผูมุ้่งหวงัได ้

3. ตอบสนองความต้องการ (Satisfaction Step) เป็นการตอบสนองความตอ้งการและ
ความพอใจแก่ผูรั้บสาร (satisfying the need) โดยการช้ีแนะช้ีน า หรือเสนอแนวทางและวธีิแกปั้ญหา
แก่ผูรั้บสาร ขั้นตอนน้ีตวัแทนฯ ตอ้งน าเสนอขอ้ดี หรือประโยชน์ท่ีผูมุ้่งหวงัจะไดรั้บในการเลือก
ผลิตภณัฑท่ี์น าเสนอวา่สามารถตอบสนองความตอ้งของผูมุ้่งหวงัไดอ้ยา่งไร  

4. สร้างภาพให้ผู้ฟังนึกเห็นถึงผลทีจ่ะเกดิขึน้ (Visualization Step) น าเสนอความคิดเห็น
แนวทาง ใหผู้ฟั้งมองเห็นถึงผลประโยชน์ท่ีจะเกิดข้ึน (visualizing the results) หรือเกิดภาพข้ึนในใจ 
เช่น หากเช่ือในส่ิงท่ีตวัแทนฯแนะน าก็จะเกิดผลดีในอนาคตต่อตวัผูมุ้่งหวงัเอง และครอบครัว 

5. ลงมือปฏิบัติ (Action Step) เป็นขั้นตอนสุดทา้ยท่ีผูรั้บสารท่ีเช่ือฟังหรือลงมือปฏิบติั 
(action) ตามส่ิงท่ีไดป้ระชาสัมพนัธ์ ซ่ึงอาจใชว้ธีิกระตุน้เรียกร้องใหก้ระท าหรือลงมือปฏิบติัทนัที 
(requesting action) โดยปราศจากความลงัเล ในขั้นตอนน้ีจะมีความคลา้ยคลึงกบัขั้นตอนการปิดการ
ขาย (Closing) ตวัแทนฯ ควรจะใชค้  าถามย  ้าเพื่อใหเ้กิดความมัน่ใจวา่ผูมุ้่งหวงัจะเลือกซ้ือผลิตภณัฑท่ี์
ตวัแทนฯ ไดน้ าเสนอ เช่น “สะดวกท าวนัน้ีเลยไหมคะ ถา้อยา่งนั้นรบกวนกรอกแบบฟอร์มน้ี และ
ขอบตัรประชาชนดว้ยค่ะ” หรือ “ตกลงจะช าระเงินสด หรือหกับญัชีธนาคารดีคะ”  
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     S.1                          S.2                             S.3                                  S.4                               S.5 
Attention                    Need                    Satisfaction                    Visualization                    Action  

 
แบบจ าลองท่ี 2.1 ขั้นตอนการสร้างแรงจูงใจ (The Motivated Sequence Model) 

 
3. งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

 ปนนัดา เลอเลิศยติุธรรม (2549)  เสนองานวิจยัเร่ือง  “การศึกษาความสุภาพในการขอร้อง
และการปฎิเสธในการติดต่อธุรกิจทางจดหมายในภาษาไทยตามแนววจันปฎิบติัศาสตร์” พบว่าใน
การใชก้ลวิธีความสุภาพในการขอร้อง 6 กลวิธี ไดแ้ก่  การยกยอ่ง  การใชว้จันกรรมท่ีท าให้ผูฟั้งพึง
พอใจ  การให้เหตุผล  การเสนอทางเลือก  การแสดงความหวงั  และการให้ขอ้มูลเพิ่มเติมทางธุรกิจ 
ส่วนกลวธีิความสุภาพในการปฏิเสธประกอบดว้ย 5 กลวธีิ ไดแ้ก่  การยกยอ่ง  การใชว้จันกรรมท่ีท า
ให้ผูฟั้งพึงพอใจ  การให้เหตุผล  การแสดงความหวงั  และการให้ขอ้มูลเพิ่มเติมทางธุรกิจ  สรุป
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชก้ลวิธีความสุภาพในการขอร้อง และการปฏิเสธในการติดต่อธุรกิจทาง
จดหมายในภาษาไทย ประกอบดว้ย อ านาจ ระยะห่างทางสังคม ภาระหนา้ท่ี และวฒันธรรม ซ่ึงใน
ส่วนของภาระหนา้ท่ีท่ีมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความรุนแรงของการขอร้องและการปฏิเสธ กล่าวคือ 
หากเป็นการขอร้องให้ผูฟั้งกระท าในส่ิงท่ีอยูน่อกเหนือภาระหนา้ท่ี และหากเป็นการปฏิเสธในส่ิงท่ี
เป็นภาระหน้าท่ีของผูพู้ดจะเป็นการรบกวนผูฟั้งมากกวา่การปฏิเสธส่ิงท่ีอยู่นอกเหนือภาระหน้าท่ี
ของผูป้ฏิเสธ  ส่วนปัจจยัด้านวฒันธรรมนั้นพบว่าวฒันธรรมท่ีมีผลต่อการเลือกใช้ความสุภาพ  
ไดแ้ก่ วฒันธรรมไทย และวฒันธรรมทางธุรกิจ ส่วนปัจจยัดา้นต าแหน่งหน้าท่ีของผูร่้วมการติดต่อ
ทางธุรกิจพบวา่ ไม่มีผลต่อการเลือกใชก้ลวิธีความสุภาพในการขอร้องและการปฏิเสธในการติดต่อ
ธุรกิจทางจดหมายในภาษาไทย เน่ืองจากวฒันธรรมทางธุรกิจส่วนใหญ่มีการแสดงการยกย่องให้
เกียรติกบัผูร่้วมติดต่อทางธุรกิจไม่ว่าผูติ้ดต่อนั้นจะมีต าแหน่งหน้าท่ีอย่างไร  นอกจากน้ีลกัษณะ
รูปแบบความเป็นทางการของจดหมายธุรกิจเป็นอีกเหตุผลหน่ึงท่ีส่งผลท าให้ต าแหน่งหน้าท่ีของผู ้
ร่วมติดต่อธุรกิจ  ไม่มีผลต่อการเลือกใหก้ลวธีิความสุภาพ 

จากงานวิจยัท าให้ทราบว่าปัจจยัทางสังคมประกอบด้วย อ านาจ ระยะห่างทางสังคม 
ภาระหน้าท่ี และวฒันธรรม  มีผลท าให้เกิดการใช้กลวิธีในการขอร้อง  และปฏิเสธในการติดต่อ
ธุรกิจทางจดหมายในภาษาไทยท่ีแตกต่างกนั  โดยในส่วนของปัจจยัทางวฒันธรรมนั้นจะแสดง
ออกมาในรูปแบบของกลวธีิการขอโทษ   และกลวธีิการขอบคุณ 

ธิดารัตน์  น้อมมนัส (2546)  เสนองานวิจยัเร่ือง  “กลวิธีการตอบปฏิเสธของคนไทย” 
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษารูปแบบและหน้าท่ีของการส่ือสารในการตอบปฏิเสธของคนไทย  การ
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เลือกใช้กลวิธีตอบปฏิเสธในแต่ละบริบท  และศึกษาปัจจยัดา้นเพศ  ล าดบัเกียรติของอาชีพ  และ
สภาพทางสังคมระหว่างคู่สนทนามีอิทธิพลต่อการเลือกใช้กลวิธีตอบปฏิเสธหรือไม่ โดยการเก็บ
ขอ้มูลจากบทสนทนาโทรทศัน์  2  เร่ือง  และเก็บขอ้มูลโดยการท าแบบสอบถามเพื่อส ารวจกลวิธี
การตอบปฏิเสธ  ผลการวิจยัพบว่า  รูปประโยคบอกเล่าหรือปฏิเสธเป็นประเภทท่ีพบมากท่ีสุด  
รองลงมาคือประโยคค าสั่ง  และประโยคค าถาม  ส่วนกลวธีิการตอบปฏิเสธสามารถจ าแนกตามกลุ่ม
ความหมายได ้ 6  กลุ่ม  ไดแ้ก่  การให้เหตุผล  การพูดเป็นนัย  การแบ่งรับแบ่งสู้  การตอบรับใน
อนาคต  การไม่ยอมรับขอ้เสนอ  และการหยัง่ความคิดของคู่สนทนา  พบการให้เหตุผลมากท่ีสุดใน
การตอบปฏิเสธ  ส่วนปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการตอบปฏิเสธมากท่ีสุด  คือ  ปัจจยัดา้นสถานภาพทาง
สังคมของคู่สนทนา 

  งานวิจยัในเร่ืองน้ีแสดงให้เห็นว่าปัจจยัทางดา้นสถานภาพทางสังคมระหว่างคู่สนทนา
เป็นตวัแปรท่ีท าใหมี้ผลกระทบต่อการตอบปฏิเสธมากท่ีสุด 

   จะเห็นไดว้่าส่ิงท่ีพบจากงานวิจยัทั้ง  2  ช้ิน  ท าให้ทราบว่าปัจจยัทางดา้นสังคมเป็นตวั
แปรท่ีท าให้เกิดใชก้ลวิธีการใช้ภาษาท่ีแตกต่างกนั  ไดแ้ก่  อ านาจ ระยะห่างทางสังคม ภาระหนา้ท่ี 
และวฒันธรรมไทย และสถานภาพทางสังคมของคู่สนทนา  แต่ปัจจยัท่ีท าให้เกิดการใช้ภาษาท่ี
แตกต่างกนันั้นยงัมีปัจจยัดา้นวฒันธรรมตามแนวคิดมิติความแตกต่างทางวฒันธรรม  (Dimensions 
of Cultural Variability)  ของฮอฟสตีท (Geert Hofstede 1980, 1983)  ท าให้ในสังคมไทยจึงใชว้จั
นกรรมท่ีแตกต่างกนัในการติดต่อส่ือสาร     

ปราณี นุ่มไทย (2543) เสนองานวิจยัเร่ือง “กลยุทธ์การส่ือสารเพื่อการโน้มน้าวใจของ
ตวัแทนประกนัชีวิตผูห้ญิงท่ีมีการน าเสนอประกนัชีวิตให้กบัเจา้ของธุรกิจขนาดย่อม” โดยศึกษา
เก่ียวกบักิจกรรมการส่ือสารของตวัแทนประกนัชีวิตเพศหญิงท่ีใช้ในขั้นตอนการขายประกนัชีวิต  
ได้แก่  กิจกรรมท่ีเป็นวจันภาษา กิจกรรมท่ีเป็นอวจันภาษา  และกิจกรรมการส่ือสารแบบไม่เป็น
ทางการ  โดยท าการศึกษาคุณลักษณะของสารในเส้นทางหลกั  และเส้นทางริม โดยแบ่งกลุ่มผู ้
มุ่งหวงัออกเป็น  3  กลุ่มตามระดบัความสัมพนัธ์  ไดแ้ก่  ผูมุ้่งหวงั และตวัแทนฯ ท่ีเป็นคนคุน้เคยกนั  
ผูมุ้่งหวงั และตวัแทนฯ ท่ีเป็นคนรู้จกักนั  ผูมุ้่ง และตวัแทนฯท่ีเป็นคนแปลกหนา้  สรุปผลการวิจยัใน
การเปล่ียนแปลงระดบัความสัมพนัธ์ของผูมุ้่งหวงัทั้ง 3 กลุ่ม  พบว่า 1.กิจกรรมท่ีเป็นวจันภาษา  
(Verbal)  แบบเป็นทางการ (formal) และไม่เป็นทางการ (informal) 2. กิจกรรมท่ีเป็นอวจันภาษา 
(Non-verbal) 3. กิจกรรมการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ (informal) ซ่ึงผลของกิจกรรมการส่ือสาร
ระหวา่งผูมุ้่งหวงัจากฐานะคนรู้จกักบัตวัแทนฯ ไดแ้ก่ ตวัแทนฯ ใช้การเปล่ียนแปลงความสัมพนัธ์
โดยใชก้ารอา้งอิงบุคคลท่ีรู้จกัเพื่อความน่าเช่ือถือ ใชเ้อกสาร   แบบสอบถาม ในการสรุปกรมธรรม์
เพื่อเปล่ียนแปลง อา้งอิงบุคคลท่ีรู้จกัเพื่อความน่าเช่ือถือ เพราะตวัแทนฯ สามารถเขา้เร่ืองท่ีตอ้งการ
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คุยได้ทนัที เพราะมีเอกสารเป็นใบเบิกทางท่ีเตรียมมาด้วย ผลของกิจกรรมการส่ือสารระหว่างผู ้
มุ่งหวงัจากฐานะคนแปลกหนา้กบัตวัแทนฯ ไดแ้ก่ ตวัแทนฯ สามารถสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการพู
คุยเร่ืองทัว่ ๆ ไป และการหาขอ้มูลท่ีเก่ียวข้องกับตวัของผูมุ้่งหวงั (information seeking) เพื่อท่ี
ตวัแทนฯ จะพยายามรู้จกัความเป็นตวัตนของลูกคา้ให้มากท่ีสุด ส่วนผลของกิจกรรมการส่ือสาร
ระหว่างผูมุ้่งหวงัจากฐานะคนคุน้เคยกบัตวัแทนฯ ไดแ้ก่ ตวัแทนฯ จะใช้วิธีพูดเร่ืองทัว่ ๆ ไป โดย
ตวัแทนฯ จะเป็นผูถ้ามค าถามท่ีสามารถส่ือไดถึ้งส่ิงท่ีผูมุ้่งหวงัเป็นห่วงมากท่ีสุด, ใชเ้อกสารเพื่อการ
สัมภาษณ์การขาย รวมทั้งการใชเ้อกสารเก่ียวกบัการตรวจสอบกรมธรรม ์ ในการเลือกตดัสินใจนั้นผู ้
มุ่งหวงัจะเลือกเส้นทางใดเส้นทางหน่ึงเพียงอย่างเดียว  และไม่จ  าเป็นตอ้งมีแบบแผนท่ีแน่นอน
ตายตวัต่อการตดัสินใจท าประกนัชีวิต  จากการศึกษาท าให้ทราบวา่กิจกรรมการส่ือสารมีผลต่อการ
เปล่ียนแปลงความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแทนฯ  กบัผูมุ้่งหวงั 

จากการคน้ควา้ขอ้มูลจากงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งนั้นผูว้ิจยัยงัไม่พบการใชท้ฤษฎีกลวิธี
ภาษาสุภาพ (politeness strategies) ของบราวน์ และ เลวินสัน  (Brown & Levinson, 1987) และการ
ใช้ขั้นตอนการโน้มน้าวใจตามทฤษฎี The Motivated Sequence  ของอลนั มอนโร  (Alan H. 
Monroe, 1930) ในเชิงธุรกิจการขายประกนัชีวติระหวา่งตวัแทนประกนัชีวติ  และผูมุ้่งหวงั   ผูว้ิจยัจึง
เลือกทฤษฎีทั้ง  2  อย่างเพื่อท าการศึกษาในเร่ืองกลวิธีการใช้ภาษาเพื่อโน้มน้าวใจของตวัแทน
ประกนัชีวิตเพศหญิง  เน่ืองจากในการศึกษาการสนทนาในบริบทการขายประกนัชีวิตเป็นการ
ส่ือสารในลกัษณะโตต้อบกนัระหวา่งตวัแทนฯ กบัผูมุ้่งหวงั  (Two way communication) ตวัแทนฯ 
เร่ิมตน้โดยการผกูมิตร และสร้างความคุน้เคยเพื่อเขา้สู่วตัถุประสงคท่ี์แทจ้ริงคือการเสนอขายประกนั 
ดงันั้นกลวิธีความสุภาพ  และทฤษฎี The Motivated Sequence  จึงเป็นแนวคิดท่ีเหมาะสมใน
การศึกษาคร้ังน้ีเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์ทางการศึกษาในสาขาวิชาท่ีเก่ียวขอ้ง  และผูท่ี้สนใจศึกษา
ต่อไป    
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4. กรอบแนวคิดในการวจัิย 

ในการศึกษาเร่ืองกลวิธีการใช้ภาษาเพื่อโน้มน้าวใจของตวัแทนประกันชีวิตเพศหญิง  
ผูว้ิจยัไดก้  าหนดกรอบแนวคิดในการวิจยัท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งกลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคย  
และกลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีคุน้เคยกบัการใชก้ลวธีิภาษาสุภาพ  และการใชข้ั้นตอนการโนม้นา้วใจดงัน้ี 
 
 
 

     คนคุน้เคย     กลวธีิภาษาสุภาพดา้นบวก 

                                                                                  และดา้นลบ 

        
 
 
 
 

    คนไม่คุน้เคย     ขั้นตอนการโนม้นา้วใจ 

      1. สร้างความสนใจ 

      2. สร้างความตอ้งการ 

      3. ตอบสนองความตอ้งการ 

      4. สร้างภาพใหผู้ฟั้งนึกเห็นถึงผลท่ีจะเกิดข้ึน 
5. ลงมือปฏิบติั  

 
 
 
 

แผนภาพท่ี  2.2 กรอบแนวคิดในการศึกษาเร่ืองกลวธีิภาษาสุภาพ และขั้นตอนการโนม้นา้วใจ 
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บทที ่3 

วธีิด าเนินการวจัิย 
 

การศึกษาเร่ือง “กลวธีิการใชภ้าษาเพื่อโนม้นา้วใจของตวัแทนประกนัชีวติ”  การศึกษาวิจยั
คร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) เพื่อศึกษากลวิธีการใชภ้าษาสุภาพและภาษา
โน้มน้าวใจของตวัแทนประกนัชีวิตในการเสนอขายประกนั โดยมีระเบียบวิธีวิจยัดงัรายละเอียด
ต่อไปน้ี 
 
1. การเลอืกประชากรกลุ่มตัวอย่าง 

1.1 การเลือกตวัแทนประกนัชีวติ 
 ผูว้ิจยัใชว้ิธีคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่ง แบบเจาะจง (purposive sampling)  โดยคดัเลือก ตวั

แทนฯ เพศหญิงจ านวน  4 คน ท่ีมีการน าเสนอขายประกันชีวิตต่อผู ้มุ่งหว ังในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จ านวน 8 คน  ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างตวัแทนประกนัชีวิตทั้ง 4 คนน้ี ได้คดัเลือกจาก
ตวัแทนฯ ท่ีมีประสบการณ์การขายและความสามารถในการโน้มน้าวใจลูกคา้สูง  โดยผูว้ิจยัได้
คดัเลือกจากเกณฑก์ารจ าแนกระดบัขั้นของตวัแทนฯ ท่ีทางบริษทัฯ ไดจ้  าแนกไว ้7 ระดบัดงัน้ี  

ระดบัท่ี 1  ท่ีปรึกษาประกนัชีวิต (NFA / FA) จะจ าแนกได ้2 ลกัษณะดงัต่อไปน้ี (อบรม
ตวัแทนฯ 2554 : 4) 

- FA (Finance Agent) หมายถึง ตวัแทนขายประกนัชีวิตท่ีไดรั้บเงินเดือน  
รวมทั้งค่านายหนา้   (Commission) 

-  NFA (Non Finance Agent)  หมายถึง  ตวัแทนท่ีไม่ไดรั้บเงินเดือน จะไดรั้บ
แต่เพียงค่านายหนา้ (Commission) ตามอตัราส่วนของเบ้ียประกนัท่ีขายไดภ้ายใตเ้ง่ือนไขของบริษทั
ฯ  ซ่ึงทั้ง 2 ประเภทจดัอยู่ในกลุ่มเดียวกนั มีหน้าท่ีตอ้งรักษาค่าเบ้ียประกนั FYP (First year 
Premium) 36,000 บาท ภายในระยะเวลา 3 เดือน 

ระดบัท่ี 2  ตวัแทนมาตรฐาน : Standard Agent (SA) มีหนา้ท่ีตอ้งรักษาค่าเบ้ียประกนั FYP 

(First year Premium) 100,000 บาท ภายในระยะเวลา 3- 6 เดือน 

ระดบัท่ี 3  หวัหน้าหน่วย : Unit Manager (UM)  มีหน้าท่ีตอ้งรักษาค่าเบ้ียประกนั FYP 

(First year Premium) 200,000 บาท ภายในระยะเวลา 3- 6 เดือน โดย หวัหนา้หน่วย 1 คนจะตอ้งมี

ตวัแทนฯ ในสังกดั 4 คน 
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ระดบัท่ี 4  ผูช่้วยผูจ้ดัการ : Assistant Manager (AM)  มีหนา้ท่ีตอ้งรักษาค่าเบ้ียประกนั 

FYP (First year Premium) 200,000 บาท ทั้งทีมงาน ภายในระยะเวลา 6 – 12  เดือน  

ระดบัท่ี 5  ผูจ้ดัการ : Manager (M)  มีหนา้ท่ีตอ้งรักษาค่าเบ้ียประกนั FYP (First year 

Premium) 500,000 บาท ทั้งทีมงาน ภายในระยะเวลา 6 – 12  เดือน โดย ผูจ้ดัการ 1 คนจะตอ้งมี

บุคคลระดบัผูช่้วยในสังกดั 1 คน, หวัหนา้หน่วยในสังกดั 1 คน และตวัแทนฯ  6 คน 

ระดบัท่ี  6  ผูช่้วยผูอ้  านวยการ : Assistant Vice President (AVP) บุคลากรตามโครงสร้าง

ในระดบัน้ีจะตอ้งมีอายุงานไม่นอ้ยกวา่ 3 ปี จะตอ้งสร้างบุคลากรในระดบัผูจ้ดัการ 5 คน ในระดบัน้ี

มีหนา้ท่ีตอ้งรักษาค่าเบ้ียประกนั FYP (First year Premium) 6,000,000 บาท 3 ปีสุดทา้ยอตัราต่ออายุ

ตามระเบียบของบริษทัฯ ท่ีวางไว ้

ระดบัท่ี 7  ผูอ้  านวยการ : Vice President (VP) จะตอ้งมีอายุงานไม่น้อยกว่า 5 ปี และ

จะตอ้งสร้างบุคลากรในระดบั ผูช่้วยผูอ้  านวยการ 3 คน และมีหนา้ท่ีตอ้งรักษาค่าเบ้ียประกนั FYP 

(First year Premium) ในปีสุดทา้ย 20 ลา้นบาท  

การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี  ผูว้ิจยัคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งจากเฉพาะตวัแทนเพศหญิงระดบัผูจ้ดัการ 
Manager (M) ซ่ึงหมายถึง ตวัแทนท่ีจะตอ้งรักษาค่าเบ้ียประกนั FYP (First year Premium) 500,000 
บาท ทั้งทีมงาน ภายในระยะเวลา 6 – 12  เดือน โดย ผูจ้ดัการ 1 คนจะตอ้งมีบุคคลระดบัผูช่้วยใน
สังกดั 1 คน, หวัหนา้หน่วยในสังกดั 1 คน และตวัแทนฯ  6 คน ผูว้จิยัคดัเลือกเฉพาะตวัแทนในระดบั
น้ีเน่ืองจากเป็นตวัแทนฯ ท่ีอยูใ่นระดบัท่ี 5 ซ่ึงมียอดขายสูงเน่ืองจากมีหนา้ท่ีในการรักษาเบ้ียประกนั
ชีวิตสูงตามระยะเวลาท่ีก าหนด และการพฒันาดา้นความสามารถของตวัแทนฯ ในระดบัน้ี จะตอ้ง
ผา่นการฝึกฝนทกัษะการขายตั้งแต่ระดบัท่ี 1 ซ่ึงในแต่ละขั้นตวัแทนฯ จะมีเบ้ียประกนัชีวิตท่ีจะตอ้ง
รักษาตามเง่ือนไขของบริษัทฯ  จึงแสดงถึงกลุ่มตัวอย่างของตัวแทนท่ีมีประสบการณ์และ
ความสามารถในการโนม้นา้วใจลูกคา้ใหท้  าประกนัชีวติ 

1.2 การเลือกกลุ่มผูมุ้่งหวงั 
 ผูว้ิจยัไดเ้ลือกกลุ่มผูมุ้่งหวงัทั้งหมดจ านวน  8 คน โดยจะถูกแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ 

กลุ่มท่ีไม่มีความคุน้เคยกบัตวัแทนจ านวน 4 คน และกลุ่มท่ีมีความคุน้เคยกบัตวัแทนจ านวน 4 คน 
เน่ืองจากระดบัความสัมพนัธ์ของผูมุ้่งหวงัทั้งสองกลุ่ม เป็นตวัแปรส าคญัท าให้ตวัแทนฯ ใช้กลวิธี
การโนม้นา้วใจท่ีแตกต่างกนั 

ระดบัความสัมพนัธ์ระหว่างผูมุ้่งหวงั และตวัแทนฯ ท่ีไม่คุน้เคย หมายถึง บุคคลทั้งสอง
ฝ่าย ไม่มีความรู้จกักนัมาก่อนเลย หรือ อาจเป็นคนท่ีไดรั้บการแนะน าจากบุคคลอ่ืน  
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กลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคยกบัตวัแทนฯ หมายถึง การท่ีตวัแทนฯ กบัผูมุ้่งหวงัไดเ้คยรู้จกั
กนัมาก่อนโดยความสัมพนัธ์อาจรวมถึงการ  เป็นเพื่อนร่วมสถาบนัการศึกษา คนรู้จกั เพื่อนของ
เพื่อน รวมทั้งเป็นบุคคลท่ีอาศัยอยู่ในพื้นท่ีละแวกใกล้เคียงกันมีการพบหน้ากันอยู่เป็นประจ า 
ความสัมพนัธ์ของคนคุน้เคยคือคนท่ีสามารถคุยกนัไดอ้ย่างถูกคอ มีความสนิทกนัเป็นการส่วนตวั
โดยไม่มีเร่ืองของธุรกิจการคา้ใดเขา้มาเก่ียวขอ้ง  
 
2. แหล่งข้อมูลในการวจัิย  

ในการศึกษาคร้ังน้ี  ผูว้จิยัไดท้  าการรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูล 2 ประเภท คือ 
2.1 แหล่งขอ้มูลแบบทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นขอ้มูลประเภทเอกสาร และวารสารใน

การประกอบการขายประกนัชีวิต รวมทั้งงานวิจยัทางวิชาการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขายประกนัชีวิต ซ่ึง
ขอ้มูลประเภทเอกสารไดร้วบรวมจากหอ้งสมุดและศูนยข์อ้มูลต่าง ๆ  

2.2 แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary sources) เป็นการศึกษาขอ้มูลประเภทบุคคลโดยใช้
วิธีการสังเกตแบบมีส่วนร่วม (Participation observation) จากการออกภาคสนามกบัตวัแทนประกนั
ชีวติเพศหญิง บริษทั เมืองไทยประกนัชีวติ จ  ากดั ท่ีมีการน าเสนอขายประกนัชีวติต่อผูมุ้่งหวงั 
 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมูลทีใ่ช้ในการวจัิย 

3.1 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลผูว้ิจยัได้ท าการรวบรวมขอ้มูล โดยใช้วิธีการสังเกตการณ์
แบบมีส่วนร่วม  (Participation observation) จากการออกภาคสนามกบัตวัแทนประกนัชีวิตเพศหญิง
ดว้ยการเขา้ร่วมฟังการน าเสนอขายประกนัชีวิต และบนัทึกเทปการสนทนาระหวา่งตวัแทนฯ  กบัผู ้
มุ่งหวงั และมีการถอดเทปบทสนทนาท่ีไดจ้ากการออกภาคสนาม จ านวน 8 บทสนทนา โดยออก
ภาคสนามกบัตวัแทนประกนัชีวติจ านวน 4 ราย 

3.2 ผูว้ิจยัไดเ้ก็บขอ้มูลประเภทเอกสาร และวารสารในการประกอบการขายประกนัชีวิต 
รวมทั้งงานวจิยัทางวชิาการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขายประกนัชีวติ เพื่อน ามาใชป้ระกอบการศึกษาวจิยั 

3.3 ผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการเก็บขอ้มูลจากการบนัทึกเสียง ในระหวา่ง
สังเกตการณ์การน าเสนอขายประกันชีวิตของตวัแทนฯ ให้กบัผูมุ้่งหวงั และท าการถอดเทปบท
สนทนาดว้ยการบนัทึกลงเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
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4. ข้ันตอนการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บขอ้มูล  ตั้งแต่วนัท่ี 15 มีนาคม พ.ศ. 2554 ถึง วนัท่ี 31 พฤษภาคม พ.ศ.

2554 เพื่อบนัทึกขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งในการขายประกนัชีวิต เพื่อใชเ้ป็นแนวทางประกอบการวิเคราะห์
ในการท าการศึกษา ซ่ึงมีขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 

4.1 การเก็บขอ้มูลดา้นเอกสาร วารสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขายประกนัชีวิตจากฝ่ายอบรม
ตวัแทนฯ บริษทั เมืองไทยประกนัชีวติ จ  ากดั  และแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษา   

4.2 การเก็บขอ้มูลภาคสนามดว้ยการมีส่วนร่วมในการรับฟังบทสนทนาระหวา่งการขาย
ของตวัแทนฯ กบัผูมุ้่งหวงั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
5. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย  

ผูว้ิจ ัยใช้การจดบันทึกแบบมีส่วนรวมในการเก็บข้อมูลและบรรยากาศในการพูดคุย
ระหว่างตวัแทนประกนัชีวิตและผูมุ้่งหวงั โดยผูว้ิจยัได้สร้างตารางบนัทึกความถ่ีในการใช้กลวิธี
ภาษาสุภาพของตวัแทนฯ ข้ึนเพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือประกอบการการจดบนัทึกและการสังเกตแบบมี
ส่วนร่วม  โดยการอา้งอิงจากทฤษฎีกลวิธีภาษาสุภาพ (Politeness strategies)  ของบราวน์ และ เลวิน
สัน  (Brown & Levinson, 1987) แต่เน่ืองจากกลวิธีภาษาสุภาพน้ีมีกลวิธีการใชรู้ปภาษาออ้มคอ้มแต่
เป็นท่ีเขา้ใจกนั ซ่ึงเป็นกลวธีิท่ีใชใ้นภาษาองักฤษผูว้จิยัจึงปรับเปล่ียนตามความเหมาะสม โดยการตดั
กลวิธีน้ีออกจากการศึกษาเน่ืองจากไม่พบการใช้กลวิธีน้ีในภาษาไทย  และการใชข้ั้นตอนการโน้ม
นา้วใจตามทฤษฎี The Motivated Sequence  ของมอนโร  (Monroe, 1930) มาเป็นกรอบแนวคิดใน
การสร้างเคร่ืองมือวจิยัน้ีโดยสามารถดูเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัไดจ้ากตารางท่ี 3.1 
 
ตารางท่ี  3.1  ตารางแสดงความถ่ีในการใชภ้าษาโนม้นา้วใจของตวัแทนขายประกนัชีวิตเพศหญิง 
  

ตารางแสดงความถี่ในการใช้ภาษาโน้มน้าวใจของตัวแทนขายประกนัชีวติเพศหญงิ 

ขั้นตอนการโน้มน้าวใจ (The Motivated Sequence) 
ข้ันตอนการสร้างแรงจูงใจ 

1 2 3 4 5 
กลวธีิภาษาสุภาพด้านบวก      
- การแสดงความสนใจ,ใส่ใจในตวัผูฟั้ง      
- การแสดงความรู้สึกอารมณ์เกินจริง      
- การเนน้หรือวา่ผูพ้ดูมีความสนใจหรือห่วงใยผูฟั้ง      
- การใชรู้ปภาษาแสดงอตัลกัษณ์ภายในกลุ่ม      
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- การแสดงการเห็นดว้ย/กล่าวซ ้ าเพื่อเล่ียงการขดัแยง้      
- การหลีกเล่ียงการไม่เห็นดว้ย      
- การแสดงวา่มีความรู้ร่วมกนั      
- การพดูตลก      
- การแสดงใหเ้ห็นวา่ผูพู้ดรู้วา่ความปรารถนาผูฟั้งตอ้งการอะไร      
- การเสนอหรือสัญญาวา่จะท าอะไร      
- การมองโลกในแง่ดี      
- การเนน้วา่ผูพ้ดูและผูฟั้งท ากิจกรรมร่วมกนั      
- การใหเ้หตุผล      
- การแลกเปล่ียนผลประโยชน์กนั      
- การใหข้องขวญัหรือแสดงความเห็นอกเห็นใจกนั  
เช่น  การ สวมกอด จบัมือ  หรือตบไหล่ 

     

กลวธีิภาษาสุภาพด้านลบ      
- การใชรู้ปภาษาแสดงการกลบเกล่ือน      
- การมองโลกในแง่ร้าย      
-การลดอตัราล่วงละเมิดโดยใชค้  าท่ีแสดงวา่การคุกคามเป็น
เร่ืองเล็กนอ้ย 

     

-การใชรู้ปภาษาแสดงการนบัถือโดยผูพ้ดูถ่อมตวัและยกยอ่ง
ผูฟั้ง 

     

- การขอโทษ      
- การท าใหผู้พ้ดูผูฟั้งเป็นบุคคลท่ีสาม       
- การแสดงวา่การกระท าคุกคามหนา้เป็นเสมือนกฎ      
- การท าใหเ้ป็นนามวลี      
- การขอบคุณ      
 
หมายเหตุ : ค  าอธิบายของขั้นตอนการสร้างแรงจูงใจ ดูรายละเอียดท่ีหนา้ 12  
 

ในการจดบนัทึกขอ้มูล  ผูว้ิจยัใช้กรอบแนวคิดเร่ืองกลวิธีภาษาสุภาพดา้นบวก และกลวิธี
ภาษาสุภาพดา้นลบของกฤษดาวรรณ หงศล์ดารมภ ์(2551 : 135-143)  (ดูค านิยามกลวิธีภาษาสุภาพ
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ต่าง ๆ ในภาคผนวก ก.) ในการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือผู ้วิจ ัยได้น า เคร่ืองมือวิจัยให้
ผูเ้ช่ียวชาญทางดา้นวจันปฏิบติัศาสตร์ประเมินก่อนการน าไปใช ้  
 
6. การวเิคราะห์ข้อมูล 

6.1 การวเิคราะห์ขอ้มูลสถิติ 
 ผูว้ิจยัได้วิเคราะห์หาค่าความถ่ีในการกลวิธีภาษาสุภาพด้านบวกและด้านลบ และ

ความถ่ีในการใชข้ั้นตอนการโนม้นา้วใจ  โดยการถอดขอ้มูลบทสนทนาในทุกกระบวนน าเสนอขาย
ท่ีบนัทึกไดจ้ากเคร่ืองบนัทึกเสียง  ออกมาเป็นบทสนทนา (Transcription) จดบนัทึกขอ้มูลความถ่ีลง
ในตารางเคร่ืองมือวิจยัและประมวลผลออกมาในรูปแบบสถิติร้อยละ โดยใช้สูตรการค านวณ
ดงัต่อไปน้ี 
 

 S = 
 

 
 *100  

 
S  หมายถึง  ค่าร้อยละท่ีค านวณจากความถ่ีท่ีปรากฏในการใช ้
A  หมายถึง  ค่าความถ่ีท่ีปรากฏในการใชใ้นกลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีคุน้เคย  และไม่คุน้เคย 
B  หมายถึง  ผลรวมของจ านวนคร้ังในการใชก้ลวธีิภาษาสุภาพทั้งหมด    

 
6.2 การวเิคราะห์เน้ือหา (content analysis)  

 ผูว้จิยัไดน้ าตวัอยา่งลกัษณะการใชก้ลวิธีภาษาสุภาพ  และขั้นตอนการโนม้นา้วใจจาก
บทสนทนาในการขายประกนัมาท าการวเิคราะห์เน้ือหา  โดยวธีิการดงัต่อไปน้ี 

6.2.1 การน าบทสนทนาท่ีตวัแทนฯ น าเสนอขายประกนัชีวิตให้กบักลุ่มผูมุ้่งหวงัมา
เปรียบเทียบความสอดคล้องกบัการใช้กลวิธีภาษาสุภาพประเภทต่าง ๆ โดยดูจากค านิยามการใช้
กลวธีิภาษาสุภาพของกฤษดาวรรณ หงศล์ดารมภ ์ เพื่อวเิคราะห์ลกัษณะการใชก้ลวิธีภาษาสุภาพของ
ตวัแทนฯ ประกนัชีวติในการเสนอขายประกนัใหก้บัผูมุ้่งหวงั 

6.2.2 การน าบทสนทนาท่ีไดจ้ากการออกภาคสนามกบัตวัแทนฯ มาท าการวิเคราะห์
ตามขั้นตอนการสร้างแรงจูงใจของอลนั มอนโร  (Alan H. Monroe, 1930)  เพื่อศึกษาลกัษณะการใช้
ขั้นตอนการสร้างแรงจูงใจในบริบทของการเสนอขายประกนัชีวติใหก้บัผูมุ้่งหวงั 
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บทที ่4 

ผลการวจัิย 
 

ในการวจิยัคร้ังน้ีไดศึ้กษาเร่ือง “กลวธีิการใชภ้าษาเพื่อโนม้นา้วใจของตวัแทนประกนัชีวิต
เพศหญิง” ในบริบทการเสนอขายประกนัชีวิต มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาลกัษณะกลวิธีภาษาสุภาพ
และขั้นตอนการใช้ภาษาโน้มน้าวใจของตวัแทนประกันชีวิต ในการนําเสนอขายประกันชีวิต
ประเภทต่าง ๆ ให้แก่ผูมุ้่งหวงั  โดยใชร้ะเบียบวิธีวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research)  ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลผู ้วิจ ัยได้ทําการรวบรวมข้อมูลโดยใช้วิ ธีการสังเกตการณ์แบบมีส่วนร่วม  
(Participation observation) จากการออกภาคสนามกบัตวัแทนประกนัชีวิตเพศหญิงดว้ยการเขา้ร่วม
ฟังการนาํเสนอขายประกนัชีวิต ตั้งแต่วนัท่ี 15 มีนาคม พ.ศ.2554 ถึง 31 พฤษภาคม 2554 โดยไดท้าํ
การบนัทึกเทปการสนทนาระหวา่งตวัแทนฯ กบัผูมุ้่งหวงั และมีการถอดเทปบทสนทนาท่ีไดจ้ากการ
ออกภาคสนาม จาํนวน 8 บทสนทนา การออกภาคสนามได้เก็บขอ้มูลจากตวัแทนประกนัชีวิต
จาํนวน 4 คน แบ่งกลุ่มผูมุ้่งหวงัออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มท่ีไม่คุย้เคยกบัตวัแทนฯ จาํนวน 4 คน 
และกลุ่มท่ีมีความคุน้เคยกบัตวัแทนฯ จาํนวน 4 คน ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลจะนาํเสนอเรียงลาํดบัตาม
วตัถุประสงคใ์นการวจิยั 2 ขอ้ไดแ้ก่  การศึกษาลกัษณะกลวธีิการใชภ้าษาสุภาพของตวัแทนฯ ในการ
เสนอขายประกนัชีวิตกบัผูมุ้่งหวงั  และการศึกษาการใช้ขั้นตอนการโนม้น้าวใจของตวัแทนฯ  ใน
การเสนอขายประกนัชีวติใหก้บัผูมุ้่งหวงั  
 
4.1 การใช้กลวธีิภาษาสุภาพของตัวแทนประกนัชีวติเพศหญงิกบัผู้มุ่งหวงั 

ในการออกภาคสนามทั้ง 8 คร้ัง กบัตวัแทนฯ 4 คน ผูว้จิยัไดเ้ขา้ร่วมรับฟังการสนทนา และ
สังเกตขั้นตอนในการเสนอขายประกนัของตวัแทนฯ โดยตวัแทนฯ จะเร่ิมพูดคุยแนะนาํตวัในการ
เปิดใจผูมุ้่งหวงั เพื่อนาํไปสู่ขั้นตอนการขายต่อไป  ผูว้ิจยัสังเกตว่าตวัแทนฯ จะมีการใช้วิธีในการ
ส่ือสารทั้งวจันภาษา (Verbal language) และ อวจันภาษา (Nonverbal language)  เพื่อนาํเสนอการ
ขายประกันในแบบต่าง ๆ รวมทั้งการตอบคาํถาม เพื่อโน้มน้าวให้ผูมุ้่งหวงัตดัสินใจในการทาํ
ประกนัชีวติ  ผูว้จิยัไดน้าํทฤษฎี “กลวิธีภาษาสุภาพ” ของบราวน์และเลวินสัน  (Brown & Levinson, 
1987) เป็นกรอบวธีิวจิยั (Research framework) ผลการศึกษาสามารถสรุปเป็นสถิติร้อยละของการใช้
กลวิธีภาษาสุภาพต่อกลุ่มผูมุ้่งหวงั  พบวา่ตวัแทนฯ มีการใชก้ลวิธีภาษาสุภาพดา้นบวกกบัผูมุ้่งหวงั
มากกวา่การใชก้ลวธีิภาษาสุภาพดา้นลบ โดยตวัแทนฯ  มีการใชก้ลวธีิภาษาสุภาพดา้นบวก  7  กลวิธี  
ไดแ้ก่ การใชรู้ปภาษาแสดงอตัลกัษณ์ภายในกลุ่ม  การแสดงความสนใจใส่ใจในตวัผูฟั้ง การเสนอ
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หรือสัญญาว่าจะทาํอะไร การหลีกเล่ียงการไม่เห็นดว้ย  การแสดงว่ามีความรู้ร่วมกนั  การพูดตลก  
การแลกเปล่ียนผลประโยชน์กนั    และการใชก้ลวิธีภาษาสุภาพดา้นลบ  5  กลวิธี  ไดแ้ก่ การใชรู้ป
ภาษาแสดงการนบัถือโดยผูพู้ดถ่อมตวัและยกย่องผูฟั้ง การลดอตัราล่วงละเมิดโดยใชค้าํท่ีแสดงว่า
การคุกคามเป็นเร่ืองเล็กน้อย การขอบคุณ การใชรู้ปภาษาแสดงการกลบเกล่ือน    และการขอโทษ  
ซ่ึงในการใช้กลวิธีภาษาสุภาพทั้งด้านบวกและดา้นลบนั้นพบว่ามีความถ่ีในการใช้ท่ีแตกต่างกนั
ระหว่างกลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคยและไม่คุน้เคยดงัตารางท่ี 4.1 ไดแ้สดงขอ้มูลสถิติร้อยละของ
การใชก้ลวธีิภาษาสุภาพท่ีพบในการศึกษาคร้ังน้ี 
 
ตาราง 4.1 สถิติการใชก้ลวธีิภาษาสุภาพของตวัแทนประกนัชีวติ 
  

กลวธีิภาษาสุภาพด้านบวก 

กลุ่มผู้มุ่งหวงั 

ไม่คุ้นเคย คุ้นเคย 

จ านวน
(คร้ัง) % 

จ านวน
(คร้ัง) % 

1. การใชรู้ปภาษาแสดงอตัลกัษณ์ภายในกลุ่ม 62 44.60 102 64.96 
2. การแสดงความสนใจ, ใส่ใจในตวัผูฟั้ง 31 22.30 21 13.37 
3. การเสนอหรือสัญญาวา่จะทาํอะไร 10 7.19 13 8.28 
4. การหลีกเล่ียงการไม่เห็นดว้ย 7 5.03 4 2.54 
5. การแสดงวา่มีความรู้ร่วมกนั 3 2.15 2 1.27 
6. การพดูตลก 2 1.43 6 3.82 
7. การแลกเปล่ียนผลประโยชน์กนั 1 0.71 2 1.27 

กลวธีิภาษาสุภาพด้านลบ 
1. การใชรู้ปภาษาแสดงการนบัถือโดยผูพ้ดูถ่อมตวัและยก
ยอ่งผูฟั้ง  

6 4.31 0 0 

2. การลดอตัราล่วงละเมิดโดยใชค้าํท่ีแสดงวา่การคุกคาม
เป็นเร่ืองเล็กนอ้ย 

6 4.31 2 1.27 

3. การขอบคุณ 4 2.87 2 1.27 
4. การใชรู้ปภาษาแสดงการกลบเกล่ือน 4 2.87 3 1.91 
5. การขอโทษ 3 2.15 0 0 
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จากรูปแบบการใชก้ลวิธีภาษาสุภาพของตวัแทนประกนัชีวิตเพศหญิงท่ีเสนอขายประกนั
แบบต่าง ๆ ให้กับผูมุ้่งหวงัทั้ ง 2 กลุ่ม สามารถยกตัวอย่างให้เห็น และอธิบายรายละเอียดได้
ดงัต่อไปน้ี 
 

4.1.1กลวธีิภาษาสุภาพด้านบวกทีพ่บในการศึกษา 
จากการศึกษาพบว่าตวัแทนฯ มีการใช้กลวิธีภาษาสุภาพดา้นบวกกบัผูมุ้่งหวงัทั้ง 2 

กลุ่มรวม 7  กลวธีิ  ไดแ้ก่ การใชรู้ปภาษาแสดงอตัลกัษณ์ภายในกลุ่ม  การแสดงความสนใจใส่ใจใน
ตวัผูฟั้ง การเสนอหรือสัญญาว่าจะทาํอะไร การหลีกเล่ียงการไม่เห็นด้วย  การแสดงว่ามีความรู้
ร่วมกนั  การพูดตลก  การแลกเปล่ียนผลประโยชน์กนั  สามารถสรุปรายละเอียดในแต่ละกลวิธี
ดงัต่อไปน้ี 
 
แผนภูมิท่ี 1 แผนภูมิแสดงการใชก้ลวธีิภาษาสุภาพดา้นบวก 
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1. กลวธีิการใช้รูปภาษาแสดงอตัลกัษณ์ภายในกลุ่ม 
ผลการศึกษาพบความถ่ีในการใช้รูปภาษาแสดงอตัลกัษณ์ภายในกลุ่มของตวัแทนฯ กบัผู ้

มุ่งหวงัท่ีไม่คุน้เคย จาํนวน 62 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 44.60 ในระหว่างการนาํเสนอขายแบบประกนั
ชีวิต และมีการใช้กบักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย จาํนวน 102 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 64.96 พบว่ามี
การใชส้รรพนาม (Pronoun) ท่ีตวัแทนฯ ใชเ้รียกแทนตนเอง และผูมุ้่งหวงั ไดแ้ก่ คาํสรรพนามท่ีใช้
เรียกหมู่เครือญาติ  หรือบุคคลในครอบครัว เช่น “หนู”  “พี่” เพื่อแสดงการเป็นพวกพอ้งหรือลด
ระยะห่างระหวา่งคู่สนทนา ซ่ึงจากการสังเกตกลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยพบวา่ตวัแทนฯ จะใชค้าํสรรพ
นามแบบเป็นทางการ (formal) เช่น ใชค้าํสรรพนามเรียกผูมุ้่งหวงัวา่ “คุณ” และใชค้าํแทนตวัเองวา่ 
“ดิฉนั”  ในการเร่ิมสนทนารวมทั้งมีการใชค้าํสรรพนามท่ีแสดงการยกยอ่งมากกวา่สรรพนามท่ีเป็น
ท่ีนิยมใช้ทัว่ไป เช่น คาํว่า “คุณพี่” และมีการเปล่ียนคาํสรรพนามท่ีใช้เรียกเครือญาติเม่ือเร่ิมการ
สนทนาไปไดร้ะยะหน่ึง  ส่วนกลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคยพบวา่ตวัแทนฯ จะสนทนาดว้ยคาํสรรพ
นามท่ีใชเ้รียกหมู่เครือญาติ  เช่น การใชค้าํวา่ “หนู” หรือ “พี่”   จากการศึกษาพบวา่การใชส้รรพนาม
ข้ึนอยู่กบัระดบัอายุ และระดบัความสัมพนัธ์ ตวัแทนฯ จึงเลือกใช้สรรพนามท่ีเหมาะสมเพื่อเพิ่ม
ความสนิทสนมและคุน้เคย ดงัตวัอยา่งต่อไปน้ี   
 
ตวัอยา่งท่ี 1 : ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคย 

ตวัแทนฯ : “ถา้อยา่งนั้น พี่พอจะแนะนาํใครท่ีรู้จกัให้หนูไดบ้า้ง” 
ตวัแทนฯ : “ถา้อยา่งนั้นหนูขอตวักลบัก่อนนะคะ” 
จากตวัอยา่งจะเห็นไดว้า่ ตวัแทนฯ เลือกใชส้รรพนามเพื่อสร้างความคุน้เคย โดยประเมิน

จากระดบัอายขุองผูมุ้่งหวงั 
 
ตวัอยา่งท่ี 2  : ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคย 

ตวัแทนฯ : “สวสัดีค่ะ คุณพี่” 
ตวัแทนฯ : “วนัน้ีหนูจะมาแนะนาํเร่ืองของการออมเงินใหก้บัพี่หน่อยค่ะ ซ่ึงรับรองวา่จะ

เป็นประโยชน์ต่อคุณพี่อยา่งแน่นอน”  
จากกรณีน้ี ตวัแทนฯ ใช้รูปภาษาท่ีแสดงอตัลกัษณ์ภายในกลุ่ม โดยใช้สรรพนามท่ีเป็น

ทางการ “คุณ” นาํหนา้คาํสรรพนามท่ีแสดงอตัลกัษณ์ภายในกลุ่มวา่ “พี่” เพื่อแสดงความเป็นทางการ
และความสุภาพในการสนทนา 
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ตวัอยา่งท่ี 3 : ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคย 
ตวัแทนฯ : “คุณไพโรจน์คะ ท่ีบริษทัคุณใหส้วสัดิการอะไรบา้งค่ะ ยุย้ขออนุญาตเรียกพี่นะ

คะ” 
จากตวัอย่างจะเห็นว่าในการสนทนานั้น ตวัแทนฯ เร่ิมใช้คาํสรรพนามแบบเป็นทางการ 

(Formal)  เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือ มีการขอเปล่ียนคาํสรรพนามในการสนทนาเป็นการแทนตวัเอง
ดว้ยช่ือเล่น และคาํวา่ “พี่” เพื่อสร้างความคุน้เคยมากข้ึน  
 
ตวัอยา่งท่ี 4 : ผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย 

ตวัแทนฯ : “อา้ว! แลว้พี่ไม่สบายเป็นอะไรคะ”  
ตวัแทนฯ : “สวสัดีค่ะ พี่แดง” 

จากตวัอยา่งท่ี 4 เป็นสถานการณ์ของตวัแทนฯ และผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคยกนัโดยอาศยั
อยู่ในละแวกใกล้เคียงกัน ตวัแทนฯ จะใช้คาํสรรพนาม (Pronoun) แบบเครือญาติเน่ืองจากมี
ความคุน้เคยกนัอยู่แลว้ นอกจากน้ียงัพบวา่ตวัแทนฯ มีการใชช่ื้อเล่นในการเรียกแทนตวัเองในการ
สนทนากบัผูมุ้่งหวงัดว้ย 
 
2. กลวธีิการแสดงความสนใจ หรือใส่ใจในตัวผู้ฟัง 

   ผลการศึกษาพบว่ามีการความถ่ีในการใช้กลวิธีการแสดงความสนใจ หรือใส่ใจในตวั
ผูฟั้ง ของตวัแทนฯ กบัผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยจาํนวน 31 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 22.30 แต่มีการใชรู้ปภาษา
ในลกัษณะเดียวกนักบัผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยจาํนวน 21 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 13.37 การใชก้ลวิธีน้ีเป็น
รูปแบบการใชภ้าษาท่ีแสดงความสนใจ หรือเอาใจใส่ตวัคู่สนทนา ตวัแทนฯ จะส่ือสารกบัผูมุ้่งหวงั
ในลกัษณะของการทกัทายเร่ืองทัว่ ๆ ไป ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัผูมุ้่งหวงั การกล่าวชมเชยหรือช่ืนชม เร่ือง
สภาพแวดลอ้ม การแต่งกาย การทาํงาน หรือการซกัถามเร่ืองสารทุกขสุ์กดิบต่าง ๆ ท่ีตวัแทนฯ พบ
เห็น เพื่อก่อใหเ้กิดทศันคติท่ีดีและกระชบัระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่งผูมุ้่งหวงักบัตวัแทนฯ นาํไปสู่
การสนทนาเร่ืองท่ีแคบลง และตรงประเด็น ขณะเดียวกนักลวิธีน้ียงัเป็นส่วนช่วยเปิดทางในการ
คน้หาขอ้มูล (Information seeking) หรือการเปิดใจผูมุ้่งหวงั ดงัเช่นกรณีตวัอยา่งน้ี 
 
ตวัอยา่งท่ี 5 : ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคย 

ตวัแทนฯ : “สวสัดีค่ะคุณไพโรจน์ ดิฉนัเบญญาดาค่ะ จากเมืองไทยประกนัชีวติค่ะ ท่ีคุณ
วเิชียรแนะนาํมา เรียกยุย้ก็ไดค้่ะ ออฟฟิศคุณไพโรจน์ สวยดีนะคะ ปกติกลบัมืดแบบน้ีเหรอคะ” 
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ตวัแทนฯ : “สวสัดีค่ะ พี่ประชา ดิฉนั ณชัณิชา จากเมืองไทยฯ ค่ะ น่ีนามบตัรดิฉนัค่ะ บา้น
พี่กวา้งมากเลย พี่จดับา้นน่าอยูน่ะคะ มีสวนขา้งบา้นดูสดช่ืนดีนะคะ” 

จากตวัอยา่งท่ี 5 ตวัแทนฯกบัผูมุ้่งหวงัไม่มีความรู้จกัหรือคุน้เคยกนัมาก่อน แต่ตวัแทนฯ 
ไดรั้บการแนะนาํจากเพื่อนรุ่นพี่ของผูมุ้่งหวงัทั้ง 2 ราย ตวัแทนฯ ใชล้กัษณะสภาพแวดลอ้มของท่ี
สถานท่ีทาํงาน และสถานท่ีพกัอาศยัมาเป็นประเด็นในการสนทนาเพื่อสร้างความคุน้เคยต่อผูมุ้่งหวงั
ไปสู่กระบวนการของการขาย  
 
ตวัอยา่งท่ี 6 : ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคย 

กรณีน้ี ตวัแทนฯ ไดรั้บการแนะนาํจากเพื่อนของผูมุ้่งหวงั โดยตวัแทนฯ ไดมี้การโทรศพัท์
เพื่อนดัหมายวนั และเวลาในการขอเขา้พบ 

ตวัแทนฯ : “ขอโทษนะค่ะ คุณสมศกัด์ิมีครอบครัวหรือยงัคะ” 
ผูมุ้่งหวงั :  “มีแลว้ครับ แต่งงานแลว้ มีลูก 1 คน แลว้ครับ” 
ตวัแทนฯ :  “โห เหรอค่ะ ตอนน้ีก่ีขวบแลว้ค่ะ”  
ผูมุ้่งหวงั  :   “2 ขวบแลว้ครับ เป็นผูห้ญิง ช่ือนอ้งมด” 
ตวัแทนฯ : “โอโ้ห วยักาํลงัน่ารักน่าจะพามาดว้ยนะคะ” 
ผูมุ้่งหวงั  :  “โห ไม่ไหวหรอกครับ กาํลงัซนเลย ขืนพามาดว้ยไม่ไดท้าํงานแน่” 
ตวัแทนฯ  :  “ไม่ทราบวา่คุณสมศกัด์ิมี plan วา่จะมีซกัก่ีคนคะ” 
จากตวัอยา่งน้ี ตวัแทนฯ แสดงความสนใจ หรือใส่ใจในตวัผูมุ้่งหวงั โดยการยกประเด็นใน

เร่ืองครอบครัวมาเช่ือมโยงกบัการทาํประกนัชีวิต เพื่อทาํการคน้หาขอ้มูลของผูมุ้่งหวงั (Information 
seeking) ในการหาแบบประกนัท่ีเหมาะสมกบัผูมุ้่งหวงั ในกรณีตวัอยา่งน้ีทาํให้ตวัแทนฯ ทราบวา่ผู ้
มุ่งหวงัมีบุตรแลว้ 1 คน และมีแผนการจะมีบุตรเพิ่มอีก 1 คน ทาํใหต้วัแทนฯ วเิคราะห์ขอ้มูลจากการ
สนทนาเบ้ืองตน้วา่แบบประกนัโครงการศึกษาบุตรจะมีความเป็นในไดใ้นการเปล่ียนสถานะของผู ้
มุ่งหวงัใหก้ลายเป็นผูเ้อาประกนั  
 
ตวัอยา่งท่ี 7 : ผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย 

ตวัแทนฯ : “สวสัดีค่ะพี่ เป็นไงบา้งช่วงน้ี” 
ตวัแทนฯ : “ไม่สบาย ไปหาหมอตรวจบา้งหรือยงัคะ” 
จากตวัอยา่งท่ี 7 เป็นสถานการณ์ท่ีตวัแทนฯ เขา้พบผูมุ่้งหวงัท่ีมีความคุน้เคย โดยผูมุ้่งหวงั 

และตวัแทนฯ เป็นคนท่ีพกัอาศยัอยูใ่นพื้นท่ีละแวกใกลเ้คียงกนั ตวัแทนฯ จึงกล่าวทกัทายใชก้ลวธีิใน
การใชภ้าษาสุภาพในการแสดงความสนใจใส่ใจ โดยการซกัถามถามถึงเร่ืองทัว่ ๆ ไป   
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ตวัอยา่งท่ี 8 : ผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย  
ตวัแทนฯ : “เอก เส้ือสวยนะ”  
ตวัแทนฯ : “ถามจริง ๆ แลว้เธอวางแผนอนาคตไวย้งัไงบา้ง เก็บเงินเก็บทองไดบ้า้งรึยงั ถา้

ไม่เร่ิมตน้ซะจะแยน่ะ” 
จากตวัอย่างท่ี 8 ตวัแทนฯ และผูมุ้่งหวงัเป็นคนคุน้เคยกนัมาก่อนโดยมีฐานความสัมพนัธ์

เดิมจากการเป็นนกัเรียนร่วมสถาบนัเดียวกนั โดยตวัแทนฯไดท้กัทายดว้ยการพูดถึงเร่ืองเคร่ืองแต่ง
กาย และการยกประเด็นเร่ืองการวางแผนการดาํเนินชีวิตในอนาคตของผูมุ้่งหวงัในการนาํเสนอขาย
ประกนัสะสมทรัพย ์+ เกษียณอาย ุ
 
3.  กลวธีิการเสนอหรือสัญญาว่าจะท าอะไร 

ในการออกภาคสนามพบความถ่ีในการใชก้บัผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคย จาํนวน 10 คร้ัง คิดเป็น
ร้อยละ 7.19  และพบความถ่ีท่ีตวัแทนฯ ใชก้บัผูมุ้่งหวงัท่ีคุน้เคย จาํนวน 13 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 8.28 
จากการสังเกตพบวา่ตวัแทนฯ จะใชก้ลวิธีการสัญญาใน 2 ลกัษณะ  ไดแ้ก่  การให้คาํสัญญาระหวา่ง
องคก์รกบัผูมุ้่งหวงั  และการใหค้าํสัญญาระหวา่งบุคคล  กล่าวคือ  การสัญญาระหวา่งตวัแทนฯ กบัผู ้
มุ่งหวงั ดงัตวัอยา่งต่อไปน้ี 
 
ตวัอยา่งท่ี 9 : ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคย 

ตวัแทนฯ : “คุณสมศกัด์ิลองคิดดูนะหากวนัหน่ึงคุณโชคร้ายหกลม้แล้วไม่สามารถลุก
ข้ึนมาไดอี้ก ไม่สามารถทาํงานได ้แต่ลูกของคุณยงัมีทุนการศึกษาเหมือนเดิม โดยท่ีบริษทัชาํระเบ้ีย
ประกนัให ้ตลอดระยะสัญญา” 

จากสถานการณ์ตวัอยา่งตวัแทนฯ เสนอขายแบบโครงการการศึกษาบุตรใหก้บัผูมุ้่งหวงัท่ี
ไม่คุน้เคย ตวัแทนฯ ไดแ้สดงใหผู้มุ้่งหวงัเห็นวา่หากเกิดความโชคร้ายข้ึนกบัผูมุ้่งหวงัก็จะไม่ส่งผล
กระทบต่อการศึกษาของบุตรของผูมุ้่งหวงั โดยนาํประเด็นของสัญญาในการทาํกรมธรรมว์า่บริษทั
จะดูแลเร่ืองทุนการศึกษาตลอดสัญญาท่ีทาํไว ้
 
ตวัอยา่งท่ี 10  : ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคย 

ตวัแทนฯ : “ถา้พี่ตอ้งนอนโรงพยาบาลจริง ๆ เราก็มีบริษทั เมืองไทยฯ มาคอยรับรองดูแล
พี่ค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “บริษทัประกนั เขาจะมาจ่ายเงินเยอะ ๆ ใหเ้ราเหรอ ถา้เราตอ้งไม่สบายจริง ๆ “ 
ตวัแทนฯ :  “จ่ายสิคะ ถา้ทาํประกนักบับริษทัเรา” 
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ตวัอยา่งท่ี 11 : ผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย 
ตวัแทนฯ : “เด๋ียวส่งแบบประกนัไปให้เลือก 2-3 แบบ รายละเอียดขอ้สงสัยเด๋ียวคุยกนัอีก

รอบหลังจากเห็นข้อเสนอนะ เด๋ียวพี่เสนอเป็น package มาให้เลือกดู ชอบแบบไหนก็บอก 
รายละเอียดเด๋ียวคุยกนั ใหพ้ี่ทาํขอ้เสนอส่งเป็น e-mail หรือแฟ็กซ์ดี”  

จากกรณีตวัอยา่งทั้ง 2 ตวัอยา่ง นั้นเป็นสถานการณ์ท่ีตวัแทนฯ เสนอขายประกนัใหก้บัผู ้
มุ่งหวงัท่ีคุน้เคย โดยกรณีตวัอยา่งท่ี 2 ตวัแทนฯ เสนอหรือแสดงการใหค้าํสัญญาวา่หากทาํประกนั
ชีวติกบับริษทัฯ ตามเง่ือนไขสัญญาจะมีการดูแลเร่ืองค่ารักษาพยาบาลอยา่งแน่นอน ส่วนตวัอยา่งท่ี 3 
ตวัแทนฯ เสนอหรือสัญญาวา่จะทาํขอ้เสนอเป็น package แบบต่าง ๆ มาใหผู้มุ้่งหวงัพิจารณา 
 
4. กลวธีิการหลีกเลีย่งการไม่เห็นด้วย 

จากผลการศึกษาพบว่ามีการใช้กลวิธีภาษาสุภาพ ในการหลีกเล่ียงการไม่เห็นด้วยของ
ตวัแทนฯ ท่ีเสนอขายแบบประกนัชีวิตให้กบัผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคยกบัตวัแทนฯ จาํนวน 7 คร้ัง 
คิดเป็นร้อยละ 5.03  ตวัแทนฯใช้กบัผูมุ้่งหวงัท่ีคุน้เคย จาํนวน 4 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 2.54 ซ่ึงพบว่า
เป็นกลวิธีการใช้รูปแบบภาษาอย่างหน่ึงท่ีตวัแทนฯ ใช้เพื่อคลอ้ยตามผูมุ้่งหวงั โดยไม่แสดงความ
คิดเห็นออกไปในทนัที แต่จะแสดงความคิดเห็นออกไปหลงัจากคาํพูดท่ีแสดงความคลอ้ยตาม ดงั
ตวัอยา่งต่อไปน้ี 
 
ตวัอยา่งท่ี 12  : ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคย 

ผูมุ้่งหวงั : “เป็นไงบา้งขายประกนัดีไหม ช่วงน้ีเศรษฐกิจไม่ค่อยดี” 
ตวัแทนฯ : “ใช่ค่ะ เศรษฐกิจไม่ค่อยดี แต่ก็พอขายไดค้่ะ อยา่เรียกวา่ขายเลยค่ะ เรียกวา่มี

อะไรดี ๆ มีประโยชน์มาเล่าสู่กนัฟังมากกวา่ค่ะ” 
จากตวัอยา่งน้ี เป็นบริบทท่ีตวัแทนฯ เสนอขายประกนัให้กบัผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยแบบสุ่ม 

(knock door) โดยมีการสนทนาเบ้ืองตน้มาแลว้ เม่ือผูมุ้่งหวงัมีการสอบถามถึงสภาพเศรษฐกิจดว้ย
การแสดงความคิดเห็นวา่เศรษฐกิจไม่ดี ตวัแทนฯ จึงมีการคลอ้ยตามความคิดเห็นของผูมุ้่งหวงั 
 
ตวัอยา่งท่ี 13 : ผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย 

ตวัแทนฯ : “หนูจะมาชวนพี่มาออมเงินกบับริษทัประกนัฯ ของเราค่ะ คิดว่ามนัน่าจะมี
ประโยชน์กบัพี่และครอบครัวนะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “เอ่อ..พี่วา่ไม่เป็นไรหรอก เพราะวา่พี่มีเงินฝากกบัธนาคารอยูแ่ลว้นะนอ้ง” 
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ตวัแทนฯ : “ใช่ค่ะ ส่วนมากคนเราก็จะมีเงินฝากกบัธนาคารกนัแทบทุกคน ก็ถือเป็น
หลกัประกนัความมัน่คงไดใ้นระดบัหน่ึง แต่ส่ิงท่ีหนูกาํลงัจะแนะนาํน่ีมนัไม่เหมือนกนันะ การท่ีพี่
ฝากเงินกบัแบงคแ์ลว้มีประกนัชีวติดว้ยหรือเปล่าคะ” 

จากตัวอย่างน้ี เป็นสถานการณ์ท่ีตัวแทนฯ เสนอขายประกันชีวิตให้กับผูมุ้่งหวงัท่ีมี
ความคุน้เคยกบัตวัแทนฯ โดยผูมุ้่งคิดว่าการมีเงินออมในธนาคารก็เพียงพอแล้ว ตวัแทนฯ จะไม่
แสดงความขดัแยง้กบัผูมุ้่งหวงัแต่จะแสดงความคลอ้ยตาม เพื่ออธิบายให้เห็นถึงขอ้แตกต่างระหวา่ง
การฝากเงินกบัธนาคารและการออมเงินแบบประกนัชีวติ 
 
5. กลวธีิการแสดงว่ามีความรู้ร่วมกนั 

จากผลการศึกษาพบความถ่ีในการใชก้ลวธีิน้ีในการออกภาคสนามกบัผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุย้เคย
กบัตวัแทนฯ จาํนวน 3 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 2.15  และพบความถ่ีท่ีใชก้ลวธีิน้ีกบัผูมุ้ง่หวงัท่ีคุน้เคย 
จาํนวน 2 คร้ัง  คิดเป็นร้อยละ 1.27 พบวา่ตวัแทนฯ ใชก้ลวธีิน้ีในการแสดงออกถึงการทราบความ
ตอ้งการของผูมุ้่งหวงั  และความเหมาะสมของแบบประกนัต่อผูมุ้่งหวงั  จากการสังเกตการณ์พบวา่
ตวัแทนฯ  จะใชก้ลวธีิน้ีหลงัจากท่ีมีการคน้หาขอ้มูล (information seeking) จากการสนทนากบัผู ้
มุ่งหวงัในเบ้ืองตน้จนทราบรายละเอียดท่ีสามารถนาํมาเช่ือมโยงกบัจุดขายได ้ ดงัตวัอยา่งต่อไปน้ี 
 
ตวัอยา่งท่ี 14 : ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคย 

ตวัแทนฯ : “เพื่อลูกอนัเป็นท่ีรัก คุณสมศกัด์ิ คิดวา่ถา้เพื่อลูกทาํไดไ้หมคะ” 
ตวัแทนฯ : ใช่ หวัอกคนเป็นพอ่แม่ก็ตอ้งทาํแบบนั้น เพราะเราอยากใหลู้กมีอะไรดี ๆ มี

ความรู้ มีสังคมท่ีดี แต่คุณสมศกัด์ิจะมัน่ใจไดย้งัไงวา่ช่วงท่ีเราตอ้งส่งลูกเราเรียน เราจะมีกาํลงัส่งจน
จบไหม” 

จากตวัอย่างน้ีเป็นสถานการณ์ท่ีตวัแทนฯ เสนอขายประกนัโครงการศึกษาบุตรให้กบัผู ้
มุ่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยโดยไดรั้บคาํแนะนาํจากเพื่อนของผูมุ้่งหวงั ตวัแทนฯ ใชก้ลวิธีภาษาสุภาพในการ
แสดงวา่มีความรู้ร่วมกนัหลงัจากท่ีมีการพูดคุยและไดท้ราบถึงลกัษณะชีวิตของผูห้วงัแลว้ ผูมุ้่งหวงั
รายน้ีแต่งงานและมีบุตรแลว้ ตวัแทนฯ จึงสามารถประเมินแบบประกนัท่ีเหมาะสมได ้ 
 
ตวัอยา่งท่ี 15 : ผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย 

ตวัแทนฯ : “เอก แลว้เธออยากสบายตอนแก่ไหม” 
ผูมุ้่งหวงั : “อยากสิ ทาํไม พี่จะเล้ียงผมเหรอ” 
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ตวัแทนฯ : “เปล่า คือมีเงินออมอยูต่วัหน่ึง เงินออมตวัน้ีจะเก็บเอาไวส้าํหรับอนาคตท่ีปลด
เกษียณ คิดวา่เงินออม 5 ลา้น พอใชไ้หม กบัชีวติหลงัเกษียณ” 

จากสถานการณ์น้ีเป็นการนาํเสนอขายประกนัชีวิตออมเงินหลงัเกษียณอายุของตวัแทนฯ 
กบัผูมุ้่งหวงัท่ีมีคุ้นเคยกนั โดยมีระดับความสัมพนัธ์เดิมเป็นรุ่นพี่รุ่นน้องจากสถาบนัการศึกษา
เดียวกนั ตวัแทนฯ ทราบความลกัษณะการดาํเนินชีวิตของผูมุ้่งหวงัจากความสัมพนัธ์เดิม และจาก
การพดูคุยสอบถามเร่ืองแผนการออมเงิน เม่ือทราบวา่ยงัไม่มีแผนการออมเงินอยา่งเป็นรูปธรรม ตวั
แทนฯ จึงเสนอขายประกนัหลงัเกษียณอายุ โดยใชรู้ปภาษา “เอก แลว้เธออยากสบายตอนแก่ไหม” 
“คิดวา่เงินออม 5 ลา้น พอใชไ้หม กบัชีวิตหลงัเกษียณ” ความจริงแลว้ตวัแทนฯ ทราบดีวา่คนทุกคน
ยอ่มไม่อยากใชชี้วติอยา่งลาํบากตอนชรา และคิดวา่เป็นจาํนวน 5 ลา้นบาทนั้น เป็นจาํนวนเงินท่ีมาก
สาํหรับการใชชี้วติหลงัเกษียณอาย ุจึงนาํประเด็นเหล่าน้ีมาเช่ือมโยงการนาํเสนอขายประกนั  
 
6. กลวธีิการพูดตลก 

จากการออกภาคสนามสังเกตการณ์พบความถ่ีในการใชก้ลวธีิน้ีกบัผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยกบั
ตวัแทนฯ จาํนวน 2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 1.43 และพบความถ่ีในการใช้กับผูมุ้่งหวงัท่ีคุ ้นเคยกับ
ตวัแทนฯ จาํนวน 6 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 3.82 จากการสังเกตการณ์ตวัแทนฯ  ใช้กลวิธีการสร้าง
ความคุ้นเคย เช่น การสร้างมุขตลก หรือการพูดเพื่อสร้างความขบขนั ซ่ึงตวัแทนฯ ใช้ในการมี
ปฏิสัมพนัธ์ในการเขา้พบผูมุ่้งหวงัเพื่อลดช่องว่างในการสนทนา  และสร้างความคุน้เคยเป็นกนัเอง
ในการสนทนา ดงัตวัอยา่งต่อไปน้ี 
 
ตวัอยา่งท่ี 16 : ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคย 

ผูมุ้่งหวงั : “ใช่ครับ เชิญนัง่ก่อน ปกติจะเลิกงานแลว้ยงัไม่ไดก้ลบัหรอกครับ จะอยูเ่คลียร์
งานต่อครับ งานค่อนขา้งมาก คุณยุย้ทาํมานานหรือยงัครับเร่ืองประกนัชีวติ” 

ตวัแทนฯ : “อยูว่งการบนัเทิงน้ี 10 กวา่ปีแลว้ค่ะ” 
จากตวัอย่างดงักล่าวเป็นสถานการณ์ท่ีตวัแทนฯ เขา้พบผูมุ่้งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคยเพื่อ

เสนอขายประกนัชีวิต โดยผูมุ้่งหวงัตั้งคาํถามวา่ทาํงานขายประกนัชีวิตมานานหรือยงั แต่ตวัแทนฯ 
ตอบคาํถามดว้นการสร้างมุขตลกว่า “อยู่วงการบนัเทิงน้ีมา 10 กว่าปีแลว้ค่ะ” เป็นการพูดตลกเพื่อ
สร้างความคุน้เคย และลดช่องวา่งจากระดบัความสัมพนัธ์ท่ีไม่คุน้เคยกนัมาก่อน 
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ตวัอยา่งท่ี 17 : ผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย 
ผูมุ้่งหวงั : “ก็ประมาณเกือบ 17,000.- โหพี่เก็บไม่ไดห้รอก เงินเดือนผมประมาณ 20,000.-

เองนะพี่” 
ตวัแทนฯ : “ก็ใช่ไง ไหนจะค่าใช่จ่ายส่วนตวั ไหนจะพาสาว ๆ ไปเท่ียวอีก ก็บอกแลว้ว่า

อยา่มีก๊ิกเยอะ” 
 
ตวัอยา่งท่ี 18 : ผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย  

ตวัแทนฯ : “สวสัดีตน้ เป็นไงช่วงน้ีสบายดีไหม” 
ผูมุ้่งหวงั : “ก็สบายดีพี่ เป็นไงมาไงวนัน้ีมาถึงท่ีน่ี” 
ตวัแทนฯ : “คิดถึงมั้ง ไม่คิดถึงเธอ แลว้จะใหคิ้ดถึงใคร” 
จากตวัอยา่งทั้ง 2 ตวัอยา่งนั้น เป็นสถานการณ์ท่ีตวัแทนฯ เขา้พบผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย

กบัตวัแทนฯ อยู่แลว้จากฐานความสัมพนัธ์เดิม จึงสามารถใช้กลวิธีภาษาสุภาพในการพูดตลก โดย
หยิบยกประเด็นเร่ืองส่วนตวัมาเป็นมุขในการสนทนา ไม่ว่าจะเป็น เร่ืองของการพูดแซวเร่ืองของ 
“ก๊ิก” หรือ การใชค้าํพดูวา่ “คิดถึงมั้ง ไม่คิดถึงเธอ แลว้จะใหคิ้ดถึงใคร”  
 
7.  กลวธีิการแลกเปลีย่นผลประโยชน์กัน 

จากการศึกษาพบความถ่ีการใชก้ลวธีิภาษาสุภาพในการแลกเปล่ียนผลประโยชน์กนักบัผู ้
มุ่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยกบัตวัแทนฯ จาํนวน  1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 0.71 ใชก้บัผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย
กบัตวัแทนฯ จาํนวน 2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 1.27 ดงัตวัอยา่งต่อไปน้ี 
 
ตวัอยา่งท่ี 19 : ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคย 

ตวัแทนฯ : “พี่คะ ยงัไงช่วยแนะนาํใหห้น่อยนะคะ ส่วนจะไดไ้ม่ไดย้งัไงไม่เป็นไรค่ะ ถือ
วา่ไดคุ้ยกนัแลกเปล่ียนกนัค่ะ ถา้พี่แนะนาํให ้วนัหนา้หนูมีโครงการดี ๆ จะมาแจง้ใหพ้ี่ทราบอีกค่ะ” 

จากกรณีตวัอย่าง เป็นกรณีท่ีตวัแทนฯ เสนอขายประกนัชีวิตให้กบัผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคย 
จากการเสนอขายให้กบัผูมุ้่งหวงัรายน้ีไดป้ฏิเสธการซ้ือประกนัชีวิต โดยอา้งวา่ไม่สะดวกในการทาํ
ประกนั ตวัแทนฯ จึงขอใหผู้มุ้่งหวงัแนะนาํเพื่อน หรือคนรู้จกัใหต้วัแทนฯ เพื่อทาํการต่อยอด โดยใช้
คาํพดูวา่ “ถา้พี่แนะนาํให ้วนัหนา้หนูมีโครงการดี  ๆ จะมาแจง้ใหท้ราบอีกค่ะ” 
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ตวัอยา่งท่ี 20 : ผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย 
ตวัแทนฯ : “เออวนัน้ีมาหาไม่ไดเ้อาขนมติดไมติ้ดมือมาเลย เอาอยา่งน้ี จริง ๆ เบ้ียประกนั

ไม่เป็นเลขกลม ๆ หรอก แต่งวดแรกเก็บ 15,000 ถว้นละกนั ถือวา่เศษยกใหเ้ป็นค่าขนมละกนั” 
จากตวัอยา่งน้ี เป็นสถานการณ์ท่ีตวัแทนฯ เสนอขายประกนัชีวติใหก้บัผูมุ้่งหวงัท่ีคุน้เคย 

โดยมีฐานความสัมพนัธ์เดิมมาจากเป็นรุ่นพี่รุ่นนอ้งท่ีสถาบนัการศึกษาเดียวกนั ตวัแทนฯ เสนอการ
เก็บเบ้ียประกนังวดแรกเป็นจาํนวนเตม็ โดยปัดเศษใหเ้ป็นผลประโยชน์กบัผูมุ้่งหวงั  
 

4.1.2 กลวธีิภาษาสุภาพด้านลบทีพ่บในการศึกษา 
 ในการออกภาคสนามกบัตวัแทนประกนัชีวิตพบว่า  ตวัแทนฯ มีการใช้กลวิธีภาษา

สุภาพดา้นลบรวม  5  กลวธีิ  ไดแ้ก่ การใชรู้ปภาษาแสดงการนบัถือโดยผูพู้ดถ่อมตวัและยกยอ่งผูฟั้ง 
การลดอตัราล่วงละเมิดโดยใชค้าํท่ีแสดงวา่การคุกคามเป็นเร่ืองเล็กนอ้ย การขอบคุณ การใชรู้ปภาษา
แสดงการกลบเกล่ือน    และการขอโทษ สามารถสรุปรายละเอียดสถิติร้อยละในแต่ละกลวิธีดงั
แผนภูมิต่อไปน้ี 
 
แผนภูมิท่ี 2  แผนภูมิแสดงการใชก้ลวธีิภาษาสุภาพดา้นลบ  
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1. กลวธีิการใช้รูปภาษาแสดงการนับถือโดยผู้พูดถ่อมตัวและยกย่องผู้ฟัง  
     จากผลการศึกษาพบความถ่ีในการใช้กลวิธีน้ีของตวัแทนฯ กับผูมุ้่งท่ีไม่คุ ้นเคยกับ

ตวัแทนฯ จาํนวน 6 คร้ัง  คิดเป็นร้อยละ 4.31  แต่ไม่พบการใชก้ลวิธีภาษาสุภาพลกัษณะน้ีกบักลุ่มผู ้
มุ่งหวงัท่ีมีความคุน้เคยกบัตวัแทนฯ เลย ดงัตวัอยา่งต่อไปน้ี 
ตวัอยา่งท่ี 21 : ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคย  

ตวัแทนฯ : “รู้จกัพี่ชยัวฒัน์มาห้าปีแลว้ค่ะ พี่เคา้สบายดี หลาน ๆ ก็น่ารักทุกคน เรียนเก่ง พี่
ชยัวฒัน์พูดถึงคุณประชาให้ฟังบ่อย ๆ พี่ชยัวฒัน์บอกว่าในรุ่นเดียวกนั คุณประชาเป็นคนเก่งและ
กา้วหนา้เร็วกวา่คนอ่ืน ๆ” 

ตวัแทนฯ : “น่าภูมิใจแทนภรรยาของคุณนะคะ ท่ีสามีใหเ้กียรติเสมอไม่วา่จะทาํอะไร” 
จากตวัอย่างเป็นสถานการณ์ท่ีตวัแทนฯ เขา้พบเพื่อทาํการเสนอขายประกนัชีวิตให้กบัผู ้

มุ่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยกนัมาก่อน ตวัแทนฯ จะกล่าวยกย่อง หรือช่ืนชมผูมุ้่งหวงัเพื่อเป็นการทาํให้ผู ้
มุ่งหวงัมีความรู้สึกไดรั้บการให้เกียรติและทาํให้เกิดทศันคติท่ีต่อตวัแทนฯ การใชก้ลวิธีน้ีจะช่วยลด
ช่องวา่งระหวา่งการสนทนาในการเสนอขายประกนัชีวติ  
 
2. กลวธีิการลดอตัราล่วงละเมิดโดยใช้ค าทีแ่สดงว่าการคุกคามเป็นเร่ืองเลก็น้อย 

จากผลการศึกษาพบว่าตัวแทนฯ มีการใช้รูปภาษาลักษณะน้ีกับผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุ ้นเคย 
จาํนวน 6 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 4.31 และใชก้ลวิธีน้ีกบัผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคยกบัตวัแทนฯ จาํนวน 2 
คร้ัง  คิดเป็นร้อยละ  1.27  ซ่ึงจากการสังเกตการณ์พบว่าตวัแทนฯ จะใช้กลวิธีน้ีในการเวลาของผู ้
มุ่งหวงั    ตวัอยา่งเช่น 
 
ตวัอยา่งท่ี 22 : ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคย 

ตวัแทนฯ : “ขอรบกวนเวลาสักครู่คะ เพื่อแนะนาํโครงการดี ๆ ท่ีจะเป็นประโยชน์ต่อคุณพี่
อยา่งมากค่ะ คุณพี่พอจะมีเวลาสัก 10 นาทีไหมคะ” 

จากสถานการณ์น้ีตวัแทนฯ ตอ้งการเสนอขายแบบประกนัชีวติใหก้บัผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคย
กนัมาก่อน โดยการเร่ิมตน้กล่าวคาํทกัทาย และใชค้าํวา่ “ขอรบกวนเวลาคุณพี่สักครู่นะคะ”  
 
ตวัอยา่งท่ี 23 :  ผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย 
 ตวัแทนฯ : “แลว้วนัพรุ่งน้ี หนูขอรบกวนเวลาพี่นิดหน่ึงเพื่อติดตามผลนะคะ” 
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 จากสถานการณ์น้ีตวัแทนฯ กาํลงัเสนอขายประกนัชีวติใหก้บัผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคยกนัมา
ก่อน โดยระหว่างการนาํเสนอขายนั้น ผูมุ้่งหวงัยงัไม่ตกลงในการทาํประกันโดยขอปรึกษากับ
ครอบครัวก่อน ตวัแทนฯ จึงขอรบกวนเวลาในการขอเขา้พบอีกคร้ังในวนัรุ่งข้ึน 
 
3. กลวธีิการขอบคุณ 

  จากผลการศึกษาพบความถ่ีในการใชก้ลวธีิภาษาสุภาพลกัษณะน้ีของตวัแทนฯ กบักลุ่มผู ้
มุ่งหวงัท่ีไม่คุน้เคย จาํนวน 4 คร้ัง  คิดเป็นร้อยละ 2.87  และใชก้บักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคยกนั
จากฐานความสัมพนัธ์เดิม จาํนวน 2 คร้ัง  คิดเป็นร้อยละ 1.27 ซ่ึงพบว่าตวัแทนฯ จะใช้กลวิธีการ
ขอบคุณเม่ือไดรั้บความร่วมมือจากผูมุ้่งหวงั  ดงัตวัอยา่งจากสถานการณ์ต่อไปน้ี 
 
ตวัอยา่งท่ี 24 : ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคย 

ตวัแทนฯ : “ยนิดีค่ะ ขอบคุณท่ีสละเวลาฟังโครงการดี ๆ น้ีนะคะ ถา้อยา่งนั้น ดิฉนัขอตวั
กลบัก่อนค่ะ สวสัดีค่ะ” 

ตวัแทนฯ : “กรอกแบบฟอร์มใบคาํขอไดเ้ลยค่ะ ขอบคุณค่ะ” 
จากสถานการณ์น้ีเป็นสถานการณ์ท่ีตวัแทนฯ เสนอขายประกนัชีวติใหก้บักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ี

ไม่คุน้เคยกนัมาก่อน ตวัแทนฯ ใชค้าํวา่ “ขอบคุณ” เป็นแสดงความตอบแทนท่ีผูมุ้่งหวงัสละเวลาให้
เขา้พบ และตกลงทาํประกนัชีวติตามท่ีตวัแทนฯ แนะนาํ 
 
ตวัอยา่งท่ี 25 : ผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย  

ตวัแทนฯ : “ถา้ส่ง e-mail แลว้จะโทรบอกอีกทีนะ ขอบคุณมาก” 
จากตัวอย่างท่ี 2 เป็นสถานการณ์ท่ีตัวแทนฯ เสนอขายประกันชีวิตให้กับกลุ่มผู ้มุ่งหวงัท่ีมี
ความคุน้เคยกนัมาก่อนจากฐานความสัมพนัธ์เดิม ตวัแทนฯ กล่าวคาํ “ขอบคุณ” ท่ีผูมุ้่งหวงัไม่ปฏิเสธ
ในการท่ีตวัแทนฯ ทาํขอ้เสนอแบบประกนัส่งใหผู้มุ้่งหวงัพิจารณา 
 
4. กลวธีิการใช้รูปภาษาแสดงการกลบเกลือ่น 

จากผลการศึกษาพบว่ามีการใช้รูปภาษาแสดงการกลบเกล่ือนของตวัแทนฯ กบักลุ่มผู ้
มุ่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยกบัตวัแทนฯ จาํนวน 4 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 2.87  และมีการใชก้บักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ี
คุน้เคยกบัตวัแทนฯ จาํนวน 3 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 1.91 ในรูปแบบภาษาไทยการใชรู้ปแสดงการกลบ
เกล่ือนดว้ยการแสดงรูปอรรถานุเคราะห์ เช่น “อาจจะ” “คงจะ” “ค่อนขา้ง” จากการสังเกตการณ์
พบวา่ตวัแทนฯ  จะใชก้ลวิธีการใชรู้ปภาษาแสดงการกลบเกล่ือนกบัผูมุ้่งหวงัในกรณีท่ีผูมุ้่งหวงัเกิด
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โตแ้ยง้เพื่อปฏิเสธการทาํประกนัชีวิต  ตวัแทนฯ  จะให้กลวิธีน้ีเพื่อแสดงการคลอ้ยตามความคิดของ
ผูมุ้่งหวงัเป็นอนัดบัแรก  จากนั้นตวัแทนฯ จึงนาํเสนอความคิดเห็นในมุมมองของตนเอง  ดงัตวัอยา่ง
ต่อไปน้ี 
 
ตวัอยา่งท่ี 26 : ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคย  

ผูมุ้่งหวงั   : “ช่วงน้ีพี่มีรายจ่ายเยอะ คงยงัก่อนล่ะนอ้ง อีกอยา่งพี่ก็มีเงินออมในธนาคารอยู่
แลว้นะคงไม่จาํเป็นตอ้งทาํอะไรเพิ่มแลว้ล่ะ” 

ตวัแทนฯ : “อาจจะเป็นความคิดท่ีไม่ผดิค่ะ ถา้จะบอกวา่มีเงินอยูใ่นแบงคอ์ยูแ่ลว้ พี่จะลอง
ฟังดูก่อนไหมคะ มนัมีประโยชน์มากนะคะ เผือ่พี่อาจจะทาํได”้  

จากตวัอยา่งน้ี ตวัแทนฯ ตอ้งการนาํเสนอขายประกนัชีวิตให้ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคย ซ่ึงจะมี
ลกัษณะการส่งเงินออมเหมือนการฝากเป็นกบัธนาคาร แต่ผลตอบแทนท่ีได้จะแตกต่างกนั ซ่ึงผู ้
มุ่งหวงัส่วนใหญ่จะไม่เล็งเห็นถึงประโยชน์ของการทาํประกนัชีวิต เน่ืองจากคิดว่าการมีเงินฝากกบั
ธนาคารและไดรั้บดอกเบ้ียก็เป็นส่ิงท่ีเพียงพอแลว้ ผูมุ้่งหวงับางรายใชก้ลวิธีน้ีในการปฏิเสธการซ้ือ
ประกนั ตวัแทนฯ แสดงรูปการใชภ้าษากลบเกล่ือนคาํว่า “อาจจะเป็นความคิดท่ีไม่ผิดค่ะ” เพื่อเป็น
การกลบเกล่ือนไม่แสดงความชัดเจนว่าตนไม่เห็นด้วยกับความคิดของผูมุ้่งหวงั หรือ “มันมี
ประโยชน์มากนะคะ เผื่อพี่อาจจะทาํได้” คาํว่า “อาจจะทาํได้” ไม่ได้บ่งช้ีอย่างชัดเจนว่าผูมุ้่งหวงั
จะตอ้งซ้ือประกนัชีวติจากตวัแทนฯ เพื่อเป็นการไม่บงัคบักา้วก่ายการตดัสินใจของผูมุ้่งหวงั  
 
ตวัอยา่งท่ี 27 : ผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย  

ตวัแทนฯ : “คือพี่มีอะไรดี ๆ ท่ีน่าจะเป็นประโยชน์กบัเธอมากมายมาบอกล่ะ” 
จากตัวอย่างน้ีเป็นสถานการณ์ท่ีตัวแทนฯ เสนอขายประกันชีวิตให้กับผู ้มุ่งหวงัท่ีมี

ความคุน้เคยกนั โดยการนาํเสนอนั้นตวัแทนฯ ใชค้าํวา่ “น่าจะเป็นประโยชน์” รูปแบบการใช้ภาษา
แบบน้ีไม่ไดมี้ความหมายเจาะจงว่าส่ิงท่ีนาํเสนอนั้นจะมีประโยชน์ หรือทาํให้ผูมุ้่งหวงัเกิดความ
สนใจไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 
5. กลวธีิการขอโทษ 

  จากการศึกษาคร้ังน้ีพบว่าตวัแทนฯ จะใช้กลวิธีการขอโทษการตั้งคาํถามท่ีล่วงละเมิด
ความเป็นส่วนตวัของผูมุ้่งหวงั  ซ่ึงพบความถ่ีในการใช้รูปแบบการขอโทษของตวัแทนฯ กับผู ้
มุ่งหวงัท่ีไม่คุน้เคย จาํนวน 3 คร้ัง  คิดเป็นร้อยละ  2.15  ซ่ึงจากผลการศึกษาไม่พบการใช้รูปภาษา
สุภาพลกัษณะน้ีกบักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคยกบัตวัแทนฯ ดงัตวัอยา่งต่อไปน้ี 
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ตวัอยา่งท่ี 28 : ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคย 
ตวัแทนฯ : “ขอโทษนะคะ ไม่ทราบวา่คุณสมศกัด์ิมีรายไดป้ระมาณเท่าไหร่ต่อเดือนคะ 

พอมีเหลือเก็บบา้งไหมคะ” 
ตวัแทนฯ : “ขอโทษนะคะ ไม่ทราบวา่คุณมีครอบครัวแลว้หรือยงั” 
จากตวัอยา่งเป็นสถานการณ์ท่ีตวัแทนฯ เขา้พบผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคยกบัตวัแทนฯ มา

ก่อน เป็นผูมุ้่งหวงัท่ีไดรั้บการแนะนาํจากบุคคลท่านอ่ืน ตวัแทนฯ จะกล่าวคาํวา่ “ขอโทษ” ก่อนท่ีจะ
มีการกระทาํดว้ยการตั้งคาํถามท่ีอาจถือเป็นการคุกคามถึงเร่ืองส่วนตวัของผูมุ้่งหวงั 
 
4.2 การใช้ขั้นตอนโน้มน้าวใจของตัวแทนประกนัชีวติเพศหญงิต่อผู้มุ่งหวัง 

  จากการศึกษาพบวา่ในการเสนอขายประกนัชีวิตนั้นเป็นลกัษณะการส่ือสารแบบ  2  ทาง  
(Two way Communication)  ตวัแทนฯ จึงตอ้งใชว้ธีิโนม้นา้วใจโดยการสร้างความสนใจ (Attention) 
ซ่ึงเป็นขั้นตอนท่ีจะช่วยเสริมสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูมุ้่งหวงั  เน่ืองจากกลุ่มผูมุ้่งหวงับางกลุ่มไม่มี
พื้นฐานความสัมพนัธ์เดิมกบัตวัแทนฯ มาก่อน ขั้นตอนน้ีจึงเป็นขั้นตอนแรกท่ีตวัแทนฯ  ใชเ้พื่อสร้าง
หรือเรียกร้องความสนใจเพื่อกระตุน้ผูมุ้่งหวงัให้สนใจในส่ิงท่ีตวัแทนฯ  ตอ้งการนาํเสนอ  และเป็น
การทลายกาํแพงเพื่อสร้างความคุน้เคย (Ice break) ให้แก่ผูมุ้่งหวงัโดยการสร้างความคุน้เคยเพื่อ
เขา้ถึงผูมุ้่งหวงัให้มากท่ีสุดโดยการส่ือสารท่ีทาํให้ผูมุ้่งหวงัเกิดความสนใจ  เช่น การทกัทาย  การ
ชวนผูมุ้่งหวงัสนทนาในเร่ืองท่ีผูมุ้่งหวงัให้ความสนใจ หรือนาํเสนอเน้ือหาสาระท่ีพิจารณาแล้ว
น่าจะก่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อผูมุ้่งหวงั  เม่ือผูมุ้่งหวงัเกิดความสนใจ  ตวัแทนฯ จึงสามารถสร้างความ
ตอ้งการ (Need)  ให้เกิดข้ึนทาํให้ผูมุ้่งหวงัรู้สึกวา่ส่ิงท่ีไดรั้บการนาํเสนอนั้นเป็นส่ิงท่ีตอ้งการ  เม่ือ
เกิดความตอ้งการแลว้ตวัแทนฯ  จึงสามารถตอบสนองความตอ้งการโดยการสร้างความพึงพอใจ 
(Satisfaction) ให้เกิดข้ึนระหวา่งตวัแทนฯ  และผูมุ้่งหวงั  หากผูมุ้่งหวงัเกิดความพึงพอใจแลว้  ก็จะ
นํามาซ่ึงความน่าเช่ือถือและทัศนคติท่ีดีต่อตวัแทนฯ และการทาํประกันชีวิต  ตัวแทนฯ จึงจะ
สามารถนาํเสนอโดยการสร้างภาพใหผู้มุ้่งหวงัไดเ้ห็นถึงอนาคตท่ีมัน่คงและปลอดภยัต่อตวัผูมุ้่งหวงั
เอง  ครอบครัว  และบุคคลอนัเป็นท่ีรัก  เม่ือกระทาํการครบตามกระบวนการแลว้จึงนาํไปสู่ผลให้
เกิดการกระทาํ  (Action)  ใหผู้มุ้่งหวงัตดัสินใจในการทาํประกนัชีวิต  ซ่ึงในการใชข้ั้นตอนการสร้าง
แรงจูงใจนั้นพบวา่มีความถ่ีในการใชท่ี้แตกต่างกนัระหวา่งกลุ่มผูมุ้่งหวงัทั้งสองกลุ่ม  ดงัตารางท่ี 4.2
แสดงการสรุปขอ้มูลสถิติร้อยละของการใชข้ั้นตอนการสร้างแรงจูงใจท่ีพบในการศึกษาคร้ังน้ี 
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ตาราง  4.2  การใชเ้ทคนิคการโนม้นา้วใจ 
   

เทคนิคการโน้มน้าวใจ The Motivated Sequence 

กลุ่มผู้มุ่งหวงั 

ไม่คุ้นเคย คุ้นเคย 

จ านวน
(คร้ัง) 

% 
จ านวน
(คร้ัง) 

% 

1.สร้างความสนใจ (Attention Step) 42 43.29 20 31.74 
2.สร้างความตอ้งการ (Need Step) 16 16.49 12 19.04 
3.ตอบสนองความตอ้งการ (Satisfaction Step) 23 23.71 18 28.57 
4. สร้างภาพใหผู้รั้บสารนึกเห็นผลท่ีจะเกิดข้ึน (Visualization Step) 12 12.37 8 12.69 
5. ลงมือปฏิบติั (Action Step) 4 4.12 5 7.93 
 
แผนภูมิท่ี  3  การใชเ้ทคนิคการโนม้นา้วใจ The Motivated Sequence 
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1.  สร้างความสนใจ  (Attention Step)   
การสร้างความสนใจของตวัแทนฯ ในการขายประกนัชีวตินั้น ก่อนท่ีตวัแทนฯ จะสามารถ

โน้มน้าวใจผูมุ้่งหวงัให้เกิดความคล้อยตามความคิดเพื่อนาํไปสู่การตดัสินใจทาํประกนัชีวิตนั้น  
จะตอ้งมีการสร้างความคุน้เคยกบัผูมุ้่งหวงั จากการศึกษาคร้ังน้ีพบว่าตวัแทนฯ จะเร่ิมตน้ดว้ยการ
สนทนา ทกัทายและช้ีแจงจุดประสงคข์องการเขา้พบพร้อมทั้งการสอบถามรายละเอียดของผูมุ้่งหวงั
เพื่อกระตุน้ให้เกิดความสนใจในคาํพูด ในการเขา้พบผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยตวัแทนฯ จะมีการกล่าว
ทกัทายแนะนาํตวัและการกล่าวช่ืนชมผูมุ้่งหวงัจากคาํบอกเล่าของผูแ้นะนาํ หรือนาํสภาพแวดลอ้มท่ี
เป็นสถานท่ีนดัพบมาประเด็นในการสนทนา  หรือชวนผูมุ้่งหวงัสนทนาในเร่ืองท่ีสนใจ  เช่น  เร่ือง
ของครอบครัว  เร่ืองอนาคตของบุตร  รวมทั้งมีการซกัถามขอ้มูลส่วนตวัของผูมุ้่งหวงัเพื่อเป็นคน้หา
ขอ้มูลของลูกคา้เพื่อนาํมาเป็นจุดขาย  ในกรณีของกลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีคุน้เคยพบวา่ตวัแทนฯ จะเร่ิมตน้
ดว้ยการทกัทายในลกัษณะแสดงความห่วงใย  และความเอ้ืออาทร หรือสร้างความสนใจดว้ยคาํพูด
แสดงอารมณ์ขนั เน่ืองจากการสนทนาในเร่ืองง่าย ๆ เป็นจุดเร่ิมตน้ของการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี  
และความพึงพอใจระหวา่งตวัแทนฯ  กบัผูมุ้่งหวงั ทาํให้ผูมุ้่งหวงัเกิดความไวว้างใจ  ยอมพูดคุยดว้ย  
และยอมรับฟัง  เม่ือผูมุ่้งเกิดความคุน้เคยและเช่ือถือตวัแทนฯ  จะสามารถนาํไปสู่การขายในขั้นตอน
ต่อไป  จากผลการศึกษาพบความถ่ีในการใช้ขั้นตอนการสร้างความสนใจระหว่างตวัแทนฯ กบัผู ้
มุ่งหวงัท่ีไม่คุน้เคย  จาํนวน  42  คร้ัง  คิดเป็นร้อยละ 43.29 และใช้กบัผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคยกนั
จาํนวน  20  คร้ัง  คิดเป็นร้อยละ  31.74  ดงัตวัอยา่งต่อไปน้ี 
 
ตวัอยา่งท่ี  29 : ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคย   

ตวัแทนฯ : “ท่ีดิฉนันดัไวเ้พราะอยากแนะนาํตวัเอง และทาํความรู้จกัคุณสมศกัด์ิใหม้ากข้ึน
ค่ะ เห็นคุณโสภณบอกวา่คุณสมศกัด์ิทาํงานบริษทัเอกชน เป็นคนท่ีน่าทาํความรู้จกัดว้ยค่ะ” 

ตวัแทนฯ : “คุณประชาทาํงานท่ีน่ีมาก่ีปีแลว้คะ”  
จากตวัอยา่งดงักล่าว  ตวัแทนฯ  ไดเ้ขา้พบกบัผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยกนัมาก่อนโดยไดรั้บการ

แนะนาํมาจากผูอ่ื้น  ตวัแทนฯ  ใช้การวิธีการสร้างความสนใจต่อผูมุ้่งหวงัโดยการกล่าวช่ืนชมผู ้
มุ่งหวงั  และกล่าวอา้งถึงบุคคลท่ี  3  ท่ีมีฐานความสัมพนัธ์เดิมกบัผูมุ้่งหวงัเป็นการสร้างความคุน้เคย  
และกระตุน้ใหผู้มุ้่งหวงัเกิดความสนใจในตวัแทนฯ 
 
ตวัอยา่งท่ี  30 : ผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย 

ตวัแทนฯ : “พอดีหนูวา่ง ๆ  ก็เลยแวะมาเยีย่มค่ะ  เป็นไงบา้งค่ะช่วงน้ีขายดีไหม  คงเหน่ือย
แยเ่ลย” 
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ตวัแทนฯ : “พี่ตั้งใจจะมาคุยดว้ย  เป็นไงเม่ือปีท่ีแลว้เสียภาษีเพิ่มหรือเปล่า” 
จากตวัอยา่งจะเห็นไดว้า่ตวัแทนฯ  เร่ิมตน้การสนทนาโดยการแสดงความเป็นห่วงเป็นใยผู ้

มุ่งหวงัท่ีเป็นคนคุน้เคยกนัในละแวกท่ีพกัอาศยัอยู ่
 
2.  การสร้างความต้องการ (Need Step)  

จากการออกภาคสนามพบวา่  ขั้นตอนการสร้างความตอ้งการเป็นขั้นตอนท่ีตวัแทนฯ  จะ
ใชเ้ป็นส่ิงปลุกเร้าเพื่อสร้างแรงกระตุน้ให้ผูมุ้่งหวงัเร่ิมเห็นความจาํเป็นของการทาํประกนัชีวิต ซ่ึงจะ
ใชว้ธีิการตั้งเป็นประเด็นปัญหาท่ีสอดคลอ้งกบัวถีิชีวติของผูมุ้่งหวงั หรืออธิบายปัญหาเพื่อสร้างภาพ
ให้เกิดข้ึนในความคิดทาํให้ผูมุ้่งหวงัเร่ิมมีความสนใจและตระหนกัถึงผลกระทบท่ีอาจจะเกิดข้ึนกบั
ตวัผูมุ้่งหวงัเอง  บุคคลรอบขา้ง  หรือครอบครัวอนัเป็นท่ีรัก  จากการศึกษาคร้ังน้ีพบวา่ตวัแทนฯ  ได้
ตั้งประเด็นคาํถามท่ีสามารถสะทอ้นถึงผลกระทบต่าง ๆ ท่ีผูมุ้่งหวงัอาจตอ้งประสบโดยไม่คาดคิดมา
ก่อนเป็นการสร้างแรงกระตุน้จูงใจด้านอารมณ์  โดยการสร้างภาพให้ผูมุ้่งหวงัได้มองเห็นความ
เช่ือมโยงกบัส่ิงท่ีตวัแทนฯ ตอ้งการนาํเสนอทาํให้ผูมุ้่งหวงัรู้สึกถึงความปรารถนาดีของตวัแทนฯ 
การใส่ใจทาํให้สามารถกระชบัความสัมพนัธ์ไดง่้ายข้ึน ผูว้ิจยัพบความถ่ีในการใชข้ั้นตอนการสร้าง
ความต้องการกบักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุ้นเคยกบัตวัแทนฯ จาํนวน  16  คร้ัง  คิดเป็นร้อยละ  
16.49  และพบความถ่ีในการใชก้บักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคยกบัตวัแทนฯ  จาํนวน  12  คร้ัง  คิด
เป็นร้อยละ 19.04 ดงัตวัอยา่งต่อไปน้ี 
 
ตวัอยา่งท่ี  31 : ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคย 

ตวัแทนฯ : “พี่คะ  ถา้สมมติวา่คุณพี่ตอ้งโชคร้ายป่วยหนกัสักสามเดือน  หรือเป็นปี  คิดวา่
จะมีผลกระทบอะไรหรือเปล่าคะ ถา้เป็นอยา่งนั้นจริง ๆ พี่คิดวา่จะมีผลกระทบถึงครอบครัวดว้ยหรือ
เปล่าคะ” 

ตวัแทนฯ : “ปัจจุบนัน้ีเวลานอนโรงพยาบาลค่าหอ้งอยูท่ี่ราว ๆ  2,700 บาท ต่อคืน  รวมค่า
หมอ  สมมติค่าหมอเยีย่มไขตี้ซะประมาณ 500  ค่าพยาบาล  นํ้าเกลือ  ค่าอาหาร  ถา้เอาเลือดไปเจาะ
ดว้ย  เบ็ดเสร็จตีซะ 1,000 บาท  แต่ส่วนมากหมอจะไม่ไดใ้หน้อนคืนเดียวหรอก มกัจะใหอ้ยู ่ 2  คืน  
เพื่อดูอาการคนไขใ้ห้แน่นอนก่อน  ถึงจะอนุญาตใหก้ลบับา้นได ้  และยิง่ถา้คุณพี่นอนนานกวา่นั้น
ใครจะจ่าย  ยิง่สมมติวา่เป็นหมอนรองกระดูกทบัเส้นประสาทไม่สามารถเคล่ือนไหวตวัได ้ หรือเป็น
โรคอะไรท่ีตอ้งนอนรักษาตวันาน ๆ  จะทาํอยา่งไร” 

จากตวัอยา่งเป็นสถานการณ์ท่ีตวัแทนฯ  ใชก้ารสร้างความตอ้งการให้กบัผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุย้
เคยกบัตวัแทนฯ  โดยการตั้งเป็นประเด็นคาํถามถึงผลกระทบท่ีมีต่อครอบครัว และการอธิบายถึง
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ปัญหาในการท่ีตอ้งเขา้ทาํการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาลเพื่อให้ผูมุ่้งหวงัไดเ้ร่ิมตระหนกัถึงปัญหา   
และผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึนไดเ้พื่อเป็นแรงกระตุน้ให้ผูมุ้่งหวงัเร่ิมมีความสนใจในส่ิงท่ีตวัแทนฯ  
นาํเสนอ 
 
ตวัอยา่งท่ี  32  : ผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย 

ตวัแทนฯ : “ทาํประกนัฯ เพิ่มไดแ้ลว้จะไปเสียภาษีฟรี ๆ  ทาํไมยงัเหลืออีกเท่าไร  เด๋ียวพี่
ทาํขอ้เสนอใหอ้อมเงินจะไดล้ดหยอ่นภาษีได”้ 

ตวัแทนฯ :  “เธอรู้ไหมคนส่วนมากท่ีมีชีวิตลาํบากหลงัเกษียณเพราะอะไร  จะพูดให้
ตระหนกัไวน้ะ  คนท่ีไม่รู้จกัเก็บจะนิยมใชเ้งินก่อนแลว้ค่อยเก็บ  คือใชไ้ป ๆ เหลือแลว้ค่อยเก็บ  และ
ถา้เดือนไหนใชห้มด  ก็เท่ากบัวา่เดือนนั้นไม่มีเหลือเก็บพออยากเก็บก็ไม่ไดฤ้กษเ์ก็บซะที  หรือบาง
คนพอเร่ิมเก็บไดก้็นาํไปฝากธนาคารซ่ึงสามารถเบิกถอนไดง่้าย  บางคนพอเร่ิมมีเงินกอ้นก็จะนาํเงิน
ไปลงทุนทาํธุรกิจ  ซ่ึงก็รู้ ๆ กนัอยูว่า่การลงทุนมีมีความเส่ียง  เพราะฉะนั้นชีวิตท่ีดีมัน่คงจะตอ้งเร่ิม
จากการวางแผนท่ีดีตั้งแต่วนัน้ีนะ” 

จากตวัอย่างเป็นการเสนอขายประกันชีวิตให้กับผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคยกับตวัแทนฯ  
โดยการกระตุน้ให้ผูมุ่้งหวงัดว้ยเหตุผลเพื่อให้ผูมุ้่งหวงัเห็นความสําคญัของการทาํประกนัชีวิตดว้ย
วิธีอธิบายและช้ีประเด็นสําคญัในเร่ืองการลดหย่อนภาษี  และชีวิตหลงัเกษียณอายุท่ีผูมุ้่งหวงัจะ
ไดรั้บประโยชน์ในการซ้ือประกนัชีวติ  ผูว้จิยัพบวา่ตวัแทนฯ  มีความถ่ีในการใชข้ั้นตอนน้ีกบักลุ่มผู ้
มุ่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยเป็นจาํนวนคร้ังท่ีมากกวา่กลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคยกบัตวัแทนฯ  ขั้นตอนน้ีจะ
เกิดข้ึนหลงัจากท่ีตวัแทนฯ  ไดส้ร้างความคุน้เคยกบัผูมุ้่งหวงัทั้งสองกลุ่มโดยผา่นขั้นตอนการสร้าง
ความสนใจแลว้ 
 
3. การตอบสนองความต้องการ (Satisfaction Step) 

จากการสังเกตการณ์พบว่าเม่ือผ่านขั้นตอนการสร้างความสนใจ  และการสร้างความ
ตอ้งการแลว้ตวัแทนฯ ผูมุ้่งหวงัจะเร่ิมมีความรู้สึกและทศันคติท่ีดีกบัตวัแทนฯ  รู้สึกถึงความห่วงใย  
และความเอ้ืออาทรจากการไดรั้บคาํแนะนาํทาํให้ผูมุ้่งหวงัเร่ิมมีความเช่ือใจ  โดยเร่ิมมีการซกัถามถึง
รายละเอียดของแบบประกนั  ผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บวา่มีความเหมาะสมกบัตวัผูมุ้่งหวงัเองหรือไม่  
ตวัแทนฯ จะตอบสนองความพอใจแก่ผูมุ้่งหวงัดว้ยการเสนอแนะวิธีการแกไ้ขปัญหา  หรืออธิบาย
แบบประกนัแก่ผูมุ้่งหวงัเพื่อให้ผูมุ้่งหวงัไดว้ิเคราะห์ถึงความเหมาะสมในการติดสินใจ   ผูว้ิจยัพบ
ความถ่ีในการใชข้ั้นตอนน้ีกบักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยจาํนวน  23  คร้ัง  คิดเป็นร้อยละ  23.71  และ
ใชก้บัผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคยจาํนวน  18  คร้ัง  คิดเป็นร้อยละ  28.57  ดงัตวัอยา่งต่อไปน้ี 
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ตวัอยา่งท่ี  33 : ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคย  
ผูมุ้่งหวงั : “ก็จริงนะเพราะถา้บางคร้ังตอ้ง admit จริง ๆ ก็เบิกค่ารักษาจากบริษทัไดไ้ม่

เตม็ท่ีครับคุณมีแบบประกนัเยอะไหมครับ  ผมจะขอไปพิจารณาก่อน”  
ตวัแทนฯ : “มีหลายแบบค่ะ  เด๋ียวจะเลือกให ้  น่าจะเป็นแบบกลาง ๆ แบบค่าหอ้ง  2,000  

เพราะคุณก็มีสวสัดิการอยูส่่วนหน่ึงแลว้และการทาํประกนัจะตอ้งดูใหเ้หมาะสมกบัตวัเราดว้ยค่ะ” 
 
ตวัอยา่งท่ี  34 : ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคย   

ผูมุ้่งหวงั : “ฟังดูท่ีพูดมามนัก็ไดน้ะ  แต่ช่วงน้ีรายจ่ายพี่ค่อนขา้งเยอะนะสิกลวัจะมีปัญหา 
มีอะไรท่ีน่าสนใจไหมล่ะ” 

ตวัแทนฯ : “ถา้อยา่งนั้นขอเสนอแบบประกนัออมทรัพย ์ 20/14  ใหพ้ี่ฟังค่ะ  ฝากเงินแค่ 14 
ปี  แล้วหยุดส่งเบ้ียแต่บริษทัยงัให้ความคุ้มครองถึงปีท่ี 20 พอครบสัญญา  บริษทัจะจ่ายเงินทุน
ประกนัให้พร้อมกบัเงินปันผล  ซ่ึงข้ึนอยู่กบัผลประกอบการของบริษทักรณีอยู่ครบสัญญา  แต่ถ้า
กรณีเสียชีวติ  บริษทัจะจ่ายเงินตามทุนประกนัท่ีซ้ือไวค้่ะ” 

จากตวัอยา่ง  ตวัแทนฯ  เป็นการเสนอขายประกนัชีวติใหก้บักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคย  เม่ือ
ผูมุ้่งหวงัเร่ิมคุน้เคยกบัตวัแทนฯ และเร่ิมเช่ือใจส่งผลให้เกิดทศันคติท่ีดีในการทาํประกนัชีวิต  ผู ้
มุ่งหวงัจะแสดงออกทางวจันภาษา (Verbal language)  ดว้ยการแสดงท่าทางสนใจในการมีส่วนร่วม  
และอวจันภาษา (Non-verbal language) ดว้ยการสอบถามถึงแบบประกนัท่ีเหมาะสมกบัตนเอง 
 
ตวัอยา่งท่ี  35 : ผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย 

ผูมุ้่งหวงั : “แลว้พี่ควรตอ้งทาํแบบไหน” 
ตวัแทนฯ : “ถ้าอย่างนั้นขอแนะนําพี่เลยนะคะ  ถ้าพี่ต้องการค่ารักษาพยาบาล  และ

ค่าชดเชยรายวนั  พี่ก็สามารถซ้ือสัญญาเพิ่มเติมในส่วนน้ีเลยค่ะ” 
ผูมุ้่งหวงั : “สัญญาเพิ่มเติมเป็นแบบไหนเหรอ” 
ตวัแทนฯ : “สัญญาเพิ่มเติมก็หมายถึงถา้พี่ซ้ือทุนประกนัหลกัแลว้  แต่พี่ตอ้งการใหบ้ริษทั

ฯ คุม้ครองสุขภาพ,  รายไดท่ี้พี่ขาดไป  หรือโรคร้ายแรงรวมถึงอุบติัเหตุ  พี่ก็สามารถเลือกซ้ือไดต้าม
กาํลงัเงินของพี่เลยค่ะ” 

เป็นตวัอยา่งจากสถานการณ์ท่ีตวัแทนฯ  เสนอขายประกนัให้กบัผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย  
จากการสังเกตการณ์พบวา่ขั้นตอนน้ีมีลกัษณะท่ีเกิดข้ึนในกลุ่มผูมุ้่งหวงัทั้งสองกลุ่มท่ีคลา้ยคลึงกนั  
กล่าวคือเม่ือผูมุ้่งหวงัเกิดทศันคติท่ีดีต่อตวัแทนฯ  และการทาํประกนัชีวิตผูมุ้่งหวงัจะแสดงออกดว้ย
การให้ความสนใจสอบถามถึงแบบประกนัต่าง ๆ เพื่อหาแบบประกนัท่ีเหมาะสม ตวัแทนฯ จะใช้
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วธีิการช้ีแนะช้ีนาํ หรือเสนอแนวทางเพื่อตอบสนองผูมุ้่งหวงั  ผูว้ิจยัพบความถ่ีในการใชก้บัผูมุ้่งหวงั
ท่ีไม่คุน้เคยมากกวา่กลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีคุน้เคย  
 
4. การสร้างภาพให้ผู้รับสารนึกเห็นผลทีจ่ะเกดิขึน้ (Visualization Step) 

จากการศึกษาคร้ังน้ีพบว่าตวัแทนฯ มีการสร้างภาพให้ผูมุ้่งหวงัเห็นดว้ยวิธีการให้เหตุผล
เพื่อให้ผูมุ้่งหวงัเห็นผลประโยชน์ท่ีจะเกิดข้ึน (Visualizing the results) จากการทาํประกนัชีวิตใน
อนาคตเพื่อใหเ้กิดความคลอ้ยตาม  รวมทั้งมีการใชว้ิธีการช่วยเหลือให้คาํปรึกษาในดา้นการวางแผน
ในการออมเงินเพื่อการนาํส่งเบ้ียประกนั  จากผลการศึกษาพบความถ่ีในการใชข้ั้นตอนน้ีต่อผูมุ้่งหวงั
ท่ีไม่คุน้เคยจาํนวน  12  คร้ัง  คิดเป็นร้อยละ  12.37 และใช้กบัผูมุ้่งหวงัท่ีคุน้เคยจาํนวน  8  คร้ัง คิด
เป็นร้อยละ  12.69  ดงัตวัอยา่งต่อไปน้ี  
 
ตวัอยา่งท่ี  36 : ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคย 

ตวัแทนฯ : “ไดค้่ะ  แต่อยา่ตดัสินใจนานนะคะ  เพราะหากเขา้ร่วมกบัโครงการน้ีเร็วเท่าไร  
ก็เท่ากบัสร้างความมัน่คงให้กบัการศึกษาของลูกอนัเป็นท่ีรักของเราเร็วข้ึนเท่านั้น  เพราะทุนวนัน้ี
อะไร ๆ ก็ไม่แน่นอน เราตอ้งเตรียมตวัใหพ้ร้อมรับกบัทุนสถานการณ์เพื่อตวัเราและครอบครัวค่ะ” 

ตวัแทนฯ  ไดเ้สนอขายประกนัโครงการการศึกษาบุตรต่อผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยกนัมาก่อน  
ผูมุ้่งหวงัยงัไม่แจง้ความประสงค์ท่ีจะทาํประกนัโดยการขอปรึกษากบัภรรยาก่อน  ตวัแทนฯ  จึง
พยายามสร้างแรงกระตุน้ใหผู้มุ้่งหวงัเห็นถึงประโยชน์ในความมัน่คงหากรีบเขา้ร่วมโครงการ 
 
ตวัอยา่งท่ี  37 : ผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย 

ตวัแทนฯ : “ลองเก็บเดือนละ  5,000 ลองคิดดู  ถา้ 12 เดือน  ก็ปาเขา้ไป 60,000  แลว้เห็น
ไหม  แลว้ถา้ฝากกบับริษทัพี่  เคา้มีขอ้สัญญาวา่ใน  365  วนั หรือ 1  ปีถา้โชคร้ายไม่หายใจข้ึนมาจะ
ใหพ้อ่แม่  100  เท่า  ของเงินตวัน้ี  ดีไหมล่ะ 5 ลา้นนะเท่ากบัไดต้อบแทนพอ่แม่ดว้ยนะ  ตอบแทนท่ี
เล้ียงเรามาเป็นส่ิงท่ีดีนะ  แต่ถา้เธอโชคดีไม่เป็นไรเลยเงินตวัน้ีก็เป็นของเธออยูน่ะ” 

จากตวัอยา่ง   ตวัแทนฯ  เสนอขายประกนัให้กบัผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคยโดยการช้ีแจงให้
ผูมุ้่งหวงัมองเห็นภาพและเขา้ใจถึงผลประโยชน์ท่ีผูมุ้่งหวงัจะไดรั้บหากตดัสินใจทาํประกนัประเภท
น้ี  
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5. การลงมือปฏิบัติ (Action Step) 
เป็นเทคนิคขั้นสุดทา้ยท่ีตวัแทนฯ ใชโ้นม้นา้วใจของผูมุ้่งหวงัให้ตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิต

ตามคาํแนะนาํของตวัแทนฯ ดว้ยความพึงพอใจ ขั้นตอนน้ีจะมีลกัษณะเสมือนการปิดการขาย    จาก
การศึกษาพบวา่ตวัแทนฯ จะใชว้ธีิการกระตุน้ผูมุ้่งหวงัเพื่อแสดงภาคการกระทาํให้เกิดข้ึนดว้ยวิธีการ 
2 แบบ ไดแ้ก่ 1. การสรุปประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการทาํประกนัชีวิตให้ผูมุ้่งหวงัไดรั้บทราบก่อน  
ซ่ึงเป็นการกล่าวเน้นถึงประโยชน์ท่ีผูมุ่้งจะได้รับจากการซ้ือผลิตภณัฑ์แล้วจึงกระตุน้ให้เกิดการ
ตดัสินใจทาํประกนั หรือกระทาํภายหลงัจากการท่ีสามารถขจดัขอ้โตแ้ยง้ของผูมุ้่งหวงัท่ีเกิดข้ึนได้
แลว้ 2. การเสนอทางเลือก เช่น การใช้ประโยคคาํถามนยับงัคบัให้เลือกอย่างใดอย่างหน่ึง จากการ
สังเกตการณ์พบว่าในการใช้ขั้นตอนน้ีในการปิดการขายทุกคร้ังไม่ได้เป็นส่ิงบ่งช้ีว่ากระบวนการ
โนม้นา้วใจจะประสบความสาํเร็จเสมอไปพบวา่มีหลายคร้ังตวัแทนฯ  ไม่ประสบความสําเร็จในการ
ขาย  ผูว้ิจยัพบวา่ตวัแทนฯ  มีการใชค้วามถ่ีในขั้นตอนน้ีต่อกลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยจาํนวน  4  คร้ัง  
คิดเป็นร้อยละ  4.12  และใช้กบักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีคุน้เคยจาํนวน  5  คร้ัง  คิดเป็นร้อยละ  7.93  ดงั
ตวัอยา่งต่อไปน้ี 
 
ตวัอยา่งท่ี  38 : ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคย 

ตวัแทนฯ : “สะดวกทาํวนัน้ีเลยไหมคะ  ถ้าสะดวกก็กรอกแบบฟอร์ม  และขอบตัร
ประชาชนดว้ยค่ะ” 

ตวัแทนฯ : “ไม่ทราบสะดวกทาํวนัน้ีเลยหรือไม่คะ  ถา้อยา่งนั้นกรอกใบคาํขอเลยนะคะ” 
 
ตวัอยา่งท่ี 39 : ผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย 

ตวัแทนฯ : “รู้อยา่งน้ีแลว้ควรเร่ิมตน้ตั้งแต่ตอนน้ีเลย  แลว้ตกลงจะออมเดือนละเท่าไรดี
ล่ะ” 

ในขั้นตอนน้ีจะมีลักษณะวิธีการคล้ายคลึงกันในกลุ่มผูมุ้่งหวงัทั้งสองกลุ่ม  จากการ
สังเกตการณ์ผูว้ิจยัพบว่าขั้นตอนลงมือปฏิบติัไม่จาํเป็นจะตอ้งเกิดข้ึนเป็นขั้นตอนสุดทา้ยตามหลกั
ทฤษฎี  The Motivated Sequence เสมอไปแต่ขั้นตอนน้ีสามารถเกิดข้ึนไดทุ้กเวลาในระหวา่งการขาย
ข้ึนอยู่กบัสถานการณ์ และความเหมาะสมเม่ือตวัแทนฯ ไดท้าํการประเมินลกัษณะของผูมุ่้งหวงัท่ี
แสดงออกทางอวจันภาษา  (Non-verbal language) เช่น การท่ีผูมุ่้งหวงัน่ิง  พยกัหน้า  หรือตอบรับ  
ผูว้ิจยัพบวา่ขั้นตอนน้ีจะเกิดข้ึนหลงัจากตวัแทนฯ  ไดส้รุปประโยชน์ท่ีผูมุ่้งหวงัจะไดรั้บจากการทาํ
ประกันชีวิตเพื่อเป็นการเน้นย ํ้าถึงส่ิงท่ีลูกค้าจะได้รับตามท่ีตัวแทนฯ  นําเสนอแล้วจึงนําเข้าสู่
กระบวนการดงักล่าว  

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 



46 
 

 
บทที ่5 

สรุปผลการวจัิย อภิปรายผล ข้อจ ากดั ปัญหา และข้อเสนอแนะ  
 
1 สรุปผลการวจัิย   
 

การศึกษาเร่ืองกลวิธีการใชภ้าษาเพื่อโนม้น้าวใจของตวัแทนประกนัชีวิตเพศหญิงท่ีมีการ
นาํเสนอขายประกนัชีวติใหก้บักลุ่มผูมุ้่งหวงั  มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความแตกต่างในการใชก้ลวิธี
ภาษาสุภาพ  และขั้นตอนการสร้างแรงจูงใจระหวา่งกลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย  และกลุ่มผูมุ้่งหวงั
ท่ีไม่คุน้เคยเป็นงานวจิยัเชิงคุณภาพ  (Qualitative Research) ใชก้ารเก็บขอ้มูลดว้ยวิธีการสังเกตการณ์
แบบมีส่วนร่วม (Participant Observation)  จากการเก็บขอ้มูลดว้ยการออกภาคสนามกบัตวัแทน
ประกนัชีวิตเพศหญิงบริษทั  เมืองไทยประกนัชีวิต จาํกดั  จาํนวน  4  คน ท่ีมีการเสนอโครงการ
ประกนัชีวติประเภทต่าง ๆ ในเขตกรุงเทพมหานครมีการแบ่งผูมุ้่งหวงัออกเป็น 2 กลุ่ม  ไดแ้ก่  กลุ่มผู ้
มุ่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยกบัตวัแทนฯ  จาํนวน  4  คน  และกลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีคุน้เคยกบัตวัแทนฯ  จาํนวน  4  
คน  ในการศึกษาในเร่ืองน้ีผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาภายใตก้รอบแนวคิดทฤษฎีการใชภ้าษาสุภาพของ  
บราวน์  และเลวินสัน (Brown & Levinson, 1987) ซ่ึงประกอบไปดว้ยกลวิธีภาษาสุภาพดา้นบวก  
และกลวิธีภาษาสุภาพดา้นลบ  และทฤษฎี  The Motivated Sequence  ของอลนั มอนโร  (Alan H. 
Monroe, 1930)   ผูว้จิยัพบวา่กลวธีิการใชภ้าษาสุภาพนั้นมีบทบาทสําคญัในการนาํเสนอขายประกนั
ชีวิตเป็นอย่างมากเน่ืองจากในบริบทการขายนั้นพบว่ามีผลกระทบกับเร่ืองของ  “หน้า” ของคู่
สนทนา จากการศึกษาพบวา่ตวัแทนฯ  มีการใชก้ลวธีิภาษาสุภาพดา้นบวก  7  รูปแบบ  ไดแ้ก่ การใช้
รูปภาษาแสดงอตัลกัษณ์ภายในกลุ่ม  การแสดงความสนใจ หรือใส่ใจในตวัผูฟั้ง  การเสนอหรือ
สัญญาวา่จะทาํอะไร  การหลีกเล่ียงการไม่เห็นดว้ย  การแสดงวา่มีความรู้ร่วมกนั  การพูดตลก  การ
แลกเปล่ียนผลประโยชน์กนั    และการใช้กลวิธีภาษาสุภาพดา้นลบ  5  รูปแบบ  ไดแ้ก่ การใช้รูป
ภาษาแสดงการนบัถือโดยผูพู้ดถ่อมตวัและยกยอ่งผูฟั้ง  การลดอตัราล่วงละเมิดโดยใชค้าํท่ีแสดงว่า
การคุกคามเป็นเร่ืองเล็กน้อย การขอบคุณ การใชรู้ปภาษาแสดงการกลบเกล่ือน    และการขอโทษ    
ในการใชก้ลวธีิภาษาสุภาพทั้งดา้นบวกและดา้นลบนั้นพบวา่มีความถ่ีในการใชท่ี้แตกต่างกนัระหวา่ง
กลุ่มผูมุ้่งหวงัทั้งสองกลุ่ม  (ตาราง 4.1 หนา้ 24)    

นอกจากน้ีผูว้จิยัยงัพบวา่ความถ่ีในการใชข้ั้นตอนการสร้างแรงจูงใจมีความแตกต่างกนัใน
การเสนอขายประกนัใหก้บักลุ่มผูมุ้่งหวงัทั้งสองกลุ่ม  โดยพบวา่ตวัแทนฯ มีการใชข้ั้นตอนการสร้าง
แรงจูงใจครบทุกขั้นตอนในการเสนอขายประกัน  แต่พบว่าในการเรียงลาํดบัขั้นตอนการสร้าง
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แรงจูงใจในการระหว่างการขายนั้นไม่ไดเ้รียงลาํดบัตามหลกัของการสร้างแรงจูงใจเสมอไป การ
เรียงลาํดับขั้นตอนจะข้ึนอยู่กับสถานการณ์ในการส่ือสารแบบสองทางระหว่างตวัแทนฯ และผู ้
มุ่งหวงัในบริบทการขายนั้น ๆ  
 
2. อภิปรายผล 

การอภิปรายผลการศึกษา  ผูว้ิจยัจะนาํเสนอการอภิปรายโดยแบ่งออกเป็นสองส่วน ไดแ้ก่ 
ส่วนท่ีหน่ึง คือ การอภิปรายเร่ืองใช้กลวิธีภาษาสุภาพดา้นบวก และกลวิธีภาษาสุภาพดา้นลบของ
ตวัแทนฯ  และส่วนท่ีสองคือการอภิปรายเร่ืองความถ่ีการใชข้ั้นตอนการสร้างแรงจูงใจ  และลกัษณะ
การใชข้ั้นตอนการสร้างแรงจูงใจ  โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 
2.1 กลวธีิภาษาสุภาพด้านบวก และด้านลบ  

 จากการเปรียบเทียบการใชก้ลวิธีภาษาสุภาพดา้นบวก  และดา้นลบพบวา่ในการเสนอ
ขายประกนัชีวตินั้นตวัแทนฯ  มีการใชรู้ปแบบกลวิธีภาษาสุภาพดา้นบวกมากกวา่การใชก้ลวิธีภาษา
สุภาพดา้นลบ  เป็นผลมาจากอาํนาจและสถานภาพ (power and status) ระหว่างคู่สนทนา ซ่ึงผู ้
มุ่งหวงัจะมีอาํนาจและสถานภาพท่ีสูงกวา่ในฐานะลูกคา้  ดงันั้นตวัแทนฯ จึงมีการเลือกใชก้ลวิธีดา้น
บวกมากกว่าเพื่อเป็นการสร้างความสัมพนัธ์  แสดงความเป็นมิตรเพื่อให้ได้รับการยอมรับ ความ
น่าเช่ือถือและนาํไปสู่สัมพนัธภาพท่ีดีทั้งน้ีไดมี้การใชก้ลวิธีภาษาสุภาพดา้นลบควบคู่กนัไปดว้ยใน
กรณีท่ีมีการสนทนาเชิงการร้องขอ หรือคุกคามความเป็นส่วนตวัของผูมุ้่งหวงัเพื่อลดระดับการ
คุกคามและรักษาสิทธิส่วนบุคคลของผูฟั้ง   

 
2.2 กลวธีิภาษาสุภาพด้านบวก 

 จากการศึกษาภาพรวมพบว่าตวัแทนฯ  มีการใชก้ลวิธีภาษาสุภาพดา้นบวกกบักลุ่มผู ้
มุ่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยมากกว่ากลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีคุน้เคย เน่ืองจากระยะห่างทางสังคมทาํให้ตวัแทนฯ ใช้
กลวิธีภาษาสุภาพด้านบวกกบักลุ่มลูกคา้ไม่มีฐานความสัมพนัธ์เดิมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ และ
ทศันคติท่ีดีแตกต่างจากกลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีคุน้เคยจากฐานความสัมพนัธ์เดิมเป็นผลให้ตวัแทนฯ ใชค้วาม
พยายามท่ีน้อยกว่าในการสร้างความเป็นมิตร  ซ่ึงจากผลการศึกษาพบว่ามีการการใช้กลวิธีภาษา
สุภาพดา้นบวก  7  กลวิธี  ไดแ้ก่ การใช้รูปภาษาแสดงอตัลกัษณ์ภายในกลุ่ม  การแสดงความสนใจ 
หรือใส่ใจในตวัผูฟั้ง  การเสนอหรือสัญญาวา่จะทาํอะไร  การหลีกเล่ียงการไม่เห็นดว้ย  การแสดงวา่
มีความรู้ร่วมกนั  การพูดตลก  และการแลกเปล่ียนผลประโยชน์กนั  ผลการศึกษาพบวา่ตวัแทนฯ มี
การใช้กลวิธีภาษาสุภาพด้านบวกกบักลุ่มผูมุ้่งหวงัทั้งสองกลุ่มแตกต่างกนัในบางกลวิธี  กลวิธีท่ี

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 



48 
 

พบวา่ถ่ีท่ีแตกต่างกนัมากไดแ้ก่  กลวิธีการใชรู้ปภาษาแสดงอตัลกัษณ์ภายในกลุ่ม  การแสดงความ
สนใจ  หรือใส่ใจในตวัผูฟั้ง  การหลีกเล่ียงการไม่เห็นดว้ย  และการพูดตลก  ซ่ึงสาเหตุของการใช้
ภาษาท่ีแตกต่างกนัอาจอธิบายไดด้งัน้ี 

 
2.2.1 การใช้รูปภาษาแสดงอัตลกัษณ์ภายในกลุ่ม 

              จากผลการศึกษาในภาพรวมพบวา่มีการใชก้ลวิธีน้ีกบักลุ่มผูมุ้่งหวงัทั้งสองกลุ่ม
ในสัดส่วนร้อยละท่ีมากท่ีสุดเม่ือเทียบกับกลวิธีอ่ืน ๆ เน่ืองจากลักษณะสภาพทางสังคมของ
สังคมไทยเป็นสังคมระบบเครือญาติ (collectivism) การเน้นความเป็นกลุ่มเป็นสังคมท่ีเน้น
ความสาํคญัของความเป็นพวกเรา มากกวา่การแสดงออกถึงความเป็นตวัเรา ดงันั้นในลกัษณะสังคม
แบบน้ีความเป็นครอบครัวจึงมีความสําคญัต่อการดาํเนินชีวิตมาก จึงมีคาํสรรพนามท่ีใช้เรียกขาน
บุคคลท่ีไม่รู้จกั ไม่คุน้เคย เสมือนเรียกบุคคลในครอบครัว สนิท สมคัรการ (2542)  (อา้งใน เมตตา  
วิวฒันานุกูล (กฤตวิทย)์ 2548 : 168) “การใชค้าํสรรพนามท่ีสะทอ้นให้เห็นแนวคิดและค่านิยมของ
สังคมไทยว่าคนไทยมกัสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลดว้ยการพยายามโยงความสัมพนัธ์เป็น 
ญาตินับถือ  แมจ้ะไม่ใช่ญาติแท ้ๆ” ในการขายประกนันั้น ตวัแทนฯ ท่ีเสนอขายประกนัให้กบัผู ้
มุ่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยจะใชส้รรพนามแบบเป็นทางการเป็นอนัดบัแรก (formal language) เพื่อเป็นการ
ใหเ้กียรติและสร้างความน่าเช่ือถือ แต่หลงัจากท่ีไดพู้ดคุยกนัจนเร่ิมมีความคุน้เคยในระดบัหน่ึงแลว้ 
ตวัแทนฯ จะเปล่ียนคาํสรรพนามดว้ยการขออนุญาตผูมุ้่งหวงัเพื่อเปล่ียนคาํสรรพนามมาใชเ้พื่อแสดง
ความคุน้เคย บางกรณีตวัแทนฯ จะสังเกตโดยการประเมินการใชภ้าษาของผูมุ้่งหวงั หากผูมุ้่งหวงัราย
ใดใชค้าํสรรพนามแบบเครือญาติกบัตวัแทนฯ ก็สามารถเลือกใชค้าํสรรพนามกลบัไดท้นัที  แตกต่าง
จากกลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคยกนัอยู่แลว้ การใช้คาํสรรพนามจึงไม่คาํนึงถึงความเป็นทางการ 
และสามารถเลือกใชค้าํสรรพนามตามความคุน้เคยไดท้นัที  ทั้งน้ีผลการศึกษาพบความถ่ีในการใช้
กลวิธีน้ีกบัผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคย (64.96%)  มากกว่าผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคย (44.60%)  ซ่ึงอาจมี
สาเหตุมาจากระยะห่างทางสังคมระหวา่งตวัแทนฯ กบัผูมุ้่งหวงั 

 
2.2.2 การแสดงความสนใจ หรือใส่ใจในตัวผู้ฟัง  

              จากผลการศึกษาพบว่าในการใช้กลวิธีการแสดงความสนใจหรือใส่ใจในตวั
ผูฟั้งระหว่างตวัแทนฯ กับผูมุ้่งหวงัทั้งสองกลุ่มมีความแตกต่างกัน เน่ืองจากกลุ่มท่ีไม่คุ ้นเคยกับ
ตวัแทนฯ จะพบจาํนวนความถ่ีท่ีมากกว่า  (22.30%) เน่ืองจากตวัแทนฯ กบัผูมุ้่งหวงัไม่มีความรู้จกั
กนัมาก่อนเลย ตวัแทนฯ จึงมีการใช้กลวิธีภาษาสุภาพในรูปแบบน้ีเพื่อเป็นการเปิดการสนทนาใน
การขายประกนัเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีระหว่างกนั และใชเ้พื่อคน้หาขอ้มูลของผูมุ้่งหวงั (information 
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seeking) เพื่อตอ้งการทราบวา่แบบประกนัชีวิตใดท่ีเหมาะสมกบัผูมุ้่งหวงัมากท่ีสุด แตกต่างกบักลุ่ม
ผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคยกนัอยูแ่ลว้จากฐานความสัมพนัธ์เดิม ทาํให้ตวัแทนฯ สามารถคาดเดาแบบ
ประกนัในการนาํเสนอขายได ้ 

 
2.2.3 การหลกีเลีย่งการไม่เห็นด้วย 

             ผลการศึกษาพบว่าตัวแทนฯ จะใช้กลวิธีน้ีกับผูมุ้่งหวงัทั้ งสองกลุ่ม ซ่ึงอาจ
อธิบายไดจ้ากวฒันธรรมไทยเป็นวฒันธรรมแบบอิงปริบทสูง (high-context culture)  เน่ืองจากสังคม
แบบอิงบริบทสูงจะตอ้งใชเ้วลาในการทาํความรู้จกั สร้างความสัมพนัธ์กนัก่อนการเจรจาหรือตกลง
ในเร่ืองต่าง ๆ ดงันั้นวิธีการพูดของคนในสังคมมกัจะใชค้าํพูดเป็นนยัมากกว่าท่ีจะพูดตรง ๆ ทาํให้
ความสําคญัของอวจันภาษาเขา้มามีบทบาทในการตีความหมายและการทาํความเขา้ใจ เช่น คาํว่า  
“ไม่”  ของคนในสังคมแบบอิงบริบทสูงอาจหมายถึงคาํวา่  “ใช่”  (เมตตา วิวฒันานุกูล (กฤตวิทย)์ 
2548 : 55)  ดงันั้นผูใ้ชภ้าษามกัใชค้าํพูดออ้มคอ้ม ไม่พูดเขา้จุดหรือประเด็นสําคญัหากนาํไปสู่ความ
เส่ียงหรือความขดัแยง้ หรือกระทบความสัมพนัธ์ ตวัแทนฯ จะไม่แสดงความขดัแยง้กบัความคิดของ
ผูมุ้่งหวงัอยา่งตรงไปตรงมา แต่จะมีการคลอ้ยตามเพื่อหลีกเล่ียงความขดัแยง้ เพื่อหาช่องทางในการ
นาํเสนอและอธิบายส่ิงท่ีจะนาํเสนอขายดว้ยหลกัเหตุผลให้กบัผูมุ้่งหวงั   กลวิธีน้ีจึงเป็นการสร้าง
สัมพนัธ์ และทศันคติท่ีดีระหว่างผูซ้ื้อ และผูข้าย โดยดูความเหมาะสมกบับุคคล กาลเทศะ และ
โอกาส  ทั้งน้ีผลการศึกษาพบความถ่ีของกลวิธีน้ีกบัผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยมากกวา่กลุ่มท่ีคุน้เคย  ซ่ึง
อาจเป็นผลมาจากการท่ีตวัแทนฯ ตอ้งการรักษาความสัมพนัธ์  โดยเฉพาะกบักลุ่มลูกคา้ท่ีเพิ่งรู้จกัจึง
ยิง่ตอ้งเพิ่มความระมดัระวงัในการแสดงความไม่เห็นดว้ยหรือขดัแยง้กบัคู่สนทนา 

 
2.2.4 การพูดตลก 

             ตวัแทน ฯ ใช้กลวิธีน้ีในการสร้างความคุน้เคย และลดระยะห่างระหว่างระดบั
ความสัมพนัธ์ ผูว้ิจ ัยพบว่าตัวแทนฯ ใช้กลวิธีน้ีกับกลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุ ้นเคยมีความถ่ีน้อยกว่า 
(1.43%) เน่ืองจากการปฏิสัมพนัธ์กบัผูท่ี้ไม่คุน้เคยย่อมตอ้งมีความเป็นทางการมากกว่า การใช้รูป
ภาษาพดูตลกก็อาจใชไ้ดใ้นบางโอกาสและใชไ้ดก้บัการพูดตลกในเร่ืองทัว่ ๆ ไปเท่านั้น ตรงขา้มกบั
การใช้กลวิธี น้ีกับกลุ่มผู ้มุ่งหว ังท่ีมีความคุ้นเคยกับตัวแทนฯ อยู่แล้ว ผู ้มุ่งหว ังกลุ่มน้ีมีฐาน
ความสัมพนัธ์เดิมกบัตวัแทนฯ อยู่ จึงทาํให้พบความถ่ีในการใชท่ี้มากกวา่ และเป็นลกัษณะการพูด
ตลกท่ีสามารถเจาะจงไปท่ีเร่ืองส่วนตวัได ้ เช่น  เร่ืองการมีก๊ิก หรือการใชถ้อ้ยคาํหวาน ๆ  ท่ีฟังแลว้
เสนาะหู  เป็นตน้ จากการวเิคราะห์พบวา่ในการพดูตลกนั้นตวัแทนฯ  สามารถนาํมาใชใ้นบริบทการ
ขายประกนัชีวิตให้กบักลุ่มผูมุ้่งหวงัไดท้ั้งสองกลุ่ม  แต่ระยะห่างทางสังคมระหว่างคู่สนทนาและ
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กาลเทศะเป็นผลทาํให้มีการใช้ท่ีแตกต่างกนั การใช้ภาษาจะตอ้งเลือกใช้ให้เหมาะสมกบัเวลาและ
สถานท่ีและความสัมพนัธ์ระหว่างคู่สนทนาซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นตวักาํหนดรูปแบบการใช้ภาษาท่ี
เหมาะสมกบัสถานการณ์และคู่สนทนา  (อมรา  ประเสริฐสินธ์ุ 2550 : 104)  ดงันั้นในการพูดตลก
นั้นหากมีการนาํมาใชก้บักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยมากเกินไปจะทาํให้เกิดความไม่น่าเช่ือถือ  ดงันั้น
ตวัแทนฯ จึงมีการเลือกใช้ให้เหมาะสมและถูกต้องตามกาลเทศะ  แตกต่างจากกลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีมี
ความคุน้เคยกนัอยู่แลว้จากฐานความสําพนัธ์เดิมบริบทในการสนทนาจึงมีความยืดหยุ่น (flexible) 
ในบริบทการสนทนามากกวา่การสนทนาแบบเป็นทางการ (formal)  

จากการวิเคราะห์พบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชก้ลวิธีภาษาสุภาพดา้นบวกท่ีแตกต่างกนัต่อ
กลุ่มผูมุ้่งหวงัทั้ งสองกลุ่มเป็นผลมาจากปัจจัยทางสังคม 3 ประการ  ได้แก่ อาํนาจอันเกิดจาก
สถานภาพของคู่สนทนา ระยะห่างทางสังคม และสภาพสังคมวฒันธรรม สามารถอธิบายไดด้งัน้ี  
อาํนาจและสถานภาพของคู่สนทนานั้นโดยปกติแลว้ในการขายประกนัชีวติ หรือการเสนอขายสินคา้
ต่าง ๆ ผูมุ้่งหวงั  หรือลูกคา้จะมีสถานภาพ หรืออาํนาจท่ีสูงกวา่ตวัแทนฯ มีผลทาํให้เกิดการใชภ้าษา
ในการส่ือสารท่ีแตกต่างกนั ตามท่ีอรวรรณ ปิลนัธน์โอวาท (2552 : 228) ไดก้ล่าวถึงอาํนาจหรือ
สถานภาพวา่  “ถา้เรามีอาํนาจเหนือคู่ส่ือสาร  เรามีแนวโน้มท่ีจะใชส้ารตรง ๆ  คนท่ีมีอาํนาจใส่ใจ
ศกัด์ิศรีของคนอ่ืนน้อยจะไม่ใส่ใจว่าทาํให้เขาลาํบากใจแค่ไหน  ในสถานการณ์ท่ีเรามีอาํนาจน้อย
กวา่  เราจะใชส้ารแบบออ้ม ๆ เพื่อท่ีจะไดไ้ม่กระทบกระเทือนต่อผูท่ี้มีอาํนาจเหนือเรา”  ดา้นปัจจยั
ระยะห่างทางสังคม (social distance) เป็นผลมาจากสัมพนัธภาพระหวา่งตวัแทนฯ กบัผูมุ้่งหวงัทั้ง
สองกลุ่มเป็นผลให้มีการใช้กลวิธีภาษาสุภาพท่ีแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั อมรา ประสิทธ์รัฐสินธ์ุ 
(2550 : 104) กล่าววา่ “ความสัมพนัธ์ทางสังคมระหวา่งผูพู้ดกบัผูฟั้งจะเป็นตวักาํหนดให้ผูพู้ดมีการ
ใชภ้าษาแตกต่างกนั  ผูพู้ดตอ้งคาํนึงถึงดว้ยว่าผูฟั้งเป็นใคร  หรือเขากาํลงัพูดอยู่กบัใครหรือตนเป็น
อะไรกบัเขา”  ในการใชก้ลวธีิภาษาสุภาพดา้นบวกพบวา่ตวัแทนฯ จะมีความถ่ีการใชก้ลวิธีน้ีกบักลุ่ม
ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยมากกว่า  เน่ืองจากตวัแทนฯ  ให้ความสําคญักบัการเพิ่มพูนมิติเร่ืองหน้าดา้น
บวกของผูมุ้่งหวงั  เช่น  การแสดงความสนใจ หรือใส่ใจในตวัผูฟั้ง เน่ืองจากตวัแทนฯ ตอ้งพยายาม
ใชก้ลวธีิน้ีในการส่ือสารใหเ้ป็นท่ีสนใจ    การหลีกเล่ียงการไม่เห็นดว้ย  การแสดงวา่มีความรู้ร่วมกนั
เพื่อแสดงความเป็นมิตรและสร้างความรู้สึกท่ีดีต่อกัน เพื่อนําไปสู่การปิดการขายต่อไป ปัจจยั
สุดทา้ยคืออิทธิพลของวฒันธรรมไทยท่ีมีผลต่อการส่ือสาร  การใชภ้าษาของมนุษยมี์ความเก่ียวขอ้ง
กบัวฒันธรรมของภาษานั้น ๆ ดงัท่ีลาร์ร่ี, ริชาร์ด, เอ็ดวิน (Larry, Richard, Edwin 2009 : 226)  ได้
กล่าวถึงภาษาและวฒันธรรมวา่ “ภาษาเป็นรูปแบบของสัญลกัษณ์ท่ีมีการตกลงทาํความเขา้ใจร่วมกนั 
(agreement) ภายในกลุ่มวฒันธรรมนั้น ๆ ในเร่ืองของการใช้คาํและความหมายเพื่อความเห็นพอ้ง
ตอ้งกนัในการใชภ้าษาในการส่ือความหมายต่าง ๆ”   ในสังคมไทยมีค่านิยมทางวฒันธรรมโดยการ
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สร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลดว้ยการพยายามเช่ือมโยงความสัมพนัธ์เป็นเครือญาติผา่นรูปแบบ
การใชภ้าษา  หรือคาํสรรพนามต่าง ๆ  จึงทาํให้มีการใชก้ลวิธีน้ีในสัดส่วนท่ีค่อนขา้งสูง  นอกจากน้ี
สภาพสังคมแบบ high-context ตอ้งการการเกร่ินนาํในการพดูคุยเร่ืองต่าง ๆ   

นอกจากน้ีในกลวิธีภาษาสุภาพด้านบวกนั้นพบว่ามี  2  กลวิธีท่ีตวัแทนฯ ใช้กบักลุ่มผู ้
มุ่งหวงัท่ีคุน้เคยมากกวา่กลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคย  แต่เม่ือเปรียบเทียบความถ่ีของการใชใ้นอตัราส่วน
ร้อยละแลว้มีความใกลเ้คียงกนัมาก  ไดแ้ก่  การแสดงวา่มีความรู้ร่วมกนั    และการเสนอหรือสัญญา
ว่าจะทาํอะไร    ด้านกลวิธีการแลกเปล่ียนผลประโยชน์นั้น พบว่ามีการใช้กบักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีมี
ความคุน้เคยมากกวา่จากการวเิคราะห์พบวา่ความสนิทสนมคุน้เคยทาํให้ตวัแทนฯ  เกิดความเกรงใจ
ตอ้งคาํนึงถึงความสัมพนัธ์ท่ีต้องพึ่ งพาอาศยักนัในอนาคตระหว่างผูมุ้่งหวงักับตวัแทนฯ  ดงันั้น
ตวัแทนฯ  จึงนาํกลวธีิน้ีมาเป็นการโนม้นา้วให้สอดคลอ้งกบัจุดขาย  ส่วนการเสนอหรือสัญญาวา่จะ
ทาํอะไรพบวา่เป็นรูปแบบการใช้ภาษาท่ีสามารถเกิดข้ึนไดใ้นทุกสถานการณ์ของการขายเพื่อสร้าง
ความน่าเช่ือถืออนัเป็นมาจากอาํนาจและสถานภาพท่ีสูงกว่าของผูมุ้่งหวงัในฐานะลูกคา้  จึงเป็น
กลวิธีท่ีตวัแทนฯ  ทาํให้ผูมุ้่งหวงัเกิดความมัน่ใจ  เช่น  “บริษทัฯ สัญญาวา่ลูกของคุณสามารถเรียน
จนจบได”้  หรือ  “เด๋ียวพี่จะส่งขอ้เสนอแบบประกนัไปใหเ้ลือกนะ” เป็นตน้     
 

2.3 กลวธีิภาษาสุภาพด้านลบ 
     ผลการศึกษาในภาพรวมพบว่ามีการใช้กลวิธีภาษาสุภาพด้านลบกับผูไ้ม่คุ ้นเคย

มากกวา่ผูคุ้น้เคยในทุกกลวิธี  ซ่ึงอาจอธิบายไดจ้ากสาเหตุท่ีตวัแทนฯ ตอ้งการให้อิสระแก่คู่สนทนา
ในการท่ีจะไม่ทาํส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีฝืนใจคู่สนทนา  ดงันั้นเม่ือตวัแทนฯ  มีการคุกคามหนา้ดา้นลบของผู ้
มุ่งหวงัจึงมีการใช้กลวิธีน้ีเพื่อลดการคุกคาม  จากการศึกษาพบว่ามีความถ่ีในการใช้กลวิธีภาษา
สุภาพดา้นลบกบักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยมากกวา่ในทุกกลวธีิ    ซ่ึงอาจมีสาเหตุมาจากระยะห่างทาง
สังคมระหว่างคู่สนทนา  เน่ืองจากกลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยมีระยะห่างทางสังคมท่ีมากกว่าทาํให้
ตวัแทนฯ  ให้ความเกรงใจเพื่อสร้างการยอมรับและสร้างสัมพนัธภาพท่ีดี  โดยการแสดงออกผ่าน
รูปแบบการใช้ภาษา 5 กลวิธี ไดแ้ก่  การแสดงการยกยอ่งผูฟั้ง  การใชค้าํท่ีแสดงว่าการคุกคามเป็น
เร่ืองเล็กนอ้ย  การขอบคุณ  การใชรู้ปภาษาแสดงการกลบเกล่ือน  และการขอโทษ  ซ่ึงแตกต่างจาก
กลุ่มท่ีมีความคุน้เคยจากฐานความสัมพนัธ์เดิม  นอกจากน้ียงัพบกลวิธีดา้นลบ 3 กลวิธีท่ีตวัแทนฯ 
ใช้กับผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุ้นเคยมากกว่ากลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุ้นเคยแตกต่างกันมากกลวิธี
ดงักล่าว ไดแ้ก่ การใช้รูปภาษาแสดงการนบัถือโดยผูพู้ดถ่อมตวัและยกย่องผูฟั้ง การลดอตัราล่วง
ละเมิดโดยใชค้าํท่ีแสดงวา่การคุกคามเป็นเร่ืองเล็กนอ้ย การขอโทษ จากผลการศึกษาพบวา่การใชก้ล
วิธีการใช้รูปภาษาแสดงการนับถือโดยผูพู้ดถ่อมตวัและยกย่องผูฟั้งเป็นการกล่าวช่ืนชมผูมุ้่งหวงั 
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(praise) เป็นกลวธีิท่ีแสดงพฤติกรรมท่ีแสดงความนบัถือ  (respective behavior)   ผูว้จิยัพบวา่ตวัแทน
ฯ ใชก้ลวิธีน้ีเฉพาะกบักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยซ่ึงอาจเป็นผลมาจากปัจจยัดา้นระยะห่างทางสังคม
ของคู่สนทนา ตวัแทนฯ ใชก้ลวธีิน้ีในการทลายกาํแพงเพื่อสร้างทศันคติเชิงบวก และสัมพนัธภาพท่ี
ดี  ใหก้บัผูมุ้่งหวงัก่อนท่ีจะนาํเขา้สู่กระบวนการขาย  ในการกล่าวยกยอ่ง หรือช่ืนชมคู่สนทนาน้ีเป็น
ธรรมชาติของมนุษยทุ์กผูทุ้กนาม  ชอบคาํยกยอ่งชมเชย  นกัขายควรหาโอกาสเหมาะ ๆ  กล่าวชมเชย
ผูมุ้่งหวงับา้งแต่ท่ีสําคญัตอ้งถูกจงัหวะและกาลเทศะ  และไม่บ่อยมากจนกลายเป็นส่ิงไม่มีค่า  (E-
Learning Center 2550 : 26)    ดา้นกลวิธีการลดอตัราล่วงละเมิดโดยใชค้าํท่ีแสดงวา่การคุกคามเป็น
เร่ืองเล็กนอ้ยเป็นการใชรู้ปภาษาท่ีแสดงใหคู่้สนทนารู้สึกวา่คู่สนทนาไม่ถูกบีบบงัคบัในการสนทนา
ดว้ยการใชรู้ปภาษา เช่น “ขอรบกวนเวลาสักสิบนาที” หรือ “ขอรบกวนเวลาอีกคร้ัง” ทาํให้คู่สนทนา
ไม่รู้สึกวา่ตนเองถูกลิดรอน หรือถูกบงัคบัให้สนทนาในบริบทต่าง ๆ ผลการศึกษาพบความถ่ีในการ
ใช้กับผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุ ้นเคยมากกว่ากลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุ้นเคย ซ่ึงอาจอธิบายได้จากระดับ
ความสัมพนัธ์เดิมระหวา่งตวัแทนฯ กบักลุ่มผูมุ้่งหวงั  ส่วนกลวิธีการขอโทษนั้นเป็นการใชรู้ปภาษา
ก่อนท่ีจะกระทาํการท่ีคุกคามหนา้ผูฟั้งเป็นการกระทาํท่ีช่วยลดความรุนแรงของการรบกวนให้อ่อน
ลง  ผลการศึกษาพบวา่มีการใช้กลวิธีภาษาสุภาพดา้นลบการขอโทษของตวัแทนฯ เฉพาะกบักลุ่มผู ้
มุ่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยเพียงกลุ่มเดียวซ่ึงอาจเป็นผลมาจากระยะห่างทางสังคมของคู่สนทนา (social 
distance) ผูมุ้่งหวงัท่ีไม่มีความคุน้เคยกบัตวัแทนฯ มาก่อนมีระยะห่างทางระดบัความสัมพนัธ์เป็น
ทุนเดิมอยูแ่ลว้ จากตวัอยา่งจะพบวา่การใชค้าํ “ขอโทษ” ของตวัแทนฯ จะเป็นลกัษณะการใช้คาํพูด
ก่อนตั้ งค ําถามเชิงคุมคามเร่ืองส่วนตัวของผูมุ้่งหวงัเพื่อค้นหาข้อมูล (information seeking) 
ประกอบการนาํเสนอขาย แตกต่างกบักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีมีความคุน้เคยกบัตวัแทนฯ อยูแ่ลว้ 

 
2.4 ข้ันตอนการสร้างแรงจูงใจของตัวแทนฯ 

 จากผลการศึกษาพบวา่มีความถ่ีในการใชข้ั้นตอนการสร้างแรงจูงใจกบักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ี
ไม่คุน้เคยและกลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีคุน้เคยในอตัราส่วนร้อยละท่ีค่อนขา้งสูง  3  ขั้นตอน  ไดแ้ก่  การสร้าง
ความสนใจ    การตอบสนองความต้องการ  และการสร้างความต้องการ  ซ่ึงสามารถอภิปรายไดด้งัน้ี  
ขั้นตอนการสร้างความสนใจ  พบวา่มีความถ่ีในการใชม้ากท่ีสุดกบักลุ่มผูมุ้่งหวงัทั้งสองกลุ่ม โดยมี
การใชก้บักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยคิดเป็นอตัราส่วนร้อยละ 43.29  และใชก้บักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีคุน้เคย
คิดเป็นอตัราส่วนร้อยละ  31.74  จากอตัราส่วนแสดงให้เห็นว่าตวัแทนฯ ใช้กบักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีไม่
คุน้เคยมากกว่าเน่ืองจากปัจจยัทางสังคมในเร่ืองระยะห่างทางสังคมทาํให้ตวัแทนฯ ตอ้งใช้ความ
พยายามในการสร้างความสนใจกบัผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยมากกว่ากลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีคุน้เคยเพื่อกระชบั
ความสัมพนัธ์และสร้างความคุน้เคยกบัผูมุ้่งหวงัเป็นจุดเร่ิมตน้ในการสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีในการปู
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ทางท่ีเรียบง่ายไปสู่ขั้นตอนในลาํดบัต่อไป  ในขั้นตอนน้ีจะเก่ียวขอ้งกบัการทาํใหผู้มุ้่งหวงัไม่รู้สึกถูก
บีบบงัคบั  กลวัหรือไม่อยากฟังการนาํเสนอของตวัแทนฯ  แต่จะทาํใหผู้มุ้่งหวงัรู้สึกสบายใจ  รู้สึกวา่
จะไดรั้บความคุม้ค่าเวลาในการพบกบัตวัแทนฯ และมีความพึงพอใจจะมีส่วนร่วมในการเสนอขาย
อยา่งเต็มท่ี  ขั้นตอนการตอบสนองความต้องการ จากผลการศึกษาพบว่าตวัแทนฯ มีความถ่ีในการ
ใชข้ั้นตอนน้ีกบักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยคิดเป็นอตัราส่วนร้อยละ 23.71  และใชก้บักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ี
คุน้เคยคิดเป็นอตัราส่วนร้อยละ 28.57  ส่วนขั้นตอนการสร้างความต้องการ  พบว่าตวัแทนฯ ใช้
ขั้นตอนการสร้างความตอ้งการกบักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยคิดเป็นอตัราส่วนร้อยละ 16.49  และใช้
กบักลุ่มผูมุ้่งหวงัท่ีคุน้เคยคิดเป็นอตัราส่วนร้อยละ 19.04  ซ่ึงความถ่ีท่ีพบในขั้นตอนการตอบสนอง
ความตอ้งการ  และขั้นตอนการสร้างความตอ้งการนั้นไม่มีความเก่ียวขอ้งกบัระดบัความสัมพนัธ์
ระหวา่งตวัแทนฯ กบัผูมุ้่งหวงัแต่เป็นขั้นตอนท่ีตวัแทนฯ  ใชใ้นการกระตุน้และตอบสนองผูมุ้่งหวงั
เน่ืองจากการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวติเป็นภาคกระทาํท่ีเกิดข้ึนอนัมีผลสืบเน่ืองมาจากการตอบรับต่อ
การกระตุน้  เม่ือผูมุ้่งหวงัไดรั้บการเสนอขายท่ีดีตลอดจนใชส่ิ้งกระตุน้อย่างเหมาะสมจากตวัแทนฯ 
แลว้ย่อมตอบสนองท่ีจะตดัสินใจซ้ือไดร้วดเร็ว  (อลิสา ธนชาติเตชินท์  2553 : 34) ดงันั้นการใช้
ขั้นตอนการตอบสนองความตอ้งการ  และการสร้างความตอ้งการนั้นจึงเป็นกลวิธีในการโนม้นา้วใจ
โดยการกระตุน้ให้ผูมุ้่งหวงัเกิดการตดัสินใจในการซ้ือประกนัชีวิตอยา่งมีเหตุผล  ซ่ึงความถ่ีในการ
ใชข้ั้นตอนการตอบสนองความตอ้งการ  และการสร้างความตอ้งการนั้นจะข้ึนอยูก่บัความเหมาะสม
ในบริบทการเสนอขายประกนัระหวา่งผูต้วัแทนฯ  และผูมุ้่งหวงั    

นอกจากน้ีผลการศึกษาพบว่าขั้นตอนการสร้างแรงจูงใจในการนาํเสนอขายประกนัชีวิต
ให้กบัผูมุ้่งหวงัทั้งสองกลุ่มนั้นจะไม่เรียงลาํดบัตามขั้นตอนการสร้างแรงจูงใจเสมอไป กล่าวคือ  
ลาํดบัขั้นตอนการสร้างแรงจูงใจจะสามารถใชส้ลบักนัไปมาไดข้ึ้นอยู่กบัสถานการณ์หรือบริบทใน
การขาย  ผูว้จิยัพบวา่ตวัแทนฯ จะเร่ิมตน้จากการเสนอขายประกนัดว้ยการใชข้ั้นตอนการสร้างความ
สนใจเป็นขั้นตอนแรก และตามดว้ยขั้นตอนการสร้างความตอ้งการเสมอ เน่ืองจากขั้นตอนการสร้าง
ความสนใจน้ีเป็นขั้นตอนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเปิดใจ (approach)  ผูมุ้่งหวงัทั้งสองกลุ่ม ซ่ึงในขั้นตอน
การเปิดใจน้ีเป็นขั้ นตอนท่ีสําคัญท่ีสุด  เพราะเป็นขั้ นตอนแรกท่ีตัวแทนฯ ใช้ในการสร้าง
ความสัมพนัธ์  หรือความรู้สึกท่ีเป็นมิตรระหวา่งตวัแทนฯ กบัผูมุ้่งหวงัเพื่อให้เกิดความคุน้เคย และ
การยอมรับซ่ึงกนัและกนัรวมทั้งเป็นการคน้หาขอ้มูลของผูมุ้่งหวงัผา่นการสนทนา ซ่ึงหากตวัแทนฯ 
ไม่สามารถเข้าถึงผูมุ้่งหวงัก็จะไม่สามารถนําเสนอขายประกันได้  สอดคล้องกับทฤษฎีไอดาส 
(AIDAS) (อา้งในศิวิไลซ์  ทองสมบูรณ์ 2551 : 14)  กล่าววา่  “การสร้างความสนใจเป็นจุดมุ่งหมาย
ประการแรกท่ีพนกังานขายตอ้งทาํให้ผูมุ้่งหวงัพร้อมท่ีจะอยูใ่นสภาพท่ีจะรับฟังการเสนอขายท่ีจะ
เร่ิมข้ึน  เม่ือผูมุ้่งหวงัเร่ิมรู้สึกตระหนักถึงความตอ้งการหรืออยากได้สินคา้  หรือบริการไม่ว่าจะ
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ไดรั้บข่าวสารจากช่องทางใดก็ตาม   จดัว่าเป็นการเร่ิมตน้การขายท่ีมีประสิทธิภาพ  และทาํให้ผา่น
ไปสู่ขั้นตอนอ่ืน ๆ ไดง่้ายยิง่ข้ึน”  ในการสร้างความสนใจนั้น  ตวัแทนฯ  จะมีการซกัถามขอ้มูลของ
ผูมุ้่งหวงัในเร่ืองต่าง ๆ  เช่น  ในขั้นตอนการสร้างความสนใจนั้นตวัแทนฯ จะสนทนาในส่ิงท่ีผู ้
มุ่งหวงัภาคภูมิใจ  สนทนาในเร่ืองท่ีผูมุ่้งหวงัช่ืนชอบหรือให้ความสนใจ  การสนทนาในเร่ืองราว
ของครอบครัว  หรือส่ิงท่ีผูมุ้่งหวงัรัก  ความสุขสบาย  อนาคตความมัน่คงในชีวิต  เม่ือตวัแทนฯ  
ไดรั้บขอ้มูลจากผูมุ้่งหวงัแลว้จะนาํขอ้มูลท่ีไดม้าเขา้สู่กระบวนการเสนอขาย (presentation)    ซ่ึงใน
กระบวนการเสนอขายน้ีจะประกอบดว้ยขั้นตอนการสร้างแรงจูงใจ 3 ขั้นตอน ไดแ้ก่  การสร้างความ
ตอ้งการ การตอบสนองความต้องการ การสร้างภาพให้ผูรั้บสารนึกเห็นผลท่ีจะเกิดข้ึน จากผล
การศึกษาพบวา่ในขั้นตอนทั้ง 3 ขั้นตอนน้ีสามารถใชส้ลบักนัไปมาไดข้ึ้นอยูก่บัสถานการณ์ของการ
ขาย โดยตวัแทนฯ จะเช่ือมโยงขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการสนทนาให้สอดคลอ้งกบัเน้ือหาในการนาํเสนอ
ประกนัชีวิตในรูปแบบต่าง ๆ  ในขั้นตอนน้ีจะเป็นความต่อเน่ืองจากขั้นตอนการสร้างความสนใจ 
เม่ือตวัแทนฯ  ไดพ้ดูคุยสนทนากบัผูมุ้่งหวงัแลว้ตวัแทนฯ  จะตอ้งพยายามสร้างความตอ้งการให้เกิด
ข้ึนกบัผูมุ้่งหวงัให้ไดโ้ดยการให้ผูมุ้่งหวงัรับรู้ถึงปัญหาของตน  และเสนอแนวทางวิธีแกไ้ข  โดย
วิเคราะห์ขอ้มูลจากการสนทนาเพื่อหาจุดขายในการนาํเสนอ เม่ือตวัแทนฯ สร้างความตอ้งการแลว้
จะทาํการตอบสนองความตอ้งการของผูมุ้่งหวงัโดยการนาํเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีคิดว่าเหมาะสม ซ่ึงการ
จะได้รับการตอบสนองจากผูมุ้่งหวงันั้นจะข้ึนอยู่กบัความพึงพอใจของตวัผูมุ้่งหวงัเองว่ามีความ
สนใจ  หรือตระหนักถึงความสําคญัของผลประโยชน์ท่ีจะได้รับจากการทาํประกนัชีวิตมากน้อย
เพียงใด  ซ่ึงตวัแทนฯ จึงตอ้งใชก้ารสร้างภาพใหผู้มุ้่งหวงัเห็นถึงผลท่ีจะเกิดข้ึน เช่น การสร้างภาพให้
ผูมุ้่งหวงัเห็นถึงอนาคตท่ีมัน่คง ความปลอดภยั และผลประโยชน์ต่าง ๆ ท่ีจะไดรั้บจากการทาํประกนั
ชีวิต  จากนั้นจึงนาํไปสู่ขั้นตอน การลงมือปฏิบติั  ซ่ึงเป็นขั้นตอนท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการปิดการ
ขาย (closing sales) เป็นขั้นตอนท่ีตวัแทนฯ  พิจารณาจากการประเมินพฤติกรรมการแสดงออกของผู ้
มุ่งหวงัวา่อาจมีความสนใจส่ิงท่ีไดน้าํเสนอ  ตวัแทนฯ  อาจใชว้าทศิลป์เพื่อเป็นการโนม้นา้วผูมุ้่งหวงั
โดยการยกเหตุผลและประโยชน์ของการทาํประกนัชีวิต  หรือเป็นการใชรู้ปประโยคสั้น ๆ  ในการ
ปิดการขาย  ซ่ึงในขั้นตอนน้ีจะสามารถเกิดข้ึนไดห้ลายคร้ังในระหวา่งการเสนอขายประกนั และไม่
จาํเป็นจะตอ้งเป็นขั้นตอนสุดทา้ยเสมอไปข้ึนอยู่กบัการประเมินการแสดงออกเชิงพฤติกรรมของผู ้
มุ่งหวงัทั้งทางวจันภาษาและอวจันภาษา  เม่ือตวัแทนฯ ผ่านการใช้ขั้นตอนการกระตุน้ให้ลงมือ
ปฏิบติัแล้วแต่ยงัไม่ได้รับการตอบรับในการทาํประกนัชีวิต ตวัแทนฯ สามารถนาํขั้นตอนต่าง ๆ 
กลบัมาใชต้ามความเหมาะสมเพื่อกระตุน้ใหผู้มุ้่งหวงัเปล่ียนฐานะมาเป็นผูเ้อาประกนัได ้
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3. ข้อจ ากดั และปัญหาในการวจัิย 
  งานวิจยัคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ ซ่ึงในการเก็บขอ้มูลท่ีใช้ในการศึกษาดว้ยวิธีการ

สังเกตการณ์แบบมีส่วนร่วม (Participant Observation)  ผูว้ิจยัตอ้งเก็บขอ้มูลดว้ยการออกภาคสนาม
กบัตวัแทนประกนัชีวิต  ซ่ึงพบว่าขอ้จาํกดัและปัญหาในการศึกษาในคร้ังน้ีเกิดจากปัจจยัหลกั คือ
ผูว้ิจยัและตวัแทนประกันชีวิตเพศหญิงของบริษทั  เมืองไทยประกันชีวิต  จาํกัด กลุ่มตวัอย่างมี
ลกัษณะการทาํงานท่ีแตกต่างกนัโดยตวัผูว้จิยัจะมีลกัษณะการทาํงานแบบประจาํอยูใ่นสํานกังาน แต่
ตวัแทนฯ จะมีลกัษณะการทาํงานท่ีตอ้งออกไปพบผูมุ่้งหวงันอกสถานท่ีและมีการประจาํในส่วน
ของสาํนกังานเป็นคร้ังคราวจึงทาํให้การจดัสรรเร่ืองเวลาในการออกภาคสนามท่ีตรงกนัไดค้่อนขา้ง
ยาก  จึงมกัประสบปัญหาในเร่ืองการนดัหมายเวลาในการออกภาคสนามทาํให้การเก็บขอ้มูลเกิด
ความล่าชา้ 
 
4. ข้อเสนอแนะ 

1. กลุ่มตวัอย่างควรมีการกาํหนดตวัแปรท่ีมีความเก่ียวขอ้ง  หรือปัจจยัท่ีสามารถส่งผล
กระทบต่อการใช้ภาษา  เช่น  นอกจากกาํหนดเพศของตวัแทนฯ  แลว้สามารถกาํหนดช่วงอายุของ
ตวัแทนฯ  และระดับการศึกษา เน่ืองจากอายุ และระดบัการศึกษา   เน่ืองจากเป็นปัจจยัท่ีทาํให้มี
ลกัษณะการใชภ้าษาท่ีแตกต่างกนั 

2.  กลุ่มผูมุ้่งหวงัสามารถกาํหนดเพศ  และช่วงอายขุองผูมุ้่งหวงัในการทาํวิจยั  เน่ืองจาก
อาย ุ และเพศของกลุ่มผูมุ้่งหวงัเป็นปัจจยัทางสังคมท่ีมีผลต่อการใชภ้าษาของตวัแทนฯ 

3.  ในการทาํวจิยัท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองระยะห่างทางสังคมท่ีมีผลเก่ียวกบัการใชภ้าษา
นั้น  ควรมีการกําหนดระดับความสัมพนัธ์ของความคุ้นเคย และความสนิทสนม  เช่น  ระดับ
ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแทนฯ  กบัผูมุ้่งหวงั  ระยะเวลาท่ีมีความสัมพนัธ์กนั  เป็นตน้  ส่ิงต่าง ๆ 
เหล่าน้ีจะเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีมีผลต่อการใชภ้าษา  บางคร้ังเพียงแค่คาํวา่ “คนคุน้เคย” นั้น อาจสามารถ
พบความแตกต่างในการใชภ้าษาไดใ้นระดบัหน่ึง  แต่หากมีการเจาะจงถึงระยะเวลาท่ีรู้จกักนั  หรือ
สถานภาพระหวา่งคนท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งแลว้จะสามารถทาํให้เห็นภาพความแตกต่างในการใชภ้าษา
ไดอี้กระดบั    

4.  ควรมีการศึกษาวจันกรรมอ่ืน ๆ เช่น  การปฏิเสธ  หรือขอ้โตแ้ยง้ท่ีผูมุ่้งหวงัส่ือสารกบั
ตวัแทนฯ  และวจันกรรมท่ีตวัแทนฯ  ไดข้จดัขอ้โตแ้ยง้ต่าง ๆ ต่อผูมุ้่งหวงัเพื่อทาํให้ทราบถึงลกัษณะ
การใชภ้าษาในการส่ือสารโตต้อบระหวา่งตวัแทนฯ  และกลุ่มผูมุ้่งหวงั  
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ภาคผนวก ก. 

ค านิยามกลวธีิภาษาสุภาพ 

 

กลวธีิภาษาสุภาพด้านบวก 

 การแสดงความสนใจ หรือใส่ใจในตัวผู้ฟัง คือ กลวิธีภาษาสุภาพด้านบวกในการ

แสดงออกดว้ยความสุภาพท่ีผูพ้ดูทาํใหคู้่สนทนามีความรู้สึกวา่ตนเองนั้นมีความสาํคญั 

การแสดงอารมณ์ความรู้สึกเกินจริง คือ กลวิธีภาษาสุภาพด้านบวกท่ีผูพู้ดใช้แสดง

ความรู้สึกท่ีค่อนขา้งเกินความเป็นจริงด้วยการใช้คาํเขา้มาขยายประโยคเพื่อเน้นการแสดงความ

ชดัเจนทางความรู้สึก เช่น “เส้ือเธอสวยเหลือเกิน รบกวนจดัการเอกสารน้ีดว้ยนะ” 

การเน้นหรือว่าผู้พูดมีความสนใจหรือห่วงใยผู้ฟัง คือ  กลวิธีภาษาสุภาพดา้นบวกท่ีผูพู้ด

เน้นการแสดงความสนใจในตวัผูฟั้ง  หรือแสดงความห่วงใยท่ีชดัเจน  เช่น  “คุณเป็นคนลา้งรถมา

ตลอดเลย  คราวน้ีผมจะเป็นคนลา้งเอง”  เป็นตน้ 

การใช้รูปภาษาแสดงอัตลักษณ์ภายในกลุ่ม  คือ กลวิธีภาษาสุภาพดา้นบวกท่ีผูพู้ดเลือกใช้

คาํสรรพนามกบัผูฟั้งโดยมีวตัถุประสงค์ตอ้งการให้ผูฟั้งทาํอะไรให้  หรือช่วยเหลืออะไรบางอย่าง

ดว้ยการใชค้าํสรรพนามท่ีทาํให้เกิดความรู้สึกใกลชิ้ดสนิทสนม หรือแสดงความรู้สึกของความเป็น

พวกพอ้งเดียวกนั   ซ่ึงในวฒันธรรมไทยมีการใชค้าํสรรพนามท่ีใชเ้รียกหมู่เครือญาติกบัคนท่ีไม่รู้จกั  

เช่น  “หนูจ๋า ช่วยลุงถือของหน่อย” หรือคาํวา่ “honey” ในภาษาองักฤษ  ซ่ึงการใชก้ลวิธีจะมีความ

สอดคลอ้งกบัวฒันธรรมท่ีผูพ้ดูและผูฟั้งอาศยัอยู ่    

การแสดงการเห็นด้วยโดยการกล่าวซ ้าหรือพูดในประเด็นทีจ่ะไม่ท าให้เกดิการขัดแย้งหรือ

ทะเลาะววิาท  คือ  กลวธีิภาษาสุภาพดา้นบวกท่ีผูพ้ดูใชห้ลีกเล่ียงความขดัแยง้วธีิหน่ึงดว้ยการพดู

ทวนประเด็นท่ีคู่สนทนาพูดเพื่อหลีกเล่ียงความขดัแยง้  เช่น   

 ก: “อาจารยใ์หก้ารบา้นเตม็เลย  นอนดึกแน่ ๆ คืนน้ี” 

 ข: “การบา้นเยอะเลยเหรอ” 

การหลกีเลีย่งการไม่เห็นด้วย คือ  กลวธีิภาษาสุภาพดา้นบวกท่ีผูพ้ดูใชห้ลีกเล่ียงความ

ขดัแยง้ในการสนทนากบัผูฟั้งโดยการแบ่งรับแบ่งสู้ไม่แสดงความรู้สึกวา่ไม่เห็นดว้ย  ซ่ึงผูฟั้งอาจจะ

ไม่ไดคิ้ดอยา่งท่ีคู่สนทนาพดูแต่ก็ไม่อยากปฏิเสธวา่ส่ิงท่ีคู่สนทนาพดูไม่เป็นความจริง 
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การแสดงว่ามีความรู้ร่วมกนั  คือ  กลวธีิภาษาสุภาพดา้นบวกท่ีผูพ้ดูใชส่ื้อสารโดยทราบถึง

ความตอ้งการของผูฟั้ง  หรือคู่สนทนา  เช่น  “เธอไม่ทานอะไรหน่อยเหรอ”  ผูพู้ดแสดงให้เห็นวา่ตน

ทราบดีวา่ผูฟั้งตอ้งการทานอาหาร  เป็นตน้ 

การพูดตลก  คือ  กลวิธีภาษาสุภาพดา้นบวกท่ีผูพู้ดแสดงความตลกขบขนัผา่นคาํพูดเพื่อ

สร้างความเป็นมิตรแก่ผูฟั้ง 

การแสดงให้เห็นว่าผู้พูดรู้ว่าความปรารถนาผู้ฟังต้องการอะไร  คือ  กลวธีิภาษาสุภาพดา้น

บวกท่ีผูพ้ดูแสดงออกวา่ตนเองเขา้ใจถึงความปรารถนาของผูฟั้ง  เช่น  “ผมรู้วา่คุณไม่ค่อยมีเวลา  ผม

จะใหช่้วยขยายระยะเวลาใหคุ้ณดีกวา่” 

การเสนอหรือสัญญาว่าจะท าอะไร  คือ  กลวิธีภาษาสุภาพดา้นบวกท่ีผูพู้ดสัญญาว่าจะทาํ

ส่ิงหน่ึงส่ิงใดใหก้บัผูฟั้ง  เช่น ในการขายประกนั หรือการทาํธุรกิจการใหค้าํมัน่สัญญานั้น ผูท่ี้กระทาํ

การให้คาํสัญญาจะตอ้งรักษาคาํสัญญานั้นอยา่งมัน่คงเพราะจะส่งผลกระทบต่อการดาํเนินธุรกิจใน

อนาคต  การไม่กระทาํตามคาํมัน่สัญญาจะส่งผลกระทบโดยตรงต่อตวัแทนขายประกนัฯ องค์กร 

และผูท่ี้เก่ียวขอ้งจะไดรั้บความเสียหาย  นอกจากน้ีการไม่ปฏิบติัตามคาํสัญญาอาจส่งผลกระทบให้

ขาดความน่าเช่ือถือ  กลวธีิน้ีจึงมีความสัมพนัธ์กบัการรักษาภาพลกัษณ์ของผูท่ี้ใหค้าํสัญญาดว้ย  (self  

politeness) 

การมองโลกในแง่ดี  คือ  กลวธีิภาษาสุภาพดา้นบวกท่ีผูพ้ดูส่ือสารในลกัษณะของการแสดง

ความไม่มัน่ใจวา่ผูฟั้งสามารถทาํตามความปรารถนาของผูพู้ดได ้ เช่น  “ผมขอยืมปากกาสักดา้มได้

ไหม” 

การเน้นว่าผู้พูดและผู้ฟังท ากจิกรรมร่วมกัน  คือ  กลวิธีภาษาสุภาพดา้นบวกท่ีผูพู้ดใชเ้พื่อ

ตอ้งการให้ผูฟั้งเป็นส่วนหน่ึง  หรือมีส่วนร่วมในภาคแสดงในการกระทาํการอย่างใดอย่างหน่ึง

ร่วมกนั  เช่น  “ผมวา่เราพกัเหน่ือยกนัก่อนดีกวา่” 

การให้เหตุผล  คือ  กลวิธีภาษาสุภาพดา้นบวกท่ีผูพู้ดตอ้งการให้ผูฟั้งมีจุดมุ่งหมายร่วมกนั  

หรือใหค้วามร่วมมือกนัโดยการไม่บงัคบัผูฟั้งใหก้ระทาํตามดว้ยวิธีการแจง้ให้ผูฟั้งรับทราบถึงความ

จาํเป็นต่าง ๆ  
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การแลกเปลี่ยนผลประโยชน์กัน   คือ  กลวิธีภาษาสุภาพด้านบวกท่ีผูพู้ดใช้เพื่อเสนอ

ผลประโยชน์บางอย่างให้กบัผูฟั้งเพื่อไดรั้บผลประโยชน์กลบัมาในลกัษณะของผลประโยชน์ต่าง

ตอบแทน 

การให้ของขวัญหรือแสดงความเห็นอกเห็นใจกนั (สวมกอด จบัมือ  หรือตบไหล่)  คือ  

กลวธีิภาษาสุภาพดา้นบวกท่ีผูพ้ดูแสดงออกทั้งทางวจันภาษา  และอวจันภาษา เป็นการแสดงออก

เพื่อเป็นการสนบัสนุนความรู้สึกท่ีจบัตอ้งได ้ (tangible support) 

 

กลวธีิภาษาสุภาพด้านลบ 

การใช้รูปภาษาแสดงการกลบเกลื่อน  คือ  กลวิธีภาษาสุภาพดา้นลบท่ีผูพู้ดแสดงอรรถานุ

เคราะห์ต่าง ๆ เช่น  การใชค้าํวา่  อาจจะ  คงจะ  ค่อนขา้ง  เพื่อไปแสดงความคิดเห็นท่ีชดัเจนซ่ึงอาจ

เป็นการขดัแยง้ หรือกา้วก่ายกบัความคิดเห็นของผูฟั้ง 

การมองโลกในแง่ร้าย  คือ  กลวธีิภาษาสุภาพดา้นลบท่ีผูพ้ดูมีความมัน่ใจวา่ผูฟั้งจะสามารถ

ทาํตามความปรารถนาของผูพ้ดูได ้

การลดอัตราล่วงละเมิดโดยใช้ค าที่แสดงว่าการคุกคามเป็นเร่ืองเล็กน้อย  คือ  กลวิธีภาษา

สุภาพดา้นลบท่ีผูพ้ดูใชล้ดระดบัความรุนแรงในการตอ้งการให้ผูฟั้งกระทาํตามความปรารถนาของผู ้

พดู  เช่น  “ขอรบกวนเวลาสักครู่นะ”  เป็นตน้ 

การใช้รูปภาษาแสดงการนับถือโดยผู้พูดถ่อมตัวและยกย่องผู้ฟัง  คือ กลวิธีภาษาสุภาพ

ดา้นลบท่ีผูพ้ดูแสดงใหคู้่สนทนารู้สึกวา่ตนไดรั้บเกียรติ 

การขอโทษ  คือ  กลวิธีภาษาสุภาพดา้นลบท่ีผูพู้ดกล่าวต่อคู่สนทนาเป็นการกล่าวขอโทษ

ต่อการกระทาํบางส่ิงบางอยา่งอนัเป็นผลท่ีทาํใหผู้ฟั้ง หรือคู่สนทนารู้สึกถูกคุกคาม  หรือไดรั้บความ

ลําบากใจ  การขอโทษเป็นการคุกคามหน้าด้านบวกของผู ้พูดเพราะเป็นเสมือนการยอมรับ

ขอ้ผิดพลาดของตนเอง  การขอโทษถือเป็นวฒันธรรมอนัดีท่ีแสดงถึงความมีมารยาทก่อให้เกิด

ความรู้สึกท่ีดีในบริบทของการสนทนา  และเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีระหวา่งกนั 

การท าให้ผู้พูดผู้ฟังเป็นบุคคลที่สาม    คือ  กลวิธีภาษาสุภาพดา้นลบท่ีผูพู้ดใช้รูปกรรม

วาจกดว้ยการยกส่ิงท่ีถูกกระทาํมาเป็นประธานของประโยค  หรือการหลีกเล่ียงการใช้บุรุษสรรพ

นามดว้ยการเล่ียงการใชส้รรพนามท่ีใชแ้ทนตวัผูพ้ดูและผูฟั้ง 
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การแสดงว่าการกระท าคุกคามหน้าเป็นเสมือนกฎ  คือ  กลวิธีภาษาสุภาพดา้นลบท่ีผูพู้ดใช้

ลดระดบัความรุนแรงของการละเมิด  หรือคุกคามผูฟั้งดว้ยการแสดงให้เห็นวา่เป็นเร่ืองของระเบียบ

ขอ้บงัคบั  หรือธรรมเนียมปฏิบติั  เช่น  “ผมตอ้งขออภยัดว้ยครับ  แต่ท่ีน่ีไม่อนุญาตให้นาํสุนขั  หรือ

สัตวเ์ล้ียงเขา้ไป 

การท าให้เป็นนามวลี  คือ  กลวิธีภาษาสุภาพด้านลบท่ีผูพู้ดแสดงออกทางกลุ่มคาํท่ีทาํ

หนา้ท่ีเหมือนคาํนาม  เช่น  “ผมประหลาดใจกบัการท่ีคุณไม่ไดต้อบจดหมาย” 

การขอบคุณ เป็นกลวธีิภาษาสุภาพดา้นลบท่ีผูพู้ดแสดงการขอบคุณต่อผูฟั้ง หรือคู่สนทนา

เพื่อแสดงใหเ้ห็นวา่ผูพ้ดูรู้สึกสาํนึกและซาบซ้ึงในการไดรั้บความร่วมมือและการให้ความสนบัสนุน  

การขอบคุณเป็นการกระทบหน้าด้านลบของผูถู้กคุกคาม  และถือเป็นวฒันธรรมท่ีสําคัญใน

สังคมไทย  ยิง่ไปกวา่นั้นการขอบคุณท่ีผูพ้ดูแสดงออกทาํใหผู้ฟั้งเกิดความพึงพอใจ 
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ภาคผนวก ข. 
บทสนทนาระหว่างตัวแทนฯ กบัผู้มุ่งหวงัทีไ่ม่คุ้นเคย 

 
สถานการณ์ที ่1 

ตวัแทนฯ  ไดเ้สนอขายประกนัชีวติใหก้บัผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคย  โดยการไดรั้บคาํแนะนาํ
จากบุคคลท่ีคุน้เคยกบัตวัแทนฯ  
 
นัดหมายในการขอเข้าพบทางโทรศัพท์ 

ตวัแทนฯ : “สวสัดีค่ะ  ดิฉนัณฐัณิชา จากบริษทั เมืองไทยประกนัชีวติ ขอเรียนสายคุณ
ประชาค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ครับผมประชาพดูสายครับ” 
ตวัแทนฯ : “คุณประชาจาํพี่ชยัวฒัน์ ท่ีเรียนรุ่นเดียวกบัคุณประชาไดห้รือเปล่าคะ” 
ผูมุ้่งหวงั : “อ๋อ จาํไดค้รับ มีอะไรหรือครับ” 
ตวัแทนฯ : “พี่ชยัวฒัน์เป็นลูกคา้ของบริษทัประกนัชีวติท่ีดิฉนัทาํงานอยูค่่ะ  พี่ชยัวฒัน์

แนะนาํวา่ดิฉนัควรทาํความรู้จกักบัคุณประชา  เพราะเป็นคนมีอธัยาศยัดี  และเป็นคนเก่งของรุ่น  
ดิฉนัจึงโทรมาขออนุญาตเขา้พบเพื่อทาํความรู้จกักบัคุณประชาค่ะ  ไม่ทราบวา่วนัน้ีสะดวกใหเ้ขา้พบ
ช่วงเชา้ หรือช่วงบ่ายดีคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “คุณจะมาขายประกนัผมหรือ” 
ตวัแทนฯ : “คุณประชาสนใจเร่ืองการทาํประกนัอยูห่รือคะ” 
ผูมุ้่งหวงั : “อ๋อ ไม่ใช่ครับ ผมไม่ค่อยชอบเร่ืองประกนั  และไม่ค่อยสนใจดว้ยครับ” 
ตวัแทนฯ : “คุณประชาคะ เร่ืองงานของดิฉนัไม่ใช่ประเด็นหลกัค่ะ  เร่ืองสาํคญัดิฉนั

ตอ้งการท่ีจะทาํความรู้จกัคนเก่ง ๆ ท่ีมีความสามารถอยา่งคุณประชามากกวา่ค่ะเพื่อจะไดเ้รียนรู้
ประสบการณ์จากคุณ  ดิฉนัขออนุญาตนะคะไม่ทราบวา่สะดวกช่วงไหนคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ผมกลวัวา่คุณจะเสียเวลาเปล่า ๆ นะ” 
ตวัแทนฯ : “ไม่ตอ้งกงัวลค่ะ  ขอเพียงไดมี้โอกาสพบคนท่ีประสบความสาํเร็จก็ดีวา่เป็น

โอกาสท่ีดีเผื่อวา่จะไดเ้รียนรู้ประสบการณ์ท่ีเป็นประโยชน์  สาํหรับดิฉนัคิดวา่มนัเป็นโอกาสท่ีดีค่ะ” 
ผูมุ้่งหวงั : “ถา้อยา่งนั้นผมขอเป็นช่วงบ่าย ๆ แลว้กนัครับ” 
ตวัแทนฯ : “ไม่ทราบวา่พี่สะดวกใหดิ้ฉนัเขา้พบท่ีบา้น  หรือท่ีทาํงานดีคะ” 
ผูมุ้่งหวงั : “ผมสะดวกท่ีบา้นครับ ประมาณหา้โมงเยน็ก็แลว้กนั” 
ตวัแทนฯ : “ถา้อยา่งนั้นหา้โมงเยน็วนัน้ี ดิฉนัจะมาพบคุณประชาท่ีบา้นนะคะ ขอบคุณค่ะ” 
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บทสนทนาตอนเข้าพบ 
ตวัแทนฯ : “สวสัดีค่ะคุณประชา  ดิฉนัณัฐณิชาจากเมืองไทยฯ ค่ะ น่ีนามบตัรค่ะ  ดิฉนัขอ

อนุญาตขอนามบตัรคุณประชาดว้ยนะคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ครับ สวสัดีครับ ไดค้รับ” 

ตวัแทนฯ : “บา้นคุณประชากวา้งมากเลย จดับา้นได้น่าอยู่นะคะ  คุณประชาออกแบบ

ตกแต่งเองหรือคะมีสวนขา้งบา้นดว้ยดูสดช่ืนดีค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “เน้ือท่ีไม่มากหรอก  ส่วนการตกแต่งก็สบาย ๆ ผมชอบปลูกตน้ไมช้อบทาํสวน

เล็ก ๆ คุณเก่งนะหาบา้นผลจนถูก คุณรู้จกัชยัวฒัน์นานหรือยงั  เขาสบายดีหรือ ไม่รู้วา่ครอบครัวเป็น

อยา่งไรบา้งไม่ไดเ้จอกนันานแลว้” 

ตวัแทนฯ : “รู้จกัพี่ชยัวฒัน์มา 5 ปี แลว้ค่ะ พี่เขาสบายดีค่ะ  หลาน ๆ ก็น่ารักทุกคน เรียน

เก่ง พี่ชยัวฒัน์พดูถึงคุณประชาใหดิ้ฉนัฟังบ่อย ๆ แต่ไม่ไดมี้โอกาสมาทาํความรู้จกั  พี่ชยัวฒัน์บอกวา่

ในรุ่นเดียวกนัคุณประชาเป็นคนเก่ง  และกา้วหนา้เร็วกวา่คนอ่ืน ๆ”  

ผูมุ้่งหวงั : “ชยัวฒัน์ยงัเหมือนเดิมนะ ใหก้าํลงัใจเพื่อน ๆ เสมอ  ถ่อมตวัตลอดเวลาอนัท่ี

จริงเขาก็เป็นคนเก่งนะ  วา่แต่คุณมาวนัน้ีมีธุระอะไรหรือครับท่ีจะมาคุยกบัผม” 

ตวัแทนฯ : “ค่ะวนัน้ีดิฉนัมีโครงการดี ๆ และมีประโยชน์ต่อครอบครัวท่ีดิฉนัอยากจะคุย

ให้ฟังค่ะ  หากคุณประชาฟังดูแล้วถ้ามีประโยชน์ก็ขอให้พิจารณา หากฟังดูแล้วไม่ดี หรือไม่มี

ประโยชน์ก็ขอให้ลืมส่ิงท่ีเราคุยกนั อยา่งน้อยวนัน้ีดิฉันไดม้ารู้จกัคนท่ีน่านบัถืออีกคะ ไม่ทราบว่า

คุณประชาทาํงานท่ีน่ีมาก่ีปีแลว้ค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “สิบกว่าปีแล้วครับ ท่ีทาํเก่ียวกับธุรกิจส่งออก เผลอแป๊บเดียวไม่น่าเช่ือ

เหมือนกนั 

ตวัแทนฯ : “ทาํงานมา 10 กวา่ปี อยา่งน้ีรายไดปี้ละหลายลา้นซินะคะ” 

ผูมุ้่งหวงัฯ : “ไม่ถึงหรอกคุณ ต่อปีก็อยูห่ลกัแสนน่ะ” 

ตวัแทนฯ : “เห็นพี่ชยัวฒัน์บอกวา่บริษทัท่ีทาํอยูน่ี่เป็นองคก์รใหญ่ คุณประชาเคยคิดเล่น ๆ 

หรือเปล่าคะวา่เพราะอะไรบริษทัถึงจ่ายค่าจา้งและสวสัดิการดี ๆ อยา่งน้ีใหก้บัคุณคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ก็เราเป็นพนกังานทาํงานใหเ้ขาน่ะสิ  ถา้ไม่ทาํงานก็คงไม่ไดห้รอก” 
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ตวัแทนฯ : “สวสัดิการท่ีบริษทัใหอ้ยูทุ่กวนัน้ีไม่ทราบวา่เป็นสวสัดิการท่ีติดตวั  หรือติด

เกา้อ้ีคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “หมายถึงอยา่งไร ผมไม่เขา้ใจ” 

ตวัแทนฯ : “ดิฉันหมายถึงสวสัดิการท่ีไดรั้บอยู่ทุกวนัน้ี ถา้วนัท่ีตอ้งลงจากเกา้อ้ีตวัน้ีไป

แลว้ยงัคงไดรั้บสวสัดิการดี ๆ อยา่งน้ีจากบริษทัอยูอี่กหรือเปล่าคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ถา้เราทาํงานให้เขา  บริษทัก็จ่าย  แต่ถา้ไม่ไดท้าํงานเขาก็ไม่ใหเ้ราแลว้ล่ะ” 

ตวัแทนฯ : “ถา้อยา่งนั้นแสดงวา่ส่ิงท่ีคุณไดรั้บจากบริษทัมนัติดเกา้อ้ี  ไม่ไดติ้ดตวัใช่ไหม

คะ  วนัท่ีลงจากเกา้อ้ีตวัน้ีทุกอยา่งก็จบลงดว้ยใช่ไหมคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “มนัเป็นเร่ืองแน่นอนอยูแ่ลว้คุณ” 

ตวัแทนฯ : “ถา้การทาํงานบริษทั   ถา้เราตอ้งเจ็บป่วยนอนรักษาตวัในโรงพยาบาลทาํงาน

ไม่ไดส้ักหน่ึงเดือนมีผลกระทบอะไรกบัหนา้ท่ี สวสัดิการ เงินเดือน ท่ีไดรั้บหรือเปล่าคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ไม่กระทบหรอกนะ  เพราะลาป่วยไดต้ามสิทธิทางกฎหมายแรงงาน 30 วนั” 

ตวัแทนฯ : “แลว้ถา้สมมติวา่ตอ้งเจบ็ป่วยจนทาํงานไม่ไดส้ัก 2  เดือนล่ะ มีผลกระทบอะไร

กบัหนา้ท่ี สวสัดิการ เงินเดือน ท่ีไดรั้บหรือเปล่าคะ  

ผูมุ้่งหวงั : “ถา้ความเจบ็ป่วยเกิดจากการทาํงาน  ก็คงพอคุยกนัไดห้รอกนะ แต่ถา้เจบ็ป่วย

ไม่เก่ียวกบัการทาํงานคงลาํบากใจเหมือนกนั” 

ตวัแทนฯ : “ถ้าสมมติตอ้งป่วยหนัก 3 เดือน หรือเป็นปีคุณประชาคิดว่ามีผลกระทบ

หรือไม่คะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ถา้อยา่งนั้นคงมีปัญหาแน่  นายจา้งคงใหซ้องขาวแน่ ๆ ยิง่เป็นช่วงท่ีเจอวิกฤต

นายจา้งคงไม่ปล่อยใหน้ัง่กินนอนกินเงินเดือนฟรี ๆ หรอก” 

ตวัแทนฯ : “ถา้อยา่งนั้นจริง ๆ จะมีผลกระทบถึงครอบครัวดว้ยหรือไม่คะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “มีผลกระทบทุกอยา่งนัน่แหละครับ ถา้เป็นอยา่งนั้น” 

ตวัแทนฯ : “ถา้สมมติวา่ เราไม่สามารถทาํงานไดไ้ม่วา่หน่ึงเดือน สามเดือน หรือหกเดือน

ก็ตาม แต่เรายงัคงไดรั้บรายไดท่ี้ไดรั้บอยูทุ่ก ๆ เดือนอยา่งนอ้ยหน่ึงปีคิดวา่ดีไหมคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ถา้เป็นอยา่งนั้นก็ดีสิ แต่วา่ใครจะมาจ่ายใหเ้ราละครับ” 

ตวัแทนฯ : “ถา้อยา่งนั้นดิฉนัขออนุญาตเล่ารายละเอียดโครงการน้ีใหฟั้งนะคะ” 
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ผูมุ้่งหวงั : “เอาอย่างน้ี ผมขอรายละเอียดในเร่ืองของเอกสารไวพ้ิจารณาดีกว่านะครับ 

ตอนน้ียงัไม่ตดัสินใจ” 

ตวัแทนฯ : “แต่คิดวา่โครงการแบบน้ีน่าสนใจใช่ไหมคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ถา้เป็นอยา่งนั้นมนัก็ดี” 

ตวัแทนฯ : “ถา้อยา่งนั้นเร่ิมตน้วนัน้ีเลยนะคะ ลองฟังดิฉนัอธิบายโครงการเพียงแค่เซ็นช่ือ

เปิดบญัชีวนัน้ี  ความมัน่คงทางการเงินจะเกิดข้ึนทนัทีและเพื่ออนาคตของครอบครัวดว้ยค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “คือท่ีผมขอเป็นเอกสารเอาไวก่้อน เพราะผมจะขอปรึกษาภรรยาผมดูก่อน

ครับ” 

ตวัแทนฯ : “ไดสิ้คะ  เป็นธรรมดาครอบครัวจะทาํอะไรก็ตอ้งคุยกนัก่อนค่ะ  คุณประชา

นอกจากตอ้งปรึกษาภรรยาแลว้ยงัมีประเด็นอ่ืน ๆ ท่ีทาํให้ยงัไม่ตดัสินใจฟังหรือเปล่าคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ไม่หรอกครับ คงตอ้งปรึกษาแฟนก่อน” 

ตวัแทนฯ : “ถา้ไม่ติดประเด็นน้ีคงตดัสินใจไดใ้ช่ไหมคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ก็คงไดค้รับ แต่แฟนผมค่อนขา้งเขา้ใจเร่ืองประกนัชีวติพอสมควร” 

ตวัแทนฯ : “น่าภูมิใจแทนภรรยาของคุณประชานะคะ  ท่ีสามีให้เกียรติเสมอไม่วา่จะทาํ

อะไร ขอโทษนะคะ ไม่ทราบว่าภรรยาคุณประชาเป็นตวัแทนประกนัชีวิตดว้ยเปล่าคะ เห็นบอกว่า

ทราบเร่ืองประกนัชีวติ” 

ผูมุ้่งหวงั : “อ๋อ เปล่าครับ ไม่ไดเ้ป็นตวัแทนฯ เลย” 

ตวัแทนฯ : “เห็นคุณประชาบอกวา่ตอ้งปรึกษาภรรยาก่อน และเห็นวา่พอมีความรู้เร่ืองการ

ประกันชีวิตเลยคิดว่าทาํงานด้านน้ีด้วย  ดิฉันทาํงานด้านน้ีจนมีลูกคา้ขอคาํปรึกษาจากดิฉันและ

ให้บริการอยู่หลายร้อยคน  และเช่ือวา่ดิฉนัให้คาํปรึกษาไดก้ว่าคนท่ีไม่ไดท้าํอาชีพน้ี  หากตอ้งการ

ขอ้มูลเพิ่มเติมสามารถสอบถามไดน้ะคะ  ดิฉนัยนิดีอธิบายใหฟั้งค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ไดค้รับ ถา้ผมปรึกษาแฟนแลว้สนใจ  หรือตอ้งการขอ้มูลเพิ่มเติมจะติดต่อไป

นะครับ ขอบคุณครับ” 

ตวัแทนฯ : “ค่ะ ยนิดีค่ะ ถา้อยา่งนั้นดิฉนัขออนุญาตลากลบัก่อนค่ะ ขอบคุณค่ะ” 
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สถานการณ์ที ่2 
ตวัแทนฯ  ไดเ้สนอขายประกนัชีวติใหก้บัผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคย  โดยการไดรั้บคาํแนะนาํ

จากบุคคลท่ีคุน้เคยกบัตวัแทนฯ  
 
นัดหมายในการขอเข้าพบทางโทรศัพท์ 

ตวัแทนฯ : “สวสัดีค่ะ ขอเรียนสายคุณไพโรจน์ค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ครับผมไพโรจน์ครับ” 

ตวัแทนฯ : “สวสัดีค่ะ คุณไพโรจน์ดิฉันเบญญาดา จากบริษทั เมืองไทยประกนัชีวิตคะ 

พอดีรู้จกัคุณวิเชียรแนะนาํให้คุยกบัคุณไพโรจน์เร่ืองประกนัสุขภาพค่ะ เห็นว่าคุณไพโรจน์สนใจ

อยากทราบขอ้มูลเร่ืองการประกนัสุขภาพ ไม่ทราบวา่พอจะมีเวลาว่างไหมคะ ขอเป็น 6 โมงเยน็วนั

จนัทร์จะขอเขา้ไปพบท่ี  office   ขอรบกวนเวลาสักคร่ึงชัว่โมง” 

ผูมุ้่งหวงั :  “ถา้วนัจนัทร์ตอนช่วงเยน็เหรอ... ไดค้รับ เขา้มาพบเลยครับ เพราะผมมีประชุม

ช่วงเชา้ 

ตวัแทน  confirm นะคะ 6 โมงเยน็วนัจนัทร์ จะสะดวกใหไ้ปพบท่ีไหนดีคะ ท่ีบา้น หรือ 

office คะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ผมสะดวกท่ี office ครับ 

ตวัแทนฯ : “ค่ะแลว้พบกนัค่ะ สวสัดีค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ครับ สวสัดีครับ” 

 

บทสนทนาตอนเข้าพบ 

ตวัแทนฯ : “สวสัดีค่ะคุณไพโรจน์ เบญญาดาค่ะ จากเมืองไทยประกนัชีวติค่ะ เรียกยุย้ก็ได ้

ท่ีคุณวเิชียรแนะนาํมา ออฟฟิศคุณไพโรจน์ สวยดีนะคะ ปกติกลบัมืดแบบน้ีเหรอคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ใช่ครับ เชิญนัง่ก่อนครับ ปกติจะเลิกงานแลว้ยงัไม่ไดก้ลบัหรอกครับ จะอยู่

เคลียร์งานต่อครับงานค่อนขา้งมาก   คุณยุย้ทาํมานานหรือยงัเร่ืองประกนัชีวติ” 

ตวัแทนฯ : “อยูว่งการบนัเทิงน้ี 10 กวา่ ปีแลว้ค่ะ”  

ผูมุ้่งหวงั : “แลว้อยูส่ังกดัไหน” 
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ตวัแทนฯ : “ฝ่ายขายอินทนนท ์ของประกนัชีวติค่ะ เห็นคุณวเิชียรแจง้วา่คุณไพโรจน์สนใจ

เร่ืองการทาํประกนัชีวติ คุณไพโรจน์คะ ท่ีบริษทัคุณใหส้วสัดิการอะไรบา้งค่ะ ยุย้ขออนุญาตเรียกพี่

นะคะ” 

ผูมุ้่งหวงั :  “ไดค้รับ ดีเลยรู้สึกหนุ่มข้ึน ถา้เร่ืองสวสัดิการเบิกค่ารักษาพยาบาลไดค้รับ ทาํ

ฟันได ้10,000 บาทต่อปี ถา้เป็นค่ารักษาพยาบาล เหมาจ่าย 15000 ต่อปี แต่ถา้ Admit 25000 ต่อคร้ัง 

ปกติผมจะเป็นคนไขน้อกซะมากกวา่ครับ”  

ตวัแทนฯ :  “พี่คะ  ปัจจุบนั เด๋ียวน้ีนอน รพ.ค่าห้องอยูท่ี่ 2700 ต่อคืน รวมค่าหมอ สมมติ

ค่าหมอเยีย่มไข ้ตีซะ 500 ค่าพยาบาล นํ้าเกลือ ค่าอาหาร ถา้เอาเลือดไปเจาะดว้ย เบด็เสร็จตีซะ 10000 

น่ึง แต่ส่วนมากหมอจะไม่ไดใ้หน้อนคืนเดียวหรอก มกัจะให ้ 2 คืน เพื่อดูอาการคนไขใ้หแ้น่นอน

ก่อน ถึงจะอนุญาตใหก้ลบับา้นได ้ เพราะฉะนั้น สวสัดิการของพี่เพียงแค่ 27000 นั้นยุย้ดูแลว้ไม่

น่าจะเพียงพอ และยิง่ถา้คุณพี่นอนนานกวา่นั้นใครจะจ่าย ยิง่สมมติวา่เป็นหมอนรองกระดูกทบั

เส้นประสาทไม่สามารถเคล่ือนไหวตวัได ้ หรือเป็นโรคอะไรท่ีตอ้งนอนนาน ๆ จะทาํอยา่งไร คุณ

ควรตอ้งซ้ือประกนัสุขภาพเสริมกบับริษทัท่ีมีใหแ้ลว้ การทาํประกนัสุขภาพบริษทัจะขายเฉพาะคนท่ี

มีสุขภาพดี ตอนน้ีสุขภาพยงัดีไม่มีปัญหาก็ควรจะรีบทาํประกนัไวก่้อน เพราะถา้ไม่รีบทาํแลว้รอจน

วนัหน่ึงเราโชคร้ายตอ้งป่วยไขข้ึ้นมา ถึงตอนนั้นก็ไม่สามารถทาํได ้ ยุย้ไม่ไดพ้ดูใหก้ลวันะคะ แต่

เร่ืองของการเจบ็ป่วยเป็นสัจธรรมอยา่งหน่ึงค่ะ ยุย้คิดวา่คนเราตอ้งเตรียมพร้อมไวเ้สมอ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ก็จริงนะ เพราะบางคร้ังถา้ตอ้ง Admit จริง ๆ ก็เบิกบริษทัไดไ้ม่เตม็ท่ีครับ คุณ

ยุย้มีแบบประกนัเยอะไหมครับ ผมจะขอไปพิจารณาก่อน” 

ตวัแทนฯ :  “มีหลายแบบค่ะ เด๋ียวยุย้จะเลือกให ้น่าจะเป็นแบบกลาง ๆ แบบค่าหอ้ง 2000 

เพราะคุณก็มีสวสัดิการอยูส่่วนหน่ึงแลว้ และการทาํประกนัจะตอ้งทาํให้เหมาะกบัเราค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “แบบน้ีเป็นยงัไงครับ” 

ตวัแทนฯ : “ค่าหอ้งแยกค่าใชจ่้าย ลองดูท่ีแบบประกนัค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ตอ้งจ่ายเดือนเท่าไหร่ครับ” 

ตวัแทนฯ : “จ่ายเป็นปีนะคะ ปีละ 8000 ค่ะ สะดวกทาํวนัน้ีเลยไหมคะ ถา้สะดวกก็กรอก

แบบฟอร์ม และขอบตัรประชาชนดว้ยค่ะ” 
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ผูมุ้่งหวงั : “ก็สนใจครับ แต่ผมตอ้งขอไปพิจารณาก่อน ยงัไม่จาํเป็นตอ้งทาํวนัน้ีเลยใช่ไหม

ครับ” 

ตวัแทนฯ : “อ๋อค่ะ ถา้ยงัไมส่ะดวกวนัน้ี ก็รับไปพิจารณาก่อนก็ไดค้่ะ ถา้ยงัไงพี่สนใจจะ

ทาํกบับริษทัเรา ก็ติดต่อยุย้ไดค้่ะ น่ีนามบตัรยุย้ค่ะ หรือไม่อีก 2-3 วนั ยุย้จะติดต่อพี่อีกทีหน่ึงก็ไดค้่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ไดค้รับ จริง ๆ แลว้ผมสนใจอยูห่ลายบริษทั เพราะมีเซลส์จากบริษทัอ่ืนมา

เสนอขายอยู ่ทั้งไทยประกนั, เอไอเอ มีหลายท่ีครับ ผมกาํลงัดูอยูว่า่ขอ้เสนอท่ีไหนน่าสนใจกวา่กนั” 

ตวัแทนฯ : “ไดค้่ะ แต่อยา่ปล่อยเวลาใหเ้น่ินนานนะคะ ชีวติคนเราไม่แน่นอน ยิง่ถา้พี่ติด

สินใจทาํประกนัเร็วเท่าไหร่พี่ก็จะไดใ้ชป้ระโยชน์จากกรมธรรมน์ั้นเร็วข้ึนเท่านั้น นัน่หมายถึง

คุณภาพชีวติท่ีดีและมัน่คงค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ครับ บอกตรง ๆ นะ ตอนน้ียงัไม่ไดต้ดัสินใจกบัท่ีไหนเลย เพราะยงัไม่ค่อยมี

เวลาดูรายละเอียดเท่าไหร่ ถา้ยงัไงหากผมสนใจ ผมจะติดต่อคุณยุย้นะครับ” 

ตวัแทนฯ : “ยนิดีค่ะ ลองพิจารณาก่อนค่ะ ทาํกบัใครไม่สาํคญัค่ะ ส่ิงท่ีสาํคญัท่ีสุดคือความ

พึงพอใจของลูกคา้มากกวา่ และลูกคา้จะตอ้งไดป้ระโยชน์สูงสุดค่ะ ยงัไงถา้ไม่ไดท้าํกบัยุย้ ก็ถือวา่เรา

ไดม้าทาํความรู้จกักนั มีโครงการดี ๆ มานาํเสนอใหก้นั วนัหนา้หากมีโครงการอะไรดี ๆ ท่ีน่าสนใจ

จะไดน้าํมาเล่าสู่กนัฟังอีกค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ไดค้รับ ยนิดีครับ” 

ตวัแทนฯ : “ถา้อยา่งนั้นสาํหรับวนัน้ียุย้ขอตวักลบัก่อนนะคะ รบกวนเวลาพี่พอสมควร

แลว้ ยงัไงหากสนใจก็ติดต่อยุย้ตามนามบตัรท่ีใหไ้วค้่ะ สวสัดีค่ะ 

ผูมุ้่งหวงั : “สวสัดีครับ” 

 

สถานการณ์ที ่3 
ตวัแทนฯ เสนอขายประกนัชีวติใหก้บัผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคยแบบเคาะประตู (knock door)  

ซ่ึงไม่มีการติดต่อนดัหมายกนัทางโทรศพัท ์

 
บทสนทนาตอนเข้าพบ 

ตวัแทนฯ : “สวสัดีค่ะ คุณพี่  ขอรบกวนเวลาคุณพี่สักครู่นะคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “มีอะไรหรือคะ” 
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ตวัแทนฯ : “ขอรบกวนเวลาสักครู่คะ เพื่อแนะนาํโครงการดี ๆ ท่ีจะเป็นประโยชน์ต่อคุณพี่

อยา่งมากค่ะ คุณพี่พอจะมีเวลาสัก 10 นาทีไหมคะ”  

ผูมุ้่งหวงั : “เร่ืองอะไรหรือค่ะ” 

ตวัแทนฯ : “หนูช่ือชุติกาญจน์ จากบริษทั เมืองไทยประกนัชีวติ นะคะ น่ีนามบตัรค่ะ เรียก

ฝนก็ไดค้่ะ วนัน้ีหนูมีโครงการดี ๆ มาแนะนาํค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “หนูเป็นตวัแทนขายประกนัชีวติเหรอ” 

ตวัแทนฯ : “ค่ะ”  

ผูมุ้่งหวงั : “เป็นไงขายประกนัดีไหมเศรษฐกิจแบบน้ี” 

ตวัแทนฯ : “ก็พอขายไดค้่ะ อยา่เรียกวา่ขายเลยค่ะ เรียกวา่มีอะไรท่ีดีมีประโยชน์มาเล่าสู่

กนัฟังมากกวา่ค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั :  “แยห่น่อยนะ เศรษฐกิจแบบน้ี มีแต่คนขายของ หาคนซ้ือยาก” 

ตวัแทนฯ : “วนัน้ีหนูจะมาแนะนาํเร่ืองของการออมเงินใหก้บัพี่หน่อยค่ะ ซ่ึงรับรองวา่จะ

เป็นประโยชน์ต่อคุณพี่อยา่งแน่นอน” 

ผูมุ้่งหวงั : “ช่วงน้ีพี่มีรายจ่ายเยอะ คงยงัก่อนล่ะนอ้ง อีกอยา่งพี่ก็มีเงินออมในธนาคารอยู่

แลว้นะคงไม่จาํเป็นตอ้งทาํอะไรเพิ่มแลว้ล่ะ” 

ตวัแทนฯ : “อาจเป็นความคิดท่ีไม่ผดิค่ะ ถา้จะบอกวา่มีเงินในแบงคอ์ยูแ่ลว้ พี่จะลองฟัง

ดูก่อนไหมคะ มนัมีประโยชน์มากนะคะ เผือ่วา่พี่อาจทาํได”้ 

ผูมุ้่งหวงั : “คือจริง ๆ พี่ก็ไม่ไดส้นใจนะ เพราะใหพ้ี่ก็ฝากเงินกบัแบงคอ์ยูแ่ลว้” 

ตวัแทนฯ : “พี่คะ ฝากธนาคารก็ดีค่ะมีเงินเก็บเพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ แต่ถา้พี่นาํเงินฝากนั้นมาทาํ

ประกนัชีวิตบางส่วน เงินก็จะเพิ่มข้ึนอีกเป็นแสนเลยนะคะ เช่นถา้ทุก ๆ เดือนท่ีฝากเงิน เดือนละ 2 

พนับาท 1 ปี พี่มีเงิน 24,000 บาท ถา้วนัหน่ึงพี่ไม่สบายทาํงานไม่ได ้หรือโชคร้ายเป็นอะไรกะทนัหนั 

พี่จะมีเงินให้ครอบครัวไวเ้พียง 24,000 บาท และตอ้งให้ครอบครัวจ่ายเงินค่ารักษาดูแลพี่อีกดว้ยนะ

คะ รายไดร้ะหว่างการรักษาตวัก็ไม่มี การเก็บเงินของพี่ก็จะหยุดลง  แต่ถา้มีการแบ่งเงินออกมา  1 

ส่วน ลองทาํประกนัชีวิต 1 ฉบบั ทุนซัก 1 แสน พี่ส่งทุน ๆ  ปี เวลาพี่ไม่สบาย พี่เป็นอะไรไป

กะทนัหนั และพี่ส่งประกนัมาแค่ 1 ปี พี่จะมีเงินไวใ้ห้ครอบครัว 1 แสน บวกเงินออมท่ีพี่เก็บอีก พี่

เห็นไหม ฝากกบัธนาคาร 100 บาท พี่มีเงินในธนาคาร  100 บาท ถา้พี่ฝากเงินกบัประกนัชีวิต 1000 
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บาท พี่จะมีเงินออมไว ้1 แสนบาท เป็นอะไรกะทนัหันครอบครัวพี่มีเงินไวดู้แลครอบครัวต่อไป 1 

แสน น่ีหนูพดูใหพ้ี่เห็นภาพและประโยชน์ของการประกนัชีวตินะคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “เอ่อ ฟังดูมนัก็ดีนะ แต่ช่วงน้ีรายจ่ายพี่ค่อนขา้งเยอะนะคะ” 

ตวัแทนฯ : “วนัน้ีหนูจะเสนอแบบประกนัออมทรัพย ์20/14 ให้พี่ฟังค่ะ วา่ฝากเงินแค่ 14 ปี 

แลว้หยุดส่งเบ้ีย แต่บริษทัยงัให้ความคุม้ครองถึงปีท่ี 20 พอครบสัญญา บริษทัจะจ่ายเงินทุนประกนั

ให้พร้อมกับเงินปันผล ซ่ึงข้ึนอยู่กับผลประกอบการของบริษทั กรณีอยู่ครบสัญญา แต่ถ้ากรณี

เสียชีวติ บริษทัจะจ่ายเงินตามทุนประกนัท่ีซ้ือไว ้ดีกวา่ฝากเงินกบัธนาคารท่ีไดด้อกเบ้ียเพียงนิดเดียว 

และไม่มีประกนัชีวิตให้แต่บริษทัประกนัเราให้โอกาสออมเงินพร้อมกบัประกนัชีวิตให้กบัเราเพื่อ

ความมัน่คงของครอบครัวเราเองดว้ยค่ะ ถา้พี่สนใจ หนูรบกวนพี่กรอกตรงน้ี และขอบตัรประชาชน

ดว้ยค่ะ สะดวกทาํวนัน้ีเลยไหมคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “พี่ตอ้งขอบคุณนอ้งมากนะท่ีอธิบายใหพ้ี่ฟังจนเขา้ใจ  แต่พี่คงตอ้งขอไวก่้อนละ

กนันะ เพราะไม่สะดวกจริง ๆ”  

ตวัแทนฯ : “ไม่เป็นไรค่ะ ถา้อยา่งนั้นพี่พอแนะนาํใครให้หนูไดบ้า้งไหมคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “มีเหมือนกนั เห็นเคา้ก็สนใจเร่ืองประกนัอยูน่ะ แต่วา่ตอ้งไปคุยกนัเองนะคะ” 

ตวัแทนฯ : “ค่ะพี่ ยงัไงช่วยแนะนาํใหห้น่อยนะคะ ส่วนจะไดไ้ม่ไดย้งัไงไม่เป็นไรค่ะ ถือ

วา่ไดคุ้ยกนัแลกเปล่ียนกนัค่ะ ถา้พี่แนะนาํใหว้นัหนา้หนูมีโครงการดี ๆ จะมาแจง้ใหพ้ี่ทราบอีกค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ไดค้่ะ คนน้ีเคา้ช่ือเอนะ เคา้จะขายของอยูใ่นตลาดนดั แลว้พี่จะบอกใหค้่ะ” 

ตวัแทนฯ : “ขอบคุณค่ะ ถา้อยา่งนั้นหนูขอตวันะคะ สวสัดีค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “สวสัดีค่ะ”  
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สถานการณ์ที ่4 

ตวัแทนฯ  ไดเ้สนอขายประกนัชีวติใหก้บัผูมุ้่งหวงัท่ีไม่คุน้เคย  โดยการไดรั้บคาํแนะนาํจากบุคคลท่ี

คุน้เคยกบัตวัแทนฯ 

 

นัดหมายในการขอเข้าพบทางโทรศัพท์ 
ตวัแทนฯ :  “สวสัดีค่ะคุณสมศกัด์ิ ดิฉนัสุรัชนา จาก บริษทั เมืองไทยประกนัชีวิตค่ะ  พอดี

คุณโสภณได้แนะนาํให้ดิฉันทาํความรู้จกักบัคุณค่ะ  เห็นคุณโสภณบอกว่าคุณเป็นท่ีมีอธัยาศยัดี 

วิสัยทศัน์กวา้งไกล เผื่อเราจะไดแ้ลกเปล่ียนทศันคติกนั ไม่ทราบวา่ขอเวลาสัก 15 นาที คุณสมศกัด์ิ

สะดวกไหมคะ”  

ผูมุ้่งหวงั : “ขอโทษดว้ยครับ ตอนน้ีผมไม่สะดวกเลย พอดีติดธุระอยูค่รับ”  

ตวัแทนฯ : “ไม่เป็นไร ค่ะท่ีดิฉนัโทรมาเพื่อจะขอนดัล่วงหนา้วนัท่ีคุณสะดวก ไม่ทราบวา่

วนัพุธน้ีสะดวกมั้ยคะ 

ผูมุ้่งหวงั : “ไดค้รับถา้เป็นวนัพุธ สะดวกครับ” 

ตวัแทนฯ : “ไม่ทราบวา่วนัพุธสะดวกช่วงเชา้ หรือช่วงบ่ายดีคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ช่วงเชา้ละกนัครับ ช่วงเชา้จะสะดวกกวา่ ขอเป็น 9 โมงเชา้นะครับ” 

ตวัแทนฯ : “ถา้อยา่งนั้นดินฉนัจะขอพบ คุณสมศกัด์ิวนัพุธ 9 โมงเชา้ ไม่ทราบทราบวา่

สะดวกท่ีบา้นหรือท่ีทาํงานค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ท่ีทาํงานละกนัครับ” 

ตวัแทน โอเคค่ะ และเจอกนัค่ะ สวสัดีค่ะ 

ผูมุ้่งหวงั : “สวสัดีครับ” 

 
บทสนทนาตอนเข้าพบ 

ตวัแทนฯ : “สวสัดีค่ะคุณสมศกัด์ิ ดิฉนัสุรัชนา จาก บริษทั เมืองไทยประกนัชีวิต ท่ีไดโ้ทร

คุยกนัไว ้น่ีนามบตัรดิฉนัค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ครับสวสัดีครับ คุณโสภณแนะนาํเร่ืองอะไรหรือครับ” 

ตวัแทนฯ : “อ๋อทาํนดัไวก้็อยากแนะนาํตวัเอง และรู้จกัคนสมศกัด์ิใหม้ากข้ึนค่ะ เห็นคุณ

โสภณบอกวา่คุณสมศกัด์ิทาํงานบริษทัเอกชน เป็นคนท่ีน่าทาํความรู้จกัดว้ยค่ะ” 
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ผูมุ้่งหวงั : “อ๋อใช่ครับ” 

ตวัแทนฯ : “ช่วงน้ีงานเป็นไงบา้งค่ะ ยุง่ไหม” 

ผูมุ้่งหวงั : “ก็ยุง่ ๆ นิดหน่อยครับ แต่โดยรวมก็ไม่มีปัญหาอะไรครับ” 

ตวัแทนฯ : “คุณสมศกัด์ิค่ะ นอกจากท่ีคุณทาํงานประจาํแลว้ยงัทาํงานอยา่งอ่ืนหรือดว้ย

หรือเปล่าคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ไม่หรอกครับ แค่งานประจาํก็ยุง่พอแลว้” 

ตวัแทนฯ : “ปกติท่ีน่ีทาํงานก่ีวนัคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “5 วนัครับ หยดุเสาร์ – อาทิตย ์และวนัหยดุนกัขตัฤกษน่์ะ” 

ตวัแทนฯ : “ก็เหน่ือยแยเ่ลยหยดุ 2 วนั ปกตินอกจากการทาํงานแลว้มีกิจกรรมอยา่งอ่ืนอีก

ไหมค่ะ เช่น งานอดิเรก หรือสนใจทาํอะไรเป็นพิเศษในช่วงเวลาวา่ง ๆ”  

ผูมุ้่งหวงั : “ก็มีบา้ง เดินเล่นตามท่ีต่าง ๆ  ไปหาเพื่อนบา้ง หรือไม่ก็ไปทานขา้วนอกบา้น

ครับ” 

ตวัแทนฯ : “ขอโทษนะค่ะ คุณสมศกัด์ิมีครอบครัวหรือยงัคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “มีแลว้ครับ แต่งงานแลว้ มีลูก 1 คน แลว้ครับ” 

ตวัแทนฯ : “โห เหรอค่ะ ตอนน้ีก่ีขวบแลว้ค่ะ”  

ผูมุ้่งหวงั : “2 ขวบแลว้ครับ เป็นผูห้ญิง ช่ือนอ้งมด” 

ตวัแทนฯ : “โอโ้ห วยักาํลงัน่ารักน่าจะพามาดว้ยนะคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “โห ไม่ไหวหรอกครับ กาํลงัซนเลย ขืนพามาดว้ยไม่ไดท้าํงานแน่” 

ตวัแทนฯ : “ไม่ทราบวา่คุณสมศกัด์ิมี plan วา่จะมีซกัก่ีคนคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “คุยกบัภรรยาไวว้า่อยากมี สัก 2 คน อยากได ้ผูช้าย 1 ผูห้ญิง 1 ครับ”  

ตวัแทนฯ : “ดีค่ะ มีมากก็ไม่ดีภาระเยอะ มีสัก 2 คน กาํลงัดีค่ะ แลว้ตวัคุณแม่ทาํงาน

หรือไม่คะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ไม่ไดท้าํครับ เป็นแม่บา้นน่ะ” 

ตวัแทนฯ : “งั้นทุกวนัน้ีคุณสมศกัด์ิตอ้งดูแลทุกอยา่งคนเดียวเลยหรือคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ใช่ครับ เราเป็นหวัหนา้ครอบครัว ก็เป็นธรรมดา” 

ตวัแทนฯ : “แลว้ไม่ทราบวา่รายไดใ้นแต่ละเดือนพอใชไ้หมค่ะ” 
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ผูมุ้่งหวงั : “ก็พอนะแต่ไม่ค่อยมีเหลือเก็บ” 

ตวัแทนฯ : “เคยคิดทาํอะไร เพื่อเป็นการเพิ่มรายไดใ้หก้บัครอบครัวไหมค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ก็อยากทาํนะ แต่ยงัไม่มี plan อะไรเลย” 

ตวัแทนฯ : “ปีน้ี นอ้งมด 3 ขวบแลว้ ปีหนา้นอ้งมดตอ้งเร่ิมเขา้โรงเรียนคิดวา่วางแผน

การศึกษาแบบไหนสาํหรับอนาคตลูกคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “จริง ๆ แลว้ ผมก็ปรึกษาภรรยาอยูเ่หมือนกนั ก็อยากใหลู้กเรียนโรงเรียนดี ๆ มี

สังคมดี ๆ มีเพื่อนดี ๆ ไดเ้รียนภาษาตั้งแต่เด็ก เพราะสมยัน้ีภาษาต่างประเทศเป็นเร่ืองสาํคญัมาก”  

ตวัแทนฯ : “แลว้คุณสมศกัด์ิคิดบา้งไหวา่มนัแพงน่าดู  ทราบหรือเปล่าวา่ค่าใชจ่้ายของเด็ก

ท่ีใขใ้นการศึกษาน่ีเท่าไร” 

ผูมุ้่งหวงั :  “น่ิง” 

ตวัแทนฯ : “เท่าท่ีทราบมานะ การเรียนอนุบาลเป็นการปูพื้นฐานให้เลย ค่าใช้จ่ายอยู่ท่ี

ประมาณปีละ 100,000 ในกรณีของ English program สําหรับเด็กอนุบาลก็ตอ้งเรียน 2 ปี ก็ประมาณ 

2 แสน ไม่ทราบวา่ไดมี้การเตรียมถึงค่าใชจ่้ายเร่ืองน้ีหรือยงัคะ น่ีแค่อนุบาล พอจบอนุบาลก็ตอ้งเขา้

ชั้นประถมอีก 6 ปี ต่อดว้ยมธัยม 6 ปี และมหาวิทยาลยั 4 ปี สําหรับปริญญาตรี รวมแลว้เด็กคนหน่ึง

จะตอ้งใช้เวลาเรียนหนงัสือถึง 18 ปีทีเดียว รวม ๆ แล้วค่าใช้จ่ายน่าจะตกแลว้เป็นลา้นตามท่ีลอง

ประเมินดูคร่าว ๆ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ผมก็พอทราบอยูว่า่การศึกษาก็ตอ้งใชเ้งิน แลว้คุณมีอะไรมาแนะนาํผมเหรอ

ครับ” 

ตวัแทนฯ : “ดิฉนัจะก็อาจจะปรับใหเ้รียนธรรมดาก่อน และเรียนภาษาเสริมเอาก็ได ้ หาก

วา่เรากาํลงัยงัไม่มีกาํลงัส่งใหเ้ขา้เรียนในโรงเรียนระดบันั้น”  

ผูมุ้่งหวงั : “อืม” 

ตวัแทนฯ : “เอาอยา่งน้ีไหมคะลองดูคร่าว ๆ วา่เด็กคนหน่ึงท่ีตอ้งใชเ้วลาเรียนหนงัสือ 18 

ปี น่ีจะใชเ้งินเท่าไร ดิฉนัคิดแค่ rate ปานกลาง โรงเรียน เอกชนปานกลาง อนุบาล ปีละ 50,000 เรียน 

2 ปี ก็ประมณ100,000 จบแล้วเข้าชั้นประถมก็ประมาณ 25,000 – 30,000 ต่อเทอม ฉะนั้น1 ปี 

ค่าใช้จ่ายจะอยู่ท่ี 60,000 แต่ตอ้งเรียน 6  ปี 6*6 คือ 360,000 มธัยม 30,000-35,000 ต่อเทอม ปีละ

ประมาณ 70,000 ถา้ 6 ปี ค่าใชจ่้ายประมาณ 420,000 ท่ีพูดมาน่ีเฉพาะค่าเทอมนะคะแลว้ไหนจะค่า

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 



76 
 

เส้ือผา้ อาหาร หรือจิปาถะ อ่ืน ๆ อีก ตอนน้ีลองคนดูวา่ทั้งหมดเท่าไร ประมาณ 830,000 คิดวา่เยอะ

ไหมคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “เยอะครับ” 

ตวัแทนฯ : “แต่เพื่อลูกอนัเป็นท่ีรัก คุณสมศกัด์ิ คิดวา่ถา้เพื่อลูกจะทาํไดไ้หมคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ก็ตอ้งหาใหไ้ดค้รับ” 

ตวัแทนฯ : “ใช่ หวัอกคนเป็นพอ่เป็นแม่เราก็ตอ้งทาํแบบนั้น เพราะเราอยากใหลู้กมีอะไรดี 

ๆ มีความรู้ มีสังคมท่ีดี แต่คุณสมศกัด์ิจะมัน่ใจไดยังัไงวา่ช่วงท่ีเราตอ้งส่งลูกเราเรียน  เราจะมีกาํลงั

ส่งไดจ้นจบไหม” 

ผูมุ้่งหวงั : “ก็ตอ้งทาํใหไ้ดค้รับ”  

ตวัแทนฯ : “ขอโทษนะคะ ไม่ทราบวา่คุณสมศกัด์ิมีรายไดเ้ท่าไหร่ต่อเดือน  พอมีเหลือเก็บ

บา้งไหมคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “รายไดต่้อเดือนไม่มากหรอกครับ แต่เก็บไดน้อ้ยครับ” 

ตวัแทนฯ : “แลว้จะแกปั้ญหาปัญหายงัไงคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “น่ิง” 

ตวัแทนฯ : “วนัน้ีทีดิฉนัมา ก็เพื่อจะมาช่วยแกปั้ญหาน้ีเหมือนกนั โดยท่ีวา่จะเป็นการการัน

ตีไดว้า่ลูกจะไดเ้รียนจบเท่าท่ีคุณและภรรยา ตอ้งการอยา่งแน่นอนค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “มนัเป็นยงัไงเหรอ ท่ีบริษทัคุณมีโครงการแบบน้ีดว้ยเหรอครับ” 

ตวัแทนฯ : “อา้วในความคิดของคุณสมศกัด์ิ คิดวา่ เมืองไทย เป็นยงัไงเหรอคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ก็ขายประกนัชีวติอยา่งเดียว แลว้มีอะไรท่ีเก่ียวกบัการศึกษาดว้ยเหรอครับ” 

ตวัแทนฯ : “ค่ะจริง ๆ แลว้ คิดวา่ขายประกนั คงจะมีแค่ขายประกนัชีวิตอยา่งเดียว แต่จริง 

ๆ แลว้บริษทัของเรามีผลิตภณัฑม์ากมายหลากหลาย เพื่อใหคุ้ณลูกคา้สามารถเลือกส่ิงท่ีตอ้งการท่ีสุด

และคิดว่าดีท่ีสุดเราจึงมีโครงการต่าง ๆ มากมาย ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองของประกนัชีวิตท่ีว่าไว ้รวมทั้ง

เร่ืองการออกทรัพย ์กองทุนเกษียณอายุ ทุพลภาพ เจ็บป่วยโรคร้ายแรง และโครงการการศึกษาบุตร 

ไม่ทราบวา่เคยไดย้นิโครงการเหล่าน้ีบา้งไหม”  

ผูมุ้่งหวงั : “ส่วนมากผมไดย้นิแต่เร่ืองของการประกนัชีวิตครับ” 
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ตวัแทนฯ : “ไม่เป็นไรค่ะ วนัน้ีจะขออนุญาต เวลาคุณสมศกัด์ิเล็กนอ้ย เพื่ออธิบาย

โครงการกองทุนการศึกษา ซ่ึงคิดวา่จะเป็นประเป็นประโยชน์ต่อคุณและครอบครัวอยา่งมาก” 

ผูมุ้่งหวงั : “แต่ผมไม่มีเงินเหลือทาํหรอก ปกติก็จะใชแ้ค่เดือน ชนเดือน” 

ตวัแทนฯ : “ไม่เป็นไรค่ะ ขอแค่อธิบาย ยงัไม่ตอ้งตดัสินใจวา่จะทาํเลยหรือไม่ คุณลอง

พิจารณาวา่มีประโยชน์จริงอยา่งท่ีดิฉนับอกหรือเปล่า” 

ผูมุ้่งหวงั : “ครับ งั้นคุณลองอธิบายใหฟั้งหน่อย” 

ตวัแทนฯ : “เอาแบบเสนอ โครงการศึกษาบุตรจะเป็นอยา่งน้ีนะ มีหลายโครงการแต่คิดวา่

อนัน้ีเหมาะกบัคุณสมศกัด์ิมากท่ีสุดค่ะ โครงการน้ี จะออมเงินใหบุ้ตรปีละ 1 คร้ัง เม่ือออมครบทุก 3 

คร้ัง ทางบริษทั จะจ่ายเงินคืนใหลู้กคา้ 5 %” 

ผูมุ้่งหวงั : “5% น่ีจากเงินฝากหรอครับ” 

ตวัแทนฯ : “ไม่ใช่คะ แต่จะเป็น  5% จากทุนประกนั” 

ผูมุ้่งหวงั : “แลว้ทุนประกนัคืออะไร ประกนัการศึกษามีทุนประกนัดว้ยหรือครับ”  

ตวัแทนฯ : “อยา่งท่ีบอกค่ะ โครงการน้ีเป็นโครงการศึกษาก็จริงอยู ่แต่ถา้คุณเปิดโครงการ

กบัเรา ทางบริษทัจะแถมประกนัชีวติใหฟ้รีตลอดอายกุรมธรรม ์ และท่ีพิเศษยิง่กวา่นั้น กรมธรรมน้ี์

จะใหค้วามคุม้ครองผูช้าํระเบ้ียดว้ย” 

ผูมุ้่งหวงั : “หมายถึงตวัผมหรอครับ” 

ตวัแทนฯ : “ใช่ค่ะ ปกติหากเปิดโครงการ แลว้ ทางบริษทัจะแถมประกนัชีวติใหลู้ก และ

พอ่หรือแม่ดว้ย 1 ท่าน” 

ผูมุ้่งหวงั : “เท่ากบั ลูกผมก็จะไดรั้บทุน และ ประกนัชีวิตดว้ย” 

ตวัแทนฯ : “ใช่ค่ะ ถา้วนัหน่ึงวนัไดผู้ป้กครองเกิดโชคร้ายเป็นอะไรไปแต่ลูกท่ีคุณรักยงั

ไดรั้บการศึกษาเหมือนเดิม คุณสมศกัด์ิวา่เป็นโครงการท่ีดีไหมค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ฟังดูน่าสนใจ ถา้เป็นอยา่งนั้นก็ดีครับ” 

ตวัแทนฯ : “คุณสมศกัด์ิลองคิดดูนะหากวนัหน่ึงคุณโชคร้ายหกลม้แลว้ม่ีสามารถลุกข้ึนมา

ไดอี้ก ไม่สามารถทาํงานได ้ แต่ลูกคุณก็ยงัมีทุนการศึกษาเหมือนเดิน โดยท่ีบริษทัชาํระเบ้ียประกนั

ให ้ตลอดระยะสัญญา” 

ผูมุ้่งหวงั : “แลว้กาํหนดไหมวา่จะส่งถึงเม่ือไหร่” 
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ตวัแทนฯ : “ก็ตอ้งส่งใหค้รบ 21 ปีค่ะ  หมายถึงจะออมเงินให ้21 คร้ัง แต่ลูกจะไดรั้บทุน 

และความคุม้ครอง 42 ปี คูณ 2 เท่าของอายกุารส่ง” 

ผูมุ้่งหวงั : “หมายถึงผมตอ้งส่ง 21 ปี”  

ตวัแทนฯ : “ใช่ค่ะ แต่พอปีท่ี 22 – 42 คุณสมศกัด์ิก็ไม่ตอ้งฝากเงินใหลู้กอีกแลว้ แลว้จะได้

เงินกอ้น พอครบสัญญาปีท่ี 42”  

ผูมุ้่งหวงั : “แลว้เป็นเงินเท่าไหร่” 

ตวัแทนฯ : “ก็ประมาณ 200% ของความคุม้ครองทุนประกนั ไม่ทราบวา่สะดวกทาํวนัน้ี

เลยหรือไม่คะ งั้นกรอกใบคาํขอเลยดีไหมคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “งั้นผมสนใจทาํนะ แต่ขอปรึกษากบัแฟนก่อนไดไ้หมครับ” 

ตวัแทนฯ : “ไดค้่ะ ถา้งั้นคุณสมศกัด์ิรับเอกสารน้ีไปอ่านประกอบการตดัสินใจนะคะ ถา้

ยงัไงปรึกษากบัภรรยาก่อนแลว้ถา้สนใจโครงการน้ีติดต่อกลบัตามนามบตัรท่ีใหไ้วไ้ดเ้ลยค่ะ”   

ผูมุ้่งหวงั : “ครับ ยงัไงขอลองพิจารณาก่อน แต่ฟังดูแลว้ก็น่าสนใจ แต่ลองถามแม่นอ้งมด

ก่อนครับ” 

ตวัแทนฯ : “ค่ะ แต่อยา่ตดัสินใจนานนะคะ เพราะหากเขา้ร่วมกบัโครงการน้ีเร็วเท่าไหร่ ก็

เท่ากบัสร้างความมัน่คงใหก้บัการศึกษาของลูกอนัเป็นท่ีรักของเราเร็วข้ึนเท่านั้น เพราะทุกวนัน้ี

อะไร ๆ ก็ไม่แน่นอน เราตอ้งเตรียมตวัใหพ้ร้อมรับกบัทุกสถานการณ์เพื่อตวัเราและครอบครัวค่ะ 

ยงัไงโทรมาสอบถามเพิ่มเติมไดน้ะคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ครับ ขอบคุณมากครับ” 

ตวัแทนฯ : “ค่ะ ยนิดีค่ะ ขอบคุณท่ีสละเวลาฟังโครงการดี ๆ น้ีนะคะ ถา้อยา่งนั้นดิฉนัขอ

ตวักลบัก่อนค่ะ สวสัดีค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “สวสัดีครับ” 
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ภาคผนวก ค. 
บทสนทนาระหว่างตัวแทนฯ กบัผู้มุ่งหวงัทีคุ้่นเคย 

 
สถานการณ์ที ่1  

ตวัแทนฯ ไดเ้ขา้พบผูมุ้่งหวงัท่ีบา้น  ซ่ึงผูมุ้่งหวงัรายน้ีเป็นนอ้งชายของเพื่อนตนเอง 
 
บทสนทนาตอนเข้าพบ 

ตวัแทนฯ : “หวดัดีตน้ เป็นไงบา้งช่วงน้ีสบายดีไหม” 
ผูมุ้่งหวงั : “ก็สบายดีพี่ เป็นไงมาไงวนัน้ีมาถึงน่ีเลย” 
ตวัแทนฯ : “คิดถึงมั้ง  ไม่คิดถึงเธอแลว้จะใหคิ้ดถึงใคร” 
ผูมุ้่งหวงั : “จริงเหรอพี่” 
ตวัแทนฯ : “พี่จะมาคุยดว้ย เป็นไงเม่ือปีท่ีแลว้เสียภาษีเพิ่มหรือเปล่า” 
ผูมุ้่งหวงั : “ก็เพิ่ม ทาํไมเหรอ” 
ตวัแทนฯ : “แลว้ฐานภาษีเธออยูท่ี่เท่าไหร่ล่ะ” 
ผูมุ้่งหวงั : “10 หรือ 20 มั้ง จาํไม่ไดไ้ม่ค่อยแน่ใจ” 
ตวัแทนฯ : “อา้ว แลว้มีประกนัชีวติบา้งหรือเปล่า” 
ผูมุ้่งหวงั : “มี” 
ตวัแทนฯ : “ส่งปีละเท่าไหร่ เตม็ 100,000 แลว้ยงั” 
ผูมุ้่งหวงั : “ยงัหรอก” 
ตวัแทนฯ : “ฝากเพิ่มไดแ้ลว้ จะไปเสียภาษีไปฟรี ๆ ทาํไม ยงัเหลืออีกเท่าไหร่เอาอยา่งน้ี

เด๋ียวทาํขอ้เสนอให้เงินออมเพื่อลดหยอ่นภาษีให ้  เอาแบบรายเดือนหรือรายปีเด๋ียวคาํนวณใหว้า่ภาษี
ท่ีเสียเพิ่มต่อปีจะซ้ือเบ้ียประกนัไดเ้ท่าไหร่  เด๋ียวส่งแบบไปใหเ้ลือก 2-3 แบบ ลองเลือกดูแลว้แต่
ชอบนะ  รายละเอียดขอ้สงสัยเด๋ียวคุยกนัอีกรอบหลงัจากเห็นขอ้เสนอนะ พี่จะเสนอใหเ้ป็นแพคเกจ
มาใหเ้ลือกดูชอบแบบไหนก็บอก ส่วนรายละเอียดเด๋ียวค่อยคุยละกนัใหพ้ี่ไปทาํขอ้เสนอมาใหเ้ลือก
ก่อนแลว้กนันะ ส่งเป็น e-mail หรือแฟ็กซ์ดีล่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ส่งเป็น e-mail ละกนั เอาไวส่้งมานะพี่เพราะตอนน้ีไม่วา่งคุยตอ้งออกไปธุระ
ขา้งนอก จะมาก็ไม่โทรมานดัก่อน” 

ตวัแทนฯ : “ไม่เป็นไรผา่นมาเฉย ๆ เลยแวะมาคุย ยงัไงถา้ส่งแลว้จะโทรบอกอีกทีนะ 
ขอบคุณมาก” 

ผูมุ้่งหวงั : “ครับพี่ ขอบคุณครับ”  
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สถานการณ์ที ่2 
ตวัแทนฯ เสนอขายประกนัชีวิตให้กบัผูมุ้่งหวงัท่ีคุน้เคยกนั  เน่ืองจากมีท่ีพกัอาศยัอยู่ใน

ละแวกเดียวกนั 
 
บทสนทนาตอนเข้าพบ 

ตวัแทนฯ : “หวดัดีค่ะ   พี่เป็นไงบา้งช่วงน้ี”    

ผูมุ้่งหวงั : “ช่วงน้ี แยห่น่อยไม่ค่อยสบายเลยไม่ค่อยไดท้าํอะไรเท่าไหร่” 

ตวัแทนฯ : “อา้ว! แลว้พี่ไม่สบายเป็นอะไรล่ะคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “รู้สึกเหน่ือยๆ  เพลียๆ  บางทีก็เป็นไข”้ 

ตวัแทนฯ : “แลว้พี่ไปหาหมอตรวจ บา้งหรือยงัคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ไปแลว้ไม่เป็นอะไร  หมอบอกวา่พกัผอ่นนอ้ย”   

ตวัแทนฯ : “แลว้พี่เสียค่าตรวจหรือเปล่า” 

ผูมุ้่งหวงัฯ : “เสียสิ ก็ตอ้งจ่ายเอง ใครจะมาจ่ายใหเ้ราล่ะ   ดีนะท่ีหมอใหก้ลบับา้นได ้ ถา้

ตอ้งนอน  โรงพยาบาลล่ะก็ ตอ้งเสียเงินเยอะแน่ๆ เลย” 

ตวัแทนฯ : “ถา้พี่ตอ้งนอนโรงพยาบาลจริง ๆ เรา ก็มี บริษทั เมืองไทยประกนัชีวิต มา

รองรับคอยดูแลพี่ยงัไงละคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “บริษทัฯ ประกนัอะไรเขาจะมาจ่ายเงินเยอะๆ  ใหเ้ราเหรอ  ถา้เราตอ้งไม่สบาย

จริงๆ”  

ตวัแทนฯ : “จ่ายสิคะพี่    ถา้เราทาํประกนักบั บริษทั เมืองไทยประกนัชีวติ”   

ผูมุ้่งหวงั : “แต่มนัตอ้งจ่ายแพงนะ  เท่าท่ีพี่รู้มา” 

ตวัแทนฯ :  “แบบจ่าย นอ้ยๆ  ทุนประกนั พอประมาณ ก็มีอยูน่ะคะ พี่ มนัข้ึนอยูก่บั แบบ

ประกนั ทุน อาย ุ ส่วนควบท่ีเราตอ้งการซ้ือเพิ่ม 

ผูมุ้่งหวงั : “ไหน มีแบบไหนลอง บอกพี่ซิ” 

ตวัแทนฯ : “ก็แบบ คุม้ครองตลอดชีพ ไงคะ พี่   จุดเด่นของแบบประกนัน้ี  เบ้ียไม่แพง  

คุม้ครองไปจนถึง พี่อาย ุ90 ปี  แต่พี่ชาํระเบ้ียแค่ 20 ปี เท่านั้นค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “เหรอ  แลว้พี่ ตอ้งทาํแบบไหนบา้งล่ะ” 
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ตวัแทนฯ : “ถา้งั้น หนูขอแนะนาํพี่เลยนะคะ ถา้พี่ตอ้งการค่ารักษาพยาบาล  และค่าชดเชย

รายวนั พี่ก็สามารถซ้ือสัญญาเพิ่มเติมในส่วนน้ีเลยค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “สัญญาเพิ่มเติมเป็นแบบไหนหรอ มนัเป็นยงัไงคะ” 

ตวัแทนฯ : “สัญญาเพิ่มเติม ก็หมายถึง วา่ พี่ซ้ือทุนประกนัหลกัแลว้  แต่พี่ตอ้งการให้

บริษทัฯ คุม้ครองสุขภาพ  รายไดท่ี้พี่ขาดไป  หรือโรคร้ายแรง รวมถึงอุบติัเหตุพี่สามารถเลือกซ้ือได้

ตามกาํลงัเงินของพี่เลยค่ะ 

ผูมุ้่งหวงั : “อ๋อ  แสดงวา่พี่ไม่จาํเป็นตอ้งซ้ือทุกตวัก็ไดใ้ช่ไหม” 

ตวัแทนฯ : “ใช่แลว้ค่ะพี่” 

ผูมุ้่งหวงั : “ถา้อยา่งนั้น พี่ขอปรึกษาแฟนพี่ก่อนนะ  วา่เขาจะวา่ยงัไง” 

ตวัแทนฯ : “พี่อย่างตดัสินใจนานนะคะ  เพราะสุขภาพคนเราทุกวนัน้ีเอาแน่นอนอะไร

ไม่ได ้ ถา้พี่ตดัสินใจเร็ว นัน่ ก็หมายถึงวา่ บริษทัฯ ก็จะให้ความคุม้ครองพี่เร็วข้ึนเท่านั้น   อีกอยา่งพี่

เป็นหวัหนา้ครอบครัว  ถา้มีประกนัไวซ้กัฉบบั นัน่ก็หมายความวา่ ภรรยา และลูกของพี่ก็จะไดต้อ้ง

เดือดร้อนช่วงแรกท่ีพี่ไม่อยู่ ครอบครัว หรือเป็นทุนการศึกษาให้กบัลูกไดซ้ักระยะนะพี่    แต่ถา้พี่

ไม่ไดท้าํอะไรไวก้บักบัขา้งหลงัไวเ้ลย   พวกเขาล่ะ  เขาจะทาํอย่างไรกนั    เห็นไหมค่ะพี่ส่ิงพวกน้ี

มนัเป็นเร่ืองท่ีใกลต้วัเราท่ีสุด และเป็นเร่ืองท่ีเกิดไดทุ้กเม่ือทุกเวลา  เราจะประมาทไม่ได ้ ถา้เราไม่

วางแผนอนาคตไวซ้ะตั้งแต่วนัน้ี” 

ผูม้่งหวงั : “ท่ีหนูพดูมา มนัก็จริง   พี่ตดัสินใจและวา่พี่จะทาํประกนักบันอ้งน่ีแหละ  แต่

ยงัไงพี่ก็ตอ้งขอปรึกษากบัแฟนพี่ก่อนนะ   แต่ถา้พี่ทาํพี่ทาํกบันอ้งแน่ๆ  ไม่ตอ้งห่วงเร่ืองเงินตอนน้ีพี่

ก็พอมีอยูบ่า้ง  พอจะทาํได ้แต่อยา่งท่ีบอกขอพี่บอกแฟนก่อนนะ” 

ตวัแทนฯ : “ไดค้่ะ   แลว้วนัพรุ่งน้ีหนูขอรบกวนเวลาพี่นิดหน่ึงเพื่อติดตามผลนะคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ไดซิ้เขา้มาไดเ้ลยมาคุยกนั” 

ตวัแทนฯ  : “ถา้อยา่งนั้น หนูหวงัวา่พี่คงจะคุยกบัแฟนในคืนน้ีนะคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “แน่นอน เพราะพี่อยากจะทาํอยูเ่หมือนกนั” 

ตวัแทนฯ : “ถา้อยา่งนั้นหนูลากลบัก่อนนะคะ” 
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สถานการณ์ที ่3 

ตวัแทนฯ เขา้พบผูมุ้่งหวงัท่ีคุน้เคยในฐานะศิษยเ์ก่าร่วมสถาบนัการศึกษาเดียวกนั เพื่อ

เสนอขายประกนัชีวิต 

 

นัดหมายในการขอเข้าพบทางโทรศัพท์ 

ตวัแทนฯ : “หวดัดีค่ะเอก พี่ยุย้นะ ไม่รู้วนัจนัทร์ 10 โมงเชา้เธอ วา่งไหม จะแวะไปคุย

ดว้ย” 

ผูมุ้่งหวงั :  “ได ้วา่งพอดี พี่มีไรเหรอ” 

ตวัแทนฯ :  “เอาไวเ้ด๋ียวเจอแลว้ค่อยคุย” 

ผูมุ้่งหวงั :  “ก็ได ้แลว้เจอกนัพี่” 

 

บทสนทนาตอนเข้าพบ 
ตวัแทนฯ :  “หวดัดีจะ้ เอก” 

ผูมุ้่งหวงั :  “หวดัดีครับ พี่” 

ตวัแทนฯ :  “เอกเส้ือสวยนะ เป็นเอาของใครมาใส่ล่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ของผมพี่ ของผม ซ้ือเอง” 

ตวัแทนฯ :  “แหม! นึกวา่สาวซ้ือให”้ 

ผูมุ้่งหวงั : “เปล่า เออวา่ แต่มาหาน่ีอะไรเหรอ” 

ตวัแทนฯ :  “ก็ไม่ค่อยไดเ้จอ อยากมาคุยดว้ยนะสิ” 

ผูมุ้่งหวงั :  “เหรอครับ” 

ตวัแทนฯ : “งานเป็นไงบา้งช่วงน้ี” 

ผูมุ้่งหวงั : “ก็เร่ือย ๆ ครับ บางทีก็ยุง่ ๆ”  

ตวัแทนฯ :  “ถามจริง ๆ แลว้เธอแผนอนาคตไวย้งัไงบา้ง เก็บเงินเก็บทองไดบ้า้งรึยงั ถา้ไม่

เร่ิมตน้ซะจะแยน่ะ” 
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ผูมุ้่งหวงั : “ก็พยายามจะเก็บนะ แต่เอาจริง ๆ เลย มนัเก็บไม่ค่อยไดห้รอก ผมเก็บเงินไม่

ค่อยอยู ่ รายไดก้็ใชว้า่มากมาย งานประจาํน่ะ พี่ก็รู้ ๆ อยู ่ รายไดม้นัตายตวั แต่รายจ่ายมนัก็มีเร่ือย ๆ 

น่ะ ทาํไมเหรอ” 

ตวัแทนฯ : “เอก แลว้เธออยากสบายตอนแก่ไหม” 

ผูมุ้่งหวงั : “อยากสิ ทาํไมพี่จะเล้ียงผมเหรอ” 

ตวัแทนฯ : “เปล่าคือง้ี พี่มีอะไรดี ๆ ท่ีน่าจะเป็นประโยชน์กบัเธอมากมายมาบอกล่ะ คือมี

เงินออมอยูต่วัหน่ึง คือเงินออมตวัน้ีจะเก็บเอาไวส้าํหรับอนาคตท่ีปลดเกษียนแลว้จะมีเงินออมไวใ้ช ้

คิดวา่เงินออม 5 ลา้น พอใชม้ะ กบัชีวติหลงัเกษียณน่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “พอมั้ง 5 ลา้นเยอะอยูน่ะ” 

ตวัแทนฯ : “ก็นัน่นะสิ แลว้ถา้เก็บตั้งแต่วนัน้ี เม่ือไหร่จะได ้5 ลา้นล่ะ (ระหวา่งน้ี ใหลู้กคา้

เอาเคร่ืองคิดเคร่ืองคิดเลขมาคิดดว้ยเพื่อใหลู้กคา้มีส่วนร่วม) ตีซะวา่ตอนน้ีเธออาย ุ 30 มีเวลาทาํงาน

อีก 25 ปี  เอา 25 หาร 5,000,000 ตอนน้ีอายงุานเหลือ ประมาณ 25 ปี  ตีซะวา่เธอตอ้งเก็บปีละ 

200,000 บาทต่อปี แลว้เธอลองเอา 200,000 หาร 12 ดูสิ วา่เธอตอ้งเก็บเงินเดือนละก่ีบาท”  

ผูมุ้่งหวงั :  “ก็ประมาณเกือบ 17,000 โหพี่เก็บไม่ไดห้รอก เงินเดือนผมประมาณ 20,000 

เองนะพี่”   

ตวัแทนฯ : “ก็ใช่ไง ไหนจะค่าใชจ่้ายส่วนตวั ไหนจะพาสาว ๆ ไปเท่ียวอีก ถา้ไม่เก็บตั้งแต่

ตอนน้ี แลว้เท่ากบัว่าเธอปล่อยชีวิตไปตามยถากรรมนะ ถา้เธอไม่ไดไ้ปขายท่ีแลว้รวยหรือมีมรดก

จากเจา้คุณปู่  ถา้เป็นอย่างนั้นก็แลว้ไปไม่ตอ้งห่วงอะไร แต่ถา้เราเป็นมนุษยเ์งินเดือนท่ีรับเงินเดือน

ตายตวัน่ะก็ควรท่ีคิดถึงวนัขา้งหนา้ไดแ้ลว้ เราไม่ไดมี้ชีวิตแค่วนัน้ี หรือ พรุ่งน้ี ทุกวนัท่ีเธอต่ืนมาเธอ

ก็พบวา่เธอยงัหายใจอยู่ นัน่หมายถึงว่าชีวิตยงัตอ้งดาํเนินต่อไป แต่ไม่ตอ้งตกใจนะการออมเงินนั้น

ข้ึนอยู่ตามกาํลังของเราด้วย วนัน้ีเธออาจจะออมได้ไม่มากในแต่ละเดือน แต่วนัข้างหน้าถ้าเธอ

กา้วหนา้หรือไดเ้ล่ือนตาํแหน่งมีเงินเดือนเยอะข้ึนก็สามารถเพิ่มวงเงินออมได ้สมมติตอนน้ีเดือนละ  

15000  ไหวไหม” 

ผูมุ้่งหวงั : “ไม่ไหวอ่ะ เดือนหน่ึงรับ 20,000 ใชแ้ค่ 5,000เองหรอ ไม่ไหวหรอก ค่าใชจ่้าย

เยอะ” 

ตวัแทนฯ :  “แลว้ถา้ 10,000  ล่ะไหวไหม” 
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ผูมุ้่งหวงั :  “ก็ไม่ไหว อยา่งตํ่าตอ้ง 10,000 เลยเหรอ” 

ตวัแทนฯ : “ไม่หรอกข้ึนอยู่กบักาํลงัของเรา ก็บอกแลว้ว่าอย่ามีก๊ิกเยอะ พอมีเยอะก็จ่าย

เยอะสิ” 

ผูมุ้่งหวงั : “พี่ก็เวอร์ มีท่ีไหนล่ะ แต่เท่าท่ีฟังพี่พดูมนัก็ดีนะ” 

ตวัแทนฯ : “รู้อยา่งน้ีแลว้ควรเร่ิมตน้ตั้งแต่ตอนน้ีเลยนะ ตกลงจะออมเดือนเท่าไหร่ดี เอา

อยา่งน้ีถา้ 5,000 ล่ะ พอไหวไหมล่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ถา้ 5,000 ก็พอได ้อยา่งนอ้ยก็เหลือ 15,000 ไวใ้ชจ่้าย น่าเหลือเก็บต่างหากได้

บา้งนะ” 

ตวัแทนฯ : “งั้นถา้เก็บเดือนละ 5,000 ลองคิดดู  ถา้12 เดือน ก็ปาเขา้ไป 60,000 แลว้เห็นมั้ย 
แลว้ถา้เธอฝากกบัเมืองไทยฯ เคา้สัญญาวา่ ใน 365 วนั ถา้เธอเกิดโชคร้ายไม่หายใจข้ึนมาน่ะ เคา้จะ
ใหพ้อ่แม่ 100 เท่า ของเงินตวัน้ี แฮปป้ีมั้ย 5 ลา้นน่ะเท่ากบัคุณไดต้อบแทนพอ่แม่ดว้ยนะ เคา้เล้ียง
และส่งเสียเรามานะเป็นส่ิงท่ีดี แต่ถา้คุณโชคดีไม่เป็นไรเลยเงินตวัน้ีก็เป็นของเธออยูน่ะ”  

ผูมุ้่งหวงั :  “เงินตวัน้ีไม่ไดใ้หเ้ราอยา่งเดียวหรอ ถา้พอ่แม่ไดด้ว้ยก็ดีเนอะ ถา้ซ้ือแลว้เป็นลูก

กตญัํูดว้ยเนอะ” 

ตวัแทนฯ : “พี่ไมไดพู้ดเล่นนะ พี่พูดจริง ๆ เกิดเป็นคนถ้าไม่รู้จกักตญัํูพ่อแม่จะใช้ได้

เหรอจะ๊ เธอ รู้ไหมคนส่วนมากท่ีมีชีวติท่ีลาํบากหลงัเกษียณเพราะอะไร” 

ผูมุ้่งหวงั :  “ทาํไมหรอ เฮย้! แต่ผมลอ้พี่เล่นนะ ไม่ไดซี้เรียสอะไร” 

ตวัแทนฯ : “รู้แลว้พี่ไม่ไดแ้ค่อยากจะมาขาย แต่พี่อยากพดูใหเ้ธอตระหนกันะ ท่ีเคา้มีชีวิตท่ี

ไม่ดีเท่าท่ีควรเพราะ ว่าท่ีพี่เห็น ๆ นะ คนท่ีไม่รู้จกัเก็บจะนิยมใช้เงินก่อนแลว้ค่อยเก็บ เขา้ใจป่ะ คือ

ใช ้ไป ๆ เหลือแลว้ค่อยเก็บ และถา้เดือนไหนใชห้มด อยา่งเธอง้ี สมมติก๊ิกเยอะ ไปเท่ียวบ่อยใชห้มด 

ก็เท่ากบัว่าเดือนนั้นไม่มีเหลือเก็บพออยากเก็บก็ไม่ได้ฤกษ์เก็บซะที หรือบางคนพอเร่ิมเก็บได้ก็

นาํไปฝากธนาคารซ่ึงสามารถเบิกถอนได้ง่ายน่ะ บางคนพอเร่ิมมีเงินกอ้นก็จะทาํเงินไปลงทุนทาํ

ธุรกิจ ซ่ึงก็รู้ ๆ กนัอยูว่่าการลงทุนมนัมีความเส่ียงน่ะ เพราะฉะนั้นชีวิตท่ีดี ท่ีมัน่คง จะตอ้งเร่ิมจาก

การวางแผนท่ีดีตั้งแต่วนัน้ีนะ ส่ิงท่ีพี่นาํมาบอกใหน่้ะมนัเป็นส่ิงท่ีดีสาํหรับเรานะ”  

ผูมุ้่งหวงั : “ครับพี่ ก็ดี ท่ีพี่พูดมนัก็ถูก เพราะผมก็ไม่ค่อยไดคิ้ดเร่ืองพวกน้ีหรอก หมายถึง

เร่ืองเก็บเงินนะ แต่เร่ืองพอ่แม่ผมก็ใหอ้ยูทุ่กเดือน” 
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ตวัแทนฯ : “ก็ดีแลว้ เร่ิมคิดไดแ้ลว้จะ้ แลว้วา่ไงล่ะ สนใจจะทาํวนัน้ีเลยมั้ย ไม่ตอ้งซีเรียส 

นะถือวา่เป็นเงินท่ีเราใหพ้อ่แม่ ไม่มีอะไรเสียหายนะ เพราะวา่ยงัไงเงินก็จะเป็นระโยชน์ต่อเธอ และ

ครอบครัวดว้ย งั้นกรอกแบบฟอร์มน้ีนะ ขอบตัรประชาชนดว้ย แลว้อีก 1 อาทิตย ์จะเอากรมธรรมม์า

ให ้แต่หกัจากบญัชีเธอนะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ถา้ไม่หกับญัชีล่ะ” 

ตวัแทนฯ : “ก็ส่ง 3 เดือน  15000 เก็บแลว้โอนเขา้แบงคก์สิกรนะ เบอร์บญัชีตามน้ีเลย และ

จะเอากรมธรรมม์าให ้เซ็นตรงน้ี  มีโรคประจาํตวัหรือเปล่า ตอนน้ีนํ้าหนกัส่วนสูงเท่าไหร่แลว้เน่ีย 

ผูมุ้่งหวงั : “ไม่มี สูง 170 นํ้าหนกั 60 ทาํไมล่ะ” 

ตวัแทนฯ : “ดูผอม ๆ กินเยอะ ๆ หน่อยสิ มวัแต่เล้ียงก๊ิกอยูน่่ะสิ เออวนัน้ีมาหาไม่ไดเ้อา
ขนมติดไมติ้ดมือมาเลย เอาง้ีจริง ๆ เบ้ียมนัไม่เป็นเลขกลม ๆ หรอก แต่งวดแรกเก็บ 15000 ถว้นละ
กนั ถือวา่เศษยกใหเ้ป็นค่าขนมดีป่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “โห พี่น่ีก็พดูเนอะ ถา้จะยงัง้ีงวดแรกเก็บคร่ึงราคาดีกวา่มั้ง 
ตวัแทนฯ : “โห น่ีก็พิเศษแลว้นะ เห็นวา่คนกนัเองนะจะ๊ เอาง้ีวนัน้ีไม่กวนแลว้  เด๋ียวเผือ่

เธอจะไปเท่ียวกบัแฟน แลว้ ค่อยโทรนดักนัละกนันะ” 
ผูมุ้่งหวงั : “ครับพี่แลว้โทรมาละกนั” 

 

สถานการณ์ที ่4 

ตวัแทนฯ เขา้พบผูมุ้่งหวงัท่ีคุน้เคยในฐานะท่ีเป็นคนรู้จกั  เน่ืองจากเป็นพ่อคา้ขายของในตลาดท่ี

ตวัแทนฯ ตอ้งซ้ือของเป็นประจาํ 

บทสนทนาตอนเข้าพบ 

ตวัแทนฯ : “สวสัดีค่ะ พี่แดง” 

ผูมุ้่งหวงั : “อา้ว สวสัดีครับนอ้งวนัน้ีมาซ้ืออะไรล่ะ”  

ตวัแทนฯ : “พอดีหนูวา่ง ๆ เลยแวะมาเยีย่มค่ะ  เป็นไงบา้งค่ะขายดีไหม คงเหน่ือยแยเ่ลย” 

ผูมุ้่งหวงั : “ก็ดีนะ เร่ือย ๆ  บางวนัก็ไม่ค่อยมีคนครับ” 

ตวัแทนฯ :  “แลว้ถา้วนัไหนลูกคา้เยอะ พี่ดูแลไหวเหรอคะ ทาํคนเดียว น่าจะหาคนช่วยนะ

คะ อยา่งนอ้ยก็เบาแรงข้ึน” 
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ผูมุ้่งหวงั : “ก็ทาํได ้ทาํคนเดียวยงัพอไดอ้ยู ่ไม่ยุง่ยากอะไร วา่แต่มาน่ีมีธุระอะไรหรือ

เปล่า” 

ตวัแทนฯ : “ค่ะ ก็ท่ีมาวนัน้ีก็เพราะมีโครงการท่ีน่าสนใจมาบอก น่าจะเป็นประโยชน์นะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “โครงการอะไรเหรอ” 

 ตวัแทนฯ : “หนูจะมาชวนพี่มาออมเงินกบับริษทั ประกนัฯ ของเราค่ะ หนูวา่มนัน่าจะมี

ประโยชน์กบักบัพี่และครอบครัวนะ”  

ผูมุ้่งหวงั : “เออ พี่วา่ไม่เป็นไรมั้ง  เพราะวา่พี่มีเงินฝากกบัธนาคารอยูแ่ลว้นะนอ้ง” 

ตวัแทนฯ : “ใช่ค่ะ คนส่วนมากคนเราก็จะมีเงินฝากธนาคารกนัแทบทุกคน ก็ถือเป็น

หลกัประกนัความมัน่คงไดใ้นระดบัหน่ึง แต่ส่ิงท่ีหนูกาํลงัจะแนะนาํน่ีมนัไม่เหมือนกนันะ การท่ีพี่

ฝากเงินกบัแบงคแ์ลว้มีประกนัชีวติดว้ยหรือเปล่าคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ไม่มีหรอก ฝากเงินไวเ้ฉย ๆ ไวกิ้นดอกเบ้ียน่ะ” 

ตวัแทนฯ : “ค่ะ เป็นความคิดท่ีไม่ผดิค่ะ แต่ถา้พี่สามารถออมเงินได ้แถมยงัไดป้ระกนัชีวติ

คุม้ครองดว้ยจะดีกวา่ไหมคะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “อืม..พี่ก็แค่ฝากเงินและก็ไดด้อกเบ้ียอยูแ่ลว้ แต่ถา้เป็นเร่ืองประกนัชีวิตท่ีนอ้ง

พดูมาน่ะ พี่ก็ไม่เห็นวา่มนัจาํเป็นนะ” 

ตวัแทนฯ : “ค่ะ มีหลาย ๆ คนท่ีคิดแบบน้ี เพราะยงัไม่เขา้ใจถึงประโยชน์ของการทาํ

ประกนั หนูอยากใหพ้ี่ลองฟังดูสักหน่อยไหมคะ” 

ผูมุ้่งหวงัฯ : “เป็นยงัไงหรือ”  

ตวัแทนฯ :  “เอาอยา่งน้ี ตอนน้ีพี่แดงแต่งงานแลว้ มีครอบครัวแลว้”   

ผูมุ้่งหวงั : “ใช่ มีแลว้ ตอนน้ีมีลูกชาย 1 คน” 

ตวัแทนฯ : “ค่ะ ถา้อยา่งนั้นหนูคิดวา่ก็ยิง่ตอ้งสร้างความมัน่คงใหค้รับครอบครัวเพิ่มข้ึนนะ 

ถา้ถามวา่ตอนน้ี สมมติวา่พี่มีเงินฝากกบัธนาคารอยู ่1 แสนบาท ถามต่อวา่ ถา้พี่เกิดโชคร้ายเป็นอะไร

ไปลูกพี่จะไดเ้งินคืนเท่าไรคะ” 

ผูมุ้่งหวงั :  “ก็คง 1 แสนบาท ก็คงพร้อมดอกเบ้ียดว้ยน่ะ” 
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ตวัแทนฯ : “นัน่ยงัไงล่ะคะพี่ พี่ก็จะไดเ้งินแค่แสนเดียวเท่านั้น ซ่ึงเป็นจาํนวนเท่าท่ีพี่เก็บ

ออม แต่ถา้พี่ออมเงินกบับริษทั ประกนัของเรา ทางบริษทัจะจ่ายใหพ้ี่ตามทุนท่ีพี่ซ้ือเอาไวเ้ลยนะคะ

พี่” 

ผูมุ้่งหวงั : “หมายความวา่ยงัไงครับ ท่ีบอกวา่จ่ายตามทุนท่ีซ้ือไว”้ 

ตวัแทนฯ : “สมมติวา่พี่ซ้ือทุนประกนัไว ้2 แสนบาท แต่พี่ชาํระเบ้ียเพียง 9 พนักวา่บาทต่อ

ปี ถา้หากพี่ชาํระเบ้ียไปแลว้ 2 ปี แลว้พี่เกิดโชคร้ายเป็นอะไรท่ีไม่คาดคิดข้ึนมา บริษทั ก็จะจ่ายทุนให้

พี่ถึง 2 แสนบาทตามท่ีพี่ซ้ือไวเ้ลย” 

ผูมุ้่งหวงั : “จริงเหรอนอ้ง แลว้เร่ืองความคุม้ครองล่ะเป็นยงัไง เพราะเห็นนอ้งบอกวา่ไดรั้บ

ความคุม้ครองดว้ย” 

ตวัแทนฯ : “ถา้พี่ตอ้งการแบบออมทรัพย ์ อยา่งท่ีพี่อยากเก็บเงินฝากธนาคารแบบนั้นล่ะก็ 

หนูขอเสนอแบบออมทรัพย ์20/14 ใหค้่ะ คือ ฝากเงินเพียงแค่ 14 ปีเท่านั้น แต่พี่จะยงัไม่ไดรั้บเงินทุน

ประกนัคืนตอนปีท่ี 14 นะคะ บริษทั ยงัใหค้วามคุม้ครองพี่ต่อไปจนถึงปีท่ี 20 พอครบปีท่ี 20 แลว้ 

บริษทั ถึงจะจ่ายทุนประกนัใหพ้ี่ 2 แสนบาท พร้อมเงินปันผลข้ึนอยูก่บัผลประกอบการของบริษทั 

นะคะพี่ ฟังดูน่าสนใจไหมคะ ถา้สนใจหนูจะใหก้รอกแบบฟอร์มวนัน้ีเลยดีไหมคะ” 

ผูมุ้่งหวงั :  “ก็น่าสนใจนะ เท่าท่ีเราแนะนาํมา แลว้พี่ตอ้งทาํยงัไงบา้งครับ” 

ตวัแทนฯ : “ถา้อยา่งนั้นรบกวนพี่กรอกแบบฟอร์มใบคาํขอน้ีเลยค่ะ พร้อมกบัสาํเนาบตัร

ประชาชน 1 ใบ เพื่อส่งใหบ้ริษทัฯ พิจารณารับประกนัค่ะพี่”  

ผูมุ้่งหวงั : “ถา้อยา่งนั้นพี่เลือกแบบท่ีนอ้งแนะนาํก็แลว้กนั แลว้ตอ้งจ่ายค่าเบ้ียประกนั

ยงัไง” 

ตวัแทนฯ : “จ่ายค่าเบ้ียประกนั จะจ่ายเงินสด หรือใหห้กับญัชีผา่นธนาคารก็ไดค้ะ โดยท่ี

ในการจ่ายเบ้ียนั้นพี่สามารถเลือกไดต้ามกาํลงัท่ีจะส่งค่ะ แต่วา่ใน 1 ปี จะตอ้งส่งครบ 9 พนับาทค่ะ 

ถา้ชาํระเป็นเงินสด พี่ก็ส่งเบ้ียพร้อมกบัใบคาํขอท่ีหนูเลยก็ไดค้่ะ หนูมีใบเสร็จรับเงินชัว่คราวใหพ้ี่ค่ะ

ไวก่้อน และอีกประมาณ 2 อาทิตย ์หนูจะนาํกรมธรรมม์าใหค้่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “เอาอยา่งนั้นก็ได ้ตกลงพี่ทาํแบบน้ีเลยละกนั” 

ตวัแทนฯ : “งั้นกรอกใบคาํขอเลยค่ะ ขอบคุณค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “เสร็จแลว้จะ้” 
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ตวัแทนฯ : “อีกประมาณ 2 อาทิตยห์นูจะแวะเอามาใหน้ะคะ  แลว้เจอกนัค่ะ” 

ผูมุ้่งหวงั : “ขอบคุณครับ” 
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