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บทคัดย่อ 
 บทความวิจัยนี้ต้องการรายงานผลการวิจัยในเร่ืองการปิดการขายในระหว่างการขายจริง งานวิจัยนี้ใช้
วิธีวิทยาการวิเคราะห์การสนทนาและชาติพันธ์ุวรรณนาศึกษาการส่ือสารระหว่างพนักงานขายและลูกค้าในธุรกิจ
เคร่ืองส าอางโดยเก็บข้อมูลด้วยการบันทึกวีดิทัศน์และเสียง  ข้อมูลเก่ียวกับการปิดการขายท่ีน าเสนอในบทความ
วิจัยนี้มาจาก 2 กรณีศึกษา  กรณีศึกษาแรกแสดงให้เห็นว่าพนักงานขายใช้ภาษาพูดและท่าทางในการปิดการขาย 
พนักงานขายติดตามลูกค้าไปทุกท่ีและต้องรอจังหวะในการส่ือสารเพ่ือขอปิดการขาย พนักงานขายมีวิธีการปิด
การขายคือการให้โอกาสแก่ลูกค้าในการปิดการขายเองและเขาจะติดตามการตัดสินใจในเ ร่ืองนี้ ในภายหลัง 
ส าหรับกรณีศึกษาท่ี 2 นั้นพนักงานขายใช้วิธีการปิดการขายโดยการแจ้งข่าวร้ายให้ลูกค้าทราบก่อนจากนั้นจึงแจ้ง
ข่าวดี ข่าวดีท่ีกล่าวถึงนี้คือการช่วยให้ลูกค้าสามารถปิดการขายได้โดยการก าหนดเป้าหมายในการขายใหม่   
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Abstract 
 This research article aims to report how sales closing in actual selling was conducted. 
This study applied a hybrid methodology – Ethnographic Conversation Analysis to analyze talk    
between sales persons and customers in the context of the cosmetics business. Data were 
collected by video and audio recording. In this article, two cases were analyzed. In the first 
case, a sales person used both verbal and non-verbal communication in closing the sale. He 
also had to move towards everywhere his customer appeared, and wait for an appropriate 
time for sales closing. He gave the customer an opportunity to close the sale. In the second 
case, a sales person used the technique of telling bad news and good news to close the sale. 
The good news was the fact that the customer was offered another alternative to close the 
sale.   
 
Key words:  Sales Closing, Social Interaction, Personal Selling, Communication,  
                  Cosmetics Business, Conversation Analysis 
 
บทน า 
 การส่ือสารการตลาด (marketing communication) ใ ห้ความส าคัญต่อการใ ช้พนักงานขาย 
(personal selling) ด้วยเหตุผลว่าพนักงานขายเป็นส่ือบุคคลท่ีสามารถโต้ตอบกับลูกค้าได้อย่างลึกซ้ึง มีศักยภาพ
ในการปรับเปล่ียนสารได้ตามบริบทของการส่ือสาร เมื่อใดก็ตามท่ีเคร่ืองมือในการส่ือสารการตลาดประเภทอ่ืนใช้
ไม่ได้ผล นักส่ือสารการตลาดหลายคนก็จะใช้พนักงานขายเป็นเคร่ืองมือส าคัญ โดยเฉพาะอย่างย่ิงในเวลาท่ีบริษัท
ต้องการการโต้ตอบอย่างทันทีทันใดจากลูกค้าและการรักษาความสัมพันธ์ในทางธุรกิจท่ีมีนัยต่อการซ้ือขาย       
อย่างมากการใช้พนักงานขายจึงเป็นส่ิงส าคัญ (Egan, 2007: 320)   
 บริษัทผู้ผลิตสินค้าและให้บริการส่วนใหญ่ให้พนักงานขายเดินทางไปเย่ียมลูกค้า เพื่อพูดคุยในเ ร่ือง ท่ี
เก่ียวข้อง นัยนี้จึงหมายความว่า การใช้การส่ือสารในลักษณะการโต้ตอบมีความส าคัญ ภายใต้กระบวนการขาย 
พนักงานขายต้อง รับผิดชอบหลายอย่างไม่ ว่าจะเป็นเ ร่ืองของการให้บริการ การเสนอขาย การสาธิต                    
การตอบสนองต่อข้อโต้แย้ง การติดตามผลและการรักษาความสัมพันธ์ รวมท้ังการใช้เทคนิคต่างๆ ในพื้นท่ีของ
การขายส่ง (retailing settings) ซ่ึงพนักงานขายก็ต้องใช้เทคนิคในการแสดงความคิดเห็นคล้อยตาม ( opinion 
conformity) เพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกของการเป็นพวกพ้อง (Bailey, 2015: 897-898) 

ข้อมูลท่ีผู้เขียนได้กล่าวไปย่อมสะท้อนให้เห็นว่าพนักงานขายมีความส าคัญในกระบวนการขายมากและ
ภารกิจอย่างหนึ่งท่ีมีความส าคัญในกระบวนการขายคือการปิดการขาย (sales closing) การปิดการขายถือเป็น
กิจกรรมส าคัญในการสร้างรายได้ให้แก่องค์กรธุรกิจและท าให้องค์กรสามารถคาดท านายในเร่ืองของการผลิตใน
อนาคตได้  

 นักวิชาการหลายคนเช่ือว่าการปิดการขายมิใช่การส่ือสารอย่างเรียบง่าย พนักงานขายต้องใ ช้เทคนิค
ต่างๆ เพื่อให้การปิดการขายเกิดข้ึนอย่างมีประสิทธิภาพ เมื่อพนักงานขายต้องใช้วิธีการในการปิดการขายและถือ
ว่าเป็นเร่ืองส าคัญ (นธกฤต วันต๊ะเมล์ , 2555) บทความวิจัยนี้จึงต้องการรายงานให้เห็นว่าแท้จริงแล้วในระหว่าง
การปิดการขายในการขายนั้น พนักงานขายต้องปฏิบัติอย่างไร เหตุผลเหล่านี้จึงกลายมาเป็นท่ีมาของบทความ
วิจัยนี้ 
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แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง 
 แนวคิดและทฤษฎีหลักท่ีเก่ียวข้องกับเร่ืองการปิดการขายในบทความนี้ ไ ด้มาจากต าราของ ปิยฉัตร 
ล้อมชวการ และวิเชียร เลิศโภคานนท์ (2554) และนธกฤต วันต๊ะเมล์ (2555) เขากล่าวว่าในการปิดการขายนั้น 
พนักงานขายจ าเป็นต้องใช้เทคนิคต่างๆ การกล่าวเช่นนี้หมายความว่าการส่ือสารในระหว่างการปิดการขายมิ ไ ด้
เป็นการส่ือสารเรียบง่ายเหมือนการพูดคุยโต้ตอบในชีวิตประจ าวันท่ัวไป นักวิชาการท้ังหมดนี้ ใ ห้รายละเอียด
เก่ียวกับเทคนิคในการปิดการขายว่ามีหลายวิธีการ เช่น การทบทวนจุดขาย การท าทีละข้ัน การสรุปรวม          
การเสนอทางเลือกหรือการยอมรับข้อด้อยแล้วเปล่ียนเป็นข้อดีเป็นต้น เทคนิคต่างๆ เหล่านี้ควรน าไปใช้ให้ถูกต้อง
ตามบริบทของการส่ือสาร ผู้เขียนใช้แนวคิดของนักวิชาการกลุ่มนี้มาเป็นแนวทางในการวิเคราะห์ข้อมูลและ
อภิปรายผลการวิจัยว่าในการปิดการขายนั้น พนักงานขายใช้เทคนิคเหล่านี้หรือไม่และหากพนักงานขายใช้ เขาใช้
อย่างไร  
 นอกจากแนวคิดและทฤษฎีท่ีบันทึกอย่างเป็นลายลักษณ์อักษรท่ีผู้เขียนได้กล่าวไปแล้ว ยังมีแนวคิดใน
การปิดการขายอีกอย่างหนึ่งท่ีพนักงานขายได้รับมาจากการอบรมซ่ึงจัดข้ึนโดยบริษัทของตนเอง ผู้เขียนมีโอกาส
เข้าร่วมอบรมกับพนักงานขายในบริษัทท่ีอนุญาตให้ผู้เขียนในฐานะนักวิจัยเข้าร่วมและสังเกตการณ์  ในระหว่าง
การอบรมท าให้ผู้เขียนได้รับทราบว่าบริษัทมีแนวทางในการขายอยางเป็นเ ร่ืองเป็นราว เช่น การดูแลลูกค้า           
การเสนอราคาให้ลูกค้า การช่วยลูกค้าในการจัดการส่งเสริมการขาย หรือการรับสินค้าคืนแต่ในข้ันตอนของการ
ปิดการขายยังขาดความรู้ในเชิงเทคนิค บริษัทมิได้มีแนวทางตายตัวแต่มีข้อแนะน าในลักษณะท่ัวไป (in general) 
ว่าพนักงานขายต้องสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าและช่วยลูกค้าปิดการขายโดยค านึง ถึงความเหมาะสมและ
ประโยชน์ท่ีบริษัทและลูกค้าจะได้รับ การเข้าร่วมอบรมในคร้ังนั้นท าให้ผู้เขียนมีความคิดว่าผู้เ ขียนสมควรศึกษา
การปิดการขายว่าในขณะท่ีพนักงานขายมีแนวทางในการปิดการขายแตกต่างกันแต่ละคนใช้เทคนิคในการปิดการ
ขายอย่างไรเพื่อให้กระบวนการขายเสร็จส้ินสมบูรณ์ 
 บทความวิจัยนี้เช่ือว่าการปิดการขายน่าจะเก่ียวข้องกับไอดา โมเดล (AIDA Model or AIDA 
Marketing Communication Model) ในข้ันตอนท่ี 4 คือการสร้างการตัดสินใจหรือลงมือปฏิบัติ (Action) 
(Rehman et al., 2014; Ullal & Hawaldar, 2018)  ในข้ันตอนนี้พนักงานขายพยายามท าใ ห้ลูกค้าเกิดการ
ยอมรับสินค้าและต้องการสินค้า ลูกค้าอาจส่ังสินค้า ในข้ันตอนนี้อาจมีการใช้อารมณ์และการสร้างการมีส่วนร่วม
ให้เกิดข้ึน   
 
กรอบความคิดในการวิจัย 
 งานวิจัยนี้ศึกษาการปิดการขายในฐานะเป็นเนื้อหาส่วนหนึ่งของงานวิจัยโดยมีกรอบความคิดว่าในการ
ปิดการขายนั้น พนักงานขายต้องใช้วิธีการ (method) ในการศึกษาวิธีการท่ีคนธรรมดาอย่างพนักงานขายใช้นั้น 
เราสามารถอาศัยแนวคิดชาติพันธ์ุวิธีวิทยา (Ethnomethodology)  มาเป็นกรอบในการวิจัยได้ แนวคิดเช่ือว่าใน
การส่ือสารในชีวิตประจ าวันโดยเฉพาะการสนทนาโต้ตอบอย่างเป็นธรรมชาตินั้น ผู้พูดจะเป็นผู้กระท าทางสังคม 
(social actor) และเขาจะใช้วิธีการในการโต้ตอบเพ่ือให้การส่ือสารของเขาส้ินสุดลง 
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การด าเนินการวิจัย 
 งานวิจัยนี้ใช้วิธีวิทยาการวิจัย 2 อย่างคือชาติพันธ์ุวรรณนา (Ethnography) และการวิเคราะห์การ
สนทนา (Conversation Analysis) ผู้เขียนประยุกต์ใช้วิธีวิทยาหลังในการวิเคราะห์ข้อมูลหลักคือข้อมูลการ
สนทนาโต้ตอบระหว่างพนักงานขายและลูกค้าในจังหวัดต่างๆ  
 วิธีวิทยาการวิเคราะห์การสนทนามีลักษณะพิเศษคือช่วยให้เรามองเห็นว่าคู่สนทนาเข้าใจกันได้อย่างไร
(Drew, 2003: 134) วิธีวิทยานี้ช่วยให้งานวิจัยเข้าใจผลัดในการพูดของพนักงานขายและลูกค้า ผลัดในการพูดคือ
คร้ังหรือรอบในการพูดของผู้พูด ผู้พูดสามารถเลือกท่ีจะพูดในผลัดในการพูดของตัวเองหรือถูกเลือกให้เป็นผู้พูดได้
นอกจากนี้วิธีวิทยานี้ช่วยให้ผู้เขียนสามารถวิเคราะห์ได้ว่าในผลัดในการพูดของแต่ละคนนั้นมีเทคนิคในการส่ือสาร
อะไรบ้างและการผลัดเปล่ียนการพูดซ่ึงเป็นส่ิงส าคัญในการสนทนา (Sacks, Schegloff and Jefferson, 1974) 
เป็นอย่างไร  กล่าวอีกนัยหนึ่งก็คือช่วยให้ผู้เขียนทราบถึงวิธีการส่ือสารของผู้พูด ท าให้เห็นว่าพนักงานขายปิดการ
ขายอย่างไร ใช้ภาษาพูดอย่างไร รอจังหวะในการส่ือสารอย่างไร ยืนรอปิดการขายอย่างไร ยืนก้มหน้าและเงย
หน้าในช่วงใด          
 
การเก็บข้อมูล  
 ผู้เขียนลงพ้ืนท่ีทางการตลาดในจังหวัดต่างๆ ตามท่ีบริษัทก าหนด บริษัทมอบหมายให้พนักงานขายแต่
ละรายโทรศัพท์แจ้งผู้เขียนล่วงหน้าว่าการขายจะเกิดข้ึนในวันใด จากนั้นผู้เขียนได้จัดการในเร่ืองการเดินทางและ
อุปกรณ์ในการเก็บข้อมูล เมื่อผู้เขียนเดินทางไปถึงพ้ืนท่ีเก็บข้อมูลได้ติดตามพนักงานขายไปยังสถานท่ีท่ีการขาย
เกิดข้ึน สถานท่ีส่วนใหญ่เป็นร้านขายส่งสินค้าของลูกค้าในจังหวัดต่างๆ ผู้เขียนขออนุญาตลูกค้า ในการใ ช้กล้อง 
วีดิทัศน์และเคร่ืองบันทึกเสียงบันทึกข้อมูลการสนทนาในระหว่างการขายอีกคร้ังหนึ่งแม้นว่าพนักงานขายได้เคย
แจ้งลูกค้าไว้ลวงหน้าแล้ว ก่อนการบันทึกข้อมูล ผู้เขียนให้พนักงานขายและลูกค้าลงช่ือในใบให้ความยินยอมใน
การบันทึกข้อมูล อย่างไรก็ตามการลงช่ือในใบให้ความยินยอมในการบันทึกข้อมูลก็เกิดข้ึนหลังจากท่ีการบันทึก
ข้อมูลเสร็จส้ินลงส าหรับบางกรณีศึกษา  
             
จริยธรรมการวิจัยในคนและการรักษาความลับของผู้เข้าร่วมโครงการวิจัย  
 ผู้เขียนส่งเอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้อง เช่น ร่างโครงการวิจัยและใบให้ความยินยอมในการบันทึกข้อมูล
ไปยังบริษัทเพ่ือขออนุญาตเก็บข้อมูลการวิจัยในจังหวัดต่าง ๆ ซ่ึงเป็นพ้ืนท่ีทางการตลาดของบริษัท หลังจากท่ี
บริษัทได้รับเอกสารและพิจารณาในเบ้ืองต้นแล้วก็เชิญผู้เขียนเข้าร่วมประชุมเพ่ือช้ีแจงเก่ียวกับการรักษาความลับ
ของบริษัท พนักงานขายและลูกค้าในวันท่ี 3 ตุลาคม 2560 
 แม้นว่าบริษัทยินดีให้ผู้เขียนเก็บข้อมูลการวิจัยได้ก็ตามแต่ผู้เขียนยังต้องระมัดระวังในเ ร่ืองของการ
รักษาความลับในทุกข้ันตอนของการวิจัยรวมท้ังต้องส่งข้อมูลท่ีบันทึกไปให้บริษัทตรวจสอบก่อนการน าไปใช้ใน
รายงานวิจัยและเผยแพร่ต่อสาธารณชน การปฏิบัติท้ังหมดนี้ เ ป็นการปกป้องสิทธ์ิและศักด์ิศรีของ ผู้เข้าร่วม
โครงการวิจัยทุกคนซ่ึงถือเป็นหัวใจส าคัญของจริยธรรมในการวิจัยในคน (จริยา เลิศอรรฆยมณี, 2552) 
 
การตรวจสอบข้อมูล 
 ผู้เ ขียนเคยกล่า วถึง วิธีการตรวจสอบข้อมูลของง านวิจั ยนี้ ใ นวารสาร วิชาการไ ปบ้า งแล้ ว             
(ไพโรจน์ วิไลนุช, 2561ข) ผู้เขียนตรวจสอบความถูกต้องและความน่าเช่ือถือของมูลด้วยการน าข้อมูลจากการ
สัมภาษณ์ระดับลึก การสังเกตและการสนทนามาเปรียบเทียบความเหมือนและความต่าง เช่น ผู้เขียนน าข้อมูลใน
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เร่ืองการปิดการขายท่ีเกิดข้ึนในระหว่างการสนทนาระหว่างพนักงานขายและลูกค้ามาเปรียบเทียบว่าเหมือนกับ
ข้อมูลท่ีพนักงานขายให้สัมภาษณ์กับผู้เขียนอย่างไร ผู้เขียนสอบถามถึงเทคนิคในการปิดการขายท่ีส าคัญว่าคือ
เทคนิคอะไร จากนั้นก็กลับไปพิจารณาเทคนิคในการปิดการขายจริงท่ีพนักงานขายใช้ในการส่ือสารกับลูกค้า  
 ในงานวิจัยนี้ ผู้เขียนในฐานะนักวิจัยสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลต้ังแต่ 3 แหล่งข้ึนไปรวมท้ังได้ขอให้ บุคคลท่ี
เก่ียวข้องเช่น ผู้ให้ข้อมูล นักวิชาการท่ีเป็นบุคคลท่ี 3 ( third party) ผู้ทรงคุณวุฒิและผู้บริหารของบริษัท
ตรวจสอบความถูกต้องและความน่าเช่ือถือ การตรวจสอบและการท าให้งานวิจัยน่าเช่ือถือโดยใช้ส่ิงต่างๆ ไม่ว่าจะ
เป็น วิธีการวิจัย ข้อมูล หรือแนวคิดและทฤษฎีต้ังแต่ 3 ส่วนหรือ 3 อย่างข้ึนไปถือว่าเป็นการตรวจสอบแบบสาม
เส้าหรือท่ีภาษาอังกฤษใช้ค าว่า triangulation technique (วสุธิดา นักเกษม และพิทักษ์ ศิริวงศ์, 2562 : 1007) 
และหากกล่าวเจาะจง ในงานวิจัยนี้ ใ ช้การตรวจสอบแบบสามเส้าโดยใช้อาศัยผู้เ ช่ียวชาญ ( investigator 
triangulation) (UNAIDS, 2010) เพราะใช้ผู้ให้ข้อมูลและผู้เช่ียวชาญหลายคนในงานวิจัย  
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลการสนทนานั้น ผู้เขียนยึดหลักการวิเคราะห์ข้อมูลตามท่ีวิธีวิทยาการวิเ คราะห์
การสนทนาก าหนด วิธีวิทยานี้ก าหนดว่าผู้เขียนต้องพิจารณาผลัดในการพูดของ ผู้พูดว่ามีอง ค์ประกอบอย่างไร 
เช่น ใช้ภาษาอย่างไรและมีจุดผลัดเปล่ียนการพูดอย่างไร กล่าวอีกนัยหนึ่ง ก็คือผู้เขียนต้องพิจารณาว่าผู้พูด
พยายามท าอะไรในผลัดในการพูดของตนเองเพื่อตอบสนองผลัดในการพูดก่อนหน้าซ่ึงเป็นผลัดในการพูดของคน
อ่ืน 
 หลังจากท่ีผู้เขียนทราบแล้วว่าผู้พูดคนปัจจุบันส่ือสารอย่างไร ก็ต้องพิจารณาต่อว่า การกระท าของ ผู้
พูดคนปัจจุบันส่งผลให้เกิดอะไรต่อไป หรือท าให้ผู้พูดคนต่อไปส่ือสารอะไรและอย่างไร (ไพโรจน์ วิไลนุช, 2561) 

 
ผลการวิจัย 
 ในการรายงานผลการวิจัย ผู้เขียนในฐานะนักวิจัยขอน าบทสนทนาท่ีเกิดข้ึนจริงมาน าเสนอพร้อมกับ
วิเคราะห์ให้ผู้อ่านทราบในรายละเอียดในลักษณะบรรทัดต่อบรรทัด (line by line) การปฏิบัติเช่นนี้ เ ป็น
ข้อก าหนดของวิธีวิทยาการวิเคราะห์การสนทนา บทความนี้ ต้องการวิเคราะห์การปิดการขายโดยน าเสนอ
รายละเอียดจากกรศึกษา 2 กรณีศึกษา กรณีศึกษาแรกแสดงให้เห็นว่าพนักงานขายพยายามปิดการขายในขณะท่ี
ลูกค้าก าลังขายสินค้าให้คนซ้ือภายในร้าน การปิดการขายเกิดข้ึนในช่วงหลังของการสนทนา 
 
# 1 [มกค. 2561-พนักงานขายและลูกค้า-05: 20: 23] [วีดิทัศน์]* 
[ร้านนี้อยู่ในจังหวัดขอนแก่นเป็นบ้านช้ันเดียว ขนาดเล็ก ต้ังอยู่ใกล้มหาวิทยาลัยประจ าจังหวัด เจ้าของ ร้านเป็น
สุภาพสตรีอายุประมาณ 30 ปี อาศัยอยู่กับสามี ลูก 1 คนและมารดาของสามี ซ้ือขายกับบริษัทมานาน 9 ปี 

                                                             
* วิธีวิทยาการวิเคราะห์การสนทนาก าหนดไว้ว่าผู้เขียนต้องระบุท่ีมาของข้อมูลท่ีน ามาวิเคราะห์ ในบทความวิจัยน้ี # 1 คือ บทสนทนาล าดับท่ี 
1 มกค. คือตัวย่อของมหาวิทยาลัยหอการค้าไทยซึ่งเป็นแหล่งทุนวิจัย 2561 คือปีท่ีงานวิจัยเสร็จสิ้น ค า ว่าพนักงานขายและลูกค้าคือชื่อยอ่
ของงานวิจัย 05 คือล าดับท่ีของกรณีศึกษา เลข 20 และ 23 หมายถึงนาทีและวินาทีท่ีการสนทนาน้ีเกิดขึ้นและค าว่าวีดิทัศน์ในวงเล็บเหลี่ ยม
สุดท้ายแสดงถึงวิธีการบันทึกข้อมูลโดยกรณีศึกษาน้ีบันทึกการสนทนาด้วยกล้องวีดิทัศน์ 
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ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นร้านค้าปลีกและนักศึกษาเนื่องจากอยู่ใกล้สถานศึกษา ในวันท่ีบันทึกข้อมูลมีลูกค้าเข้ามาซ้ือ
สินค้าจ านวนมาก] 

1. คนซ้ือ 1:                      ครีมอันนี้ (.) กับ (.) กับอีกตัวนึงอ้ะค่ะ (          ) 
2. ลูกค้า:                         (ช่ือสินค้า)  
3. คนซ้ือ 1:                      (          ) ครีม  
4. ลูกค้า:                         (ช่ือสินค้า) ขายดีกว่า  
5. คนซ้ือ 1:                      หรอคะ 
6. ลูกค้า:                         ใช่ ((ผงกศีรษะ)) แต่ไม่ 
7. มารดาของสามี:              ((เดินออกมา))  
8. ลูกค้า:                         ไม่เคยใช้ตัวนี้เหมือนกันแต่ (ช่ือสินค้า)  
9.                                  จะเน้น ((ยกมือข้ึน)) เหมือน (.) เน้นความชุ่มช่ืน 
10. คนซ้ือ 1:                      ((ผงกศีรษะ))  
11. ลูกค้า:                         มากกว่าร้ิวรอย (.) เหมือนรอยค้ ารอยอะไรแบบเนี้ย (.) 
12.                                  มากกว่า 
13. พนักงานขาย:                 ((เดินเข้ามา)) 
14. ลูกค้า:                         [แต่  
15. คนซ้ือ 1:                      [รอยค้ า 
16. ลูกค้า:                         ใช่ (.) พวกรอยค้ าหรือว่าแบบ (.) บางทีแบบ (.)  
17.                                  ตรงนี้ ((ช้ีไปท่ีหน้า)) มันเป็นแห้งแห้งอะไรอย่างเงี้ย (.)  
18.                                  ตัวนั้นมัน (.) จะช่วยได้ดีกว่า (.) แต่ตัวนี้ไม่ (.) ไม่รู้นะ 
19.                                  (.) ว่า (.) ว่าเป็นยังงัย 
20.  คนซ้ือ 1:                     นี่ก็ไม่เคยใช้เหมือนกัน (.)  นั้นเอาตัวนั้นดีกว่า 
21.                                  ((หัวเราะ)) 
22.  ลูกค้า:                        ((ผงกศีรษะ)) ได้ค่ะ ((หัวเราะ)) 
23.  คนซ้ือ 1:                     ((เดินกลับเข้าไปในร้าน)) 
24.                                  (0.3) 
25. พนักงานขาย:                 ((ก้มหน้า)) ((เงยหน้า))  
26. ลูกค้า:                          ((หันหลับมา))  
27. พนักงานขาย:         →      น้อง (ช่ือลูกค้า) ((หงายและคว่ ามือ))  ตัวเลข (.)  
28.                          →     ถ้าขาดเกิน (.) ให้พ่ีปิดตัวไหน  
29. ลูกค้า:                          ((เล่ือนสินค้า))  
30. พนักงานขาย:                 เด๋ียวพ่ีโทรมาอีกทีเนาะ 
31. ลูกค้า:                          ได้ค่ะ ((ดึงถุง)) 

 
 บทสนทนานี้เป็นการโต้ตอบระหว่างพนักงานขายของบริษัทและลูกค้าในจังหัดขอนแก่น การสนทนา
แสดงให้เห็นว่าลูกค้ารายนี้ก าลังขายสินค้าในร้านให้แก่คนซ้ือซ่ึงเป็นสุภาพสตรีในขณะท่ีพนักงานขายเฝ้าคอย
ลูกค้าเพ่ือขอปิดการขาย นาทีท่ี 20 วินาทีท่ี 23 เป็นเวลาท่ีการปิดการขายจะเกิดข้ึน หากผู้อ่านพิจารณาผลัดใน
การพูดท่ีผู้เขียนยกมาวิเคราะห์ในช่วงนี้ก็จะเห็นว่าการปิดการขายเกิดข้ึนในช่วงท้ายของการสนทนา ก่อนท่ี
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ผู้เขียนจะมุ่งไปท่ีการปิดการขายนั้น ผู้เขียนขอวิเคราะห์การสนทนาในช่วงแรกก่อนดังนี้  ในบรรทัดท่ี 1 คนซ้ือ
สินค้าคนท่ี 1 ก าลังจะเดินออกไปจากร้าน แต่ก่อนท่ีเธอจะจากไปนั้น เธอคุยกับเจ้าของร้านเก่ียวกับครีมทาผิวท่ี
เธอถือมาโดยเธอถามเจ้าของร้านว่าครีมในมือของเธอกับครีมอีกย่ีห้อหนึ่งนั้น ชนิดใดมีสรรพคุณดีกว่ากัน เจ้าของ
ร้านต้องการท าความเข้าใจตรงกันจึงเอ่ยถึงสินค้าท่ีคนซ้ือรายนี้กล่าวถึง (บรรทัดท่ี 2) 
 ในผลัดในการพูดต่อมาแสดงให้เห็นว่าเจ้าของร้านซ่ึง เป็นลูกค้าของพนักงานขายท่ีงานวิจัยนี้ ใ ห้
ความส าคัญบอกแก่คนซ้ือของเธอว่าครีมท่ีเธอเอ่ยถึงนั้นเป็นครีมท่ีคนซ้ืออ่ืนๆ ให้ความสนใจมากกว่าเพราะเธอ
พิจารณาจากยอดขาย เจ้าของร้านกล่าวเพิ่มเติมว่าในความเป็นจริงแล้วเธอก็ยังไม่ได้ทดลองใช้ครีมท่ีคนซ้ือถืออยู่
ในมือ เธอพอทราบว่าครีมท่ีเธอเอ่ยถึงนั้นสามารถให้ความชุ่มช่ืนแก่ผิวของคนใช้ท่ัวไปมากกว่าจะใช้ขจัดรอยคล้ า 
การส่ือสารในประเด็นนี้เกิดข้ึนในบรรทัดท่ี 8-9 และ 11-12 
 หากผู้อ่านพิจารณาผลัดในการพูดต่อไปก็พอจะทราบว่าคนซ้ือและเจ้าของ ร้านยัง คุยกันต่อเนื่อง ถึง
ครีมท่ีเจ้าของร้านเอ่ยไปว่ามีสรรพคุณในการให้ความชุ่มช่ืนแก่ผิว บริเวณใดก็ตามในใบหน้าท่ีเคยแห้ง ก็สามารถ
ท าให้กลับมาดูมีความชุ่มช่ืนได้ บรรทัดท่ี 18-19 แสดงให้เห็นว่าเจ้าของร้านไม่มั่นใจในสรรพคุณของครีมท่ีคนซ้ือ
ก าลังถืออยู่ในมือว่าจะมีคุณภาพดีมากน้อยอย่างไร 
 หลังจากท่ีคนซ้ือได้ยินส่ิงท่ีเจ้าของร้านกล่าวไป เธอก็กล่าวว่าเธอตกลงใจขอเลือกซ้ือครีม ท่ีเธอถือมา
ดังปรากฏในบรรทัดท่ี 20 ในขณะท่ีเจ้าของร้านและคนซ้ือรายนี้ก าลังโต้ตอบเก่ียวกับครีมท้ัง 2 อย่างนั้น พนักงาน
ซ่ึงต้องการปิดการขายก็ยืนปรากฏตัวในบริเวณท่ีเจ้าของร้านและคนซ้ือคุยกันอยู่ด้วยดังปรากฏตามภาพท่ี 1 ท่ี
ผู้เขียนน ามาจากกล้องวีดิทัศน์และน ามาดัดแปลงเล็กน้อยเพื่อให้เป็นไปตามหลักจริยธรรมในการวิจัย  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1 พนักงานขายซ่ึงเป็นผู้ชายใส่แว่นยืนรอเพ่ือหาโอกาสในการปิด 

                                    การขายกับลูกค้าซ่ึงก าลังขายสินค้าให้คนซ้ือท่ียืนหันหลัง 
 
           ในบทสนทนาแสดงให้เห็นว่าพนักงานขายมิได้ยืนหยุดนิ่งแต่เขาได้ยืนมองเจ้าของ ร้านพูดคุยกับคนซ้ือ
ของภายในร้าน และบรรทัดท่ี 25 แสดงให้เห็นต าแหน่งท่ีพนักงานขายคนนี้ยืนอยู่ กล่าวคือเขายืนอยู่บริเวณโต๊ะ
ช าระค่าสินค้า ลักษณะการยืนของเขาคือก้มหน้าและเงยหน้าข้ึนดังปรากฏตามภาพท่ี 2  
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ภาพท่ี 2 พนักงานขายก้มหน้าในขณะท่ีลูกค้าก าลังให้ความส าคัญ 
                                        ในเร่ืองการช าระค่าสินค้า 
 
 ในขณะท่ีพนักงานขายก าลังก้มหน้าอยู่นั้นและเร่ิมรู้สึกว่าลูกค้าซ่ึงก าลังขายสินค้าให้คนซ้ืออยู่นั้นหัน
กลับมาท่ีเขาดังปรากฏในบรรทัดท่ี 26 และอยู่ในต าแหน่งท่ีเหมาะสม เขาจึงปฏิบัติบางอย่าง ในบรรทัดท่ี 27-28 
พนักงานขายได้รับโอกาสในการส่ือสารเก่ียวกับการปิดการขาย เขาจึงพูดกับลูกค้าว่า  “น้อง (ช่ือลูกค้า)  ( (หงาย
และคว่่ามือ))  ตัวเลข (.) ถ้าขาดเกิน (.) ให้พ่ีปิดตัวไหน” ซ่ึงหมายความว่าถ้ายอดขายท่ีก าลังกล่าวถึงนั้นมีจ านวน
มากหรือน้อยเกินกว่าท่ีตกลงกันไว้ ลูกค้าก็สามารถแจ้งให้พนักงานขายปิดการขายได้ท้ังส้ิน ในขณะท่ีเขาพูดนั้น  
เขาก็ใช้ท่าทางประกอบ เช่น หงายและคว่ ามือ การส่ือสารและอิริยาบถท่ีกล่าวถึงนี้ปรากกฎตามภาพท่ี 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
                        

 
 

ภาพท่ี 3 พนักงานขายใช้ท่าทางในขณะท่ีเขาพยายามคุยกับลูกค้าเพ่ือ 
                                     ขอให้ปิดการขาย 
 
 บรรทัดท่ี 29 แสดงให้เห็นว่าลูกค้ายังไม่พูดโต้ตอบแต่เธอเล่ือนสินค้าในผลัดในการพูดของเธอ ใน
บรรทัดท่ี 30 พนักงานขายกล่าวว่าเขาจะใช้วิธีการโทรศัพท์ติดตามเร่ืองการปิดการขายกับลูกค้าอีกคร้ัง เมื่อลูกค้า
ได้ยินส่ิงท่ีพนักงานขายกล่าวไปในผลัดในการพูดก่อนหน้า เธอจึงโต้ตอบด้วยการกล่าวว่า “ได้ค่ะ” พร้อมกับดึง ถุง
เพ่ือน าไปใส่สินค้า 
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 ข้อมูลท่ีผู้เขียนได้วิเคราะห์ให้ผู้อ่านได้รับทราบนั้นเป็นวิธีการปิดการขายในระหว่างการขายจริง การท่ี
เรารับทราบข้อมูลและรายละเอียดท่ีเกิดข้ึนนี้ เราจ าเป็นต้องอาศัยวิธีวิทยาการวิจัยท่ีดีจึงจะท าใ ห้งานวิจัยไ ด้
ข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูลได้อย่างลึกซ้ึง ผู้เขียนขอสรุปในส่ิงท่ีเกิดข้ึนอีกคร้ังเป็นข้อดังนี้  
 ประการท่ี 1 คือในการปิดการขายจริงนั้น ก่อนท่ีคู่สนทนาจะมุ่งไปท่ีประเด็นนี้ เขาจ าเป็นต้องคุยเร่ือง
อ่ืนก่อนหรือพิจารณาเวลาท่ีเหมาะสมในการน าเร่ืองนี้เข้าสู่การสนทนา ดังเห็นได้จากการท่ีพนักงานขายต้องรอ
จังหวะจนกระท่ังลูกค้าหันหน้ากลับมาอยู่ในต าแหน่งท่ีเหมาะสม  
 ประการท่ี 2 คือในการปิดการขาย พนักงานขายใช้ภาษาพูดและท่าทางประกอบดัง ท่ีเราเห็นได้จาก
การใช้การหงายและคว่ ามือ ประการนี้ผู้อ่านบางคนอาจมีความคิดว่าการวิเคราะห์ในข้อนี้เป็นเร่ืองท่ีไม่ส าคัญหรือ
เป็นเร่ืองเล็กน้อย ไม่เป็นควรเป็นประเด็นในการวิเคราะห์ ผู้เขียนขออธิบายว่าการวิเคราะห์การใช้ท่าทางในการ
ส่ือสารแบบเผชิญหน้ามีความส าคัญเพราะท าให้เห็นว่าผู้พูดใช้เพ่ือให้สารของเขาชัดเจน ในขณะท่ีเขาเลือกใช้
ท่าทางอย่างหนึ่งนั้น หากเราลองต้ังค าถามว่าเหตุใดผู้กระท าจึงใช้ท่าทางนี้มากกว่าอวัจนภาษาอย่างอ่ืน เช่น การ
โบกมือ บทความนี้ขออธิบายว่าเมื่อใดก็ตามท่ีผู้พูดใช้ค าว่าปิด เรามักใช้การคว่ ามือในผลัดในการพูดเพ่ือให้การพูด
ส่ือได้ตรงความหมาย นอกจากนี้การท่ีเราจะตีความว่าการใช้การใช้การค่ ามือนั้นหมายถึงการปิดก็ต่อเมื่อในผลัด
ในการพูดมีการใช้ค าว่า ปิด อย่างชัดเจน ตรงนี้เป็นข้อก าหนดของวิธีวิทยาการวิเคราะห์การสนทนาว่าหากเรา
ต้องการตีความท่าทางใดก็ตามท่ีผู้พูดใช้ เราควรได้ยินส่ิงท่ีผู้พูดกล่าวในผลัดในการพูดด้วย ไม่ควรตีความหมาย 
ท่าทางท่ีผู้พูดแสดงด้วยการคาดเดา   
 ประการท่ี 3 คือหากเราเปรียบเทียบระหว่างรายละเอียดในเร่ืองของการปิดการขายท่ีกล่าวถึงในตัว
แนวคิดและส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงในข้อมูลงานวิจัยก็จะประจักษ์ว่าส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงมีรายละเอียดอ่ืนท่ีน่าสนใจและมี
บางอย่างแตกต่างจากรายละเอียดท่ีแนวคิดกล่าวไว้ เช่น การให้โอกาสแก่ตัวลูกค้าในการเลือกปิดการขายเอง 
 ประการท่ี 4 คือพนักงานขายใช้วิธีการในการปิดการขายซ่ึงเป็นเคล็ดลับเฉพาะตัว ซ่ึงบริษัทก็มิไ ด้ใ ห้
ค าแนะน าไว้อย่างเป็นเร่ืองราว ข้อมูลท่ีเกิดข้ึนนี้จึงน่าจะเป็นข้อมูลส าคัญให้บริษัทได้รับทราบเพ่ือน าไปใ ช้
ประโยชน์ต่อไป 
 บทสนทนาท่ียกมาวิเคราะห์ต่อไปเป็นบทสนทนาท่ีมาจากกรณีศึกษาท่ี 8 การซ้ือขายเคร่ืองส าอาง
เกิดข้ึนในจังหวัดร้อยเอ็ด เจ้าของร้านเป็นผู้ชาย การสนทนาท่ีเกิดข้ึนมีเนื้อหาเก่ียวกับการร้องขอให้ลูกค้าปิดการ
ขายในขณะท่ีลูกค้ายังขายสินค้าไม่ได้ตามเป้าหรือตามท่ีบริษัทก าหนด พนักงานขายจ าเป็นต้องให้ค าแนะน า
เพ่ือให้การปิดการขายในคร้ังนี้เกิดประโยชน์ต่อลูกค้า 
                      
# 2 [มกค. 2561-พนักงานขายและลูกค้า-08: 01: 57] [วีดิทัศน์] 
[เจ้าของร้านเป็นผู้ชาย พนักงานขายจึงเรียกเขาว่าเฮีย ร้านอยู่ในตัวเมืองจังหวัดร้อยเอ็ด เป็นร้านขนาดใหญ่ มี
สินค้าหลายย่ีห้อ ภายในร้านมีพนักงานแนะน่าสินค้าของแต่ละย่ีห้อ พนักงานแนะน่าสินค้าของ ย่ีห้อท่ีพนักงาน
ขายไปติดต่อเคยอยู่กับบริษัทแต่ภายหลังย้ายไปอยู่กับบริษัทใหม่ท่ีบริษัทเดิมโอนสินค้าบางรายการไปให้ดูแล] 
 

1. พนักงานขาย:                ((ก้มดูเอกสาร)) ((ใช้ปากกาจิ้มเอกสาร)) ตานี้ (.)  
2.                                 มาถึงเร่ือง quarter (.) quarter เร่ืองนี้มันก็จะมี (.)  
3.                                 ตัวเลขท่ีเฮียต้องปิด  
4. ลูกค้า:                         ((พยักหน้า))  
5. พนักงานขาย:      →       ไอ้:ตรงนี้ได้ไม่ได้ 
6. ลูกค้า:                         ((พยักหน้า))  
7. พนักงานขาย:      →       ก็ว่ากันตามสถานการณ์  
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8.  ลูกค้า:                        (          ) 
9.  พนักงานขาย:               (ช่ือเต็มของพนักงานขาย) ต้อง clear ให้เฮีย 
10.                       →        [ก็เพราะว่า 
11.  ลูกค้า:             →         [(อันเป็นเดือนสุดท้าย) 
12.  พนักงานขาย:    →         เป็นเดือนสุดท้าย ((ผงกศีรษะ)) ใช่ (.) เพราะหนึ่ง  
13.                      →         สองสาม (.) มันก็จะปิด quarter ท่ีหนึ่ง 
14.  ลูกค้า:                         อือ  
15.  พนักงานขาย:    →         แล้วตานี้ (.) ปิดแสน (.) เฮียก็ได้แค่ห้าหมื่นสอง  
16.  ลูกค้า:                         ((ผงกศีรษะ)) 
17.  พนักงานขาย:    →         ((ช้ี)) ตรงนี้ยอดเข้า (.) เข้ามาห้ามือ (.) หมื่นสอง  
18.  ลูกค้า:                         ((พยักหน้า))  
19.  พนักงานขาย:                มันก็เหลือประมาณ ((ช้ี)) ตีซะห้าหมื่น (.) เบ็ดเตล็ด (.) 
20.                                  อันนี้ต้องดูก่อน 
21.  ลูกค้า:                         ((พยักหน้า)) 
22.  พนักงานขาย:    →         ((ช้ี)) (มัน) มีบ่อ (.) มีแค่บางตัว ((ใช้ปากกาจิ้มใน 
23.                                  อากาศ)) 
24.  ลูกค้า:                         ((พยักหน้า)) (           ) 
25.  พนักงานขาย:      →         ถ้าบางตัวนี่ (ช่ือเต็มของพนักงานขาย) จะปรับ 
26.                        →         ((วางมือบนเอกสาร)) กลยุทธ์ (.) ให้เฮียอีกทีนึงว่า 
27.   ลูกค้า:                         (          ) 
28.  พนักงานขาย:      →        ถ้าจะให้ยอดเท่านี้ (.) เด๋ียวไปย่อส่วน 
29.   ลูกค้า:                         ((พยักหน้า)) 
30.   พนักงานขาย:     →        ตรงนี้มา (.) ดีกว่า ((โบกมือ)) ไม่ได้อะไร 
31.   ลูกค้า:                         (อือ) 
32.   พนักงานขาย:                เด๋ียว (ช่ือเต็มของพนักงานขาย) ขอ  (ช่ือผู้บริหาร) ไว้ 
33.                                   ล่วงหน้าเลย (.) ก่อนท่ีจะเข้า  
34.  ลูกค้า:                          (ครับ) ((พยักหน้า))    
35.  พนักงานขาย:                 ครับ 

 
 การปิดการขายของกรณีศึกษานี้เร่ิมเห็นได้จากนาทีท่ี 1 วินาทีท่ี 57 บรรทัดท่ี 1-3 ซ่ึงเป็นผลัดในการ
พูดของพนักงานขายมีความหมายว่าพนักงานขายขอแจ้ง ใ ห้ลูกค้าปิดการขายของไตรมาสปัจจุบัน หากเรา
พิจารณาผลัดในการพูดของพนักงานขายก็จะเห็นท่าทีในการพูดถึงเร่ืองนี้ ท่าทีท่ีเราสังเกตได้จากการพูดคือการ
เน้นท่ีค าว่าปิด การเน้นค านี้น่าจะท าให้ผู้อ่านพอจะทราบว่าหัวข้อในการสนทนา ณ ตรงนี้มีความพิเศษ ผู้เขียนมี
ความคิดเห็นว่าการท่ีพนักงานขายปฏิบัติเช่นนี้ก็เพราะเขาอาจมองว่าหัวข้อการสนทนาเร่ืองการปิดการขายเป็น
หัวข้อส าคัญและเป็นประโยชน์ต่อตัวลูกค้าและบริษัทของเขาเอง จากการพิจารณาน้ าเสียงในการพูดคุยเ ร่ือง
ท่ัวไปในผลัดในการพูดก่อนหน้าของพนักงานขายและลูกค้ารายนี้จะมีลักษณะราบเรียบแต่เมื่อท้ัง  2 คนเร่ิมน า
หัวข้อการปิดการขายเข้าสู่การสนทนา น้ าเสียงและท่าทีก็เปล่ียนไป มีลักษณะเป็นทางการและมีการเน้นค า         
บางค า  
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 ในผลัดในการพูดต่อไปคือบรรทัดท่ี 4 ลูกค้าแสดงการยอมรับในส่ิงท่ีพนักงานขายกล่าวไปด้วยการ
พยักหน้า การพยักหน้านี้ยังอาจมีความหมายว่าลูกค้าอนุญาตให้การส่ือสารด าเนินต่อไปได้ เมื่อพนักงานขายเห็น
การตอบรับของลูกค้าแล้ว เขาจึงเร่ิมบอกลูกค้าว่าการปิดการขายในคร้ังนี้จะเกิดข้ึนได้หรือไม่ ย่อม ข้ึนอยู่กับ
สถานการณ์ (บรรทัดท่ี 5 และบรรทัดท่ี 7) หลังจากท่ีพนักงานขายรับทราบว่าลูกค้าเข้าใจในส่ิงท่ีเขาสนทนากัน
เป็นระยะแล้ว พนักงานขายก็แจ้งลูกค้าว่าเขาต้องช่วยลูกค้าในการจัดการยอดขายในอดีต 
 บรรทัดท่ี 11 แสดงให้เห็นว่าลูกค้าโต้ตอบพนักงานขายดังท่ีเขากล่าวว่าการขายท่ีเขาก าลัง คุยกันอยู่นี้
เป็นการขายในเดือนสุดท้าย เมื่อเขากล่าวถึงเดือนสุดท้ายแห่งการขายนี้ก็หมายความว่าเขาต้องเข้าสู่กระบวนการ
ปิดการขาย หากเราพิจารณาวิธีการพูดของลูกค้าในผลัดในการพูดนี้ก็จะเห็นว่าเป็นการพูดพร้อมกับการอธิบาย
ของพนักงานขายในผลัดในการพูดก่อนหน้าดังปรากฏตามบรรทัดท่ี 10 
 ในบรรทัดท่ี 12-13 แสดงให้เห็นว่าพนักงานขายยืนยันในส่ิงท่ีลูกค้าเข้าใจว่าเดือนท่ีเขาก าลังคุยกันอยู่
นั้นเป็นเดือนสุดท้ายและเป็นเดือนท่ีเขาท้ัง 2 คนต้องหารือในการปิดการขาย ผลัดในการพูดนี้พนักงานขายกล่าว
ว่าการขายในเดือน 1 เดือน 2 และ เดือน 3 ถือเป็นการขายในไตรมาสท่ี 1 ในการกล่าวถึงค าว่าไตรมาสนี้ 
พนักงานขายใช้ค าในภาษาอังกฤษแทนดังท่ีเขาพูดค าว่า quarter  
 เมื่อลูกค้าได้รับทราบค าอธิบายในผลัดในการพูดก่อนหน้าของพนักงานขาย เขาก็แสดงความเข้าใจ
ดังท่ีเขากล่าวว่า “อือ” ดังปรากฏในบรรทัดท่ี 14 หลังจากท่ีพนักงานขายได้ยินค าว่าอือแล้ว เขาก็อธิบายให้ลูกค้า
ฟังอย่างต่อเนื่องว่าหากลูกค้าตัดสินใจท่ีจะปิดการขายในคร้ังนี้โดยยึดท่ียอดขายจ านวน 100,000 บาท (หนึ่งแสน
บาท) ลูกค้าจะไม่ได้รับประโยชน์อันใดเลยจากการขายสินค้าให้บริษัทในช่วงไตรมาสท่ีผ่านมาเพราะลูกค้าขายได้
เพียงจ านวน 52,000 บาท (ห้าหมื่นสองพันบาท) ดังผลัดในการพูดของพนักงานขายท่ีกล่าวไ ว้ในบรรทัดท่ี 15 
และ 17 ว่า “แล้วตานี้ (.) ปิดแสน (.) เฮียก็ได้แค่ห้าหมื่นสอง” (บรรทัดท่ี 15) และ “((ช้ี)) ตรงนี้ยอดเข้า ( .)  เ ข้า
มาห้ามือ (.) หมื่นสอง” (บรรทัดท่ี 17)  
 การโต้ตอบในช่วงนี้หมายความว่าหากลูกค้าต้องการได้รับประโยชน์อย่างสมบูรณ์ตามท่ีตกลงกับ
บริษัทไว้นั้น ลูกค้าต้องขายสินค้าให้ได้จ านวน 100,000 บาท ซ่ึงหมายความว่าลูกค้าต้องขายให้ไ ด้อีก 48,000 
บาท (ส่ีหมื่นแปดพันบาท) หรือเกือบ 50,000 บาท (ห้าหมื่นบาท) ดังปรากฏตามผลัดในการพูดของพนักงานขาย
ในบรรทัดท่ี 19-20 ในบรรทัดท่ี 22 พนักงานขายได้กล่าวเพ่ิมเติมในเร่ืองของสภาพการขายท่ีผ่านมาว่าการขายท่ี
ผ่านมาของลูกค้าท่ีเป็นท่ีน่าพอใจก็เกิดข้ึนในการขายสินค้าบางอย่างเท่านั้น 
 หลังจากท่ีพนักงานขายพูดคุยเร่ืองของยอดขายท่ีลูกค้าท าได้ต่ ากว่าเป้าหมายซ่ึงน่าจะเป็นข่าวร้ายของ
ลูกค้าเพราะเขาอาจจะไม่สามารถปิดการขายและได้ผลประโยชน์ตามท่ีตกลงกันไว้แล้ว พนักงานขายก็เ ร่ิมท าใ ห้
ลูกค้าสบายใจข้ึนด้วยการน าข่าวดีเข้าสู่การสนทนา พนักงานขายกล่าวถึงเร่ืองนี้ในบรรทัดท่ี 25-26 และ 28 
ดังท่ีเขาพูดว่า “ถ้าบางตัวนี่ (ช่ือเต็มของพนักงานขาย) จะปรับ ((วางมือบนเอกสาร)) กลยุทธ์ (.)  ใ ห้เฮียอีกทีนึง
ว่า” (บรรทัดท่ี 25-26) และ “ถ้าจะให้ยอดเท่านี้ (.) เด๋ียวไปย่อส่วน” (บรรทัดท่ี 28) 
 ผลัดในการพูดในบรรทัดท่ี 25-26 และ 28 นี้หมายความว่าพนักงานต้องการให้ลูกค้าไ ด้รับ
ผลประโยชน์จากการขายท่ีผ่านมาด้วยการก าหนดเป้าหรือยอดการจ าหน่ายสินค้าใหม่ วิธีการท่ีพนักงานขาย
แนะน าคือการลดยอดการขายให้น้อยลงและลดผลประโยชน์ท่ีจะได้รับตามสัดส่วนจากการขายท่ีลดลงนี้  การหา
ทางออกเช่นนี้ย่อมเกิดประโยชน์ต่อลูกค้า เมื่อลูกค้าไ ด้รับทราบเก่ียวกับทางเลือกในการปิดการขายตามท่ี
พนักงานขายแนะน า เขาก็ตอบรับด้วยการพยักหน้า (บรรทัดท่ี 29) 
 ผลัดในการพูดท่ีผ่านมาแสดงให้เห็นว่าแม้นว่าลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์น้อยลงแต่ก็ถือว่าดีกว่าการ
ขายสินค้าให้กับบริษัทโดยท่ีลูกค้าไม่ได้ส่ิงใดตอบแทนเลย ส่ิงนี้ปรากฏตามค าพูดของพนักงานขายท่ีเราเห็นได้ใน
บรรทัดท่ี 30 ดังท่ีเขาพูดว่า “ตรงนี้มา (.) ดีกว่า ((โบกมือ)) ไม่ได้อะไร” และในบรรทัดท่ี 32-33 พนักงานขาย
แจ้งลูกค้าว่าเขาจะขออนุญาตจากผู้บริหารของบริษัทในการด าเนินการเร่ืองนี้ 
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 การสนทนาในช่วงท่ีผ่านมาท่ีผู้เขียนวิเคราะห์ท าให้เราสรุปได้ว่าพนักงานขายคนนี้มีเทคนิคในการปิด
การขายด้วยการบอกข้าวร้ายก่อนและแจ้งข่าวดีในภายหลัง เมื่อพนักงานขายทราบว่าลูกค้าไม่สามารถปิดการ
ขายได้ตามท่ีตกลงกันไว้ พนักงานขายก็จะกล่าวถึงสภาพการขายท่ีผ่านมาก่อนและให้รายละเอียดเก่ียวกับ
ผลประโยชน์ท่ีลูกค้าจะได้รับ ในกรณีท่ีลูกค้าไม่สามารถขายสินค้าไ ด้ตามยอดท่ีตกลงกันไ ว้ก็จะท าใ ห้ เขาได้
ผลประโยชน์น้อยหรืออาจไม่ได้รับผลประโยชน์เลย หลังจากท่ีพนักงานขายแจ้งเร่ืองนี้แล้ว เขาก็จะหาทางแก้ไข
ปัญหาให้แก่ลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้าได้รับผลประโยชน์บางส่วน แม้นว่าลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์น้อยก็ย่อมดีกว่าเขา
ไม่ได้รับผลประโยชน์ใดเลยจากการลงแรงขายสินค้าให้กับบริษัทในช่วงไตรมาสท่ีผ่านมา 
 
สร ุปและอภิปรายผล 
 ในการปิดการขายในระหว่างการขายโดยท่ัวไปนั้นมักเกิดข้ึนในช่วงท้ายของการสนทนาและดูเหมือน
อยู่ในข้ันตอนท่ี 4 ของไอดาโมเดล (Rehman et al., 2014; Ullal & Hawaldar, 2018) พนักงานขายต้องใ ช้
วิธีการท่ีเขาคุ้นเคย เทคนิคต่างๆ ท่ีเรารู้จักมีหลายอย่างไม่ว่าจะเป็น การทบทวนจุดขาย การจูงใจในเงื่อนไขพิเศษ
หรือการขอค าส่ังซ้ือโดยตรง เราอาจคาดหวังว่าน่าจะเห็นพนักงานขายใช้ความรู้เหล่านี้ 
 อย่างไรก็ตาม บทความวิจัยนี้ได้รายงานให้ผู้อ่านทราบแล้วว่าพนักงานขายท่ีปิดการขายในระหว่าง
การติดต่อซ้ือขายกับลูกค้าในภาคสนามจริงนั้น พนักงานขายบางคนท่ีต้องการปิดการขายในบางบริบทไม่ไ ด้ใ ช้
เทคนิคท่ีเรารู้จักตามท่ีปิยฉัตร ล้อมชวการ (2554) วิเชียร เลิศโภคานนท์ (2554) และนธกฤต วันต๊ะเมล์ (2555) 
แนะน าไว้ วิธีการท่ีพนักงานขายในกรณีศึกษาแรกในบทความวิจัยนี้ใช้เป็นความ รู้ท่ีเขามีอยู่ในตัว อาจจัดเป็น
ความรู้ท่ีฝังลึกในตัวหรือท่ีนักวิชาการเรียกเป็นภาษาอังกฤษว่า tacit knowledge เช่น ความรู้ท่ีเขาต้อง ติดตาม
ลูกค้าไปยังท่ีต่างๆ ภายในร้าน การยืนรอเวลาท่ีเหมาะสมและการเลือกจังหวะในการส่ือสาร การใช้ภาษาพูดและ
ท่าทางในการกล่าวเพื่อขอปิดการขายรวมท้ังการให้โอกาสแก่ตัวลูกค้าในการเลือกปิดการขายเอง  
 พนักงานขายในกรณีท่ี 2 ลงมือปฏิบัติโดยใช้วิธีการในการปิดการขายด้วยการแจ้ง ข่าวร้ายก่อนและ
บอกข่าวดีในภายหลัง  หากเราพิจารณารายละเอียดในข่าวร้ายก็จะเห็นว่าน่าจะเป็นการเสนอทางเลือกในการปิด
การขายซ่ึงการเสนอทางเลือกนี้สอดคล้องกับท่ี ปิยฉัตร ล้อมชวการ (2554) วิเชียร เลิศโภคานนท์ (2554) กล่าว
ไว้ 
 บทความวิจัยนี้เช่ือว่าแม้นว่าบางคนอาจมองว่าการปฏิบัติในลักษณะนี้ไม่ใ ช่เ ร่ืองส าคัญแต่ผู้เ ขียนมี
ความคิดว่าส่ิงท่ีบทความวิจัยนี้น ามารายงานเป็นเร่ืองท่ีพนักงานขายต้องใช้วิจารณญาณ ไม่สามารถท าไ ด้ตาม
อ าเภอใจ จากลักษณะของท่าทีและการใช้ภาษาย่อมท าให้บทความวิจัยนี้ตระหนักว่าการปิดการขายเป็นกิจกรรม
ท่ีต้องอาศัยเทคนิคดังท่ีนักวิชาการส่วนใหญ่กล่าวไว้  
 
ข้อเสนอแนะในเชิงปฏิบัติและการวิจัยในอนาคต 
 ในส่วนของข้อเสนอแนะในเชิงปฏิบัตินั้น บทความวิจัยนี้มีค าแนะน าว่าบริษัทน่าจะน าความรู้ท่ีได้จาก
ภาคสนามท่ีงานวิจัยนี้รายงานให้เห็นไปใช้ในการพัฒนาการขายโดยอาจใช้ในการฝึกอบรมพนักงานขายและน าไป
แลกเปล่ียนความคิดเห็นระหว่างพนักงานขายด้วยกัน 
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  ในการวิจัยในอนาคตอาจเป็นไปในลักษณะว่าผู้สนใจน่าจะลองศึกษาในเร่ืองของวิธีการปิดการขาย
อย่างจริงจังและแยกศึกษาเร่ืองนี้ในบริบทของการขายสินค้าและบริการแต่ละประเภทซ่ึงก็น่าจะท าให้สังคมไทย
ได้รับความรู้กว้างขวางข้ึน ความรู้เหล่านี้ย่อมเป็นความรู้ท่ีสร้างข้ึนตามบริบทสังคมไทยอย่างแท้จริง 
 
เค ร ื่องหมายในบทสัมภาษณ์ 
 ผู้เขียนอธิบายความหมายของเคร่ืองหมายในบทสัมภาษณ์ตามแนวคิดของเจฟเฟอร์สัน (Jefferson, 
2004) เคร่ืองหมายเหล่านี่มีประโยชน์คือช่วยให้ผู้อ่านบทความเข้าใจชัดข้ึนว่าคู่สนทนาคือพนักงานขายและลูกค้า
พูดอย่างไร  
 
(.)                  เคร่ืองหมายจุดในเคร่ืองหมายนขลิขิตปรากฏเมื่อผู้พูดหยุดในระหว่างการพูด การหยุดนี้ถือ 
                     เป็นการหยุดส้ันมาก กล่าวคือหยุดไม่เกิน 1/10 วินาที 
(     )              เคร่ืองหมายนขลิขิตว่างโดยไม่มีค าใดปรากฏอยู่แสดงให้เห็นว่ามีการออกเสียงหรือการพูด 
                    เกิดข้ึนแต่ผู้เขียนไม่สามารถจับความได้ว่าเป็นค าใดหรือมีความหมายใด 
(ช่ือสินค้า)        ค าท่ีปรากฏในเคร่ืองหมายนขลิขิตนี้หมายความถึงช่ือสินค้าท่ีผู้พูดเอ่ยถึงแต่ผู้เขียนบทความไม่ 
                    สามารถระบุค านั้นได้อย่างชัดเจนเพราะเป็นข้อจ ากัดด้านจริยธรรมในการวิจัย ผู้เขียนจึง 
                    สามารถบอกได้แต่เพียงว่าเป็นช่ือสินค้าประเภทหนึ่ง  
((ผงกศีรษะ))    ค าท่ีปรากฏในเคร่ืองหมายนขลิขิตคู่หมายถึงท่าทางท่ีผู้พูดใช้ ในท่ีนี้ผู้พูดผงกศีรษะ 
[                   เคร่ืองหมายวงเล็บเหล่ียมท่ีปรากฏเช่นนี้ใช้เมื่อต้องการอธิบายว่าผู้พูด 2 คนพูดพร้อมกัน    
[ 
แห้งแห้ง         ขีดเส้นใต้ค าหมายความว่าผู้พูดเน้นท่ีค านั้น 
(0.3)              ตัวเลขท่ีปรากฏในเคร่ืองหมายนขลิขิตหมายความถึงระยะเวลาท่ีผู้พูดหยุด ในท่ีนี้หมายความ  
                    ว่าผู้พูดหยุด 0.3 วินาที 
ไอ้:                ค าใดท่ีมีเคร่ืองหมายทวิภาคคู่ปรากฏหมายความว่าค านั้นเป็นค าท่ีผู้พูดลากเสียงหรือเอ้ือน 
→                 ลูกศรท่ีหันหัวในลักษณะนี้ใช้ระบุบรรทัดท่ีผู้เขียนบทความต้องการวิเคราะห์ให้เห็นเป็นกรณี 
                    พิเศษ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



The New Viridian Journal of Arts, Humanities and Social Sciences 
ISSN 2773 - 8787 

สาขามนุษยศาสตร์  สังคมศาสตร์  และศิลปะ 
ปีท่ี 1  ฉบับท่ี 4 เดือนกรกฎาคม – สิงหาคม 2564 

 
 

 41  
 

รายการอ้างอิง 
ภาษาไทย 
จริยา เลิศอรรฆยมณี. 2552. “หลักจริยธรรมการวิจัยในคนและคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัย 
           ในคนของคนศิริราช.” เวชบันทึกศิริราช จริยธรรมในทางการแพทย์และวิจัย. 2 (1)  
           มกราคม-เมษายน 2552. หน้า 2-6. 
ปิยฉัตร ล้อมชวการ. 2554. เอกสารการสอนชุดวิชาการสื่อสารการตลาด หน่วยท่ี 8-15.  
           นนทบุรี: ส านักพิมพ์มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 
นธกฤต วันต๊ะเมล์. 2555. การพัฒนาโมเดลสมการเชิงโครงสร้างการสื่อสารการตลาดเพ่ือสังคมเพ่ือลด 
        พฤติกรรมเสี่ยงทางสุขภาพของเยาวชนไทย. รายงานการวิจัย. กรุงเทพฯ: ภาควิชานิเทศศาสตร์และ 
         สารสนเทศศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์. 
ไพโรจน์ วิไลนุช. 2561. การวิเคราะห์การสนทนา: วิธีวิทยาการวิจัยการสื่อสาร. กรุงเทพฯ: ส านักพิมพ์แห่ง 
         จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย. 
ไพโรจน์ วิไลนุช. 2561ก. การสื่อสารระหว่างพนักงานขายและลูกค้าในบริบทธุรกิจเคร่ืองส าอาง.  
         รายงานการวิจัย. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย. 
ไพโรจน์ วิไลนุช. 2561ข. “การส่ือสารระหว่างพนักงานขายและลูกค้าในบริบทธุรกิจเคร่ืองส าอาง.”  
         Veridian E-Journal, Silpakorn University ฉบับภาษาไทย สาขามนุษยศาสตร์ สังคมศาสตร์และ 
         ศิลปะ. 11 (1): 1306-1319.  
วสุธิดา นักเกษมและพิทักษ์ ศิริวงศ์. 2562. “การวิเคราะห์เนื้อหารสารผ่านเฟสบุ๊คแฟนเพจของคณะวิทยาการ 
         จัดการ มหาวิทยัลราชภัฎธนบุรี.” Veridian E-Journal, Silpakorn University. ฉบับภาษาไทย 
         สาขามนุษยศาสตร์ สังคมศาสตร์และศิลปะ 12 (1): 998-1019. 
วิเชียร เลิศโภคานนท์. 2554. เอกสารการสอนชุดวิชาการสื่อสารและการส่งเสริมการตลาด 
          หน่วยท่ี 8-15. นนทบุรี: ส านักพิมพ์มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สาขามนุษยศาสตร์  สังคมศาสตร์  และศิลปะ 
ปีท่ี 1  ฉบับท่ี 4 เดือนกรกฎาคม – สิงหาคม 2564 

The New Viridian Journal of Arts, Humanities and Social Sciences 
ISSN 2773 - 8787 

 
 

 42  
 

ภาษาต่างประเทศ 
Bailey, A.A. 2015. “Oh Stop! You Flatter Me”: Integration in Retail Settings. International 
        Journal of Retail & Distribution Management, 43 (9): 895-915. 
Drew, P. 2003. “Conversation Analysis.” In: Jonathan A. Smith (ed.), Qualitative Psychology: A  
        Practical Guide to Research Methods , pp. 132-158” London: Sage. 
Egan, J. 2007. Marketing Communications. London: Thomson Learning. 
Jefferson, Gail. 2004. Glossary of Transcript Symbols with an Introduction. In: Gene H. Lerner 
         (ed.) Conversation Analysis: Studies from the First Generation , pp.13-31. 
         Amsterdam: John Benjamins Publishing. 

Rehman, F.U. et al. 2014. A Comparative Analysis of Mobile and Email Marketing Using  
          AIDA Model. Journal of Basic and Applied Scientific Research , 4(6), 38-49. 
Sacks, Schegloff and Jefferson. 1974. “A Simplest Systematics of Turn-Taking for Conversation.” 
          Language, 50 (4): 696-753. 
Ullal, M.S. & Hawaldar, I.T.  (2018). Influence of Advertisement on Customers Based on 
         AIDA Model. Problems and Perspectives in Management, 16(4), 285-298. 
UNAIDS Monitoring and Evaluation Fundamentals (UNAIDS). 2010. An Introduction to 
         Triangulation. Geneva: UNAIDS. 
 
 

 


