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บทคัดย่อ 
 

              การวิจยันีมี้วตัถปุระสงค์เพื่อศกึษาเทคนิคการสมัภาษณ์เชิงจิตวิทยาและ
กระบวนการเข้าถึงความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค หาแนวทางการสมัภาษณ์เพื่อเข้าถึงความ
ต้องการส่วนลึกของผู้บริโภคผ่านเทคนิคการสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวน นกัจิตวิทยา และ
นกัการตลาด     โดยใช้ระเบียบวิธีวิจยัเชิงคณุภาพจากการสมัภาษณ์แบบเจาะลึกนกัวิชาชีพทัง้            
3 อาชีพ ร่วมกบัการสงัเกตแบบไม่มีส่วนร่วม ขณะนกัวิชาชีพสมัภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง เพื่อเข้าถึง
ความต้องการส่วนลึกของผู้บริโภคท่ีมีต่ออปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพย์สิน โดย
กลุ่มตวัอย่างเป็นผู้ ท่ีมีความแตกต่างด้านความฉลาดทางอารมณ์  ความสามารถในการปรับตวั
และฟืน้ตวัภายหลงัพบกบัเหตกุารณ์วิกฤต จ านวน 9 คน จากนัน้ผู้วิจยัได้สมัภาษณ์กลุม่ตวัอย่าง
อีกครัง้เพื่อรับฟังความคิดเห็นท่ีกลุ่มตวัอย่างมีตอ่กระบวนการสมัภาษณ์  เทคนิคการสมัภาษณ์ท่ี
แต่ละสาขาอาชีพได้น ามาใช้ ผลการวิจยัพบว่า เทคนิคการสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวน คือ 
ถามเข้าประเด็นอย่างรวดเร็ว ยกคดีอาชญากรรมท่ีเกิดขึน้จริงเพื่อให้รู้สึกกลัว เทคนิคการ
สัมภาษณ์ของนักจิตวิทยา คือ พูดคุยอย่างเป็นมิตร ตัง้สมมติฐานเหตุการณ์ท่ีอาจเกิดขึน้ 
หลีกเลี่ยงการถามประสบการณ์ตรง เทคนิคการสมัภาษณ์ของนกัการตลาด คือ ให้ความส าคญักบั
วิถีการด าเนินชีวิตและสอบถามถึงประสบการณ์จริง กระบวนการเข้าถึงความต้องการสว่นลกึของ
ผู้ บริโภค ประกอบด้วย ขัน้เตรียมข้อมูลเพื่อศึกษาผู้ ให้สัมภาษณ์ ขัน้แนะน าตัวและสร้าง
สมัพันธภาพ สอบถามข้อมูล ส ารวจปัญหา ก่อนจะยืนยันข้อมูล วางแผนแก้ไขปัญหา หรือหา
โอกาสในการขาย แนวทางการสัมภาษณ์ใช้ภาษาเป็นกันเอง เหมาะสมกับคู่สนทนา                
สร้างบรรยากาศผ่อนคลาย   เปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็น 
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ABSTRACT 
 

       This research is to find a process and psychological interviewing 
technique that can get an in-depth of consumer Insight.  By using a qualitative research 
method, an in-depth interview and non-participant observational technique were used 
for data collection.  The sample group composed of nine participants varied in terms of 
emotional quotient, the ability to adapt, and recovery after encountering with critical 
incidents.  Professional in three careers, an inquiry official, psychologist, and marketer 
interviewed the sample group for an in-depth of consumer insight for security 
equipment.  After that, the sample group was interviewed again by the researcher.  
Findings showed that the interviewing technique of the inquiry official was getting to the 
point quickly, giving pressure and making the interviewee fear by using previous 
criminal cases.  While the interviewing technique of the psychologist was being friendly 
with the interviewee, using assumption that might happen, and avoided asking the 
interviewee’s direct experience, the marketer’s interviewing technique was paying more 
attention on the interviewee’s lifestyle and real-life experience.  The research also found 
that the process to reach an in-depth of the consumer insight   began with preparing for 
the interview, introducing the interviewer and building a relationship with the interviewee, 
asking questions, investigating the problems before verifying information, and planning 
to solve problems or find the opportunity to sale products.  The interview should use 
friendly language suitable for the interviewee, building a relaxing atmosphere, and 
giving an opportunity for the interviewee to express his/her opinion. 
 
Keywords : Consumer Insight                
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บทที่ 1 

 

บทน า 
 
 

ความเป็นมาและความส าคัญ 
 โลกยุคใหม่ เปลี่ยนแปลงในหลายด้าน ทั ง้ ด้านเศรษฐกิจ อุตสาหกรรม สังคม 
ความก้าวหน้าทางวิทยาศาสตร์ และเทคโนโลยี ระบบสารสนเทศพัฒนาท าให้เกิดกระแส         
โลกาภิวตัน์ รวมถึงการเปิดเสรีด้านการค้าการลงทุน นอกจากนี ้ธุรกิจท่ีเกิดขึน้จ านวนมากท าให้
เกิดการแข่งขนัท่ีรุนแรง (Hyper Competition) จากปัจจยัดงักล่าวส่งผลให้การตลาดปัจจุบนั
เปลี่ยนแปลงไปจากเดิม โดยแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงท่ีชดัเจนคือ ผู้บริโภคปัจจุบนัคาดหวงักับ
คณุภาพของสินค้าและบริการมากยิ่งขึน้ รวมทัง้มีความต้องการสินค้าท่ีเฉพาะเจาะจงเหมาะสม
กบัตนเอง 
 แนวโน้มทางการตลาดมีการเปลี่ยนจากการตลาดผลิตและจ าหน่าย (Make and Sell) ไปสู่
การตลาดรู้สกึและตอบสนอง (Sense and Response) จากการตลาดมวลชน (Mass Marketing) 
ไปสู่การตลาดตดัแต่งเฉพาะ (Customized Marketing) จากการไขว่คว้าส่วนแบ่งตลาด (Market 
Share) ไปสู่การไขว่คว้าส่วนแบ่งลกูค้า (Customer Share) จากนกัการตลาดสื่อแต่เพียงผู้ เดียว
ไปสู่บทสนทนากบัลกูค้า จากการตลาดเน้นผลิตภณัฑ์มาสู่การตลาดเน้นลกูค้า  (ฟิลิป คอตเลอร์, 
2550; น. 43 - 44) 
 จากแนวโน้มดงักล่าวธุรกิจจะมีแนวคิดมุ่งลูกค้า โดยใช้รูปแบบ น าข้อมูลของลูกค้ามา
วิเคราะห์เพื่อพฒันาสินค้าและบริการ นกัการตลาดจึงต้องศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภค เพื่อให้
ทราบแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงของผู้ บริโภคในด้านต่างๆ ทัง้ความเป็นอยู่ทางสังคม ความ
เปลี่ยนแปลงทางความคิดและจิตใจ ท าให้สามารถคาดการณ์ถึงประมาณการกลุม่เป้าหมายและ
ความพร้อมในศกัยภาพของธุรกิจในการตอบสนองกลุ่มเป้าหมายเพื่อช่วยประเมินโอกาสทาง
การตลาด นกัการตลาดต้องศกึษาพฤตกิรรมผู้บริโภคเพ่ือติดตามความเปลี่ยนแปลงของผู้บริโภคท่ี
มกัจะแปรผนัไปตามเวลาและสิ่งแวดล้อม นกัการตลาดจะได้รู้เท่าทนั สามารถปรับแผนการตลาด
ให้เหมาะสมกบัพฤตกิรรมท่ีเปลี่ยนแปลงอยูเ่สมอเพื่อให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ 

ความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight)  มิได้มีความหมายแคก่ารท าวิจยั
พฤติกรรมของผู้บริโภคเบือ้งต้น    ท่ีเน้นค าตอบในระดบัท่ีสามารถมองเห็นได้ (Visible)  ได้แก่  
ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย  ผู้บริโภคซือ้อะไร  ท าไมผู้บริโภคจึงซือ้  ใครมีสว่นร่วมในการตดัสินใจซือ้ 
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ผู้บริโภคซือ้เม่ือใด   ผู้บริโภคซือ้ท่ีไหน หรือผู้บริโภคซือ้อย่างไร อีกตอ่ไป แตก่ารหา ความต้องการ
สว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight)  คือ ต้องการข้อมลูท่ีซ้อนเร้นอยู่ภายในพฤติกรรม อาทิ 
หลงัจากจบกระบวนการซกัผ้า ผู้ซกันอกจากจะส ารวจคราบบนเสือ้ผ้าแล้ว สิ่งหนึ่งท่ีผู้ซกัท า  คือ
การสดูดมกลิ่มของผ้าว่าหอมหรือไม่ ซึ่งหากมีกลิ่นหอมจะเป็นตวับ่งชีว้่าผ้าท่ีซกันัน้สะอาด จึงมี
การสื่อสารทางโฆษณาโดยการส ารวจความสะอาดของเสือ้ผ้าด้วยการสดูดมเกิดขึน้ 

อย่างไรก็ตาม ข้อมูล ท่ี ได้จากการวิ เคราะห์หาความต้องการส่วนลึก ( Insight)              
ต้องวิเคราะห์ให้ได้ลึกถึงระดบัท่ีไม่สามารถจะบรรยายออกมาเป็นค าพูด หรือท่ีมองเห็นได้ด้วย 
(Invisibles) ซึ่งในระดบันีต้้องศึกษา ถึงแรงจูงใจ ความต้องการท่ีแท้จริง ทศันคติ  การรับรู้ท่ี
เบี่ยงเบนตามอคติของลกูค้า หรือการวดัระดบัความจงรักภกัดีท่ีมิใช่แคเ่กิดจากการซือ้ซ า้แตเ่พียง
อยา่งเดียว การเข้าใจลกูค้าในระดบันีจ้ะท าให้นกัการตลาดสามารถควบคมุ หรือสามารถสัง่การณ์ 
(Manipulate) พฤตกิรรมของลกูค้าได้อยา่งมีประสิทธิผล (ดร.วิเลศิ  ภริูวชัร, 2554; น. 6) 
 การวางกลยุทธ์การตลาดท่ีจะท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จในปัจจุบนัต้องอาศยัความ
ต้องการส่วนลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) ซึง่เป็นการวิเคราะห์แบบเจาะลกึถึงระดบัท่ีไม่
สามารถมองเห็นได้ (Invisible) นั่นคือ ความต้องการท่ีแท้จริง แรงจูงใจ ทัศนคติ การรับรู้ท่ี
เบี่ยงเบนตามอคติ และปัจจยัด้านจิตวิทยาตา่งๆ หรือปัจจยัภายใน (Basic Determinants) ซึง่มี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภค  
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
ภาพที่ 1.1  แสดงปัจจยัภายใน (Basic Determinants) 

ท่ีมา : จากหนงัสือการควบคมุวางแผนและควบคมุทางการตลาด (น.27-28)    
โดยมหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช, (2544), นนทบรีุ 

Motive 

Personality 

Learning 

Perception 

Attitude 

Needs 



3 

 

ความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) จึงแตกตา่งกนัไปในแตล่ะบคุคล 
นกัการตลาดปัจจบุนัจ าเป็นต้องมีเทคนิควิธีการในการเข้าถึงความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภคท่ีมี
อยูอ่ยา่งหลากหลายนี ้

จากท่ีมาและความส าคัญข้างต้นจะเห็นได้ว่า ความต้องการส่วนลึกของผู้ บริโภค 
(Consumer Insight) มีบทบาทในการตลาดปัจจบุนั และเทคนิควิธีการเข้าถึงความต้องการส่วน
ลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) เป็นเคร่ืองมือท่ีจะท าให้สามารถล้วงลกึ  และเข้าถึงความคดิ 
ความเช่ือ ความรู้สกึท่ีแท้จริงของผู้บริโภคท่ีมีอยู่อย่างหลากหลายได้ ผู้วิจยัจึงศกึษาเทคนิควิธีการ
จากบุคคลท่ีประกอบอาชีพใน 3 สาขา ได้แก่ พนักงานสอบสวน นักจิตวิทยา และนักการตลาด  
เน่ืองจากทัง้ 3 สาขาอาชีพนีต้่างต้องอาศยัเทคนิคในการสอบถาม สนทนา เพื่อให้ได้เนือ้หาท่ีเป็น
ข้อเท็จจริงมากท่ีสุด โดยทัง้ 3 สาขานีจ้ะเป็นตัวแทนของผู้ สัมภาษณ์ท่ีมีสถานะแตกต่างกัน 
กล่าวคือ พนกังานสอบสวน ผู้ ท่ีมีสถานะเหนือกว่าผู้ ต้องสงสยัหรือผู้ ต้องหา การสมัภาษณ์เป็นไป
เพื่อการค้นหาข้อเท็จจริงในเชิงลึก ด้านนักจิตวิทยาสัมภาษณ์ผู้ ป่วยท่ีขอเข้ารับค าปรึกษา 
กระบวนการสมัภาษณ์ของนักจิตวิทยาจึงอยู่ในสถานะเท่าเทียม การตัง้ประเด็นค าถามมักให้
ความเข้าใจ  และเป็นมิตรเพ่ือใช้ในการบ าบดัรักษา  ด้านนกัการตลาด ผู้ ท่ีมีความคุ้นเคยในการตัง้
ประเด็นค าถามกับผู้ บริโภค มีรูปแบบ  และเทคนิคเพื่อให้ได้มาซึ่งความต้องการส่วนลึกของ
ผู้บริโภค เพื่อน าข้อมลูท่ีได้มาพฒันาผลิตภณัฑ์ รวมถึงสร้างกลยทุธ์ทางการตลาด โดยมุ่งเน้นไปสู่
การเพิ่มยอดขาย 

การศกึษาครัง้นีผู้้วิจยัได้ก าหนดผลิตภณัฑ์เพื่อใช้ในการตัง้ประเด็นค าถามเป็นผลิตภณัฑ์  
ท่ีมีขายในตลาด แต่ไม่สามารถวางจ าหน่ายได้โดยทัว่ไป ผู้บริโภคต้องศกึษาข้อมลูอย่างละเอียด   
ถ่ีถ้วนในการตดัสินใจซือ้  ซึ่งผลิตภณัฑ์ดงักล่าวนี ้คือ อปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต  และ
ทรัพย์สิน จ าพวกมีดพก  เคร่ืองช็อตไฟฟ้า สเปรย์พริกไทย แต่ไม่หมายรวมถึงอาวุธป้องกันตวั
จ าพวกปืน เพราะอาวธุดงักล่าวมีกฎหมายควบคมุการจ าหน่าย  และเพื่อให้งานวิจยัครัง้นีบ้รรลุ
วัตถุประสงค์  ในการศึกษาผู้ วิจัยได้ก าหนดผู้ สัมภาษณ์  และผู้ ให้ข้อมูลเป็นเพศหญิงเท่านัน้ 
เน่ืองจากหากเทียบเพศหญิงกบัเพศชาย  เพศหญิงเป็นเพศท่ีเสียเปรียบทางด้านพละก าลงั อีกทัง้
อุปกรณ์ท่ีน ามาตัง้ประเด็นค าถามตามท่ีกล่าวมาข้างต้น เพศหญิงเป็นผู้ ท่ีมีความเสี่ยง  และมี
โอกาสท่ีจะเกิดเหตกุารณ์ท่ีต้องใช้อปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สนิ เช่น กรณีถกู          
ชิงทรัพย์  หรือข่มขืน ท่ีมกัเกิดกบัเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยหวัใจในการหาความต้องการสว่น
ลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) ของการวิจยัครัง้นี ้ข้อมลูท่ีได้ต้องทราบถึงความกลวัภายใน
จิตใจ หรือเหตุการณ์ สถานการณ์ใดท่ีผู้ถูกสมัภาษณ์เกิดความรู้สึกว่าตนเองมีภยัคกุคามท่ีอาจ
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ก่อให้เกิดอนัตราย จนรู้สกึวา่ควรมีอปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สนิไว้ป้องกนัตวั 
ซึง่การทราบข้อมลูดงักล่าว จะได้จากการศึกษาผ่านเทคนิคการสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวน  
นกัจิตวิทยา และนกัการตลาด 
 
วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อศึกษาเทคนิคการสมัภาษณ์เชิงจิตวิทยาจากพนกังานสอบสวน นกัจิตวิทยา และ
นกัการตลาด 

2. เพื่อศกึษากระบวนการเข้าถึงความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) 
จากเทคนิคการสมัภาษณ์จากพนกังานสอบสวน นกัจิตวิทยา และนกัการตลาด 

3. เพื่อหาแนวทางการสมัภาษณ์เพื่อเข้าถึงความต้องการส่วนลกึของผู้บริโภค (Consumer 
Insight) ผา่นเทคนิคการสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวน  นกัจิตวิทยา และนกัการตลาด 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ในการศึกษาค้นคว้าข้อมูลเพื่องานวิจัยครัง้นี ้ ผู้ วิจัยมุ่งท่ีจะศึกษาเฉพาะเทคนิควิธีการ
สมัภาษณ์เพื่อให้ได้มาซึ่งความต้องการส่วนลึกของผู้บริโภค (Consumer Insight) โดยอาศัย

การศกึษาเทคนิคการสมัภาษณ์จาก 3 สาขาอาชีพ คือ อาชีพพนกังานสอบสวน  นกัจิตวิทยา และ
นกัการตลาด  ซึ่งจะท าการสมัภาษณ์ผู้บริโภคท่ีมีวฒุิภาวะทางด้านอารมณ์ท่ีแตกต่างกนัออกไป 
โดยผลิตภัณฑ์ท่ีใช้ในการตัง้ประเด็นค าถามเพื่อให้ได้มาซึ่งความต้องการส่วนลึกของผู้บริโภค 
(Consumer Insight) ผู้วิจยัได้ก าหนดเป็นอปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สิน 
จ าพวกมีดพก  เคร่ืองช็อตไฟฟ้า สเปรย์พริกไทย เท่านัน้ 
 
นิยามศัพท์ 

พนกังานสอบสวน  หมายถึง ผู้ ท่ีปฏิบตัิหน้าท่ีสืบหาข้อเท็จจริงจากผู้ ต้องหา  หรือผู้ ต้อง
สงสยั ผ่านกระบวนการสมัภาษณ์ โดยการตัง้สมมติฐานเร่ืองราว  เหตกุารณ์  ใช้ไหวพริบ ปฏิภาน
ในการสงัเกต จบัผิดข้อค าตอบ ในบางครัง้อาจใช้เทคนิคข่มขู่ หรือโน้มน้าวให้ผู้ถูกสมัภาษณ์เกิด
ความรู้สกึกลวัจนคลายความลบัของคดีความ 

นกัจิตวิทยา  หมายถึง ผู้ ท่ีรับฟังความคิดเห็นและคอยให้ค าปรึกษาผู้ขอเข้ารับค าปรึกษา 
รวมถึงศกึษาพฤติกรรมและความนึกคิดท่ีซ้อนเร้นอยู่ภายในจิตใจ แล้วให้ข้อเสนอแนะในประเด็น
ตา่งๆ ท่ีผู้ขอรับค าปรึกษาต้องการตามหลกัการเชิงจิตวิทยา 
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นกัการตลาด  หมายถึง ผู้สมัภาษณ์ สงัเกต สอบถาม ศกึษาพฤติกรรมผู้บริโภคเพื่อให้
ได้มาซึง่ข้อมลูเชิงลกึด้านความต้องการของผู้บริโภค เพื่อน าข้อมลูท่ีได้ไปพฒันาสินค้า ผลิตภณัฑ์ 
รวมถึงวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดโดยมุง่หวงัเพื่อเพิ่มยอดจ าหน่ายสนิค้า 

อุปกรณ์รักษาความปลอดภัยในชีวิต  และทรัพย์สิน หมายถึง อุปกรณ์ท่ีใช้เม่ือเกิดภัย
คกุคามกับชีวิต  และทรัพย์สิน หรือผู้ ใช้ตกอยู่ในสภาวะวิกฤต สุ่มเสี่ยงจากบุคคลผู้ประสงค์ร้าย   
โดยอุปกรณ์เหล่านีเ้จาะจงเป็นนกหวีด เคร่ืองช็อตไฟฟ้า มีดพก สเปรย์พริกไทยเท่านัน้ แต่ไม่
รวมถึงอาวธุจ าพวกปืน เน่ืองจากการจ าหน่ายอยูใ่นการควบคมุของกฎหมาย    

ความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight)  หมายถึง ความนึกคิดสว่นลกึท่ี
สง่ผลตอ่การกระท าของแตล่ะบคุคลท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกบัการได้รับ  และการใช้สนิค้า  หรือบริการ
ทางเศรษฐกิจ รวมถึงกระบวนการตดัสินใจท่ีเกิดขึน้ก่อน  ระหว่าง และหลงั ซึ่งเป็นตวัก าหนดให้
เกิดการกระท าตา่งๆ ขึน้  

กระบวนการสัมภาษณ์  หมายถึง ขัน้ตอนการสัมภาษณ์ท่ีมีระบบระเบียบของการตัง้
ประเด็นค าถาม ซึ่งกระบวนการสมัภาษณ์ดงักลา่วอาจมีตัง้แตค่ าถามท่ีเร่ิมจาก 1 - 10 เรียงล าดบั
กนัไป เช่น ขัน้ตอนแรกของการสมัภาษณ์อาจเร่ิมจากค าถามเพื่อละลายพฤติกรรมของผู้ให้ ข้อมลู  
เพื่อให้ผู้สมัภาษณ์ได้ท าความรู้จกั สร้างความสนิทสนมกบัผู้ ให้ข้อมลูมากขึน้ เพื่อให้ทราบว่าควร
ใช้ลกัษณะค าถามอยา่งไรให้เหมาะสมกบับคุลิกของผู้ให้ข้อมลูแตล่ะราย 

เทคนิคการสัมภาษณ์  หมายถึง เอกลักษณ์ท่ีแตกต่างของผู้ สัมภาษณ์แต่ละบุคคล        
โดยเทคนิคการสมัภาษณ์ของแต่ละบุคคลท่ีมีความแตกต่างกนัออกไป เช่น ผู้สมัภาษณ์บางราย
อาจเร่ิมต้นประเด็นค าถามด้วยการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น  หรือบางรายอาจใช้เทคนิคการ
ยกตวัอยา่งให้เห็นภาพเพื่อเป็นประเดน็ในการสนทนา 

รูปแบบการสัมภาษณ์ หมายถึง บรรยากาศระหว่างด าเนินการสัมภาษณ์ระหว่าง             
ผู้สมัภาษณ์  และผู้ให้ข้อมลู  โดยรูปแบบการสมัภาษณ์ ผู้สมัภาษณ์ คือ ผู้ก าหนด  และควบคมุให้
เกิดขึน้ เช่น รูปแบบการสมัภาษณ์ด้วยบรรยากาศท่ีผ่อนคลาย เป็นกันเอง ซึ่งผู้สมัภาษณ์อาจใช้
ภาษาท่ีเป็นกันเอง การแทนตวัเองว่า “พี่” เพื่อให้ผู้ ให้ข้อมลูไม่รู้สึกถึงความห่างเหินจนเกินไป       
เป็นต้น หรืออาจเป็นรูปแบบการสมัภาษณ์ท่ีดจูริงจงั มีบรรยากาศค่อนข้างตงึเครียด  ผู้สมัภาษณ์
แทนตวัเองวา่ “ดิฉนั” และเรียกผู้ให้ข้อมลู วา่ “คณุ” เป็นต้น 

แนวค าถาม การรวมประเด็นค าถามของผู้สมัภาษณ์ตามวตัถปุระสงค์ โดยแนวค าถามใน
งานวิจยัครัง้นีผู้้ วิจยัได้แบ่งเป็น 3 กลุ่ม  แนวค าถามหลกั ๆ ประกอบด้วย  1) แนวค าถามท่ีใช้ใน  
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การละลายพฤตกิรรม ซึง่เป็นค าถามเพื่อให้ผู้ให้ข้อมลูคลายความตงึเครียด และท าความสนิทสนม
กบัผู้สมัภาษณ์มากยิ่งขึน้  2) แนวค าถามท่ีมุ่งเน้นเพื่อให้ได้ค าตอบการใช้สินค้าของผู้บริโภค  และ  
3) แนวค าถามท่ีเจาะลกึลงข้อมลูทางด้านความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) 

แนวทางการสมัภาษณ์  การประมวลผลของประเด็นค าถามของผู้สมัภาษณ์ เพื่อให้ได้ 
แนวทางการสมัภาษณ์ผ่านความคิดเห็นของผู้ ให้ข้อมลูโดยตรง ว่าประเด็นค าถามใดสามารถล้วง
ลึกความต้องการส่วนลึกของผู้ บริโภคได้ และประเด็นค าถามใดไม่เหมาะสมในการน ามาใช้         
ตัง้ประเดน็ค าถาม 
 
ประโยชน์ที่ได้รับ 

1. เป็นการเพิ่มพูนองค์ความรู้ทางด้านการสื่อสารการตลาด รวมทัง้เพื่อทราบถึงเทคนิค
วิธีการสมัภาษณ์เพื่อให้เข้าถึงความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค 

2. ได้ข้อมลูเก่ียวกบัเทคนิคการสมัภาษณ์เชิงจิตวิทยาจากพนกังานสอบสวน  นกัจิตวิทยา 
และนกัการตลาด เพื่อน าไปพฒันาเทคนิคกระบวนการสมัภาษณ์ให้เข้าถึงกลุ่มผู้บริโภคท่ีมีความ
หลากหลายได้อยา่งถกูต้อง  และเหมาะสม 

3. ผลท่ีได้จากงานวิจัยครัง้นี ้สามารถน าเทคนิคการสมัภาษณ์ของพนักงานสอบสวน  
นกัจิตวิทยา และนกัการตลาด ไปปรับใช้ส าหรับการพฒันาการวิจยัเชิงคณุภาพทางการสื่อสาร
การตลาดด้านการเข้าถึงความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight)  
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บทที่ 2 
 

แนวคดิ ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 
การวิจยัเร่ือง “การพฒันาเทคนิคการล้วงลึกพฤติกรรมของผู้บริโภค จากกระบวนการ

สมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวน นกัจิตวิทยา และนกัการตลาด” ผู้วิจยัให้ความส าคญักบัเทคนิค
วิธีการล้วงลกึ  และเข้าถึงความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค โดยอาศยัเทคนิคการสมัภาษณ์ และ
สังเกตของพนักงานสืบสวนสอบสวน  นักจิตวิทยาการปรึกษา และนักการตลาด โดยมี           
แนวคดิ ทฤษฎี  และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องดงันี ้ 

1. แนวคิดการสมัภาษณ์เพื่อเข้าถึงความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight)  
2. แนวคดิเทคนิคการสมัภาษณ์ ซกัถาม ผา่นกระบวนการของพนกังานสอบสวน 
3. แนวคดิอิทธิพลท่ีมีผลตอ่พฒันาการทางจิตใจของมนษุย์ 
4. แนวคดิการสื่อสารเพื่อการโน้มน้าวใจ (Persuasive Communication Theory) 
5. แนวคดิพฤตกิรรมผู้บริโภค (Theories of Consumer Behavior) 
6. ทฤษฎีการให้ค าปรึกษา (Theories of Counseling)  
7. เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  

 
1. แนวคดิการสัมภาษณ์เพื่อเข้าถงึความต้องการส่วนลึกของผู้บริโภค (Consumer Insight)  

จิตพนิศา อดุมศิลป์ Managing Partner บริษัท เซอร์เคิล จ ากดั กล่าวว่า ในการท าวิจยั     
แต่ละครัง้ ผลการศึกษาท่ีได้รับมาจะแบ่งออกเป็น 3 ส่วนใหญ่ๆ คือ ข้อมลู (Information)                
ความเข้าใจ (Understand) และความต้องการส่วนลึก (Insight) (สรัุชฎา สว่างเนตร, 2554 
ออนไลน์) 

ข้อมลูท่ีเป็นข้อมลู (Information) มกัตอบแค่พืน้ฐานความต้องการของผู้บริโภคว่า พวก
เขาต้องการอะไร หรือก าลงัมองหาอะไรอยู่ ขณะท่ีข้อมลูท่ีจดัอยู่ในความเข้าใจ (Understand)           
มกัเก่ียวข้องใน    การหาเหตผุลวา่ท าไมพฤตกิรรมผู้บริโภคถึงแสดงออกมาในลกัษณะนี ้ แตข้่อมลู
ประเภทความต้องการสว่นลกึ (Insight) ซึง่เป็นสิ่งท่ีส าคญัท่ีสดุ จะต้องตอบค าถามท่ีว่า ท าไมสิ่ง
ใดสิ่งหนึ่งถึงมีความส าคญักบัผู้บริโภค และส่งผลต่อคณุค่า (Value)  ความเช่ือ (Belief) และ         
ความเคารพในตนเอง  (Self-esteem) ของพวกเขาอย่างไร และท่ีส าคญัความต้องการสว่นลกึของ
ผู้บริโภคท่ีน ามาพฒันาเป็นการรณรงค์ (Campaign) ต้องตอบความต้องการ (Want) ของผู้บริโภค 
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ไม่ใชค่วามจ าเป็น (Need)  ถึงแม้วา่ความจ าเป็น (Need) จะเป็นสิง่จ าเป็นท่ีไม่มีแล้วอาจใช้ชีวิตได้
ล าบาก แตช่่องว่างในการพฒันาสินค้าเพื่อเติมเต็มความจ าเป็น (Need) ซึง่ตอบจดุประสงค์แบบ
ตรงไปตรงมาไม่มีเหลืออีกต่อไป เพราะฉะนัน้ สินค้าทกุวนันีจ้ึงต้องพฒันาขึน้อยู่บนพืน้ฐานเพื่อ
เติมเต็มความต้องการท่ีซบัซ้อนขึน้ของผู้บริโภค  

ตวัอย่างเช่น ผงซกัฟอก ซึ่งหน้าท่ีหลกัของสินค้านี ้คือ ท าความสะอาดผ้าท่ีใส่แล้วให้
สะอาด ไม่มีคราบสกปรกติดอยู่ ซึ่งหากแบรนด์สินค้าต่างๆ มุ่งแต่ตอบจุดประสงค์นีเ้พียงอย่าง
เดียวจะไม่มีความแตกต่างระหว่างแบรนด์เกิดขึน้ ดงันัน้ แบรนด์จึงต้องหาความต้องการสว่นลกึ
ของผู้บริโภคท่ีตอบความต้องการ ( Want)  ของผู้บริโภคท่ีต้องการอะไรเพิ่มเติมมากกว่าหน้าท่ี 
หลกัของสนิค้า ท่ีผา่นมา จากการส ารวจพฤตกิรรมผู้บริโภคพบวา่ หลงัจากน าผ้าออกมาจากเคร่ือง
ซกัผ้า หรือซกัน า้สดุท้ายเสร็จแล้วพร้อมตาก ผู้บริโภคมีพฤติกรรมท่ีน่าสนใจอย่างหนึ่ง คือ แทนท่ี
จะตรวจคราบสกปรกด้วยสายตา พวกเขาจะหยิบผ้าขึน้มาดม ซึง่ถ้าผ้ามีกลิ่นหอมย่อมหมายถึง
ความสะอาด ส่งผลให้แบรนด์หยิบความต้องการส่วนลึกของผู้บริโภคท่ีส าคญันีม้าพฒันาสินค้า 
โดยเพิ่มน า้หอมลงไป  และให้กลิน่ตดิทนนานท่ีแม้กระทัง่แดดไม่สามารถท าลายความหอมได้  

ส าหรับกรณีศกึษาตา่งประเทศ Victoria’s Secret คือ แบรนด์ท่ีตอบสนองความต้องการ 
(Want) ได้ดีท่ีสดุ ชดุชัน้ใน คือ สิ่งจ าเป็นส าหรับผู้หญิงทกุคน ดงันัน้  อย่างไรก็ตามผู้หญิงต้องซือ้
สินค้านีอ้ยู่แล้ว แตส่ิ่งท่ี Victoria’s Secret ท า คือ เพิ่มความต้องการ (Want) เข้าไปเพื่อกระตุ้นให้
เกิดการจบัจ่ายบอ่ยครัง้ขึน้ ออกชดุชัน้ในคอลเล็กชัน่ใหม่ท่ีตอบสนองความต้องการของผู้หญิงโดย
อิงช่วงอารมณ์เป็นหลกั  

ตารางท่ี 2.1 ช่ือ ตวัอยา่งสนิค้าท่ีพฒันาจากความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight)   

Insight Product Innovation 

ตื่นมาหวัฟ ู Long Hair Straight Variant 

ดมผ้าก่อนตาก Detergent with fabric softener Perfume 

แพทย์ผวิหนงัท าให้มัน่ใจ Dermatologist Clinic & Product 

 
ดงันัน้ สิง่ท่ีเรียกวา่ความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) อาจกลา่วได้วา่ 
1) In-depth ต้องลงลกึถึงพฤตกิรรมของผู้บริโภค 
2) Original เจาะเข้าไปถึงแก่นก้นบึง้ของจิตใจ 
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3) Consumer Insight ต้องตอบความต้องการ (Want) ของผู้บริโภค ไม่ใช่ความจ าเป็น 
(Need) 

4) พฤตกิรรมท่ีสะท้อนให้เห็นถึงความเช่ือของผู้บริโภค 

การสัมภาษณ์ (Interview) เป็นการเก็บข้อมูลเพื่อการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) หรือบางครัง้เรียกว่าเชิงพรรณนารายละเอียดเชิงลกึท่ีชดัเจน (Insight) เพราะการเก็บ
ข้อมลูมีลกัษณะเฉพาะ แตกตา่งจากการวิจยัในเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  (ศรัณยพงศ์ 
เท่ียงธรรม, 2546 ; น. 46 - 47) 

การวิจยัเชิงคณุภาพมีลกัษณะเฉพาะ  คือ 
1) ต้องการผู้ให้ข้อมลูจ านวนไมม่าก 
2) เป็นการสมัภาษณ์อยา่งไม่เป็นรูปแบบโครงสร้าง 
3) เน้นการวดัทางอ้อมในเร่ืองความคิด ความรู้สกึ ความเช่ือของผู้ให้ข้อมลู  
4) มีการสงัเกตผู้ให้ข้อมลูขณะตอบ เพื่อน ามาพิจารณาประกอบ 

วิธีการส ารวจโดยพบตัวโดยใช้แบบสอบถามอาจจัดว่าเป็นการสัมภาษณ์อย่างหนึ่ง 
เพียงแตเ่ป็นการสมัภาษณ์แบบตามโครงสร้าง (Structured Interview) คือ ใช้การสมัภาษณ์อย่าง
เป็นมาตรฐานส าหรับผู้ ให้ข้อมลูทุกรายตามค าถามในแบบสอบถาม ซึ่งจะไม่มีการเพิ่ม  หรือลด
ค าถามขณะสมัภาษณ์ ตลอดจนการถามค าถามจะเรียงล าดบัข้อตามในแบบสอบถาม และมกั
เป็นการวิจยัเชิงปริมาณท่ีต้องการผู้ตอบแบบสอบถามเป็นจ านวนมากเพียงพอ เพื่อน าข้อมลูท่ีได้
ไปประมวลผล ค านวณคา่ทางสถิติ และหาข้อสรุปในเชิงปริมาณ เช่น จ านวน เปอร์เซ็นต์ คา่เฉลี่ย 
เป็นต้น แตก่ารเก็บข้อมลูโดยใช้การสมัภาษณ์แบบไร้โครงสร้าง (Unstructured Interview) จะมี
ความยืดหยุ่นในการถามมากกว่า คือ อาจไม่มีการเรียงล าดับค าถาม หรือบ่อยครัง้ ท่ี มี              
การเปลี่ยนแปลงค าถามไปให้เหมาะสมยิ่งขึน้ หรือมีการสมัภาษณ์ลึกลงไปในรายละเอียดความ
คิดเห็น ความรู้สกึของผู้ให้ข้อมลูถึงเหตผุลของการตอบได้ การสมัภาษณ์ลกัษณะนีม้กัท าในขัน้การ
แสวงหา (Exploratory Stage) ความคดิ หรือความเข้าใจในประเด็นตา่งๆ จากด้านผู้บริโภค 

การสมัภาษณ์แบบไร้โครงสร้างมีวิธีการท่ีส าคญั 2 วิธี  คือ  การสมัภาษณ์กลุม่เจาะจงหรือ
การอภิปรายกลุม่ (Focus Group Interview or Focus Group Discussion: FGD) กบัการสมัภาษณ์
แบบเจาะลกึ (In-depth, One-on-One Interview)  ส่วนในแบบอ่ืนๆ ท่ีมีใช้บ้าง เช่น Minigroup 
Interview, Online Focus Group หรือ Teleconference เป็นต้น  
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การสัมภาษณ์กลุ่มเจาะจง หรือการอภิปรายกลุ่ม (Focus Group Interview or 

Focus Group Discussion) 
วตัถุประสงค์หลกัของการสมัภาษณ์กลุ่มเพื่อรับข้อมูลจากผู้บริโภคกลุ่มหนึ่งท่ีเป็นส่วน

หนึ่งของกลุ่มเป้าหมายจริงทางการตลาด กลุ่มจะพูด อภิปรายความคิดเห็น ฟังมุมมองจาก          
ผู้มาร่วมอภิปรายด้วยกนัเก่ียวกบัประเด็นด้านการตลาดท่ีมุง่ศกึษา  

การสมัภาษณ์กลุม่มีข้อดีท่ีส าคญั คือ  
- ท าให้ได้รับข้อมูลในส่วนของค าตอบท่ีสลับซับซ้อนมากกว่ าการสัมภาษณ์แบบมี

โครงสร้าง 
- ประสิทธิผลดีในการน าไปใช้ประโยชน์เพื่อหา  และก าหนดกลุ่มเป้าหมายของ 

ผลิตภณัฑ์ท่ีชดัเจนมากขึน้ 
- ใช้เวลาในการด าเนินโครงการสัน้กว่าการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง และเสีย       

คา่ใช้จ่ายรวมต ่ากวา่ 
นกัการตลาดมกัใช้การสมัภาษณ์กลุม่เพื่อให้ทราบถึงประเด็นทางการตลาดท่ีชดัเจนก่อน

แล้วจึงน าประเด็นนัน้ไปออกเป็นแบบสอบถามเพื่อท าการส ารวจผู้บริโภคโดยใช้กลุ่มตัวอย่าง
จ านวนมากเพื่อวิเคราะห์และหาข้อสรุปในเชิงปริมาณในขัน้ตอนตอ่ไป 

การสมัภาษณ์กลุม่เจาะจงมกัจะเก่ียวข้องกบัเร่ืองดงันี ้
- การหาแนวความคิดในการพฒันาผลติภณัฑ์ หรือการทดสอบแนวความคิดผลติภณัฑ์ใหม ่
- การหาสาเหตขุองการซือ้ หรือไม่ซือ้ผลิตภณัฑ์ของกลุม่เป้าหมาย  
- ประเมินแนวคิดการโฆษณา ตลอดจนข้อความโฆษณา การให้อภิปรายโครงเร่ืองหนงั

โฆษณาจากแผ่นป้ายท่ีเขียนเรียบเรียงฉากหรือเร่ืองราวท่ีจะถ่ายท า (Storyboard) 
- ทดสอบการก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ์ 
- ทดสอบดีไซน์บรรจภุณัฑ์ใหม ่หรือช่ือผลิตภณัฑ์ 
- ทดสอบการใช้ผลติภณัฑ์ การอภิปรายเพื่อหาโอกาสการใช้ผลติภณัฑ์ในประโยชน์ใหม่ๆ 
- ฯลฯ 
 
วิธีการสัมภาษณ์กลุ่ม 

 กลุ่มเจาะจงจะเกิดจากการคดัเลือกผู้ ท่ีมีคณุสมบตัิตามท่ีต้องการ เช่น ก าหนดโดย เพศ 
อาย ุรายได้ การใช้ผลิตภณัฑ์ท่ีจะศกึษา ปริมาณใช้ ความถ่ีในการใช้ ฯลฯ จ านวนทัง้หมดตอ่กลุ่ม
ประมาณ 6-10 คน มาตอบค าถามแบบอภิปราย โดยมีผู้ด าเนินการอภิปราย (Moderator)  ซึง่ได้
เตรียมโครงร่างค าถามท่ีครอบคลุมทุกประเด็นท่ีต้องการให้มีการอภิปรายไว้แล้วล่วงหน้า          

http://marketing.marketeer.co.th/index.php?id=&title=&fname=&lname=
http://marketing.marketeer.co.th/index.php?id=&title=&fname=&lname=
http://marketing.marketeer.co.th/index.php?id=&title=&fname=&lname=
http://marketing.marketeer.co.th/index.php?id=&title=&fname=&lname=
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การสมัภาษณ์ไม่มีข้อก าหนด  หรือข้อจ ากดัด้านสถานท่ี จะใช้ท่ีใด ในเวลาประมาณ 1 - 2 ชัว่โมง 
และโดยสว่นมากจะมีการสงัเกตกลุม่เจาะจงผา่นกระจกทางเดียว หรือโทรทศัน์วงจรปิดด้วย 

การเลือกสถานท่ีส าหรับการสมัภาษณ์กลุ่ม มกัจะเลือกสถานท่ีท่ีมีบรรยากาศผ่อนคลาย
และให้ความรู้สึกสบาย ถ้าใช้สถานท่ีของบริษัทวิจัยธุรกิจ มกัใช้ห้องท่ี มีกระจกทางเดียวเพื่อให้      
ผู้ด าเนินโครงการอีกกลุม่หนึง่นัง่สงัเกตการณ์ โดยมองจากอีกด้านหนึ่งของกระจกด้วย  นอกจากนี ้
ยงัมีการบนัทกึเสียง หรือวิดีโอไว้ด้วยเพื่อความสะดวกในขัน้การวิเคราะห์  

ส่วนในการเลือกผู้มาร่วมในการสมัภาษณ์กลุ่ม (Respondents) นัน้ เป็นเร่ืองท่ีส าคญั
ท่ีสดุ ต้องมีการก าหนดคณุสมบตัิให้ชดัเจนทัง้ด้านประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อาย ุระดบัการศกึษา 
รายได้ สถานภาพสมรส ด้านพฤติกรรม การซือ้ การใช้ การรับสื่อหรือด้านอ่ืนๆ เป็นต้น  โดยต้อง
คดัเลือกให้มีโอกาสผิดพลาดน้อยท่ีสดุ ซึง่ปกติจะคดัเลือกขัน้ต้นโดยใช้แบบสอบถาม  หรือค าถาม
คดัเลือก (Screening Questions) และอาจต้องสมัภาษณ์ซ า้เพื่อคดัเลือกอีกครัง้ หากมีผู้ ท่ีมี
คุณสมบัติไม่ตรงตามท่ีต้องการเข้ามาร่วมแล้ว อาจได้ข้อสรุปท่ีผิดพลาด   และเสียหายมาก          
เม่ือน าไปใช้  ในการคดัเลือกบคุคลควรเลือกท่ีมีพืน้ฐาน หรือประสบการณ์ใกล้เคียงกนัด้วย เพราะ
หากมีความแตกตา่งมากอาจก่อให้เกิดการขดัแย้งกนัได้  โดยสว่นใหญ่ผู้มาร่วม  ในการสมัภาษณ์
กลุ่มมักไม่ทราบว่าใครเป็นเจ้าของโครงการสัมภาษณ์นี ้เพื่อไม่ให้เกิดอคติในการตอบค าถาม
อภิปราย นอกจากนี ้การสมัภาษณ์กลุม่มกัหลีกเลี่ยงบคุคลท่ีเข้าร่วมเพราะหวงัในผลตอบแทน บคุคล
ท่ีมีอาชีพเก่ียวข้องกบังานการตลาด เช่น นกัการตลาด นกัวิจยั ผู้ ท่ีท างานในบริษัทโฆษณา ฯลฯ และ
บคุคลท่ีเพิ่งผา่นการร่วมการสมัภาษณ์กลุม่มาไมน่าน ไมว่า่จะเป็นโครงการเก่ียวกบัเร่ืองใดก็ตาม 

ประการท่ีส าคญัตอ่มา คือ การสมัภาษณ์กลุม่มกัจะท าขึน้มากกว่า 1 กลุม่เสมอ  ไม่ว่าจะ
เป็นเร่ืองใดก็ตาม ตวัอย่างเช่น ท าการสมัภาษณ์กลุ่มในเร่ืองแนวคิดส าหรับผลิตภณัฑ์ใหม่   กลุ่ม
แรกด าเนินการโดยคดัเลือกผู้ เข้าร่วมจากกรุงเทพมหานคร และอีกกลุม่หนึ่งด าเนินการ  ในจงัหวดั
ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายของสินค้านีอี้กแห่งหนึ่ง  คือ เชียงใหม่ เป็นต้น เพื่อน าข้อสรุปท่ีได้มา
เปรียบเทียบความเหมือนความตา่ง หรือเปรียบเทียบประเด็นระหว่างกนัในด้านลกึ หากได้ข้อสรุป
ท่ีตรงกนัหลายๆ กลุม่  มีแนวโน้มท่ีจะท าให้เช่ือได้ว่าผู้บริโภคกลุม่ใหญ่น่าจะมีข้อสรุปตามนัน้ด้วย 
อย่างไรก็ตาม นักการตลาดมักวิจัยเชิงปริมาณ โดยส ารวจผู้บริโภคกลุ่มใหญ่ ซึ่งต้องใช้กลุ่ม
ตวัอยา่งที่มีขนาด  และวิธีการคดัเลือกอย่างยอมรับได้ทางสถิติเพ่ือยืนยนัผลดงักลา่ว 
 
 
 

http://marketing.marketeer.co.th/index.php?id=&title=&fname=&lname=
http://marketing.marketeer.co.th/index.php?id=&title=&fname=&lname=
http://marketing.marketeer.co.th/index.php?id=&title=&fname=&lname=
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ผู้ด าเนินการอภปิราย (Moderator) 
ผู้ ด าเนินการอภิปรายเป็นส่วนท่ีเป็นรูปธรรมมากท่ีสุด และท าให้เช่ือได้ว่าโครงการ

สมัภาษณ์กลุม่จะบรรลวุตัถปุระสงค์ท่ีต้องการอย่างมีคณุภาพหรือไม่ โดยผู้ด าเนินการอภิปรายจะ
เป็นผู้ มีบทบาทสูงในการกระตุ้ นให้ทุกคนมีส่วนร่วมในการอภิปราย  และแสดงความคิดเห็น 
ตลอดจนควบคมุไมใ่ห้มีผู้หนึง่ผู้ใดมีบทบาทมากในการน าการแสดงความคดิเห็นด้วย  ต้องไมน่ าหรือ
ก ากบัการอภิปรายของกลุม่เสียเอง  รวมทัง้ไม่ให้ข้อมลูเก่ียวกบัประเด็นท่ีมีการตอบค าถามอภิปราย
มากเกินไป  การเร่ิมการอภิปรายมกัเร่ิมจากเร่ืองทัว่ๆ ไป เช่น ให้เร่ิมแนะน าตวั  และบอกรายละเอียด
การซือ้การใช้ผลิตภณัฑ์จนมาถึงเร่ืองท่ีเจาะจงมากขึน้ ทัง้นีผู้้ ด าเนินการอภิปรายจะต้องวางแผน
ล่วงหน้าในการก าหนดหัวข้ออภิปรายทัง้หมด กระตุ้นให้มีการอภิปรายครอบคลุมประเด็น  และ
วตัถปุระสงค์ให้ครบถ้วนตามท่ีต้องการ และใช้เวลาอยา่งเหมาะสมส าหรับแตล่ะหวัข้อ  

 
ลักษณะการเป็นผู้ด าเนินการอภปิรายที่ด ี

 1. เป็นผู้สร้างบรรยากาศท่ีดี สร้างไมตรี  และสมานไมตรีระหวา่งผู้ เข้าร่วมสมัภาษณ์ 
 2. สร้างสถานภาพของตนเองได้ดี ไม่วางตวั “สงูสง่” หรือ “เหนือกว่า” หรือ “เป็นผู้ รู้ทกุ
เร่ือง” และในขณะเดียวกนัไม่แสดงท่าทางเป็นบคุคลท่ี “รู้น้อยกว่ามนษุย์ปกติ” ในความรู้สกึของ
ผู้ เข้าร่วมสมัภาษณ์ 
 3. เป็นผู้ มีความเข้าใจวตัถปุระสงค์ของการท าการสมัภาษณ์กลุม่อยา่งแมน่ย า 
 4. สามารถด าเนินการสมัภาษณ์ให้บรรลหุวัข้อทัง้หมดตามท่ีต้องการ โดยไม่จ าเป็นต้อง
เป็นไปตามล าดบัท่ีวางแผนไว้ลว่งหน้า 
 5. มีความจ าดี มีความแม่นย าในประเด็นหวัข้อท่ีต้องการ โดยไม่จ าเป็นต้องดเูค้าโครงท่ี
เตรียมมา จดจ าค าพดู  และสิ่งท่ีเกิดขึน้ในขณะสมัภาษณ์ได้ดี 
 6. ต้องรู้จงัหวะในการเป็นผู้พดู จงัหวะในการกระตุ้นให้มีการพดูต่อ โดยใช้ค าถามต่างๆ 
เช่น เพราะ ?  อย่างไร ?  อะไรอีก ?  มีเหตผุลอ่ืนอีก ?  ถ้าเป็นอย่างนัน้ แล้ว ?  รวมทัง้จงัหวะบาง
จงัหวะท่ีควรใช้ความเงียบ เพื่อให้ผู้ เข้าร่วมสมัภาษณ์พดูถึงบางประเด็นออกมา 
 7. มีความละเอียดและให้ความส าคญักบัประเด็นเล็กๆ น้อยๆ ท่ีมีความส าคญั 

ประการส าคัญท่ีต้องเน้นย า้เก่ียวกับการใช้การสมัภาษณ์กลุ่ม คือ การสมัภาษณ์กลุ่ม    
ไม่สามารถใช้ทดแทนการศกึษาเชิงปริมาณ ไม่สามารถพยากรณ์  หรือใช้เพื่อหาผลสรุปด้านปริมาณ
ได้ จึงไม่เหมาะกบัการวิจยัท่ีต้องการผลเชิงปริมาณ เช่น การหาค าตอบว่าจะมีกลุ่มเป้าหมายจริง
ในตลาดให้ความสนใจซือ้ผลิตภณัฑ์ใหม่จ านวนเท่าไร  หรือมีจ านวนก่ีเปอร์เซ็นต์ การหาระดบั
ราคาท่ีควรตัง้เพื่อให้ผลิตภณัฑ์ได้รับการยอมรับมากท่ีสดุจากผู้บริโภค เป็นต้น นอกจากนี ้ประเด็น     
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การส ารวจท่ีเป็นเร่ืองสว่นตวัมากของผู้บริโภค บางครัง้ไม่ควรใช้การสมัภาษณ์กลุม่ แตค่วรเลือกใช้
การสมัภาษณ์เดี่ยวแบบเจาะลกึแทน 
 

การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) 
การสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ (In-depth Interview) เป็นการสมัภาษณ์หนึ่งตอ่หนึ่ง (One-on-

One) คือ ผู้สมัภาษณ์กบัผู้ ให้ข้อมลู เพื่อค้นหาประเด็นลกึๆ ของผู้บริโภค เช่น เร่ืองเก่ียวกบัแรงจงูใจ
ในการซือ้ อคติ  หรือทัศนคติเก่ียวกับเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง ข้อมูลท่ีได้จากการสมัภาษณ์จะต้องน าไป
วิเคราะห์ทางจิตวิทยาเพื่อหาสาเหตขุองความรู้สกึท่ีซอ่นเร้นอยู่  โดยอาศยัค าถามและเคร่ืองมืออ่ืนๆ 
ผู้ด าเนินการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึจ าเป็นต้องมีประสบการณ์ มีทกัษะ  และความช านาญสงูในการ
ค้นหาเร่ืองทางด้านความรู้สกึ  และแรงจงูใจท่ีนอกเหนือจากเหตผุล หรือการอธิบายทัว่ๆ ไป  การ
ด าเนินการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกจะใช้เวลาตัง้แต่ 20 – 60 นาที มีการบันทึกเทป รวมทัง้ให้
ความส าคญักบัอาการ  หรือปฏิกิริยาของผู้ ให้ข้อมลูขณะท่ีสมัภาษณ์ด้วย วิธีการเก็บข้อมลูนีจ้ึงใช้
เวลานานนบัตัง้แตก่ารเตรียมการจนถึงการถอดเทป แปลความหมาย 

การสมัภาษณ์แบบเจาะลกึจะเหมาะกบักรณีดงันี ้
(1) เร่ืองสว่นตวั  ความในใจ  หรือเร่ืองท่ีเก่ียวข้องด้านอารมณ์สงูมากของบคุคล 
(2) การหาเหตผุลของการตดัสินใจท่ีซบัซ้อนในรายละเอียดแตล่ะขัน้  
(3) ต้องการทราบประเด็นเฉพาะบุคคลมากกว่าจะเป็นประเด็นภายใต้สภาพแวดล้อมของ

กลุม่ หรือต้องการค าตอบของบคุคลท่ีปราศจากการถกูครอบง าจากการได้รับอิทธิพลจากกลุม่ 
(4) ไม่สามารถนดัหมาย หรือหากลุม่เพื่อท าการสมัภาษณ์กลุม่ได้ 

 
การด าเนินการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก 
การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกเป็นการรวบรวมข้อมูลท่ีมุ่งเน้นเร่ืองอารมณ์ ความรู้สึก 

แรงจงูใจ ฯลฯ อนัเป็นสาเหตขุองพฤติกรรม ซึง่เป็นข้อมลูท่ีผู้ ให้ ข้อมลูมกัไม่ต้องการตอบ หรือตอบ
ไม่ตรงตามท่ีเป็นจริงหรือรู้สึกอยู่จริง ดงันัน้ การสมัภาษณ์เพื่อให้ได้ข้อมลูท่ีมีคณุภาพจึงเป็นเร่ือง
ละเอียดอ่อน สิง่ท่ีผู้สมัภาษณ์ต้องปฏิบตัิอย่างเคร่งครัด คือ 
 (1) ต้องไม่แสดงท่าทางวางตวั และไม่ใช้ค า  หรือส านวนท่ีไม่รู้จัก ไม่เป็นท่ีคุ้นเคยตามปกติ
ทัว่ไป 
 (2) ถามค าถามโดยอ้อม และถามแบบสาธยายค าถาม 
 (3) ขอให้ผู้ ให้ข้อมลูขยายความเสมอ หรือบรรยายความรู้สึก ไม่ใช่ค าตอบเพียง “ใช่”   
หรือ “ไม่ใช”่ 



14 

 

 (4) ปลอ่ยให้ผู้ให้ข้อมลูสาธยายค าตอบอย่างอิสระ ก่อนถามเหตผุลวา่ท าไม 
 (5) กระตุ้นให้ผู้ ให้ข้อมูลพูดออกมาได้เต็มท่ี ในขณะเดียวกันต้องควบคุมทิศทางให้ได้
ข้อมลูครอบคลมุตามเป้าหมายท่ีตัง้ไว้ 
 

Projective Techniques - เทคนิคการฉายความคดิของผู้ให้ข้อมูล 
 การฉายความคิด  หรืออาจเรียกว่าเป็นการถามเลียบเคียง เป็นเทคนิคท่ีน ามาใช้ในการ
เก็บข้อมลูด้านความรู้สกึ ความเช่ือ แรงจงูใจ ฯลฯ ของผู้ให้ข้อมลู ซึง่ข้อมลูเหลา่นีผู้้ ให้ข้อมลูมกัจะ
ไม่สามารถ  หรือไม่ต้องการสื่อสารสิ่งเหล่านัน้ออกมาตรงๆ ผู้ เก็บข้อมูลจึงต้องหาวิธีการฉาย
ความคิดนัน้ออกมา  หรือให้อธิบายสถานการณ์ หรือน าเข้าสู่สถานการณ์สมมติ จินตนาการท่ีท า
ให้ผู้ ให้ข้อมูลให้ข้อมูลเหล่านัน้ออกมาโดยอ้อม แล้วจึงน าค าพูด  ข้อมูล  หรือปฏิกิริยาท่ีแสดง
ออกมานัน้ มาแปลความหมายเพื่อให้ทราบความรู้สกึ ความเช่ือ แรงจงูใจลกึๆ ของเขา เทคนิคการ
ฉายความคิดท่ีใช้มาก ได้แก่ 
 1. การตอ่ค า (Word Association) เป็นการให้ผู้ ให้ข้อมลูดคู าท่ีให้แล้วให้บอกถึงค าท่ีนึก
ถึงขึน้มาในใจทันที การเก็บข้อมูลจะเก็บทัง้ค าท่ีผู้ ให้ข้อมูลพูดออกมา  และระยะเวลาท่ีใช้ ซึ่ง
ระยะเวลาท่ีนานมกัจะท าให้สรุปได้อย่างหนึ่งว่าผู้ ให้ข้อมลูใช้เวลาคิดถึงค าท่ีเม่ือตอบออกมาแล้ว
จะได้รับการยอมรับท่ีดี หรือตอบเพื่อให้ดดูี  หรือตอบเลี่ยงความรู้สกึท่ีแท้จริง 
 ตวัอยา่ง  :  ถ้าพดูถึงเร่ืองเหลา่นี ้ท่านนกึถึงธนาคารใด 
    บริการรวดเร็ว : (ธนาคาร … ) 
    ปลอดภยั : (ธนาคาร … ) 
    ทนัสมยั  : (ธนาคาร … ) 
 2. การเติมประโยคให้สมบรูณ์ (Sentence Completion) คล้ายกบัวิธีแรก แตจ่ะเร่ิมจาก
การให้เห็นประโยคท่ีขาดความสมบรูณ์ แล้วให้ผู้ ให้สมัภาษณ์เติมตอ่ประโยคให้สมบรูณ์ โดยไม่ได้
จ ากดัเพียงค าๆ เดียวท่ีนกึขึน้มาได้ 
 ตวัอยา่ง  : เม่ือคณุได้รับรถยนต์คนัแรก คณุ …  
 3. การตอ่เร่ืองให้จบ (Unfinished Scenario Story Completion) เป็นการเลา่เร่ืองราวท่ี
ยงัไมจ่บ แล้วให้ผู้ให้ข้อมลูตอ่เร่ืองจนจบ คือ ให้เลา่ตอ่วา่เร่ืองจะด าเนินไปอย่างไร  และจบอย่างไร 
นอกจากนีย้งัถามถึงเหตผุลด้วยวา่ ท าไมตวัละครในเร่ืองนีจ้งึมีพฤตกิรรมเช่นนัน้ 
 4. การฉายภาพไปท่ีบุคคลอ่ืน (Third Person/ Role Playing) เป็นการน าเสนอ
สถานการณ์โดยเลา่เร่ือง ให้ดภูาพ หรือดภูาพยนตร์ แล้วให้บรรยายความรู้สกึของตวัละคร    หรือ
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การถามโดยสมมติว่า ถ้าเป็นเพื่อนสนิทของผู้ ให้ข้อมลู หรือเป็นคนทัว่ไป จะมีพฤติกรรมอย่างไร   
วิธีนีมุ้่งให้ผู้ ให้ข้อมลูแสดงความรู้สึก  และอารมณ์ของตนออกมาผ่านภาพของบุคคลอ่ืน เช่น ตวั
ละคร ตวัการ์ตนู หรือเพื่อนของเขา  
 5. เติมการ์ตนูให้สมบรูณ์ (Cartoon Completion Test) เป็นวิธีท่ีคล้ายกบัวิธีอ่ืนๆ แต ่  
วิธีนีจ้ะให้เติมประโยค  หรือค าพดูของตวัการ์ตนูว่าจะพดูอะไร รวมทัง้ให้วิจารณ์บุคลิก ลกัษณะ
นิสยัของตวัการ์ตนูตวันีอ้อกมา 
 6. การคดัเลือกรูปท่ีสามารถใช้เพื่ออธิบายประเด็นท่ีก าลงัพูดถึง เป็นการให้ผู้ ให้ข้อมูล
เลือกรูปท่ีมีอยู่ซึง่เห็นว่าสอดคล้องกบัเร่ืองราว หรือประเด็นท่ีก าลงัพดูถึง เช่น “. . . เลือกรูปบคุคลท่ี
คณุคิดว่าเขาเป็นเจ้าของ  หรือใช้คอมพิวเตอร์แบบพกพาประเภท Pocket PC หรือ Palm Top . . .”  
หรือ  “รูปผู้หญิงคนไหนท่ีคณุคิดว่าเหมาะกบัรถยนต์รุ่นนี”้  ทัง้นี ้จะเห็นได้ว่าการเลือกรูปขึน้มาย่อม
ท าให้ผู้ วิจัยได้ค าตอบท่ีดีกว่าการได้รับค าตอบว่าเป็น เพศใด อายุ การศึกษา รายได้เท่าไร ฯลฯ 
เน่ืองจากสามารถเจาะลกึลงไปยงับคุลิก ลกัษณะนิสยั รสนิยม คา่นิยม ช่วงชีวิต (Lifestage) และ
วิถีในการด าเนินชีวิต (Lifestyle) ของบคุคลตามรูปนัน้ได้ด้วย 
 การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกต้องอาศัยผู้ เก็บข้อมูลท่ีมีประสบการณ์ ทักษะ และความ
ช านาญสูง ทัง้ยังเป็นวิธีการเก็บข้อมูลท่ีมีต้นทุนสูง ดังนัน้  ในปัจจุบันจึงยังไม่มีการท าการ
สมัภาษณ์วิธีนีก้นัอยา่งแพร่หลายเท่าการสมัภาษณ์กลุม่ 

จากแนวคิดเก่ียวกับการสัมภาษณ์เพื่อเข้าถึงความต้องการส่วนลึกของผู้ บริโภค 
(Consumer Insight) ได้ศึกษาเ ก่ียวกับรูปแบบวิ ธีการสัมภาษณ์ด้วยเทคนิคต่า งๆ ได้แก่                
การสัมภาษณ์ การฉายความคิดของผู้ บริโภคผ่านรูปภาพต่างๆ เป็นต้น  ซึ่งการศึกษาหัวข้อ
ดงักลา่วนีผู้้วิจยัสามารถน ามาใช้เป็นกรอบแนวทางในการวิเคราะห์กลวิธีและเทคนิคตา่งๆ ในการ
ล้วงลึกข้อมลู รวมไปถึงขัน้ตอนและกระบวนการหลกัในการสมัภาษณ์เพื่อเข้าถึงความต้องการ
สว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) ได้อยา่งถกูต้อง  

 
2. แนวคดิเทคนิคการสัมภาษณ์ ซักถาม ผ่านกระบวนการของพนักงานสอบสวน 
 “การสอบสวน” ตามความหมาย ในพจนานุกรมฉบบัราชบญัฑิยสถานหมายความถึง         
“การเสาะหาทบทวนไปมา” และประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา มาตรา 2 (ประเสริฐ    
เมฆมณี, 2523; น. 203 - 204) ได้บญัญัติไว้ว่า “การสอบสวน หมายถึง การแสวงหาข้อเท็จจริง        
และหาหลกัฐาน ซึ่งพนักงานฝ่ายปกครอง หรือต ารวจ ได้ปฏิบตัิไปตามอ านาจ  และหน้าท่ีเพื่อ
รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน และเพื่อท่ีจะทราบรายละเอียดแห่งความผิด” 



16 

 

 ส าหรับค าว่า “การสอบสวน” ตามความหมายในพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิยสถาน
หมายความถึง “การไลเ่ลียง หรือไตร่ตรองเพื่อเอาความจริง” ตามท่ีบญัญตัิไว้ในประมวลกฎหมาย
วิธีพิจารณาความอาญา มาตรา 2 (ประเสริฐ  เมฆมณี, 2523, น. 203 - 204) หมายความถึง “การ
รวบรวมพยานหลักฐาน และการด าเนินการทัง้หลายตามบัญญัติแห่งประมวลกฎหมายนี ้ซึ่ง
พนักงานสอบสวนได้ท าไปเก่ียวกับความผิดท่ีกล่าวหา เพื่อท่ีจะทราบข้อเท็จจริง  เพื่อพิสูจน์
ความผิด  และเพ่ือท่ีจะเอาตวัผู้กระท าผิดมาฟ้องลงโทษ” 
 จากการพิจารณาถึงความหมายของค าว่า “การสอบสวน” และ “การสืบสวน” ตาม
ประมวลกฎหมายวิธีการพิจารณาความอาญา มาตรา 2 ตามนยัท่ีกลา่วมาข้างต้น พอจะอนมุาน
ได้ว่า “สืบสวนและสอบสวน” นับเป็นการด าเนินงานขัน้ตอนของพนักงานฝ่ายปกครอง  หรือ
ต ารวจซึ่งได้ปฏิบตัิไปตามอ านาจ  และหน้าท่ีเพื่อบรรลวุตัถุประสงค์ในด้านการรักษาความสงบ
เรียบร้อยของประชาชน  เพื่อทราบรายละเอียดข้อเท็จจริงแห่งความผิดโดยมุ่งจะทราบว่า ได้มีการ
กระท าผิดกฎหมายเกิดขึน้จริงหรือไม่ ถ้ามีการกระท าผิดเกิดขึน้จริงแล้วเป็นคดีอะไร  และใครเป็น
ผู้ กระท าความผิดในคดีนัน้ๆ ส่วน “การสอบสวน” ตามความหมายท่ีใช้กันอยู่ในหน่วยงาน
กระบวนการยุติธรรม ได้แก่ การรวบรวมพยานหลักฐาน ข้อเท็จจริงแห่งคดี เป็นส านวนการ
สอบสวน  โดยพนักงานสอบสวนเพื่อประกอบการพิจารณาฟ้องร้องคดีตามล าดับขัน้ตอน
กระบวนการปฏิบตัิท่ีเก่ียวเน่ือง 

หลกัปฏิบตัิด้วยการสืบสวน  และสอบสวนของไทย ได้ยดึถือปฏิบตัิตามประมวลกฎหมาย
วิธีการพิจารณาความอาญา หมายถึง  การแสวงหาข้อเท็จจริง  และหลกัฐานซึ่งพนักงานฝ่าย
ปกครอง  หรือต ารวจได้ปฏิบัติไปตามอ านาจ  และหน้าท่ีเพื่อรักษาความสงบเรียบร้อยของ
ประชาชนและเพื่อท่ีจะทราบรายละเอียดแห่งความผิดในสาระส าคญัอนัเป็นสากล คือ จะต้อง
สืบสวนให้พบว่าได้มีการกระท าผิดกฎหมายเกิดขึน้จริงหรือไม่ (If so, What crime?) และใครเป็น
ผู้กระท าผิดในคดีนัน้ๆ (Who Committed such crime?) ซึง่กระบวนการสืบสวน  และสอบสวน
เพื่อเก็บรวบรวมข้อมลูนัน้ต่างต้องอาศยัเทคนิคในการสมัภาษณ์ซกัถามเพื่อเป็นการเก็บรวบรวม
ข้อมลูในคดีนัน้ๆ ทัง้สิน้ (วินยั รุ่งรักสกลุ, 2538, น. 36 - 37) 
 การสมัภาษณ์ (Interview) เป็นกระบวนการในการเก็บรวบรวมข้อมลูข่าวสาร (Process 
of information-gathering) ระหว่างบคุคล 2 ฝ่ายโดยมีจดุมุ่งหมายท่ีแน่นอน (Definite purpose)  
ดงันัน้ ในการสัมภาษณ์ต้องมีบุคคลอย่างน้อยท่ีสุดตัง้แต่ 2 คนขึน้ไป โดยมีฝ่ายหนึ่งท าหน้าท่ี
ซกัถาม  หรือผู้สมัภาษณ์ (Interviewer) และอีกฝ่ายหนึ่งท าหน้าท่ีเป็นผู้ให้ค าตอบ  หรือผู้ให้ข้อมลู 
(Interviewee) 
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 Goyer และคณะ (Goger, Redding, and Rickey,1964, P. 6) ให้ทศันะของการสมัภาษณ์ว่า 
การสัมภาษณ์ คือ รูปแบบหนึ่งของการติดต่อสื่อสารด้วยวาจา (Oral Communication) ท่ี
เก่ียวข้องกบับคุคลตัง้แต ่2 ฝ่ายขึน้ไปเป็นอย่างน้อย ซึง่ในการสมัภาษณ์จะมีจดุประสงค์ท่ีแน่นอน
ของทัง้ 2 ฝ่าย คือ ผู้สมัภาษณ์  และผู้ให้ข้อมลูจะผลดักนัพดูผลดักนัฟังเป็นระยะๆ ตลอดเวลาของ
การสัมภาษณ์ และเขายังได้แสดงทัศนะต่อไปอีกว่าต้องเน้นว่า “บุคคลตัง้แต่ 2 ฝ่ายขึน้ไป” 
เน่ืองจากโดยทั่วไปเราจะเข้าใจว่า การสัมภาษณ์จะกระท ากันแบบ หนึ่งต่อหนึ่ง (One-to-One 
Communication) คือ มีผู้สมัภาษณ์ 1 คน และผู้ ให้ข้อมลู 1 คน   รวมทัง้หมดเป็น 2 คน แต่โดย
ความเป็นจริงแล้วบางครัง้การสมัภาษณ์อาจมีบุคคลมากกว่า 2 คนขึน้ไปได้ ดงันัน้จึงใช้ค าว่า 
“บคุคลตัง้แต ่2 ฝ่ายขึน้ไป” เพื่อความรัดกมุแห่งความหมาย 

1. การสมัภาษณ์เป็นรายบคุคล (Individual Interview) เป็นการสมัภาษณ์ท่ีนิยมกนัมาก
ท่ีสดุ โดยสมัภาษณ์ทีละคน ซกัถามกนัจนเป็นท่ีพอใจแล้วจงึสมัภาษณ์คนอ่ืนตอ่ไป  การสมัภาษณ์
แบบนีผู้้สมัภาษณ์กบัผู้ให้ข้อมลูจะมีความเป็นอิสระ  และเป็นสว่นตวัมาก 

2. การสมัภาษณ์เป็นกลุ่ม (Group Interview) เป็นการสมัภาษณ์พร้อมกันในเวลา
เดียวกนัครัง้ละหลายๆ คน อาจเป็นกลุ่มใหญ่หรือกลุม่เล็ก ทกุคนตอบค าถามเดียวกนัหมด ดงันัน้ 
ค าตอบของผู้ให้ข้อมลูบางคนจงึอาจถกูชกัน าจากค าตอบของผู้ให้ข้อมลูคนอ่ืนได้ 

3. การสมัภาษณ์แบบผู้ ให้ข้อมลูคนเดียวกบัผู้สมัภาษณ์หลายคน (Single and Panel 
Interview) การสมัภาษณ์จะให้ได้ผลดีต้องใช้ผู้สมัภาษณ์คนเดียว สมัภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง หรือ
ผู้ ให้ข้อมลูทุกคน เพราะไม่เกิดความแตกต่างกันระหว่างผู้สมัภาษณ์ การใช้ผู้สมัภาษณ์เพียงคน
เดียวมักจะเสียเวลานาน อาจมีเหตุการณ์บางอย่างท าให้ข้อมูลเปลี่ยนแปลงได้ ดงันัน้ ในทาง
ปฏิบตัิจึงนิยมใช้แบบมีผู้สมัภาษณ์หลายคนช่วยกนัสมัภาษณ์จะท าให้รวบรวมข้อมลูได้เร็วขึน้ แต่
จะต้องมีการคดัเลือกผู้สมัภาษณ์  ฝึกอบรมเพื่อท าความเข้าใจ  และตกลงหลกัเกณฑ์ร่วมกนัก่อน 
ซึ่งการสมัภาษณ์แบบผู้สมัภาษณ์หลายคนอีกลกัษณะหนึ่งนัน้  เป็นการใช้ผู้สมัภาษณ์ซึ่งเป็นผู้ มี
ความรู้ด้านต่างๆ กันสัมภาษณ์ผู้ ให้ข้อมูล  หรือตัวอย่างเดียวพร้อมกัน   ซึ่งจะท าให้ได้ข้อมูล
ถกูต้อง ครบถ้วน และสมบรูณ์ยิ่งขึน้ 

4. การสมัภาษณ์แบบมีโครงสร้าง  หรือแบบมาตรฐาน (Structured Interview) เป็นแบบ
ท่ีมีการเตรียมการ มีแผนการสมัภาษณ์  และการบริหารการสมัภาษณ์จดัเตรียมไว้คอ่นข้างแน่นอน
เป็นการลว่งหน้า การสมัภาษณ์เป็นมาตรฐาน  และเป็นทางการมาก ผู้ ให้ข้อมลูทกุคนจะต้องตอบ
ค าถามเดียวกนั และถามค าถามก่อนหลงัเรียงตามล าดบัเหมือนกนั 
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5. การสัมภาษณ์แบบไม่มีโครงสร้าง  หรือแบบมาตรฐานน้อย (Less Standardized 
Interview) การสมัภาษณ์จะยืดหยุ่น เปิดกว้าง ไม่เป็นทางการมากนัก จะถามอะไรก่อนหลงัได้        
ผู้สมัภาษณ์มีอิสระในการถาม  และสามารถปรับเปลี่ยนการซกัถามให้เหมาะสมกบัผู้สมัภาษณ์    
แตล่ะคนได้ 

6. การสมัภาษณ์แบบก าหนดค าตอบลว่งหน้า (Directive Interview) การสมัภาษณ์แบบ
การก าหนดค าตอบไว้ให้ส าหรับผู้ ให้ข้อมลูเลือกตอบ เช่น  ใช่  ไม่ใช่  เคย  ไม่เคย หรือแบบท่ีมี
ค าตอบให้เลือก เป็นต้น 

7. การสมัภาษณ์แบบไม่ก าหนดค าตอบลว่งหน้า (Non-Directive Interview) ผู้ ให้ข้อมลู
สามารถตอบได้ตามความพอใจอย่างอิสระ จะตอบอย่างไร  ผู้สมัภาษณ์จะปลอ่ยให้ผู้ ให้ข้อมลูพดู
และแสดงพฤตกิรรมอย่างเสรี 

8. การสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ (In-depth Interview) แบง่เป็น 2 ลกัษณะคือ 
8.1 การสมัภาษณ์แบบเจาะลกึรายบคุคล (Individual In-depth Interview) เป็น      

การซกัถามพูดคุยกันระหว่างผู้ สมัภาษณ์กับผู้ ให้ ข้อมูล เป็นการถามเจาะลึกล้วงค าตอบอย่าง
ละเอียดถ่ีถ้วน การถามนอกจากจะให้อธิบายแล้วจะต้องถามถึงเหตผุลด้วย การสมัภาษณ์แบบนี ้
จะใช้ได้ดีกบัการศึกษาวิจยัเร่ืองท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมของบุคคล เจตคติ ความต้องการ ความเช่ือ 
คา่นิยม บคุลิกภาพในลกัษณะตา่งๆ 

8.2  การสนทนากลุ่ม (Focus Group Discussion) เป็นการสมัภาษณ์และสนทนา
แบบเจาะประเด็นด้วยการเชิญผู้ ร่วมสนทนามารวมเป็นกลุ่ม กลุ่มละประมาณ 5-7 คน แล้วเปิด
โอกาสให้ผู้ ร่วมสนทนาแลกเปลี่ยนทศันะกนัอย่างกว้างขวางในประเด็นต่างๆ ท่ีเราต้องการ  และ
พยายามหาข้อสรุป การสนทนากลุ่มนีเ้หมาะกบัการวิจยัท่ีต้องการหารูปแบบโครงสร้าง แนวคิด
ใหม่ๆ  รวมทัง้ค้นหาตวัก าหนดพฤตกิรรม  และบคุลิกภาพของมนษุย์ 

 
พล.ต.ท. ภาณพุงศ์  สงิหรา ณ อยธุยา (2549,  ออนไลน์)  กลา่วถึงเทคนิคการสมัภาษณ์ไว้ดงันี ้
1. การเตรียมข้อมลู 

 ผู้สมัภาษณ์ต้องศกึษาข้อมลูของเร่ืองทัง้หมดก่อนท่ีจะซกัถาม 

 จดัทีมผู้สมัภาษณ์ จ านวนผู้สมัภาษณ์ 2-3 คน 

 ทบทวนข้อมลูประวตัิของผู้ให้ข้อมลู 

 เรียบเรียงการสมัภาษณ์อยา่งมีระบบ 

 เปิดโอกาสให้ผู้ให้ข้อมลูก าหนดเวลานดัพบเองโดยสะดวก 
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 ก าหนดบทบาท จงัหวะการสมัภาษณ์ ซกัถามของผู้สมัภาษณ์แตล่ะคน 
2. การแนะน าตวัและการสร้างความสมัพนัธ์ 

 แนะน าตวัเองตอ่ผู้ ให้ข้อมลู 

 สร้างความเป็นกนัเอง เช่น พดูคยุสอบถามทกุข์สขุ สัง่เคร่ืองดื่มมาให้ ให้บหุร่ีสบู 
พดูคยุเร่ืองท่ีผู้ ให้ข้อมลูให้ความสนใจ เช่น มีภูมิล าเนาจงัหวดัเดียวกัน จบสถาบนัเดียวกนั มีลกู
ชายเหมือนกนั 

 พดูชกัจงูเข้าสู่เร่ืองท่ีต้องการอธิบายถึงเหตผุลตามกฎหมาย  หรือกระบวนการท่ี
ต้องการสมัภาษณ์ซกัถาม 

3. การด าเนินการสมัภาษณ์ 

 ควรเปิดโอกาสให้ผู้ ให้ข้อมูลเล่าเหตุการณ์ท่ีทราบทัง้หมด ด้วยถ้อยค า  และ
ความรู้สกึของผู้ให้ข้อมลูเอง โดยไม่มีการขดัจงัหวะ 

 ควรฟังอยา่งตัง้ใจ  และบนัทกึประเด็นท่ีสงสยัไว้ยอ่ๆ โดยไมใ่ห้ผู้ ให้ข้อมลูรู้สกึสะดดุ 

 ตรวจสอบด้านต่างๆ ท่ีผู้ ถูกสมัภาษณ์เล่า โดยไม่ถามค้าน แต่ถามเพื่อให้ผู้ ให้
ข้อมลูเลา่ตอ่ไป เช่น “แล้วอะไรอีกครับ” “อะไรท่ีท าให้คณุฝังใจ” 

 การตัง้ค าถามเปิดต้องการค าอธิบาย 

 การตัง้ค าถามปิดเพ่ือให้ตอบ ใช่ หรือ ไม่ 

 ค าถามท่ีมีเหตรุองรับทางกฎหมาย  หรือค าสัง่ 
4. การยืนยนัข้อมลูท่ีได้ 

 การสรุปสาระส าคญัท่ีได้มาจากการสมัภาษณ์ 

 ความชดัเจน ความสมบรูณ์ของข้อมลูท่ีได้รับ 
5. การรวบรวมทบทวนข้อมลูสดุท้าย 

 สอบถามวา่ผู้ให้ข้อมลูยงัมีข้อมลูอะไรท่ีจะบอกให้ทราบอีกหรือไม่ 

 ผู้สมัภาษณ์ควรจะทราบประเด็นใดอีกหรือไม่ 
6. การนดัหมายรับข้อมลูเพิ่มเติม 

 สอบถามข้อมลูวา่จะตดิตอ่ผู้ให้ข้อมลูได้อยา่งไร ขอเบอร์โทรศพัท์ 

 ผู้สมัภาษณ์ให้นามบตัรท่ีติดตอ่ไว้ 

 ประสานสมัพนัธ์ด้วยการยินดีช่วยเหลือตามอ านาจหน้าท่ี 
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เทคนิคการซักถาม 
คณุลกัษณะของผู้ซกัถามท่ีดี ได้แก่ 
1. รู้หลักจิตวิทยา คือ สามารถอ่านจิตใจของผู้ ให้ ข้อมูล  และสามารถกระท าตัวเป็น

นกัแสดง  หรือนักธุรกิจได้ เพราะผู้ ให้ข้อมูลย่อมมีจิตใจแตกต่างกัน บางคนชอบปลอบ บางคน
ชอบขู ่และบางคนชอบสภุาพออ่นโยน 

2. มีความรู้ทัว่ไปกว้างขวาง เพราะจะต้องซกัถามคดีไม่จ ากดัประเภท และต้องหมัน่ศกึษา
หาความรู้ในเร่ืองทัว่ๆ ไปเพิ่มเตมิอยูเ่สมอ 

3. มีปฏิภาณ ไหวพริบดี เพราะการซกัถามปากค ามีปัญหาเฉพาะหน้าเกิดขึน้มากมาย 
ต้องวิจัย ค้นคว้าหาเหตผุลเพื่อแก้ปัญหาอยู่เสมอ ต้องรู้สึกสนใจ  และกระตือรือร้น แต่ไม่แสดง
กริยาอาการข่มคนอ่ืน 

4. มีบุคลิกภาพดี ผู้ ซกัถามแต่ละคนควรมีบุคลิกภาพเป็นท่ีน่าเลื่อมใส  และย าเกรงแก่
ผู้ ให้ข้อมูล  มีลกัษณะเป็นผู้ เฉียบขาดแต่อ่อนโยน และสามารถแสดงความเห็นอกเห็นใจในตวั         
ผู้ ให้ข้อมลูได้เป็นอยา่งดี 

5. มีความพากเพียรพยายาม ผู้ซกัถามจะต้องมีความมานะบากบัน่ในการท่ีจะซกัถามให้
ได้ข้อเท็จจริงท่ีถกูต้องอยู่เสมอ เพราะผู้ถกูซกัถามอาจให้ความสบัสนวกวน บางครัง้นึกเหตกุารณ์
ไม่ออก  และบางครัง้อาจให้ถ้อยค าคลาดเคล่ือนตอ่ข้อเท็จจริงโดยไมต่ัง้ใจ 

6. รู้จักท าความเช่ือมโยง คือ รู้จักแสดงความสนิทสนมเป็นกันเองกับผู้ ให้ข้อมูลหาก         
ผู้ซกัถามไม่แสดงความเป็นกนัเอง ผู้ ให้ข้อมลูยอ่มจะไม่เต็มใจให้ข้อเท็จจริงอนัถกูต้องแก่ผู้ซกัถาม 

7. มีวาจาสตัย์ ผู้ซกัถามจะต้องไมใ่ห้สญัญากบัผู้ถกูซกัถามหากปฏิบตัิไม่ได้ จะรับปากได้
เฉพาะสิ่งท่ีตนท าให้ได้เท่านัน้ หากยอมให้สญัญาในสิ่งท่ีท าไม่ได้ผู้ถกูซกัถามอาจเกิดความสงสยั 
และขาดความไว้วางใจในตวัผู้ซกัถาม 

8. ความสามารถในการสงัเกต  และอ่านกิริยาท่าทางผู้ ให้ข้อมลู คือ รู้จกัสงัเกตปฏิกิริยา
ของผู้ให้ข้อมลูตอ่ข้อซกัถาม และสามารถเข้าใจความหมายของอากปักิริยานัน้ๆ 

 
หลักการซักถาม 

 ปัจจุบนัสิทธิส่วนบุคคลถือเป็นเร่ืองส าคญั การท่ีเจ้าหน้าท่ีต ารวจจะเชิญประชาชนไปให้
ปากค าหรือสอบถามจะต้องใช้ความระมดัระวงัเป็นอย่างยิ่ง การหน่วงเหน่ียว ข่มขู่ การพดูโดยไม่
ระมัดระวังจะเกิดผลเสียหายต่อตวัต ารวจเองอาจน าไปสู่การโต้เถียง   หรือความไม่พอใจของ
ประชาชนได้ ต้องอย่าลืมว่าการกระท าของต ารวจเพียงนายเดียวจะมีผลกระทบต่อหน่วยงาน
ส่วนรวมของต ารวจได้ การซกัถามของต ารวจมีความจ าเป็นอย่างยิ่ง และเป็นทางออกท่ีดีท่ีสดุใน
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การแบ่งแยกประชาชนผู้ สุจริตกับคนร้าย เม่ือเกิดความสงสัย เจ้าหน้าท่ีต ารวจต้องมีความรู้          
มีทกัษะในการสอบถามเพื่อจบัพิรุธผู้กระท าความผิด เน่ืองจากปกติผู้กระท าผิดย่อมหาหนทาง
ปกปิดความผิดของตน วิธีการซกัถามของต ารวจจงึเป็นวิธีการเฉพาะส าหรับวิชาชีพต ารวจ 
 เน่ืองจากการสอบสวนเป็นการปฏิบตัิท่ีต้องอาศยัความร่วมมือสนบัสนนุจากองค์ประกอบ
ต่างๆ หลายส่วนเข้าด้วยกนั เช่น การคดัเลือกบุคคลเพื่อท าการสอบสวน การจดัท าประวตัิข้อมลู
ผู้กระท าผิด ฯลฯ ดงัเช่นท่ีได้กล่าวมาแล้ว ส่วนท่ีส าคญัอย่างยิ่งอีกประการหนึ่ง  คือ การสนทนา 
ไตถ่าม  และสอบสวนปากค า หรือในทางปฏิบตัิมกัจะเรียกกนัวา่ “การซกัถาม” นัน่เอง 
 การซักถาม หมายถึง กระบวนการในการสอบถามของเจ้าหน้าท่ีฝ่ายสอบสวน  หรือ
พนักงานสอบสวน เพื่อท่ีจะรู้ข้อเท็จจริง  หรือรายละเอียดก่อนท่ีจะมีการกระท าผิดเกิดขึน้ ทัง้นี ้
เพื่อจะได้ด าเนินการป้องกนัมิให้เกิดการกระท าผิดนัน้เกิดขึน้ หรือเพื่อท่ีจะทราบข้อเท็จจริง หรือ
รายละเอียดแห่งคดี หรือการกระท าผิดนัน้เกิดขึน้ หรือเพื่อท่ีจะได้ด าเนินการปราบปราม   หรือ
จบักมุผู้กระท าผิดนัน้ ๆ มาด าเนินการตามกฎหมายตอ่ไป 
 ผู้สอบปากค าหรือผู้ซกัถาม หมายถึง เจ้าหน้าท่ีฝ่ายสอบสวนหรือพนกังานสอบสวน ผู้ มี
อ านาจหน้าท่ีในการท่ีจะด าเนินการสอบสวนเพื่อหาข้อเท็จจริง   และรายละเอียดก่อนท่ีจะมี         
การกระท าผิดเกิดขึน้ เพื่อท่ีจะได้หามาตรการในการป้องกันไม่ให้เกิดซ า้นัน้ๆ แล้ว เพื่อท่ีจะได้
ด าเนินการในการปราบปราม  หรือจบักมุผู้กระท าความผิดดงักลา่วแล้วนัน้ 
 

การซักถามบุคคลทั่วไป 
 การซกัถามบุคคลทัว่ไป คือ การซกัถามบุคคลทัว่ไปท่ีรู้เห็นข้อเท็จจริง  หรือรายละเอียด
แห่งการกระท าผิด หรือทราบในพฤติการณ์แวดล้อมของการกระท าความผิด บุคคลดังกล่าว
ประเภทนี ้สว่นมากจะให้ข้อมลูเก่ียวกบัข้อเท็จจริงทัว่ๆ ไป การสอบสวน  หรือซกัถามเพื่อขอให้เป็น
พยานจะไม่ให้ความร่วมมือเท่าท่ีควร และการสอบสวนหรือซกัถามในรูปแบบท่ีเป็นพิธีการมากจะ
ไม่คอ่ยได้รับข้อเท็จจริง  หรือรายละเอียดมากนกั 
 การซักถามบุคคลประเภทนีโ้ดยหลักแล้ว ควรท่ีจะกระท าการโดยท่ีเจ้าพนักงานฝ่าย
สอบสวน  หรือพนกังานสอบสวนแต่งกายนอกเคร่ืองแบบท าตนคล้ายประชาชน ท าตนหาข่าวต่อ
ประชาชนทัว่ไป และสอบสวน  หรือซกัถามไปเร่ือยๆ เพื่อหาข้อมลูข้อเท็จจริงแล้วน ามาสรุป เพื่อ
ประเมิน วิเคราะห์ แยกแยะพยานหลกัฐาน  หรือข้อเท็จจริงตามท่ีได้นัน้เพื่อสืบสวนหาตวัผู้กระท า
ผิดตอ่ไป 
 การซกัถามเป็นการปฏิบตัิท่ีเก่ียวกบัการหาความจริง ปัจจยัส าคญัจึงขึน้อยู่กบัประชาชน 
การเข้าหาประชาชนโดยการสร้างความไว้วางใจ ประชาชนจะเป็นหลกัส าคญั ซึง่ในทศวรรษหน้า
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ต้องอาศยัอุปกรณ์ท่ีทันสมยั มีเทคโนโลยีสูง มีการจัดเก็บข้อมูลท่ีมีฐานข้อมูลเช่ือมโยงกันเป็น
เครือข่ายเพื่อประโยชน์ในการพิสจูน์การกระท าความผิดตอ่ไป 

จากแนวคิดเก่ียวกับเทคนิคการสัมภาษณ์  ซักถาม ผ่านกระบวนการของพนักงาน
สอบสวน ผู้ วิจัยสามารถน ามาใช้เป็นกรอบแนวทางในการวิเคราะห์กลวิธีและเทคนิคต่างๆ           
ท่ีพนักงานสอบสวนใช้ในการล้วงลึกข้อมูลเพื่อให้ ได้มาซึ่ง ข้อเท็จจริงจากผู้ ท่ี ใ ห้ ข้อมูล                 
โดยการศึกษาการพฒันาเทคนิคการล้วงลึกข้อมลูพฤติกรรมความต้องการส่วนลึกของผู้บริโภค 
(Consumer Insight) ผู้วิจยัได้เลือกอาชีพพนกังานสอบสวนเป็นหนึ่งในการศึกษาเทคนิคในการ
สมัภาษณ์ ดงันัน้ แนวคิดดงักล่าวซึ่งอธิบายเทคนิคการสมัภาษณ์ ซกัถาม และการตัง้ประเด็น
ค าถาม สามารถน ามาอธิบายความเหมือนหรือ ความแตกต่างในทางปฏิบตัิ เพื่อพฒันาเทคนิค
การล้วงลกึความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภคตอ่ไป 

 
3. แนวคดิอิทธิพลที่มีผลต่อพัฒนาการทางจติใจของมนุษย์  

นงพงา ลิม้สวุรรณ (2530, น. 55-61) ได้กลา่วถึงอิทธิพลท่ีมีผลตอ่พฒันาการทางจิตใจ
ของมนษุย์ไว้ว่า พฒันาการทางจิตใจเป็นกระบวนการส าคญัของมนษุย์ท่ีควบคูก่บัพฒันาการทาง
ร่างกายมนษุย์แตล่ะคนท่ีเกิดขึน้มาควรมีโอกาสได้พฒันาทัง้ร่างกาย  และจิตใจให้เต็มศกัยภาพท่ี
ได้รับมาตามธรรมชาติ   ความสามารถในการแก้ไขธรรมชาติยงัท าได้น้อยมาก  เช่น  พนัธุกรรม  
เน่ืองจากได้ถ่ายทอดมาจากพอ่แม่ของตน  เช่น  สีผม  รูปร่าง ความฉลาด  โรคบางชนิด  สว่นท่ีเรา
สามารถท าได้ดี  คือ  ส่วนท่ีพัฒนาการตัง้แต่อยู่ในครรภ์มารดา  และหลังจากเด็กคลอดออก
มาแล้ว โดยจดัสิ่งแวดล้อมให้เหมาะสมท่ีสดุท่ีเด็กจะพฒันาไปอย่างเต็มท่ี เพื่อให้เป็นทรัพยากร
บคุคลท่ีมีคณุภาพตอ่ตนเอง  และสงัคมสว่นรวมตอ่ไป 
 พฒันาการท่ีเหมาะสมจะเป็นการป้องกนั  จิตพยาธิสภาพ (psychopathology) ต่างๆ ได้
มาก เช่น บุคลิกภาพปรวนแปรท่ีมีความร้ายแรงไม่แพ้โรคทางกาย  คล้ายโรคมะเร็ง  เบาหวาน  
และโรคอ่ืนๆ เช่น ผู้ ท่ีมีบุคลิกภาพอ่อนแอต้องพึ่งผู้ อ่ืนเสมอ  ช่วยตวัเองไม่ได้  ตดัสินใจเองไม่ได้ 
อารมณ์ปรวนแปรเสมอ  สภาพไม่ต่างกับผู้ ท่ีเป็นอัมพาตจนเดินไม่ได้  ท างานไม่ได้  เหมือนมี
อาการ “อัมพาต”  ทางจิต คือ ร่างกายสมบูรณ์ทุกอย่าง แต่ไม่สามารถปฏิบัติหน้าท่ีตามวัย       
ต้องเป็นภาระของผู้ อ่ืน ดงันัน้พฒันาการทางจิตใจท่ีดีจึงจะช่วยให้คนเตบิโตและมีความปกติสขุ 
 

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพัฒนาการทางจติใจ 
พฒันาการทางจิตใจมีปัจจยัหลายอยา่ง  สามารถจดัเป็นกลุม่ใหญ่ ๆ ได้ 2 กลุม่ คือ 
1. ปัจจยัทางชีวภาพ (biological  factors) คือ สิง่ท่ีติดตวัเดก็มาแตแ่รกเกิด 
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2. ปัจจัยทางสิ่งแวดล้อม (environmental factors) สิ่งแวดล้อม คือ สภาพแวดล้อม
รอบตวัเดก็ท่ีเด็กปรับตวัเพื่อให้มีชีวิตอยูร่อดและพฒันาตนเองจนมีลกัษณะเฉพาะของตนเอง 

 
ปัจจัยทางชีวภาพ  ประกอบด้วย 
1. พนัธุกรรม  เด็กได้รับพนัธุกรรมจากพ่อแม่ตัง้แต่เด็กเกิด เช่น สีผิว  สีผม  ระดบัเชาวน์-

ปัญญา ถ้าเด็กมีลกัษณะเป็นท่ีถกูใจของพ่อแม่ท าให้เกิดเป็นท่ียอมรับ  และต้องการมากขึน้  ถ้า
เด็กมีลกัษณะไมต่รงตามความต้องการอาจท าให้เด็กไม่เป็นท่ีรัก และต้องการเท่าท่ีควร ท าให้ได้รับ
การเลีย้งดท่ีูต่างกนั  พฒันาการจะต่างกันได้  ลกัษณะทางพนัธุกรรมจึงมีอิทธิพลท าให้เด็กได้รับ
การตอบสนองจากสิง่แวดล้อมตา่งกนัได้ 

2. ฮอร์โมน  ระดบัฮอร์โมนท่ีต่างกันมีอิทธิพลท าให้เด็กพัฒนาต่างกัน เช่น  ในเด็กท่ีมี
ระดบัฮอร์โมนแอนโดรเจน  (androgen) มากจะมีก าลงัมาก  ชอบเล่นกลางแจ้ง  ชอบเล่นกบัเพศ
ชายมากกว่าเพศหญิง  ไม่ชอบเล่นของเด็กหญิง  เช่น ตุ๊ กตา  และมีพฤติกรรมแบบเด็กชาย 
(tomboy  behavior) บางการศกึษาพบว่านกัโทษท่ีมีพฤติกรรมก้าวร้าว  และกระท าความผิดทาง
เพศมีระดบัเทสโทสเตอโรน (testosterone) สงูกวา่คนทัว่ไป 

3. เพศ  บทบาทของเพศหญิงและเพศชายท่ีแตกต่างกนัจนเป็นท่ียอมรับกนัมานาน  จะ
ถ่ายทอดจากพ่อแม่ไปสู่เด็ก  ผู้ ใหญ่จะมีพฤติกรรมต่อเด็กหญิง  และเด็กชายต่างกัน  เช่น  แม่
มกัจะให้ความสนใจลกูชายมากกวา่ลกูสาว  และพอ่มกัจะเป็นคนแข็งกร้าวกว่าแม่มกัจะปฏิบตัิตอ่
ลกูสาวอยา่งออ่นโยนกวา่ปฏิบตัิตอ่ลกูชาย 

4. ลกัษณะรูปร่าง  เครชเมอร์  (Kretschmer) พบว่ารูปร่างบางแบบมีความสมัพนัธ์กับ
บุคลิกภาพบางลกัษณะ  และโรคทางจิตเวชบางชนิด  เช่น  คนอ้วนเตีย้ (pyknic type) สมัพนัธ์  
กบัลกัษณะชอบแสดงออก อารมณ์ปรวนแปรขึน้ลง (Cyclo thymic) และโรคอารมณ์สองขัว้  (manic-
schizoid) และโรคจิตเภท 

5. พืน้ฐานของอารมณ์  เด็กมักมีพืน้ฐานของอารมณ์แตกต่างกันตัง้แต่แรกเกิด  และ
มกัจะคงลกัษณะทัว่ไปจนโต  เช่น  เด็กบางคนปรับตวัง่าย  บางคนปรับตวัยาก  บางคนอารมณ์ดี  
บางคนอารมณ์ไม่ดี พืน้ฐานอารมณ์อาจกระตุ้นให้ได้รับการตอบสนองจากสิ่งแวดล้อมต่างกัน  
เช่น  แมบ่างคนชอบลกูท่ีเฉยๆ หรือเลีย้งง่าย แตล่กูกลบัมีระดบัพลงังานสงู ชอบเลน่ไมอ่ยูเ่ฉย อาจ
ท าให้ไม่ชอบ  เหนื่อย และบน่วา่เดก็  เกิดปัญหาความสมัพนัธ์ระหวา่งแมก่บัลกู  อาจสง่ผลกระทบ
ถึงการพฒันาบคุลิกภาพของเด็กได้ 
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6. สภาพร่างกาย   ความบกพร่องของสภาพร่างกายของเด็กมีผลต่อการพฒันาการมาก 
เช่น เด็กหูหนวกโดยก าเนิดพัฒนาการทางภาษาจะเสียไปด้วย  เด็กสมองพิการจะหงุดหงิด  
ควบคมุอารมณ์ไม่ได้  อยูไ่ม่น่ิง  ก้าวร้าว  ท าให้เลีย้งยาก   นอกจากนัน้แล้วพอ่แม่เองมีปฏิกิริยาตอ่
ความพิการของลกู  เช่น  เด็กตาบอดโดยก าเนิด  พ่อแม่อาจรังเกียจเด็ก  ท าให้เด็กเติบโตมาอย่าง
เงียบเหงา  ขาดการกระตุ้น  มกัจะมีอาการเคลื่อนไหวซ า้ๆ เพื่อกระตุ้นตวัเอง  เช่น  โยกหวั  โยกตวั  
พดูช้า  ไม่สามารถสร้างความผกูพนักบัคนอ่ืนได้  
 
  ปัจจัยทางสิ่งแวดล้อม  ประกอบด้วย 

1. สภาพแวดล้อมขณะอยู่ในครรภ์มารดา  สภาพแวดล้อมในครรภ์มารดาหลายอย่างท่ี
สง่ผลกระทบถึงทารกท่ีอยู่ในครรภ์มารดา  เช่น  ภาวะขาดเลือดเลีย้งจากรก  โรคหดัเยอรมนัในแม่อาจ
ท าให้ทารกคลอดออกมาพิการ  สภาพอารมณ์  และจิตใจของแม่ขณะท้องอาจส่งผลกระทบถึงเด็กได้  
เช่น  แมท่ี่ดื่มเหล้าจดัอาจท าให้เด็กพิการ  แมข่าดสารอาหารขณะท้องเด็กเกิดมามีสติปัญญาต ่า 

2. วฒันธรรม  เด็กได้รับการถ่ายทอดวฒันธรรมจากชนชาติตนท่ีได้สัง่สมมาหลายชัว่คน  
วฒันธรรมเปรียบเสมือนเบ้าท่ีจะหลอ่หลอมบคุลิกภาพของเด็ก  เช่น  ชาวบาหลีจะตามใจเด็กของ
ตนเองอย่างมาก  เม่ือหย่านมเด็กจะเร่ิมขดัใจ  และการล้อเลียนเด็กท่ียงัติดแม่เป็นการสง่เสริมให้
เด็กมีลกัษณะแยกตวัและอิจฉาน้องได้ง่าย 

3. สภาพครอบครัว  การอบรมเลีย้งด ู เจตคติ  ค่านิยม  บคุลิกภาพของพ่อแม่  และท่าที
ของพ่อแม่ท่ีมีต่อเด็ก  มีอิทธิพลต่อการพฒันาบุคลิกภาพมากกว่าคณุสมบตัิทางชีวภาพของเด็ก  
เพราะเด็กจะพยายามปรับตวั  และมองตวัเองตามท่ีผู้ ใหญ่มองตน  เด็กจะเรียนรู้จากผู้ ใหญ่ท่ีตน
รักโดยการเอาอยา่ง  จะคอยสงัเกต  และซมึซบัสิ่งรอบๆ ตวัไว้เป็นคณุสมบตัิของตนด้วย 

4. สภาพเพื่อนบ้าน  สังคม  วัฒนธรรม  ศาสนา  ลักษณะสังคมท่ีเด็กอยู่มีผลต่อ
พฒันาการเด็กท่ีเติบโตในสงัคมท่ีสงบสขุ  ยตุิธรรม  จะรู้สกึมัน่คง  เช่ือมัน่  มองโลกในแง่ดี  เด็กท่ี
เติบโตในสงัคมท่ีว้าวุ่น  ยุ่งเหยิง  เช่น  ระดบัความเป็นอยู่ของครอบครัวท่ีต่างกันในสงัคมมกัจะ
ปฏิบตัิต่อเด็กต่างกนั  ครอบครัวคนชัน้กรรมกร (working class) มกัสอนให้ลกูเช่ือฟังกฎเกณฑ์
จากภายนอก  และจะท าโทษลูกเม่ือลูกท าผิด โดยดูจากการกระท าเป็นหลัก  ส่วนครอบครัว          
ชนชัน้กลางจะสอนให้ลกูมีความเช่ือในการกระท าของตนเอง (self direction) และการรับผิดชอบ
ต่อตนเอง  การท าโทษของชนชัน้กลางจะดูเจตนาของการกระท าผิดเป็นหลกั  ใช้วิธีให้ก าลงัใจ   
และชมเชยมากกวา่คนชนชัน้กรรมกร 

 



25 

 
พัฒนาการทางจติใจ อารมณ์ และสังคมของมนุษย์ 

 เน่ืองจากการศึกษาเร่ืองจิตใจมีความใกล้ชิดกับพฒันาการด้านอารมณ์ของมนุษย์จึงได้
น าเสนอพฒันาการอารมณ์เป็นเร่ืองเดียวกบัพฒันาการทางจิตใจ 
 ในการศกึษาพฒันาการด้านตา่งๆ ของมนษุย์  สามารถแบ่ง หรือพิจารณาพฒันาการเป็น
วยัตา่งๆ ได้ดงันี ้(ทิพย์ภา เชษฐ์เชาวลติ, 2541, น. 38-39) 

1. วยัก่อนคลอด  (Prenatal  Period)  ตัง้แตป่ฏิสนธิ-คลอด 
2. วยัทารก  (Infancy)  หลงัคลอด-2 สปัดาห์ 
3. วยัทารกตอนปลาย  (Babyhood)  คลอด-2 ขวบ 
4. วยัเดก็ตอนต้น (Early  Childhood) 2-6 ปี 
5. วยัเดก็ตอนปลาย  (Late Childhood)  6-12 ปี 
6. วยัรุ่น  (Adolescence)  13-18 ปี 
7. วยัผู้ใหญ่ตอนต้น  (Early  Adulthood)  18-40 ปี 
8. วยักลางคน  (Middle  Age)  40-60 ปี 
9. วยัสงูอาย ุ (Old Age)  60 ปีขึน้ไป 

 
 

1. วัยก่อนคลอด  (Prenatal  Period)   
 วยัก่อนคลอดเร่ิมตัง้แต่มีจุดก าเนิดของชีวิตเกิดขึน้ คือ ไซโกต  (zygote) ซึ่งเป็นเซลล์ท่ี
ผสมระหว่างเซลล์สืบพันธุ์ของเพศชายเรียกว่า สเปิร์ม  (spermatozoa) กบัเซลล์สืบพนัธุ์ของเพศ
หญิงเรียกวา่  ไข ่ (ovum)  และมีการพฒันาเกิดขึน้อย่างตอ่เน่ืองจนกระทัง่คลอด  ซึง่ใช้ระยะเวลา
ประมาณ  280 วนั หรือ 40 สปัดาห์ 

พัฒนาการทางจติใจของทารกในวัยก่อนคลอด 
พฒันาการทางจิตใจ  อารมณ์  สงัคม  ของทารกในวยัก่อนคลอดมีปัจจัยท่ีส าคญั  คือ  

ภาวะสขุภาพจิตของมารดา  การสง่เสริมสขุภาพจิตและการปรับตวัของหญิงมีครรภ์มีความจ าเป็น
อยา่งยิ่ง เพราะจะสง่ผลตอ่พฒันาการ  และการปรับตวัของทารกในครรภ์   

ลกัษณะเดน่เฉพาะของวยันีค้ือ  ความเจริญเติบโตทางร่างกาย  และระบบประสาทท่ีมี
การเจริญเติบโตอยา่งรวดเร็ว  สขุภาพทางกาย  และจิตของมารดาสง่ผลถึงความเจริญของลกูอ่อน
ในครรภ์  มารดาท่ีดื่มแอลกอฮอล์มากๆ อาจส่งผลให้ทารกในครรภ์มีลกัษณะท่ีเรียกว่า Alcohol 
Syndrome  มารดาท่ีมีความวิตกกงัวลมากๆ (Anxiety) จะสง่ผลตอ่บคุลิกภาพบางอย่างของเด็ก
เม่ือเติบโตขึน้  (Nairne, 2000, P, 112)  
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2. วัยทารก  (Infancy)  หลังคลอด – 2 สัปดาห์ 

วยัทารกแรกเกิดเป็นวยัตัง้แต่แรกคลอดจากครรภ์มารดาจนกระทัง่ 2 สปัดาห์หลงัคลอด  
เป็นช่วงส าคญัและวิกฤตส าหรับทารก  เน่ืองจากเป็นช่วงของการปรับตวั  ทารกต้องปรับตวัอย่าง
มากจากการท่ีต้องเผชิญกับสิ่งแวดล้อมท่ีเปลี่ยนแปลงไปจากในครรภ์มารดาสู่ภายนอก ต้อง
ปรับตวัทัง้ด้านการปรับอณุหภมูิของร่างกายท่ีเปลี่ยนแปลงไปเพื่อให้ได้รับความอบอุ่น  การหายใจ  
การขบัถ่าย  การดดูกลืน  และการยอ่ยอาหาร  เป็นต้น 

 

พัฒนาการวัยทารกแรกเกิด 
 พัฒนาการทางอารมณ์ 
ระยะแรกคลอดทารกจะมีอารมณ์ตื่นเต้นเพียงอย่างเดียว  จากนัน้จะมีพัฒนาการทาง

อารมณ์ดงันี ้ (Hurlock, 1982 อ้างถึงทิพย์ภา เชษฐ์เชาวลติ, 2541, น. 38-39) 
1. อารมณ์พอใจ  แจ่มใส  ดีใจ  จะเกิดเม่ือทารกถกูสมัผสัตวัเบาๆ เม่ือได้รับความ

อบอุน่ด้วยการกอด  เมื่อได้ดดูนม หรือได้รับการเห่ไกว เป็นต้น 
2. อารมณ์ไม่พอใจ  จะเกิดขึน้เมื่อทารกถกูจบัไม่ให้เคลื่อนไหว  ถกูเปลี่ยนท่าอย่าง

รวดเร็ว ไมไ่ด้รับการอุ้ม ได้ยินเสียงดงัทนัที  หรือเม่ือมีความเจ็บป่วย  เป็นต้น 
อารมณ์ทัง้สองลักษณะของทารกจะเกิดขึน้สลับกันไป  ขึน้อยู่กับประสบการณ์      

การเลีย้งดูท่ีได้รับ  หากได้รับการเลีย้งดูท่ีเหมาะสม  จะช่วยให้ทารกมีความรู้สึกมั่นใจ  อบอุ่น             
มีอารมณ์แจ่มใส และมองโลกในแง่ดีตอ่ไป 

พัฒนาการทางสังคม 
การสื่อสารของทารกวยันี ้คือ การร้องไห้  ระดบัเสียง  และรูปแบบการร้องไห้จะบง่บอกถึง

ความรู้สกึ  และความต้องการของทารก  เช่น เสียงร้องไห้ท่ีดงั  และหยดุเป็นระยะ สม ่าเสมอ หรือ 
ร้องไห้จ้า หมายถึง หิวหรือไม่สุขสบาย  ถ้ามีการขยับตวัขณะร้องไห้ หมายถึง  ร้องเพราะไม่สุข
สบายจากการเปียกปัสสาวะ  เสียงร้องไห้ท่ีแผดแหลม หมายถึง การไม่ได้รับการตอบสนอง เสียง
ร้องครวญครางสลบักับแผดแหลม หมายถึง ความเจ็บปวด เช่น  ปวดท้อง  อ่อนเปลีย้  เป็นต้น 
(ทิพย์ภา  เชษฐ์เชาวลติ, 2541, น. 39) ลกัษณะท่ีส าคญัของทารกวยันี ้คือ ความไวตอ่ความรู้สกึด้วย
การกระตุ้นทางประสาทสมัผสั  เช่น  เม่ือได้รับสมัผสัทางร่างกาย หรือได้ยินเสียงทารกจะเงียบ  
และฟังอย่างสนใจ ระยะนีก้ารให้การสมัผสัท่ีอบอุ่นอย่างเหมาะสมจะช่วยให้เด็กมีความรู้สึกท่ี
ละเอียดอ่อน  มีความเข้าใจ เห็นใจ และเข้าร่วมกลุม่กบัผู้ อ่ืนได้ดียิ่งขึน้  
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3. วัยทารกตอนปลาย  (Babyhood)  2 สัปดาห์ – 2 ปี 

 วยันีมี้อายุอยู่ในช่วง 2 สปัดาห์หลงัคลอดถึง 2 ขวบ  เป็นวยัท่ีมีความส าคญัต่อการ
เสริมสร้างบุคลิกภาพของบุคคล  ทัง้ในด้านพฤติกรรมการแสดงออก  ความคิด  ทัศนคติ และ
สติปัญญา  โดยการเรียนรู้ของทารกวยันีจ้ะเป็นไปได้อย่างรวดเร็วทกุด้าน  และสามารถมองเห็น
การเปลี่ยนแปลงทัง้ทางด้านร่างกาย  และจิตใจอย่างชดัเจน 
 พัฒนาการวัยทารกตอนปลาย 
 พัฒนาการทางอารมณ์ 
 อารมณ์ของวยันีเ้ป็นพืน้ฐานส าหรับการพฒันาอารมณ์ของวยัตอ่ไป  ทารกจะมีการพฒันา
อารมณ์มากขึน้ตามล าดับของวุฒิภาวะ และประสบการณ์การเรียนรู้ท่ีได้รับจากการเลีย้งด ู 
ลกัษณะอารมณ์ท่ีพฒันาขึน้ในระยะนีมี้ดงันี ้(ทิพย์ภา เชษฐ์เชาวลิต, 2541, น. 38-39)  

1. อารมณ์โกรธ  เกิดจากการท่ีทารกไม่ได้รับการตอบสนอง  หรือถกูขดัขวางความ
ต้องการ  พบได้บ่อยและปรากฏชดัเจนเม่ืออาย ุ 6 เดือน  แสดงออกด้วยการส่งเสียงร้องอย่างไม่
สบอารมณ์  ร้องกร๊ีด  นอนบนพืน้ถีบขาไปมา ขว้างปาท าลายข้าวของ ท าร้ายตนเอง อารมณ์โกรธ
อาจเกิดจากการเลียนแบบพ่อแม่ หรือผู้ เลีย้งด ู หากอารมณ์นีเ้กิดสม ่าเสมอทารกจะพฒันาเป็น
บคุคลท่ีมีบคุลิกลกัษณะก้าวร้าวรุนแรง 

2. อารมณ์กลวั  เกิดขึน้เม่ืออาย ุ 6 เดือน  เกิดจากการเรียนรู้  กลวัคนแปลกหน้า  
สถานท่ีแปลกใหม่  สิ่งท่ีมีเสียงดัง  กลัวสัตว์แปลกๆ ท่ียังไม่ เคยเห็น  ความมืด  ความสูง  จะ
แสดงออกด้วยการหลบหลีก  ร้องไห้  หนัหน้าหนี  การแอบหลงัผู้ ใหญ่  บางครัง้ความกลวัอาจเป็น
สิง่กระตุ้นให้ทารกเกิดความอยากรู้อยากเห็นได้ 

3. อารมณ์อิจฉาริษยา  เกิดจากการรวมเอาอารมณ์โกรธ  และกลวัเข้าด้วยกนั  มกัเกิด
ได้ง่ายเม่ือมีน้อง  และพ่อแม่เอาใจใสน้่องเป็นพิเศษ  ท าให้ตนขาดความส าคญั  นอกจากนี ้อาจเกิด
จากการท่ีพอ่แมไ่มไ่ด้อธิบายให้บตุรเข้าใจถึงสภาพเป็นจริง  และท าให้ทารกขาดความอบอุน่ได้ 

4. อารมณ์อยากรู้อยากเห็น  มกัพบใน 2-3 เดือนแรก  ระยะนีห้ากทารกได้รับสิ่งเร้า
ท่ีรุนแรงจะรู้สึกสนใจขึน้มา  ทารกมกัจะอยากเห็นสิ่งแปลกๆ ใหม่ๆ ความกลวัเป็นลกัษณะหนึ่งท่ี
ช่วยให้ทารกเกิดความอยากรู้อยากเห็นได้ 

5. อารมณ์ดีใจ  เป็นอารมณ์แห่งความร่ืนรมย์  มีความสขุ  มกัเกิดขึน้กับทารกท่ีมี
สขุภาพดีในระยะ 2-3 เดือนหลงัคลอด  ทารกจะรู้จกัยิม้  หรือหวัเราะเม่ือมีความพอใจ  เม่ือทารก
อายไุด้ประมาณ 2 ปี จะรู้จกัยิม้กบัผู้ อ่ืน หรือร่วมหวัเราะไปกบัผู้ อ่ืนได้เม่ือรู้สกึพอใจ 
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6. อารมณ์รัก  ทารกจะแสดงความรักด้วยการกอดรัด  ความรักเป็นอารมณ์ท่ีร่ืนรมย์
ส าหรับทารกท่ีได้รับการเอาใจใส่อย่างดี ทารกจะเร่ิมรักตวัเองก่อน ต่อมาจึงจะเร่ิมรักผู้ อ่ืน สิ่งของ
ของตน หรือรักสตัว์เลีย้ง 

พัฒนาการทางสังคม 
วยันีมี้พฒันาการทางสงัคมมากขึน้เมื่อเทียบกบัวยัทารกตอนต้น  ทารกจะมีความสามารถ

ในการเรียนรู้การช่วยเหลือตนเองในการปฏิบตัิกิจกรรมตา่งๆ มากขึน้ตามระยะเวลาท่ีผ่านไป  เช่น  
เร่ิมเรียนรู้ท่ีจะเคลื่อนไหว  หยิบ ถือสิ่งของ  แปรงฟัน  อาบน า้  แต่งตวั รับประทานอาหารเอง พดู
ได้บ้าง  และพยายามสื่อภาษากับผู้ เลีย้งดู หรือกับบุคคลรอบข้างแม้ว่าภาษาท่ีพูดจะไม่ถูกต้อง
สมบูรณ์นัก  รู้จักเล่นกับผู้ อ่ืน  พัฒนาการด้านนีจ้ะพฒันาควบคู่ไปกับพฒันาการด้านอ่ืน  เป็น
ระยะของการวางรากฐานพฤติกรรมส าคญัของชีวิต  เช่น  ทศันคติตอ่ตนเองและผู้ อ่ืน  ลกัษณะการ
แสดงอารมณ์  นิสัยส่วนตัว  เม่ือสิน้สุดระยะนีผู้้ เลีย้งดูสามารถมองเห็นลักษณะบุคลิกภาพ
เฉพาะตวัของทารกได้ชดัเจนขึน้ 

 
4. วัยเดก็ตอนต้น (Early  Childhood) 2-6 ปี 
วยัเด็กตอนต้น  (Early  Childhood) หรือวยัก่อนเรียน  (Pre – School Age) มีอายอุยู่

ในช่วง 2-6 ปี เร่ิมรู้จกับคุคล  สิง่แวดล้อม  สามารถใช้อวยัวะของร่างกายได้หลากหลาย  เร่ิมเข้าใจ
ลักษณะการสื่อสาร  และสามารถใช้ภาษาได้มากขึน้ จากสิ่ง ท่ีได้เ รียนรู้ใหม่  และการมี
ความสามารถดงักลา่วกระตุ้นให้เด็กต้องการแสดงความสามารถท่ีมีอยู่  วยันีจ้ึงมีลกัษณะเดน่ คือ
ชอบแสดงความสามารถ  ชอบอาสาช่วยเหลือ ช่างประจบ  ซุกซน  อยากรู้อยากเห็น ช่างถาม       
มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์  ชอบปฏิเสธ  ค่อนข้างดือ้  ต้องการมีอิสระ  เป็นตวัของตวัเอง เร่ิมรู้จกั
พึง่พาตนเอง  และไม่ยอมรับความช่วยเหลือจากผู้ใหญ่   

พัฒนาการวัยเดก็ตอนต้น 
พัฒนาการทางอารมณ์ 
เด็กวยันีจ้ะมีการพฒันาการการแสดงออกด้านอารมณ์ท่ีชดัเจน เปิดเผย อิสระ ทัง้อารมณ์

พอใจ และไม่พงึพอใจ  มกัจะเป็นคนเจ้าอารมณ์  เอาแตใ่จตวัเอง  ดือ้รัน้  หงดุหงิด  โมโหร้าย ชอบ
ปฏิเสธ  อารมณ์ทางลบท่ีเด็กแสดงออกจะคอ่ยๆ ลดลงเม่ือเด็กต้องเข้าสงัคมในกลุม่เพื่อน เดก็วยันี ้
สามารถสร้างความรัก  และความผกูพนักบับคุคลอ่ืนได้ เช่น เพื่อนสนิท ผู้ เลีย้งด ู เพื่อให้เกิด
ความรู้สึกปลอดภัยทางอารมณ์  อารมณ์เด่นๆ ท่ีมักเกิดขึน้ในเด็กวัยนี  ้ คือ อารมณ์โกรธ      
อารมณ์รัก  อารมณ์กลวั  อารมณ์อยากรู้อยากเห็น  อารมณ์อิจฉาริษยา และอารมณ์ร่าเริง   
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พัฒนาการทางสังคม 
พฒันาการทางสงัคมของวยัเดก็ตอนต้นจะเป็นไปอยา่งรวดเร็ว ชดัเจน  เด็กจะชอบการเข้า

สงัคม  การพบปะพูดคยุกบัคน การมีเพื่อน การเล่นรวมกลุ่มกบัเพื่อนเพศเดียวกนั  และต่างเพศ  
เด็กจะมีความคิด  และการเล่นท่ีอิสระ ไม่ชอบกฎเกณฑ์  ดงันัน้จึงไม่สามารถรักษากฎเกณฑ์ของ
กลุ่มเพื่อนได้นานจะเป็นลักษณะต่างคนต่างเล่น แต่จะเล่นอยู่ในบริเวณเดียวกันต่อมาจึ งจะ
พฒันาการเล่นท่ีมีลกัษณะคล้ายๆ กัน โดยสามารถเล่นรวมกลุ่มกับเพื่อนได้ตัง้แต่เร่ิมต้นจนจบ  
ชอบเข้าสงัคมกับกลุ่มเพื่อนบ่อยขึน้  เป็นสมาชิกในกลุ่มเพื่อนได้  โดยพยายามปรับตวัให้เป็นท่ี
ยอมรับของกลุม่ซึง่อาจแสดงออกโดยการแบง่ปันสิง่ของให้กบัผู้ อ่ืน 

  
5. วัยเดก็ตอนปลาย  (Late Childhood)  6-12 ปี 
วยัเด็กตอนปลาย มีอายอุยู่ในช่วง 6-12 ปี เป็นวยัท่ีเร่ิมเรียนหนงัสือจริงจงัเพิ่มขึน้เรียกว่า 

วยัเรียน  (School  Age)  วยันีจ้ะใช้ชีวิตส่วนใหญ่กบัสงัคมนอกบ้าน  ให้ความเป็นเพื่อนกบัผู้ อ่ืน  
สร้างมิตรภาพกับกลุ่ม  เร่ิมเรียนรู้ค่านิยมทางสงัคมจากกลุ่มเพื่อน และบุคคลรอบข้าง สามารถ
พฒันาความคดิเชิงวิเคราะห์ และเปรียบเทียบได้  พฒันาการรู้จกัตนเอง  มองเห็นตนเองตามท่ีเป็น
จริง  ยอมรับความแตกตา่งระหวา่งบคุคล  สามารถเรียนรู้เอกลกัษณ์ในกลุม่ของตนเองได้ 

พัฒนาการของวัยเดก็ตอนปลาย 
พัฒนาการทางอารมณ์ 
เด็กวัยนีจ้ะเข้าใจอารมณ์ของตนเอง และผู้ อ่ืนดีขึน้ อารมณ์เป็นกลาง ไม่ดี  หรือร้าย

จนเกินไป มีความคิดท่ีละเอียดอ่อนมากขึน้  ควบคมุอารมณ์ของตนได้  เรียนรู้ท่ีจะแสดงอารมณ์ได้
เหมาะสมในรูปแบบท่ีสงัคมยอมรับได้  ดงันี ้ (ทิพย์ภา  เชษฐ์เชาวลติ, 2541, น. 40-41) 

1. อารมณ์โกรธ  สามารถควบคมุ  และระงบัความโกรธได้ดีขึน้  ไม่โกรธง่าย  และ
หายเร็วนกั พฒันาการการแสดงออกจะเปลี่ยนไป  จากเดิมท่ีแสดงออกด้วยการร้องไห้ดิน้กบัพืน้
เสียงดงัทิง้ตวัลงนอนเมื่อไมไ่ด้รับการตอบสนองในสิง่ท่ีต้องการ  จะเปลี่ยนเป็นการคิดแก้แค้นในใจ
แตไ่ม่ท าจริงดงัท่ีคิด หรือการหลีกเลี่ยงจากสถานการณ์ท่ีไม่พงึใจในทนัที  ไม่มีพฤติกรรมแบบตอ่สู้
โดยใช้ก าลงั 

2. อารมณ์รัก  จะแสดงออกในด้านความรักด้วยการมีน า้ใจช่วยเหลือผู้ อ่ืน  ร่าเริง
แจ่มใส อารมณ์ดี  จะระมดัระวงัไม่ท าให้ผู้ อ่ืนเสียใจ หรือกระทบกระเทือนใจ  โดยเฉพาะขณะอยู่
ในกลุม่เพื่อน สงัคม ต้องการความรัก  ความอบอุน่มัน่คงในครอบครัว  และหมูค่ณะ 

3. อารมณ์กลวั เด็กวยั 6-12 ปี  จะเลิกกลวัสิ่งท่ีไม่มีตวัตน พิสจูน์ไม่ได้ อารมณ์กลวั
เกิดจากประสบการณ์การเรียนรู้ท่ีได้รับมา  สิง่ท่ีเด็กวยันีก้ลวัมากท่ีสดุ คือ กลวัไมเ่ป็นท่ียอมรับของ
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กลุม่  กลวัไมมี่เพื่อน  ไมช่อบการแขง่ขนั  ไมต้่องการเดน่ หรือด้อยกวา่กลุม่  ชอบการยกยอ่ง แตไ่ม่
ชอบการเปรียบเทียบ   

การเปลี่ยนแปลงความรู้สกึของเด็กวยันีเ้กิดขึน้เร็ว  บางครัง้ท าตวัเป็นผู้ใหญ่  บางครัง้
ท าตัวเป็นเด็ก  ความขัดแย้งทางอารมณ์จึงเกิดขึน้ได้เสมอ  พัฒนาการทางอารมณ์ขึน้อยู่กับ
ลกัษณะการเลีย้งดขูองพอ่แม่ซึง่ส าคญัอย่างยิ่งตอ่การพฒันาความรู้สกึมัน่คงของเดก็ตอ่ไป 

พัฒนาการทางสังคม 
ให้ความส าคญัต่อสัมพันธภาพระหว่างบุคคล  ทัง้ต่อคนใกล้ชิด  และบุคคลอ่ืน ทัง้วัย

เดียวกนั  และตา่งวยั ต้องการเพื่อนมาก จะแสวงหาเพื่อนท่ีมีความคล้ายคลงึกนัในบคุลิกลกัษณะ
ความชอบ และเป็นเพื่อนท่ีสามารถไว้ใจได้  เข้าใจกัน  ยึดมั่นกับกลุ่มเพื่อน สังคมรอบข้าง มี
ความรู้สกึผกูพนั  เป็นเจ้าของ  และซื่อสตัย์ตอ่กลุม่  มีพฤติกรรมการแสดงออกทางกาย วาจา และ
การแต่งกายท่ีเหมือนกลุ่ม  สงัคมของเพื่อนในเด็กวยันีม้กัเป็นสงัคมเฉพาะของเพื่อนเพศเดียวกนั
และเด็กผู้ชายจะรักษาความสนใจท่ีมีตอ่กลุม่มากกวา่เดก็ผู้หญิง 

 
6. วัยรุ่น  (Adolescence)  13 – 18  ปี 

 พัฒนาการวัยรุ่น 
วยัรุ่นเป็นวยัท่ีมีพฒันาการปรับเปลี่ยนจากวยัเด็กเข้าสู่วยัผู้ ใหญ่  เร่ิมตัง้แต่อายปุระมาณ 

12 หรือ 13 จนถึงอายปุระมาณ  20  ปี  มีการเปลี่ยนแปลงทางด้านร่างกายเป็นสญัญาณส าคญัท่ี
บอกถึงระยะการเป็นเด็ก คือ  การเปลี่ยนแปลงร่างกายภายนอก  และการมีวฒุิภาวะทางเพศ เช่น 
ความสงู  น า้หนกั  การเร่ิมมีลกัษณะทางเพศ  ได้แก่  การมีหน้าอกในวยัรุ่นหญิง การมีหนวด  และ
การเปลี่ยนแปลงของเสียงในวยัรุ่นชาย  ขณะเดียวกนัมีการเปลี่ยนแปลงในพฒันาการด้านอ่ืนๆ 
ด้วย เช่น  ความสนใจในเพศตรงข้าม  การเปลี่ยนแปลงทางอารมณ์  และสงัคม เป็นต้น (Papalia 

and Olds, 1995, PP. 342-344)(ศรีเรือน แก้วกงัวาล, 2540, น.56-57) เป็นวยัท่ีมีการ

เปลี่ยนแปลงมากทัง้ด้านร่างกายและจิตใจ สงัคมปัจจบุนัเป็นยคุข่าวสารไร้พรมแดน  สง่ผลตอ่การ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรม ความรู้สกึนึกคิดของวยัรุ่นมากขึน้  วยัรุ่นเป็นหวัเลีย้วหวัต่อของชีวิต  เป็น
วยัวิกฤต (critical period) หรือวยัพายบุแุคม เน่ืองจากมีการปรับเปลี่ยนการด าเนินชีวิตมาก  มี
ปัญหาและมีความยากล าบากในการปรับตวั 

พัฒนาการทางอารมณ์ 
ทฤษฎีจิตวิเคราะห์ของฟรอยด์ วัยรุ่นอยู่ในขัน้พอใจในการรักเพศตรงข้าม (Genital 

Stage) ความพงึพอใจ  และความสขุ เป็นแรงขบัมาจากวฒุิภาวะทางเพศ เร่ิมสนใจเพศตรงข้าม มี
แรงจงูใจท่ีจะรักผู้ อ่ืน ต้องการอิสระจากพอ่แม่มากขึน้  



31 

 

อารมณ์ของวยัรุ่นเปลี่ยนแปลง  และอ่อนไหวง่าย เจ้าอารมณ์ มีอารมณ์รุนแรง การควบคมุ
อารมณ์ยังไม่ดี บางครัง้เก็บกด พลุ่งพล่าน  มั่นใจสูง  ลกัษณะอารมณ์เหล่านีเ้รียกกันว่า พายุ               
บแุคม ท าให้มีความคดิเห็นขดัแย้งกบัผู้ใหญ่ได้ง่าย วยัรุ่นคิดว่าผู้ ท่ีเข้าใจตนเองดีท่ีสดุ คือ เพื่อนใน
วยัเดียวกัน  เน่ืองจากมีความเห็นท่ีเป็นไปทางเดียวกนัยอมรับกนัและกัน  การเปลี่ยนแปลงทาง
อารมณ์ท่ีเกิดขึน้นีมี้ผลมาจากหลายปัจจัยประกอบกัน เช่น การปรับตัวกับการเปลี่ยนแปลง
ทางด้านร่างกาย  การปรับพฤติกรรมการแสดงออกจากการเป็นเด็กสู่การเรียนรู้บทบาทของการ
เป็นผู้ใหญ่ สงัคมท่ีมีเปลี่ยนแปลงอยา่งรวดเร็ว เป็นต้น 
 

พัฒนาการทางความคดิสตปัิญญา 
วัยรุ่นมีการเจริญเติบโตของสมองอย่างเต็มท่ี พัฒนาการทางด้านความคิดสติปัญญา

เป็นไปอยา่งรวดเร็ว  สามารถเข้าใจเร่ืองท่ีเป็นนามธรรมได้  มีความคิดกว้างไกล  พยายามแสวงหา
ความรู้ใหม่ๆ มีจินตนาการมาก  มีความเช่ือมัน่ในความคิดของตนอยา่งมาก 

ความคดิแบบตวัเองเป็นศนูย์กลางในวยัรุ่น (Adolescent  Egocentrism) คดิวา่พฤติกรรม
ของตนถูกเฝ้ามองจากบุคคลอ่ืน ให้ความใส่ใจอย่างมากต่อค าวิพากษ์วิจารณ์ของบุคคลอ่ืน
โดยเฉพาะในเร่ืองการแต่งกาย ทรงผม  และรูปร่าง มกัคาดหวงัว่าสิ่งท่ีตนแสดงออกว่าสนใจชอบ
นัน้ บุคคลอ่ืนจะต้องรู้สึกเช่นนัน้ด้วย  มีความคิดฝัน  จินตนาการว่าตนเป็นคนเก่ง และมีโลก
สว่นตวั 

พัฒนาการทางสังคม 
ทฤษฎีพัฒนาบุคลิกภาพของอิริคสัน  วัยรุ่นอยู่ในขัน้ความมีเอกลักษณ์ประจ าตัว กับ

ความสบัสนในบทบาทของตนเอง (Identity vs. Identity Diffusion) พฒันาเอกลกัษณ์ของตนเอง   
มีจดุมุ่งหมายในชีวิตของตนเอง  สงัคม คือ กลุ่มเพื่อนจะยดึแบบจากเพื่อนและบคุคล ท่ีตรงกบั    
อุดมคติ  อาจเกิดความขัดแย้งด้านสมัพันธภาพกับผู้ ใหญ่  เกิดความสบัสนทางจิตใจ  หากไม่
สามารถแก้ไขความสบัสนนีไ้ด้จะเป็นคนท่ีมีบคุลิกภาพสบัสน  ไม่มัน่คง 

ความสมัพนัธ์ระหว่างเพื่อน  ต้องการเป็นท่ียอมรับของเพื่อน และสงัคมรอบตวั  มีการ
รวมกลุ่มเพื่อนรุ่นเดียวกัน ส่วนใหญ่มีความคิดคล้ายกัน  ช่วยเหลือ  มีการแลกเปลี่ยน
ประสบการณ์ซึง่กนัและกนั  เม่ืออยู่ในกลุม่ กลุ่มเพื่อนจะมีอิทธิพลมากต่อทศันคติ  ความสนใจ 
และพฤติกรรมการแสดงออกของวยัรุ่น มกัมีความคิดว่าความคิดเห็นของคนอ่ืนไม่มีความส าคญั
เท่ากบัความเห็นของกลุม่ และมีความต้องการให้ผู้ใหญ่ยอมรับกลุม่เพื่อนของตนด้วย 

ความสมัพนัธ์ระหว่างเพื่อนต่างเพศ เม่ือเด็กอายปุระมาณ 13-14 ปี เด็กหญิงเร่ิมสนใจ
เด็กชาย และพยายามท่ีจะเรียกร้องความสนใจจากเด็กชาย แต่เด็กชายยงัไม่มีความ รู้สึกนี ้เม่ือ
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เด็กชายอายปุระมาณ 14-16 ปี  จะเร่ิมสนใจเพศตรงข้ามและบางคนเร่ิมแยกตวัไปสนิทสนมกบั
เพศตรงข้าม  วยัรุ่นหญิงจะพิถีพิถนัเร่ืองแต่งกาย เอาใจใส่เร่ืองรูปร่างความสวยงาม วยัรุ่นชายมี
พฤติกรรมท่ีมุ่งให้วยัรุ่นหญิงสนใจตนเอง เช่น  แซว หรือหยอกล้อวยัรุ่นหญิง ในวยัรุ่นท่ีมีรูปร่าง
หน้าตาสวย  เป็นท่ียอมรับของกลุ่มเพื่อนมักจะไม่มีปัญหา  แต่ในวัยรุ่นท่ีมีความคิดว่าตนเอง
แตกต่างจากเพื่อน มีปมด้อยเร่ืองรูปร่างหน้าตา  มกัแสดงพฤติกรรมอ่ืนให้เป็นท่ีน่าสนใจของเพศ
ตรงข้าม  เมื่อวยัรุ่นชาย และหญิงมีความสนใจซึง่กนัและกนั ทัง้สองฝ่ายเร่ิมให้ความส าคญัตอ่การ
แสดงออกของบทบาททางเพศ  ความสนใจ  และความสนิทสนมกบัเพื่อนตา่งเพศนีอ้าจยัง่ยืนไป
จนกระทัง่มีการแตง่งานเกิดขึน้ในวยัผู้ใหญ่ตอ่ไป 

 
7. วัยผู้ใหญ่ตอนต้น  (Early  Adulthood)  18-40 ปี 
พัฒนาการด้านอารมณ์ 
การควบคมุอารมณ์ดีขึน้  มีความมั่นคงทางจิตใจดีกว่าวยัรุ่น  ค านึงถึงความรู้สกึของผู้ อ่ืน

ยอมรับผู้ อ่ืนได้ดีขึน้  มีพฒันาการด้านอารมณ์รักได้หลายรูปแบบ  เช่น  รักแรกพบ  แบบโรแมนติก 
วยัผู้ ใหญ่ตอนต้นจะมีความรู้สึกแตกต่างในวยัรุ่น  โดยมีความรู้สึกท่ีจะปรารถนาใช้ชีวิตคู่ด้วยกนั 
(Sternberg, 1985 cited in Papalia and Olds, 1995, pp. 443-446) มีการใช้กลไลทางจิตชนิด
ฝันกลางวนั (Fantacy) การเก็บกด (Impulsiveness) น้อยลง แตจ่ะใช้การตอบสนองด้วยเหตผุล
ทัง้กบัตนเองและผู้ อ่ืนมากขึน้ (ทิพย์ภา  เชษฐ์เชาวลติ, 2541; น. 45-46) 

พัฒนาการด้านสังคม 
ทฤษฎีบคุลิกภาพของอิริคสนั  วยัผู้ ใหญ่ตอนต้นอยู่ในขัน้ความใกล้ชิดสนิทสนม หรือการ

แยกตวั (Intimacy and Solidarity vs. Isolation) สงัคมของบคุคลวยันี ้คือ เพื่อนรัก  คู่ครอง  
บคุคลจะพฒันาความรัก  ความผกูพนั  แสวงหามิตรภาพท่ีสนิทสนม  หากสามารถสร้างมิตรภาพ
ได้มั่นคงจะเป็นผู้ ใหญ่ท่ีไม่สามารถสร้างความสนิทสนมจริงจังกับผู้ หนึ่งผู้ ใดได้จะมีความรู้สึก
อ้างว้างเดียวดาย (Isolation) หรือเป็นคนท่ีหลงรักเฉพาะตนเอง (Narcissism) 

วยันีจ้ะให้ความส าคญักบักลุ่มเพื่อนร่วมวยัลดลง  จ านวนสมาชิกในกลุ่มเพื่อนจะลดลง  
แต่สมัพนัธภาพในเพื่อนท่ีใกล้ชิด หรือเพื่อนรักยงัคงอยู่ และจะมีความผกูพนักนัมากกว่าความ
ผกูพนัในลกัษณะของคูรั่กและพบว่ามกัเป็นเพศเดียวกนั (Papalia  and  Olds, 1995; pp. 464-
465) ความสมัพนัธ์กบับุคคลในครอบครัวจะเพิ่มขึน้ เน่ืองจากเป็นวยัท่ีเร่ิมใช้ชีวิตครอบครัวกบัคู่
ของตนเอง และเกิดการปรับตวักบับทบาทใหม ่ 
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8. วัยกลางคน  (Middle  Age)  40-60 ปี 
วัยกลางคนเป็นช่วงระยะเวลาท่ียาวนาน ในการก าหนดบุคคลเข้าสู่วัยกลางคนมักจะ

พิจารณาสถานการณ์ท่ีเกิดขึน้ในช่วงอายเุหลา่นีม้ากกวา่จะพิจารณาจากอายปุกติจริงๆ 
พัฒนาการทางอารมณ์ 
บุคคลท่ีประสบกับความส าเร็จในชีวิตการท างานจะมีอารมณ์มัน่คง  รู้จกัการให้อภยัไม่

เห็นแก่ประโยชน์ส่วนตน  พึงพอใจในชีวิตท่ีผ่านมา  บุคลิกภาพค่อนข้างคงท่ี  บางคนมีอารมณ์
เศร้าจากการท่ีบตุรเร่ิมมีครอบครัวใหม ่ สญูเสียบคุคลท่ีรัก  เช่น  บดิามารดา  คูส่มรส  หรือผิดหวงั
จากบตุร 
 พัฒนาการทางสังคม 

ทฤษฎีบคุลิกภาพของอิริคสนั  วยักลางคนอยู่ในขัน้การสง่เสริมผู้ อ่ืน หรือการพะวงเฉพาะ
ตน (Generatively  vs.  Self  absorption)  บคุคลท่ีมีพฒันาการอย่างสมบรูณ์ในวยันี ้ จะรู้จกั
แบง่ปันเผื่อแผ่  เอือ้อาทรตอ่บคุคลอ่ืน  สร้างสรรค์ผลงานใหม่  ก่อให้เกิดความปลืม้ใจ  เห็นคณุคา่
ของตน ตรงข้ามกบัวยักลางคนท่ีพะวงแต่ตน  ไม่แบ่งปัน  ชอบแสดงอ านาจ  หรือเป็นคนเฉ่ือยชา 
ขาดความกระตือรือร้นในงาน  สงัคมของบคุคลในวยักลางคนส่วนใหญ่ คือ ท่ีท างาน และบ้าน  
กลุ่มเพื่อนท่ีส าคญั ได้แก่ เพื่อนร่วมงาน  เพื่อนบ้านใกล้เคียง ความสมัพนัธ์ในครอบครัวเป็นใน
ลกัษณะเฝ้าดคูวามส าเร็จในการศกึษา  และความก้าวหน้าในหน้าท่ีการท างานของบตุร  บคุคลท่ี
เป็นโสดกลุม่เพื่อนท่ีส าคญั คือ เพื่อนสนิทท่ีผกูพนัตัง้แตใ่นวยัรุ่น หรือวยัผู้ใหญ่ตอนต้น 

ระยะปลายของวยันีใ้กล้เกษียณอายุการท างาน บางคนสามารถปรับตวัได้ดี บางคนไม่
สามารถปรับตวัได้ รู้สกึท้อแท้  รู้สกึตวัเองด้อยคณุคา่  อาจมีอาการซมึเศร้า   

 
9. วัยสูงอายุ  (Old Age)  60 ปีขึน้ไป 
พัฒนาการวัยสูงอายุ 
ท่ีประชมุสมชัชาโลกวา่ด้วยผู้สงูอาย ุ(World Assembly on Aging) ได้ก าหนดให้ผู้ ท่ีมีอาย ุ

ตัง้แต่ 60 ปีขึน้ไป  ถือว่าเป็นผู้สงูอาย ุ(Aging) แต่ความสูงอายุ หรือความชราภาพ (Elderly)         
ซึ่งเป็นกระบวนการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึน้ตามธรรมชาติจะเกิดขึน้ไม่เท่ากันในแต่ละคน  โดยมี
หลกัเกณฑ์ในการพิจารณาความเป็นผู้สงูอายไุว้ใน 4 ลกัษณะ (สชุา  จนัทร์เอม, 2540, น. 48-49) คือ 

1. พิจารณาจากอายจุริงท่ีปรากฏ (Chrological Aging) หมายถึง  การสงูอายท่ีุ
เป็นไปตามอายขุยัของมนษุย์  ดท่ีูจ านวนปี หรืออายท่ีุปรากฏจริง 
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2. พิจารณาจากลกัษณะการเปลี่ยนแปลงของร่างกาย (Biological  Aging)  ดไูด้
จากการเปลี่ยนแปลงทางร่างกายท่ีเกิดขึน้  ซึง่การเปลี่ยนแปลงจะเพิ่มมากขึน้ตามอายท่ีุเพิ่มขึน้ใน
แตล่ะปี 

3. พิจารณาจากลักษณะการเปลี่ยนแปลงทางด้านจิตใจ ( Psycho-Logical 
Aging) นับรวมไปถึงกระบวนการเปลี่ยนแปลงด้านสติปัญญาด้วย  โดยมีการเปลี่ยนแปลงใน
หน้าท่ีของการรับรู้  ระบบความจ า  การเรียนรู้  ความคดิ  ตลอดจนบคุลิกภาพตา่งๆ เป็นต้น 

4. พิจารณาจากลกัษณะบทบาททางสงัคม (Social Aging) จะมีการเปลี่ยนแปลง
บทบาทหน้าท่ี  สถานภาพของบคุคลในระบบสงัคม  รวมไปถึงครอบครัว  เพื่อนฝงู   

พัฒนาการทางด้านอารมณ์ 
อารมณ์ของผู้สงูอายยุงัคงมีอารมณ์รักในบคุคลอนัเป็นท่ีรักโดยเฉพาะสมาชิกในครอบครัว  

ได้แก่ คู่สมรส  บุตรหลาน  และเม่ือเกิดการสญูเสีย  ผู้ สงูอายจุะมีความเศร้าโศกอย่างมาก  จะมี
ผลกระทบต่อจิตใจ  สขุภาพกาย  และพฤติกรรมของผู้สงูอายคุ่อนข้างมาก มีอารมณ์เหงา ว้าเหว ่ 
บางรายอาจรู้สึกว่าคุณค่าของตนเองลดลง เน่ืองจากต้องพึ่งพาบุตรหลานในเร่ืองการประกอบ
กิจวตัรประจ าวนั คา่ใช้จ่าย  คา่รักษาพยาบาล  รู้สกึว่าตนเองเป็นภาระของคนอ่ืน มกัแสดงอาการ
หงดุหงิด น้อยใจตอ่บตุรหลาน 

พัฒนาการทางด้านสังคม 
ทฤษฎีบคุลิกภาพของอิริคสนั ผู้สงูอายอุยู่ในขัน้พฒันาการความมัน่คง และความหมด

หวงั (Integrity  vs. Despair) เป็นวยัท่ีสขุมุ  รอบคอบ ฉลาด  ยอมรับความจริง  ภมูิใจในการ
ถ่ายทอดประสบการณ์ให้บตุรหลาน  และคนรุ่นหลงั มีความมัน่คงในชีวิต  ตรงข้ามกบัผู้สงูอายท่ีุ
ล้มเหลวจะไมพ่อใจในชีวิตท่ีผา่นมา  ไมย่อมรับสภาพท่ีเปลี่ยนไป  รู้สกึคบัข้องใจ ท้อแท้ในชีวิต  

สงัคมของผู้สงูอาย ุคือ สงัคมในครอบครัว หรือเพื่อนร่วมวยั  แตก่ารท่ีกลุม่เพื่อนมีการตาย
จากกนั  ตา่งคนตา่งอยูใ่นครอบครัวของตน  หรือปัญหาสขุภาพกาย  ท าให้ไม่สามารถติดตอ่กนัได้ 
กิจกรรมของผู้สงูอายจุึงมกัเป็นกิจกรรมการเลีย้งดหูลานดแูลบ้านให้กบับตุรหลาน  บางรายจะไป
ท ากิจกรรมท่ีวัด ท าบุญ  ฟังธรรม  บางรายเข้าร่วมกิจกรรมในชุมชน  เช่น  เป็นสมาชิกชมรม
ผู้สงูอาย ุ เป็นต้น 

ในทางการตลาดการเข้าถึงความต้องการส่วนลึกของผู้บริโภคท่ีมีอยู่หลากหลายกลุ่ม            
และหลากหลายวยัตามแตล่ะกลุม่เป้าหมายของสนิค้าและบริการนัน้ๆ  ผู้วิจยัจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีต้อง
ศึกษาแนวคิดอิทธิพลท่ีมีผลต่อพัฒนาการทางจิตใจของมนุษย์ เพื่อใ ห้การพัฒนารูปแบบการ
สนทนา หรือเทคนิคการล้วงลกึข้อมลูความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) ท่ี
ความเหมาะสมบนพืน้ฐานท่ีแตกตา่งตามช่วงวยัของผู้บริโภค 
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4. ทฤษฎีการให้ค าปรึกษา (Theories  of  Counseling) 
 นักจิตวิทยา (Psychologist) เป็นผู้ ท่ีศึกษาเก่ียวกับการท างานและจิตใจของมนุษย์เพื่อให้
เข้าใจแนวคิด ความปรารถนา อารมณ์ของมนุษย์ท่ีส่งผลต่อการแสดงออก  โดยอาศัยวิชาการทาง
วิทยาศาสตร์เข้าช่วยในการศึกษา รวบรวม น าข้อมูลทางจิตวิทยามาตีความ  และน าผลของการ
ศึกษาวิจัยมาใช้ประโยชน์ในการวิเคราะห์ เพ่ือป้องกันและบ าบดัผู้ ท่ีมีปัญหาทางด้านอารมณ์และ
พฤติกรรมให้กลับมาเข้าใจในชีวิตท่ีถูกต้อง ซึ่งผ่านกระบวนการให้ค าปรึกษาของนักจิตวิทยา 
(Psychologist) 
 การให้ค าปรึกษานับเป็นศิลปะแห่งการช่วยเหลือเพื่อนมนุษย์ให้ค้นพบ  รู้จัก  เข้าใจ  
ยอมรับ  และพฒันาตนเอง  เป็นการแสดงออกถึงความห่วงใย  ความเอือ้อาทร  ความเอาใจใส ่ 
ความเมตตาปรานี  การช่วยเหลือเกือ้กลูอย่างบริสทุธ์ิใจ  การร่วมรับรู้ทกุข์  การเป็นท่ีระบายทกุข์  
การช่วยเหลือให้มนษุย์สามารถช่วยตนเองและพึง่พาตนเองได้  การมีมนษุยสมัพนัธ์ท่ีดี รวมตลอด
ถึงการเป็นท่ีพึ่งทัง้ทางด้านการงาน  และทางด้านจิตใจ  ซึ่งทัง้หมดอยู่ในรูปแบบของศิลปะการ          
ให้ค าปรึกษา (พงษ์พนัธ์  พงษ์โสภา, 2544, น. 2 - 3) 
 

การให้ค าปรึกษา 
 การให้ค าปรึกษา (Counseling) โดยปกติการท างานของผู้ ให้ค าปรึกษา (Counselor)   
มิได้จ ากดัอยู่เพียงแค่ค าจ ากดัความของการให้ค าปรึกษาเท่านัน้ แต่ยงัขึน้อยู่กบัความรู้สกึนึกคิด  
และทศันคติของผู้ ให้ค าปรึกษาแต่ละคนด้วยว่าจะมองเห็นถึงคณุค่าของความเป็นมนษุย์เพียงใด       
ซึง่สิง่เหลา่นีจ้ะเป็นสว่นปรุงแตง่ท่ีจะช่วยในการมองหาเป้าหมายของการให้ค าปรึกษา  และคิดค้น
หาวิธีการท่ีเหมาะสมยิ่งขึน้ต่อไป  จากสิ่งดงักล่าวนีจ้ึงท าให้ผู้ ให้ค าปรึกษามีความเช่ือในเร่ือง
เป้าหมาย  และวิธีการในการให้ค าปรึกษาแตกต่างกนัออกไป  ซึ่งส่งผลสะท้อนให้เกิดมีค าจ ากัด
ความของการให้ค าปรึกษาแตกต่างกนัไปหลายแง่มมุ  และนิยามของค าว่าการให้ค าปรึกษาท่ีทกุ
คนยอมรับเป็นหนึ่งเดียวนัน้ยงัไม่มี  สาเหตท่ีุเป็นเช่นนีเ้พราะแต่ละคนท่ีให้ค าจ ากัดความมานัน้
เขียนขึน้จากแง่มมุท่ีตนสมัผสัและรับรู้  ซึ่งการรับรู้ในแง่มมุของแตล่ะคนมีความแตกตา่งกนั 
 

องค์ประกอบเบือ้งต้นของการให้ค าปรึกษา 
สิ่งส าคัญประการหนึ่งท่ีจะต้องค านึงถึงระหว่างการให้ค าปรึกษาคือ  สายสัมพันธ์  

(Rapport)  ระหว่างผู้ ให้ค าปรึกษากบัผู้ รับค าปรึกษา  ความเก่ียวโยงระหว่างบุคคลทัง้ 2 นีน้บัว่า
เป็นพืน้ฐานโดยธรรมชาติของการให้ค าปรึกษา  ในลกัษณะของสมัพนัธภาพระหว่างบุคคลต่อ
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บคุคล  ซึง่องค์ประกอบเบือ้งต้นบางประการของการให้ค าปรึกษาอนัเป็นพืน้ฐานท่ีผู้ ให้ค าปรึกษา
ควรตระหนกัอยูเ่สมอในระหวา่งการให้ค าปรึกษา ได้แก่ 

1. องค์ประกอบท่ีเก่ียวกบัการจูงใจ (Motivational Factor) ผู้ ให้ค าปรึกษาจ าเป็นต้อง
ค านงึถึงความพร้อมของผู้ รับค าปรึกษาเป็นหลกัอยูต่ลอดเวลา โดยเร่ิมตัง้แตก่ารพิจารณาดวู่าผู้ รับ
ค าปรึกษาจะยินดีรับค าปรึกษาเพียงใด   ทัง้การให้ค าปรึกษาครัง้นัน้มีผู้ รับค าปรึกษา  หรือผู้ ให้
ค าปรึกษาเป็นฝ่ายเร่ิมนัด  สิ่งดงักล่าวนีเ้ป็นเร่ืองท่ีควรตระหนักเป็นอย่างยิ่งว่าท าอย่างไรจึงจะ
สามารถสร้างแรงจงูใจให้เกิดขึน้ได้ในขณะท่ีมีการให้ค าปรึกษา 

2. ความสมัพนัธ์ระหว่างผู้ รับค าปรึกษากบัผู้ให้ค าปรึกษา (The Counselee – Counselor  
Relationship)  บรรยากาศท่ีต้องการอย่างยิ่งส าหรับการให้ค าปรึกษาจะมีลกัษณะไปในทางท่ีจะ
ท าให้ผู้ รับค าปรึกษาได้รู้ตวัวา่ ตนเองนัน้เป็นท่ียอมรับนบัถือเสมอเหมือนบคุคลเช่นกนั  ในขอบเขต
เช่นนีผู้้ ให้ค าปรึกษาจะมีความสามารถสร้างสรรค์บรรยากาศในลกัษณะดงักลา่วได้อยา่งไร 

3. ความรับผิดชอบในการตดัสนิใจของผู้ให้ค าปรึกษา (The Counselor’s Decision Making  
Responsibility)  ผู้ ให้ค าปรึกษาจะต้องเร่งเร้า  ส่งเสริม  และช่วยให้ผู้ รับค าปรึกษาค้นหา  หรือ
จดัล าดบัขัน้ตอนในการเลือก  และเปิดโอกาสให้ผู้ รับค าปรึกษาได้กระท าในสิ่งท่ีเขาตดัสินใจเลือก
แนวทางแห่งชีวิต  มีขอบเขตเพียงใดท่ีผู้ ให้ค าปรึกษาจะสามารถมีส่วนร่วมในการให้ค าปรึกษา  
และผู้ รับค าปรึกษาจะมีสทิธิเพียงใดในการตดัสินใจ 

4. การเคารพนับถือในสิทธิส่วนตวัท่ีผู้ ให้ค าปรึกษามีต่อผู้ รับค าปรึกษาในขณะสนทนา            
(The counselor’s respect for the privacy of communication) ผู้ ให้ค าปรึกษาจ าเป็นต้อง 
เคารพในสทิธิสว่นบคุคลของผู้ รับค าปรึกษา เว้นแตเ่ร่ืองท่ีเก่ียวกบัศกัยภาพของบคุคลนัน้ หรือเร่ือง
ท่ีจะก่อให้เกิดความเสียหายแก่ส่วนรวม ในขอบเขตเพียงใดท่ีจะถือว่าเป็นเร่ืองส่วนตวัของผู้ รับ
ค าปรึกษาในการท่ีผู้ให้ค าปรึกษา  และผู้ เก่ียวข้องยอมรับได้ก่อนท่ีจะเร่ิมการให้ค าปรึกษา 
 
 ขอบข่ายของการให้ค าปรึกษา 
 เน่ืองจากการให้ค าปรึกษาเป็นกระบวนการของการร่วมมือกนัระหว่างผู้ ให้ค าปรึกษากบั
ผู้ รับค าปรึกษาในอนัท่ีจะพยายามหาช่องทางเพ่ือลดความทกุข์ให้เบาบางลง  หรือขจดัทกุข์ให้หมด
สิน้ไป  ซึ่งมีข้อควรสังเกต คือ ความทุกข์ท่ีเกิดขึน้นีย้ังมิได้ท าให้ผู้ มารับค าปรึกษามีพฤติกรรม
แปรปรวนไปจนเป็นโรคจิต  โรคประสาท  ดงันัน้  การให้ค าปรึกษาจะกระท ากับบุคคลปกติท่ีมี
ความทกุข์ในลกัษณะปกติ  และความทกุข์นัน้จะอยูใ่นขอบขา่ยของปัญหาต่อไปนี ้
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1. ปัญหาทางด้านการศึกษา  ผู้ ให้ค าปรึกษาจะช่วยให้ผู้ รับค าปรึกษามีความรู้ความ
เข้าใจเก่ียวกบัแนวทางในการศกึษา  การวางอนาคตของชีวิตทางการศกึษา  ซึง่จะสง่ผลสะท้อนถึง
การประกอบอาชีพตอ่ไปในภายหน้า  การเลือกวิชาเรียนให้เหมาะสมกบัความสามารถ  ความถนดั  
และความสนใจของแตล่ะคน 

2. ปัญหาทางด้านอาชีพ ผู้ ให้ค าปรึกษาจะช่วยให้ผู้ ท่ีมีปัญหาเก่ียวกับอาชีพสามารถ
เข้าใจถึงโลกของงานได้ดียิ่งขึน้ เข้าใจถึงโอกาสในการเลือกประกอบอาชีพ การเลือกอาชีพท่ี
เหมาะสมกบัคณุสมบตัิของตนเองตลอดถึงความสขุในการประกอบอาชีพ 

3. ปัญหาทางด้านสงัคมส่วนตวั ผู้ ให้ค าปรึกษาจะช่วยให้ผู้ รับค าปรึกษาสามารถปรับตวั
ได้ดีขึน้ ในขณะท่ีด าเนินชีวิตอยู่ในครอบครัว ในท่ีท างาน หรือโรงเรียน  การให้ค าปรึกษาทางด้าน
สงัคมสว่นตวัสามารถจะช่วยให้บคุคลนัน้มีสขุภาพจิตท่ีดี เข้าใจตนเอง ยอมรับตนเอง และยอมรับ
ผู้ อ่ืนได้มากขึน้ซึ่งจะช่วยให้การท างานร่วมกับผู้ อ่ืนมีประสิทธิภาพยิ่งขึน้อันเป็นการสร้างสรรค์
ประโยชน์ให้แก่ตนเองและสงัคม 
 
 กระบวนการให้ค าปรึกษา 
 กระบวนการให้ค าปรึกษาเป็นกระบวนการช่วยเหลือท่ีประกอบด้วยขัน้ตอนต่าง ๆ ท่ี        
ผู้บริการปรึกษาเอือ้อ านวยให้ผู้ รับบริการปรึกษาได้เข้าใจถึงปัญหาและรับรู้ถึงศกัยภาพท่ีแท้จริง
ของตนเอง  และเรียนรู้การจัดการแก้ไขปัญหา  หรือสิ่งรบกวนจิตใจด้วยตนเอง  นอกจากนี ้        
ยงัรวมทัง้การเอือ้อ านวยให้ผู้ รับค าปรึกษาได้เรียนรู้ท่ีจะด าเนินชีวิตได้อย่างมีประสิทธิภาพ แม้ว่า
ปัญหา  หรือสิ่งรบกวนจิตใจมิได้รับการแก้ไข 
 กระบวนการให้ค าปรึกษา ประกอบด้วย 5 ขัน้ตอน คือ การสร้างสมัพนัธภาพ การส ารวจ
ปัญหา การเข้าใจปัญหา การวางแผนแก้ปัญหา  และการยตุิการปรึกษา (จีน  แบร่ี, 2540; น. 180) 
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ภาพที่ 2.1  กระบวนการให้การปรึกษา 
ท่ีมา : จากคูมื่อการให้บริการปรึกษาขัน้พืน้ฐาน(น.47) โดยกรมสขุภาพจิต, (2546), นนทบรีุ : 
ส านกัพฒันาสขุภาพจิต 
 

1. การสร้างสมัพนัธภาพ (Rapport) 
เป็นขัน้ตอนท่ีส าคญัเน่ืองจากสมัพันธภาพท่ีดีระหว่างผู้ ให้ค าปรึกษา  และผู้ รับค าปรึกษา  

จะเอือ้อ านวยให้การช่วยเหลือนัน้มีประสิทธิภาพ  สมัพนัธภาพระหว่างผู้ ให้  และผู้ รับค าปรึกษา     
มีผลท าให้ลดความตงึเครียด  หรือผ่อนคลาย  เกิดความไว้วางใจ  ซึง่ช่วยให้ผู้ รับค าปรึกษาแสดง
ความรู้สกึของตวัเองได้  ตัง้ใจท่ีจะให้ความร่วมมือ  รู้สกึอบอุน่ใจมากขึน้ รวมทัง้เข้าใจกระบวนการ
ให้ค าปรึกษา  เ น่ืองจากการให้ค าปรึกษาเป็นกา รช่วยเหลือ ท่ี ต้องการการมีส่วนร่วม  
(Participation) ของผู้ รับบริการ  สมัพนัธภาพท่ีดีจึงเป็นสิ่งจ าเป็น  ในขัน้ตอนนีท้ักษะท่ีจ าเป็นท่ี
ผู้ ให้ค าปรึกษาควรปฏิบตัิเพื่อเอือ้อ านวยให้เกิดสมัพนัธภาพท่ีดีอนัน าไปสู่การด าเนินการขัน้ต่อไป
ของกระบวนการให้ค าปรึกษา 

การสร้างสมัพนัธภาพ  ผู้ให้บริการปรึกษามีสิง่ท่ีควรปฏิบตัิดงัตอ่ไปนี ้
(1) การแสดงความพร้อมและความยินดีในการช่วยเหลือ (Readiness) 
(2) การต้อนรับอยา่งจริงใจ และอบอุน่  (Genuine  and  Warm Welcome) 
(3) การแสดงท่าทีเป็นมิตร  (Being Friendly) 

C
o 

Cl Cl C
o 

การสร้างสมัพนัธภาพ 

การส ารวจปัญหา 

เข้าใจในปัญหา  สาเหต ุ ความต้องการ 

วางแผนแก้ปัญหา 

ยตุิการปรึกษา 
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(4) สื่อความตัง้ใจ  และใสใ่จท่ีจะให้ความช่วยเหลือ  (Attentiveness) 
(5) แสดงความสนใจอยา่งจริงใจ (Genuine Interest) 
(6) แสดงความไวตอ่การรับรู้ความรู้สกึ (Being Sensitive to Feeling and Emotion) 
(7) สงัเกตสิง่ท่ีผู้ รับค าปรึกษาแสดงออกทัง้ค าพดูและกริยาท่าทาง 
(8) สงัเกตสิง่ท่ีผู้ รับค าปรึกษาไมพ่ร้อมท่ีจะเลา่ 
(9) การแสดงการตอบสนองตอ่ผู้ รับค าปรึกษา (Responsiveness) 
(10) การยอมรับอยา่งไมมี่เง่ือนไข (Unconditioning  Positive  Regard) 
(11) การใช้ค าถามท่ีให้ผู้ รับค าปรึกษาสามารถเลา่เร่ืองของตน 

 ทกัษะตา่งๆ ในขัน้ตอนนีมี้ดงันี ้ 
 การเร่ิมต้นการปรึกษา (Opening the Counseling Process) เป็นการเร่ิมต้นการสนทนาเพื่อ
ผู้ รับค าปรึกษาไปสูก่ระบวนการปรึกษาขัน้ตอนตอ่ไป ในระยะเร่ิมต้นการปรึกษา ผู้ ให้ค าปรึกษาต้อง
เอือ้อ านวยให้การสนทนาด าเนินในบรรยากาศท่ีอบอุ่น  ปลอดภยั  เป็นมิตร  ซึ่งอาจจะเร่ิมต้นด้วย
ค าถามท่ีสัน้ๆ กระชบั มุง่เน้นท่ีเหตผุลของการพบ  หรือการท่ีผู้ รับบริการมาพบในครัง้นี ้
 ตวัอยา่งค าถาม 
  วนันีมี้อะไรให้ดิฉนั/ผม ช่วยเหลือคณุบ้างคะ 
  ดิฉนั/ผม จะช่วยเหลืออะไรคณุได้บ้าง 
  คณุพอจะบอกได้มัย้วา่ อะไรท่ีน าคณุมาพบผม/ดิฉนัในวนันี ้
  คณุอยากจะพดูถึงอะไรบ้าง (อยากจะบอกอะไรกบั ดฉินั/ผม) 
  ดิฉนั/ผม ขอให้คณุมาพบครัง้นีเ้พราะ 
 การสนทนาท่ีตรงจุดตรงประเด็น  เป็นกลยุทธ์หนึ่งท่ีจะช่วยให้ผู้ รับค าปรึกษาได้มีโอกาส
บอกถึงเหตุท่ีท าให้มาขอความช่วยเหลือครัง้นี ้ รวมทัง้ท าได้ผู้ รับค าปรึกษาสามารถเร่ิ มต้น         
การสนทนาตอ่ หรือเร่ิมต้นขอความช่วยเหลือได้ 
 การใสใ่จ  หมายถึง  พฤติกรรม  หรือการแสดงออกด้วยภาษาพดู หรือภาษาท่าทางของ
ผู้ให้ค าปรึกษา สะท้อนให้ผู้ รับค าปรึกษารับรู้ว่าผู้ ให้ค าปรึกษาพร้อม เต็มใจ และกระตือรือร้นท่ีจะ
ให้การช่วยเหลือผู้ รับค าปรึกษา  พฤติกรรมการใส่ใจ  ได้แก่  การแสดงความสนใจ  การเห็น
ความส าคญั และให้เกียรติ  การใส่ใจจะท าให้ผู้ รับค าปรึกษารับรู้ถึงการเป็นท่ียอมรับ  การใสใ่จมี
ผลให้ผู้ ให้ค าปรึกษาเข้าใจสิ่งท่ีผู้ รับค าปรึกษาพดูถึง  รวมทัง้เข้าใจว่าเพราะอะไรผู้ รับบริการจึงพดู
เช่นนัน้  การแสดงการใสใ่จแบง่เป็น 
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1) การแสดงออกด้วยภาษาพดู (verbal expression) : ความต่อเน่ืองในเร่ืองเดียวกนั
ของการสนทนาท่ีมีกบัผู้ รับค าปรึกษา  การแสดงความรับรู้ และความเข้าใจในทศันคติ  คณุค่า 
ความหมาย และแนวคิดของผู้ รับค าปรึกษา  รวมทัง้การใช้ภาษาในลกัษณะเดียวกนัเป็นตวัสะท้อน
ถึงการใสใ่จท่ีผู้ให้ค าปรึกษามีตอ่ผู้ รับค าปรึกษา 

การตอบรับภายหลงัผู้ รับการปรึกษาพดูจบ  เช่น “คะ่”  หรือ “ครับ” 
2) การแสดงออกด้วยภาษาท่าทาง (nonverbal expression) : พฤติกรรมตา่งๆ ท่ีไม่ใช่

ค าพูดของผู้ ให้ค าปรึกษาท่ีสื่อให้ผู้ รับค าปรึกษารับรู้ถึงความคิด  ความรู้สึก  และทศันคติท่ีมีต่อ
ผู้ รับค าปรึกษา 

การตัง้ค าถาม (Questioning)  เป็นทักษะท่ีมีจุดมุ่งหมาย  เพื่อให้ได้ข้อมูล  เพื่อใช้ใน    
การเข้าใจถึงปัญหา  สถานการณ์ชีวิต  และผู้ รับบริการมากขึน้ เพื่อให้โอกาสผู้ รับค าปรึกษาได้บอก
ถึงความรู้สกึและเร่ืองราวตา่งๆ ท่ีท าให้ยุ่งยากใจ หรือรบกวนใจของผู้ รับบริการ  รวมทัง้ให้โอกาส
ผู้ รับบริการได้ใช้เวลาในการคดิทบทวน และท าความเข้าใจปัญหา และสาเหตขุองตนเอง 

ประเภทของค าถามแบง่เป็น 
1) ค าถามปิด (Closed Question) : ค าถามท่ีมีตวัเลือก หรือค าตอบให้ผู้ตอบ  เป็น

ค าถามท่ีต้องการค าตอบเฉพาะ  ค าตอบจะเป็นค าตอบนัน้ๆ เช่น  ใช่/ ไม่ใช ่
ตวัอยา่ง   คณุก าลงัมีปัญหากบัภรรยาใช่มัย้ 
  คณุท าร้ายลกูคณุอย่างรุนแรง ขณะท่ีคณุก าลงัโกรธใช่ หรือไม ่

2) ค าถามเปิด (Opened  Question) : เป็นค าถามท่ีให้อิสระในการตอบ ค าตอบไม่
จ ากัดในขอบเขตเฉพาะ  ค าตอบจะเป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญัต่อผู้ รับบริการ ค าถามเปิดนัน้ เปิด
โอกาสให้ค าตอบได้เรียบเรียงความคิด  ความรู้สึก  รวมทัง้ได้ระบายความขุ่นใจ  ข้อมลูท่ีได้จาก
ค าถามเปิดจะมากกว่าการใช้ค าถามปิด  ค าถามเปิดมักจะถามด้วยค าว่า “อะไร” “อย่างไร” 
“เพราะอะไร” เป็นต้น 

ตวัอยา่งค าถามเปิด     ความสมัพนัธ์ของคณุกบัภรรยาเป็นอยา่งไร 
       คณุท าอยา่งไร เวลาลกูของคณุท าผิด 

ข้อควรระวงั 
1) การถามค าถาม ไม่ควรถามเพราะความอยากรู้ในเร่ืองราวของผู้ รับค าปรึกษา 
2) ค าถามท่ีขึน้ต้นว่า “ท าไม” หรือ “มีปัญหาอะไร” เป็นค าถามท่ีควรหลีกเลี่ยงเน่ืองจาก

จะน าผู้ รับบริการปรึกษาให้เกิดความรู้สกึวา่  ตวัผู้ รับค าปรึกษานัน้มีความผิด และสง่ผลกระทบกบั
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สมัพนัธภาพระหว่างผู้ ให้ และผู้ รับการปรึกษา  ท้ายท่ีสดุ  ค าตอบท่ีได้มกัเป็นค าตอบท่ีต้องน า
เหตผุลตา่งๆ มาอธิบาย  ซึง่อาจจะท าให้ได้ข้อมลูบิดเบือนได้ 

 
ตวัอยา่งการตัง้ค าถาม หรือความชดัเจนของข้อมลู 
 Cl : เขาท ากบัฉนัอยา่งนี ้ฉนัรับไม่ได้ 
 Co: เขาท าอยา่งไรละ่คะ 
 Cl : เขาเอารองเท้ามาตีฉนั รองเท้าเป็นของต ่า ฉนัรับไม่ได้ 
ตวัอยา่งการตัง้ค าถามเพื่อตรวจสอบความคิดเห็นของผู้ รับบริการ 
 Cl : ฉนัเป็นคนล้มเหลว  ท าอะไรก็ไม่เคยส าเร็จเลย 
 Co : ทกุอยา่งที่คณุท าล้มเหลวหมด 
 Cl : ใช่ ไมว่า่เป็นสิง่เลก็น้อย ฉนัก็ท าไมเ่คยส าเร็จ 
การท าความเข้าใจการให้ค าปรึกษา  หรือการตกลงบริการ  หมายถึง  การท าความเข้าใจ

ระหว่างผู้ ให้ และผู้ รับค าปรึกษา  เพื่อเป็นการยืนยันความต้องการการรับบริการ  บทบาท         
การปฏิบตัิตน  กระบวนการให้บริการ  และวตัถปุระสงค์ของการให้ค าปรึกษา  ประเด็นในการท า
ความเข้าใจการให้ค าปรึกษา ได้แก่  วัตถุประสงค์ของการปรึกษา เป้าหมายท่ีต้องการ  
กระบวนการและเนือ้หาในการปรึกษา  บทบาทผู้ ให้และผู้ รับค าปรึกษา  การรักษาความลบัและ
ระยะเวลาในการ  ให้ค าปรึกษา  การมีส่วนร่วมในการบริการของผู้ รับค าปรึกษาเป็นสิ่งส าคญัใน
กระบวนการปรึกษา  ผู้ ให้ค าปรึกษาควรเปิดโอกาสให้ผู้ รับค าปรึกษาได้รับข้อมูลเก่ียวกับการ
ปรึกษา ได้แก่ ข้อตกลง หรือข้อปฏิบัติในกระบวนการปรึกษา  เพื่อให้ผู้ รับบริการปรึกษาได้
พิจารณา  และแสดงความคดิเห็นเก่ียวกบักระบวนการปรึกษา 

การตกลงบริการจะช่วยให้ผู้ รับค าปรึกษา และผู้ ให้ค าปรึกษามีความเข้าใจตรงกัน                 
ทัง้ด้านเก่ียวกบัเป้าหมาย  กระบวนการให้ค าปรึกษา  รวมทัง้ข้อปฏิบตัิ  และความต้องการของ   
ทัง้ 2 ฝ่าย การตกลงบริการมีผลให้ความวิตกกงัวลของทัง้ผู้ ให้และผู้ รับค าปรึกษาลดลง เน่ืองจาก
ได้รับข้อมลูอยา่งถกูต้อง  ท าให้เกิดความรู้สกึแน่ใจ 

 
2. ขัน้การส ารวจปัญหา 
ปัญหา คือ รอยแตกแยกระหว่างความเป็นจริงท่ีปรากฏกับความปรารถนา เพื่อความ

เข้าใจปัญหา  ผู้ ให้ค าปรึกษาจึงควรรวบรวมข้อมลู  การท่ีปัญหาหรือโจทย์จะได้รับการแก้ไขหรือ
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ตอบค าถามนัน้  ลกัษณะของปัญหาหรือโจทย์นัน้ต้องการการเข้าใจว่าแตล่ะปัญหา หรือโจทย์นัน้
ต้องการการตอบสนองอยา่งไร หรือธรรมชาติของปัญหาเป็นอยา่งไร 

ผู้ รับค าปรึกษาบางคนรับรู้  และตระหนกัว่าตวัเองต้องการการเปลี่ยนแปลง ขณะท่ีผู้ รับ
ค าปรึกษาบางคนนัน้ถกูส่งมา  ไม่ว่าผู้ รับค าปรึกษาสมคัรใจมารับการปรึกษาเองหรือไม่  สิ่งท่ีน า
ผู้ รับบริการมาอาจเป็นไปได้วา่เป็นเพียงปัญหาน า  ไม่ใช่ปัญหาท่ีแท้จริง เช่น  ผู้บริโภคมีความวิตก
กงัวลท่ีตนเองมีนิสยัชอบซือ้ของแพง  และมียี่ห้อเท่านัน้ แท้ท่ีจริงแล้วปัญหาจริงๆ อาจเป็นเพราะ
ผู้บริโภคไมอ่ยากดแูตกตา่งจากแวดวงสงัคม หรือบริบทท่ีผู้บริโภคอาศยัอยู่ 

ผู้ ให้ค าปรึกษามีบทบาทส าคญัในการเป็นเสมือน “เพื่อนคู่คิด” ท่ีช่วยให้ผู้ รับค าปรึกษา 
ตระหนกัรู้ว่าอะไร คือ ปัญหาท่ีแท้จริง  อะไรเป็นสาเหตขุองปัญหาและจะจดัการกบัปัญหาได้
อย่างไร  ซึง่จะเห็นว่าการเป็นเพื่อนคู่คิดนัน้ คือ ช่วยมองหาจดุท่ีเพื่อนมองข้าม หรือมองไม่เห็น    
ไม่ว่าจะเป็นสาเหตขุองความยุ่งยากใจ หรือศกัยภาพท่ีมีอยู่ แต่ไม่ได้น ามาใช้ ผู้ ให้ค าปรึกษา
จะต้องไวต่อความรู้สึก (sensitive) มีความสามารถในการเข้าใจผู้ อ่ืน (empathy) วิเคราะห์
เหตุการณ์ และศกัยภาพของผู้ รับค าปรึกษา  รวมทัง้เป็นผู้ ฟังท่ีเปิดโอกาสให้ผู้ รับค าปรึกษาได้
ระบาย  และตรึกตรองในสิง่ท่ีพดู 
 การตัง้ค าถาม : รายละเอียดปรากฏแล้วดงักลา่วข้างต้น  ในขัน้ตอนการสร้างสมัพนัธภาพ 
 การฟัง : ทักษะในการติดต่อสื่อสารท่ีจะเช่ือมบุคคล 2 คนเข้าหากัน  การฟังท่ีมี
ประสิทธิภาพจะช่วยให้การปรึกษาด าเนินไปด้วยความเข้าใจ  ผู้ รับค าปรึกษาท่ีได้รับการฟังจะรู้สกึ
ถึงการต้อนรับ หรือการเชือ้เชิญให้เข้าร่วมกระบวนการปรึกษา  ซึง่จะสง่ผลให้ประตขูองโลกสว่นตวั
ของผู้ รับค าปรึกษาเปิด  ซึ่งจะท าให้ผู้ ให้ค าปรึกษาเข้าใจปัญหา และประสบการณ์ของผู้ รับ
ค าปรึกษาได้อยา่งถกูต้อง 
 การฟังมาจากค าวา่ “LISTEN” การฟังท่ีดีควรมีลกัษณะดงัตอ่ไปนี ้
 L = Look Interested :  การฟังท่ีมีท่าทางใสใ่จ  เป็นการใช้ภาษาท่าทางใน  การสื่อถึง
ความต้องการช่วยเหลือ 
 I = Inquire  with  Questions :  ท าความเข้าใจด้วยการรวบรวมข้อมลู  โดยการใช้ค าถาม 
 S = Stay  on  Target  :  การให้ความสนใจอย่างตอ่เน่ือง 
 T = Test  your  Understanding :  การตรวจสอบความเข้าใจด้วยการสะท้อนกลบั  และ
การทวนซ า้ 
 E = Evaluate  Message :  การตรวจสอบข้อความโดยการสงัเกตพฤติกรรม 
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 N = Neutralize  Your  Feeling : การฟังด้วยใจใสๆ เปิดกว้าง ได้ยินแม้แตส่ิ่งท่ีผู้พดูไม่ได้
บอก  สงัเกตได้จากน า้เสียง  ฟังโดยปราศจากเคร่ืองกรอง (Filter)  เคร่ืองกรองนัน้  ได้แก่ ความ
คาดหวงั  ความเช่ือ  คา่นิยม  ทศันคติ  อารมณ์  ความรู้สกึ  และอ่ืนๆ 
 การเงียบ  (Silence)  เป็นการปรึกษาท่ีไม่ใช้วาจาในการสื่อสารระหว่างผู้ ให้  และผู้ รับ    
ค าปรึกษา การเงียบเป็นการปล่อยให้การสื่อสารแบบไม่ใช้ค าพูดเป็นไปในช่วงระยะเวลาหลัง      
ซึ่งเป็นช่วงระยะเวลาเพียงไม่ก่ีวินาทีจนเป็นนาที  ขึน้อยู่กับผู้ ใดเป็นผู้ท าให้เกิดความเงียบและ
เกิดขึน้ด้วยเหตผุลใด 
 การเงียบเป็นทกัษะท่ียากในการปฏิบตัิ  โดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าผู้ ให้ค าปรึกษามีความเช่ือ
ว่าประสิทธิภาพ หรือความส าเร็จของกระบวนการปรึกษานัน้อยู่กบัปริมาณการพดู  และการเงียบ
จนกระทัง่ความอึดอดัปรากฏเป็นสญัญาณของความล้มเหลว  ความเช่ือเหล่านีเ้ป็นเสมือนความ
เช่ือท่ีผิด  ความเงียบเป็นเสมือนการเปลี่ยนถ่ายความรับผิดชอบไปยงัผู้ รับบริการในการคิด  และ
การพดูเก่ียวกบัปัญหา หรือประสบการณ์ของตนเอง  หากกระบวนการปรึกษาเร็วไป การเงียบ
สามารถช่วยให้กระบวนการช้าลง  ความเงียบสามารถช่วยผู้ รับบริการท่ีพดูน้อยรับรู้ถึงการยอมรับ
ท่ีผู้ให้ค าปรึกษามีตอ่ตวัผู้ รับค าปรึกษา  รวมทัง้เป็นโอกาสในการแสดงออกของผู้ รับค าปรึกษาด้วย
เช่นกนั 
 การเงียบระหวา่งกระบวนการปรึกษามี 2 ลกัษณะ ดงันี ้

1) การเงียบท่ีปราศจากเสียงใดๆ อยา่งสิน้เชิง 
2) การเงียบท่ีมีเสียงเกิดขึน้บ้าง  ได้แก่  การพดูท่ีขาดหายเป็นช่วงๆ หรือพดูตะกกุตะกกั 
ในทางปฏิบตัิ  การเงียบให้ความรู้สกึเป็นการเงียบทางบวก หรือทางลบนัน้เป็นเร่ืองยากท่ี

จะประเมิน ความไวต่อความรู้สึก (Sensitivity) ของผู้ ให้ค าปรึกษานัน้เป็นเคร่ืองมือส าคญัในการ
วดัวา่การเงียบนัน้บวก หรือลบ รวมทัง้การเงียบนัน้ถกูใช้โดยผู้ให้ค าปรึกษา หรือผู้ รับค าปรึกษา 

การเงียบทางบวก 
1) การเงียบเพื่อการคิดทบทวน 
2) การเงียบเป็นสญัญาณของความท่วมท้นของความเจ็บปวด  ความเงียบเป็นทกัษะท่ี

จ าเป็นท่ีสามารถท าให้ผู้ รับค าปรึกษารับรู้ว่ามีใครสกัคนเข้าใจ  และพร้อมจะฟัง  รวมทัง้ท าให้ผู้ รับ
ค าปรึกษาสามารถแสดงความรู้สกึออกมาได้ 

3) การเงียบเพื่อการตอบสนองจากผู้ ให้ค าปรึกษา  เช่น  การรอผู้ ให้ค าปรึกษาได้ให้    
การสนับสนุน (Support) การยืนยัน (Confirmation) ก าลังใจ (Assurance) หรือแม้แต่ข้อมูล
บางอยา่ง 
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4) การเงียบเพื่อพกัจากความเหน่ือยออ่น 
5) การเงียบเป็นเสมือนสัญญาณบอกความก้าวหน้าของการปรึกษาว่าการปรึกษา

ด าเนินมาถึงระยะสิน้สดุ  หรือเม่ือผู้ รับและผู้ให้ค าปรึกษาตกลงบริการได้ 
การเงียบทางลบ 
1) การเงียบแสดงความกลวั : ในระยะสร้างสมัพนัธภาพ  ผู้ รับค าปรึกษาอาจจะเงียบซึง่

สะท้อนให้เห็นถึงความกลวัผู้ ให้ค าปรึกษา  หรือกลวัว่าผู้ ให้ค าปรึกษา  จะคิดจะรู้สกึอย่างไรกบั
ตนเอง 

2) การเงียบแสดงความไม่เข้าใจในบทบาท  ผู้ รับค าปรึกษาบางคนคิดว่าตวัเองนัน้มี
หน้าท่ีเพียงตอบค าถามท่ีถูกถามขึน้เท่านัน้  ซึ่งความเงียบนีอ้าจจะมาจากความอายท่ีจะพูด
เร่ืองราวเก่ียวกับตนเอง หรือเป็นการแสดงการต่อต้าน เน่ืองจากความไม่พร้อมในการรับ            
การช่วยเหลือ 

การสังเกต (Observation)  เป็นการรับรู้พฤติกรรมต่างๆ  ท่ีผู้ รับการปรึกษาแสดงออก    
ไม่ว่าจะเป็นกริยาท่าทาง  ค าพดู  น า้เสียง  ภาษาท่ีใช้  รวมทัง้ความสอดคล้องของพฤติกรรมกบั
ค าพดูท่ีแสดงออกมา หรือแม้กระทัง่ความสอดคล้องของค าพดูเอง 

สิง่ท่ีควรสงัเกต 
1) พฤติกรรมต่างๆ  ท่ีเก่ียวข้องกับการแสดงทางอารมณ์  ความคิดท่ีไม่ใช่ค าพูด         

เช่น สีหน้า  ท่าทาง  น า้เสียง  ท่านัง่  การเคลื่อนไหวของร่างกาย ฯลฯ 
2) ค าพดู  และภาษาท่ีใช้ 
3) ความขดัแย้งต่างๆ ได้แก่ ความขดัแย้งของพฤติกรรมท่ีแสดงออกมา เช่น การหวัเราะ

ทัง้น า้ตา ความขดัแย้งในค าพูด เช่น ฉันชอบเต้นแอโรบิค แต่ฉันเกลียดเหง่ือออก ความขดัแย้ง
ระหวา่งค าพดูกบัพฤตกิรรม เช่น แยกทางกนัเดนิก็ดี (น า้เสียงสัน่  น า้ตาคลอ) 

4) ความสอดคล้องระหวา่งค าพดูกบัพฤตกิรรม  เช่น  ฉนัหยดุสบูบหุร่ีวนันี ้ (โยนซองบหุร่ี
ทิง้ถงัขยะ) 

5) พฤตกิรรมขณะท่ีเงียบ  การสงัเกตจะช่วยให้ผู้ให้ค าปรึกษาเข้าใจความหมายของ การ
เงียบของผู้ รับค าปรึกษาวา่เป็นเพราะเหตใุด  จะมีผลเป็นบวกหรือลบ 

6) การเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมขณะสนทนา   ซึง่ท าให้เข้าใจกระบวนการคิดของผู้ รับ
ค าปรึกษา  ขณะสนทนาควรสงัเกตน า้เสียง  สีหน้า  ท่าทาง  กระแสความคิด  และความรู้สกึว่ามี
ความตอ่เน่ืองกนัหรือไม่ 
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การทวนซ า้  (Restatement) : การพดูซ า้ในสิ่งท่ีผู้ รับค าปรึกษาบอก  โดยใช้ค าน้อยลง  
โดยไม่มีการเปลี่ยนแปลงของบทบาท หรือความรู้สกึท่ีแสดงออกมา  การทวนซ า้ใช้เพื่อ 

1. ให้ผู้ รับค าปรึกษารับรู้ว่าผู้ ให้ค าปรึกษารับฟัง  ใส่ใจ  และยงัติดตามเร่ืองราวของผู้ รับ
ค าปรึกษา  ท าให้รู้สกึวา่ตนเองเป็นท่ียอมรับ  เกิดความรู้สกึอบอุน่  และไว้วางใจ 

2. ตรวจสอบความเข้าใจว่าตรงกัน   หรือผู้ ให้ค าปรึกษาเข้าใจตรงกับท่ีผู้ รับค าปรึกษา
ต้องการสื่อหรือไม่ 

3. เอือ้อ านวยให้ผู้ รับค าปรึกษาเปิดเผยตนเองมากขึน้  และช่วยให้กระแสความคิดของ
ผู้ รับบริการไหลเวียนอยา่งตอ่เน่ือง 

วิธีการทวนซ า้แบง่ออกเป็น  4  วิธี : ทวนซ า้ทุกๆ ค าพดู  ทวนซ า้โดยเปลี่ยน หรือเพิ่ม     
สรรพนามของผู้ รับค าปรึกษา  ทวนซ า้เฉพาะประเด็นท่ีส าคญั  และทวนซ า้แบบสรุป ในการใช้
ทกัษะการทวนซ า้  ควรหลีกเลี่ยงการใช้ความคดิเห็นสว่นตวัลงไปในประโยคท่ีทวนซ า้ 

การสะท้อนความรู้สกึ (Reflection) เป็นทกัษะท่ีผู้ ให้ค าปรึกษาแสดงถึงความเข้าใจท่ีมีตอ่
ผู้ รับค าปรึกษา ตระหนักรู้ถึงความรู้สึกของตนเอง ทักษะนีส้ามารถใช้ทันทีท่ีความรู้สึกนัน้ถูก
แสดงออก การจะสะท้อนความรู้สึกได้นัน้ผู้ ให้ค าปรึกษาจะต้องรวบรวมหลากหลายความรู้สึก  
และความคิดของผู้ รับการปรึกษามารวมกนัแล้วใช้ค าพดูแสดงตอ่ผู้ รับค าปรึกษา 

การสะท้อนความรู้สกึเป็นลกัษณะท่ีแสดงให้เห็นวา่ผู้ รับค าปรึกษานัน้รู้สกึ  หรือคิดอย่างไร
เป็นทกัษะท่ีท าให้ผู้ รับค าปรึกษาได้ตระหนกัถึงว่าตนเองนัน้มีปัญหาโดยไม่ท าให้ผู้ รับค าปรึกษา
รู้สึกกดดนั  การสะท้อนความรู้สึกสามารถให้ความรู้สึกว่าผู้ รับค าปรึกษามีโอกาสท่ีจะเลือกรู้สึก
และพฤติกรรมท่ีเกิดขึน้ของผู้ รับค าปรึกษาเป็นผลจากความรู้สึก  และถ้าสะท้อนความรู้สึกนัน้       
มีประสิทธิภาพ  ผู้ รับค าปรึกษาจะรู้สกึว่าผู้ ให้การปรึกษาเข้าใจในปัญหาของตนเอง  จะน ามาซึง่
ความไว้ใจผู้ให้ค าปรึกษา 

การตีความ  (Interpretation)  เป็นทกัษะท่ีแสดงถึงการรับรู้  และเข้าใจความหมายของสิ่ง
ท่ีผู้ รับบริการพดู หรือผู้ ให้ค าปรึกษาตระหนกัถึงสาเหต ุ แรงจูงใจ  วตัถปุระสงค์  ความสมัพนัธ์  
และรูปแบบการตอบสนองของผู้ รับค าปรึกษา ซึ่งจะท าให้การรับรู้  การเข้าใจปัญหา หรือ
ประสบการณ์ในแง่มมุท่ีตา่งไป  อนัจะเป็นการขยายทศันะในการมองตนเองและโลก  การตีความ
ควรเลือกเวลาหรือจงัหวะท่ีเหมาะสม  ไม่ควรใช้การตีความในระยะแรกของการปรึกษา  เม่ือผู้ ให้
ค าปรึกษาคดิวา่จะใช้การตีความ  การอภิปรายเก่ียวกบัความรู้สกึตอ่การตีความนัน้เป็นเร่ืองท่ีต้อง
ค านึง  ดงันัน้การตีความไม่ควรรอจนวินาทีสดุท้ายของกระบวนการปรึกษา  การใช้ค าพดูเป็นเชิง  



46 

 

“หยัง่”  หรือ “คาดคะเน”  เช่น  “เป็นไปได้ไหมท่ี.............” เพื่อการตีความ  อย่างไรก็ตาม การ
ตีความต้องตัง้อยูบ่นข้อมลูท่ีเป็นจริง  ไมไ่ด้ใช้ความคดิเห็นสว่นตวั หรือการเดา 

การตีความท่ีมีประสิทธิภาพจะช่วยให้สมัพันธภาพระหว่างผู้ ให้ และผู้ รับค าปรึกษา
พฒันาขึน้  ซึ่งจะท าให้ผู้ รับค าปรึกษาวางใจ  เปิดเผยตวัเองมากขึน้  รวมทัง้มีความเช่ือมัน่ในผู้ ให้
ค าปรึกษาเพิ่มขึน้  การตีความมีผลต่อการส ารวจพฤติกรรมต่าง ๆ  เพื่อให้เกิดความเข้าใจในปัญหา
ของตน  เกิดแรงจงูใจ  และความกระตือรือร้นท่ีจะปรับเปลี่ยนพฤติกรรมท่ีเป็นปัญหาให้ดีขึน้  

1. ขัน้ตอนการเข้าใจปัญหา  สาเหต ุ และความต้องการ 
 เม่ือผู้ให้ และผู้ รับค าปรึกษาร่วมกนัค้นหาวา่อะไรเป็นปัญหาท่ีแท้จริง  และน ามาจดัอนัดบั
ว่าปัญหาใดเป็นปัญหาเร่งดว่นท่ีต้องการการแก้ไข  ผู้ รับค าปรึกษาได้ส ารวจตวัเอง  มองตวัเองทัง้
ในแง่ความคดิ และความรู้สกึท่ีตวัเองมีตอ่ประสบการณ์  บคุคล  หรือปัญหาท่ีเกิดขึน้  ได้พิจารณา
วา่ตนเองเข้าไปเก่ียวข้องอยา่งไรกบัปัญหา และสาเหตขุองปัญหา  ในระยะนีผู้้ ให้ค าปรึกษาจะต้อง
สรุปเร่ืองราวต่างๆ ท่ีได้ร่วมกันคิด  พิจารณา ทวนซ า้เพื่อความชดัเจนของปัญหาและการเข้าใจ
ปัญหาของตนเองอย่างแท้จริง  รวมทัง้ชีป้ระเด็นตา่งๆ ให้ชดั เพื่อให้ผู้ รับค าปรึกษารู้ความต้องการ
ของตนเองว่าจะจัดการอย่างไรกับปัญหาของตนเอง  รวมทัง้ผู้ ให้ค าปรึกษาจะต้องให้ก าลังใจ 
เพื่อท่ีจะให้ผู้ รับค าปรึกษาสามารถท่ีจะยอมรับกบับางสิ่งบางอย่างท่ีอาจท าให้ผู้ รับค าปรึกษาเสียใจ
หรือเจ็บปวด ตัง้เป้าหมายท่ีเหมาะสมและเป็นไปได้ในกระบวนการปรึกษาขัน้นี ้
 การสรุปความ  (Summarying)  หมายถึง  การรวบรวมข้อมลูท่ีเกิดขึน้ระหว่างการปรึกษา  
เพื่อการสรุปประเด็นสิ่งท่ีพดูคยุท่ีมีความส าคญั  แล้วน ามาเรียบเรียงให้เข้าใจง่ายทัง้ตอ่ผู้ ให้  และ
ผู้ รับการปรึกษา  โดยเป็นค าพดูท่ีครอบคลมุใจความส าคญัทัง้หมด  การสรุปแบ่งเป็น 3 วิธี คือ  
การสรุปเนือ้หา  การสรุปความรู้สกึ และการสรุปกระบวนการให้ค าปรึกษา 
 การสรุปจะช่วยให้ผู้ ให้ และผู้ รับการปรึกษาเข้าใจตรงกนัในประเด็นปัญหา สาเหต ุและ
ความต้องการ  รวมทัง้ยังท าให้ผู้ รับค าปรึกษาได้เห็นภาพรวมเก่ียวกับตนเองได้ชัดเจนขึน้และ
ท้ายท่ีสุดการสรุปยังเป็นการย า้ประเด็นส าคัญๆ ซึ่งจะส่งผลต่อกระบวนการคิดของผู้ รับ             
การปรึกษา 
 การสรุปจะช่วยให้ข้อความท่ียาวนัน้สัน้ลง  โดยการน าแตเ่นือ้หา  และความรู้สกึส าคญัๆ   
ท่ีผู้ รับค าปรึกษาแสดงออกมา  ซึง่จะท าให้เห็นทิศทาง  และประเด็นของปัญหา หรือกระบวนการ
ปรึกษาชัดเจนขึน้ การสรุปสามารถท าในระยะต่างๆ ของกระบวนการปรึกษา โดยตัง้แต่เร่ิม       
ค าปรึกษา เม่ือการปรึกษานัน้เกิดขึน้มาหลายครัง้แล้ว  เพื่อเป็นการน าเข้าสู่ชั่วโมงการปรึกษา   
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นัน้ ๆ ในขณะให้ค าปรึกษา การสรุปเป็นระยะๆ  สามารถช่วยก าหนดทิศทางเพื่อไม่ให้หลงทางและ
ท้ายท่ีสดุเม่ือจะจบชัว่โมงการปรึกษา  การสรุปจะช่วยให้ก าหนดทิศทางการด าเนินการตอ่ 
 การเลือกประเด็นและแนวทาง เป็นการเลือกหัวข้อในการสนทนา เพื่อท่ี จะชีน้ า
กระบวนการปรึกษาท่ีไม่บรรลเุป้าหมายร่วมกนัตามท่ีก าหนดไว้  ประเด็นในการสนทนาอาจจะเป็น
เร่ืองของประสบการณ์ ความรู้สกึ หรือความคิดในอดีต ปัจจบุนั หรืออนาคต และมีความเก่ียวข้อง
กบัตวัผู้ รับค าปรึกษาเอง  บคุคลอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง  ปัญหาท่ีประสบ หรือสิ่งท่ีเก่ียวข้อง  รวมทัง้ตวัผู้ ให้
ค าปรึกษา และอ่ืนๆ  การเลือกประเด็น และแนวทางจะท าให้ผู้ รับค าปรึกษามุ่งท่ีจะพิจารณา
เก่ียวกบัตนเอง  และช่วยให้การปรึกษามีทิศทางท่ีแน่นอน 
 การเลือกประเด็นแนวทางควรท่ีจะเป็นปัจจบุนั  เน่ืองจากสิ่งตา่งๆ  หรือปัญหาท่ีเกิดขึน้ใน
ปัจจุบนันัน้ผู้ รับค าปรึกษาสามารถท่ีจะแก้ไขได้  ขณะท่ีเหตุการณ์ในอดีต และอนาคตผู้ รับ 
ค าปรึกษาไม่สามารถกลบัไปเปลี่ยนแปลง หรือก าหนดได้  ดงันัน้ การเลือกประเด็น  และแนวทาง
จึงควรมุ่งปัจจุบนั  นอกจากนัน้  การก าหนดประเด็น และแนวทางท่ีเก่ียวข้องกับตวัของผู้ รับ
ค าปรึกษาเองจะมีความเป็นไปได้ในแนวทางแก้ไขมากท่ีสดุ  เน่ืองจากการเปลี่ยนบุคคลอ่ืนเป็น
เร่ืองท่ียากในการจดัการ  ท้ายท่ีสดุประเดน็และแนวทางควรให้ผู้ รับค าปรึกษาเป็นผู้ เลือก 
 

2. ขัน้ตอนการวางแผนแก้ปัญหา 
โดยทั่วไปเม่ือผู้ รับค าปรึกษาส ารวจพบว่าปัญหาคืออะไร  สาเหตุมาจากไหนแล้วผู้ รับ 

ค าปรึกษาส่วนใหญ่จะกระโจนเข้าสู่การแก้ปัญหา หรือค าตอบโดยไม่ได้ก าหนดเป้าหมายและ
วตัถปุระสงค์ท่ีต้องการ  และไม่ได้มองถึงทางท่ีเป็นไปได้ และสามารถปฏิบตัิได้ ในขณะท่ีผู้ รับ     
ค าปรึกษาบางคนอาจจะมองปัญหาด้วยความรู้สึกท้อแท้  เสียใจ  รู้สกึผิด  คิดวกวน  และรับรู้ว่า
ตนเองไม่สามารถแก้ไขอะไรได้   จนบางครัง้ผู้ รับค าปรึกษาอาจจะมีค าถามกบัผู้ ให้ค าปรึกษาช่วย
คิด  ตวัอยา่งค าถามท่ีผู้ รับค าปรึกษามกัจะถาม  “(พี่).......คดิวา่หน/ูผม  ควรจะท าอย่างไรดี”  “(พี่)  
คิดว่าหนู/ผม  ท าอย่างนีด้ี ไหม/จะช่วยท าให้อะไรดีขึ น้ไหม ”  หรือแม้แต่ขอ ร้องให้ผู้ ใ ห้         
ค าปรึกษาหาทางออกให้ “(พี่)  ช่วยคิดหน่อยว่าจะคยุกับแม่อย่างไรดี”  เป็นต้น  ผู้ ให้ค าปรึกษา
จะต้องตระหนกัถึงบทบาทหน้าท่ีของทัง้ตวัเอง  และผู้ รับการปรึกษาว่า การวางแผน หรือการคิด
แก้ไขปัญหานัน้ต้องมุ่งเน้นท่ีตวัผู้ รับการปรึกษาเป็นหลกั  เน่ืองจากผู้ รับค าปรึกษาจะเป็นผู้ ท่ีมี
ความรู้เก่ียวกบัศกัยภาพของตวัเอง  แหลง่ความช่วยเหลือ  อปุสรรคท่ีจะท าให้แผนการท่ีวางนัน้มี
ความเป็นไปได้ในการลงมือปฏิบตัิ  และประสบความส าเร็จ  ดงันัน้  ความรับผิดชอบจึงมุ่งท่ีผู้ รับ
ค าปรึกษา อย่างไรก็ตาม  ผู้ ให้ค าปรึกษาจะท าหน้าท่ีเสมือนโค้ชท่ีจะช่วยกนัหาข้อมลูทัง้เก่ียวกบั
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ตวัผู้ รับค าปรึกษาและข้อมูลท่ีจ าเป็น  ดงันัน้  เม่ือผู้ รับค าปรึกษาขอให้ผู้ ให้การปรึกษาคิดแทน  
หรือได้ค าตอบเบ็ดเสร็จ  ผู้ให้การปรึกษาควรจะเอือ้อ านวยให้ผู้ รับค าปรึกษาน าศกัยภาพของตนมา
ใช้ในการร่วมมือกนัวางแผน  โดยการชีช้วนผู้ รับค าปรึกษามาช่วยค้นหาทางเลือกท่ีเป็นไปได้ท่ีเขา
มีดงัตวัอย่างต่อไปนี ้ “เราลองมาช่วยกนัมองดไูหมคะว่ามีทางไหนบ้างท่ีเราจะแก้ไขปัญหานีไ้ด้”  
“คณุคิดวา่มีทางเลือกอะไรบ้างที่เราพอจะท าได้” 

การพิจารณาจากความเป็นไปได้ของแผน หรือทางเลือกท่ีมี  ผู้ ให้ค าปรึกษาอาจจะเปิด
ประเด็น  เพื่อให้ผู้ รับการปรึกษาคิดถึงข้อดี  และข้อเสียของแตล่ะทางเลือก  วิธีการท่ีจะบรรลตุาม
เป้าหมายท่ีก าหนดได้  รวมทัง้อาจจะช่วยหาข้อมูลท่ีจ าเป็น  และข้อเสนอแนะส าหรับผู้ รับ           
ค าปรึกษา  ก่อนการตดัสินใจเลือกวิธีการใดควรจะระดมสมองเพื่อรวบรวมทางเลือกและวิธีการให้
มากท่ีสดุเท่าท่ีจะมากได้  รวมทัง้จิตสงัคม การใช้แผน  และวิธีการ  การวางแผนส ารวจ นอกจากนี ้
ผลท่ีคาดวา่จะได้รับจากการใช้แผนแตล่ะแผน   ในขัน้ตอนการวางแผนแก้ปัญหานี ้ ผู้ให้ค าปรึกษา
ควรค านึงถึงความหลากหลายของทางเลือก  ข้อดี – ข้ออ่อนของทางเลือก  และการเลือกวิธีการ
แก้ปัญหา  ในขัน้ตอนการวางแผนแก้ปัญหา  ทักษะท่ีจ าเป็นในขัน้ตอนนีไ้ด้แก่  การให้ข้อมูล     
การเสนอแนะ  

 
3. ขัน้ยตุิการปรึกษา 
การให้ค าปรึกษาเป็นการสื่อสารระหว่างบุคคล  2  คน ท่ีมีเป้าหมายเพื่อช่วยเหลือ               

แบง่เบาภาระ หรือแรงกดดนัภายในจิตใจ  รวมทัง้ช่วยเพิ่มเติม หรือสร้างเสริมศกัยภาพของบคุคล 
ดงันัน้  เม่ือบคุคลทัง้ 2 คน  บรรลเุป้าหมาย  การให้ค าปรึกษาจะสิน้สดุลง บางครัง้การสิน้สดุของ
กระบวนการปรึกษาอาจเกิดจากสาเหตอ่ืุนๆ ได้  เช่น  ผู้ รับค าปรึกษาต้องการยตุิ  หรืออาจต้องการ
การช่วยเหลืออ่ืน  เป็นต้น 

การปรึกษาสามารถด าเนิน และยตุิภายในครัง้เดียว หรืออาจจะด าเนินไปในช่วงระยะเวลา
อย่างต่อเน่ือง  ผู้ รับค าปรึกษาค้นหาวิธีการแก้ปัญหา  และพฒันาความมัน่ใจท่ีจะเลือก  รวมทัง้
ตดัสินใจปฏิบตัิ  ความวุ่นวายภายในใจลดลง หรือหมดไป  การเห็นคณุค่าในตนเองมากขึน้ล้วน
เป็นสญัญาณของการด าเนินกระบวนการปรึกษาวา่การปรึกษามาถึงจดุยตุิการบริการ 

การยตุิการปรึกษาแตล่ะครัง้ หรือครัง้สดุท้ายของกระบวนการ ผู้ ให้ค าปรึกษาควรปฏิบตัิ
ดงัตอ่ไปนี ้

1) ให้สญัญาณเตือนผู้ รับค าปรึกษาวา่เวลาของการปรึกษาใกล้จะหมด  การเตือนจะ
ท าให้ผู้ รับค าปรึกษารู้วา่จะต้องปฏิบตัิตนอย่างไร 
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2) ให้ผู้ รับค าปรึกษาได้มีโอกาสสรุปสิ่งท่ีเกิดขึน้ระหว่างการปรึกษา  ตรวจสอบความ
เข้าใจ  รวมทัง้ทบทวนการตดัสินใจ  และวิธีการเพื่อไปน าปฏิบตัิตอ่ 

3) เม่ือผู้ รับค าปรึกษาตดัสินใจเลือกทางเลือกแล้ว  แต่ผู้ รับค าปรึกษายงัขาดความ
มัน่ใจ  ต้องการข้อมูลหรือต้องการฝึกทักษะเพิ่มเติม  ผู้ ให้บริการควรให้ข้อมูล  หรือแนะน า
แหลง่ข้อมลู  ให้ก าลงัใจ  รวมทัง้ฝึกทกัษะท่ีจ าเป็นในการลงมือปฏิบตัิ 

4) ประเมินความพร้อม  ความมัน่ใจ  และแรงจงูใจในการลงมือปฏิบตัิ  ความพร้อม
ท่ีจะถกูสง่ตอ่พร้อมท่ีจะรับผิดครัง้ตอ่ไป  และความพงึพอใจในการปรึกษา 

5) การนดัหมายครัง้ต่อไป  ผู้ รับค าปรึกษาควรได้รับโอกาสท่ีจะเลือกมาพบในครัง้
ตอ่ไปหรือไม่ กรณีท่ีมีการนดัหมายครัง้ตอ่ไป ควรมีการนดัหมายวนั เวลา ให้ชดัเจน ในทางตรงกนั
ข้าม  หากผู้ รับค าปรึกษาเลือกท่ีจะยตุิการปรึกษา ผู้ให้ค าปรึกษาควรจะแสดงถึงความยินดีต้อนรับ
ผู้ รับค าปรึกษาหากต้องการการช่วยเหลือเพิ่มเตมิ 

ในกระบวนการให้ค าปรึกษาของนักจิตวิทยา ไม่ว่าจะเป็นผู้ ป่วยทางจิตหรือไม ่
นักจิตวิทยาย่อมท าหน้าท่ีเป็นผู้ รับฟัง และให้ค าปรึกษาแก่ผู้ มาพบ  โดยการสนทนาของ
นกัจิตวิทยาตา่งต้องอาศยักลวิธีและเทคนิคในการไต่ถามถึงสาเหตคุวามเป็นมาของปัญหาท่ีน าพา
ผู้ ท่ีต้องการขอค าปรึกษามาพบกับนักจิตวิทยา โดยบางครัง้ผู้ ท่ีมาพบอาจมีความหลากหลาย         
ในแตล่ะบคุลิกนิสยั ท าให้กลวิธี  และเทคนิคในการรวบรวมข้อมลูสว่นลกึของแตล่ะบคุคลมีความ
แตกต่างกนัออกไป ทฤษฎีการให้ค าปรึกษา (Theories of Counseling)  ผู้วิจยัน ามาใช้เป็น
แนวทางวิเคราะห์กระบวนการขัน้ตอนต่างๆ ท่ีนักจิตวิทยาน ามาใช้เป็นกลวิธี  และเทคนิคใน       
การสมัภาษณ์เพื่อให้ได้มาซึง่ความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) 

 
5.  ทฤษฎีการส่ือสารเพื่อการโน้มน้าวใจ (Persuasive Communication Theory) 
 การสื่อสารโน้มน้าวใจ (Persuasive Communication) หมายถึง การสื่อสารเพื่อการจงูใจ ชีแ้นะ 
และชกัชวนให้บุคคลท าตามในเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง  การศึกษาเร่ืองการโน้มน้าวใจนัน้มีวตัถุประสงค์เพื่อ
เป็นแนวทางในการพยายามท าความเข้าใจและผลกัดนัพฤติกรรมของผู้ อ่ืนให้ปฏิบตัิตามท่ีต้องการ  โดย
อาศยักระบวนการสื่อสารท่ีมีประสทิธิผลเป็นเคร่ืองมือในการโน้มน้าวใจ โดยมุ่งท่ีเป้าหมาย คือ ผู้ รับสาร 
สถานการณ์ ข่าวสาร และช่องทางการสื่อสาร (อรวรรณ ปิลนัธน์โอวาท, 2537, น. 5) 
 
 ข้อพิจารณาในการส่ือสารโน้มน้าวใจ 
 ในการท าการสื่อสารเพื่อการโน้มน้าวใจนัน้ จ าเป็นท่ีผู้สื่อสารต้องค านึงถึงข้อพิจารณา
ตอ่ไปนี ้เพื่อให้การโน้มน้าวใจบรรลวุตัถปุระสงค์ได้เร็วขึน้ (กรรณิการ์ อศัวดรเดชา, 2550, น. 3-6) 
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1. วตัถปุระสงค์ในการโน้มน้าวใจ การโน้มน้าวใจจะประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย
จ าเป็นต้องมีวตัถปุระสงค์ระบไุว้อยา่งแจ่มชดัเพ่ือ 

1.1 ให้เกิดความเป็นเอกภาพ มีการเน้น การย า้ การกระตุ้น การซ า้ ได้อยา่งตอ่เน่ือง 
1.2 ท าให้ผู้สื่อสารสามารถเลือกใช้ช่องสาร  และช่องทางการสื่อสารได้อยา่งถกูต้อง 
1.3 สามารถติดตามผลการด าเนินงานโดยมีการประเมินผลเป็นระยะตามความ

ต้องการ  รวมทัง้พิจารณาถึงปฏิกิริยาสะท้อนกลบัแล้วน ามาปรับปรุงการสื่อสารครัง้ใหมต่อ่ไป 
1.4 เป็นแนวทาง  และเป้าหมายในการด าเนินงาน ถือเป็นสิ่งจูงใจส าหรับผู้ ท า            

การสื่อสาร 
1.5 ท าให้ผู้ รับสารสามารถรับรู้ วิเคราะห์  และประเมินสารเพื่อการโน้มน้าวใจได้

ถกูต้อง 
2. การถือผู้ รับสารเป็นศูนย์กลางในการโน้มน้าวใจ ผู้ รับสารส าคัญมากส าหรับการ             

โน้มน้าวใจต้องมีการวิเคราะห์อย่างแน่ชดัว่าผู้ รับสารคือใคร เป็นอย่างไร มีประสบการณ์ การรับรู้ 
ค่านิยม ความเช่ือ ทัศนคติ และระบบสังคม วัฒนธรรมอย่างไร เราจะไม่สามารถโน้มน้าวใจ      
ผู้ รับสารได้เลยหากไม่วิเคราะห์ผู้ รับสารอย่างแจ่มแจ้ง และถือผู้ รับสารเป็นศนูย์กลางในการเตรียม
สารท่ีถกูต้องเหมาะสม 

3. กระบวนการโน้มน้าวใจ การโน้มน้าวใจเป็นการสื่อสารรูปแบบหนึ่งซึ่ง เป็น
กระบวนการ  เพราะมีการเคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงจากจุดหนึ่งไปยงัอีกจุดหนึ่ง ด าเนินกิจกรรม
ตอ่เน่ือง ไมมี่จดุเร่ิมต้น ไม่มีจดุสิน้จดุ กระบวนการโน้มน้าวใจประกอบด้วย 

3.1 มีวตัถปุระสงค์ตัง้ใจเดน่ชดั 
3.2 วิเคราะห์ผู้ รับสารอย่างถ่องแท้ เพื่อเตรียมสาร 
3.3 การเลือกสื่อ หรือช่องทางสง่สารของผู้ รับสาร 
3.4 ผู้ รับสารถอดรหสัของสาร  และตีความสาร 
3.5 การมีปฏิกิริยาตอบสนอง 
โดยกระบวนการโน้มน้าวใจจะเก่ียวข้องกบัหลกัจิตวิทยา คือ การโน้มน้าวใจจะเป็นไป

ได้ต่อเม่ือผู้ รับสารมีความตัง้ใจรับสารนัน้ ในการสื่อสารมีการใช้สญัลกัษณ์ท่ีเห็นได้   และฟังได้
เพื่อให้เข้าใจสารได้ง่าย อีกทัง้สารนัน้สามารถเร้าความต้องการ   และความจ าเป็นของผู้ รับสาร          
ท่ีส าคญัสารนัน้ให้การตอบสนองผู้ รับสารได้ตามท่ีต้องการ 

4. ข้อจ ากดัของการโน้มน้าวใจ 
4.1 การเปลี่ยนแปลงทศันคติและพฤตกิรรมอาจใช้เวลานานกวา่จะมองเห็นผล 
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4.2 การโน้มน้าวใจขึน้อยูก่บัทกัษะของผู้สง่สาร 
4.3 การโน้มน้าวใจต้องมีการปฏิบตัิอย่างตอ่เน่ือง 
4.4 มีช่องว่างระหว่างทกัษะของผู้ส่งสาร  และความสามารถในการตอบสนองของ

ผู้ รับสาร บางครัง้ผู้ รับสารอาจจะท าตาม แตส่ถานะแวดล้อมไม่เอือ้อ านวย 
4.5 การโน้มน้าวใจในปัจจุบนันิยมอย่างกว้างขวาง ผู้ รับสารไม่พร้อมท่ีจะรับ  หรือ

ได้รับ แตไ่ม่เช่ือ  ไม่ท าตามซึง่เป็นสทิธิของผู้ รับสารในการตดัสินใจ 
5. องค์ประกอบทางจิตวิทยาในการโน้มน้าวใจ 

ผู้สื่อสารโน้มน้าวใจต้องพิจารณาถึงองค์ประกอบทางด้านจิตวิทยาของบคุคลในเร่ือง
ท่ีสนใจ  และการรับรู้ของผู้ รับสาร โดยสงัเกตการเปิดรับของบุคคลด้วยอวยัวะสมัผสัต่างๆ ได้แก่ 
การเห็น การได้ยิน การได้กลิ่น การลิม้รส และการสมัผสั กระบวนการรับรู้ซึ่งจะแปลความหมาย
ของสิ่งท่ีได้สมัผสั ถ้าคนเราไมส่นใจ ไมเ่ปิดรับ การสื่อสารจะไมเ่กิดขึน้ และไม่มีการรับรู้สิง่ใดเลย 
 
 องค์ประกอบพืน้ฐานในการโน้มน้าวใจ 

หากมองจากภายนอกของผู้ รับสาร องค์ประกอบในการโน้มน้าวใจมีอยู่ 4 ประการ คือ 
(ประภาเพ็ญ สวุรรณ, 2520, น. 64 - 65)  

1. ความแตกต่างภายในผู้ ส่งสาร ผู้ ส่งสารแต่ละคนมีปัจจัยต่างๆ กัน ซึ่งท าให้มี
ความสามารถในการโน้มน้าวใจแตกต่างกัน อาทิ ความน่าเช่ือถือ อ านาจทางสงัคม บทบาทใน
สงัคม สมัพนัธภาพกบัผู้ รับสาร และลกัษณะทางประชากรอ่ืนๆ  เช่น อาย ุเพศ อาชีพ 

2. ความแตกต่างภายในสาร สารแต่ละชนิดจะมีความสามารถในการโน้มน้าวใจ
แตกตา่งกนั การพดูหรือการเขียนมีการโน้มน้าวใจไมเ่หมือนกนั ความแตกตา่งในหวัข้อ หรือเนือ้หา
ของสาร ลักษณะของการโน้มน้าวใจท่ีใช้การจัดเรียบเรียงสาร ข้อโต้แย้งท่ีใช้ภาษา ตลอดจน
ลกัษณะของท่วงท านองลีลา 

3. ความแตกตา่งของสื่อ ความสามารถในการโน้มน้าวใจของสารจะแตกตา่งกนั เม่ือเป็น
การสื่อสารระหว่างบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ความคุ้นเคย หรือไม่คุ้นเคยของผู้ รับสารต่อสภาพการณ์
หนึ่งๆ การมีตวัเร้าบวก หรือลบในสภาพการณ์ เช่น การโน้มน้าวใจให้บริจาคเงินโดยสื่อมวลชน
คอยถ่ายภาพรายล้อมอยูอ่าจจะเป็นตวัเร้าบวกการโน้มน้าวใจได้ 

ส าหรับตวัผู้ รับสารเอง การท่ีผู้ รับสารคนหนึ่งๆ จะมีความละเอียดอ่อนต่อการ         
โน้มน้าวใจเพียงใด อาจจะพิจารณาได้จาก 

- ลกัษณะทางประชากร ได้แก่ เพศ อาย ุเชือ้ชาต ิการศกึษา อาชีพ 
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- ทรรศนะและทศันคต ิ
- ความรู้ซึง่ผู้ รับสารมีเก่ียวกบัสารนัน้ๆ  
- ลกัษณะด้านอารมณ์ 
- ความส าคญัท่ีผู้ รับสารให้แก่หวัข้อหนึง่ๆ 
- วิธีการท่ีผู้ รับสารรับรู้สภาพการณ์หนึง่ๆ  

 เบอร์โล และคณะ (1966) ได้วิเคราะห์หาข้อสรุปได้ว่ามีปัจจยั 3 ประการท่ีผู้ รับสารมกัจะ
ใช้ในการตดัสินความน่าเช่ือถือของผู้สง่สาร ได้แก่ 

1) ปัจจยัท่ีสร้างความอบอุ่นใจ (Safety Factor) ผู้สง่สารท่ีมีคณุลกัษณะด้านนีไ้ด้ต้องมี
คณุสมบตัิตอ่ไปนีไ้ด้แก่ ใจดี (Kind) เข้ากบัคนอ่ืนได้ง่าย (Congenial)มีความเป็นเพื่อน (Friendly) 
ไม่ขดัคอใคร (Agreeable) น่าคบ (Pleasant) สภุาพ (Gentle) ไม่เห็นแก่ตวั (Unselfish) ยตุิธรรม 
(Justice) รู้จกัให้อภยั (Forgiving) เอือ้เฟือ้ (Hospitable) ร่าเริง (Cheerful) มีศีลธรรม (Ethical) 
อดทน (Patient) สงบเยือกเย็น (Calm) 

2) ปัจจยัท่ีเป็นคณุสมบตัิของผู้สง่สาร (Qualification Factor) ส่วนใหญ่ปัจจยันีจ้ะเน้น
ความรู้ ความช านาญ ประสบการณ์ของผู้ส่งสาร คณุสมบตัิเหล่านี ้เช่น มีประสบการณ์ ด้านใด
ด้านหนึ่ง (Experienced) ได้รับการฝึกฝน (Trained) มีความช านาญ (Skilled) มีอ านาจในหน้าท่ี 
(Authorative) มีความสามารถ (Able) มีเชาวน์ปัญญา (Intelligent) 

3) ปัจจยัด้านพลวตัของผู้สง่สาร (Dynamism Factor) ปัจจยันี ้คือ ปัจจยัท่ีแสดงความ
คล่องแคล่ว กระตือรือร้น ความไม่เฉ่ือยชาของผู้ ส่งสาร ลักษณะเหล่านี  ้ได้แก่ เป็นฝ่ายรุก 
(Aggressive) รู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา (Empathic) ตรงไปตรงมา(Frank) กล้า (Bold) 
กระตือรือร้น (Active) รวดเร็ว (Fast) คลอ่งแคลว่ (Energetic) 

 
จุดจูงใจในสาร (Message Appeals) 
จดุจงูใจในสารอาจจะเป็นทางด้านชีววิทยา (ความต้องการด้านสรีระ)  หรือเป็นจดุจงูใจท่ี

เกิดจากการเรียนรู้ (Learned Motives) แต่การโน้มน้าวใจจะได้ผลดียิ่งขึน้ถ้ามีจดุจงูใจท่ีผู้ รับสาร
สามารถเช่ือมโยงได้กบักรอบอ้างอิงของตวัเอง จดุจงูใจท่ีใช้กนัทัว่ไป ได้แก่ 

1. จดุจงูใจโดยใช้ความกลวั (Fear  Appeals) นกัวิจยัค้นพบว่าระดบัของการใช้ความ
กลวัแปรไปทางเดียวกับความน่าเช่ือถือของผู้ส่งสาร นั่นคือ ถ้าผู้ส่งสารมีความน่าเช่ือถือสูงเขา
สามารถใช้ความกลวัในระดบัสงูมาโน้มน้าวใจ ถ้าผู้สง่สารมีความน่าเช่ือถือต ่าผู้สง่สารสามารถใช้
ความกลวัในระดบัต ่ามาโน้มน้าวใจ 



53 

 

2. จดุจงูใจโดยใช้อารมณ์ (Emotional Appeals) นกัวิจยัชาวตะวนัตกได้ทดลอง  และ
พบวา่ สารท่ีใช้อารมณ์จะมีวิธีการดงัตอ่ไปนี ้

- การใช้ภาษาท่ีเจืออารมณ์เพื่อบรรยายสถานการณ์หนึง่สถานการณ์ใด 
- การเช่ือมโยงความคิดท่ีเราเสนอใหม่กับความคิดเก่า ความคิดเก่าบางอย่างเป็นท่ี  
ช่ืนชอบ ความคิดเก่าบางอยา่งเป็นท่ีรังเกียจเดียดฉนัท์  ถ้าผู้สง่สารสามารถเช่ือมโยง
ความคดิใหมนี่ไ้ด้กบัความคดิเก่า อาจจะจงูใจทางอารมณ์ให้ผู้ รับสารคล้อยตามได้ 

- การเช่ือมโยงความคิดท่ีเสนอเข้ากบัอวจันสารท่ีสามารถเร้าอารมณ์ได้ 
- การท าให้วจันสารและอวจันสารสอดคล้องกันโดยผู้ส่งสาร กรณีนีเ้ป็นกรณีพิเศษ
ส าหรับการพูด ถ้าผู้พูดพูดเร่ืองท่ีต้องใช้อารมณ์เข้าเจือปน ผู้พูดต้องมีอากัปกิริยา
ท่าทาง น า้เสียงประกอบด้วย ผู้ ฟังจงึจะคล้อยตาม 

3. การจงูใจโดยใช้ความโกรธ (Anger Appeals) วิธีนีผู้้สง่สารสร้างความโกรธ ความคบัข้อง
ใจให้แก่ผู้ รับสารแล้วจงึเขียน หรือพดูเพื่อลด หรือเพิ่มความเครียดแก่ผู้ รับสาร  และวิธีการแก้ไข 

4. จดุจงูใจโดยใช้อารมณ์ขนั (Humorous Appeals) วิธีนีโ้น้มน้าวใจโดยลดความเครียด  
อาจท าได้โดยวิธีเขียนประชดแดกดนั 

5. จดุจงูใจโดยใช้รางวลั (Rewards as Appeals) ปกติแล้วสารท่ีตอบสนองความต้องการ
ของผู้ รับสารจะประสบความส าเร็จมากกว่าสารท่ีไม่ได้ให้ค าสญัญาสิ่งใดกบัคนฟัง ยิ่งสารมีรางวลั
หรือสิ่งตอบแทนมากยิ่งเรียกร้องความสนใจ หรือจงูใจคนฟังได้มาก 

6. จดุจงูใจโดยใช้แรงจงูใจ (Motivation Appeals) แท้ท่ีจริงแล้วจดุจงูใจทกุชนิดท่ีกลา่วมา
ถือเป็นแรงจูงใจ  แต่แรงจูงใจบางอย่างท่ีมนุษย์เรียนรู้เม่ือมีประสบการณ์ผ่านเข้ามาในชีวิต
แรงจงูใจเหลา่นี ้ได้แก่ ความรักชาต ิความรักในเพื่อนมนษุย์ ศาสนา  และคา่นิยมตา่งๆ  

ในกระบวนการสมัภาษณ์เพื่อให้ได้ข้อมลูเชิงลกึของผู้บริโภค ผู้สมัภาษณ์อาจมีเทคนิคใน
การใช้ภาษา  และใช้เทคนิคการตัง้ประเดน็ค าถามท่ีแตกตา่งกนัออกไป แนวคิดการสื่อสารเพื่อการ
โน้มน้าวใจ (Persuasive Communication Theory) ได้กลา่วถึงการจงูใจผู้ ให้ข้อมลูด้วยเทคนิค
ตา่งๆ เช่น การจงูใจโดยใช้อารมณ์ การจงูใจโดยการใช้ความกลวั เป็นต้น ซึง่บางครัง้การใช้แนวคิด
ดงักล่าวเข้ามาเป็นส่วนหนึ่งในเทคนิคการสมัภาษณ์เพื่อหาความต้องการส่วนลึกของผู้บริโภค 
(Consumer Insight) อาจเป็นเทคนิคท่ีสามารถแลกเปลี่ยนความคิดเห็นโดยท่ีผู้ ให้ข้อมลูนัน้ตอบ
ค าถามแบบเป็นธรรมชาติ  
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6. ทฤษฎีพฤตกิรรมผู้บริโภค (Theories of Consumer Behavior) 
 ในสภาพโลกไร้พรมแดน พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) ได้กลายเป็นปัจจยัท่ี
มีความส าคัญมากยิ่งขึน้กว่าเดิม เพราะผู้ บริโภคสมัยใหม่ได้รับข่าวสารข้อมูลมากกว่าเดิม            
มีการรับรู้ข้อมลูมาก ท าให้การคาดหมายสงูขึน้ พร้อมกบัมีทางเลือกในการซือ้สินค้า   และบริการ
มากกวา่เดมิ 

 ภายใต้สภาวะโลกท่ีเปลี่ยนแปลงไปดังกล่าว มีผลท าให้ขอบเขต และความหมาย
พฤติกรรมผู้ บริโภค (Consumer Behavior) มีการเปลี่ยนแปลงไปเป็นอันมาก ผู้ บริโภคได้
กลายเป็นปัจจัยหลักส าคัญท่ีเป็นทัง้ต้นเหตุและผล รวมทัง้ความเป็นไปของสิ่งต่างๆ ท่ีมีการ
เปลี่ยนแปลงอย่างต่อเน่ืองตลอดเวลา ดังนัน้ การเข้าใจพฤติกรรมผู้บริโภคในมิติต่างๆ ให้ถกูต้อง 
จงึเป็นเร่ืองจ าเป็นอยา่งยิ่ง นอกจากการเข้าใจผู้บริโภคในทางพฤติกรรมด้วยความรู้ทางพฤติกรรม
ศาสตร์แล้ว การต้องเข้าใจถึงการปรับกลยทุธ์การตลาด  และการพฒันาระบบงานการตลาดขึน้มา
รองรับการแข่งขนัด้วยการเข้าใจถึงทศันคติ การนึกคิด และการคาดการณ์ใหม่ๆ กบักระบวนการ
ตดัสินใจของผู้บริโภคท่ีจะมีผลตอ่ธุรกิจ  และระบบเศรษฐกิจสงัคมโดยรวม จงึเป็นเร่ืองท่ีมีขอบเขต
ขยายกว้างยิ่งขึน้ 
 พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) มีความหมายกว้างๆ หมายถึง การศกึษาถึง
การแสดงออกของคนในฐานะผู้ บริโภคท่ีเก่ียวข้องกบัการท ากิจกรรมต่างๆ รวมถึงการก าจดั หรือ
ทิง้สิง่ท่ีใช้แล้วนัน้ด้วย ทัง้นี ้การศกึษาจะมุง่สนใจท่ีจะสืบค้นให้ทราบถึงเหตผุลวา่ ท าไม และเพราะ
อะไรเขาจงึเลือกซือ้สินค้า  และบริการนัน้ หรือตรานัน้ๆ 
 หากพิจารณาข้อความดังกล่าวจะพบว่าการศึกษาพฤติกรรมผู้ บริโภค (Consumer 
Behavior) เป็นกระบวนการศึกษาส่วนหนึ่งของความต้องการส่วนลึกของผู้บริโภค(Consumer 
Insight)  
 

หลักส าคัญเก่ียวกับผู้บริโภค 
 เพื่อเป็นการเข้าใจท่ีถกูต้องและไม่เกิดปัญหาผิดพลาดในทางการบริหารธุรกิจ ในเบือ้งต้น
นีค้วรได้เข้าใจถึงหลกัการท่ีเก่ียวกบัผู้บริโภคก่อนดงันี ้ 

1. ผู้บริโภค คือ สิ่งท่ีธุรกิจทกุองค์กรตา่งต้องเชิดชู (ชชูยั  สมิทธิไกร, 2553; น. 10-12)
และให้ความส าคญัเพื่อการท างานตา่งๆ  เพราะความจริงท่ีบิดาของนกัธุรกิจ Peter Drucker ได้
กล่าวว่า “จดุมุ่งหมายของธุรกิจ คือ การสร้างลกูค้า” ซึง่ชีใ้ห้เห็นว่า ธุรกิจอยู่  และเติบโตได้ด้วย
ลูกค้าท่ีมีความต้องการซือ้ ดงันัน้ หน้าท่ีของธุรกิจจึงอยู่ท่ีการต้องเข้าใจ   และรู้จักสร้างความ
ต้องการให้เกิดขึน้ 
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2. ผู้บริโภคมีลกัษณะเป็นสากล หรือมีฐานะเป็นลกูค้าระดบัโลก คณุลกัษณะข้อนีเ้กิด
จากการค้าแข่งขนัแบบไร้พรมแดนในยคุโลกาภิวตัน์ ท่ีการพฒันาของธุรกิจในการตอบสนอง  และ
แข่งขนัไปได้ทัว่โลก มีผลท าให้ผู้บริโภคทุกคนในโลกในทกุแห่งหนถกูหมายปองจากธุรกิจทุกแห่ง
จากทุกประเทศ ท าให้ผู้ บริโภคมีโอกาสเลือกมากขึน้ในฐานะใหม่ท่ีเป็นลูกค้าในระดับโลกท่ี
เหนือกวา่ลกูค้าของประเทศใดประเทศหนึ่ง 

3. ผู้บริโภคทุกคนจะเหมือนกันในรูปแบบกลไก  และจะสร้างสมทางพฤติกรรม แต่จะ
ต่างกนัในความต้องการ การคิด และการคาดหมายตามความเป็นจริงท่ีมีอยู่ในแต่ละคน นัน่คือ 
ผู้บริโภคในฐานะเป็นมนษุย์ทัว่ไปจะมีความเหมือนกนัในสว่นประกอบทางจิตวิทยา แตจ่ะตา่งกนั
ในแง่เนือ้หาความเป็นจริงท่ีเป็นอยู่ในความนึกคิดและจิตใจของแตล่ะคน ทัง้จากภายในตวัเขาเอง
และสงัคมท่ีแวดล้อมเขาในภายนอก ซึง่มีการพฒันาสร้างสม  และขดัเกลาอยา่งตอ่เน่ือง 

4. ผู้บริโภค คือ เสรีชนท่ีมีสิทธิท่ีต้องเคารพ นัน่คือ ตามหลกัประชาธิปไตยของการเมือง
การปกครอง ผู้บริโภคทุกคนจะมีสิทธิในการเลือกซือ้  และกระท าการใดๆ ในกรอบของกฎหมาย
และในฐานะท่ีเป็นเสรีชน ซึ่งรัฐจะต้องประกันสิทธิ  และต้องให้ความคุ้มครองแก่ผู้บริโภค ซึ่ง
เท่ากบัการให้รู้ว่า ธุรกิจต้องแข่งขนักนัสร้างคณุประโยชน์ให้ลกูค้า และจะต้องมีความรับผิดชอบ
ตอ่ผู้บริโภคจากการด าเนินงานของตน 

5. ผู้บริโภค คือ สิ่งท่ีทุกคนต้องเข้าใจ ธุรกิจทุกขนาด  และทุกชนิดต่างมีความ
จ าเป็นต้องเข้าใจถึงผู้บริโภคด้วยกนัทัง้สิน้ เพราะไม่วนัหนึ่งวนัใดผู้บริโภคเหล่านีต้่างจะกลายมา
เป็นลกูค้าของธุรกิจในทางใดทางหนึง่ ดงันัน้ เพื่อให้มีความพร้อมไว้ส าหรับการด าเนินกิจการได้ใน
อนาคต จงึสมควรต้องศกึษาท าความเข้าใจผู้บริโภคเอาไว้เสมอ และด้วยการเปลี่ยนแปลงของโลก
ยุคเศรษฐกิจใหม่ท่ีท าให้ผู้บริโภคเปลี่ยนไปพร้อมกับหวัใจของการแข่งขนั การเข้าใจผู้บริโภคจึง
ส าคญัส าหรับ 

ก) ตอ่การตีความข้อมลูเพื่อน าไปใช้วางแผนงานส าหรับองค์การในยคุหน้า ซึง่ต้องมี
การแขง่ขนัทัง้ในมิตทิางกว้างโลกไร้พรมแดน และลงลกึด้วยการแขง่ขนัแยง่ลกูค้าข้ามชาติ 

ข) เพื่อติดตามใกล้ชิดและตามทนัแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดกบัผู้บริโภค  และ
แบบวิถีการด าเนินชีวิตตา่งๆ 

ค) เพื่อเข้าใจผู้บริโภคยุคใหม่ในภาพใหม่ท่ีกว้างขึน้ ซึ่งผู้บริโภคจะมีอ านาจสิทธิใน
การพฒันาทางเลือกในการด าเนินชีวิตท่ีเป็นของตนเอง 

กลา่วโดยสรุป พฤติกรรมผู้บริโภคจะส าคญัยิ่งส าหรับผู้บริหาร  และผู้บริหารการตลาดยคุ
ใหม่ท่ีจะต้องเข้าใจเพื่อน าไปประกอบการจดัท ากลยทุธ์การด าเนินงานทางธุรกิจ เพื่อให้สามารถ
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เอาชนะการเปลี่ยนแปลง  และการแข่งขนัได้ พร้อมกบัสามารถเติบโตได้อย่างยัง่ยืนควบคู่กบัสิทธิ
กบัทางเลือกของผู้บริโภคท่ีเพิ่มสงูขึน้ตลอดเวลาอยา่งไมมี่วนัจบสิน้ 
 พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การกระท าของบุคคลซึ่งสามารถจ าแนกได้เป็น 2 
ประเภท คือ พฤตกิรรมภายนอก (Overt Behavior) และพฤตกิรรมภายใน (Covert Behavior) 

1. พฤติกรรมภายนอก คือ การกระท าท่ีบคุคลอ่ืนสามารถสงัเกตเห็นได้  วดัได้ และอาจ
แสดงออกได้ทัง้ในรูปแบบวจันภาษา (Verbal) และแบบอวจันภาษา (Nonverbal) เช่น การพดู 
การหวัเราะ การร้องให้ การเดิน การซือ้สินค้า 

2. พฤติกรรมภายใน คือ การกระท าท่ีเกิดขึน้ภายในตวับคุคล ซึง่บคุคลอ่ืนไม่สามารถ
สงัเกตเห็นได้ เช่น ความรู้สึก ทัศนคติ ความเช่ือ การรับรู้ ความคิด อย่างไรก็ตาม สามารถวัด
พฤตกิรรมแบบนีไ้ด้ด้วยเคร่ืองมือทางจิตวิทยา เช่น แบบวดั แบบสอบถาม 

ทัง้พฤติกรรมภายนอก  และพฤติกรรมภายในของบคุคลตา่งมีความสมัพนัธ์ซึง่กนัและกนั
อย่างแนบแน่น กลา่วคือ พฤติกรรมภายนอกมกัเป็นสิ่งท่ีสะท้อนให้ทราบถึงพฤติกรรมภายในของ
บคุคล เช่น เม่ือสงัเกตเห็นบคุคลก าลงัร้องไห้อาจสนันิษฐานได้ว่าบคุคลนัน้ก าลงัรู้สกึเสียใจ ดงันัน้
หากไม่สามารถท่ีจะให้บุคคลท าแบบทดสอบ  หรือรายงานด้วยตนเองแล้ว การท่ีจะเข้าใจ
พฤตกิรรมภายในของบคุคลจ าเป็นต้องอนมุาน (Infer) จากพฤตกิรรมภายนอกท่ีแสดงออกมา 

อย่างไรก็ตาม การแปลความหมายจากพฤติกรรมภายนอกนัน้อาจเกิดความผิดพลาดหรือไม่
ตรงกบัความเป็นจริงได้ ตวัอย่างเช่น ในกรณีท่ีนกัสงัคมเห็นบุคคลก าลงัร้องไห้ แม้โดยทัว่ไปแล้วอาจ
สนันิษฐานได้ว่าบุคคลนัน้ก าลงัรู้สึกเสียใจ แต่อาจเป็นได้ว่าบุคคลนัน้อาจก าลงัร้องไห้ด้วยความดีใจ 
หรือปลาบปลืม้ใจได้ ในกรณีเช่นนี ้พฤติกรรมภายในจึงเป็นเพียงภาวะสนันิษฐานเท่านัน้ กล่าวคือ           
ผู้ สังเกตไม่รู้จริงเพียงแต่สันนิษฐานเอาจากพฤติกรรมภายนอก ด้วยเหตุผลนีห้ากต้องการศึกษา
พฤติกรรมภายนอกของบุคคล จึงควรสังเกตพฤติกรรมภายนอกหลายๆ แบบในรูปวัจนะ (Verbal) 

และอวจันะ (Nonverbal) (ชชูยั สมิทธิไกร, 2553, น. 10-12) 
อดลุย์ จาตรุงค์กลุ ได้ให้ความหมายของ ผู้บริโภค หมายถึง ผู้ ท่ีใช้สินค้าและบริการตา่งๆ   

ท่ีผลิตได้ให้หมดไปเพื่อตอบสนองความต้องการของตน หรือหมายถึง บุคคลซึ่งมีความสามารถ     
มีอ านาจในการซือ้ และเต็มใจท่ีจะจ่ายเงินเพื่อตอบสนองความต้องการตา่งๆ ท่ีมีอยู่ (อดลุย์  จาตุ-

รงคกลุ, 2543, น. 23-24) 

 การศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคจึงควรสนใจทัง้ปัจจัยภายในตวัผู้บริโภค ได้แก่ การรับรู้          
การเรียนรู้ ความต้องการ แรงจูงใจ บุคลิกภาพ ทศันคติ ค่านิยม  และวิถีชีวิต รวมทัง้ปัจจยัภายนอก
หรือสภาพแวดล้อมของผู้บริโภค ได้แก่ ครอบครัว กลุ่มอ้างอิง วฒันธรรม และชัน้ทางสงัคม ทัง้สอง
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ปัจจัยนีร้วมเรียกว่า “ปัจจัยก าหนดพฤติกรรมของผู้บริโภค” (Determinants of Consumers’ 
Behaviors) ดงัแสดงในภาพท่ี 2.2 
 
 
 
 

 

 

 

 
 

ภาพที่ 2.2 ปัจจยัก าหนดพฤติกรรมของผู้บริโภค 
ท่ีมา : จากการบริหารการตลาด. (น.105), โดย สนธยา  คงฤทธ์ิ, (2544) : สถาบนัราชภฏันครปฐม  
 
ปัจจัยภายใน หรือปัจจัยด้านจติวิทยาซึ่งเกี่ยวข้องกับลักษณะส่วนบุคคลของผู้บริโภค ได้แก่  

1. การรับรู้ (Perception) หมายถึง การเปิดรับ ให้ความสนใจ และแปลความหมาย           
สิง่เร้า หรือข้อมลูตา่งๆ ท่ีบคุคลได้รับผ่านประสาทสมัผสัทัง้ห้า 

2. การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง การท่ีบคุคลมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของตนเอง
ท่ีคอ่นข้างถาวร อนัเป็นผลมาจากประสบการณ์ตา่งๆ ท่ีได้รับ 

3. ความต้องการ  และแรงจงูใจ (Needs and Motives) หมายถึง สิ่งท่ีท าให้บคุคลมี
ความปรารถนา เกิดความตื่นตวั  และพลงัท่ีจะกระท าสิง่ตา่งๆ เพื่อให้บรรลถุึงสิง่ท่ีต้องการนัน้ 

4. บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลกัษณะเฉพาะของบุคคลซึ่งเป็นสิ่งท่ีบ่งชีค้วาม
เป็นปัจเจกบคุคล และเป็นสิ่งก าหนดลกัษณะการมีปฏิสมัพนัธ์กบัสิ่งแวดล้อม  หรือสถานการณ์
ของบคุคลนัน้ 

5. ทศันคติ (Attitude) หมายถึง ผลสรุปของการประเมินสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (เช่น บคุคล วตัถ)ุ 
ซึ่งบ่งชีว้่าสิ่งนัน้ดี หรือเลว น่าพอใจ หรือไม่พอใจ ชอบ หรือไม่ชอบ และมีประโยชน์ หรือเป็น
อนัตราย 

การรับรู้ การเรียนรู้ 

ความต้องการ 
และแรงจงูใจ 

บคุลิกภาพ ทศันคติ 

คา่นิยม 
และวิถีชีวิต 

ชัน้ทางสงัคม 

กลุม่ อ้างอิง 

ครอบครัว 

วฒันธรรม 
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6. ค่านิยมและวิถีชีวิต (Values and Lifestyles) ค่านิยม คือ รูปแบบของความเช่ือท่ี         
แตล่ะบคุคลยดึถือเป็นมาตรฐานในการตดัสินใจวา่สิง่ใดเลว หรือดี และมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมของ
บุคคล ส่วนวิถีชีวิต คือ รูปแบบการใช้ชีวิตของบุคคลท่ีแสดงออกมาในรูปแบบของกิจกรรม 
(Activities) ความสนใจ (Interests) และความคดิเห็น (Opinions) 

ปัจจยัภายนอก คือ สภาพแวดล้อมภายนอกของตวัผู้บริโภค ซึง่มีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการ
บริโภค ได้แก่ 

1. ครอบครัว (Family) หมายถึง บุคคลตัง้แต่ 2 คนขึน้ไปท่ีมีความเก่ียวพนักันทาง
สายเลือด การแตง่งาน หรือการรับเลีย้งดบูคุคลท่ีเข้ามาอาศยัอยูด้่วยกนั 

2. กลุ่มอ้างอิง (Reference Group) หมายถึง บคุคลท่ีมีอิทธิพลอย่างมากต่อพฤติกรรม
ของบุคคลหนึ่งๆ โดยมุมมอง หรือกลุ่มค่านิยมอ้างอิงจะน าไปใช้เป็นแนวทางส าหรับการแสดง
พฤตกิรรมตา่งๆ ของบคุคล 

3. วฒันธรรม (Culture) หมายถึง แบบแผนการด าเนินชีวิตของกลุ่มคนในสงัคม รวมทัง้
สิ่งต่างๆ ท่ีมนษุย์สร้างขึน้ ซึง่สะท้อนให้เห็นถึงความเช่ือ ค่านิยม ทศันคติ แบบแผนพฤติกรรมท่ี
ยดึถืออยูใ่นสงัคมนัน้ และมีการถ่ายทอดจากรุ่นหนึง่ไปสูอี่กรุ่นหนึง่ 

4. ชัน้ทางสงัคม (Social Class) หมายถึง การจ าแนกกลุ่มบคุคลในสงัคมออกเป็นชัน้ๆ
โดยบุคคลท่ีอยู่ในชัน้เดียวกันจะมีความคล้ายคลึงกันในด้านค่านิยม วิถีชีวิต ความสนใจ 
พฤตกิรรม สถานะทางเศรษฐกิจ  และการศกึษา (ชชูยั  สมิทธิไกร, 2553, น. 10-12) 

ทศันคติของผู้บริโภค (Consumer Attitudes) เป็นสิ่งส าคญัยิ่งต่อนกัการตลาด เพราะ
ทศันคติจะมีผลโดยตรงต่อการตดัสินใจเลือกซือ้สินค้า และในทางกลบักนั ประสบการณ์จากการ
ใช้สนิค้าดงักลา่วก็จะมีผลตอ่ทศันคติของผู้นัน้เช่นกนั 

ถ้าจะกล่าวอย่างกว้างๆ คือ การตัดสินใจเลือกซือ้สินค้ามีพืน้ฐานมาจากทัศนคติของ          
แตล่ะคนในขณะท่ีซือ้ และขณะเดียวกนัทศันคติตา่งๆ อาจจะก่อตวั หรือเกิดขึน้ในขณะนัน้ด้วยได้ 

ทศันคติ (Attitudes) ดงักล่าวจะเป็นลกัษณะของแนวโน้มตามปกติของตวับคุคลในการท่ี
จะชอบ หรือเกลียดสิ่งของ บุคคล และปรากฏการณ์ต่างๆ กล่าวคือ ทศันคติจะเป็นลกัษณะของ
ระบบท่ีมีแนวโน้มท่ีจะประเมินสิ่งใดสิ่งหนึ่งเสมอ (A System of Evaluation Orientation) และ
ส าหรับแตล่ะคน ทศันคติของแตล่ะคนก็คือโลกแห่งความเป็นจริงของเขานัน่เอง 

การศกึษาเร่ืองของทศันคตินัน้ ทศันคติ หมายถึง สิง่ซึง่เราท าการอธิบายด้วยวิธีการอ้างอิง
ถึงสิ่งท่ีอยู่ในความนึกคิดของผู้บริโภค ซึง่สิ่งท่ีเป็นสาเหตท่ีุอยู่ภายในดงักลา่วนีเ้องท่ีเป็นเหตทุ าให้
มีผลกระทบต่อแบบของพฤติกรรมท่ีแสดงออก ซึง่เป็นสว่นท่ีสามารถสงัเกตเห็นได้ ในท่ีนีเ้ราจะได้
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พิจารณาถึงความหมายของทัศนคติ การก่อตวั และการจัดระเบียบของทัศนคติ รวมไปถึงการ
พิจารณาถึงหน้าท่ี  หรือกลไกของมนั และการเปลี่ยนแปลงทศันคติในท่ีสดุ 
 

 

หน้าที่หรือกลไกของทัศนคต ิ(The Function of Attitudes) 
 ทัศนคติต่างๆ ก่อตัวขึน้มาในขณะท่ีคนต้องเก่ียวข้องกับสิ่งต่างๆ และบุคคลต่างๆอยู่
ตลอดเวลาในชีวิตประจ าวนั ด้วยเหตนีุจ้ึงเป็นท่ีแน่นอนว่า ความรู้สกึ ความเช่ือ และแบบของการ
ปฏิบตัิตอบท่ีแสดงออกจะมีลกัษณะเกิดขึน้มาซ า้ๆ ซากๆ เสมอ จนในท่ีสดุจะเก็บไว้เป็นความทรง
จ าในแบบใดแบบหนึ่ง และในทางกลบักัน ปัจจัยพืน้ฐานท่ีสมัพันธ์กันเหล่านีจ้ะกลบักลายเป็น
แนวโน้มท่ีเป็นไปทางใดทางหนึ่งท่ีจะน ามาใช้ประเมินเป็นลกัษณะของการชอบหรือไม่ชอบสิ่งของหรือ
ตวับคุคล ตอ่จากนัน้ผลจากการจดัระเบียบทางจิตใจจนกลายเป็นทศันคตินีเ้อง จะช่วยให้การกระท า
ของเขามีความสม ่าเสมอ คงท่ีเป็นแบบใดแบบหนึ่ง และสามารถคาดการณ์ได้ กล่าวอีกนยัหนึ่ง 
คือ ตวับคุคลจะมีแผนท่ีจดัไว้ส าหรับการคิด  และการประพฤติในทางต่างๆ และจะกลายเป็นสิ่งท่ี
ช่วยให้บุคคลดงักล่าวไม่ต้องเผชิญกบัปัญหายุ่งยากทุกครัง้ท่ีต้องเผชิญกบัปรากฏการณ์ท่ีแปลก
ใหม ่อนัเกิดขึน้ภายหลงัจากท่ีทศันคติก่อตวัขึน้แล้ว 
 ด้วยต าแหน่งท่ีตัง้ของทัศนคติและค่านิยมย่อมแสดงให้เห็นว่า ทัศนคติท่ีมีอยู่นีจ้ะมีผล
อย่างมากต่อกระบวนการเปรียบเ ทียบ ในฐานะท่ีจะเป็นเคร่ืองกรองสิ่ง ท่ี รับเข้ามาต่างๆ 
(Perceptual Filter) และในขณะเดียวกนั ทศันคติท่ีมีอยู่นีย้งัเป็นกลไกท่ีคอยก ากับชุดของการ
ปฏิบตัิตอบในทกุขัน้ของการตดัสินใจอีกด้วย ตวัอย่างเช่น การท่ีบคุคลใดบคุคลหนึ่งมีทศันคติท่ีดี
ต่อร้านค้าท่ีขายเสือ้ผ้าตราใดตราหนึ่งเป็นอย่างมาก (เช่น อาจชอบตราแอร์โรว์ Pierre Cardin 
หรือตราทองแดง) ดงันัน้ ด้วยการมีทศันคติดงักล่าวนีเ้อง อาจมีทางเป็นไปได้ท่ีเขาอาจไม่มีความ
ต้องการท่ีจะเสาะหาซือ้เสือ้ผ้าตราอ่ืนๆ อีก และจะท าการซือ้ตราท่ีตนชอบเท่านัน้ เป็นต้น 
 ทศันคติจะท าหน้าท่ีเป็นกลไกท่ีส าคญั 4 ประการ  ดงันี ้(Daniel Katz,1960, P.P. 45-48) 

1. เพื่อใช้ส าหรับการปรับตัว (Adjustment) หมายความว่า ตวับุคคลทุกคนจะอาศยั
ทศันคติเป็นเคร่ืองยดึถือส าหรับการปรับพฤตกิรรมของตนให้เป็นไปในทางท่ีจะก่อให้เกิดประโยชน์
แก่ตนสงูท่ีสดุ  และให้มีผลเสียน้อยท่ีสดุ ดงันัน้ ทศันคติจึงสามารถเป็นกลไกท่ีจะสะท้อนให้เห็นถึง
เป้าหมายท่ีพึงประสงค์  และท่ีไม่พึงประสงค์ของเขา สิ่งเหล่านีเ้องท่ีจะท า ให้แนวโน้มของ
พฤตกิรรมเป็นไปในทางท่ีต้องการมากท่ีสดุ 

ทัศนคติตามความหมายนีจ้ะเป็นเคร่ืองมือเพื่อการปรับตัวดังกล่าว ยกตัวอย่างเช่น          
หากปรากฎว่าสินค้าตราใดตราหนึ่ง เม่ือซือ้ใช้จ าเป็นต้องมีการซ่อมแซมเป็นประจ า มีคุณภาพ



60 

 

ไม่ได้มาตรฐานตามท่ีบอกไว้ ใช้การไม่ได้ และบัน่ทอนความเช่ือถือผู้ซือ้ใช้ดงักล่าว จนในท่ีสดุจะ
ท าให้เขามีทศันคติท่ีไม่ดี และด้วยทศันคติท่ีไม่ดีนีเ้องจะท าให้เขาสรุปความเอาว่า ผลิตภณัฑ์ชนิด
อ่ืนท่ีผลิตโดยผู้ผลิตคนเดียวกนัไม่ดีเช่นเดียวกนั ตวัอย่างดงักล่าวย่อมแสดงว่า ทศันคติจะเป็นไป
ในทางท่ีดี หรือไม่ดีอย่างไรนัน้ ย่อมขึน้อยู่กับเง่ือนไขท่ีว่า สิ่งดงักล่าวใกล้เคียงท่ีจะใช้ตอบสนอง
ความต้องการได้ดีเพียงใด 

2. เพื่อการป้องกันตน (Ego-Defensive) โดยปกติในทุกขณะ คนโดยทั่วไปมักจะมี
แนวโน้มท่ีจะไม่ยอมรับความจริงในสิ่งท่ีขัดแย้งกับความนึกคิดของตน (Self-Image) ดังนัน้ 
ทัศนคติจึงสามารถสะท้อนออกมาเป็นกลไกท่ีป้องกันตนโดยการแสดงออกเป็นความรู้สึกดูถูก
เหยียดหยาม หรือติฉินนินทาคนอ่ืน  ขณะเดียวกนัจะยกตนเองให้สงูกว่าด้วยการมีทศันคติท่ีถือว่า
ตนนัน้เหนือกวา่ผู้ อ่ืน 

ยกตวัอย่างเช่น ถ้าหากเราไม่ยอมรับในการมีฐานะด้อยของตน เราอาจจะแสดงออกซึ่ง
ความรู้สึกดงักล่าวโดยการแสดงอาการขึน้มาในกลุ่ม และพยายามสร้างความรู้สึกตามทศันคติท่ี
จะป้องกนัตนเองว่าตนนัน้เหนือกว่า การก่อตวัท่ีเกิดขึน้มาของทศันคติในลกัษณะนี ้จะมีลกัษณะ
แตกต่างจากการมีทศันคติเป็นเคร่ืองมือในการปรับตวัดงัท่ีกล่าวมาแล้วข้างต้น  ทศันคติจะไม่ใช่
การพฒันาขึน้มาจากการมีประสบการณ์จากสิ่งนัน้ๆ โดยตรง หากแต่เป็นสิ่งท่ีเกิดขึน้ภายในตวัผู้
นัน้เอง และสิ่งท่ีเป็นเป้าหมายในการแสดงออกมาของทศันคตินัน้ เป็นเพียงสิ่งท่ีเขา ผู้นัน้หวงัใช้
เพียงเพื่อระบายความรู้สึกเท่านัน้ เร่ืองท านองนีอ้าจเป็นได้บ่อยๆ ในการโฆษณาเคร่ืองส าอาง  
และผลิตภณัฑ์อนามยัของสภุาพสตรีต่างๆ ในการโฆษณาสินค้าประเภทนีจุ้ดเน้นหนกัส่วนใหญ่
มกัจะยึดถือใช้ทัศนคติในทางของการป้องกันตวั ซึ่งวิธีการคือ โฆษณาจะพยายามเน้นให้เรามี
ความมัน่ใจ ให้เป็นท่ีพงึประสงค์ และไม่เป็นท่ีรังเกียจจากฝ่ายตรงข้ามและปลอดภยัหรือมัน่ใจเม่ือ
ได้ใช้ผลิตภณัฑ์เหล่านี ้เช่น น า้หอมดบักลิ่นตัว สเปรย์ฉีดผม น า้ยาบ้วนปาก ยาสีฟัน และอ่ืนๆ  
เป็นต้น  

3. เพื่อการแสดงความหมายของค่านิยม (Value Expressive) ตามท่ีได้เคยกลา่วมา
วา่ทศันคตินัน้เป็นสว่นหนึง่ของคา่นิยมตา่งๆ  ทศันคตินีเ้องท่ีจะใช้ส าหรับสะท้อนให้เห็นถึงคา่นิยม
ต่างๆ เหล่านีใ้นลกัษณะท่ีจ าเพาะเจาะจงยิ่งขึน้ ดงันัน้ ทศันคติจึงสามารถใช้ส าหรับอรรถาธิบาย
และบรรยายความเก่ียวกบัคา่นิยมตา่งๆ เหลา่นีไ้ด้ 

ตวัอย่างนีอ้าจเห็นได้ไม่ยากนกั เช่น คนบางคนท่ีถือว่าตนเป็นนกัเลงเหล้า  ทศันคติของ
เขามกัจะตรงกนักบัลกัษณะค่านิยมท่ีมีอยู่ด้วย  ทศันคติดงักล่าวเขาจะสร้างความพอใจตรงตาม
ทัศนคติท่ีมีอยู่โดยแสดงออกให้เห็นถึงความเช่ือของเขาว่าเป็นอย่างไร เขาเท่ียวจะคุยโม้ถึง
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ลกัษณะเด่นของตวัเอง  ความแน่ของตน และด้วยการดท่ีูการแสดงออกนีเ้องท่ีท าให้เราสามารถ
ทายถึงค่านิยมของเขาได้ ท านองเดียวกันเด็กหนุ่มบางคนท่ีชอบแต่งตัวลวดลายแสดงความ
เก่งกล้า  หรือเด่นพิเศษของตนให้เป็นไปตามทศันคติของเขาว่า เขาเป็นตวัของตวัเองซึ่งมีฐานะ
ท่ีตัง้ดีและสงูแล้ว ซึง่ตรงกนัข้ามด้วยการพิจารณาดอูาการท่ีแสดงออกโดยทัว่ไป กลบัแสดงให้เห็น
ว่าคนดงักล่าวมีคา่นิยมท่ีไม่ได้เร่ืองอยู่เบือ้งหลงั เช่น แท้ท่ีจริงเป็นคนใจเสาะ บ้าๆ บวมๆ หรือเป็น
คนไมมี่แก่น หรือสาระท่ีเป็นของตนเองอยา่งใดเลย เป็นต้น 

 
4. เพื่อเป็นตัวจัดระเบียบเป็นความรู้ (Knowledge) ทัศนคติจะเป็นมาตรฐานท่ีตัว

บุคคลจะสามารถใช้ประเมิน  และท าความเข้าใจกับสภาพแวดล้อมท่ีมีอยู่รอบตัวเขาด้วย กลไก
ดงักลา่วนีเ้องท่ีท าให้ตวับคุคลสามารถรู้  และเข้าใจถึงระบบ  และระเบียบของสิง่ตา่งๆ ท่ีอยู่รอบตวัเขา
ได้ 

การพิจารณาในแง่นี ้ทศันคติจะเป็นมาตรฐานเพื่อเปรียบเทียบ หรือเป็นขอบเขตแนวทาง
ส าหรับท่ีจะใช้อ้างอิงเพื่อหาทางเข้าใจ ค้นหาความหมาย ขยายความให้เห็นข้อแตกตา่งตรวจสอบ
ดูความผิดปกติ  แม้แต่เพื่อเสริมสร้างให้การรับรู้   และเข้าใจเร่ืองนัน้ๆ ละเอียดขึน้ต่อไป 
ยกตวัอยา่งเช่น การมีทศันคติตอ่ต้านธุรกิจท่ีขาดความรับผิดชอบตอ่สงัคมย่อมจะช่วยให้เราเข้าใจ
ว่า ธุรกิจประเภทใด กลุ่มใดท่ีดี และกลุ่มใดท่ีไม่ดี ธุรกิจ หรือหน่วยงานราชการผู้ควบคมุฝ่ายใด
เป็นฝ่ายผิด หรือประชาชนไมไ่ด้เร่ืองเอง เป็นต้น 

 

การก่อตัวของทศันคต ิ(The Formation of Attitudes) 
ทศันคติจะก่อตวัขึน้มา  และเปลี่ยนแปลงไปเน่ืองจากปัจจยัหลายประการ คือ 
1. การจูงใจทางร่างกาย (Biological Motivations) ทศันคติจะเกิดขึน้เม่ือบคุคลใด

บคุคลหนึ่งก าลงัด าเนินการตอบสนองความต้องการ  หรือแรงผลกัดนัพืน้ฐานทางร่างกายอยู่ ตวั
บคุคลดงักล่าวจะสร้างทศันคติท่ีดีต่อบุคคล  หรือสิ่งของท่ีสามารถช่วยให้เขามีโอกาสตอบสนอง
ความต้องการของตนได้ และในทางตรงกันข้ามจะสร้างทัศนคติท่ีไม่ดีต่อสิ่งของ  หรือบุคคลท่ี
ขดัขวางมิให้เขาตอบสนองความต้องการได้ 

2. ข่าวสารข้อมูล (Information) ทัศนคติจะมีพืน้ฐานมาจากชนิด  และขนาดของ
ข่าวสารข้อมลูท่ีแต่ละคนได้รับมา รวมทัง้ขึน้อยู่กับลกัษณะของแหล่งท่ีมาของข่าวสารข้อมลูอีก
ด้วย ด้วยกลไกของการเลือกเฟ้นในการมองเห็น  และเข้าใจปัญหาตา่งๆ (Selective Perception) 
ข่าวสารข้อมลูบางสว่นท่ีเข้ามาสูต่วับคุคลนัน้จะท าให้บคุคลเก็บไปคดิเป็นทศันคติขึน้มาได้ 
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3. การเข้าเกี่ยวข้องกับกลุ่ม (Group Affiliation) ทศันคติบางอย่างอาจจะมาจากกลุม่
ตา่งๆ ที่เขาเก่ียวข้องอยูด้่วย (เช่น ครอบครัว วดัท่ีไปประกอบศาสนกิจ ในกลุม่เพื่อนร่วมงาน กลุม่
กีฬา และกลุ่มสงัคมต่างๆ) ทัง้โดยทางตรง  และทางอ้อมในทางตรงกนัข้าม กลุ่มต่างๆ หาได้มี
ความหมายเฉพาะแต่เพียงเป็นแหล่งรวมของค่านิยมต่างๆ เท่านัน้ หากแต่ยังมีการถ่ายทอด
ข้อมูลให้แก่ตวับุคคลในกลุ่มซึ่งท าให้สามารถสร้างทัศนคติขึน้ได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกลุ่มของ
ครอบครัว และกลุ่มเพื่อนร่วมงานต่างเป็นกลุ่มท่ีส าคญัท่ีสดุ (Primary Group) ท่ีจะเป็นแหล่ง
สร้างทศันคติให้แก่บคุคลท่ีอยูใ่นกลุม่ดงักลา่วได้ 

4. ประสบการณ์ (Experience) ประสบการณ์ของคนท่ีมีต่อวตัถสุิ่งของย่อมเป็นส่วน
ส าคญัท่ีจะท าให้บคุคลตา่งๆ ตีคา่สิ่งท่ีเขาได้มีประสบการณ์มานัน้จนกลายเป็นทศันคติได้ เช่น ใน
กรณีของการซือ้สินค้าเป็นตวัอย่าง ถ้าหากคนใดคนหนึ่งติดใจในรสอาหารของภตัตาคารแห่งหนึ่ง 
เขาอาจมีทัศนคติท่ีดีต่อร้านนัน้  และจะกลบัไปกินอีกเสมอ แต่ถ้าหากเกิดความไม่ชอบใจ หรือ
ผิดหวงัครัง้ใดครัง้หนึง่ อาจท าให้ทศันคติเปลี่ยนไปในทางท่ีไม่ดี จนท าให้ไม่กลบัไปกินอีกเลย 

5. ลักษณะท่าทาง (Personality) ถึงแม้ว่าลกัษณะท่าทางจะเป็นเร่ืองท่ีมีความหมาย
กว้างที่สดุตามท่ีกลา่วมาแล้ว  แตล่กัษณะท่าทางหลายประการตา่งมีสว่นทางอ้อมท่ีส าคญัในการ
สร้างทศันคติให้กบัตวับคุคลได้ด้วย 

ปัจจยัต่างๆ ของการก่อตวัของทศันคติเท่าท่ีกล่าวมาข้างต้นนี ้ในความเป็นจริงจะมิได้มี
การเรียงล าดบัความส าคญัแต่อย่างใดเลย ทัง้นีเ้พราะปัจจยัตวัไหนจะมีความส าคญัมากกว่านัน้ 
ย่อมสดุแล้วแต่ว่า ในการอ้างอิงก่อตวัเป็นทศันคตินัน้ บคุคลดงักล่าวได้เก่ียวข้องกบัสิ่งของ   หรือ
แนวความคิดท่ีมีลกัษณะแตกต่างกนัไปอย่างไร ตวัอย่างเช่น การใช้ยาสีฟัน  หรือน า้มนัใส่ผม จะ
เป็นตราใด   เราอาจไมเ่คยสนใจเลยว่าใครเขาจะว่าอย่างไร ซึง่ตรงกนัข้ามถ้าเป็นกรณีของการเลือก
อ่านหนังสือพิมพ์ฉบบัใดฉบบัหนึ่งเป็นประจ า หรือการเลือกใช้รถยนต์นัน้ เรากลบัต้องค านึงถึง
บคุคลท่ีเราเก่ียวข้องว่า เขาจะมองเราเป็นอย่างไร จะเห็นว่าส าหรับกรณีหลงันัน้ทศันคติ หรือความ
เช่ือของเรามกัจะก่อตวัขึน้มาโดยมีความสมัพนัธ์กบักลุม่คนท่ีเราเก่ียวข้องอยู่ด้วยอย่างแน่นแฟ้น ซึง่
ตรงกนัข้ามกบักรณีท่ีเราเลือกใช้ยาสีฟัน หรือน า้มนัใส่ผม ท่ีส่วนใหญ่เราจะชอบตราใดย่อมขึน้อยู่
กบัการได้ข้อมลูโฆษณาท่ีเรารับมาเองและขึน้อยู่กับประสบการณ์ท่ีได้จากการใช้มากกว่า ท่ีกล่าว
มานี ้ย่อมแสดงให้เห็นว่าปัจจัยใดจะมีความส าคญัต่อการก่อตวัของทัศนคติท่ีมากน้อยย่อมสุด
แล้วแตว่า่การพิจารณาสร้างทศันคติตอ่สิง่ดงักลา่วจะเก่ียวข้องกบัปัจจยัใดมากท่ีสดุ 

ผู้วิจยัได้ใช้แนวคิดพฤติกรรมผู้บริโภค (Theories of Consumer Behavior) มาเป็นกรอบ
แนวทางในการศกึษา ความต้องการส่วนลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) ซึง่มีส่วนหนึ่งท่ีมี
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ความคล้ายคลงึในแนวคิดพฤติกรรมผู้บริโภค ท่ีมุ่งเน้นศกึษาเก่ียวกบัปัจจยัภายนอก  และปัจจยั
ภายในท่ีส่งผลให้แต่ละบุคคลมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกันออกไป รวมถึงศึกษากระบวนการทาง
ความคิดท่ีอยู่ภายในซึ่งไม่สามารถมองเห็น ( Insight) ดังนัน้ เพื่อจะให้ได้การพัฒนาเทคนิค       
การล้วงลึกข้อมลูความต้องการส่วนลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) อย่างมีประสิทธิภาพ 
ผู้วิจยัจ าเป็นต้องมีความเข้าใจวา่เพราะเหตใุดผู้บริโภคจงึมีการแสดงออกทางพฤตกิรรมเช่นนัน้  

 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ฉตัยาพร   เสมอใจ (2550) ศกึษาเร่ือง “พฤติกรรมผู้บริโภค” (Consumer behavior) มี
วตัถปุระสงค์เพื่อศกึษากระบวนการตดัสินใจและพฤติกรรมการรับสินค้า  หรือบริการของผู้บริโภค
ท่ีมีความแตกตา่ง  และหลากหลายทางด้านพฤตกิรรม ผลการศกึษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่
พฤติกรรมผู้บริโภค ได้แก่   ปัจจยัทางด้านวฒันธรรม (Cultural Factors)  ปัจจยัทางด้านสงัคม
(Social Factors)  ปัจจัยทางด้านบุคคล (Personal Factors) และปัจจัยทางด้านจิตวิทยา 
(Psychological Factors) ซึง่หากนกัการตลาดสามารถท าความรู้จกั และเข้าใจพฤตกิรรมผู้บริโภค 
ท าให้ผู้บริโภคมีความเช่ือว่าผลิตภณัฑ์ของตนมีคุณภาพดีเด่นกว่าผลิตภณัฑ์ของคู่แข่งขนั หรือ
สามารถท าให้ผู้บริโภคมีทศันคติท่ีดีตอ่ผลิตภณัฑ์นัน้ยอ่มมีจินตภาพท่ีดีอยูใ่นหวัใจของผู้บริโภค 
 งานวิจัยดังกล่าวมีความเก่ียวข้องกับการศึกษาเร่ือง “การพัฒนาเทคนิคการล้วงลึก
พฤติกรรมของผู้บริโภค จากกระบวนการสมัภาษณ์ของพนักงานสอบสวน นักจิตวิทยา และ   
นกัการตลาด” ในแง่ของการศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภค ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้
สินค้าหรือบริการ ซึ่งสามารถน ามาวิเคราะห์และใช้เป็นแนวทางเก่ียวกับประเด็นท่ีผู้ วิจัยก าลงั
ศกึษาอยูไ่ด้ 
 อัญชลี  ถิรเนตร (2543) ได้ศึกษาเร่ือง กลยุทธ์การสื่อสารเพื่อการโน้มนาวใจในหลัก            
ค าสอนของพระพทุธเจ้า  พบว่าการโน้มน้าวใจในหลกัค าสอนของพระพทุธเจ้าจะเร่ิมด้วยการเล่า
เร่ืองหรือเปรียบเทียบสิง่ใกล้ ๆ ตวัผู้ ฟังธรรมะท่ีจะสอน หรือสรุปประเด็นส าคญัไว้ในตอนต้นเร่ืองซึง่
ช่วยจงูใจผู้ ฟังให้สนใจเนือ้หา และมีวิธีการด าเนินเร่ืองโดยการใช้หลกัฐานอ้างอิงค าสอนด้วยการ
อธิบายให้รายละเอียด  การพรรณนาขยายความ การบอกเล่าจากประสบการณ์ตรง การ
ยกตวัอย่าง  และการเปรียบเทียบสิ่งใกล้ตวัท าให้เห็นภาพชดัเจน  และมีความน่าเช่ือถือ  การ
ยกตวัอยา่งเปรียบเทียบจะใช้เร่ืองเลา่ซึง่เป็นเร่ืองสัน้ๆ ไม่ซบัซ้อน  เหตกุารณ์ตา่งๆ มีความสมัพนัธ์
กนัตามหลกัเหตแุละผล สามารถคดิ  และเห็นตามจริงได้   
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งานวิจัยดังกล่าวมีความเก่ียวข้องกับการศึกษาเร่ือง “การพัฒนาเทคนิคการล้วงลึก
พฤติกรรมของผู้บริโภค จากกระบวนการสมัภาษณ์ของพนักงานสอบสวน นักจิตวิทยา และ  
นักการตลาด” ในแง่ของการศึกษาเทคนิคการสมัภาษณ์ ซึ่งอาจใช้กลยุทธ์การสื่อสารเพื่อการ    
โน้มน้าวใจให้ผู้ให้ข้อมลูเปิดใจเลา่เร่ืองราวท่ีเห็นด้วย หรือเห็นตา่งกบัผู้สมัภาษณ์ 

ภูชิต  มหาพรหม (2555) ศึกษาเ ร่ือง การพัฒนารูปแบบการสืบสวนคดีอาญา
กองบญัชาการต ารวจนครบาล  มีวตัถปุระสงค์เพื่อศกึษาแนวทางในการพฒันารูปแบบการสืบสวน
คดีอาญาของกองบญัชาการต ารวจนครบาลท่ีมีประสิทธิภาพ  และศกึษาเปรียบเทียบความคิดเห็น
เก่ียวกบัการพฒันารูปแบบการสืบสวนคดีอาญาของกองบญัชาการต ารวจนครบาล จ าแนกตาม
ภูมิหลงัของผู้ตอบแบบสอบถาม  ผลการศึกษาพบวา รูปแบบการสืบสวนคดีอาญาในปัจจุบัน
ขึน้อยู่กับปรากฏการณ์ของการประกอบคดีอาชญากรรมท่ีมีความสมัพนัธ์กบัชุมชน สถานท่ีของ 
แต่ละชมุชนซึง่มีความแตกต่างกนัของการเกิดอาชญากรรม ทัง้ในมิติด้านปริมาณ และประเภท
ความรุนแรง พนกังานสืบสวนจงึจ าเป็นต้องค านงึถึงพืน้ท่ีในการวิเคราะห์อาชญากรรม เพื่อน าไปสู่
การคลีคลายปมคดีตา่งๆ 

งานวิจัยดังกล่าวมีความเก่ียวข้องกับการศึกษาเร่ือง “การพัฒนาเทคนิคการล้วงลึก
พฤติกรรมของผู้บริโภค จากกระบวนการสมัภาษณ์ของพนักงานสอบสวน นักจิตวิทยา และ  
นกัการตลาด” ในแง่ของการวิเคราะห์รูปแบบการสืบสวนของเจ้าพนกังาน กระบวนการและเทคนิค
การสมัภาษณ์ รวมถึงปัจจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวข้อง โดยงานวิจยันีส้ามารถน ามาศกึษาเปรียบเทียบกบั
ประเด็นท่ีผู้วิจยัก าลงัศกึษาอยูไ่ด้ 
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บทที่ 3  
 

วธีิด าเนินการวจิัย 
 
 

การวิจัยเร่ือง “การพัฒนาเทคนิคการล้วงลึกพฤติกรรมของผู้บริโภค  จากระบวนการ
สมัภาษณ์ของพนักงานสอบสวน นักจิตวิทยา และนักการตลาด” เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) โดยมีวตัถปุระสงค์เพื่อศกึษาเทคนิคการสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวน  
นกัจิตวิทยา และนกัการตลาด ในด้านการตดัสินใจซือ้อปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต และ
ทรัพย์สินของผู้บริโภค ซึง่จะน าเทคนิคท่ีได้มาประยกุต์ใช้ในเทคนิคการสมัภาษณ์เพื่อค้นหาความ
ต้องการส่วนลกึในการตดัสินใจซือ้สินค้าของผู้บริโภค  (Consumer Insight) โดยการศกึษาครัง้นี ้
ผู้ วิจัยได้แบ่งผู้ ให้ข้อมูลส าคญั (key informant) เป็น 2 กลุ่ม คือ 1) กลุ่มผู้ สมัภาษณ์ ได้แก่ 
พนกังานสอบสวน นกัจิตวิทยา และนกัการตลาด 2) กลุ่มผู้ ให้ข้อมลู ซึ่งมีรายละเอียดระเบียบวิธี
วิจยั ดงันี ้

 
1. ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key Informant) 

1.1 ผู้ให้ข้อมลูส าคญัด้านผู้ท าการสมัภาษณ์ 
เพื่อให้ได้มาซึ่งเทคนิคท่ีแตกต่าง และสอดคล้องกบัความหลากหลายทางด้านอปุนิสยั  

พฤติกรรม และความต้องการของผู้บริโภคในตลาด ณ ปัจจบุนั ผู้วิจยัได้ก าหนดผู้ ให้ข้อมลูส าคญั
(Key Informant)  ในอาชีพท่ีท าการสมัภาษณ์ออกเป็น 3 สาขาอาชีพ ได้แก่ 1) พนกังานสอบสวน 
ผู้ ท่ีมีความเช่ียวชาญในการสืบค้น  ค้นหาข้อมลูจากผู้ ต้องสงสยั หรือผู้ ต้องหา 2) นกัจิตวิทยา ผู้ ท่ีมี
ความเช่ียวชาญในการสมัภาษณ์เพื่อเข้าถึงจิตใต้ส านึกของผู้ ท่ีต้องการค าปรึกษา หรือผู้ ป่วยทาง
จิต  3) นักการตลาด ผู้ ท่ีมีความเช่ียวชาญในการตัง้ประเด็นค าถาม มุ่งเน้นให้ได้มาซึ่งความ
ต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค เพ่ือการพฒันาสนิค้า  และวางกลยทุธ์ในการเพิ่มยอดขาย  

ทัง้นีผู้้ ท่ีประกอบอาชีพพนกังานสอบสวน  นกัจิตวิทยา  และนกัการตลาดตามท่ีได้กล่าว
มาข้างต้น  ผู้วิจยัได้ใช้การสุม่ตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  ก าหนดเพศเป็นหญิง 
1 คน และต้องเป็นผู้ ท่ีประกอบอาชีพในสายงานของตนไม่น้อยกว่า 5 ปี เน่ืองมาจากในการ
สมัภาษณ์นอกจากจะใช้ความเช่ียวชาญ ความสามารถ และประสบการณ์ของแตล่ะท่านในการตัง้
ประเด็นค าถามเก่ียวกับสินค้า โดยผู้ วิจัยได้ก าหนดให้เป็นอุปกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต   
และทรัพย์สิน สินค้าท่ีมีจ าหน่ายหากแตไ่ม่สามารถวางจ าหน่ายได้ทัว่ไป เป็นสินค้าท่ีผู้บริโภคต้อง
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อาศยัความต้องการในการเลือกเดินเข้าไปซือ้ โดยอาศยัการศกึษาข้อมลูในการตดัสินใจซึง่อปุกรณ์
เหล่านีใ้ช้ต่อเม่ือเกิดเหตุการณ์ท่ีอาจก่อให้เกิดอนัตรายทางด้านชีวิต  และทรัพย์สินของผู้ซือ้  
บางครัง้เหตุการณ์อันตรายดงักล่าวอาจสร้างความกระทบกระเทือนต่อจิตใจ ดงันัน้ การตอบ
ค าถามกบัเพศชายซึง่เป็นเพศตรงข้ามอาจได้ข้อมลูท่ีเป็นเท็จ หรือได้ข้อมลูท่ีไม่ครบถ้วน สงัเกตได้
จากการเก็บข้อมลูในคดีอาชญากรรม เช่น คดีข่มขืน เด็กท่ีมีอายตุ ่ากว่า 18 ปี  ทางด้านจิตวิทยา
แล้วควรให้พนักงานสอบสวนเพศหญิง  หรือนักจิตวิทยาเพศหญิงท่ีมีความเช่ียวชาญ เป็น              
ผู้ สัมภาษณ์เร่ืองราวท่ีเกิดขึน้ ซึ่งหัวใจในการหาความต้องการส่วนลึกของผู้บริโภค (Consumer 
Insight)  ของการวิจัยครัง้นี ้ผู้สมัภาษณ์ควรตัง้ค าถามเชิงลึกให้ทราบถึงความกลวัภายในจิตใจ 
หรือเหตกุารณ์ สถานการณ์ใดท่ีผู้ ให้ข้อมลูเกิดความรู้สกึว่าตนเองนัน้มีภยัคกุคามท่ีอาจก่อให้เกิด
อนัตรายจนต้องอาศยัอปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สนิเพื่อป้องกนัตวั  

1.2 ผู้ให้ข้อมลูส าคญัด้านผู้ ให้ข้อมลู 
ในการวิจยัครัง้นีผู้้ วิจัยให้ความส าคญักับผู้ ให้ข้อมูลท่ีมีอารมณ์ และการแก้ไขปัญหา        

หากต้องเผชิญกบัเหตกุารณ์วิกฤตท่ีแตกตา่งกนั ในการเลือกตัดสินใจซือ้สินค้าในสภาพการตลาด       
ณ ปัจจบุนั สภาพสงัคมท่ีเกิดคดีอาชญากรรมทางด้านชิงทรัพย์  และข่มขืน ภยัคกุคามท่ีมกัเกิด
ขึน้กบัเพศหญิงไมเ่ว้นแตล่ะวนั ดงันัน้ การศกึษาเพื่อหาเทคนิคการสมัภาษณ์ เพื่อให้ได้มาซึง่ความ
ต้องการส่วนลึกของผู้บริโภค (Consumer Insight) โดยมีสินค้าในการตัง้ประเด็นค าถามเป็น
อปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต และทรัพย์สนิ ผู้วิจยัจงึเลือกศกึษาข้อมลูจากเพศหญิงเท่านัน้ 

ทัง้นีก้ าหนดให้เป็นเพศหญิงท่ีต้องมีความสนิทสนมกบัผู้วิจยั กลา่วคือ มีความรู้จกั พดูคยุ
มาไม่น้อยกว่า 2 ปี จนผู้ วิจัยทราบถึงอุปนิสัย การใช้ชีวิต เน่ืองจากการเก็บข้อมูลเชิงลึกของ       
ผู้ ให้ข้อมลู (Consumer Insight)  ทางด้านอารมณ์ พฤติกรรม    บางข้อมลู บางเหตกุารณ์ ถ้า
ผู้ วิจยัไม่สามารถทราบว่าเป็นข้อมลูจริงเท็จประการใด ย่อมไม่สามารถตอบโจทย์ได้ว่า ข้อมลูท่ี
ได้มานัน้เป็นข้อมลูความต้องการสว่นลกึ (Consumer Insight)  ของผู้ให้ข้อมลูโดยแท้จริง  ในการ
นีผู้้ วิจัยได้ก าหนดช่วงอายุของกลุ่มตัวอย่างให้อยู่ระหว่างอายุ 22 – 30 ปี ซึ่งเป็นช่วงอายุของ
ผู้ใหญ่ตอนต้น (Early Adulthood) ตามแนวคิดพฒันาการทางด้านจิตใจ  อารมณ์ และสงัคมของ
มนุษย์ ช่วงอายุดงักล่าวเป็นวยัของนกัศึกษาจบใหม่ท่ีเร่ิมท างานเป็นท่ีแรก สามารถหารายได้ใช้
ด้วยตนเอง ยังไม่มีการวางแผนครอบครัวมากนัก เป็นช่วงวัยท่ียังมีการสังสรรค์กับกลุ่มเพื่อน 
เพราะมีก าลงั  และทนุทรัพย์ อาจมีการดื่มสรุา สบูบหุร่ี หรือสามารถขบัรถเดินทางด้วยตนเองได้ 
ด้วยการด าเนินชีวิตดงักล่าว จึงท าให้กลุ่มท่ีมีอายรุะหว่าง 22 – 30 ปี เป็นกลุ่มท่ีอาจเกิดอนัตราย
ในชีวิตและทรัพย์สินได้โดยง่าย นอกจากนี ้ผู้ วิจัยจะน าปัจจัยทางด้านอารมณ์ท่ีมีความ
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หลากหลายในกลุ่มผู้บริโภคมาเป็นเกณฑ์ในการคดัเลือกกลุ่มตวัอย่างของผู้ ให้ข้อมูล กล่าวคือ 
ผู้วิจยัจะใช้แบบทดสอบ EQ (Emotional Intelligence) ซึง่เป็นแบบทดสอบวฒุิภาวะทางด้าน
อารมณ์ เกณฑ์คะแนนของแบบทดสอบนีส้ามารถแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ สงูกว่าเกณฑ์  ต ่ากว่า
เกณฑ์ หรืออยู่ในเกณฑ์ปกติ ผู้ วิจยัจะน ากลุ่มตวัอย่างท าแบบประเมิน เพื่อค้นหาบุคคลท่ีมีวุฒิ
ภาวะทางด้านอารมณ์ต่างกนั โดยใช้ทัง้หมด 3 กลุ่ม เพื่อให้สอดคล้องกบั 3 สาขาอาชีพของผู้ท า
การสมัภาษณ์ นอกจากนี ้ผู้วิจยัจะใช้แบบทดสอบ RQ (Resilience Quotient) ซึง่เป็นแบบทดสอบ
ความสามารถของแต่ละบุคคลในการปรับตวั และฟืน้ตวัภายหลงัท่ีเกิดเหตกุารณ์วิกฤต หรือ
สถานการณ์ท่ีก่อให้เกิดความยากล าบาก  โดยแบบทดสอบนีจ้ะท าให้ทราบวา่ผู้ถกูสมัภาษณ์มีการ
จดัการอยา่งไรหากเกิดอนัตรายในชีวิต  และทรัพย์สนิ     

 
 
 
 
 
 
 
 
 

            ภาพที่ 3.1 แสดงการสมัภาษณ์ของ 3 สาขาอาชีพโดยผู้ให้ข้อมลูท่ีมี EQ แตกตา่งกนั 
 

2. เคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล 
ในการด าเนินการวิจยัครัง้นี ้เป็นวิธีการวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) ท่ีมี

เคร่ืองมือในการวิจยัประกอบด้วย 
2.1 แบบทดสอบความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional intelligence) หรือแบบทดสอบ EQ 

เป็นแบบประเมินท่ีใช้วดัความสามารถทางด้านอารมณ์ในการด าเนินชีวิตอย่างสร้างสรรค์ และมี
ความสุข  การรู้จักความฉลาดทางด้านอารมณ์ของตนเองท่ีจะช่วยให้ศกัยภาพของตนเองในการ
ด าเนินชีวิตครอบครัว  การงานสามารถอยู่ร่วมกบัผู้ อ่ืนได้อย่างมีความสขุ และประสบความส าเร็จ 
โดยแบบทดสอบนีมี้ทัง้หมด  52  ข้อ ดงันี ้

พนกังานสอบสวน นกัจิตวิทยา นกัการตลาด 

A1 (EQสงู) C1 (EQสงู) B1 (EQสงู) 

A2 (EQกลาง) C2 (EQกลาง) B2 (EQกลาง) 

A3 (EQต ่า) C3 (EQต ่า) B3 (EQต ่า) 
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ไม่
จริง 

จริง      
บาง
ครัง้ 

ค่อน     
ข้าง
จริง 

จริง
มาก 

คะแนน 

1 เวลาโกรธหรือไม่สบาย ฉนัรับรู้ได้วา่เกิดอะไรขึน้กบัฉนั         0 
2 ฉนับอกไมไ่ด้วา่อะไรท าให้ฉนัรู้สกึโกรธ         0 
3 เม่ือถกูขดัใจ ฉนัมกัรู้สกึหงดุหงิดจนควบคมุอารมณ์ไม่ได้         0 
4 ฉนัสามารถคอยเพื่อให้บรรลเุป้าหมายท่ีพอใจ         0 
5 ฉนัมกัมีปฏิกิริยาโต้ตอบรุนแรงตอ่ปัญหาเพียงเล็กน้อย         0 
6 เม่ือถกูบงัคบัให้ท าในสิง่ท่ีไมช่อบ ฉนัจะอธิบายเหตผุลจนผู้ อ่ืนยอมรับได้         0 

     
รวม 0 

  
ไม่
จริง 

จริง      
บาง
ครัง้ 

ค่อน     
ข้าง
จริง 

จริง
มาก 

คะแนน 

7 ฉนัสงัเกตได้ เม่ือคนใกล้ชิดมีอารมณ์เปลีย่นแปลง         0 
8 ฉนัไมส่นใจกบัความทกุข์ของผู้ อ่ืนท่ีฉนัไมรู้่จกั         0 
9 ฉนัไมย่อมรับในสิง่ท่ีผู้ อ่ืนท าต่างจากท่ีฉนัคดิ         0 

10 ฉนัยอมรับได้วา่ผู้ อ่ืนก็อาจมีเหตผุลท่ีจะไมพ่อใจการกระท าของฉนั         0 
11 ฉนัรู้สกึวา่ผู้ อ่ืนชอบเรียกร้องความสนใจมากเกินไป         0 

12 แม้ฉนัมีภาระท่ีต้องท าฉนัยินดีรับฟังผู้ อ่ืนท่ีต้องการความช่วยเหลือ         0 

     
รวม 0 

  
ไม่
จริง 

จริง      
บาง
ครัง้ 

ค่อน     
ข้าง
จริง 

จริง
มาก 

คะแนน 

13 เป็นเร่ืองธรรมดาท่ีจะเอาเปรียบผู้ อ่ืนเมื่อมีโอกาส         0 
14 ฉนัเห็นคณุคา่ในน า้ใจท่ีผู้ อ่ืนมีตอ่ฉนั         0 
15 เม่ือท าผิด ฉนัสามารถกลา่วค า "ขอโทษ" ผู้ อ่ืนได้         0 
16 ฉนัยอมรับข้อผิดพลาดของผู้ อ่ืนได้ยาก         0 
17 ถึงแม้จะต้องเสียประโยชน์สว่นตวัไปบ้าง ฉนัก็ยินดีท่ีจะท าเพ่ือสว่นรวม         0 
18 ฉนัรู้สกึล าบากใจในการท าสิ่งใดสิง่หนึง่เพ่ือผู้ อ่ืน         0 

 
 
    

รวม 0 

ตารางที่ 3.1 แบบทดสอบความฉลาดทางอารมณ์ 
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ไม่
จริง 

จริง      
บาง
ครัง้ 

ค่อน     
ข้าง
จริง 

จริง
มาก 

คะแนน 

19 ฉนัไมรู้่วา่ฉนัเก่งเร่ืองอะไร         0 
20 แม้จะเป็นงานยาก ฉนัก็มัน่ใจว่าสามารถท าได้         0 
21 เม่ือท าสิง่ใดไม่ส าเร็จ ฉนัรู้สกึหมดก าลงัใจ         0 
22 ฉนัรู้สกึมีคณุคา่เมื่อได้ท าสิง่ตา่งๆ อยา่งเตม็ความสามารถ         0 
23 เม่ือต้องเผชิญกบัอปุสรรคและความผิดหวงั ฉนัก็จะไมย่อมแพ้         0 
24 เม่ือเร่ิมท าสิง่หนึง่สิง่ใด ฉนัมกัท าตอ่ไปไมส่ าเร็จ         0 

     
รวม 0 

  
ไม่
จริง 

จริง      
บาง
ครัง้ 

ค่อน     
ข้าง
จริง 

จริง
มาก 

คะแนน 

25 ฉนัพยายามหาสาเหตท่ีุแท้จริงของปัญหาโดยไมค่ิดเอาเองตามใจชอบ         0 
26 บอ่ยครัง้ท่ีฉนัไมรู้่วา่อะไรท าให้ฉนัไมมี่ความสขุ         0 
27 ฉนัรู้สกึวา่การตดัสินใจแก้ปัญหาเป็นเร่ืองยากส าหรับฉนั         0 

28 
เม่ือต้องท าอะไรหลายอยา่งในเวลาเดียวกนั ฉนัตดัสินใจได้วา่จะท าอะไร
ก่อนหลงั 

        0 

29 ฉนัล าบากใจเม่ือต้องอยูก่บัคนแปลกหน้าหรือคนท่ีไม่คุ้นเคย         0 
30 ฉนัทนไมไ่ด้เม่ือต้องอยูใ่นสงัคมท่ีมีกฎระเบียบขดักบัความเคยชินของฉนั         0 

     
รวม 0 

 
 
 

ไม่
จริง 

จริง      
บาง
ครัง้ 

ค่อน     
ข้าง
จริง 

จริง
มาก 

คะแนน 

31 ฉนัท าความรู้จกัผู้ อ่ืนได้ง่าย         0 
32 ฉนัมีเพ่ือนสนิทหลายคนท่ีคบกนัมานาน         0 
33 ฉนัไมก่ล้าบอกความต้องการของฉนัให้ผู้ อ่ืนรู้         0 
34 ฉนัท าในสิง่ท่ีต้องการโดยไมท่ าให้ผู้ อ่ืนเดือนร้อน         0 
35 เป็นการยากส าหรับฉนัท่ีจะโต้แย้งกบัผู้ อ่ืน แม้จะมีเหตผุลเพียงพอ         0 
36 เม่ือไม่เห็นด้วยกบัผู้ อ่ืน ฉนัสามารถอธิบายเหตผุลท่ีเขายอมรับได้         0 

     
รวม 0 

ตารางที่ 3.1 (ต่อ) แบบทดสอบความฉลาดทางอารมณ์ 
 



70 

 

 

  
ไม่
จริง 

จริง      
บาง
ครัง้ 

ค่อน     
ข้าง
จริง 

จริง
มาก 

คะแนน 

37 ฉนัรู้สกึด้อยกว่าผู้ อ่ืน         0 
38 ฉนัท าหน้าท่ีได้ดี ไม่วา่จะอยูใ่นบทบาทใด         0 
39 ฉนัสามารถท างานท่ีได้รับมอบหมายได้ดีท่ีสดุ         0 
40 ฉนัไมม่ัน่ใจในการท างานท่ียากล าบาก         0 

     
รวม 0 

  
ไม่
จริง 

จริง      
บาง
ครัง้ 

ค่อน     
ข้าง
จริง 

จริง
มาก 

คะแนน 

41 แม้สถานการณ์จะเลวร้าย ฉนัก็มีความหวงัว่าจะดีขึน้         0 
42 ทกุปัญหามกัมีทางออกเสมอ         0 

43 
เม่ือมีเร่ืองท่ีท าให้เครียด ฉนัมกัปรับเปลี่ยนให้เป็นเร่ืองผอ่นคลายหรือ
สนกุสนานได้ 

        0 

44 ฉนัสนกุสนานทกุครัง้กบักิจกรรมในวนัสดุสปัดาห์  และวนัหยดุพกัผอ่น         0 
45 ฉนัรู้สกึไมพ่อใจท่ีผู้ อ่ืนได้รับสิง่ดีๆ มากกวา่ฉนั         0 
46 ฉนัพอใจกบัสิง่ท่ีฉนัเป็นอยู่         0 

     
รวม 0 

  
ไม่
จริง 

จริง      
บาง
ครัง้ 

ค่อน     
ข้าง
จริง 

จริง
มาก 

คะแนน 

47 ฉนัไมรู้่วา่จะหาอะไรท า เม่ือรู้สกึเบื่อหนา่ย         0 
48 เม่ือวา่งเว้นจากภาระหน้าท่ี ฉนัจะท าในสิง่ท่ีฉนัชอบ         0 
49 เม่ือรู้สกึไมส่บายใจ ฉนัมีวิธีผอ่นคลายอารมณ์ได้         0 
50 ฉนัสามารถผอ่นคลายตนเองได้ แม้จะเหน็ดเหน่ือยจากภาระหน้าท่ี         0 
51 ฉนัไมส่ามารถท าใจให้เป็นสขุได้จนกวา่จะได้ทกุสิง่ท่ีต้องการ         0 
52 ฉนัมกัทกุข์ร้อนกบัเร่ืองเลก็ๆ น้อยๆ ท่ีเกิดขึน้เสมอ         0 

     
รวม 0 

ตารางที่ 3.1(ต่อ) แบบทดสอบความฉลาดทางอารมณ์ 
 



71 

 

โดยการแปรผลแบบทดสอบนีแ้บง่ออกเป็น 3 ด้านใหญ่ ได้แก่    
  

ด้านดี หมายถึง ความสามารถในการควบคมุอารมณ์  และความต้องการของตนเอง รู้จกั
เห็นใจผู้ อ่ืน  และมีความรับผิดชอบตอ่สว่นรวม       

ด้านเก่ง หมายถึง ความสามารถในการรู้จกัตนเอง มีแรงจงูใจ สามารถตดัสินใจแก้ปัญหา
และแสดงออกได้อยา่งมีประสิทธิภาพ รวมทัง้มีสมัพนัธภาพท่ีดีกบัผู้ อ่ืน    

ด้านสขุ หมายถึง ความสามารถในการด าเนินชีวิตอยา่งเป็นสขุ 
 
ตางรางที่ 3.2 แปรผลแบบทดสอบความฉลาดทางอารมณ์ 

    
2.2 แบบทดสอบพลงัสขุภาพจิต  (Resilience  Quotient) หรือแบบทดสอบ RQ เป็นแบบ

ประเมินความสามารถของบคุคลในการปรับตวั  และฟืน้ตวัภายหลงัท่ีพบกบัเหตกุารณ์วิกฤต หรือ
สถานการณ์ท่ีก่อให้เกิดความยากล าบาก โดยแบบทดสอบพลงัสขุภาพจิต  (Resilience  Quotient) 
จะประเมินความสามารถของบคุคล 3 ด้าน คือ ความมัน่คงทางอารมณ์ ก าลงัใจ และการจดัการกบั
ปัญหา โดยแบบทดสอบนีมี้ทัง้หมด 20  ข้อ ดงันี ้  

 
 

ด้าน ด้านยอ่ย การรวมคะแนน 
ผลรวมของ
คะแนน 

  1.1 ควบคมุตนเอง   รวมข้อ 1  - ข้อ 6 0 
ดี 1.2 เห็นใจผู้ อ่ืน   รวมข้อ 7 - ข้อ 12 0 
  1.3 รับผิดชอบ   รวมข้อ 13 - ข้อ 18 0 
  2.1 มีแรงจงูใจ   รวมข้อ 19 - ข้อ 24 0 

เก่ง 
2.2 ตดัสินและ
แก้ปัญหา   รวมข้อ 25 - ข้อ 30 0 

  2.3 สมัพนัธภาพ   รวมข้อ 31 - ข้อ 36 0 
  3.1 ภมูิใจตนเอง   รวมข้อ 37 - ข้อ 40 0 
สขุ 3.2 พอใจชีวิต   รวมข้อ 41 - ข้อ 46 0 
  3.3 สขุสงบทางใจ   รวมข้อ 47 - ข้อ 52 0 
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ตารางที่ 3.3  แบบประเมนิความสามารถของบุคคลในการปรับตัว และฟ้ืนตัวภายหลังที่

พบกับเหตกุารณ์วิกฤต หรือสถานการณ์ที่ก่อให้เกิดความยากล าบาก (RQ) 

 
ข้อค าถาม 

ไม่ 
จริง 

จริง
บาง 
ครัง้ 

ค่อน 
ข้างจริง 

จริง
มาก 

ด้านความมัน่คงทางอารมณ์  

1 เร่ืองไมส่บายใจเลก็น้อยท าให้ฉนัว้าวุน่ใจนัง่ไมต่ิด     
2 ฉนัไมใ่สใ่จคนท่ีหวัเราะเยาะฉนั     
3 เม่ือฉนัท าผิดพลาด หรือเสยีหาย ฉนัยอมรับผิดหรือผลท่ีตามมา     
4 ฉนัเคยยอมทนล าบากเพ่ืออนาคตท่ีดีขึน้     
5 เวลาทกุข์ใจมากๆ ฉนัเจ็บป่วยไมส่บาย     
6 ฉนัสอน  และเตือนตวัเอง     
7 ความยากล าบากท าให้ฉนัแกร่งขึน้     
8 ฉนัไมจ่ดจ าเร่ืองเลวร้ายในอดีต     
9 ถึงแม้ปัญหาจะหนกัหนาเพียงใดชีวิตฉนัก็ไม่เลวร้ายไปหมด     

10 เม่ือมีเร่ืองหนกัใจ ฉนัมีคนปรับทกุข์ด้วย     
ด้านก าลงัใจ  

11 
จากประสบการณ์ท่ีผา่นมาท าให้ฉนัมัน่ใจวา่จะแก้ปัญหาตา่งๆ     
ท่ีผา่นเข้ามาในชีวิตได้ 

    

ข้อค าถาม 
ไม่
จริง 

จริง
บาง 
ครัง้ 

ค่อน 
ข้างจริง 

จริง
มาก 

12 ฉนัมีครอบครัว และคนใกล้ชิดเป็นก าลงัใจ     
13 ฉนัมีแผนการท่ีจะท าให้ชีวิตก้าวไปข้างหน้า     
14 เม่ือมีปัญหาวิกฤตเกิดขึน้ ฉนัรู้สกึวา่ตวัเองไร้ความสามารถ     
15 เป็นเร่ืองยากส าหรับฉนัท่ีจะท าให้ชีวิตดีขึน้     

ด้านการจดัการกบัปัญหา  
16 ฉนัอยากหนีไปให้พ้น หากมีปัญหาหนกัหนาต้องรับผิดชอบ     
17 การแก้ไขปัญหาท าให้ฉนัมีประสบการณ์มากขึน้     
18 ในการพดูคยุ ฉนัหาเหตผุลท่ีทกุคนยอมรับ หรือเห็นด้วยกบัฉนัได้     
19 ฉนัเตรียมหาทางออกไว้ หากปัญหาร้ายแรงกวา่ท่ีคิด     
20 ฉนัชอบฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่งจากฉนั     
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โดยการแปรผลแบบทดสอบนีแ้บง่ออกเป็น 3 ด้านใหญ่ ได้แก่  
ด้านความมัน่คงทางอารมณ์  หมายถึง การมีจิตใจอ่อนไหวง่าย อดทนต่อความกดดนั 

และมีวิธีจดัการกบัอารมณ์ได้ 
ด้านก าลงัใจ  หมายถึง มีความมุง่มัน่ ไม่ท้อถอย 
ด้านการจดัการกับปัญหา  หมายถึง การมีมมุมองทางบวกต่อปัญหา และมีแนวทางใน

การแก้ไขปัญหา  ซึง่แบง่ตามเกณฑ์คะแนนได้ดงันี ้  

 

ตารางที่ 3.4 แปรผลแบบทดสอบความสามารถของบุคคลในการปรับตัว และฟ้ืนตัว
ภายหลังที่พบ   กับเหตุการณ์วิกฤต  หรือสถานการณ์ที่ก่อให้เกิดความ
ยากล าบาก (RQ) 

 

2.3 การสงัเกตแบบไม่มีส่วนร่วม (Non-Participant Observation) ในขณะด าเนินการ
สมัภาษณ์ระหว่างผู้สมัภาษณ์  และผู้ให้ข้อมลู ซึง่มีทัง้หมด 3 กลุม่ สาขาอาชีพผู้วิจยัจะเก็บรวบรวม
ข้อมลูทีละกลุม่  โดยใช้การจดบนัทกึ  สงัเกตท่าทาง น า้เสียง และภาษาท่ีใช้ของผู้สมัภาษณ์  ซึง่จะใช้
อุปกรณ์บันทึกเสียงระหว่างด าเนินการสัมภาษณ์ เพื่อตรวจสอบข้อมูลความถูกต้องหลังการ
สมัภาษณ์สิน้สดุลง 

2.4 การสมัภาษณ์แบบเจาะลึก (In – depth Interview) ในกระบวนการสมัภาษณ์            
ผู้สมัภาษณ์มีหน้าท่ีตัง้ประเด็นค าถามด้วยเทคนิคเฉพาะทางของแตล่ะสาขาอาชีพ  เพื่อให้ผู้ให้ข้อมลู
เปิดใจเล่าเร่ืองราวประสบการณ์และความคิดเห็นท่ีมีต่ออุปกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิตและ
ทรัพย์สนิ 

เพื่อให้ทราบถึงเทคนิคต่าง ๆ ท่ีผู้สมัภาษณ์ใช้ในการตัง้ประเด็นค าถาม ผู้วิจยัจ าเป็นต้องท า
การสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ (In – depth Interview) โดยกระบวนการสมัภาษณ์นีจ้ะเร่ิมต้นขึน้หลงัจาก
มีการสรุปข้อมูลด้วยการถอดเทป รวมถึงทบทวนบางประเด็นท่ีผู้ วิจัยอาจไม่เข้าใจในเทคนิคบาง
ประการ เพื่อให้งานวิจยัมีความสมบรูณ์มากยิ่งขึน้ นอกจากนี ้ในการตรวจสอบความถกูต้องของข้อมลู
ด้านผู้ ถูกสัมภาษณ์ ว่าข้อมูลเหล่านัน้เป็นความต้องการส่วนลึกของผู้ ให้สัมภาษณ์ (Consumer 

องค์ประกอบ EQ (20ข้อ) ต ่ากวา่ปกต ิ เกณฑ์ปกต ิ สงูกวา่ปกต ิ
1 ด้านความมัน่คงทางอารมณ์ < 27 27-34 >34 
2 ด้านก าลงัใจ < 14 14-19 >19 
3 ด้านการแก้ปัญหา < 13 13-18 >18 
รวมทกุด้าน (80 คะแนน) < 55 55-69 >69 
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Insight) ผู้วิจยัจะสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ (In – Depth Interview) อีกครัง้ เพื่อสอบถามข้อมลูดงักลา่ว 
รวมถึงสอบถามความรู้สกึตอ่การตอบค าถาม การใช้ภาษาของผู้สมัภาษณ์ การตัง้ประเด็นค าถาม และ
บรรยากาศโดยรวมท่ีเกิดขึน้ เพราะท้ายท่ีสดุผู้ ให้ข้อมลูซึ่งเปรียบเสมือนผู้บริโภคจะเป็นผู้ตอบได้ว่า
กระบวนการสมัภาษณ์  และเทคนิคท่ีผู้สมัภาษณ์ใช้เหมาะสมและประสบความส าเร็จหรือไม ่

 
3. ขัน้ตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ขัน้แรก ผู้วิจยัจะท าความรู้จกักับผู้สมัภาษณ์ทัง้ 3 สาขาอาชีพ ได้แก่ พนกังานสอบสวน 
นักจิตวิทยา และนักการตลาด  ซึ่งทัง้ 3 ท่าน ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง ( Purposive  
Sampling) เพื่อให้ผู้สมัภาษณ์เข้าใจวัตถุประสงค์ในงานวิจัยครัง้นี ้ โดยเร่ิมจากการสนทนาถึง
เทคนิคการสมัภาษณ์ท่ี 3 สาขาอาชีพถนดั  และคุ้นเคยในการตัง้ประเดน็ค าถามในสายงานของตน  
จากนัน้อธิบายวตัถุประสงค์ของงานวิจัยท่ีก าลงัจะศึกษา รวมถึงทศันคติของผู้สมัภาษณ์ท่ีมีต่อ
อุปกรณ์รักษาความปลอดภัยในชีวิต  และทรัพย์สิน โดยในระหว่างการสนทนาอาจมีการ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นจากทฤษฎีท่ีผู้วิจยัได้น ามาเป็นกรอบในการศกึษา โดยทฤษฎีดงักลา่วจะ
เป็นทฤษฎีเก่ียวกบัหลกัการสมัภาษณ์ในแตล่ะสาขาอาชีพ ว่าในการปฏิบตัิงานจริงมีความเหมือน
หรือแตกตา่งอยา่งไร เพื่อเป็นการเก็บข้อมลูเบือ้งต้น 

ขัน้สอง ผู้ วิจยัจะน ากลุ่มคนท่ีผู้ วิจยัรู้จกัมาไม่น้อยกว่า 2 ปี ซึ่งคาดว่ามีอุปนิสยัทางด้าน
อารมณ์ท่ีอยู่ในเกณฑ์ของงานวิจัยมาท าแบบทดสอบความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional 
intelligence) โดยจะค้นหาบุคคลท่ีมีคะแนนสงูกว่าเกณฑ์ 3 ท่าน ต ่ากว่าเกณฑ์  3 ท่าน และอยู่ใน
เกณฑ์ปกติ 3 ท่าน จากนัน้แบง่ทัง้ 9 ท่าน ออกเป็น 3 กลุม่ โดยคละให้แตล่ะกลุม่ไม่มีผู้ ท่ีอยู่ในเกณฑ์
เดียวกัน เพื่อให้สอดคล้องกับ 3 สาขาอาชีพ จากนัน้ผู้ วิจัยจะให้ทัง้ 9  ท่าน  ท าแบบทดสอบ                        
พลงัสขุภาพจิต  (Resilience  Quotient)  เพื่อเก็บข้อมลูว่าแตล่ะท่านมีการปรับตวั การฟืน้ตวั และ
การจดัการอยา่งไรหากต้องเผชิญกบัเหตกุารณ์วิกฤต 

ขัน้สาม เม่ือผู้สมัภาษณ์เข้าใจวตัถุประสงค์ของงานวิจัย และผู้วิจยัได้กลุ่มตวัอย่างผู้ ให้
ข้อมลู ผู้ วิจยัจะเร่ิมกระบวนการสมัภาษณ์ โดยจะเก็บให้แล้วเสร็จทีละกลุ่มสาขาอาชีพ ระหว่าง
การด าเนินการสมัภาษณ์ผู้วิจยัจะท าหน้าท่ีเป็นผู้สงัเกตการณ์แบบไม่มีส่วนร่วม (Non-Participant 
Observation)  โดยจะสงัเกตภาษา การตัง้ประเด็นค าถาม เทคนิคท่ีแต่ละสาขาอาชีพใช้ รวมถึง
บรรยากาศระหว่างการสมัภาษณ์ โดยทัง้หมดจะจดบนัทึก  และบนัทึกเสียงเพื่อให้ได้ข้อมลูท่ีถกูต้อง 
ครบถ้วน 
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ขัน้สี่ ผู้วิจยัจะน าข้อมลูท่ีได้จากการจดบนัทกึ  และการบนัทกึเสียงมาถอดเทป จบัประเด็น
ในการตัง้ประเด็นค าถาม โดยแบ่งเป็น  ค าถามท่ีท าความรู้จกั  การสร้างความสนิทสนมระหว่าง      
ผู้สมัภาษณ์และผู้ให้ข้อมลู ค าถามท่ีเก็บข้อมลูเก่ียวกบัอปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต  และ
ทรัพย์สิน และค าถามท่ีล้วงลึกพฤติกรรม ความรู้สึก ทศันคติ ความต้องการของผู้ ให้ข้อมลูท่ีมีต่อ
อปุกรณ์เหลา่นี ้รวมถึงมลูเหตปัุจจยัท่ีท าให้ผู้ให้ข้อมลูมีความรู้สกึหรือทศันคติเช่นนัน้ และหลงัการ
ถอดเทปจบัประเด็น รวมถึงสงัเกตเทคนิคจากข้อมลูท่ีได้ของ 3 สาขาอาชีพ ผู้วิจยัจะน าชดุประเด็น
ค าถามท่ีได้ไปสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ (In – depth Interview) กบัผู้สมัภาษณ์อีกครัง้ เพื่อทบทวน
ความถกูต้องของข้อมลู 

ขัน้ห้า  หลงัจากท าการถอดเทป สรุปประเด็นค าถามและเทคนิคท่ีได้ รวมถึงตรวจสอบ
ข้อมลูจากผู้สมัภาษณ์ ท้ายท่ีสดุผู้ ท่ีจะตอบว่าเทคนิคเหล่านัน้ถกูต้อง  เหมาะสม กบัการจะน ามา
เป็นเทคนิคการตัง้ประเด็นค าถามท่ีสามารถบรรลวุตัถปุระสงค์ในการเข้าถึงความต้องการสว่นลกึ
ของผู้บริโภค (Consumer Insight) นัน่คือผู้ให้ข้อมลู ดงันัน้ ผู้วิจยัจะท าการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ 
(In – depth Interview) ผู้ ให้ข้อมลูอีกครัง้ เพื่อรวบรวมความคิดเห็นแต่ละท่าน มาสรุปเป็นแนว
ทางการตัง้ประเดน็ค าถามเพื่อให้ได้มาซึง่ความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) 

 
4. การวิเคราะห์ข้อมูล 

ขัน้แรก ผู้วิจยัจะน าข้อมลูท่ีได้จากการจดบนัทึก  และถอดเทปของผู้สมัภาษณ์ทัง้ 3 สาขา
อาชีพ ได้แก่ พนักงานสอบสวน นักจิตวิทยา และนักการตลาด ท่ีมีการจับกลุ่มประเด็นค าถาม
ออกเป็น 3 กลุ่ม คือ ค าถามท่ีท าความรู้จกัสนิทสนมระหว่างผู้สมัภาษณ์และผู้ ให้ข้อมลู  ค าถาม
เพื่อเก็บรวบรวมข้อมลูเก่ียวกบัอปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สิน และประเด็น
ค าถามท่ีล้วงลกึพฤติกรรม  ความรู้สกึ ทศันคติของผู้ ให้ข้อมลูท่ีมีต่ออปุกรณ์เหล่านี ้จากนัน้น าชดุ
ค าถามท่ีได้มาแยกตามอปุนิสยัของผู้ให้ข้อมลู ซึง่สามารถแบง่ได้ 3 ชดุ ดงันี ้

ชดุท่ี 1 พนกังานสอบสวน สมัภาษณ์ ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สงูกวา่เกณฑ์ 
นกัจิตวิทยา สมัภาษณ์ ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สงูกวา่เกณฑ์ 
นกัการตลาด สมัภาษณ์ ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สงูกวา่เกณฑ์ 

ชดุท่ี 2 พนกังานสอบสวน สมัภาษณ์ ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ 
นกัจิตวิทยา สมัภาษณ์ ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ 
นกัการตลาด สมัภาษณ์ ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ 
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ชดุท่ี 3 พนกังานสอบสวน สมัภาษณ์ ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ต ่ากวา่เกณฑ์ 
นกัจิตวิทยา สมัภาษณ์ ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ต ่ากวา่เกณฑ์ 
นกัการตลาด สมัภาษณ์ ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ต ่ากวา่เกณฑ์ 

เพื่อศึกษาเทคนิคของผู้สมัภาษณ์แต่ละอาชีพ การจับกลุ่มชุดประเด็นค าถามท่ีผู้ ให้
สมัภาษณ์มีความฉลาดทางด้านอารมณ์ท่ีอยู่ในเกณฑ์เดียวกนัจะสามารถทราบได้ว่าแต่ละสาขา
อาชีพได้ใช้เทคนิคใดในการล้วงลกึข้อมลูของคนกลุ่มนี ้ เพื่อให้ได้มาซึง่ความต้องการส่วนลกึของ   
ผู้ให้ข้อมลู (Consumer Insight) 

ขัน้สอง ในงานวิจัยการพัฒนาเทคนิคการล้วงลึกพฤติกรรมผู้บริโภค จากกระบวนการ
สมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวน  นกัจิตวิทยา และนกัการตลาด หลงัจากกระบวนการเก็บรวบรวม
ข้อมลู  ผู้ วิจยัจะน าข้อมลูท่ีได้มาศึกษาเปรียบเทียบความเหมือน หรือแตกต่างจากกรอบแนวคิด
ทฤษฎี ซึ่ ง ใ ช้ทั ง้หมด 3  แนวคิดทฤษฎี  ไ ด้แก่  แนวคิด เทคนิคการสัมภาษณ์ ซักถาม                   
ผ่านกระบวนการพนักงานสอบสวน แนวคิดการสมัภาษณ์เพื่อเข้าถึงความต้องการส่วนลึกของ
ผู้บริโภค (Consumer Insight)  และทฤษฎีการให้ค าปรึกษา   

ขัน้สาม ในการตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลท่ีได้รับ  ผู้ วิจัยจะการตรวจสอบแบบ         
สาม เ ส้ า  ( Triangulation)  โ ดย เฉพาะกา รตรวจสอบ ด้ านวิ ธี ก า ร เ ก็บ รวบรวม ข้อมูล 
(Methodological Triangulation)  เพื่อให้ได้มาซึ่งค าตอบเก่ียวกับเทคนิคการสมัภาษณ์ ในการ
เข้าถึงความต้องการส่วนลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) กบัทฤษฎี แนวคิดการสมัภาษณ์
ของทัง้ 3 สาขาอาชีพ นอกจากนี ้ ผู้วิจยัจะตรวจสอบข้อมลูทางด้านเทคนิคการสมัภาษณ์กบัผู้
สมัภาษณ์โดยตรงเพื่อให้ข้อมลูมีความถกูต้อง และเพื่อให้งานวิจยันีส้มบรูณ์มากยิ่งขึน้   ผู้วิจยัจะ
สมัภาษณ์ผู้ ให้ข้อมลูเก่ียวกบัประเด็นต่างๆ ท่ีผู้ ให้ข้อมลูได้ตอบออกไปว่ามีความจริงเท็จเพียงใด 
หรือเพราะเหตใุด  ผู้ให้ข้อมลูจงึตอบเช่นนัน้ รวมไปถึงสอบถามความรู้สกึระหว่างการสมัภาษณ์ วา่
ผู้ให้ข้อมลูมีความรู้สกึเช่นไร 

 
5. การน าเสนอข้อมูล 

เม่ือวิเคราะห์ข้อมูลแล้ว ผู้ วิจัยจะน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์  เช่ือมโยงกับแนวคิด   และ
ทฤษฎี  รวมถึงเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพื่อสรุปว่าการสมัภาษณ์ผ่านอาชีพพนกังานสอบสวน 
นักจิตวิทยา  และนักการตลาด มีกระบวนการสัมภาษณ์อย่างไร รวมถึงใช้เทคนิคใดในการ
สัมภาษณ์ เพื่อสามารถน ามาซึ่งค าตอบท่ีเป็นความต้องการส่วนลึกของผู้บริโภค (Consumer 
Insight)  ได้อย่างเหมาะสมกบับุคคลท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Intelligence) หรือ 
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EQ ท่ีแตกต่างกนัหรือไม่  ด้วยการสอบถามผู้ ให้ข้อมลูว่ามีความคิดเห็นประการใดกบักระบวนการ
และเทคนิคการสมัภาษณ์ท่ีแตล่ะสาขาอาชีพได้ใช้ จากนัน้ผู้วิจยัจะสรุปแนวทางการสมัภาษณ์เพื่อให้
ได้มาซึง่ข้อมลูท่ีเป็นความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค 
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บทที่  4 
 

ผลการศกึษา 
 
 

 ผลการศกึษาในครัง้นี ้ ผู้วิจยัได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมลูผ่านกระบวนการสมัภาษณ์ของ
พนกังานสอบสวน  นกัจิตวิทยา และนกัการตลาด  ซึง่เป็นแหล่งข้อมลูด้านปฐมภมูิ (Primary Data)  
นอกจากนัน้ยงัได้ศึกษาข้อมลูทุติยภมูิ (Secondary Source) จากการทบทวนวรรณกรรมต่างๆ ท่ี
กลา่วถึงเทคนิคการสมัภาษณ์เพื่อเข้าถึงความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) 
 โดยมีการแบง่เนือ้หาในการน าเสนอดงันี ้

1. กระบวนการสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวน 
2. กระบวนการสมัภาษณ์ของนกัจิตวิทยา 
3. กระบวนการสมัภาษณ์ของนกัการตลาด 
4. ตารางสรุปความเหมือนและความต่างของกระบวนการสัมภาษณ์ของ

พนกังานสอบสวน   นกัจิตวิทยา และนกัการตลาด 
 

1. กระบวนการสัมภาษณ์ของพนักงานสอบสวน 
พนกังานสอบสวน ผู้ ท่ีมีความเช่ียวชาญและมีความสามารถในการซกัถามประเด็นปัญหา

หรือจุดเง่ือนง าต่างๆ ของคดีท่ีผิดต่อกฎหมาย  หลกัการท างาน หรือกระบวนการสมัภาษณ์ของ
พนักงานสอบสวนอาจสมัภาษณ์เพื่อให้พบว่าได้มีการกระท าความผิดต่อกฎหมายเกิดขึน้จริง
หรือไม่ (If so, What crime?)  และใครเป็นผู้กระท าความผิดในครัง้นี ้(Who committed such 
crime?)  โดยกระบวนการสอบสวนแตล่ะครัง้ผู้สมัภาษณ์ต้องใช้ไหวพริบ ปฏิภาณ รวมถึงมีเทคนิค
ในการสมัภาษณ์  การสื่อสาร  หรือภาษาท่ีถูกน ามาใช้จะเป็นภาษาท่ีไม่เป็นทางการ  อาจแข็ง
กระด้าง ข่มขู่  เพื่อให้ผู้ ให้ข้อมลู  ซึง่เป็นผู้ ต้องสงสยั หรือผู้กระท าผิดเกิดความรู้สกึเกรงกลวั  และ
จากลกัษณะการสมัภาษณ์ดงักล่าวผู้ วิจัยได้ให้ความสนใจ และน ามาศึกษาเปรียบเทียบกับ
หลกัการสมัภาษณ์ในศาสตร์ด้านการตลาด  โดยมุง่เน้นไปท่ีการสมัภาษณ์เพื่อเข้าถึงความต้องการ
สว่นลกึของผู้บริโภคท่ีมีตอ่อปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สิน  โดยกระบวนการ
สมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวนสามารถแบง่ได้ดงันี ้

 
 

 



79 

 

 ขัน้ตอนการเตรียมข้อมูล 
ในกระบวนการสัมภาษณ์เพื่อเข้าถึงความต้องการส่วนลึกของผู้บริโภคท่ีมีต่ออุปกรณ์

รักษาความปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สิน  พนกังานสอบสวนได้ให้ความส าคญัตอ่ขัน้ตอนการ
เตรียมข้อมลูเป็นอย่างยิ่ง  เน่ืองจากในการด าเนินการสมัภาษณ์ทกุครัง้  การศึกษาข้อมลู  ศกึษา
ปัญหา  เปรียบเสมือนการท าการบ้าน  เพื่อน าไปสู่การตัง้สมมติฐาน  การเตรียมความพร้อมก่อน
การสัมภาษณ์ คือ การตัง้รับข้อมูลท่ีผู้ ให้ข้อมูล  จะตอบ  และเป็นการบุกเพื่อค้นหาข้อมูลท่ีผู้
สมัภาษณ์ต้องการจะทราบ 

 
“...ก่อนเราจะนัง่สมัภาษณ์ใคร สิ่งท่ีต้องรู้ คือ 1. พี่ก าลงัจะสมัภาษณ์เร่ืองอะไร  เหมือน

เวลาพี่จะสมัภาษณ์ผู้ ร้ายคดีไหนสกัคดี  สิ่งหนึ่งท่ีต้องรู้ คือ เจ้าน่ีมนัไปท าอะไรมา  ปัญหาคืออะไร  
สิง่ท่ีมนัยงัไมย่อมตอบยอมพดูคืออะไร  สิง่ท่ีเป็นจดุน่าสนใจของคดีนีอ้ยู่ตรงไหน  และเตรียมตวัว่า
พี่จะตัง้รับอยา่งไรกบัค าตอบ  และบางคดีก็ซบัซ้อนผู้ ต้องหาหรือผู้ ต้องสงสยัไม่ตอบเผยข้อมลูอะไร  
ดงันัน้ การศกึษารูปคด ีการเตรียมตวั และหลกัฐานท่ีเรามีจะท าให้เรามีวิธีการออกแบบค าถามเพื่อ
ตะล่อมให้ผู้ ต้องหาหลุดพูดข้อมูลออกมา...”  (ร.ต.ต.หญิงวัชรินทร์  นิลมณี, สมัภาษณ์,                        
7 กรกฎาคม 2556) 

 
ด้วยรูปลกัษณะการสมัภาษณ์ระหวา่งพนกังานสอบสวนกบัผู้ ต้องหา  หรือผู้ ต้องสงสยัเป็น

การสมัภาษณ์ตามเนือ้หารูปคดี  ซึง่จะยากง่ายแตกต่างกนัออกไป  ไม่เหมือนกบัการสมัภาษณ์ท่ี
อาจสามารถตัง้ค าถามไว้ล่วงหน้าเป็นข้อๆ ตามวัตถุประสงค์ท่ีต้องการหาข้อมูล  เช่น การ
สมัภาษณ์เพื่อรับสมัครงานท่ีอาจต้องการทราบเพียง ช่ือ อายุ และประวัติการท างาน เป็นต้น  
ดงันัน้ การเตรียมตวัทางด้านการตัง้ประเด็นค าถามของพนกังานสอบสวน  จึงเป็นเพียงการจับ
รวบรวมประเด็นท่ีน่าสนใจท่ีจ าเป็นต้องถาม  แตจ่ะถามเม่ือไหร่  ถามตอนไหนนัน้  สว่นหนึ่งขึน้อยู่
กบับทสนทนาของผู้ ท่ีก าลงัสมัภาษณ์ 

 
“… การสมัภาษณ์สว่นใหญ่ของพี่มนัมกัจะไม่มีรูปแบบตายตวั  พี่จะอาศยัความลื่นไหล ไหว

พริบ  การสงัเกตอากปักิริยา  จบัภาษาท่ีเขาใช้  ซึง่การศกึษา Insight ของอปุกรณ์รักษาความปลอดภยั
ในชีวิต  และทรัพย์สนิ  ซึง่ผู้ตอบค าถามของพี่มีลกัษณะบคุลกินิสยัตา่งกนั  บางคน EQ มาสงู  บางคน
มาต ่า  ภาษาท่ีสื่อออกมาบวกกบัอารมณ์อาจจะไม่เหมือนกัน  บางคนสภุาพ  บางคนตอบห้วน  สัน้ 
ดงันัน้ พี่ต้องเตรียมตวัให้พร้อม  เข้าใจ Insight ท่ีเราต้องการจะหา  และท่ีส าคญัต้องสื่อสารภาษา
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เดียวกบัผู้สมัภาษณ์ท่ีตอบออกมา  เช่น  บางคนตอบค าถามผู้ใหญ่พี่ก็จะไมโ่พรงพรางใส ่ แตห่ากตอบ
วัยรุ่น  ใจร้อน  โพรงพรางมา  พี่ก็จะใช้ภาษานัน้กลับไป  ซึ่งสิ่งเหล่านีพ้ี่ไม่สามารถจะคาดเดาได้  
นอกจากจะเจอหน้างานจริง ๆ ...” (ร.ต.ต.หญิงวชัรินทร์  นิลมณี สมัภาษณ์,   7 กรกฎาคม 2556) 
  

 ขัน้ตอนการสัมภาษณ์ของพนักงานสอบสวน 
ขัน้ตอนด าเนินการสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวนท่ีมีต่อผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ท่ี

แตกตา่งกนั  กล่าวคือ ผู้ ท่ีสามารถควบคมุภาวะทางอารมณ์สงูกว่าเกณฑ์  อยู่ในเกณฑ์ปกติ  และ
ต ่ากวา่เกณฑ์  อนัประกอบด้วย 

A1  ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สงูกว่าเกณฑ์ท่ีก าหนด ในขณะการสมัภาษณ์ผู้ ให้
ข้อมลูอยู่ระหว่างการศกึษาปริญญาโท ด้านบคุลิกนิสยัเป็นคนรอบครอบ มีเหตผุลในการตดัสินใจ 
ใช้หลกัการความถกูต้องในการด ารงชีวิต และเป็นผู้ มีความอดทนอดกลัน่ 

A2  ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์อยู่ในเกณฑ์ปกติ ในขณะด าเนินการสมัภาษณ์ ผู้ ให้
ข้อมลูประกอบอาชีพพริตตี ้ด้วยบคุคลิกรูปร่างท่ีโดดเด่น จึงอาจเป็นบคุคลท่ีถกูจบัจ้อง และเสี่ยง
ตอ่ภยัคกุคาม ด้านลกัษณะนิสยัทางอารมณ์ เป็นผู้ มีเหตมีุผล ใจเย็นในการแก้ไขปัญหา และใช้สติ
ในการด ารงชีวิต 

A3  ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางด้านอารมณ์ต ่ากว่าเกณฑ์ ในขณะด าเนินการสมัภาษณ์ผู้ให้
ข้อมลูประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน ด้านนิสยัเป็นคนตรงไปตรงมา กล้าได้กล้าเสีย ใจร้อน 
และมกัจะท าอะไรรวดเร็วตามอารมณ์ ขาดการไตร่ตรอง ยัง้คดิ 

ซึง่ขัน้ตอนการสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวนมีทัง้หมด  4  ขัน้ตอน ดงันี ้

(1) ขัน้ตอนการแนะน าตวั และการสร้างความสมัพนัธ์ 
ในขัน้ตอนนีเ้ป็นการแนะน าตวัตอ่ผู้ให้ข้อมลู  รวมถึงเป็นขัน้ตอนท่ีส าคญัยิ่งในการท่ีจะท าให้

ผู้ ให้ข้อมลู  รู้สึกดีด้วยการชมอย่างสมเหตสุมผล  การสนใจในสิ่งท่ีผู้ ให้ข้อมลูตอบออกมา หรืออาจ
เป็นการท าให้ผู้ให้ข้อมลูรู้สกึวา่  คนท่ีก าลงัสมัภาษณ์อยูน่ัน้มีบางสิง่บางอยา่งท่ีเหมือนกบัตนเอง 

 
ตวัอย่างบทสมัภาษณ์ ในขัน้ตอนของการแนะน าตวัและการสร้างความสมัพนัธ์  ระหว่าง

พนกังานสอบสวน กบัผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สงูกวา่เกณฑ์ (A1) 
พนกังานสอบสวน : เดี๋ยวเรามาท าความรู้จกักนัก่อนนะ  ช่ือน้อง... 
A1    : A1 คะ่ 
พนกังานสอบสวน : พี่ช่ือหน่องนะ  น้อง A1 ตอนนีอ้ยูท่ี่ไหน  ท าอะไรอยูจ๊่ะ 
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A1    : ตอนนีก้ าลงัศกึษาปริญญาโท คณะนิเทศ จฬุาฯ คะ่ 
พนกังานสอบสวน : ถึงวา่ A1 แลดเูป็นผู้ใหญ่ รอบคอบ เป็นคนเรียนเก่ง 
     อยา่งนีน่ี้เอง... 
 
ตัวอย่างบทสัมภาษณ์ในขัน้ตอนการแนะน าตัวและการสร้างความสัมพันธ์ระหว่าง

พนกังานสอบสวนกบัผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ (A2) 
พนกังานสอบสวน : สวสัดีคะ่  ช่ือน้องอะไรคะ  

A2    : A2 คะ่ 

พนกังานสอบสวน : น้อง A2 คนสวย  ตอนนีท้ างานอะไรอยูจ๊่ะ 

A2    : ท างานเป็นพริตตี ้กบั MC คะ่ 

พนกังานสอบสวน : วา่แล้ว  สวย ๆ อยา่งน้องท าได้ดีชวัร์... 
 
ตัวอย่างบทสัมภาษณ์ในขัน้ตอนการแนะน าตัวและการสร้างความสัมพันธ์ระหว่าง

พนกังานสอบสวนกบัผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ต ่ากวา่เกณฑ์ (A3) 
พนกังานสอบสวน : ช่ือน้องอะไรเอ่ย  
A3  : A3 คะ่ 
พนกังานสอบสวน : พี่ช่ือหน่องนะ  น้อง A3 ท างานอะไร 

A3  : เป็น Assistant Brand Manager พวกงานประดิษฐ์   

 งานออกแบบคะ่ 
 พนกังานสอบสวน : อืม  เก่งจงัเลย  แว่บแรกท่ีเห็นหน้า  พี่นกึวา่เราเรียนปี  

  2 หรือ ปี 3 ซะอีก  หน้าเดก็มาก 

 
จากบทสัมภาษณ์ของ ร.ต.ต. หญิงวัชรินทร์   นิลมณี  กับผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ท่ี

แตกต่างกนัทัง้ 3 ท่าน  ในส่วนของขัน้ตอนการแนะน าตวั  และการสร้างความสมัพนัธ์จะสงัเกตได้ว่า
พนกังานสอบสวนใช้การผกูมิตรด้วยภาษาท่ีเป็นกนัเอง  รวมถึงเอย่ชมผู้ ท่ีก าลงัจะสมัภาษณ์ อาทิ “ A1 
แลดเูป็นผู้ใหญ่ รอบคอบ เป็นคนเรียนเก่ง”  หรือ  “ A2 คนสวย ”  และ   “A3 ครัง้แรกท่ีเห็นหน้าพี่นึกว่า
เราเรียนปี 2 หรือ ปี 3 ซะอีก”  ซึง่จากการสงัเกตกระบวนการสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวน  พบว่า 
ร.ต.ต. หญิงวชัรินทร์   นิลมณี  ได้ส ารวจ  และประเมินบุคลิกภาพของผู้ ท่ีจะท าการสมัภาษณ์ตัง้แต่
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แรกเร่ิมก่อนการสนทนา  โดยการเอ่ยชมนัน้พดูขึน้เพื่อให้ตวัของผู้ ให้ข้อมลู  ผ่อนคลาย  แตก่ารชมนัน้
ต้องไมใ่ห้ผู้ให้ข้อมลูมีความรู้สกึวา่สิง่ท่ีชมดไูมจ่ริงใจ หรือชมเกินกวา่ความเป็นจริง 

(2) ขัน้ตอนด าเนินการสมัภาษณ์ 
หลงัจากท าการแนะน าตวั  และการสร้างความสมัพันธ์  ขัน้ตอนต่อไป คือ การพูดคุยเพื่อ    

ชกัจงูเข้าสูเ่ร่ืองท่ีต้องการจะทราบ  โดยในขัน้ตอนนีเ้ป็นอีกหนึ่งขัน้ตอนท่ีผู้สมัภาษณ์ต้องใช้  ไหวพริบ
ปฏิภาณ  กับรูปส านวนการตอบค าถามของผู้ ให้ข้อมลูท่ีมีระดบัความฉลาดทางอารมณ์ (EQ) ท่ี
แตกตา่งกนั 

ขัน้ตอนด าเนินการสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวนเป็นการสมัภาษณ์ท่ีเปิดโอกาสให้ผู้ ให้
ข้อมูลเล่าเร่ืองราว หรือประสบการณ์ต่างๆ เก่ียวกับเหตุการณ์น่ากลัว หรืออันตรายท่ีผู้ ให้
สมัภาษณ์เคยรับรู้มา หรือเคยเกิดขึน้จริง  โดยพนกังานสอบสวนจะตัง้ใจฟังโดยไม่มีการขดัจงัหวะ  
เพื่อสงัเกตอากัปกิริยา และประเด็นต่าง ๆ ท่ีน่าสนใจ   นอกเหนือไปจากนัน้ระหว่างขัน้ตอนการ
ด าเนินการสมัภาษณ์พนกังานสอบสวนจะแลกเปลี่ยนประสบการณ์จากการท างาน หรือหยิบยก
ประเด็นข่าวอาชญากรรมดงัๆ ขึน้มา  เพื่อเป็นการโน้มน้าวให้ผู้ ให้ข้อมลูติดตาม  และเกิดความ
กลวั  โดยพนักงานจะรับฟังความคิดเห็น  หลังจากท่ีได้แลกเปลี่ยนประสบการณ์ ว่าผู้ ให้ข้อมูล     
มีมุมมองอย่างไรกับเหตุการณ์ในคดีอาชญากรรมเหล่านัน้ท่ีเกิดขึน้จริงในสังคม  ซึ่งตลอด
ระยะเวลาของขัน้ตอนการด าเนินการสมัภาษณ์พนกังานสอบสวนจะมีทัง้ค าถามปลายเปิด  เพื่อให้
ผู้ให้ข้อมลูอธิบาย  และค าถามปลายปิดเพ่ือให้ผู้ให้ข้อมลูตอบเพียง “ใช”่ หรือ “ไม”่ 

ตวัอยา่งบทสมัภาษณ์ในขัน้ตอนการด าเนินการสมัภาษณ์ ระหวา่งพนกังานสอบสวน และ
ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สงูกวา่เกณฑ์ (A1) 

พนกังานสอบสวน : ...แบบวา่แนวคดิของการใช้ชีวิตในเมืองหลวงของ 
น้อง  A1  เ น่ีย   คิดยัง ไ งส าห รับทุกวัน นี  ้  ท่ี มัน มี
อาชญากรรมเกิดขึน้มากมาย...” 

 A1 : ...เวลามีข่าวก็กลวับ้าง  และก็เกือบเคยเจอแบบคนบ้า 
ตรงป้ายรถเมล์  คือเรายืนห่างจากคนอ่ืนๆ อยู่แล้ว  จู่ๆ 
ก็มีคนบ้าเดนิมาขอเงิน  ซึง่ไม่ได้ให้  พอไม่ให้เหมือนเขา
เงือ้ง่าจะเข้ามาท าร้าย  เราก็รีบร้องโวยวาย  วิ่งเข้าไปให้
คนช่วย... 

พนกังานสอบสวน : ตอนนัน้น้อง A1 กลวัมากเลยใช่หรือไม ่
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A1 : ใช่คะ่พี่กลวัมาก ๆ  
 
ตวัอย่างบทสมัภาษณ์ในขัน้ตอนการด าเนินการสมัภาษณ์ระหว่างพนกังานสอบสวน กบั    

ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ (A2) 
A2 :  อาชีพพริตตีม้นัไมแ่น่นอนคะ่พี่ เปลี่ยนไปเร่ือย  ๆตามเค้า 
  จ้าง บางงานเลกิดกึดื่น บางงานก็ไมด่กึเลย... 
พนกังานสอบสวน : ...และอยา่งนีมี้เวลาอา่นข่าวสารบ้านเมืองบ้างไหม   

พวกข่าวอาชญากรรม  กรณีล่าสดุก็สาวโออิชิอะ คนนัน้ก็
หน้าตาดี  เป็นพริตตีแ้บบน้อง A2 เลยนะ  คนร้ายฆ่าปาด
คอ  ชิงรถยนต์  และก็น าร่างมาทิง้แถวนนทบุรี A2 ขบัรถ
เองด้วยนิ  สมมติวา่เป็นหนจูะแก้ปัญหายงัไง... 

A2 : …จริง ๆ เป็นคนท่ีไม่ค่อยมีเวลาอ่านข่าวนะพี่  เพราะเลิก
งานดึกแล้ว  แต่แม่จะโทรมาเล่าให้ฟัง  เพราะเค้าเป็นห่วง  
และถ้าถามว่าเกิดขึน้กับหนู  หนูก็ไม่ รู้จะท าอย่างไร
เหมือนกนั  แตถ่ามวา่สู้ไหม  สู้แน่นอน... 

 

ตวัอยา่งบทสมัภาษณ์ในขัน้ตอนการด าเนินการสมัภาษณ์ ระหวา่งพนกังานสอบสวน และ
ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ต ่ากวา่เกณฑ์ (A3) 

พนกังานสอบสวน : ...พี่วา่  A3 พลาดอยา่งนงึนะ  คือ เราไมค่วรบอกวา่เราจะไป 
ไหน  จะท าอะไร  เวลาจะตอบควรตอบแบบอ่ืน เช่น รอพ่อ
มารับ  รอแฟนมารับ  หรือแบบพ่อเติมน า้มนัอยู่ก าลงัมา  
เพื่อให้มนัเข้าใจวา่ไมไ่ด้อยูค่นเดียว 

A3 : ตอนนัน้หนคูิดไมไ่ด้ คิดไมท่นัพี่ เลยตอบวา่รอรถเมล์อยูค่น 
  เดียว งัน้หนูขอถามพี่หน่อยว่าเวลาเจอเหตกุารณ์อะไรขึน้ 

วิธีการคยุดีๆ ก่อนเน่ีย มนัช่วยอะไรได้บ้าง 
พนกังานสอบสวน : พี่วา่เดี๋ยวนีม้นัคาดเดาล าบาก  คนมนัจ้องอะ  อะไรก็ 

  เปลี่ยนใจมันไม่ได้ สู้ มีเคร่ือง หรืออุปกรณ์รักษาความ
ปลอดภยัตดิตวัไว้  ยงัจะอุน่ใจกวา่ 
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จากตวัอย่างบทสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวนจะพบว่าพนกังานสอบสวนใช้หลกัการ
สนทนา  พดูคยุแลกเปลี่ยนประสบการณ์  รวมถึงเช่ือมโยงให้เห็นความส าคญัของอปุกรณ์รักษา
ความปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สินท่ีผู้หญิงควรมีพกติดตวัไว้ในสถานการณ์สงัคมบ้านเมืองใน
ปัจจุบัน  นอกจากนีก้ารสนทนาในรูปแบบดังกล่าวท าให้พนักงานสอบสวน  เป็นผู้ ท่ีมีความรู้  
ความเช่ียวชาญ  ในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า  เน่ืองจากมีการยกตวัอย่างของคดีอาชญากรรม
ตา่งๆ รวมถึงสอดแทรกความคิดเห็นทางการแก้ปัญหา  และไม่ลืมรับฟังมมุมองความคิดเห็นของผู้
ร่วมสนทนา  ซึ่งผู้ถูกสมัภาษณ์จะเล่าเร่ืองราวออกมาโดยไม่รู้ตวั  เพราะบางคดีท่ีเกิดขึน้  อาจมี
ความคล้ายคลงึกบัสิ่งท่ีผู้ถกูสมัภาษณ์เคยพบเจอมา 

ในขัน้ตอนการด าเนินการสัมภาษณ์  ร.ต.ต. หญิงวัชรินทร์   นิลมณี   ใช้เทคนิคการ
ยกตวัอยา่งขา่วสารคดีอาชญากรรมท่ีเกิดขึน้จริงภายในสงัคม  และมีการตีแผ่ผ่านสื่อหนงัสือพิมพ์ 
อาทิ คดีสาวพริตตีโ้ดนฆ่าปาดคอชิงรถยนต์เข้ามาเป็นเทคนิคหนึ่งในการสมัภาษณ์ ซึ่งจากการ
สอบถามพนักงานสอบสวนถึงเทคนิคดังกล่าวพบว่า ร.ต.ต. หญิงวัชรินทร์   นิลมณี  มีความ
ประสงค์ให้ผู้ ให้ข้อมลูได้ตระหนกัรู้ถึงเหตกุารณ์ความรุนแรงท่ีเกิดขึน้จริงภายในสงัคมท่ีบางครัง้
โหดเหีย้ม  และโหดร้ายเกินกว่าผู้ ให้ข้อมลูจะคาดเดาได้   การยกตวัอย่างอาชญากรรมจะท าให้
ผู้ ให้ข้อมลูร่วมแสดงความคิดเห็นต่อเหตกุารณ์ดงักล่าว  ในส่วนนีจ้ะท าให้ผู้สมัภาษณ์ประเมินได้
ว่าผู้ ให้ข้อมูลระมดัระวงัตวั  หรือหวาดกลวักับภยัใกล้ตวัมากน้อยเพียงใด  รวมถึงรับฟังวิธีการ
แก้ไขปัญหาของแต่ละบุคคลเพื่อประเมินว่าผู้นัน้มองเห็นความส าคญัของอุปกรณ์รักษาความ
ปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สนิมากน้อยเพียงใด 

(3) ขัน้ตอนการยืนยนัข้อมลูท่ีได้รับ 
หลงัจากพนกังานสอบสวนด าเนินการสมัภาษณ์  รับฟัง  แลกเปลี่ยน มมุมองความคิดเห็น

ของผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ท่ีแตกตา่งกนัทัง้ 3  ท่าน  ตอ่อปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต
และทรัพย์สิน  ล าดับต่อไป คือ ขัน้ตอนการยืนยันข้อมูลท่ีได้รับ  ซึ่งขัน้ตอนนี ้คือ การสรุป
สาระส าคญัท่ีได้มาจากการสมัภาษณ์เพื่อสร้างความเข้าใจ  และความชดัเจนในข้อมลูท่ีได้ว่าเป็น
ข้อมลูมาจากความต้องการสว่นลกึหรือความรู้สกึสว่นลกึของผู้ให้ข้อมลู  อีกทัง้เป็นการตรวจสอบ
ข้อมลูท่ีได้วา่ผู้ให้ข้อมลูตอบค าถามออกมาอยา่งที่คิดจริงแล้วหรือไม่  และพนกังานสอบสวนจะคุ้น
ชินอนัเน่ืองมาจากค าให้การพยานหรือผู้ ต้องหา ผู้ ต้องสงสยั  ตา่งล้วนสง่ผลในชัน้ศาลเม่ือถกูสรุป
ส านวน  ดงันัน้ ข้อมลูท่ีได้ต้องถกูต้อง ชดัเจน และเข้าใจตรงกนั 
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ตวัอย่างบทสมัภาษณ์ในขัน้ตอนการยืนยนัข้อมลูท่ีได้รับระหว่างพนกังานสอบสวนกับผู้ ท่ี
มีความฉลาดทางอารมณ์สงูกวา่เกณฑ์ ( A1 ) 

พนกังานสอบสวน : …เท่าท่ีฟังน้อง A1 เล่ามาเน่ีย  คล้ายกับคนอ่ืน ๆ ท่ีพี่    
เคยถามมา เลย  คือ ทุกคนรู้นะว่าอุปกรณ์รักษาความ
ปลอดภยัในชีวิตและทรัพย์สินมนัควรจะมี  น่าจะมี  แต่ก็
ไม่มีกนั  มกัจะตดิโน่น  กลวัน่ี  เหมือนน้อง A1... 

 A1 : ใช่คะ่พี่ อยา่งที่บอก A1 เคยพกมีด พอ่แม่จะสอนเสมอ 
ว่าต้องใจถึง ไม่อย่างนัน้มนัจะกลบัมาท าร้ายเรา  A1 เลย
คิดว่าอุปกรณ์เหล่านี ้ มันต้องสะดวก  พกง่าย  เพราะ
ไม่เช่นนัน้  ก็เหมือนมีดาบสองคมติดตวั... 

พนกังานสอบสวน : …แปลว่าถ้าพี่เป็นผู้ขาย  เป็นผู้ผลิต  พี่ควรออกแบบเคร่ือง 
 เหล่านี ้ท่ีผลิตขึน้มาให้เสมือนกับว่า  เป็นของท่ี A1 ใช้ได้
คนเดียว... 

A1 : ใช่ค่ะ เช่น อาจจะมีท่ีสแกนลายนิว้มือ คือจับแล้ว มีแต่    
เราท่ีช็อตได้  ใช้ได้  แต่ต้องสะดวก  อย่าประมวลผลช้า  
ต้องเ ร็ว  เพราะวินาทีนัน้เราตกอยู่ ในอันตราย  ถ้ามี
เคร่ืองแบบนีแ้พงหน่อยก็ซือ้คะ่ 

 

ตวัอย่างบทสมัภาษณ์ในขัน้ตอนการยืนยนัข้อมลูท่ีได้รับระหว่างพนกังานสอบสวนกบัผู้ ท่ี
มีความฉลาดทางอารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ (A2) 

พนกังานสอบสวน : จากท่ีพี่คยุกบั A2 เน่ีย  สรุปได้ว่า  เราก็เป็นคนหนึ่งท่ีมีการ
ระมดัระวงัตวัเอง  ไม่ว่าจะเป็นปลดล็อคประตรูถใกล้ ๆ 
หรือไม่ค่อยไปไหนมาไหนคนเดียว  แต่ก็ยงัให้ความส าคญั
ตอ่อปุกรณ์รักษาความปลอดภยั  ซึง่ไมไ่ด้ซือ้มาใช้เพราะวา่
กลวัวา่งัน้เถอะ 

A2 : กลวันัน้ก็เหตุผลนึงค่ะพี่ แต่ท่ีหลกัๆ เลย  จริงๆ แล้ว  แม่
ของ A2 เคยซือ้เคร่ืองช็อตไฟฟ้าให้ใช้ค่ะ  แล้ว A2 รู้สกึว่า
มนัใช้ยาก  หน าซ า้ยงัใหญ่  กว่าจะปลดล็อค  ใสแ่บตเตอร่ี  
กวา่จะหยิบขึน้มา  ตายพอดีคะ่... 

พนกังานสอบสวน : และท าไมไม่เลือกท่ีมนัง่าย ๆ อยา่งสเปรย์พริกไทยละ่  
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A2 : มนัง่ายเกินไปพี่ แมไ่ม่อยากให้ใช้ เพราะแทนท่ีจะไปฉีด 
  เค้า เค้ากลบัมาฉีดเราแทน เอาง่าย ๆ นะคะ ง่ายไป A2 

ก็ไม่ใช้ ยากไป A2 ก็ไม่ใช้คะ่ 
 

ตวัอย่างบทสมัภาษณ์ในขัน้ตอนการยืนยนัข้อมลูท่ีได้รับระหว่างพนกังานสอบสวนกบัผู้ ท่ี
มีความฉลาดทางอารมณ์ต ่ากวา่เกณฑ์ (A3) 

พนกังานสอบสวน : โอเค น้อง A3 เท่าท่ีฟังคือเราสนใจทัง้สเปรย์พริกไทย  
และเคร่ืองช็อตไฟฟ้า  แต่ก็ไม่มีพกสกัอย่าง  เพราะกลวั
วา่เป็นการเพิ่มอาวธุให้มิจฉาชีพใช่หรือไม่ 

A3 : ใช่คะ่พี่ 
พนกังานสอบสวน : งัน้ถ้าพี่บอกวา่ น้อง A3 ต้องเลือกสกัอยา่งมาพกติดตวั   
  หนจูะเลือกอะไร  และท าไมถึงเลือกอนันัน้ 
A3 : ขอเลือกสเปรย์พริกไทยแล้วกนัพี่ มนัใช้ง่ายสดุ และเผ่ือ 
  มันย้อนกลับมาท าร้าย  มันคงดีกว่าหนูโดนมีดแทง  

โดนเคร่ืองช็อตไฟฟ้า 
 
จากตวัอยา่งบทสมัภาษณ์ในขัน้ตอนการยืนยนัข้อมลู  จะท าให้พนกังานสอบสวนได้ทราบ

มมุมองความคิดของผู้ให้ข้อมลูอยา่งละเอียด  ชดัเจน  และเข้าใจมากขึน้วา่แตล่ะท่านมีเหตผุลอะไรท่ี
ไม่ซือ้อุปกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพย์สิน  แต่ถ้าหากจะซือ้ผู้ ให้ข้อมูลจะซือ้เพราะ
เหตผุลอะไร 

จากการสงัเกตกระบวนการสมัภาษณ์ในขัน้ตอนการยืนยนัข้อมูล ร.ต.ต. หญิงวชัรินทร์   
นิลมณี  ได้เสนอแนะสถานท่ีซือ้อุปกรณ์รักษาความปลอดภัยในชีวิต  และทรัพย์สินให้แก่ผู้ ให้
ข้อมลูซึ่งจากการสอบถามพนกังานสอบสวนพบว่า การแนะน าสถานท่ีซือ้ให้แก่ผู้ ให้ข้อมลู  ส่วน
หนึ่ง คือ การน าเสนอแหล่งจ าหน่าย  หากผู้ ให้ข้อมลูสนใจ  แต่ประเด็นส าคญั คือ เพื่อประเมินว่า
ผู้ ให้สมัภาษณ์นัน้มีความรู้  หรือสนใจท่ีจะซือ้อปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สิน
มากน้อยเพียงใด  รู้จกัสถานท่ีซือ้หรือไม่  อีกทัง้พนกังานสอบสวนเป็นผู้ ท่ีรู้จกัอปุกรณ์รักษาความ
ปลอดภัยในชีวิต  และทรัพย์สินเป็นอย่างดี  รู้แหล่งซือ้อย่างถูกต้อง  จึงท าให้การแนะน าดู
น่าเช่ือถือ  การอธิบายวิธีใช้  วิธีการป้องกันตนเองจะอยู่บนพืน้ฐานความปลอดภัยของตวัผู้ ใช้
อปุกรณ์  ร.ต.ต. หญิงวชัรินทร์   นิลมณี  เช่ือว่าวิธีการนีจ้ะท าให้ผู้ ให้ข้อมลูรับฟัง  รวมไปถึงเปิดใจ
แสดงความคิดเห็นท่ีมีตอ่อปุกรณ์เพิ่มมากขึน้ 
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(4) ขัน้ตอนการยุติการสัมภาษณ์ ด้วยการรับฟังข้อเสนอแนะ  หรือประเด็นอ่ืนๆ               
ท่ีผู้สมัภาษณ์ควรจะทราบ เป็นขัน้ตอนสอบถามผู้ให้ข้อมลูว่ายงัมีข้อมลูท่ีอยากจะบอกให้ทราบอีก
หรือไม่  หรือผู้สมัภาษณ์ควรจะทราบในประเด็นใดอีก  โดยข้อมูลท่ีได้จากผู้ ให้ข้อมูลท่ีมีความ
ฉลาดทางอารมณ์ท่ีแตกตา่งกนัจะเป็นความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) ท่ี
มีประโยชน์ต่อการตลาดของอปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพย์สินท่ีจะน ามาพฒันา
ออกแบบผลติภณัฑ์ให้ถกูใจผู้บริโภคมากยิ่งขึน้ 

หลังจากผ่านการสนทนาแลกเปลี่ยนความคิดเห็น  ในขัน้ตอนการยุติการสัมภาษณ์นี ้ 
พนักงานสอบสวนใช้วิธีการขอข้อเสนอแนะ  มีการใช้ภาษาท่ีเป็นกันเอง  ไม่ได้แสดงการโต้แย้ง
ความคิดเห็นอย่างท่ีอาจใช้ได้ในขัน้ตอนการด าเนินการสมัภาษณ์  เพื่อเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้ ให้
ข้อมลูเสนอแนะอยา่งเต็มท่ี  และเป็นการสร้างไมตรีอนัดีก่อนจบการสมัภาษณ์ 

 

ตวัอยา่งบทสมัภาษณ์ในขัน้ตอนยตุิการสมัภาษณ์ระหว่างพนกังานสอบสวนกบัผู้ ท่ีมีความ
ฉลาดทางอารมณ์สงูกวา่เกณฑ์ (A1) 

พนกังานสอบสวน : ขอบคุณ A1 มากๆ เลยจริงๆ ท่ีมาร่วมแลกเปลี่ยน      
ความคิดเห็นอย่างท่ีพี่ว่าเนอะ  สังคมทุกวันนีน้่ากลัว 
สดุท้าย A1 ยงัมีอะไรเสนอแนะกบัพี่ไหม  หากสมมติพี่เป็น
ผู้ผลิตของเหลา่นี ้

A1 : อย่างท่ีบอกอะค่ะพี่  ของพวกนี ผู้้ ซื อ้ มีความกังวลสูง 
เพราะฉะนัน้หากผู้ผลิตตดัความกงัวลทัง้หมดทิง้ได้ มนัคือ
อปุกรณ์ท่ีผู้หญิงใช้ชีวิตอยูใ่นสงัคมควรมี 

พนกังานสอบสวน : พี่ เองก็คิดแบบนัน้นะ  ขอบคุณจริงๆ ท่ีมาแลกเปลี่ยน
ประสบการณ์กนัในวนันี ้ ยงัไงก็มีสติในการใช้ชีวิตกนัเนอะ 

  

ตวัอยา่งบทสมัภาษณ์ในขัน้ตอนยตุิการสมัภาษณ์ระหว่างพนกังานสอบสวนกบัผู้ ท่ีมีความ
ฉลาดทางอารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ (A2) 

พนกังานสอบสวน : หลงัจากคยุกนัในวนันี ้ A2 คิดวา่จะไปซือ้มาใช้บ้างไหม 
A2 : เคร่ืองช็อตไฟฟ้าอะสนใจพี่ แต่สเปรย์พริกไทย หรือสนับ   

มือ หนูคงไม่มีแรงพอจะไปท าอะไรมนัได้  อาจจะไปเดินดู
อนัเลก็ๆ ท่ีเหมาะกบัตวัเองอะคะ่ 
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พนกังานสอบสวน : มนัก็มีอยู่เยอะนะ  ตามคลองถมก็มี  ลองมาเดินดูนะ A2 
วนันีข้อบคณุมากๆ เลย  ท่ีมาร่วมแลกเปลี่ยนประสบการณ์
กนั 

 

ตวัอยา่งบทสมัภาษณ์ในขัน้ตอนยตุิการสมัภาษณ์ระหว่างพนกังานสอบสวนกบัผู้ ท่ีมีความ
ฉลาดทางอารมณ์ต ่ากวา่เกณฑ์ (A3) 

  
พนกังานสอบสวน : ยังไงก็เลือกซือ้เลือกหาอุปกรณ์รักษาความปลอดภัยท่ี

เหมาะสมกับ A3 แล้วกันนะ  และก็มีสติทุกครัง้ท่ีจะใช้    
แตท่างท่ีดีมีไว้แตไ่ม่มีโอกาสจะได้ใช้ดีกวา่  พี่วา่... 

A3 : ใช่ค่ะพี่  ถ้าออกแบบมาดี  ใช้ง่าย  พกสะดวก  ปลอดภัย  
คนมีก็อุน่ใจ  แตก็่ไม่ได้สบายใจสดุนะคะ 

พนกังานสอบสวน : จ้ะ...ขอบคณุมากนะ  ท่ีให้โอกาสมานัง่พดูคยุกนั 
 
ในขัน้ตอนการยตุิการสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวน ร.ต.ต. หญิงวชัรินทร์   นิลมณี  กล่าว

ว่าในกระบวนการสมัภาษณ์ท่ีเกิดขึน้ไม่มีการคาดเดาล่วงหน้าว่าผู้ ให้ข้อมลูจะตอบ  หรือมีความ
คิดเห็นอย่างไรต่ออุปกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สิน  ดงันัน้ ผู้สมัภาษณ์จึงไม่
สามารถระบุได้ว่า  การมีอุปกรณ์เหล่านีเ้ป็นสิ่งท่ีถูก  และการไม่มีเป็นสิ่งท่ีผิด  ดังนัน้ ตลอด
ระยะเวลาการสมัภาษณ์ท่ีด าเนินมาถึงขัน้ตอนท่ีก าลงัจะยุติการสัมภาษณ์  ผู้สมัภาษณ์จึงควร
เคารพในสิ่งท่ีผู้ ให้ข้อมูลได้ตอบ  และท าได้เพียงการชีแ้นะให้เห็นถึงอนัตราย  และภยัรอบตวัท่ี
สามารถเกิดขึน้ได้กบัทกุคน  ซึง่พนกังานสอบสวนท่ีคลกุคลีกบัคดีอาชญากรรมท่ีเกิดขึน้รายวนันัน้
ยอ่มรู้ดีวา่สงัคมปัจจบุนัอนัตรายมากเพียงใด  ดงันัน้ ก่อนจบการสนทนา  การแสดงความเป็นห่วง
ในฐานะผู้หญิงด้วยกันเป็นการจบการสมัภาษณ์ท่ีจะท าให้ผู้ถูกสมัภาษณ์นัน้รู้สึกดีมากกว่าการ
กลา่วค าวา่ “ขอบคณุส าหรับข้อมลู”  ท่ีดเูหมือนผู้สมัภาษณ์ต้องการแคข้่อมลูจากผู้ให้ข้อมลูเท่านัน้ 
(ร.ต.ต. หญิงวชัรินทร์  นิลมณี สมัภาษณ์, 7 กรกฎาคม 2556) 

จากกระบวนการสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวนท่ีผู้ วิจยัได้เก็บรวบรวมข้อมลู  โดยท า
หน้าท่ีเป็นผู้ สังเกตการณ์อย่างไม่มีส่วนร่วม  หลังจากนัน้ผู้ วิจัยได้ท าการสัมภาษณ์พนักงาน
สอบสวน เก่ียวกบัเทคนิคเฉพาะตวัท่ีพนกังานสอบสวนได้ใช้มีผลการศกึษาดงันี ้

“…การสมัภาษณ์ครัง้นี ้ เป็นการสมัภาษณ์ทางด้านการตลาดซึง่ตา่งจากการสอบสวนคดี
ทางอาชญากรรม  หากคิดตามหลกัความเป็นจริงผู้บริโภคคงไม่มีเวลาตอบค าถามนานมากมาย  
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เพราะฉะนัน้พี่จะถามตรงๆ ถามเร็ว ตรงจดุ  ใช้เวลาไม่มาก  แต่ได้ข้อมลูท่ีต้องการทราบครบถ้วน  
บางครัง้การยกตวัอย่างคดีอาชญากรรมขึน้มา  ซึ่งพี่จะพยายามยกคดีท่ีแต่ละคนอาจจะพบเจอ  
เพื่อให้เค้ารู้สึกกลัว  และคิดว่าผู้ โชคร้ายเหมือนคนในข่าวอาจเป็นเราในสกัวัน  จากนัน้ก็เปิด
โอกาสให้เค้าเล่าความเห็น  แชร์ประสบการณ์เค้าบ้าง  เค้าจะได้ไม่อึดอดัและรู้สึกว่าต้องมาตัง้
หน้าตัง้ตาตอบค าถาม” ร.ต.ต.หญิงวชัรินทร์  นิลมณี สมัภาษณ์, 7 กรกฎาคม 2556) 

จากการสอบถามเทคนิคการสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวน  ผู้วิจยัได้กลบัมาสมัภาษณ์

ผู้ ให้ข้อมลูซึ่งเป็นผู้ มีความฉลาดทางอารมณ์ท่ีแตกต่างกันทัง้ 3  ท่าน  ซึ่งการสมัภาษณ์ในครัง้นี ้ 
ผู้วิจยัได้ใช้วิธีการสนทนากลุม่ (Focus group) เพื่อให้แตล่ะท่านแลกเปลี่ยนมมุมองความคิดเห็นท่ี
มีตอ่กระบวนการสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวน  โดยประเด็นท่ีผู้วิจยัสอบถาม คือ 1. ความรู้สกึ
ต่อผู้สมัภาษณ์โดยแบ่งเป็น  ก่อนสมัภาษณ์  ระหว่างสมัภาษณ์  และหลงัการสมัภาษณ์  โดยได้
ข้อสรุป ดงันี ้

 
A1 : “…ก่อนสมัภาษณ์พี่ก็นึกว่าจะต้องมาตอบค าถามการตลาด

หลายอย่างแน่ๆ  แต่พอได้มาเร่ิมคยุแล้วไม่ใช่เลย   เป็นการ
สัมภาษณ์ ท่ีสนุก ในมุมมองของพี่  เพราะ ได้ รับฟั ง
ประสบการณ์จากคดีอาชญากรรมต่างๆ  พี่ก็นึกในใจว่า  เอ๊ะ  
นกัการตลาดคนนีรู้้เร่ืองคดีความเยอะจงั พึ่งมารู้ตอนหลงัว่า
คือต ารวจ” 

 A2 : “…ความรู้สกึก่อนสมัภาษณ์ไม่มีอะไรนะ พอเร่ิมสมัภาษณ์
ก็เหมือนแลกเปลี่ยนประสบการณ์  แถมยงัได้รับค าชีแ้นะ
อีก  ชอบจุดนึงระหว่างการสัมภาษณ์คือ    ท่ีพี่ เ ค้า
ยกตวัอย่าง  มนัท าให้เราได้ฉุกคิด  คิดตามว่า เฮ้ย. .. คดี
ร้ายแรงแบบนีมี้อยูจ่ริง  สงัคมมนัเลวร้าย...” 

A3 : “…เป็นการสัมภาษณ์ท่ีโอเคนะ  ตลอดระยะเวลาการ
สมัภาษณ์ไม่ได้รู้สึกว่าพี่เค้ามาสบูหรือมาดึงข้อมลูไปจาก
เรา  มนัคือการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นอะ  ยกตวัอย่างให้
เราเห็นแล้วค่อยชีใ้ห้เห็นความส าคญัของสินค้าและเปิด
โอกาสให้เราพูดมุมมองของเรา  เป็นการสัมภาษณ์ท่ีไม่   
อดึอดั  เร็วดีด้วย…” 
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จากประเด็นความรู้สกึของผู้ให้ข้อมลู  ผู้วิจยัยงัได้สอบถามผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ท่ี

แตกตา่งกนัไปทัง้ 3 ท่าน  เก่ียวกบัความคดิเห็นในการตัง้ประเด็นค าถามของผู้ให้ข้อมลู  รวมไปถึง
ภาพรวมของกระบวนการสมัภาษณ์  และผู้ ให้ข้อมลูคิดว่าตนเองได้ตอบค าถามอย่างเปิดใจมาก
น้อยเพียงใด  และเพราะเหตใุด  ซึง่ผลการศกึษามีดงันี ้

   
A1 : “...ในการตัง้ประเด็นค าถาม  เค้าดใูห้ความสนใจในเร่ืองท่ี

ตอบ  ส่วนใหญ่พี่มองเป็นการชวนคุยแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็น  ซึง่ภาพรวมของการสมัภาษณ์พี่ว่าชดัเจน  รวดเร็ว  
ครอบคลุมดี  แต่พี่ก็มองว่ามนัเร็วไปนิดนึง  อารมณ์แบบ 
จบแล้วหรอ  ยงัอยากเลา่ตอ่อยูเ่ลย  แตห่ากถามวา่ข้อมลูท่ี
ตอบไปครบถ้วนไหม  เป็นความรู้ส่วนลึก (Insight) ไหม
อะนะ  พี่ให้ค าว่าลึกระดับนึงเลยทีเดียว  ขาดก็แต่พี่
อยากจะเลา่ประสบการณ์ของคนอ่ืนให้พี่เค้าฟังด้วย...” 

 A2 : “…ก็ถือว่าสัมภาษณ์ดีนะ  ไปเร่ือยๆ ไม่วกวน  ไม่ถาม  
ซ า้ๆ  ไม่ ต้องขยายความมาก  เ ป็นการแลกเปลี่ยน
ประสบการณ์ซะมากกวา่  ภาษาท่ีใช้ก็เป็นกนัเองดี  ท่ีชอบคือ
พี่เค้าเรียกฉนั คนสวยบอ่ยมาก  คยุสนกุเลยทีนี.้..” 

A3 : “…ก็ตอบไปตามความจริงท่ีเค้าถามนะ  ก็ดีได้รับฟังว่าถ้า
เ กิดเหตุการณ์แบบนัน้ แบบนีข้ึ น้กับเราควรท ายังไง  
ความรู้สึกเหมือนไม่ได้สัมภาษณ์เป็นการเม้าท์มอยซะ
มากกว่า  มีช่วงหนึ่งเมาท์มนัมากไปพี่เค้าพดูอะไรสกัอย่าง  
แตแ่ทนตวั A3 วา่หลอ่น  พอได้ยินก็แบบเป็นการสมัภาษณ์
ท่ีสนกุไมเ่ป็นทางการดี…” 

 

2. กระบวนการสัมภาษณ์ของนักจติวิทยา 
นักจิตวิทยา (Psychologist) เป็นผู้ ท่ีท างานคอยรับฟังปัญหาของผู้ ท่ีต้องการขอรับ

ค าปรึกษา  โดยในขณะท่ีรับฟังนกัจิตวิทยาต้องท าความเข้าใจ  จบัประเด็นปัญหา รวมถึงซกัถาม
อย่างเข้าอกเข้าใจผู้ ร่วมสนทนา  อีกทัง้สอดแทรกความห่วงใย ความเอือ้อาทร การเอาใจใส่  เพื่อ
เป็นการสร้างสายสมัพนัธ์ (Rapport) ระหวา่งผู้ให้ค าปรึกษากบัผู้ขอรับค าปรึกษา โดยกระบวนการ
สมัภาษณ์ระหว่างนกัจิตวิทยากบัผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ท่ีแตกตา่งกนัทัง้ 3 ท่าน  ภาษาท่ีใช้
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จงึเป็นภาษาท่ีนุ่มนวล  และเว้นช่องวา่งระหวา่งผู้สมัภาษณ์กบัผู้ ให้ข้อมลู กลา่วคือไม่ได้ใช้ภาษาท่ี
สนิทสนมจนเกินไป  และในขณะเดียวกนัไม่ห่างเหินจนเกินไปด้วยกระบวนการสมัภาษณ์รูปแบบ
และเทคนิคท่ีน่าสนใจ  สามารถแบง่กระบวนการสมัภาษณ์ของนกัจิตวิทยาได้ดงันี ้

 

 ขัน้ตอนการเตรียมข้อมูล 
การท าความเข้าใจ  การมองให้เห็นตวังานของผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ท่ีแตกต่างกนั

เป็นสิ่งส าคญัอย่างหนึ่ง  ก่อนการสนทนา  หรือการสมัภาษณ์จะเร่ิมต้นขึน้  นกัจิตวิทยาได้ท างาน
ศกึษาพฤติกรรมการแก้ไขปัญหาของผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สงูกว่าเกณฑ์  อยู่ในเกณฑ์ปกติ  
และต ่ากวา่เกณฑ์  วา่บคุคลเหลา่นีจ้ะแก้ไขปัญหาอยา่งไรเม่ือเกิดเหตรุ้าย  หรือเม่ือเกิดภยัคกุคาม
ในชีวิต  และในฐานะของผู้ เป็นนกัจิตวิทยาควรแก้ปัญหาของผู้ ร่วมสนทนาอยา่งไร 
 “…หมอจะท าความเข้าใจกับพฤติกรรมของผู้ ท่ีมี EQ สูง กลาง และต ่า  ว่าพวกเค้า
เหล่านัน้มีลกัษณะนิสยั  พฤติกรรม  การแก้ปัญหาอย่างไร  นอกจากนัน้หมอจะตัง้สมมติฐานว่า  
หากเราจะตดัสินใจซือ้อุปกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สิน  เน่ืองมาจากปัจจัย
ใดบ้าง  และถ้าไม่ซือ้เพราะปัจจัยใด  หมอจะลองรับฟังค าตอบของตัวเอง  ก่อนท่ีจะไปรับฟัง
ค าตอบของผู้ อ่ืน  จากนัน้ก าหนดข้อท่ีหมอควรรู้  บางครัง้การหาข้อมลูสว่นลกึ  (Insight)  ของผู้ถกู
สมัภาษณ์  อาจจะต้องอาศยัการสมมุติเหตกุารณ์อนัตรายต่างๆ ท่ีสามารถเกิดขึน้จริง  เพื่อสร้าง
จินตนาการ  และพยายามอย่าขุดปมในใจ  แต่เป็นการยกตวัอย่างสมมุติเพื่อให้ผู้ถูกสมัภาษณ์            
ซึง้ใจ  และคิดตาม  หลงัจากนัน้หมอจะก าหนดแนวค าถาม  หลงัจากการได้วตัถุประสงค์  หรือ
ข้อมลูท่ีควรรู้จากการตัง้สมมติฐาน  เพื่อไม่ให้หลง  หรือหลดุประเด็นท่ีส าคญั  บางครัง้อาจมีแนว
ค าถามถึง 10 ข้อ  แต่เราไม่จ าเป็นต้องถามเรียงตามล าดบั 1 2 3 4  อาจจะเป็น 1 3 4 2 มนัอยู่
ท่ีว่าบทสนทนาของผู้ตอบของเราว่าเหมาะสมจะถามประเด็นไหนต่อไป ...” (อาจารย์เอือ้อนุช  
ถนอมวงษ์, สมัภาษณ์, 9 มีนาคม 2556) 

ด้วยรูปแบบการสมัภาษณ์ท่ีอยู่ในเชิงการให้ค าปรึกษา  นกัจิตวิทยาจึงให้ความส าคญัใน
การตัง้ประเด็นค าถามท่ีอาจจะก่อให้เกิดความไม่สบายใจ  หรือการกระทบกระเทือนจิตใจของ   
ผู้ ให้ข้อมลู  อนัเน่ืองมาจากนกัจิตวิทยามีมมุมองท่ีว่าตกเป็นผู้ขุดค้นปมในอดีต  ซึ่งอาจเป็นภาพ
เหตกุารณ์ความรุนแรงท่ีเคยเกิดขึน้  เปรียบเสมือนแผลในใจ  ดงันัน้ ผู้สมัภาษณ์จะต้องลบรอย
แผลเหล่านัน้  และการซือ้อปุกรณ์ท่ีใช้ในการรักษาความปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สิน  ย่อมจะ
ใช้ได้ตอ่เม่ือตนเองอยูใ่นสภาวะเสี่ยงตอ่ความสญูเสีย  ดงันัน้ การเตรียมการ  และออกแบบค าถาม
เพื่อไมใ่ห้ก้าวลว่งรอยแผลยอ่มเป็นสิง่ส าคญัยิ่ง 
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 ขัน้ตอนการสัมภาษณ์ของนักจติวิทยา 
ขัน้ตอนการสัมภาษณ์ของนักจิตวิทยา  ต่อผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ท่ีต่างกัน  

กล่าวคือ  ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางด้านอารมณ์สูงกว่าเกณฑ์  อยู่ในเกณฑ์ปกติ และต ่ากว่าเกณฑ์ 
ประกอบด้วย 

B1  ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สงูกว่าเกณฑ์ท่ีก าหนด ในขณะการสมัภาษณ์ผู้ ให้
ข้อมลูประกอบอาชีพนกัเขียน (Copywriter) ด้านบคุลิกนิสยัเป็นคนรอบคอบ สขุมุ มีเหตผุลในการ
ตดัสินใจ ไตร่ตรองทบทวนและเป็นผู้ มีความอดทนอดกลัน้ 

B2  ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์อยู่ในเกณฑ์ปกติ ในขณะด าเนินการสมัภาษณ์ ผู้ ให้
ข้อมลูประกอบอาชีพคอลเซ็นเตอร์ธนาคารแห่งหนึ่ง ด้านลกัษณะนิสยัทางอารมณ์ เป็นผู้ มีเหตมีุ
ผล ใจเย็นในการแก้ไขปัญหา เห็นใจผู้ อ่ืน รวมทัง้มีสมัพนัธภาพท่ีดีตอ่ผู้ อ่ืน 

B3  ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ต ่ากว่าเกณฑ์ ในขณะด าเนินการสัมภาษณ์ผู้ ให้
ข้อมูลประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั ด้านนิสยัเป็นบุคคลใจร้อน หงุดหงิดง่าย และมกัจะท าอะไร
รวดเร็วตามอารมณ์ ขาดการไตร่ตรอง ยัง้คดิ 

 ซึง่ขัน้ตอนการสมัภาษณ์ของนกัจิตวิทยามีทัง้หมด  5  ขัน้ตอน ดงันี ้

(1) ขัน้ตอนการสร้างสมัพนัธภาพ 
ในขัน้ตอนนีเ้ป็นขัน้ตอนท่ีส าคญัอย่างยิ่ง  การมีสมัพนัธภาพท่ีดีระหว่างผู้สมัภาษณ์  และ

ผู้ให้ข้อมลูจะเช่ือมโยงและสง่ผลตอ่ประสิทธิภาพของการสนทนา  ซึง่สนิค้าท่ีน ามาเป็นโจทย์ในการ
สมัภาษณ์  คือ อปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สิน  ด้วยตวัสินค้าเป็นอปุกรณ์ท่ี
ผู้บริโภคมีความกังวลในการตัดสินใจซือ้เป็นอย่างมาก  เน่ืองมาจากอุปกรณ์จะใช้ต่อเม่ือเกิด
อนัตรายต่อชีวิต  และทรัพย์สินของผู้บริโภค    ดงันัน้ นักจิตวิทยามองว่า  การตดัสินใจซือ้อาจ
เช่ือมโยงกบัประสบการณ์อนัเลวร้าย  หรือเกิดขึน้โดยตรงกบัผู้ ให้ข้อมลู หรือเป็นประสบการณ์ท่ี
เรียนรู้จากการฟัง  อ่าน หรือพบเจอจากบุคคลอ่ืน  ดงันัน้ การถ่ายทอดบอกเล่าเร่ืองราวเลวร้าย
เหล่านีต้่อบุคคลอ่ืน  จึงเป็นเร่ืองท่ีอ่อนไหวในความรู้สึกของผู้ ให้ข้อมลู  ดงันัน้ ขัน้ตอนการสร้าง
สมัพนัธภาพ  นกัจิตวิทยา  ผู้ ท่ีพร้อมจะรับฟังและให้ค าปรึกษาจึงเร่ิมต้นด าเนินการสนทนาด้วย
บรรยากาศท่ีอบอุ่น  ปลอดภยั เป็นมิตร  ยอมรับอย่างไม่มีเง่ือนไข  เพื่อให้ผู้ ให้ข้อมลูเปิดใจ  และ
คลายความกงัวล 

 

ตวัอย่างบทสมัภาษณ์ในขัน้ตอนการสร้างสมัพนัธภาพระหว่างนกัจิตวิทยากบัผู้ ท่ีมีความ
ฉลาดทางอารมณ์สงูกวา่เกณฑ์ (B1) 

นกัจิตวิทยา : สวสัดีคะ่  พี่ช่ือเอือ้อนชุนะ...  ไม่ทราบวา่ช่ืออะไรเอย่? 
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B1 : ช่ือ B1 คะ่ 
นกัจิตวิทยา : สวสัดีคะ่ B1 วนันีเ้รามาแลกเปลี่ยนประสบการณ์กนัเนอะ  

ไม่ต้องมองเป็นการตอบค าถาม  เพราะมนัไม่มีถกูไม่มีผิด  
อะไรท่ีตอบอย่างสบายตอบมาเลย  อะไร ไม่สบายใจจะไม่
ตอบก็ไม่เป็นไรเนอะ  ไม่วา่กนัคะ่... 

 

ตวัอย่างบทสมัภาษณ์ในขัน้ตอนการสร้างสมัพนัธภาพระหว่างนกัจิตวิทยากบัผู้ ท่ีมีความ
ฉลาดทางอารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ (B2) 

นกัจิตวิทยา : สวสัดีคะ่  ช่ืออะไรคะ   
B2 : ช่ือ B2 คะ่ 
นกัจิตวิทยา : พี่ช่ือเอือ้อนชุ นะคะ  ไม่ทราบว่าวนันี ้B2 เดินทางมาจาก

ไหนคะ  มายงัไงคะเน่ีย 
B2 : มาจากบ้านคะ่  แถวแจ้งวฒันะ  ขบัรถตวัเองมาคะ่ 
นกัจิตวิทยา : บ้านอยูแ่ถวเดียวกนัเลยคะ่  แถวนัน้รถติดเหมือนกนัเนอะ 
B2  : ใช่คะ่  รถติดมาก  เบื่อเหมือนกนัคะ่ 
นกัจิตวิทยา : พี่ก็มีนะ  ติดมากๆ ก็เบื่อ  ก็เครียด  แตพ่ี่มีวิธีแก้เบื่อ  คือ พี่

จะมองออกนอกรถ  ดคูนท่ีตากแดดยืนรอรถ  หรือคนท่ีรีบ
วิ่งตามรถเมล์  พี่จะสบายใจมากขึน้  เพราะนัง่รถเย็นๆ มี
เพลงฟัง B2 ลองท าดนูะคะ 

  
 ตวัอย่างบทสมัภาษณ์ในขัน้ตอนการสร้างสมัพนัธภาพระหว่างนกัจิตวิทยากบัผู้ ท่ีมีความ
ฉลาดทางอารมณ์ต ่ากวา่เกณฑ์ (B3) 

นกัจิตวิทยา : สวสัดีคะ่  ช่ือคณุอะไรคะ    
B3 : ช่ือ B3 คะ่ 
นกัจิตวิทยา : B3  พี่ช่ือเอือ้อนชุ นะคะ  เรียกเอือ้เฉยๆ ก็ได้  ไม่ทราบว่า

ตอนนี ้B3 ท าอะไรอยูค่ะ 

B3 : ตอนนีเ้ป็นแมบ้่านคะ่ เลีย้งลกู 
นกัจิตวิทยา : อืม  คุณแม่หน้ายังสาวอยู่เลยค่ะ  โทษนะคะมีน้องก่ีคน

และอายเุท่าไหร่แล้วคะ 
B3 : มีคนเดียวคะ่ ลกูชาย ขวบนิดๆ แล้ว 
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นกัจิตวิทยา : แล้วคดิวา่อยากจะมีอีกไหม 
B3 : ก็คิดค่ะ แต่คงต้องให้คนนีโ้ตก่อน ให้ห่างๆ กันหน่อย 

ตอนนีค้อ่นข้างเหน่ือย  เพราะเค้าซนคะ่ 
นกัจิตวิทยา : ว่ากันว่าเด็กซนเป็นเด็กฉลาดนะคะ  แต่อย่ามีให้ห่างกัน

มาก สกั 1-2 ปี ก าลงัดี  เพราะว่าถ้าห่างกนัมากกว่านีเ้ด็ก
จะไม่ค่อยผูกพันกัน  เพราะเค้าจะไม่ค่อยได้เล่นด้วยกัน  
มันจะดูห่างเหิน  และอีกอย่างเรามีใกล้ๆ เราก็เหน่ือย
ทีเดียว  อนันีแ้นะน านะคะ 

 

จากการศึกษาขัน้ตอนการสร้างสมัพนัธภาพของนกัจิตวิทยา  จะพบว่าการสมัภาษณ์ท่ี            
ผู้สมัภาษณ์สนใจรายละเอียดค าตอบของผู้ ท่ีก าลงัท าการสมัภาษณ์ กล่าวคือ การแสดงออกด้วย
ภาษาพดูท่ีใช้มีความตอ่เน่ืองในเร่ืองเดียวกนั  พร้อมทัง้สร้างความเป็นมิตรด้วยการรับฟัง  และให้
ค าปรึกษา อาทิ   “...วนันีเ้รามาแลกเปลี่ยนประสบการณ์กันเนอะ ไม่ต้องมองว่าเป็นการตอบ
ค าถาม  เพราะมนัไมมี่ถกูไมมี่ผิด ”  หรือการใสใ่จรายละเอียดเล็กๆ น้อยๆ ท่ีจะสร้างความรู้สกึเป็น
มิตรแก่ผู้ถูกสมัภาษณ์ อาทิ “...บ้านอยู่แถวเดียวกนัเลยค่ะ  แถวนัน้รถติด... เวลารถติดพี่จะมอง
ออกนอกรถดคูนตากแดดยืนรอรถ คนท่ีวิ่งตามรถเมล์  พี่จะสบายใจมากขึน้ ”   หรือตวัอย่างบท
สมัภาษณ์บางส่วนระหว่างนักจิตวิทยากับผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ต ่ากว่าเกณฑ์  กล่าวว่า           

“…ว่ากนัว่าเด็กซนเป็นเด็กฉลาดนะคะ  แต่อย่ามีให้ห่างกนัมาก สกั 1-2 ปี ก าลงัดี  เพราะว่าถ้า
ห่างกนัมากกว่านีเ้ด็กจะไม่ค่อยผูกพนักนั...”  ด้วยตวัอย่างบางประโยคท่ียกมานัน้จะสงัเกตได้ว่า
ในขัน้ตอนการสร้างสมัพนัธภาพ  นกัจิตวิทยาพยายามจะคอยให้ความรู้  ข้อเสนอแนะ  เป็นผู้ ให้
ค าปรึกษาเพื่อให้ผู้ให้ข้อมลูมีความรู้สกึกล้าเปิดใจเลา่เร่ืองราวด้วยท่าทีท่ีเป็นมิตร  และไม่เหินห่าง
ประหนึง่เคยรู้จกัพดูคยุกนัมาก่อน 

(2) ขัน้ตอนการส ารวจปัญหา 
หลังจากจบขัน้ตอนการสร้างสัมพันธภาพเพื่อให้ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางด้านอารมณ์ซึ่ง

ประกอบด้วย 3 ท่าน มีความผ่อนคลาย  รู้สึกดี  และพร้อมท่ีจะเปิดใจ  เล่าเร่ืองราว มุมมอง
ความคิดท่ีมีต่ออุปกรณ์รักษาความปลอดภัยในชีวิต  และทรัพย์สินซึ่งเป็นอุปกรณ์ท่ีใช้เม่ือผู้ ให้
ข้อมลูตกอยู่ในสภาวะเสี่ยง  ดงันัน้ ในส่วนขัน้ตอนการส ารวจปัญหา  นกัจิตวิทยาให้ความส าคญั  
และมุ่งไปท่ีความเสี่ยงท่ีสามารถเกิดขึน้ได้ในชีวิตประจ าวนัของผู้ถูกสมัภาษณ์  ไม่ว่าจะมาจาก
การเดินทาง  การใช้ชีวิตประจ าวนั  หรือช่วงเวลาการท ากิจกรรมต่างๆ ภายในบ้าน  ท่ีบางครัง้       
ผู้ให้ข้อมลูอาจละเลย  และไม่ทนัฉกุคดิวา่อนัตรายจากบคุคลท่ี 3 อาจเกิดขึน้ได้ทกุเมื่อ 
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ในขัน้ตอนการส ารวจปัญหา  นกัจิตวิทยาจะเรียงล าดบัประเด็นค าถามเร่ิมจากตื่นนอน  
ท างาน  กิจกรรมระหว่างวนั  จนกระทัง่กลบับ้านว่าผู้ ท่ีก าลงัให้สมัภาษณ์มีวิธีการใช้ชีวิตอย่างไร  
และมีจุดใดบ้างท่ีผู้ ให้ข้อมลูอาจประสบเหตกุารณ์ท่ีเสี่ยงต่ออนัตราย  โดยในส่วนของขัน้ตอนนี ้ 
นักจิตวิทยาจะเปิดโอกาสให้ผู้ ให้ข้อมูลเล่าเร่ืองราวการด าเนินชีวิต  พร้อมทัง้หาจังหวะในการ
สมมตุิเร่ือง ความเสี่ยงท่ีอาจจะเกิดขึน้ให้ผู้ ให้ข้อมลูได้คิดตาม  เพื่อรับฟังมมุมองการแก้ไขปัญหา
ของผู้ให้ข้อมลู และเพ่ือประเมินความตระหนกัถึงความส าคญัของอปุกรณ์รักษาความปลอดภยัใน
ชีวิต  และทรัพย์สนิจากผู้ให้ข้อมลูด้วย 

 
ตวัอยา่งบทสมัภาษณ์ในขัน้ตอนการส ารวจปัญหาระหวา่งนกัจิตวิทยากบัผู้ ท่ีมีความฉลาด

ทางอารมณ์สงูกวา่เกณฑ์ (B1) 
นกัจิตวิทยา : ไม่ทราบว่าคุณ B1 ท างานท่ีไหน  เดินทางยงัไง  และ

กิจวตัรประจ าวนัท าอะไรบ้าง  ช่วยเลา่ให้พี่ฟังหน่อยคะ่ 
B1 : ท างานเป็นนักเขียนของนิตยสารค่ะ อยู่แถวๆ บิ๊กซี การ

เดินทางสว่นใหญ่ก็ Taxi  ถ้ารีบก็วินมอเตอร์ไซค์คะ่  ถ้าวนั
ไหนเลกิดกึมากๆ ก็ต้อง Taxi อยา่งเดียว 

นกัจิตวิทยา : นัง่ Taxi ดกึๆ แบบนี ้ ถ้าสมมตุิถกูลวนลามอย่างท่ีเป็นข่าว   
คณุ B1 จะท าอยา่งไรคะ 

B1 : ส่วนใหญ่เวลาขึน้ Taxi ก็จะอ่านช่ือคนขบั ดูเลขทะเบียน 
และก็โทรคุยกับพ่อ  แม่  หรือเพื่อนค่ะ  แต่ถ้าเหตุการณ์
เกิดขึน้จริงๆ ก็ไมรู้่จะท ายงัไง  คงหาจงัหวะวิ่ง 

 

ตวัอยา่งบทสมัภาษณ์ในขัน้ตอนการส ารวจปัญหาระหวา่งนกัจิตวิทยากบัผู้ ท่ีมีความฉลาด
ทางอารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ (B2) 

B2 : ตอนนีส้งัคมแถวละแวกบ้านก็เปลี่ยนไปค่ะ ตอนเย็นปาก
ทางเข้าบ้านก็จะมีคนงานก่อสร้าง ดเูหมือนจะเป็นตา่งด้าว
นะคะ มาตัง้วงดื่มเหล้ากนั จากแต่ก่อนไม่กลวัตอนนีก้ลบั
บ้านดกึๆ ชกัเร่ิมกลวัอะคะ่ 

นกัจิตวิทยา : ขอโทษนะคะ  ท่ีบอกว่าชักเร่ิมกลัวจากแต่ก่อนท่ียังไม่มี
คนงานก่อสร้าง  ถ้าให้ประเมินความกลัว  ตอนนีอ้ยู่ใน
ระดบัไหนคะ  จาก 1-10 
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B2 : อยูร่ะดบั 8 คะ่  
นกัจิตวิทยา : อืม 8 เลยเนอะ  แล้วเคยนึกถึงอุปกรณ์รักษาความ

ปลอดภยับ้างไหมคะ 
B2  : เคยนึกค่ะ เคยไปซ้อมยิงปืนอยู่บ้าง เพราะท่ีบ้านมีแต่

ผู้หญิง  คณุพ่อเสียไปแล้วเผ่ือเวลาวิกาลมีโจรขโมยบกุเข้า
บ้านอะ แต่ถ้าจะให้พดูไปหากเป็นเคร่ืองป้องกนัตวั อย่าง
เคร่ืองช็อตกลบัไม่กล้าใช้นะคะ เพราะกลวั เกรงว่าเค้าจะ
มาช็อตเราอะคะ่ 

 

ตวัอยา่งบทสมัภาษณ์ในขัน้ตอนการส ารวจปัญหาระหวา่งนกัจิตวิทยากบัผู้ ท่ีมีความฉลาด
ทางอารมณ์ต ่ากวา่เกณฑ์  (B3) 

นกัจิตวิทยา : ดเูหมือนว่ากิจวตัรของคณุ B3  จะไม่ค่อยมีความเสี่ยง  
เพราะไปไหนมาไหนก็จะมีสามีไปรับ  แตถ้่าสมมติ  ถ้าคณุ 
B3 ต้องเดินทางและพบกบัความเสี่ยง เช่น ท่ีมืดเปลี่ยว  
แล้วเกิดอนัตราย  คณุ B3 จะนึกถึงอะไร  และจะแก้ไข
ปัญหาอยา่งไรคะ 

B3 : ก็ต้องหนีไว้ก่อนคะ่ นาทีนัน้ ต้องเอาชีวิตให้รอด 
นกัจิตวิทยา : แล้วจะดีกว่าไหม  หากคณุ B3 จะเลือกหาซือ้อุปกรณ์

ป้องกนัตวัท่ีเค้ามีขายอยูต่ามท้องตลาดมาตดิตวั 
B3 : ถ้าให้เลือกหาซือ้ คงใช้เคร่ืองช็อตไฟฟ้าค่ะ มนัชวัร์ดี ช็อตที

มนัก็ล้มลงพอมีโอกาสหนีบ้าง 
นกัจิตวิทยา : แล้วสมมุตินะคะ เคร่ืองช็อตไฟฟ้าอาจผิดพลาด จ่าย

กระแสไฟฟ้าแรงเกิน  แล้วโจรเสียชีวิต  คุณ B3 จะรู้สึกผิด
ไหม 

B3 :  รู้สึกผิดท าไมคะ มนัคิดไม่ดีกับเราก่อน ดีไม่ดีมันอาจคิด
ฆ่าเราอยู่แล้วก็ได้  ถ้าเราป้องกันตวัแล้วมนัตาย  ดิฉันไม่
รู้สกึผิดคะ่ 

 

 จากการศึกษาขัน้ตอนการส ารวจปัญหาของนักจิตวิทยา  อาจารย์เอื อ้อนุช  ถนอมวงษ์           
ท่ีสมัภาษณ์ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ท่ีแตกตา่งกนัทัง้ 3 ท่าน  ผลการสงัเกตพบว่า นกัจิตวิทยา
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ใช้วิธีการส ารวจปัญหา รับฟังอย่างเปิดใจโดยไม่ขัดจังหวะ  จากนัน้จะใช้วิธีการตัง้สมมติฐาน
เหตกุารณ์ท่ีอาจเกิดขึน้ อาทิ  ตวัอย่างบทสมัภาษณ์บางส่วนระหว่างนกัจิตวิทยาและผู้ ท่ีมีความ
ฉลาดทางอารมณ์สงูกว่าเกณฑ์ กลา่วว่า  “... นัง่ TAXI  ดกึๆ แบบนีถ้้าสมมติถกูลวนลามอย่างท่ี
เป็นขา่ว  คณุ B1 จะท าอยา่งไรคะ...” 

พร้อมทัง้รับฟังการแก้ปัญหาของผู้ ให้ข้อมลูด้วยความเคารพความคิดเห็น  อีกหนึ่ง วิธีท่ี
นกัจิตวิทยาใช้ คือ การส ารวจความกลวัจากสถานการณ์ท่ีนกัจิตวิทยาสมมุติขึน้ว่า  หากเกิดขึน้
จริงกบัผู้ ให้ข้อมลู  เค้าจะมีความกลวัอยู่ในระดบัใดจาก 1-10  เพื่อน ามาวิเคราะห์ข้อมลูว่าบคุคล
ท่านนัน้มีความตระหนักรู้กับภัยอันตรายท่ีอาจจะเกิดขึน้มากน้อยเพียงใด อาทิ  ตัวอย่างบท
สมัภาษณ์บางส่วนระหว่างนักจิตวิทยาและผู้ ท่ีมีความฉลาดทางด้านอารมณ์อยู่ในเกณฑ์ปกติ  
กลา่ววา่ “…ถ้าให้ประเมินความกลวัตอนนีอ้ยู่ในระดบัไหนคะ่ จาก 1-10 ...”  ซึง่การใช้วิธีดงักลา่ว
จะท าให้ผู้ ให้ข้อมลูประเมินสภาวะความกลวัภายในจิตใจอย่างละเอียดอีกครัง้ว่าอยู่ในระดบัใด  
อีกทัง้ผู้สมัภาษณ์เองจะได้ข้อมลูท่ีชดัเจนมากยิ่งขึน้ 

โดยนกัจิตวิทยาจะเลี่ยงการถามถึงเหตกุารณ์  หรือประสบการณ์ความเสี่ยง  หรืออนัตราย
ในอดีตท่ีเคยเกิดขึน้กับผู้ ให้ข้อมูลอนัเน่ืองมาจากนกัจิตวิทยาให้เหตุผลว่า  “... การสอบถาม
เร่ืองราวภายในอดีตซึ่งเป็นเหตุการณ์ท่ีเลวร้าย  อาจท าให้ผู้ ให้สมัภาษณ์เกิดความไม่สบายใจ  
หรือกระทบกระเทือนใจ  และอาจส่งผลให้การสัมภาษณ์ได้ข้อมูลท่ีไม่สมบูรณ์  อีกทัง้หน้าท่ีของ
นักจิตวิทยา  หากมีการขุดปมในใจซึ่งเป็นอดีตของผู้ ให้ข้อมูล นักจิตวิทยาอาจต้องเยียวยา  ฟื้นฟู
สภาพจิตใจของผู้ให้ข้อมลูให้ดีขึน้ด้วย  ด้วยเหตดุงักลา่วจงึควรใช้การสมมตุิเหตกุารณ์  มาเป็นเทคนิค
ในการสมัภาษณ์...” (อาจารย์เอือ้อนชุ ถนอมวงษ์, สมัภาษณ์, 9 มีนาคม 2556) 

(3) ขัน้ตอนการท าความเข้าใจปัญหา  สาเหตคุวามกลวั และความต้องการของผู้ให้ข้อมลู 
หลงัจากท่ีนักจิตวิทยาส ารวจปัญหาเก่ียวกับประเด็นความเสี่ยงท่ีผู้ ให้ข้อมูลแต่ละท่าน

อาจพบเจอได้ในการด าเนินชีวิตประจ าวนั  รวมถึงได้สมมตุิเหตกุารณ์ให้ผู้ ให้ข้อมลูตระหนกัรู้  และ
ฉกุคิดถึงความน่ากลวัเก่ียวกับภยัอนัตรายท่ีอยู่รอบตวั  จากการสมัภาษณ์อย่างตัง้ใจ  และการ
ลองตัง้สมมติฐานท าความเข้าใจบุคลิกตัวตนของผู้ ให้ข้อมูล โดยมีการเตรียมข้อมูลล่วงหน้า  
นกัจิตวิทยาจึงสามารถวิเคราะห์ปัญหารวมถึงประเมินเหตุความกลวัท่ีเกิดขึน้ภายในจิตใจของ  
ผู้ ให้ข้อมลู แต่เพื่อสร้างความเข้าใจท่ีตรงกนัระหว่างนกัจิตวิทยากบัผู้ ให้ข้อมลู  การทบทวน  หรือ
สรุปประเด็นปัญหา  สาเหตคุวามกลวั และความต้องการของผู้ให้ข้อมลูจึงเป็นอีกหนึ่งขัน้ตอนท่ีมี
ความส าคญั  ก่อนจะด าเนินไปสูเ่ป้าหมายท่ีต้องการของการวางแผนแก้ไขปัญหา 
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ตวัอย่างบทสมัภาษณ์ในขัน้ตอนการท าความเข้าใจปัญหา  สาเหตคุวามกลวั  และความ
ต้องการของผู้ให้ข้อมลูระหวา่งนกัจิตวิทยากบัผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สงูกวา่เกณฑ์ (B1) 

นกัจิตวิทยา : สรุปว่าคณุ B1 มกัจะมีความกลวัอยู่บ้างหากต้องเดินทาง
ดกึๆ และต้องขึน้แท็กซี่  และคณุคิดว่าการดเูลขทะเบียน
หรือการโทรหาบคุคลท่ีใกล้ชิดเป็นเพื่อนคยุอยู่ในสายจะท า
ให้คณุปลอดภยัขึน้อยา่งนัน้ใช่รึเปลา่คะ 

B1 : ใช่คะ่ 
นกัจิตวิทยา : และการท่ีคณุ B1 พกมีดติดตวัไว้ จริงๆ แล้วคณุ B1 ก็มีคิด

อยู่ บ้างว่าอันตรายอาจจะเกิดขึน้กับตนเองในสักวัน  
นอกจากนี ้คณุ B1 ก็ให้ความส าคญักบัอปุกรณ์ป้องกนัตวั
ไม่ว่าจะเป็นเคร่ืองช็อตไฟฟ้า  หรือสเปรย์พริกไทย  แต่จะ
ค านึงถึงเร่ืองราคา  อะไรถูกกว่าคณุ B1 ก็จะเลือกอนันัน้  
ตามนีใ้ช่หรือไม่คะ 

 

ตวัอย่างบทสมัภาษณ์ในขัน้ตอนการท าความเข้าใจปัญหา  สาเหตคุวามกลวั  และความ
ต้องการของผู้ให้ข้อมลู  ระหวา่งนกัจิตวิทยากบัผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ (B2) 

นกัจิตวิทยา : เท่าท่ีฟังคณุ B2 มา  เป็นคนขีต้กใจ  ขีก้ลวั  หากลองเลี่ยง
ปัญหาได้ก็จะเลี่ยง  แต่ถ้าจวนตัวคุณเป็นหนึ่งคน  ท่ีได้
เตรียมการ  เตรียมพร้อมตัง้ รับกับปัญหาเป็นอย่างดี  
เพราะน้อยมากท่ีจะมีใครพกสเปรย์พริกไทย  แต่คุณเอง
กลับเกรงกลัวท่ีจะใช้เคร่ืองช็อตไฟฟ้าเพราะกลัวว่าซ็อต
แล้วเค้าจะตาย  เอือ้อนุชมองว่าคณุเองหากเกิดอนัตราย
คุ ณ ข อ แ ค่ เ ปิ ด โ อ ก า ส ใ ห้ คุ ณ ร อ ด อ อ ก ม า ก่ อ น                    
ไม่จ าเป็นต้องท าอะไรกลบัไปให้เค้าต้องตาย 

B2 : ใช่คะ่  เค้าตายเราก็รู้สกึเป็นตราบาปอีก  แตถ้่าอย่างท่ีบอก
หากเค้าเข้ามาได้  บ้านท่ีมีทัง้แม่ และน้องอยู่ในบ้านซึง่นัน่
คือบุคคลท่ีเรารัก  เราคาดเดาไม่ได้เลยว่าผู้ ร้ายจะเข้ามา
ท าร้ายใคร  รุนแรงแคไ่หน  หากไม่มีทางเลือก  ดิฉนัเลือกท่ี
จะให้คนในบ้านปลอดภัย  โดยอาจจะยิงผู้ ร้ายคนนัน้ซะ 
เพื่อป้องกนัตวัเองด้วย  และคนท่ีเรารักด้วย 
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ตวัอย่างบทสมัภาษณ์ในขัน้ตอนการท าความเข้าใจปัญหา  สาเหตคุวามกลวั  และความ
ต้องการของผู้ให้ข้อมลูระหวา่งนกัจิตวิทยากบัผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ต ่ากวา่เกณฑ์ (B3) 

นกัจิตวิทยา : คุณ B3 เหมือนจะแทบไม่มีโอกาสไปพบเจอกับ
สถานการณ์เสี่ยงเพราะไปไหนมาไหนก็มีสามีไปรับตลอด  
ดงันัน้ทุกวนันีด้ าเนินกิจวตัรประจ าวนัเลยแทบไม่มีความ
กลัวใดๆ หรือบวกกับคุณเองลึกๆ ก็เป็นคนไม่กลัว  และ
กล้าท่ีจะต่อสู้กบัผู้ ท่ีจะประสงค์ร้ายอยู่แล้ว  เพราะคณุ B3 
บอกว่า  หากให้เลือกคงใช้เคร่ืองซ็อตไฟฟ้า  และถ้าหาก
ซ็อตและตายคุณก็ไม่เสียใจ  เพราะคนนัน้เข้ามาท าร้าย
คณุก่อน 

B3 : จริงๆ ก็ใช่ค่ะ หากดิฉันเจอเหตกุารณ์แบบนัน้จริง ถึงไม่มี
เคร่ืองซ็อต ดิฉนัก็จะสู้ก่อน  สู้ ให้ถึงท่ีสดุ  เพื่อเอาชีวิตรอด
ให้ได้คะ่ 

 
จากตวัอย่างบทสมัภาษณ์ในขัน้ตอนท าความเข้าใจปัญหา  สาเหตคุวามกลวั และความ

ต้องการของผู้ ให้ข้อมลูพบว่า  นกัจิตวิทยา อาจารย์เอือ้อนุช  ถนอมวงษ์  ได้รวบรวมข้อมลู  และ
ประเมินในสิ่งท่ีผู้ ให้ข้อมูลได้ตอบ  และถามทวนข้อมลูท่ีได้มาอีกครัง้เพื่อให้ได้ความถูกต้องของ
ปัญหาแตล่ะบคุคล  อาทิ  ตวัอย่างบทสมัภาษณ์บางสว่นระหว่างนกัจิตวิทยากบัผู้ ท่ีมีความฉลาด
ทางอารมณ์อยู่ในเกณฑ์ปกติ กล่าวว่า  “... เท่าท่ีฟังคณุ B2  มาคณุเป็นคนขีต้กใจ  ขีก้ลวั  หาก
ลองเลี่ยงปัญหาได้ก็จะเลี่ยง  แต่ถ้าจวนตวัคณุเป็นหนึ่งคนท่ีได้เตรียมการเตรียมพร้อมตัง้รับกับ
ปัญหาเป็นอย่างดี”  หรือ  ตวัอย่างบทสมัภาษณ์บางส่วนระหว่างนกัจิตวิทยากบัผู้ ท่ีมีความฉลาด
ทางอารมณ์สงูกว่าเกณฑ์  กล่าวว่า  “คณุ B1 พกมีดติดตวัไว้ จริงๆ แล้วคณุ B1 ก็มีคิดอยู่บ้างว่า
อนัตรายอาจจะเกิดขึน้กบัตนเองในสกัวนั  นอกจากนีค้ณุ B1 ก็ให้ความส าคญักบัอปุกรณ์ป้องกนั
ตวั... ตามนีใ้ช่ไหมคะ”  ด้วยการทบทวนข้อมูลท่ีได้จะท าให้นักจิตวิทยาเข้าใจบุคลิกของแต่ละ
บคุคล  รวมทัง้เข้าใจปัญหา วิธีการแก้ปัญหา  เพื่อท่ีนกัจิตวิทยาจะช่วยวางแผนแก้ปัญหาของแต่
ละบคุคลได้อยา่งถกูต้องเหมาะสมในขัน้ตอนการสมัภาษณ์ในกระบวนการถดัไป 

(4) ขัน้ตอนการวางแผนแก้ปัญหา 
หลังจากนักจิตวิทยาสัมภาษณ์ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์แตกต่างกันทีละบุคคล        

จนกระบวนการสมัภาษณ์ด าเนินผ่านขัน้ตอนการท าความเข้าใจปัญหา  สาเหตคุวามกลวั  และ
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ความต้องการของผู้ ให้ข้อมลู  ซึง่ขัน้ตอนดงักล่าว  ข้อมลูท่ีได้จะเป็นข้อมลูทางด้านความต้องการ
ส่วนลึกของผู้บริโภค (Consumer Insight) ล าดบัต่อไปการวางแผนแก้ไขปัญหา  คือ การให้
ค าปรึกษา  วิธีการป้องกนัอนัตราย  ป้องกนัก่อนท่ีเหตกุารณ์อนัเลวร้ายจะเกิดขึน้  โดยระหว่างการ
เสนอวิธีการแก้ปัญหาต่างๆ นกัจิตวิทยาจะส ารวจความคิดเห็นว่าผู้ ให้ข้อมลูมีปฏิกิริยาตอบสนอง
เห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วยอยา่งไร 

 

ตวัอย่างบทสัมภาษณ์ขัน้ตอนการวางแผนแก้ปัญหาระหว่างนักจิตวิทยากับผู้ ท่ีมีความ
ฉลาดทางอารมณ์สงูกวา่เกณฑ์ (B1) 

นกัจิตวิทยา : จริงๆ การแก้ไขปัญหาเวลาเราขึน้แท็กซี่  โดยคยุโทรศพัท์
เพื่อให้คนขบัเข้าใจว่าตอนนีมี้บุคคลท่ี 3 รับรู้ว่าเราอยู่ไหน
เป็นสิง่ท่ีดีคะ่  นอกจากนี ้เราอาจจะชวนเค้าคยุเผ่ือตอนนัน้
ในใจเค้าครุ่นคิดอะไรอยู่  เค้าจะได้ไม่ยึดติดกับสิ่งท่ีก าลงั
คิด  และเป็นการท าให้คนขับไม่รู้สึกว่าเราเป็นคนแปลก
หน้า  แต่ยงัไงการติดอปุกรณ์ป้องกนัตวัไว้ก็ถือว่าน่าสนใจ
นะคะ 

B1 : เคยคิดไว้นะคะนอกจากมีดท่ีพก  ก็มีมองๆ หาดูสเปรย์
พริกไทยอยูเ่หมือนกนั  เผ่ือวนัไหนคราวซวยของเรา  สงสยั
ต้องไปเดินส ารวจราคาอีกทีคะ่ 

 

ตวัอย่างบทสมัภาษณ์ขัน้ตอนการวางแผนแก้ปัญหาระหว่างนักจิตวิทยากับผู้ ท่ีมีความ
ฉลาดทางอารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ (B2) 

นกัจิตวิทยา : คุณ B2 ถือว่าเป็นคนรอบคอบพอสมควรเลยนะคะ        
การกลวัอนัตรายท่ีอาจจะเกิดขึน้เป็นสิ่งท่ีดีค่ะ  มนัท าให้
เราไม่ประมาทในชีวิต  เราจะใช้ชีวิตอย่างรอบคอบเพิ่ม
มากยิ่งขึน้  พูดตามตรงนะคะ  พึ่งเคยเจอเหมือนกันคนท่ี
พกอปุกรณ์ป้องกนัตวั 

B2 :  ท่ีผ่านมาก็ระวงัตวัมาตลอดค่ะ เพราะขนาดกลางวนัแสกๆ 
ยังเคยโดนคนดีๆ เน่ียแหละคะ  โดนเอาคัตเตอร์มาขู ่ 
สงสัยเราขับรถปาดหน้าเค้า  ดีนะคะตอนนัน้เราล็อครถ
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หนาแน่นกะว่าถ้าทุบกระจกก็โทรแจ้งต ารวจ  แต่ถ้าไม่ท า
อะไรก็จะปลอ่ยคะ่  แรงผู้ชายกะผู้หญิงสู้กนัล าบากอยูแ่ล้ว 

 

ตวัอย่างบทสัมภาษณ์ขัน้ตอนการวางแผนแก้ปัญหาระหว่างนักจิตวิทยากับผู้ ท่ีมีความ
ฉลาดทางอารมณ์ต ่ากวา่เกณฑ์  (B3) 

นกัจิตวิทยา : การท่ีคณุไม่ค่อยกลวัอะไรมนัมีทัง้ข้อดี  และข้อเสียนะค่ะ 
คณุ B3 ข้อดี  คือ  หากคณุต้องเผชิญกบัปัญหา  คณุจะมี
การตัดสินใจท่ีเด็ดขาด  และกล้าท่ีจะต่อสู้   ข้อเสีย คือ
บางครัง้การไม่กลวัอาจท าให้เราละเลย  ประมาทในการใช้
ชีวิต  เพราะฉะนัน้การมีอปุกรณ์ป้องกนัตวัไว้เอาเป็นเคร่ือง

ช็อตไฟฟ้าตามท่ีคณุ B3 เลือกไว้ก็ดีคะ่ 

B3 : ขอบคุณค่ะ ไม่รู้ว่ามนัราคาเท่าไหร่เหมือนกัน  เดี๋ยวยงัไง
ต้องลองไปศกึษาข้อมลูอีกทีคะ่ 

 
จากบทสมัภาษณ์ในขัน้ตอนการวางแผนแก้ปัญหาของนักจิตวิทยา พบว่า การสมัภาษณ์

ในขัน้ตอนนีย้งัคงมีการเสนอแนะข้อคิดเห็น  วิธีการแก้ไขปัญหา  และให้ค าปรึกษา  เพื่อให้ผู้ ให้
ข้อมลูได้น าไปใช้ในสถานการณ์ท่ีอาจเกิดขึน้ในอนาคต  อาทิ  ตวัอย่างบางสว่นของบทสมัภาษณ์
ในขัน้ตอนการวางแผนแก้ปัญหาระหวา่งนกัจิตวิทยากบัผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สงูกว่าเกณฑ์ 
กล่าวว่า “... จริงๆ การแก้ไขปัญหาเวลาเราขึน้แท็กซี่ ด้วยการคยุโทรศพัท์เพื่อให้คนขบัเข้าใจว่า
ตอนนีมี้บคุคลท่ี 3 รับรู้ว่าเราอยู่ท่ีไหนเป็นสิ่งท่ีดีค่ะ  นอกจากนี  ้เราอาจจะชวนเค้าคยุเผ่ือตอนนัน้
ในใจเค้าครุ่นคิดอะไรอยู่  เค้าจะได้ไม่ยดึติดกบัสิ่งท่ีก าลงัคิด...” หรือ  ตวัอย่างบทสมัภาษณ์ท่ีเกิด
ขึน้กบัผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ต ่ากว่าเกณฑ์  กล่าวว่า “...การท่ีคณุไม่ค่อยกลวัอะไรมนัมีทัง้
ข้อดี  และข้อเสียนะคะ  ข้อดี คือ หากคณุต้องเผชิญกับปัญหา  คุณจะมีการตดัสินใจท่ีเด็ดขาด
และกล้าท่ีจะต่อสู้   ข้อเสีย คือ บางครัง้การไม่กลวัอะไรอาจท าให้เราละเลยในการใช้ชีวิต”  ซึง่ตวั
ผู้ให้ข้อมลูเองสามารถเปิดมมุมองใหม่ๆ และน าไปปรับใช้ได้จริง  รวมทัง้เข้าใจข้อดี  และข้อเสียใน
การเป็นตวัตนของการด าเนินชีวิตมากยิ่งขึน้ 

(5) ขัน้ตอนการยตุิการให้ค าปรึกษาสมัภาษณ์ 
ในขัน้ตอนนีน้กัจิตวิทยาจะท าการสรุปข้อมลูท่ีได้อยา่งสัน้ๆ เพื่อแสดงให้เห็นถึงความสนใจ 

และใส่ใจตลอดระยะเวลาการสมัภาษณ์  ก่อนจะกล่าวย า้ความส าคญัในการใส่ใจภยัอนัตราย         
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ท่ีจะเกิดขึน้ได้ในชีวิต  และจบด้วยการกล่าวค าอ าลาเพียงเล็กน้อย  พร้อมทัง้ขอบคณุผู้ ให้ข้อมลู  
เพื่อจบการสมัภาษณ์ด้วยมิตรภาพอนัดี 

 

ตวัอย่างบทสมัภาษณ์ขัน้ตอนการยตุิการให้ค าปรึกษาระหว่างนกัจิตวิทยากบัผู้ ท่ีมีความ
ฉลาดทางอารมณ์สงูกวา่เกณฑ์ (B1) 

นกัจิตวิทยา : ก็คือตวัเราต้องระวงัเพิ่มมากขึน้เท่านัน้เองเนอะ  แตก่ารนัง่ 
แท็กซี่บ่อยๆ ก็ต้องระวังค่ะ  เท่าท่ีฟังมาท่ีท าอยู่ก็ถือว่า
ใช้ได้ดี  ใช้การพดูคยุไว้ก่อนก็ดีคะ่  แตถ้่าให้ดีกว่านี ้ ก็ลอง    
มองๆ หาๆ อุปกรณ์ท่ีเหมาะกับเรา  ลองดูเนอะ  วันนี ้
ขอบคณุท่ีมาให้ข้อมลูคะ่ 

 

ตวัอย่างบทสมัภาษณ์ขัน้ตอนการยตุิการให้ค าปรึกษาระหว่างนกัจิตวิทยากบัผู้ ท่ีมีความ
ฉลาดทางอารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ (B2) 

นกัจิตวิทยา : การโตขึน้  การเป็นผู้ ใหญ่ขึน้  ท าให้เราระมดัระวงัตวัมาก

ยิ่งขึน้  ซึ่งคุณ B2 ถือว่าเป็นคนป้องกันตัวเองดีค่ะ และ
สมัยนีม้ันมาได้ทุกทางนะคะ วันนีข้อบคุณมากส าหรับ
ข้อมลูดีๆ ท่ีมาร่วมแชร์ประสบการณ์ในวนันีค้ะ่ 

 

ตวัอย่างบทสมัภาษณ์ขัน้ตอนการยตุิการให้ค าปรึกษาระหว่างนกัจิตวิทยากบัผู้ ท่ีมีความ
ฉลาดทางอารมณ์ต ่ากวา่เกณฑ์ (B3) 

นกัจิตวิทยา : ขอบคณุ คณุ B3 มากนะคะ  ส าหรับข้อมลูวนันี ้ แตอ่ย่าลืม
วา่การป้องกนัดีกวา่การแก้ไขนะคะ  ยงัไงก็มีอปุกรณ์ป้องกนั
ตวัติดไว้ก็ดีคะ่  ยงัไงก็ขอให้น้องโตขึน้ น่ารักๆ แข็งแรง  เป็น
เด็กดีแล้วกนัคะ่ 

 

จากกระบวนการสมัภาษณ์ของนกัจิตวิทยา ซึ่งผู้ วิจยัได้เก็บรวบรวมข้อมลูโดยท าหน้าท่ี
เป็นผู้สงัเกตการณ์อย่างไม่มีส่วนร่วม หลงัจากนัน้ผู้วิจยัได้สมัภาษณ์นกัจิตวิทยาเก่ียวกบัเทคนิค
เฉพาะตวัท่ีนกัจิตวิทยาได้ใช้ มีผลการศกึษา ดงันี ้

“...การสมัภาษณ์ท่ีโจทย์ในการตัง้ค าถามเป็นอปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต  และ
ทรัพย์สิน  ซึง่หมายความว่า มีการเช่ือมโยงกบัประสบการณ์อนัตรายบางครัง้ ในการตัง้ค าถามจึง
ต้องระมดัระวงัไม่ควรขดุคุ้ย หรือถามถึงเหตกุารณ์ท่ีอาจเกิดขึน้จริงกบัผู้สมัภาษณ์  แต่ควรใช้การ
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ตัง้สมมติฐานให้ผู้ สัมภาษณ์คิดตาม และจับประเด็นใจความถึงความกลัวท่ีซ่อนอยู่ภายใน                
ในบางครัง้การใช้ตวัเลขเข้ามาวดัระดบัความกลวั เช่น  จากเหตกุารณ์นีเ้กิดขึน้กบัคณุ คณุจะรู้สกึ
กลัวมากน้อยก่ีเปอร์เซ็นต์ เพื่อตัวพี่ เองจะได้ทราบว่าผู้ สัมภาษณ์คนนีมี้ความตระหนักกับ
เหตกุารณ์อนัตรายท่ีถึงแม้อาจจะยงัไม่เกิดขึน้มากน้อยเพียงใด และรับฟังการแก้ปัญหาของเขา
ต่อไป เพราะพี่เช่ือว่าการยกตัวอย่างมันจะดีกว่าการถามเร่ืองราวสุ่มเสี่ยงท่ีอาจเกิดขึน้กับ                    
ผู้สมัภาษณ์ซึ่งอาจเป็นตราบาป เป็นเร่ืองท่ีเขาอาจอยากจะลืม หากพี่ถามด้วยวิชาชีพของผู้ เป็น
หมอ ก็ต้องท าหน้าท่ีกลบรอยแผลในใจท่ีพี่เปิดขึน้  สว่นการเปรียบเทียบเป็นเปอร์เซน็ต์ คือ  การทิง้
จงัหวะการสมัภาษณ์ให้ผู้สมัภาษณ์ได้คิดโดยละเอียดก่อนจะตอบออกมา... ” (อาจารย์เอือ้อนุช  
ถนอมวงษ์, สมัภาษณ์, 9 มีนาคม 2556) 

หลงัจากสอบถามเทคนิคการสมัภาษณ์ของจิตวิทยา ผู้วิจยัได้กลบัมาสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมลู 
ซึ่งเป็นผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ท่ีแตกต่างกันทัง้ 3 ท่าน โดยการสมัภาษณ์ครัง้นีผู้้ วิจยัได้ใช้
วิธีการสนทนากลุ่ม (Focus group) เพื่อให้แต่ละท่านแลกเปลี่ยนมมุมองความคิดเห็นท่ีมีต่อ
กระบวนการสมัภาษณ์ของนกัจิตวิทยา โดยได้ข้อสรุปดงันี ้

 
B1 : “...เป็นการสัมภาษณ์ท่ีเป็นกันเองนะ เหมือนเป็นการ

พดูคยุ ปรึกษา แลกเปลี่ยนประสบการณ์ แตบ่างทีก็รู้สกึข า 
เป็นการสมัภาษณ์ท่ีเป็นทางการไปสกันิดนงึ ...” 

 
B2 : “...เป็นการสมัภาษณ์ท่ีดีนะ ผู้สมัภาษณ์แลดเูป็นมิตรและ

เข้าใจในสิ่งท่ีพี่ถาม ท่ีส าคญั คือ ดสูนใจกบัค าตอบของเรา 
ซึ่งจะต่างจากท่ีเคยโดนสัมภาษณ์ท่ีอ่ืน พี่เคยเจอแบบ        
ผู้สมัภาษณ์มีกระดาษค าถามมากาง  และเช็คไปเป็นข้อๆ 
อันนัน้ดูตัง้ใจ แต่ไม่ใส่ใจท่ีเราตอบ ตอบจบ คือ จบ เร่ิม
ถามข้อต่อไป บางท่ีเราแอบมองนะว่าถามถึงข้อไหนแล้ว 
ใกล้เสร็จยงัจะได้จบ แต่อนันีไ้ม่มี เป็นการสมัภาษณ์ท่ีเป็น
กนัเองดี มนัเลยท าให้เรากล้าจะตอบ...” 

 
B3 : “…พอมาบอกว่า คนสัมภาษณ์เป็นนักจิตวิทยา ไม่รู้สึก

แปลกใจเลย เพราะตลอดระยะเวลาการสมัภาษณ์ เหมือน
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จะคอยสอดแทรกวิธีการแก้ปัญหาอยู่ตลอด ถ้าถามถึ ง
ภาพรวมการสัมภาษณ์  รู้สึกดีนะ  เห มือนเ ป็นการ
แลกเปลี่ยนประสบการณ์ ไม่ได้รู้สึกอึดอัดกับการตอบ
ค าถามมากเกินไป…”  

 
 จากประเด็นความรู้สึกของผู้ ให้ข้อมูลท่ีมีต่อผู้ สมัภาษณ์ ผู้ วิจัยได้สอบถาม ผู้ ท่ีมีความ
ฉลาดทางอารมณ์ท่ีแตกต่างกันทัง้ 3 ท่าน เก่ียวกับความคิดเห็นในการตัง้ประเด็นค าถามของ        
ผู้สมัภาษณ์ รวมไปถึงภาพรวมของกระบวนการสมัภาษณ์ และผู้ ให้สมัภาษณ์คิดว่าตนเองได้ตอบ
ค าถามอยา่งเปิดใจมากน้อยเพียงใด ผลจากการศกึษามีดงันี ้
 

B1 : “…ไม่รู้สกึเหมือนมานัง่ตอบค าถามนะ เหมือนมานัง่คยุกนั
มากกวา่ แตก็่มีบางทีรู้สกึว่าภาษาของพี่เค้าสภุาพมาก มนั
ท าให้เราตอบแบบสภุาพตาม แตก็่เป็นอะไร   เล็กๆ น้อยๆ 
ถ้าถามว่าตอบข้อมลูท่ี Insight รึยงั ก็ตอบตามความจริง 
ตามประเด็นท่ีพี่เค้าถามแล้วนะ แต่ท่ีมองว่ายงัขาดอยู่บ้าง 
ท่ีมองก็อาจจะเป็นเร่ืองภัยอันตรายจากคนใกล้ตัวหรือ
สงัคมท่ีเราอยู่ ซึง่มนัอาจจะเกิดขึน้ได้ แตพ่ี่เค้าไม่ได้ถาม ก็
เลยไมไ่ด้ตอบ…” 

 
B2 : “…ชอบตรงท่ีเค้าชวนคยุ และเปิดโอกาสให้เราตอบเต็มท่ี 

และเหมือนเค้าจะหนุนค าตอบของเรา ว่าสิ่งท่ีเราคิดเรา
ตอบไป มันไม่ได้ผิด มันท าให้เรากล้าตอบนะ ท่ีชอบอีก
อย่างของการสัมภาษณ์ เหมือนได้นั่งคุยฉุกคิดถึงภัย
อนัตรายรอบตวั ท่ีจริงๆ เรารับรู้ เราเห็น แต่เราละเลย 
เพราะคิดว่าอาจไม่ได้เกิดกับตัวเราเอง ถือว่าเป็นการ
สัมภาษณ์ท่ีจบลงแบบคนถามได้ประโยชน์ คนตอบก็ได้
ประโยชน์…” 
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B3  :   “… เป็นการสมัภาษณ์ท่ีไม่น่าเช่ือ ไม่วกวนซ า้ไปซ า้มา ไม่
ต้องมานัง่เปลืองเวลาเป็นชัว่โมงๆ ถือว่าใช้เวลาได้ก าลงัดี
ก่อนท่ีจะรู้สึกอึดอัด และถ้าถามว่าข้อมูลท่ีตอบ insight 
ไหม ถ้าเอาปัจจบุนั ตอนท่ีมีครอบครัว ถือว่า insight แตถ้่า
ถามถึงช่วงวยัรุ่น วยัเรียน ท่ีอาจมีเท่ียวกลางคืนบ้าง พี่เค้า
ไมไ่ด้ถามถึง แตม่นัคือข้อมลูในอดีต ซึง่อาจจะไมจ่ าเป็นกบั
ข้อมลูท่ีอยากได้ …”  

 
3. กระบวนการสัมภาษณ์ของนักการตลาด 

ในการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ (In – depth Interview) ของนกัการตลาด  ผู้ ท่ีมีความ
เช่ียวชาญการสัมภาษณ์ผู้บริโภคเพื่อค้นหาความต้องการส่วนลึก  หรือการค้นหา Consumer 
Insight นัน้  จดุประสงค์  และข้อมลูท่ีได้จะมุ่งไปท่ีการพฒันาสินค้า  การวางแผนการตลาดเพื่อ
เพิ่มยอดขายให้ได้มากกว่าท่ีเป็นอยู่  ซึ่งขัน้ตอนการสัมภาษณ์ของนักการตลาดกับผู้ บริโภค               
จึงเปรียบเสมือนการขอข้อมลูท่ีนกัการตลาดต้องการ  ดงันัน้ ค าพดูคุ้นหท่ีูว่า “ลกูค้า คือ พระเจ้า” 
สถานภาพของนกัการตลาดเองจึงไม่วางตวัสงูส่ง หรือ “เหนือกว่า” หรือ “เป็นผู้ รู้ทุกเร่ือง” แต่ใน
ขณะเดียวกนัไม่ได้แสดงท่าทางเป็นผู้ ท่ี “รู้น้อยกวา่มนษุย์ปกติ”  สง่ผลให้รูปแบบการสมัภาษณ์เป็น
การขอข้อมลู  แลกเปลี่ยนประสบการณ์  ภาษาท่ีใช้เป็นภาษากันเอง  ส านวนท่ีคุ้นเคยตามปกติ  
อีกทัง้การตัง้ค าถามจะเปิดโอกาสให้ผู้ให้ข้อมลูได้พดูอย่างเต็มท่ี  สาธยายค าตอบอย่างอิสระ  โดย
นกัการตลาดมีขัน้ตอนการสมัภาษณ์ ดงันี ้

(1) ขัน้ตอนการเตรียมข้อมลูเพื่อก าหนดความต้องการส่วนลึกของผู้บริโภค (Consumer 
Insight) 

ก่อนกระบวนการสมัภาษณ์  ขัน้ตอนการเตรียมข้อมลูเพื่อก าหนดความต้องการส่วนลึก
ของผู้บริโภค (Consumer Insight)  เป็นสิ่งส าคญัอย่างยิ่งท่ีนกัการตลาดให้ความสนใจ  โดยใน
กระบวนการส่วนนี ้คือ การประเมินปัญหาท่ีผลิตภณัฑ์ก าลงัเผชิญอยู่ หรืออาจเผชิญในอนาคต
หากการแข่งขันในตลาดสูงขึน้  งานวิจัยชิน้นีไ้ด้ก าหนดผลิตภัณฑ์เป็นอุปกรณ์รักษาความ
ปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สนิ  ซึง่เป็นสนิค้าท่ีผู้บริโภคต้องศกึษาข้อมลูในการตดัสินใจซือ้  และมี
ความกังวลแฝงอยู่ในกระบวนการตดัสินใจ  โดยผู้ ให้ข้อมลูในงานวิจยั  คือ กลุ่มผู้หญิงท่ีมีความ
ฉลาดทางอารมณ์แตกต่างกนัทัง้หมด 3 ท่าน  ดงันัน้ในการท่ีผู้หญิงสกัคนจะตดัสินใจซือ้อปุกรณ์
รักษาความปลอดภัยในชีวิต และทรัพย์สิน  นักการตลาดมองว่าอาจเป็นผู้ ท่ีต้องเผชิญกับการ
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ด าเนินชีวิตท่ีตกอยู่ในสถานการณ์เสี่ยงอยู่บ่อยครัง้  หรืออาจมีประสบการณ์อันเลวร้ายท่ีเป็น
อนัตรายตอ่ชีวิต  และทรัพย์สนิ  หรืออาจเป็นผู้ ท่ีมีความกลวัอยู่ในจิตใจ  และเพื่อให้งานวิจยับรรลุ
วัตถุประสงค์ท่ีได้วางไว้  การตัง้สมมติฐานเปรียบเสมือนการวางแนวทางไว้ให้มุ่งไปสู่การตัง้
ค าถาม  เพื่อให้ได้มาซึ่งความต้องการส่วนลึกของผู้ บริโภค (Consumer Insight) ท่ีครบถ้วน 
ชดัเจน และสามารถตอ่ยอดเป็นประโยชน์ด้านการตลาดตอ่ไป 

 

“การท าความเข้าใจกบัผลิตภณัฑ์เป็นสิ่งส าคญัค่ะ อย่างในแวดวงการตลาดจะหา ความ
ต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) ของผลิตภณัฑ์สกัชิน้ คือ 1. ข้อมลูจากลกูค้าท่ี
ให้เรามาวา่สนิค้าเป็นอย่างความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) ท่ีเค้าต้องการ  
เค้าจะเอาไปท าอะไร และ 2. คือข้อมูลท่ีเราศึกษาเองบ้าง  สอบถามคนอ่ืนบ้าง  สิ่งเหล่านี  ้คือ
กระบวนการรวบรวมข้อมลู  รวบรวมมมุมอง  ก่อนเราจะลงสนามไปสมัภาษณ์เพื่อเก็บข้อมลูจริง  
ดงันัน้ จากการหาความต้องการส่วนลึกของผู้บริโภค (Consumer Insight) ของอปุกรณ์รักษา
ความปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สนิ  เราก็ต้องกลบัมานัง่ดผูลิตภณัฑ์แล้วละ่  ว่าเจ้าอปุกรณ์พวก
นีใ้ช้เม่ือไหร่  มีแล้วดี  ไม่ดีอย่างไร  เหตผุลท่ีจะซือ้คืออะไร  และพี่มองว่า “ความกลวั” ท่ีซ่อนอยู่
ภายในมนัเป็นตวัผลกัดนัให้เค้าต้องซือ้  ถ้าเราหาได้ว่าความกลวันีค้ืออะไร  เราก็จะตอบโจทย์ 
ความต้องการส่วนลึกของผู้บริโภค (Consumer Insight)  ของผลิตภณัฑ์นีไ้ด้  ท่ีส าคญัตอน
สมัภาษณ์คือเตรียมตวัให้พร้อม  ยอมรับทุกค าตอบ  เปิดใจฟังมากกว่าพดู  และอย่าใส่ความคิด
ตวัเองลงไป” (อาจารย์ชตุิมา วิริยะมหากลุ, สมัภาษณ์, 16 กมุภาพนัธ์ 2556) 

(2) ขัน้ตอนด าเนินการสมัภาษณ์ 
หลงัจากมีการเตรียมข้อมลูเพื่อก าหนดวตัถุประสงค์ หรือ Consumer Insight  ของ

อุปกรณ์รักษาความปลอดภัยในชีวิต  และทรัพย์สินอย่างชัดเจน  ล าดบัต่อไป คือ ขัน้ตอนการ
ด าเนินการสมัภาษณ์ของนกัการตลาด  โดยมีผู้ ให้ข้อมลูเป็นบุคคลท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ท่ี
แตกตา่งกนั 3 ท่าน อนัประกอบด้วย 

C1  ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สงูกว่าเกณฑ์ท่ีก าหนด ในขณะการสมัภาษณ์ผู้ ให้
ข้อมลูประกอบอาชีพธุรกิจสว่นตวั ด้านบคุลิกนิสยัเป็นคนรอบคอบ สามารถควบคมุอารมณ์ตอ่แรง
กดดนัได้ดี ใช้เหตผุลความถกูต้องในการแก้ไขปัญหา และมีความเอือ้เฟือ้เผ่ือแผ ่

C2  ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์อยู่ในเกณฑ์ปกติ ในขณะด าเนินการสมัภาษณ์ ผู้ ให้
ข้อมลูประกอบอาชีพนกัจดัรายการวิทย ุด้านลกัษณะนิสยัทางอารมณ์ เป็นผู้ มีเหตมีุผล ใจเย็นใน
การแก้ไขปัญหา รอบคอบ เห็นใจผู้ อ่ืน รวมทัง้มีสมัพนัธภาพท่ีดีตอ่ผู้ อ่ืน 
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C3  ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ต ่ากว่าเกณฑ์ ในขณะด าเนินการสัมภาษณ์ผู้ ให้
ข้อมูลประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั ด้านนิสยัเป็นบุคคลใจร้อน หงุดหงิดง่าย และมกัจะท าอะไร
รวดเร็วตามอารมณ์ บางครัง้เลือกใช้ก าลงัในการแก้ไขปัญหา ขาดการไตร่ตรอง ยัง้คดิ 

 
โดยมีขัน้ตอนการสมัภาษณ์ทัง้หมด  5  ขัน้ตอน ดงันี ้

 ขัน้ตอนท าความรู้จกั / ศกึษาข้อมลูพืน้ฐานสว่นตวั 
ในขัน้ตอนนีเ้ป็นการแนะน าตวัระหวา่งผู้สมัภาษณ์  และผู้ให้ข้อมลู ซึง่ปัจจยัแรกท่ีจะท าให้

ผู้ให้ข้อมลูเปิดใจในการตอบค าถาม  โดยนกัการตลาดจะสร้างบรรยากาศ  และไมตรีอนัดี  รวมทัง้
แสดงตนว่าอยู่ในสถานภาพของผู้มาขอความรู้  ขอข้อมลู  ดงันัน้ การตอบค าถามในครัง้นีไ้ม่มีถกู  
ไม่มีผิด  ผู้ให้ข้อมลูสามารถตอบได้อยา่งผอ่นคลาย  และเป็นตวัตนของตนเองมากท่ีสดุ 

 

ตวัอย่างขัน้ตอนท าความรู้จกั / ศกึษาข้อมลูพืน้ฐานส่วนตวัระหว่างนกัการตลาดกบัผู้ ท่ีมี
ความฉลาดทางอารมณ์สงูกวา่เกณฑ์ (C1) 

นกัการตลาด :  ช่ืออะไรคะ 
C1 : C1 คะ่ 
นกัการตลาด :  พี่ช่ือเต้ยนะคะ  วันนีพ้ี่มาท าหน้าท่ีสัมภาษณ์แทนเพื่อน

น้อง C1  ให้ C1  ตอบทกุอยา่งตามธรรมชาติ  ไมมี่อะไรผิด
อะไรถกูนะคะ  เอาละ่  ตอนนีท้ างานท่ีไหนคะ 

C1 : ตอนนีท้ าทวัร์และเปิดเกสต์เฮาส์อยูค่ะ่  
 

ตวัอย่างขัน้ตอนท าความรู้จกั / ศกึษาข้อมลูพืน้ฐานส่วนตวัระหว่างนกัการตลาดกบัผู้ ท่ีมี
ความฉลาดทางอารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ (C2) 

นกัการตลาด :  สวสัดีคะ่  วนันีเ้รามาสมัภาษณ์แบบสบายๆ กนัเนอะ  ตอบ
ทุกอย่างตามท่ีคิดได้เลยนะ  พี่ช่ือเต้ยนะค่ะ  น้องช่ืออะไร
เอย่ 

C2 : C2 คะ่ 
นกัการตลาด :  น้อง C2 จ๊ะ  ไหนลองช่วยเลา่ให้พี่ฟังหน่อยได้ไหมวา่ตอนนี ้

C2 ท างานท่ีไหน  หรือเรียนท่ีไหนคะ่ 
C2    : เรียนจบแล้วคะ่ ตอนนีท้ างานอยูท่ี่... 
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ตวัอย่างขัน้ตอนท าความรู้จกั / ศกึษาข้อมลูพืน้ฐานส่วนตวัระหว่างนกัการตลาดกบัผู้ ท่ีมี
ความฉลาดทางอารมณ์ต ่ากวา่เกณฑ์  (C3) 

นกัการตลาด :  สวสัดีคะ่  ช่ืออะไรคะ่ 
C3  :          C3 คะ่ 
นกัการตลาด :  ช่ือเต้ยนะค่ะ  ขออนุญาตเรียกแทนตัวเองว่าพี่เต้ยแล้ว

กนัเนอะ C3 ตอบแบบสบายๆ เลยนะ  เพราะมนัไม่มีถกูไม่
มีผิด  คือว่าพี่จะถามเก่ียวกับเ ร่ืองของวิ ถีชีวิต   และ
แนวความคิดทั่วไป  ตอบแบบสบายๆ นะ  ไหน C3 ช่วย
แนะน าตวัให้ฟังหน่อยว่าท างานท่ีไหน  และตอนนีท้ าอะไร
อยูบ้่าง 

  

 จากการสมัภาษณ์ในขัน้ตอนการท าความรู้จกั / ศึกษาข้อมลูพืน้ฐานส่วนตวัของนกัการ
ตลาด  ด้วยวิธีการสร้างบรรยากาศท่ีผ่อนคลายให้กับผู้ ให้ข้อมลู ด้วยการชีแ้จงถึงการสมัภาษณ์
ครัง้นีท่ี้เป็นเพียงการสอบถามข้อมลูโดยทัว่ไป  ผู้ ให้ข้อมลูสามารถตอบค าถามแบบท่ีเป็นตวัตน
ของตนเองซึง่ไมมี่ถกูหรือผิด โดยนอกเหนือจากการท าความรู้จกัแล้ว  นกัการตลาดยงัช่วงชิงข้อมลู
สว่นตวัของผู้ให้ข้อมลูผา่นการตัง้ค าถามท่ีเปิดโอกาสให้ผู้ ให้ข้อมลูสาธยายเลา่ข้อมลู  ได้แก่ ข้อมลู
ด้านการท างาน  ข้อมลูด้านครอบครัว  ท่ีพกัอาศยั  รวมถึงวิถีในการด าเนินชีวิต (Lifestyle)  เพื่อ
น าข้อมลูท่ีได้มาประเมินความเสี่ยงในการด าเนินชีวิต อีกทัง้ภาษา การใช้สรรพนามแทนตนเองยงั
เน้นค าสนิทสนม  ไม่ห่างเหินจนเกินไป  อาทิ ตวัอย่างบางส่วนของบทสมัภาษณ์ระหว่างนกัการ
ตลาดกับผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์อยู่ในเกณฑ์ปกติ  กล่าวว่า “…สวัสดีค่ะ  วันนีเ้รามา
สมัภาษณ์แบบสบายๆ กันเนอะ  ตอบทุกอย่างตามท่ีคิดได้เลยนะ  พี่ช่ือเต้ยนะคะ  น้องช่ืออะไร
เอ่ย”  จากความเป็นกันเอง  และดไูม่เป็นทางการท าให้ผู้ ให้ข้อมลูรู้สึกผ่อนคลาย  และลดความ
กงัวลในการตอบค าถามลงได้  ก่อนจะสมัภาษณ์ขัน้ตอนการค้นหาปัจจยัท่ีผู้บริโภคอาจตกอยู่ใน
สภาวะเสี่ยง 

 ขัน้ตอนการหาปัจจยัท่ีผู้บริโภคอาจตกอยูใ่นสภาวะเสี่ยง 
ด้วยผลติภณัฑ์ท่ีน ามาเป็นปัญหาของการศกึษาความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภคนัน้เป็น

อุปกรณ์ท่ีใช้ต่อเม่ือผู้ ให้ข้อมูลตกอยู่ในสถานการณ์ หรือสภาวะสุ่มเสี่ยงต่อชีวิต  และทรัพย์สิน  
ดงันัน้ หลังจากท่ีนักการตลาดสัมภาษณ์ข้อมูลพืน้ฐาน  ประกอบด้วย  ข้อมูลด้านการท างาน  
ข้อมลูด้านครอบครัว  ข้อมลูท่ีพกัอาศยั และข้อมลูในการด าเนินวิถีชีวิตประจ าวนั (Lifestyle)  เพื่อ
ประเมินถึงโอกาสความเสี่ยงท่ีจะเกิดอนัตราย  รวมถึงความกลวัของผู้ให้ข้อมลูวา่สถานการณ์แบบ
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ใดท่ีผู้ ให้ข้อมลูรู้สึกว่าตนเองนัน้ก าลงัไม่ปลอดภยั  และหากเกิดความรู้สึกดงักล่าวผู้ ให้ข้อมลูจะ
แก้ไขปัญหาอยา่งไร  และอปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สนิเป็นหนึง่ในปัจจยัการ
แก้ไขปัญหาของผู้ให้ข้อมลูหรือไม่ 

 

ตวัอย่างขัน้ตอนการหาปัจจยัท่ีผู้บริโภคอาจตกอยู่ในสภาวะเสี่ยงระหว่างนกัการตลาดกบั
ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สงูกวา่เกณฑ์ (C1) 

นกัการตลาด :  สรุปว่า C1 มีการเดินทาง 3  รูปแบบเนอะ คือ  แท็กซี่ 
มอเตอร์ไซค์ และก็สามล้อ  งัน้พี่ถามหน่อยสิว่า C1  คิดว่า
ตนเองมีความเสี่ยงท่ีจะเกิดอนัตรายขึน้กบัตนเองไหม 

C1 : คือ C1 กลวัอนัตรายจากอุบตัิเหตุมากกว่าค่ะ เพราะโดย
ปกติถ้านั่งแท็กซี่ C1 จะใช้การพูดคุยกับคนขบั เพื่อสร้าง
ไมตรี จะไมป่ลอ่ยให้บรรยากาศอดึอดัคะ่   

นกัการตลาด :  งัน้พี่ถามหน่อยว่า C1 เคยมีประสบการณ์เสี่ยงๆ หรือ
อนัตรายเกิดขึน้บ้างไหม 

C1 : คือเกิดมา 25 ปี ยงัไม่คิดว่าตนเองอยู่ในสภาวะเสี่ยงท่ีเป็น
อันตรายถึงขัน้จะโดนข่มขืน หรือโดนจีข้โมยของเลยค่ะ 
เพราะด้วยพืน้ท่ีท่ี C1 อยูผู่้คนจะพลกุพลา่นตลอดเวลาคะ่ 

 
ตวัอย่างขัน้ตอนการหาปัจจยัท่ีผู้บริโภคอาจตกอยู่ในสภาวะเสี่ยงระหว่างนกัการตลาดกบั

ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ (C2) 
นกัการตลาด : เท่าท่ีฟัง  พี่ว่า C2 เดินทางคอ่นข้างล าบากเลยนะ  ไหนจะ

วินมอเตอร์ไซค์  สองแถวขนาดเล็ก  สองแถว  แถมมีนัง่เรือ
อีก  งัน้พี่ขอถามหน่อยสิ  การท่ี C2 เดินทางแบบนี ้ C2 
รู้สกึกงัวลหรือไม่ปลอดภยักบัอะไรบ้างไหม 

C2 : ก็มีค่ะ อย่างวนัไหนต้องมาท างานก่อน 6 โมงเช้า ต้องออก
จากบ้านตัง้แต่ตี 5 ตอนนัน้ก็ยงัมืด  ซึ่งทางก็เปลี่ยว  แต่ก็
จะมีวินมอเตอร์ไซค์มารับ  และพอเป็นรถสองแถวขนาด
เล็กนี ก็้จะกังวลอันตรายเ ร่ืองอุบัติ เหตุ   เพราะว่ารถ
คอ่นข้างจะขบัเร็วคะ่ 
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นกัการตลาด :  อืมค่ะ  ทีนีพ้ี่เต้ยสนใจประเด็นเร่ืองความกังวลท่ีน้อง C2 
ว่าต้องออกมาท างานตอนตี 5 ท่ีเล่ามาค่อนข้างมืด  และ
เปลี่ยว  งัน้วนันีเ้ราเอาเฉพาะภยัคกุคามนะ  ไม่เอาภยัจาก
อบุตัิเหต ุ นอกจากจดุนีแ้ล้ว C2 คิดว่ามีจดุไหนอีกไหม 

C2 : ก็มีเวลานัง่แท็กซี่  เพราะเราไม่รู้ว่าเค้าเป็นใคร ผ่านมาแล้ว
ก็ผ่านไป เพราะฉะนัน้เวลาท่ี C2 ขึน้ก็จะดูเลขทะเบียน 
สงัเกตคนขบัและเทียบกบัรูปท่ีติดไว้คะ่ 

นกัการตลาด :  งัน้พี่ขอถามเจาะสกัหน่อยว่าเรามีความกังวลค่อนข้างสูง
แบบนี ้ เรามีการป้องกนัตวัยงัไงบ้างในด้านความปลอดภยั 

 

 ตวัอย่างขัน้ตอนการหาปัจจยัท่ีผู้บริโภคอาจตกอยู่ในสภาวะเสี่ยงระหว่างนกัการตลาดกบั
ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ต ่ากวา่เกณฑ์ (C3) 

C3 : คือ C3 เป็นคนเสียงดงัโวยวาย ใครมาแบบท่าทางไม่ดีคือ
ดา่สาดออกไปก่อน แคนี่ม้นัก็ตกใจเดินหนีไปหมดแล้วคะ่ 

นกัการตลาด :  อืม...น่าตื่นเต้น  พูดแบบนีต้้องเคยมีประสบการณ์ใช่ไหม
เน่ีย 

C3 : ก็เคยมีสพิี่  ตอนนัน้ยืนอยู่ป้ายรถเมล์  มีคนขบัมอเตอร์ไซค์
มาจอด  ถามว่าให้ไปส่งไหม  ตอนนัน้ยงัไม่มืดเลยนะ  พอ
มารูปแบบไม่เข้าท่าและ C3 ก็ไล่ส่งเลย  แต่ไอ้น่ีไม่ยอม  
เดินตาม  สกัพกันึงควกัของลบัออกมาโชว์  C3 ก็ไม่หนีนะ
แตโ่วยวายและก็กร๊ีด  กลายเป็นมนัตกใจหนีไป 

 

 จากขัน้ตอนการหาปัจจัยท่ีผู้ บริโภคอาจตกอยู่ในสภาวะเสี่ยง  นักการตลาดมุ่งเน้น
สอบถามอนัตรายท่ีเกิดจากการเดินทางในชีวิตประจ าวนัมากเป็นพิเศษ  และมีการตัง้ประเด็น
ค าถามเจาะลกึการเดนิทางมากกวา่ 10 ประเด็น  นอกเหนือไปจากนัน้นกัการตลาดเลือกใช้วิธีการ
สอบถามประสบการณ์ตรงท่ีเคยเกิดขึน้จริงกบัผู้ ให้ข้อมลูมากกว่าการยกตวัอย่าง หรือเหตกุารณ์ท่ี
เกิดขึน้ในสังคม อาทิ ตัวอย่างของบทสัมภาษณ์ขัน้ตอนการหาปัจจัยท่ีผู้ บริโภคอาจตกอยู่ใน
สภาวะเสี่ยงระหว่างนกัการตลาดกบัผู้ ท่ีมีความฉลาดทางด้านอารมณ์อยู่ในเกณฑ์ปกติ กล่าวว่า 
“...พี่เต้ยสนใจประเด็นเร่ืองความกงัวลท่ีน้อง C2 บอกวา่ต้องออกมาท างานตอนตี 5 ท่ีเลา่มาคอ่นข้าง
มืดและเปลี่ยว  งัน้วนันีเ้ราเอาเฉพาะภยัคกุคามนะ  ไม่เอาภยัจากอุบตัิเหต ุ นอกจากจุดนีแ้ล้ว C2 
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คิดว่ามีจุดไหนอีกไหม”  หรือบทสมัภาษณ์ระหว่างนกัการตลาดกบัผู้ ท่ีความฉลาดทางอารมณ์ต ่า
กว่าเกณฑ์  ท่ีจะสอบถามประสบการณ์ท่ีเคยเกิดขึน้จริง กล่าวว่า “...พูดแบบนีต้้องเคยมี
ประสบการณ์ใช่ไหมเน่ีย  ช่วยเล่าให้พี่ฟังหน่อย...”   จากเทคนิคการสอบถามผ่านประสบการณ์
ตรงนักการตลาดให้เหตุผลว่า “...บางครัง้การจินตนาการจะท าให้ผู้ ให้ข้อมูลไม่สามารถรับรู้ถึง
ความรู้สึกกลวัท่ีเกิดขึน้  ท าให้เค้าตอบวิธีการแก้ปัญหาออกมาด้วยการคาดเดาว่า  ถ้าหากเกิด
เหตกุารณ์แบบนัน้ขึน้เค้าจะแก้ปัญหาแบบนัน้แบบนี ้ สว่นทางประสบการณ์ตรง  เราจะได้รู้วิธีการ
แก้ไขปัญหาของเค้าจริงๆ ว่า เค้าท าเช่นไร” (อาจารย์ชุติมา วิริยะมหากุล, สัมภาษณ์, 16 
กมุภาพนัธ์ 2556) และอีกหนึ่งข้อมลูท่ีได้จากขัน้ตอนการหาปัจจยัท่ีผู้บริโภคอาจตกอยู่ในสภาวะ
เสี่ยง  คือ  วิธีการแก้ปัญหาของแต่ละท่าน  มุมมอง  ทัศนคติ  ต่อความเสี่ยงท่ีเกิดขึน้กับแต่ละ
บคุคล 

 ขัน้ตอนการหาข้อมลูอนัซบัซ้อนท่ีซอ่นอยูภ่ายในจิตใจ 
หลงัจากทราบข้อมลูปัจจยัความเสี่ยงท่ีอาจเกิดขึน้กับผู้ ให้ข้อมลู รวมถึงข้อมลูการเลือก

วิธีการแก้ไขปัญหาของแต่ละท่าน  ล าดับต่อไป คือ ขัน้ตอนการหาข้อมูลอันซับซ้อนท่ีซ่อนอยู่
ภายในจิตใจของผู้ ให้ข้อมลูว่าเหตผุลอะไรท่ีเลือกแก้ไขปัญหาด้วยวิธีนัน้  รวมถึงเหตผุลอะไรท่ีจะ
ท าให้ผู้ ให้ข้อมูลจะนึกถึงอุปกรณ์รักษาความปลอดภัยในชีวิต และทรัพย์สิน  หากไม่นึกถึง                
ไม่สนใจ  ผู้ให้ข้อมลูมีเหตผุลอะไร  ซึง่ข้อมลูในสว่นนีเ้ป็นข้อมลูส าคญัท่ีน าไปพฒันาสินค้า  รวมถึง
วางแผนการตลาดตอ่ไป 

 

ตวัอยา่งขัน้ตอนการหาข้อมลูอนัซบัซ้อนท่ีซอ่นอยูภ่ายในจิตใจระหว่างนกัการตลาดกบัผู้ ท่ี
มีความฉลาดทางอารมณ์สงูกวา่เกณฑ์ (C1) 

นกัการตลาด :  ท่ี C1 บอกว่าปัจจุบนั C1 พกมีดพกติดตวั  เพราะว่ามีด
สามารถใช้งานอย่างอ่ืน  ไม่ว่าจะตดั หรือแคะ  แต่ C1 ไม่
สนใจอุปกรณ์ป้องกนัตวัอย่างอ่ืนเลย  ไม่ว่าจะเคร่ืองซ็อต 
สเปรย์พริกไทย  ประเด็นนีน้่าสนใจ  เพราะ C1 หากจะซือ้
อุปกรณ์อะไรสักอย่าง  C1 ไม่ได้มองด้านการป้องกันตัว
เป็นหลกั  แตม่องฟังก์ชัน่ด้านอ่ืนมากกวา่  เพราะอะไรคะ 

C1 : อย่างท่ีบอกค่ะว่าเกิดมา 25 ปี ไม่เคยเจอเหตุการณ์เสี่ยง
เลย ถ้าซือ้มาแล้วไม่ได้ใช้มนัก็เสื่อมสภาพ ซึง่มองว่าไม่คุ้ม
เลย  อีกอย่างของพวกนีม้นัเป็นดาบ 2 คม  C1 มองว่าเอา
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อะไรท่ีป้องกนัตวัก็ได้ยามฉกุเฉิน  และเวลาปกติทัว่ไปก็ใช้
งานอยา่งอื่นได้ด้วยดีกวา่ 

 

ตวัอยา่งขัน้ตอนการหาข้อมลูอนัซบัซ้อนท่ีซ้อนอยูภ่ายในจิตใจระหว่างนกัการตลาดกบัผู้ ท่ี
มีความฉลาดทางอารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ (C2) 

 นกัการตลาด :  ท่ี C2 บอกว่า  หากต้องเลือกอุปกรณ์ป้องกันตวัสนใจ
สเปรย์พริกไทยกับมีดพก  ซึ่งจริงๆ แล้วคืออยากมี  แต่ก็
ไม่ได้มีโอกาสไปเลือกซื อ้  รวมถึง ท่ีผ่านมาก็เคยเกิด
เหตกุารณ์กลวัฝังใจอยู่  อนันีพ้ี่ถามหน่อยว่าท าไมสนใจ 2 
ตวันี ้ คือ สเปรย์กบัมีด แตไ่ม่สนใจเคร่ืองซอ็ตคะ 

C2 : คือ สเปรย์มันดูง่ายๆ เล็กๆ น่าจะแอบไว้ตรงไหนก็ได้ ถึง
เวลาก็หยิบขึน้มาได้เลย มีดพกเองก็เหมือนกัน แต่เคร่ือง
ซอ็ตดมูนัเคร่ืองใหญ่คะ่ 

นกัการตลาด :  แล้วท่ีบอกว่ายงัไม่มีโอกาสไปเลือกซือ้  ลงัเล หรือติดอะไร
หรือเปลา่คะ 

C2 : จริงๆ ของพวกนี ้C2 ก็ยงัไม่รู้ว่าจะใช้ได้จริงรึเปลา่ในเวลา
คบัขนั C2 วา่มนัต้องขึน้อยูก่บัสติท่ีจะหยิบมนัขึน้มาใช้และ
ฉีดไป แต่ถ้าเราไม่มีสติถึงแม้เราจะมีสเปรย์พริกไทยอยู่กบั
ตวั บางทีก็อาจจะช่วยอะไรเราไม่ได้ ดีไม่ดีเป็นดาบ 2 คม
ด้วยซ า้คะ่ 

 

ตวัอยา่งขัน้ตอนการหาข้อมลูอนัซบัซ้อนท่ีซอ่นอยูภ่ายในจิตใจระหว่างนกัการตลาดกบัผู้ ท่ี
มีความฉลาดทางอารมณ์ต ่ากวา่เกณฑ์ (C3) 

นกัการตลาด :  สรุป C3 เป็นคนไม่กลวัอะไร  เพราะเวลาเจอเหตกุารณ์
อะไรก็จะโวยวายกร๊ีดใส่  งัน้ถามหน่อยว่าวิธี ท่ีท าอยู่เน่ีย  
มนัเพียงพอไหมกบัการแก้ปัญหา 

C3 : มนัไม่พอหรอกพี่ แต ่C3 จะขงึขงั  ใช้จิตวิทยาในการพดูพี่  
พูดแบบ “รู้ไหมว่าพ่อฉันเป็นใคร  จะมาท าอย่างนีก้ับฉัน
ไม่ได้นะ”  จริงๆ ก็พดูเยอะอะ  ถ้าดไูม่ดีก็ร้องโวยวายใสค่ะ่ 
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นกัการตลาด :  ด ูC3 เป็นสาวเก่ง สาวมัน่ จดัการเอาตวัรอดได้  แล้วแบบ
นีส้นใจอุปกรณ์ป้องกันตวับ้างไหมเน่ีย  แล้วถ้าสมมุตินะ  
ถ้าสนใจจะเลือกอะไรพกไว้ติดตวั 

C3 : จริงๆ สนใจนะพี่ เคยไปเดินดู แต่ตอนนัน้ยังไม่ได้ติดเงิน
ไปอะ  เคยไปจับเคร่ืองซ็อตไฟฟ้า C3 ว่ามันรุนแรงดี  ใช้
เหตผุลพดูแล้ว  ถ้าไม่รู้เร่ืองนักก็ซ็อตซะจบๆ ไป  และท่ีเคย
มีก็สนับมือ  มีดพก  อันนีมี้ตลอดอยู่แล้ว  เพราะเป็นคน
ปากแบบนีอ้ะ่พี่  ไมรู้่จะมีเร่ืองวนัไหน 

 

จากการสงัเกตขัน้ตอนการหาข้อมลูอนัซบัซ้อนท่ีซอ่นอยูภ่ายในจิตใจ พบวา่  นกัการตลาด
พยายามสมัภาษณ์เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีมากกว่าการทราบว่า ผู้ ใ ห้ข้อมูลสนใจอุปกรณ์รักษาความ
ปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สินตวันี ้ แต่ต้องทราบว่าเพราะเหตใุดจึงสนใจ  เพราะเหตใุดจึงไม่
สนใจ  ท าให้ข้อมลูท่ีได้ลงลกึรายละเอียดด้านผลิตภณัฑ์  และสามารถน าไปพฒันาปรับปรุงสินค้า
ได้  อาทิ  ตวัอย่างบางส่วนของบทสมัภาษณ์ระหว่างนักการตลาดกับผู้ ท่ีมีความฉลาดทางด้าน
อารมณ์สงูกว่าเกณฑ์ กล่าวว่า “...ประเด็นนีน้่าสนใจ  เพราะหาก C1 จะซือ้อปุกรณ์อะไรสกัอย่าง
หนึง่ C1 ไม่ได้มองด้านการป้องกนัตวัเป็นหลกั  แตม่องฟังก์ชัน่ด้านอ่ืนมากกว่า  เพราะอะไรคะ...”  
หรือตวัอยา่งบทสมัภาษณ์ของนกัการตลาดกบัผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์อยู่ในเกณฑ์ปกติ กลา่วว่า    
“... วนันีพ้ี่ถามหน่อยวา่ท าไมสนใจ 2 ตวันี ้ คือ สเปรย์กบัมีด แตไ่มส่นใจเคร่ืองช็อตคะ...”  และค าตอบ
ท่ีได้ในส่วนของขัน้ตอนการหาข้อมูลอันซับซ้อนท่ีซ่อนอยู่ภายในจิตใจ  เป็นการสะท้อนความ
คิดเห็นท่ีเป็นความรู้สกึสว่นลกึ (Insight)  มมุมอง  ทศันคติท่ีมีตอ่ตวัสนิค้าของแตล่ะบคุคล 

 ขัน้ตอนการหาโอกาสในการขาย 
สดุท้ายประโยชน์ของการสมัภาษณ์ คือ การน าข้อมูลท่ีได้ไปพฒันาสินค้าเพื่อให้ลูกค้า

ถกูใจ  และตรงตามความต้องการของผู้บริโภค หรือการน าข้อมลูท่ีได้ไปวางแผนการตลาด แก้ไข
จุดด้อย และพัฒนาจุดเด่นของสินค้าต่อไป  ดังนัน้ เพ่ือให้กระบวนการสมัภาษณ์สมัฤทธ์ิผลท่ี
สงูสุด  นกัการตลาดจึงต้องสอบถามเพื่อทราบให้ได้ว่า อุปกรณ์รักษาความปลอดภยัท่ีผู้บริโภค
ส่วนใหญ่มีความกังวลท่ีจะตัดสินใจซือ้  หากนักการตลาดเป็นผู้ ผลิต  หรือผู้ จ าหน่ายจะพอมี
ช่องทางใดบ้างท่ีจะสามารถขายสินค้าดงักล่าวให้ผู้บริโภค  ไม่ว่าจะเป็นการพฒันาสินค้า  ปัจจยั
ด้านราคา  ปัจจยัช่องทางการจ าหน่าย  หรือมีปัจจยัใดอีกบ้างที่ผู้บริโภคให้ความส าคญั 
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ตวัอย่างขัน้ตอนการหาโอกาสในการขายระหว่างนกัการตลาดกับผู้ ท่ีมีความฉลาดทาง
อารมณ์สงูกวา่เกณฑ์ (C1) 

นกัการตลาด :  งัน้พี่ขอถามสักหน่อยว่า  หากพี่เป็นคนผลิตเจ้าอุปกรณ์
พวกนีเ้น่ีย  พี่จะขาย C1 ได้ยงัไง  เพราะ C1 ให้ความสนใจ
ฟังก์ชั่นเสริมแบบนีพ้ี่ควรพัฒนาปรับปรุงอุปกรณ์พวกนี ้
ยงัไงให้ถกูใจ C1 

C1 : คือของพวกนี ้C1 ว่าถ้าคนจะซือ้จริงๆ เค้าจะเลือกอะไรท่ี
เหมาะสมและตัวเองกล้าใช้ยามฉุกเฉินจริงๆ อย่าง C1 
เลือกพกมีด เพราะคิดวา่มีดเป็นสิ่งท่ีเราเคยชิน  และเคยใช้ 
ถ้าเกิดเหตก็ุคงกล้าแทง ดงันัน้ ถ้าถามว่าอยากให้อปุกรณ์
พวกนีเ้ป็นอยา่งไร C1 วา่ขอให้ผลิตมีดท่ีเล็ก  กะทดัรัด  แต่
คมมากๆ มีประสิทธิภาพสูงอะค่ะ  คือ แทงแล้วทีเดียว
บาดเจ็บรุนแรง เช่น  อาจมีปุ่ มว่าเวลาแทงเข้าไปแล้ว
สามารถกดปุ่ มให้มีดขยายตัวในท้องได้  ซึ่งไม่รู้จะท าได้
ไหม  ถ้าท าได้มนัก็น่าสนใจทีเดียวคะ่ 

 

ตวัอย่างขัน้ตอนการหาโอกาสในการขายระหว่างนกัการตลาดกับผู้ ท่ีมีความฉลาดทาง
อารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ (C2) 

นกัการตลาด :  ตกลง C2 สนใจสเปรย์พริกไทย  โดยถ้าซือ้จะพิจารณาจาก
ตวัสนิค้าวา่พกง่ายไหม  รวมถึงดรูาคาด้วยวา่เท่าไหร่  ผลท่ี
ฉีดออกไปจะเป็นยังไง  งัน้ถ้าพี่ เป็นบริษัทขายสเปรย์
พริกไทย  C2 มีอะไรแนะน าพี่อีกไหมคะ 

C2 : ถ้าในแง่ของรูปลกัษณ์ คือเอาท่ีมนัสะดวก กระชบัมือพอดี 
และได้ผลด ี

นกัการตลาด :  และในแง่การสื่อสารละ่  พี่จะสื่อสารอะไร  เพราะอย่าง C2 
เน่ีย สนใจแตไ่ม่เคยไปเลือกซือ้จริงๆ จงัๆ  

C2 : คือ ควรจะสื่อสารด้านการใช้ประโยชน์คะ่ เอาแบบละเอียด
หน่อย เพราะคนท่ีตดัสินใจซือ้ของพวกนี ้เค้าจ าเป็นต้องมี
ข้อมลู วิธีการใช้ท่ีได้ผลว่าควรจะฉีดเข้าตรงไหน เพราะเรา
ไม่สามารถจะทดสอบกบัโจรได้  ตวัเองก็ไม่ได้ 
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ตวัอย่างขัน้ตอนการหาโอกาสในการขายระหว่างนกัการตลาดกับผู้ ท่ีมีความฉลาดทาง
อารมณ์ต ่ากวา่เกณฑ์ (C3) 

นกัการตลาด :  สมมติถ้าพี่เป็นตวัแทนขายเคร่ืองเหล่านีพ้ี่ควรจะเข้ามาคยุ
กบั C3 ยงัไง  ให้ C3 ตดัสินใจซือ้ หรือ C3  มีปัจจยัอะไร
อีกไหมท่ีจะซือ้ของเหลา่นีจ้ากพี่ง่ายขึน้ 

C3 : คือ C3 เป็นคนแบบถ้ามาแนะน าแล้วไม่สนใจยงัไงก็ไม่เอา 
แตถ้่าสนใจจะเดินไปซือ้เอง  ถ้าจะให้เพิ่มเติมจริงๆ คงเป็น
ส่วนของการจ าหน่าย  ของมันหาซือ้ยากมาก  ต้องไป
ตลาดมืด หรือคลองถม  ถ้าหาซือ้ง่ายกว่านีก็้น่าจะดี  
สมมตุิอย่างวนัไหนเราต้องกลบัดกึ  ไม่มีใครไปด้วยรู้สกึไม่
ปลอดภัยก็หาซือ้ได้เลย  แต่เอาแบบเหมาะสมนะ  อย่า
รุนแรงมาก  เดี๋ยวโจรซือ้ไปติดตวัอีก  หรือไม่ก็เลือกขายกับ
ผู้หญิงไป  มีการก าหนดอาย ุ อะไรยงัไงวา่กนัไปคะ่ 

 
 

 จากขัน้ตอนการหาโอกาสในการขายของนกัการตลาด  ซึง่เป็นการสมมตุิว่าตนเองนัน้เป็น
ผู้ผลิต หรือผู้ขาย  ซึง่เป็นการตัง้ค าถามเพื่อเปิดโอกาสให้ผู้ ให้ข้อมลูสาธยายสิ่งท่ีอยากให้เป็น หรือ
สิ่งท่ีอยากให้พฒันา  ถือว่าเป็นข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์อย่างยิ่งในแง่มุมการตลาด อาทิ ตวัอย่าง
บางส่วนของบทสมัภาษณ์ในขัน้ตอนการหาโอกาสในการขายระหว่างนกัการตลาดกบัผู้ ท่ีมีความ
ฉลาดทางอารมณ์สงูกว่าเกณฑ์  กล่าวว่า “...พี่ควรจะปรับปรุงอปุกรณ์พวกนีย้งัไงให้ถกูใจ C1...” 
หรือ ตวัอย่างบทสมัภาษณ์ระหว่างนกัการตลาดกบัผู้ ท่ีมีความฉลาดทางด้านอารมณ์อยู่ในเกณฑ์
ปกติ  กลา่ววา่ “... งัน้ถ้าพี่เป็นบริษัทสเปรย์พริกไทย  C2 มีอะไรแนะน าพี่อีกไหมคะ...”  จากข้อมลู
ในส่วนนีน้อกจากจะได้ข้อมลูท่ีน าไปพฒันา และวางแผนทางการตลาด  ผู้สมัภาษณ์ยงัได้ทราบ
ข้อมูลความต้องการส่วนลึกของผู้บริโภคว่าอะไรท าให้ผู้บริโภคตดัสินใจซือ้อุปกรณ์รักษาความ
ปลอดภยัในชีวิต และทรัพย์สนิได้ง่ายขึน้ 

 ขัน้ตอนการจบการสมัภาษณ์ 
หลงัจากได้ข้อมูลท่ีคิดว่าครบถ้วน  ซึ่งความเป็นจริงแล้วนัน้ในกระบวนการสัมภาษณ์         

ไม่ควรใช้เวลาท่ียาวนานจนเกินไป  เพราะอาจท าให้ผู้ ให้ข้อมลูเกิดความเบื่อ  หรือร าคาญในการ
ตอบประเด็นค าถาม  ดงันัน้ ต้องควบคมุเวลาให้เหมาะสม  และต้องได้ข้อมลูท่ีครบถ้วน หากครบ
ทุกประเด็นค าถาม  นกัการตลาดควรจบกระบวนการสมัภาษณ์เพื่อไม่ให้เกิดความยืดเยือ้  โดย
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การกล่าวขอบคุณเพียงเล็กน้อย  สัน้ๆ ซึ่งในกระบวนการสมัภาษณ์ครัง้นี ้ นักการตลาดใช้การ
ขอบคณุ  และกล่าวลาอย่างเป็นมิตรว่า “ขอบคณุ  ท่ีเสียสละเวลามาให้ข้อมลูในวนันีน้ะคะ  เป็น
ข้อมลูท่ีเป็นประโยชน์มากเลยจริงๆ ขอบคณุคะ่” 

จากกระบวนการสมัภาษณ์ของนกัการตลาด ท่ีผู้ วิจยัได้เก็บรวบรวมข้อมลูโดยท าหน้าท่ี
เป็นผู้สงัเกตอย่างไม่มีสว่นร่วม หลงัจากนัน้ผู้วิจยัได้ท าการสมัภาษณ์นกัการตลาดเก่ียวกบัเทคนิค
เฉพาะตวัท่ีนกัการตลาดได้ใช้ มีผลการศกึษาดงันี ้
 “…การสมัภาษณ์ข้อมลูท่ีเก่ียวข้องกบัอปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สิน 
ซึง่เป็นอปุกรณ์ท่ีใช้ตอ่เม่ือตนเองตกอยูใ่นสถานการณ์เสี่ยง หรืออนัตราย ดงันัน้ เราต้องรู้ก่อนวา่ใน  
1 วนั ของการด าเนินชีวิตของเค้า ต้องพบเจอกบัอะไรบ้าง มีจดุไหนท่ีเค้าเสี่ยงบ้าง นอกจากนัน้คือ
การหาโอกาสสอบถามถึงประสบการณ์ตรงท่ีเคยเกิดขึน้กับผู้ ให้ข้อมลู เพราะหากผู้ ให้ข้อมลูเคย
เจอเหตกุารณ์อนัตรายมา เค้าจะรับรู้ถึงความกลวัจริงๆ และได้แก้ปัญหาท่ีเกิดขึน้ในครัง้นัน้จริงๆ 
มนัจะท าให้เราทราบข้อมลูท่ีเป็น Insight ว่าพอเกิดเหตกุารณ์จริงๆ กบัพวกเขาเหลา่นัน้ เขามีการ
แก้ปัญหาอย่างไร และมีไหมท่ีนึกถึงอุปกรณ์รักษาความปลอดภัยในชีวิต   และทรัพย์สิน…” 
(อาจารย์ชตุิมา วิริยะมหากลุ สมัภาษณ์, 16 กมุภาพนัธ์ 2556) 
 หลงัจากสอบถามเทคนิคการสมัภาษณ์ของนกัการตลาด ผู้ วิจยัได้กลบัมาสมัภาษณ์ผู้ ให้
ข้อมลู ซึง่เป็นผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ท่ีแตกตา่งกนั 3 ท่าน โดยการสมัภาษณ์ครัง้นีผู้้วิจยัได้ใช้
วิธีการสนทนากลุ่ม (Focus group) เพื่อให้แต่ละท่านแลกเปลี่ยนมมุมองความคิดเห็นท่ีมีต่อ
กระบวนการสมัภาษณ์ของนกัการตลาด โดยมีข้อสรุปดงันี ้
 

C1 : “…คือมาสมัภาษณ์แบบไม่ได้รู้มาก่อนว่าวนันีจ้ะได้มาตอบ
เร่ืองอะไร ก็แอบมีกงัวลนิดนึงนะว่าจะมาถามอะไรวิชาการรึ
เปล่า แต่พอได้สมัภาษณ์จริงๆ เหมือนการมานัง่เล่าเร่ืองราว
ชีวิตใน 1 วนั ให้พี่คนนึงฟังก็ตอบไปตามท่ีถามกับเร่ืองราว
ของเราท่ีเกิดขึน้…” 

 
C2 : “…ก็ถือว่าเป็นการสมัภาษณ์แบบตวัต่อตวัครัง้แรกในชีวิต

เหมือนกนั แตก่่อนก็มีบ้างแบบแจกแบบสอบถาม หรือถาม
เป็นกลุ่ม พอเร่ิมสมัภาษณ์พี่เค้าพูดมาก่อนว่าไม่มีถูกผิด 
เป็นการแลกเปลี่ยนประสบการณ์ก็คลายความกงัวลขึน้…” 
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C3 : “…ก็ไม่มีอะไรมากนะ เหมือนมานัง่เล่าชีวิตประจ าวนั ให้

เค้าฟังและก็มาแชร์ประสบการณ์อนัตรายท่ีเกิดขึน้กับเรา 
ไม่ได้รู้สึกเลยว่าก าลงัตอบค าถาม รู้สึกเหมือนวนันีม้านั่ง
พดูคยุกบัคนคนนงึท่ีเราพึง่รู้จกั…” 

 
 จากประเด็นความรู้สึกของผู้ ให้ข้อมูลท่ีมีต่อผู้ สัมภาษณ์ ผู้ วิจัยได้สอบถามผู้ ท่ีมีความ
ฉลาดทางอารมณ์ท่ีแตกต่างกนัทัง้ 3 ท่าน เก่ียวกับความคิดเห็นในการตัง้ประเด็นค าถามของ          
ผู้ สมัภาษณ์ รวมไปถึงภาพรวมของกระบวนการสมัภาษณ์ และผู้ ให้ข้อมูลคิดว่าตนเองได้ตอบ
ค าถามอยา่งเปิดใจมากน้อยเพียงใด เพราะเหตใุด ซึง่ผลการศกึษามีดงันี ้
 

C1 : “…ในการตัง้ประเด็นค าถาม คือ รู้สึกว่าพี่เขาจะใส่ใจเร่ือง
ชีวิตการเดินทางมากเป็นพิเศษ จนรู้สกึว่าละเอียดมาก นึก
ในใจว่าจะต้องละเอียดขนาดนีเ้ลยแต่ก็ไม่ได้รู้สึกอึดอดันะ 
เพราะด้วยท่าทีท่ีดสูนใจ ดเูหมือนอยากรู้จริงๆ ท าให้เรา
ตอบค าถามอย่างไม่ตะขิดตะขวงใจ แต่หากถามว่าเปิดใจ
เล่าทุกอย่างแล้วหรือยงั คือ บางทีเหตุการณ์ท่ีเราเคยเจอ
มามันก็เป็นเร่ืองน่าอาย เลวร้ายส าหรับเรา ก็ยอมรับว่า
ไม่ได้พดูออกมา เพราะเขาคือ ใครก็ไม่รู้ เรายงัไม่สนิท แต่
ภาพรวมเร่ืองวิธีการแก้ปัญหา ความรู้สกึ ความตระหนกัถึง
ภยัอนัตราย เราก็ตอบไปตามสิง่ท่ีเราคิดจริงๆ…” 

 
C2 : “…มีความรู้สึกว่า พี่เค้าถามเร่ืองการเดินทางของเรามาก

ไปสกันิด ก่อนจะเข้าประเด็นเร่ืองภยัอนัตรายท่ีเคยเกิดขึน้ 
ซึง่อาจจะท าให้เสียเวลากบัข้อมลูการเดินทางมากไปสกันิด 
แต่ข้อดีของการสัมภาษณ์ครัง้นี  ้คือ ความเป็นกันเอง 
ภาษาท่ีคยุเป็นภาษาเดียวกนัไมเ่กร็ง ท าให้เราตอบได้อยา่ง
สบายใจ ถามว่าตะขิดตะขวงกับค าตอบไหม ความรู้สึก
ส่วนตัว คือ เหตุการณ์เลวร้ายท่ีเราเจอมันไม่ร้ายแรงก็
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พอจะตอบออกมาได้แต่ถ้าร้ายแรงก็ไม่รู้จะกล้าเล่าให้คนท่ี
พึง่รู้จกัฟังไหม…” 

 
C3 : “…แต่ท่ีรู้สึกว่า พี่เค้าแทบไม่ได้ถามอะไรมาก เป็นพี่ซะ

มากกว่าท่ีเล่าให้เค้าฟัง และก็รู้สึกว่าการถามครัง้นีเ้ป็น
กันเองด้วยภาษาท่ีใช้เหมือนคุยกับคนวัยเดียวกัน ไม่
เหมือนการตอบค าถามบางอย่างท่ีจะเป็นวิชาการ คนถาม
ดูมีความรู้ จ้องจับผิดในค าตอบ ซึ่งแบบนัน้คือน่ีก็จะไม่
ตอบอะไรมาก…” 
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ตารางที่ 4.1 สรุปความเหมือน และความตา่งกระบวนการสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวน นกัจิตวิทยา และนกัการตลาด 

 

ผู้สมัภาษณ์ กระบวนการสมัภาษณ์ เทคนิคการสมัภาษณ์ ระยะเวลาการสมัภาษณ์โดยเฉลี่ย  

พนกังาน
สอบสวน 

1. เตรียมข้อมลู 
2. ด าเนินการสมัภาษณ์ 
    - แนะน าตวั  และสร้างความสมัพนัธ์ 
    - สอบถามข้อมลูท่ีต้องการจะทราบ 
    - ยืนยนัข้อมลูท่ีได้รับ 
    - ยตุิการสมัภาษณ์ / รับฟังข้อเสนอแนะ 

/ รับฟังประเดน็อื่นๆ ท่ีควรจะทราบ 

-  ถามตรงประเด็น / เข้าสูค่ าถามท่ีต้องการทราบ
อยา่งรวดเร็ว 

- ใช้วิธียกตวัอย่าง ข่าวสาร อาชญากรรมท่ีเกิดขึน้
จริงในสงัคม 

-  โน้มน้าวให้ผู้ ให้ข้อมลูคิดตามกับภยัอนัตรายท่ี
อาจเกิดขึน้เพื่อรับฟังความคิดเห็น 

-  ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สูงกว่า
เกณฑ์ (A1) ใช้เวลา 7 นาที 

-  ผู้ ท่ี มีความฉลาดทางอารมณ์อยู่ใน
เกณฑ์ปกติ (A2) ใช้เวลา 8 นาที 

-  ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ต ่ากว่า
เกณฑ์ (A3) ใช้เวลา 9 นาที 

นกัจิตวิทยา 
 
 
 
 
 

 

1. เตรียมข้อมลู 
2. ด าเนินการสมัภาษณ์ 
    - การสร้างสมัพนัธภาพ 
    - การส ารวจปัญหา 
    - เข้าใจปัญหา / สรุปสาเหตคุวามกลวั

สรุปความต้องการของผู้ให้ข้อมลู 
    - ยตุิการให้ค าปรึกษา (สมัภาษณ์) 

-  ใช้การพดูคยุอยา่งเป็นมิตร เปิดโอกาสให้ผู้ตอบ
ค าถามได้บอกเล่าเร่ืองราว และท าหน้าท่ีเป็นผู้
เข้าใจกบัสิ่งท่ีผู้ให้ข้อมลูตอบ 

-  ใช้การตัง้สมมติฐาน คาดเดาค าตอบท่ีจะได้รับ 
เพื่อวางแผนในการแก้ไขปัญหา 

-  ยกตวัอย่างสถานการณ์ท่ีอาจเกิดขึน้ อนัเป็นภยั
อนัตรายใกล้ตวัของผู้ให้ข้อมลู 

-  ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สูงกว่า
เกณฑ์ (B1) ใช้เวลา 12 นาที 

-  ผู้ ท่ี มีความฉลาดทางอารมณ์อยู่ใน
เกณฑ์ปกติ (B2)ใช้เวลา 12 นาที 

-  ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ต ่ากว่า
เกณฑ์ (B3) ใช้เวลา 14 นาที 

 

2 
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ผู้สมัภาษณ์ กระบวนการสมัภาษณ์ เทคนิคการสมัภาษณ์ ระยะเวลาการสมัภาษณ์โดยเฉลี่ย  

นกัการตลาด 1. เตรียมข้อมลูเพื่อก าหนดความต้องการ
ส่ ว น ลึ ก ข อ ง ผู้ บ ริ โ ภค  ( Consumer 
Insight)  

2. ด าเนินการสมัภาษณ์ 
    - ท าความรู้จัก / ศึกษาข้อมูลพืน้ฐาน
สว่นตวั 
    - หาปัจจัย ท่ีผู้ บ ริโภคอาจตกอยู่ ใน

สภาวะเสี่ยง 
    - หาข้อมูลท่ีซบัซ้อนอนัซ่อนอยู่ภายใน

จิตใจ 
    - หาโอกาสในการขาย 

-  พดูคยุด้วยภาษาท่ีเป็นกนัเอง 
-  ให้ความส าคัญกับการใช้ชีวิตประจ าวันของ
ผู้บริโภค  เพื่อเรียนรู้วิถีการด าเนินชีวิต (Lifestyle) 

-  ถามเหตุการณ์ท่ีเกิดขึน้จริง ประสบการณ์ท่ี
ผู้ บริโภคเคยประสบมา เพราะค าตอบท่ีได้      
จะเห็นความกลัวท่ีผู้บริโภคเข้าใจด้วยตนเอง 
ไม่ผ่านการจินตนาการ เช่นเดียวกับการใช้
สินค้าหากไม่ทดลองใช้ต่อให้อธิบาย รูป รส 
กลิ่น อย่างไร ผู้บริโภคย่อมไม่เข้าใจเทียบเท่า
การสมัผสัจริง 

-  ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สูงกว่า
เกณฑ์ (C1) ใช้เวลา 15 นาที 

-  ผู้ ท่ี มีความฉลาดทางอารมณ์อยู่ใน
เกณฑ์ปกติ (C2) ใช้เวลา 17 นาที 

-  ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ต ่ากว่า
เกณฑ์ (C3) ใช้เวลา 15 นาที 

 
 

ตารางที่ 4.1  (ตอ่) สรุปความเหมือน และความตา่งกระบวนการสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวน นกัจิตวิทยา และนกัการตลาด 
 

2 
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บทที่  5 
 

สรุปผลการวจิัย อภปิราย และข้อเสนอแนะ 
 
 

การวิจัยเร่ือง “การพัฒนาเทคนิคการล้วงลึกพฤติกรรมของผู้บริโภค จากกระบวนการ
สมัภาษณ์ของพนักงานสอบสวน นักจิตวิทยา และนักการตลาด ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) โดยแบง่ผู้ ให้ข้อมลูส าคญั (Key Informant) เป็น 2 กลุม่ คือ 1) กลุม่ผู้ท า
การสมัภาษณ์ ได้แก่ พนกังานสอบสวน นกัจิตวิทยา และนกัการตลาด 2) กลุ่มผู้ ให้ข้อมลู ซึง่เป็น
เพศหญิง อาย ุ22-30 ปี และมีวฒุิภาวะทางด้านอารมณ์แตกต่างกนั อนัแสดงถึงความสามารถ
ของแตล่ะบคุคลในการปรับตวั  และฟืน้ตวัภายหลงัจากเกิดเหตกุารณ์วิกฤต  หรือสถานการณ์ท่ี
ก่อให้เกิดความยากล าบาก โดยวตัถปุระสงค์งานวิจยั คือ 1) เพื่อศกึษาเทคนิคการสมัภาษณ์เชิง
จิตวิทยาจากพนกังานสอบสวน นกัจิตวิทยา และนกัการตลาด  2)  เพื่อศกึษากระบวนการเข้าถึง
ความต้องการสว่นลึกของผู้บริโภค (Consumer Insight) จากเทคนิคการสมัภาษณ์จากพนกังาน
สอบสวน  นกัจิตวิทยา และนกัการตลาด   3) เพื่อหาแนวทางการสมัภาษณ์เพื่อเข้าถึงความ
ต้องการส่วนลึกของผู้บริโภค (Consumer Insight) ผ่านเทคนิคการสมัภาษณ์ของพนักงาน
สอบสวน  นกัจิตวิทยา และนกัการตลาด 

งานวิจัยนีใ้ช้แนวคิดการสัมภาษณ์เพื่อเข้าถึงความต้องการส่วนลึกของผู้ บริโภค 
(Consumer Insight) แนวคิดเทคนิคการสมัภาษณ์ ซกัถาม ผ่านกระบวนการของพนกังาน
สอบสวน ทฤษฎีการให้ค าปรึกษา (Theories of Counseling) แนวคิดการสื่อสารเพื่อการโน้มน้าว-
ใจ (Persuasive Communication Theory) แนวคิดพฤติกรรมผู้บริโภค (Theories of Consumer 
Behavior) และแนวคิดอิทธิพลท่ีมีผลต่อพฒันาการทางจิตใจของมนุษย์ มาเป็นกรอบในการ
วิเคราะห์ 

 

เนือ้หาในบทนีผู้้วิจยัได้แบง่เนือ้หาการน าเสนอดงันี ้
1. สรุปผลการวิจยั 
2. อภิปรายผล 
3. ข้อเสนอแนะ 
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1. สรุปผลการวิจัย 
 จากการศึกษาการพัฒนาเทคนิคการล้วงลึกพฤติกรรมของผู้บริโภค จากกระบวนการ
สมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวน นกัจิตวิทยา และนกัการตลาด สามารถสรุปผลการวิจยัได้ดงันี ้

1.   กระบวนการสัมภาษณ์ 
 1.1 กระบวนการสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวน 
 กระบวนการสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวนมีขัน้ตอนดงันี ้ 
  1.1.1 ขัน้ตอนการเตรียมข้อมลู 
 พนักงานสอบสวนให้ความส าคัญต่อขัน้ตอนการเตรียมข้อมูลเป็นอย่างยิ่ง เน่ืองจาก
การศกึษาข้อมลู ศกึษาปัญหา เป็นการเตรียมตวัท่ีดีเพื่อน าไปสูก่ารตัง้สมมติฐาน การเตรียมความ
พร้อมก่อนการสมัภาษณ์ คือ การตัง้รับข้อมลูท่ีผู้ ให้ข้อมลูจะตอบ  และเป็นการบกุเพื่อค้นหาข้อมลู
ท่ีผู้สมัภาษณ์ต้องการจะทราบ อีกทัง้การสมัภาษณ์ระหว่างพนกังานสอบสวนกบัผู้ ต้องหา หรือผู้
ต้องสงสยัเป็นการสมัภาษณ์ตามรูปคดี ดงันัน้ การเตรียมตวัทางด้านการตัง้ประเด็นค าถามของ
พนกังานสอบสวนจึงเป็นเพียงการรวบรวมประเด็นท่ีน่าสนใจท่ีจ าเป็นต้องถาม แตจ่ะถามเม่ือไรนัน้
สว่นหนึง่ขึน้อยูก่บับทสนทนาของผู้ ท่ีก าลงัสมัภาษณ์ 
  1.1.2  ขัน้ตอนด าเนินการสมัภาษณ์ แบง่เป็น 4 ขัน้ตอน ดงันี ้
    1.1.2.1 ขัน้ตอนการแนะน าตวัและการสร้างความสมัพนัธ์ 
 เป็นขัน้ตอนท่ีส าคญัอย่างยิ่งเพื่อให้ผู้ ให้ข้อมลูรู้สึกดี โดยพนกังานสอบสวนน าวิธีการชม
อย่างสมเหตสุมผล ซึง่ต้องระมดัระวงัให้เป็นการชมท่ีพอเหมาะพอดี มิเช่นนัน้จะท าให้ผู้ ให้ข้อมลู
คิดว่าเป็นการชมท่ีไม่จริงใจ  นอกจากนี ้พนกังานสอบสวนยงัให้ความสนใจสิ่งท่ีผู้ ให้ข้อมลูหรืออาจ
เป็นการท าให้ผู้ ให้ข้อมลูรู้สึกว่าคนท่ีก าลงัสมัภาษณ์อยู่นัน้มีบางสิ่งบางอย่างท่ีเหมือนกบัตนเอง ซึ่ง
ในขัน้ตอนการแนะน าตวั และการสร้างความสมัพันธ์นีส้อดคล้องกับเทคนิคการสมัภาษณ์ท่ี                
ภาณพุงศ์ สิงหรา ณ อยธุยา (2549: ออนไลน์) กล่าวไว้ว่า การสร้างความสมัพนัธ์ อาจใช้การพดูคยุ
เร่ืองท่ีผู้สมัภาษณ์ให้ความสนใจ เช่น มีภมูิล าเนาเดียวกนั  จบสถาบนัเดียวกนั มีลกูชายเหมือนกนั 
เป็นต้น 
   1.1.2.2 ขัน้ตอนด าเนินการสมัภาษณ์ 
 ขัน้ตอนด าเนินการสัมภาษณ์ของพนักงานสอบสวนนัน้เปิดโอกาสให้ผู้ ให้ข้อมูล เล่า
เร่ืองราวหรือประสบการณ์ต่างๆ เก่ียวกบัเหตกุารณ์น่ากลวั  หรืออนัตรายท่ีผู้ ให้ข้อมลูเคยรับรู้มา
หรือเคยเกิดขึน้จริง โดยพนกังานสอบสวนจะตัง้ใจฟัง ไม่มีการขดัจงัหวะ เพื่อสงัเกตอากัปกิริยา
และประเด็นต่างๆ ท่ีน่าสนใจ นอกจากนี ้พนกังานสอบสวนจะแลกเปลี่ยนประสบการณ์จากการ
ท างาน  หรือหยิบยกประเด็นข่าวอาชญากรรมดงัๆ ขึน้มา  โดยพนกังานสอบสวนจะรับฟังความ
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คิดเห็นหลงัจากท่ีได้แลกเปลี่ยนประสบการณ์ ว่าผู้ ให้ข้อมลูมีมมุมองอย่างไรกบัเหตกุารณ์ในคดี
อาชญากรรมท่ีเกิดขึน้จริงในสงัคม และมีมมุมองอย่างไรกบัอปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต
และทรัพย์สิน ทัง้นี ้ตลอดระยะเวลาของขัน้ตอนด าเนินการสมัภาษณ์พนกังานสอบสวนจะใช้ทัง้
ค าถามปลายเปิดท่ีให้ผู้สมัภาษณ์แสดงความคิดเห็นอย่างเตม็ท่ี  และค าถามปลายปิดท่ีต้องการให้
ผู้สมัภาษณ์ตอบเพียง “ใช่” หรือ “ไม”่ เพื่อเป็นการชดัเจนในข้อมลูท่ีจะได้รับ ซึง่ในขัน้ตอนด าเนินการ
สมัภาษณ์นีส้อดคล้องกับเทคนิคการสมัภาษณ์ท่ี  ภาณุพงศ์ สิงหรา ณ อยุธยา (2549: ออนไลน์) 
กล่าวไว้ว่าการด าเนินการสมัภาณ์ควรเปิดโอกาสให้ผู้ ให้ข้อมูลเล่าเหตุการณ์ท่ีทราบทัง้หมดด้วย
ถ้อยค า และความรู้สกึของผู้ให้ข้อมลูเองโดยไม่มีการขดัจงัหวะ รวมถึงมีการตัง้ค าถามปลายเปิดท่ี
ต้องการค าอธิบาย และการตัง้ค าถามปลายปิดเพื่อให้ตอบ ใช่ หรือ ไม ่เพื่อข้อมลูท่ีชดัเจน  
   1.1.2.3  ขัน้ตอนการยืนยนัข้อมลูท่ีได้รับ 
 หลงัจากพนกังานสอบสวนด าเนินการสมัภาษณ์ รับฟัง แลกเปลี่ยนความคิดเห็นกบัผู้ ให้
ข้อมูลแล้วจะเข้าสู่ขัน้ตอนการยืนยันข้อมูลท่ีได้รับ คือ การสรุปสาระส าคัญท่ีได้มาจากการ
สมัภาษณ์เพื่อสร้างความเข้าใจ  และความชดัเจนในข้อมลูท่ีได้ว่าเป็นข้อมลูมาจากความต้องการ
หรือความรู้สกึส่วนลึกของผู้ ให้ข้อมลู ทัง้ยงัเป็นการตรวจสอบข้อมลูท่ีได้ว่าผู้ ให้ข้อมลูตอบค าถาม
อยา่งที่คิดจริงหรือไม่   
   1.1.2.4  ขัน้ตอนการยตุิการสมัภาษณ์  
 เป็นขัน้ตอนสอบถามผู้ให้ข้อมลูวา่ยงัมีข้อมลู  หรือข้อเสนอแนะท่ีอยากจะบอกให้ทราบอีก
หรือไม่ หรือผู้สมัภาษณ์ควรจะทราบในประเด็นใดอีก ในขัน้ตอนการยตุิการสมัภาษณ์นีพ้นกังาน
สอบสวนใช้วิธีการขอข้อเสนอแนะ โดยใช้ภาษาท่ีเป็นกนัเอง ไม่แสดงการโต้แย้งความคิดเห็นอย่าง
ท่ีอาจใช้ได้ในขัน้ตอนการด าเนินการสมัภาษณ์ เพื่อเปิดโอกาสให้ผู้ ให้ข้อมลูเสนอแนะอย่างเต็มท่ี 
และชีใ้ห้เห็นว่าปัจจบุนัสงัคมมีความเสี่ยงมากเพียงใด แล้วเหตใุดอปุกรณ์รักษาความปลอดภยัใน
ชีวิต  และทรัพย์สินจึงเป็นสิ่งส าคญั เพื่อเป็นการย า้ความเป็นห่วงอย่างจริงใจ และเป็นการสร้าง
ไมตรีอนัดีก่อนจบการสมัภาษณ์ 
 1.2 กระบวนการสมัภาษณ์ของนกัจิตวิทยา 
 กระบวนการสมัภาษณ์ของนกัจิตวิทยามีขัน้ตอนดงันี ้ 
  1.2.1  ขัน้ตอนการเตรียมข้อมลู 
 ก่อนการสมัภาษณ์ นกัจิตวิทยาจะศึกษาพฤติกรรมการแก้ไขปัญหาของผู้ ท่ีมีความฉลาด
ทางอารมณ์แตกต่างกนั ว่าบคุคลเหล่านีจ้ะแก้ไขปัญหาอย่างไรเม่ือเกิดเหตรุ้าย หรือภยัคกุคาม      
ในชีวิต  และในฐานะของผู้ เป็นนักจิตวิทยาควรแก้ปัญหาของผู้ ร่วมสนทนาอย่างไร นอกจากนี ้
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นกัจิตวิทยายงัให้ความส าคญักบัการตัง้ประเด็นค าถาม เพื่อไม่ก่อให้เกิดความไม่สบายใจ หรือ
กระทบกระเทือนจิตใจของผู้ให้ข้อมลู และเตรียมการออกแบบค าถามไม่ให้กระทบกบัปมในใจของ
ผู้ให้ข้อมลูด้วยการเตรียมยกสถานการณ์สมมติแทน 
  1.2.2 ขัน้ตอนด าเนินการสมัภาษณ์ แบง่เป็น 5 ขัน้ตอน ดงันี ้
   1.2.2.1 ขัน้ตอนการสร้างสมัพนัธภาพ 
 สินค้าท่ีน ามาเป็นโจทย์ในการสัมภาษณ์ คือ อุปกรณ์รักษาความปลอดภัยในชีวิต                      
และทรัพย์สิน ซึ่งนักจิตวิทยาเห็นว่าการตดัสินใจซือ้อาจเช่ือมโยงกับประสบการณ์อันเลวร้ายของ         
ผู้ ให้ข้อมลูเอง หรือเป็นประสบการณ์ท่ีเรียนรู้มาจากบคุคลอ่ืนซึง่ล้วนเป็นเร่ืองอ่อนไหว ดงันัน้ ขัน้ตอน
การสร้างสมัพนัธภาพ นกัจิตวิทยาจะเร่ิมต้นการสนทนาด้วยบรรยากาศท่ีอบอุน่ ปลอดภยั เป็นมิตร รับ
ฟัง และให้ค าปรึกษาในจุดเล็กๆ น้อยๆ ท่ีพอจะเสนอแนะความคิดเห็นได้  เพื่อให้ผู้ ให้ข้อมูลเปิดใจ  
และคลายความกงัวล ซึง่สอดคล้องตามหลกัการสร้างสมัพนัธภาพ จากคู่มือการให้บริการปรึกษาขัน้

พืน้ฐาน  กรมสขุภาพจิต (2546) กลา่วไว้ว่า สมัพนัธภาพระหว่างผู้ ให้  และผู้ รับ การปรึกษาท่ีดีนัน้จะ

มีประสทิธิภาพควรลดความตงึเครียด  และเพิ่มความผ่อนคลาย สร้างความไว้วางใจ ซึง่จะช่วยให้ผู้ รับ
ค าปรึกษาแสดงความรู้สกึตนเองได้ ตัง้ใจท่ีจะให้ความร่วมมือ และรู้สกึอบอุน่ใจมากยิ่งขึน้ 
   1.2.2.2 ขัน้ตอนการส ารวจปัญหา 
 นกัจิตวิทยามุง่ไปท่ีความเสี่ยงท่ีสามารถเกิดขึน้ได้ในชีวิตประจ าวนัของผู้ให้ข้อมลูไม่ว่าจะ
มาจากการเดินทาง การใช้ชีวิตประจ าวัน หรือช่วงเวลาการท ากิจกรรมต่างๆ ภายในบ้าน โดย
นกัจิตวิทยาจะเรียงล าดบัประเด็นค าถามเร่ิมจากตื่นนอน ท างาน กิจกรรมระหว่างวนั จนกระทัง่
กลบับ้านวา่ผู้ให้ข้อมลูมีวิธีการใช้ชีวิตอยา่งไร  และมีจดุใดบ้างท่ีผู้ ให้ข้อมลูอาจประสบเหตกุารณ์ท่ี
เสี่ยงต่ออนัตราย นกัจิตวิทยาจะเปิดโอกาสให้ผู้ ให้ข้อมลูเล่าเร่ืองราวการด าเนินชีวิตพร้อมทัง้หา
จงัหวะในการสมมติเร่ืองความเสี่ยงท่ีอาจจะเกิดขึน้ให้ผู้ ให้ข้อมลูได้คิดตาม เพื่อรับฟังมมุมองการ
แก้ไขปัญหาของผู้ให้ข้อมลู และเพื่อประเมินความตระหนกัถึงความส าคญัของอปุกรณ์รักษาความ
ปลอดภยัในชีวิต และทรัพย์สนิจากผู้ถกูสมัภาษณ์ ผู้ให้ข้อมลูด้วย โดยการใช้วิธีสมมตุิเร่ืองราวของ
นกัจิตวิทยาสอดคล้องกบัคูมื่อการให้บริการปรึกษาขัน้พืน้ฐาน  กรมสขุภาพจิต (2546) ในสว่นข้อ
ควรระวงัในการตัง้ค าถาม ท่ีกลา่วไว้ว่าไม่ควรถามเพราะความอยากรู้เร่ืองราวของผู้ รับการปรึกษา 
ซึง่บางครัง้การตัง้ค าถามอาจกระทบกระเทือนจิตใจผู้ รับการปรึกษา 
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1.2.2.3  ขัน้ตอนการท าความเข้าใจปัญหา สาเหตคุวามกลวั และความ
ต้องการของผู้ให้ข้อมลู 

หลงัจากส ารวจปัญหาแล้ว นกัจิตวิทยาจะสร้างความเข้าใจท่ีตรงกนัระหว่างนกัจิตวิทยา
กบัผู้ ให้ข้อมลู  มีการทบทวน  หรือสรุปประเด็นปัญหา สาเหตคุวามกลวั และความต้องการของ         
ผู้ ให้สมัภาษณ์ ซึง่ข้อมลูท่ีได้นีเ้ป็นความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight)   

1.2.2.4  ขัน้ตอนการวางแผนแก้ไขปัญหา 
ขัน้ตอนนี ้คือ การให้ค าปรึกษา วิธีการป้องกนัเพื่อไม่ให้เกิดเหตกุารณ์เลวร้าย ระหว่างการ

เสนอวิธีการแก้ไขปัญหาต่างๆ นักจิตวิทยาจะส ารวจความคิดเห็นว่าผู้ ให้ข้อมูลมีปฏิกิริยา
ตอบสนองอยา่งไร เห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วยกบัวิธีการท่ีนกัจิตวิทยาได้น าเสนอออกไป 

1.2.2.5  ขัน้ตอนการยตุิการให้ค าปรึกษา 
นกัจิตวิทยาจะสรุปข้อมลูท่ีได้อย่างสัน้ๆ เพื่อแสดงให้เห็นถึงความสนใจ  และใส่ใจตลอด

ระยะเวลาการสมัภาษณ์ ก่อนจะกลา่วย า้ความส าคญัในการใสใ่จภยัอนัตรายท่ีจะเกิดขึน้ได้ในชีวิต 
และจบด้วยการกล่าวอ าลาเพียงเล็กน้อย พร้อมทัง้ขอบคณุผู้ ให้ข้อมลูเพื่อจบการสมัภาษณ์ด้วย
มิตรภาพอนัดี 
 1.3 กระบวนการสมัภาษณ์ของนกัการตลาด  
 กระบวนการสมัภาษณ์ของนกัการตลาดมีขัน้ตอนดงันี ้ 
  1.3.1  ขัน้ตอนการเตรียมข้อมลู 
 นักการตลาดจะเตรียมข้อมูลเพื่อก าหนดความต้องการส่วนลึกของผู้ บริโภค (Consumer 
Insight) ก่อนกระบวนการสมัภาษณ์ โดยประเมินปัญหาท่ีผลิตภณัฑ์ก าลงัเผชิญอยู่ หรืออาจเผชิญใน
อนาคตหากการแข่งขนัในตลาดสูงขึน้ ส าหรับงานวิจัยนีก้ าหนดผลิตภณัฑ์เป็นอุปกรณ์รักษาความ
ปลอดภัยในชีวิต  และทรัพย์สิน ซึ่งนักการตลาดตัง้สมมติฐานว่าผู้บริโภคอาจเป็นผู้ ท่ีมีความเสี่ยง
เผชิญกบัสถานการณ์คบัขนั หรืออาจมีประสบการณ์อนัเลวร้ายท่ีเป็นอนัตรายต่อชีวิต  และทรัพย์สิน 
หรืออาจเป็นผู้ ท่ีมีความกลัวในจิตใจ การตัง้สมมติฐานเหล่านี เ้พื่อให้สามารถวางแนวทางค าถาม
เพื่อให้ได้มาซึง่ความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) ตอ่ไป 
  1.3.2  ขัน้ตอนด าเนินการสมัภาษณ์ แบง่เป็น 5 ขัน้ตอน ดงันี ้
    1.3.2.1  ขัน้ตอนท าความรู้จกั / ศกึษาข้อมลูพืน้ฐานสว่นตวั 
 เป็นการแนะน าตัวระหว่างผู้ สัมภาษณ์  และผู้ ให้ข้อมูลโดยนักการตลาดจะสร้าง
บรรยากาศและไมตรีอนัดี รวมทัง้แสดงตนว่าอยู่ในสถานภาพของผู้มาขอความรู้ ขอข้อมลู ดงันัน้ 
การตอบค าถามในครัง้นีไ้ม่มีถูก ไม่มีผิด  ผู้ ให้ข้อมูลสามารถตอบได้อย่างผ่อนคลาย   และ                 
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เป็นตวัตนของตนเองมากท่ีสดุ นอกจากการท าความรู้จกัแล้ว  นกัการตลาดยงัช่วงชิงข้อมลูสว่นตวั
ของผู้ ให้ข้อมลู ผ่านการตัง้ค าถามท่ีเปิดโอกาสให้ผู้ ให้ข้อมลูเล่าข้อมลูส่วนตวั ไม่ว่าจะเป็นข้อมลู
ด้านการท างาน ครอบครัว ที่พกัอาศยั รวมถึงวิถีในการด าเนินชีวิต (Lifestyle) เพื่อน าข้อมลูท่ีได้มา
ประเมินความเสี่ยงในการด าเนินชีวิต  ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดการสมัภาษณ์เพื่อเข้าถึงความ
ต้องการสว่นลึกของผู้บริโภค (Consumer Insight) ของ ศรัณยพงศ์  เท่ียงธรรม (2546; น. 46-47) 
กล่าวว่า ลกัษณะการเป็นผู้ด าเนินการอภิปรายท่ีดี ควรสร้างสถานภาพของตนเองด้วยการไม่
วางตวัสงูสง่ หรือเหนือกวา่ หรือเป็นผู้ รู้ทกุเร่ีอง และในขณะเดียวกนัต้องไม่แสดงท่าทางเป็นบคุคล
ท่ีรู้น้อยกวา่มนษุย์ปกติ  
  1.3.2.2  ขัน้ตอนการหาปัจจยัท่ีผู้บริโภคอาจตกอยูใ่นสภาวะเสี่ยง 
 นักการตลาดมุ่งเน้นสอบถามอนัตรายท่ีเกิดจากการเดินทางในชีวิตประจ าวนัมากเป็น
พิเศษ และตัง้ประเด็นค าถามเจาะลกึการเดินทางมากกว่า 10 ประเด็น ทัง้นี ้นกัการตลาดเลือกใช้
วิธีการสอบถามประสบการณ์ตรงท่ีเคยเกิดขึน้จริงกับผู้ ให้ข้อมูลมากกว่าการยกตวัอย่าง   หรือ
เหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ในสงัคมอนัเน่ืองมาจากนกัการตลาดเช่ือว่า การสอบถามเหตกุารณ์ความเสี่ยง
ท่ีผู้ให้ข้อมลูได้เผชิญมากบัตนเองนัน้ ผู้ให้ข้อมลูจะรับรู้  และเข้าใจความรู้สกึกลวักบัเหตกุารณ์ของ
ตนเองโดยไม่ใช่การยกตวัอย่าง  หรือการใช้จินตนาการ ซึง่บางครัง้ผู้ ให้ข้อมลูจะเข้าไม่ถึงขีดความ
กลวัท่ีเกิดขึน้  ขัน้ตอนนีย้งัมีการสอบถามถึงความกลวั ความวิตกกงัวลเก่ียวกบัภยัอนัตรายของ
ผู้ให้ข้อมลู และให้ผู้ ให้ข้อมลูประเมินโอกาสความเสี่ยงท่ีอาจจะเกิดขึน้กบัตนเองในชีวิตประจ าวนั 
ตลอดจนวิธีการป้องกันและแก้ไขปัญหาของแต่ละคน อีกทัง้ผู้ ให้ข้อมูลมีทัศนคติอย่างไรกับ
อปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สิน โดยเทคนิคท่ีนกัการตลาดใช้ คือการสอบถาม
ประสบการณ์ตรง เพื่อ รับฟังทัศนคติของผู้ ใ ห้ ข้อมูลซึ่งสอดคล้องกับ สนธยา  คงฤทธ์ิ                      
(2544, น. 105) กล่าวว่า ทศันคติของผู้บริโภคเป็นสิ่งส าคญัยิ่งตอ่นกัการตลาด  เพราะทศันคติ                
จะมีผลตอ่การตดัสินใจซือ้สินค้า และในทางกลบักนั ประสบการณ์ตรงจะมีผลตอ่ทศันคติของผู้นัน้
เช่นกนั แต่เทคนิคดงักล่าว ขดัแย้งกบัการด าเนินการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ ด้วยเทคนิคการฉาย
ความคิดของผู้ให้ข้อมลูของศรัณยพงศ์  เท่ียงธรรม (2546, น. 48-49) กลา่วว่า การฉายความคิด
หรืออาจเรียกว่าเป็นการถามเลียบเคียง เป็นเทคนิคท่ีน ามาใช้ในการเก็บข้อมูลด้านความรู้สึก  
ความเช่ือ  แรงจูงใจ ฯลฯ ของผู้ ให้ข้อมูล ซึ่งข้อมูลเหล่านีผู้้ ให้ข้อมูลมักจะไม่สามารถ หรือ                
ไม่ต้องการสื่อสารสิ่งเหล่านัน้ออกมาตรงๆ ผู้ เก็บข้อมูลจึงต้องหาวิธีฉายความคิดนัน้ออกมา         
หรือให้อธิบายสถานการณ์ หรือน าเข้าสู่สถานการณ์สมมุติ จินตนาการท่ีท าให้ผู้ ให้ข้อมลูให้ข้อมลู
เหลา่นัน้ออกมาโดยอ้อม 
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   1.3.2.3  ขัน้ตอนการหาข้อมลูอนัซบัซ้อนท่ีซอ่นอยูภ่ายในจิตใจ  
 ขัน้ตอนนี ้คือ การค้นหาวา่ เหตผุลใดท่ีผู้ให้ข้อมลูเลือกแก้ไขปัญหาด้วยวิธีการนัน้ๆ รวมถึง
เหตผุลใดท่ีท าให้ผู้ถกูสมัภาษณ์นกึถึงอปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สนิ และหาก
ไม่นึกถึง ไม่สนใจอปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สินนัน้ ผู้ ให้ข้อมลูมีเหตผุลอะไร 
ซึง่ข้อมลูในสว่นนีเ้ป็นข้อมลูส าคญัท่ีสามารถไปพฒันาสนิค้า รวมถึงวางแผนการตลาดตอ่ไป 
   1.3.2.4  ขัน้ตอนการหาโอกาสในการขาย 
 นกัการตลาดสมมุติว่าตนเองเป็นผู้ผลิต  หรือผู้ขายอปุกรณ์รักษาความปลอดภยัในชีวิต
และทรัพย์สนิ จากนัน้ตัง้ค าถามกบัผู้ให้ข้อมลูเพื่อให้ทราบว่าพอมีช่องทางใดบ้างท่ีจะสามารถขาย
สินค้านีไ้ด้ โดยสอบถามผู้ ให้ข้อมลูเก่ียวกบัการพฒันาสินค้า ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัช่องทางการ
จ าหน่าย รวมถึงมีปัจจยัใดอีกบ้างท่ีผู้ถกูสมัภาษณ์ให้ความส าคญั ทัง้นีจ้ะเปิดโอกาสให้ผู้ ให้ข้อมลู
บอกสิ่งท่ีอยากให้เป็น  หรือสิ่งท่ีอยากให้พฒันาได้อย่างเต็มท่ี อนัถือว่าจะได้ข้อมลูท่ีเป็นประโยชน์
อยา่งยิ่งในแง่มมุการตลาด 
   1.3.2.5  ขัน้ตอนการจบการสมัภาษณ์ 
 หลังจากใช้เวลาสัมภาษณ์พอสมควร  และได้ข้อมูลท่ีคิดว่าครบถ้วน ครบทุกประเด็น
ค าถามแล้ว นักการตลาดจะจบกระบวนการสัมภาษณ์เพื่อไม่ให้เกิดความยืดเยือ้ โดยกล่าว
ขอบคณุสัน้ๆ และกลา่วลาอยา่งเป็นมิตร 

2.   เทคนิคการสัมภาษณ์ 
 2.1 เทคนิคการสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวน 
 เน้นการถามตรงประเด็น เข้าสูค่ าถามท่ีต้องการจะทราบอย่างรวดเร็ว กระชบั แตไ่ด้ข้อมลู
ท่ีต้องการทราบครบถ้วน ประกอบกับการยกตวัอย่างข่าว คดีอาชญากรรมท่ีเกิดขึน้จริงในสงัคม
ขึน้มาเพื่อโน้มน้าวใจผู้ให้ข้อมลูให้รู้สกึกลวั และคดิวา่ตนเองอาจตกเป็นผู้ เคราะห์ร้ายเหมือนคนใน
ข่าวได้ ในการยกตวัอย่างข่าวอาชญากรรมเช่นนี ้เป็นเทคนิคท่ีท าให้ผู้ ให้ข้อมลูรับรู้ถึงเหตกุารณ์
ความรุนแรงท่ีเกิดขึน้บทสรุปของรูปคดีนัน้เลวร้าย  และน่ากลวัมากเพียงใด ส่งผลดีให้ผู้ ให้ข้อมลู
เข้าใจขีดความรุนแรงของผู้ก่อคดีอาชญากรรมซึง่บางครัง้อาจเป็นสิ่งท่ีผู้ ให้ข้อมลูคาดเดาไม่ถึงว่า
คดีอาชญากรรมจะเลวร้ายมากเพียงนี ้ นอกจากนีพ้นกังานสอบสวนเปิดโอกาสให้ผู้ ให้ข้อมลูแสดง
ความคดิเห็น แบง่ปันประสบการณ์ของตนเอง  
 2.2 เทคนิคการสมัภาษณ์ของนกัจิตวิทยา 
 นักจิตวิทยาเห็นว่าการตัง้ค าถามเก่ียวกับอุปกรณ์รักษาความปลอดภัยในชีวิต   และ
ทรัพย์สินอาจมีการเช่ือมโยงกับประสบการณ์ท่ีตกอยู่ในอันตรายของผู้ ให้ข้อมูล ดงันัน้ การตัง้



128 

 

ค าถามจึงต้องระมดัระวงั ไม่ขดุคุ้ย หรือถามถึงเหตกุารณ์ท่ีอาจเกิดขึน้จริงกบัผู้ ให้ข้อมลู แต่ใช้วิธี
ยกสถานการณ์สมมุติแล้วส ารวจความกลวัจากสถานการณ์ท่ีสมมติขึน้นัน้ ว่าหากเกิดขึน้จริงกบั
ผู้ ให้ข้อมลู ผู้ ให้ข้อมลูจะมีความกลวัอยู่ในระดบัใด ตัง้แต ่1-10 เพื่อน าข้อมลูมาวิเคราะห์ว่าบคุคล
นัน้มีความตระหนกัรู้กบัภยัอนัตรายท่ีอาจจะเกิดขึน้มากน้อยเพียงใด และรับฟังการแก้ไขปัญหา
ของเขาต่อไป ซึ่งวิธีการยกสถานการณ์สมมติท าให้ผู้ ให้ข้อมูลมีส่วนร่วมในการจินตนาการตาม
เหตุการณ์อันตรายท่ียกมาเป็นตัวอย่าง และถ่ายทอดมุมมองของตนเองอย่าง เปิดใจ                          
เน่ืองจากผู้ ให้ข้อมูลไม่ต้องเล่าเหตุการณ์อันเลวร้ายท่ีต้องเผชิญมากับตนเอง  ซึ่งบางครัง้เป็น
เหตกุารณ์ท่ีผู้ให้ข้อมลูไม่อยากจดจ า 
 2.3 เทคนิคการสมัภาษณ์ของนกัการตลาด 
 นักการตลาดเห็นว่า ข้อมูลส าคัญท่ีจ าเป็นต้องทราบ คือ การใช้ชีวิตประจ าวันของ            
ผู้ ให้ข้อมลู  หรือผู้บริโภค เพื่อเรียนรู้วิถีการด าเนินชีวิต (Lifestyle) พร้อมสอบถามถึงเหตกุารณ์ท่ี
เกิดขึน้จริง ประสบการณ์จริง การรับรู้ถึงความกลวัท่ีผู้ ให้ข้อมูลเคยประสบมา ซึ่งนักการตลาด         
เช่ือว่า การสอบถามผ่านประสบการณ์ตรง ผู้ ให้ข้อมลูจะเข้าใจความหวาดกลวัความสบัสน หรือ
ความวิตกกงัวลท่ีเกิดขึน้ภายใต้สถานการณ์อนัคบัขนั ซึง่ค าตอบท่ีได้นัน้เป็นความรู้สกึสว่นลกึจาก
ผู้ บริโภคโดยไม่ผ่านการยกตัวอย่าง  หรือจินตนาการ รวมถึงวิธีการแก้ไขปัญหาในครัง้นัน้ 
นอกจากนี ้ยงัสอบถามความตระหนกั  และการให้ความส าคญัในอปุกรณ์รักษาความปลอดภยัใน
ชีวิต  และทรัพย์สนิ 
 

3.   แนวทางการสัมภาษณ์เพื่อเข้าถึงความต้องการส่วนลึกของผู้บริโภค (Consumer Insight) 
 3.1 แนวทางการสมัภาษณ์เพื่อเข้าถึงความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภคผา่นเทคนิคการ
สมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวน    
 พนักงานสอบสวนมักไม่ใช้รูปแบบท่ีตายตัวในการสัมภาษณ์ แต่จะอาศัยไหวพริบ 
ปฏิภาณ ตลอดจนการสังเกตทัง้วัจนภาษา  และอวัจนภาษาของผู้ ให้ข้อมูล ได้แก่ ภาษาท่ีใช้ 
อากัปกิริยา ฯลฯ อนัขึน้อยู่กับวุฒิภาวะทางด้านอารมณ์ท่ีแตกต่างกันของแต่ละบุคคล ส่งผลต่อ
การแสดงออก  และภาษาท่ีใช้ เช่น ท่าทางเป็นผู้ ใหญ่ วยัรุ่นใจร้อน ใช้ภาษาท่ีไม่เป็นทางการ ฯลฯ 
พนกังานสอบสวนจะเลือกใช้ภาษาท่ีเหมาะสมกบัคูส่ื่อสาร เพื่อให้เกิดความรู้สกึถึงความเป็นพวก
เดียวกันก่อให้เกิดความสนิทสนม  และไว้วางใจได้ ซึ่งจะเอือ้ต่อการสมัภาษณ์เพื่อเข้าถึงความ
ต้องการสว่นลกึของผู้บริโภคตอ่ไป นอกจากนี ้พนกังานสอบสวนยงัสร้างความน่าเช่ือถือให้ตนเอง
โดยใช้วิธีการสนทนา พดูคยุแลกเปลี่ยนประสบการณ์ ยกตัวอย่างข่าวสาร คดีอาชญากรรมต่างๆ 
รวมถึงสอดแทรกความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีการแก้ไขปัญหา รูปแบบการสนทนาดั งกล่าวช่วย              
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สง่ผลให้ผู้ ให้ข้อมลูรู้สกึว่าก าลงัพดูคยุกบัผู้ ท่ีมีความรู้ ความเช่ียวชาญ มีประสบการณ์ในการแก้ไข
ปัญหาเฉพาะหน้า ท าให้ผู้ให้ข้อมลูรู้สกึสนกุ เหมือนเป็นการพดูคยุแลกเปลี่ยนประสบการณ์กนั ไม่
อึดอดัท่ีต้องคอยตอบค าถามเพียงอย่างเดียว ทัง้ยงัได้ความรู้เก่ียวกบัคดีต่าง ๆ และวิธีการแก้ไข
ปัญหาเฉพาะหน้าในสถานการณ์คบัขนัด้วย 
 3.2 แนวทางการสมัภาษณ์เพื่อเข้าถึงความต้องการส่วนลกึของผู้บริโภคผ่านเทคนิคการ
สมัภาษณ์ของนกัจิตวิทยา 
 นักจิตวิทยามุ่งเน้นการท าความเข้าใจผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ (EQ) ในระดับท่ี
แตกต่างกัน ว่าแต่ละคนมีลักษณะนิสัย พฤติกรรมอย่างไร มีการรับรู้ความกลัว   และวิธีการ
แก้ปัญหาในสถานการณ์สมมุติท่ีเสี่ยงอนัตรายแตกต่างกนัอย่างไร ท่ีส าคญั คือ ในการสมัภาษณ์
จะสร้างบรรยากาศท่ีปลอดภยั เป็นมิตร แสดงถึงความห่วงใย  และมีความเอือ้อาทร ปรารถนาดี
ต่อ     ผู้ ให้ข้อมลูโดยใช้ภาษาท่ีสภุาพ อ่อนน้อม นกัจิตวิทยาจะสนใจในรายละเอียดค าตอบของ
ผู้ ให้ข้อมลูแต่ละคน ด้วยการใส่ใจรับฟัง และให้ข้อเสนอแนะในเร่ืองราวต่างๆ ท่ีแต่ละคนประสบ   
ในการใช้ชีวิตประจ าวนั ช่วยให้ผู้ ให้ข้อมลูผ่อนคลาย รู้สึกดีถึงความเป็นมิตร  และช่วยให้เปิดใจ
ตอบค าถามถึงความต้องการสว่นลกึได้ 
 3.3 แนวทางการสมัภาษณ์เพื่อเข้าถึงความต้องการส่วนลกึของผู้บริโภคผ่านเทคนิคการ
สมัภาษณ์ของนกัการตลาด 
 นกัการตลาดจะสร้างความคุ้นเคยกบัผู้ ให้ข้อมลูโดยการใช้ภาษาท่ีเป็นกนัเอง  และช่วยให้
ผ่อนคลายด้วยการเน้นย า้ว่าผู้ ให้ข้อมลูสามารถตอบค าถาม แสดงความคิดเห็นในประเด็นต่างๆ ได้
อย่างอิสระ เพราะไม่มีอะไรถกูหรือผิด  ตลอดระยะเวลาการสมัภาษณ์เปิดโอกาสให้ผู้ ให้ข้อมลูแสดง
ความคิดเห็นได้อย่างเต็มท่ี ส าหรับการตัง้ค าถามต้องการความชดัเจนเก่ียวกับข้อมลูพืน้ฐาน เช่น 
ครอบครัว การท างาน ท่ีพกัอาศยั ตลอดจนวิถีการด าเนินชีวิต (Lifestyle) โดยนกัการตลาดเล็งเห็นว่า 
ข้อมลูของผู้บริโภคนัน้สามารถพฒันา  และน าไปวางแผนทางการตลาด  ซึง่เป็นปัจจยัส าคญัในการ
ขับเคลื่อนผลิตภัณฑ์ในรูปแบบของการผลิตอุปกรณ์รักษาความปลอดภัยในชีวิต  และทรัพย์สิน
ตามท่ีผู้บริโภคต้องการ การวางแผนช่องทางการขาย และอ่ืนๆ ในแง่มมุของการตลาดอีกมากมาย  
นอกจากนี ้ความเสี่ยงท่ีอาจเกิดขึน้ในชีวิตประจ าวนัของผู้ ให้ข้อมลู นกัการตลาดจึงให้ความส าคญั
กบัการตัง้ค าถามอยา่งละเอียด เช่น ค าถามเก่ียวกบัการเดินทาง อยา่งไรก็ตาม เพื่อป้องกนัไม่ให้ผู้ ให้
ข้อมลูเกิดความรู้สึกเบ่ือ  หรือร าคาญในการตอบค าถาม นกัการตลาดจะพยายามควบคมุเวลาของ
การสมัภาษณ์ให้เหมาะสม ในขณะเดียวกนัต้องได้ข้อมลูท่ีครบถ้วนด้วย  
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2.  อภปิรายผลการวิจัย 
เทคนิคการล้วงลึกพฤตกิรรมผู้บริโภคจากการสัมภาษณ์ของพนักงานสอบสวน 
 ผลการวิจยัพบว่า พนักงานสอบสวนยกตวัอย่างคดีความตา่งๆ ท่ีเกิดขึน้จริงโดยเฉพาะใน
สงัคมไทย ทัง้ยงัแสดงความคดิเห็นเก่ียวกบัสถานการณ์บ้านเมืองในปัจจบุนั อนัแสดงถึงความเป็น
ผู้รอบรู้ มีความช านาญ และมีประสบการณ์ ซึ่งท าให้ผู้ ให้ข้อมลูรู้สึกเช่ือถือ สอดคล้องกบัแนวคิด
เทคนิคการสมัภาษณ์ ซกัถาม ผ่านกระบวนการของพนกังานสอบสวน ในด้านคณุลกัษณะของ           
ผู้ซกัถามท่ีดี ท่ีวา่พนกังานสอบสวนควรมีความรู้ทัว่ไปกว้างขวาง เพราะจะต้องซกัถามคดีไม่จ ากดั
ประเภท และต้องหมัน่ศกึษาหาความรู้ในเร่ืองทัว่ๆ ไปเพิ่มเติมอยู่เสมอ  อีกประเด็นหนึ่ง คือ การท่ี
พนกังานสอบสวนปรับรูปแบบการสื่อสาร  และภาษาตามคู่สื่อสาร สอดคล้องกบัคณุลกัษณะของ
ผู้ให้ข้อมลูท่ีดีในด้านการรู้หลกัจิตวิทยา คือ สามารถอ่านจิตใจของผู้ให้ข้อมลู  และสามารถกระท า
ตวัเป็นนักแสดง หรือนักธุรกิจได้ เพราะผู้ถูกซกัถามย่อมมีจิตใจแตกต่างกัน บางคนชอบปลอบ 
บางคนชอบขู่ และบางคนชอบสภุาพอ่อนโยน อีกทัง้แนวทางการสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวน
ท่ีอาศยัการสงัเกตทัง้ภาษาพดู  และภาษาท่าทางของผู้ ให้ข้อมลูเป็นไปตามคณุลกัษณะของผู้ ให้
ข้อมลูท่ีดี ท่ีควรมีความสามารถในการสงัเกต  และอ่านกิริยาท่าทางของผู้ให้ข้อมลู คือ รู้จกัสงัเกต
ปฏิกิริยาของผู้ให้ข้อมลูตอ่ข้อซกัถาม  และสามารถเข้าใจความหมายของอากปักิริยานัน้ๆ  

นอกจากนี ้ผลการวิจัยพบว่า ในขัน้ตอนด าเนินการสัมภาษณ์ของพนักงานสอบสวน
ประกอบด้วยขัน้ตอนหนึ่งท่ีโดดเด่น  และเป็นเอกลกัษณ์ของพนกังานสอบสวน คือ ขัน้ตอนท่ีเป็น 

“ขัน้ตอนการยืนยนัข้อมลูท่ีได้รับ” คือ การสรุปสาระส าคัญท่ีได้จากการสมัภาษณ์เพื่อสร้างความ
เข้าใจในข้อมูลอย่างชัดเจน ซึ่งขัน้ตอนนีเ้กิดขึน้จากการท่ีพนักงานสอบสวนคุ้ นเคยกับการ
สอบปากค าพยาน หรือผู้ ต้องสงสยั  ข้อมูลท่ีได้รับจึงต้องถูกต้อง ชัดเจน และเข้าใจตรงกันเพื่อ
น าไปสู่ข้อมลูความต้องการส่วนลกึของผู้ ให้ข้อมลู ขัน้ตอนการยืนยนัข้อมลูท่ีได้รับนีส้อดคล้องกบั
เทคนิคการสัมภาษณ์ท่ี  ภาณุพงศ์ สิงหรา ณ อยุธยา (2549, น. 4-5) กล่าวไว้ว่า เทคนิคการ
สัมภาษณ์ประกอบด้วยขัน้ตอนต่างๆ ได้แก่ การเตรียมข้อมูล การแนะน าตัว   และการสร้าง
ความสมัพนัธ์ การด าเนินการสมัภาษณ์ การยืนยนัข้อมลูท่ีได้ การรวบรวมทบทวนข้อมลูสดุท้าย  
และการนดัหมายรับข้อมูลเพิ่มเติม ทัง้นี ้ผลการวิจัยสอดคล้องในขัน้ตอน การยืนยนัข้อมลูท่ีได้     
ซึง่  ภาณพุงศ์ สิงหรา ณ อยธุยา (2549; ออนไลน์) กล่าวว่า ขัน้ตอนนีเ้ป็นการสรุปสาระส าคญัท่ี
ได้มาจากการสมัภาษณ์ รวมถึงความชดัเจน ความสมบรูณ์ของข้อมลูท่ีได้รับ ซึง่จะสง่ผลดีตอ่การ
สมัภาษณ์ตามแนวทางของพนกังานสอบสวน เพราะหากขาดขัน้ตอนการยืนยนัข้อมลูท่ีได้รับอาจ
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ท าให้ผู้สมัภาษณ์เข้าใจข้อมลูท่ีไม่ถกูต้อง ตรงกบัสิ่งท่ีผู้ ให้ข้อมลูได้พยายามท่ีจะสื่อสาร และอาจ
ท าให้ข้อมลูขาดตกบกพร่อง หรือบิดเบือนจากสิง่ท่ีผู้ให้ข้อมลูได้ตอบ 
 จากผลการวิจยัยงัแสดงให้เห็นว่า ผู้ ให้ข้อมลูเห็นว่าผู้สมัภาษณ์ คือ พนกังานสอบสวน     
มีความรอบรู้  และมีความน่าเช่ือถือ อีกทัง้ยงัถามได้อย่างชดัเจน กระชบั ไม่ยืดเยือ้ อนัจะสง่ผลดี
ตอ่การสนทนา และการสอบถามถึงความต้องการส่วนลกึของผู้บริโภค สอดคล้องกบั แนวคิดการ
สื่อสารเพื่อการโน้มน้าวใจ ด้านปัจจยัท่ีผู้ รับสารจะใช้ในการตดัสินความน่าเช่ือถือของผู้ส่งสาร            
ซึง่ Berlo และคณะ (1966) ได้กล่าวสรุปไว้ว่า การสร้างความน่าเช่ือถือในการสมัภาษณ์ของ
พนกังานสอบสวนเกิดจาก ปัจจยัท่ีเป็นคณุสมบตัิของผู้ส่งสาร (Qualification Factor) คือ เน้น
ความรู้ ความช านาญ ประสบการณ์ของผู้ส่งสาร และปัจจัยด้านพลวัตของผู้ส่งสาร (Dynamism 
Factor) คือ ปัจจัยท่ีแสดงความคล่องแคล่ว กระตือรือร้น ความไม่ เ ฉ่ือยชาของผู้ ส่งสาร          
ลักษณะเหล่านี ้เช่น เป็นฝ่ายรุก (Aggressive) ตรงไปตรงมา (Frank) กระตือรือร้น (Active) 
รวดเร็ว (Fast) คลอ่งแคลว่ (Energetic)  
 
เทคนิคการล้วงลึกพฤตกิรรมผู้บริโภคจากการสัมภาษณ์ของนักจติวิทยา 
 ผลการวิจยัท่ีพบว่านักจิตวิทยาให้ความส าคญัเป็นอย่างมากกับการตัง้ประเด็นค าถาม 
เพื่อไม่ก่อให้เกิดความไม่สบายใจ  หรือกระทบกระเทือนจิตใจของผู้ให้ข้อมลู โดยเตรียมการ  และ
ออกแบบค าถามเป็นอย่างดี เพื่อไม่ให้กระทบปมในใจของผู้ ให้ข้อมลู  และเตรียมยกสถานการณ์
สมมตุิขึน้มาแทนนัน้ สอดคล้องกบัทฤษฎีการให้ค าปรึกษา ในสว่นองค์ประกอบเบือ้งต้นของการให้
ค าปรึกษา ท่ีเป็นองค์ประกอบเก่ียวกับการจูงใจ (Motivational Factor) ซึ่งผู้ ให้ค าปรึกษา
จ าเป็นต้องค านึงถึงความพร้อมของผู้ รับค าปรึกษาเป็นหลักอยู่ตลอดเวลา โดยเร่ิมตัง้แต่การ
พิจารณาดวู่าผู้ รับค าปรึกษาจะยินดีรับค าปรึกษาเพียงใด อันเป็นเร่ืองท่ีควรตระหนกัเป็นอย่างยิ่ง
ว่าท าอย่างไรจึงจะสามารถสร้างแรงจงูใจให้เกิดขึน้ได้ในขณะท่ีมีการให้ค าปรึกษา ซึง่ในกรณีของ
การสมัภาษณ์ในงานวิจัยนีน้ักจิตวิทยาสร้างแรงจูงใจให้ผู้ ให้ข้อมูลเต็มใจให้สมัภาษณ์ด้วยการ          
ไม่ขดุคุ้ยปมในอดีต แตใ่ช้การยกตวัอย่างสถานการณ์ขึน้มาแทน นอกจากนีร้ะหว่างการสมัภาษณ์
นกัจิตวิทยาจะทิง้จงัหวะการสมัภาษณ์เพื่อให้ผู้ ให้ข้อมลูได้คิดโดยละเอียดก่อนท่ีจะตอบ อนัตรง
กับทักษะของการให้บริการปรึกษา ส่วนการตัง้ค าถาม (Questioning) ซึ่ง เป็นทักษะท่ีมี
จดุมุ่งหมาย เพื่อให้ได้ข้อมลู เพื่อใช้ในการเข้าใจถึงปัญหา สถานการณ์ชีวิต และผู้ รับบริการมาก
ขึน้ เพื่อให้โอกาสผู้ รับการปรึกษาได้บอกถึงความรู้สึก และเร่ืองราวต่างๆ ท่ีท าให้ยุ่งยากใจ หรือ
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รบกวนใจของผู้ รับบริการ รวมทัง้ให้โอกาสผู้ รับบริการได้ใช้เวลาในการคิดทบทวน  และท าความ
เข้าใจปัญหา  และสาเหตขุองตนเองด้วย 
 ผลการวิจยัยงัชีว้่า การสมัภาษณ์ในขัน้ตอนการสร้างสมัพันธภาพนัน้ นกัจิตวิทยาเร่ิมต้น
บทสนทนาด้วยบรรยากาศท่ีอบอุ่น ปลอดภยั และเป็นมิตร สอดคล้องกบัแนวคิดการสื่อสารเพื่อ
การโน้มน้าวใจท่ี Berlo และคณะ (1966) ได้ศกึษาและวิเคราะห์ออกมาได้ข้อสรุปว่ามีปัจจยั 3 
ประการ ท่ีผู้ รับสารมกัจะใช้ในการตดัสินความน่าเช่ือถือของผู้ส่งสาร ซึ่งหนึ่งในนัน้คือ ปัจจยัท่ี
สร้างความอบอุ่นใจ (Safty Factor) ผู้ส่งสารท่ีมีคณุลกัษณะด้านนีไ้ด้ต้องมีคณุสมบตัิ คือ ใจดี 
(Kind) เข้ากบัคนอ่ืนได้ง่าย (Congenial) มีความเป็นเพื่อน (Friendly) ไม่ขดัคอใคร (Agreeable) 
น่าคบ (Pleasant) สภุาพ (Gentle) ไม่เห็นแก่ตวั (Unselfish) ยตุิธรรม (Justice) รู้จกัให้อภยั 
(Forgiving) เอือ้เฟือ้ (Hospitable) ร่าเริง (Cheerful) มีศีลธรรม (Ethical) อดทน (Patient) สงบ
เยือกเย็น (Calm) คล้ายกบัท่ี Bettinghaus (1980) กลา่วว่าปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความน่าเช่ือถือของผู้
ส่งสาร คือ ความปลอดภยั  หรือความน่าไว้วางใจของผู้ส่งสาร ได้แก่ ลกัษณะของผู้ส่งสารท่ีมี
ความเป็นมิตร ไม่เห็นแก่ตวั มีความยุติธรรม มีความจริงใจ มีจริยธรรม ให้อภยั เป็นต้น การสร้าง
บรรยากาศท่ีเป็นมิตรของนกัจิตวิทยาจงึท าให้ผู้ให้ข้อมลูรู้สกึผอ่นคลาย รับรู้ถึงความปรารถนาดี และ
มอบค าปรึกษาในบางเร่ืองซึ่งเป็นจุดเล็กๆ ระหว่างการสมัภาษณ์ท่ีนกัจิตวิทยาจะสอดแทรกแนว
ทางการใช้ชีวิต  หรือการแก้ไขปัญหาอย่างถูกต้อง สิ่งเหล่านีช้่วยเอือ้ให้ผู้ ให้ข้อมูลเปิดใจ              
และกลา่วถึงความต้องการ และความรู้สกึสว่นลกึได้ 
 
เทคนิคการล้วงลึกพฤตกิรรมผู้บริโภคจากการสัมภาษณ์ของนักการตลาด 
 ผลการวิจัยแสดงให้เห็นอย่างชัดเจนว่า นักการตลาดให้ความส าคัญกับพฤติกรรม
ผู้ บริโภคเป็นอย่างมาก ด้วยการสอบถามถึงข้อมูลด้านต่างๆ ได้แก่ ข้อมูลด้านการท างาน                   
ด้านครอบครัว ท่ีพกัอาศยั วิถีในการด าเนินชีวิต (Lifestyle) โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเดินทางใน
ชีวิตประจ าวนั โดยตัง้ประเด็นค าถามเจาะลกึเก่ียวกบัการเดินทางมากกว่า 10 ประเด็น ตลอดจน
สอบถามถึงความกลวั ความวิตกกงัวลเก่ียวกบัภยัอนัตรายของผู้ให้ข้อมลู ซึง่เป็นสถานการณ์จริงท่ี
เคยเกิดขึน้ ทัง้นีผู้้ ให้ข้อมูลแต่ละบุคคลพบเจอสถานการณ์ความรุนแรงท่ีมากน้อยแตกต่างกัน
ออกไป บางคนอาจเคยพบเจอกบัเหตกุารณ์อนัเลวร้ายซึง่ก่อให้เกิดความหวาดกลวัเป็นอย่างมาก
ภายในจิตใจ ส าหรับผู้ ให้ข้อมลูบางคนท่ีผ่านเร่ืองเลวร้ายมามากมาย แต่ยงัคงเช่ือมัน่ว่าตนเอง
ผ่านมาได้ทุกครัง้ สิ่งเหล่านีส้ะท้อนให้เห็นว่าแต่ละบุคคลเติบโต  และผ่านเร่ืองราวต่างๆ มา           
บนพืน้ฐานท่ีไม่เหมือนกนั  นอกจากการสอบถามสถานการณ์ท่ีเคยเกิดขึน้ นกัการตลาดได้ให้ผู้ ให้
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ข้อมลูประเมินโอกาสความเสี่ยงท่ีอาจจะเกิดขึน้กบัตนเองในชีวิตประจ าวนั รวมถึงวิธีการป้องกนั
และแก้ไขปัญหาของแต่ละคนอีกด้วย ทัง้นี ้เพื่อน ามาเช่ือมโยงกบัความส าคญัของอปุกรณ์รักษา
ความปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สินอนัเป็นโจทย์ในงานวิจยัครัง้นี ้เทคนิคดงักล่าวสอดคล้องกบั
แนวคิดพฤติกรรมผู้บริโภค (Theories of Consumer Behavior) ท่ีมีหลกัการส าคญัเก่ียวกบั
ผู้บริโภค กลา่วคือ ผู้บริโภคทกุคนจะเหมือนกนัในรูปแบบกลไก และจะสัง่สมทางพฤติกรรม แตจ่ะ
ต่างกนัในความต้องการ การคิด  และการคาดหมายตามความเป็นจริงท่ีมีอยู่ในแต่ละคน นัน่คือ 
ผู้บริโภคในฐานะเป็นมนษุย์ทัว่ไปจะมีความเหมือนกนัในสว่นประกอบทางจิตวิทยา แตจ่ะตา่งกนั
ในแง่เนือ้หาความเป็นจริงท่ีเป็นอยู่ในความนึกคิด  และจิตใจของแต่ละคน ทัง้จากภายในตวัเขา
เองและสงัคมท่ีแวดล้อมเขาในภายนอกท่ีมีการพฒันาสร้างสม  และขดัเกลาอย่างต่อเน่ือง ดงันัน้ 
การเข้าถึงความต้องการส่วนลึกของผู้บริโภคผู้ซึ่งเป็นมนุษย์เช่นเดียวกันแต่มีความแตกต่างกัน
ทางด้านนิสยั จิตใจ การสัง่สมประสบการณ์ และด้านอ่ืนๆ นกัการตลาดจึงจ าเป็นต้องเข้าใจการ
ด าเนินชีวิตของแต่ละบุคคลว่าภายในแต่ละวนั สภาพแวดล้อม สงัคมท่ีผู้ ให้ข้อมลูได้พบเจอหล่อ
หลอมให้แต่ละบุคคลนัน้มีความต้องการ  หรือความตระหนกัถึงอปุกรณ์รักษาความปลอดภยัใน
ชีวิต  และทรัพย์สนิมากน้อยเพียงใด 
 
กระบวนการเข้าถึงความต้องการส่วนลึกของผู้บริโภค (Consumer Insight) จากเทคนิค
การสัมภาษณ์ของพนักงานสอบสวน  นักจติวิทยา และนักการตลาด 
 กระบวนการเข้าถึงความต้องการส่วนลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) จากเทคนิค
การสมัภาษณ์ของพนักงานสอบสวน ประกอบด้วยขัน้ตอน เตรียมข้อมูล ด าเนินการสมัภาษณ์ 
ได้แก่ การแนะน าตวั  และสร้างความสมัพนัธ์ สอบถามข้อมูลท่ีต้องการจะทราบ ยืนยนัข้อมลูท่ี
ได้รับ ยุติการสมัภาษณ์ / รับฟังข้อเสนอแนะ / รับฟังประเด็นอ่ืนๆ ท่ีควรจะทราบ ทัง้นี ้เทคนิคท่ี
ส าคญัคือ ยกประเด็นข่าวอาชญากรรมท่ีเป็นท่ีรับรู้กันทัว่ไปในสงัคมขึน้มาเพื่อให้เกิดการพูดคยุ
แลกเปลี่ยนความคดิเห็นกนัระหวา่งพนกังานสอบสวนกบัผู้ให้ข้อมลู 
 ด้วยเทคนิคการยกตวัอย่างคดีอาชญากรรมผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ท่ีแตกต่างกนัให้
ความเห็นวา่  

“เป็นการสัมภาษณ์ท่ีสนุก เพราะได้รับฟังประสบการณ์จากคดีอาชญากรรมต่างๆ”                     
(ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สงูกวา่เกณฑ์ : A1) 

“การยกตัวอย่าง มันท าให้เราได้ฉุกคิด คิดตามว่า คดีร้ายแรงแบบนีมี้อยู่จริง สังคมมัน
เลวร้าย”   (ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ : A2) 
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 กระบวนการเข้าถึงความต้องการส่วนลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) จากเทคนิค
การสมัภาษณ์ของนกัจิตวิทยา ประกอบด้วยขัน้ตอน เตรียมข้อมลู ด าเนินการสมัภาษณ์ ได้แก่ การ
สร้างสมัพนัธภาพ การส ารวจปัญหา การท าความเข้าใจปัญหา / สรุปสาเหตคุวามกลวั สรุปความ
ต้องการของผู้ ให้ข้อมลู  ยตุิการสมัภาษณ์ โดยเทคนิคส าคญัของนกัจิตวิทยา คือ หาจงัหวะในการ
สมมตุิเร่ืองราวขึน้ซึง่เป็นความเสี่ยงท่ีอาจจะเกิดขึน้ให้ผู้ ให้ข้อมลูได้คิดตาม ทัง้นีเ้พื่อรับฟังมมุมอง
การแก้ไขปัญหาของผู้ให้ข้อมลู  
 

ด้วยเทคนิคการสมมุติเร่ืองราวอันตรายที่อาจจะเกิดขึน้ผู้ที่ มีความฉลาดทาง
อารมณ์ที่แตกต่างกันให้ความเหน็ว่า  

“เป็นการสมัภาษณ์ท่ีได้นัง่คยุฉกุคิดถึงภยัอนัตรายรอบตวั ท่ีจริงๆ เรารับรู้ เราเห็น แตเ่ราละเลย 
เพราะคิดวา่อาจไมไ่ด้เกิดกบัตวัเราเอง” (ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ : B2) 
 กระบวนการเข้าถึงความต้องการส่วนลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) จากเทคนิค
การสมัภาษณ์ของนกัการตลาด ประกอบด้วยขัน้ตอน เตรียมข้อมลูเพื่อก าหนดความต้องการสว่น
ลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) ด าเนินการสมัภาษณ์ ได้แก่ การท าความรู้จกั / ศกึษาข้อมลู
พืน้ฐาน หาปัจจยัท่ีผู้บริโภคอาจตกอยู่ในสภาวะเสี่ยง หาข้อมลูอนัซบัซ้อนท่ีซ่อนอยู่ภายในจิตใจ 
หาโอกาสในการขาย ส าหรับเทคนิคการสัมภาษณ์ท่ีส าคัญของนักการตลาด คือ สอบถาม
ประสบการณ์ตรงท่ีเคยเกิดขึน้จริงกบัผู้ ให้ข้อมลูมากกว่าท่ีจะยกเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ในสงัคม หรือ
เร่ืองราวสมมตุ ิ
 

ด้วยเทคนิคการสอบถามเร่ืองราวอันตรายที่ เกิดขึน้จริงผู้ที่ มีความฉลาดทาง
อารมณ์ที่แตกต่างกันให้ความเหน็ว่า  

“เหตกุารณ์เลวร้ายท่ีเราเจอมนัไม่ร้ายแรง ก็พอจะตอบออกมาได้ แต่ถ้าร้ายแรงก็ไม่รู้จะ
กล้าเลา่ให้คนท่ีพึง่รู้จกัฟังไหม” (ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ : C2) 
 ส าหรับระยะเวลาท่ีใช้ในการสัมภาษณ์แต่ละครัง้ นักการตลาดใช้เวลามากท่ีสุดคือ                  
15-17 นาที รองลงมาคือ นกัจิตวิทยา ใช้เวลา 12-14 นาที และพนกังานสอบสวนใช้เวลาน้อยท่ีสดุ
คือ 7-9 นาที เน่ืองจากพนกังานสอบสวนยึดหลกัการมุ่งสู่ประเด็นส าคญัท่ีเก่ียวข้องอย่างรวดเร็ว 
ดงัเห็นได้จากความคิดเห็นเก่ียวกบัเทคนิคเฉพาะตวัของพนกังานสอบสวนเอง 
 “การสมัภาษณ์ครัง้นีเ้ป็นการสมัภาษณ์ทางด้านการตลาดซึง่ตา่งจากการสอบสวนคดีทาง
อาชญากรรม หากคิดตามหลักความเป็นจริงผู้ บริโภคคงไม่มีเวลาตอบค าถามนานมากมาย 
เพราะฉะนัน้พี่จะถามตรงๆ ถามเร็ว ตรงจดุ ใช้เวลาไมม่าก แตไ่ด้ข้อมลูท่ีต้องการทราบครบถ้วน” 
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 สอดคล้องกับความคิดเห็นของผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ท่ีแตกต่างกันเก่ียวกับ
ภาพรวมของกระบวนการสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวน 

“ภาพรวมของการสัมภาษณ์พี่ว่าชัดเจน รวดเร็ว ครอบคลุมดี ”  (ผู้ ท่ีมีความฉลาดทาง
อารมณ์สงูกวา่เกณฑ์ : A1) 

“ก็ถือว่าสมัภาษณ์ดีนะ ไปเร่ือยๆ ไม่วกวน ไม่ถามซ า้ๆ ไม่ต้องขยายความมาก”  (ผู้ ท่ีมี
ความฉลาดทางอารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ : A2) 
 ในขณะท่ีนกัการตลาดใช้เวลามากโดยเฉพาะกับประเด็นค าถามในการเดินทางท่ีท าให้
ผู้ให้ข้อมลูรู้สกึวา่เสียเวลากบัเร่ืองนีม้ากเกินไป 

“มีความรู้สกึว่า พี่เค้าถามเร่ืองการเดินทางของเรามากไปสกันิด ก่อนจะเข้าประเด็นเร่ือง
ภยัอนัตรายท่ีเคยเกิดขึน้ ซึง่อาจจะท าให้เสียเวลากบัข้อมลูการเดินทางมากไปสกันิด”  (ผู้ ท่ีมีความ
ฉลาดทางอารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ : C2) 
 ด้านภาษาที่ใช้ พนกังานสอบสวนใช้ภาษาไม่เป็นทางการ ท าให้ผู้ ให้ข้อมลูรู้สกึว่าเป็นกนัเอง 
คยุสนกุ 

“ภาษาท่ีใช้ก็เป็นกันเองดี ท่ีชอบคือพี่เค้าเรียกฉัน คนสวยบ่อยมาก คุยสนุกเลยทีนี ”้         
(ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ : A2) 
 “ความรู้สึกเหมือนไม่ได้สมัภาษณ์ เป็นการเม้าท์มอยซะมากกว่า มีช่วงหนึ่งเม้าท์มนัมาก
ไป พี่เค้าพดูอะไรสกัอยา่ง แตแ่ทนตวั A3 วา่หลอ่น พอได้ยินก็แบบเป็นการสมัภาษณ์ท่ีสนกุไม่เป็น
ทางการดี” (ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ต ่ากวา่เกณฑ์ : A3) 
 เช่นเดียวกับนักการตลาดท่ีใช้ภาษาไม่เป็นทางการ มีความเป็นกันเองสงู ใช้การพูดคุย
เหมือนเพื่อน หรือคนวยัเดียวกนั 

“ข้อดีของการสมัภาษณ์ครัง้นี ้คือ ความเป็นกนัเอง ภาษาท่ีคยุเป็นภาษาเดียวกนั ไม่เกร็ง 
ท าให้เราตอบได้อยา่งสบายใจ” (ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์อยูใ่นเกณฑ์ปกติ : C2) 
 “รู้สึกว่าการถามครัง้นีเ้ป็นกันเอง ด้วยภาษาท่ีใช้เหมือนคยุกับคนวยัเดียวกัน ไม่เหมือน
การตอบค าถาม” (ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ต ่ากวา่เกณฑ์ : C3) 
 ในขณะท่ีนกัจิตวิทยาเน้นการใช้ภาษาท่ีสภุาพ อ่อนน้อม เป็นมิตร ซึง่ท าให้ผู้ ให้สมัภาษณ์
รู้สกึวา่มีความเป็นทางการมากเกินไป 

“บางทีก็รู้สกึข า เป็นการสมัภาษณ์ท่ีเป็นทางการไปสกันิดหนึ่ง”   (ผู้ ท่ีมีความฉลาดทาง
อารมณ์สงูกวา่เกณฑ์ : B1) 
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 ด้านกลวิธีการส่ือสารเพื่อโน้มน้าวใจ พนกังานสอบสวนใช้ จุดจูงใจโดยใช้ความกลวั 
(Fear Appeals) ด้วยการยกตวัอย่างคดีสะเทือนขวญั อาชญากรรมท่ีเกิดขึน้จริงในสงัคม เพื่อให้
ผู้ ให้ข้อมูลรู้สึกกลัว  และตระหนักถึงความส าคัญของอุปกรณ์รักษาความปลอดภัยในชีวิต          
และทรัพย์สิน ส าหรับนกัการตลาดใช้ จดุจงูใจโดยใช้ความกลวั (Fear Appeals) เช่นเดียวกนั แต่
เน้นถามประสบการณ์ท่ีเกิดขึน้จริง เป็นประสบการณ์ท่ีผู้ ให้ข้อมลูเคยประสบมาด้วยตนเอง ด้าน
นกัจิตวิทยาเน้นการสร้าง  และรักษาความสมัพนัธ์ตัง้แต่ขัน้การสร้างสมัพนัธภาพ ตลอดจนขัน้
เข้าใจปัญหา / สรุปสาเหตุความกลวัสรุปความต้องการของผู้ ให้สมัภาษณ์ ด้วยการถามเก่ียวกับ
เหตกุารณ์ท่ีสมมุติขึน้มา ไม่ถามเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้จริง เพื่อป้องกันไม่ให้กระทบกระเทือนจิตใจ
ของผู้ ให้ข้อมูลสอดคล้องกับหลักการให้ค าปรึกษาของนักจิตวิทยาการปรึกษาท่ีว่า สิ่งส าคัญ
ประการหนึง่ท่ีจะต้องค านงึถึงในระหว่างการให้ค าปรึกษาคือ สายสมัพนัธ์ (Rapport) ระหว่างผู้ ให้
ค าปรึกษากับผู้ รับค าปรึกษา  ทัง้นี ้ผู้ ให้ค าปรึกษาจ าเป็นต้องค านึงถึงความพร้อมของผู้ รับ
ค าปรึกษาเป็นหลกัอยู่ตลอดเวลา ในกรณีนี ้เพื่อให้ผู้ ให้ข้อมูลพร้อมท่ีจะเปิดเผยความคิดเห็น 
ความรู้สกึ นกัจิตวิทยาจงึเลือกใช้เหตกุารณ์สมมติดงักลา่ว  
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ตารางที่ 5.1 สรุปแนวทางการสัมภาษณ์ของพนักงานสอบสวน  นักจติวิทยา และนักการตลาด 

 

แนวทางการสมัภาษณ์ พนกังานสอบสวน     
ใช้เวลาเฉลี่ย 7-9 นาที 

แนวทางการสมัภาษณ์ นกัจิตวิทยา                                                     
ใช้เวลาเฉลี่ย 12-14 นาที 

แนวทางการสมัภาษณ์ นกัการตลาด                           
ใช้เวลาเฉลี่ย 15-17 นาที 

1. การเตรียมข้อมลูผู้ให้ข้อมลู (A1 – A3) 
2. ขัน้ตอนการสมัภาษณ์ 

- แนะน าตวัและสร้างความสมัพนัธ์ 

- ด าเนินการสมัภาษณ์ 

- การยืนยนัข้อมลูท่ีได้รับ 

- ยตุิการสมัภาษณ์/ รับฟังข้อเสนอแนะ 
โดยใช้เทคนิคการสมัภาษณ์ คือ ยกตวัอย่าง
ข่าวอาชญากรรมขึน้มาเป็นประเด็นในการ
พดูคยุ 
 
 
 

1. การเตรียมข้อมลูผู้ให้ข้อมลู (B1 – B3) 
2. ขัน้ตอนการสมัภาษณ์ 

- การสร้างสมัพนัธภาพ 

- ส ารวจปัญหา 

- ท าความเข้าใจปัญหา / สาเหตแุละความ
ต้องการ 

- วางแผนแก้ไขปัญหา 

- ยตุิการให้ค าปรึกษา 
โดยใช้เทคนิคการสัมภาษณ์ คือ ยกสถานการณ์
สมมุติแล้วส ารวจความกลัวจากสถานการณ์ท่ี
สมมตุิขึน้ 
 

1. การเตรียมข้อมลูผู้ให้ข้อมลู (C1 – C3) 
2. ขัน้ตอนการสมัภาษณ์ 

- ท าความรู้จกั / ศกึษาข้อมลูพืน้ฐานสว่นตวั 

- หาปัจจัยท่ีผู้ บริโภคอาจตกอยู่ในสภาวะ
เสีย่ง 

- หาข้อมลูอนัซบัซ้อนท่ีซอ่ยอยูภ่ายในจิตใจ 

- หาโอกาสในการขาย 

- ยตุิการสมัภาษณ์ 
โดยใช้เทคนิคการสัมภาษณ์ คือ สอบถามถึง
เหตุการณ์ท่ีเกิดขึน้จริง ประสบการณ์จริง การรับรู้
ถึงความกลวัท่ีผู้ให้ข้อมลูเคยประสบมา 

2 
 

 



138 

จากกระบวนการสัมภาษณ์ เทคนิคการสัมภาษณ์ รวมถึงแนวทางการสัมภาษณ์ ของ
พนักงานสอบสวน นักจติวิทยา และนักการตลาด กล่าวได้ว่า 

 ขัน้ตอนการเตรียมข้อมูล 
พนักงานสอบสวน นักจิตวิทยา และนักการตลาด มีการเตรียมข้อมูลของผู้สมัภาษณ์ท่ี

แตกต่างกนั กล่าวคือ  พนกังานสอบสวนใช้การตัง้สมมติฐาน เตรียมข้อมลูเพื่อตัง้รับกับค าตอบ
ของผู้สมัภาษณ์ นกัจิตวิทยาใช้การศึกษาพฤติกรรม ท าความเข้าใจลกัษณะนิสยัของผู้ ท่ีมีความ
ฉลาดทางอารมณ์ท่ีแตกตา่งกนั และนกัการตลาดได้ก าหนดข้อมลูท่ีต้องการจะทราบความต้องการ
สว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer  Insight)  ศกึษาจดุเดน่ จดุด้อยของผลิตภณัฑ์เพื่อน าไปสูก่ารตัง้
ค าถาม 

 

 ขัน้ตอนด าเนินการสัมภาษณ์ 
พนักงานสอบสวน นักจิตวิทยา และนักการตลาด มีขัน้ตอนด าเนินการสัมภาษณ์ท่ี

แตกตา่งกนั กลา่วคือ พนกังานสอบสวนมีทัง้หมด 4 ขัน้ตอน และใช้เวลาน้อยท่ีสดุ คือ 7 – 9 นาที 
อนัเน่ืองมาจากพนกังานสอบสวนมุ่งเน้นการสอบถามตรงประเด็น  ถามสิ่งท่ีควรจะทราบโดยเร็ว 
เพื่อกระชับกระบวนการสมัภาษณ์  รองลงมา คือ นักจิตวิทยา มีขัน้ตอนการสมัภาษณ์ทัง้หมด            
5 ขัน้ตอน และใช้เวลาการสมัภาษณ์ 12 – 14 นาที ด้วยความระมดัระวงัในการตัง้ประเด็นค าถาม 
ก าหนดสิ่งท่ีควรจะทราบอย่างชดัเจน จึงท าให้นักจิตวิทยาไม่หลุดกรอบในการสมัภาษณ์  และ
นักการตลาดมีกระบวนการสมัภาษณ์ทัง้หมด 5 ขัน้ตอน และใช้เวล 15 – 17 นาที ด้วยการให้
ความส าคญักบัการด ารงชีวิตประจ าวนัเป็นอยา่งมาก จงึท าให้ใช้เวลานานกวา่ 2 สาขาอาชีพ  

 

 เทคนิคในการสัมภาษณ์ 
พนกังานสอบสวน นกัจิตวิทยา และนกัการตลาด มีเทคนิคในการสมัภาษณ์ท่ีแตกตา่งกนั 

กล่าวคือ พนกังานสอบสวนใช้การยกตวัอย่างคดีอาชญากรรมท่ีสะเทือนขวญัมาเป็นประเด็นใน
การสนทนา เพื่อรับฟังความคิดเห็น มุมมองการแก้ไขปัญหา รวมถึงความตระหนักรู้ในอุปกรณ์
รักษาความปลอดภยัในชีวิต  และทรัพย์สิน และเน่ืองจากประเด็นท่ีน ามาเป็นประเด็นท่ีน่าสนใจ 
จึงเกิดการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกันไปมาระหว่างพนักงานสอบสวน   และผู้ ให้ข้อมูลด้าน
นักจิตวิทยาใช้เทคนิคการสมมุติเร่ืองราวอันตรายต่างๆ ท่ีอาจเกิดขึน้กับผู้ ให้ข้อมูลรวมทัง้ให้
ค าปรึกษา เสนอแนะแนวทางในการด ารงชีวิต ด้วยวิธีดงักล่าวท าให้ผู้ ให้ข้อมลูเกิดความไว้วางใจ 
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กล้าท่ีจะพดูคยุและรับฟังค าแนะน าจากนกัจิตวิทยาอย่างเป็นมิตร สดุท้ายนกัการตลาด ใช้เทคนิค
การสอบถามประสบการณ์ตรงซึ่งเป็นประสบการณ์ความเสี่ยง หรือเหตกุารณ์อนัตรายท่ีอาจเคย
เกิดขึน้กบัผู้ให้ข้อมลูด้วยเป็นการพบเจอกนัครัง้แรกระหวา่งนกัการตลาดกบัผู้ให้ข้อมลูการบอกเลา่
เหตกุารณ์อนัเลวร้ายท่ีเคยเกิดขึน้จงึเป็นเร่ืองคอ่นข้างล าบากใจ 

 
จากเทคนิคของพนักงานสอบสวน  นักจิตวิทยา และนักการตลาด ผู้วิจัยได้

ก าหนดให้ผู้ให้ข้อมูลลงความเห็นว่า หากก าหนดให้ทัง้ 3 สาขาอาชีพเป็นบุคคลที่
ด ารงชีวิตอยู่กับผู้ให้ข้อมูลได้แก่ ญาติผู้ใหญ่  เพื่อนสนิท และคนรู้จัก โดยให้เลือก 1 
บุคคล กับ 1 สาขาอาชีพ ผลปรากฏว่า 
 พนกังานสอบสวน ผู้ให้ข้อมลูลงความเห็นให้เป็น “เพื่อนสนิท” อนัเน่ืองมาจากเทคนิคท่ีใช้
เป็นการยกตวัอย่างคดีอาชญากรรมขึน้มาพดูคยุ ร่วมรับฟังความคิดเห็น ในประเด็นท่ีผู้สมัภาษณ์
ให้ความสนใจ บรรยากาศในการสมัภาษณ์จึงเป็นไปด้วยความเป็นกันเอง จึงท าให้ผู้ ให้ข้อมลูมี
ความรู้สกึวา่ก าลงัสนทนาอยูก่บัเพื่อนสนิท 
 นกัจิตวิทยา ผู้ ให้ข้อมลูลงความเห็นให้เป็น “ญาติผู้ ใหญ่”  อนัเน่ืองมาจากเทคนิคท่ีใช้เป็น
การตัง้สมมติฐาน พร้อมทัง้ระหว่างการสมัภาษณ์ นกัจิตวิทยาจะคอยให้ค าปรึกษาในเร่ืองต่างๆ จึง
ท าให้ผู้ให้ข้อมลูมีความรู้สกึวา่ก าลงัสนทนาอยูก่บัญาติผู้ใหญ่ท่ีคอยให้ค าแนะน าเป็นอยา่งดี 
 นกัการตลาด ผู้ ให้ข้อมลูลงความเห็นให้เป็น “คนรู้จกั” อนัเน่ืองมาจากเทคนิคท่ีใช้เป็นการ
สอบถามประสบการณ์ตรง ซึ่งบางครัง้ผู้ ให้ข้อมูลมีความล าบากใจในการตอบค าถาม และ
บรรยากาศในการสมัภาษณ์ท่ีผู้ ให้ข้อมลูมีความรู้สกึว่าเป็นผู้สมัภาษณ์ เปรียบเสมือนคนรู้จกัท่ีเข้า
มาพดูคยุสอบถามในสิง่ท่ีอยากจะทราบ 
 

จากการเก็บรวบรวมข้อมูลผู้วิจัยสามารถสรุปเป็นแนวทางการพัฒนาเทคนิคการล้วง
ลึกพฤติกรรมผู้บริโภค  จากกระบวนการสัมภาษณ์ของพนักงานสอบสวน นักจิตวิทยา 
และนักการตลาด ดงันี ้

 ขัน้ตอนการเตรียมข้อมูล 
1. นักการตลาดควรให้ความส าคัญกับผู้ ท่ีจะด าเนินการสัมภาษณ์  กล่าวคือ ควรศึกษา

ข้อมูลของผู้ ท่ีจะสัมภาษณ์ อาจเป็นข้อมูลพืน้ฐาน ได้แก่ เพศ  อายุ  การศึกษา สถานภาพ 
ภมูิล าเนา นอกจากนี ้คือ การศกึษาเชิงจิตวิทยา ได้แก่ ความเป็นตวัตนของบคุคลท่ีจะสมัภาษณ์ 
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ด้านนิสยั ด้านอารมณ์ สิ่งท่ีชอบ เป็นต้น ซึง่สิ่งเหล่านีอ้าจท าให้นกัการตลาดเข้าใจวิถีชีวิต ซึง่อาจ
เช่ือมโยงไปถึงการตัง้ประเดน็ค าถาม การเลือกภาษาท่ีจะใช้ในการสมัภาษณ์ 

2. ให้ความส าคญักับตวัสินค้า หรือผลิตภณัฑ์ท่ีนักการตลาดต้องการเก็บข้อมูล กล่าวคือ 
นอกจากการทราบข้อมลูว่าสินค้า หรือผลิตภณัฑ์นัน้มีจุดดี  จุดด้อยอย่างไร ใช้เม่ือใด ใช้อย่างไร
แล้ว นักการตลาดควรท าความเข้าใจให้ลึกซึง้มากยิ่งขึน้ไปอีก เช่น สินค้า  หรือผลิตภัณฑ์นัน้              
ส่งผลต่อความรู้สึกของผู้ ใช้ในด้านใด สร้างทศันคติอย่างไรให้ผู้ ใช้ หรือมีผลต่อจิตใจของผู้ ใช้ใน
แง่มุมใดบ้าง โดยสิ่งเหล่านีจ้ะน าไปสู่การวางแผนการสมัภาษณ์ การเลือกใช้เทคนิคท่ีถูกต้อง
เหมาะสมในการตัง้ประเดน็ค าถาม 

3. วางแผนก่อนจะด าเนินการสัมภาษณ์ กล่าวคือ หลังจากศึกษากลุ่มเป้าหมายท่ีจะ
ด าเนินการสมัภาษณ์ ศึกษาสินค้า  หรือผลิตภณัฑ์มาเป็นอย่างดี อีกปัจจยัหนึ่งท่ีส าคญัก่อนจะ
ด าเนินการสมัภาษณ์ คือ การวางแผน ไม่ว่าจะเป็นการก าหนดวตัถุประสงค์ท่ีต้องการจะทราบ
อย่างชดัเจน จดบนัทึกรายละเอียดแตล่ะประเด็นออกมาเป็นข้อค าถาม แตไ่ม่จ าเป็นต้องถามเรียง
ตามล าดับข้อ ทัง้นี ้ให้อาศัยบริบทของบทสนทนาท่ีจะน าพาไปสู่ประเด็นค าถามในข้อต่อไป 
นอกจากนี ้ควรค านึงถึงระยะเวลาอันเหมาะสม ซึ่งไม่ควรนานจนเกินไป เพราะอาจท าให้ผู้ ให้
ข้อมลูเบื่อหน่ายในการตอบข้อมลู อยา่งไรก็ตาม ไมค่วรรีบเร่งจนไม่สามารถได้ข้อมลูท่ีชดัเจน 

 

 ขัน้ตอนด าเนินการสัมภาษณ์ 
1. นักการตลาดควรสร้างสัมพันธ์อันดีกับผู้ ให้ข้อมูล กล่าวคือ ก่อนเข้าประเด็นค าถาม 

นักการตลาดควรละลายพฤติกรรม สร้างความเป็นกันเอง เพื่อให้ผู้ ให้ข้อมูลตอบค าถามอย่าง             
เปิดใจ อาจใช้วิธีการพดูคยุในสิ่งท่ีผู้ ให้ข้อมลูให้ความสนใจ อาทิ สงัเกตสิ่งของ เสือ้ผ้าท่ีผู้ ให้ข้อมลู
ใช้หรือใสแ่ละให้ความสนใจสิ่งเหลา่นัน้ เช่น ผู้ ให้ข้อมลูใสเ่สือ้ทีมฟตุบอล นกัการตลาดอาจเร่ิมต้น
ด้วยบทสทนาในแวดวงฟุตบอลตามท่ีผู้ ให้ข้อมลูให้ความสนใจ หรือสร้างความรู้สกึให้ผู้ ให้ข้อมลูมี
อะไรบางอยา่งที่คล้ายคลงึกบันกัการตลาด เพื่อให้เกิดความไว้วางใจ เป็นต้น 

2. ด าเนินการสัมภาษณ์ด้วยบรรยากาศท่ีผ่อนคลาย กล่าวคือ ระหว่างการด าเนินการ
สมัภาษณ์ นกัการตลาดไม่ควรสร้างความรู้สึกให้ผู้ ให้ข้อมลูกลายเป็นผู้ ให้ข้อมลู รวมถึง  ไม่ควร
สอบถามทุกข้อค าถามท่ีอยากจะทราบอย่างจริงจงั เพราะจะท าให้ผู้ ให้ข้อมลูรู้สึกไม่สบายใจใน
การตอบค าถาม ในทางกลบักัน นักการตลาดควรสร้างความสบายใจ เปิดโอกาสให้ผู้ ให้ข้อมูล
แสดงความคิดเห็นอย่างเต็มท่ี โดยไม่มีค าตอบท่ีถูก  หรือค าตอบท่ีผิด แต่เป็นการแลกเปลี่ยน
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ความคิดกันระหว่างผู้ สมัภาษณ์  และผู้ ให้ข้อมูล ทัง้นี ้สถานท่ีในการด าเนินการสมัภาษณ์เป็น
จดุเช่ือมโยงหนึ่งท่ีจะสร้างความผ่อนคลาย ดงันัน้ นกัการตลาดควรเลือกสถานท่ีให้เหมาะสมกบั
บคุคลท่ีจะสมัภาษณ์ 

3. ค านึงถึงวตัถุประสงค์ในการสมัภาษณ์แต่ละครัง้ กล่าวคือ การสมัภาษณ์ท่ีต้องล้วงลึก
ความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer  Insight)  นกัการตลาดต้องก าหนดวตัปุระสงค์ท่ี
ต้องการจะทราบอย่างชดัเจน ซึง่ระหว่างการด าเนินการสมัภาษณ์อาจเป็นการพดูคยุโดยไม่มีการ
เรียงล าดบัค าถาม แต่ท้ายท่ีสุดของกระบวนการสมัภาษณ์จะจบลงได้นัน้ นักการตลาดต้องได้
ข้อมลูท่ีเป็นความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภค (Consumer Insight) ท่ีชดัเจนและครบถ้วน 

4. ใช้ภาษาท่ีเหมาะสมในการสมัภาษณ์ กลา่วคือ ในการสมัภาษณ์กลุม่ผู้บริโภคท่ีตา่งกนั ไม่
ว่าจะเป็น เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพ อาชีพ สิ่งต่างๆ เหล่านีย้่อมมีภาษาท่ีใช้ในการสื่อสาร
ด้วยลักษณะท่ีแตกต่างกัน เช่น การสัมภาษณ์วัยรุ่นท่ีต้องใช้ภาษาท่ีเป็นกันเอง   และไม่เป็น
ทางการ ส่วนการสมัภาษณ์ผู้ ใหญ่อาวโุส ผู้สมัภาษณ์อาจต้องใช้ภาษาอย่างระมดัระวงั ให้ความ
เคารพ  ซึ่งในกรณีนีข้ึน้อยู่กับบุคลิก ลักษณะนิสัยของแต่ละบุคคล โดยการเลือกใช้ภาษาท่ี
เหมาะสมจะท าให้การสมัภาษณ์เพื่อเข้าถึงความต้องการสว่นลกึของผู้บริโภคเป็นไปได้ง่ายขึน้ 

5. ใช้เวลาให้เหมาะสมในการสมัภาษณ์ กล่าวคือ ในการเก็บข้อมลูจากผู้บริโภค เวลาเป็น
ปัจจยัหนึ่งท่ีส่งผลต่อการตอบค าถาม หากกระบวนการสมัภาษณ์ใช้เวลานานเกินไป ผู้ ให้ข้อมลู
อาจรู้สึกเบื่อหน่าย และหากพิจารณาตามหลกัของวิถีชีวิต ณ ปัจจุบนั ท่ีค่อนข้างเร่งรีบ การขอ
ข้อมลูจากผู้บริโภคอาจมีเวลาจ ากดั ดงันัน้ ผู้สมัภาษณ์ควรถามในสิ่งท่ีต้องการจะทราบ  และควร
มีไหวพริบปฏิภาณ ในการสงัเกตการแสดงออกอ่ืนระหว่างสมัภาษณ์มากไปกว่าการตอบค าถาม 
เช่น การแสดงออกทางแววตา การแสดงออกทางสีหน้า เป็นต้น สิ่งเหล่านีจ้ะช่วยในการวิเคราะห์
ข้อมลูได้เป็นอยา่งดี 

 
ข้อจ ากัดในงานวิจัย 

1. การค้นหาผู้ประกอบอาชีพพนกังานสอบสวน นกัจิตวิทยา และนกัการตลาดท่ีจะมาเป็น   
ผู้สมัภาษณ์ท าได้ยาก เน่ืองจากต้องเป็นเพศหญิง และต้องเป็นผู้ ท่ีประกอบอาชีพในสายงานของ
ตนไม่น้อยกว่า 5 ปี เน่ืองจากในการสัมภาษณ์ต้องอาศัยความเช่ียวชาญ ความสามารถ และ
ประสบการณ์ในการตัง้ประเดน็ค าถาม 
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2. ด้วยระเบียบวิธีวิจยัท่ีก าหนดให้ผู้ให้ข้อมลูเป็นเพศหญิงท่ีอายรุะหวา่ง 22 – 30 ปี ต้องผา่น
กระบวนการทดสอบความฉลาดทางอารมณ์ โดยคดัเลือกผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ท่ีแตกต่าง
กันทัง้หมด 3 ระดบั ได้แก่ ผู้ ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สูงกว่าเกณฑ์ท่ีก าหนด  อยู่ในเกณฑ์ท่ี
ก าหนด และต ่ากว่าเกณฑ์ท่ีก าหนด อย่างละ 3 ท่าน เพื่อน ามาจับกลุ่มในการสัมภาษณ์ ซึ่ง
กระบวนการคดัเลือกนีค้อ่นข้างท าได้ยากในการค้นหาบคุคลท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ท่ีแตกตา่ง
กนั อีกทัง้ผู้วิจยัได้ก าหนดให้ผู้ ให้ข้อมลูจ าเป็นต้องเป็นเป็นบคุคลท่ีสนิทกบัผู้วิจยั และได้พดูคยุกนั
มาไมน้่อยกวา่ 2 ปี  
 

3.   ข้อเสนอแนะ 
1. ควรศกึษาเทคนิคและกระบวนการสมัภาษณ์จากบคุคลอาชีพอ่ืน  นอกเหนือจากพนกังาน

สอบสวน นกัจิตวิทยา และนกัการตลาด เพื่อตอ่ยอดองค์ความรู้ในการเข้าถึงความต้องการสว่นลกึ
ของผู้บริโภค และเพื่อเพิ่มพนูความรู้ทางด้านการสื่อสารการตลาดในภาพรวม 

2. ควรศึกษาประสิทธิผลของการสมัภาษณ์เพื่อเข้าถึงความต้องการส่วนลึกของผู้บริโภค            
โดยศกึษาจากมมุมองของผู้ให้ข้อมลู 

3. นกัวิชาชีพสามารถประยกุต์เทคนิคการสมัภาษณ์ของพนกังานสอบสวน นกัจิตวิทยา และ
นักการตลาด เพื่อพฒันาการสมัภาษณ์ในการเข้าถึงความต้องการส่วนลึกของผู้บริโภคส าหรับ
ผลิตภณัฑ์ตา่งๆ ตอ่ไป 
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