
สถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 1 สมุทรปราการ
การให้บริการทางโทรศัพท์

คู่มอื



 แผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 12 (พ.ศ.2560 – 2564) ยทุธศาสตร์ท่ี 6 การบริหารจดัการภาครัฐ การป้องกนัการ

ทจุริตประพฤติมิชอบและธรรมาภิบาลในภาครัฐ เพ่ือลดปัญหาการทจุริตและประพฤติมิชอบของประเทศ ยทุธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกนัและ

ปราบปรามการทจุริต ระยะท่ี 3 (พ.ศ. 2561-2564) ยทุธศาสตร์ท่ี 4 พฒันาระบบป้องกนัการทจุริตเชิงรุก ประกอบกบัการประเมินคณุธรรมความ

โปร่งใสในการดําเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ(ITA) ได้ส่งเสริมให้หน่วยงานภาครัฐดําเนินการเปิดเผยข้อมลูแก่สาธารณะเพ่ือเสริมสร้างความ

โปร่งใส เป็นธรรม และป้องกันการทุจริต เพ่ือเป็นการขบัเคลื่อนด้านการส่งเสริมคุณธรรม ความโปร่งใส และป้องกันการทุจริตตามภารกิจกรม

พฒันาฝีมือแรงงาน ซึง่จะเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการป้องกนัการทจุริตและสง่เสริมคณุธรรมจริยธรรม ความโปร่งใสให้กบัหน่วยงานในสงักดั

กรมพัฒนาฝีมือแรงงาน กรมพัฒนาฝีมือแรงงานจึงได้กําหนดกรอบการปฏิบัติราชการของส่วนราชการระดับหน่วยงานภายใน ประจําปี

งบประมาณ พ.ศ. 2565 ตวัชีว้ดัท่ี 1.5 ความสําเร็จของการขบัเคลื่อนการส่งเสริมคณุธรรมและความโปร่งใสของกรมพฒันาฝีมือแรงงาน โดยให้

หน่วยงานดําเนินการเปิดเผยข้อมลูผ่านทางเว็บไซต์ของหน่วยงาน จํานวน 10 ประเด็น โดยประเด็นท่ี 7 ประสิทธิภาพการสื่อสาร มีวตัถปุระสงค์

เพ่ือหน่วยงานสามารถติดตอ่สือ่สารกบัภาคประชาชน/ผู้ มีสว่นได้สว่นเสยีของหน่วยงานโดยการเปิดเผยข้อมลูขา่วสารตามภารกิจของหน่วยงาน  

รวมทัง้การเพ่ิม/ปรับปรุงชอ่งทางของหน่วยงานให้มีประสทิธิภาพมากขึน้ 

ฝ่ายบริหารทัว่ไป สถาบนัพฒันาฝีมือแรงงาน 1 สมทุรปราการ   จึงได้จดัทําคู่มือการให้บริการทางโทรศพัท์ของสถาบนัพฒันาฝีมือ

แรงงาน 1 สมทุรปราการขึน้ เพ่ือให้เจ้าหน้าท่ีของสถาบนัพฒันาฝีมือแรงงาน 1 สมทุรปราการเรียนรู้ทกัษะการใช้โทรศพัท์ เพ่ือเป็นแนวทางในการ

สือ่สารกบัภาคประชาชน ผู้มารับบริการ และผู้ มีสว่นได้สว่นเสยีของหน่วยงานตอ่ไป

ฝ่ายบริหารทัว่ไป สถาบนัพฒันาฝีมือแรงงาน 1 สมทุรปราการ

มีนาคม  2565



ความรูค้วามเขา้ใจเกี่ยวกบัการบรกิาร

การสือ่สารทางโทรศพัท์

หลกัการสือ่สารทางโทรโทรศพัท์

แนวทางปฏบิตัใินการสนทนาทางโทรศพัท์

มารยาทในการพดูโทรศพัท์

การใหบ้รกิารทางโทรศพัท์

เนือ้หา



วัตถุประสงค์

เพื่อให้เจ้าหน้าที่ของ สถาบันพฒันาฝีมือแรงงาน 1 สมุทรปราการ

เ รียนรู้ทกัษะการใช้โทรศัพท์ในการส่ือสารกับภาคประชาชน  

ผู้รับบริการ ผู้มาตดิต่อราชการ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ



“บริการเป็นสิ่งสาํคัญทกุองค์กร”

การให้บริการที่ดี
การบริการ (Service)  คือ การให้ความชว่ยเหลอื หรือการดําเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้ อ่ืนการบริการท่ีดี ผู้ รับบริการก็จะได้รับความ

ประทับใจ และช่ืนชมองค์กร ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเป็นผลดีกับองค์กรของเรา  เบือ้งหลงัความสําเร็จเกือบทุกงาน มักพบว่างาน

บริการเป็นเคร่ืองมือสนบัสนนุงานด้านต่าง ๆ เช่น งานประชาสมัพนัธ์ งานบริการวิชาการ เป็นต้น ดงันัน้ ถ้าบริการดี ผู้ รับบริการเกิด

ความประทบัใจ ซึง่การบริการถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กร ภาพลกัษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วย

คําวา่ “Service” แยกอกัษรออกเป็นความหมายดงันี ้

S = Smile  ยิม้แย้ม

E = enthusiasm ความกระตือรือร้น

R = rapidness ความรวดเร็ว ครบถ้วน มีคณุภาพ

V = value มีคณุคา่

I = impression ความประทบัใจ

C = courtesy มีความสภุาพออ่นโยน

E = endurance ความอดทน เก็บอารมณ์

การบริการท่ีดีต้องเกิดขึน้จากใจ เพราะการบริการเป็นการอํานวยความสะดวกให้กบัผู้ใช้

เพ่ือให้เกิดความรวดเร็ว สบายใจและพอใจ คนสว่นใหญ่คิดวา่ งานบริการเป็นเร่ืองของบริการ 

เป็นเร่ืองของการรับใช้  แท้ท่ีจริงไมใ่ช ่งานบริการคืองานใด ๆ ก็ได้ท่ีเกิดจากมีผู้ให้และ

มีผู้ รับอยา่งมีเง่ือนไข กลา่วคือ เป็นบริการท่ีดีแล้วผู้ รับต้องพงึพอใจต้องให้บริการ



ให้บริการ เพราะต้องการสนองตอบตอ่ในทางจิตวิทยาคนเรามีความต้องการถงึ 5 ระดบั ตามหลกัของมาสโลว์(Maslow’s Needs)  

เร่ิมจากต้องการปัจจยัพืน้ฐานสําหรับชีวิต  ต้องการความรัก  ต้องการความปลอดภยั  ต้องการคนมีคณุค่า  และต้องการเดินสูค่วามมี

ศกัยภาพของตน 

ทางกาย ต้องดแูลสขุภาพร่างกายให้แข็งแรงสดช่ืนด้วยอาการกระปรีก้ระเปร่า  ไม่งว่งเหงาหาวนอน เซ่ืองซมึ มีลกัษณะทะมดัทะแมง  

กระฉบักระเฉง  กระชุ่มกระชวน หน้าตาสดใส หวีผมเรียบร้อย ไม่ปลอ่ยผมรุงรัง หรือหวัยุ่งเป็นกระเซิง การแต่งกายเรียบร้อย ยิม้ ไหว้ หรือ

ทักทายเหมาะสม กิริยาสุภาพ  เป็นคุณสมบตัิขัน้พืน้ฐาน  นอกจากนัน้ต้องวางตัวเป็นมิตร  เปิดเผย  จริงใจ  สนองความต้องการของ

ผู้ รับบริการอยา่งกระตือรือร้น  แสดงความเต็มใจท่ีจะให้บริการ

ทางวาจา  ต้องใช้ถ้อยคําชวนฟัง  นํา้เสียงไพเราะชดัเจน  พดูมีหางเสียง  มีคําขานรับเหมาะสม  กลา่วต้อนรับและสอบถามวา่จะให้ช่วย

บริการอย่างไร  พดูแต่น้อยฟังให้มาก  ไม่พดูแทรก  ไม่กล่าวคําตําหนิ  อาจพดูทวนยํา้สิ่งท่ีมีผู้มาติดต่อต้องการให้เขาฟังเพ่ือความเข้าใจ

ตรงกนั  พดูให้เกิดประโยชน์ตอ่ผู้ รับบริการ  ไมพ่ดูมากจนเกินจริง  พดูเพ่ือความสบายใจของผู้ รับบริการ  และใช้ถ้อยคําเหมาะสม

ทางใจ  ต้องทําจิตใจให้เบิกบานแจ่มใส  ยินดีท่ีจะต้อนรับ ไม่รู้สกึขุน่เคืองท่ีจะต้องรับหน้า  หรือพบปะกบัคนแปลกหน้าท่ีไม่คุ้นเคยกนัมา

ก่อน  แตม่าเรียกร้องต้องการนัน่ ต้องการน่ี  ไมป่ลอ่ยให้จิตใจหมน่หมอง  ใจลอยขาดสมาธิในการทํางาน  เศร้าซมึ  เบ่ือหน่ายหรือเซง็

ทาํไมต้องให้บริการ

การปฏบิตัใินการใหบ้รกิาร



การให้บริการ เป็นงานท่ีล่อแหลม ทําดีก็เสมอตวัผิดพลาดก็ได้รับคําตําหนิจึงเป็นงานท่ีต้องการความรับผิดชอบสงู และมีจิตใจ

หนกัแน่น ผู้ซึง่ทํางานบริการแล้วเกิดผิดพลาด บางคนก็เสยีอกเสยีใจ ตีอกชกหวั ฟมูฟายนํา้ตา แตก่ลบักนั  ผู้ซึง่ไมมี่ความรับผิดชอบมกั

กลา่วโทษผู้ อ่ืนป้ายความผิดให้คนต่าง ๆ แม้แต่ผู้มารับบริการ เป็นเร่ืองการหาแพะรับบาปหรือหาเหตผุลมากลา่วอ้างต่าง ๆ นานาให้

พ้นไปจากความรับผิดชอบของตน วิธีการให้บริการอนัจะทําให้ผู้ รับบริการพอใจ จะต้องรู้ความคาดหวงัของเขา และปฏิบตัิตามความ

คาดหวงัเท่าท่ีจะเป็นไปได้ ทัง้นีย้่อมไม่ใช่เร่ืองง่าย ๆ เพราะการปฏิบตัิด้วยกาย วาจา ใจ ต่อคนต่าง ๆ ให้สามารถสนองความต้องการ

ของผู้ รับบริการแตล่ะประเภท ทกุระดบัยอ่มมีความยากลาํบาก  การท่ีจะให้บริการเป็นท่ีพอใจของทกุ ๆ คนดจูะเป็นเร่ืองเป็นไปไมไ่ด้  

แตก็่ไมพ้่นวิสยัท่ีจะทําให้คนสว่นใหญ่พงึพอใจ  หากเรามีความมุง่มัน่ท่ีจะปรับปรุงและพฒันาการให้บริการอยูเ่สมอ

1.ไม่สนใจความต้องการของผู้รับบริการ  

2.ให้บริการขาดตกบกพร่อง 

3.ดาํเนินการล่าช้า 

ขอ้ควรคาํนึงเกี่ยวกบัการบรกิาร

ขอ้ควรระวงัในการใหก้ารบรกิาร

4.ใช้กริิยา วาจา ไม่เหมาะสม 

5.ทาํให้ผู้รับบริการผิดหวัง  



1. ต้องการความรวดเร็วในภาวะการแข่งขันยุคปัจจุบัน ความรวดเร็วของการปฏิบตัิงาน  ความรวดเร็วของการให้บริการ

จากการติดตอ่จะเป็นท่ีพงึประสงค์ของทกุฝ่าย ดงันัน้ การให้บริการท่ีรวดเร็วจงึเป็นท่ีประทบัใจ เพราะจะไม่ต้องเสียเวลารอคอย สามารถใช้

เวลาได้คุ้มคา่ ในชว่งเวลาสัน้ ๆ สามารถทํางานได้หลายอยา่ง ทําให้สามารถเพ่ิมปริมาณและคณุภาพของงานได้

2. ประหยัดเงนิและเวลา การให้บริการท่ีรวดเร็ว ชว่ยให้ประหยดัคา่ใช้จา่ยในการให้บริการ เชน่แทนท่ีจะใช้เงินจ้างบคุคลทํางาน 

3 วนั แตผู่้ ให้บริการทํางานด้วยนํา้ใจ การให้บริการด้วยความซ่ือสตัย์รวดเร็ว ทําให้การใช้จา่ยเงินน้อยลง เพราะงานเสร็จเร็วทําให้ทกุฝ่าย 

ประหยดัเงินและเวลาและทําให้ผู้มารับบริการสามารถปฏิบตัิงานอ่ืนได้อีก จงึจะสามารถเพ่ิมคณุคา่และรายได้ให้กบัทกุฝ่าย

3. เกิดความรู้ที่ดีต่อผู้ให้บริการ ผู้มาติดต่อขอรับบริการ เม่ือผลลพัธ์เกิดขึน้เร็ว และด้วยนํา้ใจบริการท่ีดี จะสร้างสมัพนัธ์ท่ีดีซึง่กนั

และกนั ระหวา่งผู้ ให้บริการและผู้ รับบริการ ผู้ รับบริการจะเกิดความประทบัใจ และยินดีท่ีจะกลบัมาติดตอ่และมารับบริการอีก และยงัจะนํา

ผลท่ีเกิดขึน้ หรือความประทบัใจท่ีมีไปบอกตอ่เป็นการชว่ยประชาสมัพนัธ์อีกทางหนึง่

ข้าราชการโดยแท้จริงแล้วคือผู้ให้บริการ ผู้สานประโยชน์ท่ีจะทําให้งาน ของ “ราชา” หรือประเทศได้ประสบความสาํเร็จตาม

จดุประสงค์ ทําให้ประเทศพฒันา การแบง่หน่วยงาน การแบง่ฝ่าย แผนก และงานตา่งๆ เป็นการแบง่ภารกิจหน้าท่ีในหน่วยยอ่ย เพ่ือเสริม

ให้หน่วยใหญ่ประสบความสาํเร็จ ไมว่า่จะเป็นงานราชการสว่นใดก็ตาม มีเป้าหมายเดียวกนั คือ การดําเนินงานสูจ่ดุประสงค์คือ 

ความก้าวหน้าของประเทศตามบทบาทหน้าท่ีแหง่ตน ทําให้ข้าราชการทกุคนต้องเป็นนกับริการไปด้วย ซึง่จะชว่ยบอกให้วา่ จะเป็นผู้บริการ

ในฐานะข้าราชการท่ีดีนัน้ จะต้องประกอบด้วย

หวัใจของการใหบ้รกิาร

ความสาํคญัและจาํเป็นต่อผูบ้รหิาร



1.เป็นผู้มีจิตใจที่ มุ่งถึงประชาคมเป็นหลัก (sense of community) โดยถือว่าหน้าท่ีราชการเป็นภารกิจเพ่ือสงัคม เม่ือมี

โอกาสท่ีจะให้บริการในหน้าท่ี มีความกระตือรือร้น ท่ีจะกระทําท่ีจะชว่ยเหลอืด้วยความยินดี

2. เป็นผู้มีความสามารถวเิคราะห์ความต้องการแท้จริงของผู้รับบริการ จะด้วยความสงัเกต การรวบรวมจากการ

สงัเกตข้อมลู เหลา่นีเ้ม่ือได้มามากพอจะมาประกอบกนั เพ่ือการวินิจฉยัและหาแนวทางท่ีเหมาะสมและดีท่ีสดุ

3. เป็นผู้มีความสามารถในการส่ือสารที่ดี ด้วยการใช้ภาษาท่ีง่าย ยิม้แย้มแจ่มใส เข้าใจถึงการพดูจา หรือแนวทางท่ีจะ

ช่วยเหลือท่ีดีท่ีสดุ การสื่อสารเป็นสิ่งปกติวิสยัของมนษุย์ทกุระดบั การทํางานทกุอย่างจะมีโอกาสของการสื่อสารกนั เพ่ือถามเพ่ือตอบ เพ่ืออธิบาย

ใ นงานท่ีเก่ียวข้อง  การสือ่สารเป็นการสง่  และการทําความเข้าใจเก่ียวกบัข้อมลูขา่วสาร  ซึง่การสือ่สารมี อยู ่2แบบ คือ  วจันะ (Verbal 

Communication) การสื่อสารด้วยการพดูในทางการใช้ภาษา ท่ีต้องระมดัระวงัความถกูต้องของภาษา การใช้ภาษาให้ถกูกาลเทศะ และการสื่อสาร

แบบอวจันะ (non-verbal communication) เป็นการสือ่สารท่ีออกด้วยการใช้ภาษากาย (Body language) หรืออาจหมายถงึการสือ่สารแบบเงียบก็

ได้ การสื่อสารแบบอวัจนะมีจุดประสงค์ 2 ประการ คือ สร้างความรู้สึกแก่ผู้ รับว่ามีความรู้สึกอย่างไรกับอีกจุดประสงค์หนึ่ง เพ่ือการสร้าง

สมัพนัธภาพ

4. เป็นผู้มีทกัษะในการฟัง  (Listening) ในแงข่องจิตวิทยาการฟังมีความหมายมากสาํหรับผู้พดู  ประโยชน์สาํหรับผู้ ฟัง  

ความหมายสําหรับผู้พดูเน่ืองจากมีผู้ ฟังทัง้เป็นความสบายใจ เป็นความมัน่ใจ และเข้าใจของผู้พดูทําให้ระบายออกได้มาก การฟังได้ถกูกําหนดเป็น

วิธีการทางจิตวิทยา เพ่ือการแนะแนว เพ่ือวิเคราะห์ทางจิตวิทยา หรือแม้แต่การบําบดัทางจิตวิทยา ส่วนผู้ ฟังจะมีประโยชน์ในแง่ของการได้รับ

ความรู้ในความคิดเกิดความเข้าใจ เกิดความงอกงามในสิง่ท่ีได้ฟัง หากเป็นผู้ บําบดัก็สามารถวินิจฉยัเร่ืองราว

ความสาํคญัและจาํเป็นต่อผูบ้รหิาร



ในองค์กรนัน้ “การบริการ” ถือเป็นสิง่สําคญักบับคุลากรทกุคน ดงันัน้ผู้บริหารต้องเป็นผู้ นําด้านการบริการตอ่

ผู้ รับบริการ  คือ ประชาชน ผู้ รับบริการ และผู้ ท่ีมาตดิตอ่ราชการทกุคนให้เทา่เทียมกนั ไมแ่บง่ชนชัน้วรรณะ

การให้บริการท่ีดีมีความจําเป็นและสําคญัตอ่ผู้บริหารเน่ืองจากมีสว่นสําคญัท่ีจะชว่ยพฒันางานด้านบริการเป็น

อยา่งมากเพราะผู้บริหารถือเป็นแกนหลกัในการกําหนดแนวทางการให้บริการเพ่ือตอบสนองตอ่ความพงึพอใจ ของผู้ รับบริการ

และเทคนิคการพฒันาระบบงานขององค์กรให้เกิดความสะดวกสบาย  ความพงึพอใจตอ่ผู้ใช้บริการ ผู้บริหารควรปฏิบตัดิงันี ้

  1.จัดระบบการทาํงานให้เกดิความคล่องตัว องค์กรควรปรับลดขัน้ตอนท่ียุง่ยากให้งา่ยขึน้ เพ่ือสร้างการบริการ

ท่ีสะดวกรวดเร็ว  

  2.จัดทาํลาํดับขัน้ตอนการให้บริการ องค์กรควรจดัทําขัน้ตอนการบริการให้งา่ยและไมซ่บัซ้อนเพ่ือเป็นแนวทาง

ให้ผู้ รับบริการสามารถทําตามได้อยา่งถกูต้องและไมส่บัสน  

  3.เรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการ ผา่นชอ่งทางตา่งๆ เชน่ ตู้ รับความคดิเห็น การสอบถามพดูคยุจากคํา

ตําหนิตเิตียนและคําชมเชยตา่งๆ เพ่ือใช้เป็นแนวทางปรับปรุงงานบริการในครัง้ตอ่ไป  

  4.ฝึกอบรมบุคลากรให้เกดิทกัษะการบริการที่ดี เพ่ือนําไปปรับใช้กบัสว่นงานท่ีตนปฏิบตัหิน้าท่ีอยูใ่ห้เกิดผล

สําเร็จ  พงึพอใจทัง้ผู้ให้และผู้ รับบริการ  

การนําไปประยกุตใ์ชใ้นการบรหิารงาน



1. การสร้างความพอใจ 

ความรักใคร่เกิดจากความสมัพนัธ์ทางจิตใจ ด้วยการมีมิตรภาพ  การสร้างมิตรภาพเร่ิมจากการสร้างความพอใจ เม่ือพอใจ

มากขึน้ก็จะเป็นความรักนบัถือ  การสร้างให้เกิดมิตรภาพท่ีดี  คือ

1.1 ใช้หลักธรรมเป็นเคร่ืองยืดเหน่ียวใจของผู้ให้  คือ การให้ความรักและช่วยเหลือให้ผู้ อ่ืนเป็นสขุ การ

เจรจาด้วยวาจาออ่นหวาน การประพฤตแิตส่ิง่ท่ีเป็นประโยชน์และไมถื่อตวั

1.2 มีมารยาทและการปฏิบัติที่ถูกต้องตามขนบธรรมเนียมประเพณี สภุาพเรียบร้อย ยิม้แย้มแจ่มใส ให้

ความเคารพตามควร ใช้ภาษาพืน้เมืองเม่ือจําเป็น

1.3 มีจิตวิทยาในการสร้างสัมพันธ์ภาพ เป็นนกัฟังท่ีดี  เคารพต่อความคิดของอีกฝ่ายหนึ่ง ยอมรับและเห็น

ความสําคญัของผู้ อ่ืน หลีกเลี่ยงการโต้แย้ง พร้อมให้การชว่ยเหลือ สนบัสนนุความคดิท่ีถกูต้อง จริงใจท่ีจะให้ข้อเท็จจริงท่ีเป็น

การถกูต้อง

1.4 การมีส่วนร่วม ให้ความร่วมมือทัง้ด้านความรู้  และความสามารถเพ่ือพฒันาความสขุให้แก่ชุมชน ให้

วิทยาทานแก่ชมุชนเทา่ท่ีจะเป็นรับเหมาเป็นทีมงาน

1.5 การสร้างการยอมรับในฐานะข้าราชการ ปฏิบตัติามกฎระเบียบแบบแผน ต้องอยูใ่นวินยัอยา่งเคร่งครัด ไม่

แสดงอาการเหยียดหยาม  ดหูมิ่นภาษาและประเพณีท้องถ่ิน



 2. สร้างคุณค่าของการบริการ

    2.1 การบริการประชาชน ท่ีมารับบริการ  ณ  ท่ีทําการเป็นหน้าท่ีของข้าราชการท่ีจะพงึกระทําทกุสิง่ทกุอยา่ง   

ข้อท่ีควรปฏิบัติคือ ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยท่ีดีงามและสุภาพ ให้ความสะดวกและช่วยเหลือตามควรด้วยความ

กระตือรือร้นร้น มีความเข้าใจปัญหาของประชาชนท่ีมาติดตอ่ ให้ข้อมลูและความกระจ่างแก้ผู้ เข้ามาติดตอ่ ตรงตอ่เวลาและ

พร้อมบริการ

       2.2 การปฏิบัติในท้องถิ่น  การเข้าชมุชนเป็นภารกิจของผู้บริหารในการขยายบริการสูพื่น้ท่ี  ซึง่การออกพืน้ท่ีนี ้

ข้าราชการควรต้องกระทําตนในการสร้างคณุค่าของบริการ ได้แก่ เป็นท่ีปรึกษาหารือ  แนะแนวข้อทกุข์ร้อนของชาวบ้าน ให้

ความชว่ยเหลือตามความสามารถและหน้าท่ีความรับผิดชอบ มีสว่นร่วมกบักิจกรรมของประชาชนในท้องท่ีตามความเหมาะ 

สม  เป็นกนัเองและพร้อมร่วมมือ

 3. สร้างเสริมให้เกดิความร่วมมือ

    ในการเข้าถึงประชาชนมิใช่เพ่ือให้รัฐเป็นผู้ ให้เท่านัน้ แต่ส่วนหนึ่งจะต้องมาจากการมีส่วนร่วมของรัฐในการ

บริการ  กลา่วคือ กระตุ้นให้เกิดความเข้าใจถึงความต้องการให้เขาคิดแก้ปัญหาเอง  และมีความคิดริเร่ิมเพ่ือการตอบสนอง

ความต้องการ ด้วยตนเอง และพร้อมท่ีจะปฏิบตัิด้วยตนเอง ให้ข้อความรู้และแนวทางปฏิบตัิท่ีชดัเจน  ให้ข้อชีแ้จงเพ่ือให้

ประชาชนมีสว่นร่วม



 4. เข้าถงึจติใจผู้รับบริการ

   ความต้องการของคนท่ีมาสมัพนัธ์กบัการบริการ  จริงแล้วมีอยู ่3 ระดบัคือ  ความต้องการความรักการ

ยอมรับตอ่

      4.1 อารมณ์และความรู้สกึของผู้บริการซึง่มกัจะมีความกงัวลตอ่การเป็นโรค การกลวัตาย กลวัตอ่

ปัญหาท่ีจะเกิดความเจ็บป่วยซึง่จริง ๆ แล้ว คือ ความต้องการความปลอดภยัตอ่ชีวิตด้วย  ความกลวั  เราต้องให้

คําอธิบายท่ีชดัเจนและอยูเ่ป็นเพ่ือเทา่ท่ีจําเป็น

       4.2 ต้องการความรักและการเอือ้อาทร ให้ความเอาใจใสซ่กัถาม

      4.3 ต้องการได้รับการยอมรับและเป็นสว่นหนึง่ของการรักษาพยาบาลคือการต้อนรับชว่ยเหลือและ

บอกข้อมลูท่ีจําเป็นแก่ผู้ รับบริการ การปิดให้มิดชิด การสอนก่อนกลบับ้าน ฟังและตอบข้อซกัถามด้วยความเตม็ใจ

เข้าถงึสถานะของบคุคล ครอบครัว  และชมุชน เข้าถงึวิถีประชา  (Folkway)  ซึง่เป็นแนวปฏิบตัท่ีิเขาเคยชินตอ่การ

ปฏิบตั ิ สมยันิยม  ท่ีเขามีในปัจจบุนั   ความนิยมชัว่คราว



จะเห็นได้ว่า การให้ความสําคญักบัการให้บริการนัน้มีความสําคญัมาก ซึ่งส่วนหนึ่งต้องได้รับความ

ร่วมมือจากผู้ รับบริการ และผู้ ให้บริการต้องเป็นบุคคลท่ีมีใจในการให้บริการเป็นสําคญั   ดงันัน้ผู้ ให้บริการคือ

เจ้าหน้าท่ีผู้ ให้บริการทกุ ๆ ด้าน ไม่ว่าจะให้ข้อมลูข่าวสาร การประชาสมัพนัธ์ การต้อนรับบคุคลทัง้ภายในและ

ภายนอก รวมถึงผู้มาติดต่อทุกประเภท เป็นต้น ต้องเข้าใจและตระหนักถึงความสําคญัของการให้บริการเพ่ือ

สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีและความประทบัใจกับผู้ รับบริการทุกคน และท้ายสดุ ผู้ ให้บริการเป็นกลไกสําคญัท่ีสดุท่ี

จะต้องพฒันาบคุลกิภาพและทศันคติท่ีดีโดยเฉพาะการมีจิตสํานกึในการรักการให้บริการ เพ่ือการพฒันาองค์กร

อย่างสมบูรณ์แบบ ท่ีกล่าวมาข้างต้นเป็นการยํา้ให้เห็นความสําคัญของการให้บริการ เพ่ือช่วยให้ทุกฝ่ายใน

องค์กรได้มองเห็นภาพร่วมกนัวา่ เป้าหมายของการบริการคือ ประชาชน ผู้ รับบริการหรือผู้มาตดิตอ่ราชการวา่ทํา

อยา่งไรให้เขาพงึพอใจกลบัไป โดยถือวา่ลกูค้ามีความสําคญั จนมีคําพดูวา่ Customer is King มาชว่ยกนัปฏิบตัิ

ตนให้เกิดผลโดยถือหลกัง่าย ๆ  เอาใจเขามาใส่ใจเรา ทําให้สิ่งท่ีเขาต้องการให้สําเร็จให้ได้ด้วยยุทธศาสตร์

เร่ิมต้นง่าย ๆ คือ  ยิม้แย้มแจ่มใส ทักทาย ช่วยเหลือ ด้วยความเต็มใจ โดยเร็ว และมีคุณภาพ ถ้าสร้าง

คณุลกัษณะดงักล่าวให้เกิดได้ จะเกิดพลงัสําคญั คือ “การบอกต่อ” ท่ีเรียกว่า “ปากต่อปาก” จะทําให้เกิดผลรับ

กลบัคืนมากกวา่ อยา่ลืมวา่การบริการคือปัจจยัแหง่ความสําเร็จของทกุองค์กร ทกุหน่วยงาน

บทสรุป



สิ่งที่ผู้ใช้บริการคาดหวังจากการบริการ

ความมีมนุษยสัมพนัธ์

ความรวดเร็วในการให้บริการ

ความรอบรู้ในภารกจิและบริการ

ความเป็นมืออาชีพ ความน่าเช่ือถือ

ความสามารถในการแก้ไขปัญหาให้ผู้ใช้บริการ

ความเอาใจใส่ กระตอืรือร้นที่จะช่วยเหลือผู้ใช้บริการ

การยอมรับฟังและแสดงความเข้าใจผู้ใช้บริการ



การส่ือสารทางโทรศัพท์
การเจรจาท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสดุคือการพบปะพดูจาตวัตอ่ตวั ( one to one basis ) /การ

เผชิญหน้า (face to face communication ) โทรศพัท์เป็นเคร่ืองมือส่ือสารประเภทเดียวกับการพบปะ

พดูจาเพราะตัง้แตก่ารเร่ิมต้น ตดิตอ่จนจบการตดิตอ่จะเป็นการใช้เสียงทัง้สิน้ 

จุดประสงค์ของการส่ือสารทางโทรศัพท์

1. โทรศพัท์ตดิตอ่เร่ืองสว่นตวั 

2. โทรศพัท์ตดิตอ่ธรุกิจการงาน 

   2.1 โทรศพัท์เพ่ือสอบถามรายละเอียดตา่งๆ ( Request for Information ) 

   2.2 โทรศพัท์เพ่ือการนดัหมาย ( Request for Appointments ) 

   2.3 โทรศพัท์เพ่ือฝากขอ้ความหรือรายละเอียดตา่งๆ ( Receiving Information ) 

   2.4 โทรศพัท์เพ่ือเชิญ ( Extending an Invitation ) 

   2.5 โทรศพัท์เพ่ือรับเชิญ(Accepting an Invitation ) 

   2.6 โทรศพัท์เพ่ือสัง่หรือซือ้สนิค้า ( Buying Over the Telephone 



1. ใช้นํา้เสียงเป็นธรรมชาต ิและสภุาพออ่นโยน

2. การออกเสียงถกูต้องชดัเจน 

3. พดูให้กระชบั ตรงเป้าหมาย 

4. มีอตัราความเร็วพอเหมาะ ไมค่วรพดูช้าหรือเร็วเกินไป

5. ไมพ่ดูสิง่ท่ีเป็นความลบั หรือเร่ืองไร้สาระทางโทรศพัท์ 

6. วางหน่ิูมนวลเม่ือเลกิใช้โทรศพัท์ ไมค่วรวางหโูทรศพัท์แรงๆ 

    หรือ กระแทกหโูทรศพัท์ 

7. ไมรั่บประทานอาหารขณะพดูโทรศพัท์

8. หากเกิดข้อผิดพลาดควรกลา่วขออภยั กลา่วคํา “ขอโทษ” 

    ทกุครัง้ท่ีตอ่ผิด

หลักของการส่ือสารทางโทรศัพท์

 9. ไมผ่กูขาดการพดูเพียงฝ่ายเดียว

10. เป็นผู้ ฟังท่ีดี ไมพ่ดูแทรกหรือขดัจงัหวะ

11. หากต้องการตดับทควรพดูอยา่งสภุาพและนุ่มนวล

12. เม่ือผู้ โทรเข้าต้องการฝากข้อความความ  ควรจดข้อความให้เป็นระเบียบ 

      เข้าใจงา่ย

13. ปัจจบุนัการใช้โทรศพัท์มือถือได้รับความนิยม  เพราะสะดวกรวดเร็ว  

       จงึมีความจําเป็นอยา่งยิ่ง แตใ่นขณะเดียวกนัก็อาจสร้างความรําคาญ

       ให้กบัผู้ อ่ืน  โดยเฉพาะในขณะท่ีประชมุ  การปฏิบตังิานท่ีเป็นพิธีการ  

       หรือเป็นการสนทนากบับคุคลสําคญั  ซึง่ควรหลีกเลี่ยงการใช้โทรศพัท์มือถือ..

        ควรใช้บริการรับฝากข้อความเพ่ือไมใ่ห้รบกวนผู้ อ่ืน

สิ่งที่ควรปฏบิัตเิวลารับโทรศัพท์ต้องคาํนึงถงึ



การพูดโทรศพัทเ์ป็นสิง่สาํคญัในการพูดตดิต่อกิจธุระ ผูพู้ด ตอ้งคาํนึงถงึหลกัการและมารยาทการพูดโทรศพัท์

เพือ่สมัพนัธภาพทีด่รีะหวา่งบคุคลในสงัคม

1.ในกรณีท่ีเราเป็นฝ่ายโทรศพัท์ตดิตอ่ ควรเจ้งหมายเลขท่ีต้องการตดิตอ่ เพ่ือตรวจสอบให้แน่ใจวา่ตรงกบัหมายเลขท่ีเรา

   จะตดิตอ่หรือไม ่ถ้าถกูต้องจงึบอกช่ือ ผู้ ท่ีเราต้องการจะขอพดูด้วยอยา่งชดัเจน

2.ถ้าเราเป็นฝ่ายรับโทรศพัท์ ควรแจ้งหมายเลขของเราให้ทราบพร้อมกบัถามวา่เขาต้องการพดูกบัใคร และรีบจดัการ

   ตดิตอ่ให้ทนัที

3.มีหลายครัง้ท่ีโทรศพัท์เข้ามาผิดหมายเลข แตอ่าจอยูใ่นบริเวณเดียวกนั ซึง่สว่นใหญ่จะเป็นหน่วยราชการ หรือองค์กร 

   บริษัท ถ้าสามารถตดิตอ่ให้ได้ บอกให้เขาถือสายรอ เราจะโอนให้

4.การใช้โทรศพัท์ควรพดูเฉพาะท่ีจําเป็นและไมใ่ช้เวลานานเกินสมควร เพราะอาจมีผู้ อ่ืนต้องการใช้สายในขณะนัน้

5.ถ้าต้องการตดับทสนทนาทางโทรศพัท์ ควรใช้วิธีบอกอยา่งตรงไปตรงมาแตนุ่่มนวล

6.การตดิตอ่นดัหมายทางโทรศพัท์ กรณีท่ีผู้ น้อยตดิตอ่ไปหาผู้ใหญ่ต้องคํานงึถงึการใช้ถ้อยคําท่ีเหมาะสม ในการสนทนา

   ใช้นํา้เสียง ท่ีนุ่มนวลและน่าฟัง  ไมค่วรพดูห้วนๆ  หรือเรียกร้องเอาฝ่ายเดียว ต้องนกึถงึเวลาและโอกาส หรือความ

   สะดวกของผู้ ฟังด้วย

มารยาทในการพดูโทรศัพท์

การพดูโทรศัพท์



1.1 ทกัทายด้วยคําวา่ “สวสัดี” พร้อมแจ้งหมายเลขโทรศพัท์ท่ีต้องการตดิตอ่เพ่ือตรวจสอบให้แน่ใจวา่ถกูต้อง จากนัน้  

      จงึบอกช่ือผู้พดูโทรศพัท์ หรือช่ือหน่วยงานของผู้พดูโทรศพัท์

1.2 บอกช่ือผู้ ท่ีเราต้องการจะพดูด้วยให้ชดัเจน

1.3 ถ้าต้องการขอความชว่ยเหลือจากผู้ รับให้ตามตวัผู้ ท่ีเราต้องการจะพดูด้วย หรือฝากข้อความถงึผู้ ท่ีไมอ่ยู ่ต้องพดู

      ให้สภุาพและขอบคณุทนัที ไมค่วรรอไว้ขอบคณุภายหลงั

1.4 การฝากข้อความไว้กบัผู้ รับ ควรสอบถามก่อนวา่ผู้ รับฝากข้อความเป็นใครมีหน้าท่ีอะไร  เพ่ือหากมีปัญหาในการ

      สื่อสารจะด้วยเหตใุดก็ตามสามารถอ้างอิงหรือสอบถามกบัผู้ รับฝากข้อความได้

1.5 การพดูโทรศพัท์ ไมว่า่จะเป็นโทรศพัท์สาธารณะหรือท่ีใดก็ตามควรรักษามารยาทด้วยการไมใ่ช้นานเกินสมควร

      เพราะอาจจะมีผู้ มีธรุะจําเป็นต้องการใช้อยู่

1.6 การตดิตอ่โทรศพัท์ผิดหมายเลข ควรกลา่วคําขอโทษอยา่งสภุาพ

แนวปฏบิัตใินการพดูโทรศัพท์

1. ผู้โทรศัพท์ตดิต่อไปเม่ือมีผู้รับโทรศัพท์ควรปฏบิัต ิดังนี ้



2.1 เม่ือรับโทรศพัท์ควรเร่ิมต้นทกัทายด้วยคําวา่ “สวสัดี” พร้อมกบัแจ้งหมายเลขโทรศพัท์ของตน  หรือบอกช่ือผู้ รับ

      โทรศพัท์ กรณีเป็นหน่วยงานควรบอกช่ือหน่วยงานของผู้ รับโทรศพัท์ให้ทราบ และควรถามวา่ต้องการตดิตอ่

      กบัใครด้วยความสภุาพ  มีนํา้เสียงนุ่มนวล

2.2 ถ้าผู้ตดิตอ่มาต้องการพดูกบัผู้ อ่ืน ควรรีบตดิตอ่ให้ทนัที หากการตดิตอ่ต้องใช้เวลานาน ควรบอกให้ผู้ตดิตอ่

      ทราบเสียก่อน หรือบอกให้โทรศพัท์ตดิตอ่มาอีกครัง้หนึง่ในระยะเวลาเทา่ไร

2.3 กรณีท่ีผู้ ท่ีต้องการจะตดิตอ่ด้วยไมอ่ยู ่และผู้ตดิตอ่มาต้องการฝากข้อความไว้ ควรใช้วิธีจดให้ชดัเจน ไมค่วรใช้

      วิธีจําเป็นอนัขาด หรือมิฉะนัน้ควรสอบถามช่ือของผู้ ท่ีโทรศพัท์ตดิตอ่มาพร้อมหมายเลขท่ีจะโทรศพัท์

      กลบัไปภายหลงั

2.4 ถ้าต้องการตดับทสนทนาทางโทรศพัท์ ควรบอกอยา่งตรงไปตรงมาแตนุ่่มนวล เชน่ “ขอโทษครับ มีอะไร

     อีกไหมครับ พอดีมีคนเข้ามาตดิตอ่งาน (หรืองานกําลงัยุง่) ครับ หากมีอะไรก็โทรมาใหมน่ะครับ สวสัดีครับ”

แนวปฏบิัตใินการพดูโทรศัพท์

2. ผู้รับโทรศัพท์ มารยาทในการเป็นผู้รับโทรศัพท์ที่ดีควรปฏบิัต ิดังนี ้



แนวปฏบิตัใินการสนทนาทางโทรศพัท์

ทกั

ถาม

ทาํ

ทวน

ลา

Call Handing Guideline



Call Handing Guideline

Greeting สวัสดค่ีะ สถาบนัพฒันาฝีมือแรงงาน 1 สมุทรปราการ ดฉัิน.....รับสาย ยนิดใีห้บริการค่ะ

ไม่ทราบดฉัินเรียนสายอยู่กับคุณอะไรคะ

ต้องการสอบถามข้อมูลด้านใดคะ

ขอทราบหมายเลขโทรศัพท์ที่ต้องการสอบถามข้อมูลค่ะ

Hold รบกวนคุณ.........ถือสายรอสักครู่นะคะ

ขออนุญาตตรวจสอบข้อมูลค่ะ ขอบคุณค่ะ

หรือ  คุณ.........กรุณารอสักครู่นะคะ 

ดฉัินจะทาํการตรวจสอบข้อมูลในระบบให้ค่ะ ขอบคุณค่ะ



Call Handing Guideline

Un Hold คุณ......ขอบคุณที่ถือสายรอนะคะ จากการตรวจสอบข้อมูล

ขออภยัที่ให้ถือสายรอนานนะคะ

คุณ.........ต้องการสอบถามข้อมูลเพิ่มเตมิหรือไม่คะ

ข้อมูลที่ได้รับเรียบร้อยถูกต้องครบถ้วนหรือไม่คะ

Befor Ending

สถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 1 สมุทรปราการ ยนิดีให้บริการ ขอบคุณค่ะ

ไม่ทราบว่าคุณ......ต้องการสอบถามข้อมูลเพิ่มเตมิหรือไม่คะ

Ending



กรณีได้รับสายที่มีการโอนจากหน่วยงานภายใน

สวัสดีค่ะ ดฉัิน...(ช่ือ-สกุล)...รับสาย  ยนิดีให้บริการค่ะ 

Received Internal Tranfer Call Script

1. รับสายจากหน่วยงานที่โอนมา

(เจ้าหน้าที่ ที่โอนสายจะบอกช่ือ เบอร์ และสิ่งที่ ผู้ใช้บริการ

ต้องการสอบถามก่อน และทาํการโอนสาย)

2. รับสายผู้ใช้บริการที่โอนเข้ามา

สวัสดีค่ะคุณ.....ดฉัิน...(ช่ือ-นามสกุล)...ขออนุญาตรับสายต่อจากเจ้าหน้าที่ท่านก่อนนะคะ 

คุณ....ต้องการสอบถามข้อมูลเก่ียวกับ......ใช่ไหมคะ

(ควร Greeting ด้วยช่ือผู้ใช้บริการได้เลย และแจ้งให้เขาทราบด้วยว่าตวัเองช่ืออะไร 

และเป็นผู้รับเร่ืองต่อ)



ทาํไม....เราถงึฟังไม่รู้เร่ือง

ฟังแล้วไม่วเิคราะห์
ฟังแล้วไม่จบัประเดน็

ไม่มีสต ิหลุดจากบทสนทนา

ระดบัความดงั/เบา ของเสียง

จงัหวะในการพดู ทอดเสียง

“จาํไว้เสมอว่าสิ่งใดที่เป็นอุปสรรคในการฟังของเรา 

สิ่งนัน้กเ็ป็นอุปสรรคในการฟังของผู้ใช้บริการด้วยเช่นกัน”



เทคนิคการฟังอย่างมีประสิทธิภาพ

ใช้คาํขานรับหรือเสียงตอบรับเป็นระยะๆ

อธิบายข้อความหรือขยายความให้กระจ่างขึน้

ทวนข้อความหรือสรุปใจความสาํคัญ

ใจจดจ่อกับเร่ืองที่ผู้พดูกาํลังพดู ตัง้ใจฟัง

จดบันทกึข้อมูลทุกครัง้ที่สนทนา



ภาษาเชิง ภาษาเชิง 

- คุณ..(ช่ือผู้ใช้บริการ)..ไม่ต้องเป็นกังวลใจนะคะ

- ขอขอบคุณสาํหรับข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อ

  สาํนักงานมากๆ ค่ะ

- ดฉัินจะดาํเนินการให้โดยด่วนเลยค่ะ

- สาํหรับเร่ืองนี ้ดฉัินจะดาํเนินการให้เองค่ะ

- ดฉัินยนิดีให้บริการค่ะ

- Magic Word คาํอวยพร คาํที่แสดงถงึ

  ความห่วงใย 

- คาํพดูไม่มีหางเสียง

- คาํพดูที่ทาํให้ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าตนไม่ฉลาด

- การเน้นเสียงจนเกนิไป

- พฤตกิรรมที่เป็นลักษณะถามคาํ ตอบคาํ

- ไม่ใช่คุณคนเดียวที่มีปัญหานะคะ



การรบัมือกรณีผูใ้ชบ้รกิารรอ้งเรยีน
Basic Handling Customer Complaint

H-E-A-T การดบัไฟ

H

E

A

T

Hear them out
ตัง้ใจรับฟังผู้บริการพูด ไม่บ่นหรือเถียง ไม่ปกป้องตนเอง

Empathize
เข้าใจ  เหน็ใจ

Apologize
ขอโทษ

Take responsibility to Action
การแสดงความรับผิดชอบ และแก้ไข

Apologize
ขอโทษ



การรบัมือกรณีผูใ้ชบ้รกิารรอ้งเรยีน
Basic Handling Customer Complaint

ขัน้ตอนเม่ือต้องรับมือกรณีผู้ใช้บริการบ่น หรือร้องเรียน

1. กล่าว “ขอบคุณ” และอธิบายเหตุผลที่ขอบคุณ

2. กล่าว “ขอโทษ” อย่างจริงใจสาํหรับความผิดพลาดดงักล่าว

3. สอบถามข้อมูลจาํเป็นที่เกี่ยวข้อง

4. รับปากที่จะแก้ไข ปรับปรุงให้ โดยต้องดาํเนินการจริง ๆ และทนัที

5. ตรวจสอบความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ

6. ป้องกันความผิดพลาดที่จะเกดิขึน้ในอนาคต



มารยาทในการใหบ้รกิารทางโทรศพัท์

การเตรยีมตวักอ่นการใหบ้รกิาร

ทาํธุระสว่นตวัต่าง ๆ ใหเ้รยีบรอ้ย

จดัเตรยีมอปุกรณ์ต่าง ๆ ที่ตอ้งใชใ้หพ้รอ้ม

ตัง้สตใิหม้ ัน่ เพือ่เตรยีมรบัสถานการณ์ต่างๆที่จะเกดิข้ึน

ในขณะรบัสาย

เตรยีมจติใจใหแ้จม่ใสเบกิบานอยู่เสมอ

ปรบัระดบัอารมณ์ใหค้งที่



มารยาทในการใหบ้รกิารทางโทรศพัท์

การรบัสายเม่ือมีผูใ้ชบ้รกิารโทรเขา้มา

รบีรบัสายทนัทเีม่ือมีสญัญาณโทรศพัทด์งัเขา้มา

กลา่วแนะนําหน่วยงาน และตนเองตามการรบัสายดว้ยนําเสยีงสภุาพ สดใส

ถามช่ือผูใ้ชบ้รกิารเขา้มาดว้ยนําเสยีงสภุาพนุ่มนวล

สอบถามจุดประสงคท์ี่โทรเขา้มาดว้ยน้ําเสยีงกระตอืรอืรน้

แสดงความเตม็ใจใหบรกิาร ดว้ยน้ําเสยีงที่หนกัแน่น ชดัเจน สภุาพ ตลอดการสนทนา

ใชนํ้าสยีงที่เป็นธรรมชาตไิม่ดดัเสยีงจนฟงัดูน่าเกลยีด 



มารยาทในการใหบ้รกิารทางโทรศพัท์

สิง่ที่ควรปฏบิตัใินระหว่างการสนทนาทางโทรศพัท์

- ขณะสนทนาควรพดูดว้ยน้ําเสยีงสภุาพและชดัเจน

- ยิ้มตลอดเวลาที่พดูสานจะทาํใหน้ํ้าเสยีงที่เปลง่ออกมาเป็น “เสยีงยิ้ม”

- ใชน้ํ้าเสยีง และจงัหวะการพดูที่เหมาะสม

- ใชน้ํ้าเสยีงกระตอืรอืรน้แสดงออกถงึความตัง้ใจ และพดูมีหางเสยีง

- ใชโ้ทนน้ําเสยีงสูงตํา่อย่างเหมาะสม

- ตัง้ใจฟงัปญัหาหรอืคาํถามต่างๆ ของผูใ้ชบ้รกิรจนจบ

- สง่เสยีงตอบรบัเป็นระยะ แสดงใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูว่้าเรากาํลงัต ัง้ใจฟงั

- ทวนคาํพดูหรอืใจความสาํคญั พดูชดัถอ้ยชดัคาํ อกัขระถกูตอ้งชดัเจน



มารยาทในการใหบ้รกิารทางโทรศพัท์

สิง่ที่ควรปฏบิตัใินระหว่างการสนทนาทางโทรศพัท์

- เรยีกช่ือผูใ้ชบ้รกิารอย่างถกูตอ้งและสมํา่เสมอ

- กลา่วขออภยัหากมีขอ้บกพร่องในการใหบ้รกิาร

- กลา่วขออภยัหากตอ้งใหผู้ใ้ชบ้รกิารรอสาย

- ปิดเสยีง (Mute) หากตอ้งไอหรอืจาม

- ใชภ้าษาที่เป็นทางการ สภุาพ ออ่นนอ้ม

- ใชภ้าษาพดูที่เป็นเชิงบวก เพือ่ใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึดีตลอดการสนทนา

- รูจ้กัควบคมุอารมณ์ตนเองใหส้มํา่เสมอตลอดการสนทนา

- วางสายโทรศพัทห์ลงัผูใ้ชบ้รกิารเสมอ



มารยาทในการใหบ้รกิารทางโทรศพัท์

สิง่ที่ไม่ควรปฏบิตัใินระหว่างการสนทนาทางโทรศพัท์

- ขดัจงัหวะขณะพดูสายกบัผูใ้ชบ้รกิาร

- แสดงอาการเบื่อหน่ายไม่อยากฟงัผูใ้ชบ้รกิาร

- ไม่ฟงัปญัหาใหจ้บแลว้สรุปเอาเอง

- เงยีบไม่มีการสง่เสยีงตอบรบัขณะที่ผูใ้ชบ้รกิารอธิบาย

- ใชภ้าษาพดูในแงล่บ มองโลกในแงร่า้ย

- ใชภ้าษาพดูเป็นกนัเองกบัผูใ้ชบ้รกิารมากเกนิไป

- ไม่รูจ้กัควบคมุอารมณ์ หว ัน่ไหวตามสถานการณ์

- วางสายโทรศพัทก์อ่นผูใ้ชบ้รกิาร



คุณสมบตัขิองผู้รับสายที่ดี

- มีความถกูตอ้งแม่นยาํ

- มีความรวดเรว็

- คลอ่งแคลว่

- พดูจาชดัถอ้ยชดัคาํ

- มีความรบัผิดชอบ

- เกบ็รกัษาควมลบัไดดี้

- มีสมาธ ิและมีความจาํดี

- สขุุมรอบคอบ และใจเยน็

- มีความดทนอดกล ัน้

- มีความตัง้ในสูง

- มีความรา่เรงิแจม่ใส

- มองโลกในแงดี่

- มีความสภุาพออ่นโยน

- ตรงต่อเวลา

- มีใจรกั และสนใจงานบรกิาร



มาตรฐานการให้บริการทางโทรศัพท์

การวัดคุณภาพการให้บริการ คือ การวัดความเป็นมืออาชีพ
ของเจ้าหน้าที่ Customer Service Agent

มาตรฐานการให้บริการ

3. มารยาทในการสนทนา : รู้จังหวะในการพูด

    และฟัง ไม่พูดแทรกผู้ใช้บริการ

- หยุดอธิบายข้อมูลเพื่อรับฟังผู้มาตดิต่อพูด

- มีจังหวะ การพูดและฟังอย่างเหมาะสม 

  ไม่รีบขณะที่ผู้มาตดิต่อยังพูดไม่จบ

- ไม่พูดช้าหรือเร็วเกนิไป
    การแลกเปล่ียนช่ือ : มีการสอบถามและเรียกช่ือ

    ผู้ใช้บริการอย่างสุภาพ เหมาะสมกับสถานการณ์

1. ประโยคต้อนรับ สามารถกล่าวได้อย่างครบถ้วน

    ชัดเจน ประกอบด้วย 3 ส่วนสาํคัญ ดังนี ้

1) สวัสดีค่ะ / ครับ

2) บอกช่ือเจ้าหน้าที่ผู้รับสาย

3) กล่าวคาํที่แสดงถงึความเตม็ใจให้บริการ



มาตรฐานการให้บริการ

    การตรวจสอบความต้องการ : มีการตรวจสอบ

ข้อมูลเบือ้งต้นได้อย่างถูกต้องเหมาะสมกับปัญหา

4. ค้นหาความต้องการของผู้ใช้บริการ

- การฟังเพื่อสืบหาความต้องการ 

- ใช้คาํถามให้เหมาะสมกับสถานการณ์ 

  เพื่อสืบหาความต้องการ 

- ทบทวนข้อมูลสาํคัญ(เช่า เบอร์โทรศัพท์,

  บ้านเลขที่, ID บัตรประชาชน)

- สรุปประเดน็ความต้องการของผู้มาตดิต่อ

  เพื่อความเข้าใจที่ตรงกัน

6. การแก้ไขปัญหา 

สามารถแก้ไขปัญหาให้ผู้ใช้บริการได้

อย่างถูกต้องครบถ้วนเหมาะสมกับ

สถานการณ์ 

   ปิดการสนทนา 

สรุปประเดน็ปัญหากรณีที่มีการ

ตดิตามงานตรวจสอบให้แน่ใจว่า

ผู้ใช้บริการไม่มีปัญหาอ่ืนกล่าวจบการ

สนทนาตามประโยคมาตรฐานกาํหนด



สรุปมาตรฐานการให้บริการ

กล่าวต้อนรับ

แลกเปล่ียนช่ือ

ค้นหาความต้องการของผู้ใช้บริการ

มีความกระตือรือร้น มีมารยาทในการให้บริการ

ให้ข้อมูลครบถ้วนและถูกต้อง

เพิ่มโอกาส ความสามารถในการให้บริการ

สรุป/จบการสนทนา



การแสดงออกถงึความเข้าใจและรับรู้ถงึความรู้สึกของผู้ใช้บริการ

1. ใช้ภาษาได้อย่างสุภาพและเหมาะสม

2. ใช้นํา้เสียงและโทนเสียงที่ชัดเจนสุภาพและเหมาะสมกับสถานการณ์

3. แสดงออกถงึความกระตอืรือร้นที่จะให้บริการผู้ใช้บริการอย่างเตม็ความสามารถ

4. ความสามารถในการควบคุมอารมณ์และสถานการณ์



ทกัษะและความสามารถในการส่ือสาร

1. เรยีบเรยีงขอ้มูล และถา่ยทอดอย่างเป็นลาํดบั 

    เขา้ใจงา่ย ไม่วกวน

2. รบัสาย/โอนสายอย่างเหมาะสม
- ขออนุญาต พกั/โอนสาย

- ช้ีแจงเหตผุลในการพกั/โอนสาย

- พกัสายโดยกด Hold หรอืโอนสาย โดยรอใหป้ลายทางรบัสายกอ่น

- กลบัมากลา่วขออภยัที่ใหผู้ใ้ชบ้รกิารรอสาย



ขัน้ตอนการปฏบิตังิานภายในที่หน่วยงานต้องการ

สามารถส่งเร่ืองต่อไปยังหน่วยงานอ่ืนในกรณีที่

เหมาะสมหรือตามทหีน่วยงานกาํหนดได้อย่างถูกต้อง

การให้บริการเสร็จสมบูรณ์ภายในสายแรกที่

ผู้ใช้บริการตดิต่อเข้ามา โดยผู้ใช้บริการไม่ต้องมี

การตดิต่อกลับมาอีก หรือเจ้าหน้าที่ไม่ต้องโทร

กลับหาผู้ใช้บริการอีก (One Stop Service)



กลยุทธ์การบริการ

ฟัง

ใส่ใจ

จบัประเดน็

ตอบสนอง

ตดิตาม
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