
มาตรฐานงานด้านการติดต่อทางโทรศัพท์ 
1. มาตรฐานงานการรับโทรศัพท์ 
 1.1 หลักการรับโทรศัพท์ 
  (1) วิธีการรับโทรศัพท์ 

 1) ขั้นตอนท่ีพึงปฏิบัติในการรับโทรศัพท์ มีดังนี้ 
  - เตรียมพร้อม  เตรียมกระดาษและดินสอไว้ใกล้มือ พร้อมท่ีจะจดบันทึกช่วยจ าได้ทันที 
  - ตอบรับ  ตอบรับโดยทันที เร็วที่สุดเท่าท่ีจะเร็วได้ ควรจะยกหูรับก่อนเสียงกริ่งครั้งท่ีสอง 
  - แสดงตัว  การแสดงตัวในการตอบรับจะช่วยให้การสนทนาในการโทรศัพท์เริ่มต้นด้วยดี
และท าให้ประหยัดเวลาด้วย 
  - การตอบรับ ควรใช้ถ้อยค าท่ีชัดเจน สมบูรณ์และเข้าใจง่าย 
  - ในการติดต่อธุรกิจส่วนมากจะตอบรับโดยการกล่าวช่ือผู้รับโทรศัพท์ ในวงการท่ัวไปแล้ว
ควรแสดงตัวโดย กล่าวช่ือผู้รับ และสถานท่ีท างานด้วย เพื่อบอกให้ผู้เรียกได้รู้ว่า บัดนี้เขาได้ต่อ
โทรศัพท์มาถูกต้องหรือไม่ 
 2) ต้ังใจฟัง 
  - ฟังอย่างระมัดระวัง 
  - เก็บรายละเอียด พร้อมท้ังจุดประสงค์ในการเรียก 
  - ช่ือผู้เรียกท่ีถูกต้อง 
  - รับฟังเรื่องราวท้ังหมดอย่างต้ังใจและสนใจ 
  - ระหว่างการรับฟังอยู่นั้น ไม่ควรนิ่งเงียบเฉยโดยไม่พูด ควรพูดบ้างโดยใช้ค าส้ันๆ ท่ี
เหมาะสมเพื่อแสดงว่าเข้าใจ และก าลังฟังอยู่อย่างสนใจ 
 3) ตัดสินใจ   การตอบรับโทรศัพท์ไม่ว่าจะเป็นกรณีใด เราจะต้องตัดสินใจท าอย่างใดอย่างหนึ่ง 
ดังต่อไปนี้ 
  - ด าเนินการเอง 
  - โอนสายให้ผู้อื่น 
  - รับข้อความให้ผู้อื่น 
 4.)  ด าเนินการเอง 
- รับรู้ความคิดเห็นของเขา 
- จดบันทึกรายละเอียดให้ถูกต้องครบถ้วน 
- ให้ค าตอบท่ีถูกต้อง ชัดเจน 
- พยายามให้ความช่วยเหลือเท่าท่ีจะท าได้ 
- พูดให้เข้าใจ 

1. อธิบายสาเหตุท่ีต้องรอ 
- บางครั้งเลขานุการอาจจะต้องวางหูโทรศัพท์เพื่อไปท าธุระอื่นกลางคัน เช่น ค้นเอกสาร หรือตาม

ตัวบุคคลอื่น ท่านควรบอกให้เขาเข้าใจว่า ท่านก าลังจะด าเนินการอย่างไร นานแค่ไหน ถ้าต้องใช้
เวลานาน ควรเสนอว่าขัดข้องไหม ถ้าได้ข้อมูลเรียบร้อยแล้วจะเรียกกลับไป 

- ถ้าเขาต้องการท่ีจะรอ เมื่อท่านท าธุระเสร็จและกลับมาพูดโทรศัพท์อีกครั้งหนึ่ง ควรกล่าวค าบาง
ค าเพื่อเรียกความสนใจ และแน่ใจว่าเขาก าลังคอยอยู่ เช่น เอ่ยช่ือตัวเขาแล้วจึงให้รายละเอียดหรือ
ข้อความท่ีเขาต้องการต่อไป 
ตัวอย่าง  “กรุณาถอืสายรอสักครู่นะคะ ดิฉันจะค้นเอกสารดูก่อน” 
   “กรุณาถือสายรอสักครู่นะคะ ดิฉันมีโทรศัพท์เรียกเข้ามาอีกเครื่องหนึ่ง” 
ถ้าจะใช้เวลานานในการรอ 



  “ดิฉันคิดว่า จะต้องใช้เวลาในการค้นหารายละเอียด คุณจะขัดข้องไหมคะ ถ้าดิฉันจะ
โทรกลับไปหาคุณทันทีท่ีได้รายละเอียดแล้ว” 

2. โอนสายให้ผู้อื่น 
- บอกผู้เรียกให้ทราบว่าคุณก าลังจะด าเนินการอย่างไร พร้อมท้ังอธิบายเหตุผล 
- หาหมายเลขโทรศัพท์ของผู้ท่ีจะต้องโอนสายไปให้ 
- โอนสายไปอย่างถูกต้อง 
- ต้องแน่ใจว่าได้โอนไปถึงผู้ท่ีต้องการจริงๆ 
- เมื่อโอนได้แล้ว บอกช่ือผู้เรียก พร้อมรายละเอียดอย่างถูกต้อง ชัดเจน  

3. รับข้อความให้ผู้อื่น 
- เสนอให้การช่วยเหลือ หรือรับฝากข้อความ 
- การจดบันทึกข้อความ ให้บันทึกรายละเอียดอย่างชัดเจน ซึ่งประกอบด้วย    
ช่ือผู้เรียก   ต าแหน่ง  หน่วยงาน 
หมายเลขโทรศัพท์  เลขหมายภายในส านักงาน (ถ้ามี) 
วัน เวลาในขณะนี้ 
จุดประสงค์ หรือข้อมูล 
ส่ิงท่ีต้องกระท า 
ท่ีอยู่ (ถ้ามี) 
เขาต้องการให้เรียกกลับหรือไม่ 
-  เมื่อบันทึกรายละเอียด ก่อนจบการสนทนา ควรทบทวนบางตอน เพื่อให้แน่ใจว่าถูกต้อง ถ้าผิด

ผู้เรียกจะได้ช่วยแก้ไขได้ 
- เสร็จแล้วให้ส่งบันทึกข้อความไปยังผู้ท่ีเขาต้องการทันทีท่ีมีโอกาส 
ตัวอย่างการสนทนา 
 “ประทานโทษ จะให้ดิฉันเรียนว่าใครพูดคะ” 
“ขอโทษนะคะ ถ้าท่านรองฯ กลับมา จะให้ดิฉันเรียนว่าใครเรียกมาคะ” 
อย่าใช้ค าถาม 
“นั่นใครพูดคะ” 
“คุณช่ืออะไร” 

4. จบการสนทนา  
ก่อนจบการสนทนาควรแน่ใจว่า ท่านได้พยายามอย่างดีท่ีสุดเพื่อช่วยเหลือเขา 
- กล่าวค าสวัสดีอย่างนุ่มนวล 
- กล่าวชื่อผู้เรียก 
- รอให้ผู้เรียกวางหูก่อน 
- วางหูโทรศัพท์บนที่วางอย่างถูกต้องและแผ่วเบา 

2) ถ้อยค าในการรับโทรศัพท์  
1. การตอบรับในนามของหน่วยงาน หรือบุคคลอื่น 

ควรตอบรับโดยกล่าวช่ือหน่วยงาน และค าทักทาย   เช่น   ห้องคณบดีคณะพยาบาลศาสตร์  
สวัสดีค่ะ 
 

2. การตอบรับโทรศัพท์ของท่านเอง 
ควรตอบรับโดยกล่าวชื่อของท่านเอง  เช่น  ดุษฎีค่ะ 

การมีมารยาทท่ีดี จะเสริมสร้างบุคลิกภาพของท่านทางโทรศัพท์ได้ดังนี้ 



- ฟังอย่างสุขุม ต้ังใจ 
- ไม่ขัดกลางคัน 
- แสดงความเข้าใจ 
- แสดงออกว่าท่านก าลังฟังอยู่ 
1. พยายามมองเห็นภาพคู่สนทนา 

ท่านก าลังพูดกับผู้รับสาย ไม่ใช่พูดกับโทรศัพท์ ความรู้สึก และการแสดงออกของท่านจะบ่งบอก
ไป 

 กับเสียงพูดโทรศัพท์ของท่าน ซึ่งจะช่วยให้บรรยากาศดีขึ้น 
2. เอ่ยช่ือคู่สนทนา 

ผู้ฟังจะรู้สึกช่ืนชมยินดีเมื่อมีผู้กล่าวชื่อเขา ดังนั้น ท่านจะต้องเอ่ยช่ือเขาเป็นบางครั้งบางคราวตาม
โอกาสอันสมควร 

3. พูดถึงวัตถุประสงค์  
ส่วนส าคัญในการสนทนา ได้แก่ เรื่องท่ีท่านวางแผนการพูดไว้แล้ว ต้องพูดให้ละเอียด ถูกต้อง  
ชัดเจน และอธิบายให้เขาเข้าใจ 

4. กล่าวค าขอโทษในความผิดพลาด 
ในบางครั้งท่านอาจต่อโทรศัพท์โดยได้หมายเลขท่ีไม่ถูกต้อง หรือต่อโทรศัพท์ผิดพลาด เมื่อท่าน
ต่อไปผิดท่ี ควรกล่าวค าขอโทษผู้รับสายปลายทางเสียก่อนท่ีท่านจะวางหู ไม่ควรวางหูไปเฉยๆ 
โดยไม่พูดอะไร 

5. การวางสายโทรศัพท์ 
ตามหลักการติดต่อทางโทรศัพท์ ผู้เรียกควรจะเป็นฝ่ายวางสายก่อน แต่ส าหรับการใช้โทรศัพท์ใน
งานบริการ  สมควรให้ผู้ติดต่อประสานงานวางหูก่อน 

6. จบการสนทนา 
- ต้องแน่ใจว่า ผู้รับได้รับรู้เรื่องของท่านแล้ว 
- กล่าวค าสวัสดีอย่างนุ่มนวล 
- เอ่ยนามคู่สนทนา 
- วางโทรศัพท์เข้าท่ีอย่างถูกต้อง นุ่มนวล 

 
การรับโทรศัพท์ 

1.1 วิธีการรับโทรศัพท์ 
- เตรียมพร้อม 
- ตอบรับ 
- แสดงตัวว่าผู้รับเป็นใคร 
1.2 ประเภทของโทรศัพท์ 
- โทรศัพท์ของเราเอง 
- รับโทรศัพท์แทนผู้บริหาร  อาจจะเป็นการโทรศัพท์มาเพื่อขอข้อมูล หรือซักถามเรื่องต่าง ๆ กับ

ผู้บริหาร เลขานุการไม่จ าเป็นต้องโอนสายให้ แต่อาจจะตอบค าถาม หรือให้ข้อมูลแทน 
ควรถามช่ือและจุดมุ่งหมายของการติดต่อ และให้ข้อมูลเท่าท่ีเราสามารถให้ได้ ถ้าไม่สามารถให้
ข้อมูลได้ในขณะนั้น ให้ขอหมายเลขโทรศัพท์ของผู้ท่ีติดต่อด้วยเอาไว้  ถ้าเป็นสายท่ีไม่สามรถโอน
สายให้ผู้บริหารรับได้ เช่น ผู้บริหารก าลังมีภาระกิจด่วน หรือผู้บริหารไม่สะดวกท่ีจะรับสาย ควร
ปฏิเสธอย่างสุภาพที่สุด 



- รับโทรศัพท์แล้วโอนสายให้ผู้บริหาร  ในกรณีท่ีเราทราบความต้องการของผู้ท่ีติดต่อมาแล้วถ้า
สามารถด าเนินการเองได้ เลขานุการควรด าเนินการเอง แต่ถ้าไม่สามารถด าเนินการเองได้จึงโอน
สายให้ผู้บริหาร 

บทบาทที่ส าคัญของผู้ใช้โทรศัพท์ 
 ผู้ใช้โทรศัพท์ทุกคนจะมีบทบาทท่ีส าคัญในการใช้โทรศัพท์ในแต่ละครั้ง ผู้ใช้โทรศัพท์จะต้องตระหนัก
อยู่เสมอว่า ทุกครั้งท่ีใช้โทรศัพท์นั้น จะต้องท าหน้าท่ีเป็น  

- ผู้ส่ือสารหรือติดต่อ 
- ผู้ให้การแนะน า 
- ผู้แก้ปัญหา 
- ผู้ให้ความรู้ 
- ผู้ท าการประชาสัมพันธ์ 
- ผู้สร้างภาพลักษณ์และคุณค่า 

 ธุรกิจของเรามีความจ าเป็นต้องใช้โทรศัพท์ซึ่งเป็นเครื่องมือส่ือสารท่ีส าคัญให้เป็นประโยชน์ต่อกิจการ
ของเรา โดยต้องส านึกในภาระหน้าท่ีและความรับผิดชอบของผู้ใช้โทรศัพท์ว่า มีภาระหน้าท่ี และมีความ
รับผิดชอบอย่างไรต่อใคร  และต่ออะไร ต้องรู้จักการใช้โทรศัพท์ให้ถูกวิธี และมีศิลปะในการติดต่อทางโทรศัพท์  
โดยมีหัวข้อพอสรุปได้ดังนี้  
1. ภาระหน้าที่ ภาระหน้าที่ของพนักงานรับโทรศัพท์หรือผู้ใช้โทรศัพท์เป็นประจ าคือ 

- เป็นประตูด่านแรกที่แจ้งให้ผู้ติดต่อเข้ามาได้ทราบว่าเป็นสถาบันอะไร 
- ใช้ถ้อยค าน้ าเสียงต้อนรับผู้มาติดต่อ 
- ใช้ค าพูดให้ก่อเกิดความเข้าใจต่อผู้ฟัง  
- เข้าใจในเจตนารมณ์ของผู้ติดต่อมายังตู้กลาง 
- ตอบค าถามช้ีแจงส่ิงท่ีผู้ติดต่อมาประสงค์ 
- ด าเนินการสลับสายให้ตามความประสงค์ของผู้ติดต่อมายังตู้กลาง 
- ผลส าเร็จของการติดต่อทางโทรศัพท์ของผู้อื่น คือภาระหน้าท่ีของเรา 
- ท าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์ให้แก่สถาบันหน่วยงานของตนโดยตรง 
- ก่อ แก้ กัน ความเข้าใจอันดีท่ีถูกต้องและขจัดความเข้าใจผิดท้ังหลายท้ังปวง 
- เสริมสร้างความสามัคคีและความเข้าใจอันดีในมวลหมู่ผู้ปฏิบัติงานในสังกัด 
2. ความรับผิดขอบ ผู้ใช้โทรศัพท์ประจ าต้องรับผิดชอบต่อตนเอง คือ 
- รับผิดชอบต่ออารมณ์ขุ่นมัวของตัวเอง 
- รับผิดชอบค าพูดของตนเพื่อไม่ให้เกิดความเสียหายต่อตัวเอง 
- รับผิดชอบในการฟังด้วยความต้ังใจ 
- รับผิดชอบการตรงต่อเวลาและไม่ท้ิงหน้าท่ี 
- รับผิดชอบต่อสุขภาพพลานามัยและจิตใจของตนเอง 
- มีความจ าดีและปฏิภาณไหวพริบ 
- เสริมสร้างมนุษยสัมพันธ์เพื่องานและเพื่อตัวเอง 
- รู้หลักการประชาสัมพันธ์และปฏิบัติให้เหมาะสม 
- รู้จักคล่ีคลายและผ่อนปรนอารมณ์ผู้อื่น 
- มีความซื่อสัตย์สุจริต 
- ขจัดปัญหาทางด้านเศรษฐกิจและครอบครัว 



- ระลึกไว้เสมอว่า ความอดกล้ันและการรักษาอารมณ์ขุ่นมัวคือ งานหรือหน้าท่ีท่ีจะท าให้เรา
เจริญรุ่งเรือง 

3. มีความรับผิดชอบต่อสถาบัน ควรมีดังนี้  
- มีความจงรักภักดีต่อสถาบันของตน  
- เพิ่มพูนความรัก ความพึงพอใจในงานของตน 
- แสดงให้ปรากฏว่าตนรักสถาบัน และโน้มน้าวให้ผู้ติดต่อเข้ามาเห็นความดีของสถาบันของตน 
- งานท่ีปฏิบัติเกี่ยวกับการรับและต่อโทรศัพท์เพื่อประโยชน์และช่ือเสียงของสถาบัน 
- ค าช้ีแจงใดๆท่ีเป็นข้อมูลรายละเอียดและเพื่อผลแห่งการประชาสัมพันธ์ ต่อสถาบัน หากผู้ติดต่อ

ทราบจะต้องเต็มใจให้ค าช้ีแจงโดยครบถ้วนถูกต้อง 
- พึงหลีกเล่ียงค าต าหนิหรือผสมโรงตามค าขอของผู้ติดต่อเข้ามาเกี่ยวกับสถาบันของตนในทางร้าย 
- หลีกเล่ียงค ากล่าวปฏิเสธและหลีกเล่ียงการรับค าท่ียังไม่แน่ใจ 
- ยกย่องผู้ติดต่อมาอย่างมีศิลปะ ให้ถือว่าเขาเป็นบุคคลส าคัญ โดยสนใจช่ือ จุดดี จุดเด่น จุดส าคัญ

ของเขาตลอดเวลาของการให้บริการ 
4. มีความรับผิดชอบต่อผู้ติดต่อเข้ามา  ควรปฏิบัติดังนี้  
- ให้การต้อนรับโดยใช้ค าพูดท่ีเหมาะสม 
- ใช้ความสุภาพและสง่าผ่าเผยตลอดเวลา 
- พูดจาชัดเจนด้วยถ้อยค าท่ีสุภาพ น้ าเสียงมีหางเสียงไพเราะ 
- แสดงให้ปรากฏชัดว่าเต็มใจให้บริการ 
- ยกย่องให้เกียรติอย่างปรากฏชัด และเหมาะสมในน้ าเสียงต่อผู้ติดต่อมาไม่ว่าเขาจะเป็นใคร 
- มีความช่างสังเกต รอบรู้ และมีความจ าดี 
- รู้จักกาละเทศะ และดูจังหวะท่ีเหมาะสมอยู่ตลอดเวลา 
- หลีกเล่ียงการโต้แย้ง ฉุนเฉียวในอารมณ์โกรธในทุกกรณีต่อผู้ติดต่อมา 
- หลีกเล่ียงการพูดมาก หรือพูดคนเดียว ต้องพยายามเป็นนักฟังท่ีดี จะพูดแต่เรื่องท่ีเขาต้องการ เขา

สนใจ หรือเขาไต่ถาม 
- ไม่ควรท าให้ผู้ติดต่อเข้ามาเกิดความเข้าใจผิดในเรื่องใดๆโดยเด็ดขาด 
- อย่าให้ผู้ติดต่อเข้ามาต้องรอนาน หากจ าเป็น ควรกล่าวค าขอโทษ และบอกกล่าวเป็นระยะๆ 
- ห้ามพูดสวน หรือขัดจังหวะ ในขณะผู้ติดต่อเข้ามายังพูดไม่จบ ควรมีการขานรับอยู่ตลอดเวลา 
5. การใช้โทรศัพท์ให้ถูกวิธี ควรปฏิบัติดังนี้ 
- เตรียมฝึกอบรมทั้งผู้เรียกและผู้รับ ให้มีความสงบ เยือกเย็นและร่าเริงแจ่มใส 
- เตรียมเลขหมายและเตรียมเรื่องท่ีจะพูดให้พร้อมส าหรับผู้เรียก โดยจดและบันทึกส้ันๆป้องกัน

ไม่ให้ยกหุท้ิงไว้ให้เสียเวลาและเสียหายหลายฝ่าย 
- การถือโทรศัพท์และเตรียมอุปกรณ์ท้ังผู้เรียกและผู้รับ ควรใช้มือซ้ายเพื่อให้มือขวาเขียนและจด

ข้อความท่ีต้องการ กระดาษดินสอควรมีพร้อมและจัดอยู่ใกล้เครื่องรับโทรศัพท์ 
- การต่อโทรศัพท์และฟังสัญญาณ มีรายละเอียดท่ีต้องศึกษาพอสมควร เช่น การกดต้องฟังสัญญาณ

ว่างก่อน ถ้าไม่มีสัญญาณชัดเจนให้วางหูรอสักครู่ เวลากดต้องกดให้ได้จังหวะและปล่อยนิ้วออก
จากหน้าปัดอย่าแช่น้ าไว้ ควรใช้นิ้วชี้ขวากด อย่าใช้ส่ิงของอื่นไปกดแทน   

- การวางโทรศัพท์ ต้องรอให้แน่ใจว่าอีกฝ่ายเลิกพูด และเอาโทรศัพท์ออกห่างจากหูแล้ว เวลาวาง
ต้องวางอย่างนิ่มนวล อย่ากระแทกหรือโยนโครมคราม 

6. การพูดโทรศัพท์ ควรมีลักษณะดังนี้ 
- กล่าวทักทายผู้รับประโยคแรกด้วยความสุภาพ 
- ขานรับตลอดเวลา เพื่อแสดงถึงความต้ังใจท่ีจะฟัง 



- ใช้ความนุ่มนวลและว่องไวในการรับโทรศัพท์ 
- กรณีท่ีผู้เรียกคอย ควรกล่าวค าขออภัย และบอกกล่าวเป็นระยะๆ เพื่อมิให้ผู้เรียกรู้สึกว่าถูก

ทอดท้ิง 
- น าศาสตร์และศิลป์ในการพูดมาใช้ 
7. การฝึกฝนตนเองในการพูดโทรศัพท์ ควรมีลักษณะดังนี้ 
- สร้างความเป็นตัวของตัวเอง 
- มั่นใจในตัวเอง 
- ฝึกฝนน้ าเสียงให้นุ่มนวล 
- ฝึกฝนใช้ถ้อยค าท่ีไพเราะ 
- ฝึกฝนเสียงให้ดังพอดี อย่าค่อยไปหรือดังไป 
8. น้ าเสียงในการพูดโทรศัพท์ควรมีลักษณะดังนี้ 
- พูดน้ าเสียงปกติ ไม่ห้วนและควรมีหางเสียง 
- อย่าดัดเสียง 
- ไม่ใช้ศัพท์แสลง 
- พูดให้พอดี อย่าเร็วหรือช้าเกินไป 
- อย่าให้ความโกรธหลุดมากับน้ าเสียง 
- กล่าวค าขอโทษทุกกรณีท่ีควรขอโทษ 
9. มารยาทในการพูดโทรศัพท์ ควรมีลักษณะดังนี้ 
- ไม่ควรอมหรือขบเค้ียวอะไรในขณะพูดโทรศัพท์ 
- ไม่หัวเราะหรือพูดล้อเล่นกับเพื่อนขณะรับโทรศัพท์ หรือล้อเลียนเยาะเย้ยผู้โทรมา 
- ไม่หยุดไปคุยกับคนอื่น 
- พยายามอย่าให้เสียงอื่นเข้าไปรบกวน 
- อย่าวางหูท้ิงไว้ให้ผู้โทรฯเข้ามาคอยนาน 
- สร้างความรู้สึกว่าผู้โทรมาอยู่ตรงหน้าเรา 
10. ความอดทน ความอดทนในการพูดโทรศัพท์ของผู้ใช้โทรศัพท์เป็นประจ า มีดังนี้ 
- ไม่โกรธเมื่อมีผู้โทรศัพท์มาผิดหมายเลข 
- อดทนกับผู้ท่ีพูดจาวกวนไม่รู้เรื่อง 
- อย่าอารมณ์เสียเมื่อมีงานล้นมือ แล้วไประบายออกในขณะพูดโทรศัพท์ 
- เมือมีกรณีอะไรเกิดขึ้นในการพูดโทรศัพท์โต้ตอบ ต้องไม่ต่อความยาวสาวความยืด ควรตัดบทให้

นุ่มนวล ไม่กระแทกเสียงเมื่อพูดไม่เข้าใจกัน และไม่กระแทกวางหูโทรศัพท์ 
- ต้ังใจให้มั่นคง จะไม่ต่อว่าหรือโกรธผู้ใช้บริการของเรา แม้งานจะมาก 
- ถึงแม้ว่าเราจะมีงานล้นมือ หรือก าลังยุ่ง ในขณะรับโทรศัพท์ต้องไม่แสดงให้เขาทราบว่าเราไม่มี

เวลามากส าหรับเขา 
- ยิ้มให้เครื่องโทรศัพท์เหมือนยิ้มให้บุคคลทีเราสนทนาด้วย จะท าให้น้ าเสียงเป็นกันเอง นุ่มนวล

ไพเราะ เหมือนท่ีเราหวังต้ังใจ 
- หากเกิดอารมณ์หงุดหงิด ต้องพยายามข่มสติคิดแต่ส่ิงดีๆ เสียก่อนทุกครั้ง ก่อนจะรับโทรศัพท์ 
11. ศิลปะอันส าคัญในการให้บริการทางโทรศัพท์ มีดังนี้ 
- สนใจในความรู้เรื่องโทรศัพท์พอสมควร 
- กล่าวประโยคแรกอย่างเป็นกันเอง แจ้งข้อมูลให้ถูกต้องครบถ้วน 
- พูดด้วยน้ าเสียงดังปกติ นุ่มนวลกังวาน มีค าขานตลอดเวลา 
- ระวังการพูดคุยกับเพื่อนข้าง ๆ 



- อย่าหันไปคุยกับเพื่อนหรือพูดโทรศัพท์แล้วหันไปพูดล้อเล่น หัวร่อต่อกระซิกกับเพื่อนข้าง ๆ 
- ไม่โกรธผู้โทรมาผิด ไม่ล้อเล่น ไม่เยาะเย้ย ผู้โทรฯมาหา 
- สมมุติว่าผู้พูดนั่งอยู่ตรงหน้า 
- การยก การวาง การสับสวิตช์โทรศัพท์ต้องกระท าอย่างนุ่มนวลและแน่ใจว่าอีกฝ่ายเลิกพูดกับเรา

แล้ว 
- เลือกสรรค าพูดท่ีจ าเป็นมาใช้ให้ติดปาก เช่น ขอโทษ ขออภัย ขอบคุณ สวัสดีค่ะ เป็นต้น 

เทคนิคและอัธยาศัยพื้นฐานในการใช้โทรศัพท์ 
1. การรับโทรศัพท์ (Answering calls) ในการรับโทรศัพท์ทุกครั้งพึงปฏิบัติดังนี้  

1.1 รีบรับทันที 
1.2 กล่าวค าทักทาย “สวัสดีค่ะ/ครับ 
1.3 พูดด้วยเสียงแสดงน้ าใจ บอกช่ือ สถานท่ี หมายเลขโทรศัพท์ 
1.4 เสนอความช่วยเหลือทันที “จะให้ดิฉัน / ผม ช่วยอะไรได้บ้างคะ/ครับ” 
1.5 เตรียมจดบันทึกด้วยทุกครั้ง 
1.6 ถามตอบอย่างสมเหตุสมผล 
1.7 ทวนเรื่องราวท่ีเป็นสาระส าคัญด้วยทุกครั้ง เช่น หมายเลขโทรศัพท์ท่ีฝาก 
1.8 แสดงความขอบคุณด้วยทุกครั้ง 
1.9 กล่าวค าอ าลาก่อนวางหู “สวัสดีค่ะ/ครับ” 

2. การเรียกโทรศัพท์ (Make calls) ในการเรียกโทรศัพท์ทุกครั้งพึงปฏิบัติดังนี้ 
2.1 ให้แน่ใจว่า มีหมายเลขท่ีต้องการเรียกพร้อมอยู่แล้ว  
2.2 มีกระดาษ ดินสอ หรือปากกา พร้อมท่ีจะบันทึก 
2.3 ยกหูโทรศัพท์ด้วยมือข้างท่ีไม่ใช้บันทึก 
2.4 หมุนหมายเลขท่ีต้องการ และปล่อยให้แป้นหมุนกลับทีเดิม เอง และอย่าท้ิงช่วงการหมุน

ตัวเลขแต่ละตัว ห่างกันนาน 
2.5 ทักทาย 
2.6 แนะน าตัวท่าน 
2.7 ขอทราบช่ือและสถานท่ีของอีกฝ่ายหนึ่ง 
2.8 แจ้งเหตุผลในการเรียกมา 
2.9 จดบันทึก 
2.10 ขอบคุณ กล่าวค าอ าลา และวางหูโทรศัพท์ 

 
ข้อควรระวังในการใช้โทรศัพท์ 
1 อย่าใช้ค าว่า “Hello” เมื่อรับ หรือ เรียก เนื่องจากค าว่า “hello” มักจะท าให้ผู้รับสับสน ไม่สร้าง

ความหมายใด ๆ ในการเริ่มต้นทางโทรศัพท์ และบางครั้งท าให้เสียอารมณ์ และความรู้สึกได้ด้วย 
2 ใช้ “Hello” ได้ในกรณีท่ีจะเริ่มสนทนาต่อ หลังจากต้องหยุดการสนทนาช่ัวคราว หรือในกรณีท่ี

อยากทราบว่าผู้พูดอีกฝ่ายหนึ่งยังติดตามการสนทนาอยู่หรือไม่ 
3 ไม่ดัดเสียงหรือใช้ศัพท์แสลง หรือการพูดล้อเล่นกับอีกฝ่ายหนึ่งในขณะพูดเรื่องงาน 
4 ไม่ควรใช้ค าว่า จ้ะ จ๋า นะฮะ กับบุคคลท่ีไม่ใช่ญาติ หรือเพื่อนสนิท 
5 ไม่พูดต่อเนื่องอยู่แต่ฝ่ายเดียวโดยไม่ปล่อยให้อีกฝ่ายหนึ่งพูด หรือพูดขัดจังหวะในขณะท่ีอีฝ่ายหนึ่ง

ก าลังพูดอยู่  
6 ไม่หยุดไปคุยกับคนอื่นในขณะก าลังพูดโทรศัพท์ 



7 ไม่ควรใช้โทรศัพท์พูดเรื่องส่วนตัวเป็นเวลานาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเวลาท างาน 
8 อย่ารีบร้อนในการพูดโทรศัพท์ 
9 อย่าหายใจแรง ๆ เพราะเสียงหายใจจะเหมือนเสียงถอนใจ ท าให้ผู้ฟังเข้าใจผิดได้ 
คุณสมบัติท่ีดีในการพูดโทรศัพท์ของผู้ให้บริการ ควรมีดังนี้ 
1 ไม่โกรธเมื่อมีผู้โทรศัพท์มาผิด 
2 อดทนกับผู้ท่ีพูดจาวกวนไม่รู้เรื่อง หรือพูดต่อความยาวสาวความยืด ควรใช้วิธีตัดบทให้นุ่มนวล ไม่

กระแทกเสียงเมื่อพูดไม่เข้าใจกัน และไม่กระแทกหูโทรศัพท์หรือวางลงโดยแรงเมื่อไม่พอใจ 
3 อย่าอารมณ์เสียเมื่อมีงานล้นมือ แล้วไประบายออกขณะพูดโทรศัพท์ 
4 ต้ังใจไว้ให้มั่นคง จะไม่ต่อว่าหรือโกรธผู้โทรศัพท์มารบกวนแม้จะมีงานมากก็ตาม 
5 แม้ว่าจะมีงานล้นมือ หรือก าลังยุ่งในขณะรับโทรศัพท์ ต้องไม่แสดงให้ผู้ทีโทรศัพท์มารู้ว่าเราก าลัง

ยุ่งอยู่ไม่มีเวลามากส าหรับเขา 
6 ยิ้มเสมอเวลาพูดโทรศัพท์จะท าให้น้ าเสียงเป็นกันเอง และนุ่มนวลไพเราะ 
7 หากอารมณ์หงุดหงิด ต้องพยายามข่มสติคิดแต่ส่ิงดี ๆ เสียก่อนท่ีจะรับโทรศัพท์ 
ทักษะพื้นฐานน าไปสู่ความประทับใจ การติดต่อทางโทรศัพท์จ าเป็นต้องอาศัยทักษะบางประการเพื่อ
ช่วยให้เกิดบรรยากาศอันดี ได้แก่ 
1. น้ าเสียง (tone of voice) 
2. ความจริงใจ ความอุ่นใจ (sincerity, warmth) 
3. ความชัดเจนในถ้อยค า (clarity of speech)  
4. ความสมเหตุสมผล (logical presentation) 
การส่ือสารที่ดี ท่ีใช้ภาษาดอกไม้มี 7 ประการดังนี้ 
1. พูดให้ชัดเจน (clear) 
2. พูดให้ได้ใจความถูกต้อง (correct) 
3. พูดให้ส้ัน (concise) 
4. พิจารณาว่าผู้อื่นท าตามได้หรือไม่ (consider) 
5. สุภาพ (courteous) 
6. พยายามให้ผู้อื่นเข้าใจเราให้ได้ (concrete) 
7. ข้อความต้องสมบูรณ์ ครบถ้วน (complete) 
กุญแจลับ ขจัด ค าซ้ าซาก หรือค าเกิน ในขณะรับหรือพูดโทรศัพท์จะท าให้คู่สนทนาเกิดความร าคาญ  
ค าท่ีจัดว่าเป็นค าซ้ าซากหรือค าเกิน เช่น 
“เอ้อ  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _” 
“อ้า _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _” 
“นะคะ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _” 
“ แบบว่า _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _” 
“ อะไรท านองนั้น _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _” 
“ เอ้อ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ท าให้เสียเวลา อ้า_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ท าให้เสียธุรกิจ” 
 
การใช้โทรศัพท์กับงานบริการ 
ส าหรับผู้ท่ีเป็นเลขานุการ หรือท าหน้าท่ีเลขานุการ หน้าท่ีของท่านทางโทรศัพท์นั้นส าคัญมาก 
บ่อยครั้งท่ีท่านจะต้องแสดงตัวแทนผู้บังคับบัญชา การใช้โทรศัพท์อย่างมีมารยาท มีหลักการ มีไหว
พริบ จะเป็นผลสะท้อนให้ช่ือเสียงของผู้บังคับบัญชาดีขึ้นเป็นท่ีน่าติดต่อสมาคมด้วย 
 ทุกครั้งท่ีท่านรับโทรศัพท์แทนผู้บังคับบัญชา ควรยึดหลักการ ดังนี้ 



1. เตรียมพร้อมท่ีจะช่วยเหลือ 
2. แสดงความเป็นมิตร 
3. หลีกเล่ียงการพูดต่อไปนี้ 

“ท่านออกไปข้านอกค่ะ” 
“ท่านไม่ว่างค่ะ” 
“ตามตัวไม่เจอค่ะ” 
“ท่านยังไม่มาค่ะ” 
“ท่านออกไปทานกาแฟค่ะ” 
“ท่านก าลังประชุมอยู่ / และรบกวนไม่ได้ค่ะ” 

            จงใช้ค าต่อไปนี้แทน 
1. กล่าวค าขอโทษ เสียใจ เช่น “ขอโทษค่ะ” 
2. ช้ีแจงในทางท่ีดี เช่น 

“ท่านเพิ่งออกจากห้องไปเมื่อสักครู่นี่เองค่ะ” 
“ท่านก าลังพูดโทรศัพท์อีกเครื่องหนึ่งค่ะ” 
“ท่านก าลังคุยกับแขกอยู่ค่ะ” 
“ดิฉันว่าอีกสักครู่ท่านคงกลับมาค่ะ” 
“ท่านมีประชุมจนกระท่ังบ่าย 2 โมงค่ะ” 
“ท่านก าลังสอบสัมภาษณ์อยู่ค่ะ” 

3. เสนอความช่วยเหลือ 
“จะให้ดิฉันช่วยเหลืออะไรบ้างคะ” 
“จะฝากโน้ตไว้ไหมคะ” 
“จะให้ท่านเรียกกลับไปไหมคะ” 

7. พูดอย่างชัดเจน 
- จับหูฟังในลักษณะท่ีถูกต้องเพื่อให้ได้ยินชัดเจน และพูดให้อีกฝ่ายหนึ่งได้ยินชัดเจนเช่นกัน 
- การพูด ควรใช้เสียงพูดท่ีเป็นปกติธรรมดา และใช้ภาษาท่ีสุภาพ 
- เสียงท่ีพูดแสดงถึงความเป็นมิตร เป็นกันเอง แสดงน้ าใสใจจริง และแสดงออกถึงความสนใจ 
- กล่าวทักทายด้วยอัธยาศัยไมตรีอันดี 

 


