




 
 
 
 

 
 

 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.   เมื่อเสียงโทรศัพท์ดัง ควรรับสายภายใน 1 – 2 กริง๊ 
2.   ไม่ใช้ค าว่า “ฮัลโหล” ในการเริ่มต้นการทักทาย ควรใช้ค าว่า 
     “สวัสดีครับ สวัสดีค่ะ” 
3.   สร้างความรู้สึกว่าปลายสายอยู่ตรงหน้าผู้ให้บริการ 
4.   รู้จังหวะในการพูด ไม่พูดต่อเนื่องคนเดียว หรือขัดจังหวะผู้ที่ 
      ก าลังพูด 
5.   ไม่ใช้ค าว่า “จ๊ะ/จ๋า/นะฮะ” กับประชาชน ควรใช้ค าว่า 
      “ครับ / ค่ะ” 
6.   อย่าหายใจแรง ๆ ใส่โทรศัพท์ 
7.   อย่าอารมณ์เสียกับคู่สนทนา 
8.   ไม่ขบเคี้ยวอาหารขณะสนทนา 
9.   ไม่ควรเงียบนานเกินไป เพราะจะท าให้คู่สนทนาเข้าใจผิดว่า 
      วางสายไปแล้ว 
10. ห้ามวางสายใส่ประชาชนเด็ดขาด 
  
 
 
 
 
 
 
 

ข้อพึงปฏิบัต ิ
ในการให้บริการทางโทรศัพท์ 



 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

 

 

ขั้นตอนการให้บริการอย่างมืออาชีพ 
ในการให้บริการทางโทรศัพท์ 

ทักทายสร้างความสัมพันธ์ 
“Greeting” 

สอบถามความต้องการ 
“Asking” 

จบความสัมพันธ์เชิงบวก 
“Ending” 



 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

 

 

หลักการให้บริการทางโทรศัพท์ 

การรับสาย 

1. ทักทาย 
2. บอกชื่อส่วนราชการ / หน่วยงาน 
3. บอกชื่อผู้รับสาย 
4. สอบถามความต้องการของประชาชน 
5. เตรียมกระดาษ และปากกา เพ่ือจดบันทึก 
    ใจความส าคัญระหว่างการสนทนา 

การโอนสาย 

1. ขออนุญาตปลายสายก่อนจะโอนสาย 
2. เมื่อส่วนราชการนั้น ๆ รับสาย ควรแจ้งปลาย 
   สายว่าประชาชนมีความต้องการติดต่อเรื่องใด 
3. วางสายเพื่อให้ประชาชนได้คุยกับส่วนราชการ 
    นั้น ๆ โดยตรง 
     



 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

 

 

 

หลักการให้บริการทางโทรศัพท์ 

การรับฝากข้อความ 

1. ผู้รับฝากข้อความต้องจดบันทึกด้วยลายมือที่ 
    อ่านออกได้ชัดเจน 
2. จดข้อความอย่างละเอียด ถูกต้อง ครบถ้วน 
    และชัดเจน 
3. สอบถามชื่อประชาชนผู้ติดต่อ พร้อมหมายเลข 
    โทรศัพท์เพ่ือติดต่อกลับในภายหลัง 
4. แจ้งประชาชนว่าผู้รับข้อความคือใคร 
5. บันทึกชื่อผู้รับข้อความ วันที่ และเวลาที่รับ 
    ข้อความ 
6. น าข้อความส่งต่อผู้รับผิดชอบต่อไป 
 
 



 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

หลักการให้บริการทางโทรศัพท์ 

น้้าเสียงที่ควรใช้ในการให้บริการ 

1. เต็มใจ 
2. สดใส 
3. กระตือรือร้น 
4. จริงใจ 
5. มั่นใจ 
6. เป็นมืออาชีพ 
 

น้้าเสียงที่ไม่ควรใช้ 
ในการให้บริการ 

 
ในการให้บริการ 

1. เสียงเล็ก เสียงแหลม เสียงใหญ่ 
2. เสียงขึ้นจมูก เสียงบี้ ดัดเสียง เสียงสูง 
3. พูดอ้อมแอ้ม 
4. เสียงโทนเดียว 
5. เสียงเขี้ยว 
 



 
 
 
 

 

 

 

 

 

 
  

 

 

 

 

 

 

 

มารยาทและการใช้ค้าพูด 

1. มีหน้าตายิ้มแย้มแจ่มใส ไม่ใช้อารมณ์ในการพูด 
    รู้จักระงับอารมณ์ 
2. ก่อนพูดคิดให้รอบคอบว่าค าพูดที่จะพูดนั้นจะ 
    ก่อให้เกิดผลอย่างไร 
3. ใช้ถ้อยค าสุภาพ เหมาะสม ไม่ใช้ภาษาเฉพาะทาง 
    ที่ผู้ฟังไม่รู้จัก 
4. ใช้ภาษาท่ีให้เกียรติผู้อื่น ไม่บั่นทอนศักดิ์ศรี 
5. ไม่พูดก้าวร้าวหรือขัดคอ แม้ว่าจะมีความเห็นไม่ 
    ตรงกัน ควรใช้วิธีที่สุภาพ 
6. ไม่กล่าววาจาแทงใจจะท าให้ผู้ฟังไม่สบายใจ 
7. ไม่พูดอวดตน อวดภูมิข่มขู่ผู้อื่น 
     
 



 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
  

 

 

 

 

 

ภาษาในงานบริการแบบมาตรฐาน 

การทักทาย / การตอบรับ 

 สวสัดีครับ / สวสัดีคะ่ 

 กระผม...../ ดิฉนั.... รับสาย ยินดีให้บริการ 

    ครับ/คะ่ 

สอบถามข้อมูลเบื้องต้น 

 ขอทราบ...............ด้วยครับ / คะ่ 

 ขณะนีก้ระผม / ดิฉนั เรียนสายกบัใครครับ / คะ่ 

 ต้องการสอบถามข้อมลูเก่ียวกบัเร่ืองใดครับ / คะ 

 

 



 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 
 

  

ภาษาในงานบริการแบบมาตรฐาน 

กรณีถือสายรอ 

 กรุณาถือสายรอสกัครู่นะครับ / คะ 

 ผม / ดิฉนั ขอตรวจสอบ / ขอสอบถาม 

     รายละเอียดสกัครู่ครับ / คะ 

 ขอบคณุที่ถือสายรอนะครับ / คะ 

 

 

กรณีโอนสาย 

 ผม / ดิฉนั ขออนญุาตโอนสายไปฝ่าย......................... 

     ซึง่เป็นสว่นราชการท่ีรับผิดชอบนะคะ 

 กรุณาถือสายรอสกัครู่นะครับ / คะ 

 ขอบคณุครับ / คะ 

 

 

การกล่าวค้าลงทาย 

 คณุ......มีข้อมลูสอบถามเพิ่มเติมไหมครับ / คะ 

 สวสัดีครับ / สวสัดีคะ่ 

 

 


