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ค ำน ำ 

ปั จ จุ บั น ก า ร ใ ช้ โ ท ร ศั พ ท์ เ ป็ น ช่ อ ง ท า ง ก า ร
ติดต่อสื่อสาร ท่ีประหยัด สะดวก และรวดเร็วท่ีสุด เมื่อประชาชน
ต้องการบริการ หรือสอบถามข้อมูล ส่วนใหญ่จะใช้โทรศัพท์ในการ
ติดต่อสื่อสาร เมื่อผู้ติดต่อได้รับข้อมูลท่ีตรงกับความต้องการย่อม
ส่งผลถึงทัศนคติท่ีดี ดังนั้นผู้ท่ีรับโทรศัพท์จึงเปรียบเสมือนตัวแทน
ของหน่วยงาน มีภาระหน้าท่ีในการสร้างภาพลักษณ์ขององค์กรให้
เป็นท่ีประทับใจ 

ศูนย์บริ การสาธารณสุข  8 บุญรอด รุ่ ง เรือ ง 
ตระหนักถึงความส าคัญของการติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ จึงได้น า
ระบบตอบรับโทรศัพท์อัตโนมัติมาใช้เพื่อความสะดวกของผู้ติดต่อ 
พร้อมท้ังจัดท ามาตรฐานการรับโทรศัพท์ขึ้น เพื่อให้บุคลากรปฏิบัติ
ได้อย่างถูกต้อง มีมาตรฐาน และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน เพื่อ
ประโยชน์ต่อประชาชนผู้รับบริการ และภาพลักษณ์ท่ีดีขององค์กร 
 
      คณะผู้จัดท า 
            ตุลาคม 2563 
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ศูนย์บริกำรสำธำรณสุข 8 บุญรอด รุ่งเรือง 

มำตรฐำนกำรรับโทรศัพท์ ๕ ข้อ 
 

1. รับโทรศัพท์เมื่อได้ยินเสียงเรียกครั้งท่ี ๒ หากมีเหตุผล
จ าเป็นต้องรับโทรศัพท์ช้า ไม่ควรให้เสียงกริ่งดังเกิน ๕ ครั้ง 

2. กล่าวค าทักทาย โดยพูดว่า  
         “สวัสดีครับ/ค่ะ,งาน........ผม/ดิฉัน…….รับสายครับ/ค่ะ” 

3. เสนอความช่วยเหลือทันที “จะให้ดิฉัน / ผมช่วยอะไรได้
บ้างคะ/ครับ” 

4. เมื่อผู้โทรศัพท์มาแจ้งความต้องการแล้ว ให้ผู้รับโทรศัพท์
ด าเนินการ หรือแจ้งเจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้องมารับสายโดยเร็ว  
โดยพูดว่า “กรุณาถือสายรอสักครู่นะครับ/คะ” 

5. กรณีท่ีเจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้องไม่อยู่หรือไม่สามารถรับโทรศัพท์
ได้ ให้ผู้รับโทรศัพท์สอบถาม รายละเอียดต่างๆ จากผู้ท่ีโทร
เข้ามา เช่น ชื่อผู้โทร เบอร์ติดต่อกลับ เรื่องท่ีต้องการจะ
ติดต่อ  โดยบันทึกใน “ใบบันทึกการฝากข้อความ” เพื่อ
แจ้งให้เจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้องทราบต่อไป 
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หลักกำรรับโทรศัพท ์

1. เตรียมพร้อม 
- เตรียมกระดาษและดินสอไว้ใกล้มือ พร้อมท่ีจะจด 
    บันทึกช่วยจ าได้ทันที 

2. ตอบรับ 
- ตอบรับโดยทันที เร็วท่ีสุดเท่าท่ีจะเร็วได้ ควรจะยกหูรับ 
    ก่อนเสียงกร่ิงครั้งท่ี ๕ 

3. แสดงตัว 
- การแสดงตัวในการตอบรับจะช่วยให้การสนทนาในการ 
    โทรศัพท์เริ่มต้นด้วยดี และท าให้ประหยัดเวลา 
- การตอบรับ ควรใช้ถ้อยค าท่ีชัดเจน สมบูรณ์และเข้าใจ 
    ง่าย 
- ในการติดต่อธุรกิจส่วนมากจะตอบรับโดยการกล่าวชื่อ 
    ผู้รับโทรศัพท์ และสถานท่ีท างานด้วย เพื่อบอกให้ผู้   
    โทรฯมาได้รู้ว่า บัดนี้เขาได้ต่อโทรศัพท์มาถูกต้อง   
    หรือไม ่

4. ตั้งใจฟัง 
- ฟังอย่างระมัดระวัง เก็บรายละเอียด จุดประสงค์ 
- ชื่อผูโ้ทรฯมาท่ีถูกต้อง 
- รับฟังเรื่องราวท้ังหมดอย่างตั้งใจและสนใจ 
- ระหว่างการรับฟังอยู่นั้น ไม่ควรนิ่งเงียบเฉยโดยไม่พูด  
     ควรพดูบ้างโดยใช้ค าส้ัน ๆ เพื่อแสดงว่าเข้าใจ และ  
     ก าลังฟังอยู่อย่างสนใจ 
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5. ตัดสินใจ 
การตอบรับโทรศัพท์ไม่ว่าจะเป็นกรณีใด เราจะต้องตัดสินใจ
ท าอย่างใดอย่างหนึ่ง ดังต่อไปนี้ 

- ด าเนินการเอง 
- โอนสายให้ผู้อื่น 
- รับข้อความให้ผู้อื่น 

6. ด าเนินการเอง 
- รับรู้ความคิดเห็นของเขา 
- จดบันทึกรายละเอียดให้ถูกต้องครบถ้วน 
- ให้ค าตอบที่ถูกต้อง ชัดเจน 
- พยายามให้ความช่วยเหลือเท่าท่ีจะท าได้ 
- พูดให้เข้าใจ 

7. อธิบายสาเหตุที่ต้องรอ 
- บางครั้งผู้รับอาจจะต้องวางหูโทรศัพท์เพื่อไปท าธุระอื่น 
    กลางคัน เช่น ค้นเอกสาร หรือตามตัวบุคคลอื่น ท่าน  
    ควรบอกให้เขาเข้าใจว่า ท่านก าลังจะด าเนินการ 
    อย่างไร นานแค่ไหน ถ้าต้องใช้เวลานาน ควรเสนอว่า 
    ขัดข้องไหม ถ้าได้ข้อมูลเรียบร้อยแล้วจะโทรฯกลับไป 
- ถ้าเขาต้องการท่ีจะรอ เมื่อท่านท าธุระเสร็จและกลับมา  
    พูดโทรศัพท์อีกครั้งหนึ่ง ควรกล่าวค าบางค าเพื่อเรียก 
    ความสนใจ และแน่ใจว่าเขาก าลังคอยอยู่ เช่น เอ่ยชื่อ 
    ตัวเขาแล้วจึงให้รายละเอียดหรือข้อความท่ีเขา 
    ต้องการต่อไป 
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ตัวอย่าง“กรุณาถือสายรอสักครู่นะคะ ดิฉันจะค้นเอกสาร  
           ดูก่อน” 
“กรุณาถือสายรอสักครู่นะคะ ดิฉันมีโทรศัพท์เรียกเข้ามาอีก
เครื่องหนึ่ง” 
ถ้าจะใช้เวลานานในการรอ 
“ดิฉันคิดว่า จะต้องใช้เวลาในการค้นหารายละเอียด   คุณจะ
ขัดข้องไหมคะ ถ้าดิฉันจะโทรฯกลับไปหา คุณทันทีท่ีได้
รายละเอียดแล้ว” 

8. โอนสายให้ผู้อื่น 
- บอกผูโ้ทรฯให้ทราบว่าคุณก าลังจะด าเนินการอย่างไร   

     พร้อมท้ังอธิบายเหตุผล 
- หาหมายเลขโทรศัพท์ของผู้ท่ีจะต้องโอนสายไปให้ 
- โอนสายไปอย่างถูกต้อง 
- ต้องแน่ใจว่าได้โอนไปถึงผู้ที่ต้องการจริงๆ 
- เมื่อโอนได้แล้ว บอกชื่อผู้โทรฯมา พร้อมรายละเอียด 
   อย่างถูกต้อง ชัดเจน  

9. รับข้อความให้ผู้อื่น 
- เสนอให้การช่วยเหลือ หรือรับฝากข้อความ 

                “จะให้ผม/ดิฉันช่วยเหลืออะไรบ้างครับ/คะ” 
                “จะฝากโน้ตไว้ไหมครับ/คะ” 
                “จะให้ท่าน/คุณ......โทรฯกลับไปไหมคะ” 
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- การจดบันทึกข้อความ ให้บันทึกรายละเอียดอย่าง
ชัดเจน ซึ่งประกอบด้วย    

ชื่อผูโ้ทรฯมา ต าแหน่ง  หน่วยงาน 
            หมายเลขโทรศัพท์  เลขหมายภายใน (ถ้าม)ี 

วัน เวลา จุดประสงค์ หรือข้อมูล สิ่งท่ีต้องกระท า 
             ท่ีอยู/่เบอร์โทร ถ้าจ าเป็น ต้องการให้โทรฯกลับ 

ตัวอย่างการสนทนา 
  “ขอโทษค่ะ จะให้ดิฉันเรียนว่าใครพูดคะ”  

“ขอโทษนะคะ ถ้าท่าน/คุณ.....กลับมา จะให้ดิฉันเรียนว่า
ใครโทรฯมาคะ” 

  อย่าใช้ค าถาม  “นั่นใครพูดคะ”   “คุณชื่ออะไร” 
- เมื่อบันทึกรายละเอียดแล้ว ก่อนจบการสนทนา ควร

ทบทวนบางตอน เพื่อให้แน่ใจ ว่าถูกต้อง ถ้าผิดผู้โทรฯ
มาจะได้ช่วยแก้ไขได้ 

-   เสร็จแล้วให้ส่งบันทึกข้อความไปยังผู้ท่ีเขาต้องการ
ทันทีท่ีมีโอกาส 

10. จบการสนทนา  
ก่อนจบการสนทนาควรแน่ใจว่า ท่านได้พยายามอย่างดี ท่ีสุด
เพื่อช่วยเหลือเขา 

- กล่าวค าสวัสดีอย่างนุ่มนวล 
- กล่าวชื่อผู้โทรฯมา 
- รอให้ผูโ้ทรฯมาวางหูก่อน 
- วางหูโทรศัพท์บนท่ีวางอย่างถูกต้องและแผ่วเบา

นุ่มนวล 
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  ภำคผนวก 

บทบำทที่ส ำคัญของผู้ใช้โทรศัพท์ 
 ผู้ใช้โทรศัพท์ทุกคนจะมีบทบาทท่ีส าคัญในการใช้โทรศัพท์
ในแต่ละครั้ง ผู้ใช้โทรศัพท์จะต้องตระหนักอยู่เสมอว่า ทุกครั้งท่ีใช้
โทรศัพท์นั้น จะต้องท าหน้าท่ีเป็น  

- ผู้สื่อสารหรือติดต่อ 
- ผู้ให้การแนะน า 
- ผู้แก้ปัญหา 
- ผู้ให้ความรู ้
- ผู้ท าการประชาสัมพันธ์ 
- ผู้สร้างภาพลักษณ์และคุณค่า 

 ทุกหน่วยงานมีความจ าเป็นต้องใช้โทรศัพท์ เป็นเครื่องมือ
สื่อสารท่ีส าคัญ ดังนั้นบุคคลากรต้องรู้จักการใช้โทรศัพท์ให้ถูกวิธี  
พึงระลึกถึงภาระหน้าท่ีและความรับผิดชอบ  ดังต่อไปนี้  

1. ความรับผิดขอบต่อหน่วยงาน ดังนี้ 
- พึงระลึกว่าท่านเป็นประตูด่านแรกท่ีแจ้งให้ผู้ติดต่อเข้ามา

ได้ทราบว่าเป็นสถาบันอะไร 
- พึงใช ้ถ้อยค าน้ าเสียง ต้อนรับผู้มาติดต่อ 
- พึงใช้ค าพูดให้ก่อเกิดความเข้าใจต่อผู้ฟัง  
- พึงเข้าใจในเจตนารมณ์ของผู้ติดต่อมา 
- พึงตอบค าถามชี้แจงสิ่งท่ีผู้ติดต่อมาประสงค์ 
- พึงด าเนินการต่อสายให้ตามความประสงค์ของผู้ติดต่อมา 
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- พึงท าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์ให้แก่สถาบันหน่วยงานของตน
โดยตรง 

- พึง “ก่อ แก้ กัน” ความเข้าใจอันดีที่ถูกต้องและขจัดความ
เข้าใจผิดทั้งหลายท้ังปวง 

- พึงเสริมสร้างความสามัคคีและความเข้าใจอันดีในมวลหมู่
ผู้ปฏิบัติงานในสังกัด 

2. ความรับผิดขอบต่อตนเอง ดังนี้ 
- รับผิดชอบต่ออารมณ์ขุ่นมัวของตัวเอง 
- รับผิดชอบค าพูดของตนเพื่อไม่ให้เกิดความเสียหายต่อ

ตัวเอง 
- รับผิดชอบในการฟังด้วยความตั้งใจ 
- รับผิดชอบต่อสุขภาพพลานามัยและจิตใจของตนเอง 
- มีความจ าดีและปฏิภาณไหวพริบ 
- เสริมสร้างมนุษยสัมพันธ์เพื่องานและเพื่อตัวเอง 
- รู้หลักการประชาสัมพันธ์และปฏิบัติให้เหมาะสม 
- รู้จักคลี่คลายและผ่อนปรนอารมณ์ผู้อื่น 
- มีความซื่อสัตย์สุจริต 

** พึงระลึกไว้เสมอว่า ความอดกลั้นและการรักษาอารมณ์ขุ่นมัว
คือ งานหรือหน้าที่ที่จะท าให้เราเจริญรุ่งเรือง ** 
๓. ความรับผิดชอบต่อผู้ติดต่อเข้ามา ดังนี้ 

- ให้การต้อนรับโดยใช้ค าพูดที่เหมาะสม 
- ใช้ความสุภาพและสง่าผ่าเผยตลอดเวลา 
- พูดจาชัดเจนด้วยถ้อยค าท่ีสุภาพ น้ าเสียงมีหางเสียง

ไพเราะ 
 

๗ 
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- แสดงให้ปรากฏชัดว่าเต็มใจให้บริการ 
- ยกย่องให้เกียรติอย่างปรากฏชัด และเหมาะสมในน้ าเสียง

ต่อผู้ติดต่อมาไม่ว่าเขาจะเป็นใคร 
- มีความช่างสังเกต รอบรู้ และมีความจ าดี 
- รู้จักกาละเทศะ และรูจ้ังหวะท่ีเหมาะสมอยู่ตลอดเวลา 
- หลีกเลี่ยงการโต้แย้ง ฉุนเฉียว อารมณ์โกรธในทุกกรณีต่อผู้

ติดต่อมา 
- หลีกเลี่ยงการพูดมาก หรือพูดคนเดียว ต้องพยายามเป็น

นักฟังท่ีดี จะพูดแต่เรื่องท่ีเขาต้องการ เขาสนใจ หรือเขา
ไต่ถาม 

- ไม่ควรท าให้ผู้ติดต่อเข้ามาเกิดความเข้าใจผิดในเรื่องใดๆ
โดยเด็ดขาด 

- อย่าให้ผู้ติดต่อเข้ามาต้องรอนาน หากจ าเป็น ควรกล่าวค า
ขอโทษ และบอกกล่าวเป็นระยะๆ 

- ห้ามพูดสวน หรือขัดจังหวะ ในขณะผู้ติดต่อเข้ามายังพูด
ไม่จบ ควรมีการขานรับอยู่ตลอดเวลา 

กำรใช้โทรศัพท์ให้ถูกวิธีควรปฏิบัติดังนี ้
- เตรียมฝึกอบรมท้ังผู้โทรมาและผู้รับ ให้มีความสงบ เยือก

เย็นและร่าเริงแจ่มใส 
- เตรียมเลขหมายและเตรียมเรื่องท่ีจะพูดให้พร้อมส าหรับผู้

โทรฯ โดยจดและบันทึกสั้นๆป้องกันไม่ให้ยกหูโทรศัพท์ท้ิง
ไว้ให้เสียเวลาและเสียหายหลายฝ่าย 

 
 

๘ 
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- การถือโทรศัพท์และเตรียมอุปกรณ์ท้ังผู้เรียกและผู้รับ 
ควรใช้มือซ้ายเพื่อให้มือขวาเขียนและจดข้อความท่ี
ต้องการ กระดาษดินสอควรมีพร้อมและจัดอยู่ ใกล้
เครื่องรับโทรศัพท์ 

- การต่อโทรศัพท์และฟังสัญญาณ มีรายละเอียดท่ีต้อง
ศึกษาพอสมควร เช่น การกดต้องฟังสัญญาณว่างก่อน ถ้า
ไม่มีสัญญาณชัดเจนให้วางหูรอสักครู่ เวลากดต้องกดให้ได้
จังหวะและปล่อยนิ้วออกจากหน้าปัดอย่าแช่น้ าไว้ ควรใช้
นิ้วชี้ขวากด อย่าใช้ส่ิงของอื่นไปกดแทน   

- กล่าวทักทายผู้รับประโยคแรกด้วยความสุภาพ 
- ขานรับตลอดเวลา เพื่อแสดงถึงความตั้งใจท่ีจะฟัง 
- ใช้ความนุ่มนวลและว่องไวในการรับโทรศัพท์ 
- กรณีท่ีผู้โทรฯมาต้องถือสายรอ ควรกล่าวค าขออภัย และ

บอกกล่าวเป็นระยะๆ เพื่อมิให้ผู้โทรฯมารู้สึกว่าถูกทอดทิ้ง 
- น าศาสตร์และศิลป์ในการพูดมาใช้ 
- การฝึกฝนตนเองในการพูดโทรศัพท์ ควรมีลักษณะดังนี้ 

- สร้างความเป็นตัวของตัวเอง 
- มั่นใจในตัวเอง 
- ฝึกฝนน้ าเสียงใหนุ้่มนวล 
- ฝึกฝนใช้ถ้อยค าท่ีไพเราะ 
- ฝึกฝนเสียงให้ดังพอดี อย่าค่อยไปหรือดังไป 
- อย่าให้ความโกรธหลุดมากับน้ าเสียง 
- กล่าวค าขอโทษทุกกรณีท่ีควรขอโทษ 

๙ 
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- การวางโทรศัพท์ ต้องรอให้แน่ใจว่าอีกฝ่ายเลิกพูด และ
เอาโทรศัพท์ออกห่างจากหูแล้ว เวลาวางต้องวางอย่างนิ่ม
นวล อย่ากระแทกหรือโยนโครมคราม 

มำรยำทในกำรพูดโทรศัพท์ ควรมีลักษณะดังนี้ 
- ไม่ควรอมหรือขบเคี้ยวอะไรในขณะพูดโทรศัพท์ 
- ไม่หัวเราะหรือพูดล้อเล่นกับเพื่อนขณะรับโทรศัพท์ หรือ

ล้อเลียนเยาะเย้ยผู้โทรมา 
- ไม่หยุดไปคุยกับคนอื่น 
- พยายามอย่าให้เสียงอื่นเข้าไปรบกวน 
- อย่าวางหูท้ิงไว้ให้ผู้โทรฯเข้ามาคอยนาน 
- สร้างความรู้สึกว่าผู้โทรมาอยู่ตรงหน้าเรา 

ผู้ใช้โทรศัพท์ควรมีควำมอดทน มีดังนี้ 
- ไม่โกรธเมื่อมีผู้โทรศัพท์มาผิดหมายเลข 
- อดทนกับผู้ท่ีพูดจาวกวนไม่รู้เร่ือง 
- อย่าอารมณ์เสียเมื่อมีงานล้นมือ แล้วไประบายออก

ในขณะพูดโทรศัพท์ 
- เมื่อมีกรณีไม่เข้าใจกัน หรือความคิดเห็นขัดแย้งกันเกิดขึ้น

ในการพูดโทรศัพท์โต้ตอบ ต้องไม่ต่อความยาวสาวความ
ยืด ควรตัดบทให้นุ่มนวล ไม่กระแทกเสียงเมื่อพูดไม่เข้าใจ
กัน และไม่กระแทกวางหูโทรศัพท์ 

- ตั้งใจให้มั่นคง จะไม่ต่อว่าหรือโกรธผู้ใช้บริการของเรา แม้
งานจะมาก 

 

๑๐ 
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- ถึงแม้ว่าเราจะมีงานล้นมือ หรือก าลังยุ่ง ในขณะรับ
โทรศัพท์ต้องไม่แสดงให้เขาทราบว่าเราไม่มีเวลามาก
ส าหรับเขา 

- ยิ้มให้เครื่องโทรศัพท์เหมือนยิ้มให้บุคคลท่ีเราสนทนาด้วย 
จะท าให้น้ าเสียงเป็นกันเอง นุ่มนวลไพเราะ เหมือนท่ีเรา
หวังตั้งใจ 

- หากเกิดอารมณ์หงุดหงิด ต้องพยายามข่มสติคิดแต่สิ่งดีๆ 
เสียก่อนทุกครั้ง ก่อนจะรับโทรศัพท์ 

- เลือกสรรค าพูดท่ีจ าเป็นมาใช้ให้ติดปาก เช่น ขอโทษ ขอ
อภัย ขอบคุณ สวัสดีค่ะ เป็นต้น 

- ทวนเรื่องราวท่ีเป็นสาระส าคัญด้วยทุกครั้ง เช่น ชื่อผู้ฝาก
ข้อความ, หมายเลขโทรศัพท์ ฯลฯ 

- แสดงความขอบคุณด้วยทุกครั้ง 
- กล่าวค าอ าลาก่อนวางหู “สวัสดีค่ะ/ครับ” 

 

กำรเรียกโทรศัพท์ (Make calls) ในการเรียกโทรศัพท์ทุกครั้งพึง
ปฏิบัติดังนี้ 

- ให้แน่ใจว่า มีหมายเลขที่ต้องการโทรฯ พร้อมแล้ว  
- มีกระดาษ ดินสอ หรือปากกา พร้อมท่ีจะบันทึก 
- ยกหูโทรศัพท์ด้วยมือข้างท่ีไม่ใช้บันทึก 
- กดหมายเลขท่ีต้องการ และอย่าท้ิงช่วงการกด ตัวเลขแต่

ละตัว ห่างกันนาน 
- ทักทาย “สวัสดีค่ะ” 

 

 

๑๑ 
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- แนะน าตัวท่าน “ดิฉัน/ผม.........ค่ะ/ครับ 
- ขอทราบชื่อและสถานท่ีของอีกฝ่ายหนึ่ง 
- แจ้งเหตุผลในการโทรฯ มา 
- จดบันทึก 
- ขอบคุณ กล่าวค าอ าลา และวางหูโทรศัพท์ 

 
ข้อควรระวังในกำรใช้โทรศัพท์ 

๑) อย่าใช้ค าว่า “Hello” เมื่อรับ หรือ โทรฯ เนื่องจากค า
ว่า “hello” มักจะท าให้ผู้รับสับสน ไม่สร้างความหมาย
ใด ๆ ในการเริ่มต้นทางโทรศัพท์ และบางครั้งท าให้เสีย
อารมณ์ และความรู้สึกได้ด้วย 

๒) ใช้ “Hello” ได้ในกรณีท่ีจะเริ่มสนทนาต่อ หลังจากต้อง
หยุดการสนทนาชั่วคราว หรือในกรณีท่ีอยากทราบว่าผู้
พูดอีกฝ่ายหนึ่งยังติดตามการสนทนาอยู่หรือไม่ 

๓) ไม่ดัดเสียงหรือใช้ศัพท์แสลง หรือการพูดล้อเล่นกับอีก
ฝ่ายหนึ่งในขณะพูดเรื่องงาน 

๔) ไม่ควรใช้ค าว่า จ้ะ จ๋า นะฮะ กับบุคคลท่ีไม่ใช่ญาติ หรือ
เพื่อนสนิท 

๕) ไม่พูดต่อเนื่องอยู่แต่ฝ่ายเดียวโดยไม่ปล่อยให้อีกฝ่าย
หน่ึงพูด หรือพูดขัดจังหวะในขณะท่ีอีกฝ่ายหนึ่งก าลังพูด 

๖) ไม่หยุดไปคุยกับคนอื่นในขณะก าลังพูดโทรศัพท์ 
๗) ไม่ควรใช้ โทรศัพท์พูด เรื่ องส่วนตัว เป็นเวลานาน 

โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเวลาท างาน 
๘) อย่ารีบร้อนในการพูดโทรศัพท์ 

๑๒ 
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๙) อย่าหายใจแรง ๆ เพราะเสียงหายใจจะเหมือนเสียงถอน
ใจ ท าให้ผู้ฟังเข้าใจผิดได้ 

๑๐) ขจัด ค าซ้ าซาก หรือค าเกิน ในขณะรับหรือพูด
โทรศัพท์เพราะจะท าให้คู่สนทนาเกิดความร าคาญ  เช่น 
“เอ้อ……….”   “อ้า ………”   “นะคะ………” “แบบ
ว่า………..” “อะไรท านองนั้น……….” 

              “เอ้อ … ท ำให้เสียเวลำ อ้ำ…ท ำให้เสียธุรกิจ” 
 

๑๑) หลีกเลี่ยงค าพูดต่อไปนี้ 
      “ท่าน/คุณ.....ออกไปข้างนอกค่ะ” “ท่าน/คุณ....ไม่ว่างค่ะ”      
      “ตามตัวไม่เจอค่ะ”  “ท่าน/คุณ......ยังไม่มาค่ะ”   
      “ท่าน/คุณ......ออกไปทานกาแฟค่ะ” 
      “ท่าน/คุณ......ก าลังประชุมอยู่ / และรบกวนไม่ได้ค่ะ” 

ใช้ค าต่อไปนี้แทน 
กล่าวค าขอโทษ เสียใจ เช่น “ขอโทษค่ะ” 
ชี้แจงในทางท่ีดี เช่น 
“ท่าน/คุณ......เพิ่งออกจากห้องไปเมื่อสักครู่นี่เองค่ะ” 
“ท่าน/คุณ......ก าลังพูดโทรศัพท์อีกเคร่ืองหนึ่งค่ะ” 
“ท่าน/คุณ......ก าลังคุยกับแขกอยู่ค่ะ” 
“ดิฉันว่าอีกสักครู่ท่าน/คุณ......คงกลับมาค่ะ” 
“ท่าน/คุณ......มีประชุมจนกระทั่งบ่าย 2 โมงค่ะ” 
“ท่าน/คุณ......ก าลังสอบสัมภาษณ์อยู่ค่ะ” 

 

 

๑๓ 
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ทักษะพ้ืนฐำนน ำไปสู่ควำมประทับใจ ไดแ้ก ่
- น้ าเสียง (tone of voice) 
- ความจริงใจ ความอุ่นใจ (sincerity, warmth) 
- ความชัดเจนในถ้อยค า (clarity of speech)  
- ความสมเหตุสมผล (logical presentation) 

กำรสื่อสำรที่ดี มี 7 ประการดังนี้ 
- พูดให้ชัดเจน (clear)      -  สุภาพ (courteous)  
- พูดให้ได้ใจความถูกต้อง (correct) -  พยายามให้ผู้อื่นเข้าใจเรา   
- พูดให้สั้น (concise)                       ให้ได้ (concrete) 
- พิจารณาว่าผู้อื่นท าตามได้หรือไม่ (consider) 
- ข้อความต้องสมบูรณ์ ครบถ้วน (complete) 
 
 

 
 
 
 
 
 

๑๔ 
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วันท่ี 
จุดที่
ตรวจ 

กริ่งดังไม่
เกิน ๕ ครั้ง 

ความสุภาพ 
สิ่งที่ควร
ปรับปรุง 

ผู้ตรวจ 
ผ่าน ไม่

ผ่าน 
ผ่าน ไม่

ผ่าน 
ปรับ
ปรุง 
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