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 การส��อสารด�วยถ�อยค�า ภาษา น��าเส�ยง 
ท"าทาง ท��แสดงความจร�งใจ ความเข�าใจท��ด�
ต"อผ)�ฟ+ง ท�าให�ผ)�ฟ+งร)�ส-กว"าม�ความส�าค.ญ   
ม�ค�ณค"า ย"อมก"อให�เก�ดความพ-งพอใจ 
จ)งใจ ให�ยอมร.บและปฏ�บ.ต�ตามด�วย
ความเต3มใจ



  

 ให�ความส�าค.ญก.บล)กค�า (Customer)

  ให�ข�อม)ลอย"างม�ค�ณภาพ (Quality)

  สร�างความส.มพ.นธ�ท��ด� (Relation)

  สร�างความพอใจในงานบร�การ (Service)



  

 สร�างความพ-งพอใจ
 สร�างความเข�าใจท��ถ)กต�อง

 สร�างความร)�ส-กท��ด�
 สร�างความม.�นใจ

 สร�างสายส.มพ.นธ�
 สร�างแรงจ)งใจ



  

เป5าหมาย
 ความสนใจ
 ความเป6นม�ตร

 ความใส"ใจ
 ความม.�นใจ
 ความจร�งใจ
 ความเข�าใจ

สายตา, ท"าทาง น��าเส�ยง
 สบตาผ)�ฟ+ง ปรากฏต.วส�ภาพ น��าเส�ยงอ"อนโยน
 ย��มแย�มแจ"มใส สายตาอ"อนโยน เส�ยงสดใส 

  แสดงความเป6นก.นเอง
 ท"าทาง อ"อนโยน นอบน�อม สายตาเป6นม�ตร
 สายตา ท"าทาง ม�"งม.�น น��าเส�ยงด.งก.งวานแจ"มใส
 สายตา ท"าทาง อ"อนโยน น��าเส�ยงชวนฟ+ง
 สายตา อ"อนโยน น��าเส�ยง น�"มนวล ท"าทางเป6นม�ตร



  

การตอบค�าถามอย"างม.�นใจการตอบค�าถามอย"างม.�นใจ
 ค�าข-�นต�นอย"างส�ภาพ
 ต.�งใจฟ+งค�าถามด�วยความใส"ใจ
 หากฟ+งไม"ช.ดควรกล"าวค�าขอโทษ
 ตอบตรงประเด3นใช�ภาษาเข�าใจง"าย
 ค�าพ)ด/น��าเส�ยงแสดงความเต3มใจตอบค�าถาม



  

การปฏ�เสธอย"างม�ศ�ลปะการปฏ�เสธอย"างม�ศ�ลปะ
 กล"าวค�าขอโทษก"อนปฏ�เสธ
 ความเห3นใจพร�อมหาทางช"วยเหล�อ
 แนะน�าทางออกอ��น
 แสดงความพยายามท��จะท�าให�
 น��าเส�ยงอ"อนโยน เข�าใจความร)�ส-กของผ)�ฟ+ง
 บอกเหต�ผลความจ�าเป6นท��ท�าให�ไม"ได�
 พยายามหล�กเล��ยงการใช�ค�าว"า ไม"ได�, ไม"ให�, ไม"ม�, ไม"ร)�



  

ร.บฟ+งอย"างต.�งใจและใส"ใจท.�งสายตาและท"าทาง
พร�อมเสมอท��จะกล"าวค�า “ขอโทษ” “ขออภ.ย”
ไม"โต�เถ�ยง...แต"ต�องอดทนฟ+ง
ไม"พ)ดสวนแต"ต�องฟ+งจนจบ
ไม"บอกป+ด แต"ต�องร.บเร��องไว�เอง



  

ไม"ผ.ดผ"อน แต"ต�องถ�อว"าเป6นเร��องด"วน
ไม"โยนกลอง แต"ต�องถ�อเป6นความร.บผ�ดชอบ
ไม"แสดงความข�องใจ... แต"ให�แสดงความน"าเช��อถ�อ
ไม"ปฏ�เสธความร.บผ�ดชอบ... แต"กล�าร.บผ�ดชอบ
ไม"พ)ดก"อนค�ด... แต"ต�องค�ดก"อนพ)ด



  

บ�คล�กภาพน"าเช��อถ�อ
ม�ท.ศนคต�ท��ด�ต"อล)กค�า, บร�ษ.ท
ม�ความร.กในการบร�การ
ม�ความรอบร)�ข�อม)ล
ม�ความส�ข สดช��น อารมณ�ด�
ม�ความม.�นใจในตนเอง
ม�อ�ปน�ส.ยส�ภาพอ"อนโยนจร�งใจ



  

ให�การต�อนร.บแบบไทย ๆ 
พร�อมจะพบก.บท�กคน
พร�อมจะพ)ดด�ก.บท�กคน
พร�อมจะให�เก�ยรต�ก.บท�กคน
สม��าเสมอคงเส�นคงวา ม�มาตรฐาน
ร)ปแบบ เร�ยบง"ายให�ความสบายใจ
ม�ความพ-งพอใจท.�งผ)�ให�และผ)�ร.บ



  

 บ�คล�กภาพ (สง"างาม  สะอาด น"าเช��อถ�อ)

 สายตา (เป6นม�ตร ส�ภาพ ให�เก�ยรต�)

 ว�ธ�พ)ด (อ"อนหวาน อ"อนโยน น�"มนวล)

 การแสดงออก (ส�ภาพ อ"อนน�อม จร�งใจ)

 ว�ธ�ให�บร�การ (รวดเร3ว ถ)กต�อง สะดวก)

 สถานท�� (สวยงาม สะอาดตา น"ามอง)



  

ความส�าค.ญของการร.บโทรศ.พท�ความส�าค.ญของการร.บโทรศ.พท�
• เป6นภาพล.กษณ�ของหน"วยงาน

• เป6นเสม�อนประชาส.มพ.นธ�หน"วยงานเสม�อน

• เป6นต.วช��ว.ดค�ณภาพงานบร�การ

• เป6นเสม�อนพน.กงานขาย

• เป6นเคร��องม�อส��อความส�ภาพของผ)�ใช�บร�การ



  

มารยาทการต�ดต"อทางโทรศ.พท�
ผ��ร�บสาย

•   ร.บท.นท�/ความพร�อม 

•   แจ�งช��อหน"วยงาน/ผ)�ร.บสาย

•  ใส"รอยย��มขณะพ)ด/วาจาส�ภาพ

•  เอ"ยช��อผ)�ท��สนทนาด�วยความถ)กต�อง



  

มารยาทการต�ดต"อทางโทรศ.พท� (ต"อ)
•  ต�องทราบเบอร�ภายใน/ว�ธ�โอนสาย

• การพ.ก/รอสาย ควรแจ�งข�อม)ลกล.บ

• เอ��อเฟBCอในการร.บฝากข�อความ 

• จบการสนทนาอย"างส�ภาพ



  

มารยาทการต�ดต"อทางโทรศ.พท� (ต"อ)
ผ��ต�ดต
อไป

•  บ.นท-กหมายเลขโทรศ.พท�ท��ใช�บ"อย

•  เตร�ยมเร��องท��จะพ)ดและพร�อมอ�ปกรณ�

•  เร��มต�นด�วยการแนะน�าตนเอง/หน"วยงาน

•  ให�เวลาผ)�ร.บสาย

 

•  แจ�งรายละเอ�ยดของเร��องท��เตร�ยมไว�

•  ใช�เวลาในการสนทนาพอสมควร

•  หากส.ญญาจะต�ดต"อกล.บ ควรกระท�า

•  จบการสนทนา “สว.สด�”  “ขอบค�ณ”



  

ข�อควรหล�กเล��ยงการโทรศ.พท�
  พ)ดพ-มพ�า

  ร.บประทาน/เค��ยว

  พ)ดด.ง/ค"อย

  พ)ดช�า/เร3ว

  หายใจหน.ก/แรง

  ผ)กขาดการใช�โทรศ.พท�

  ให�ถ�อสายคอยขณะท��ท"านค�ยก.บผ)�อ��น



  

ความอดกล.�นขณะใช�โทรศ.พท�
  ไม"โกรธเม��อม�ผ)�หม�นโทรศ.พท�ผ�ด

  อดกล.�นก.บผ)�ท��พ)ดจาวกวน/พ)ดไม"เก"ง

  ข"มสต�อารมณ� ก"อนร.บโทรศ.พท�

  เม��ออารมณ�เส�ย เพราะเร��องงานล�นม�อ

  ท�างานผ�ดพลาด  / เร��องส"วนต.ว

  ไม"ควรระบายก.บโทรศ.พท�

  อดกล.�นตอบค�าถามซ��าซากจากล)กค�า



  

การพ)ดโทรศ.พท�ท��ด�
  กล"าวค�าท.กทายอย"างส�ภาพ

  แนะน�าตนเองอย"างม.�นใจ

  น��าเส�ยงอ"อนโยน

  ถ�อยค�าไพเราะส�ภาพม�หางเส�ยง

  กล"าว “ขอโทษ”  และ “ขอบค�ณ” อย"างเหมาะสม

  ตอบร.บเป6นระยะ  ๆ  

  โอนสายและวางสายอย"างม�มารยาท



  

เทคน�คการโต�ตอบล)กค�า
 เป6นน.กฟ+งท��ด�

 ใจเย3น/ย��มแย�ม

 ให�เก�ยรต�ล)กค�า

 ร)�เร��องส�นค�า/บร�การ

 ศ-กษาเร��องท��โต�แย�ง  เพ��อตอบได�ท.น

 “ขอบค�ณ”  ก"อนการวางโทรศ.พท�



  

ค�าพ)ดท��ควรใช�การส��อสารโทรศ.พท�
สว.สด�ค"ะ  ด�ฉ.น ..................

ม�อะไรให�ช"วยไหมคะ .......................

กร�ณารอส.กคร)"................................

ย�นด�ให�บร�การค"ะ .........................



  

ประโยคแจ�งทราบ
ขออน�ญาตโอนสายให�...................

ขอแนะน�าให�ค�ณ..........................

กรณ�น��ค�ณควรจะ.........................

เพ��อความ................ค�ณควรจะ...............

ขอความกร�ณาช"วย........................



  

ประโยคค�าถามท��ส�ภาพ
ค�ณสะดวกไหมท��จะ/ถ�า......................

ขอทราบช��อ............. นามสก�ล...................

ขอทราบรายละเอ�ยดเพ��มเต�มเก��ยวก.บ..................



  

เทคน�คการโทรศ.พท�ท��ประท.บใจ
• ย��มแย�ม อารมณ�ด�........ก"อนส��อสาร
• อ"อนหวาน ถ�อยค�า ภาษา
• น��าเส�ยง อ"อนโยน  ม�เมตตา
• ศร.ทธา บร�การ อย"างม.�นใจ
• แนะน�า ก"อนขอไม"รอถาม
• ต�ดตาม สานส.มพ.นธ�เส�ยงสดใส
• ส��อสาร บร�การ อย"างจร�งใจ
• สนใจ ใส"ใจ เข�าใจ ท�กระด.บ ประท.บใจ



  

ฝากไว�
    การใช�โทรศ.พท�เป6นเคร��องม�อ ส��อภาพล.กษณ�ท��ด�

และมาตรฐานของบ�คคลและขององค�กร ถ�าประสบ

ความส�าเร3จย"อมสร�างความพ-งพอใจ ผลงาน

ความก�าวหน�าและความเช��อถ�อส�าหร.บองค�กร



  

อาจารย�ว�ยะดา  วรธนาน.นท�

มหาว�ทยาล.ยส�โขท.ยธรรมธ�ราช


