
เทคนิคการรับโทรศัพท ์

ของศูนย์ประสานงานข้อมูลด้านกรรมาธิการ 

 

 ขั้นการเตรียมความพร้อม 

 การเตรียมความพร้อมด้านร่างกายและจิตใจ 

 -  ผู้ปฏิบตัิงานควรเตรยีมความพร้อมด้านร่างกาย จิตใจในการ

ให้บริก ารหรือผู้ปฏิบตัิงานควรสร้างจิตส า นึกที่ดีต่อการท างานที่ศูนย์

ประสานงานฯ โดยมีจิตบริการ และรกัในงานบริการที่ตนเองรับผิดชอบ 

 - ผู้ปฏิบตัิงานควรเข้าปฏิบัติงานประจ าศูนย์ประสานงานก่อน

เวลาประมาณ ๒๐ นาที เพื่อเตรียมความพร้อมในด้านต่างๆ รวมทั้งควร

รบัประทานอาหารและปฏิบัติกิจวัตรส่วนตัวใ ห้เรียบร้อยก่อนเร่ิม

ปฏิบัติงานที่ศูนย์ประสานงานฯ 

 

การเตรียมความพร้อมด้านอุปกรณ์และข้อมูลที่จ าเป็น 

 -  ผู้ปฏิบตัิงานควรเตรยีมอุปกรณ์ต่างๆ เช่น กระดาษส าหรบั

บันทึกข้อความ ปากกา ดินสอ ที่ จ าเป็นส าหรบัการใช้งานภายในห้อง

ศูนย์ประสานงานข้อมูลด้านกรรมาธิการ 

- ผู้ปฏิบตัิงานควรเตรยีมหมายเลขโทรศัพท์ฝ่ายต่างๆ ภายใน

ส านักงานให้พร้อมก่อนปฏิบัติงาน 

- ผู้ปฏิบตัิงานควรจดัเตรียมรัฐธรรม นูญ ข้อบังคบัการประชุม

วุฒิสภา กฎหมาย ระเบยีบ และค าสั่งที่เก่ียวข้องกบัวงงานรัฐสภา ฯลฯ 

 

 ปัญหาและอุปสรรค 

 -  ผู้ปฏิบตัิงานบางส่วนไม่มีการเตรียมความพร้อมก่อนเริ่ ม

ปฏิบัติงาน โดยไม่จัดเตรียม อุปกรณ์ และศึกษาการใช้งานอุปกรณ์ ต่างๆ 

ภายในห้องศูนย์ประสานงานฯ จึงท าให้ ขาดเทคนิคหรอื ไม่สามารถใช้

อุปกรณภ์ายในศูนย์ประสานงานฯ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 

 

๑ 

ศูนย์ประสานงานข้อมูลด้านกรรมาธิการ  

 



เทคนิคศูนย์ประสานงานฯ 

 -  ผู้ปฏิบตัิงานจัดเตรียมกระดาษบันทึกข้อความ อุปกรณ์ 

รฐัธรรมนูญ กฎ ระเบียบ ข้อบงัคับ และก ฎหมายที่เก่ียวข้องให้พร้อม 

ศึกษาและตรวจสอบข้อมูลที่ได้รับจากฝ่ายต่างๆ รวมทั้งหมายเลข

โทรศพัท์ของบุคคลที่เกี่ยวข้องไว้ล่วงหน้า และเปิดคอมพิวเตอร์เพื่อเข้าสู่

ระบบฐานข้อมูลด้านกรรมาธิการ และท าการทบทวนภารกิจที่ ผ่านมา

และยังมิได้มีการด าเนินการหรือที่ด าเนินการไม่แล้วเสร็จ 

 - ผู้ปฏิบตัิงานควรสร้างความรู้สึกที่ดีต่อการให้บริการและต่อศูนย์

ประสานงานฯ 

 

 เทคนิค  

 -  ผู้ปฏิบตัิงานจัดเตรียมกระดาษ อุปกรณ์ และข้อมูลที่เกี่ยวข้อง

กบัการท างานของ Call Center ให้พร้อม ศึกษาและตรวจสอบข้อมูลที่

ได้รบัจากฝ่ายต่างๆ รวมทั้งหมายเลขโทรศั พท์ของบุคคลที่เกี่ยวข้องไว้

ล่วงหน้า เปิดเครื่องคอมพิวเตอร์เพื่อเข้าสู่ระบบฐานข้อมูล และทบทวน

ภารกิจที่ด าเนินการไม่แล้วเสร็จ 

 -  องค์กรสร้างความรู้สึกที่ดีต่อการให้บริการและต่อ Call Center 

 

 ข้อเสนอแนะ 

 - ควรมกีารจัดอบรมให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบตัิงานประจ าศูนย์

ประสานงาน ฯ เก่ียวกับการใช้งานอุปกรณ์ต่างๆ ภายในห้องศูนย์

ประสานงานข้อมูลด้านกรรมาธิการ 

 -  ควรจดัท าแฟ้มการลงข้อมูลการปฏิบตัิงานภายในแต่ละวัน เพื่อ

เป็นฐานข้อมูลในการปฏิบัติงานส าหรบัเจ้าหน้าที่ที่ต้องปฏิบตัิงานในวัน

ต่อไป 

 -  ควรจดัเตรียมหรือจดัหมวดหมู่อุปกรณ์ต่างๆ เพื่อสะดวกในการใช้

งานในวันถัดไป และเป็นการตรวจเช็คและจัดเก็บอุปกรณ์ด้วย 

 

 

 

๒ 

ศูนย์ประสานงานข้อมูลด้านกรรมาธิการ  

 



 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 วิธีการสนทนา 

 - ผู้ปฏิบตัิงานต้องใช้ถ้อยค า หรือค าพูดที่สุภาพ อ่อนหวาน น่าฟงั 

และมีรอยย้ิมในค าพูดเหมือนคู่สนทนาอยู่ต่อหน้าหรือยิ้มขณะรับโทรศัพท์ 

 -  ผู้ปฏิบตัิงานต้องมีความสนใจหรือใส่ใจในเร่ืองที่ผู้ขอรบับริการที่

สนทนาด้วยอย่างตั้งใจ 

 

 ปัญหาและอุปสรรค 

 -  ผู้ปฏิบตัิงานบางส่วนไม่ได้รับการฝึกอบรม ขาดประสบการณ์  

- ผู้ปฏิบตัิงานบางส่วนขาดการควบคมุอารมณ์ ขาดความสนใจ

หรือใส่ใจกับคู่สนทนาที่ขอรับบริการ 

 

 เทคนิคศูนยป์ระสานงานฯ 

 -  จัดเตรียมกระจกวางไว้ด้านหน้าของแต่ละคน เพื่อให้เห็นการ

แสดงสหีน้าขณะให้บริการ และเป็นการเพิ่มรอยย้ิมให้แก่ค าพูดที่สนทนา 

- ควรระวังการใช้ถ้อยค าที่มีลักษณะว่ากล่าวผู้รับบริการ 

 -  ควรหลีกเลี่ยงถ้อยค าลักษณะที่เป็นการออกค าสั่งต่อผู้รับบริการ 

 -  ควรใช้ถ้อยค าและน้ าเสยีงที่ชัดเจน มีจังหวะที่ถูกต้อง และควร

หลีกเลี่ยงการใช้ถ้อยค าที่แสดงความไม่เห็นด้วยกบัผู้รับบริการ  

 -  ควรขานรบักับคู่สนทนาที่ขอรับบริการเป็นระยะ เพื่อเป็นการ

ไม่ให้คู่สนทนาเกิดความรู้สึกไม่ได้รบัความสนใจจากการสนทนา 

 -  ควรจดประเด็นค าถามที่ส าคญัของคู่สนทนาให้ครบถ้วน 

 -  ควรทวนค าถามผู้ขอรับบริการ เพื่อให้ได้ข้อความที่ถูกต้อง

ชัดเจน 

 - ไม่ควรอธิบายหรอืพูดแทรกขณะผู้ขอรับบริการให้ข้อมลู 

 

 

 

 

 

๓ 

ศูนย์ประสานงานข้อมูลด้านกรรมาธิการ  

 



เทคนิค   

 -  มีกระจกเงามาวางด้านหน้าของพนักงานทุกคน เพื่อให้เห็นการ

แสดงสหีน้าขณะให้บริการ และเป็นการเพิ่มรอยย้ิมให้แก่ค าพูดที่สนทนา 

 -  ไม่ใช้ถ้อยค าที่มีลักษณะว่ากล่าวผู้รับบริการ โดยหลีกเลี่ยง

ถ้อยค าลักษณะที่เป็นการออกค าสั่งต่อผู้รับบริการ ใช้ถ้อยค าและ

น้ าเสียงที่ชัดเจน มีจังหวะที่ถูกต้อง และหลีกเลี่ยงการใช้ถ้อยค าที่แสดง

ความไม่เห็นด้วยกบัผู้รับบริการ หากแต่ เป็น กรณีของการ ชี้แจง

หลักเกณฑ์และข้อมูลที่ถูกต้อง 

 -  ขานรบักับคู่สนทนาที่ขอรับบริการเป็นระยะ เพื่อเป็นการไม่ให้คู่

สนทนาเกิดความรูส้ึกว่าขาดจากการสนทนา 

 -  จดประเด็นค าถามของคู่สนทนาให้ครบถ้วน 

 -  ทวนค าถามผู้ขอรบับริการเพื่อให้ได้ข้อความที่ถูกต้องชัดเจน 

 -  ไม่ควรอธิ บายหรือพูดแทรกขณะผู้ขอรบับริการให้ข้อมลูหรอื

สนทนา 

 

 ข้อเสนอแนะ 

 -  ควรมกีารฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่ศูนย์ประสานงาน ฯ 

ก่อนปฏิบตัิงานจริง โดยเน้นหลักการมีจิตบริการ และการตอบค าถามที่

ถูกต้อง 

 -  ควรมกีารติดตั้งกระจกให้เจ้าหน้าที่ ผู้ปฏิบตัิงานทุกคนที่ประ จ า

ศูนย์ข้อมลูด้านกรรมาธิการ แต่ละเคร่ือง เพื่อให้ผู้รับโทรศัพท์ยิ้มแย้ม

เวลารบัโทรศัพท์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๔ 

ศูนย์ประสานงานข้อมูลด้านกรรมาธิการ  

 



 การให้บริการข้อมูลทางโทรศัพท ์

   การรับโทรศัพท์ 

  -  ผู้ปฏิบตัิงานต้องรับโทรศพัท์ภายใน ๒ กร๊ิง  

  -  ผู้ปฏิบตัิงานต้องกล่าวว่า “สวสัดีค่ะ /ครับ ศูนย์

ประสานงานข้อมูลด้านกรรมาธิการ .....(ชื่อผู้ปฏิบตัิงาน ).....รบัสาย ค่ะ /

ครับ” 

 

  ปัญหาและอุปสรรค 

  -  ผู้ปฏิบตัิงานสามารถรับสายได้เพียงสายเดียวกรณีมเีหตุ

จ าเป็นที่เจ้าหน้า ที่ผู้ปฏิบัติงานอยู่ภายในห้องศูนย์ประสานงานฯ เพียง

คนเดียวบางเวลา 

  -  ผู้ปฏิบตัิงานลืมกล่าวทักทาย  “สวสัดีค่ะ /ครับ ศูนย์

ประสานงานข้อมูลด้านกรรมาธิการ .....(ชื่อผู้ปฏิบตัิงาน ).....รบัสาย ค่ะ /

ครับ” 

 

  เทคนิคศูนย์ประสานงานฯ 

  -  กรณีมผีู้ปฏิบตัิงานประจ าศูนย์ประสานงานฯ อยู่เพียงคน

เดียวในบางเวลาให้ผู้ปฏิบัติงานดังกล่าวแจ้งผู้ที่รบัผิดชอบจัดบคุคล

ประจ าศูนย์ฯ ให้ รบัทราบ เพื่อจัดเจ้าหน้าที่อื่นปฏิบัติงานแทนหรือใน

กรณีไม่สามารถจัดหาเจ้าหน้าที่ ให้ได้ ให้พักสายโทรศพัท์ที่เหลืออยู่ไว้

ชั่วคราวหรือรบัเร่ืองแล้วแจ้งขออภยัแล้วติดต่อกลับ 

 

  เทคนิค   

  -  จัดท าขั้นตอนการด าเนินงานเมื่อรับสายให้พนักงาน

ผู้ปฏิบตัิงานได้ศึกษาและฝึกฝนความช านาญ 

 

 

 

 

 

 

๕ 

ศูนย์ประสานงานข้อมูลด้านกรรมาธิการ  

 



ข้อเสนอแนะ 

  - กรณีมผีู้ปฏิบตัิงานประจ าศูนย์ประสานงานฯ อยู่เพียงคน

เดียวในบางเวลา ให้เจ้าหน้าที่ที่ติดภารกิจนั้นแจ้งให้ผู้ปฏิบตัิงานคนอื่น

มานั่งประจ าศูนย์ประสานงานฯ แทนชั่วคราว 

  -  จัดท าร่างขั้นตอนการรับโทรศัพท์ให้ผู้ ปฏิบัติงาน ทุกคน 

เพื่อสะดวกในการปฏิบตัิงานได้ทันที 

 

   กรณีการให้บริการข้อมูล 

   ๑) การให้บริการจากการสืบค้นฐานข้อมูลด้าน

กรรมาธิการ 

   -  กรณีผู้ ปฏิบัติงาน ต้องเข้าระบบฐานข้อมูลด้าน

กรรมาธิการ ผู้ ปฏิบัติงานต้องรีบด าเนินการสบืค้นข้อมลูจากฐานข้อมูล 

และตอบค าถามให้ครบถ้วน จากประ เด็นค าถามที่สอบถาม หลังจากนั้น

ผู้ปฏิบตัิงานต้องสอบถามผู้ขอรบับริการว่าต้องการสอบถามอะไร

เพิ่มเติมหรือไม ่

 

   ปัญหาและอุปสรรค 

   - การสบืค้นข้อมลูจากฐานข้อมูลในแต่ละครั้ง ใช้

เวลานาน  เนื่องจากฐานข้อมูลมีมากและระบบเคร่ืองคอมพิวเตอร์

ท างานล่าช้า ท าให้ผู้ปฏิบัติงานไม่สามารถให้ข้อมูลที่สอบถามได้ในทันที 

   -  ผู้ปฏิบตัิงานบางส่วนยังใช้งานการสบืค้นข้อมลูจาก

ฐานข้อมูลด้านกรรมาธิการได้ไม่ถูกต้อง 

   -  ศูนย์ประสานงานฯ ยงัขาดผู้ดูแลรับผิดชอบและ

เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ประสานงานฯ โดยตรง 

 

 

 

 

 

 

 

 

๖ 

ศูนย์ประสานงานข้อมูลด้านกรรมาธิการ  

 



เทคนิคศูนย์ประสานงานฯ 

   - แนะน าให้ผู้ปฏิบัติงานเปิดโปรแกรมเข้าสู่ระบบของ

ฐานข้อมูลด้านกรรมาธิการไว้รอการใช้งาน รวมถึงศึกษาข้อมูลที่อยู่ใน

ฐานข้อมูลไว้ล่วงหน้า เพื่อเป็นการทบทวนและเตรียมความพร้อม 

 

   เทคนิค  

   -  มีการอบรมและฝึกฝนทั้งจากภายในและภายนอก

องค์กร เพื่อเป็นการให้ความรู้ความเข้ าใจแก่พนักงานผู้ปฏิบตัิงานให้

สามารถใช้งานฐานข้อมูลได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 

   ข้อเสนอแนะ 

   -  ผู้ปฏิบตัิงานควรท าการศึกษาการใช้งานในการ

สบืค้นข้อมลูจากฐานข้อมูลด้านกรรมาธิการอยู่เสมอ และศึกษาข้อมูล

ต่างๆ ที่อยู่ในฐานข้อมูลมีอะไรบ้าง เพื่อให้เกิดความช านาญในการใช้

งาน 

   -  องค์กรควรมกีารก าหนดทิศทางที่ชัดเจนในการ

ด าเนินการของศูนย์ ประสานงานฯ หากมคีวามประสงค์ที่จะพัฒนาการ

ด าเนินการของศูนย์อย่างจริงจัง ก็ควรมกีารจัดบุคลากรที่มีหน้าที่

รบัผิดชอบศูนย์ประสานงานฯ อย่างชัดเจน 

 

   ๒) การให้บริการจากเอกสารหรือข้อมูลอื่นๆ 

   -  กรณีมผีู้ขอรับบริการสอบถามรายละเอียดอื่นๆ 

นอกเหนือจากขอบข่ายข้อมลูที่ฐานข้อมูลหรือเรื่องที่ผู้โทรศพัท์สอบถาม

มีรายละเอียดนอกเหนือจากขอบข่ายข้อมูลในฐานข้อมูล อนัเป็นค าถาม

ในลักษณะเชิงลึกหรือเป็นข้อมูลเฉพาะที่เจ้าหน้าที่กลุ่มงานฝ่าย

เลขานุการของคณะกรรมาธิการคณะต่า งๆ ให้ค าตอบได้ และอาจมีการ

สอบถามเพิ่มเติมจากผู้รบัผิดชอบในเร่ืองนั้นๆ ดังนั้น ผู้ปฏิบัติงานต้อง

สอบถามประเด็นค าถามเรื่องต่างๆ ให้ครบถ้วน รวมถึงวัตถุประสงค์ของ

ผู้สอบถามให้ชัดเจน  

 

 

๗ 

ศูนย์ประสานงานข้อมูลด้านกรรมาธิการ  

 



หากเป็นข้อมลูที่ ผู้ปฏิบัติงานให้ สามารถให้ค าตอบได้

ให้ตอบค าถามให้ชัดเจน และห ากเป็นข้อมูลที่ต้องได้รบัการชี้แจงจาก

เจ้าหน้าที่ ผู้รับผิดชอบโดยตรง ให้ผู้ปฏิบัติงานโอนสายไปยงัเจ้าหน้าที่

กลุ่มงานที่รับผิดชอบโดยตรงซึ่งต้องปฏิบตัิ ดังนี้ 

    ตรวจสอบจากตารางการประชุมของ

คณะกรรมาธิการก่อนว่าเจ้าหน้าที่ภายในกลุ่มงานที่รับผิดชอบนั้นติด

ภารกิจด้านการประชุมหรอืไม่ 

 กรณีเจ้าหน้าที่ภายในกลุ่มงานนั้นๆ ติดภารกิจอยู่

ให้ผู้ให้บริการรบัเร่ืองที่สอบถามเข้ามาก่อนแล้วให้รบีแจ้งเจ้าหน้าที่

รบัผิดชอบโดยตรงให้ทราบโดยเร็ว 

 กรณีเจ้าหน้าที่ไม่ติดภารกิจให้ผู้ให้บริการแจ้ง

ผู้รับบริการให้รอสกัครู่ก่อนกดเบอร์โทรศัพ ท์ภายในสี่ตวัหลัก เพื่อท า

การโอนสายเมื่อมีผู้รบัให้แจ้งเรื่องที่สอบถามให้ทราบก่อนวางสายให้

เจ้าหน้าที่คยุกับผู้ขอรบับริการโดยตรง โดยกล่าวว่า  “ดิฉัน/ผม....(ชื่อผู้

โอน).... ก าลังจะโอนสายคุณ ....... เร่ือง ........ กรุณารับเรื่องด้วยค่ะ /ครับ”  

“ดิฉัน/ผม ก าลังเรียนสายกบัคุณ.......” 

 

   ปัญหาและอุปสรรค 

   -  ผู้ขอรับบริการไม่สามารถให้รายละเอียดข้อมลูใน

การสอบถามที่ครบถ้วนและชัดเจนเนื่องจากไม่มีข้อมูลในขณะนั้น 

   -  โอนสายไปผิดกลุ่มงานเนื่องจากผู้ขอรบับริการ

สอบถามประเด็นค าถามไม่ครบถ้วนหรือให้ข้อมลูเกี่ยวกบัการสอบถามไม่

ชัดเจน และข้อมูลของกรรมาธิการนั้นมีมาก 

   -  กรณีโอนสายไปแล้วเจ้าหน้าที่ภายในกลุ่มงานนั้น

บางคนไม่ได้รับผิดชอบโดยตรงกับเรื่ องที่สอบถาม จึงท าให้เกิดความ

ล่าช้าในการให้บริการ 

 

 

 

 

๘ 

ศูนย์ประสานงานข้อมูลด้านกรรมาธิการ  

 



   -  ข้อมูลด้านการประชุม การสัมมนา การเดินทาง

ศึกษาดูงาน และข้อมูลอื่นๆ ที่เก่ีย วข้องกบักรรมาธิการนั้นมีการ

เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา จึงเป็นสาเหตุท าให้ผู้ปฏิบตัิงานไม่สามารถ

ให้บริการได้ทันที 

   -  กรณีโอนสายไปแล้วไม่สามารถติดต่อเจ้าหน้าที่ ได้

ในทันทีเนื่องจากสายไม่ว่างหรอืไม่มีเจ้าหน้าที่อยู่ที่กลุ่มงาน 

 

   เทคนิคศูนย์ประสานงานฯ 

   - กรณีผู้ขอรับบริการไม่สามารถให้รายละเอียดข้อมลู

การสอบถามต่อผู้ปฏิบตัิงาน เพื่อแสดงให้เห็นว่า ผู้ปฏิบตัิงานได้พยายาม

และมีความกระตือรอืร้นในการให้บริการ 

   -  กรณีโอนสายไปผิดกลุ่มงาน  ให้ผู้ ปฏิบัติงาน รบั

เร่ืองไว้ก่อนพยายามติดต่อกลับเจ้าหน้าที่ที่รบัผิดชอบโดยตรงให้เร็วที่สดุ 

   -  กรณีโอนสายไปแล้วเจ้าหน้าที่ภายในกลุ่มงานนั้น

บางคนไม่ได้รับผิดชอบโดยตรง  ให้ผู้ปฏิบัติงานฝากเร่ืองหรือประเด็น

ดังกล่าวให้กับผู้ที่รบัการโอนสาย โดยแจ้งรายละเอียดเกี่ยวกบัชื่อ 

หน่วยงาน เร่ืองที่สอบถาม และเบอร์โทรศพัท์ติดต่อกลับ 

   -  กรณีข้อมูลด้านการป ระชุม การสัมมนา การ

เดินทางศึกษาดูงาน และข้อมูลอื่นๆ ที่เก่ียวข้องกบักรรมาธิการนั้นมี

การเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  ให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบตัิงานศึกษาข้อมูล

เก่ียวกับเรื่องดังกล่าวภายในรอบเดือน สปัดาห์ รวมถึงกลุ่มงานใดที่

รบัผิดชอบในเร่ืองนั้นไว้ เพื่อ ให้เกิดความสะดวกใ นการรับเรื่องแล้วแจ้ง

ให้เจ้าหน้าที่ทราบต่อไป 

   -  กรณีโอนสายไปแล้วไม่สามารถติดต่อเจ้าหน้าที่ได้

ในทันที ให้ผู้ปฏิบัติงานรบัเร่ืองไว้และแจ้งให้เจ้าหน้าที่กลุ่มงานที่

รบัผิดชอบในเร่ืองนั้นๆ รับทราบต่อไป 

 

 

 

 

 

๙ 

ศูนย์ประสานงานข้อมูลด้านกรรมาธิการ  

 



เทคนิค   

   -  ให้ข้อมลูที่ถูกต้องแก่ผู้ขอรบับริกา รให้ได้มากที่สดุ 

และ Call Center ของหน่วยงานอื่นมีความชัดเจนในข้อมูลที่ให้บริการ 

ซึ่งสามารถจ ากัดขอบเขตของข้อมูลที่ให้บริการได้ 

 

  ข้อเสนอแนะ 

   -  ก่อนเริ่มปฏิบตัิงานผู้ปฏิบตัิงานต้องท าการศึกษา

ข้อมูลด้านการประชุม การสัมมนา การเดินทางศึกษาดูงาน และข้อมูล

อื่นๆ ภายในรอบเดือนว่ามีเร่ืองอะไรบ้าง กลุ่มงานใดรบัผิดชอบ เพื่อเป็น

การเตรียมความพร้อมด้านข้อมูลก่อนให้บริการ 

- หากเกิดกรณีไม่สามารถติดต่อเจ้าหน้าที่ได้หรอืให้

ข้อมูลไม่ได้  ให้ผู้ปฏิบัติงานรบัเร่ืองไว้ โดยสอบถามประเด็นค าถาม ชื่อ 

หน่วยงาน เบอร์โทรศัพท์ติดต่อกลับ 

- ผู้รับผิดชอบศูนย์ประสานงานฯ ควรมกีาร

ด าเนินการจัดท าสรุปในแต่ละเร่ืองที่ให้บริการไว้ เพื่อสะดวกในการ

ให้บริการในวันถัดไปได้อย่างทันทีและถูกต้อง 

 

   กรณีผู้โทรศัพท์โทรเข้ามาผิด 

   -  การรบัสายกรณีผู้โทรศัพท์เข้าผิดหมายเลข เช่น 

โทรศพัท์ผิดเบอร์ หน่วยงานอื่น  

 

ปัญหาและอุปสรรค 

- ผู้ปฏิบตัิงานไม่สามารถให้ข้อมูลหรือรายละเอียดได้เลย  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑๐ 

ศูนย์ประสานงานข้อมูลด้านกรรมาธิการ  

 



เทคนิคศูนย์ประสานงานฯ 

- ผู้ปฏิบตัิงานให้ใช้ค าพูดว่า “ขอโทษค่ะ /ครับ ที่นี่

ศูนย์ประสานงานข้อมูลด้านกรรมาธิการ วุฒิสภา ค่ะ/ครับ” 

 

   เทคนิค  

   -  แจ้งผู้รับบริการว่า “ขอโท ษค่ะ /ครับ ที่นี่ศูนย์

ประสานงานข้อมูลด้านกรรมาธิการ วุฒิสภา ค่ะ/ครับ” 

 

   ข้อเสนอแนะ 

   -  ผู้ปฏิบตัิงานควรพยายามให้การช่วยเหลือผู้ที่

โทรศพัท์เข้ามาผิดโดยการแจ้งหมายเลขโทรศพัท์ที่ถูกต้องให้ทราบ (ถ้า

ทราบ) โดยเฉพาะในกรณีที่เป็นหน่วยงานที่เก่ียวข้องกบัวงงานรัฐส ภา

หรือหน่วยงานราชการที่ส าคัญ 

   -  หากเป็นกรณีไม่สามารถหาหมายเลขโทรศัพท์ให้ได้ 

ให้แนะน าผู้ขอรับบริการตรวจสอบหมายเลขที่ต้องการติดต่ออีกคร้ัง  

 

 ขั้นตอนหลังจากที่ให้บริการแล้วเสร็จ 

 -  เมื่อสนทนาเสร็จเรียบร้อยก่อนวางสายโทรศัพท์ให้ผู้ ปฏิบัติงาน

เสนอความช่วยเหลื อเพิ่มเติม หากเป็นเรื่องที่มีความส าคญั เพื่อป้องกัน

ความผิดพลาดให้สรปุทบทวนเร่ืองที่สอบถามเข้ามาอีกครั้ง ก่อนกล่าว

ขอบคุณแล้วรอให้ผู้ขอรบับริการวางสายก่อนจากนั้นจึงวางสาย 

 

 ปัญหาและอุปสรรค 

- กรณีผู้ขอรบับริการพูดจาวกวนหรอืพูดเร่ืองเดิมซ้ าๆ ไม่ยอมวางสาย 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑๑ 

ศูนย์ประสานงานข้อมูลด้านกรรมาธิการ  

 



เทคนิคศูนย์ประสานงานฯ 

 -  ผู้ปฏิบตัิงานควรกล่าวขอโทษและสอบถามผู้รับบริการว่ามี

ประเด็นค าถามเพิ่มเติมหรือไม่ หากไม่มีประเด็นการสอบถามให้

ผู้ปฏิบตัิงานขออนุญาตวางสาย เพื่อให้บริการผู้ขอรับบริการท่านต่อไป 

 

 เทคนิค   

 -  พนักงานกล่าวขอโทษและสอบถามว่าผู้ขอรับบริการจะสอบถาม

เพิ่มเติมหรือไม่ ก่อนพนักงานขออนุญาตวางสาย เพื่อให้บริการผู้ขอรับ

บริการท่านอื่น 

 

 ข้อเสนอแนะ 

 -  กรณีผู้ขอรบับริการไม่ยอมวางสายให้ผู้ ปฏิบัติงานสรุปประเด็น

การสอบถามและค าตอบที่ให้ไปก่อนพยายามตัดบทการสนทนา 

 

 การโทรศัพท์ติดต่อบุคคลภายนอกหรือหน่ วยงานอื่นภายใน

ส านักงาน 

 -  เมื่อผู้ปฏิบตัิงานมีความจ าเป็นต้องติดต่อหน่วยงานอื่นภายใน

ส านักงานหรือบุคคลภายนอก กรณีสืบเนื่อง จากการรบัเร่ืองที่ได้มีการ

สอบถามเข้ามา หลังจากกดหมายเลขโทรศพัท์แล้วเมื่อมีผู้รบัสายให้

กล่าวทักทายแนะน าตัว จากนั้นแจ้งเรื่อง วัตถุประสงค์  ที่ต้องการ

ประสานงานหรอืให้ด าเนินการต่อ โดยแจ้งชื่อและหมายเลขโทรศพัท์ผู้ที่

ต้องการทราบเร่ืองเพื่อให้ผู้รับผิดชอบสามารถติดต่อกลับได้ แล้วขอ

ทราบชื่อผู้รับแจ้งข้อความ ก่อนจบการสนทนาให้กล่าวขอบคุณหลังจาก

นั้นรอให้อีกฝ่ายหนึ่งวางสายก่อนจึงวางสาย แล้วลงบันทึกการใ ช้

โทรศพัท์ในบันทึกการใช้งาน โดยการระบุวนั เดือน ปี เวลา ชื่อบุคคล

หรือหน่วยงานที่ติดต่อ เบอร์โทรศพัท์ และชื่อผู้ใช้โทรศัพท์ 

 

 

 

 

 

๑๒ 

ศูนย์ประสานงานข้อมูลด้านกรรมาธิการ  

 



ปัญหาและอุปสรรค 

 -  ไม่สามารถติดต่อกับบุคคลนั้นโดยตรงได้เนื่องจากติดภารกิจ

หรือบุคคลที่รับสายไม่ใช่บุคคลที่เป็นเจ้าของเร่ืองหรื อที่ติดต่อ

ประสานงานโดยตรง 

 

 เทคนิคศูนย์ประสานงานฯ 

 - พยายามติดต่อกลับอกีครั้งหนึ่ง หรอืฝากเรื่องดังกล่าวไว้ โดย

สอบถามชื่อของผู้ที่รบัเร่ืองไว้ให้ชัดเจนเพื่อประโยชน์ในการติดต่อกลับ 

- กรณีเป็นเร่ืองด่วนควรสอบถามว่ามีบุคคลใดที่สามารถให้ข้อมลู

เก่ียวกับเรื่องดังกล่าวได้บ้าง 

 

เทคนิค  

- ติดต่อบุคคลผู้รบัผิดชอบให้ได้หรือฝากเร่ืองดังกล่าวไว้ โดย

สอบถามชื่อของผู้รบัเร่ืองไว้ให้ชัดเจนเพื่อประโยชน์ในการติดต่อกลับ 

 

 ข้อเสนอแนะ 

 -  หากไม่สามารถติดต่อกบับุคคลนั้นโดยตรงหลังจากพยายาม

ติดต่อกลับอีกคร้ังแล้วยังไม่สามารถให้ข้อมู ลที่ติดต่อประสานงานได้ให้

ฝากเร่ืองหรือแจ้งเร่ืองต่อบุคคลที่รับโทรศพัท์   

 

 

 การลงข้อมูลการให้บริการ 

 -  หลังจากผู้ปฏิบัติงานได้ให้บริการแล้วให้ท าการบนัทึกข้อมูล

รายละเอียดเก่ียวกับการให้บริการ คือ วัน เดือน ปี เร่ืองที่สอบถาม 

การใช้ข้อมูลจากฐานข้อมูลหรือไม่  ให้บริการได้หรือไม่ ชื่อบุคคลหรอื

หน่วยงานที่ขอรบับริการ เบอร์โทรศพัท์ผู้ขอรับบริการ รวมถึงระบุชื่อ

ผู้ปฏิบตัิงานที่ให้บริการด้วย 

 

 

 

๑๓ 
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ปัญหาและอุปสรรค 

 -  ผู้ปฏิบตัิงานลืมสอบถามชื่อหรือหน่วยงานที่ติดต่อให้ละเอียด 

รวมทั้งเบอร์โทรศพัท์ติดต่อกลับหรือสอบถามเข้ามา 

 -  กรณีเป็นการโอนสายมาจากศูนย์บริการข้อมูลข่าวสารวุฒิสภา 

หรือ Call Center จะไม่แสดงเบอร์โทรศพัท์ท าให้ไม่สามารถทราบเบอร์ที่

ติดต่อเข้ามาได้ 

 

 เทคนิคศูนย์ประสานงานฯ 

 -  ผู้ปฏิบตัิงานพยายามสอบถามรายละเอียดและข้อมูลผู้ขอรบั

บริการให้ได้มากที่สุดและพยายามจดบันทึกรายละเอียดดังกล่าวไว้ 

 

 เทคนิค  

 -  พยายามแนะน าพนักงานทุกคนให้ความส าคัญกับข้อมูลดังกล่าว

เพื่อไม่ให้เกิดการหลงลืม 

 

 ข้อเสนอแนะ 

 - ใช้เคร่ืองโทรศพัท์ที่สามารถแสดงเบอร์โทรศัพท์ที่โทรเข้า โทร

ออกได้ เพื่อเป็นการย่นระยะเวลาในการบันทึกข้อมูล รวม ท้งพยายาม

ทวนสอบถามเก่ียวกับชื่อหรือหน่วยงาน เบอร์โทรศัพท์อีกคร้ังเพื่อให้เกิด

ความถูกต้องของข้อมูล 

 

 

 กรณีเกิดเหตุขัดข้อง 

 -  เมื่อสญัญาณเสียงขดัข้องกรณีที่รับโทรศัพท์แล้วไม่สามารถ

ติดต่อสื่อสารได้ เพราะสาเหตุเกิดจากสัญญาณหรอืเคร่ืองโทรศพัท์ 
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ปัญหาและอุปสรรค 

 -  ท าให้การติดต่อส่ือสารหรือการประสานงานขาดช่วงหรอืไม่มี

ความต่อเนื่อง 

 

 เทคนิคศูนย์ประสานงานฯ 

 -  แจ้งฝ่ายช่างกลุ่มงานอาคารสถานที่ให้ท าการตรวจสอบแก้ไข

โดยเร็ว 

 -  หากผู้รับบริการยงัไม่ได้วางสายให้พยายามสอบถาม ให้ได้

รายละเอียดมากที่สุด 

 

 เทคนิค   

 -  แจ้งหน่วยงานที่รบัผิดชอบเพื่อด าเนินการแก้ไขข้อขัดข้อง 

 

 ข้อเสนอแนะ 

 -  กรณีเกิดเหตุขัดข้องให้ตรวจสอบให้ละเอียดก่อนว่ามีสาเหตุจาก

อะไรบ้าง ก่อนแจ้งฝ่ายช่างกลุ่มงานอาคารสถานที่หมายเลข         

๐๒- ๘๓๑๙๓๖๕ เพื่อตรวจสอบสัญญาณโทรศัพท์หรอืเคร่ืองโทรศพัท์

โดยเร็วต่อไป 
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 สิ่งที่ควรหลีกเลี่ยงในการให้บริการ 

 -  ไม่ควรขบเค้ียวอาหารหรือขนมอยู่ในปากขณะสนทนาโทรศัพท์ 

 -  ไม่พูดล้อเล่นหรือหยอกล้อกบัอกีฝ่ายหนึ่งจนเกินความจ าเป็น 

 -  ไม่ควรใช้ค าที่แสดงความเป็นกันเองเกินไป 

- ไม่พูดต่อเนื่องอยู่ฝ่ายเดียวโดยไม่เปิดโอกาสให้อีกฝ่ายหนึ่ งพูด

และไม่ขัดจังหวะในขณะที่อีกฝ่ายหนึ่งก าลังพูด 

 -  ไม่ควรหยดุพูดกับผู้อ่ืนโดยไม่แจ้งขอพกัสายในขณะที่ก าลังพูด

โทรศพัท์ 

 -  ควรจบการสนทนากบัผู้อ่ืนก่อนจะรับโทรศพัท์อีกสายที่เรียกเข้ามา 

 -  ไม่ควรใช้โทรศัพท์พูดเรื่องสว่นตัวเป็นเวลานาน 

 -  ไม่ควรพูดด้วยน้ าเสียงรบีร้อนและไม่ชัดเจน 

 -  ไม่ควรหายใจแรงๆ หรอืถอนหายใจ เพราะอาจท าให้ผู้ฟังเข้าใจ

ผิดคิดว่าเราก าลังเบื่อหน่ายคู่สนทนา 

 -  หากไม่ได้ยินเสยีงตอบรับจากอีกฝ่ายไม่ควรพูดเสียงดังหรอืตะโกน 

 -  หลีกเลี่ยงการใช้ค าย่อ ค าก ากวม ค าที่ไม่สุภาพ และค าเฉพาะ 

 -  ไม่พูดเสียงดังหรอืเบาจนเกินไป 

 - หากผู้รับโทรศัพท์ต้องการพูดคุยหรือสอบถามเจ้าหน้าที่อื่นที่

ปฏิบัติงานด้วยกนัหลังจากรับโ ทรศัพท์ ให้เอามือปิดโทรศัพท์ก่อนพูดคุย

หรือสอบถาม 
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