
สถานพินิจฯ จังหวัดสุโขทัย มีเจ้าหน้าที่ Call center ที่สามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่ก าหนด 

การให้บริการโทรศัพท์ดังไม่เกิน 3 ครั้ง อัตราสูงสุดที่ยอมให้สายหลุดไปไม่สามารถรับได้ในการติดต่อครั้งแรก ไม่เกิน 5%  
การให้บริการได้ส าเร็จในการติดต่อครั้งแรก สถานพินิจฯ จังหวัดสุโขทัย มีการก าหนดมาตรฐาน ของ Call center เป็น
การรับโทรศัพท์ในระบบอัตโนมัติ 

Call center  : สวัสดีค่ะ สถานพินิจฯ จังหวัดสุโขทัย ...ชื่อ-สกุล... รับสาย...ครับ/ค่ะ ติดต่อเรื่องอะไร.../...ใคร ครับ/ค่ะ 
    : กรุณาถือสายรอสักครู่/กรุณารอสักครู่ จะโอนสายให้...ครับ/ค่ะ... 

การให้บริการของ Call center มีการจดบันทึกการให้บริการ เช่น ใครติดต่อเรื่องอะไร และส่งต่อให้ใคร การให้บริการรับ
โทรศัพท์ จะมีการน าปัญหาหรืออุปสรรคเข้าท่ีประชุมประจ าเดือนของสถานพินิจฯ จังหวัดสุโขทัย ในกรณีที่ไม่เร่งด่วน 
และกรณีที่มปีัญหาเร่งด่วนจะขอค าปรึกษากับผู้อ านวยการ หรือหัวหน้าแต่ละส่วนงานทันที 

 

 

การให้บริการนอกจากการรับโทรศัพท์ สถานพินิจฯ จังหวัดสโุขทัย ยังมีการบริการแบบโทรศัพท์ประสานกับผู้ปกครองด้วย เช่น 

ให้ผู้ปกครองน าตัวเด็กและเยาวชนมาด าเนินการเกี่ยวกับการรับตัวหรือสอบปากค า พบนักจติวิทยา พบนักสังคมสงเคราะห์ และการให้

ค าปรึกษาในเรื่องของขั้นตอนการบริการญาติเยี่ยมด้วย ฯลฯ ทักษะการพูดเป็นไปในลักษณะเดียวกัน 



 

ภาพถา่ยการประชมุเพือ่ปรึกษาหารอื 

 



 

 

 

 

 



Call center ที่ดี ควรมีคุณสมบัติ ดังนี้ 
1. ความมีมนุษยสัมพันธ์ 
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ 
3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือประชาชนทั่วไป 
4. ความเป็นมืออาชีพ/ความน่าเชื่อถือ 
5. ความรอบรู้ในการให้บริการ 
6. ความสามารถในการแก้ไขปัญหาให้ประชาชน 
7. ความตรงไปตรงมาและเปิดใจที่จะรับฟัง 
8. การยอมรับฟังและแสดงความเข้าใจประชาชน 
เทคนิคในการให้บริการ Call center 

- ทัก 
- ถาม 
- ท า 
- ทวน 
- ลา 
เทคนิคการฟังอย่างมีประสิทธิภาพ 
1. ใช้ค าขานรับหรือเสียงตอบรับเป็นระยะ  ๆ 
2. อธิบายข้อความหรือขยายความให้กระจ่างขึ้น 
3. ทวนข้อความหรือสรุปใจความส าคัญ 
4. ใจจดจ่อกับเรื่องที่ผู้พูดก าลังพูด ตั้งใจฟัง 
5. จดบันทึก/Note ข้อมูลทุกครั้งที่สนทนา 
ภาษาเชิงบวก 
- คุณ...(ผู้ปกครอง)...ไม่ต้องเป็นกังวลใจนะ ครับ/ค่ะ 
- ขอขอบคุณส าหรับข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อสถานพินิจฯ ครับ/ค่ะ 
- จะด าเนินการให้โดยด่วน ครับ/ค่ะ 
- ยินดีให้...บริการ/ค าปรึกษา... 
- ค าอวยพร ค าที่แสดงถึงความห่วงใย เป็นต้น 
ภาษาเชิงลบ 
- ค าพูดที่ไม่มีหางเสียง 
- ค าพูดที่ท าให้...(ผู้ปกครอง/ประชาชน)...รู้สึกไม่สบายใจ 
- การเน้นเสียงจนเกินไป 
- พฤติกรรมที่เป็นลักษณะถามค า ตอบค า 
- ไม่ใช่คุณคนเดียวที่มีปัญหา 
การจัดการข้อร้องเรียนของประชาชน/ผู้ปกครอง 
- ตั้งใจฟังผู้พูดหรือบ่น โดยไม่เถียง ไม่ปกป้องตัวเอง 
- เข้าใจ เห็นใจ 
- ขอโทษ 
- การแสดงความรับผิดชอบและแก้ไข และมีการจดบันทึกทุกครั้ง 



ขั้นตอนเม่ือมีประชาชน/ผู้ปกครองบ่น หรือร้องเรียน 

1. กล่าว “ขอบคุณ” และอธิบายเหตุผลที่ขอบคุณ 
2. “ขอโทษ” อย่างจริงใจส าหรับความผิดพลาดดังกล่าว 
3. สอบถามข้อมูลจ าเป็นที่เกี่ยวข้อง 
4. รับปากที่จะแก้ไข ปรับปรุงให้ โดยต้องด าเนินการจริง ๆ และทันที 
5. ตรวจสอบความพึงพอใจของประชาชน/ผู้ปกครอง 
6. ป้องกันความผิดพลาดที่จะเกิดขึ้นในอนาคต 

การรับสายเมื่อมีผู้โทรศัพท์เข้ามา 

1. รับรับสายทันทีเมื่อมีสัญญาณโทรศัพท์ดังไม่เกิน 3 ครั้ง 
2. สวัสดีค่ะ สถานพินิจฯ จังหวัดสุโขทัย ...ชื่อ-สกุล... รับสาย...ครับ/ค่ะ ติดต่อเรื่องอะไร.../...ใคร ครับ/ค่ะ 
3. ถามชื่อ...ประชาชน/ผู้ปกครอง...ด้วยน้ าเสียงที่สุภาพนุ่มนวล 
4. แสดงความเต็มใจให้บริการ ด้วยน้ าเสียงที่หนักแน่น ชัดเจน สุภาพ ตลอดการสนทนา 
5. ใช้น้ าเสียงที่เป็นธรรมชาติ ไม่ดัดเสียงจนฟังดูน่าเกลียด 
สิ่งท่ีควรปฏิบัติในระหว่างการสนทนาทางโทรศัพท์ 

1. ขณะสนทนาควรพูดด้วยน้ าเสียงสุภาพนุ่มนวลและชัดเจน 
2. ยิ้มตลอดเวลาที่พูดสายจ าท าให้เสียงที่เปล่งออกมาเป็น “เสยีงยิ้ม” 
3. ใช้ระดับเสียง และจังหวะการพูดที่เหมาะสม น้ าเสียงกระตือรือร้นแสดงออกถึงความตั้งใจ และพูดมีหางเสียง ใช้โทน
เสียงอย่างเหมาะสม พูดชัดถ้อยชัดค า อักขระถูกต้องชัดเจน 
4. ตั้งใจฟังปัญหาหรือค าถามต่าง ๆ จนจบ 
5. ส่งเสียงตอบรับเป็นระยะ ๆ แสดงให้รู้ว่าเราก าลังตั้งใจฟังอยู่ 
6. ทวนค าพูดหรือใจความส าคัญ 

 


