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เราเชื่อว่าแต่ละคนมีวิธีเรียนรู้ที่ดีที่สุดในแบบของตัวเอง 
เอกสาร Frontline นี้ เป็นอีกหนึ่งรูปแบบการเรียนรูท้ี่เรา
รวบรวมข้อมูลการเรียนรู้ต่างๆ เกี่ยวกับหลักสูตร 
Listening Skill เพื่อให้คุณได้ทบทวนความรู้ และสามารถ
น าไปฝึกฝนและไปใช้ในชีวิตจริง ให้การเรียนรู้ของคุณไม่หยดุ
เพียงแค่ในห้องเรียนเท่านั้น

มีอะไรบ้างในเอกสาร frontline นี?้ 

SUMMARY : :เราสรุป เนื้อหาส าคัญจากบทเรียนใน
ห้องเรียนมาให้คุณไว้ได้ทบทวนความรู้จากหอ้งเรียนได้ 
เมื่อไหร่ก็ได้ที่คุณต้องการ ไม่ต้องกังวลว่าคุณจะจดไม่ครบ 
หรือลืมเนื้อหาอีกต่อไป

เราหวังว่าเอกสารนี้จะช่วยส่งเสริมการเรียนรู้ของคุณได้ดี
ยิ่งขึ้น และช่วยให้คุณสนุกกับการเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง
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องค์ประกอบของการส่ือสาร

ปัจจัยต่อความส าเร็จในการสื่อสาร

วิธีการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและ สร้างความประทับใจ

อุปสรรคของการสื่อสาร

สาระส าคัญของหลักสูตร

การฟัง

ประโยชน์ของการฟัง

เทคนิคในการฟังอย่างมีประสิทธิภาพ

การสือ่สาร
(Communication)

หมายถึง 
การส่งข้อมูลจากบุคคลหนึง่ไปยังอีกคนหนึง่

โดยมีวัตถุประสงค์ เพื่อสร้างความเข้าใจต่อกนั แต่
การสื่อสารกับการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพก็
แตกต่างกันเพราะการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพผู้ฟงั
จะต้องมีปฏิกิริยาตอบสนองกลับมาตามที่ผูส่้ง
ต้องการ

Summary
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ความส าคัญของการสื่อสาร
• เป็นเครื่องมือที่น าไปสู่การบรรลุวัตถุประสงค์

• สร้างความเข้าใจอันดี ระหว่างบุคล หน่วยงาน และลูกค้า 

องค์ประกอบของการสือ่สาร
● ผู้ส่งข่าวสาร (Sender)
คือ บุคคล กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานที่ท าหน้าทีส่่งสาร,แหล่งก าเนิดสาร
● ข้อมูลข่าวสาร (Message)
คือเนื้อหา ภาษา ข่าวสาร ข้อความ หรืออากัปกริิยาที่แสดงออกมา
● ส่ือ ช่องทางการสื่อสาร (Media)
คือช่องทางที่ใช้ในการส่ือสาร เช่น โทรศัพท์,TV,ป้ายโฆษณา, Face To Face
● ผู้รับข่าวสาร (Receivers)
คือ บุคคล กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานที่รับข่าวสารจากผู้ส่งสาร

การสื่อสารคือเครื่องมือทีจ่ะท าใหส้ามารถบรรลุวัตถุประสงค์ได้ทั้งใน 
บุคคล,องค์กร จากการพูดคุย ประสานงาน การติดต่อ การประชุมต่างๆ 
เพื่อให้งานส าเร็จตามเปา้หมาย รวมถึงสามารถสร้างความเข้าใจอันดีทั้ง
ต่อบุคคล หน่วยงานและลูกค้า
ในฐานะที่เราเป็นพนักงานบริการ จะต้องมีการพูดคุย ตอบข้อซักค าถาม 
รวมถึงการสร้างความประทับใจซึ่งล้วนเป็นทกัษะของการส่ือสารทั้งส้ิน 
ซึ่งการสื่อสารที่ดีมีองค์ประกอบที่เกีย่วข้อง คือ

เคยสงสัยไหมในการสื่อสารของเราบางครั้งทั้งกับลูกคา้หรือแมแ้ต่คนทัว่ไป
ท าไมมันไม่เป็นอย่างที่เราคิด ทั้งที่เราก็ไม่ได้ส่ือสารไม่รู้เรื่อง

Summary
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อุปสรรค ของการสื่อสารในงาน 

Call Center

ผู้ส่งสาร – ผู้รับสาร
อุปสรรคของตัวผู้ส่งสาร มีความรู้หรือมี
ความสามารถในการถ่ายทอดมากน้อยเพียงใด 
การเว้นวรรคประโยค การใช้ควบกล้ า ข้อมูลที่ผู้
พูดเยอะเกินไป
ถัดไปคือตัวผู้รับสาร ผู้รับสารจับประเด็นไม่ได้ มี
ทัศนคติที่ไม่ดีต่อผู้พดู มีการรับรู้หรือการตีความ
ที่ผิดไปจากที่ผู้พูดพดู รวมทั้งความรู้ของผู้รับสาร

ตัวสาร

ภาษา

สื่อ

กาลเทศะ และ สภาพแวดล้อม

อุปสรรคเรื่องของการใช้ภาษา  เช่น ภาษาไทย- อังกฤษ
ภาษาท้องถิ่น การใช้ไทยค าอังกฤษค า

ข้อมูลที่เยอะเกินไป, เนื้อหาก ากวม,การสะกดค า  การใช้
ศัพท์เทคนิคส่ิงเหล่านี้ล้วนเป็นอุปสรรคที่เกดิจากตวัสาร

หมายรวมถึง อุปกรณ์ในการสื่อสาร สัญญาณ คุณภาพของสื่อที่ใช้ ได้
มาตรฐานหรือมีประสิทธิภาพในการส่ือสารได้ดีเพียงใด

การสื่อสารที่ไม่ถูกที่ถูกเวลาอาจท าให้เกิดความเสียหาย หรือสับสน 
และไม่เข้าใจกันเกิดข้ึนได้ รวมถึงสภาพแวดล้อมที่เสียงดังรบกวนก็ถือ
ว่าเป็นอุปสรรคที่บ้างครั้งหลีกเล่ียงไม่ได้

Summary
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ความมุ่งหมายเฉพาะ
การสื่อสารกบังาน Call Center

ความมุ่งหมายโดยทั่วไป

● เพื่อให้ข่าวสารข้อมูล

● เพื่อชักจูงใจ

สร้างความสนใจ

สร้างความเข้าใจ

สร้างความประทับใจ

ปกติพนักงานจะใช้การส่ือสารแบบความมุง่หมายเฉพาะใน  
การให้ข้อมูลกับลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นการตอบค าถาม ชี้แจงข้อมูลรวมถึง      
เสนอโปรโมชั่น ส่วนการชักจูงใจจะใช้ในกรณีที่ตอ้งมีการเปล่ียน พฤติกรรม 
หรือความเชื่อ ทัศนคติ  หรือค่านิยมของลูกค้า

ไม่ว่าจะเป็นการพูดเพื่อใหข้้อมลู หรือการพูดชักจูงใจส่ิงทีเ่ราจะต้องค านงึถึงคือ

1. สร้างความน่าสนใจในตัวสินค้าหรือบริการให้กับลูกค้า

2. ต้องให้ลูกค้าเข้าใจเนื้อหาที่เราพดูหรือข้อความทีเ่ราสื่อออกไป

3. ลูกค้าต้องรู้สึกประทับใจ ส่ิงส าคัญที่สุดคือลูกค้าสนใจ คือถ้าเรา     
ท าให้ลูกค้าเค้าสนใจฟังเราในส่ิงทีเ่ราจะพดู เราก็จะมีโอกาสในการสร้าง 
ความเข้าใจหรือท าให้ลูกค้าเกดิความประทับใจเราได้

Summary
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ทักษะการสือ่สารกับงาน Call Center

การฟงั

การพดู/การใชน้  าเสยีง

การอา่น

การเขยีน

ทักษะการฟังเป็นทกัษะแรกทีส่ าคัญในงานบริการ หากเราฟังได้ดี 
จะท าให้เราสามารถ วิเคราะห์ปัญหา จับประเด็นได้เก่ง ก็จะตอบสนอง
ในการบริการได้อย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพ

ทักษะการอ่านเป็นทักษะที่จ าเป็นของ Call Centerอีก
ทักษะหนึ่ง เพราะ Call Center ต้องสามารถอ่านและ
แปลงจากภาษาเขียนให้เป็นภาษาพดูเพื่อใช้ส่ือสารกับ
ลูกค้าได้อย่างเหมาะสมเพราะคงไม่มีลูกค้าคนไหน
อยากจะโทรเข้ามาเพื่อฟงัพนักงานอา่นข้อมลูให้ฟัง

ทักษะการพูดและการใช้น้ าเสียงเป็นส่ิงส าคัญไม่แพ้การ
ฟังในงานบริการ การเลือกใช้ค าพูดดีเพียงอย่างเดียว
อาจไม่พอเพราะค าพดูเดียวกันแต่น้ าเสียงต่างกัน 
ความหมายก็ต่างกันจงึตอ้งร่วมกันทั้งการเลือกใช้
ค าพูดและการใช้น้ าเสียง

ทักษะการเขียนเป็นอีก 1 ทักษะที่Call Center พึงมี 
เนื่องจากเราต้องใช้การเขียน(พิมพ)์ เพื่อใช้ส่ือสารกับ
หน่วยงานต่างๆในการประสานงาน ส่งต่อข้อมูล รวมถึง
ส่ือสารกับลูกค้า ในรูปแบบต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น อีเมล 
ข้อความ หรือการ Chat ในการท าหน้าที่ตอบ Non Voice

Summary
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การฟัง (Listening)

การ  ฟัง การไดย้ิน

การฟงั

เขา้ใจ รู้ความหมาย

การฟังไม่เท่ากับการได้ยิน
การฟัง หมายถึงการรับรู้ การเข้าใจ จับประเด็นและแปลความหมาย
จากเสียงหรือสัญญาณต่างๆที่ได้ยินได้อย่างถูกต้อง

ทักษะในการฟังถือว่าอ่อนทีสุ่ด

ทักษะอื่นๆ เป็นสิ่งที่สามารถฝึกหัดและเรียนกันได้

คนเราโดยธรรมชาติจะให้ความสนใจกับสิ่งที่เรา “พูด”มากกว่าสิ่งที่เราได้ “ฟัง”

ทักษะการฟังเป็นทักษะแรกที่จะก้าวไปสู่การบริการที่จะสร้างความประทับใจแก่ลูกค้า

ท าไม! ต้องมีทกัษะในการฟัง
-------------------------------------------------

Summary
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ประโยชน์ของการฟัง

เพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน

ลดค่าใช้จ่าย

เพิ่มความประทับใจให้กับลูกค้า

ฟังแบบตั งใจ

ฟังแบบผิวเผิน

ฟังแบบสนทนา

การฟังมี 3 ระดับ

การฟังของพนักงานบริการส่วนใหญ่จะอยู่ในระดับสนทนา คือสามารถ
ตอบค าถามที่ลูกคา้สอบถามได้แต่ไมไ่ด้รับรู้อารมณ์ความรู้สึก 
เรียกง่ายๆคือ ถามมาตอบไป แต่ระดับที่พนักงานบริการทีด่ีควรมีคือ 
การฟังแบบตั้งใจ ใช้ใจฟัง ฟังเพื่อให้เข้าใจถึงความรู้สึกของลูกค้า

Summary
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เทคนิคของการฟัง

ฟังอย่างเลอืกสรร
( Selective )

ฟังอย่างตั งใจ
( Responsive )

ฟังอย่างเขา้ใจ
( Empathic)

การฟงัทีส่มบรูณ์

การฟังที่สมบูรณ์เริ่มต้นจากเราต้องตั้งใจฟงัให้ความสนใจกบัส่ิงที่
เราก าลังฟัง มีสติ บวกรวมกับต้องเลือกสรรการฟัง ฟังเพื่อจับประเด็น
บางครั้งคนที่พูดอาจพดูแบบน้ าท่วมทุ่ง ไม่ก็พ่นค าหยาบคายออกมา 
บางครั้งเราก็ต้องเลือกฟงั ฟังแต่ประเด็นที่ส าคัญ สุดท้ายคือ 
ฟังอย่างเข้าใจ เข้าใจว่าผู้พูดรู้สึกอย่างไร เข้าใจอารมณ์และรับรู้ความรู้สึก
ว่าถ้าเป็นเรา เราจะรู้สึกอย่างไรทั้งหมดนี้คือการฟงัที่สมบรูณ์

ท าไมเราถึง ฟัง ไม่รู้เรื่อง ?
ข้อมูลมากเกินไป

ถูกขัดจังหวะ

หลุดจากบทสนทนา

ส่ิงรบกวนรอบข้าง

Summary
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ท าไม ลูกค้าไม่อยากฟัง

พูดมากกว่าฟัง

พูดแทรกจนติดเป็นนสัิย

แสดงอาการว่าต้องการให้หยุดพูด

สรุปแนวทางแก้ไขก่อนทีจ่ะฟงัปัญหาจบ

จับประเด็นผิดจากความเป็นจริง

สิ่งที่ควรท าในการฟัง

อย่าเบี่ยงเบนความสนใจไปจากผู้พดู

อย่าสรุปเอาเองว่ารู้อยู่แล้ว หรือว่ารู้ว่าผู้พูดจะพูดอะไร

อย่าขัดจังหวะในการสนทนา

รู้จักควบคุมอารมณ์

ทวนค าพูดหรือใจความส าคัญ

ขานรับเป็นระยะๆ

Summary
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ฟังอย่างตั้งใจ
Responsive Listening

ค าถามเพื่อตรวจสอบ
Checking Question

การกล่าวทวนความเข้าใจ
Restatement

จดบันทึก
Note

เทคนิคในการฟังอย่างมีประสิทธิภาพ

ลองใหค้ะแนนการฟงัของตัวเองทีผ่่านมา

หากคะแนนทีคุณได้ไม่เต็ม 10 คะแนน คะแนนในส่วนใดที่หายไป ? 

คุณคิดว่าท าอย่างไรคุณถึงจะได้คะแนนเต็ม 10 คะแนน ?

หากคะแนนเต็มคอื 10 คะแนนในเรื่องของทักษะการฟงัคุณคิดว่า
คุณได้กี่คะแนน ? 

หูเราก็มี 2 หู ปากเราก็มีปากเดียว
แสดงว่าเราต้อง ฟังให้มาก ต้อง พูดให้น้อย

Summary


